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 تأثير أبعاد جودة الخدمت الإلكترونيت على تفضيلِ العملاء للمواقع الإلكترونيت.
 على فنادق الخمس نجوم بالقاهرة  دراست تطبيقيت

 ػجذ اٌؾُّذػجذالله ِؾّذ اٌهٕذاوٌ                                

 ِذسس ثّؼهذ ِصش اٌؼبٌٍ ٌٍزغبسح واٌؾبسجبد                               
 :  ٍِخص اٌذساسخ

ئعزٙذفذ اٌذساعخ دساعخ رأص١ش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ.       

وّب ئعزٙذفذ أ٠ؼبً الزشاػ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ. رّذ اٌذساعخ ػٍٝ ػّلاء فٕبدق اٌخّظ ٔغَٛ 

 الغ . ِٓ ػّلاء ٘زٖ اٌّٛ 8ٖٔثّذ٠ٕخ اٌمب٘شح، ٚرّذ ػٍٝ ػ١ٕخ لٛاِٙب 

ٌٝ أْ ٕ٘بن رأص١ش ئ٠غبثٟ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ دسعخ ئرٛطٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ لذ ٚ     

رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍفٕبدق ِؾً اٌذساعخ. وّب رٛطٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ أْ أوضش أثؼبد عٛدح 

فٟ  اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ رأص١شاً ٌزفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ ٘ٛ اٌّظذال١خ ؽ١ش اؽزً اٌّشوض الأٚي

اٌزأص١ش ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء، ث١ّٕب اؽزً اٌّشوض اٌضبٟٔ عٛدح ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ، ث١ّٕب اؽزً اٌّشوض 

اٌضبٌش دسعخ الاعزغبثخ ، وّب اؽزً اٌّشوض اٌشاثغ خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ، وّب اؽزً اٌّشوض اٌخبِظ ٚالأخ١ش 

 عٌٙٛخ اٌزظفؼ. 

ش١ٔٚخ، رفظ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٚٔٝ، ئداسح اٌؼلالخ عٛدح اٌخذِخ الاٌىز اٌىٍّبد اٌّفزبؽُخ:

 الإٌىزش١ٔٚخ، عٌٙٛخ اٌزظفؼ، عشػخ الاعزغبثخ، خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ، اٌّظذال١خ. 

 Abstract  

This study aimed to address the effect of dimensions of electronic service 

quality on customer preference of websites, and it aimed also to propose the 

dimensions of electronic service's quality. 

    The study has been made on the customers of five stars hotels in Cairo city, 

and its sample was 381 from the customers of these websites. The results of study 

concluded that there this a positive effect of the dimensions of electronic service's 

quality on the degree of customer preference of websites for the hotels under 

study. Besides, the results of study concluded that the most influential dimensions 

of electronic service's quality of customer preference for the websites is the 

credibility as it occupied the first place in affecting the customer preference, but 

at the second place was the quality of managing electronic relationship, but at the 

third place was the response rate, and at the fourth place after-sale service and at 

the fifth place was easiness of surfing. 

Key word  :electronic service quality - customer preferences ـ     After sales 

service ـ      Credibility ـ    Easy navigation ـ    Speed  of    response. E-Relationship 

Management. 

 :رّهُذ 

أطجؾذ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ا٢ْ أوضش ئٔزشبساً، وّب رؼزجش أؽذ أُ٘ اٌّؾذداد       

اٌشئ١غ١خ ٌٕغبػ الأػّبي الإٌىزش١ٔٚخ، ٔظشاً لإسرجبؽٙب اٌٛص١ك ثغٛدح اٌؼلالخ ثبٌؼّلاء 

لاء ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ، وزٌه ٚالاؽزفبظ ثُٙ، وّب رؼزجش ِفزبػ إٌغبػ اٌؾبعُ ٌزفؼ١ً اٌؼّ

فاْ ثٕبء ٚلاء ٌٍؼّلاء ػٍٝ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ أطجؼ أِشاً ػشٚس٠بً، ٚرٌه ٌظؼٛثخ 
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 .Brendan et alالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ، ٚاسرفبع رىٍفخ اٌؾظٛي ػٍٝ ػّلاء عذد 

,2015; Kundu & Datta ,2015 ) (Sakun,  2015 . 

اٌششوبد خجشح ٚٔغبؽبً فٟ اعزخذاَ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ثذأٚا  ئْ أوضشِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ       

٠ذسوْٛ أْ اٌّؾذداد اٌشئ١غ١خ ٌٍٕغبػ أٚ اٌفشً ١ٌغذ ِغشد ٚعٛد اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ أٚ 

ئٔخفبع الأعؼبس، ٌٚىٓ لاثذ ِٓ رمذ٠ُ عٛدح خذِخ ئٌىزش١ٔٚخ ٌزشغ١غ اٌششاء ٚرىشاسٖ ٚثٕبء 

 Kristina ) ش ئعزشار١غ١خ أعبع١خ ٌزؾم١ك إٌغبػٚلاء ٌٍؼّلاء، ثبلإػبفخ ئٌٝ أٔٙب رؼزج

,2014). 

ٌزٌه فاْ اٌّززجغ ٌٍذساعبد اٌزٟ رّذ ٌّفَٙٛ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٠شٜ أٔٙب       

سوضد ػٍٝ عٛ٘ش ٚأثؼبد اٌخذِخ رارٙب، ٚرٌه ثبٌشغُ ِٓ اٌّإوذ أْ ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخِ 

إٌبعؾخ، ِٓ أّ٘ٙب آساء ٚرٛلؼبد ٚؽبعبد  شرجؾ ثّغّٛػخ ِٓ اٌّؼب١٠شرالإٌىزش١ٔٚخ 

اٌؼّلاء اٌؾب١ٌخ ٚاٌّغزمج١ٍخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌؼبًِ الأوضش أ١ّ٘خ ٚ٘ٛ ئششاوُٙ فٟ رظ١ُّ 

 عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ رارٙب . 

( أْ عٛدح اٌخذِخ (Sharma et al. ,2015ثبلإػبفخ ٌّب عجك فمذ سأٜ وً ِٓ        

ءح اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ فٟ رغ١ًٙ ػ١ٍّخ اٌج١غ ٚاٌششاء ٚاٌزؼبًِ الإٌىزش١ٔٚخ رؼجشػٓ ِذٜ وفب

 ِغ إٌّظّخ . 

ؽ١ش سأٜ أٔٗ ٠خطؾ أوضش اٌّغبفش٠ٓ  (Sakun,2015)ٌٚؼً ٘زا ٠زفك ِب روشح       

 Tsai et) ٌغفش٠برُٙ ثاعزخذاَ خذِبد اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. ٌزٌه ٠مزشػ وً ِٓ 

al.,2011)ؼٙب الإٌىزش١ٔٚخ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد ػٓ أْ اٌششوبد ٠ّىٓ أْ رغزخذَ ِٛال

 ٘بِبً ئؽز١بعبد اٌؼّلاء، ٚرفؼ١لارُٙ ٚأّٔبؽ اٌششاء، ٚ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ٠ّىٓ أْ رىْٛ ِذخلاً 

فٟ اٌّغبّ٘خ فٟ رط٠ٛش إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ػب١ٌخ اٌم١ّخ. وّب أْ رشر١جبد اٌغفش أطجؾذ 

زشٔذ ِٚغزخذ١ِٗ، ٌٚزٌه فاْ ػٍٝ الإٔزشٔذ أوضش ش١ٛػبً، ٚرٌه ثغجت الأزشبس اٌغش٠غ ٌلإٔ

اٌؼذ٠ذ ِٓ ئداساد اٌفٕبدق رؼزجش أْ الإٔزشٔذ أطجؼ ٠ّضً ث١ئخ رغ٠ٛم١خ أوضش وفبءح ٚارظبلاً 

 ِغ اٌؼبٌُ اٌخبسعٟ.

ًُ اٌّغبفش٠ٓ        ْٓ اٌزِ٘بة ئٌٝ ٚولاء اٌغفش، ٠فُؼّ ِِ ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ سأٜ أخشْٚ أٔٗ ثذلاً 

اٌزفَبَػًُ ػجش الإٔزشٔذ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد ػٓ الأعؼبس إٌّبعجخ ٚوزٌه الارغب٘بد 

ٚالأِبوٓ اٌغ١بؽ١خ ، وّب ٚعذ أْ اٌفٛائذ اٌشئ١غ١خ ٌلإٔزشٔذ رزّضً فٟ رخف١غ اٌزىٍفخ ، ِٚغ 

رغزخذَ ئداسح اٌفٕبدق الإٔزشٔذ ٌزغ٠ٛك ئػلأبرُٙ ِٕٚزغبرُٙ ٌٍؼّلاء، ٌٚزا أطجؼ رؾغ١ٓ  رٌه

 ( .(Brendan et al. , 2015 اعزشار١غ١زُٙ الإٌىزش١ٔٚخ أِشاً ػشٚس٠بً 

ئٌٝ عبٔت رٌه ئػزجش ثؼغ اٌىزبة أْ ػذداً ل١ٍلاً ِٓ اٌششوبد لبدس ػٍٝ فُٙ ٚرط٠ٛش       

، ثبلإػبفخ ئٌٝ أْ ٕ٘بن ؽبعخ ٍِؾخ ٌزمذ٠ُ ٔظشح ش١ٌّٛخ رأخز عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ 

 .Cheng,2011;Tsai et al. ,2011 )ثؼ١ٓ الاػزجبس ٚعٙبد إٌظش اٌّخزٍفخ فٟ رطج١مٙب )

وفً ضىء ِب سجك فاْ هزا اٌجؾش َّضً ِؾبوٌخ ٌذساسخ أصش عىدح اٌخذِخ ػًٍ رفضًُ 

ػًٍ ِفهىَ ، وأهُّخ ، ووُفُخ ثٕبء اٌؼّلاء ٌٍّىلغ الإٌىزشؤٍ ِٓ خلاي رسٍُظ اٌضىء 

 أثؼبد ٌغىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ. 
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 أولاً: الإطار النظري :
 ِفهىَ عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ: .1

٠ؼزجش ِظطٍؼ اٌغٛدح الإٌىزش١ٔٚخ ششؽبً أعبع١بً ٌٍزغ٠ٛك ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ ، وّب       

٠ؼزجش اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ أؽذ ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٝ رؾمك الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ، ٠ٚؼزّذ ػٍٝ 

 . (Tsai et al. , 2011)لذسرٗ ِٓ خلاي  رمذ٠ُ عٛدح خذِخ ٌٍؼّلاء

ِخ الإٌىزش١ٔٚخ ئٌٝ فؼب١ٌخ ٚوفبءح ٚرغ١ًٙ أٔشطخ اٌؼّلاء ، وّب ٠ش١ش ِفَٙٛ عٛدح اٌخذ      

ٚرٕف١ز ػ١ٍّبد اٌششاء، ٚرمذ٠ُ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد، ٚؽّب٠خ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ، ٚاٌذػُ اٌفٕٟ 

 , Santos). ئٌٝ عبٔت رٌه ٠ش١ش وً ِٓ ( Parasuraman et al. ,2005)اٌّمذَ ٌٍؼّلاء 

2003;Roy  &  Balaji , 2015 ) ٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ رؼجش ػٓ ِذٜ رم١١ُ أْ عٛدح ا

( عٛدح  ٕٕٔٓاٌؼّلاء ٌّذٜ سػبُ٘ ػٓ ر١ّض اٌخذِخ ٚعٛدرٙب . ٚػشف ) إٌٙذاٜٚ ، 

اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ أٔٙب ِغّٛػخ ِٓ إٌّبفغ اٌّز١ّضح اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب اٌؼّلاء ٔز١غخ 

  ٓاعزخذاَ اٌّٛلغ الإٌىزشٚٔٝ

اٌشثظ ثُٓ اٌّىلغ الإٌىزشؤٍ وعىدح اٌخذِخ، ورٌه  ٔخٍص ِٓ اٌّفبهُُ اٌسبثمخ أٔه لذ رُ

رؾمُك الأٔشطخ اٌّشرجطخ ثزؾمُك الإرصبلاد ، ووزٌه ثبػزجبس أْ اٌّىلغ أداح ِهّخ فٍ 

 اٌشثؾُخ.  ثبٌزبًٌ رؾمُكو، اٌزسىق 
 

 أهُّخ عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ: .2

رٍؼت عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ دٚساً ِّٙبً فٟ وض١ش ِٓ إٌٛاؽٟ الا٠غبث١خ ٌٍّٕظّخ ػٍٝ       

( أٔٙب رٍؼت دٚساً ِّٙبً فٟ Cheng , 2011شجىخ الإٔزشٔذ، ٚفٝ ٘زا اٌخظٛص فمذ سأٜ )

 Sharma et alسػب اٌؼّلاء، ٚوفبءح ٚرغ١ًٙ ئرّبَ اٌؼ١ٍّبد اٌزغبس٠خ

,2015;Santos,2003،)  ِشوض رٕبفغٟ ٌٍششوبدٚرؾم١ك (Hsu et al. ,2011)  ٚرؼزجش

ٚرؾمك اٌمذساد اٌزفبػ١ٍخ ِغ  ػبدح اٌششاء ٚاٌزغ٠ٛك ٚاٌشثؾ١خ،ػبًِ ُِٙ لإ

وّب رؼزجش ٌٍّٕظّخ ،  ٚص٠بدح ٚلاء اٌؼّلاء ٚثٕبء ،(Stamenkov&Dika,2015)اٌؼّلاء

،ثبلإػبفخ ئٌٝ أٔٙب رإصش ( (Parasuraman et al.,2005إٌغبػ ئعزشار١غ١خ أعبع١خ ٌزؾم١ك

 Oliveria(. ٘زا ٚلذ سأٜ )  Cases et al. ,2009ا٠غبث١بً ػٍٝ ػ١ٍّخ الاعزغبثخ ٌٍششاء)

et al. , 2002 أْ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ رؼزجش ثّضبثخ ِفزبػ إٌغبػ اٌؾبعُ، ٚأوضش )

ء عذد، ٚاٌزفٛق أ١ّ٘خ ٌٍششوبد ٌىضشح فٛائذ٘ب ِضً الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ، ٚعزة ػّلا

(. ٚعٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٌٙب رأص١ش وج١ش ػٍٝ اٌؼذ٠ذ  ( Kristina ,2014ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ

 (.( Roy & Balaji , 2015ِٓ اٌغٛأت اٌٙبِخ 

ٌٚزؾم١ك ٔغبػ عٛدح خذِخ الإٌىزش١ٔٚخ أػٍٝ ِٓ اٌششوبد إٌّبفغخ ٠غت ػٍٝ       

لإٌىزش١ٔٚخ.ٚفٟ ع١بق ٔغبػ عٛدح اٌخذِخ ا اٌششوبد أْ رزجغ اعزشار١غ١خ ِٕٙغ١خ ٌزؾم١ك

ػزجش ثؼغ اٌىزبة أْ ػذداً ِٓ اٌششوبد رؼًّ ثظٛسح سد٠ئخ عذاً فٟ رمذ٠ُ ِّبصً، فمذ ئ

اٌخذِخ ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ، ٚعضء وج١ش ِٓ اٌّشىٍخ ٘ٛ ػذَ ٚعٛد فُٙ وبًِ ٌّب ٠ش٠ذٖ 

اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٟ أدٜ ئٌٝ ػذَ رمذ٠ُ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ، وّب أْ ٕ٘بن ؽبعخ ٍِؾخ 
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 .Kim et al)الاػزجبس ٚعٙبد إٌظش اٌّخزٍفخ ٌزمذ٠ُ ٔظشح ش١ٌّٛخ رأخز ثؼ١ٓ

,2006;Zeithaml, et al., 2002;Cheng,2011)  . 

ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ ٠غت ػٍٝ اٌششوبد أْ رزجغ ِغّٛػخ ِٓ الإعزشار١غ١بد اٌزٟ رؾمك       

ئسر١بػ اٌؼّلاء ٌٍخذِخ اٌّمذِخ، ٠ٚىْٛ رٌه ثاششان اٌؼّلاء فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ 

وّب أْ الإداسح اٌفؼبٌخ ٠ّىٓ أْ رىْٛ أوضش لذسح ػٍٝ (Zeithaml et al.,2002) ٔظشُ٘

( . ثبلإػبفخ ٌّب عجك ٠غت ػٍٝ   Santos,2003ؽغُ فؼب١ٌخ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ )

، وّب أوذ   (Hsu et al.,2011)إٌّظّخ أْ رظُّ اعزشار١غ١خ ؽبعّخ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء

١ٔٚخ  ٠ّىٓ ِمذِٟ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ رٕف١ز ِٙبَ ػٍٝ أْ رٛف١ش عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش

 Tsai).(Lee, & Kozar, 2006 )اٌخذِبد اٌّخزٍفخ فٟ اٌّٛلغ ِضً ٔظبَ ئداسح اٌشىٜٛ 

et al., 2011)  ِٓ ًِ٠شٜ ثأٔٗ ٌزمذ٠ُ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ، لاثذ ِٓ رمذ٠ُ دػُ شب

ّمذِخ ٚرٛافمٗ ِغ رٛلؼبد اٌؼّلاء. وّب خلاي اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ِٓ خلاي ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌ

( ثأٔٗ ٌٕغبػ عٛدح اٌخذِخ ٠غت اٌزشو١ض ػٍٝ أثؼبد Zeithaml & Bitner ,2000أشبس) 

اٌغٛدح اٌّذسوخ ١ٌظ فمؾ وّىْٛ ٌشػب اٌؼّلاء ٌىٓ لأْ رأص١ش٘ب ٠ّزذ ٌىً ِٓ عٛدح إٌّزظ ، 

 ٚاٌغؼش ، ٚاٌؼ١ًّ ، ٚاٌغٛق . 

دح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ لذَ ػذد ِٓ اٌجبؽض١ٓ سؤ٠زُٙ ٌٚزظ١ُّ ِىٛٔبد ٔبعؾخ ٌغٛ      

(  ( Parasuraman et al. ,2005ٌّىٛٔبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ، فّضلاً لذَ 

عٛدح الإٌىزش١ٔٚخ رزىْٛ ِٓ : رٛافش إٌظبَ ، اٌزٕف١ز اٌغ١ذ ،  ئعزشار١غ١خ ٌغٛدح اٌخذِخ

( ِم١بعبً ( Kim et al. , 2006الارظبي ، اٌغش٠خ ، ثبلإػبفخ ئٌٝ الاعزغبثخ. وّب لذَ 

ٌغٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ِىْٛ ِٓ رغؼخ ثٕٛد ٟٚ٘: اٌىفبءح، الأداء ، ٚرٛافش ٔظبَ، 

ٚاٌخظٛط١خ، ٚالاعزغبثخ ، ٚاٌزؼ٠ٛؼبد ، الارظبي ، ٚاٌّؼٍِٛبد ، اٌغّبد اٌغّب١ٌخ 

دح أ٠ؼب الزشؽٛا ِغّٛػخ ِٓ اٌّؾذداد ٚ٘ٝ : عٛ (Liu and Arnett, 2000 )ٌٍّٛلغ .

اٌّؼٍِٛبد ، عٛدح اٌخذِخ ، عٌٙٛخ اعزخذاَ إٌظبَ ، اٌفؼب١ٌخ ، عٛدح رظ١ُّ . ثبلإػبفخ ٌّب 

( أسثغ عّبد ٌشػب اٌؼّلاء ػٓ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ رزّضً فٟ  (Alpar , 2001عجك ؽذد 

 Lee and)عٌٙٛخ اٌزظفؼ ، عٛدح اٌّؼٍِٛبد ، ٚعبئً اٌزشف١ٗ ، دسعخ اٌزفبػً . وزٌه ؽذد

Lin, 2005)  ،خّغخ أثؼبد ٌغٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٟ٘ رظ١ُّ اٌّٛلغ، ٚاٌّظذال١خ

 Szymanski and Hise (2000)ٚالاعزغبثخ، ٚاٌضمخ، ٚئػفبء اٌطبثغ اٌشخظٟ. ٚؽذد

أسثؼخ ػٛاًِ سئ١غ١خ فٟ رم١١ّبد اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚ٘ٝ عٌٙٛخ الاعزخذاَ، عٌٙٛخ 

 غش٠خ ٚالأِبْ. اٌزؼبًِ، عٛدح رظ١ُّ اٌّٛلغ، دسعخ اٌ

أْ رظ١ُّ اٌّٛلغ ٠غت أْ ٠زؼّٓ: عٌٙٛخ  (Cristobal et al. ,2007 )أوذوزٌه 

( ػٍٝ أْ ثٕبء (Kundu  & Datta ,2015 الاعزخذاَ، عٛدح اٌزظ١ُّ، رؾذ٠ش اٌّؾزٜٛ.

اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٠غت أْ ٠زؼّٓ: عٌٙٛخ اٌزظفؼ، ِؼبٌغخ اٌطٍت، ئػفبء اٌطبثغ 

ط١بغخ ّٔٛرط ٌغٛدح اٌخذِخ رُ خز١بس إٌّزغبد.أ٠ؼبً عٌٙٛخ ئٚ اٌشخظٟ، عٌٙٛخ اٌزظفؼ،

 الإٌىزش١ٔٚخ ِىْٛ ِٓ: عشػخ اٌٛطٛي، عٌٙٛخ اٌزظفؼ، رمذ٠ُ اٌؼشٚع،اٌزأ١ِٓ، اٌزغغ١ً 

(Iwaardenet al. ,2004).  ًأ٠ؼب Li et al. , 2009)ػبدٚ ط١بغخ ّٔٛرط ٌغٛدح ( أ

اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٠زىْٛ ِٓ الأثؼبد ا٢ر١خ : لبث١ٍخ الاعزخذاَ ، عٛدح اٌزظ١ُّ ، عٛدح 
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أْ عٛدح رظ١ُّ   (Hsu et al. , 2011)اٌّؼٍِٛبد ، ٚاٌضمخ، اٌزٛدد ٌٍؼّلاء.وّب ٠شٜ

بد اٌّشئ١خ، اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ رزىْٛ ِٓ: رٛافش اٌّؼٍِٛبد، عٌٙٛخ اٌزظفؼ، رٛافش اٌّؼٍِٛ

(  أْ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  رٕزظ  Lee &Morrison,2010ثبلإػبفخ ٌّب عجك ٠شٜ )

 ِٓ رؾم١ك وفبءح اٌزٕمً ػٍٝ اٌشجىخ ٚص٠بدح ؽغُ اٌج١بٔبد اٌّمذِخ . 

وٌزٌه رمزشػ اٌذساسبد اٌسبثمخ وضغ ِؾذداد ٌمُبس عىدح اٌخذِخ ٌىً ؽبٌخ ػًٍ       

ٍفخ ثبلاػزّبد ػًٍ الأثؼبد اٌّطٍىة رىافشهب فً رٍه اٌخذِخ، ؽذح فٍ لطبػبد اٌخذِخ اٌّخز

وّب أْ طجُؼخ أثؼبد عىدح اٌخذِخ رؼزّذ ثصفخ خبصخ ػًٍ ثُئخ اٌخذِخ، وعىهش اٌخذِخ 

 ( اثؼبد عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ:1اٌّمذِخ. وَىضؼ اٌغذوي سلُ )

 (1عذوي سلُ )

 ثؼبد عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ أ 

 اٌّظذس : ِٓ اػذاد اٌجبؽش اعزٕبدا ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ 

ِٓ خلاي ػشع ِب عجك ٠ّىٓ أْ ٔغزٕزظ أٔٗ ٌُ ٠ىٓ ٕ٘بن ارفبق فٟ الأدث١بد ؽٛي      

اٌطج١ؼخ اٌذل١مخ ٌزؾذ٠ذ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ، ٠ٚشعغ اٌغجت فٟ رٌه لإسرجبؽ 

عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ثؼذد ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّخزٍفخ، ٚػٍٝ ٘زا ٠ّىٓ ٌٍجبؽش أْ ٠غزٕزظ 

خذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٟ٘ : ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ، عشػخ الاعزغبثخ، أْ أثؼبد عٛدح اٌ

 عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخأثؼبد  اٌّإٌف

Al-Tarawneh, 2012 الاعزغبثخ، عٌٙٛخ ائعزخذاَ، اٌخظٛط١خ،عٛدح اٌزظ١ُّ، اٌغش٠خ 

Ojasalo ( 2010 )  ،عٌٙٛخ الإعزخذاَ، عٛدح اٌزظ١ُّ، اٌٛػٛػ

اٌخظٛط١خ، اٌّؼٍِٛبد، الاعزغبثخ، عٌٙٛخ الارظبلاد، 

 اٌغش٠خ، اٌّظذال١خ.

(Stiakakis & 

Georgiadis ,(2009 ) 

 اٌّظذال١خ، اٌزأ١ِٓ، اٌغش٠خ، اٌزؼبْٚ، الاعزغبثخ 

Yen, &  Lu, (2008)  اٌغش٠خ،اٌفؼب١ٌخ،اٌؾّب٠خ،اٌخظٛط١خ،اٌضمخ،الاعزغبثخ، الارظبلاد 

(Swaid &Wigand, 

2007) 

عٛدح اٌزظ١ُّ، لبث١ٍخ الاعزخذاَ، عٛدح اٌّؼٍِٛبد، 

 الأِبْ، اٌخظٛط١خالاعزغبثخ،

Kim et al. (2006)  ،اٌزٕف١ز، اٌغش٠خ، الاعزغبثخ، الارظبلاد، اٌخظٛط١خ

 اٌّؼٍِٛبد، اٌظٛس ٚاٌشعِٛبد، اٌفؼب١ٌخ. 

 Parasuraman et al. 

(2005 

اٌىفبءح، اٌغش٠خ، الاعزغبثخ، الارظبلاد، اٌخظٛط١خ، 

  .الأغبص

Lee &Lin, 2005  .اٌضمخ، اٌخظٛط١خ، الاعزغبثخ، عٛدح اٌزظ١ُّ، اٌّظذال١خ 

Santos (2003)  .اٌغش٠خ، اٌّظذال١خ، اٌفؼب١ٌخ، اٌذػُ، الارظبلاد، اٌزؾف١ض 

Zeithaml et al. 

(2002) 

عٌٙٛخ اٌزظفؼ، اٌّظذال١خ، عّبي اٌّٛلغ، اٌغش٠خ، 

 الارظبلاد.



6 
 

عٌٙٛخ اٌزظفؼ ، اٌّظذال١خ ، خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ، ٠ٚؼغ اٌجبؽش ٘زٖ الاثؼبد فٟ 

 (: ٔإٌّٛرط اٌّٛػؼ ثبٌشىً سلُ )

 

 إطار مفاهيمً لأبعاد جودة الخدمت الإلكترونيت المقترحت:  .3
اعزؼشع اٌجبؽش ف١ّب ِؼٝ ِٓ أدث١بد أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ، ٚئعزخٍض       

اٌجبؽش ِٓ رٌه أٔٗ ٠ّىٓ اٌزشو١ض ػٍٝ ػذح أثؼبد ٟٚ٘: ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ، ٚعشػخ 

 الاعزغبثخ، عٌٙٛخ اٌزظفؼ، دسعخ اٌّظذال١خ، خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ. 

ِفَٙٛ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّزوٛسح، صُ  ٠ٚغزؼشع اٌجبؽش ف١ّب ٠ٍٟ ئؽبس      

٠زٕبٚي اٌجبؽش فٟ اٌشك اٌضبٟٔ ِٓ ٘زا الإؽبس اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثذسعخ رفؼ١ً اٌؼّلاء 

 ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:
 

 ـ  ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزشؤُخ  : 1

ؽزفبظ ثبٌؼّلاء لإوزغبة ٚالإعزشار١غ١خ شبٍِخ ئٔٙب أرؼشف ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ث     

 & Plessis )( . ػلاٚح ػٍٝ رٌه فمذ سأٜ  ٌٕٕٔٓخٍك ل١ّخ ِزفٛلخ ٌٍششوخ ) إٌٙذاٚٞ ، 

Boon, 2004 )  أْ ئداسح  اٌؼلالخ ثبٌؼّلاء أعجش إٌّظّبد ػٍٝ اٌزفى١ش ِغذداً فٟ ؽشق

ٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. ثبلإػـبفخ ٌّب ثٕبء اٌؼلالخ ثبٌؼّلاء ٚثٕبء لبػذح ِٛعؼخ ٌٍّٕظّخ ػٍٝ ا

أْ ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ  رشوض ػٍٝ ع١ّغ (Sivaraks et al. ,2011 ) عجك فمذ سأٜ

ؽشق ارظبي اٌؼّلاء، ثّب فٟ رٌه الأفشاد، ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ، ٚاٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، 

 ٚاٌٙبرف، ٚاٌج١غ اٌّجبشش، ٚاٌفبوظ. 

أْ ٔزبئظ رطج١ك ئداسح اٌؼلالخ ثبٌؼّلاء رىْٛ أوضش  (Oztaysi et al. ,2011) ٠ٚؼ١ف      

أ١ّ٘خ، لأٔٙب رإدٜ ئٌٝ: رؾغ١ٓ اٌىفبءح، رخف١غ اٌزىٍفخ، رؾغ١ٓ اٌشثؾ١خ، ص٠بدح اٌّج١ؼبد، 

رؼظ١ُ ل١ّخ اٌؼّلاء. ثبلإػبفخ ٌّب عجك أْ ِٕبفغ رطج١ك ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ٟ٘: 
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اٌزؼبًِ، ص٠بدح ٔغجخ اٌزغ٠ٛك، رؾم١ك اٌزفبػً ِغ رغ١ًٙ دخٛي الأعٛاق، ٚص٠بدح اٌىفبءح فٟ 

 (. (Mahdavi et al ,2011اٌؼّلاء، ٚعشػخ اٌخذِخ، عشػخ اٌشدٚد 

 ـ سشػخ الاسزغبثخ: 2

رؼشف الإعزغبثخ ثأٔٙب اٌمذسح ػٍٝ اٌشد ػٍٝ اعزفغبساد اٌؼّلاء ٚؽٍجبرُٙ ثشىً ػبعً       

 (Zeithaml et al., 2000) . وّب سأٜ ( ٕٕٔٓٚرٕف١ز ِزطٍجبرُٙ ثذلخ ػب١ٌخ ) إٌٙذاٜٚ ، 

 أْ الاعزغبثخ رؼزجش ِإششاً سئ١غ١بً ٌغٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ .

ػشفذ الاعزغبثخ ثأٔٙب ِذٜ ِب ٠ٛفشٖ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ فٟ Lee & Lin, 2005)أ٠ؼبً )

 )ؽً ِشبوً اٌؼّلاء، ٚرمذ٠ُ خذِخ ع١ذح ٌُٙ ٚاٌشد ػٍٝ اعزفغبسارُٙ. ٠ٚشٜ وً ِٓ 

Swaid & Wigand , 2007 )  أْ الاعزغبثخ رؼجش ػٓ عشػخ اٌشدٚد ِٚغبػذح اٌؼّلاء

 ػٍٝ ؽً ِشبوٍُٙ ٚالاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ اٌزٟ ٠ؾزبعٛٔٙب. 

ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ رمبط دسعخ الاعزغبثخ ِٓ خلاي: رمذ٠ُ اٌّغبػذاد، ؽً اٌّشىلاد،       

، رغ١ٍُ إٌّزغبد، خذِخ ِب ثؼذ الاعزغبثخ اٌفٛس٠خ ٌّزطٍجبد اٌؼّلاء أصٕبء ػ١ٍّخ ئرّبَ اٌظفمخ

 .  (Stiakakis & Georgiadis,2009)اٌج١غ

 ـ سهىٌخ اٌزصفؼ: 3

رش١ش عٌٙٛخ اٌزظفؼ ئٌٝ عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌّٛلغ ٚخظٛطبً فٟ الإثؾبس داخً اٌّٛلغ         

(Yang et al., 2005 ًّ٠ٚى . )( Swaid & Wigand , 2007 )  َثأْ عٌٙٛخ الاعزخذا

 رؼجش ػٓ ِذٜ عٌٙٛخ رظفؼ اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ ٚالأزمبي ِٓ ٚئٌٝ اٌّٛالغ الأخشٜ .

أْ عٌٙٛخ اٌزظفؼ رؼزجش عّخ ِّٙخ ٌزؼبًِ (Parasuraman et al., 2005) ٠ٚؼ١ف      

 اٌؼّلاء ِغ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ، وّب ٚرظٙش ِٓ خلاي ِٓ عشػخ اٌزؾ١ًّ ،اٌزٕظ١ُ.

أْ عشػخ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌّؼٍِٛبد  ( Mahdavi et al. , 2011 )وً ِٓ  وّب أشبس    

رشرجؾ ثؼلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ فٟ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ . ٌٚٙزا ٠غت رؾم١ك 

ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾمك ٌٍؼّلاء اٌشؼٛس ثبلأِبْ ٚاٌغؼبدح ٔز١غخ اعزؼّبي ٘زٖ 

  ٓاٌخذِخ ثبلإػبفخ ٌغٛدح اٌزؼبًِ 

َسزٕزظ اٌجبؽش أٔه َّىٓ لُبس سهىٌخ اٌزصفؼ ِٓ خلاي: سشػخ اٌزؾًُّ، اٌزٕظُُ،      

 ؽشَخ الأزمبي ِٓ وئًٌ اٌّىالغ الأخشي. 

 ـ اٌّصذالُخ : 4

رؼجش اٌّظذال١خ ػٓ ِذٜ صمخ اٌؼّلاء ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ػٍٝ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ       

أْ ِظذال١خ اٌخذِخ  ( Swaid & Wigand , 2007 )ٚدسعخ اسرجبؽُٙ ثُٙ. وّب أوذ 

الإٌىزش١ٔٚخ  رؼجش ػٓ ِذٜ رأد٠خ اٌّٛلغ ٌٍخذِبد اٌزٟ ٚػذ ثٙب ٚأدائٙب ثشىً رمٕٝ طؾ١ؼ  . 

( أْ اٌّظذال١خ رؼشف ثأٔٙب رؼىظ لذسح اٌّٛلغ ( Parasuraman et al., 2005وّب سأٜ 

 الإٌىزشٟٚٔ ػٍٝ أداء اٌخذِبد اٌزٟ ٚػذ ثٙب ثذلخ  .

أْ ل١بط اٌّظذال١خ  (Stiakakis& Georgiadis, 2009) ٜ اػزجشِٓ ٔبؽ١خ أخش     

دلخ اٌّؼٍِٛبد ، ِطبثمخ إٌّزظ ٌّٛاطفبد اٌششاء ،رٛافش إٌّزظ  ٠زىْٛ ِٓ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ:

 ، الأداء اٌزمٕٟ اٌظؾ١ؼ ، ٚرٛافش اٌّٛلغ . 
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 ـ خذِخ ِب ثؼذ اٌجُغ :5

٠ّىٓ اٌزؼج١ش ػٕٙب ثأٔٙب وً الأٔشطخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ ٠جزٌٙب إٌّزظ ٚاٌزٟ ِٓ شأٔٙب         

رّى١ٓ اٌؼّلاء ِٓ اٌششاء، ٚوزٌه ِب ثؼذ اٌششاء، ٚرأ١ِٓ أفؼً اعزفبدح ٠ؾظً ػ١ٍٙب ِٓ 

 Gopalan et)ئشجبع ِّىٓ ٌؾبعبرٗ ٚسغجبرٗ اٌغٍغ ٚص٠بدح إٌّبفغ الإػبف١خ ٚ رؾمك أوجش

al. ,2015 )  ٚثّـب أْ اٌششوبد رؾبٚي اٌٛطٛي لأوجش ػذد ِّىٓ ِٓ اٌؼّلاء فٟ اٌغٛق .

بػ١ٍخ ث١ٓ ٛفش ٚظ١فخ رف٠ اٌّٛلغ الإٌىزشٚٔٝ اٌزٜالإٌىزش١ٔٚخ ف١ّىٕٙب رؾم١ك رٌه ِٓ خلاي 

 &Kundu) ّىٓ إٌّظّخ ِٓ رمذ٠ُ خذِبرٙب ثغٛدح ػب١ٌخ ٌٍؼّلاءإٌّظّخ ٚػّلائٙب،ؽ١ش ٠

Datta ,2015 )ٕذِب ثــذأ اٌؼّلاء اٌم١بَ ثؼٍّـ١بد اٌزغ٠ٛك ِٓ خلاي شجىخ . ٌٚىٓ ػ

ا٠ٌٛت،رضا٠ذد ؽبعخ إٌّظّبد ٌؼشٚسح ِؼشفخ و١ف١خ رٍج١خ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء اٌزٟ 

 ( .  ( Park, 2014 رؼضص ١ٔزٙب ػٍٟ اٌششاء

ٌٚىٟ ٠زؾمك رٌه ؛ ٠غت ػٍٟ إٌّظّبد أْ رٌٟٛ ئ٘زّبِبً وج١شاً ثاِىب١ٔخ رجبدي      

ٌّؼٍِٛبد ،ِٚظذال١خ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌّمذِـخ ٚاٌزٟ ِٓ شأٔٙــب اْ رإصش ثشىـً ا

وج١ــشػٍـٟ عـزة ػّـلاء عذد ٚئلـبِخ ػلالبد ؽ١جخ ِؼُٙ ، ٚأ٠ؼب الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 

( ئٌٝ 2ٕٓٓ. وّب أشبس)ئثشا١ُ٘  ( Sakun,2015 )اٌؾب١١ٌٓ ٚرٛؽ١ذ اٌضمخ ٚاٌؼلالبد ِؼُٙ

جبؽ ؽشدٞ لٜٛ ث١ٓ خذِخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚاٌشػب ػٕٗ ٚعٛد ػلالخ اسر

 ٚاٌضمخ ف١ٗ. 

ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ ٠ّىٓ ل١بط خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ٌغٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ خلاي:         

مبد، اٌغشػخ، ٚرمذ٠ُ اٌزغ١ٙلاد، ِٚزبثؼخ رغ١ٍُ اٌجؼبػخ، ِٚزبثؼخ الإعشاءاد إٌٙبئ١خ ٌٍظف

 ػلاَ اٌؼّلاء ثبلإسشبداد ِٓ أعً اٌزٕف١ز اٌظؾ١ؼ ، ٚرؾز٠شِبد الاعزشبس٠خ،ئٚرمذ٠ُ اٌخذ

اٌؼّلاء ٚئػلاُِٙ ثبلأػطبي اٌّزؼٍمخ ثبٌزم١ٕخ ِٓ أعً اٌزأ١ِٓ ٚوزٌه رمذ٠ُ اٌؼّبٔبد رٕف١زا 

 ( .; Balaji , 2015) Munnukka  et. , al ,2013ٌؾغٓ ع١ش ا٢داء 

فٍ ِزبثؼخ رمذَُ  اٌفٕذلًثؼذ اٌجُغ فٍ اٌمطبع  وػًٍ رٌه َّىٓ أْ رزجٍىس خذِخ ِب      

بلإسشبداد اٌىاعجخ ٌٍسلاِخ، وِزبثؼخ ثاٌؼّلاء  ئػلاَ اٌزسهُلاد ، واٌخذِبد الاسزشبسَخ،

رؾشوبرهُ فٍ اٌسفش واٌؼىدح وِزبثؼخ رأُِٓ وصىٌهُ ٌجلادهُ، وِزبثؼخ الارصبي ثهُ ِٓ 

 الإٌىزشؤُخ.ولذ لأخش ورمُُُ ِذي سضبهُ ػٓ عىدح اٌخذِخ 

 صبُٔبً: اٌؼلالخ ثُٓ عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ ودسعخ رفضًُ اٌؼّلاء ٌٍّىلغ الإٌىزشؤٍ:

ئْ ثٕبء عٛدح خذِخ ئٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ أعظ طؾ١ؾخ ٠ّىٓ أْ ٠زغجت فٟ رفؼ١ً ٚعزة       

أْ ػّلاء عذد ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚثٕبء ٚلاء ٌٍؼّلاء رغبٖ إٌّظّخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ 

 رؼزجش ِفزبػ إٌغبػ اٌؾبعُ ٌٍّٕظّبد.   ٙباٌّززجؼ١ٓ ٌّٕبفغ عٛدح اٌخذِخ ٠إوذْٚ ثأٔ
 

٠مَزشؽبْ  (Lee & Lin, 2005)فّضلاً ٌٚمذ رٕبٚي اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٘زٖ اٌّٛػٛع:       

( أٔٗ  Bai et al. ,2008ثأْ لشاسِ اٌششاءَ ٠شرجؾ ثذسعخ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. وّب ٠ش١ش )

ٌض٠بدح ِشزش٠بد اٌؼّلاء ػٍٝ الإٔزشٔذ ، لا ثذ ِٓ رٛف١ش عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ، 

أْ اٌؼّلاء  ( Swaid & Wigand , 2007 )لإسػبءاٌؼّلاء ٚثٕبء ٚلاء ٌُٙ . وّب ٠شٜ 

ػٍٝ الإٔزشٔذ ٠ؾزبعْٛ ٌؼشٚسح اٌزفبػً الإٔغبٟٔ ، ٚوزٌه ٠م١ّْٛ ٔزبئظ ٘زا اٌزفبػً ِغ 
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زش١ٔٚخ خظٛطب ػٕذِب رؾذس ِشىٍخ أٚ ٠ؾبعْٛ ٌلإعبثخ ػٍٝ أٔظّخ اٌخذِخ الإٌى

اعزفغبسارُٙ ، ٌزٌه ٠ٕجغٟ أْ ٠ىْٛ رشوض اٌششوبد ػٍٝ رمذ٠ُ عٛدح خذِخ ػب١ٌخ ؽزٝ ٠زؾمك 

 سػبء اٌؼّلاء.

اٌٛلاء ثأٔٗ ئٌزضاَ  Zhang & Prybutok, 2005)ثبلإػبفخ ٌّب عجك ػشفب وً ِٓ )       

عزّشاس اٌؼلالخ ِغ ِمذِٟ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ . وّب ا١ٌٕخ لإ ء رغبٖ إٌّظّخ ِغ رٛافشاٌؼّلا

ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ سػبءاٌؼّلاء ٚٔٛا٠ب اٌٛلاءِ  (Kim et al. , 2002)رٛطً

ؼ١ً اٌؼّلاء ( أ٠ؼب سأٜ أْ رف ٕٕٔٓإٌّظّخ ٌٍّٚٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٙب . ) إٌٙذاٜٚ، 

 إٌبعؾخ : عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٠شرجؾ ثّغّٛػخ ِٓ اٌّؾذدادٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

، عّؼخ اٌششوخ ، ِظذال١زٙب ، ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ، اٌؼلالخ اٌّزجبدٌخ ث١ٓ  اٌّذسوخ

ئٌٝ أْ عٛدح اٌخذِخ    ( Lin and Sun, 2009) إٌّظّخ ٚػّلائٙب. أ٠ؼب رٛطً

 اٌؼّلاء .  الإٌىزش١ٔٚخ  ٠ّىٓ أْ رإصش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ، وّب رإصش ػٍٝ دسعخ ٚلاء
 

أْ إٌّبفغ (Ranganathan and Ganapathy ,2002 )ِٓ ٔبؽ١خ اخشٜ ٠شٜ      

اٌّزشرجخ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ عَْزة ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ٚص٠بدح اٌشغجخ فٟ اٌششاء ، 

( ػٍٝ ػشٚسح رظ١ُّ اٌخذِخ ٚفمب 2ٕٓٓٚص٠بدح لبػذح اٌؼّلاء . ا٠ؼب رإوذ )اثشا١ُ٘ 

ؾغ١ٓ اٌؼلالخ ث١ٓ ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلاي الا٘زّبَ ثزٛف١ش اٌّؼٍِٛبد ٌّزطٍجبد اٌؼّلاء ٚر

اٌّشرذح ٌُٙ، ٚاٌزٍج١خ اٌغش٠ؼخ ٌطٍجبرُٙ، ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد ثشىً ِغزّش.  ٠ٚٛػؼ اٌغذٚي سلُ 

 ( رؼش٠ف أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ:ٕ)

  (ٕعذٚي سلُ )

 اٌزؼش٠ف أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ 

 الأثؼبد اٌزؼش٠ف اٌجؼذ

 ئداسح اٌؼلالخ 

 الإٌىزش١ٔٚخ

ئعزشار١غ١خ شبٍِخ لاوزغبة ٚالاؽزفبظ 

ثبٌؼّلاء ٌخٍك ل١ّخ ِزفٛلخ ٌٍششوخ 

ٚرؾم١ك لذس أوجش ِٓ اٌىفبءح فٟ اٌزؼبًِ 

 ِغ اٌؼّلاء.

اٌىفبءح ـ اٌزفبػً 

 .ـ الارظبلاد

اٌمذسح ػٍٝ اٌشد ػٍٝ اعزفغبساد اٌؼّلاء  الاعزغبثخ

ٚرٕف١ز ِزطٍجبرُٙ ٚؽٍجبرُٙ ثشىً ػبعً 

 .ثذلخ

اٌّشٚٔخ ـ اٌغشػخ ـ 

 .اٌزؼبْٚ

ثّذٜ لذسح اٌؼّلاء ػٍٝ عٌٙٛخ الإثؾبس  عٌٙٛخ اٌزظفؼ

ٚاٌزؼّك داخً اٌّٛلغ ٚالاسرجبؽ ثّٛالغ 

 .أخشٜ

 وفبءح اٌزٕمً

عشػخ اٌزؾ١ًّ  ـ 

ٓ 

رؼجش اٌّظذال١خ ػٓ ِذٜ اٌمذسح ػٍٝ أداء  اٌّظذال١خ

ػُٛدحِ ثضمخ ٚثذلخّ ْٛ َّ ٌٍؼّلاء ػٍٝ  اٌخذِخِ اٌ

 .اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ

 اٌزٕف١ز ـ اٌٛفبء ـ

 .اٌغّؼخ

 اٌزغ١ٙلاد ـ١٘ىً الأٔشطخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رجزٌٙب خذِخ ِب ثؼذ 
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 اٌّظذس ِٓ اػذاد اٌجبؽش اعزٕبداً ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ       

 ثانياً: الدراست التطبيقيت :
ٚرشًّ ػذح ػٕبطش ٚ٘ٝ: أ١ّ٘خ اٌجؾش، ِشىٍخ اٌجؾش ، أ٘ذاف اٌجؾش ، فشٚع اٌجؾش ، 

 ٚأعٍٛة اٌذساعخ ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ رٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ : 

 أولاً : أهُّخ اٌذساسخ : 

رٕجععغ أ١ّ٘ععخ اٌجؾععش فععٟ وٛٔٙععب رزٕععبٚي ِٛػععٛع ٘ععبَ ٌٍشععشوبد ٚاٌؼّععلاء، ِٚععٓ صععُ ٠ّىععٓ أْ 

 ٍٔخض الأ١ّ٘خ ف١ّب ٠ٍٝ: 

رؾبٚي اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػشع اٌّفب١ُ٘ اٌؾذ٠ضخ اٌّزؼٍمخ فٟ ععٛدح اٌخذِعخ ٚ٘عٟ ِعٓ اٌّفعب١ُ٘  .ٔ

١ععخ اٌّؼمععذح ػٍععٝ إٌّظّععبد، ٚ٘ععزا ٠غععُٙ فععٟ ثٕععبء ِغععبي ثؾضععٟ ٠ؼععبف ئٌععٝ اٌىزبثععبد اٌؼشث

 اٌّزٛافشح ؽب١ٌبً فٝ ٘زا اٌّغبي اٌؾذ٠ش ٔغج١بً عٛاء فٝ ِغبي اٌّشاعغ أٚ الأثؾبس اٌؼ١ٍّخ.

رأرٟ أ١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ وٛٔٗ أْ ِفٙعَٛ اٌخذِعخ الإٌىزش١ٔٚعخ ٌعُ ٠ؼعذ ٠مزظعش ػٍعٝ وٛٔعٗ ِغعشد  .ٕ

أداح ػٍٝ ِغزٜٛ أداء الإداسح فؾغت ، ثً أطجؼ الأْ ِإششاً ِّٙبً ٌذٜ اٌؼّلاء أٔفغُٙ ، ثعً 

ؼبً ٠غؼٝ ٌٍزؼشف ػٍٝ اٌّىبْ اٌزٞ رؾزٍٗ اٌششوخ ِٓ خلاي اٌزشو١ض ػٍٝ ِإششاد ععٛدح أ٠

اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  ِٚٓ أّ٘ٙب ِمبسٔعخ أدائعٗ ِعغ إٌّبفغع١ٓ ِعٓ خعلاي اٌّٛلعغ الإٌىزشٚٔعٟ ، 

 ِٚذٜ سػب اٌؼّلاء  .

ٌٍّٕظّعخ ِعٓ فٟ ظً إٌّبفغخ اٌشذ٠ذح اٌزٟ رشٙذ٘ب الأعٛاق، رّىٓ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  .ٖ

اٌؾظععٛي ػٍععٝ ١ِععضح رٕبفغعع١خ رخععٛع ثٙععب إٌّبفغععخ ِععٓ خععلاي اٌزؼععشف ػٍععٝ أٔععٛاع اٌؼّععلاء 

 ِٚذٜ سػبؤُ٘، ٚفُّٙٙ ِٚٓ صُ رؾم١ك أ٘ذافُٙ ٚئشجبع سغجبرُٙ.

أٚػععؾذ الأثؾععبس أْ اٌؼّععلاء ٠شغجععْٛ دائّععبً فععٟ ئلبِععخ ػلالععبد ِععغ ثؼععغ اٌشععشوبد، ٚلا  .ٗ

ِعٓ اٌزشو١عض ػٍعٝ اثؼعبد ععٛدح اٌخذِعخ الإٌىزش١ٔٚعخ  ١ّ٠ٍْٛ ئٌعٝ رغ١١عش رؼعبِلارُٙ، ٌعزٌه لا ثعذ

 وّؼ١بس ٌغزة اٌؼّلاء ٌٍّٕظّخ.

٠ّىععٓ أْ رغععبُ٘ ٔزععبئظ ٘ععزٖ اٌذساعععخ فععٟ رٛع١ععٗ أٔظععبس ِزخععزٞ اٌمععشاس فععٟ اٌشععشوبد ِؾععً  .٘

 اٌذساعخ ٔؾٛ فُٙ أفؼً ٌّّبسعبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ.

 

اٌششوبد فٟ عج١ً رؾم١ك ِغزٜٛ أػٍٝ  اٌج١غ

ِٓ سػب اٌؼّلاء ٠ٚظٙش رٌه فٟ ِزبثؼخ 

رمذ٠ُ اٌزغ١ٙلاد، ٚاٌخذِبد الاعزشبس٠خ، 

اٌغفش الإسشبداد، ِٚزبثؼخ رؾشوبرُٙ فٟ 

 .ٚاٌؼٛدح

 اٌّزبثؼخ ـ

 اٌخذِبد ـ

 اٌزأ١ِٓ

رفؼ١ً 

اٌؼّلاء 

 ٌٍّٛلغ

٠ؼشف ثشغجخ اٌؼّلاء فٟ ئػبدح اٌض٠بسح 

ئٌٝ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٔز١غخ ٌّب ٠ٛفشٖ 

 ِٓ ١ِّضاد رفٛق اٌّٛالغ الأخشٜ.

اٌغش٠خ ٚالأِبْ ـ 

الاعزغبثخ ـ عٛدح 

اٌخذِخ ـ 

 اٌّظذال١خ
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 صبُٔبً: ِشىٍـخ اٌجؾـش: 

أؽذ سوبئض الالزظبد اٌمِٟٛ، وّب ٠زأصش ثبٌزطٛساد اٌزىٌٕٛٛع١خ،  ٠ؼزجش اٌمطبع اٌفٕذلٟ      

ؽ١ش أدد ٘زٖ اٌزطٛساد ئٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّضا٠ب ٚخبطخ اٌمطبع اٌفٕذلٟ، ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء 

ؽغض أِبوٓ اٌفٕذق ٚالاعزؼلاَ ػٕٗ ٚسؤ٠خ وبًِ ِؾز٠ٛبد اٌفٕذق ِٓ خلاي الإٔزشٔذ 

( ٕ٘ٔٓ)ؽغ١ٓ، 
(ٔ)

لإٔزشٔذ، فاْ اٌمطبع اٌغ١بؽٟ ٚاٌفٕذلٟ ِب صاي .ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ِٕبفغ ا 

 ٠ٛاعٗ رؾذ٠بد وج١شح ٌّٛلؼٛولاء اٌغفش ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ. 

ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ ٠ؼبٟٔ إٌشبؽ اٌفٕذلٟ فٟ ِظش ِٓ ِشبوً وض١شح أعّٙذ فٟ رم٠ٛغ       

ٚأػؼبف فشطٗ لإثشاص ِإ٘لارٗ فٟ إٌٙٛع ثبٌذٚس ٚاٌّغزٜٛ اٌّطٍٛة ٌٍّغبّ٘خ فٟ 

الالزظبد اٌمِٟٛ ٚرٛف١ش ػٍّخ طؼجخ ٚاٌّغبّ٘خ فٟ ِؼبٌغخ ِشىٍخ اٌجطبٌخ.  ٚأعبط ٘زٖ 

ٌؼّلاء ػٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ عٛاء اٌزٟ اٌّشىٍخ ٠شعغ ئٌٝ ػذَ سػب ا

رمذِٙب ششوبد اٌغ١بؽخ أٚ اٌمطبع اٌفٕذلٟ ثغجت اٌؼذ٠ذ ِٓ أٚعٗ اٌمظٛس عٛاء فٟ اٌغبٔت 

 اٌفٕٟ أٚ اٌغبٔت اٌٛظ١فٟ ٌٍخذِخ. 

٘زا ٚلذ لبَ اٌجبؽش ثذساعخ اعزطلاػ١خ ٌٍششوبد ِؾً اٌذساعخ، ٚلذ رج١ٓ ٌٍجبؽش ِٓ       

ٚالغ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ
(ٕ)

أْ ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ اٌّشىلاد ٠ؼبٔٝ ِٕٙب اٌمطبع اٌفٕذلٟ ،  

 ٚأِىٓ ٌٍجبؽش ط١بغزٙب وّب ٠ٍٝ :  

١ف١خ اعززاة اٌؼّلاء،ئلا ثبٌشغُ ِٓ دٚس عٛدح اٌخذِخ ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّظش٠خ فٟ و .ٔ

 أْ اٌزطج١مبد إٌبعؾخ ٌزفؼ١ً عٛدح الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ ِبصاٌذ رؾزبط ٌزفؼ١ً.

سغُ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٙٙب ِظش،ئلا أْ ِذ٠شٞ ثؼغ اٌششوبد اٌفٕذل١خ لا ٠مذسْٚ  .ٕ

 رأص١ش رٍه اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ عزة اٌؼّلاء ٚثٕبء ػلالبد ِشثؾخ ِؼُٙ.

ُ أْ ِمِٛبد ٔغبػ عٛدح اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ رؼزجش أؽذ أُ٘ الأدٚاد اٌشئ١غ١خ ٌٍّٕبفغخ سغ .ٖ

  ٓاٌزٟ ر١ّض ِٕظّخ ػٓ أخشٜ، ئلا أٔٙب ٍِّٙخ فٟ ثؼغ اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ

ٕ٘بن رفبٚد وج١ش فٟ دسعخ رأص١ش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٌٍّٛالغ ػٍٝ أداء اٌششوبد  .ٗ

 اٌغ١بؽ١خ ٚاٌفٕذل١خ. 

عٛأت عٍج١خ ػذ٠ذح فٟ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رمذِٙب رٍه اٌّٛالغ ٚأّ٘ٙـب: ؽٛي رٛعذ  .٘

فزشح الإٔزظبس ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ، لٍخ خجشح رظشف ِمذِٟ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ، 

ؽذٚس أخطبء ػذ٠ذح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ِٕٙب: ػذَ دلخ اٌّؼٍِٛبد ثبٌمذس اٌّطٍٛة ِّب 

ٌّظذال١خ ٚالأِبْ ٚص٠بدح ػذد ِشاد اٌّزشدد٠ٓ ٌٍّٛالغ ٠زشرت ػ١ٍٗ اسرفبع ِؼذي رىشاس ا

الاخشٜ ثبٌّمبسٔخ ثبٌّٛالغ ِؾً اٌذساعخ، اسرفبع ِؼذي شىبٜٚ اٌؼّلاء ِٓ ٔمض 

 اٌّؾزٜٛ الإٌىزشٟٚٔ . 
                                                           

جريدة  السياحي،نعاش القطاع إمصر تتطمع لاستثمار نجاح مؤتمر شرم الشيخ الاقتصادي في  حسنين،محمد عبده  .1
 . 2112يوليو ،  2الشرق الاوسط ، 

ملاء المواقع الإلكترونية بالشركات السياحية ( من ع11شممت الدراسة الاستطلاعية إجراء مقابلات شخصية مع ) .2
وعوامل تحسين  أدائها،ونواحي القصور في  الإلكترونية،ومحدداتها،ودارت حول ابعاد جودة الخدمة  الفندقي القطاع
كما توصمت نتائج الدراسة الى مجموعة من النتائج تم  ،2112وأجريت تمك المقابلات في شهر اكتوبر  الجودة،

 الأخرى.استخدامها في صياغة مشكمة البحث بالإضافة لبعض عناصر البحث 
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 وَّىٓ اٌزؼجُش ػٓ ِشىٍخ اٌجؾش فٍ اٌزسبؤلاد اٌزبٌُخ:     

ًِ اٌؼّلاء ً٘ رٛعذ ػلالخ فؼ١ٍخ ث١ٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخِ الإٌىزش١ٔٚخ  .ٔ ٚث١ٓ دسعخ رفؼ١

 ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ.

 ِب ِذٜ ِغبّ٘خ رٍه الأثؼبد فٟ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ ئْ ٚعذد. .ٕ

 ًٚ٘ رخزٍف ِزغ١شاد عٛدح اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ ؽجمب ٌّذٜ ئدسان ِغزخذِٟ اٌّٛلغ؟  .ٖ
 

 هذاف اٌجؾش: أصبٌضبً: 

 الزشاػ ػذح أثؼبد ٌغٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ.  (ٔ

دساعخ رأص١ش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّزوٛسح ػٍٝ دسعخ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛالغ  (ٕ

 الإٌىزش١ٔٚخ.

رؾذ٠ذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌىً ِزغ١ش ِٓ ِزغ١شاد عٛدح اٌخذح الإٌىزش١ٔٚخ ِٚذٜ رأص١ش٘ب فٟ  (ٖ

 رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

 ػ١ؼ دٚس عٛدح اٌخذِخ ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّظش٠خ فٟ و١ف١خ عزة اٌؼّلاء.رٛ (ٗ

 ساثؼبً: فشوض اٌذساسخ:

 لبَ اٌجبؽش ثظ١بغخ أسثؼخ فشٚع ٌٙزا اٌجؾش، ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ: 

٠ٛعذ اخزلاف ِؼٕٛٞ ث١ٓ ئدسان ِغزخذِٟ اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ لأثؼبد عٛدح  وي"لأاٌفشض ا

 اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ؽجمب ٌــ إٌٛع، ٚاٌؼّش. 

٠ٛعذ ئسرجبؽ ِؼٕٛٞ ث١ٓ وً ِٓ ِزغ١شاد عٛدح اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ  اٌفشض اٌضبٍٔ :

 ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. 

٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء  : اٌفشض اٌضبٌش

، ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌفشع ٌٍفشٚع ٌٍششوبد اٌفٕذل١خ ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

 اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ: 

 ٠ٛعذ رأص١ش لإداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.  (ٔ

 ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.٠ٛعذ رأص١ش ٌغشػخ الاعزغبثخ ػٍٝ رفؼ١ (ٕ

 ٠ٛعذ رأص١ش ٌغٌٙٛخ اٌزظفؼ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. (ٖ

 ٠ٛعذ رأص١ش ٌذسعخ اٌّظذال١خ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. (ٗ

 ٠ٛعذ رأص١ش ٌخذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. (٘

١خ ٌّزغ١شاد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً رخزٍف الأ١ّ٘خ إٌغج:  اٌفشض اٌشاثغ

 اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. 
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 خبِسبً: أسٍىة اٌذساسخ:

٠زؼّٓ أعٍٛة اٌذساعخ: اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ ٌٍذساعخ ِٚظبدس٘ب، ِغزّغ اٌجؾش ٚاٌؼ١ٕخ، أداح 

٠ٚٛػؼ اٌجؾش ٚؽش٠مخ عّغ اٌج١بٔبد، ل١بط ِزغ١شاد اٌجؾش، أدٚاد اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.  

 اٌجبؽش رٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 رطٍت ئػذاد ٘زا اٌجؾش اٌج١بٔبد اٌزب١ٌخ:  اٌجُبٔبد اٌّطٍىثخ ٌٍذساسخ وِصبدسهب:-أ

ث١بٔبد صب٠ٛٔخ ػٓ أػذاد اٌششوبد اٌغ١بؽ١خ ٚاٌفٕذل١خ، ٚرُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ اٌغٙبص  -ٔ

ِشوض  اٌّشوضٞ ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚالإؽظبء، ثٛاثخ ِؼٍِٛبد ِظش، ِغٍظ اٌٛصساء،

اٌّؼٍِٛبد ٚدػُ اٌمشاس، ئؽظبءاد  لٛاػذ ث١بٔبد، ر١ّٙذاً لاخز١بس ػ١ٕخ اٌجؾش اٌٝ 

 عبٔت ث١بٔبد اٌزأط١ً اٌؼٍّٟ ِٓ اٌىزت ٚاٌذٚس٠بد اٌّخزٍفخ.

ث١بٔبد أ١ٌٚخ ِٓ ػّلاء رٍه اٌّٛالغ ػٓ ِؾذداد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ، ٚدسعخ  -ٕ

ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ دسعخ سػبُ٘ ػٓ عٛدح الأ١ّ٘خاٌزٟ ٠ؼط١ٙب اٌؼّلاء ٌزٍه اٌّؾذداد، 

اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّمذِخ ٌُٙ، ٚرُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ خلاي أداح اٌجؾش )لبئّخ 

 الاعزمظبء(. 

 ِغزّغ اٌجؾش واٌؼُٕخ: -ة

٠زّضً ِغزّغ ٘زا اٌجؾش فٟ ػّلاء فٕبدق اٌخّظ ٔغَٛ ثّذ٠ٕخ اٌمب٘شح ٚاٌز٠ٓ 

، ٕٗٔٓفٕبدق. ٚلذ ثٍغ ػذد إٌضلاء فٟ ٔٙب٠خ ٠غزخذِْٛ اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ ؽغض ٘زٖ اٌ

( ٚلذ لبَ اٌجبؽش ثذساعخ اعزطلاػ١خ خلاي ٖٔض٠لا وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي سلُ ) 0ٖٔٗٓ

ُِٕٙ لذ ئػزّذ ػٍٝ  ٓٗٔض٠لا، ٚرج١ٓ أْ  ٓ٘ؽ١ش رُ ِمبثٍخ أوضش ِٓ  ٕ٘ٔٓشٙش ٔٛفّجش 

عبٔت رٌه لبَ اٌجبؽش  اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍفٕذق فٟ ػ١ٍّخ اٌؾغض ٚعّغ اٌّؼٍِٛبد، اٌٝ

ثبٌزؾذس ِغ ػذد ِٓ اٌّغئ١ٌٛٓ ثبٌفٕبدق ػٓ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍفٕذق ِٚذٜ اػزّبد إٌضلاء 

% ِٓ إٌضلاء ػٍٝ اٌؾغض ٚعّغ اٌّؼٍِٛبد ػٓ 0٘ػ١ٍٗ فأشبسٚا ئٌٝ ئػزّبد ِب ٠مشة ِٓ 

 ؽش٠ك اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. 

 ( ػذد ػّلاء اٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ :ٖعذٚي سلُ )

 
 ٕٗٔٓاٌّظذس : اٌغٙبص اٌّشوضٞ ٌٍزؼجئخ ٚالاؽظبء 

%، 8ٓ% اٌٝ 0٘ٚثٕبء ػٍٝ رٌه فأٗ ٠ّىٓ اٌمٛي أْ إٌغجخ فٟ اٌّغزّغ رظً اٌٝ ِب ث١ٓ 

، ٚثبٌشعٛع اٌٝ 0ٖٕٙٗاٌٝ  8ٕٕٕ٘ٚثزٌه ٔىْٛ ثظذد ِغزّغ ثؾش ٠زشاٚػ ِب ث١ٓ 

ِفشدٖ  ٠ٖ8ٔجٍغ % فبْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٘اٌغذاٚي الإؽظبئ١خ ػٕذ ٘زا اٌؾغُ، ٚٔغجخ خطأ 

 (. ٕٗٔ – ٕ٘ٔٓ)الاِبَ، 
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ِفشدح.  ٖ٘ئٌٝ  ٖٗٚلذ رُ رٛص٠غ ٘زٖ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ أؽذ ػشش فٕذلب، فىبْ اٌؼذد ٘ٛ ِب ث١ٓ 

ٚلذ رُ عّغ اٌج١بٔبد ُِٕٙ ػٓ ؽش٠ك اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ، ٚثبلاػزّبد ػٍٝ اٌؼ١ٕخ اٌؼشػ١خ، 

ٛد ِٓ إٌضلاء فٟ راد اٌٛلذ. ؽ١ش وبْ اٌجبؽش ٠ز٘ت اٌٝ أؽذ اٌفٕبدق ٠ٚمَٛ ثّمبثٍخ اٌّٛع

صُ ٠ز٘ت اٌٝ فٕذق أخش فٟ ٠َٛ أخش ٠ٚمبثً إٌضلاء اٌّٛعٛد٠ٓ. ٚ٘ىزا اٌٝ أْ رُ اعز١فبء 

 ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّؾذد. 
 

 ط ـ أداح اٌجؾش : 

ثؼذ ِشاعؼخ لٛائُ الاعزمظبء ٌٍزأوذ ِٓ طلاؽ١زٙب لأغشاع اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ، ٚثؼذ 

( ٌغ١ّغ أعئٍخ اٌجؾش ، رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ا١ٌّذا١ٔخ اٌزٟ  Codingاٌزأوذ ِٓ علاِخ اٌزش١ِض ) 

عّؼذ ِٓ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ػٓ ؽش٠ك اٌؾبعت الأٌٝ . ٚثؼذ رش١ِض ٚرفش٠غ اٌج١بٔبد، رُ 

 The Statistical(SPSS)اعزخذاَ الإطذاس اٌضبٔٝ ٚاٌؼشش٠ٓ ِٓ اٌجشٔبِظ الاؽظبئٝ

Pakage for Social Sciences  ًالإؽظبئٝ ٌج١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ فٝ ئعشاءاٌزؾ١ٍ

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٝ:

 أ ـ  صجبد ٚطذق الاعزمظبء.

 ٚطف ػ١ٕخ اٌذساعخ.ة ـ 

 زٕبٚي اٌجبؽش وً ػٕظش ِٓ اٌؼٕبطش اٌغبثمخ ثش١ٝء ِٓ اٌزفظ١ً وّب ٠ٍٝ:٠ٚ

 أ : صجبد ٚطذق الاعزمظبء.

عزّبسح الاعزمظبء(، لأداح اٌذساعخ)ئ(Alpha)أٌفب وشٚٔجبؿ رُ ؽغبة ِؼبًِ اٌضجبد       

 ( ِؼبٍِٝ اٌضجبد ٚاٌظذق لأعئٍخ لاعزمظبء.ٗ) ٠ؼشع اٌغذٚي سلُ

 ٚاٌظذق ٌّزغ١شاد اٌذساعخ  ( ِؼبِلا اٌضجبدٗعذٚي سلُ )

  SPSS .ِٓ ٚالغ ِخشعبد ثشٔبِظاٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش 

ِمجٌٛخ ٌغ١ّغ الأعئٍخ،  ( ٠زؼؼ أْ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبدٗٚثبعزؼشاع اٌغذٚي سلُ )      

١ٌىشد اٌخّبعٝ ٚ اٌّؾٛس  ِؾٛس٠ٓ سئ١غ١ٓ رأخز شىً  الاعزمظبء ؽ١ش رؼّٕذ لبئّخ

ٚثٍغذ ل١ّخ ٠زىْٛ ِٓ أوضش ػٕظش، الأٚي ٠زىْٛ ِٓ ِغّٛػخ ِٓ الأثؼبد ٚوً ثؼَذ 

 اٌج١ــبْ اٌّؾٛس
ِؼبًِ 

 *(Alpha)اٌضجبد
 ِؼبًِ اٌظذق

أثؼبد عٛدح اٌخذِخ  الأٚي

 الإٌىزش١ٔٚخ 
0.837 0.915 

 0.806 0.649 اداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ   أٚلاً 

 0.838 0.703 عشػخ الاعزغبثخ صب١ٔبً 

 0.901 0.811 عٌٙٛخ اٌزظفؼ صبٌضبً 

 0.817 0.667 اٌّظذال١خ  ساثؼبً 

 0.851 0.725 خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ  خبِغبً 

رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ  اٌضبٔٝ

 الإٌىزشٟٚٔ 
0.719 0.848 
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الأٚي" ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ " ٚ ٌٍجؼذ الأٚي ِٓ اٌّؾٛس (0.649) ِؼبًِ اٌضجبد 

 عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  ".أثؼبد اٌّؾٛس الأٚي " (0.837)

ٌٍجؼذ الأٚي ِٓ اٌّؾٛس (0.809)ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌظذق اٌزارٝ ث١ٓ 

٘ٝ اٌغزس اٌزشث١ؼٝ اٌزارٝ ) ؽ١ش ئْ ل١ّخ ِؼبًِ اٌظذق ٌٍّؾٛس  الأٚي (0.915)الأٌٚٛ

ٚثبٌزاٌٝ ٠ّىٓ اٌمٛي أٔٙب ِؼبِلاد اٌظذق راد دلاٌخ ع١ذح ٌزؾم١ك  ٌم١ُ ِؼبًِ اٌضجبد(

 أ٘ذاف اٌجؾش ، ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٝ رؼ١ُّ إٌزبئظ ػٍٝ اٌّغزّغ وىً.  

 وصف ػُٕخ اٌذساسخ.ة ـ : 

ِٓ ٕٖ.2٘أْ ٔغجخ  اٌذساعخ، ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي ( رٛص٠غ ػ١ٕخ٠٘ؼشع اٌغذٚي )     

ِٓ ئعّبٌٟ اٌؼ١ٕخ ٠زشاٚػ أػّبسُ٘  %ٔ.ٕٗئعّبٌٟ ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ اٌزوٛس، ٚٔغجخ 

 ػبَ فأوضش . 40ِٓ أعّبٌٟ اٌؼ١ٕخ  ػّشُ٘   %20.1، ٚٔغجخ   40لألً ِٓ  25ِٓ 

 (٘عذٚي سلُ )

 اٌذساعخ رٛص٠غ ػ١ٕخ 

 إٌغجخ % اٌؼذد اٌج١بْ

 

 إٌٛع 

 ٕٖ.2٘ ٕٕٙ روٛس

  ٓٗ. 8ٙ  ٘٘ٔ أبس

 % ٓٓٔ 8ٖٔ الإعّبٌٟ

 

 اٌؼّش

 0ٖ.  8ٓ ٗٗٔ ػبَ ٕ٘الً ِٓ 

 ٔٗ. 22   ٓٙٔ ٓٗلألً ِٓ  ِٕ٘ٓ 

 ٕٓ. ٕٔ  00 ػبَ فأوضش ٓٗ

 % ٓٓٔ 8ٖٔ الإعّبٌٝ

  SPSS .ثشٔبِظ اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ِٓ ٚالغ ِخشعبد

 سبدسبً ـ   اخزجبساد اٌفشوض ورؾًٍُ إٌزبئظ:

 اٌفشض الأوي:

َخزٍف ئدسان ِسزخذٍِ اٌّىالغ الإٌىزشؤُخ لأثؼبد عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ ٌٍّىلغ " 

 "الإٌىزشؤٍ

 ؽست إٌىع:

( الاؽظبء اٌٛطفٟ ٚٔزبئظ الاخزجبس لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٠ٙؼشع عذٚي سلُ )    

أٔبس(، ٠ٚزؼؼ ِٓ  -الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش فئزٟ اٌذساعخ ؽغت إٌٛع )روٛس

 (4.01)ثّزٛعؾ ئزٟ اٌذساعخ ؽٛي " اٌّظذال١خ "  ِزٛعؾ آساء ف اٌغذٚي اسرفبع

ٌلإٔبس ، (75.)ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ  (4.20)ٌٍزوٛس، ٚثّزٛعؾ   (72.)ثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ 

ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ ِؼظُ ا٢ساء رزشاٚػ ث١ٓ ِٛافك ِٚٛافك رّبِب ٚر١ًّ ئٌىأْ رىْٛ 

ِٛافك،  ٚلاخزجبس ٚعٛد فشق ِؼٕٛٞ ث١ٓ آساء فئزٟ اٌذساعخ ؽٛي أثؼبد عٛدح اٌخذِخ 

، ٚ٘ٛ اخزجبس ِؼٍّٟ لاخزجبس ٚعٛد فشق ث١ٓ tالإٌىزش١ٔٚخ ، رُ اعزخذاَ اخزجبس 

 ( ٔزبئظ الاخزجبس.ٙ)ِزٛعط١ٓ، ٠ٚؼشع عذٚي سلُ 
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 (ٙعذٚي سلُ )

 الاؽظبء اٌٛطفٟ ٚٔزبئظ الاخزجبس 

 لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش فئزٟ اٌذساعخ ؽغت إٌٛع

 الاثؼبد

 ٔزبئظ الاخزجبس ئٔبس روىس

وسظ 

 ؽسبثٍ

ئٔؾشاف 

 ِؼُبسٌ

وسظ 

 ؽسبثٍ

ئٔؾشاف 

 ِؼُبسٌ

t Sig. اٌّؼٕىَخ 

اداسح اٌؼلالخ 

 الإٌىزش١ٔٚخ 
3.55 0.65 3.58 0.70 -.466 .642 

 

 ؼٕىٌِغُش 

عشػخ 

 الاعزغبثخ
3.54 0.75 3.63 0.77 -1.087 .278 

 غُش ِؼٕىٌ

عٌٙٛخ 

 اٌزظفؼ
3.91 0.69 4.02 0.62 -1.346 .179 

 غُش ِؼٕىٌ

 ِؼٕىٌ 022. 2.303- 0.75 4.20 0.72 4.01 اٌّظذال١خ 

خذِخ ِب ثؼذ 

 اٌج١غ 
3.90 0.77 4.00 0.70 -1.186 .237 

 غُش ِؼٕىٌ

  SPSS .ثشٔبِظ اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ِٓ ٚالغ ِخشعبد

فئزٟ اٌذساعخ ؽٛي  ( ػذَ ِؼ٠ٕٛخ اٌفشق ث١ٓ ِزٛعؾ آساء٠ٙزؼؼ ِٓ عذٚي سلُ )      

أوجش  Sigؽ١ش ئْ ل١ّخ  %5ِؼظُ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ِٓ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ، ِّب ٠ذي ػٍٝ ػذَ ٚعٛد فشٚق راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ئدسان فئزٟ 

 اٌذساعخ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ؽغت إٌٛع.

 ؽست اٌؼّش:

( الإؽظبء اٌٛطفٟ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ِٕٛعٙخ ٠0ؼشع عذٚي سلُ )      

 ٔظش فئبد اٌذساعخ ؽغت اٌؼّش. 

 (0سلُ )عذٚي 
 الاؽصبء اٌىصفٍ لأثؼبد عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ ِٓ وعهخ ٔظش فئبد اٌذساسخ ؽست اٌؼّش 

 الاثؼبد

   25ألً ِٓ 

 ػبَ

لألً ِٓ  25ِٓ 

40 

 ػبَ فأوضش  40

ٚعؾ 

 ؽغبثٟ

 أؾشف

 ِؼ١بسٞ

ٚعؾ 

 ؽغبثٟ

أؾشاف 

 ِؼ١بسٞ

ٚعؾ 

 ؽغبثٟ

أؾشاف 

 ِؼ١بسٞ

 0.64 3.52 0.66 3.60 0.70 3.54 اداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ 

 0.78 3.66 0.75 3.59 0.77 3.51 عشػخ الاعزغبثخ

 0.78 3.84 0.56 3.96 0.70 4.01 عٌٙٛخ اٌزظفؼ

 0.71 4.00 0.75 4.16 0.74 4.04 اٌّظذال١خ 

 0.93 4.00 0.65 3.87 0.74 3.98 خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ 

فئزٟ اٌذساعخ ؽٛي "اٌّظذال١خ"ثّزٛعؾ  ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي اسرفبع ِزٛعؾ آساء    

ػبِبً ، ٚثّزٛعؾ    25ٌّٓ ُ٘ فٟ اٌفئخ اٌؼّش٠خ ألً ِٓ  (77.)ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف (4.04)
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ػبَ ،   40لألً ِٓ  25ٌّٓ ُ٘ فٟ اٌفئخ اٌؼّش٠خ ِٓ   (75.)ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف(4.16) 

ػبَ فأوضش،    40ٌّٓ ُ٘ فٟ اٌفئخ اٌؼّش٠خ   (71.)ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف(4.00)ٚثّزٛعؾ 

 " خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ" ثّزٛعؾ ػبِبً فأوضش ؽٛي40ٚاسرفغ ِزٛعؾ آساء ِٓ فئخ اٌؼّش٠خ 

، ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ ِؼظُ ا٢ساء رزشاٚػ ث١ٓ ِٛافك (93.)ِؼ١بسٞ ثبٔؾشاف(4.00)

 رّبِب ٚر١ًّ ئٌٝ أْ رىْٛ ِٛافك . ِٚٛافك 

ٛي أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٚلاخزجبس ٚعٛد فشق ِؼٕٛٞ ث١ٓ آساء فئبد اٌذساعخ ؽ     

، ٚ٘ٛ اخزجبس ِؼٍّٟ  ANOVAالإٌىزش١ٔٚخ ؽغت اٌؼّش، رُ اعزخذاَ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

 ( ٔزبئظ الاخزجبس.8لاخزجبس ٚعٛد فشق ث١ٓ  أوضش ِٓ ِزٛعط١ٓ، ٠ٚؼشع عذٚي سلُ )

 ANOVA( رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 8عذٚي سلُ )

ِغّٛع  

 اٌّشثؼبد

دسعبد 

 اٌؾش٠خ

ِزٛعؾ 

ِغّٛع 

 اٌّشثؼبد

F Sig. 

اداسح 

اٌؼلالخ 

 الإٌىزش١ٔٚخ

 679. 388. 175. 2 350. ث١ٓ اٌّغّٛػبد

   451. 315 142.015 داخً اٌّغّٛػبد

    317 142.365 وٍٝ

عشػخ 

 الاعزغبثخ

 430. 846. 491. 2 982. ث١ٓ اٌّغّٛػبد

   580. 315 182.855 داخً اٌّغّٛػبد

    317 183.836 وٍٝ

عٌٙٛخ 

 اٌزظفؼ

 279. 1.281 566. 2 1.132 اٌّغّٛػبدث١ٓ 

   442. 315 139.161 داخً اٌّغّٛػبد

    317 140.292 وٍٝ

 اٌّظذال١خ

 247. 1.406 764. 2 1.528 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

   543. 315 171.180 داخً اٌّغّٛػبد

    317 172.708 وٍٝ

خذِخ ِب 

 ثؼذ اٌج١غ

 344. 1.071 597. 2 1.193 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

   557. 315 175.549 داخً اٌّغّٛػبد

    317 176.742 وٍٝ

  SPSS .اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ِٓ ٚالغ ِخشعبرجشٔبِظ

( ػذَ ِؼ٠ٕٛخ اٌفشق ث١ٓ ِزٛعؾ آساء فئبد اٌذساعخ ؽٛي أثؼبد ٠8زؼؼ ِٓ عذٚي سلُ )

أوجش ِٓ ِغزٜٛ  Sigؽ١ش أْ ل١ّخ  %5ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ

اٌّؼ٠ٕٛخ، ِّب ٠ذي ػٍٝ ػذَ ٚعٛد فشٚق راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ئدسان فئبد اٌذساعخ 

  ؽغت اٌؼّش. لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ

 " َخزٍف ئدسان ِسزخذٍِ اٌّىالغ الإٌىزشؤُخ ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع الأٚي:

 "ٌٍّىلغ الإٌىزشؤٍ لأثؼبد عىدح اٌخذِخ الإٌىزشؤُخ
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 اٌفشض اٌضبٍٔ: 

" َىعذ اسرجبط ِؼٕىٌ ثُٓ وً ِٓ ِزغُشاد عىدح اٌّىلغ الإٌىزشؤٍ ورفضًُ اٌؼّلاء 

 ٌٍّىلغ الإٌىزشؤٍ"

آساء ػ١ٕخ  لاخزجبس ٘زا اٌفشع رُ ؽغبة ِؼبًِ الاسرجبؽ ٌج١شعْٛ ث١ٓ ِزٛعؾ       

اٌؼّلاء اٌذساعخ ؽٛي عٛدح اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ِٚزٛعؾ آساء ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽٛي رفؼ١ً 

( ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ ِزٛعؾ آساء 2ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ، ٠ؼشع عذٚي سلُ )

اٌّذ٠ش٠ٓ ؽٛي أثؼبد عٛدح اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ، 

٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي اسرفبع ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ " اٌّظذال١خ." وأؽذ أثؼبد عٛدح 

ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد  (0.801)١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔاٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚث١ٓ رفؼ

، ٚوبٔذ ألً ل١ّخ %1ػلالخ ؽشد٠خ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ِٚؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ " عٌٙٛخ اٌزظفؼ " ٚث١ٓ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

ِّب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ِٚؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ  (0.667)

 .%1ِؼ٠ٕٛخ 

 ( ِؼبِلاد اسرجبؽ ث١شعْٛ ث2ٓ١عذٚي سلُ )

 عٛدح اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ

رفؼ١لاٌؼّلاء ٌٍّٛلغ  عٛدح اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ

 الإٌىزشٟٚٔ

 اٌزشر١ت

764. اداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ  
**

 اٌضبٟٔ  

744. عشػخ الاعزغبثخ
**

 اٌضبٌش  

667. عٌٙٛخ اٌزظفؼ
**

 اٌخبِظ  

801. اٌّظذال١خ 
**

 الأٚي  

735. خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ 
**

 اٌشاثغ  

 %1* ِؼبِلاد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

  SPSS .اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ِٓ ٚالغ ِخشعبرجشٔبِظ            

 ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌضبٟٔ ٚػذَ طؾخ اٌفشع اٌجذ٠ً: 

" َىعذ اسرجبط ِؼٕىٌ ثُٓ وً ِٓ ِزغُشاد عىدح اٌّىلغ الإٌىزشؤٍ ورفضًُ اٌؼّلاء 

 ٌٍّىلغ الإٌىزشؤٍ"

 (:٠ّٕٚىٓ رٛػ١ؼ رٌه أوضش ِٓ خلاي اٌشىً سلُ )
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 ( ٕشىً سلُ )

 رشر١ت الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌّؼبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚأصشٖ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ.

 اٌّظذس ِٓ اػذاد اٌجبؽش.

 ( أْ:9رؼٍُك ػًٍ اٌغذوي سلُ )

 رغب٘بد اٌؼّلاء ٌزفؼ١ً اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔئفٟ  أوضش أثؼبد اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ رأص١شاً      

، ٚثٍغذ ؽزً اٌّشوض الأٚيئٌٍششوبد اٌغ١بؽ١خ،ؽ١ش  الإٌىزشٟٚٔ ِظذال١خ اٌّٛلغ٘ٛ 

ٚ٘زا ٠ذًٌ ػٍٝ ِظذال١خ اٌفٕبدق اٌّظش٠خ فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ اٌؼّلاء. ِّب  **801ٔغجزٗ 

٠إوذ ػٍٝ أْ اٌّظذال١خ رؼجش ػٓ ِذٜ صمخ اٌؼّلاء ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ ػٍٝ اٌّٛلغ 

 , Swaid & Wigand )إٌز١غخ  الإٌىزشٟٚٔ ٚدسعخ اسرجبؽُٙ ثُٙ. وّب ارفك ػٍٝ ٘زٖ

ؽ١ش أوذٚا  ػٍٝ أْ ِظذال١خ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  رؼجش ػٓ ِذٜ رأد٠خ اٌّٛلغ ( 2007

ٌٍخذِبد اٌزٟ ٚػذ ثٙب ٚأدائٙب ثشىً رمٕٝ طؾ١ؼ  . وّب ارفك ػٍٝ ٔفظ إٌز١غخ ا٠ؼب 

Parasuraman et al., 2005 ) ؽ١ش سأٚ أْ اٌّظذال١خ رؼىظ لذسح اٌّٛلغ)

 &Stiakakis) ٟ ػٍٝ أداء اٌخذِبد اٌزٟ ٚػذ ثٙب ثذلخ ٚصمخ . وّب اػزجشالإٌىزشٚٔ

Georgiadis, 2009)  ، أْ ل١بط اٌّظذال١خ ٠زىْٛ ِٓ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ:دلخ اٌّؼٍِٛبد

 ِطبثمخ إٌّزظ ٌّٛاطفبد اٌششاء ،رٛافش إٌّزظ ، الأداء اٌزمٕٟ اٌظؾ١ؼ ، ٚرٛافش اٌّٛلغ. 

ئداسح اٌؼلالخ  ، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ أْئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌضبٟٔاٌّشوض ؽزً ث١ّٕب ئ      

الإٌىزش١ٔٚخ رّضً أؽذ أُ٘ الأثؼبد رأص١شاً ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ 

ثؼبد ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ٚرؼشف و١ف رذ٠ش ٚاٌفٕذل١خ رذسن أاٌششوبد اٌغ١بؽ١خ 

 )ٚارفك ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غخ أ٠ؼب **764.شىً اٌؼلالخ ؽ١ش اؽزٍذ اٌّشوض اٌضبٟٔ 

Plessis & Boon, 2004 )  ؽ١ش سأٚا أْ ئداسح  اٌؼلالخ ثبٌؼّلاء رؼزجش ِٓ أُ٘ ؽشق

 أْ(Sivaraks et al. ,2011) ثٕبء رمذ٠ُ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ. ثبلإػبفخ ٌّب عجك ٠شٜ

ػٍٝ ع١ّغ ؽشق ارظبي اٌؼّلاء، ٚاٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ،  ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ رشوض

 ٚاٌٙبرف، اٌج١غ اٌّجبشش، ٚاٌفبوظ. 
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 عشػخرأص١شاً فٟ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ  اؽزً اٌّشوض اٌضبٌشوّب      

لا ثذ ِٓ أْ فٕذل١خ بد اٌِّب ٠ذي ػٍٝ أْ اٌششو **744ؽ١ش ثٍغذ إٌغجخ  الاعزغبثخ

رض٠ذ ِٓ دسعخ اعزغبثزٙب ٌٍؼّلاء، ٚ٘زا ثبٌشغُ ِٓ أْ إٌغجخ ١ٌغذ ل١ٍٍخ، ٌٚىٓ لاثذ ِٓ 

 ػٍٝ الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٌٍؼّلاء. ص٠بدح رشو١ض اٌؼّلاء 

ؽ١ش سأٚا أْ الاعزغبثخ رؼزجش  (Zeithaml et al., 2000)ٚ٘زا ٠إوذ ِب رٕبٌٚٗ       

 & Lee)اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ.أ٠ؼبً رإوذ ِب رٕبٌٚٗ اٌجبؽضبْ ) ٌغٛدح ِإششاً سئ١غ١بً 

Lin, 2005 ؽ١ش سثطٛا ث١ٓ الاعزغبثخ ٚٔغبػ اٌّٛلغ ِٓ خلاي ِذٜ ِب ٠ٛفش اٌّٛلغ

الإٌىزشٟٚٔ ٚرغبٚثٗ فٟ ؽً ِشبوً اٌؼّلاء ، ٚرمذ٠ُ خذِخ ع١ذح ٌُٙ ٚاٌشد ػٍٝ 

 & Stiakakis)، ( Swaid & Wigand , 2007 )اعزفغبسارُٙ . ٠ٚشٜ 

Georgiadis,2009)  أْ ٔغبػ الاعزغبثخ رؼجش ػٓ عشػخ اٌشدٚد ِٚغبػذح اٌؼّلاء

ػٍٝ ؽً ِشبوٍُٙ ٚالاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ اٌزٟ ٠ؾزبعٛٔٙب.وّب أػزجشأْ الاعزغبثخ رزىْٛ 

اٌفٛس٠خ ٌّزطٍجبد اٌؼّلاء، ٚؽً اٌّشىلاد ٚرمذ٠ُ  ٚرمبط ِٓ خلاي:الاعزغبثخ

 اٌظفمخ، ٚرغ١ٍُ إٌّزغبد، ٚخذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ.اٌّغبػذاد أصٕبء ػ١ٍّخ ئرّبَ 

ِّب ٠ش١ش ػٍٝ أْ ٘زا اٌجؼذ غ١ش  **735 خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ٚاؽزً اٌّشوض اٌشاثغ      

 ٔذ إٌغجخ ِؼمٌٛخ ئٌٝ ؽذ ِب. ٌٚزٌه أٚطٝ اٌششوبدبِفؼً ثبٌذسعخ اٌىبف١خ ٚأْ و

ب ثؼذ اٌج١غ ، ٚأْ رزبثغ ثؼشٚسح أْ رٌٛٝ ا٘زّبِٙب ثبٌذسعخ اٌىبف١خ ٌخذِبد ِاٌفٕذل١خ 

رؾشوبد اٌؼّلاء ِٓ اٌٛطٛي ؽزٝ اٌّغبدسح، وّب رزًٌ وبفخ اٌؼمجبد فٟ عج١ً ئعؼبدُ٘ 

ع١ّؼبً ؽزٝ رٕٛي ػٍٝ رفؼ١ٍُٙ ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍششوخ . ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ ٠ّىٓ 

بد ٔغبػ ٘زا اٌجؼذ ِٓ خلاي: اٌغشػخ، ِزبثؼخ اٌزغ١ٍُ، ِٚزبثؼخ الإعشاءاد إٌٙبئ١خ ٌٍظفم

 اٌٛاعجخ بلإسشبدادث اٌؼّلاء ئػلاَ اٌّؼمٛدح، رمذ٠ُ اٌزغ١ٙلاد، خذِبد اعزشبس٠خ،

اٌذفغ  رأ١ِِٓٓ أعً ص٠بدح اٌضمخ ٚ ثبلإػطبي ٚئػلاِٗؼّلاء اٌ رؾز٠ش ،ئرجبػٙب

Munnukka  etal. , 2013 )   ،Rahman and Aziz , 2014 ) ،Roy  &  

Balaji , 2015 ) ) 

ٚ٘زا  **667ؽ١ش ثٍغذ إٌغجخ  ،عٌٙٛخ اٌزظفؼ ث١ّٕب اؽزً اٌّشوض الأخ١ش

     لاثذ ِٓ أْ رض٠ذ ِٓ دسعخ رأ١ً٘ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. اٌفٕذل١خ ٠ش١ش ػٍٝ أْ اٌششوبد 

ٌٚزٌه لاثذ ٌٍششوبد ِٓ ِشاعؼخ ف١ٕبد اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ. ٠ٚزفك ػٍٝ رٌه وً ِٓ 

(Yang et al., 2005  ًّ٠ٚى . )( Swaid & Wigand , 2007 )  ٠ٚؼ١ف

(Parasuraman et al., 2005) أْ عٌٙٛخ اٌزظفؼ رؼزجش عّخ ِّٙخ ٌزؼبًِ اٌؼّلاء ِغ

ٚظبئف عٌٙٛخ اٌزظفؼ ٠ّىٓ أْ رزىْٛ ِٓ عشػخ اٌزؾ١ًّ ،  اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ، وّب أْ

عشػخ اٌٛطٛي ئٌٝ  أْ ( Mahdavi et al. , 2011 )اٌزٕظ١ُ  . وّب أشبس وً ِٓ 

 دلاٌخ ئؽظبئ١خ فٟ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ .  اٌّؼٍِٛبد رشرجؾ ثؼلالخ راد

 وػًٍ رٌه َّىٓ رشرُت الأثؼبد الأوضش رأصُشاً فٍ رفضًُ اٌؼّلاء ٌٍّىلغ الإٌىزشؤٍ:     

 (  .**801.دسعخ اٌّظذال١خ ٚثٍغذ إٌغجخ )  .ٔ

 ( . **764.اداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ٚثٍغزبٌٕغجخ )  .ٕ
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 ( . **744.) عشػخ الاعزغبثخ ٚثٍغذ إٌغجخ .ٖ

 ( .**735.خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ، ٚثٍغذ إٌغجخ ) .ٗ

 ( .  **667.عٌٙٛخ اٌزظفؼ، ٚثٍغذ إٌغجخ )  .٘
 

 اٌفشض اٌضبٌش:

" ٠ٛعذ رأص١ش لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

 اٌزب١ٌخ:لاخزجبس ٘زا اٌفشع رُ اخزجبس اٌفشٚع اٌفشػ١خ " اٌفٕذل١خٌٍششوبد 

 اٌفشض اٌفشػٍ الأوي ِٓ اٌفشض اٌضبٌش:

 ٠ٛعذ رأص١ش لإداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ

( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾ لأؾذاس اٌّزغ١ش ٠ٔٓؼشع عذٚي سلُ )     

اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ( ػٍٝ 

 اٌّغزمً )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛلإداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ( .

 ( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾٓٔعذٚي سلُ )

 ٌزؾذَذاِؼبًِ 

R
2

 

F 

(sig.) 

 اٌزمذَشاد

  t Sig. 

.583 
442.701 

(0.000) 

Constant 1.651 16.060 .000 

X1 .597 21.040 .000 

  SPSS .ثشٔبِظ اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ِٓ ٚالغ ِخشعبد         

ِٓ خلاي ل١ّخ  الأؾذاس اٌّمذس ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط

F(442.701) ٚل١ّخ ،(sig=0.000) وّب ٠زؼؼ ِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ الأؾذاس ٚاٌؾذ اٌضبثذ ،

٠إوذ اٌؼلالخ  أشبسٖ ِؼبًِ الأؾذاس ِٛعجخ ِّب ، ٠ٚزؼؼ أْ %5ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 اٌطشد٠خ ث١ٓ ئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

ِّب ٠ذي ػٍىأْ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )ئداسح اٌؼلالخ  (0.583)ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ       

ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء  %58.3الإٌىزش١ٔٚخ( ٠فغش

 اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ(.

ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ الأٚي ِٓ اٌفشع اٌضبٌش ٚػذَ طؾخ اٌفشع 

 ٠ٛعذ رأص١ش لإداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ""اٌجذ٠ً:

 اٌضبٍٔ ِٓ اٌفشض اٌضبٌش: فشػٍاٌفشض اٌ

٠ؼشع  ٚ " ٠ٛعذ رأص١ش ٌغشػخ الاعزغبثخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ"

( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾ لأؾذاس اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء ٔٔعذٚي سلُ )

اٌؼ١ٕخ اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )ِزٛعؾ آساء 

 عشػخ الاعزغبثخ(. ؽٛي
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 رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾ  (ٔٔعذٚي سلُ )

ِؼبًِ 

Rاٌزؾذَذ
2

 

F 

(sig.) 

 اٌزمذَشاد

  t Sig. 

.554 
391.965 

(0.000) 

Constant 1.948 20.629 .000 

X2 .512 19.798 .000 

  SPSS .ثشٔبِظ اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ِٓ ٚالغ ِخشعبد         

الأؾذاس اٌّمذس ِٓ خلاي ل١ّخ  ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط

F(391.965)  ٚل١ّخ ،(sig=0.000) وّب ٠زؼؼ ِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ الأؾذاس ٚاٌؾذ اٌضبثذ ،

أشبسِؼبًِ الأؾذاس ِٛعجخ ِّب ٠إوذ اٌؼلالخ  ، ٠ٚزؼؼ أْ %5ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ  اٌطشد٠خ ث١ٓ عشػخ الاعزغبثخ

ِٓ  %55.4ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )عشػخ الاعزغبثخ( ٠فغش (0.554)اٌزؾذ٠ذ 

اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ 

  الإٌىزشٟٚٔ(.

ٟٔ ِٓ اٌفشع اٌضبٌش ٚػذَ طؾخ اٌفشع اٌضب ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ

 " ٠ٛعذ رأص١ش ٌغشػخ الاعزغبثخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ" اٌجذ٠ً:

 اٌفشض اٌفشػٍ اٌضبٌش ِٓ اٌفشض اٌضبٌش:

 " ٠ٛعذ رأص١ش ٌغٌٙٛخ اٌزظفؼ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ "

اٌجغ١ؾ لأؾذاس اٌّزغ١ش اٌزبثغ  ( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس٠ٕٔؼشع عذٚي سلُ )       

)ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ( ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

عٌٙٛخ اٌزظفؼ(، ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرعبلأؾذاس  )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي

، وّب ٠زؼؼ ِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ (sig=0.000)ٚل١ّخ ، F(252.708)اٌّمذس ِٓ خلاي ل١ّخ 

اشبسح ِؼبًِ الأؾذاس  ، ٠ٚزؼؼ أْ%5الأؾذاس ٚاٌؾذ اٌضبثذ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ِٛعجخ ِّب ٠إوذ اٌؼلالخ اٌطشد٠خ ث١ٓ عٌٙٛخ اٌزظفؼ ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ 

مً أْ اٌّزغ١ش اٌّغز ِّب ٠ذي ػٍٝ (0.444)الإٌىزشٟٚٔ.ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء  %44.4)عٌٙٛخ اٌزظفؼ( ٠فغش

 اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ(.

 ( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾٕٔعذٚي سلُ ) 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذَذ

R
2

 

F  

(sig.) 

 اٌزمذَشاد

  t Sig. 

.444 
252.708 

(0.000) 

Constant 1.702 12.856 .000 

X3 .525 15.897 .000 
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ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش ِٓ اٌفشع اٌضبٌش ٚػذَ طؾخ اٌفشع 

 " " ٠ٛعذ رأص١ش ٌغٌٙٛخ اٌزظفؼ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ اٌجذ٠ً:

 اٌشاثغ ِٓ اٌفشض اٌضبٌش:شػً فاٌفشض اٌ

 " ٠ٛعذ رأص١ش ٌٍّظذال١خ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ "

( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾ لأؾذاس اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٠ٖٔؼشع عذٚي سلُ )     

)ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ( ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

 اٌّظذال١خ( . ؽٛي )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ

 (ٖٔعذٚي سلُ )

 رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾ 

ِؼبًِ 

Rاٌزؾذ٠ذ
2

 

F 

(sig.) 

 اٌزمذ٠شاد

  t Sig. 

.642 
565.855 

(0.000) 

Constant 1.454 14.658 .000 

X4 .569 23.788 .000 
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الأؾذاس اٌّمذس ِٓ خلاي  ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط ٠ٚزؼؼ     

، وّب ٠زؼؼ ِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ الأؾذاس ٚاٌؾذ (sig=0.000)، ٚل١ّخ F(565.855)ل١ّخ

، ٠ٚزؼؼ أٔبشبسٖ ِؼبًِ الأؾذاس ِٛعجخ ِّب ٠إوذ %5اٌضبثذ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 الإٌىزشٟٚٔ.اٌؼلالخ اٌطشد٠خ ث١ٓ اٌّظذال١خ ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ 

ِّب ٠ذٌؼٍٝ أْ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌّظذال١خ(  (0.642)ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ     

ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي  %٠64.2فغش

 رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ(.

طؾخ اٌفشع ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ اٌشاثغ ِٓ اٌفشع اٌضبٌش ٚػذَ 

 " ٠ٛعذ رأص١ش ٌٍّظذال١خ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ " اٌجذ٠ً:

 اٌفشض اٌفشػٍ اٌخبِس ِٓ اٌفشض اٌضبٌش:

 " ٠ٛعذ رأص١ش ٌخذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ "

١ش اٌزبثغ ( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾ لأؾذاس اٌّزغ٠ٔٗؼشع عذٚي سلُ )        

)ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ( ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

 خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ(.  )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي
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 (ٗٔعذٚي سلُ )

 رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌجغ١ؾ 

 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ

R
2

 

F 

(sig.) 

 اٌزمذ٠شاد

  t Sig. 

.540 

371.04

7 

(0.000) 

Constant 1.747 
16.2

84 
.000 

X5 .516 
19.2

63 
.000 
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، F(371.047)الأؾذاس اٌّمذس ِٓ خلاي ل١ّخ  ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط       

، وّب ٠زؼؼ ِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ الأؾذاس ٚاٌؾذ اٌضبثذ ػٕذ ِغزٜٛ (sig=0.000)ٚل١ّخ 

، ٠ٚزؼؼ أٔبشبسٖ ِؼبًِ الأؾذاس ِٛعجخ ِّب ٠إوذ اٌؼلالخ اٌطشد٠خ ث١ٓ %5ِؼ٠ٕٛخ 

خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

ِٓ  %54.0ؼذ اٌج١غ( ٠فغشِّب ٠ذي ػٍٝ أْ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )خذِخ ِب ث (0.540)

اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ 

 الإٌىزشٟٚٔ(.

ع ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ اٌخبِظ ِٓ اٌفشع اٌضبٌش ٚػذَ طؾخ اٌفش

 ٟٔ "٠ٛعذ رأص١ش ٌخذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٚ"اٌجذ٠ً:

رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ  ٌزؾذ٠ذ أُ٘ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رإصش فٟٚ

 رُ اعزخذاَ الأؾذاس اٌّزذسط:  الإٌىزشٟٚٔ 

( رمذ٠شاد ّٔٛرط الأؾذاس اٌّزذسط لأؾذاس اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٘ٔ) ٠ٚؼشع عذٚي سلُ      

)ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ( ػٍٝ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ 

الإٌىزش١ٔٚخ وّزغ١شاد ِغزمٍخ، ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط الأؾذاس اٌّمذس ِٓ 

٠زؼؼ ِؼ٠ٕٛخ ِؼبِلاد الأؾذاس ، وّب (sig=0.000)ٚل١ّخ F(667.401)خلاٌم١ّخ 

 .  %5  ٚاٌؾذ اٌضبثذ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي أْ أُ٘ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  اٌزٟ رإصش فٟ رفؼ١ً اٌؼّلاء 

ـ ٖـ عشػخ الاعزغبثخ ٕـ اٌّظذال١خ ٌٍّٔٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ثؾغت رشر١جٙب فٟ إٌّٛرط ٟ٘ :

ـ خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ.  ٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ ٘عٌٙٛخ اٌزظفؼ ـٗاداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ 

ِٓ  %91.4ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ فٟ إٌّٛرط رفغش  (0.914)اٌزؾذ٠ذ 

اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ِزٛعؾ آساء اٌؼ١ٕخ ؽٛي رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ 

 الإٌىزشٟٚٔ(.
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 ( ٘ٔعذٚي سلُ ) 

 الأؾذاس اٌّزذسطرمذ٠شاد ّٔٛرط 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

R
2

 

F 

(sig.) 

اٌّزغ١شاد 

اٌّغزمٍخ فٝ 

 إٌّٛرط

 اٌزمذ٠شاد

  t Sig. 

0.914 

667.40

1 

(0.000) 

x4 

x2 

x1 

x3 

x5 

Constant .432 7.071 .000 

x4 .221 11.302 .000 

x2 .249 17.860 .000 

x1 .220 12.931 .000 

x3 .117 5.751 .000 

x5 .078 3.540 .000 

  SPSS .ثشٔبِظ اٌّظذس: ِٓ ئػذاد اٌجبؽش ِٓ ٚالغ ِخشعبد

 ِّب عجك ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌضبٌش ٚػذَ طؾخ اٌفشع اٌجذ٠ً:

" ٠ٛعذ رأص١شاً لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ 

 " ٚاٌفٕذل١خ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍششوبد 

( ؽ١ش رشٜ أْ خذِخ اٌؼ١ًّ ٟ٘ أوضش ٠ٕٚٓٓ2زفك ِغ ٘زٖ إٌز١غخ أ٠ؼب )اثشا١ُ٘      

 )اٌّزغ١شاد أ١ّ٘خ فٟ رفغ١ش ٚلاء اٌؼ١ًّ ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ. وّب ٠زفك أ٠ؼبً وً ِٓ 

Kundu & Datta , 2015;(Munnukka  etal. ,2013 ;  ،Rahman and Aziz 

,2014  ،Roy  &  Balaji  2015  

خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ٠غت أْ رفؼً أثؼبد٘ب ٌذٜ إٌّظّبد، ؽ١ش عٛدح إوذْٚ أْ ؽ١ش ٠    

 رشرجؾ ثأثؼبد ر١ٕ٘خ ِشرجطخ ثمذسح اٌفشد ػٍٝ رفؼ١ً ِٕظّخ دْٚ اخشٜ. 

 سبثؼبً: ٔزبئظ اٌذساسخ واخزجبس اٌفشوض واٌزىصُبد

فٟ ػٛء الأ٘ذاف اٌزٟ رُ ٚػؼٙب ٌٙزٖ اٌذساعخ، ٠مَٛ اٌجبؽش ثؼشع أُ٘ ٔزبئظ ٘زٖ 

 اٌذساعخ،ٚرم١١ُ ِذٜ ِغبّ٘زٙب فٟ رؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ، ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 أ ـ ٔزبئظ أهذاف اٌجؾش  :

 اٌهذف الأوي:

 ٚ٘ٛ ٠زؼٍك ثبلزشاػ اٌذساعخَ ٚاخزجبس٘ب ػذح ِؼب١٠ش ٌغٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ.

الإٌىزش١ٔٚخ ٚرشًّ ( أثؼبد ٌٍّزغ١ش )اٌّغزمً( ٚ٘ٛ عٛدح اٌخذِخ ٘ٚلذ رُ رؾذ٠ذ ػذد )

 ٓ، خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ( )اداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ، عشػخ الاعزغبثخ، عٌٙٛخ اٌزظفؼ

 ثؼبد رإصش ػٍٝ دسعخ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.ٚ٘زٖ الا

 اٌهذف اٌضبٍٔ :

ٚ٘ٛ ٠زؼٍك ثذساعخ رأص١ش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ دسعخ رفؼ١ً اٌؼّلاء     

 ٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ.ٌٍّ



26 
 

ٚثبخزجبس اٌؼلالخ اٌّؼ٠ٕٛخ ٌذسعخ رأص١ش اٌّزغ١ش اٌّغزمً ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ فزٛطٍذ       

أٔٗ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌّزغ١شاد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ عبثمخ اٌزوش ػٍٝ  اٌذساعخ ئٌٝ

ٓ رٛػ١ؼ ِؾً اٌذساعخ، ٠ّٚى اٌفٕذل١خرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ فٟ اٌششوبد ا

 رٌه رفظ١ٍ١بً أوضش ِٓ خلاي عذاٚي اٌفشٚع.

 اٌهذف اٌضبٌش: 

 ٚ٘ٛ ٠زؼٍك ثزمذَ ئؽبس ٔظشٞ ٌلأثؼبد اٌّخزبسح ِٓ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ. 

رُ رمذ٠ُ ئؽبس ٔظشٞ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ شبِلاً اٌّفب١ُ٘، اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ 

فٟ رفؼ١ٍُٙ ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ، ٚأعب١ٌت اٌم١بط،  رى٠ٛٓ أطجبػبد اٌؼّلاء ٚأصش٘ب

ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ ثؼبد اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رفؼ١زٙذ ثزمذ٠ُ ّٔٛرط رطج١مٟ لأُ٘ الأٚأ

 ػزمبد اٌجبؽش. الإٌىزشٟٚٔ فٟ ئ

 اٌهذف اٌشاثغ : 

رؾذ٠ذ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌىً ِزغ١ش ِٓ ِزغ١شاد عٛدح اٌخذح الإٌىزش١ٔٚخ ِٚذٜ رأص١ش٘ب فٟ 

 رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

٠ّٚىٓ ٌٍجبؽش أْ ٠ٍخض ٘زٖ إٌز١غخ ِٓ خلاي الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍؼٛاًِ الأوضش رأص١شاُ اٌّزؼٍمخ 

ثبٌّزغ١ش اٌّغزمً )عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ( ٚاٌزٟ ٠ىْٛ ٌٙب رأص١شاً ِؼ٠ٕٛب فٟ رفؼ١ً اٌؼّلاء 

رشر١ت الأثؼبد الأوضش رأص١شاً فٟ رفؼ١ً ٚ٘ٝ رىْٛ  ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ِٓ خلاي اٌذساعخ

 اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ: 

 (  .**801.دسعخ اٌّظذال١خ ٚثٍغذ إٌغجخ )  .ٔ

764.اداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ  ٚثٍغخ إٌغجخ )  .ٕ
**

 . ) 

744.عشػخ الاعزغبثخ ٚثٍغذ إٌغجخ ) .ٖ
**

 . ) 

735.خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ، ٚثٍغذ إٌغجخ ) .ٗ
**

. ) 

667.ؼ ، ٚثٍغذ إٌغجخ ) عٌٙٛخ اٌزظف .٘
**

  . ) 

 اٌهذف اٌخبِس : 

 رفؼ١ً دٚس عٛدح اٌخذِخ ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّظش٠خ فٟ و١ف١خ اعززاة اٌؼّلاء.

رُ رمذ٠ُ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌجؾش ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب ص٠بدح 

 دسعخ فؼب١ٌخ ٘زٖ اٌّٛالغ ِٓ اعززاة اٌؼّلاء. 

 اخزجبساد اٌفشوض :ة  : ٔزبئظ 

٠ّٚىٓ ٌٍجبؽش ِٓ خلاي ِب عجك أْ ٠ٍخض ٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ ِٓ خلاي 

 اٌغذاٚي اٌّزؼٍمخ ثىً فشع ػٍٝ ؽذح ٚث١بٔٙب ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: 
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 ( ٙٔعذٚي سلُ )

 ٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ

سلُ 

 اٌفشع
 إٌز١ـــــــغخ اٌفـــــشع

اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ لأثؼبد ٠خزٍف ئدسان ِغزخذِٟ  الأٚي

عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ؽجمب ٌــ 

 إٌٛع،اٌؼّش.

صجٛد طؾخ 

 اٌفشع

٠ٛعذ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ث١ٓ وً ِٓ ِزغ١شاد عٛدح اٌّٛلغ  اٌضبٟٔ

 الإٌىزشٟٚٔ ٚرفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

صجٛد طؾخ 

 اٌفشع 

 

 

 اٌضبٌش

٠ٛعذ رأص١ش لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ  

رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍفٕبدق راد اٌخّظ 

 ٔغَٛ، ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌفشع ٌٍفشٚع اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ:

٠ٛعذ رأص١ش لإداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ   ػٍٝ رفؼ١ً  (ٔ

 اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

ً اٌؼّلاء ٠ٛعذ رأص١ش ٌغشػخ الاعزغبثخ ػٍٝ رفؼ١ (ٕ

 ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

٠ٛعذ رأص١ش ٌغٌٙٛخ اٌزظفؼ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ  (ٖ

 الإٌىزشٟٚٔ.

٠ٛعذ رأص١ش ٌذسعخ اٌّظذال١خ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء  (ٗ

 ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

لا ٠ٛعذ رأص١ش ٌخذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء  (٘

 ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

 

 

 

صجٛد طؾخ 

 اٌفشع

 

 اٌشاثغ

رخزٍف الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌّزغ١شاد عٛدح اٌخذِخ 

 الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١ً اٌؼّلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ.

صجٛد طؾخ 

 اٌفشع اٌشاثغ 

 ط ـ  : اٌزىصُبد :

 لبَ اٌجبؽش ثٛػغ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد اٌذساعخ، فٟ ػٛء ِب أعفشد ػٕٗ ٔزبئظ

إٌزبئظ  ً اٌذساعخ، ٚٔظشاً لأْٚاٌؾٍٛي اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رغُٙ فٟ ص٠بدح فؼب١ٌخ اٌششوبد ِؾ

أعفشد ػٓ ٚعٛد ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌخبطخ ثىً ِزغ١ش ِٓ ِزغ١شاد ٘زٖ اٌششوبد، 

 ٠شٜ اٌجبؽش ا٢رٟ

ِؾً اٌذساعخ ثزمذ٠ُ ٚعبئً رؾف١ض أوضش ٌٍؼّلاء  اداسح اٌمطبع اٌفٕذل٠ٟٛطٝ اٌجبؽش  (ٔ

 ؽزٝ ٠ّىٓ ص٠بدح الجبٌُٙ ػٍٝ اٌزشدد ػٍٝ اٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ. 

ػشٚسح ػمذ دٚساد ٚٔذٚاد رذس٠ج١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ٌض٠بدح ِفب١ُ٘ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  (ٕ

 ٚو١ف١خ ِّبسعبرُٙ ثشىً فؼبي ٚالاعزفبدح ِٓ ٘زٖ اٌذٚساد ٚؽٍمبد إٌمبػ. 
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اٌزط٠ٛش اٌذائُ فٟ ٚعبئً الارظبي ٌؾش اٌؼّلاء ػٍٝ اٌزؼبًِ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍششوبد  (ٖ

 .اٌفٕذل١خ 

صٕبء ٚثؼذ اٌشؽٍخ ٚالاؽّئٕبْ ػٍٝ علاِزُٙ ؽزٝ ٠ّىٓ أْ أص٠بدح ِزبثؼخ اٌؼّلاء لجً ٚ (ٗ

 ٠ؼٛدٚا ِغذدا فٟ ٔفظ اٌفٕذق. 

ػشٚسح اٌزضاَ ئداسح اٌّٛلغ اٌزضاِبً وبِلا ثغشػخ الاعزغبثخ ٌٍؼّلاء ِٓ خلاي  (٘

 ا٘زّبِٙب ثٛػغ اعزشار١غ١بد ٚؽٍٛي ٌشىبٜٚ اٌؼّلاء.

١خ اٌّمذِخ ٚثّب ٠ؾمك اٌؼًّ ػٍٝ الاسرمبء ثٕٛػ١خ ِٚغزٜٛ أداء اٌخذِخ الإٌىزشٚٔ (ٙ

سػب اٌؼ١ًّ ٠ٚشرجؾ اسرجبؽب ٚص١مب ثز١ّٕخ اٌمذساد، ٚرٌه ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌؼذ٠ذ ِٓ 

 اٌخذِبد ػب١ٌخ اٌّغزٜٛ فٟ شزٝ اٌّغبلاد ٚاٌزؾذ٠ش اٌّغزّش ٌٍؼ١ٍّبد الإٌىزش١ٔٚخ.

ئػطبء أ٠ٌٛٚخ ٌز١ّٕخ اٌضمخ ثؼ١ٍّخ اٌغش٠خ ٚالأِبْ، ٚالأزمبي ا٢ِٓ ٌغش٠خ اٌّؼٍِٛبد  (0

داخً اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ؽزٝ ٠ّىٓ ِٓ اعززاة اٌؼّلاء، ٚرؾم١ك اٌّظذال١خ فٟ 

 . اٌزؼبًِ الإٌىزشٟٚٔ

ػشٚسح أْ ٠ذسن سعبي الإداسح أ١ّ٘خ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ وٕمطخ أطلاق ٔؾٛ  (8

 ٓالأفؼً ٌٚزؾم١ك اٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ ٚرؾم١ك ِىبٔخ رٕبفغ١خ 

خلاي اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ، ٚرٌه ػٓ  اٌؼًّ ػٍٝ فزؼ لٕٛاد ِغزّشح ٌٍؼّلاء ِٓ (2

ؽش٠ك ػمذ ٌمبءاد دٚس٠خ ٌّٕبلشزُٙ ؽٛي عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ ِٕٚبلشزُٙ ؽٛي 

  ٓاؽز١بعبرُٙ ٚؽّٛؽبرُٙ اٌزٟ ٠أٍِٛا أْ رإدٜ ٌُٙ ِٓ خلاي اٌّٛلغ 

 د ـ : دساسـبد ِسزمجٍُـخ ِمزـشؽخ :

اٌجؾٛس اٌّغزمج١ٍخ ،  ئٌٝ اٌّض٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ فٟ ٘زٖ اٌخظٛص رؾزبط

 ٠ٚمزشػ اٌجبؽش ئعشاء اٌجؾٛس ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ :

عٛدح ِؾزٜٛ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ فٟ ص٠بدح ئصشاء اٌؼّلاء ثبٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ  دٚس .ٔ

 ٓثبٌّٕزغبد ٚأصش رٌه ػٍٝ الأداء 

 . ٟٚٔ ٚئداسح اٌؼلالخ الإٌىزش١ٔٚخ دساعخ ِمبسٔخ ٌّؾذداد اٌٛلاء ٌٍّٛلغ الإٌىزش .ٕ

، ٚرأص١ش رٌه ػٍٝ عٍٛو١بد عٛدح اٌضمخ ثبٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ ّٔٛرط ِمزشػ ٌّؾذداد  .ٖ

 ٓاٌؼّلاء فٟ اٌزٛعٗ ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

 ٓدٚس عٛدح اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ  فٟ رط٠ٛش الاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١ـخ  .ٗ
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 ٍِؾك اٌجؾش :     

 لبئّخ الاسزجُبْ

ًِ اٌؼّلاء  أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٠مَٛ اٌجبؽش ثذساعخ ػ١ٍّخ ػٓ رأص١ش الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رفؼ١

ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ.ثشعبء اٌزىشَ ِٓ ع١بدرىُ ثبلإعبثخ ػٓ الأعئٍخ اٌٛاسدح ثٙزٖ اٌمبئّخ 

رشًّ ػذداً ِٓ اٌؼجبساد ٌٓ رغزخذَ الا ٌغشع اٌجؾش فمؾ، ِغ اٌؼٍُ أْ روش  ٚاٌزٟ

 الاعُ غ١ش ِطٍٛة. 

 خ:اٌغضء الأٚي: اٌّؼٍِٛبد اٌشخظ١

داخً اٌّشثغ إٌّبعت ٌٍؾبٌخ اٌشخظ١خ ثغ١بدرىُ  ، ِغ √( ٠شعٝ اٌزىشَ ثٛػغ ػلاِخ ) 

 اٌؼٍُ أْ روش الاعُ غ١ش ِطٍٛة . 

 

 أٔضٝ              إٌٛع   روش                                

 

 اٌؼّش : 

  ػبَ  ٕ٘ألً ِٓ 

  ٓٗلألً ِٓ  ِٕ٘ٓ 

  ػبَ فأوضش ٓٗ

ثؼغ اٌؼجبساد ، اٌّطٍٛة ِٓ ع١بدرىُ اٌزؼ١ٍُ فٟ اٌخبٔخ اٌّمبثٍخ ؽجمب ٌشأٜ ف١ّب ٠ٍٝ 

 ع١بدرىُ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼجبسح .

َ 

 اٌفمشاد

ك 
ِٛاف

رّبِب
ك 

ِٛاف
 

ؾب٠ذ
ِ

 

ش 
غ١

ك
ِٛاف

 

ش 
غ١

ك 
ِٛاف

رّبِب
 

٠ٛفش اٌّٛلغ اٌمذسح ػٍٝ اٌزؾذس ئٌٝ  ٔ

 شخض ثشىً دائُ.

     

٠ٛفش اٌّٛلغ أسلبَ اٌٙبرف ٌغٌٙٛخ  ٕ

 ئٌٝ اٌششوخ.اٌٛطٛي 

     

خذِخ اٌؼّلاء  ٘زا اٌّٛلغ ٌذ٠ٗ ِّضٍْٛ ٖ

 ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ

     

٠ٛفش اٌّٛلغ لبػذح وج١شح ِٓ اٌٍغبد  ٗ

 ٚاٌزشعّخ .

     

٠ٛفش اٌّٛلغ خذِخ ِغبػذح اٌؼّلاء ػٍٝ  ٘

 ؽً ِشبوٍُٙ .

     

٠مَٛ ٘زا اٌّٛلغ ثزغذ٠ذ اٌّؾزٜٛ  ٙ

 اٌّؼٍِٛبرٟ ثبعزّشاس.

     

      لغ الاعزغبثخ اٌفٛس٠خ ٌطٍجبرٟ  اٌّٛ ٠ؾمك 0
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َ 

 اٌفمشاد

ك 
ِٛاف

رّبِب
ك 

ِٛاف
 

ؾب٠ذ
ِ

 

ش 
غ١

ك
ِٛاف

 

ش 
غ١

ك 
ِٛاف

رّبِب
 

٠خجشٟٔ اٌّٛلغ ِب ٠غت اٌم١بَ ثٗ ئرا ٌُ  8

 رزُ ِؼبٌغخ ِؼبٍِزٟ.

     

٠ؼبٌظ اٌّٛلغ اٌّشىلاد ػٍٝ ٚعٗ  2

 اٌغشػخ .

     

٠ؾمك اٌّٛلغ عشػخ رغ١ٍُ اٌطٍجبد  ٓٔ

 ٚاٌزفبػً ِؼٙب  

     

٠زظف اٌّٛلغ ثغٌٙٛخ رٕف١ز اٌؼ١ٍّبد  ٔٔ

 ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد.ٚاٌؾظٛي 

     

ِٓ اٌغًٙ اٌزؾشن فٟ ع١ّغ أٔؾبء  ٕٔ

 اٌّٛلغ .

     

      اشؼش ثبٌشاؽخ فٟ رظفؼ اٌّٛلغ . ٖٔ

اٌّؼٍِٛبد فٟ اٌّٛلغ ِٕظّخ رٕظ١ّبً  ٗٔ

 ع١ذا .

     

رؾ١ًّ  اٌظفؾبد فٟ ٘زا اٌّٛلغ ٠زُ  ٘ٔ

 ثغشػخ .

     

اٌجؾش فٟ ٘زا اٌّٛلغ ٠غؼً ِٓ اٌغًٙ  ٙٔ

 ِب أؽزبط ا١ٌٗ .اٌؼضٛس ػٍٝ 

     

٠فٟ اٌّٛلغ ثبٌٛػٛد اٌزٟ ارفمٕب ػ١ٍٙب  0ٔ

 عبثمبً .

     

ٌذٞ صمخ فٟ ٘زا اٌّٛلغ ثأٔٗ ٌٓ ٠غ١ئ  8ٔ

اعزخذاَ اٌّؼٍِٛبد اٌشخظ١خ اٌخبطخ 

 ثٝ .

     

اٌجشاِظ اٌغ١بؽ١خ اٌزٟ لشارٙب ػٍٝ اٌّٛلغ  2ٔ

 رّبِب ٌٍؾم١مخ . ِطبثمخ

     

الأعٛاق رجؼش ػٍٝ عّؼخ ٘زا اٌّٛلغ فٟ  ٕٓ

 الاؽّئٕأْ فٟ اٌزؼبًِ

     

      أصك ثذلخ اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ فٟ ٘زا اٌّٛلغ . ٕٔ

      ٘زا اٌّٛلغ ٠مذَ ػّأٔبد راد ِغضٜ . ٕٕ

ِٓ اٌغًٙ رزجغ رؾشوبد اٌغفش اصٕبء  ٖٕ

 ٚثؼذ اٌشؽٍخ ِٓ خلاي اٌّٛلغ .
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َ 

 اٌفمشاد

ك 
ِٛاف

رّبِب
ك 

ِٛاف
 

ؾب٠ذ
ِ

 

ش 
غ١

ك
ِٛاف

 

ش 
غ١

ك 
ِٛاف

رّبِب
 

اٌمذسح  ٠ؼىظ ٘زا اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٕٗ

اٌخذِبد اٌزٟ ٚػذ ثٙب ثذلخ ػٍٝ أداء 

 ٚصمخ .

     

ٔفز اٌمبئّْٛ ػٍٝ اٌّٛلغ اٌخذِبد اٌزٟ  ٕ٘

 ٚػذٚا ثٙب ثذلخ 

     

٠زبثغ اٌمبئّْٛ ػٍٝ اٌّٛلغ رؾشوبد  ٕٙ

 اٌّغبفش٠ٓ .

     

٠ؾمك اٌّٛلغ الارظبي ثبٌّغبفش٠ٓ لجً  0ٕ

 ٚثؼذ اٌغفش

     

      ٌّٛلغ اٌغشػخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٠ؾمك ا 8ٕ

ًِ  ػٍٝ ٚعٗ  2ٕ ٠ؼَزٕٟ اٌّٛلغ ثبٌّشبو

 اٌغشػخ.

     

٠زُ رمذ٠ُ اٌزغ١ٙلاد ٚاٌخذِبد  ٖٓ

 الاعزشبس٠خ ػٍٝ اٌّٛلغ 

     

٠مذَ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ خذِخ ع١ذح ثشىً  ٖٔ

 ِغزّش.

     

      اٌّٛلغ اٌؼذ٠ذ ِٓ ٚعبئً اٌشاؽخ  ٠ؾمك ٌٟ ٕٖ

اػغ صمزٟ ِغزمجلا فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٘زا  ٖٖ

 اٌّٛلغ .

     

ع١ىْٛ ٘زا اٌّٛلغ خ١بسن الأٚي  ٖٗ

 ٌٍّؼبِلاد اٌّغزمج١ٍخ 

     

عٛف رٛطٝ الاطذلبء ٌٍزؼبًِ ِغ ٘زا  ٖ٘

 اٌّٛلغ .

     

عألَٛ ثّض٠ذ ِٓ الأػّبي اٌغ١بؽ١خ ِغ  ٖٙ

 ٘زا اٌّٛلغ خلاي الأشٙش اٌّمجٍخ؟ .

     

٠شجغ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ اؽز١بعبرٟ  0ٖ

  ثبعزّشاس .
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 قائمت بالمراجع :

 أولاً : اٌّشاعغ اٌؼشثُخ : 

( " اٌؼٛاًِ اٌّؾذدح ٌٛلاء اٌؼّلاء ٌٍّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ   2ٕٓٓاثشا١ُ٘ ، ٔج١ٍخ ػجبط )  .ٔ

، اٌؼذد اٌشاثغ ٚاٌغجؼْٛ ،  ِغٍخ اٌّؾبعجخ ٚالاداسح ٚاٌزأ١ٌٍِٓجٕٛن " دساعخ ١ِذا١ٔخ ، 

 عبِؼخ اٌمب٘شح ، و١ٍخ اٌزغبسح . 

( رم١١ُ فؼب١ٌخ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍششوبد  ٕٕٔٓإٌٙذاٚٞ،ػجذاٌؾ١ّذ ػجذالله، )  .ٕ

اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد اٌّظذسح  ٚدٚسٖ فٟ رط٠ٛش الأداء اٌزغ٠ٛمٟ اٌذٌٟٚ ، 

 ، ِغٍخ و١ٍخ اٌزغبسح الاعّبػ١ٍ١خ .  اٌزغبس٠خ ٚاٌج١ئ١خ

، إٌّظٛسح ، و١ٍخ  ٠كإٌّٙظ اٌؼٍّٟ فٟ ثؾٛس اٌزغٛ(  ٕ٘ٔٓٚفمٟ اٌغ١ذ الإِبَ )  .ٖ

 اٌزغبسح . 
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