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 كلمة شكر

 الشكر والحمد الله نحمده ونشكره على 

 علٌنا بإتمام هذا العمل،أن تفضل 

 .فله الحمد كما ٌنبغً لجلال وجهه وعظٌم سلطانه

 ٌشرفنا أن نتقدم بالشكر الجزٌل

 والثناء الخالص  

 إلى كل من ساعدنا من قرٌب

أو من بعٌد بإنجاز هذا العمل ونخص بالذكر للأستاذة 

" التً تفضلت بالإشراف على غلاي نسٌمةالمشرفة "

تقدٌم نصائح صائبة وتوجٌهات هذا العمل من خلال 

الذي كان  حٌموديبالإضافة الى السٌد الفاضل  سدٌدة

 عونا فً اعداد مذكرتنا

وإلى صدٌقنا الغالً الذي طالما ما كان ٌدعمنا بطٌب 

 كلماته بوكلً حسن سٌدي محمد شكٌب
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 اللهم اجعل هرا العمل دالصا لىجهك الكسيم... ًا زب لا جدعني أصاب

 ...إذا هجحت ولا باليأض إذا فشلتبالغس و ز 

 ...وذكسوي دائما أن الفشل مً الخجازب التي حظبق الىجاح

وإذا أعطيخني جىاضعا لا جفقدوي اعتزاشي بكسامتي واجعلني مً الرًً... إذا 

 أعطىا

شكسوا وإذا أوذو فيه صبروا وإذا أذهبىا اطخغفسوا وإذا جقلبت بهم الأًام 

 اعخبروا

 نآمين ًا زب العالمي

أهدي ثمسة جهدي إلى فيض الحىان وييبىع المحبت وأحق الىاض بصحبت 

 أمني أمي هاصحتي

 ومشجعتي والداعيت لي بالخير والىجاح أًىما حللت

إلى مصدز فذسي واعتزاشي، إلى مً غسض فيىا حب الخعلم والكفاح هخقي مً 

 أجل أن وظير

 "ىه فظيح جىاههفي طسيق الىجاح "أبي العصيص بالعسبي علي زحمه الله وأطك

 إلى الأخ والمشجع والداعي لي بالخير بً دزبال قدوز دمت وعم الصدًق الىفي

 إلى الشجسة المبازكت التي أطخقي بضلالها وكنز حياحي إدىحي أدىاحي

صدًقت  ودصىصاإلى كل الأصدقاء على كل مً كان طىدا لي في هرا البحث 

 فتراحي الصعبتطفىلتي بىعصة هىز الهدي التي دعمخني أثىاء كل 

 إلى كل الظائسيً في طسيق الخير والعلم وإهازة العقىل 

 إلى كل مً وظاهم قلمي ويركسهم
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 اهداء

أشنسك زبي وأحمدك حمدا ًليق بجلالك وعظمت شلطاهك بفضلك 

جهدي هره إلى من قـال وصلت إلى ما أها عليه وأهدي ثمسة 

 "فيهمااالله شبحاهه وتعالى "وبالىالدًن إحصاها

ًامن زشم الزمان في قـلبهما، ًا من أهدتني الحىان فشسبت مىه ولم 

 أزتىي 

 ًا من فسحت لفسحتي وحزهت لحزوي، إلى أمي قسة عيني

ًا من تصبب جبيىك عسقـا وتعبت لأجل ًىم تسعى فيه أبىاؤك 

مت بحملها إلى هبراس مض يء علم الدوام ًحملىن زاًت طالما حل

 .مسشدي في تبل الىجىد إليه "أبي" مشعل دزبي

 إلى أغلى ما لدي في الىجىد أخىتي وأخىاتي زعاهم االله

 إلى جدتي الغاليت

 إلى مل الأصدقـاء والأقـازب

 الى صدًقت مشىازي " السام" 

 يانهملا ًمنن وصإلى أهاس صادفىاهم، جالصىاهم، عسفىاهم، ملمىاهم

 إلى مل من ذلسهم قـلبي ووصيهم قـلمي

 أهدي عملي

 قدوز 
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طٜيف ٌٛٙ حُيٍحٓش ا٠ُ اظٜخٍ ىٍٝ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش 

رخُٔئٓٔش ٣ٝظَٜ ٌٛح حُيٍٝ ؿ٤ِخ ٖٓ هلاٍ طـ٤٤َ ٌَٗ ٤ًٝل٤ش ٌٝٓخٕ طوي٣ْ حُويٓخص ٖٓ 

ٌِٜٗخ حُظو٤ِي١ ٝح١ٌُ ٣ٔظِِّ حلإطٜخٍ حُٔزخَٗ ٓخر٤ٖ حُٔٔظل٤ي ٝٓويّ حُويٓش ا٠ُ حٌَُ٘ 

حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حُٔئٓٔخص ؿؼَ ٖٓ حلإٌُظ٢َٗٝ، ٌُُي كبٕ 

حُويٓخص حلإٌُظ٤َٗٝش أَٓح كظ٤ٔخ ٣لَٝ ٗلٔٚ ك٢ ٓٔظوزَ حُٔئٓٔخص ر٘ظ٠ أٗٞحػٜخ 

ٝططٍٞٛخ، ٌٝٛح ٓخ ٣لخٍٝ ر٘ي حُلَٝ حُـِحث١َ رٞلا٣ش ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض حُؼَٔ ػ٤ِٚ، ك٤غ 

 ش ا٠ُ طؼ٣َق حُؼٔلاء رويٓخط٣ٚظَٜإٔ ٌٛح حلأه٤َ ٣ؼظٔي ٖٓ هلاٍ ٓٞهؼٚ حلإٌُظ٢َٗٝ اٟخك

، ٌٛٙ حلأه٤َس ٓخُحُض طوظَٜ كو٢ ػ٠ِ هيٓش حُلٞح٤ٓذ ٝحُظطز٤وخص اٟخكش ا٠ُ ٌظ٤َٗٝشحُ

طوي٣ْ رؼٞ حُويٓخص ػ٠ِ ٓٞهؼٚ حلإٌُظ٢َٗٝ ٓؼَ: هيٓش حُٔلذ  ىٕٝ حلاُظلخم رٜخٝ طْ 

حُظَٞٛ ا٠ُ ػيس ٗظخثؾ ٤ٓيح٤ٗش ٖٓ هلاٍ ٌٛح حُزلغ أٜٛٔخ: حٗٚ طٞؿي ػلاهش حٍطزخ٤١ش ر٤ٖ 

ُويٓش ًُٝي ُلآظويحّ حُٔظِح٣ي ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رٜيف طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝؿٞىس ح

ك٢  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َحلآظـخرش لاكظ٤خؿخص ٍٝؿزخص حُؼٔلاء حُٔظِح٣يس ٝ ٓؼ٢ 

 .ىٓؾ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٓغ ٓظخَٛ حُظؼخ١ق ٝلاػظٔخى٣ش حُظ٢ ٣ويٜٓخ ٓٞظلٞ ٓلَ حُيٍحٓش ُِؼٔلاء

؛  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َخص، ؿٞىس حُويٓش ، حٌُِٔخص حُٔلظخك٤ش: طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓ

  طؤػ٤َ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ؛ حُظطز٤وخص ؛حُزَحٓؾ

 Cette étude vise à montrer le rôle de l'utilisation des technologies de 

l'information sur la qualité du service dans l'institution Ce rôle se 

manifeste à travers le changement de la forme, de la méthode et du 

lieu de prestation des services par rapport à sa forme traditionnelle, 

qui nécessite une communication directe entre le bénéficiaire et le 

bénéficiaire. le prestataire de services, à la forme électronique. Par 

conséquent, l'utilisation des technologies de l'information au niveau 

institutionnel a fait des services électroniques une matière inévitable 

qui s'impose dans l'avenir des institutions de tout type et de tout 

développement, et c'est ce que propose la Banque d'Imposition 

Algérienne. dans l'état d'Ain Temouchent tente d'y travailler, car il 

apparaît que cette dernière s'appuie à travers son site internet en plus 

de faire découvrir aux clients ses services électroniques, cette dernière 

se limitant encore aux seuls services et applications informatiques en 



 

 

plus de fournir certains services. sur son site Internet, tels que : service 

de retrait sans adhésion, plusieurs résultats de terrain ont été atteints 

grâce à cette recherche, dont les plus importants sont : qu'il existe une 

corrélation entre l'informatique et la qualité du service en raison de 

l'utilisation croissante de l'informatique afin pour répondre aux 

besoins et désirs croissants des clients et aux efforts de la banque. Le 

prêt algérien allie la technologie à l'empathie et à la fiabilité que les 

employés de l'étude apportent aux clients. 

Mots clés : informatique, qualité de service, banque algérienne de 

crédit ; L'impact des technologies de l'information ; Applications 
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أكيػض حُظطٍٞحص حُظو٤٘ش حُلي٣ؼش حُظ٢ ٣ٜ٘يٛخ حُؼخُْ ػٍٞس ك٢ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حلاطٜخٍ ٝ 

حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ ٓيٟ حُٔ٘ٞحص حُو٤ِِش حُٔخ٤ٟش، ٓٔخ أىٟ ا٠ُ ظٍٜٞ طـ٤٤َحص ٗٞػ٤ش ك٢ حُؼي٣ي 

ٖٓ أٝؿٚ حُل٤خس ٝرٞط٤َس ػخ٤ُش، ك٤غ ٜٓيص حُط٣َن ُؼ٤ِٔش حلاٗظوخٍ ٖٓ حُٔـظٔغ حُٜ٘خػ٢ 

 ٔؼِٞٓخص.ا٠ُ ٓـظٔغ حُ

ٝهي أهٌص ٌٛٙ حُؼٍٞس طظَى آػخٍٛخ حلاهظٜخى٣ش ٝحلاؿظٔخػ٤ش ٝحُؼوخك٤ش ٝ ؿ٤َٛخ ػ٠ِ حُٔـظٔغ  

ًٝخٕ حلأٓخّ ك٢ ػٍٞس حلاطٜخلاص ٝطٌُ٘ٞٞؿ٤خ  . حُٔؼخَٛ رٌَ٘ ؿ٤َ ٓٔزٞم ًٔخ ٝ ٗٞػخ

حُٔؼِٞٓخص ٛٞ حُظلاه٢ ٝحُظِحٝؽ ح١ٌُ ٣ظْ ر٤ٖ ػظخى ٝأؿِٜس حٌُٔز٤ٞطَ ٝحُزَٓـ٤خص ًٌٝح 

 خص حلاطٜخٍ. ٗزٌ

٣ٝؼ٤ٖ حُؼخُْ ح٤ُّٞ َٓكِش ؿي٣يس ك٤غ طٔؼَ ٗزٌش حُٔؼِٞٓخص ٝ حلاطٜخٍ أكي أْٛ ٓظخَٛ ٌٛٙ 

 حُؼٍٞس .

ك٢ٜ طئى١ ىٍٝح أٓخ٤ٓخ ك٢ ٤ٛخؿش حلأٗ٘طش حَُث٤ٔ٤ش ك٢ ٗظ٠ ٗٞحك٢ حُل٤خس. ك٤غ طْ ٖٓ 

ػ٠ِ ٗوَ هلاُٜخ اُحُش كٞحؿِ حُِٓخٕ ٝحٌُٔخٕ، ًٔخ طِـ٢ حُٔٔخكخص ٝطوظَٜ حُِٖٓ. ٝطؼَٔ 

حُٔؼِٞٓخص ك٢ أهَٜ ٝهض ٝرؤهَ طٌِلش ٖٓ حُلوخثن حُِٔٔٞٓش حُظ٢ طٔؼَ اكيٟ حُٔوٞٓخص 

ز٘ي حُوَٝ حلأٓخ٤ٓش ُِ٘ٔٞ حلاهظٜخى١ ٝحلاؿظٔخػ٢ ٝحُؼوخك٢, ك٤غ طؼظزَ حُٔئٓٔخص حُ

ُٞلا٣ش ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض ٝٓغ طِح٣ي طٞٓغ حٓظويحّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ك٢ حُؼَٜ  حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

أٗظٔش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٤ُٔض ٓـَى أىٝحص طو٤٘ش رَ أٛزلض ؿِءحً لا حُلي٣غ، أٛزلض 

٣ظـِأ ٖٓ حٓظَحط٤ـ٤خص طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش. طؼظزَ ٌٛٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ػَٜ٘حً أٓخ٤ٓخً ٣ؼُِ 

 .حٌُلخءس ٝحُلؼخ٤ُش ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص رٌَ٘ ػخّ، ٓٞحء ك٢ حُوطخع حُؼخّ أٝ حُوطخع حُوخٙ

ٓـٔٞػش ٓظ٘ٞػش ٖٓ حلأىٝحص ٝحُلٍِٞ حُظ٢ طٔخػي ك٢ طل٤ٖٔ طويّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص 

 طـَرش حُؼٔلاء ٣ُٝخىس ٍٟخْٛ. ٖٓ هلاٍ حٓظويحّ أٗظٔش اىحٍس حُؼلاهخص ٓغ حُؼٔلاء

(CRM) ٣ٌٖٔ ُِٔئٓٔخص طظزغ طلخػلاص حُؼٔلاء ٝحكظ٤خؿخطْٜ رٌَ٘ أك٠َ، ٓٔخ ٣ٔٔق ،

 .رظوي٣ْ هيٓخص ٓوٜٜش ٝكؼخُش

ُٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ػ٤ِٔخص حلاطٜخٍ ٝحُظٞحَٛ ىحهَ رخلإٟخكش ا٠ُ ًُي، طْٜٔ طٌ٘

حُٔئٓٔخص، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ ط٤ٔ٘ن حُـٜٞى ٣ٝوَِ ٖٓ حُؼـَحص ٝحُظؤه٤َ ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص. ػ٠ِ 

ٓز٤َ حُٔؼخٍ، حٓظويحّ أٗظٔش اىحٍس حُٔ٘خ٣ٍغ ٝحُظؼخٕٝ ػزَ حلإٗظَٗض ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٔخػي ك٢ 

 .حُلَمطل٤ٖٔ ط٘ظ٤ْ حُؼَٔ ٝطؼ٣ِِ حُظٞحَٛ ر٤ٖ 

رخلإٟخكش ا٠ُ ًُي، طٞكَ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص حُويٍس ػ٠ِ ؿٔغ ٝطل٤َِ حُز٤خٗخص رٌَ٘ كؼخٍ، 

ٓٔخ ٣ٔٔق رظلي٣ي حلاطـخٛخص ٝحلأٗٔخ١ ٝحلاكظ٤خؿخص حُٔٔظوز٤ِش ُِؼٔلاء، ٝرخُظخ٢ُ طل٤ٖٔ 

 .حٓظَحط٤ـ٤خص طوي٣ْ حُويٓخص ٝطِز٤ش طٞهؼخص حُؼٔلاء رٌَ٘ أك٠َ
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ُٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص طؼظزَ أىحس ك٣ٞ٤ش ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش، ك٤غ رٌٜٙ حُطَم ٝؿ٤َٛخ، طٌ٘ٞ

طٔخْٛ ك٢ طؼ٣ِِ حُظٞحَٛ ٝحُظ٤ٔ٘ن حُيحه٢ِ، ٝطل٤َِ حُز٤خٗخص، ٝطوي٣ْ هيٓخص ٓوٜٜش 

 .ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء رٌَ٘ كؼخٍ ٝكؼّخٍ

 حٌٗخ٤ُش حُيٍحٓش:

ك٢ ػَٜ حُظطٍٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ حُٔظٔخٍع ح١ٌُ ٗؼ٤ٖ ك٤ٚ، أٛزلض طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص لا  

ؿ٠٘ ػٜ٘خ ك٢ ًَ ؿخٗذ ٖٓ ؿٞحٗذ حُل٤خس ح٤ٓٞ٤ُش، ريءًح ٖٓ حًَُ٘خص ٝحُٔئٓٔخص كظ٠ 

حلأكَحى. ٖٝٓ ر٤ٖ أرَُ حُٔـخلاص حُظ٢ طؤػَص رٌَ٘ ًز٤َ رٌٜح حُظويّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٛٞ ٓـخٍ 

 .طوي٣ْ حُويٓخص

ح أٓخ٤ٓخً ُ٘ـخف حًَُ٘خص ٝحُٔئٓٔخص ك٢ حُٔٞم حُٔظ٘خكٔش طلٔ ًَ ٤ٖ ؿٞىس حُويٓش أٛزق أٓ

 ح٤ُّٞ.

طظٔؼَ أ٤ٔٛش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ك٢ هيٍطٜخ ػ٠ِ طٞك٤َ أىٝحص 

ٝكٍِٞ طو٤٘ش ٓظطٍٞس طؼُِ طـَرش حُؼٔلاء ٝطَٜٔ طوي٣ْ حُويٓخص رٌَ٘ أًؼَ كؼخ٤ُش ٝكخػ٤ِش. 

طز٤ن حلأٗظٔش ٝحُزَٓـ٤خص حُٔوٜٜش، ٣ٌٖٔ ُِٔئٓٔخص طل٤ٖٔ ػ٤ِٔخطٜخ ٖٓ هلاٍ ط

  .حُيحه٤ِش ٝط٘ظ٤ٜٔخ رٌَ٘ أك٠َ، ٓٔخ ٣٘ؼٌْ ا٣ـخرخً ػ٠ِ طوي٣ْ حُويٓخص ُِؼٔلاء

كوي طؼخظْ ك٢ حُٞهض حُلخ٢ُ حػظٔخى حُٔئٓٔخص ػ٠ِ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلإطٜخٍ ك٤غ 

خ ُحىص كخؿش حُٔئٓٔش ٌُٜٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ أٛزلض ٍَٟٝس ِٓلش ٖٓ ٣ٍَٟٝخص حُؼَٜ، كٌِٔ

ًِٔخ ُحى حٓظَٔح٣ٍظٜخ ٝحٓظويحٓخطٜخ كوي حٍطزطض رٞٓخثَ ٝطٌُ٘ٞٞؿ٤خ حلإطٜخٍ رؼي إٔ حًظٔزض 

أ٤ٔٛش ًز٤َس ك٢ ط٤َٜٔ ٗ٘خ١ حُٔئٓٔش ٝٓخ حًظٔزظٚ ٖٓ هيٍس كخثوش ػ٠ِ ٗوَ حَُٓخثَ ٝطزخىٍ 

ٙ حُٔئٓٔخص ٗـي حُٔئٓٔخص حُٔؼِٞٓخص ًٌُٝي طـ٤َ حلأكٌخٍ ٝحلاطـخٛخص، ٖٝٓ ر٤ٖ ٌٛ

ٕ   .حُويٓخط٤ش حُظ٢ طؼظٔي ػ٠ِ ٝٓخثَ حلإطٜخٍ ًٜٞٗخ طٞكَ هيٓخص ٓظ٘ٞػش ٝٓظؼيىس ُلأكَحى

ٗؼخٕ كوي ٜٗي هطخع حُويٓخص ك٢ حُـِحثَ ٌٓ٘ حُٔ٘ٞحص حلأه٤َس كًَش طط٣َٞ ٝح حهظٜخى١ 

ٜخ ٓؼظٔيس ًز٣َ٤ٖ، ٝحُظ٢ طٔؼِض آػخٍٛخ رٌَ٘ هخٙ ك٢ حُويٓخص حُـي٣يس حُظ٢ طٔؼ٠ ُظوي٣ٔ

 ك٢ ًُي ػ٠ِ اىهخٍ طز٢٘ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلإطٜخٍ ك٢ حُٔئٓٔش ٝك٢ ٝٓخثَ طوي٣ٜٔخ.

ٝٓغ ططٍٞ حُظو٤٘خص ٓؼَ حًٌُخء حلاٛط٘خػ٢، ٝطل٤َِ حُز٤خٗخص ح٠ُؤش، ٝحُلٞٓزش حُلٔخر٤ش، 

ٚ أٛزق رخلإٌٓخٕ حٓظويحّ حُز٤خٗخص رٌَ٘ أًؼَ ًًخءً ٝكؼخ٤ُش ُظل٤َِ ِٓٞى حُؼٔلاء، ٝطٞؿ٤

ٖٝٓ ٛ٘خ ط٘زؼن أ٤ٔٛش حُيٍحٓش ٖٓ ىٍٝ  .حُويٓخص رٌَ٘ أك٠َ، ٝطل٤ٖٔ طـَرش حُٔٔظويّ

ر٘ي طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلإطٜخٍ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ك٢ حُٔئٓٔش رخُظ٤ًَِ ػ٠ِ 

ٖٝٓ  .لا ٤ٓٔخ ك٢ ػَٜٗخ حُلخ٢ُ ٝح١ٌُ ٣وّٞ ػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَكش حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 :ٍحٓظ٘خ حُلخ٤ُش ُلإؿخرش ػ٠ِ حُظٔخإٍ حَُث٢ٔ٤ حُظخ٢ٌُٛح حُٔ٘طِن طٔؼ٠ ى

 ٤ًق طٔخْٛ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ك٢ حُٔئٓٔش؟
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  :ٝط٘زؼن ػٖ حُظٔخإٍ حَُث٢ٔ٤ ُيٍحٓظ٘خ حُلخ٤ُش حُظٔخإلاص حُلَػ٤ش حُظخ٤ُش حُظ٢ طظٔؼَ ك٢ 

 ٤َ ٌٗخٟٝ حُِرخثٖ؟ ك٢ ػَٝ حُويٓش، ٣ئى١ ا٠ُ طوِ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خَٛ ٣ُخىس حٓظويحّ ح

 ، ٣ئى١ ا٠ُ ٍٟخ حُِرٕٞ؟حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ َٛ ػَٝ حُويٓش رخٓظويحّ 

 : ك٤َٟخص حُيٍحٓش

 : حُل٤َٟش حَُث٤ٔ٤ش

 طٔخْٛ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ك٢ حُٔئٓٔش

 : حُل٤َٟخص حُلَػ٤ش

 ٌٗخٟٝ حُِرخثٖ ك٢ ػَٝ حُويٓش، ٣ئى١ ا٠ُ طو٤َِ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٣ُخىس حٓظويحّ 

 ، ٣ئى١ ا٠ُ ٍٟخ حُِرٕٞحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ػَٝ حُويٓش رخٓظويحّ 

 

 

 أ٤ٔٛش حُيٍحٓش:

طظـ٠ِ أ٤ٔٛش حُٟٔٞٞع ك٢ طلي٣ي حُيٍٝ حٌُز٤َ  ح١ٌُ طِؼزٚ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلإطٜخٍ 

رخػظزخٍٛخ ػ٤ِٔش حؿظٔخػ٤ش اً أٛزلض ٌٛٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٖٓ حُٔظطِزخص حُلي٣ؼش حُظ٢ طظ٤ِٔ رٜخ 

 .ًخكش حُٔئٓٔخص ك٢ٜ ٣ٍَٟٝش ك٢ ظَ حُظـ٤َ ح٣َُٔغ ُِٔؼَكش ًٌُٝي ُظِز٤ش ١َٝٗ حُٔؼَكش

ٌٝٛح ٗظَح لإٔ ُظل٤ٖٔ حُويٓش ُٚ أ٤ٔٛش ًز٤َس رخُ٘ٔزش ُِٔٔظ٤ٌِٜٖ ك٢ ًَ حُٔ٘ظٔخص رخهظلاف 

 ٗ٘خ١ٜخ، رٜيف اٍٟخء حُِرخثٖ ٝٓٞحؿٜش حُٔ٘خكٔش حُ٘ي٣يس ك٢ حُٔٞم.

 أٓزخد حهظ٤خٍ حُٟٔٞٞع: 

 ٝؿٞى رؼٞ حُيٝحكغ حُظ٢ ىكؼظ٘خ لاٗـخُ حُيٍحٓش حُلخ٤ُش :

حٛظٔخّ ٗو٢ٜ رظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝأػَٛخ ك٢ ٓوظِق حُٔـخلاص، ٝكْٜ آٌخ٤ٗش حٓظويحّ  

 .حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُظل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ك٢ ٓـخٍ ٓؼ٤ٖ

٤ٖ ك٢ حَُؿزش ك٢ ىٓؾ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ اىحٍس حُويٓخص ٛخط٤ٖ حُوزَط٤ٖ ُظلو٤ن طلٔ

 .ؿٞىس حُويٓش

ٝؿٞى طلي٣خص ٓؼ٤٘ش ك٢ ؿٞىس حُويٓش ، ٝحلاػظوخى إ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٣ٌٖٔ إٔ 

 .٣ٌٕٞ ُٚ ىٍٝ كؼخٍ ك٢ حُظـِذ ػ٠ِ ٌٛٙ حُظلي٣خص
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حَُؿزش ك٢ طط٣َٞ حُٜٔخٍحص ك٢ ٓـخٍ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝاىحٍس حُويٓخص، ٝحُظؼٔن ك٢ 

 .ُظلو٤ن ًُيٌٛح حُٟٔٞٞع ٤ٌٕٓٞ كَٛش ؿ٤يس 

 أٛيحف حُزلغ:

إ حُٜيف حَُث٢ٔ٤ ٌُٜٙ حُيٍحٓش ٣ظـ٠ِ ك٢ ٓؼَكش ىٍٝ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص 

ٝحلاطٜخٍ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش رؼ٘خَٛٛخ حُٔوظِلش, ٖٝٓ ؿٜش أهَٟ ٓؼَكش ٓؼ٤وخص 

 حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ, اً ٣ٌٖٔ طلو٤ن ٌٛح ٖٓ هلاٍ حلأٛيحف حُلَػ٤ش

  :حُظخ٤ُش

ك٢ حُويٓخص  ٝهي ًٍِٗخ ػ٠ِ  ٝحلاطٜخٍحُظؼَف ػ٠ِ ٝحهغ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص -

 . ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َٓئٓٔش 

 حُظؼَف ػ٠ِ ىٍٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش .-

 حُويٓش .حُظؼَف ػ٠ِ ٓؼ٤وخص حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ك٢ -

طوي٣ْ ط٤ٛٞخص ٝحهظَحكخص طٔخػي ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش  ٖٓ هلاٍ حػظٔخى طٌُ٘ٞٞؿ٤خ -

ُٞلا٣ش ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َحُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ رخُٔئٓٔخص  حُ

 .ٓلَ حُيٍحٓش , ٓٔخ ٣ٔٔق رؤىحء ٜٓخٜٓخ ػ٠ِ أكٖٔ ٝؿٚ

 كيٝى حُيٍحٓش:

،  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٢١َ ُِيٍحٓش ك٢ ٓئٓٔش حُحٌُٔخ٤ٗش: ٣ٌٖٔ حُٔـخٍ حُــَحك

 ُٞلا٣ش ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض.

 .2024-2023حُِٓخ٤ٗش: ١زوض ٌٛٙ حُيٍحٓش هلاٍ حُٔيح٢ٓ حُؼخ٢ٗ ٖٓ حُٔ٘ش حُـخٓؼ٤ش .

 ٤ٌَٛ حُزلغ:

ُظلو٤ن حلأٛيحف ٝحلإؿخرش ػ٠ِ حُظٔخإلاص حُٔطَٝكش ٝكن ٜٓ٘ـ٤ش طظلاثْ ٓغ ١ز٤ؼش ٟٓٞٞع 

 حُزلغ, 

 ش اٌٗخ٤ُش حُزلغ, كوي طْ طو٤ْٔ حُيٍحٓش رٔخ ٣لون أٛيحكٜخ ًٔخ ٣ٝ:٢ِ٣ظْ ٓؼخُـ

هٔ٘خ رظو٤ْٔ حُيٍحٓش ا٠ُ ػلاػش كٍٜٞ, حُلَٜ حلأٍٝ حُـخٗذ حُ٘ظ١َ, ٝحُلَٜ حُؼخ٢ٗ ح٠٣خ  

 ٗظ١َ حٓخ حُلَٜ حُؼخُغ كٜٞ ططز٤و٢.

١ٌُ ط٘خُٝ٘خ ط٘خُٝ٘خ ك٢ حُلَٜ حلأٍٝ ح١ٌُ ًخٕ رؼ٘ٞحٕ ٓلخ٤ْٛ كٍٞ  طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ، ٝح

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ  ك٤ٚ ٓزلؼ٤ٖ, حُٔزلغ حلأٍٝ رؼ٘ٞحٕ ٓيهَ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص حُٔزلغ حُؼخ٢ٗ

 حُٔؼِٞٓخص ك٢ هٜخثٚ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝح٥ػخٍ حُٔظَطزش ػٖ حٓظويحٜٓخ.



 مقدمت

 

 

 ه

 حُلَٜ حُؼخ٢ٗ: ططَه٘خ ٖٓ هلاُٚ ا٠ُ ؿٞىس حُويٓش ٝطؤػ٤َ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٤ِٜخ . 

حلأٍٝ:ؿٞىس حُويٓش، أٓخ حُٔزلغ حُؼخ٢ٗ: ػلاهش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رظل٤ٖٔ ؿٞىس حُٔزلغ 

 حُويٓخص.

 .ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َٝحه٤َح حُلَٜ حُؼخُغ ح١ٌُ ًخٕ رؼ٘ٞحٕ ىٍحٓش ططز٤و٤ش كٍٞ 

 ٛؼٞرخص حُزلغ:

ٛؼٞرش ك٢ حُلٍٜٞ ػ٠ِ ر٤خٗخص ًخك٤ش ٝٓٞػٞهش ُظل٤َِ ىٍٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ 

طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش. هي ٣ٌٕٞ ٖٓ حُٜؼذ حُلٍٜٞ ػ٠ِ ر٤خٗخص ٓظٌخِٓش ٝٗخِٓش ػٖ أىحء 

 .حُويٓش ٝطؤػ٤َ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخط٤ش ػ٤ِٚ

ٖٓ حُٜؼذ طلي٣ي رٌَ٘ ىه٤ن حُؼلاهش حُٔزز٤ش ر٤ٖ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝطل٤ٖٔ 

يٓش ٝطٜؼّذ ػ٤ِٔش طلي٣ي ؿٞىس حُويٓش. كوي طٌٕٞ ٛ٘خى ػٞحَٓ أهَٟ طئػَ ػ٠ِ ؿٞىس حُو

 .طؤػ٤َ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ

ٛؼٞرش ك٢ طوي٣َ حُظٌخ٤ُق ٝحُلٞحثي حَُٔطزطش رظطز٤ن طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس 

حُويٓش. هي ٣ٌٕٞ ٖٓ حُٜؼذ طلي٣ي حُ٘لوخص حُلآُش ُظطز٤ن حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٝه٤خّ حُؼٞحثي 

 .حُٔظٞهؼش ريهش

ؼوخك٢ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش. ٛؼٞرش ك٢ طل٤َِ حُظؤػ٤َ حلاؿظٔخػ٢ ٝحُ

كخُؼٞحَٓ حُؼوخك٤ش ٝحلاؿظٔخػ٤ش هي طئػَ ػ٠ِ حٓظـخرش حلأكَحى ُِظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٝرخُظخ٢ُ ػ٠ِ ؿٞىس 

 .حُويٓش

ٛؼٞرش ك٢ ط٘ل٤ٌ ٝطز٢٘ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخط٤ش ك٢ ر٤جش حُويٓش، كوي طٞحؿٚ ػوزخص ٓؼَ 

 .٣َٞ أٝ ػيّ طٞحكَ حُز٤٘ش حُظلظ٤ش حُلآُشٓوخٝٓش حُٔٞظل٤ٖ ُِظـ٤٤َ أٝ هِش حُظٔ

ٓٞحؿٜش حُظلي٣خص حُٔظؼِوش رؤٓخٕ حُٔؼِٞٓخص ٝكٔخ٣ش حُو٤ٜٛٞش ػ٘ي حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ 

حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش، ٌٝٛح ٣ظطِذ ططز٤ن اؿَحءحص أ٤٘ٓش ٛخٍٓش ٟٝٔخٕ 

 .حٓظؼخُٜخ

 ٜٓ٘ؾ حُزلغ :

ظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ٝ ىٍٝٛخ ك٢ كظ٠ ٗظٌٖٔ ٖٓ حلإُٔخّ رٌَ ٓخ ٛٞ ٓظؼِن ر

طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش حُٜل٤ش, ٤ًٝل٤ش آوخ١ حُيٍحٓش حُ٘ظ٣َش ػ٠ِ حُيٍحٓش حُظطز٤و٤ش ُوي طْ 

  :حلاػظٔخى ػ٠ِ



 مقدمت

 

 

 و

حُٜٔ٘ؾ حُٞٛل٢ حُظل٢ِ٤ِ: ك٤غ طْ ٝٛق ٝ طلي٣ي ٝط٤ٜ٘ق ػ٘خَٛ حُٟٔٞٞع حُٔيٍّٝ، 

حُظ٢ طٜق ٝطلَٔ حُٟٞغ حَُحٖٛ أٝ ٓخ ٍَٟٝس كظ٤ٔش ،ًٔخ إٔ حُيٍحٓخص  كخلاػظٔخى ػ٤ِٚ

 ٛٞ ٓٞؿٞى كؼخٍ ،حُٞحهغ حُظخَٛ.

طؼظٔي ػ٤ِٚ ك٢ ط٣ٌٖٞ حُل٤َٟخص ٝ حهظزخٍٛخ، كخُظؼز٤َ ح٤ٌُل٢ ٣ٜق حُظخَٛس ٝ ٣ٟٞق 

هٜخثٜٜخ، أٓخ حُظؼز٤َ ح٢ٌُٔ ك٤ؼط٢ ٝٛلخ ٍه٤ٔخ ٣ٟٞق كـْ حُظخَٛس ٝ ىٍؿش حٍطزخ١ٜخ 

 حُٜٔ٘ؾ ػ٠ِ حُٟٞغ حُوخثْ ك٢ كظَس ٤ُ٘ٓش ٓليىس.ًٔخ ٣وظَٜ  ، ٓغ حُظٞحَٛ حُٔوظِلش حلأهَٟ

 

 



 هخثٔش حُٜٔخىٍ ٝ حَُٔحؿغ

 

 

1 

 

 

 الفصل الأول:

 لإطاز المفاهيمي

 لخكىىلىجيا المعلىماث 

  

 



 لخكىىلىجيا المعلىماث  طاز المفاهيميالفصل الأول                                               ال 

 

 

2 

 ط٤ٜٔي: 

ططٍٞ حُٔـخلاص ٝحُٔـخلاص حُٔوظِلش ك٢ حُؼخُْ ك٢ حُٔ٘ٞحص حلأه٤َس طـ٤َحص ؿ٣َٛٞش  أكيع

ٝٗٞػ٤ش ك٢ ًخكش ؿٞحٗذ حُل٤خس رَٔػش ػخ٤ُش، ٓٔخ ؿؼَ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص هٞس ٓئػَس ك٢ 

ؿ٤ٔغ ؿٞحٗذ حُٔـظٔغ. حُل٤خس حُظ٢ أىص ا٠ُ ظٍٜٞ حُؼي٣ي ٖٓ حلأٓخ٤ُذ ٝحلأٗظٔش ٝحُٔلخ٤ْٛ، 

ٌٛٙ حُظطٍٞحص ٝهخٛش طط٣َٞ ٝطل٤ٖٔ حلأىحء ٣ُٝخىس ٓٔظٟٞ حلأٛيحف  ٖٓ أؿَ ٓٞحًزش

ُظلو٤ن حلأك٠َ، ٖٝٓ هلاٍ ٌٛح حُلَٜ ٓ٘لخٍٝ حُو٤خّ ٌٛح . ٣ظْ حٓظؼَحٝ أْٛ ٓلخ٤ْٛ 

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ هلاٍ ؿِأ٣ٖ، ك٤ٔظؼَٝ حُـِء حلأٍٝ أْٛ حُٔلخ٤ْٛ حلأٓخ٤ٓش كٍٞ 

ء حُؼخ٢ٗ هٜخثٚ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحٗؼٌخٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، ر٤٘ٔخ ٣٘خهٖ حُـِ

 حٓظويحٜٓخ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٓيهَ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص : حُٔزلغ حلأٍٝ

ُْ ٣ؼي هخك٤خ ُِؼ٤خٕ حلأ٤ٔٛش حُظ٢ ٛخٍص طلظِٜخ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ط٤َٜٔ ك٤خس حلأكَحى  

ٝطط٣َٞ أىحء حُٔ٘ظٔخص حُٔوظِلش حلإٗظخؿ٤ش ٜٓ٘خ ٝحُوي٤ٓش رل٤غ ُْ ٣ؼي ٖٓ حٌُٖٔٔ حلآظـ٘خء 

 ػٖ ٛيٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ رَ ٛخٍ ٓـخٍ حُظ٘خكْ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص ك٢ ٓيٟ حلآظلخىس حُٞحٓؼش ٜٓ٘خ:

 طط٣َٞ حلإٗظخؽ طل٤ٖٔ حلأىحء طَه٤ش حُويٓخص ًٝٔذ ٝلاء حُٔٔظِٜي.
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ٝحُٔظؼيىس ك٢  ك٤غ كخُٝ٘خ ك٢ ٛيح حُٔزلغ طؼ٣َق طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝأ٤ٔٛظٜخ حٌُز٤َس

 حُٔئٓٔش.

 ٓلّٜٞ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص  : حُٔطِذ حلأٍٝ

خٓٞر٤ش ٓظطٍٞس ُظل٤ٖٔ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص: ٛٞ ػِْ اىهخٍ آلاص حٌُظ٤َٗٝش ُز٘خء أٗظٔش ك

اىحٍس حُٔٞحٍى حُز٣َ٘ش ٝحُٔخى٣ش ك٢ حُٔ٘ٞحص حلأه٤َس طَٔ حلاهظٜخى٣خص ك٢ ؿ٤ٔغ أٗلخء حُؼخُْ 

رظـ٤َحص أٓخ٤ٓش ٗظ٤ـش ُِظطٍٞ ح٣َُٔغ ُِظٌُ٘ٞٞؿ٤خ, ًٔخ طؼَف أ٠٣خ أٜٗخ ٓـٔٞػش ٓؼخٍف 

ٍحٓش ٝط٤ْٜٔ ٝهزَحص ٜٝٓخٍحص لآُش ُظ٤ٜ٘غ ٓ٘ظؾ أٝ ٓ٘ظـخص ٓؼ٤٘ش أٓخ حُٔؼِٞٓخص ك٢ٜ ى

ٝطط٣َٞ ٝطل٤َٜ أٝ ط٤٤َٔ أٗظٔش حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ طؼظٔي ػ٠ِ حُلٞح٤ٓذ ٝرٌَ٘ هخٙ 

ططز٤وخص ٝر٤٘ش حُؼظخى.
1
 

طٜظْ طو٤٘ش حُٔؼِٞٓخص ريٍحٓش ٝط٤ْٜٔ ٝطط٣َٞ ٝطل٤َٜ أٝ ط٤٤َٔ أٗظٔش حُٔؼِٞٓخص حُظ٢  

 طؼظٔي ػَ حُلٞح٤ٓذ ٝرٌَ٘ هخٙ ططز٤وخص ٝر٤٘ش ػظخى حُلخٓٞد.

طٜظْ طو٤٘ش حُٔؼِٞٓخص رخٓظويحّ كٞح٤ٓذ ٝحُظطز٤وخص حُزَٓـ٤ش ُظل٣َٞ ٝطو٣ِٖ ٝكٔخ٣ش  

ٝٓؼخُـش.
2
 

 ُـش: ٓ٘ظوش ٖٓ حُلؼَ ػِْ طيٍ ػ٠ِ حٍَٓ حُٞػ٢ ٝحلإىٍحى 

حٛطلاكخ: ٢ٛ ر٤خٗخص حُظ٢ ػُٞـض ُظٜزق ًحص ٓؼ٠٘ ٝٓـِٟ ٓؼ٤ٖ لآظؼٔخٍ حُٔـيى  

َٝٗ٘ٛخ ٝط٣ُٞؼٜخلأؿَحٝ حطوخً حُوَحٍحص ٝرٌُي ٣ٌٖٔ طيحُٜٝخ 
3
 

أٓخ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص: طؼ٢٘ حهظ٘خء حُٔؼِٞٓخص ٝٓؼخُـظٜخ ٝطو٣ِٜ٘خ ٝط٣ُٞؼٜخ َٝٗ٘ٛخ ك٢  

ٍٛٞٛخ حُٔوظِلش ح٤ُٜ٘ش ٝحٍُٜٔٞس ٝحَُه٤ٔش رٞحٓطش أؿِٜس طؼَٔ حٌُظ٤َٗٝخ ٣ٝـٔغ ر٤ٖ 

٢ ػ٠ِ أؿِٜس حُلخٓذ ح٢ُ٥ ٝأؿِٜس حلاطٜخٍ ػٖ رؼي, ٣ؼ٢٘ أٜٗخ طَطز٢ رخلأؿِٜس حُظ٢ ٣ؤط

ٍأٜٓخ حُلخٓٞد ٝحُزَٓـ٤خص حُلخٓٞر٤ش ٝحُز٤خٗخص حُٔوظِلش رل٤غ طوِٕ ٝط٘ظْ ٝطؼخُؾ ٖٝٓ 

ػْ طظخف ُلآظَؿخع ٝكن ٤ٓخٓخص ٓؼ٤٘ش.
4
 

                                                           
مذكرة ماجستر تخصص إدارة  –دور استخدام تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمات فً شركات الاتصالات  -عمار محمد زهٌر تٌناوي
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1
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2
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3
  

2ص -0202  -مملكة البحرٌن-عباس حسن القصاب، تكنولوجٌا المعلومات فً مجال إدارة المدرسة 
4
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ًٔخ ػَكٜخ حُٔـِْ حلآظ٘خ١ٍ ُِزلٞع ٝحُظط٣َٞ حُظطز٤و٢ ػ٠ِ أٜٗخ: ؿٞحٗذ ػ٤ِٔش       

ٝك٤٘ش ٝٛ٘ي٤ٓش ٝأٓخ٤ُذ اىح٣ٍش حُٔٔظويٓش ك٢ ط٘خٍٝ ٝٓؼخُـش حُٔؼِٞٓخص ٝططز٤وخطٜخ 

ٝحُلٞح٤ٓذ ٝطلخػِٜخ ٓغ حلإٗٔخٕ ٝح٥لاص ٝه٠خ٣خ حؿظٔخػ٤ش ٝحهظٜخى٣ش ٝػَكٜخ هطخع حُظؼ٤ِْ 

ظؼٔخٍ ٓؼيحص ٝرَٓـ٤خص ُظـ٤ٔغ ٝٓؼخُـش ٝطو٣ِٖ ٝطزخىٍ حُٔؼِٞٓخص ُٝوي طْ حُؼخ٢ُ أٜٗخ: حٓ

ط٤ٓٞغ ٜٓطِق طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٟٖٔ هطخع حُظؼ٤ِْ ٤ُٜزق طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص 

 ٝحلاطٜخٍ

 طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص : 01ٌَٗ ٍهْ  

 

 

 

 حُٔطِذ حُؼخ٢ٗ :أ٤ٔٛش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص 

 ؼِٞٓخص ك٢ حُٔئٓٔش  ك٤ٔخ ٢ِ٣:طظٔؼَ أ٤ٔٛش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔ
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طِؼذ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رٌٔٞٗخطٜخ ٝػ٘خَٛٛخ ىٍٝح ُيٟ حُٔئٓٔخص رٌَ٘ ػخّ ُٝيح 

 ٓئٓٔخص حُظؼ٤ِْ حُؼخ٢ُ رٌَ٘ هخٙ.

ط٤ٔ٘ش حلإىح٤٣ٍٖ ٝحلأٓخطٌس ػ٤ِٔخ ٝػوخك٤خ ٤ٜ٘ٓٝخ ُٔٔخ٣َس حُظطٍٞحص حُؼ٣َٜش ك٢ ٟٞء 

ُي رٌَ٘ ٓٔظَٔ ٣َٓٝغ.حُظـ٤َحص حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش ك٢ ط٤٤َٔ حُـخٓؼش ًٝ
1
 

طٔخػي ٓيٍحء حُـخٓؼخص ُظل٣ٞٞ رؼٞ ٛلاك٤ظْٜ ُؼٔيحء ح٤ٌُِخص َُٝإٓخء حلأهٔخّ ٓغ 

حَُهخرش ػ٤ِْٜ ٖٓ هلاٍ ٓؼخ٤٣َ حُٟٔٞٞػش ٌُُي حلأَٓ ح١ٌُ ٣ٔٔق رظ٣ُٞغ ػخىٍ ُِٜلاك٤خص 

 ٝك٢ ا١خٍ ط٘خكْ ر٤ٖ حلأكَحى حُؼخ٤ِٖٓ.

طو٤َِ كخُش ػيّ حُظؤًي ٖٓ هلاٍ طٞك٤َ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص ُٔٔظوي٢ٓ حُوَحٍ ك٢ ًخكش 

 حُٔٔظ٣ٞخص حلإىح٣ٍش.

 طٔظٔي طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص أ٤ٔٛظٜخ ٖٓ هلاٍ ىػْ حُٞظخثق حُز٤يحؿٞؿ٤ش ك٢ حُـخٓؼش. 

 . ط٤َٔ ٓٞحٍى حُز٣َ٘ش

٤ِٔخص ًٔخ إ ُٜخ أ٤ٔٛش رخٍُس ط٤َٔ ٝٓخثَ حُؼخٓش ط٤َٔ حُٔخ٢ُ ٝحُٔلخٓز٢ ٝؿ٤َٛخ ٖٓ حُؼ - 

ًٝز٤َٙ ؿيح ٢ٛٝ ط٣َٝؾ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ٝػ٤ِٔخص ؿي٣يس ٝٓظطٍٞس ٓز٤٘ش ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص.
2
 

ًٔخ أٜٗخ طلٖٔ ٖٓ ًلخءس ٝكؼخ٤ُش ٣ُٝخىس حلإٗظخؿ٤ش رٞحٓطش طل٤ٖٔ ٝطط٣َٞ ١َم ٝأٓخ٤ُذ -

َ أٓخ٤ُذ طٔخػي طيحٍٝ حُٔؼِٞٓخص ٝٓخٛٔض ٌٛٙ حُظطٍٞحص ك٢ ٣ُخىس حُويٍس حُظ٘ظ٤ٔ٤ش رظٞك٤

ك٢ ٣ُخىس حلإ٣َحىحص ٝحُلي ٖٓ حُظٌخ٤ُق, ٝرٌُي ٣ٌٖٔ حػظزخٍ إٔ ٗظخثؾ ه٤خٍحص حُٔي٣َ٣ٖ 

ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص حُٔ٘خٓزش ُٔ٘ظٔخطْٜ ٓٞف طئػَ طؤػ٤َح ٓزخَٗح ػ٠ِ ٓٔظوزَ حُٔ٘ظٔخص 

ٝحلأكَحى.
3
 

 حٜٓخحُٔزلغ حُؼخ٢ٗ: هٜخثٚ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝح٥ػخٍ حُٔظَطزش ػٖ حٓظوي

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص هي أكيػض ػٍٞس ك٢ حُؼخُْ حُلي٣غ، ك٤غ أٛزلض ُٜخ أػَ ًز٤َ ػ٠ِ 

ؿ٤ٔغ ؿٞحٗذ حُل٤خس ح٤ٓٞ٤ُش. ٝٓغ ٌٛح حلاٗظ٘خٍ حُٞحٓغ، كبٕ ح٥ػخٍ حُٔظَطزش ػٖ حٓظويحّ 

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص هي أكيػض طلٞلاص  طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص طَ٘ٔ ػيس ؿٞحٗذ ًٔخ إٔ 

خكش ؿٞحٗذ ك٤خط٘خ ح٤ٓٞ٤ُش. ك٢ٜ ُْ طٌظقِ رظـ٤٤َ ٤ًل٤ش طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص، رَ طؼيص ؿ٣ٌٍش ك٢ ً

ًُي ا٠ُ طلي٣غ ػ٤ِٔخص حُؼَٔ ٝحلأػٔخٍ حُظـخ٣ٍش، ٝطؤػ٤َحطٜخ طظٔغ ُظَ٘ٔ حُؼوخكش ٝحُظَك٤ٚ 

 .ٝكظ٠ حُٜلش ٝحُز٤جش.

                                                           
 -0222 - -3العدد -ارٌخدون ت -مجلة تارٌخ العلوم  -أهمٌة استخدام  تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة التعلٌم العالً -ٌحٌاوي ، حدٌد لٌلى

02ص
1
  

دور تكنولوجٌا المعلومات فً الدعم المٌزة التنافسٌة دراسة مٌدانٌة لواقع تكنولوجٌا المعلومات  -شطٌبة زٌن بن عثمان، مفٌدة بوضٌاف عبد الباقً
 0ص 0202فٌفري  2 -الجزائر -فً الجزائر الطبعة الخامسة جامعة ورقلة

2
  

33ض   -0220السنة -القاهرة –دار الشروق  -علومات وتطبٌقها تكنولوجٌا الم -محمد الهادي
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 ًٌُٝي رخٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، أٛزق ٖٓ حٌُٖٔٔ حلاطٜخٍ رخ٥ه٣َٖ رَٔػش

حُظطٍٞ  ٝكخػ٤ِش، ٝطٞك٤َ حُٞهض ٝحُـٜي ك٢ حُؼ٤ِٔخص ح٤ٓٞ٤ُش. ٝك٢ ٌٛح حُٔزلغ ٓ٘ظطَم ا٠ُ

 هٜخثٜٜخ ٝحْٛ ح٥ػخٍ حُٔظَطزش ػٖ حٓظويحٜٓخ. حُظخ٣ٍو٢ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ

 حُٔطِذ حلأٍٝ:حُظطٍٞ حُظخ٣ٍو٢ ٝحْٛ  هٜخثٚ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝح٥ػخٍ حُٔظَرش ػٜ٘خ  

 :حُظطٍٞ حُظخ٣ٍو٢ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ

ٍٝٛٞ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ا٠ُ ٓخ ٢ٛ ػ٤ِٚ ح٥ٕ ُْ ٣ٌٖ رٔلٞ حُٜيكش، ًٔخ  

 أٗٚ ُْ ٣ٌٖ

٤ُٝي ٣ّٞ أٝ ٤ُِش، رَ ًخٕ ٗظ٤ـش ُظؼخهذ أكيحع ٝحهظَحػخص حٗظٜض رظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٓوظِلش ٝأىٝحٍ 

 .ٓظ٘ٞػش

:ظ٢ َٓص رٜخ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍٝك٢ ٓخ ٢ِ٣ أْٛ حَُٔحكَ حُ 
1

 

 :َٓكِش ػٍٞس طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ حلأ٠ُٝ

ظَٜص ريح٣خص ٌٛٙ حَُٔكِش ػ٘يٓخ حٓظطخع حلإٗٔخٕ إٔ ٣ظٌِْ، اً أٛزق ٖٓ حٌُٖٔٔ لأٍٝ َٓس 

 .ػٖ ٣َ١ن حٌُلاّ ك٤ِٜش حرظٌخٍحطٜخ ٝحًظ٘خكخطٜخ إٔ طـٔغ حُز٣َ٘ش

 :حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ حُؼخ٤ٗش َٓكِش ػٍٞس طٌُ٘ٞٞؿ٤خ

ريأص ٌٛٙ حَُٔكِش ػ٘يٓخ حهظَع حُٔٞٓخ٣ٍٕٞ أهيّ ٣َ١وش ٌُِظخرش ك٢ حُؼخُْ ٢ٛٝ حُط٣َوش  

ٓ٘ش هزَ ح٤ُٔلاى،  3600حُٔٞٓخ٣ٍش،ٝحٓظطخػٞح حٌُظخرش ػ٠ِ حُط٤ٖ ح٤ُِّٖ، ًُٝي ٌٓ٘ كٞح٢ُ 

ك٢ َٓحكِٚ حلأ٠ُٝ،  حُلٌَ ح٤ُٔخ٢ٓ ٝحلاؿظٔخػ٢ ٝحُلِٔل٢ ٝهي كلظض ٌٛٙ حلأُٞحف حُط٤٘٤ش

حُ٘و٤ٜش حُظ٢ ط٘ظ٢ٜ رٞكخس حلإٗٔخٕ أٝ  ك٤غ ػَٔ ظٍٜٞ حٌُظخرش ػ٠ِ اٜٗخء ػٜي حُٔؼِٞٓخص

 .ٟؼق هيٍحطٚ ح٤ٌُ٘ٛش

الا أٗٚ ُْ طٌٖ حٌُظخرش ٝكيٛخ ًخك٤ش ُلَ ٌٓ٘لاص حلاطٜخٍ كوي ًخٗض حٌُظذ حُزيحث٤ش رخٛظش  

 .٤شحُؼٖٔ،ًٝخٗض كٌَح ػ٠ِ ٍؿخٍ حُي٣ّٖ ٝأر٘خء حُطزوش حُـ٘

 :َٓكِش ػٍٞس طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ حُؼخُؼش

طؼٞى ريح٣ش ٌٛٙ حَُٔكِش ا٠ُ ٓ٘ظٜق حُوَٕ حُوخْٓ ػَ٘، ٌٝٛح ػ٘ي ظٍٜٞ حُطزخػش رؤٗٞحػٜخ 

حُٔوظِلش،ٝحُظ٢ ٓخػيص ػ٠ِ َٗ٘ حُٔؼِٞٓخص ٝح  ٣ٜخحُٜخ ػٖ ٣َ١ن ًؼَس حُٔطزٞػخص ٣ُٝخىس 

ؿٞط٘زَؽ" ٛٞ أٍٝ ٖٓ كٌَ ك٢ حهظَحع  ػ٠ِ إٔ "٣ٞك٘خ َٗ٘ٛخ، ٣ٝظلن ٓؼظْ حُٔئٍه٤ٖ

                                                           
منى محمد ابراهٌم البطل،تكنولوجٌا الاتصالات المعاصرة الشخصٌة والادارٌة ونظم المعلومات ،الطبعة الاولى دون دار النشر، دون سنة 

.026-023،ص
1
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ّ، ٝهي أطْ ١زخػش حٌُظخد 1436حُطزخػش رخُلَٝف حُٔؼي٤ٗش حُٔ٘لِٜش ًُٝي كٞح٢ُ ػخّ

  1455ّحُٔويّّ رخُِـش حُلاط٤٘٤ش ػخّ 

 :ػٍٞس حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ حَُحرؼش

ريأص ٌٛٙ حَُٔكِش هلاٍ حُوَٕ حُظخٓغ ػَ٘ ٝحًظَٔ ٗٔٞٛخ ك٢ حُٜ٘ق حلأٍٝ ٖٓ حُوَٕ  

 حُؼ٣َٖ٘، ٝطظٔؼَ

ك٤غ حًظ٘ق .ك٢ ظٍٜٞ ٓوظِق أٗٞحع ٝأٌٗخٍ ٜٓخىٍ حُٔؼِٞٓخص، حُٔٔٔٞػش ٜٓ٘خ ٝحَُٔث٤ش

 1824ّحُٔٞؿخص حٌَُٜٝٓـ٘خ٤ٔ٤١ش ك٢ ػخّ ) Sturgorw)"حُؼخُْ حلإٗـ١ِ٤ِ "٤ُْٝ ٓظَؿٞ

ّ، ًٔخ حٓظطخع 1837حهظَحع حُظِـَحف ػخّ ) Morse) "ٝحٓظطخع "ٛخ٣َٞٓ ٍّٓٞ

 ك٢ ػخّ) Bell) ""ؿَحٛخّ رَ

ّ إٔ ٣وظَع حُٜخطق ُ٘وَ حُٜٞص ح٥ى٢ٓ ا٠ُ ٓٔخكخص رؼ٤يس ٝحهظَع "طٞٓخّ 1876

 ك٢ ػخّ) Edison) "أى٣ٕٔٞ

ك٢ ػخّ ) Berlinger) "ّ ؿٜخُ حُلٞٗٞؿَحف، ػْ طٌٖٔ حُؼخُْ حلأُٔخ٢ٗ "أ٤َٓ رَُ٘ـ1877َ

 ّ ٖٓ حرظٌخ1887ٍ

 .ح١ٌُ ٣ٔظويّ ك٢ طٔـ٤َ حُٜٞص) dix Epate) حُوَٙ حُٔٔطق

ٌّٖ حُؼخُْ حلإ٣طخ٢ُ "ؿٞؿ٤ِِٔٞ ٓخ٢ًٍٗٞ ًٔخ  ٖٓ حهظَحع حُلا٢ٌِٓ ك٢ ػخّ ) Marconi) "طٔ

1896،ّ 

 .ًٝخٗض حَُٔس حلأ٠ُٝ حُظ٢ ٣٘ظوَ ك٤ٜخ حُٜٞص ا٠ُ ٓٔخكخص رؼ٤يس ٗٔز٤خ ىٕٝ حٓظويحّ حلأٓلاى

ٝهي حًظٔزض ٝٓخثَ حلاطٜخٍ حُـٔخ١َ٤ٛ أ٤ٔٛش ًز٤َس ك٢ حُوَٕ حُؼ٣َٖ٘، ٝهخٛش حُٞٓخثَ  

 ٤َٗٝشحلإٌُظ

 .رخػظزخٍٛخ ه٘ٞحص أٓخ٤ٓش ُِٔؼِٞٓخص ٝحلأهزخٍ ٝحُظَك٤ٚ 1

 :َٓكِش ػٍٞس حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ حُوخٓٔش

ُوي ٜٗيص ٌٛٙ حَُٔكِش أرَُ ٓظخَٛ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔظٔؼِش ك٢ حهظَحع حُلخٓٞد ٝططٍٞٙ  

٢ طو٣ِٖ َٝٓحكِٚ ٝأؿ٤خُٚ حُٔوظِلش، ٓغ ًخكش ٤ِٔٓحطٚ ٝكٞحثيٙ ٝآػخٍٙ حلإ٣ـخر٤ش ٝحُٔظٔؼِش ك

 .ٝرؤهَ ٝهض ٌٖٓٔ ٝحٓظَؿخع حُٔؼِٞٓخص ك٢ أهَ ك٤ِّ ٓظخف

ًٔخ طـٔيص ًٌُي ك٢ حٓظويحّ حلأهٔخٍ حُٜ٘خػ٤ش ٝٗوَ حلأٗزخء ٝحُز٤خٗخص ٝحٍُٜٞ ػزَ حُيٍٝ 

 .رط٣َوش ك٣ٍٞش ٝحُوخٍحص
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 :َٓكِش ػٍٞس حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ حُٔخىٓش

حُلٞح٤ٓذ حُٔظطٍٞس ٝطٌُ٘ٞٞؿ٤خ  طظٔؼَ ك٢ حُظِحٝؽ ٝحُظَحر٢ حُٜخثَ ر٤ٖ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ 

حلاطٜخلاص حُٔوظِلش،ٝحلاطـخٛخص حُظ٢ كووض آٌخ٤ٗش ط٘خهَ ٤ًٔش ٛخثِش ٖٓ حُٔؼِٞٓخص رَٔػش 

ػٖ حٌُٔخٕ ٝحُِٓخٕ، ٝٛٞلا ا٠ُ ٗزٌش حُٔؼِٞٓخص ٝك٢ هٔظٜخ ٗزٌش  ًز٤َس ٝرـٞ حُ٘ظَ

حلإٗظَٗض.
1

 

 ظ٢ طظٔؼَ ك٢ٌُ٢ طٌٕٞ حُٔؼِٞٓخص ٓل٤يس لاري ٖٓ ٝؿٞى ػيى ٖٓ حُوٜخثٚ حُ

 *حُيهش :ٝهي طؼ٢٘ حُيهش ٛ٘خ حُ٘ٞػ٤ش حُـ٤يس.

*حُظٞه٤ض: ٝطؼ٢٘ رٚ حُظٞه٤ض حُٔ٘خٓذ ٝطوي٣ْ حُٔؼِٞٓخص ٝحٓظَؿخػٜخ ُِٔٔظل٤ي ك٢ حُٞهض  

حُٔطِٞد ٝحٕ حُلظَس ح٤ُِ٘ٓش حُٔ٘خٓزش ُِلٍٜٞ حُٔؼخَٛ ػ٠ِ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ؿخ٣ش حلأ٤ٔٛش.
2
 

 ٍكغ حلإٗظخؿ٤ش ك٤غ ٣ظْ حٓظؼٔخُٜخ رٌَ٘ ؿ٤ي ٝكؼخٍ. ٍكغ حلإٗظخؿ٤ش ك٤غ أٜٗخ طؼَٔ ػ٠ِ

*حَُٔٝٗش: طؼيى حٓظؼٔخلاص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُظؼيى حكظ٤خؿخط٘خ ُٜخ كٜٞ أىحس ٌُِظخرش ٝحُو٤خّ  

 رٔوظِق حُٔؼِٞٓخص.

*حُظٔظٔش: ٣ٝوٜي رٜخ حلأَٓع ٝحلأٛـَ ٝحلأهَ طٌِلش ٢ٛٝ ٖٓ أْٛ ٤ِٔٓحص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ  

حُٔؼِٞٓخص .
3
 

٤ِش: ٝططِن ٌٛٙ ح٤ُٔٔخ ػ٠ِ حُيٍؿش حُظ٢ ٣ٌٕٞ ك٤ٜخ ُِٔ٘خ٤ًٍٖ ك٢ ػ٤ِٔش حلاطٜخٍ *حُظلخػ

 طؤػ٤َ ػ٠ِ حىٝحٍ ح٥ه٣َٖ ٝحٓظطخػظْٜ طزخىُٜخ.

 * هخر٤ِش حُظل٣َٞ: ٢ٛٝ هيٍس ٝٓخثَ حلاطٜخٍ ػ٠ِ ٗوَ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ ٢ٓٝ لأهَ.

كٍٞ حُؼخُْ ك٢ ىحهَ *ح٤ُ٘ٞع ٝحلاٗظ٘خٍ: ٝٗؼ٢٘ رٚ حلاٗظ٘خٍ حُٜٔ٘ـ٢ ُ٘ظخّ ٝٓخثَ حلاطٜخٍ 

ًَ ١زوٚ ٖٓ ١زوخص حُٔـظٔغ ًَٝ حُٞٓخثَ طزيٝ ك٢ حُزيح٣ش أٜٗخ طَف ػْ طظلٍٞ ا٠ُ ٍَٟٝس.  
1
 

                                                           
، 0225جٌا المعلومات،الطبعة الاولى،الوراق للنشر والتوزٌع، عمان ،سلٌمان مصطفى الدلاهمة،اساسٌات نظم المعلومات المحاسبٌة وتكنولو

.303ص  
1
  

2622على الساعة  0202مارس  05اطلع علٌه ٌوم   http//mcit .gov .eg 
2
  

05ص  -0206 – 0العدد   -المجلد الثانً -جامعة مسٌلة- ةمجلة جودة الخدمة العمومٌة  للدراسات التكنولوجٌ -جلاب ممباح دبوش الهاشمً 
3
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 ح٥ػخٍ حُٔظَطزش ػٖ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص حُٔطِذ حُؼخ٢ٗ:

 *  ح٥ػخٍ حُٔظَطزش ػٖ حٓظويحٜٓخ طظٔؼَ ك٢:   

٣ئػَ ططز٤ن طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص طؤػ٤َ  ٍكغ ٓٔظٟٞ حلأىحء ٝحلإٗظخؿ٤ش ك٢ حُٔ٘ظٔخص ك٤غ-

ح٣ـخر٢ ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حلأىحء ٝحلإٗظخؿ٤ش ر١َ٘ ٝؿٞى ىٍؿش ٖٓ حُظٞحكن ر٤ٖ ظَٝف حُٔ٘ظٔش 

 ٝآظَحط٤ـ٤ش ططز٤ن طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص.

٣ُخىس ه٤ٔش حُٔ٘ظٔش ٣ئى١ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ حُٔ٘ظٔخص ا٠ُ هِن ه٤ٔش - 

٠ُ ٓؼخٝٗظٜخ ك٢ ط٘ل٤ٌ حٓظَحط٤ـ٤خطٜخ ٝهخٛش ك٢ ظَ ٣ُخىس كيس ُِٔ٘ظٔش ٌٛح رخلإٟخكش ا

حُٔ٘خكٔش ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص.
2
 

٣ٌٖٔ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس ك٤ٔخ ٣ؼَف رخُظزخىٍ حلاٌُظ٢َٗٝ -

ُِز٤خٗخص ك٤غ ٓظويٓٚ حُٔئٓٔخص ُلاطٜخٍ رخُٔئٓٔخص حلأهَٟ حٌُظ٤َٗٝخ ًبٛيحٍ حلأٝحَٓ 

 ءحص حُٜلوش ٝرخُظخ٢ُ طو٤َِ حُلَٙ حُوطؤ.ٍُِٔٞى ػْ ٣ظْ اؿَح

طول٤ٞ حُظٌخ٤ُق إ طول٤ٞ حُظٌخ٤ُق ٣ؼظزَ ٖٓ أْٛ حُلٞحثي حُظ٢ طلظخؿٜخ ٓئٓٔخص - 

حلأػٔخٍ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ك٢ ػيٙ ٓـخلاص أٜٛٔخ طؤى٣ش حلأػٔخٍ رط٣َوش 

.حٓظويحّ حُلخٓزخص ح٤ُ٥ش ك٢ ٍهخرش حلإٗظخؽ
3

 

ٗخص طؼي حُٞظ٤لش حلأ٠ُٝ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طٞكَٛخ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ إ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُز٤خ

هلاٍ حُز٤خٗخص ٝطـ٤ٔؼٜخ ٝحٕ ؿٔغ حُز٤خٗخص ػزخٍس ػٖ حٓظلٜخُٜخ، رؼ٤ِٔخص حُٔ٘ظٔش 

ٝحلأكيحع حُوخٛش رخُز٤جش حُوخٍؿ٤ش ٝاػيحىٛخ ُٔؼخُـش ٖٓ هلاٍ اىهخٍ حُز٤خٗخص ٝطٔـ٤ِٜخ 

ٙ حُز٤خٗخص ػ٠ِ أٝٓخ١ ٓخى٣ش ًخٍُٞم ٝاىهخُٜخ ٓزخَٗس ٝطل٣ََٛخ ٣ٝوّٞ حلأكَحى رظٔـ٤َ ٌٛ

 ا٠ُ حُلخٓٞد رٞحٓطش حلأكَحى حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُ٘ظخّ.

حُٔؼخُـش: ٣ٝوٜي رٜخ اؿَحء ػ٤ِٔٚ كٔخر٤ش ٝحُٔ٘طو٤ش حُٔوظِلش ػ٠ِ حُز٤خٗخص ٝطل٣ِٜٞخ ا٠ُ  

 ٓؼِٞٓخص اً طظ٠ٖٔ طل٣َٞ ؿٔغ حُز٤خٗخص أٝ حُٔؼِٞٓخص ٝطل٤ِِٜخ ٝط٤ًَزٜخ.

حُٔؼخُـش ػ٠ِ ػ٤ِٔش ٓظؼيىس ًٔؼخُـش حُٔؼِٞٓخص ٝٓؼخُـش حٌُِٔخص ٝحُٞػخثن حُٔٔظ٘يس  ٝطَ٘ٔ 

 ا٠ُ حُ٘ٚ رٔخ ك٢ ًُي حُظوخ٣ٍَ ٝحلأهزخٍ ٝحَُٔحٓلاص.

حُوِٕ: إ هِٕ حُٔؼِٞٓخص ٛٞ ٌٕٓٞ أٓخ٢ٓ ُ٘ظْ حُٔؼِٞٓخص كخُوِٕ ػزخٍس ػٖ ٗ٘خ١ ٗظخّ 

، لآظؼٔخُٜخ ًٔوَؿخص ك٤ٖ ٣لظخؿٜخ حُٔؼِٞٓخص طللع ك٤ٚ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص رٌَ٘ ٓ٘ظْ

                                                                                                                                                                                     
مذكرة تخرج لنٌل  -حرٌدي انصاف بوطالب سارة دور استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات الحدٌثة فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة 

00ص - 0202السنة –قالمة  0622ماي  5جامعة -شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة 
1
  

0203على الساعة  0202مارس 04اطلع علٌه فً   https//www.makdeh.com
2
  

3
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حُٔٔظل٤ي ٝحٕ حُوِٕ ٣ٔخػي حُلٞح٤ٓذ ػ٠ِ حُٔلخكظش ػ٠ِ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص لآظؼٔخُٜخ 

 ك٢ ٝهض لاكن.

حلإٍٓخٍ: ٣ٝوٜي رٚ آٍخٍ حُٔؼِٞٓخص ٖٓ ٓٞهغ ا٠ُ ٓٞهغ أهَ ًُٝي رخٓظويحّ ٝحػظٔخى  

ح٠ُٞث٤ش أٝ ؿ٤َ ًُي. أٝٓخ١ ٓوظِلش ًخلأهٔخٍ حلاٛط٘خػ٤ش حُٜ٘خػ٤ش ٝحلأ٤ُخف
1
 

ًٌُٝي ُٜخ ٝظخثق أهَٟ ٝطظٔؼَ ك٢ حُظ٘ظ٤ْ حُظز٣ٞذ، حُـَرِش ٝطلي٣غ ٝحٗظوخء ٝطو٣ِٖ  

ٝحٓظويحّ ٓظخرؼش ٌٗٔؿش طل٤َِ طل٤َٔ طوط٢٤ ط٘زئ حطوخً حُوَحٍ حُظٞؿ٤ٚ حُظؼِْ.
2
 

 ٖٝٓ ٛ٘خ كخٕ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص طؼَف ػ٠ِ أٜٗخ ٤ِٓٝش ُظل٣َٞ حُز٤خٗخص ا٠ُ ٓؼِٞٓخص 

ٍه٤ٔش رخٓظويحّ ٓـٔٞػش ٖٓ حلإؿَحءحص ٝحلأىٝحص حُل٤٘ش ٝح٤ُ٥ش ُز٘خء ٗظْ ٓؼِٞٓخص كؼخٍ. 

طٔٔق رظلو٤ن أىحء حلإٗظخؽ حلا٣ـخر٢ ًٔخ ٗؼَف رؤٜٗخ ٓـٔٞػش ٖٓ حلأىٝحص ٝحُٜٔ٘ـ٤خص 

 ٝحُؼ٤ِٔخص ٝحُٔؼيحص حُظ٢ طٔظويّ ُـٔغ حُٔؼِٞٓخص ٝٓؼخُـظٜخ ٝطو٣ِٜ٘خ.

حُٔؼِٞٓخص ٝٓؼخُـظٜخ ٝط٣ُٞؼٜخ َٝٗ٘ٛخ ك٢ ٍٛٞٛخ حُٔوظِلش ًٔخ أٜٗخ طؼ٢٘ أ٠٣خ: حهظ٘خء  

ح٤ُٜ٘ش ٝحٍُٜٔٞس ٝحَُه٤ٔش رٞحٓطش أؿِٜس طؼَٔ حٌُظ٤َٗٝخ، ٝطـٔغ ر٤ٖ أؿِٜس حُلخٓذ 

ح٢ُ٥ ٝأؿِٜس حلاطٜخٍ ػٖ رؼي
3
ٝهي ُؼذ حُظطٍٞ حُظو٢٘ ىٍٝح ًز٤َح ك٢ ر٘خء حُل٠خٍس  

 حلإٗٔخ٤ٗش حُلي٣ؼش.

ُـ٣ٌٍش ك٢ ؿ٤ٔغ ٓـلاص حلإٗظخؽ ح١ٌُ ٛٞ: أٓخّ حُل٤خس ك٢ ًٝخٕ حُٔزذ ك٢ ًَ حُظلٞلاص ح 

حُٔـظٔغ ًٔخ أىص ا٠ُ ٓـظٔؼخص طو٤٘ش أػَص ريٍٝٛخ ػ٠ِ حُِٔٞى حلإٗٔخ٢ٗ ُلأكَحى ٝػ٠ِ 

حلإىحٍس ٝػ٠ِ حُٔـظٔغ ٝػ٠ِ حُظ٘ظ٤ْ ح٤ُٔخ٢ٓ ُِيُٝش
4
ًٔخ أٜٗخ ػَكض رؤٜٗخ ٓيٟ ٝحٓغ ٖٓ  

ِٞٓخص ٓؼَ: أؿِٜس حٌُٔز٤ٞطَ ٝحُزَٓـش ١َٝم حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔظ٠ٔ٘ش ك٢ ٓؼخُـش ٝطيحٍٝ حُٔؼ

 طط٣َٞ حُ٘ظْ حُـي٣يس ٝحلاطٜخلاص ػٖ رؼي ٝطو٤٘خص حٌُٔظذ حُلي٣غ...

                                                           
،24 23ص -0202سنة -كلٌة الاقتصاد جامعة دٌالً العراق   -تكنولوجٌا المعلومات -ا.محمود حسن جمعٌة

1
  

00ص  -0200سنة  -القاهرة –دار نشر عمارات الفتح  -المعلومات –لوتشانو فلورٌدي 
2
  

2ص -السنة –البلد  –رة المدرسة تكنولوجٌا المعلومات فً مجال ادا  -رفع احمد حسٌن،عباس حسن
3
  

03ص. – 0664سنة   -القاهرة  -دار المصرٌة اللبنانٌة  -تكنولوجٌا المعلومات بٌن الواقع والمستقبل -عبد الخاق ثروت 
4
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أ٠٣خ أؿِٜس حلآظ٘ٔخم حُلي٣ؼش ًٔخ ٣ٌٖٔ طؼ٣َلٜخ أ٠٣خ رؤٜٗخ ه٢ِ ر٤ٖ أؿِٜس حٌُٔز٤ٞطَ  

ٝٝٓخثَ حلاطٜخٍ ح١ٌُ طٔظويّ حُٔؼِٞٓخص هخٍؽ حُؼوَ حُز١َ٘
1
.

 

 إٔ ُٜخ ٝظخثق أهَٟ طظٔؼَ ك٢: ًٔخ

*أىحس ه٣ٞش ُظـخُٝ حلاٗؤخّ ر٤ٖ حُزِيحٕ حُـ٤٘ش ٝحُلو٤َس ٝحلإَٓحع رزٌٍ ؿٜٞى طَٞٛ ٓ٘خكغ  

 حلإُٔخّ رخُوَحءس ٝحٌُظخرش ٝحُظؼ٤ِْ ٝحُظي٣ٍذ ا٠ُ أًؼَ حُٔ٘خ١ن حٗؼِحلا.

طلٍٞ  *٣ُخىس هيٍس حلأكَحى ػ٠ِ حلاطٜخٍ ٝطوخْٓ حُٔؼِٞٓخص ٝحُٔؼخٍف طَكغ ٖٓ كَٛش 

 حُؼخُْ ا٠ُ ٌٓخٕ أًؼَ ٓلآخ ُـ٤ٔغ ٌٓخٗٚ .

ٌٝٛح حلأَٓ ٣ِىحى ٓغ ٣ُخىس آٌخ٤ٗش حلأٗوخٙ ك٢ حُٔ٘خًٍش ٝحلآظلخىس ٖٓ ٌٛٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ.
2
 

إ حُظطٍٞ ك٢ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُظِز٤ش حُظطٍٞحص حلاهظٜخى٣ش ٝحلاؿظٔخػ٤ش ٝحطٔخع ٗطخم 

 ٓش َُ٘حثق حُٔـظٔغ.حلأٛيحف ُويٓش أٛلخد حُٞكيس أٝ هيٓش حُؼخ

* ٣ئى١ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ا٠ُ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُؼَٔ ٖٓ هلاٍ حُيهش حُؼخ٤ُش 

 ٝهلٞ طٌخ٤ُق ٝحهظٜخٍ حُٞهض ٝطو٤َِ حُٔوخ١َ.

 *حُٔٔخٛٔش ك٢ آٌخ٤ٗش ا٣ـخى ٓ٘ظـخص أٝ هيٓخص ؿ٤يس. 

                                                           
03ص - 0656سنة   -دار الشروق  -تكنولوجٌا المعلومات وتطبٌقها  -الدكتور محمد الهادي

1
  

الجامعة   -مذكرة ماستر تخصص ادارة اعمال -استخدام تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمات دور -عمار محمد زهري التٌناوي

22ص   -السنة -الافتراضٌة السورٌة
2
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* ىػْ حُٞهق حُظ٘خك٢ٔ ُِٔئٓٔش.
1
 

*ٓـٔٞػش ٖٓ حلأىٝحص ٝحُؼ٤ِٔخص ٝحُٜٔ٘ـ٤ش حُظ٢ طَٜٔ ػ٤ِٔٚ ٤َٓ حلأػٔخٍ ٝطلو٤ن أٛيحف 

 حُٔئٓٔش.

 *حُظو٣ِٖ حلاٌُظ٢َٗٝ ٝكٔخ٣ش ٓوظِق حُٔـلاص حُو٤ٔش ك٢ حُٔئٓٔخص. 

*طوي٣ْ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخلاص حُلآُش ٝحُٜٔٔش لأٛلخد حُوَحٍحص ك٤غ طٔخػيْٛ ك٢  

 رٔئٓٔظْٜ. حطوخً حُوَحٍ حُٜخثذ رٔخ ٣ظؼِن

*ح٤ُٜخٗش ح٥ٓ٘ش ُِِٔلخص حُؼٔلاء ٝح٠َُٟٔ ك٢ حُٔٔظ٘ل٤خص ٝحُؼ٤خىحص حُطز٤ش رٔخ ٠٣ٖٔ  

 ك٣ٞ٤ش ُِؼَٔ.

*ط٤َٜٔ ػ٤ِٔٚ حُظي٣ٍْ ٝطِو٢ حُٔؼِٞٓخص ُطلاد حُٔيحٍّ هٜٞٛخ رؼي اىهخٍ حُلٞح٤ٓذ  

٤ِٜخ هلاٍ ٟٖٔ حُٔ٘خٛؾ حُظي٣ٍز٤ش كٔخ٣ش حُٔؼِٞٓخص حلاٌُظ٤َٗٝش ٖٓ حلاهظَحم أٍٝ حُو٠خء ػ

 ًخٍػش طٌُ٘ٞٞؿ٤ش

 ٖٓ أْٛ ٌٓٞٗخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٓخ ٢ِ٣: .

حلأؿِٜس: طٔؼَ ح٤ٌُخٕ حُٔخى١ حُِٜذ ٢ٛٝ طَ٘ٔ أؿِٜس حٌُٔز٤ٞطَ ٝحلأؿِٜس حُٔظِٜش رٜخ 

ٝحُٔٔظويٓش ك٢ اىهخٍ ٝٓؼخُـش حُز٤خٗخص ٝاهَحؽ حُٔؼِٞٓخص ٝطظٌٕٞ ٖٓ ٝكيحص اىهخٍ 

 س حَُث٤ٔ٤ش ٝٓخث٢ حُظو٣ِٖ حُٔٔخػيس.ٝكيحص حُٔؼخُـش ح٣ًَُِٔش حٌُحًَ

ٝكيحص اهَحؽ حُزَحٓؾ: ٢ٛ اكيٟ حٌُٔٞٗخص حُظ٢ ط٘ـَ حلأؿِٜس ٝطيػٜٔخ ُظلو٤ن حلأٛيحف 

 حَُٔؿٞس ٖٓ حٓظويحٜٓخ.

حُز٤خٗخص: ٢ٛٝ حُٔخىس حُوخّ حُظ٢ ٣وّٞ حُ٘ظخّ رظ٘ظ٤ٜٔخ ٖٓ حؿَ حٓظـلاُٜخ ًٔؼِٞٓخص ُظِز٤ش 

 حكظ٤خؿخص حلإىحٍس.

ر٤٘ش أٓخ٤ٓش ُلاطٜخٍ ر٤ٖ أؿِٜس حٌُٔز٤ٞطَ ٝحُزَحٓؾ حُٔٔجُٞش ػٖ اىحٍس حُ٘زٌخص: ٢ٛٝ 

 حلاطٜخٍ ر٤ٖ حلأؿِٜس ٢ٛٝ طٌٖٔ ٗزٌش حُلخٓٞد.

حُز٤خٗخص: ٓـٔٞػش حُز٤خٗخص حلأٓخ٤ٓش حُٔوِٗش ك٢ ٝٓخثَ حُظو٣ِٖ حُٔوظِلش هٜي ٓؼخُـظٜخ 

 ٝطو٣ِٜ٘خ ٝحٓظَؿخػٜخ ٍُِٞٛٞ ا٠ُ ٓؼِٞٓخص ُِو٤خّ رؼ٤ِٔش حُظ٘ـ٤َ.

حٍس حُظ٘ـ٤َ: ٓـٔٞػش حُظؼ٤ِٔخص حُوخٛش ربػيحى حُز٤خٗخص ٤ًٝل٤ش اىهخُٜخ ًٌٝح طؼ٤ِٔخص اى

 ٓٞؿٜٚ ُِؼخ٤ِٖٓ ح٣ٌُٖ ٣وٕٞٓٞ رظ٘ـ٤َ ٗظخّ. 

                                                           
22ص  -مرجع سبق ذكره  -عبد الخالق ثروت

1
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حلأٖٓ: طظٔؼَ ك٢ حُٞٓخثَ حُٔٔظويٓش ُِٔلخكظش ػ٠ِ ه٤ٜٛٞش حُٔؼِٞٓخص ٝطخ٤ٖٓ ُٜٝٛٞخ 

 ُٓش ٤ُٜخٗظٜخ ٝٓلآظٜخ.ا٠ُ حلأٗوخٙ حُٔو٣ٍٖٞ ُِلٍٜٞ ػ٤ِٜخ ٓغ حطوخً اؿَحءحص حُلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 هلاٛش

ًخٕ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رٌَ٘ ًز٤َ ٝ ٍٛٞس ٝحٟلش ك٢ هِن ؿٞ ٓلاثْ ٝ 

ُِؼَٔ ٝ ٌٛح ػ٠ِ أٓخّ حُِٔح٣خ ٝ حُظ٤ٜٔلاص حُظ٢ كووظٜخ ٌٛٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خص  ٓ٘خٓذ
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ٖٓ ططز٤ن  ط٣ِٝي حُٔئٓٔخص رخُلٞح٤ٓذ ٝ ٍرطٜخ ٗز٤ٌخ ط٤ٌٜٔ٘خ حُٔظطٍٞس، ٝ هي طَطذ ػٖ

حُٔٔظ٣ٞخص حُٔٞؿٞىس رخُٔئٓٔش، أ١ آٌخ٤ٗش  ٗظخّ ٓؼِٞٓخص كؼخٍ، ك٤غ حٗٚ ٣َر٢ ًخكش

ٛٞ إٔ ط٣ِٝي حُٔئٓٔش رٌٜٙ  حلإطٜخٍ ٝ طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص رط٣َوش أًؼَ َٓٝٗش، ٝ حلأ٤ًي

ػٖ حُٔٞحٍى  حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ٣ٔخْٛ ك٢ طل٤ٖٔ ٗٞػ٤ش حٍُٔٞى حُز١َ٘ ٖٓ هلاٍ حُزلغ

ِش ٝ حُٔظوٜٜش أٝ حُو٤خّ ريٍٝحص طي٣ٍز٤ش ػ٠ِ ٌٛٙ حلآظويحٓخص حُز٣َ٘ش حُٔئٛ

ٝطِىحى أ٤ٔٛش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ حطوخً حُوَحٍحص ك٤غ طٔخػي ك٢ ر٘خء ٗظْ  حُٔظطٍٞس،

أ٠٣خ ػ٠ِ اؿَحء طؼي٣لاص ؿ٣َٛٞش ك٢ ػ٤ِٔخص حُٔئٓٔش ًـؼَ  حُٔؼِٞٓخص، ٝ طٔخػي

ر٤ٖ حُِٔح٣خ ح٣ًَُِٔش ٝ حُلا٣ًَِٓش، طول٤ٞ حُـٔغ  حُٔؼخٓلاص ٍٝط٤٘٤ش ٝ ٓزَٓـش، آٌخ٤ٗش

حٌُخك٤ش، أىحء ٜٓخّ ٓظؼيىس ك٢ ٝهض ًٔخ  هٞس حُؼَٔ ك٢ ػ٤ِٔخص حُٔئٓٔش، طٞك٤َ حُٔؼِٞٓخص

 طؼَك٘خ ػ٠ِ ىٝٛخ حٌُز٤َ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش.

 

 



 هخثٔش حُٜٔخىٍ ٝ حَُٔحؿغ

 

 

 أ

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 جودة الخدمة و تاثير التكنولوجيا عليها 
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    ط٤ٜٔي

إٔ طٌٕٞ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ُِٔؼِٞٓخص، ٓؼَ حًٌُخء حلاٛط٘خػ٢ ٝحُظل٤ِلاص ح٠ُؤش  ٣ٌٖٔ

ُِز٤خٗخص، ػٞحَٓ ٍث٤ٔ٤ش ك٢ طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء ٝؿٞىس حُويٓش. ٣ظٔؼَ حُظؤػ٤َ حَُث٢ٔ٤ ك٢ 

هيٍس طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ طل٤ٖٔ حلاطٜخٍ ٝحُظلخػَ ر٤ٖ حًَُ٘خص ٝحُؼٔلاء، ٓٔخ ٣ئى١ 

 ظٟٞ حَُٟخ ٣ُٝخىس كؼخ٤ُش حُويٓش.ا٠ُ طل٤ٖٔ ٓٔ

  ٣لظ١ٞ ٌٛح حُلَٜ ػ٠ِ ٓزلؼ٤ٖ ططَه٘خ ك٤ٜٔخ ا٠ُ:

ؿٞىس حُويٓش أرؼخىٛخ ٝ أ٤ٔٛظٜخ ٝحْٛ حُوطٞحص ُظلو٤وٜخ أٓخ حُٔزلغ حُؼخ٢ٗ كؤطٔٔ٘خ ك٤ٚ طؤػ٤َ 

 .طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش ٝ ػ٠ِ َٓٝى٣ش حُٔئٓٔش. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حلأٍٝ: ؿٞىس حُويٓش  حُٔزلغ

طزَُ أ٤ٔٛش ؿٞىس حُويٓش ُظلي٣ي حُلـٞس ك٢ حلإىٍحى ر٤ٖ ٓخ طؼظوي حًَُ٘ش أٜٗخ طويٓٚ ُِؼٔلاء 

 .ٝحُظٍٜٞ ك٢ ًٖٛ حُؼ٤َٔ
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٣ٝـذ حُللخظ ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ػخ٢ُ ٖٓ ؿٞىس حُويٓش حُـ٤يس ُِٔز٤ؼخص ُظو٤َِ طٌخ٤ُق حُظ٣ٞٔن 

ؼٔلاء ػ٘يٓخ ٣ِٕٔٔٞ طِز٤ش حكظ٤خؿخطْٜ رَٔػش حُٜخىكش ُـٌد حُؼٔلاء حُـيى ٝرٌُي ٣ِ٣ي ٝلاء حُ

ًٝلخءس، ٓخ ٣يكؼْٜ ُظٌَحٍ حُظؼخَٓ ٓغ حًَُ٘ش ٝرٌُي طؼُِ ٓٔؼظٜخ ٖٝٓ هلاٍ ٌٛح حُٔزلغ 

 ٓ٘ظ٘خٍٝ طؼ٣َق ؿٞىس حُويٓش ٝهطٞحص طلو٤وٜخ رخُٔئٓٔش ٝحْٛ حُٜؼٞرخص حُظ٢ طٞحؿٜٜخ .

 حُٔطِذ حلأٍٝ :ؿٞىس حُويٓش ٝأ٤ٔٛظٜخ

طؼي حُـٞىس: ٛلش أٝ ٓٔظٟٞ أٝ ىٍؿش طلٞم ٣ٔظٌِٜخ ٢ٗء ٓخ، ًٔخ طؼ٢٘ ىٍؿش حلآظ٤خُ  

ُ٘ٞػ٤ش ٓؼ٤٘ش ٖٓ حُٔ٘ظؾ ك٤ٜخ حُظؼيى ٝحُظيحهَ ٝأك٤خٗخ طؼ٢٘: رؼٞ حُؼلآخص أٝ حُٔئَٗحص 

حُظ٢ ٣ٌٖٔ ٖٓ هلاُٜخ طلي٣ي ح٢ُ٘ء أٝ ك٢ٜٔ ر٤جظٚ ػٖ ٣َ١ن حلاُظِحّ حُٜخٍّ رٔؼخ٤٣َ هخرِش 

ػَكٜخ ر٤خٕ ؿٕٞ ؿ٣َْ: رؤٜٗخ ٓؼ٤خٍ ٣ظْ حُظلٌْ ك٤ٚ ٓخ طْ طٞك٤َٙ ٝح٤ٌُل٤ش حُظ٢ ُِو٤خّ ًٔخ 

هٍَٗخ أٜٗخ طلاإّ حكظ٤خؿخص ػٔلاث٘خ أّ لا اًح ًخٕ حُؼٔلاء أٝ حُٔٔظل٤ي٣ٖ ٓؼيحء رٔخ هيٓ٘خ ٖٓ 

ٓ٘ظؾ أٝ حُط٣َوش حُظ٢ هيٓ٘خ رٜخ طِي حُويٓش ك٤ٌٖٔ حُوٍٞ أٗ٘خ هٔ٘خ رظلو٤ن أٛيحف حُـٞىس.
1
  

ُويٓش: ك٢ٜ حُ٘ظ٤َ حُـ٤َ حُٔخى١ ُِِٔؼش ٝطٞك٤َ حُويٓش ٣ؼَف ً٘٘خ١ حهظٜخى١ لا ٣ئى١ أٓخ ح

ا٠ُ ح٤ٌُِٔش، ٣ٝؼَف رؤٜٗخ حُؼ٤ِٔش حُظ٢ طلون حلأٍرخف أٓخ ػٖ ٣َ١ن أكيحع طـ٤٤َ ك٢ 

حُٔٔظِٜي ٗلٔٚ أٝ طـ٤٤َ ك٢ ٓٔظٌِخطٚ حُٔخى٣ش أٝ طـ٤٤َ ك٢ أُٛٞٚ حُـ٤َ ِٓٔٞٓش.
2
 

ٜٔ٘خ ٓخ ٣َطز٢ رٌَ٘ ًخَٓ أٝ ؿِث٢ ٓغ حُِٔغ حُٔخى٣ش ٓؼَ: ا٣ـخٍ ٝطظؼيى ١ز٤ؼش حُويٓخص ك 

حُؼوخٍ ٝحُويٓخص حُل٘يه٤ش، ر٤٘ٔخ طظٔؼَ هيٓخص أهَٟ أؿِحء ٌِٓٔش ُؼ٤ِٔش ط٣ٞٔن حُِٔغ 

حُٔزخػش ٓؼَ: ح٤ُٜخٗش ٝٛ٘خى أٗٞحع ٖٓ حُويٓخص طويّ ٓزخَٗس لا ٣ظطِذ حٍطزخ١ٜخ رِٔؼش ٓؼَ: 

هيٓش حُظخ٤ٖٓ. 
3
 

٣لخص رخُ٘ٔزش ُـٞى حُويٓش ًُٝي لاهظلاف كخؿخص ٝطٞهؼخص حُؼٔلاء ػ٘ي ُٝوي طؼيى حُظؼَ

حُزلغ ػٖ ؿٞىس حُويٓش حُٔطِٞرش، ًٌُٝي حلاهظلاف ك٢ حُلٌْ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش ٝٓ٘ٚ ٣ٌٖٔ 

 اػطخثٜخ طؼ٣َق حُظخ٤ُش:

 ٓؼ٤خٍ ُيٍؿش حُظطخرن ُلأىحء حُلؼ٢ِ ُِويٓش ٓغ طٞهؼخص حُؼٔلاء ٌُٜٙ حُويٓش.- 

ُِيٍؿش حُظ٢ ٣َه٠ ا٤ُٜخ ُٔٔظٟٞ حُويٓش ُظوخرَ طٞهؼخص حُؼٔلاء ٝحٕ حُـٞىس طؼظزَ ٓو٤خّ  -

حُظ٢ ٣يًٍٜخ حُؼ٤َٔ ُِويٓش ٢ٛ: حُلَم ر٤ٖ طٞهؼخص حُؼخ٤ِٖٓ لا رؼخى حُـٞىس ٝر٤ٖ حلأىحء 

حُلؼ٢ِ ح١ٌُ ٣ؼٌْ ٓيٟ طٞكَ ٌٛٙ حلأرؼخى رخُلؼَ.
4
  

                                                           
سلسلة أفاق الإدارة والأعمال  -مً الفرسترجمة سا --الجودة فً العمل دلٌلك الشخصً لتأسٌس وتطبٌق معاٌٌر الجودة الكلٌة -دٌان جون جرٌجز

6ص  -0622الرٌاض   -دار الأفاق الإبداع العالمٌة -
1
  

30 03على الساعة  0202مارس  04اطلع علٌه ٌوم   https :www.Wikpedia.org 
2
  

32ص -السنة -الجزائر -بسكرة -للنشر -دار المنظومة  -استخدامات تكنولوجٌا بالمؤسسات الاستشفائٌة   -سارة تبتٌلة
3
  

32ص  -مرجع سبق ذكره   -عمار محمد الزهٌري التٌناوي
4
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ٓظٞهؼش أٝ حُٔيًٍش حُظ٢ ٣ظٞهؼٜخ ًٔخ حٗٚ ٣ٌٖٔ حُوٍٞ إٔ ؿٞىس حُويٓخص حُٔويٓش  ٓٞحء ًخٗض -

حُِرخثٖ أٝ حُظ٢ ٣يًٍٜٞٗخ ك٢ حُٞحهغ حُؼ٢ِٔ ٢ٛٝ حُٔليى حَُث٢ٔ٤ َُٟخ حُٔٔظِٜي أٝ ػيّ 

حَُٟخ، ٝطؼظزَ ك٢ حُٞهض ٗلٔٚ ٖٓ حلأ٣ُٞٝخص حَُث٤ٔ٤ش ُِٔئٓٔش حُظ٢ ط٣ِي طؼ٣ِِ ٓٔظٟٞ
1
 

ط٤ٜ٘ق ط٤ْٜٔ حُٔ٘ظؾ حُ٘ٞػ٤ش ك٢ هيٓظٜخ ٝٗظَح ُِيٍٝ حُْٜٔ ح١ٌُ طِؼزٚ ؿٞىس حُويٓش ك٢ 

 ٝط٣ٞٔوٚ ك٤غ أٜٗخ ًحص أ٤ٔٛٚ ٌَُ ٖٓ ٓوي٢ٓ حُويٓخص ٝحُِرخثٖ.

٣ٌٖٔ طؼ٣َق ؿٞىس حُويٓش ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُٔٔظل٤ي ٖٓ ٌٛٙ حُويٓش ٌٝٛح ٓخ ٣ئًي ػ٤ِٚ حُزخكؼخٕ   

 كخُـٞىس ٖٓ ٓ٘ظٍٞ:

 ٓويّ حُويٓش ٢ٛ: ٓطخروش حُويٓش ُِٔؼخ٤٣َ حُٟٔٞٞػش ٓٔزوخ ٌُٜٙ حُويٓش. 

ىس ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُٔٔظل٤ي حُِرٕٞ ك٢ٜ: ٓلاثٔش ٌٛٙ حُويٓش لآظويحٓخطٚ ٝحٓظؼٔخلاطٚ. أٓخ حُـٞ 

 ٣ٌٖٔ إٔ ٗٔظ٘ز٢ ٖٓ حُظؼخ٣ٍق حُٔخروش رخٕ ؿٞىس حُويٓش طظٌٕٞ ٖٓ ٤ٌٖٗٞٓ ٍث٤٤ٔ٤ٖ ٛٔخ:

*حُـٞىس حُل٤٘ش أٝ حُظو٤٘ش: ٝط٤َ٘ ا٠ُ ؿٞحٗذ ح٤ٌُٔش ُِويٓش ٝحُظ٢ ٣ٌٖٔ حُظؼز٤َ ػٜ٘خ ٤ًٔخ. 

ل٤ش: ٝط٤َ٘ ا٠ُ ح٤ٌُل٤ش حُظ٢ طظْ ك٤ٜخ ػ٤ِٔش ٗوَ حُـٞىس حُظو٤٘ش ا٠ُ حُٔٔظل٤ي ٖٓ *حُـٞىس حُٞظ٤

 حُويٓش ٝٛٞ حُِرٕٞ أٝ حُؼ٤َٔ .

 حُظخ٣ٍو٢ ُِـٞىس:  ٣ظٔؼَ حُظطٍٞ 

ٍؿْ هيّ ٓلّٜٞ حُـٞىس هيّ حُٜ٘خػش ٗلٜٔخ الا أٜٗخ ُْ طظَٜ ًٞظ٤لش ٤ٍٔٓش ُلإىحٍس ك٢ ح٥ٝٗش 

ك٢ حُلٌَ حلإىح١ٍ حُلي٣غ ػ٠ِ أٜٗخ ٝظ٤لش طٔخػَ طٔخٓخ رخه٢  حلأه٤َس ٝأٛزق ٣٘ظَ ا٤ُٜخ

حلإٓظَحط٤ـ٤ش ك٢ حُٔ٘ظٔش ٝػ٤ِٚ كخُـٞىس ػ٤ِٔش طط٣َ٣ٞش ٤ُٝٔض ػ٣ٍٞش اً َٓص  حُٞظخثق

 ٝٛذ ًخُظخ٢ُ: رؼيس َٓحكَ

ح١ٌُ حٛظْ « ك٣َي٣َ٣ي طخ٣ٍِٞ»َٓكِش حُللٚ: حُظ٢ ظَٜص ٓغ ٓطِغ حُوَٕ حُؼ٣َٖ٘ ر٣َخىس 

ُِٖٓ ك٢ ا١خٍ حُظ٘ظ٤ْ حُؼ٢ِٔ ُِؼَٔ ٝٓخ ٠ٔٔ٣ رخلإىحٍس حُؼ٤ِٔش ٝهي ط٤ِٔص ريٍحٓش حُلًَش ٝح

٣ٝوٜي رٚ « كلٚ حُـٞىس»ٌٛٙ حَُٔكِش ططٍٞ حُـٞىس رظٍٜٞ ٜٓطِق ؿي٣ي أ١ِن ػ٤ِٚ 

ػزخٍس ػٖ كلٚ حُِٔؼش ُِظؤًي ٖٓ ١ز٤ؼظٜخ ٝٓطخروظٜخ ُِٔٞحٛلخص حُوخٛش أٝ ُـَٝ حُظؤًي 

.طج٤ٚ حَُٔ٘ٝعٖٓ إٔ حلإٗظخؽ ٤ٔ٣َ رخٌَُ٘ ح١ٌُ ٣َ
2

ٝر٘خءح ػ٠ِ ٌٛح حُظؼ٣َق حٗظوِض ٓٔئ٤ُٝش 

كلٚ ؿٞىس حُٔ٘ظٞؽ ٖٓ حَُٔ٘ف حُٔزخَٗ ح١ٌُ ًخٗض ػ٤ِٚ ٓٔئ٤ُٝش حُظلون ٖٓ حُـٞىس ا٠ُ 

ٓلظ٤ٖ٘ ٓوظ٤ٜٖ رخُؼَٔ حَُهخر٢ ػ٠ِ حُـٞىس ًٝخٗض طٜيف حَُهخرش ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش ا٠ُ 

وٞرش حُٔ٘خٓزش رلوٚ.طلي٣ي حلاٗلَحف أٝ حُوطؤ ٝحُٔٔئٍٝ ػ٘ٚ ُظٞه٤غ حُؼ
3
 

 َٓكِش َٓحهزش حُـٞىس:
                                                           

0203ص. -23العدد   -مجلة الأداء للمؤسسات التجارٌة -أهمٌة جودة الخدمات فً تحقٌق الولاء للمستهلك  -مولود حواس، رابح حمودي  
1
  

المعلومات والمعوقات الثقافٌة لتطبٌق نظامً إدارة الجودة الشاملة والاٌزو فً المؤسسة الصناعٌة الجزائرٌة ، رسالة ماجستر، كلٌة -قاسمً كمال
.20ص 0223العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة والتسٌٌر ، جامعة مسٌلة 

2
  

03، ص0220املة وجهة نظر ، الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر ، عمان ،مدخل إلى المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الش-عمر وصفً عقٌلً
3
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٣ؼي ى٤ٔ٣٘ؾ ٖٓ أًزَ ٍٝحى حُـٞىس ح٣ٌُٖ حٓظويٓٞح أِٓٞد حَُهخرش ػ٠ِ حُـٞىس رخٓظويحّ 

حلأٓخ٤ُذ حلإكٜخث٤ش ٖٓ أَٜٗٛخ ٗظ٣َش حلاكظٔخلاص رخٓظويحّ أِٓٞد حُؼ٤٘خص حلإكٜخث٤ش 

ِٓظو٠، ٣ظ٘خٍٝ ٟٓٞٞع حَُهخرش ػ٠ِ  ك٤غ ٗوَ أكٌخٍٙ رؼي إٔ ١ٍٞٛخ ا٠ُ ح٤ُخرخٕ ٝػَٟٜخ كی

حُـٞىس ٝهي ىػ٠ ٖٓ هزَ حُِٔطخص ح٤ُخرخ٤ٗش ًُٝي رـَٝ ٓٔخػيس أٍرخد حُؼَٔ ح٤ُخرخ٤٤ٖٗ 

ٖٓ ٛخٍُٝي ٤ٍٓٝٝ٘ؾ رظ٤ْٜٔ ؿيٍٝ  ّ هخ1941ّ -1944ٍّٝكغ كخػ٤ِظْٜ، ًٌُي ر٤ٖ ػخّ 

 حُـٞىس.حَُهخرش ػ٠ِ  ُِؼ٤٘خص ٓٔق ُـ٤َ حُٔوظ٤ٜٖ ك٢ حلإكٜخء رخٓظؼٔخُٜخ ك٢ ٓـخٍ

 :ٟٔخٕ حُـٞىس

ٜٗيص ٌٛٙ حَُٔكِش ططٍٞ أٓخ٤ُذ حَُهخرش ػ٠ِ حُـٞىس ٓٔخ أىٟ ا٠ُ ظٍٜٞ  1960-1980

طئًي ػ٠ِ ٟٔخٕ حُـٞىس ُٔخ ُٜخ ك٢ طل٤ٖٔ حُٔ٘ظـخص ٝطؼ٣ِِ ٌٓخٗش حًَُ٘خص،  ٓلخ٤ْٛ كي٣ؼش

ص طلو٤ن حُـٞىس حُؼخ٤ُش ُِٔ٘ظـخص ٛٞ ٓخ طٔؼ٠ ا٤ُٚ ؿ٤ٔغ حُٔ٘ظٔخ ك٢ ٌٛٙ حَُٔكِش أٛزق

حُٜ٘خػ٤ش كظلو٤ن حُؼوش رؤٕ ًَ ٢ٗء ٛل٤ق ٝ هخٍ ٖٓ حُؼ٤ٞد ٢ٛ ح٤ُِٔس حُظ٢ ٣ظٔظغ رٜخ 

.أِٓٞد ػَٔ حُٔ٘ظٔخص
1

 

 :َٓكِش حُظ٤٤َٔ ح٢ٌُِ ُِـٞىس اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش

 ٗظ٤ـش ُِؤخثَ حُظ٢ ًزيطٜخ حلأٓٞحم ٝحًَُ٘خص 1980ظَٜ ٓلّٜٞ اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش ػخّ 

ك٢ ًُي حُٞهض، ٝهي حٓظويٓض حُٞلا٣خص حُٔظليس حلأ٤ٌ٣َٓش اىحٍس حُـٞىس ٤ًِٓٞش  حلأ٤ٌ٣َٓش

ؿِٝ حُٜ٘خػش ح٤ُخرخ٤ٗش لأٓٞحهٜخ ٌُٕٞ اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش ُٜخ ٓلّٜٞ أٝٓغ  ىكخػ٤ش ُٜي

ىحهَ حُٔ٘ظٔش ٣َ٘ٔ ًَ حُٞظخثق ٝ حلأكَحى
2
. 

 ٝٓ٘ٚ ٣ٌٖٔ اػطخء حُظؼخ٣ٍق حُظخ٤ُش ُـٞىس حُويٓش: 

 

:ؿٞىس حُويٓش ػ٠ِ أٜٗخ ه٤خّ ُٔيٟ ٓطخروش ٓٔظٟٞ حُويٓش  1983ٝرْٞٓ  ػَف ٣ُْٞ-

حُٔويٓش ُظٞهؼخص حُؼ٤َٔ كظوي٣ْ هيٓش ًحص ؿٞىس ٓؼظخىس ٓطخروش ُظٞهؼخص حُؼ٤َٔ ػ٠ِ أٓخّ 

 ػخرض .

ؿٞىس حُويٓش ٢ٛ ٗظ٤ـش ػ٤ِٔش طو٤٤ْ ٣وخٍٕ ك٤ٜخ حُِرٕٞ ٝطٞهؼخطٚ رخُويٓش  1984طؼ٣َق -

ُٚ طلو٤ن لاٗـخُ حُظـخْٗ ٝحُظٔخػَ ك٢ حُ٘ظخثؾ ط٢َٟ ٓظطِزخص  حُٔويٓش ُٚ أٝ حُظ٢ هيٓض

                                                           
. 003، ض 0202سلمان زٌدان ، إدارة الجودة الشاملة الفلسفة ومداخٌل العمل، دار المناهج للنشر والتوزٌع ، الأردن ،

1
  

راسة نظرٌة مجلة الدراسات المالٌة والتجارٌة والعلوم عزٌز السبتً، نحو إطار متكامل لتطوٌر ثقافة الجودة لخدمة إدارة الجودة الشاملة، د

.004،ص0665الإدارٌة كلٌة التجارة ، جامعة القاهرة العدد الثانً ، 
2
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ٓليىس ُِؼٔلاء أٝ حُٔٔظوي٤ٖٓ.

 

 أ٤ٔٛش حُـٞىس ٣ٌٖٔ ارَحُ أ٤ٔٛش حُـٞىس ك٢ ٓخ ٢ِ٣: 

حُى٣خى حُٔ٘خكٔش إ ؿٞىس حُويٓش طؼي ٤ِٓٝش طٜ٘غ حٌُٔخٗش حُظ٘خك٤ٔش ُِٔئٓٔش رخُٔوخٍٗش ٓغ 

 حُٔئٓٔخص حلأهَٟ.

ٓـخٍ حُويٓش ُوي حُىحى ػيى حُٔئٓٔخص حُظ٢ طوّٞ رظوي٣ْ حُويٓخص كٔؼلا ٜٗق حُٔئٓٔخص  ٗٔٞ

 ٣ظؼِن ٗ٘خ١ٜخ رظوي٣ْ حُويٓش.

كْٜ حُِرخثٖ إ حُِرخثٖ ٣َ٣يٕٝ حُٔؼخِٓش حُـ٤يس كلا ٣ٌل٢ طوي٣ْ هيٓش ًحص ؿٞىس ٝٓؼَ ٓؼوٍٞ 

ىٕٝ طٞك٤َ ُٔؼخِٓش حُـ٤يس ٝحُلْٜ حلأًزَ ُِؼٔلاء.
1
 

ٜخى١ ُـٞىس حُويٓش: ك٤غ أٛزلض حُٔ٘ظٔخص طلَٙ ك٢ حُٞهض حُلخَٟ ػ٠ِ حُٔيٍُٞ حلاهظ

ٍَٟٝس حٓظَٔحٍ حُظؼخَٓ ٓغ ػٔلاثٜخ ٝط٤ٓٞغ هخػيس حُؼٔلاء حُوخٛش رٜخ رٌَ٘ ٓٔظَٔ. ٓخ 

٣ؼ٢٘ أٜٗخ ُْ طؼي طٜيف كو٢ ا٠ُ ؿٌد حُِرخثٖ ٝحُؼٔلاء حُـيى ٌُٖٝ ٣ـذ ػ٤ِٜخ إٔ طلخكع 

خ ك٢ حُظ٘خكْ حُٔٞه٢، ٖٝٓ ٛ٘خ طظَٜ حلأ٤ٔٛش حُوٜٟٞ ػ٠ِ ٛئلاء حُؼٔلاء لآظَٔحٍ ٝؿٞىٛ

ُـٞىس حُويٓخء ُِؼٔلاء ك٢ ٟٔخٕ حٍُٞٛٞ ٌُُي حُٜيف.
2

 

 حُٔطِذ حُؼخ٢ٗ: أرؼخى ؿٞىس حُويٓش ٝه٤خٜٓخ ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُِرخثٖ هطٞحص طلو٤ن حُـٞىس 

                                                           
شافٌة شراٌٌط كرٌمة بوشملة - دور الإدارة الالكترونٌة تحسٌن جودة الخدمة-  مذكرة لنٌل شهادة الماستر- تخصص علم الاجتماع جامعة محمد 

40ص -0203سنة  –جٌجل  -الصدٌق بن ٌحٌى 
1
  

44و ص -بدون سنة–اٌوب محمد اثر جودة الخدمة فً تحقٌق الولاء للزبائن ماستر إدارة أعمال جامعة راخ 
2
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طظٔؼَ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش ك٤ٔخ ٢ِ٣: 
1
 

ٝطٞك٤َٛخ ك٢ حُٞهض حُٔ٘خٓذ ٖٓ حُوٜخثٚ حُٜٔٔش حُظٞه٤ض: طؼي حَُٔػش ك٢ طوي٣ْ حُويٓش 

 ك٢ ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُِرٕٞ.

حُظوي٣َ ٝحلاكظَحّ: ٓيٟ ٗؼٍٞ حُِرٕٞ رخُظَك٤ذ ٖٓ هزَ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حَُٔكن حُوي٢ٓ 

ٝحُظؼخَٓ ٓؼٚ رويٍ ٖٓ حلاكظَحّ ٝحُظوي٣َ ٝاٗؼخٍٙ رؤ٤ٔٛظٚ حلإٗٔخ٤ٗش ٝأْٜٗ ٓل٢ حكظَحّ 

 ي٣َْٛ.حُـ٤ٔغ ٝطو

ُٜٓٞش حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش: إ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش حُٔطِٞرش ىٕٝ ٓؼٞهخص أٝ ٓٞحٗغ ٣ؼي 

 رؼيح ٛخٓخ ٖٓ أرؼخى ؿٞىس حُويٓش.

 حُظو٢٘: حُويٍس حُل٤٘ش ُٔويّ حُويٓش ٝٓيٟ ه٘خػش حُِرٕٞ رٌلخءس حُويٓش حُٔويٓش ٝكؼخ٤ُخطٜخ.

ٙ ٝحُلَٙ ػ٠ِ حَُٟخ ػ٘ي طوي٣ْ حلآظـخرش: طؼ٢٘ طلخػَ ٓويّ حُويٓش ٓغ حُِرٕٞ ٝاٗؼخٍ 

 حُويٓش ٝٓيٟ ٗؼٍٞ حُؼ٤َٔ رو٤ٔظٚ حلإٗٔخ٤ٗش ُيٟ ٓويّ حُويٓش ػ٘ي حُظؼخَٓ ٓؼٚ.

حُيهش: حٗـخُ حُويٓش حُٔويٓش ُِٔٔظِٜي رٍٜٞس ٛل٤لش ٖٓ أٍٝ هطش ٝطـ٘ذ ٛيٍ حُٔٞحٍى 

 حُٔظخكش.

٤غ ٣٘ؼَ حُِرٕٞ ؿٞىس َٓحكن حُز٤جش: طٞكَ هيٓخص حُظَك٤ٚ ٝحُظ٤ِٔش ك٢ حَُٔكن حُوي٢ٓ رل

 رَحكش ًخك٤ش ػ٘ي حلاٗظظخٍ ُِلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش.

حٌُلخءس: طٞك٤َ حُويحٓخص رؤهَ حُظٌخ٤ُق ٝطـ٘ذ ٛيٍ حُٔٞحٍى حُٔظخكش ٝطوخّ ًلخءحص حُويٓش 

 ٖٓ هلاٍ حُٔوَؿخص ٝحُٔيهلاص .

*ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش ٖٓ ٓ٘ظٍٞ حُِرخثٖ: ٣ٝظْ ًُي ٖٓ هلاٍ ه٤خّ ػيى حٌُ٘خ١ٝ حُٔويٓش ٖٓ 

حُِرٕٞ ٖٓ هلاٍ كظَس ٤ُ٘ٓش ٝطز٤ٖ ٌٛٙ حٌُٟ٘ٞ ػيّ ط٘خٓذ حُويٓش حُٔويٓش ُْٜ ٓغ  ١َف

 حُٔٔظٟٞ ح١ٌُ ٣طٔلٕٞ ُٚ.

*ه٤خّ ٍٟخ حُِرٕٞ: ٢ٛٝ اكيٟ حُطَم حُٔؼويس ك٢ ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش كظظْ ٖٓ هلاٍ 

كَٜ هٜخثٚ حُويٓش ك٢ ؿيٍٝ ٝٓئحٍ حُِرخثٖ ػٖ طَط٤ذ ٌٛٙ حُوٜخثٚ كٔذ أ٤ٔٛظٜخ 

 ٛئلاء حُِرخثٖ. ًٔخ ٣يًٍٜخ

* ٓو٤خّ حُلـٞس: ٝٛٞ ًُي ح١ٌُ ٣ٔظ٘ي ا٠ُ طٞهؼخص حُِرخثٖ ُٔٔظٟٞ حُويٓش ٝحىٍحًخطْٜ 

أىحء حُويٓش حُٔويٓش رخُلؼَ، ٖٝٓ ػْ طلي٣ي حُلـٞس ر٤ٖ ٌٛٙ حُظٞهؼخص ٝحلاىٍحًخص. ُٔٔظٟٞ 

                                                           
52ص  -0202لأردن ا -دار الفكر للنشر والتوزٌع   -الجودة الشاملة -شاكر بن احمد صالح

1
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ٖٝٓ ٛ٘خ كخٕ ٓٔظٟٞ ؿٞىس حُويٓش ٣وخّ رٔيٟ حُظطخرن ر٤ٖ ٓٔظٟٞ حُويٓش حُٔويٓش كؼلا 

ُِِرخثٖ ٝر٤٘ٔخ ٣ظٞهؼٚ حُِرخثٖ ر٘ؤٜٗخ
1

 . 

 ٖٝٓ ٛ٘خ ٗظطَم ا٠ُ ٓل٤ٜٖٓٞ أٓخ٤٤ٖٓ ٝٛٔخ:

طٞهؼخص حُِرٕٞ: ٢ٛ طِي حلاػظوخىحص حُظ٢ طظٌٕٞ ُي٣ٚ ٣ٝظ٠٘ٔ طلو٤وٜخ ٝطٞك٤َٛخ ك٢ حُويٓش 

 حُٔويٓش ُٚ ٖٓ ١َف حُٔئٓٔش حُظ٢ ٣ظؼخَٓ ٓؼٜخ. 

حىٍحًخص حُِرٕٞ: ٢ٛٝ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٢ ٣يٍى رٜخ حُِرٕٞ حُويٓش كؼ٤ِخ ًٔخ هيٓض ُٚ ٝٓ٘ٚ ؿٞىس 

حُويٓش ٢ٛ  حُظٞهؼخص ٗخهٚ حلاىٍحًخص.
2

 

 

ُظلو٤ن حُـٞىس ك٢ طوي٣ْ حُويٓش ٣ـذ اطزخع حُوطٞحص حُظخ٤ُش: 
3
 

ؿٌد حلاٗظزخٙ ٝاػخٍس حلاٛظٔخّ رخُؼٔلاء ٣ٌٕٝٞ ًُي ٖٓ هلاٍ حُٔٞحهق حلا٣ـخر٤ش حُظ٢ ٣زٌُٜخ - 

ٓويّ حُويٓش ٝحُظ٢ طؼظزَ رٔؼخرش ٓؼ٤َ ٣ئى١ ا٠ُ ا٣وخظ حَُؿزش ُيٟ حُؼٔلاء ٖٓ حؿَ حُلٍٜٞ 

٠ُ ؿخٗذ ًُي كبٜٗخ طؼُِ حُٞلاء حُيحثْ ُِؼٔلاء ٖٓ حؿَ حُلٍٜٞ ػ٠ِ حُويٓش حُظ٢ ٣َ٣يٛخ، ا

 ػ٠ِ حُويٓش ٝطٌَحٍ حُلٍٜٞ ػ٤ِٜخ رخٓظَٔحٍ.

 هِن حَُؿزش ُيٟ حُؼٔلاء ٝطلي٣ي حكظ٤خؿخطْٜ ًُٝي ٣وّٞ رخلاػظٔخى ػ٠ِ حُٜٔخٍحص حُز٤ؼ٤ش- 

                                                           
-تخصص علم الاجتماع والاتصال  -دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً تحسٌن جودة الخدمة فً المؤسسة -بوعبد الله جمٌلة ،بوٌنة بشرى

02ص -جٌجل – 0200 -جامعة محمد الصدٌق بن ٌحٌى
1
  

جودة الخدمة وتكنولوجٌا المعلومات والاتصال دون معلومات أخرى 
2
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 ٝحُظ٣ٞٔو٤ش ُٔويٜٓخ ٖٝٓ حُٔظطِزخص حلأٓخ٤ٓش ٓخ ٢ِ٣: 

ُويٓش حُٔويٓش رخُظ٤ًَِ ػ٠ِ هٜخثٜٜخ ٝػ٠ِ ٗٞحك٢ حُوٍٜٞ ك٢ حُؼَٝ ح٤ُِْٔ ُِٔح٣خ ح

حُويٓش حُظ٢ ٣ؼظٔي ػ٤ِٜخ حُؼ٤َٔ ٓغ حلاُظِحّ رخُٟٔٞٞػ٤ش ك٢ اه٘خع حُؼ٤َٔ رخُظؼخَٓ ٓغ هيٓش 

حلأهَٟ ُظلخى١ حُوٍٜٞ
1
. 

اه٘خع حُؼ٤َٔ ٝٓؼخُـش حلاػظَحٟخص ُي٣ٚ طؼظزَ ػ٤ِٔش اه٘خع حُؼ٤َٔ ٤ُٔض رخلأَٓ حَُٜٔ ٝاٗٔخ  

ِذ ٖٓ ٓويّ حُويٓش رٌٍ حُؼي٣ي ٖٓ حُـٜٞى ح٤ًُِٞٔش حُوخىٍس ػ٠ِ هِن حُو٘خػش ُيٟ طظط

حُؼٔلاء، ٖٓ هلاٍ حُويٓخص حُٔويٓش ُْٜ ًٌُٝي ٓؼخُـش حلاػظَحٟخص حُظ٢ ٣زيُٜخ حُؼ٤َٔ 

٣َ١ٝوٚ حَُى ػ٠ِ حلاػظَحٝ طوظِق ٖٓ ٓٞهق ا٠ُ أهَ، ٝٛ٘خى ٓـٔٞػش ٖٓ حُوٞحػي حُظ٢ 

 حَُى ػ٠ِ حػظَحٟخص حُؼٔلاء ٖٝٓ أرَُٛخ:٣ٌٖٔ حلاػظٔخى ػ٤ِٜخ ك٢ 

*إٔ ٣ِظِّ ٓويّ حُويٓش رخُوخػيس حٌُٛز٤ش ك٢ كٖ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼٔلاء٢ٛٝ" إٔ حُؼ٤َٔ ىحثٔخ ػ٠ِ 

 كن".

*٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ٓويّ حُويٓش ٓٔظٔظؼخ ؿ٤يح ُِؼ٤َٔ ٝحٕ ٣ظَٜ حلاٛظٔخّ ٝح٤ُوظش ٓغ طي٣ٖٝ  

 اٍٟخثٚ. ح٥ٍحء ٝحُٔلاكظخص حُظ٢ ٣زي٣ٜخ حُؼ٤َٔ كظ٠ ٣ظْ

*٣ـذ ػ٠ِ ٓويّ حُويٓش إٔ لا ٣ؤهٌ حػظَحٟخص حُؼ٤َٔ ًو٤٠ش ِْٓٔ رٜخ كوي ٣ٌٕٞ حُؼ٤َٔ  

ٍحؿزخ ك٢ حهظ٘خء هيٓش ٓؼ٤٘ش.
2
 

ٝحُٔؼ٤وخص حُظ٢ طٞحؿٚ حُويٓش ػ٘ي طلو٤ن حُـٞىس طظٔؼَ ك٢:
3
  

 *ػيّ ٍٟخ حُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ .

 *هٍٜٞ ٟٝؼق ًلخءس ٓويّ حُويٓش.

 ٠ طوي٣ْ حُويٓش حُٔٔظليػش أٝ حلإٟخك٤ش.* هٍٜٞ ٟٝؼق ك٢ حُظي٣ٍذ ػِ

 *ػيّ اػطخء حُؼ٤َٔ حلاٛظٔخّ حٌُخك٢ ٝاٗؼخٍٙ رخُظلَى ٝحُو٤ٜٛٞش. 

*حلاٛظٔخّ رخَُرل٤ش ك٢ حؿَ حُو٤َٜ ٓٔخ ٣ئى١ ا٠ُ طول٤ٞ طٌِلش اٗظخؽ حُويٓش ٝحُظ٠ل٤ش  

 رخُـٞىس.

 *هٍٜٞ ٟٝؼق حطٜخٍ حُٔ٘ظٔش رؼٔلاثٜخ. 

 ء .* حُلَ٘ ك٢ طلي٣ي طٞهؼخص حُؼٔلا

                                                           
42ص  -مرجع سٌق ذكره -ٌة شرافٌط ،كرٌمة بوشملة شاف

1
  

02 00على الساعة  0200افرٌل  22اطلع علٌه ٌوم   https // tijaratuna .com 
2
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 *ر٢ء ك٢ كَ ٌٓ٘لاص ؿٞىٙ حُويٓش ٝػيّ ٓظخرؼظٜخ.

*حُٔزخُـش ك٢ طل٤٠َ ٓيحكغ حُظؼخٕٝ ك٢ حُٔ٘ظٔش. 
1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حُٔزلغ حُؼخ٢ٗ ػلاهش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رظل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓخص

طٌٖٔ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص حُٔئٓٔخص ٖٓ طل٤ٖٔ اٗظخؿ٤خطٜخ ك٠لا ػٖ طلؼ٤َ اىحٍس حُٔٞحٍى 

 ٝٗظخّ حُٔؼِٞٓخصحُز٣َ٘ش 

حُظلٌْ ك٢ هٞس حُٔ٘خكٔش ٝطول٤ٞ حُظٌخ٤ُق حُظ٤٤َٔ حُـ٤ي ُِٔؼِٞٓخص ٝطو٣ِٜ٘خ ٝط٤َٜٔ ػ٤ِٔش  

حطوخً حُوَحٍ ٝك٢ ٌٛح حُٔزلغ ٓ٘ظليع ػٖ طؤػ٤َحطٜخ ػ٠ِ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش َٝٓىٝى٣ش 

 حُٔئٓٔش.

 

 حُٔطِذ حلأٍٝ: ىٍٝ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ك٢ طل٤ٖٔ حَُٔىٝى٣ش ُِٔئٓٔش

ٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ُظط٣َٞ هيٓخطٜخ ا٠ُ حُظٞؿٚ ٗلٞ اىهخٍ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٝحلإًؼخٍ ٖٓ طِـخ حُ 

حلاػظٔخى ػ٠ِ حلأٗظٔش ٖٓ هلاٍ ططز٤ن ٓخ ٢ِ٣:
2
 

 طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حلأؿِٜس: طؼ٢٘ اكلاٍ ح٥لاص ٝحُٞٓخثَ ٓلَ حُؼَٜ٘ حُز١َ٘. 

٤ي٣ٝش ٌٛٙ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُزَحٓؾ: طؼ٢٘ اكلاٍ أٗظٔش حُزَحٓؾ حُٔؼيس ٓلَ ػ٤ِٔش حُويٓش حُ 

حلأٗظٔش هي طَ٘ٔ ػ٠ِ رؼٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٌَُ حُوٜخثٚ حلأٓخ٤ٓش رخُ٘ظخّ ًحطٚ ح١ٌُ ٣ْٜٔ 

 ُِلٍٜٞ ػ٠ِ أك٠َ حُ٘ظخثؾ.
                                                           

43ص  -مرجع سبق ذكره-كرٌمة ٌوشملة -شافٌة شرافٌط 
1
  

36مرجع سبق ذكره ص   -بونٌة بشرى -بوعبد الله جمٌلة 
2
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ه٢٤ِ ٖٓ حُ٘ٞػ٤ٖ حُٔخرو٤ٖ: ك٤غ ٣ظْ اىهخٍ رَحٓؾ ٓوٜٜش ػ٠ِ حلأؿِٜس ٣ُِخىس حُلؼخ٤ُش 

٤َ ػ٠ِ اٗظخؿ٤ش حُويٓخص ٝحَُٔػش ك٢ ػ٤ِٔش اٗظخؽ حُويٓش ٝرخُظخ٢ُ ٌٛح حُٔيهَ ُٚ طؤػ٤َ ًز

 ٣ٝؼٌْ ٌٛح حُظؤػَ ػ٠ِ ٓخ ٢ِ٣:

 ٣ُخىس ط٢٤ٔ٘ حلأىحء ٝحلإٗظخؽ حٌُز٤َ. -

طو٤٤ْ حُٞظخثق ٣ٌٕٞ حلاٛظٔخّ ٜٓ٘زخ كٍٞ ٤ًق ٣ٌٖٔ ُطَم حُظل٤ٖٔ ٖٓ حؿَ إٔ طـؼَ  -

أىحء حُٞظ٤لش ٓوظِق أٝ أًؼَ كؼخ٤ُش ٤ًٝق ُِٞظخثق ٝحُٜٔخّ إٔ طـ٤َ حُظو٤ٜٚ ك٢ حُـٜٞى 

ٝحلأٓٞحم ُـؼَ حُؼخَٓ أًؼَ ٜٓ٘ـ٤ش، ٌٛٙ حُوٜخثٚ ٟٓٞغ حٛظٔخّ رؼٞ حُويٓخص حُظ٢ 

ٖٓ هزَ حُِرخثٖ ا٠ُ إٔ اكيٟ ٌٛٙ حُٔ٘خًَ ٢ٛ إٔ حُويٍس ػ٠ِ  ٣ٌٖٔ ط٤ٔ٘طٜخ ًٝحص طؤػ٤َ

 ط٢٤ٔ٘ ٓيٟ ًز٤َ ٖٓ حُويٓخص. 

أَٓ ٓليى ٣ٌٕٞ ٛؼذ ك٢ رؼٞ حلأك٤خٕ إٔ ح٣ُِخىس ك٢ حُزَحػش ك٢ أىحء رؼٞ حُويٓخص ٖٓ -

 حٌُٖٔٔ كؼِٚ ٖٓ هلاٍ:

حُلخ٤ُش  طل٤ٖٔ حُـَٞٛ حُٔخى١ ُِويٓش ًٔخ إٔ طؤػ٤َ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ػ٠ِ طل٤ٖٔ حُويٓخص -

ٝطط٣َٞ حُويٓخص حُـي٣يس  ك٢ حُٔ٘ٞحص حلأه٤َس ك٢ كوٍٞ ٓظ٘ٞػش أٛزلض حُيحكغ حَُث٢ٔ٤ 

ُِٔئٓٔخص حُوي٤ٓش ُِزلغ ك٢ ططز٤وخص ٌٛٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ًُٝي ُظل٤ٖٔ حٗظخؿخطٜخ ٝطول٤ٞ 

طٌخ٤ُلٜخ
1
. 

ُطِذ ٝٗٔظ٘ظؾ ٓٔخ ٓزن ًًَٙ إٔ ؿٞىس حُويٓش طٔؼَ حكي حُؼٞحَٓ حَُث٤ٔ٤ش حُظ٢ طليى كـْ ح 

ػ٠ِ ٓ٘ظـخص حُٔئٓٔش ٝطِىحى أ٤ٔٛظٜخ ك٢ ظَ حٗلظخف حُٔٞم ٝهٞس حُٔ٘خكٔش حُ٘ي٣يس ٝحٍُٜٞس 

ح٤ٌُ٘ٛش حلا٣ـخر٤ش ُِٔئٓٔش طٞهق ػ٤ِٚ حٓظوطخد حُِرخثٖ ٝطلو٤ن حُظٞحكن ٝحلاٗٔـخّ ر٤ٜ٘خ 

 ٝر٤ٖ حُـٍٜٔٞ ٝطوخّ ؿٞىس حُويٓش ٖٓ ػيس ٓئَٗحص:

 طؼيى حٌُٟ٘ٞ.- 

 ٍٟخ حُِرٕٞ.- 

 ـٞىس.ٓو٤خّ حُ- 

 طٞهؼخص اىٍحى حُِرٕٞ. 

 حُٔطِذ حُؼخ٢ٗ: ػلاهش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ رظل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش

 

                                                           
223، 220ص  -0225 -الاردن -عمان -دار وائل  للنشر-2الطبعة  - تسوٌق الخدمات -هانً حامد الصمور

1
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طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ٣ظ٠ٖٔ ػَٝ حُويٓش ٢ٛٝ ٓـٔٞػش ٖٓ حُويٓخص ٝحُظ٢ ٣طِن ػ٤ِٜخ 

 رلِٓش حُويٓش ٝطظٔؼَ ٌٛٙ حُلِٓش ٖٓ ه٤ٖٔٔ ٛٔخ:

ْٔ حُزخكؼٕٞ ك٢ ط٣ٞٔن هيٓخص ط٤ِ٤ٌٔش حُيحػٔش حُويٓش حُـَٞٛ ٝحُويٓخص حُظ٤ِ٤ٌٔش ٝهي ه 

 ُِـَٞٛ ا٠ُ ٓـٔٞػخص ٍث٤ٔ٤ش

 *حٓظلاّ حُطِز٤خص.  

 *كٔخ٣ش ٓٔظٌِخص حُِرٕٞ .

 *اٛيحٍ حُلٞحط٤َ.

*طوي٣ْ حٓظ٘خٍس ح٤٠ُخكش. 
1
 

ٛ٘خى ٓؼِٞٓخص أٓخ٤ٓش ٣لظخؿٜخ حُِرٕٞ ٖٓ ِٓٝى١ حُويٓش ٓؼَ حُٔؼِٞٓخص كٍٞ حُطِز٤ش  

ٝٓٞحػ٤ي ط٘ل٤ٌٛخ ٝح٤ُّٞ أٛزق حُظ٤ًَِ ػ٠ِ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ حُ٘زٌش 

حُٜٔٔٔش رٌَ٘ رخٍع ٢ٛٝ حُظ٢ طٞكَ ػٍٞس ٖٓ حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ ٣لظخؿٜخ حُِرخثٖ هلاٍ 

لإٟخكش ا٠ُ حَُر٢ رخُز٣َي حلاٌُظ٢َٗٝ ُِٔظخرؼش حلإٟخك٤ش ًٔخ إٔ حُٔئٓٔخص ٝهيٓخطٜخ، رخ

رؼٞ ٓٞحهغ ٗزٌش ط٤َٜٔ حُٔوخ١زش ٝطظ٤ق ُِِرخثٖ كَٛش حُظليع ا٠ُ رؼ٠ْٜ حُزؼٞ ٝلا 

طوظَٜ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ حُِرخثٖ كو٢، رَ ٣٘زـ٢ أ٠٣خ طٞكَٛخ ُِوخث٤ٖٔ ػ٠ِ حُظوي٣ْ ك٤غ ٣ٌٖٔ 

كَٛش حٍُٞٛٞ حَُٜٔ ا٠ُ حُٔؼِٞٓخص حُٔلاثٔش  طل٣َٞ ٛئلاء ا٠ُ هزَحء ٖٓ هلاٍ ٓ٘لْٜ

 حَُٔطزطش رٔٔئ٤ُٝظْٜ ٜٝٓخّ أػٔخُْٜ.

حٓظلاّ حُطِز٤خص: طوي٣ْ حُطِز٤خص رٌَ٘ ٗو٢ٜ أٝ ػزَ حُٜخطق أٝ حُز٣َي أٝ حُلخًْ ٢ٛ 

أٓخ٤ُذ ٓخ ُحُض طٔظويّ ػ٠ِ ٗطخم ٝحٓغ ٝرخلآظلخىس ٖٓ حُظطٍٞحص حُلخِٛش ك٢ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ 

أٛزق رخلإٌٓخٕ طوي٣ْ حُطِز٤خص ػزَ ٗظْ حُٜٞحطق ٝحُلٞح٤ٓذ ٝٗزٌخطٜخ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ 

 اكيٟ حُو٤خٍحص حُٔظخكش ح٤ُّٞ ك٢ حُٔئٓٔخص.

ٓؼَ ٓئٓٔش حُط٤َحٕ ط٘ـغ حُِرخثٖ ػ٠ِ حُظلو٤ن ٖٓ ؿيحٍٝ حُٔلَ ٝحُو٤خّ ربؿَحءحص حُلـِ 

 ص حلأػٔخٍ.رؤٗلْٜٔ ًٔخ ٣ظْ حٓظويحّ أٓخ٤ُذ طوي٣ْ حُطِزخص ػزَ حُ٘زٌش ك٤ٔخ ر٤ٖ ٓئٓٔخ

ح٤٠ُخكش: كٔخ٣ش ٓٔظٌِخص حُِرخثٖ طٔخْٛ ػَٜ٘ ح٤٠ُخكش ٝكٔخ٣ش ٓٔظٌِخص حُِرخثٖ ٝحُظ٢  

ط٘ط١ٞ ػ٠ِ اؿَحءحص ك٢ ر٤جخص ٓخى٣ش ك٢ حُٔٔخػيس ػ٠ِ ٣ُخىس ُرخثٖ حًَٔ ٖٓ هلاٍ 

 ٓؼخِٓظْٜ ٝحلاٛظٔخّ رظِز٤ش كخؿ٤ظْٜ ٍٝؿزخطْٜ حُٔظ٘ٞػش.

حُوخٛش ٝكَ حُٔ٘خًَ حُٔظ٘ٞػش ٓؼخ هٜٞٛخ  أٓخ كجش حلآظؼ٘خءحص ك٢ٜ طظ٠ٖٔ حُطِزخص 

طِي حُظ٢ ط٘ط١ٞ ػ٠ِ كخؿخص ١ز٤ش ٝؿٌحث٤ش طؼظزَ ٗخثؼش ك٢ حُٜ٘خػخص ٓؼَ ح٤٠ُخكش حُل٘يه٤ش 

                                                           
22ص  -عمان -0222/0223 -دار الفكر العربً -قٌاس جودة الخدمة قٌاس المقارن اسالٌب حدٌثة فً المعاٌٌر  -توفٌق 
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ٝح٤ُٔخكش ٣ٌٖٝٔ طلي١ حلأْٓ ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ ح٣َُٔغ ٖٓ هزَ حُوخث٤ٖٔ ػ٠ِ طوي٣ْ حُويٓش أٝ 

 حلإىحٍس حُٔٔئُٝش ػْٜ٘.

٣ِٖ: ٓؼَ حُطِز٤خص ٝط٣ََٔٛخ ا٠ُ حلإىحٍحص حُٔوٜٜش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ حُظو 

 ٝطٞػ٤ن ٝط٘ل٤ٌٛخ ٝطٔخْٛ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ك٢ ط٣َٔغ ػ٤ِٔش كَ حُٔ٘خًَ.

ٝطوِٜٗخ ًٔخ أٜٗخ طظ٠ُٞ ٜٓٔش طَه٤ْ حلاطٜخلاص  Ussa أ٠٣خ كًَ٘ش حُظخ٤ٖٓ حُٔؼَٝكش رخْٓ 

لأىُش ًحص ػلاهش ريػٟٞ ١ِذ رخُظؼ٣ٞٞ حُٜخطق حٌُظ٤َٗٝخ ٝطو٣ِٜ٘خ ٓغ حُٞػخثن ٝحٍُٜٞ ٝح

 ٝؿ٤َٛخ ٖٓ أٍٓٞ حُظخ٤ٖٓ.

ٝرٌٜح طْ ط٣َٔغ حلإؿَحءحص ٖٓ هلاٍ طو٤ِٚ حُٞهض ٝحُـٜي حُلا٤ُٖٓ ُٔؼخُـش حٌُؼ٤َ ٖٓ  

حُٔٔخثَ حُظخ٤ٖٓ حُظ٢ ًخٗض ك٢ حُٔخرن طٔظِ٘ف ٝهظخ ٝؿٜيح ػ٤ٔ٘خ ٗخ٤ٛي ػٖ حُٜؼٞرخص حُظ٢ 

ن حلأٓخ٤ُذ حٍُٞه٤ش حُظو٤ِي٣ش.ط٘ط١ٞ ػ٤ِٜخ ػ٤ِٔش طو٣ِٖ حُٞػخثن ٝك
1

 

اػيحى حُلٞحط٤َ ٝحُيكغ: طؼظزَ حُلٞحط٤َ ٝحٌُ٘ٞكخص ٖٓ حُٞػخثن حُٜٔٔش ٓٞحء ًخٗض ػ٠ِ حٌُ٘ق 

حٍُٞه٢ أٝ حٌُظ٤َٗٝخ كخُِرخثٖ ٣َؿزٕٞ رخٕ طٌٕٞ كٞحط٤َ ًٝ٘ٞكخص حُلخٓذ ٝحٟلش ٝ ٗظظٔٚ 

ٍُِٞٛٞ ا٠ُ اؿٔخ٢ُ ٓؼِٞٓخص ٓل٤يس َٝٓطزش رٌَ٘ ٣ٟٞق رُٜٔٞش ٤ًل٤ش كٔخد ٓلَىحطٜخ 

 حُٔزِؾ حُٔطِٞد.

حُٔطِذ حُؼخ٢ٗ ػلاهش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ رَٟخ حُؼخ٤ِٖٓ ٝحُِرخثٖ أٛزلض  

حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػخَٓ ٓللِ ُِظـ٤َحص حَُث٤ٔ٤ش ك٢ ح٤ٌَُٜ ٝػ٤ِٔخص ٝاىحٍس حًَُ٘ش 

 ًُٝي ٗخطؾ ػٖ هيٍطٜخ ػ٠ِ طل٤ٖٔ اٗظخؿ٤ش ٝطول٤ٞ حُظٌخ٤ُق.

طل٤ٖٔ حطوخً حُوَحٍحص ك٠لا ػٖ طؼ٣ِِ حُؼلاهخص ٓغ حُِرخثٖ ٝطط٣َٞ ططز٤وخص آظَحط٤ـ٤ش  

ؿي٣يس َُكغ حلإٗظخؿ٤ش ًٔخ إٔ حُلخؿش ا٠ُ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحٓظويحٓخطٜخ  رٌَ٘ ؿ٢ِ 

 لأىحء حُؼ٤َٔ.

ز٤٘ش أٛزلض حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ك٢ حُؼخُْ ٤ُٔض ٓـَى ري٣َ ػٖ حلاطٜخلاص ٝحلإ٣يحع رَ حلأِٓٞد ُِ

حُظلظ٤ش طلغ حُؼخ٤ِٖٓ ٝطؼي ؿخ٣ش ُظلو٤ن ٓٔظ٣ٞخص ػخ٤ُش ك٢ حلأىحء ك٤غ طٔخػي ٝطٌٖٔ ٖٓ 

اكيحع طل٤ٔ٘خص كخثوش ك٢ أػٔخٍ حُٔ٘ظٔش ٖٓ هلاٍ طٞك٤َ طلو٤ن أىحء كؼخٍ.
2

 

حلأىحء: ٣ؼي حُ٘ظ٤ـش حُٜ٘خث٤ش لأ١ ٗ٘خ١ ٣َٝ٘ٔ ٓؼَكش ٓخ ٣ـذ أىحثٚ ٝٓظ٠ ٣ـذ أىحءٙ ك٠لا 

غ ػ٘يٓخ ٣ظْ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ط٤َٛٞ رَحٓؾ ٤ٓئى١ ا٠ُ ػٖ ٤ًل٤ش طو٤٤ٔٚ ك٤

طل٤ٖٔ حُؼَٔ ٝحلأىحء رٔخ ٣لون أٛيحف حًَُ٘ش ٝحُلَى ك٢ حُ٘ٔٞ ٝحُظ٤ِٔ.
3
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ًٔخ طئى١ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ىٍٝح كؼخلا رخُ٘ٔزش ًَُِ٘خص ًحص حُظٞؿٚ حلآظَحط٤ـ٢  

 طؼ٣ِِ ًلخءس ٝكؼخ٤ُش حلأىحء.  حُٔخػ٢ ُظؼ٣ِِ حُويٍس حُظ٘خك٤ٔش ًُٝي ٖٓ هلاٍ

ك٤غ إٔ طلو٤ن حلأىحء حُؼخ٢ُ ٖٓ هلاٍ ٓخ طويٓٚ ٖٓ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ٓظطٍٞح ك٠لا ػٖ 

 طل٤ٖٔ ػ٤ِٔش حلإٗظخؽ ٝحُظ٣ٞٔن ٝهلٞ حٌُِلش ٝطل٤ٖٔ حُـٞىس ك٢ حُز٤جش حَُحثي ك٤ٜخ

حُليس حُؼخ٤ُٔش. 
1
 

طئى١ ا٠ُ هِن أٗٞحع ؿي٣يس  ىٍٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طلي٣ي ٝطط٣َٞ أىحء حًَُ٘ش ك٤غ

ٖٓ حُٞظخثق ٝٓـخلاص ػَٔ ٝٗ٘خ١خص ٓظ٘ٞػش ك٢ ر٤جخص حُؼَٔ ك٤غ ٣ٌٖٔ ٓلاكظش ًُي ٖٓ 

هلاٍ ٓخ ٢ِ٣:
2
 

*طٔخػي ك٢ طٞك٤َ هٞس ػَٔ ىحهَ حًَُ٘ش طئى١ ا٠ُ ٣ُخىس ه٘ٞحص حلاطٜخٍ حلإىح١ٍ ر٤ٖ 

 ٓوظِق حلإىحٍحص.

 * طٞكَ طلو٤ن ٍهخرش كؼخُش ك٢ حُؼ٤ِٔخص حُظ٘ـ٤ِ٤ش.

* طو٤ِٚ كـْ حُظ٘ظ٤ٔخص حلإىح٣ٍش طٔخػي ك٢ طٞك٤َ حُٞهض ُلإىحٍس حُؼ٤ِخ ٝحُظلَؽ ُلأػٔخٍ 

 أًؼَ أ٤ٔٛش.

ًٔخ حًظٔزض طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص أ٤ٔٛظٜخ رٔزذ ىٍٝٛخ حُلؼخٍ ك٢ طل٤ٖٔ حلإٗظخؿ٤ش ٝطلل٤ِ  

حُؼخ٤ِٖٓ ٝحُٔيٍحء ػ٠ِ ريٍ حُٔـٜٞىحص حُل٣ٌَش حٌُٔؼلش ُلإط٤خٕ رؤ٤ٗخء ؿي٣يس طئى١ ا٠ُ 

حلاٍطلخع ٝحٌُلخءس ك٢ حلأىحء ك٠لا ػٖ حٓظويحٜٓخ ك٢ ىػْ طؼ٣ِِ أٗ٘طش اىحٍس حُٔؼَكش 

غ حُوَحٍحص حلإىح٣ٍش ٝحًظ٘خف ٝطل٤َِ حُٔؼَكش ٖٓ هلاٍ حٓظويحّ ٌٓخثٖ حُزلغ حُلآُش ُٜ٘

 ٝهٞحػي حُز٤خٗخص.

*ا٣ـخى حُطَم حُٔلاثٔش ُظلي٣ي حلأٛيحف ٟٝٝغ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ك٢ ٌٓخٜٗخ حُٔ٘خٓذ طزَُ ػلاهش  

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رؤىحء حُٔ٘ظ٤ٖٔ ٖٓ هلاٍ طؤػ٤َٛخ ك٢ حُلخٓذ حُٔؼ١ٞ٘ ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ 

طـخٙ ٣ُخىس ٝلاثْٜ ٝحٗظٔخثْٜ ُِٔ٘ظٔش ٖٓ هلاٍ ٓخ طٞكَٙ ٖٓ كَٙ ُلا١لاع ػ٠ِ رخ

حُٔؼِٞٓخص رٌَ٘ َٜٓ ٓٔخ ٣ٔخْٛ ك٢ طؼ٣ِِ ٓ٘خًٍظْٜ ك٢ ػ٤ِٔٚ ٛ٘غ حُوَحٍ
3
. 

أٓخ ػٖ ؿخٗذ طل٤ٜٔ٘خ َُٟخ حُِرخثٖ كٔ٘ظٌِْ ػٖ حٓظويحّ حلاٗظَٗض ك٢ حُظ٤ٔ٘ش ك٢ ا١خٍ  

 ٓغ حُِرخثٖ ٝط٤ٔ٘ش حُٞلاء ُي٣ْٜ.حلاٛظٔخّ رز٘خء ػلاهخص ٣ٞ١ِش حلأٓي 

هيٍس حلإٌٓخٕ حٗظوِض حُٔئٓٔخص ٖٓ ٓلّٜٞ حُظ٣ٞٔن رخُؼلاهخص ا٠ُ ٓلّٜٞ حُؼلاهش ٓغ حُِرخثٖ  

٣ٌٖٔ ٜٓ٘خ حُللخظ ػ٠ِ حُِرخثٖ ٝحؿظٌحد ُرخثٖ ؿيى ٣َٝطٌِ ٌٛح حُٔلّٜٞ ػ٠ِ حلاٗظوخٍ ٖٓ 
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لاهش ٣َٝ٘ٔ ٓلّٜٞ اىحٍس حُؼلاهش َٓكِش ر٘خء حُؼلاهش ٓغ حُِرخثٖ ا٠ُ َٓكِش ح٤َُٔ ٝاىحٍس حُؼ

 ٓغ حُِرٕٞ.

* ؿٔغ حلأٗ٘طش حُٔئٓٔش حُٜخىكش ا٠ُ حٌُٔذ ٝحُللخظ ػ٠ِ ُرخثٜ٘خ ٣َٝ٘ٔ ٌٛح حُٔٔخػيس ك٢ 

 حُز٤غ ٝهيٓٚ حُِرخثٖ.

*ًَِٓ حطٜخٍ حُزَٓـ٤خص حُظ٢ ط٠ٖٔ ٝحكيٙ أٝ ؿ٤ٔغ ٌٛٙ حُؼ٤ِٔخص ًٔخ طَ٘ٔ اىحٍس حُؼلاهش 

لأٗ٘طش ٝحلأىٝحص حُظ٢ طٔٔق رخُٔوخٍٗش ح٤ٌُِش ُظٞك٤َ ٓغ حُِرٕٞ ػ٠ِ أٜٗخ ِِٓٔش ٖٓ ح

حلآظـخرش رظٌؼ٤ق ٓغ ٍؿزخص ٝططِؼخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٟٝٔخٕ حٌُلخءس ك٢ حُٞهض 

 حُٔ٘خٓذ ػٖ ٣َ١ن حُو٘خس حُـي٣يس.

٣ؼَف اىحٍس حُؼلاهش ٓغ حُِرٕٞ ػٖ حلاٗظَٗض ػ٠ِ أٜٗخ: ٓـٔٞػش حلأىٝحص حُٔظٞكَس ػ٠ِ 

طٌٖٔ ٖٓ ط٤٤َٔ حُؼلاهش ٓغ ُرخثٖ حُٔئٓٔش ٓؼَ ٗو٤ٜش حُٔٞحهغ حلاٌُظ٤َٗٝش حلاٗظَٗض ٝحُظ٢ 

ٝػ٤ِٔش ط٤ٔ٘ش حُٞلاء ٝىػْ حُِرخثٖ ػزَ ح٣ُٞذ ٝحلاطٜخٍ ػزَ حُز٣َي حلاٌُظ٢َٗٝ ٝؿ٤َٛخ.
1
 

 

 هلاٛش:

رخٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، ٜٗيص ؿٞىس حُويٓش طل٤ٔ٘خً ًز٤َحً، ك٤غ أٛزلض حًَُ٘خص 

هخىٍس ػ٠ِ طِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء رٌَ٘ أك٠َ ٝأَٓع. طوي٣ْ حُيػْ ٝكَ حٌُٔ٘لاص أٛزق 

أًؼَ كؼخ٤ُش ٖٓ هلاٍ ٝٓخثَ حلاطٜخٍ حُلي٣ؼش ٓؼَ حُز٣َي حلإٌُظ٢َٗٝ ٝحُيٍىٗش ػزَ 

 .رخَُى ح٣َُٔغ ػ٠ِ حٓظلٔخٍحص حُؼٔلاء ٝكَ ٓ٘خًِْٜ ػ٠ِ حُلٍٞ. حلإٗظَٗض، ٓٔخ ٣ٔٔق

ػلاٝس ػ٠ِ ًُي، طٌٔ٘ض حًَُ٘خص ٖٓ حٓظويحّ حُظل٤ِلاص ٝحُز٤خٗخص ُلْٜ حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء 

رٌَ٘ أك٠َ، ٝرخُظخ٢ُ طوي٣ْ هيٓش ٓوٜٜش ٝٓ٘خٓزش ٌَُ كَى. ٌٛح ٣ؼُِ طـَرش حُؼٔلاء 

 .حًَُ٘ش. ٣ْٜٝٔ ك٢ ر٘خء ػلاهخص ه٣ٞش ٝٓٔظيحٓش ٓغ

رل٠َ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص أ٠ً٣خ، أٛزق ٖٓ حٌُٖٔٔ طٞك٤َ حُيػْ ػزَ ٓوظِق حُو٘ٞحص ٓؼَ 

حُظطز٤وخص ح٤ًٌُش ٝٝٓخثَ حُظٞحَٛ حلاؿظٔخػ٢، ٓٔخ ٣ظ٤ق ُِؼٔلاء حٍُٞٛٞ ا٠ُ حُويٓش 

 .رُٜٔٞش ٖٝٓ أ١ ٌٓخٕ ٝك٢ أ١ ٝهض ٣٘خٓزْٜ.

ىٍٝحً كخٓٔخً ك٢ طؼ٣ِِ ؿٞىس حُويٓش،  رخُٔـَٔ، ٣ٌٖٔ حُوٍٞ إ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُؼزض

ٝٓغ حٓظَٔحٍ حُظطٍٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢، ٣ٌٖٔ طٞهغ ٣ِٓي ٖٓ حُظل٤ٔ٘خص ٝحلارظٌخٍحص حُظ٢ ٓظْٜٔ 

 ك٢ طؼ٣ِِ ٍٟخ حُؼٔلاء ٝطؼ٣ِِ ٌٓخٗش حًَُ٘ش ك٢ حُٔٞم.
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  حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َر٘ي حُوَٝ حُٔزلغ حلاٍٝ : ٓويٓش ػخٓش كٍٞ 

ػَكض حُـِحثَ ػيس اٛلاكخص حهظٜخى٣ش ًخٕ حُٜيف ٜٓ٘خ حُظلٍٞ حلاهظٜخى١ ُِٔٞم ك٤غ 

 هخٓض ربٗ٘خء حُؼي٣ي ٖٓ حُزَحٓؾ .

طؼي ٓئٓٔخص حُز٘ٞى حُل٤ٌٓٞش ك٢ حُـِحثَ ٖٓ أْٛ حُؼٞحَٓ ك٢ ىػْ حُ٘ظخّ حُٔخ٢ُ 

ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  ٣ؤط٢  ٝحلاهظٜخى١ ُِزلاى، ٖٝٓ ر٤ٖ ٌٛٙ حُٔئٓٔخص حُز٤ٌ٘ش حَُث٤ٔ٤ش

ك٢ ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض ٖٓ حُلَٝع حُل٣ٞ٤ش  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ. ٣ؼُظزَ كَع حُـِحث١َ

حُظ٢ طويّ حُويٓخص حَُٜٔك٤ش ُِٔـظٔغ ،٣وّٞ رظوي٣ْ ٓـٔٞػش ٓظ٘ٞػش ٖٓ حُويٓخص حَُٜٔك٤ش 

ٝحْٛ ٝحُٔخ٤ُش ُِؼٔلاء ك٢ حُٔ٘طوش.ٖٝٓ هلاٍ ٌٛح حُٔزلغ ٓ٘ظليع ػٖ ٌٛٙ حُٔئٓٔش 

 حُويٓخص حُظ٢ طويٜٓخ.

 ٝح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ُٜخ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ: طؼ٣َق ٓئٓٔش  حلأٍٝحُٔطِذ 

ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  كَع ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض ٛٞ كَع ٖٓ  - ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 ح١ٌُ ٣ويّ ٓ٘طوش ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض ك٢ حُـِحثَ.  حُـِحث١َ

ٌٛح حُلَع ؿِءًح ٖٓ ٗزٌش ٝحٓؼش ٖٓ كَٝع حُز٘ي حُٔ٘ظَ٘س ك٢ ؿ٤ٔغ أٗلخء حُزلاى ُظوي٣ْ  ٣ؼُي

 حُويٓخص حَُٜٔك٤ش ٝحُٔخ٤ُش ُِؼٔلاء حُٔل٤٤ِٖ.

ٓـٔٞػش ٝحٓؼش ٖٓ حُويٓخص  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َٞكَ كَع ػ٤ٖ طٔٞٗ٘ض ُ

هَٝٝ حٌُٖٔ، ٝحُظ٣َٞٔ حَُٜٔك٤ش، رٔخ ك٢ ًُي كظق حُلٔخرخص، ٝطوي٣ْ حُوَٝٝ حُ٘و٤ٜش ٝ

ُِٔ٘خ٣ٍغ حُٜـ٤َس ٝحُٔظٞٓطش، ٝهيٓخص حُظل٣َٞ حُٔخ٢ُ، ٝؿ٤َٛخ ٖٓ حُويٓخص حَُٜٔك٤ش 

 .حُظ٢ طِز٢ حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء حُٔل٤٤ِٖ.
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 : ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ُِز٘ي05حٌَُ٘ ٍهْ 

 ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ُِز٘ي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حُٜٔيٍ: ٝػخثن حُٔويٓش ٖٓ حُز٘ي .

٣ٔؼ٠ حُلَع ا٠ُ طوي٣ْ هيٓخص ػخ٤ُش حُـٞىس ٝطِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء رلخػ٤ِش، ًٔخ ٣ِظِّ 

رظطز٤ن حُٔؼخ٤٣َ ٝحُِٞحثق حَُٜٔك٤ش ٝحُٔخ٤ُش حُٔل٤ِش ٝحُي٤ُٝش ٠ُٔخٕ حُ٘لخك٤ش ٝحُِ٘حٛش ك٢ 

 ؿ٤ٔغ ػ٤ِٔخطٚ حَُٜٔك٤ش.

٣ؼظزَ ٖٓ أْٛ حُٔئٓٔخص حُٔخ٤ُش ك٢ حُـِحثَ، ُٝٚ ػيس  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 أ٤ٔٛخص:

ىٍٝحً ٜٓٔخً ك٢ ط٣َٞٔ حُوطخػخص  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣:١َِؼذ  الالخصاد حًىيم

حلاهظٜخى٣ش حُٔوظِلش ك٢ حُزلاى، رٔخ ك٢ ًُي حُٜ٘خػش، ٝحٍُِحػش، ٝحُظـخٍس، ٝحُويٓخص 

 ٜخى١ ٝطلو٤ن حُظ٤ٔ٘ش حُٔٔظيحٓش.حلأهَٟ. ٌٛح ٣ٔخػي ػ٠ِ طؼ٣ِِ حُ٘ٔٞ حلاهظ

حُيػْ حُٔخ٢ُ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َهيّ  وانًخىعطت: انصغيشة انششكاث دػى

ٝحُظ٣َٞٔ ًَُِ٘خص حُ٘خٗجش ٝحُٜـ٤َس ٝحُٔظٞٓطش، حُظ٢ طؼظزَ ػٔٞىًح أٓخ٤ٓخً ك٢ حهظٜخى 

 حُزلاى ٝطٞك٤َ كَٙ حُؼَٔ.

ُٔ٘خ٣ٍغ حٌُزَٟ ٝحُز٤٘ش حُظلظ٤ش ٓؼَ ٣ْٜٔ حُز٘ي ك٢ ط٣َٞٔ ح انكبشي: انًشاسيغ حًىيم

حُطَم، ٝحُـٍٔٞ، ٝحُٔطخٍحص، ٝحُٔٞحٗت، ٓٔخ ٣ؼُِ حُظ٤ٔ٘ش حلاهظٜخى٣ش ٣ْٜٝٔ ك٢ طل٤ٖٔ 

 ؿٞىس ك٤خس حُٔٞح٤٘١ٖ.

 المدٌر

 نائب المدٌر    الامانة

مصلحة 

 الصندوق

مصلحة 

 القروض

مصلحة 

التجارة 

 الخارجٌة

مصلحة الشؤون 

الادارٌة و 

 المراقبة

 امٌن الصندوق امٌن الشباك
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ٓـٔٞػش ٓظ٘ٞػش ٖٓ حُويٓخص  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َطٞك٤َ حُويٓخص حُٔخ٤ُش:٣ويّ 

حثغ، ٝحُوَٝٝ، ٝحُويٓخص حَُٜٔك٤ش ػزَ حُٔخ٤ُش ُلأكَحى ٝحًَُ٘خص، رٔخ ك٢ ًُي حُٞى

 حلإٗظَٗض، ٝؿ٤َٛخ، ٓٔخ ٣َٜٔ ػ٤ِْٜ اىحٍس أٓٞحُْٜ ٝطلو٤ن أٛيحكْٜ حُٔخ٤ُش.

ا٠ُ طؼ٣ِِ حٍُ٘ٔٞ حُٔخ٢ُ ٖٓ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َطؼِرِ حٍُ٘ٔٞ حُٔخ٢ُ :٣ٔؼ٠ 

حُلو٤َس ٝحُٔلظخؿش هلاٍ طوي٣ْ هيٓخطٚ حُٔخ٤ُش َُ٘حثق ٝحٓؼش ٖٓ حُٔـظٔغ، رٔخ ك٢ ًُي حُلجخص 

 ٝحُٔ٘خ١ن حُ٘خث٤ش، ٓٔخ ٣ٔخْٛ ك٢ طل٤ٖٔ ٟٝؼْٜ حُٔخ٢ُ ٝط٤ٌْٜٔ٘ حهظٜخى٣خً.

ك٢ طؼ٣ِِ حلآظؼٔخٍ ك٢ حُزلاى ٖٓ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َطؼ٣ِِ حلآظؼٔخٍ:٣ٔخْٛ 

هلاٍ طٞك٤َ حُظ٣َٞٔ ٝحُيػْ ُِٔ٘خ٣ٍغ حلآظؼٔخ٣ٍش ك٢ ٓوظِق حُوطخػخص حلاهظٜخى٣ش، ٓٔخ 

 ٣ؼُِ حُظ٤ٔ٘ش حُٔٔظيحٓش ٣ٝوِن كَٙ ػَٔ ؿي٣يس.

ريػْ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َحُٔٔخٛٔش ك٢ طلو٤ن أٛيحف حُظ٤ٔ٘ش حُٔٔظيحٓش:٣ِظِّ 

٤ش حُٔٔظيحٓش، رٔخ ك٢ ًُي حُلي ٖٓ حُلوَ ٝطؼ٣ِِ حُظ٤ٔ٘ش حلاهظٜخى٣ش ٝط٘ل٤ٌ أٛيحف حُظ٘ٔ

ٝحلاؿظٔخػ٤ش ٝكٔخ٣ش حُز٤جش، ًُٝي ٖٓ هلاٍ طٞؿ٤ٚ حٓظؼٔخٍحطٚ ٝط٣ِٞٔٚ ٗلٞ حُٔ٘خ٣ٍغ ًحص 

 حلأػَ حلإ٣ـخر٢ ػ٠ِ حُٔـظٔغ ٝحُز٤جش.

هيٓخص ٓخ٤ُش ػ٠ِ طوي٣ْ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َطوي٣ْ حُويٓخص حُٔخ٤ُش حُٔزظٌَس:٣ؼَٔ 

ٓزظٌَس ٝٓظطٍٞس، ٓؼَ حُويٓخص حَُٜٔك٤ش ػزَ حُٜخطق حُٔلٍٔٞ ٝحُظطز٤وخص ح٤ًٌُش، 

 ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔخ٤ُش، رٜيف طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء ٝطِز٤ش حكظ٤خؿخطْٜ رٌَ٘ أك٠َ.

ٓلًَخً ٍث٤ٔ٤خً ُِظ٤ٔ٘ش حلاهظٜخى٣ش  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َرخهظٜخٍ، ٣ؼظزَ 

 ـِحثَ، ٣ٝٔخْٛ رٌَ٘ ًز٤َ ك٢ طؼ٣ِِ حلاهظٜخى.ٝحلاؿظٔخػ٤ش ك٢ حُ

 ًٔخ إٔ ُٜخ ٓـٔٞػش ٖٓ حلأٛيحف حُظ٢ طٔؼ٠ ُظلو٤وٜخ:

٣ٔؼ٠ حُز٘ي ا٠ُ طؼ٣ِِ حُظ٤ٔ٘ش حلاهظٜخى٣ش حُٔل٤ِش ٖٓ : انًحهيت الالخصاديت انخًُيت ػضيض- 

ٙ هلاٍ طٞؿ٤ٚ حلآظؼٔخٍحص ٝحُظ٣َٞٔ ٗلٞ حُٔ٘خ٣ٍغ حُظ٢ طٔخْٛ ك٢ طلل٤ِ حُ٘ٔٞ ٝهِن كَ

 .حُؼَٔ ك٢ حُوطخػخص حُٔل٤ِش

حُٔ٘خ٣ٍغ حلارظٌخ٣ٍش ٝح٣َُخىس  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َيػْ : وانشيادة الابخكاس ححفيض-

حلأػٔخٍ ٖٓ هلاٍ طوي٣ْ حُظ٣َٞٔ ٝحُيػْ حُلاُّ ُِٔزظ٣ٌَٖ ٝح٣َُخى٤٣ٖ، رٜيف طؼ٣ِِ حُظ٘خك٤ٔش 

 .ٝطط٣َٞ حلاهظٜخى ح٢٘١ُٞ

حُز٘ي ا٠ُ طؼ٣ِِ حُظؼخٕٝ حُي٢ُٝ ٖٓ هلاٍ حَُ٘حًخص ٓغ ٣ٔؼ٠ : انذوني انخؼاوٌ حؼضيض-

حُٔئٓٔخص حُٔخ٤ُش حُي٤ُٝش ٝحُٔ٘ظٔخص حُي٤ُٝش، رٜيف طزخىٍ حُوزَحص ٝحُٔؼَكش ٝطٞك٤َ حُيػْ 

 .حُٔخ٢ُ ٝحُل٢٘ ُظلو٤ن حلأٛيحف حُٔ٘ظًَش
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خ، ٣ؼَٔ حُز٘ي ػ٠ِ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓخص حُٔخ٤ُش حُظ٢ ٣ويٜٓ: انًانيت انخذياث جىدة ححغيٍ-

ٖٓ هلاٍ طط٣َٞ حُز٤٘ش حُظلظ٤ش حَُه٤ٔش ٝطلي٣غ حلأٗظٔش ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔخ٤ُش، ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص 

 .حُؼٔلاء رٌَ٘ أك٠َ ٝطٞك٤َ طـَرش ٓٔظويّ ٓظ٤ِٔس

 

ا٠ُ طؼ٣ِِ حُؼوخكش حُٔخ٤ُش  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َٔؼ٠ : انًانيت انثمافت ػضيض-

٢ حُٜل٢ ٝحلآظؼٔخٍ ح٢ًٌُ، ٖٓ هلاٍ ط٘ظ٤ْ ٝطٞػ٤ش حُـٍٜٔٞ رؤ٤ٔٛش حُظوط٢٤ حُٔخُ

 .حُلٔلاص حُظٞػ٣ٞش ٝحُزَحٓؾ حُظؼو٤ل٤ش حُٔظ٘ٞػش

حُظ٢ طؼٌْ طلخ٤ٗٚ ك٢ طلو٤ن  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١ٌَٛٙ رؼٞ حلأٛيحف حلإٟخك٤ش ُ

 حُظ٤ٔ٘ش حُٔٔظيحٓش ٝطؼ٣ِِ حلآظوَحٍ حلاهظٜخى١ ٝحلاؿظٔخػ٢ ك٢ حُزلاى.

٣ظٔظغ رؼيس ِٓح٣خ طـؼِٚ ٓئٓٔش ٤ِٔٓس ك٢ حُٔخكش حُٔخ٤ُش  حُـِحث١َر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  

 حُـِحث٣َش، ٖٝٓ ٌٛٙ حُِٔح٣خ:

ٓـٔٞػش ٝحٓؼش ٖٓ حُويٓخص حُٔخ٤ُش  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َويّ : يخُىػت خذياث

حُظ٢ طَ٘ٔ حُٞىحثغ، ٝحُوَٝٝ، ٝحُظ٣َٞٔ حُؼوخ١ٍ، ٝحُويٓخص حَُٜٔك٤ش حلإٌُظ٤َٗٝش، ٓٔخ 

 .ظ٤خؿخص ٓوظِق حُؼٔلاء٣ِز٢ حك

ر٘زٌش كَٝع ًٝٝخلاص  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َظٞحؿي : انفشوع يٍ واعؼت شبكت

طـط٢ ٓوظِق أٗلخء حُزلاى، ٓٔخ ٣َٜٔ ػ٠ِ حُؼٔلاء حٍُٞٛٞ ا٠ُ حُويٓخص حُٔخ٤ُش رُٜٔٞش 

َٔ٣ٝ. 

ػ٠ِ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُلي٣ؼش ك٢ طوي٣ْ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َؼظٔي : يخطىسة حمُيت

هيٓخطٚ حُٔخ٤ُش، ٓٔخ ٣ظ٤ق ُِؼٔلاء حٍُٞٛٞ ا٠ُ كٔخرخطْٜ ٝاىحٍطٜخ ػزَ حلإٗظَٗض ٝحُظطز٤وخص 

  .ح٤ًٌُش رٌَ ُٜٓٞش ٝأٓخٕ

ٓزخىة حُٔٔئ٤ُٝش  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َظز٠٘  :حُظِحّ رخُٔٔئ٤ُٝش حلاؿظٔخػ٤ش

حلاؿظٔخػ٤ش ٖٓ هلاٍ ىػْ حُٔ٘خ٣ٍغ حلاؿظٔخػ٤ش ٝحُز٤ج٤ش ٝحُؼوخك٤ش، ٝحُٔ٘خًٍش ك٢ حُلٔلاص 

 .حُو٣َ٤ش ٝحُٔزخىٍحص حُوي٤ٓش حُظ٢ طويّ حُٔـظٔغ

ك٣َن ػَٔ ٓئَٛ ًٝٝ هزَس ك٢ ٓـخٍ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٠٣١َْ  :هزَس ًٝلخءس

 .ويٓخص رٌلخءس ٝؿٞىس ػخ٤ُش ُِؼٔلاءحُويٓخص حُٔخ٤ُش، ٓٔخ ٠٣ٖٔ طوي٣ْ حُ

ح ُلأكَحى ٝحًَُ٘خص حَُحؿزش  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َرٌٜٙ حُِٔح٣خ، ٣ؼي  ًُ ح ٓٔظخ ًٍ ه٤خ

 ك٢ حُلٍٜٞ ػ٠ِ هيٓخص ٓخ٤ُش ٗخِٓش ٝٓٞػٞهش ك٢ حُـِحثَ.
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رؼٞ حُٔؼ٤وخص ٝحُظلي٣خص  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َٓؼَ أ١ ٓئٓٔش أهَٟ، ٣ٞحؿٚ 

 ػَ ػ٠ِ ػِٔٚ ٝٗـخكٚ. ٖٓ ر٤ٖ ٌٛٙ حُٔؼ٤وخص:حُظ٢ هي طئ

ر٘ي هي طٌٕٞ حُظ٣َ٘ؼخص ٝحُِٞحثق حُٔخ٤ُش حُٜخٍٓش ػوزش أٓخّ : انًانيت وانهىائح *انخششيؼاث

ك٢ طوي٣ْ رؼٞ حُويٓخص أٝ ط٘ل٤ٌ رؼٞ حلآظَحط٤ـ٤خص حُٔخ٤ُش،  حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 .ٌٝٛح ٣ظطِذ ٓ٘ٚ حلاُظِحّ رخُظطز٤ن حُيه٤ن ُِوٞح٤ٖٗ ٝحُوٞحػي

ر٘ي ٣ؼ٤ٖ هطخع حُويٓخص حُٔخ٤ُش ك٢ حُـِحثَ ط٘خكٔخً ًز٤َحً، ٝهي ٣ٞحؿٚ : انشذيذ *انخُافظ

حُز٘ٞى حلأهَٟ ٝحًَُ٘خص  ٟـ١ٞخً ٖٓ حُٔ٘خكٔش حُو٣ٞش ٖٓ هزَ حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 .حُٔخ٤ُش حُ٘خٗجش

٣ٌٖٔ إٔ طئػَ حُظوِزخص ك٢ حلأٓٞحم حُٔخ٤ُش ٝحلاهظٜخى٣ش ػ٠ِ : والالخصاد انغىق *حغيشاث

، ٓٔخ ٣ظطِذ ٓ٘ٚ حُظ٤ٌق ٓغ ٌٛٙ حُظـ٤َحص ٝطط٣َٞ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َأىحء 

 .حٓظَحط٤ـ٤خص ُِللخظ ػ٠ِ حلآظوَحٍ ٝحُ٘ٔٞ

حُظلي٣خص حُظو٤٘ش ٓؼَ حلأٓخٕ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َهي طٞحؿٚ : انخمُيت *انخحذياث

ح٤ُٔزَح٢ٗ ٝحُظلي٣غ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢، ٝٛٞ ٓخ ٣ظطِذ حٓظؼٔخٍحص ًز٤َس ك٢ حُز٤٘ش حُظلظ٤ش حُظو٤٘ش 

 .ٝطط٣َٞ حلأٗظٔش ُِظٜي١ ٌُٜٙ حُظلي٣خص

حثظٔخ٤ٗش ٓؼَ حُظؤهَ ك٢ هي طٞحؿٚ حُٔئٓٔش ٓوخ١َ ٓخ٤ُش ٝ: وانًانيت الائخًاَيت *انًخاطش

ٓيحى حُوَٝٝ، ٝطيٍٛٞ ؿٞىس حلأٍٛٞ، ٝٛٞ ٓخ ٣ظطِذ ٓ٘ٚ طو٤٤ْ ىه٤ن ُِٔوخ١َ ٝحطوخً 

 .اؿَحءحص ُِلي ٜٓ٘خ

حُظطٍٞحص حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش ح٣َُٔؼش هي طـؼَ رؼٞ حلأٗظٔش ٝحُظطز٤وخص : انخكُىنىجيت *انخغيشاث

هي٣ٔش أٝ  ٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َر٘ي حُوَحُظ٢ ٣ؼظٔي ٝطي٣ٍذ حُٔٞظل٤ٖ ػ٠ِ حٓظويحٜٓخ ػ٤ِٜخ 

 ؿ٤َ كؼخُش، ٓٔخ ٣ظطِذ ٓ٘ٚ حلآظؼٔخٍ ك٢ طلي٣غ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ

، ٖٝٓ ح١ٍَٝ٠ُ ُٚ إٔ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١ٌَٛٙ رؼٞ حُٔؼ٤وخص حُظ٢ هي طٞحؿٜٜخ 

 .٣ظؼخَٓ ٓؼٜخ رلٌٔش ٝكؼخ٤ُش ُظلو٤ن أٛيحكٚ ٟٝٔخٕ ٗـخف ػِٔٚ

ٝحْٛ َٓحكَ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َحُويٓخص حُٔخ٤ُش حُظ٢ ٣ويٜٓخ  : حُٔطِذ حُؼخ٢ٗ

 كظق كٔخد ك٤ٜخ:

 :هيٓخص حُوَٝ حُـِحث١َ طظٔؼَ ك٤ٔخ ٢ِ٣

 حلاػظٔخىحص حُظ٘ـ٤ِ٤ش:٢ٛ حلاػظٔخىحص ه٤َٜس حلأؿَ حُٔوٜٜش ُٜخ

 طـخ١ٍ طويّ ػ٠ِ حُلخطٍٞس ٝطويّ ػ٠ِ حُٔوِٕٝ أٝ حُز٠خثغ. ط٣َٞٔ حُيٍٝس حُظ٘ـ٤ِ٤ش:هْٜ

 لاثظٔخٕ حُٜٔخكذ أٝ حلاثظٔخٕ ح٢ُٔٓٞٔ(طؼزجش كوٞم حُيكغ) MDAPحُظويّ ك٢ حُٔٞحهق.  
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 ط٤ٜٔلاص حُٔلذ ػ٠ِ حٌُٔ٘ٞف حُوَٝٝ حُؼوخ٣ٍش:

 6.25َٗحء حٌُٖٔ ٖٓ كَى )حُٔؼيٍ

  كٔذ أؿَ ٓويّ حُطِذ3أٝ 1َٗحء حٌُٖٔ ٖٓ حُٔطٍٞ ٓؼيٍ 

 6.25ر٘خء ٍِٓ٘ ٓ٘لَٜ حُٔؼيٍ 

 6.25طٔي٣ي ٍِٓ٘ ٓ٘لَٜ حُٔؼيٍ 

 6.25ط٤ٜجش ٓؼَ حُلخثيس 

 حُوَٝٝ حلآظٜلا٤ًش:

 8.50َٗحء حلأؿِٜس ح٤ُُِ٘ٔش حُٔؼَ 

 8َٗحء حًَُٔزخص ٓؼيٍ 

 حػظٔخىحص حُظٞه٤غ أٝ حلاػظٔخىحص حُـ٤َ حُٔزخَٗس:

 ح٠ُٔخٗخص حُٔظؼِوش رخُؼوٞى حُؼخٓش.

 رخُٔؼخٓلاص حُظـخ٣ٍش. َٓ٘ٝع حُظظ٤َٜ حُوخٙ

 ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخلآظ٤َحى/حُظٜي٣َ. (CREDOC) حلاػظٔخى حُٔٔظ٘ي١

٤٘ي هخٍؽ ى اًح ُْ ٣ٌٖ ُيٟ حُلخثِ أٝ ح٤ًَُٞ ٤ٗي، ك٤ٌٔ٘ٚ اؿَحء حُٔلذ رخٓظويحّ 

٣ظ٠ٖٔ حُٔلذ ٖٓ كٔخد حُظٞك٤َ أ٠ً٣خ اٛيحٍ ٤ٗي هخٍؽ حُزٍٞٛش ٓوٜٚ ٝحُزٍٞٛش.

 ٌُٜٙ حُلجش ٖٓ حُلٔخرخص.

 طظٔؼَ هطٞحص كظق كٔخد ك٢ ٓئٓٔش حُوَٝ حُـِحث١َ :

 *ؿٔغ ٣ٞٛش حُؼ٤َٔ أٝ حُٔٔظل٤ي ٝحُظلون.

 *حُظلون ٖٓ حٗظظخّ ٝػ٤وش حُٔلذ.

 *حُظلون ٖٓ طٞه٤غ حُؼ٤َٔ ػ٠ِ ح٤ُ٘ي.

 *حُظؤًي ٖٓ ًلخ٣ش حُٔوٜٚ حُٔٞؿٞى ك٢ حُلٔخد.

ربٟلخء حُطخرغ ح٢َُٔٓ ػ٠ِ حُظلون ٖٓ حُظٞه٤غ ػٖ ٣َ١ن ٟٝغ هظْ "طٞه٤غ طْ حُظلون  *هْ

 ٓ٘ٚ"ػ٠ِ ح٤ُ٘ي.

 *أىهَ حُٔلذ ػ٠ِ حُ٘ظخّ.
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 *هْ ربػطخء أ٤ٖٓ حُٜ٘يٝم ح٤ُ٘ي حُٔيهَ ػ٠ِ حُ٘ظخّ رخلإٟخكش ا٠ُ ٝػ٤وش ح٣ُٜٞش.

 *حُظلون ٖٓ ٣ٞٛش حُٔٔظل٤ي.

 ُِؼ٤َٔ. *اػطخء ٝػ٤وش ح٣ُٜٞش ٝحُٔزِؾ حُٞحؿذ ىكؼٚ

 *ط٤ِْٔ ح٤ُ٘ي حُٜٔيم ك٢ ًٝخُش أهَٟ :

حُؼ٤ِٔش حُظ٢ ٣ٜيٍ رٜخ حُز٘ي، ر٘خء ػ٠ِ ١ِذ ػ٤َٔ ًٝخُش أهَٟ، ٤ٌٗخً ٓٔظلن حُيكغ ػ٠ِ 

 هِحث٘ٚ ُٜخُق حُٔٔظل٤ي ح١ٌُ

 ٣ؼ٤٘ٚ حُؼ٤َٔ حًٌٍُٔٞ، ًُٝي رخُوْٜ ٖٓ كٔخرٚ ُيٟ ًٝخُش أهَٟ.

 كظَ ٤ٌٗخص حُز٘ي.*٣ظْ طل٣ََ ح٤ُ٘ي حُز٢ٌ٘ ػ٠ِ ًٗٔٞؽ ٓؤهًٞ ٖٓ ى

رؼي اىهخٍ حُظو٤٘ش حُـي٣يس، ٣ظْ اٛيحٍ ح٤ُ٘ي  ِٓلٞظش: طْ ٗوَ ٗلْ هطٞس حُٔلذ حُ٘وي١

 حَُٜٔك٢ أٝ

 ح٤ُ٘ي حُٜٔيم ر٘خءً ػ٠ِ ١ِذ ر٢٤ٔ ٖٓ ٓويّ حُطِذ. 

ر٘ي ٣ؼظزَ أٓخٕ حُز٤خٗخص ٝكٔخ٣ش حُؼ٤ِٔخص حَُٜٔك٤ش ٖٓ أْٛ حلأ٣ُٞٝخص لأ١ ر٘ي، رٔخ ك٢ ًُي 

. ٌُح، ٣ظوٌ حُز٘ي ٓـٔٞػش ٖٓ حلإؿَحءحص ٝح٤ُٔخٓخص ُِظؼخَٓ ٓغ حُـِحث١َحُوَٝ حُ٘ؼز٢  

 ٓ٘خًَ حلأٓخٕ ٝحُلٔخ٣ش ك٢ حُؼ٤ِٔخص حَُٜٔك٤ش ٖٓ أٜٛٔخ ٓخ ٢ِ٣:

٣ٔظويّ حُز٘ي طو٤٘خص حُظ٘ل٤َ حُٔظويٓش ُلٔخ٣ش حُز٤خٗخص حُٔخ٤ُش ٝحُ٘و٤ٜش  :ط٘ل٤َ حُز٤خٗخص

٢ٗ، أٝ ػ٤ِٔخص حُيكغ ػزَ حلإٗظَٗض، أٝ أػ٘خء ُِؼٔلاء، ٓٞحء أػ٘خء ػ٤ِٔخص حُظل٣َٞ حلإٌُظَٝ

 .حٍُٞٛٞ ا٠ُ كٔخرخص حُؼٔلاء ػزَ حلإٗظَٗض

٣ٔظويّ حُز٘ي اؿَحءحص حُٜٔخىهش حُؼ٘خث٤ش )ٓؼَ ٍُٓٞ  :ططز٤ن اؿَحءحص حُٜٔخىهش حُؼ٘خث٤ش

حُظلون حٌُٔٞٗش ٖٓ ػيس هطٞحص( ُِظلون ٖٓ ٣ٞٛش حُؼٔلاء ٟٝٔخٕ أْٜٗ ْٛ ٖٓ ٣وٕٞٓٞ 

 .٤شرخُؼ٤ِٔخص حُٔخُ

٣ٔظويّ حُز٘ي أٗظٔش َٓحهزش ٓظويٓش ُظل٤َِ ٗٔخًؽ حُِٔٞى  :َٓحهزش حُ٘٘خ١خص حُـ٤َ ٓؼظخىس

 .حُؼخى٣ش ُِؼٔلاء ٝحٌُ٘ق ػٖ أ١ ٗ٘خ١ ؿ٤َ ٓؼظخى أٝ حكظٔخٍ طؼَٝ حُلٔخرخص ُلاهظَحم

٣وّٞ حُز٘ي رظلي٣غ أٗظٔظٚ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش ٝحُزَٓـ٤خص  :طلي٣غ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٝحُزَٓـ٤خص رخٗظظخّ

 .رخٗظظخّ ٠ُٔخٕ ٓلآش ٝأٓخٕ حلأٗظٔش ٝحُظطز٤وخص حُٔٔظويٓش ك٢ ػ٤ِٔخطٚ حَُٜٔك٤ش

٣ويّ حُز٘ي رَحٓؾ طٞػ٤ش ٝطي٣ٍذ ُؼٔلاثٚ ُظؼ٤ِْٜٔ ٤ًل٤ش كٔخ٣ش كٔخرخطْٜ  :طٞػ٤ش حُؼٔلاء

 .حَُٜٔك٤ش ٝطـ٘ذ حلاكظ٤خٍ ٝحلاهظَحهخص حلإٌُظ٤َٗٝش
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ظل٤َِ ح٢ًٌُ َُٛي حُ٘٘خ١خص حلاكظٔخ٤ُش ٣ٔظويّ حُز٘ي طو٤٘خص حُ :حٓظويحّ حُظل٤ِلاص ح٤ًٌُش

 .ُلاهظَحهخص ٝحلاكظ٤خٍ، ٝحطوخً اؿَحءحص ٝهخث٤ش ُِظٜي١ ٌُٜٙ حُٔ٘خًَ

طظطٍٞ طٜي٣يحص حلأٓخٕ ٝحُلٔخ٣ش رخٓظَٔحٍ، ٌُح ٣ـذ ػ٠ِ حُز٘ي حُو٤خّ رظو٤٤ٔخص ى٣ٍٝش 

ـي٣يس ُِٔوخ١َ ٝطلي٣غ ٤ٓخٓخطٚ ٝطو٤٘خطٚ ٝطيحر٤َٙ حلأ٤٘ٓش رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٓغ حُظلي٣خص حُ

 .ٝحُٔظـ٤َس ك٢ ٌٛح حُٔـخٍ

، ٓؼَ حُؼي٣ي ٖٓ حُز٘ٞى حُؼخِٓش ك٢ حُؼخُْ حُؼَر٢ ٝحلإٓلا٢ٓ، ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

هي ٣ويّ كِٞلًا ٓخ٤ُش ٓظ٘ٞػش طَ٘ٔ حُظ٣َٞٔ حلإٓلا٢ٓ ٝحلآظؼٔخٍحص حَُه٤ٔش، ٝكوخً ُِظ٣َ٘ؼخص 

 حُٔل٤ِش ٝحكظ٤خؿخص حُؼٔلاء:

كِٞلًا ُِظ٣َٞٔ حلإٓلا٢ٓ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َٕ ٣ويّ ٣ٌٖٔ أ :حُظ٣َٞٔ حلإٓلا٢ٓ-

ٝكوخً ُٔزخىة ح٣َُ٘ؼش حلإٓلا٤ٓش، ٓؼَ حٌُٜٞى حلإٓلا٤ٓش ٝحُظ٣َٞٔ ر٘ظخّ حُٔ٘خًٍش 

)ح٠ُٔخٍرش ٝحُٔيحٍحس(، ٝحُظ٣َٞٔ ر٘ظخّ حلإؿخٍس )حَُٔحرلش(، ٝؿ٤َٛخ ٖٓ حلأٗٔخ١ حُظ٤ِ٣ٞٔش 

 .حُٔظٞحكوش ٓغ ح٣َُ٘ؼش حلإٓلا٤ٓش

إٔ ٣ويّ هيٓخص  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١ٌَٖٔ أ٠ً٣خ ُ :ٓظؼٔخٍحص حَُه٤ٔشحلا-

حلآظؼٔخٍ حَُه٢ٔ، ٓؼَ طٞك٤َ ٜٓ٘خص ُِظيحٍٝ حلإٌُظ٢َٗٝ، ٝحلآظؼٔخٍ ك٢ حلأْٜٓ ٝحُٔ٘يحص 

 .ٝٛ٘خى٣ن حلآظؼٔخٍ، ٝحُؼٔلاص حَُه٤ٔش ٓؼَ حُز٤ظ٣ٌٖٞ ٝحُؼٔلاص حلأهَٟ حُٔ٘لَس

هيٓخص  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َش ا٠ُ ًُي، ٣ٌٖٔ إٔ ٣ويّ رخلإٟخك :حُظؤ٤ٖٓ حلإٓلا٢ٓ-

حُظؤ٤ٖٓ حلإٓلا٢ٓ، ٝحُظ٢ طظ٤ِٔ رؤٜٗخ طظزغ ٓزخىة ح٣َُ٘ؼش حلإٓلا٤ٓش ك٢ طٞك٤َ حُلٔخ٣ش حُٔخ٤ُش 

 .ُِؼٔلاء، ٓغ طـ٘ذ حُٜلوخص ؿ٤َ حَُ٘ػ٤ش ٓؼَ حَُرخ ٝحُٔـخلاس

هيٓخص حُظوط٢٤ حُٔخ٢ُ حلإٓلا٢ٓ ٣ٌٖٔ أ٠ً٣خ إٔ ٣ويّ حُز٘ي  :حُظوط٢٤ حُٔخ٢ُ حلإٓلا٢ٓ-

ُِؼٔلاء، ٓؼَ طوي٣ْ حلآظ٘خٍحص حُٔخ٤ُش ٝاىحٍس حُؼَٝحص ٝطوط٢٤ حُظوخػي ٝحُظؤ٤ٖٓ حُٜل٢، 

 .ٝكوخً ُِٔزخىة حَُ٘ػ٤ش

، ٣ٌٖٝٔ إٔ طظ٘ٞع ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١ٌَٛٙ رؼٞ حُويٓخص حُٔخ٤ُش حُظ٢ هي ٣ويٜٓخ 

حُويٓخص حُٔخ٤ُش حُٔظٞكَس كٔذ حلاكظ٤خؿخص ٝحُظ٣َ٘ؼخص حُٔل٤ِش ٝآظَحط٤ـ٤ش حُز٘ي. 

ُِلٍٜٞ ػ٠ِ ٓؼِٞٓخص ىه٤وش كٍٞ حُويٓخص حُٔخ٤ُش حُٔظخكش، ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حُظٞحَٛ ٓغ 

 حُز٘ي ٓزخَٗسً.

ُؼٔلاء. ٌٛٙ ػخىس ٓخ ٣ٌٕٞ ُيٟ حُز٘ٞى حٓظَحط٤ـ٤خص هخٛش ُـٌد حُؼٔلاء ٣ُٝخىس هخػيس ح

حلآظَحط٤ـ٤خص طؼظٔي ػ٠ِ حُؼي٣ي ٖٓ حُؼٞحَٓ، رٔخ ك٢ ًُي حُٔٞم حُٔل٤ِش، ٝحُظطٍٞحص ك٢ 

ر٘ي ٛ٘خػش حُويٓخص حُٔخ٤ُش، ٝحكظ٤خؿخص حُؼٔلاء. ا٤ُي رؼٞ حلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ هي ٣ؼظٔيٛخ 

 :ُـٌد حُؼٔلاء حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ
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وي٣ْ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص َٜٓك٤ش ٓزظٌَس طِز٢ ٣ٌٖٔ ُِز٘ي ط :طوي٣ْ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ٓزظٌَس

حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء حُـي٣يس ٝحُ٘خٗجش، ٓؼَ حُويٓخص حُٔخ٤ُش ػزَ حُٜٞحطق حُٔلُٔٞش، ٝكٍِٞ 

 .حُظ٣َٞٔ حَُه٢ٔ، ٝؿ٤َٛخ

خ ط٣َٝـ٤ش ٝط٣ٞٔو٤ش ُـٌد  :ػَٝٝ ط٣َٝـ٤ش ٝط٣ٞٔو٤ش ًٟ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٔظويّ حُز٘ي ػَٝ

حُوَٝٝ ٝكٔخرخص حُظٞك٤َ، ٝطول٠٤خص ػ٠ِ حُؼٔلاء، ٓؼَ ٓؼيلاص كخثيس ط٣َٝـ٤ش ػ٠ِ 

 .حَُّٓٞ حُز٤ٌ٘ش

٣ٌٖٔ إٔ ٣ؼوي حُز٘ي َٗحًخص ٓغ ٓئٓٔخص أهَٟ  :ط٤ٓٞغ هخػيس حُؼٔلاء ٖٓ هلاٍ حَُ٘حًخص

ٓؼَ حًَُ٘خص ٝحُٔئٓٔخص حُٜـ٤َس ٝحُٔظٞٓطش ٝحُٔئٓٔخص ؿ٤َ حُل٤ٌٓٞش ُظٞك٤َ هيٓخص 

 .َٜٓك٤ش ُؼٔلاثْٜ

ًِ حُز٘ي ػ٠ِ طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء ػزَ ؿ٤ٔغ ٗوخ١ ٣ٌٖٔ إٔ ٣َ :طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء

حلاطٜخٍ، رٔخ ك٢ ًُي كَٝع حُز٘ي، ٝحُٔٞهغ حلإٌُظ٢َٗٝ، ٝططز٤وخص حُٜٞحطق حُٔلُٔٞش، 

 .ُـٌد ح٣ُِٔي ٖٓ حُؼٔلاء ٝحُللخظ ػ٠ِ ٝلاءْٛ

٣ٌٖٔ ُِز٘ي طوي٣ْ هيٓخص َٜٓك٤ش  :طوي٣ْ هيٓخص ٓظوٜٜش ُلجخص ٓؼ٤٘ش ٖٓ حُؼٔلاء

ظ٤خؿخص كجخص ٓؼ٤٘ش ٖٓ حُؼٔلاء، ٓؼَ حُ٘زخد، أٝ ٍٝحى حلأػٔخٍ، أٝ ٓظوٜٜش طِز٢ حك

 .حُٔٔظؼ٣َٖٔ، ُـٌد ٌٛٙ حُلجخص ٣ُٝخىس هخػيس حُؼٔلاء

ُـٌد  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١ٌَٛٙ ٓـَى رؼٞ حلآظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ هي ٣ؼظٔيٛخ 

ـ٤ش حُز٘ي حُؼٔلاء، ٣ٌٖٝٔ ط٣ٞ٘ؼٜخ ٝط٤٤ٌلٜخ رٔخ ٣ظ٘خٓذ ٓغ حكظ٤خؿخص حُٔٞم ٝحٓظَحط٤

 .حُوخٛش

 حُٔزلغ حُؼخ٢ٗ : ػلاهش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رظل٤ٖٔ اٗظخؿ٤ش حُٔئٓٔش ٝؿٞىس حُويٓش

خ  طٌُ٘ٞٞؿ٤خ ًٔ ح كخٓ ًٍ حُٔؼِٞٓخص طؼظزَ ػٜزخً ك٣ٞ٤خً ك٢ ػخُْ حلأػٔخٍ حُلي٣غ، ك٤غ طِؼذ ىٝ

ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ٣ُٝخىس اٗظخؿ٤ش حُٔئٓٔخص. ك٢ ٌٛٙ حُٔويٓش، ٓ٘ٔظٌ٘ق ٤ًق طئػَ 

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش ٝحلإٗظخؿ٤ش، ٤ًٝق ٣ٌٖٔ ُِٔئٓٔخص حلآظلخىس ٖٓ 

 ٜخ ٝطلو٤ن أٛيحكٜخ.ٌٛح حُيٍٝ ُظؼ٣ِِ أىحث

ك٢ حُؼَٜ حَُه٢ٔ حُلخ٢ُ، أٛزلض حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخط٤ش ٤ُٔض ٓـَى أىحس طو٤٘ش، رَ 

خ حٓظَحط٤ـ٤خً ٣ٔخْٛ رٌَ٘ ًز٤َ ك٢ طلو٤ن أٛيحف حُٔئٓٔخص. طٔخْٛ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ  ًٌ أٛزلض ٣َٗ

ك٢ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ػزَ ػيس ١َم ، ٓ٘ظليع ػٖ ىٍٝٛخ حٌُز٤َ ٝحُزخٍُ 

 ٝطل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ٝرٌُي ٍكغ ٍٟخ حُِرخثٖ. ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١ٍَكغ حطظخؿ٤ش 

 حُٔطِذ حلأٍٝ:ىٍٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ٍكغ اٗظخؿ٤ش حُٔئٓٔش

  ٓ٘وّٞ رٔوخٍٗش ٛـ٤َس لإظٜخٍ ىٍٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ط٤َٜٔ حُويٓخص ك٢ حُز٘ي:
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 هزَ ظٍٜٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ:

 وٍٞ:حُٔلذ حُ٘خُف ٛٞ حُؼ٤ِٔش حُظ٢ ٣وّٞ حُؼ٤َٔ ٖٓ هلاُٜخ ربؿَحء حُٔلذ ك٢ٓلذ ٗوي١ ٓ٘

 ًٝخُش أهَٟ ؿ٤َ طِي حُظ٢ ٣لظلع ك٤ٜخ رلٔخرٚ.

حُزٍٞٛش ٓوٜٚ ُلٔخرخص  ٣ٌٖٔ اؿَحء ٌٛح حُٔلذ ػ٘ي طوي٣ْ: ٤ٗي حُؼ٤َٔ أٝ ٤ٗي هخٍؽ

 حُظٞك٤َ.

 ٜش حُٜٔيٍس:ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حُـ اؿَحءحص ط٘ل٤ٌ ػ٤ِٔش حُٔلذ حُ٘وي١ حُ٘خُف ٌٛٙ

حُظلون ٖٓ ٣ٞٛش ًُٝي ٖٓ هلا  ٣ٞٛٝظٚ. ؿٔغ ٤ٗي حُؼ٤َٔ )٤ٗي حُؼ٤َٔ، ٤ٗي حَُٜحف(

 حُؼ٤َٔ ٝ حُظلون ٖٓ حٗظظخّ ح٤ُ٘ي.

 أٍَٓ ح٤ُ٘ي رخلإٟخكش ا٠ُ ٝػ٤وش ح٣ُٜٞش ا٠ُ ٓي٣َ هْٔ أ٤ٖٓ حُٜ٘يٝم.

 أىهَ ٍٓخُش كخًْ:

 *حلآْ ٝحلآْ حلأٍٝ ُِطَف حُطخُذ.

 حُطخُزش.*ٍهْ كٔخد حُـٜش 

 *ٍهْ ح٤ُ٘ي.

 *ٓزِؾ حُٔلذ حُٔطِٞد.

 *ا٠ٓخء.

آٍخٍ ٍٓخُش حُلخًْ ا٠ُ ًٝخُش ح١ُٖٞٔ ٜٓلٞرش ر٘ٔوش ٖٓ ح٤ُ٘ي ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حًُٞخُش 

 حُٔل٤ِش.

 حٓظِْ ٍٓخُش حُلخًْ ٖٓ حُـٜش حُٜٔيٍس ٤ُِ٘ي رخلإٟخكش ا٠ُ ح٤ُ٘ي.

 هْ ربػطخء ٍٓخُش حُلخًْ ٝح٤ُ٘ي َُِٜحف

 .حُظلون ٖٓ حٗظظخّ ح٤ُ٘ي

 حُظلون ٖٓ طٞه٤غ حُؼ٤َٔ ٖٓ ًٗٔٞؽ حُظٞه٤غ

 حُظؤًي ٖٓ إٔ كٔخد حُؼ٤َٔ ٍٓٔٞ رٌَ٘ ًخك٢ ٝأٗٚ لا ٣ظؼَٝ لأ٣ش حػظَحٟخص.

 ط٤ِْٔ ٍٓخُش حُلخًْ ا٠ُ ٓي٣َ هْٔ أ٤ٖٓ حُٜ٘يٝم

 ٟٝغ هظْ "حُظٞه٤غ حُٔؼظٔي" ػ٠ِ ٗٔوش ح٤ُ٘ي ٝطٞه٤ؼٚ.
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 حُٜٔيٍ: ٖٓ حػيحى حُطخُز٤ٖ ر٘خءح ػ٠ِ ٓوخرِش ك٢ حُز٘ي

ططٍٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ، طْ طوي٣ْ حُؼي٣ي ٖٓ حُطَم حُلي٣ؼش ٝحُٔزظٌَس ُِٔلذ حُ٘وي١ حُٔ٘وٍٞ  ٓغ

 رٌَ٘ آٖٓ ٣َٓٝق. 

 ٌٛٙ رؼٞ حُطَم حُ٘خثؼش ُِٔلذ حُ٘وي١ حُٔ٘وٍٞ ٓغ ططٍٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ:

٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حٓظويحّ ططز٤وخص حُز٘ٞى حَُٜٔك٤ش ػزَ : انًحًىل انهاحف ػبش *انغحب

طِذ حُٔلذ حُ٘وي١ ٖٓ كٔخرخطْٜ حَُٜٔك٤ش ٝحٓظلآٚ ٖٓ أٓخًٖ ٓليىس حُٜخطق حُٔلٍٔٞ ُ

 .ٓؼَ ٓللاص حُٔٞرَ ٓخًٍض أٝ أؿِٜس حَُٜحف ح٢ُ٥

٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حٓظويحّ ٜٓ٘خص حُويٓخص : الإَخشَج ػبش انًصشفيت انخذياث ػبش *انغحب

ّ حُ٘وٞى ٖٓ حَُٜٔك٤ش ػزَ حلإٗظَٗض ُطِذ حُٔلذ حُ٘وي١ ٝحهظ٤خٍ حُٔزِؾ حُٔطِٞد، ػْ حٓظلا

 .كَع حُز٘ي أٝ ٖٓ أكي أؿِٜس حَُٜحف ح٢ُ٥

 بنك تقلٌدي

توفٌر الخدمات المالٌة من خلال 

وسائل الدفع الحدٌثة ) بطاقات  القنوات الالكترونٌة

الالكترونٌة...( خدمات بنكٌة اخرى 

لتسوٌة المعاملات البنكٌة بٌن 

           العمٌل أو الزبون و البنك

) الخدمات على الانترنت, 

 المستمرة.....(
 البنك عبر الانترنت

 البنك عبر الهاتف

البنك عبر مختلف 

 الاجهزة الالكترونٌة

 ادخل تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً البنك
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رؼٞ ططز٤وخص حُيكغ حلإٌُظ٢َٗٝ طٞكَ هيٓش  الإنكخشوَي انذفغ حطبيماث ػبش *انغحب

حُٔلذ حُ٘وي١ حُٔ٘وٍٞ، ك٤غ ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء ١ِذ حُٔلذ ٝحٓظلاّ حُ٘وٞى ٖٓ ٓٞحهغ ٓؼ٤٘ش 

 .شٓؼَ ٓظخؿَ حُظـِثش أٝ حُزوخلاص حُظ٢ ط٘ظَى ك٢ حُ٘زٌ

٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حٓظويحّ ٍُٓٞ حلآظَىحى ح١ٌُ ٣ظْ آٍخُٜخ : الاعخشداد سيىص ػبش *انغحب

ا٤ُْٜ ػزَ حُز٣َي حلإٌُظ٢َٗٝ أٝ حَُٓخثَ ح٤ُٜ٘ش ُٔلذ حُ٘وٞى ٖٓ ٓٞحهغ ٓؼ٤٘ش ىٕٝ حُلخؿش 

 ا٠ُ رطخهش َٛحف آ٢ُ.

حُٔلذ  رؼٞ حًَُ٘خص حُٔخ٤ُش حُ٘خٗجش طويّ هيٓش: الاجخًاػيت انشبكاث ػبش انغحب *

حُ٘وي١ حُٔ٘وٍٞ ػزَ حُ٘زٌخص حلاؿظٔخػ٤ش، ك٤غ ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء ١ِذ حُٔلذ ٝحٓظلاّ حُ٘وٞى 

 .ٖٓ هلاٍ طزخىٍ حَُُٓٞ أٝ حَُٝحر٢ ػزَ حُ٘زٌخص حلاؿظٔخػ٤ش

 حُلَم ر٤ٖ حُز٘ي حُظو٤ِي١ ٝ حىحٍس حُز٘ي ح١ٌُ ٣ٔظويّ طو٤٘خص كي٣ؼش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ : 01ؿيٍٝ ٍهْ 

اىحٍس حُز٘ي ح١ٌُ ٣ٔظويّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش  اىحٍس حُز٘ي حُظو٤ِي١ 

 ُِظٌُ٘ٞٞؿ٤خ 

حلاػظٔخى حُٔٔظ٘يحص ٝ حٍُٞهش ٝ حُوِْ 

 ك٢ طل٣ََ كخطٍٞس أٝ ًظخرش حُز٤خٗخص.

حلاػظٔخى ػ٠ِ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلاطٜخلاص 

كخُلخٓٞد حلا٢ُ ٝ ِٓلوخطٚ حُٔخى٣ش ٝ رَٓـ٤خطٚ 

 حُٔظؼيىس.

حُٔٔظ٘يحص ٝحُٞػخثن حُ٘و٤ٜش ٢ٛ 

حُٔؼخٓلاص طؤهٌ ٝهظخ  ح٣ٍَٝ٠ُش ر٤٘ٔخ

 ٣ٞ١لا ك٢ حٗـخُٛخ

حَُٔػش ٝحلاهظٜخى ك٢ حُٞهض لاٗـخُ حلأػٔخٍ 

 حلإىح٣ٍش

ػَٜ٘ ر١َ٘ ىٕٝ ًلخءس ٝؿخُزخ ٓخ 

حُٞٓخ١ش أٝ حُوزَس  ٣ظْ ط٘ـ٤ِٚ ػزَ

 حُٔظٞحٍػش

 ػَٜ٘ ر١َ٘ ٓليٝى ٝ ٓيٍد ػ٠ِ طٌُ٘ٞٞؿ٤خص

 حلإػلاّ ٝ حلاطٜخٍ ٝطو٤٘خطٜخ حُلي٣ؼش

آٌخ٤ٗش حُظلاػذ ٝحُؼزغ ٝحُظ٣َِٝ 

ٝحُز٤َٝهَح٤١ش ك٢ حٗـخُ حلأػٔخٍ 

 ٝحُٔؼخٓلاص

 حُ٘لخك٤ش ٝحُٜٔيحه٤ش ك٢ اٗـخُ حلأػٔخٍ حلإىح٣ٍش

 ٝحُٔؼخٓلاص

ٓليٝى٣ش حلأىحء ٝحُويٓش، ك٤غ لا 

طويّ هيٓخص الا أػ٘خء حُٔخػخص حُيٝحّ 

 ح٢َُٔٓ

هيٓش ر٤ٌ٘ش ٓٔظٍَٔس ىٕٝ طٞهق رل٠َ ٗزٌش 

 حلاٗظَٗض

ِح٤ٓش حُل٠ٍٞ حُ٘و٢ٜ ا٠ُ ٓوَ اُ

حلاىحٍس ُطِذ حُويٓش ٝحلاٗظظخٍ 

 ُٔخػخص

آٌخ٤ٗش حلاطٜخٍ ٝ حُل٠ٍٞ ػ٠ِ حُويٓش ػزَ 

 حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خص حُلي٣ؼش : ٛخطق، اٗظَٗض.. اُن

 حَُٝط٤ٖ ٗزٚ ٓؼيّٝ رل٠َ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ٍٝط٤ٖ هخطَ ك٢ حُؼَٔ حلإىح١ٍ

 حٌَُٔ ك٢ طوي٣ْ حُويٓخص ٝطؼطِٜخ

 ٍٓٞى حُويٓش رٔزذ ؿ٤خد حُٔي٣َ أٝ

طؼطَ حلأػٔخٍ َٓىٙ ػطَ ك٢ حُلخٓٞد أٝ 

 حلإٌُظ٤َٗٝش أٝ حُ٘زٌخص أٝ حُزَٓـ٤خص حُٔ٘ظٞٓش

حُٜٔٔش، ٍَٟٝٝس اطزخع حَُّٜ 

حلإىح١ٍ ٝحٍُٞٛٞ ا٠ُ حُٔؼِٞٓش إ 

  حُوَحٍ : ك٤غ ًَ ٖٓ ٣ظوٖ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خلا ٣ًَِٓش 

ربٌٓخٗٚ حلآظلخىس ٖٓ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلا١لاع ػ٤ِٜخ 
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ٝؿيص ٤ٓٔظـَم ٝهظخ ٣ٝؤهٌ ؿٜيح 

طَٔد ٤ٟٝخع  رخلإٟخكش ا٠ُ حكظٔخٍ

 .حُٔٔظ٘يحص

 ٝهض ك٢ أ١

 حُٜٔيٍ: ٖٓ حػيحى حُطخُز٤ٖ رخلاػظٔخى ػ٠ِ حُٞػخثن حُٔويٓش

ٖٓ هلاٍ حُـيٍٝ حُٔويّ طز٤ٖ إٔ حُز٘ي حُظو٤ِي١ ًخٕ ٣ؼظٔي روٞس ػ٠ِ حُٔٔظ٘يحص حٍُٞه٤ش ٝ    

ٞحط٤َ ٝ ًظخرش حُز٤خٗخص ٓٔخ ؿؼِٜخ طؤهٌ ٣ٞ١َ ك٢ حٗـخُٛخ ٝ ط٤ِٜٔٔخ، ًٔخ حُوِْ ك٢ طل٣ََ حُل

طز٤ٖ إٔ حُؼَٜ٘ حُز١َ٘ ك٢ حُز٘ي حُظو٤ِي١ ٣ظْ ط٘ـ٤ِٚ ػزَ حُٞٓخ١ش أٝ حُوزَس حُٔظٍٞحػش، ٓٔخ 

٣ؼَٝ رؼٞ حلاػٔخٍ ٝ حُٔؼخٓلاص ح٠ُ حُؼذ ٝ حُظ٣َِٝ حك٤خٗخ، ًٔخ حٕ حُويٓخص حُٔويٓش لا 

 خص حُيٝحّ، ٝ رل٠ٍٞ ٗو٢ٜ.طظْ حلا أػ٘خء ٓخػ

ر٤٘ٔخ حىحٍس حُز٘ي ح١ٌُ ٣ٔظويّ حُظو٤٘خص حُلي٣ؼش ٣ؼظٔي رٌَ٘ ًز٤ٍَ ػ٠ِ حُلخٓٞد حلا٢ُ ٝ     

رَٓـ٤خطٚ ٓٔخ أىٟ ح٠ُ حَُٔػش ٝ حلاهظٜخى ك٢ حٗـخُ حلاػٔخٍ حلاىح٣ٍش ًٔخ حٕ حُؼَٜ٘ 

ح٠ُ حُ٘لخك٤ش ٝ حُٜٔيحه٤ش ُِِرٕٞ، ٝ  حُز١َ٘ ٓليٝى ٝ ٓيٍد ػ٠ِ طو٤٘خص كي٣ؼش رخلاٟخكش

حٌٓخ٤ٗش حلاطٜخٍ ٝ حُل٠ٍٞ ػ٠ِ حُويٓش ػزَ حُٜخطق حٝ حلاٗظَٗض ًٔخ ٣ٌٔ٘ٚ أ٠٣خ حلآظلخىس 

 ٝهض. ٖٓ حُٔؼِٞٓخص ٝ حلا١لاع ػ٤ِٜخ ك٢ أ١

ٌٛٙ رؼٞ حُطَم حُلي٣ؼش حُظ٢ طْ طوي٣ٜٔخ ُِٔلذ حُ٘وي١ حُٔ٘وٍٞ ٓغ ططٍٞ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ، ٓٔخ 

ُٔلذ أًؼَ ُٜٓٞش ٝٓلاثٔش ُِؼٔلاء. ٖٝٓ ٛ٘خ ٗٔظ٘ظؾ إٔ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٣ـؼَ ػ٤ِٔش ح

 حهظَٜص حٌُؼ٤َ ٖٓ حُـٜي ٝحُٞهض لا ٤ٓٔخ ك٢ َٓػش هيٓش حُؼ٤َٔ.

ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  ًٔخ إٔ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٓخٛٔض رٌَ٘ ًز٤َ ك٢ طو٤ٖٔ اٗظخؿ٤ش حُ

 ًُٝي ٖٓ هلاٍ: حُـِحث١َ

ٗظخّ اىحٍس حُؼلاهخص  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َٔظويّ  CRM):( انؼًلاء إداسة َظاو

ٓغ حُؼٔلاء ُظظزغ طلخػلاص حُؼٔلاء، ٝكْٜ حكظ٤خؿخطْٜ، ٝطل٤ٖٔ هيٓخطْٜ، ٓٔخ ٣ٔخػي ك٢ 

 .طؼ٣ِِ حُؼلاهخص ٓغ حُؼٔلاء ٣ُٝخىس كؼخ٤ُش حُظ٣ٞٔن ٝحُٔز٤ؼخص

هيٓخص حُيكغ حلإٌُظ٢َٗٝ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َٞكَ : الإنكخشوَي انذفغ أَظًت

ُِؼٔلاء، ٓٞحء ًخٕ ًُي ػزَ حُظطز٤وخص ح٤ًٌُش أٝ حلإٗظَٗض، ٓٔخ ٣َٜٔ ػ٤ِٔخص حُظل٣َٞ 

  .ٝحُٔلذ ٝحُيكغ ُِؼٔلاء ٣ِ٣ٝي ٖٓ ًلخءس حُؼ٤ِٔخص حُٔخ٤ُش

ك٢  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َطٔخػي أٗظٔش اىحٍس حُٔوِٕٝ ك٢ : انًخضوٌ إداسة أَظًت

طظزغ حُٔٞحٍى حُٔخ٤ُش ٝحُٔٞحى حلأٓخ٤ٓش ٟٝٔخٕ طٞكَٛخ ك٢ حُٞهض حُٔ٘خٓذ، ٓٔخ ٣وَِ ٖٓ 

 .حُظٌخ٤ُق ٣ٝلٖٔ اىحٍس حُٔوِٕٝ
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ػ٠ِ أٗظٔش حُظل٤َِ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٣١َؼظٔي :انزكيت وانخماسيش انبياَاث ححهيم

ػي ك٢ حطوخً حُوَحٍحص حلإٓظَحط٤ـ٤ش ٝحُظوخ٣ٍَ ح٤ًٌُش ُظل٤َِ حُز٤خٗخص حُٔخ٤ُش ٝحُؼ٤ِٔش، ٓٔخ ٣ٔخ

 .رٌَ٘ أك٠َ ٝأًؼَ ىهش

حٛظٔخٓخً ًز٤َحً رؤٓخٕ حُز٤خٗخص  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث٢ُٞ٣١َ :وانخشفيش انبياَاث أياٌ

ٝحُظ٘ل٤َ، ٠ُٔخٕ ٓلآش ٣َٓٝش ٓؼِٞٓخص حُؼٔلاء ٝحُٔؼخٓلاص حُٔخ٤ُش، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ ػوش 

 .حُؼٔلاء

طلو٤ن  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َخص رٌَ٘ كؼخٍ، ٣ٌٖٔ ُرخٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓ

 ِٓح٣خ ط٘خك٤ٔش ٝطل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص حُيحه٤ِش ٝطوي٣ْ هيٓخص أك٠َ ُؼٔلاثٚ.

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص هي أكيػض طـ٤َحص ؿ٣ٌٍش ػ٠ِ ٓٔظٟٞ اٗظخؿ٤ش ر٘ٞى حُوَٝٝ، رٔخ ك٢ 

 ٤ٔش ٓخ ٢ِ٣:ٖٓ حْٛ ٌٛٙ حُظؤػ٤َحص حَُث٤ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١ًَُي 

حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ر٘ٞى حُوَٝٝ ٣ؼ٢٘ طل٤ٖٔ  :طل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔخص حُيحه٤ِش

حُؼ٤ِٔخص حُيحه٤ِش ٓؼَ حُٔؼخُـش ح٤ُ٥ش ُِز٤خٗخص، ٝطز٢٤ٔ حُؼ٤ِٔخص ح٤ُي٣ٝش، ٝطو٤َِ حلإؿَحءحص 

 .حٍُٞه٤ش. ٌٛح ٣ئى١ ا٠ُ ٣ُخىس حٌُلخءس ٝطٞك٤َ حُٞهض ٝحُٔٞحٍى

طٞكَ طو٤٘خص حُٔؼِٞٓخص ٝٓخثَ ُظل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء، ٓؼَ  :هيٓخص حُؼٔلاء طط٣َٞ

حُظطز٤وخص حَُٜٔك٤ش ػزَ حلإٗظَٗض ٝحُٜٞحطق حُٔلُٔٞش، ٝهيٓخص حُيػْ ػزَ حلإٗظَٗض. ٌٛح 

 .٣ِ٣ي ٖٓ ٍٟخ حُؼٔلاء ٣َٜٝٔ ػ٤ِْٜ حٍُٞٛٞ ا٠ُ هيٓخص حُز٘ي

طؼ٣ِِ أٓخٕ حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص  ٣ْٜٔ حٓظويحّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ك٢ :طل٤ٖٔ أٖٓ حُٔؼِٞٓخص

حُٔخ٤ُش، ٖٓ هلاٍ حٓظويحّ طو٤٘خص حُظ٘ل٤َ ٝٗظْ حُلٔخ٣ش ح٤ُٔزَح٤ٗش حُٔظويٓش. ٌٛح ٣ل٢ٔ 

 .حُؼٔلاء ٝحُز٘ي ٖٓ حُظٜي٣يحص حلإٌُظ٤َٗٝش حُٔلظِٔش

طظ٤ق طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُِز٘ٞى آٌخ٤ٗش طط٣َٞ ٓ٘ظـخص  :طوي٣ْ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ؿي٣يس

ؿي٣يس، ٓؼَ حُويٓخص حُٔخ٤ُش ػزَ حلإٗظَٗض، ٝحُظ٣َٞٔ حَُه٢ٔ، ٝحُظل٣ٞلاص حُي٤ُٝش ٝهيٓخص 

 .ػزَ حلإٗظَٗض، ٓٔخ ٣ٞٓغ ٗطخم حُؼَٔ ٣ِ٣ٝي ٖٓ حلإ٣َحىحص

طٔخػي طو٤٘خص حُٔؼِٞٓخص ك٢ ؿٔغ ٝطل٤َِ ٤ًٔخص  :طل٤َِ حُز٤خٗخص ٝحطوخً حُوَحٍحص ح٤ًٌُش

ٖ حُز٘ي ٖٓ حطوخً هَحٍحص أًؼَ ًًخء ٝكؼخ٤ُش ك٤ٔخ ًز٤َس ٖٓ حُز٤خٗخص حُٔخ٤ُش ٝحُؼ٤ِٔش، ٓٔخ ٣ٌٔ

 .٣ظؼِن ربىحٍس حُٔوخ١َ ٝحلآظؼٔخٍ ٝحُظ٣ٞٔن

ح ٖٓ طؤػ٤َ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ػ٠ِ اٗظخؿ٤ش  ًَ ر٘ي حُوَٝ طِي حُ٘وخ١ طٔؼَ ؿِءًح ٛـ٤

. طؼي ٌٛٙ حُظو٤٘خص أىحس ك٣ٞ٤ش ُظؼ٣ِِ حٌُلخءس ٝطل٤ٖٔ حُويٓخص حُٔخ٤ُش حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 ٔلاء.ُِؼ
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: ططٍٞ ػيى حُِرخثٖ ٝ ػيى رطخهخص حُز٤ٌ٘ش ٝ حُ٘زٌخص حلاٌُظ٤َٗٝش ٝ 02ٍهْ  ؿيٍٝ

 حُظل٣ٞلاص حُٔخ٤ُش ك٢ حُز٘ي

 2015 2016 2017 2018 2019 

 30090 16050 13900 10800 11850 ػيى حُِرخثٖ

ػيى 

حُ٘زٌخص 

 حلاٌُظ٤َٗٝش

11500 12110 11900 16555 40780 

حُظل٣ٞلاص 

 حُٔخ٤ُش

22452 40025 58800 98800 100997 

ػيى 

حُزطخهخص 

 حُز٤ٌ٘ش

8000 7990 19000 30000 39000 

 حُٜٔيٍ: ٖٓ حػيحى حُطخُز٤ٖ ٖٓ هلاٍ حُٔؼِٞٓخص حُٔويٓش ٖٓ حُز٘ي

، رٔٔخػيس طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، ٣ويّ ٓـٔٞػش ٝحٓؼش ٖٓ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء ٝط٤ٔ٤َ حُؼ٤ِٔخص حَُٜٔك٤ش ٌٛٙ، حُويٓخص حُظو٤٘ش حُظ٢ طٔخػي ك٢ 

 رؼٞ حُويٓخص حُظو٤٘ش حَُث٤ٔ٤ش حُظ٢ هي ٣ويٜٓخ:

٣ٞكَ حُظطز٤ن حَُٜٔك٢ حُـٞحٍ ٝحؿٜش ِٜٓش حلآظويحّ طظ٤ق  :حُظطز٤ن حَُٜٔك٢ حُـٞحٍ

ُِؼٔلاء حٍُٞٛٞ ا٠ُ كٔخرخطْٜ حَُٜٔك٤ش، ٝاؿَحء حُٔؼخٓلاص حَُٜٔك٤ش ٓؼَ حُظل٣ٞلاص، 

 .حُلٞحط٤َ، ٝطظزغ حُ٘لوخص، ٝؿ٤َٛخ ٖٓ حُويٓخص رُٜٔٞش ٝأٓخٕ ػ٠ِ ٛٞحطلْٜ ح٤ًٌُش ٝىكغ

طٞكَ هيٓخص حلإٗظَٗض حَُٜٔك٤ش ٝحؿٜش ػزَ ح٣ُٞذ ُِؼٔلاء  :هيٓخص حلإٗظَٗض حَُٜٔك٤ش

ٍُِٞٛٞ ا٠ُ كٔخرخطْٜ ٝاىحٍطٜخ ػزَ ٓظٜلق حلإٗظَٗض، ٓٔخ ٣ظ٤ق ُْٜ اؿَحء حُٔؼخٓلاص 

 .ُٔخ٤ُش رُٜٔٞشٝحلا١لاع ػ٠ِ حُز٤خٗخص ح

٣ٔٔق حُز٘ي ربؿَحء حُظل٣ٞلاص حلإٌُظ٤َٗٝش ر٤ٖ كٔخرخص حُؼٔلاء،  :حُظل٣ٞلاص حلإٌُظ٤َٗٝش

ٓٞحء ىحهَ حُز٘ي ٗلٔٚ أٝ ُلٔخرخص ك٢ ر٘ٞى أهَٟ، رخٓظويحّ هيٓخص حلإٗظَٗض حَُٜٔك٤ش 

 .أٝ حُظطز٤ن حَُٜٔك٢ حُـٞحٍ
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٤ش طظ٤ق ُِؼٔلاء ىكغ حُلٞحط٤َ ٣ٞكَ حُز٘ي هيٓخص ىكغ اٌُظَٝٗ :هيٓخص حُيكغ حلإٌُظ٢َٗٝ

 .ٝحُٔيكٞػخص ػزَ حلإٗظَٗض، ًُٝي ٓٞحء ًخٗض ُِلٞحط٤َ ح٣َُٜ٘ش أٝ ُِٔ٘ظ٣َخص ػزَ حلإٗظَٗض

٣ٔظويّ حُز٘ي طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُظٞك٤َ آ٤ُخص طلون اٌُظ٤َٗٝش  :حُظلون حلإٌُظ٢َٗٝ ٝحلأٓخٕ

رخص حُؼٔلاء ٝحُلي ٖٓ ػ٤ِٔخص ٓظويٓش ٓؼَ طو٤٘خص حُظ٘ل٤َ ٝحُٜٔخىهش حُؼ٘خث٤ش ُظؤ٤ٖٓ كٔخ

 .حلاكظ٤خٍ حُٔلظِٔش

٣ويّ حُز٘ي هيٓخص ىػْ ك٢٘ ػزَ حلإٗظَٗض ُٔٔخػيس حُؼٔلاء ك٢  :هيٓخص حُيػْ ػزَ حلإٗظَٗض

كَ ٓ٘خًِْٜ ٝحلإؿخرش ػ٠ِ حٓظلٔخٍحطْٜ، ٓٞحء ٖٓ هلاٍ حُيٍىٗش حُل٤ش أٝ حُز٣َي 

 .حلإٌُظ٢َٗٝ

حُز٘ي طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُظل٤َِ ر٤خٗخص حُؼٔلاء  ٣ٔظويّ :طل٤َِ حُز٤خٗخص ٝحُظوخ٣ٍَ حُٔخ٤ُش

 .ٝاٗ٘خء طوخ٣ٍَ ٓخ٤ُش ٗخِٓش طٔخػيْٛ ك٢ كْٜ أٗٔخ١ حلإٗلخم ٝحطوخً حُوَحٍحص حُٔخ٤ُش ح٤ًٌُش

 ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١ٌَٛٙ ٓـَى رؼٞ حُويٓخص حُظو٤٘ش حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ويٜٓخ 

حُويٓخص حلأهَٟ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ويٜٓخ  رٔٔخػيس طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، ٝٛ٘خى حُؼي٣ي ٖٓ

ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص ػٔلاثٚ رٌَ٘ أك٠َ ٝطل٤ٖٔ طـَرظْٜ حَُٜٔك٤ش.ًٔخ إٔ ٌُٜح حُز٘ي ٓـٔٞػش 

ٖٓ  ُوط٢ حُٔٔظوز٤ِش ُظط٣َٞ هيٓخطٚ ٣ٌٖٔ إٔ طَ٘ٔ ٓـٔٞػش ٝحٓؼش ٖٓ حُٔزخىٍحص 

 ص. ٝحُظل٤ٔ٘خص حُظ٢ طٜيف ا٠ُ طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء ٣ُٝخىس ًلخءس حُؼ٤ِٔخ

 ُظط٣َٞ هيٓظٚ: ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َرؼٞ حُوط٢ حُٔٔظوز٤ِش حُظ٢ هي ٣٘ظَ ا٤ُٜخ 

هي طَ٘ٔ حُوط٢ حُٔٔظوز٤ِش طلي٣غ أٗظٔش حُٔؼِٞٓخص  :*طلي٣غ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٝحُز٤٘ش حُظلظ٤ش

ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ك٢ حُز٘ي ٠ُٔخٕ أٜٗخ طؼَٔ رٌلخءس ػخ٤ُش ٝطيػْ حلارظٌخٍ ٝحُظطٍٞحص حُلي٣ؼش ك٢ 

 .ػخُْ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔخ٤ُش

هي ٣ظ٠ٖٔ ًُي طٞك٤َ ٣ِٓي ٖٓ  :*ط٤ٓٞغ هيٓخص حُز٘ي ػزَ حلإٗظَٗض ٝحُٜٞحطق حُٔلُٔٞش

حُٞظخثق ٝح٤ُِٔحص ك٢ حُظطز٤ن حَُٜٔك٢ حُـٞحٍ ٝهيٓخص حلإٗظَٗض حَُٜٔك٤ش ُـؼِٜخ أًؼَ 

خ ٝكؼخ٤ُش ُِؼٔلاء ًٓ  .حٓظويح

ُٔٔظوز٤ِش طط٣َٞ طـخٍد حُؼٔلاء ػزَ هي طَ٘ٔ حُوط٢ ح :*طط٣َٞ طـخٍد حُؼٔلاء حَُه٤ٔش

حُو٘ٞحص حَُه٤ٔش، رٔخ ك٢ ًُي طل٤ٖٔ ٝحؿٜخص حُٔٔظويّ ٝطو٤ٜٚ حُويٓخص ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص 

 .حُؼٔلاء رٌَ٘ كَى١

٣ٌٖٔ إٔ طًَِ حُوط٢ حُٔٔظوز٤ِش ػ٠ِ طؼ٣ِِ اؿَحءحص  :*طؼ٣ِِ حلأٓخٕ ٝحُلٔخ٣ش ح٤ُٔزَح٤ٗش

ص حُؼٔلاء ٝحُٔؼِٞٓخص حُٔخ٤ُش ٖٓ حُظٜي٣يحص حلأٓخٕ ٝحُلٔخ٣ش ح٤ُٔزَح٤ٗش ُلٔخ٣ش ر٤خٗخ

 .حلإٌُظ٤َٗٝش
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هي طَ٘ٔ حُوط٢ حُٔٔظوز٤ِش ط٤ٓٞغ هيٓخص حُيػْ  :*ط٤ٓٞغ هيٓخص حُيػْ ٝهيٓش حُؼٔلاء

ٝهيٓش حُؼٔلاء ػزَ حلإٗظَٗض ٝػزَ حُٜخطق ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء رٌَ٘ أك٠َ ٝطٞك٤َ 

 .طـخٍد ٓزظٌَس ٤ِٔٓٝس

٣ٌٖٔ ُِز٘ي حٓظويحّ حُظل٤ِلاص ٝحًٌُخء  :ٝحًٌُخء حلاٛط٘خػ٢*حٓظويحّ حُظل٤ِلاص 

حلاٛط٘خػ٢ ُظل٤َِ ر٤خٗخص حُؼٔلاء ٝطٞهغ حكظ٤خؿخطْٜ ٝطوي٣ْ هيٓخص َٜٓك٤ش ٓوٜٜش 

 .ٝكؼخُش

هي طَ٘ٔ حُوط٢ حُٔٔظوز٤ِش طط٣َٞ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ٓخ٤ُش  :*حُظٞٓغ ك٢ حلارظٌخٍ حُٔخ٢ُ

 .حُ٘خٗجش ٝطلو٤ن ط٤ِٔ ط٘خك٢ٔؿي٣يس ٝٓزظٌَس ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء 

طلو٤ن ططٍٞ ًز٤َ ك٢ هيٓخطٚ ٖٓ هلاٍ  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َرخهظٜخٍ، ٣ٌٖٔ ُِ

حٓظويحّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔخ٤ُش حُٔظويٓش ٝحلارظٌخٍحص ك٢ ٓـخٍ حُويٓخص حَُٜٔك٤ش حَُه٤ٔش 

 .ٝحُظلٍٞ حَُه٢ٔ رٌَ٘ ػخّ

 حُؼخ٢ٗ : ػلاهش طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص رظل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش ٍٟٝخ حُِرخثٖ حُٔطِذ

 ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َطٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُٜخ طؤػ٤َ ًز٤َ ػ٠ِ ؿٞىس حُويٓش ك٢ 

ٝحُٔئٓٔخص حُٔخ٤ُش رٌَ٘ ػخّ. ٌٛٙ حُطَم حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طئػَ ك٤ٜخ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ػ٠ِ ؿٞىس 

 :٢  حُـِحث١َر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼزحُويٓش ك٢ 

ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  ٖٓ هلاٍ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص، ٣ٌٖٔ ُ :طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء

طٞك٤َ طـَرش أك٠َ ُِؼٔلاء. ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حٍُٞٛٞ ا٠ُ كٔخرخطْٜ حَُٜٔك٤ش  حُـِحث١َ

ٝاؿَحء حُٔؼخٓلاص ػزَ حلإٗظَٗض ٖٓ هلاٍ ططز٤وخص حُـٞحٍ أٝ حُٔٞحهغ حلإٌُظ٤َٗٝش، ٓٔخ 

 .َ ُْٜ حَُحكش ٝحَُٔػش٣ٞك

٣ٌٖٔ حٓظويحّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُظؼ٣ِِ حُظٞحَٛ ٓغ حُؼٔلاء ٣ُٝخىس  :٣ُخىس حُ٘لخك٤ش ٝحُظٞحَٛ

حُ٘لخك٤ش ك٢ حُؼ٤ِٔخص حَُٜٔك٤ش. ػ٠ِ ٓز٤َ حُٔؼخٍ، ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء ٓظخرؼش كخُش ١ِزخطْٜ، ٝطِو٢ 

حُل٤ش أٝ حُز٣َي طلي٣ؼخص ك٤ش كٍٞ كٔخرخطْٜ، ٝحُظٞحَٛ ٓغ هيٓش حُؼٔلاء ػزَ حُيٍىٗش 

 .حلإٌُظ٢َٗٝ

ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  ٖٓ هلاٍ حُلٍِٞ حُظو٤٘ش، ٣ٌٖٔ ُ :طٞك٤َ هيٓش ػ٠ِ ٓيحٍ حُٔخػش

طٞك٤َ هيٓش ػ٠ِ ٓيحٍ حُٔخػش ُِؼٔلاء. ٌٛح ٣ٌٖٔ حُؼٔلاء ٖٓ اؿَحء حُٔؼخٓلاص  حُـِحث١َ

 .ٝحلآظلٔخٍحص ك٢ أ١ ٝهض ٣٘خٓزْٜ، ىٕٝ حُلخؿش ا٠ُ حلاٗظظخٍ ُِيٝحّ ح٢َُٔٓ

ر٘ي حُوَٝ ٣ٌٖٔ ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٓٔخػيس  :طل٤َِ حُز٤خٗخص ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء

ك٢ طل٤َِ ر٤خٗخص حُؼٔلاء ُلْٜ حكظ٤خؿخطْٜ ٝطٞهؼخطْٜ رٌَ٘ أك٠َ. ٌٛح  حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 .٣ٌْٜٔ٘ ٖٓ طوي٣ْ هيٓخص َٜٓك٤ش ٓوٜٜش ٝطِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء رٌَ٘ أك٠َ
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طٔخْٛ طو٤٘خص حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ أٓخٕ حُٔؼخٓلاص حَُٜٔك٤ش  :٣ُخىس حلأٓخٕ ٝحُلٔخ٣ش

ٝكٔخ٣ش ر٤خٗخص حُؼٔلاء ٖٓ حلاهظَحهخص ٝحلاكظ٤خٍ. ٌٛح ٣ز٢٘ ػوش حُؼٔلاء ك٢ حُز٘ي ٣ٝؼُِ 

 .ؿٞىس حُويٓش حُٔويٓش

رل٠َ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ، ٣ٌٖٔ ُِز٘ي طٞك٤َ هيٓخص  :طٞك٤َ هيٓخص َٜٓك٤ش ٓظؼيىس حُو٘ٞحص

َٜٓك٤ش ػزَ ٓـٔٞػش ٓظ٘ٞػش ٖٓ حُو٘ٞحص، رٔخ ك٢ ًُي حلإٗظَٗض، ٝحُٜٞحطق حُٔلُٔٞش، 

ٝحَُٜحف ح٢ُ٥، ٝكَٝع حُز٘ي. ٌٛح ٣ٔٔق ُِؼٔلاء رخهظ٤خٍ حُو٘خس حُظ٢ ط٘خٓزْٜ أًؼَ لإؿَحء 

 .ٓؼخٓلاطْٜ

ٌٖٔ ُِز٘ي طوي٣ْ هيٓخص َٜٓك٤ش ٖٓ هلاٍ طو٤٘خص حُٔؼِٞٓخص، ٣ :طو٤ٜٚ حُويٓخص

ٓوٜٜش ٝكوخً لاكظ٤خؿخص ًَ ػ٤َٔ رٌَ٘ كَى١. ػ٠ِ ٓز٤َ حُٔؼخٍ، ٣ٌٖٔ طوي٣ْ حهظَحكخص 

 .ُِٔ٘ظـخص حُٔخ٤ُش أٝ حلآظؼٔخ٣ٍش ر٘خءً ػ٠ِ ح٤ًُِٞٔخص حُٔخ٤ُش حُلَى٣ش ٌَُ ػ٤َٔ

٤ِٔخص حلإىح٣ٍش رخٓظويحّ أٗظٔش حُٔؼِٞٓخص، ٣ٌٖٔ ُِز٘ي طز٢٤ٔ حُؼ :طز٢٤ٔ حُؼ٤ِٔخص حلإىح٣ٍش

حُيحه٤ِش ٓؼَ ٓؼخُـش حُطِزخص، ٝاىحٍس حُٔوخ١َ، ٝاٛيحٍ حُظوخ٣ٍَ. ٌٛح ٣ٔٔق رظٞؿ٤ٚ حُٔٞحٍى 

 .رٌَ٘ أًؼَ كؼخ٤ُش ٝطل٤ٖٔ َٓػش حٓظـخرش حُز٘ي لاكظ٤خؿخص حُؼٔلاء

٣ٌٖٔ ُظو٤٘خص حُٔؼِٞٓخص إٔ طٔخْٛ ك٢ طوي٣ْ حُظؼ٤ِْ  :طٞك٤َ حُظؼ٤ِْ ٝحُظي٣ٍذ ػزَ حلإٗظَٗض

ذ ُِؼٔلاء ٝحُٔٞظل٤ٖ ػزَ حلإٗظَٗض. ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حلا١لاع ػ٠ِ ٓٞحٍى طؼ٤ٔ٤ِش كٍٞ ٝحُظي٣ٍ

حُٔ٘ظـخص حُٔخ٤ُش أٝ طٞؿ٤ٜخص ُلإىحٍس حُٔخ٤ُش حُ٘و٤ٜش، ك٢ ك٤ٖ ٣ٌٖٔ ُِٔٞظل٤ٖ حٍُٞٛٞ 

 .ا٠ُ ىٍٝحص طي٣ٍز٤ش ُظط٣َٞ ٜٓخٍحطْٜ

ٖ اىحٍس حُؼلاهخص ٓغ ٣ٌٖٔ حٓظويحّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُظل٤ٔ :طل٤ٖٔ اىحٍس حُؼلاهخص ٓغ حُؼٔلاء

، ٓٔخ ٣ٔٔق رظظزغ طلخػَ حُؼٔلاء ٓغ حُز٘ي ٝطل٤َِ ر٤خٗخطْٜ ُظل٤ٖٔ هيٓخص (CRM) حُؼٔلاء

 .حُز٘ي ٝطِز٤ش طٞهؼخطْٜ رٌَ٘ أك٠َ

طل٤ٖٔ ؿٞىس  ز٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َرخٓظويحّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ رٌَ٘ كؼخٍ، ٣ٌٖٔ ُ

ء ػلاهخص أهٟٞ ٓغ حُؼٔلاء ٣ُٝخىس ٍٟخْٛ هيٓخطٚ ٝطؼ٣ِِ طـَرش حُؼٔلاء، ٓٔخ ٣ٔخْٛ ك٢ ر٘خ

 .ٝٝلاءْٛ ُِز٘ي

، ًؤ١ ٓئٓٔش ٓخ٤ُش كي٣ؼش، ٣يٍى أ٤ٔٛش حُظؼخٕٝ ٓغ ًَٗخص ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ 

حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُظوي٣ْ هيٓخص ٓزظٌَس ٝطل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء. ػ٠ِ حَُؿْ ٖٓ ػيّ ٝؿٞى 

ٓغ  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َخ ٓؼِٞٓخص ٓليىس كٍٞ حُظؼخٝٗخص حُلَى٣ش حُظ٢ هخّ رٜ

حًَُ٘خص حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش، الا أٗٚ ٖٓ حُٔؼوٍٞ حلاكظَحٝ أٗٚ ٣وّٞ رخُظؼخٕٝ ٓغ ٌٛٙ حًَُ٘خص 

 .رٍٜٞس ٓظٌٍَس

طؼظزَ حُظؼخٝٗخص ٓغ ًَٗخص حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٓلظخكًخ ُظل٤ٖٔ طو٤٘خص حُز٘ي ٝط٤ٓٞغ ٗطخم حُويٓخص 

 ٓغ ًَٗخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔخٍ ٘ؼز٢  حُـِحث١َر٘ي حُوَٝ حُحُظ٢ ٣ويٜٓخ. كٔؼلاً، هي ٣ظؼخٕٝ 
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(Fintech)  ،ُظط٣َٞ ططز٤وخص َٜٓك٤ش ٓلُٔٞش ؿي٣يس، أٝ ُظل٤ٖٔ أٗظٔش حُيكغ حلإٌُظ٢َٗٝ

 أٝ ُظٞك٤َ كٍِٞ ط٤ِ٣ٞٔش ٓزظٌَس.

رخلإٟخكش ا٠ُ ًُي، هي ٣ظؼخٕٝ حُز٘ي ٓغ ًَٗخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُظل٤ٖٔ أٓخٕ حُز٤خٗخص 

ٝحُظلٌْ ك٢ حُؼ٤ِٔخص حَُٜٔك٤ش، ٝطط٣َٞ أٗظٔش حُلٔخ٣ش ح٤ُٔزَح٤ٗش ُِٞهخ٣ش ٖٓ حلاهظَحهخص 

 ٝحلاكظ٤خٍ.

٠ ػِ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َرخهظٜخٍ، كبٕ حُظؼخٕٝ ٓغ ًَٗخص حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٣ٔخػي 

  حلارظٌخٍ ٝطوي٣ْ هيٓخص َٜٓك٤ش أًؼَ ططٍٞحً ٝأٓخٗخً ُؼٔلاثٚ.

خ ك٢ ٣ُخىس ٍٟخ حُؼٔلاء ػ٠ِ ٓٔظٟٞ  ًٔ ح كخٓ ًٍ ر٘ي حُوَٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُؼزض ىٝ

ٖٓ هلاٍ طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء ٝطٞك٤َ هيٓخص َٜٓك٤ش أك٠َ.ٝهي   حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َ

 :طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ٍٟخ حُِرخثٖ ٖٓ هلاٍ: ٓخٛٔض

ٖٓ هلاٍ طٞك٤َ هيٓخص ر٤ٌ٘ش ػزَ حلإٗظَٗض ٝططز٤وخص حُٜٞحطق  :وانشاحت انىصىل *عهىنت

حُٔلُٔٞش، أٛزق ٖٓ حلأَٜٓ ػ٠ِ حُؼٔلاء حٍُٞٛٞ ا٠ُ كٔخرخطْٜ ٝاؿَحء حُٔؼخٓلاص رَٔػش 

 .٤ٌ٘شٝك٢ أ١ ٝهض ٣٘خٓزْٜ، ىٕٝ حُلخؿش ا٠ُ ٣ُخٍس حُلَٝع حُز

رخٓظويحّ طو٤٘خص حُٔؼِٞٓخص، ٣ٌٖٔ ُِز٘ي طل٤َِ ٤ًِٞٓخص حُؼٔلاء  :انخذياث *حخصيص

ٝطوي٣ْ هيٓخص ٓوٜٜش طِز٢ حكظ٤خؿخطْٜ حُلَى٣ش رٌَ٘ أك٠َ، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ ٍٟخْٛ 

 .ٝٝلاثْٜ ُِز٘ي

٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حُظلخػَ ٓغ حُز٘ي رَٔػش ػزَ ٝٓخثَ حلاطٜخٍ  :وانخفاػم الاعخجابت *عشػت

ٓؼَ حُيٍىٗش حُل٤ش ٝحُز٣َي حلإٌُظ٢َٗٝ، ٓٔخ ٣ٔٔق ُْٜ رخُلٍٜٞ ػ٠ِ حُٔٔخػيس  حَُه٤ٔش

 .ٝكَ حُٔ٘خًَ رٌَ٘ ك١ٍٞ

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص طٔخػي ك٢ طؼ٣ِِ أٓخٕ حُز٤خٗخص  :وانًؼايلاث انبياَاث *أياٌ

 .ٓؼٚٝحُٔؼخٓلاص حُٔخ٤ُش، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ ػوش حُؼٔلاء ك٢ حُز٘ي ٣ٝـؼِْٜ أًؼَ ٍحكش ك٢ حُظؼخَٓ 

رل٠َ حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ، ٣ٌٖٔ ُِز٘ي طوي٣ْ هيٓخص ٓزظٌَس ٓؼَ  :انًصشفيت انخذياث في *الابخكاس

حُظل٣ٞلاص حُل٣ٍٞش، ٝحُيكغ رٞحٓطش حُٜٞحطق حُٔلُٔٞش، ٝحُظ٣َٞٔ حُ٘و٢ٜ ػزَ حلإٗظَٗض، 

 .ٓٔخ ٣َٜٔ ٣ٝلٖٔ طـَرش حُؼٔلاء

٤ٔ٤ِش ٝطي٣ٍز٤ش ػزَ ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حُلٍٜٞ ػ٠ِ ٓٞحٍى طؼ :وانخذسيب انخؼهيى *حىفيش

حلإٗظَٗض ُلْٜ أك٠َ ُِٔ٘ظـخص ٝحُويٓخص حَُٜٔك٤ش، ٓٔخ ٣ِ٣ي ٖٓ ٍحكظْٜ ٝػوظْٜ ك٢ حُظؼخَٓ 

 .ٓغ حُز٘ي
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ح ك٢ طل٤ٖٔ طـَرش حُؼٔلاء ٍٟٝخْٛ ػ٠ِ  ًُ ح رخٍ ًٍ رخهظٜخٍ، طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ُؼزض ىٝ

ٗش، ٝآٓ٘ش، ٖٓ هلاٍ طٞك٤َ هيٓخص َٜٓك٤ش َٓ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َٓٔظٟٞ 

 .ٝٓوٜٜش طِز٢ حكظ٤خؿخطْٜ رٌَ٘ كؼخٍ

كٜٞ ًٔئٓٔش ٓخ٤ُش، هي ٣ويّ رَحٓؾ ٝػَٝٝ هخٛش ُؼٔلاثٚ  ًٔخ إٔ حُز٘ي ٣ٜظْ أ٠٣خ رؼٔلاثٚ

رٜيف ؿٌد حُؼٔلاء حُـيى ٝطؼ٣ِِ ٍٟخ حُؼٔلاء حُلخ٤٤ُٖ. ٌٛٙ حُزَحٓؾ ٝحُؼَٝٝ ٣ٌٖٔ إٔ 

ٖٓ ر٤ٖ حُؼَٝٝ حُ٘خثؼش حُظ٢ هي  طظ٘ٞع رخهظلاف حُز٘ٞى ٝحكظ٤خؿخص حُٔٞم حُٔل٢ِ، ٌُٖٝ

 ٣ويٜٓخ حُز٘ي ٣ٌٖٔ إٔ ًٌَٗ:

٣ٌٖٔ إٔ ٣ويّ حُز٘ي رَحٓؾ ٌٓخكآص طظ٤ق ُِؼٔلاء ؿٔغ حُ٘وخ١ ٓغ ًَ  :رَحٓؾ ٌٓخكآص ٝٗوخ١

ػ٤ِٔش ٓخ٤ُش ٣وٕٞٓٞ رٜخ، ٝحٓظزيحٍ ٌٛٙ حُ٘وخ١ رٌٔخكآص ٓؼَ حُوٜٞٓخص ػ٠ِ حَُّٓٞ حُز٤ٌ٘ش 

 .أٝ رطخهخص ٛيح٣خ

خ هخٛش ػ٠ِ ٓ٘ظـخطٚ حُٔخ٤ُش ٓؼَ  :ػ٠ِ حُٔ٘ظـخص حُٔخ٤ُش ػَٝٝ ًٟ هي ٣ويّ حُز٘ي ػَٝ

حُوَٝٝ حُ٘و٤ٜش، ٝرطخهخص حلاثظٔخٕ، ٝكٔخرخص حُظٞك٤َ، ٓٔخ ٣َ٘ٔ أٓؼخٍ كخثيس ٓ٘ول٠ش، 

 .ٍّٝٓٞ اٟخك٤ش ٓـخ٤ٗش، ١َٝٗٝ ٓيحى َٓٗش

٣ِ٤ٖٔٔ طظ٠ٖٔ ِٓح٣خ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ويّ حُز٘ي رَحٓؾ حُٞلاء ُِؼٔلاء حُ :رَحٓؾ حُٞلاء ٝحُؼ٣ٞ٠ش

ٓؼَ هيٓش حُؼٔلاء حُٔل٠ِش، ٝحلآظ٘خٍحص حُٔخ٤ُش حُٔـخ٤ٗش، ٝحٍُٞٛٞ ا٠ُ ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص 

 .ك٣َٜش

خ هخٛش ُِؼٔلاء حُـيى، ٓؼَ ٓؼيلاص كخثيس  :ػَٝٝ حُظٞه٤غ حلأ٠ُٝ ًٟ هي ٣ويّ حُز٘ي ػَٝ

 .ٓول٠ش ػ٠ِ حُوَٝٝ أٝ ٍّٓٞ اٟخك٤ش ٓـخ٤ٗش ُلظَس ٓليٝىس

٣ٌٖٔ إٔ ٣ؼوي حُز٘ي َٗحًخص ٓغ ٓئٓٔخص أهَٟ ٓؼَ ًَٗخص  :حُظؼخٝٗخصرَحٓؾ حَُ٘حًخص ٝ

حُط٤َحٕ، ٝٓظخؿَ حُظـِثش، ٝٓوي٢ٓ حُويٓخص، ُظٞك٤َ ػَٝٝ هخٛش ٝطول٠٤خص ػ٠ِ 

 .ٓ٘ظـخص ٝهيٓخص ٓوظِلش

ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  ٌٛٙ ٓـَى رؼٞ حلأٓؼِش ػ٠ِ حُزَحٓؾ ٝحُؼَٝٝ حُظ٢ هي ٣ويٜٓخ 

ظـ٤َ ٌٛٙ حُؼَٝٝ رٌَ٘ ى١ٍٝ ٝطظؤػَ رخُظطٍٞحص ك٢ ٓٞم ُؼٔلاثٚ. ٣ٌٖٔ إٔ ط حُـِحث١َ

 حُويٓخص حُٔخ٤ُش ٝحكظ٤خؿخص حُؼٔلاء.

٤ٓخٓش ٓؼخُـش حٌُ٘خٟٝ ٝطِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء طؼي ؿِءًح أٓخ٤ٓخً ٖٓ آظَحط٤ـ٤ش ٣ظزغ حُز٘ي 

. ا٤ُي ػخىس ٓخ ٣ظ٠ٔ٘ٚ ٌٛح حُ٘ٞع ٖٓ ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َأ١ ر٘ي، رٔخ ك٢ ًُي 

 :٤خٓخصحُٔ
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٣ـذ ػ٠ِ حُز٘ي طٞك٤َ ه٘ٞحص حطٜخٍ ٓظؼيىس ُِؼٔلاء ُِظوي٣ْ  :يخؼذدة احصال لُىاث حىفيش

ػ٠ِ حُويٓخص، رٔخ ك٢ ًُي حُز٣َي حلإٌُظ٢َٗٝ، ٝحُٜخطق، ٝحُيٍىٗش حُل٤ش، ٝٗٔخًؽ ػزَ 

 .حلإٗظَٗض، ٝحُلخًْ، ٝٗزٌخص حُظٞحَٛ حلاؿظٔخػ٢، ٝؿ٤َٛخ

٣ـذ إٔ ٣ٌٕٞ ُيٟ حُز٘ي ك٣َن ٓظوٜٚ  :انشكاوي نًؼانجت يخخصص فشيك حؼييٍ

ٝٓيٍد ؿ٤يًح ُٔؼخُـش حٌُ٘خٟٝ ٝحلآظلٔخٍحص، ٣ٌْٜٔ٘ طوي٣ْ حُيػْ ٝحُلٍِٞ رلؼخ٤ُش ٝرؤَٓع 

 .ٝهض ٌٖٓٔ

٣ـذ إٔ ٣ظْ طٔـ٤َ ًَ ٌٟٗٞ طويّ ٖٓ هزَ حُؼٔلاء ريهش، رٔخ ك٢ ًُي  :تسجٌل الشكاوى بدقة وتتبعها

حُٔظوٌس ُٔؼخُـظٜخ. ٣ٔخػي ًُي ك٢ طظزغ  طلخ٤َٛ حٌُٟ٘ٞ، ٝٝهض طوي٣ٜٔخ، ٝحلإؿَحءحص

 .حٌُ٘خٟٝ ٝطل٤َِ حلاطـخٛخص ٝطلي٣ي حٌُٔ٘لاص حُ٘خثؼش

٣ـذ ػ٠ِ حُز٘ي حلآظـخرش رَٔػش ُـ٤ٔغ حٌُ٘خٟٝ ٝحلآظلٔخٍحص  :انغشيؼت الاعخجابت

 .حُٔويٓش ٖٓ حُؼٔلاء، ٝطوي٣ْ كٍِٞ كؼخُش ٝٓلاثٔش ُظِز٤ش حكظ٤خؿخطْٜ

ك٢ كخلاص حُوطؤ حُز٢ٌ٘ أٝ حلإُػخؽ حُ٘خؿْ ػٖ حُز٘ي،  :تػادن وحؼىيضاث حؼىيضاث حمذيى

 .٣ـذ ػ٠ِ حُز٘ي طوي٣ْ طؼ٠٣ٞخص ٓلاثٔش ٝػخىُش ُِؼٔلاء حُٔظؤػ٣َٖ

٣ـذ إٔ ٣ٔظويّ حُز٘ي حٌُ٘خٟٝ ًلَٛش ُظل٤ٖٔ  :انىلائيت انخذابيش واحخار انشكاوي ححهيم

لاص ٝحطوخً حُظيحر٤َ حُؼ٤ِٔخص ٝحُويٓخص، ٝطل٤َِ حٌُ٘خٟٝ حُٔظٌٍَس ُظلي٣ي أٓزخد حٌُٔ٘

 .حُٞهخث٤ش حُلآُش ُٔ٘غ طٌَحٍٛخ ك٢ حُٔٔظوزَ

طز٢٘ ٤ٓخٓش ٝحٟلش ٝٗخِٓش ُٔؼخُـش  ر٘ي حُوَٝ حُ٘ؼز٢  حُـِحث١َرخهظٜخٍ، ٣ـذ ػ٠ِ 

حٌُ٘خٟٝ ٝطِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء، ٝطٞك٤َ حُيػْ حُلاُّ ٝحُلٍِٞ رَٔػش ٝكؼخ٤ُش ٠ُٔخٕ 

 خر٤شٍٟخ حُؼٔلاء ٝحُللخظ ػ٠ِ ٓٔؼظْٜ حلإ٣ـ
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 حلاهظٜخى طط٣َٞ ك٢ ًز٤َس ريٍؿش حُلخ٢ُ ٝهظ٘خ ك٢ حلإطٜخٍ ٝ حُٔؼِٞٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ ٓخٛٔض

 ٣لَٟٜخ ٍَٟٝس ػخٓش رٜلش حلاهظٜخى١ حُوطخع ػ٠ِ اىهخُٜخ ًخٕ ٝهي حُويٓش، ٝطل٤ٖٔ

 حلإطٜخٍ ٝ حُٔؼِٞٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حٓظويحّ ٣ُخىس ٓغ حُظو٤ِي٣ش حُظو٤٘خص ٝحٓظزيحٍ حُٞحهغ،

 .ُِٔؼِٞٓخص حُي٤ُٝش حُ٘زٌخص ٝهٜٞٛخ

 أرَُٛخ حُل٤خس ٓ٘خك٢ ًخكش ك٢ ٓٔزٞهش ٝؿ٤َ ٣َٓؼش رظطٍٞحص حلأه٤َس ح٥ٝٗش ط٤ِٔص ُٝوي

 ٝرؼٜخ" حُٔؼِٞٓخص رٔؼخُـش حُٔظؼِوش طِي ٝرخلأهٚ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ حُٔـخٍ ك٢ حُي٣٘خ٤ٌ٤ٓش

 حلأٗ٘طش ؿَ ك٢ ُٜخ حُٞحٓغ حٌُٔؼق ٝحُظٞظ٤ق ٝحلآظويحّ حلإطٜخٍ ٝ حُٔؼِٞٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ

 .حُز٣َ٘ش

 أىحء طل٤ٖٔ ك٢ ًز٤َ ىٍٝ ٝحُٔويٓش حُٔؼَٟٝش حلإطٜخلاص ٝ حُٔؼِٞٓخص ُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ إ

 حُيٍحٓش ك٢ كخُٝ٘خ ٌُٜٝح ٝحُٔويٓش حُٔؼَٟٝش حُويٓخص ؿٞىس ػ٠ِ ر٘خءح ٝططٍٞٛخ حُٔئٓٔخص

 حُويٓخص هلاٍ ٖٓ هيٓخطٜخ طل٤ٖٔ ك٢ حلإطٜخٍ ٝ حُٔؼِٞٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ ىٍٝ ارَحُ حُلخ٤ُش

 .ُِِرخثٖ ٝحُٔويٓش حُٔؼَٟٝش

 :ٝحُظ٤ٛٞخص حلاهظَحكخص

 ٝ حُٔؼِٞٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ ىٍٝ» كٍٞ ٝىٍحٓخص ٝأرؼخى ٣خصٗظَ ٖٓ طويّ ٓخ ػ٠ِ ٝر٘خءح

 :٢ِ٣ ٓخ ٗوظَف «حُويٓش ؿٞىس طل٤ٖٔ ك٢ حلإطٜخٍ

 .حُـٞىس ُظلو٤ن ًؤىحس حلإطٜخٍ ٝ حُٔؼِٞٓخص رظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حلاٛظٔخّ ٣ُخىس- 

 هلاٍ ٖٓ حُٔويٓش حُويٓش ٝطل٤ٖٔ حُِرخثٖ ٓظطِزخص ٓغ أػٔخُٜخ حُٔئٓٔخص ط٤٤ٌق ٍَٟٝس- 

 .حُٔؼخٓلاص حٗـخُ ػ٘ي ٞهضحُ ٤ٟخع طلخى١

 ٣َٔ إٔ ري لا حلإطٜخٍ، ٝ حُٔؼِٞٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ ططز٤وخص ٣َ١ن ػٖ حُويٓش ؿٞىس طلو٤ن- 

 ؿ٤ٔؼخ ٝط٣ٌْٜٞ٘ ٝطي٣ٍزْٜ حلأكَحى ٝاىٓخؽ حُظطز٤وخص ٌٛٙ حًظٔخد ػزَ

 .حُِرٕٞ ٍٟخ أُٜٝخ ٤ٌُٖٝ ريهش أٛيحكٜخ طلي٣ي حُٔئٓٔخص ػ٠ِ- 

 .حُٟٞؼ٤خص ٓوظِق ك٢ حُِرخثٖ ٓغ حُظؼخَٓ ك٢ رخُزخهش حُظل٢ِ- 

 حُٔٔئ٤ُٝش. ٖٓ حُظَٜد ٝطلخى١ حُِرٕٞ ١ِذ طِز٤ش ك٢ حُظَىى ػيّ- 

 .ػ٤ِٔخ حُوٞح٤ٖٗ ططز٤ن ٍَٟٝٝس حُويٓش طوي٣ْ ك٢ حُٟٔٞٞػ٤ش حػظٔخى- 

 .حُٔئٓٔخص ك٢ حُلي٣ؼش حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش حُٞٓخثَ ٓوظِق طٞك٤َ- 
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 أٝلا: حٌُظذ

ىٍٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ حُيػْ  -ر٤ٟٞخف ػزي حُزخه٢ٗط٤زش ٣ُٖ رٖ ػؼٔخٕ، ٓل٤يس 

ح٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ىٍحٓش ٤ٓيح٤ٗش ُٞحهغ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ حُـِحثَ حُطزؼش حُوخٓٔش 

 . 2020ك٤ل١َ  5 -حُـِحثَ -ؿخٓؼش ٍٝهِش

 .2002حُٔ٘ش -حُوخَٛس –ىحٍ حَُ٘ٝم  -طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝططز٤وٜخ  -ٓلٔي حُٜخى١

ٓلٔي حرَح٤ْٛ حُزطَ،طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حلاطٜخلاص حُٔؼخَٛس حُ٘و٤ٜش ٝحلاىح٣ٍش ٝٗظْ ٠٘ٓ 

 حُٔؼِٞٓخص ،حُطزؼش حلا٠ُٝ ىٕٝ ىحٍ حَُ٘٘، ىٕٝ ٓ٘ش .

٤ِٓٔخٕ ٜٓطل٠ حُيلاٛٔش،حٓخ٤ٓخص ٗظْ حُٔؼِٞٓخص حُٔلخٓز٤ش ٝطٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص،حُطزؼش 

 .2008حلا٠ُٝ،حٍُٞحم َُِ٘٘ ٝحُظ٣ُٞغ، ػٔخٕ ،

ٓ٘ش -٤ًِش حلاهظٜخى ؿخٓؼش ى٣خ٢ُ حُؼَحم   -طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص -ؿٔؼ٤ش ح.ٓلٔٞى كٖٔ

2015. 

  -ىحٍ ح٣َُٜٔش حُِز٘خ٤ٗش  -طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ر٤ٖ حُٞحهغ ٝحُٔٔظوزَ -ػزي حُوخم ػَٝص 

  . 1997ٓ٘ش   -حُوخَٛس

 . 1989ٓ٘ش   -ىحٍ حَُ٘ٝم  -طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝططز٤وٜخ  -حُيًظٍٞ ٓلٔي حُٜخى١

-حُـٞىس ك٢ حُؼَٔ ى٤ُِي حُ٘و٢ٜ ُظؤ٤ْٓ ٝططز٤ن ٓؼخ٤٣َ حُـٞىس ح٤ٌُِش -ى٣خٕ ؿٕٞ ؿ٣َـِ

ح٣َُخٝ   -ىحٍ حلأكخم حلإريحع حُؼخ٤ُٔش -ِِٓٔش أكخم حلإىحٍس ٝحلأػٔخٍ  -طَؿٔش ٓخ٢ٓ حُلَّ -

1955.  

 -َُِ٘٘ -ىحٍ حُٔ٘ظٞٓش  -حٓظويحٓخص طٌُ٘ٞٞؿ٤خ رخُٔئٓٔخص حلآظ٘لخث٤ش   -ٓخٍس طزظ٤ِش

  -حُٔ٘ش -حُـِحثَ -ٌَٔسر

ٓيهَ ا٠ُ حُٜٔ٘ـ٤ش حُٔظٌخِٓش لإىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش ٝؿٜش ٗظَ ، حُطزؼش -ػَٔ ٝٛل٢ ػو٢ِ٤

 .2001حلأ٠ُٝ ، ىحٍ ٝحثَ َُِ٘٘ ، ػٔخٕ ،

ِٓٔخٕ ٣ُيحٕ ، اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش حُلِٔلش ٝٓيحه٤َ حُؼَٔ، ىحٍ حُٔ٘خٛؾ َُِ٘٘ ٝحُظ٣ُٞغ ، 

  . 2010حلأٍىٕ ،

 .2015حلأٍىٕ  -ىحٍ حُلٌَ َُِ٘٘ ٝحُظ٣ُٞغ   -حُـٞىس حُ٘خِٓش -كٔي ٛخُقٗخًَ رٖ ح

 . 2008 -حلاٍىٕ -ػٔخٕ -ىحٍ ٝحثَ  َُِ٘٘-4حُطزؼش  -ط٣ٞٔن حُويٓخص  -ٛخ٢ٗ كخٓي حٍُٜٔٞ

 -ىحٍ حُلٌَ حُؼَر٢ -ه٤خّ ؿٞىس حُويٓش ه٤خّ حُٔوخٍٕ حٓخ٤ُذ كي٣ؼش ك٢ حُٔؼخ٤٣َ  -طٞك٤ن 

 ػٔخٕ .-2005/2006
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 . 2003-حلاٍىٕ –ؼلام حُطخث٢ ٓزخىة حُظ٣ٞٔن حُلي٣غ ىحٍ ح٤ُخ٢ُٗٝ حُؼ٤ِٔش ػٔخٕ ر٤َ٘ حُ 

ػٔخٕ  -َُِ٘٘ -حُطزؼش حلا٠ُٝ  -طل٤٘ش حُٔؼِٞٓخص ك٢ ىػْ حًَُ٘خص -ط٣ٍٞخٕ حكَحّ ٝآهَٕٝ  

 2005 -، حلاٍىٕ

طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝىٍٝٛخ ك٢ طؼ٣ِِ ٓ٘خًٍش حُؼخ٤ِٖٓ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ  -ٛخُش ٛز١َ  

  .2000-ىحٍ حَُ٘٘ -حُزِي -ص ك٢ حُظ٤ٔ٘ش حلاهظٜخى٣شحُٔؼِٞٓخ

 ػخ٤ٗخ: ًٌَٓحص ٝ ٍٓخثَ حُـخٓؼ٤ش 

ىٍٝ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓخص ك٢  -ػٔخٍ ٓلٔي ٤َُٛ ط٤٘خ١ٝ

حُـخٓؼش حلاكظَح٤ٟش ح٣ٍُٞٔش     -ًٌَٓس ٓخؿٔظَ طوٜٚ اىحٍس أػٔخٍ –ًَٗخص حلاطٜخلاص 

 .2010  -٣ٍٞٓخ -

ك٣َي١ حٜٗخف ر١ٞخُذ ٓخٍس ىٍٝ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخلاص حُلي٣ؼش ك٢ 

-ًٌَٓس طوَؽ ٤َُ٘ ٜٗخىس حُٔخٓظَ ك٢ حُؼِّٞ حُظـخ٣ٍش  -طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓخص حَُٜٔك٤ش

 . 2010حُٔ٘ش –هخُٔش  1945ٓخ١  8ؿخٓؼش 

 .2012٘ش ٓ -حُوخَٛس –ىحٍ َٗ٘ ػٔخٍحص حُلظق  -حُٔؼِٞٓخص –ُٞط٘خٗٞ ك٣ٍِٞي١ 

 –حُزِي  –طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ٓـخٍ حىحٍس حُٔيٍٓش   -ٍكغ حكٔي ك٤ٖٔ،ػزخّ كٖٔ

 حُٔ٘ش.

 -ىٍٝ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓخص -ػٔخٍ ٓلٔي ١َُٛ حُظ٤٘خ١ٝ

 حُٔ٘ش. -حُـخٓؼش حلاكظَح٤ٟش ح٣ٍُٞٔش  -ًٌَٓس ٓخٓظَ طوٜٚ حىحٍس حػٔخٍ

ٓخص ٝحُٔؼٞهخص حُؼوخك٤ش ُظطز٤ن ٗظخ٢ٓ اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش ٝحلا٣ِٝ ك٢ حُٔؼِٞ-هخ٢ٔٓ ًٔخٍ

حُٔئٓٔش حُٜ٘خػ٤ش حُـِحث٣َش ، ٍٓخُش ٓخؿٔظَ، ٤ًِش حُؼِّٞ حلاهظٜخى٣ش ٝحُظـخ٣ٍش ٝحُظ٤٤َٔ 

  2003، ؿخٓؼش ٤ِٔٓش .

 ػ٣ِِ حُٔزظ٢، ٗلٞ ا١خٍ ٓظٌخَٓ ُظط٣َٞ ػوخكش حُـٞىس ُويٓش اىحٍس حُـٞىس حُ٘خِٓش، ىٍحٓش

ٗظ٣َش ٓـِش حُيٍحٓخص حُٔخ٤ُش ٝحُظـخ٣ٍش ٝحُؼِّٞ حلإىح٣ٍش ٤ًِش حُظـخٍس ، ؿخٓؼش حُوخَٛس حُؼيى 

 .1998حُؼخ٢ٗ ، 

ًٌَٓس ٤َُ٘   -ىٍٝ حلإىحٍس حلاٌُظ٤َٗٝش طل٤ٖٔ ؿٞىس حُويٓش -ٗخك٤ش َٗح٢٤٣ ٣ًَٔش رِٞٗٔش 

ٓ٘ش  –ؿ٤ـَ  -طوٜٚ ػِْ حلاؿظٔخع ؿخٓؼش ٓلٔي حُٜي٣ن رٖ ٣ل٠٤  -ٜٗخىس حُٔخٓظَ

2016. 
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ىٍٝ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس  -رٞػزي الله ؿ٤ِٔش ،ر٣ٞ٘ش رَٟ٘

 -ؿخٓؼش ٓلٔي حُٜي٣ن رٖ ٣ل٠٤-طوٜٚ ػِْ حلاؿظٔخع ٝحلاطٜخٍ  -حُويٓش ك٢ حُٔئٓٔش

 ؿ٤ـَ. – 2021

ٜٗخىس   -حػَ حٓظويحّ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ٝحلاطٜخٍ ػ٠ِ حلاىحء حُٔخ٢ُ -طٞح٢ٓ ٣ؼوٞد

 ٍٝهِش . -ؿخٓؼش هخٛي١ َٓرخف -خٓظَ ك٢ ػِّٞ حُظ٤٤َٔٓ

 ػخُؼخ: حُٔـلاص ٝ حُٔوخلاص 

 . 2021ٓزظٔزَ  1حُؼيى 3ٓلا٢ٓ ػزي حَُك٤ْ ػ٢ِٔ ٣ٌَٗ ٓـِش حُؼِّٞ حلأىحء ح٣َُخ٢ٟ ٓـِي 

  -ٌِٓٔش حُزل٣َٖ-ػزخّ كٖٔ حُوٜخد، طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ ٓـخٍ اىحٍس حُٔيٍٓش 

2010. 

 -أ٤ٔٛش حٓظويحّ  طٌُ٘ٞٞؿ٤خ حُٔؼِٞٓخص ك٢ طل٤ٖٔ ؿٞىس حُظؼ٤ِْ حُؼخ٢ُ -٣٠ِ٤ُل٤خ١ٝ ، كي٣ي 

 .2005 - -6حُؼيى -ىٕٝ طخ٣ٍن -ٓـِش طخ٣ٍن حُؼِّٞ 

ؿخٓؼش -ٓـِش ؿٞىس حُويٓش حُؼ٤ٓٞٔش  ُِيٍحٓخص حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش  -ؿلاد ٓٔزخف ىرٕٞ حُٜخ٢ٔٗ

 .2019 – 2حُؼيى   -حُٔـِي حُؼخ٢ٗ -٤ِٔٓش

ٓـِش  -أ٤ٔٛش ؿٞىس حُويٓخص ك٢ طلو٤ن حُٞلاء ُِٔٔظِٜي  -ٞى١ ُٓٞٞى كٞحّ، ٍحرق كٔ

 . -03حُؼيى   -حلأىحء ُِٔئٓٔخص حُظـخ٣ٍش

 رخُِـش حلاؿ٘ز٤ش: 

Kloter philips 2000 marketing manegezznt milieenuim edition new 

jerrspey  

 

 

 

 

 

 

 


