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 الملخص:

اٖتُت َٓع١ُ ايظٝاس١ ايعالم١ٝ ٚاؿهَٛات المع١ٝٓ باطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا 

في ايت١ُٝٓ  س٥ٝظٞالمعًَٛات ٚالاتصالات في قطاع ايظٝاس١ ، ٚايتي أصبح لها دٚس 

يٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات ٖٛٚذؾت ايذساط١ إيٞ َذ٣ تأثر تهٓ. ايظٝاس١ٝ

يٛدٝا ٛتهٓ إٔإيٞ  تٗا ، ٚتٛصًت ايذساط١اعٛقايؼشنات ايظٝاس١ٝ ٚايٛقٛف ع٢ً اِٖ َ

المعًَٛات تظاِٖ في تكًٝص ايٛقت المظتػشم في تكذِٜ اـذَات ٚايٛصٍٛ إيٞ سضا 

 ايهترْٚٝا داخٌ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ الأدٗض٠بتشذٜح  ايعُلا٤. ٚقذ أٚصت ايذساط١

 ٚتذسٜب ايعاًَين عًٝٗا. 



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

Summary: 
The World Tourism Organization and concerned 

governments are concerned with the use of information and 

communications technology in the tourism sector, which has 

become a major player in tourism development. The study aimed 

to the extent of the impact of information technology on the 

quality of services of tourist companies and to determine the 

most important obstacle, and the study found that information 

technology contributes to reducing the time spent in providing 

services and reaching customer satisfaction. The study 

recommended updating the devices electronically within the 

touristic companies and training their workers. 

 المقذمت:

(، لاطُٝا في 1تعذ ايظٝاس١ صٓاع١ َتذذد٠ ٚاصبح لها ػإٔ اقتصادٟ قٟٛ)

 الإيهترْٚٞتطٛس ايكطاع ايظٝاسٞ  أ١ُٖٝ ظٌ ايتطٛسات ايتهٓٛيٛد١ٝ المتلاسك١، ٚتشدع

، الإيهترْٚٞٚطا٥ٌ ايذؾع  في ٚالأَإٝا المعًَٛات إيٞ صٜاد٠ ايجك١ ٚاستباط٘ بتهٓٛيٛد

ٚايعشٚض المدتًؿ١ َٔ المٓتذات ٚاـذَات ايظٝاس١ٝ المتاس١ ع٢ً َذاس ايظاع١، ٚايتي 

 ًَُٛطاً اـذَات ايظٝاس١ٝ يٝظت َٓتذاً إٔتكذّ خذَاتٗا سظب سغبات ايعُلا٤، ٚبما 

يًتظٜٛل ايتكًٝذٟ يًُٓتذات  بذٜلا َٓطكٝا الأْترْتصؿشات  أصبشتؾكذ 

 ٚاطتدذاّ(، نُا إٔ دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ ئ تهتٌُ إلا بإتاس١ 2ايظٝاس١ٝ)

تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في كتًـ فالات ايظٝاس١، ٚقذ ْبٗت إيٞ ريو َٓع١ُ 

تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصاٍ في قطاع ايظٝاس١;  اطتدذاّايظٝاس١ ايعالم١ٝ بأ١ُٖٝ 

 (3ٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصاٍ ايًب١ٓ الأطاط١ٝ يًت١ُٝٓ ايظٝاس١ٝ)ٚأصبشت تهٓٛي

 أهمٍت الذراست:

ايذعا٥ِ الم١ُٗ  ٣سذإايذساط١ في إٔ ايكطاع ايظٝاسٞ ٜؼهٌ  أ١ُٖٝتتُجٌ 

بالاٖتُاّ ٚايتطٜٛش ايلاصَين َٔ يحع٢يًذخٌ ايكَٛٞ في ايعشام، َٚٔ ثِ يجب إٔ 

١ٝ عٔ طشٜل اطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا ايعٌُ في ايؼشنات ايظٝاس أطايٝبخلاٍ ؼذٜح 



 

 

 

2222ْٜٛٝٛ  –7عذد  –ف١ً ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايؿٓادم   

المعًَٛات، خاص١ ٚإٔ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ قذ ػٗذت تطٛسات عالم١ٝ نبر٠، 

اـذَات  نإ ابشصٖا الاعتُاد ع٢ً تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات بٗذف ؼظين دٛد٠

ايظٝاس١ٝ ايتي تعذ َٔ اِٖ َؤػشات لاح ايؼشنات ايظٝاس١ٝ، نُا ٜعذ الاٖتُاّ 

دٝا المعًَٛات في تكذِٜ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ ٚتكُٝٝٗا بمجاب١ باطتدذاّ تهٓٛيٛ

 عًُٗا. فيَٝض٠ تٓاؾظ١ٝ تمهٔ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ َٔ الاطتُشاس 

 مشكلت الذراست:

تٓبجل َؼه١ً ايذساط١ َٔ عذّ َٛانب١ بعض ايؼشنات ايظٝاس١ٝ يًتطٛسات 

٢ ايٛطا٥ٌ ايتكًٝذ١ٜ ايعالم١ٝ ايتي ٜؼٗذٖا ايكطاع ايظٝاسٞ، سٝح أصبح الاعتُاد عً

في جمع ايبٝاْات ٚالمعًَٛات ٚؼًًٝٗا لا ٜؿٞ بمتطًبات ايعٌُ في ايعصش ايشقُٞ 

اؿايٞ، ٖٚٛ َا ٜؤثش ع٢ً دٚس ايكطاع ايظٝاسٞ في الاقتصاد ايٛطني، يزا أصبح َٔ 

تظتدذّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات المتطٛس٠ ؾُع  إٔايطشٚسٟ يًؼشنات ايظٝاس١ٝ 

ٚؼًًٝٗا بٗذف تكذيمٗا بٓٛع١ٝ دٝذ٠ يًعٌُٝ ايٓٗا٥ٞ، ٚبما يمهٓٗا ايبٝاْات ٚتصٓٝؿٗا 

َٔ تكذِٜ خذَاتٗا بهؿا٠٤ ٚؾاع١ًٝ، في ظٌ ايذٚس ايزٟ تًعب٘ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات 

بؼهٌ عاّ ْٚعِ اؿذض الإيهترْٚٞ بؼهٌ خاص في ايؼشنات ايظٝاس١ٝ، ٚتأثرٖا ع٢ً 

يمٗا يًعُلا٤، ٚاْعهاغ ريو ع٢ً ايعاًَين ٚطًٛنِٗ ْٚٛع١ٝ اـذَات ايتي ٜتِ تكذ

 فٌُ صٓاع١ ايظٝاس١.

 أهذاف الذراست

 ٚخصا٥صٗا. ٚأْٛاعٗاَا١ٖٝ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتطٛسٖا  ع٢ً ايط٤ٛ إيكا٤ .1

 ايذٚس ايزٟ تًعب٘ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في صٓاع١ ايظٝاس١. إبشاص .2

صؿ١ دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ بصؿ١ عا١َ ٚؾ٢ ايعشام ب أبعادؼذٜذ  .3

 خاص١.

اطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات ايؼشنات  تأثرايتٛصٌ لمذ٣  

 ايظٝاس١ٝ في ايعشام



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

ايٛقٛف ع٢ً أِٖ المعٛقات ٚايتشذٜات ايتي تٛاد٘ اطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في  .5

 ايؼشنات ايظٝاس١ٝ

ؼشنات تظِٗ في ؼظين دٛد٠ خذَات اي إٔاقتراح بعض ايتٛصٝات ايتي َٔ ػأْٗا  .6

 ايظٝاس١ٝ َٔ خلاٍ تطبٝل تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات.

 فرضٍت الذراست:

َعٟٓٛ لاطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات  تأثرلا ٜٛدذ 

 ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد

 محذداث الذراست

: اطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚدٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ المحذدات المٛضٛع١ٝ

 بػذاد.في 

ؾبراٜش  2ٜٓاٜش إيٞ  14ايذساط١ المٝذا١ْٝ خلاٍ ايؿتر٠ بين  إدشا٤: تم المحذدات ايض١َٝٓ

 ّ.2222عاّ 

 المىهجٍت:

أسذُٖا ْعشٟ ٚتطُٔ المٓٗر ايٛصؿٞ  ;اعتُذت ايذساط١ ع٢ً داْبين

ايتشًًٝٞ، ٚالآخش َٝذاْٞ ٚتطُٔ اؾاْب ايتطبٝكٞ َٔ خلاٍ تٛصٜع اطتُاسات 

َٔ عُلا٤ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد، ٚتم ؼًٌٝ  ٥١ٝع١ٓٝ عؼٛاالاطتبٝإ ع٢ً 

 (.SPSS, V.24) الإسصا٥ٞايبٝاْات باطتدذاّ ايبرْاَر 

 الإطار الىظري:

 َؿّٗٛ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ايظٝاس١ٝ: –أولا

تعشف المعًَٛات ع٢ً أْٗا "بٝاْات ٜتِ تصٓٝؿٗا ٚتٓعُٝٗا بؼهٌ ٜظُح 

"نٌ ايبٝاْات ٚاؿكا٥ل  المعًَٛات إلىتؼر  (، نُا4باطتدذاَٗا ٚالاطتؿاد٠ َٓٗا" )

(، ٜٚؼر 5عًِ ايؿشد ٚالاطتؿاد٠ َٓٗا") تصٌ إيٞ إٔيمهٔ  ايتيػهٌ المٛاسد  فيالمظذ١ً 

"ايع١ًُٝ ايكا١ُ٥ ع٢ً فُٛع١ َٔ  ايظٝاس١ٝ إلىَؿّٗٛ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات 
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ٌ ت١ُٝٓ ٚتٓؼٝط المعًَٛات َٔ اد تهٓٛيٛدٝاالمتُٝض٠ المتعًك١ باطتدذاّ  الإَهاْٝات

 (6َعاَلات ايؼشن١ ايظٝاس١ٝ")

  .(7نمارز ع١ًُٝ يتطبٝكات تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصالات)ثاوٍا  

 :Amadeus It groupْعاّ المجُٛع١ ايتهٓٛيٛد١ٝ أَادٜٛغ  -1

ّ َٔ  1987تزانش ايطرإ في عاّ  ٚإصذاسظٗش ْعاّ اَادٜٛغ نٓعاّ سذض 

رإ َع بعطٗا ايبعض يتهٜٛٔ ٖزا ايبرْاَر خلاٍ ؼايـ فُٛع١ َٔ ػشنات ايط

ٚالمؼهلات ايتي تٛاد٘ ػشنات ايطرإ ٚٚنالات الأخطا٤ايزٟ عٌُ ع٢ً تلافي 

بؼهٌ ٜٓاطب نلًا َِٓٗ  الأَٛسايظٝاس١ ٚايظؿش في ع١ًُٝ سذض ايتزانش ٚتطٜٛش ٖزٙ 

،  Iberia Airlines الإطبا١ْٝ، َٚٔ ٖزٙ ايؼشنات المتشايؿ١ خطٛط ايطرإ 

، ٚاـطٛط اؾ١ٜٛ  Scandinavian Airlinesـطٛط اؾ١ٜٛ الاطهٓذْاؾ١ٝ ٚا

ٚنزيو اـطٛط الالما١ْٝ يٛؾاتٗٓضا  Air Franceايؿشْظ١ٝ آٜش ؾشاْع 

Lufthansa 

 :Jalileo Systemْعاّ دايًٝٝٛ  -2

المدتص١  الإيهترْٜٚٞعذ ْعاّ دايًٝٝٛ ٖٛ اسذ٣ ْعِ اؿذض ٚايتٛصٜع 

ّ سٝح قاَت 1971ٜعذ اطتدذاّ ْعاّ دايًٝٝٛ إيٞ عاّ بعًُٝات اؿذض ٚايطرإ ٚ

( بابتهاس أٍٚ ْعاّ ٜعتُذ ع٢ً اؿاطب الآيٞ في ع١ًُٝ  United Airlines) ػشن١

 سذض تزانش ايطرإ . 

 :Sabreْعاّ طٝبر  -3

ٜٚع َكش ايؼشن١  الإيهترْٚٞاؿذض  اْعِأسذ Sabreٜعذ ْعاّ طٝبر

ٚتكذّ خذَتٗا  الأَشٜه١ٝٛلاٜات المتشذ٠ ايش٥ٝظٞ في طاٚخ يٝو في ٚلا١ٜ تهظاغ باي

دٚي١ سٍٛ ايعالم ٖٚٛ ْعاّ قٛطب ٜظتدذّ يًتدضٜٔ  162يًعُلا٤ في أنجش َٔ 

 ٚالاطتعلاّ ٚايكٝاّ بعًُٝات اؿذض يًظؿش . 

 

 



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

  :خصا٥ص تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات–ثالثا  

ٝذ١ سمشت تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات بتكًٝص ٚقت تٓؿٝز المٗاّ، ْتتكًٝص ايٛقت

يتٓؿٝز المٗاّ، نُا دعًت نٌ  اًٚقت بلا تتطًايتي  الإيهتر١ْٝٚاطتػلالها يًتهٓٛيٛدٝا 

 .(8ايهترْٚٝا َتذاٚس٠) الأَانٔ

تتٝح ٚطا٥ٌ ايتدضٜٔ في تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات اطتٝعاب سذِ ٖا٥ٌ تكًٝص المٗاّ

 .(9َٔ المعًَٛات المدض١ْ ٚايتي يمهٔ ايٛصٍٛ إيٝٗا بظٗٛي١)

أِٖ َا يمٝض تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٖٛ تطٜٛش المعشؾ١ ٚتك١ٜٛ ٞا٤ الاصطٓاعايزن

ٚايتشهِ في ع١ًُٝ  الإداسٟدٌ تٓعِٝ الهٝهٌ أؾشص اطتكطاب المظتدذَين َٔ 

 (12الإْتاز)

فُٛع١ ايتذٗٝضات المعتُذ٠ ع٢ً تهٓٛيٛدٝا  ٖٞتهٜٛٔ ػبهات الاتصاٍ

ا ٜضٜذ َٔ تذؾل المعًَٛات بين دٌ تؼهٌٝ ػبهات الاتصاٍ، ممأ المعًَٛات َٔ

المظتدذَين، َٚٓتذٞ ايٓعِ ايتهٓٛيٛد١ٝ، ٜٚظُح بتبادٍ المعًَٛات بين كتًـ 

 .(11)الإْتاد١ٝدٛاْب ايع١ًُٝ 

 َٚشطلًا تعني إٔ المظتدذّ لهزٙ ايتهٓٛيٛدٝا يمهٔ إٔ ٜهٕٛ َظتكبلًاايتؿاع١ًٝ

لأدٚاس ٚالمٗاّ، ٖٚٛ َا اتبادٍ  ِبإَهإْٗ في ع١ًُٝ الاتصاٍ ٛ، ؾالمؼاسنْؿظ٘ في ايٛقت

 .(12ْٛع َٔ ايتؿاعٌ بين الأْؼط١) بإيجادٜظُح 

ٕ ٛإَها١ْٝ اطتكباٍ ايشطاي١ في أٟ ٚقت ٜٓاطب المظتدذّ ؾالمؼاسنايلاتضا١َٝٓ:

 (13غر َطايبين باطتدذاّ ايٓعاّ ؿعٝا)

 ترْتؾالأْٖٞ خاص١ٝ تظُح باطتكلاي١ٝ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات، ايلاَشنض١ٜ

َجلا ٜتُتع باطتُشاس١ٜ ايعٌُ في نٌ الأسٛاٍ، ؾلا يمهٔ لأٟ د١ٗ تعطًٝ٘ ع٢ً 

 (14َظت٣ٛ ايعالم)

تعني قذس٠ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً ْكٌ المعًَٛات َٔ ٚطط ايتشٌٜٛ قاب١ًٝ

إيٞ آخش، نايتكٓٝات ايتي يمهٓٗا ؼٌٜٛ ايشطاي١ المظُٛع١ إيٞ سطاي١ َطبٛع١ 
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يتي ناْت تمٝض ٚطا٥ٌ الاتصاٍ اؾُاٖر١ٜ عٔ بعطٗا ايبعض، ٚبايعهع، ؾاؿذٚد ا

 .(15قذ صاٍ بعطٗا ٚالآخش في طشٜك٘ إيٞ ايضٚاٍ)

بظط أٚ ;تتعذد اطتعُالات تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات بتعذد الاستٝادات لهاالمش١ْٚ 

ايزٟ ٜظتعٌُ في اؿٝا٠ اي١َٝٛٝ ٚايكٝاّ  ايؼدصٞاؿاطٛب  :َجاٍ ع٢ً ريو

عكذ٠ ٚالاتصاٍ عٔ بعذ، نُا أْٗا تظُح بتٛؾر نؿا٠٤ عاي١ٝ، ٖٚزا َا بايعًُٝات الم

 .(16قذٚد٠ الاطتعُاٍ) الآلاتٜهظب تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات َش١ْٚ نبر٠ بالمكاس١ْ َع 

المحٝط ايزٟ تٓؼط ؾٝ٘ ٖزٙ ايتهٓٛيٛدٝا، سٝح تأخز المعًَٛات  ٖٞايعالم١ٝ 

اطل ايعالم، ٖٚٞ تظُح يشأغ الماٍ بإٔ َظاسات كتًؿ١ َٚعكذ٠ تٓتؼش عبر كتًـ َٓ

غ الماٍ أٜتذؾل ايهترْٚٝا خاص١ بايٓعش إيٞ طٗٛي١ المعاَلات ايتذاس١ٜ ايتي يحشنٗا س

 .(17المعًَٛاتٞ، ؾٝظُح لها بالاْتكاٍ عبر اؿذٚد ايذٚي١ٝ)

تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات تتُٝض بمذُٛع١ َٔ اـصا٥ص ايتي  إٜٔتطح مما طبل 

يٛقت يتٓؿٝز المٗاّ، ٚتكًٝصٗا ٚطٗٛي١ ايٛصٍٛ ايٝٗا، نجر َٔ ا تؼٌُ تٛؾر

ٚاطتدذاّ ايزنا٤ الاصطٓاعٞ، ٚتك١ٜٛ ػبهات الاتصاٍ بين المٓتذين ٚايعُلا٤، مما 

ٜضٜذ َٔ ايتؿاع١ًٝ ٚالمش١ْٚ، في ظٌ ايعالم١ٝ ايتي تتُٝض بٗا تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات 

 ٚايلاتضا١َٝ ٚايلاَشنض١ٜ ٚقابًٝتٗا يًتشٌٜٛ.

 ّٗٛ دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ:َؿ-رابعا  

 ASQCتعشف اؾٛد٠ عا١َ سظب اؾُع١ٝ الأَشٜه١ٝ يطبط اؾٛد٠ 

أْٗا " فُٛع نًٞ يًُضاٜا أٚ اـصا٥ص ب EQQCٚالمٓع١ُ الأٚسٚب١ٝ يطبط اؾٛد٠ 

ٚأٜطا عشؾٗا المعٗذ  .(18قذس٠ المٓتر أٚ اـذ١َ ع٢ً تًب١ٝ سادات َع١ٓٝ") فيايتي تؤثش 

بأْٗا "ايصؿات ٚالمُٝضات المتها١ًَ لمٓتر أٚ خذ١َ قذد٠ تهٕٛ  ايبرٜطاْٞ يًُٛاصؿات

ٚعشؾتٗا المٓع١ُ  .(19لها ايكذس٠ ع٢ً إػباع ايشغبات ٚاؿادات ايعاٖش٠ ٚايط١ُٝٓ")

ايتي تطُٔ ايشضا َٚطابك١ المٓتر ٚاـذ١َ ايظٝاس١ٝ  الإداس١ٜباْٗا "ايع١ًُٝ  الأٚسٚب١ٝ

ٖزٙ المطابك١ بعين الاعتباس َا ٖٛ  ٚتأخز ،بٍَٛع َتطًبات ٚتٛقعات ايعُلا٤ بايظعش المك



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

 ٚالأصاي١ٚاؿؿاظ ع٢ً ايصش١ ٚطٗٛي١ ايٛصٍٛ  الأَإَصُِ َٔ قِٝ ٚؾاعًٝات َجٌ 

 .(22ٚالاْظذاّ َع ايب١٦ٝ ايطبٝع١ٝ ٚايبؼش١ٜ")

 دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ: أبعادخامسا  

ايتك١ٝٓ ٚالمكاعذ  ٚالأدٗض٢٠ تؼر إيٞ ايعٓاصش الماد١ٜ يًدذ١َ َجٌ المبٓالمًُٛط١ٝ .1

نُا تؼٌُ ايذٜهٛس المهتبي اؾزاب ٚاَتلاى َعذات سذٜج١ ٚتكٓٝات دذٜذ٠،  ٚالإضا٠٤،

 .(21ٚايضٟ ايٓعٝـ ٚالمٗٓذّ يًُٛظؿين)

يًدذ١َ المطًٛب١،  إلاصٙتعني دسد١ الاعتُاد ع٢ً َٛسد اـذ١َ ٚدق١ الاعتُاد١ٜ .2

(، 22)ٜعتُذ ع١ًَ٘ٝ المٛعٛد٠ بؼهٌ دقٝل ٚتؼر إيٞ قذس٠ َٛسد اـذ١َ ع٢ً أدا٤ اـذ

يًعٌُٝ في تكِٝٝ اؾٛد٠، ؾعٓذَا يحذض  أطاطٝاٚتعذ الاعتُاد١ٜ في المٓع١ُ َعٝاساً 

ايعٌُٝ غشؾ١ في ؾٓذم بمٛاصؿات قذد٠ ٜتطًب َٔ إداس٠ ايؿٓذم إٔ ػٗض ي٘ ايػشؾ١ في 

ذم دٕٚ سذٚخ أٟ ٚتًبي ناؾ١ اـذَات ايتي اتؿل عًٝٗا َع إداس٠ ايؿٓ ،ايٛقت المطًٛب

 .(23خًٌ)

ايكذس٠ ع٢ً ايتعاٌَ بؼهٌ ؾعاٍ َع استٝادات ايعٌُٝ،  تعنيالاطتذاب١ .3

ْ٘ قٌ أٚقت ممهٔ بؼهٌ ٜؼعش ايعٌُٝ ب بأطشعٚالاطتذاب١ يؼهٛاٙ ٚايعٌُ ع٢ً سًٗا 

(، نُا تعني 24المكذ١َ)في َظاعذ٠ ايعٌُٝ ٚتطٜٛش اـذ١َ ٚنزيو ايشغب١ ،اٖتُاّ

اطتعذادِٖ ع٢ً تكذِٜ اـذ١َ المٓاطب١ يًعُلا٤ ٚالاطتذاب١ أٜطا قذس٠ ايعاًَين ٚ

 .(25يطًباتِٗ بؼهٌ طشٜع)

َذ٣ َطابك١ َٛاصؿات اـذ١َ ٚدٛدتٗا يتٛقعات ايعٌُٝ، ٖٚٞ  تؼر إيٞالمٛثٛق١ٝ .4

 َٕا ناٚؾل  َ٘ذ٣ قذس٠ َٛاصؿات ٚدٛد٠ اـذ١َ ع٢ً تًب١ٝ سادات ايعٌُٝ ٚسغبات

ٓا١ٜ بايعٌُٝ ٚسعاٜت٘ بؼهٌ خاص ٚالاٖتُاّ (، نُا تؼر إيٞ دسد١ ايع26ٜتٛقع٘)

 (27تكذِٜ اـذ١َ سظب سادات٘ ٚسغبات٘) فيبمؼانً٘ ٚايشغب١ 

بمعني الاٖتُاّ  ،تعني دسد١ ايعٓا١ٜ بالمظتؿٝذ ٚسعاٜت٘ بؼهٌ خاصايتعاطـ .5

ايؼدصٞ َٓكبٌ المٛظؿين، َٚتابع١ المٛظؿين يهٌ عٌُٝ ع٢ً سذ٠، ٚايكذس٠ ع٢ً تًب١ٝ 

 (28، ٚتٛؾر المٛاسد ايهاؾ١ٝ يعشض خذ١َ دٝذ٠)استٝادات ايعُلا٤
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تبين مما طبل إٔ اـذ١َ ايظٝاس١ٝ تتُٝض بعذد َٔ اـصا٥ص ايتي تٓؿشد بٗا 

عٔ اـذَات ايظًع١ٝ المًُٛط١ ٚتؼٌُ ايلاًَُٛط١ٝ، ٚايتلاص١َٝ، ٚعذّ ايتذاْع،

ع٢ً تعٌُ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ  إٔبمهإ  الأ١َُٖٝٚٔ  ٘.ٚطشع١ ايؿٓا٤، ٚعذّ المًهٝ

تطبٝل ٖزٙ اـصا٥ص ٚتطٜٛشٖا يتشظين دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ المكذ١َ، 

إيٞ تطٜٛش خصا٥ص المٓتر ايظٝاسٞ  بالإضاؾ١ٚايٛصٍٛ إيٞ ؼكٝل سضا ايعُلا٤، 

 يتشظين دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ.

 الذراست المٍذاوٍت: –

 َٓٗذ١ٝ ايذساط١:–ولاأ

تصُِٝ اطتُاس٠  تم ظتدذ١َ:الم الإسصا١ٝ٥ ٚالأطايٝبجمع ايبٝاْات  أطايٝب .1

الاطتبٝإ ع٢ً ػهٌ أط١ً٦ ػدص١ٝ َٚٛضٛع١ٝ َهتٛب١ تتعًل بتأثر تهٓٛيٛدٝا 

سٝح ٜكّٛ المبشٛخ  .المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد

بالإداب١ عًٞ الأط١ً٦ َٔ خلاٍ اختٝاس إسذ٣ الإدابات المكٝذ٠ في اطتُاس٠ الاطتبٝإ، 

عض الأدٚات الإسصا١ٝ٥ يتشًٌٝ الاطتبٝإ باطتدذاّ بشْاَر ايتشًٌٝ ٚتم اطتدذاّ ب

٢ٖٚ: ايٓظب١ الم١ٜٛ٦، ٚالمتٛطط اؿظابٞ، ٚالامشاف  SPSS, V.24الإسصا٥ٞ 

المعٝاسٟ، َٚعاٌَ أيؿا نشْٚباخ، ٚعلاق١ الاستباط برطٕٛ، ٚاختباس الامذاس اـط٢ 

 المتعذد.

 ايذساط١: ؼذٜذ سذِ ع١ٓٝ  .2

ِ ع١ٓٝ ايذساط١ َٔ خلاٍ أخز َتٛطط يعذد المظتدذَين في الأعٛاّ تم ايتٛصٌ ؿذ

 132َؿشد٠، ٚقذ تم إدشا٤ ايذساط١ المٝذا١ْٝ عًٞ  144اـُع الماض١ٝ ٚايٛصٍٛ إيٞ عذد 

 .144اطتُاس٠ َٔ 

 : ٚثباتٗا اختباس صذم قٛا٥ِ الاطتبٝإ .3

باط برطٕٛ( تم اختباس صذم قٛا٥ِ الاطتبٝإ باطتدذاّ صذم الاتظام ايذاخًٞ )است

 Cronbachٚتم قٝاغ ثبات قٛا٥ِ الاطتبٝإ باطتدذاّ َعاٌَ أيؿا نشْٚباخ

Alpha  (ٞباطتدذاّ ايبرْاَر الإسصا٥SPSS, V.24:ًٜٞ نُا) 



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

 لمحاٚس الاطتبٝإ ( صذم الاتظام ايذاخًٞ باطتدذاّ )استباط برطٕٛ(1دذٍٚ )

عذد المحورم
الفكرات

معامل 
الارتباط

الذلالة 
الإحصائية

تكهولوجيا المعلومات على ملموسية  تأثير
الخذمات السياحية

تكهولوجيا المعلومات على اعتمادية  تأثير
الخذمات السياحية

تكهولوجيا المعلومات على استجابة  تأثير
الخذمات السياحية

موثوقية  تكهولوجيا المعلومات على تأثير
الخذمات السياحية

تكهولوجيا المعلومات على تعاطف  تأثير
الخذمات السياحية

جملة محاور الاستبياى

( إٔ ناؾ١ َعاَلات استباط برطٕٛ بين نٌ قٛس َٔ 1ٜلاسغ َٔ اؾذٍٚ )

عٓذ  إسصا١ٝ٥ًُشٛس ْؿظ٘ رات دلاي١ قاٚس الاطتبٝإ َٚتٛطط الاطتذابات ي

، ٖٚزا ٜؼر إيٞ 2.666سٝح بًػت جم١ً الاطتبٝإ  .في جمٝع ايؿكشات 2.21َظت٣ٛ

 ٚدٛد دسد١ نبر٠ َٔ الاتظام ايذاخًٞ يؿكشات قاٚس الاطتبٝإ.

 ( َعاٌَ ثبات قاٚس الاطتبٝا2ٕدذٍٚ )

عذد المحورم
الفا كرونباخالفكرات

علومات على ملموسية الخذمات السياحيةتكهولوجيا الم تأثير
تكهولوجيا المعلومات على اعتمادية جودة الخذمات  تأثير

السياحية
تكهولوجيا المعلومات على استجابة جودة الخذمات  تأثير

السياحية
تكهولوجيا المعلومات على موثوقية جودة الخذمات  تأثير

السياحية
تكهولوجيا المعلومات على تعاطف جودة الخذمات  تأثير
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السياحية
جملة محاور الاستبياى

ٚايز٣  ٕقاٚس الاطتبٝاَعاٌَ ايؿا نشْٚباخ ؾ١ًُ  إٔ( 2ٜتطح َٔ اؾذٍٚ )

ٜٚذٍ ريو ع٢ً ثبات جمٝع ؾكشات الاطتبٝإ ٚتٛاؾكٗا  2.929ؾكش٠ مٛ  32تهٕٛ َٔ 

 ٚس ايتي تٓت٢ُ ايٝٗا.َع المحا

 لاطتُاس٠ الاطتبٝإ: الإسصا٥ٞايتشًٌٝ -ثاوٍا 

 :ايبٝاْات ايؼدص١ٝ

 ايٓٛع: -

 ( تٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سظب ايٓٛع3دذٍٚ )

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالهسبة المئويةالتكرارالهوع

ركر

أنجى

المجموع

سٝح تؿٛم عذد ايعُلا٤  ،( ْٛع ايعُلا٤ سظب ع١ٓٝ ايذساط3١ٜٛضح اؾذٍٚ )

%، ٚبًؼ 38.5%، بُٝٓا ْظب١ الإْاخ 61.5ايزنٛس  ١بًػت ْظب، سٝح الإْاخايزنٛس ع٢ً 

مما ٜؼر إيٞ ػاْع اطتذابات ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ المتٛطط  2.48الامشاف المعٝاسٟ 

 .1.38ايزٟ بًؼ  اؿظابٞ

 ُش:ايع -

 ع١ٓٝ ايذساط١ سظب ايعُش أؾشاد( تٛصٜع 4دذٍٚ )

الهسبة التكرارالعمر
المئوية

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

سهة 03أقل مو 

03مو  لأقل 03مو 
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سهة 03مو  لأقل 03مو 

فأكبرسهة  03

المجموع

 32قٌ َٔ أايؿ١٦ ايعُش١ٜ َٔ  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 4ذٍٚ )تبين َٔ اؾ

ط١ٓ بٓظب١  42َٔ  لأقٌ 32المشتب١ ايجا١ْٝ ايؿ١٦ ايعُش١ٜ َٔ  في%، ٚدا٤ 61.3ط١ٓ، بٓظب١ 

%، ٚدا٤ 3.1ط١ٓ بٓظب١  52َٔ  لأقٌ 42المشتب١ ايجايج١ ايؿ١٦ ايعُش١ٜ َٔ  في%، ٚدا٤ 32.8

 2.71 المعٝاسٟ%، ٚبًؼ الامشاف 3.1ط١ٓ ؾانبر بٓظب١  52في ْؿع المشتب١ ايؿ١٦ ايعُش١ٜ 

 1.46 اؿظابَٞا ٜٛضح تبأٜ الاطتذابات عٔ المتٛطط 

 أبعاد تأثر تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ:

 :تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً ًَُٛط١ٝ دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ تأثرالأولالمحىر 

 يًؼشن١ يًشصٍٛ ع٢ً اـذَات ايظٝاس١ٝ: ٞالإيهترّْٚ المٛقع يمهٔ اطتدذا -

يًشصٍٛ ع٢ً  ٞالإيهترْٚ( تٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ اطتدذاّ المٛقع 5دذٍٚ )

 اـذَات ايظٝاس١ٝ

المتوسط ةالهسبة المئويالتكرارالاستجابة
الحسابي

الانحراف 
الترتيبالمعياري

غير موافل بشذة

 

غير موافل

 محايذ

موافل

موافل بشذة

المجموع

الاطتذاب١ َٛاؾل بٓظب١  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 5تبين َٔ بٝاْات اؾذٍٚ )

 في%، ٚدا٤ 41.5المشتب١ ايجا١ْٝ الاطتذاب١ َٛاؾل بؼذ٠ بٓظب١  في%، بُٝٓا دا٤ 49.2

المشتب١ ايشابع١ الاطتذاب١ غر  في%، ٚدا٤ 7.7لمشتب١ ايجايج١ الاطتذاب١ قاٜذ بٓظب١ ا
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 المعٝاسٟ الامشاف%، ٚلم تظذٌ اطتذابات غر َٛاؾل بؼذ٠ ٚبًؼ 1.5َٛاؾل بٓظب١ 

، مما ٜذٍ ع٢ً 4.31تبأٜ الاطتذابات سٍٛ َتٛططٗا اؿظابٞ  ٜتطح، َٚٔ ثِ 2.68

 لأْ٘يًشصٍٛ ع٢ً اـذَات ايظٝاس١ٝ،  ٞالإيهترْٚ تؿطٌٝ ايعُلا٤ اطتدذاّ المٛقع

ٜٛؾش طٗٛي١ ايٛصٍٛ إيٞ اـذَات ايظٝاس١ٝ دٕٚ اْتكاٍ ايعُلا٤ إيٞ َٛاقع ايؼشنات 

 ايظٝاس١ٝ.

 تظٌٗ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات اؿصٍٛ ع٢ً المعًَٛات عٔ اـذَات ايظٝاس١ٝ:

المعًَٛات اؿصٍٛ ع٢ً ( تٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ تظٌٗٝ تهٓٛيٛدٝا 6دذٍٚ )

 المعًَٛات عٔ اـذَات ايظٝاس١ٝ

الهسبة التكرارالاستجابة
ةالمئوي

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الترتيبالمعياري

غير موافل بشذة

غير موافل

محايذ

موافل

موافل بشذة

المجموع

الاطتذاب١ َٛاؾل بؼذ٠  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 6َٔ بٝاْات اؾذٍٚ ) ٜتطح

 في%، ٚدا٤ 32.8المشتب١ ايجا١ْٝ الاطتذاب١ َٛاؾل بٓظب١  في%، بُٝٓا دا٤ 63.1بٓظب١ 

المشتب١ ايشابع١ الاطتذاب١ غر  في%، ٚدا٤ 4.6المشتب١ ايجايج١ الاطتذاب١ قاٜذ بٓظب١ 

 المعٝاسٟ الامشافٚبًؼ  ،ٚلم تظذٌ اطتذابات غر َٛاؾل بؼذ٠ %،1.5َٛاؾل بٓظب١ 

تهٓٛيٛدٝا  إٔ، مما ٜذٍ ع٢ً 4.55، ٚتبأٜ الاطتذابات سٍٛ َتٛططٗا اؿظابٞ 2.65

المعًَٛات تظٌٗ اؿصٍٛ ع٢ً المعًَٛات عٔ اـذَات ايظٝاس١ٝ َٔ خلاٍ المٛاقع 

ت ٚالمعًَٛات عٔ ايبراَر يًؼشنات ايظٝاس١ٝ ايتي تتٝح ناؾ١ ايبٝاْا الإيهتر١ْٝٚ



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

المكاس١ْ َع اـذَات ايظٝاس١ٝ في ايؼشنات ايظٝاس١ٝ  إَها١َْٝع  ٚأطعاسٖاايظٝاس١ٝ 

 الأخش٣

 اـذَات ايظٝاس١ٝتهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً اعتُاد١ٜ دٛد٠  تأثرالثاوًالمحىر 

 :يتظٜٛل ايبراَر ايظٝاس١ٝ الإيهترْٚٞتظتدذّ ايؼشن١ ايتظٜٛل 

يتظٜٛل  الإيهترْٚٞتٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ اطتدذاّ ايتظٜٛل ( 7دذٍٚ )

 ايبراَر ايظٝاس١ٝ

الهسبة التكرارالاستجابة
ةالمئوي

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الترتيبالمعياري

غير موافل بشذة

غير موافل

محايذ

موافل

موافل بشذة

المجموع

الاطتذاب١ َٛاؾل بؼذ٠  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 7تبين َٔ بٝاْات اؾذٍٚ )

 في%، ٚدا٤ 32.3المشتب١ ايجا١ْٝ الاطتذاب١ َٛاؾل بٓظب١  في%، بُٝٓا دا٤ 58.5بٓظب١ 

المشتب١ ايشابع١ الاطتذاب١ غر  في%، ٚدا٤ 7.7المشتب١ ايجايج١ الاطتذاب١ قاٜذ بٓظب١ 

 المعٝاسٟ الامشاف%، ٚلم تظذٌ اطتذابات غر َٛاؾل ٚبًؼ 1.5َٛاؾل بؼذ٠ بٓظب١ 

، مما ٜذٍ ع٢ً 4.46تبأٜ الاطتذابات سٍٛ َتٛططٗا اؿظابٞ  ٜتطح، َٚٔ ثِ 2.76

يتظٜٛل  الإيهترَْٚٞٛاؾك١ غايب١ٝ ع١ٓٝ ايذساط١ َٔ ايعُلا٤ ع٢ً اطتدذاّ ايتظٜٛل 

ايتي تعشض ايبراَر  الإيهتر١ْٝٚبراَر ايظٝاس١ٝ يًؼشنات ايظٝاس١ٝ عبر َٛاقعٗا اي

 تكذَٗا ايؼشنات ٚايعشٚض اـاص١ غذَاتٗا. ايتيايظٝاس١ٝ 
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 ؼكل تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات دٛد٠ اـذَات المكذ١َ سظب ٚعٛد ايؼشن١ يًعُلا٤:4

ا المعًَٛات ؾٛد٠ اـذَات ( تٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ ؼكٝل تهٓٛيٛد8ٝدذٍٚ )

 المكذ١َ سظب ٚعٛد ايؼشن١ يًعُلا٤

الهسبة التكرارالاستجابة
ةالمئوي

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الترتيبالمعياري

غير موافل بشذة

غير موافل

محايذ

 موافل

موافل بشذة

المجموع

الاطتذاب١ َٛاؾل بٓظب١  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 8تبين َٔ بٝاْات اؾذٍٚ )

 في%، ٚدا٤ 29.2المشتب١ ايجا١ْٝ الاطتذاب١ َٛاؾل بؼذ٠ بٓظب١  في%، بُٝٓا دا٤ 46.2

%، ٚلم تظذٌ اطتذابات غر َٛاؾل ٚغر 24.6المشتب١ ايجايج١ الاطتذاب١ قاٜذ بٓظب١ 

تبأٜ اطتذابات ع١ٓٝ  ٜتطح، َٚٔ ثِ 2.73 المعٝاسٟ الامشافبًؼ  َٛاؾل بؼذ٠ ٚقذ

َععِ ايؼشنات  إٔ ٜؼر إلىمما  4.24بًؼ  ايزٟايذساط١ سٍٛ َتٛططٗا اؿظابٞ 

ايظٝاس١ٝ تظتدذّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات يتشظين دٛد٠ اـذَات المكذ١َ سظب ٚعٛد 

ٛدٛد٠ ع٢ً اـذَات سٝح ؼاٍٚ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ ؼكٝل ايٛعٛد الم ،ايؼشن١

ست٢ تهظب ثك١ ايعُلا٤ ٚؼع٢ بمها١ْ َشَٛق١ بين ايؼشنات  الإيهتر١ْٝٚايظٝاس١ٝ 

 ٖزا المجاٍ. فيايظٝاس١ٝ ايعا١ًَ 

 تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً اطتذاب١ دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ تأثرالمحىر الثالث

 ايتٛاصٌ َعو: فيتظتدذّ ايؼشن١ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات  -4

 



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

 في( تٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ اطتدذاّ ايؼشن١ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات 9دذٍٚ )

 ايتٛاصٌ

المتوسط ةالهسبة المئويالتكرارالاستجابة
الحسابي

الانحراف 
الترتيبالمعياري

غير موافل بشذة

غير موافل

محايذ

موافل

موافل بشذة

المجموع

الاطتذاب١ َٛاؾل بؼذ٠  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 9تبين َٔ بٝاْات اؾذٍٚ )

 في%، ٚدا٤ 36.9المشتب١ ايجا١ْٝ الاطتذاب١ َٛاؾل بٓظب١  في%، بُٝٓا دا٤ 49.2بٓظب١ 

ٚغر  %، ٚلم تظذٌ اطتذابات غر َٛاؾل13.8المشتب١ ايجايج١ الاطتذاب١ قاٜذ بٓظب١ 

تبأٜ ْظبي لاطتذابات اي ٜتطح، َٚٔ ثِ 2.71 المعٝاسٟ الامشافَٛاؾل بؼذ٠ ٚقذ بًؼ 

َععِ  إٜٔٚتطح َٔ ريو  4.35ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ َتٛططٗا اؿظابٞ ايز٣ بًؼ 

ايتٛاصٌ َع ايعُلا٤  فيايؼشنات ايظٝاس١ٝ تظتدذّ ايؼشن١ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات 

 بأٟايعُلا٤  إبلاؽ أٚاؿذٛصات  تأنٝذ أٚيظٝاس١ٝ بمٛاعٝذ ايشسلات ا لإبلاغِٗٚريو 

 ايشسلات ايظٝاس١ٝ. أٚتعذٜلات قذ تطشأ ع٢ً َٛاعٝذ ايبراَر ايظٝاس١ٝ 

 تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً َٛثٛق١ٝ دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ تأثرالمحىر الرابع

 ١َ:بظش١ٜ تا الإيهترْٜٚٞتِ ايتعاٌَ َع بٝاْاتو المظذ١ً ع٢ً َٛقع ايؼشن١ 

( تٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ ايتعاٌَ َع ايبٝاْات المظذ١ً ع٢ً َٛقع 12دذٍٚ )

 بظش١ٜ تا١َ الإيهترْٚٞايؼشن١ 
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المتوسط ةالهسبة المئويالتكرارالاستجابة
الحسابي

الانحراف 
الترتيبالمعياري

غير موافل بشذة

غير موافل

محايذ

موافل

موافل بشذة

المجموع

الاطتذاب١ َٛاؾل بؼذ٠  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 12تبين َٔ بٝاْات اؾذٍٚ )

 في%، ٚدا٤ 27.7المشتب١ ايجا١ْٝ الاطتذاب١ َٛاؾل بٓظب١  في%، بُٝٓا دا٤ 56.9بٓظب١ 

المشتب١ ايشابع١ الاطتذاب١ غر في%، ٚدا٤ ١13.8 المشتب١ ايجايج١ الاطتذاب١ قاٜذ بٓظب

 المعٝاسٟ الامشاف%، ٚلم تظذٌ الاطتذاب١ غر َٛاؾل بؼذ٠، ٚبًؼ 1.5َٛاؾل بٓظب١ 

 ٜؼر إلى. مما 4.42، َٚٔ ثِ ٜتطح تبأٜ الاطتذابات سٍٛ َتٛططٗا اؿظابٞ 2.78

ع ايؼشن١ َععِ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ تتعاٌَ َع ايبٝاْات المظذ١ً ع٢ً َٛق إٔ

بظش١ٜ تا١َ ٚتتعٗذ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ عُا١ٜ بٝاْات ايعُلا٤ َٔ  الإيهترْٚٞ

 الاطتدذاّ غر ايكاْْٛٞ

 تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً تعاطـ دٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ تأثرالمحىر الخامس

 يو بايتؿصٌٝ: الإيهتر١ْٜٝٚٗتِ ايعإًَٛ بايؼشن١ بؼشح خطٛات المعاَلات 

 الإيهتر١ْٝٚتٛصٜع أؾشاد ع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ اٖتُاّ ايعاًَين بؼشح المعاَلات  (11دذٍٚ )

 بايتؿصٌٝ

المتوسط ةالهسبة المئويالتكرارالاستجابة
الحسابي

الانحراف 
الترتيبالمعياري

غير موافل بشذة

غير موافل



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

محايذ

موافل

بشذةموافل 

المجموع

الاطتذاب١ َٛاؾل بٓظب١  الأٚلىالمشتب١  في( أْ٘ دا٤ 11تبين َٔ بٝاْات اؾذٍٚ )

 في%، ٚدا٤ 33.8المشتب١ ايجا١ْٝ الاطتذاب١ َٛاؾل بؼذ٠ بٓظب١  في %، بُٝٓا دا36.9٤

ابع١ الاطتذاب١ غر المشتب١ ايش في%، ٚدا٤ 21.5المشتب١ ايجايج١ الاطتذاب١ قاٜذ بٓظب١ 

 المعٝاسٟ الامشاف%، ٚلم تظذٌ الاطتذاب١ غر َٛاؾل بؼذ٠، ٚبًؼ 7.7َٛاؾل بٓظب١ 

. مما ٜذٍ ع3.96٢ً، َٚٔ ثِ ٜتطح تبأٜ الاطتذابات سٍٛ َتٛططٗا اؿظابٞ 2.93

بايتؿصٌٝ  الإيهتر١ْٝٚع١ٓٝ ايذساط١ سٍٛ اٖتُاّ ايعاًَين بؼشح المعاَلات  أسا٤تبأٜ 

و إيٞ ق١ً خبر٠ بعض ايعاًَين في ايؼشنات ايظٝاس١ٝ مٛ اطتدذاّ ٜٚشدع ري

المتعًك١  ٚالإدشا٤اتاقتصاس َعشؾتِٗ ع٢ً بعض اـطٛات  أٚتهٓٛيٛدٝا المعًَٛات 

 َٗاّ قذد٠ دٕٚ غرٖا. بإلاص

 اختبار صحت فرضٍت الذراست

َعٟٓٛ لاطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات  تأثرلا ٜٛدذ 

 نات ايظٝاس١ٝ في بػذادايؼش

 .2.25تم اطتدذاّ اختباس نمٛرز الامذاس المتعذد عٓذ َظت٣ٛ َع١ٜٛٓ 

 ( ْتا٥ر نمٛرز الامذاس المتعذد لاختباس صش١ ايؿشض12١ٝدذٍٚ )

الخطأ المعياري(قيمة الانحذار )أبعاد الهمورج

تكهولوجيا المعلومات

ملموسية الخذمات

اعتمادية الخذمات

استجابة الخذمات
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موثوقية الخذمات

تعاطف الخذمات

المحسوبةقيمة 

المحسوبة مستوى دلالة 

(معامل الارتباط )

(²معامل التخذيذ )
الخطأ المعياري للتكذير

ْتا٥ر الامذاس المتعذد ٚدٛد علاق١ ق١ٜٛ بين تطبٝل تهٓٛيٛدٝا أظٗشت 

مما ،(R( )2.531سٝح بًؼ َعاٌَ الاستباط ) ;المعًَٛات ٚدٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ

ٜؼر إيٞ ق٠ٛ تأثر تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ، 

( R²ج١ً في َعاٌَ ايتشذٜذ )ٚبًػت ق١ُٝ ايكاب١ًٝ ايتؿظر١ٜ يُٓٛرز الامذاس المتُ

% َٔ ايتػرات اؿاص١ً في دٛد٠ 73( ؾُٝع دٛد٠ اـذَات; مما ٜؼر إيٞ إٔ 2.729)

( المحظٛب١ Fخذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ تؿظشٖا تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات، ٚبًػت ق١ُٝ )

(، ٢ٖٚ أصػش sig =2.222ٚبمظت٣ٛ دلاي١ إسصا١ٝ٥ ) 28.28في نمٛرز الامذاس يًؿشض١ٝ 

 ٟ(، ٖٚزا ٜذٍ ع٢ً ٚدٛد تأثر َعٟٓٛ ر2.25َظت٣ٛ ايذلاي١ الإسصا١ٝ٥ المعتُذ ) َٔ

 دلاي١ إسصا١ٝ٥ يتطبٝل تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ

ٜتطح مما طبل سؾض ايؿشض١ٝ ايعذ١َٝ، ٚقبٍٛ ايؿشض١ٝ ايبذ١ًٜ بأْ٘ "ٜٛدذ 

٢ً دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ َعٟٓٛ لاطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع تأثر

 في بػذاد"

 الىتائج:

 :ٜأتَٞا  أُٖٗاعذد َٔ ايٓتا٥ر َٔ  ايذساط١ إلىاْتٗت 

تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في ؼظين الهٝهٌ ايتٓعُٝٞ، ٚؼظين ايعًُٝات  أ١ُٖٝتتُجٌ  -

 ايتٓع١ُٝٝ داخٌ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ. تٚؼظين الاتصالاايتؼػ١ًٝٝ، 



 

 

 خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في بػذاد تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚتأثرٖا ع٢ً دٛد٠  
 

 

 

 

 

 

 
 

المعًَٛات في ايؼشنات ايظٝاس١ٝ ع٢ً تكًٌٝ ايتهًؿ١  طاعذ تطبٝل تهٓٛيٛدٝا -

 اـذَات ايظٝاس١ٝ. أطعاسايتؼػ١ًٝٝ ٚتكًٌٝ 

تظِٗ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في تؼذٝع الاطتجُاس في ايكطاع ايظٝاسٞ ٚؼكٝل  -

 ايت١ُٝٓ الاقتصاد١ٜ، ٚإعاد٠ تصُِٝ عذٜذ َٔ َشاسٌ الأعُاٍ، ٚؼظين خذ١َ ايعٌُٝ.

َٛات بمذُٛع١ َٔ اـصا٥ص َٓٗا تكًٝص ايٛقت، ٚتكًٝص تتُٝض تهٓٛيٛدٝا المعً -

، ٚتهٜٛٔ ػبهات الاتصاٍ ٞٚايزنا٤ الاصطٓاعالمٗاّ، تكاطِ المٗاّ ايؿهش١ٜ، ٚايتطٛس، 

 بين ايؼشنات ايظٝاس١ٝ ٚايعُلا٤.

تتظِ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات بايتؿاع١ًٝ، ٚايلاتضا١َٝٓ، ٚايلاَشنض١ٜ، ٚقاب١ًٝ  -

ٖٚزٙ ايظُات تظاعذ في  ،المش١ْٚ، ٚايؼٝٛع ٚالاْتؼاس، ٚايعالم١ٝايتشٌٜٛ، ٚايلاجماٖر١ٜ، ٚ

 ؼظين خذَات ايؼشنات ايظٝاس١ٝ.

ٜٛؾش اطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ايظٝاس١ٝ تبادٍ المعًَٛات، ٚتطٜٛش المٓتذات  -

 .الأدٓب١ٝايظٝاس١ٝ، ٚصٜاد٠ ايكذس٠ ايتٓاؾظ١ٝ، ٚتؼذٝع الاطتجُاسات 

المٓتذات غر المًُٛط١ َجٌ ايلاًَُٛط١ٝ،  اتصؿت اـذ١َ ايظٝاس١ٝ بظُات -

 ٚايتلاص١َٝ، ٚعذّ ايتذاْع، ٚطشع١ ايؿٓا٤، ٚعذّ المًه١ٝ.

تبين إٔ َععِ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ تظتدذّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في تكذِٜ  -

 اـذَات ايظٝاس١ٝ يًعُلا٤.

اـذَات  َكذَُٞٗت تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في تٛؾر طٗٛي١ الاتصاٍ بين أط -

 ٝاس١ٝ ٚايعُلا٤.ايظ

ؼظين دٛد٠  ايظٝاس١ٝ إيٞاطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في ايؼشنات  أد٣ -

 اـذَات ايظٝاس١ٝ المكذ١َ.

تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في نظب ثك١ ايعُلا٤  ّطاعذ اطتدذا -

 ٚسضاِٖ.

اس١ٝ لاطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ع٢ً دٛد٠ خذَات ايؼشنات ايظٝ تأثرٜٛدذ  -

 في بػذاد.
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 التىصٍاث:

 :ٜأتَٞا  أُٖٗافُٛع١ َٔ ايتٛصٝات  ايذساط١ إلىخًصت 

 ايؼشنات ايظٝاس١ٝ: َٛد١ٗ إلىتٛصٝات 

 .ايؼشنات ايظٝاس١ٝ في الإيهتر١ْٝٚ الأدٗض٠الاٖتُاّ بتشذٜح  -

 .ايؼشنات ايظٝاس١ٝ ع٢ً تطبٝل تهٓٛيٛدٝا ايبراَر ايظٝاس١ٝ فيتذسٜب ايعاًَين  -

 .في ايؼشنات ايظٝاس١ٝ الإيهترْٚٞؾع تؿعٌٝ ٚطا٥ٌ ايذ -

 .عبر َٛاقع ايؼشنات ايظٝاس١ٝ الإيهترْٚٞ اؿذضاطتدذاّ  فيايتٛطع  -

 .يًؼشنات ايظٝاس١ٝ الإيهتر١ْٝٚؼذٜح المٛاقع  -

 .يًؼشنات ايظٝاس١ٝ الإيهتر١ْٝٚصٜاد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ المكذ١َ ع٢ً المٛاقع  -

يبراَر ايؼشنات  الإيهترْٚٞ ايتعاقذ َع ػشنات ايتظٜٛل ايعالم١ٝ يًترٜٚر -

 .ايظٝاس١ٝ

 الإيهتر١ْٝٚ.اـذَات ايظٝاس١ٝ المكذ١َ عبر ايٛطا٥ٌ  أطعاسؽؿٝض  -

 ٚصاس٠ ايظٝاس١: َٛد١ٗ إلىتٛصٝات 

 .بٛصاس٠ ايظٝاس١ تشبطٗاػبه١ َٛسذ٠ يًؼشنات ايظٝاس١ٝ  إْؼا٤ -

١َ ايشقاب١ ع٢ً ايؼشنات ايظٝاس١ٝ ؾُٝا ٜتعًل ظٛد٠ اـذَات ايظٝاس١ٝ المكذ -

 َٚذ٣ تطابكٗا َع ايٛعٛد المكذ١َ يًعُلا٤..

داخٌ ٚصاس٠ ايظٝاس١ٝ ٚفي تعاَلاتٗا َع  الإيهتر١ْٝٚاطتدذاّ المعاَلات  فيايتٛطع  -

 ايؼشنات ايظٝاس١ٝ.

اطتدذاّ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في قطاع ايظٝاس١  أ١ُْٖٝذٚات تجكٝؿ١ٝ سٍٛ  إقا١َ -

 عا١َ ٚايؼشنات ايظٝاس١ٝ خاص١.
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 المراجع:

(: دٚس تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصاٍ في 2212ابشاِٖٝ غت٢، ٚػعٛبٞ قُٛد ؾٛصٟ ) -

ن١ًٝ اؿكٛم ٚايعًّٛ الاقتصاد١ٜ،  ايباسح،ايظٝاس١ ٚايؿٓذق١، ف١ً ت١ُٝٓ قطاع 

 .، اؾضا٥ش7داَع١ قاصذٟ َشباح ، ٚسق١ً، ايعذد 

 ايظٝاسٞتٓؼٝط ايكطاع  في(: دٚس تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصاٍ 2215اَين ايبعر ) -

 غر َادظترباؾضا٥ش دساط١ ساي١ ع١ٓٝ َٔ ايٛنالات ايظٝاس١ٝ بٛلا١ٜ ١ًَٝ، سطاي١

َٓؼٛس٠، ن١ًٝ ايعًّٛ الاقتصاد١ٜ ٚايتذاس١ٜ ٚعًّٛ ايتظٝر، داَع١ قُذ خٝطش، 

 .بظهش، اؾضا٥ش

(: تأثر إداس٠ علاقات ايضبٕٛ في 2212بلاٍ داطِ ايكٝظٞ، ٚنشِٜ رٜاب احمذ ) -

ؼكٝل دٛد٠ اـذَات في ػشنات الاتصالات ايعا١ًَ في ايعشام دساط١ َظش١ٝ في 

، 55، ايعذد الإْظا١ْٝ، ف١ً داَع١ دٜايٞ يًبشٛخ صالاتيلاتػشن١ صٜٔ ايعشام 

 .ايعشام

في ايظٝاس١  ٚأُٖٝتٗا(: المعًَٛات 2221سظٔ عٛاد ايظشيحٞ، ٖٚذ٣ قُذ باطٌٜٛ ) -

، ايشٜاض، المًُه١ 2-1، ايعذد22ابٗا ٚدذ٠، ف١ً عالم ايهتب، المجًذ يتذشبتيدساط١ 

 .ايعشب١ٝ ايظعٛد١ٜ

، داَع١ ايضٜت١ْٛ الأسد١ْٝ، 1(: إداس٠ ايطٝاؾ١، ط2222حمٝذ عبذ ايٓبي ايطا٥ٞ ) -

 الأسدٕ.عُإ، 

حمٝذعبذايٓبٝايطا٥ٞ، قُٛد ايصُٝذع٢، ٚبؼر ايعلام، ٚاٜٗاب ع٢ً ايكشّ  -

 (: الأطع ايع١ًُٝ يًتظٜٛل اؿذٜح، داس ايٝاصٚسٟ ايع١ًُٝ يًٓؼش ٚايتٛصٜع، عُإ،2226)

 .الأسدٕ

المؤطظ١  فيٝا الاتصاٍ اؿذٜج١ (: اطتدذاّ تهٓٛيٛد2228سٛس١ٜ بٛيعٜٛذات ) -

ٚايعًّٛ  الإْظا١ْٝالاقتصاد١ٜ اؾضا٥ش١ٜ، سطاي١ َادظتر غر َٓؼٛس٠، ن١ًٝ ايعًّٛ 

 .الادتُاع١ٝ، داَع١ َٓتٛس٣، قظٓط١ٓٝ، اؾضا٥ش
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ؼكٝل دٛد٠ اـذ١َ ايؿٓذق١ٝ  في(: اثش المضٜر ايتظٜٛكٞ 2227خرٟ ع٢ً اٚطٛ ) -

َذ١ٜٓ دٖٛى،  فيعذد َٔ المٓعُات ايؿٓذق١ٝ  فيٛف ع١ٓٝ َٔ ايطٝ لآسا٤دساط١ ؼ١ًًٝٝ 

 .، ايعشام88، ايعذد 29ف١ً ت١ُٝٓ ايشاؾذٜٔ، داَع١ المٛصٌ، المجًذ 

(: اثش 2216سما٢ْ، ٚغاد٠ عبذالله، َٚش٠ٚ عبذايٖٛاب ) ٍعبذ المتعاػُٝا٤ نُاٍ  -

 المصش١ٜ، ف١ًايشضا ايٛظٝؿٞ يتشكٝل دٛد٠ اـذَات ٚتٓاؾظ١ٝ ايؼشنات ايظٝاس١ٝ

 .، ز.ّ.ع2، ايعذد12، المجًذّداَع١ ايؿٝٛن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايؿٓادم، 

فاٍ ايظٝاس١ ٚايؿٓذق١،  في(: اؾٛد٠ ايؼا١ًَ 2214عبذايعضٜض قُذ عٝظ٢ ) -

 .، ايبٝطا٤، يٝبٝا27، ايعذدالإْظا١ْٝف١ً داَع١ عُش المدتاس يًعًّٛ 

ايبٓٛى ايعا١َ (: قٝاغ دٛد٠ اـذَات المصشؾ١ٝ في 2225) شأبٛ َعُؾاسغ قُٛد  -

، 1، ايعذد13يكطاع غض٠، ف١ً اؾاَع١ٝ الإطلا١َٝ، طًظ١ً ايذساطات الإطلا١َٝ، المجًذ

 .غض٠، ؾًظطين

 أدا٤(: اثش تطبٝكات تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصالات ع٢ً 2213ؾطاي١ سذ٠ ) -

 المؤطظات الاقتصاد١ٜ، سطاي١ َادظتر غر َٓؼٛس٠، ن١ًٝ ايعًّٛ الاقتصاد١ٜ ٚايتذاس١ٜ

 .ٚعًّٛ ايتظٝر، داَع١ ان٢ً اٚؿاز، اؾضا٥ش

(: ْؼش ثكاؾ١ اؾٛد٠ ٚأثشٖا في 2215قؿٛظ حمذٕٚ ايصٛاف، ٚعُش عًٞ إسماعٌٝ ) -

تعضٜض أدا٤ المٓعُات ايؿٓذق١ٝ دساط١ ساي١ في ايكش١ٜ ايظٝاس١ٝ في َذ١ٜٓ المٛصٌ، ف١ً 

 الأسدٕ.داَع١ ايعًّٛ ايتطبٝك١ٝ اـاص١، عُإ، 

(: أ١ُٖٝ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصالات في تطٜٛش اـذَات 2229قُذ تكشٚست ) -

ايظٝاس١ٝ، المًتك٢ ايٛطني سٍٛ ايظٝاس١ ٚايتظٜٛل ايظٝاسٞ في اؾضا٥ش، الإَهاْٝات 

َاٜٛ، قالم١،  8ٚايتشذٜات ايتٓاؾظ١ٝ، ن١ًٝ ايعًّٛ الاقتصاد١ٜ ٚعًّٛ ايتظٝر، داَع١ 

 .شاؾضا٥

ايظٝاس١ٝ في الأسدٕ ٚتظٜٛكٗا باطتدذاّ ْعِ  : تطٜٛش المٛاقع 2228قُذ حمذٟ  -

،  الأسد١ْٝالمعًَٛات ، سطاي١ دنتٛساٙ غر َٓؼٛس٠ ، ن١ًٝ ايذساطات ايعًٝا اؾاَع١ 

 .الأسدٕعُإ ، 
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(: إداس٠ اؾٛد٠ ايؼا١ًَ، داس ايٝاصٚسٟ ايع١ًُٝ 2225قُذ عبذ ايٖٛاب ايعضاٟٚ ) -

 .يًٓؼش ٚايتٛصٜع، عُإ، الأسدٕ

(: اطتدذاَات تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالاتصالات في ب١٦ٝ 2212) ِعبذ اؿهَٝعٛز  -

المؤطظات ايصػر٠ ٚالمتٛطط١، سطاي١ دنتٛساٙ غر َٓؼٛس٠، ن١ًٝ ايعًّٛ الاقتصاد١ٜ 

 .ٚعًّٛ ايتظٝر، داَع١ اؾضا٥ش، اؾضا٥ش

(: تطبٝل تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في قطاع اـذَات 2216ْاصّ قُٛد ًَها٣ٚ ) -

في ؼظين خذ١َ ايضبا٥ٔ في ؾٓادم  الإيهترْٚٞطتدذاّ ْعاّ اؿذض ايظٝاس١ٝ أثش ا

، 22، المجًذالإْظا١ْٝطًظ١ً ايعًّٛ  الأقص٢اـُع لّٛ في الأسدٕ، ف١ً داَع١ 

 .، غض٠، ؾًظطين1ايعذد

(: قٝاغ إدساى دٛد٠ اـذَات ايؿٓذق١ٝ َٔ 2212لِ ايعضا٣ٚ، ْٚبٌٝ اؿٛاَذ٠ ) -

١ يؿٓادم َٔ ؾ١٦ اـُظ١ لّٛ في عُإ، ف١ً ن١ًٝ ٚد١ٗ ْعش ايضبا٥ٔ دساط١ َٝذاْٝ

 .، بػذاد، ايعشام25بػذاد يًعًّٛ الاقتصاد١ٜ اؾاَع١، ايعذد 

(: َشدٚد ايظٝاس١ الإيهتر١ْٝٚ 2211ٖاي١ ساَذ عبذ المجٝذ، ٚاَا٢ْ ايؼشات ابشاِٖٝ ) -

ع٢ً عٌُ ػشنات ايظٝاس١ المصش١ٜ ؾ١٦ أ، ف١ً اؼاد اؾاَعات ايعشب١ٝ يًظٝاس١ 

، الإسماع١ًٝٝ، 8داَع١ قٓا٠ ايظٜٛع، المجًذ –ٚايطٝاؾ١، ن١ًٝ ايظٝاس١ ٚايؿٓادم 

 .ز.ّ.ع

تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات  لأثش(: دساط١ اقتصاد١ٜ قٝاط١ٝ 2211ٜاسم١ٓٝ ٜاطع ) -

يًُٓع١ُ، سطاي١ َادظتر غر َٓؼٛس٠، ن١ًٝ  الاقتصادٟ الأدا٤ٚالاتصالات ع٢ً 

 ايتظٝر، داَع١ قُذ بٛقش٠، بَٛشداغ، اؾضا٥ش.ايعًّٛ الاقتصاد١ٜ ٚايتذاس١ٜ ٚعًّٛ 


