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انذور انىضُط لإدارح ػلالبد انؼًلاء فً انؼلالخ انزأصُرَخ ثٍُ أدواد 

 وعىدح انخذيبد انًصرفُخ انزطىَك انرلًً

 ) دراضخ رطجُمُخ ػهً انؼبيهٍُ ثبنجُىن انزغبرَخ ثًؾبفظخ انذلههُخ (

 انجرػً ػجذ انؼسَسضهىي زغهىل  د/

 مدرس إدارة الأعمال بمعهد الدلتا العالى للحاسبات بالمنصورة
 انًهخص:

رز٘بٍٝ ٛنٙ اُلهاٍخ ث٤بٕ اُلٝه اُٜبّ لإكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ثٕٞلٜب ٓزـ٤واً ٤ٍٝطبً ك٠      

اُؼلاهخ ث٤ٖ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝمُي ثبُزطج٤ن ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ 

رٜلف رِي اُلهاٍخ ٌُِْق ػٖ ٛج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ ٝ ثبُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثٔؾبكظخ اُله٤ِٜخ.

اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ًٝنُي اُزؼوف ػ٠ِ ٛج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ  أكٝاد

أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝأثؼبك عٞكح اُقلٓبد ٝاُزؼوف ػ٠ِ ٛج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ أثؼبك ئكاهح 

رؾل٣ل اُزأص٤واد أُجبّوح لأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝػلاهبد اُؼٔلاء ٝأثؼبك عٞكح اُقلٓبد. 

ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ًٝنُي رؾل٣ل اُزأص٤واد أُجبّوح لأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ػ٠ِ أثؼبك 

ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد ٝرؾل٣ل اُزأص٤واد أُجبّوح لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ػ٠ِ عٞكح 

رؾل٣ل اُزأص٤و ؿ٤و أُجبّو لأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد ٖٓ ٝاُقلٓبد. 

ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثٔؾبكظخ  فلاٍ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ لأثؼبك

ٓلوكح(، ٝثؼل ئٍزجؼبك الإٍزٔبهاد ؿ٤و  ٖٖٙٝأعو٣ذ اُلهاٍخ ػ٠ِ ػ٤٘خ هٞآٜب ) اُله٤ِٜخ.

( ثٔب ٣ٔضَ ٓؼلٍ ٍٖٕٖزٔبهاد اُٖبُؾخ ُِزؾ٤َِ )الإاُٖبُؾخ ُِزؾ٤َِ، ؽ٤ش ثِؾ ػلك 

ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٝعٞك  أُٞىػخ.%( ٖٓ ئعٔب٠ُ الإٍزٔبهاد ٖٔ.3ٙئٍزغبثخ )

ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد  أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝرأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو ث٤ٖ 

أكٝاد اُز٣َٞن  ًٔب أظٜود ٝعٞك ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝرأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو ث٤ٖ، اُؼٔلاء

رأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو ث٤ٖ رٞعل ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝ ًٔب، عٞكح اُقلٓبدٝأثؼبك  اُوه٠ٔ

ًٔب أثوىد اُ٘زبئظ ئىك٣بك اُزأص٤و أُؼٟ٘ٞ  عٞكح اُقلٓبد،أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٝأثؼبك 



 

 ... اُوه٠ٔاُلٝه ا٤ٍُٜٞ لإكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٠ اُؼلاهخ اُزأص٤و٣خ ث٤ٖ أكٝاد اُز٣َٞن 

 سلوى زغلول البرعى عبد العزيزد/  

 2222يوليو  -المجلد الثالث عشر                                                        العدد الثالث 
098 
 

 

ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد عٞكح اُقلٓبد ػ٠ِ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ  لأثؼبك

 ثٔؾبكظخ اُله٤ِٜخ. اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى اُزغبه٣خاُؼٔلاء ُلٟ ػ٠ِ 

 :  أُلزبؽ٤خ أٌُِبد

 ، اُج٘ٞى اُزغبه٣خ.ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء، عٞكح اُقلٓبد، اُز٣َٞن اُوه٠ٔ

Abstract 

This study deals with the statement of the important role of 

customer relationship management as a mediating variable in the 

relationship between digital marketing tools and the quality of 

banking services by applying it to the employees of commercial 

banks in Dakahlia Governorate. This study aims to reveal the 

nature of the relationship between digital marketing tools and the 

dimensions of customer relationship management, as well as to 

identify the nature of the relationship between digital marketing 

tools and the dimensions of service quality, and to identify the 

nature of the relationship between the dimensions of customer 

relationship management and the dimensions of service quality. 

Determining the direct effects of digital marketing tools on the 

dimensions of customer relationship management, as well as 

determining the direct effects of digital marketing tools on the 

quality of services, and determining the direct effects of the 

dimensions of customer relationship management on the quality 

of services. And determining the indirect impact of digital 

marketing tools on the quality of services through the mediating 

role of customer relationship management dimensions for 

employees of commercial banks in Dakahlia Governorate. The 
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study was conducted on a sample of (336 individuals), and after 

excluding the forms that are not valid for analysis, the number of 

forms valid for analysis reached (323), representing a response 

rate of (96.13 %) of the total distributed forms. The study 

concluded that there is a significant correlation and a direct moral 

effect between digital marketing tools and the dimensions of 

customer relationship management. The quality of services, and 

the results also highlighted the increase in the moral impact of 

the dimensions of digital marketing tools on the quality of 

services through mediating the dimensions of customer 

relationship management on employees of commercial banks in 

Dakahlia Governorate. 

key words:  

Digital Marketing, Quality of Services, Customer Relationship 

Management, Commercial Banks. 

 انًمذيخ: (1)

ٖٓ  اُؼٔلاء ٝمُيرَؼ٠ أُ٘ظٔبد اُقل٤ٓخ ئ٠ُ رول٣ْ أكَٚ اُقلٓبد ُزؾو٤ن هٙب     

فلاٍ ئٍزقلاّ الأكٝاد الإكاه٣خ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾل٣ضخ ٝأُزطٞهح، ٝاُز٠ رَبػلٛب ك٠ 

ٖٓ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝأكٝارٚرؾ٤َٖ ٝاهغ اُقلٓبد أُولٓخ ُِؼٔلاء. ٝرؼل 

 ,.Hammoud et al أُ٘ظٔبداُجبؽض٤ٖ ٝبد اُز٠ ؽظ٤ذ ثاٛزٔبّ أُٞٙٞػ

اُواؿجخ ُِٔ٘بكَخ ٝرؾو٤ن هله ػب٠ُ ك٠ رؾ٤َٖ  أُ٘ظٔبدرَؼ٠ ؽ٤ش . (2021)

ٝماد  رول٣ْ فلٓبد ماد ٓٞإلبد ه٤ب٤ٍخ ٝثغٞكح ػب٤ُخ  ثٌَْ ػبّ ئ٠ُفلٓبرٜب 

رِي  ثٔب ٣غؼَ ، ٝمُي ٖٓ فلاٍ ئكاهح ػلاهبرٜب ٓغ اُؼٔلاء ٝمُيآ٤ُبد رؾ٤٘٤َخ

رِج٠ ؽبعبد ٝهؿجبد اُؼٔلاء ٝرؼَٔ ػ٠ِ ًَت هٙبئْٜ ٖٓ فلاٍ  أُ٘ظٔبد

الإٍزٔواه ك٠ ػ٤ِٔخ رول٣ْ اَُِغ ٝاُقلٓبد اُز٠ رزٔزغ ثبُغٞكح أُطبثوخ ُِٔٞإلبد، 
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ٝمُي ُـوٗ اُجوبء ٝالإٍزٔواه ك٠ ث٤ئزٜب اُز٘بك٤َخ ًٞٗٚ ٣ؼل ٓلفلاً هئ٤َ٤بً ك٠ ؽٍٖٞ 

ٝئٕ .  Sleimi, et al., (2015) ػب٤ُخ ٝٓز٤ٔيح ث٤ٖ ٓض٤لارٜبأُإٍَبد ػ٠ِ ٌٓبٗٚ 

أُ٘ظٔبد اُز٠ رزٔزغ ثولهح ٖٓ رؾو٤ن عٞكح ػب٤ُخ ك٠ اُقلٓبد أُولٓخ ُؼٔلائٜب ُل٣ٜب 

هلهح ئٍز٤ؼبث٤خ ػب٤ُخ رَزط٤غ عٔغ أُؼِٞٓبد ٖٓ ػٔلائٜب ػٖ ٓب ٣وؿجٞٗٚ ٣ٝطِجٞٗٚ 

ٗخ ػ٤ِٔبرٜب، الأٓو اُنٟ ٣ؾَٖ ٖٓ ٝرؾ٣ِٜٞب ئ٠ُ أكٌبه هبثِخ ُِزطج٤ن ٖٓ فلاٍ ٓوٝ

الأْٗطخ اُلاف٤ِخ ٣ٝ٘ؼٌٌ ػ٠ِ رؾو٤ن فلٓخ ٓز٤ٔيح ُِؼٔلاء رٞكو ثبُٜ٘ب٣خ كهعخ ػب٤ُخ 

 Chaudhary and Batra (2018)ٖٓ اُوٙب ُلٟ اُؼٔلاء. 

 أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ػ٠ِ ُنا كإ ٛنٙ اُلهاٍخ ٍزٞعٚ الاٛزٔبّ ٗؾٞ ث٤بٕ أصو    

ٝمُي  لإكاهح ػلاهبد اُؼٔلاءٖٓ فلاٍ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ  أُٖوك٤خ عٞكح اُقلٓبد

ثبُزطج٤ن ػ٠ِ هطبع اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثٔؾبكظخ اُله٤ِٜخ؛ ثبػزجبهٛب أؽل اُوطبػبد 

 Jeong et al., (2019)أُٖوك٤خ. 

٣ٝؼوٗ اُجبؽش ك٤ٔب ٣أر٠ الإٛبه اُ٘ظو١، ٝاُلهاٍبد اَُبثوخ، ٌِْٝٓزٚ     

٤ٔزٚ، ٝكوٝٙٚ، ٠ِ٣ مُي ر٤ٙٞؼ ُٜٔ٘غ٤خ اُلهاٍخ. ٝرو٤٤ْ ٝرَبؤلارٚ، ٝأٛلاكٚ، ٝأٛ

اُٖلم ٝاُضجبد ك٠ أُوب٤٣ٌ أَُزقلٓٚ ثٚ، صْ ػوٗ ُ٘زبئظ اُجؾش، ٝٓ٘بهْخ ُٜنٙ 

 اُ٘زبئظ، ٝرٞعٜبد ُجؾٞس َٓزوج٤ِخ. 

 الإطبر انُظري نهجؾش (2)

 ٝك٤ٚ ٣ؼوٗ اُجبؽش ٓلب٤ْٛ، ٝأثؼبك ٓزـ٤واد اُجؾش، ٝمُي ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٠:

 انرلًً: انزطىَك .أ 

ثإٔ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٣ؼل ثٔضبثخ اْٗبء  Stokes and Blake (2021) ػوكٜب      

ِٛت ثبٍزقلاّ اُوٞح اُزلبػ٤ِخ ُلإٗزوٗذ ُلاٗزْبه ٝئٙبكخ اُو٤ٔخ ئ٠ُ اُْوًخ ٝاُؼٔلاء، 

كٜ٘بى فلٓبد ػ٠ِ ّجٌخ الاٗزوٗذ ٣ٌٖٔ إٔ ريكاك ه٤ٔزٜب ٓغ اُيٖٓ أٝ ٣يكاك الاٗغناة 

ٌٖ ئٙبكخ ه٤ٔخ ٖٓ فلاٍ ُٜب ثْٔبهًخ اُؼٔلاء ٗز٤غخ الاٛزٔبّ ثٜب، ٝثبَُ٘جخ ُِؼٔلاء ٣ٔ

 الاٍزٔزبع أٝ اُزوك٤ٚ ٝاُلبئلح.
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ثأٗٚ الأْٗطخ اُلػبئ٤خ ٝاُزو٣ٝغ٤خ اُز٢ رزْ   ,.Buchanan et. al( 2020ػوكٜب )   

فلاٍ ٓٞاهغ ا٣ُٞت ّٝجٌبد اُزٞإَ الإعزٔبػ٢ ٝهٍبئَ اُجو٣ل الإٌُزو٢ٗٝ 

 ٖٝٗٞٓ اُٜبرق ػجو الإٗزوٗذ.

أٗٚ اُؼ٤ِٔخ اُز٢ ٣زْ فلاُٜب اُزٞإَ ػجو ث   .Guzenko, M. (2019) ػوكٜب   

ّجٌخ الإٗزوٗذ ث٤ٖ إٔؾبة اُقلٓبد ٝأُ٘زغبد ٝأَُز٤ٌِٜٖ، ٝرؼل ٓٞاهغ اُزٞإَ 

 الإعزٔبػ٢ عيء ٓ٘ٚ

ثأٗٚ اٍزؼٔبٍ الأكٝاد الاٌُزو٤ٗٝخ Kotler and Armstrong (2017)   ػوكٜب

اُٜٞارق ٝالاػلاٗبد بُٔٞاهغ ٍٝٝبئَ اُزٞإَ الاعزٔبػ٢ اُزلبػ٢ِ ٝرطج٤وبد ً

 .ٝاُل٤ل٣ٞٛبد ػجو الاٗزوٗذ ٝاُجو٣ل الاٌُزو٢ٗٝ لإّواى اُؼٔلاء

 Minculet and Ola (2018) ٝك٤ٔب ٣زؼِن ثأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ رج٤ٖ إٔ كهاٍخ 

، Kotler and Armstrong (2017)  ( ،2020 )Buchanan et. al.,  ئهزوؽذ

اُٜبرق، اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ اُزٞإَ اُز٣َٞن ػجو ٠ٛ  ُِز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝاد

. ٝك٤ٔب الإعزٔبػ٠، اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ، اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ

 :الأكٝاد٠ِ٣ ر٤ٙٞؼ ُٜنٙ 

 انزطىَك ػجر انهبرف. 

ثأٗٚ ع٤ٔغ الأْٗطخ أُزؼِوخ ثبلارٖبٍ ٓغ اُؼ٤َٔ ٖٓ  Vinerean et al., (2013) ٣ؼوكٚ

 .ثٜلف رو٣ٝظ أُج٤ؼبد ٖٓ أُ٘زغبد ٝاُقلٓبد ٝرول٣ْ أُؼِٞٓبدفلاٍ اٍزقلاّ اُٜبرق 

 .ًانزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػ 

ثأٜٗب ٓغٔٞػخ ٖٓ اُزطج٤وبد ػ٠ِ ّجٌخ الاٗزوٗذ روّٞ ػ٠ِ  Francois (2022)  ػوكٜب

رَبػل ػ٠ِ هثٜ أُإٍَبد ثبُؼٔلاء  ؽ٤شأٌٍ رٌُ٘ٞٞع٤ب ا٣ُٞت ُٝل٣ٜب اُؼل٣ل ٖٓ أُيا٣ب 

ٝاُز٢ رز٤ؼ لإٔؾبة ٝرط٣ٞو اُؼلاهبد ٝرؼي٣يٛب ك٢ اُٞهذ أُ٘بٍت ٝثزٌِلخ ٓ٘قلٚخ 

كوٕخ ُِزٞإَ ٓغ اُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٝأُؾز٤ِٖٔ ٝرز٤ؼ  أُ٘زغبد إٔ ٣غلٝا ك٢ رِي أُٞاهغ

 .Vinerean et al., (2013) ُِؼ٤َٔ أُٖلاه٤خ اٌُبك٤خ ُِزؼبَٓ
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 َك ػجر انجرَذ الإنكزروًَانزطى. 

٢ٛ ارٖبلاد ٓجبّوح ػجو هٍبئَ ؿ٤و ّق٤ٖخ ٓغ ثأٜٗب   Kotler (2019)  ػوكٜب

أكواك ٓقزبه٣ٖ َٝٓزٜلك٤ٖ ثؼ٘ب٣خ فبٕخ ثـوٗ اُؾٍٖٞ ػ٠ِ اٍزغبثخ كٞه٣خ 

ٝػلاهبد ٓضٔوح ٝكائٔخ ثبُؼ٤َٔ، ٝرزْ ٖٓ ّقٔ ٥فو أٝ ٖٓ ٛوف ٥فو ُزؾو٤ن 

 .أَُزٜلف ثبٍزقلاّ اُجو٣ل الاٌُزو٢ٗٝاُزلبػَ ث٤ْٜ٘ ٝاُؼ٤َٔ 

 ًَانزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزرو. 

ثأٜٗب هلهح رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد أَُزقلٓخ ك٠    Akroush et al., (2011) ػوكٜب

أُ٘ظٔخ ٝاُلاىٓخ ُز٤ٛٞل اُؼلاهخ ٓغ اُؼٔلاء ٖٓ ثوٓغ٤بد ٝهٞاػل ث٤بٗبد، ٝاُز٠ 

ٝأُؾبكظخ ػ٤ِْٜ، ٝرزؼِن ثزٞك٤و ث٤بٗبد  رَبػل ػ٠ِ ئًزَبة اُؼٔلاء ٝاُزلبػَ ٓؼْٜ

 ٝٓؼِٞٓبد كه٤وخ ػٖ اُؼٔلاء.

 :ئدارح ػلالبد انؼًلاء .ة 

( ثأٜٗب ئٍزوار٤غ٤خ رجلأ ثبُؼ٤َٔ ٝرٜ٘ز٠ ثٚ، ك٠ٜ ٕٕٔٓػوكٜب ىؿجخ ٍٝؼٞكٟ )  

خ اُز٠ رٞعٚ ئٍزوار٤غبرٜب ٖٓ كا٤ٍُِٞخ اُز٠ ٖٓ فلاُٜب رؾَٖ أُإٍَخ ػ٠ِ أُؼو

  ٝالإؽزلبظ ثْٜ ًَٝت ٝلائْٜ.أعَ ى٣بكح ػلك اُؼٔلاء 

( ثأٜٗب ػجبهح ػٖ أْٗطخ ر٣َٞو٤خ رزْ ٖٓ ٕٕٔٓٝػوكٜب اُلًوٝهٟ ٝآفوٕٝ )    

فلاٍ ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٤ُ٥بد ٝاُز٠ رَبػل أْٗطخ الإكاهح ػ٠ِ رول٣ْ عٞكح ػب٤ُخ ُقلٓخ 

  اُؼٔلاء ٝالإؽزلبظ ثْٜ ٝعنة ػٔلاء علك.

ٖٓ ا٤ُ٥بد أَُزقلٓخ ٖٓ هجَ  ٝاؽلٙ ػ٠ِ أٜٗب Hasan (2018)ػوكٜب ًنُي      

اُْوًبد ثٜلف ٓزبثؼخ اُؼٔلاء ٝكْٜ ٓزطِجبرْٜ ثٖلخ كوك٣خ ٝلا رؼل ٛنٙ اُؼ٤ِٔخ ؽل٣ضخ 

  ٌُٜٝ٘ب رطٞهد ثزطٞه اُزٌُ٘ٞٞع٤ب.

ػ٤ِٔخ ّبِٓخ رزٖٚٔ ث٘بء ثأٜٗب  Kotlar and Armstrog (2016)   ٝػوكٜب    

رول٣ْ ه٤ٔٚ ٓز٤ٔيح ئ٠ُ اُؼ٤َٔ اُؼلاهبد ٓغ اُؼٔلاء ٝأُؾبكظخ ػ٤ِٜب ٖٓ فلاٍ 

  ٝرؾو٤ن هٙبٙ.

ئٍزوار٤غ٤خ ّبِٓخ ٓزٌبِٓخ ث٤ٖ أُإٍَخ ٝاُؼٔلاء  ٜٗبثأBlythe (2015)  ٝػوكٜب    

 بظ ثبُؼٔلاء ٝرؾو٤نلثٌَْ فبٓ روّٞ ػ٠ِ أٍبً اُضوخ أُزجبكُخ ث٤ْٜ٘ ٖٓ اعَ الإؽز
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ثبٍزؼٔبٍ ٓغٔٞػخ ٖٓ ه٤ٔٚ ُْٜ، أ١ اٜٗب اُولهح ػ٠ِ اُؾٞاه أَُزٔو ٓغ اُؼ٤َٔ 

  اٍُٞبئَ أُقزِلخ اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ اُجوبء ثبرٖبٍ كائْ ٓغ اُؼ٤َٔ.

 ,.Akroush et al ٝك٤ٔب ٣زؼِن ثأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء رج٤ٖ إٔ كهاٍخ 

، ئهزوؽذ أثؼبك  Sin et al., (2005)( ، ٕٕٔٓ( ، ثق٤ذ )2ٕٔٓ، ٓؾٔل )(2011)

٠ِ ًجبه اُؼٔلاء، ر٘ظ٤ْ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء،  لإكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٠ٛ اُزو٤ًي ػ

ئكاهح ٓؼوكخ اُؼٔلاء، ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب. ٝك٤ٔب ٠ِ٣ 

 ر٤ٙٞؼ ُٜنٙ الأثؼبك:

 .انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء 

ثأٜٗب هلهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ ئٙبكخ ه٤ٔخ ُٜإلاء اُؼٔلاء   Akroush et al., (2011) ػوكٜب

 ٖٓ فلاٍ رول٣ْ ٓ٘زغبد ٝفلٓبد ٖٓٔٔخ ف٤ٖٖبً لإّجبع رِي اُؾبعبد ٝاُوؿجبد.

 .رُظُى ػلالبد انؼًلاء 

ثأٜٗب ا٤ٌُل٤خ اُز٠ ٣وٖل ثٜب الإػزٔبك ػ٠ِ ا٤ُٜبًَ   Rafiki et al., (2019) ػوكٜب

اُؼٔلاء ك٠ أُ٘ظٔخ ُقِن ٝرول٣ْ ه٤ٔخ ٓٚبكخ  اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُز٠ روٞك ئ٠ُ ر٘ظ٤ْ ػلاهبد

ُِؼٔلاء ُج٘بء ػلاهبد ٣ِٞٛخ الأعَ ٓغ اُؼٔلاء، ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رو٤ٍـ ه٤ٔخ ٛنٙ اُؼلاهخ 

 ٝأُؾبكظخ ػ٤ِٜب

 .يؼرفخ انؼًلاء 

ػ٠ِ أٜٗب ٠ٛ أُؼوكخ اُز٠ رورجٜ ثوؤ٣خ   Khosravi and Nilashi (2018) ػوكٜب

اُؼٔلاء، ٝرؼزجو رِي أُؼوكخ ٓٞهك ٖٓ أُٞاهك  ٝهلهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ رؾ٤َِ ٓؼِٞٓبد

 اُز٘ظ٤ٔ٤خ أُٜٔخ.

 .ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب 

ثأٜٗب هلهح رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد أَُزقلٓخ ك٠    Akroush et al., (2011) ػوكٜب

أُ٘ظٔخ ٝاُلاىٓخ ُز٤ٛٞل اُؼلاهخ ٓغ اُؼٔلاء ٖٓ ثوٓغ٤بد ٝهٞاػل ث٤بٗبد، ٝاُز٠ 

ػل ػ٠ِ ئًزَبة اُؼٔلاء ٝاُزلبػَ ٓؼْٜ ٝأُؾبكظخ ػ٤ِْٜ، ٝرزؼِن ثزٞك٤و ث٤بٗبد رَب

 ٝٓؼِٞٓبد كه٤وخ ػٖ اُؼٔلاء.
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 عىدح انخذيبد: .ط 

ػجبهح ػٖ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُقٖبئٔ ٝأُٞإلبد اُز٢ ٣غت  (ٕٕٕٓػوكٜب ٍؼل )  

إٔ رزٞاكو ك٢ اُقلٓخ ؽز٠ رٖجؼ هبكهح ػ٠ِ ٍل ٝئّجبع ؽبعبد ٝهؿجبد اُؼٔلاء 

   .ٓو٢ٙ ثٌَْ

ثأٜٗب رؼل ٓو٤بً ُِلهعخ اُز٢ ٣وه٠ ئ٤ُٜب َٓزٟٞ اُقلٓخ  (ٕٕٔٓٝػوكٜب ػج٤ل ) 

 أُولٓخ ُِؼٔلاء ٤ُوبثَ رٞهؼبرْٜ.

ثأٜٗب ٓؼوكخ ؽبعبد ٝٓزطِجبد اُؼٔلاء ٝاُؼَٔ ػ٠ِ  (ٕٕٔٓٝػوكٜب ٤٘ٓو ٝآفوٕٝ )  

  ئّجبػٜب ٖٓ ٛوف ٓول٢ٓ ٛنٙ اُقلٓبد.

ثأٜٗب ٓطبثوخ ٓٞإلبد أُ٘زظ ُوؿجبد   Sricharoenpramong (2018)كؼوكٜب  

ٝٓزطِجبد اُؼ٤َٔ، ؽ٤ش إٔ اُغٞكح ٠ٛ اُز٠ ٣ؾلكٛب اُؼ٤َٔ ٗز٤غخ هٙبءٙ ػٖ اُقلٓخ 

 أٝ اَُِؼخ أُ٘زغٚ.

ثأٜٗب ئكاهى ٓب ٣و٣لٙ اُؼ٤َٔ ٝرؾو٤وٚ ٖٓ   Alam and Mondal (2018) ٝػوكٜب  

هجَ أُ٘ظٔخ  ثٌَْ ٕؾ٤ؼ كٕٝ ػ٤ٞة اٝ كٞاهل ، ثبلإٙبكخ ئ٠ُ رؾو٤ن الإٍزٔواه٣خ 

 ك٠ رِي اُغٞكح ٝ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ُلأكاء.

َِ ٣قزجوُ ك٤ٚ  ًٌ فبٓ ثبُؼ٤ٔ ٓٔب ٍجن ٣وٟ اُجبؽش ثإٔ اُقلٓخ أُٖوك٤خّ رؼل ٓو٤ب

كح ك٢ اُقلٓخ اُز٢ هل رِوبٛبٝأُو أُٞإلبد٤ن َٓزٟٞ رؾو ْٞ  .ب٤٣ٌ ٝاُغ

 ,Mathew and Jagannathanٝك٤ٔب ٣زؼِن ثأثؼبك عٞكح اُقلٓخ رج٤ٖ إٔ كهاٍخ  ، 

(2015)   ،Hemalatha et. el., (2018) Morita et el., (2018)  ئهزوؽذ

، أثؼبك ُغٞكح اُقلٓخ ٠ٛ ا٤ٍُِٞٔٔخ، الإػزٔبك٣خ، الإٍزغبثخ، الأٓبٕ، اُزؼبٛق، اَُو٣خ

 ٍُٜٞخ الإٍزقلاّ، ٓؼبُغخ ٌّبٟٝ اُؼٔلاء.

ٝئَٗغبٓبً ٓغ ٓب ٛٞ ٓزجغ ك٠ أؿِت اُلهاٍبد اَُبثوخ ٍزؼزٔل اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ػ٠ِ 

أثؼبك )الإٍزغبثخ، الأٓبٕ، اَُو٣خ( ٠ٛٝ ٓب رزٞائْ ٓغ اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ٝك٤ٔب ٠ِ٣ 

 ر٤ٙٞؼ ُٜنٙ الأثؼبك:
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 .انطرَخ 

أٜٗب رزؼِن ثٚٔبٕ ٍو٣خّ أُؼِٞٓبد  ػ٠ِ Alam and  Mondal (2018) ػوكٜب

اُقبٕخ ثباُؼٔلاء، ٝٓلٟ صوخ اُؼٔلاء ٖٓ هلهح اُج٘ي ك٢ الاؽزلبظ ثزِي أُؼِٞٓبد ك٢ 

، ٍٝو٣خٍّ ٓطِوخٍ ٝػلّ الإكلاء ثأ١ِّ ٖٓ رِي أُؼِٞٓبد ئ٠ُ أ١ِّ ٛوََف آفو ٍّّ ٍٕ رب  .أٓب

 .الإضزغبثخ 

فلٓبد كٞه٣خ ُطِجبد ثأٜٗب رٞك٤و   Mathew and Jagannathan, (2015)ػوكٚ

 ٝهؿجبد اُؼٔلاء، ٝالإٍزؼلاك اُزبّ َُٔبػلح ٛإلاء اُؼٔلاء ك٠ ؽَ ٌْٓلارْٜ.  

 .ٌالأيب 

ثأٗٚ ٓؼوكخ ٝارجبع اَُِٞى اُغ٤ل ٖٓ عبٗت   Cai and  Yang (2018)ػوكٚ 

 أُٞظل٤ٖ ػ٠ِ ئظٜبه اُضوخ ك٠ رؼبٓلارْٜ ٓغ اُؼٔلاء.

 :انذراضبد انطبثمخ 

اُلهاٍبد اَُبثوخ أْٛ اُلهاٍبد ٝاٌُزبثبد اُؼ٤ِٔخ ماد اُِٖخ ٣ؼوٗ اُجبؽش ك٠ 

 أُجبّوح ثٔزـ٤واد اُجؾش، ٝك٤ٔب ٠ِ٣ ػوٙبً ٓٞعياً ُٜنٙ اُلهاٍبد:

  :انزطىَك انرلًًانذراضبد انخبصخ انزً رُبونذ  - أ

ئ٠ُ اُزطوم ئ٠ُ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ، ًٔؾبُٝخ ك٢ ذ ٛلك ( ٕٕٔٓاُؼ٤ٔو )٠ كهاٍخ ك     

أُلب٢ٔ٤ٛ. ٝرطِت اُزطوم ئ٠ُ رؼو٣ق اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ًٔؾٞه أٍٝ ٖٓ أعَ اُزأ٤َٕ 

رؾل٣ل أُلّٜٞ ٝٓب ٣ورجٜ ثٚ ٖٓ رؼبه٣ق ٝاُز٢ ُٜب ػلاهخ ثبُز٣َٞن اُوه٢ٔ، ٝثؼل مُي 

رْ الاٗزوبٍ ئ٠ُ اٍزؼواٗ فٖبئٔ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ أُؾٞه اُضب٢ٗ، ٝاّزَٔ ػ٠ِ 

ٝاٗز٠ٜ اُجؾش ثبُزأ٤ًل ػ٠ِ إٔ اُز٣َٞن مًو ٤ٔٓياد اُزَٞم اُوه٢ٔ، ٝف٤ٕٖٞبرٚ. 

اُوه٢ٔ ٛٞ اُؼِْ اُن١ ٣طجن ك٢ اُؾبٍت ا٢ُ٥ ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب الارٖبلاد ُز٣َٞن اَُِغ 

 ٝاُقلٓبد ثبٍزقلاّ الاٗزوٗذ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب ُِوثٜ ث٤ٖ أُ٘زظ ٝأَُزِٜي.

ئ٠ُ رؾل٣ل ٓب ئما ًبٕ ٛ٘بى فطو   Gordiyevskaya (2020) كهاٍخٝٛلكذ     

ّل٣لح الاٍزٜلاف ٝٓؼوكخ اُزـ٤٤واد اُز٢ ٣غت  اُْوًبد لاٍزقلاّ الإػلاٗبدػ٠ِ 

اُؼٔلاء رغبٙ ٛنا  اَُِج٤خ ٖٓ ئعواؤٛب ك٢ ر٤ٌَْ الاٍزوار٤غ٤خ ُزغ٘ت أُٞاهق

الإػلاٗبد ّل٣لح  الأٍِٞة، ٝرْ اُزَٕٞ ا٠ُ ٝعٞك فطو ئ٠ُ ؽل ٓب ٖٓ اٍزقلاّ
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 اٍزٜلاف ػجو اُز٣َٞن اُوه٢ٔالاٍزٜلاف، ٝٓغ مُي، كإ ٓؼظْ اُوكٝك لا رؼزجو 

رٜل٣لا ُق٤ٕٖٞزْٜ، ؽ٤ش رضبه أُْبػو اَُِج٤خ ك٢ اُـبُت ثَجت اُقٞف ٖٓ 

 ،الإٌُزو٤ٗٝخ ٝئٍبءح اٍزقلاّ اُج٤بٗبد اُٜغٔبد

ئ٠ُ ٍل اُلغٞح أُؼوك٤خ ث٤ٖ ٓزـ٤وارٜب ٢ٛٝ ٛلكذ  (ٍٕٕٔٓلاّ )ك٠ كهاٍخ     

ػ٤٘خ ٖٓ ػٔلاء اُْوًخ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ًَٝت هٙب اُؼٔلاء، ثبُزطج٤ن ػ٠ِ 

أُٖو٣خ اُؼبٓخ ٤َُِبؽخ ٝاُل٘بكم )ئ٣غٞس(، ٝمُي اٗطلاهب ٖٓ كٌوح ٓلبكٛب إٔ 

اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٛٞ اُو٤ًيح الأٍب٤ٍخ ٌَُت هٙب اُؼٔلاء، ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ 

ٛ٘بى رأص٤و مٝ كلاُخ ئؽٖبئ٤خ لأثؼبك اُز٣َٞن اُوه٢ٔ )الاؽزلبظ، اُزؼِْ، ٝاُزٞإَ( 

 .ب اُؼٔلاءك٢ ًَت هٙ

اٍزٜلكذ أصو اٍزقلاّ ٍٝبئَ اُنًبء الإط٘بػ٢ ػ٠ِ  (ٕٕٔٓؽغبط )ك٠ كهاٍخ ٝ    

أُؼِٞٓبد  رط٣ٞو اُز٣َٞن اُوه٢ٔ، ٝمُي ٗظوا ُِزطٞه اُؾل٣ش ك٢ رٌُ٘ٞٞع٤ب

ٖٓ أثوى ٍِٕٝٞٞ ئ٠ُ هله ػب٢ُ ٖٓ عٞكح اُز٣َٞن اُوه٢ٔ، ُٝالارٖبلاد، ٝاُؾبعخ 

الإط٘بػ٢ رؾون أْٛ ٓجبكب عٞكح اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٗزبئظ اُلهاٍخ إٔ ٍٝبئَ اُنًبء 

ٖٓ فلاٍ )فلٓخ ٓب ثؼل اُج٤غ( ؽ٤ش رزٞكو ٖٓ فلاٍ ٍٝبئَ اُنًبء الإط٘بػ٢ 

فٖبئٔ اُوك ا٢ُ٥ اُز٢ رز٤ؼ اُزٞإَ ك٢ أ١ ٝهذ ٖٝٓ أ١ ٌٓبٕ ٓٔب ٣ؾون 

 اُزلبػ٤ِخ، ًٔب رولّ ٍٝبئَ اُنًبء الإط٘بػ٢ ٤ٓيح ُِجو٣ل الإٌُزو٢ٗٝ ٝاُن١ رأًل

 ،أ٤ٔٛخ اٍزقلآٚ ك٢ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ

رطٞه ٝظبئق ٝأكٝاد كهٍذ  Adnani and Hamou( (2020ٝك٠ كهاٍخ 

اُز٣َٞن ثٌَْ ًج٤و ٓ٘ن اُؼول أُب٢ٙ ٣ٝوعغ مُي أٍبٍبً ئ٠ُ رولّ الإٗزوٗذ ٝاُزو٤٘بد 

أُورجطخ ثٜب. ؽب٤ُبً ٣٘غنة اُؼٔلاء أًضو كأًضو ئ٠ُ أُٞاهغ الإٌُزو٤ٗٝخ ٝاُزطج٤وبد 

أظٜود اُ٘زبئظ أٗٚ لا ٣ياٍ ٛ٘بى اٌُض٤و ٖٓ اُؼَٔ ٍٝٝٝبئَ اُزٞإَ الاعزٔبػ٢، 

١ ٣ؼ٤ٖ اُو٤بّ ثٚ لإعواء رؾٍٞ هه٢ٔ ع٤ل. ٖٓ اََُٜ هؤ٣خ صـواد ث٤ٖ اُن

أُزق٤ٖٖٖ ك٢ اُز٣َٞن اٌُلا٢ٌ٤ٍ ٝأُزق٤ٖٖٖ ك٢ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ. ػ٠ِ اُوؿْ 

ٖٓ إٔ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٣ٔضَ أ٣ُٞٝخ اهزٖبك٣خ ؽ٣ٞ٤خ ػب٤ُٔخ، ٖٓ اُٞاٙؼ إٔ الأٓو ٤ٌُ 

 .ثؼل ثٜنٙ الأ٤ٔٛخ ثبَُ٘جخ ُِْوًبد
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ئ٠ُ اثواى كٝه اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ اُزأص٤و ػ٠ِ اُو٤ٔخ  ٛلكذ (ٕٕٓٓٓؾٔل ) ٝك٠ كهاٍخ 

أُلهًخ ُؼٔلاء اُقطٞٛ اُغ٣ٞخ أُٖو٣خ، ٝٓل١ افزلاف ا٥هاء ك٢ رل٤َٚ أكٝاد 

اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝاُو٤ٔخ أُلهًخ ثبفزلاف اُْوًخ اُ٘بهِخ ٣ٞٛٝخ اُؼ٤َٔ، رِٕٞذ اُلهاٍخ 

ل اهرجبٛ كاٍ ث٤ٖ الأثؼبك اُوئ٤َ٤خ ُِز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝاُو٤ٔخ ئ٠ُ ػلك ٖٓ اُ٘زبئظ أٜٛٔب أٗٚ: ٣ٞع

أُلهًخ ُِؼٔلاء، ٣ٞعل رأص٤و كاٍ ُلأثؼبك اُوئ٤َ٤خ ُِز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ اُو٤ٔخ أُلهًخ 

ُِؼٔلاء، لا رٞعل كوٝم كاُخ ك٢ رل٤َٚ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ثبفزلاف اُْوًخ اُ٘بهِخ ك٢ 

٣خ اُؼ٤َٔ، رٞعل كوٝم كاُخ ك٢ اُو٤ٔخ أُلهًخ ؽ٤ٖ أٗٚ رٞعل رِي اُلوٝم ثبفزلاف ٛٞ

ُؼٔلاء اُقطٞٛ اُغ٣ٞخ أُٖو٣خ ثبفزلاف اُْوًخ اُ٘بهِخ ًٔب رٞعل ماد اُلوٝم ثبفزلاف 

 ٣ٞٛخ اُؼ٤َٔ ػجو ثؼل١ اُو٤ٔخ اُؼبٛل٤خ ٝاُٞظ٤ل٤خ. 

 انذراضبد انخبصخ انزً رُبونذ ئدارح ػلالبد انؼًلاء:  - ة

ئ٠ُ ئُوبء اُٚٞء ػ٠ِ اُؼٞآَ أُإصوح ك٢ رج٢٘ (  رَؼ٠ ٕٕٕٓػيٟ ) ك٠ كهاٍخ    

هٝثٞربد أُؾبكصخ ُلٟ ثؼ٘ اُْوًبد ٝأُ٘ظٔبد، ٝاػزٔبكٛب ًأكاح ر٣َٞو٤خ 

ُِزٞإَ ٓغ اُؼٔلاء. ٝرؾل٣ل اُؼٞآَ اُؾبٍٔخ اُز٢ رَبْٛ ك٢ اػزٔبك هٝثٞربد 

ز٢ رَبْٛ أُؾبكصخ ٝث٘بء أٍبً ُلٓظ ٛنا اُ٘ظبّ اُغل٣ل ٓغ الأػٔبٍ، ٝرؾل٣ل اُؼٞآَ اُ

ك٢ اػزٔبك أَُزقلّ ُوٝثٞربد أُؾبكصخ أص٘بء ػ٤ِٔخ الافز٤به، ٖٝٓ فلاٍ َٓؼ اُزواس 

،  ، اُولهاد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ، اُز٤ْٖٔ اُؼ٢ِٔ رْ رؾل٣ل ثؼ٘ اُؼٞآَ ٢ٛٝ اُزلبػَ

، الاػزجبهاد الأفلاه٤خ ، ًٝٝلاء اُج٤ئخ ، ٝثبلاٍزلبكح ٖٓ الإٛبه ٍُّٜٞخ الاٍزقلا

اُن١ ٣ؾلك ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼب٤٣و اُقبٕخ ثزج٢٘ الاٍزقلاّ، ٣ٝزْ ٝ اُ٘ظو١ ُِلهاٍخ

 .كهاٍخ رأص٤واد رِي اُؼٞآَ ٖٓ ٝعٜز٢ اُ٘ظو اُقبٕخ ثبُٔ٘ظٔبد ٝاُؼٔلاء

( ئ٠ُ ٓؼوكخ ٝاهغ رطج٤ن ٓلّٜٞ ئكاهح ٕٕٕٓىؿجخ ٍٝؼٞكٟ )ٛلكذ كهاٍخ       

ئٛبه ٓؼبُغخ ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ ٓإٍَخ لاكبهط ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُؼب٤ِٖٓ. ٝمُي ك٢ 

ئٌّب٤ُخ رزٔؾٞه ؽٍٞ رْق٤ٔ ٓلٟ رطج٤ن ٓإٍَخ لاكبهط ُٔلّٜٞ ئكاهح ػلاهبد 

اُؼٔلاء، ْٕٔ اٍزج٤بٕ ٣زٖٚٔ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء، ٝرْ رٞى٣ؼٚ ػ٠ِ ػ٤٘خ 

 كوك ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ثبُٔإٍَخ، أّبهد ٗزبئظ اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ ٓإٍَخ ٌٓٗٓٞٗخ ٖٓ 

 اُؼٔلاء ثأثؼبكٙ أُزٔضِخ ك٢ الأٛلاف ٝاُقٖبئٔ لاكبهط رطجن ٓلّٜٞ ئكاهح ػلاهبد
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ٝاُلبػ٤ِخ ٝأُ٘زغبد أُولٓخ ٝٓلٟ اهرجبٜٛب ثبُؼٔلاء ثٌَْ ٝاٙؼ، ٝر٢ٕٞ اُلهاٍخ 

 ثزؼي٣ي ٓقزِق الأثؼبك اُٚؼ٤لخ ك٢ ٛنا أُلّٜٞ

ئ٠ُ اٍزٌْبف اُؼلاهخ ث٤ٖ ئكاهح ػلاهبد  El Sheikh (2021) ٝٛلكذ كهاٍخ     

، ٝرأص٤وٛب (CPV) ٝاُو٤ٔخ أُزؾَٖ ػ٤ِٜب ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُؼ٤َٔ (CRM) اُؼٔلاء

ػ٠ِ هٙب اُؼٔلاء ٝٝلائْٜ رغبٙ اُل٘بكم ك٢ ٖٓو. ٝرٞٙؼ اُلهاٍخ ؽبعخ اُل٘بكم ئ٠ُ 

رو٣ٞخ اُؼلاهبد ٓغ اُؼٔلاء ُٔب ُٚ ٖٓ أ٤ٔٛخ اٍزوار٤غ٤خ ُ٘ٔٞ اُولهاد اُز٘بك٤َخ ُِل٘بكم. 

اُزؾو٤ن ػٔب ئما ًبٗذ اُو٤ٔخ أُزؾَٖ  ػلاٝح ػ٠ِ مُي ر٤ٚق ٛنٙ اُلهاٍخ أ٣ٚب ك٢

 رزٍٜٞ اُؼلاهخ ث٤ٖ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء (CPV) ػ٤ِٜب ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُؼ٤َٔ

(CRM)  ٝهٙب/ ٝلاء اُؼٔلاء أّ لا. ٝر٤ْو اُ٘زبئظ ئ٠ُ ٝعٞك ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد

٣إصو ثٌَْ ئ٣غبث٢ ػ٠ِ هٙب  CRM ٝإٔ CRM ٝCPV كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ

ٝٓغ مُي ٣وزوػ اُجبؽضٕٞ اُزطج٤ن ػ٠ِ ك٘بكم الأفوٟ لإعواء ٓي٣ل  اُؼٔلاء ٝٝلائْٜ،

 .ٖٓ الافزجبهاد ػ٠ِ اُ٘ٔٞمط أُوزوػ

ئ٠ُ اٍزٌْبف أصو ئكاهح ػلاهبد  Aldaihani and Ali (2018) كهاٍخ ٝٛلكذ     

اُؼٔلاء الإعزٔبػ٤خ ػ٠ِ هٙب اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ ر٤ٌٖٔ اُؼٔلاء ثبٍزقلاّ ػ٤٘خ ٖٓ 

الإٍلا٤ٓخ ك٢ ا٣ٌُٞذ. ٝأظٜود اُ٘زبئظ رأص٤وا ئ٣غبث٤ب ُلارلبه٤خ ػ٠ِ ػٔلاء اُج٘ٞى 

هٙب اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ ر٤ٌٖٔ اُؼٔلاء. ٝهل رْ اُزأ٤ًل ػ٠ِ إٔ ًَ ٖٓ ئكاهح ػلاهبد 

اُؼٔلاء اُزو٤ِل٣خ ٍٝٝبئَ اُزٞإَ الإعزٔبػ٤خ ُٜب آصبه ًج٤وح ػ٠ِ ر٤ٌٖٔ اُؼٔلاء 

 ٝهٙبْٛ ك٢ ٝهذ ٝاؽل.

ئ٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد  Siddiqi et al. (2018) كهاٍخٝٛ٘ب ٛلكذ     

اُؼٔلاء اُز٢ رٞصو ػ٠ِ هٙب اُؼٔلاء ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ ك٢ ث٘ـبُل٣ِ ٝرؾل٣ل رِي 

اُؼٞآَ اُز٢ رٔضِذ ثبُزٞعٚ ثبُؼٔلاء، ٝرغوثخ اُؼٔلاء، ٝػ٤ِٔخ اُقلٓخ، ٝكهاٍخ 

ْزوى ػ٠ِ هٙبء اُؼٔلاء ثبػزجبهٙ ػٖ٘وا اُزأص٤و أُزجبكٍ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب ٝرو٤٤ْ اصوٛب أُ

ُِ٘غبػ ك٢ ظَ اىك٣بك ؽلح أُ٘بكَخ، ػٔلاء أُٖبهف. ٝر٤ْو اُ٘زبئظ ئ٠ُ ٝعٞك 

 ػلاهخ ًج٤وح ٓزجبكُخ روثٜ ث٤ٖ رٞعخ اُؼٔلاء ٝرغوثخ اُؼٔلاء، ٝاُز٢ ثلٝهٛب رإصو ٓؼب

 هٙب اُؼٔلاء.ثٌَْ ًج٤و ػ٠ِ هٙب اُؼٔلاء. ث٤٘ٔب لا ٣ٞعل رأص٤و مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ػ٠ِ 
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 انذراضبد انخبصخ انزً رُبونذ عىدح انخذيبد: - د

ئ٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ اُؼلاهخ ث٤ٖ أثؼبك  Hammoud et al., (2021) ٛلكذ كهاٍخ       

عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ )اٌُلبءح، أُٞصٞه٤خ، الآٖ ٝاُق٤ٕٖٞخ، 

اُِج٘ب٢ٗ، ٝمُي ُزؾل٣ل اُجؼل الاٍزغبثخ ٝاُزٞإَ( ٝهٙب اُؼٔلاء ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ 

اُن١ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ ُٚ اُزأص٤و الاهٟٞ ػ٠ِ هٙب اُؼٔلاء، ؽ٤ش رْ ر٤ْٖٔ اٍزجبٗخ 

ًأكاح ُِلهاٍخ ٝرْ رٞى٣ؼٜب ػ٠ِ ػٔلاء ع٤ٔغ اُج٘ٞى ك٢ ُج٘بٕ، ٖٝٓ اْٛ ٗزبئظ اُلهاٍخ 

 إٔ أُٞصٞه٤خ ٝاٌُلبءح ٍُٜٝٞخ ا لاٍزقلاّ ٝا لاٍزغبثخ ٝاُزٞإَ ثب لإٙبكخ ئ٠ُ

الآبٕ ٝاُق٤ٕٖٞخ ع٤ٔؼٜب ُٜب رأص٤و ًج٤و ػ٠ِ هٙب اُؼٔلاء، ٝفبٕخ أُٞصٞه٤خ 

ٝاُز٢ ًبٗذ اُجؼل الأهٟٞ رأص٤وا، ٝإ اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ إجؾذ ٝاؽلح 

ٖٓ اُقلٓبد أُٖوك٤خ الاٍب٤ٍخ ٝاُز٢ ك٢ ؽبٍ رْ ر٘ل٤نٛب ثٌَْ ٕؾ٤ؼ ٍزي٣ل ٖٓ 

 .٤خهٙب اُؼٔلاء ٝٓ٘ؼ اُج٘ٞى ٤ٓيح ر٘بكَ

ُِزؼوف ػ٠ِ أصو الإُزياّ اُز٘ظ٢ٔ٤ )اُؼبٛل٢،  (3ٕٔٓآٍ هبٍْ )ٛلكذ كهاٍخ     

أُؼ٤به١، الإٍزٔواه١( ك٢ عٞكح اُقلٓخ أُٖوك٤خ )اُؼ٘بٕو أٍُِٔٞخ، الإػزٔبك٣خ، 

ٝأُولٓخ ك٢ أُٖبهف الأهك٤ٗخ ث٘ي ااٌَُبٕ  ٍوػخ الإٍزغبثخ، الأٓبٕ، االإٛزٔبّ(

، ؽ٤ش فِٖذ )كٕ، ث٘ي ُج٘بٕ ٝأُٜغو، ث٘ي الإرؾبكُِزغبهح ٝاُز٣َٞٔ، ث٘ي الأه

اُلهاٍخ ئ٠ُ اُؼل٣ل ٖٓ اُ٘زبئظ ًبٕ ٖٓ أٜٛٔب، ٝعٞك أصو ٝاٙؼ ػ٠ِ الاُزياّ اُز٘ظ٢ٔ٤ 

ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُٖوك٤خ ك٢ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ الأهك٤ٗخ، ٝئٕ ّؼٞه أُٞظق 

بٍبد اُج٘ي اُؼ٤ِب ٣ٝزلب٠ٗ ك٢ ثبلإٗزٔبء ئ٠ُ اُج٘ي ٣٘ؼٌٌ ُل٣ٚ ئ٣غبثب ك٢ الإُزياّ ك٢ ٤ٍ

 رول٣ْ اُقلٓبد ثٔٞإلبد ٓورلؼخ ُِؼٔبُخ.

ئ٠ُ ه٤بً عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ Sleimi et al., (2018 )ٝٛلكذ كهاٍخ    

ٝأصوٛب ػ٠ِ صوخ اُؼٔبُخ ثٌَْ ٓجبّو ٝؿ٤و ٓجبّو ٖٓ فلاٍ كهاٍخ اُزأص٤واٍُٞط٢ 

، ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ػلح ٗزبئظ ُضوخ اُؼٔبُخ ك٢ كوٝع اُج٘ي اُؼوث٢ ك٢ ٓل٣٘خ ػٔبٕ

ٜٓ٘ب ٝعٞك ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ه٣ٞخ ث٤ٖ اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ٝهٙب اُؼٔبُخ، ًٔب 

إٔ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ رإك١ ئ٠ُ ئهٙبء أكَٚ ُِؼٔبُخ، ؽ٤ش 

 ا٤ٍُِٞٔٔخ، ٝأُٞصٞه٤خ،(رج٤ٖ إٔ أهثؼخ ٖٓ أثؼبك عٞكح اُقلٓخ اُقَٔخ ٢ٛٝ 
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ٝاُزؼبٛق ٝاُز٤ًٞل( رورجٜ اهرجبٛب ا٣غبث٤ب ثَٔزٟٞ هٙب اُؼٔبُخ، ٝإ اُجؼل اُقبٌٓ 

ٝاُن١ ٣ٔضَ )الإٍزغبثخ( ُْ روثطٚ أ١ ػلاهخ ا٣غبث٤خ ثَٔزٟٞ هٙب اُؼٔبُخ ػٖ عٞكح 

 .اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ

 ئ٠ُ ه٤بً عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ Sleimi, et al., (2015)  ٝٛلكذ كهاٍخ     

اُز٤ًٞل، ٝاُزؼبٛق، ٝأُٞصٞه٤خ، ٝا٤ٍُِٞٔٔخ، ٝالاٍزغبثخ ٝأصوٛب ػ٠ِ (الإٌُزو٤ٗٝخ 

صوخ اُؼٔلاء ثٌَْ ٓجبّو ٝؿ٤و ٓجبّو ٖٓ فلاٍ كهاٍخ اُزأص٤و اٍُٞط٢ ُضوخ اُؼٔلاء 

ك٢ كوٝع اُج٘ي اُؼوث٢ ك٢ ٓل٣٘خ ػٔبٕ، ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٝعٞك ػلاهخ ا٣غبث٤خ 

لإٌُزو٤ٗٝخ ٝهٙب اُؼٔلاء، ًٔب إٔ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد ه٣ٞخ ث٤ٖ اُقلٓبد أُٖوك٤خ ا

أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ رإك١ ئ٠ُ ئهٙبء أكَٚ ُِؼٔلاء، ؽ٤ش رج٤ٖ إٔ أهثؼخ ٖٓ أثؼبك 

عٞكح اُقلٓخ اُقَٔخ ٢ٛٝ )ا٤ٍُِٞٔٔخ، ٝأُٞصٞه٤خ، ٝاُزؼبٛق ٝاُز٤ًٞل( رورجٜ 

ن١ ٣ٔضَ )الاٍزغبثخ( ُْ اهرجبٛب ا٣غبث٤ب ثَٔزٟٞ هٙب اُؼٔلاء، ٝإٔ اُجؼل اُقبٌٓ ٝاُ

 ،روثطٚ أ١ ػلاهخ ا٣غبث٤خ ثَٔزٟٞ هٙب اُؼٔلاء ػٖ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ

ئ٠ُ ٓؼوكخ ٝرو٤٤ْ َٓزٟٞ اُقلٓبد اُٖؾ٤خ   (ٍِٖٕٔٓطبٕ )كهاٍخ ًٔب ٛلكذ     

ك٢ أَُزْل٤بد الأ٤ِٛخ ٖٓ فلاٍ ه٤بً فٌٔ اثؼبك :ا٤ٍُِٞٔٔخ ٝالاػزٔبك٣خ 

ٝالاٍزغبثخ ٝالأٓبٕ ٝاُزؼبٛق، ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ رٞكو أثؼبك عٞكح اُقلٓخ ك٢ 

ثؼ٘ أَُزْل٤بد ٝث٤٘ذ ًنُي ٝعٞك كوٝهبد ئؽٖبئ٤خ ك٢ ٓغبٍ عٞكح اُقلٓبد 

 .ث٤ٖ أَُزْل٤بد الأ٤ِٛخاُٖؾ٤خ 

اُؼوٗ اَُبثن ٣زٚؼ إٔ اُجؾش اُؾب٠ُ ٣قزِق ػٖ اُلهاٍبد ٝث٘بء ػ٠ِ      

ٝمُي ٝاُجؾٞس اَُبثوخ ثأٗٚ ٣َْٔ ٓؼظْ أُزـ٤واد اُز٠ ِّٔزٜب اُلهاٍبد اَُبثوخ 

، عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ، ٝاُز٣َٞن اُوه٠ٔثزول٣ْ ئٛبه ّبَٓ ٓوزوػ ُِؼلاهخ ث٤ٖ 

( ك٠ ٓؾبُٝخ ُلْٜ اُؼلاهبد أُجبّوح ٔأُٞٙؼ ثبٌَُْ ههْ ) اُؼٔلاء ئكاهح ػلاهبدٝ

. ًنُي ٣ز٤ٔي ك٠ ٓغبٍ اُزطج٤ن، ٝمُي ٝؿ٤و أُجبّوح ث٤ٖ أُزـ٤واد اُضلاصخ ُِجؾش

ػٌٌ اُج٤ئبد الأع٘ج٤خ اُز٠ رٔذ ك٤ٜب ٓؼظْ الأكث٤بد اَُبثوخ. الأٓو اُنٟ ٣َْٜ ك٠ 

ثزطج٤وٚ ػ٠ِ هطبػبد رقزِق ك٠ ٛج٤ؼزٜب رج٠٘ ٓلّٜٞ ٝأثؼبك ٓزـ٤واد اُجؾش اُؾب٠ُ 

 ٝظوٝكٜب اُج٤ئ٤خ ػٖ ٝاُج٤ئبد اُز٠ أعو٣ذ ك٤ٜب اُلهاٍبد ٝاُجؾٞس اَُبثوخ.
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 : الإطبر انًمزرػ نهجؾش1شكم

 :انجؾش رطبؤلادو يشكهخ (3)

٤ٌُ  ُؼلك أُٖوك٤خ رول٣ْ اُقلٓبدٓورٌياً أٍب٤ٍبً ك٢ ػ٤ِٔخ  اُج٘ٞىهطبع ٣ُٔضَ      

ُغنة  ٝرو٤٘بد عل٣لح َجثاٍزٔواه ػٖ ٍ رِي اُج٘ٞىًٔب رجؾش  ،ٖٓ أُٞا٤ٖ٘ٛ ثب٤ُٜٖ

، كول ًبٕ ٓغبٍ ئكاهح ػلاهبد رٌ٘ٞٝع٤خ ؽل٣ضخ أُي٣ل ٖٓ ٖٓ اُؼٔلاء ػجو أٍب٤ُت

اُؼٔلاء ٤ًٝل٤خ اُجؾش ػٖ اُطوم اُز٠ ٣ٌٖٔ ثٜب ًَت ٛإلاء اُؼٔلاء ػجو ئكاهح 

 .اُؼلاهبد ْٜٓ ثطوم ٝأٍب٤ُت عل٣لح

وطخ ئٗطلام ٛنٙ اُلهاٍخ اُز٠ هًيد ػ٠ِ ًْق اُلٝه اُنٟ ئم ٌِّذ ٛنٙ اُلٌوح ٗ

ٝمُي ٖٓ  عٞكح اُقلٓخ أُولٓخػ٠ِ رؼي٣ي  اُز٣َٞن اُوه٠ٔأثؼبك ٣ٌٖٔ إٔ ٣ِؼجٚ رأص٤و 

ٓٞٙغ  اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خثبُزطج٤ن ػ٠ِ  اُؼٔلاء ئكاهح ػلاهبدفلاٍ ر٤ٍٜٞ 

 .اُزطج٤ن

ئٍزٌٔبلاً ُٔب أٍلود ػ٘ٚ ٓواعؼخ اُلهاٍبد اَُبثوخ، ًٝٔؾبُٝخ ٖٓ اُجبؽش ُلهاٍخ ٝ

 ٍزطلاػ٤خاُزٖٞه أُوزوػ ُِؼلاهخ ث٤ٖ ٓزـ٤واد اُلهاٍخ، هبّ اُجبؽش ثاعواء كهاٍخ ئ
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اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى ٓلوكح ٖٓ  ٙٗ)رٔضِذ اُلهاٍخ الاٍزطلاػ٤خ ك٢ ئعواء ٓب ٣وبهة 

ؽ٤ش رٔذ أُوبثلاد ك٠ ٙٞء الأكث٤بد اَُبثوخ أُزؼِوخ ، اُزغبه٣خ ثٔؾبكظٚ اُله٤ِٜخ

 ػ٠ِ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔثؼبك أرأص٤و ثٔٞٙٞع اُجؾش، ٝمُي ُز٣ٌٖٞ كٌوح ٓجلئ٤خ ػٖ ٓلٟ 

 ئكاهح ػلاهبدٝمُي ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أُولٓخ  بد أُٖوك٤خرؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓ

 ُلٟ اُؼ٤٘بد ٓٞٙغ اُجؾش ٝاُزطج٤ن.  اُؼٔلاء

 أكٝادأصو  كإ ٌِْٓخ اُجؾش رزٔضَ ثٖٞهح هئ٤َ٤خ ك٠ اٌُْق ػٖٝك٠ ٙٞء ٓب رولّ 

ثٕٞلٚ ٓزـ٤واً َٓزولاً، ٝئكاهح ػلاهبد اُؼَٔ ثٕٞلٚ ٓزـ٤واً ٤ٍٝطبً  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ

اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ػ٠ِ  أُولٓخ بد أُٖوك٤خعٞكح اُقلٓرلبػ٤ِبً ػ٠ِ 

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ن

أًجو ٖٓ فلاٍ ٛوػ اُزَبؤلاد ا٥ر٤خ  ٣ٌٖٝٔ ر٤ٙٞؼ ٌِْٓخ اُلهاٍخ ثٖٞهح

 :ٝٓؾبُٝخ الإعبثخ ػٜ٘ب

ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝادَٛ رٞعل ػلاهخ ث٤ٖ  .1

 ؟ ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ػ٠ِ 

 بد أُٖوك٤خعٞكح اُقلٓٝأثؼبك  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝادَٛ رٞعل ػلاهخ ث٤ٖ  .2

 ؟ ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ػ٠ِ 

بد عٞكح اُقلٓٓب ٛج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٝأثؼبك  .3

 ؟ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ػ٠ِ  أُٖوك٤خ

ػ٠ِ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ثٌَْ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝادَٛ رإصو  .4

 و؟ٓجبّو؟ ٝٓب ٗٞع ٛنا اُزأص٤

ثٌَْ  بد أُٖوك٤خعٞكح اُقلٓػ٠ِ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝادَٛ رإصو  .5

 ٓجبّو؟ ٝٓب ٗٞع ٛنا اُزأص٤و؟

ثٌَْ  بد أُٖوك٤خعٞكح اُقلَٓٛ رإصو أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ػ٠ِ  .6

 ٓجبّو؟ ٝٓب ٗٞع ٛنا اُزأص٤و؟
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بد عٞكح اُقلٓػ٠ِ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ لأكٝادَٛ ٣ٞعل رأص٤و ؿ٤و ٓجبّو  .7

ٖٓ فلاٍ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ ػ٠ِ  أُٖوك٤خ

 ؟ ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ 

 :انجؾشأهذاف  (4)

 ث٘بءً ػ٠ِ اُؼوٗ اَُبثن ٌُِْٔخ ٝرَبؤلاد اُجؾش كإ أٛلاف مُي اُجؾش رزٔضَ ك٠:

 ٣َؼ٠ اُجؾش اُؾب٠ُ ئ٠ُ رؾو٤ن الأٛلاف اُزب٤ُخ:

ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝاداٌُْق ػٖ ٛج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ  .ٔ

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ اُؼٔلاء ُلٟ 

بد عٞكح اُقلٓٝأثؼبك  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝاداُزؼوف ػ٠ِ ٛج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ  .ٕ

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ أُٖوك٤خ 

عٞكح اُزؼوف ػ٠ِ ٛج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٝأثؼبك  .ٖ

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ  بد أُٖوك٤خاُقلٓ

ػ٠ِ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ لأكٝادرؾل٣ل اُزأص٤واد أُجبّوح  .ٗ

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ اُؼٔلاء ُلٟ 

بد عٞكح اُقلٓأثؼبك ػ٠ِ  لأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔرؾل٣ل اُزأص٤واد أُجبّوح  .٘

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ  أُٖوك٤خ

بد عٞكح اُقلٓرؾل٣ل اُزأص٤واد أُجبّوح لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ػ٠ِ  .ٙ

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ  أُٖوك٤خ

بد عٞكح اُقلٓػ٠ِ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ لأكٝادرؾل٣ل اُزأص٤و ؿ٤و أُجبّو  .2

اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ فلاٍ اُلٝه ا٤ٍُٜٞ لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ  أُٖوك٤خ

 .ٓٞٙغ اُزطج٤نك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ 
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 :انجؾشأهًُخ  (5)

 ٤ٔٛزٚ ٖٓ ػلح ئػزجبهاد ػ٤ِٔخ ٝػ٤ِٔخ ث٤بٜٗب ك٤ٔب ٣أر٠:أ٣َزٔل اُجؾش 

 الأهًُخ انؼهًُخ:  ( أ)

ر٘جغ الأ٤ٔٛخ اُؼ٤ِٔخ ُٜنا اُجؾش ٖٓ ًٞٗٚ ٣ز٘بٍٝ ثؼ٘ ٖٓ أُلب٤ْٛ اُؾل٣ضخ ك٠      

أكث٤بد اُز٣َٞن، ؽ٤ش إٔ كهاٍخ ٝرؾ٤َِ رِي أُلب٤ْٛ ٖٓ فلاٍ رول٣ْ الإٛبه اُ٘ظوٟ 

، ُنا رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُولٓخٝالأثؼبك أٌُٞٗخ ُٚ ثٔب ٣جوى اُلٝه اُنٟ ٣إك٣ٚ ك٠ 

٠ اُجؾش اُؾب٠ُ ئ٠ُ ٍل اُلغٞح ث٤ٖ اُلهاٍبد اُؼوث٤خ ٝالأع٘ج٤خ ُِزؼوف ػ٠ِ كٝه ٣َؼ

 اُز٣َٞن اُوه٠ٔئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ثٕٞلٜب ٓزـ٤واً ٤ٍٝطبً رلاف٤ِبً ك٠ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

 .بد أُٖوك٤خرؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓػ٠ِ 

 خ:مُُزطجالأهًُخ ان ( ة)

 اُج٘ٞى ٓؾَ اُزطج٤ن ٝاُلهاٍخاُزطج٤و٤خ ٖٓ ئٌٓب٤ٗخ رٞع٤ٚ ٣َزٔل اُجؾش أ٤ٔٛزٚ      

أُوعٞح ٖٓ اُؼٔلاء ك٠ ٙٞء ٓب  رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبدُغٜٞكٛب اُقل٤ٓخ ك٠ ٍج٤َ 

بد ٝعٞكح اُقلٓ اُز٣َٞن اُوه٠ٍٔزَلو ػ٘ٚ اُ٘زبئظ اُقبٕخ ثطج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

ٝئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ثٕٞلٜب ٓزـ٤واً ٤ٍٝطبً رلاف٤ِبً ك٠ رِي اُؼلاهخ  أُٖوك٤خ

 .اُج٘ٞىرِي بُزطج٤ن ػ٠ِ ث

ًٔب ٣َزٔل أ٤ٔٛزٚ ٖٓ فلاٍ ٓغبٍ اُزطج٤ن أُزٔضَ ك٠ اُوطبع أُٖوك٢، اُنٟ ٣ؼل      

أْٛ اُوطبػبد الإهزٖبك٣خ ك٠ ٖٓو، ؽ٤ش رَْٜ رِي اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثٞعٚ ػبّ أؽل 

هزٖبك أُٖوٟ ٖٓ فلاٍ أُْبهًخ ك٠ ٝٙغ اُقطٜ ٝاُجوآظ ك٠ كػْ الإ

الإٍزضٔبه٣خ ك٠ اُوطبػبد أُقزِلخ، ؽ٤ش إٔجؼ هٞح ٝرطٞه مُي اُوطبع ٓؼ٤بهاً ُِؾٌْ 

 ػ٠ِ ٍلآخ الإهزٖبك ٝهبث٤ِزٚ ُغنة هؤؤً الأٓٞاٍ أُؾ٤ِخ ٝالأع٘ج٤خ.

 :انجؾشفروض  (6)

اُجؾش ٝأٛلاكٚ كإ اُجؾش ٣وّٞ اُجؾش ػ٠ِ كوٝٗ هئ٤َ٤خ ٝك٠ ٙٞء ٌِْٓخ      

 ٣َؼ٠ ئ٠ُ ئفزجبه ٓلٟ ٕؾخ اُلوٝٗ ا٥ر٤خ:

ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ  أكٝاد: رٞعل ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٔف

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ اُؼٔلاء ُلٟ 
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بد اُقلٓ عٞكح ٝأثؼبك اُز٣َٞن اُوه٠ٔ أكٝاد: رٞعل ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٕف

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ  أُٖوك٤خ

عٞكح : رٞعل ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٝأثؼبك ٖف

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ  بد أُٖوك٤خاُقلٓ

ك ئكاهح ػلاهبد ػ٠ِ أثؼب اُز٣َٞن اُوه٠ٔ لأكٝاد: ٣ٞعل رأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو ٗف

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ اُؼٔلاء ُلٟ 

بد عٞكح اُقلٓػ٠ِ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ لأكٝاد: ٣ٞعل رأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو ٘ف

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ  أُٖوك٤خ

بد اُقلٓعٞكح : ٣ٞعل رأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ػ٠ِ ٙف

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ  أُٖوك٤خ

بد رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓػ٠ِ  اُز٣َٞن اُوه٠ٔ لأكٝاد: ٣يكاك اُزأص٤و أُؼٟ٘ٞ 2ف

اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ  أُٖوك٤خ

 .ٓٞٙغ اُزطج٤ناُزغبه٣خ 

 انجؾش: يُهغُخ (7)

، ٝأٗٞاع اُج٤بٗبد أُطِٞثخ ػلح ػ٘بٕو رزٔضَ ك٠ ٜٓ٘ظ اُجؾشاُجؾش  ٜٓ٘غ٤خرزٖٚٔ 

ٝٓغزٔغ ٝػ٤٘خ اُجؾش، ٝأكاح اُجؾش ٝٛو٣وخ ٖٝٓبكهٛب، ٝٓزـ٤واد اُجؾش ٝاُو٤بً، 

عٔغ اُج٤بٗبد، ٝأٍب٤ُت اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ أَُزقلٓخ، ٝك٤ٔب ٠ِ٣ ٣َزؼوٗ اُجبؽش 

  -:ٛنٙ اُؼ٘بٕو ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٠ُ

 يُهظ انجؾش: ( أ)

و٤وب لأٛلاف اُجؾش هبّ اُجبؽش ثبٍزقلاّ أُٜ٘ظ إُٞل٠ اُزؾ٠ِ٤ِ اُنٟ ٣وّٞ ػ٠ِ رؾ

اُز٣َٞن  . ٠ٛٝ رؾ٤َِ اُؼلاهخ ث٤ٖٕٝق ٝرؾ٤َِ اُظبٛوح ٓؾَ اُجؾش ٝاُلهاٍخ

ثٕٞلٚ ٓزـ٤واً ٤ٍٝطبً  ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاءٓغ ر٘بٍٝ كٝه  ٝعٞكح اُقلٓخ اُوه٠ٔ

 ك٠ رِي اُؼلاهخ.ٝرأص٤وٙ 
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 :انًطهىثخ ويصبدر انؾصىل ػهُهب انجُبَبدأَىاع  ( ة)

  -:ك٠ عٔغ اُج٤بٗبد رْ الاػزٔبك ػ٠ِ فطٞر٤ٖ

اُلهاٍخ اُ٘ظو٣خ ثبٍزقلاّ أٍِٞة أَُؼ أٌُزج٠، ٣ٝزٖٚٔ الإٛلاع  -اُقطٞح الا٠ُٝ:

ػ٠ِ أُواعغ ٝاُلهاٍبد اَُبثوخ ماد اُؼلاهخ ثٔزـ٤واد اُلهاٍخ ٖٓ أعَ ر٣ٌٖٞ 

 الإٛبه اُ٘ظوٟ ُِلهاٍخ. 

أَُؼ ا٤ُٔلا٠ٗ ُغٔغ اُج٤بٗبد ثٞاٍطخ أكاح اُلهاٍخ ) الاٍزوٖبء(  -اُقطٞح اُضب٤ٗخ:

 .ٝرؾ٤َِ ث٤بٗبرٜب ئؽٖبئ٤ب لافزجبه ٕؾخ اُلوٝٗ ٝالإعبثخ ػ٠ِ أٍئِخ اُلهاٍخ

 :يزغُراد انجؾش وانمُبش ( د)

رزؼِن اُج٤بٗبد الأ٤ُٝخ ُٜنٙ اُجؾش ثٔغٔٞػخ ٖٓ أُزـ٤واد اُوئ٤َ٤خ، ؽ٤ش ئػزٔل 

اُلوػ٤خ ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُو٤بً اُز٠  ه٤بً ٛنٙ أُزـ٤واد ٝأثؼبكٛب اُجؾش ك٠

ئؽزٞد ًَ ٜٓ٘ب ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼجبهاد ُو٤بً ًَ ٓزـ٤و، ٤ٍٝزْ اُٞىٕ اَُ٘ج٢ ٌَُ 

ػجبهح ثاٍزقلاّ ٓو٤بً ٤ٌُود اُقٔب٢ٍ ؽ٤ش رواٝؽذ ٓٞاكوخ أَُزو٢ٖ ْٜٓ٘ ػ٠ِ 

 ٓٞاكن رٔبٓبً(.= 5= ؿ٤و ٓٞاكن رٔبٓبً( ئ٠ُ )1ػجبهاد ًَ ٓو٤بً ٖٓ )

  ًأُطٞه )أُزـ٤و أَُزوَ( ثبلاػزٔبك ػ٠ِ أُو٤بً اُز٣َٞن اُوه٠ٔٓزـ٤و ٝرْ ه٤ب 

 Minculet and Ola اُنٟ رْ الاٍزؼبٗخ ثٚ ك٠ اُؼل٣ل ٖٓ اُجؾٞس ٝاُلهاٍبد

(2018)  ، Kotler and Armstrong (2017)  ( ،2020 )Buchanan et. al.,  

 ٛنٙ الاٍزجبٗخ ثلهعخ ػب٤ُخ ٖٓ اُٖلم ٝاُضجبد.   ٝرزٔزغ

  ً( ثبلاػزٔبك ػ٠ِ أُو٤بًا٤ٍُٜٞ)أُزـ٤و ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٓزـ٤و ٝرْ ه٤ب 

 Akroush etاُنٟ رْ الاٍزؼبٗخ ثٚ ك٠ اُؼل٣ل ٖٓ اُجؾٞس ٝاُلهاٍبد  أُطٞه

al., (2011)( ( ، ثق٤ذ )2ٕٔٓ، ٓؾٔلٕٕٓٔ ، )Sin et al., (2005)  ،

 ٝرزٔزغ ٛنٙ الاٍزجبٗخ ثلهعخ ػب٤ُخ ٖٓ اُٖلم ٝاُضجبد.  

  أُزـ٤و اُزبثغ( ثبلاػزٔبك ػ٠ِ أُو٤بً  بد أُٖوك٤خعٞكح اُقلٓٝرْ ه٤بً ٓزـ٤و(

 Mathew and ،أُطٞه اُنٟ رْ الاٍزؼبٗخ ثٚ ك٠ اُؼل٣ل ٖٓ اُجؾٞس ٝاُلهاٍبد 
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Jagannathan, (2015)   ،Hemalatha et. el., (2018) Morita et el., 

 ٝرزٔزغ ٛنٙ الاٍزجبٗخ ثلهعخ ػب٤ُخ ٖٓ اُٖلم ٝاُضجبد.   (2018)

 :يغزًغ وػُُخ انجؾش ( س)

اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثٔل٣٘خ أُٖ٘ٞهح ٣ْزَٔ ٓغزٔغ ٛنح اُلهاٍخ ػ٠ِ ع٤ٔغ      

ٝكوبً  (ٖٕٙٙ( ثٌ٘بً، ٣ْٝٚ ٛنا أُغزٔغ )٣ٕ٘جِؾ ػلكْٛ ) ٓؾبكظخ اُله٤ِٜخ، ٝاُز٠ك٠ 

٣ٝوعغ ، َُٕٕٔٓغلاد ّإٕٝ اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى ٓٞٙغ اُلهاٍخ ٝاُزطج٤ن ُؼبّ 

ئفز٤به هطبع اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ًٔغبٍ ُِلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ ثاػزجبهٙ أؽل اْٛ اُوطبػبد 

اُقل٤ٓخ اُز٠ رقلّ ػلكاً ٤ٌُ ثب٤ُٜٖ ٖٓ أُٞا٤ٖ٘ٛ ٝاُز٠ رَؼ٠ كائٔبً ئ٠ُ ئ٣غبك ٛوم 

 .ئٜبٝأٍب٤ُت عل٣لح ُقلٓخ ػٔلا

ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ك٠ ٝث٘بء ػ٠ِ ٓب ٍجن، هبّ اُجبؽش ثزؾل٣ل ئٛبه ى٠٘ٓ ُغٔغ اُج٤بٗبد    

رِي اُج٘ٞى ٝاُز٠ رزٔضَ ٝظبئلْٜ ك٠ ٓلهاء اُز٣َٞن ٝفلٓخ اُؼٔلاء أٝ اُؾَبثبد 

 اُغبه٣خ، أٝ الإ٣لاع، أٝ اُزؾ٣ٞلاد ؿ٤وٛب...، 

هٞآٜب  ٛجو٤خػ٤٘خ ، ٖٓ أعَ ٍؾت ٕٕٕٓ/ٙ/ٓٔئ٠ُ  ٕٕٕٓ/ٖ/ٓٔاُلزوح  ٝؽلكد    

ٓلوكح(، ٝثؼل ئٍزجؼبك الإٍزٔبهاد ؿ٤و أَُزوكح ٝؿ٤و اُٖبُؾخ ُِزؾ٤َِ، ؽ٤ش  ٖٖٙ)

( ئٍزٔبهح ثٔب ٣ٔضَ َٗجخ ٖٕٖثِؾ ػلك ئٍزٔبهاد الإٍزوٖبء اُٖبُؾخ ُِزؾ٤َِ )

%( ٖٓ ئعٔب٠ُ الإٍزٔبهاد أُٞىػخ، ٝمُي ثؼل ئٍزجؼبك الإٍزٔبهاد ٖٔ.3ٙئٍزغبثخ )

 ب ٓٞٙغ ثبُغلٍٝ.ؿ٤و أَُزوكح، ًٔ

 ( رىزثغ يغزًغ وػُُخ انذراضخ1عذول رلى )

 اُوٞائْ اُٖؾ٤ؾخ ؽغْ اُؼ٤٘خ أَُجخ أُئ٣ٞخ ؽغْ أُغزٔغ اُج٘ي ّ

 2ٕ ٖٓ 3ٓ.ٓ ٖٖٕ ث٘ي الأ٠ِٛ ٔ

 ٕٙ 2ٕ 2ٓ.ٓ ٕٗٔ ث٘ي ٖٓو ٕ

 ٕٕ ٕٗ 2ٓ.ٓ 22ٔ الأ٠ِٛ أُزؾل ٖ

 3ٔ ٕٓ ٙٓ.ٓ 3ٙٔ ث٘ي ٝكب )ثبه٤ًِي( ٗ

 ٕٓ ٕٓ ٙٓ.ٓ ٗ٘ٔ أُٖوٟ ه٤َٖ الإٍلا٠ٓ ٘

 ٙٔ 2ٔ ٘ٓ.ٓ ٖ٘ٔ (CIB)اُزغبهٟ اُل٠ُٝ  ٙ

 2ٔ 2ٔ ٘ٓ.ٓ ٖٔٔ أُٖوف أُزؾل 2

 2ٔ 2ٔ ٘ٓ.ٓ ٕٗٔ أُٖوك٤خ اُؼوث٤خ اُل٤ُٝخ )ٍب٣ت( 2

 ٙٔ 2ٔ ٘ٓ.ٓ 3ٔٔ أُٖوٟ اُق٤ِغ٠ 3

 ٖٔ ٖٔ ٗٓ.ٓ ٔٔٔ اُؼوث٠ الإكو٣و٢ ٓٔ

 ٕٔ ٖٔ ٗٓ.ٓ 2ٓٔ ث٘ي اُجوًخ ٖٓو ٔٔ
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 اُوٞائْ اُٖؾ٤ؾخ ؽغْ اُؼ٤٘خ أَُجخ أُئ٣ٞخ ؽغْ أُغزٔغ اُج٘ي ّ

 ٖٔ ٖٔ ٗٓ.ٓ ٕٓٔ الإٓبهاد كث٠ أثٞ ظج٠ ٕٔ

 ٕٔ ٖٔ ٗٓ.ٓ 32 أثٞ ظج٠ ا٠ُ٘ٛٞ ٖٔ

 ٖٔ ٖٔ ٗٓ.ٓ 3ٖ اُج٘ي الأ٠ِٛ اُوطوٟ  ٗٔ

 ٓٔ ٓٔ ٖٓ.ٓ 23 ا٣ٌُٞذ ا٠ُ٘ٛٞ ٘ٔ

 3 ٓٔ ٖٓ.ٓ 2ٔ أثٞظج٢ ا٠ُ٘ٛٞ ٙٔ

 ٓٔ ٓٔ ٖٓ.ٓ 22 ث٘ي ػٞكح 2ٔ

 ٓٔ ٓٔ ٖٓ.ٓ 2ٙ الإٌٍ٘له٣خ 2ٔ

 ٙ ٙ ٕٓ.ٓ ٖٙ اُؼوبهٟ أُٖوٟ اُؼوث٢ 3ٔ

 ٘ ٙ ٕٓ.ٓ 3٘ ًو٣لٟ اعو٣ٌٍٞ ٖٓو ٕٓ

 ٘ ٙ ٕٓ.ٓ ٙ٘ الارؾبك ا٠ُ٘ٛٞ أُٖوٟ  ٕٔ

 ٙ ٙ ٕٓ.ٓ ٘٘ ث٘ي اُوبٛوح ٕٕ

 ٙ ٙ ٕٓ.ٓ 3ٗ ثِّٞ ٖٓو ٖٕ

 ٙ ٙ ٕٓ.ٓ ٘ٗ HSBCث٘ي  ٕٗ

 ٙ ٙ ٕٓ.ٓ ٗٗ أُٖوٟ ُز٤ٔ٘خ اُٖبكهاد ٕ٘

 323 336 1 2663 انًغًىع

 ثبلإػزًبد ػهً ضغلاد شإوٌ اانؼبيهٍُ ثهب، وَطت الإضزغبثخ نًفرداد انؼُُخ. خئػذاد انجبؽض  انًصذر:

 :أداح انجؾش وعًغ انجُبَبد ( ط)

رٔضِذ أكاح اُجؾش ك٠ هبئٔخ الإٍزوٖبء ٝاُز٠ رْ ر٤ٖٜٔٔب ك٠ ٙٞء اُلهاٍبد اَُبثوخ، 

ُِلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ ٖٓ فلاٍ أٍِٞة الإٍزوٖبء، ٝهل  ٝرْ عٔغ اُج٤بٗبد الأ٤ُٝخ اُلاىٓخ

هبّ اُجبؽش ثزٞى٣غ هبئٔخ الإٍزوٖبء ػ٠ِ ًَ ٓلوكح ٖٓ ٓلوكاد اُؼ٤٘خ ثطو٣وخ 

 ٓ٘زٖقٓجبّوح، ئٍزـوهذ ػ٤ِٔخ عٔغ اُج٤بٗبد ٍزٚ أّٜو ٝمُي ٖٓ فلاٍ اُلزوح ٖٓ 

 .٤ٗٞ٣2022ٞ  ٓ٘زٖق 2022 ٓبهً

 :أضبنُت انزؾهُم الإؽصبئٍ انًطزخذيخ فً انجؾش  ( ػ)

 Structural Equation Modelingرْ اٍزقلاّ أٍِٞة ث٘بء أُؼبكلاد ا٤ٌِ٤ُٜخ    

(SEM)  ك٢ افزجبه اُؼلاهبد ث٤ٖ أُزـ٤واد أُجؾٞصخ، ٝمُي ثبٍزقلاّ ٛو٣وخ

 . Partial Least Squares (PLS)أُوثؼبد اُٖـوٟ 
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 صذق وصجبد الاضزمصبء:  ( ؿ)

 أولاً : الأضبنُت الإؽصبئُخ انًطزخذيخ فٍ انجؾش: 

 Structural Equationرْ اٍزقلاّ أٍِٞة ث٘بء أُؼبكلاد ا٤ٌِ٤ُٜخ       

Modeling (SEM)  ك٢ افزجبه اُؼلاهبد ث٤ٖ ٓزـ٤واد اُلهاٍخ، ثبٍزقلاّ ٛو٣وخ

 . Partial Least Squares (PLS)أُوثؼبد اُٖـوٟ 

 : صبَُبً: اخزجبر لبئًخ الاضزمصبء

رْ افزجبه هبئٔخ الاٍزوٖبء ثـوٗ اُزؾون ٖٓ اٍز٤لبئٜب لأؿواٗ اُجؾش اُؼ٢ِٔ،     

ٝك٢ ٛنا اُٖلك رْ رو٤٤ْ اُوبئٔخ ٖٓ فلاٍ افزجبه اُٖلم اُظبٛو١، ٕٝلم اُزوبهة، 

 ٝافزجبه اُضجبد. ٝمُي ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ: 

ك ٖٓ اُٖلم اُظبٛو١: رْ افزجبه ٕلم هبئٔخ الاٍزوٖبء ٖٓ فلاٍ ػوٜٙب ػ٠ِ ػل

أػٚبء ٤ٛئخ اُزله٣ٌ أُزقٖٖٕٞ ك٢ اُز٣َٞن، ُِزأًل ٖٓ ٝٙٞػ ا٤ُٖبؿخ ُٝـخ 

 اٌُزبثخ. ٝهل رْ ئعواء ثؼ٘ اُزؼل٣لاد ػ٠ِ ػجبهاد اُوبئٔخ ث٘بءً ػ٠ِ آهاء أُؾ٤ٌٖٔ. 

( اُزب٢ُ، كول رْ رو٤٤ْ ٕلم اُوبئٔخ ٕٔلم اُزوبهة: ًٔب ٣زٚؼ ك٢ اُغلٍٝ ههْ )

اُقبٕخ ثٌَ ػجبهح ثبلاٍزوٖبء، ٝأ٣ٚبً ه٤ْ ٓزٍٜٞ  ه٤ْ اُزؾ٤َٔ ٍأؽٖبئ٤بً ٖٓ فلا

، ٝث٘بءً ػ٠ِ ٛنا اُزو٤٤ْ ٣زٚؼ إٔ ػجبهاد AVEاُزجب٣ٖ أَُزقوط ٌَُ ٓزـ٤و ثٜب 

(، ثبلإٙبكخ ٙ.ٓاُوبئٔخ هل ؽووذ ه٤ٔبً كافَ اُ٘طبم أُوجٍٞ ك٢ اُجؾٞس الاعزٔبػ٤خ )

 ٌَُ ٓزـ٤و.  ( أ٣ٚبً ٘.ٓهل رغبٝىد اُؾل الأك٠ٗ أُوجٍٞ ) AVEئ٠ُ إٔ ه٤ْ 

صجبد الاٍزوٖبء: رْ الاػزٔبك ػ٠ِ ٓؼبَٓ أُلب ًوٝٗجبؿ ُزؾل٣ل ٓلٟ صجبد الاٍزوٖبء، 

( كإ ه٤ْ أُلب ُغ٤ٔغ ٓزـ٤واد اُجؾش هل رغبٝىد ًٔٝٔب ٣زٚؼ ك٢ اُغلٍٝ ههْ )

 (.Hair et. al., 2010( ٝٛٞ اُؾل الأك٠ٗ أُوجٍٞ ك٢ اُجؾٞس الاعزٔبػ٤خ )ٙ.ٓ)

 اخزجبراد انصذق وانضجبد نمبئًخ الاضزمصبء ( : َزبئظ 1عذول رلى )
 Loadings AVE  انًزغُراد وانؼجبراد

 1.994 1.921 انزطىَك انرلًًانًزغُر انًطزمم: 

 1.9.4 1.953 انزطىَك ػجر  انهبرفانجؼذ الأول: 

   3ٙ2.ٓ و اُج٘ي رطج٤وبد ػ٠ِ اُٜٞارق اُن٤ًخ ُِؼٔلاء.ثٞك (ٔ)

لاه   (ٕ) َ ٓغ اُؼٔلاء ػ٠ِٓ  إٞ ز زُطج٤وبد اُ كٞو رِي ا . ٕٗر بٌٕ ٖ أٟ ٓ    32ٓ.ٓ بٍػخ ٝٓ

   32٘.ٓ ٣َزقلّ اُج٘ي اُٜبرق أُؾٍٔٞ ُزٞى٣غ فلٓبرٚ ٝٓ٘زغبرٚ الإٌُزو٤ٗٝخ. (ٖ)
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 Loadings AVE  انًزغُراد وانؼجبراد

٤ٖوح. (ٗ) ٤خ ه بٍئَ ٖٗ ٔ٘غيح ػجو ه ؼٔلاء ثغ٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد اُ جُ٘ي ثاثلاؽ اُ ّ ا    32ٖ.ٓ ٣وٞ

 32٘.ٓ 3٘ٙ.ٓ يىالغ انزىاصم الإعزًبػً انزطىَك ػجرانجؼذ انضبٍَ: 

   32ٔ.ٓ ٣وٝط اُج٘ي ُقلٓبرٚ ٖٓ فلاٍ ئٍزقلاّ الإػلاٗبد ػ٠ِ ٓٞاهغ اُزٞإَ الإعزٔبػ٠. (٘)

ٓٞاهغ اُزٞإَ الإعزٔبػ٠ ثززجغ الأّقبٓ اُن٣ٖ ٣جلٕٝ ٗٞع  ٣وّٞ اُج٘ي ٖٓ فلاٍ (ٙ)

 ٖٓ الإٛزٔبّ ثقلٓبرٚ.

ٓ.32٘   

   32ٖ.ٓ الإعزٔبػ٠ ُو٤بً رأص٤و اُؾٔلاد اُزو٣ٝغ٤خ.٣َزقلّ اُج٘ي ٓٞاهغ اُزٞإَ  (2)

   32ٕ.ٓ ٣ٞعل ثبُج٘ي ٓقز٤ٖٖ ك٠ رط٣ٞو اُٖلؾخ اُو٤ٍٔخ اُقبٕخ ثبُج٘ي. (2)

 32ٔ.ٓ 3ٕٔ.ٓ انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَانجؼذ انضبنش: 

   32ٔ.ٓ ٣وّٞ اُج٘ي ثبُوك ػ٠ِ رَبؤلاد اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ. (3)

   3ٓٔ.ٓ كو٣ن ٓقزٔ ُِوك ػ٠ِ ئٍزلَبهاد اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ. ُلٟ اُج٘ي (ٓٔ)

   323.ٓ ٣وّٞ اُج٘ي ثزي٣ٝل ػٔلائٚ ثٌْق ؽَبة كٝهٟ ٖٓ فلاٍ اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ. (ٔٔ)

   322.ٓ ٣وّٞ اُج٘ي ثبُوك ثٌَْ ٍو٣غ ػ٠ِ اُؼٔلاء ٓٔب ٣ٞكو اُٞهذ ٝاُغٜل ػ٠ِ اُؼٔلاء. (ٕٔ)

 32ٗ.ٓ 3ٕ2.ٓ ػجر انًىلغ الإنكزروًَانزطىَك انجؼذ انراثغ: 

 ُِج٘ي ٓٞهغ ئٌُزو٠ٗٝ ٓؼوٝف ٌُبكخ ػٔلائٚ. (ٖٔ)
ٓ.3ٖ٘   

٣وّٞ اُج٘ي ثزؾل٣ش أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ ثٖلخ كٝه٣خ ٓٔب ٣َٔؼ ُِؼٔلاء ثبُزؼوف ػ٠ِ  (ٗٔ)

 اُقلٓبد اُغل٣لح.

ٓ.3ٙٙ   

   323.ٓ ٣وّٞ اُج٘ي ثزٞى٣غ فلٓبرٚ فلاٍ ٓٞهؼٚ الإٌُزو٠ٗٝ. (٘ٔ)

   32ٗ.ٓ ثز٤ََٜ إٍُٞٞ ئ٢ُ أُٞهغ الإٌُزو٣.٠ٗٝوّٞ اُج٘ي  (ٙٔ)

 33ٖ.ٓ 3ٓٙ.ٓ انًزغُر انىضُط: ئدارح ػلالبد انؼًلاء

 322.ٓ 3ٙٗ.ٓ انجؼذ الأول: انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء

 .ػٔلائٚ اُلائ٤ٖٔ ُقلٓبدػ٠ِ اُزِج٤خ أَُزٔوح  اُج٘ي٣ؼَٔ  (2ٔ)
ٓ.323   

 .فلٓبد ٓقٖٖخ ُِؼٔلاء أُزوكك٣ٖ ػ٤ِٚ ثاٍزٔواه اُج٘ي٣ولّ  (2ٔ)
ٓ.32ٔ   

 .عٜل ُِزؼوف ػ٠ِ ئؽز٤بعبد ًجبه اُؼٔلاء )كائ٠ٔ اُزوكك( اُج٘ي٣جنٍ  (3ٔ)
ٓ.32ٔ   

 فلٓخعٜلاً َٓ٘وبً ػ٘لٓب ٣لَٚ اُؼٔلاء رؼل٣َ رول٣ْ  اُج٘يرجنٍ الإكاهاد أُؼ٤٘خ ك٠  (ٕٓ)

 .ٓب

ٓ.32ٙ   

 322.ٓ 3ٖٙ.ٓ انؼًلاءانجؼذ انضبٍَ: رُظُى ئدارح ػلالبد 

ُزؾو٤ن اُ٘غبػ ك٠  اُقلٓبداُقجوح ٝأُٞاهك اُلاىٓخ ك٠ اُز٣َٞن ٝرول٣ْ  اُج٘ي٣ٔزِي  (ٕٔ)

 .ئكاهاح ػلاهبد اُؼٔلاء

ٓ.3ٙ2   

ُزط٣ٞو أُٜبهاد أُطِٞثخ ٝرؼ٤ٔن  اُج٘ي٣زْ ر٤ْٖٔ ثوآظ ئهّبك ُِؼب٤ِٖٓ ك٠  (ٕٕ)

 .اُؼلاهبد ٓغ اُؼٔلاء

ٓ.322   

ٓٔب ٣٘زظ ػٖ ئًزَبة اُؼ٤َٔ  فلٓبرٚثٞٙغ آ٤ُبد ٝاٙؾخ ُغٞكح  اُج٘ي٣وّٞ  (ٖٕ)

 .ٝأُؾبكظخ ػ٤ِٚ ٝر٤ْٜ٘ اُؼلاهخ ٓؼٚ

ٓ.32ٙ   

 .ؾو٤ن هؿجبد ٝأمٝام اُؼٔلاء ث٘غبػرث٘بء ػ٠ِ  اُج٘ي٣وبً أكاء اُؼَٔ ك٠  (ٕٗ)
ٓ.32٘   

 32ٙ.ٓ 3ٖٕ.ٓ انجؼذ انضبنش: ئدارح يؼرفخ انؼًلاء
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   323.ٓ .فلٓبرٚثزغ٤ٔغ ٓؼِٞٓبد ػٖ رل٤ٚلاد اُؼٔلاء ٗؾٞ  اُج٘ي٣وّٞ  (ٕ٘)

   32ٙ.ٓ .ثزؾ٤َِ ٓؼِٞٓبد اُؼٔلاء ماد اُؼلاهخ ثؾبعبرْٜ ٝرٞهؼبرْٜ اُج٘ي٣وّٞ  (ٕٙ)

ثزؾ٣َٞ رِي أُؼِٞٓبد ئ٠ُ ٓؼوكخ ٓل٤لح رٌٔ٘ٚ ٖٓ رول٣ْ فلٓبد رل٠  اُج٘ي٣وّٞ  (2ٕ)

 ثؾبعبد  ٝرٞهؼبد اُؼٔلاء.

ٓ.3ٖٙ   

   3ٗ٘.ٓ ه٘ٞاد ئرٖبٍ َٓزٔوح ٓغ اُؼٔلاء ُِؾٍٖٞ ػ٠ِ أُؼِٞٓبد. اُج٘ي٣ٞكو  (2ٕ)

 3ٕٙ.ٓ 232.ٓ انجؼذ انراثغ: ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب

اٌُٞاكه اُل٤٘خ اُلاىٓخ ُزٞك٤و اُلػْ اُل٠٘ لإٍزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ب اُؾبٍت  اُج٘ي٣ٔزِي  (3ٕ)

 ا٠ُ٥ ك٠ ث٘بء ػلاهبد اُؼٔلاء.

ٓ.3ٕٙ   

 فلٓبرٍٚٝبئَ ر٣َٞن ٓ٘بٍجخ ًٖلؾبد ا٣ُٞت ٝاُل٤ٌ ثٞى ُؼوٗ  اُج٘ي٣ٔزِي  (ٖٓ)

 ٝػوٝٙٚ ٝفٖٞٓبرٚ  ُِؼٔلاء.

ٓ.322   

   3ٖ٘.ٓ ٝالأعٜيح أُ٘بٍجخ ٝأُو٣ؾخ ُقلٓخ ػٔلائٚ. أُٞاهك اُج٘ي٣ٔزِي  (ٖٔ)

   3ٔٗ.ٓ  ٍجَ اُواؽخ ٝالإرٖبٍ أُلائٔٔخ ُِؼٔلاء.ػ٠ِ رٞك٤و  اُج٘ي٣ؾوٓ  (ٕٖ)

 33ٓ.ٓ 3ٓٓ.ٓ انًصرفُخ بدعىدح انخذيانًزغُر انزبثغ: 

 3٘3.ٓ 23ٔ.ٓ انطرَخانجؼذ الأول: 

   3ٖٙ.ٓ .( ٣زْ اُزؼبَٓ ٓغ ث٤بٗبد اُؼٔلاء ثَو٣خ ػ٘ل اٍزقلاّ اُقلٓبد أُٖوك٤خٖٖ)

   3٘٘.ٓ ( رٔزِي اكاهح اُج٘ي ٍغلاد كه٤وخ ٝٓ٘ظٔخ ٣ٌٖٔ اُوعٞع ئ٤ُٜب ثَوػخ ٍُٜٝٞخ.ٖٗ)

   3ٕٓ.ٓ .رزٞكو اَُو٣خ ُِج٤بٗبد اُز٢ ٣ولٜٓب اُؼ٤َٔ ُِج٘ي( ٖ٘)

   3٘٘.ٓ ( رٔزِي اكاهح اُج٘ي َٓزٟٞ ٖٓ اُِطق ٝاُؾوٓ ك٢ اكاء اُقلٓبد ٝٓؼبُغزٜب.ٖٙ)

 32ٓ.ٓ 3ٔ3.ٓ لإضزغبثخانجؼذ انضبٍَ: ا

   3ٗٓ.ٓ ( رؼَٔ اكاهح اُج٘ي ػ٠ِ رٞك٤و اُواؽخ ُِؼٔلاء هجَ اُؾٍٖٞ ػ٠ِ اُقلٓخ.2ٖ)

   3ٙ2.ٓ .( رولّ اكاهح اُج٘ي اُقلٓبد أُٞػٞك ثٜب ٖٓ فلاٍ هلهرٜب ػ٠ِ اُز٤ٌق ٓغ اُظوٝف اُج٤ئ٤خ2ٖ)

   32ٔ.ٓ ( رؼَٔ اكاهح اُج٘ي ػ٠ِ ؽَ أٌُْلاد اُز٢ رٞاعٚ اُؼٔلاء ثٌَْ َٓزٔو.3ٖ)

   3٘ٗ.ٓ ( رٔزِي اكاهح اُج٘ي اُولهح ػ٠ِ الاٍزغبثخ اُلٞه٣خ ُزول٣ْ اُقلٓبد ُِؼٔلاء.ٓٗ)

 323.ٓ 3ٗٔ.ٓ يبٌانجؼذ انضبنش: الأ

   32ٕ.ٓ ( رزٞكو ك٢ اُج٘ي ٍٝبئَ اُؾٔب٣خ أُطِٞثخ ثٔب ٣ْؼو اُؼٔلاء ثبلآبٕ.ٔٗ)

   32٘.ٓ ( رؾو٤ن اُؼلاُخ ٝاُٞٙٞػ ك٢ رؼبَٓ اكاهح اُج٘ي ٓغ اُؼٔلاء.ٕٗ) 

   3٘3.ٓ ( رؼَٔ اكاهح اُج٘ي ػ٠ِ ٓ٘ؼ اُضوخ ٝالأٓبٕ ك٢ ٗلًٞ اُؼٔلاء.ٖٗ) 

   32ٗ.ٓ ( اُولهح ػ٠ِ اُؾٍٖٞ ػ٠ِ اُقلٓخ ثٌَ ٍُٜٞخ ٣َٝو.ٗٗ)

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ.  خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض

 صبنضبً: رمُُى ًَىرط انذراضخ: 

ثطو٣وخ أُوثؼبد  SEMُول اػزٔل اُجبؽش ػ٠ِ أٍِٞة ث٘بء أُؼبكلاد ا٤ٌِ٤ُٜخ 

، ٝهل رْ رو٤٤ْ اُ٘ٔٞمط ا٢ٌِ٤ُٜ ُِجؾش ٖٓ فلاٍ الاػزٔبك ػ٠ِ ٓغٔٞػخ PLSاُٖـوٟ 

. ٝث٘بء ػ٠ِ ؽَبة AVIF ، GoF ،SSR ٖٓ أُؼب٤٣و الأٍب٤ٍخ ٝاُز٢ رزٔضَ ك٢: 

ه٤ْ رِي أُؼب٤٣و كول رج٤ٖ إٔ اُ٘ٔٞمط ا٢ٌِ٤ُٜ ُِجؾش مٝ ٓلاءٓخ ع٤لح ُِزؾ٤َِ، ؽ٤ش 

(، ٓٓٓ.٘أَُٔٞػ ثٚ ) ٢ٛٝ ٖٙٔ اُؾل الأه٠ٖ ٙٓ.ٗ= (AVIF)ًبٗذ ه٤ٔخ 
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٢ٛٝ ثنُي ر٤ْو ئ٠ُ َٓزٟٞ عٞكح ٓلاءٓخ ػب٤ُخ  22٘.ٓ= (GoF)ًٝبٗذ ه٤ٔخ 

٢ٛٝ أ٣ٚب ر٤ْو  ٓٓٓ.ٔ= (SSR)(، ٝأف٤واً ًبٗذ ه٤ٔخ ٖٙ.ٓٓبكآذ رقطذ ه٤ٔخ )

(. 2ٓٓ.ٓئ٠ُ ٓلاءٓخ اُ٘ٔٞمط ا٢ٌِ٤ُٜ ُِلهاٍخ ؽ٤ش رقطذ اُو٤ٔخ اُل٤ٗب أُوجُٞخ )

 َزٟٞ ٓوجٍٞ ٖٓ ٓلاءٓخ اُ٘ٔٞمط ا٢ٌِ٤ُٜ ُِلهاٍخ.ٝر٤ْو رِي اُ٘زبئظ ئ٠ُ ٓ

 راثؼبً: اخزجبر فروض انذراضخ: 

 انفرض الأول:  (1)

رٞعل ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء "

 "ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ 

رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ الأٍٝ ُِلهاٍخ، ؽ٤ش ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ 

 أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ(، كاٗٚ رٞعل ػلاهخ اهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ع٤ٔغ ٕاُغلٍٝ ههْ )

ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء، ٝمُي ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ ث٤ٖ رِي 

( ٝكوبً ُ٘زبئظ ٔٓٓ.ٟٓ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ )الأثؼبك، ٢ٛٝ ع٤ٔؼٜب ٓؼ٣ٞ٘خ ػ٘ل َٓزٞ

 اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢. 

 (: َزبئظ اخزجبر انفرض الأول نهذراضخ2عذول رلى )

 ئدارح ػلالبد انؼًلاء  

 يصفىفخ الاررجبط

انزركُس 

ػهً كجبر 

 انؼًلاء

رُظُى ئدارح 

ػلالبد 

 انؼًلاء

ئدارح 

يؼرفخ 

 انؼًلاء

ئدارح ػلالبد 

انؼًلاء انًجُُخ 

 انزكُىنىعُبػهً 

ً
لً

نر
 ا
ك

ىَ
ط

نز
ا

 

 *.1.97 *.1.92 *91..1 *1.916 انزطىَك ػجر  انهبرف

انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم 

 الإعزًبػً

1..99* 1...2* 1..93* 1.9.6* 

 *1.979 *62..1 *61..1 *72..1 انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ

 *1.991 *.9..1 *74..1 *96..1 انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ

 P value  0.001* يؼُىَخ ػُذ 

 انفرض انضبٍَ:  (2)

رٞعل ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝأثؼبك عٞكح اُقلٓبد  "

 "ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ أُٖوك٤خ ُلٟ 
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رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ اُضب٢ٗ ُِلهاٍخ، ؽ٤ش ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ اُغلٍٝ 

عٞكح ٝأثؼبك  أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ(، كاٗٚ رٞعل ػلاهخ اهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ع٤ٔغ ٖههْ )

، ٝمُي ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ ث٤ٖ رِي الأثؼبك، ٢ٛٝ اُقلٓبد أُٖوك٤خ

 ( ٝكوبً ُ٘زبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢. ٔٓٓ.ٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ )ع٤ٔؼٜب ٓؼ٣ٞ٘خ ػ٘ل َٓ

 (: َزبئظ اخزجبر انفرض انضبٍَ نهذراضخ3عذول رلى )

 عىدح انخذيبد انًصرفُخ  

 الأيبٌ الإضزغبثخ انطرَخ يصفىفخ الاررجبط

ً
لً

نر
 ا
ك

ىَ
ط

نز
ا

 

 *1.951 *1.957 *1.9.1 انزطىَك ػجر  انهبرف

 *1.941 *1.949 *1.9.4 الإعزًبػًانزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم 

 *1.915 *1.916 *1.969 انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ

 *1.933 *1.939 *1.9.5 انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ

 P value  0.001* يؼُىَخ ػُذ 

 انفرض انضبنش:  (3)

رٞعل ػلاهخ ئهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٝأثؼبك عٞكح اُقلٓبد "

 "ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ أُٖوك٤خ ُلٟ 

رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ اُضب٢ٗ ُِلهاٍخ، ؽ٤ش ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ 

أثؼبك ئكاهح ػلاهبد  (، كاٗٚ رٞعل ػلاهخ اهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ع٤ٔغٗاُغلٍٝ ههْ )

، ٝمُي ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خاُؼٔلاء ٝأثؼبك 

( ٝكوبً ٔٓٓ.ٓث٤ٖ رِي الأثؼبك، ٢ٛٝ ع٤ٔؼٜب ٓؼ٣ٞ٘خ ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ )

 ُ٘زبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢. 

 (: َزبئظ اخزجبر انفرض انضبنش نهذراضخ4عذول رلى )

 د انًصرفُخعىدح انخذيب  

 الأيبٌ الإضزغبثخ انطرَخ يصفىفخ الاررجبط

ئدارح 

ػلالبد 

 انؼًلاء

 *1.967 *1.975 *1.936 انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء

 *1.921 *1.943 *1.927 رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء

 *1.959 *1.971 *1.944 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء

 *1.957 *1.962 *1.9.7 انزكُىنىعُبئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً 

 P value  0.001* يؼُىَخ ػُذ 
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 انفرض انراثغ:  (4)

٣ٞعل رأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو لأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ػ٠ِ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء "

 "ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ 

ؽ٤ش ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ اُواثغ ُِلهاٍخ، 

رإصو رأص٤واً ٓؼ٣ٞ٘بً ٝئ٣غبث٤بً ك٢ كٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ (، كإ ع٤ٔغ أ٘اُغلٍٝ ههْ )

ثبُز٣َٞن ٓٞٙغ اُلهاٍخ. كل٤ٔب ٣زؼِن  اُج٘ٞىع٤ٔغ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ 

،  =ٓ.ٙ22كول ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ئكاهح ٓؼوكخ ػلاهبد اُؼٔلاء ) ػجو اُٜبرق

P. Value ٓ.ٓٓٔ كول ًبٕ رأص٤وٛب  اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ اُزٞإَ الإعزٔبػ٠(، أٓب

 . =ٓ.ٕ2ٗ ،Pالأًجو ػ٠ِ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب )

Value ٓ.ٓٓٔ كول ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ئكاهح  اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ(. أٓب

 اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ(. ٝأٓب ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٕٕٙ ،P. Valueٓؼوكخ اُؼلآخ )

،  =ٓ.ٙ3ٓكول ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب )

P. Value ٓ.ٓٓٔ( ْٝثبُ٘ظو ئ٠ُ ه٤ .)R2 ٕرلَو  أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ( ٣زٚؼ أ

% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ر٘ظ٤ْ 2.ٙٗ% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ئكاهح اُزو٤ًي ػ٠ِ ًجبه اُؼٔلاء، ٝ 3.ٕٗ

% ٖٓ اُزـ٤و 32.3% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ئكاهح ٓؼوكخ اُؼٔلاء، ٝ 2٘ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء، ٝ 

 ك٢ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب. 

 (: َزبئظ اخزجبر انفرض انراثغ نهذراضخ 5عذول رلى )

 انُزُغخ  P. Value انزبثغ انًطزمم

انزطىَك 

ػجر  

 انهبرف

 يؼُىٌ  1.111 1.5.1 انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء

 يؼُىٌ  1.111 1.624 رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء

 يؼُىٌ  1.111 1.6.7 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً 

 انزكُىنىعُب
 يؼُىٌ 1.116 1.137

انزطىَك 

ػجر 

يىالغ 

انزىاصم 

 الإعزًبػً

 يؼُىٌ .1.11 1.133 انؼًلاءانزركُس ػهً كجبر 

 يؼُىٌ 1.123 1.119 رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء

 يؼُىٌ 1.132 1.112 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً 

 انزكُىنىعُب
1.2.4  1.111 ٌيؼُى 
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انزطىَك 

ػجر 

انجرَذ 

 الإنكزروًَ

 يؼُىٌ  1.111 1.216 انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء

 يؼُىٌ  1.111 .1.17 رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء

 يؼُىٌ  1.111 1.226 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً 

 انزكُىنىعُب
 يؼُىٌ 1.119 1.114

انزطىَك 

ػجر  

انًىلغ 

 الإنكزروًَ

 يؼُىٌ  1.111 1.471 انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء

 يؼُىٌ  1.111 1.426 انؼًلاءرُظُى ئدارح ػلالبد 

 يؼُىٌ  1.111 1.431 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً 

 انزكُىنىعُب
1.691  1.111 ٌيؼُى 

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ. خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض

 انفرض انخبيص:  (5)

٣ٞعل رأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو لأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ "

 ".ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ُلٟ 

رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ اُقبٌٓ ُِلهاٍخ عيئ٤بً، ؽ٤ش ًٔب 

عٞكح ك ك٢ أثؼب أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ(، كول افزِق رأص٤و ٣ٙزج٤ٖ ٖٓ اُغلٍٝ ههْ )

كول  ثبُز٣َٞن ػجو اُٜبرقٓٞٙغ اُلهاٍخ. كل٤ٔب ٣زؼِن  اُج٘ٞىُلٟ  اُقلٓبد أُٖوك٤خ

، اَُو٣خث٤٘ٔب ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢  الإٍزغبثخ ٝالأٓبًٕبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ػ٠ِ ًَ ٖٓ 

(. أٓب ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٕ٘3 ،P. Value) الأٓبًٕٔب ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ 

كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ ع٤ٔغ أثؼبك َٕ الإعزٔبػ٠ اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ اُزٞا

 . =ٓ.٘ٔ2 ،P) الإٍزغبثخ، ًٝبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ

Value ٓ.ٓٓٔ كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢  اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ(. أٓب

، ًٝبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ الأٓبٕ، ك٢ ؽٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اَُو٣خ ٝالإٍزغبثخ

 اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ(. ٝأٓب ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٔٙٔ ،P. Value) اَُو٣خ

، ًٝبٕ رأص٤وٛب عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خكول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ ع٤ٔغ أثؼبك 

( R2(. ٝثبُ٘ظو ئ٠ُ ه٤ْ )ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٙٓٔ ،P. Value) ك٠ اَُو٣خالأًجو 



 

 ... اُوه٠ٔاُلٝه ا٤ٍُٜٞ لإكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٠ اُؼلاهخ اُزأص٤و٣خ ث٤ٖ أكٝاد اُز٣َٞن 

 سلوى زغلول البرعى عبد العزيزد/  

 2222يوليو  -المجلد الثالث عشر                                                        العدد الثالث 
989 
 

 

% ٗ.3٘، ٝ اَُو٣خ% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ٕ.ٖٗرلَو ٣ٞن اُوه٠ٔ كٝاد اُز٣َزٚؼ إٔ أ

 . الأٓبٕ% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ 2.ٖ٘، ٝ الإٍزغبثخٖٓ اُزـ٤و ك٢ 

 (: َزبئظ اخزجبر انفرض انخبيص نهذراضخ 6عذول رلى )

 انُزُغخ  P. Value انزبثغ انًطزمم

انزطىَك ػجر  

 انهبرف

 غُر يؼُىٌ 1.166 1.1.3 انطرَخ

 يؼُىٌ 1.117 1.134 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ  1.111 1.259 الأيبٌ

 

انزطىَك ػجر يىالغ 

 انزىاصم الإعزًبػً

 يؼُىٌ  1.111 1.4.1 انطرَخ

 يؼُىٌ  1.111 1.517 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ  1.111 1.427 الأيبٌ

 

انزطىَك ػجر انجرَذ 

 الإنكزروًَ

 يؼُىٌ 1.112 1.161 انطرَخ

 يؼُىٌ 1.113 1.151 الإضزغبثخ

 غُر يؼُىٌ 1.363 1.119 الأيبٌ

انزطىَك ػجر 

 انًىلغ الإنكزروًَ

 يؼُىٌ  1.111 1.611 انطرَخ

 يؼُىٌ  1.111 1.215 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ  1.111 1.241 الأيبٌ

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ. خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض

 انفرض انطبدش:  (6)

٣ٞعل رأص٤و ٓؼٟ٘ٞ ٓجبّو لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد "

 ".ٓٞٙغ اُزطج٤ناُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ أُٖوك٤خ ُلٟ 

رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ اَُبكً ُِلهاٍخ عيئ٤بً، ؽ٤ش ًٔب 

ٔلاء ك٢ أثؼبك (، كول افزِق رأص٤و أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼ٣2زج٤ٖ ٖٓ اُغلٍٝ ههْ )

ٓٞٙغ اُلهاٍخ. كل٤ٔب ٣زؼِن ثبُزو٤ًي ػ٠ِ ًجبه  اُج٘ٞىُلٟ  عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ

ث٤٘ٔب ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً  الإٍزغبثخ ٝالأٓبٕاُؼٔلاء كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ػ٠ِ ًَ ٖٓ 

  =ٓ.ٕ2ٙ ،P. Value) الإٍزغبثخ، ًٔب ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ اَُو٣خك٢ 

 اَُو٣خأٓب ر٘ظ٤ْ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ كوٜ ك٢  (.ٔٓٓ.ٓ

( =ٓ.ٖٖ3 ،P. Value ٓ.ٓٓٔ ك٢ ؽ٤ٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ ،) ٝالإٍزغبثخ أ

، ك٢ اَُو٣خ ٝالإٍزغبثخ. أٓب ئكاهح ٓؼوكخ اُؼٔلاء كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ الأٓبٕ
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 . =ٓ.ٕ32 ،P) اَُو٣خص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ، ًٝبٕ رأالأٓبٕؽٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ 

Value ٓ.ٓٓٔ ٝأٓب ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب كول ًبٕ ُٜب .)

، ًٝبٕ رأص٤وٛب اَُو٣خ، ك٢ ؽ٤ٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ الإٍزغبثخ ٝالأٓبٕرأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ 

( R2ْ )(. ٝثبُ٘ظو ئ٠ُ ه٤ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.3ٗٔ ،P. Value) الأٓبٕالأًجو ك٢ 

، ٝ اَُو٣خ% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ٘.ٖٔرلَو  ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء٣زٚؼ إٔ أثؼبك 

 . الأٓبٕ% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ٖ.ٖ٘، ٝ الإٍزغبثخ% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ اٙ.ٗٗ

 (: َزبئظ اخزجبر انفرض انطبدش نهذراضخ 7عذول رلى )

 انُزُغخ  P. Value انزبثغ انًطزمم

انزركُس ػهً كجبر 

 انؼًلاء

 غُر يؼُىٌ 1.371 .1.11 انطرَخ

 يؼُىٌ  1.111 1.2.6 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ 1.121 1.113 الأيبٌ

رُظُى ئدارح ػلالبد 

 انؼًلاء

 يؼُىٌ  1.111 1.339 انطرَخ

 غُر يؼُىٌ 1.323 1.125 الإضزغبثخ

 غُر يؼُىٌ 1.192 1.173 الأيبٌ

 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء

 يؼُىٌ  1.111 .1.29 انطرَخ

 يؼُىٌ 1.111 1.127 الإضزغبثخ

 غُر يؼُىٌ 1.275 1.133 الأيبٌ

ئدارح ػلالبد انؼًلاء 

 انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب

 غُر يؼُىٌ 1.391 1.116 انطرَخ

 يؼُىٌ  1.111 1.537 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ  1.111 1.941 الأيبٌ

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ. خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض    

 انفرض انطبثغ:  (7)

عٞكح اُقلٓبد ػ٠ِ  لأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ"٣ٞعل رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ئ٣غبث٢ ؿ٤و ٓجبّو 

اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ  أُٖوك٤خ

 " ٓٞٙغ اُزطج٤ن اُزغبه٣خ

 ٣ٝ٘وَْ ٛنا اُلوٗ ئ٠ُ اُلوٝٗ اُلوػ٤خ اُزب٤ُخ: 
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عٞكح اُقلٓبد ػ٠ِ  ُِز٣َٞن ػجو اُٜبرقغبث٢ ؿ٤و ٓجبّو ( ٣ٞعل رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ئ٣ٔ/2

اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ  أُٖوك٤خ

 .اُزغبه٣خ ٓٞٙغ اُزطج٤ن

ُِلهاٍخ عيئ٤بً، ؽ٤ش رج٤ٖ ػلّ  ٔ/2رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ 

اُز٣َٞن ػجو ٝعٞك رأص٤و ٤ٍٜٝ ٓؼ١ٞ٘ لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

. ك٢ ؽ٤ٖ رإصو أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء رأص٤واً ٤ٍٝطبً ٓؼ٣ٞ٘بً اَُو٣خٝث٤ٖ  اُٜبرق

زج٤ٖ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو ك٢ رِي اُؼلاهخ. ٝمُي ًٔب ٣

( أٝ أهَ، ًٔب ٣زٚؼ ك٢ اُغلٍٝ ٘ٓ.ُٓ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )

عٞكح ك٢  اُز٣َٞن ػ٤و اُٜبرق( اُزب٢ُ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي اُ٘زبئظ إٔ رأص٤و 2ههْ )

 كاهح ػلاهبد اُؼٔلاء. ٣يكاك ك٢ ظَ ر٤ٍٜٞ ئ الإٍزغبثخ ٝالأٓبٕ() اُقلٓبد أُٖوك٤خ

 نهذراضخ  7/1(: َزبئظ اخزجبراد انفرض .عذول رلى )

 انزأصُر انًجبشر انؼلالخ انًخزجرح
انزأصُر غُر 

 انًجبشر
 انُزُغخ انزأصُر انكهٍ

 غُر يؼُىٌ 1.1.5 1.112 1.1.3 انطرَخ انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء   انزطىَك ػجر انهبرف

 يؼُىٌ *1.145 *1.111 *1.134 الإضزغبثخ انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف 

 يؼُىٌ *1.3.5 *1.126 *1.259 الأيبٌ انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف 

 غُر يؼُىٌ 1.193 1.111 1.1.3 انطرَخ رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف 

ظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف   رُ

 لإضزغبثخا

 يؼُىٌ *.1.16 *1.134 *1.134

 يؼُىٌ *1.375 *1.116 *1.259 لأيبٌا رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف 

 غُر يؼُىٌ 1.192 1.119 1.1.3 انطرَخ ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف 

 يؼُىٌ *1.147 *1.113 *1.134 لإضزغبثخا ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف 

 يؼُىٌ *1.361 *1.112 *1.259 يبٌالأ ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انهبرف 

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً  انزطىَك ػجر انهبرف 

 انطرَخ انزكُىنىعُب 

 غُر يؼُىٌ 1.1.6 1.113 1.1.3

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً  انزطىَك ػجر انهبرف 

 الإضزغبثخ انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.249 *1.115 *1.134

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ ػهً  انزطىَك ػجر انهبرف 

 الأيبٌ انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.411 *1.141 *1.259

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض   
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 ُِز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ اُزٞإَ الإعزٔبػ٠( ٣ٞعل رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ئ٣غبث٢ ؿ٤و ٓجبّو ٕ/2

ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ػ٠ِ 

 .اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ٓٞٙغ اُزطج٤ن

ُِلهاٍخ، ؽ٤ش رج٤ٖ إٔ أثؼبك ئكاهح  ٕ/2 رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ

اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ رزٍٜٞ ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

. ٝمُي ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خٝث٤ٖ ع٤ٔغ أثؼبك  اُزٞإَ الإعزٔبػ٠

ه٤ْ ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو ُ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل َٓزٟٞ 

( اُزب٢ُ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي 3( أٝ أهَ، ًٔب ٣زٚؼ ك٢ اُغلٍٝ ههْ )٘ٓ.ٓٓؼ٣ٞ٘خ )

 عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خك٢  اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ اُزٞإَ الإعزٔبػ٠اُ٘زبئظ إٔ رأص٤و 

 َ ر٤ٍٜٞ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء. ٣يكاك ك٢ ظ

 نهذراضخ  7/2(: َزبئظ اخزجبراد انفرض 9عذول رلى )

 انؼلالخ انًخزجرح
انزأصُر 

 انًجبشر

انزأصُر غُر 

 انًجبشر
 انُزُغخ انزأصُر انكهٍ

 انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 انطرَخ

 يؼُىٌ *1.591 *1.111 *1.4.1

 انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ *.1.62 *1.111 *1.517

 انزركُس ػهً كجبر انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 الأيبٌ

 يؼُىٌ *1.529 *1.112 *1.427

 رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً

 طرَخان

 يؼُىٌ *1.541 *1.16 *1.4.1

 رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ *1.621 *1.114 *1.517

 رُظُى ئدارح ػلالبد انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 الأيبٌ

 يؼُىٌ *1.523 *1.196 *1.427

 يؼُىٌ *1.651 *1.171 *1.4.1 انطرَخ ئدارح يؼرفخ انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 لإضزغبثخا

 يؼُىٌ *1.719 *1.192 *1.517

 يؼُىٌ *1.522 *1.195 *1.427 الأيبٌ ئدارح يؼرفخ انؼًلاء   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 انطرَخ ػهً انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.594 *1.113 *1.4.1

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 ضزغبثخالإ ػهً انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.617 *1.111 *1.517

ئدارح ػلالبد انؼًلاء انًجُُخ   انزطىَك ػجر يىالغ انزىاصم الإعزًبػً 

 يبٌالأ ػهً انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.515 *..1.1 *1.427

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض    
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عٞكح ػ٠ِ ُِز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ ( ٣ٞعل رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ئ٣غبث٢ ؿ٤و ٓجبّو ٖ/2

اُؼب٤ِٖٓ ك٠ اُج٘ٞى ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ  اُقلٓبد أُٖوك٤خ

 .اُزغبه٣خ ٓٞٙغ اُزطج٤ن

ِلهاٍخ عيئ٤بً، ؽ٤ش رج٤ٖ ػلّ ٝعٞك ُ ٖ/2رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ 

اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل رأص٤و ٤ٍٜٝ ٓؼ١ٞ٘ لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

. ك٢ ؽ٤ٖ رإصو أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء رأص٤واً ٤ٍٝطبً ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ الأٓبٕٝث٤ٖ الإٌُزو٠ٗٝ 

. ٝمُي ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ ه٤ْ الإٍزغبثخَُو٣خ ٝٝث٤ٖ ااُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو ُ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

( اُزب٢ُ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي اُ٘زبئظ إٔ رأص٤و ٓٔ( أٝ أهَ، ًٔب ٣زٚؼ ك٢ اُغلٍٝ ههْ )٘ٓ.ٓ)

( ٣يكاك خ ٝالإٍزغبثخاَُو٣) عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خك٢ اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ 

 ك٢ ظَ ر٤ٍٜٞ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء. 

 نهذراضخ  7/3(: َزبئظ اخزجبراد انفرض 11عذول رلى )

 انزأصُر انًجبشر انؼلالخ انًخزجرح
انزأصُر غُر 

 انًجبشر
 انُزُغخ انزأصُر انكهٍ

انزركُس ػهً كجبر  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 انطرَخ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.253 *1.192 *1.161

انزركُس ػهً كجبر  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 ضزغبثخالإ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.16 *1.11 *1.151

انزركُس ػهً كجبر  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 الأيبٌ انؼًلاء 

 غُر يؼُىٌ 1.12 1.111 1.119

رُظُى ئدارح ػلالبد  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 طرَخان انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.232 *1.171 *1.161

رُظُى ئدارح ػلالبد  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 الإضزغبثخ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.191 *1.141 *1.151

رُظُى ئدارح ػلالبد  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 الأيبٌ انؼًلاء 

 يؼُىٌغُر  1.12 1.111 1.119

 ً ذَ الإنكزروَ  يؼُىٌ *1.27 *1.119 *1.161 طرَخان ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انجر

 ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 الإضزغبثخ

 يؼُىٌ *1.251 *1.111 *1.151

 غُر يؼُىٌ 1.1194 1.1114 1.119 الأيبٌ ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 انطرَخ انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.239 *.1.17 *1.161

 يؼُىٌ *1.211 *1.15 *1.151ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 
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 انزأصُر انًجبشر انؼلالخ انًخزجرح
انزأصُر غُر 

 انًجبشر
 انُزُغخ انزأصُر انكهٍ

 الإضزغبثخ انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب 

ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انجرَذ الإنكزروًَ 

 الأيبٌ انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب 

 غُر يؼُىٌ 1.1191 1.1111 1.119

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض    

ػ٠ِ  ُِز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ( ٣ٞعل رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ئ٣غبث٢ ؿ٤و ٓجبّو ٗ/2

اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ فلاٍ ر٤ٍٜٞ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ  اُقلٓبد أُٖوك٤خعٞكح 

 ك٠ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ٓٞٙغ اُزطج٤ن.

ُِلهاٍخ، ؽ٤ش رج٤ٖ إٔ أثؼبك ئكاهح  ٗ/2رٞٙؼ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٕؾخ اُلوٗ 

اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ رزٍٜٞ ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

. ٝمُي ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ ه٤ْ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خٝث٤ٖ ع٤ٔغ أثؼبك ٌُزو٠ٗٝ الإ

ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو ُ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

( اُزب٢ُ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي اُ٘زبئظ إٔ ٔٔ( أٝ أهَ، ًٔب ٣زٚؼ ك٢ اُغلٍٝ ههْ )٘ٓ.ٓ)

٣يكاك ك٢ ظَ  عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خك٢ و٠ٗٝ اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزرأص٤و 

 ر٤ٍٜٞ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء. 

 نهذراضخ  7/4(: َزبئظ اخزجبراد انفرض 11عذول رلى )

 انزأصُر انًجبشر انؼلالخ انًخزجرح
انزأصُر غُر 

 انًجبشر
 انُزُغخ انزأصُر انكهٍ

انزركُس ػهً كجبر  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 انطرَخ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.616 *1.115 *1.611

انزركُس ػهً كجبر  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 الإضزغبثخ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.226 *1.111 *1.215

انزركُس ػهً كجبر  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 الأيبٌ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.235 *1.121 *1.214

رُظُى ئدارح ػلالبد  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

  انطرَخ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.711 *1.199 *1.611

رُظُى ئدارح ػلالبد  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 الإضزغبثخ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.319 *1.114 *1.215

رُظُى ئدارح ػلالبد  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 الأيبٌ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.246 *1.132 *1.214

 ً ىلغ الإنكزروَ  يؼُىٌ *1.696 *1.195 *1.611 طرَخان ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انً

ئدارح يؼرفخ  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 الإضزغبثخ انؼًلاء 

 يؼُىٌ *1.326 *1.111 *1.215
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 انزأصُر انًجبشر انؼلالخ انًخزجرح
انزأصُر غُر 

 انًجبشر
 انُزُغخ انزأصُر انكهٍ

ئدارح يؼرفخ انؼًلاء  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 ٌالأيب 

 يؼُىٌ *1.269 *1.155 *1.214

ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 طرَخان انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *..1.6 *1.1.7 *1.611

ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 الإضزغبثخ انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.256 *1.141 *1.215

ئدارح ػلالبد انؼًلاء  انزطىَك ػجر انًىلغ الإنكزروًَ 

 الأيبٌ انًجُُخ ػهً انزكُىنىعُب 

 يؼُىٌ *1.321 *1.117 *1.214

 وفمبً نُزبئظ انزؾهُم الإؽصبئٍ خانًصذر: يٍ ئػذاد انجبؽض    

 يُبلشخ انُزبئظ:  (.)

اُؾب٠ُ ئ٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُ٘زبئظ، ٣ٌٖٔ ر٘بُٜٝب ٝرل٤َوٛب ػ٠ِ  رَٕٞ اُجؾش

 اُ٘ؾٞ ا٥ر٠:

  ٝعٞك ػلاهخ اهرجبٛ رِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ الأٍٝ ٖٓ كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ

ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ع٤ٔغ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء، ٝمُي ًٔب 

 .٣زٚؼ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ ث٤ٖ رِي الأثؼبك

  ٝعٞك ػلاهخ اهرجبٛ رِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ اُضب٢ٗ ٖٓ كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ

ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ع٤ٔغ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝأثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ، ٝمُي 

 ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ ث٤ٖ رِي الأثؼبك.

  اهرجبٛ ٝعٞك ػلاهخ رِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ اُضبُش ٖٓ كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ

ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ع٤ٔغ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٝأثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ، 

ٝمُي ًٔب ٣زٚؼ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ ث٤ٖ رِي الأثؼبك، ٢ٛٝ ع٤ٔؼٜب ٓؼ٣ٞ٘خ 

 ( ٝكوبً ُ٘زبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢.ٔٓٓ.ٓػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ )

  ٗإٔ ع٤ٔغ أكٝاد اُز٣َٞن اُجؾش ئ٠ُ ٖٓ كوٝٗ  اُواثغرِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلو

اُوه٠ٔ رإصو رأص٤واً ٓؼ٣ٞ٘بً ٝئ٣غبث٤بً ك٢ ع٤ٔغ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ُلٟ اُج٘ٞى 

ٓٞٙغ اُلهاٍخ. كل٤ٔب ٣زؼِن ثبُز٣َٞن ػجو اُٜبرق كول ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ئكاهح 
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أٓب اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ  (،ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٙ22 ،P. Valueٓؼوكخ ػلاهبد اُؼٔلاء )

اُزٞإَ الإعزٔبػ٠ كول ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ 

(. أٓب اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٕ2ٗ ،P. Valueاُزٌُ٘ٞٞع٤ب )

  =ٓ.ٕٕٙ ،P. Valueكول ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ئكاهح ٓؼوكخ اُؼلآخ )

اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ كول ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ ئكاهح  (. ٝأٓبٔٓٓ.ٓ

(. ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٙ3ٓ ،P. Valueػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب )

% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ 3.ٕٗ( ٣زٚؼ إٔ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ رلَو R2ٝثبُ٘ظو ئ٠ُ ه٤ْ )

ك٢ ر٘ظ٤ْ ئكاهح ػلاهبد % ٖٓ اُزـ٤و 2.ٙٗئكاهح اُزو٤ًي ػ٠ِ ًجبه اُؼٔلاء، ٝ 

% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ئكاهح 32.3% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ ئكاهح ٓؼوكخ اُؼٔلاء، ٝ 2٘اُؼٔلاء، ٝ 

 ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب.

  ٝعٞك ئفزلاف رأص٤و رِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ اُقبٌٓ ٖٓ كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ

خ ُلٟ اُج٘ٞى ٓٞٙغ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ك٢ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤

اُلهاٍخ. كل٤ٔب ٣زؼِن ثبُز٣َٞن ػجو اُٜبرق كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ػ٠ِ ًَ ٖٓ 

الإٍزغبثخ ٝالأٓبٕ ث٤٘ٔب ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اَُو٣خ، ًٔب ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ 

(. أٓب اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ اُزٞإَ ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٕ٘3 ،P. Valueالأٓبٕ )

الإعزٔبػ٠ كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ ع٤ٔغ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ، 

(. أٓب ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.٘ٔ2 ،P. Valueًٝبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ الإٍزغبثخ )

اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ اَُو٣خ ٝالإٍزغبثخ، 

= ؽٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ الأٓبٕ، ًٝبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ اَُو٣خ )ك٢ 

ٓ.ٔٙٔ ،P. Value ٓ.ٓٓٔ ٕٝأٓب اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ كول ًب .)

ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ ع٤ٔغ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ، ًٝبٕ رأص٤وٛب الأًجو 

( ٣زٚؼ R2ه٤ْ ) (. ٝثبُ٘ظو ئ٠ُٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٙٓٔ ،P. Valueك٠ اَُو٣خ )

% ٖٓ ٗ.3٘% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ اَُو٣خ، ٝ ٕ.ٖٗإٔ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ رلَو 

 % ٖٓ اُزـ٤و ك٢ الأٓبٕ.2.ٖ٘اُزـ٤و ك٢ الإٍزغبثخ، ٝ 
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  ٗئفزلاف رأص٤و أثؼبك  ٖٓ كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ اَُبكًرِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلو

 اُج٘ٞى ٓٞٙغ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ُلٟ

اُلهاٍخ. كل٤ٔب ٣زؼِن ثبُزو٤ًي ػ٠ِ ًجبه اُؼٔلاء كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ػ٠ِ 

ًَ ٖٓ الإٍزغبثخ ٝالأٓبٕ ث٤٘ٔب ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اَُو٣خ، ًٔب ًبٕ رأص٤وٛب الأًجو 

(. أٓب ر٘ظ٤ْ ئكاهح ػلاهبد ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.ٕ2ٙ ،P. Valueػ٠ِ الإٍزغبثخ )

  =ٓ.ٖٖ3 ،P. Valueص٤و ٓؼ١ٞ٘ كوٜ ك٢ اَُو٣خ )اُؼٔلاء كول ًبٕ ُٜب رأ

(، ك٢ ؽ٤ٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ الإٍزغبثخ أٝ الأٓبٕ. أٓب ئكاهح ٓؼوكخ ٔٓٓ.ٓ

اُؼٔلاء كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٓؼ١ٞ٘ ك٢ اَُو٣خ ٝالإٍزغبثخ، ك٢ ؽٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً 

  =ٓ.ٕ32 ،P. Valueك٢ الأٓبٕ، ًٝبٕ رأص٤وٛب الأًجو ػ٠ِ اَُو٣خ )

(. ٝأٓب ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء أُج٤٘خ ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب كول ًبٕ ُٜب رأص٤و ٔٓٓ.ٓ

ٓؼ١ٞ٘ ك٢ الإٍزغبثخ ٝالأٓبٕ، ك٢ ؽ٤ٖ ُْ رإصو ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اَُو٣خ، ًٝبٕ رأص٤وٛب 

( R2(. ٝثبُ٘ظو ئ٠ُ ه٤ْ )ٔٓٓ.ٓ  =ٓ.3ٗٔ ،P. Valueالأًجو ك٢ الأٓبٕ )

% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ اَُو٣خ، ٝ ٘.َٖٔو ٣زٚؼ إٔ أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء رل

 % ٖٓ اُزـ٤و ك٢ الأٓبٕ.ٖ.ٖ٘% ٖٓ اُزـ٤و ك٢ االإٍزغبثخ، ٝ ٙ.ٗٗ

 ( كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ ٔرِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ اَُبثغ ٖٓ ) ػلّ ٝعٞك رأص٤و

٤ٍٜٝ ٓؼ١ٞ٘ لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن ػجو اُٜبرق 

صو أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء رأص٤واً ٤ٍٝطبً ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ ٝث٤ٖ اَُو٣خ. ك٢ ؽ٤ٖ رإ

رِي اُؼلاهخ. ٝمُي ًٔب ٣زج٤ٖ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو 

( أٝ أهَ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي ٘ٓ.ُٓ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )

وك٤خ )الإٍزغبثخ اُ٘زبئظ إٔ رأص٤و اُز٣َٞن ػ٤و اُٜبرق ك٢ عٞكح اُقلٓبد أُٖ

 ٝالأٓبٕ( ٣يكاك ك٢ ظَ ر٤ٍٜٞ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء.

 ( كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ ٕرِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ اَُبثغ ٖٓ ) إٔ أثؼبك ئكاهح

ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ رزٍٜٞ ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ 

ٖٔوك٤خ. ٝمُي ًٔب ٣زج٤ٖ اُزٞإَ الإعزٔبػ٠ ٝث٤ٖ ع٤ٔغ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد اُ
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ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو ُ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل 

( أٝ أهَ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي اُ٘زبئظ إٔ رأص٤و اُز٣َٞن ػجو ٘ٓ.َٓٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )

ٓٞاهغ اُزٞإَ الإعزٔبػ٠ ك٢ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٣يكاك ك٢ ظَ ر٤ٍٜٞ 

 ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء.

 ( كوٝٗ اُجؾش ئ٠ُ ٖرِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ اَُبثغ ٖٓ ) ػلّ ٝعٞك رأص٤و

٤ٍٜٝ ٓؼ١ٞ٘ لأثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل 

الإٌُزو٠ٗٝ ٝث٤ٖ الأٓبٕ. ك٢ ؽ٤ٖ رإصو أثؼبك ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء رأص٤واً ٤ٍٝطبً ٓؼ٣ٞ٘بً 

اُجو٣ل الإٌُزو٠ٗٝ ٝث٤ٖ اَُو٣خ ٝالإٍزغبثخ. ٝمُي ًٔب ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن ػجو 

٣زج٤ٖ ٖٓ ه٤ْ ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو ُ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل 

( أٝ أهَ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي اُ٘زبئظ إٔ رأص٤و اُز٣َٞن ػجو اُجو٣ل ٘ٓ.َٓٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )

ٍزغبثخ( ٣يكاك ك٢ ظَ ر٤ٍٜٞ الإٌُزو٠ٗٝ ك٢ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ )اَُو٣خ ٝالإ

 ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء.

 ( كوٝٗ اُجؾش ٗرِٕٞذ ٗزبئظ ئفزجبه اُلوٗ اَُبثغ ٖٓ ) رج٤ٖ إٔ أثؼبك ئكاهح

ػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ اُؼلاهخ رزٍٜٞ ٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ 

ٖ ٖٓ ه٤ْ الإٌُزو٠ٗٝ ٝث٤ٖ ع٤ٔغ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ. ٝمُي ًٔب ٣زج٤

ٓؼبٓلاد أَُبه أُجبّو ٝؿ٤و أُجبّو ُ٘ٔٞمط اُز٤ٍٜٞ أُقزجو ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

( أٝ أهَ. ٝثبُزب٢ُ رإًل رِي اُ٘زبئظ إٔ رأص٤و اُز٣َٞن ػجو أُٞهغ الإٌُزو٠ٗٝ ك٢ ٘ٓ.ٓ)

 عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٣يكاك ك٢ ظَ ر٤ٍٜٞ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء.

 : انجؾش رىصُبد (9)

بئظ اُز٠ رَٕٞ ئ٤ُٜب اُجؾش اُؾب٠ُ، ٖٝٓ فلاٍ الإٛلاع ػ٠ِ ك٠ ٙٞء اُ٘ز

ٗزبئظ ػل٣ل ٖٓ اُلهاٍبد اَُبثوخ ماد اُِٖخ ثٔٞٙٞع اُجؾش، ٝٓب هلُّ ٖٓ ئهزواؽبد 

 ٝرؾ٤َٖ رؼي٣يك٠ مُي اُٖلك، ٣ٌٖٔ رول٣ْ ثؼ٘ اُز٤ٕٞبد اُز٠ ٣ٌٖٔ إٔ رَْٜ ك٠ 

ٝمُي ٖٓ فلاٍ  ٝاُزطج٤نعٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ُلٟ اُج٘ٞى ٓٞٙغ اُلهاٍخ 

 ٖٓ فلاٍ: اُؼٔلاء أٍب٤ُت ئكاهح ػلاهبد الإػزٔبك ػ٠ِ
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اُؾوٓ ػ٠ِ ٝٙغ آ٤ُبد ٝٓؼب٤٣و ٓؾَ اُلهاٍخ ى٣بكح  اُج٘ٞى٣٘جـ٠ ػ٠ِ ئكاهح  -

رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد أُِؾٞظ ػ٠ِ  ثٖٞهح أًجو ٗظواً ُزأص٤وٙ ُِز٣َٞن اُوه٠ٔ

 .أُٖوك٤خ أُولٓخ

رله٣ج٤خ ٝٝهُ ػَٔ ُِؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى روًي ػ٠ِ ٝر٘ل٤ن ثوآظ ٓواػبح ر٤ْٖٔ  -

٤ًل٤خ الإهروبء ثٔٔبهٍبد ٝآ٤ُبد ٝأكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ، ٤ًٝق ٣ٌٖٔ ر٤ٔ٘خ ًَ 

 أكاح ُلٟ اُؼب٤ِٖٓ.

ى٣بكح ئٛزٔبّ اُج٘ٞى ٓؾَ اُلهاٍخ ٝاُزطج٤ن ثبُز٣َٞن ػجو ٓٞاهغ اُزٞإَ  -

ُقلٓبرٚ، ٝالإٛزٔبّ الإعزٔبػ٠ ٖٓ فلاٍ ه٤بً اُزأص٤و ػ٠ِ اُؾٔلاد اُزو٣ٝغ٤خ 

 ثاٍزلَبهاد اُؼٔلاء.

اُؼَٔ ػ٠ِ ى٣بكح َٓز٣ٞبد اُزضو٤ق اُوه٠ٔ ُِؼب٤ِٖٓ ٝأٍب٤ٍبد اُزؾٌْ ك٠  -

 اٍُٞبئٜ ٝالأكٝاد اُوه٤ٔخ.

ٙوٝهح الإٛزٔبّ ثاكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ثبُج٘ٞى ٓؾَ اُزطج٤ن، ٖٓ فلاٍ أكٝاد  -

 أُٖوك٤خ أُولٓخ ُِؼٔلاء،اُز٣َٞن اُوه٠ٔ َُِٔبٛٔخ ك٠ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد 

ٙوٝهح الإٛزٔبّ ثَِٞى ٝهكٝك أكؼبٍ ٝئٍزلَبهاد اُؼٔلاء اُوه٤٤ٖٔ، ٖٓ فلاٍ  -

 اُزٞإَ ٓؼْٜ ٝاُزؼوف ػ٠ِ أٟ ٓؼٞهبد هل رٞاعْٜٜ أص٘بء رِو٢ اُقلٓخ. 

 يمزرؽبد نجؾىس يطزمجهُخ:

ثٕٞلٜب ٓزـ٤واً ٤ٍٝطبً ك٠  ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاءٍِٜ اُجؾش اُؾب٠ُ اُٚٞء ػ٠ِ 

كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ) ٝعٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔاُؼلاهخ ث٤ٖ 

، ٝٛٞ ٓٞٙٞع ٣َزؾن أُي٣ل ٖٓ (اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثٔؾبكظخ اُله٤ِٜخ

اُجؾٞس ثؼ٘ ثاعواء  خ٠ٕٞ اُجبؽضر، ُنا اُجؾٞس ٝاُلهاٍبد اُؼوث٤خ ك٠ أَُزوجَ

 -:ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٠أَُزوج٤ِخ 
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اُؼٔلاء ك٠  ئكاهح ػلاهبدر٤ٍٜٞ  روًيد اُلهاٍخ اُزطج٤و٤خ ُٜنا اُجؾش ػ٠ِ -

)كهاٍخ رطج٤و٤خ  أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خاُؼلاهخ ث٤ٖ 

ٖٝٓ صْ ٣وُزوػ ئعواء كهاٍبد ، (ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثٔؾبكظخ اُله٤ِٜخ

هٙب  :اُلٝه ا٤ٍُٜٞ ُجؼ٘ أُزـ٤واد الأفوٟ ٓضَأفوٟ رأفن ك٠ ئػزجبهٛب 

 .اُؼ٤َٔ، ٝلاء اُؼ٤َٔ

 ػ٠ِ اَُِٞى اُْوائ٠ ُِؼ٤َٔ. اُز٣َٞن اُوه٠ٔأصو  -

 .اُؼٔلاءٝٝلاء  اُز٣َٞن اُوه٠ٔأصو اَُِٞى اُْوائ٢ اُزلبػ٢ِ ك٢ اُؼلاهخ ث٤ٖ  -

 الإٗلكبػ٠.كٝه ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ك٠ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٍِٝٞى اُْواء  -

 ر٘بٍٝ ئٍزوار٤غ٤بد ٝأثؼبك اُز٣َٞن اُوه٠ٔ ٝرأص٤وٛب ػ٠ِ أكاء أُ٘ظٔبد. -
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 انًراعغ انؼرثُخ:

 ( .َْرأص٤و عٞكح اُقلٓخ ك٢ ٕٕٓٓئثوا٤ْٛ، هاؽ٤َ ٣ؾ٠٤، ٝ اُؼيا١ٝ، ٜٓب ػبهف ثو٣ .)

يغهخ الإدارح  .ئكاهح ػلاهبد اُيثٕٞ: كهاٍخ رطج٤و٤خ ك٢ ػ٤٘خ ٖٓ أُٖبهف اُؼواه٤خ

 .ٕٙ،  ٕٗٔ، عوالالزصبد

  أثٞ ؽوة، ٛلٟ ٕلاػ ػجلاُؾ٤ٔل، ػجلاُلزبػ، ػ٤ِبء ٍب٢ٓ، ٝ اُؼٞاك٢ُ، ٍِٟٞ ٓؾٔل

(. كبػ٤ِخ اُٖلؾبد اُو٤ٍٔخ ُِؼلآبد اُزغبه٣خ ػجو اُل٤ٌ ثٞى ك٢ الارٖبٍ ٣ٕٕٓٔؾ٠٤. )

 ، ٕٔ، عانًغهخ انؼهًُخ نجؾىس انؼلالبد انؼبيخ والإػلاٌ .ٝئكاهح اُؼلاهبد ٓغ اُؼٔلاء

ٖٗ٘. 

 ( .اُؼلاهخ ث٤ٖ اُزٞعٚ ٗؾٞ اُز٣َٞن اُو٣بك١ ٝعٞكح 2ٕٔٓأثٞ ؽٔبكح، ػجلأُٞعٞك ػجلالله .)

يغهخ  .اُقلٓبد اُٖؾ٤خ: كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ أَُزْل٤بد اُؾ٤ٌٓٞخ اَُؼٞك٣خ ثٔ٘طوخ رجٞى

ٓوًي ٕبُؼ ػجلالله ًبَٓ  - يركس صبنؼ ػجذالله كبيم نلالزصبد الاضلايٍ: عبيؼخ الازهر

 . ٔٙ، عٕٖٔبك الإٍلا٢ٓ، ٓظُلاهز

 ( رج٠٘ كَِلخ اُز٣َٞن الافٚو اصوٛب ك٢ ٍِٞى ٕٗٔٓئٍؾن، ػٔبك اُل٣ٖ ػ٠َ٤" .)

، عبٓؼخ اَُٞكإ ُِؼِّٞ رضبنخ يبعطزُرأَُزِٜي اُلٝه ا٤ٍُٜٞ ٤ُِ٘خ اُْوائ٤خ". 

 .ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب، اُقوّٛٞ

 ع، ٛ٘ل ٍبٓؼ. اُلًوٝه١، ٠٘ٓ ئثوا٤ْٛ، اُط٘طب١ٝ، ٛجخ الله صوٝد ئثوا٤ْٛ، ٝ ؽبك

(. اُؼلاهخ ث٤ٖ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء الإٌُزو٤ٗٝخ ٝاهرجبٛ اُؼ٤َٔ الإٌُزو٢ٗٝ: ٕٕٔٓ)

يغهخ انذراضبد  .كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ّوًبد الأك٣ٝخ أَُزقلٓخ رطج٤وبد الأٝهاًَ

 .ٔٔ، عانزغبرَخ انًؼبصرح

 ( َٖرأص2٤ٕٔٓاُوث٤ؼبٟٝ، ٍؼلٕٝ ؽٔٞك عض٤و ، اُلهاع٠، ّوٝم عبٍْ ك٤" ) ٚو اُزٞع

اُز٣َٞو٢ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ثؾش رطج٤و٢ ك٢ ثؼ٘ ّوًبد اُٜبرق اُ٘وبٍ اُؼواه٤خ" 

 ( .ٖٕ( ، أُغِل )ٓٓٔ)  ، اُؼلك يغهخ انؼهىو الالزصبدَخ والإدارَخ، 

 ( الإثلاع اُز٘ظ٠ٔ٤ ٝ 2ٕٔٓاُيؿٍٞ، ٍبٗلح ى٣بك كٞاى ، أُٖبكٟ، ى٣بك ٓؾٔل ػ٠ِ " ،)

لٓخ ك٠ َٓزْل٤بد اُوطبع  اُؾ٢ٌٓٞ لإه٤ِْ أُْبٍ ك٠ الأهكٕ" أصوٙ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ أُو

 . )عبٓؼخ آٍ اُج٤ذ( . رضبنخ يبعطزُر

 ( .ٕاُز٣َٞن اُوه٢ٔ: ٓؾبُٝخ ك٢ اُزأ٤َٕ ٕٕٔٓاُؼ٤ٔو، ٍبهح ٓؾٔل ػضٔب .)

 .ٕٔ، عيطبراد فٍ الأثؾبس وانذراضبد انمبَىَُخ .أُلب٢ٔ٤ٛ
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 ( .ٖٔ2ٕٔٓأُٖوٟ،٤ٛضْ ٓ٘نه هث٤غ، صبثذ، ٝائَ ٓؾٔل ، ٝاُْ٘ط٠، ٓؾٔٞك ػجلاُوؽ .) "

صوخ اُيثٕٞ ًٔزـ٤و ٤ٍٜٝ ث٤ٖ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝٝلاء اُيثٕٞ: كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ 

 رضبنخ يبعطزُر.ؿيح "ـ  –اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ك٠ أُؾبكظبد اُغ٘ٞث٤خ 

 (. كٝه أٍُْٞ 3ٕٖٔٓ، أؽٔل ٓؾٔل ػجلاُؾ٠ أ٤ٖٓ. )اُ٘و٤وح، أؽٔل ٓؾٔٞك ٓؾٔل، ٝ ٗٞه اُل٣

أُب٢ُ ك٢ رؼي٣ي َٓز١ٞ صوخ اُؼٔلاء ك٢ اُقلٓبد أُٖوك٤خ: كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ اُؼٔلاء ثٔ٘طوخ 

 . ٤ًِٕخ اُزغبهح، ع -: عبٓؼخ ػ٤ٖ ٌّٔ انًغهخ انؼهًُخ نلالزصبد وانزغبرح .ٍٜٝ اُلُزب

 ( .أصو ئكاهحٕٕٔٓثق٤ذ، أٓب٢ٗ ٓؾٔل رٞك٤ن .)  َػلاهبد اُؼٔلاء ك٢ الأكاء اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝرؾ٤ِ

يغهخ  .اُلٝه ا٤ٍُٜٞ ُغٞكح اُؼلاهخ: كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ثبُوبٛوح اٌُجوٟ

 . ٕٖٓ،  ٕٔ، عانذراضبد انزغبرَخ انًؼبصرح

 (  ٖٔرأص٤و عٞكح اُقلٓخ ٕٙٔٓاُجوىف٠، أؽٔل ٓؾٔل ك٠ٜٔ ، ؽَٕٞ، ه٣يإ ػجلاُوؽ" ،)

كهاٍخ رؾ٤ِ٤ِخ ك٢ اُْوًخ اُؼبٓخ ُِقطٞٛ اُغ٣ٞخ اُؼواه٤خ" ،  أُ٘ظٔخ ك٢ رؾ٤َٖ هثؾ٤خ

 . 3ٓٔ، اُؼلك يغهخ الإدارح و الالزصبد

 ( كٝه رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ الارٖبٍ 2ٕٔٓثٖ ٍٔبػ٤ٖ، ؽ٤بح ، ثٞؿل٣وٟ، ؽ٤ٌٔخ" ،)

يغهخ ،  -حثٌَو-ك٠ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُب٤ُخ اُجو٣ل٣خ : كهاٍخ ؽبُخ ٝؽلح اُجو٣ل اُٞلائ٤خ 

 . ٗ، ٓ ٕٔ، اُؼلك  أثؾبس الزصبدَخ وئدارَخ

 ( رؾل٣ل َٓزٟٞ اثؼبك عٞكح اُقلٓخ كهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ك٢ ػ٤٘خ ٖٓ ٕ٘ٔٓعٞاك، ًبظْ أؽٔل" )

 ( .ٗٗ، اُؼلك ) يغهخ كهُخ ثغذاد نهؼهىو الالزصبدَخ انغبيؼخك٘بكم ثـلاك" ، 

 ( .أصو اٍزقلاّ ٍٝبئَ ٕٕٔٓؽغبط، ئٍٔبػ٤َ ٓؾٔل أؽٔل .) اُنًبء الإط٘بػ٢ ػ٠ِ

، انًغهخ انؼهًُخ نهذراضبد انزغبرَخ وانجُئُخ .رط٣ٞو اُز٣َٞن اُوه٢ٔ: كهاٍخ رطج٤و٤خ

 .ٗ، عٕٔٓظ

(. ه٤بً َٓزٟٞ عٞكح اُقلٓبد  ٕٕٔٓفوٝف، ٤٘ٓو، كو٣ؾخ، ٤ُ٘لح، ٝ ثٞػي٣ي، ٗبٕو. )  -

 : SERVQUAL اُٖؾ٤خ ثبُٔإٍَبد الاٍزْلبئ٤خ اُؼ٤ٓٞٔخ اُغيائو٣خ ثبٍزقلاّ ٓو٤بً

.يغهخ رؤي كهاٍخ ػ٤٘خ ٖٓ ٓو٠ٙ أُإٍَبد الاٍزْلبئ٤خ اُؼ٤ٓٞٔخ ثٞلا٣خ ػ٘بثخ

 ٓٗ٘ - ٕٔ٘، ٔ، ع  ٔٔ، ٓظ الزصبدَخ

 ( .ئكاهح ػلاهخ اُؼٔلاء ٝٓٞاهغ اُزٞإَ الاعزٔبػ٢: كهاٍخ ٕٕٔٓكههبٟٝ، أٍٔبء .)

 . 3ٕ،  ٔ، ع2، ٓظيغهخ انًبنُخ والأضىاق .٤ٓلا٤ٗخ ثبُٔإٍَبد اُغيائو٣خ

 ٗٞٔ(. ٓلٟ رأص٤و اُٖٞهح اُن٤٘ٛخ ُِٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ٢ٕٕٓٓ، ٤ٌِٓخ ٝػزٞ، ٓؾٔل. )هؽ

ػ٠ِ اُوواه اُْوائ٢ َُِٔزِٜي: كهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ أُزوث٤ٖٖ ثٔإٍَبد اُز٣ٌٖٞ 
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انًغهخ انغسائرَخ نهؼهىو الاعزًبػُخ  .٤ٍل١ ثِؼجبً ٝٓؼٌَو –ا٢ُٜ٘ٔ اُقبٕخ ثٞلا٣ز٢ 

  . 2ٕٖ،  ٕ، ع2، ٓظوالاَطبَُخ

 ( .ٟٞٝاهغ ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ثبُٔإٍَبد ٕٕٔٓىؿجخ، ٛلاٍ، ٝ ٍؼٞك١، ٗغ .)

 .ٗ، عٙ، ٓظيغهخ آفبق نهؼهىو .اُغيائو٣خ: كهاٍخ ؽبُخ ٓإٍَخ لاكبهط ثب٤َُِٔخ

 ( ٍَٕٕٓٓبعذ، ًبظْ ػجلاُؾ٤َٖ، ٝػ١ٞ٤ِ، ػجلاُ٘بٕو ػجلاُوٙب، ٝػجبً، ٠ِ٤ُ ع٤ٔ )

 اُؼب٤ِٖٓ ٥هاء اٍزطلاػ٤خ كهاٍخ -اُيثٕٞ  هٙب رؼي٣ي ك٢ أُٖوك٤خ اُقلٓبد عٞكح أصو

 ،خوالالزصبدَ الإدارَخ نهؼهىو ركرَذ غهخي، اٌُٞد/هوٛجخ كوع اُواكل٣ٖ ٖٓوف ك٢

 . (94)  اُؼلك ((61أُغِل 

 ( .ه٤بً عٞكح اُقلٓبد اُٖؾ٤خ أُولٓخ ك٢ أَُزْل٤بد اُؾ٤ٌٓٞخ ٍٕٕٕٓؼل، ٓؾٔل ػ٢ِ )

انًغهخ انؼهًُخ نهذراضبد وانجؾىس ثٔ٘طوخ اُؾلٝك أُْب٤ُخ )ػوػو( ٖٓ ٓ٘ظٞه أُو٢ٙ. 

 8.، ٤ًِخ اُزغبهح، انًبنُخ وانزغبرَخ

 ( .ه٤بً أصو أثؼبك اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ٍٕٕٔٓلاّ، أٍبٓخ ٓؾٔل ٓؾٔل .)  :ًَت اُؼٔلاء

كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ ػٔلاء اُْوًخ أُٖو٣خ اُؼبٓخ ٤َُِبؽخ ٝاُل٘بكم 

 .2ٓٔ،  ٖ، عيغهخ انزغبرح وانزًىَم .""ئ٣غٞس

 ( ٍرأص٤و أٍب٤ُت ر٤ْٜ٘ أُج٤ؼبد ػ٠ِ اُؼبكاد اُْوائ٤خ ّٕٔٔٓوه٠، ٓؾٔل ٓؾٔٞك ًٔب" .)

ب٣جو ٓبهًذ".   .، عبٓؼخ ػ٤ٖ ٌّٔ، اُوبٛوحيبعطزُررضبنخ َُِٔزِٜي كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ اُٜ

 ( .رأص٤و ٗٞع اُوػب٣خ ػ٠ِ ئرغبٛبد أَُز٤ٌِٜٖ اُْوائ٤خ ٕٕٕٔٓل٣ن، ٤ُٝل ٓؾٔل" .)

  .، عبٓؼخ ػ٤ٖ ٌّٔرضبنخ يبعطزُرثبُزطج٤ن ػ٠ِ هػبح الأؽلاس اُو٣ب٤ٙخ ". 

 ( .أصو اُز٣َٞن اُؼٖج٢ ػ٠ِ اَُِٞى اُْوا٢ٗ 3ٕٔٓػجلاُٞاؽل، ٣بها ٓؾٔل ٓؾٔل .)

ِٜي اُٜ٘بئ٢ ٖٓ فلاٍ الإػلاٗبد أُٞعٜخ ثبُزطج٤ن ػ٠ِ ّوًبد فلٓخ أُؾٍٔٞ َُِٔز

 . ٖ، عٙ، ًانًغهخ انؼهًُخ نهجؾىس انزغبرَخ .ثغٜٔٞه٣خ ٖٓو اُؼوث٤خ

(. أصو عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ػ٠ِ هٙب  ٕٕٔٓػج٤ل، ّبٛو ٓؾٔل. )  -

خ الإضلايُخ نهذراضبد الالزصبدَخ يغهخ انغبيؼٝاُزياّ ػٔلاء اُج٘ي الإٍلا٢ٓ اُلَِط٢٘٤.

 .2٘ٔ - ٖٖٔ، ٗ، ع  3ٕ، ٓظ والإدارَخ

 ( َٖكٝه أثؼبك ٗٔٞمط ٓبً٘يٟ ك٠ 2ٕٔٓاُؼياٟٝ، ثْوٟ ٛبّْ، ئٍٔبػ٤َ، أ٣َو ؽ")

، يغهخ انؼهىو عٞكح اُقلٓخ : كهاٍخ اٍزطلاػ٤خ لأهاء ػ٤٘خ ٖٓ ٓل٣وٟ أُٖبهف اُؼواه٤خ"

 3ٗاُؼلك ، ٖٕ، أُغِل الإلزصبدَخ والإدارَخ
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 ( .ْاُؼٞآَ أُإصوح ك٢ رج٢٘ اٍزقلاّ هٝثٞد أُؾبكصخٕٕٔٓػي١، ػج٤و ئثوا٤ٛ .) 

Chatbots ٝأٗظٔخ اُنًبء الإط٘بػ٢ Artificial Intellegence  ٝػلاهزٜب ثاكاهح

 .ٖ، عٕٓ، ٓظانًغهخ انًصرَخ نجؾىس انرأٌ انؼبو .اُؼلاهبد ٓغ اُؼ٤َٔ

 ( .رأص٤و ٕٕٓٔٓػ٢ِ، ٛبعو ٓؾٔل ٗٞث٢ .)ٔبهٍبد ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء "CRM"  ػ٠ِ

يغهخ  .هٙب ٝٝلاء ػٔلاء ّوًبد اُط٤وإ: كهاٍخ ؽبُخ ػ٠ِ ّوًخ ٖٓو ُِط٤وإ

 . ٘، طٙ٘، عانجؾىس الإػلايُخ

 ( .كٝه اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ رؾو٤ن ٕٕٓٓػ٤ل، أ٣ٖٔ ػبكٍ ػجلاُلزبػ، ٝ اُؼ٘يٟ، كب٣يح .)

انًغهخ انؼهًُخ نهذراضبد  .ا٣ٌُٞذ هٙب اُؼٔلاء: كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ٓٞا٢٘ٛ كُٝخ

 .ٔ،  ٕ، ع2، ٓظوانجؾىس انًبنُخ والإدارَخ

 ( .كهاٍبد ك٠ الإرغبٛبد ا٤ًَُِٞخ ك٠ ٕٕٔٓػ٠َ٤، ؽ٤َٖ ٤ٓٝقبئ٤َ، ػٞٗ الله" . )

 .عبيؼخ ػٍُ شًصأُؾبٍجخ"، 

 ( َٖكهاٍخ 2ًٕٔٓوكٞع، ػلٗبٕ ٛٚ ، اؽٔل، ٍ٘بء ٍزبه ، أثٞ ٛج٤ـ، ٤ُش ّبًو ٓؾ" )

كهاٍخ رطج٤و٤خ ك٢ ٖٓوف ثبثَ  -عٞكح اُقلٓخ ٝكٝهٛب ك٢ هٙب اُيثٕٞ ثؼ٘ أثؼبك 

 . ٓٔٔ، اُؼلك يغهخ الإدارح و الالزصبدٓؾبكظخ اُ٘غق الأّوف" ،  الأ٢ِٛ ك٢

 ( .ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء ٝأصوٛب ػ٠ِ عٞكح اُؼلاهخ ٝالاؽزلبظ 2ٕٔٓٓؾٔل، آٓ٘خ أثٞ اُ٘غب .)

  .128 - 2ٖ،  ٗ، عٔٗٓظنهذراضبد انزغبرَخ، نًغهخ انًصرَخ ا .ثبُؼ٤َٔ: كهاٍخ رطج٤و٤خ

 ( .أصو اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ػ٠ِ اُو٤ٔخ أُلهًخ ُِؼ٤َٔ: ٕٕٓٓٓؾٔل، ٓٔلٝػ ػجلاُلزبػ أؽٔل .)

 . ٗ٘،  ٔ، عيغهخ انزغبرح وانزًىَم .كهاٍخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ػٔلاء اُقطٞٛ اُغ٣ٞخ أُٖو٣خ

ٌُزو٤ٗٝخ ػ٠ِ هٙب اُؼ٤َٔ (. ٗٔنعخ أصو عٞكح اُقلٓبد اُج٤ٌ٘خ الإٕٕٓ),ٗن٣و، َٓو١ -
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