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  شكر وتقدير
  

  وتعاليت    ربناعظيم سلطانك تباركت  يارب لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك و 

 ».  ماعلمتنا إنك أنت العليم الحكيم سبحانك لا علم لنا إلا  « 

له وصحبه  ى آوأفضل السلام وعل الصلاة  ىأزك  هيخير نبي أرسل للعالمين سيدنا محمد عل  ىونصلي ونسلم عل

  أجمعين.

  مد الله عز وجل الذي وفقنا لإتمام هذا العمل المتواضع.حالبداية نشكر ون  في

على  بن زايد ســـارة" لقبولها الإشراف  شكر والعرفـان للأستاذة المشرفة "عبارات ال  ىوأزك  ىتقدم بأسمن

  الملاحظات القيمة التي أفـادتنا بها.الذي قمنا به وعلى جل  المتواضع  العمل  

  مؤسسة إتصالات الجزائر  يكما نتقدم بالشكر والتقدير إلى كافة أساتذة قسم العلوم التجارية، وإلى موظف

  جيجل، على تقديم العون والمساعدة لنا بالرغم من إنشغالهم.وحدة  

  كل من أعاننا على إنجاز هذا العمل من قريب أو من بعيد.  إلىكما نتقدم بالشكر  

 



  

 

  

  

  

  

  إهداء  

  .الحمد ] الذي وفقنا وأعاننا على إنجاز هذا العمل والصلاة والسلام على سيدنا وحبيبنا محمد الذي تنحل به

  آله وصحبهالعقد وتنفرج به الكرب وتقضى به الحوائج وبوجهه الكريم؛ صلاة كاملة وسلاما تاما عليه وعلى  

  وسلم أجمعين.

يالي على راحتي وصحتي، وإلى من كانت سندي وعمادي  لوسهرت الأهدي ثمرة جهدي إلى من ربتني  

  الدنيا أمي العزيزة الثانية.في  

  إلى جدي العزيز الذي كان أبا لي ولم يتركني حت الآن أطال الله في عمره.

عبد    ، وإلى خطيبيإبنتها الغالية ميساء وزوجها  وإلىإلى أختي الوحيدة والعزيزة على قـلبي وروحي بثينة  

  .يتركني في هذا العمل حفظهم الله ورعاهم  الذي كان بمثابة أخا وأبا وكل عائلتي والذي لم  الحق

لويزة وحكيمة وكل زملائي وزميلاتي في مشواري    ل صديقـاتي وبالأخص وبالأخص صديقتايإلى ك

  الدراسي.

  ادية والتجارية وعلوم التسيير الذين لم يبخلوا علينا بالتوجيهات والنصائح.إلى كل أساتذة العلوم الإقتص

شهيناز          إلى كل من أعانني وساعدني في إنجاز هذا العمل سواء من بعيد أو من قريب.             
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           الملخص: 

إت$الات  ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ةى ال��مات ال����ل�ة علأث�  إب�از ى ه�ف� ه
ه ال�راسة إل           

وال$#رة  م��قل =��غ�� ال;�ان�ة  ا8أ8عاده ال��مات ال����ل�ة ب�% ال�#ج#دالأث� خلال ت#ض�ح ، م% ج�+ل-ال+*ائ� 

�IJي ال�!هج ال�+ ىإل ةفإHا ال�!هج ال#صفي ال�&ل�لي ىاله�ف إع���نا علل�&ق�A ه
ا ، و ال
ه!�ة =��غ�� تا8ع

و=ان  ، ج�+ل-إت$الات ال+*ائ�، ح�P تO إع�اد إس��ارة م#جهة لع�!ة م% زNائ% م س�ة حالة8إس���ام أداة دراسة 

م+�#عة م% الأسال�W  ىعلولل�أك� م% ص&ة ف�ض�ات ال�راسة إع���نا  لل�راسة. =ان� صال&ة  147 ع�دها

وج#د علاقة  م+�#عة م% ال!�ائج أه�ها ىت#صل� ال�راسة إل). ح�spss v 20  P( الإح$ائ�ة ب#اسXة ب�نامج

(ال_�افة،  8عاد ال�ال�ةالأ ىوله!�ة وجاءت في ال��اتW الأى ال$#رة ال
علإ[+اب�ة وأث� لأ8عاد ال��مات ال����ل�ة 

  .ت���aهاال� س�ة  ىوال�ي [+W عله!�ة ى ال$#رة ال
�ا علال�فع، الإس�`ارات) ح�P =ان� أك;� تأث�

  ج�+ل.-خ�م�ة، م س�ة إت$الات ال+*ائ�ص#رة ذه!�ة، م س�ة ت���ل�ة، خ�مات : الل�ات ال�ف�اح�ة
   

  

 Abstract  

This study aimed to highlight the impact of complementary services on improving the mental 
image of the service firms, through clarifying the relationship between complementary services as an 
independent variable and the mental image as a dependent variable. to reach the study objectives, we 
relied on the descriptive analytical approach, in addition to the experimental approach using a case 
study method. Where a questionnaire was prepared and distributed to a sample of the customers of 
Algerie Telecom-Jijel, of which only 147 respondents were valid for the study. To test the study's 
hypotheses, we relied on a set of statistical methods using the (SPSS V 20) software. The study 
reached many results, the most important one is the existence of a positive relationship and an impact 
of the dimensions of complementary services on the mental image, the following dimensions came in 
the first places: (hospitality, payment, consultancy), as they showed a greater impact on the mental 
image that the firm should support. 

Key words: complementary services, mental image, services firm, Algerie-Telecom Jijel 
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 أ
 

 مق"مة

  مق"مـــــة

أنه  ىل�ه علم 8قXاع ال��مات 8ع�ما =ان ی!�i إه��اق�$اد[ة ساه�� في ت*ای� الإإشه� العالO ت&#لات 

ح�P  والع`�J%. الق�ن ال#اح�قXاع هام`ي وغ�� م!�ج ، ول�% س�عان ماتغ�� ه
ا ال�#جه في ال�!#ات الأخ��ة م% 

��!#ل#ج�ا ال�عل#مات لس���ام ال���I ة 8ع� ال�X#رات ال&اصلة ن��+ة الإواجه قXاع ال��مات ح�ة في ال�!اف�ة خاص

 ،م��جات ال� س�ات ال��م�ةأب�زها ال��اثل وال�`ا8ه ال���I في  ،ماخلA الع�ی� م% ال�`اكل ه
ا ،تت$الاوالإ

 �&cمة فأص��م% أه�ها  ،ل�ات ج�ی�ة ل����aهاآو =ا��ة م�ا دفع 8ال� س�ات للP&c ع% �nق غ��  ال+#ه�ال

ل*Nائ% بلامل�#س�ة ال��مات صع#Nات إق!اع اال��مات ال����ل�ة ال�ي ت_في عل�ها ع!$� ال�ل�#س�ة وتقلل م% 

إه��ام أك�I صc&� ال� س�ات ال��م�ة ت#لي ص#رتها أت&��% اس���ار�Jها و  ىال&فا� عل م% أجل، و �ال+#ه

��qا لل�iه!�ة ن
لأف�اد إت+اه خ�مات ه
ه وخلA ال�ل#ك الا[+ابي ل الآراء،ة الفعالة ال�ي ت دیها في ت`�eل لل$#رة ال

خاصة م!ها ال��مات ال����ل�ة في ت&��% ال�عارف  ،ت#u�H ال��ماتوال�ي وع� ب�ورها م�� أه��ة  ،ال� س�ات

  ال$#رة ال�!`#دة.لى والانcXاعات ال
ه!�ة لل#ص#ل إ

ب#لا[ةج�+ل  ت$الات ال+*ائ�وم س�ة إ ،ل�ي [�e% لل� س�ات عامةح�� الآل�ات ا�ة إتع� ال��مات ال����ل

ع% 8اقي القXاعات وت��*ه  ،الاتO في ت���ة قXاع خ�مات الإت$ال��=�* عل�ها وال�ي ق� ت�اه على وجه ال�$#ص

ت�!#ل#ج�ا  ال�ي ت!`} في قXاع��#� ال��IXقي لل� س�ات ال��م�ة الأخ��، م% ه!ا ت��% أه��ة ه
ا الP&c على ال�

أه��ة ال��مات ال����ل�ة وت#�Hفها م% ول إب�از ض�ورة الإه��ام وت�Iان إذ م% خلاله ن&ا ،ال�عل#مات والإت$الات

 وح�ة ج�+ل، -أخ
نا م س�ة إت$الات ال+*ائ� ح�P ،ال�!اف�ة ال��*ای�ة�ة ل�#اجهة أجل ت&��% ص#رة ال� س

  ن�#ذجا لإج�اء دراس�!ا ال���ان�ة.

   "راسةم)'لة ال أولا:

 ج�+ل،-ال��=* ال�!اف�ي ل� س�ة إت$الات ال+*ائ� ال��مات ال����ل�ة في تع*J* دوروفهO ن�iا لأه��ة دراسة 

  ج�ه#رها، ق�!ا �X8ح الإشeال�ة ال�ال�ة :ص#رتها في ذه% وت�س�خ 

  ج�7ل؟-��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ�ت�2,3 ال��رة ال0ه أث� ال-"مات ال��,ل�ة على ما

  إنCلاقا م2 إش'ال�ة ال"راسة @�'��ا ?�ح ال�3اؤلات ال�ال�ة:

ة جا8الP&c 8الإل�`eلة نه [�e% ت�;�ل الع!اص� ال�ئ���ة فإ ،ة ات$الات ال+*ائ� =ع�!ة لل�راسةما أخ�نا م س� ذاو�  

  :=ل م% ال��اؤلات ال�ال�ة ع% 

  ؟ج�+ل -ت$الات ال+*ائ�ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إ ىلcع� ال�عل#مات عل هل ی#ج� أث� -  



 

 ب
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  ؟ج�+ل -لات ال+*ائ�هل ی#ج� أث� لcع� الإس�`ارات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$ا -  

  ؟ج�+ل -� س�ة إت$الات ال+*ائ�هل ی#ج� أث� لcع� ال_�افة على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل -  

  ؟ج�+ل -�الات ال+*ائهل ی#ج� أث� لcع� إس��لام الXل�Iات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$ -  

  ؟ج�+ل -ال+*ائ�الات هل ی#ج� أث� لcع� الاس�;!اءات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$ -  

  ؟ج�+ل -الات ال+*ائ�هل ی#ج� أث� لcع� ح�ا[ة ال���ل�ات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$ -  

  ؟ج�+ل -الات ال+*ائ�هل ی#ج� أث� لcع� إع�اد الف#ات�� على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$ -  

  ؟ج�+ل -إت$الات ال+*ائ�ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة  ىلcع� ال�فع عل هل ی#ج� أث� -  

   ف�ض�ات ال"راسة ثان�ا:

  : ح��الالف�ض�ات ن�� أنها أك;� الإجا8ات إم+�#عة م% اللإجا8ة على ال��اؤلات ال��Xوحة ق�!ا 8$�اغة 

  الف�ض�ة ال�ئ��3ة  .أ

  .ج�+ل –ال+*ائ� �ة ل� س�ة إت$الات لل��مات ال����ل�ة على ت&��% ال$#رة ال
ه! ی#ج� أث� 

   الف�ض�ات الف��Hة   .ب

  .ج�+ل -لcع� ال�عل#مات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$الات ال+*ائ� ی#ج� أث� -

  .ج�+ل -ی#ج� أث�لcع� الإس�`ارات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$الات ال+*ائ� -

  .ج�+ل -الات ال+*ائ�لcع� ال_�افة على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$ ی#ج� أث� -

  .ج�+ل -ال+*ائ�ی#ج� أث� لcع� إس��لام الXلcات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$الات  -

  .ج�+ل -ی#ج� أث� لcع� الإس�;!اءات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$الات ال+*ائ� -

  .ج�+ل -إت$الات ال+*ائ�ی#ج� أث� لcع� ح�ا[ة ال���ل�ات على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة  -

  .ج�+ل -على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$الات ال+*ائ� ی#ج� أث� لcع� إع�اد الف#ات�� -

  .ج�+ل-ال
ه!�ة ل� س�ة إت$الات ال+*ائ� ال�فع على ت&��% ال$#رةی#ج� أث� لcع�  -
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   أسLاب إخ��ار ال��ض�ع  :ثالIا

  ت�جع أسcاب إخ��ارنا لل�#ض#ع إلى مایلي:

  ؛اف�ة ال��*ای�ة��ل�ة في Hل ال�!ال�#جه العام لل� س�ات للإه��ام �8#ض#ع ال��مات ال�� -

  ؛ال��cة ال`�$�ة في ت!اول ال�#ض#ع -

  ؛ت#افA م#ض#ع ال�راسة مع ت�$$!ا -

  .��ل�ة خاصة ورXNها 8$#رة ال� س�ةرة الc&#ث وال�راسات ال�ا8قة ح#ل م#ض#ع ال��مات ال���ن -

  ه"اف ال"راسة أ :راMعا

  ؛
m م% شأنه أن [ع*ز قXاع ال��ماتإب�از دور ال�#جه ن&# الإه��ام 8ال��مات ال����ل�ة وال -

-  �n %مات ال����ل�ة ال�ق�مة م��  ؛م س�ة إت$الات ال+*ائ� c+8+لف ال�ع�ف على م��لف ال

  ؛ ودورها في ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة ت#ض�ح الأث� ال�#ج#د ب�% ال��مات ال����ل�ة -

  .اء ال�ص�� ال�ع�في في ه
ا ال�+الزJادة و�ث�  -

  أه��ة ال"راسة :خام3ا

الإه��ام ح�P أصcح  ،وأث�ها على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ةت��% أه��ة ال�راسة في ت!اولها لل��مات ال����ل�ة 

ال��!#ل#ج�ة ال�X#رات س��ات�+�ة أساس�ة خاصة في Hل % �nف ال� س�ات ال��م�ة أول#Jة و�8ال��مات ال��اع�ة م

ت&ق�A و م�ا [ع*ز ت�#قعها  ،ع�لائها في ب!اء وت&��% ص#رة ال� س�ة ل��، =�ا أنها عامل أساسي له أث� ال&�ی;ة

8الإضافة ل�ا سAI ت�;ل ال�راسة إضافة مع���ة م% خلال ت!اول ال�فا��O ال!J�iة ال��تXcة 8ال��مات  ،افهاأه�

، م% خلال دراسة م��ان�ة على م س�ة وال��IXقي ب�!ه�اوم&اولة ال�N} ب�% ال!m�i  ، ال����ل�ة وال$#رة ال
ه!�ة

 .ج�+ل –في م س�ة إت$الات ال+*ائ�  ت$لات 8ال+*ائ� م�;لةلإن`ا� في قXاع ا

  ح"ود ال"راسة  :سادسا

  .8+�+ل -ج�J� ه
ه ال�راسة على حالة م س�ة إت$الات ال+*ائ�أ :ال�"ود ال�'ان�ة -

ع`#ائ�ة  ع�!ة 8إخ��ار، +لج�-��ی!ةزNائ% م س�ة إت$الات ال+*ائ� 8 تAIX ه
ه ال�راسة على :الL)��ةال�"ود  -

  صال&ة ل�راس�!ا. 147م!ها =ان� مف�دة،  150م% 8��Xة ت��#ن 



 

 د
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في  ،لقة 8ال��مات ال����ل�ة 8أ8عادهاش�ل� ه
ه ال�راسة في ح�ودها ال�#ض#�aة ال��ع :ال�"ود ال��ض��Hة -

  .ج�+ل –�ة ل� س�ة إت$الات ال+*ائ� ال$#رة ال
ه!ت&��% 

في الف��ة ال����ة  ،2021/2022لــج�J� ه
ه ال�راسة في الف$ل ال;اني م% العام ال�راسي أ :ال�"ود ال6مان�ة -

  ج#ان.شه�  مارس إلى غا[ةشه�  م%

  ساMعا :م�هج ال"راسة 

ك� م% ص&ة الإشeال�ة ال��Xوحة م% خلال ال�أ ی!m#X عل�ه م#ض#ع دراس�!ا وللإجا8ة ع% وفA ما

 8غ�ض ال�ف$�ل ،�cة لل+انW ال!m�i رأی!ا م% ال�!اسW إتcاع ال�!هج ال#صفي وال�&ل�لي ه
ا 8ال!، الف�ض�ات

% أجل ال#ص#ل وم ال�راسة،وتI!ي الف�ض�ات ال�ي ب!�� عل�ها ه
ه ، ال��اؤلات ال��Xوحة في الإشeال�ةلإجا8ة ع% ل

P�&8 =ان الف$ل ال!m�i ت&� ع!#ان: (الإnار  ،ف$ل�% ، إس�هل�!ا دراس�!ا �8ق�مة وت_�!�ال��Iغاةإلى أه�اف 

ال!m�i لل�راسة)، ح�P ت!اول!ا ��ه الأدب�ات ال!J�iة وال��q�IXة لل�راسة م%:أساس�ات ح#ل ال��مات ال����ل�ة 

��qا8قة وال�افة إلى  ع�ض!ا م+�ل ال�راسات الHه!�ة  8الإ
  ة ال�_افة لل�راسة ال&ال�ة.وال$#رة ال

ال$#رة ال
ه!�ة ل� س�ة إت$الات  أث� ال��مات ال����ل�ة على ت&��% :أما الف$ل ال;اني ف�ان ت&� ع!#ان

-ال+*ائ�ال�P&c الأول =ان caارة ع% تق�[O عام ل� س�ة إت$الات  ،مcاحPوت_�% ثلاث   ،8+�+ل –ال+*ائ� 

لف �م� 8ع�ض ��ه وأخ��ا ال�P&c ال;الP ق�!اأما ال�P&c ال;اني فق� خ$f لJ�Xقة وأدوات ال�راسة  ،ج�+ل

  ن�ائج ال�راسة وم!اق`�ها. وأنه�!ا دراس�!ا 8�ات�ة ت_O ج�لة ن�ائج وت#ص�ات.

  صع�Pات ال"راسة ثام�ا: 

-  %n#مات ال����ل�ة 8ال+*ائ� وال��   ؛ الع�Nيقلة ال�راسات ال�ا8قة ال�ي ت!اول� ال

- ��  ؛ مات ال����ل�ة مع ال$#رة ال
ه!�ةقلة ال��اجع (ب�&ف�) ال�ي رXN� م#ض#ع ال

  ؛ته�ب 8ع� ال*Nائ% م% الإجا8ة على الإس��Iان -

  نقf إمeان�ات الcاح;�% و=
ا ض�A ال#ق� ال�&�د لل�راسة. -



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأول: الأدب�ات ال!J�iة لل��مات ال����ل�ة  الفصل

 وال$#رة ال
ه!�ة.

 لل�راسة m�i!ار الnالأول: الإ P&cال� 

 ا8قة والقــ��ة ال�_افة�ال;اني: ال�راسات ال P&cال� 
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   ت�ه,"

في Hل ح�ى أصc&!ا ن~��  ،في تق�[�هاوال�+��ع وشه�ت تX#را ت�;ل ال��مات دورا هاما في ح�اة الف�د 

وت��#ن ال��مة م% خ�مات أساس�ة أو ال+#ه� وخ�مات ت���ل�ة وال�ي أصc&� مXلW  ،ما[ع�ف �8+��ع ال��مات

ال�!اف�ة تق�م نف� وهي تق#م على ف��ة أن ال� س�ات  ،ع�م الإك�فاء �8!افع ال��مة الأساس�ة8للع�لاء أساسي 

مeانة ال� س�ة  فها ت;�I��إضافة خ�مات ت&��!�ة وت�ه�ل�ة ه ل  م% خلالل�% [+W ال���* في ذ ،ال��مة

  وت&��% ص#رتها.

    ا
و= ،�فا��O ال!J�iة ال��علقة بهاوجاءت ه
ه ال�راسة به�ف معال+ة م$Xلح ال��مات ال����ل�ة وأهO ال

 إلى ال��Xق إلى إضافة ،%ل 8ع� إسهامات الcاح;�% وال�ف��Jم% خلال ت!او  ،معال+ة مفه#م ال$#رة ال
ه!�ة

  :یلي م% خلال مامع ت&�ی� أهO م��*ات ال�راسة ال&ال�ة وه
ا  ،ا8قة ومقارن�ها 8ال�راسة ال&ال�ةال�راسات ال�

  الإnار ال!m�i لل�راسةال�P&c الأول: 

  ال�P&c ال;اني: ال�راسات ال�ا8قة وال��qة ال�_افة
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 الإ?ار ال�W�T لل"راسة  ل�V�L الأول:ا

إلى ن��Xق  ثO س#ف ،ت ال����ل�ة و=
ا ال$#رة ال
ه!�ةس!�!اول في ه
ا ال�P&c أساس�ات ح#ل ال��ما

  م��لف ال�راسات ال�ا8قة وال��qة ال�_افة لc&;!ا.

  أساس�ات ح�ل ال-"مات ال��,ل�ة  :ال�CلY الأول

   : تع��Z ال-"مة أولا

یلي مفه#م ال��مات 8$فة عامة و���ا  على ت ال����ل�ة أولا عل�!ا ال�ع�فقIل ت�Xق!ا إلى تع�uJ ال��ما       

uJس!ع�ض 8ع� ال�عار.  

  وج#د خ�مات ت�تe`8 {cله!اك إخ�لاف ل#جهات ن�i ال��اب في ت&�ی� تع�uJ لل��مة وه
ا راجع إلى 

 8ع� ال�عارuJ ال���اولة =�ا یلي: إدراجوعل�ه س!&اول  ،كامل أو ج*ئي 8ال�لع ال�اد[ة

وهي أساسا  "أm ن`ا� أو فائ�ة [�e% لأح� الأ�nاف أن [ق�مها ل�Xف آخ�، ع�ف =#تل� ال��مة على أنها: .أ

 {cشيء مل�#س وق� ی�ت mإلى ت�ل  أ mغ�� مل�#سة ولا ت دm�8!�ج ماد {cب#د[ة و ق!�وز،  .إن�اجها أو لای�ت)

  .)121، صف&ة 2016

لا[��ح "ال��مة هي =ل ن`ا� أو أداء [�_ع لل�cادل P�&8 أن ه
ا ال�cادل غ�� مل�#س وال
m  وع�ف� أ[_ا: .ب

(سل��اني،  ".=�ا [�e% أن لا ت�#ن =
ل ح مادm �وe�J% أن ت�#ن ال��مة م�تXcة �8! 8أm ت&#Jل لل�ل��ة،

  .)57، صف&ة 2009

  أm  ى#سة ولا ت�ف� علمل�� ن`ا� م&ل ال�cادل وت�#ن أساسا غ�
ی% ال�ع�Jف�% =#نها وتع��I ال��مة م% ه

%e�Jلعة مل�#سة أو  نقل لل�ل��ة، و�ة لcلا.أن ت�#ن م$اح  

تع�I ع% ال!�ائج ال��#ل�ة م% خلال ال!`اnات ال��علقة 8ال�فاعل " الای*و ال��مة على أنها:ك�ا ع�ف� م!�iة  .ج 

(ك#رتل و درمان،   .أو ع% AJ�n ال!`اnات ال�اخل�ة لل�#رد به�ف إن�قاء اح��اجات الع��ل" ،ب�% ال�#رد وال*N#ن 

  .)41، صف&ة 2012

ن��!�ج م% خلال ه
ه ال�عارuJ ال�ا8قة 8أن ال��مة هي caارة ع%" م!فعة أو ن`ا� [ق�مها �nف إلى 

وت�#ن في الأساس غ�� مل�#سة  ،وغالcا مات�_�% م`ار=ة ال*N#ن  جل تل�Iة حاجاته ور�cاته،أم%  �nف آخ�

ك�ا أوض&�  ن �8!�ج مادm مل�#س"[�ها ق� [ق�� =�ا لا ی!�ج ع!ها نقل لل�ل��ة و�ن إن�اجها وتق� وقابلة لل�cادل،

  أن ه!اك مe#ن�% أساس��% لل��مة ه�ا:ال�راسات 
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  �ال-"مة ال�7ه -

   ال-"مات ال��,ل�ة -

ول*Jادة ق�رة ال� س�ات على ت�#AJ خ�ماتها فإنها ت�ع�ها  ،ال+#ه� فهي ت�;ل ما[Xلcه الع��ل وأما ال��مة

 8ال�الي [e#ن الق#ل م+ازJا أن، )57، صف&ة 2009(ب�ن+ي،  م% ال��مات ال�اع�ة لها(ال��مات ال����ل�ة)، 8ع�د

 #m على الع�ی� م% ال��مات ال�اع�ة�أm ت&،  ال� س�ة ال��م�ة الفاعلة وال!`Xة ت�#ن"زه�ة خ�ماتها مف�&ة"

#د أو ضعف جذابلة وم!��`ة على 8ع_ها لع�م و  ب�!�ا ال� س�ة ال��م�ة ال_~�فة ف��#ن زه�ة خ�ماتهاال��eلة 

  .)71، صف&ة 2009(الXائي و 8`��،  .ال�اع�ةال��eلة  ال��مات

خ�مة  ال��مة ال+#ه� هي ال�e#ن ال�ئ��ي ال
m ی م% ال&ل#ل وال�!افع ال�ي ی��Jها ال*N#ن م;ل: 8ال�الي:

ل  خ�مة ال!قل م;لا ت�#ن ال��مة ال+#ه� هي نقل و=
 هي خ�مة الاقامة(ال��I�)،+#ه� الف!�ق ت�#ن ال��مة ال

  .ال�=اب في ال#ق� ال�&�د

 مفه�م ال-"مات ال��,ل�ة ثان�ا: 

  تع�uJ ال��مات ال����ل�ة وم��لف ال�$ائf ال�ي ت��*ها: ىس#ف ن��Xق م% خلال ه
ا الع!$� إل

  تع��Z ال-"مات ال��,ل�ة  .أ

  س!ق�$� على ذ=� أه�ها ���ا یلي: ،ال�عارuJ لل��مات ال����ل�ة� م% ه!اك الع�ی

الإضا��ة  ات ال*N#ن وهي ت`�ل =افة ال��مات"هي ال&� الأدنى ل�#قع :[�e% تع�uJ ال��مات ال����ل�ة 8أنها .1

و�عXاء معل#مات وت�Iیل الع�لات ال$~cة  ،ال��ف�ه�ة وال�حلات وتأج�� م#اد =ال��ارات=ال��مات على ال+#ه� 

  وص�ف ال`�eات وغ��ها". 

 uJمات ال����ل�ة عللخ� آك�ا ی#ضح تع���  أنها : ىل

 في نف� ال#ق� ذاته caارة ع% دعO  وهي هي خ�مة ذات درجة أقل م% الأه��ة مقارنة 8ال��مة ال+#ه�،" .2

  .)59، صف&ة 2009(الXائي و 8`��،  . بها لای!في وج#د ال��مة ال+#ه�"لل��مة ال+#ه� ل�% ��ا


ی% ال�ع�Jف�% ی�_ح أن ال��مات ال����ل�ة ماهي إلا خ�مات إضا��ة أو م�اع�ة لل��مة ال+#ه� إذن م% ه

  ودعO لها. ل�% أه�لا ال�ور الفعال لها.

 خ� ی#ضح ه
ا الع!$� ال�هO لها :آوعل�ه س!عXي تع�Jفا 
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caارة ع% خ�مات أو هي  ة هي إما caارة ع% خ�مات م�اع�ة ت_�u ���ة لل*Nائ%،"إن ال��مات ال����ل� .3

 ال+#ه�م�هلة لل��مة ال+#ه� ت����م في إ[$الها،  =�ا تلعW ال��مات ال����ل�ة ال�ور ال�ئ��ي في ت��* ال��مة 

ب�ع*J* ال��qة ����ل�ة ورفع م��#� الآداء =ف�ل ع% ال��مات ال�!اف�ة وه
ا P�&8 أن زJادة ع!$� ال��مات ال

 .)60، صف&ة 2009(الXائي و N#  ،��`8ة".لوNال�الي رفع الأسعار ال�X ال�ي ی�لقاها ال*N#ن،

  ماهي إلا:ن��!�ج م% خلال ال�عارuJ ال�ا8قة أن ال��مات ال����ل�ة 

إلى أ[_ا  ال+#ه� وال�ي ت�#ن م�Xا8قة وم�روسة لأذواق ال*Nائ% ور�cاتهO وت دmكل ال��مات ال��eلة لل��مة "

،Oاع ال+�� ل�یهcXالإن O�iوتع Oة حاجاته�Iمات: تل��ال�عل#مات ،الاس�`ارات، إع�اد الف#ات��  وم% أهO ه
ه ال

  وال�فع...وغ��ها".

  8ع� تع�Jف!ا لل��مة ال+#ه� وال��مات ال����ل�ة [�e!!ا ال����* ب�!ه�ا ���ا یلي: 

           (Pوس��  Jی��Jف�)ر#n ود ع!�ما أس��Xع للJ��وال mالف#ر Oل��ب�أت  ،ش�=ة 1971عام  مفه#م ال�

كان�  تق�م خ�مة إس�Xاع� أنfederal escaprod  عليها إسم أطلقح�P  ،�ال ال`�=ة 8ع� س!��% م% ال�أس��أع

س�لام ال�Xود إال&قل وت دm خ�مات =ة م!اف�ة م% ش�=ات تع�ل في نف� لق� واجه� ال`�  في وق�ها ف��Jة ،

 ت#صل� إدارة ال`�=ة إلى إس�!�اج مفاده أن عل�ها أن تع�� ال!�iلق�  ال�الي�ل وت�ل��ها في ال$cاح لونقلها n#ال ال

�Xاع� وNع� ف��ة إس =`�=ة قائ�ة في ال�#ق ورائ�ة في ت&�ی� ال�ع�، الإس���ارأرادت  في تع�Jفها لل��مة إذا ما

 uJال�اليإدارة ال`�=ة إعادة تع� uJجاءت 8ال�ع� Pمة ح���عل ال�ي ی�رك "ج��ع الأع�ال والأفعال وردود الف :ال

% ن`اnات م لفة م% في الأساس ح*مة مه
ا ال�ع�uJ ی#ضح 8أن م!�ج ال��مة ه# ،  إش��وها"ال�!�فع#ن أنهO ق� 

 سلفا)،�&�د ال��ها إلى أص&ابها في ال#ق� ال
m ی��;ل في حالة ال`�=ة في ع�ل�ة نقل ال�Xود وت�لج#ه� (

(الXائي و 8`��  8الإضافة إلى م+�#عة م% ال��مات ال����ل�ة ال�اع�ة لل��مة ال+#ه� في ال`�=ة وال���;لة في :

  )59صف&ة ، 2009، 

  ؛وال�&��ل�%تق�[O ال�`#رة وال�عل#مات للع�لاء ال&ال��%  -

  ؛إس��لام الXل�Iات على الهاتف -

  ؛أن#اع م% م#ارد ال�ع�Iة وال�غل�uت#ف�� العلامات و  -

  ؛إس�لام ال�Xود م% م#قع ال��سل -

  ؛ت#ف�� وثائA ال`&% -
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  ؛إرسال ف#ات�� ال`&% -

  ؛و=فاءةحل م`اكل الع�لاء 8��عة  -

  م�ا8عة م$�� ال�Xود ال�فق#دة. -

  خ�ائ` ال-"مات ال��,ل�ة :ب 

 * ال��مات ال����ل�ة ن#ج*ها ���ا8الإضافة إلى خ$ائf ال��مات ال�ع�وفة ه!اك خ$ائf أخ�� ت��

  .)265، صف&ة 2007(ن~�O،  یلي:

ا ب�!هO =�ا أنها ���ل وال�!�iة وعلاقة العامل�% ��ال#��nة ب�% العوJق$� بها العلاقات  إن�اج�ة ال-"مة: .1

  الع!اص� ال�اد[ة والJ�`cة.

وه
ا م% خلال ��ام ال�!�iة 8الإب�اع في خ�ماتها =#س�لة ل�#اجهة  تc,dC الأفار ال7"ی"ة في م,"ان ال-"مات: .2

  ال�!اف��%.

  ن#�aة ال��مة ال�ق�مة للع�لاء.�8ا ی ث� في  س�Leال الع�ال:دور ال��3-"م,2 في إ .3

  ت$ال فعال ب�% م��لف ال���#Jات الإدارJة و=
ا ب�% ال� س�ة وال*N#ن.ت��ح 8_�ان إ سه�لة الإت�ال: .4

ف ال�ئ��ي لل� س�ة م% خلال س�عة الآداء وت�س�خ ص#رة ذه!�ة وه# اله� ال��,6 ع2 خ"مات ال��اف2,3: .5

  م��*ة ل�� ال*N#ن.

  لل-"مات ال��,ل�ة : أسLاب الل�7ءثالIا

ض�ورة  بل أصcح ،مات ال����ل�ةل� س�ات ال��م�ة خ�ار إس���ام وت#u�H ال��لك�ا ذ=�نا سا8قا لO [ع� 

  .)138، صف&ة 2006(الm�ec، لاب� م!ها ن��+ة ل�+�#عة م% الع#امل والأسcاب ن
=� م!ها : 

 ال�ي ت!`} في ، خاصة م!هال���I في م��جات ال� س�ة ال��م�ةوال��اثل ا ،ال�ل�#سةغ�� ال�Inعة ال��مات  -

مع ال�غ�� ال���I وال��Jع في  نف� ال�+ال وال
m جعل م% ال��مة ش�Iهة 8اق�!اء م!�ج مادm مل�#س خ$#صا

  ؛أذواق ال���هل��% وال�X#ر ال��!#ل#جي الهائل

 وال�ي تع�ل على ت&��% وت�J#X وت���ة ه
ا �،لل��مة ال+#ه هي ال��مات ال�اع�ةإن ال��مات ال����ل�ة  -

 P�&8 تلIي ر�cات الع��ل وت+عله راض ع% ،وذل  م% خلال ت!#عها وتع�دها وج#دتها و=
ا ت��*ها ال+#ه�

  ؛ال��مة ال+#ه�
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  ؛ت&ق�A ال���* و=�W س�عة ج��ة وزJادة ال�فاءة في إن�اج ال��مة -

  ؛م% خلال الع�ل على تل�Iة حاجاته ور�cاته ،ال�!�iة والع��لت#��n العلاقة أك;� ب�%  -

  ؛ال!�# ال��*ای� لل��مات وال��اثل في ال��مات ال�ق�مة -

  ؛ال�X#ر ال��!#ل#جي الهائل وال�غ�� ال���I وال��Jع في أذواق ال���هل��% -

و=
ا حل م`eلات الع�لاء ال��مات ال����ل�ة وج�ت ل�ي ت�#ن حل لل�`eلة ال�ي ت#اجه ال��مة الأساس�ة  -

  ؛8��عة و=فاءة

  ؛ال���* ع% خ�مات ال�!اف��% م% خلال الإب�اع في خ�ماتها =#س�لة ل�#اجهة ال�!اف��% -

  ؛ال�&افiة على الع�لاء ال&ال��% وج
ب ع�لاء ج�د -

  ؛زJادة ح+O ال��Iعات وال&$ة ال�#��ة -

  ؛وال�ول�ةشه�تها الأس#اق ال�&ل�ة ال�ي ال�!اف�ة ال&ادة  -

ی��اءل  س�ه�اف قXاع مع�% م% ال�#ق إفع!�  ،� [e#ن م�ألة إس��ات�+�ة ت!اف��ةإن الل+#ء لل��مات ال����ل�ة ق -

لل��مات  لل+#ء ال����*ال
m ی#ف� له م�*ة ت!اف��ة إذا ماتO ان�هاج س�اسة ا ،ال��#ق ع% ذل  ال+*ء م% القXاع

  ل!ف�ها م�*ة ت!اف��ة. احة لها وت��;��ها 8فاعل�ة ل�&قAال��فعلى ال`�=ات أن ت&�د الف�ص  ،ال����ل�ة

[ف�ض عل�ها الل+#ء لل��مات ال����ل�ة  ،ا رضا ع�لائهاإن ت&ق�A ال� س�ة ال��م�ة لأه�افها لاس��          

  .ال��اع�ة لل��مة ال+#ه� وه
ا م% خلال ت�#J% ص#رة إ[+اب�ة في أذهان ال*Nائ% وال+�ه#ر ال��عامل معها

   ال��اذج ال�ف�3ة لل-"مات ال��,ل�ة :راMعا

م�ا ن�ج ع!ه   ،ل��مة ال+#ه� وال��مات ال����ل�ةلق� ت�Xق ال�;�� م% الcاح;�% ل`�ح وفهO الف�ق ب�% ا

 )،1977(ال+*�Jي ن�#ذج ش#س�اك أه�ها  ولعل�nح ع�ة ن�اذج تف���Jة ل�IXعة العلاقة وم��لف الف�وق ب�!ه�ا 

  وهي =�ا یلي: غ�ون�وون�#ذج  ال��مة)،(زه�ة  ذج ل#فل#ك# ن�

  ال���ذج الk�67ي ل)�س�اك  .أ

وه
ا ع%  ،n#رت ش#س�اك ن�#ذجا ،ي ت!اول� ��eلة ال�!�+ات ال��م�ةوال
m [ع��I م% أوائل ال!�اذج ال�

وe�J% ت�IXقه على  ج*ئ�اAJ�n( Molikular Modeling) أخ
ها ل�$Xل&ات =���ائ�ة ل��اع�ة ال��#ق�% م%

Totel Market Entity" )"#ق�مات ت$#ر ماأس��ه 8ال��ان ال`امل لل��ی��#ن ال!�#ذج م% رم*J%   .ال�لع وال
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� الأساس�ة ال�ي ، أm الع!اص�ل�#سة) وال��مة ال�ئ���ة لل��انال ع!اص� ال�!�ج ([ق$� بها الع!اص� أساس��% ه�ا

. ح�P ت�#ن ال��مة الأساس�ة م#جهة لإشcاع ال&اجة الأساس�ة قIل ال���هل م%  س���امهاس��O ش�اؤها أو إ

� الع!اص وe8 {�&Jل ه
ه  م�تXcة �8+�#عة م% ال��مات الأخ�� (ت���ل�ة) مل�#سة وغ�� مل�#سة ، لل*N#ن، 

 ه
ا ال!�#ذج في ال�ف�AJ أو ال����* ، وتiه� أه��ة، ال�#زJع وال�سائل ال��وJ+�ةم+�#عة م% ال!Xاقات ت�;ل ال�ع�

&�ی� الع!اص� ال�ل�#سة وغ�� �ع�ل�ة تق�[O ال��مة ، وN ة وغ�� ال�ل�#سة ال�ي ت`�ل عل�هاب�% الع!اص� ال�ل�#س

�مة وال��وJج لها، ال�#ق الع!اص� ال�ي [+W ال��=�* عل�ها ع!� إن�اج ال� �ل�#سة في ال��مة ال�ق�مة ، [&�دال

الع!اص� غ�� ال�ل�#سة في تق�[O ال��مة زادت درجة درجة ���!ة زدادت به
ا ال$�د أنه =ل�ا إوتق#ل ش#س�اك 

أن الع��ل ی�غW في  ع�cار8إة ت�علA �8*ا[ا وم#اصفات ال��مة حاجة ال��#ق إلى تق�[O أدلة وحقائA مل�#س

 .)182صف&ة  ،2005(ال_�#ر،  ال��مة ال�ع!�ة. ال&$#ل على شيء مل�#س ی =� له أنه [��ف�� فعل�ا م%

  :وه# م#ضح في ال`eل ال�الي
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  ال���ذج الk�67ي ل)�س�اك ):01( ال)'ل رق�

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source:Shoestack، G.(1982)" Breaking Free From Product Marketing"Journal of marketing،Vol.41p 

  ن��ذج ل�فل�ك .ب

 Pاحcق�مه ال m
زه�ة ال��مات ی#ض&ه في شeل وردة أو زه�ة وXJلA عل�ها إسO   ل#فل#ك،ه
ا ال�ق��O ال

وال`eل ال�#الي [ق�م ، &�} 8قلW ال*ه�ة ال��مة الأساس�ةوهي caارة ع% ث�اني ب�لات ت�;ل ال��مات ال�&�Xة ت

  :ت#ض�&ا أك;�
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  Lovelock ـن��ذج زه�ة ال-"مة ل ):02( ال)'ل رق�

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source:Lovelock christopher et autre،Marketing des service، 5eme،edition،Peason Education، 

Paris،2004،p109. 

خ�مة ت�ه�ل�ة لإس�هلاك ال*N#ن لل��مة ال+#ه� [�e% أن ت�#ن  ،=ل واح�ة م% ه
ه ال�Iلات ال�&�Xةت�;ل 

إن ه
ه ال�ف�عات  ج#ه� ج�ی�ة. م&ل دراسة وت�J#X م% �nف ال� س�ات ل�$cح في ال!ها[ة ب�ورها خ�مة

، [ع�ف ال�#م مهOف�ع إق�$ادm  أس�� لiه#ر ،ال+#ه� أوج�ت ت+ارة س�Jعة ال!�اءال��#اصلة في ال��مات 

  .)71، صف&ة 2009(الXائي و 8`�� ،  ت.8اق�$اد ال��ما

8+#ه�ها وأوراقها �ماتها 8+#دة عال�ة ت�#ن ال*ه�ة ففي ال� س�ات ال��م�ة ال�ي تق�م خ ،ك�ا أشار ل#فل#ك

م;ل ال*ه�ة تO ت!ف�
ها J�X8قة ض~�فة فإنها  ، ل�% إذا تO ت$��O ال��مات 8$فة س��ة أووJانعة وم!ف�&ة ج
ا8ة 

(الXائي و 8`�� ،  .
ا8ةجج��ا ل�% ال*ه�ة الإج�ال�ة غ��  ال��مة، ف&�ى و�ن =ان ج#ه� ال
ابلة وفاق�ة الل#ن 

   .)73، صف&ة 2009

  

  

  



 

 

 الأدب�ات ال���Tة لل-"مات ال��,ل�ة وال��رة ال0ه��ة                                                          الف�ل الأول:

15 

   Gronroos ASO لـ ن��ذج ع�ض ال-"مة ال��,ل�ة. ج

  ی�_�% ه
ا ال!�#ذج أرNع خX#ات  ،ل��مة ال����ل�ة) ن�#ذجا [��ى ع�ض ا1990س!ة ( Gronroosق�م 

  :لل��مة ض�% الع�ض ال�لي مه�ة في إدارة ع�ض ال��مة ت�_�% ت�J#X ع�ض ال��مة ال����ل�ة =�X#ة أساس�ة 

  )344، صف&ة 2021(صادق،  

  ت�J#X الع�ض.م% m [&�د ن#ا[ا ال� س�ة [�e% ت�J#X مفه#م ال��مة : ال
 :ال-�Cة الأولى

ا ال�#ق وت$ف ح*مة 
ة الأساس�ة هي ال�افع للع�ل في هت�J#X ح*مة خ�مات أساس�ة : ال��م ال-�Cة الIان�ة:

  ح��اجات الع�لاء أو الأس#اق ال���ه�فة.�ة ح*مة ال��مات اللازمة ل�ل�Iة إال��مة الأساس

ثلاثة m یه�e`8 Oل أساسي 8ع�ل�ة ال��مة ، وJ`��ل على ت�J#X ع�ض ال��مة ال����ل�ة : ال
 :ال-�Cة الIالIة

، ساعات الع�ل وال+�اول ال*م!�ة م#قع ال�eاتW إلى ال��مة ع�د ومهارات ال�#Hف�%إمeان�ة ال#ص#ل  :�ع!اص

  م!�iة ال��مة .ی#ج� أرNعة ف�ات في ال�فاعل مع  وورش الع�ل وم!اف� ال��مة ، أما م% ال+انW ال�فاعل

8أن ال$#رة ال�#ات�ة تع*ز ت+�Nة الع�لاء ول�%   Gronroosت$الات : ی�� إدارة ال$#رة والإ :ال-�Cة الأخ,�ة

ت$ال والإت$ال ال�#ق أن`Xة م;ل ال��Iعات ، الإعلان وال��وJج لل��Iعات وJ`�ل إ ،ت�م�ها ال$#رة ال���ة ق�

  .ع�وض ال��ماتل
ل  ت$cح إدارة ال$#رة والإت$الات ج*ءا لای�+*أ م% ت�J#X  ،ع�I الأن;�ن��

 م
ا تق�م ال� س�ة ال��م�ةم�ا سe�] AI!!ا الق#ل أن ال��مة الأساس�ة (ال+#ه�) هي الإجا8ة ع% ال� ال 

فهي تع�I ع%  ،؟أما ال��مة ال����ل�ة ف�+�W ع% ال� ال =�u تق�م ال� س�ة ال��م�ة هاته ال��مة ،؟ل*Nائ!ها

  ال�ي تق�م بها ال��مة ال+#ه�. ال��£�ة

 Oمات ال����ل�ة  م% وج#دعلى ال�غ��لا أن أهO وأشه� ه
ه ال�$!�فات ذل  ال
m جاء إع�ة ت$!�فات لل

 :م% ث�ان�ة ف�ات وهي وخ�مات ت&��!�ة،خ�مات ت�ه�ل�ة  :ح�P ص!فها إلى م+�#ع��% رئ�����%8ه ل#فل#ك 

ح�P  الف#ات�� وال�فع.إع�اد  الاس�;!اءات وح�ا[ة ال���ل�ات ، ، وال_�افة الXل�Iات ، الاس�`ارات ، ال�عل#مات،

، ح�P م!�قة ال�Iلاتتأخ
 ه
ه الف�ات ال;�ان�ة لل��مات ال����ل�ة مع ال��مة ال+#ه�Jة وصفا على شeل زه�ة 

سO ، وله
ا [XلA على ه
ا ال�$!�u إةال����ل� وت�م* أوراقها إلى ال��مات ی�م* قلW ال*ه�ة إلى ال��مة ال+#ه�Jة،

  "زه�ة ال��مة".

  

 



 

 

 الأدب�ات ال���Tة لل-"مات ال��,ل�ة وال��رة ال0ه��ة                                                          الف�ل الأول:

16 

 YلCانيال�Iال: ,� ل�ةت)',لة ال-"مات ال�

%�eم�ة على ت���رجل ال��#AJ  إن وضع ال��مات ال����ل�ة في م+�#عات م�+ان�ة [�اع� ال� س�ة ال

ها =�ا [�e% مقارنة =ل م+�#عة م!، م% ت�=�* جه#د ال�*Jج ال��وJ+ي على ال�+�#عات ال��غ#ب ت#ف��ها للع�لاء

إس�+ا8ة الع�لاء 8�$#ص =ل م+�#عة ب�ل  ال��مات م% =�ا ی��ح ذل  ت�cع  ،مع تل  ال�ي [ع�ضها ال�!اف�#ن 

وم% أجل ت$!�u ال��مات ال����ل�ة إق��ح  (Nafie, 2021, p. 582) الأم�،ئها إذا ل*م أجل تع�یلها أو إلغا

=�ا هي م#ض&ة في  ) (Flower of serviceال��مات.عل�ه إسO زه�ة وال
m أnلA  ن�#ذجه )lovelockك (ل#فل# 

  ال`eل ال�الي :

  زه�ة ال-"مة ):03ال)'ل رق� (

   

 

 

 

 

 

 

 

  40،ص ،2020،س#رJا  -ال!�W لل� لف-،ت&� رخ$ة ال�`اع ال��Iعتc��3 ال-"ماتي، +!ال�=�#رة ران�ا ال�ال��"ر:

  س�)اراتال�عل�مات والإ: أولا

 Information ال�عل�مات: .أ

و=�£�ة ال&$#ل  ،وأماك% ت#اف� ال��مة ،ات وا��ة ح#ل م*ا[ا الع�ض ال��مي[&�اج الع�لاء إلى معل#م

  ، وغ��ها م% ال�عل#مات ال�ي ت&اول ال`�=ة ال��م�ة ت#ف��ها 8أك�I ق�ر م�e% لل���هل��%.عل�ها

  س#اء ل�&اولة ج
ب  ،ت$ال ال���لفةل���هل  م% خلال وسائل الإوه!اك ش�=ات ت�Iع في ع�ل�ة ت;u�q ا
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Oالهاتف أو  ،الع�لاء أم ال&فا� عل�ه �Iم�ة وذل  8إن`اء م�اك* لل�عل#مات أو ت#ف��ها ع��وزJادة ولائهO لل`�=ة ال

(ال�+!ي،  الأن��ن�P أوم% خلال ال�Iوشات أو ال&�لات ال�ع�J£�ة وغ��ها م% وسائل الات$ال. ىم#قع ال`�=ة عل

  .)41، صف&ة 2020

  8ع� ال�عل#مات ال��هلة ل��ل�O ال��مات:

  ؛ت#ج�هات ح#ل م#قع ال��مة -

  ؛ج�ول وأوقات ال��مة -

   ؛أسعار ال��مة -

   ؛�nق ال�فع -

   ؛ال_�ان -

  ؛ت#ج�هات الإس�ع�ال -

- Oال�ع Aقان#ن�ة ووثائ Aوثائ.   

  Consultation الإس�)ارات: .ب 

ض#ء  ، وذل  فيل م`eلة ما،أو إن�هاج أسل#ب مع�%nلW الع��ل لغ�ض ح ىب!اء علس�`ارة في الغالW تق�م الإ

  مع�Xات مع�!ة، أو في Hل �Hوف م&�دة.

  ح��اجات الع��ل به�ف وضع حل أو اق��اح أسل#ب ت�_�% الإس�`ارة ح#ارا [��ه�ف ال#ق#ف على إ

  ل�عال+ة ال�`eلة ال�ي ت#اجه الع��ل 8ال
ات.


 =;��ا أن لس�`ارة مل�ا إل�اما د��قا 8ال#ضع القائO للع��[e#ن مق�م الإس�`ارة الفاعلة أن ت�XلW الإI&Jو ،  

  ل�عال+ة ال�`eلة.سل#ب ال���`ار معل#مات خل£�ة ع% الع��ل قIل تق�[O أو اق��اح أm حل أو أ �ت�#ن ل�

  حالات =;��ة ی�#قع م% الع��لب�!�ا في  ،ان على أمل إب�ام صفقة مع الع��لس�`ارات تق�م 8ال�+8ع� الإ

 الع��ل  �`ارة ه# دفعفإن ه�ف الإس ،وفي =ل�ا ال&ال��%، Nةس�`ارة ال�Xل# أن ی�فع رس�ا مقابل ح$#له على الإ

 ، صف&ة2009(الXائي و 8`��،   س�`ارة.ان 8الإمeان ت&�qقها ل#لا ه
ه الإت+اه إ[+ابي [&قA م!فعة ماكإلى إ

40(.  
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  س�,لام الCل�dات اال�qافة و : ثان�ا

  Hospitality ال�qافة: .أ

�ل
ا [+W على ال� س�ة  ن�iار ال*N#ن لف��ة م% ال*م%،�مات م% أجل ال&$#ل عل�ها إت�XلW 8ع� ال

 ف�;لا [�e%  ،لل_�افة ع�ة أشeال، )38، صف&ة 2019(ال#رث�لاني،  ف.ع�cار ال*Nائ% ل�یها =_�# ال��م�ة إ 

ع�ال  م� 8ه م�اج� "وول مارث" ح�P خ$$�وه
ا ما قا ،ع!� دخ#لهOلل� س�ة ال��م�ة ت�ح�W ال*Nائ% 

تق�[O الأnع�ة وق� ت�#ن ال_�افة على شeل  ، �حاب ال*Nائ% ال#اف�ی% إلى ال��+و�Hف�هO الأساس�ة إلقاء ال�&�ة وت� 

، ر�iاالإنقاعة  وح�ى ال�&Oe في ح�ارة  )125، صف&ة 2009(ج�عة و ل�لى،  ،ل_�ان ال!قلأو  وال�`�وNات،

(ه�# و  .ال_�افة وأن ت�#ن ال��اسي م�J&ة وت#ف�� =
ل  ال�+لات م;لا وال+�ائ� وال�لفاز هي 8اب م% أب#اب

  .)58، صف&ة 2008ب#رز ، 

 إن ج#دة ال_�افة هي م% ب�% الع#امل ال�ي ت�فع أو ت�ف� م% رضا ال*Nائ% ج!cا إلى ج!W مع ال�!�#ج 

 mمات ال�#جهة للأف�اد.ال+#ه���  ، وت*داد أه���ها في ال

  Taking-Orderس�,لام الCل�dات: إ .ب

س�ع�اد مق�م ال��مة لإب�ام ال$فقة، فإن ال�X#ة ال�ال�ة هي إ ال��مة، حال إس�ق�ار رأm ال���ف�� على ش�اء

س�لام وال*مان ال�&�دی%. وت�_�% ع�ل�ة إس��لام nل�Iة ال���ف�� ومعال+�ها 8»�ة ت#ف��ها في ال�eان �8ع!ى إ

  س�`ارات أو ال!�اءات الهات£�ة وغ��ها).م;ل قI#ل الXلW ذاته (م% خلال الإالXل�Iات ع�ة أم#ر 

 ح�P أن ه
ه  ،س��لام الXل�Iاتن#عا خاصا م% خ�مة إ ال�#اع��،�ی� وت�;ل ال&+#زات وم% ض�!ها ت&

  .)40، صف&ة 2009(الXائي و 8`��،  .مةت هل ال���ف�� لل&$#ل على وح�ة م&�دة م% ال��ال&+#زات 

  س�I�اءات وح�ا@ة ال���لات الإ: ثالIا

  Exceptionsس�I�اءات:الإ .أ 

إنها خ�مات ، اد[ة ال��عارف عل�هاهي خ�مات ت���ل�ة لاتقع في نXاق ال��مات الإع��س�;!اءات الإ

 وغالcا اء خ�مة ما في �Hوف م&�دة.وذل  لإس� ،إع��اد[ة �س�;!ائ�ة خاصة تق�م إلى ال���ف��ی% في �Hوف غ�إ

س�;ائ�ة الإفي ال�iوف ، خ$#صا ع!�ما [e#ن ال�iف م#ات�ا (ات ال��مة له
ا ال!#ع م% الXلcاتمات��+�W م س�

مات�&#� ل�;ل غالcا  فإن م س�ات ال��مة وفي ال#اقع  أو ع!�ما [XلW الع��ل ذل  8إل&اح ل�iف مع�%). م;لا،

  س�;!ائ�ة م% خلال إدراجها في ب�ام+ها وخXXها.ه
ه الXلcات الإ
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 ،ال+ة ال`eاوm ة ، حل ال�`اكل ، معوت#ج� ع�ة أن#اع م% الإس�;!اءات ن
=� أب�زها وهي : nلcات خاص

  .)86، صف&ة 2009(الXائي و 8`�� ،   وال��ت+عات.

   Safekeeping ح�ا@ة ال���لات: .ب 

، ��اع�ة في ال&فا� على م��ل�اتهOفإنهO غالcا ما[XلI#ن ال ،م ال���ف��ون ب*Jارة م#قع ال��مةع!�ما [ق# 

ال���ف��ی% ق� لا[أت#ن إلى م#قع ال��مة مالO ت#ف� لهO م س�ة ال��مة ال�ع!�ة 8ع� فإن =;��ا م% وفي ال#اقع 

ال����ل�ة ال��علقة  نة لإی#اء س�اراتهO).وم% ال��ماتال��ه�لات ال�اصة 8&�ا[ة م��ل�اتهO (م;ل ت#ف�� م#اقف مأم# 

ح�فا� 8أم#ال وم��ل�ات والإ رات،خ�مات إی�اع العف� في ال�Xا8&�ا[ة م��ل�ات ال���ف��ی% ن
=� على س�Iل ال�;ال 

، 2009(الXائي و 8`�� ،  ال��مة. Oفال ال���ف��ی% خلال ع�ل�ة تق�[أو ح�ى رعا[ة أn ،ال!*لاء في خ*ائ% الف!�ق

  .)86صف&ة 

ال�اد[ة ال�ي [`��Jها وه!اك م+�#عة أخ�� م% ال��مات ال����ل�ة به
ا ال$�د، وهي ت�علA 8ال�!�+ات 

  ة � وJ&�اج م`��و ال�لع ال�ع� .ون$W الأجه*ة وال�ع�ات ،ل�قا� وت�ل�O ال���ل�ات ال�اد[ةإ J��أج�ها ال�!�فع،أو 

وت$ل�ح  �ان وص�انة=ال;لاجات وغ��ها إلى مع�فة تفاص�ل ح#ل �nق ووسائل ض )58، صف&ة 2008(ال_�#ر، 

  .)87، صف&ة 2009(الXائي و 8`�� ،  .م;ل ه
ه ال�لع

  إع"اد الف�ات,� وال"فع  :راMعا

  Billing إع"اد الف�ات,�: .أ 

إن إع�اد . س�;!اء ال��مات ال�ي تق�م م+اناتق#م 8إع�اد الف#ات�� ال�+ارJة 8إإن ج��ع ال� س�ات ال��م�ة 

الع�لاء  ذل  ف�� دm إلى ت
م�أما ع�e  ،قة ل��qة ال��مة ال�ق�مةت�#ن د��قة وص&�&ة ومXا8 الف#ات�� ی�XلW أن

  .)234، صف&ة 2008(ال_�#ر،  .ق� وال��عة ال�Xل#�N%�� 8ال# =�ا [+W إع�اد الف#ات ، أح�انا

ال��عة أدخل� أجه*ة وتق!�ات ح�ی;ة ت_�% 8ع� م س�ات ال��مات ق� ول���Jع ع�ل�ة إع�اد الف#ات�� فإن 

  .)210، صف&ة 2005(ال_�#ر،   وال�قة في إع�ادها.

  Payment :ال"فع .ب 

 ،ال���&قة عل�ه ال�+ارJة أن [ق#م ب�فع ال�cالغ س�لامه للفات#رةی� م% ال&الات ی�XلW الع��ل ع!� إفي الع�

تف$�لات  وال�ي ت�_�% ، س;!اء ال#ح�� ل
ل  ه# ق#ائO =`#فات ال&�ا8ات ال�ي ت�سلها الI!#ك إلى ع�لائهاوالإ
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وم���ة و�Nا ف�ها ع�لاء أن ت�#ن ع�ل�ة ال�فع سهلة ر ال�cالغ ال�ي خ$�� م% ح�ا8اتهO، وعادة ی�#قع الع% مق�ا

  )235، صف&ة 2008(ال_�#ر،  ال�لع وال��مات.ع�ل�ة الائ��ان ع!� ش�اء م+�#عة م% 

VالIال YلCل�ة :ال�,�  ال��رة ال0ه��ة وعلاق�ها Mال-"مات ال�

 الcاح;#ن،لى مفه#م ال$#رة ال
ه!�ة م% خلال تق�[O أهO ال�ع�Jفات ال�ي ق�مها س!&اول في ه
ا ال+*ء ال��Xق إ    

وأث�ها وفي الأخ�� س!��Xق إلى ال��مات ال����ل�ة  .�nق ��اس وت�#J% ال$#رة ال
ه!�ة أن#اعها وأ8عادها،، أه���ها

  .على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة

  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة مفه�م: أولا

  :ال��م�ةأه���ها 8ال!�cة لل� س�ة ، خ$ائ$ها و=
ا ه
ا الع!$� تع�uJ ال$#رة ال
ه!�ةس!�!اول م% خلال 

  تع��Z ال��رة ال0ه��ة   .أ

Hه�ت  ول
ل  ،#رة ال
ه!�ة في ص#ر م��لفةت!اول� العل#م ال���لفة =ال��#AJ وعلO ال!ف� م$Xلح ال$       

و���ا یلي 8ع� ال�عارuJ لل$#رة  ،تع�Jفات =;��ة لا[�e% ح$�ها 8�ه#لة وت���* 8الغ�#ض وع�م ال#ض#ح أح�انا

  ال
ه!�ة :

 uJتع� %e�]:ه!�ة 8أنها
  ال$#رة ال

: " هي م+�#عة الأف�ار وال�`اع� وال�ع�ق�ات ال�ي [e#نها الف�د ات+اه Kotler & Keller (2012)"  هاع�ف . 1

  .)17، صف&ة 2015(ال!~��ات،   "شيء ما

ال`�=ات  ل�فا��O ال�ي ت&�ل ج*ءا م% عق#ل8أنها ال$#رة واله#Jة وال;قافة وا :ال$#رة ال
ه!�ة Bouchetوع�ف  .2

  .)19، صف&ة 2015(ال!~��ات،  وال�!�iات في ع$�نا ه
ا.

نcXاع إأنها إس���ار وج#د  ىفي علO ال!ف� عل �فه#م ال$#رة ال
ه!�ة ل �ا رغO ت#ض�&هإن ه
ی% ال�ع�Jف�% 

  إلا أنه أغفل ع% ت#ض�&ها م% ال!اح�ة الإق�$اد[ة. ال��=*Jة. ح�ي ن�iا لإس�+ا8ة الأن�+ة الع$�Iة

[ع!ي  أن ال�فه#م الc��} ل�$Xلح (ص#رة ال�!`أة) " :ال$#رة ال
ه!�ة "روN!�#ن" و"8اول#" =�ا ع�ف =ل م% .3

 ال$#ر وق� ت��#ن ه
ه ،العقل�ة ال�ي ت��#ن في أذهان ال!اس ع% ال�!`آت وال� س�ات ال���لفةبc�اnة ال$#ر 

وال#ثائA أو على  وق� تع��� على الأدلة ، وق� ت�#ن عقلان�ة أو غ�� رش��ة ،ل�+�Nة ال�cاش�ة أو غ�� ال�cاش�ةم% ا

 .[&�ل#نها في رؤوسهOصادقا 8ال!�cة ل�% ول�!ها في نها[ة الأم� ت�;ل واقعا  قة.# الإشاعات والأق#ال غ�� ال�#ث

  .)80 ، صف&ة2002(عل�#ة، 
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في أذهان ال!اس ع% ال� س�ات " ال$#رة العقل�ة ال�ي ت��#ن  :�فها أ[_ا =ل#د وول����Nل# 8أنهاك�ا [ع

ول�!ها في نها[ة  ،ال�#ث#قة �وق� ت��#ن بc�اnة على الأدلة وال#ثائA أو على الإشاعات والأق#ال غ� ،ال���لفة

  .)88، صف&ة 2002(عل�#ة،  رؤوسهO." الأم� ت�;ل واقعا صادقا م% وجهة ن�i م% [&�ل#نها في

 �#�qJة وذل  8أنها، إج�الي م��لفمفه#م ال$#رة ال
ه!�ة م% ال!اح�ة ال� ىر=* ه
ی% ال�ع�Jف�% عل

  الإنcXاعات ال
ات�ة للع�لاء ع% ال� س�ة.

 الإنطباعات"هي إج�الي  :لل�!�iة 8أنهاال$#رة ال
ه!�ة  " Harold H.marquis"  هارولد ماركس [ع�ف  .4


ت�لقها  وهي ال�`اع� ،�غ�� مل�#سة ت��لف م% ف�د إلى آخنcXاعات عقل�ة ، وهي إات�ة لل+�اه�� ع% ال�!�iةال

س�;�اراتها و� ، وعلاق�ها مع ال�+��ع�مه م% م!�+ات، وتعاملاتها مع ال+�اه�ال�!�iة ل�� ال+�اه�� ب�أث�� ماتق�

ال$#رة ال
ه!�ة ال�ل�ة وت!
مج تل  الإنcXاعات الف�د[ة وت�#ح� ل��#J%  ،الإج��ا�aة ومiه�ها الإدارm #احي في ال!

  .)202، صف&ة 2005(ك��Jا،  لل�!�iة."

�ة أن ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة ال��م�ة هي ال$#رة الفعل :س�!�اجu ال�ا8قة [�e!!ا الق#ل و�Jال�عار  م% خلال

، وق� ت��#ن ه
ه ال$#رة م% ال�+�Nة ال�cاش�ة ع% ال� س�ات ال��م�ة ال���لفة وال�ي ت��#ن في أذهان ال+�ه#ر

واقعا ول�!ها في ال!ها[ة ت�;ل  أو الغ�� مcاش�ة وق� تع��� على الأدلة وال#ثائA أو الإشاعات والأق#ال غ�� ال�#ث#قة

.Oة ل�% [&�ل#نها في أذهانهc�!صادقا 8ال  

  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة خ�ائ`  .ب

fائ$�، 2016(فاضل و ز�Jان، : ال�ي ت��* ال$#رة ال
ه!�ة أه�ها م�ا تق�م [�e!!ا أن ن#ج* 8ع� ال

  )180صف&ة 

فال� س�ة  ،_� ال$#رة e`8ل م��لف ع% الآخ�J%ا أن =ل ف�د [��&ل$#رة ال`�$�ة لل$#رة ال
ه!�ة وه
ا. 1

ل�% رغO ه
ا فإن!ا  ول�!ها ت��ه�ف ج�اعات الأف�اد ،ة =ل ف�د على ح�ا�qJلات ال��# ت$ا�ة لات��ه�ف 8الإال��م

م�ا  ،لل�عل#مات ال�ي ی�لق#نها وه
ا راجع إلى إخ�لاف إدراك الف�د  ، ن+� أن ل!ف� ال� س�ة ال��م�ة ع�ة ص#ر

 mلف ع% ال�يی د��  ق� =#نها غ��ه م% الأف�اد. في ال!ها[ة إلى ت�#J% ص#رة ع% ال� س�ة ال��م�ة ت

  س�&_ار ال��مة .نها الJ�Xقة ال�ي م% خلالها ی�O إ�# لال$#رة ذه!�ة وه
ا =#نها ت�علA 8ال#اقع  .2

  )38، صف&ة 2020(ال�Xشة، وه!اك م% وضع خ$ائf أخ�� لل$#رة ال
ه!�ة م% ب�!ها مایلي: 

تc��} إدراكه  ن�قائ�ة ومc�Xة فهي caارة ع% مل�f لل� س�ة ال��م�ة [ق#م 8ه الف�د م% أجلال$#رة ت�#ن إ .3

  للع�ی� م% ال� س�ات ال��م�ة ال�ي غالcا مات�#ن م�`ابهة ���ا ب�!ها .
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لا[عXي ح$انة لل$#رة فق� ت��ه#ر ال$#رة ال���ازة 8��عة 8�WI س#ء ال$#رة م��ق�ة ن��Iا فه
ا الإس�ق�ار  .4

  ال�����.

  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة أه��ة  .ج

 ت+اه ال� س�ات ال��م�ة أه��ة خاصة م% خلال تأث��ها في ال�أm العام ال�ائ�إ���W ال$#رة ال
ه!�ة ت

��ال!اس P�&8 ت�اع�ها في تأدی�ها وHائفها 8اع�cارها م$�را آراء  ،لف ال+#انW ذات العلاقة 8ال� س�ةن&# م

  )50، صف&ة 2011(ح��% و ه`ام،  :�;ل ه
ه الأه��ة ���ا یليوت� ،ت+اهاتهO وسل#=هOو�

الcقاء وم�� ق�رتها على  ،ى ن+اح ال� س�ات في آداء رسال�ها[`eل ال��#Jل وال��#AJ أهO الع#امل ال� ث�ة عل. 1

ال�عO وال��#Jل وال!�#، فال� س�ات ال��م�ة س�iل عاج*ة ع% ت&ق�A رسال�ها وأه�افها ل��مة ال�+��ع ع!�ما لات+� 

  .اللازم لأن`�Xها

فإنه ی�&�O على ال� س�ات أن ته�O  ،% ال�أm العام لل�+��عJنXلاقا م% العلاقة ب�% ال$#رة ال
ه!�ة وت�# إ .2

8إ[+اد  س��ات�+�ات ال�ف�لة، م% أجل ال��ه�� ل#ضع الإل�+��عفي م��لف cnقات ا رة ال�ائ�ة ع!هاب�راسة ال$# 

أن#اع ال�عO  � لق_ا[اها وم#اقفها ودع�ها 8`�ىص#رة ذه!�ة إ[+اب�ة ع% ه
ه ال+هات ت�فل وج#د رأm عام م!اص

  الع�ی� م% الف#ائ�.، ف�ل�ا =ان� تل  ال$#رة إ[+اب�ة =ل�ا ت&قA لل�!�iة في ال�iوف ال���لفة

  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة أن�اع وأMعاد  :ثان�ا 

  م% أجل الإحاnة أك;� �8#ض#ع ال$#رة ال
ه!�ة س!#ضح م% خلال ه
ا الع!$� أن#اعها وأ8عادها: 

  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة أن�اع  .أ

أن#اع  "م�`ال غای�ي[��$� "، P�&8 والcاح;�%!�ة ت&�ث ع!ها ال��Iاء ه!اك أن#اع ع�ی�ة لل$#رة ال
ه

�� م�ة في ثلاثة أن#اع رئ���ة وهي:ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة ال

لإس���ات�+�ات ، فهي ت&�اج �ة ال��م�ة إلى ت`�eلها ع% نف�هاوهي تل  ال�ي ت�عى ال� س ال��رة ال��غ�Pة: . 1

�ها 8��ات وه#Jة ال� س�ة ت$ال فال��م�ة والقائ��% 8الإي ال� س�ة ، و�لى إق!اع ال�� ول�% فت$ال�ة J#nلة ال���إ

  .(Ratier, 2003, p. 13) .ا�افهوأه، وHائفها �ها الأساس�ة، ���ال��م�ة

، =�ا [&�اج إلى ت�J#X ن�iة الإت$ال�ةإلى ال�;�� م% ال+ه#د والق�رات  فال!+اح في ه
ا ال���#� [&�اج

 ،ال�+��ع#م بها م`�وعة وأنها ت&قA م$الح ، وزJادة م$�اق��ها وال�أك�� على أن الأن`Xة ال�ي تقال��م�ةال� س�ة 

  .)13، صف&ة 2018(الف�ا،  .و�ن�ا 8��مة عامة ،ولا ته�ف إلى الأرNاح فق}
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8إس���ام =ل  ال��م�ة ب����Jها إلى ال+�ه#ر �ةت�ألف م% ج��ع ال�سائل ال�ي تق#م ال� س :ال��رة الإت�ال�ة . 2

�ة ال�ي ت�غW ال� س هي ت�#ن إ[+اب�ة ل�!ها في =;�� م% الأح�ان ت�#ن أقل م% ال$#رةو ، وسائل الإت$ال

  .)46، صف&ة 2011(ح��% و ه`ام،  .ال��م�ة في ت`�eلها أو بل#غها

ال+�ه#ر  ال�ي أصcح ،�لها 8الفعل ح#ل ال� س�ة ال��م�ةال�$#رات ال�ي تO ت`eهي م+�ل  :ال��رة ال�اق�uة . 3

ه
ه ال$#رة ی�O ت`�eلها ع% AJ�n ال��Iة ال`�$�ة  ،ى أساسها ال�ع�ض لل�عل#مات ح#لهای�عامل وفقها وJق�ر عل

(م+�I و  ،نف�ها م% ال� س�ة ال��م�ة جهةوالإت$ال ال�cاش� وال�سائل الإت$ال�ة ال�ي تع�ض لها ال+�ه#ر وال�# 

 ، W�Xه ال$#رة ، ق� )440، صف&ة 2021ال
ت�#ن سل�Iة  =�ا أنها ق� ،Iها س�ات سل�Iةی#جإ[+اب�ة وق� ت�#ن ه

  .)47، صف&ة 2011(ح��% و ه`ام،  8ال�امل.

 ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة أMعاد  .ب

أ8عاد  ات أون# $#رة ال
ه!�ة ت`��ل على ثلاثة مeه!اك إج�اع ب�% معOi ال��Iاء والcاح;�% على أن ال

  :ت��;ل ���ا یليأساس�ة 

 دالف�  عل#مات ال�ي ی�رك م% خلالهاوJق$� به
ا الcع� ال�  Cognitive component:الLع" ال�ع�في . 1

وتع��I ه
ه ال�عل#مات هي الأساس ال
m تI!ى عل�ه ال$#رة ال
ه!�ة ال�ي [e#نها  م#ض#عا أو ق_�ة أو ش�$ا ما،

 %Jاالف�د ع% الآخ�!Nلفة، و��على دقة ال�عل#مات وال�عارف ال�ي ن&$ل عل�ها  ءاوع% ال�#ض#عات والق_ا[ا ال�

وال�عارف ال�ا�nة ال�ي عل#مات على الآخ�J% ت�#ن دقة ال$#رة ال
ه!�ة ال���#نة ل�� الأف�اد نات+ة أساسا ع% ال�

  .)59، صف&ة 2021(ال!+ار،  .ح$ل عل�ها ه لاء الأف�اد

إnار  في إت+اه م س�ة ما ال�لJ Wق$� 8ه ال��ل 8الإ[+اب أوو  :  Affective compone:الLع" ال�ج"اني. 2

ف�لاه�ا في آن واح�  ال�ع�فيم+�#ع ال$#ر ال
ه!�ة ال�ي [e#نها ال���هل ، ح�e`] Pل ال+انW ال#ج�اني مع 

ال�&ف*  ال#ج�اني دوروeJ#ن للcع�  ،، ف�% خلاله�ا ت��#ن ال$#رة ال
ه!�ة ال�ل�ة ع% ال� س�ة ال��م�ةض�ورJان

قى وال�عارف ال�ي =#نها ال���هل  وت�cع م�ور ال#ق� ت�لاشى ال�عل#مات ف في الإس�+ا8ة لل� س�ة ال��م�ة،

(الف�ا،  :الcع� م+�#عة م% الع#امل أه�هات+اهات ال���هل ، ی ث� في ب!اء ه
ا إال+#انW ال#ج�ان�ة ال�ي ت�;ل 

  .)16صف&ة ، 2018

 ؛ح�ود ت#اف� م$ادر ال�ع�فة -
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ب!اء  ل�$ائf م% الأم#ر ال�ي ت�اهO في خ�لاف ه
ه اال+!� واللغة فإ، ب م% ح�P الل#ن خ$ائf ال`ع#  -

  .أما ت+ان�ها ���اهO في ب!اء الإت+اهات الإ[+اب�ة ،الإت+اهات ال�ل�Iة

ح�P ت�جع أه��ة ال$#رة ال
ه!�ة  ،ال
ه!�ة ال�`eلة ل�[ه�عة ال$#رة [ع�e سل#ك ال���هل  In الLع" ال3ل�vي:. 3

  I!م% ال� %eهل في أح� أ8عادها إلى أنها ت���ل#ك ال��اصة .، ال�ي ه# ن��+ة إ8�  ت+اهاته ال

ك��ابها م% ال�!`�ة الإج��ا�aة وهي ت`eل ل$#رة ال
ه!�ة ه!ا على أنها ی�O إح�P ت�!اول ا :الLع" الإج��اعي. 4

، 2009(سل��اني،  .�قة 8ال;قافة والعادات وال�قال��، =�ا أنها ذات صلة وثت+اه ال� س�ة ال��م�ةإالأع�اف ال�ل#=�ة 

  .)83صف&ة 

  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة ت��2 و�wاس : ثالIا

  : J% ال$#رة ال
ه!�ة و=�£�ة ��اسهاه
ا الع!$� لإب�از م�احل ت�#  س!&اول م% خلال

  �9س3ة ال-"م�ةت��2 ال��رة ال0ه��ة لل م�احل  .أ

1 . 2��  م�احل ال�

 ف�لال ه
ه ال��احل ت�ع�ض ه
ه ،[+�ع الcاح;#ن على أن ال$#رة ال
ه!�ة ت�� 8ال��احل ال�IX~�ة لل&�اة

ی�#ل�  صة e8ل ف�د، و�Nفاعل ه
ه الع#املت�أث� 8الع#امل ال�اخل�ة ال�اال$#رة إلى تأث��ات ال�&�} ال�ارجي، =�ا 

  .)78، صف&ة 2005(وهاب،  وال��cة ثO ق�ار ال`�اء. ،ال�ق��O ،الإه��ام

 والع#امل م�احلها ،ت�`eل ال$#رة في ذه% ال���هل��% م�XXا [`�ح ��ه =�George Lartaud  uوضعوق� 

، الع#امل ال`�$�ة ،الإدراك فإن ت�#J% ال$#رة [�� 8ال��احل ال�ال�ة: هوح�W ال��X} ال�`ار إل� ال� ث�ة ��ه،

.Oل ال�الي : ال�ق��e`ا ه# م#ضح في ال�= 
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  م�احل ت)',ل ال��رة ال0ه��ة ):04( ال)'ل رق�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

أ�nوحة ماج���� ،-حالة م9س3ات قCاع الهاتف ال�قال ب�لا@ة س'�'"ة-ال)�ائي ص�رة ال�9س3ة وأث�ها على الق�ارع$ام سل��اني،ال��"ر:

  64،ص2008/2009،جامعة قاص�m م�Nاح ،كل�ة العل#م الإق�$اد[ة وال�+ارJة وعل#م ال�����،

  و=`�ح 8��} لل��X} نق#ل أن:

في ثلاثة  إن الإه��ام س#اء =ان e`8ل إرادm أو غ�� إرادe] ،m#ن ن��+ة تأث��ات خارج�ة [�e% إج�الها :الإدراك -

  وال� ث�ات ال���Iة و=
ا ال� ث�ات ال_غ} . ،ال� ث�ات ال�+ارJة :أن#اع م% ال� ث�ات

ل�%  م+�#ع الأف�اد تع��I م+�#عة ال�أث��ات ال�ا8قة =� ث�ات شاملة (ج�ا�aة) أm ت ث� في الع�امل ال)-��ة: -

  مع ذل  فإن =ل ف�د له خ$#ص�اته ت��*ه ع% 8اقي الأف�اد وتلعW دور أ[_ا في ت`�eل ال$#رة .

 أو إن ال$#رة ال!ات+ة ع% م+�#ع ال� ث�ات ال�ا8قة س#اء =ان� ج�ا�aة نات+ة ع% ال�&�} ال�ارجي :ال�ق,�� -

إلى س���ح ب��#J% تق��O عام ح#ل العلامة ق� ی دm ه
ا ال�ق��O  نا8عة م% ذات الف�د، ،م ث�ات ش�$�ة خاصة

  فق� ی دm ه
ا ال�ق��O إلى ت�J#X ال$#رة . ،ع�م ال`�اء والع�e أ[_ا ص&�ح
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 ف�% ال�&�[ات الأساس�ة ،#رة ال
ه!�ة لل� س�ة ع�ل�ة معق�ةوم% ال�هO ه!ا الإشارة إلى ت�#J% وت`�eل ال$

ت�`ا8   ح�P وعلاق�ها ال�ارج�ة، نه�ار ال&�ود والف#اصل ب�% وHائفها ال�اخل�ة،ال�ي ت#اجه ال� س�ات ال�عاص�ة إ

  في ال��ارسات ال�#م�ة لأع_ائها. العلاقات ال�اخل�ة وال�ارج�ة لل� س�ة

 2.  2��  م�ادر ال�

  :ت��#ن ال$#رة ال
ه!�ة م%

 [ع� م$�ر ،وال� س�ات والأن�iة والق#ان�%ح��اك ال*N#ن ال�#مي 8غ��ه م% الأف�اد إن إ :ال-�dة ال�Lاش�ة. 1.2

وع#اnفه  ق#� في تأث��ها على عقل�ة ال*N#ن نcXاعات ال
ات�ة ع% م س�ة ما، وه
ه ال��Iة ال�cاش�ة أ#J% الإمcاش� ل��

العلاقات ومق�مي ح�P [ق#م رجال  ،لاقات العامة في تعاملها ال�cاش�إذا أح�% ت#�Hفها، وه
ه مه�ة أجه*ة الع

في ت�#J% ه
ه الإنcXاعات  دورا مه�ا ،ال� س�ات ال��م�ة واله��ات وال�!�iات ال�س��ة والغ�� رس��ة ال��مات في

  .)29، صف&ة 2016(فای*،  .ت`eل ال$#رة ال
ه!�ة ل�� ال*Nائ%ال�ي 

إن مای�ع�ض له ال*N#ن م% رسائل ش�$�ة [��عها م% أص�قاءه أوع�I وسائل الإعلام  :ال-�dة الغ,� مLاش�ة .2.2

م!ق#لة ، وفي ه
ا  والإت$ال ع% م س�ات وأح�اث وأش�اص ودول لO ی�هO ولO [��ع م!هO مcاش�ة تع� خ�Iة 

!اتج ي ت`eل الالإنcXاعات ال�وال��ئ�ة دورا أساس�ا في ت�#J%  ال!#ع م% ال��Iة تلعW وسائل الإعلام ال���#عة

 .)17، صف&ة 2018(الف�ا،  .ال!هائي لها ال$#رة ال
ه!�ة

 %e�Jلها و�e`ة ت�أث� 8ع�ة ع#امل ت ث� في ت�i!ه!�ة لل�
ك�ا أشار الع�ی� م% الcاح;�% إلى أن ال$#رة ال

  )57صف&ة ، 2013(8اق�،  إج�الها ���ایلي:

.الإت$الات ل�عل#مات م% تعل�O وثقافة و��O..$�ة ال���قIل ل=ال��ات ال
ات�ة ال`� :�امل ال)-��ةالع.1.2.2

  .ه 8ال�عل#مات ال�ق�مة ع% ال� س�ةه��امودرجة داف~�ة الف�د و�  ،ت�ة للف�دال
ا

 تأث�� ،ل�عل#ماتالف�د ال���قIل ل ى: =�أث�� ال+�اعات الأول�ة م% أس�ة وأص�قاء علالع�امل الإج��ا�Hة 2.2.2

  [~�� ��ه الأف�اد. mثقافة ال�+��ع ال
 و=
ا تأث�� ،قادة ال�أm على إت+اهات ال+�اه��

=إس��ات�+�ة ال� س�ة والأع�ال ال&�q�qة ال�سائل الإت$ال�ة ع% ال� س�ة وال�!ق#لة   :الع�امل ال�����Tة. 3.2.2

  .ع�I وسائل الإعلام ...وغ��ها

ال�غ�Xة الإعلام�ة للأح�اث  ،+ه#د الإعلام�ة لل`�=ات ال�!اف�ةوهي ال���;لة في ال :ع�امل إعلام�ة. 4.2.2

  ح+O الإه��ام ال
m ت#ل�ه وسائل الإعلام ال+�اه��Jة. ،س�ة في وسائل الإعلام ال+�اه��Jةال�اصة 8ال�  
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  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة �wاس .ب

هي مع�فة ال��£�ة ال�ي ی�رك بها  ،ه!�ة لأm م س�ةهادفة ل�&�ی� ال�eانة ال
إن نقXة ب�ا[ة لأm إس��ات�+�ة 

 ، وال�ق$#د �q8اس8ال$#رة ال
ه!�ة ىال���هل  ال� س�ة مقارنة مع ال�!اف��%، و=ل ه
ا ی�_�% ��اس ما[��

وم%  ،ال�ئ���% ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة ه# مع�فة ال��£�ة ال�ي ی�رك بها ال*Nائ% ال� س�ة مقارنة مع ال�!اف��%

  أجل ��اسها ت#ج� الع�ی� م% ال�Xق وهي أرNعة �nق رئ���ة =ال�الي:

  ؛م�qاس درجة ال�ع�فة وال�ف_�ل -

 ؛م�qاس ال��ای* لل�عاني ال��_ادة -

 ؛ال��qاس ال��ع�د الأ8عاد -

  .م�qاس ال�#اقف ال�cاش�ة -

  ت�فA في ع!$�J% رئ����% وه�ا:وNال�غO م% أن ه
ه ال�Xق ت����م أسال�W م��لفة إلا أنها ج��عا 

  ؛ف� ال�Iانات ع% ال�`��J%ت#  -

  .ل�قارنة 8$#رة ال�!اف��% ال��e!ةأن =ل م�qاس م!ه��q] O ص#رة ال� س�ة 8ا-

ص#رة ع!ها  مع�فة ال���هل  8ال� س�ة وهل =#ن ی�O ف�ها ��اس م��  ال�فq,ل: ىال�ع�فة علم�eاس م"�  .1 

م�� مع�ف�ه  ه�ف ی�O ب�ا[ة س ال ال���هل  ع%أم لا  ول�&ق�A ه
ا ال ذه!�ة وهل إرتق� إلى م��#� تف_�له

  :� س�ة 8الإس���ام ال��qاس ال�الي8ال

 ؛لO أس�ع بها مXلقا-

 ؛س�ع� بها-

 ؛أع�ف ماه# =اف ع!ها؛أع�ف القل�ل ع!ها-

  .أع�ف ج��ا-

أول ف���% أو أول ، فإذا =ان� الإجا8ات ت���ر في ع�e م�� مع�فة ال���هل  8ال� س�ةه
ا ال��qاس [

، 8ع� ذل  ی�O ت#ج�ه الأس�لة لل���هل��% تعاني م% م`eل ال�ع�فة والإدراك ثلاث ف�ات فإن ال� س�ة في ه
ه ال&الة

  ال��qاس ال�الي: ل�ع�فة درجة تف_�لهO لل� س�ة وذل  8إس���ام 

  ؛أف_لها إnلاقا لا - 
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 �؛م&ای -

 ؛أف_لها -

  .أف_لها =;��ا -

 [ع!ي أن ال� س�ة تعاني م% م`eلة ، فه
اجا8ات في أول ف���% أو ثلاث ف�اتالإ ت�=*ت معOi فإذا ما

 .)73، صف&ة 2005(ال_�#ر،  .ال$#رة ال
ه!�ة

ال��م�ة  س�ة: ی�O في ه
ا ال!#ع م% ال�قای�� ��اس ال$#رة ال
ه!�ة لل�  �qادة�م�eاس ال��ای6 لل�عاني ال. 2

8الإع��اد على ال�عای�� ال�!اسcة لل�qاس. وت�ألف J�nقة ال��ای* لل�عاني ال��_ادة م% قائ�ة 8ع� ال$فات 


ا).(واسع/ض�A، ملائO/غ��ملائO، ج#دةعال�ة/ج#دة م!�ف_ة..ال��_ادة eوه.  

�qق$ي م!ه وضع علامة على ال�رجة ال�ي [`�ل عل�ها ال���م% ال� WلX] اس م��رج�qل مH اس وفي

  .)95، صف&ة 2021(صادق،  .وال�ي تع�I ع% رأ[ه

  م�eاس الأMعاد ال��ع"دة .3

وفي نف� ال#ق� الأك;� فعال�ة ل�qاس ومقارنة إدراك ال���هل��% ل$#ر [ع��I م% القای�� الأك;� تعق��ا 

ال&$#ل على ت�;�ل م�ئي لل�`ا8ه أو الإخ�لاف ب�% ال$#ر  ى، علال� س�ات [�اع� ه
ا ال��qاس م%ع�د 

  .)179، صف&ة 2005(ال_�#ر،  .ال�+�#عة م% ال� س�ات

 س_ادة وه# ی�_�% تJ�n �J#Xقة ل�qاه
ا ال!�#ذج م�ادف لJ�Xقة ال��ای* لل�عاني ال�� :�ال��eاس ال�Lاش .4

  :ناح���%ال$#رة ال
ه!�ة م% 

 ؛ع% سل#ك مع�% ال�ع�ق�ات ح#ل الاثار ال�ل�Iة والإ[+اب�ة ال!ات+ة -

-  Pة ل�ل أث� م% الآثار ال��#قعة ح��I�!ل#ك وه#الأوزان أوالأه��ة ال�ا ال!�#ذج على ال
ماته�O 8ه  ی�=* ه

ع�cارها م ش� على إخ�لاف الأه��ة ال!��Iة P ته��q8 Oاس ال�#اقف وال�وافع 8إح� ،ال� س�ات وخاصة الغ�� رN&�ة

8ال!�cة لل� س�ة في ال#ق� ال�ي م% قIل جامعات م��لفة لأنها تع�e أه�افهO و���هO وه
ا أم� 8غا[ة الأه��ة 

  .)79، صف&ة 2021(صادق،  ت&�اج إلى إعادة ت�ت�W مeان�ها في ال�#ق.

، ل
ل  ف�% ال��e% ح� ما وغالcا مات&�اج إلى جه#د ص~cة ىال
ه!�ة ع�ل�ة معق�ة إلإن ��اس ال$#رة 

وم�ا8ع�ها ب�قة  الc&#ث، وم#اكcة م��$$ة بc&#ث الأس#اقس�عانة 8`�=ة مه!�ة الإ ،لل#ص#ل إلى ن�ائج أك;� دقة

 W�ها ح�J#Xة تف��نا في ت$&�ح ال$#رة أو ت�q�qال�عل#مات.لل#ص#ل إلى معل#مات ح  



 

 

 الأدب�ات ال���Tة لل-"مات ال��,ل�ة وال��رة ال0ه��ة                                                          الف�ل الأول:

29 

  ال��رة ال0ه��ة لل�9س3ة ال-"م�ة ت�2,3 ىة وأث�ها عل: ال-"مات ال��,ل�راMعا

ه
ی% ، [�e!!ا إس�!�اج العلاقة ب�% ��مات ال����ل�ة وال$#رة ال
ه!�ة8ع� ت!اول!ا لل�فا��O ال��علقة 8ال

لل*Nائ%، أو ا��ة ضخ�مات م�اع�ة تعXي ���ة إ أن ال��مات ال����ل�ة ق� ت�#ن  ىال��غ��J%، ح�P ت#صل!ا إل

خ�مات م�هلة لل��مة ال+#ه� ت����م لإ[$ال ال��مة أو ت�اع� في إس���امها، ح�P تلعW ال�ور ال�ئ��ي في 

J*ة، ف�مات ال�!اف��ب�ع*J* ال��qة ال�ي ی�لقاها داء =ف�ل الآ � ادة ال��مات ال����ل�ة ورفع م��# ت��* ال��مة ع% ال

  ال*N#ن. 

ر أو الإنcXاع العام ال
m ی��#ن ع!� الع�لاء أو الف�د ال���ف�� م% أما ع% ال$#رة ال
ه!�ة فهي ال�$# 

وال��مات ل#=�ات العامل�% س ىاك�ة م% ال�عامل معها وال#ق#ف عل، وهي ال!�ائج ع% ت+�Nة م�� خ�مات ال� س�ة

  ال�ق�مة لل*Nائ%.

        �] AIمات ال����ل�ة علم�ا س��ح�P  ،ال��م�ةت�#J% وN!اء ص#رة ح�!ة ع!ه ال� س�ة  ىe% فهO أث� ال

م% أجل ت&ق�A ال+#دة ����ل�ة ال��افقة لل��مة ال+#ه� [+W عل�ها أن ت&�% ت#u�H م��لف ع!اص� ال��مات ال


ب الإن�cاه خX#ات مع�!ة، وخاصة م س�ات الإت$ال إتcاع ال� س�ة ىذل  [+W علم% أجل  العال�ة. و+= ،

وه
ا م% خلال الإس�ع�اد ال!ف�ي ، ال��مةف إثارة ال��cة ل�یهO لXلW �لاء و�Hهار الإه��ام بهO بهالع� و�ثارة إه��ام

عXاء إ على  [+اب�ة ن&#هO، وال�قة ال�امةال�وح الإصة م#Hف# الإس�cqال وه
ا 8إHهار وال
ه!ي ل�قابلة الع�لاء، خا

  م#اصفات ال��مة وال�عل#مات ال��علقة بها. 

ح��اجاتهO م% خلال الع�ض ال�ل�O الع�لاء وت&�ی� إ �ال� س�ة ت�#J% ال��cة ل� ىوجW عل � ك�X#ة أخ� 

ل
ل ، =
ل   م��ع�اe#ن مق�م ال��مة ه!ا أن [ ى، وعلرللع��ل =ي [��ف�� ع% =افة الأم# ، وت�ك الف�صة ال��مة

ومعال+ة الإع��اضات ل�[ه، 8ع�ها تأتي ع�ل�ة إق!اع الع��ل  ال+#انW الإن�ان�ة في ال�عامل. ىم% ال�هO ال��=�* عل

م�!#عة وم�احة، إضافة إلي خ$#ص�ة N#ن م س�ات الإت$ال ل�[ه خ�ارات ل�#ن ز وه
ا ل�� 8الأم� ال�هل ن�iا 

�Iب�ل جه� أك WلXمة م�ا ی���لهO، ودفعه لأخ� إنcXاع ج�� ع% م���عا ج��ا ل�لA الق!اعة ل�[ه، وأن [e#ن  ال

ي م�حلة ال�أك� م% إس���ارJة الع��ل 8ال�عامل مع ال� س�ة وخلA ال#لاء، ال��مة وال� س�ة =eل. 8ع� =ل ه
ا تأت

تعاونه مع  ىوتق�[O ال`�e أح�انا عل ، �الإع��ار إن تXلW الأم ىلإه��ام 8ال`eاوm وال�لاحiات وح�م% خلال ا

  وNالJ�Xقة ال�غ#Nة وeNفاءة عال�ة.. وت#ف�� ال��مة 8$#رة دائ�ة ال� س�ة

م% [O ال��مة ال+#ه� 8الJ�Xقة ال$&�&ة وت���aها 8ال��مات ال��افقة �8��لف ت`�eل�ها إن ض�ان تق�        

ت�� وع�ل�ة ال�فع، الف#اح�ا[ة ال���ل�ات، ثO إع�اد معل#مات و�س�`ارات، ال_�افة و�س��لام الXل�Iات، الإس�;!اءات و 

ت!#Jعها [e�W ال� س�ة م�*ة ت!اف��ة م% خلال ت&ق�A ال+#دة ال�Xل#Nة ال�ي ت_�% ولاء  ىو=
ا ال&�ص عل
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ت�#J% وN!اء ص#رة إ[+اب�ة ع!ها  م% خلال، الإس���ارJة وض�ان مeانة ال� س�ةوه
ا ما [&قA  ،الع�لاء وال*Nائ%

أ8عاد ال$#رة ال
ه!�ة  ىعلال��مة ال����ل�ة، ال
m ی!�ج ع% ت#u�H م��لف ع!اص� وس} ج�ه#رها، ن��+ة للأث� 

  كالcع� ال�ع�في وال#ج�اني والإج��اعي.

في الأخ�� نق#ل أنه وجW الإه��ام 8ع�ل�ات تق�[O ال��مة وم�افق�ها 8ال��مات ال��اع�ة وال��هلة إذا أرادت 

إ[+اب�ة أذهان م�عامل�ها وت�ك إنcXاعات  ىخاصة م س�ات الإت$ال، وال#ص#ل إلوN$فة  ،ال� س�ة ال��م�ة

  ل�یهO. م�ا [&قA ال�ضا، وم% ثO ض�ان الإس���ارJة م% خلال ال#لاء لل� س�ة.

  : ال"راسات ال3اMقة وال��eة ال�qافة V�L الIاني�ال

وه
ا وفقا  ،�ا8قة ال�ي ت!اول� م#ض#ع دراس�!ام% خلال ه
ا ال�P&c س!&اول ع�ض 8ع� ال�راسات ال

ال�راسات  مع ت&�ی� أهO ما[��*ها ع% ،�8قارن�ها مع دراس�!ا ال&ال�ة#م ثO نق ،ال*م!ي م% الأح�ث إلى الأق�م ل��ل�لها

  وذل  م% خلال مایلي:� الأخ� 

  ل"راسات ال3اMقة Mاللغة الع��Pة اال�CلY الأول: 

 بها حY,d ول" م�d7، الY,C بل�ص�Zال"راسة ال�ي قام أولا: 

8ال� س�ة دراسة م��ان�ة –8ع!#ان دور ح�لات العلاقات العامة في ت&��% ص#رة ال� س�ة الع�#م�ة          

  .2021)، عام04(32ال��[ة، م+لة العل#م الإن�ان�ة،.الإس�`فائ�ة الع�#م�ة

س�`فائ�ة ه�ف� ه
ه ال�راسة إلى إب�از دور ح�لات و�Nامج العلاقات العامة في ال� س�ة الع�#م�ة الإ         

ص#رة وس�عة ال� س�ة  وت�Iان دور ه
ه ال�Iامج في ت&��%8ال��[ة، وال�`ف ع% آل�اتها وت+���ها في ال#اقع الع�لي 

�ة الإس�`فائ�ة ال$&�ة لل� سی#ج� دور =��I في ت�#AJ ال�سائل ن�ائج ه
ه ال�راسة أنه  أهO ل�� ج�اه��ها، و=ان�

ال�$الح أسcاب الإن�+ام وال�#افA ب�% �عة وال$#رة ال
ه!�ة لها وته��� ال�وال�ي ت*�J في ت&��%  ،الع�#م�ة 8ال��[ة

، وه
ا ئي م% أجل الإق!اعو�Hوف ال�+��ع ال#لال ال�!��A ب�% العلاقات العامة م% خلا ،وال+�اه�� ال��عامل معها

ال�ف�غ أك;� لإ[+اد  له�eل ال�!��iي، م% أجلارئ��ي لها في ام 8العلاقات العامة وت�$�f ق�O مازاد م% الإه��

ص#رة أح�% ونقل ص#رة ح�q�qة وصادقة ع% ال� س�ة ل_�ان رسO ع� ال� س�ة في تق�[O خ�ماتها في حل#ل ت�ا

  .إنcXاع ج�� في ذه% ال�+��ع
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اد عd" الع6�6 عd" الق�dي ال�7ارال"راسة ال�ي قام بها ع�ثان�ا:   

دراسة ت�q�IXة على جامعة -ال$#رة ال
ه!�ة لل�!�iة  ى� أ8عاد الإس��اع ل$#ت الع��ل عل8ع!#ان أث

  .2021)،عام01(2سات والc&#ث ال�ال�ة وال�+ارJة، ة العل��ة لل�راشق�اء 8ال��ل�ة الع��Nة ال�ع#د[ة، ال�+ل

=�ا ه�ف�  .الع��ل وال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ةه�ف� ه
ه ال�راسة إلى ب�ان العلاقة ب�% الإس��اع ل$#ت         

وج#د علاقة وت#صل� ه
ه ال�راسة إلى  .ت الع��ل على ال$#رة ال
ه!�ة لهاالإس��اع ل$#  إب�از أث�أ[_ا إلى 

مع!#m للإس��اع . ب�!� ال!�ائج =
ل  وج#د أث� !�ة لل� س�ةإرتcا� ب�% الإس��اع ل$#ت الع��ل وال$#رة ال
ه

وال$#رة ال
ه!�ة ی�جع لى أن الإس��اع ل$#ت الع��ل فة إ. 8الإضاع��ل على ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ةل$#ت ال

 ىال�#اصل ت&�ل ال��تcة الأول ح�P أن إس���ام وسائل ،إلى إخ�لاف الأدوات ال�����مة في ال�#اصل مع الع�لاء

م��;لة في الآل�ات والأدوات الأخ�� اج ال+امعة إلى الع�ل على ت�J#X في ح�% ت&� 8ال!�cة ل+�ه#ر ال���ف��ی%،

  .س�cاناتوالإ ،وال�قابلات  ،الإت$ال الهاتفي م�اك*

 لاء س�dع ال�Cشةآال"راسة ال�ي قامz بها ثالIا: 

، ت�$f �ة لل��ارس ال�اصة، رسالة ماج����8ع!#ان أث� ال�� ول�ة الإج��ا�aة في ال$#رة ال
ه!�      

   2020ت�#AJ، ال+امعة الإف��اض�ة، س#رJا، عام

ومع�فة تأث�� ته�ف ه
ه ال�راسة إلى إخ�cار أث� ال�� ول�ة الإج��ا�aة في ال$#رة ال
ه!�ة وج#دة ال��مة          

 ،ب�اعO ال��� ال�اصة -ال$#رة ال
ه!�ة في م�رسة ال!�cة(الإق�$اد[ة ،القان#ن�ة ،وال���Jة ،والأخلا��ة) في أ8عادها

أن    spss تت&ل�ل إخ�cاراح�P ب�!� ال!�ائج 8ع�  ،ف�ها أث�ا و=
ا ال�ع�ف على أ8عاد ال�� ول�ة الإج��ا�aة الأك;�

=�ا ت#صل� ، وال� هل العل�يالإج��اعي  #رة ال
ه!�ة ت��لف 8إخ�لاف ال!#عأ8عاد ال�� ول�ة الإج��ا�aة وال$

وج#د وأHه�ت ال�راسة =
ل   لل$#رة ال
ه!�ة.بي ق#m للcع� الإق�$ادm وال���m أث� إ[+اال�راسة =
ل  إلى وج#د 

  وأن الcع� الإق�$ادm ه# أك;�هO أث�ا ف�ها. ،ال
ه!�ةW القان#ني والأخلاقي في ال$#رة أث� إ[+ابي ج�� لل+ان

 ع�دة أب�P'� ال"راسة ال�ي قام بها ف�زW فای6،راMعا: 

8ع!#ان دور ج#دة ال��مات وال$#رة ال
ه!�ة وال�!افع الغ�� مل�#سة في ج#دة العلاقة مع الأع_اء           

  .2017ال���ف��ی%، رسالة ماج�����، ال+امعة الإسلام�ة، غ*ة، عام

ه�ف� ه
ه ال�راسة إلى ال�ع�ف على دور ج#دة ال��مات وال�!افع الغ�� مل�#سة وال$#رة  ال
ه!�ة في          

ن�ائج ه
ه ال�راسة ه�ت ح�P أH م% خ�مات الغ�فة ال�+ارJة 8غ*ة. ،ج#دة العلاقة مع الأع_اء ال���ف��ی% ت&��%

=�ا  ،علاقة مع الأع_اءمع وج#د  ،ة ال
ه!�ة وال�!افع الغ�� مل�#سةوج#د علاقة ب�% ج#دة ال��مات وال$#ر 

ال�!افع الغ�� مل�#سة في الغ�فة ال�+ارJة ك`ف� ال�راسة أن أ8عاد ج#دة ال��مة 8الإضافة إلى ال$#رة ال
ه!�ة و 
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ال;قة وال�ضا) مع ( م ش�ات ج#دة العلاقةالأع_اء ال���ف��ی%، وأن  �تقي لل���#� ال�Xل#ب ل�الفل��X!�ة لا ت� 

وال�!افع  ،ال���قلة خاصة أ8عاد (الإس�+ا8ةلل��غ��ات  أHه�ت ال�راسة أ[_ا وج#د علاقة ، =�االأع_اء م��ن�ة

  (وج#د العلاقة مع الأع_اء ال���ف��ی%). ال��غ�� ال�ا8ع ىوال$�ة ال
ه!�ة ) عل ،غ�� ال�ل�#سة

 قام بها ج�اد سامي م��" ال���uاتال"راسة ال�ي خام3ا: 

دراسة م��ان�ة في قXاع م��`£�ات خاصة –8ع!#ان أث� ج#دة ال��مات ال$&�ة في ت&��% ص#رة ال�!�iة         

  .2015في ع�ان، رسالة ماج����، جامعة ال��[ة، ال+*ائ�، عام

م% خلال ، وه
ا ت ال$&�ة على ت&��% ص#رة ال�!�iةه�ف� ه
ه ال�راسة إلى ب�ان أث� ج#دة ال��ما        

تأث�� على ت&��% ج#دة ال��مات ال$&�ة ومالها م%  ح�P ت�Iز أه��ة ،� أ8عاد ج#دة ال��مات ال$&�ةة أثدراس

ن�ائج ت��;ل في وج#د وق� ت#صل� ه
ه ال�راسة إلى  ،�qام 8ع�ل�اتها 8فاعل�ة و=فاءتهاال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة وال

ت&ق�A ولاء ال��ضى في ، والاس�+ا8ة وال�#=��)أث� لأ8عاد ال��غ�� ال���قل (الإع��اد[ة ال�ل�#سة وال�عاnف 

=�ا ت#صل� ه
ه  ،)HCAC(وال&اصلة على شهادة ض�ان ال+#دة ال��عامل�% مع ال���`£�ات الأردن�ة ال�اصة 

ب�!�ا لO ت+� ال�راسة أث� لc»�ة  ،ال��ضى ا�#=�� في ت&ق�A رضال�راسة =
ل  إلى وج#د أث� لcع�m ال�عاnف وال

  .ال���قل على ت&ق�A رضى ال��ضى�� أ8عاد ال��غ

 عd" القادر ق�ش ال"راسة ال�ي قامz بها ال6ه�ة خال"W،سادسا: 

، م س�ة م#�Nل��دراسة ع�!ة م% ع�لاء خ�مات -8ع!#ان دراسة العلاقة ب�% ال��مة ال����ل�ة وج#دة ال��مة        

  .2011عام )،02(19ال�+لة العل��ة ال+*ائ�Jة بلات#م، 

8إع��اد ن�#ذج  �مة ال����ل�ة وج#دة ال��مة وه
اه
ه ال�راسة إلى ال�`ف ع% جانW العلاقة ب�% ال�ه�ف�         

م��#� ج#دة ال��مة ل�qاس  ��Servperfاس الآداء الفعلي  ونموذج) �Gronroosون�و(غع�ض ال��مة ال����ل�ة 

 ،ب�% ال��مة ال����ل�ة وج#دة ال��مةوق� أHه�ت ن�ائج ال�راسة وج#د علاقة تأث�� ذات دلالة إح$ائ�ة ، ال�ق�مة

=�ا أHه�ت ال!�ائج أن ال� س�ة ت�I!ى ، ث��ا إ[+اب�ا ل�% ب�رجات م�فاوتةوتأث� أ8عاد ال��مة ال����ل�ة ج��عا تأ

، cای!ا في ن�W ت#اج�ها في ال� س�ةأHه�ت ت يوه
ا [ف��ه أ[_ا أ8عادها ال� ،�8��#� م�cای%ع�ض خ�مة ت���لي 

ج م�� ض�ورة الإه��ام 8ال��مات ال����ل�ة ومع�فة إت+اهات الع�لاء ح#لها م% أجل تع�یلها ك�ا أHه�ت ال!�ائ

  وت�J#Xها وت*و�J ال���ف��ی% 8ال�عل#مات والإرشادات ال�!اسcة.

   



 

 

 الأدب�ات ال���Tة لل-"مات ال��,ل�ة وال��رة ال0ه��ة                                                          الف�ل الأول:

33 

  ال"راسات Mاللغة الأج��dة :ال�CلY الIاني

 Wageah.Nafei.(2021) ( دراسةأولا: 
The Role of Supplementary Services in Enhancing customer-Brad Equity An 

Applied Study; the scientific journal of financial and and administrative studies 
and research volume(09).issue 1. 573-604. 

ه�ف� ه
ه ال�راسة إلى فهO أه��ة ال��مات ال����ل�ة ودورها في تع*J* العلامة ال�+ارJة ل�� الع�لاء في 

إع�اد إس�ق$اء وت#زJعه على  ح�P ت!اول� ه
ا ال�#ض#ع م% خلال ،(خ��ة ن+#م 8القاه�ة في م$�) الف!ادق

الإح$ائي وNع� إج�اء ال�&ل�ل  ،ح�P إس���م أسل#ب الع�!ة ال����ة ،ء [��ف��ون م% خ�مات ه
ه الف!ادقع�لا

أ8عاد ال��مات  ب�%  ،ت دلالة إح$ائ�ةخلال ال�Iنامج  ت#صل الP&c إلى ع�د م% ال!�ائج أه�ها وج#د علاقة ذا

ح�ا[ة م��ل�ات الع��ل �فع وتق�[O الإس�`ارة وال_�افة، ال ،إص�ار الف#ات�� ،(ال�عل#مات، اس��لام الXلcات ال����ل�ة

ض�ورة ��ام ال�� ول�% ا �&ل�ل ال�Iاني ن�ج =
ل  ع!هالم% خلال  ،) والعلامة ال�+ارJة ل�� الع�لاءوالإس�;!اءات

وال&اجة ، ).الإس�`ارة والإس�;!اءات(ال_�افة  :الف!ادق ق�� ال�راسة 8الإه��ام أك;� 8��مات تع*J* ال��qة م;لفي 


ل  8العلامة ال�+ارJة للف!�ق وص#رته .= Oإلى  إه��امه  

  (Edward Rowley.Andreas Wittmer 2014)دراسةثان�ا: 
Customer Value of purchasable supplementary services the case of a European 
full network carriers economy class; Journal of air transport management, 34, 

pp 17-23.  

ه�ف� ه
ه ال�راسة إلى ت#ض�ح أنه ه!اك إت+اه عام في ص!اعة ال��Xان ل�&اولة إ[+اد �nق ل�لA إی�ادات 

في ح�% ، خ�ماتها�P ب�أ فعل�ا ع�د م!ها في تف��  ح، م+�عةتق�[O خ�مات إضا��ة أو غ�� إضا��ة م% خلال 

=�ا ه�ف� ، العلامة ال�+ارJةوص#رة  ت$#ر الع�لاء. ىال��&$ل علخ�ون ذل  8�WI ال�أث�� ال�لIي لا[&اول الآ

ة ال`ec الإق�$اد[ة ل`�=ات نقل�ة القابلة لل`�اء ل�=اب ال�رجة و���ة الع�لاء لل��مات ال����ل � إلى ت&�ی� ج�و 

ال�&�دة ل��qة الع��ل في س�اق ال��مات �$ائf ح�P ر=*ت ال�راسة على ت&�ی� ال، الأورو�Nة =املة ال��مات

8ع�ها ی�O ت&ل�ل ال�ف_�لات ال_�!�ة ���ا ی�علA 8ال��مة الإضا��ة ، ة م% خلال إج�اء ن�#ذج الإخ�cارال����ل�

أن ر=اب ال�رجة الإق�$اد[ة ی�ر=#ن ال��qة في ال!�ائج ح�P أHه�ت ، Jخ في س#J��ار ء م�ح في مXار زJ# 8إج�ا

��مات ال����ل�ة القابلة لل`�اءال ، Oل  أنه
[ع�ض#ن ن�ة عامة ل`�اء م;ل ه
ه ال��مات ش�XJة أن =�ا ب�!� =

  ت�!ح ال�=اب ���ة م_افة وفائ�ة.
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 ) Hwang, y, K, and Kim.2013 ( دراسةثالIا: 

Green marketing functions building corporate image in the retail Setting; 
testing the mediating role. Case analyses in an international service company. 

The business of management review, 3(02), 177.  
  

م+ال في ون#ا[ا ال`�اء  وص#رة ال`�=ة، ،�`اف العلاقة ب�% ال��#AJ الأخ_�ه�ف� ه
ه ال�راسة إلى إس�

 :ثلاث ع#املل�راسة أن ص#ر ال`�=ات ت�ألف م% تأك� ن�ائج ه
ه ا، وذل  م% م!i#ر ال���هل  ئةال�Iع 8ال�+* 

 امcاش�  ا� �ثتأالأخ_� ��#AJ وفي Hل تق�ی� ال!�#ذج =ان لل، ةال�� ول�ة الإج��ا�aة وص#رة ال�!�ج وس�عة ال`�=

دورا مه�ا =#س�} في تأث�� ل ال�� ول�ة الإج��ا�aة یلعW عامح�P ، �� ول�ة الإج��ا�aة وص#رة ال�!�جعلى ال

ت ث� ص#رة ال�!�ج وس�عة  م% الع#امل ال;لاثة على ص#رة ال`�=ة،، لأخ_� على س�عة ال�!�ج أو ال`�=ةال��#AJ ا

ا[ا ال`�اء في ح�% أن ال�� ول�ة الإج��ا�aة لها تأث�� غ�� مcاش� على ن#  ،ن#ا[ا ال`�اء ىال`�=ة e`8ل مcاش� عل

  ة.ئم+ال ال�Iع 8ال�+* في 

  Kleber Cavalcanti Nobrega (2007) دراسةراMعا: 
The importance of central Complementary and Supplementary Sarvices offered 

by University in student s retention, pp 2-25.  
  

O#  ه�ف� ال�راسة إلى فه��مات ال�ق�مة على م��وال�&ق�A في تأث��  ع�ض  ،رضا الXلاب � تأث�� ال

على ع�د م% ح�P تO إج�اء إس�Xلاع ، % وال�����N%ال��مة على إس�cقاء الXلاب، ب!اءا على ت$#رات ال�ل�&ق�

ال!�ائج أن ال��مات ال�ي فأHه�ت ، ��ارهO م% جامعة خاصة 8ال�IازJلكلا ال&ال��% م% nلاب الأع�ال ال
ی% تO إخ

ال��تXcة مcاش�ة 8&_#ر ال��ی� وNع� ال��مات ال����ل�ة  ،ل ال��مة ال��=*Jةالإس�cقاء ت`� تأث� e`8ل أك�I على

لها علاقة ق#Jة ل�ل م% ال�ل�&ق�% وال�����N% أن ال��مات ال��=*Jة وال����ل�ة وال�c�eة تiه� ال!�ائج أ[_ا  ،ل��=*m ا

  .ت#ازن ب�% أن#اع ال��مات ال;لاثةوأنه ه!اك 

 :VالIال YلCافة  ال�qة ال���eلل"راسة ال�ال�ةال  

 [iه� ل!ا ال�`ا8ه م% ح�P الإه��ام �8#ض#ع [ع��I م% ع!� إج�اء مقارنة ب�% دراس�!ا وال�راسات ال�ا8قة،

نm�i ع% مفه#م ال��مات ال����ل�ة وأ8عادها، و=
ا ال�#اض�ع ال�ي ت!اولها ال��#AJ ال�عاص�، م% أجل تق�[O إnار 

، خاصة ا 8ال!�cة لل� س�ات 8$فة عامة وال� س�ات ال��م�ة 8$فةت�!اول مفه#م ال$#رة ال
ه!�ة وم�� أه���ه

و=
ا ج�ع ال�Iانات م% خلال ، ال�&ل�لي 8إس���ام ع�ة �nق =��ة8الإضافة إلى الإع��اد على ال�!هج ال#صفي و 

% م،  SPSS &*م الإح$ائ�ة للعل#م الإج��ا�aةت#زJع الإس�cانات على ع�!ة ال�راسة وت&ل�لها 8إس���ام ب�نامج ال

  ال&ال�ة. اسات لإق��احات على غ�ار دراس�!اوتق�[O أغلW ال�ر ، أجل ال#ص#ل إلى ن�ائج ال�راسة
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 )2017أب#�eN ،ع#دةم% أوجه ال�`ا8ه =
ل  أن أغلW ال�راسات ت!اول� م�غ��J% ماع�ا دراسة (ف#زm فای*

  م�غ��J%. م% أك;� ت!اول� يل�ا

 ت&��% على ال����ل�ة ال��مات أث� ت!اول!ا في ���e% ال�ا8قة، وال�راسات دراس�!ا ب�% الإخ�لاف ع% أما

 ورXNه م��قل ك��غ�� ال����ل�ة ال��مات �!اولب  ،الأخ��  ال�راسات في العلاقة ه
ه غلI� ب�!�ا ،ال
ه!�ة ال$#رة

 ل��غ�� تا8ع �م�غ� ال
ه!�ة  ال$#رة كان� ح�P �هاأغل�I في الع�e =انو   ،ال
ه!�ة ال$#رة غ�� آخ� ا8عت ��8غ��

 ال�راسات أغلW مع دراس�!ا ت��لف ك
ل  ،وغ��ها الأخ_� وال��#AJ ال��مات وج#دة الإج��ا�aة كال�� ول�ة  م��قل،

 ال�راسات كل ر=*ت ح�% في �ة،ال;�ان ت`�eلاتها خلال م% أ8عادها e8ل ال����ل�ة ال��مات أث� ت!اول� ك#نها في

 م س�ة في وال���;ل ال�راسة تA�IX م+ال في ك
ل  الإخ�لاف [iه� ال
ه!�ة. ال$#رة أ8عاد ت!اول ىعل تق�cJا � خ� الأ

 ماع�ا وغ��ها، وال��احة وال!قل وال$&ة كال�عل�O � أخ�  قXاعات في ج�ت ال�راسات أغلW ح�% في ال+*ائ� إت$الات

 ،الإت$الات قXاع ىإل ت!��ي ال�ي م#�Nل�� م س�ة في ج�ت ال�ي )2011ق�ش القادر ،وع�I خال�m (ال*ه�ة دراسة

 ال+*ائ� خارج � الأخ�  ال�راسات كل ج�ت ح�P ن�ة،وال�eا ال*مان�ة ال&�ود في � الأخ�  ال�راسات ع% دراس�!ا ��لفت ك�ا

 زمان�ا أما ).2011ق�ش القادر ،ع�I خال�m (ال*ه�ة ودراسة )،2021بل#ص��W�n، uم+I ول� (حW�I ةدراس ماع�ا

  .cnعا دراس�!ا سcق� ال�راسات ف�ل

 وت#u�H إس���ام وأه��ة أث� إب�از في ت��% دراس�!ا بها جاءت ال�ي ال�_افة ال��qة أن الق#ل [�e% ه!ا م%

 تع*J* م% ال� س�ة، أه�اف ت&ق�A أجل م% ال+#ه� ال��مة ةقل��اف وال��ه�ل�ة م!ها ال�&��!�ة �ل�ة،ال��� ال��مات

  ع!ها. إ[+اب�ة ص#رة وN!اء ت�#J% وNال�الي ال*Nائ%، ولاء انوض� ال�!اف��ة لل�eانة
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   خلاصة:

Oق  ت�Xا في ال�
 ال
ه!�ة، 8ال$#رة  � وأخ�  ال����ل�ة 8ال��مات ل��تXcةا ال�فا��O م% م+�#عة ىإل الف$ل ه

 مع إnلاع!ا ح�Wلها، والأق�ب دراس�!ا �8#ض#ع لقةال��ع ال�ا8قة ال�راسات أهO و=
ا ا،�ب�!ه العلاقة ��ه ت!اول� ك�ا

 بها. جاءت ال�ي ال�_افة وال��qة وخ$#ص��ها ال�راسة م��*ات أهO ذ=�

 ال+#ه�، لل��مة وال��eلة ال�اع�ة ال��مات كل هي ال����ل�ة ال��مات أن إلى ت#صل!ا الع�ض ه
ا خلال م%

 تع�ف� ك�ا ل�یهO. ال+�� نcXاعالإ عO�iوت حاجاتهO یلIي �8ا ور�cاتهO ال*Nائ% لأذواق وم�روسة مXا8قة ت�#ن  وال�ي

 ال���لفة، ال��م�ة ال� س�ات م% ال+�ه#ر أذهان في ن ت��#  ال�ي الفعل�ة ال$#رة وهي ال
ه!�ة، ال$#رة مفه#م على

 و�س�;�اراتها ال�+��ع مع وعلاق�ها ال+�اه�� مع وتعاملاتها م!�+ات م% تق�مه ما ب�أث�� ال� س�ة ت�لقها م`اع� وهي

  لل� س�ة. ال�ل�ة ال
ه!�ة ال$#رة ل��#J% الف�د[ة الإنcXاعات ه
ه ت!
مج �ا�aة،الإج� ال!#احي في

 خلال م% ال� س�ة ع% إ[+اب�ة ص#رة خلAو  ت�#J% في أساسي ع!$� هي ال����ل�ة ال��مات أن نق#ل وعل�ه

  تق�[�ها. و�nق  ال��مات ت!#ع Hل في خاصة ج�ه#رها، مع تعاملها

                     

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 

  

  

   

 الف$ل ال;اني : الإnار ال��IXقي لل�راسة 

  عـــام O]الأول: تق� P&cة إت$الات ال��ل� س

 ج�+ل.-ال+*ائ�

 .قة وأدوات ال�راسةJ�n :ال;اني P&cال� 

 .ع�ض ن�ائج ال�راسة وم!اق`�ها :Pال;ال P&cال�  
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            ت�ه,"

 ال��مات أث� ع!#ان ت&� ال�راسة �8#ض#ع ت�تc} وال�ي الأول الف$ل في ال!J�iة ال+#انW ل���لف ت!اول!ا 8ع�

  لل� س�ة. ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% ىعل ال����ل�ة

 وت#u�H إس���ام أث� ع% الP&c خلال م%  ،ال���اني 8ال#اقع ال!m�i  ال+انW رN} ىإل الف$ل ه
ا في ن��Xق 

 ىلإ ت�Xق!ا ح�P  ال*Nائ%. �ل� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% ىعل ال����ل�ة ال��مات ل���لف ج�+ل،– ال+*ائ� إت$الات

  م!اق`�ها.و  ال�راسة ن�ائج ع�ض ثO لل�Iانات لإح$ائ�ةا ال�عال+ة وأدوات ال�راسة J�nقة ال�راسة، م&ل ال� س�ة
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V�Lج�7ل – ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة عــام تق"یــ� الأول: ال�  

 و=الة -ال+*ائ� إت$الات م س�ة في وال���;لة ال�راسة م&ل لل� س�ة عام تق�[O س��O ال�P&c ه
ا خلال م%


ة إعXاء م% ب�ا[ة ،ج�+لIة ن��Jرها ت#ضح تار#Xوأ[_ا ت uJبها، ال�ع� Oس#ف ث Oق  ی��Xل ال�eي لله���i!ال� 

 ه
ه �nف م% ال�ق�مة ����ل�ةال ال��مات م��لف ىعل ال_#ء إسقا� وأخ��ا ،ف�وعه لأهO إب�از خلال م% لل� س�ة،

  ال� س�ة.

YلCالأول: ال� Zج�7ل – ال67ائ� إت�الات م9س3ة )أةون تع��  

 و=
ا ال� س�ة به
ه ال�ع�uJ ىإل س!��Xق  ،ج�+ل– ال+*ائ� إت$الات م س�ة ع% واض&ة ن�iة تق�[O ف�به   

  ن`أتها.

 ال67ائ� إت�الات م9س3ة تع��Z :أولا

 ال;اب� الهاتف م+ال في ت!`}  2000 عام تأس�� ج*ائ�Jة ع�#م�ة م س�ة ال+*ائ� إت$الات م س�ة

 س�ة  م ن`أت ،الف_ائ�ة) ال+*ائ� ات$الات ال�اتل( ع�I والإت$الات (ج#اب) الأن��ن�P وخ�مات (م#�Nل��) وال!قال

 ال�J�I قXاع لف$ل وال�#اصلات ال�J�I قXاع ��eلة 8إعادة  ال��تc} 2000 ف�Iای� ان#ن ق �8#جW ال+*ائ� إت$الات

  .(Algerie Telecom, 2022) . 2003 جانفي 1 الع�ل س#ق  في رس��ا دخل� ك�ا الإت$الات، ع%

 ع�#م�ة م س�ة في ،ال��ماتي الXا8ع ذات ال+*ائ�Jة الإق�$اد[ة ال� س�ات أهO ب�% م% ال+*ائ� إت$الات تع�          

  ق�ره ب�أس�ال أسهO ذات واللاسل��ة، ال�ل��ة $الاتتالإ وخ�مات ال`ecة س#ق  في ت!`} مال ب�أس أسهO ذات

 .2002 ماm 11 ی#م 0018083 رقO &�ت ال�+ارm  ال�+ل م�=* في وال��+لة دج 61.25.180.000

  وهي رئ���ة أه�اف ثلاثة ىعل  بI!اءه ال�Iا[ة م!
 ب�نام+ها ب����X ال+*ائ� إت$الات م س�ة قام� لق�   

 لأولا ال��عامل وجعلها Jادة� ال في 8الcقاء لها س�&� 8الفعل فالأه�ا وه
ه  ،ال�ق�مة ال��مات ون#�aة لفعال�ةا ،ال+#دة

  (Algerie Telecom, 2022) 8ال+*ائ�. الإت$الات س#ق  في

   ال67ائ� �الاتتإ م9س3ة وت�Cر ن)أة :ثان�ا

 ال�ي ال�&�[ات ن��+ة ،وال�#اصلات ال�J�I قXاع في ع��قة 8إصلاحات  1999 م!
 ال+*ائ�Jة ال�ولة 8اش�ت

 س% في الإصلاحات ال�&�[ات ه
ه ت+��ت وق� والإت$ال، الإعلام ت�!#ل#ج�ا في ال&اصل ال�
هل ال�X#ر [ف�ضها

 وال�#اصلات ال�J�I ن`اnات ىعل ال�ولة ح��ارإ لإنهاء القان#ن  ه
ا جاء ،2000 أوت شه� في للقXاع ج�ی� #ن قان

  (Algerie Telecom, 2022) ال`ecات. وت���� والإس�غلال ال�!O�i ن`اnي ب�% الف$ل و=�س
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 ال�J�I 8ال!`اnات ی��فل أح�ه�ا ،وم�عامل�% ومال�ا إدارJا م��قلة ضc} سلXة إن`اء تO  ال��Iأ، له
ا وت�IXقا

  (Algerie Telecom, 2022) .ال+*ائ� ب��J م س�ة في م��;لة [ةال�J�I ال�ال�ة وال��مات

 للهاتف شecة س�غلال�و  لإقامة رخ$ة ب�ع 2001 ج#ان شه� في تO لل�!اف�ة الإت$الات س#ق  ف�ح إnار وفي

 ec`8 VSATات ت�علA رخf ب�ع تO ح�P  ،� أخ�  ف�وع ل�`�ل  لل�!اف�ة ال�#ق  ف�ح ب�نامج ت!ف�
 وأس��� ،ال!قال

 في ال�&لي وال�N} ،2003 في ال�ول�ة ل�اراتا ك
ل  ال�#ق  ف�ح ش�ل ك�ا ،ال�J£�ة ال�!اAn في ال�&لي ال�N} وشecة

Anة ال�!اJ�_&ال�اليو  ،2004 في الN �&cل في وذل  ،2005 في ت�اما حة# مف� الإت$الات س#ق  أصH إح��ام 

Aأل دق��I� ة ولق#اع� ال`فا��ة�ت ال#ق�، نف� وفي ،ال�!افO اق واسع ب�نامج في ال`�وعX!#  تأه�ل ىإل ی�مي ال��م � 

  (Algerie Telecom, 2022) ال���اكO. ال�أخ� ت�ارك ىعل ع��اداإ  الأساس�ة ت`آال�!

YلCاني: ال�Iي اله�'ل ال��T�ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال�   

 ع�ة %م ب�وره ی��#ن  ق�O و=ل أق�ام ع�ة م%  ،ج�+ل -ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة ��يال�!i اله�eل ی��#ن          

Wاتeلف م��  .سل��ةواللا ال�ل��ة للإت$الات ال�!ف�
[ة ةر الإدا سلXة ت&� تقع ال�$الح ه
ه و=ل ،ال�هام ح�P م% ت

O�ة ت!ق�عة ىإل ج�+ل ل#لا[ة ال+*ائ� إت$الات م سNام أر�أق : (Algerie Telecom, 2022)  

- O�؛ال�ق!�ة  ق 

- O�لق  m؛ال�+ار 

- O�ة ال�#ارد قJ�`c؛والق�رات ال 

- O�ة قcالقان#ني. وال�ام�% ال�ال�ة والإدارة ال�&اس 

O�وهي خ�مات ثلاث م% ی��#ن  ال�ق!�ة: ق:  

 ؛ال`ecة ىإل ال#ص#ل خ�مة -

 ؛الأساس�ة ال�&��ة الI!�ة خ�مة -

 ال�_افة. ال��qة وخ�مة ال�Iانات شecة خ�مة -

   وهي: خ�مات ثلاث م% الاخ� ه# ی��#ن  ال�+ارm: لق�Oا

 ؛الع�لاء علاقات-

 ؛ال`ecة خ�مة -
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 الف#ت�ة. خ�مة -

O�ةال ال�#ارد قJ�`c ل  �ماتخ ثلاث م% ی�ألف : والق�رات
   : وهي ك

 ؛الإدارm  ال��رWJ خ�مة -

 ؛وال�واتW %�ال�#Hف ش ون  إدارة -

 #ج���ة.لال ال��مات -

   والق�رات: الJ�`cة ال�#ارد إدارة م� ول�ات

  : ع% ال�� ولة هي والق�رات الJ�`cة ال�#ارد إدارة إن

 ؛وال�واتW ال�#Hف�% ش ون  إدارة -

- WJال��ر  mالإدار %�_�Jت! وA�� 
 ؛ال�!#m  ال��رWJ ب�امج وت!ف�

  ؛الأص#ل إدارة -

 ال�اد[ة. الق�رات الل#ج���ة، ال��مات إدارة -

   :ف$�ل8ال� ن#ضح س#ف وعل�ه والق�رات الJ�`cة ال�#ارد 8ق�O ح$�Jا ت�تc} ال�هام وه
ه

   :ع%  ال�� ولة هي : ال��رWJ ق�O ةدار إ

 ؛ال��ر�IJة ��اجاتحالإ تع�uJ في �ةال��اه -

 ؛ال�XالW یلIي ال
m ال��رWJ ت#ف�� في ال��اه�ة -

- %�_] WJ؛للاح��اجات ال�افي ال��ر 

- %�_] 
 ؛ال��رWJ ت!ف�

 ؛م&�دة شcه أس� ىعل لل��رWJ *م!�ةال ال+�اول ن`� ض�ان -

 ؛ال��ر�IJة ال�ورات و�دارة Oت!�i في ع�ا[� أو ی#ف� -

 ؛والأدوات.....) ال�ع�ات (ال�cاني، الأسهO س�� ل&�% اللازمة ال#سائل كل وج#د [_�% -

 ؛ال��رWJ وتق��O إج�اء -
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 ؛ال�ق��O إس��Iانات وضع ىعل [ع�ل -

- f�� ال��رWJ. ن#�aة ت&��% في ال��اع�ة ال�قار�J و�ع�اد مل�$ات ووضع ت`

  ع�ایلي: م� ولة وهي :وال�واتW ال�#Hف�% ش ون  إدارة

 ؛وال�+لات ال��=*Jة الإدارة م#Hفي م% ال�أك� -

 ؛والأن�iة ال�Iانات م% ال�أك� -

 ؛ال�عل#مات ج�ع م% ال�أك� -

 ؛كال»�ا8ات.....الخ الأج� في  ال��غ��ة الع!اص� رص� ىعل ال&فا� -

 ؛ال�#Hف�% س+لات إن`اء م% ال�أك� -

  ة؛الإدارJ ال�واتW و�ج�اءات ق#اع� ت!ف�
 م% ال�أك� -

 ؛لل�واتW العاد[ة ال�ص� تقار�J م% ال�أك� -

 ؛الأج#ر....) و=`#ف شهادات الإدارJة( ال#ثائA ال�#Hف�% ت�ل�O م% ال�أك� -

 ؛م�ألة أm في لل�#�Hف�% ال�`#رة Oتق�[ -

 ؛ال�#Hف�% وملفات ال�اخل�ة ل#ثائAا وحف� إی�اع م% ال�أك� -

 ؛ال�Xل#Nة والإح$اءات ال�قار�J �ةم#ث#� وض�ان إن�اج -

O�مات إدارة ق��   ع%: ال�� ولة هي الل#ج���ة: ال

 ؛مcاني...الخ م% ال�&��ة الI!�ة لاحو�ص وت!ف�
 ت!O�i م% ال�أك� -

- O�i!% ال&ل#ل احو�ق��  وال!قل الإزالة ع�ل�ات ت��ل�& {��c؛ال�#اقع وت 

 ال�ق�م�%. مع العلاقات وحف� ت���� -

O�ة قcع م% ی�ألف القان#ني: وال�أم�% ال�ال�ة والإدارة ال�&اسNخ�مات أر   

 ؛ال��*ان�ة -

 ؛ال!ق�[ة ��ماتال -
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 ؛ال�&اسcة خ�مات -

- O�وال�أم�%. القان#ن�ة ال` ون  ق 

Oال��ی� ی�ع m
  :ال�ال�ة الأرNع ال�لا[ا قIل م% �ال+*ائ إت$الات لل��ی�Jة ال�!ف�

 ؛وال�لامة ال$&ة خل�ة -

 ؛ال�ارج�ة اتقوالعلا الإت$ال خل�ة -

 ؛ال�ف��� خل�ة -

 ال+#دة. إدارة خل�ة -

  :ج�+ل- ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة  يال�!��i اله�eل أق�ام م��لف ی#ضح ال�#الي وال`eل

  ج�7ل-وvالة ال67ائ� لإت�الات ��يال��T اله�'ل ):5( رق� ال)'ل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ال+*ائ�. ات$الات ل� س�ة ال�اخل�ة ال#ثائA على إس�!ادا الXال�I% إع�اد م%  ال��"ر:
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YلCال� :VالIل�ة ال-"مات م-�لف ال,�  لج�7 -ال67ائ� إت�الات م9س3ة ?�ف م2 ال�ق"مة ال�

 م% ال+*ائ� إت$الات م س�ة في ال��#ف�ة ال����ل�ة ال��مات م��لف وت#ض�ح إسقا� ال�XلW ه
ا في س!&اول       

 ةوJ�nق ع�ل�ة وأخ��ا الف#ات�� إع�اد ال���ل�ات ح�ا[ة الإس�;!اءات الXل�Iات، و�س��لام  ال_�افة  ،و�س�`ارات معل#مات

  ال� س�ة. � م��#  على ال�����مة ال�فع

 ال�Xل#Nة عل#ماتال� وت#ص�ل ال+�ی�ة خ�ماتها م��لف على 8ال�ع�uJ ال+*ائ� إت$الات م س�ة تق#م :ال�عل�مات -

  )2022(خ�اش،  ب�!ها: م% �nق  8ع�ة م!ها، والإس�فادة هاإق�!ائ J�nقة ح#ل

 ارةca %ة إعلانات عN#�eع%أو  إل���ون�ة ل#حات ،م AJ�n �J�Iا الإل���وني ال
 ؛�ن�8Pالأن� م#قعها ع�I و=

 اش�ة 8$فة أوcن  مع م#N*ن  8&_#ر ال#N*ال+*ائ�، إت$الات و=الة في ال Pل ح�Iق��ل م% ال�عل#مات [Iمق�م# ق 

 دورات 8إج�اء [ق#م#ن  ت#�HفهO قIل 8ال� س�ة ��ماتال ف�ق�م# ع!ها، ت�اءل أm تق�[O قIل ح�ى ال��مات

 ال�ي ال�`اكل وحل ال�ا��ة ال�عل#مات تق�[O ةو=�£� ،ال*Nائ% مع ال�#اصل في ال�;لى الJ�Xقة ل�ع�فة ت�#J%(ت�ر�IJة)

Oع� أث!اء ت#اجههNمات تلقي و�� ؛ال

 فبه� ال!�وات في ال�`ار=ة uJماتها ال�ع��� ج�ی�ة. أخ��  معل#مات و�ك��اب 8

 ح#ل الغ�#ض و�زالة لل*Nائ% الإس�`ارات م��لف تق�[O هي الأولى مه��هO م#Hف#ن  ال� س�ة ل�� :الإس�)ارات-

 )2022(خ�اش،  م;لا: ،الإس�cqال) (م#Hف# ال� س�ة خ�مات

 ق$��ة ن$�ة رسائل إرسال �Iار للإس�`ارة اله#اتف ع�والإس�ف.  

 أف_ل  ةل�ع�ف ال+�د، الع�ال م!هO وخاصة ،ال� س�ة ل�#Hف# م����ة 8$فة ت�ر�IJة ب�ورات  ال�qام :ال�qافة -

 و=
ا ق�!�X!ة مق�ها 8ال� س�ة خاصة جه#Jة ت�#J% م�اك* ی#ج� ( ال*Nائ% إس�ف�ارات م��لف مع ل�عاملل ال�Xق 

  .)2022(ق��ا�،  . العاص�ة) ال+*ائ�

 وJ�XNقة ال�&�دی% ل�eانوا ال#ق� في خ�ماتها تق�[O على ال+*ائ� إت$الات م س�ة ت&�ص :الCل�dات س�,لامإ -

 إق�!اء م% ال*N#ن  ی��e%  ح�P الأن;�ن�P ع�I أو ،ال�Iع ع�ل�ة ت�O أی% 8ال#=الة ال*N#ن  8&_#ر مcاش�ة وت�#ن  سهلة،

  .)2022(ق��ا�،  الأن��ن�P. خ�مة على وال&$#ل ال�ص�� ك�ع�Iة ال��مة

   :في وال���;لة اللأخ��  ال� س�ات م��لف عم مقارنة إس�;!اءات ع�ة ال+*ائ� إت$الات م س�ة تق�م  الإس�I�اءات: -

 O]مة تق��� ال��مة تق�[O م;ل ( م�أخ�ة ساعات في ال��مات تق�[O وال#n!�ة)، ال�ی!�ة والأ�aاد( ال�!اسcات في ال

 ؛)2022(ق��ا�،  .)...الخال�cارك رم_ان شه� في ل�لا
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 O]مة تق���   الف�ق، نiام وفA الع�ل أm سا)18-سا13 وم% سا،13-سا 08( عاد[ةال الع�ل أوقات خارج  ال

 الأسI#ع أ[ام كل تق�cJا ال��مة تق�[O ض�ان وNال�الي ،ال+�عة ی#م وه# واح� ی#م  على الأسI#ع نها[ة عXلة و�ق�$ار

 ؛سا18ول��ة

 ة ت_ع�اص ال� س� ؛ال�
اك� إق�Xاع أث!اء ال��اع�ة تق�[O مه��هO أش

 ة ت#ف��م�� ال� س W�eه�ل 8ال�عاق�% خاص وم�ع�ل�ة ل� O]مة تق���  لهO. ال

 AJ�n ع% ب*Nائ!ها، ال�اصة ال`�$�ة وال�عل#مات ال���ل�ات ح�ا[ة على ال� س�ة ت&�ص  ال���لات: ح�ا@ة -

 ل�ق�[O ال��$$ة 8القاعات م�ا�cة كام��ات على ت#ف�ها و=
ا الإسO، ب�ل 8ه خاص س�m   ت�ل�لي ل�قO ال*N#ن  إعXاء

  .)2022(س��ار،  .ال��مة

 إسO م%( ال�فاص�ل ل���لف ت_�!ها خلال م% ال�Xل#Nة 8الJ�Xقة الف#ات�� 8إع�اد ال� س�ة تق#م  الف�ات,�: إع"اد -

Wن، ولق#N*ال Oالهاتف، رق �J�Iالإل���وني، ال Oن  رق#N*لي، ال�ل�ن  إس�هلاك ك��ة ال�#N*مة ال�� ال�ع�I وال�Iلغ ،لل

  .)2022(س��ار،  . عال�ة ب�قة الأن��نP ع�I عل�ها الإnلاع ال*N#ن  [���Xع ك�ا ..وغ��ها)،ع!ها.

 ال`� ،  : م;ل( 8ع� ع% وأ[_ا cاش�ةم J�X8قة ،م�ع�دة دفع �nق  ج�+ل،-ال+*ائ� تإت$الا ل� س�ة :ال"فع ع�ل�ة -

  .)2022(س��ار،  الخ)..الأن;�ن�P.. شecة ع�I ال�فع وأ[_ا الإئ��ان، X8اقة نق�ا،

V�Lاني: ال�Iال"راسة وأدوات ?��قة ال   

 خلال م% وذل  ال���ان�ة، ال�راسة إج�اء في ال��cعة ج�اءاتالإ ت#ض�ح إلى نه�ف ال�P&c ه
ا لخلا م%

 وثcات ه�ف إلى الإشارة س��O ك�ا الإح$ائي، ل�لوال�& ال�راسة أدوات م��لف وت&�ی� ال�راسة وع�!ة م+��ع ت&�ی�

  الإس�cانة.

  ال"راسة وع,�ة م��7ع الأول: �CلYال

 الأح�اث أو الأش�اء م% �8+�#عة  وJع!ى 8ع!ا[ة إخ��اره [+W ل
ا  الأه��ة، 8الغ أم� ال�راسة م+��ع ت&�ی� [ع�

  ب�راس�ها. الcاحP یه�O  ال!اس، أو

 ن#عا ال�راسة م+��ع ك�I وOe&N ،ج�+ل– ال+*ائ� إت$الات زNائ% في ال�راسة م+��ع ی��;ل ه
ه دراس�!ا في

 إت$الات زNائ% على ال�راسة 8إج�اء ق�!ا  %،�الcاح; اتإمeان� وقلة ال#ق� ض�A و=
ا �ه،إل ال#ص#ل ل$ع#Nة ون�iا ،ما

 ت��#ن   ع�!ة في ال�راسة أف�اد ح$� وتO .ماm" 19إلى 15 "م% ف��ة خلال ج�+ل م�ی!ة في ت&�ی�ا  ج�+ل،-ال+*ائ�

 يوه )%98إس�+ا8ة( ب!�cة أm الإح$ائي لل�&ل�ل ال&ةص 147 م!ها كان� ع`#ائ�ة، J�X8قة وزع� ف�دةم 150 م%

 الإح$ائي. لل�&ل�ل صال&ة غ�� ف�ان� )%02ب!�cة( إس�cانات )03( ال;لاثة أما ،العل�ي الP&c لأغ�اض ج��ة ن�cة
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YلCاني: ال�Iانات ج�ع أدوات ال�dال   

   ال�dانات ج�ع م�ادر :أولا

   ثان#Jة وأخ��  أساس�ة م$ادر على الإع��اد تO ال�راسة ه
ه لإج�اء اللازمة ال�Iانات ج�ع أجل م%

  (الأساس�ة) الأول�ة ال��ادر  .أ

�8��لف الإحاnة أجل م% Wل وت!اولها ال�راسة ج#انe`8 �;مات أث� ت&�ی�و  تف$�لا، أك�� على ال����ل�ة ال

 إت$الات م س�ة زNائ% م% م+�#عة إلى م#جه ال�راسة ه
ه [�f إس��Iان 8إع�اد ق�!ا  ،لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة

 شeل في ص�اغ�ها وتO ج�عها ال�Xل#ب ال�Iانات دناح� ال�راسة وف�ض�ات  إشeال�ة على وN!اءا  ،ج�+ل– ال+*ائ�

 ج�ع 8»�ة ال� س�ة م#Hفي م% م+�#عة مع ال�قابلات 8ع� �اء8إج ق�!ا ك�ا ،الإس��Iان إلى إضافة وفق�ات، أس�لة

  .ب�راس�!ا ال��علقة ال�عل#مات

   الIان��ة ال��ادر   .ب

 وال�+لات ،وال�قابلات ،ال�
=�ات ال��W، على ال�راسة له
ه اللازمة ;ان#Jةال ال�Iانات ج�ع في إع���نا       

  الإل���ون�ة. ال�#اقع ال���$$ة،

   الإس�Lان ت���� :ثان�ا

 وNأقل ال�c&#ث�% م% ك��I ع�د إلى ال#ص#ل ت�هل ك#نها ال�Iانات ل+�ع كأداة  الإس��Iان على الإع��اد تO لق�      

 الإجا8ات على 8ال&$#ل [��ح إذ ال�Iانات،  ج�ع في ال�����مة الأدوات أك;� ب�% م% الإس��Iان [ع� إذ ،م�e!ة ت�لفة

  وه�ا: ج*ئ�% س��Iانالإ ت_�% وق� ال�راسة، م&ل ع�!ة �nف م% ال���قة

 في: وال���;لة لل�c&#ث�% وال#�H£�ة ال`�$�ة ال�Iانات [`�ل P�&8 وال�����ة: ال)-��ة ال�dانات الأول: ال67ء أ.

  وال�خل. ال�عل��ي، ال���#�  الع��، ال+!�،

  ال�ال��%: ال�&#J% وO_J الIاني: ال67ءب.

 ج�7ل– ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة �ةال��,ل ال-"مات ت)',لة الأول: ال���ر .1

   ال�الي: ال�ق��O وفA ال�ال�ة الأ8عاد على م#زعة caارة )29( م% ال�&#ر ه
ا ی��#ن  

  ).4 ،3 ،2 ،1( أرقامها ال�ي ال~cارات م% وت`�ل ال�عل�مات: -

  ).7 ،6 ،5( أرقامها ال�ي ال~cارات وت`�ل :الإس�)ارات -
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  ).11 ،10 ،9 ،8( أرقامها ال�ي ال~cارات وت`�ل ال�qافة: -

  ).15 ،14 ،13 ،12( أرقامها ال�ي ال~cارات وت`�ل الCل�dات: إس�,لام -

  ).18 ،17 ،16أرقامها( ال�ي ال~cارات وت`�ل الإس�I�اءات: -

  ).22 ،21 ،20 ،19( أرقامها ال�ي ال~cارات وت`�ل ال���لات: ح�ا@ة -

  ).26 ،25 ،24 ،23( أرقامها ال�ي ال~cارات وت`�ل الف�ات,�: إع"اد -

  ).29 ،28 ،27( أرقامها ال�ي ال~cارات وت`�ل ال"فع: -

  ب�راس�!ا. ال��علقة ال�عل#مات ج�ع 8»�ة ال� س�ة م#Hفي م% م+�#عة مع ال�قابلات 8ع� 8إج�اء ق�!ا ك�ا

 ال��qاس  وفA وذل  ا8اتجالإ تف�Jغ ع�ل�ة في الإس�cانة في الإع��اد تO أنه إلى الإشارة وت+�ر :ل�'�ث م�eاس ثالIا: 

   ال�الي: ال+�ول في م#ضح ه# ك�ا م#زعة درجات خ��ة على [&�#m  وال
m  ،سيال��ا

  ل�'�ث ال-�اسي ال��eاس ):01( رق� ال7"ول

mغ��  ال�أ Aم#اف 

  8`�ة

  

  

  8`�ة م#افA  م#افA  م&ای�  م#افA غ��

  1  ال�رجة

  

2  3  4  5  

  الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

Oe&ابي ال��#س} ب�!ها م% وال�ي الإح$ائ�ة ال� ش�ات على ولل�اس وعل�ا دن�ا ح�ود وضع م% لاب� ،ال&�qلل� 

 ب�!�ا الف�ات، ع�د4 [�;ل ح�P )،4=1-5( سال��qا ل�رجات ���ة وأصغ� أك�I ب�%  ال���، 8&�اب وه
ا ال��اسي

  ال�رجات. ع�د 5 [�;ل

W�&Jل و#n خلال م% الف�ة O��ع� )،0,8 =5/4ال�رجات(  ع�د على الف�ات ع�د تقNه إضافة ذل  و
 ه


ا )،1,8=1+0,8( ف�ة أو ل�ل�ة الأول الأعلى ال&� ل�&�ی� وذل  )،1( ال��qاس في ���ة أقل إلى ال��qةeح وهc$] 

   یلي: ك�ا ال����ل�ة ال��مات ت`�eلة(أ8عاد) ��اس ل�&#ر الف�ات أو ال�لا[ا n#ل
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 ال�#افقة. ع�م م%  عال�ة درجة على وت�ل 1,8 و1 ب�% درج�ها ت��واح 8`�ة: م#افA غ�� ف�ة -

 ال�#افقة. ع�م م% م�#سXة درجة على وت�ل 2,6 و1,8  ب�% درج�ها ت��واح : م#افA غ�� ف�ة -

 ال�#افقة. م% ض��لة درجة على  وت�ل 3,4و  2,6 ب�% ت��اوح م&ای�: ف�ة -

 ال�#افقة. م% م�#سXة  درجة على وت�ل 4,2و3,4 ب�% وت��اوح : م#افA ف�ة -

  ال�#افقة. م% عال�ة درجة على وت�ل5و4,2 ب�% وت��اوح 8`�ة: م#افA ف�ة -

  ال-�اسي ل�'�ث م�eاس وفc ال�3ابي لل�س� ال��افقة درجة ):02( رق� ال7"ول

  

 م#افA غ��  

  8`�ة

  8`�ة م#افA  م#افA  م&ای�  م#افA غ��

  ال�+ال

  

1-1,8  1,8-2,6  2,6-3,4  3,4-4,2  4,2-5  

 ال�#افقة درجة

  ال&�ابي لل#س}

  

u�~ج�ا ض  

  

  ض~�فة

  

  م�#سXة

  

  م�تفعة

  

  

  ج�ا م�تفعة

 الXال�I% إع�اد م% : ال��"ر

  

YلCال� :VالIـــات قص" الdال"راســــة وث  

   ال"راســــة ص"ق :أولا

   یلي: ك�ا ل�qاسه وضعما هي الإس��Iان أس�لة أن لإس�cانةا وثcات ص�ق م% ال�ق$#د إن

 8غ�ض سارة زای� ب% ال�`�فة: ةذالأس�ا على ال�Iا[ة في  ال�راسة أداة  ع�ض�  الTاه�W): (ال�"ق ال��'�,2 ص"ق .أ

O�e&ال� 
 ال�ل&A (ان�i الإس��Iان ت&O�e  أجل م% الأسات
ة م% م+�#عة إلى إضافة ،ال�!اسcة ال�ع�یلات إج�اء او=

Oالآت�ة )02 رق Oأس�اؤه:   
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  للإس��dان الTاه�W  ال�"ق ):03( رق� ال7"ول

  الل,ــــــة  ال7ـــــــامعة  الأس�ـــــاذ

    درو�� صف,ـــــة

-[&�ى ب% ال$�یA م&�� جامعة

 .ج�+ل

  

 وال�+ارJة الإق�$اد[ة العل#م كل�ة

  ال����� وعل#م

  غ��dي ة�ـــ�ف�

  ت�dب ی�ســـــــف

"dع�جاني الع6�6 ع  

  الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 [&�ى ب% ال$�یA م&�� ل+امعة  ،ال�+ارJة العل#م e8ل�ة  ،ال��#AJ في م��$�% ت
ةأسا م% م+�#عة Oوه

  ).01 رقO ال�ل&A (ان�i ج�+ل. ل#لا[ة

   الآداة) ص"ق ( الd�ائي ال�"ق .ب

 و=ان� وcaاراته، م&#ر كل ب�% رتcا�الإ معامل 8&�اب الcاح;�% قام خليال�ا الإت�اق م% ال�&قA به�ف

  )03 رقO ال�ل&A (ان�i كالآتي: الأداة  ت&ل�ل ن�ائج

  ال��,ل�ة ال-"مات MأMعاد ال-اص ال"اخلي ال�"ق :)4( رق� ال7"ول

  الإح�ائ�ة ال"لالة  ك'ل ال���ر مع الأMعاد إرتLا�  الLع"  الLuارات ع"د

  0,000 ∗∗0,803  ال�عل�مات  4إلى-1م2

  0,000 ∗∗0,725  الإس�)ارات  7ىإل-5م2

  0,000 ∗∗0,776  ال�qافة  11إلى-8م2

  0,000 ∗∗0,822  الCل�dات إس�,لام  15ىإل-12م2

  0,000 ∗∗0,838  الإس�I�اءات  18ىإل-16م2

  0,000 ∗∗0,797  ال���لات ح�ا@ة  22ىإل-19م2

  0,000 ∗∗0,731  الف�ات,� إع"اد  26ىإل-23م2

 ∗∗0,647  ال"فع  29ىإل-27م2
0,000  

  SPSS V 20 م��جات على إع��ادا الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:
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 ال��مات أ8عاد م&#ر caارات م% caارة كل ب�% الإرتcا� معاملات أن ل!ا ی�_ح ال�ابA ال+�ول خلال م%   

 وال�فع) الف#ات�� إع�اد ال���ل�ات، �ا[ةوح الإس�;!اءات ال_�افة، الXل�Iات إس��لام إس�`ارات، معل#مات، ال����ل�ة(

 ال��qة أن ح�P ،0,05 مع!#Jة م��#�  ع!� اإح$ائ� ودالة م#جcة، وهي 0,838و 0,647 ماب�% ت��واح ال�لي

 ل�qاسه. وضع� ل�ا صادقة ال�&#ر caارات نأ على ی�ل �ام ،0,05 م% أقل الأ8عاد caارات ل�ل الإح��ال�ة

  ال0ه��ة ال��رة م�غ,� LuMارات  ال-اص ال"اخلي ال�"ق ):5( رق� ال7"ول

 ال��رة تق,�� فق�ات إرتLا�  الLuارات  الLuارات ع"د

  ك'ل ال���ر مع ال0ه��ة

 ال"لالة

  الإح�ائ�ة

  

  

  

  

  

  

  

  

  38إلى30م2

 ال+*ائ� إت$الات م س�ة .تق�م30

  م�!#عة. خ�مات

0,636∗∗ 0,000  

 في ج��ة 8��عة ال� س�ة .ت���ع31

  الإت$الات. قXاع

0,838∗∗ 0,000  

 ال�ي الإج��ا�aة 8ال�� ول�ة .أشع�32

  ال� س�ة. ت�Iیها

0,720∗∗ 0,000 

 ق�رتي مع ت�#افA ال� س�ة .خ�مات33

  ال`�ائ�ة.

0,550∗∗ 0,000 

 أت
=� ال� س�ة لإسO س�اعي .ع!�34

Wمات الإ[+اب�ة ال+#ان��  ال�ق�مة. لل

0,799∗∗ 0,000 

35Oة ع% 8إ[+اب�ة .أت�ل�أمام ال� س 

  أص�قائي.

0,867∗∗ 0,000 

 خ�مات ع% 8ال�ضا .أشع�36

  ال� س�ة.

0,888∗∗ 0,000 

  ال� س�ة. مع تعاملي ب�غ��� .لاأف��37

  

0,764∗∗ 0,000 

 ه
ه مع ب�عاملي سع��(ة) .أنا38

  ال#لا[ة. م��#�  على ال� س�ة

0,848∗∗ 0,000 

  .SPSS V 20 م��جات على إع��ادا الXال�I% إع�اد م%  ال��"ر:
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 ال$#رة تق��O  م&#ر caارات م% caارة كل ب�% الإرتcا� معاملات أن ل!ا ی�_ح أعلاه ال+�ول خلال م%

 ال��qة أن ح�P ،0,05 مع!#Jة م��#�  ع!� اإح$ائ� ودالة م#جcة وهي 0,888و 0,550 ماب�% ت��اوح ال
ه!�ة

  ل�qاسه. وضع� ل�ا صادقة ال�&#ر caارات أن على ی�ل م�ا ،0,05 م% أقل ال~cارات كل الإح��ال�ة

   ال"راسة ثLات :ثان�ا

 وال#اح� ال$ف� ب�% ت��واح ���ة [أخ� ال
m معامله 8&�اب ألفاك�ونcاخ معامل إس���ام [�e% ال;cات ل�qاس

  ال$&�ح.

 ثcات و=
ل  ال�أك� أجل م%  ك�ونcاخ ألفا  ال;cات معامل على الإع��اد إن :ك�ونLاخ ألفا الإس��dان ثLات املمع .أ

  )04 رقO ال�ل&A (ان�i ال�الي: ال+�ول في م#ضح ه# ك�ا  الإس��Iان، فق�ات

  ألفاك�ونLاخ الLIات معامل  ):06رق�( ال7"ول

  

  ال���ر

 

  الع��ان

 

  الLuارات ع"د

 

  ال���ر ثLات

  

  ال���ر ثLات

  

  الأول ال�&#ر

 

 ت`�eلة(أ8عاد)

ال����ل�ة ال��مات  

 

29 

 

0,929 

 

 عالي

  

  ال;اني ال�&#ر

 

Oه ال$#رة تق��
 !�ةال

 إت$الات ل� س�ة

  .ج�+ل-ال+*ائ�

 

09  

 

0,916  

 

  عالي

 .(SPSS V 20) الإج��ا�aة للعل#م الإح$ائي ال�Iنامج م��جات على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

       الإج��ا�aة للعل#م الإح$ائي ال�Iنامج إلى إس�!ادا ال�Iانات ب�&ل�ل ق�!ا ق�ل الإح�ائ�ة: ال�عال7ة أسال,Y .ب

SPSS V 20  انات، ال!هائي الع�د ت&$�ل 8ع� وذلcمة ال� ش�ات م%  للإس���   ن
=�: ال���

  ؛ال��#Jة وال!�W ال���ارات -

  ؛R لبيرسون الإرتcا� معامل ،ال&�ابي ال��#س} -



 

 

الإ?ار ال��dCقي لل"راسة                                                                                 الف�ل الIاني:      

52 

  ؛ال�~�ارm  الإن&�اف ،2R ال�&�ی� معامل -

  الc��}. ال�Xي الإن&�ار ،ك�ونcاخ ألفا ال;cات معامل -

V�Lال� :VالIاق)�ها ال"راسة ن�ائج ع�ض ال�وم   

 ال�راسة ع�!ة لأف�اد وال#�H£�ة ال`�$�ة 8ال�Iانات ب�ءا وه
ا الإس��Iان ل!�ائج ع�ضا  ال�P&c ه
ا في س!�!اول

Oارات ت&ل�ل ثca ان�Iارإخ إلى وص#لا الإس�c� الف�ض�ات.  

YلCان ب�انات ت�ل,ل الأول: ال��dالإس�  

   ال)-��ة ال�dانات :أولا

 ال+!�، في: ���;لةوال وال#�H£�ة ال`�$�ة ال�$ائf ح�W الع�!ة أف�اد ت#زJع على یلي ���ا ن�ع�ف س#ف     

  ).05 رقO ال�ل&A (ان�i وال�خل. ال�عل��ي، � ال���#  الع��،

   ال7�� حY3 الع,�ة أف�اد ت�ز�ع  .أ

  أن;ى70-ذ=�77 ال�الي: ال`eل في ضحم#  ه# ك�ا ال+!� ح�W ال�راسة ع�!ة أف�اد ی�#زع       

  

 EXCEL ب�م+ة م��جات على إع��ادا الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 ب!�cة فق�رت الإناث أما )،%52( ب!�cة ذ=#ر ع% caارة هO الع�!ة أف�اد غال�Iة أن نلاح� ال�ابA ال`eل م%  

-ال+*ائ� إت$الات م س�ة زNائ% م% ال
=#ر ن�cة ك#ن  في u�£n تفاوت وج#د رغO أنه الXال�I% ی��   %)،48(

 م% ال�ق�مة  الإت$ال 8��مات ال+!��% كلا إه��ام على ی�ل ال�قارب ه
ا وج#د أن إلا الإناث ن�cة م% أعلى ،ج�+ل

  ال� س�ة. �nف

52%48%

التمثيل البياني لمتغير الجنس ) 06(الشكل رقم 

ذكر أنثي
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 ال23 حY3 ال"راسة ع,�ة أف�اد ت�ز�ع .ب

   ال�#الي: ال`eل في م#ضح ه# ك�ا الع�� ح�W الع�!ة أف�اد ی�#زع        

  

  EXCEL ب�م+ة م��جات على إع��ادا الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 ت�;ل وال�ي الع�!ة مف�دات م;ل� ن�cة أعلى هي )%33( أن نلاح� ال�ابA ال�Iاني ال`eل على إع��ادا

  إلى 40 م% ف�ة ثO )،%31( ب!�cة س!ة 30 م% أقل ف�ة تل�ها ثO س!ة،40م% أقل إلى30 م% الع��Jة الف�ة أص&اب

 وخاصة ال`cاب ف�ة ك#ن  في ال�cای% ه
ا سWI الXال�I% � ی�  س!ة، 50 م% أك;� الف�ة وأخ��ا %)،26ب!�cة( س!ة 50

 إت$الات زNائ% م% س!ة50 م!ة أك;� ف�ة ب�!�ا س!ة 40 م% أك;� ف�ة تل�ها ثO س!ة، 40  م% الأقل الع��Jة الف�ة

 تفاعلات إلى راجع ر�Nا وه
ا  ال� س�ة، تق�مها ال�ي وال��!#ل#ج�ا  الإت$ال 8��مات إه��اما الأقل هي ،ج�+ل–ئ�ال+*ا

  ال�%. تق�م مع الإن�ان

   

31%

33%

26%

10%

نة التمثيل البياني لتوزيع أفراد عي) 07(الشكل رقم 
الدراسة حسب السن

سنة30أقل من  سنة 40إلي أقل من30من سنة50إلي 40من سنة 50أكثر من 
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   ال�عل��ي � ال���3  حY3 ال"راسة �ةع, أف�اد ت�ز�ع .ج

   ال�الي: ال`eل في م#ضح ه# ك�ا ال�عل��ي ال���#�  ح�W الع�!ة أف�اد ی�#زع      

  

 EXCEL ب�م+ة م��جات على إع��ادا الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 %)،66( ن��IهO بلغ� ح�P ال+امعة خ�J+ي الأف�اد ش�ل� ن�cة أعلى أن ل!ا ی�_ح ال�ابA ال`eل خلال م%

O#  ردو  أف�اد ف�ة تل�ها ث��ا � ال�Jال#رe8 ة أقل أوc�!ة العل�ا دراسات على ال��&$ل�% الأف�اد وأخ��ا )،%23( بc�!ب 

)11،(%  Pی�  ح� � %�IالXتف#ق  أن ال c�ال�+��ع ك#ن  الأولى 8ال�رجة ی�جع ال+امع��% ةن Oا م�عل
 إضافة جهة، م% ه

 .ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة �nف م% ال�ق�مة والإت$ال ال��!#ل#ج�ا 8��مات أك;� [e#ن  الف�ة ه
ه إه��ام  إلى

 �8�ا8قات م&�دة � ال���#  ه
ا في ال�راسة ك#ن  �Inعي أم� فه
ا العل�ا ال�راسات ف�ة م;ل� ال�ي %)c11ة(ن� أما

  مع�!ة. وش�و�

   

بكالوريا أو أقل
23%

جامعي
66%

دراسات عليا
11%

اد التمثيل البياني لتوزيع أفر) 08(الشكل رقم 
عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي
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  ال"خل حY3 الع,�ة أف�اد ت�ز�ع د.

   ال�الي: ال`eل في م#ضح ه# ك�ا ال�خل ح�W ال�راسة ع�!ة أف�اد ی�#زع        

  

  EXCEL ب�م+ة م��جات  على إع��ادا الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 ب!�cة دج)30000( م% أك;� دخلهO ال
ی% الأف�اد ش�ل� ن�cة أعلى أن ی�_ح ال�ابA ال`eل خلال %م

)55،(% Oم% ف�ة ث )30000-15000(ة دجc�!ب )30،(% Oأقل ف�ة تل�ها ث) %15000م(ة دجc�!ب)19.(% 

 ال�ولة �nف م% الأخ��ة ال�&��!ات 8ع� )دج30000( دخلهO ت+اوز ال�#Hف�% أغل�Iة ك#ن  إلى الإخ�لاف ه
ا و�Jجع

 .أخ��  جهة م% ال� س�ة خ�مات على nلcا الأك;� هO دخلا الأ[�� ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ئ%زNا ك#ن  و=
ل 

  

  

  

  

  

  

  

  

دج15000أقل من 
19%

-15000من
دج30000

26%

دج30000أكثر من 
55%

ة التمثيل البياني لتوزيع أفراد عين) 09(الشكل رقم 
الدراسة حسب الدخل

دج15000أقل من  دج30000-15000من دج30000أكثر من 
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    ال��,ل�ة ال-"مات (أMعاد) )',لةت ح�ل الأف�اد إجاMات وت�ل,ل ع�ض :ثان�ا

 ال����ل�ة ال��مات ت`�eلة ح#ل الإس��Iان م% الأول) (ال�&#رال;اني ال+*ء ب�انات ب�&ل�ل س!ق#م ال+*ء ه
ا في           

  ).06 رقO ال�ل&A (ان�i .ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة

 -ج�7ل-ال67ائ� إت�الات �9س3ةل ال�عل�مات لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):07رق�( ال7"ول

  ال�عل�مات

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

 كا��ة معل#مات ال� س�ة .تق�م1

  ال��مة. ح#ل

  2  م�تفعة  1,036  3,62

 إرشاد[ة ل#حات ال� س�ة .ت#ف�2

%�Iعلى ال&$#ل وأوقات أماك% ت 

  . ال��مة

  1  م�تفعة  0,978  3,78

 رسائل 8إرسال ال� س�ة .تق#م3

 خ�ماتها على ل�ع�ف!ي ن$�ة

  ال+�ی�ة.

3,40  

  

  4  م�#سXة  1,203

 تق�[O على ال�#Hف#ن  .[&�ص4

 ال��مات لإخ��ار ال!$ائح

  ال�لائ�ة.

  3  م�تفعة  1,190  3,47

    م�تفعة  0,81053  3,5663  1للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 م% الأول الcع� إت+اه ال�راسة ع�!ة لإت+اهات ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أعلاه ال+�ول [iه� -

  ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P ج�+ل،-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة ال�عل#مات 8ع� في ال���;ل ال����ل�ة، ال��مات

 ال�ق�مة، ال�عل#مات وم�ى�فا[ة إرشاد[ة، ل#حات ب#ج#د ت�علA وال�ي )04-02-01( ال~cارات على م�تفعة م#افقة

 لها ال&�اب�ة الأوسا� إن&$�ت ح�P الإت$ال، ل��مات اللازمة داتوالإرشا ال!$ائح تق�[O على ال�#Hف#ن  وح�ص

 )03( ال~cارة على م�#سXة م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ���ا ،1,190-0,978 م~�ارm  و�ن&�اف 3,40-3,78

 وج#د على الع�!ة أف�اد أغل�Iة أج�ع� ح�P ال+�ی�ة، 8��ماتها لل�ع�uJ ن$�ة ل�سائل ال� س�ة إرسال على ت!f ال�ي
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 ،3,40 ب مق�ر لها ال&�ابي ال#س} و=ان ال�عل#مات، ل�ق�[O ال!$�ة لل�سائل ال� س�ة إس���ام م% م�#س} � م��# 

  .1,190 م~�ارm  و�ن&�اف

 ،0,81053 ق�ره م~�ارm  و�ن&�اف 3,5663ق�رب ال����ل�ة لل��مات الأول للcع� ال&�ابي ال#س} أن و�Nا    

 م2 مق"مة كا��ة معل�مات ه!اك أنه على م�تفعة ب"رجة ی�افق�ن  كeل ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة زNائ%  فإن

  .ال�9س3ة ?�ف

 -ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة لإس�)اراتا لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):08رق�( ال7"ول

  لإس�)اراتا

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

 تق�[O على ال�#Hف#ن  .[&�ص5

  nلIي. ع!� الإس�`ارات

  1  م�تفعة  0,917  3,73

 معل#مات ال��مات مق�م# .[�ل 6

  إس�ف�اراتي. على للإجا8ة كا��ة

  2  م�تفعة  1,022  3,63

 ت*Jل ال��مة مق�مي .إجا8ات7

  ال� س�ة. خ�مات ح#ل الغ�#ض

  3  م�تفعة  1,021  3,56

    م�تفعة  0,80721  3,6417  2للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 م% ال;اني الcع� إت+اه ال�راسة ع�!ة لإت+اهات ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أعلاه ال+�ول [iه� -

-05الcع�( caارات كل على م�تفعة م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P الإس�`ارات، في وال���;ل ال����ل�ة ال��مات

 وق�رتها كا��ة، ل�عل#مات ال��مات م#Hف# إم�لاك وم�� اراتالإس�` تق�[O على ال�#Hف�% 8&�ص ال��علقة )06-07

-3,56ب لها ال&�اب�ة الأوسا� ق�رت وق� ج�+ل،-ال+*ائ� إت$الات م س�ة �ماتخ ح#ل الغ�#ض إزالة على

  .1,022-0,917 ب�% م&$#ر م~�ارm  و�ن&�اف 3,73

 ق�ره م~�ارm  و�ن&�اف 3,6417 �رهق ح�ابي ب#س} حiي ق� ال����ل�ة لل��مات ال;اني الcع� أن و�Nا

 تلdي كا��ة و��Pرة م�ج�دة الإس�)ارات خ�مة أن على م�تفعة ب"رجة ی�افق�ن  كeل ال� س�ة زNائ% فإن 0,80721

Y,7ائ2 م)اكلو  الإس�ف3ارات كل على وتPال�9س3ة. ز  
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 -ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال�qافة لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):09رق�( ال7"ول

  ال�qافة

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

 8&�% ال� س�ة .ت���*8

  الإس�cqال.

  3  م�تفعة  1,046  3,78

 على الإس�cqال م#Hف# .[�ه�9

 تق�[O أث!اء ملائO ج# ت#ف��

  ال��مة.

  4  م�تفعة  0,935  3,69

 إن�iار قاعة ال� س�ة .ت#ف�10

  م�J&ة.

  1  م�تفعة  0,788  4,10

 ل�$��O 8إرت�اح .أشع�11

 أثاث، (شعار، ال� س�ة

  أل#ان...).

  2  م�تفعة  0,814  3,97

    م�تفعة  0,71093  3,8810  3للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 ال;الP الcع� إت+اه ال�راسة ع�!ة لإت+اهات ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أن أعلاه ال+�ول [iه� -

-10-09-08ال~cارات( كل على م�تفعة م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P ،ال_�افة وه# ال����ل�ة ال��مات م%

 م�J&ة إن�iار قاعة ووج#د ملائO ل+# الإس�cqال م#Hف# ت#ف�� وم�� ل*Nائ!ها ال� س�ة إس�cqال 8&�% ال��علقة )11

 م~�ارm  و�ن&�اف ،4,10-3,69 ب لها ال&�اب�ة الأوسا� وق�رت �ة،ال� س وشعار ت$��O ل#ج#د ال*Nائ% إرت�اح و=
ا

 جه� ی�Iل#ن  ال�#Hف#ن  وأن الإس�cqال، 8&�% ت���* ال� س�ة أن الع�!ة أف�اد ی��  ،1,046-0,788 ب�% م&$#ر

  ج
اب. م س�ة وت$��O م�J&ة الإن�iار قاعة وأن ائ%لل*N ملائO ج# �ت#ف� أجل م%

 م~�ارm  و�ن&�اف 3,8810 ق�ره ح�ابي ب#س} حiي ق� ال����ل�ة لل��مات ال;الP الcع� أن و�Nا

 ض�افة ه!اك أنه على م�تفعة ب"رجة ی�افق�ن  كeل ،ج�+ل-ئ�ال+*ا إت$الات م س�ة زNائ% فإن ،0,71093ق�ره

  ال��,ل�ة. لل-"مات تق"@�ها أث�اء ال�9س3ة بها ت��,6 الإس�Leال وح23
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-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة الCل�dات إس�,لام لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):10رق�( ال7"ول

 -ج�7ل

  الCل�dات إس�,لام

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

 ال� س�ة ام#Hف#  .[&�ص12

 ال�eان في ال��مة تق�[O على

  .ال�&�دی% وال*مان

  2  م�#سXة  1,083  3,40

 ال`�اء خ�مة ال� س�ة .ت#ف�13

  الإل���وني.

  1  م�تفعة  1,085  3,57

14f$� ال� س�ة لي .ت

  ر�cاتي. وفA خ�مات

  4  م�#سXة  1,141  3,14

 e8ل nلcاتي تع�یل .[�e!!ي15

  سه#لة.

  3  م�#سXة  1,093  3,37

    م�#سXة  0,80896  3,3707  4للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 م% ال�ا8ع الcع� إت+اه ال�راسة ع�!ة لإت+اهات ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أعلاه ال+�ول [iه� -

-12ال~cارات( على م�#سXة م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P الXل�Iات، إس��لام وه# ألا ال����ل�ة ال��مات

 ال� س�ة ح�ص و=�ا ال�&�دی% وال*مان ال�eان في ال��مة تق�[O على ال� س�ة ام#Hف#  8&�ص ال��علقة )14-15

 لها ال&�اب�ة الأوسا� وق�رت وسه#لة، ��8ونة الXلcات تع�یل إمeان�ة و�تاحة ال*Nائ% ر�cات وفA خ�مات تق�[O على

 ال~cارة على تفعةم�  ب�رجة الع�!ة أف�اد ی#افA .���ا1,093-1,083 ب�% م&$#ر م~�ارm  و�ن&�اف ،3,57-3,14ب

 ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة الإل���وني ال�#قع [�هل إذ ال� س�ة �nف م% الإل���وني ال`�اء ب�#ف�� ال��علقة )13(

 و�ن&�اف 3,57 ب مق�ر ح�ابي ��8#س} ش�اءها، وع�ل�ة ال��!#عة ال� س�ة خ�مات على الإnلاع إمeان�ة ،ج�+ل–

 m1,085 ق�ره م~�ار.  

  ق�ره م~�ارm  وان&�اف 3,3707 ق�ره ح�ابي ب#س} حiي ق� ال����ل�ة لل��مات عال�ا8 الcع� أن و�Nا

 ت���ل�ة خ�مة تق�[O على م��سCة ب"رجة ی�افق�ن  كeل ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة Nائ%ز  فإن 0,80896

  .الCل�dات إس�,لام في وال���Iلة



 

 

الإ?ار ال��dCقي لل"راسة                                                                                 الف�ل الIاني:      

60 

 -ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة الإس�I�اءات لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):11رق�( ال7"ول

  الإس�I�اءات

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

 ال� س�ة ام#Hف#  .[&�ص12

 ال�eان في ال��مة تق�[O على

  .ال�&�دی% وال*مان

  2  م�#سXة  1,083  3,40

 ال`�اء خ�مة ال� س�ة .ت#ف�13

  الإل���وني.

  1  م�تفعة  1,085  3,57

14f$� ال� س�ة لي .ت

  ر�cاتي. وفA خ�مات

  4  م�#سXة  1,141  3,14

 e8ل nلcاتي تع�یل .[�e!!ي15

  سه#لة.

  3  م�#سXة  1,093  3,37

    م�#سXة  0,80896  3,3707  4للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 ال�ام� الcع� إت+اه ال�راسة ع�!ة لإت+اهات ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أعلاه ال+�ول [iه� -

 وال�ي )18-17ال~cارات( على م�تفعة م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P الإس�;!اءات، وه# ألا ال����ل�ة لل��مات

Aة ب�#ف�� ت�عل�ه�لات ال� س�ت  mو
 ح�ص وأ[_ا بهO ال�اص وال��� ال�!اسW كال�W�e ال�اصة الإح��اجات ل

 3,54-3,64ب لها ال&�اب�ة الأوسا� ق�رت وق� ال*Nائ%، ت#اجه ال�ي لل�`اكل حل#ل تق�[O على ال� س�ة م#Hف#

 م#افقة ب�رجة ال���+#N#ن  الع�!ة أف�اد آراء جاءت  .���ا1,122-1,093 ب�% م&$#ر م~�ارm  وان&�اف ال�#الي على

 الع�ل أوقات خارج ال��مة ض�ان م;ل إس�;!ائ�ة خ�مات ال� س�ة ب�ق�[O ال��علقة )16( ال~cارة ح#ل م�#سXة

 �اعاتلو  خاصة ف��ات فيو  إس�;!ائ�ة حالات في ��مةال ت#ف�� م% ال� س�ة ض�ان لع�م راجع وه
ا وال�!اسcات،

  .1,248 م~�ارm  و�ن&�اف 3,16 ق�ره ح�ابي ��8#س} أn#ل،

 م~�ارm  و�ن&�اف3,4467 ق�ره ح�ابي ب#س} حiي ق� ال����ل�ة لل��مات �ام�ال الcع� أن و�Nا

 إه��ام ه!اك أنه على م�تفعة ب"رجة ی�افق�ن  كeل ،ج�+ل– ال+*ائ� إت$الات م س�ة ائ%زN فإن ، 0,89943ره�ق

 زPائ�ها. ��وف ف,ها ىت�اع وم�اسLات �اتف� خلال إس�I�ائ�ة خ"مات ب�ق"@� ال�9س3ة ?�ف م2
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-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال���لات ح�ا@ة لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):12رق�( ال7"ول

 -ج�7ل

  ال���لات ح�ا@ة

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

 ل�=% م#اقف س�ةال�   .ت#ف�19

  ال��ارات.

  4  ض~�فة  1,292  2,42

20Oة .ته��ة ال� سJ��8 

  ال`�$�ة. ال�عل#مات

  1  م�تفعة  0,840  4,01

 تعاملي أث!اء 8الأمان �ع.أش21

  ال� س�ة. مع

  2  م�تفعة  0,898  3,75

22�� أع#ان ال� س�ة .ت�

  ال��عامل�%. أم% ل_�ان

  3  م�تفعة  0,935  3,72

    م�تفعة  0,68229  3,4745  6للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 م% ال�ادس الcع� ت+اه ال�راسة ع�!ة لإت+اهات ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أعلاه ال+�ول [iه� -

 على م�تفعة م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P ال���ل�ات، ح�ا[ة 8ع�  في وال���;ل  ال����ل�ة ال��مات

 أث!اء 8الأمان شع#رهO و=
ا لل*Nائ% �ةال`�$ ال�عل#مات 8��Jة ال� س�ة 8إه��ام وال��علقة )22-21-20ات(ال~cار 

Oة مع تعامله�ل_�ان أع#ان وت#ف�� ال� س ،Oاب�ة الأوسا� ق�رت وق�  أم!ه�و�ن&�اف ،4,01-3,72 ب�% لها ال& 

 mارة ض~�فة  م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد آراء جاءت ���ا ،0,935-0,840 ب�% م&$#ر م~�ارc~ال��علقة )19( لل 

 ع�ل�ة ت�ه�ل ش�!ها م% ل�#اقف ال� س�ة ت#ف�� ع�م إلى راجع وه
ا ال��ارات، ر=% م#اقف على  ال� س�ة ب�#ف�

O]مة تق��� م~�ارm  و�ن&�اف 2,42ب مق�ر ح�ابي ��8#س} 8�ه#لة، لل� س�ة ال*N#ن  ووص#ل �دال�& ال�eان في ال

1,292.  

 ق�ره م~�ارm  ن&�افو� ،3,4745 ق�ره ح�ابي ب#س} ىحi �ق ال����ل�ة لل��مات ال�ادس cع�ال أن و�Nا

 م2 إه��ام ی�ج" أنه على م�تفعة ب"رجة ی�افق�ن  كeل ،ج�+ل– ال+*ائ� إت$الات م س�ة ائ%زN فإن ، 0,68229

  ال��,ل�ة. خ"ماتها تق"@� أث�اء ال���لات ح�ا@ة بLع" ال�9س3ة قdل
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 -ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة الف�ات,� إع"اد لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):13رق�( ال7"ول

  الف�ات,� إع"اد

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

 الف#ات�� 8إع�اد ال� س�ة .تق#م23

  ال�Xل#Nة. 8الJ�Xقة

  3  م�تفعة  1,014  3,57

 ع�وض ال� س�ة .ت#ف�24

Wال`�ائ�ة(إش��اك، ق�راتي ت!اس 

  8ع�m...). دفع قIلي، دفع

  2  م�تفعة  0,969  3,69

 مف$ل ش�ح الف#ات�� ت�_�% .25

  ال��مات. ل��ع��ة

  1  م�تفعة  1,047  3,71

 م% ال� س�ة .ت�e!!ي26

 ع�I ب�قة فات#رتي على الإnلاع

.Pالأن;�ن�  

  4  م�تفعة  1,014  3,44

    م�تفعة  0,75503  3,6037  7للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 م% ال�ا8ع الcع� ن&#  ال�راسة ع�!ة لإت+اه ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أعلاه ال+�ول [iه� -

-23( ال~cارات كل  على م�تفعة م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P الف#ات��، إع�اد في وال���;ل ال����ل�ة ال��مات

 وأ[_ا  عل�ها الإnلاع و�مeان�ة وش�حها ل#Nةال�X 8الJ�Xقة للف#ات�� ال� س�ة إع�اد 8ع�ل�ة  وال��علقة )،24-25-26

 م~�ارm  و�ن&�اف ،3,71-3,44 ب�% لها ال&�اب�ة الأوسا� ق�رت وق� زNائ!ها، ت!اسW ع�وض ت#ف�� على ق�رتها

  .1,047-0,969 ب�% م&$#ر

 فإن 0,75503ق�ره م~�ارm  ن&�افو�3,6037 ال&�ابي وسXه كان ال����ل�ة لل��مات ال�ا8ع الcع� أن و�Nا

 Mال�9س3ة الف�ات,� إع"اد ع�ل�ة أن على م�تفعة م�افقة ب"رجة ی#افق#ن  كeل ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة Nائ%ز 

  الP6ائ2. ور�Lات ?لLات ت�قc م�اسLة ��Mرة ت��
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 -ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال"فـــــع لLع" ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):14رق�( ال7"ول

  ال"فـــــع

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

  ال��تــــ,Y    ال��افقة درجة  ال��uارW  الإن��اف

27Oعة. ال�فع ع�ل�ة .ت���1  م�تفعة  1,043  3,83  8  

 دفع ع�ل�ة ال� س�ة .ت#ف�28

 إق�Xاع الإئ��ان، إل���ون�ة(X8اقة

  ال&�اب). م%

  3  م�تفعة  0,825  3,80

 أخ��  �nق  ال� س�ة لي .ت#ف�29

  ش� ). لل�فع(نق�ا،

  2  م�تفعة  0,963  3,82

    م�تفعة  0,73738  3,8186  8 للcع� العام ال&�ابي ال#س}

  SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 م% ال;ام% الcع� ن&# ال�راسة ع�!ة لإت+اه ال�~�ارJة والإن&�افات ال&�اب�ة ال��#سXات أعلاه ال+�ول [iه� -

-28-27ال~cارات( كل على م#افقة ب�رجة الع�!ة أف�اد أجاب ح�P ال�فـــع، ع�ل�ة  في وال���;ل ال����ل�ة ال��مات

 ،3,83-3,80ب لها ال&�اب�ة الأوسا� ق�رت وق� ، ال��مة تلقي أث!اء ال�فع J�nقة وت!#ع 8��عة وال��علقة  )،29

  .1,043 -0,825 ب�% م&$#ر م~�ارm  و�ن&�اف

 فإن 0,73738 ق�ره م~�ارm  ن&�افو� 3,8186 ال&�ابي وسXه كان ال����ل�ة لل��مات ال;ام% الcع� أن و�Nا

 سهلة ?�ق   ت��ح ال�9س3ة أن  على م�تفعة م�افقة ب"رجة ی�افق�ن  كeل ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة Nائ%ز 

  ال-"مة. تلقي أث�اء ال"فع ع�ل�ة إت�ام أجل م2 زPائ�ها ج��ع م��اول في وC�3Pة

 م س�ة زNائ% م% ال�c&#ث�% لإجا8ات ال����ل�ة ال��مات ��8غ�� ال��علقة الأ8عاد ل�ل ت&ل�ل!ا خلال م%

 في جاء فق� ، 3,8810-3,3707 ب�% ال��غ�� له
ا ال&�اب�ة ال��#سXات ت�اوح� إذ ج�+ل،-ال+*ائ� إت$الات

 م!ها ل�ل ال&�اب�ة ال��#سXات أن ح�P ،الف#ات�� و�ع�اد الإس�`ارات، ثO ال�فع، 8ع� یل�ه ال_�افة 8ع� الأولى ال��تcة

�Iابي ال��#س} م% أك�الغ العام ال&cة في ��أتي ال�عل#مات 8ع� أما  ،3,5968الcة ال��ت�ام� ح�ا[ة 8ع� یل�ه ثO ال

 أقل ال&�اب�ة م�#سXاتها كان� وال�ي الXل�Iات، إس��لام 8ع� [أتي الأخ��ة ال��تcة وفي الإس�;!اءات وNع� ال���ل�ات

  العام. ال&�ابي #س}ال�� م%
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 م% ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة في ةال����ل� ال��مات م�غ�� أه��ة م��#�  أن ی��I% ماسAI خلال م%

 الع�!ة أف�اد رؤJة في عام إت�اق ه!اك أن ال+�ول ن�ائج م% ی�_ح ك�ا ،الع��م على م�تفعا كان ال�c&#ث�% ن�i وجهة

  .1 م% أقل إن&�اف وه# )0,5969( ال�لي الإن&�اف بلغ ح�P الcع�، له
ا

  .ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة تق,�� ح�ل الأف�اد إجاMات وت�ل,ل ع�ض :ثالIا

 ال
ه!�ة ال$#رة تق��O ح#ل الإس��Iان م% ال;اني) (ال�&#ر ال;اني ال+*ء ب�انات ب�&ل�ل س!ق#م ال+*ء ه
ا في          

  .ج�+ل-ل+*ائ�ا إت$الات ل� س�ة

-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ��ةال0ه ال��رة ل�ق,�� ال��uارW  والإن��اف ال�3ابي ال���س� ):15رق�( ال7"ول

  .ج�7ل

 ال���س�  الLuارة

  ال�3ابي

 الإن��اف

 Wار�uال�  

  ال��تــــY  ال��افقة درجة

 ال+*ائ� إت$الات م س�ة .تق�م30

  م�!#عة. خ�مات

  1  م�تفعة  0,978  3,69

 في ج��ة 8��عة ال� س�ة .ت���ع31

  الإت$الات. قXاع

  6  م�تفعة  1,119  3,33

 ال�ي الإج��ا�aة 8ال�� ول�ة �ع.أش32

  ال�+��ع. إت+اه ال� س�ة ت�Iیها

  4  م�تفعة  0,898  3,42

 ق�رتي مع ت�#افA ال� س�ة .خ�مات33

  ال`�ائ�ة.

  2  م�تفعة  0,866  3,65

 أت
=� ال� س�ة لإسO س�اعي .ع!�34

Wمات الإ[+اب�ة ال+#ان��  ال�ق�مة. لل

  9  م�تفعة  1,017  3,27

35Oة ع% 8إ[+اب�ة .أت�ل�أمام ال� س 

  أص�قائي.

  7  م�تفعة  1,131  3,30

 خ�مات ع% 8ال�ضا .أشع�36

  ال� س�ة.

  8  م�#سXة  1,082  3,30

  3  م�تفعة  1,028  3,56  ال� س�ة. مع تعاملي ب�غ��� ف��.لاأ37
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 ال� س�ة ه
ه مع ب�عاملي سع�� .أنا38

  ال#لا[ة. م��#�  على

  5  م�تفعة  1,151  3,41

    م�تفعة  0,79987  3,4361   كeل لل�&#ر العام ال&�ابي ال#س}

  .SPSS V 20 ن�ائج على 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% ال��"ر:

 إت$الات ل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ب�ق��O ال��علقة ال~cارات على ال�c&#ث�% إجا8ات لىإ )15رقO( ال+�ول [`�� -

 الأولى ال��تcة في وجاءت )،3,69-3,27( ب�% الcع� له
ا ال&�اب�ة ال��#سXات ت�اوح� إذ ،ج�+ل-ال+*ائ�

 )0,978ق�ره( م~�ارm  ن&�اف�و  )3,69ح�ابي( ��8#س}  م�!#عة" �ماتخ ال+*ائ� إت$الات م س�ة ق�م"ت )30ال~cارة(

 ح$ل� ���ا ،)0,79987ق�ره( م~�ارm  ن&�افو� )،3,4361الcالغ( العام ال&�ابي ال��#س} م% أعلى وه#

 ،والأخ��ة ال�اسعة ال��تcة "على ال�ق�مة لل��مات الإ[+اب�ة ال+#انW ت
=�أ ال� س�ة لإسO س�اعي "ع!� )34ال~cارة(

  ال�لي. ال&�ابي ال��#س} م% أصغ� وه# )،1,017ق�ره( م~�ارm  افن&� و� )3,27ح�ابي( ��8#س}

 ال�c&#ث�% ن�i وجهة م% ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة تق��O م��#�  أن ی��I% عام وe`Nل       

 الإن&�اف بلغ ح�P لcع�ا له
ا الع�!ة أف�اد رؤJة في عام إت�اق ه!اك أن ال+�ول ن�ائج م% ی�_ح ك�ا ،م�تفعا كان

   ).1ال#اح�( م% أقل إن&�اف وه# )0,79987( ال�لي

 زNائ% أن ك�ا ج��ة، ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة �nف م% ال�ق�مة ال����ل�ة ال��مات أن إلى راجع وه
ا        

 مع تعاملهO أث!اء احةوال�  8الأمان شع#رهO و=
ا وملائ��ها ت!#عها وم�� ال��مة تق�[J�n Oقة ع% راض�% ال� س�ة

  ل�یهO. إ[+اب�ة ذه!�ة ص#رة خلA م�ا ال� س�ة

YلCاني: ال�Iار الLالف�ض�ات إخ�   

 ال����ل�ة ال��مات أث� إب�از س�اق في ت$W ال�يو  ال�راسة ف�ض�ات إخ�cار إلى ال�XلW ه
ا في س!��Xق          

 الف��aة الف�ض�ات إخ�cار س��O ح�P ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��% على ال;�ان�ة 8أ8عادها

  ).07 رقO ال�ل&A (ان�i . الc��} ال�Xي الإن&�ار أسل#ب على %مع���ی ال�ئ���ة الف�ض�ة ع% جا8ةالإ ثO  ،أولا
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   الف��Hة الف�ض�ات إخ�Lار :أولا

  الأولى الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار .1

   ال�ال�ة: الق�ار قاع�ة على الإع��اد تO الف�ض�ات قI#ل م�� م% ل�&قAا أجل م%

ال�Iیلة  ونقIل الف�ض�ة.  �) ال+�ول�ة ن�ف� الف�ض�ة ال$ف�Jة(t tab م% أك�I ال�&�#Nة  )t( كان� إذا -�. 

ال�Iیلة  ، ون�ف� الف�ض�ة�) ال+�ول�ة نقIل الف�ض�ة ال$ف�Jة (t tab م% أصغ� ال�&�#Nة   )t( كان� إذا -�.  

f!ة الف�ض�ة ت�aع" أث� ی�ج"" الأولى الف�Lة ال��رة ت�2,3 على ال�عل�مات ل��إت�الات ل�9س3ة ال0ه 

   ج�7ل."-ال67ائ�

 إت�الات ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على ال�عل�مات لLع" أث� لای�ج" " :� ال$ف�Jة الف�ض�ة ن_ع وم!ه

   ج�7ل."-ال67ائ�

   : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا Pح� ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على ال�عل#مات 8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على ال�عل�مات لأث� ال��3L ن�"ارالإ  ت�ل,ل :  (16)رق� ج"ول

 �R  0.507الإرتLا� معامل

  0,257  ��ال��"ی" معامل

  0,252  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,69178  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(  50,190   mة(

  )t( ���ة Β   ���ة A ed  Error  ال��غ,�

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع )t(  

  constant) (  1,651  0,258  -  6,394  1,660  0.000 لIابVا

  0.000  1,660  7,084  0,507  0,071  0,500  ال�عل�مات

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر

 8ع� ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# )  R=0.507 ( الإرتcا� معامل أن )16( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

 )��  =0,257 (   ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  م�#س}. مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة عل#ماتال�

 ع#امل إلى ت�جع )%75( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%25( ب!�cة ال�عل#مات م�اه�ة إلى [`�� م�ا

 ال*Jادة أن [ع!ي وه
ا ).0,500 ����ه( إح$ائ�ا وال�ع!#m  ال�#جW ن&�ارالإ ل�عامل ال�أث�� ���ة بلغ� ك�ا أخ��.
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 إخ�cار وع!�  )،��q8 )50%ة لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO ال�عل#مات بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة

  )،ج�+ل-*ائ�ال+ إت$الات ل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على ال�عل#مات لcع� أث� (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة

)، ع!�  t  tab =1,66 ال+�ول�ة( ����ها م% أك�I ال�&�#Nة (t = 7,084) 8أن وج�نا.  �ال�Iیلة الف�ض�ة مقابل

م��#�  ���ة ) وه# أقل م%0,000م�اوm إلى( (Sig)م��#� ال�ع!#Jة ال�`اه�=
ل  ���ة  )،%5م��#� دلالة (

على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة.  لcع� ال�عل#مات أث�). م�ا [ع!ي أن 0,05ال�ع���ة (ال�ع!#Jة (ال�لالة) 

 ل�9س3ة ��ةال0ه ال��رة ت�2,3 على ال�عل�مات لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي�وعل�ه نقIل الف�ض�ة ال�Iیلة 

  ).ج�7ل-ال67ائ� إت�الات

   الIان�ة الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار ب.

f!ة ة�الف�ض ت�aع" أث� ی�ج" " 8أنه ال;ان�ة الف�Lة ال��رة ت�2,3 على الإس�)ارات ل��ل�9س3ة ال0ه 

 ج�7ل."-ال67ائ� إت�الات

  : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على الإس�`ارات 8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 علي الإس�)ارات لأث� ال��3L الإن�"ار ت�ل,ل   ):17(  رق� ج"ول

  

 �R   0,457الإرتLا� معامل

  0,209  ��ال��"ی" معامل

  0,204  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,71374  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(   38.363   mة(  

  A ed  ال��غ,�

Error 

  )t( ���ة  Β ���ة

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع 

)t(  

  constant(  1,786  0,273  -  6,542  1,660  0.000   لIابVا

  0.000  1,660  6,194  0,457  0,073  0,453  الإس�)ارات

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر

 ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# ) R=0.457( الإرتcا� معامل أن )17 ( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

     ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  .ال��#س} م% ق�WJ  مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة الإس�`ارات  8ع�

  ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%21 ( ب!�cة الإس�`ارات م�اه�ة إلى [`�� م�ا ، )��  =0,209 ( 
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  ����ه إح$ائ�ا وال�ع!#m  ال�#جW الإن&�ار ل�عامل ال�أث�� ���ة بلغ� ك�ا أخ��. ع#امل إلى ت�جع )79% ( 

 ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO الإس�`ارات بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة ال*Jادة أن [ع!ي وه
ا ).0,453 (

 ال$#رة ت&��% على الإس�`ارات  لcع� أث� (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة إخ�cار وع!�  )،% ��q8 ) 45ة لل� س�ة

 م% أك�I ال�&�#Nة t) =6,194 8أن( وج�نا.  �ال�Iیلة الف�ض�ة مقابل  )،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه

م�اوm  (Sig)ع!#Jة ال�`اه�). =
ل  ���ة م��#� ال�%5)، ع!� م��#� دلالة ( t  tab =1,66 ( ال+�ول�ة ����ها

  ). 0,05م��#� ال�ع!#Jة (ال�لالة) ال�ع���ة () وه# أقل م% 0,000إلى(

وعل�ه نقIل الف�ض�ة ال�Iیلة  ،لى ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ةع م�ا [ع!ي أن لcع� الإس�`ارات أث�� 

  ).ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ��ةال0ه ال��رة ت�2,3 على الإس�)ارات  لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي

  IالIةال الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار ج.

f!ة ة�الف�ض ت�aع" أث� ی�ج" " 8أنه ال;ال;ة الف�Lافة ل�qة ال��رة ت�2,3 على ال��ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال0ه-

 ج�7ل."

  : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على ال_�افة 8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 علي �qافةال لأث� ال��3L الإن�"ار ت�ل,ل  :)18(رق� ج"ول

 �R  0,624الإرتLا� معامل

  0,390  ��ال��"ی" معامل

  0,385  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,62703  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(     92.580     mة(

  A ed  ال��غ,�

Error 

  )t( ���ة  Β ���ة

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع 

)t(  

  constant)(  0,710  0,288  -  2,467  1,660  0.000  لIابVا

  0.000  1,660  9,622  0,624  0,073  0,702  ال�qافة

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر

 8ع� ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# )  R=0.624( الإرتcا� معامل أن )18( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

 م�ا )��  =0,390 (  ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  .م�#س} مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة ال_�افة
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 ع#امل إلى ت�جع )%61 ( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%39 ( ب!�cة  ال_�افة م�اه�ة إلى [`��

 ال*Jادة أن [ع!ي وه
ا ).0,702 ( ����ه إح$ائ�ا وال�ع!#m  ال�#جW ن&�ارالإ ل�عامل ال�أث�� ���ة بلغ� ك�ا أخ��.

 إخ�cار وع!�  )،��q8 ) 70%ة لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO  ال_�افة بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة

 مقابل  )،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��% على _�افةال لcع� أث� لای#ج�( � : الع�م ف�ض�ة

)، ع!� م��#�  t  tab =1,66 ال+�ول�ة( ����ها م% أك�I ال�&�#Nة  (t = 9,622) 8أن وج�نا.  �ال�Iیلة الف�ض�ة

م��#� ال�ع!#Jة ���ة  ) وه# أقل م%0,000م�اوm إلى( (Sig)م��#� ال�ع!#Jة ال�`اه� ). =
ل  ���ة%5دلالة (

لcع� ال_�افة أث�على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة. وعل�ه نقIل  ). م�ا [ع!ي أن0,05ال�ع���ة ((ال�لالة) 

 إت�الات ل�9س3ة ةال0ه�� ال��رة ت�2,3 على ال�qافة لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي�الف�ض�ة ال�Iیلة 

  )ج�7ل.-ال67ائ�

   ال�اMعة الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار د.

f!ة ة�الف�ض ت�aع" أث� ی�ج" " 8أنه ال�ا8عة الف�Lات إس�,لام ل�dلCة ال��رة ت�2,3 لىع ال��إت�الات ل�9س3ة ال0ه 

  ج�7ل."-ال67ائ�

  : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على الXل�Iات إس��لام 8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 علي ل�dاتالC إس�,لام لأث� ال��3L الإن�"ار ت�ل,ل  :)19( رق� ج"ول

 �R  0.651الإرتLا� معامل

  0,424  ��ال��"ی" معامل

  0,420  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,60919  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(   106.698   mة(  

  A ed  ال��غ,�

Error 

  )t( ���ة  Β ���ة

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع 

)t(  

  constant)(  1,266  0,216  -  5,862  1,660  0.000  لIابVا

  0.000  1,660  10,329  0,651  0,062  0,644  الCل�dات إس�,لام

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر

 8ع� ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# )  R=0.651( الإرتcا� معامل أن )19( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

  =0,424 (   ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  م�#س}. مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة الXل�Iات إس��لام
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 )%58  ( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%42,4 ( ب!�cة الXل�Iات إس��لام  م�اه�ة إلى [`�� م�ا )��

 وه
ا ).0,644 ����ه( إح$ائ�ا وال�ع!#m  ال�#جW الإن&�ار ل�عامل ال�أث�� ���ة بلغ� ك�ا أخ��. ع#امل إلى ت�جع

  ة��q8 لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO  الXل�Iات إس��لام بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة ال*Jادة أن [ع!ي

 ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��% على الXل�Iات إس��لام لcع� أث� (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة إخ�cار وع!�  )،64% ( 

 ����ها م% أك�I ال�&�#Nة  (t =10.329)8أن وج�نا.   �ال�Iیلة الف�ض�ة مقابل  )،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات

م�اوm  (Sig)م��#� ال�ع!#Jة ال�`اه�). =
ل  ���ة %5)، ع!� م��#� دلالة ( t  tab =1,66 ( ال+�ول�ة

  ). 0,05م��#� ال�ع!#Jة (ال�لالة) ال�ع���ة ( ) وه# أقل م%0,000إلى(

 ل الف�ض�ة ال�Iیلةال
ه!�ة لل� س�ة. وعل�ه نقIعلى ت&��% ال$#رة  م�ا [ع!ي أن لcع� إس��لام الXل�Iات أث�

-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على الCل�dات إس�,لام لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي�

  ).ج�7ل

   ال-ام3ة الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار ه.

f!ة ة�الف�ض ت�aة الف��ام� ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 لىع الإس�I�اءات لLع" أث� ی�ج" " 8أنه ال

  ج�7ل."-ال67ائ� إت�الات

  : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على الإس�;!اءات 8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 علي �اءاتلأث�الإس�I ال��3L الإن�"ار ت�ل,ل  ):20( رق� ج"ول

 �R  0.577الإرتLا� معامل

  0,333  ��ال��"ی" معامل

  0,328  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,65546  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(   72.419   mة( 

  A ed  ال��غ,�

Error 

  )t( ���ة  Β ���ة

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع 

)t(  

  constant)(  1,667  0,215  -  7,761  1,660  0.000  لIابVا

  0.000  1,660  8,510  0,577  0,060  0,513  الإس�I�اءات

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر
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 8ع� ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# )  R=0.577( الإرتcا� معامل أن )20 رقO( ال+�ول خلال م% نلاح� -

 )��  =0.333  (   ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  م�#س}. مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة الإس�;!اءات

 ع#امل إلى ت�جع )%67( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%33( ب!�cة ال�عل#مات م�اه�ة إلى [`�� م�ا

 ال*Jادة أن [ع!ي وه
ا ).0.513  ����ه( إح$ائ�ا وال�ع!#m  ال�#جW الإن&�ار ل�عامل ��ال�أث ���ة بلغ� ك�ا أخ��.

 إخ�cار وع!�  )،% ��q8 )51ة لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO الإس�;!اءات بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة

  )،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��% على الإس�;!اءات لcع� أث� (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة

)، ع!�  t  tab =1,66 ال+�ول�ة( ����ها م% أك�I ال�&�#Nة(t =  8.510) 8أن وج�نا.  �ال�Iیلة الف�ض�ة مقابل

م��#� ال�ع!#Jة ) وه# أقل م% 0,000م�اوm إلى( (Sig)م��#� ال�ع!#Jة ال�`اه�). =
ل  ���ة %5م��#� دلالة (

ل $#رة ال
ه!�ة لل� س�ة. وعل�ه نقIأث�على ت&��% ال الإس�;!اءات ). م�ا [ع!ي أن لcع�0,05ال�ع���ة ((ال�لالة) 

 إت�الات ل�9س3ة ةال0ه�� ال��رة ت�2,3 على الإس�I�اءات لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي�الف�ض�ة ال�Iیلة 

  ).ج�7ل-ال67ائ�

  ال3ادسة الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار و.

f!ة ة�الف�ض ت�aادسة الف��ع" أث� ی�ج" " 8أنه الLات ح�ا@ة  ل ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 لىع ال���ل

  ج�7ل."-ال67ائ� إت�الات

  : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على ال���ل�ات ح�ا[ة  8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 ىعل ال���لات ح�ا@ة لأث� ال��3L "ارالإن� ت�ل,ل  ):21( رق� ج"ول

 �R  0.574الإرتLا� معامل

  0,330  ��ال��"ی" معامل

  0,325  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,65716  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(      71.299   mة( 

  A ed  ال��غ,�

Error 

 )t(  ���ة  Β ���ة

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع 

)t(  

  constant)(  1,098  0,282  -  3,889  1,660  0.000  لIابVا

  0.000  1,660  8,444  0,574  0,080  0,673  ال���لات ح�ا@ة

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر
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 8ع� ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# ) R=0.574( الإرتcا� معامل أن )21 ( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

 )��  =0.33(   ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  م�#س}. مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة ال���ل�ات ح�ا[ة

 ت�جع )%67 ( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%33 ( ب!�cة ال���ل�ات ح�ا[ة م�اه�ة إلى [`�� م�ا

 [ع!ي وه
ا ).0,673 ����ه( إح$ائ�ا وال�ع!#m  ال�#جW الإن&�ار ل�عامل ال�أث�� ���ة بلغ� ك�ا أخ��. ع#امل إلى

  ��q8ة لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO ال���ل�ات ح�ا[ة بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة ال*Jادة أن

 ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��% على ال���ل�ات ح�ا[ة لcع� أث� (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة إخ�cار وع!�  )،67% ( 

 ����ها م% أك�I ال�&�#Nة  (t =8.444) 8أن وج�نا.  . �ال�Iیلة الف�ض�ة مقابل  )،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات


ل  ���ة م��#� ال�ع!#Jة ال�`اه�%5)، ع!� م��#� دلالة ( t  tab =1,66 ال+�ول�ة(= .()Sig(  mاو�م

). م�ا [ع!ي أن لcع� ح�ا[ة ال���ل�ات ���0,05ة م��#� ال�ع!#Jة (ال�لالة) ال�ع���ة ( ) وه# أقل م%0,000إلى(

 ح�ا@ة لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي�أث�على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة. وعل�ه نقIل الف�ض�ة ال�Iیلة 

  ).ج�7ل -ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على ال���لات

   ال3اMعة الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار ز.

f!ة ة�الف�ض ت�aا8عة الف��ع" أث� ی�ج" " 8أنه الLة ال��رة ت�2,3 لىع الف�ات,� إع"اد ل��ل�9س3ة ال0ه 

  ج�7ل."-ال67ائ� إت�الات

  : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على الف#ات�� إع�اد 8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 علي  الف�ات,� إع"اد لأث� ال��3L "ارالإن� ت�ل,ل  ):22( رق� ج"ول

 �R  0.522الإرتLا� معامل

  0,272  ��ال��"ی" معامل

  0,267  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,68465  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(    54.273   mة(

  A ed  ال��غ,�

Error 

 )t(  ���ة  Β ���ة

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع 

)t(  

  constant)(  1,444  0,276  -  5,226  1,660  0.000  لIابVا

  0.000  1,660  7,367  0,522  0,075  0,553  الف�ات,� إع"اد

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر
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 ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# )  R=0.522( الإرتcا� معامل أن )22 ( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

  =0,272   (   ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  م�#س}. مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة الف#ات�� إع�اد 8ع�

 إلى ت�جع )%73 ( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%27 ( ب!�cة ال�عل#مات م�اه�ة إلى [`�� م�ا )��

 أن [ع!ي وه
ا ).0,553 ����ه( إح$ائ�ا وال�ع!#m  ال�#جW الإن&�ار ل�عامل ��ال�أث ���ة بلغ� ك�ا أخ��. ع#امل

 وع!�  )،��q8 )53%ة لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO الف#ات�� إع�اد بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة ال*Jادة

-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��% على الف#ات�� إع�اد لcع� أث� (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة إخ�cار

)، t tab =1,66( ال+�ول�ة ����ها م% أك�I ال�&�#Nة  (t=7,367) 8أن وج�نا.  �ال�Iیلة الف�ض�ة مقابل  )،ج�+ل

���ة  ) وه# أقل م%0,000م�اوm إلى( (Sig)م��#� ال�ع!#Jة ال�`اه� ). =
ل  ���ة%5ع!� م��#� دلالة (

أث�على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة   إع�اد الف#ات�� لcع�أن  ). م�ا [ع!ي0,05ة (ال�ع���م��#� ال�ع!#Jة (ال�لالة) 

 ��ةال0ه ال��رة ت�2,3 الف�ات,�على إع"اد لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي�لل� س�ة. وعل�ه نقIل الف�ض�ة ال�Iیلة 

  ).ج�7ل-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة

   الIام�ة الف��Hة الف�ض�ة إخ�Lار ح.

f!ة ة�الف�ض ت�aع" أث� ی�ج" " 8أنه ال;ام!ة الف�Lة ال��رة ت�2,3 على ال"فع ل��إت�الات ل�9س3ة ال0ه 

 ج�7ل."-ال67ائ�

  : ال�ال�ة ال!�ائج على ت&$ل!ا ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% على ال�فع 8ع� أث� 8إخ�cار س!ق#م وعل�ه

  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على ال"فع لأث�ع�ل�ة ال��3L "ارالإن� ت�ل,ل  ):23( رق� ج"ول

 �R  0.481الإرتLا� معامل

  0,232  ��ال��"ی" معامل

  0,226  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0,70355  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(   43.714   mة(

  A ed  ال��غ,�

Error 

  )t( ���ة  Β ���ة

  ال�&�#Nة

t  tab)(  ةJ#!ال�ع)t(  

  constant)(  1,443  0,307  -  4,698  1,660  0.000  لIابVا

  0.000  1,660  6,612  0,481  0,079  0,522   ال"فع

  .SPSS V 20 م��جات علي 8الإع��اد الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر
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 ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# )  R=0.481( الإرتcا� معامل أن )23 ( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

                     ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  . ال��#س} م% ق�WJ  مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة ال�فع 8ع�

 ( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%32( ب!�cة ال�عل#مات م�اه�ة إلى [`�� م�ا )��  =0,232 (

 ).0,522 ( ����ه إح$ائ�ا ل�ع!#m وا ال�#جW الإن&�ار ل�عامل ال�أث�� ���ة بلغ� ك�ا أخ��. ع#امل إلى ت�جع )68%

  )،��q8 )52%ة لل� س�ة ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في [�اهO ال�فع بcع� الإه��ام في واح�ة ب�رجة ال*Jادة أن [ع!ي وه
ا

-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��% على ال�فع لcع� أث� (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة إخ�cار وع!�

)، t tab =1,66( ال+�ول�ة ����ها م% أك�I ال�&�#Nة(t = 6.612) 8أن وج�نا.  �ال�Iیلة الف�ض�ة مقابل  )،ج�+ل

 وه# أقل م% ���ة )0,000م�اوm إلى( (Sig)ال�ع!#Jة ال�`اه�). =
ل  ���ة م��#� %5ع!� م��#� دلالة (

$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة. أث�على ت&��% ال ال�فع ). م�ا [ع!ي أن لcع�0,05ال�ع���ة (م��#� ال�ع!#Jة (ال�لالة) 

Iیلة وعل�ه نق�Iل الف�ض�ة ال إت�الات ل�9س3ة �ةال0ه� ال��رة ت�2,3 على ال"فع لLع" أث� ی�ج"على( ت!f ال�ي�

  ).ج�7ل -ال67ائ�

  �3ة�ال�ئ الف�ض�ة إخ�Lار :ثان�ا

   ال�ال�ة: الق�ار قاع�ة على الإع��اد تO ال�ئ���ة الف�ض�ة قI#ل م�� م% ال�&قA أجل م% 

ال�Iیلة  ونقIل الف�ض�ة.  �) ال+�ول�ة ن�ف� الف�ض�ة ال$ف�Jة(t  tab م% أك�I ال�&�#Nة  )t( كان� إذا  .أ�. 

، ون�ف� الف�ض�ة ال�Iیلة �) ال+�ول�ة نقIل الف�ض�ة ال$ف�Jة (t  tab م% أصغ� ال�&�#Nة   )t( كان�  إذا  .ب

�.  

 ع!اص� ل+��ع أن أm ال�#ض#عة، الف�ض�ات ج��ع قI#ل ن�ائ+ها كان� ال�ي الف��aة للف�ض�ات إخ�cارنا Nع�و 

 على: ت!f وال�ي ال�ئ���ة الف�ض�ة cار8إخ� نق#م لل� س�ة، ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على أث� ال����ل�ة ال��مات وأ8عاد

   ج�7ل." -ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على ال��,ل�ة لل-"مات أث� ی�ج" "

 SPSS ن�ائج على الإع��ادوN ال
ه!�ة، وال$#رة ال����ل�ة ال��مات أث� 8إخ�cار س!ق#م ال�ئ��ة الف�ض�ة لإخ�cار        

V 20 ال�ال�ة ج�ائال! على ت&$ل!ا:  
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  ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على ال��,ل�ة "ماتلأث�ال- ال��3L الإن�"ار ت�ل,ل  ):24 ( رق� ج"ول

 �R  0,717الإرتLا� معامل

  0.514  ��ال��"ی" معامل

  0.510  ال�ع"ل ال��"ی" معامل

  0.55978  لل�ق"ی� ال��uارW  ال-Cأ

  �� = 0,01ع!� مع!#m   �0,05 ال�ع!#Jة م��#��wf:(    153,098   mة(

  )t( ال�ع!#Jة  )(t tab  ال�&�#Nة  )t( ���ة  Β ���ة A ed  Error  ال��غ,�

  constant)(  0.020  0.283  -  0.070  1,660  0.000  لIابVا

  0.000  1,660  12.373  0.717  0.078  0.961  ال��,ل�ة ال-"مات 

  .SPSS V 20 م��جات 8الإع��ادعلى الXال�I% إع�اد م% :ال��"ر

 ب�% ةcم#ج علاقة وج#د إلى [`�� وه# )  R= 0.717( الإرتcا� معامل أن )24( رقO ال+�ول خلال م% نلاح� -

  =0.514  (   ال�&�ی� معامل ���ة بلغ� ك�ا  ق#m.  مع!#m  إرتcا� على و�Jل ال
ه!�ة، وال$#رة ال����ل�ة ال��مات 8ع�

 )%49  ( ب!�cة والcاقي ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في )%51 ( ب!�cة ال����ل�ة ال��مات  م�اه�ة إلى [`�� م�ا )��

 وه
ا ).0,916 ( ����ه إح$ائ�ا ل�ع!#m وا ال�#جW الإن&�ار ل�عامل ال�أث�� ���ة بلغ� ك�ا أخ��. ع#امل إلى ت�جع

 [�اهO  �+ل.ج – ال+*ائ� إت$الات م س�ة قIل م% ال����ل�ة 8ال��مات  الإه��ام في واح�ة ب�رجة ال*Jادة أن [ع!ي

 على ال����ل�ة أث�لل��مات (لای#ج� � : الع�م ف�ض�ة إخ�cار وع!�  )،��q8 ) 92%ة لها ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% في

ة الف�ض�ة مقابل  )،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات ل� س�ة !�ةال
ه ال$#رة ت&��%  t) 8أن وج�نا.   �ال�Iیل


ل  ���ة م��#� %5)، ع!� م��#� دلالة ( t  tab =1,66 ال+�ول�ة( ����ها م% أك�I ال�&�#Nة(12.373== .(

). م�ا [ع!ي 0,05ال�ع���ة () وه# أقل م% ���ة ال�ع!#Jة (ال�لالة) 0,000م�اوm إلى( (Sig)ال�ع!#Jة ال�`اه�

 ت!f ال�ي�قIل الف�ض�ة ال�Iیلة وج#د أث� لل��مات ال����ل�ة على ت&��% ال$#رة ال
ه!�ة لل� س�ة. وعل�ه ن

  ج�7ل.) -ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 على ال��,ل�ة لل-"مات أث� ی�ج"على(
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  : خلاصة

 م س�ة في ال����ل�ة ال��مات اقعو  ب�راسة ق�!ا ح�P ،لل�راسة ال��IXقي ال+انW الف$ل اه
 في ت!اول!ا            

 ح�P ال
ه!�ة. ص#رتها  ت&��% على وأث�ها زNائ!ها، قIل م% ج�+ل م�ی!ة � م��#   على  ج�+ل،-ال+*ائ� إت$الات

 ع�ض تO أك;� ال�راسة م#ض#ع على وال�ع�ف الإحاnة أجل وم% �ة.ال���ان دراس�!ا عل�ها قام� ال�ي ال�!ه+�ة ع�ض!ا

 ن�ائج 8ع�ض ق�!ا ك�ا ال�راسة. م&ل ال� س�ة *Nائ%ل ل�#جهةا 8الإس�cانة ال��علقة ال���ان�ة ال�Iانات ن�ائج وت&ل�ل

 ق�!ا ثO ،ال
ه!�ة وال$#رة ال����ل�ة ال��مات ح#ل هOئراآو  الع�!ة أف�اد إجا8ات ل���لف ال#صفي الإح$ائي ال�&ل�ل

 قI#ل و=
ا الف��aة، الف�ض�ات كل قI#ل ارcالإخ� ن�ائج ب�!� ح�P ال�#ض#عة. ال�راسة اتف�ض� ص&ة 8إخ�cار

 ال����ل�ة لل��مات  ج�+ل.-ال+*ائ� إت$الات م س�ة س���امإ م% أث� ی#ج� أنه إلى ت#صل!ا وعل�ه ال�ئ���ة. الف�ض�ة

  ج�ه#رها. ل�� ال
ه!�ة ص#رتها ت&��% لىع
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  ال-ات�ة

 ىال ه�ف� ح�P ال
ه!�ة، ال$#رة ت&��% ىعل ال����ل�ة ال��مات أث�  م#ض#ع ل�عال+ة ال�راسة ه
ه جاءت

P&cمات لأ8عاد كان إذا ���ا  ال�� ت&��% ىعل  أث� ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة �nف م% ال�#Hفة ال����ل�ة ال

  �وم� ال� س�ة مeانة ع�فةل�  هاما ات�#�qJ ام~�ار  تع� ال
ه!�ة ال$#رة ان وNإع�cار ،ال*Nائ% ل�� ال
ه!�ة ص#رتها

  ن`اnها. م+ال داخل 8ه ىت&i ال
m القI#ل

 م��لف تق�[O  ىعل تع�ل ،ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة أن لاحi!ا ال���ان�ة 8ال�راسة ��ام!ا خلال م%

 إخ�لاف ىعل وداع�ة م�اع�ة  ت���ل�ة خ�مات م%  J*�8ج ال+#ه� �هاخ�م ةم�افق ع�I ج��ة، 8$#رة الأساس�ة تهاخ�ما

 ،)وال�فع الف#ات�� إع�اد ال���ل�ات، وح�ا[ة إس�;!اءات الXل�Iات، و�س��لام ال_�افة و�س�`ارات، (معل#مات :م% أ8عادها

 وه
ا  ال*Nائ%، تXلعات � م��#  في ت�#ن  ىح� ال��مات أح�%  تق�[O أجل م% دائ�ا ت�J#Xها ىإل ال� س�ة ىت�ع وال�ي

 ال����ل�ة وال��مات الأساس�ة ال��مة تق�[�n Oق  ب�!#Jع  ،ور�cاتهO لXلcاتهO ال��Jعة ةالإس�+ا8 ىعل الع�ل خلال م%

   : ال�راسة ب�ا[ة في ال��Xوح ال�ئ��ي ال��اؤل ىعل وللإجا8ة .وولاءهO ال� س�ة زNائ% رضا [&قA ال
m ال���* ف�به

 دراس�!ا وNإسقا� ، ج�7ل.)-ال67ائ� ت�الاتإ ل�9سة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3 ىعل ال��,ل�ة ال-"مات أث� ما (

 ىعل ال��,ل�ة لل-"مات أث� ی�ج" ( :ال�ئ���ة الف�ض�ة تأك�� ىإل ت#صل!ا ال� س�ة زNائ% م% ع�!ة ىعل ال��q�IXة

  ج�7ل).-ال67ائ� إت�الات ل�9س3ة ال0ه��ة ال��رة ت�2,3

  : یلي ���ا ن#ردها والإق��احات ال!�ائج م% ج�لة إس��ل$!ا دراس�!ا خلال وم% ماتق�م ىعل ب!اءا

  ال"راسة ن�ائج أولا:

   : یلي ك�ا ب�ف$�لها نق#م ال!�ائج م% ج�لة ىإل ال�راسة ه
ه خلال م% ت#صل!ا

 وق� ، مل�#سة غ�� وهي ور�cاته اجاتهح تل�Iة أجل م% أخ� �nف ىإل �nف [ق�مها ن`ا� أو م!فعة يه ال��مة -

  مل�#س. مادm �8!�ج تق�[�ها [ق��ن 

  لها. م�افقة ت���ل�ة وخ�مات ال+#ه�(الأساس�ة) ال��مة م% ال��مة ح*مة ت��#ن  -

 خلالها م% ال�ي مل�#سة والغ�� ال�ل�#سة الع!اص� م% م*Jج وهي وت��*ها، ال+#ه� ال��مة ت�عO ال����ل�ة ال��مات -

Aالأساس�ة. الفائ�ة ت�&ق  
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 ن&# و�ت+اهاته م#اقفه أساسها ىعل وIJ!ي ال+�ه#ر ی�ر=ها ال�ي محوال�لا ال��ات م+�#عة  تع��I ال
ه!�ة ال$#رة -

 ال�ق#مات �إح� وهي ت�I!اها، ال�ي والO�q وأه�افها ووHائفها ال� س�ة ش�$�ة إدراك خلال م% وت�`eل ال� س�ة،

  ال��م�ة. ال� س�ات  ن+اح في ت�اهO ال�ي

 م% وذل  ج�+ل،-ال+*ائ� إت$الات م س�ة في ال����ل�ة ال��مات ل�#u�H مقI#ل م��#�  ه!اك أن ال�راسة تiه� -

 م�تفعة. ب�رجة )،0,59659م~�ارm( و�ن&�اف )،3,5968ال&�ابي( ال��#س} بلغ ح�P لها، أ8عاد ع�ة إس�ع�ال خلال

 ج�+ل،-ال+*ائ� تإت$الا م س�ة زNائ% م% ال�راسة ع�!ة �nف م% ال
ه!�ة ال$#رة تق��O أن ك
ل  ال�راسة تiه� -

 م�تفعة. ب�رجة )، 0,79987م~�ارm( و�ن&�اف )،3,4961ال&�ابي( ال��#س} بلغ ح�P إ[+اب�ا كان

 ت��ه�ف ج�+ل-ال+*ائ� إت$الات م س�ة 8أن � ت�  ال�راسة ع�!ة نأ الى ت#صل!ا س��Iانالا ن�ائج ت&ل�ل خلال م% -

 ال�+��ع. ف�ات م��لف م% زNائ!ها

 #u�Hب� ال� س�ة قIل م% إه��ام ه!اك أن ت��  ال�راسة ع�!ة أن الى ت#صل!ا الاس��Iان ن�ائج �لت&ل خلال م% -

  زNائ!ها. ور�cات حاجات یلائO ل��ماتها، ج�� تق�[O أجل م% ال����ل�ة ال��مات

- W�ة في ال_�افة 8ع� ءجا ال�راسة ع�!ة راءآ حcابي( ��8#س} الأولى ال��ت�ة أما )،3,5663حcف�ان الأخ��ة ال��ت 

 ال�#الي على ال����ل�ة ال��مات أ8عاد ت�ت�W وجاء )،3,3707ب( ال&�ابي ال��#س} ق�ر ح�P الXل�Iات إس��لام 8ع�

 الXل�Iات)، إس��لام الإس�!اءات، ال���ل�ات، ح�ا[ة ال�عل#مات، الف#ات��، إع�اد الإس�`ارات، ال�فع، (ال_�افة، :كالآتي

 ال����ل�ة ال��مات أ8عاد واقع ح#ل ج�+ل.-ال+*ائ� إت$الات ع�!ة ائ%زN م% ال�راسة ع�!ة أف�اد راءآ كان� وع�#ما

  م�#سXة. ب�رجة ول�% إ[+اب�ة كان� إذ الXل�Iات، إس��لام 8ع� ماع�ا تفعةم�  و�Nرجة إ[+اب�ة

 -ال+*ائ� إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على ال�عل#مات لcع� أث� ی#ج� أنه ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل.

 إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على الإس�`ارات  لcع� أث� ی#ج� هأن ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل. -ال+*ائ�

-ال+*ائ� إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% لىع ال_�افة  لcع� أث� ی#ج� أنه ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل.

 إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على الXل�Iات اس��لام لcع� أث� ج�ی#  أنه ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل.-ال+*ائ�
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 إت$الات م س�ة زNائ% ��ل ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على الإس�;!اءات لcع� أث� ی#ج� نهأ ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل.-ال+*ائ�

 إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على ل���ل�اتا ح�ا[ة  لcع� أث� ی#ج� أنه ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل.-ال+*ائ�

 إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على الف#ات�� إع�اد لcع� أث� ی#ج� أنه ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل.-ال+*ائ�

-ال+*ائ� إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على ل�فعا لcع� أث� ی#ج� أنه ال�راسة ن�ائج ب�!� -

  ج�+ل.

-ال+*ائ� إت$الات م س�ة زNائ% ل�� ال
ه!�ة ال$#رة ت&��% على ال����ل�ة لل��مات أث� وج#د جال!�ائ أHه�ت -

  ج�+ل.

 الإق��احات :ثان�ا

 لالخ م% ه!�ةال
 ص#رتها ت&��% في ال�راسة م&ل ال� س�ة ل��اع�ة تق�[�ها [�e% ال�ي الاق��احات ب�% م%

   =�:ن
 ت���ل�ة خ�مات م% تق�مه ما

 �8ا وت�J#Xها هاتع�یل أجل م% ال�ق�مة ال����ل�ة ال��مات ح#ل 8إس���ار ال��غ��ة ال*Nائ% إت+اهات مع�فة م% لاب� -

W؛ مع ی�!اسOاتهcلXم�  

  ال�ضا؛ درجات علىلأ لل#ص#ل ��ف��ی%وال� ال��مة مق�مي ب�% ال�فاعل�ة العلاقة إدارة ال�هO م% -

 ال��ع�دة ال��مات مع لل�عامل ال&�ی;ة ال�Xق  ل�ع�فة ال����� ال��#J% خلال م% العامل�% كفاءة ت&��% [ف_ل -

  ال*Nائ%؛ رضا وزJادة ال��لفة وخف� ال#ق� رNح لأجلGICHIT UNIQUE) ( ال�#ح� ال`cاك في وال+�ی�ة

  ال��e!ة؛ الع�ل�ات في آل�ا ال��مة تق�[O تع��O ح�%الأ م% -

  سف��او  � س�ةال داخل م�عاونا 8+عله وه
ا الإمeان، ق�ر ال��مة تق�[O ع�ل�ة في ال*N#ن  إش�اك على الع�ل ال�هO م% -

  خارجها؛ [e#ن  ل�ا لها

  .لل*N#ن  م!اسcة وJ�XNقة وق� 8أس�ع ال`eاوm  معال+ة ض�ورة-
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 ال"راسة آفاق ثالIا:

 م% الP&c م#اصلة ال��#AJ �8+ال لل�ه���% [�e% ال
ه!�ة، وال$#رة ال����ل�ة ال��مات ل�#ض#ع معال+�!ا 8ع�      

   ال�ال�ة: لل�#اض�ع ال��Xق  خلال

  ال!هائي؛ ال���هل  على ال�أث�� في ال
ه!�ة ال$#رة دور -

  ؛ال���هل  ل�� ال� س�ة ص#رة ت&��% في ال�عل#مات ت�!#ل#ج�ا دور -

   ؛ال��م�ة لل� س�ة ال�!اف��ة ال��*ة تع*J* في ال����ل�ة ال��دمات دور -

  ال��مة؛ ج#دة ت&��% في ال
ه!�ة ال$#رة م�اه�ة -

  ال*N#ن. ولاء ت&ق�A على ال����ل�ة ال��مات أث� -
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cاء الإس��ة القائ�ة :)01( رق� ال�ل�qانة ال��'�,2 للأعLال"راسة لإس�   

  ال7امعة  ال���فة  العل��ة ال"رجة  واللقY الإس�
  ج�+ل [&�ى ب% ال$�یA م&�� جامعة  أس�اذة  راه # د=� شهادة   درو�J صف�ــــــة

  ج�+ل [&�ى ب% ال$�یA م&�� جامعة  أس�اذة  راه # د=� شهادة  غ�IJي ةف�&�

  ج�+ل [&�ى ب% ال$�یA م&�� جامعة  أس�اذ  راه # د=� شهادة  تI#ب ی#ســــف

�Iع *J*م&�� جامعة  أس�اذ  راه # د=� شهادة  ع�جاني العـــ Aج�+ل [&�ى ب% ال$�ی  
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)Mع" ال��'��(ة الإس��dان ر : إس��ا)�02 (ال�ل�c رق  

  وزارة ال�عل�� العالي والV�L العل�ي

  –ج�7ل  –جامعة م��" ال�"یc ب2 @�ي 

  والعل�م ال�7ار�ة كل�ة العل�م الإق��اد@ة وال�3,,�

 

   -إستبيان-

  ال�لام عل�Oe ورح�ة الله تعالى و�N=اته:

أث� ال-"مات ال��,ل�ة علي ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة  :في إnار إج�اء دراسة ح#ل

  لل&$#ل على شهادة ال�اس�� في العل#م  ال�+ارJة ، ت�$f ت�#AJ  ال��مات.  ،-ج�7ل-إت�الات ال67ائ�
  [��نا أن ن_ع  ب�% ی�[  ه
ا الإس��Iان وال
m ص�O خ$�$ا  ل+�ع  8ع� ال�Iانات ال�ي ت��م مcاش�ة 

.P&cأه�اف ال  

ب�قة  الإس��Iانه
ا  لة  ال��Xوحة  فيال�راسة  8الإجا8ة  على الأس� ه
ه إن+اح ال��اه�ة  في م!  ن�ج#

لأغ�اض الP&c  أن ه
ه ال�Iانات ل% ت����م إلا في ال�انة ال�!اسcة، عل�ا(×) وم$�ا��ة، وذل  ب#ضع علامة 

 العل�ي، وت�#ن إجاب�  ع#نا =��Iا ل!ا لل#ص#ل إلى ن�ائج م#ض#�aة وع�ل�ة.

  شاك�J% تعاون�O وثق��O .... تقIل#ا م!ا فائA ال�ق�ی� والإح��ام. 
 

  :                                                                             لCالd,2م2 إع"اد ا

                                                             ب#ج�دة شه�!از     

 لح ن#رJ#ال�ی% ص  

في خانة واح"ة×) وضع إشارة (  -ملاحTة:   

  2021/2022ال3�ة  ال7ام�uة  
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الأول: البيانات الشخصيةالجزء   
  في ال�انة ال�!اسcة ل�O:(×) ن�ج# تع�Iة ال�Iانات ال�ال�ة ب#ضع إشارة 

  ذ=�                    أن;ى  ال7��:                     -1

   40إلى أقل م%  30م%                      س!ة  30أقل م%            ال23: -2

   س!ة 50أك;� م%                  س!ة 50إلى  40م%                       

  :ال�W��3 ال�عل��ي -3

      دراسات عل�ا                        جامعي               e8ال#رJا أو أقل           

  :ال"خل   -4

      دج30000أك;� م%             دج 30000-15000دج            م% 15000أقل م%   
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 الجزء الثاني : محاور الإستبيان

  جيجل.-المحور الأول: تشكيلة الخدمات التكميلية لمؤسسة إتصالات الجزائر 

        

 cم�اف

 M)"ة

cغ,�  م�ای" م�اف

cم�اف 

م�افc غ,� 

 M)"ة

  الLuارة

ح#ل ال��مة .=ا��ة تق�م ال� س�ة معل#مات   -1        

 

  ال�عل�مات

 

 

 

 

 

 

الإس�)ارات 

 

ت#ف� ال� س�ة ل#حات إرشاد[ة ت�I% أماك% وأوقات  -2     

 ال&$#ل على ال��مة.

تق#م ال� س�ة 8إرسال رسائل ن$�ة ل�ع�ف!ي على  -3     

  .خ�ماتها ال+�ی�ة 

     4-  O]ف#ن عل تق�H#مات  لاخ��ار!$ائح ال[&�ص ال���ال

 ال�لائ�ة.

  nلIي .[&�ص ال�#Hف#ن على تق�[O الإس�`ارات ع!�  -5     

[�ل  مق�م# ال��مات معل#مات =ا��ة للإجا8ة على  -6     

 اس�ف�اراتي.

غ�#ض ح#ل خ�مات الإجا8ات مق�مي ال��مة ت*Jل -7     

 ال� س�ة.

.الاس�cqالت���* ال� س�ة 8&�%  -8        

 

ال�qافة   

     9-  O]أث!اء تق� Oال على ت#ف�� ج# ملائcqف# الاس�H#ه� م�]

 ال��مة.

  م�J&ة وم!اسcة. ان�iارت#ف� ال� س�ة قاعة -10     
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  .ل�$��O ال� س�ة (شعار،أل#ان،أثاث) 8ارت�احأشع�  -11     

[&�ص م#Hف# ال� س�ة على تق�[O ال��مة في ال�eان  -12     

 وال*مان ال�&�دی%. 

 

إس�,لام 

 الCل�dات

 

 

خ�مة ال`�اء الال���وني.ت#ف� ال� س�ة  -13       

�$fت-14       Aة خ�مات وف�اتيلي ال� سcر�  

[�e!!ي تع�یل nلcاتي e8ل سه#لة.-15       

تق�م ال� س�ة خ�مات اس�;!ائ�ة (ض�ان ال��مة خارج  -16     

  أوقات الع�ل، ال�!اسcات ...).

 

 

 ال�اصة الاح��اجاتت#ف� ال� س�ة ت�ه�لات ل�وm  -17      الإس�I�اءات

،Wم!اس W�eم�� خاص). (م  

ال�ي ل�`اكل اال� س�ة على تق�[O حل#ل  م#Hف#[&�ص -18     

  ت#اجه!ي ع!� nلW ال��مة.

ت#ف� ال� س�ة م#اقف ل�=% ال��ارات. -19        

ح�ا@ة 

 ال���لات

��Jة ال�عل#مات ال`�$�ة.8ال� س�ة  ه�Oت-20       

تعاملي مع ال� س�ة. أث!اءأشع� 8الأمان -21       

     22-  ��ال� س�ة أع#ان ل_�ان أم% ال��عامل�%.ت�  

ال�Xل#Nة.لJ�Xقة تق#م ال� س�ة 8إع�اد الف#ات�� 8ا-23        

(اش��اك،  ت!اسW ق�راتي ال`�ائ�ة ت#ف� ال� س�ة ع�وض -24      

(...mلي، دفع 8ع�Iدفع  ق.  
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ت�_�% الف#ات�� ش�ح مف$ل ل��ع��ة ال��مات. -25      إع"اد  

 الف�ات,�
     26-  �Iلاع علي فات#رتي ب�قة عnة م% الإ�ي ال� س!!eت�

�نP.�الأن  

ت�O ع�ل�ة ال�فع 8��عة وسه#لة.-27        

 ال"فع

 

، X8اقة الإئ��ان(ت#ف� ال� س�ة ع�ل�ة دفع إل���ون�ة  -28     

 إق�Xاع م% ال&�اب).

.ت#ف� لي ال� س�ة �nق أخ�� لل�فع (نق�ا، ش� ) – 29       

 
 

 

  -ج�7ل–ات�الات ال67ائ�  الIاني: تق,�� ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ةال���ر 

 cم�اف

 M)"ة

cغ,�  م�ای" م�اف

 cم�اف 

م�افc غ,� 

 M)"ة

 الLuارة

.تق�م م س�ة إت$الات ال+*ائ� خ�مات م�!#عة-30       

الات$الات.ت���ع ال� س�ة 8��عة ج��ة في قXاع  -31        

الإج��ا�aة ال�ي ت�Iیها ال� س�ة إت+اه أشع� 8ال�� ول�ة  -32     

 ال�+��ع.

خ�مات ال� س�ة ت�#افA مع ق�رتي ال`�ائ�ة . -33       

ع!� س�اعي لإسO ال� س�ة أت
=� ال+#انW الإ[+اب�ة  -34     

 لل��مات ال�ق�مة.
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أت�لO 8إ[+اب�ة ع% ال� س�ة أمام أص�قائي. -35       

ال� س�ة.أشع� 8ال�ضا ع% خ�مات  -36       

أف�� ب�غ��� تعاملي مع ال� س�ة. لا -37       

ال#لا[ة. � ب�عاملي مع ه
ه ال� س�ة على م��#  أنا سع�� -38       
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 spss v 20: م-�جات ت�ل,ل الإس��dان Mاس�-"ام ب�نامج )03ال�ل�c رق�(

  �wاس ص"ق الإت3اق ال"اخلي لفق�ات م�اور ال"راسة

  ص"ق الإت3اق ال"اخلي لفق�ات ال���ر الأول( ال-"مات ال��,ل�ة)  . 1

 

Corrélations 

 التكميلية_الخدمات الدفع الفواتير_إعداد الممتلكات_حماية الإستثناءات الطلبيات_إستلام الضيافة الإستشارات المعلومات 

 المعلومات

Corrélation de Pearson 1 ,643** ,596** ,579** ,652** ,555** ,479** ,367** ,803** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 الإستشارات

Corrélation de Pearson ,643** 1 ,520** ,503** ,635** ,499** ,426** ,260** ,725** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 الضيافة

Corrélation de Pearson ,596** ,520** 1 ,636** ,574** ,561** ,431** ,427** ,776** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 الطلبيات_إستلام
Corrélation de Pearson ,579** ,503** ,636** 1 ,631** ,623** ,513** ,509** ,822** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
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N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 الإستثناءات

Corrélation de Pearson ,652** ,635** ,574** ,631** 1 ,660** ,529** ,484** ,838** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 الممتلكات_حماية

Corrélation de Pearson ,555** ,499** ,561** ,623** ,660** 1 ,538** ,469** ,797** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 الفواتير_إعداد

Corrélation de Pearson ,479** ,426** ,431** ,513** ,529** ,538** 1 ,570** ,731** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 الدفع

Corrélation de Pearson ,367** ,260** ,427** ,509** ,484** ,469** ,570** 1 ,647** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 التكميلية_الخدمات

Corrélation de Pearson ,803** ,725** ,776** ,822** ,838** ,797** ,731** ,647** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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  الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع ال���ر (ال��رة ال0ه��ة) . 2

  

Corrélations 

 Q30 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 للمؤسسة_الذهنية_الصورة 

Q30 

Corrélation de Pearson 1 ,434** ,409** ,313** ,444** ,500** ,497** ,407** ,437** ,636** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q31 

Corrélation de Pearson ,434** 1 ,534** ,441** ,648** ,754** ,738** ,534** ,670** ,838** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q32 

Corrélation de Pearson ,409** ,534** 1 ,307** ,473** ,603** ,623** ,537** ,548** ,720** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q33 

Corrélation de Pearson ,313** ,441** ,307** 1 ,382** ,367** ,391** ,377** ,352** ,550** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q34 
Corrélation de Pearson ,444** ,648** ,473** ,382** 1 ,726** ,691** ,522** ,618** ,799** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
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N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q35 

Corrélation de Pearson ,500** ,754** ,603** ,367** ,726** 1 ,755** ,545** ,700** ,867** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q36 

Corrélation de Pearson ,497** ,738** ,623** ,391** ,691** ,755** 1 ,643** ,765** ,888** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q37 

Corrélation de Pearson ,407** ,534** ,537** ,377** ,522** ,545** ,643** 1 ,715** ,764** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

Q38 

Corrélation de Pearson ,437** ,670** ,548** ,352** ,618** ,700** ,765** ,715** 1 ,848** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

 للمؤسسة_الذهنية_الصورة

Corrélation de Pearson ,636** ,838** ,720** ,550** ,799** ,867** ,888** ,764** ,848** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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   : ال��,ل�ة ال-"مات أMعاد مM 2ع" كل لLuارات ال"اخلي الإت3اق . 3

 الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع الLع" (Mع" ال�عل�مات)

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 المعلومات 

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,510** ,332** ,535** ,793** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q2 

Corrélation de Pearson ,510** 1 ,275** ,421** ,721** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q3 

Corrélation de Pearson ,332** ,275** 1 ,284** ,664** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q4 

Corrélation de Pearson ,535** ,421** ,284** 1 ,770** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 147 

 المعلومات

Corrélation de Pearson ,793** ,721** ,664** ,770** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع الLع" (Mع" الإس�)ارات)

Corrélations 

 Q5 Q6 Q7 الإستشارات 

Q5 

Corrélation de Pearson 1 ,478** ,417** ,756** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 

Q6 

Corrélation de Pearson ,478** 1 ,605** ,858** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 

Q7 

Corrélation de Pearson ,417** ,605** 1 ,835** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 

 الإستشارات

Corrélation de Pearson ,756** ,858** ,835** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع الLع" (Mع" ال�qافة)

Corrélations 

 Q8 Q9 Q10 Q11 الضيافة 

Q8 

Corrélation de Pearson 1 ,712** ,400** ,393** ,825** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q9 

Corrélation de Pearson ,712** 1 ,524** ,409** ,853** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q10 

Corrélation de Pearson ,400** ,524** 1 ,560** ,757** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q11 

Corrélation de Pearson ,393** ,409** ,560** 1 ,721** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 147 

 الضيافة

Corrélation de Pearson ,825** ,853** ,757** ,721** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع الLع" (Mع" إس�لام الCل�dات)

Corrélations 

 Q12 Q13 Q14 Q15 إستلام_الطلبيات 

Q12 

Corrélation de Pearson 1 ,281** ,386** ,506** ,734** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q13 

Corrélation de Pearson ,281** 1 ,282** ,293** ,627** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,001 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q14 

Corrélation de Pearson ,386** ,282** 1 ,597** ,775** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q15 

Corrélation de Pearson ,506** ,293** ,597** 1 ,812** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 147 

 إستلام_الطلبيات

Corrélation de Pearson ,734** ,627** ,775** ,812** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 مع الLع" (Mع" الإس�I�اءات) الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات

Corrélations 

 Q16 Q17 Q18 الإستثناءات 

Q16 

Corrélation de Pearson 1 ,383** ,354** ,765** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 

Q17 

Corrélation de Pearson ,383** 1 ,502** ,796** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 

Q18 

Corrélation de Pearson ,354** ,502** 1 ,777** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 

 الإستثناءات

Corrélation de Pearson ,765** ,796** ,777** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع الLع" (Mع" ح�ا@ة ال���لات)

 

Corrélations 

 Q19 Q20 Q21 Q22 حماية_الممتلكات 

Q19 

Corrélation de Pearson 1 ,067 ,116 ,257** ,620** 

Sig. (bilatérale)  ,422 ,163 ,002 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q20 

Corrélation de Pearson ,067 1 ,656** ,421** ,700** 

Sig. (bilatérale) ,422  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q21 

Corrélation de Pearson ,116 ,656** 1 ,422** ,730** 

Sig. (bilatérale) ,163 ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q22 

Corrélation de Pearson ,257** ,421** ,422** 1 ,732** 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 147 

 حماية_الممتلكات

Corrélation de Pearson ,620** ,700** ,730** ,732** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع الLع" (Mع" إع"اد الف�ات,�)

Corrélations 

 Q23 Q24 Q25 Q26 إعداد_الفواتير 

Q23 

Corrélation de Pearson 1 ,263** ,491** ,463** ,745** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q24 

Corrélation de Pearson ,263** 1 ,480** ,325** ,685** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q25 

Corrélation de Pearson ,491** ,480** 1 ,428** ,809** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 147 

Q26 

Corrélation de Pearson ,463** ,325** ,428** 1 ,743** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 147 

 إعداد_الفواتير

Corrélation de Pearson ,745** ,685** ,809** ,743** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الإت3اق ال"اخلي (ال�"ق الd�ائي) للLuارات مع الLع" (Mع" ال"فع)

Corrélations 

 Q27 Q28 Q29 الدفع 

Q27 

Corrélation de Pearson 1 ,415** ,359** ,782** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 147 147 147 147 

Q28 

Corrélation de Pearson ,415** 1 ,482** ,778** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 147 147 147 147 

Q29 

Corrélation de Pearson ,359** ,482** 1 ,784** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 147 147 147 147 

 الدفع

Corrélation de Pearson ,782** ,778** ,784** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 147 147 147 147 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 

 

cال�لاح 

106 

cات  ):04رق�( ال�ل�Lانة ثLإس�-"ام الإس�M اخ ألفـــاLب�نامج م-�جات-ك�ون SPSS V 20-  

  معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" ال�عل�مات . 1

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,713 4 

 

 معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" الإس�)ارات .2

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,752 3 

 

 معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" ال�qافة .3

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,797 4 

 معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" إس�,لام الCل�dات . 4

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,720 4 
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 معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" الإس�I�اءات. 5

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,673 3 

 

 معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" ح�ا@ة ال���لات. 6

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,607 4 

 

 

 معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" إع"اد الف�ات,�. 7

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,735 4 

 معامل الLIات ألفا �vومLاخ لLع" ال"فع. 8

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,674 3 
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 معامل الLIات ألفا �vومLاخ ل���ر ال-"مات ال��,ل�ة. 9

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,929 29 

 ألفا �vومLاخ ل���ر ال��رة ال0ه��ةمعامل الLIات . 10

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,916 9 

  

cة أف�اد ت�ز�ع ):05( رق� ال�ل��الع, Y3ال)-��ة ال�3ات ح  

   ال7�� حY3 الع,�ة أف�اد ت�ز�ع . 1

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ل7��ا

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 52,4 52,4 52,4 77 ذكر

 100,0 47,6 47,6 70 أنثى

Total 147 100,0 100,0  
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   ت�ز�ع أف�اد الع,�ة حY3 ال23. 2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ت�ز�ع أف�اد الع,�ة حY3 ال����3 ال�عل��ي. 3

 ال���#�_ال�عل��ي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,1 23,1 23,1 34 بكالوريا أو أقل

 89,1 66,0 66,0 97 جامعي

 100,0 10,9 10,9 16 دراسات عليا

Total 147 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 ال23

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 30اقل من   46 31,3 31,3 31,3 

سنة 40من إلى أقل  30من   48 32,7 32,7 63,9 

سنة 50إلى  40من   38 25,9 25,9 89,8 

سنة 50أكثر من   15 10,2 10,2 100,0 

Total 147 100,0 100,0  
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  ت�ز�ع أف�اد الع,�ة حY3 ال"خل. 4

 

 

 

  

   

  

  

  

cات  ):06رق�( ال�ل�Cار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���س�uال"راسة لفق�ات ال�   

   ال�عل�مات Mع" لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات . 1

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ال�خل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

دج 15000أقل من   28 19,0 19,0 19,0 

دج 30000- 150000من   38 25,9 25,9 44,9 

دج 30000أكثر من   81 55,1 55,1 100,0 

Total 147 100,0 100,0  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 147 3,62 1,036 

Q2 147 3,78 ,978 

Q3 147 3,40 1,203 

Q4 147 3,47 1,190 

 81053, 3,5663 147 المعلومات
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  الإس�)ارات Mع" لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .2

Q5 147 3,73 ,917 

Q6 147 3,63 1,022 

Q7 147 3,56 1,021 

 80721, 3,6417 147 الإستشارات

  

   ال�qافة Mع" لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .3

Q8 147 3,78 1,046 

Q9 147 3,69 ,935 

Q10 147 4,10 ,788 

Q11 147 3,97 ,814 

 71093, 3,8810 147 الضيافة
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  الCل�dات إس�,لام Mع" لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .4

  

  

  

  

  

   الإس�I�اءات Mع" لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .5

Q16 147 3,16 1,248 

Q17 147 3,64 1,122 

Q18 147 3,54 1,093 

 89943, 3,4467 147 الإستثناءات

 

   ال���لات ح�ا@ة Mع" لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .6

Q19 147 2,42 1,292 

Q20 147 4,01 ,840 

Q21 147 3,75 ,898 

Q22 147 3,72 ,935 

 68229, 3,4745 147 الممتلكات_حماية

  

  

  

  

Q12 147 3,40 1,083 

Q13 147 3,57 1,085 

Q14 147 3,14 1,141 

Q15 147 3,37 1,080 

 80896, 3,3707 147 الطلبيات_إستلام



 

 

cال�لاح 

113 

   الف�ات,� إع"اد Mع" لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .7

Q23 147 3,57 1,014 

Q24 147 3,69 ,969 

Q25 147 3,71 1,047 

Q26 147 3,44 1,014 

 75503, 3,6037 147 الفواتير_إعداد

  

   ال"فع Mع" لفق�ات  ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .8

Q27 147 3,83 1,043 

Q28 147 3,80 ,825 

Q29 147 3,82 ,963 

 73738, 3,8186 147 الدفع

 59659, 3,5968 147 التكميلية_الخدمات
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  ال0ه��ة) (ال��رة الIاني ال���ر لفق�ات ال��uار�ة والإن��افات ال�3اب�ة ال���سCات .9

Q30 147 3,69 ,978 

Q31 147 3,33 1,119 

Q32 147 3,42 ,898 

Q33 147 3,65 ,866 

Q34 147 3,27 1,017 

Q35 147 3,30 1,131 

Q36 147 3,30 1,082 

Q37 147 3,56 1,028 

Q38 147 3,41 1,151 

 79987, 3,4361 147 للمؤسسة_الذهنية_الصورة

N valide (listwise) 147   
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  ن�ائج إخ�Lار ف�ض�ات ال"راسة  ):07( ال�ل�c رق�

   أولا: ن�ائج إخ�Lار الف�ض�ة ال�ئ��3ة لل"راسة

-وج�د أث� لل-"مات ال��,ل�ة على ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ�ن�ائج إخ�Lار ف�ض�ة  . 1

  ج�7ل.

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالخدمات_التكميلية 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,717a ,514 ,510 ,55978 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمات_التكميلية 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 47,973 1 47,973 153,098 ,000b 

Résidu 45,436 145 ,313   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمات_التكميلية 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) -,020 ,283  -,070 ,944 

 000, 12,373 717, 078, 961, الخدمات_التكميلية

  

  ثان�ا: الف�ض�ات الف��Hة

-ی�ج" أث� لLع" ال�عل�مات على ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ�ن�ائج إخ�Lار ف�ض�ة   . 1

  ؛ج�7ل

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالمعلومات 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,507a ,257 ,252 ,69178 

a. Valeurs prédites : (constantes), المعلومات 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 24,019 1 24,019 50,190 ,000b 

Résidu 69,391 145 ,479   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), المعلومات 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,651 ,258  6,394 ,000 

 000, 7,084 507, 071, 500, المعلومات

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 
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 ل؛ج�7-ی�ج" أث�لLع" الإس�)ارات على ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ� ف�ض�ة إخ�Lار . 2

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالإستشارات 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,457a ,209 ,204 ,71374 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإستشارات 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 19,543 1 19,543 38,363 ,000b 

Résidu 73,867 145 ,509   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإستشارات 
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Coefficientsa 

 Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,786 ,273  6,542 ,000 

 000, 6,194 457, 073, 453, الإستشارات

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

 

  ؛ج�7ل-لLع" ال�qافة على ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ� ی�ج" أث�إخ�Lار ف�ض�ة . 3

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالضيافة 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,624a ,390 ,385 ,62703 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الضيافة 
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ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 36,400 1 36,400 92,580 ,000b 

Résidu 57,010 145 ,393   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الضيافة 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,710 ,288  2,467 ,015 

 000, 9,622 624, 073, 702, الضيافة

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

-أث� لLع" إس�,لام الCلLات على ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ� ی�ج"إخ�Lار ف�ض�ة . 4

  ؛ج�7ل

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeإستلام_الطلبيات 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 
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a. Valeurs prédites : (constantes), إستلام_الطلبيات 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 39,598 1 39,598 106,698 ,000b 

Résidu 53,812 145 ,371   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), إستلام_الطلبيات 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,266 ,216  5,862 ,000 

 000, 10,329 651, 062, 644, إستلام_الطلبيات

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

   

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,651a ,424 ,420 ,60919 
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  ؛ج�7ل-ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ�ی�ج" أث� لLع" الإس�I�اءات على  إخ�Lار ف�ض�ة. 5

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالإستثناءات 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,577a ,333 ,328 ,65546 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإستثناءات 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 31,113 1 31,113 72,419 ,000b 

Résidu 62,296 145 ,430   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإستثناءات 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,667 ,215  7,761 ,000 

 000, 8,510 577, 060, 513, الإستثناءات

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

-ی�ج" أث� لLع" ح�ا@ة ال���لات على ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ�إخ�Lار ف�ض�ة . 6

  ؛ج�7ل

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeحماية_الممتلكات 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,574a ,330 ,325 ,65716 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), حماية_الممتلكات 
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ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 30,791 1 30,791 71,299 ,000b 

Résidu 62,619 145 ,432   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), حماية_الممتلكات 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,098 ,282  3,889 ,000 

 000, 8,444 574, 080, 673, حماية_الممتلكات

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

-على ت�2,3 ال��رة ال0ه��ة ل�9س3ة إت�الات ال67ائ� ی�ج" أث� لLع" إع"اد الف�ات,� إخ�Lار ف�ض�ة. 7

  ؛ج�7ل

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeإعداد_الفواتير 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,522a ,272 ,267 ,68465 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), إعداد_الفواتير 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 25,441 1 25,441 54,273 ,000b 

Résidu 67,969 145 ,469   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), إعداد_الفواتير 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,444 ,276  5,226 ,000 

 000, 7,367 522, 075, 553, إعداد_الفواتير

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 
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Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالدفع 1

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,481a ,232 ,226 ,70355 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الدفع 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 21,637 1 21,637 43,714 ,000b 

Résidu 71,772 145 ,495   

Total 93,410 146    

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الدفع 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,443 ,307  4,698 ,000 

 000, 6,612 481, 079, 522, الدفع

 

a. Variable dépendante : الصورة_الذهنية_للمؤسسة 

   

  

 


