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ʝʳلʸال : 

قʢاع الʺʛʸفي ʲʺǼاǼة اتʳاه مʙʴد في اقʸʱاد دولʻʱا خلال العقʙ قʙ ؗان تʙʴیʘ ال   
ǽقʙم الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني على وجه الʨʸʵص للʨʻʰك الأدوات اللازمة للʨʸʴل  .الʺاضي

 ، یهʙف ʻʲʴǼا إلى تʴلʽل الȄʛʢقة الʱي ʧȞʺǽ أن ʶǽهʦ بهاالॽʶاقفي هʚا  .على مʜاǽا تʻافॽʶة
 ȘȄʨʶʱمالʙʵل في الʲʺʱʺوني الʛʱؔالؔفاءة العامة الال ʜȄʜفي تع ʗنʛʱالإن ʛʰة عॽɾʛʸʺات ال

Ǽالاعʱʺاد على اسʛʱاتॽʳة الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الأنʖʶ للʯʽʰة الاقʸʱادǽة  .للʨʻʰك الʜʳائȄʛة
هʚه الʙراسة إلى أن الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني له تأثʛʽʰؗ ʛʽ على عʻاصʛ  أشارت نʱائج الʜʳائȄʛة

 ʜʺالȄʨʶʱج الȄʛʲام أكʺʱاج الى الاهʱʴȄاسة  قي وॽʶال ʧʺوني ضʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال Șʽʰʢʱب
 .الॽʁȄʨʶʱة للʺʸارف
  .لʗʳمة الॻɼʙʶʸة، الȂʚʸج الȂʦʴʯقيالȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني، االؒلʸات الʸفʯاحॻة: 
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  الʸقʗمة
حʙ الʺفاʦॽʂ الأساسॽة الʺعاصʛة الȑʚ اسʢʱاع وخلال الʨʻʶات ألʛʱؔوني ǽعʙ الȘȄʨʶʱ الإ   
أن ǽقفʳʺǼ ʜʺل الʳهʨد الॽʁȄʨʶʱة وʱʵʺȃلف الأنʢʷة إلى Ǽة مʧ الألॽɿة الʴالॽة قلʽلة الʺاضॽال

ʱʵʺǼلف الأدوات  سʱعانةلاǼامعاصʛة تʱʺاشى مع العʛʸ الʴالي ومʱغʛʽاته، وذلʥ  اتʳاهات
والʨسائل الʺʨʢʱرة والʨʻؔʱلʨجॽات الʙʴیʲة في تʻفʚʽ العʺلॽات والأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة خاصة ॽɾʺا 

الॽʁȄʨʶʱة وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال وتقʦǽʙ الʺʳʱʻات وȂتʺام العʺلॽات  Ǽ Șالاتʸالاتیʱعل
مات الʺॽɾʛʸة إلى الʙʵ تȘȄʨʶ الॽʁȄʨʶʱة عʛʰ وسائل مʙʴʱʶثة مʱعʙدة، ǽأتي في مقʙمʱه

  مʱʵلف الأʛʡاف عʛʰ تلʥ الʨسائل.
   ʨʶʱج الȄʜʺال ʦجʛʱیȄॽɾʛʸʺمة الʙʵةقي لل ॽʁȄʨʶʱاسة الॽʶةال ʱʺعة مالॼف اʛʡ ʧفʛʸʺ؛ل 

ɻǼ أو ،Ȑʛدون أخ ʛاصʻعلى ع ʜʽ ʛؗʱخلال ال ʧامॼ Ȑʛاءرة أخʢأو  إع ʛʸʻلع ʛʰة أكॽʺأه
ʙʵمة الʺॽɾʛʸة على حʶاب ॽʁǼة مʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي لل

ʨامل داخلॽة ؗانʗ أو خارجॽة، تʕثʛ على قʛار العʻاصʛ وهʚا یʱأثॼʡ ʛعا Ǽالعʙیʙ مʧ الع
  ʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʺʻاسʖ. ال اخॽʱارفي الʺʛʸف 

Abstract:  
  The modernization of the banking sector has been a defining trend in our 

economy over the last decade. E-marketing in particular have provided banks 

with the necessary tools to obtain competitive advantages. In this context, the 

aim of our research is to analyze the way in which the e-marketing represented 

by Internet banking services can contribute to the enhancement of the overall 

efficiency of Algerian banks. rely on the marketing mix strategy that is most 

suitable for the Algerian economic environment. The results of this study 

indicate that e-marketing has a significant impact on the marketing mix and 

need to pay more attention to the application of e-marketing in the marketing 

policy of banks. 

key words: E-marketing, Banking service, Marketing mix. 
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لا  لʛʱؔوني في عʺلها الʺʛʸفيوانʢلاقا مʧ أن الʺʸارف الʱي تʗʻʰ مفهʨم الȘȄʨʶʱ الإ 
 ʨʶʱها الʳȄʜʺǼ ع العʺلॽʢʱʶت ʗإذ ألق ʦǽʙقي القȄاتʛʽغʱال  ʛاصʻلالها على عʤǼ ةॽجʨلʨʻؔʱال

في الʱقॽʻات  Ȅعة والهائلةأصʗʴॼ تلʥ العʻاصʛ لا تʨاكʖ الʨʢʱرات الʛʶ فالʺȄʜج الȄʨʶʱقي 
لʛʱؔوني إلى تʻʰي فʛؔة الʘʴॼ عॽɿॽؗ ʧة تأثʛʽ الȘȄʨʶʱ الإ أرشʙناالʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴیʲة، وهʚا ما 

على الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة الʺʱʵلفة وȃالʚات عʻاصʛ رات الʨʻؔʱلʨجॽة حʙ إفʛازات الʨʢʱ أ Ǽاعॼʱاره
 ʨرة الʺعلʨث ʧʺة ضॽɾʛʸʺمة الʙʵعة للॼʶقي الȄʨʶʱج الȄʜʺالاالʸي مات والاتʻʰت ȘȄʛʡ ʧت ع

  الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني في إدارة وتʻفʚʽ مʳʺل عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في العʺل الʺʛʸفي.
ا مʸارفʻا الʳʱارȄة ʨع مʧ خلال مȞʷلة أساسॽة تعاني مʻهوقʙ انʢلقʻا في دراسʻʱا لهʚا الʺʨض

 ʨʶʱال مع الʴال ʅॽؔف ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱع الʨضʨʺǼ امهاʺʱقلة اهǼ لʲʺʱونتʛʱؔالال ȘȄاتهॽʻي وتق.  

 :اشȜالॻة الʗراسة:1
ʙʶʳʱه في ال وتʚا هʻʱة دراسॽالȞإشʱʶلاتؤ ا ॽʶॽئʛالي: ةالʱال  

  ؟في تقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة لالʛʱؔونيالȘȄʨʶʱ اتʙʵʱʶم الʨʻʰك مʴل الʙراسة هل  - 
ʜʽهل هʻاك  - ʛؗراسة  تʙل الʴك مʨʻʰل الʰق ʧقي على مȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻمة عʙʵلل
  ॽɾʛʸة؟الʺ
الȄʨʶʱقي للʙʵمة هʻاك علاقة تأثʛʽ بʧʽ اسʙʵʱام الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وعʻاصʛ الʺȄʜج  هل -

  ؟في الʨʻʰك مʴل الʙراسةالʺॽɾʛʸة 

 :فʙضॻات الʗراسة: 2 
قʺʻا ॽʸǼاغة مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات سʻقʨم Ǽاخॼʱار الʛؗʚ كإجاǼة مʙʰئॽة على الأسʯلة الʶاǼقة 
  :صʱʴها مʧ خلال هʚه الʙراسة وهي

  Ȑʨʱʶمʱاماسʙʵ ونيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱتفع  الʛراسة في مʙل الʴك مʨʻʰة الʻʽع ʛʤوجهة ن ʧم
ʘʴॼال.  

  Ȑʨʱʶمʜʽ ʛؗراسة تʙل الʴك مʨʻʰعلى  ال ʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻقيعȄ ةॽɾʛʸʺمة الʙʵلل 
ʠفʵʻم  .ʘʴॼة الʻʽع ʛʤوجهة ن ʧم 

 امʙʵʱونيا اسʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱابي ع لʳǽا ʛʽراسة له تأثʙل الʴك مʨʻال لىفي ب ʛاصʻج عȄʜʺ
  للʙʵمة الʺॽɾʛʸة. الȄʨʶʱقي
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  :أهॻʸة الʗراسة:3
ȘȄ الʨʶʱ  وȃالأخʟالȘȄʨʶʱ في العʺل الʺʛʸفي  ʕدǽهتأتي أهʺॽة الʙراسة مʧ الʙور الȑʚ ی  
لʛʱؔوني في تʴقȘʽ أهʙاف الʺʛʸف الॽʁȄʨʶʱة وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ اسʙʵʱام الإنʛʱنʗ في الإ

ʁȄʨʶʱة الॽاف العʺلʛʡؗل أ ʧʽعامل بʱة، إضافة إلىالॽ  لؔهاʶي تʱلفة الʱʵʺال ʖʽالأسال
 ʧة مȄارʳʱارف الʸʺارف.أالʸʺال ʥتل ʧادة رضا العʺلاء عȄجل ز  

ʛʱنــʗ لʵــʙمات الʺʸــॽɾʛة واســʙʵʱام شــȞॼة الإنن الʢʱــʨر الʶــȄʛع الــȑʚ حʸــل فــي تʻــʨع اأكʺــا 
ʦ لʱقـʦǽʙ الʵـʙمات الʺʸـॽɾʛة یʢʱلــʖ مهـارات فʛدǽـة مــʧ قʰـل مـʣʨفي الʺʸــارف حʱـى یʶʱـʻى لهــ

أولا تʳــاه العʺــلاء والʺʸــارف الʱــي یʱعــاملʨن معهــا، ومʴاولــة تʢــʛȄʨ الأســالʖʽ  تʴقʽــȘ الʛضــا
  .لʛʱؔونيللʱعامل مع العʺلاء Ǽاسʙʵʱام الȘȄʨʶʱ الإ

 :اǺقةات الʴالʗراس: 4
 الʶʱـȘȄʨتʛʢقـʗ إلـى مفهـʨم  الʱـي تلـʥ سـʨاء علʽهـا اʡلعʻـا الʙراسـات مـʧ مʨʺʳعـة هʻـاك

  :اأهʺهʙمة الʺॽɾʛʸة أو العلاقة بʻʽهʺا، ومȄ ʧقي للʵالʨʶʱ  الʺȄʜج أو الʺʛʸفي الإلʛʱؔوني
الʴʯــــǼ : ȖȂʦعʻــــʨان )2015مʸــــʢفى أحʺــــʙ شʷȞــــʥ ،علــــي أبــــʨ خــــʟȄʛ عʺــــʛان(دراســــة  -

تʴقʽـȘ جʺلـة مـʧ  هـاحاول الॼاحʲـان مـʧ خلالʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة، ى جعل وأثʙهالإلʙʯؒوني 
فــي لॽʰʽــا  الــʜلʙʧʱʽیʻــة ʳʱارȄــة Ǽʺالأهــʙاف أهʺهــا: الʱعــʛف علــى مــȐʙ إدراك عʺــلاء الʺʸــارف ال

 ʧمـــ ʙـــȄʜʺب الʚونـــي فـــي جـــʛʱؔالال ȘȄʨـــʶʱال ʛونـــي، أثـــʛʱؔالال ȘȄʨـــʶʱـــة الॽʺاه Ȑʙم ومـــʨلʺفهـــ
مــʧ شــأنها مʶــاعʙة الʺʸــارف الʳʱارȄــة مʴــل الʙراســة  اتمعلʨمــالعʺــلاء، إمȞانॽــة خلــȘ قاعــʙة 

  .لʻʰʱي مفهʨم الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني
فـــʛدا مـــʧ عʺــــلاء  250عʷـــʨائॽة قـــʙرها  علـــى عʻʽـــة وقـــʙ قـــام الॼاحʲـــان بʸʱـــʺʦॽ اســـॽʰʱان وزع

الʺʸـارف مʴــل الʙراسـة، ومــʧ أبـʜ الʱʻــائج الʺʨʱصـل إلʽهــا أن هʻـاك تــأثʛʽ للʶʱـȘȄʨ الالʛʱؔونــي 
ت الʺʸـॽɾʛة فـي الʺʸـارف مʴـل الʙراسـة وذلـʥ تॼعـا للʺʱغʽـʛات الʺʴـʙدة فـي على جʨدة الʵـʙما

 ʘʴॼوهي ال) ʨمات، وجʨة معلʙقاع ʛفʨت ،ʛȄʨʢʱوال ʘʴॼالʳॽاتʛʱة، الأمان).د اسॽ        
أثـʙ الʸـȂʚج الʴʯـȂʦقي Ǽعʻـʨان:  )2009الشѧریف، شـادȑ رʴȃـي أحʺʙ أبʨ زنʙʽ سـʺʛʽ(دراسة  -

  ج الȄʨʶʱقي Ǽعʻاصʛه الʲʺانॽة وهي:ى معʛفة واقع الʺȄʜ، وهʙفʗ الʙراسة إلعلى رضا العʸلاء
مــــة، الانʱاجॽــــة ʦǽ الʙʵالʙʵمـــة، الʶــــعʛ، الʺȞـــان والʨقــــʗ/الʨʱزȄع، الʱـــʛوȄج، عʺلॽــــة تقـــʙ/(الʺʱʻج

والʳــــʨدة، الʻــــاس/الأفʛاد، الــــʙلʽل الʺــــادȑ) فــــي الʻʰــــʨك الʳʱارȄــــة العاملــــة فــــي الʹــــفة الغॽȃʛــــة 
 ،ʧʽʢʶفلǼالإضافةǼ ا ʧاس رضا عʺلاء عॽʀاصʻعǼ قيȄʨʶʱج الȄʜʺك.لʨʻʰه الʚقة في هǼاʶه الʛ  
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 ʧن مــʨــȞان مॽʰʱــان اســʲاحॼر الʨــʡ راســةʙاف الʙأهــ Șــʽقʴض تʛزعــة ع 66ولغـʨم ʙــʻــة لــى ثʺانبॽ
مʴــاور، واخʱــاـر الॼاحʲـــان Ȅʛʡقـــة الʺعایʻـــة العʷـــʨائॽة فـــي تʨزȄـــع الاســـॽʰʱان علـــى عʻʽـــة حʳʺهـــا 

سـة أن العʺـلاء راضـʨن عـʧ هـʚه الʙرا ومـʧ نʱـائج مفʛدة مʧ زȃائʧ الʨʻʰك مʴل الʙراسـة. 1032
   واقع الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في الʨʻʰك مʴل الʙراسة.  

تــأثʙʻ الʴʯــǼ ȖȂʦعʻــʨان"  )2009الʻʺــʛ دقان صـا، درمــمʴʺــʙ زȄــادات عــاكف یʨســفدراسـة ( -
ـــى عʹاصـــʙ الʸـــȂʚج الʴʯـــȂʦقي للʗʳمـــة الʶʸـــॻɼʙة مـــʥ وجهـــة نʢـــʙ الإدارة  الالʙʯؒونـــي عل

لॼɻـــه الʶʱـــȘȄʨ الالʛʱؔونـــي للʱـــأثʛʽ علـــى معʛفـــة الـــʙور الـــȑʚ یوهـــʙفʗ الʙراســـة إلـــى "الʶʸـــॻɼʙة
 ʦǽʙهـــي( تقـــ ʛاصـــʻه العʚة وهـــॽɾʛـــʸʺمـــة للʙʵقي للȄʨـــʶʱج الȄʜالʺـــ ʛاصـــʻمـــعʙʵة، الॽɾʛـــʸʺة ال

، تـʛوȄج الʵـʙمات الʺʸـॽɾʛة، عʸʻـʸʺ ʛـॽɾʛةتʶعʛʽ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، قʨʻات تʨزȄع الʙʵمة ال
وقــʙ  ة الʺʸـॽɾʛة، تʨصــʽل الʙʵمـة إلـى الȃʜـʨن)الʯʽʰـة الʺادǽـة للʙʵمـة الʺʸــॽɾʛة، مـʜودȑ الʙʵمـ

ʧʽفʣʨالʺـ ʠعـȃو ʦابهʨراء ونـʙالʺـ ʧـة مـʻʽه علـى عʚهـ ʛʽـأثʱار علاقة الॼʱاخ ʦت  ȑذو ʛـʰʵبلـغ  ةال
الʺʸــارف الʳʱارȄـــة الʨȞʴمॽــة العاملـــة فــي مʙیʻـــة  فـــي مʨʺʳعــة مـــʧ مʶــʖʽʳʱ   115حʳʺهــا 
  .الʺʨصل

ه لا یʨجــʙ تــأثʛʽ للʶʱــȘȄʨ الالʛʱؔونــي علــى ومـʧ أهــʦ الʱʻــائج الʺʨʱصــل إلʽهــا فــي هــʚه الʙراســة أنــ
  صʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي للʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʱي أوردها الॼاحʲان في دراسʱهʺا.جʺॽع عʻا

  : قʔʻ على الʗراسات الʴاǺقةالʯع
مــʧ بــʧʽ أهــʦ مــʨاʧʡ الاخــʱلاف بــʧʽ دراســʻʱا هــʚه والʙراســات الʺعʛوضــة ســاǼقا یʲʺʱــل فــي بʯʽــة 

الالʛʱؔونॽــة الʺʸــॽɾʛة فــي  الʶʱــॽʁȄʨةلʶــاǼقة حــʨل الʵــʙمات حʽــʘ جــاءت الʙراســات ا ،الʙراســة
رȄـة فـي الʜʳائـʛ مـʧ الʳʱا تʱʵلـف عـʧ بʯʽـة الʻʰـʨك فلʧʽʢʶ، لॽʰʽـا، العـʛاق)(مʱʵلفة  ثلاث بʯʽات

 ،ناحॽـة الأʡـʛ القانʨنॽـة والإمȞانـات الʺادǽـة والʷॼـȄʛة الʺʱـʨفʛ علـى مʶـȐʨʱ الʺʨʤʻمـة الʺʸـॽɾʛة
الالʛʱؔونـي ॽʵؗـار اسـʛʱاتʳॽي الʜʳائʛ نʨʴ تʻʰـي مفهـʨم الʶʱـȘȄʨ واتʳاه إدارات الʨʻʰك عʙʻنا في 

ʖʶؗ أجل ʧة مॽɾʛʸʺمة الʙʵقي للȄʨʶʱج الȄʜʺعلى ال ʥذل ʛʽولاء العʺلاء.ثقة و  وتأث  
Ǽـــاʶراســـات الʙراســـة مـــع الʙه الʚهـــ Șفـــʱاوتʨة ســـʙـــʺʱات الʺعʛـــʽغʱʺال ʘـــʽح ʧالأء قة مـــ Șتعلـــ ʛمـــ

الʱاǼعــة والʺʲʺʱلــة فــي عʻاصــʛʱ ʛونــي أو الʺʱغʽــʛات ʲــل فــي الʶʱــȘȄʨ الالؔʺالʺʱغʛʽ الʺʶــʱقل الʺǼʱـ
ȑ رʴȃي شادʛ، سʺʽأحʺʙ أبʨ زنʙʽ ( دراسة ) مع اخʱلاف ȌॽʶǼ مع7PالʺȄʜج الȄʨʶʱقي الॼʶعة(

ʅȄʛʷ2009الʨوه ʧإضافي ثام ʛʸʻع ʧʺʹي تʱدة ) الʨʳة والॽاجʱالان.   
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  :نʦʸذج الʗراسة: 5
                      ) ʦل رقȞʷ01الʙذج الʨʺراسة): ن  

    ʛʽغʱʺقلالʱʶʺع                                              :الǼاʱال ʛʽغʱʺال:  
ي للʗʳمـــــــــة لʴʯـــــــــȂʦقالʸـــــــــȂʚج ا    الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني

  الॻɼʙʶʸة
 الʺʱʻج (الʙʵمة) الʺॽɾʛʸة.
 تʶعʛʽ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة.
 تʨزȄع الʙʵمة الʺॽɾʛʸة.
 تʛوȄج الʙʵمة الʺॽɾʛʸة.

  الأفʛاد. 
 العʺلॽات.

.ȑالʺاد ʖانʳل / الʽلʙال  
  

  .: مʧ إعʙاد الॼاحʲانالʗʶʸر                                                               
  

  لا: الإʟار الʸفاʸॻʀي الʹȏʙʢ:أو 
  :الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني: 1

  :تعʃȂʙ الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني: 1.1
ʙــʸقǽ ة الان وȞॼــات شــॽانȞام إمʙʵʱونــي اســʛʱؔالإل ȘȄʨــʶʱالǼ لفــةʱʵʺــال الʸات الاتȞॼوشــ ʗنــʛʱ

یʛʱتــʖ علــى ذلــʥ مــʧ مʜاǽــا جʙیــʙة  فــي تʴقʽــȘ الأهــʙاف الʶʱــॽʁȄʨة مــع مــاوالʨســائȌ الʺʱعــʙدة 
  . )2008، الʛʽʸفي مʙ )ʙʺʴیʙةॽات عȂمȞانو 

 ʗنـــʛʱات الانȞॼـــة وشـــॽجʨلʨʻؔʱســائل الʨام الʙʵʱـــة اســـॽون علــى أنـــه عʺلʛـــف وآخـــʴق ʨفــه أبـــʛوع
 ʛʷة للॽʁȄʨʶʱاف الʙالأه Șʽقʴʱلة لʨـهʶǼ ʦاته ʛؗوشـ ʦـاتهʳʱʻم ʧقي عـȄʨـʶʱم الʨالʺفه ʦॽɺʙؗات وت

ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱالǼ ة فائقة مقارنةȄʛسامح ( وح ʛعام،ʖلʢʺال ʙʰ1120ع( .  
ــــة كʺــــا أن  ʯʽʰفــــي فʹــــاء ال ʥهلʱــــʶʺــــة والʺʤʻʺال ʧʽفاعــــل بــــʱإدارة ال ʨونــــي هــــʛʱؔالإل ȘȄʨــــʶʱال

ةالافʛʱاضॽة مʧ أجل تʴقȘʽ الʺʻافع  ʛؗʱʷʺفارة ی( ال ʨأبʙʺسف أحʨ،2007( .  

ʻــــــــــــــــتأثʙ 
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یــʕثʛ الʶʱــȘȄʨ الإلʛʱؔونــي علــى جʺॽــع جʨانــʖ الʶʱــȘȄʨ مــʧ الاســʛʱاتॽʳॽة والʢʵʱــȌॽ مــʧ خــلال 
تʸـــالات الʶʱـــॽʁȄʨة وســـلʨك الʺʷـــȑʛʱ إلـــى أʴǼـــاث الʶʱـــȘȄʨ. وهـــʶǽ ʨـــلȌ الاو  الʶʱـــȘȄʨ،ʺـــȄʜج ال

الʹـــʨء علـــى أفʹـــل الʺʺارســـات فـــي تʽʰʢـــȘ الʨســـائȌ الʛقʺॽـــة لـــʙعʦ مʨʺʳعـــة مـــʧ الأهـــʙاف 
ॽʤʻʱـي تعʺـل الʱة الʙائـʛات ال ʛؗʷال ʧارة مʱʵعة مʨʺʳخلال م ʧلى أفʹل الʺʺارسات مʳʱة. تॽʺ

یــʕثʛ الʶʱــʙ  ȘȄʨة لʨســائȌ الإعـلام الʛقʺॽــة.لفȄʛــئʟ اوالʱــي اسـʱغلʗ الʸʵــات عʙیــʙة فـي مʳــالا
ʳॽــʖ أن ǽʹــʺʧ الʢʵʱــȌॽ تؔامــل الʶʱــȘȄʨ الإلʛʱؔونــي مــع ɾ الإلʛʱؔونــي علــى جʺॽــع الʺʤʻʺــات

ة في الʛʴʱك نʨʴ الأعʺال الإلʛʱؔونॽة. الأهʙاف الॽʁȄʨʶʱة و  ʛؗʷاف الʙـة أهॽʺأه ʛهـʤت ȘȄʨـʶʱال
 :ʲـــلالʶʱـــȘȄʨ الإلʛʱؔونـــي مʨرȑ ر مʢـــॼـــاالإلʛʱؔونـــي مـــʧ خـــلال قʸـــʟ الʳʻـــاح الʱـــي حققهـــا ؗ

Alliance  وLeicester  وBMW  وDell  وCIPD  وDiageo وTUI وE-consultancy  و
ING Direct  وTektronix )2008, PR .thDave Chaffey, Smi( . 

  :خʶائʝ الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني :2.1
  یʜʽʺʱ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني Ǽعʙة خʸائʟ أهʺها:

 ؛ Mass Service) (الʙʵمة الʨاسعة  -
 عالʺॽة الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني حʘʽ إن الʨسائȌ الʺʙʵʱʶمة لا تعʛف حʙودا جغʛاॽɾة؛ -
-  ʛʽعة تغʛلأنهس ʦॽʂالʺفا  ʦॽʂالʺفا ʛʽʽعة تغʛʶǼ ʜʽʺʱیʽانʨوالقʧ ه؛Ǽ ةʢॼتʛʺسائل الʨوال 
ة أو  - ʛؗـʷال ʧاء عـʨـة سـʡʨمـات مغلʨمعل ʛـʷـهل نʶال ʧـة، لأنـه مـॽʺهʨات ال ʛؗـʷاع والʙـʵال

 مل؛الʺʱعا
- Șʽʽʹت ʶʺة؛الʛʽغʸات العʺلاقة وال ʛؗʷال ʧʽافة ب 
-  Ȑʛــة وأخــॽʳȄوʛʱســائل الʨــل الʰلأمــة مــا تق ʧــȞʺǽ ʘــʽʴǼ ،ةȞॼشــ ʛــʰج عȄوʛــʱــل وســائل الʰتق

 تʚʰʻها؛ 
امʳــʙل أحʺــʙ عʰــʙ ( الʺʳʱʻــات الʱــي تقʰــل الʱــʦॽʀʛلʨرॽʀــة خʨʸصــا فــي ॽɼــاب الʺʶــʙʻʱات ا -

Ȏॽɿʴ2014، ال( . 
ॼة، وتأصʛاشॼم ʛʲأك ȘȄʨʶʱاح الʜًʽ ʛؗة...الخ، مʺاعلاً ، وتفاʻʸʵوش ،  Ȑدأدʨإلـى وجـ ʥهلʱـʶʺال 

ʧʺـــة،سلاســـل  ضـــʺॽʁفة  الʙهʱـــʶʺاق الʨـــة،والأســـǽدʛالف  ʛـــʽʽة إلـــى تغॽـــʸʵʷوعلاقـــات العʺـــل ال
ʛة فـي إدارة قʨاعـʙ رسة الʱي نʽʺʶها الȘȄʨʶʱ. وقʙ ساهʺʗ الʨʢʱرات الʺʱʶʺجʚرȑ في وجه الʺʺا

  لى الʺॼاشʛة. تȄʛʶع القʙرة عالॽʰانات وتʨʻؔلʨجॽا الاتʸالات في 
ـا مـا تʳـʙ الʺʤʻʺـات صـعȃʨة فـي الفهـʦ والॽؔʱــʅ لʱغʽʽـʛات تʴـʙث بـʨتʛʽة سـȄʛعةولأن هـʚه ا ًॼفغال ،

  مع ʣاهʛة الȘȄʨʶʱ الفʛدǽة.
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)2014Csikósová, Adriana, et al,(. 
 وهــʨ مــʛتǼ Ȍॼفؔــʛة جــʨدة الʵــʙمات والʶــلع الʺقʙمــة للعʺــلاء تعʱʺــʷǼ ʙــȞلٍ أساســي ومʲȞــف علــى

 .ʧʽ الॼائع والʺȑʛʱʷ الʨʳدة والعلاقة ب
 Șعلـــʱـــا یʺॽɾ إلا ȘȄʨـــʶʱـــة للǽʙʽقلʱال ʦॽʂه الʺفـــاʚهـــ ʧلـــف عـــʱʵǽ ونـــي لاʛʱؔالإل ȘȄʨـــʶʱم الʨومفهـــ

ʛونـــي علـــى شـــȞॼة الإنʛʱنـــʨؗ ʗســـʽلة ʶʱـــȘȄʨ الإلʱؔحʽـــǽ ʘعʱʺـــʙ ال، بʨســـʽلة الاتʸـــال Ǽـــالعʺلاء
ع الʛئʶॽـــॽة ل الʱــي تʷـــȞل الأنــʨا اتʸــال ســȄʛعة وســـهلة وقلʽلــة الʱؔلفـــة وذلــʥ لʻʱفʽـــʚ هــʚه الأعʺـــا

 الȞʷǼ ȘȄʨʶʱله الʱقلȑʙʽ.لعʺلॽة 
 .Cross-selling and up-sellingالॽʰع الʺʱقاʡع والʛʷاء:  -
ʢǽلـȘ علॽـه الॽʰـع الʺʱقـاʡع.  الʛʷاء،أثʻاء عʺلॽة عʙʻما یʦʱ تقʦǽʙ الʺʳʱʻات ذات الʸلة للعʺʽل  

ة الʺʨاقـع الإلʛʱؔونॽـ Ȅʛʢقة الفعالة هـي أنفي الʙافع بॽع العʺʽل هʨ شʛاء مʳʱʻات أكʛʲ تؔلفة. ال
 العʺــلاءʳǽـʖ أن تؔـʨن قـادرة علــى تʴلʽـل العʺـلاء وȂعــʙاد عـʛوض بʙیلـة Ȟʺǽــʧ أن تʽʲـʛ اهʱʺـام 

)Shaheen, Amer. N, 2011(. 
3.1 :ʯق الʙʟ الإ ȖȂʦʴونيʙʯؒل:  

  هʻاك العʙیʙ مʧ الʛʢق للȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني نʛؗʚ مʧ أهʺها: -
- ʱؔالإل ʙȄʛʰرسائل ال ʛʰفة؛عʙهʱʶة مʴȄʛʷوني لʛ  
  عʛʰ رسائل الʨʳال لʴȄʛʷة مʱʶهʙفة؛ -
ات والʺʕسʶات؛ - ʛؗʷلل ʝرسائل الفاك ʛʰع  

 . )9200، ناصʛ خلʽل( عʛʰ الإعلان في الʺʨقع أو في الʺʨاقع الȞȄʛʷة
4.1 :ʮر مʙونيʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯء إلى الʦʱات الل:  

  ॽɾʺا یلي: ʻʻȞʺǽا أن نʨجʜ أهʦ مʛʰرات اللʨʳء إلى الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني -
علــى الانʛʱنـʗ وȄعʻـي الʨʱاجـʙ الإلʛʱؔونــي تـʨافʛ مʨقـع إلʛʱؔونــي  ʙ الإلʛʱؔونـيتʴقʽـȘ الʨʱاجـ -

ة؛ ʛؗʷلل 
 تʹॽʽع للʨقʗ؛ ن الʺʨقع بʙو تʨفʛʽ معلʨمات عʧ الʺʤʻʺة، والإجاǼة على تʶاؤلات زوار  -
 الʨصʨل إلى الʨʶق العالʺॽة،   -
- ʙʵʱــــʶم ʦــــʤــــازة، لأن معʱʺم ʟــــائʸق ذات خʨــــى ســــ مي الإنʛʱنــــʗ هــــʦ مــــʧ الʨصــــʨل إل

 ة،  الʙخʨل الʺʨʱسʢة والʺʛتفعأصʴاب 
 جعل الʺعلʨمات الʙʴیʲة والʛʽʲؔة الʱغʛʽ مʱاحة ʶǼهʨلة وʛʶȄ للʺʱʶهلʥ؛ -
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فإنهـا تـʨفʛ للʺʤʻʺـة فʛصـة الʸʴـʨل  ʱهلʥوالʺʶـحʘʽ أن الانʛʱنـʗ تʶـʺح Ǽالʱفاعـل بـʧʽ الʺʻـʱج 
 .)2011، الʛʽʸفي مʙʺʴ( على تغǽʚة مʛتʙة مʧ العʺلاء حʨل الʺʱʻج

فـي ة إلـى تʻʰـي الʶʱـȘȄʨ الإلʛʱؔونـي والʱـي نـʛؗʚها سـॼاب الأخـȐʛ الʙافعـǼالإضـافة إلـى Ǽعـʠ الأ
  : الآتي

 إʳǽاد نʨع مʧ الʺʻافʶة العالʺॽة بʧʽ الʺʱʻج الʺʴلي والʺʱʻج العالʺي؛ -
- Ȅج؛ادزʱʻʺة للॽɾاʛغʳاحة الʶʺة ال 
- ʱع في اقʛقاء للأسॼح الॼأص ʧؔول Ȍقاء الآن للأصلح فقॼال ʝॽص؛لʛاء الفʻ 
 ورة إʳǽاد أسʨاق خارجॽة؛ʴلي ʦʱʴǽ علʻʽا ضʛ صغʛ حʦʳ الʨʶق الʺ -
 تʧʽʶʴ جʨدة الʺʱʻج الʺʴلي والʺʻافʶة Ǽالʶعʛ؛ -

ا الʤʻــʛة الʙʴیʲــة للʶʱــȘȄʨ هــي الʻʹــʛة الʱقلǽʙʽــة للʶʱــȘȄʨ تعʻــي إʳǽــاد عʺʽــل لʺʻــʱج مʨجــʨد بʻʽʺــ
قʻـʙیل عـلاء  وسـʙʽالʺʢلـʖ  سامح عʰـʙ(عامʛ  على رॼɼة العʺʽلتʧʽʶʴ الʺʳʱʻات الʴالॽة بʻاءا 

ʙʺʴ؛)2011،م 

  :الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الʦّʠʸر للʗʳمة الॻɼʙʶʸة: 2
   ʧن مـʨؔــʱة یॽɾʛـʸʺمـة الʙʵر لل ّʨـʢʺقي الȄʨـʶʱج الȄʜالʺـ  Șلــʢǽ ة أو مـاॽأساسـ ʛاصـʻثـلاث ع

  وهي:  (3P)علॽه
ʚالʥ مʜودیها Ǽالإضافة إلـى مʶـȐʨʱ الʱهʦ : الأفʙاد: 1.2 عامـل بʽـʻهʦ، الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ الʙʵمة وؗ

لʙʵمـة والʺʶـʱفʙʽ، ؗʺـا یʱʹـʺʧ عʸʻـʛ قات الʱفاعلॽة القائʺة بʧʽ مʜود اأو ما ʢǽلȘ علॽه Ǽالعلا
ʦهʶمة أنفʙʵال ʧم ʧیʙʽفʱʶʺال ʧʽة بॽفاعلʱاد العلاقات الʛة( الأفॽاح عالȃʨ0201/2011 ،ب( .  

ॽɾة، أǼ ȑʺعʻــى وهــي تʺʲـل الॽɿॽؔــة الʱــي مـʧ خلالهــا یـʦʱ تقــʦǽʙ الʙʵمـة الʺʸــʛ  :العʸلॻـات :2.2
  :عة لʹʺان حʨʸل العʺʽل على الʙʵمة، ومʲال ذلॼʱʺʥال والॽʶاساتالإجʛاءات 

ة في إنʱاج الʙʵمة؛ وتʴفʜʽهॽɿॽؗʦة تʨجॽه العʺلاء  -  على الʺʷارؗ
 Ǽالʺʛʸف؛ للعاملʧʽ الʺʺʨʻحة والʛʸʱفحȄʛة الاخॽʱار   -
 خȐʛ؛وقʗ انʱقال العʺل مʧ إدارة لأ وتʠॽɿʵتقلʽل عʙد الʨʢʵات   -
-  ʱرة مʨـــʸǼ ـــاتॽالعʺلǼ ـــامॽʁاولـــة الʴعـــةمǼاʱʱʺـــات الॽالعʺل ʧلا مـــʙازنـــة بـــʨ )فى كـــافيʢـــʸم 

  .)2017، یʨسف
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، حʽـʘ تؔـʨن معʤـʦ الʵـʙمات جʺॽع الʨʳانʖ الʺادǽة الʺʨʶʴسـةوʷȄʺل  :الʸادʔ ȏالʱان :3.2
ـــه دور مهـــʦ فـــي الʱـــأثʛʽ علـــى أحȞـــام العʺـــلاء علـــى ॽɾʛة مʸـــȃʨʴة بـــʙلʽل مـــادȞǽ ȑـــʨن الʺʸـــ ل

  :الʺʛʸف، سʨاء تʺʲل ذلʥ في

مʺʲلة في مʻʰى الʺʛʸف الȑʚ یلعʖ دورا مهʺـا فـي جـʚب العʺـلاء،  :لʸادǻةالʭʻʮة ا: 1.3.2  
العʺʽـــل ǽفʹـــل أن Ȟǽـــʨن مʻʰـــى الʺʸـــʛف الـــȑʚ یʱعامـــل معـــه مʱـــʨافʛا علـــى ؗـــل ســـʰل  ذلـــʥ أن

تॽʽؔـʅ، تـʨفʛه دȞǽـʨر،  لـʨن،ȄʛʢǼقة تʚʳب نʛʤه سʨاء ما تعلǼ Șالأثاث،  ومʛʦʺʸاحة، الأمʧ ال
 .خالʺȞان، التʶاع على مʶاحة لʨʱقف سॽارات العʺلاء، ا

 

2.3.2 : Ȏʙــة الأخــǻادʸال ʙالعʹاصــ ʦǽʙــة تقــॽــهل عʺلʶــي تʱات الʙــع الʺعــॽʺــل فــي جʲʺʱــي تʱوال :
Șʽقʙو ت ʙب، آلات عʨاسʴال ،ʖاتȞʺمة ؗالʙʵال ...،ʙقʻفى كافي(الʢʸسف مʨ2017، ی( .  

 ȘȄʨʶʱة إدارة الॽولʕʶل مʨʴʱفمتʛـʡ ـأن ؗـلǼ افʛـʱإلى اع ʧʽؔهلʱʶʺوال ʧʽʳʱʻʺعلاقة ال ʧ  ʨهـ
ي الʱفʛʽؔ مʧ أهـʙاف الـȃʛح الʺॼʱعـة مـʧ شʟʵ ولʝॽ هʻاك تقʦॽʶ واضح. وهʚا یʢʱلʖ تغʛʽʽاً ف

ʽـʜ الاقʸʱـادȑخلال تʨفʛʽ الʛضـا الʸʵʷـي الʺʶـʙʺʱ مـʧ اسـʱهلاك الʶـلع الʺادǽـ ʛؗʱإلـى  )،ة (ال
ــــــة والʻفʶــــــॽة الاعʱــــــʛاف Ǽالʺʶــــــʕولॽة تʳــــــاه الʺʕسʶــــــات الأ ॽɺاʺʱالاج ʦॽʂــــــا خــــــȐʛ وȂدمــــــاج الʺف

الʶʱــȘȄʨ هــʨ أكʲــʛ مــʧ مʳــʛد نʤــام اتʸــال یهــʙف إلــى نقــل الॼʹــائع ف الإدارة.فــي  والاقʸʱــادǽة
الʴاســـʨب  والأشـــʵاص والʛســـائل دون اعॼʱـــار لॽʰʢعʱهـــا رغـــʦ ان العʺلॽـــات تـــʦʱ الʽـــʨم ʶʺǼـــاعʙة

للॽʰانـــات  الالʛʱؔونـــيلॼʱـــادل تʸـــʺʦॽ مʳʱʻـــات مʱʰؔـــʛة Ǽالʴاســـʨب والʸʱـــॽʻع Ǽالʴاســـʨب ونʤـــʦ ا
ة الʢلॽʰـات تـʷǼ ʦʱـȞل الـي ر اومعـʙات رقʺॽـة ؗʺـا ان عʺلॽـات اد ʜةأجهـوصʨلا الى الॽʰـع بʨاسـʢة 

قلــʟॽ الفــʨارق بــʛʡ ʧʽفــي عʺلॽــة تمــʧ خــلال مʸʻــات رȃــȌ حاســॽȃʨة مــع الʺــʨردیʧ والॼــائعʧʽ و 
ةتॼʱع الʛʢود عʛʰ الانʛʱنʗ وتʙʴیʙ اما الʨسʢاء مʲلدل والʵʱلي عʧ الॼʱا ʛؗهـا  فـي شـʻك Fed 

Ex  و أ DHL)Varey, Richard. J, 2002(.  

3 :ʙوني على عʹاصʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯال ʙʻقي  تأثȂʦʴʯج الȂʚʸال:ȏʗʻقلʯال  
ɾʛــʸʺمــة الʙʵقي للȄʨــʶʱج الȄʜالʺــ ʛاصــʻونــي علــى عʛʱؔالإل ȘȄʨــʶʱال ʛʽاز تــأثʛإبــ ʧــȞʺǽةॽ(7P) 

  :الʨʴʻ الʱالي
1.3 :ʙʻوني  تأثʙʯؒالال ȖȂʦʴʯالʶʹاعلى ع ʙمةʗʳة: لॻɼʙʶʸال 

 ،ʛتلʨد (كʙ2006حʱؔالإل ȘȄʨʶʱال ʛʽمة ا) تأثʙʵال ʛʸʻوني على عʛة فيॽɾʛʸʺالآتي ل :  
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تʸــʺʦॽ وȂنʱــاج وتقــʦǽʙ الʵـــʙمات الʺʸــॽɾʛة Ǽاســʙʵʱام الʴاســـʨب وʛȃمॽʳاتــه أو مــʧ خـــلال  -
ة نʗ، الإنʛʱانǼ ،(ʗالإضافة إلى العʙیʙ مʧ الأسـالʖʽ الإلʛʱؔونॽـشȞॼات (الإنʛʱنʗ، الإكʛʱʶا

 الأخȐʛ؛
علʨمــات ʷǼـــȞل آنــي وفــي الʨقـــʗ یــʦʱ إجــʛاء ʴǼــʨث الʶʱـــȘȄʨ وذلــʥ مــʧ خـــلال تʨفʛʽهــا الʺ -

ʻʺأوضاع ال ʧقي عॽʁʴ؛الʦه ʨؗة، والعʺلاء وسلॽʀʨʶال ʟʸʴة والॽɾʛʸʺات الʳʱ 
عʛوضـة علـى الʺʨاقـع الإلʛʱؔونॽـة للʺʸــارف أصـॼح ǼإمȞـان العʺـلاء الॽʁـام Ǽʺقارنـة الʵــʙمات الʺ

ʗ الॽʁʴقـــي مʺـــا یـــʕمʧ لهـــʦ فʛصـــة الʴॼـــʘ عـــʧ أفʹـــل العـــʛوض، شـــʛ، وفـــي الʨقـــʷǼـــȞل مॼا
لعʺʽـــل دون أȑ علـــى الʵـــʙمات الإكʛʱونॽـــة الʺʢلقـــة (الʙʵمـــة الʱـــي ʸʴǽـــل علʽهـــا ا والʸʴـــʨل

 . )2015دǽʺا، مʙʺʴ شॽخ دیʖ صلاح و عʙنان مʨʸʻر . (اتʸال مادȑ مع الʺʜود)

2.3 :ʙʻونـي  تأثʙʯؒالال ȖȂʦʴʯاال ʙʻـعʴت ʙـʶʹمـةعلـى عʗʳـ لʶʸةالॻɼʙ : ʛʽـأثʱا الʚـل هـʲʺʱی
  في:
ʻاســʖ، ورȃــȌ الʶــائʙة إلʛʱؔونॽــا ووضــع الʶــعʛ الʺالإʡــلاع ʷǼــȞل مʨʱاصــل علــى الأســعار  -

ــــة الʻʱافʶــــॽة، ودراســــة اســــʛʱاتॽʳॽات الʶʱــــعʛʽ الʙʰیلــــة  الʶʱــــعǼ ʛʽالʶــــʨق الʺʶــــʱهʙفة والʺȞان
 وتفʸʴها؛

- ʴʻم ʛȄʨʢونة اتʛى م ʛـʽغʱعـات وفقـا لॽʰʺال ʛـʽـة تغॽɿॽؗ ʧʽʰی ȑʚال ʛعʶدا أو لʨصـع ʛـعʶال
ســـʛʱاتॽʳॽة الأفʹـــل، والـــǼ ʦȞʴʱـــالʱغʛʽات نـــʜولا، واخॽʱـــار الʶـــعʛ الأمʲـــل Ǽالاســـʻʱاد إلـــى الإ

 قʛارات فʨرȄة ʷǼأنها؛الʶعȄʛة الʺفاجʯة واتʵاذ 
-  ʖاسʻʺال ʛعʶال ʙیʙʴالي تʱالȃة وॽɾʛʸʺمة الʙʵلل ʅॽؔالʱال ʙیʙʴلها؛ت 
الʺــʛن) ففــي  (الʶʱــعʛʽلإنʛʱنــʗ تʻــامي اســʙʵʱام الʢــʛق الإبʙاॽɺــة فــي الʶʱــعʛʽ مــʧ خــلال ا -

و عʰــʛ الإنʛʱنــʗ تʺȞــʧ العʺʽــل مــʧ اســʙʵʱام تقॽʻــة أ مʳــال الأســعار تʱــʨفʛ تقॽʻــات مʢʱــʨرة
ʗنـʛʱالإن ʛـʰة عʛفʨـʱʺالأسـعار ال ʧعـ ʘـʴॼه في الʙاعʶǽ نامجʛصـلاح ( ب ʖخ دیـॽشـ ʙـʺʴم

 .   )0152دǽʺا، عʙنان مʨʸʻر و 
- 3.3: ʙʻونــي  تـأثʙʯؒالال ȖȂʦــʴʯال ʙــʶʹعلــى ع ʦــعتȂمــةا زʗʳة لॻɼʙــʶʸز  :الʛأبــ ʧأن مــ

 ʨʱونـــي علـــى الʛʱؔالإل ȘȄʨـــʶʱـــا الǽاʜمʧʽیʙـــʽقلʱاء الʢســـʨدور ال ʟॽفـــي تقلـــ ʦـــع أنـــه أســـهȄز 
الإدارة الإلʛʱؔونॽـة)  (عʸـʛوأهʺʱʽهʦ، لʙرجة أن عʸـʛ تʨʻؔلʨجॽـا الʺعلʨمـات والاتʸـالات 

ʙعــ ʛـʸــʺى عʶǽ حॼاتأصـʨــʻالق ʦاسـǼ ʙیــʙلح جʢـʸز مʛــȃو ،Ȍسـʨʱـ م الॽونʛʱؔیل الإلʙــʰؗ ة
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ʦــة القائʺـة فــي العــالǽʙʽقلʱات الʨــʻالق ʧعـʟॽز  ، وتقلـʨʱات الʨــʻــع قȄȑدʕد  یـʙعــ ʠॽــɿʵإلــى ت
ʅॽؔالʱل الʽالي تقلʱالȃو ʧʽیلي ( العاملʙاس العॼɺ ،وكʛʰ2014م( .  

4.3 :ʙʻوني  تأثʙʯؒالال ȖȂʦʴʯج االȂوʙت ʙʶʹمةعلى عʗʳل  ʙʶʸةالॻɼ:  
عʙّ مʧ الʛʱوȄجǼأن  ُ ǽ ʛʲأك ʛاصʻج عȄʜʺقيا الȄʨʶʱاتأث لʛ ȘȄʨʶʱالǼ ،ونيʛʱؔرجة الإلʙهاسـʺ أن ل 
ʙقـ ʛـʽح تغॼـʸॽل ȘȄʨـʶʱال ʛاشـॼʺال (Direct marketing) ȑʚوالـ ʛʽـʷǽ ة كافـة إلـىʢـʷأن 

ʽسʨي ةلالʱال ʙلʨلة تʶسل ʧالات مʸات الاتǼاʳʱالعʺلاء مع والاس ʧʽʽالʴال ʧʽʰتقʛوالʺـ، ʢȄلـوȘ 
،  Dialogue marketingرالʴـʨا عʰـʛ الʶʱـȘȄʨ مʲـل أخـȐʛ  تʶـʺॽات الʺॼاشـʛ الʶʱـȘȄʨ ىلـع

ȘȄʨʶʱي  والʸʵʷال(personal marketing)وا ، ʨʶʱاناتلॽʰة الʙقاع ʛʽع ȘȄ  
)data marketing( ) صلاح و ʖخ دیॽش ʙʺʴر مʨʸʻنان مʙا، عʺǽ2015د( .  

5.3: ʙʻوني تأثʙʯؒالال ȖȂʦʴʯاد الʙالأف ʙʶʹعلى ع:  

 الʛʰمॽʳـات عʰـʛ یـʦʱ الʙʵمـة ʜودȑمـ مـع ʦهاتʸـال أصـॼح فقـʙ الʙʵمـة قـيلمʸʵǼ ʱـʨص أمـا
 ذلـʥ انعȞـʝ وقـʙ الʺॼاشـʛة، الʸʵʷـॽة ةهـالʺʨاج احʱʺـالات مـʟ ʧلّـق مʺـا والʺعـʙات ʜةهـوالأج

 مـʙار ىلع تʦʱ أصʗʴॼ والʱي ا،هقʽلومʱ الʺॽɾʛʸة الʙʵمة مʜودȑ بॽ ʧʽةلالʱفاع العلاقات ىلع
 اتʶـع فقـʙ ) العʺـلاء (ʦهأنفʶـ الʙʵمـة قـيلمʱ بـʧʽ علاقـاتلل Ǽالʶʻـॼة أمـا تʨقـف، وȃـʙون  الʶـاعة

 الʺʴادثـة، وغـʛف الإلʛʱؔونॽـة شالʻقا قاتلح خلال مʧ العالʦ مȐʨʱʶ  ىلع تʦʱ وصارت هانʢاق
ʛʰات وعȞॼʷلاف ىلع الʱاع اخʨسف ( اهأنʨی ʧʶسف،حʨ2012 ی( .  
6.3ʙʻوني  : تأثʙʯؒالال ȖȂʦʴʯاتالॻلʸالع ʙʶʹعلى ع:  

ʛʱونــي علــى عʸʻــʛ العʺلॽــات ʽʴǼــʘ أكــʙ أن ) أهــʦ تــأثʛʽات الʶʱــȘȄʨ الإلʨ2006ؔتلʛ، أبــʛز (كــ
 اهـأداء كفـاءة مـʧ زادتو  الʙʵمـة تقॽ ʦǽʙاتلʺع تʛȄʨʢ في ʺʗهالإلʛʱؔوني سا الȘȄʨʶʱ تقॽʻات
ʘʽح ʗʴॼاتلعʺ أصॽ لʽصʨمات تʙʵال ʦʱت ʛʰات عॽʻال تقʸالات ʱʵʺلاً  فةلالʙب ʧـال مـʸالات 

 ʙهشـ ʽʰʢʱـȘ،لل ةلـقاب ةلـʙیب تʶـॽʁȄʨة قʻـاة إلـى الإنʛʱنـʗ شـȞॼة تʴـʨل ومـع الʺॼاشـʛ، الʸʵʷـي
ʙیʙالع ʧم ʛاصʻنات عʨȞمة ومʙʵلاً  الʨʴمـة" إلـى تʙʵو الإل الʛʱؔـةॽـال " نʸاصـل فالاتʨʱمـع وال 

  )2015دǽʺا، مʨʸʻر  وعʙنانمʙʺʴ شॽخ دیʖ صلاح ( ʦهॼاتللʢ والاسʳʱاǼة العʺلاء
7.3 :ʙʻوني  تأثʙʯؒالال ȖȂʦʴʯالʙʶʹل  على عʻلʗالȏادʸال:  

  :   یلي ما ʛʸ الʳانʖ الʺادȑثʛʽ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني على عʻمʧ أهʦ جʨانʖ تأ
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- ʦلـ ʙعـǽ ـامهالاʺʱ ʱامقʛـʸ ـامهالا ىلـعʺʱ Ǽـةʯʽʰلفـة الʕʺال ʧـاني مـॼʺـاحات الʶʺـة والǽالʺاد 
ʖاتـȞʺفـي وال ʦاقعي، العـالʨـاوز بـل الـʳت ʥح ذلـॼـʸॽـامهالا لʺʱ ʛـʰنـات الأكʨȞʺǼ ـةʯʽʰال 

ʱالافॽاضʛلفة ةʕʺال ʧاد مʱب عʨاسʴم الʛʰاتوالॽʳ؛ 
- ʣرهـʨ ـاتॽʻتق Ȍسـائʨدة الʙعـʱʺال (multimedia) للʠȄʨعـʱ ʧـة عـʯʽʰـة، الǽالʺاد ʘـʽح 

ʴॼأصـʗ ماتʙـʵم ال ّʙالؔامـل تقـǼ ʧههـ خـلال مـʚ ـةʯʽʰال ʱةالافॽاضـʛ، كʺـا ʣتهـʛ ـاتॽʻتق 
ـʙ تقॽʻـاتوهـــي ॼɺـارة عـʛ(virtual reality  ʧاضـي (الافʱ الʨاقـع ّʁr  ȞلʷـǼ الʨاقـع ت

 ؛والʨʸت والʛسʨمات ʛاʥॽɾ)الʳ(لʺʨʸر اعلالف الاسʙʵʱام خلال مʧ مʻʢʸع
-  ʖȄʨاقع الʨات مॽʻامي تقʻت(websites)، ʗʴॼأصـ ʘـʽا حʨʺه الʚهـ ʧل مـʨصـʨقـع سـهلة ال

خلال نقʛة ʢॽʶǼة على الفأرة وȃهʚا تʨʴلʗ الʯʽʰة الʺادǽة الʺʴـʙدة مȞانـا إلـى بʯʽـة افʛʱاضـॽة 
دǽʺــا، مʸʻــʨر  وعــʙنانمʴʺــʙ شــॽخ دیــʖ صــلاح ( نʛʱنــʗمʻʱقلــة ومʱاحــة للॽʺʳــع عʰــʛ الإ

2015( . 

  :ثانॻا: الإʟار العʸلي للʗراسة
  :مʹهॻʱة الʗراسة وȀجʙاءاتها :1

تʦ اجʛاء الʙارسة الʺʙʽانॽة على مȐʨʱʶ أرȃعـة مʕسʶـات مʸـॽɾʛة : الʗراسةوعʻʹة مʸʯʱع  :1.1

الʻʰـǽ  ʥـة الʺʶـʽلة وهـي:مʧ بʧʽ الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة الʱي تʜاول نʷاʡها على مȐʨʱʶ تʛاب ولا
الʸـــــʙʻوق الــــــʻʡʨي للʱــــــʨفʛʽ ، (BDL)بʻـــــʥ الॽʺʻʱــــــة الʺʴلॽــــــة، (BEA)ارجي الʜʳائــــــȑʛ الʵـــــ

 ȋـــاॽʱوالاح(CNEP)ب ، ʥـــʻ ʛائـــʜʳج الॽـــ ʱȄؔـــʨن مʱʳʺـــع الʙراســـة مـــʧ الʺـــʣʨفʧʽ .و (AGB)الʵل
الات الʺʸـॽɾʛة  هʚهالإدارʧʽȄ  في  ʨؗال. ʙـع  ولقـȄزʨت ʦارة 40تـʺʱة اسـॽائʨـʷقـة عȄʛʢǼجʛʱع ، اسـ

ʸــها اســॼʱعʙ مʻهــا اســʱʺارتان، لʰʽلــغ فــي الʻهاǽــة حʳــʦ عʻʽــة الʴॼــʘ اســʱʺارة، وȃعــʙ فʴ 38مʻهــا 
  فʛدا.  36

  :أداة الʗراسة: 2.1
فــي هــʚه الʙراســة تــʦ الاعʱʺــاد علــى الاســʱʺارة لʳʺــع الॽʰانــات الʺʙʽانॽــة، حʽــʘ تــʦ تقʶــॽʺها إلــى  

  هي: ثلاثة أجʜاء
.ʘʴॼة الʻʽة لعॽʸʵʷانات الॽʰلل ʟʸء الأول: خʜʳال  

ــالات الʺʸــॽɾʛة مʴــل الʙراســة الʳــʜء الʲــاني: لॽʁــاس ʨؗونــي فــي الʛʱؔالإل ȘȄʨــʶʱال Șــʽʰʢت Ȑʙمــ 
  بʙʻا. 13وʦʹȄ هʚا الʜʳء 

 ʜʳال :ʘالʲء ال ʦʹȄا  21وʙʻاسبॽʁة. لॽɾʛʸʺمة الʙʵعة للॼʶقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع  
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فــي مقʙمــة هـــʚا الʱــي تــʦ ذʛؗهــا  الʙراســات الʶــاǼقةǼارة Ǽالاســʱعانة لقــʙ تــʦ تʸــʺʦॽ هــʚا الاســʱʺو 
ʘʴॼفها  الॽʽؔةمع تʯʽة  مع بॽلʴʺراسة الʙالʙعǼ) (ʧʽʺȞʴʺال ʧعة مʨʺʳضها على مʛع.  

لغʽـʛ  1نة ॽʁʺǼاس لʛȞॽت الʵʺاسـي فـي إجاǼـات أفـʛاد العʻʽـة حʽـʘ ؗانـʗ درجـةؗʺا تʦ الاسʱعا  
مʨافـــʷǼ Șـــʙة.  5مʨافـــȘ، درجــة  4مʴایـــʙ، درجــة  3غʽـــʛ مʨافــȘ، درجـــة  2مʨافــʷǼ Șـــʙة، درجــة

  ؗان الʺʨʱسȌ الʶʴابي ǽقع: الʱʻائج تʦ وضع الʺॽɻار الʱالي: إذا ولʺʻاقʷة
، فـي غʽـʛ مʨافـȘفهـʳʺ1.80- 2.59  ʨـال فـي ال ،ʷǼـʙةغʽـʛ مʨافـȘ فهʨ  1.79 -1في الʺʳال  

 5-4.20، فــي الʺʳــالʨافــȘفهــʨ م 4.19 -3.40، فــي الʺʳــالʴایــʙفهــʨ م 3.39 -2.60 الʺʳــال

 ʨة.فهʙʷǼ Șافʨم  

  ʗراسة:صʗق وثॺات أداة ال: 3.1
 ȏʙاهʢق الʗʶال ʦت : ʧʽʺȞʴʺال ʧعة مʨʺʳارة على مʺʱض الاسʛع ʧلةمʽʶʺت ،جامعة الʚأخ 

ʦاتهʤوملاح ʦآرائه ʶʴالǼانॽʰʱد الاسʨʻیل في بʙعʱالإضافة أو الǼ ان إماॼ.  
ر ألفا ʛؗونॼاخ لॽʁاس الॼʲات وقع الاخॽʱار في هʚه الʙراسة على اخॼʱا :أداة الʗراسة ثॺات

  جاءت الʱʻائج هʨ مʧʽʰ في الʙʳول الʺʨالي:الʙاخلي للʺॽʁاس و 

) ʦول رقʙʳاخ01الॼونʛؗ ارات ألفاॼɻات الॼدرجة ث :(.  

  ..ʙ23SPSSنامج الʗʶʸر: مʙʳجات ب  

وهي نॼʶة  0.93معامل ألفا ʛؗونॼاخ لॽʺʳع مʴاور الاسॼʱان بلغ  أن الʶابȘیʱʹح مʧ الʙʳول 
 Ȑʙعʱارة  0.60تʺʱا الاسʚوأن ه ،ʛʽʰؗ اتॼراسة ذات ثʙل أن أداة الʙا، مʺا یॽائʸل إحʨʰالʺق

  .ʚه الʙراسةمقʨʰلة لʴʱلʽل وتفʛʽʶ نʱائج ه

  : عʙض ومʹاقʵة نʯائج الʗراسة :2

  :الʹʯائج الاحʶائॻة الʦصॻɽة للʯʸغʙʻات الॻʶʳʵة لعʻʹة الʗراسة :1.2

  
  

ʙʻغʯʸد ال  الʗدعʦʹʮ  اخॺونʙؕ ات ألفاॺʰمعامل ال  
  0.873  13  الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني

  0.890  21  الʺȄʜج الȄʨʶʱقي للʙʵمة الʺॽɾʛʸة

  Ȝؕ  34  0.932ل ات الاسॻʮʯانॺɸار 



                    

                                                   147  

          )ʦول رقʙʳائج02الʱاد ا ): نʛانات أفॽةبॽʸʵʷال ʦاناتهॽب ʖʶة حʻʽلع.  

ʝʻʳال ʛʽغʱة  مʛʰʵات الʨʻس  ʛʽغʱم   ʛʽغʱالعلʺيم Ȑʨʱʶʺال  
ʝʻʳار   الʛؔʱال  ʶʻةالॼ  ةʛʰʵار  الʛؔʱة  الॼʶʻال  ال Ȑʨʱʶʺ  ارʛؔʱال  ॼʶʻةال  

ʛؗ44.4  16  ذ  ʧات5أقل مʨʻوأقل  30.6  11  س ȑʨ11.1  4  ثان  

 10سʨʻات إلى 5مʧ   55.6  20  أنʲى
  سʨʻات

  66.7  24  جامعي  38.8  14

  16.7  6  دراسات علॽا  30.6  11  سʨʻات 10أكʛʲ مʧ   %100  36  الʺʨʺʳع

  5.6  2  أخȐʛ   %100  36  الʺʨʺʳع

  %100  36  الʺʨʺʳع

  ..23SPSS الʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج
 ) ʦول رقʙʳائج الʱة نʤخلال ملاح ʧأن 02م ʙʳر  %44.4) نʨؗذ ʦة هʻʽاد العʛأف ʧم
الات هʦ إناث، وهʚا دلʽل على  %55.6و ʨؗفي ال ʧʽȄالإدار ʧʽفʣʨʺال ʖة أن أغلॽɾʛʸʺال

 ʘʴॼعʻʽة الفي لʺȐʨʱʶ الʳامعي ا أن نॼʶة مʧ لʙیهʦؗʺا دلʗ الʱʻائج ، الʙراسة هʦ إناث مʴل
ʙق  ʗا بـ % 66.7بلغॽراسات العلʙال Ȑʨʱʶة مॼʶها نʽ16.7، تل % ȑʨة ثانॼʶن ʦبـ  وأقل، ث

ئج لʧʽʰʱ أن الॼʶʻة الʛʽʰؔة مʧ الʺʣʨفʧʽ وʨʸʵȃص سʨʻات الʛʰʵة فقʙ جاءت الʱʻا ،% 11.1
  سʨʻات وأكʛʲ.  5لʙیهʦ خʛʰة تفʨق  %69.4في الʨʻʰك مʴل الʙراسة

  :ʙض الʹʯائج واخॺʯار الفʙضॻاتع:2.2

  :ॻɹॻʮʟة تʦزȂع الॻʮانات : اخॺʯار1.2.2
ʖʳǽ تʙʴیʙ ما إذا ؗانʗ بॽانات أفʛاد العʻʽة لإجاǼاتهʦ على مʱغʛʽات الʙراسة تॼʱع الʨʱزȄع 

مفʛدة في هʚه الʴالة  ॽʰʢ50عي أم الʨʱزȄعات الإحʱʺالॽة. وȃʺا أن حʦʳ عʻʽة الʘʴॼ أقل مʧ ال
ॽʀʺة ع الॽʰʢعي إذا ؗانʗ قʛار: الॽʰانات تॼʱع الʨʱزȄوʨȞȄن ال Shapiro-Wilkنʙʵʱʶم اخॼʱار 

 Ȑʨʱʶة مȄʨʻالʺع   sigʧم ʛʰفي الجدول الموالي: ومبینكما وقد جاءت النتائج  0.05 أك    
                             )ʤول رقʗʱار03الॺʯائج اخʯن :( Shapiro-Wilk  

 Shapiro-Wilk الاخॼʱار

Statistiques ddl Sig. 

 116. 35 951. العʻʽة

ʵر: مʙʸʺنامجالʛجات بʛ 23SPSS..  
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 Shapiro-Wilk حʖʶ اخॼʱار 0.05أكʛʰ مsig  ʧمȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  یʧʽʰ أن الʙʳول أعلاه
ومʧ ثʦ نʙʵʱʶم الأدوات الإحʸائॽة الʺعلʺॽة ، تॼʱع الʨʱزȄع الॽʰʢعيلʙراسة اॽʰانات علॽه فو 

  .ʺʛʢوحةفʛضॽات الال رॼااخʱو  عʻʽة الʙراسة جاǼاتإلʴʱلʽل 
  :ॻاتاخॺʯار الفʙض: 2.2.2

  :اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى -
عʻʽة الʨʻʰك مʴل الʙراسة مʧ وجهة نʛʤ مʛتفع في  الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني مȐʨʱʶ اسʙʵʱام"

ʘʴॼال".  
وقʙ جاءت  ،فات الʺॽɻارȄة لاخॼʱار صʴة الفʛضॽةتʦ اسʙʵʱام الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴا

  .ؗʺا هʨ مʧʽʰ في الʙʳول الʺʨاليج الʱʻائ

     ʗʱال)ʤوني ):04ول رقʙʯؒالال ȖȂʦʴʯالǺ Ȗعلʯا یʸॻɼ ةʹʻاد العʙات أفǺائج إجاʯن  
الʺʨʱسȌ   الॼɻارات

  الʶʴابي
الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

رجة د
  الʺʨافقة

ــــــ ــــــȐʙ الʺʸــــــʛف الأجهـ ــــــه مــــــʧ تʱــــــʨفʛ ل ʻȞʺــــــي تʱــــــة ال ʲیʙʴــــــات ال ॽʻقʱة والʜـ
  تȘʽʰʢ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني

  مʛتفعة  1.40  3.53

ـــــــاءایʱــــــʨفʛ الʺʸــــــʛف علــــــى الؔفـ ــــــة لʽʰʢʱــــــȘ الʶʱــــــȘȄʨ ـ ت الʷॼــــــȄʛة الʺʕهل
  الإلʛʱؔوني.

  مʨʱسʢة  1.02  3.47

  ʨʱسʢةم  ʱʺǽ  3.19  1.09لʥ الʺʛʸف مʨقعا إلʛʱؔونــॽا جʚّاǼا.
  مʨʱسʢة  1.15  3.47  الʺʨقع الإلʛʱؔوني للʺʛʸف یॽʱح ؗافة الʺعلʨمات عʻه و عʧ خʙماته

  ـل للȃʜائʧ.ʹالʙʵمة الʺॽɾʛʸة ȄʛʢǼقة أفʶǽاهʦ في تقʦǽʙ ي العʺل الإلʛʱؔون
  

3.78  0.98  
  مʛتفعة

  
 ʚافـʻʺال ʛـʰـــاعة عʶار الʙان وعلى مـȞم ȑأ ʧاته مǼاʶن إدارة حʨȃʜى للʻʶʱی

  للʺʛʸف الإلʛʱؔونॽة
  مʨʱسʢة  1.46  3.44

ʛفʨʱمات تʙʵمـــها الʙقǽ يʱف الʛʸʺعلى ال  ʛـــــʸʻصعʨʸʵتفع  0.93  3.92  ة.یالʛةم  
ʛفʨʱمات تʙʵمــها الʙقǽ يʱف الʛʸʺعلى ال ʛʸʻتفعة  0.52  4.19  الأمان عʛم  

  مʛتفعة  0.89  3.64  الʙʵمات الʺقʙمـــة مʛʡ ʧف الʺʛʸف تلʰي حاجات ورॼɼات العʺلاء.
 ʙʵǼماتـه یѧفʛـــــــــــللʱعالفʹـاءات الافʛʱاضـॽة  مʱʵلـفالʺʸــــــʛف  سـʱغلی

  ونʷاʡاته
  مʨʱسʢة  1.14  3.31

ʦʱـ زیتـʵمالʙـترونیة اتѧف الالكــــʛـʸʺفـاض للʵانǼ هاʛمـع مقارنـة سـع 
  التقلیدیة خʙماته

  مʨʱسʢة  1.04  3.06

ــــʛف الʺʸـــʛف تʽʺʱـــǼ ʜالʸʵʱـــʟॽ (كـــل عʺʽـــل    مʛتفعة  1.00  3.53الʵـــʙمات الʺقʙمـــة مـــʡ ʧـــ
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  ما یلʰـي حاجاته).ʸʴǽل على 
  مʛتفعة  0.68  3.64  یʨفʛ الʺʛʸف خʙمـــــــات دعʦ للعʺلاء.

ʯغʙʻ ال   مʙتفعة  ȖȂʦ  3.55  1.02 الإلʙʯؒونيʴʯمُ

  ..23SPSS مʙʳجات بʙنامج الʗʶʸر:

لॼɻارات الʵاصة ʨʴʺǼر الȘȄʨʶʱ لمʧ الʙʳول الʶابȘ نʙʳ أن ॽʀʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي 
أن مȐʨʱʶ درجة مʨافقة  ، ؗʺا دلʗ الʱʻائج على)3.92 -3.06وحʗ ما بʧʽ(تʛاالالʛʱؔوني 

عة، وهʙ ʨرجة مʛتفبلȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ؗانʗ ل ʙراسةالالʨʻʰك مʴل  اسʙʵʱام أفʛاد العʻʽة على
   .1.02 قʙره ، وانʛʴاف مॽɻارȑ 3.55ما یʻʽʰه الʺʨʱسȌ الؔلي لॼɻارات هʚا الʺʱغʛʽ والȑʚ بلغ 

  تʕʮʰ صʲة الفʙضॻة الأولى.اǼقة الʱʻائج الʶف ؛وعلॽه
  ʰانॻة:اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة ال -

 Ȑʨʱʶم"ʜʽ ʛؗراسة تʙل الʴك مʨʻʰعلى  الʻفعʵʻة مॽɾʛʸʺمة الʙʵقي للȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاص ʠ
ʘʴॼة الʻʽع ʛʤوجهة ن ʧم."  

وقʙ جاءت  ،الʺॽɻارȄة لاخॼʱار صʴة الفʛضॽة والانʛʴافاتتʦ اسʙʵʱام الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة 
ʱʻاليالʨʺول الʙʳفي ال ʧʽʰم ʨائج ؗʺا ه:  

  الȂʦʴʯقيج نʯائج إجاǺات أفʙاد العʻʹة ʸॻɼا یʯعلǺ Ȗعʹاصʙ الȂʚʸ ):05(رقʤ الʗʱول 
عʻاصʛ الʺȄʜج 

  الȄʨʶʱقي
الʺʨʱسȌ   الॼɻارات                

  الʶʴابي
الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

درجة 
  الʺʨافقة

  
  الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

ॽɾʛʸة Ǽاسʙʵʱام ʦ الʙʵمة الʺــǽʽʺʸʱقʨم الʺʛʸف ب

  .الʴاسʨب
  مʛتفعة  0.83  3.86

  مʛتفعة  0.88  3.81  ـــات مॽɾʛʸة إلʛʱؔونॽةǽقʙم الʺʛʸف خʙمــ
ǽ ʧائȃل زʸʴف على الʛʸʺال ȑمات دون أʙʵ

ʸـــات   مع مقʙم الʙʵمة. مॼاشʛال ـ
  مʨʱسʢة  1.19  2.94

  مʙتفعة  0.96  3.53  عʹʙʶ الʗʳمة الॻɼʙʶʸة
تʴعʙʻ الʗʳمة 

  الॻɼʙʶʸة
ʛق الإبʙاॽɺة في ـʙام الʢـــʺʛʸف Ǽاسʵʱالǽقʨم 
ʽعʶʱــــال   .ʛ مʧ خلال الانʛʱنʗʽـ

  مʨʱسʢة  1.04  3.00

ائʧ مʧ ــــȃʜالمʨʢʱرة تʺʧȞ ــات ʛȃمʽʳو  تʨفʛ تقॽʻات
ॼالأسعال ʧع ʘʴهاار ــʻʽللʺقارنة ب  

  مʨʱسʢة  1.03  3.11

 ʧمʕقالیʱانǼ فʛʸʺمـــʙʵال ʛʽعʶة تॽات ــال عʺل

 ʧة مॽɾʛʸʺالالʳʱʻʺʧائȃʜإلى ال ʧʽ.  
  مʨʱسʢة  1.03  3.19

  مʦʯسʠة  1.03  3.10  عʹʙʶ تʴعʙʻ الʗʳمة الॻɼʙʶʸة
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تʦزȂع الʗʳمة 
  الॻɼʙʶʸة

ǽـʸʺال ʙʺʱععǼاʱوع الʛالات والف ʨؗف على الʛ.تفعة  0.95  3.81  ة لهʛم  
ــاة الʺॼاشʛة بʧʽ الʺʸــالقʙʵʱʶǽ ʻم الʺʛʸف ʛف ـ

  .والʨȃʜن 
  مʛتفعة  1.13  3.56

ــلة بʻʽها یʦʱ مʧ خلال  مقارنة الʙʵمات والʺفاضـــ
  زȄــــارة الȃʜائʧ لʺʨقع الʺʛʸف.

  مʛتفعة  1.13  3.56

  الॻɼʙʶʸةة عʹʙʶ تʦزȂع الʗʳم
3.67  1.05  

  مʙتفعة

  
 تʙوȂج الʗʳمة

  الॻɼʙʶʸة
 ʛʰʱعǽنالʛʱف الانʛʸʺةــــــــʙیʙة جॽʳȄوʛأداة ت ʗ ،

  .تॽʱح له الʛʽʲؔ مʧ الفʛص
  مʛتفعة  1.00  3.81

الʧʽʽ ــॼاشʛة واسʳʱاǼات مع الȃʜائʧ الʴاتʸالات م

ʧʽʰتقʛʺوال.  
  مʛتفعة  0.64  3.75

ــʺʸال ǽقʨم   مʨʱسʢة  Ȍॽ  3.42  1.05 الʺॽʰعاتʷʻت لʛف Ǽاسʙʵʱام وسائــ
Ȃوʙت ʙʶʹةعॻɼʙʶʸمة الʗʳتفعة  0.89  3.66  ج الʙم  

العǽ ʛʸʻقلʟ دور  اسʙʵʱام الȄʨʶʱـــȘ الإلʱؔــــʛوني  الأفʙاد

 ȑʛʷॼــالح الʸاتالأجلॽʳمʛʰة والʜه.  
  مʛتفعة  1.02  3.56

ــة الॽʸʵʷة الʺʰــــقلʟ مʧ الʺʨاجه  والʱأخʛاشʛة ـ
  في الاسʳʱاǼة.

  مʛتفعة  1.05  3.56

مʱلقي الʙʵمة تʦʱ  عمأصʗʴॼ العلاقات الʱفاعلॽة 
  .على مʙار الʶاعة وʙȃون تʨقف

  مʨʱسʢة  1.13  3.28

  مʦʯسʠة  1.06  3.46  عʹʙʶ الأفʙاد
مʧ الأخʢاء أثʻاء عʺلʽــة  الإلʛʱؔونـــيȘȄʨʶʱ الǽقلل   العʸلॻات

  .تقʦǽʙ الʙʵمة
  مʨʱسʢة  1.10  3.47

 ʜʽʺʱعالیʛʶǼ فʛʸʺاإة ـʳمها  زنʙقǽ يʱمات الʙʵال
ȄʨʶʱالǼ العʺل ʙʻوني.ـــعʛʱؔالال Ș  

  مʛتفعة  0.99  3.56

ʳǽعل عʺلʽــة تقȘ  ʦǽʙ الالʛʱؔونيـʽـالʨʶʱ اسʵʱــــʙام

 ʛʲـــة أكʽفʛʸʺمة الʙʵدقّةال.  
  مʛتفعة  0.99  3.56

  مʙتفعة  1.02  3.53  عʹʙʶ العʸلॻات
ȏادʸال ʔانʱال  ʙل ʙجʨی Ȑقعʨف مʛʸʺاضي على  الʛʱة شافȞॼ

  .الǽ ʖȄʨعʺل على مʙار الʶاعة
  مʨʱسʢة  1.01  3.33

لال ـــʦ الʺॽɾʛʸة تقʙم مʧ خــأصʗʴॼ اغلʖ خʙماتؔ
ʽة ولॽاضʛʱة الافʯʽʰــال   ʝ الʺادǽة.ـ

  مʨʱسʢة  1.01  2.86
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ادǽة إلى بʯʽة افʛʱاضॽة مʻʱقلة ــʨʴلʗ الʯʽʰة الʺت
  الانʛʱنʗʽ في العالʸʱʺ .ʦفــــʴيومʱاحة ل

  مʨʱسʢة  0.98  3.19

ȏادʸال ʔانʱال ʙʶʹة  1.00  3.11  عʠسʦʯم  
  ..23SPSS الʗʶʸر: مʙʳجات بʙنامج

 لʙراسةاهʱʺام الʨʻʰك مʴل ا أن مȐʨʱʶ درجة مʨافقة أفʛاد العʻʽة على دلʗ الʱʻائج الʶاǼقة على 
   .والʺʛتفعةتʛاوحʗ مابʧʽ الʺʨʱسʢة ʙرجة بؗانǼ  ʗعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي للʙʵمة الʺॽɾʛʸة

لʙʵمة الʺॽɾʛʸة، تʨزȄع الʙʵمة على العʻاصʛ الʱالॽة: اقة أفʛاد العʻʽة فحʘʽ جاءت مʨا
  الʺॽɾʛʸة، تʛوȄج الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، العʺلॽات عʙʻ درجة مʨافقة مʛتفعة.

لʺȄʜج الʺॽʁॼʱة وهي: تʶعʛʽ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، الأفʛاد، الʳانʖ في حʧʽ جاءت عʻاصʛ ا
  الʺادȑ عʙʻ درجة مʨافقة مʨʱسʢة.

  .عʗم صʲة الفʙضॻة الʰانॻة ʰʕʮتهʚه الʱʻائج 
  ʰالʰة:ʙضॻة الʙئॻʴॻة الاخॺʯار الف

عʻاصʛ الʺȄʜج  في بʨʻك مʴل الʙراسة له تأثʛʽ اʳǽابي على لȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔونياسʙʵʱام ا "
   .للʙʵمة الʺॽɾʛʸة" الȄʨʶʱقي

 ار علاقةॺʯاخ ʙʻأثʯقي الȂʦʴʯج الȂʚʸوني والʙʯؒالال ȖȂʦʴʯال ʥʻب.  
  الȌॽʶॼ. نʙʵʱʶم تʴلʽل الانʙʴارʛʽ بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ ثلأجل اخॼʱار علاقة الʱأ

 :اخॺʯار معʹȂʦة الʹʦʸذج -

الʺʲʺʱل في الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني مʧ أجل الʴʱقȘ مʧ خॽʢة العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل و 
نʙʵʱʶم أسلʨب تʴلʽل الॼʱایʧ  الʺʱغʛʽ الʱاǼع الʺʲʺʱل في الʺȄʜج الȄʨʶʱقي للʙʵمة الʺॽɾʛʸةو 

ȑالأحاد"ANOVA . " ؗو ʨʺول الʙʳفي ال ʧʽʰم ʨائج ؗʺا هʱʻال ʗاليان.  
)ʤول رقʗʱ06ال:( ʥایॺʯل الʻلʲار تॺʯائج اخʯن ANOVA  

  F Sig  مʨʱسȌ الʺȃʛعات  درجة الȄʛʴة  مʨʺʳع الʺȃʛعات  الأنʺʨذج

 0.000  59.746  3092.735  20  3092.735  نʙʴارالا
  

  51.765  15  1760.015  الʨʰاقي

  ..23SPSS الʗʶʸر: مʙʳجات بʙنامج

ʙ أن هʻاك علاقة تأثʛʽ ) الʺF ʨʶʴمʧ جʙول تʴلʽل الॼʱایॽʀ ʧʺة( ʕؗة تʳॽʱʻه الʚة. هȄʨʻة معȃ
ʶʱقل(الʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧʽب ȑʨʻعمعǼاʱال ʛʽغʱʺوال (ونيʛʱؔالال ȘȄʨ ʛاصʻع).(قيȄʨʶʱج الȄʜʺال  
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  : درجة تأثʙʻ الʸغʙʻ الʯʴʸقل على الʯʸغʙʻ الʯاǺع -
  وجاءت الʱʻائج ؗالآتي:الȌॽʶॼ  راسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴا عȘȄʛʡ ʧوهʚا  

  الȊॻʴॺ نʯائج تʲلʻل الانʗʲار ):07(رقʤ الʗʱول 

ʛʽغʱʺال  
  ॽʀʺة  معاملات مʨحʙة  معاملات غʛʽ مʨحʙة

T     
  معȄʨʻة

 T  B SEB  Beta  

  0.002  3.321  -  6.615  21.966  لʲابʗا

الʺȄʜج الȄʨʶʱقي 
  للʙʵمة الʺॽɾʛʸة

1.089  0.141  0.798 7.730  0.000  

  
   R =0.798 الارتॼاȋ: معامل

  :ʙیʙʴʱمعامل الR² =0.637   

  .23SPSS الʗʶʸر: مʙʳجات بʙنامج

 هيالʱاǼع  معامل الارتॼاȋ بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل والʺʱغॽʀʛʽʺة أن  )07رقʦ (نلاحȎ مʧ جʙول 
)0.798 ȋاॼاك علاقة ارتʻحي أن هʨاه.و ) مʺا یʳالات ʝا  في نفʺʻʽةبلغبʺॽʀ ʗ  معامل

ʙیʙʴʱال R²)0.673( قلʱʶʺال ʛʽغʱʺي أن الʻعǽ مʺا ،ǽ ʛʶه فʱʰʶفي  %67.3ما ن ʛʽغʱال ʧم
  والॼاقي تفʛʶه مʱغʛʽات أخȐʛ. الʺʱغʛʽ الʱاǼع

ʧم ʧʽʰول وتʙʳائج الʱأن ن ʛʽة درجة تأثʺॽʀ Beta)0.798(،  ةوʺॽʀ T )5.321( ةȄʨʻمع .
ʙ أن هʻاك علاقة تأثʛʽ مʨجॼة  ʕؗا مʺا یॽائʸودالة اح ʛʽغʱʺال ʧʽقلبʱʶʺال ) ȘȄʨʶʱال

  الȄʨʶʱقي). الʺȄʜج(الʱاǼع والʺʱغʛʽ  الالʛʱؔوني)
  ار علاقةॺʯاخ ʙʻأثʯوني و الʙʯؒالال ȖȂʦʴʯال ʥʻب ʥم ʙʶʹج ؕل عȂʚʸال ʙعʹاص

  : الȂʦʴʯقي
ل عʛʸʻ مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  ةعلاق لأجل اخॼʱار الʱأثʛʽ بʧʽ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وؗ

  ʱʻائج ؗʺا هي مʻʽʰة في الʙʳول الʺʨالي:نʙʵʱʶم الانʙʴار الʺʱعʙد. وقʙ جاءت ال
  نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد ):08لʗʱول رقʤ(ا

معنویة   F  الʯʸغʙʻ الʯاǺع
F  

ʗابʲال  B R² Beta  ةʺॽʀ  
T  

  معȄʨʻة
T  

  ॽɾʛʸʺ  4.376  0.003  1.609  0.195  0.625  0.791  7.530  0.000ةالʙʵمة ال

تʶعʛʽ الʙʵمة 
  الʺॽɾʛʸة

6.014  0.000  
  

0.490  
  

0.212  
  

0.571  
  

0.755  
  

6.724  0.000  

ʙʵع الȄزʨ0.000  4.068  0.572  0.327      0.024  1.421مة ت  
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  3.757  الʺॽɾʛʸة
  

0.157  
  

تʛوȄج الʙʵمة 
  الʺॽɾʛʸة

1.421  0.024  
  

4.205  
  

0.147  0.403  0.635  4.792  0.000  

  0.012  1.629  0.269  0.72  0.071  7.101  0.006  2.207  الأفʛاد

  0.009  2.784  0.431  0.186  0.135  4.341  0.026  1.382  العʺلॽات

  0.000  4.111  0.576  0.332  0.172  1.444  0.028  2.690  نʖ الʺادȑالʳا

  لالʙʯؒونيالʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: الȖȂʦʴʯ ا                              
  .23SPSS الʗʶʸر: مʙʳجات بʙنامج

 )ʦول رقʙʳائج الʱأن ؗل 08ن ʧʽʰت (ʦॽʀ )Fأ ȑة. أȄʨʻة معȃʨʶʴʺال ( ʛʽاك علاقة تأثʻن ه
 ʛʽغʱʺال ʧʽب ȑʨʻقل معʱʶʺال) ʛʽغʱʺوال (ونيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة  اتالॽɺʛعة الفǼاʱال) جȄʜʺال ʛاصʻع
  الȄʨʶʱقي الॼʶعة).

 ʙیʙʴʱة معامل الʺॽʀ وأشارتR² إلى :ʛʶفǽ (ونيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺأن ال  
 ʱغʛʽ في عʛʸʻ تʶعʛʽمʧ ال %57.1مʧ الʱغʛʽ في عʛʸʻ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة،  62.5%

مʧ  %40.3، مʧ الʱغʛʽ في عʛʸʻ تʨزȄع الʙʵمة الʺॽɾʛʸة %32.7الخدمة المصرفیة، 
مʧ  %18.6، لأفʛادمʧ الʱغʛʽ في عʛʸʻ ا %72، الʱغʛʽ في عʛʸʻ تʛوȄج الʙʵمة الʺॽɾʛʸة

  مʧ الʱغʛʽ في الʳانʖ الʺادȑ. %33.2، الʱغʛʽ في عʛʸʻ الأفʛاد
ʦॽʀ ائج: أنʱʻال ʗكʺا دل )T( ʗة كلها ؗانȄʨʻاك علاقة ، معʻأن ه ʙ ʕؗة مʺا یॼجʨم ʛʽودالة تأث

الʺȄʜج  عʻاصʛ(الʱاǼعة  ات الفॽɺʛةوالʺʱغʛʽ  الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني)( الʺʱʶقلبʧʽ الʺʱغʛʽ احʸائॽا 
ʶʱعة).الॼʶقي الȄʨ  

ʙ 08)، (07)، (06(الʙʳاول مʺا سȘʰ: نʱائج  ʕؗة) تʰالʰة الॻʴॻئʙة الॻضʙة الفʲص.    

  الʳاتʸة:
 ǽʶ وني فيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال ʦالفعاه ʚʽفʻوت Ȍॽʢʵج تȄʜʺال ʛاصʻعǼ علقةʱʺة الॽʁȄʨʶʱات الॽال

مʧ خلال  ʥʻʰلهʙاف اأ وتʴقʦ  Șʽورॼɼاته ائʴǼʧاجات الȃʜ للإǽفاءالȄʨʶʱقي للʙʵمة الʺॽɾʛʸة 
ʱؗقॽʻة تॽʁȄʨʶة ذات خʸائʟ مʺʜʽة  ʽʗالإنʛʱن الاسʱفادة مʧ عʛʰ وأالʱقॽʻات الʺʙʵʱʶمة 

والʶʱعʛʽ في  قʛʸ لها،أحॽاة  الॽات الʺȄʜج الȄʨʶʱقي ʛؗقʺʻة الʺʳʱʻات ودورةتعʝȞ ؗل فع
عʧ  والʨʱزȄع الʺʨجه للʨȃʜن، وشʻʸʵة الʶʱعʛʽ والʶʱعʛʽ الʙیʻامȞॽي والʶʱعʛʽ ،الʨقʗ الॽʁʴقي

الʯʽʰة  وʣȂهار، عʛʰ الʺʨاقع والإعلانȘȄʛʡ الʺʱاجʛ الالʛʱؔونॽة والفهارس الʛقʺॽة، والʛʱوȄج 
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ȞʷǼ ةǽالʺاد ʧها مʛʽمة وغʙʵال ȑودʜم ȘȄʛʡ ʧقي عॽʁʴي الألها الʱال Ȑʛر الاخʨزها أمʛف
 Șʽʰʢوني تʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال ʛʽʽتغ ʧةمॽɾʛʸʺمة الʙʵعة للॼʶقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻعلى ع.  

  :لهʚا الʘʴॼ الʗراسة الʗʻʸانॻةهʚا وقʙ أʣهʛت نʱائج 
- ʜʽ ʛؗت Ȑʨʱʶراسة أن مʙل الʴك مʨʻʰج ال الȄʜʺال ʛاصʻة على عॽɾʛʸʺمة الʙʵقي للȄʨʶʱ

 ʠفʵʻكان مʤوجهة ن ʧمʘʴॼة الʻʽع ʛ.  
كʺا دلʗ الʱʻائج أن مȐʨʱʶ درجة مʨافقة أفʛاد العʻʽة على اهʱʺام الʨʻʰك مʴل الʙراسة  -

ʗ بʙرجة تʛاوحʗ مابʧʽ الʺʨʱسʢة Ȅʨʶʱقي للʙʵمة الʺॽɾʛʸة ؗانǼعʻاصʛ الʺȄʜج ال
ʻاصʛ الʱالॽة: الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، تʨزȄع الʺʛتفعة. حʘʽ جاءت مʨافقة أفʛاد العʻʽة على العو 

في حʧʽ  الʺॽɾʛʸة، تʛوȄج الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، العʺلॽات عʙʻ درجة مʨافقة مʛتفعة. الʙʵمة
ʽعʶة وهي: تॽʁॼʱʺج الȄʜʺال ʛاصʻجاءت ع ȑالʺاد ʖانʳاد، الʛة، الأفॽɾʛʸʺمة الʙʵال ʛ

  عʙʻ درجة مʨافقة مʨʱسʢة.
Ȅʨʶقي تأثʛʽʰؗ ʛʽ على عʻاصʛ الʺȄʜج الʱ الإلʛʱؔوني ȘȄʨʶʱأن لل وفي الʱʵام أكʙت الʱʻائج  -

  .في الʨʻʰك الʳʱارȄة مʴل الʙراسة للʙʵمة الʺॽɾʛʸة
  الʱالي: تالاقʙʯاحاʛʡ ʧȞʺǽح  على ضʨء هʚه الʱʻائجو  

- ʽفʨوني في التʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال Șʽʰʢʱات اللازمة لॽʻقʱات والॽʳمʛʰات والʙالʺع ʛكʨʻʰ؛  

-  ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱو الʧع ʘʴॼفي خاصة  الʛʸʺال العʺل الʳات في مʙʳʱʶʺع الॽʺما ج

ʚا تʺاشॽا مع  یʱعلǼ Șالʳانʖ الإلʛʱؔوني، لأنه الʨʱجه الأول لأكʛʰ الʺʸارف العالʺॽة، وؗ

  .ة رقʺॽة رهॼʽة ولʺا لʚلʥ مʧ تأثʛʽʰؗ ʛʽ على العʺل الʺʛʸفيما یʙور في العالʦ مʧ ثʨر 

-  ʅॽʣʨت ʧȄʨؔرد وتʨʺال  ȑʛʷॼال اللازم ال Șʽʰʢʱونيلʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱ، ʛʷالعʺل ثقافة ون 

ʛʰة عȞॼش ʗنʛʱالإن Ȍوس ʧʽفʣʨʺال ʧʽوالعامل  ʧائȃʜع الॽʳʷالإضافة إلى تǼ ،اءʨس ʙعلى ح

  على الʱعامل مʧ خلال هʚه الʨسʽلة؛
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