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 ربً لن الحمد حتى ترضى

رضٌت ولن الحمد بعد الرضاولن الحمد اذا   

 لال تعالى" ومن ٌشكر فانما ٌشكر لنفسه"

 نحمد الله ونشكره الواحد الأحد الذي أنعم علٌنا بنعمة العلم و العمل وأمدنا

ربٌا بالعزٌمة و الارادة لإتمام هذا العمل نحمدن   

جلالن العظٌمحمدا ٌلٌك بممامن و   

"خوجة مراد" الذي رافمنا طٌلة هذا البحث      الذي لم الأستاذ نتمدم بالشكر الجزٌل الى 

 ٌبخل علٌنا أبدا بالنصح و الارشاد وأمدنا بالمعلومات المٌمة راجٌن

وجل من الله عز  

 أن ٌسد خطاه وٌحمك مناه فجزاه الله عن كل خٌر

لتمدٌر الى كل المعلمٌنكما نتمدم بالشكر و الامتنان و عظٌم ا  

 و الاساتذة من التعلٌم الابتدائً الى التعلٌم العالً

 ولا ٌفوتنا أن نتمدم بأسمى عبارات الشكر و الامتنان. الى كل أفراد العائلة

 الذٌن تكبدوا معنا عناء اعداد هذا العمل

 والى كل عمال الشركة الوطنٌة للتأمٌن لوكالة برج مناٌل

ن نعبر عن بالغ تحٌاتنا الى كل من ساعدنا من لرٌب او بعٌدوأخٌرا لا ٌفوتنا أ  

 فً انجاز هذا البحث المتواض



 

 

 

 

 

  

 

 

مرت لاطرة البحث بكثٌر من العوائك، ومع ذلن حاولت أن أتخطاها بثبات 

 ...بفضل من الله ومنه

إلى من أفضلهم على نفسً ولم لا فلمد ضحوا من أجلً، ولم ٌدخروا جهداً فً 

 سبٌل إسعادي على الدوام )أمً الحبٌبة و أبً الغالً( 

إلى أصحاب الوجوه الحسنة اهلً و إخوتً الأحباء مرٌم اٌمان محمد ولٌد و 

 عبد الكرٌم،

نسٌر فً دروب الحٌاة، وٌبمى من ٌسٌطر على أذهاننا فً كل مسلن نسلكه 

 ألدم شكري لأصدلائً  

 و أسرتً الثانٌة دنٌا زاد رٌم هانٌة و هبة الوهاب

 الصحةعلمً والذي الهمنه حث الو  الله عز وجل الذي وفمنا فً اتمام هذا الب

 ،ةوالعزٌم ةوالعافٌ

 فالحمد لله حمدا كثٌرا

 

 

 

 

 

 

 هالة                                                    



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الحمد لله الذي وفمنً وأعاننً وأنار طرٌمً فً كل خطوة خطوتها فً طلب العلم

حمهما" ولل ربً ارحمهما كما ربٌانً صغٌرا"أهدي ثمرة جهدي الى من لال الله فً   

 الى كل من فاق حنانه غزارة الأمطار و تحدى حٌرة الألدار الى من علمنً كٌف

 أواجه دروب الحٌاة وأتحدى الصعاب

" أطال الله فً عمرهالغالي أبيالى مصدر أمانً وللبً النابض"   

 الى أول من رأت عٌنً ونطك لسانً بأسمها ونبض للبً بحبها

" أطال الله فً عمرها الغالية أميالى نبع الحنان وسر سعادتً "   

 الى من أظهروا لً ماهو أجمل من الحٌاة أخواتً

 " لٌندة ، أنٌس ، محمد ، نجم الدٌن "

 الى كل من جمعتنً بهم المحبة و الصدالة و الاخوة

 الى كل من جمعتنً بهم مماعد الدراسة

ا العمل أصدلائًالى كل من ساندنً طٌلة المٌام بهذ  

 " أسامة ، رانٌة، زٌنب "

 الى كل عائلتً الكبٌرة على رأسهم جدتً أسأل الله

 أن ٌطٌل فً عمرها

 أهدي هذا العمل المتواضع راجٌة من المولى عزوجل المبول و النجاح 

 

 

         أميرة 
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 SAA: وٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ جوجٌز ػلاهس ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ًٍٖس اٌثاٌث اٌّطٍة 81

ٚواٌح تشج ِٕا٠ًاٌّثسث اٌثاٌث: ٔرائح اٌذساعح اٌرطث١م١ح ػٍٝ ِغرٜٛ  82  

: ٜٓ٘ؿ٤س جُىٌجْس ج٤ُٔىج٤ٗس الاٚي اٌّطٍة 82  

: ػٍٜ ٗطحتؽ جلاْطر٤حٕاٌثأٟ اٌّطٍة 84  
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 اٌّمذِح اٌؼاِح



 جُٔوىٓس جُؼحٓس 
 

 
 أ

ٖٜىش جلاٝٗس جلان٤ٍز ضطٌٞجش ٣ٍْؼس ٝ ؿ٤ٍ ٓٓرٞهس ك٢ ًحكس ٓ٘حق٢ جُك٤حز، جذٍَ ًٛٙ 

جُططٌٞجش ٝ جُط٢ ٤ُٓش ٝهط٘ح جُكح٢ُ ٢ٛ جُى٣٘ح٤ٌ٤ٓس جُط٢ ػٍكٜح جُٔؿحٍ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ نحٚس 

ضِي جُٔطؼِوس ذط٤َٚٞ جُٔؼِٞٓحش ٝ ذػٜح ٝ ٓؼحُؿطٜح، جٝ ذٔح جٚرف ٣ؼٍف ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ 

ع ْحْٛ جُططٌٞ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ك٢ ٓؿحٍ جلاضٛحلاش ًٓ٘ جٍُذغ جلان٤ٍ ٖٓ جُوٍٕ جُكى٣ػس، ق٤

جُؼ٣ٍٖٗ ٝ قط٠ جلإ ك٢ جقىجظ ضـ٤٤ٍ ؾ١ًٌ ك٢ ٣ٍ٠وس جلاوجٌز ٝ ضكى٣ع جٗظٔطٜح ٝ جْح٤ُرٜح 

ٝ ج٤ُس جُؼَٔ ذٜح، ًٔح ْحْٛ جلاْطهىجّ جُٞجْغ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ٝ ٓ٘ظٞٓس 

ؾٔغ جُر٤حٗحش ٝ ضك٤ِِٜح، ق٤ع جٚركص ٖٓ ٖٞٔ جُٔططِرحش جُٗرٌحش ك٢ ضـ٤٤ٍ جْح٤ُد 

جُكى٣ػس ُٔٞجًرس جُططٌٞجش ك٢ ذ٤ثس جُؼَٔ ًٌَٝٗ ٖٓ جٌٖحٍ جُطؿى٣ى، ٖٓ جؾَ ض٣ٍٓغ ػ٤ِٔس 

 جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش ٝ ٍْػس ض٤ِٜٚٞح. 
٣ٝؼى جُُذٕٞ ٣ٍٖحٕ جُك٤حز ذحُ٘ٓرس ًُٜج جُؼحُْ، كْٜ جُػٌٞز جُكو٤و٤س ٝ جُػ٤ٔ٘س ُِٔإْٓحش ٝ     

هحوز جلاهطٛحو ًُج ػ٤ِٜح جلاٛطٔحّ ذْٜ ٝ ذ٘حء ػلاهس ضٍجذط٤س ه٣ٞس ٣ٞ٠ِس جلآى ٣طِن ػ٤ِٜح 

ٍ جوجٌجز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ، ٢ٛٝ ضؼ٢٘ جُوىٌز ػ٠ِ جُكٞجٌ جُٔٓطٍٔ ٓغ جُُذحتٖ ذحْطؼٔح

 ض٤ٌِٗس ٖٓ جُْٞحتَ جُٔهطِلس جُط٢ ضؼَٔ ػ٠ِ جُروحء ذحضٛحٍ وجتْ ٓغ جُُذٕٞ.

ٝضؼى جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ ٖٓ جًػٍ جلاٗٗطس جْطؼٔحلا ُِطو٤٘حش جُكى٣ػس،ٝ جُط٢ ٣طْ     

جلاضٛحٍ جُٔرحٍٖ ٝ جُٔٓطٍٔ ٓغ جُُذحتٖ ٝ ٓؼٍكس ضطٌٞجضْٜ ٝ ذ٘حء هٞجػى ذ٤حٗحش نحٚس ذْٜ، 

 ُ ًٛج جلاضٛحٍ ٖٓ نلاٍ ؾٔغ ًٛٙ جُٔؼِٞٓحش قُْٜٞ. ضٓحػى ك٢ ضؼ٣ُ

ًٍٖس جُطأ٤ٖٓ ك٢ جُؿُجتٍ ضٜطْ ٝضٓؼ٠ ج٠ُ ضطر٤ن ٓلح٤ْٛ ؾى٣ىز ج٠ُ جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ   

 ٝضٓؼ٠ ك٢ ج٠حٌ جْطٍجضؿ٤طٜح ج٠ُ SAAجُُذحتٖ، ٖٓ ذ٤ٖ ًٛٙ جًٍُٗحش ًٍٖس جُطأ٤ٖٓ 

٤ٖ ٝجًطٓحخ َذحتٖ ؾىو. ضؼى ضك٤ٖٓ ٝٞؼٜح جُط٘حك٢ٓ ٖٓ نلاٍ ًٓد غوس َذحتٜ٘ح جُكح٤ُ

ك٢ ضط٣ٍٞ ٤ٞٝلس  SAAضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس أقى جلا٤ُحش جُٜٔٔس جُط٢ ضؼطٔى ػ٤ِٜح 

 .جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ُى٣ٜح
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 الاشىا١ٌح: 

جٚرف ٓٞٞٞع ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ٝ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ٣ٓطكٞيجٕ 

جُٔإْٓحش، ٝ يُي لا٤ٔٛطٜح ك٢ ضط٣ٍٞ ضِي جُٔ٘ظٔحش، ٖٝٓ ًٛج  ػ٠ِ جٛطٔحّ ًر٤ٍ ٖٓ ٠ٍف

جُٔ٘طن ٍٟٗ جٕ ٛ٘حى ٌٍٞٝز ُط٤ٞٞف جُىٌٝ ج١ًُ ضِؼرٚ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ 

 جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ، ٝجٗطلاهح ٓٔح ْرن ٗطٍـ جُٓإجٍ جٍُت٢ٓ٤ جُطح٢ُ:

 ؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ ؟ٓحٛٞ ضحغ٤ٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ جوجٌز جُ

 ٝجُط٢ ض٘رػن ػٜ٘ح ٓؿٔٞػس ٖٓ جلاْثِس جُلٍػ٤س جُطح٤ُس:

 ٓح جُٔوٛٞو ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ؟ ٤ًٝق ٣طْ جْطؼٔحُٜح ك٢ جُٔإْٓس؟ -

 ٓح جُٔوٛٞو ذحوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ؟ ٝٓح٢ٛ جُؼٞجَٓ جُٔإغٍز ك٤ٜح؟ -

 ضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ؟ٓحٛٞ ٝجهغ جػطٔحو ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلا -

 ٓح٢ٛ ؾٞجٗد ٓٓحٛٔس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ؟ -

 اٌذساعح: فشض١اخ

ٍُِٝٞٚٞ ج٠ُ جلاؾحذس ػٖ ًٛٙ جُطٓحؤلاش هٔ٘ح ذ٤ٛحؿس ك٤ٍٞط٤ٖ ْ٘وّٞ ذحنطرحٌٛٔح جغ٘حء 

 جُىٌجْس ٛٔح:

ػ٠ِ ٓٓطٟٞ ًٍٖس جُطأ٤ٖٓ ك٢ ٓؿحٍ ٛحٍ ُلاػلاّ ٝ جلاضجْطؼٔحٍ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس  -

 جوجٌز ػلاهحش ٓغ جُُذحتٖ.

ضٓطؿ٤د   SAAذلَٟ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ك٢ ٓؿحٍ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ًٍٖس -

 ُطِرحش جُُذحتٖ.

 ذٌَٗ ٌٓػق ػ٠ِ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس. SAA ضؼطٔى -

 

 اعثاب اخر١اس اٌّٛضٛع:

 ٓؿٔٞػس ٖٓ جُىٝجكغ ٝ جلاْرحخ ٗٞؾُٛح ك٤ٔح ٣:٢ِ٣ؼٞو جنط٤حٌٗح  ًُٜج جُٔٞٞٞع ج٠ُ 
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ٝج١ًُ ُٚ ِٚس ٓرحٍٖز ذٔح هٔ٘ح  -ض٣ٞٓن جُهىٓحش –ذكٌْ جُطهٛٙ ج١ًُ ٗىٌِ ك٤ٚ  -

 ذٚ ٖٓ وٌجْس ك٢ ًٛج جُٔٞٞٞع.

 ٖؼٌٞٗح ذح٤ٔٛس جُٔٞٞٞع نحٚس ٓغ جُطكٞلاش جُٔطؿٓىز ٝ جُطٞؾٜحش جُكى٣ػس. -

جُٔكحٍٞجش ك٢ جُٔٞٞٞع ٌٓ٘٘ح ج٠لاػ٘ح جُٔٓرن ػ٠ِ ذؼٝ جُركٞظ ٝ جُٔولاش ٝ  -

 ٖٓ ض٣ٌٖٞ ٌٚٞز ػحٓس قُٞٚ، ٌَٝع ك٤٘ح جُلٍٟٞ ُِركع جًػٍ.

  ا٘ذاف اٌّٛضٛع:

 ٣ٜىف ٓٞٞٞع ذكػ٘ح ج٠ُ ؾِٔس ٖٓ جلاٛىجف ٗٞؾُٛح ك٤ٔح ٢ِ٣:

ٓكحُٝس جُطؼٍف جًػٍ ػ٠ِ جوجٌز ػلاهحش جُُذحتٖ ٝيُي ٖٓ نلاٍ ض١٤ِٓ جُٟٞء ػ٠ِ  -

 ٓلح٤ٜٛٔح.

  .كٍع ذٍؼ ٓ٘ح٣َ Saaٓؼٍكس ٝجهغ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ًٍٖس جُطح٤ٖٓ  -

 ٓؼٍكس ٓىٟ ٓٓحٛٔس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ. -

كٍع ذٍؼ  SAAضو٤٤ْ ٓىٟ جْطهىجّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ًٍٖس جُطح٤ٖٓ  -

 .ٓ٘ح٣َ

 ا١ّ٘ح اٌذساعح:    

ٞع ج٤ٔٛطٚ ٖٓ نلاٍ جُوطحع ج١ًُ جٌضر١ ذٚ ٝٛٞ هطحع جُطأ٤ٓ٘حش. ٝٛٞ ٣ٌطٓد جُٔٞٞ -

هطحع ض٘حك٢ٓ ؾىج ٣ٝٔػَ ٓٛىٌج ٛحٓح ُهِن جُػٍٝز ٝ وجػٔح ٌت٤ٓ٤ح ُٔهطِق جلاٗٗطس 

 جلاهطٛحو٣س.

 جُُٔج٣ح جٌُػ٤ٍز جُط٢ ضٔ٘كٜح ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ُِٔإْٓس ٝ جُُذٕٞ. -

 جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ذحوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖجٌُٗق ػٖ ٝجهغ جْطهىجٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح  -

 زذٚد اٌذساعح:   

جٌُحتٖ ٓوٍٛح  SAAجُكىٝو جٌُٔح٤ٗس: جؾ١ٍ جُطٍذٙ ك٢ ٓإْٓس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ  -

ذٍؼ ٓ٘ح٣َ ًؼ٤٘س ٖٓ جًٍُٗحش جُؿُجت٣ٍس ُِطأ٤ٖٓ جُط٢ ضكحٍٝ جُطحغ٤ٍ ػ٠ِ هطحع 

 جُطأ٤ٖٓ ذٛلس نحٚس ٝ جُ٘ٔٞ جلاهطٛحو١ ذٛلس ػحٓس.

جُكىٝو ج٤ُُ٘ٓس: ٣طٔػَ ك٢ جُٔىز جُط٢ هٟطٜح جُطحُرط٤ٖ نلاٍ كطٍز جُطٍذٙ وجنَ  -

 جُٔإْٓس ٓكَ جُىٌجْس ٝجُط٢ ؿطص جُلطٍز نلاٍ ٣ٍٜٖٖ.

 ِٕٙح اٌذساعح:

ذٜىف جلاؾحذس ػٖ جلاٌٖح٤ُس جُٔطٍٝقس ٝجغرحش ٚكس جٝ نطح جُل٤ٍٞحش جُٔوطٍقس جػطٔىٗح    

لاٍ ٍٖـ ٓهطِق جُٔلح٤ْٛ جُٔطؼِوس ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ك٢ ًٛٙ جُىٌجْس ػ٠ِ جُٜٔ٘ؽ جُٞٚل٢ ٖٓ ن
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جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ٝجغٍٛح ػ٠ِ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ٝيُي ك٢ جُؿُء جُ٘ظ١ٍ ٖٓ جُركع 

ٝضْ جلاْطؼحٗس ذىٌجْس قحُس ذحْطؼٔحٍ جلاْطر٤حٕ. ك٢ جُؿُء جُططر٤و٢ ػ٠ِ ٓٓطٟٞ جًٍُٗس 

 ج٤٘٠ُٞس ُِطح٤ٖٓ كٍع ذٍؼ ٓ٘ح٣َ.

 

 ١٘ىً اٌثسث:

ػ٠ِ ٓح ضْ جُططٍم ُٚ ُٝلاؾحذس ػ٠ِ جلاٌٖح٤ُس ٝ جلاْثِس جُلٍػ٤س، ًًُٝي جنطرحٌ ٚكس ذ٘حءج 

جُل٤ٍٞحش ٝ جلأُحّ ذٔهطِق ؾٞجٗد جُٔٞٞٞع، ٣طْ ضو٤ْٓ جُركع ج٠ُ غلاغس كٍٛٞ ق٤ع 

 ض٘حٍٝ ك٢:

ض٘حٍٝ جُٔركع جلاٍٝ ٓىنَ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ أٓح ك٢  اٌفظً الاٚي: -

م جُٔركع جُػح٢ٗ كٓ٘ططٍم ج٠ُ ضطر٤وحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ٝك٢ جُٔركع جُػحُع ٗططٍ

 .ج٠ُ ضحغ٤ٍجش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس

ض٘حٍٝ جُٔركع جلاٍٝ جُط٣ٞٓن ذحُؼلاهحش ٝ جُهِل٤س جُٔلح٤ٔٛس لاوجٌز اٌفظً اٌثأٟ:  -

غ جُُذحتٖ أٓح جُٔركع جُػح٢ٗ ْ٘ططٍم ج٠ُ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ جُؼلاهحش ٓ

 .حُع ضطر٤وحش ضٌ٘ٞجٝؾ٤ح جُٔؼِٞٓحشٝجُٔركع جُػ

ْٞف ٣طٟٖٔ ًٛج جُلَٛ وٌجْس قحُس ضطر٤و٤س، ُىٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح اٌفظً اٌثاٌث:  -

 -SAAجلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ذحًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

 .ذٍؼ ٓ٘ح٣َ ًٝحُس

  طؼٛتاخ اٌذساعح

 ٝجؾٜ٘ح ػىز ٚؼٞذحش ٗظٍج ج٠ُ ٗىٌز جٍُٔجؾغ ك٤ٔح ٣هٙ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ.   

ًػٍز جٍُٔجؾغ جُهحٚس ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ج١ًُ جوٟ ج٠ُ ٚؼٞذس ٞر١ 

 جُٔٛطِكحش جُط٢ ضٓحػىٗح ك٢ جٗؿحَ جُركع.

 

 



 

 
 أ

 

 
 

اٌفظً الاٚي: ِذخً ٔظشٞ 

زٛي ذىٌٕٛٛخ١ا الاػلاَ ٚ 

 الاذظاي اٌسذ٠ثح



ِذخً ٔظشٞ زٛي اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي     اٌفظً الاٚي   
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 ذ١ّٙذ:
٣ٌَٗ جُططٌٞ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ جُٔؼط٢ جلاْح٢ْ ًُٜج جُركع، ضؼطرٍ ٖٓ جْٛ جُؼٞجَٓ ُططٌٞ       

جُٔإْٓس جلاهطٛحو٣س، كحُ٘ظٍ ُِططٌٞجش جُٔٓحٌػس جُط٢ ٣ٜٗىٛح قوَ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٣ٞٓح ذؼى 

٣ّٞ كحٕ ٓٞجًرس جُٔإْٓس ُطِي جُططٌٞجش ذٛلس وجتٔس جٍٓ ٚؼد، ٓٔح ٣ؿؼَ جٗطحؾٜح 

ٞػس ضٜىف ج٠ُ ضو٤ِٙ جُطٌح٤ُق جُهحٚس ذحلأذكحظ ك٢ ًٛج ج٤ُٔىجٕ ٝ لاْطٍجض٤ؿ٤حش ٓط٘

 جلاْطلحوز ٓ٘ٚ. 

ك٢ ظَ جُٔطـ٤ٍجش جُؼح٤ُٔس جُؿى٣ىز، جُط٢ جكٍَضٜح جُػٌٞز جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جٚرف جْطهىجّ      

ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ جُٔ٘ظٔحش ٓططِد ٌت٢ٓ٤، كؼٍٛ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ج١ًُ ٗؼ٤ٗٚ 

ج٤ُّٞ ٣هطِق ضٔحٓح ػٖ جُؼٌٛٞ جُٓحذوس ك٢ نٛحتٛٚ ٝجوٝجضٚ، ق٤ع َجو جلاٛطٔحّ ذٜح 

ٓطٚ ٖٓ نىٓحش جضٛح٤ُس ك٢ ٖط٠ ج٤ُٔحو٣ٖ، ٖٝٓ ٛ٘ح جَوجو جٛطٔحّ جُٔ٘ظٔحش ٝجلاْطلحوز ٓٔح هى

 ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ٗظٍج ُىٌٝٛح جٌُر٤ٍ ك٢ جُؿٞجٗد جلاوج٣ٌس جُٔهطِلس.

ًُٜٝج ْ٘ط٘حٍٝ ك٢ ًٛج جُلَٛ ٓىنَ ٗظ١ٍ قٍٞ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاػلاّ ٝجلاضٛحٍ جُكى٣ػس      

 طٌُ٘ٞٞؾ٤حش ٝٝظحتلٜح ٝضطر٤وحضٜح.ٖٓ نلاٍ جُططٍم ج٠ُ نٛحتٙ ًٛٙ جُ
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 ٌلاػلاَ ٚ الاذظاي اٌّثسث الاٚي: ِذخً ٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح

ئٕ ٓٛطِف جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاػلاّ ٝجلاضٛحٍ ٣ؼطرٍ ٖٓ جُٔٛطِكحش جلاًػٍ قىجغس ضؿىو ٝ     

جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضىجٍٝ ك٢ ١ْٝ جلاػٔحٍ ٝ جُٔإْٓحش جُكى٣ػس، ق٤ع ظٍٜ ًػٍٔز ذ٤ٖ ًَ ٖٓ 

جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ًٍٔأز ُىٌؾس ضطٌٞ جُٔإْٓس ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضؼطرٍ ٌٓٞو جْٛ 

 ٝ جغٖٔ.

 اٌّطٍة الاٚي: ذطٛس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلأػلاَ ٚالاذظاي ِٚفِٙٛٙا 

 اٌفشع الاٚي: ذطٛس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح:

ُوى ٖٜى جُؼحُْ ك٢ جُٓ٘ٞجش جلان٤ٍز ضطٌٞج ًٓٛلا ك٢ ْٝحتَ ٝضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحلاش       

,ٝجٚرف ٖٓ جُٛؼد ٓطحذؼس جُٔهطٍػحش جُؿى٣ىز ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ، ُٝؼَ جْٛ جُططٌٞجش ك٢ 

 ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحلاش جُٔٓطهىٓس ك٢ ٗوَ جُٔؼِٞٓحش: 

حّ ػ٠ِ جنطٍجع ًٛج جُٜحضق كحٗٚ لا ٣ُجٍ جُٜحضق: ػ٠ِ جٍُؿْ ٖٓ ٌٍٓٝ جًػٍ ٖٓ ٓحتس ػ        

٤ِْٝس ٜٓٔس ك٢ ٗوَ جُٔؼِٞٓحش ػرٍ جُٔٓحكحش جُو٣ٍرس ٜٓ٘ح ٝجُرؼ٤ىز. ُٝوى قىغص ضطٌٞجش 

ًػ٤ٍز ػ٠ِ ًٛج جُؿٜحَ ق٤ع جونِص ج٤ُٚ جُْٞحتَ جلاٌُط٤ٍٗٝس ٝج٣ٌُ٤ُِس جُٔططٌٞز ُط٤َٜٓ 

ٝجٚركص ٛ٘حى  ػىز ٍٓجش،ػ٤ِٔس ٗوَ جُٔؼِٞٓحش. ق٤ع ضطٌٞ جُٜحضق ك٢ ٌِٖٚ ٝجٌٓحٗحضٚ 

ٖرٌحش ٛحضل٤س ٝجٌٓح٤ٗس ُ٘وَ جٌُٛٞز ٝجُٛٞش ذٍٓػس ٛحتِس، ٝجٚرف ج٣ٟح ُٓٝوج ذًجًٍز 

ضإِٛٚ ُطه٣ُٖ جٌُٛٞ ٝجْطٍؾحػٜح
1
 . 

Fax mile ػرحٌز ػٖ ؾٜحَ ٣وّٞ ذرع جٍُْحتَ ٝ جُ٘ٛٞ٘ ٝ جٌُٛٞ ٝ جُٞغحتن ٞٛٝ :

جٌُٔطٞذس ػرٍ نط٠ٞ جُٜحضق جُؼحو١
2
. 

جٌٖحلا ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ، ُٝؼَ جذٍَ ٓظحٍٛ ضِي جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٛٞ ٖٜىش ًٛٙ جٍُٔقِس 

جٓطُجؼ غلاظ غٌٞجش ٓغ ذؼٟٜح جُرؼٝ ٌِٖص ٓح ٠ٔٓ٣ ذػٌٞز ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحلاش جُط٢ 

ٗوٛى ذٜح جُططٌٞجش جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س ك٢ ٓؿحلاش جلاضٛحلاش جُط٢ قىغص نلاٍ جٍُذغ جلان٤ٍ ٖٓ 

 جلاٗطٗحٌ. ٝضٔػِص ًٛٙ جُػٌٞجش ك٤ٔح ٢ِ٣ :ٝجُط٢ جضٓٔص ذحٍُٓػس ٝ جُوٍٕ جُؼ٣ٍٖٗ،

: ٝضطٔػَ ك٢ يُي جلاٗلؿحٌ جُٟهْ ٝضٟحػق جلاٗطحؼ جُل١ٌٍ ك٢ ٓهطِق ثٛسج اٌّؼٍِٛاخ

جُٔؿحلاش ٝظٌٜٞ جُكحؾس ج٠ُ ضكو٤ن جه٠ٛ ٤ْطٍز ٌٓٔ٘س ػ٠ِ ك٤ٝ جُٔؼِٞٓحش جُٔطىكوس، 

 ؾٜى. ٝجضحقطٜح ُِٜٔط٤ٖٔ ٝجُرحقػ٤ٖ ٝٚحٗؼ٢ جُوٍجٌجش ك٢ جٍْع ٝهص ٝ ذحهَ 

                                                           
1

ٓؿِس ٌٓطرس كٜى ج٤٘٠ُٞس،  ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظالاخ ٚأؼىاعاذٙا ػٍٝ اٌّإعغح اٌّؼٍِٛاذ١ح،ٚرحـ محمد ًِٞ، 

 . 93،2001٘،68-59.٘ ٘ 2ػىو
2
 .68يًٍٙ، ٍ٘ٓؾغ ْرن  
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: ٝضطٔػَ ك٢ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحلاش جُكى٣ػس جُط٢ ذىجش ذحلاضٛحلاش الاذظاي ٚعائً ثٛسج

ج٤ٌُِٓس ٝ جُلا٤ٌِْس، ٌٍٓٝج ذحُطِلٕٞ ٝ جُ٘ٛٞ٘ جُٔطِلُز ٕٝ غْ جلاػطٔحو ػ٠ِ جلاهٔحٌ 

جُٛ٘حػ٤س ٝ جلا٤ُحف جُر٣ٍٛس
1
. 

جٗظٔس جُٔؼِٞٓحش  : ٣ٝؼ٢٘ جُططٌٞ ؿ٤ٍ جُٔط٘ح٢ٛ ك٢ جٗطحؼالاٌىرش١ٔٚح اٌساعثاخ ثٛسج

 جُٔهطِلس ٝك٢ جوجٌز ٗظْ جُٔؼِٞٓحش ٝ ٖرٌحضٜح.

 اٌرىٌٕٛٛخ١ا ِفَٙٛ: اٌفشع اٌثأٟ

، ٢ٛٝ ٓٗطوس ٖٓ جٌُِٔس ج٤ُٞٗح٤ٗس  Technologyجٕ ًِٔس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٢ٛ ضؼ٣ٍد ٌُِٔس

Techno  ٝضؼ٢٘ ك٘ح ٜٝٓحٌز، جٓح جُؿُء جُػح٢ٗ ٖٓ جٌُِٔسlogy ٖٓ ك٢ٜ ٓأنٞيز ،logos .

ضؼ٢٘ ػِٔح ٝوٌجْس ًٌٝٛج ضؼرٍ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ك٢ جِٜٚح جُلاض٢٘٤ ػٖ ػِْ جٝ وٌجْس ٝجُط٢ 

جُلٕ٘ٞ
2
. 

ضْ ضؼ٣ٍلٜح ػ٠ِ جٜٗح: جُططر٤ن جُؼ٢ِٔ ُلاًطٗحكحش ٝجلانطٍجػحش جُؼ٤ِٔس جُٔهطِلس جُط٢ ضْ 

جُطَٞٚ ج٤ُٜح ٖٓ نلاٍ جُركع جُؼ٢ِٔ، ًٔح جٜٗح ٓؿٔٞػس جُٔؼحٌف ٝ جُهرٍجش جُٔطٍجًٔس 

لاوج٣ٌس جُط٢ ٣ٓطهىٜٓح جلاٗٓحٕ ك٢ جوجء ػَٔ جٝ ٝظ٤لس ٓؼ٤٘س ك٢ ٓؿحٍ ق٤حضٚ ٝجُْٞحتَ ج

ج٤ٓٞ٤ُس
3
. 

 :ٌلاػلاَ ٚ الاذظاي اٌفشع اٌثاٌث: ِفَٙٛ ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح

٣ٌٖٔ ضؼ٣ٍق ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ ػ٠ِ جٜٗح: ٓؿٔٞع ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاػلاّ جلا٢ُ ْٝٝحتَ  

 ج٠حٌ ٓح ٣ؼٍف ذٗرٌس جلاٗطٍٗص.جلاضٛحٍ، جُط٢ ضٓٔف ذطرحوٍ جُٔؼِٞٓحش، ك٢ 

ًٔح ضؼٍف ج٣ٟح ذحٜٗح: ٓؿٔٞع جُطو٤٘حش جٝ جلاوٝجش جٝ جُْٞحتَ جٝ جُ٘ظْ جُٔهطِلس جُط٢       

٣طْ ضٞظ٤لٜح ُٔؼحُؿس جُٟٕٔٔٞ جٝ جُٔكطٟٞ ج١ًُ ٣ٍجو ض٤ِٚٞٚ ٖٓ نلاٍ ػ٤ِٔس جلاضٛحٍ 

ٞٓحش ٝ جُر٤حٗحش غْ جُؿٔح١ٍ٤ٛ جٝ جُٗه٢ٛ جٝ جُط٘ظ٢ٔ٤، ٝجُط٢ ٣طْ ٖٓ نلاُٜح ؾٔغ جُٔؼِ

ضه٣ُٜ٘ح ٝجْطٍؾحػٜح ٝٗوِٜح ٝٓرحوُطٜح
4
 . 

                                                           
1
، ٓؿِس اٌؼٌّٛح ِٓ ِٕظٛس ثٛسج اٌّؼٍِٛاخ ٚ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي ٚ ا١ٌاخ زشاوٙا فٟ اٌٛطٓ اٌؼشتٟغحٍٓ ًحَٓ محمد،  

 227، 253٘-224،٘ ٘ 37جُؼِّٞ ج٤ُٓح٤ْس، جُؼىو 
2

جُىًطٌٞجٙ، ضهٛٙ ج٠ٍٝقس ٓوىٓس ٖٞٔ، ٤َٗ ٖٜحوز اثش ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ػٍٝ اٌّض٠ح اٌرغ٠ٛمٟ ،ج٤ٓ٘س هىجكس، 

جلاوجٌز جُط٣ٞٓو٤س، هْٓ جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ٝ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ٝ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جقٔى ذٞهٍز. ذٍٞٓوجِ. 

  2014٘،9جُؿُجتٍ.
3

، ًًٍٓز ٓوىٓس ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظاي فٟ ذسغ١ٓ اداء اٌّإعغحذٍٟٗ ؿ٣ٍر٢، 

هطٛحو ٝض٤٤ٍٓ جُٔإْٓحش. هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ٤ًِس جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س ٝ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ٝػِّٞ جُٔحْطٍ. ضهٛٙ ج

 . 2018٘،9، هحُٔس، جُؿُجتٍ، 1945ٓح١  8جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس
4
، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓطٍ دٚس الأرشٔد فٟ ِداي ذغ٠ٛك اٌخذِاخ دساعح زاٌح لطاع الاذظالاخذٞذحـ ػح٤ُس.  

 2011٘،49ُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هٓ٘ط٤٘س، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ، ك٢ ج
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ٝضؼ٢٘ ج٣ٟح ٓؿٔٞػس ٓ٘ظٔس ٖٓ جُْٞحتَ ٝجلاؾٍجءجش جُط٢ ٣ٌٖٔ ذٞجْططٜح ضؿ٤ٔغ،    

ٝضٗـ٤َ ٝ ضه٣ُٖ ٝ ض٣َٞغ ٝ ٍٗٗ ٝ جْطٍؾحع جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُٔح٢ٞ ٝ جُكحٍٞ ٝ جُطرٞؤ 

ٝج٣ٟح ذٔح ٣كىظ ك٢ ذ٤ثطٜح جُهحٌؾ٤س.  ذحُٔٓطورَ ج١ًُ ٣طؼِن ذأٗٗطس جُٔ٘ظٔس ٝػ٤ِٔحضٜح،

ٝجُط٢ ضإو١ ج٠ُ ضىػ٤ْ ٝظحتق جُطهط١٤ ٝجٍُهحذس ٝ جُؼ٤ِٔحش ك٢ جُٔ٘ظٔس ٖٓ نلاٍ ٓح ضٞكٍٙ 

ٖٓ ٓؼِٞٓحش ك٢ ضٞه٤ص ٓ٘حْد ُٔطهً جُوٍجٌ
1
 . 

 ٌلاػلاَ ٚ الاذظاياٌّطٍة اٌثأٟ: خظائض ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح 

 ضط٤ُٔ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ذحُؼى٣ى ٖٓ جُهٛحتٙ ٖٓ جذٍَٛح:   

ٝضطِن ًٛٙ جُٓٔس ػ٠ِ جُىٌؾس جُط٢ ٣ٌٕٞ ك٤ٜح ُِٔٗح٤ًٌٖ ك٢ ػ٤ِٔس جلاضٛحٍ  اٌرفاػ١ٍح:-1

ضأغ٤ٍ ػ٠ِ جوٝجٌ جلان٣ٍٖ ٝجْططحػطْٜ ضرحوُٜح، ٣ٝطِن ػ٠ِ ٓٔحٌْطْٜ جُٔٔحٌْس جُٔطرحوُس جٝ 

جُطلحػ٤ِس
2
. 

ٝضؼ٢٘ جٌٓح٤ٗس جٌْحٍ جٍُْحتَ ٝجْطورحُٜح ك٢ (:ػىّ جلاٌضرح٠ ذؼٍ٘ٛ جُٞهصح: )اٌلاذضا١ِٕ-2

ٝهص ٓ٘حْد ُِلٍو جُٔٓطهىّ، كٔػلا ك٢ ٗظْ جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ ضٍَْ جٍُْحُس ٓرحٍٖز ٖٓ 

 ٓ٘طؽ جٍُْحُس ج٠ُ ٓٓطورِٜح ك٢ ج١ ٝهص، وٕٝ قحؾس ُطٞجؾى ٓٓطورَ جٍُْحُس. 

ضُج٤٘ٓس ضكٌٍ جُٔٓطورَ ٖٓ ه٤ٞو جُُٓحٕ، كحٕ جُك٤ًٍس ذٔؼ٠٘ جٗٚ جيج ًحٗص جُلا اٌسشو١ح:-3

ضط٠ُٞ جْطٌٔحٍ جُطكٌٍ ٖٓ ه٤ٞو جُُٓحٕ ٝ جٌُٔحٕ
3
. 

ج١ هحذ٤ِس جُٗرٌس ُِطْٞغ ٝ جلاٗطٗحٌ ػرٍ ٓهطِق ٓ٘ح٠ن جُؼحُْ، ًٝٛج ٚالأرشاس:  اٌش١ٛع -4

 ٓح ٣ٓٔف ذطىكن جُٔؼِٞٓحش ػرٍ ٓٓحٌجش ٓهطِلس ٓٔح ٣ؼط٤ٜح جُطحذغ جُؼح٢ُٔ.

 ق٤ع ضطْٓ ذُٜٓٞس ٝذٓح٠س جُطٗـ٤َ، ٓػَ: جُل٤ى٣ٞ ٝجُلحًّ....جُم. الاعرخذاَ: ٌٛحعٙ -5

ُْ ضؼى ًٍٖحش ٚ٘حػس جوٝجش جلاضٛحٍ ضؼَٔ ذٔؼٍُ ػٖ ذؼٟٜح كوى   لات١ٍح اٌرٛط١ً: -6

جٗىٓؿص جٗظٔس ٝجضهىش جلاٌٖحٍ ٝجُٞقىجش جُط٢ ضٛ٘ؼٜح جًٍُٗحش جُٔهطٛس ك٢ ٚ٘حػس 

 جوٝجش جلاضٛحٍ.

ضطؿٚ جُْٞحتَ جُؿٔح٣ٍ٤ٛس ك٢ ظَ ًٛٙ جُػٌٞز ج٠ُ ْٝحتَ ٚـ٤ٍز اٌرٛخٗ ٔسٛ اٌرظغ١ش:  -7

٣ٌٜٔ٘ح ٗوِٜح ٖٓ ٌٓحٕ ج٠ُ جنٍ، ٝذحٌَُٗ ج١ًُ ٣طلاءّ ٝظٍٝف ٓٓطِٜي ًٛج جُؼٍٛ ج١ًُ 

٣ط٤ُٔ ذٌػٍز جُط٘وَ ٝجُطكٍى، ػٌّ ٓٓطِٜي جُؼوٞو جُٔح٤ٞس جُط٢ جضٓٔص ذحٌُٕٓٞ ٝجُػرحش، 

                                                           
1

، ػٔحٕ: وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ ٝ دٚس الاداسج اٌّذسع١ح فٟ ذٛظ١ف تشاِح ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظالاخػرى جُٓلاّ جُٗ٘حم، 

  2010٘،33جُط٣َٞغ،
2

، ٘ ٘ 2010ٓؿِس ؾحٓؼس وٓٗن، جُؼىو جلاٍٝ ٝجُػح٢ٗ، ٣ٌْٞح، الاػلاَ اٌدذ٠ذ فٟ ػظش اٌّؼٍِٛاخ،  ٤ٍْٔز ٤ٖهح٢ٗ،

446،447. 
3

 .229غحٍٓ ًحَٓ محمد، ٍٓؾغ ْحذن، ٘ 
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ًٙ جُْٞحتَ جُؿى٣ىز، جُٜحضق جُ٘وحٍ ٝجُكحْد جُ٘وحٍ جُُٔٝو ذطحذؼس ٖٝٓ جلآػِس ػٖ ٛ

جٌُط٤ٍٗٝس
1
. 

جُر٤ثس جلاْح٤ْس ُْٞحتَ جلاضٛحٍ ٢ٛ ذ٤ثس ػح٤ُٔس و٤ُٝس، قط٠ ضٓطط٤غ جُٔؼِٞٓحش  اٌى١ٔٛح:-8

جٕ ضطرغ جُٔٓحٌجش جُٔؼوىز ضؼوى ػ٤ِٜح ٌجِ جُٔحٍ جٌُط٤ٍٗٝح ػرٍ جُكىٝو جُى٤ُٝس ؾ٤ثح ٝيٛحذح، 

ٌٓحٕ ك٢ جلاٌٜ ج٠ُ جوٗحٙ، ك٢ جؾُجء  ػ٠ِ جلاُق ٖٓ جُػح٤ٗس، ج٠ُ ؾحٗد ضطرؼٜح ٖٓ جه٠ٛ 

ٓٓحٌ جلاقىجظ جُى٤ُٝس ك٢ ج١ ٌٓحٕ ٖٓ جُؼحُْ
2
. 

ٝضؼ٢٘ جٕ جٍُْحُس جلاضٛح٤ُس ٖٓ جٌُٖٔٔ جٕ ضطٞؾٚ ج٠ُ كٍو ٝجقى ٝ ج٠ُ  اٌلاخّا١٘ش٠ح:-9

ؾٔحػس ٓؼ٤٘س، ٤ُّٝ ج٠ُ ؾٔح٤ٍٛ ٞهٔس ًٔح ًحٕ ك٢ جُٔح٢ٞ، ٝضؼ٢٘ ج٣ٟح وٌؾس جُطكٌْ 

ك٢ ٗظحّ جلاضٛحٍ ذك٤ع ضَٛ جٍُْحُس ٓرحٍٖز ٖٓ ٓ٘طؽ جٍُْحُس ج٠ُ جُٔٓطل٤ى
3
. 

 لاَ ٚ الاذظايٌلاػاٌّطٍة اٌثاٌث: ٚظائف ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح 

جٕ جلاٗطٗحٌ جُٞجْغ ٝجُٔطٓحٌع ك٢ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ٝهط٘ح جُكحٍٞ، جوٟ      

 ج٠ُ ٣َحوز جلاٛطٔحّ ذٜح ٝ ٓٔح لا ٖي ك٤ٚ كحٕ ًٛٙ جُٞظحتق ضهطِق ٖٓ ٤ِْٝس ج٠ُ جنٍٟ. 

 /ٝظ٤لس جُطٞغ٤ن: ُؼرص ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُٔطٔػِس  ذحُكحْٞخ ٝ جلاهٍج٘ جُٟٔـ٠ٞس1

ٝجُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ، ٝٓ٘ظٞٓس جُٗرٌحش وٌٝج ًر٤ٍج ك٢ ضٞغ٤ن جلاٗطحؼ جُل١ٌٍ ك٢ ٓؿحٍ 

جلاضٛحٍ. ٝيُي ذط٘حُٜٝح ُؼ٤ِٔحش جُطؿ٤ٔغ
4
 . 

/ ضؼَٔ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ ضوى٣ْ جُٔؼِٞٓحش جُٔطؼىوز  ٝ جُٔط٘ٞػس جُط٢ ضط٤ُٔ 2

ٞٓحض٢ ْحْٛ ك٢ ضؼ٤ْٔ جلاْطلحوز ٖٓ ذحُٟهحٓس، يُي جٕ جلاضٛحٍ جٍُه٢ٔ ٝ جلاٗلؿحٌ جُٔؼِ

غٌٞز جُٔؼِٞٓحش. ٝجٗطٗحٌٛح جُط٢ ؿطص ًَ جُٔؿحلاش
5
. 

/ ػِٔص ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ػ٠ِ ج٣ُُحوز ك٢ ٍْػس جػىجو جٍُْحتَ ٝك٢ جُوىٌز ػ٠ِ ٍٗٗٛح ٝ 3

 ض٣َٞؼٜح ٝ ضهط٢ قحؾ١ُ جُُٓحٕ ٝ جٌُٔحٕ.  

/ ض٣ُى ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ٖٓ جٌُلحءز جُؼح٤ُس ك٢ جلاٗظٔس ٝ جُؼ٤ِٔحش جُىجن٤ِس ٝ 4

 جُهحٌؾ٤س ُِٔ٘ظٔس. 

                                                           
1
 25(،٘ 2006، )جُؿُجتٍ: وجٌ جُٜىٟ، لضا٠ا الاػلاَ فٟ صِٓ اٌؼٌّٛح ت١ٓ اٌرىٌٕٛٛخ١ا ٚ ا١ٌذ٠ٌٛٛخ١امحمد ٖطحـ،  

2
، ًًٍٓز ٌِٓٔس ، ٤َُ٘ ٖٜحوز فٟ اٌّإعغح الالرظاد٠ح اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثحق٣ٌٞس ذُٞؼ٣ٞىجش،  

 .2008-2007جُٔحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ جُؼلاهحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ، هٓ٘ط٤٘س.
3
 .26-25محمد ٖطحـ، ٍٓؾغ ْحذن، ٘ ٘  

4
 .75، ٘ 2005، جُوحٍٛز، وجٌ جُٓكحخ، ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظاي ٚ ِغرمثً طٕاػح اٌظسافحٓكٔٞو ػِْ جُى٣ٖ،  

5
 .52، ٘ 2007ػحُْ جٌُطد ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ،  جُوحٍٛز،.  الاذظاي ٚ الاػلاَ ػٍٝ شثىح الأرشٔد،محمد ػرى جُك٤ٔى،  
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/ضٓحْٛ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ جُطؼِْ جُط٘ظ٢ٔ٤ ق٤ع جٜٗح ضهِق جُٔؼٍكس جُط٢ ضٌٖٔ 5

 حذ٤س.جُٔ٘ظٔحش ٖٓ ضك٤ٖٓ جُوٍجٌجش ٝ ضؼ٣ُُ جلاوجء. ُططؼحَٓ ٓغ جُطـ٤٤ٍ ذح٣ؿ

/ ضط٤ف ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس جُلٍٚس ذحٕ ضؼ٤ى جُ٘ظٍ ك٢ ٣ٍ٠وس جلاوجء ٝ جُط٤٤ٍٓ ٖٓ 6

 جؾَ جُطَٞٚ ج٠ُ كٌٍز جلاوجٌز جُٔطٌحِٓس. ْٝطظَ ًٛٙ جُطو٤٘حش جوجز ضٗه٤ٙ ٝضط٣ٍٞ. 

ضٓحػى ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ ك٢ ٗوَ جُلحتىز ٖٓ جوجٌز جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس ج٠ُ جُؼح٤ِٖٓ ك٢ /7

ٟٞ جلاو٠ٗجُٔٓط
1
 . 

ضٓحػى ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ضك٤ٖٓ ٜٓحٌجش قَ جٌُٔٗلاش ٣َٝحوز كؼح٤ُس /8

 جُٔٞجٌو ٝضك٤ٖٓ وٌٝ جُوحوز. جٞحكس ج٠ُ جٓىجو ٓهطِق جُٞظحتق ذحُٔؼِٞٓحش جُلآَس.  

  

                                                           
1
. جُوحٍٛز ، ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ، دٚس٠ح إٌّظّح اٌؼشت١ح ٌٍر١ّٕح الاداس٠حٌكؼص ػرى جُك٤ِْ جُلحػ١ٌٞ ٝجنٍٕٝ 

 .14٘ -2011ُِط٤ٔ٘س جلاوج٣ٌس،
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 اٌّثسث اٌثأٟ: ذطث١ماخ اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلأػلاَ  ٚالاذظاي فٟ اٌّإعغح

جُوٍٕ جُكح٢ُ ٛٞ ضطٌٞ جًَُٔٛ ج١ًُ ّٓ جُطُ٘ٞٞؾ٤ح جلاػلاّ ٝجلاضٛحٍ، ق٤ع  ئٕ ٓح ٤ٔ٣ُ    

٣ٍٟ جُؼِٔحء ٝ جُٔهطٕٛٞ ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ إٔ ضطٌٞ ٚ٘حػس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ جلاضٛحٍ 

٣ؼى جْٛ جٗؿحَ ضٌُ٘ٞٞؾ٢ ضكون، ق٤ع جْططحع جلاٗٓحٕ جٕ ٣وٍخ ٓٓحكحش  ٣ٍٝذف جُٞهص ق٤ع 

ك٢ ٝهص قحٍٞ ضٓطهىّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ذٔؼحُؿس جٚركص جُؼى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش 

ذ٤حٗحضٜح ذٌَٗ جٌُط٢ٍٗٝ، ًُٜٝج ْ٘ططٍم ك٢ ًٛج جُٔركع ج٠ُ جْرحخ جُطٓحٌع ٗكٞ جُطٞؾٚ ٗكٞ 

  جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ جلاضٛحٍ، ٓ٘ظٞٓس جُٗرٌحش، ضطر٤وحش جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس، 

 سٛ ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظاي اٌّطٍة الاٚي: اعثاب اٌرغاسع فٟ اٌرٛخٗ ٔ

 ٛ٘حى ػىو ٖٓ جلاػطرحٌجش جُط٢ جوش ج٠ُ ًٛج جُطٓحٌع ٜٝٓ٘ح: 

ضطٌٞجش جلاٗطٍٗص جُٔطلاقوس ٝضلحػلاضٜح جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س: ٣طِن ػ٤ِٜح ذؼٝ جٌُطحخ غٌٞز. ك٢ 

ٓؿحٍ ٖرٌحش جُٔؼِٞٓحش جُٔكْٞرس  ٝجلاضٛحلاش ٓكٌٞٛح جلاٗطٍٗص ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُط٢ ضؼطٔى 

 ح جلاٗطٍٗص. ػ٤ِٜ

ظٌٜٞ ٝ ضطٌٞ جهطٛحو جُٔؼٍكس: جٕ جُٔؼٍكس جٚركص جٍٚٞ جْطٍجض٤ؿ٤س جْح٤ْس ٓ٘طؿس، ٝجٕ 

 جُٔ٘حكٓس جْحْٜح ٛٞ جُٞهص. 

جُ٘ٔٞ ك٢ جلاهطٛحو جٚرف ٍٓضرطح ػح٤ُٔح: ٝج١ًُ ٣طِن ػ٤ِٚ ٓٛطِف جُؼُٞٔس كٜ٘حى جوجٌز 

٤ْٝطٍز ُٔٞجهغ جلاْٞجم جُؼح٤ُٔس جلاٌُط٤ٍٗٝس
1
. 

 اٌّطٍة اٌثأٟ:  ِٕظِٛح اٌشثىاخ 

 اٌفشع الاٚي: الأرشٔد:

: ٢ٛ ؾُء ٖٓ غٌٞز جلاضٛحلاش، ٣ٝؼٍف جُرؼٝ  Internetالأرشٔد ِفَٙٛ /1    

 اٌّٛاطلاخ طشق شثىحك٢ ق٤ٖ ٣ؼٍكٜح جُرؼٝ جلانٍ ذحٜٗح  اٌشثىاخ، تشثىحجلاٗطٍٗص 

ًٝحض٢  Bob Northen ٌٗٞضٖ، ٣ٌٖٝٔ ضؼ٣ٍلٜح ذٗرٌس جُٗرٌحش، ًٔح ٣ؼٍكٜح ذٞخ اٌغش٠ؼح

 Interconnection of net: جلاٗطٍٗص ًِٔس جٗؿ٣ُ٤ِس ٓهطُُس ُؼرحٌز  ٤ْٔkaty Smithع 

work  :ٖ٢ٛٝ ضطؿُج ج٠ُ ًِٔط٤Interconnection  ٝ ٖٝضؼ٢٘ جٍُذ١ ذ٤ٖ ػ٣ٍٖٛ٘ جٝ ٤ٖث٤

Net work ٝضؼ٢٘ جُٗرٌس
2
. 

                                                           
1
، ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز ٓحْطٍ ، دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظاي فٟ ذفؼ١ً اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛز و١ٍ٣َْحٌ 

 .2017-2016جًحو٢ٔ٣ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس. ضهٛٙ ض٣ٞٓن جُهىٓحش، ؾحٓؼس جّ جُرٞجه٢،
2
جلاػلاّ. ؾحٓؼس جلا٤ٍٓ ػرى جُوحوٌ، ، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ هْٓ جُىػٞز ٝ ، اٌذػٛج الاعلا١ِح ػثش الأرشٔد٤ٍْٔز ٌجذف ذٞػ٤ٗس 

2003 ٘،32. 
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جلا٤ُس قٍٞ جُؼحُْ ٍٓضرطس ذرؼٟٜح ٖٝرٌس جلاٗطٍٗص ػرحٌز ػٖ ٓثحش جُٔلا٤٣ٖ ٖٓ جُكحْرحش 

جُرؼٝ، ٝٓغ ضٍجذ١ ًٛج جُؼىو جُٜحتَ ٖٓ جُكٓحذحش جٌٖٓ جٌْحٍ جٍُْحتَ جلاٌُط٤ٍٗٝس ذ٤ٜ٘ح 

ذِٔف جُرٍٛ، ذحلاٞحكس ج٠ُ ضرحوٍ جُِٔلحش ٝجٌُٛٞ جُػحذطس جٝ جُٔطكًٍس جٝ جلاٚٞجش، ٝهى ضْ 

حش ضْ ض٤ٔٓطٚ ج٤ُٓ٘ؽ جُؼحُْجلاضلحم ػ٠ِ ٗظحّ ٓٞقى ضطرحوٍ ؾ٤ٔغ ًٛٙ جلاٗٔح٠ ٖٓ جُٔؼِٞٓ
1
. 

 ٝضطٔػَ جْٛ نىٓحضٜح ك٢ : / خذِاذٙا:2   

ٝٛٞ ػرحٌز ػٖ ٗظحّ  Electronic Mailٝٛٞ جنطٛحٌ ٍ :  E-mailاٌثش٠ذ الاٌىرشٟٚٔ 

ُِطٍجَْ جلاٌُط٢ٍٗٝ، ج١ جٌْحٍ ٝ جْطورحٍ جٍُْحتَ جلاٌُط٤ٍٗٝس ٝلاْطهىجٜٓح ٣ٗط٠ٍ ٝؾٞو 

ذٍٗحٓؽ ذ٣ٍى جٌُط٢ٍٗٝ ٍَُِْٔ ج٤ُٚ ٣ٌٖٔ ٖٓ نلاُٚ جٌْحٍ جٍُْحتَ ٝهٞجػى جُر٤حٗحش ٝجٌُٛٞ 

ٍٝ ٓٞهغ ٝجُطٓؿ٤لاش جُٛٞض٤س ٝجُرٍجٓؽ ٝؿ٤ٍ يُي ٖٓ جُر٤حٗحش، ٝضؿىٌ جلاٖحٌز ج٠ُ جٕ ج

ج٠ِوص ػ٤ِٚ جْْ  Micro Softجٝؾى ًُٜٙ جُهىٓس جُٔط٤ُٔز ٛٞ ٓٞهغ ًٍٖس ٤ٌٍْٓٝٞكص 

Hot Mailٛٞش ٓح٣َ 
2

. 

٢ٛٝ ٍٓقِس جنٍٟ ٖٓ ًطحذس جٍُْحتَ ك٢ جضٛحٍ ق٢ ٓرحٍٖ :   Chatاٌرخاطة اٚ اٌذسدشح

٢ ٣ٗرٚ جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ جُطو٤ِى١ ٓغ ٓىز ضحن٤ٍ ذ٤ٓطس ؿ٤ٍ ٓىًٌس، ٝنط٠ٞ جُىٌوٖس ٛ

جٌضرح٠حش ٓلطٞقس، ق٤ع ٣ٌٖٔ ُٔؿٔٞػس ٖٓ جُ٘حِ جلاضٛحٍ ذٌَٗ ك١ٌٞ ٌٖٝٓٔ ُٔؿٔٞػس 

جُٔٗط٤ًٍٖ ٓٗحٛىز ج١ كٍو، ق٤ع ضوّٞ جٗص ذٌطحذس ٌْحُس ٣ؿ١ٍ ػٍٜٞح ٓرحٍٖز جٓحّ ٖهٙ 

جنٍ ٣وّٞ ذحٍُو جُٔرحٍٖ ًٌٝٛج، ٝضٌٕٞ جُىٌوٖس ذحُ٘ٙ ج١ ًطحذس جٝ ذحٌُلاّ جٝ جلاْطٔحع ػٖ 

٘حُٜٝح ٓهطِق جُٔٞج٤ٞغ ذحُِـس جُؼٍذ٤س جٝ ذِـحش جن٣ٍ٠ٍٟن جُٛٞش، ٓغ ض
3
. 

ق٤ع ذحٌٓحٗي جُكٍٛٞ ػ٠ِ ذٍٗحٓؽ جُٜحضق ٝ جُطكىظ ج٠ُ جُ٘حِ ػرٍ ذٍفٛٔاخ الأرشٔد: 

جلاٗطٍٗص، ٖٓ نلاٍ ضػر٤ص ذطحهس جُٛٞش ٝج٤ٌٍُٔٝكٕٞ ك٢ ؾٜحَى ٝجقىظ نىٓحضٜح جُٜحضق 

 جٍُٔت٢ ج١ًُ ٣ٞكٍ جٌٓح٤ٗس ٌؤ٣س جُٔطكىظ، 

٣ٝٞكٍ ًٛج  File transfer protocolٝٛٞ جنطٛحٌ ٍ  : FTPي ٔمً اٌٍّفاختشٚذٛوٛ

جُرٍٝضًٍٞٞ ٌٓطرس ػٔلاهس ٖٓ ِٓلحش جٌُٔر٤ٞضٍ، ًٔح ٣ط٤ف ُ٘ح جْطؼٍجٜ جُِٔلحش جُٔهُٗس ك٢ 

جُرؼ٤ىز ػرٍ جلاٗطٍٗص ٝٗوَ ٓح ٗٗحء ٜٓ٘ح، ٝنىٓس ٗوَ جُِٔلحش ضط٤ف  Hostsجلاؾُٜز ج٤ُٟٔلس 

ٔر٤ٞضٍ ػ٠ِ جلاٗطٍٗص ذحْطهىجّ ًٛج جُرٍٗحٓؽُ٘ح جلاضٛحٍ ذح١ ؾٜحَ ً
4
 . 

                                                           
1
الأرشٔد وّظٙش ِٓ ِظا٘ش الالرظاد اٌشلّٟ ٚ اثاس٘ا اٌغٍثٟ ػٍٝ اٌؼمً ه٣ٞىٌ جُٞجقى ػرى الله، ذٞي٣ٌغ ٤ِٚكس،  

 dz-chlef-www.univ (23-01-2008)، اٌؼشتٟ
2
 34-33(، ٘ ٘ 2002جُؿُجتٍ، وجٌ جُٔؼٍكس، رذئ١ٓ)الأرشٔد ٌٍّثمحمد ذ٤ٍٗ،  

3
،)جُوحٍٛز : وجٌ ٤ْ٘حء،و.ش.ٕ(،٘ اعرخذاَ شثىاخ الأرشٔد فٟ اٌّذاسط ٚدػُ اٌرؼ١ٍُ فٟ اٌّذاسطػرى جُك٤ٔى ذ٢ٗٞ٤ٓ،  

61. 
4
 . 315(.1999٘)جُوحٍٛز :ػحُْ جٌُطد.الأرشٔد ٚ اٌؼٌّٛح -ذٜحء ٖح٤ٖٛ 

http://www.univ-chlef-dz/


ِذخً ٔظشٞ زٛي اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي     اٌفظً الاٚي   
 

 
10 

ٝٛٞ ٗظحّ ٣ٍٖىى ج٠ُ جُِٔق جُٔطِٞخ ٌٝٓحٕ قلظٚ ك٢ جُرٍٝضًٍٞٞ، ٝٛٞ  ٔظاَ اٌفٙشعح:

٤ِْٝس لاٌْحٍ ٝجْطلاّ جُِٔلحش ذ٤ٖ جؾُٜز جٌُٔر٤ٞضٍ ػٖ ٣ٍ٠ن جلاٗطٍٗص وٕٝ جُكحؾس ج٠ُ 

ظ كٞجض٤ٍ جُط٤ِلٞٗحش ٝجُر٣ٍىجٌْحُٜح ذحُر٣ٍى جُؼحو١ جٝ جُلحًّ، ٓٔح ٣وِٙ ٝذٌَٗ ِٓكٞ
1
 . 

ٝٛٞ ػرحٌز ػٖ ٗظحّ ٣ط٤ف ُي ٣ٍ٠وس ُِىنٍٞ ج٠ُ ًٔر٤ٞضٍ ٓح ٓٞؾٞو : Tele Netاٌر١ٍٕد 

ك٢ ٌٓحٕ ٓح ػ٠ِ جلاٗطٍٗص، ج١ ضٞك٤ٍ جٌٓح٤ٗس جلاضٛحٍ ػٖ ذؼى، ًٔح ٣ؼط٢ ًٛج جُرٍٗحٓؽ 

 .Databazجٌٓح٤ٗس جُىنٍٞ ج٠ُ ٌٓطرحش جُٔؼِٞٓحش 

ٓؼظْ قحْرحش جلاٗطٍٗص ضوىّ نىٓس ٓؿح٤ٗس ضٓٔف ُي ذحُٓإجٍ ػٖ خذِح اٌرمظٟ اٚ اٌثسث: 

جُٔؼِٞٓحش، ًٝٛٙ جُهىٓس ض٠ٔٓ ذهىٓس جُركع
2
.  

 :Intranetاٌفشع اٌثأٟ: شثىح الأرشأد 

٢ٛ ٖرٌس وجن٤ِس ضوّٞ جُٔإْٓحش ذحٗطحؾٜح ػ٠ِ جنطلاف جقؿحٜٓح، ًٛٙ جُٗرٌس ِفِٙٛٙا: 

ضٓطهىّ نىٓحش جلاٗطٍٗص ٓػَ جُر٣ٍى  HTTP ٝFTPٝضٓطؼَٔ ذٍٝضًٞٞلاش جٗطٍٗص ٓػَ 

جلاٌُط٢ٍٗٝ، ٝلا ٣ٓطط٤غ ٖهٙ ٖٓ نحٌؼ جُٔإْٓس جٕ ٣ىنَ ُٜح، ٝٓكط٣ٞحضٜح ضكىوٛح 

جُٔإْٓس ٝػحوز ضكط١ٞ نىٓحش جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ ٝض٘ظ٤ْ ٓٓحقحش جُ٘وحٔ، هحػىز ذ٤حٗحش 

س، ٤ِْٝٝس ُِٔؼِٞٓحش ٝ جُهرٍجش، ٢ٛٝ ذحنطٛحٌ ٤ِْٝس جضٛحٍ ذ٤ٖ ٓٞظل٢ ٝ جهٓحّ جُٔإْٓ

لاٗؿحَ جلاػٔحٍ. ٝذحُط٢ِ ٣ٌٖٔ جُوٍٞ جٕ ٖرٌس جلاٗطٍجٗص ٢ٛ ٖرٌس جٗطٍٗص ٓٛـٍز ٝ 

ٓوطٍٛز ػ٠ِ ٓإْٓس ٓؼ٤٘س ٝ كٍٝػٜح
3
. 

ٝجْٛ ٓح ٣لٍم ذ٤ٜ٘ح: ٛٞ جٕ جلاٗطٍٗص ٓٛطِف ٤ٗ٣ٍ ج٠ُ ٖرٌس ٓؼِٞٓحش و٤ُٝس ٝجْؼس   

٤س ٝٛٞ ذرٓح٠س ضطر٤ن جلاٗطٗحٌ، ذ٤٘ٔح ٓٛطِف جلاٗطٍجٗص ؾى٣ى ٝ ٠ٔٓ٣ خ جُٗرٌس جُىجنِ

ُلاػٍجف ٝ جُطو٤٘حش جُط٢ ضٞظلٜح جلاٗطٍٗص، ٌُٖٝ ػ٠ِ ٗطحم ٖرٌس نحٚس ذحُٔإْٓس
4
 .

ٝذحُطح٢ُ كحلاٗطٍٗص ػح٤ُٔس جلاْطؼٔحٍ ذ٤٘ٔح جلاٗطٍجٗص ك٢ٜ ًٍُٗس جٝ جوجٌز جٝ ٓإْٓس، ٝ 

 ٓؼِٞٓحضٜح ٣ٍْس ٝ ٓوطٍٛز ػ٠ِ ػٔحٍ جُٔإْٓس كو١

 ٖٓ ق٤ع جلآطىجو جُؿـٍجك٢ ج٠ُ ه٤ٖٔٓ:: ض٘وْٓ ٖرٌس جلاٗطٍجٗص أٛاػٙا-2

 جُٗرٌس جُٔك٤ِس               

 جُٗرٌس جُٞجْؼس                   

 ٣ٝؼٍكٜح ٓؼٜى ٜٓ٘ى٢ْ جلاٌُطٍٝٗحش ٝ جٌٍُٜذحء ذحٜٗح:: LAN: اٌشثىح اٌّس١ٍح 2-1

                                                           
1
 .18،٘ 1998ك٤ل72١ٍ، ٓؿِس جُٔٓطورَ جلاْلا٢ٓ، ػىو ٔرشٔدالأرشٔد ٚ ثٛسج الاٛٗحّ ٢ٍْٓ،  

2
 .49(،2001٘.وٌجْس ضك٤ِ٤ِس،)جُوحٍٛز:ٓطرؼس جلاٗطٛحٌ،اٌؼٌّٛح فٟ ١ِضاْ اٌفىشػح٠ق ج٤ُٓى،  

3
، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ اٌّإعغح الالرظاد٠ح اٌدضائش٠حق٣ٌٞس ذُٞؼ٣ٞىجش،  

 .2088-2007ٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ جُؼلاهحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ، هٓ٘ط٤٘س،جُٔحؾٓط٤
4
 .62(،٘ 2001، )ذ٤ٍٝش: وجٌ جٍُجضد جُؿحٓؼ٤س،اٌٛظ١فح الاػلا١ِح ٌشثىح الأرشٔدػرى جُِٔي ٌوٓحٕ جُىٗح٢ٗ،  
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ٗظحّ جضٛحٍ ُِر٤حٗحش ٣ٓٔف ُؼىو ٖٓ جلاؾُٜز جُٔٓطورِس ذحلاضٛحٍ ًَ ٓغ جلانٍ ك٢ ق٤ُ      

ٓؼطىٍ ٖٓ نلاٍ ه٘ٞجش جضٛح٤ُس ك٣ُ٤حت٤س ٝ ذٔؼىٍ ٌٍٓٝ ٓؼطىٍ ُِر٤حٗحش. كحُٗرٌس جُٔك٤ِس ٢ٛ 

ٖرٌس وجن٤ِس ضٓٔف ُٔؿٔٞػس ٖٓ جلاؾُٜز جُُٔٝوز ذرٍجٓؽ ٓؼ٤٘س ٝ جُٔطِٛس ك٤ٔح ذ٤ٜ٘ح 

ًِْ ُٓٝوز ذَٔٞع ٝجقى  10لاضٛحٍ ك٢ ج٠حٌ ق٤ُ ؾـٍجك٢ ٚـ٤ٍ لا ٣طؼىٟ هطٍٙ ذٌٞجذَ، ج

ُِِٔلحش
1
. 

ٝجُٗرٌس جُٔك٤ِس ذىٌٝٛح ض٘وْٓ ج٠ُ ػىز جٌٖحٍ ق٤ع ٣ٞؾى ٛ٘حى غلاغس جٌٖحٍ ْٝٛ:جُٗرٌس 

كحٕ ًَ  infield، ًٝٔح ٣وٍٞ ٣ٝ٘ل٤ِى اٌسٍم١حٝ جُٗرٌس  إٌد١ّح)جُٔططح٤ُس(، جُٗرٌس اٌخط١ح 

ذحُٗرٌس ضط٤ُٔ ذٔٞهغ ٓحو١ ك٣ٍى جٝ ػ٘ٞجٕ ٣َٜٓ ػ٤ِٔس جْطورحٍ جُٔؼِٞٓحش  ٓكطس ٍٓذ٠ٞس

ٖٓ جُٔكطحش جلانٍٟ جٝ ذػٜح ج٤ُٜح، ٖٝٓ جُٔؼطحو جٕ ٣طْ ٌذ١ ًَ ٓكطس ذؼوىز، ٝجُؼوىز ٓح٢ٛ 

جلا ٗوطس ضكٌْ قحْٞذ٢ ك٢ ٖرٌحش جلاضٛحلاش ق٤٘ٔح ٣وحٌخ ػىو ٖٓ ٗوح٠ جلاٌْحٍ جٝ ػ٘ىٓح 

ػ٘ى ض٘ل٤ى ٝظ٤لس ضكٌْ ٓؼ٤٘سضؿ١ٍ ػ٤ِٔس جُطرى٣َ جٝ 
2
. 

جُهط٤س )جُٔػح٤ُس(: ضَٛ جُٔكطحش ك٤ٔح ذ٤ٜ٘ح ٝ ًًُي ٓغ ٓهُٕ جُِٔلحش ػٖ ٣ٍ٠ن ًحذَ ػ٠ِ 

 .1جٓطىجو ضِي جُٔكطحش ًٔح ك٢ جٌَُٗ 

 

 ( ّٔٛرج اٌشثىح اٌّس١ٍح اٌخط١ح 01شىً )                 

 

  

  

 

 .22: ضحٍٓ ٠ْٞٓ ٣ّٞٗ، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ،٘اٌّظذس

 

جُ٘ؿ٤ٔس: ٣ط١ْٞ ٓهُٕ جُِٔلحش، ٝضطلن ٖٓ نلاُٚ جٌُٞجذَ جُٔطِٛس ذحُٔكطحش ُطٌٕٞ ٌٖلا 

 ٗؿ٤ٔح. 

 

 

 

                                                           
1
 .20(،٘ 1994،) ذ٤ٍٝش: وجٌ جٍُجضد جُؿحٓؼ٤س، شثىاخ اٌساعٛبضحٍٓ ٠ْٞٓ ٣ّٞٗ،  

2
 .145يًٍٙ،٘ ٍٓؾغ ْرن  

2 عمل محطة 1 عمل محطة   

  الملفات خادم
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 ( : ّٔٛرج اٌشثىح اٌّس١ٍح إٌد١ّح 02شىً )                  

   

 

 

 

 

 .36: ضحٍٓ ٠ْٞٓ ٣ّٞٗ، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ،ٌّ٘ظذسج 

جُكِو٤س: ضطَٛ ؾ٤ٔغ جُٔكطحش ٝجُٔهُٕ ك٤ٔح ذ٤ٜ٘ح ذٌحذَ ٝجقى، ٌُٖٝ ذٌَٗ قِو٢ ًٔح ك٢ 

  Uجٌَُٗ 

 ( : ّٔٛرج اٌشثىح اٌّس١ٍح اٌسٍم١ح03شىً)                        

 

 

 

 

 

 58ح٢ٗ، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘ػرى جُِٔي ٌوٓحٕ جُىٗ اٌّظذس:

جٕ جُٗرٌس جُٞجْؼس ٢ٛ ٗلٜٓح جُٔك٤ِس، ٓغ ٝؾٞو جنطلاك٤ٖ ؾ٤٣ٍٖٛٞ اٌشثىح اٌٛاعؼح:  -2-2

جلاٍٝ ٛٞ جُٔٓحكس جُط٢ هى ضٌٕٞ ٛ٘ح ذؼٍٗجش جُٔثحش، جٝ ٌذٔح جلاف ج٤ٌُِٞٓطٍجش، ًٝٛج ٓح 

ػ٤ِٚ جلانطلاف جُػح٢ٗ، ٝٛٞ ٝؾٞو جؾُٜز نحٚس ضوّٞ ذٜٔٔس ض٘ظ٤ْ ػ٤ِٔس جلاضٛحٍ ٣طٍضد 

ً٘وح٠ ٣ًٍُٓس ك٢ جُٗرٌحش جُٞجْؼس
1
. 

 

 

 

                                                           
1
 .24جٍُٔؾغ ٗلٓٚ، ٘  

  الملفات خادم

1 عمل محطة  

2 عمل محطة  

3 عمل محطة  

4 عمل محطة  

 خادم الملفات

1محطة عمل 2محطة عمل   

3محطة عمل   
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(: ّٔٛرج اٌشثىح اٌٛاعؼح04شىً )                           
1
 

 

 

 

 

 

 

 ٖٓ جػىجو جُطحُرط٤ٖ اٌّظذس:

 

 ضٞكٍ ٖرٌس جلاٗطٍجٗص ُِٔإْٓحش جُؼى٣ى ٖٓ جُهىٓحش، ضطِهٙ ك٢:  خذِاذٙا: -3

ق٤ع ٣ٓطط٤غ جُؼحِٕٓٞ ذحُٔإْٓس جُكٍٛٞ ػ٠ِ ؾ٤ٔغ جُٔؼِٞٓحش  اٌٍّفاخ: فٟ اٌّشاسوح

جٍُٔجو جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح ك٢ ج١ ُكظس ٝ ٓطحذؼس جُٔطـ٤ٍجش جُط٢ ضطٍج ػ٤ِٜح جٝلا ذحٍٝ، ذٌَٗ 

٣ٓحػى ػ٠ِ جضٔحّ ػ٤ِٔحش جُر٤غ ٝ جٍُٗجء، ٝٓؼٍكس ٝٞغ جٌُٔٞو٣ٖ ٝ جُؼٔلاء ٝنط٠ٞ 

 جلاٗطحؼ. 

ُؼ٤ِٔس ٣ٓطط٤غ جُٔٓإُٕٝٞ ٗوَ جُِٔلحش ٖٓ هْٓ ج٠ُ ٖٓ نلاٍ ًٛٙ ج اٌٍّفاخ: ٚذس٠ًٛ ٔمً

 جنٍ، ٖٝٓ كٍع ج٠ُ جنٍ ٝضك٣َٞ جُٔؼِٞٓحش جُؿى٣ىز ج٠ُ ؾ٤ٔغ جلاهٓحّ جٝ جُلٍٝع ػ٠ِ ْٞجء.

هى ٣ٌٕٞ ٛ٘حى ذٍجٓؽ ضٌِلطٜح ؿح٤ُس جُػٖٔ، كٖٔ جٌُٖٔٔ جٕ ضوّٞ  اٌرطث١ماخ: فٟ اٌّشاسوح

وّٞ جُؼحِٕٓٞ ذحُٔإْٓس ذٔٗحًٌس َٓلاتْٜ جُٔإْٓس ذٞٞغ ضِي جُرٍجٓؽ ػ٠ِ جقى جلاؾُٜز، ٣ٝ

 ك٢ ًٛٙ جُرٍجٓؽ ٝيُي ُِكى ٖٓ جُطٌِلس.

جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ ػ٢ِٔ ٝٓل٤ى ك٢ جُٔإْٓحش جُط٢ ضططِد جػٔحُٜح  الاٌىرشٟٚٔ: اٌثش٠ذ

جضٛحلاش ٓٓطٍٔز ٣ٍْٝؼس ذ٤ٖ جلاكٍجو، ج٣ًُٖ لا ٣ٓطط٤ؼٕٞ جلاُطوحء ذرؼْٟٜ جُرؼٝ ق٤ع ٣طْ 

 ٝجؾُٜز قٞج٤ْد ٖٓ ٓ٘ح٠ن ٓطؼىوز. جلاضٛحٍ ػرٍ جُٗرٌحش

كحلاٗطٍٗص ضٌٕٞ كٟحء ُِوحءجش ٝ جُكٞجٌ ذ٤ٖ جكٍجو جُٔإْٓس، وٕٝ جٕ ٣ٗط٠ٍ ك٢ يُي    

ضُجٖٓ قٌٟٞ ؾ٤ٔغ ج٠ٍجف جُكٞجٌ ٝ ذحُطح٢ُ كٍٚس ذحُ٘ٓرس ُِٔى٣ٍ ُلا٠لاع ػ٠ِ جػٔحٍ 

 جلاؾطٔحع جٝ جُٔٗحًٌس جُلؼ٤ِس وٕٝ جٕ ٣ـحوٌ ٓكَ ػِٔٚ.
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ضط٤ف جلاٗطٍجٗص ونٍٞ جُٔٓطهى٤ٖٓ ٖٓ ؾٜحَ ًٔر٤ٞضٍ ػ٠ِ ن١  ٚازذ: خظ ػٍٝ اٌّشاسوح

ٝجقى ٖٓ نط٠ٞ جلاٗطٍجٗص ٝضٞك٤ٍ ضٌِلس جٍُٗجء
1
. 

ق٤ع ضٞكٍ جُٗرٌس ٓٗحًٌس جًرٍ ك٢ جُٔٞجٌو، ػ٠ِ جػطرحٌ ًٛٙ  اٌّٛاسد: فٟ اٌّشاسوح

ٔ٘ؿُز جُٔٗحًٌس ٓٞؾٞوز ًٓ٘ جُوىّ، ٝيُي ٖٓ نلاٍ جٜٗح ضإو١ ج٠ُ ضك٤ٖٓ هىٌجش جُٜٔحّ جُ

ُِٔإْٓحش جُٔٗطًٍس ك٢ جلاٗطٍجٗص ٝضٞق٤ى جُؼلاهحش جُؼ٣ٟٞس ذ٤ٖ جُٜٔحّ ك٢ جُٔإْٓس ٝ 

 جهٓحٜٓح ًًٝج جلاْح٤ُد ٝجلاوٝجش.

ق٤ع ٣إو١ يُي ج٠ُ ضٞك٤ٍ هىٌجش ضٌُ٘ٞٞؾ٤س ٓطوىٓس، ضهىّ جقط٤حؾحش  اٌّشرشن: اٌرسظ١ً

جُٔٓطهى٤ٖٓ ٝ ضؼَٔ ػ٠ِ ضٞجَٕ جلانطحء جًُجض٤س ذ٤ٖ ٓهطِق جُٔكحٌٝ جُٔٗطًٍس ك٢ جُٗرٌس 

ك٢ جُٗرٌس ٓٔح ٣إو١ ج٠ُ جُطٌحَٓ ك٢ جُر٤حٗحش ٝجُرٍجٓؽ، ٝذًُي ٣ٛرف ك٢ جٌٓحٕ ج١ كٍو 

 جُٔطٞجؾىز ك٢ جُٗرٌس ُلاْطلٓحٌ ػٖ ٓؼِٞٓس ٓؼ٤٘س. جلاضٛحٍ ػٖ ذؼى ٓغ جؾُٜز جٌُٔر٤ٞضٍ

جٚرف ك٢ جٌٓحٕ جُٔٞظل٤ٖ جلاضٛحٍ ػٖ ذؼى ٖٓ نلاٍ جلاضٛحٍ  تؼذ: ػٓ الاذظاي اِىا١ٔح

 ػ٠ِ جُه١ جُٔرحٍٖ، جُٔٗحًٌس ك٢ جُٞهص ٝ جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ.

 ٤س:ج١ جٕ ٖرٌس جُٔؼِٞٓحش جُىجن٤ِس ضٜىف ج٠ُ ضكو٤ن جُُٔج٣ح جلاض اٌّثاشش: اٌٛطٛي

 ضٞك٤ٍ ٓؼِٞٓحش جًرٍ ٓٔح ٛٞ ٓطحـ. -      

 ضطْٓ ذحٍُٓػس ٝ جُُٜٓٞس ك٢ جلاْطٍؾحع . Onlineضوى٣ْ ٓؼِٞٓحش ػ٠ِ جُه١ جُٔرحٍٖ  -      

 جٓىجو جُلٍو جٝ جُٔإْٓس ذحُٔؼِٞٓحش ج٣٘ٔح ضٞجؾىش.  -      

 ٣َحوز جػطٔحو٣س جٍُٞٚٞ ُلاضٛحلاش ػٖ ذؼى. -        

 ضو٤َِ جُطٌِلس. -     

جُطىػ٤ْ ج١ًٍُُٔ جُٔٗطٍى -     
2
. 

جلا جٕ جُٔلاقع جٕ ًٛٙ جُهىٓحش لا ضطٞكٍ ًِٜح ُىٟ ٖرٌس جلاٗطٍجٗص ك٢ ؾ٤ٔغ جُٔإْٓحش، 

ك٢ٜ ضهطِق ٖٓ ٓإْٓس ج٠ُ جنٍٟ ذكٓد جهى٤ٓس جونحٍ جُٗرٌس ٝ جُوىٌز جُٔحو٣س ُِٔإْٓس 

 ًًُٝي جلاٛىجف جُٔطٞنحز ٖٓ ضر٢٘ ًٛج جُٔرطٌٍ.

٢ٛ ػرحٌز ػٖ ٖرٌحش جٗطٍجٗص وجن٤ِس ضْٞؼص ٝجٓطىش نىٓحضٜح ج٠ُ  الاوغرشأد: ِفَٙٛ-1

ٓٓطهى٤ٖٓ نحٌؾ٤ٖ ذحٕ ٣ٌٕٞ ُْٜ ٍٝٚٞ ٝجْطهىجّ ٓكىو ج٠ُ ٖرٌحش جُٔ٘ظٔس جُىجن٤ِس. 

ٝجلآًطٍجٗص ٓل٤ىز ٓػلا ٍُِذ١ ذ٤ٖ جُٔ٘ظٔس جٝ جًٍُٗس ٝجُٔؿ٣ُٜٖ، جٝ جُُذحتٖ، جٝ جًٍُٗحء
3
. 

                                                           
1
 .156(، 2005٘، ) جُوحٍٛز: وجٌ جُؿحٓؼس جُؿى٣ىز، اٌرم١ٕاخ اٌسذ٠ثح ٌٍّؼٍِٛاخٗر٤َ محمد ٢ٍْٓ،  

2
، ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ اٌّإعغح الالرظاد٠ح اٌدضائش٠حق٣ٌٞس ذُٞؼ٣ٞىجش،  

 2008-2007هحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ،  هٓ٘ط٤٘س،جُٔحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ جُؼلا
3

 .65،٘ 2001ؾحٓؼس هطٍ، وجٌ ج٤ٍُٔٓز ٍُِ٘ٗ ٝ جُط٣َٞغ،شثىاخ اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظالاخ، ػحٍٓ جذٍج٤ْٛ ه٘ى٣ِؿ٢،  
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ُٔؼِٞٓحض٤س جٌُٔٞٗس ٖٓ ٓؿٔٞػس ٖرٌحش جٗطٍجٗص ٣ٝؼٍف جلآًطٍجٗص ج٣ٟح ذحٜٗح ٖرٌس ج

ضٍضر١ ذرؼٟٜح ػٖ ٣ٍ٠ن جلاٗطٍٗص. ٝضكحكع ػ٠ِ ن٤ٚٞٛطٚ ًَ ٖرٌس جٗطٍجٗص، ج١ جٕ 

ٖرٌس جلآًطٍجٗص ٢ٛ جُٗرٌس جُط٢ ضٍذ١ ٖرٌحش جلاٗطٍجٗص جُهحٚس ذحُٔطؼح٤ِٖٓ ٝجًٍُٗحء 

 جقى.ٝجُُٔٝو٣ٖ ٍٝٓجًُ جلاذكحظ ج٣ًُٖ ضؿٔؼْٜ ٍٖجًس جُؼَٔ ك٢ ٍٓٗٝع ٝ

كٗرٌس جلآًطٍجٗص ٢ٛ ٖرٌس ٓؼِٞٓحش ضٓطهىّ ٖرٌس جلاٗطٍٗص جُؼح٤ُٔس، ٌُٖٝ ذٌٛٞز ضكون 

جُه٤ٚٞٛس ٝجلآحٕ ك٢ ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش ذ٤ٖ ٓؿٔٞػس جٝ كثس ٓؼ٤٘س ٖٓ جُٔٓطل٤ى٣ٖ، ٖٓ 

 نىٓحش ٓإْٓس ٓؼ٤٘س، 

ضٍذطٜح  ٝهى ظٍٜش ٖرٌحش جلآًطٍجٗص ًططر٤ن ٣ٍذ١ ذ٤ٖ ٖرٌحش جلاٗطٍجٗص جُٔهطِلس، ٝجُط٢

ٍٖجًس ٖٓ ٗٞع ٓح، ٓػَ ضرحوٍ ٓؼِٞٓحش، جٝ ضؼ٤ِْ، جٝ ضطر٤د، جٝ ض٣ٞٓن
1
. 

                                                           
1
 .65ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘  
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 اٌفشع اٌثاٌث: ا١ّ٘ح ٚفٛائذ الاوغرشأد ٌٍّإعغاخ:

ض٤َٜٓ ػ٤ِٔحش ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش، ٝجهط٘حء ٓح ٣كطحؾٚ جُٔٓطل٤ىٕٝ ُىٟ جُٔإْٓحش ٝجًٍُٗحش 

ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش جٝ جُر٤غ ٝجٍُٗجء جُٔؼ٤٘س ذحلآًطٍجٗص. ق٤ع ٣ٌٖٔ ًٍُِٗحش ٝجُٔإْٓحش 

ػرٍ جلآًطٍجٗص ٝك٢ ج١ ٓ٘طوس ٖٓ جُؼحُْ وٕٝ ضىنَ نحٌؾ٢ ٣ٌٗق ػٖ قؿْ جُٛلحش 

٤ً٘ٝطٜح
1
. 

نىٓحش جُطٞظ٤ق. ق٤ع ضٓطهىّ جلآًطٍجٗص ٍُذ١ ٓٛحوٌ جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس جُٔإِٛس، 

ـٍٜ ضوى٣ْ ًحُؿحٓؼحش، ٝٓؼحٛى ٍٝٓجًُ جُطى٣ٌد، ٝٓحٖحذٜٜح، ٓغ ْٞم جُؼَٔ جُٔطهٛٛس ذ

نىٓس ٓطؼىوز جُٔ٘حكغ ٌَُ ٗص جُطٍك٤ٖ جي ضؿى جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس جُٔإِٛس كٍٚس ُِؼَٔ جُٔ٘حْد 

 ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد.

ضٞجَٚ ٖرٌحش ض٣َٞغ ٝضرحوٍ جُٔٞجو ٝجُرٟحتغ. ق٤ع ٣ٌٖٔ ذ٘حء ٖرٌس جًٓطٍجٗص ضٍذ١ 

 جُكٓحذحش .جَُٔٞػ٤ٖ جُٔك٤٤ِٖ ذحُُٔٝو جٍُت٢ٓ٤ ُط٣ٍٓغ ػ٤ِٔحش جُطِد ٝجُٗكٖ ٝض٣ٞٓس 

جٚركص ٖرٌحش جلآًطٍجٗص جُهحٌؾ٤س ًٛٙ ٖٓ جًػٍ جُطو٤٘حش جٍُجتؿس ك٢ ًٛج جُٞهص 

جُكحٍٞ، ٝك٢ ػٍٛ ٖرٌحش جُٔؼِٞٓحش. ق٤ع ٣طٞهغ جٌُػ٤ٍٕٝ جٕ ضكَ جلآًطٍجٗص ٓكَ 

جُٗرٌحش يجش جُٞظحتق جُهحٚس جُوحتٔس قح٤ُح، ُٔح ضوىٓٚ ٖٓ ضو٤ِٙ ك٢ جُطٌح٤ُق ٝجُر٠٘ 

 هحٓس جُٗرٌحش يجش جُٞظحتق جُهحٚس.جُطكط٤س جُلآَس لا

ٛ٘حُي ضطر٤وحش ػ٤ِٔس ضطٞلاٛح ٖرٌحش جلآًطٍجٗص جُهحٌؾ٤س، ٝجُط٢ ٣ٌٖٔ جٕ ٣طْ جْطػٔحٌٛح 

 ٝضٓه٤ٍٛح ك٢ جُٞجهغ جُؼ٢ِٔ ُِٔإْٓحش،ٓػحٍ يُي:

 (Remote Accessجٍُٞٚٞ ٝجُطؼحَٓ ػٖ ذؼى) -ا

 (Branch Office Connectivityجٍُذ١ ذ٤ٖ جًٍُُٔ ٝجُلٍٝع) -خ

 (Mainframe accessجٍُٞٚٞ ج٠ُ جؾُٜز ٝجُكٞج٤ْد جُهحوٓس ًر٤ٍز جُكؿْ) -ؼ

جْطؼٍجٜ ٝجْطهىجّ ٝجؾٜس جُٗرٌس جُؼٌ٘رٞض٤س جُؼح٤ُٔس / ج٣ُٞد ك٢ ٓهطِق جٗٞجع ضطر٤وحش  -و

 (Web Browsing Interfaceجلاػٔحٍ )

 (Electronic Data Interchangeضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش جٌُط٤ٍٗٝح) -ٝ

 اٌّطٍة اٌثاٌث: ذطث١ماخ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظالاخ فٟ خذِاخ اٌّؼٍِٛاخ 

ض٘ط١ٞ ضطر٤وحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ ج٤ٔٛس ًر٤ٍز ك٢ جُؼ٤ِٔحش ٝجُهىٓحش   

ٝجُطى٣ٌد ٝضٞك٤ٍ كٍ٘ جُؼَٔ ٝؿ٤ٍٛح ٖٓ جلاٛىجف جلاٗٔحت٤س ٖٝٓ ٓططِرحضٜح ٝضطر٤وحضٜح 

  ٓح٢ِ٣:

                                                           
1
 .66،67ػحٍٓ جذٍج٤ْٛ ه٘ى٣ِؿ٢، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘  
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ش جٍُٞٚٞ ػٖ ذؼى ك٢ جُوىٌز ػ٠ِ جلاْطلحوز ذحُهىٓحش جُط٢ ضطٔػَ ٓططِرح تؼذ: ػٓ اٌٛطٛي

٣ٞكٍٛح جُٔوىٕٓٞ ُٜح ٖٓ ٓٞجهغ ذؼ٤ىز ٓٔح ٣إو١ ج٠ُ ض٤ٍٖى ضٌِلس جُؼ٤ِٔحش ذط٣ٍوس جهطٛحو٣س 

ٝذًُي ٣ٌٖٔ جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش جُلآَس وٕٝ جُكحؾس ُِٓلٍ ج٠ُ جٓحًٖ ذؼ٤ىز.جٞحكس 

ًر٤ٍ ٝذًُي كحٕ جٍُٞٚٞ ػٖ ذؼى ٣ٌَٗ ذ٤ثس  ج٠ُ جٕ ٍْػس جٍُٞٚٞ ػٖ ذؼى ػح٤ُس ج٠ُ قى

جْح٤ْس ُلاضٛحلاش جُط٢ ضطْٓ ذؿٞوز ػح٤ُس ٝجػطٔحو٣س ًر٤ٍز
1
. 

٢ٛٝ هٞجػى ٝجوٝجش لاْطٍؾحع ٝٗوَ جُِٔلحش  : File TransFer Protocolٔمً اٌٍّفاخ

( ق٤ع FTPٖٓ قٞج٤ْد ٓطرحػىز. ٣ٝطْ يُي ػرٍ ذٍٝضًٍٞٞ ٗوَ جُِٔلحش ج١ًُ ٣ٍُٓ ُٚ خ)

جق٤حٗح جلاٌضرح٠ ذحُٗرٌس ٖٓ جؾَ جُطلط٤ٕ ػٖ ٝغ٤وس، جٝ ٓؿٔٞػس ٝغحتن ٖٝٓ غْ ضل٣ٍـٜح ضكطحؼ 

ك٢ قحْٞخ جُٔٓطهىٕٓٞ جٌُٖٔٔ جلاٌضرح٠ ذًٜٙ جُهىٓس ذُٜٓٞس
2
. 

جٌَُٗ جلاًػٍ ٤ٖٞػح ٝجْطهىجٓح ًُٜٙ  ٣E-mailؼطرٍ جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ  اٌشعائً الاٌىرش١ٔٚح:

جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ػ٠ِ جٍُؿْ ٖٓ ػىّ جهطٛحٌٛح ػ٠ِ ًٛج جٌَُٗ كو١. ٝجُٜىف ٖٓ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح 

جٍُْحتَ جلاٌُط٤ٍٗٝس ٛٞ جُٓٔحـ ذ٘وَ ًَ جٗٞجع جلاٖحٌجش ذٌلحءز ػح٤ُس ذ٤ٖ ٓٓطهى٢ٓ ٖرٌس 

 جُٔؼِٞٓحش،

 ٍُْحتَ جلاٌُط٤ٍٗٝس.ٌٖلا ٖٓ جٌٖحٍ ج Vois Mailًٔح ٣ؼط٤ٍ جُر٣ٍى جُٛٞض٢ 

٣ٝٞؾى قح٤ُح ػىو ًر٤ٍ ٖٓ جُٔؼح٤٣ٍ جُط٢ ضهطٙ ذحُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ، ٝجُٔؼ٤حٌ جلاًػٍ جٗطٗحٌج 

ٛٞ ٓؼ٤حٌ جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ ُٗرٌس جلاٗطٍٗص ج١ًُ ْٚٔ جْحْح ُ٘وَ ِٓلحش جُ٘ٛٞ٘ كو١، 

ٜٗح ضٔػَ ج٣ٟح ٝذحُطح٢ُ كحٕ ٓؼح٤٣ٍ جٍُْحتَ جلاٌُط٤ٍٗٝس ضؼٍٜ قىٝوج ٗٓر٤س ُِ٘وَ، جلا ج

قىٝوج ٝظ٤ل٤س كؼحُس ٌُٔٗلاش ٓؼ٤٘س
3
. 

٣ؼطرٍ جُركع ك٢ هٞجػى جُر٤حٗحش جُط٢ ٣طُج٣ى ٖٓ جُططر٤وحش جُط٢  اٌث١أاخ: لٛاػذ فٟ اٌثسث

٣طُج٣ى ضٞجكٍٛح ػ٠ِ جُٗرٌحش جُكح٤ُس، ٝك٢ جُرىج٣س ٗظٔص هٞجػى جُر٤حٗحش جُٔركٞغس ًوٞجػى 

حْد ج٢ُ ٝجقى كو١، جلا جٕ ًٛٙ جُ٘ظٍز هى ضـ٤ٍش ذ٤حٗحش كٍو٣س، ق٤ع ٣ٓطهىّ ًَ ٜٓ٘ح ػ٠ِ ق

ذحُطى٣ٌؽ ذاونحٍ ٗظْ هٞجػى جُر٤حٗحش جَُٔٞػس، ق٤ع ضْ جْطرؼحو قحؾس جُٔٓطهى٤ٖٓ ك٢ جُركع 

جُٔرحٍٖ ٓغ جُكحْد جلا٢ُ جُٔكِٔس ػ٤ِٚ هحػىز جُر٤حٗحش، ٝجْطرىجٍ يُي ذحُركع ك٢ هٞجػى 

ٜح ػٖ ذؼى، ٝهى ضٞجكٍش ػ٠ِ نىٓس جُر٤حٗحش جُٔكِٔس ػ٠ِ قٓحذحش ٤ٟٓلس ٝجٍُٞٚٞ ج٤ُ

جُٔكِٔس ػ٠ِ ٖرٌس جلاٗطٍٗص جُى٤ُٝس ٓؿٔٞػس ٖٓ  World Wide Webج٣ُٞد جُى٤ُٝس 

جُط٢ ضؼَٔ ػ٠ِ ض٤َٜٓ جُركع  Yahooجوٝجش جٝ ٓكًٍحش جُركع ٓػَ جوٝجش ذكع ذٍجٓؽ 

جُط٢ Web ك٢ ج٠حٌ جُر٤ثحش جُلا٣ًٍُٓس، ٝض٘ٗة ًٛٙ جُ٘ظْ ًٗحكحش ُٔٞجهغ نىٓحش ج٣ُٞد

 ٣ٌٖٔ جُركع ك٤ٜح ػٖ جُٔؼِٞٓحش جُٔطِٞذس.

٣طٔػَ ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش جٌُط٤ٍٗٝح ضرحوٍ جُرٍجٓؽ ٝجُٔؼِٞٓحش ذ٤ٖ  ذثادي اٌث١أاخ اٌىرش١ٔٚا:

قحْد ج٢ُ ٝجنٍ ٓرحٍٖز، ق٤ع ٣ٍضٌُ ضرحوٍ جُر٤حٗحش جٌُط٤ٍٗٝح ػ٠ِ ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش جُٔوىٓس 

                                                           
1
 .45، 2001٘، جُوحٍٛز: جٌُٔطرس جلاًحو٤ٔ٣س ٍُِ٘ٗ، الاذظالاخ ٚ شثىاخ اٌّؼٍِٛاخ، ذىٌٕٛٛخ١ا محمد محمد جُٜحو١ 

2
 .48-47ٗلّ جٍُٔؾغ، ٘  

3
 .48-47محمد محمد جُٜحو١، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ،٘  
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طرحوٍ جُر٤حٗحش جٌُط٤ٍٗٝح ٍٖٜز ًر٤ٍز ٝجٗطٗحٌ ك٢ جُٞغحتن جلاوج٣ٌس جٍُٔضرطس ذحلاػٔحٍ ٝجٚرف ُ

ٝجْغ، كؼ٘ىٓح ٣ٓطهىّ جُؼحَٓ ٗظْ ضرحوٍ جُر٤حٗحش جُٔطٞجكوس ٝجُٔططحذوس، كٓٞف ٣ؿ٢٘ ػىز 

ُٓج٣ح ٖٓ ًٛج جُٔىنَ، ٝجُط٢ ضٗطَٔ ػ٠ِ ضٞك٤ٍ جُطٌِلس ٣َٝحوز جٍُٓػس ٝضح٤ٖٓ جٖٓ جُ٘ظحّ 

ذلؼح٤ُس ًٝلحءز ػح٤ُس
1
. 

ذأٜٗح جُططر٤وحش ٝ جُٔٞجهغ  Socail Média ضؼٍف ذحلإٗؿ٣ُ٤ِس :ٚعائً اٌرٛاطً الاخرّاػٟ 

جلإٌُط٤ٍٗٝس  جُط٢ ضٓطهىّ ُِطٞجَٚ ٓغ جلان٣ٍٖ، ٍٝٗٗ جُٔؼِٞٓحش ػرٍ ٖرٌس جلإٗطٍٗص 

جُؼح٤ُٔس ٖٓ نلاٍ أؾُٜز جٌُٔر٤ٞضٍ أٝ جُٜٞجضق جُٔكُٔٞس. ًٔح ض٤ٍٗ ْٝحتَ جُطٞجَٚ 

طٍٗص ضٓٔف ُِٔٓطهى٤ٖٓ ذٔٗحًٌس جُٔكطٟٞ جلاؾطٔحػ٢  أ٣ٟح ئ٠ُ أ٣س أوجز جضٛحٍ ػرٍ جلإٗ

ٍٝٗٗٙ ػرٍ ٗطحم ٝجْغ، ٖٝٓ جُؿى٣ٍ ذحًًٍُ إٔ ٓكطٟٞ ْٝحتَ جُطٞجَٚ جلاؾطٔحػ٢  ٣طْ 

ئٗٗحؤٙ ٖٓ هرَ ػىو ًر٤ٍ ٖٓ جُٔٓطهى٤ٖٓ ٣َٛ ئ٠ُ ذٟؼس ٓلا٤٣ٖ، ٝيُي ػٌّ جُٔكطٟٞ 

ج١ًُ ٣طٞجكٍ ػرٍ ْٝحتَ جُطٞجَٚ جُطو٤ِى٣س
2
. 

ذأٗٚ ٓؿٔٞػس ٖٓ  Website ٣ؼٍف جُٔٞهغ جلإٌُط٢ٍٗٝ ذحلإٗؿ٣ُ٤ِس  :اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ

جُِٔلحش ٝ جُٔٞجٌو يجش جُِٛس جُط٢ ٣ٌٖٔ جٍُٞٚٞ ئ٤ُٜح ػرٍ ٖرٌس ج٣ُٞد جُؼح٤ُٔس، ق٤ع 

ضٌٕٞ ًٛٙ جُِٔلحش ٝ جُٔٞجٌو ٓ٘ظٔس ٝ ٓؿطٔؼس ضكص جْْ ٓؿحٍ ٝجقى، ٝ ضط٘ٞع جُِٔلحش جُط٢ 

ذ٤ٖ جُٔٓط٘ىجش, ٝ جٌُٛٞ، ٝ جُ٘ٛٞ٘، ٝ ؿ٤ٍٛح   ٣ٌٖٔ ضٞجؾىٛح ػرٍ جُٔٞهغ  جلإٌُط٢ٍٗٝ

ٖٓ أٗٞجع جُِٔلحش جلانٍٟ، ٝلا ٤ٗ٣ٍ جْْ جُٔٞهغ جلإٌُط٢ٍٗٝ  ػ٠ِ ٓح٣ؼٍف ذهٞجوّ ج٣ُٞد، 

 .أٝ جلالاف ٖٓ جُِٔلحش يجش جُِٛس(HTML)ٝ ٣ٌٖٔ إٔ ٣طٌٕٞ جُٔٞهغ جلإٌُط٢ٍٗٝ  ٖٓ ِٓق

 Enterprise Resourceٗظحّ ضهط١٤ ٓٞجٌو جُٔإْٓس ذحلإٗؿ٣ُ٤ِس)  ERP:ٔظاَ

PLanning ٝ ،ػرحٌز ػٖ ذٍٗحٓؽ لإوجٌز جُؼ٤ِٔحش جُطؿح٣ٌس، ٝج١ًُ ٣ٓٔف ُِٔ٘ظٔس ٞٛ )

جُٔإْٓس ذحْطهىجّ ٗظحّ ضطر٤وحش ٓطٌحَٓ لإوجٌز أػٔحُٜح، ٝأضٔطس جُؼى٣ى ٖٓ جُٞظحتق جٌُٔطر٤س 

ّ ضهط١٤ جُهِل٤س جُٔطؼِوس ذحُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٝ جُهىٓحش ٝ جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس، ٝػحوز ٓح٣ىٓؽ ٗظح

 ٓٞجٌو جُٔإْٓحش ؾ٤ٔغ جُؿٞجٗد جُؼ٤ِٔس ك٢ هحػىز ذ٤حٗحش ٝجقىز. 

ػطحو جُٔؿٔٞػس ٛٞ أ١ ١ٔٗ ٖٓ جُرٍٓؿ٤حش جُٔٛٔٔس ُِٔؿٔٞػحش :Groupware ٔظاَ

ٝجلاضٛحلاش، ك٢ٜ غوحكس ٓٛٔٔس ُط٤َٜٓ جُؼَٔ ك٢ جُٔؿٔٞػحش، ًٛٙ جُطوحٗس ٖٓ جٌُٖٔٔ إٔ 

كَ جُٔٗحًَ ٝ ُِط٘حكّ جٝ ُِطلحٜٝ، ذحػطرحٌ جٕ ضٓطهىّ:ُلاضٛحٍ ٝ جُطؼحٕٝ،ٝ ُِط٤ٓ٘ن، ُٝ

جُطوحٗحش جُطو٤ِى٣س ٓػَ جُٜحضق جُؿٞجٍ ٢ٛ ٖٓ ػطحو جُٔؿٔٞػس، كإ ػرحٌز ػطحو جُٔؿٔٞػس  

ضٓطهىّ قح٤ُح ُِىلاُس ػ٠ِ كثس ٖٓ جُطوحٗحش جُٔٓط٘ىز ئ٠ُ جُٗرٌحش جُكحْٞذ٤س جُكى٣ػس، ٓػَ 

، جُىٌوٖسvidephonsجُٜٞجضق جٍُٔت٤س  Emailجُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ  
3
. 

                                                           
1
ْحٌز هٍك٢، وٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ضك٤ٖٓ جلاوجء ج٢ُٜ٘ٔ ُىٟ جُؼح٤ِٖٓ ك٢ جُٔإْٓحش جُؼ٤ٓٞٔس، ًًٍٓز  

٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحْطٍ ك٢ ػِّٞ جلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ ػلاهحش ػحٓس، ؾحٓؼس محمد ٌِٓٔس 

 .2015-2014ن٤ٍٟ.ذٌٍٓز،
2
 aaa.aodwpobew.www  2o02eo0ob 20:/06/2022 ,  

3
  aaa.aod.we0.obw  2o02eo0ob 20:/06/2022 

http://www.webopedia.com/
http://www.web.mst.edu/


ِذخً ٔظشٞ زٛي اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي     اٌفظً الاٚي   
 

 
19 

ضْ ضٍؾٔس ًٛج جُٔٛطِف جلأؾ٘ر٢ ئ٠ُ ٗظْ "ئوجٌز ضىكن جُؼَٔ" ٢ٛٝ  Workflow: ٔظاَ 

ػرحٌز ػٖ نىٓس ٖٓ جُرٍجٓؽ ٝ جُططر٤وحش ٝ جُط٢ ضٓطهىّ ُىػْ ٝ ئوجٌز ٝ ئؾٍجء ضىكن جُؼَٔ ، 

ن ػَٔ ٓؼ٤٘س جٕ جُؼى٣ى ٖٓ ًٛٙ جلاٗظٔس ضٞكٍ ئٌٓح٤ٗس جُو٤حّ ذؼ٤ِٔس ضو٤٤ّ ٝ ضك٤َِ ُؼ٤ِٔس، ضىك

ُِكٍ٘ ػ٠ِ ٓؼٍكس ٗوح٠ جُٟؼق جٝ جُٔٗحًَ جُط٢ ضٞجؾٚ ًٛج جلإؾٍجء ٝ ذحُطح٢ُ جُطـِد 

ػ٤ِٜح ُٟٔحٕ ٤ٍْ ػ٤ِٔس ٝ ئؾٍجء ضىكن جُؼَٔ ػ٠ِ أكَٟ ٝؾٚ ٌٖٓٔ، ٓؼظْ ًٛٙ جلاٗظٔس 

ضطؼحَٓ ٓغ أٗظٔس أنٍٟ ًحٗظٔس هٞجػى جُر٤حٗحش، جُر٣ٍى جلإٌُط٢ٍٗٝ...جُم ًٛج جُطٌحَٓ ٣ٞكٍ 

 ٝ جْحِ ه١ٞ ُطٞغ٤ن ؾٔغ جلإؾٍجءجش جٝ ػ٤ِٔحش ضىكن جُؼَٔ.  ذ٤٘س

ذطث١ماخ اٌٙٛاذف اٌزو١ح
1
 : 

: ٛٞ ٓٞهغ ئٌُط٢ٍٗٝ ٓؿح٢ٗ ػرٍ جلإٗطٍٗص نح٘ ذحُطٞجَٚ :Facebook ذطث١ك

جلاؾطٔحػ٢،  ق٤ع ٣طٌٖٔ جُٔٓطهىّ ٖٓ نلاُٚ ٖٓ جُطٞجَٚ ٝ جُطلحػَ ٓغ جلأٚىهحء، ٝ 

جنٍ ُِٔٞهغ.ق٤ع ٣ٓٔف ًٛج جُٔٞهغ جُٔٓطهى٤ٖٓ ذاٗٗحء جُؼحتِس، ٝ جُُٓلاء جٝ ج١ ٓٓطهىّ 

ِٓلحش ٖه٤ٛس ضكَٔ ٖٓ نلاُٜح جٌُٛٞ ٝ ٓوح٠غ جُل٤ى٣ٞ ٝ ضٗحٌى ػرٍ جُٔٞهغ ٝئٌْحٍ 

 .جٍُْحتَ ٝ جْطورحُٜح ٝؿ٤ٍٛح ٖٓ جُهىٓحش جلانٍٟ جُط٢ ٣ٞكٍٛح ًٛج جُٔٞهغ

ًػٍ ض٣ُ٘لا ٝ ٛٞ ضطر٤ن جنٍ ٖٓ ذ٤ٖ جكَٟ ضطر٤وحش جُٜٞجضق ج٤ًًُس جلأ::Tik Tok ذطث١ك

نح٘ ذًٍٗس ٤٘٤ٚس أ٠ِوص ك٢ ٓؿحٍ جُطٍك٤ٚ ٝ جُٟكي، ٣ٝكط١ٞ ػ٠ِ ٓوح٠غ ٚٞض٤س ٖٓ 

 .أكلاّ ٝ ِٓٓٓلاش ٣طْ وٓؿٜح جُل٤ى٣ٞٛحش جُٗه٤ٛس

ضكط١ٞ ًٛٙ جُٔ٘ٛس ػ٠ِ جٌُػ٤ٍ ٖٓ جٍُٔت٤حش ج٤ُِٓٔس جُط٢ ٣ٌٔ٘ي  Netiflix :ذطث١ك

  .ٓٗحٛىضٜح ٓؿحٗح ٣ٝكط١ٞ ػ٠ِ ِٓٓٓلاش ٝأكلاّ

ٛٞ ضطر٤ن ج١ًُ ٗوّٞ ذحْطهىجٓٚ ذٌَٗ وجتْ ٝ ٢ٓٞ٣، ق٤ع ٣طٔطغ ًٛج :  ١ك:ٚاذظ ابذطث

 .جُططر٤ن ذحٌُػ٤ٍ ٖٓ ج٤ُُٔٔجش ٖٓ ذ٤ٜ٘ح ئؾٍجء ٌٓحُٔحش ٍٓت٤س ٝ ٚٞض٤س ػح٤ُس جُىهس

ق٤٘ٔح ٗطٌِْ ػٖ جٌُٛٞ ٝ ٓوح٠غ جُل٤ى٣ٞ ٝ جُوٛٙ، ك٘كٖ ٗؼ٢٘ ضطر٤ن ذطث١ك:أغرغشاَ: 

جُطٞجَٚ جلاؾطٔحػ٢  ك٤ٓرٞى، ق٤ع ٣ٌٔ٘ي جُطٔطغ ٝ جُط٤ِٓس ٖٓ جٗٓطـٍجّ جُِٔٔٞى ُٗرٌس 

  جُٔوح٠غ جُط٢ ضٍ٘ٗ ػ٠ِ ًٛٙ جُٔ٘ٛس .

                                                           
1
 aaa.dweeeoeeeeeebo2.www  2o02eo0ob 20:/06/2022   

http://www.businessinsider.com/
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 اٌّثسث اٌثاٌث: ذأث١ش ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي ػٍٝ اٌّإعغح

ٖٜىش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس نلاٍ جُٓ٘ٞجش جلان٤ٍز ضطٌٞجش ٣ٍْؼس ٝ ضأغ٤ٍجش     

ه٤ٔس ػ٠ِ ١ٔٗ جُك٤حز جلاٗٓح٤ٗس ػ٠ِ جلاٚؼىز جلاهطٛحو٣س ٝ جلاؾطٔحػ٤س ٝ ٓرحٍٖز ُػٌٞز جٍُ

ضؿؼَ جُط٤ٔ٘س جلاهطٛحو٣س ٍٓضرطس ػ٠ِ قى ًر٤ٍ ذٔىٟ هىز جُىٍٝ ػ٠ِ ٓٓح٣ٍز ًٛٙ جُطكٞلاش ٝ 

 جُطكٌْ ك٤ٜح هٛى جْطـلاٍ جلآٌح٤ٗحش جُٔطٞكٍز.

 وىً ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ػٍٝ الالرظاد اٌّطٍة الاٚي: ذاث١ش

ٓغ ظٌٜٞ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجلاضٛحلاش جُؿى٣ىز جُطو٠ جلاهطٛحو جُٔر٢٘ ػ٠ِ       

جُٔؼٍكس ذوحػىز ضٌُ٘ٞٞؾ٤س ٓلاتٔس ٓٔح جوٟ ج٠ُ ضؼ٣ُُ ٓٗطٍى ذ٤ٖ جَوٛحٌ جُ٘ٗح٠حش جٌُٔػلس 

ذحُٔؼٍكس ٝجلاٗطحؼ ٍٝٗٗ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُؿى٣ىز ًُٜٝٙ جلان٤ٍز غلاظ ضأغ٤ٍجش ػ٠ِ جلاهطٛحو 

٢ٛ
1
: 

ضٓٔف ذىٌ جٌذحـ جٗطحؾ٤س نحٚس ك٢ ٓؿحٍ جُٔؼحُؿس ٝ جُطه٣ُٖ ٝضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش. كوى جٜٗح 

جْططحػص جُٔإْٓحش جُط٢ ضؼَٔ ٖٞٔ ًٛج جُ٘ٗح٠ جٕ ضكون ٓٓط٣ٞحش ػح٤ُس ٖٓ جلاٌذحـ 

ٝجٚركص ُٜح جْٞجم نحٚس ٝجنطٍهص جلاْٞجم جُى٤ُٝس ذحُٔ٘طؿحش جُؼح٤ُس جُطو٤٘س جُط٢ ٣ُوجو 

 ٤ٍ ٣ٞٓح ذؼى جنٍ.جلاهرحٍ ػ٤ِٜح ذٌَٗ ًر

ضؼَُ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجلاضٛحلاش جُؿى٣ىز ظٌٜٞ ٝ جَوٛحٌ ٚ٘حػحش نىٓحش ؾى٣ىز 

ٝهى ُٝىش ًٛٙ جُٛ٘حػحش ٠ِرح ػ٠ِ جُهىٓحش جٍُٔجكوس ًُٜٙ جُٛ٘حػحش ٗظٍج ُٔح ضٗطَٔ ػ٤ِٚ 

 ًٛٙ جُٛ٘حػحش ٖٓ نىٓحش جُرٍٓؿس ٝ ٓؼحُؿس جُر٤حٗحش.

ذٜح ػٖ ْحذوطٜح جٝ ؾؼِٜح ٓٓحػىز ُٜح ًهىٓس جُطؼِْ ػٖ ظٌٜٞ ٝظحتق ؾى٣ىز ٝ جلاْطؼحٞس 

ذؼى، جُكٌٞٓس جلاٌُط٤ٍٗٝس، جُطؿحٌز جلاٌُط٤ٍٗٝس ٝ جُٛكس جلاٌُط٤ٍٗٝس، ًَ ضِي جُٞظحتق 

جُٔٓطكىغس جُط٢ ٗؿٔص ػٖ جُططٌٞ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ٝ جُٔؼِٞٓحض٢ جٌُر٤ٍ جؿ٘ص جُؼى٣ى ٖٓ جُلثحش 

 ٖٓ نلاُٜح. ػٖ جُٞظحتق جٍُٝض٤٘٤س ٝ جُهىٓحش جُط٢ ضوىّ

ٝذحُطح٢ُ كحٕ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ جلاضٛحلاش ضكطَ ٌٓحٗس ؾ٣ٍٛٞس ًٔح ضؼى وػحٓس جْح٤ْس 

ك٢ جهطٛحو جُٔؼٍكس لأْرحخ ػىز ٜٓ٘ح: ٖٓ ؾٜس ٣طْ جٗطحؼ ًٛٙ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ك٢ هطحع ٣ٌٕٞ ك٤ٚ 

٣ٌٖٔ  ٗٗح٠ جلاذطٌحٌ ٌٓػلح، ٖٝٓ ؾٜس جنٍٟ، كحٕ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ جلاضٛحلاش جُط٢

 ض٤٘ٛلٜح ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٢ٛ جُىػحٓس ُط٤ٍُٓ جُٔؼحٌف.

 اٌّطٍة اٌثأٟ: ذاث١ش ذثٕٟ اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلأػلاَ ٚ الاذظاي ػٍٝ اٌّإعغح

جٕ ٓح ضٔطحَ ذٚ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ٖٓ ٍْػس ك٢ جلاٗؿحَ ٝوهس ًٝلحءز ػح٤ُط٤ٖ ك٢    

ؾؼَ جُٔإْٓحش ػ٠ِ جنطلاف ٗٗح٠حضٜح، جلاوجء ٍٝٓٝٗس ك٢ ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش ٝضىجُٜٝح 

                                                           
1
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ضؼطٔىٛح ًٔىنَ ٖٓ ٓىنحلاضٜح، جلا جٕ ًٛج جُٔىنَ ْحْٛ ك٢ ضـ٤٤ٍ ؾ١ًٌ لاٗٔح٠ جُؼَٔ ٝ 

جُط٘ظ٤ْ ٝجلاضٛحٍ، ق٤ع ْ٘كحٍٝ ٓؼٍكس جْٛ ًٛٙ جُطحغ٤ٍجش جُٔطٍضرس ػٖ ضر٢٘ ًٛج جُٔرطٌٍ 

 جُؿى٣ى.

 ي ػٍٝ اٌرٕظ١ُ.اٌفشع الاٚي: ذأث١ش ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلأػلاَ ٚالاذظا

: ٗطؽ ػٖ غٌٞز جلاضٛحلاش ٝ جُٔؼِٞٓحش ضكٞلاش اٌؼًّ ذٕظ١ُ ٚ اٌرٛظ١ف ِداي فٟ اٌرسٛلاخ

 ٜٓٔس ك٢ جٗٔح٠ جُطٞظ٤ق ٝ ٤ٌَٛ جُٜٖٔ ٝ جِْٞخ جوجء جْٞجم جُؼَٔ ٝيُي ك٢:

ق٤ع ض٤ٍٗ ذؼٝ جُىٌجْحش جٕ ٛ٘حى ضحغ٤ٍج ٝجٞكح لاْطهىجّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ا١ٌٙاوً اٌرٕظ١ّ١ح: 

ػ٠ِ ج٤ُٜحًَ جُط٘ظ٤ٔ٤س، جُط٢ ضٔػَ: جُر٘حء جٝ جلا٠حٌ ج١ًُ ٣كىو جُط٤ًٍد جُىجن٢ِ جُكى٣ػس 

ُِٔإْٓس. ج١ ٣ٞٞف ضو٤ْٓ جُؼَٔ جكو٤ح ٌٝج٤ْح، ٝ جُٞقىجش جلاوج٣ٌس جلاْح٤ْس ٝ جُلٍػ٤س 

جٌُِٔلس ذحٗؿحَ ًٛٙ جلاػٔحٍ ق٤ع ٣ٌٖٔ جُكحْٞخ ٖٓ جُو٤حّ ذحُؼَٔ جلاوج١ٌ ك٢ ٗطحم ٤ٞن ٝ 

ؾٔغ جُٞقىجش ٝنِن ضٌحَٓ ض٘ظ٢ٔ٤ ذ٤ٖ وٝجتٍ ًػ٤ٍز ٖٓ جُٔإْٓحش كؼحٍ، كرحٌٓحٗٚ 

ٝٓٛحُكٜح، كٌِػ٤ٍ ٖٓ جلاٗٗطس جلاوج٣ٌس ٖٓ جُطوحٌخ ٓح ٣ٓٔف ذحوٓحؾٜح ك٢ ٗظحّ جُكحْٞخ، 

ًٛج جُطوحٌخ ٣ٌٖٔ جُٔٞظل٤ٖ ٖٓ جلاْطلحوز جٌُحِٓس ٖٓ ٓؿٔٞػس جلاٗٗطس ك٢ ٌٓحٕ ٝجقى، 

ُط٢ ٣كىغٜح جُكحْٞخ، كحٕ يُي ٣لٍٜ ذحٌٍُٟٝز وٓؽ جْط٘حوج ج٠ُ ًٛٙ جُٔطـ٤ٍجش جُط٘ظ٤ٔ٤س ج

جٝ جُـحء ٝ جْطكىجظ ذؼٝ جلاهٓحّ جٝ جُٞقىجش ذح٤ٌَُٜ جُط٘ظ٢ٔ٤ ُِٔإْٓس
1
. 

جي ذىجٗح ٜٗٗى جُطو٤ِٙ جُطى٣ٌؿ٢ ُلثحش  ذغ١شاخ فٟ اٌرشو١ة إٌّٟٙ ٚ اٌّٙاسٞ ٌمٛج اٌؼًّ:

جُؼٔحُس جُٔحٍٛز ُٛحُف جُلثحش ج٤ُٜ٘ٔس ٝ جُل٤٘س جلاًػٍ جضٛحلا ذحْح٤ُد ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ 

جُكى٣ػس، ًٝٛج ٓح ْحْٛ ك٢ جْطرىجٍ جْْ جُٔٞظق ذحُطٌ٘ٞهٍج٢٠ جُٔؼطٔى ػ٠ِ جُكحْٞخ
2

، جلا 

ٖ نلاٍ ضو٤ِٙ ضٞظ٤ق جلاكٍجو، جٕ ًٛج جلاِْٞخ ٖٓ ٖحٗٚ جُطحغ٤ٍ جُِٓر٢ ػ٠ِ جُٗـَ ٓ

ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓحش جُٔٓطل٤ىز  ٖٓ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ذٌَٗ ٝجْغ، ٓٔح ٣إو١ ج٠ُ 

كوىجٕ ػىو ًر٤ٍ ٖٓ ٓ٘حٚد جُؼَٔ ٝ ضل٢ٗ جُرطحُس، جٞحكس ج٠ُ جٗٚ ػ٘ى جُطؼحَٓ ٓؼٜح كحٜٗح 

ٖ ٖٓ ضٗـ٤ِٜح ٝ ضكطحؼ ج٠ُ جُطىٌخ ػ٤ِٜح لاًطٓحخ ػىو ٖٓ جُٔؼحٌف ٝ جُٜٔحٌجش ٝ ُِطٌٔ

 جُٔكحكظس ػ٤ِٜح، 

جي جوش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ج٠ُ ضـ٤ٍجش ؾ٣ًٌس ك٢ ٓلّٜٞ ض٘و٤ِس  ذغ١شاخ ذٕم١ٍح اٌؼًّ:

جُؼَٔ، كِْ ٣ؼى ٓلّٜٞ جُط٘و٤ِس ٍٓضر١ ذحُط٘و٤ِس جُؿـٍجك٤س، ذَ جٚرف ٛ٘حى ض٘و٤ِس ٓؿح٣َس ُِؼَٔ 

ٝذحُطح٢ُ ُْ ٣ؼى جُٔٞهغ جُؿـٍجك٢ ْؿلا ػ٠ِ جُٛؼ٤ى جُؼح٢ُٔ ٖٓ نلاٍ جلاضٛحٍ جلاٌُط٢ٍٗٝ، 

ُِٔٞجٛد ٝ جُوىٌجش جُط٢ ضٓطط٤غ جُٔٓحٛٔس ك٢ جُطو٤ْٓ جُى٢ُٝ ُِؼَٔ
3
. 
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ٓٔح جغٍ ك٢ جِْٞخ جوجء ْٞم جُؼَٔ،  ذغ١١ش ّٔظ اٌؼلالح اٌرؼالذ٠ح ت١ٓ اٌؼاًِ ٚسب اٌؼًّ:

ُٔإْٓحش ق٤ع جٚرف ٛ٘حى ٣ُٓى ٖٓ جلاػطٔحو ػ٠ِ جُؼٔحُس جُط٢ ضؼَٔ ك٢ ٓ٘حَُٜح ُكٓحخ ج

جُٛ٘حػ٤س ٝ جُهى٤ٓس جُكى٣ػس، ًٔح ٣طْ جُِؿٞء ذٌَٗ ٓطُج٣ى ُِؼٔحُس ذؼٝ جُٞهص ٤ُّٝ ًِٚ ًٔح 

ٛٞ جُكحٍ ك٢ جُرِىجٕ جُٔطوىٓس
1
. 

ضر٤ٖ جُوٍجٌجش جلاوج٣ٌس هىٌز جُٔإْٓس ك٢ ض٤٤ٍٓ ٖإٜٝٗح ٝ ٓٓطورِٜح،  اٌمشاساخ: اذخار ػ١ٍّح

ط٤حٌ جلآػَ ذ٤ٖ ذىجتَ ٓطحقس ُكَ ٌِٓٗس ٓح، ٝهى ػٍكص ػ٤ِٔس جضهحي جُوٍجٌ ذحٜٗح: ػ٤ِٔس جلان

ٝضكطحؼ ػ٤ِٔس جضهحي جُوٍجٌجش ج٠ُ ػٍ٘ٛ ْٜٓ ٝٛٞ جُٔؼِٞٓحش  2جٝ ُطكو٤ن ٛىف ٓؼ٤ٖ

جُٛك٤كس ٝجُط٢ ٝكٍضٜح ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ذٌَٗ ٛحتَ نحٚس ٓح ضِؼرٚ ٖرٌس 

و ٝ جُٔإْٓحش، ًٔح جٕ جلاٗطٍٗص ك٢ ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ٗط٤ؿس جٗلطحقٜح ػ٠ِ جُؼى٣ى ٖٓ جلاكٍج

ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس جغٍش ػ٠ِ ٣ًٍُٓس جٝ لا٣ًٍُٓس جُوٍجٌجش، ق٤ع جٕ ٛ٘حى 

: ج٠ُ جٕ جْطهىجّ قحْٞخ ًر٤ٍ الاٚي الاذداٖجضؿحٛحٕ ٓطرح٣٘حٕ قٍٞ ًٛٙ جُٔٓحُس، ق٤ع ٣ًٛد 

 ٣ٍضر١ ذؿ٤ٔغ جؾُجء جُٔإْٓس ذٞجْطس ٖرٌس جضٛحلاش ضٓٔف -جٍُت٢ٓ٤-ك٢ جُٔوٍ ج١ًٍُُ

ذًٍُٔز ذؼٝ ػ٤ِٔحش ٚ٘حػس جُوٍجٌ، ًًٝج ذحُؼ٤ِٔحش جُط٢ ٤ْ٘ؿٍ ػٜ٘ح ضهل٤ٝ ك٢ ػىو 

 جُلٍٝع ٝ جُٔهحَٕ ٝ ٓٞجهغ جُؼَٔ.

جٕ جْطهىجّ جُكحْٞخ ٣إو١ ج٠ُ لا ٣ًٍُٓس جًػٍ، ٝيُي لإ  اٌثأٟ الاذداٖذ٤٘ٔح ٣ٍٟ      

وجٌجش جُؼ٤ِح ٖٓ ٖرٌحش جُكحْٞخ َٓٞػس ػ٠ِ ٓٞجهغ جُؼَٔ جُٔهطِلس، ٌٓ٘ص جُٔىٌجء ك٢ جلا

ضك٣َٞ ٚلاق٤حش ٚ٘حػس جُوٍجٌجش ك٢ جلاوجٌجش جُْٞط٠
3
. 

ٝذ٘حءج ػ٤ِٚ كحٕ جُ٘ظحّ جلا٢ُ جُٔؼطٔى ػ٠ِ جُكحْٞخ ٣ٗؿغ جلاضؿح٤ٖٛ جٝ جُ٘ٔط٤ٖ ٓؼح،         

جٓح ٣ًٍُٓس ٝ لا ٣ًٍُٓس جُوٍجٌجش ٝ ُِٔإْٓحش جٕ ضهطحٌ ج١ُٔ٘ جُٔ٘حْد ٤ُٓحْطٜح ٌٝؤ٣طٜح 

 ٤ٖ جلاِْٞذ٤ٖ ٓؼح ُلاْطلحوز ٖٓ ُٓج٣حٛح ٝ ضؿ٘د ِْر٤حضٜح.جُهحٚس، جٝ جُُٔؼ ذ

٣ؼٍف جُط٤ٓ٘ن ػ٠ِ جٗٚ ٓؿٔٞػس جُطىجذ٤ٍ جُٔٞٞكس ضٜىف ٖٓ ؾٜس ج٠ُ  اٌرٕغ١ك: ِىأضِاخ

ج٣ؿحو ٗٞع ٖٓ جلاٗٓؿحّ ذ٤ٖ جلاػٔحٍ ُطكو٤ن ٜٓحّ ٓهطِلس، ٖٝٓ ؾٜس جنٍٟ ضك٤ٖٓ ٝ ضٍض٤د 

ٝ ض٘ظ٤ْ جُٜٔحّ ك٢ ذؼىٛح ج٢ُُ٘ٓ ٝ ضٍض٤رٜح ٖٓ ٗحق٤س جُطَِٓٓ جُطح٣ٌه٢ ٝ ؾؼِٜح 

و ك٢ ٓؿٔٞػس ٓح ذحِْٞخ جضٛحٍ ٓؼ٤ٖ، جُٔٓطهىٓس ٓطُجٓ٘س.ػ٘ىٓح ضطؼِن جُؼلاهس ذ٤ٖ جلاكٍج

ٖٓ ٠ٍف ػىو ًر٤ٍ ٖٓ جُٔ٘ظٔحش كحٕ ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش ضِٟٞ جلانٍٟ ك٢ ٗظحّ ٓؼى 
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ٓٓروح،ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جلاضٛحٍ ٣طٍؾْ ٗٞػ٤س جُؼلاهحش جلاؾطٔحػ٤س جُط٢ ضحنً ٌٓحٗطٜح ك٢ جٝهحش 

 .1ٓهطِلس

 اٌفشع اٌثأٟ: ذاث١ش اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚ الاذظاي ػٍٝ اداسج اٌّٛاسد اٌثشش٠ح 

ذك٤ع ٌٓ٘ص ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ٖٓ ٣َحوز جُطٞجكن ذ٤ٖ جلاكٍجو ٝ جُٞظحتق، ٝ     

ذحُطح٢ُ جنط٤حٌ جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس جُٔإِٛس جٌُلإز ٝضى٣ٌرٜح ٝ ضو٤٤ْ جوجتٜح ٝ ضهط١٤ ٓٓحٌٛح 

٤ل٢، ٝ ضك٤ٖٓ ٗٞػ٤س ٝ ظٍٝف جُؼَٔ، ًٔح جْٜٔص ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ ك٢ ٣َحوز ًلحءز جُٞظ

ػ٤ِٔس جلاضٛحٍ ٝ جُكلُ ٝ جُىجكؼ٤س ُىٟ جلاكٍجو، ٝ يُي ػٖ ٣ٍ٠ن جغٍجء جُٞظحتق ٝ 

ض٤ْٞؼٜح، ٝذحُطح٢ُ ذ٘حء هحػىز ٓؼِٞٓحض٤س ُِٔٞجٌو جُر٣ٍٗس
2
 . 

ضط٤ُٔ ذٜح جُطو٤٘حش جلاضٛح٤ُس جُكى٣ػس جوش جٕ نح٤ٚس جٍُٓػس ك٢ جلاوجء جُط٢  الاذظاي: ػ١ٍّح

ك٢ جقىٟ ٌٚٞٛح ج٠ُ ضك٤ٖٓ جْح٤ُد جلاضٛحٍ ذ٤ٖ جُٞقىجش جلاوج٣ٌس ػ٠ِ ٌَٖ ٗوَ جُر٤حٗحش 

ٝ جُٔؼِٞٓحش، ْٞجء ًحٕ يُي وجنَ جُٔإْٓس جٝ نحٌؾٜح، ًًُٝي ق٣ٍس ٓٔحٌْس يُي 

حذٜح، ق٤ع جْططحػص جلاضٛحٍ، ق٤ع ضكطلع ْٝحت١ جُطو٤٘س ذٓلآس جُٔؼِٞٓحش ٝ ُْٜٞس ج٤ٓٗ

جُٔإْٓحش ػٖ ٣ٍ٠ن جُكحْٞخ جلاضٛحٍ ذؼىو ٖٓ هٞجػى جُٔؼِٞٓحش، وجنَ جلاوجٌز جٝ 

نحٌؾٜح، ُِكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ضٜٜٔح، ٣ٝطْ يُي نٛٞٚح ػٖ ٣ٍ٠ن ٖرٌس 

جلاٗطٍجٗص جلآًطٍجٗص، ٝٓح ضط٤كٚ ًٛٙ جُٗرٌحش ٖٓ جُٔٗحًٌس ك٢ جُٞهص، جٝ ٓح ٣طِن ػ٤ِٜح 

٤ُ٘ٓس، ذٔؼ٠٘ جٕ جٌٓح٤ٗس جٍُٞٚٞ ج٠ُ جؾُٜز جلاونحٍ ٝ جلانٍجؼ ك٢ جُكحْٞخ ذحُٔٗحًٌس جُ

ج١ًٍُُٔ ٓطحـ ُؼىز جٖهح٘ ك٢ جُٞهص ٗلٓٚ
3
. 

 اٌفشع اٌثاٌث: ذاث١ش اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي ػٍٝ ػلالح اٌّإعغح تششوائٙا

 ذاث١ش ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح ػٍٝ اٌضتائٓ:

إْٓس جٕ ضؼ٤ٕ جلا جيج ًحٕ ُٜح َذحتٖ، ٝهحػىز ٗٗح٠حضٜح ٢ٛ ضح٤ٖٓ ٠ِرحش لا ٣ٌٖٔ ُِٔ      

ٛإلاء جُُذحتٖ، ًِٝٔح كٜٔص قحؾحضْٜ ذٌٛٞز جكَٟ لاذى ٖٓ جلاهطٍجخ ٓ٘ٚ هىٌ جلآٌحٕ، ج١ 

ٟٓحػلس ه٘ٞجش ٝ جٌٓح٤ٗحش ضرحوٍ جُٔؼِٞٓحش ذ٤ٖ ٓٔػ٤ِٜح ٝ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝ جُٔكط٤ِٖٔ، 

ٍ جُكى٣ػس ُؼد وٌٝج ًر٤ٍج ك٢ جٗطحؼ ٝ ض٣َٞغ هٞجػى ٓؼط٤حش ٛحتِس ٝجونحٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛح

قٍٞ جُٔٓط٤ٌِٜٖ، ذحلاٞحكس ج٠ُ جضحقس جُٔؼِٞٓحش ُُِذحتٖ ُِطؼٍف جًػٍ ػ٠ِ جُٔإْٓس ٝ 

 ٓ٘طؿحضٜح ٝ نىٓحضٜح. 

                                                           
1
، ٌْحُس ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظالاخ فٟ ذسغ١ٓ ذٕافغ١ح إٌّظّاخ اٌظغ١شج ٚ اٌّرٛعطحدٚس ذىٌٕٛٛخذٖ ذ٣َٞى ٍَٖٜجو،  

ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ جُٔ٘ظٔحش جُٛـ٤ٍز ٝ جُٔطْٞطس، ؾحٓؼس جقٔى ذٞهٍز، 

 .2011/2012٘،92،91ذٍٞٓوجِ،
2
ّؼٍِٛاخ ػٍٝ الاتذاع الاداسٞ فٟ اٌّإعغاخ اثش اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا ا٣ٌٌحٜ ػرى الله جُهٞجُىز ٝ محمد كحُف جُك٤٘ط٢،  

 .322،321، ٘ 2008، جلاٌوٕ، 02، جُؼىو35، جُؼِّٞ جلاوج٣ٌس، جُٔؿِىاٌؼاِح الاسد١ٔح دساعاخ
3
، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ اٌّإعغح الالرظاد٠ح اٌدضائش٠حق٣ٌٞس ذُٞؼ٣ٞىجش،  

 .2008-2007ٝ جُؼلاهحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ ، هٓ٘ط٤٘س،جُٔحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ 
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 ذاث١ش ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح ػٍٝ اٌّٛسد٠ٓ:

٢ جْططحػص ج٤ُٓطٍز ػ٠ِ هٞز ذحٌٓحٕ جًٍُٗحش جُط٘حكّ ذٌَٗ جًػٍ كؼح٤ُس جٕ ٛ     

جٌُٔٞو٣ٖ ٝلا ٗوٛى ذحٌُٔٞو٣ٖ كو١ جُٝثي ج٣ًُٖ ٣ُٝوٕٝ جًٍُٗس ذحُٔٞجو جُهحّ ٝ هطغ جُـ٤حٌ 

ٝ جُطؿ٤ُٜجش جُلآَس ُلاٗطحؼ، ٝجٗٔح ٗوٛى ج٣ٟح جُٝثي ج٣ًُٖ ٣ُٝوٕٝ جُٛ٘حػس ذحُوٟٞ 

ُؿحش جُؼى٣ى ٖٓ  جُؼحِٓس، نٛٞٚح جٌُٞجوٌ ٝجٌُلحءجش جُؼح٤ُس، ٝذٜىف ضو٤ِٙ هٞز جٌُٔٞو٣ٖ

جًٍُٗحش ج٠ُ جضٔس ػ٤ِٔس جلاٗطحؼ ُطو٤ِٙ جلاػطٔحو ػ٠ِ جُوٟٞ جُؼحِٓس، ٝٚحٌش ج٤ُّٞ ضْٛٔ 

ج٣ٟح ٍُٚى ًلحءز جُؼح٤ِٖٓ ٖٓ نلاٍ ٌذ١ ًٛٙ جُ٘ظْ ذ٘ظْ ٓططٌٞز ُِكٞجكُ ٝ جلاؾٌٞ، ًٔح 

ضْٛٔ  ٣٘رـ٢ ػ٠ِ جٌُٔٞو٣ٖ جٕ ٣ٌٞٗٞج جًػٍ جقطٍجْح جَجء ٓ٘ٗحش جلاػٔحٍ جُط٢ جْططحػص جٕ

ٝ ضطٌٞ ٗظٔح ٓؼوىز ٤ُِٓطٍز ػ٠ِ جُؿٞوز، ٝٚحٌش ضٓطهىٜٓح ُطىه٤ن جُٗك٘حش جُوحوٓس ٓغ 

جٌُٔٞو٣ٖ
1
. 

 اٌّطٍة اٌثاٌث: ذسذ٠اخ ذثٕٟ ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي فٟ اٌّإعغح 

٣رىٝ ضطر٤ن ٓرحوب ًَ ٖٓ جلاْطؼٔحلاش جُىجن٤ِس ٝجُهحٌؾ٤س ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ      

جلاضٛحٍ ك٢ جُٔإْٓس ٣ؿد جٕ ٣حنً ذؼ٤ٖ جلاػطرحٌ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُؼٞجَٓ جُط٢ ضٌَٗ ك٢ 

ٓؿِٜٔح جُٔٗحًَ جُط٢ ضٞجؾٜٜح ك٢ يُي، ٣ٌٖٝٔ ج٣ؿحَٛح ك٢ ٓح٢ِ٣
2
 : 

ؼىّ ٝؾٞو ٗوطس ٤ْطٍز ٣ًٍُٓس، ذٓرد ضَٞع ٝ ٝيُي ٗط٤ؿس ُ الاداس٠ح: اٌغ١طشج فمذاْ

جْطوٍجٌ جُر٤حٗحش ٝ جُرٍٓؿ٤حش ك٢ ػىو ٖٓ جُٔٞجهغ ٝ جُٔكطحش جُكحْٞذ٤س جُٔهطِلس، كحوجٌز 

 ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ جلاضٛحٍ ضٌٗق ػٖ ٚؼٞذحش جًػٍ ٝ جػوى ك٢ جُر٤ثس جَُٔٞػس.

ك٢ جُططر٤وحش ٣ٌٕٞ ٚؼد  ًُُي ٗلاقع جٕ جُطٌحَٓ اٌرطث١ك: ٚ اٌشتظ فٟ اٌرىاًِ ذسذ٠اخ

 جُطكو٤ن ك٢ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش.

ٖٓ جْٛ جُٔؿحلاش جُط٢ ٣ِٜٗٔح جُطـ٤٤ٍ ك٢  اٌّإعغح: فٟ اٌرٕظ١ّٟ اٌرغ١١ش ِرطٍثاخ

جُٔإْٓس، ٝ جُط٢ ضٛحقد جُطـ٤٤ٍ ك٢ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، جٝ ضر٢٘ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ؾى٣ىز، جُطـ٤٤ٍ ك٢ ًَ 

 ٖٓ ج٤ٌَُٜ جُط٘ظ٢ٔ٤، ٝ جُػوحكس جُط٘ظ٤ٔ٤س.

ق٤ع جٕ ضر٢٘ جُٔإْٓس ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ جلاضٛحٍ، ً٘ظحّ  اٌّرٛلؼح: غ١ش اٌرىا١ٌف

ٖحَٓ ٣ططِد ٜٓ٘ح جٗلحم ٓرحُؾ ٓح٤ُس جٞحك٤س هى لا ضٓطط٤غ جُٔإْٓس ضـط٤طٜح، ذٔؼ٠٘ جٕ 

 جلآٌح٤ٗحش جُٔح٤ُس ُِٔإْٓس ضؼطرٍ ٖٓ جْٛ جُطكى٣حش لآطلاى ًٛٙ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح.

                                                           
1
، دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا الاػلاَ ٚ الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ ذسغ١ٓ اداء اٌّإعغح الالرظاد٠ح٤ِٚكس نٍذٞٔ، ك٤ِٟس قٔٞوز،  

ذٖ  ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحْطٍ ك٢ ػِّٞ جلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ ػلاهحش ػحٓس، ؾحٓؼس محمد جُٛى٣ن

 .2017-٣2016ك٢، ؾ٤ؿَ،
2
، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظاي فٟ ذفؼ١ً اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْْٛحٌز و١ٍ٣َ،  

 .2017-2016ٖٜحوز ٓحْطٍ جًحو٢ٔ٣ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ضهٛٙ،ض٣ٞٓن جُهىٓحش، ؾحٓؼس جّ جُرٞجه٢، 
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ق٤ع ٣طلن جؿِد جُٔطه٤ٖٛٛ ك٢ ٓؿحٍ جٗظٔس جُٔؼِٞٓحش ٝ  عٛء اخر١اس الافشاد: -

جلاضٛحلاش ذحٕ جؿِد جْرحخ جُلَٗ ك٢ ض٤٤ٍٓ ٝ جوجٌز جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝ جْطهىجٜٓح ٣ؼٞو ج٠ُ ْٞء 

 جنط٤حٌ جلاكٍجو.

جي ٣طٞؾد ػ٠ِ جُٔإْٓس ضٞك٤ٍ جقٖٓ ذ٤٘س، ٝ ض٤ٌِٗس ضٌٜٔ٘ح  ٚالاػرّاد٠ح: اٌّٛثٛل١ح ذسذ٠اخ

 ٖٓ ضكو٤ن ًلحءز جوجتٜح.
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  اٌفظً: خلاطح

نلاٍ ًٛج جُلَٛ ضطٍه٘ح ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ٝ نٛحتٜٛح ٖٝٓ غْ ٝظحتلٜح ق٤ع جوٟ       

جُططٌٞ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ج٣ٍُٓغ ٝ قحؾس جُٔ٘ظٔحش ج٠ُ جٍُٓػس ك٢ جلاٗؿحَ ٝ جُىهس ك٢ جلاوجء ج٠ُ 

٣َحوز جٛطٔحّ جُٔ٘ظٔحش ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس، ُٔح ُٜح ٖٓ وٌٝ كؼحٍ ٝ ٌت٢ٓ٤ ك٢ 

جُٔ٘ظٔحش. ًٔح ِْط٘ح جُٟٞء ػ٠ِ ٓ٘ظٞٓس جُٗرٌحش ذٔح ك٤ٜح جلاٗطٍٗص ٝ جٗؿحـ ضِي 

جلاٗطٍجٗص ٝ جلآًطٍجٗص ٝ ضطر٤وحضٜح ك٢ نىٓحش جُٔؼِٞٓحش، ٝ جُط٢ ض٘ط١ٞ ػ٠ِ ج٤ٔٛس ًر٤ٍز 

ك٢ جُؼ٤ِٔحش ٝجُهىٓحش ٝ جُطى٣ٌد ٝ ضٞك٤ٍ كٍ٘ جُؼَٔ ٝ ؿ٤ٍٛح ٖٓ جلاٛىجف جلاٗٔحت٤س ًٔح 

 ٔس جُٔهطِلس.ُٜح ضحغ٤ٍ ػ٠ِ ؾٞجٗد جُٔ٘ظ
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 : ثأٟاٌ فظًاٌ

ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ فٟ ظً 

ذثٕٟ اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ 

 ٚ الاذظاي

 

 

 

 

 



اداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ فٟ ظً ذثٕٟ اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي       اٌفظً اٌثأٟ  
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 : ذ١ّٙذ

ظٍٜ ج٤ُّٞ ٜٗؽ ؾى٣ى لإوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ٓغ ضطٌٞ جلاٗطٍٗص قىظ ضـ٤ٍ ًر٤ٍ ك٢  

( ذإٔ جُُذٕٞ ج٤ُّٞ ٣ٓطط٤غ ١ٔٗAL HANOU2011 جلأػٔحٍ ١ٔٗٝ جُُذحتٖ أ٣ٟح ٝأٖحٌ )

ٝجُهىٓحش جُط٢ ٣كطحؾٜٞٗح ػٖ ٣ٍ٠ن ضٛلف جُٔٞجهغ إٔ ٣أنً جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُٔ٘طؿحش 

 .جلإٌُط٤ٍٗٝس ػ٠ِ جلأٗطٍٗص ٖٓ أ١ ٌٓحٕ

ٝك٢ ًٛج جلإ٠حٌ ظٍٜش أٗظٔس ئوجٌز ػلاهحش جُؼٔلاء ٝجُط٢ ٣ٗحٌ ئ٤ُٜح ػحوز ك٢ جلأٝج١ْ     

 Relationship Management( ئنطٛحٌ ٌُِٔحش CRMجلإوج٣ٌس ذحُٔٛطِف )

Customer  ٔحش جلأػٔحٍ ٓرحُؾ ًر٤ٍز ٖٓ جُٔحٍ ج٤ُّٞ ػ٠ِ ٗظحّ ئوجٌز ٝػحوز ٓح ضطلن ٓ٘ظ

ػلاهحش جُُذحتٖ ٝجُط٢ ضٜىف كِٓلطٜح ئ٠ُ ض٣ٌٖٞ ٗظٍز ٓطٌحِٓس ػٖ جُُذٕٞ ػرٍ جُٔ٘ظٔس، 

ضؼطرٍ ٗظحّ ئوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ أقى ٓططِرحش جُط٣ٞٓن ذحُؼلاهحش جُوحتْ ػ٠ِ ٓؼٍكس 

لاهحش نحٚس ٝٓرحٍٖز ٓغ ًَ َذٕٞ ضٜىف جُؿ٤ىز ُُِذٕٞ ٝجُطوٍخ ٓ٘ٚ ٝضططِد ذ٘حء ػ

جُٔإْٓس ُِكلحظ ػ٤ِٚ، ًٛج جلأٍٓ هى ٣ططِد ضر٢٘ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُطو٤٘حش ٝجُكٍٛٞ ػ٠ِ 

ذٍجٓؽ ٓؼِٞٓحض٤س ضٌٖٔ جُٔإْٓس ٖٓ ئوجٌز جُكؿْ جُٜحتَ ٖٓ جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ذٌَ َذٕٞ 

 ٝجلإْطلحوز ٜٓ٘ح ك٢ جُٞهص جُٔ٘حْد.

ُوى نٛٛ٘ح ًٛج جُلَٛ ُىٌجْس ٓلّٜٞ ئوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ٝضك٤َِ ٓىٟ ٓٓحٛٔس      

ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلإضٛحٍ ك٢ ض٤٠ٞى جُؼلاهس ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح ق٤ع ض٘حُٝ٘ح 

ك٢ جُٔركع جلأٍٝ ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن ذحُؼلاهحش ٖٓ نلاٍ جُطؼٍف ذٚ ٝئذٍجَ أٛىجكٚ أٓح جُٔركع 

جُططٌٞ جُطح٣ٌه٢ ُِٔلّٜٞ جُط٣ٞٓو٢ ٝٚٞلا ئ٠ُ جُط٣ٞٓن جُكى٣ع جُوحتْ ػ٠ِ ئوجٌز  جُػح٢ٗ

جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ًٔح ْ٘كحٍٝ ضوى٣ْ ضؼ٣ٍق ًُٜٙ جلأن٤ٍز، ئٞحكس ئ٠ُ ضؼ٣ٍق ًَ ٖٓ 

 جُط٣ٞٓن، جُُذحتٖ ٝجُط٣ٞٓن.
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ِغ  اٌّثسث الأٚي: اٌرغ٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚاٌخٍف١ح اٌّفا١ّ٘ح ٌلإداسج اٌؼلالاخ

 اٌضتائٓ

ضٍؾغ ذىج٣س ٓٛطِف ئوجٌز ػلاهحش جُُذحتٖ ج٠ُ ٓٛطِف جُط٣ٞٓن ذحُؼلاهحش ق٤ع ٣ًٍُ ػ٠ِ 

أ٤ٔٛس ضطٌٞ جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ٝيجُي ذٜىف جًٔحٍ ػ٤ِٔحش جُر٤غ ٝ ٣َحوضٜح ٝ جًٔحٍ ػوى 

جُٛلوحش ػ٠ِ أٗٞجػٜح, كظٌٜٞ ٓٛطِف ئوجٌز ػلاهحش جُُذحتٖ ٤ُّ ٛىكٚ كو١ ئ٣ؿحو ٓػَ ًٛٙ 

ح جذؼى ٖٓ يجُي ج٠ُ ذ٘حء ٖرٌس ٖٓ جُؼلاهحش ُِكٍٛٞ ػ٠ِ جُُذٕٞ ٝ ضؼظ٤ْ جُؼلاهس ٝ جٗٔ

 ضلحػِٚ ٓغ جُٔإْٓس . 

 اٌّطٍة الأٚي: ِذخً ٌٍرغ٠ٛك تاٌؼلالاخ 

 ِفَٙٛ اٌرغ٠ٛك تاٌؼلالاخ-أٚلا

ٛ٘حى جُو٤َِ ٖٓ جلإضلحم قٍٞ ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن ذحُؼلاهحش، ٝهى ٗطؽ ػٖ يُي ٝؾٞو أًػٍ ٖٓ     

٣ن ػلاهحش كحُرؼٝ ٣ٍجٙ ٖٓ ٓ٘ظٌٞ ض٣ٍٝؿ٢ ٣ًٍُ ػ٠ِ ئػحوز ضٞؾ٤ٚ ضٌٛٞ ُٔلّٜٞ جُطٓٞ

 جُؿٜٞو جُط٣ٍٝؿ٤س ٗكٞ جُؼٔلاء جُكح٤٤ُٖ ٝجٍُٔضور٤ٖ  ذؼى جُطك١ٍ ػْٜ٘ ذط٣ٍوس ػ٤ِٔس.

ػٍكٚ ًِٞضٍ ػ٠ِ أٗٚ ئٗٗحء ػلاهس ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ جُُذحتٖ أٝ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُُذحتٖ ضهطحٌٛح     

جُٔإْٓس ٝكوح ُٔٓحٛٔطٜح ك٢ ٗؿحقٜح
1
. 

ػ٠ِ أٗٚ ٤ْحْس ٝٓؿٔٞػس ٖٓ جُْٞحتَ جُٔٞؾٜس لإهحٓس ػلاهس   j.lendrevieًٔح ػٍكٚ     

ٖه٤ٛس ٓغ جُُذحتٖ ٝيُي ُهِن جُٔؼحٓلاش جلإ٣ؿحذ٤س ٝجُىجتٔس ُى٣ْٜ ٝٓغ جُٔإْٓس 
2
. 

ئٕ ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن ذحُؼلاهحش ٣٘ط١ٞ ػ٠ِ ضو٣ٍد جُٔٓحكحش ذ٤ٖ غلاغس ػ٘حٍٚ ق٣ٞ٤س      

جُُذٕٞ، ؾٞوز جُهىٓس( ًٛٙ جُؼ٘حٍٚ جُٔإُلس لإْطٍجضؿ٤س ضلؼ٤َ جُ٘ٗح٠  ٢ٛٝ )جُط٣ٞٓن، نىٓس

ٝضكو٤ن أػ٠ِ ٓٓط٣ٞحش ٝوٌؾحش جُٔ٘لؼس ٖٓ نلاٍ جُؼلاهحش جُطرحو٤ُس كحُؼ٘حٍٚ ًٛٙ ٣٘رـ٢ إٔ 

 ضطٌحَٓ ئيج ًحٗص جُٔ٘ظٔس كؼلا ق٣ٍٛس ػ٠ِ إٔ ضٌٕٞ ك٢ نىٓس جُُذحتٖ ٝضكو٤ن جُٞلاء.

 ك تاٌؼلالاخاٌرطٛس اٌراس٠خٟ ٌٍرغ٠ٛ-ثا١ٔا

٣ٌٖٔ ٓؼٍكس جُط٣ٞٓن ذحُؼلاهحش ػ٠ِ ٗكٞ أكَٟ ٖٞٔ ٤ْحم جُططٌٞ جُطح٣ٌه٢ ُِط٣ٞٓن      

 كل٢ جُٔؿطٔؼحش جلإهطحػ٤س ًحٗص ُلأْٞجم ٓكىوز أْحْح ق٤ع ٣وّٞ لأكٍجو ذحُطرحوٍ 

 ُلأؿٍجٜ جٌُُجػ٤س ُٝطِر٤س قحؾحضْٜ جلأْح٤ْس ٣ٝلْٜ جُٔؿُٜٕٝ أْحْح ذحُٔرحوُس ٖٞٔ ٓ٘طوس

 ٣ٝؼٍكٕٞ ػىجو ٚـ٤ٍج ٖٓ جُُذحتٖ.   ٓؼٍٝكس

                                                           
1
 -Kloter et philip et autres ,2006,p 904. 

2
 - j.lendrevie et autres ,2006, p 845. 
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ٝنلاٍ جُوٍٕ جُؼ٣ٍٖٗ كإ ض٤ُٔ جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش أٚرٍ أًػٍ أ٤ٔٛس ٓٔح ١ِْ جُٟٞء      

ػ٠ِ جُكحؾس ُِطـ٣ًس جُؼ٤ٌٓس ٖٓ جُُذحتٖ ٖإٔ ٗٞع جُٔ٘طؿحش جُٔطِٞذس ًٝٛٙ جُلِٓلس أوش ئ٠ُ 

٣ٝوٛى خ  1960ش ؾحٓؼس ٤ٗٓـح (jercre mocarthy)( ٖٓ هرَ 4pٍٗٗ ٓح ٠ٔٓ٣ خ )

(4p.٣طرن ػ٠ِ جُٓٞم ذأًِٔٚ أ١ ق٤ػٔح ٣ؼى جُٓٞم ًلا ٓطؿحٗٓح ) 

 خظائض اٌرغ٠ٛك تاٌؼلالاخ-ثاٌثا

 جُط٣ٞٓن قٍٞ ٗظٍضٜح ( كhunt,Morgan٢,2002) ٝٛ٘ص ٌٓٞؿحٕ ٖٓ ًَ يًٍ   

٢ِ٣ ٓح ػ٠ِ جُٔإْٓس ٣ٗؿؼحٕ لأٜٗٔح أْح٤ْحٕ أٍٓجٕ جُػوس ٝجلاُطُجّ إٔ ذحُؼلاهحش
1
:  

 جُُذحتٖ؛ ٓغ جُطؼحٕٝ ٓلّٜٞ ضؼ٤ِن نلاٍ ٖٓ جُؼلاهس ػ٠ِ جُٔكحكظس -

س جٍُؿرس ك٢ ذ٘حء ِهس ٓغ ٓوحذلالس ػ٘ى ذ٘حء جُؼِح جُٔهطٜػٖ قؿْ جُٔهح٠ٍ ذٔٓط٣ٞحض جلاذطؼحو-

هس ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ؼلاىف ضكو٤ن ًَ كٍ٘ جُ٘ؿحـ ُِٜؾَ كو١، ٝيُي ذلأهحش ه٤ٍٛز جلاػ

جُط٢ ٣ؿد إٔ ضطٞكٍ قط٠ ٣طٌٖٔ  جلأْح٤ْسٖ جُؼٞجَٓ ٘حى ٓؿٔٞػس ٓٛ، ٚٝٓ٘ ؾَ جُط٣َٞلأج

ًٙ جُؼٞجَٓ ٣ؿد إٔ ضٌٕٞ ٍٓضرطس ٛئ٠ُ إٔ  ذحلإٞحكسهحش جُٔهطحٌز ٓغ جُُذحتٖ، لاجُ٘ؿحـ ذحُؼ

 جلأػرحء٤َ ِ؛ كحٍُػح٣س ضؼ٢٘ ك٤ْ قحؾحش جُُذٕٞ ٝجُىػْ ٣ؼ٢٘ جٍُؿرس ك٢ ضوجلاُطُجّذحُػوس ٝ

جُطلحػَ ٓغ جقط٤حؾحش  لاٍهى ٠ٔ٘٣ ٣ٝوٟٞ ٖٓ نء لا، ٝجُٞجلأٓىس ِهحش ٣ٞ٠لاىف ٞٔحٕ ػٜذ

جُػوس  ئ٠ُٝجُٛىم أ١ ج٤ُٛ٘كس جُٛحوهس ٝجُطٞجَٚ ٣إو١  جلأ٣ُٞٝس ٚجُُذٕٞ، ٝئػطحت

قٍٛٞ ٓٛحُف ٓطرحوُس  ئ٠ُهس ذ٤ٖ جُطٍك٤ٖ ج١ًُ ٣إو١ لا٠ جُؼِجُطأغ٤ٍ ػ ٚ، ٝٓ٘جلاقطٍجّٝ

 .حٜ٘ٔذ٤

 اٌّثادب الأعاع١ح ٌٍرغ٠ٛك تاٌؼلالاخ-ساتؼا

 ٣ٞٓن ذحُؼلاهحش ػ٠ِ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔرحوب ٝجلأّْ ٣ٍضٌُ أٜٛٔح ك٤ٔح٣:٢ِ٣ٍضٌُ جُط

 ٖٓ أْٛ ٓلحض٤ف ٌْْ ٗؿحـ أ١ ٓإْٓس أٝ أ١ ٗٞع ٖٓ جلأػٔحٍ نحٚس ِثذأ سضا اٌؼّلاء:-1

  ٓغ ذىج٣س جُوٍٕ جُكحو١ جُؼ٣ٍٖٗ.

ًٛج ٝذؼى ضكو٤ن ٌٞح جُؼٔلاء نطٞز ٗكٞ ٓٞجؾٜس جُطكى٣حش جُٔهطِلس ك٢ ػحُْ جلأػٔحٍ، ٗظٍج 

 لإٔ ػىّ ٌٞح جُؼٔلاء ٣إو١ ئ٠ُ جٌضلحع ضٌِلس جلأػٔحٍ ذٓرد جٗهلحٜ ٓٗط٣ٍحش ٛإلاء.   

: ٣ٔػَ جُطُجّ جُٔإْٓس ٌؿرس جُٔ٘ظٔس ك٢ جْطٍٔجٌ جُؼلاهس ٓغ ِثذأ اٌرضاَ اٌّإعغح-2

ػ٠ِ ضأ٤ًى جُ٘ؿحـ جُط٣َٞ جلأؾَ ٝٛٞ ٣ؼى ٖٓ أْٛ جُؼ٘حٍٚ لاْطٍٔجٌ ػلاهس جُؼٔلاء ٝجُؼَٔ 

جُٔإْٓس ذحُؼ٤َٔ. ًٔح ٣طْ ك٤ٚ جُط٤٤ُٔ ذ٤ٖ جلأكٍجو ج٣ًُٖ ٣ٓطٍٕٔٝ ك٢ ػلاهطْٜ ٓغ جُٔ٘ظٔس أٝ 

 ج٣ًُٖ ْٞف ٣طًٍٜٞٗح.
                                                           

1
 http : / /kenanaonline.com، أٗظٍ ئ٠ُ: 04، ٘ 2015،ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاءأقٔى ج٤ُٓى ًٍو١، - 
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: ٣إو١ نِن ضلحػلاش ٖه٤ٛس ٤ٍٞٓس ٓحذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝػٔلاتْٜ ِثذأ اٌرفاػً ِغ اٌؼ١ًّ-3

٠ ضٍى أغٍ ٤٠د ُىٟ جُؼ٤َٔ، ٣ٝطْ يُي ػٖ ٣ٍ٠ن ضوى٣ْ نىٓس ٓط٤ُٔز ضطٞجكن ٓغ ئقط٤حؾحش ئُ

 جُٗه٤ٛس ُِؼ٤َٔ.

: أٝٞكص جُىٌجْحش إٔ جُُذحتٖ ٣ٛركٕٞ أًػٍ ِثذأ خٍك ٔفغ١ح ت١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌّإعغح-4

 ٤ٓلا ُِٞلاء ُِٔإْٓس ئي أٗٗأش ػلاهس ذ٤ْٜ٘ ٝذ٤ٖ ٓٞظل٢ جُٔإْٓس.

 ؼلالاخ تاداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓػلالح اٌرغ٠ٛك تاٌ-خاِغا

وجٌز ئحش ٝلاهك٢ جُط٣ٞٓن ذحُؼ٠ِ جٕ ٓٛط٣ِطلن ٓؼظْ جُرحقػ٤ٖ ك٢ جُٔؿحٍ جُط٣ٞٓو٢ ػ    

ٔح ذٞؾٞو ٜٔح جُرؼٝ، ق٤ع ٣ٌطَٔ ًَ ٜٕٓ٘ ُرؼٟلاكحٕ ٌِٓٔٔح ٓٛطٛهحش ٓغ جُُذحتٖ لاجُؼ

ج٥نٍ
1

أْحْح  جٍُٔضٌُز جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهحش ئوجٌز ْٝحتَ ئ٠ُ ٣ٓط٘ى ذحُؼلاهحش ، كحُط٣ٞٓن

 ٝٓرحٍٖ كؼحٍ قٞجٌ نِن أؾَ ٖٓ ٝيُي جُٔؼوىز، جُٔؼِٞٓحش ضْٟ جُط٢ جُر٤حٗحش هٞجػى قٍٞ

 جُٔإْٓحش ضٌٖٔ ٍٓٗس آ٤ُحش ٝؾٞو نلاٍ ٖٓ ئلا كؼحلا جلاضٛحٍ ًٛج ٣ٌٕٞ ٌُٖٝ ٓغ جُُذحتٖ،

 جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهحش ئوجٌز ك٢ أْحْح ج٤ُ٥حش ًٛٙ ضطٔػَ ئي ٝجُهىٓحش ضٗه٤ٙ جُٔ٘طؿحش ٖٓ

 نلاٍ ٖٓ ٓؼٚ جُطؼحَٓ ٤ًٝل٤س ٌٝؿرحضٚ قحؾحضٚ ٝٓؼٍكس جلاٛطٔحّ ذحُُذٕٞ، ػ٠ِ ضٍضٌُ جُط٢

ذ٤ٜ٘ٔح ٝجُكٞجٌ جُٜحوف ذحُه٤ٚٞٛس ضٔطحَ ػلاهحش
2
 . 

، جلأن٤ٍزٍ جُٓ٘ٞجش لآلس جُط٣ٞٓو٤س نِؾ٣ًٌس ك٢ جُل لاهى قىغص ضكٞ ٟٚف ٓٔح ْرن أ٣ٗط     

هحش ٝج١ًُ ٣وّٞ ٞخ جُط٣ٞٓن ذحُؼلاِجُٛلوحش جُٔ٘لٍوز ئ٠ُ أْٞخ ِق٤ع جٗطوَ جُط٤ًٍُ ٖٓ أْ

ٖٓ َذحتٖ،  جلأ٠ٍجفس جُٔىٟ، ٝيجش ٌذك٤س ٓطرحوُس ذ٤ٖ ؾ٤ٔغ ِهحش ٣ٞ٠لاذ٘حء ػ ٠ِػ

ّٞ ٜٞ ٓلٛطٔحّ جُرحقػ٤ٖ ٝجٌُطحخ ٛحش جُط٢ ٗحُص جلاهٖٝٓ ذ٤ٖ جُؼ َٓٞػ٤ٖ، ٓ٘حك٤ٖٓ ،جُم

حّ ك٢ ٜٚحٌ ػٍ٘ٛج ٓك٣ٌٞح ك٢ ضأو٣س جُٔ جُُذٕٞ إٔهحش ٓغ جُُذٕٞ" ذحػطرحٌ لا"ئوجٌز جُؼ

 .جُٔإْٓحش

 اٌّطٍة اٌثأٟ: ػ١ِّٛاخ زٛي ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

 ذؼش٠ف ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ-أٚلا

ُوى قظ٢ ٓلّٜٞ ئوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ذحٌُػ٤ٍ ٖٓ جلإٛطٔحّ ٖٓ هرَ جُرحقػ٤ٖ ٝٛٞ ٓح      

 ٣رٍَٙ ضؼىو جُطؼح٣ٌق جُٔؼطحز ُٜح ٖٝٓ ذ٤ٜ٘ح:

                                                           
1
، 2009، جٌُٞجم ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ،ػٔحٕ، 1، ٠ ئداسج اٌضتْٛٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١،  ٣ْٞق قؿ٤ْ، ِْطحٕ جُطحت٢،- 

 ٘197. 
2
 .37، ٘ 2011نٍٝجع ضحؼ جُى٣ٖ، - 
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: "٢ٛ كِٓلس أػٔحٍ ضًٍُ ػ٠ِ جُُذٕٞ ٝضإغٍ ػ٠ِ جٌُػ٤ٍ ٖٓ أػٔحٍ جُٔ٘ظٔس اٌرؼش٠ف الأٚي-

ح ٓىنَ ػَٔ ُلْٜ جُطأغ٤ٍجش ك٢ ِْٞى ك٢ أهٓحٜٓح جُٔهطِلس، ٖٝٓ ؾٜس أنٍٟ ػٍكص ذأٜٗ

 جُٔٓطِٜي ٖٓ نلاٍ جضٛحٍ ٛحوف ٝهحوٌ ػ٠ِ ضك٤ٖٓ جلإًطٓحخ ٝجلإقطلحظ ٝٝلاء ٌٝذك٤س

جُُذٕٞ"
1
. 

ئوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ ٓؿٔٞػس ٖٓ جلأٗظٔس ج٤ُ٥س، ٝجلأوٝجش جُطو٤٘س  اٌرؼش٠ف اٌثأٟ:"-

ْٜ ٝضؼ٣ُُ جُؼلاهس ٓؼْٜ جُط٢ ضٜىف ئ٠ُ كْٜ ٝضٞهغ قحؾحش ٌٝؿرحش جُُذحتٖ ذاٌٞحت

ُِٔكحكظس ػ٠ِ ٓٓطٟٞ ٌذك٤س أػٔحُٜح ٝض٤ٔ٘طٜح"
2
. 

 (CRM( ئوجٌز ػلاهس جُُذٕٞ )Sawhney et Zabin ,2001ػٍف ) اٌرؼش٠ف اٌثاٌث:-

ذأٜٗح )جُوىٌز ػ٠ِ جُكٞجٌ جُٔٓطٍٔ ٓغ  جُُذحتٖ ذحْطؼٔحٍ ض٤ٌِٗس ٖٓ جُْٞحتَ جُٔهطِلس جُط٢ 

جُُذٕٞ( أ١ أٜٗح ضو٤٘س ٓؼِٞٓحش ضًٍُ ػ٠ِ جلإضٛحٍ ذ٤ٖ  ضؼَٔ  ػ٠ِ جُروحء ذحضٛحٍ وجتْ ٓغ

جُطٍك٤ٖ أٝ أًػٍ
3
. 

ٖٝٓ جُطؼح٣ٌق جُٓحذوس ٣ٌٖٔ ئ٣ؿحَ أْٛ جُٔلح٤ْٛ جلأْح٤ْس جٍُٔضرطس ذًٜج جُٔلّٜٞ ػ٠ِ جٌَُٗ 

 جُطح٢ُ:

: ٢ٛ جُكحُس جُط٢ ٣طكٍٞ ك٤ٜح جُٔٗطٍٕٝ ئ٠ُ ٓٓطهى٤ٖٓ وجت٤ٖٔ ُِِٓغ ٝجُهىٓحش ٚلاء اٌضتْٛ-

 ضوىٜٓح ُِٔإْٓس أٝ ػلآطٜح جُطؿح٣ٌس.جُط٢ 

: ٝضٔػَ جُطٞؾٜحش ج٤ٌُِس جُط٢ ضوٞو جُٔإْٓس ٝأهٓحٜٓح ٢ٛٝ فٍغفح اٌرٛخٗ ٔسٛ اٌضتائٓ-

 ضكى٣ى ذىٌؾس ًر٤ٍز ئْطٍجضؿ٤حش جُٔإْٓس.

: ٢ٛ ػ٤ِٔس ض٤ْٞغ جُؼلاهس جُط٢ ضٍذ١ جُٔإْٓس ذُذحتٜ٘ح ئلا أٗٚ ك٢ ظَ ػلالاخ اٌضتائٓ-

٘حء ٓػَ ًٛٙ جُؼلاهس ذٌِٜٗح جُطو٤ِى١ ذَ جٕ ٌٝـ  جُؼٍٛ ضىػٞ جُؼح٤ِٖٓ أْٞجم ج٤ُّٞ لا ٣ٌٖٔ ذ

ك٢ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن ئ٠ُ جُطٍٛف ذًًحء ُطكو٤ن أكَٟ ئْطػٔحٌ ٌٖٓٔ ٖٓ َذحتٖ جُٔإْٓس ٝٓ٘ٚ 

٣ٌٖٔ جْطهلا٘ إٔ ئوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذٕٞ ٢ٛ ػرحٌز ػٖ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُْٞحتَ 

جُط٢ ضؼَٔ ػ٠ِ ٓٓحػىضٜح ك٢ ض٤٤ٍٓ ػلاهحضٜح ذُذحتٜ٘ح ٝجُؼ٤ِٔحش ٝجلأٗظٔس ٝج٤ُٜحًَ جُط٘ظ٤ٔ٤س 

ٝضوى٣ْ أكَٟ ٓٓطٟٞ نىٓس ٖٓ نلاٍ ًَ ه٘ٞجش ئضٛحٍ ٝجُط٤ًٍُ ػ٠ِ ٓٗحًٌس جُٔؼِٞٓس ذ٤ٖ 

ٓٞظل٢ جُٔإْٓس ٝجُُذحتٖ ئػطٔحوج ػ٠ِ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجلإضٛحٍ جُؿى٣ىز، كل٢ ظَ 

كٍٛ ٜٓٔس جُٔإْٓحش ك٢ ؾًخ َذحتٖ ؾىو جُٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز جُط٢ ٣ٜٗىٛح ػحُْ جلأػٔحٍ لا ض٘

كو١ أٜٗح ضٍضٌُ جُٜٔٔس جلأًرٍ ك٢ جُطؼٍف ػ٠ِ قحؾحش جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝئٌٞحتْٜ ٝئٖرحع 
                                                           

1
 .41، ٘ 2017ق٤ٖٓ ٤ُٝى ػرحِ، -
2
، ٘ 2005، 5جُؿُء  1، ضٍؾٔس ٓحَٕ ٓلطحـ، ٌٓطرس ؾ٣ٍٞ، ذ٤ٍٝش، ٠ ِا ٠مٌٛٗ الأعاذزج ػٓ اٌرغ٠ٛكك٤ِ٤د ًُٞطٍ ، - 

139. 
3
 .٣197ْٞق قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘ - 



اداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ فٟ ظً ذثٕٟ اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي       اٌفظً اٌثأٟ  

 

 
33 

قحؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ ٝجُٔكحكظس ػ٤ِْٜ، ٝجٍُٞٚٞ ذْٜ ئ٠ُ ٍٓقِس جُٞلاء ُِٔإْٓس جُط٢ 

 ضطؼحِٕٓٞ ٓؼٜح.

 ئٓاٌؼٛاًِ اٌّإثش ػٍٝ ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتا-ثا١ٔا

(، ٝجُط٢ ٣ٌٖٔ CRMٝؾٞو أٌذغ ًٌحتُ أْح٤ْس وجػٔس ٝٓٓحٗىز )  ROLANDُوى ئهطٍـ

 ض٤ٔٓطٜح ذحُؼٞجَٓ جُٔإغٍز ػ٤ِٜح ٝضَٗٔ ٓح٢ِ٣:

ٝضؼ٢٘ جُ٘ظٍز ج٤ُُٞٔٗس ٍُؤ٣ح ٝضٞؾٜحش ئوجٌز جُٔ٘ظٔس ٗكٞ ئ٣ؿحو ه٤ٔس جُُذٕٞ  الإعرشاذد١ح:-

ذ١ ٝضٌحَٓ جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ٖٓ نلاٍ جُطؼٍف ػ٠ِ جُُذحتٖ ٝجلأْٞجم ٓؼح، ٖٓ ٗحق٤س ٌ

ذحُُذٕٞ ٝقٓد جُوطحػحش جُٓٞه٤س جُٔٓطٜىكس، ٖٝٓ غْ جُو٤حّ ذطك٤ِِٜح ٍُِٞٚٞ ئ٠ُ ٓؿٔٞػس 

ٖٓ جُرىجتَ جُٔ٘ظٔس ضوى٣ْ ٣ُٓؽ ض٣ٞٓو٢ ئذىجػ٢ ٝئنط٤حٌ جُرى٣َ جلأكَٟ ػ٠ِ أْحِ ضكو٤وٚ 

 ُِو٤ٔس جُٔىًٌس ٖٓ هرَ ج٣ُُٕٞ.

ٌُ٘ٞٞؾ٤س قى٣ػس ٓطٌحِٓس ك٢ جُٔ٘ظٔس ٠ٍٖ جٕ ٣طْ جلأنً ضَٗٔ ئْطؼٔحٍ أٗظٔس ض اٌرىٌٕٛٛخ١ا:-

ذ٘ظٍ جلإنطرحٌ كْٜ ٝئْط٤ؼحخ ٓىًٌحش جُُذحتٖ ٝجُؼح٤ِٖٓ ُطِي جُطٌُ٘ٞٞؾ٤حش جُكى٣ػس ٖٓ 

نلاٍ ئنطرحٌ ًٛٙ جلأٗظٔس هرَ ٍٖجتٜح ٖٓ هرَ ٓٓإ٢ُٝ جُطو٤٘س ك٢ جُٔ٘ظٔس، كٟلا ػٖ ه٤حّ 

 ُطؼٍف ػ٤ِٜح ٝضطر٤وٜح ك٢ قحُس ئْط٤ؼحذٜح.جُٔ٘ظٔس ذطى٣ٌد جُؼح٤ِٖٓ ػ٤ِٜح ٤ُط٠٘ٓ ُْٜ ج

: ٝضطٔػَ ذحُو٤ْ ٝجُؼحوجش ٝجُطوح٤ُى جُط٢ ضإٖٓ ذٜح جُٔ٘ظٔس، ئي ضِؼد وٌٝ ْٜٓ ثمافح إٌّظّح-

" ٝجلا٠ٍجف جُٔطؼحِٓس ٓؼٜح ْٞجء ك٢ stakeholdersك٢ ض٤٠ٞى جُؼلاهس ٓغ جُٔٓطلى٣ٖ "

ح إٔ جلإذىجع ٛٞ ضـ٤ٍ، ك٤ؿد ػ٠ِ جُىجنَ أٝ ٖٓ جُهحٌؼ ُىػْ جُُذٕٞ ٝئ٣ؿحو ه٤ٔس ُٚ، ٝذٔ

جُٔ٘ظٔس ئوجٌضٚ ذحٌَُٗ ج١ًُ ٣إٖٓ ُٜح جُط٤ُٔ ٝجُطلٞم ػ٠ِ ج٥ن٣ٍٖ، ٝوػْ جُٔرىػ٤ٖ ٖٓ 

نلاٍ ضوى٣ْ ؾٞجتُ ضكل٣ُ٤س ُْٜ ُـٍٜ ضٗه٤ْٜٛ ػ٠ِ ضوى٣ْ ج٣ُُٔى ٖٓ جلأكٌحٌ جلإذىجػ٤س ذٔح 

 ٣٘ٓؿْ ٝغوحكس جُٔ٘ظٔس.

تائٓ اٌّؼرّذج ػٍٝ اٌرىرٌٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚ ػٛاًِ ٔداذ اداسج اٌؼلالح ِغ اٌض -ثاٌثا

 الاذظاي

ٗكٞ جُُذٕٞ  ٚح ْحذوح ٣ٌٖٔ جُوٍٞ أٗٞ ٣ُُحوز ضلؼ٤َ جُطٞؾٍٛ جُطؼح٣ٌق جُط٢ ض٘حُٝ٘حلآٖ ن     

ٞ ٗظحّ ئوجٌز ٠ٛ ْى جُلؿٞز ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝجُُذٕٞ، ِٝٞٓحض٢ ٣ؼَٔ ػِجُرى ٖٓ ٝؾٞو ٗظحّ ٓؼ

 ٚ ٠ ئوجٓس جُُذٕٞ ٌٝذطِهحش جُُذٕٞ ػلاوجٌز ػلإٞٓحش ِضؼَٔ ٗظْ جُٔؼ .هس جُُذٕٞلاػ

ٞٓحش ٝضطٟٖٔ جُوٞجػى جٍُت٤ٓ٤س ك٢ نىٓس جُُذٕٞ ٓىٟ ئوٌجى أٝٞحع جُُذٕٞ ٝجُوىٌز ِذحُٔؼ

 ضٓحؤلاضٚ.٠ ِػ جلإؾحذس، ٠ٚٝ جُطلحػَ ٓؼِػ

ٞذس ِػطرحٌ ُطوى٣ْ جُهىٓحش جُٔطلإلس ذؼ٤ٖ جطِجُٔه ٚٝٓوطٍقحض ٚقظحضلالس ٝأنً ِٓهطجُٔ    

 .٤ٔس جُرحُـس جُط٢ ٣كط٤ٔح جُُذٕٞ ك٢ جُٔإْٓسُلأٍٛش ٗظٍج ٍٜٓػس ٝكؼح٤ُس، ٝهى ظذ
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ٖٓ  ْٞجء َذحتٜ٘ح، ٓغ جُٔإْٓس ضلحػَ ئ٠ُ ضإو١ جُط٢ جُطٍم ًَ أغٍ ضطرغ جُٔؼِٞٓحش ٗظْ ئٕ

جُطلحػَ   يُي ٝضك٤َٔ جلاٗطٍٗص، ٖرٌس ػ٠ِ جُٔإْٓس ٓٞهغ ٖٓ أٝ جُر٤غ جُٔهطِلس، ٓٞجهغ

ٝجٍُذك٤س جُىنَ ٝضؼظ٤ْ جُُذٕٞ، ٝئوجٓس ٌٞح ئ٠ُ ضإو١ جُط٢  جُؼلاهس ه٤ٔس ُطؼظ٤ْ
1
ٝػٔٞٓح  

ئ٠ُ جُُذحتٖ ٓغ جُؼلاهحش ئوجٌز ٗظْ ضٜىف
2
 : 

 جُٔطـ٤ٍز؛ جٍُؿرحش ٝضِر٤س جُهىٓس ُطك٤ٖٓ جُُذٕٞ ٓغ ٓٗطٍى ٌأ١ ضط٣ٍٞ -

 جُٔهطِلس؛ ُِطٓحؤلاش ٝ جلاْطؿحذس ٝ ٓؼٚ جُطٞجَٚ ٣َحوز ٝ جُُذٕٞ، ٓغ جُؼلاهس ئضٔحّ -

 ٝجُٔإْٓس؛ ٝجُٔ٘طؽ جُُذٕٞ ذ٤ٖ جُؼلاهس ضك٤َٔ -

 ذحْطٍٔجٌ؛ ُُِذٕٞ جلاٌُط٢ٍٗٝ جُِٔق ضكى٣ع -

 جلأْٞجم؛ ك٢ جُٓٞه٤س جُكٛس ٣َحوز -

 جلأْٞجم؛ ئ٠ُ جٍُٞٚٞ ك٢ ٝجُىهس جٍُٓػس -

 ٝجقط٤حؾحضٚ. ٌؿرحضٚ ٝئٖرحع جُُذٕٞ، ٌٞح ئ٠ُ جٍُٞٚٞ -

 ٌلاػلاَ ٚ الاذظاي فٟ اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓأ١ّ٘ح ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح  -ساتؼا

ػِٔص ئوجٌز ػلاهحش جُُذٕٞ ػ٠ِ ضكى٣ى جُو٤ٔس ج٤ٌُِس جُُذٕٞ ك٢ قحُس ئْطٍٔجٌ ػلاهطٚ -1

ذحُٔ٘ظٔس ٝضٌِلس نٓحٌضٚ ك٢ قحُس جُُذحتٖ )جُطحُل٤ٖ( ؾٍجء ضؼحَٓ جُٔ٘ظٔس ٓؼٚ ػ٠ِ أْحِ 

 جُٛلوس ٝذحُطح٢ُ ػىّ هىٌضٜح ػ٠ِ ضكو٤ن ٌٞح.

 ص ػ٠ِ ٣َحوز هىٌز جُٔ٘ظٔحش ػ٠ِ جُٔ٘حكٓس ٝيُي ػٖ ٣ٍ٠ن ونُٜٞح ًٔ٘حكّ ه١ٞػِٔ-2

 ضوىّ ٓ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح ئْطؿحذس ٍُؿرحش جُُذحتٖ ٝقحؾحضْٜ ًًُٝي ػ٠ِ أْحِ جُؼلاهس ج٤ًًُس

 ٓغ جُُذٕٞ.

ٓٓحقس جُرحقػ٤ٖ ٝج٤ُٖٔٔٛٔ ك٢ ئذطٌحٌ ٝض٤ْٔٛ جُٔ٘طؿحش ػ٠ِ ٝكن قحؾحش جُُذحتٖ، لأٗٚ -3

 ٣أضٕٞ ذأكٌحٌ ؾى٣ىز ذحلإػطٔحو ػ٠ِ قحؾحضْٜ.ْٛ ج٣ًُٖ 

ئْططحػص جُٔ٘ظٔحش ذٔٓحػىز ؿىجٌز ػلاهحش جُُذٕٞ إٔ ضٛ٘غ ئْطٍجضؿ٤حش ٝهٍجٌجش -4

 قحْٔس ك٢ أ١ ُكظس ٝأ١ ٌٓحٕ.

ضؼَٔ ئوجٌز ػلاهحش جُُذٕٞ ػ٠ِ ئٍٖجى ًَ ٓٞظل٢ جُٔ٘ظٔس ك٢ جُر٤حٗحش جُٔطؼِوس ذحُُذحتٖ -5

 ذٌَٗ ٓطؿحّٗ.
                                                           

1
 .80، ٘ 2007وجٌ جُلٌٍ جُؿحٓؼ٢، جلإٌْ٘ى٣ٌس،  اٌّؼٍِٛاخ الإداس٠ح،ٔظُ محمد  ػرى جُؼ٤ِْ ٚحذٍ، - 

2
 .81ٗلّ جٍُٔؾغ جُٓحذن، ٘  - 
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ط٢ جْطهىٓص ئوجٌز ػلاهحش جُُذٕٞ ك٢ ضؼحٓلاضٜح ٓغ جُُذحتٖ ئْططحػص إٔ ئٕ جُٔ٘ظٔحش جُ-6

 ضكون ٣َحوز ٝجٞكس ك٢ جُٔر٤ؼحش ٓغ نلٝ ٗلوحش جُطٗـ٤َ ٝضك٤ٖٓ ٌٞح جُُذٕٞ.

 اٌّطٍة اٌثاٌث: ِضا٠ا ٚػ١ٛب ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

 اٌضتائٓ ِغ اٌؼلالاخ ئداسج ِضا٠ا-أٚلا

 جُٔإْٓحش ضؼطٔىٛح جُط٢ جُٔؼحٍٚز جلاْطٍجض٤ؿ٤حش جْٛ أقى جُُذٕٞ ػلاهحش ئوجٌز إٔ ذحػطرحٌ

 ٓغ جُؼلاهحش ئوجٌز جُٔإْٓحش ٖٓ جُؼى٣ى ٠ٌٞش كوى جُط٘حك٢ٓ، جُطلٞم ذ٘حء ٝضكو٤ن ك٢

 ػ٠ِ جُط٤ًٍُ يجش جُٔإْٓس ضؿ٢٘ ٓ٘ٚ ٝ كٞجتى ٝ ُٓج٣ح يُي ٖٓ ٣كووٚ ُٔح ٗظٍج جُُذٕٞ

 جُؼى٣ى جُُذٕٞ

ٜٓ٘ح ٝ ًػ٤ٍز ٠ٍم نلاٍ ٖٓ جُُٔج٣ح ٖٓ
1
 : 

 جُؼَٔ؛ أوجء ك٢ جُٔإْٓس أػٟحء ؾ٤ٔغ ضٟحٖٓ نلاٍ ٖٓ جُؼَٔ ك٢ جٌُلحءز ضكو٤ن-

 ٓؼٚ؛ جُؼلاهس كطٍز ٝضٔى٣ى ٝلاتٚ ُطكو٤ن ُُِذٕٞ ه٤ٔس يجش ٓ٘طؿحش ٝ نىٓحش ض٤ِْٓ -

 .جُُذٕٞ أْحِ ػ٠ِ جُط٘حكّ ئ٠ُ جلأْؼحٌ أْحِ ػ٠ِ جُط٘حكّ ٖٓ جُطكٍٞ -

 جُؼَٔ ك٣ٍن ٣ٗؿغ ٓٔح ئٞحك٤س أٌذحـ ػ٠ِ جُكٍٛٞ ٖٓ جُٔإْٓس ضطٌٖٔ ْرن ٓح أْحِ ػ٠ِ

 ئوجٌز جْطٍجض٤ؿ٤س ضٓؼ٠ ق٤ع جُٞك٢، ُُِذٕٞ ه٤ٔس أػ٠ِ ُطوى٣ْ جُؿٜى ٖٓ ذًٍ ج٣ُُٔى ػ٠ِ

 جُكٍٛٞ ٖٓ ٣ٌٜٔ٘ح ج١ًُ يُي جلأهٓحّ، ٓهطِق ذ٤ٖ جُطٌحَٓ ج٠ُ ضكو٤ن جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهحش

ٜٓ٘ح ًػ٤ٍز ٓ٘حكغ ػ٠ِ
2
 : 

 جُط٣ٍٝؿ٤س؛ جلأٗٗطس ضٌح٤ُق ضهل٤ٝ -

 ٌذك٤س؛ أًػٍ ْٛ ٖٓ ػ٠ِ ٝجُط٤ًٍُ ٝكٍو٣س، ٖه٤ٛس ذط٣ٍوس جُُذٕٞ قحؾحش ػ٠ِ جُط٤ًٍُ

 جضٛحٍ ًَ ٖٓ جلاْطلحوز ٝ جُُذحتٖ ػ٠ِ جُطؼٍف أؾَ ٖٓ جلاضٛحٍ ه٘ٞجش جْطؼٔحٍ قٖٓ-

 ٓؼْٜ؛

 جُهىٓحش أْحِ ػ٠ِ جُٔ٘حكٓس ٖٓ ضٌٜٔ٘ح ٝ ُِٔإْٓس كؼح٤ُس ٝ ًلحءز ذطكو٤ن ضٓٔف -

 جُٔؼٍٝٞس؛

                                                           
1
(، دٚس ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء فٟ ذسغ١ٓ ذٕافغ١ح اٌششواخ )دساعح زاٌح اٌّذ٠ش٠ح اٌد٠ٛٙح ٌٍرأ١ِٓذ٤ٗس قٔٞو١، - 

جلإْطٍجض٤ؿ٢، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، كٍع ض٤٤ٍٓ جُٔ٘ظٔحش، ؾحٓؼس محمد ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز ٓحْطٍ أًحو٤ٔ٣ـ ٗهٛٙ جُط٤٤ٍٓ 

 16، ،٘:2013ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز، 
2
، ئداسج ػلالاخ اٌضتْٛ فٟ اٌّداي اٌثٕىٟ دساعح زاٌح اٌظٕذٚق اٌٛطٕٟ ٌٍرٛف١ش ٚالإزر١اط تشٍغَٛ اٌؼ١ذَهحو ٛؿ٤ٍز، - 

 .٣2013س ٝجُط٤٤ٍٓ، هٓ٘ط٤٘س، ٌْحُس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓط٤ٍ ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ جلإهطٛحو
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 ُكحؾحضٚ؛ جلاْطؿحذس ٍُٓػس ٗط٤ؿس ٌٞحٙ ضكو٤ن ٝ ذحُُذٕٞ جلاقطلحظ كٍٚس ٣َحوز -

 ُِٔر٤ؼحش؛ ذحُط٘رإ ٣طؼِن ك٤ْ جُٔٓطور٢ِ ُِطهط١٤ ٜٓٔس ئوجٌز ضٔػَ جُؼلاهحش ٓغ جُُذٕٞ-

 جُط٣ٞٓو٢ جلأوجء ضك٤َِ ػ٠ِ ئؾٔحُٜح ك٢ ٝجُٔٓط٘ىز جُٔهطِلس جُط٣ٞٓو٤س أٗٗطس ٝجُهىٓحش

 ذحُُذحتٖ؛ جُهحٚس جُر٤حٗحش هحػىز نلاٍ ، ٖٝٓ جُٓحذوس ُِلطٍز جُٔطكون

 جلأٗٗطس ٝضلؼ٤َ ٝجلأٌذحـ جُٔر٤ؼحش قؿْ ٣َحوز نلاٍ ٖٓ جلاْطػٔحٌ ػ٠ِ ػحتى أػ٠ِ ضكو٤ن -

 .جُٔإْٓس جلأنٍٟ ك٢

 اٌضتائٓ ِغ اٌؼلالاخ ئداسج ػ١ٛب-ثا١ٔا

 ذر٘حء ضوّٞ إٔ ذٔلٍوٛح ُِطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٣ٌٖٔ لا ق٤ع كو١، ٝذٍٓؿ٤حش ًطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ئ٤ُٜح جُ٘ظٍ -

 ذوٍٛ ٠ٔٓ٣ ٓح ٣كىظ جُ٘ظٍز ضِي ػ٠ِ جُط٤ًٍُ ضْ ٓح كايج ، جُُذحتٖ ٓغ ػلاهحش ٍٓذكس

 ٖٓ ؾُء أٜٗح ؿ٤ٍ ٝذٍٓؿ٤حش ضٌُ٘ٞٞؾ٤س قٍِٞ ذحػطرحٌٛح ٓغ جُُذحتٖ، جُؼلاهحش لإوجٌز جُ٘ظٍ

 جُُذٕٞ؛ ٓغ ٝضط٣ٍٞ جُؼلاهحش ُط٤ٔ٘س ٝٓطٌحِٓس كؼحُس ئْطٍجض٤ؿ٤س

 ًٛٙ لإٔ ٗظٍج نطأ ًٝٛج جُٞلاء، ذرٍٗحٓؽ كو١ ٓؼ٤٘س جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهحش ئوجٌز ذإٔ جلاػطوحو

 ٖه٤ٛس، ٝ ك٣ٍىز ٣ؼطرٍٜٝٗح لا أٚركٞج جُُذحتٖ إٔ ُ٘ىٌز ذٌػٍز ضطٞجؾى أٚركص جلأن٤ٍز

 ػلاهحش ئوجٌز ُ٘ؿحـ ١ٌٍٝٞ أٍٓ كٍو١ ٝ ٖه٢ٛ ذٌَٗ جُُذحتٖ ٓؼحِٓس إٔ ٗؿى ذ٤٘ٔح

 جُُذٕٞ؛

٢ِ٣ ٓح ٝجُُذٕٞ جُٔإْٓس ذ٤ٖ جُوحتٔس جُؼلاهس كَٗ ئ٠ُ ضإو١ جُط٢ جلأْرحخ ذ٤ٖ ٖٓ ًًُي
1
 : 

 ؾ٤ى؛ ذٌَٗ جُُذٕٞ ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش ضَٛ لا ػ٘ىٓح -

 ؛ جُٔإْٓس ٓغ جُطٞجَٚ ك٢ جٍُؿرس ُى٣ٚ ض٘ؼىّ ٌُٖ جُُذٕٞ ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش ضَٛ ػ٘ىٓح

 ضٓطٔغ لا جُٔإْٓس ٌُٖٝ جُطٞجَٚ، ك٢ جٍُؿرس ُى٣ٚ ٝضطٞكٍ جُُذٕٞ ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش ضَٛ هى -

 جقط٤حؾحضٚ؛ ضىٌى لا ٌُٖ ئ٤ُٚ هى ضٓطٔغ أٝ

 ؿ٤ٍ ذْٞحتَ ُٜح ضٓطؿ٤د هى أٝ ُٜح، ضٓطؿ٤د لا ٌُٜٝ٘ح جقط٤حؾحضٚ جُٔإْٓس ضىٌى ػ٘ىٓح

 ًٌٝٛج ٝكؼحٍ، ٓ٘حْد ذٌَٗ جُُذٕٞ ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش ٍٝٚٞ ػىّ ئ٠ُ ٣إو١ جلأٍٓ ج١ًُ كؼحُس

 جُٔإْٓس ذ٤ٖ جُ٘حؾكس جُؼلاهس ذإٔ جُوٍٞ ٣ٌٖٔ ٝٓ٘ٚ ٓلٍؿس، قِوس ضىٌٝ ك٢ جُؼلاهس ضٛرف

 ك٢ جٍُؿرس ك٤ٚ ضطٞكٍ ج١ًُ ُُِذٕٞ جُٔؼِٞٓحش ئ٣ٛحٍ ٝػ٠ِ ضؼطٔى ئْطٍجض٤ؿ٤س ٢ٛ َٝذحتٜ٘ح

جلاضٛحٍ ك٢ ُى٣ٚ جٍُؿرس ُط٤ُٞى ضٓؼ٠ ذَ ذٜح ٣طَٛ قط٠ جُٔإْٓس ض٘ظٍٙ لا ٝهى جلاضٛحٍ،
2
 . 

 

 
                                                           

1
، ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحْطٍ أًحو٢ٔ٣، ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٚدٚس٘ا فٟ ذ١ّٕح سأط اٌّاي اٌفىشٞيٗح٣د ٓٛؼد،  - 

 67،٘:  ٤ًِ2014س جُؼِّٞ جلإهطٛحو٣س ٝجُط٤٤ٍٓ ٝػِّٞ ضؿح٣ٌس، ؾحٓؼس هٓ٘ط٤٘س، 
2
 .60َهحو ٛؿ٤ٍز، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘  - 
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  اٌضتْٛ ِغ اٌؼلالاخ اٌّثسث اٌثأٟ: ئداسج

ُلأ٤ٔٛس جُٔطُج٣ىز ُِؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ك٢ قوَ  Levittُوى أٖحٌ جُؼى٣ى ٖٓ جٌُطحخ أٓػحٍ    

جُط٣ٞٓن جلاْطٜلا٢ً ٝ ًًج ك٢ جُط٣ٞٓن جُٛ٘حػ٢، ٝ جًى ػ٠ِ ٌٍٞٝز ضٞؾٚ جُٔإْٓحش ٗكٞ 

جٖرحع قحؾحش جُُذحتٖ ػٜٞ جُط٤ًٍُ ػ٠ِ ذ٤غ جُٔ٘طؿحش ٤ُوىّ ذًجُي ٓلّٜٞ جُٔ٘طٞؼ جُٔطؿىو. 

ؾًخ جُُذٕٞ ٣ٌٕٞ ٖٓ نلاٍ ٓؿٔٞع نرٍجضٚ جٍُٗجت٤س ٝ جلاْطٜلا٤ًس ٝ ٤ُّ كو١ ٖٓ جي جٕ 

 نلاٍ جُٔ٘طٞؼ ك٢ قى يجضٚ.

 اٌّطٍة الأٚي: ِشازً ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ ٚئعرشاذد١ح ػٍّٙا

 اٌضتْٛ ِغ اٌؼلالح ِشازً ئداسج – أ

 ذؼٝ جضرحع ئ٠ُ جُُذٕٞ ػلاهحش ئوجٌز جْطٍجض٤ؿ٤س جٗطٜحؼ ك٢ ضٍؿد جُط٢ جُٔإْٓس ضكطحؼ

٢ِ٣ ك٤ٔح ٌٗٞوٛح ٝجُط٢ جٍُٔجقَ جلأْح٤ْس،
1

 : 

 ج٣ًُٖ قٍٞ جلأهَ ػ٠ِ أٝ َذٕٞ، ًَ قٍٞ جُٔؼِٞٓحش ذؿٔغ ٝيُي: اٌضتْٛ ػٍٝ اٌرؼشف-

 ػ٠ِ ضكط١ٞ ذ٤حٗحش هحػىز ئٗٗحء ٣طْ جُٔؼِٞٓحش ًٛٙ نلاٍ ٖٓ ق٤ع جُ٘ٗح٠، جْطٜىكْٜ ٓهط١

 ًٛٙ ضٌٖٔ ئي جُٔإْٓس، َذحتٖ ػٖ جُلآَس ٝجُٔؼِٞٓحش ًَ جُر٤حٗحش ضطٟٖٔ ٓىنلاش

 ٝجُٜىف جُلٍو١، ُِط٣ٞٓن كؼحٍ ٝضطر٤ن َذٕٞ جُٔهٛٙ ٌَُ جُؼحتى ضٞؾ٤ٚ ٖٓ جُٔؼِٞٓحش

 أقٖٓ ذطوى٣ْ ٝيُي جُؼٍٜ ػ٠ِ ضٗه٤ٙ جُٔإْٓس هىٌز ك٢ ٣طٔػَ جُُذٕٞ ٓؼٍكس ٖٓ جُٜ٘حت٢

 ؛هرِٚ ٖٓ جُٔلِٟسجلاضٛحٍ  ٗوح٠ ٝذحْطهىجّ ٝهص، أقٖٓ ٝك٢ َذٕٞ، لأكَٟ جُكٍِٞ

 ػ٠ِ ذ٤ْٜ٘ ذحُط٤٤ُٔ جُٔإْٓس ضوّٞ ٝنٛحتْٜٛ جُُذحتٖ ػ٠ِ جُطؼٍف ذؼى: اٌضتائٓ ذدضئح-

 ٗظٍ ك٢ أ٤ٔٛطْٜ ك٢ ٣هطِلٕٞ ذحػطرحٌْٛ ُِٔ٘ظٔس ذحُ٘ٓرس ٝه٤ٔطْٜ جُٔٗطًٍس أْحِ جُهٛحتٙ

 جُؼلاهحش جْطٍجض٤ؿ٤س ئ٠ُ ضوٞو لأٜٗح ذحُـس أ٤ٔٛس يجش جٍُذك٤س أْحِ كحُطؿُتس ػ٠ِ جُٔإْٓس،

 ٌذك٤س؛ جلأًػٍ ذحُُذحتٖ جلاقطلحظ ك٢ ٣طٔػَ ػلاهحش جُُذٕٞ ئوجٌز ٛىف لإٔ ٗظٍج  

 ًَ قٓد ٝنىٓحضٜح ٓ٘طؿحضٜح، ض٤ٌق ٖٓ جُٔإْٓس ٣ٌٔ٘حٕ جُٓحذوط٤ٖ جٍُٔقِط٤ٖ ئٕ: اٌرى١١ف-

 أٝ ٓكطٟٞ جلاضٛحٍ، ه٘ٞجش جُؼٍٜ، ٓٓطٟٞ ػ٠ِ ٣ٌٕٞ هى جُط٤٤ٌق ًٛج َذٕٞ ٝضٗه٤ٜٛح،

 جلاضٛحلاش؛ ُطٗه٤ٙ جُٔ٘حْرس جُو٘حز ٝضؼطرٍ جلاٗطٍٗص جلاضٛحلاش،

 ذحُطَٞٚ جُٔإْٓس ٝه٤حّ جُُذٕٞ، ٣ٍؿرٚ ُٔح جلاْطؿحذس نلاٍ ٖٓ ض٘طؽ جُطلحػلاش ئٕ: اٌرثادي-

 ٖٓ جُٔإْٓس ضٌٔ٘ص ئٕ ٝنحٚس ٓؼٚ، ٝغ٤وس ػلاهحش ػ٠ِ جُكلحظ أؾَ ٖٓ ٝجُطٞجَٚ ذٚ

                                                           
1
، ذ١ّٕح اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ ػاًِ أعاعٟ لإعرّشاس٠ح اٌّإعغاخ ذدشتح تٕه اٌفلازح ػ٠ٓ٤، جُىجٝو١ ج٤ُٗم ذ١ٌٞٗ٘ - 

 83، ٘: 2010، جُؿُجتٍ، 7(، ٓؿِس جُرحقع، جُؼىو ٚاٌر١ّٕح اٌذل١مح )اٌّذ٠ش٠ح اٌد٠ٛٙح ٚسلٍح
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 ك٢ ٝجلاْطلٓحٌجش جٌُٗح١ٝ ذٔؼحُؿس ٣ٓٔف ج١ًُ جلأٍٓ أكؼحٍ َذحتٜ٘ح ٌوٝو ٖٓ جلاْطلحوز

 جُٔ٘حْر٤ٖ؛ ٝجٌَُٗ جُٞهص

 لا ٝجُطو٤٤ْ ضلحػَ، ًَ نلاٍ ٖٓ ٝضػ١ٍ ٝضؼَُ جُُٖٓ ػرٍ ضإّْ جُؼلاهحش ئٕ: اٌرم١١ُ-

 ضو٤٤ْ ٣ؿد ئي جُٞلاء، ٝذ٘حء جُؼلاهس ك٢ جلاْطػٔحٌجش ٖٓ جُٔح٢ُ ػ٠ِ جُؼحتى ٣وطٍٛ

 جُٔٓطٍٔز ذٔٞجًرطٜح جُط٘حك٤ٓس ج٤ُُٔز ضىػْ قوح   ًحٗصئٕ  ٝجُطأًى يجضٜح، قى ك٢ جلاْطٍجض٤ؿ٤س

 .جُٔطؿىوز جُُذٕٞ ُطٞهؼحش

 :اٌضتْٛ ِغ اٌؼلالاخ ئداسج ػًّ اعرشاذ١د١ح – ب

ك٢ جُُذحتٖ ٓغ جُؼلاهحش ئوجٌز ػَٔ جْطٍجض٤ؿ٤س ضطٔػَ
1
 : 

 جلأكٌحٌ ٓ٘ٚ ضٓطهٍؼ نحّ ٓ٘ؿْ أٜٗح ػ٠ِ ُِر٤حٗحش ٣٘ظٍ: اٌضتائٓ ت١أاخ ذسذ٠ذ ئعرشاذ١د١ح-

 :ذح٥ض٢ جُو٤حّ جُر٤حٗحش ضكى٣ى ٍٓقِس ٝضَٗٔ جُُذحتٖ، ٓغ ه٣ٞس ُر٘حء ػلاهس جُػ٤ٔ٘س

 ٓٞظل٢ ًرحٌ ذٔ٘حهٗس جُُذحتٖ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز ؾٜٞو لإٗؿحـ جُلآَس جُر٤حٗحش أٗٞجع ضكى٣ى-

 جُٔإْٓس؛

 جُر٤حٗحش؛ ػ٠ِ جُكٍٛٞ ٓٛحوٌ ضكى٣ى-

 ُؿٔؼٜح؛ جُلآَس ٝجُْٞحتَ جُٔطِٞذس جُر٤حٗحش ؾٞوز ضكى٣ى-

 جُر٤حٗحش. ُطى٣ٖٝ جُٔ٘حْرس ٝجلاْطٔحٌجش جُ٘ٔحيؼ ض٤ْٔٛ-

جُٔإْٓس،  لأٛىجف ٓلاتٔطٜح ٝضأ٤ًى ٝجلاْطٔحٌجش جُ٘ٔحيؼ ػ٠ِ جلأ٤ُٝس جُطؿحٌخ ئؾٍجء-

 جنطرحٌ

 .ك٤ٜح ٝجُط٘و٤د ٝٓؼحُؿطٜح جُٔؼِٞٓحش ُطه٣ُٖ جُٔ٘حْرس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س ٝجُرٍٓؿ٤حش جُططر٤وحش

 :جُطح٤ُس جُطلحػ٤ِس جُٔ٘ح٠ن ٖٓ جُُذحتٖ ذ٤حٗحش ٝضٓطو٠

 ٓػَ ذحُُذٕٞ ٓرحٍٖ ذٌَٗ ٝضطَٛ(: جلاْطورحٍ ٌٓطد) جلأٓح٤ٓس جٌُٔحضد جضٛحلاش-

 جُٜحضل٤س جٌُٔحُٔحش جُ٘وحٍ، جُٜحضق ٌْحتَ جلاٌُط٢ٍٗٝ، جُر٣ٍى ُٞؾٚ، ٝؾٚ جلاؾطٔحػحش

 جُطؿح٣ٌس، ًحًُٞحلاش ذحُٔإْٓس جُهحٚس جُر٤غ ٗوح٠ ك٢ ٓٔػِس جلاٌُط٤ٍٗٝس ٝجُهىٓحش

 ٝؿ٤ٍٛح. ٝجُٔكلاش

 ٓػَ جلأٓح٤ٓس جٌُٔحضد أٌٓٞ ٝضَٜٓ ضٓحػى جُط٢ جُؼ٤ِٔحش ٢ٛٝ: اٌخٍف١ح اٌّىاذة ػ١ٍّاخ-

 ..ٝؿ٤ٍٛح ٝجُط٣َٞٔ ج٤ُٛحٗس جلإػلاٗحش، جُط٣ٞٓن، جُلٞجض٤ٍ، ئٚىجٌ
                                                           

1
عح ١ِذا١ٔح ػٍٝ ػّلاء اٌثٕٛن دسا-فاػ١ٍح ئداسج ػلالاخ اٌضتائٓ فٟ ذسم١ك اٌٛلاءنحُى ٖط٢ ػٞجو جُؼؿ٢ٔ،  - 

 87، ٘:2011ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ئوجٌز أػٔحٍ، ؾحٓؼس جٍُٗم جلا١ْٝ،  الإعلا١ِح،
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 ٝجُُٔٝو٣ٖ جٌُٔٞو٣ٖ ًٍٖٝحء، أنٍٟ ًٍٖحش ٓغ جُطؼحَٓ ٣ٍ٠ن ػٖ: اٌرداس٠ح اٌؼلالاخ-

 .ٝؿ٤ٍْٛ ٝجَُٔٞػ٤ٖ ذحُطؿُتس جُر٤غ ٝأٓحًٖ ٝجُْٞطحء

 ٍٓقِس ضأض٢ جُٔطِٞذس، جُر٤حٗحش ضكى٣ى ٍٓقِس ذؼى: ِٚؼاٌدرٙا اٌث١أاخ ئدخاي ئعرشاذ١د١ح-

 ػ٠ِ ضؼَٔ ض٘و٤د ذٍٓؿ٤حش ضٓطهىّ ٝٛ٘ح ٝضكَِ، ضؼحُؽ ق٤ع جُكحْٞخ جُر٤حٗحش ئ٠ُ ئونحٍ

 ٓٞجٚلحش لاْطهلا٘ ػلاهحتو٤س ٌٝجذ١ ٝكن ٝضرٞخ ٝضٛ٘ق ضٍضد ذك٤ع جُر٤حٗحش ٓؼحُؿس

 ٝضططِد أكَٟ، ذٌَٗ جُوٍجٌ جضهحي ػ٠ِ ضٓحػى ْحذوح ٓؼٍٝكس ضٌٖ ُْ ؾى٣ىز ٓؼِٞٓحش ٝضوى٣ْ

 :ذح٥ض٢ جُو٤حّ جٍُٔقِس ًٛٙ

 .جُر٤حٗحش ئونحٍ ػ٠ِ ٣ؼَٔ ك٣ٍن ضؿ٤٘ى-

 جُُذحتٖ. جُؼلاهحش ٓغ ئوجٌز ذٍٗحٓؽ ٗؿحـ ُو٤حِ ٓوح٤٣ّ ٝٞغ-

 ئ٠ُ ٣إو١ جُر٤حٗحش ك٢ ضك٣ٍق ٝأ١ ُلأنطحء، جٌضٌحخ وٕٝ جُكحْٞخ ئ٠ُ جُر٤حٗحش ئونحٍ-

 نح٠ثس. ٓؼِٞٓحش

 ػح٤ُس. ه٤ٔس ك٤ٜح ُِطك٤َِ ٣ٌٕٞ ٌٓٗلاش جٝ ٓ٘ح٠ن ضكى٣ى-

 جُر٤حٗحش. ض٘و٤د ضو٤٘س ذحْطؼٔحٍ ٓل٤ىز ٓؼِٞٓحش ئ٠ُ جُر٤حٗحش ضك٣َٞ-

 .جُٔٓطهِٛس جُ٘طحتؽ ػ٠ِ ذ٘حءج جُطٍٛف-

 ٓٔح ه٤ٔس ٓؼِٞٓحش ئ٠ُ ٓؼحُؿطٜح ذؼى جُر٤حٗحش ضطكٍٞ:  اٌّؼٍِٛاخ اعرخشاج اعرشاذ١د١ح-

 :نلاٍ ٖٓ جُٔؼِٞٓس ه٤ٔس ٝضوحِ ُِٔإْٓس، جْطٍجض٤ؿ٤ح ٌٓٞوج ضٌَٗ ٣ؿؼِٜح

 .جُر٤حٗحش ٝٓؼحُؿس ؾٔغ ضٌح٤ُق ذكٓد جُكحُس ًٛٙ ك٢ جُٔؼِٞٓس ٝضو٤ْ: الاترذائ١ح اٌرىٍفح-

 جُٓٞم. ك٢ ذ٤ؼٜح ْؼٍ ػ٠ِ جُكحُس ًٛٙ ك٢ جُٔؼِٞٓس ه٤ٔس ضٓط٘ى: اٌغٛل١ح اٌم١ّح-

 .ٜٓ٘ح جُٔٓطهٍؾس جُٔؼحٌف قؿْ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓس ه٤ٔس ٝضو٤ْ: الاعرخذاَ ل١ّح-

 :ج٥ض٢ ٣طْ جٍُٔقِس ًٛٙ ك٢

 يُي. ئ٠ُ ٓح ٝ ذ٤ح٤ٗس أٌٖحٍ أٝ ضوح٣ٌٍ ٖٓ ٓٓط٘رطس ٝنط١ ٓؼحٌف ئ٠ُ جُٔؼِٞٓحش ضك٣َٞ-

 ُِططر٤ن، هحذِس ٝجهطٍجقحش أكٌحٌ ضوى٣ْ-

 جُٔطرؼس؛ جلإْطٍجض٤ؿ٤س ٝكن ُُِذحتٖ ٝضوى٣ٜٔح جُؼٍٜٝ ض٤ْٔٛ-

 .جُكحؾس ػ٘ى جُٔطهًز جُٔؼِٞٓحش ضؼى٣َ-
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 اٌّطٍة اٌثأٟ: ِذاخً ٚأ٘ذاف ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

 اٌضتْٛ ِغ  اٌؼلالح ئدساج ِذاخً-أٚلا

 ئوجٌز كإ جُٔىجنَ ًٛٙ ٝقٓد جُُذٕٞ، ػلاهحش ئوجٌز ُٔلّٜٞ جُٔىجنَ ٖٓ جُؼى٣ى ٛ٘حى

ُِطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جْطؼٔحلا   أًػٍ أٝ أهَ جُؼلاهس جُُذٕٞ
1
 : 

 جُكحُس ًٛٙ ك٢ جُُذٕٞ ػلاهحش ئوجٌز ضؼطرٍ:  ذىٌٕٛٛخ١ح ػ١ٍّح تظفرٙا اٌضتْٛ ػلالح ئداسج-

 ق٤ع ٝٓطلحػِس، ٓطؼىوز، جضٛحٍ ه٘ٞجش ػ٠ِ ذحلاػطٔحو ٝيُي جُٔإْٓحش، ُؼ٤ِٔحش ًأضٔطس

 جُٔٞظل٤ٖ ضٓحػى جُط٢ ٢ٛ ٝجلاضٛحلاش ُِٔؼِٞٓحش جُكى٣ػس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح إٔ ًٛج جُٔىنَ ٣ؼطرٍ

 ٝجُٔٞجهغ جلاٗطٍٗص نلاٍ ٖٓ جُُذٕٞ ٓغ ضلحػ٤ِس ػلاهحش ك٢ جُىنٍٞ ػ٠ِ جُٔإْٓس ك٢

 جلاٌُط٤ٍٗٝس؛ جُطلحػ٤ِس

 ٣طؼِن ٓح ًَ ذٔؼحُؿس ضٓٔف ًؼ٤ِٔس ٛ٘ح ضؼطرٍ ئي:  ػلائم١ح وؼ١ٍّح اٌضتْٛ ػلالاخ ئداسج-

 ٝضك٤ٖٓ جُؼلاهس، ذطٗه٤ٙ ٣ٓٔف ٓٔح قُٞٚ ٓؼٍك٤س هحػىز ُطأ٤ّْ جُُذٕٞ ػ٠ِ ذحُطؼٍف

 ذحُُذٕٞ جٛطٔحٜٓح ضؿؼَ ذَ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ػ٠ِ جُٔ٘ظٔس ضؼطٔى لا جُكحُس ًٛٙ ك٢ جُٔ٘ظٔس ٌٚٞز

 ٝجلأٌذحـ جُر٤غ ضكو٤ن ك٢ جُٔطٔػَ جُر١٤ٓ جُٜىف ٣طؿحَٝ ج١ًُ جلأٍٓ ٓؼٚ جُؼلاهس ٝضؼ٤ٔن

 جُؼلاهس؛ ضٔى٣ى كطٍز ئ٠ُ ٣ٜىكحٕ جُطٍك٤ٖ ٖٓ ًَٝ جُل٣ٌٞس،

 ئوجٌز ضؼطرٍ جُكحُس ًٛٙ ك٢:  اٌرٕظ١ّ١ح ٌٍفؼا١ٌح ِثذأ تظفرٙا اٌضتْٛ ِغ اٌؼلالح ئداسج-

 ٌذك٤س ٣َحوز ذٜىف جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضطر٤ن ضٓطىػ٢ ض٘ظ٤ٔ٤س ًاْطٍجض٤ؿ٤س جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس

 ٣ٍؿرٞٗٚ ُٔح ٝجلاْطؿحذس جٍُٔذك٤ٖ جُُذحتٖ ػ٠ِ ذحُط٤ًٍُ ٝيُي جُُذٕٞ، ٌٝٞح جُٔإْٓس،

 جلأؾَ؛ ٣ٞ٠ِٝس ٓطرحوُس أٌذحـ يجش ػلاهحش ضكو٤ن ٝذحُطح٢ُ

 ذ٤٘س ذٞٞغ جُٔإْٓس ضوّٞ جُكحُس ًٛٙ ك٢: اٌّإعغح واعرشاذ١د١ح اٌضتْٛ ػلالاخ ئداسج-

جُٔإْٓس  ذ٤ٖ جُر٤ٍٝهٍج٤٠س جُكٞجؾُ ٝض٣َُ جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ضؼ٤ٔن ػ٠ِ ضؼَٔ ضكط٤س

 ك٢ ضـ٤ٍجش ػ٘ٚ ٣٘طؽ ٓح ًٝٛج جُٔإْٓس، ٖٓ هٍخ أًػٍ جُُذٕٞ ٣ٛرف ٝذحُطح٢ُ ٝجُُذٕٞ،

 ػلاهس ئوجٌز ضؼطرٍ ئي جُُذٕٞ، ٓغ جُؼلاهس ض٤٠ٞى ك٢ ٛحٓح   وٌٝج   ضِؼد ذحػطرحٌٛح جُٔ٘ظٔس غوحكس

 ُِطٍك٤ٖ ٍٝٓذكس غحذطس كٍو٣س ػلاهحش ئٗٗحء ػ٠ِ ضؼَٔ ٝقو٤و٤س ق٣ٞ٤س، ًاْطٍجض٤ؿ٤س جُُذٕٞ

 ٖٓ ٝجُٗلحك٤س ذحُلؼح٤ُس ُؼ٤ِٔحش ؾ٤ٔغ ذططر٤ن ضٓٔف ٓؼِٞٓحض٤س ضكط٤س ذ٤٘س ضط٣ٍٞ نلاٍ ٖٓ

 .أكَٟ ذٌَٗ جُُذٕٞ نىٓس أؾَ

 

 

                                                           
1
 48َهحو ٛؿ٤ٍز، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘: - 
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 أ٘ذاف ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ-ثا١ٔا

ض٘حٍٝ جُؼى٣ى ٖٓ جُرحقػ٤ٖ ك٢ ٓؿحٍ ئوجٌز جُط٣ٞٓن ٝئوجٌز جلإٗطحؼ ٝجُؼ٤ِٔحش أٛىجف ئوجٌز 

ػلاهحش جُُذٕٞ ًٔح ػلاهحش جُُذٕٞ، ػ٠ِ إٔ ٌٞح جُُذٕٞ ٣ؼى ٖٓ جلأٛىجف جٍُت٤ٓ٤س لإوجٌز 

إٔ ٖٓ جلأٛىجف جٍُت٤ٓ٤س لإوجٌز ػلاهحش جُُذٕٞ ٢ٛ )ٌٞح جُُذٕٞ، ه٤ٔس جُُذٕٞ(، ٝإٔ 

 جٛىجف ئوجٌز ػلاهحش جُُذٕٞ ضطٔػَ خ )ٌٞح جُُذٕٞ، ٝلاء جُُذٕٞ، ه٤ٔس جُُذٕٞ(.

ضٌٓد جُٔ٘ظٔس جُٛ٘حػ٤س َذحتٜ٘ح ػٖ ٣ٍ٠ن ئٌٞحتْٜ ٖٝٓ ٛ٘ح ػى سضا اٌضتْٛ: -1

ُذٕٞ ٜٓٔس أْح٤ْس ٣٘رـ٢ ػ٠ِ جُٔ٘ظٔحش إٔ ضؼَٔ ػ٠ِ ضكو٤وٜح ٝيُي ٖٓ جُرحقػٕٞ ٌٞح جُ

نلاٍ ضكو٤ن جُطٞجكن ذ٤ٖ ضٞهؼحش جُُذٕٞ ٝجُٔ٘ظٔس ٝجُطح٤ًى ػ٠ِ إٔ ٠ِرحضْٜ ضْ ضِر٤طٜح 

 ذٌٛٞز ًحِٓس.

٣ؼى ٝلاء جُُذٕٞ جًٍُٖ جلأْح٢ْ ُ٘ؿحـ أ١ ٓ٘ظٔس ًٔح إٔ ػ٤ِٔس جلإقطلحظ ٚلاء اٌضتْٛ: -2

جُوٟح٣ح جُٛؼرس ؾىج ذٓرد جُطـ٤ٍجش جُهحٚس ذٓح٣ٌُٞٞؾ٤س ِْٝٞى  ذحُُذٕٞ أٚركص ٖٓ

جُُذحتٖ ٣ٝٓطهىّ جُٞلاء ُلإٖحٌز ئ٠ُ ضل٤َٟ جُُذحتٖ ٍُٗجء ٓ٘طؿحش ٓ٘ظٔس ٓكىٝوز وٕٝ 

ْٞجٛح، ٝػٍف ٝلاء جُُذٕٞ ذأٗٚ ٓو٤حِ ُىٌؾس ٓؼحٝوز جٍُٗجء ٖٓ ػلآس ٓؼ٤٘س ٖٓ هرَ 

 جُُذٕٞ.

ضـ٤ٍجش ٓطٓحٌػس ك٢ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔؿحلاش ذٔح ك٤ٜح  : ضٞجؾٚ ٓ٘ظٔحش ج٤ُّٞل١ّح اٌضتْٛ-3

جُطـ٤ٍ ك٢ أيٝجم ٌٝؿرحش ٝقحؾحش جُُذحتٖ، كٟلا ػٖ ظٌٜٞ جُطو٤٘حش جُؿى٣ىز ٝػُٞٔس 

جلأْٞجم ًٔح إٔ جُٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز ك٢ جلأٖٞجم جُؼح٤ُٔس ٝجُٔك٤ِس هى ضٓرد ك٢ ئػحوز ج٤ٌُِٜس 

 ُؼى٣ى ٖٓ جُٔ٘ظٔحش ٝذٌٛٞز ٓٔحغِس.

 آ١ٌاخ ذطث١ك ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ اٌّطٍة اٌثاٌث:

 ذ٤ٖ ػلاتو٤س جْطٍجض٤ؿ٤س ذطط٣ٍٞ جُؿ٤ىز جلاٗطلاهس يجش جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز آ٤ُس ضرىأ

 جُُذٕٞ ٓغ ذحُطلحػَ ُٜح ضٓٔف ٝجضٛحٍ ٗلٞي ه٘ٞجش جٓطلاى ٖٓ ٣ٌٜٔ٘ح ٝجُُذٕٞ ٓٔح جُٔ٘ظٔس

 جُُذٕٞ أٛىجف ئ٠ُ جُٔ٘ظٔس هٟٞ ضٞؾ٤ٚ ئ٠ُ ٣إو١ جلأٍٓ ج١ًُ ٝكؼحُس، ٓرحٍٖز ذٛلس

 ٣إو١ ًٛج ًَ جُٔإْٓس، ق٤حز ك٢ ٓطِد جْطٍجض٤ؿ٢ ذحػطرحٌٙ ٝلاتٚ ٣َٝحوز ٓؼٚ ٝجُطٞجَٚ

 كؼحُس جْطٍجض٤ؿ٤س ه٤ٔس يجش ئ٠ُ ٓؼِٞٓحش ضك٣َٞ جُٔؼط٤حش ذؼى جُُذٕٞ ٝٓؼٍكس كْٜ ٣َحوز ئ٠ُ

 :ج٤ُ٥حش ًٛٙ ٓهطِق ٣ر٤ٖ جُطح٢ُ ٝجٌَُٗ جُوٍجٌجش، جضهحي ك٢
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 اٌضتْٛ ػلالاخ ئداسج آ١ٌاخ(:05) سلُ اٌشىً

 ٌٍرٛف١ش اٌٛطٕٟ اٌظٕذٚق زاٌح دساعح اٌثٕىٟ اٌّداي فٟ اٌضتْٛ ػلالاخ ،ئداسجٛؿ٤ٍز َهحو :اٌّظذس

 ،2013 هٓ٘ط٤٘س، جُط٤٤ٍٓ، ٝػِّٞ جلاهطٛحو٣س جُؼِّٞ ٤ًِس ٓحؾٓط٤ٍ، ٌْحُس تشٍغَٛ اٌؼ١ذ، ٚالازر١اط

٘:45 

٢ِ٣ ك٤ٔح جٍُٔجقَ ًٛٙ ٖٓ ٍٓقِس ًَ ض٤ٞٞف ٣ٌٖٝٔ
1
: 

 ئي ػلاتو٤س، جْطٍجض٤ؿ٤س ضط٣ٍٞ ٖٓ ض٘طِن جُُذٕٞ ػحُوحش ئٕ: ػلائم١ح اعرشاذ١د١ح ذط٠ٛش-

 ٝ. جُو٤ْ ضرحوٍ أْحِ ػ٠ِ هحتٔس جُٔ٘ظٔس ٝ جُُذٕٞ ذ٤ٖ ٓػح٤ُس ػحُوس ضكى٣ى جٍُٛحٕ ك٢ ٣ٌٖٔ

 ضٔى٣ى ٝ جُكح٤٤ُٖ جُُذحتٖ ٌذك٤س ضؼظ٤ْ ؾىو؛ َذحتٖ ًٓد ضؼطٔى ػ٠ِ جُٔ٘ظٔس ٌذك٤س ٣َحوز

 جُٔطٞجَٚ جُطك٤ٖٓ ئ٠ُ ٣ٜىف ؾى٣ى ض٘ظ٢ٔ٤ ٓىنَ. ٣ططِد ج١ًُ جلأٍٓ ٓؼْٜ، جُؼلاهس كطٍز

 جْطرؼحو ٝ ٓؼْٜ جُؼلاهس ُر٘حء ٌذك٤س جلأًػٍ جُُذحتٖ ضكى٣ى ػ٠ِ جُوىٌز نلاٍ ٖٓ جُؼلاهس، ُو٤ٔس

 ضٌح٤ُق جُٔ٘ظٔس ضك٤َٔ ئ٠ُ ضإو١ هى جُط٣ٍوس ذ٘لّ جُُذحتٖ ًَ ٓؼحُؿس أُٖ ٍٓذك٤ٖ، جُـ٤ٍ

 ٓػح٤ُس َذٕٞ ػلاهس ضكو٤ن ك٢ قحْٔح وٌٝج ضِؼد ٛ٘ح جُط٤٤ُٔ ك٤ٓحْس ػٜ٘ح، ؿ٠٘ ك٢ ٢ٛ

 .ُِطٍك٤ٖ

 ئ٠ُ ذٜح أوٟ جُؿى٣ى جُؼحُوحش ػحُْ ئ٠ُ جُٔ٘ظٔحش ضكٍٞ ئٕ: ُُِذٕٞ جُ٘لٞي ئوجٌز:  الإدسان -

 ؾ٤ى ذٌَٗ جُؼحُوحش ضظٍٜ إٔ ٣ؿد ق٤ع جُٔٞؾٞوز، جُو٘ٞجش ضٌَٔ ؾى٣ىز ٗلٞي ه٘ٞجش جٓطلاى

 ٖٓ ٖرٌس ذططر٤ن كٍو١ قٞجٌ ٝٞغ ػ٠ِ ذوىٌضٜح ٝيُي ُُِذٕٞ جُٔٞؾٜس جلاضٛحلاش ك٢

 إٔ ٣ؿد ًُج ذحُُذٕٞ، جلاضٛحٍ ٓٛىٌ ذٔػحذس ٢ٛ ه٘حز ًَ أُٖ ٝجُٔطٍجذطس، جُٔطٌحِٓس جُو٘ٞجش

 جُٔ٘ظْ ػٖ ؾ٤ى جٗطرحع ُهِن ٓطؿحٗٓس ٓؼِٞٓحش جُٔ٘ظٔس ُىٟ جُٔطٞجكٍز جُو٘ٞجش ًَ ضؼٍٜ

 جُطلحػَ ضط٣ٍٞ ذٜىف جُُذٕٞ ػحُوحش ئوجٌز جْطٍجض٤ؿ٤س ك٢ جُٔطؼىوز جُو٘ٞجش ْحوش ٝهى.

                                                           
1
ٓىجنِس ٖٞٔ جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ:  ئداسج ػلالح اٌؼّلاء )ّٔٛرج ٌرطث١ماخ رواء الأػّاي فٟ إٌّظّاخ(،ٓحٗغ ك٤ِٟس،  - 

 .15، 2014٘و جلإكطٍج٢ٞ ٝئٗؼٌحْحضٚ، ػ٠ِ جلإهطٛحو٣حش جُى٤ُٝس، ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذٞػ٢ِ، جُِٗق، جلإهطٛح

 الإدراك

 الإنسجام

التواصل 

 مع الزبون

التواصل مع 

 الزبون

تطوير 

إستراتجية 
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 ئ٠ُ جُط٢ ضإو١ جُٗلحكس جُٔؼِٞٓحش ضرحوٍ أْحِ ػ٠ِ هحتٔس ػلاهحش نِن ٝ جُُذٕٞ ٓغ ٝض٤ٔ٘طٚ

 .جُػوس أٝجٍٚ ض٤٠ٞى

 نىٓحش ُطوى٣ْ جُُذٕٞ ٓغ جُٔٗطًٍس جُؼ٤ِٔحش أ٤ٔٛس جُٔ٘ظٔس ضىٌى إٔ ٣ؿد: الأغداَ-

 ٓؼٍكس ك٢ جُٔ٘ظٔس ؾٜٞو ؾ٤ٔغ ضٌحَٓ نلاٍ ٖٓ ٝيُي ٝقحؾحضٚ، ُطٞهؼحضٚ ٝذلؼح٤ُس ضٓطؿ٤د

 ٣ًٍُٓس ذ٤حٗحش هٞجػى ك٢ جُٔؼِٞٓحش ضِي ٝضؿ٤ٔغ ٓؼٚ جُٔرحٍٖ جلاضٛحٍ نلاٍ ٖٓ جُُذٕٞ

 ئي ُِٔ٘ظٔحش، ذحُ٘ٓرس أْح٢ْ ه٤ى جُٞهص ػحَٓ أٚرف أ٣ٖ جُكح٢ُ جُٞهص ك٢ ٝنحٚس ٝٓطٌحِٓس

 جُهىٓس ؾٞوز ُٓج٣ح ٖٓ ٤ُٓز ٣ٔػَ جُكو٤و٢ ك٢ جُٞهص جُٔؼِٞٓحش ػ٠ِ جُكٍٛٞ أٚرف

 ػ٠ِ ٣ٌٕٞ إٔ ٣ؿد جٌُٔحُٔحش ٓٓطورَ كإ جلاضٛحٍ ٍٓجًُ ك٢ كٔػحٍ. ض٘حك٤ٓس ٤ُٓز ٣ٟٝل٢

 كإ ًٛج ٝػ٠ِ جُُذٕٞ، ٣رى٣ٜح جُط٢ ٝجلاْطلٓحٌجش جُطِد ٓؼحُؿس ك٢ جٌُلحءز ٖٓ ػحٍ هىٌ

 جُؼ٤ِٔحش أٗظٔس ضٌحَٓ ٝضططِد ًر٤ٍز أ٤ٔٛس ضٔػَ جُكو٤و٢ جُٞهص ك٢ جُُذٕٞ ػلاهحش ئوجٌز

 ك٢ جُٞهص جُٔؼِٞٓحش ٓؼحُؿس إٔ ًٔح جُٔ٘ظٔس، أؾُجء ذحه٢ ٓغ ذحُُذٕٞ جُهحٚس جُٔؼِٞٓحش

 .جُُذٕٞ ٌٞح ٖٓ ض٣ُى ٝ جُؼلاتو٤س جُؼ٤ِٔس ٖٓ ضٍٓع ٝجُكو٤و٢

 نىٓحش ٣طٞهغ جُُذٕٞ أٚرف ق٤ع ٝلاءٙ، ضكو٤ن نلاٍ ٖٓ ٝيُي: اٌضتْٛ ِغ اٌرٛاطً-

 ٝجُطٔح٣ُ ُِط٘حك٤ٓس ػحَٓ ك٢ٜ َٝذحتٜ٘ح، جُٔإْٓس ذ٤ٖ جُو٣ٞس جُؼلاهحش ػ٠ِ أًرٍ ذٛلس ضٍضٌُ

 ػحوز ذ٤ٜ٘ٔح جُٞلاء ٝنِن جُٔ٘ظٔس ٓغ ذحُطؼحَٓ جُُذٕٞ جْطٍٔج٣ٌس ٖٓ جُطأًى ػ٤ِٔس إٔ ق٤ع.

 جُٛىجٌز ٍٓضٌُ ضٌَٗ جُط٢ ٝجُط٣ٞٓو٤س جُر٤ؼ٤س ٝجُهىٓحش ٖٓ جُؼى٣ى نلاٍ ٖٓ ٣طأض٠ ٓح

٢ِ٣ ٓح ذ٤ٜ٘ح ٖٓ ٝجُط٢ جُٞلاء، ُٟٔحٕ
1
:  

 ذأ٤ٔٛس ٝئٖؼحٌٙ ُٚ جلاػطًجٌ نلاٍ ٖٓ ٝٓؼحُؿطٜح ٝٓلاقظحضٚ جُُذٕٞ ذٌٗحٟٝ جلاٛطٔحّ-

 جُهٓحٌز؛ ػٖ ٝضؼ٣ٟٞٚ ُٜح جُٔوىٓس جٌُٟٗٞ

 جُوحت٤ٖٔ ٝضى٣ٌد ج٤ُٛحٗس جُط٤ًٍد، نىٓحش ٓػَ جُٛلوس ػ٤ِٔس ئضٔحّ ذؼى جُهىٓحش ضٞك٤ٍ-

 .جلاْطهىجّ ذط٣ٍوس جُؼَٔ ػ٠ِ

 ضٓحْٛ جُط٢ جلأٌٓٞ ٖٓ ٝكؼح٤ُس ذٌلحءز ُُِذحتٖ جُهىٓحش ًٛٙ ٓػَ ضوى٣ْ إٔ ك٤ٚ ٖي لا ٓٔح

 ٝجْطٍٔج٣ٌس وٌٝٛح ضىػ٤ْ ئ٠ُ ٣إو١ ٓٔح جُٔ٘ظٔس ٓغ جُطؼحَٓ ك٢ جْطٍٔجٌْٛ ك٢ ٝضٓحػى

 جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝكٍش ؾ٤ى ذٌَٗ جُُذٕٞ ٓغ ُِٝطٞجَٚ .جُوحتٔس جُٔ٘حكٓس ئَجء ٝؾٞوٛح

 جلاضٛحلاش ٝضؿحّٗ جُٞهص ذٍذف جُٔهط١ ضٓٔف ذحػطرحٌٛح يُي ئ٠ُ جٍُٞٚٞ ٝجلاضٛحلاش

 ه٤ٔس ُٜح ٣ٌٕٞ ئي ُِٔ٘ظٔس جُط٘ظ٢ٔ٤ ٓغ ضطٞجكن ذط٣ٍوس جلأوٝجش ًٛٙ ٠روص ئيج ٝنحٚس ٓؼٚ،

 جُؿ٤ى ذحُطكى٣ى ٣ٓٔف جلاضٛحٍ ك٢ ٝأِْٞذٚ أيٝجهٚ جُُذٕٞ؛ كٔؼٍكس ًر٤ٍز، سأ٤ٔٛ يجش ٟٓحكس

                                                           
1
دساعح زاٌح -دٚس ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ فٟ سفغ اٌسظح اٌغٛل١ح ٌٍّإعغح اٌخذ١ِحكح٠ٔس جٍُُٛجء ذٖ ْٓٞی،  - 

 .65، ٘: 2015، ؾحٓؼس هحٚى١ ٍٓذحـ، ٝهِس، اٌّذ٠ش٠ح اٌد٠ٛٙح ٌّٛت١ٍ١ظ
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 جُوحػىز ئهحٓس أؾَ ٖٓ جُٔإْٓس ذٜح ضوّٞ جُط٢ جُٔرحوٌجش ٝؾ٤ٔغ جلاضٛح٤ُس جٍُْحُس ُٔكطٟٞ

٢ٛ  جُٔؼِٞٓحش كإ ئيٕ. جُكو٤و٢ جُٞهص ك٢ ذحُطٛك٤كحش ٝجُو٤حّ جُُذٕٞ ٓغ ٝغ٤وس جضٛحلاش

  ٝوهطٜح جُٔؼِٞٓحش ذحضٓحم جُٔ٘ظٔس ػ٤ِٔحش ضطْٓ إٔ ٣٘رـ٢ ًُج جُٞلاء، ُطكو٤ن جلأْح٤ْس

 ذحُلْٜ ضٓٔف لأٜٗح جُُذٕٞ ٝجلاء ًٓد ك٢ جلأْح٤ْس جُىػحٓس أٜٗح ػ٠ِ ئ٠ُ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٣ٝ٘ظٍ

 .جُطٞهؼحش ٝ ُِكحؾحش جُىه٤ن

 ئوجٌز آ٤ُس ٖٓ ػٍ٘ٛ آنٍ ضؼطرٍ جُُذٕٞ ٓؼٍكس ٣َحوز ئٕ: اٌضتْٛ ِٚؼشفح فُٙ ص٠ادج-

 ضك٣َٞ ٣طْ ئي جًًٍُ، جُٓحذوس جٍُٔجقَ ُطكون ٓ٘طو٤س ً٘ط٤ؿس ضطأض٠ أُٜ٘ح جُُذٕٞ، ٗظٍج ػحُوحش

 جُكى٣ػس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ذلَٟ جُوٍجٌجش لاضهحي جْطٍجض٤ؿ٤س يجش أ٤ٔٛس ٓؼِٞٓحش ئ٠ُ جُٔؼط٤حش

 ٖرٌس ضٔطِي جُط٢ كحُٔ٘ظٔس. جلاضٛحٍ جلاٗط٤ٍٗص ٍٝٓجًُ ً٘ٔٞ جُُذٕٞ هحشػلا ئوجٌز ك٢

 ضؼَٔ ق٤ع جُٓٞم، ك٢ ٝجُٟؼق جُوٞز ٓٞج٠ٖ ػ٠ِ ض٤ٓطٍ إٔ ضٓطط٤غ قى٣ػس جلاضٛحلاش

 ضٞؾٜحش ٓغ ػ٠ِ جُطلحػَ ذحُٔؼِٞٓحش جُطٞؾٚ ػ٠ِ كِٓلطٜح ضوّٞ جُط٢ ٝ جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح

 جُِٓغ جُطٞؾٚ ئ٠ُ جُُذٕٞ ػ٠ِ جُٛؼد ٖٓ ضؿؼَ ذك٤ع جُطلحػ٢ِ جُط٣ٞٓن ئ٠حٌ ك٢ جُُذ3ٕٞ

٢ٛٝ  ذحُُذٕٞ جٍُٔضرطس جُٔؼِٞٓحش ٖٓ أٗٞجع غحُع ذ٤ٖ Davenport Tom ٤ُٓ ٝهى. جُرى٣ِس

 ٓؼٚ جُطلحػَ نلاٍ ٖٓ ػ٤ِٜح جُٔطكَٛ جُٔؼِٞٓحش جُُذٕٞ؛ ذ٤حٗحش ػٖ جُ٘حضؿس جُٔؼِٞٓحش

 ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش ٖٓ جلأٍٝ جُ٘ٞع ػ٠ِ ضًٍُ جُٔ٘ظٔحش ٓؼظْ إٔ ؿ٤ٍ ج٤ُٟ٘ٔس، ٝجُٔؼِٞٓحش

 ٢ٛٝ ج٤ُٟ٘ٔس جُٔؼِٞٓحش أ١ ػح٤ُس، أ٤ٔٛس يٝ جُػحُع جُ٘ٞع إٔ ٌؿْ ج٥ن٣ٍٖ جُ٘ٞػ٤ٖ قٓحخ

 جُٞؾٚ ٝضؼحذ٤ٍ ذحلإ٣كحءجش أْحْح ضطؼِن ٓلاقظس، ٝؿ٤ٍ جلاْطهٍجؼ ٚؼرس ٤ٌِٜٓس، ؿ٤ٍ

  جُٔؼِٞٓحش ػ٠ِ جُٔر٢٘ جُط٣ٞٓن ٠رن ئي جُٗل٤ٜس، ؿ٤ٍ جلاضٛحلاش ػ٘حٍٚ ٖٓ ٝؿ٤ٍٛح

 ًح٤ُل٤ٌٗٞح، ذؿحٓؼس جُٔؼٍكس"  Nonako lkujiro" ٣ر٤ٖ ق٤ع ج٤ُحذح٤٤ٖٗ، هرَ ٖٓ ج٤ُٟ٘ٔس

 ٌؿرحش ج٤ُٟ٘ٔس ٝ قُٞص جلأكٌحٌ جُؼح٤ُٔس جلأْٞجم ٗكٞ جُٔٞؾٜس ج٤ُحذح٤ٗس جُٔ٘ظٔحش إٔ ٤ًق

 ذلَٟ جُ٘ؿحـ ضكو٤ن جْططحػص ٤ْحٌجش كؼلآحش ػح٤ُس ٌذك٤س يجش ٓ٘طؿحش ئ٠ُ جُُذحتٖ

 آٍ ج٤ُٟ٘ٔس كحُٔؼِٞٓحش ئيٕ جلا٢ٌ٣ٍٓ، جُُذٕٞ ٌؿرحش ٝ قحؾحش قٍٞ جُٔؼٔوس جُٔلاقظحش

 جلاقطلحظ ٓٓطٟٞ ٖٓ ٣ُ٣ى ٓٔح ٣ٍٚكس ٓؼٍكس ئ٠ُ ضك٣ِٜٞح ٣ٌٖٔ ئي ًًُي ضرو٠ إٔ ٣ؿد

 أٓحّ جلأْح٢ْ جُطكى١ ٣ٝرو٠.  أ٤ٔٛس أًػٍ ْٛ ٖٓ ٗكٞ جُط٣ٞٓو٤س جلأٗٗطس ضٞؾ٤ٚ ٝ ذحُُذحتٖ

 أؾَ ٖٓ جُٔ٘ظٔس ٝأكٍجو أهٓحّ ُؿ٤ٔغ ٝئضحقطٜح ٝجُٔؼٍكس جُٔؼِٞٓحش ٍٗٗ ٛٞ جُٔإْٓحش

 .ُُِذحتٖ جُلؼحٍ جُط٤٤ٍٓ

 

 

 



اداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ فٟ ظً ذثٕٟ اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح ٌلاػلاَ ٚالاذظاي       اٌفظً اٌثأٟ  
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 اٌّثسث اٌثاٌث: ذطث١ماخ ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٟ ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

 جُٔؼِٞٓحش ٚ٘حػس ٝ جلاضٛحٍ ْٝحتَ ك٢ جُٔطٓحٌع جُكى٣ػس جُطو٤٘حش ضطٌٞ ٣ٓٞوٙ ػحُْ ك٢

 جُُذحتٖ ٓططِرحش ئوٌجى ٝ كْٜ ك٢ ٌُٖ ٝ كو١ ؾىو َجتٖ ػٖ جُركع ك٢ ٣ٌٖٔ لا جُطكى١ كحٕ

 جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُْٞحتَ أٝ قى٣ػس ض٣ٞٓو٤س ٓلح٤ْٛ ٖٓ ؾى٣ى ٛٞ ٓح ًَ ذحْطـلاٍ ٝيُي

 اٌّطٍة الأٚي: ذىٌٕٛٛخ١ا الاػلاَ ٚالإذظاي فٟ ئداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

 ذؼش٠ف ئداسج ػلالاخ اٌضتْٛ اٌىرش١ٔٚا-أٚلا

 أوٗحٙ جُؿىٍٝ ٝك٢ جلاٌُط٤ٍٗٝس جُُذٕٞ ػلاهحش ئوجٌز قٍٞ جُط٣ٞٓن ٝذحقػ٢ جٌُطحخ جنطِق

 :جُطؼح٣ٌق ًٛٙ ُٔهطِق ضِه٤ٙ

 اٌىرش١ٔٚا اٌضتائٓ ِغ اٌؼلالح تاداسج اٌّرؼٍمح اٌرؼاس٠ف أُ٘(: 2-1) اٌدذٚي

 اٌّىٛٔاخ ِخرظش اٌرؼش٠ف اٌّإٌفْٛ

Challey.1 

 

ئوجٌز ضؼطٔى أًػٍ ػ٠ِ ٖرٌس جلإٗطٍٗص ٣ٍ٠ٝوس جُطٞجَٚ ٓغ 

جلإٗطٍٗص جُُذٕٞ، ٣طْ ٖٓ نلاٍ جُٜحضق ٝجُلحًّ، ٖٝرٌس 

 جُلا٤ٌِْس ٝجُر٣ٍى جلإٌُط٢ٍٗٝ

 ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُؼ٤ِٔحش

 

.طٍؼد 2

 2011اٌّسّذٞ

 

جْطهىجّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاٗطٍٗص ُط٤َٜٓ ض٘ل٤ً ئوجٌز ػلاهحش 

جًٍُٗحش ٖٓ ضٞك٤ٍ جُهىٓحش ٝجُٔ٘طؿحش  جُُذحتٖ ٝضٌٖٔ

ٝضؼ٣ُُ ٝلاءْٛ، ٝػلاٝز  جُٔ٘حْرس ُطِر٤س جقط٤حؾحش جُُذحتٖ

ىوز ٝأوٝجش ٓهطِلس ضهطِق ذحنطلاف ػ٠ِ يُي ُٜح ٝظحتق ٓك

 .جُٔإْٓس جُط٢ ضطِد جُ٘ظحّ

ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُؼ٤ِٔحش، 

ئوجٌز  ػلاهحش

ٓؼٍكس، ٌؤ٣س، 

جٖرحع  ػ٤ِٔحش

 قحؾحش

Farooqui 

Rashe.3 

 

أٗظٔس ٓؼطٔىز ػ٠ِ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ٝجلاٗطٍٗص ٍٝٓجًُ 

جلاضٛحٍ، ٝضؼطٔى ػ٠ِ جُط٣ٞٓن جلاٌُط٢ٍٗٝ، ٝ جُطؿحٌز 

جلاٌُط٤ٍٗٝس ٝضٜىف ج٠ُ ًٓد ٌٞح ٝٝلاء جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ 

 .ٝجْطؼحوز جُُذحتٖ جُوىج٠ٓ ٝجًطٓحخ جُؿىو

ئوجٌز ٓؼٍكس ،ئٖرحع 

قحؾحش ػ٤ِٔحش 

 جٌُط٤ٍٗٝس، ػ٤ِٔحش،

 ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح

 .فا٠ض اٌؼٕض4ٞ

 

جلأٗظٔس جُوحوٌز ػ٠ِ وػْ جُُذحتٖ ٝجُطؼحَٓ ٓؼْٜ ذٌَٗ آ٢ُ 

 .ك٢ أ٤ٞن جُكىٝو ٖٓ وٕٝ ضىنَ ذ١ٍٗ، أٝ ذطىنَ ذ١ٍٗ

ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝػ٤ِٔحش 

 ئوجٌز ٓؼٍكس ٌؤ٣ح

.٠ٛعف أتٛ 5

 فاسج

2004 

جُر٤ثس جلاكطٍج٤ٞس ُِط٣ٞٓن جلاٌُط٢ٍٗٝ ٝجُط٢ ضؼطٔى ذٌٛٞز 

أْح٤ْس ػ٠ِ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٝضٍضٌُ أ٣ٟح ػ٠ِ ئوجٌز جُؼلاهحش 

ٝجُٔٓطِٜي ٝػ٘حٍٚ جُر٤ثس جُىجن٤ِس  ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٖٓ ؾحٗد

 .ؾحٗد ٝجُر٤ثس جُهحٌؾ٤س ٖٓ

ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝػ٤ِٔحش 

ٝئوجٌز جُٔؼٍكس 

ٌٝؤ٣س ئوجٌز 

 .ػلاهحش
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Kelly.6 

 

ض٣ٞٓن أٗٗطس ٝأوٝجش ٝضو٤٘حش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ػرٍ ٖرٌس 

ُطكى٣ى ٓٞهغ، ٝضك٤ٖٓ جُؼلاهحش ٓغ  جلاٗطٍٗص ٓغ ٛىف ٓؼ٤ٖ

 .جُُذحتٖ

ػ٤ِٔحش ٝضٌُ٘ٞٞؾ٤ح 

 .ٝئوجٌز ػلاهحش

7. 

Mattheso  

ذٞجْطس جٍُكغ ٖٓ ٓٓطٟٞ ٣َحوز ٓؼىلاش جلاقطلحظ ذحُُذحتٖ 

 .جٌٞحتْٜ، ػرٍ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُهطٞجش جُٔ٘ٓوس

ٌؤ٣س، جلاقطلحظ 

 ذحُُذٕٞ ػ٤ِٔحش

 ٌذٜ ٚاٌشضا عٌٙٛح الاعرخذاَ فٟ ٚأثش٘ا الاورش١ٔٚح اٌؼّلاء ػلالاخ ئداسج َػ٘ٞٗس، أذٞ جُلطحـ ػرى محمد ٍٓٝجٕ: اٌّظذس

 ٗظْ ك٢ جُلِٓلس وًطٌٞجٙ وٌؾس ػ٠ِ ُٔططِرحش جُكٍٛٞ جْطٌٔحلا ،اٌرىٌٕٛٛخ١ح ٌٍخثشج اٌٛع١ظ اٌذٚس: اٌفٍغط١ٕ١ح اٌداِؼاخ

 .101: ٘ ،2014 جلإوج٣ٌس، جُٔؼِٞٓحش

 ٢ٛ جلاٌُط٤ٍٗٝس جُُذحتٖ ػلاهحش ئوجٌز إٔ ٣ٌٖٔ جْطهلا٘  جُٓحذوس جُطؼ٣ٍلحش نلاٍ ٖٓ

 ٝئوجٌز جلاٗطٍٗص ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جْطهىجّ أْحِ ػ٠ِ ُِٔإْٓس ٖحِٓس ٝٓطٌحِٓس جْطٍجض٤ؿ٤س

 ًلا ٤ُطٌٖٔ جُُذحتٖ ٓغ جُطٞجَٚ ج٠ُ ضٜىف جضٛحلاش جٌُط٤ٍٗٝس ٝه٘ٞجش جلاٌُط٤ٍٗٝس جُؼ٤ِٔحش

 نلاٍ ٖٓ ٣ٍٝٓ ُْٜٞس ذٌَ جُلٟحء جلاٌُط٢ٍٗٝ، ك٢ ٓؼح جلاُطوحء ٖٓ ٝجُُذحتٖ جُٔإْٓس ٖٓ

 جٖرحع ٣كون ذٔح ٖٓ جْطهىجٜٓح، جُٔىًٌس جُلحتىز ٝضكو٤ن جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ًٛٙ جْطهىجّ ُْٜٞس

 .ٝٝلاء جُُذحتٖ ٌٝٞح غوس ضكو٤ن أنٍٟ ؾٜس ٖٝٓ ؾٜس، ٖٓ جُُذحتٖ ٌٝؿرحش قحؾحش

 ئوجٌز ػ٘حٍٚ إٔ ٗلاقع إٔ ٣ٌٖٔ أٗ٘ح ئلا ٥نٍ ٓإُق ٖٓ ضِق:  جُٓحذوس جُطؼ٣ٍلحش إٔ ًٔح

 :٢ِ٣ ك٤ٔح قٍٛٛح ٣ٌٖٔ ٝجُط٢ ٗلٜٓح ٢ٛ جلاٌُط٤ٍٗٝس ػلاهس جُُذحتٖ

 جُٔإْٓس. ٌؤ٣س-

 جلاٗطٍٗص. ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح-

 جُؼ٤ِٔحش. ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح-

 جُُذٕٞ. قحؾحش جٖرحع-

 اٌضتْٛ ِغ اٌؼلالح ئداسج ذىٌٕٛٛخ١ا أ١ّ٘ح-ثا١ٔا

 ضو٣ٞس ٣ٍ٠ن ػٖ ٝيُي جُط٣ٞٓن أٗٗطس ضك٣َٞ ك٢ ٝجلاضٛحٍ جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضٓحْٛ

 ذ٤حٗحش ؾٔغ ٖٓ جُٔإْٓس ضٌٖٔ ٝجُط٢ جٌُٔر٤ٞضٍ أؾُٜز ٖٓ ٝجْؼس ٓؿٔٞػس ذٞجْطس جُر٤غ

 يُي ك٢ ذٔح جُؼ٤ِٔحش ُط٘ل٤ً جٌُحِٓس جلإوجٌز نلاٍ ٖٓ ٝجُٔ٘حك٤ٖٓ ٝجُٓٞم جُُذحتٖ ػٖ ٓلِٛس

 ُِٔإْٓس ٝجُ٘ٔٞ جُلؼحُس جلإوجٌز إٔ ذكو٤وس جلاػطٍجف ج١ٌٍُٟٝ ٖٝٓ جُطِد ضهط١٤

 كإ غْ ٖٝٓ ٓؼٚ، جُؼلاهحش ٝأٗٗطس جُُذٕٞ نىٓس ػ٠ِ جٍُٔضٌُ ٝجُٞػ٢ ذحُؿٜى ٍٓضرطحٕ

 ٤ُّ ذحُُذحتٖ جلاقطلحظ ػ٠ِ ضٓحػى ٝجلاضٛحٍ جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضط٤كٜح جُط٢  جُرٍٓؿ٤حش

 ٖٓ كو١
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ٝجٍُٞح ٝجُو٤ٔس ذحُطوى٣ٍ ٣ٗؼٍ جُُذٕٞ ؾؼَ نلاٍ ٖٓ أ٣ٟح ٌُٖٝ ٓل٤ىز، نىٓس ضوى٣ْ نلاٍ
1
. 

 اٌضتْٛ ِغ اٌؼلالح ئداسج ذىٌٕٛٛخ١ا ػٕاطش-ثا١ٔا

 جُُذحتٖ ٓغ جُهحٌؾ٢ جلاضٛحٍ ه٘ٞجش وػْ ك٢ ه٤ٞو ُى٣ٜح جُطو٤ِى٣س جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز ئٕ

 ُو٘ٞجش جلإٌُط٤ٍٗٝس جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز وػْ ػٌّ ػ٠ِ جُلحًّ أٝ ذحُٜحضق ْٞجء

 ُىػْ قٍِٞ ٖٓ ٝؿ٤ٍٛح ٝوٌوٖس جٌُط٢ٍٗٝ ذ٣ٍى جٗطٍٗص كحکّ، ٛحضق، ٖٓ جلاضٛحٍ

ٖٓ جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝضطٌٕٞ .جُط٣ٞٓن
2
  : 

 ٣كطحؾٜٞٗح، جُط٢ ذحُٔؼِٞٓحش جُُذحتٖ ٝض٣ُٝى جٖطٍجى ػ٤ِٔس ٝٛٞ: اٌّشاسوح ػٕظش-

 .جُهىٓس ٍُٗجء ٝضٞؾ٤ْٜٜ

 أِْٞخ ذحنط٤حٌ جٍُٗجء ذؼ٤ِٔس ٣ِٝطُّ جُٔ٘طؽ ذحنط٤حٌ جُُذٕٞ ك٤ٜح ٣وّٞ ػ٤ِٔس :اٌطٍة ػٕظش -

 .جُىكغ

 ئوجٌز ٖٓ ؾُء ٢ٛٝ جُهىٓس ػٖ ٓؼِٞٓحش ئوجٌز قٍٞ ٓطٌحِٓس ػ٤ِٔس: الإٔداص ػٕظش -

 ٓؼِٞٓحش ٢ٛٝ جُط٣ٌٞى ِِْٓس ٝٓؼِٞٓحش جُٔ٘طؽ قًٍس ٓؼِٞٓحش ٓؼٍكس ضططِد لأٜٗح جُٔؼٍكس

 .ٌٓحٕ أ١ ك٢ ُُِذٕٞ جُٔر٤ؼحش ض٤ِْٓ ػ٠ِ ُِوىٌز ٜٓٔس

 قَ ك٢ ٝٓٓحػىضْٜ جُٔهطِلس جُُذحتٖ جقط٤حؾحش ضِر٤س ػ٠ِ جُ٘ظحّ هىٌز ضطٟٖٔ :اٌذػُ ػٕظش-

 .ؿ٤ٍٛح أٝ جُٔ٘طؽ جْطهىجّ ك٢ ْٞجء ئ٤ُٜح ٣طؼٍٕٞٞ جُط٢ جُٔٗحًَ

 :اٌضتْٛ ِغ اٌؼلالح ئداسج ذىٌٕٛٛخ١ا ٔداذ ثاٌثا:ػٛاًِ

ك٢ جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ُ٘ؿحـ جلأْح٤ْس جُؼٞجَٓ ضطٔػَ
3
 : 

 جُُذٕٞ، ٓغ جُؼلاهحش ٓى١ٍ٣ ضٞجؾٚ جُط٢ جُٛؼٞذحش ٖٓ :اٌّإعغح ثمافح ذغ١١ش-5

 جُٔإْٓحش ٝذ٤ٖ جُٔإْٓس ذ٤ٖ ض٘ٗأ جُط٢ جُػوحك٤س جلانطلاكحش جُط٣ٞٓن ٓؿحٍ ك٢ ٝجُٔطهٛٛس

 ئوجٌز أٝ ٝجُؼ٤ِٔحش جُ٘ظْ ػ٠ِ ضؼى٣لاش أ١ ئونحٍ ٜٗحت٤ح كورَ جُر٤غ ُػوحكس ضلطوى جُط٢ جلأنٍٟ

 ئيج جُٔر٤ؼحش ػ٠ِ جُط٤ًٍُ ج٠ُ ذكحؾس جُُذحتٖ كٔى١ٍ٣ ٓغ جُػوحكس ضـ٤٤ٍ ٖٓ ذى لا جُٔؼِٞٓحش،

 جُطى٣ٌد جُٔر٤ؼحش، ػ٠ِ جُط٤ًٍُ ٣ؼ٢٘ جُػوحك٢ كحُطكٍٞ ٌذك٤س، أًػٍ ػلاهحش ذ٘حء أٌوٝج

 .جلأػٔحٍ ضط٣ٍٞ ٝظحتق ضىػْ جُط٢ جُٔٓحٗىز ٝجُ٘ظْ

                                                           
1
أثش ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٟ ذشل١ح ذغ٠ٛك اٌخذِاخ اٌّظشف١ح ٚاٌّا١ٌح دساعح زاٌح ِظشف عٛع١ٕٟ وٌوٌٝ أْٔحء، - 

، ٌْحُس ٤َُ٘ ٖٜحوز وًطٌٞجٙ ك٢ جُؼِّٞ جلإهطٛحو٣س ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ؾحٓؼس جُؼٍذ٢ ذٖ -ٚوالاخ لغٕط١ٕح-خ١ٕشاي اٌدضائش

 .138،٘: ٤ٜٓ2016ى١، أّ جُرٞجه٢، 
2
 140حء، ٗلّ جٍُٔؾغ جُٓحذن، ،٘: وٌوٌٝ أْٔ - 

3
 140وٌوٌٝ أْٔحء، ٗلّ جٍُٔؾغ جُٓحذن، ،٘:  - 
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 ُِؼلآس جُٞلاء ٖٓ ٝجلاْطلحوز ُُِذحتٖ ئٞحك٤س نىٓحش ُر٤غ ْٝحتَ ئ٣ؿحو ئ٠ُ ذكحؾس كحُٔإْٓس

 كؼحُس ضؿُتس ج٠ُ ذكحؾس أٜٗح ًٔح ٓ٘لِٛس، ًٞقىز جُؼَٔ ك٢ جلاْطٍٔجٌ ٖٓ جُطؿح٣ٌس، ذىلا

 جُٔىٟ ػ٠ِ ًلحءز أًػٍ جُر٤غ ػ٤ِٔس ٝؾؼَ ٓٞجٌوٛح ك٢ جُؼلاهحش ضؼ٣ُُ ضٓحػىٛح جُط٢ ُُِذحتٖ

 .َذحتٜ٘ح ه٣ٞس ٓغ ػلاهحش ذ٘حء ػ٠ِ ٣ٓحػى ٓح ًٝٛج جُط٣َٞ

 ذى كلا ٝجُكح٤٤ُٖ جُٔكط٤ِٖٔ جُُذحتٖ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز أْحِ جُطؿح٣ٌس جُٔؼِٞٓحش ضؼى: اٌّؼشفح-

 ك٢ ذٔح ك٤ٜح ضؼَٔ جُط٢ ٝجلأْٞجم جُٔٓطور٤ِس جُٔإْٓس ػٖ جُلآَس جُٔؼِٞٓحش ضٞك٤ٍ ؾ٤ٔغ ٖٓ

 جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ئ٠ُ ئٞحكس جُٔح٤ُس جُر٤حٗحش ٖٓ ٝؿ٤ٍٛح ٝجلإ٣ٍجوجش جُٔٞظل٤ٖ ػىو يُي

 جُٔإْٓس ػٖ ٝجُطوح٣ٌٍ ٝجُطكح٤َُ جلأنرحٌ ٝأقىجظ جُٔ٘حك٤ٖٓ، ػٖ ٝٓؼِٞٓحش جُٔٓطهىٓس،

 .ٝٚ٘حػطٜح

 جُٞهص ضو٤ِٙ ٖأٗٚ ٖٓ ٝٛٞ ئ٤ُٚ، ٣كطحؾٕٞ جُط٢ جُٔؼِٞٓحش ضكى٣ى ُِٔى٣ٍ٣ٖ جُؼلاهس ضط٤ف ًٔح

 جُُذٕٞ ُطك٣َٞ ٍُِٔٛف كٍٚس أًرٍ ضٌَٗ جُٔؼٍكس ٖٓ كح٣ُُٔى ئٞحك٤س ذكٞظ لإهحٓس

 قٍٞ جُٔؼٍكس ئهحٓس ٖٓ لاذى جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز ٗؿحـ ُٟٔحٕ كؼ٢ِ، َذٕٞ ئ٠ُ جٍُٔضود

 كأٓحّ جُٔطحقس جُر٤حٗحش ٖٓ جٌُر٤ٍ جُوىٌ ٝأٓحّ ق٤حضٚ، وٌٝز ٍٓجقَ ٓهطِق ك٢ جُُذٕٞ

 جْطهىجّ ٤ًل٤س إٔ ئي ُطك٤ِِٜح ج٤ًًُس جلأوٝجش جْطهىجّ أٝ جُر٤حٗحش ػٖ جُط٘و٤د جنط٤حٌ جُٔإْٓس

 .جُرحُـس جلأ٤ٔٛس جُٔإْٓس ض٤ُٞٚ ٓح ٛٞ جُٔؼِٞٓحش ًٛٙ

 ٝذؼٝ ُُذحتٜ٘ح وجن٤ِس ذر٤حٗحش جُٔإْٓحش ضكطلع: ٝجُهحٌؾ٤س جُىجن٤ِس جُر٤حٗحش ذ٤ٖ جُؿٔغ

 كطٞك٤ٍ جُىجن٤ِس ج٠ُ جُهحٌؾ٤س جُر٤حٗحش ئٞحكس ٖٓ لاذى ئي جُٔ٘حك٤ٖٓ ػٖ جُهحٌؾ٤س جُر٤حٗحش

 جلأػٔحٍ ٓٔحٌْس ٓهح٠ٍ ٖٓ ضكى ئ٤ُٜح جٍُٞٚٞ ٍْٝػس ػٖ جُُذحتٖ جُىه٤وس جُٔؼِٞٓحش

 .جُُذحتٖ ٓغ ، جُؼلاهس ئوجٌز ٝضكٖٓ جُطؿح٣ٌس

 ؾى٣ىز، ض٣ٍٗؼحش ٖٓ جلأقىجظ ٓٞجًرس ضط٤كٜح جُط٢ جُٔؼِٞٓحش ئٕ: اٌذل١مح اٌّخاتشاخ-

 ٝلاء ًٓد ك٢ ُِٔإْٓس آكحهح ضلطف جُط٘ل٣ً٤س جُطكًٍحش جلإٗطحؼ، نط٠ٞ جُٔإْٓس، جْطٍجض٤ؿ٤س

 جُُذحتٖ، جقط٤حؾحش ٝئوٌجى جُٔكطِٔس جُٔهح٠ٍ ٖٓ ُط٘ر٤ٜٚ جُٔؼِٞٓحش ًٛٙ ضٓطهىّ ًُج َذحتٖ،

 جٍُهحذس ػ٠ِ ٝهىٌز ض٘حك٤ٓس ٤ُٓز ٣ؼط٤ٚ ٓٔح جُُذحتٖ ٓغ جْطٍجض٤ؿ٢ ٣ًٍٗي ضؼَٔ كحُٔإْٓس

  .جُٔهح٠ٍ ُطو٤َِ جُوى٣ٔس ِِْٓس ػ٠ِ

 ضٌٕٞ ٝجُط٢ جُىجن٤ِس، جُر٤حٗحش ًَ قحُس ذطو٤٤ْ ضرىأ: ٌٍضتائٓ ِشرشوح ت١أاخ لاػذج تٕاء -

 قٍٞ جُر٤حٗحش ُطه٣ُٖ ٓهطِلس ٤ٛٝحًَ أٌٖحٍ ُٜٝح جُٔطؼىوز، جُر٤حٗحش ٖٓ ٓهحَٕ ٓٞؾٞوز

 جُٔكطٟٞ ذ٤حٗحش هحػىز ٓغ جُر٤حٗحش ٓوحٌٗس جُٔإْٓس ػ٠ِ ٣ٝ٘رـ٢ ًِْْٜٝٞ جُكح٤٤ُٖ جُُذحتٖ

 ٝيجش جُـ٣ٍرس جُٔؼِٞٓحش ػ٠ِ ٝجُط٘حهٟحش، ٝجُوٟحء ٝجُطٌٍجٌجش جُػـٍجش ُطكى٣ى

ٓغ  جُؼلاهس ئوجٌز ٗظحّ. ٣ٝؿؼَ ذٍٓػس ٝوهس ذط٤٘ٛلٜح ٣ٓٔف ٓٔح جُٔطٌٌٍز، جُطٓؿ٤لاش
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 وٓؽ ٓغ جُكو٤و٢ جُٞهص ك٢ ٓٓطٍٔ ذٌَٗ جُر٤حٗحش ضكى٣ع ٖٓ ذى ٝلا أًػٍ كؼح٤ُس، جُُذٕٞ

 ٝجُهحٌؾ٤س. جُىجن٤ِس جُٔؼِٞٓحش

 اٌضتْٛ ػلالح ئداسج ذؼرّذ اٌضتْٛ ػلالح ئداسج فٟ اٌّغرخذِح اٌرىٌٕٛٛخ١ح الأدٚاخ-ساتؼا

ًح٥ض٢ ذىٌٕٛٛخ١ح: أدٚاخ ػٍٝ
1
 :  

 جُُذٕٞ ٓغ ج٢ٓٞ٤ُ جلاضٛحٍ ٚ٘حػس ك٢ جُٔٓحٛٔس جلأوٝجش ذٜح ٣ٝوٛى: اٌؼ١ٍّح الأدٚاخ-أ

 جُْٞحتَ ٗلؼ٤َ ك٢ جلاْٜحّ ًًٝج ٝجُُذٕٞ، جُٔإْٓس ذ٤ٖ جُطلحػَ ئوجٌز ك٢ ٛىكٜح ٣ٌٖٝٔ

 :ذ٤ٖ ٤ُٔٗٝ ٝجلاضٛح٤ُس جُطؿح٣ٌس

 ض٤٤ٍٓ ذٔؼ٠٘ أ١...( جُٜحضل٤س جٌُٔحُٔحش ٍٓجًُ جٍُْحتَ، ٖه٤ٛس)  اٌؼلالح، ذغ١١ش أدٚاخ-خ

 .جُر٤حٗحش هحػىز ُطـ٣ًس ٜٓٔح ٓٛىٌج ٝضٌَٗ جُٔهطِلس جُو٘ٞجش نلاٍ ٖٓ جُُذٕٞ

 جُطِرحش ض٘ل٤ً أضٔطس ٝضَٗٔ:  automatisation جُٔر٤ؼحش هٞز أضٔطس جلاضٛحٍ أوٝجش ٓغ

 ًحُٜٞجضق جلاٌُط٤ٍٗٝس جلأؾُٜز ٓهطِق ٣ٍ٠ن ػٖ جلأوٝجش ًٛٙ جْطهىجّ ئُم، ٣ٌٖٝٔ....

 جلاػىجو: جُط٣ٞٓن أضٔطس أوٝجش .ئُم...جُؿ٤د قٞج٤ْد جُٔكُٔٞس، جُٔكُٔٞس، جُكٞج٤ْد

 .ئُم....جُط٣ٍٝؿ٤س، ٝجُكٔلاش جُط٣ٞٓو٤س، جُؼَٔ ُٔهططحش جلأقٖٓ

 :ٝضطٟٖٔ اٌرس١ٍ١ٍح: الأدٚاخ-ج

 جُٔؿٔؼس جُر٤حٗحش ٖٓ ًر٤ٍز هحػىز ػٖ ػرحٌز ٛٞ :data warehouse اٌث١أاخ ِغرٛدع-

 نلاٍ ٖٓ ذحُُذٕٞ جلاضٛحٍ ٗوح٠)  وجن٤ِس ضٌٕٞ هى ٓٛحوٌ ػىز ُٜٝح ذحُُذحتٖ، ٝجُٔطؼِوس

 نحٌؾ٤س أٝ جُم،.... جُر٤غ ٝٗوح٠ جلاٌُط٢ٍٗٝ، جُر٣ٍى جلاٗطٍٗص، ٓٞجهغ جٌُٔحُٔحش، ٍٓجًُ

 (.ئُم....ٓطهٛٛس، نحٌؾ٤س ٓإْٓحش ذحْطوٛحء جُو٤حّ)

 ٖٓ ٌٕٓٞ آ٢ُ ٗظحّ ػٖ ػرحٌز ٝٛٞ:  data mining اٌث١أاخ ٚذس١ًٍ ذغد١ً ٔظاَ-

 جُٔؿٔؼس، جُٔؼط٤حش ذ٤ٖ ٝجُؼلاهحش جلاٌضرح٠حش جًطٗحف نلاُٜح ٖٓ ٣ٌٖٔ ػ٤ِٔحش، ٓؿٔٞػس

 ضو٤٘حش ٓؿٔٞػس جْطهىجّ ٣ٍ٠ن ػٖ ٝيُي ُُِذحتٖ، جُٔٓطور٤ِس ذح٤ًُِٞٓحش ذحُط٘رإ ضٓٔف ًٔح

( ٢ًِ أٝ كٍو١)  جُٔٓطور٢ِ ُلاْطٜلاى ضوى٣ْ ئػطحء نلاُٜح ٖٓ ٣طْ ٝأ٣ٟح ٣ٌٝح٤ٞس ئقٛحت٤س

 .جُط٣ٍٝؿ٤س جُؿٜٞو ٝضو٤٤ْ جُٔإْٓس ُؼٍٜٝ جُُذٕٞ جْطؿحذس ذٔىٟ ٝجُط٘رإ

 ٝضْٟ جُر٤حٗحش ٓٓطٞوع ٖٓ كٍػ٤س ٓؿٔٞػس ٛٞ :data Smarts اٌزو١ح اٌث١أاخ ٔظاَ-

 جُ٘طحتؽ ضك٤َِ جُٔرحٍٖ، جُط٣ٞٓن ضطر٤وحش ٓػَ جُٔإْٓس ٝظحتق ُرؼٝ ذ٤حٗحش ٣ٌٍٝٞس

 .ٝج٣ٌٍُٟٝس جُٜٔٔس جُر٤حٗحش جْطٜىجف ػ٠ِ هىٌضٜح ك٢ ٤ُٓضٜح ٝضٌٖٔ....( جُطؿح٣ٌس،

                                                           
1
 .85، ٘  2002، وجٌ جُٛلح ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ، جلأٌوٕ،اٌرغ٠ٛك ػثش الأٔرش٠دذ٤ٍٗ جُؼلام،  - 
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 ٖٝٓ ٝٓؼحُؿطٜح جُر٤حٗحش ٖٓ ًر٤ٍ هىٌ ذؿٔغ جُو٤حّ ٤ٖثح ٣ؼ٢٘ لا هى :اٌرش١ّ١ِح الأدٚاخ -د

 جْطهىجٜٓح ػ٘ى ذحُُٜٓٞس ضط٤ُٔ ػ٤ِٜح جُٔكَٛ جُ٘طحتؽ ضٌٖ ُْ ئيج جُٔٛحوٌ، ٖٓ جُؼى٣ى نلاٍ

 جُٔطؼِوس جُ٘وح٠ أْٛ ضِهٙ ٖحٖحش ٌَٖ جُط٤ٍْٓ أوٝجش ضأنً هى ٓػلا جٌُٔحُٔحش ٍٓجًُ ك٢

 .ٓػلا جلأػٔحٍ ٌهْ نلاٍ ٖٓ جُٓٞه٢ جُوطحع ك٢ ض٤ُٔٙ ٝٓىٟ ذحُُذٕٞ

 ذحُكٍٛٞ ضٓٔف ذ٤غ، ٗوطس أٝ ٓػلا جٗطٍٗص ٓٞهغ جُُذٕٞ ٓغ جُطلحػَ جلأوٝجش ًٛٙ ٗأنً ًٔح

 ذاونحٍ جُر٤حٗحش هحػىز ض٤ٍْٓ ج٠ُ ٣إو١ ٓح ٝٛٞ جٍُٗجء ضٞج٣ٌم ضٓؿ٤َ ٓػَ ذ٤حٗحش قى٣ػس ػ٠ِ

 ذحُُذٕٞ. ٓطؼِوس قى٣ػس ٓؼط٤حش

     اٌىرش١ٔٚا اٌضتْٛ ػلالاخ اٌثأٟ: ئداسجاٌّطٍة 

  الإٌىرش١ٔٚح اٌضتائٓ ػلالاخ ئداسج ِىٛٔاخ-أٚلا

 ٣طكىو ذك٤ع ٓكىوز ٓٓط٣ٞحش أٌذؼس ٝكن جلإٌُط٤ٍٗٝس جُُذحتٖ ػلاهحش ئوجٌز ٌٓٞٗحش ضطكىو

 جُٜ٘حت٢ جٌُٕٔٞ ؾ٤ٔؼٜح ُططكون ٝجُْٞحتَ جلاْطٍجض٤ؿ٤حش ٖٓ ٓؿٔٞػس ًَ ٓٓطٟٞ وجنَ

ك٢ جٌُٔٞٗحش ًٛٙ ٝضطٔػَ جُُذحتٖ جلإٌُط٤ٍٗٝس ػلاهس ئوجٌز ُٔلّٜٞ
1
  : 

 : اٌّإعغح سؤ٠ح-1

 أٗٚ جُط٣ٞٓن ٓؿحٍ ٝك٢ جُٔإْٓحض٢ جُٔؿحٍ ك٢ جُؼح٤ِٖٓ ٝج٤ُٔىج٤٤ٖٗ جلأنٛحت٤٤ٖ أؿِد ٣ٍٟ

 جُٔإْٓس ضر٢٘ إٔ ذٔؼ٠٘ ذحُُذٕٞ، جُطٞؾٚ أٝ جُط٣ٞٓو٢ جُطٞؾٚ ٓلّٜٞ ذ٤ٖ ُِطلٍهس أْحِ لا

 .جُُذٕٞ ٌٝؿرحش ذكحؾحش ضٞؾٜٜح ذحٌٍُٟٝز ٣ؼ٢٘ جُط٣ٞٓو٢ ُِكَ

 : اٌرىٌٕٛٛخ١ا-2

 ُٓوٝؾح وٌٝج ضإو١ أٜٗح ق٤ع جلاٌُط٤ٍٗٝس، جُُذحتٖ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز أوجز جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضؼطرٍ

 ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز ك٢ ُٓوٝؾح وٌٝج ضإو١ أٜٗح ق٤ع جلاٌُط٤ٍٗٝس، جُُذحتٖ ٓغ جُؼلاهس ئوجٌز ك٢

 ٝذٍٓؿ٤حش ضٌُ٘ٞٞؾ٤س ضطر٤وحش ضططِد جُُذحتٖ ػٖ ٝجُٔؼِٞٓحش جُر٤حٗحش ؾ٤ٔغ جُُذحتٖ،

 ذ٘حء ك٢ ٝضٞظ٤لٜح وه٤ن ذٌَٗ ٝضك٤ِِٜح ٝجُٔؼِٞٓحش جُر٤حٗحش ًٛٙ ضه٣ُٖ ُططْ نحٚس ٓكْٞرس

 .ُِٔإْٓس جلاْطٍجض٤ؿ٤س جُهط١

 جُؼلاهس ذ٘حء ك٢ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُططر٤وحش ػ٠ِ جلاػطٔحو ٣طْ ج٥نٍ جُؿحٗد ٖٝٓ ؾحٗد ٖٓ ًٛج

 جُر٣ٍى ػرٍ جُُذحتٖ ٍٝٓجِْس جلإٌُط٤ٍٗٝس جُٛلكحش ض٤ْٔٛ نلاٍ ٖٓ جُُذحتٖ جلإٌُط٤ٍٗٝس ٓغ

 .ٓؼْٜ ُِطٞجَٚ sms جُٔٞذح٣َ ٌْحتَ ٝجْطهىجّ جلإٌُط٢ٍٗٝ

                                                           
1
، ًًٍٓز ٤َُ٘ فٍغط١ٓأثش ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء ِغرخذِٟ ششوح الإذظالاخ اٌخ٠ٍٛح فٟ ٣ٍ٤ٖٖ جُط٢ٔ٤ٔ، - 

 .50، 2011ٖٜ٘حوز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جُط٣ٞٓن، ؾحٓؼس جُه٤َِ، كِٓط٤ٖ، 
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 :اٌؼ١ٍّاخ-3

 ٝأًػٍ أذ١ٓ ذط٣ٍوس جُُذحتٖ ٓؼِٞٓحش ئوجٌز ٖٓ جُٔإْٓحش ضٌٖٔ جُط٢ جُؼ٤ِٔحش ذًُي ٣وٛى

 ُؿ٤ٔغ جُٔ٘حٍ ِْٜٝس ٓطحقس ٢ٛٝ ٝجُُذحتٖ، ُِر٤حٗحش ٓٗطًٍس ذ٤حٗحش ٝئٗٗحء هحػىز ٌجقس،

 ٝؾؼَ جُُذحتٖ، جضٛحلاش ًَ ذططرغ ٣ٓٔف جُ٘ظحّ ًٛج جُٔؼ٤٘س، جُٔإْٓس ٖٓ جُٔٓطهى٤ٖٓ

 .ئٗطحؾ٤س أًػٍ جُُذحتٖ ٓغ جُطٞجَٚ

  اٌىرش١ٔٚا اٌضتْٛ ػلالح ئداسج ٚ اٌضتْٛ ػلالح ئداسج ت١ٓ الاخرلاف-ثا١ٔا

 جُطو٤ِى٣س جُُذٕٞ ػلاهس ئوجٌز جْطٍجض٤ؿ٤حش وػْ ٛٞ جٌُط٤ٍٗٝح جُُذٕٞ ػلاهس ذاوجٌز جُٔوٛٞو

 جُطو٤٘حش ٓغ جُطو٤ِى٣س جُُذٕٞ ػلاهس ئوجٌز ضٌحَٓ ٢ٛ أٝ جُكى٣ػس، ذحُرٍٓؿ٤حش جُطؿح٣ٌس

 ضٜطْ جُط٢ جُط٣ٞٓن جْطٍجض٤ؿ٤حش ضٞق٤ى ٢ٛ أٝ جلإٌُط٤ٍٗٝس ك٢ جُطؿحٌز جُٔٓطهىٓس ٝجُرٍٓؿ٤حش

 ضطٟف ج٥ض٢ جُؿىٍٝ نلاٍ ٖٝٓ ٓلّٜٞ ٝجقى، ك٢ جلأٗطٍٗص ػرٍ ٝجُطؿحٌز ذحُُذحتٖ

 .جٌُط٤ٍٗٝح جُُذٕٞ ػلاهس ٝئوجٌز جُُذٕٞ، ػلاهس ئوجٌز ذ٤ٖ جلانطلاكحش

 اٌىرش١ٔٚا اٌضتْٛ ػلالح ٚئداسج اٌضتْٛ ػلالح ئداسج ت١ٓ الاخرلافاخ( 02-02) اٌدذٚي

 اٌىرش١ٔٚائداسج ػلالح اٌضتْٛ  ئداسج ػلالح اٌضتْٛ ٔماط الاخرلاف

الاذظاي ِغ 

 اٌضتْٛ

 

٣طْ جلاضٛحٍ ٓغ جُُذحتٖ ػٖ ٣ٍ٠ن  -

 ٓطؿٍ ذ٤غ ذحُطؿُتس، جُٜحضق ٝجُلحًّ

 

 

ضٓطؼَٔ ؾ٤ٔغ جلأْح٤ُد  -

جُطو٤ِى٣س ذحلإٞحكس ُلاٗطٍٗص 

 ٝجُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ جُلا٢ٌِْ،

ضٌُ٘ٞٞؾ٤حش جُٔٓحػى جُٗه٢ٛ 

 جٍُه٢ٔ

 ٚاخٙح إٌظاَ

 

 جُ٘ظْجْطهىجّ ٗظْ ضهط١٤ ٓٞجٌو  -

 

جْطهىجّ ٗظْ ضهط١٤ ٓٞجٌو -

جُٔ٘ظٔس، ٓٓطٞوػحش جُر٤حٗحش، 

ٗظحّ ضك٤َِ  ٗظحّ جُر٤حٗحش ج٤ًًُس،

 ٝضٓؿ٤َ جُر٤حٗحش

أخٙضج وّث١ٛذش 

 اٌضتْٛ

 

٣ؿد ػ٠ِ جُُذٕٞ ضك٤َٔ جُططر٤وحش  -

جُٔهطِلس جُٔؼٍٝٞس ػ٠ِ ٖرٌس 

 جلاٗطٍٗص

 جُُذٕٞ ٣ٓطؼَٔ جُٔطٛلف -

 

ذخظ١ض 

 اٌّؼٍِٛاخ

 

جُلٍو١ ٣ططِد ضـ٤٤ٍ جُطه٤ٛٙ  -

 جُرٍٗحٓؽ

 ػىّ ضٞكٍ آٌجء ٖه٤ٛس -

 

جُوىٌز ػ٠ِ ضه٤ٛٙ جُؼٍٜ  -

 .ٌَُ كٍو

آٌجء ٖه٤ٛس ضٓط٘ى ئ٠ُ ضح٣ٌم  -

 جلأك٤ِٟحش جٍُٗجء ٝ
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 ٔظاَ اٌرشو١ض

 

ْٚٔ جُ٘ظحّ ػ٠ِ أْحِ جُٜٔحّ  -

جُٞظ٤ل٤س ٝجُٔ٘طؿحش ) ضْ ئٗٗحءٙ 

 ُلاْطهىجّ جُىجن٢ِ(

٣ٓط٘ى ض٤ْٔٛ جُ٘ظحّ ػ٠ِ قٓد 

جُُذحتٖ ) ضْ جٗٗحءٙ  ط٤حؾحشجق

 ُلاْطهىجّ جُهحٌؾ٢(

ٔظاَ اٌظ١أح 

 ٚاٌرؼذ٠ً

 

جُط٘ل٤ً ٝج٤ُٛحٗس أًػٍ ضٌِلس لإٔ جُ٘ظحّ 

 ٓٞؾٞو ك٢ ٓٞجهغ ٓهطِلس

جُط٘ل٤ً ٝج٤ُٛحٗس ضؿ١ٍ ك٢  -

ٌٓحٕ ٝجقى نحوّ ٝجقى جلأٍٓ 

ج١ًُ ٣إو١ ج٠ُ نلٝ جُٞهص 

 ٝجُطٌِلس

/  04/  21 ك٢ جُٛلكس ًُٜٙ ضؼى٣َ آنٍ En Wikipedia.org/wiki/ecrm: اٌّظذس

2016 

 اٌّطٍة اٌثاٌث: طشق ذٕف١ز ئداسج ػلالاخ اٌضتائٓ ئٌىرش١ٔٚا 

 ػ٠ِ ُلإؾحذس ػ٤ِٔحش أٝ ٖحتؼس ٠ٍم ػىز جلاٌُط٤ٍٗٝس جُُذٕٞ ػلاهس ئوجٌز ضٓطهىّ   

جٍُٔجقَ ًٛٙ ٖٓ ٍٓقِس ٌَُ نح٘ ٍٖـ ٝك٤ٔح ٢ِ٣ جُُذٕٞ، ضٓحؤلاش
1

 : 

 اٌّٛلغ فٟ ِرٛاخذ٠ٓ أٚ خذد صتائٓ خزب: الأٌٚٝ اٌّشزٍح-

 ٠ٍم ًَ ٓٓطهى٤ٖٓ ُِٔٞهغ ٣ٓطؿ٤رٞج إٔ جُٔكطَٔ ٖٓ ج٣ًُٖ جُُٝجٌ ٗٞػ٤س ؾًخ ٛٞ جُٜىف

 ج٠ُ ضٜىف إٔ ٣ؿد كًٜٙ جُط٣ٍٝؽ ٠ٍٝم جُٞجْؼس، ٝجلإػلاٗحش جُٔكًٍحش ذكع جُٗرٌس، كٔػلا

 ذؼٝ ٝضوى٣ْ ٓؼْٜ جضٛحٍ لإؾٍجء ْٜٓ ٝٛٞ ُِٔٞهغ قو٤و٤س ه٤ٔس جُُذٕٞ، ٝض٣ٌٖٞ جٛطٔحّ ؾًخ

 جُٔؿح٤ٗس. جُُذٕٞ جُٔؼِٞٓحش ئػطحء ٓػحٍ جُٔكلُجش

 :ٛٔح ه٤ٖٔٓ ج٠ُ ٝض٘وْٓ: اٌثا١ٔح اٌّشزٍح-

 :تاٌؼًّ ٌٍم١اَ اٌضائش٠ٓ ذسف١ض-1

 ػ٠ِ قُٛٞٚ ػىّ قحُس ك٢ أٗٚ ذٓرد جلأْٛ ٛٞ جُٔٞهغ ئ٠ُ جُُجتٍ ذٚ ٣َٛ ٝهص أٍٝ ئٕ

 ُلاٗطوحٍ ذكحؾس كحُٔإْٓس ٝٓ٘ٚ أنٍٟ ٍٓز ٣ؼٞوٝج ُٖ ٌذٔح كاْٜٗ ٣ٍ٣ىٜٝٗح جُٔؼِٞٓحش جُط٢

 ٣ٍ٠ن ػٖ جُٔإْٓس أٓٞجٍ ٖٓ ٣ٓكد ْٞف ٝج١ًُ ُلاٗطٍٗص جُُذٕٞ جُٔٓطهىّ جْطهىجّ ٖٓ

 جُٔرحٍٖ جٍُٗجء ٣ٍ٠ن ػٖ ُِٔإْٓس ٣ٝىكغ جُٔٞهغ ٣ىنَ جَُٔٞع ج١ًُ ئ٠ُ جُٔؿح٤ٗس جُؼٍٜٝ

 جلأًرٍ. ٝج٤ٌُٔس

 

 

                                                           
1
 415–412٘: -٣ٓلٍ قؿ٤ْ ِْطحٕ جُطحت٢، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘ - 
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 اٌؼلالح ػٍٝ ٌلإتماء اٌضتْٛ ٠سراخٙا اٌرٟ اٌّؼٍِٛاخ ئتماء-2

 ك٤ٚ ٣ٌٕٞ ٝج١ًُ جُٗرٌس نلاٍ ٖٓ ض٘ؿُ ٝجُط٢ جُُذٕٞ ٣كطحؾٜح جُط٢ جُهحٚس جُٔؼِٞٓحش ئذوحء

 جُٔٞهغ. ٌَٖ ض٤ْٔٛ ٛٞ ٝجُْٜٔ جُؼٍٜ ٤ٜٓأ لاْطلاّ جُُذٕٞ

 ذ٤ٖ جُؼلاهس ذ٘حء ُـٍٜ جُٗر٢ٌ جلاضٛحٍ ذحْطهىجّ جُٔكحٌٝز ػ٠ِ جُكلحظ: اٌثاٌثح اٌّشزٍح-

 :٢ٛٝ جلاضٛحٍ لإؾٍجء جلاٗطٍٗص ذحْطهىجّ ٌت٤ٓ٤س ٠ٍم غلاغس ٛ٘حى كإ ٝجُُذٕٞ جُٔإْٓس

 ُُِذٕٞ. جٌُط٢ٍٗٝ ذ٣ٍى جٌْحٍ-

 جُُذٕٞ. ػ٤ِٚ ٣ىنَ ج١ًُ جُٔٞهغ ػ٠ِ ٓؼ٤٘س ٓؼِٞٓحش ػٍٜ -

 . جُلٍو ج٠ُ جُٔؼِٞٓحش لإ٣ٛحٍ جُىكغ ضو٤٘س جْطهىجّ -

 أٝ جُٜحضل٢، جلاضٛحٍ جُر٣ٍى، ٓػَ أنٍٟ أوٝجش ٣ٍ٠ن ػٖ جُٔكحٌٝز ضطٞكٍ إٔ أ٣ٟح ٣ٌٖٝٔ   

 جلإٌُط٢ٍٗٝ، جُٔٞهغ ػ٠ِ جُُذٕٞ ٣ٓؿَ هى كٔػلا جُٔطرغ ج٤ُٓحم ٝذكٓد جُٗه٤ٛس، ج٣ُُحٌجش

 ًِٔس ك٤ٚ قٞجٌ ٍٝٓذغ ض٣ٍٝؿ٤س ػٍٜٝ ٓغ جُُذٕٞ ج٠ُ ٌْحُس جُٔإْٓس ذاٌْحٍ ضوّٞ أٝ

 ك٢ جُٔحو٣س جُطٍم ًٛٙ ج٠ُ ٝذحلإٞحكس جُٔٞهغ ذحْطهىجّ ُِٓٔحـ ُٚ جُٔٓطهىّ، ئْْ أٝ جٌٍُٔٝ

 ٣ٌٖٔ جلأنٍٟ جُط٣ٞٓو٤س جلأؾُٜز ٖٓ كإ جٌُػ٤ٍ جُُذحتٖ، ٓغ جلاضٛحٍ ػ٠ِ جُٔكحكظس

 .جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ئ٠ُ ٍُِؾٞع جُٔٓطهى٤ٖٓ ُطٗؿ٤غ جْطهىجٜٓح

 جُر٣ٍى كإ ٝٛ٘ح جُلاٖر٢ٌ جلاضٛحٍ ذحْطهىجّ جُكٞجٌ ػ٠ِ جُٔكحكظس :اٌشاتؼح اٌّشزٍح-

 ئٌٓح٤ٗس يجش أٜٗح ذٔح جلاضٛحٍ، ٤ٚؾ ٖٓ ٤ٚـس أذِؾ ٛٞ جلإػط٤حو١ جُر٣ٍى أٝ جلاٌُط٢ٍٗٝ

 .جُٔٓطهى٤ٖٓ ضل٤ٟلاش ُٛحُف ٝضؿى٣ىٛح ضط٣ٍٞٛح ٣ٌٖٔ

 :٢ِ٣ ًٔح جُٔٞهغ ك٢ جلاٌُط٢ٍٗٝ جُطىكن وكغ ٛٞ ًٛج ٖٓ جُٜىف ئٕ

 جُٗر٢ٌ. جُط٘حكّ-

 .(جُٔإضٍٔجش) جُٗر٤ٌس جُٔكحٍٞجش-

 .ُِٔر٤ؼحش جُط٣ٍٝؽ-

 ٓٓطٟٞ ٢ٛ جُٗحتؼس جٌُِٔٗس كإ جُٗرٌس ٗطحم نحٌؼ جلإٌُط٤ٍٗٝس جُؼ٘ح٣ٖٝ ئ٣ؿحو ٣طْ ٝػ٘ىٓح

 .ك٢ جُؼ٘ح٣ٖٝ جلأنطحء

 جلاٌُط٢ٍٗٝ جُؼ٘ٞجٕ ػ٠ِ جُكٍٛٞ أ٤ٔٛس ػ٠ِ ٓىٌذح جُر١ٍٗ جُؼٍ٘ٛ ٣ٌٕٞ إٔ ٣ؿد ًُٜج

 ك٢ جُٛك٤كس ؿ٤ٍ جُٔؼِٞٓحش ػٖ ذكػح جُلكٙ ٤ًٝل٤س ٚك٤ف، ذٌَٗ جلاٌُط٢ٍٗٝ ٝجُر٣ٍى

 .جُؼ٘ٞجٕ

 ؾٞوز ضك٤ٖٓ ٛٞ جٍُجذؼس جٍُٔقِس ًًُٝي جلإٞحك٤س جُػحُػس جٍُٔقِس أٛىجف ٖٓ آنٍ ٝٛىف

 .جُٔؼِٞٓحش

 جُػحُػس جٍُٔقِس أ١ جُلاٖر٢ٌ ٝجلاضٛحٍ( جُه١ ػ٠ِ)  جُٗر٢ٌ جلاضٛحٍ ذ٤ٖ جُطٞجَٕ إٔ ًٔح

 ذحلاضٛحٍ جُهحٚس ُِو٘ٞجش جُُذحتٖ جْطؿحذس ٤ًل٤س ذٞجْطس ضكى٣ىٛح ٣ؿد جٍُجذؼس ٝجٍُٔقِس

 .جُٔهطِلس
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 خاذّح اٌفظً

ٓٔح ْرن ٗؿى إٔ ئوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ك٢ جُٔإْٓحش أٍٓ ١ٌٍٝٞ ضوط٤ٟٚ     

جُظٍٝف جُر٤ث٤س ٠ٝر٤ؼس جُ٘ٗح٠ جُط٣ٞٓو٢ ٝجُط٢ ض٘طؽ ػٜ٘ح ػلاهحش ضلحػ٤ِس ذ٤ٖ ٓوىّ جُهىٓس 

ئ٠ُ ٝجُُذٕٞ، ق٤ع أٚرف ضر٢٘ ًٛٙ جلاْطٍجض٤ؿ٤س قط٢ٔ ذحػطرحٌٙ ٜٓ٘ؽ ٓطٌحَٓ ٣ٜىف 

جلاقطلحظ ذحُُذٕٞ لأًرٍ ٓىز ٌٓٔ٘س ٗظٍج لأ٤ٔٛطٜح ك٢ ضكو٤ن أٛىجف جُٔإْٓس ٖٓ نلاٍ 

  .جلاُطُجّ ذططر٤وحضٜح

ُٝوى أوًٌص جُٔإْٓحش أ٤ٔٛس ٓح ضكووٚ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٖٓ ٤ُٔٓجش ك٢ ػلاهطٜح ٓغ َذحتٜ٘ح    

، ٣َٝحوز ٝذحُطح٢ُ ٗٗح٠ٜح جُطؿح١ٌ، ٝجُط٢ ض٘ؼٌّ ػ٤ِٚ ٖٓ نلاٍ ٣َحوز قٛطٜح ك٢ جُٓٞم

ٌٞح ٝٝلاء َذحتٜ٘ح ٝئٖرحع قحؾحضْٜ ٝضِر٤س ٌؿرحضْٜ، ٝضطِؼحضْٜ ٝهىٌضٜح ػ٠ِ جُط٤ٌق ٓؼٜح 

ٝهى نِٛ٘ح ئ٠ُ إٔ ضطر٤ن ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش  .ذحلاْطؼحٗس ذطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجلاضٛحٍ

ذٕٞ ٝجلاضٛحٍ ك٢ ئوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ ٗطؽ ػٜ٘ح ظٌٜٞ ٓٛطِف ئوجٌز جُؼلاهحش ، ٓغ جُُ

جٌُط٤ٍٗٝح، ق٤ع ٣ٌٖٔ ُِٔإْٓس جُطلحػَ ٓغ َذحتٜ٘ح ٝجُٔكحكظس ػ٤ِْٜ جػطٔحوج ػ٠ِ جُْٞحت١ 

 .جلاٌُط٤ٍٗٝس جُٔط٘ٞػس
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تشج   SAAششوح اٌرأ١ِٓ

 ِٕا٠ً تِٛشداط
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 ذ١ّٙذ

ٖٜى هطحع جُطأ٤ٖٓ ًـ٤ٍٙ ٖٓ جُوطحػحش جلانٍٟ ضكٞلاش ػ٤ٔوس ًٓ٘ جلاْطولاٍ ج٠ُ ٣ٞٓ٘ح      

ك٢ ًٛج جُٔؿحٍ ذك٤ع ْ٘ططٍم ج٠ُ ًٛج ٝ جُ٘حضؿس ػٖ جٚلاقحش جُط٢ ذٍٗضٜح جُِٓطحش 

جُططٌٞ جُطح٣ٌه٢ ُٓٞم جُطأ٤ٖٓ ك٢ جُؿُجتٍ ًٍٝٓرحش جُطأ٤ٖٓ ٝ ًٍٖحش جُ٘حٖطس ك٢ ْٞم 

جُطأ٤ٖٓ جُؿُجت١ٍ ًٔح جٚرف ج٤ُّٞ ْٞم ض٘حك٢ٓ ٣ْٟ جُؼح٤ِٖٓ ٓإْٓحش ػ٤ٓٞٔس، نحٚس 

 ٝقط٠ ػلآحش جؾ٘ر٤س.

حو١ ٓؼطٔىز ُٔٔحٌْس ؾ٤ٔغ ٢ٛ ًٍٖس يجش ٠حذغ جهطٛ SAAجًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ    

كٍٝع جُطأ٤ٖٓ ٢ٛٝ ٌجتىز ك٢ ٓؿحٍ جُطأ٤ٖٓ ذك٤ع قحكظص ػ٠ِ ًٍُٓ ج٣ٍُحوز ك٢ ْٞم 

٤ِٕٓٞ َذٕٞ، كٜٞ ٗحضؽ ػٖ جُهرٍز جُٔطهٛٛس ٝ ٜٓحٌجش جلاْطٔحع  2جُؿُجت٣ٍس ذحًػٍ ٖٓ 

 جُلؼحُس.

ٝٗكحٍٝ   SAAًٔح ٗىٌِ ك٢ جُٔركع جُػح٢ٗ ٝظ٤لس جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ًٍٖس   

ك٢ ًٛج جُؿُء ٖٓ جُىٌجْس ضك٤َِ ٓىٟ جػطٔحو ًٛٙ جلأن٤ٍز ػ٠ِ جلأوٝجش جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س ك٢ 

 جوجٌز ػلاهحضٜح ٓغ َذحتٜ٘ح.

جٓح جُٔركع جُػحُع كوى نٛٛ٘حٙ ُطك٤َِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُر٤حٗحش جُط٢ ضْ ؾٔؼٜح ٖٓ نلاٍ     

 ذىج٣س ًٛٙ جُىٌجْس. جلاْطر٤حٕ ٝٗكحٍٝ ذًُي جلاؾحذس ػ٠ِ جُل٤ٍٞحش جُط٢ كٍٞ٘حٛح ك٢
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 اٌّثسث الأٚي: ذمذ٠ُ اٌّإعغح ٚٔشاطٙا اٌرغ٠ٛمٟ

٢ٛ ًٍٖس يجش ٠حذغ جهطٛحو١ ٓؼطٔىز ُٔٔحٌْس ؾ٤ٔغ كٍٝع  SAAجًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

جُطأ٤ٖٓ ٢ٛٝ جٍُجتىز ك٢ ٓؿحٍ جُطأ٤ٖٓ ذك٤ع قحكظص ػ٠ِ ًٍُٓ ج٣ٍُحوز ك٢ ْٞم جُؿُجت٣ٍس 

 ػٖ جُهرٍز جُٔطهٛٛس ٜٝٓحٌجش جلاْطٔحع جُلؼحُس. ٤ِٕٓٞ َذٕٞ، كٜٞ ٗحضؽ  2ذأًػٍ ٖٓ

 ٝ ْ٘ططٍم ك٢ ًٛج جُٔركع ج٠ُ ضوى٣ْ جًٍُٗس، ٤ٌِٜٛٝح جُط٘ظ٢ٔ٤، ٝٗٔٞيؾٜح جُط٣ٞٓو٢.

  SAAاٌّطٍة الأٚي:  ذمذ٠ُ اٌششوح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ

 SAA ٌّسح ذاس٠خ١ح ػٓ اٌششوح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ

ج١ ذؼى جلاْطولاٍ ٓرحٍٖز  1963و٣ٓٔرٍ  12ك٢  SAAضحْٓص جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ       

ٝ ظٌٜٞٛح ٌجؾغ ج٠ُ جٍُٟٝف جلاؾطٔحػ٤س ٝ جلاهطٛحو٣س جُط٢ نِلٜح جُٔٓطؼٍٔ، ق٤ع 

 ℅39ظٍٜش أٝلا ػ٠ِ ٌَٖ ٓإْٓس ٓهطِطس )ؾُجت٣ٍس ٣ٍٛٓس(، جُؿحٗد ج١ٍُٛٔ ذ٘ٓرس 

ك٢ ج٠حٌ ضأ٤ّْ جقطٌحٌ جُىُٝس  1966ٓح١ 27غْ أٓٔص ك٢  ℅61ٝ جُؿحٗد جُؿُجت١ٍ ذ٘ٓرس 

 ُؼ٤ِٔحش جُطأ٤ٖٓ ًٝٛج ذٔوط٠ٟ:

 جُط٢ أػِٖ ك٤ٜح جقطٌحٌ جُىُٝس ُؼ٤ِٔحش جُطح٤ٖٓ  127/66جُٔحوز 

   SAAجُط٢ أػِٖ ك٤ٜح ضأ٤ٖٓ ًٍٖس 129/66جُٔحوز

ج١ًُ ٣كَٔ أّْ جُطهٛٙ  1975ٓح١  21جُٔإٌل ك٢  828ٝٗط٤ؿس ُِوٍجٌ ٌهْ    

جقطٌٍش جلاْطػٔحٌ ك٢ جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ  SAAًحش ج٤٘٠ُٞس، جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ ٍُِٗ

ج٠ُ ٓإْٓس ػ٤ٓٞٔس  SAAج٤ُٓحٌجش، جلأنطحٌ جُر٤ٓطس ٝ ضأ٤ٓ٘حش جلأٖهح٘،غْ ضكُٞص 

ٗط٤ؿس ُلاٗطوحٍ ج٠ُ جلاْطولا٤ُس ٝجُلاضهٛٙ ك٢  1989ك٤ل١ٍ  21( ك٢ EPEجهطٛحو٣س )

 ذحلاْطػٔحٌ ك٢ ؾ٤ٔغ كٍٝع جُطأ٤ٖٓ.  1989ٚ ًٓ٘ ج٠حٌ جلاٚلاـ جلاهطٛحو١ ج١ًُ ٍٖع ك٤

 27جُٔإٌل ك٢  07-95ضك٣ٍٍ ْٞم جُطأ٤ٖٓ ؾحء ج٣ٟح ٓغ جلاػلإ ج٢ٍُْٔ ك٢ جُٔحوز  

جُٔطؼِن ذحُطح٤ٓ٘حش ػٖ ض٤٤ٍٓ جُٗرٌس جُهحٚس ُر٤غ جُٔ٘طؿحش جُٔط٘ٞػس  1995ؾحٗل٢ 

ش ذىنَ ٓطـ٤ٍ ٝجػطٔحو ذحٗٗحء ًٝحلا SAAُِطأ٤ٖٓ.ًٝٛج ٓح ٣ٓٔف ًٍُِٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

ٝقىز  26ػ٠ِ  SAAًٝلاء ػح٤ِٖٓ ٝ ْٔحٍْز، ق٤ع ضكط١ٞ جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

جٗطحؾ٤س ضطلٍع ػىز ًٝحلاش ضطَٞع ًِٜح ػ٠ِ جُطٍجخ ج٢٘٠ُٞ
1
. 

 اٌرؼش٠ف تاٌششوح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ

                                                           
1

ذْٞرؼ٤ٖ محمد ج٤ٖٓ ٝجػٍجخ ػرى جُكن، وٌٝ هطحع جُطأ٤ٖٓ ك٢ ض٤ٔ٘س جلاهطٛحو ج٢٘٠ُٞ وٌجْس قحُس جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

SAAًٓ ، ًٍز ضىنَ ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز جُٔحْطٍ، ػِّٞ ضؿح٣ٌس، ضهٛٙ ٓح٤ُس جُٔإْٓس، ؾحٓؼس جُؼو٤ى ج٢ًِ ٓك٘ى

  2015-2014جُٝكحؼ، جُر٣ٍٞز،



  تشج ِٕا٠ً SAAح اٌرا١ِٓ دساعح زاٌح ششو                          اٌفظً اٌثاٌث
 

 
58 

ٓإْٓس ػ٤ٓٞٔس جهطٛحو٣س، ك٢ٜ ذًُي ًٍٖس ٓٓحٛٔس  SAAجًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ        

ٖحٌع جٌٗٓطٞ ٢ٖ  ٤ِٓ5حٌ و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ، ٣وغ ٓوٍٛح ك٢  20ذٍأِ ٓحٍ جؾطٔحػ٢ ٣وىٌ خ 

ؿ٤لحٌج، جُؿُجتٍ، ٝجُط٢ ضطٔطغ ذحُٗه٤ٛس جُٔؼ٣ٞ٘س ٝ جلاْطولاٍ جُٔح٢ُ، ذحلاٞحكس ػ٠ِ جٜٗح 

رس جلأ٠ُٝ ٖٓ ق٤ع ٌهْ جلأػٔحٍ، ػىو ٖٓ جْٛ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ ك٢ جُؿُجتٍ، ٓكطِس ذًُي جٍُٔض

جًُٞحلاش، جُهرٍز ج٤ُٔىج٤ٗس، جُٞقىجش جُطؿح٣ٌس، ػىو جُؼح٤ِٖٓ ذٜح، ًٔح إٔ جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس 

 ضحذؼس ُِىُٝس، جلا جٗٚ ضٞؾى ذؼٝ جًُٞحلاش جُط٢ ٣ٌِٜٔح جُهٞج٘.  SAAُِطأ٤ٖٓ 

 ذحُؼ٤ِٔحش جُطأ٤٘٤ٓس ٌَُ جُلٍٝع جُطح٤ُس: SAAضوّٞ 

                                      Assurances automobilesجش ضأ٤ٓ٘حش ج٤ُٓحٌ

               Assurances des risques simplesضأ٤ٓ٘حش جلانطحٌ جُر٤ٓطس 

 Assurances des risques Engineering etضأ٤ٓ٘حش جنطحٌ جُر٘حء ٝ جُٜ٘ىْس 

construction 

                                           Assurances des transportضأ٤ٓ٘حش جُ٘وَ 

                                 Assurrances des personnesضأ٤ٓ٘حش جلاٖهح٘ 

             Assurances des risques agricolesضأ٤ٓ٘حش جلانطحٌ جٌُُجػ٤س 

  SAAٓحذوس ٢ٛ ٖٓ ٜٓحّ جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓٝذحُطح٢ُ كٔهطِق جُطأ٤ٓ٘حش جُ                 

جُط٢ ضؼٍٜ ػ٠ِ جُُذحتٖ ًٟٔحٕ ُلأنطحٌ جُط٢ هى ضِكن ذْٜ ك٢ ق٤حضْٜ جلاؾطٔحػ٤س جٝ 

 ج٤ُٜ٘ٔس.

ك٢ٜ ًٔح ٢ِ٣ SAAأٓح ك٤ٔح ٣هٙ جُٗرٌس جُطؿح٣ٌس ًٍُٗس  
1
: 

 .2013ًٝلاء ٓؼطٔى٣ٖ ك٢ ْ٘س  200ًٝحُس، ٝ  293ٝقىز،  26

 ٝقىز. 25ًٍُٓ نرٍز ٣طٌٕٞ ٖٓ 

 ًٍُٓ جلأ٤ٌٖق 

 غلاغس ٍٓجًُ ض٣ٌٖٞ

 Imprimerieٓطرؼس 

 4620ٓح٣ٓح١ٝ  2013و٣ٓٔرٍ  31ًٔح ضٗـَ جلالاف ٖٓ جُٔٞظل٤ٖ ق٤ع ذِؾ ػىوْٛ ك٢ 

 ٤ِٕٓٞ و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ. 25.6خ  2013و٣ٓٔرٍ  31ٓٞظلح.ٝذِؾ ٌهْ جلأػٔحٍ جذطىجء ٖٓ 

 ك٢ٜ ًٔح ٢ِ٣: ٤٘٠SAAس ُِطأ٤ٖٓ أٓح جُٞٞؼ٤س جُط٢ ٣كطِٜح هطحع جُطأ٤ٖٓ ك٢ جًٍُٗس جُٞ

 جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ ضكطَ جٍُٔضرس جلأ٠ُٝ ٖٓ ق٤ع ٌهْ جلأػٔحٍ جُؿٔح٢ُ.

                                                           
1
 73-72ذْٞرؼ٤ٖ محمد ج٤ٖٓ ٝ جػٍجخ ػرى جُكن، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘ ٘   
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 ضكط١ٞ ػ٠ِ جُٗرٌس جُطؿح٣ٌس جلأًػٍ ج٤ٔٛس ك٢ هطحع جُطح٤ٓ٘حش.

 ٖٓ قٛس جُٓٞم ذحُ٘ٓرس ٍُهْ جلأػٔحٍ جلاؾٔح٢ُ. ℅ SAA 24ضكَٔ 

 ٖٓ ٖرٌس جُط٣َٞغ ُوطحع جُطأ٤ٖٓ. ℅62

 ٖٓ جُطؼ٣ٟٞحش ذحُ٘ٓرس ُوطحع جُطأ٤ٖٓ ػرٍ ٓهطِق جُلٍٝع. ℅40
 

 ا٘ذاف اٌششوح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ:

كططٔػَ ك٤ٔح  SAAجٓح جلأٛىجف جُط٢ ضٛرٞ ج٠ُ ضكو٤وٜح جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ             

٢ِ٣
1
: 

 ضِر٤س قحؾ٤حش جُُذحتٖ ذحػطحء جُٟٔحٗحش ػ٠ِ جلأنطحٌ جُط٢ ٣ٌٖٔ جٕ ضكىظ ُْٜ.

 جُُذحتٖ ك٢ قحُس ضكون جُهطٍ قٓد جُؼوٞو جُٔرٍٓس ذ٤ٖ جًٍُٗس ٝ جُُذٕٞ.ضؼ٣ٞٝ 

 ض٤ْٞغ قٛس جُٔإْٓس ك٢ هطحع جُطأ٤ٖٓ.

 ض٤٤ٍٓ جُٔٞجٌو جُٔح٤ُس ٝ جُطكٌْ ك٤ٜح.

 جُطكٌْ ك٢ جُطٌح٤ُق ٝ ضكو٤ن جهطٛحو٣حش جُِْٓ.

٣٘س جُٔٓحٛٔس ك٢ ضط٣ٍٞ جلاهطٛحو ج٢٘٠ُٞ ٖٓ نلاٍ جٍُٟجتد جُط٢ ضىكؼٜح جًٍُٗس ُِهُ

 جُؼ٤ٓٞٔس ًًٝج جلأٓٞجٍ جُط٢ ضٞظلٜح ك٢ جُر٘ٞى.          

  

                                                           
1

 73ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ ٘ 
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  SAAاٌّطٍة اٌثأٟ: ذٕظ١ُ اٌششوح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ 

  SAAا١ٌٙىً اٌرٕظ١ّٟ ٌٍّإعغح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ

ٖٓ ٓٓط٤٣ٖٞ ٛٔح ٣SAAطٌٕٞ ج٤ٌَُٜ جُط٘ظ٢ٔ٤ ُِٔإْٓس ج٤٘٠ُٞس 
1
: 

 اٌّغرٜٛ اٌؼاَ 1-1

ٗٞع ٖٓ جوجٌز جلأػٔحٍ ك٢ ض٘ظ٤ٜٔح ك٢ٜ ٤ٍٓٓز ٖٓ  SAAضطرغ جُٔإْٓس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

( ذحلاٞحكس ج٠ُ ٓى٣ٍ٣ٖ ػح٤ٖٓ ٓٓحػى٣ٖ، ٓى٣ٍػحّ ٌِٓق ٠PDGٍف ٌت٤ّ ٓى٣ٍ جُؼحّ )

ذحُؿحٗد جلاوج١ٌ ٍٓضر١ ذحُٔى٣ٍ٣حش ج٣ًٍُُٔس، ٝ جلأنٍ ٌِٓق ذحُؿحٗد جُطو٢٘ ٝٛٞ ٍٓضر١ 

 ذحلأهٓحّ.

 ش اٌؼاَاٌشئ١ظ اٌّذ٠-

ٛٞ ج١ًُ ٣ط٠ُٞ ٌتحْس ٓؿِّ جلاوجٌز ٣ٝ٘طهد ٖٓ ٠ٍف ٓؿِّ جلاوجٌز ُٔىز ْص ْ٘ٞجش 

 هحذِس ُِطؿى٣ى ٍٓز ٝجقىز كٜٞ ٣طٔطغ ذحُِٓطس جُط٘ل٤ى٣س ك٤ٔح ٣طؼِن ذحُط٤٤ٍٓ ٝجلاوجٌز.

 ِغاػذ اٌّذ٠ش اٌؼاَ-

جُٔح٢ُ ٣طْ جْطٗحٌضٚ ك٢ ذؼٝ جُوٟح٣ح جُط٢ ضْٜ جًٍُٗس ٣ٍٗف ػ٠ِ جُط٤٤ٍٓ جلاوج١ٌ ٝ 

 ُِٔإْٓس.

 ٔائة اٌّذ٠ش اٌؼاَ اٌّىٍف تالاداسج اٌّا١ٌح ٚ اٌّساعث١ح-

 ٣ٍٗف ػ٠ِ جلاهٓحّ جلاض٤س

 لغُ اٌّساعثح اٌّا١ٌح ٚ إٌظاَ اٌّؼٍِٛاذٟ-

 ( ٝٓى٣ٍ٣س جُ٘ظحّ جُٔؼِٞٓحض٢. ٣DFC٘وْٓ ج٠ُ ٓى٣ٍ٣ط٤ٖ ٛٔح ٓى٣ٍ٣س جُٔح٤ُس ٝ جُٔكحْر٤س )

 لغُ اٌّٛاسد اٌثشش٠ح ٚ اٌّّرٍىاخ-

 ( ٝٓى٣ٍ٣س جُٔٔطٌِحش.DRH٘وْٓ ج٠ُ ٓى٣ٍ٣س جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس )٣ٝ

 لغُ اٌّشالثح ٚ اٌرذل١ك-

 ٣٘وْٓ ج٠ُ ٓى٣ٍ٣ط٤ٖ ٛٔح:ٓى٣ٍ٣س جٍُٔجهرس ٝ ٓى٣ٍ٣س جُطىه٤ن 

 لغُ اٌرغ٠ٛك-

 ٣٘وْٓ ٛٞ جلانٍ ج٠ُ ٓى٣ٍ٣ط٤ٖ ٛٔح ٓى٣ٍ٣س جلاقٛحء ٝ ٓى٣ٍ٣س جُٗرٌس.

 ٔائة ِذ٠ش اٌؼاَ اٌّىٍف تالاِٛس اٌرم١ٕح-

ٞ ج١ًُ ٣وّٞ ذحػىجو نطس ٖحِٓس ُطؿ٤ٓى ج٤ُٓحْس جُؼحٓس جُطو٤٘س جُٔٓطٍز ُِٔإْٓس ٝ ٣ٍٗف ٛ

 ػ٠ِ جلاهٓحّ جلاض٤س:

                                                           
1
 ٓؼِٞٓحش ٓوىٓس ٖٓ جًُٞحُس جُٔٓورِس ُرٍؼ ٓ٘ح٣َ 
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 ِذ٠ش٠ح إٌّاصػاخ اٌؼاِح ٚ اٌرٕظ١ُ -

 ٣ٝ٘وْٓ ج٠ُ ٓى٣ٍ٣ط٤ٖ ٛٔح ٓى٣ٍ٣س جُٔ٘حَػحش ٝ ٓى٣ٍ٣س جُط٘ظ٤ْ.

 لغُ أخطاس اٌس١اج -

 جلاٖهح٘ ٝ ٓى٣ٍ٣س جلأنطحٌ جُؿٔحػ٤س.٣٘وْٓ ػ٠ِ ٓى٣ٍ٣ط٤ٖ ٛٔح: ٓى٣ٍ٣س أنطحٌ 

 لغُ اخطاس الاشخاص ٚ اٌّٙٓ-

 ٣ٝ٘وْٓ ٛٞ جلانٍ ج٠ُ ٓى٣ٍ٣ط٤ٖ ٛٔح: ٓى٣ٍ٣س أنطحٌ جلأٖهح٘ ٝ ٓى٣ٍ٣س أنطحٌ جُٜٖٔ.

 لغُ ِؼذاخ إٌمً-

 ٣ٝ٘وْٓ ج٠ُ ٓى٣ٍ٣ط٤ٖ ٛٔح: ٓى٣ٍ٣س جلاٗطحؼ ٝ جٍُٔجهرس ٝ ٓى٣ٍ٣س جُطؼ٣ٟٞحش.

 ٌٍّإعغح اٌٛط١ٕح ٌرأ١ِٓ ػٍٝ اٌّغرٜٛ اٌؼاَ: ا١ٌٙىً اٌرٕظ١ّٟ 06اٌشىً سلُ

 

 

 

 

 

 

 ٓى٣ٍ٣س جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس             هْٓ جُط٣ٞٓن 

 جلاكٍجوٓى٣ٍ٣س جُٔٔطٌِحش    هْٓ جلانطحٌ ُِٔٞظل٤ٖ ٝ  

 هْٓ أنطحٌ جُٔإْٓحش       ٓى٣ٍ٣س جٍُٔجهرس جُؼحٓس 

 ٓى٣ٍ٣س جُط٘ظ٤ْ ٝ ٓؼحُؿس جُٔؼِٞٓحش  هْٓ ضح٤ٖٓ ج٤ُٓحٌجش 

 هْٓ ضأ٤ٖٓ جُك٤حز    ٓى٣ٍ٣س جُٔح٤ُس ٝجُٔكحْرس 

 ٓٛىٌ: هْٓ جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس جُطحذغ ُِٔى٣ٍ٣س ج٣ًٍُُٔس ُِٔإْٓس ج٤٘٠ُٞس ُطأ٤ٖٓ

ٓى٣ٍ٣س ؾ٣ٜٞس ضطَٞع ػرٍ  14ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ ػ٠ِ جُٔٓطٟٞ جُؿ١ٜٞ ٖٓ ضطٌٕٞ جُٔإْٓس 

 ًحكس جُطٍجخ ج٢٘٠ُٞ ٢ٛٝ:

 

 

 المدٌرٌة العامة

 المساعدون المستشارون

 المدٌرٌة العامة الادارٌة المدٌرٌة العامة التمنٌة



  تشج ِٕا٠ً SAAح اٌرا١ِٓ دساعح زاٌح ششو                          اٌفظً اٌثاٌث
 

 
62 

 اٌّغرٜٛ اٌدٙٛٞ 2-2

 جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ٍٝٛجٕ. –.                     1جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس جُؿُجتٍ 

 جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ٌٝهِس. –.                    3جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس جُؿُجتٍ 

 جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ؿ٤ُِجٕ. –جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ػ٘حذس.                           

 جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ْط٤ق. –جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ذحض٘س.                          

 جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ٤ْى١ ذِؼرحِ –جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ذٗحٌ.                          

 جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ض١ُ٤ َٝٝ. –                      جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس هٓ٘ط٤٘س. 

 جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس ضِٔٓحٕ. –جُٔى٣ٍ٣س جُؿ٣ٜٞس جُر٤ِىز.                          

ًَ ٓى٣ٍ٣س ضٍٗف ػ٠ِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جًُٞحلاش جُطحذؼس ُٜح ذٜىف جُهل٤ق ٖٓ ج٣ًٍُُٔس ٝ 

 ج٤ُٓطٍز ػ٠ِ جُٔٗحًَ ذأًػٍ كؼح٤ُس ٝ ٍْػس.

 جُٔى٣ٍ٣س ج٠ُ ٝظ٤لط٤ٖ ٛٔح : ٣ٝ٘وْٓ ػَٔ

 اٌٛظ١فح الاداس٠ح-

ضؼَٔ ػ٠ِ ضطر٤ن جلأٛىجف جُٔٓطٍز ٖٓ جُٔى٣ٍ٣س جُؼحٓس ٝ ًٛج ٖٓ نلاٍ ٍٓجهرس ض٘ل٤ًٛح ػ٠ِ 

ٓٓطٟٞ جًُٞحلاش ٝ ضٞك٤ٍ ًَ ْٝحتَ جُؼَٔ جُٔحو٣س )ُٞجَّ ٌٓطرس ٝ ٓطرٞػحش( ٝ جُر٣ٍٗس 

 ًُِٞحلاش.

 اٌٛظ١فح ذم١ٕح-

جلأٗٗطس جُطؿح٣ٌس ٝ جُطو٤٘س، ٍٓجهرس ٚكس ضٓؼ٤ٍجش ٝ جُٔؼح٤٣ٍ جُٔطروس ك٢ ضوّٞ ػ٠ِ ٓطحذؼس 

 جًُٞحلاش ٝ جضٔحّ ٝ ٓطحذؼس جُؼوٞو جُٟهٔس جُط٢ ضلٞم هىٌجش جًُٞحلاش.

 إٌّرداخ اٌرٟ ذمذِٙا اٌّإعغح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ 2-3

ُٔإْٓس ضوىّ جُٔإْٓس ج٤٘٠ُٞس ُطأ٤ٖٓ قِٞلا ضطٔح٠ٖ ٝ ن٤ٚٞٛحش َذحتٜ٘ح ٝ ٣ٔطى ٗٗح٠ ج

ج٠ُ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔؿحلاش ٝ ٣ّٔ ػىز جٚ٘حف ٖٓ جُُذحتٖ، جُهٞج٘ ٝ ج٤٤ُٜٖ٘ٔ ٝ جُٔإْٓحش 

 جُٛـ٤ٍز ٝ جٌُر٤ٍز.

 ذغط١ح ذأ١ِٓ الاضشاس ػٍٝ اٌّّرٍىاخ-

َٔٗ٣ٝ
1
: 

 ضأ٤ٖٓ جلانطحٌ جٌُُجػ٤س. –ضأ٤ٖٓ جلانطحٌ جُٛ٘حػ٤س.                

 جلانطحٌ، جٌُٓ٘حش ٝ جُؼٔحٌجش.ضأ٤ٖٓ ٓطؼىو  –ضأ٤ٖٓ ج٤ُٓحٌجش.         

 ضأ٤ٖٓ جُ٘وَ. –ضأ٤ٖٓ جُطؿحٌ ٝ جُهٞج٘ ٝ ج٤٤ُٜٖ٘ٔ.    

 ضأ٤ٖٓ ػ٠ِ جُوٍٜٝ. –جُطأ٤ٓ٘حش جُٔطؼِوس ذحُر٘حء.         

 

                                                           
1
 ٝغحتن ٓوىٓس ٖٓ جًُٞحُس جُٔٓطورِس ذٍؼ ٓ٘ح٣َ  
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 ذأ١ِٓ اٌّغإ١ٌٚح اٌّذ١ٔح-

 ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس جُؼحٓس. -

 ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس ج٤ُٜ٘ٔس. -

 س ٍُخ جُؼحتِس.ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗ -

 ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس ُهٓحتٍ جلاْطـلاٍ ٝ ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس ُط٤ِْٓ جُرٟحتغ. -

 ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس ُلانطحٌ جُٛ٘حػ٤س ٝ جنطحٌ جُط٤ًٍد. -

 ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس جُؼ٣ٍٗس. -

 ٤َ.ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس ُِٔٓطٗل٤حش ٝ جُؼ٤حوجش ٝ ٓهحذٍ جُطكِ -

 ضأ٤ٖٓ جُٔٓإ٤ُٝس جُٔى٤ٗس ُِٔكحْر٤ٖ ٝ نرٍجء جُٔكحْرس ٝ ٓىهو٢ جُكٓحذحش. -

 اٌخذِاخ -

ك٢ قحٍ ضؼٍٜ ُكحوظ نط٤ٍ، كحٕ نىٓحش جلاٗؿحو ضٌٖٔ ٖٓ جلاْطلحوز ٖٓ ٓؿٔٞػس ٖٓ 

جلآط٤حَجش ٓؿحٗح، ًحُٔٓحػىز ٝ جُطٌلَ ذحلأٖهح٘ جُٔإٖٓ ُْٜ ٖٓ نلاٍ ٓإْٓس ضحذغ 

 ٓطهٛٛس.

جٌُٖٓ ٞى جلأنطحٌ جُٔطؼىوز، كحٕ نىٓس جلاػحٗس ك٢ جٌُٖٓ ضٞكٍ ُِٔإٖٓ ُْٜ  ٝك٢ ج٠حٌ ضأ٤ٖٓ

 جُطٌلَ جُٔؿح٢ٗ ٝ جٚلاـ ٓٔطٌِحضْٜ.

 ذأ١ِٓ الاخطاس اٌظٕاػ١ح-

٣ٝطٔػَ ك٢ ػوى ضأ٤ٖٓ ٞى جلأنطحٌ جُٔطؼىوز، ٣ٜىف ج٠ُ ضأ٤ٖٓ ؾ٤ٔغ جُٔرح٢ٗ ج٤ُٜ٘ٔس ٓػَ 

جُؼٍٜ ٛٞ جُطأ٤ٖٓ ٣ؿٔغ جُؼى٣ى ٖٓ ٌٝٔ جُؼَٔ جٝ ٝقىجش جُط٤٘ٛغ ٝ جُٔؼحُؿس ٝ ًٛج 

 جُٟٔحٗحش.

 اٌرأ١ِٓ ضذ اخطاس إٌمً-

٣ـط٢ جُطأ٤ٖٓ جُو٢ٔ٤ ٗوَ جُرٟحتغ ٖٓ ٗوطس جُرىج٣س ج٠ُ ٜٗح٣س جُ٘وَ) ج١ ًٓ٘ جٗطلام جُرٟحتغ 

 ٖٓ جُٔٛ٘غ قط٠ جُط٤ِْٓ جُٜ٘حت٢( ج٣ح ًحٗص ْٝحتَ جُ٘وَ جُٔٓطهىٓس:

 ج١ٍُٜ٘جُ٘وَ  -جُ٘وَ جُرك١ٍ                 

 جُ٘وَ جُؿ١ٞ -جُ٘وَ جُر١ٍ                   

 ذغط١ح شاٍِح فٟ الاعىاْ، اٌّثأٟ ٚ اٌّسلاخ اٌرداس٠ح-

 ضٓٔف ُِٔحُي جٝ جُٔٓطحؾٍ ذطح٤ٖٓ ٌٓحٕ جهحٓطٚ جٝ ٓكِٚ جُطؿح١ٌ.
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 2010: دائشج ٔغث١ح ذٛضر ٔشاط وً فشع ِٓ اٌفشٚع اٌخّغح ٌغٕح 07اٌشىً سلُ

  2016ٍِخض ٔشاط اٌمطاػاخ اٌّخرٍفح ٌغٕح 

 

 جُٔٛىٌ: ٖٓ جػىجو جُطحُرط٤ٖ ٠روح ُِٔؼِٞٓحش ٓوىٓس ٖٓ جًُٞحُس.

 ًٝٔح ٓٞٞف ك٢ جٌَُٗ كحٕ ضح٤ٖٓ ج٤ُٓحٌجش ٛٞ جُلٍع جُٓحتى

 2009ذؼش٠ف ٚواٌح اٌرا١ِٓ ٌثشج ِٕا٠ً:

١ٞ ػ٠ِ ٍٓجكن ق٣ٞ٤س ضؼطرٍ ذِى٣س ذٍؼ ٓ٘ح٣َ ٖٓ أْٛ جُرِى٣حش ك٢ ٝلا٣س ذٍٞٓوجِ ذٌٜٞٗح ضكط

 ػىز جٜٛٔح:

أٌذغ غح٣ٞٗحش، أٌذغ ٓطْٞطحش، ػٍٗ جذطىجت٤حش، ًٔح أٜٗح ضكط١ٞ ػ٠ِ ٣ًٍُٖٓ ُِط٣ٌٖٞ 

ج٢ُٜ٘ٔ، ٓٓطٗل٠، ًٍٖحش ٚ٘حػ٤س ػىز، ٍٓجكن ٣ٌح٤ٞس ٓط٘ٞػس ذحلاٞحكس ج٠ُ جُ٘ٗح٠ 

 جُللاق٢ جُٞجْغ ٝ ًَ ًٛٙ جُٛلحش ضؼٌّ ٗٗح٠ ضح٢٘٤ٓ ًر٤ٍ.

 ٣َ غٔح٤ٗس ًٍٖحش ضأ٤ٖٓ:٣ٞؾى ك٢ ذِى٣س ذٍؼ ٓ٘ح

 ًٝحُط٤ٖ. SAAجًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

 .GAMجُؼحٓس ُطح٤ٓ٘حش جُٔط١ْٞ 

 .CAATجًٍُٗس جُؿُجت٣ٍس ُِطأ٤ٖٓ جُٗحَٓ 

 .CAATجُطؼح٤ٗٝس جُللاق٤س 

 .CIARجًٍُٗس جُى٤ُٝس ُِطأ٤ٖٓ ٝ جػحوز جُطأ٤ٖٓ 

AXA. 

74% 

13% 

9% 

3% 1% 

Sales 

 تامٌن السٌارات 

 تأمٌن الاخطار الصناعٌة  

 تامٌن الاخطار البسٌطة  

 تأمٌن الاخطار الصناعٌة  

 تأمٌن النمل  
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 . MAATECضؼح٤ٗٝس ػٔحٍ جُطٍذ٤س ج٤٘٠ُٞس ٝ جُػوحكس 

٢ٛٝ جلاهىّ ك٢ جُٔ٘طوس ذحُطح٢ُ كحؿِر٤س جٌُٓحٕ  01/11/1965ًٝحُس ذٍؼ ٓ٘ح٣َ ك٢ جٗٗحش 

 ٣وٕٞٓٞ ذحُطأ٤ٖٓ ك٤ٜح.ًٝٛج ٣ؼٌّ قؿْ جُ٘ٗح٠ جٌُر٤ٍ ك٢ جًُٞحُس.

ًٝحُس ذٍؼ ٓ٘ح٣َ ُِطأ٤ٖٓ ػرحٌز ػٖ ن٤ِس ٌِٓلس ذط٤ٌَٗ جُٜىف جُٔٓطٍ ٖٓ ٠ٍف جُٞقىز 

ٖ ك٢ ٤ٓىجٕ ٓر٤ؼحش جلاٗطحؼ، ض٤٤ٍٓ ػوٞو جُؿ٣ٜٞس ض١ُ٤ َٝٝ ق٤ع ضؿ٤د ػ٠ِ ٠ِرحش جُُذحت

ٌٖٓٓ ذٞٚرحع ذٍؼ  250جُطؼ٣ٟٞحش ٝ ؾٔغ جُٔٞجٌو، ٌت٤ٜٓح ضٞك٤ن ضوحو٣ٍش ػ٘ٞجٜٗح:ق٢ 

 ٓ٘ح٣َ.

 إٌظاَ اٌّرثغ ِٓ لثً اٌٛواٌح 

ض٤ٍٓ ًٝحُس ذٍؼ ٓ٘ح٣َ ُِطأ٤ٖٓ ْٝحتٍ جًُٞحلاش جلانٍٟ جُطحذؼس ًٍُِٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ 

SAA  ّذ٘ظحORASS حّ ضْ جْطٍجوٙ ٖٓ جُـٍخ.ٝٛٞ ٗظ 

  PRODٝيُي ك٢ ه٢ٔٓ جُ٘طحتؽ ٝ جُكٞجوظ ػٞٞح ٍ   2007ذىج ضطر٤وٚ لاٍٝ ٍٓز ك٢ ْ٘س 

ك٢ ق٤ٖ ذو٢ هْٓ جُٔكحْرس ٣ؼَٔ ٝكوح ُ٘ظحّ  PRODUCTIONضو٤ِٛح لاْْ هْٓ جلاٗطحؼ 

 . BASSITجُٓحذن ٝ ج٠ُٔٓٔ خ:

حُطح٢ُ جٚركص جًُٞحُس ػ٠ِ هْٓ جُٔكحْرس ٝ ذ ORASSضْ جونحٍ ٗظحّ  2010ٝك٢ ْ٘س 

 ضؼَٔ ؾ٤ٔغ جهٓحٜٓح ذ٘لّ جُ٘ظحّ.

جٗلَٛ ٗٞع جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ جلاٖهح٘ ػٖ ذحه٢ جُطأ٤ٓ٘حش جلانٍٟ ٝ جٚرف ُٚ  2014ٝك٢ ْ٘س 

 ORASSٓى٣ٍ٣س نحٚس ذٚ ٢ٛٝ جلإ ػ٠ِ ٍٖجًس ٓغ جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ق٤ع ضْ ٝٞغ ٗظحّ 

ح٤ُح كحٕ جًُٞحلاش ٝق ADPػٞٞح ٍ  SAPSنح٘ ذحُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ جلاٖهح٘ ٝ ج٠ُٔٓٔ 

ج٠ُ جٕ ٣طْ جُلَٛ ك٢ جٗلٛحُٜح ػٖ  SAPSجُطحذؼس ًٍُِٗس ج٤٘٠ُٞس ضوّٞ ذحُطأ٤ٖٓ ٝكوح ٍ 

 جًٍُٗس.

ٝ ج٠ُٔٓٔ  ORASSذحُ٘ٓرس ُطأ٤ٓ٘حش جُ٘وَ ذٍج،ؾٞج،ذكٍج ك٤ٜح ذٍٗحٓؽ نح٘ ذٜح ٝكوح ٍ 

RCV(Responsabilite Civil Voiturier جٓح جُطأ٤ٓ٘حش جلانٍٟ كرٍٗحٓؿٜح ٣ىػ٠ )

RD(Risque Diveres)
1
. 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 ٓؼِٞٓحش ٓوىٓس ٖٓ ٠ٍف جًُٞحُس جُٔٓورِس  
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 ا١ٌٙىً اٌرٕظ١ّٟ ٌٛواٌح تشج ِٕا٠ً 

 : ٤ٌَٛ ض٘ظ٢ٔ٤ ًُِٞحُس 08جٌَُٗ ٌهْ                     

 ٌَُ ًٝحلاش جُطأ٤ٖٓ ٤ٌَٛ ض٘ظ٢ٔ٤ ٓكىو ٖٓ هرَ جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ.

   

  

 

 

 

 ضؼ٣ٞٝ ذحٚىجٌ ٤ٖي -ج٤ُٓحٌجش                  

 virementضك٣ٞلاش  -جلأنطحٌ جُٔطؼىوز         

 وكغ كٞجض٤ٍ جُٔحء جٌٍُٜذحء جُٜحضق -جُ٘وَ                       

 ضؼ٣ٞٝ ج٤ُٓحٌجش  -جلأنطحٌ جُللاق٤س         

 ضؼ٣ٞٝ جلأنطحٌ جُٔطؼىوز  -جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ جلاٖهح٘   

 ضؼ٣ٞٝ جلأنطحٌ جُللاق٤س  -ضؼ٣ٞٝ جُ٘وَ              

 ضؼ٣ٞٝ جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ جلاٖهح٘.

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدٌر الوكالة

مصلحة المحاسبة و  مصلحة التعوٌض

 المالٌة

الانتاجمصلحة   
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 SAAاٌّطٍة اٌثاٌث: إٌّٛرج اٌرغ٠ٛمٟ ٌّإعغح 

 اٌفشع الاٚي: اٌغٛق ٚ اٌسظح اٌغٛل١ح

اٌدضائشاٌرطٛس اٌراس٠خٟ ٌغٛق اٌرأ١ِٓ فٟ  1-1
1

: 

 6ك٤ٔح ٢ِ٣ ٤ْطْ جُططٍم ج٠ُ ٓهطِق جٍُٔجقَ جُطح٣ٌه٤س جُط٢ ٍٓذٜح جُوطحع ٝ جُٔطٔػِس ك٢ 

 ٍٓجقَ جْح٤ْس ٢ٛ:

(: ك٢ ًٛٙ جٍُٔقِس ضْ ضطر٤ن جُط٣ٍٗغ جُل٢ٍٓٗ جُٔطؼِن 1962 عٕح لثً)الازرلاي ِشزٍح

ًٙ جُلطٍز جُٔ٘ظْ ُؼوى جُطأ٤ٖٓ، ق٤ع ًحٕ جُوطحع ٛ 10/08/1933ذحُطأ٤ٖٓ نحٚس هحٕٗٞ 

ًٍٖس  270ٓٓطـلا ٖٓ هرَ ًٍٖحش جؾ٘ر٤س )جؿِرٜح ًٍٖحش ك٤ٍٓٗس( جي ذِؾ ػىوٛح جًٗجى 

 ضأ٤ٖٓ.

(: ض٤ُٔش ًٛٙ جٍُٔقِس ذحْطٍٔج٣ٌس ضطر٤ن 1966-1962)اٌذٌٚح الازرىاس ِالثً ِشزٍح

جُ٘ظحّ جُل٢ٍٓٗ ذٓرد ٞؼق ٝػىّ جٓطلاى ج٤ُى جُؼحِٓس جُٔإِٛس، ذحلاٞحكس ج٠ُ ػىّ هىٌز 

جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ ٓٔحٌْس ك٢ ظَ ػىّ ٝؾٞو جٍُهحذس ػ٤ِٜح ٖٝٓ ٛ٘ح جٚىٌ جٍُٔٗع ًٍٖحش 

 جُؿُجت١ٍ ٗٛٞ٘ ض٣ٍٗؼ٤س جُطح٤ُس:

: ٣طؼِن ذلٍٜ ٌهحذس جُىُٝس ػ٠ِ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ ٖٓ ٠ٍف جًٍُٗس جُؿُجت٣ٍس 197/63

  CAARُِطأ٤ٖٓ ٝ جػحوز جُطأ٤ٖٓ

جُطُجٓحش قٍٞ ٞر١  : ج١ًُ كٍٜ ػ٠ِ جُٔإْٓحش جلاؾ٘ر٤س ًٛٙ، جُٟٔحٗحش 201/63ٝ

 ٓٔحٌْس جُطأ٤ٖٓ ٝجؾرٍٛح ًًُي ػ٠ِ ٠ِد جػطٔحو ٖٓ َٝجٌز جُٔح٤ُس.

(: ضْ ضح٤ٖٓ ٖٓ جؾَ ض٘ظ٤ْ ٗٗح٠ٚ ٝجْطـلاُٚ ق٤ع 1973-1966)اٌذٌٚح ازرىاس ِشزٍح

ٝج١ًُ ٝٞغ قىج  27/05/1966ٓإٌل ك٢  127/66جٚىٌش جُىُٝس جُؿُجت٣ٍس جلآٍ ٌهْ 

 ٠ٍف جًٍُٗحش جلاؾ٘ر٤س. لاْطـلاٍ جُطأ٤ٖٓ ك٢ جُؿُجتٍ ٖٓ

(: ضْ جػطحء جًٍُٗحش كٍٚس لاضوحٕ ٓٔحٌْس جُٛ٘حػس 1989-1973)اٌرخظض ِشزٍح

 جُطأ٤٘٤ٓس ك٢ جُؿُجتٍ، ق٤ع هٌٍش جُِٓطس جُؼ٤ٓٞٔس ضه٤ٛٙ:

ُطأ٤ٖٓ جلأنطحٌ جٌُر٤ٍز ٓػَ جلأنطحٌ جُٛ٘حػ٤س، ٝ جلأنطحٌ جُ٘وَ ٝ   CAARًٍٖس 

جًٍُٗس جُؿُجت٣ٍس ُلاػحوز  CCRط٢ جْ٘ىش ج٠ُ جْطرؼحوٛح ٖٓ ػ٤ِٔحش جػحوز جُطأ٤ٖٓ جُ

 SAAجُطأ٤ٖٓ ًٔح جًِٝص ضأ٤ٖٓ ج٤ُٓحٌجش ٝ ضأ٤ٖٓ جُك٤حز ج٠ُ جًٍُٗس جُؿُجت٣ٍس ُِطأ٤ٖٓ

 ....جُم.

(1995-1989)اٌرخظض اٌغاء ِشزٍح
2

: ضؼٞو ًٛٙ جٍُٔقِس ج٠ُ جلاٚلاقحش جلاهطٛحو٣س 

 ف ج٠ُ:جُط٢ ٓٓص جًٍُٗحش جلاهطٛحو٣س جُؼ٤ٓٞٔس ٝجُط٢ ًحٗص ضٜى

 ؾؼَ جًٍُٗس جلاهطٛحو٣س جُؼ٤ٓٞٔس ٓٓطوِس.

                                                           
1
 2017/2018وٌجٌػ٤حٔ، ٓكحٍٞجش ك٢ ٓو٤حِ أٗظٔس جُطأ٤ٖٓ ك٢ جُؿُجتٍ،)ْ٘س ج٠ُٝ ٓحْطٍ جهطٛحو٣حش جُطأ٤ٖٓ(  

2
( ، ًًٍٓز ٜٗح٣س SAAج٤٘٠ُٞس ُطأ٤ٓ٘حش ) وٌجْس قحُس جًٍُٗس هّٓٞ ٤ِ٤ْح، جغٍ ؾٞوز جُهىٓحش جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ ٌٞح جُُذٕٞ  

جُىٌجْس ٖٞٔ ٓططِرحش ٖٜحوز جُٔحْطٍ، هْٓ جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ضهٛٙ جهطٛحو٣حش جُطأ٤ٖٓ،ؾحٓؼس جمحمد ذٞهٍز، 

 2019-2018ذٍٞٓوجِ،
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 كطف جُٔ٘حكٓس ذ٤ٖ جًٍُٗحش جُؼ٤ٓٞٔس.

 جنى ػٍ٘ٛ جٍُٔوٝو٣س ذؼ٤ٖ جلاػطرحٌ وجنَ جًٍُٗس جُؼ٤ٓٞٔس.

(: جُـ٢ جقطٌحٌ جُىُٝس ُوطحع ٘زا ٠ِٕٛا ا1995ٌٝ) ٌٍمطاع اٌذٌٚح الازرىاس اٌغاء ِشزٍح

ٝ ج١ًُ ْٔف ًٍُٗحش جُطأ٤ٖٓ ٖٓ  25/01/1995جُٔإٌل ك٢  95/07جُطأ٤ٖٓ ذٔٞؾد جلآٍ 

ض٣َٞغ ٓ٘طؿحضٜح ػٖ ٣ٍ٠ن جُْٞطحء جُٔؼطٔى٣ٖ ْٝٛ جًُٞلاء جُؼح٤ِٖٓ ٝ جُٓٔحٍْز ؿ٤ٍ جٕ ًٛج 

جلآٍ ُْ ٣ِو٠ جُططر٤ن جٍُٕٔ ُٚ ػ٠ِ جٌٜ جُٞجهغ ًُُي ٝقط٠ ضطٞٞف جلأٌٓٞ جقٖٓ ٚىٌ 

ض٘ظ٤ْ ٝ ٍٓجهرس هطحع جُطأ٤ٖٓ، ج١ًُ ؾحء ٣ٞٞغ جلا٤ُحش جُؿى٣ىز ُٟٔحٕ  06/04جُوحٕٗٞ ٌهْ 

 ًًُٝي جػحوز ض٘ظ٤ْ جلاٍٖجف ػ٠ِ هطحع جُطأ٤ٖٓ.

 اٌششواخ إٌاشطح فٟ عٛق اٌرأ١ِٓ اٌدضائشٞ 1-2

ضطٔػَ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ ك٢ جُٔإ٤ٖ٘ٓ ج٣ًُٖ ٣حنًٕٝ ػ٠ِ ػحضوْٜ ٓٓإ٤ُٝس ضوى٣ْ جُهىٓحش      

٤ٓس ٝجنٍٟ نحٚس ٝجنٍٟ جُطح٤٘٤ٓس ج٠ُ جلأكٍجو ٝ جُٔإْٓحش، ق٤ع ٗؿى ٜٓ٘ح ٖٓ ٢ٛ ػٔٞ

 ٓطهٛٛس. 

 اٌششوح اٌؼ١ِّٛح

ٛ٘حى ػىز ًٍٖحش ضحذؼس ُِوطحع جُؼحّ ٜٝٓ٘ح ٓح٢ِ٣     
1
 : 

 اٌششوح اٌدضائش٠ح ٌٍرأ١ِٓ ٚاػادج اٌرأ١ِٓ 1-1

ًٝحٗص  ٢ٛ08/06/1963 ًٍٖس ٤٘٠ٝس ٝ ٓإْٓس ػ٤ٓٞٔس جهطٛحو٣س ضحْٓص ك٢       

٤ِٔحش جػحوز جُطأ٤ٖٓ، ٢ٛٝ جلإ ضٔحٌِ ٓطهٛٛس ك٢ ٓؿحٍ جلأنطحٌ جُٛ٘حػ٤س ٝج٣ٟح ك٢ ػ

 ًحكس ٗٗح٠حش جُطأ٤ٖٓ جُطؿح١ٌ.

 اٌششوح اٌدضائش٠ح ٌٍرأ١ِٓ 1-2

ًًٍٗس ٓهطِطس ؾُجت٣ٍس ٣ٍٛٓس ًحٕ جٛطٔحٜٓح ذلٍٝع  12/12/1963ضحْٓص ك٢        

 ضح٤ٖٓ ج٤ُٓحٌجش ٝ جلأٖهح٘ ٝجلأنطحٌ جُٛـ٤ٍز ٝك٤ٔح ذؼى ْٝؼص ٓكلظس ٗٗح٠ٜح.

 ٠ح ٌرأ١ِٕاخ إٌمً اٌششوح اٌدضائش 1-3

ٝيُي ذؼى جػحوز ٤ٌِٛس  08/12/1985جُٛحوٌ ٣ّٞ  85/82جٗٗحش ٝكوح ٍُِّْٔٞ       

 1989جُٛ٘ىٝم جُؿُجت١ٍ ُِطأ٤ٓ٘حش ق٤ع جًَٝ ُٜح ٜٓٔس جُطأ٤ٓ٘حش ػ٠ِ جُ٘وَ ٝ ذؼى ْ٘س 

 جٚركص ًٍٖس ػ٤ٓٞٔس ضٔحٌِ ًَ جٗٞجع جُطأ٤ٓ٘حش.

                                                           
1
ش، ؾحٓؼس ٛىٟ ذٖ محمد، ضك٤َِ ٓلاءز ٍٝٓوٝو٣س ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ذ٘ٞى ٝ ضأ٤ٓ٘ح 

 .2004٘،21ٓ٘ط١ٌٞ، 
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 اٌششوح اٌّشوض٠ح لاػادج اٌرأ١ِٓ 1-4

٢ٛ ًٍٖس ػ٤ٓٞٔس يجش جْْٜ ِٓي ُِىُٝس ٢ٛٝ جًٍُٗس جُٞق٤ىز جُط٢ ٣٘كٍٛ ٗٗح٠ٜح ك٢    

 ٓٔحٌْس ػ٤ِٔحش جُطأ٤ٖٓ.

 اٌششوح اٌدضائش٠ح ٌرأ١ِٓ اٌّسشٚلاخ 1-5

 ٤ِٓ1999حٌ وؼ، ضْ جػطٔحوٛح ْ٘س  ٢ٛ18 ًٍٖس يجش جْْٜ ذٍأِ جُٔحٍ ٢٘٠ٝ ٣وىٌ خ     

 ٖ.ُطٔحٌِ ًَ ؿ٤ِٔحش جُطأ٤ٖٓ ٝ جػحوز جُطأ٤ٓ

 اٌششوح اٌدضائش٠ح ٌٍرأ١ِٓ اٌشاًِ 1-6

٤ِٓحٌ و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ جٛطٔص ك٢ جُرىج٣س  1.5ذٍأْٔحٍ هىٍُ خ  1985ضْ جٗٗحؤٛح ك٢ ْ٘س     

خ جلأنطحٌ جٍُٔضرطس ذحُ٘وَ ٝ يُي ٠روح ُٔرىج جُطهٛٙ ٝ جقطٌحٌ جُىُٝس ُوطحع جُطأ٤ٖٓ ك٢ 

طٛحو٣س جٚركص ٓإْٓس ضِي جُلطٍز، ٝػ٘ى جُـحء جُطهٛٙ ك٢ ج٠حٌ جلاٚلاقحش جلاه

ػ٤ٓٞٔس جهطٛحو٣س، ضٔحٌِ ًَ كٍٝع جُطأ٤ٖٓ
1
. 

 Taamine Life Algerieششوح  1-7

ضهطٙ ك٢ جُطأ٤ٓ٘حش ػ٠ِ جلاٖهح٘ ٖٓ ٠ٍف ًٍٖس  2011جك٣ٍَ  11ضحْٓص ك٢    

CAAT 
2

. 

 ششوح اٌىشاِح ٌٍرأ١ِٕاخ  1-8

  CAARضهطٙ ك٢ ضأ٤ٓ٘حش جلاٖهح٘ ٖٓ ٠ٍف  2011ٓحٌِ  09ضحْٓص ك٢   

 ششواخ اٌخاطح   2

 ٣طٌٕٞ هطحع جُطأ٤ٖٓ جُهح٘ ك٢ جُؿُجتٍ ٖٓ ػىز ًٍٖحش ٝيُي ػ٠ِ جُ٘كٞ جُطح٢ُ:   

 ذشعد  اٌدضائش  2-1 

ُطٔحٌِ ًَ ػ٤ِٔحش جُطأ٤ٖٓ ٝ جػحوز جُطأ٤ٖٓ ٢ٛٝ ًٍٖس  18/11/1997ضْ جػطٔحوٛح ك٢    

 جْْٜ ذٍجِ ٓحٍ ٓٗطٍى )ؾُجت١ٍ، ذك٢٘٣ٍ، هط١ٍ(

 رأ١ِٓ ٚ اػادج اٌرأ١ِٓاٌششوح اٌذ١ٌٚح ٌٍ 2-2 

  ٢ٛٝ ًٍٖس يجش جْْٜ ذٍجِ ٓحٍ نح٘ ٢٘٠ٝ. 1998ضْ جػطٔحوٛح ْ٘س     

                                                           
1
ٌَٝه٢ جذٍج٤ْٛ ٝذى١ٌ ػرى جُٔؿ٤ى، وٌٝ هطحع جُطأ٤ٖٓ ك٢ ض٤ٔ٘س جلاهطٛحو ج٢٘٠ُٞ، وٌجْس ٓوحٌٗس ذ٤ٖ جُؿُجتٍ ٝٓٛىٌ،   

 .8،٘ 2012و٣ٓٔرٍ،  4، 3جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ جُٓحذغ، ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذؼ٢ِ، ِٖق، ػِّٞ جلاهطٛحو٣س، ٢ٓٞ٣

 
2

   assurances.dz-http://www.taal 2018/3/7  جلا٠لاع ، ضح٣ٌمTALAجُٔٞهغ ج٢ٍُْٔ ًٍُٗس 

http://www.taal-assurances.dz/
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 اٌدضائش٠ح ٌٍرأ١ِٕاخ  2-3

 ٢ٛٝ ًٍٖس يجش جْْٜ ذٍأِ ٓحٍ نح٘ ٢٘٠ٝ. 1998ضْ جػطٔحوٛح ْ٘س  

 ششوح اٌثشوح ٚ الاِاْ 2-4 

 ٤ٖ ذٍجِ ٓحٍ نح٘.ُطٔحٌِ ًَ ػ٤ِٔحش جُطأ٤ٖٓ ٝ جػحوز جُطأٓ 2000ضْ جػطٔحوٛح ْ٘س   

 اٌؼاِح ٌٍرا١ِٕاخ اٌّرٛعط١ح  2-5 

 ٤ِٕٓٞ و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ ضهطٙ ك٢ ؾ٤ٔغ كٍٝع جُطح٤ٖٓ. 500ذٍجِ ٓحٍ  2001ضحْٓص ػحّ    

 Allianceششوح ا١ٌأظ  2-6  

٤ِٕٓٞ ؾُجت١ٍ ٢ٛٝ  500ذٍجِ ٓحٍ ٓرىت٢ هىٌ خ  2005ؾ٤ِ٣ٞس  30جٗٗحش ك٢         

 ٓهطٛس ك٢ جُطح٤ٓ٘حش جُؼحٓس.

 ششوح ِظ١ش ٌٍس١اج  2-7  

ذٍجِ ٓحٍ ٣وىٌ ذ٤ِٔحٌ و٣٘حٌ  CIARٗط٤ؿس جٗوٓحّ ًٍٖس  2011جٝش  11ضحْٓص ك٢       

 ؾُجت١ٍ.

ٓطهٛٛس ك٢ جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ  2006جًطٞذٍ  11ضحْٓص ك٢  اٌدضائش: واسد٠ف ششوح 2-8  

 جلاٖهح٘

 ٌٍرأ١ِٕاخ ػٍٝ الاخطاس  AXAششوح  2-9  

٤ِٓحٌ و٣٘حٌ  2ٌجِ ٓحُٜح  AXAكٍع ٖٓ جًٍُٗس جُؼح٤ُٔس  ٢ٛٝ 2011جٗٗحش ك٢ ؾ٤ِ٣ٞس     

ؾُجت١ٍ ٢ٛٝ ضإٖٓ ػ٠ِ جُك٤حز
1
. 

  SAPSششوح  2-10  

 Masifجٍٝ ًٍٖس ضأ٤ٖٓ ػ٠ِ جلاٖهح٘ ك٢ جُؿُجتٍ ذٔٓحٛٔس ًَ ٖٓ ٓؿٔٞػس     

٤ِٓحٌ وؼ 2، ذ٘ي جُط٤ٔ٘س جُٔك٤ِس، ٌجِ ٓحجُٜح SAAجُل٤ٍٓٗس، ًٍٖس 
2
 . 

 اٌّرخظظحششواخ اٌرأ١ِٓ  3

 ٛ٘حى ًٍٖحش ٓطهٛٛس ك٢ ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جٗٞجع جُطأ٤ٖٓ ٝ ٌٗٞوٛح ك٤ٔح ٢ِ٣:

 ششوح ضّاْ اٌمشع اٌؼماسٞ  3-1

، ٌجِ ٓحُٜح و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ ضطهٛٙ ك٢ ضوى٣ْ ٞٔحٗحش جُوٍٜٝ 1997ضحْٓص ْ٘س   

 جُؼوح٣ٌس.

 اٌششوح اٌدضائش٠ح ٌضّاْ لشع الاعرثّاس  3-2 

٤ِٓحٌ و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ ضطهٛٙ ك٢ ٓٔحٌْس ػ٤ِٔحش  2ٌجِ ٓحُٜح  1998ضحْٓص ػحّ   

 جُطح٤ٖٓ جٍُٔضرطس ذٔ٘ف هٍٜٝ جلاْطػٔحٌ جُٔٞؾٜس ُِٔإْٓحش جُٛـ٤ٍز ٝ جُٔطْٞطس.

 

 

                                                           
1
ػورس ٢ٔ٣ٌ، ًٗٔؾس ه٤ح٤ْس ُطٓؼ٤ٍ ضأ٤ٖٓ ج٤ُٓحٌجش، ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ضهٛٙ جهطٛحو ج٢ٌُٔ،    

 .59، ٘ 2008/2009ُؿحٓؼ٤س٤ًِس جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ؾحٓؼس جُؿُجتٍ، جُٓ٘س ج
2
 .59ػورس ٢ٔ٣ٌ، ٗلّ جٍُٔؾغ، ٘   
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 اٌششوح اٌدضائش٠ح ٌضّاْ اٌظادساخ  3-3

و٣٘حٌ ؾُجت١ٍ ضطهٛٙ ك٢ ٞٔحٕ جُؼ٤ِٔحش  450، ٌجِ ٓحُٜح 1996ضحْٓص ػحّ   

جُٔٞؾٜس ُِطٛى٣ٍ
1
. 

  اٌرؼاضذ٠اخ 4

 ض٘وْٓ ج٠ُ ٗٞػ٤ٖ ٢ٛٝ ػ٠ِ جُ٘كٞ جُطح٢ُ:

 اٌظٕذٚق اٌٛطٕٟ ٌٍرؼاْٚ اٌفلازٟ  4-1

 طهٛٙ ك٢ ضأ٤ٖٓ جلانطحٌ جُللاق٤س.، 1972ٓضحّْ ك٢ و٣ٓٔرٍ   

 اٌرؼاضذ٠ح اٌدضائش٠ح ٌؼّاي اٌرشت١ح  4-2

 ضطهٛٙ ك٢ ضأ٤ٖٓ ػٔحٍ جُطٍذ٤س ٝ جُػوحكس  

 ِفَٙٛ اٌسظح اٌغٛل١ح 

 ضؼطرٍ جُكٛس جُٓٞه٤س ٓإٍٖ ْٜٓ ُِٔإْٓحش جُط٢ ضٓؼ٠ لإ ضٌٕٞ ٌجتىز ك٢ جُٓٞم.         

٢ٛ "جُ٘ٓرس جُٔث٣ٞس ُٔر٤ؼحش جُٔإْٓس ٓوحٌٗس ذٔر٤ؼحش جُٓٞم ج٢ٌُِ"، ًٔح  الاٚي: اٌرؼش٠ف

٣ٌٖٔ ضؼ٣ٍلٜح ذحٜٗح" ضؼرٍ ػٖ هىٌز جُٔإْٓس ٝ ًلحءضٜح ك٢ ج٤ُٓطٍز ػ٠ِ جُٓٞم ٖٓ نلاٍ 

جلاْطهىجّ جلآػَ ُٔٞجٌوٛح جُٔطحقس ٣ُُحوز قؿْ جُٔر٤ؼحش ك٢ جُٓٞم ٝ ػ٠ِ قٓحخ جُٔ٘حك٤ٖٓ، 

س ضكىو جُلطٍز جُط٘حك٤ٓس، ٝضؼطٔى ػ٤ِٜح جُٔإْٓحش ك٢ ذ٘حء ٓح جٚرف جي جٕ ػىو جُوطغ جُٔرحػ

٣ؼٍف ذحهطٛحو٣حش جُٓٞم ذحلاػطٔحو ػ٠ِ جلاٗطحؼ جٌُر٤ٍ"
2
 . 

ٝ ٣ٌٖٔ ضؼ٣ٍق جُكٛس جُٓٞه٤س ػ٠ِ جٜٗح" جُ٘ٓرس جُٔث٣ٞس ُِٔر٤ؼحش ٓوحٌٗس  اٌثأٟ: اٌرؼش٠ف 

"، ج٣ٟح ٢ٛ ٗٓرس ٓر٤ؼحش ٓغ ٓؿٔٞع جُٔر٤ؼحش جُؼحٓس ُِٔإْٓس ٝ ٓ٘حك٤ٜٓح جُٔرح٣ٍٖٖ

جُؼلآس جُطؿح٣ٌس ج٠ُ جؾٔح٢ُ ٓر٤ؼحش جُؼلآحش جُطؿح٣ٌس جُٔ٘حكٓس، جٝ ٗٓرس ٓر٤ؼحش ٓإْٓس ٓح 

ج٠ُ جؾٔح٢ُ ٓر٤ؼحش ًحكس جُٔإْٓحش جُط٢ ضؼَٔ ك٢ جُوطحع جُٛ٘حػ٢ ٗلٓٚ
3
. 

٣ٌٖٔ ًًُي ضؼ٣ٍق جُكٛس جُٓٞه٤س ًٔح ٢ِ٣"جُكٛس جُٓٞه٤س ضوحِ ذ٘ٓرس  اٌثاٌث: اٌرؼش٠ف

ٓر٤ؼحش جُٔإْٓس ج٠ُ جُٔر٤ؼحش ج٤ٌُِس ُِٓٞم، جٝ ٗٓرس ٓح ٣٘لوٚ جُؼ٤َٔ ٖٓ ونَ ٍُٗجء 

ٓ٘طؿحش جُٔإْٓس"
4
. 

 

 Part de marche par compagnieاٌسظح اٌغٛل١ح ٌٍششوح 

                                                           
1
 .38ٌَٝه٢ جذٍج٤ْٛ، ذى١ٌ ػرى جُٔؿ٤ى، ٍٓؾغ ْحذن، ٘   

2
جُطحٍٛ جقٔى محمدػ٢ِ. جُؼلاهس ذ٤ٖ جُط٣ٍٝؽ ٣َٝحوز جُكٛس جُٓٞه٤س، وٌجْس ٤ٓىج٤ٗس ػ٠ِ ًٍٖس وجٍ ُِٔ٘طؿحش جُـًجت٤س،  

 .54ُِؼِّٞ ٝ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٤ًِس جُىٌجْحش جُطؿح٣ٌس، ػٔحوز جُركع جُؼ٢ِٔ،٘  ٓؿِس جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ؾحٓؼس جُٓٞوجٕ
3
كح٠ٔس جٍُُٛجء ذٖ ٠ْٞٓ، وٌٝ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ ك٢ ٌكغ جُكٛس جُٓٞه٤س ُِٔإْٓس جُهى٤ٓس، ًًٍٓز ٌِٓٔس   

ٝػِّٞ ضؿح٣ٌس، ضهٛٙ ض٣ٞٓن لاْطٌٔحٍ ٓططِرحش ٖٜحوز جًحو٢ٔ٣، جُطٌٞ جُػح٢ٗ ك٢ ج٤ُٔىجٕ ػِّٞ جهطٛحو٣س ٝ جُط٤٤ٍٓ 

 .10، ٘ 2014/2015نى٢ٓ، ؾحٓؼس هحٚى١ ٍٓذحـ، ٌٝهِس، 
4
ٗر٤ِس ٤ٕٓٔٞ، جُر٤غ جُٗه٢ٛ ٝنىٓس جُؼٔلاء ك٢ جُٔإْٓس جلاهطٛحو٣س، وجٌ جُؿحٓؼس جُؿى٣ىز،   

 .145،٘ 2014جلاٌْ٘ى٣ٌس،ٍٓٛ،
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 ( اخّاٌٟ الأثؼاثاخ 03-03اٌدذٚي )

سلُ  اٌششوح ِشذثح

 اٌّؼاِلاخ

اٌسظح اٌغٛل١ح  2020

2019 

2018 

01 SAA 26.70 %21.15 %21.99 %21.85 

02 CAAT 23.99 %19 %18.28 %19.05 

03 CAAR 14.54 %11.51 %11.64 %12.00 

04 CNMA 13.38 %10.60 %10.81 %11.07 

05 CASH 13.96 %11.06 %9.57 %7.50 

06 CIAR 8.72 %6.91 %7.44 %7.91 

07 SALAMA 4.55 %3.61 %4.06 %4.07 

08 ALLIACE 4.73 %3.74 %3.93 %3.95 

09 TRUST 4.75 %3.77 %3.01 %2.68 

10 GAM 3.29 %2.61 %2,87 %3.05 

11 2A 3.72 %2.95 %2.87 %2.96 

12 AXA 

DOMM 

1.89 %1.50 %1.98 %2.34 

13 SGCI 1.13 %0.9 %0.83 %0.75 

14 CAGEX 0.88 %0.7 %0.73 %0.81 
 

  SAA- SOCIETE NATOINALE D ASSURANCEاٌّظذس:  

 RAPPORT ANNUEL 2020 

         اٌفشع اٌثأٟ: اٌّض٠ح اٌرغ٠ٛمٟ -2

 ذط٠ٛش ٚ خٛدج ِٕرداخ اٌرأ١ِٓ 

٣ٌٖٔ ضؼ٣ٍق جُٔ٘طؽ جُطأ٢٘٤ٓ ذحٗٚ ػرحٌز ػٖ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔ٘حكغ جُِْٔٔٞس ٝ ؿ٤ٍ      

جُِْٔٔٞس جٍُٔضورس جُط٢ ضكط٣ٜٞح ٝغ٤وس جُطح٤ٖٓ، ٝجُط٢ ضإو١ ج٠ُ جٖرحع قحؾحش ٌٝؿرحش 

 جُهىٓحش جٍُٔضرطس ذٜح. جُٔإٖٓ ُْٜ ًًٝج

٢ٌُٝ ٣طٔح٠ٖ جُٔ٘طؽ جُطأ٢٘٤ٓ ٓغ جلاضؿحٛحش جُكى٣ػس ُِط٣ٞٓن لاذى جٕ ٣طٔح٠ٖ ٓغ ٌؿرحش     

ٝ جقط٤حؾحش جُؼٔلاء ٝضٞهؼحضْٜ ٝجُظٍٝف جُط٘حك٤ٓس ك٢ جُٓٞم
1
. 

ٝٛ٘حى نٛحتٙ ضط٤ُٔ ذٜح نىٓس جُطح٤ٖٓ ٢ٛٝ
1
 : 

                                                           
1
٠ ٝغحتن جُطأ٤ٖٓ" جُِٔطو٠ جُؼٍذ٢ جُػح٢ٗ. ٗحو٣س أ٤ٖٓ محمد ػ٢ِ"جْطٍجض٤ؿ٤حش ٓٓطكىغس ُطط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ذحُططر٤ن ػِ  

 130-129.٘ 2003هطٍ
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ضٍضد ػ٠ِ يُي ٠ٍم نحٚس ك٢ ٓؿحٍ جٜٗح نىٓس جؾِس ٤ُٝٓص قحٍٞز ًرو٤س جُهىٓحش، ٝهى 

 جُط٣ٞٓن.

 جٕ ٓٗط١ٍ ٝغ٤وس جُطأ٤ٖٓ هى لا ٣ؿ٢٘ غٔحٌ ٓح جٖطٍجٙ ذ٘لٓٚ.

جٜٗح ٝػى ػ٠ِ ٌٝهس ض٠ٔٓ ٝغ٤وس جُطأ٤ٖٓ، ٝهى ٣طكون جُٞػى جٝلا ٣طكون ٝذحُطح٢ُ كحٕ جُهىٓس 

 جُطأ٤٘٤ٓس ٣طْ جُكٍٛٞ ػ٤ِٜح ػ٘ى ضكون جُكىظ جُٔإٖٓ ٓ٘ٚ.

 جُطأ٤ٖٓ جٕ ٣ٓحّٝ ك٢ ْؼٍٛح.لا ٣ٓطط٤غ ٓٗط١ٍ ٝغ٤وس 

ضهِن جُهىٓس جُطأ٤٘٤ٓس جُطِد ػ٠ِ نىٓحش جنٍٟ ضوىٜٓح ًٍٖس جُطأ٤ٖٓ ُ٘لّ جُؼ٤َٔ ق٤ع جٕ 

جُٔإٖٓ ُٚ ٣ٌٖٔ جٕ ٣طٔطغ ذحًػٍ ٖٓ نىٓس ٖٓ نىٓحش ًٍٖس جُطأ٤ٖٓ وٕٝ جٕ ضطؼحٌٜ، 

 ء.٣ٝؼطٔى ٗؿحـ جًٍُٗس ػ٠ِ هىٌضٜح ػ٠ِ ض٣ٞ٘غ ٝضط٣ٍٞ جُٞغحتن جُط٢ ضوىٜٓح ُِؼٔلا

٣ؼٌّ جُطأ٤ٖٓ جُٞػ٢ جُػوحك٢ ُِٔؿطٔغ، كحُىٍٝ جُٔطوىٓس ٣٘طٍٗ ك٤ٜح جُطأ٤ٖٓ ذؼٌّ جُىٍٝ 

جُ٘ح٤ٓس، ًًُٝي ٠ر٤ؼس جُٔؿطٔغ ٖٓ ق٤ع جنطلاف ٠روحضٚ ك٢ جُىُٝس جُٞجقىز ق٤ع ٣ُوجو 

 جُطأ٤ٖٓ ك٢ جُطروحش جُٔػولس ػ٘ٚ ك٢ جُطروحش ؿ٤ٍ جُٔػولس.

غْ ٣ِو٢ ًٛج ػرثح ػ٠ِ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ ْٞجء ٖٓ  ٣ط٤ُٔ ْٞم جُطأ٤ٖٓ ذحٗٚ ْٞم ٓٗط٣ٍٖ ٖٝٓ

 ٗحق٤س ضهط١٤ ٝضط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ جّ ٖٓ ٗحق٤س جُط٣ٍٝؽ ٝ جُط٣َٞغ.

ضط٤ُٔ ًٛٙ جُهىٓس ذحٕ ٛ٘حى ٓكىوجش ُِطِد ػ٤ِٜح ٖٓ هرَ جًٍُٗس ٗلٜٓح ذؼٌّ جُهىٓحش 

 جلانٍٟ ٓػَ ضٞجكٍ ج٠ٍُٝٗ جُٛك٤س ٝجُوىٌز ػ٠ِ وكغ جلاهٓح٠.

 ١ِٓذط٠ٛش ِٕرداخ اٌرأ 1-1

ضٌٖٔ هىٌز ًٍٖس جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ جُروحء ٝ جلاْطٍٔجٌ ك٢ جُٓٞم، ك٢ هىٌضٜح ػ٠ِ جٗطحؼ ٓ٘طؿحش  

ضح٤ٖٓ ضطلاءّ ٓغ جلاقط٤حؾحش جُٔططٌٞز ُُِذحتٖ. ٖٝٓ ٛ٘ح كحٕ ًٍٖس جُطح٤ٖٓ ٣ؿد جٕ ضؼَٔ ك٢ 

ظَ جلاػطوحو ذحٕ
2
: 

 جُروحء ٝ جلاْطٍٔجٌ ≈جُوىٌز ػ٠ِ جُطـ٤٤ٍ

س جُطأ٤ٖٓ ػحؾُز ػٖ ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ضح٤ٖٓ ؾى٣ىز. جٝ ضط٣ٍٞ ك٢ جُٞهص ج١ًُ ضٛرف ك٤ٚ ًٍٖ

 ٝضك٤ٖٓ جُٔ٘طؿحش جُٔوىٓس قح٤ُح، كحٜٗح ضكٌْ ػ٠ِ ٓٓطورِٜح ٤ٍٛٓٝٛح ذحُلَٗ.

 ٝك٤ٔح ٢ِ٣ جٛىجف ٠ٍٝم ػ٤ِٔس جُطط٣ٍٞ:   

جٕ ضط٣ٍٞ جُٔ٘طؿحش ٣ٜىف ج٠ُ جُط٤ٌق ذحْطٍٔجٌ ٓغ اٌساخح اٌٝ ذط٠ٛش ِٕرٛج اٌرأ١ِٓ: 

جُٔ٘حكٓس، جُوٞج٤ٖٗ، ًًٝج جُكحُس جُٔح٤ُس ُِٔإْٓس ٝضٜىف ػ٤ِٔس جُطط٣ٍٞ ك٢ ًٍٖحش جُٓٞم. 

 جُطح٤ٖٓ ج٠ُ ضكو٤ن جُـح٣حش جُطح٤ُس:

                                                                                                                                                                                     
1
 13ٗحو٣س أ٤ٖٓ محمد ػ٢ِ. ٗلّ جٍُٔؾغ ْرن يًٍٙ جػلاٙ،٘   

2
ذٖ َج١ٝ ج٣ًٍُ٘. ذٖ ُؼٍذ٢ ٣ًٍٗ."ض٣ٞٓن نىٓس جُطأ٤ٖٓ ك٢ ظَ جلاٚلاقحش جلاهطٛحو٣س" ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ. ٤ًِس جُؼِّٞ   

 .42، ٘ 2011/2012ؿُجتٍجلاهطٛحو٣س ٝ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ. ؾحٓؼس جُ
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 : ٖٓ نلاٍ ضط٣ٍٞ ٓ٘طؿحش جُطأ٤ٖٓ جُؿى٣ىز ٝضك٤ٖٓ ؾٞوز جُٔ٘طؿحش جُكح٤ُس.خذد صتائٓ خزب

 ًٝٛج ػٖ ٣ٍ٠ن:ص٠ادج زدُ اٌرؼاًِ ِغ إٌّرداخ اٌّمذِح زا١ٌا: 

٣َحوز قؿْ جُطؼحَٓ ٓغ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ، ًٝٛج ذطلؼ٤َ وٌٝ كٍٝع جًٍُٗس ُؿًخ جُُذحتٖ ٖٓ 

 ٓهطِق جلآحًٖ جُؿـٍجك٤س.

 ضك٣َٞ َذحتٖ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ جُٔ٘حكٓس ُِطؼحَٓ ٓغ جًٍُٗس.

ؾًخ َذحتٖ ًٍٖحش جُطأ٤ٖٓ جُٔ٘حكٓس ٗكٞ ٓ٘طؿحش جًٍُٗس ٖٓ نلاٍ ضوى٣ْ ٓ٘طؿحش ذى٣ِس جٝ 

 ٔوىٓس ٖٓ هرَ ًٛٙ جًٍُٗحش.ؾى٣ىز ؿ٤ٍ ضِي جُ

جٗٛرص جُؿٜٞو جُهحٚس ذطؼ٣ٍق ٝه٤حِ جُؿٞوز ػ٠ِ جُِٓغ  اٌخذِح: خٛدج ذؼش٠ف 1-2

جُٔحو٣س ق٤ع ًحٗص جُؿٞوز ضؼ٢٘ جُهِٞ ٖٓ جُؼ٤ٞخ جٝ جٗؿحَ ج٢ُٗء ػ٠ِ جُٞؾٚ جُٔطِٞخ ػ٘ى 

ُٜح جُو٤حّ ذٚ لأٍٝ ٍٓز، ؿ٤ٍ جٕ ٛ٘حى ٚؼٞذس ك٢ ضؼ٣ٍق ؾٞوز جُهىٓس ُِهٛحتٙ ج٤ُُٔٔز 

ُٝوى ضْ ضؼ٣ٍق ؾٞوز جُهىٓس ذحٜٗح ٓؼ٤حٌ ُىٌؾس ضطحذن جلاوجء جُلؼ٢ِ ُِهىٓس ٓغ ضٞهؼحش 

 جُُذحتٖ ًُٜٙ جُهىٓس.

قط٠ ضٌٕٞ ُِٔإْٓس ؾٞوز نىٓحش ػح٤ُس ٣ؿد ضٞكٍ ج٠ٍُٝٗ ششٚط ٔداذ اٌدٛدج:  1-3

جُطح٣س
1
: 

 جُؿٞوز  ك٢ق٤ع ضطِهٙ ج٠ٍُٝٗ جلاْح٤ْس ُلاٛطٔحّ جُٔٞؾٚ ٗكٞ الا٘رّاَ تدٛدج اٌخذِح: 

 ضكى٣ى ذحُ٘ٓرس ٌَُ هْٓ ٖٓ جُُذحتٖ جُٔٓطٜىك٤ٖ ضٞهؼحضْٜ ك٤ٔح ٣هٙ جُهىٓس.

 ضك٣َٞ ًٛٙ جُطٞهؼحش ج٠ُ ٓطحُد ٝٝٞغ ٓؼح٤٣ٍ نحٚس ذحُهىٓس.

 جذلاؽ ٓؿٔٞع جُٔٞظل٤ٖ ٢ٛٝ ػ٠ِ ػىز جٌٖحٍ:ج٠ٍٖس ك٤ى٣ٞ، ض٣ٌٖٞ ُوحءجش ٣ْٞ٘س.

٢ جُطح٤ًى ػ٠ِ جػطرحٌٙ ػٍ٘ٛج ٛحٓح جلاٛطٔحّ ذحُُذٕٞ ٣طٔػَ ك ا٘رّاَ ِٛخٗ ٔسٛ اٌضتْٛ:

ذحُ٘ٓرس ُِٔإْٓس ٝٛٞ ػحَٓ جْح٢ْ ُطك٤ٖٓ ؾٞوز جُهىٓس، كًٜٙ جلان٤ٍز لا ٣ٌٖٔ جٕ ضطكٖٓ 

جلا جيج ًحٕ ًَ كٍو ٖٓ جُٔإْٓس ٣ؼطرٍ جٕ ػِٔٚ ٝضٍه٤طٚ ٍٓضرطحٕ ٤ًِح ذحُُذٕٞ كحيج ُْ ٣ٌٖ 

 ْٓس.جُُذٕٞ ػ٠ِ جٗٚ ػٍ٘ٛ ٖٓ جُؼحتِس ٖٓ نلاٍ قػٚ ػ٠ِ ٣َحٌز جُٔإ

٣ؼطرٍ جلاٛطٔحّ ذٔٞظل٢ جلاضٛحٍ ػحٓلا ٌت٤ٓ٤ح جنٍ  ا٘رّاَ ِٛخٗ ٔسٛ ِٛظفٟ الاذظاي:

ُطكو٤ن نىٓحش ػح٤ُس، كلا ٣ؼوَ جٕ ٣ؼحَٓ ًٛج جُٔٞظق جُُذٕٞ ذط٣ٍوس ؾ٤ىز جيج ُْ ٣ٌٖ ٛٞ 

 ٣ؼحَٓ ذط٣ٍوس ؾ٤ىز.

جٕ جؿِد ضؼطرٍ جُؿٞوز ٓٓإ٤ُٝس ًَ كٍو ك٢ جُٔإْٓس، ًُٜٝج ٗؿى  ا٘رّاَ تاداسج اٌدٛدج:

 ذٍجٓؽ جُؿٞوز ضلَٗ ٝيُي لإ ٓح ضؼَٔ جلاوجٌز ػ٠ِ ضر٤ِـٚ لا ٣ططحذن ٓغ ٓح ضلؼِٚ، 

 اٌرغؼ١ش فٟ اٌرأ١ِٓ 2

                                                           
1
ًًٍٓز ضهٍؼ ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ   SAAذٖ ٗحٍٚ ٤ْى جقٔى، ض٣ٞٓن نىٓحش جُ٘وَ وٌجْس قحُس جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ  

-2017ٖٜحوز ٓحْطٍ جًحو٢ٔ٣، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ضهٛٙ ض٣ٞٓن جُهىٓحش، ؾحٓؼس ػرى جُك٤ٔى ذٖ ذحو٣ّ، ٓٓطـحْٗ، 

2018 
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٣ط٤ُٔ ٗٗح٠ جُطأ٤ٖٓ ذكِوس جٗطحؼ ٓؼٌِٞ، كل٢ ٓوحذَ ه١ٓ ضٌٕٞ ه٤ٔطٚ ٓؼٍٝكس ػ٘ى جٟٓحء    

جُؼوى. ضطٌلَ ًٍٖس جُطح٤ٖٓ ذطـط٤س نطٍ ضؿَٜ ضح٣ٌم ضكووٚ ٝه٤ٔطٚ، ٝذٌَٗ ػحّ ضٓؼ٤ٍ 

جُطح٤ٖٓ ٣طٔػَ ك٢ ضو٤٤ْ جُو١ٓ ج١ٌٍُٟٝ ًٍُٗس جُطح٤ٖٓ ُطـط٤س ٓؿٔٞع جَٓحضٜح ًًٝج ٓهطِق 

 ٣ٌٍٝس ُط٤٤ٍٓٛح.جُٔٛح٣ٌق جُٟ

 ا٘ذاف اٌرغؼ١ش: 1-1

ٖٓ جُ٘حوٌ جٕ ضٓؼ٠ جُٔإْٓس ٌٝجء ضكو٤ن ٛىف ٝجقى، ٝجٗٔح هى ضٌٕٞ ُٜح جٛىجف 

ٓطؼىوز.ًحٍُٔوٝو٣س ، ٣َحوز ٌهْ جلاػٔحٍ، ٣َحوز قٛطٜح ك٢ جُٓٞم، ًُٜج ٣ؿد ضٍض٤رٜح قٓد 

ج٤ٔٛطٜح ٝ ذحٌٓحٕ ج٤ُٓحْس جُٓؼ٣ٍس جٕ ضهىّ نٔٓس جٛىجف ٢ٛٝ
1
: 

ػ٘ىٓح ضٌٕٞ جُٔإْٓس ك٢ ٓك١٤ ٣ط٤ُٔ ذحُٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز، ٣ٛرف ذوإٛح : اٌثماء: 1-1-1     

ك٢ جُٓٞم جُٜىف جٍُت٢ٓ٤ ج١ًُ ضٓؼ٠ ج٤ُٚ، ُِكلحظ ػ٠ِ ٓٞظل٤ٜح ك٢ قحُس ٗٗح٠، ٝضو٤ِٙ 

 ٓهُٜٝٗح كطِؿح ج٠ُ ضهل٤ٝ جْؼحٌٛح لاقىجظ ٌو كؼَ ٖٓ ٠ٍف جُٓٞم.

٤ٖٞػح ٢ٛ ضؼظ٤ْ جٍُذف، ٝض٘طِن جُٔإْٓس جقى جٛىجف جُطٓؼ٤ٍ جلاًػٍ  اٌشتر: ذؼظ١ُ 1-1-2

ٖٓ كٍٜ وجُس ٠ِد ضٍذ١ ذ٤ٖ جُٓؼٍ ٝ ج٤ٌُٔحش جُٔرحػس، ٝوجُس ضٌِلس ضٍذ١ ذ٤ٖ جُطٌح٤ُق 

 جُػحذس ٝ جُٔطـ٤ٍز ك٤طْ قٓحخ جُٓؼٍ ج١ًُ ٤ْؼظْ جٍُذف.

جُٔإْٓحش جُط٢ ضٓؼ٠ هرَ ًَ ٢ٖء ٗكٞ ٣َحوز قٛطٜح ك٢ ذؼظ١ُ زظح اٌغٛق:  1-1-3

ًٕٞ قؿْ جُٔر٤ؼحش جٍُٔضلغ ٣ؿٍ ذلَٟ جهطٛحو٣حش جُكؿْ ضٌح٤ُق  جُٓٞم، ض٘طِن ٖٓ

 ٓ٘هلٟس ٝ ذحُطح٢ُ جٌذحقح ٓؼطرٍز ٖٝٓ ٛ٘ح ضطرن ٓح ٣ؼٍف ذٓؼٍ جلانطٍجم.

ٝٛ٘حى ٓؿٔٞػس ٖٓ ج٠ٍُٝٗ جُط٢ ٣ؿد ضكووٜح قط٠ ضطكون ًٛٙ جلاْطٍجض٤ؿ٤س جُ٘طحتؽ جُٔ٘طظٍز 

 ٜٓ٘ح:

 إٔ ٣ٌٕٞ جُٓٞم قٓحْح جضؿحٙ جُٓؼٍ.

 ضٌح٤ُق جلاٗطحؼ ٝ جُط٣َٞغ ذٌَٗ ٓكِٓٞ ذحٌضلحع جُكؿْ.إٔ ض٘هلٝ 

 إٔ لا ٣ٗؿغ جُٓؼٍ جُٔ٘هلٝ جُٔ٘حك٤ٖٓ ػ٠ِ جُىنٍٞ جٝ جُروحء ك٢ جُٓٞم.

ٓإْٓحش جنٍٟ ضلَٟ ج٣ٍُحوز ك٢ جُؿٞوز ذىٍ جُكؿْ، ًُٜج ضطر٠٘ ْؼٍ اٌش٠ادج فٟ اٌدٛدج: 

١ًٗ جك٤ِٟس ًٛج جُٔ٘طٞؼ ٣رٍَ ذحُ٘ٓرس ٌَُ ضك٤ٖٓ جٝ ضؿى٣ى ُِٔ٘طٞؼ ٓؿٜٞوجش جُركع ًًٝج 

 ٓوحٌٗس ذٔ٘حك٤ٓٚ.

هى ضطٔف جُٔإْٓس هرَ ًَ ٢ٖء ج٠ُ جُكلحٜ ػ٠ِ ٌٚٞز ه٣ٞس ٝٓط٤ُٔز، ٝٛٞ اٌظٛسج: 

 ٓح٣ٌٖٔ جٕ ضكووٚ ٖٓ نلاٍ جضرحػٜح ٤ُٓحْس ْؼٍ ٍٓضلؼس.

 اٌرٛص٠غ ٚالاذظاي فٟ اٌرأ١ِٓ -

                                                           
1
 .55-54ؼٍذ٢ ج٣ًٍُ٘ ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘ ذٖ َج١ٝ ج٣ًٍُ٘ ذٖ ُ  
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ؼ٣ٍق جُط٣َٞغ ٝيًٍ ج٤ٔٛطٚ ٣كون جُط٣َٞغ جٗطوحٍ جُهىٓس ٖٓ جُٔ٘طؽ ج٠ُ جُٔٓطِٜي، ٝك٤ٔح ٢ِ٣ ض

ك٢ ٓإْٓحش جُطأ٤ٖٓ
1
: 

ٛٞ يُي جُ٘ٗح٠ ج١ًُ ٣ٓحػى ػ٠ِ ج٤ٓٗحخ جُِٓغ ٝ جُهىٓحش ٖٓ جُٔ٘طؽ ج٠ُ ِفَٙٛ اٌرٛص٠غ: 

جُٔٓطِٜي، جٝ جُٔٓطؼَٔ ذٌلحءز ٝ كؼح٤ُس ذح٤ٌُٔس، جُ٘ٞػ٤س، ٝ جُٞهص جُٔلاتْ ٖٓ نلاٍ ه٘ٞجش 

 جُط٣َٞغ.

ذأٗٚ" ٓؿٔٞػس جُو٘ٞجش، جُٗرٌحش ٝجُْٞطحء ج٣ًُٖ ػٖ ٣ٌٖٔ ضؼ٣ٍق ض٣َٞغ جُهىٓحش جُطأ٤٘٤ٓس 

 ٣ٍ٠وْٜ ٣طْ ج٣ٛحٍ أٝ ضوى٣ْ جُهىٓس جُطأ٤٘٤ٓس ُُِذٕٞ".

ضطٓغ ج٤ٔٛس جُط٣َٞغ ك٢ ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ ًٞٗٚ ٣ٔػَ ه٤ٔس ا١ّ٘ح اٌرٛص٠غ فٟ ِإعغح اٌرأ١ِٓ: 

وى٣ْ جُهىٓس ك٢ ٟٓحكس ج٠ُ جُهىٓس جُطأ٤٘٤ٓس ٝ جُٔطٔػِس ك٢ جُٔ٘لؼس جُُٓح٤ٗس ٝ جٌُٔح٤ٗس ج١ ض

جٌُٔحٕ ٝ جُٞهص جُٔ٘حْر٤ٖ ًٔح ض٣ُى ج٤ٔٛس جُط٣َٞغ ك٢ ًٍٖحش جُطح٤ٖٓ ٗظٍج ج٠ُ جٗٚ ك٢ ظَ 

ؿ٤حخ قٔح٣س جُهىٓحش جُطح٤٘٤ٓس ٣ٛؼد ض٤ُٔٛح ػٖ نىٓحش جُٔ٘حك٤ٖٓ. ٝذحُطح٢ُ كحُط٣َٞغ 

 ٣ِؼد وٌٝج ٜٓٔح ك٢ ض٤٤ُٔ نىٓحش جُٔإْٓس.

 حٍ جُط٣ٞٓو٢ ًًٍٗ ٜٓ٘ح:ٛ٘حى ػىز ضؼح٣ٌق ُلاضٛالاذظاي اٌرغ٠ٛمٟ: 

ذحٗٚ: "جُ٘ٗح٠ ج١ًُ ٣طْ ٖٞٔ ج٠حٌ ج١ ؾٜى ض٣ٞٓو٢ ٣ٝ٘ط١ٞ ػ٠ِ ػ٤ِٔس  Kotlerػٍكٚ  -

 جضٛحٍ جه٘حػ٢".

ك٤ٍٟ ذحٗٚ: "ٗظحّ ٓطٌحَٓ ٣وّٞ ػ٠ِ ٗوَ جُٔؼِٞٓحش ػٖ ِْؼس جٝ نىٓس  Kinkidجٓح  -

جُِٓؼس أٝ  ذحِْٞخ جه٘حػ٢ ج٠ُ ؾٌٜٔٞ ٓٓطٜىف ٖٓ جُٔٓط٤ٌِٜٖ.ُكَٔ جكٍجوٙ ػ٠ِ هرٍٞ

جُهىٓس جٍُٔٝؼ ُٜح"
2
 . 

٣ٌٖٔ جُوٍٞ ذحٕ جلاضٛحٍ جُط٣ٞٓو٢ ٛٞ ػ٤ِٔس ٓٗطًٍس ذ٤ٖ جُٔإْٓس ٝ جُؿٌٜٔٞ ٖٓ جؾَ    

 ضؼ٣ٍلٚ ذحُٔإْٓس ٝٓ٘طؿحضٜح ٝجه٘حػٚ ٝ جُطحغ٤ٍ ػ٠ِ ًِْٞٚ ٝ جضؿحٛحضٚ.

 ا١ّ٘ح الاذظاي اٌرغ٠ٛمٟ فٟ لطاع اٌرأ١ِٓ

ؼوى جُط٤ًٍد جلأٍٓ ج١ًُ ٣ططِد جُو٤حّ ضؼ٤ٕ جُٔإْٓس ك٢ ١ْٝ ٓطٍج٢ٓ جلأ٠ٍجف، ٝٓ

 ذحلاضٛحٍ ذ٤ٜ٘ح ٝذ٤ٖ َذحتٜ٘ح ٝأْٞجهٜح جُٔٓطٜىكس.

ضٌٖٔ ج٤ٔٛس جلاضٛحٍ جُط٣ٞٓو٢ ك٢
3
: 

٣َحوز جُٔ٘حكٓس ٝجٖطىجوٛح ٣ططِد ٖٓ ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ جُو٤حّ ذٔؿٜٞوجش جضٛح٤ُس ٖٓ جؾَ ضٍه٤س 

 ٓطِٜي ذهىٓحضٜح.ٝ جُٔكحكظس ػ٠ِ ٌٓحٗطٜح ك٢ جُٓٞم ٝيُي قط٠ ٣طْ جه٘حع جُٔ
                                                           

1
 48ذٖ ٗحٍٚ ٤ْى أقٔى،ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘   

2
 .1٘  1996ٗحؾ٢ ٓؼلا" جلاٍٚٞ جُؼ٤ِٔس ُِط٣ٍٝؽ جُطؿح١ٌ ٝجلاػلإ" جُؿحٓؼس جلاٌو٤ٗس، جلأٌوٕ،  

3
 .03، ٘ 2002جْٔحػ٤َ ج٤ُٓى" جلاػلإ" جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س" ٍٓٛ   
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ؿ٤حخ جُٞػ٢ جٝ جُػوحكس جُطأ٤٘٤ٓس ٣ىكغ جُٔإْٓس ج٠ُ ٟٓحػلس ٓؿٜٞوجضٜح جلاضٛح٤ُس ٖٓ جؾَ 

جه٘حع جُُذٕٞ ذحُُٔج٣ح جُط٢ ضط٤كٜح ُٚ نىٓحضٜح.ٝ جُطح٤ًى ػ٠ِ ٌٚٞز جُٔإْٓس ٝ جُلٞجتى جُط٢ 

 ٣ؿ٤ٜ٘ح ٖٓ نلاٍ جُطؼحَٓ ٓؼٜح.

  ا٘ذاف الاذظاي اٌرغ٠ٛمٟ فٟ اٌرأ١ِٓ 1-2-2

لا ٣ٌٖٔ جٕ ٣ٌَٗ جلاضٛحٍ ٛىكح ك٢ قى يجضٚ. ٝجٗٔح ٣ؿد جٕ ٣٘ظْ ُرِٞؽ جٛىجف ٓكىوز، ٌٝؿْ 

ٝ جنطلاف ًٛٙ جلاٛىجف ذحنطلاف جُٔإْٓحش، جلا جٗٚ ٣ٌٖٔ جُط٤٤ُٔ ذ٤ٖ جٌذؼس جٛىجف ٌت٤ٓ٤س 

 جُط٢ ِٗهٜٛح ك٢ جٌَُٗ جُطح٢ُ:

 اٌرغ٠ٛمٟ الاذظاي أ٘ذاف :09سلُ اٌشىً

 

 

 

 

 : ٖٓ جػىجو جُرحقعِٓ اٌّظذس

  

  

 اهداف الاتصال التسوٌمً

التاثٌر على  جذب الزبائن تسهٌل الخدمة تنمٌة وفائهم

 الطلب
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 اٌفشع اٌثاٌث: ع١اعح اٌدٛدج

ْ٘س ٖٓ جُ٘ٗح٠ ك٢ هطحع جُطأ٤ٓ٘حش، ق٤حَضٜح لاٍٚٞ ٓؼطرٍز  60ذكٌْ ضؿٍذطٜح جٌُٔطٓرس ػرٍ 

جُر١ٍٗ جُٔإَٛ ضؼطرٍ جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ كحػلا جْح٤ْح ضو١ٞ هىٌجضٜح جُٔح٤ُس ٌٝجْٔحُٜح 

 ك٢ ْٞم جُطأ٤ٖٓ جُؿُجت١ٍ ًٝٛج ٓح ضؼَٔ ػ٠ِ جُٔكحكظس ػ٤ِٚ ٓٓطورلا.

جٕ جُٔكحكظس ػ٠ِ ٓٞهغ ج٣ٍُحوز ك٢ جُٓٞم لا ٣ٌٖٔ ضه٤ِىٙ جٕ ٣طكون وٕٝ ضر٢٘ ن٤حٌجش 

 كس جلا٠ٍجف يجش جُِٛس.جْطٍجض٤ؿ٤س هحتٔس جْحْح ػ٠ِ جُركع جُىجتْ لاٌٞحء جُُذٕٞ ٝ ًح

ًٛٙ جُٜٔ٘ؿ٤س ك٢ جُؼَٔ جُٔر٤٘س جٚلا ػ٠ِ جلاٛطٔحّ ذحُطك٤ٖٓ جُٔطٞجَٚ ُهىٓحض٘ح ٝػلاهحض٘ح 

جُىجن٤ِس ٝ جُهحٌؾ٤س، ٢ٛ جُط٢ ضٓٔف ُ٘ح ذحٍُٞٚٞ ج٠ُ جٛىجف جلاْطٍجض٤ؿ٤س جُطح٤ُس
1
: 

 جُهىٓحش.ضوى٣ْ ٓ٘طٞؾحش ضأ٤٘٤ٓس ٓطحذوس لاٛطٔحٓحش جُُذحتٖ ٝٞٔحٕ ضوى٣ْ جقٖٓ 

ضٞك٤ٍ ًحكس جُْٞحتَ ج٣ٌٍُٟٝس ُِطط٣ٍٞ جُىجتْ ٌُلحءز جُؼٔحٍ ذٜىف ٞٔحٕ ضك٤َٛ جُٜٔحٌجش 

 جُٔؼٍك٤س يجش جُِٛس ذحُططٌٞجش جُط٢ ٣ؼٍكٜح هطحع جُطح٤ٓ٘حش.

جلاٚـحء جُىجتْ لاقط٤حؾحش جُٓٞم ٝ جُط٤ُٔ ػٖ جُٔ٘حك٤ٖٓ ٖٓ ق٤ع ػٍٜٝ جُطـط٤س جُطح٤٘٤ٓس 

 جلاذطٌحٌ ك٢ ػٍٜ جُهىٓحش.جُٔوىٓس، ػٍٛٗس جُط٤٤ٍٓ ٝ 

 ضك٤ٖٓ ٓإٍٖجش جُط٤٤ٍٓ ذٜىف جُكلحظ ٝضؼ٣ُُ ٓٓط٣ٞحش جلاوجء ُىٟ جُٔإْٓس.

جلانً ذُٓحّ جُٔرحوٌز ذٜىف جُؼَٔ جُٔٗطٍى ٓغ ٓهطِق جُٔطؼح٤ِٖٓ ٖٓ جؾَ ٞر١ ْٞم 

 جُطأ٤ٓ٘حش.

ٗطلاهس جُطح٤ًى ػ٠ِ جلاُطُجّ جلاؾطٔحػ٢ ًٍُِٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطأ٤ٖٓ ٝٓٓحٛٔطٜح جُلؼحُس ك٢ جلا

 جلاهطٛحو٣س ُِرلاو ػٖ ٣ٍ٠ن نِن جُػٍٝز ٝٓ٘حٚد جُٗـَ.

جُطُّ ذٛلط٢ جُٔٓإٍٝ جلاٍٝ ذحقطٍجّ ٝكٍٜ جقطٍجّ ًحكس ًٛٙ جُطىجذ٤ٍ جُٔطهًز، ذٔٗحًٌس 

ٝٓٓحٛٔس جُؿ٤ٔغ ذٔح ك٤ْٜ ًٍٖحض٘ح، ٝيُي ذطٞك٤ٍ ًحكس جُٔٞجٌو جُر٣ٍٗس جُٔإِٛس ٝ جُْٞحتَ 

 جُٔحو٣س ج٣ٌٍُٟٝس ُط٘ل٤ًٛح.

َ ًَ ٝجقى ٓ٘ح جٕ ٣ٗحٌى ٖه٤ٛح ك٢ ًٛج جُٔٓحٌ ٣ٝكٍ٘ ػ٠ِ جٕ ػِٔٚ ج٢ٓٞ٤ُ ٣ؿد ػ

ٓطحذن ًُٜٙ ج٤ُٓحْس ٣ٝٓحْٛ ك٢ ض٤ٍْم ه٤ْ جًٍُٗس ج٤٘٠ُٞس ُِطح٤ٖٓ جُٔر٤٘سػ٠ِ: جلاٚـحء 

 ُُِذٕٞ، جلاُطُجّ، جُٗلحك٤س، جلاذطٌحٌٝ جلآط٤حَ.

  

  

                                                           
1
 ٍؼ ٓ٘ح٣َ ٝغ٤وس ٖٓ جًُٞحُس جُٔٓطورِس ذ  
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  ١ٕSAAح ٌٍرأ١ِٓاٌّثسث اٌثأٟ: اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓ فٟ اٌششوح اٌٛط

ْ٘ططٍم ك٢ ًٛج جُٔركع ج٠ُ جلاْح٤ْحش جُط٢ ضوّٞ ػ٤ِٜح جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ، ٝجوٝجضٜح 

 ٝوٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ جوٌز ػلاهس ٓغ جُُذحتٖ. SAAك٢ ًٍٖس 

فٟ ِإعغح  اٌّطٍة الاٚي: الاعاع١اخ اٌرٟ ذمَٛ ػ١ٍٙا اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓ 

 SAAاٌرأ١ِٓ 

ضوّٞ جوجٌز ػلاهحش جُُذحتٖ ك٢ ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ ٓؿٔٞػس ٖٓ جًٍُحتُ جُط٢ ضؼَٔ ػ٠ِ 

ٗؿحقٜح ٝجُط٢ ٣ٌٖٔ ج٣ٟحقٜح ك٤ٔح ٢ِ٣
1
 : 

ضؼى جُؿٞوز ٖٓ جلآٌٞ جُكحًٔس جُط٢ ٣ؼطٔى ػ٤ِٜح جُُذٕٞ ذٌَٗ جْح٢ْ ك٢ جنط٤حٌٙ اٌدٛدج: 

 جُؿٞوز ٖٓ نلاٍ:ُِٔإْٓس جُط٢ ٣طؼحَٓ ٓؼٜح، ٝٓ٘ٚ جُطأ٤ٖٓ ٓطحُرس ذطكو٤ن 

 ج٣ؿحو ه٤حِ ٓطٌحَٓ ُِؿٞوز ك٢ ٞٞء جقط٤حؾحش ٌٝؿرحش َذحتٜ٘ح.

 جُطؼٍف جُٛك٤ف ػ٠ِ ٌؿرحش جُُذحتٖ.

 جُطحًى ٖٓ جٕ ٠ِرحش جُُذٕٞ هى ضْ جُٞكحء ذٜح ذحِْٞخ ٚك٤ف.

 جلاضٛحٍ جُىجتْ ذحُُذٕٞ ُِكٍٛٞ ػ٠ِ ٌٞحٙ.

جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ك٢ٜ ْلاـ  ضؼطرٍ ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ ٤ًٌُز جْح٤ْس لاوجٌزشىاٚٞ اٌضتائٓ: 

يٝ قى٣ٖ جيج ضْ جلاٛطٔحّ ذٜح َجو ٌٞح ٝٝلاء جُُذحتٖ ًُٞحُس جُطأ٤ٖٓ، ٝجيج ضْ جٛٔحُٜح ضكٍٞ 

 جُُذحتٖ ج٠ُ ٓ٘حك٤ٖٓ، ضطٔػَ ٗطحتؽ جٛٔحٍ جُٔإْٓس ٌُٗح١ٝ جُُذحتٖ ك٤ٔح ٢ِ٣:

 ػىّ هىٌز جُٔإْٓس ٝكِٜٗح ك٢ ضط٣ٍٞ نىٓحضٜح.

 جٗهلحٜ وٌؾس جٖرحع جُُذحتٖ.

جُُذٕٞ ؿ٤ٍ جٍُج٢ٞ ُٖ ٣ٛرف َذٞٗح وجتٔح ُِٔإْٓس، ًٔح جٗٚ ٤ْٗؿغ َذحتٖ جن٣ٍٖ ػ٠ِ 

 ضٍى جُٔإْٓس.

 ًٝٛج ٓح ٣طؼٍٜ ٓغ جُٔرىج جلاْح٢ْ لاوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ.

 جٛٔحٍ ٌٖح١ٝ جُُذحتٖ ٣إو١ ج٠ُ ضكُْٜٞ ج٠ُ ٓإْٓحش ٓ٘حكٓس.

ش جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ جٕ ٣رًٍ ًَ جلاكٍجو ضوّٞ كٌٍز جُط٣ٞٓن جُىجن٢ِ وجنَ ًٝحلااٌرغ٠ٛك اٌذاخٍٟ: 

ك٤ْٜ هٛحٌٟ ؾٜىْٛ ٖٓ جؾَ ٣َحوز ًلحءز ٝكؼح٤ُس جٗٗطس جُط٣ٞٓن جُهحٌؾ٢ ذٜح ٝ جٕ ًَ 

ٝقىز ض٘ظ٤ٔ٤س جٝ ؾٔحػ٤س وجنَ جًُٞحُس ضٓٞم هىٌضٜح ٝجٌٓح٤ٗطٜح ُِٞقىجش جلأنٍٟ وجنَ ٗلّ 

جٓؽ جُٔٞؾٜس ج٠ُ جُٔإْٓس، ٤ٗ٣ٍٝ جُط٣ٞٓن جُىجن٢ِ ج٣ٟح ج٠ُ ض٤ْٔٛ ج٤ُٓحْحش ٝ جُرٍ

جُٔٞظل٤ٖ جُؼح٤ِٖٓ ذٌَ جًُٞحلاش ذٜىف ضكو٤ن ٓٓط٣ٞحش ػح٤ُس ٖٓ جٍُٞح ُى٣ْٜ ٝ ج١ًُ 

ذىٌٝٙ ٣ٌٖٔ جٕ ٣إو١ ج٠ُ جلاٌضوحء ذؿٞوز ضوى٣ْ جُهىٓس جُٔوىٓس ُُِذٕٞ جُهحٌؾ٢، كطكو٤ن 
                                                           

1
ْحٌز و١ٍ٣َ، وٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ جلاضٛحٍ ك٢ ضلؼ٤َ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٖٞٔ ٓططِرحش   

٤َٗ ٖٜحوز ٓحْطٍ أًحو٢ٔ٣ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س ٝ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ٝ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ضهٛٙ ض٣ٞٓن 

 2017-2016جُهىٓحش، ؾحٓؼس جّ جُرٞجه٢، 
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ٖ ٌٞح جُٔٞظق ٣إو١ ج٠ُ ضكو٤ن جلاٛىجف جلاْطٍجض٤ؿ٤س لاوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ، ٖٝٓ ذ٤

 جُٔإٍٖجش جُط٢ ضٌٖٔ جُطأ٤ٖٓ ٖٓ جُطؼٍف ػ٠ِ ٌٞح ٓٞظل٤ٜح ًحُطح٢ُ:

 ٓىٟ ضٌْٜٔٓ ذحُؼَٔ ك٢ جُٔإْٓس ُلطٍز ٣ٞ٠ِس.

 ٗٓرس جلاْطوحلاش ٝ جُـ٤حذحش.

ٓىٟ جٖطٍجًْٜ ك٢ ػ٤ِٔس جُطك٤ٖٓ ٝ جلاذىجع ك٢ ٣ٍ٠وس ضوى٣ْ جُهىٓس، ًًٝج جُطؼحَٓ ٓغ 

 جُُذحتٖ.

 ٍٞح جُٔٞظق.ٌٞح ٝٝلاء جُُذحتٖ ٣ؼى ج٣ٟح ٓإٍٖج ُ

ضؼَٔ ج١ ًٝحُس ٖٓ ًٝحلاش جُطأ٤ٖٓ ػ٠ِ ضو٣ٞس ذم٠ٛح اٌؼلالح ت١ٓ اٌٛوالاخ ٚت١ٓ اٌضتْٛ: 

ػلاهحضٜح ذُذحتٜ٘ح، لإ يُي ْٞف ٣إو١ ج٠ُ ض٤ٔ٘س ػلاهس جُُذٕٞ ٓغ جُٔإْٓس، ٝضٌٕٞ 

ٓكِٛس جْطٍٔجٌٙ ك٢ جُٓٞم، كحُلحتىز ٖٓ جوجٌز ػلاهحش جُُذحتٖ ٤ُٓص يجش ؾحٗد ٝجقى 

ٖٓ جُُذحتٖ ٣لِٟٕٞ ضِي جًُٞحلاش جُط٢ ضوىٌْٛ ٝضهىْٜٓ ٝضٓؼ٠ ذٍؿرس ًر٤ٍز ك٢ كحٌُػ٤ٍ 

جُؼَٔ ػ٠ِ جٌٞحتْٜ، كحٌُػ٤ٍ ٖٓ جُُذحتٖ ٣لِٟٕٞ جًُٞحلاش جُط٢ ضؼحِٓٞ ٓؼٜح ٖٓ هرَ 

ٝهىٓص ُْٜ نىٓحش ؾ٤ىز، كحُكٍٛٞ ػ٠ِ غوس جُُذٕٞ جُكح٢ُ جٍٓ ْٜٓ ك٢ جْطٍٔجٌ جُؼلاهس 

 ضٜح.ذ٤٘ٚ ٝ ذ٤ٖ جُٔإْٓس جٝ ًٝحلا

٣ؼطرٍ ذٍٗحٓؽ جُٞلاء جٍُٔٔ ذ٤ٖ جُٔإْٓس َٝذحتٜ٘ح، ٝٗظٍج ُِٔ٘حكٓس جُٗى٣ىز ك٢  تشاِح اٌٛلاء:

ْٞم جُطأ٤ٖٓ ضكطحؼ ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جُرٍجٓؽ ُٟٔحٕ جُط٤٤ٍٓ جُكٖٓ لاوجٌز 

جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ٝٓ٘ٚ ضكو٤ن جُ٘طحتؽ جلا٣ؿحذ٤س
1
. 

 

  

  

  

                                                           
1
 93ْحٌز و١ٍ٣َ، ٍٓؾغ ْرن يًٍٙ، ٘  
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  SAAاٌّطٍة اٌثأٟ: ادٚاخ اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتائٓ فٟ ِإعغح اٌرأ١ِٓ 

دػُ اٌؼّلاء ػٓ تؼذ  
1

: 

 جضٛحٍ ٛحضل٢: 

 جلاؾحذس جُكِوس جٍُجذؼس ًكى جه٠ٛ.

 ٍٓقرح ك٢ نىٓطي. SAAجْطهىجّ ٤ٚـس 

 جٜٗحء جٌُٔحُٔس ٓغ ٌٍٖج ٝوجػح.

 اٌثش٠ذ الاٌىرشٟٚٔ:

 لاض٣ُى ػٖ غلاغس ج٣حّ ػَٔ ذؼى جلاْطلاّ.جٍُو ػ٠ِ جُر٣ٍى جلاٌُط٢ٍٗٝ ك٢ ٓىز 

 جُر٣ٍى:

 جٍُو ػ٠ِ جُر٣ٍى ك٢ ٓٞػى لا ٣طؿحَٝ ْرؼس ج٣حّ ػَٔ ذؼى جلاْطلاّ.

 : Digital platforms ٕظح سل١ّحاٌّ
هحتْ ػ٠ِ جْطهىجّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ٣ٓٔف ُؼىز ٓٗح٤ًٌٖ  Business Model ٢ٛ ٗٔٞيؼ أػٔحٍ

نلاُٚ ٝ جُطلحػَ ٓغ ذؼْٟٜ جُرؼٝ ٝ نِن ٖٓ ٓ٘طؿ٤ٖ ٝ ٓٓط٤ٌِٜٖ ذحلاضٛحٍ ٖٓ 

 .ٝضرحوٍ (value)ه٤ٔس

٢ٛٝ ٗٔحيؼ ِْٜس جلاْطهىجّ ك٢ ٗلّ جُٞهص ٝذىٕٝ جٕ ٣إغٍ يُي ػ٠ِ أوجء نىٓحش ضِي 

 Socail جُٔ٘ٛحش جلاؾطٔحػ٤س  جُٔ٘ٛس ٖٝٓ جلأٓػِس ػ٠ِ جُٔ٘ٛحش جلإٌُط٤ٍٗٝس،

platforms ٓػَ ك٤ٓرٞى ٝض٣ٞطٍ ٝؿ٤ٍٛح. 

ٓػَ جُٔ٘طى٣حش ٝ ٓ٘ٛحش جُط٣ٞٓن ذحُؼُٔٞس ٝؿ٤ٍٛح.ٝٓٔح ٣ُ٣ى ًٛج  ٝجُٔ٘ٛحش جُٔؼٍك٤س

جُ٘ٞع ٖٓ ٗٔحيؼ جلأػٔحٍ هىٌضٚ ػ٠ِ ض٤ُٞى جُىنَ ٝنلٝ جُطٌح٤ُق ذحلإٞحكس ئ٠ُ ضٗؿ٤غ 

ٝضؼ٣ُُ جُطؼحٕٝ ذحُٔ٘طؿحش ٝ جُهىٓحش جُؿى٣ىز.ٍْٝػس ئونحٍ جُٔ٘طؿحش جُؿى٣ىز ك٢ جلأْٞجم 

 .جُٔٓطٜىكس

ٛخ١ا اذظاي اٌسذ٠ثح فٟ اداسج ػلالح ِغ اٌضتائٓ فٟ اٌّطٍة اٌثاٌث:دٚس ذىٌٕٛ

 SAAششوح 

ضؼَُ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضٞجؾى جًٍُٗحش ػ٠ِ ٖرٌس جلاٗطٍٗص، ٝيُي ٖٓ نلاٍ ض٣ٞٓن جُٔكطٟٞ    

ٝ جػىجوٙ ٝ ضه٤ٛٛٚ ٤ٌُٕٞ ٓٞؾٜح ُِلثس جُٔ٘حْرس، ٝ ذحُطح٢ُ ذ٘حء ػلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ٝ 

ذوحتْٜ ٓٗح٤ًٌٖ ك٢ ٓكحوغس ٓٓطٍٔز ٓغ جُوْٓ جُطٍق٤د ذْٜ ٝ جُطٞجَٚ ٓؼْٜ ذحٗطظحّ. ٝج

 جُٔؼ٢٘ ذهىٓطْٜ ٝضِر٤س جقط٤حؾحضْٜ.

                                                           
1
 ٓٓط٘ى ٖٓ جًُٞحُس جُٔٓطورِس ذٍؼ ٓ٘ح٣َ  
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ْحػىش جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ًًُي ٝنحٚس ضِي جُٔىػٞٓس ذحلاٗطٍٗص ػ٠ِ ضر١٤ٓ جُؼ٤ِٔحش جُٔطرؼس    

ك٢ نىٓس جُؼٔلاء ٝنلٝ ضٌح٤ُلٜح، ٝك٤ٔح ٣أض٢ يًٍ لأ٤ٔٛس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ك٢ جوجٌز ػلاهحش 

جُُذحتٖ ك٢ ًٍٖس جُطأ٤ٖٓ
1
: 

 وجٌضٜح.ضكى٣ى ضل٤ٟلاش جُُذحتٖ ذحْطهىجّ جُر٤حٗحش جُط٢ ؾٔؼص ػْٜ٘ ٝ ضك٤ِِٜح ٝج

 ض٣ٞٓن أًػٍ كحػ٤ِس ذؼى جلا٠لاع ػ٠ِ جٌجء جُُذحتٖ ذحُٔ٘طؿحش ٝضكى٣ى جقط٤حؾحضْٜ.

 ضر١٤ٓ جُؼ٤ِٔحش جُطؿح٣ٌس ٝجضحقس جُلٍٚس ُِطلحٜٝ ٓغ جُُذٕٞ ذأهَ جُطٌح٤ُق.

 جذوحء جُُذحتٖ ػ٠ِ ج٠لاع ذأقىجظ جُطـ٤٤ٍجش ٝ جُططٌٞجش ٝ جذلاؿْٜ ذحُٔر٤ؼحش.

 هحوٌج ػ٠ِ ضو٤٤ْ جُٔ٘طؽ ٝضرى٣ِٚ أٝ جٌؾحػٚ ذأهَ ٝهص ٝ ضٌِلس.ضٞك٤ٍ جٍُجقس ُُِذٕٞ ٤ٌُٕٞ 

 نلٝ جُطٌِلس ػ٠ِ جًٍُٗحش ذطو٤َِ ػىو جُٔٞظل٤ٖ، ٝذحُطح٢ُ أْؼحٌ ٓ٘هلٟس ُُِذحتٖ.

 ذ٘حء ػلاهحش ه٣ٞس ٓغ جُُذحتٖ ٝضِر٤س جقط٤حؾحضْٜ ذأٍْع ٝهص ٌٖٓٔ ٤َُ٘ ٌٞحْٛ ػٖ جُِٓغ. 

 ػٍٝ ِغرٜٛ ٚواٌح تشج ِٕا٠ً ٔرائح اٌذساعح اٌرطث١م١حاٌّثسث اٌثاٌث: 

 ِٕٙد١ح اٌذساعح ا١ٌّذا١ٔحاٌّطٍة الاٚي: 

ضطؼىو جُطٍم ٝ جلأْح٤ُد جُط٢ ٣ؼطٔى ػ٤ِٜح جُرحقع ك٢ جػىجو جُركٞظ جُؼ٤ِٔس ٝيُي     

جُكٍٛٞ ػ٠ِ جُ٘طحتؽ ٝ جلأٛىجف جُٔٞٞٞػس، ًًٝج جلأُحّ ذحُؿٞجٗد جُٔهطِلس ُِظحٍٛز 

 جُٔىٌْٝس ٝأْرحذٜح ٝج٣ؿحو قٍِٞ ُٜح. 

 ٖٝٓ أؾَ ضكو٤ن أٛىجف جُىٌجْس جػطٔىٗح ػ٠ِ جْطهىجّ جُٔ٘حٛؽ جُطح٤ُس: 

جُٜٔ٘ؽ جُٞٚل٢: ٖٓ أؾَ ٝٚق جُظحٍٛز ٝضل٤ٍٓٛح ٝ جٍُٞٚٞ ج٠ُ أْرحخ ًٛٙ جُظحٍٛز ٝ 

 جْطهلا٘ جُ٘طحتؽ ُطؼ٤ٜٔٔح.

جُٜٔ٘ؽ جلاْطوٍجت٢: ٝج١ًُ ٣ؼطٔى ػ٠ِ وٌجْس ؾُء ٖٓ جُظحٍٛز ُطؼ٤ْٔ ٗطحتؽ جُىٌجْس ػ٠ِ 

 جُظحٍٛز.

جلاْح٤ُد ٝ  جُٜٔ٘ؽ جلاقٛحت٢: ٝٛٞ ج١ًُ ٣ٌٔ٘٘ح ٖٓ جنطرحٌ ٚكس جُل٤ٍٞحش ذحْطؼٔحٍ

جلاوٝجش جلاقٛحت٤س ك٢ ضك٤َِ جُر٤حٗحش ٝ ًٛج ُطو٤٤ْ أغٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ جوجٌز 

 جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ك٢ ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ ذٍؼ ٓ٘ح٣َ

جٕ جُٜىف ٖٓ ًٛٙ جُىٌجْس ٛٞ ج٣ٟحـ وٌؾس ضأغ٤ٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ػ٠ِ          

ٖٝٓ جؾَ ضطر٤ن ًٛٙ جُىٌجْس هحّ جُرحقػ٤ٖ ذطكى٣ى ٓؿطٔغ جُىٌجْس جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ، 

 ٝػ٤٘س جُىٌجْس ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ ذٍؼ ٓ٘ح٣َ 

 ٓؿطٔغ جُىٌجْس: ٣ٝطٌٕٞ ٓؿطٔغ جُىٌجْس ٖٓ ؾ٤ٔغ جُؼح٤ِٖٓ ك٢ ٓإْٓس جُطأ٤ٖٓ ٓكَ جُىٌجْس

                                                           
1
  Ways that technology can stengthen the customer relationship articulatemarketiing 
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 ِٛاخٍاٌّؼزظائ١ح ٌث١أاخ ٚاٌّؼاٌدح الا

ٞٓحش ُِطك٤َٔ جُر٤حٗحش، ٝجُٔؼ Spss ؾطٔحػ٤سجلاّٞ ِؼِقٛحت٤س ُلاجُكُّ جذٍٗحٓؽ جْطهىجّ  ضْ

( 0.05)ٓٓطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س ٠ِ ػطٔحو ػجلاٍ جْطرحٗس جُىٌجْس، ًٔح ضْ لاح ٖٓ نٜؾٔؼجُط٢ ضْ 

قٛحء لاجٌجْس جْطهىّ ٠ كوٍجش جُىُِٝٞٚق ئؾحذحش جُٔركٞغ٤ٖ ػ ُطل٤ٍٓ ٗطحتؽ جُلٍٜٝ

 :ٍ جُٔوح٤٣ّ جُطح٤ُسلاجُٞٚل٢ ٖٓ ن

  .ُط٣َٞغ جُطٌٍج١ٌ، جْطهىٓص ُٔؼٍكس ئؾحذحش جُٔركٞغ٤ٖجُ٘ٓرس جُٔث٣ٞس ٝ ج -

 .ٖٞٔ ٓو٤حِ جُىٌجْسحش جُٔركٞغ٤ٖ ٛطكى٣ى جضؿحق٤ع جْطهىّ ُ ج١ُْٞ جُكٓحذ٢ -

 ح جُكٓحذ٢، ٜؾحذس ػٖ ْٝطلاجْطهىّ ُر٤حٕ وٌؾس جُطٗطص ج ٍجف جُٔؼ٤ح١ٌجلاٗك -

 ٠ قىًَِٟٝ ٓطـ٤ٍ ضحذغ ػُٔطـ٤ٍ جُٔٓطوَ هس ذ٤ٖ جلاٌ جُؼنطرحٗكىجٌ ج١٤ُْٞ جلالاجنطرحٌ ج-

٣طْ ِٚ ٤ِضك نلاٍذ٤ٖ جُٔطـ٤ٍجش، ٖٝٓ لاهحش ىف ئ٠ُ ٓؼٍكس ٓؼ٣ٞ٘س جُؼ٣ٜ  Test-T جنطرحٌ-

  .ضكىو جُو٤ْ جُٔؼ٣ٞ٘س نلاُٜحجُٔكٓٞذس جُط٢ ٖٓ " T" ٓؼٍكس ه٤ٔس

 :ٔو٤حِ جُطح٢ُح ٠روح ٤ُٔٛس جُ٘ٓر٤س، ضْ ضكى٣ىجلاٛ -

=ــ إٌغث١ح الا١ّ٘ح
 جُرى٣َ جػ٠ِ قى    جُرى٣َ جلاو٠ٗ قى

ذى٣َ جػ٠ِ قى
  =

   

 
  =1.33 

س ك٢ جُٞجقى ٠ِ أهَ ه٤ٔس ك٢ جُٔو٤حِ، ٝ جُٔطٔػئُ ٤ِح ٝهى ضْ ئٞحكس جُو٤ٔس جُٔكَٛ ػٔ

 :٢ًِٔح ٣ُلثس جُه٤ِس جلا٠ُٝ  جلاػ٠ِجُٛك٤ف ٝيُي ُطكى٣ى جُكى 

 2.33ئ٠ُ  1جُٔٓطٟٞ ٓ٘هلٝ ٖٓ 

 3.67ئ٠ُ  2.34جُٔٓطٟٞ ٓط١ْٞ ٖٓ 

 .كٔح كٞم 3.67جُٔٓطٟٞ ٍٓضلغ ٖٓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طذق ٚ ثثاخ الاعرث١اْ.( 04-04اٌدذٚي )

ػىو  جُٔكحٌٝ

 جُؼرحٌجش

 جُٛىم غرحش جُٔو٤حِ

 0.83 0.700 4 جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ

 0.90 0.811 7 جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ

 0.88 0.780 11 جلاْطر٤حٕ ًٌَ
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هى  ُلاْطر٤حٕ( ٣لاقع إٔ ه٤ٔس ٓؼحَٓ جُػرحش أُلح ًٍٝ ٗرحل 04-04 ) ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ ٌهْ

جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاٍٝ  جُٔكٌٞ(، جٓح 0.811) ذ٘ٓرسجوجٌز جُؼلاهحش ٓغ ، جٓح ٓكحٌٝ ( 0.88ذِؾ )

(، ٖٝٓ ًٛج ٣طر٤ٖ أٜٗح ضٔػَ ه٤ْ ؾ٤ىز ُػرحش 0.700)كوى ذِؾ  جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ

 ئٌٓح٤ٗس غرحش جُ٘طحتؽ جُط٢ ضٓلٍ ػٜ٘ح أوجز جُىٌجْس ػ٘ى ضطر٤وٜح.جلاْطر٤حٕ ٓٔح ٤ٗ٣ٍ ج٠ُ 

 اٌّطٍة اٌثأٟ:ػشع ٔرائح الاعرث١اْ

 خظائض اٌؼ١ٕح زغة اٌدٕظ:-1

 ( ض٣َٞغ أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد جُؿّ٘.05-04)ؾىٍٝ ٌهْ

 ٗٓرس ٓث٣ٞس جُطٌٍجٌجش جُؿّ٘

 43,8 42 يًٍ

 56,3 54 جٗػ٠

 100,0 96 جُٔؿٔٞع

 

 
 ُط٣َٞغ أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد جُؿّ٘. وجتٍز ٗٓر٤س ( 10جٌَُٗ ٌهْ )

ضٔػَ أؿِر٤س  جلاٗحظ( ٗلاقع إٔ ػىو 10(  ٝجٌَُٗ ٌهْ )05-04ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ ٌهْ ) 

(، ك٢ ق٤ٖ ٗؿى جٕ %56.3( ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ ) 54أكٍجو جُؼ٤٘س ق٤ع هىٌ ػىوْٛ خ )

 (.%٣43.8س ضوىٌ خ )( ذ٘ٓرس ٓث42ٞهى ذِؾ ػىوْٛ ) جًًٌُٞػىو أكٍجو جُؼ٤٘س ٖٓ 

 

 خظائض اٌؼ١ٕح زغة اٌغٓ:-

 ( ض٣َٞغ أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد جُٖٓ.06-04ؾىٍٝ ٌهْ )

 ٗٓرس ٓث٣ٞس جُطٌٍجٌجش جُٖٓ

 71,9 69 ْ٘س30ْ٘س ج٠ُ 18ٖٓ

 24,0 23 ْ٘س 45ْ٘س ج٠ُ  31ٖٓ

 ذكر

 انثى
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 4,2 4 ْ٘س 65ْ٘س ج٠ُ  46ٖٓ

 0 0 ْ٘س 65أًػٍ ٖٓ 

 جُٔؿٔٞع
96 100,0 

 

 
 ُهٛحتٙ جُؼ٤٘س قٓد جُٖٓ. وجتٍز ٗٓر٤س( 11ٌَٗ ٌهْ )جُ

 

ػىو أكٍجو جُؼ٤٘س ج٣ًُٖ ضطٍجٝـ  (ٗلاقع أ11ٕ( ٝجٌَُٗ )06-04ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ ٌهْ )

( غْ %71.9( ٝذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ: )69( هى ذِؾ )ْ٘س30ْ٘س ج٠ُ 18ٖٓأػٔحٌْٛ ذ٤ٖ )

ضوىٌ خ:  ( ٝذ٘ٓرس ٓث٣ٞس23ق٤ع ذِؾ ػىوْٛ ) (ْ٘س 45ْ٘س ج٠ُ  31ٖٓ)أكٍجو جُؼ٤٘س 

( ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس 4( هى ذِؾ ػىوْٛ )ْ٘س 65ْ٘س ج٠ُ  46ٖٓ(، أٓح جكٍجو جُؼ٤٘س جلأًػٍ )24%)

 كوى ًحٗص ٓؼىٝٓس. ْ٘س 65أًػٍ ٖٓ ، جٓح ٗٓرس ( %4.2ضوىٌ خ )

 

 

 

 

 

 

 خظائض اٌؼ١ٕح زغة اٌّغرٜٛ اٌرؼ١ٍّٟ -2

 ( ض٣َٞغ أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد جُٔٓطٟٞ جُطؼ٢ٔ٤ِ 07-04ؾىٍٝ ٌهْ )

جُطؼ٢ٔ٤ِ جُٔٓطٟٞ  ٗٓرس ٓث٣ٞس جُطٌٍجٌجش 

 79,2 76 ؾحٓؼ٢

 التكرارات

 سنة30سنة الى 18من

 سنة 45سنة الى  31من

 سنة 65سنة الى  46من
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 7,3 7 ػ٤ِح وٌجْحش

 4,2 4 جُػح١ٞٗ ٖٓ جهَ

 9,4 9 غح١ٞٗ

 100,0 96 جُٔؿٔٞع

 

 
 جُٔٓطٟٞ جُطؼ٢ٔ٤ِ  ( جػٔىز ذ٤ح٤ٗس ُهٛحتٙ جُؼ٤٘س قٓد12ٌَٖ ٌهْ )

ًحٗٞج  جكٍجو جُؼ٤٘س ٗلاقع جٕ جؿِر٤س  (12)ٝ جٌَُٗ  (07-04)ٌهْ  ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ   

جكٍجو  ،  ك٢ ق٤ٖ ذِؾ ػىو  %)79.2(ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ (76خ)ؾحٓؼ٤٤ٖ ق٤ع هىٌ ػىوْٛ 

ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ) 7(ض٤ِٜح جُىٌجْحش جُؼ٤ِح خ  ،) %9.4(ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ  )9(جُػح١ٞٗ 

 (. %4.2)ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ  (4)كوىٌ ػىوْٛ خٝ جن٤ٍج كثس جهَ ٖٓ جُػح١ٞٗ  ( ،7.9%)

 

 

 

 

 

 

 

  اٌذخًخظائض اٌؼ١ٕح زغة 

 جُىنَ ( ض٣َٞغ أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد 08-04ؾىٍٝ ٌهْ )

 ٗٓرس ٓث٣ٞس جُطٌٍجٌجش جُىنَ

 45,8 44 وؼ 18000أهَ ٖٓ 

 17,7 17وؼ  18000 ٓحذ٤ٖ
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 وؼ30000ج٠ُ

 45000وؼ ج٠ُ  30000ذ٤ٖ 

 وؼ
13 13,5 

 16,7 16 وؼ 65000ج٠ُ  45000ذ٤ٖ 

 80000وؼ ج٠ُ  65000ٖٓ 

 وؼ
4 4,2 

 2,1 2 وؼ 80000جًػٍ ٖٓ 

 100,0 96 جُٔؿٔٞع

 

 
 قٓد جُىنَ ُهٛحتٙ جُؼ٤٘س وجتٍز ٗٓر٤س(  13ٌَٗ ٌهْ ) جُ

جكٍجو جُؼ٤٘س  ًحٕ ونِْٜ  ٗلاقع جٕ جؿِر٤س  (13)ٝ جٌَُٗ  (08-04 )ٌهْ  ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ

ض٤ِٜح ،   %)45.8(ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ (44خ)ق٤ع هىٌ ػىوْٛ (  وؼ 18000أهَ ٖٓ )

 17(( ق٤ع هىٌ ػىوْٛ خ  وؼ30000وؼ ج٠ُ 18000 ٓحذ٤ٖجلاكٍجو ج٣ًُٖ ونِْٜ ٣طٍجٝـ )

( ق٤ع وؼ 65000ج٠ُ  45000ذ٤ٖ جكٍجو ج٣ًُٖ ونِْٜ ) ػىو  ( ، غْ %17.7ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ))

ذ٤ٖ غْ جلاكٍجو ج٣ًُٖ ونِْٜ ٣طٍجٝـ ) ،) %16.7(ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ  )16( هىٌ ػىوْٛ خ

 ػىو  ( ، غْ %13.5ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس )) 13(( ق٤ع هىٌ ػىوْٛ خ ؼو 45000وؼ ج٠ُ  30000

ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس   )4( ( ق٤ع هىٌ ػىوْٛ خوؼ 80000وؼ ج٠ُ  65000ٖٓ جكٍجو ج٣ًُٖ ونِْٜ )

ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس  (2)كوىٌ ػىوْٛ خ(  وؼ 80000جًػٍ ٖٓ ٝ جن٤ٍج جلاكٍجو ) ،) %4.2(ضوىٌ خ

 (. %2.1)ضوىٌ خ 

 

 :ِذج إٌشاط خظائض اٌؼ١ٕح زغة -3

 .ٓىز جُ٘ٗح٠( ض٣َٞغ أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد 09-04ؾىٍٝ ٌهْ )

 ٗٓرس ٓث٣ٞس جُطٌٍجٌجش ٓىز جُ٘ٗح٠

 51,0 49 ْ٘ٞجش 3أهَ ٖٓ 

 24,0 23 5ْ٘ٞجش ج٠ُ  3ٓحذ٤ٖ 

 دج 18000ألل من 

دج  18000مابٌن 
 دج30000الى

 45000دج الى  30000بٌن 
 دج

 دج 65000الى  45000بٌن 

 دج 80000دج الى  65000من 

 دج 80000اكثر من 
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 ْ٘ٞجش

 25,0 24 ْ٘ٞجش 5أًػٍ ٖٓ 

 100,0 96 جُٔؿٔٞع

 

 
 .جُ٘ٗح٠ٓىز ُهٛحتٙ جُؼ٤٘س قٓد  وجتٍز ٗٓر٤س( 14ٌَٖ ٌهْ ) 

 

 3أهَ ٖٓ ػىو أكٍجو جُؼ٤٘س ج٣ًُٖ ) (ٗلاقع أ14ٕ( ٝجٌَُٗ )09-04ٖ نلاٍ جُؿىٍٝ ٌهْ )ٓ

( ْ٘ٞجش 5أًػٍ ٖٓ ( غْ أكٍجو جُؼ٤٘س )%51( ٝذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ: )49( هى ذِؾ )ْ٘ٞجش

ْ٘ٞجش ج٠ُ  3ٓحذ٤ٖ (، أٓح جكٍجو جُؼ٤٘س )%25( ٝذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ: )24ق٤ع ذِؾ ػىوْٛ )

 .( %24( ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ )23( هى ذِؾ ػىوْٛ )ْ٘ٞجش 5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رٛاطً ِغ اٌّإعغحاٌ ١حو١فزغة خظائض اٌؼ١ٕح 

 طٞجَٚ ٓغ جُٔإْٓسجُ ٤س٤ًلقٓد ( ض٣َٞغ أكٍجو جُؼ٤٘س  10-04ؾىٍٝ ٌهْ )

 ٗٓرس ٓث٣ٞس جُطٌٍجٌجش ٤ًق ضطٞجَٚ ٓغ جُٔإْٓس

 22,9 22 جلاؾطٔحػ٢ جُطٞجَٚ ٓٞجهغ

 20,8 20 جلا٤٤َٓ

 سنوات 3ألل من 

 سنوات 5سنوات الى  3مابٌن 

 سنوات 5أكثر من 
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 13,5 13 جُٜحضق

 42,7 41 جُٔرحٍٖ جلاضٛحٍ

 100,0 96 جُٔؿٔٞع

 

 
   طٞجَٚ ٓغ جُٔإْٓسجُ ٤س٤ًل ( جػٔىز ذ٤ح٤ٗس ُهٛحتٙ جُؼ٤٘س قٓد 15ٌَٖ ٌهْ )

 

 جلاضٛحٍجكٍجو جُؼ٤٘س ٗلاقع جٕ جؿِر٤س  ( 15)ٝ جٌَُٗ  (10-04ٌهْ ) ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ

،ض٤ِٜح كثس  %)42.7( ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ( 41ٓغ جُٔإْٓس ق٤ع هىٌ ػىوْٛ خ ) جُٔرحٍٖ

 ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ (22خ)ق٤ع هىٌ ػىوْٛ  جلاؾطٔحػ٢ جُطٞجَٚ ٓٞجهغ٣ٓطهىٕٓٞ  ج٣ًُٖ

ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ   )20( ذِؾ ػىو جكٍجو ج٣ًُٖ ٣ٓطهىٓٞج جلا٤ٔ٣َ ق٤ع  غْ،   %)22.9(

ذ٘ٓرس ٓث٣ٞس ضوىٌ خ  (13)كوىٌ ػىوْٛ خضٓطهىّ جُٜحضق ٝ جن٤ٍج كثس جُط٢  ،) %20.8(خ

(13.5% .) 

 

 

 

 

 اٌّطٍة اٌثاٌث: ذس١ًٍ إٌرائح ٚاخر١اس فشض١اخ اٌذساعح

 :ذس١ًٍ ٔرائح اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح -1

 اعخذاَ اٌرىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثحٔرائح ( 11-04)  خذٚي 
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سلُ 

شش اٌؼثاسج 
إ
ٌّ

ا
 

موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
ع تماما

ٛ
دّ

ٌّ
ا

 

اٌّرٛعظ 

 اٌسغاتٟ

الأسشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

الا١ّ٘ح 

 إٌغث١ح

 ِشذفؼح 0.642 4.40 96 0 1 5 44 46 خ 1

ْ 47.9 45.8 5.2 1 0 100

% 

 ِشذفؼح 0.698 4.21 96 0 4 3 57 32 خ 2

ْ 33.3 59.4 3.1 4.2 0 100

% 

3 

 

 ِشذفؼح 0.606 4.39 96 0 1 3 49 43 خ

ْ 44.8 51 3.1 1 0 100

% 

4 

 

 ِشذفؼح 0.659 4.41 96 0 2 3 44 47 خ

ْ 49 45.8 3.1 2.1 0 100

% 

 ِشذفؼح 0.60 4.45 اعخذاَ اٌرىٍٕٛخ١ا اٌسذ٠ثحِدّٛع 

 

ْطهىجّ جُٔإْٓس لاجلاٍٝ ٣طٟف ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ جٕ ٓؿٔٞع جؾحذحش ػ٤٘س جُىٌجْس ُِٔكٌٞ 

٣ٓح١ٝ ( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ 4.45) ٤ٗ٣ٍ  جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢جي جٕ  ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس

ٞٓحش ٠ِ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِػطٔحو جٌُر٤ٍ ُٔإْٓس ٓكَ جُىٌجْس ػلاج ٣ٞٞف ٓٔح   (0.600)

ٍ لاىجف جُٔإْٓس ٖٓ نٛن٤ٍز ك٢ ضكو٤ن ألاج ٚحضٛ ٚؼرِ، ٝجُىٌٝ جٌُر٤ٍ ج١ًُ ضضٛحٍ جلاٝ

 . ضٛحٍجلاٞٓحش ُِٝطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼذحتٖ جُٔٓطهى٤ٖٓ ُُٞٓحش جُىه٤وس ؼِك٤ٍ جُٔضٞ

( ٣ٌٖٔ ضٍض٤د جُلوٍجش جُٔكٌٞ جلاٍٝ 11-04ٝجٗطلاهح ٖٓ جُ٘طحتؽ جُٞجٌوز ك٢ جُؿىٍٝ ) 

ض٘ح٤َُح ٖٓ جٍُٔضلغ ج٠ُ جُٔ٘هلٝ ذ٘حءج ػ٠ِ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ٝ جلاٗكٍجف جُٔؼ٤ح١ٌ ًٔح 

:٢ِ٣ 

ٝجلاضٛحٍ ج٠ُ  جُٔؼِٞٓحش ٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ح٣ٔإو١ جْطؼ ػرحٌز   ٗلاقعٖٔ نلاٍ جُؿىٍٝ ك

 % 49لاهص ٗٓرس  ٓٞجكوس ذِـص   ضو٤َِ جُٞهص ٝجُؿٜى ٝجُطٌح٤ُق ؾٍجء جُطٞجَٚ ٓغ جٌُحُس

ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ  (0.65( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )4.41ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ )

 ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٍٓضلغ ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.

 ٝجلاضٛحٍ ٣إو١ ج٠ُ ٍْػس جضٛحُي ذحًُٞحُس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش  جْطؼٔح٣ٍهٙ ٝ ك٤ٔح 

( 4.40ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ) % 47.9لاهص جُؼرحٌز ٗٓرس  ٓٞجكوس ذِـص   كوى

ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٍٓضلغ ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س  (0.642ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )

 جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.

ٝجلاضٛحٍ ك٢ جًُٞحُس ج٠ُ ضر١٤ٓ  ٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ح٣ٔإو١ جْطؼُؼرحٌز جٓح ذحُ٘ٓرس 

جُؼرحٌز ٗٓرس   كوى  لاهصجلاؾٍجءجش ٝ جُؼ٤ِٔحش جلاوج٣ٌس ٓغ جًُٞحُس ٝؾؼِٜح أًػٍ كؼح٤ُس 
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( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ 4.39ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ) % 51ٓٞجكوس ذِـص 

 ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٍٓضلغ ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز. (0.606)

ٝجلاضٛحٍ ك٢ جًُٞحُس ج٠ُ ضٞك٤ٍ جُٔؼِٞٓس  ٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ح٣ٔإو١ جْطؼٝجن٤ٍج 

جُؼرحٌز ٗٓرس  ٓٞجكوس   جُىه٤وس ٝيُي جػطٔحوج ػ٠ِ ٓهطِق جُْٞحتَ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س كوى لاهص

 (0.698( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )4.21ٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ )ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُ % 59ذِـص

 ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٍٓضلغ ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.

 الا٘رّاَ تشضا ٚ ٚلاء اٌضتائٓٔرائح ذس١ًٍ  -2

 الا٘رّاَ تشضا ٚ ٚلاء اٌضتائٓ( ٔرائح 12-04)  خذٚي 

سلُ 

شش اٌؼثاسج 
إ
ٌّ

ا
 

موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
ع تماما

ٛ
دّ

ٌّ
ا

 

اٌّرٛعظ 

 اٌسغاتٟ

الأسشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

الا١ّ٘ح 

 إٌغث١ح

 ِشذفؼح 0.878 3.91 96 1 8 11 54 22 خ 1

ْ 22.9 56.3 11.5 8.3 1 100

% 

 ِرٛعظ 0.940 3.5 96 2 14 24 46 10 خ 2

ْ 10.4 47.9 25 14.6 2.1 100

% 

3 

 

 ِرٛعظ 1.015 3.25 96 4 22 22 42 6 خ

ْ 6.3 43.8 22.9 22.9 4.2 100

% 

4 

 

 

 ِرٛعظ 0.873 3.62 96 1 11 22 51 11 خ

ْ

  

11.5 53.1 22.9 11.5 1 100

% 

 ِشذفؼح 0.755 3.90 96 15 63 14 2 2 خ 5

ْ

  

2.1 2.1 14.6 65.6 15.6 100

% 

  

 ِرٛعظ 1.045 3.54 96 4 14 18 46 14 خ 6

ْ

  

14.6 47.9 18.8 14.6 4.2 100

% 

  

 ِرٛعظ 1.207 3.37 96 11 14 10 50 11 خ 7

ْ

  

11.5 52.1 10.4 14.6 11.5 100

% 

  

 ِرٛعظ 0.85 3.58 جلاٛطٔحّ ذٍٞح ٝ ٝلاء جُُذحتٖٓؿٔٞع 

 

جلاٛطٔحّ ُِٔكٌٞ جُػح٢ٗ جُىٌجْس جٕ ٓؿٔٞع جؾحذحش ػ٤٘س  (12-04)٣طٟف ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ

( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ 3.58جي جٕ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ٤ٗ٣ٍ ) ذٍٞح ٝ ٝلاء جُُذحتٖ

 ذٌَٗ ٓط١ْٞ. ذٍٞح ٝ ٝلاء جُُذحتٖ( ٓٔح ٣طٟف  جٕ  جُٔإْٓس ضٜطْ 0.85)
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ٝجٗطلاهح ٖٓ جُ٘طحتؽ جُٞجٌوز ك٢ جُؿىٍٝ ) ( ٣ٌٖٔ ضٍض٤د جُلوٍجش جُٔكٌٞ جُػح٢ٗ ض٘ح٤َُح ٖٓ 

 جلاٗكٍجف جُٔؼ٤ح١ٌ ًٔح ٢ِ٣:جٍُٔضلغ ج٠ُ جُٔ٘هلٝ ذ٘حءج ػ٠ِ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ٝ 

جُُذٕٞ ٝ جلاْطؿحذس ُٜح ضوّٞ جًُٞحُس ذطِر٤س قحؾحش  كٖٔ نلاٍ جُؿىٍٝ ٗلاقع  ػرحٌز 

ق٤ع  % 56.3لاهص ٗٓرس  ٓٞجكوس ذِـص   ْطؼٔحٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝجلاضٛحٍذح

( ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ 0.878( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )٣3.91ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ )

 ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٍٓضلغ ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.

كوى  لاهص جُؼرحٌز ٗٓرس  ؿ٤ٍ ٓٞجكوس   ضٍؿد ك٢ ٓٞجِٚس ضؼحِٓي ٓغ ًٛٙ جًُٞحُسٝ ك٤ٔح ٣هٙ 

( 0.755( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )3.90) ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ % 65.6ذِـص 

 ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ ٌكٝ ٍٓضلغ ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.

ٞٓحش جُهحٚس ذحُهىٓحش جُٔوىٓس ذؼٍٜ ًَ جُٔؼِ SAA ضوّٞ ًٝحُس جٓح ذحُ٘ٓرس ُؼرحٌز 

ٓٞجكوس ذِـص  كوى  لاهص جُؼرحٌز ٗٓرس  ْطؼٔحٍ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس جُٔؼِٞٓحش ٝجلاضٛحٍذح

( ًٝٛج 0.873( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )3.62ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ) % 53.1

 ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٓط١ْٞ  ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.

د جًُٞحُس وجتٔح لاٗٗـحلاضي ٝضٓحؤلاضي جٝ جٌُٗح١ٝ ك٢ ج١ ٝهص ٝك٢ ج١ ٤ضٓطؿػرحٌز لاهص 

( ذحٗكٍجف 3.50ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ) % 47.9ٗٓرس  ٓٞجكوس ذِـص  ْحػس

( ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٓط١ْٞ  ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس 1.045ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )

 ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز

 47.9ٗٓرس  ٓٞجكوس ذِـص ٠ٍهس جُطؿحٝخ جلاٌُط٢ٍٗٝ ٓغ جُُذحتٖ ٓٔطحَز ػرحٌز ذحلاٞحكس ج٠ُ 

( ًٝٛج ٓح 0.940( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )3.50جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ )ق٤ع ٣ٓح١ٝ  %

 هرٍٞ ٓط١ْٞ  ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ 

ٗٓرس  ٓٞجكوس  ٝكحتي ُِؼلآس ضؿؼِي ضطـح٠ٞ ػٖ جُٔٗحًَ جُط٢ ضٞجؾٜٜح جًُٞحُسذِـص ػرحٌز 

( ٣1.207ٓح١ٝ ) ( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح3.37١ٌق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢ ) % 52.1ذِـص 

 ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٓط١ْٞ  ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز

جُؼرحٌز ٗٓرس  ٓٞجكوس ٓٓطٟٞ ػٍٜ جُهىٓس ج٤ٌُط٤ٍٗٝح ٓطحذن ُطٞهؼحضي كوى لاهص  ٤ٍج ٝجن

 (1.01( ذحٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ٣ٓح١ٝ )3.25)ق٤ع ٣ٓح١ٝ جُٔط١ْٞ جُكٓحذ٢  % 43.8ذِـص

 ًٝٛج ٓح ٣ؼٌّ ٓٓطٟٞ هرٍٞ ٓط١ْٞ ٖٓ ٠ٍف ػ٤٘س جُىٌجْس ذحُ٘ٓرس ًُٜٙ جُؼرحٌز.

 اخرثاس اٌفشض١اخ زغة ِؼاًِ الأسذاس اٌثغ١ظ

ٝ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ  ( ٗطحتؽ ضك٤َِ جلاٗكىجٌ جُهط٢ جُر١٤ٓ 13-04ؾىٍٝ ٌهْ ) 

 جُُذحتٖػ٠ِ جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جغٍٛح 
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جُ٘ٔٞي

 ؼ

ٓؼحَٓ 

جُطكى٣ى 

R 

ٓؼحَٓ 

جُطكى٣ى 

R² 

ٍٓذغ 

ٓؼحَٓ 

جلاٌضرح

٠ 

جُهطح 

جُٔؼ٤حٌ

 ١

ُِطوى٣ٍ 

R² 

ٓٓطٟٞ  ف ش

 جُىلاُس
T sig F sig 

1 0.458 0.210 0.201 1.62 4.9 0.00 24.9 0.00 0.05 

 
 

الانحدار الخطي البسيط لنتائج الفرضية مدرج( 61الشكل رقم )  
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 ( نموذج الانحدار الخطي البسيط لنتائج الفرضية61 ) الشكل رقم

( ُ٘ٔٞيؼ F( إٔ ه٤ٔس )17 ( ٝ) 16( ٝ ج٤ٌُِٖٗ)13-04 )٣طٟف ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ ٌهْ 

(. ٓٔح ٣ىٍ ػ٠ِ ٝؾٞو ولاُس 0.00( ذىلاُس ئقٛحت٤س )1.32جلاٗكىجٌ جُهط٢ ضٓح١ٝ )

جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ ئقٛحت٤س ُ٘ٔٞيؼ جلإٗكىجٌ جُهط٢ جُر١٤ٓ جُط٢ ضْ ضٞك٤وٚ ذحُٔطـ٤ٍ جُطحذغ 

 (.0.25ذىلاُس جقٛحت٤س ) جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ َذىلاُس جُٔٓطو جُُذحتٖ

( ٝػ٘ى ضٍذ٤ؼٜح أٚركص ه٤ٔس ٓؼحَٓ 0.45ر٤ٖ ًًُي إٔ ه٤ٔس ٓؼحَٓ جلاٌضرح٠ ضٓح١ٝ )٣ط 

جوجٌز ( ٖٓ جُطرح٣ٖ ج٢ٌُِ ُِٔطـ٤ٍ جُطحذغ 21(. أ١ جٕ جُ٘ٔٞيؼ ٣لٍٓ )%0.21جُطكى٣ى ضٓح١ٝ )

 جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ.

٢٘ إٔ ( ٓٔح ٣ؼ0.201ٝذؼى ضؼى٣َ أغٍ جُٔطـ٤ٍ جُٔٓطوَ ك٢ جُ٘ٔٞيؼ أٚرف جُٔؼىٍ ٣ٓح١ٝ ) 

( ٝػ٤ِٚ جُ٘ٔٞيؼ لا %80( ذحُٔثس ٖٓ جُطرح٣ٖ ج٢ٌُِ ُِٔطـ٤ٍ ٝجُرحه٢ )20جُ٘ٔٞيؼ ٣لٍٓ )%

 ٣لٍٓ وٌؾس ًر٤ٍز ٖٓ جُط٘رإجش. 

ك٢ جُٔطـ٤ٍ  جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍُٝٔؼٍكس وٌؾس ٓٓحٛٔس جُٔطـ٤ٍ جُٔٓطوَ 

جُٔؼ٤ح٣ٌس ًٔح ٛٞ ك٢ جُؿىٍٝ  (Bita) ضْ قٓحخ ٓؼحٓلاش ذطح جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖجُطحذغ 

 ٢:جُطحُ

 

 



  تشج ِٕا٠ً SAAح اٌرا١ِٓ دساعح زاٌح ششو                          اٌفظً اٌثاٌث
 

 
95 

 ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ (Bita) ( ٓؼحٓلاش ذطح14-04 ؾىٍٝ ٌهْ ) 

جُٔؼحٓلاش ؿ٤ٍ  

 جُٔؼ٤ح٣ٌس

جُٔؼحٓلاش 

 جُٔؼ٤ح٣ٌس

 ٓٓطٟٞ جُىلاُس

جُٔٓطوَ  جُٔطـ٤ٍ

  ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح

 جُكى٣ػس ُلاػلاّ

جُٔطـ٤ٍ جُطحذغ 

جوجٌز 

جُؼلاهحش ٓغ 

 جُُذحتٖ

جُهطح  Bٓؼحَٓ 

 جُٔؼ٤ح١ٌ

 sig α (Bitaه٤ٔس ذ٤طح )

0.173 0.035 0.458 0.00 0.05 

  

ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ ( جٗٚ ٣ٞؾى جغٍ ذ٤ٖ  14-٣04طٟف ٖٓ نلاٍ جُؿىٍٝ ٌهْ )

جٌضلغ   ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ ذحُطح٢ُ  ًِٔح َجو جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖٝ  جلاضٛحٍ

 ٝ جُؼٌّ ٚك٤ف . جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ

جٕ جُل٤ٍٞس جُط٢ ٓلحوٛح ضحغٍ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ػ٠ِ جوجٌز جُؼلاهحش ٝ ٣ٌٖٔ جُوٍٞ 

 . هى ضكووص  Saa ٓغ جُُذحتٖ  ًٍُٗس جُطأ٤ٖٓ
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 :اٌفظً خلاطح

جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ئوجٌز ًحٗص ًٛٙ جُىٌجْس ٖٓ أؾَ جٌُٗق ػ٠ِ وٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاػلاّ ٝ 

 جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ٖٓ ٝؾٜس ٗظٍ َذحتٖ جُٔإْٓس، ق٤ع ٠روص ًٛٙ جُىٌجْس ػ٠ِ ٓإْٓس

SAA َُطأ٤ٖٓ ًٝحُس ذٍؼ ٓ٘ح٣  

ٝجُط٢ جْطٜىكص ك٢ ًٛج جُٔٞٞٞع جُطكون ٖٓ ٓؿٔٞػس جُل٤ٍٞحش جُٔطٍٝقس ْحذوح ٖٝٓ 

ُطك٤َِ جلاْطر٤حٕ ج١ًُ ضْ ض٣َٞؼٚ  Spss جؾَ يُي جْطهىٓ٘ح ٓؿٔٞػس ٖٓ جلأْح٤ُد جلاقٛحت٤س

ذحلإٞحكس ئ٠ُ ئؾٍجء ٓوحذِس ٓغ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔٞظل٤ٖ ك٢ جًُٞحُس  SAA ػ٠ِ ػ٤٘س ٖٓ َذحتٖ

  ػ٠ِ ٓٓطٟٞ ٝلا٣س ذٍٞٓوجِ

ٝذؼى جُو٤حّ ذحُىٌجْس ٝ جلاٗطٜحء ٖٓ ضك٤َِ جُر٤حٗحش ٝ جنطرحٌ جُل٤ٍٞحش ضْ جُهٍٝؼ 

ك٢   ٝجلاضٛحٍ  ُلإػلاّ  ضِؼرٚ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ذحْط٘طحؾحش أٜٛٔح ضأ٤ًى جُىٌٝ جُلؼحٍ ج١ًُ

ٝ هىٌز جُٔإْٓس ك٢ جلاقطلحظ ذُذحتٜ٘ح ٝ ٞٔحٕ ٝلاتْٜ ٣ٌٕٞ   ضىػ٤ْ ئوجٌز ػلاهحش جُُذحتٖ

 .ك٢ ئوجٌز ػلاهطٜح ٓؼْٜ  ذكٖٓ ئْطؼٔحٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلاضٛحٍ
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 اٌخاذّح:  

ضؼى جُططٌٞجش ج٣ٍُٓؼس ٝ جُٔطلاقوس ك٢ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٗرٌحش ٝأؾُٜز جلاضٛحٍ جُٓرد    

جٍُت٢ٓ٤ ك٢ ٣َحوز جٗطٗحٌ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ْٞجء وجنَ أٝك٢ ٓح ذ٤ٖ ج٤ٌُحٗحش جلاهطٛحو٣س 

جُٔهطِلس ، ق٤ع ٣طْ ضك٣َٞ جُر٤حٗحش ٝجُٔؼِٞٓحش ٖٓ نلاٍ جٍُذ١ ذ٤ٖ أؾُٜز جُكٞج٤ْد 

٤ِس ٜٓ٘ح ٝجُهحٌؾ٤س، ٝهى َجوش ػ٤ِٔحش جٍُذ١ ذ٤ٖ ًٛٙ جُٗرٌحش ذؼى ظٌٜٞ ٝجُٗرٌحش جُىجن

 جُٗرٌس جُى٤ُٝس ُِٔؼِٞٓحش جلاٗطٍٗص، ٓٔح ْحْٛ ك٢ وػْ ًٝلحءز ٝكؼح٤ُس جُٔإْٓحش.

٣ٝؼى ضأغ٤ٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلاضٛحٍ ػ٠ِ جُؼلاهحش ٝجقىج ٖٓ أًرٍ جُطكى٣حش     

هغ إٔ ٣ٌٕٞ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝهؼح ًر٤ٍج ػ٠ِ ٤ًل٤س ه٤حّ جُط٢ ضٞجؾٚ جُٔإْٓحش ًٔح ٣طٞ

 جُٔإْٓحش ذط٣ٞٓن ٓ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح ٝػلاهطٜح.

أٓح ئوجٌز ػلاهس جُُذٕٞ ضطٔػَ ك٢ ئْطٍجض٤ؿ٤س ضٟغ جُُذٕٞ ك٢ ذإٌز ض٤ًٍُ جُٔإْٓس ًًٝج     

ىّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُؼَٔ ػ٠ِ ضِر٤س جقط٤حؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ أًػٍ ٖٓ جُٔإْٓحش جُٔ٘حكٓس، ك٢ٜ ضٓطه

جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلاضٛحٍ ٤ًِْٞس ُؿًخ ٝجُكلحظ ػ٠ِ جُُذحتٖ ٝجُطلحػَ ٓؼْٜ ًٕٞ ًٛٙ 

 جلأن٤ٍز ضٓٔف ُُِذٕٞ ذحُكٍٛٞ ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش ٝجُهىٓحش أٍْع ٖٓ ي١ هرَ.

ٖٝٓ نلاٍ ٓح ْرن ٣طر٤ٖ ُ٘ح إٔ ضطر٤ن ئوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ ذحُؾ جلأ٤ٔٛس ٝجُطأغ٤ٍ ػ٠ِ    

إْٓحش ٝيُي ٗظٍج ًٕٞ جُٜىف جلأْح٢ْ ٜٓ٘ح ٣طٔػَ أْحْح ك٢ جُطٞؾٚ ٚٞخ ٌذك٤س جُٔ

جُُذٕٞ ٝنىٓطٚ قٓد ٓح ٣ٍؿد ك٤ٚ ٝذ٘حءج ػ٠ِ ٓح ٣طٞهؼٚ ٤ِٔ٣ٝٚ ٖٓ أؾَ ذ٘حء ٝئهحٓس ػلاهس 

٣ٞ٠ِس جُٔىٟ أْحْٜح جُػوس ٝجلاقطٍجّ، ٓٓطؼ٤٘س ك٢ يُي ذأقىظ ٓح ِٝٚص ئ٤ُٚ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح 

ٖ ضطٌٞ، ق٤ع  أٚرف جُُذٕٞ ج٤ًٍُُز جلأْح٤ْس ك٢ ضكو٤ن ٓح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلاضٛحٍ ٓ

 ضٛرٞ ئ٤ُٚ جُٔإْٓحش ك٢ جُوٍٕ جُكح٢ُ ٖٓ أٛىجف ئْطٍجض٤ؿ٤س ٣ٞ٠ِس جُٔىٟ 

ٝػ٠ِ ًٛج ْحٌػص جُٔإْٓحش ُطر٢٘ ًٛٙ جُلِٓلس جُط٣ٞٓو٤س جُكى٣ػس وٕٝ ئٛٔحٍ جٌُٔٞو     

 ؿحـ.جُر١ٍٗ أٝ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ذحػطرحٌٛٔح جُٔكٍى جلأْح٢ْ ك٢ جُ٘

ٝهى جٖطِٔص ػ٤ِٔس ضك٤َِ ٝوٌجْس جلإٌٖح٤ُس ػ٠ِ ؾحٗر٤ٖ، ؾحٗد ٗظ١ٍ ٝضْ جُطَٞٚ ٖٓ    

نلاُٚ ئ٠ُ ذؼٝ جُ٘طحتؽ جُ٘ظ٣ٍس، أٓح ك٤ٔح ٣هٙ جُؿحٗد جُططر٤و٢ كوى ضْ جُطَٞٚ ئ٠ُ ذؼٝ 

جُ٘طحتؽ ٝجُط٤ٚٞحش ذ٘حء ػ٠ِ ٓح ضْ جُكٍٛٞ ػ٤ِٚ ٖٓ نلاٍ ضك٤َِ جلاْطر٤حٕ ٝجُٔلاقظحش ك٢ 

 ج٤ُٔىج٤ٗس. جُىٌجْس

 أٚلا إٌرائح إٌظش٠ح:

ـ ٖٓ أؾَ إٔ ضطأهِْ جُٔإْٓس ٓغ جُٔك١٤ جُؿى٣ى ج١ًُ أٚركص ض١ٗ٘ ك٤ٚ ٣رٍَ جُطٞؾٚ  

ذحُُذٕٞ ًأقى جُٔطحُد جلأْح٤ْس ُِط٤ٌق، ٖٓ نلاٍ كْٜ قحؾحضٚ ٝجُطٌٖٔ ٖٓ ضكو٤ن ٌؿرحضٚ 

 أكَٟ ٖٓ ذو٤س جُٔ٘حك٤ٖٓ.

ُ٘ؿحـ جُٔ٘ظٔحش ٝجْطٍٔجٌٛح ك٢ جُروحء ٝٞٔحٕ ـ كْٜ جُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝجُٔكط٤ِٖٔ ١ٌٍٝٞ 

جٍُذك٤س كلا ذى إٔ ٣ٌٕٞ ُىٟ جُٔإْٓحش ٓؼٍكس ذحقط٤حؾحش ٝٓططِرحش جُُذحتٖ ٝأكَٟ أِْٞخ 

 ًُُي ٛٞ ضطر٤ن أٗظٔس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ئوجٌز ػلاهحش جُُذٕٞ.
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ـ ضؿؼَ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلاضٛحٍ جُٔٓطؼِٔس ك٢ ئوجٌز ػلاهس جُُذٕٞ ٣ٌٖٔ إٔ 

ضؼَُ نىٓس جُُذحتٖ، ٝضٌٖٔ ضطر٤ن ئوجٌز ػلاهس جُُذٕٞ ٖٓ نلاٍ  ضو٤٘حش ٓؼوىز لاوجٌز 

جُر٤حٗحش ٣ٝإو١ ضطر٤وٜح ئ٠ُ ضك٤ٖٓ جلأوجء جلاٌُط٢ٍٗٝ ُِٔإْٓس )ئوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ 

 جٌُط٤ٍٗٝح(.

ـ ٖٓ أْٛ ٓوٞٓحش ٗؿحـ جُٔإْٓحش ٛٞ هىٌضٜح ػ٠ِ جُِكحم ذحُٔطـ٤ٍجش ذٍٔٝٗس ٝجْطٍٔجٌ 

 ٔحٕ ذوحتٜح ك٢ جُٔ٘حكٓس ٝيُي ٖٓ نلاٍ جُطكٌْ ك٢ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجلاضٛحٍ.ُٟ

 ثا١ٔا: إٌرائح اٌرطث١م١ح:

ُِطأ٤ٖٓ ػ٠ِ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجلاضٛحٍ ذٌَٗ ًر٤ٍ ًٜٞٗح يجش  Saaـ ضؼطٔى ٓإْٓس 

 ٗٗح٠ نى٢ٓ ضٌُ٘ٞٞؾ٢ جضٛح٢ُ. 

ٍ ُِؼَٔ ػ٠ِ جُِكحم ذٌَ ٓح ٛٞ ؾى٣ى ـ ٝؾٞو ٓٛحُف ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلاضٛح

 ٝئونحُٚ ك٢ جُ٘ٗح٠ ج١ًُ ضوىٓٚ جُٔإْٓس .

ـ  ضٍضر١ جُٔإْٓس ذٗرٌس جضٛحٍ وجن٢ِ ٝنحٌؾ٢ ضٍذ١ ذ٤ٖ ؾ٤ٔغ ًٝحلاضٜح ٝجهٓحٜٓح 

 جُٔهطِلس.

ـ ضؼَٔ جُٔإْٓس ػ٠ِ ض٣َٞغ َذحتْٜ٘ ٍٝٗٗ ذ٤حٗحضْٜ ك٢ هٞجػى ذ٤حٗحش ٓٔح ٣ؿؼَ ٖٓ جَُٜٓ 

جُىنٍٞ ئ٤ُٜح ٝٓؼٍكس ٌٖح٣ْٜٝ ٝجقط٤حؾحضْٜ ٝقِٜح، ٓٔح ٣ُ٣ى ٖٓ جُوىٌز ػ٠ِ ٓٞظل٢ جًُٞحُس 

 جُطلحػ٤ِس ُِٔإْٓس.

ـ لا ٣ٞؾى ذحًُٞحُس هْٓ نح٘ لإوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ، ئلا أٜٗح ضطرن ًٛج جُٔلّٜٞ ٖٓ نلاٍ  

٣ٍ٠وطٜح ك٢ ضوى٣ْ جُهىٓس ق٤ع إٔ ض٤ًٍُٛح ٓٞؾٚ ٚٞخ جُُذٕٞ ٝٓكحُٝس ئٌٞحتٚ 

ٚ ٝئهحٓس ػلاهس ٣ٞ٠ِس جلأؾَ ٓؼٚ ٓٓطؼٔلا ك٢ يُي ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجُٔكحكظس ػ٤ِ

 ٝ جلإضٛحٍ.

ـ ضطلحػَ جُٔإْٓس ئ٠ُ أضٔطس جُطؼحٓلاش ٓغ جُُذٕٞ ٝ يُي ُٔٞجًرس جُطـ٤ٍجش جُكحِٚس ك٢ ذ٤ثس 

 جُؼَٔ 

 ـ جُؼٍٜٝ جُٔوىٓس ٖٓ نلاٍ ذٍٗحٓؽ جُٞلاء ٓكلُز ٓوحٌٗس ذؼٍٜٝ جُٔ٘حك٤ٖٓ.

 اٌرٛط١اخ:

 جٗطلاهح ٖٓ ٗطحتؽ جُىٌجْس ٣ٌٖٔ جهطٍجـ جُط٤ٚٞحش جُطح٤ُس:

ـ ٌٍٞٝز ْؼ٢ جُٔإْٓس ئ٠ُ جْطـلاٍ أٓػَ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝجلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ 

ٓهطِق جُؿٞجٗد جُٔطؼِوس ذحُٔإْٓس، ٝجلإٍْجع ك٢ جُرىء ذحْطؼٔحٍ جُطؼحٓلاش جلاٌُط٤ٍٗٝس ك٢ 

 ٓوىٓطٜح جُىكغ جلاٌُط٢ٍٗٝ.

 ٓٓطور٤ِس ُُذٕٞ جُٔإْٓس ٝؾؼِٚ ٓكٍى أْح٢ْ ٖٞٔ غوحكطٜح ٝض٘ظ٤ٜٔح.ـ ذ٘حء ٌؤ٣س 

 ـ جُططر٤ن جُٛك٤ف ُِط٣ٞٓن جُىجن٢ِ ك٢ جُٔإْٓس ج١ًُ ٣ٟٖٔ ض٣ٞٓن نحٌؾ٢ ذٌلحءز ػح٤ُس.

ـ جُؼَٔ ػ٠ِ ض٣ٌٖٞ جُٔٞظل٤ٖ ك٢ جُٔؿحٍ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ ٝجْطـلاُٚ ك٢ جُطٞؾٚ ٗكٞ جُُذٕٞ 

 ٝجُطؼحَٓ ٓؼٚ.
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ٍ جُطط٣ٍٞ ٝذ٘حء ئْطٍجض٤ؿ٤س جضٛح٤ُس كؼحُس ٝهحوٌز ػ٠ِ ذ٘حء ٌٚٞز ـ جُركع جُىجتْ ػٖ ٓؿح

 جُٔإْٓس ٝجُطؼ٣ٍق أًػٍ ذهىٓحضٜح.

 ـ جُطك٤ٖٓ جُىجتْ ُرٍٗحٓؽ جُٞلاء ًٞٗٚ جُىجكغ جلأْح٢ْ لاْطٍٔجٌ جُطؼحَٓ ٓغ جُُذٕٞ.

 ـ ٌٍٞٝز جػطٔحو ض٤٤ٍٓ جٌُٗح١ٝ جٌُط٤ٍٗٝح ُطكو٤ن جْطؿحذس ك٣ٌٞس.

ؼِٞٓحش جٌُٔ٘ٗٞز ػ٠ِ ٓٓطٟٞ جُٔٞهغ جُطحذغ ُِٔإْٓحش ٝذحُطح٢ُ ـ جُؼَٔ ػ٠ِ ضكى٣ع جُٔ

 ٝٞغ جُُذٕٞ ك٢ جٌُٛٞز لأ١ ضـ٤ٍ أٝ ٓؼِٞٓس ؾى٣ىز.

ـ ٣َحوز جُٞػ٢ ُىٟ جُٔٓإ٤ُٖٝ ك٢ جُٔإْٓحش ذٌٍٟٝز وػْ ٝضلؼ٤َ جُلِٓلس جُط٣ٞٓو٤س جُكى٣ػس 

 ضكووٜح. )ئوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ( ٝجػطٔحو ٓرحوتٜح ُلاْطلحوز ٖٓ جُُٔج٣ح جُط٢

 آفاق اٌذساعح: 

ُوى أٍٖٗح ك٤ٔح ْرن ئ٠ُ قىجغس ٓٞٞٞع جُىٌجْس، ًُج قحُٝ٘ح ٖٓ نلاٍ ذكػ٘ح ٓؼحُؿس جلإٌٖح٤ُس 

جُٔطٍٝقس ٝٓغ يُي ًحٕ ٖٓ ؿ٤ٍ جلإٌٓحٕ جلإُٔحّ ذؿ٤ٔغ ؾٞجٗد ٝأذؼحو جُٔٞٞٞع ٝجلإؾحذس 

٢ٔ ك٢ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن ػ٠ِ ؾ٤ٔغ جلأْثِس جُٔطؼِوس ذٚ، ٝذـ٤س ُلص أٗظحٌ جُٜٔط٤ٖٔ ذحُركع جُؼِ

ئ٠ُ ض٘حٍٝ ًٛج جُٔٞٞٞع، ٖٓ نلاٍ وٌجْطٚ ٖٓ ٗٞجق٢ أنٍٟ ٌٝذطٚ ذٔطـ٤ٍجش ؾى٣ىز، 

 ٝجُط٢ ضٌٖٔ ٖٓ ظٌٜٞ ئٌٖح٤ُحش ؾى٣ىز ُىٌجْحش ٓٓطور٤ِس ًًٍٗ ٜٓ٘ح:

 ـ وٌٝ ئوجٌز ػلاهس جُُذٕٞ ك٢ ئٗٗحء جُو٤ٔس ُُِذٕٞ.

 ًًُحء جلاهطٛحو١.ـ أ٤ٔٛس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝجلاضٛحٍ ك٢ ذ٘حء ج

 ـ ٝجهغ جْطهىجّ ٗظْ جُٔؼِٞٓحش ك٢ جُٔإْٓحش جُؿُجت٣ٍس.

 جُٔإْٓس. جُ٘ؿحػس جُطؿح٣ٌس ك٢ ـ ضأغ٤ٍ ضر٢٘ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ئوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ػ٠ِ
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باللغة العربية: قائمة المراجع  

 الكتب:

 .2002جُىجٌ جُؿحٓؼ٤س" ٍٓٛ  الاػلاْ"جْٔحػ٤َ ج٤ُٓى" 

، ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظالاخ ٚ اثش٘ا ػٍٝ إٌشاط الالرظادٞ فٟ ذحذح ػرى جُوحوٌ

 .اٌؼاٌُ اٌؼشتٟ

، وجٌ جُٛلح ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ، ػٔحٕ،اٌرغ٠ٛك ػثش الأٔرش٠دذ٤ٍٗ جُؼلام، 
1
جُٔٞهغ ج٢ٍُْٔ  

 .  2018/3/7 جلا٠لاع ، ضح٣ٌمTALAًٍُٗس 

 (.1994،) ذ٤ٍٝش: وجٌ جٍُجضد جُؿحٓؼ٤س، شثىاخ اٌساعٛبضحٍٓ ٠ْٞٓ ٣ّٞٗ، 

ٚ ا١ٌاخ زشاوٙا اٌؼٌّٛح ِٓ ِٕظٛس ثٛسج اٌّؼٍِٛاخ ٚ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي غحٍٓ ًحَٓ محمد،  

 .37،2015، ٓؿِس جُؼِّٞ ج٤ُٓح٤ْس، جُؼىو فٟ اٌٛطٓ اٌؼشتٟ

. جُوحٍٛز ، ، دٚس٠ح إٌّظّح اٌؼشت١ح ٌٍر١ّٕح الاداس٠حٌكؼص ػرى جُك٤ِْ جُلحػ١ٌٞ ٝجنٍٕٝ

 .-2011ٌٓ٘ٗٞجش جُٔ٘ظٔس جُؼٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س جلاوج٣ٌس،

ٓحؾٓط٤ٍ هْٓ جُىػٞز ٝ ، ٌْحُس ، اٌذػٛج الاعلا١ِح ػثش الأرشٔد٤ٍْٔز ٌجذف ذٞػ٤ٗس

 .2003جلاػلاّ. ؾحٓؼس جلا٤ٍٓ ػرى جُوحوٌ، 

ٓؿِس ؾحٓؼس وٓٗن، جُؼىو جلاٍٝ  الاػلاَ اٌدذ٠ذ فٟ ػظش اٌّؼٍِٛاخ،  ٤ٍْٔز ٤ٖهح٢ٗ،

 .2010ٝجُػح٢ٗ، ٣ٌْٞح،

 ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظالاخ ٚأؼىاعاذٙا ػٍٝ اٌّإعغح اٌّؼٍِٛاذ١ح،ٚرحـ محمد ًِٞ، 

 . 2001-. 2ٓؿِس ٌٓطرس كٜى ج٤٘٠ُٞس، ػىو
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 .(2001س،)جُوحٍٛز:ٓطرؼس جلاٗطٛحٌ،.وٌجْس ضك٤ِ٤ِاٌؼٌّٛح فٟ ١ِضاْ اٌفىشػح٠ق ج٤ُٓى، 

ؾحٓؼس هطٍ، وجٌ ج٤ٍُٔٓز ٍُِ٘ٗ ٝ شثىاخ اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظالاخ، ػحٍٓ جذٍج٤ْٛ ه٘ى٣ِؿ٢،  

 .2001جُط٣َٞغ،

، )ذ٤ٍٝش: وجٌ جٍُجضد الاػلا١ِح ٌشثىح الأرشٔداٌٛظ١فح ػرى جُِٔي ٌوٓحٕ جُىٗح٢ٗ، 

 (.2001جُؿحٓؼ٤س،

، ) ذ٤ٍٝش: ٌٓ٘ٗٞجش ًٍُٓ الأرشٔد ٚإٌّظِٛح اٌرىٕٛ اخرّاػ١حػ٢ِ محمد ٌقٞٓس، 

 .2001وٌجْحش جُٞقىز جُؼٍذ٤س، 

، ضٍؾٔس ٓحَٕ ٓلطحـ، ٌٓطرس ؾ٣ٍٞ، ذ٤ٍٝش، ِا ٠مٌٛٗ الأعاذزج ػٓ اٌرغ٠ٛكك٤ِ٤د ًُٞطٍ ، 

 .2005، 5جُؿُء  ٠1 

الأرشٔد وّظٙش ِٓ ِظا٘ش الالرظاد اٌشلّٟ ٚ ه٣ٞىٌ جُٞجقى ػرى الله، ذٞي٣ٌغ ٤ِٚكس، 

 . 2008-01-23)، اثاس٘ا اٌغٍثٟ ػٍٝ اٌؼمً اٌؼشتٟ

ٓىجنِس  ئداسج ػلالح اٌؼّلاء )ّٔٛرج ٌرطث١ماخ رواء الأػّاي فٟ إٌّظّاخ(،ٓحٗغ ك٤ِٟس، 

ٖٞٔ جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ قٍٞ: جلإهطٛحو جلإكطٍج٢ٞ ٝئٗؼٌحْحضٚ، ػ٠ِ جلإهطٛحو٣حش جُى٤ُٝس، 

 .2014ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذٞػ٢ِ، جُِٗق، 

 .2007وجٌ جُلٌٍ جُؿحٓؼ٢، جلإٌْ٘ى٣ٌس،  ٔظُ اٌّؼٍِٛاخ الإداس٠ح،محمد  ػرى جُؼ٤ِْ ٚحذٍ، 

، )جُؿُجتٍ: وجٌ ٌٛٛخ١ا ٚ ا١ٌذ٠ٌٛٛخ١الضا٠ا الاػلاَ فٟ صِٓ اٌؼٌّٛح ت١ٓ اٌرىٕمحمد ٖطحـ، 

 .(2006جُٜىٟ، 

ٍِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ،  ػحُْ جٌُطد ُ  الاذظاي ٚ الاػلاَ ػٍٝ شثىح الأرشٔد،محمد ػرى جُك٤ٔى، 

 . 2007جُوحٍٛز،.
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،)جلاٌْ٘ى٣ٌس:جٌُٔطد جُؿٔؼ٢ اٌساعة ٚ ٔظُ اٌّؼٍِٛاخ الاداس٠حمحمد ك٢ٜٔ ٠ِرس ٝ جنٍٕٝ، 

 .2005جُكى٣ع،و،ش.

، جُوحٍٛز: جٌُٔطرس جلاًحو٤ٔ٣س ، ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظالاخ ٚ شثىاخ اٌّؼٍِٛاخمحمد جُٜحو١محمد 

 ،ٍُِٗ٘2001. 

 .2001،)جُوحٍٛز:وجٌ جٍُٗٝم،ِظش ٚاٌؼاٌُ ػٍٝ اػراب اٌف١ح خذ٠ذجٓكٔٞو ػرى جُل٤َٟ، 

، جُوحٍٛز، ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظاي ٚ ِغرمثً طٕاػح اٌظسافحٓكٔٞو ػِْ جُى٣ٖ، 

 .2005جُٓكحخ، وجٌ 

 . 1996ٗحؾ٢ ٓؼلا" جلاٍٚٞ جُؼ٤ِٔس ُِط٣ٍٝؽ جُطؿح١ٌ ٝجلاػلإ" جُؿحٓؼس جلاٌو٤ٗس، جلأٌوٕ،

ٗحو٣س أ٤ٖٓ محمد ػ٢ِ"جْطٍجض٤ؿ٤حش ٓٓطكىغس ُطط٣ٍٞ جُٔ٘طؽ ذحُططر٤ن ػ٠ِ ٝغحتن جُطأ٤ٖٓ" 

 .2003جُِٔطو٠ جُؼٍذ٢ جُػح٢ٗ. هطٍ

جُٔإْٓس جلاهطٛحو٣س، وجٌ جُؿحٓؼس جُؿى٣ىز، ٗر٤ِس ٤ٕٓٔٞ، جُر٤غ جُٗه٢ٛ ٝنىٓس جُؼٔلاء ك٢ 

 .2014جلاٌْ٘ى٣ٌس،ٍٓٛ،

وجٌ جُٛلحء ٍُِ٘ٗ ٝ جُط٣َٞغ، جُطرؼس الالرظاد اٌّؼشفٟ، ٛحْٖ جُٗٔر١ٍ، ٗحو٣س ج٢ٗ٤ُ، 

 .2008جلا٠ُٝ، ػٔحٕ، 

، جٌُٞجم 1، ٠ ئداسج اٌضتْٛٛحْٖ ك١َٞ وذحِ جُؼرحو١،  ٣ْٞق قؿ٤ْ، ِْطحٕ جُطحت٢،

 .2009، ٍُِ٘ٗ ٝجُط٣َٞغ،ػٔحٕ

 اٌطشٚزاخ ٚاٌشعائً اٌداِؼ١ح: 
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ج٠ٍٝقس ٓوىٓس ٖٞٔ، ٤َٗ اثش ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ػٍٝ اٌّض٠ح اٌرغ٠ٛمٟ ،ج٤ٓ٘س هىجكس، 

ٖٜحوز جُىًطٌٞجٙ، ضهٛٙ جلاوجٌز جُط٣ٞٓو٤س، هْٓ جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ٝ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ٝ 

 .2014ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس جقٔى ذٞهٍز. ذٍٞٓوجِ. جُؿُجتٍ.

، ًًٍٓز دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظاي فٟ ذسغ١ٓ اداء اٌّإعغحذٍٟٗ ؿ٣ٍر٢، 

ٓوىٓس ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز جُٔحْطٍ. ضهٛٙ جهطٛحو ٝض٤٤ٍٓ جُٔإْٓحش. هْٓ جُؼِّٞ 

، 1945ٓح١  8جُطؿح٣ٌس، ٤ًِس جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س ٝ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ٝػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ؾحٓؼس

 ،2018هحُٔس، جُؿُجتٍ، 

دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظالاخ فٟ ذسغ١ٓ ذٕافغ١ح إٌّظّاخ ذٖ ذ٣َٞى ٍَٖٜجو، 

، ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ضهٛٙ ض٤٤ٍٓ جُٔ٘ظٔحش اٌظغ١شج ٚ اٌّرٛعطح

 .2011/2012جُٛـ٤ٍز ٝ جُٔطْٞطس، ؾحٓؼس جقٔى ذٞهٍز، ذٍٞٓوجِ،

" ١ٓ فٟ ظً الاطلازاخ الالرظاد٠حذغ٠ٛك خذِح اٌرأِذٖ َج١ٝ ج٣ًٍُ٘. ذٖ ُؼٍذ٢ ٣ًٍٗ."

 .2011/2012ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ. ٤ًِس جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س ٝ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ. ؾحٓؼس جُؿُجتٍ

  SAAذغ٠ٛك خذِاخ إٌمً دساعح زاٌح اٌششوح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓذٖ ٗحٍٚ ٤ْى جقٔى، 

ًًٍٓز ضهٍؼ ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز ٓحْطٍ جًحو٢ٔ٣، هْٓ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ضهٛٙ 

 .2018-2017ض٣ٞٓن جُهىٓحش، ؾحٓؼس ػرى جُك٤ٔى ذٖ ذحو٣ّ، ٓٓطـحْٗ، 

، ًًٍٓز دٚس الأرشٔد فٟ ِداي ذغ٠ٛك اٌخذِاخ دساعح زاٌح لطاع الاذظالاخذٞذحـ ػح٤ُس. 

 ،2011طؿح٣ٌس، هٓ٘ط٤٘س، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ، ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓطٍ ك٢ جُؼِّٞ جُ

، دٚس لطاع اٌرأ١ِٓ فٟ ذ١ّٕح الالرظاد اٌٛطٕٟ دساعح ذْٞرؼ٤ٖ محمد ج٤ٖٓ ٝجػٍجخ ػرى جُكن

ًًٍٓز ضىنَ ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز جُٔحْطٍ،  ،SAAزاٌح اٌششوح اٌٛط١ٕح ٌٍرأ١ِٓ 
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-2014ؼ، جُر٣ٍٞز،ػِّٞ ضؿح٣ٌس، ضهٛٙ ٓح٤ُس جُٔإْٓس، ؾحٓؼس جُؼو٤ى ج٢ًِ ٓك٘ى جُٝكح

2015  

دٚس ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء فٟ ذسغ١ٓ ذٕافغ١ح اٌششواخ )دساعح زاٌح ذ٤ٗس قٔٞو١، 

(، ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز ٓحْطٍ أًحو٤ٔ٣ـ ٗهٛٙ جُط٤٤ٍٓ اٌّذ٠ش٠ح اٌد٠ٛٙح ٌٍرأ١ِٓ

جلإْطٍجض٤ؿ٢، هْٓ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، كٍع ض٤٤ٍٓ جُٔ٘ظٔحش، ؾحٓؼس محمد ن٤ٍٟ، ذٌٍٓز، 

2013،. 

ق٣ٌٞس ذُٞؼ٣ٞىجش، جْطهىجّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ جُٔإْٓس جلاهطٛحو٣س، ًًٍٓز 

ٌِٓٔس ، ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ جُؼلاهحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ، 

 .2008-2007هٓ٘ط٤٘س.

اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ اٌّإعغح الالرظاد٠ح ق٣ٌٞس ذُٞؼ٣ٞىجش، 

ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ جُؼلاهحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس  ،اٌدضائش٠ح

 .2088-2007ٓ٘ط١ٌٞ، هٓ٘ط٤٘س،

اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ اٌّإعغح الالرظاد٠ح ق٣ٌٞس ذُٞؼ٣ٞىجش، 

، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ جُؼلاهحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس اٌدضائش٠ح

 .2008-١ٌ2007 ، هٓ٘ط٤٘س،ٓ٘طٞ

دساعح ١ِذا١ٔح -فاػ١ٍح ئداسج ػلالاخ اٌضتائٓ فٟ ذسم١ك اٌٛلاءنحُى ٖط٢ ػٞجو جُؼؿ٢ٔ، 

ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ ئوجٌز أػٔحٍ، ؾحٓؼس جٍُٗم  ػٍٝ ػّلاء اٌثٕٛن الإعلا١ِح،

 .2011جلا١ْٝ، 
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١ح ٚاٌّا١ٌح أثش ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٟ ذشل١ح ذغ٠ٛك اٌخذِاخ اٌّظشفوٌوٌٝ أْٔحء،

، ٌْحُس ٤َُ٘ ٖٜحوز -ٚوالاخ لغٕط١ٕح-دساعح زاٌح ِظشف عٛع١ٕٟ خ١ٕشاي اٌدضائش

وًطٌٞجٙ ك٢ جُؼِّٞ جلإهطٛحو٣س ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ؾحٓؼس جُؼٍذ٢ ذٖ ٤ٜٓى١، أّ جُرٞجه٢، 

2016. 

، ًًٍٓز ٤َُ٘ ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ ٚدٚس٘ا فٟ ذ١ّٕح سأط اٌّاي اٌفىشٞيٗح٣د ٓٛؼد، 

حْطٍ أًحو٢ٔ٣، ٤ًِس جُؼِّٞ جلإهطٛحو٣س ٝجُط٤٤ٍٓ ٝػِّٞ ضؿح٣ٌس، ؾحٓؼس هٓ٘ط٤٘س، ٖٜحوز جُٔ

2014. 

، وٌجْس دٚس لطاع اٌرأ١ِٓ فٟ ذ١ّٕح الالرظاد اٌٛطٌَٕٟٝه٢ جذٍج٤ْٛ ٝذى١ٌ ػرى جُٔؿ٤ى، 

ٓوحٌٗس ذ٤ٖ جُؿُجتٍ ٝٓٛىٌ، جُِٔطو٠ جُى٢ُٝ جُٓحذغ، ؾحٓؼس ق٤ٓرس ذٖ ذؼ٢ِ، ِٖق، ػِّٞ 

 .2012و٣ٓٔرٍ،  4، ٢ٓ3جلاهطٛحو٣س، ٣ٞ

ئداسج ػلالاخ اٌضتْٛ فٟ اٌّداي اٌثٕىٟ دساعح زاٌح اٌظٕذٚق اٌٛطٕٟ ٌٍرٛف١ش َهحو ٛؿ٤ٍز، 

، ٌْحُس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓط٤ٍ ضهٛٙ ض٣ٞٓن، ٤ًِس جُؼِّٞ ٚالإزر١اط تشٍغَٛ اٌؼ١ذ

 .2013جلإهطٛحو٣س ٝجُط٤٤ٍٓ، هٓ٘ط٤٘س، 

جلاضٛحٍ ك٢ ضلؼ٤َ جوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ، ْحٌز و١ٍ٣َ، وٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝ 

ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز ٓحْطٍ جًحو٢ٔ٣ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس. ضهٛٙ ض٣ٞٓن جُهىٓحش، ؾحٓؼس جّ 

 .2017-2016جُرٞجه٢،

دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ الاذظاي فٟ ذفؼ١ً اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ، ْحٌز و١ٍ٣َ، 

ًًٍٓز ٌِٓٔس ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز ٓحْطٍ أًحو٢ٔ٣ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، هْٓ جُؼِّٞ 
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جلاهطٛحو٣س ٝ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ٝ ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ، ضهٛٙ ض٣ٞٓن جُهىٓحش، ؾحٓؼس جّ جُرٞجه٢، 

2016-2017. 

، دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذظاي فٟ ذفؼ١ً اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْْٛحٌز و١ٍ٣َ، 

ز ٌِٓٔس ٖٞٔ ٓططِرحش ٤َٗ ٖٜحوز ٓحْطٍ جًحو٢ٔ٣ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس، ًًٍٓ

 .2017-2016ضهٛٙ،ض٣ٞٓن جُهىٓحش، ؾحٓؼس جّ جُرٞجه٢، 

ْحٌز هٍك٢، وٌٝ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضٛحٍ جُكى٣ػس ك٢ ضك٤ٖٓ جلاوجء ج٢ُٜ٘ٔ ُىٟ جُؼح٤ِٖٓ ك٢ 

ّ ٝ جلاضٛحٍ، جُٔإْٓحش جُؼ٤ٓٞٔس، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحْطٍ ك٢ ػِّٞ جلاػلا

 .2015-2014ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ ػلاهحش ػحٓس، ؾحٓؼس محمد ن٤ٍٟ.ذٌٍٓز،

أثش ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء ِغرخذِٟ ششوح الإذظالاخ اٌخ٠ٍٛح ٣ٍ٤ٖٖ جُط٢ٔ٤ٔ،

، ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز ٓحؾٓط٤ٍ، ضهٛٙ جُط٣ٞٓن، ؾحٓؼس جُه٤َِ، كِٓط٤ٖ، فٟ فٍغط١ٓ

2011. 

دٚس ذىٌٕٛٛخ١ا الاػلاَ ٚ الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ ذسغ١ٓ اداء ٞوز، ٤ِٚكس نٍذٞٔ، ك٤ِٟس قٔ

، ًًٍٓز ٌِٓٔس ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحْطٍ ك٢ ػِّٞ جلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ، اٌّإعغح الالرظاد٠ح

 .2017-2016ضهٛٙ جضٛحٍ ٝ ػلاهحش ػحٓس، ؾحٓؼس محمد جُٛى٣ن ذٖ ٣ك٢، ؾ٤ؿَ،

، وٌجْس ٤ٓىج٤ٗس ػ٠ِ ظح اٌغٛل١حاٌؼلالح ت١ٓ اٌرش٠ٚح ٚص٠ادج اٌسجُطحٍٛ جقٔى محمدػ٢ِ. 

ًٍٖس وجٍ ُِٔ٘طؿحش جُـًجت٤س، ٓؿِس جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ؾحٓؼس جُٓٞوجٕ ُِؼِّٞ ٝ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، 

 ٤ًِس جُىٌجْحش جُطؿح٣ٌس، ػٔحوز جُركع جُؼ٢ِٔ.

دٚس الاداسج اٌّذسع١ح فٟ ذٛظ١ف تشاِح ذىٌٕٛٛخ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚ ػرى جُٓلاّ جُٗ٘حم، 

  .2010وجٌ ٝجتَ ٍُِ٘ٗ ٝ جُط٣َٞغ،، ػٔحٕ: الاذظالاخ
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ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س،  ّٔزخح ل١اع١ح ٌرغؼ١ش ذأ١ِٓ اٌغ١اساخ،ػورس ٢ٔ٣ٌ، 

ؿُجتٍ، جُٓ٘س ضهٛٙ جهطٛحو ج٢ٌُٔ، ٤ًِس جُؼِّٞ جلاهطٛحو٣س، ؾحٓؼس جُ

 .2008/2009جُؿحٓؼ٤س

اٌسظح اٌغٛل١ح ٌٍّإعغح ، دٚس اداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ فٟ سفغ كح٠ٔس جٍُُٛجء ذٖ ٠ْٞٓ

ًًٍٓز ٌِٓٔس لاْطٌٔحٍ ٓططِرحش ٖٜحوز جًحو٢ٔ٣، جُطٌٞ جُػح٢ٗ ك٢ ج٤ُٔىجٕ ػِّٞ  اٌخذ١ِح،

جهطٛحو٣س ٝ جُط٤٤ٍٓ ٝػِّٞ ضؿح٣ٌس، ضهٛٙ ض٣ٞٓن نى٢ٓ، ؾحٓؼس هحٚى١ ٍٓذحـ، ٌٝهِس، 

2014/2015. 

اٌغٛل١ح ٌٍّإعغح دٚس ئداسج اٌؼلالح ِغ اٌضتْٛ فٟ سفغ اٌسظح كح٠ٔس جٍُُٛجء ذٖ ْٓٞی، 

 .2015، ؾحٓؼس هحٚى١ ٍٓذحـ، ٝهِس، دساعح زاٌح اٌّذ٠ش٠ح اٌد٠ٛٙح ٌّٛت١ٍ١ظ-اٌخذ١ِح

دساعح زاٌح اٌششوح اٌٛط١ٕح  اثش خٛدج اٌخذِاخ اٌرأ١ِٓ ػٍٝ سضا اٌضتْٛهّٓٞ ٤ِ٤ْح، 

، ًًٍٓز ٜٗح٣س جُىٌجْس ٖٞٔ ٓططِرحش ٖٜحوز جُٔحْطٍ، هْٓ جُؼِّٞ  (SAAٌرأ١ِٕاخ )

 .2019-2018، ضهٛٙ جهطٛحو٣حش جُطأ٤ٖٓ،ؾحٓؼس جمحمد ذٞهٍز، ذٍٞٓوجِ،جلاهطٛحو٣س

ق٣ٌٞس 2005، ) جُوحٍٛز: وجٌ جُؿحٓؼس جُؿى٣ىز، اٌرم١ٕاخ اٌسذ٠ثح ٌٍّؼٍِٛاخٗر٤َ محمد ٢ٍْٓ، 

، اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا الاذظاي اٌسذ٠ثح فٟ اٌّإعغح الالرظاد٠ح اٌدضائش٠حذُٞؼ٣ٞىجش، 

هٛٙ جضٛحٍ ٝ جُؼلاهحش جُؼحٓس، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ،  ًًٍٓز ٤َُ٘ ٖٜحوز جُٔحؾٓط٤ٍ، ض

 .2008-2007هٓ٘ط٤٘س،

ًًٍٓز ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ ذس١ًٍ ِلاءج ِٚشدٚد٠ح ششواخ اٌرأ١ِٓ، ٛىٟ ذٖ محمد، 

 .2004جلاهطٛحو٣س، ذ٘ٞى ٝ ضأ٤ٓ٘حش، ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ، 

 اٌّذخلاخ ٚاٌّمالاخ:



 لائّح اٌّشاخغ 
 

 
110 

اٌضتائٓ ػاًِ أعاعٟ لإعرّشاس٠ح ، ذ١ّٕح اٌؼلالاخ ِغ ذ١ٌٞٗ٘ ػ٠ٓ٤، جُىجٝو١ ج٤ُٗم
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 اٌٍّخض

ٛىكص ًٛٙ جُىٌجْس ئ٠ُ ٓؼٍكس وٌٝ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس جلإػلاّ ٝ جلإضٛحٍ ك٢ ضلؼ٤َ ئوجٌز    

جُؼلاهس ٓغ جُُذٕٞ ك٢ جُٔإْٓحش ٝ ُطكو٤ن أٛىجف ًٛٙ جُىٌجْس ضْ ئػىجو ئْطر٤حٕ ٓٞؾٚ ُُذحتٖ 

 ضْ ض٣َٞؼٜح ، 100ئْطر٤حٕ ٖٓ أَٚ  96ًٝحُس ذٍؼ ٓ٘ح٣َ ، ق٤ع ضْ ئػطٔحو  Saa ٓإْٓس

ذحلإٞحكس ئ٠ُ ئؾٍجء ٓوحذلاش ٖه٤ٛس ٓغ ذؼٝ ٓٓإ٢ُٝ جًُٞحُس . ٝ ئػطٔىش جُىٌجْس ػ٠ِ جُٜٔ٘ؽ 

جُٞٚل٢ جُطك٢ِ٤ِ ٝ ج١ًُ ٣طٟٖٔ ئْطهىجّ جلأِْٞخ ج٤ُٔىج٢ٗ ك٢ ؾ٤ٔغ جُر٤حٗحش ذٞجْطس جلإْطر٤حٕ ، 

.  لإنطرحٌ ٚكس ك٤ٍٞحش جُىٌجْس Spss ٝ ضك٤ِِٜح ئقٛحت٤ح ذٞجْطس ذٍٗحٓؽ جُهىٓس جلإقٛحت٤س

ٜٛٔح أٗٚ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝ جلإضٛحٍ ا  ؽق٤ع نِٛص جُىٌجْس ئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُ٘طحت

ٝ ج١ًُ ؾؼِٜح ضطؿٚ ئ٠ُ  Saa وٌٝ كؼحٍ ك٢ ئوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ ٝ ٛٞ ٓح أوًٌطٚ ٓإْٓس

قطلحظ ٓكحُٝس ئْطـلاٍ ًَ جُٔٞجٌو جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُٔطحقس ٖٓ أؾَ ضكو٤ن ٌٞح ٝ ٝلاء َذحتٜ٘ح ٝ جلإ

 .ذْٜ أ٠ٍٞ ٓىز ٌٓٔ٘س ٝ ٛٞ ٓح٣ؼٍف ذاوجٌز جُؼلاهس ٓغ جُُذحتٖ

جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلإػلاّ ٝ جلإضٛحٍ ، ٗظحّ جُٔؼِٞٓحش ، ئوجٌز جُؼلاهس ٓغ  اٌىٍّاخ اٌّفراز١ح :

 . جُُذٕٞ ، جُٞلاء ، جٍُٞح

Résumé : 

 Cette étude visait à connaître le rôle des médias modernes et des technologies de 

communication dans l'activation gestion de la relation Avec le client dans les institutions, 

pour atteindre les objectifs de cette étude, un questionnaire a été préparé pour les clients de la 

Saa Corporation, Manial Tower Agency, où 96 questionnaires ont été approuvés sur 100 qui 

ont été distribués, en plus de la conduite personnelle entretiens avec certains responsables de 

l'agence.  L'étude s'est appuyée sur l'approche descriptive analytique, qui comprend 

l'utilisation de la méthode de terrain dans toutes les données au moyen du questionnaire, et 

analysée statistiquement par le programme de service statistique Spss pour tester la validité 

des hypothèses de l'étude. Saa Corporation s'est rendu compte, ce qui l'a amenée à essayer 

d'exploiter toutes les ressources technologiques disponibles afin d'obtenir la satisfaction et la 

fidélité de ses clients et de les conserver le plus longtemps possible, ce que l'on appelle la 

gestion de la relation client.  Mots-clés : technologies modernes des médias et de la 

communication, système d'information, gestion de la relation client, fidélisation, 

satisfaction.  |||  9 A 
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 01اٌٍّسك سلُ 

 جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس ُلاػلاّ ٝ جلاضٛحٍ ػ٠ِ جوجٌز جُؼلاهحش ٓغ جُُذحتٖ ًٍُٗس جُطأ٤ٖٓضأغ٤ٍ 

Saa 
 جامعة أمحمد بولرة بومرداس كلٌة العلوم الالتصادٌة ، التجارٌة و علوم التسٌٌر 

 سٌدي  ٫مرحبا سٌدتً 

 .أنا طالبة فً جامعة بومرداس

و  ٫تعاونكم من خلال مطالبتكم بالاجابة على الإستبٌان الممدم لن    ٌشرفنً  ٫من أجل إنشاء مذكرة نهاٌة دراستً و النجاح فٌها 

 "Saa Assurance Algérien" ٌتعلك البحث بسٌر إدارة العلالة مع الزبون " إدارة العلالات مع الزبائن " فً لطاع التأمٌن

أشكركم على مساهمتكم الكرٌمة فً  ٫لاكادمً فمطستكون جمٌع المعلومات التً تمدمها مجهولة المصدر و معالجة لأعراض البحث ا

 تحمٌك رسالتً 

  

 جُٔؼِٞٓحش جُٗه٤ٛس ُِٔٓطؿٞخ

 *الجنس

 أنثى                         ذكر            

 *العمر

 سنة 65أكثر من             سنة 65سنة الى  46من          سنة 45سنة الى  31من         سنة30سنة الى 11من

 المستوى التعلٌمً

 ثانوي                          ألل من ثانوي                       دراسات علٌا                     جامعً

 

 *الدخل

            دج 45000دج الى  30000بٌن                 دج30000دج الى 11000مابٌن             دج 11000ألل من 

 دج 10000اكثر من                  دج 10000دج الى  65000من               دج 65000الى  45000بٌن 

 

 *مدة النشاط

             سنوات 5أكثر من                سنوات 5سنوات الى  3مابٌن           سنوات 3ألل من 

 

 *كٌف تتواصل مع المؤسسة

 

 الاتصال المباشر                        الهاتف                ٌلاالاٌم            موالع التواصل الاجتماعً

 

 



 اٌّلازك
 

 
115 

 جُٔكٌٞ جلاٍٝ: جْطهىجّ جُٔإْٓس ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُكى٣ػس

 *والاتصال الى سرعة اتصالن بالوكالة ٌؤدي استعمال تكنولوجٌا المعلومات 

 غٌر موافك بشدة               غٌر موافك                   محاٌد                    موافك            موافك بشدة

 

والاتصال فً الوكالة الى توفٌر المعلومة الدلٌمة وذلن اعتمادا على مختلف الوسائل  ٌؤدي استعامل تكنولوجٌا المعلومات  

 *التكنولوجٌة

 غٌر موافك بشدة              غٌر موافك             محاٌد                   موافك                   موافك بشدة

 

والاتصال فً الوكالة الى تبسٌط الاجراءات و العملٌات الادارٌة مع الوكالة وجعلها  ٌؤدي استعامل تكنولوجٌا المعلومات 

 *أكثر فعالٌة

 غٌر موافك بشدة              غٌر موافك               محاٌد                   موافك                    موافك بشدة

 

 *والاتصال الى تملٌل الولت والجهد والتكالٌف جراء التواصل مع الكالة ٌؤدي استعامل تكنولوجٌا المعلومات 

 غٌر موافك بشدة                    غٌر موافك              محاٌد               موافك               موافك بشدة

  

 جُٔكٌٞ جُػح٢ٗ: جلاٛطٔحّ ذٍٞح ٝ ٝلاء جُُذحتٖ

 *تموم الوكالة بتلبٌة حاجات الزبون و الاستجابة لها بالستعمال تكنولوجٌا الحدٌثة للاعلام والاتصال

 غٌر موافك بشدة                     غٌر موافك              محاٌد               موافك                موافك بشدة

 

 *طرلة التجاوب الالكترونً مع الزبائن ممتازة

  غٌر موافك بشدة                  غٌر موافك                 محاٌد              موافك                موافك بشدة

 

 *عرض الخدمة الٌكترونٌا مطابك لتولعاتنمستوى 

 غٌر موافك بشدة                    غٌر موافك                 محاٌد               موافك               موافك بشدة

 

 *والاتصالبعرض كل المعلومات الخاصة بالخدمات الممدمة بالستعمال التكنولوجٌا الحدٌثة المعلومات  SAA تموم وكالة

 غٌر موافك بشدة                       غٌر موافك                محاٌد                موافك              موافك بشدة
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 *ترغب فً مواصلة تعاملن مع هذه الوكالة

 غٌر موافك بشدة                       غٌر موافك                 محاٌد                 موافك             موافك بشدة

 

 *تستجسب الوكالة دائما لانشغالاتن وتساؤلاتن او الشكاوي فً اي ولت وفً اي ساعة

 غٌر موافك بشدة                         غٌر موافك                 محاٌد                موافك              موافك بشدة

 

 *تجعلن تتغاضى عن المشاكل التً تواجهها الوكالةوفائن للعلامة 

 غٌر موافك بشدة                        غٌر موافك                   محاٌد                 موافك             موافك بشدة
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 02اٌٍّسك سلُ 

 خظائض اٌؼ١ٕح
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,8 43,8 43,8 42 ذكر 

 100,0 56,3 56,3 54 انثى

Total 96 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-30 69 71,9 71,9 71,9 

31-45 23 24,0 24,0 95,8 

46-65 4 4,2 4,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً79,2 79,2 79,2 76 جامع 

 86,5 7,3 7,3 7 علٌا_دراسات

 90,6 4,2 4,2 4 الثانوي_من_الل

 100,0 9,4 9,4 9 ثانوي

Total 96 100,0 100,0  

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18000- 44 45,8 45,8 45,8 

18-30 17 17,7 17,7 63,5 

30-45 13 13,5 13,5 77,1 

46-65 16 16,7 16,7 93,8 

65-80 4 4,2 4,2 97,9 

80+ 2 2,1 2,1 100,0 

Total 96 100,0 100,0  
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 النشاط_مدة

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 51,0 51,0 51,0 49 سنولت_3_من_الل 

3-5 23 24,0 24,0 75,0 

+5 24 25,0 25,0 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 المؤسسة_مع_التواصل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,9 22,9 22,9 22 الاجتماعً_التواصل_موالع 

 43,8 20,8 20,8 20 الامٌٌل

 57,3 13,5 13,5 13 الهاتف

 100,0 42,7 42,7 41 المباشر_الاتصال

Total 96 100,0 100,0  

 

 ٔرائح اخٛتح اعرخذاَ ذىٌٕٛٛخ١ا اٌسذ٠ثح
t1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,0 1,0 1,0 1 موافك_غٌر 

 6,3 5,2 5,2 5 محاٌد

 52,1 45,8 45,8 44 موافك

 100,0 47,9 47,9 46 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  

 

t2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 4 موافك_غٌر 

 7,3 3,1 3,1 3 محاٌد

 66,7 59,4 59,4 57 موافك

 100,0 33,3 33,3 32 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  
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t3 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,0 1,0 1,0 1 موافك_غٌر 

 4,2 3,1 3,1 3 محاٌد

 55,2 51,0 51,0 49 موافك

 100,0 44,8 44,8 43 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  

 

t4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 2 موافك_غٌر 

 5,2 3,1 3,1 3 محاٌد

 51,0 45,8 45,8 44 موافك

 100,0 49,0 49,0 47 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  

 

الا٘رّاَ تشضا ٚ ٚلاء اٌضتائٓ اخٛتح  ٔرائح  

w1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,0 1,0 1,0 1 تماما_موافك_غٌر 

 9,4 8,3 8,3 8 موافك_غٌر

 20,8 11,5 11,5 11 محاٌد

 77,1 56,3 56,3 54 موافك

 100,0 22,9 22,9 22 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  
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w2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 2 تماما_موافك_غٌر 

 16,7 14,6 14,6 14 موافك_غٌر

 41,7 25,0 25,0 24 محاٌد

 89,6 47,9 47,9 46 موافك

 100,0 10,4 10,4 10 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  

 

 

w3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 4 تماما_موافك_غٌر 

 27,1 22,9 22,9 22 موافك_غٌر

 50,0 22,9 22,9 22 محاٌد

 93,8 43,8 43,8 42 موافك

 100,0 6,3 6,3 6 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  

 

 

w4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,0 1,0 1,0 1 تماما_موافك_غٌر 

 12,5 11,5 11,5 11 موافك_غٌر

 35,4 22,9 22,9 22 محاٌد

 88,5 53,1 53,1 51 موافك

 100,0 11,5 11,5 11 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  
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w5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,1 2,1 2,1 2 تماما_موافك_غٌر 

 4,2 2,1 2,1 2 موافك_غٌر

 18,8 14,6 14,6 14 محاٌد

 84,4 65,6 65,6 63 موافك

 100,0 15,6 15,6 15 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  

 

 

w6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,2 4 تماما_موافك_غٌر 

 18,8 14,6 14,6 14 موافك_غٌر

 37,5 18,8 18,8 18 محاٌد

 85,4 47,9 47,9 46 موافك

 100,0 14,6 14,6 14 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  

 

 

w7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,5 11,5 11,5 11 تماما_موافك_غٌر 

 26,0 14,6 14,6 14 موافك_غٌر

 36,5 10,4 10,4 10 محاٌد

 88,5 52,1 52,1 50 موافك

 100,0 11,5 11,5 11 تماما_موافك

Total 96 100,0 100,0  
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ٌؼثاساخ الاعرث١اْاٌّرٛعظ اٌسغاتٟ   

Rapport 

 t1 t2 t3 t4 w1 w2 w3 w4 w5 w6 w7 2متغٌر 1المتغٌر 

Moyenne 4,4063 4,2187 4,3958 4,4167 3,9167 3,5000 3,2500 3,6250 3,9063 3,5417 3,3750 17,4375 25,1146 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Ecart type ,64201 ,69892 ,60662 ,65961 ,87860 ,94032 1,01567 ,87359 ,75503 1,04546 1,20743 1,82274 4,82072 

 

 اٌؼلالح ت١ٓ اٌّرغ١شاخ

Corrélations 

 2متغٌر 1المتغٌر 

Corrélation de Pearson 1 ,458 1المتغٌر
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 96 96 

Corrélation de Pearson ,458 2متغٌر
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 96 96 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 الاثش
Variables introduites/éliminées

a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

2متغٌر 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : 1المتغٌر 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,458
a
 ,210 ,201 1,62907 

a. Prédicteurs : (Constante), 2متغٌر 

b. Variable dépendante : 1المتغٌر 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 66,161 1 66,161 24,930 ,000
b
 

Résidu 249,464 94 2,654   

Total 315,625 95    

a. Variable dépendante : 1المتغٌر 

b. Prédicteurs : (Constante), 2متغٌر 
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 اٌثثاخ

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 25 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 25 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,700 4 
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 25 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 25 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,811 7 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 25 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 25 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,780 11 
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 03اٌٍّسك سلُ 
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 04اٌٍّسك سلُ 

 


