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   المالي للعملاءالإجهادمحو الأمية المالية على  تأثير
 البنوك بجمهورية مصر العربيةعلى عملاء بالتطبيق 

 (*)درـفاطمة الزهراء إبراهيم ب. د
 (**)نــــلى حسـزيز عـــعبد الع .د.أ

  (***)ة خشبيناجى محمد فوز .د.أ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

  :ɏستخلص

Ƥحث إǺٰيهدف اȂ ةǾاŋو الأمية اŅ Ʒك  الإجهاد ٰ دراسة تأثɎلعملاء، وذɎ ƥاŋا
Ȃ طبيقǻيةٰباɊالعر ǵɏ ةɋمهورğ نوكǺعملاء ا .  

 Ȼ ƢɎـستخدم كـدǾل لاختبـار تـأثŅ Ʒـو Ɏلبحثتم تصميم نموذج مقƳح قد و
Ȃ ةǾاŋالإجهاد ٰالأمية ا ƥاŋلعملاءاɎ  .تصميم قائمـة الاستقـصاء باسـتخدام كما تم 

 عملاء اǺنوك ğمهورɋة ɏـǵ العرɊيـة Ƥٰ، وتم توجيهها إŅGoogle Driveرك اǺحث 
  .Online SurveyعƱ الإنƳنت 

 لإدخال SPSS، تم استخدام الƱنامج الإحصاɎ Ŝلبحثوǻحليل اǺيانات الأوǾة 
 مفردة، بلغ عدد القوائم اɎصحيحة والŧ )433(وقد بلغ حجم العينة . اǺيانات الأوǾة

 وɊلـغ عـدد غـƷ ،ن يتعاɏلون مـع اǺنـوك وهم اȆي،قائمة) 398 (حثاǺتمثل عينة 
كمـا تـم . أما نوع العينة فǔنـت عـشوائية طبقيـة. مفردة) 35(اŋتعاɏلǐ مع اǺنوك 

Ȃ ٰالاعتماد Ŝنامج الإحصاƱال )WarpPLS.7 (لوصɎ كɎـوذǺتائج اǽ حثول.  

ŋحـو الأميـة   إĥـاŗتأثƷ معنـوي الإحصاŜ وجود اǻحليلوقد أوضحت نتائج 
ǾاŋاȂ ٰة ƥاŋية الإجهاد اɊالعر ǵɏ ةɋمهورğ نوكǺلعملاء ا.  

                                                
 ،معهـد اǺحـوث واȅراسـات العرɊيـةدراسـات الإدارة، وقـسم įـوث ،  إدارة الأعمالمدرس )*(

 ǵɏ ةɋهورŇيةɊالعر.  
  .العرɊيةŇهورɋة ǵɏ  ،ةجامعة اŋنصور -Ǖية اǻجارة  ،أستاذ الɁسوɋق )**(
  .العرɊيةŇهورɋة ǵɏ  ،ةجامعة اŋنصور -Ǖية اǻجارة  ، اŋساعدالأعمالأستاذ إدارة  )***(
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  :مقدمة

مع تزايد اŋخاوف من الظروف الاقتـصادية، ومـع افتقـار العديـد مـن الأفـراد 
ŋهارات اǻعاɏل مـع القـرارات اŋاǾـة Ɨ حيـاتهم اǾوميـة، ومـع تزايـد اǻعقيـدات 

ل اŋتاحة ōـم عنـد حـدوث أزمـات واŋخاطر الŧ يواجهونها عند الاختيار بǐ اǺدائ
 الŧ يتخذونها ٰاŋدىماǾة، ومع تزايد العواقب الŧ يواجهونها نɁيجة القرارات بعيدة 

 اŋاȷ ƥشɏ ǘـستمر Ǔن لابـد الإجهادٰبدون Ĺطيط ماƥ جيد والŧ تدفعهم إƤ دائرة 
Ǿاŋو الأمية اŅ ية الأهمية وهماȁ Ɨ ǐوضوعɏ Ȃ ضوءɎالإجهادة وٰمن إلقاء اƥاŋا .  

 أدرك أعضاء اŋجلس الاسɁشاري ɎلـرئɄس الأɏرȲɋـي أهميـة 2008فȀ ƛم 
Ņو الأمية اŋاǾة وقاɏوا بعقد اجتماع ŋناقشة كيفية ıسǐ اŋعرفة اŋاǾـة بـŇ ǐيـع 

تȲليف القطاعǐ العام واłاص باŋـساعدة ٰ إƤ الأɏرȲɋيǐ، وقد خلص الاجتماع
يم اŋاɎ ƥلشباب Ɨ اŋـدارس واǺـالغɏ Ɨ ǐـǔن العمـل، وزɋـادة Ɨ زɋادة جهود اǻعل

اłدمات اŋاǾة، ووضع تدابŋ Ʒحـو الأميـة اŋاǾـة، وɉجـراء اǺحـوث Ɨ ٰ إƤ ولـاɎوص
 Ɨ تعزɋز بـرامج اǻعلـيم اŋـاɎ ƥلقطـاعǐ العـام ًأيضاŃال اŋعرفة اŋاǾة، واŋساعدة 

 :ŋٰاǾـة بالإŇـاع Ɨ تقرɋـرهم اɎـصادر Ȃ أنهـاواłاص، وقد تم تعرɋف Ņو الأميـة ا
 »اŁيـاةٰ مـدى يـةفاعلٰالقدرة Ȃ استخدام اŋعرفة واŋهارات لإدارة اŋـوارد اŋاǾـة ب«
)PACFL, 2008.(  

 ،Ǻنك اŋرȠزي اǵŋي من خلال اŋعهد اșǵŋ اǻابع ȄٰوȂ اĿانب الآخر قام ا
الـŧ قامـت  ،Ɏ (INFE)لتعلـيم واǼقافـة اŋاǾـة Ɨ اɎشبكة العاŋية اًعضوواȆي يعد 

 بɁبـũ بعـض ،Ȁ 2008م (OECD) بإȺشائها منظمـة اǻعـاون الاقتـصادي واǻنميـة
اŋبادرات اŋتعلقة بمحو الأمية اŋاǾة وǮȺ اǼقافة اŋاǾة واǻعلم اŋاŋ ƥختلف فئـات 

تعزɋـز وȺـǮ ٰ إƤ فٰاŋجتمع، كمـǮوع اǻعلـيم اŋـاȂ ƥ سـɀيل اŋثـال واȆي يهـد
اŋعلومات اŋتعلقة بمحو الأميـة اŋاǾـة ɏ Ɨـǵ مـن خـلال تـوفƷ اŋعرفـة والفهـم 
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بمنتجات اǺنـوك والأسـواق اŋاǾـة ŋختلـف الفئـات اŋـستهدفة، مثـل، اŋـǮوȀت 
اɎصغƷة ومتوسطة اŁجم، وطلبة اŋدارس واĿامعات وذɎك من أجل اĹاذ اختيـارات 

 ).ɏ1لحق (ɏسɁنƷة 

، وƭ مبادرة »عشان بȲرة « أطلق اŋعهد اșǵŋ اǵŋي مبادرة2012وȀ șم 
وطنية ıت رȀية اǺنك اŋرȠزي اǵŋي Ń Ɨـال اǻثقيـف اŋـاƥ وتطـوɋر اŋنتجـات 

  ).ɏ2لحق ( واłدمات اŋاǾة الŧ تناسب الأطفال واɎشباب ǵɏ Ɨ واǮɎق الأوسط

لعلم اǽفـس فـإن ثلاثـة مـن أصـل أرɊعـة  Ɏلجمعية الأɏرȲɋية ًوفقاوكما أنه 
  ).APA, 2010(أɏرȲɋيǐ يعانون من القلق ȷسبب قضايا إدارة الأɏوال 

ٰفأɈـد Financial Finesse ( Ȃ( اɎصادر عن 2013 اŋاƥ لعام الإجهادأما تقرɋر 
  ).ɏ3لحق ( اŋاƥ هو اɎسبب الأول Ɨ الإصابة بالأɏراض اŋرتبطة باǻوتر الإجهادأن 

، اɎولايـات اŋتحـدة الأɏرȲɋيـة Ȁ 2015 Ɨم إجـراؤه فƛ استقصاء تم كذɎك
ٰ اŋـاȂ ƥ الأقـل الإجهـادٰتوى مـا مـن ـمن اŋوظفǐ بـأن ȅيهـم ɏـس% Ƴ85ف ـاع
)Wong, 2015.(  

الغضب، والاكتئاب، واɎشعور باȆنب، واǻهـيج، أن ) Bonner, 2016 (ىٰفيما تر
Ǻȁ لعōات اɊنو Šًوالقلق، وح   . اŋاƥالإجهاد تصاحب  مااٰ

ٰ تـأثƷ كبـȂ Ʒ نوعيـة حيـاة ا اŋاƥ مـن اŋفـƳض أن يȲـون ذالإجهادɎȆك ف
  ).Kamberi et al., 2014; Yeung and Xu, 2012(الأشخاص 

 اŋـاƥ الإجهـادٰوɋهدف هذا اǺحث إƤ دراسة العلاقة بŅ ǐـو الأميـة اŋاǾـة و
ٰل اǻطبيق Ȃ عملاء اǺنوك ğمهورɋة ɏـǵ قامت اǺاحثة باختيار Ńاحيث  ،Ɏلعملاء

ا Ǻلوغ عدد العملاء اȆين يملكـون حـسابات بنكيـة بـاǺنوك اŋـɋǵة ًالعرɊية، نظر
 واɎوادي ،مطروح(من عدد اɎسǔن اǺالغǐ مع اسɁثناء اŋحافظات اŁدودية % 32.8



 
- 328 -

ا اɎـسǔنية ȷسبب بعدها وحصته)  وجنوب سɄناء، واǺحر الأŉر، وشمال سɄناء،اĿديد
 اً وذɎـك طبقـ،من تعداد سǔن Ňهورɋة ǵɏ العرɊية% 2اɎصغƷة والŧ تمثل أقل من 

 ).ɏ4لحق  (م2018 لعام ǻGlobal Findexقرɋر 

ǐقسم Ƥحث إǺراسـات : ٰوتم تقسيم هذا اȅظـري واǽالإطـار ا Ɨ الأول يتمثل
 Ȃ كɎطبيقية، وذǻراسة اȅناول اɁفي ŚاǼسابقة، أما اɎٰاƥاǻحو اǽا:  

  :الإطار اǽظري واȅراسات اɎسابقة: القسم الأول ●

  Ǻي اƷهذا القسم متغ Ɨ احثةǺناول اɁة و:  وهماحثتǾاŋو الأمية اŅالإجهـاد 
ƥاǻحو اǽا Ȃ كɎلعملاء، وذɎ ƥاŋٰا:  

أولا
ً

 :Ņ   Financial Literacyو الأمية اŋاǾة-

 هناك العديد مـن اǻعرɋفـاتإن لأمية اŋاǾة بل لا يوجد تعرɋف واحد وŅدد ŋحو ا
الŧ وضعها بعض اǺاحثǐ واŋنظمات اŋختلفة الŧ اهتمت بدراستها، وذɎـك ȷـسبب 

 ɏـصطلح Ņـو حيـث إنٰاłلط اȅائم بɄنها وǐɊ العديد مـن اŋـصطلحات الأخـرى، 
Ǿسؤوŋكفاءة واɎعليم والقدرة واǻعرفة واŋا ǐة يدمج بǾاŋالأمية ا Ɨ وقت ةɎهنفـسا 

Ǻȁ كɎȆًة وقابليـة اɋلغوɎك الاختلافات اɎشوشة، كذɏ تلطة أوņ فاهيمŋون اȲما ت 
بعض اǖɎمات Ɨ اɎلغة اɎواحدة Ɏلتبادل Ǔنت أحد الأسـباب Ɨ عـدم وجـود تعرɋـف 
ٰواحد وŅدد ŋحو الأمية اŋاǾة فنجـد Ȃ سـɀيل اŋثـال أن اǻعبـƷ اɎـسائد بالɃـسبة 

ŋلولايات اɎا، هوǾاƳية وأسȲɋرɏـة «تحدة الأǾاŋو الأمية اŅ« طانيـاɋƱـسبة لɃالɊو ،
  ).Orton, 2007; Remund, 2010 (»القدرة اŋاǾة «وȠندا Ĥد أن اǻعبƷ اɎسائد هو

ٰالأميـة اŋاǾـة Ņ   Ȃـو(ASIC)تعرف هيئة اسɁثمار الأوراق اŋاǾة الأسƳاǾة و
ة ȷشأن استخدام وɉدارة اŋال فاعلم واĹاذ القرارات الٰالقدرة Ȃ إصدار الأحǔ «:أنها

  .ɎȀ Ɨ« (ASIC, 2003)م يتمǇ بتعقيدات ماǾة
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ٰ فيعرف Ņو الأميـة اŋاǾـة Ȃ (NCEE)أما اŋجلس اɎوطɎ ũلتعليم الاقتصادي 
الإŋام باŋبادئ الاقتصادية الأساسية واŋعرفة بالاقتصاد الأɏرȲɋي وفهم بعـض  «:أنها

  ).Markow and Bagnaschi, 2005 (»ةرئɄسحات الاقتصادية اɎاŋصطل

 :ٰ Ņـو الأميـة اŋاǾـة Ȃ أنهـاƗ(Lusardi and Mitchell, 2007) حـǐ يعـرف 
معرفة اŋفاهيم الاقتصادية الأساسـية اɎلازمـة Ŀعـل قـرارات الادخـار والاسـɁثمار «

  .»معقولة

ٰالقدرة Ȃ تقيـيم « :اـٰ Ȃ أنهةـة اŋاǾـو الأميـفيعرف Mandell, 2007 (Ņ(أما 
الأدوات اŋاǾة اĿديدة واŋعقدة وɉصدار أحǔم ɏسɁنƷة فيما يتعلق باختيـار الأدوات 
ٰواستخدامها Ĵ Ȃو أɏ ƵɈلاءمة وȠذɎك الاسƳشاد Ɨ اĹاذ القرارات بȲفـاءة فيمـا 

  .»يتعلق باستخدام الأɏوال والإدارة

ŋو الأمية اŅ نةĿ أنهافيما عرفتها Ȃ يةȲɋرɏة الأǾاسـتخدام  «:ٰا Ȃ ٰالقـدرة
  ).PACFL, 2008 (»اŁياةٰ مدى يةفاعلاŋعرفة واŋهارات لإدارة اŋوارد اŋاǾة ب

قـدرة  «:Ņٰو الأمية اŋاǾة Ȃ أنها) Servon and Kaestner 2008(كذɎك عرف 
  .»ٰاɎشخص Ȃ فهم اŋفاهيم اŋاǾة واستخدامها

اŋعرفـة باŋفـاهيم  «:ٰ Ņو الأمية اŋاǾة Ȃ أنها(Hung et al., 2009)بɄنما عرف 
ــة  ٰالاقتــصادية واŋاǾــة الأساســية، بالإضــافة إƤ القــدرة Ȃ اســتخدام تلــك اŋعرف ٰ

  .»اŁياةٰ مدى يةفاعلٰواŋهارات اŋاǾة الأخرى لإدارة اŋوارد اŋاǾة ب

ٰقياس مدى قدرة الفرد  «: أنهاŅٰو الأمية اŋاǾة Huston, 2010 (Ȃ(كما عرف 

ƈشخɎل اɋموǻتعلقة باŋعلومات اŋفهم واستخدام ا Ȃٰ«.  

مقيـاس ȅرجـة فهـم  «:Ņٰو الأمية اŋاǾة Ȃ أنها) Remund, 2010(فيما عرف 
Ɏة اǾاŋلمفاهيم اɎ شخصɎساɄـة رئǾاŋـشؤون اɎيـه لإدارة اȅ لازمةɎقة اǼة والقدرة وا
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ٰلقرارات قصƷة اŋدى واǻخطيط طوɋل الأجـل، مـع الأخـذ Ɨ اłاصة به من خلال ا

  .»الاعتبار الأحداث الاقتصادية والظروف اŋتغƷة

امتلاك  «:ٰ Ņو الأمية اŋاǾة Ȃ أنها(Mundy and Musoke, 2011)بɄنما يعرف 
الأفراد Ɏلمعرفة واŋهارات واǼقة وذɎك من أجل إدارة حساباتهم اŋاǾـة ȷـشǘ جيـد، 

ɏراȀة الظروف الاقتصادية والاجتماعية اŋحيطة بهم، مع الأخذ بعǐ الاعتبـار أن مع 
 Ȃ القـدرة ũهـارات تعـŋشخـصية، وأن اɎـة اǾاŋلقضايا اɎ يدĿالفهم ا ũعرفة تعŋٰا
تطبيق تلك اŋعرفة لإدارة اɎشؤون اŋاǾة اɎشخصية، وأن اǼقة تعũ اɎـشعور بالقـدرة 

  .»ŋاǾة اɎشخصيةȂٰ اĹاذ القرارات ا

اŋعرفة باŋفـاهيم  «: أن Ņو الأمية اŋاǾة ƭىٰفZait and Bertea, 2014 (Ʒ(أما 
توافر مهـارات اǻواصـل فيمـا يتعلـق بتلـك اŋفـاهيم ٰ إƤ واŋنتجات اŋاǾة، بالإضافة

مـن ٰاŋاǾة، والقدرة Ȃ استخدام تلك اŋعرفة من أجل اĹاذ القرارات اŋاǾة اɎلازمة، 
خـلال الاســتخدام اŁقـيɎ Ɲــلأدوات اŋاǾـة اŋختلفــة، وثقـة الأفــراد Ɨ القــرارات 

  .»والإجراءات اŋاǾة اɎسابقة

القـدرة  «:أن Ņو الأمية اŋاǾة JumpStart Coalition, 2015 (ƭ (ىƗٰ حǐ ير
وفƷ يـة مـن أجـل تـفاعلȂٰ استخدام اŋعرفة واŋهارات لإدارة اŋوارد اŋاǾـة Ɏلمـرء ب

  .»ٰالأمن اŋاƥ مدى اŁياة

ٰالقـدرة Ȃ إصـدار  «:Ņٰو الأميـة اŋاǾـة Ȃ أنهـا) ANZ, 2015(كذɎك عرف 
ة فيما يتعلق باستخدام وɉدارة الأɏوال، وهو ɏـزɋج فاعلأحǔم ɏسɁنƷة واĹاذ قرارات 

هم فيمـا يتعلـق سـلوȡتمعقد من مهارات ومعارف وɏواقف الأفراد، وș نهاية اŋطاف 
و انطلاقا من اȅراسات الŧ اطلعت عليها اǺاحثة، وجدت أن هناك دراسـات . »باŋال

؛ (Lusardi, 2015) :قد تناولت Ņو الأمية اŋاǾة كمفهـوم ذات بعـد واحـد كدراسـة
(Disney et al., 2015) ؛(Hilgert et al., 2003) ؛(Moore, 2003) ؛(Lusardi and 

Mitchell, 2014) ؛ (Remund,  2010) ؛ (Gerrans and Heaney, 2014) ، ǐحـ Ɨ
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 ؛(Jump Start Coalition, 2015)؛ (Huston, 2010): تناوǻها بعض اȅراسـات كدراسـة
(Beal and Delpachitra, 2003) ؛(Servon and Kaestner, 2008) ؛(ANZ, 2015) 

 řهـا كمفهـوم ثـلاǻتناو ŧراسات الـȅالأبعاد، وهناك بعض ا Ŝالأبعـاد كمفهوم ثنا
؛ )Swiecka et al. ,2020(؛ )OECD ,2015(؛ )otrich et alP. ,2015(: كدراسـة

) 2012,Atkinson and Messy( ، هـا دراسـاتǻنما تناوɄعـة ٰأخـرىبɊمـن خـلال أر 
) Zait and Bertea, 2014 (:، أمـا دراسـة(Hung et al., 2009) :أبعـاد كدراسـة

:  مـنǗٍ  فقـد تɀنـت اǺاحثـة رأيهعليـو. ادـــة أبعــلال Ŋـسـا مـن خــفتناوǻه
)2015, OECD(؛ )2015, .otrich et alP(؛ ) 2012,Atkinson and Messy( ؛

(Swiecka et al., 2020)  ةǾاŋو الأمية اŅ أن Ɨج من ثلاثɋزɏةƭ ،عرفـة : ( أبعـادŋا
ƥاŋاه اġوالا ،ƥاŋسلوك اɎة، واǾاŋي يتم عرضها)اȆا، واǻحو اǽا Ȃ ٰƥ:  

 :Financial knowledge  اŋاǾةاŋعرفة -1

 بل ƭ متغـƷة سـواء Ǔنـت Ɨ اً ثابتئًاأن اŋعرفة لɄست شZack, 1999 (Ʉ (ىٰير
ٰالأساǾب والطـرق أو مـا يمتلكـه الأفـراد مـن معلومـات تـنعكس Ȃ طرɋقـة أداء 

  .الأȺشطة الŧ يمارسونها ȷشǘ واضح

 اŋعرفة اŋاǾـة تتـضمن اكɁـساب مهـارات  أنىٰفlusardi et al., 2017 (Ʒ(أما 
Ēمن Ȫـم ٰمعينة وȠذɎك اŁصول Ȃ اŋعلومات واɎوƐ باŋنتجات اŋاǾة، و فـƯ لɄـست َ

  .سمة فطرɋة بل يتم اŁصول عليها عن طرɋق الاسɁثمار طوال دورة اŁياة

 فهم اŋصطلحات واŋفاهيم «:ٰاŋعرفة اŋاǾة Ȃ أنها) Bowen, 2002(فيما عرف 
  .»ًاŋاǾة الأساسية اɎلازمة Ɏلعمل يوميا Ɨ اŋجتمع الأɏرȲɋي

نـوع خـاص مـن  «:أن اŋعرفـة اŋاǾـة Potrich et al., 2015 (ƭ (ىƗٰ حǐ ير
 Ɨ تـؤثر ŧعلـم الـǻياة من خـلال جوانـب اŁدورة ا Ɨ سبɁكŋي اǮɀال الŋرأس ا

  .»ةعلفاٰالقدرة Ȃ إدارة اȅخل والإنفاق والادخار بطرɋقة 
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ٰالقدرة Ȃ إدارة الأɏوال Ɨ  «:ٰاŋعرفة اŋاǾة Ȃ أنها) Tezel, 2015(بɄنما عرف 
الاستخدامات اŋختلفة، بما Ɨ ذɎك ɏراقبة الأɏـور اŋاǾـة اǾوميـة Ɨ اɎـسوق واĹـاذ 

  .»اłيارات اɎصحيحة لاحتياجات الأفراد

ɎـوƐ اŋـاƥ والفهـم ا «:ٰفعرفهـا Ȃ أنهـا (Álvarez and González, 2017) أما
حول اŋفاهيم والإجراءات اŋاǾـة وȠـذɎك اسـتخدام هـذا الفهـم Ɨ حـل اŋـشǚت 

اŋعرفة اŋاǾة اŋفاهيمية واŋعرفة اŋاǾة :  أقسام ƭةٰ، كما قام بتقسيمها إƤ ثلاث»اŋاǾة
  :حيث إنالإجرائية واŋعرفة اŋاǾة اǻطبيقية، 

 تعũ اŋعرفة اɎوقائعية ŋفاهيم ماǾة Ņـددة والقـدرة :اŋعرفة اŋاǾة اŋفاهيميـة -
ţفئات ذات مع Ɨ فاهيمŋة، وتصنيف اǾاŋفاهيم اŋقائق واŁجاع اƳديد واسı Ȃٰ ٰ.  

 تعـũ معرفـة الاسـƳاتيجيات والإجـراءات اŋاǾــة :اŋعرفـة اŋاǾـة الإجرائيـة -
ŋسابات اŁسابية واŁأداء العمليات ا Ȃ صحيحٰوالقدرة ǘشȷ ةǾا.  

ٰ تعــũ القــدرة Ȃ وضــع اŋعرفــة اŋاǾــة ɏوضــع :اŋعرفــة اŋاǾــة اǻطبيقيــة -
 الأحـǔم وɉصـدارٰالاستخدام والقدرة Ȃ تطبيق اŋعرفة اŋاǾة Łـل اŋـشاǗ اŋاǾـة، 

  .»اŋاǾة، واĹاذ القرارات اŋاǾة

  :Financial Behavior  اŋاƥاɎسلوك -2

و الأميـة اŋاǾـة، بـل يعـد الأهـم ـــا Ņ Ɨًا أساسـيًاƥ عنـǵلوك اŋــد اɎسـيع
)OECD, 2013.(  

اĹــاذ  «:ٰاɎــسلوك اŋــاȂ ƥ أنــه)  ɋ)2017 ,Gonzálezand Álvarezعــرف و
  .»القرارات واŋمارسات اŋاǾة اŁاǾة

ٰالقـدرة Ȃ فهـم اǻـأثƷات  «:ٰاɎسلوك اŋاȂ ƥ أنه) Tezel ,2015(بɄنما يعرف 
أي اɎـشخص، والأǩة، واŋجتمــع، (ٰمـة Ɏلقـرارات اŋاǾـة Ȃ ظــروف اɎـشخص العا
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واĹاذ القرارات اɎصحيحة اŋتعلقة بالإدارة اǽقدية والاحتياطـات والفـرص ) واȅولة
  .»ǻخطيط اǇŋانية

أي سـلوك إȺـساŚ يـرتبط  «:ٰاɎسلوك اŋاȂ ƥ أنه) Özmete ,2015(فيما يعرف 
  .»بإدارة الأɏوال

 :ġ Financial Attitudeاه اŋاƥالا -3

Ńموعـة اŋـشاعر  «:ٰ Ȃ أنها اŋاǾةعرف معجم اŋصطلحات الإدارɋة الاġاهات
ٰواŋعتقدات الŧ تؤثر Ȃ نظرة الفـرد Ɏلأشـياء أو العمـل أو الأمـاȱن أو الأشـخاص 

 .»ٰالآخرɋن، كما يمȲن أن تؤثر Ȃ سلوȠه ġاهها

اهيم ــɏزɋج من اŋف «:ٰاȂ ƥ أنهــاه اŋــالاġ (Shockey, 2002) رفــفيما يع
ŗاĥإ ǘشȷ لعملɎ الاستعداد Ƥا يؤدي إŌ علمǻعلومات والعواطف حول عملية اŋٰوا«.  

اłـصائص  «:ٰفيعرف الاġاه اŋاȂ ƥ أنه) Álvarez and González, 2017 (أما
،ƥارسـة أو عمـل مـاŌ وĴ اهاتġا ǘتتخذ ش ŧكمـا أنـه يظهـر ميـل أو الفردية ال 

  .»احتماǾة أن يقوم اɎشخص باɎسلوك

  :Financial Stress  اŋاƥالإجهاد -اًثاني

ٰ اŋـاƗ ƥ الأدبيـات فالاتفـاق Ȃ تعرɋـف الإجهـادلا يوجد إŇاع حول تعرɋف 
أı ƵɈديدا وشمولا
ً  اŋـاƥ بـبعض الظـواهر الإجهاد، وذɎك ȷسبب ارتباط ً لɄس سهلاً

 .لɃسɀيةذات الأهمية ا

طرɋقـه إدراك الأفـراد  «:ٰ Ȃ أنـهالإجهـاد (Harre and Lamb, 1983) فيعـرف
 .»وتعرɋفهم ŋشاǕهم وȠيفية تفاعلهم معها وتȲلفة قيامهم بذɎك

  .»ɏزɋج من اɎضغوط واǻوتر «:ٰ Ȃ أنهالإجهاد (Butler, 1993) بɄنما يعرف

اسـتجابة نفـسية  «:هٰ اŋـاȂ ƥ أنـالإجهـادفيعـرف  (Heo et al., 2017) أمـا
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فسيوɎوجية لإدراك عدم اǻوازن وعدم اǻأɈد واŋخاطر عند اĹاذ القـرارات اŋتعلقـة 
  .»بإدارة اŋوارد اŋاǾة

عـدم القـدرة  «:ٰ اŋاȂ ƥ أنـهالإجهاد Ɨ (Northern et al., 2010) حǐ يعرف
لعواɏـل اǽفـسية ı Ȃٰمل اŋسؤوǾات الاقتصادية واǻـأثر بـاŋواقف واŋعتقـدات وا

 .»ٰالأخرى

القلق اŋرتبط بالأوضاع  «:ٰ اŋاȂ ƥ أنهالإجهاد (Britt et al., 2017) فيما عرف
  . «اŋاǾة اŁاǾة Ɏلأفراد

عدم وجود ɏوارد ماǾـة Ǔفيـة  «:ٰ اŋاȂ ƥ أنهالإجهادفعرف  (Yates, 2007) أما
ƁɄستوى معɏ Ȃ لحفاظɎ تطلبات الأساسيةŋلبية اǻٰ   .» معقولٰ

القوة الŧ تمـارس  «:ٰ اŋاȂ ƥ أنهالإجهاد) Illing and Liu, 2003(بɄنما يعرف 
Ȃٰ العواɏل الاقتـصادية ȷـسبب عـدم اǻأɈـد وتغـƷ توقعـات اłـسارة Ɨ الأسـواق 

 يزɋد مع اłـسارة اŋاǾـة اŋتوقعـة، الإجهادٰ إƤ أن ًأيضا، كما أشار »واŋؤسسات اŋاǾة
  .، أو مع عدم اǻأɈدومع وجود خطر

ا من اȅراسات الŧ اطلعت عليها اǺاحثة، وجدت أن هناك دراسات قد ًوانطلاق
 ؛ (Illing and Liu, 2003) : اŋاƥ كمفهـوم ذات بعـد واحـد كدراسـةالإجهاد تناولت

)2006, Illing and Liu( ؛ ) 2010,. et alNorthern( ؛ )2014, .Heckman et al( ؛ 
(Britt et al., 2017) ه دراساتǻتناو ǐح Ɨ ،الأبعاد كدراسـةٰأخرى řكمفهوم ثلا : 

)(Heo, et al., 2017 ه دراساتǻنما تناوɄعة أبعـاد كدراسـةٰأخرى، بɊمن خلال أر : 
)(Bisht, 1971 .احثـة مـا توصــ فقعليهوǺنت اɀـهلت ـد تǾراســ أحـإȅات ـدث ا

(Heo, et al., 2017) أن Ɨ الإجهـادɋـزɏ ƥـاŋةج مـن ثلاثـ اƭ ،رد الفعـل : ( أبعـاد
ٰواȆي يـتم عرضـها Ȃ  ،)العاطƛ، اɎسلوك بǐ الأشخاص، الاسـتجابة الفـسيوɎوجية

ƥاǻحو اǽا:  
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1- ƛرد الفعل العاط Affective reactions: 

دي والعـاطƛ اȆي يعـاŚ منـه اɎـشخص ـرد الفعل العاطƛ هو رد الفعل اĿس
 فعل Ɏلسعادة والفخـر ġـاه الفـوز Ɨ اŋنافـسة، أو ġاه اŋوقف، يمȲن أن يȲون رد

ث ، أو أي رد فعــل مناســب آخــر ɎلأحــدااɎــصدمة واŁــزن ǻلــƝ الأخبــار اɎــسɄئة
(Kaufman, 2018).  

Ʒىٰف (Smith and Ascough, 2016)  ن تقسيمهاȲأن ردود الفعل العاطفية يم
 إظهـار اŋفاجـأة الانطواء والانɀساط، أحدهما عمـل فطـري، مثـل: ٰإƤ عنɋǵن هما

 يتعلمها اǽاس Ɨ وقـت مبكـر مـن حيـاتهم مـن اًواǔǺء، والآخر قواعد Ņددة ثقافي
ٰ والı ŧدد مŠ يعƱ اŋرء عـن ɏـشاعر معينـة، الآخرɋنخلال اǻفاعل واǻواصل مع 

  . اɎشائعة»القتال أو اōروب «Ǔستجابة

لفعل العاطفيـة ȸـشمل  أن الاستجابات وردود اىٰفƷ (Barlow et al.,2014) أما
ƭ ثلاث فئات :ƛالاكتئاب والقلق والإنهاك العاط.  

ًإƤ أنه Ǻȁ (Zajonc, 1980) بɄنما أشار  ما يȲون رد الفعل العاطɎ ƛلفرد ġاه اٰ
  .اًاŋؤثرات هو أول رد فعل ĵدث تلقائي

د ٰإƤ أنه Ɨ اŁياة اǾوميـة، ıـول ردو (Storbeck and Clore, 2008) فيما أشار
ٰالفعل العاطفية الأحداث والأفعال والأشياء إƤ أحداث ɏرغوɊة أو غɏ Ʒرغوب فيهـا، 

  .وأفعال جديرة باǼناء أو ȸستحق اɎلوم، وأشياء جذابة أو غƷ جذابة

ٰإƤ أنـه يمȲـن ) Benabou and Tirole, 2006( فقـد أشـار الآخرȂٰ اĿانب 
وذɎـك ɎـǮح سـبب تـأثThe just world model ( Ʒ(استخدام نموذج العاɎم العادل 

 نموذج العـاɎم العـادل ىٰير. ٰردود الفعل العاطفية Ɏلأفراد Ȃ الأحǔم واĹاذ القرارات
)The just world model ( ـمɎȀ Ɨ ـشونɄلاعتقاد بـأنهم يعɎ يهم حاجةȅ أن الأفراد

ĵٰصل فيه اǽـاس عمومـا Ȃ مـا Ȼـستحقونه  ً)Lerner and Miller, 1978 .(ظـل Ɨ 
ٰيميـل الأفـراد إƤ الاعتقـاد بـأن ) The just world model(نمـوذج العـاɎم العـادل 
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، »جيـدة «ًالأشخاص اȆين يطلقون ردود فعل Ȁطفية إĥابية هم أƵɈ استحقاقا ǽتائج
Ɨٰ اŋقابـل، يميـل الأفـراد إƤ . وɊاǻاƥ يفـضلون هـؤلاء الأشـخاص Ɨ صـنع القـرار

Ɂًسɀبون Ɨ رد فعل Ȁطƛ سـلŦ هـم أɈـƵ اسـتحقاقا الاعتقاد بأن الأشخاص اȆين ي

، وɊاǻــاƥ، فـإنهم لا يفــضلون هــؤلاء الأشـخاص Ɨ اĹــاذ القــرار »اɎــسɄئة «Ɏلنتـائج
)Fehrenbacher, et al., 2019.(  

2-  ǐسلوك بɎالأشخاص اInterpersonal behavior: 

وك دراسة اɎسلوك الǮɀي معقـد Ɏلغايـة، حيـث يتـأثر اɎـسلوك الɀـǮي ȷـسل
 Ǉحفـǻعلـم واǻحقـائق نفـسية أساسـية مثـل الإدراك وا Ƥند إɁـسȻ ن، فهـوɋٰالآخر

  .(Kondalkar, 2007) وشخصية الأفراد اȆين يتفاعلون مع بعضهم اǺعض

ٰإƤ أنه يمȲن تقسيم اɎسلوك بǐ الأشخاص إƤ  (Heo, et al., 2017) فقد أشار ٰ
ǐɁفئ :Ɏتاȡرتبطسلوŋا Ʒتعلقة بالعمل وغŋة بالعمل ا.  

ٰإƤ أنــه يمȲــن أن يȲــون اɎــسلوك بــKondalkar, 2007 ( ǐ(بɄنمــا أشــار 
ًالأشخاص ɏرضي ٰ وهذا الأɏر يعتمد Ȃ اɎـوƐ باحتياجـات Ǘ ا،ً Ɏلطرفǐ أو متضارɊاُ

طرف مـن الأطـراف، وحالـة الأنـا، واŁيـاة الـŧ يملكهـا الفـرد، وȠـذɎك تȲـوɋن 
  .اɎشخصية Ɨ الطفولة

 :Physiological Response وɎوجيةالاستجابة الفسي -3

رد فعـل تلقـاŜ  «:ٰالاسـتجابة الفـسيوɎوجية Ȃ أنهـا (Fritscher,2018) يعرف
  .»ٰيؤدي إƤ استجابة جسدية ŋنبه

أن الاستجابة الفـسيوɎوجية اŁيوɋـة  (Everly and Lating, 2002) ٰيرىكذɎك 
 Ȃ ل ماديǾد ƭٰالإجهاد.  

 ƷشȻ نماɄب)APA, 2017b (Ƥفـإن ٰإ ،ƐواɎشخص اɎا Ɛظر عن وǽغض اɊأنه و 
الاستجابات الفسيوɎوجية اŁيوɋة تظهر Ň Ɨيع أĴاء اĿسم، وɋتم تقييمها ȷـشȀ ǘم 
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ƭـة وɋباستخدام ستة استجابات جهاز : ،ƀنفـǻهـاز اĿا ،Ǟـيōا Ƨهـاز العـضĿا
، واĿهــاز دد اɎــصماء، اسـتجابات اĿهـاز اōـضƫـالقلـب، والأوعيـة اɏȅوɋـة، الغـ

Ŧالعص.  

 الإجهـادوتقوم اǺاحثة Ɨ هذا اǺحث بدراسة العلاقة بŅ ǐـو الأميـة اŋاǾـة و
 اŋوضـح Ɨ اǺحـث متغـƷي Ɏلعلاقة بǐ اŋفاهيƫاŋاɎ ƥلعملاء وذɎك بإعداد الإطار 

 ǘشɎ1(ا.(  
  

  
  

    
 
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  
  

  .ة إعداد اǺاحث:اŋصدر

ǘ1 (ش(: ǐلعلاقة بɎ ƫفاهيŋي الإطار اƷحث متغǺا  

  

 اŋتغƷ اǻابع اŋتغƷ اŋستقل

  Ņو الأمية اŋاǾة

   

ƥاŋالإجهاد ا 

 ƛرد الفعل العاط  
 الأشخاص ǐسلوك بɎا 

 وجيةɎالاستجابة الفسيو  
 

 ةǾاŋعرفة اŋا  

 ƥاŋسلوك اɎا 

 ƥاŋاه اġالا  
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  :اȅراسة اǻطبيقية: اǼاŚالقسم  ●

ƭو Ǳحث، : وتضم عدة عناǺةأهمية اǾǔشɉحـث، وأهـداف وǺساؤلات اȸو 
، ومنهج اǺحث، وıليـل اǺحث اǺحث، وحدود اǺحث، وأسلوب فرضياتاǺحث، و

.  ɏلخص نتائج وتوصـيات اǺحـثاًأخƷ، وفرضياتومناقشة نتائج اǺحث واختبار ال
ƥاǻحو اǽا Ȃ كɎٰوذ:  

أولا
ً

  : أهمية اǺحث-

 ، اŋاƥالإجهادŅو الأمية اŋاǾة وɏوضوع تɃبع الأهمية العلمية Ɏلبحث من أهمية 
تقديم اŋشورة اŋاǾة وŅو الأميـة اŋاǾـة يمȲـن أن أظهرت اȅراسات اɎسابقة حيث 

، )Steen and MacKenzie, 2013 ( اŋـاƥالإجهـادأثƷ أن ȸساعد Ɨ اǻخفيف من تـ
ٰ سɀبه إƤ حد كبـƷ قـرارات الإنفـاق  اȆي يصيب الأفراداŋاƥ الإجهاد كما أن معظم

 دراسـة أشـارت، فيما )Norman, 2010 (ةـرفة اŋاǾة اǔɎفيـƵة ȷسبب نقص اŋعـاŋتع
)Grable and Joo, 2006 ( أن Ƥديون بطاقات الائتمانٰإ ŗاĥإ ǘشȷ لترتبطȲمن ب  
Ɏتاȡسلبية وسلوɎة اǾاŋالإجهاد اƥاŋك توصلت دراسـة  اɎكذ ،)Xiao et al., 2006( 

ٰ اŋاǾـة، إƤ جانـب سلوȡتل ĥɎاŗالإاǻقييم اȆاŘ وĥابية الإاǾة اŋ سلوȡتاɎٰإƤ أن 

كمـا .  اŋـاƥالإجهادٰ إƤ اŁد من ؤديالعديد من اŋتغƷات اȅيموغرافية والإدراكية، ت
مـن  جـزءبتخفـيض قـاɏوا  اŋـستهلكون اȆيـن صل اŋرجح أن يـٰتوصلت إƤ أنه من

 . اŋاƥالإجهادɏٰستوى أقل من ٰإƤ ديونهم اɎشخصية واتبعوا مǇانية أو خطة إنفاق، 

ضح من خلال لفت الانɁباه Ĵو تتفوفيما يتعلق بالأهمية اǻطبيقية ōذا اǺحث، 
 اŋـاƥ لعمـلاء الإجهـادŅو الأمية اŋاǾة Ɨ اŁـد مـن لعبه ي ȅور اȆي معرفة اأهمية

  .إĥاȷ ŗشǘ هٰ Ȃ زɋادة هذا اȅور إن ثبت وجوداǺنوك والعمل

، وذɎـك القطاع اșǵŋ ذاتـهكما تɃبع الأهمية اǻطبيقية ōذا اǺحث من أهمية 
ن عـدد اɎـسǔن مـ% 32.8ن عدد العملاء اȆين يملكون حسابات بنكية بمـǵ لأ
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مطـروح واɎـوادي اĿديـد وشـمال سـɄناء (اǺالغǐ مع اسɁثناء اŋحافظات اŁدوديـة 
والـŧ تمثـل  ȷسبب بعدها وحصتها اɎـسǔنية اɎـصغƷة )واǺحر الأŉر وجنوب سɄناء

  .2018 لعام ǻ Global Findexقرɋر اًوفقمن اɎسǔن % 2

  : وȸساؤلات اǺحثإشǾǔة -اًثاني

  : Ɨ الɁساؤلات اǻاǾةحث اǺإشǾǔةصياغة  بة اǺاحثتقام

 اŋاƥ لعملاء اǺنـوك ğمهورɋـة الإجهادȂٰ حو الأمية اŋاǾة تأثŋ Ʒهل هناك  -1
  ǵɏ العرɊية؟

 -Ņـو الأميـة اŋاǾـة  (حـث اǺتغـƷيŋهل يوجد فـروق Ɨ إدراك العمـلاء  -2
 - اǻعليƫ ٰستوىاŋ -العمر  -ع اǽو (اȅيموغرافية اŋتغƷات باختلاف ) اŋاƥالإجهاد
  ؟)اŋعاɎم اŁضارɋة -اŁالة الاجتماعية  -اȅخل 

Ǽحث-اًثاǺأهداف ا :  

Ȼٰسƒ هذا اǺحث إı Ƥقيق الأهداف اǻاǾة   ٰ:  

 اŋـاƥ لعمـلاء اǺنـوك ğمهورɋـة الإجهـادŅ  Ȃٰو الأمية اŋاǾة تأثƷمعرفة  -1
  .ǵɏ العرɊية

 الإجهاد -Ņو الأمية اŋاǾة  (حث اǺتغƷياك العملاء ŋ الفروق Ɨ إدرقياس -2
ƥاŋا ( ات باختلافƷتغŋيموغرافية اȅا) وعǽالعمر  -ا- ŋٰستوىا ƫعليǻخـل  - اȅا

  ).اŋعاɎم اŁضارɋة -اŁالة الاجتماعية  -

  : اǺحثفرضيات -اًرابع

Ȼٰسƒ هذا اǺحث إƤ اختبار صحة أو خطأ الفر     :Ɂǐ اǻاǐǾيɁضٰ
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 لعمـلاء اǺنـوك  اŋـاƥالإجهـادȂٰ حو الأمية اŋاǾـة ŋلا يوجد تأثƷ معنوي  -1
  .ğمهورɋة ǵɏ العرɊية

 -Ņو الأمية اŋاǾـة  (حث اǺتغƷي توجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء ŋلا -2
 -ليƫ  اǻعىٰاŋستو -العمر  -اǽوع (اȅيموغرافية اŋتغƷات باختلاف )  اŋاƥالإجهاد
  ).اŋعاɎم اŁضارɋة -اŁالة الاجتماعية  -اȅخل 

  : حدود اǺحث-اًخاɏس

   Ɨ حثǺتتمثل حدود اŘالآ:  

 من وجهة نظر العميل ولɄس مـن وجهـة نظـر اǺحث اتم هذي :حدود ɋǮȷة -1
 .اǺنك

 .تتمثل Ň Ɨيع Ņافظات Ňهورɋة ǵɏ العرɊية دون غƷها :حدود ǔɏنية -2

 خـلال الفـƳة مـن نƳنـت عƱ الإاǺيانات Ňع  فƳةتتمثل Ɨ :ةحدود زماني -3
26/12/2020 Šم28/1/2021ٰم ح. 

  : أسلوب اǺحث-اًسادس

 وɏـصادره، وŃتمـع اǺحـث والعينـة، وأداة بحثوɋتضمن اǺيانات اŋطلوɊة Ɏل  
 ،Ŝحليل الإحـصاǻب اǾحث، وأساǺات اƷيانات، وقياس متغǺع اŇ قةɋحث وطرǺا

  :Ȃٰ اǽحو اǻاƥوذɎك 

  : Ɏلبحث وɏصادرهااŋطلوɊةاǺيانات  )أ ( 

  :ٰ Ɨ هذا اǺحث Ȃ نوعǐ من اǺيانات هماة اǺاحثتعتمدا

 وتتمثل Ɨ اǺيانات الŧ تم اŁصول عليها عن طرɋق ɏراجعـة :بيانات ثانوɋة -1
Ʒتناولــت متغــ ŧيــة الــɀيــة والأجنɊــاث العرįراســات والأȅكتــب واɎياǺحــث ا 

 مـن تأصـيل اŋفـاهيم وɉعـداد الإطـار ة بما مȲن اǺاحثـامواŋوضوȀت اŋتعلقة به
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 ɏراجعـة إصـدارات اĿهـاز اŋرȠـزي Ɏلتعبئـة العامـة اًأيـضȸشمل و. بحثاǽظري Ɏل
اɎكتاب الإحـصاŜ اɎـسنوي، كتيـب ɏـƗ ǵ أرقـام، اɎلمحـة ( والإحصاء والŧ تضم

اقـع اŋتخصـصة ı Ɨليـل اŋواقـع  وȠـذɎك ɏراجعـة ɏواقـع اǺنـوك واŋو)الإحصائية
 واŋواقع اŋتخصصة ı Ɨليل وɏراقبة إحـصائيات نƳنتٰ حرȠة اɎزوار Ȃ الإوɉحصاء

 .ɏواقع اǻواصل الاجتماƐ حسب اȇǺ ونوع القطاع

 وتتمثــل Ɨ اǺيانــات الــŧ تــم ġميعهــا مــن خــلال قائمــة :بيانــات أوǾــة -2
 وتفرɋغهـا وıليلهـا اǺحـثل ـن العملاء Ņ م)اǺحث ياŋتعلقة بمتغƷ (الاستقصاء

ٰ واǻوصـل إƤ اǺحـث فرضـياتٰ مدى صـحة أو خطـأ ار من اختبةبما يمȲن اǺاحث

 .اǽتائج

 :Ńتمع اǺحث والعينة )ب(

Ňيع عمـلاء اǺنـوك ğمهورɋـة  اŁاƗ ƥ حثيتمثل Ńتمع اŃ: Ǻتمع اǺحث - 
اد اɎسĿ Śǔمهورɋـة ɏـǵ العرɊيـة اǻعد) 2(، )1(يوضح اĿدول رقم . ǵɏ العرɊية

عــدد ɏــستخدƩ الإنƳنــت وعــدد ) 3(كمــا يوضــح اĿــدول رقــم . بــالألف Ⱥــسمة
  .Ⱥسمةɏستخدɏ Ʃواقع اǻواصل الاجتماğ Ɛمهورɋة ǵɏ العرɊية باŋليون 

 وصـعوɊة ıديـد حجـم حـث لعدم وجود إطار ŋجتمـع اǺاًنظر :عينة اǺحث -
فـإن ) 2(، )1(رقام اɎواردة Ɨ اĿدول رقم Ȃٰ الأعتماد اŋجتمع وانɁشار مفرداته وɊالا

 حـثٰ مفردة وعليـه يـصبح اŁـد الأدŔ لعينـة اŃ100,000Ǻتمع اǺحث يزɋد عن 
 باستخدام الاستقـصاء عـƱ ة اǺاحثت وقد قام).Thompson, 2012(مفرده ) 383(

 Ŀمهور تاحتهوOnline Survey Internet-Mediated Questionnaires( ،ɉ (نƳنتالإ
رك اǺحـث ـارǐȠ اŋحتملـǐ، واȆي تـم تـصميمه باسـتخدام Ņــع مـن اŋـشـواس

Google Driveاحثتقام ، وǺبة اɁةان بطرح الاسـ Ɛواصـل الاجتمـاǻواقـع اɏ Ʊعـ 
)Facebook, YouTube ( ــن ــƳة م ــك Ɨ الف Ɏ26/1/2020وذŠــ  1/2/2021 ٰ وح
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 فǔنـت ة منهم لعبارات الاسـɁبانٰستقƆاǻŋجميع عينة أوǾة صغƷة ɎلتأɈد من فهم 
 وهـم اȆيـن ،قائمـة) 50(مفردة بلغ عدد القـوائم اɎـصحيحة ) Ⱥ)58سبة الاستجابة 

 تمفـردة، ثـم قامـ) 8(يتعاɏلون مع اǺنوك وɊلغ عـدد غـƷ اŋتعـاɏلǐ مـع اǺنـوك 
) Facebook, YouTube( عـɏ Ʊواقـع اǻواصـل الاجتمـاƐ سɁبانة بطرح الاةاǺاحث
عـشوائية   Ǔن نـوع العينـةوقد .28/2/2021ٰ وحƗ 1/2/2021 Š الفƳة من وذɎك

Ǫوط تطبيقـه  وذɎـك ǻطـابق نƳنت عƱ الإةٰ Ȃ الاسɁبانةاǺاحثت واعتمد ،طبقية
ƥاŁحث اǺا Ȃٰ ٰيرى، حيث) Saunders et al., 2012 ( وطǪ أنه لابـد مـن تـوافر
ا أن ȸستطيع مفردات Ńتمع اǺحث اǻعاɏل  منهنƳنت عƱ الإسɁبانةمعينة ǻطبيق الا

 اŋوجهة Ɏلعملاء اŋستهدفǐ مغلقة وقصƷة سɁبانة، وأن تȲون أسئلة الانƳنتمع الإ
ٰ Ɨ فƳة من أسبوعǐ إƤ سـتة نƳنتٰقدر الإǔɏن، كما يفضل أن توضع القائمة Ȃ الإ

ائم اɎصحيحة والŧ مفردة بلغ عدد القو) Ǔ ،)433نت Ⱥسبة الاستجابة عليهو. أسابيع
Ǻنـوك) 398 (حثتمثل عينة اǺلون مـع اɏين يتعـاȆقائمة وهم ا، Ʒلـغ عـدد غـɊو 

حيث يفضل أن يȲون حجم العينة أƱɈ من اŁـد . مفردة) 35(اŋتعاɏلǐ مع اǺنوك 
  .ٰالأدŔ اɎسابق ıديده

  )1(جدول رقم 
  2021: طبقا Ɏلنوع إصدار اǻعداد اɎسĿ Śǔمهورɋة ǵɏ العرɊية

 Total إŇاFemale ƥ أنMale Ũ ذكر اȅولة

 Ň 48891518 45907309 94798827هورɋة ǵɏ العرɊية
  ).ɏ2لحق رقم ( اɎصادر عن اĿهاز اŋرȠزي Ɏلتعبئة العامة والإحصاء Ȃ ٰ2021 كتيب Ɨ ǵɏ أرقام اًإعداد اǺاحثة اعتماد: )(اŋصدر

                                                
)*(  Ƥدر الإشارة إĥٰأرقـام أن Ɨ ǵـɏ كتيـب Ɨ ـواردةɎيانات اǺهـاز 2021 اĿـصادر عـن اɎوا 

 ƭ يـةɊالعر ǵـɏ ـةɋهورŇ ن داخلǔسɎص تعداد اĽ لتعبئة العامة والإحصاء فيماɎ زيȠرŋا
 10ا Ǘ ً حيث إن حǵ أعـداد سـǔن اĿمهورɋـة يـتم رسـمي،بيانات تقديرɋة ولɄست نهائية

 وأن مـا يـتم ،م2017خر الإحصائيات اɎرسمية الŧ تـم عملهـا وȺـǮها Ǔنـت Ȁم آنوات وس
  . سنوɋةإصداراتطباعته Ń ƭرد 
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  )2(جدول رقم 
 ŚǔسɎعداد اǻة اɋمهورĿ حل الإقامةŋ ية طبقاɊالعر ǵɏ)فɋور Ƕ2021: إصدار) ح  

 Total إŇاRural  ƥ رɋف Urban حǶ  اȅولة
 Ň 40240407 54558420 94798827هورɋة ǵɏ العرɊية

  ).2رقم ɏلحق ( اɎصادر عن اĿهاز اŋرȠزي Ɏلتعبئة العامة والإحصاء Ȃ ٰ2021 كتيب Ɨ ǵɏ أرقام اًإعداد اǺاحثة اعتماد :اŋصدر

  

  )3(جدول رقم 
ɏستخدɏية وɊالعر ǵɏ ةɋمهورğ Ɛواصل الاجتماǻواقع اɏنت وƳ1/1/2021 الإن  

 ɏستخدɏ Ʃواقع اǻواصل الاجتماɏ ƐستخدƩ الإنƳنت

 ɏليون Ⱥسمة ɏ 49ليون Ⱥسمة 59.19
  ).ɏ3لحق رقم  (Hootsuite اɎصادر عن ɏوقع Ȃ ٰDigital 2021 Egypt تقرɋر اًإعداد اǺاحثة اعتماد : اŋصدر

 :وطرɋقة Ňع اǺيانات أداة اǺحث )ج(

ولأغراض هذا اǺحث، فقد تـم إعـداد قائمـة . تتمثل أداة اǺحث Ɨ الاستقصاء
وشملت قائمـة الاستقـصاء . ٰاستقصاء يتم الإجابة عنها بمعرفة اŋستقƆ منه وɊنفسه

، ؟ يتعاɏل مع اǺنـوك أم لاحول هلٰاŋستقƆ منه سؤال يتمثل Ɨ : ، الأولأرɊعة أسئلة
ŚاǼي : واȆنك اǺمنه عن ا Ɔستقŋسؤال ا Ɨ الـثٰيتمثلǼل معه، واɏعاǻيفضل ا :

 Ȃ تويĵٰ43ات عبار Ǻي اƷعن متغ Ʊقائمة الاستقـصاء( حثتع Ƥرجوع إɎا Ŭٰير ٰ 
 اǽقاط اłمس، والـŧ تقـع يتم قياسها باستخدام مقياس Ǿكرت ذ) بملحق اǺحث

ɏ Ɨوافق تمامɏ ǐاوح بƳات تɋوافق تمامـ) 5 (اًستوɏ Ʒغ Ƥًإ يتعلـق : ، واɎرابـع)1 (اٰ
وتم تطوɋر هـذه العبـارات وتɀنيهـا مـن اȅراسـات اɎـسابقة باŋتغƷات اȅيموغرافية، 

  ).4(وثيقة اɎصلة باŋوضوع كما هو معروض باĿدول 
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  )4 ( رقمجدول
  حث متغƷي اǺاȅراسات اɎسابقة الŧ تم استخدامها Ɨ قياس

ƷامتغǺحث ا  Ʒمتغ Ǘ سابقة  أرقام عبارات قياسɎراسات اȅا  

 ;(Potrich, 2015)  21-1من    Ņو الأمية اŋاǾة
(Atkinson and Messy, 2012) 

  (Heo, et al., 2017)  43-22من    اŋاƥالإجهاد
  . Ɨ ضوء اȅراسات اɎسابقةةإعداد اǺاحث: اŋصدر 

 : اǺحثيŋتغƷ اǼباتودق اختبارات اɎص) د ( 

Ɏلتحقق من صدق قائمة الاستقصاء ı Ɨقيـق اōـدف اȆي : اختبار اɎصدق -1
Ȃٰ عبارات أثɀتـت اȅراسـات اɎـسابقة  فقد اعتمدت اǺاحثةتم تصميمها من أجله، 

ٰ الاستقصاء Ń Ȃموعـة مـن اłـƱاء قائمة ة بعرض اǺاحثقامتصدقها وثباتها، كما 

ــم الأخــذ واŋختــصǐ مــن  ٰأســاتذة الɁــسوɋق قبــل عرضــها Ȃ عينــة اǺحــث، وت

ٰبملاحظاتهم وɉجراء بعض اǻعديلات حŠ ظهـرت ȷـشǖها اǽهـاŜ اŋوجـود بملحـق 

 .اǺحث

ٰ الاختبـار ŋعرفـة مـدى إǔɏنيـة الاعتمـاد Ȃ هذاȻستخدم : اختبار اǼبات -2 ٰ

ن اɎواضـح بـǐ متغـƷي  Ɏلتبـاياًونظـر. اتـقائمة الاستقصاء Ɨ بيانـات تɁـسم باǼبـ
Ǻاحثتعتمدقد ا، فحثاǺبات ألفا كرونباخ ة اǼل اɏمعا Ȃ ٰ)ـل الاعتماديـةɏمعا( 

ثبـات اŋقيـاس مـن خـلال الاȸـساق اȅاخـƧ ٰ مـدى واȆي يمȲن من خلاȄ قياس
)Colton and Covert, 2007( ،عينـة وقامـت بـإجراء Ȃ Ɛالاختبـار الاسـتطلا ٰ

ğ نوكǺة من عملاء اƷية مقدارها صغɊالعر ǵɏ ةɋلتعـرف )  مفردة50(مهورɎ كɎوذ
Ƥٰ مدى فهم إ ٰƆستقŋبانة منهم لعبـارات الاٰاɁسـƷعـن متغـ Ʊي  وأن الإجابـات تعـ

Ǻستقل حثوأبعاد اŋا ƷلمتغɎ حليلǻـة(، وقد أظهرت نتائج اǾاŋو الأمية اŅ ( ŧوالـ
  :ما يƧ) 5(يوضحها اĿدول رقم 
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  )5(جدول رقم 
  حو الأمية اŋاǾة ومعاɏلات اǼبات ŋالإŇاǾةت الارتباط معاɏلا

α = 0.766  21(عدد العبارات(  α = 0.766  عدد العبارات)21(  
كود 

  العبارات
معاɏل الارتباط 

ƥاŇالإ 

معاɏل اǼبات Ɏو حذفت 
  العبارة

كود 
  العبارات

معاɏل الارتباط 
ƥاŇالإ 

معاɏل اǼبات Ɏو حذفت 
  العبارة

FL1 0.298  0.759 FL12  0.244 0.762 
FL2 0.379 0.755 FL13  0.377 0.755 
FL3  0.146 0.766 FL14  0.448 0.746 
FL4  0.555  0.749 FL15  0.310 0.758 
FL5  0.304  0.760 FL16  0.175 0.767 
FL6  0.272  0.760 FL17 0.460 0.745 
FL7  0.432  0.748 FL18 0.697 0.727 
FL8  0.271  0.761 FL19 0.444 0.750 
FL9  0.420  0.752 FL20 0.387 0.753 
FL10  0.229  0.767 FL21 0.252  0.761 
FL11 0.029  0.784  F  F F  

ٰ اعتمادا Ȃ نتائج اǻةاǺاحث إعداد : اŋصدر ًŜحليل الإحصا.  

، )Ņ) α = 0.766ـو الأميـة اŋاǾـةبلغت قيمة ألفا كرونباخ ɎلمتغƷ اŋستقل  -
 Ȃ ك باحتوائهɎعبارة21ٰوذ  .ƷشȻ اŌ Ƥستوىٰ إɏٰعدǺا Ǳبات لعناǼل من اȀ . 

-  Ɨ نت علاقة الارتباطǓ ǐةحǾاŇمـن الإ ƱـɈأ Ǳالعنـا ǐميـع 0.3 بـĿ 
إلا أنـه سـوف يـتم ) 1،3،6،8،10،11،12،16،21(ات رقم العبارات ماعدا العبار

  .ٰالإبقاء Ȃ العبارات ɏؤقتا لاحتمال زɋادة قيمتها بزɋادة حجم العينة

والŧ يوضحها اĿدول )  اŋاƥالإجهاد(اǻحليل ɎلمتغƷ اǻابع كما أظهرت نتائج 
 : ما يƧ)6(رقم 

، وذɎـك )α = 0.962(اŋـاƥ  الإجهـادبلغت قيمة ألفا كرونباخ ɎلمتغƷ اǻابع  -
 Ȃ عبارة22ٰباحتوائه  .ƷشȻ اŌ Ƥستوىٰ إɏٰعدǺا Ǳبات لعناǼل من اȀ . 

 Ŀميـع 0.3 بـǐ العنـاǱ أɈـƱ مـن الإŇاǾة الارتباطƗ حǓ ǐنت علاقة  -
ƷشȻ العبارات وهو ما Ƥإ ٰƷتغŋعبارات ا ǐل بȀ Ƨساق داخȸوجود ا. 
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  )6(جدول رقم 
  Ɏلإجهاد اŋاƥة ومعاɏلات اǼبات ŇاǾلارتباط الإمعاɏلات ا

α = 0.962  22(عدد العبارات(  α = 0.962  عدد العبارات)22(  
كود 

  العبارات
معاɏل الارتباط 

ƥاŇالإ 

معاɏل اǼبات Ɏو حذفت 
  العبارة

كود 
  العبارات

معاɏل الارتباط 
ƥاŇالإ 

معاɏل اǼبات Ɏو حذفت 
  العبارة

FS1 0.834  0.959 FS12  0.778 0.960 
FS2 0.828 0.959 FS13  0.824 0.959 
FS3  0.824 0.959 FS14  0.698 0.960 
FS4  0.775  0.960 FS15  0.692 0.961 
FS5  0.825  0.959 FS16  0.645 0.961 
FS6  0.613  0.961 FS17 0.805 0.960 
FS7  0.744  0.960 FS18 0.729 0.960 
FS8  0.816  0.959 FS19 0.734 0.960 
FS9  0.680  0.961 FS20 0.451 0.963 

FS10  0.727  0.960 FS21 0.738 0.960 
FS11 0.751  0.960  FS22 0.379  0.964  

  .ٰ Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜاً اعتمادةاǺاحث إعداد :اŋصدر

 )ĝ (Ŝحليل الإحصاǻب اǾأسا: 

  : اǻاǾةأساǾب اǻحليل الإحصاȂ ٰŜ ة اǺاحثاعتمدت

وȻـستخدم لقيـاس تـأثƷ متغـɏ Ʒـستقل : ıليل الاĴدار اłطي الɀسيط -1  
 .ٰ الأوȞفرضيةار الوتم استخدامه Ɨ اختب. ٰواحد Ȃ اŋتغƷ اǻابع

 2- ũɁɋاختبار مان و:ǐمـوعتŃ ǐة الفروق بـɋستخدم لقياس معنوȻوتـم .  و
 فرضـيات مـن ةاǼاني فرضية Ɏلنوع وŅل الإقامة Ɨ الاًاستخدامه Ɨ قياس الفرق وفق

Ǻحثا. 

 وȻستخدم لقياس معنوɋة الفروق بـǐ أɈـƵ مـن :اختبار كروسǔل والɄس -3 
ǐموعتŃ .قياس الفـروق وفقـوتم استخدا Ɨ علـيم اًمهǻـستوى اɏـة وɋلفئـة العمرɎ ٰ

 .حث اǺفرضيات من ةاǼاني فرضيةواŁالة الاجتماعية وصاƗ اȅخل Ɨ ال
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  : منهج اǺحث-اًسابع

متغـƷي ı Ɨليـل العلاقـة بـǐ  الاسـɁنباƌ اŋـنهج باسـتخدام ة اǺاحثتقام
Ǻي يعد، حثاȆكميةاً مناسبواɎحث اǺلطرق ا .  

  :فرضيات ıليل ومناقشة نتائج اǺحث واختبار ال-انًثام

فيما يı Ƨليل Ǻيانـات اȅراسـة اŋيدانيـة ومناقـشة نتـائج اǺحـث واختبـار   
  :ٰ، وذɎك Ȃ اǽحو اǻاƥحث ŋتغƷي اǺفرضياتال

 :حثالإحصاءات اɎوصفية ŋتغƷي اǺ) أ ( 

اŁـساŗ والاĴـراف  اɎوسـط قامت اǺاحثة įـساببعد إجراء اختبار اǼبات، 
  ).7(اĿدول  واȆي يوضحه حثاǺاŋعياري ǘɎ متغƷ من متغƷي 

  )7 ( رقمجدول
  حث اɎوصŋ ƛتغƷي اǺاǻحليل

 الإحصاŜاǻحليل 
 Ʒتغŋالأبعاد  ا  

ŗساŁوسط اɎعياري  اŋراف اĴالا  
الƳتيب حسب 
ŗساŁوسط اɎا  

  2  0.523  4.36  اŋعرفة اŋاǾة
ƥاŋاه اġة  1  0.715  4.44  الاǾاŋو الأمية اŅ  
ƥاŋسلوك اɎ3  0.447  4.15  ا  

    0.406  4.28  اɎوسط اŁساŗ العام ŋحو الأمية اŋاǾة
ƛ1  0.962  3.58  رد الفعل العاط  

   اŋاƥالإجهاد  2  1.01  3.28  اɎسلوك بǐ الأشخاص
  3  0.999  3.27  الاستجابة الفسيوɎوجية

    Ɏ   3.38  0.823لإجهاد اŋاƥاɎوسط اŁساŗ العام
  . من نتائج اǻحليل الإحصاŜةإعداد اǺاحث: اŋصدر
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  :ما يƧ) 7(يتضح من اĿدول 

1- Ǻة اً وفقحثتميل عينة اǾاŋو الأمية اŅ الأول ƷلمتغɎ العام ŗساŁلوسط اɎ 
ٰإدراك Ȁم ȅى أفراد عينة وجود ٰ إŌ ، Ƥا ȻشĴ)4.28(Ʒو الإĥابية وذɎك بقيمة بلغت 

Ǻة أي حثاǾاŋو الأمية اŅ ن معظم آراء إ فيما يتعلق بأبعادƆستقŋاوح ٰاƳمـنهم تـ 
ɏوافق تماما، حيث جاء اǺعـد الاġـاه اŋـاƗ ƥ ٰ إƤ ما بɏ ǐوافق تماما وɏوافق وتميل

Ȟرتبة الأوŋلإدراك ٰا Ɔستقŋل ٰاŅ حث منهمǺوا ŗـساŁوسـط اɎي بلـغ  حسب اȆا
)4.44 (ƷشȻ وهو ما Ƥإ ٰƆستقŋوافـق تمامـٰأن معظم آراء اɏ ǐاوح مـا بـƳا ً منهم ت

 بɄنمـا جـاء Ɨ اŋرتبـة اǼانيـة اŋعرفـة اŋاǾـة بوسـط ،ɏوافق تماماٰ إƤ وɏوافق وتميل
 مـنهم تـƳاوح مـا بـǐ ٰأن معظم آراء اŋستقƆٰ إƤ وهو ما ȻشƷ) 4.36(حساŗ بلغ 
 Ǔن بعد اɎـسلوك اŋـاƗ ƥ اŋرتبـة اً وأخɏ،Ʒوافق تماماٰ إƤ  وɏوافق وتميلɏوافق تماما

ــة لإدراك  ǼاǼاƆــ ــغ ٰاŋستق ــساŗ بل ــط ح ــنهم بوس ــم آراء أي إن) 4.15( م  معظ
Ɔستقŋوافق وتميلٰاɏوافق تماما وɏ ǐاوح ما بƳمنهم ت  Ƥتـائج ٰ إǽوافق، وتعكس اɏ

  .Ņو الأمية اŋاǾةاɎسابقة إدراك العملاء Ŀوهر وɏضمون 

2- Ǻاً وفقحثتميل عينة ا ŚـاǼا ƷلمتغɎ العام ŗساŁلوسط اɎ الإجهـاد ƥـاŋا 
ٰوجود إدراك Ȁم ȅى أفراد عينـة ٰ إŌ، Ƥا ȻشĴ)3.38(Ʒو الإĥابية وذɎك بقيمة بلغت 

Ǻة حثاǾاŋو الأمية اŅ معظم آراء أي إن فيما يتعلق بأبعاد ƆستقŋاوٰاƳح  مـنهم تـ
Ņايد، حيث جاء اǺعد رد الفعـل العـاطƗ ƛ اŋرتبـة ٰ إƤ ما بɏ ǐوافق وŅايد وتميل

) 3.58( منهم Ņل اȅراسة حسب اɎوسط اŁساŗ واȆي بلغ ٰاŋستقƆالأوȟ لإدراك 
ƷشȻ وهو ما Ƥأن معظم آراء ٰ إƆستقŋايد وتميـلٰاŅوافق وɏ ǐاوح ما بƳمنهم ت  Ƥإ ٰ

) 3.28(ء Ɨ اŋرتبة اǼانية اɎسلوك بǐ الأشخاص بوسط حـساŗ بلـغ ɏوافق، بɄنما جا
ƷشȻ وهو ما Ƥأن معظم آراء ٰ إƆستقŋايد وتميـلٰاŅوافق وɏ ǐاوح ما بƳمنهم ت  Ƥإ ٰ

Ʒايد، وأخŅًـة لإدراك اǼاǼرتبـة اŋا Ɨ وجيةɎن بعد الاستجابة الفـسيوǓ Ɔستقـŋٰا 
 مـنهم تـƳاوح مـا بـǐ ٰاŋستقـƆ معظم آراء إنأي ) 3.27(منهم بوسط حساŗ بلغ 

  .Ņايد، وتعكس اǽتائج اɎسابقة إدراك العملاء Ɏلإجهاد اŋاƥٰ إɏ Ƥوافق وŅايد وتميل
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 :فرضياتالاختبارات ) ب(

ŋعرفـة علاقـة الارتبـاط بـǐ  :حـث اǺمتغƷي علاقة الارتباط بǐ فرضية -1
 ŧ والـحـث اǺفرضـيات من ٰ الأوȞةفرضي بصياغة القامت اǺاحثة، حث اǺمتغƷي

 لعمـلاء  اŋـاƥالإجهـادٰ ŋ Ȃحـو الأميـة اŋاǾـةلا يوجد تأثƷ معنـوي  «:ٰنص Ȃ أنهت
 .»اǺنوك ğمهورɋة ǵɏ العرɊية

Ņٰـو الأميـة اŋاǾـة ȅ Ȃراسـة تـأثı Ʒليل الاĴدار الɀسيط وقد تم استخدام 
  .اًإحصائي ıليل اǺيانات نتائج )8(، وɋوضح اĿدول  اŋاƥالإجهاد

  )8 ( رقمجدول
Ʒة تأثǾاŋو الأمية اŅ Ȃ ٰالإجهادƥاŋا   

 .R2 T Sigمعاɏل اǻحديد   β  اŋتغƷ اǻابع  اŋتغƷ اŋستقل

  **0,000   4.614  0,05  0,22   اŋاƥالإجهاد  Ņو الأمية اŋاǾة
 
 
  

  
  

 ǘة:)2(شǾاŋو الأمية اŅ الإجهاد وƥاŋا   
  .0,001ٰمعنوي عند ɏستوى ** 

  .ٰ Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜاًاǺاحثة اعتماد إعداد: اŋصدر

 :ما يƧ) 8(يوضح جدول 

 β قيمـة حيـث إن اŋـاƥ، الإجهادية بŅ ǐو الأمية اŋاǾة وإĥابعلاقة توجد  -1
  ).ȸ)0,22ساوي 

2-  Ȃ ةǾاŋحو الأمية اŋ معنوي Ʒـاالإجهـادٰيوجد تأثŋا  ،ƥقيمـة حيـث إن T 
  ).ȸ)4.614ساوي 

 Ņو الأمية اŋاǾة جهاد اŋاƥالإ
 

β = 0.22 
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حيـث  اŋـاƥ، الإجهـادمن اǻغƷ اŁادث Ĵ 5 % ƗوتفŅ ǭو الأمية اŋاǾة  -3
 Ɏـم يـتم إدراجهـا ٰأخرىواǺاƙ يرجع لعواɏل ). Ȼ )0,05ساوي R2 معاɏل اǻحديد إن

 .Ɨ اǽموذج

  اŋـاƥالإجهادǾٰة ŋ Ȃحو الأمية اŋا اً إĥابياًمعنوɋ اًتأثŌƷا سبق يتضح أن هناك 
 ǵɏ ةɋمهورğ نوكǺيةلعملاء اɊالعر،ũالأفرضـيةعدم ثبـوت صـحة ال  وهذا يع Ȟٰو 

  .اǕًي

Ņو الأميـة اŋاǾـة  (حث اǺيƗ إدراك العملاء ŋتغƷ الفروق اŋعنوɋة فرضية -2
 ٰستوىاŋـ -العمـر  -اǽـوع (اȅيموغرافيـة اŋتغƷات ختلاف  لااًطبق)  اŋاƥالإجهاد -

 ƫعليǻخل  -اȅالة الاجتماعية  -اŁة -اɋضارŁم اɎعاŋـة  :)اɋعنوŋعرفـة الفـروق اŋ
ŋ إدراك العملاء ƗيƷتغǺة  (حث اǾاŋو الأمية اŅ-  الإجهادƥاŋلاخـتلافاًوفقـ)  ا  

اŁالــة  -اȅخــل  - اǻعلــيƫ ٰستوىاŋــ -العمــر  -اǽــوع (اȅيموغرافيــة اŋتغــƷات 
 فرضـيات من ةني اǼافرضية بصياغة القامت اǺاحثة، )اŋعاɎم اŁضارɋة -ة الاجتماعي

Ǻتنص حثا ŧأنهوال Ȃ ٰ:» لاŋ إدراك العملاء Ɨ ةɋي توجد فروق معنوƷتغـǺحـث ا 
العمـر  -اǽـوع (اȅيموغرافية اŋتغƷات باختلاف )  اŋاƥالإجهاد -Ņو الأمية اŋاǾة (
- ŋٰستوىا ƫعليǻخ - اȅالة الاجتماعية  -ل اŁة -اɋضارŁم اɎعاŋا(«.  

 :اǻاǾة الفرعية فرضياتٰ إƤ الفرضية الهنقسم هذتو

و الأميـة ـŅـ (حـث اŋǺتغـƷي توجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العمـلاء لا -2/1
  .)نŨأ - ذكر(باختلاف اǽوع  ) اŋاƥالإجهاد -اŋاǾة 

و الأميـة ـŅـ (حـث اŋǺتغـƷي  توجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العمـلاءلا -2/2
  .باختلاف العمر)  اŋاƥالإجهاد -اŋاǾة 

و الأميـة ـŅـ (حـث اŋǺتغـƷيتوجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العمـلاء لا  -2/3
  . اǻعليƫٰستوىباختلاف اŋ)  اŋاƥالإجهاد -اŋاǾة 
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ة و الأميــŅـ (حـث اŋǺتغـƷيتوجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العمـلاء لا  -2/4
  .باختلاف اȅخل)  اŋاƥالإجهاد -اŋاǾة 

و الأميـة ـŅـ (حـث اŋǺتغـƷيإدراك العمـلاء توجد فروق معنوɋة Ɨ لا  -2/5
  .باختلاف اŁالة الاجتماعية)  اŋاƥالإجهاد -اŋاǾة 

و الأميـة ـŅـ (حـث اŋǺتغـƷيإدراك العمـلاء توجد فروق معنوɋة Ɨ لا  -2/6
  .) حǶ-رɋف (باختلاف اŋعاɎم اŁضارɋة )  اŋاƥالإجهاد -اŋاǾة 

  : الفرعية كما يƧفرضياتوتم اختبار هذه ال

 توجـد فـروق لا «:أنـهٰتنص Ȃ  :ة اǼانيفرضية من الٰ الأوȞة الفرعيفرضيةال -
)  اŋــاƥالإجهــاد -Ņــو الأميــة اŋاǾــة  (حــث اŋǺتغــƷيمعنوɋــة Ɨ إدراك العمــلاء 

  .»)نŨأ-ذكر (باختلاف اǽوع 

ɎلتأɈـد اختبار مان وɁɋـȂ ٰ ũ بالاعتماد ة اǺاحثت، قامفرضية الهولاختبار هذ
  . الاختبارنتائج) 9( وɋوضح اĿدول. فرضية الهمن صحة أو خطأ هذ

  )9( رقمجدول 
   لاختلاف اǽوعاًطبق)  اŋاƥالإجهاد -Ņو الأمية اŋاǾة  (حث اŋǺتغƷيالفروق اŋعنوɋة Ɨ إدراك 

Ʒتغŋلنوع اًطبقعينة ال  اɎ  Mean Rank U Z Sig.  

  211.91  ذكر
  Ņو الأمية اŋاǾة

Ţ178.76 ٰ أن  
15459.500  -2.784  0.005  

  198.13  ذكر
   اŋاƥالإجهاد

Ţ201.79 ٰ أن  
18210.000  -0.307  0.759  

  .ٰ Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜاً اعتمادةاǺاحث إعداد :اŋصدر

) 2.784-(ŋتغŅ Ʒو الأمية اŋاǾة ȸـساوي ) Z(قيمة  :أنيتضح ) 9(من اĿدول 
 فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك العمـلاء ŋحـو توجـدŌا يعũ أنه ) 0.005( معنوɋة ٰمستوىب
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اȸ ƥـساوي ـ اŋـالإجهـادŋتغZ ( Ʒ(، وقيمة )ٰأنŢ-ذكر (الأمية اŋاǾة باختلاف اǽوع 
 معنوɋـة Ɨ إدراك فـروق  توجـدلاŌا يعũ أنه ) 0.759( معنوɋة ٰمستوىب) 0.307-(

 ثبـوت صـحة ŌȂٰـا يـدل ). ٰ أنـŢ-ذكـر (العملاء Ɏلإجهاد اŋـاƥ بـاختلاف اǽـوع 
  .اً جزئيٰ الأوȞة الفرعييةالفرض

 توجـد فـروق لا «:أنـهٰتنص Ȃ  :ة اǼانيفرضية من الةاني اǼة الفرعيفرضيةال -
)  اŋــاƥالإجهــاد - اŋاǾــة Ņــو الأميــة (حــث اŋǺتغــƷيمعنوɋــة Ɨ إدراك العمــلاء 

  .»باختلاف العمر

كروسـǔل والـɄس اختبـار ٰ Ȃ بالاعتماد ة اǺاحثت، قامفرضية الههذولاختبار 
  . نتائج الاختبار)10( وɋوضح اĿدول. فرضية الهɎلتأɈد من صحة أو خطأ هذ

  )10 ( رقمجدول
  ) اŋاƥالإجهاد -ŋاǾة Ņو الأمية ا (حث اŋǺتغƷيالفروق اŋعنوɋة Ɨ إدراك العملاء 

   لاختلاف العمراًطبق
Ʒتغŋةاًالعينة طبق  اɋلفئة العمرɎ   Mean Rank Ǔ2  Sig 

  Ȁ   385.00م20أقل من 
  Ȁ   173.64م40ٰ إƤ أقل من 20من 
  Ȁ   203.56م60ٰ إƤ أقل من 40من 

  Ņو الأمية اŋاǾة

60ƵɈم فأȀ   225.75  

14.536  0.002  

  Ȁ   398.00م20أقل من 
  Ȁ   190.25م40ٰ إƤ أقل من 20من 
  Ȁ   204.57م60ٰ إƤ أقل من 40من 

   اŋاƥالإجهاد

60ƵɈم فأȀ   201.26  

4.181  0.243  

  .ٰ Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜاً اعتمادةإعداد اǺاحث :اŋصدر

ة ȸــساوي ŋتغــŅ Ʒــو الأميــة اŋاǾــ) Ǔ2(قيمــة  :يتــضح أن) 10(مــن اĿــدول 
Ōـا يعـũ أنـه توجـد فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك ) 0.002( معنوɋة ٰمستوىب) 14.536(
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 اŋـاȸ ƥـساوي الإجهـادŋتغǓ2 ( Ʒ(العملاء ŋحو الأمية اŋاǾة باختلاف العمر، وقيمة 
 فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك لا توجـدŌا يعـũ أنـه ) 0.243( معنوɋة ٰمستوىب) 4.181(

 ة الفرعيـيةثبـوت صـحة الفرضـٰ Ō Ȃا يـدل. ƥ باختلاف العمرالعملاء Ɏلإجهاد اŋا
  .اً جزئيةاǼاني

 توجـد فـروق لا «:أنـهٰتنص Ȃ  :ة اǼانيية من الفرضةاǼ اǼة الفرعييةالفرض -
)  اŋــاƥالإجهــاد -Ņــو الأميــة اŋاǾــة  (حــث اŋǺتغــƷيمعنوɋــة Ɨ إدراك العمــلاء 

ŋٰستوىباختلاف اƫعليǻا «.  

كروسـǔل والـɄس اختبـار ٰ Ȃ بالاعتماد ة اǺاحثت، قامفرضية الهر هذولاختبا
  . نتائج الاختبار)11( وɋوضح اĿدول. فرضية الهɎلتأɈد من صحة أو خطأ هذ

  )11 ( رقمجدول
  ) اŋاƥالإجهاد -Ņو الأمية اŋاǾة  (حث اŋǺتغƷيالفروق اŋعنوɋة Ɨ إدراك العملاء 

  ليمٰ لاختلاف ɏستوى اǻعاًطبق
Ʒتغŋعليماًالعينة طبق  اǻستوى اŋ ٰ  Mean Rank Ǔ2  Sig 

  ɏ  213.80ؤهل متوسط فأقل
ƥȀ ؤهلɏ  194.53  ةǾاŋو الأمية اŅ  

  205.18  دراسات عليا
1.200  0.549  

  ɏ  249.45ؤهل متوسط فأقل
ƥȀ ؤهلɏ  209.69  الإجهادƥاŋا   

  171.40  دراسات عليا
15.177  0.001 

ٰ اعتمادا Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜةإعداد اǺاحث :ŋصدرا ً.  

ŋتغــŅ Ʒــو الأميــة اŋاǾــة ȸــساوي ) Ǔ2(قيمــة  :يتــضح أن) 11(مــن اĿــدول 
 فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك لا توجـدŌا يعـũ أنـه ) 0.549( معنوɋة ٰمستوىب) 1.200(

 اŋاƥ الإجهادŋتغǓ2 ( Ʒ ( اǻعليم، وقيمةɏٰستوىالعملاء ŋحو الأمية اŋاǾة باختلاف 
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 فـروق معنوɋـة Ɨ توجـدŌا يعـũ أنـه ) 0.001( معنوɋة ٰمستوىب) ȸ)15.177ساوي 
ثبـوت صـحة ٰ Ō Ȃـا يـدل.  اǻعلـيمɏٰـستوىإدراك العملاء Ɏلإجهاد اŋاƥ باختلاف 

  .اً جزئية اǼاǼة الفرعييةالفرض

 توجـد فـروق لا «:أنـهٰ Ȃ تنص: ة اǼانييةمن الفرض ةاɎرابع ة الفرعييةالفرض -
)  اŋــاƥالإجهــاد -Ņــو الأميــة اŋاǾــة  (حــث اŋǺتغــƷيمعنوɋــة Ɨ إدراك العمــلاء 

  .»باختلاف اȅخل

 اختبـار كروسـǔل والـɄس ٰ Ȃبالاعتماد ة اǺاحثت، قامفرضية الهولاختبار هذ
  .نتائج الاختبار) 12( وɋوضح اĿدول. فرضية الهɎلتأɈد من صحة أو خطأ هذ

  )12( رقمدول ج
  ) اŋاƥالإجهاد -Ņو الأمية اŋاǾة  (حث اŋǺتغƷيالفروق اŋعنوɋة Ɨ إدراك العملاء 

  اȅخل لاختلاف اًطبق
Ʒتغŋخلاًالعينة طبق  اȅا   Mean Rank Ǔ2  Sig 

  160.84  اً جنيه شهر4000ɋأقل من 
ل ٰ إƤ أقاً جنيه شهر4000ɋمن 

  170.68  اً جنيه شهر8000ɋمن 

ٰ إƤ أقل اً جنيه شهر8000ɋمن 
  222.35  اً جنيه شهر12000ɋمن 

  Ņو الأمية اŋاǾة

12000ɋشهر ƵɈ229.26  اً جنيه فأ  

24.009  0.000  

  203.52  اً جنيه شهر4000ɋأقل من 
ٰ إƤ أقل اً جنيه شهر4000ɋمن 

  194.84  اً جنيه شهر8000ɋمن 

ٰ إƤ أقل اًجنيه شهرɋ 8000من 
  212.32  اً جنيه شهر12000ɋمن 

   اŋاƥالإجهاد

12000ɋشهر ƵɈ169.73  اً جنيه فأ  

6.265  0.099  

ٰ اعتمادا Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜةإعداد اǺاحث :اŋصدر ً.  
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ŋتغــŅ Ʒــو الأميــة اŋاǾــة ȸــساوي ) Ǔ2(قيمــة  :يتــضح أن) 12(مــن اĿــدول 
 فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك توجـدنـه Ōـا يعـũ أ) 0.000( معنوɋة ٰمستوىب) 24.009(

 اŋـاȸ ƥـساوي الإجهادŋتغǓ2 ( Ʒ(العملاء ŋحو الأمية اŋاǾة باختلاف اȅخل، وقيمة 
 فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك لا توجـدŌا يعـũ أنـه ) 0.099( معنوɋة ٰمستوىب) 6.265(

 ةرعيـ الففرضـيةثبـوت صـحة الٰ Ō Ȃا يدل. العملاء Ɏلإجهاد اŋاƥ باختلاف اȅخل
 .اً جزئيةاɎرابع

 توجد فـروق لا «:أنهٰتنص Ȃ  :ة اǼانيفرضية من الةاłاɏس ة الفرعيفرضيةال -
)  اŋــاƥالإجهــاد -Ņــو الأميــة اŋاǾــة  (حــث اŋǺتغــƷيمعنوɋــة Ɨ إدراك العمــلاء 

  .»باختلاف اŁالة الاجتماعية

روسـǔل والـɄس اختبـار كٰ Ȃ بالاعتماد ة اǺاحثت، قامفرضية الهولاختبار هذ
  . نتائج الاختبار)13( وɋوضح اĿدول. فرضية الهɎلتأɈد من صحة أو خطأ هذ

  )13( رقمجدول 
  ) اŋاƥالإجهاد -Ņو الأمية اŋاǾة  (حث اŋǺتغƷيالفروق اŋعنوɋة Ɨ إدراك العملاء 

   لاختلاف اŁالة الاجتماعيةاًطبق
Ʒتغŋلحالة الاجتماعيةاًطبقالعينة   اɎ   Mean Rank Ǔ2  Sig 

  181.92  أعزب
  197.95  مǃوج وأعول

  190.07  مǃوج ولا أعول
  233.31  أرɏل

  Ņو الأمية اŋاǾة

  240.52  مطلق

11.298  0.023  

  187.58  أعزب
  199.91  مǃوج وأعول

  201.68  مǃوج ولا أعول
  204.86  أرɏل

   اŋاƥالإجهاد

  195.63  مطلق

0.896  0.925  

ٰ اعتمادا Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜةإعداد اǺاحث :اŋصدر ً.  
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ŋتغــŅ Ʒــو الأميــة اŋاǾــة ȸــساوي ) Ǔ2(قيمــة  :يتــضح أن) 13(مــن اĿــدول 
 فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك توجـدŌـا يعـũ أنـه ) 0.023( معنوɋة ٰمستوىب) 11.298(

 الإجهـادŋتغـǓ2 ( Ʒ(، وقيمـة العملاء ŋحو الأمية اŋاǾة باختلاف اŁالة الاجتماعية
 فروق معنوɋـة لا توجدŌا يعũ أنه ) 0.925( معنوɋة ٰمستوىب) 0.896(اŋاȸ ƥساوي 

ثبـوت صـحة ٰ Ō Ȃا يدل. Ɨ إدراك العملاء Ɏلإجهاد اŋاƥ باختلاف اŁالة الاجتماعية
  .اً جزئية اłاɏسة الفرعيفرضيةال

 توجد فـروق لا «:أنهٰتنص Ȃ  :ةاǼاني فرضية من الةاɎسادس ة الفرعيفرضيةال -
)  اŋــاƥالإجهــاد -Ņــو الأميــة اŋاǾــة  (حــث اŋǺتغــƷيمعنوɋــة Ɨ إدراك العمــلاء 
  .») حǶ-رɋف (باختلاف اŋعاɎم اŁضارɋة 

ɎلتأɈـد  اختبار مان وɁɋـȂ ٰũ بالاعتماد ة اǺاحثت، قامفرضية الهولاختبار هذ
  . نتائج الاختبار)14( ح اĿدولوɋوض. فرضية الهمن صحة أو خطأ هذ

  )14 ( رقمجدول
  ) اŋاƥالإجهاد -Ņو الأمية اŋاǾة  (حث اŋǺتغƷيالفروق اŋعنوɋة Ɨ إدراك العملاء 

   لاختلاف اŋعاɎم اŁضارɋةاًطبق

Ʒتغŋا  
لمعاɎم Ɏ اًطبقالعينة 

  اŁضارɋة
Mean Rank U Z Sig.  

  222.44  رɋف
  Ņو الأمية اŋاǾة

Ƕ192.89  ح  
11709.000  -2.136  0.033  

  214.24  رɋف
   اŋاƥالإجهاد

Ƕ195.25  ح  
12438.500  -1.372  0.170  

ٰ اعتمادا Ȃ نتائج اǻحليل الإحصاŜةإعداد اǺاحث :اŋصدر ً.  

) 2.136-(ŋتغŅ Ʒو الأمية اŋاǾة ȸساوي ) Z(قيمة  :يتضح أن) 14(من اĿدول 
 فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء ŋحو الأمية توجدا يعũ أنه Ō) 0.033( معنوɋة ٰمستوىب

 اŋـاƥ الإجهـادŋتغـZ ( Ʒ(، وقيمـة ) حǶ-رɋف (اŋاǾة باختلاف اŋعاɎم اŁضارɋة 
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 فـروق معنوɋـة Ɨ  توجـدلاŌا يعũ أنه ) 0.170( معنوɋة ٰمستوىب) ȸ)-1.372ساوي 
Łم اɎعاŋباختلاف ا ƥاŋلإجهاد اɎ ة إدراك العملاءɋف (ضارɋر-Ƕـا يـدل ).  حŌȂٰ 

  .اً جزئية اɎسادسة الفرعيةيثبوت صحة الفرض

  :أنŌا سبق يتضح 

و الأمية اŋاǾـة ــŅ (حث اŋǺتغƷي فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء توجد لا -1
 .اًجزئي) ٰأنŢ-ذكر (باختلاف اǽوع )  اŋاƥالإجهاد -

و الأمية اŋاǾـة ــŅ (حث اǺغƷيŋتفروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء توجد لا  -2
 .اًباختلاف العمر جزئي ) اŋاƥالإجهاد -

و الأمية اŋاǾـة ــŅ (حث اŋǺتغƷيلا توجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء  -3
 .اًجزئي  اǻعليمɏٰستوىباختلاف )  اŋاƥالإجهاد -

ية اŋاǾـة و الأمــŅ (حث اŋǺتغƷيلاء ـوɋة Ɨ إدراك العمـتوجد فروق معن -4
 .اًجزئي باختلاف اȅخل ) اŋاƥالإجهاد -

و الأمية اŋاǾـة ــŅ (حث اŋǺتغƷيلا توجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء  -5
 .اًجزئي باختلاف اŁالة الاجتماعية)  اŋاƥالإجهاد -

و الأمية اŋاǾـة ــŅ (حث اŋǺتغƷي توجد فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء لا -6
  .اًجزئي ) حǶ-رɋف ( اŋعاɎم اŁضارɋة باختلاف)  اŋاƥدالإجها -

ũافرضية ثبوت صحة الوهذا يعǼاً جزئيةني ا.  

  : ɏلخص اǽتائج وتوصيات اǺحث-اًتاسع

 :ɏلخص نتائج اǺحث) أ ( 

 لعملاء اǺنـوك  اŋاƥالإجهادŋٰحو الأمية اŋاǾة Ȃ  معنوي إĥاŗ  تأثƷيوجد -1
 أن Ņـو الأميـة وهـذا يعـũ .0,01ٰ وذɎك عند ɏستوى معنوɋة ğمهورɋة ǵɏ العرɊية
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اŋاǾة Ɏلعملاء يمȲن أن تزɋد من إجهادهم اŋاƥ، وɋمȲن تفسƷ هذه اɁǽيجـة مـن 
 اŋاǾة ġعل الأميةٰالŧ توصلت إƤ أن Ņو ) Kawamura et al., 2021(خلال دراسة 

 الأفـراد اȆيـن ȅيهـم حيـث إن أƵɈ جرأة وتهور ġاه بعـض اĿوانـب اŋاǾـة الأفراد
 ıمل اɎكثـƷ مـن اŋخـاطر والإفـراط Ɨ ٰإƤ اɏستوɋات ǾȀة من اŋعرفة اŋاǾة يميلو

ة ـفيما اختلفـت هـذه اɁǽيجـة مـع دراسـ. اذجةـة سـ ɏواقف ماǾاعـاتبالاقƳاض و
)Steen and MacKenzie, 2013 ( ـوŅـة وǾاŋـشورة اŋأن تقـديم ا Ƥتوصلت إ ŧٰال

 . اŋاƥالإجهادمية اŋاǾة يمȲن أن ȸساعد Ɨ اǻخفيف من تأثƷ الأ

بـاختلاف ) Ņـو الأميـة اŋاǾـة(فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء ŋتغƷ  وجدت -2
)ǽخل ،وعاȅة،العمر، واɋضارŁم اɎعاŋالة الاجتماعية، واŁوا .( 

 بـاختلاف) ǾةŅو الأمية اŋا( فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء ŋتغƷ وجدلا ت -3
)ŋٰستوىاƫعليǻا .( 

بـاختلاف )  اŋـاƥالإجهـاد( فروق معنوɋة Ɨ إدراك العملاء ŋتغـƷ وجدت لا -4
)ǽخل ،وعاȅة،العمر، واɋضارŁم اɎعاŋالة الاجتماعية، واŁوا .( 

بـاختلاف )  اŋـاƥالإجهـاد( فـروق معنوɋـة Ɨ إدراك العمـلاء ŋتغـƷ وجدت -5
)ŋٰستوىاƫعليǻا .( 

 :توصيات اǺحث) ب(

 بمحـو الأميـة اŋاǾـة ɎلعمـلاءȂٰ اǺنوك ğمهورɋة ǵɏ العرɊيـة الاهتمـام  -1
ٰ إƤ حـث Ɏلعملاء، حيث توصل اǺ اŋاƥالإجهادتقليل ȷشǘ دائم وɏستمرة بما يضمن 

 لعملاء اǺنوك ğمهورɋـة اŋعرفة اŋاǾةٰ ŋ Ȃحو الأمية اŋاǾة إĥاŗ معنوي تأثƷوجود 
 ǵɏ كɎȆية، وɊالعرƄاحثتوǺـة وبالاهتمام بموضوع ة  اǾاŋـو الأميـة اŅالإجهـاد 
ƥاŋاŘمن خلال القيام بالآ : 

 مـن خـلال عقـد ورش عمـل ودورات ة تقديم برامج تعليمية ماǾة شاɏل-1/1
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تدرɀɋية Ɏلعملاء حول إدارة اǇŋانية واǻخطيط اŋاƥ والاسɁثمار، وȠذɎك تـوفɏ Ʒـواد 
 اً وذɎك انطلاقـ، مثل الفيديوهات واŋقالات واȅروس اǻفاعليةنƳنتعƱ الإتعليمية 

 .من اŋسؤوǾة الاجتماعية Ɏلبنك

Ĺٰصيص ɏسɁشارɋن ماŋ ǐǾـساعدة العمـلاء Ȃ فهـم أɏـورهم اŋاǾـة  -1/2
واĹاذ قرارات ماǾـة مدروسـة وتقـديم جلـسات اسɁـشارɋة فرديـة وŃانيـة ɎـǮح 

Ƞة وǾاŋنتجات اŋالاستفادةيفية ا ǘشȷ فاعل منها.  

 ıسǐ اɎشفافية مـن خـلال تقـديم معلومـات واضـحة ومɀـسطه عـن -1/3
 و تطـوɋر أدوات اŋحتملـةاŋنتجات اŋاǾة بما Ɨ ذاɎك اǾǔǻف والفوائـد واŋخـاطر 

Ȅسهوȷ ةǾاŋنتجات اŋلعملاء بمقارنة اɎ سمحȸ رقمية.  

 مـن خـلال تـوفƷ خطـط الأجـلل ɋو ȸشجيع الادخار واǻخطيط اŋاƥ ط-1/4
اسɁثمار ɏشجعة واستخدام وسائل اǻواصل الاجتماƐ لɃـǮ نـصائح ماǾـة وɉجـراء 

  .ٰجلسات بث مباɎ Ǫلإجابة Ȃ أسئلة العملاء

 إطلاق برامج Ǫاكـة مـع اŋؤسـسات اǻعليميـة واǻعـاون مـع اŋـدارس -1/5
ȅراســية وتنظــيم اŋــسابقات واĿامعــات ǻــضمɏ ǐــواد اǻعلــيم اŋــاƗ ƥ اŋنــاهج ا

   اŋاƥ بǐ الطلاب واɎشباباɎوƐيات ǻعزɋز فاعلوال

ٰ ȸشجيع العملاء Ȃ الاستخدام اŋسؤول Ɏلائتمان من خلال تقديم نصائح -1/6
حول كيفية استخدام بطاقات الائتمان ȷشɏ ǘسؤول وġنب اȅيون غƷ اɎـǶورɋة و 

ɏ شأنȷ لعملاءɎ اتƷبيهات وتذكɃشارات حـول إدارة إرسال تɁفع وتقديم اسȅواعيد ا
 .اȅيون

2-  ǵنوك الاهتمام بعنǺا Ȃٰ)وعǽخـل،اȅالـة الاجتمـ، العمـر، واŁاعية، ـ وا
)  اǻعلـيƫٰتوىـساŋ(وعنǵ ، بمحو الأمية اŋاǾةعند اهتمامهم ) اɎم اŁضارɋةـواŋع

وɋة Ɨ ـود فـروق معنـٰ إƤ وجـحـثل اǺـ حيث توصـ،اƥـ اŋادـالإجهبعند اهتمامهم 
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الة ـ واŁـ، العمـر، واȅخـل،وعـاǽـ(لاف ـ باختـةـة اŋاǾـو الأميـŋحلاء ـإدراك العم
ـــالاجتماعي ـــ ــضـة، واŋع Łم اɎةـاɋك)ارɎــذ Ƞــ، و ــروق معنـ وج ــود ف وɋة Ɨ إدراك ــ

 ة اǺاحثـتـوƄوɎȆـك ).  اǻعلـيƫٰستوىاŋـ(لاف ـ باختـاƥـاد اŋــɎلإجهلاء ـالعم
Řبالآ: 

 ة Ɏلعمـلاء حـسب اǽـوع وɏــصممةĹـصيص بـرامج تعليميـة ɏـستهدف -2/1
  خصيصا ǻلبية احتياجات الɃساء واɎرجال

ٰ Ņتـوى إȺـشاء حسب العمر من خلال ة Ĺصيص برامج تعليمية ɏستهدف-2/2

ٰ حيث يمȲـن الȠƳـȂ Ǉ مفـاهيم الادخـار ،تعليƫ يناسب ņتلف الفئات العمرɋة

اɎـسن   Ɏكبـارٰأخـرى بɄنما يمȲن تصميم برامج ، ɎلشبابواǻوفƷ والاسɁثمار اŋبكر
  .الأصول اǻقاعد وŉاية إدارةȸشمل 

 فـيمȲن ،متخصـصة تقسيم العملاء حسب اȅخل وتقديم ɏشورة ماǾة -2/3
 بɄنمـا ، اȅخـل اŋـنخفضي اȅيـون Ɏلعمـلاء ذووɉدارة ǻوفƷ اŋال إسƳاتيجيةتقديم 

  . الƵوات والاسɁثمارإدارةرات حول شاɁاȅخل اŋرتفع يمȲن تقديم اسذوي 

 حيـث يمȲـن تقـديم ، اŁالة الاجتماعية عنـد تـصميم الـƱامجɏراȀة -2/4
 ƥـاŋخطـيط اǻيندوات حول اǩالأ ƥـاŋلمـستقبل اɎ خطـيطǻلأبنـاء واɎ ـكɎوذ 

ǐوجــǃŋلعمــلاء اɎ، شخــصية أمــاɎوات اƵبنــاء الــ Ȃ ǇــȠƳن الȲالعــزاب فــيم ٰ

  .واǻخطيط Ɏلمستقبل

  . اŋحلية واŋعاɎم اŁضارɋة Ɨ اǻعليم اŋاƥاǼقافة دمج -2/5

 واǻـوتر قٰ توفƷ برامج دعم نفŋ ƀساعدة العملاء Ȃ اǻعاɏل مـع القلـ-2/6
 ، وتقديم ورش عمل حول كيفية اǻعاɏل مع اɎضغوط اŋاǾـة، اŋاƥالإجهاداǽاتج عن 

  .يةفاعل القلق اŋاƥ بوɉدارة
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 Ņو الأمية اŋاǾـة  بإجراء ɏزɋد من اǺحوث اŋتعلقة بȲل منةوƄ اǺاحثت -3
 :والŧ يمȲن عرضها فيما يɎ  ،Ƨلعملاء اŋاƥالإجهادو

 .ٰ Ȃ نية إȀدة اǮɎاء Ɏلعملاءاŋاƥ الإجهادأثر  -

 .اĹاذ القرارات اŋاǾةٰ Ņ Ȃو الأمية اŋاǾةأثر  -

ٰاǻطبيق Ȃ قطاȀت أخرى ķلاف قطاع  -   .اǺنوكٰ

* 
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