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 لخصالم

ال  ال هدفت  الى  ععتدراسة  المرف  نظم  انعكاسات  والاتل على  على ومات  صالات 

لى عرف عتوال  ادغدب  نة  مديية فيصارف الاهللمان  دى عدد م عامة للاقات العممارسة ال

المقايطبف توظيية تاهم الومات فيلعت نظم  الع ممارسة  تعامة في لاقات  المل   صارف، ك 

الإيج يرتأثالو والابات  ل بلسية  توظيتية  الميطبف  نظم  فيلعقات  الومات  ممارسة  لاقات ع 

 . وماتلعقات نظم الميطبف توظيواجهها تي يت ديات الح تن اللا عفض،  عامةال

ن  حقق م تغداد للنة بدي مية في صارف أهلتة م سث فيحبلل  ليمعالب  انم الجد توق

ال  حاهداف  تيدراسة  تث  اسوزيم  عتع  عبانة  ميلى  مكنة  ممارسي م(  50)ن  ونة   ن 

العال في لاقات  تعامة  الم ل  واسك  جمعجترصارف  توق  عها يت  ت د  عيلم  اجاباتهم  لى ل 

الاسقف وت ب ترات  الدييان  الخكتد  بصارارات  اللتة  للقفك  ت من  كمترات  د دي ن 

المعان نظم  ممارسة  والاتلع كاسات  عومات  الصالات  العلى  فيلاقات  المعامة  صارف  

 . يةالاهل

التو موصتم  عدد  الى  الل  ابنن  ممارسي رزها  تائج  ال ان  الع  علاقات  وععامة  ي  لى 

بأهمكام تل  توظيية  الميطبف  نظم  فيلعقات  المومات  ع  وأنهم  تام صارف،  دراية    ةلى 

المقيطبتب نظم  فيامولعيات  العال  ت  بشك لاقات  وارتعامة  عام  حل  لها،  ث يياحهم 

تحبأص اللت  مهماً يطبتك  واقعًا  وتج قات  م،  للاربها  فيععروضة  الميان  ال  ية  عالمصارف 

ال،  اضاً ت افترسيول ية  صارف الاهليات كان أهمها ان الموصتن ال عدد مث بحبواوصى 

اتخ ت  إلى  قتاج  اساذ  بجياتتررار  تتاس  نأشي  اليطب خدام  مهام    ةيونتركقات  لأداء 

 رة فيمتس ورات المطتن الوى مقص ال فادةتل الاس ن اجك مم ذل تتى يوم عامة لاقات العال

 . وماتلعنظم الم

الم لكال الم :  يةفتاح مات  والاتلعنظم  الع ال،  صالاتومات  قات  يطبت،  عامةلاقات 

 صالات.ومات والاتلعالم
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Abstract 

The study aims to identify the practice of information and 

communications systems in the field of public relations at a number 

of private banks in Baghdad, to identify the importance of 

employing information systems applications in the practice of 

public relations. in those banks, and the positive and negative 

effects of employing information systems applications in the 

practice of public relations, as well as the challenges faced by 

employing information systems applications. The practical aspect 

of the research was conducted in six private banks in the city of 

Baghdad to verify the objectives of the study, where it was 

distributed A questionnaire was administered to a sample of (50) 

public relations practitioners in those banks, and all of them were 

retrieved, and their answers were analyzed in paragraphs: The 

questionnaire was conducted and the frequencies of these 

paragraphs were determined to be able to determine the 

implications of the practice of information and communications 

systems on public relations in private banks.  

A number of the most notable results are that public relations 

practitioners are fully aware of the importance of employing 

information systems applications in banks, and that they are fully 

aware of information systems applications. Information in public 

relations in general and their satisfaction with it, as these 

applications have become an important reality, and their 

experiences are clearly displayed in international banks and are not 

hypothetical. The research recommended He made a number of 

recommendations, the most important of which was that private 

banks need to make a strategic decision regarding the use of 

electronic applications to perform public relations tasks and when 

to do so. This is in order to make the most of the ongoing 

developments in information systems. 

Keywords: Information and communications systems, public 

relations, information and communications applications. 
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 دمة قالم
 

البرتعت ادارة  الع  احلاقات  العامة  الملعد  وال توم  اراء  تخصصة  دراسة  الى  تهدف  ي 

واتجممارس وميها  فياهاتهم  الزبائن  اراء  المعرفة  ال  يتؤسسة  ملعامتي  ولم ون  كان عها،  ا 

ؤسسات ل المبن قماماً واسعاً مد جذب اهتومات قلعيا نظم الموجولنكتع ليسر ور الطتال

ؤسسات هم ك المل تعامة فيلاقات الع الفإن ممارسي ،  ورة عامةصية بجتاية والإنالخدم 

لى  عيرب كيرن تأثا لها ملمو  يا؛واسع عالمتشارها الع ان قاتها ميطب نظم وتك اللوج الى تالأح

وركك زاوية  الن فيل  معالم  بات  فأثرها  كحل،  بديبوظًا  لليسل  ال معط  وتأثل  ه ير بشري 

ك ن ذل م عجنة، وما يولمعة اليرسارع وتت  ما وانيلاس  ، يةومي اس اللمياة الى حي عدريج تال

حم المن  جدة  العنافسة  عق ل  الاس درة  لتلى  الجابة  عامسفرص  نوق  حاس ل  م جاح 

الوكان،  مؤسساتلل العت  بعامة ملاقات  ت محين ن  ذلسهم فيددات أخرى  ال  جاح نك 

 .تهوممودي

موبال اعرغم  المتن  الاهلماد  ل صارف  الميطبتية  نظم  للعقات  عدينسومات  دة  وات 

بم رفضت  أعغرض  كفاءة  وفع  ععالمالها  تنياتها  تدما  الملوجهت  أتمك  الى  تة  صارف 

ع يسر  تك فيث ساهم ذليجاحها، حنمان  ضولها ولنافسة حيئة المبع ال ف ميكتمالها للأع

هام لى الموراً عصقى محبف، إلا أن هذا الأثر ييكالتض اليفودة وتخ ق الجيقيات وت لمعال

النيروتال الت يالات واسعة أخرى لمقى هناك مجب، وتةيوم يية  ن فادتها م تلى اسعرف عتم 

اللت ومك  اليب  ننظم  الع نها  واللاقات  يت عامة  تاثي  عيرعد  نها  الملى  فيجاح   صارف 

والماضرالح كبقتس  تخ ل  حالونها  زبائن  وآخرييين اطب  م  يين ضفترن  للتس  ل عامتعدون 

 . صارفع المم
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 ومات في لع لمقات نظم ايطبف توظيية تهمالى  عرف عتدراسة للك جاءت هذه الذلل

ال العممارسة  المعامة فيلاقات  الاهل  الإيج يرتأثال و  ية،صارف  والابات  ل بلسية  ف وظي تية 

الميطبت نظم  فيلع قات  الومات  ممارسة  الع  عفض،  عامة لاقات  اللا  الح تن  ي ت ديات 

نظم   قاتيطبف توظيعزيز تتحات لقتر م مث ،  وماتلعقات نظم الميطبف توظيواجهها تي

 .فهاوظيل تبقتح مسلاممو صارفك المل تومات فيلعالم

 : دراسةلة المشك
مبال اعرغم  المت ن  بماد  والمصصارف  عامة  الاهلورة  بصارف  عصية  خاصة  لى ورة 

الم فيلعنظم  تومات  العام  وداخللاتها  مج،  يةالخارجية  الفان  العال  تعامة فيلاقات  ك ل  

يالم زال  ما  بالستصارف  فيغمم  توض  معام  اللتع  له  اليلاس ،  نظمك  وان  دراسات ما 

حلعتالم تاثقة  وانيرول  المع ات  نظم  علعكاسات  الومات  العلى  مازال لاقات  ت عامة 

 .  يةعراقية الارف الاهلصطاع الم قحة فييشح

 :  يةتالساؤلات ال ت الث فيحبلة الياغة مشكن صكمدم يقوء ما ت ضوفي

 مهام ونشاطات  في  تومالع ية نظم المية دور واهمصارف الاهلت المبوع تهل اس (1

 عامة ؟ لاقات العأجهزة ال

الات  مجومات فيلعخدام نظم المتاس   عامة فيلاقات العجاح أجهزة الدى نما م (2

 مالها؟ اع

ي (3 ممارسهل  الدرك  العو  في لاقات  المعامة  الاهل  الصارف  لأهمعراقية  نظم  ية  ية 

 لى نشاطاتهم؟ كاساته ععومات وانلعالم

 

 

 



 صالاتوالات اتوملعكاسات نظم الم عان  .... ......... ......................................

 

 
 ]الصفحة[ 293 1445ربيع الثاني   /2023تشرين الثاني  . الجزء الرابع( العدد الثالث)

 :  دراسةية الأهم

ما  ي داً ولا سديية ت صارف الاهل المعامة فيلاقات العية الن اهمم سة  درالية ا  أهمتات

الفي وال  تتعراق،  تتلديات محواجه ت ي  باللعية  التق  اليربكنافس  يح   ية  ودول،  ط بهايذي 

أنظمة عقعت الل معوهو ما ج،  ىبرن دول كوبات مكسها  العهام  ك ل تعامة فيلاقات 

تالم شتىواجه صعصارف  لت،  وبات  ال  زهاجاوتسعى  معامتاو  ب ف،  عهال  لا  م كان  ن د 

يات نظم نقك الأدوات هي تلرز تل ابعول،  يةعالمورات الطت ع الوائم مية تتأدوات عصر

وتلعالم الميطبومات  يتوالورة  طتقاتها  مبني  الإفادة  فيغي  وممارسات نها  نشاطات   

العال س،  عامةلاقات  ما  التوهو  تحاول  اليلسدراسة  عضط  المرفي  مما،  يهلوء  بة  تكد 

   .كول ذل ل مهمة حيفاصتية بملعية واللام عالإ

 :  دراسةأهداف ال

 :اتث الى مايحبيهدف ال

عامة  لاقات الع ممارسة الومات فيلعقات نظم الميطبف توظيية تلى اهمعرف عتال (1

 . صارف الاهلية المفي

ال  (2 ل بلسية والابات الإيج يرتأثاستكشاف  الميطبف توظيتية    ومات في لعقات نظم 

 .  عامةت اللاقاعممارسة ال

ومات في المصارف لعقات نظم الميطبف توظيواجهها تي يتديات ال حتماهية ال   (3

 . الاهلية

 : ث حبع المتنة ومجيع
سبرتاع مت  أهلتة  مية فيصارف  بدي  مجنة  ال متغداد  الحح بع  تيف،  الث  تما  ع  وزي م 

است اس(  50) بب تمارة  عصيان  عدمورة  بالصختوالم ممارسي   لىية  العون  في لاقات   عامة 

وقالم  كلت تمصارف،  الد  الإجابة  عيحصت  مجحة  الاسم لى  واعت وع  عبرتبانات  نة  يت 

 .  دراسةال
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توق ت د  ع يلم  اجاباتهم  فل  الاس قلى  وت بترات  الدييان  بكتد  الخاصة  ك  لترارات 

للقفال ت ن مكمترات  اندين  المعد  نظم  علعكاسات  الومات  العلى  تعامة فيلاقات  ك ل 

  .صارفالم

 : ثحبنهج الم
عباحال دت  متاع المثة  الملى  الأن،  يحسنهج  للسوهو  الإعب  ذي  ال،  يةلامدراسات 

اليح  فباحاول  ال ث  ععتيه  ابرف  م لى  اليرغتعاد  المموص،  ثح بات  اس باحت  مارة  ت ثة 

الي حقتن الأسئلة لوعة مملى مجت عيان وزعب تاس الوصللو  ثحبق اهداف  غاية  ول الى 

 . لهان اجت مممي صتال

 :  ثحبالات ال مج

/  9/ 15  2023/ 9/  5)  ين ة بفترية للدانيدراسة المرت المتاس  :ين جال الزمالم (1

 .تائجنل اليلث وت حبراء ال ية لاجدة كافوهي م( 2023

 . دادغمة بعاص الية فيرف اهلصاتة مس: كانيجال المالم (2
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 نظري اليرتاطال
 

 صالات ومات والاتلع نظم الم: ور الأولالمح

 ية ذة تاريخ بن: أولا

نذ ي مهم مي وخدمتاجطاع إنصالات، كقومات والاتلعلمايا  وجولنكطاع ت ظهر ق

مني تسال اليات  المقن  ماضيرن  ق  اضافته  رابع  للطاعاً  الاقتعاً  وال نشاط  كان صادي  ذي 

تقسي قيلق م  ثلاثة  إلى  ال:  طاعاتدياً  والخدماتص الزراعة،  عفضو  ،ناعة،  ذل لًا  ك ن 

الاسباص فيث تح  مجمار  ت   الموجلنكال  أحلعيا  عومات  الإنوامد  يزياتل  فهو  مج  ن  د 

كتاجالإن يزيية  مما  فر د  الن  وت معص  القل  الدر  أجتدراسات  ال ي  وزارة  جارة ترتها 

الكريالأم  مساهمة  أن  والوجل نكتية  المقتيا  بعرفيدم  الم  %80بة  نس  العامن  لليكل  و نم  

مذل،  يةتاجالإن لان  اللعك  أصوجلنكتومات  عحبيا  أهم  الإن وامت  فيل  اقتتاج  صاد  

 (. 185: 2016، مةعن)ديثة  لحا تاؤسس المعرفة فيالم

ال الميز في كتركان  ال  ل يلقتهج  تيطب تدي  الموجولنكق  م لعيا  بومات  الث نذ  نات  يمانداية 

أتمم خلال  الن  الملمعتة  فيؤسسيات  مجية  ال  الالات  ميلقتوظائف  أو ل  ويمتال"ثل  دية 

توارت،  "قويستال دور  الموجلنككز  فيلعيا  المومات  ع  الأول  خلقام  اللى  كفاءة ق 

للتشغيلا اللتية  مك  ت وظائف  خلال  المينسن  نظم  الإدارية لع  ومات 

(Johannessen& et all :2001:6)  . 

عام  لحوب الأم،  1991ول  الشركات  ع كريأنفقت  فيثتالاس لى  ية  تمار  يا  وجولنك 

أكلعالم مومات  قثر  أي  آخر؛ن  إجمتو  طاع  عالضاعف  الإنفاق  ال  أجهزة  ر وتيبمكلى 

ال ذات  مصوالخدمات  فيلم  80  لاون حلة  دولار  عام  يار  أك  1984  مإلى    160ن  ثر 

 .  (Dewett&Jones،2001 :314)  1998 عام يار دولار فيلم
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نوكان ذلت  تتائج  تك  الإن زايسارع  فيتاجد  المية  ك  الاسيثؤسسات  خدام  تفة 

الموجولنكتل تبارتو  ،وماتلعيا  المركط  رأس  فييز  ق ال  ت  الموجولنكطاع  في لعيا   ومات 

عد تى بيات، حني سعتخر ال أواية فيتاجسارع للإنتو ممن نل مما حصبنات  ي سعتأوائل ال

فيكحتال تم  المراك  ونم  الأخرى  الإن مدخلات  فيتاجو  الية  أوائل  ت نيسع ت  ظهر يات، 

هوض ن المومات كان جزءًا مهمًا ملعيا الموجولنكخدام تتتاج بأن اسرات دالة الإنديقت

 (.Stiroh،2001:2)يات ني سعت أواخر الة فيدحتولايات الم الية فيتاجبالإن

ال ظهور  الموجولنكتان  عال يا  مسية  التلى  وحمعالموى  ال  معدياس  المد  ن  ريدين 

وك ن ب  النة فيي عيزات من مع به متما تتومات جاء لملعيا الموجولنكاه توك تج نب لليذيين نفتال

د أدت إلى وق،  يةفصر الخدمات المومات فيلعيا الموجولنكول تقة حه دراسات سابدتأك

فييست  ال نات  وقلكت  الإقفة  ت  كدرا  فيراض  دراسة ما     Berger   (2003) ، 

ومات لعيا الموجولنكيانات تب Koetter and Noth (2013)  ت دراسةخدمتاسو

ألمفي تان  إنديقيا لإعادة  التاجر  من بية  الإنفاق عك  تع  الموجولنكلى  أن لعيا  ومات وظهر 

تتتاجالإن نية  الأعحجه  تو  إذا  الاسلى  فيث تم  الموجولنكت  مار  بلعيا  بنيومات،  ثت حما 

الراءات الاخترول أنشطة بحBostandzic and Weiss  (2019  )دراسة   ي ت اع 

القت بها  في نب وم  توك  الموجلنك  اللعيا  والأنظمة  موغير،  يةمرق ومات  ال ها  دراسات ن 

 (. Pierri& Timmer ،2021 :6)الأخرى 

الوع فقمعلى  توم  أدى  تطد  الموجولنكور  زلعيا  إلى  المياومات  كفاءة  لات عامدة 

اطفصرالم وما  علية  الملق  العاميها  في،  يةمرقلات  مجوخاصة  الم  المدفال  قاصة وعات، 

المستوال والخدمات  عفصروية،  الإنبرية  وإقنتر  المت،  ولعامراض  هناك كلات  كان  ن 

ك ميربعدد  ال  ال تن  تتتساؤلات  بلعي  المق  اليين فصردور  البشريين   يذي،  دوراً بعلن  ون 

فيأساس الوضم  يا  العوع  الملاقات  ي،  يةفصرعامة  بومقوما  به  يون  بانظمة  لعتما  ق 

ي ت ي ال ناعذكاء الاصطج الرامن ب عها مؤخراً مبماتو  صالاتومات والاتلعيا الموجلنكت

 (. .(Jakšič& Marinč ،2019: 2ية وجلن كتلات العامراء المإجوم بقت
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ف لاشك  المومما  أن  الميه  الفصرمارسات  ت مرقية  ممية  جتعها  ل   دةديوقعات 

ح ب صل إلى أن تبقتسوك المنوتهدف ب،  دةديية الجفصرو الخدمات الممضه لمفتر يانات موك

ومجففروعا   تعالة  الموجول نكهزة  دون  مزيياً  الاختد  وحن  سيناقات،  ت تيث  م دي قم 

م ال الخدمات  الخدمة  أجهزة  خلال  وسذاتن  عترية،  الخدمات  الإنبركز  عنتر  لى ت 

 ،   Kumari & Devi)ف  صرم  للهدف الخدمة الأساسي   نو ثلمن يذي، الين كتهلسالم

2022  :2) . 

الوفي هذه  ي  ال تدراسة  جانم  الى  منظر  آخر  المب  نظم  ممارسات  في لعن   ومات 

 . يةفصرمال الم الاععامة في لاقات العلى المارسات عك الملكاسات تعوهو ان، صارفالم

 ومات  لعفهوم نظم المم: ياثان

المت بأنها  لععرف  بع  بارةع  "ومات  مجن  أو  مميان  الوعة  الب ن  ل ورية لحضريانات 

أو الإجابة ع يعلة ممشك ال ب، والين عن سؤال منة  تمتيانات  متها بشكعالجت مي  لائم  ل 

رار  قاذ الية لإتخ لبقتسارية والميات الجلمع الخدامها في تن إسكملًا، إذ ينىً كامعي مطعتل

 (. 16:  2012،  ديرشي ال)

ث يحية بملع والاسس الين وانقنظريات والال  قيطبومات بانها تلعووصفت نظم الم

ال الى  الكحتتهدف  بالاشياء والظواهر  تتم  الى حسي  اس سعى  المعتن  المال  ية  ع يطبصادر 

ونففنل الانسان  مجع  طري،  عه متع  نظاموانها  تقة  عيرسية  الم  وفق  الملى  نظمة عارف 

جممعتسوت الإميل  المع  كانكانات  مادية  غيرتاحة  ام  بأست  مادية  فاعل  لانوب  جاز ل 

 (. 246:  2014، طرانك)كفاية قان او الن الاتية ميه الى درجة عالرغوب ف ل الممعال

وجاسليع )عرفها  وي وال(  118:  2018،  م  الأسس  كافة  والخطبانها  وات  طرائق 

عبتالم الاتنعة  المد  ونشر  واللعصال،  بالقومات،  الحلمع يام  باسسابيات  كافة  تية  خدام 

الإل المونتركالأجهزة  مذللعدة  ية  الحك  الاتاسثل  ووسائل  الموب  ض لختصال  ن مفة 
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وقثواب عين وانت  وضمل  لع ية  مذل ت  اجك  ت ن  وتيلل  لمويبلها  وتهيأتها  التبها  رار قخذ 

 .ودقصية وكفاءة الأداء المل فاعين حستل

انظمة الموفي ت  ت اع فيسيرئيزء الومات الجلععد نظم المصارف    ع ي م جمضمالها لأنها 

م  كن ال ص مخلتلى الساعد عصارف مما ي المحساباتهم فيبائن وص الزي تخ تومات اللعالم

م الالهائل  الب ن  وتتورقيانات  السية،  هذه  بالم  تتعاونت نظم  لأنها  اللطية  عاون تب 

بينست ل والواصتوال ال ين ق  الموباسقات الحيطبت   ك، ق هدف مشتر يقل ت ن اجم  فةلختية 

ع ي عة جمتابية م لمل عسهين تمف  صرن المكمذي ينظام ال هو ال فيصرومات الملعنظام المف

ملمعال اجيات  الزبائنن  خدمة  المضو  ل  والداقصمان  ومسر ية  معة  خلال  وناته كن 

 (.96: 2019،  داللهبدالله وعبع)عة متمج

المذلوب نظم  فان  تلعك  أنيي جمنعومات  ال ع  الموجولنكتواع  في تسيا  تشغيخدمة  ل،  

وتخ ونق المزيل  فيلعن  شكومات  إل  وتشمونيتركل  ت،  الحوجولنكل  الآلاسيا  ية  بات 

الإت وشبووسائل  الصال  وغيرربكات  مط  المها  تت العدات  ن  فيتسي  بشدة   خدم 

تهتيح،  صالاتالإت المث  نظم  بلعم  المعالجمومات  عكترالو  وماتل عة  عيز  يات لملى 

اللم، وع(يةوماتلعالم)ة  عالجن والمخزيتال تت.  (صالالإت)بث  ية  نولفهي  اليتد  قارب تجة 

ال اللاحتأو  تين ب   يوجلو نكتم  موجولنك  المعالجيا  يا وجولنكوت(  يةوماتلعالم)ومات  لعة 

ة  عالج ن، مزيع، تخ بهدف جم(  إلخ... .  كاتف، شبية، فاكس، هاتناعمار صأق )صال  الإت

الم سلعوبث  أكان ومات  فيواء  شكت  ص  رموتل  رس،  أشكال،  ن وز،  أو صوم،  وص 

 (:21: 2015، يبيت عال)  ةيعادلة الآتومات بالملعيا الموجولن كن ت عيربعتن الكم يو  ورص

 . صالالإت+ وب اسالح= ومات لعيا الموجولنكت
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 وماتلعونات نظم المكم: ثالثاً 

المتشم نظم  اللع ل  معديومات  أند  مختن  ملواع  م فة  الن ن  وقمجبرصات  واعد  يات 

اذ تشمبال الميانات،  اليؤسسة لإدارة جموى المتلى مسممة عصل هذه الأنظمة  وظائف ع 

ق ن مخرجية مسرئيال الات  البواعد  الأغراض  ذات  الميانات  نظم وتشم،  تهدفةسعامة  ل 

ومات لعط أنظمة المربي تتصال والأجهزة ال ن وسائط الاتوعة واسعة م مومات مجلعالم

ب فيوالأشخاص  ذل ما  ال  اليبرك  والوت صد  الإل يبر  والمونيتركد  الؤتم  ية  وتصرات 

الومؤتم والإندييفرات  وشبنترو  المت  والشبمجكات  للشركات داخلالت  كاوعات  ية 

(Dewett&Jones،2001  :314.) 

المكوتت نظم  ملعون  أربومات  تن  فرع نقع  تت يات  فيمية  المثل  المك  ادية  ونات 

والمحاسلل فيمتوب  الثلة  الموح  ووحدة  وال ركزية  والإخراج  الإدخال  ن، خزيتدات 

المجبروال وقاعدة  تيانات  ب يات  الشبوجولنكوكذا  الممتتو  ،كاتيا  المكثل   فيية  ادونات 

ال والملصالأجزاء  الحوسة مملبة  وال اسن  قح بي أصتوب  اليلت  الح فة صغيرلكلة  م جة 

ية  كانواصفات متاج إلى مكان لآخر ولات ن ملها ملها وحم ن نقكممال يعتوسهلة الإس

 (.12: 2015، روبةب)بها صسعة لموا

 : اديةونات المكن المخمس م( 10:  2013،  ياللام)ر وذك

الإدخال   ❖ لمضوتت(  Input Devices)وسائل  المن  فأرة،  وال،  حيفاتوحة 

 .هاوغير، اتيركام وال، وتصطة، الواللاق

ج  عالي تتال(  Central Processing UnitCPU)ركزية  ة المعالجدة الموح ❖

 .وباسلى نظام الحطر عيسيانات وتبال

الخزن   ❖ الأولم(  Storage Devices)وسائل  الخزن  الثل  والخزن ،  داخلي 

 . وئيةضراص ال مغنطة، والأق طة المالأشر راص ووي كالأق الثان

الإخراج ❖ الم(  Output Devices)  وسائل  والشاشاتطابثل  ،  عات، 

 . وتصال  ووسائل الإخراج
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الإت ❖ لتسوت(  Communication Devices) صال  وسائل  ط  ربخدم 

 .عضهاب ببيواس الح

موفي الح  وحكتت  ،بيواسعظم  المون  المعالجدة  مة  عركزية  ثلاثة  دة وح:  ناصرن 

ال نطق، ووحلماب وساالح الاولووح  ، طرةيسدة  الخزن  الحووح  ، ةيدة  والمدة  نطق ساب 

المهي مج الوعة  تت دوائر  للمسي  ما راء كواج  ،قارنةطرح والمع والموب بالجحاسح  ل 

الحص لاجاسمم  وحوب  اما  الرائه،  مجيسدة  فهي  المطرة  الوعة  تترت دوائر  م جي 

. لمعلائمة للنطق المالمب وسالحدة احوجه دوائر و وب وتحاس دم للقي تتعازات الالاي

الاول اما وح الخزن  المدة  فهي  الالية  للونيتركخزن  والايب  اليانات  يتعازات  بها معي  ل 

 .  (17: 2011، لفويالج)وب اسالح

 ( 1) ل شك

 وبحاسادية للونات المكالم

 
ساحم،  لفويالج:  درصالم • سد  الم  ،(2011)  مانيللامة  نظم  ومات ل عدور 

المبحاسالم فيوسحية  فاعيقتح  بة  اللق  الية  فيداخلرقابة  المية  الاس  ية لامصارف 

ماجسالاردن رسالة  فييرتية  الم  الاعلك  –بة  حاس  جامية  الشرق  مال  عة 

   17ص:الأوسط
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ياسالحو بكموب  ل رمجن  بقيته  العالجموم  وتخ بة  وإسزييانات  وإجترنها  راء جاعها، 

وم  ق ث ييح،  نهادة م يفلمومات العخلاص المتية لإسنطققارنات المية والمسابيات الحلمعال

الح باسجهاز  ونقيلحتوب  وعرض  المل  بأشكالها   Informationومات  لعل 

وص صنرف لللى هيئة أرقام أو أحثل عمد تتوعة قنتومات لها أشكال ملعفة، والملختالم

الم تكالم . "ركة  حتتابات المكلام وال الأفما فيركة كوات أو حور وأصومة وصرسوبة أو 

   (.12: 2012، دانحم)

مجمعوت  الحمل  آلات  لماسوعة  وتشغيعالجوب  الة  ببل  ويسر يانات  ودقة،  وم قعة 

الج بهذا  البقهاز  وتب ول  وتخ قل يانات  آلزييها  ث نها  يجياً،  عم  اللري  الحلمعيها  ية  ساب يات 

ك ل ذل ك  .ياتلمعص هذه الخلتسيو  خرجتسم يثر، ث أو اك شيئين ين قارنة بية المنطقوالم

ج ام برج، وهذه الراممى بسمات تيلعر وتية بأمليفصوعة تميهات مجوجتباعاً لوفقاً وإت

مس م ومخزنة  ويبعدة  الحققاً،  م اسوم  بأداء  ال ب  هذه  علمعثل  اليات  ال ب لى  ية  م رقيانات 

 (. 25:  2010،  يبيت عال) عاً يها ملدية أو عجوالأب

ال المجبراما  الأنظمة  إلى قسنقسب وتيواسواسطتها الحغل بي تشتتيات فهي   ين مم 

ب وتال  تيارمجهما  ت نعنظم  اللي  ال امبرك  تتج  ع ي  تساعد  النفلى  م لمعيذ  تيات  ب ي رتثل 

واسبال متريانات  الجاعها  وبذاكن  الرمج رة،  اليطب تيات  وهي  تت قات  بقي  ل غي شتوم 

المب ميانات  بنظمة  الأجرامثل  والمج  وبحاسور  الرامبة  قوت.  عينصتج  د واع عرف 

مج:  ياناتبال م موهي  ال وعة  المبن  بببرتيانات  بوالم  عضهاطة  تتطرينظمة  مقة  ع لاءم 

 (.6:  2009، وساويم) ين خدمتسبات الملطتياجات ومتاح

ف  لمختوم بقما تلها كادية وتشغيونات المكلى إدارة المل عمعوب تاسج الحرامب  ان

ولأهميطب تال أصيقات،  تحبتها  أساسوجولنكت  ليا  الحتشغيية  ماسل  ثل  وب 

Microsoft،  التو في مجبرساهم  ميات  المعالج  وتيسجوت  اتمولعة  مها دي قلها 

مك ال يفمخرجات  لأداء  المعدة  وإدارة  تك،  ياتلمعل  الما  عمج برعرف  أنها يات  لى 
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اللامكالم" الونات  تت ت رئية  إدارة م ي  جاع ترن وإسزية وتخ عالج وملام الآلوارد الإعولى 

 .  (15:  2015، روبةب). "ياناتبل الونق

ن  نة ميعق أهداف ميحقتل ةجدرتدات الموحن الوعة مم ب هو مجوسحج المنامبروال

مح وأسالتخلال  وأنشطة  وتيوى  وتمويقب  كم،  وحهد  ال ل  تتدة  ي  فهو،  يهالي  دم  قما 

لى ه الخاصة ععايير نها مل مكنظم ولوى متوعات ونشاطات بها محوضن مخدم متمسلل

باً نع تج وينت راعاة الع م الأنشطة مين ل بكامتراعى ال دداً ويل نشاط هدفاً محن كمضتأن ي

 (.13: 2012، دانحم) "لل ر والماركتلل

ت الاتنقاما  فقيات  الشبصالات  ظهور  الى  أدت  الحفشب،  كاتد  هي  اسكة  وب 

م وممج تيواسن الحعة  مب رتب  الع بط  اتعض بخطبعضها  أو كلون سكد تصال قوط  ية 

بكللاس ييحية  لمكمث  الشبخدمتس ن  المي  فيكة  المشاركة  الم  موارد  بتاحة  ج رام ن 

م ن ثة ومواسعكات الية والشبلحكات المدأت بالشبد بوق  ةسهولة وكفاءومات بلعوم

الالشب للانعالمكة  والينترية  تؤمتت  المي  ال ن  فينافسة  الناجحة  الالت  ية  ونتركجارة 

   (.9: 2007، دييبعال)

ارسالتوي القل تو   م  والمبي  علعيانات  شببرومات  الات  والكة  تتصالات  م  ضي 

مممج الموعة  والن  والاسكابحطات  وخطلات  مار الاق،  فروويكايالم،  فالهات  طولاك 

الو  يةناع صال المكحتاجهزة  الم  الانشبو  يةطرفحطات  : 2009،  ريوبج)ت  ينتركات 

 : كاتن هذه الشبمضوتت( 142

كات ن الشبن اعداد هائلة مفة م كة مؤلعرف بانه شبوي  Internetت  ينترالان ❖

 . عالمحاء الف انل مختوزعة في بات م حاسين ط بربت

شب،  Intranetت  يانترالان ❖ اتهي  مشتركة  داخلصال  تكة  تتسية  يات نقخدم 

والينترنالا تتت  لصي  م ب لتمم  واحلطتية  التبات  مين لعامياجات  الم  ومات لعن 

ن  ية او م داخلومات الل عن المومات ملعيانات والمببادل الل تن اجية او مداخلال

 . صاديةقتدة الاوحيات وانشطة اللمن عومات علعيانات والمببادل الل تاج
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الأكسبش ❖ شبExtranet Networkت  يانتركة  تهي  مغلعاونكة  قة ية 

الانتست ل ينترخدم  الأعربت  مط  الزبائنمال  فيجهزيالم،  ع  الشركاء  من،  واقع   

مم صنظمة وزبائنها اذ ت المين دة بديلاقة جاد عكة بايج نى هذه الشبعوت.  اخرى

ابلتل المتحية  مدييفتسياجات  المن  خارج    ،والزبائن،  جهزونالم)نظمة  ن 

 (.  5: 2009، داحم( )ماليئة الأع ب ودة فيوجنظمات الأخرى الموالم، ين كالوالم

  ؤسسات المومات فيلعية نظم المأهم: عاً راب

الاطم اللاع عن خلال  يلى  ذككمدراسات  ان  مبلر  فعض  المن  نظم  ومات  لعوائد 

 :  ما ياتمؤسسات وكلل

جاورة  تن ماكل الأمل كعدما تج نوقت عص اليلقلى تومات علعساعد نظم المت (1

ب  وعتسي تت ن الخزيت ح وسائل اليدما تتنكان، عص الميلقلى ت، وع(ياً ونتركأل)

،   وسهولةسر ييها بول إل وصن الكمي يتخزنة وال ومات الملعن الممًا هائلًا محج

ية  ولل الشمن أج مين خدمتسب المدريوية فرص تقعرفة وتر المويطن تلًا عفض

فيكحتوال عم  الإنلم  ماسية  وهو  ب متاج  الإصطالي    ي ناع ذكاء 

 (.21: 2010،يب يتعال)

المست (2 نظم  علعاعد  تومات  تيلقلى  اليكالل  والاتينس تف  ومق  ة  عالجصالات 

وباللعالم ميلف،  تالومات  المس  التسن  أن  فيي خفتغرب  الهائل  تض  ف  يكال 

والاتوسالح هيبة  إعادة  إلى  أدى  ككصالات  لليربلة  فييكالت ة  المف  ؤسسات   

(Brynjolfsson&Hitt ،2000:23 .) 

الإنبأص (3 رئيين ك ل تمت عامنترح  المديصت لسي   عتنر  د يلى صعجات والخدمات 

الالشب فتعالمكة  اليطب ية،  الإلتقات  قونتركجارة  حللية  إلى  كت  تيربد  ف  يكال 

لل الالشراء  كفاءة  وعززت  اللمعمؤسسات  لمفض  جارية،تيات  ملًا  وفرته  ن  ا 

لل وتين كتهلمسالخيارات  اليروف  المق  لمحوى  المركة  الإلت و  بونتركجارة   ينية 
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والأع الالشركات  والمتمال  :  Todd& javalgi،2007)  ين كتهلسجارية 

175) . 

الم ت (4 نظم  والاتلعساهم  فيومات  جصالات  اشكال  نشوء  مدي  ال دة  ل فاعتن 

الدة ت ديعات جمتيام مجصادي وقي والاقتماعالاجت ف عتاج الى  بيلاقات  نها ي ما 

 (.234:  2013، معاص)

الالإسهام في (5 ميرثك حفظ  الم  ملن  مصال)ثل  فات  الور،  و، خطابات  دييفقاطع 

الالراسالم واس(  يةونتركلات  متروخزنها  المجاعها  أراد  ما  ون،  خدمتستى 

فقذلوب الم دك  باللعوفرت  والسر ومات  معة  حجدقة  زيادة  المع  خرجات  م 

 .(118:  2018، م وجاسليع. )يةية والخدمتاجالإن

المسي (6 القتح  الحوجولنكتدم  بإنقيقي  رأسلسج  تاي  محمالع  بأسعار سية  نة 

 (.Stiroh،2001:2)خفضة نم

جز  نومات تلعرقابة وهذه المط وال يخطتال ال مج مهامهم فين فيريديمساعدة الم (7

تنع مصدما  كاملعل  ودقومات  وفييلة  القة  ا  وبناسلموقت  أقل كتب  مفة  ع ل 

 (.394، 2009، مةالهزاي) وماتلعمدقة لللى ال حافظة عالم

 . اجةد الحنوع لها عرج ماد والتؤسسة الإع ع الميطتسومات تلعن المناء قاعدة مب (8

 (.5: 2015،  روبةاب)يذية نفت وات الراءات والخطل الإجيلقت (9

 فيصرطاع المق الومات فيلعيزات نظم المم: خامساً 

ية مما  فصرال الخدمات الم مج نافسة فيومات الملعيا الموجولنكطاع ت قور فيطتحفز ال

أكأثر بشك الم ي لها فيجياتترر الاسا يلى الاخت عبرل  م هذا  ما تشكجال،  الع  لاقات عله 

ال فصرالم والخارجداخلية  المعال)ية  ية  والخارجيين داخللاء  ت م(  يين   فين  ظل ديات   

فيتال الموسع  الم عام  حفصرلات  ييية،  الوجتث  فهم  الحتب  وسوكلسيزات   وكلية، 

الممجالم وحلختوعات  الفة،  الافراد  وع،  يةلانعقدود   Jakšič& Marinčواطف 

2019: 2) .) 
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ال د ذكوق الرت  المد معديدراسات  الن  الومات فيلعوفرها نظم المي تتيزات  طاع ق 

 :ما يأتيعضها فر ب نذكفيصرالم

أعأتم (1 التة  م:  وكنب مال  ت والهدف  سرين سنها  الخدمة،  ال  للبضعة  حسابات، ط 

 . وكن ب لى الع  يةال رقابة المدة ال مسان

الأمويت  (2 ألل  م لهوا:  ياً ونتركوال  سردف  تنه  الخدمة،  اليلقعة  المعل  ي  ورق ل 

 (. 23:  2010، يب ي تعال) وكنب الين يات بلمعلل

ومات لعن المفادة متذي يؤدي إلى الاسل الومات بالشكلعوعية الملى نكيز عترال (3

ورة  سين صف، وهذا يؤدي إلى ت صر يخدم أنشطة المتالنظام، وبالدم الما يخ وب

ن  مايز عت وب ملل الخدمات بأسديم أفضقتلى  ل عم عدى الزبائن، والف لصرالم

 (.139:  2011،يالالح)صارف الأخرى الم

اسعلي (4 المتب  نظم  كلعخدام  دوراً  م  خلاً في يربومات  تق  مسنافسيزة    دامة في تية 

الم مفصرالخدمات  الحية  خلال  عن  اسفاظ  التلى  الخدمات  في مرقدامة    ية 

وت الم اليقصارف  بشكق  مرؤية  يتل  عمتعسق  قد  الحلى  والوكواعد  نزاهة  مة 

 . (Hidaya & et all، 2020 :241)نزاهة ثال للتوالام

ت (5 المنفأدى  الخدمات  الهاتبرية عفصريذ  الم  المي مول لجمحف  إلى تمين نواطع   ين ك 

 (. Mustafa ،2021 :203)لاء وجذبهم معفاظ بالتن الاحوك من بال

الم (6 الخدمات  الفصرأدت  إلىمرقية  في ثور ية  المة  والدف  موعات  ل لاخن  ودائع 

الملح المول  لإجمححفظة  مولة  مدف راء  وبوعات  عال سر وثوقة  وسهولة  عة  ية 

 .  (Kumari & Devi ،  2022  :2. )يهاول إلوصال

المت (7 فيساعد  صدراء  الن  وتقع  قرار  للسهل  جموصدرتهم  الى  ومات  لعالمع  يول 

م مالهامة  واحن  بكان  مد  خوف  ضدون  كن  اهمالها  او  بياعها  او   عضهالها 

 (.96: 2019، للهدابدالله وعبع)
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 عامةلاقات العال: ور الثان المح

ادل  بت  برك عراي الآخر وذل م بالما ق الاهتن طرية جاء ععام ات اللاقعور الطان ت

معنفالم بة  المين ا  الملا عفض،  ورمهؤسسات والج  الجم فيهن دورها  اله   غير و  ةي حربات 

الت د مزويق تن طرية عي حربال بالمقخذي  الوملعرار  مي  ان محة عيحصات  ه عرفتودون 

الع المواقن  بهي حع  ل ط  مكيم  شراكة  هناك  بون  الين ا  تث،  ين طرف  الطم  دور  ات لاقعور 

لعامال المبصت ة  والين الام  هوجح  الح ناص  للريح  اليقص  فييلعادات  الما  ت نظما  

الؤسسوالم يت ات  ال ومتني  عيهن  ما  اذا  ال نملا،  ادارة  ان  اللاقعا  ععامات  تة  ما  ون كادة 

ن رار ومقب الاحع ص مباشرماس متون بكتة به لطبرتون مك ة او تسسؤد المقائعة لخاض

الحث عصم  دعول  لللى  اللازم  بقمه  الممسؤوليام  علياتها  عاتقاة  :  2022داود،  )قها  ل 

143 .) 

 عامة لاقات العماهية ال: أولا

التية ال ماعن الظواهر الاجتعامة ملاقات الع البرتعت ذي  ي ظهرت بظهور الانسان 

رى وهذا  عات الاخمجتع المصال مسعى الى الاتية ويماعياته الاجتكولعه وس طبصف بتي

فهوم  ن ظهور مد ملا بنسه فع افراد جح مصالع والمنافبادل المن تع ممجتفرضه المما ي

مفي الح  هذه  كثل  المالات  العفهوم  ملاقات  اج عامة  الاتن  وال ل  وت تصال  ق ي قفاهم 

عامة  لاقات العك للشترلى الهدف الم عين ثباحثر الفق اكتك يذل ع لمجتمعامة للع النافالم

الات والهو  بتصال  المين فاهم  وجم  مؤسسة  وهو  ال هورها،  الانشطة  تت تن  صف ي 

ويمتبالاس منطبرارية  عق  الفهومها  بتلى  المين وافق  المصال  وداودبع)كة  شترح  ، ود 

2022:  379.) 

البوي أن  الكفدو  الم  قائلةرة  والجبأن  يؤسسات  بكممهور  ويج نهم،  عل  ،  ميهلب 

ي، لائقعمهج الي للعيور طبطهو ت "يةقيادثات حقمح" عض فيبعضهم الع بخراط ملانا

يؤكال عذي  بد  وصلى  وإدارة  الناء  بعيانة  المين لاقة  والج   مهورؤسسة 

(Avidar،2017  :2.) 
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فان  ذلل العالك  تلاقات  ت سعامة  ال يقتهدف  الانسانيتق  وت فاهم  الين س  ورة ص 

ن اد حالة مولا الى إيج صادق وصلام الق الاعيطر  نمهور عدى الجمؤسسة ل ية للذهنال

ف خل)  عمتجح المق صاليقل ت ن اجل ممعطة بها واليحيئة المبؤسسة وال  المين ف بيكتال

 (. 117:  2012ص،ولوب

ال العووصفت  اللاقات  بانها  الاتعامة  الصالنشاط  ي  الميقذي  الم  تج واقف  اه  عامة 

وتالم ب نفؤسسة  يرناميذ  عج  كسساعد  الادرالى  البقوال   كب  فضول  ععام  اعلًا  لام  ن 

فهي ،  مهور اذهان الجية فيابورة إيج صلى  حافظة عغرض المؤسسة ل مهور باهداف المالج

ه صالحيانة ملى صل عمعع وتمجتدم الممؤسسة تخ شرقة لها كورة الم صراز اللى ابل عمعت

عفض تلا  انها  ممعن  اج ل  تن  الل  هذه  عصعزيز  تورة  ان  عز حبرلى  الرصها  ح صال لى 

 (. 173:  2011،  يردالامبع)عام لا

 ممارسة  د فينت سية تصالية اتعالعامة انها فلاقات العل للف الشام عريتك فان الذلوب

(  مويقتال،  صالالات،  قي نستال ،  ط يخط تي، الملعث الحبال)وظائف الإدارية  لها الى المع

لوذل تك  اليوطغرض  بصد  ما  المين لة  هور جم)ل  بقتسوالم(  مؤسسة،  هيأة ،  فرد)  درص 

ق اهداف يحقتدر لصاه المل تج ب قتسدى المية لابورة إيج وء صلى ضع(  ي او خارجاخليد

 (. 147: 2022داود، ( )يةياسية، س ماعصادية، اجتاقت،  يةخدم)نة يعم

تخ  اللتولا  العف  المعامة فيلاقات  المجالا  مالت  حية  مي ن  الأساسراحث  أو  لها  ية 

المفهومها عم اخت وإن كان،  جالات ألاخرىن  الي أسالت فيالافت هناك  تيطبتب  عاً بق 

عة ي طب هذه ال،  النشاط الميزة للم تعة الميطب، بالإضافة الى الماهيرلاف الأهداف والجلاخت

تتال عي  للالملى  فرض  العمارس  يلاقات  ان  عريون حكعامة  بأقصى صاً  الاخبار  نشر  لى 

ال نفس العة فيسر ع م جي تتتومات اللعخدام المت اسدقق فييه ان يلم عتحتذي يوقت 

حل يديه  لا  اللتى  بضرحق  المصالمر  الح  يت ؤسسة  المي  او  اليمعثلها  يل  عبرعذي  نه  

 (. 209:  2023، موحان وجاسم)
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 ؤسسة  المعامة فيلاقات العم النظيت: ياً ثان

لاقات  ع ال فيين خصصتق من طريم عية تتلمية وعملعامة كجهود عات اللاقعان ال

يال وهم  الثلمعامة،  النقون  اللاضروات  للمزورية  ببرقة  الاميام  اللاقاعج  عامة، ت 

الع الصاصيواخت اللاقات  للمعذي يعامة هو الشخص  ن ك در ممول الى اقصى قوصل 

الم بن  المين فهم  وبؤسس  قين ة  الج  الطاعات  تتتمهور  معامي  فيتيو  عها،ل  دوره   وقف 

 لىوع ،  ؤسسة المعامة فيللاقات اعكانة ادارة الدى ملى معامة علاقات العج الراماعداد ب 

الادارةماد عتدى الاع م هذه  موع،  لى  اهملى  الادارة في دى  المية هذه  مة وعؤسس   دى  لى 

:  2010ي،عيربال )مال  ذه الاعيام بهقلى الدرتهم عيها وق فين ل عامة الن خبرب الافادة م ح

170 .) 

البوق الهيب ل  باعداد  ال كدء  يمنظيتل  مؤسسة  لأي  أمبني  عدة  فحص  أهمهاغي   ور 

 (: 27:  2011واد، ج)

 .  ؤسسةط بالم برتي تت  الماهيرلجا محج (1

 . عامةلاقات العوم به القذي تنشاط الم الحج (2

 .  عامةلاقات الع إدارة ال فيين لعام الين ية ب منظيت لاقات الععة اليطب (3

 .  يالعل الإدارة البن قمام بها وبانشطتها معامة ودرجة الاهتلاقات العكانة الم (4

توم ما  الإقتى  بم  المرار  العكانة  فلاقات  عد  ناعامة  مهناك  الإجد  راءات  ن 

الوال مهور، د الجلى رضا وتأييقها عن طريافظ عي ت ت ؤسسة والخذها المي تتتوظائف 

النعوي تأييكسوجه لحقق والمت ي الملامنشاط الاعي  الماهيرد جمب  ق طري ن  ؤسسة لها ع 

اعيوضح وتشر ثح  المالها  عت م  : 2008،  مانعن)اهها  مهور وردوده تج لى رأي الجعرف 

149 .) 
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ما  يمهور ف صال بالج الاتم فياسدور الحي لها التراءات ال لى الإجعرف عتن الكميو

 :  (443:  2015، وده د وعممح) يأت

 .مهوري تهم الجتقضايا الاهات والن الاتج ث عحبب الاذ يج : ثحبال (1

 .مهوري تهم افراد الجتور اللى الأمعرف عتب الاذ يج : يرتاثال (2

الاتيوس ف:  صالالات (3 الأسلة  هي  م فلا  ب ولصال  اجعال  تن  اهت وعل  مامات  ية 

 . فردال

 . يها فيرتاثاولة المهور ومحوجهات الجعة تتابل من اج راً مهمًا معد امي: مييقتال (4

ما  يازها فن ايج كميعامة فلاقات الع ممارسة الؤسسة فيخذها المي تتتوظائف الاما ال

 (:2014:2324دياب، ) يأت

الموتت  :ثحبالفة  وظي (1 اهات عرفة اتج مقة بلعت د المهوالج   كافةفة في وظيثل هذه 

الج حوآراء  المهور  ممارسة  العول  سلاقات  مؤسسة،  عامة  أو  فردا  كان  واء 

عامة كافة  لاقات العثة للديمارسة الح المخدم في تسث تيهود حف هذه الجلتوتخ 

 . مهور ورغباتهعرفة آراء الجياس ومقتاحة لل المبسال

موت  :طي خطتال  فةوظي (2 العد  أهم  بن  هوظائف  لاأ   يل  ملاهم  بنعنها  ع  وضية 

وة  رجد الاهداف الم ديها، وت رامجعامة وبلاقات العل لأنشطة الكامتور المصتال

تم اللن  مامبرك  والانشطة  اقترج  والع  الادوات  الاح  في نفتوسائل  لها    يذية 

 .تاحةكانات المدود الامح

  ين بب  ريقتلى العامة علاقات ال عدرة الدى ق من فيمكي تت وال  : قينست ال  فةوظي (3

الونات شبكم بالمعكة  الخاصة  المنشأة علاقات  الويين تسلى  ،  ي والخارجداخلي 

تكذل اليعفك  بعل  مين لاقة  شبك  الونات  لأجعكة  خيلاقات  أهداف  ل  مة 

 . ؤسسةالم
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القوت  :الادارة  فةوظي (4 العوم  ف لاقات  بعامة  اليها  لمداع دور  الادارات  لختم  ف 

في الموالاقسام  والم  ع ؤسسة  لها  أداء  عاون  وتخ هاملى  الملتمها،  الادارية  ف  هام 

 . ك الاقسام والإداراتلتلاف الادوار ل ب اخت حسعامة بلاقات العلل

الانوظي (5 ع  :تاجفة  الم  ية لموهي  وتهيئة  والإعداد  الإعام برواد  الملامج  فة  لختية 

ت د أتاحؤسسة، وقاه الممهور تج جية للذهنورة الص ال ين سون هدفها ت كي يتال

 . عامةلاقات العدم أهداف الي تخ تجالات الن المم  ديدعثة الدييا الحوجولنكتال

 ؤسسات المعامة فيلاقات العية الاهم: ثالثا

لى مادها عتب اعحسؤسسات ب المعامة فيلاقات العية الن أهمدراسات عدثت الت 

في وممارسات  حقنظريات  م  معرفول  الاعنتية  ووسائل  كالادارة  والاتوعة  صال لام 

داخل  ت وهذا ال،  كالالاشواع وث الانين حلاف ملاختا  ابهوهذا ما اكس،  فسنم اللوع

الي بتعدد  الم حسوجهات  مين خصصتب  الماهيرالجو  نها  ل  مؤسسة  كعامة  ، سيي قال)ل 

ما ك  عامة ية الإدارة الول أهم دراسات حرته العض مما ذكبر الن ذككموي  (147:  2010

 : يأت

اهمت (1 الية وظيظهر  العفة  تن عامة علاقات  المدما  أهدافها،  يقت   ؤسسة فيساعد  ق 

عفض تلًا  مفاعن  الجلها  الع  والخارجداخليمهور  وق  ذلبي،  تل  ان  ساعد ك 

في الم ت ؤسسة  وتدي  مختيقسد  فئات  ملم  الجفة  تنوع،  مهورن  خدم  تسدما 

المواصتال لتل  وتويطتماثل  المنر  ملاقعية  الجات  فئات  كافة  مع  ن خلال  مهور 

 . (Grunig ،2006  :158) دةيلاقات جر عويطت

ب  ن واجح مبعامة إذ أصوية للإدارة اليعامة مهمة حلاقات العال  ةفيظتؤدي و (2

يخ الاداريين  أن  الجبر  بماهيروا  ويحياسس  نبستهم  الو  البض  قرأي  هذه بعام  ل 

ي تشغل  تفاتهم الصرروا تبرقاد وي لى المردوا عضاً ان ين حقهم أيياسات ومسال

 (.507: 2018،  يبي عال)عام ي الرأال
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 ين سم ت ن ثة وم ؤسسجاح الملى زيادة فرص نعامة علا  اتلاقعج الرامساعد بت (3

ص هيئة  ما يخ يورية فتاتدك طرة واليسالاً للدع مجلاتو   ،كاناتهل واممعظروف ال

ب تتالادارة  انها  اليل  للابح  الشتفرص  المخصيكار  وعرض  الح قتر  ي  تات 

الخبرت والظهرها  معامتة  والجل  الافراد  يفالم،  ماهيرع  لا  فرض عيطتسدراء  ون 

اشرذاتال  همتياسس دون  واختية  الادارة  هيئة  الصاصاك  العيي  عامة  لاقات 

هورها كار جمجة لافيت نم كرسؤسسة تياسة المل ان سية بسؤولل المم ت عهم فيم

لموكص يدى  الاختبا  ميصاصديه  ومون  مشورة  وفيقترن  تحات،  هذا  ر  دي ق 

للين كوتم لين لعام  ممنت  واسلية  التكاتهم  فرص  وتهيئة  الخاصة  ي  قترعداداتهم 

 (.170:  2010ي، عيربال)عامة ات اللاقع يي الصاصن اختللاكفاء م

اهم بنت (4 الع  العية  ملاقات  كعامة  مسن  نشاط  ي متونها  ضرلطتر  اقامة  ب  ورة 

طع ميلاقات  مختبة  أصلع  المف  والجلصحاب  وال)مهور  حة   ين لعامالزبائن 

ال ت(  يالعوالادارة  باساي  ويمتعزيزها  مترار  الاهمفرع  هذه  ئية  قاوية  اهم)ية  ن 

الال  ينعوي(  يةلاجعخرى  وا مدور  حنوقائي  اشكالع  بدوث  الزبائن  ين يات   

الين  ح فيين لعاموالادارة وال حح الاوضاع حال ظهورها واعادة صي يلاجع 

الوازن فيتال هذه  الى وضع  اللاقات  توكذل،  يعيطبعها  اهمبنك  تتها فييع  ية  بل 

الزباتاح الياجات  يعريئن  وما  متضة  الفرع  انشطة  ووسائل ال  تاقلا عن  عامة 

 (. 381 :2022، ود وداودبع) بالزبائن يرتأثصال والالات

 ؤسسات المعامة في لاقات العلى الومات علع  نظم الميرتأث: عاً راب

مع اللى  لم نسدار  تتوات  ومغير  أسس  وظي  البادئ  اللاقع فة  تان،  عامةات  ت غيرما 

الطري والواصتقة  الفاعتل  اتاحتل  الي  ال طتتها  شبديلحاية  وجلنكتورات  بظهور  كة  ثة 

جال امام  ح المعها وفتل مفاعتومات واللع ل الملى نق درة هائلة عقيزت بي تمتت النترالان

  مما ساعد في ،  ةيربعة ك سر فة بلختها المماهيرج صال بلاتؤسسات والشركات لف الملمخت

 (. 139:  2023، يرناصناي والمكم)  ماهيرع الج لاقات مععزيز الت
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ت  جحد نفق،  عامةلاقات الععداً آخر للصالات بلاتوا وماتلعد اضافت نظم المقل

ن خلال مهور مجعامة لللاقات العومات اللعع موزييها تف   متي يتقة الطريط الب ضفي

لى درة عثر قت اكنتركات الانت شب حبوأص،  يةصالوات اتنكات وأدوات وق الشبيروفت

بها اخصائي لطتيي  تية ال كينامديعامة ذات الخصائص ال لاقات العالات الع مجم ملتاقال

العال الملاقات  بزمام  للاخذ  جمعامة  لخدمة  المبادرة  اللفح  نظمةهور  خدمات  د يبرت 

ق محونيتركالال اتل  الناة  اليبرصال  تيوماتت،  يورقد  ملحه  الخدمات  اسك  لاعات طتن 

الشكاوي وال ق لن تلًا عفض،  عامراي اللل الزتلى مسعرف عتي  ق لما تخ ك،  بائنوى رضا 

الإخبالم وحجرياواقع  ال ة  كرات  فرصة  لليربدردشة  عحت ة  المدث  وخدماتها ن  ؤسسة 

 (.159:  2015، الخاقاني)

ؤسسات  المدة فيديالات جعامة مجلاقات العو المارسومات لملعما اضافت نظم المك

 (: 74:  2017، دممح) نهاوم

ال صة للاتويية وحوهريل أداة جثمث ييح بونيترك ة الالؤسسع الموقم ميمصت (1

 .امل عكي بش الخارجعالموال ةسسؤور الممهجب

قتاس (2 ال واعخدام  ع يانبد  الشات  فيبلى  الح كة  عص  الملىول  واللع  ات  نيابومات 

 .  ةؤسسوعات المطبويات ومطات وم إعداد نشر ا فينهفادة م توالاخبار والاس

ال إج (3 الم ن طريوث عحبراء  الن طريكة عب الشبرلات عقابق   ونيتركد الاليبرق 

ب خاطت البر ات وعديت ن الموار فيات الحوعمومج ةسس ؤع الموق مت فيويصتأو ال

 . فيكالتل ال بأقونيفيلتال ال صوب والاتتكالم

ععتال (4 صلىرف  الم  عؤسس ورة  طرية  ين  ما  منشر ق  ق  وسبن  الاعل  لام  ائل 

 .ين خدمتس والمين نافسوالم

م (5 نقالافادة  المن  فيلل  الشبفات  ل  عحصلكة  المول  واللعلى  يانات بومات 

 . ورصوال
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 دراسة للدانيب المان الج

التهت العم  باسلاقات  الت عامة  لخدام  الاحصائية  مختطرائق  الظواهر  لدراسة  ف 

تكل لا  عمتعونها  اسد  الحللى  والوب  للين خمتدس  عت  والاتج عرف  الآراء  اهات لى 

بال تسائدة  الاستسل  الل خدم  لملعوب  والاتج قي  الآراء  هذه  سياس  فياهات   واء 

ال حبال تتوث  القي  ادارات  المعامة فيلات  الاقعوم بها  الم  الفة لملختؤسسات  فرص عرفة 

الموالم اللبقتسخاطر  عتية  تؤثر  المي  نشاط  كذل لى  مؤسسة  مك  فاععرفة  الخطط لدى  ية 

والامبروال المسج  الوضياسات  او  ال حبوعة،  ي توث  ال قي  بها  فياحبوم  المثون  ؤسسات  

والمالاكادي عملعية  الية  العن  واسال لاقات  والمعامة  ووظائفها  ي تالات  قوعيها 

ب،  ضهاترعت بفهي  الى  محاجة  للقاييناء  وادوات  واختحبس  الوث  واجيعيار  راء نات 

وال الاخت تتبارات  احي  العد  الد  الملعوسائل  تتية  مطع ي  للعاييري  الحب  ية  م لعوث 

مصب موعوضورة  خلاقة  الية  الموظفة  الاحصائية  وتناس وسائل  لها  نبة  تائج دخل 

فيالاخت عديبارات  احصائية  طرائق  التسلا  دة  وهاديدالبع)تائج  نخلاص  ،  كاظم 

2013:  98) . 

اللوع فان  الحيه  سالدراسة  استستية  الاس تخدم  مبتمارة  اجيان  ال ن  ل  يلحتل 

ل الديحتالاحصائي  بك تد  الخاصة  الاسفقرارات  والبترات  مكمتيان  ت ن  د دي ن 

رض م عتث ييعامة حلاقات الع لى الصالات عومات والاتل ع كاسات ممارسة نظم المعان

و ت ممارسلمدية واشتمورة عصيارها بم اختي تتث ال حبنة اليتائج إجابات عن  ليلوت 

(  50) ن ون مكث تتحبنة اليت عغداد وكان  بية فيصارف أهل خمسة م عامة فيلاقات العال

المل توظف فيم اسوق،  صارفك  المتد  المرت  للداني دراسة  بفترية    9/2023/  5)  ين ة 

15 /9 /2023). 

 ين وثحبد عدد المديم ت د توثة وقحبصارف الم المث فيح بل انة  ي عين بي(  1)دول  والج

 :صارف وكالات هذه الم فيين لعامعامة اللاقات الع البة ممارسي سوفقًا لم
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 ( 1)دول ج

 وثة حبصارف الم المث في حبنة اليع

  ت

 ف صرالمم اس

 

اعداد 

 نة يعال

 10 ي لامور الإسصنف المصرم 1

 10 ية منتلوا مارثتي للاسلامي الإسعراقف الصرالم 2

 10 ي عراق الف الأهلي صرالم 3

 8 ر ومف سصرم 4

 8 لف بابصرم 5

 4 جاريتج اليف الخلصرم 6

 50 وع مجالم

 ثة باحن اعداد الالجدول م •

 يانات بل اليل وتحيرسفت

ئوية  ب المنسرارات والمكت لى الثة عباحدت المتد اعقتائج الاجابات فلى نرف ععتلل

ع الللاجابة  ومقفلى  ثرات  الاس  لوصتال  من  النتالى  متاجات  تنهائية  خلال  غ ريفن 

 : ليما يتائج كنت الكانو  نةيعلى العها عوزيم تي تتيان البتسخ الاس ن نيانات مبال

يانات بال  غريفن خلال تم،  ثحبنة ال يعية لمغراف ديات الغيرتل الميل وت يرسفت:  اولاً 

 : ت دول الآ الجفها فين وصكمي ثحبنة ال يع ل يةمغرافديال
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 ( 2)م ول رقدج

 يةمغرافديات الغيرت مدراسة وفقا للنة اليع أفراد ع وزيت

 %بة سالم راركتال غيرتفئات الم غيرتالم ت

 26.0 13 30- 20 رمعال 1

30 –40 23 46.0 

40 -50 10 20.0 

 8.0 4 ثر نة فأكس 50

 68.0 34 رذك نسالج 2

 32.0 16 ثىأن

 0 0 وراهتدك يملعؤهل الالم 3

 14 7 يرتجسام

 86.0 43 وس وريكالب

 0 0 اعدادية 

 16.0 8 ل وات فأقنس 5 وات الخدمةنس 4

 24.0 12 وات نس 10- 5

 40.0 20 وات نس 15 -10

15 -20 5 10.0 

20-25 5 10.0 

 2.0 1 ر ديم يفوظيالمى سالم 5

 16.0 8 م  ر قسديم

 22.0 11 بة ر شعديم

 40.0 30 وظف م

 ثة باحاد الن اعدم لدوالج •

متوي الجضح  رقن  أعم  %46  أن  (2)م  دول  الن  أفراد  تترمار  فيدراسة  الكز  فئة   

،  % 26بة  نس نة وبس   30ن  ل مرية أقمعفئة اليها اللنة تس   40ن  ل مإلى أق  30ن  رية م معال

ك ذلون بلشكث يينة حس 30ن د عزيدراسة تنة الي ية عبمار غالك أن أعن ذلج متنتونس
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  % 32بة الإناث  ونس  %68غت  ل د بدراسة ق أفراد الور فيذكال   بةأن نسو،  %  72ته  بما نس

 . يةعراقمؤسسات البة للسية بالمعيبة طب وهي نس

ف ييأما  بالملعتما  الق  الجمل عؤهل  فإن  رقي  غالشيري(  2)م  دول  أن  إلى  أفراد  ب  ية 

بة  ل نس مما يح ي، ف %  86تهم  بغت نسل ث بيوس حوريكالبون درجة اللمن يح دراسة ممال

م دول رق ن الجضاً م أيين بتوس، ويوريكالبن ال لى مدراسة مؤهلات أعال ن أفرادم  % 14

ية  ملعؤهلات الرية والممعفئات الع الوافق م وتتين لعامل مهمة للمع الة فيإن الخبر(  2)

 ين  حوات في نس  10وات  نس   5  ين وا ما بد خدمق  %24بة  ث أن نسيدراسة، حلأفراد ال

 . اتو نس 10ن تهم عد زادت خدم ق%   60أن 

تاهم:  ياثان توظيية  الميطب ف  نظم  فيلعقات  الومات  ممارسة  الع  في لاقات    عامة 

 :  تالدول الك الج ذل ين بوي، يةصارف الاهلالم

 (  3)م دول رقج

  ممارسة ومات فيلعقات نظم الميطبف توظي ية تاهم

 دراسة نة ال يراها ع ما تية كصارف الاهل  المعامة في لاقات ال ع ال

 فوظيتية الاهم راراتكت %

 ة يربدرجة كمهم ب (*) 42 84%

 د ما مهم الى ح 8 16%

 لاق لى الاط مهمة عغير 0 0%

 اليالاجم 50 100%

 (د ماالى ح و ةيربدرجة كمهمة ب)ي ب فئتع نسم جمت)*( 

  ومات فيلعالمقات نظم يطبف توظيية تددا لاهمبارها محتدول باعلى الجق عيلعتبال

 .صارفعامة بالملاقات العممارسة ال

 ثة باحن اعداد اللجدول ما •

عاتج :  ثالثا الياهات  ننة  ال حدراسة  الايج يرتأثو  ل ابات  توظيتية  نظم يطبف  قات 

فيلعالم الومات  ممارسة  الع  الملاقات  داخل  بوت،  صارفعامة  افراغ  دول الج  ياناتها فيم 

 :تالال
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 ( 4) م دول رقج

 فوظي تية ل ابات الايجيرتأثو ال ح دراسة ننة الياهات ع اتج

 صارف عامة داخل الملاقات الع  ممارسة المات فيولعم الم ظت نقايطبت
 ية ابات الايَيرتأثال اوافق د ايمح لااوافق الي الاجم

وزن ال ب يتترال

 يبنسال

راف حالان

 ياري عالم

وسط تالم

 سابي الح

عدد  %

 رارات كتال

عدد  %

 رارات كتال

عدد  %

 رارات كتال

 

دة  ريفة ويزربة ممح تجنم 44 88% 6 12%  0% 2.88 328. 96 1

 لاء معلل

كفاءات  هارات وال المور طت 39 78% 11 22%  0% 2.78 418. 92.7 2

و  دى ممارسولوجية لتكنال

 يادات قعامة واللاقات العال

ية الل الخدمات الم عتج 38 76% 12 24%  0% 2.76 431. 92 3

  ناً ثر اموارخص واك ،عأسر

 ية واتاحةشفاف و

لاء  معئلة اللى اسة عبجاالا 38 76% 12 24%  0% 2.76 431. 92 3

باتهم  لط جابة لت والاس ،وراف

 ي قيقوقت الح الفي

غرقه  تذي نسوقت ال اليروفت 32 64% 18 36%  0% 2.64 484. 88 4

 يانات وحفظها بع ال  جمفي

ل فرص  يلقدقة وتزيادة ال 36 72% 10 20% 4 8% 2.64 631. 88 4

د بشرية الى حالاخطاء ال

 يربك

لات  انشاء حمساعد فيت 31 62% 19 38%  0% 2.62 49. 87.3 5

ع  د ميل جوافق بشك تت

دات  نمامات واجاهت

 تهدف سمهور المالج

ن خلال  جهود م الميروفت 35 70% 9 18% 6 12% 2.58 702. 86 6

 ذات  عددة فيتمهام ميام بقال

 وقتال

قائية لتفرص الاتاحة ال 32 64% 13 26% 5 10% 2.54 676. 84.7 7

ق و سالنة لظروف زامتوالم

 ةغيرتالم

ن  كشف عن والعزيز الامت 26 52% 22 44% 2 4% 2.48 579. 82.7 8

 يال تيات الاحلمع

ي ترات التشاف عدد الماك 23 46% 25 50% 2 4% 2.42 575. 80.7 9

م  ر اسيها ذكم فتي

رها م ذكتن يواي،فصرالم

ن  وم،نهاقال عوما ي،ثراك

 ولقي

ساعات    ل خارجاصوتال 25 50% 19 38% 6 12% 2.38 697. 79.3 10

 في صر ل المعال
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ثر  يئة اكبق لن ان تخكمي 24 42% 19 38% 7 14% 2.34 717. 78 11

عزز وظائف ادارة امانا وت

 الازمات 

لية بقتسداث المبؤ الاحنت 14 28% 25 50% 11 22% 2.06 712. 68.7 12

 يزة مترارات ماذ ق واتخ

 ثة باحن اعداد الالجدول م •

بت الجظهر  ال  أن  (4)دول  يانات  الإيج يرثتأأهم  لابات  نظم يطبتف  وظيتية  قات 

راها ما يغداد كنة بدي مية فيصارف الاهلعامة داخل الملاقات الع ممارسة الومات فيلعالم

 في  (2.88)  وسط حسابيتملاء بمعدة لليزة وفريربة ممح تج ن أنها تم  :ت فيثلوثون تمحبالم

فيرتالم وجاء  الأولى،  المبة  الثانرت  تبة  المطية  والرهاور  الكفات  لوجولنكتاءات  دى  ية 

نة  ي عد الد افراث أكي، ح(2.78)  وسط حسابيتميادات بقعامة واللاقات الع الممارسي 

اس المتأن  نظم  فيلعخدام  ساعد  عومات  اللم  ل لعتية  المم  أهم خطين مارسدى  وهي  وة   

ت دياحتع الل معامتل الن أجديهم م وقت لت ال أتاحتالنهم وبالغرق وقتاً متست تكان

 .قاربةتية م بوزان نسية وأوسطات حسابتمات بيرتأث ية القاءت بخرى، وجلأا

ات غيرداث ت إحقات فييطب تك اللدور ت بين وثحبي المن وعتائج عنكشف هذه الوت

الفي ممارسة  الع  الملاقات  داخل  كعامة  الم يروفتصارف  م  الجهود  خلال  بقن  مهام يام 

فيتم العددة  ذات  حم  وانشاء  تتوقت،  بلات  ميج  لشكوافق  اد  وأجهتع  دات نمامات 

المالج السمهور  واتاحة  التهدف،  والملتفحص  الزامتقائي  لظروف  المسن  ة،  غير توق 

توأي الأمضا  والعزيز  عن  عكشف  الاحلمن  كتيات  تيال،  تما  ال لساعد  فييطبتك   قات 

قال ثر، وما يرها أكم ذكتن يف، وأيصرم المر اسذكيها  م فت ي يترات التشاف عدد الماك

فضقي  نومنها،  ع ع ول،  ال لا  الواصتن  ساعات  خارج  الممعل  كفيصرل  ي،  أن كمما  ن 

بلتخ  أكق  وتيئة  أماناً  وتثر  الازمات،  إدارة  وظائف  الأحن عزز  المبؤ  واتخ لبقتسداث  اذ ية 

 . يزةمترارات مق

عاتج :  عاً راب الياهات  ننة  الحدراسة  اليرتأثو  لبلسات  توظيتية  نظم  يطبف  قات 

 :تالدول ال  الجياناتها فيراغ بم افث تيح ،يةصارف الاهل  المومات فيلعالم
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 ( 5)م دول رقج

 ية ب لسات اليرتأثو ال ح دراسة ننة الياهات ع اتج

 يةصارف الاهل المومات فيلع قات نظم المي طبف ت وظي تل

 ية بل سات اليرتأثال اوافق د ايمح لااوافق الي الاجم

وزن  ال ب يتترال

 ي بنسال

راف حالان

 ياري عالم

وسط تالم

 سابيالح

 عدد %

 قاطالم

 عدد %

 قاطالم

عدد  %

 قاطالم

ن خاوف مالم 25 50% 19 38% 6 12% 2.38 697. 79.3 1

يال  ت نة والاحرصقال

 ونِ تركالال

طال  ثرة اعك 26 52% 15 30% 9 18% 2.34 772. 78 2

وبة ب وصعيواس الح

عا مما يتها سر يانص

 ل مع اليرلى س يؤثر ع 

ف  ي كالتلاع فاارت 22 44% 22 44% 6 12% 2.32 683. 77.3 3

ية لشراء الانظمة  الالم

والاجهزة  

 يةوج لنكتال

ع نظم  تم لا تت 19 38% 19 38% 12 24% 2.14 783. 71.3 4

ي  وعومات بلعالم

لى  درة ع ل وققتمس

ومات لعييز المتم

 يانات الخاطئة بوال

لاء م عالور شع 18 36% 21 42% 11 22% 2.14 756. 71.3 4

لى ق علقبال

ية  ياتهم وسروصخص

 م ياناتهب

ط  وابغياب ض 14 28% 22 44% 14 28% 2.0 756. 66.3 5

د  نية عونقانساءلة الالم

 دوث الاخطاء فيح

 وماتلعنظم الم

ق لقور بالالشع 10 20% 28 56% 12 24% 1.96 669. 65.3 6

والخوف بشأن 

بشر  دال البت اس 

 ية ذكج الامبربال
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ون د ممارس وجلا ي 17 34% 11 22% 22 44% 1.9 886. 63.3 7

 ل فيمعلل ونلمؤه

ذكاء  ال المج

ي وادارة  ناعالاصط

ة  ير مسشؤونه في

 يمرقول الحتال

 ثة باحن اعداد الالجدول م •

بت الجظهر  رقيانات  ال(  5) م  دول  أهم  اليرتأثأن  لبلسات  توظيتية  نظم يطبف  قات 

الومات فيلعالم الع ممارسة  الملاقات  تية كصارف الاهلعامة داخل  اليراها عما  دراسة  نة 

فيثلتم مخالم  ت  الاوف  والاحرصقن  الإلتنة  فيونيتركيال  ال  بيتتر  الأول  وسط تمب 

وفي(2.38)  حسابي الم،  الثانرت   جاءتبة  أع ك)  ية  تثرة  اللطال  وصعنقتك  وبة يات 

دراسة  نة اليواجه عي تت يات البل سد أهم الكأح  (لمع اليرلى سعاً مما يؤثر عيتها سريانص

اسفي لت  الميطب تخدامها  نظم  بلعقات  فينيب،  (2.34)  سابيحسط  وتمومات  جاءت   ما 

ومات وإدارة  لعال نظم الم مجل فيمعون للون مؤهلد ممارسوجلا ي( بارةة عبة الأخيررتالم

مسفيو  شؤون الير  الحتة  حسابيتمب)ي  مرقول  ي(  1.9)  وسط  عوهذا  رفض دل  لى 

ال يب عأغل ال لتل   دراسةنة  أكيبارة، حعك  المدوا عث  أن  تلى  بقصارف  ل دورات معوم 

 .لهمم عثة فيديقات الح يطبتك ال لخدام تتؤهلهم لاسرار تمتاسبية بدريت

ممارسياتج :  خامساً  الاهات  الع  نلاقات  ت حعامة  تو  توظيديات  نظم  يطبف  قات 

 : تالدول ال الجياناتها فيوجاءت ب، دراسةنة ال يصارف علمومات بالعالم
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 ( 5)م دول رقج

 ديات و ت حعامة نلاقات الع الاهات ممارسياتج

 دراسة نة ال ي صارف عومات بالمل عقات نظم الميطب ت  فوظيت
 

 يبنسوزن الال ب يتترال
 ( 50=ن) الي الاجم

  دياتحتال
 ك % ت 

1 45.8 

 رار متية باسنام ت ية مذكية التحتية النبال 37 16.7% 1

 يةنقتال

 ية وجول نكتوال

2 16.3% 36 
 رونة فيم بالمسيات لا تتنقتن الد معديال

 وظائفها

3 13% 29 
لة  ومات ومشكل عالمة نرصلة قد مشكزايت

 ونِ تركالخطر الال

4 11.3% 25 
ية مجبر قات اليطبت الم فيكحتوبة الصع

 دمةقتالم

4 11.3% 25 
ن الالات اما عف تملبشري مُت اليركفتال

 يةذكال

4 11.3% 25 
 نظم خصصة في تبشرية المكفاءات النقص ال

 ومات ل عالم

 تهايانوبة صصعيات ونقتك اللال تطثرة اعك 25 11.3% 4

5 8.6% 19 
لى  ع ينلعامل لل تاهيب والدريتغياب ال

 ورة ط ل المتشغيانظمة ال

 رجحة وع الاوزان الم ممج 221 

2 17.4 

1 28.6% 24 
دمه قما ت يية فونقان ساءلة الية والمغياب الشفاف

 يات نقتك اللت

 يةلافلاختا

2 27.4% 23 
انات الخاصة  يبية الوصن وخصاق اماختر 

 ياتنقتالك لي تخدمتارف ومسصبالم

3 23.8% 20 
ف  وظيتددة ليات محود اخلاقعدم وج

 يناعذكاء الاصطيات النقت

4 20.2% 17 
خفاض قائق يؤدي لأنق الح يدقوبة تصع

 للةضتائج منود لقيانات وتبودة الج
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 وع الاوزان ممج 84 

3 14.7 

1 36.6% 26 
ية  اعر الانسانشميات للنقت وبة فهم الصع

 يةماعم الاجتيقوال

 ية مهن
2 23.9% 17 

بة دة وصععقومات ملع ج نظم المرامب

 خدام تالاس

 يةهنالمكانة دان الم ن فقالخوف م 15 21% 3

4 18.3% 13 
مهارات عامة لللاقات الع القار ممارسيافت

 ومات ل عف نظم الموظي تية فيداعالاب

 رجحة وع الاوزان الم ممج 71 

4 11.8 

1 40.4% 23 

دثة  حتسيات المنقتعض البغفال الادارة لا

لى الادوار  بات عوالثومات ل عنظم المل

 ديةيلق تال

 يةمنظيتال

 ية ؤسسوالم

2 24.6% 14 
ف صر ل المبن قوجهات ادارية مفرض ت

 ومات ل عنظم الم  ياتنقت ول لحتوق العت

3 17.5% 10 
ك لخدام ت تلى اسحفزة عب الميغياب الاسال

 يات نقتال

3 17.5% 10 

ك لية دور ت  باهمؤسساتياف الم ترغياب الاع

ب وان  جوح مهامها فيعدم وضيات لنقتال

 في صرل الم مع ال

 رجحة وع الاوزان الم ممج 57 

5 10.4 

1 52% 26 
ية  تحتية النبخصصة لليات الميزاننقص الم

 بدريتوال
 

 صاديةالاقت

 

2 36% 18 
ية  فصرؤسسات المل بالمويمتصادر اللة مق

 يات مجبرناء الفة اقتلكفاع توارت

 يةلانوائد الاعع ع الراجت 6 12% 3

 رجحة وع الاوزان الم ممج 50

بتشير الج  رقيانات  ال  (5) م  دول  أهم  ال حتإلى  تتديات  ممارسي ي  الواجه  لاقات  ع 

و حلى المك عوذل ،  دراسةنة اليصارف عومات بالملعقات نظم الميطبف توظي تعامة فيال

 :لتاال
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ديات  حتواجههم هي الي تتديات ال حت أن أهم ال ين وث حبن المة ميرببة كر نسذك ❖

ت لمي تج ت، وال %(  45.8)بة  نسوب(  221)  رجحوزن م ية بوجولنكتية والنقتال

م أن ث،  (16.7)%   بةنس رار بمتية باسنام تومات ملعنظم المية لت حتية النب  أن الفي

  ين ط بيسق بفارب%(    16.3)يا  ف وظائرونة فيم بالمسيات لا تتنقتن الد م عديال

تديين حتال ت،  قد مشكزايلاهما  المرصلة  الإلومات ومشكلعنة  الخطر   وني تركلة 

في%(  13)واقع  ب وجاء  الم،  الأخيررت  ال   ةبة  غياب  والدريتجاءت  ل تأهيب 

 .(%  8.6) بةنسورة بطتل المتشغي مى أنظمة ال عين لعاملل

الموفي ❖ الثانرت  ال بة  جاءت  الأخلاقحتية  مب  ية ديات    بة نسبو  (84)رجح  وزن 

ما  ي ساءلة فية والمقاربة إلى غياب الشفافتب منسوثون بحبد أشار المفق  .% 17.4

يانات ب ية الوصن وخصاق أمم اخترث  (%28.6)واقع  ومات بلعمه نظم المدقت

يها جاء عدم لوي(  %27.4)بة  نس يات بنقتك اللي تخدمتوك ومسنبالخاصة بال

( %23.8) بة  نسب  ياعن ذكاء الاصطات الينقف توظيتددة ليات محود أخلاقوج

تائج نود لقيانات وتبودة الخفاض جقائق يؤدي لانق الحيدقت  وبةاً صعم أخيرث

 (. 21.2)بة نسللة بضم

،  %(   14.7)بة  نسوب  (71)رجح  وزن مية بهنديات المحتبة الثالثة ال رت المجاء في ❖

يات  نقتوبة فهم الديات هو صعحتك اللن أهم تدراسة أن منة ال يث رأت عيح

الإلل والنسانمشاعر  الاجتيقية  بماعم  ي ث،  ( 36.6)%بة  نسية  بلم  أن  ج راميها 

الم ملعنظم  وصععقومات  الاسدة  بتبة  ث%(  23.9)واقع  خدام  في،  المم  بة  رت 

م الخوف  جاء  فقالثالثة  المن  المدان  بهنكانة  وأخير(%  21)  بةنسية  افت،  قار اً 

بة نسومات بلعف نظم الموظي تفيية  داعمهارات الإبعامة لللاقات الع الممارسي 

(18.3 )% ، 

الوكان ❖ الحتت  ال يتتر الية فيؤسسية والمم نظيتديات  (  57)رجح  وزن مع براب ب 

ب(  %11.8)بة  نسوب إغفال  الوأهمها  لحت سالميات  نقتعض  المدثة  ومات  لعنظم 

ي  باقبة لسة بالميرببة كوهي نس   (%41.4)  بةنسدية بيلقتلى الأدوار البات عوالث
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احتال ويمنظيتل ديات  تيها  لية،  مفرض  إدارية  قوجهات  تصرالم  لبن  وق عف 

لحتال المنقتول  نظم  بلعيات  يأتث،  %(  24.6)واقع  ومات  ب م  ك  معدها  ن لا 

الأسال  الميغياب  عب  اسحفزة  تتلى  ال لخدام  الاعنقتك  وغياب  اف  تريات 

بأهمؤسساتالم ت  دور  اللية  لنقتك  وضيات  فيعدم  مهامها  جوح  الوان  ل معب 

عراق   الفي   ؤسساتوجه المتداثة الهذا إلى ح  عزىيو  ، (%  17.5)بة  نسب  فيصرالم

 يات نقتك ال لن تن مري ديعض الموف بومات وتخ لع يات نظم المنقف توظيو تحن

الموفي ❖ الأخيررت  البة  الاقت حتة جاءت  بديات  مصادية  بة  نسوب(  50)رجح  وزن 

شمت وال،  %(  10.4) الملي  نقص  الميزانت  النب للخصصة  يات  ية  تحت ية 

ناء فة اقتل كفاع تصارف وارتل بالمويمتصادر اللة موق %(  52)بة نسب بدريتلاو

 (. %12) بةنسية بلانوائد الإععع الراجاً ت، وأخير%( 36)بة نسيات بمجبرال

ذلوك يل  ت شير ك  ان  الى  الم نق  نظم  ملعيات  أي  ومات  م نقتثل  أخرى  صية  ع نن 

لاتخ  ملالإنسان  الو  سيعن  كانوب،  تواء  وتنقت  أخلاق  ةيوجول نكية  مأو  أو  أو هنية  ية 

اقت ية ومؤسسمنظيت ذلية أو  إلى  إذا وقعصادية، بالإضافة  الك،  الأيية فينقتت هذه  دي   

ل فإن  الالخطأ،  ع قديها  إلحدرة  اللى  العبالر  ضراق  والمتلامات  بشكجارية  ل ؤسسات 

  ن عضًا مللة بضومات الملعيز والمحتيانات، والبن، وخرق الؤثري  المبريال عت، والاحيربك

المتهديال ال متحدات  ق تلة  تي  عد  النشأ  هذه  نشر  وبالن قتن  يج تالية،  ع،  ممارسي ب   لى 

 . واقفواجهة هذه المف واعداد أنفسهم لمي ثقت ي لسععامة اللاقات العال

عقترم:  سادساً  ال يحات  لنة  تتدراسة  توظيعزيز  الميطبف  نظم  فيلع قات   ومات 

 :لتادول ال الجياناتها فيوجاءت ب، يةصارف الاهلالم
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 ( 6)م دول رقج

 ف وظي عزيز تت ل دراسة نة الي حات عقترم

 ية صارف الاهل المومات فيلعقات نظم الم يطبت

  ( 50=ن) اليالاجم   اليالاجم

 ك % سابيوسط الحتالم ياريعراف المحالان ب يتترال حات قترالم

ل تأهيب والدريت للينمارساخضاع الم 44 25.4% 88. 328. 1

م تهع مهارارفر لمتمسل بشك

كفاءة يات بنقتال خدامتدراتهم لاسوق

 . يةعال

ناء ية لاقتتح تية النبمام بالالاهت 37 % 21.4 74. 443. 2

 ومات لعقات نظم الميطبت

ناجحة  جارب التن الفادة متالاس 37 21.4% 74. 443. 2

قات ي طبتفها لوظيت ية فيعالموك النبلل

 وماتلعنظم الم

ب دريتون الى الرسماتاج الموف يَس 28 16.2% 56. 501. 3

نظم قة بلعتلاء الممع ادارة مُاوف اللىع

 وماتلعالم

ل  معياسة واضحة للع سوض 27 15.6% 54. 503. 4

يا بنستة يات ثابن قتك اللخدام تتباس

 .لاءمعوق الفظ حقوتح

 ثة باحن اعداد الالجدول م •

ز زعي تتحات القترن الملة مجم(  6)م  دول رقوضح بالجما مث وكحبنة الي ت عدمق

توظيت نظم  يطبف  بالملعالمقات  المومات  المفف،  وثةحبصارف  بة الأولى جاء إخضاع رتي 

للين مارسالم والدريت  بشكتأهي ب  مسل  لمتل  وقرفر  مهاراتهم  لاسع  خدام  تدراتهم 

 . (% 25.4)بة  نسية بكفاءة عاليات بنقتال
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في ك جاء  المما  الثانرت  كبة  مية  الاهتلا  بالن  ال نب مام  لاقتتح تية  تية  نظم  يبطناء  قات 

يات نظم نقتفها لوظي تية فيعالمصارف المناجحة للجارب الت ن الوالإفادة مومات،  لعالم

بلعالم أكيح،  %(  21.4)بة  نسومات  المندت  ث  للاسقاب تائج  أنه  متلات  فرص فادة  ن 

ورات طم تدعبة لناسية متية ت نك بلتمف ان يصرد لأي مدة لابزايتومات الملعنظم الم

المنقت نظم  تاوملعيات  لأنها  دوراً  علت،  في يحب  ن ويًا  الم م  نظم  مشهد  في لعو   ومات 

عصرالم علاف،  ذل وة  الاسلى  متك  ال فادة  ال تن  للجارب  المناجحة  فيعالمصارف   ية 

لوظيت المنقتفها  نظم  ملاد حومات؛ لإيج لعيات  للكتبول  وتحترة  ت يسرديات،  ولاتها ع 

فيمرقال المية  الخدمات  لفصر  تكية  الي  المص ظل  لواكم   يةفصرناعة  ومعصرلبة  ته  اغيرت 

المدمة عقتوم الاضطرابات  الملة فيمتحلى  الم وفي،  لبقتس  ال رت  الثالثة جاء  لى ب عدريتبة 

ياسة  ع سيها وضل، وت16.2%بة نس ي بناعذكاء الاصطقة بالمعتلاء الممعإدارة مخاوف ال

لل باسمعواضحة  تتل  اللخدام  ثابنقتك  نسيات  وت بتة  حقياً  بفظ  الزبائن    بة نسوق 

(15.6  .)% 

اليراها عما تومات كلع قات نظم الميطبف توظي ل تبقتمسح  لامم:  عاً ساب ،  دراسةنة 

 :تالدول ال  الجياناتها فيوجاءت ب
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 ( 7) م دول رقج 

 م قات نظي طبف توظيل تبقتح مسلامم

 دراسة نة الي راها عما تية كصارف الاهل  المومات فيلعالم
 

  اوافق د ايمح لااوافق الي الاجم

 لي بقتسلمااه الاتج

 

وزن ال ب يتترال

 يبنسال

راف حالان

 ياري عالم

وسط تالم

 سابي الح

عدد  %

 قاطالم

عدد  %

 قاطالم

عدد  %

 قاطالم

هام  عض المهناك ب ،واقع الفي 37 74% 11 22% 2 4% 2.7 543. 90 1

عض بدالها والبتن اسكمي يتال

 . دالهبتن اسكمالاخر لا ي

رة  كت بب ميالهناك اس  نوكي س 35 70% 15 30%  0% 2.7 462. 90 1

 لزبائن طاب اقتلاس

قات نظم  يطب ون تكت س 28 56% 18 36% 4 8% 2.48 646. 82.7 2

الا انه  ،دادة جيفومات ملعالم

بة  وسيات حلم ب عل طت يس

 غاية دة للعقم

لاقات  ع الساعد ممارسييس 30 60% 13 26% 7 14% 2.46 734. 82 3

دراتهم  ر ق ويطلى ت عامة عال

 .داعية والابلي لحتال

دال مهنة  بتل اسيحتسن المم 31 62% 9 18% 10 20% 2.42 81. 80.7 4

ية لانها  قيقعامة الحلاقات العال

ل  معف،سهولةت بهذه السيل

 . غايةللد عقعامة ملاقات العال

واجهة تاج الى مي تحتهام الالم 29 58% 12 24% 9 18% 2.4 782. 80 5

دالها  بتن اسكمبشر لا يع الم

 مات ولعقات نظم الميطبتب

ل   بشكينقلون ق ونكالزبائن ي 26 52% 14 28% 10 20% 2.32 793. 77.3 6

ية وصد بشأن خصزايتم

خدام  تم استيف س يياناتهم وكب

 .يةوماتهم الشخصلعم

قات نظم  يطبفة تلك فاع ت ارت 17 34% 26 52% 7 14% 2.2 67. 73.3 7

ب  دريوبة تومات وصعلعالم

ل  عامتية الفيلى ك ع ينمارس الم

 . عهام

قات نظم  يطبت لن كمي 15 30% 22 44% 13 26% 2.04 754. 68 8

ي  تيام بالاشياء القومات اللعالم

 . ططة فقم ن بؤ بها ومن تن الكمي

 ن غيرم ،الي وقت الح الفي 10 20% 30 60% 10 20% 2 638. 66.6 9

دل وظائف  بت سل ان تمتحالم

ن كعامة بالالة ول لاقات العال

 . كن ذلكم المن ل مبقتس المفي

تشف الزبائن انهم  كوف ي س 13 26% 22 44% 15 30% 1.96 754. 65.3 10

مما  ،وبع حاسون ملفاع تي

 .يةبلب سواق يؤدي الى ع

 ثة باحن اعداد الالجدول م •
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  ومات فيلعالمقات نظم  يطبف ت وظيتية للبقتسح الملامأهم الم(  7) م  دول رقعرض الجي

كالم تصارف  عما  اليراها  فيجوتت،  دراسةنة  ب:  لى  هناك  اس كم يهام  لماعض  أن  دالها  بتن 

المقات  يطبتب وال لعنظم  يبومات  الآخر لا  اس كم عض  كبتن  أسالكيس ما  داله،  هناك  ب يون 

القترة لاس كتبم بم عطاب  في،  %(  91)بة  نسلاء  الموجاء  الرت   س تالبة  أنه  تكتية  قات يطبون 

م ث ،  %(  82.7)  بةنسغاية بدة للعقم  بةوس ب حلطتيدا، إلا أنه س دة جيفومات ملعنظم الم

ألي س يها  الساعد ممارسيتنه  اللاقاع   تعامة عت  قويطلى  الر  والإبليلحتدراتهم  بية   بةنس داع 

نس(%  82) وهي  م،  حتب  ذكيقاربة  المث  المينوث حب ر  نظم  أن  مساعدة  لع  أداة  هي  ومات 

لى زيادة  ك عسهولة ودقة، وساعد ذلراءات بع الإجسروقت وت الصرتن أن تخكم دة ييفوم

ية للزبائن واتاحة فرص داعإب  ثرل أكولياغة حصعامة؛ لاللاقات  ع ال مارسيوقت اللازم لمال

لخلبرأك لهم  اس   ججياتترق  تدييات  ع دة؛  انسساعدهم  أعيابلى  بية  ممالهم  تدلاً  ق يدق ن 

 .  ينوظف صف طاقة المن نثر مياً أكك حالتهل سذي ي يانات، البال

نس الين عم%(    81.7)   بةورآى  منة  أنه  المدراسة  اس ي حت سن  ت  لاقاعال  دال مهنةبتل 

الحال لأنها  قيقعامة  السيلية  بهذه  فت  الم عسهولة،  الع ل  ملاقات  لل عقعامة  ويد  يها لغاية، 

 .%(  81)بة نسومات بلعنظم المدالها ببتن اس كم بشر لا يع الواجهة متاج إلى مي تتهام الالم

د بشأن  زايتل م بشكينقلون قونكلاء يم عأن ال %(    77.3)بة  نسوثون بحب الم  ىما رآك

وكياناتهب  ةيوصخص س يم  اس تيف  متم  الشخص لعخدام  ويوماتهم  ارتلية،  تيها  فة  لك فاع 

 بة نس قات بيطبتع الل معامتية الفيلى ك عينمارس ب المدريوبة تومات وصعلعيات نظم المنقت

ن ك م ي يتيام بالأشياء القومات اللعقات نظم الميطبتن لكم عدها أنه ي بم يأت، ث %(   73.3)

ومنتال بها  فقم نبؤ  بطة  يث   (%68)ة  بنسط  المم  فيحبرى  أنه  الحال  وثون  غيرم  ،الوقت   ن 

أم تحالم تل  البتسن  وظائف  العدل  وللاقات  بالآلة  المن فيك عامة  مبق تس  المل  ذل كم ن  ك ن 

الزبائن س حباً رآى الموأخير،  ( 66.7)%واقع  ب ي تشفكوف يوثون أن  ع ون ملفاعتون أنهم 

 %(.  65.3) بةنسك بية وذلبلب س واق وب، مما يؤدي إلى عحاس 
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 تائجنال
 

ف  وظيية تعامة بأهملاقات الع الي ممارسي دى وع ية مدان ي سة المدراتائج الأظهرت ن (1

الميطبت نظم  فيلع قات  المومات  ع  وأنهم  بصارف،  تامة  دراية  نظم  قيطبتلى  يات 

فيلعالم الومات  الع  بشكلاقات  وارتعامة  عام  حل  لها،  أصيياحهم  تحبث  ك  لت 

وتج يطب تال مهمًا،  واقعًا  ماربهقات  للعا  فيعروضة  الميان  ال  ول عالمصارف  ت سيية 

 .اضاً افتر

مبال (2 أهمرغم  المن  نظم  فيل عية  ال  ومات  العممارسة  الملاقات  داخل  صارف، عامة 

تكل سبنها  ذا حقى  الاتج ديلاحًا  فجاء  الن،  مؤكين وثحب مللعام  اه  ع  تأثدا  اتها يرلى 

كفاءات هارات والالم  روطلاء، وت معدة لليزة وفريربة ممح تج نث أنها تم يية، حابالإيج 

ممارسي لية  وجولنكتال الدى  الع  واللاقات  وتج قعامة  المعيادات،  الخدمات  ية  الل 

وأكأسر وأرخص،  أم ع،  وشثر  كفافناً  واتاحة،  تج ية  أنها  عيما  الزبائن  ب  أسئلة  لى 

الوت،  وراً ف الوفر  ي وقت  ال جمغرق فيتسذي  وأيبع  اليانات وحفظها،  زيادة  دقة  ضا 

الأخطايلق وت إلى حب ال  ءل فرص  وات وغيريربد كشرية  ذات  ود عضح وجها،  لاقة 

ب إحصائية  اتج ين دلالة  ممارسي   الاهات  الع  نلاقات  الحعامة  الإيج يرتأثو  ية  ابات 

الميطبخدام تتلاس ن اتج ينومات وبلعقات نظم  ف وظيل تبقتح مسلامو مح اهاتهم 

 . وماً معراق ع الية فيصارف الاهل المقات فييطبتك اللت

ال (3 لبلسال  تايرتأثأما  المية  رآى  فق  وماتلعنظم  المحبالمد  ان  موثون  ن خاوف 

والاحرصقال الإلتنة  وكونيتركيال  أع،  تثرة  ال لطال  وصعنقت ك  صيات  تها  يانوبة 

عيسر يؤثر  مما  سعاً  اليرلى  وأيمع  ارتل،  الضا،  المي كالتفاع  الأنظمة  الف  لشراء  ية 

ال تتية، كذكوالأجهزة  تتمما لا  المنقع  نظم  ب لعيات  لى درة عل وققتي مسعوومات 

المتم وشعبوال   وماتلعيز  الخاطئة،  اليانات  بالمعور  علقلاء  خصق  تهم يوصلى 

بوسر ضية  غياب  إلى  بالإضافة  الموابياناتهم،  الط  ع ونقانساءلة  حنية  دوث  د 
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ت الأخطاء في الم نق  نظم  فضلعيات  عومات،  شعلا  هناك  ان  بالن  والخوف لقور  ق 

ون  مؤهل  وند ممارسوجما لا يية، كذك ال  ياتنقتب واليواس بشر بالحدال البتبشأن اس

تت  بي، وأثمرقول الحتة الير مسومات وادارة شؤونها فيلع ال نظم الم مجل فيمعلل

وجال عدم  عدراسة  بود  إحصائية  دلالة  ذات  اتج ين لاقة  ممارسي   الاهات  لاقات  ع 

م  تهاها اتج ين ومات وبلعقات نظم الميطبخدام تتية لاسابات الإيج يرتأثو الحعامة نال

 . يةعراقصارف ال المقات فييطب تك اللف توظيل تبقتح مس لامو محن

للسوبالم (4 يتال   دياتحتبة  ممارسي ي  الواجهها  الع  في لاقات  تعامة  توظي  قات يطبف 

الم كلعنظم  فان  ال فيومات  معامتية  الل  ال نب ع  المتحتية  الموماتلع ية  باسنامتية  رار  متية 

م ث،  ياً  اخلاقبركدي الأحت ال   تلشك  ية،وجولنكتية والن قتورات الطتن الة عناجموال

ديات حتيها اللمي،  ياتنقت ك اللدمه تقما تيية ف ونقانساءلة الية والم غياب الشفافيأت

ية،  ماعم الاجتيقية والمشاعر الإنسانيات للنقتوبة فهم ال صعثل فيمي تتت ية والهنالم

يات  نقتال  ضعب إغفال الأدارة ل ثل في مي تتتية والؤسسلمية وامنظيت ديات الحتم الث

ل حتسالم المدثة  والثوملعنظم  عات  البات  الأدوار  وأخيريلقتلى  الدية،  ديات ح تاً 

 . بدريتية والتح تية الن بخصصة لليات الميزانصادية وأهمها نقص المالاقت

د عدي، فهناك الع الآلمجتومات إلى الملعع الممتن مجي مدريج تال القتوء الان ضوفي (5

  بشر في ال  درةجاوز قتى تتعادل أو حتات سوملعدرة نظم الماضات بأن قن الافترم

النفت مهام  العيذ  للاقات  نعامة،  المجذا  أن  الاهلد  الصارف  حالعراقية  تية  ى  سع يا 

لم ال واكجاهدة  ومويطتبة  ت ر  لاسواجهة  ت يدياته،  وان  الما  المنبوجهات  ركزي  ك 

ت عراق ال عي  ضرث  الانلى  آلتورة  الى  القال  الالدفيات  واسونيتركع  خدام  ت 

الاليطب تلا فيونتركقات  الاخرى  تية  المعام  مل  تتصارف  وهنا  الزبائن  لى جع 

المقترم لين وث حبحات  تت  ت وظيعزيز  اللف  ليطبتك  قبصت قات  ت ح  محلويوة  لة  متية 

المحتت الفاهيدى  لليلقتم  العدية  حلاقات  أك يعامة،  عث  ضردوا  إخضاع لى  ورة 

للين مارسالم والدريت  بشكتأهي ب  مسل  لمتل  مهاراتهرفر  لاسدوق  مع  خدام  تراتهم 

بنقتال بالية، والاهتءة عالكفايات  ال ن بمام  الميطبناء تية لاقتتحتية  ومات، لعقات نظم 
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عيف آخرون  ركز  الاسما  متلى  الفادة  التن  للجارب  المناجحة  فيعالمصارف   ية 

 .وماتل عقات نظم الميطبتفها لوظيت

ل ومات، ب لعم المظف نوظياه تق تج لقوثون بالخوف أو الحبشعر المام، لا يل عبشك (6

لاقات ع الية فيهنباتهم المناء واج  بساعد فين أن تكم أنها أدوات يلىيها عنظرون إلي

المغير  .عامةال ردود  ان  تخ ين وثحب  علت  عنف  سؤالهم  مد  مسلامن  تبقتح  ف وظيل 

ي، فأما  بلي سباقية والابت إيج تها كانيبفأغل،  صارف المومات فيلعقات نظم الميطبت

عض  بدالها والبتن اسكمامة يعلاقات الععض مهام الأن ب )  تكان  ةيابردود الإيج ال

ي لا  اس كمالآخر  ك( دالهابتن  ي،  تتكمما  ان  م يأسالوفر  ن  لاسكتبب  طاب  قترة 

دراتهم ر قويطلى تعامة علاقات الع الساعد ممارسي ترون أنها سالزبائن، وأخرون ي

والإبليلحتال المية  نظم  وأن  سلعداع،  مكتومات  جيفون  إلادة  س أنه  دا،  ب لطتتا 

ل  بشكين قلون قونكيس  أن الزبائن)ت  ية كانبلسردود الأما ال  غايةدة للعقبة موسح

خصزايتم بشأن  بوصد  وكية  سيياناتهم  استيف  متم  الشخصلعخدام  ية،  وماتهم 

عامة  لاقات الع الب ممارسي دري وبة تومات وصعلعقات نظم الميطبفة تل كفاع توارت

علع كيها  ال فيلى  ومل  عامتية  يسضا  يأعها،  يكوف  أنهم  الزبائن  ملعفاتتشف  ع ون 

 . (يةبلب سواق وب، مما يؤدي إلى عحاس
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 ياتوصت ال
 

المت  (1 الاهلتاج  اتخ صارف  إلى  قية  اساذ  اسجياتتررار  بشأن  تتي  قات  يطبخدام 

وى  قصال  فادةتل الاس ن اجك مم ذلتتى يعامة وملاقات العية لأداء مهام الونتركال

 . وماتلع نظم المرة في متسالم  توراطتن ال م

عيج  (2 ممارسي ب  اللى  تال  قات لاع  قمنعامة  عية  تأثدرتهم  فهم  تيرلى  نظم  وجولنك  يا 

واعلعالم شريتومات  عبارها  مساعد  الاتك  م لى  الجصال  بع  تطريمهور  ية لفاع قة 

 . ددةوذات غايات مح

الافادة مضر (3 الورة  ال تن  للجارب  المناجحة  فيعالمصارف  تية  لوظي  ت اقيطب تفها 

لاقات عل المعبة لناسيات المنقتيار الاربهم، واختن تج فادة م تومات والاسلعالم  نظم

 . ية عراقية ال صارف الاهل المعامة فيال

تضر (4 الال  ميمعورة  والدراسة  للمعنظرية  طتأهيية  الل  العلاب  عامة  لاقات 

الامبالج ععراقعات  كية  اس في لى  تتية  الموجلنكوت  ياتنقخدام  وملعيا  بة  واكومات 

الأمث توالاساتها  روطت لإممار  المثل  لكاناتها  ممخري تتاحة،  عين ارسج  عامة   لاقات 

 .يمرق  العصر الل فيمعوق البة سواكلى من ع وقادريين مؤهل

تك (5 الوصيما  ال   الأكاديين ثباحدراسة  تخ  ضريين م  مسيصورة  دراسات    ية فيلبقتص 

ن  ادة م والاف  فة،لختعامة الملاقات الع وظائف الددة فيية محوماتلعقات ميطبال تمج

 .هنة ر المويط تيات فينقتك اللت
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 صادر الم
 

دراسة    –ومات وادارة الازمة  لعقانة الم تين لاقة بع، ال(2009)ل  شهناز فاض،  داحم ❖

 . 24عدد ال –وم لععة للامن الجرافديية الللة كمج، يةقيطبت

نبج ❖ إس وري،  ت،  (2009)ل  يماعدى  الموجول نكأثر  فيلعيا  ا ومات  ي  نظمالم  لاداء 

م  في دانيدراسة  الية  الشركة  لل  الناعاصعامة  بجام،  كهربائيةت  ية  لك  -غداد عة 

والاقت بالادارة  محصاد  فيث  مجنشور  ك  بللة  لل ية  الاقت لعغداد  الجوم  عة  امصادية 

 . عشرون والعدد الثانيال

  عامة فيلاقات الع للداخليم ال نظيتدراسة دور ال ،  (2011)وسى  دس منس،  وادج ❖

 .  14عدد  ال10د لجالم–ة عاصرية المرياضلة الجالم، ية رياضدية ال نل الأمر عويطت

المل ع ، دور نظم الم(2011)  مانيللامة سد سل، احمفويالج ❖ المبحاسومات  بة  وس حية 

 يرترسالة ماجس –ية ية الاردنلامصارف الاس المية فيداخلرقابة الية اللق فاعيق ت في

 . سط الأو شرقعة المال جامية الاعلك –بة حاس المفي

مححم ❖ غادة  ب لفاع،  (2012)د  مدان،  محرنامية  لوس ج  كمنتب  مهارات  تابة  ية 

 . عة الأزهر، غزةجام، يرتاسة ماجسدر،  يائيةميكعادلات الالم

احميالالح ❖ مؤي،  عد  المج،  (2011) ية  طد  نظم  الملعودة  فيصرومات  ودورها    فية 

الأزمات في   إدارة  ميدانية  مدراسة  عينة  الم  الن  مجو نين  /ية عراقصارف  تى،  ية  منلة 

 . 104عدد  ال 33د  لن مجرافديال

ت نتروب والانحاسدروس للخدام المتالاس،  (2015)دالهادي  ب ن عحس،  انيالخاق ❖

ث باحلة المج،  وذجاً مية انداخل عدل والوزارتا ال  –عامة  لاقات الع إدارة أنشطة الفي

 . 27عددال –ي ملعال

زيحذي،  فخل ❖ نولبو  دانفة  حازم  ص  اللاعال  شاطن ،  (2012)داء  فيقات    عامة 

 . 17عدد ال –ي لامالإع ثباحلة الي، مجن قتم اليلعتهيئة ال
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ن  عامة م لاقات الع ظل الية فيعراق عات الامواقع الج،  ( 2022) صادق  لي، عداوود ❖

الجم الادارة  تي عامنظور  دراسة  أيمج  -يةميقة  لفلة  للي  الع  الملاقات  د لجعامة 

 . 3عدد ال2

ولدياب ❖ خلي،  الله  د  القاخلا  ،(2014)ف  ممارسات  العيات  دار  لاقات  عامة، 

 . مانع، عوزيت نشر والية للملعيازوري الال

الرامب،  (2010)كاظم  دالبمة ع ، فاطيع يربال  ❖ العج  ناء  ية بجياتترعامة واسلاقات 

 .8عددال –ي لام ث الإعباحلة الؤسسة، مجعة الممعزيز سوت

ثامرشيال ❖ ع دي،  ناصربر  م(2012)دالله  ق،  أنظمة  دى  المومالعالمدرة  ية  بحاست 

عوسحالم البة  متلى  قوافق  الإفصع  والواعد  المقاح  اليقبالقة  لعتياس  عادلة  مة 

 .عة الشرق الأوسط الأردنبة، جامحاس الم فييرتدراسة ماجس، يةالللدوات الم

ودة  جين س ت صالات فيومات والاتلعيا الموجولنكدور ت،  (2013)ود  م، خلعاص ❖

صادية  وم الاقتلعغداد للية بللة كمج،  صاديةلاقتية امنتللى ا كاساته ععومات وانلعالم

 . يةلكر المؤتمعدد الخاص بعة الامالج

الأمبع ❖ عليع،  يرد  الن،  (2011)دالهادي  ب  العماذج  وتلاقات  فاعيدععامة  ية  لم 

 .  1112عدد  ال –ي لامث الإعباحلة ال ، مجصالنشاط الاتال

البع ❖ فاطد  نهو  مةكاظم،  اوظي ت،  (2013)رجس  ادي،  ايلحتلف  في ل    لاحصائي 

دة  معامة لللاقات العح الرسائل واطاري لية  ليلعامة، دراسة ت لاقات العوث الحب

 . 20عددال –ي ملعث الباحلة ال ، مج2012غاية ول 2005ن م

ومات  لعونات نظم المكأثر م  ،(2019)  ودمد محمدالله، محبعو  دس أحميدالله، أن بع ❖

ف الشرق  صر مراسة حالة فيية دفصرروض المقعة التابية ململ عسهي تية فيفصرالم

ال للاس عراق الاوسط  مجب/ر ماثتي  تغداد،  للريكلة  والاقتلعت  الادارية  صادية  وم 

 . 2ج  41عدد  ال 51د لجالم
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خلبع ❖ هاديود،  أحمأك،  داودو  ود  ال ،  (2022)د  رم  العأثر  فيلاقات  ت عامة  ق  يق 

المج الخدمة  بفصرودة  تح ية  في قيطبث  عي  مي   الم نة  ال ن    ية راقع الجارية  تصارف 

 .66دد عال 1د لجالم  –وفة كركز دراسات اللة ممج، الخاصة

الب دي، بشرى عيبعال ❖ الال،  (2007)عزيز  د  الميطبت  لليعفواقع  أنظمة  ومات لعقات 

اس  دراسة  علاعطتالإدارية،  لأراء  ميية  المنة  فين  الدراء  الهلال  شركة  ية،  ناعص  

 . 21عدد ال،  ينقتلة المج  نشورة فيم

 درةق الين س ت ية ودوره فيعامت الجق الخدماويست،  (2015)وك  بردر مي، ببي تعال ❖

للنافس تال الجامية  دكسععات  أطروحة  الجام،  وراه تودية،  ام  كة لمالم،  رىقعة 

 . وديةسعية العربال

عراضي،  ليع ❖ اللهب   ناصر،  مجاس و  د  اس،  (2018)  عرفات  تتأثر  يا  وجولنكخدام 

فيلعالم الومات  الهيين كمت  الأكاديليك  بقامدراسة  )ي  م  الين رنة  اللك  ية ملعيات 

 . 38عدد  ال، ي جيصادي الخللة الاقتمج ،(ة صربعة ال جامية فيوالإنسان

مح،  يب يعال ❖ اللفاع،  (2018)د  مكاظم  العية  دراسة  عامة فيلاقات  الازمات  إدارة   

 . 126عدد  ال لة الآدابية، مجوصف

عك ❖ عطران،  ال(2014) د  يمدالحبمار  البس ،  تمج،  ية لفاعتورة  دراسات  ،  ويةربلة 

 .  28عدد ال، يةصرنت سعة المامالج

قاساللام ❖ غسان  دي،  ميلت ،  (2013)اود  م  الكل  ال نبونات  ل ت حتية  يا  وجولنكتية 

اس لعالم دراسة  في لاع طتومات  بية  ع  عراقميئة  كمج،  يةل  بللة  للية  وم لعغداد 

 . يةلكر المؤتمعدد الخاص بعة الامصادية الجالاقت

صممح ❖ أند،  صعو  ورباح  جاسودة،  الدو،  (2015)م  باح  العر  فيلاقات    عامة 

اتج يتشك الل  الاهات  الحعام  رأي  الاداء  الي مومكإزاء  الن وجهة نظر  ية  عراق نخبة 

  .3عدد ال  ،34د لجالم-يةعراقعة الاملة الجمج (يةدان يدراسة م )

صممح ❖ أند،  التاس،  (2017)  ورباح  العخدامات  اللاقات  فيي مرقعامة  عة  ل م 

 . 37عددال – يملعلث اباحلة الية، مجعراقعات الامالج
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الوظيت،  (2023)اشرف  ،  يرناصالمو  ر مس،  نايكم ❖ العف  الأدوات  لاقات  عامة 

،  (ةيدان يدراسة م)ية  عات الأردنام الجدامة فيت سية الممنت بات ال لطتق ميحقتية ل مرقال

 . 11عدد ، ال3د لجية، الم عراقعة الامية مسار الجلاموث اعحلة دراسات وبمج

اختن،  وحانم ❖ اسال لفاع،  (2023) وسى  مر  باق،  مجاسو  ياريور  اليية  لاقات عب 

فيال اعامة  الم نت ل  بالازمات  لللبقتسبؤ  المية  العامة، مجصارف  آداب    –دي  هيفرالة 

 . 52عدد  ال 15د لجالم

ؤسسات  لى أداء المومات علعخدام نظم المتأثر اس ،  (2009)ور  ن د البوساوي، ع م ❖

ر  ؤتم دمة إلى المقدراسة مائر،  زلج  ا في ين تأملى شركات الية ع قيطبصادية دراسة تالاقت

لالثاني  بية الأعلك  الأردنامجمال  المال،  عة  ال حة للاقتلقضايا  بناشئة في صاديات  يئة   

 . ساني ن 15 14، "ثةديمال الحالأع

هيعن ❖ هادي  ثمان  العال،  ( 2008)م  لمح  عامةلاقات  تب اولة  الف، مجعري ناء  ث  باحلة 

 . 4عددال –ي ملعال

معن ❖ ممة،  الموجولنكتثر  ا،  (2016)رزة  ناف  والاتلعيا  عومات  اقتصال  صاد  لى 

في الم اعرفة  العالم ل  معربي  لل  خاصة  إشارة  مج/عراق ع  ك،  والاقتللة  الادارة  صاد  ية 

 .  3عدد  ال 8د لجالم، يةالصادية والإدارية والمدراسات الاقتلل

صالأحم،  مةالهزاي ❖ المدور  ،  (2009)ح  د  فيلعنظام  اتخ ومات  ال  في قاذ    رارات 

عة  لة جاممج ،دحافظة اربعامة لمؤسسات ال المية فيدان يدراسة مية  وم كلحؤسسات االم

 . 1عدد ال – 28دلجالم –يةونقانصادية والوم الاقت لعدمشق لل
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