
 
 " دور التسويق الإلكتروني في إدارة معرفة العملاء")بالتطبيق على البنوك التجارية العامة في مصر(

 شما  حطلعت رشاد عبد الفتا  د.&  د. عبد الرحيم نادر عبد الرحيم إسماعيل عوض     

 0202يناير  -العدد الأول                                      المجلد الخامس عشر                               
   002 

 

  

 "فٟ إداسج ِؼشفح اٌؼّلاء اٌرس٠ٛك الإٌىرشٟٚٔ دٚس "

 (ِصش فٟ اٌؼاِح اٌثٕٛن اٌرداس٠حػٍٝ  تاٌرطث١ك)

                                               

 

 

      

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 ٍِخص اٌذساسح

اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح  أثؼبكرٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ ئٌٝ افزجبه ٚرؾ١ًٍ اٌؼلالخ   

ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو، ٚفٝ ٍج١ً مٌه رُ رٛى٠غ 

اٍزجبٔخ ئٌىزو١ٔٚخ ٚٚهل١خ ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌجٕٛن  483

 اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ ٌزؾم١ك ٘نا اٌٙلف.

ٌٚمل أظٙود إٌزبئظ اٌوئ١َ١خ ٌٍلهاٍخ ٚعٛك رأص١و ِؼٕٛٞ ٌٍز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ   

فٍك ٚرؼي٠ي ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ. وّب رٛطٍذ اٌلهاٍخ 

اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء. ٚلا  أثؼبكئٌٝ ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ث١ٓ 

به٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو ٌزطج١مبد ٚأكٚاد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٠ياي اٍزقلاَ اٌجٕٛن اٌزغ

 غ١و وبًِ، ٚفبطخ ف١ّب ٠زؼٍك ثاكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء.

ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، رٛطٍذ اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء اٌّج١ٕخ ػٍٝ 

عٛكح اٌّؼٍِٛبد رؼزجو أؽل اٌّيا٠ب اٌزٕبف١َخ ٌٍجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ، ٠ّٚىٓ 

بلاٍزفبكح اٌىبٍِخ ٚاٌظؾ١ؾخ ِٓ أٔظّخ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء. ٠ّىٓ ِٓ رؾم١مٙب ث

فلاي ٘نٖ الأٔظّخ رٕظ١ُ لبػلح ث١بٔبد رًَٙ ػ١ٍّبد اٌجؾش ٚالاٍزوعبع ٚٔشو 

 اٌّؼوفخ ث١ٓ ع١ّغ اٌّٛظف١ٓ ؽٛي اٌؼّلاء.
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ٚافززّذ اٌلهاٍخ ثزمل٠ُ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد ٌلػُ فُٙ ٚاٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب 

، ٚمٌه ٌزؼي٠ي ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن ٠َٛك الاٌىزوٌٟٚٔزٚرطج١مبد ا

 اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ.

 .اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ –اكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء  – اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ِفراح١ح:وٍّاخ 
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Abstract: 

- This study aims to test and analyze the relationship between 

the use of electronic marketing tools and customer knowledge 

management in public commercial banks in Egypt. To achieve 

this goal, 384 electronic and paper questionnaires were 

distributed to a random sample of employees in the banks 

included in the study. 
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The main results of the study showed a significant impact of 

electronic marketing in creating and enhancing customer 

knowledge management in the banks under investigation. The 

study also found a correlation between electronic marketing 

tools and customer knowledge management. However, the use 

of electronic marketing applications and tools in public 

commercial banks in Egypt is still incomplete, particularly in 

terms of customer knowledge management. 

Furthermore, the study concluded that knowledge management 

based on information quality is a competitive advantage for 

public commercial banks, and it can be achieved through full 

and proper utilization of customer knowledge management 

systems. These systems can facilitate the organization of a 

database that enables search, retrieval, and dissemination of 

knowledge among all employees regarding customers. 

The study concluded by providing a set of recommendations in 

the form of an action plan to support understanding and 

utilization of E-Marketing technologies and applications, to 

enhance customer knowledge management in the banks 

included in the study. 

Key words: Electronic Marketing - Customer Knowledge 

Management -  General Commercial Banks. 

 :ِمذِح( 1(

ئْ اٌزطٛه ٚاٌضٛهح اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ ٔشٙل٘ب فٟ ػبٌّٕب ا١ٌَٛ، لل أكَٜ ئٌٝ رؼي٠ي   

للهح اٌّإٍَبد ػٍٝ أكاء أػّبٌٙب ثشىً أٍوع ٚأوضو كلخ، ٠ٚأرٟ "الإٔزؤذ" وأؽل 
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أُ٘ الإِىب١ٔبد اٌزٟ أربؽزٙب صٛهح رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد اٌؾل٠ضخ، ؽ١ش 

ب فٟ ػبٌُ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي ٔظبَ اٌز٠َٛك اٌّجبشو اٌنٞ أؽلس الإٔزؤذ رؾٛلاا عنه٠ا 

٠َزقلَ ٍٚبئً اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ ٍٚٚبئً الارظبي ٌٍزفبػً ِغ اؽز١بعبد اٌؼّلاء 

ئٌٝ أْ رم١ٕبد الإٔزؤذ  (Ozuem, 2022)ٚرٍج١زٙب فٟ أٞ ٚلذ ِٚىبْ. ٌٚمل أشبه 

ء ٚعّغ ِؼٍِٛبد أوضو ٍٚٚبئً الارظبي اٌؾل٠ضخ لل ٍّؾذ ثزؼي٠ي اٌزفبػً ِغ اٌؼّلا

كلخ ػٓ اؽز١بعبرُٙ ٚرفؼ١لارُٙ. ِّب ٠ّىّٓ اٌّإٍَبد ِٓ رمل٠ُ ِٕزغبد ٚفلِبد 

ِقظظخ ِٚزقظظخ. ٌٚمل أربؽذ اٌمٕٛاد الإٌىزو١ٔٚخ ِضً اٌّٛالغ الإٌىزو١ٔٚخ 

ٍٚٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ئِىب١ٔخ اٌٛطٛي ئٌٝ أٍٛاق عغواف١خ أٍٚغ ٚلبػلح 

ح اٌّإٍَبد ػٍٝ اٌزٍٛغ ٚإٌّٛ، ٚأطجؼ ثبلإِىبْ رؼل٠ً ػّلاء أوجو. ِّب ٠ؼيى لله

ٚرى١١ف ػوٚع إٌّزغبد ٚاٌقلِبد ٚفماب ٌٍظوٚف اٌَٛل١خ اٌّزغ١وح ثَوػخ أوجو 

 ٚثزىب١ٌف ألً.

رٕظ١ُ  َٝزقلَ فر٠ٚؼوف اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ػٍٝ أٔٗ رٍه الإٍزوار١غ١خ اٌزٟ    

ئٌٝ ٚالغ  ًٗ اٌَٛق الافزواػ١رؾ٠ٛ ػٓ ؽو٠كرظبلاد اٌؾل٠ضخ، ٚمٌه رىٌٕٛٛع١ب الإ

اٌشبٍِخ  ٗعيءاا ِّٙبا ِٓ الإٍزوار١غ١خ اٌز٠َٛم١ ًٍِّٝٛ، ٠ٚؼل اٌز٠َٛك الإٌىزوٚٔ

ػ١ٍّخ رطج١ك اٌّجبكب اٌؼبِخ ٌؼٍُ اٌز٠َٛك ػٓ ؽو٠ك "وّب ػوف أ٠ؼبا ثأٔٗ  .ضٗاٌؾل٠

 "اٍزؼّبي اٌٍٛبئؾ الإٌىزو١ٔٚخ ٚػٍٝ ٚعٗ اٌقظٛص اٍزؼّبي شجىخ الإٔزؤذ

 (.9102، )اٌؼلاق

ٌٚمل رٍٛغ اٌَّٛلْٛ فٟ الاػزّبك ػٍٝ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ ِّبهٍخ أػّبٌُٙ 

اٌزبٌٟ  (0) اٌزغبه٠خ ثشىً وج١و ٚفظٛطب ثؼل أىِخ ف١وًٚ وٛهٚٔب، ٠ٚج١ٓ اٌشىً

 :9194ٚؽزٝ ػبَ  9102ّٔٛ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ ػب١ٌّبا ِٕن ػبَ 
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 (.2222اٌّصذس: )خّاي، 

 .2223إٌٝ  2212اٌرداسج الإٌىرش١ٔٚح ت١ٓ ( ّٔٛ ِث١ؼاخ 1شىً )

( ٚاٌنٞ أطلهٖ ِووي اٌّؼٍِٛبد ٚكػُ 9199ؽ١ش أفبك )رمو٠و اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ، 

ٍغٍذ ِج١ؼبد اٌزغبهح  9190ِغٌٍ اٌٛىهاء اٌّظوٞ، أٔٗ فٟ ػبَ -ارقبم اٌمواه

ئٌٝ رو١ٍ٠ْٛ كٚلاه ِٚٓ اٌّزٛلغ أْ رظً  3.2الإٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ َِزٜٛ اٌؼبٌُ ؽٛاٌٟ 

وّب ثٍغ ػلك الأفواك اٌن٠ٓ لبِٛا ثؼ١ٍّبد شواء  9192رو١ٍ٠ْٛ كٚلاه ثؾٍٛي ػبَ  2.3

 0111ِمبهٔٗ  ١ٍِ9190به شقض ؽٛي اٌؼبٌُ فٟ ػبَ  9103ػجو الأزؤذ ٔؾٛ 

 .١ٍِ9101به شقض ػبَ 

رَزف١ل اٌشووبد ِٓ اٌج١بٔبد اٌؼقّخ اٌزٟ رز١ؾٙب أكٚاد ِٚظبكه اٌز٠َٛك  

فبءرٙب اٌزشغ١ٍ١خ ٚرؾم١ك ل١ّخ ِؼبفخ ٚرغوثخ ١ِّيح ٌؼّلائٙب. الاٌىزوٟٚٔ ٌي٠بكح و

فجبٍزقلاَ أكٚاد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ، ٠ّىٓ ٌٍشووبد ثٕبء ػلالبد ل٠ٛخ ِغ اٌؼّلاء، 

ِّب ٠َبُ٘ فٟ ّٔٛ ٚاٍزّواه٠خ اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ. ٚثبٌزبٌٟ فاْ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ 

خ ٌىً ػ١ًّ ثٕبءا ػٍٝ اؽز١بعبرٗ ٚرطج١مبرٗ ٠ّىٓ اٌشووبد ِٓ رمل٠ُ رغوثخ ِقظظ

 ٚهغجبرٗ ٚفظبئظٗ اٌّقزٍفخ.
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ا لأ١ّ٘خ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ، فاْ اٌشووبد ثؾبعخ ئٌٝ رٍه اٌزم١ٕبد ٚالأكٚاد    ٚٔظوا

ا ِّٙب فٟ  اٌؾل٠ضخ اٌّورجطخ ثٗ ٌزؾ١َٓ فّٙٙب ٌؼّلائٙب، ؽ١ش رٍؼت ئكاهح اٌز٠َٛك كٚها

زوٟٚٔ، ؽ١ش رَبػل رٍه الأكٚاد فٍك اٌّؼوفخ ِٓ فلاي أكٚاد اٌز٠َٛك الإٌى

اٌشووبد ػٍٝ رؾ١َٓ رؼوفٙب ػٍٝ ػّلائٙب ٚثٕبء ػلالبد ل٠ٛخ َِٚزلاِخ ِؼُٙ. ِّب 

 .(Paschen. et al, 2019)٠َبػل مٌه فٟ ٔغبػ ٚاٍزّواه٠خ إٌّظّبد 

 .( الإطاس إٌظشٞ ٚاٌذساساخ اٌساتمح2)

 .إٌظشٞالإطاس  (2/1)  

 .E-Marketingاٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ( 2/1/1)   

٠َزقلَ اٌّّبهٍْٛ ِظطٍؾبد اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ أٚ اٌز٠َٛك ػجو الإٔزؤذ أٚ 

اٌز٠َٛك اٌولّٟ ٌٍزؼج١و ػٓ ِظب٘و اٌزغبهح الاٌىزو١ٔٚخ ٚاٌزٟ ٌُ ٠زُ الارفبق رّبِبا 

( ئٌٝ أْ 9194( ٚ)شلاثٟ ٚآفو٠ٓ، Purwanto,2022) شبهؽٛي ِفِٙٛٙب، ٌٚمل ا

رطٛه ِغ رطٛه اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚػٍّذ اٌشووبد ِٕن مٌه اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ظٙو ٚ

اٌؾ١ٓ ػ١ٍٗ فٟ ر٠َٛك ِٕزغبرٙب، ؽ١ش أْ اٌَّٛل١ٓ ػجو الإٔزؤذ لل ٍبّ٘ٛا فٟ فٍك 

ٚرط٠ٛو ؽو٠مخ عل٠لح ٌٍز٠َٛك، ٚاىكاكد اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚالإٔزؤذ رطٛهاا فبٍزقلِذ 

 .وبدثشىً ٚاٍغ ِٓ لجً اٌشووبد فٟ ِغبي اٌج١غ ٌٍَّزٍٙه ٚاٌج١غ ٌٍشو

ِّب ٠ؼٕٟ أْ اٌز٠َٛك ػجو الإٔزؤذ ٠ؼجو ػٓ ِظٙو فبص ِٓ ِظب٘و اٌزغبهح فٟ   

أؽلس رطٛهارٙب ِٚظب٘و٘ب ِٓ فلاي اٍزقلاَ ئِىب١ٔبد شجىخ الإٔزؤذ اٌؼب١ٌّخ، ٚ٘ٛ 

رطج١ك فبص ٌٍٍََخ ٚاٍؼخ ِٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌّزّضٍخ فٟ الإٔزؤذ فٟ ِغبي 

ظ ٚاٌَؼو ٚلٕٛاد اٌزٛى٠غ ٚاٌزو٠ٚظ ثٙلف ئٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك اٌّورجطخ ثبٌّٕز

ى٠بكح إٌّبفغ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب أؽواف ػ١ٍّخ اٌزجبكي ِٓ فلاي اٌزغيئخ اٌفؼبٌخ ٌٍَٛق 

ٚافز١به أفؼً الأٍٛاق اٌَّزٙلفخ ٚاٌزقط١ؾ الأوضو فؼب١ٌخ ٌٍّٕزظ ٚاٌَؼو ٚاٌزو٠ٚظ 

 (.9194)ٍٍَٛ، ٚاٌزٛى٠غ 

 أ١ّ٘ح اٌرس٠ٛك الإٌىرشٟٚٔ (2/1/1/1) 

ٔظوا ٌّب رٕبٌٕٚبٖ ف١ّب ٠زؼٍك ثّفَٙٛ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ، ٚوْٛ إٔٔب ا١ٌَٛ ٔؼًّ   

فٟ ٍٛق ئٌىزو١ٔٚخ رٕبف١َخ، ؽ١ش أطجؾذ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ ِغبلاا فظجبا أِبَ 
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اٌلٚي ٌلاٍزفبكح ِٕٙب و١ٍٍٛخ ؽل٠ضخ ٌي٠بكح ؽغُ رغبهرٙب اٌقبهع١خ. ٚرٕجغ أ١ّ٘خ 

اٌزٟ ٠ملِٙب مٌه إٌٛع ِٓ اٌز٠َٛك ٍٛاءا ٌٍّٕظّبد أٚ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ِٓ إٌّبفغ 

ػوع لأ١ّ٘خ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚفمبا ( 0، ٠ٛػؼ اٌغلٚي )ٌٍَّزٍٙى١ٓ، ٚف١ّب ٠ٍٟ

 : (Henderson, 2020) ٌلهاٍخ

 أ١ّ٘ح اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ ٌٍّٕظّاخ ٌٍّٚسرٍٙى١ٓ (1خذٚي )

أ١ّ٘ح اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ تإٌسثح 

 ٌٍّسرٍٙى١ٓ

أ١ّ٘ح اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ تإٌسثح 

 ٌٍّٕظّاخ

اٌزَٛق ػٍٝ ِلاه اٌَبػخ ؽٛاي أ٠بَ -

الأٍجٛع ٔظواا لأْ الإٔزؤذ ٚثم١خ اٌمٕٛاد 

الأفوٜ ِزبؽخ ؽٛاي ا١ٌَٛ، فلا رٛعل ل١ٛك 

ى١ِٕخ ػٍٝ اٌٛلذ اٌنٞ ٠و٠ل ف١ٗ اٌيثْٛ شواء 

 ِٕزظ ػجو رٍه اٌمٕٛاد.

ػوع أٍؼبه إٌّزغبد ثشىً ٚاػؼ -

ٚشفبف، فمل رمَٛ اٌشووخ ثزغ١١و الأٍؼبه 

 ثبٔزظبَ أٚ رمل٠ُ ػوٚع فبطخ.

رّى١ٓ اٌشواء اٌفٛهٞ، ؽ١ش ٠ّىٓ -

ٌٍيثبئٓ اٌشواء اٌفٛهٞ ٌٍّٕزغبد ثّغوك 

ِشب٘لح الإػلاْ ٚ٘نا ػٍٝ فلاف اٌز٠َٛك 

 اٌزم١ٍلٞ.

رم١ًٍ رىب١ٌف اٌزو٠ٚظ اٌزٟ رزؾٍّٙب  -

إٌّظّخ ٚرؼي٠ي اٌٛطٛي ئٌٝ اٌَّزٍٙى١ٓ 

ٌزفبػً ِؼُٙ ثشىً ِجبشو، ٚفظٛطبا ٚا

اٌَّزٍٙى١ٓ اٌن٠ٓ لا ٠ّىٓ اٌٛطٛي ئ١ٌُٙ ثَجت 

اٌم١ٛك اٌي١ِٕخ ٚاٌّىب١ٔخ ٌمٕٛاد اٌزٛى٠غ 

 اٌزم١ٍل٠خ.

رط٠ٛو اٌؼلالبد ث١ٓ إٌّظّخ ٚػّلاؤ٘ب -

ِٓ فلاي الأٔشطخ الاٌىزو١ٔٚخ اٌّقزٍفخ ِضً 

 ئكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ.

ِٕزغبرٙب فٟ  ٠ز١ؼ ٌٍّٕظّبد ػوع-

الأٍٛاق اٌؼب١ٌّخ كْٚ أمطبع ؽ١ٍخ أ٠بَ إٌَخ 

ٚػٍٝ ِلاه ٍبػبد ا١ٌَٛ ٚ٘نا ٠ؾمك ٌٙب 

 فوطخ ٌي٠بكح اٌّج١ؼبد ٚالأهثبػ.

 اٌّصذس: اٌدذٚي ِٓ إػذاد اٌثاحث.    

 اٌرحذ٠اخ اٌرٟ ذٛاخٗ اٌرس٠ٛك الإٌىرشٟٚٔ: (2/1/1/2)

٠ٛاعٗ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِغّٛػخ ِٓ اٌزؾل٠بد اٌزٟ رم١لّ عٙٛك اٌَّٛل١ٓ فٟ   

اٍزغلاي اٌّيا٠ب اٌىبٍِخ ٌٙنٖ ا١ٌٍٍٛخ اٌّّٙخ، ٚرزٕٛع ٘نٖ اٌزؾل٠بد ِٓ اٌغٛأت 

اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌزم١ٕخ ئٌٝ اٌؼٛائك اٌضمبف١خ ٚالأِبْ، ٚرزطٍت اٍزوار١غ١بد ِؾىّخ ٚاثزىبه 

 ٌٍزغٍت ػ١ٍٙب ثٕغبػ.
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ٓ فلاي فُٙ ٘نٖ اٌزؾل٠بد ٚرؾ١ٍٍٙب ثؼٕب٠خ، ٠ّىٓ ٌٍَّٛل١ٓ رط٠ٛو ِٚ  

اٍزوار١غ١بد فؼبٌخ رّىُٕٙ ِٓ رغبٚى اٌؼمجبد ٚرؾم١ك ٔزبئظ ِوػ١خ فٟ اٌز٠َٛك 

( ٚ)ا١ٌَبهٞ 9191الإٌىزوٟٚٔ، ٌٚمل رٕبٌٚذ كهاٍزٟ )ؽَت اٌىو٠ُ ٚؽّل ا١ًٌٕ، 

 ب ٠ٍٟ:( اٌؼل٠ل ِٓ رٍه اٌزؾل٠بد، ٔزٕبٌٚٙب ف9194ّ١ٚاٌغٕبثٟ، 

 :اٌرحذ٠اخ اٌرٕظ١ّ١ح    

  ر١ّٕخ الأػّبي ِٓ فلاي اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٠زطٍت رغ١١واد عٛ٘و٠خ فٟ اٌج١ٕخ

اٌزؾز١خ ٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّٕظّبد. ؽ١ش أٔٗ ٠غت ئػبكح رٕظ١ُ ١٘بوٍٙب ٚكِظ 

الأٔشطخ ٚاٌفؼب١ٌبد اٌز٠َٛم١خ اٌقبطخ ثبٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِغ اٍزوار١غ١برٙب 

 .خ ٚرؾل٠ش ئعواءاد اٌؼًّ ثّب ٠زّبشٝ ِغ اٌزطٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزغلكحاٌزم١ٍل٠

 :اسذفاع ذىا١ٌف إلاِح اٌّٛالغ الإٌىرش١ٔٚح

  ئْ ئٔشبء ٚرظ١ُّ اٌّٛالغ الإٌىزو١ٔٚخ ٠زطٍت فجواء ِزقظظ١ٓ ٚكهعخ ػب١ٌخ

ِٓ اٌىفبءح، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌؾبعخ ئٌٝ كهاٍبد ر٠َٛم١خ ٚف١ٕخ ٌغؼً اٌّٛالغ عناثخ 

ا ٚلب كهح ػٍٝ عٍت اٌؼّلاء ٚاٍزؾؼبه ا٘زّبُِٙ. ٠غت أْ ٠ىْٛ اٌز٠َٛك لبكها

 .ػٍٝ رمل٠ُ ل١ّخ ئػبف١خ رّٕؼ إٌّظّخ ١ِيح رٕبف١َخ

 :ػٛائك اٌٍغح ٚاٌثمافح

  رؼزجو اٌٍغخ ٚاٌضمبفخ ِٓ أُ٘ اٌزؾل٠بد اٌزٟ رؼٛق اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼّلاء ِٓ ع١َٕبد

زوعّخ إٌظٛص ئٌٝ ٌغبد ٠فّٙٙب ِقزٍفخ. ٠زطٍت مٌه اٍزقلاَ ثوِغ١بد ِزملِخ ٌ

اٌؼّلاء، ِغ ِواػبح اٌؼٛائك اٌضمبف١خ ٚاٌؼبكاد ٚاٌزمب١ٌل ٚاٌم١ُ، ؽزٝ لا رظجؼ 

 .ػبئماب فٟ اٍزقلاَ اٌّٛالغ اٌزغبه٠خ اٌّقزٍفخ

 :إٌّافسح اٌشذ٠ذج

  ٠ؼبٟٔ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِٓ إٌّبفَخ اٌشل٠لح ث١ٓ اٌشووبد ٚإٌّظّبد. ٠ٛعل

الغ الإٌىزو١ٔٚخ ٚاٌّزبعو الإٌىزو١ٔٚخ اٌزٟ رملَ إٌّزغبد ػلك وج١و ِٓ اٌّٛ

ٚاٌقلِبد اٌّّبصٍخ، ِّب ٠غؼً ِٓ اٌظؼت ػٍٝ اٌؼّلاء ارقبم لواه اٌشواء. 



 
 " دور التسويق الإلكتروني في إدارة معرفة العملاء")بالتطبيق على البنوك التجارية العامة في مصر(

 شما  حطلعت رشاد عبد الفتا  د.&  د. عبد الرحيم نادر عبد الرحيم إسماعيل عوض     

 0202يناير  -العدد الأول                                      المجلد الخامس عشر                               
   009 

 

  

٠زطٍت مٌه ِٓ اٌَّٛل١ٓ الإٌىزو١١ٔٚٓ اثزىبه اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك اٌفؼبٌخ ٚرمل٠ُ 

 .ل١ّخ ِؼبفخ ٌٍؼّلاء ٌغنثُٙ ٚاٌؾفبظ ػ١ٍُٙ

 :١حاٌرحذ٠اخ اٌرمٕ

  ٠زطٍت اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚالأكٚاد اٌؾل٠ضخ ٚاٌّزطٛهح

٠ٚغت ػٍٝ اٌَّٛل١ٓ الإٌّبَ ثأؽلس اٌزم١ٕبد ٚإٌّظبد اٌول١ّخ ِٚؼوفخ و١ف١خ 

اٍزقلاِٙب ثفبػ١ٍخ ٚلل رىْٛ ٕ٘بن أ٠ؼبا طؼٛثبد فٟ رطج١ك اٌزم١ٕبد اٌغل٠لح 

 .ٚرى٠ٛٓ فوق اٌؼًّ اٌّإٍ٘خ ٌٍزؼبًِ ِؼٙب

 :اٌرغ١شاخ اٌسش٠ؼح فٟ اٌسٛق ٚاٌرىٌٕٛٛخ١ا

  ٍٝا ٚك٠ٕب١ِى١اب ثشىً وج١و. ٠غت ػ ٠ؼزجو اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِغبلاا ِزغ١وا

اٌَّٛل١ٓ الإٌّبَ ثبٌزغ١واد اٌؾبطٍخ فٟ ٍٛلُٙ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ ٚاٌزى١ف 

ِؼٙب ثشىً ٍو٠غ َِٚزّو. ٠غت أْ ٠جمٛا ػٍٝ اؽلاع كائُ ػٍٝ ارغب٘بد اٌَٛق 

 .ٚرم١ٕبد اٌز٠َٛك اٌغل٠لح ٌزؾم١ك أفؼً إٌزبئظ

ٚفٝ إٌٙب٠خ فاْ ئكاهح اٌزؾل٠بد اٌزٟ رٛاعٗ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٠زطٍت ِوٚٔخ ٚاثزىبه 

ِٓ لجً اٌَّٛل١ٓ. ِٓ فلاي رؾل٠ل ٚفُٙ ٘نٖ اٌزؾل٠بد، ٠ّىٓ رط٠ٛو اٍزوار١غ١بد 

اٌَّٛلْٛ  عٙٙبا٠ٛزٟ فؼبٌخ ٌٍز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚاٌزغٍت ػٍٝ اٌظؼٛثبد اٌّقزٍفخ اٌ

 .فٟ ٘نا اٌّغبي

 .  أدٚاخ اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ( 2/1/1/3)

ٕ٘بن اٌؼل٠ل ِٓ لٕٛاد اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؼزّل٘ب إٌّظّبد 

 ٌّّبهٍخ أٔشطزٙب اٌز٠َٛم١خ، َٔزؼوع أّ٘ٙب ٚاٌزٟ ٠ؼزّل غبٌج١خ اٌَّزٍٙى١ٓ ػ١ٍٙب:

 اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ: 2/1/1/3/1 

٠ؼٕٟ  ئْ أُ٘ لٕٛاد اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ٘ٛ اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ، ٚ٘ٛ  

الارظبلاد اٌشقظ١خ ِغ وً ػ١ًّ ؽبٌٟ/ ِؾزًّ ٚثزىٍفخ ِزٛاػؼخ، ٚرؼزّل اٌشووخ 

ِٓ فلاٌٗ ١ٍبٍخ ر٠َٛم١خ ِجبشوح ِٕٚبٍجخ رٍجٟ الاؽز١بعبد اٌز٠َٛم١خ ٚئػطبء ل١ّخ 

ٟٔ اٌّي٠ل ِٓ اٌوٚاثؾ ئٌٝ طفؾبرٗ ئػبف١خ ٌٍؼ١ًّ. ٠ٚورجؾ ثأشبء اٌّٛلغ الاٌىزوٚ
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ٚأْ ٠زؼّٓ وٍّبد ٚػجبهاد ِّٙخ ػبكح ِب ٠َزقلِٙب اٌؼ١ًّ ٚ٘ٛ ٠جؾش ػٓ 

ِؼٍِٛبد فٟ اٌّغبي اٌّؼٕٟ ٠ٚجمٝ اٌٙلف: عنة اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ ٌٍّٛلغ 

الاٌىزوٟٚٔ، ئصبهح ا٘زّبُِٙ ٚاٌؾفبظ ػ١ٍُٙ، ئلٕبػُٙ ثأْ إٌّزغبد ٚاٌقلِبد 

عبرُٙ، ٚؽضُٙ ػٍٝ شواء إٌّزغبد ٚاٌقلِبد. ثبلإػبفخ ٌنٌه اٌّؼوٚػخ ٍزٍجٟ اؽز١ب

فاْ اٌؼّلاء ٠ؾىّْٛ ػٍٝ اٌّٛلغ ثّؼب١٠و ِزؼلكح، ِٕٙب ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، ٍوػخ 

اٌزؾ١ًّ، ٚػٛػ طفؾخ الاٍزمجبي، عبمث١خ اٌّٛلغ ٚرٕظ١ُ اٌظفؾبد، اٍزقلاَ ِلائُ 

 (.9191ؾّل، ٌلأٌٛاْ ٚالأطٛاد، ٠ٚؾزوَ فظٛط١خ ٍٚو٠خ ث١بٔبد اٌؼ١ًّ )ِ

 ٚسائً اٌرٛاصً الاخرّاػٟ: 2/1/1/3/2

ٌمل أطجؾذ ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ِٕظبد غ١ود ِفَٙٛ أزشبه اٌّؼٍِٛبد 

ٚأربؽذ ِشبهوزٙب ثٌَٙٛخ. وّب أؽلصذ ٘نٖ اٌّٛالغ صٛهح فٟ ِّبهٍبد اٌز٠َٛك ِضً 

ِٕٚٙب  الإػلاْ ٚثم١خ ػٕبطو اٌّي٠ظ اٌزـو٠ٚغٟ، ٌٚمل أشبهد اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد

( أْ ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ أربؽذ ٌٍّٕظّبد فوطخ 9199كهاٍخ )فب٠يح ٚٔغ١خ، 

اٌـٛطـٛي ئٌـٝ اٌّـي٠ـل ِـٓ اٌَّزٍٙى١ـٓ ٚاٌزفبػً ِؼُٙ ثشىً ِجبشو ِٚشبهوخ 

اٌّؾزٜٛ ٚاٌّـؾـبكصـبد ٚثـٕـبء اٌضمخ ِؼُٙ. وّب ِىٕذ ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ 

زٍٙى١ـٓ ِٚب ٠لٚه فٟ أم٘بُٔٙ ثّغوك اؽلاػٙب ػٍٝ إٌّظّبد ِٓ اٌفُٙ اٌلل١ك ٌٍَّ

اٌزؼ١ٍمبد اٌزٟ ٠لٚٔٙب اٌَّزٍٙى١ـٓ اٌزٟ رج١ـٓ ِب ٠ؾجٗ اٌَّزٍٙه ِٚب ٠ىو٘ٗ، ٚثبٌزبٌٟ 

٠ظجؼ ِٓ اًٌَٙ ػٍٝ إٌّظّخ ارقبم لواهاد ر٠َٛم١خ ٔبعؾخ ف١ّب ٠قض أٔشطخ 

اٌزٛاطً اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ. ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍّٕظّبد ِٓ فلاي اٍزقلاَ ِٛالغ 

الاعزّبػٟ ٌجٕبء ٚرؼي٠ي اٌؼلالبد ِغ اٌغّٙٛه اٌَّزٙلف ػٓ ؽو٠ك ئٔشبء ؽّلاد 

ئػلا١ٔخ َِزٙلفخ ٚاٌزفبػً ِغ اٌزؼ١ٍمبد ٚاٌوٍبئً، ٠ّىٓ ٌٍشووبد رؼي٠ي اٌٛػٟ 

ب ف١بهاد الإػلأبد اٌّلفٛػخ  ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٚى٠بكح اٌّج١ؼبد. وّب أْ ٕ٘بن أ٠ؼا

 ي ئٌٝ عّٙٛه أٍٚغ ٚى٠بكح اٌزفبػً ِغ اٌّؾزٜٛ.اٌزٟ رَّؼ ٌٍشووبد ثبٌٛطٛ

ٚرؼُلّ ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ِضً ف١َجٛن ٚر٠ٛزو ٚئَٔزغواَ ١ٌٕٚىل ئْ ِٓ 

ث١ٓ ألٜٛ اٌمٕٛاد فٟ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ، ؽ١ش رز١ؼ ٘نٖ إٌّظبد ٌٍشووبد ثٕبء 

ٍزقلاَ ِغزّؼبد ػجو الإٔزؤذ ٚرٛاطً ِجبشو ِغ اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ، وّب ٠ّىٓ ا
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اٌّؾزٜٛ اٌّوئٟ ٚإٌظٟ ٚإٌّشٛهاد الاٍزجبل١خ ٚالإػلأبد اٌّلفٛػخ ٌٍٛطٛي ئٌٝ 

 عّٙٛه ٚاٍغ ٚرؼي٠ي اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ.

 اٌثش٠ذ الإٌىرشٟٚٔ: 2/1/1/3/3

( أْ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌجو٠ل الاٌىزوٟٚٔ ػجبهح ػٓ ٠Kotler,et.al,2016وٜ )

١خ ِغ أفواك ِقزبه٠ٓ َِٚزٙلف١ٓ ثؼٕب٠خ ارظبلاد ِجبشوح ػجو هٍبئً غ١و شقظ

فبطخ ثغوع اٌؾظٛي ػٍٝ اٍزغبثخ فٛه٠خ ٚػلالبد ِضّوح ٚكائّخ ثبٌؼ١ًّ، ٌٚمل 

( أْ اٌوٍبٌخ اٌز٠َٛم١خ ػجو اٌجو٠ل الاٌىزوٟٚٔ رزُ 9194أٚػؾذ كهاٍخ )ٌطوُ، 

ِٓ شقض ٢فو أٚ ِٓ ؽوف ٢فو ٌزؾم١ك اٌزفبػً، ؽ١ش ٠ؼزجو اٌز٠َٛك ػجو اٌجو٠ل 

زوٟٚٔ شىً ِٓ أشىبي اٌز٠َٛك اٌّجبشو ٌلارظبي ِغ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ الإٌى

ٚاٌّؾز١ٍّٓ، ثؾ١ش أٔٗ ٠َّؼ ثاهٍبي هٍبٌخ ئٌٝ اٌؼل٠ل ِٓ اٌغٙبد ِمبثً رىٍفخ ِزل١ٔخ 

 علاا، وّب ٠ّىٓ ل١بً أصوٖ ثٌَٙٛخ علا. 

٠ؼزجو اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ ِٓ أللَ ٚأوضو اٌمٕٛاد فؼب١ٌخ فٟ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ، 

ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍشووبد ئٔشبء لٛائُ ثو٠ل٠خ ٌٍؼّلاء ٚئهٍبي هٍبئً رو٠ٚغ١خ ٚٔشواد 

ئفجبه٠خ ٚػوٚع فبطخ. ٠ؼُزجو اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ فوطخ ٌٍزٛاطً اٌّجبشو ٚثٕبء 

ػلالبد ل٠ٛخ ِغ اٌؼّلاء. ٠ّٚىِٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ اٌشووبد ِٓ 

هاد إٌّزغبد اٌغل٠لح، ٚٔشواد ئهٍبي هٍبئً رو٠ٚغ١خ، ػوٚع فبطخ، ئفطب

ئفجبه٠خ رؾزٛٞ ػٍٝ ِؾزٜٛ ل١ُ ٌٍؼّلاء، ٠ٚغت أْ رىْٛ هٍبئً اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ 

 شقظ١خ َِٚزٙلفخ ٌي٠بكح ِؼلي اٍزغبثخ اٌؼّلاء.

 اٌٙاذف اٌّحّٛي: 2/1/1/3/4

٠ؼزجو اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي أؽل اٌمٕٛاد اٌّّٙخ فٟ ػظو اٌٙٛارف  

( ٚرطج١مبد اٌوٍبئً اٌفٛه٠خ SMSٓ اٍزقلاَ اٌوٍبئً اٌمظ١وح )اٌنو١خ، ؽ١ش ٠ّى

ٚرطج١مبد اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٌٍزٛاطً ِغ اٌؼّلاء ٚئهٍبي اٌؼوٚع ٚاٌزٕج١ٙبد. ٌمل 

أطجؼ اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي شبئؼبا ثشىً ِزيا٠ل علاا، ؽ١ش ٠ؼزجو أفؼً 

ثشىً ِٕفوك، فٙٛ ٠وثؾ ١ٍٍٚخ لأٔٗ ٠ز١ؼ ٌٍّٕظّبد اٌزؼبًِ ِغ وً ىثْٛ َِزٙلف 

إٌّظّبد ثبٌَّزٍٙى١ٓ ِٓ فلاي ٘ٛارفُٙ اٌّؾٌّٛخ فٟ اٌٛلذ ٚاٌّىبْ إٌّبٍج١ٓ ِٚٓ 
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فلاي اٌوٍبٌخ اٌزو٠ٚغ١خ اٌظؾ١ؾخ. ؽ١ش ٠زظف اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف اٌّؾّٛي 

ثبٌّوٚٔخ فٕٙبن اٌؼل٠ل ِٓ أٔشطخ اٌز٠َٛك اٌزٟ ٠ّىٓ ِّبهٍزٙب ِٓ فلاٌٗ ٟٚ٘ 

١ؼبد، ئكاهح ػلالبد اٌؼّلاء. ٌٚمل رُ رؼو٠ف اٌز٠َٛك ػجو الإػلاْ، رو٠ٚظ اٌّج

اٌٙبرف اٌّؾّٛي ثأٔٗ ٔشبؽ ٠زُ ِٓ فلاٌٗ اٍزٙلاف اٌَّزٍٙى١ٓ ػٓ ؽو٠ك ِٓ اٌوٍبئً 

اٌمظ١وح، أٚ ِٓ فلاي هٍبئً رو٠ٚغ١خ ػجو اٌزطج١مبد اٌٙبرف١خ ٚاٌّزظفؾبد اٌّقزٍفخ 

 (.Belghanami, 2022ِٓ فلاي اٌظٛه ٚاٌف١ل٠ٛ٘بد ٚاٌّمبؽغ اٌظٛر١خ )

ٌٚمل أشبهد اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد أْ ؽّلاد اٌز٠َٛك ػجـو اٌٙبرف اٌّؾّٛي ٌٙب 

رأص١و لٛٞ ػٍٝ ٔٛا٠ب اٌَّزٍٙه رغبٖ اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٠ٚؾبفع ػٍٝ ػلالخ ع١لح ث١ـٓ 

اٌشووخ ٚىثبئٕٙب ِٓ فلاي ػوٚع رـو٠ٚظ اٌّج١ؼبد، اٌقظِٛبد اٌَؼو٠خ، اٌٙلا٠ب 

ٚغ١و٘ب ِٓ ٍٚبئً رـو٠ٚظ اٌّج١ؼبد الاٌىزو١ٔٚخ الأفوٜ، ٚاٌمَبئُ الإٌىزو١ٔٚخ 

ثبلإػبفخ ئٌٝ للهح اٌٙبرف اٌّؾّٛي ػٍٝ رٛط١ً اٌوٍبئً اٌف١و١ٍٚخ ؽٛي اٌؼلاِخ 

ٌٍَّزٍٙى١ٓ ئم رز١ؼ اٌٙٛارف اٌّؾٌّٛخ ٌٍَّزقل١ِٓ ِشبهوخ اٌوٍبٌخ ِغ أطللبئُٙ 

  (.9199الله ٚآفوْٚ،  ٚألبهثُٙ )ػجل

 ىرشٟٚٔ:الإػلاْ الاٌ 2/1/1/3/5

رشًّ ٘نٖ اٌمٕبح اٌؼل٠ل ِٓ اٌق١بهاد ِضً الإػلأبد ػجو ِؾووبد اٌجؾش )ِضً 

Google Ads ٚاٌشجىبد الاعزّبػ١خ ٚالإػلأبد اٌؼوػ١خ ٚالإػلأبد اٌزفبػ١ٍخ )

( أٔٗ ٠ّىٓ ٌٍشووبد ِٓ فلاي 9191ٚئػلأبد اٌف١ل٠ٛ. ٌٚمل أشبهد كهاٍخ )ِؾّل، 

ٙلاف اٌغّٙٛه اٌّضبٌٟ ٚى٠بكح اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ الإػلاْ الإٌىزوٟٚٔ اٌَّزٙلف، اٍز

اٌزغبه٠خ ٚى٠بكح اٌّج١ؼبد. ٚالإػلأبد الاٌىزو١ٔٚخ ٟ٘ الإػلأبد اٌزٟ رظٙو ػجو 

إٌمو أٚ الإػلأبد ػجو ِؾووبد اٌجؾش، ٚ٘ٛ ئػلاْ رظ٠ٛوٞ مٚ َِبؽخ ِؼ١به٠خ، 

٠خ ٚاٌجو٠ل ٠ظٙو ثغبٔت اٌّؾزٜٛ فٟ اٌظفؾبد الاٌىزو١ٔٚخ ٚرطج١مبد اٌّبٍٕغو اٌفٛه

الاٌىزوٟٚٔ ٚغ١و٘ب. رشًّ الإػلأبد ػجو الإٔزؤذ اٌؼل٠ل ِٓ اٌق١بهاد ِضً 

الإػلأبد ػجو ِؾووبد اٌجؾش ٚشجىبد الإػلأبد ٚالإػلأبد اٌؼوػ١خ. ٠ّىٓ 

ٌٍشووبد اٍزٙلاف اٌغّٙٛه اٌَّزٙلف ثٕبءا ػٍٝ الا٘زّبِبد ٚاٌؼٛاًِ اٌل٠ّٛغواف١خ 

ٍجخ ٌُٙ. ٠غت رؾ١َٓ الإػلأبد ثشىً َِزّو ٚاٌٍَٛو١خ ٚػوع الإػلأبد إٌّب
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ٌي٠بكح ِؼلي إٌغبػ ٚرؾم١ك ألظٝ اٍزفبكح ِٓ إٌفمبد الإػلأٟ، ٠ّٚىٓ أْ ٠زؼّٓ 

ٔظٛص أٚ هِٛى أٚ طٛه ٟٚ٘ رّضً اٌؼٕبطو اٌّفزبؽ١خ ٌلإػلأبد اٌّوئ١خ ػجو 

٢ٟٔ، الإٔزؤذ ٌٚٙب ِيا٠ب ػل٠لح، ِضً: أقفبع اٌزىب١ٌف، اٌجش اٌّجبشو، اٌزؾل٠ش ا

اٌضواء اٌؼبٌٟ، اٌشقظٕخ، الاٍزٙلاف، ٚاٌزّووي ثبٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌلاٍٍى١خ 

ٚرىٌٕٛٛع١ب عٟ ثٌ ئٞ. ٠ٚزُ الإػلاْ ػجو ِؾووبد اٌجؾش ِٓ فلاي شواء وٍّبد 

ِفزبؽ١خ رَبػل فٟ ػوع الإػلاْ ػٕل اٌجؾش فٟ اٌّزظفؼ ػٓ وٍّخ ماد ػلالخ، 

رأفنّ٘ب ِؾووبد اٌجؾش ثؼ١ٓ الاػزجبه  ٚرؾل٠ل ِىبْ الإػلاْ ٠ؼزّل ػٍٝ ػٕظو٠ٓ

 اٌَؼو ٚاٌغٛكح. 

 Search Engine Marketingاٌرس٠ٛك ػثش ِحشواخ اٌثحث 2/1/1/3/6

٠زؼّٓ اٌز٠َٛك ػجو ِؾووبد اٌجؾش اٍزٙلاف اٌغّٙٛه اٌَّزٙلف ِٓ فلاي    

ػوع الإػلأبد فٟ ٔزبئظ اٌجؾش اٌّلفٛػخ. ٠ّىٓ ٌٍشووبد اٍزٙلاف اٌىٍّبد 

د اٌظٍخ ثّٕزغبرٙب أٚ فلِبرٙب ٚاٌظٙٛه فٟ أػٍٝ إٌزبئظ ٌي٠بكح اٌٛػٟ اٌوئ١َ١خ ما

 ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ِي٠ل ِٓ اٌي٠بهاد ٚاٌّج١ؼبد.

 Search Engine Optimization (SEO)ذحس١ٓ ِحشن اٌثحث  2/1/1/3/2

( رؾ١َٓ اٌّؾزٜٛ ٚا١ٌٙى١ٍخ ٌٍّٛلغ ٌزؾ١َٓ ٠SEOشًّ رؾ١َٓ ِؾون اٌجؾش )

جؾش. ِٓ فلاي اٍزٙلاف اٌىٍّبد اٌوئ١َ١خ ماد اٌظٍخ، ظٙٛهٖ فٟ ٔزبئظ ِؾووبد اٌ

، ٠ّىٓ URLٚئٔشبء ِؾزٜٛ ػبٌٟ اٌغٛكح، ٚرؾ١َٓ اٌؼٕب٠ٚٓ ٚاٌٛطفبد ٚػٕب٠ٚٓ 

ٌٍؼلاِبد اٌزغبه٠خ ى٠بكح ؽووخ اٌّوٚه اٌؼؼ٠ٛخ )غ١و اٌّلفٛػخ( ئٌٝ ِٛلؼٙب ػٍٝ 

ا  َِزّوح ا٠ٌٛت. ٠ؼل رؾ١َٓ ِؾون اٌجؾش ئٍزوار١غ١خ ؽ٠ٍٛخ الأعً رزطٍت عٙٛكا

 ٌّٛاوجخ فٛاهى١ِبد ِؾووبد اٌجؾش.

  Affiliate Marketing اٌرس٠ٛك تاٌؼٌّٛح 2/1/1/3/8

٘ٛ ّٔٛمط ر٠َٛك ٠ز١ؼ ٌلأفواك أٚ  (Affiliate Marketing) اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ

اٌشووبد وَت ػٌّٛخ ػٕلِب ٠َبّْ٘ٛ فٟ ث١غ ِٕزغبد أٚ فلِبد اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ 

ثبٌؼٌّٛخ ٚاؽلاا ِٓ أوضو اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك اٌّجزىوح ٚفؼب١ٌخ فٟ الأفوٜ. ٠ؼزجو اٌز٠َٛك 

ٌٚمل رٕبٌٚذ اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ ِٕٚٙب كهاٍخ  .اٌؼظو اٌولّٟ
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( ؽ١ش أشبهد اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ ٠شًّ ػلح أؽواف، ثّب فٟ 9199)ٍف١بْ، 

ٟ روٚط ٌٍّٕزظ أٚ اٌقلِخ( ٚاٌّؼٍٓ )اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ مٌه إٌبشو )اٌشقض أٚ اٌشووخ اٌز

اٌزٟ رملَ إٌّزظ أٚ اٌقلِخ( ٚشجىخ اٌؼٌّٛخ )إٌّظخ اٌزٟ روثؾ إٌبشو٠ٓ ثبٌّؼ١ٍٕٓ(. ٠زُ رزجغ 

اٌوٚاثؾ اٌقبطخ ثبٌٕبشو٠ٓ ٚرزجغ اٌّج١ؼبد اٌزٟ رُ ئؽلاصٙب ػٓ ؽو٠ك رٍه اٌوٚاثؾ، ٠ٚزُ 

 .اء رّذ ثٕغبػكفغ اٌؼٌّٛخ ٌٍٕبشو ػٓ وً ػ١ٍّخ شو

٠ٛفو اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ اٌؼل٠ل ِٓ اٌفٛائل ٌلأؽواف اٌّؼ١ٕخ. ثبٌَٕجخ ٌٍّؼ١ٍٕٓ، 

٠ّىُٕٙ ر١ٍٛغ لبػلح اٌؼّلاء ٚى٠بكح اٌّج١ؼبد ثلْٚ اٌؾبعخ ٌٍغٙٛك اٌز٠َٛم١خ اٌىج١وح. 

ثبٌَٕجخ ٌٍٕبشو٠ٓ، ٠ّىُٕٙ وَت كفً ئػبفٟ ػٕلِب ٠َبّْ٘ٛ فٟ ث١غ إٌّزغبد أٚ 

وٚعْٛ ٌٙب. ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، فاْ اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ ٠ٛفو فوطخ اٌقلِبد اٌزٟ ٠

 .ٌٍؼًّ ِغ اٌؼل٠ل ِٓ اٌؼلاِبد اٌزغبه٠خ اٌّقزٍفخ ٚر٠ٕٛغ ِظبكه اٌلفً

( أْ ٕ٘بن ػلح أٔٛاع ِقزٍفخ ِٓ ثواِظ 9194ٚأٚػؾذ كهاٍخ )ػٍٟ ٚشلاي، 

 List) ثٕبء اٌمبئّخاٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍّؼ١ٍٕٓ رج١ٕٙب. لل رىْٛ ٕ٘بن ثواِظ 

Building)  ٚاٌزٟ رٙلف ئٌٝ عّغ ػٕب٠ٚٓ اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ ٌٍؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ، أ

اٌزٟ رووي ػٍٝ رمل٠ُ طفمبد  (Promotional Offers) ثواِظ اٌؼوٚع اٌزو٠ٚغ١خ

اٌزٟ رّٕؼ  (Referral Programs) فبطخ ٚفظِٛبد ٌٍؼّلاء، أٚ ثواِظ الإؽبٌخ

وّب أشبهد اٌلهاٍخ أ٠ؼب أْ ٕ٘بن  .شو ػّلاء علك ٌٍّؼٍٓاٌؼٌّٛخ ػٕلِب ٠ؾ١ً إٌب

ػلح اٍزوار١غ١بد ٠ّىٓ ٌٍٕبشو٠ٓ ئرجبػٙب ٌزؼي٠ي فؼب١ٌخ اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ. ِٓ ث١ٓ ٘نٖ 

ٌغنة  (Relevant Content) الاٍزوار١غ١بد، ٠ّىٓ اٍزقلاَ اٌّؾزٜٛ اٌّورجؾ

عزّبػ١خ ٚاٌّلٚٔبد اٌغّٙٛه اٌَّزٙلف ٚرؼي٠ي اٌّظلال١خ، ٚاٍزقلاَ اٌشجىبد الا

ٌٍزٛاطً ِغ اٌغّٙٛه ٚرؼي٠ي اٌؼوٚع اٌزو٠ٚغ١خ، ٚرمل٠ُ ِؾزٜٛ ل١ُ ٠َبػل اٌؼّلاء 

 .اٌّؾز١ٍّٓ ػٍٝ ارقبم لواه اٌشواء

ٚػٍٝ اٌوغُ ِٓ فٛائل٘ب، لل رٛاعٗ ئٍزوار١غ١خ اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ ثؼغ اٌزؾل٠بد. 

و٠ٓ أٚ اٌّشبوً اٌزم١ٕخ ؽ١ش أٔٗ ٠ّىٓ أْ رشًّ ٘نٖ اٌزؾل٠بد أزمبكاد إٌبشو٠ٓ ا٢ف

أٚ طؼٛثخ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌغّٙٛه اٌَّزٙلف. ٌنا، ٠غت ػٍٝ إٌبشو٠ٓ ئرجبع ثؼغ 
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إٌظبئؼ ِضً افز١به شجىخ ػٌّٛخ ِٛصٛلخ ٚرؾل٠ل إٌّزغبد أٚ اٌقلِبد اٌزٟ رزٕبٍت 

 .ِغ عّٙٛهُ٘ اٌَّزٙلف ٚرٛف١و ل١ّخ فؼ١ٍخ ٌٍؼّلاء

 Influencer Marketingاٌرس٠ٛك تاٌّؤثش٠ٓ  2/1/1/3/9

٠زؼّٓ اٌز٠َٛك ثبٌّإصو٠ٓ اٍزقلاَ اٌشقظ١بد اٌش١ٙوح ٚاٌّإصوح ػٍٝ ٍٚبئً 

اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٌٍزو٠ٚظ ٌٍّٕزغبد أٚ اٌقلِبد. ٠زُ افز١به اٌّإصو٠ٓ ثٕبءا ػٍٝ 

ٌٚمل أٚػؾذ  .شؼج١زُٙ ٚٔطبق رأص١وُ٘ ٚاٌزٛافك ث١ٓ ِؾزٛاُ٘ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ

ٚ)ٍف١بْ،  (9194ِٓ ػّٕٙب كهاٍخ )ػٍٝ ٚشلاي،اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ، ٚ

( ئٌٝ أْ اٌز٠َٛك ثبٌّإصو٠ٓ ٠ٙلف ئٌٝ اٍزغلاي شؼج١خ ٚرأص١و الأفواك ػٍٝ 9199

ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٌٍزو٠ٚظ ٌٍٍَغ أٚ اٌقلِبد، ؽ١ش ٠ؼزجو اٌزؼبْٚ ِغ 

اٌّإصو٠ٓ فوطخ ٌٍؼلاِبد اٌزغبه٠خ ٌٍٛطٛي ئٌٝ عّٙٛه ٚاٍغ ٚرؼي٠ي اٌٛػٟ 

 .لاِخ اٌزغبه٠خ ٚى٠بكح اٌّج١ؼبدثبٌؼ

( ئٌٝ أْ ٕ٘بن اٌؼل٠ل ِٓ أٔٛاع اٌّإصو٠ٓ، 9194ٚأشبهد كهاٍخ )ػٍٝ ٚشلاي، 

٠شًّ مٌه اٌّل١ٔٚٓ، ٚاٌّل١ٔٚٓ اٌف١ل٠ٛ، ٚاٌّل١ٔٚٓ اٌّإصو٠ٓ، ٚاٌّشب١٘و، 

ٚاٌو٠بػ١١ٓ، ٚاٌفٕب١ٔٓ، ٚاٌقجواء فٟ ِغبي ِؼ١ٓ. ٠غت افز١به اٌّإصو٠ٓ اٌن٠ٓ 

ؽ١ش ٠ٛفو  .ٚرأص١و وج١و٠ٓ فٟ اٌّغبي اٌَّزٙلف ٌٍؼلاِخ اٌزغبه٠خ٠زّزؼْٛ ثشؼج١خ 

اٌز٠َٛك ثبٌّإصو٠ٓ اٌؼل٠ل ِٓ اٌفٛائل ٌٍؼلاِبد اٌزغبه٠خ، فأٗ ٠َبػل فٟ ثٕبء اٌضمخ 

ٚاٌزٛاطً ِغ اٌغّٙٛه ػٓ ؽو٠ك اٌشقظ١خ اٌّإصوح، وّب أٔٗ ٠ّىٓ ٌٍّإصو٠ٓ رؼي٠ي 

ؼّلاء. وّب ٠ؼل اٌزؼبْٚ ِغ اٌّإصو٠ٓ اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٚى٠بكح اٌّج١ؼبد ٚاٌ

 .فوطخ ٌٍؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍٛطٛي ئٌٝ عّٙٛه عل٠ل ٚر١ٍٛغ لبػلح اٌّزبثؼ١ٓ

وّب رغله الإشبهح ئٌٝ أٔٗ لاثل ٚأْ رىْٛ ٕ٘بن ئٍزوار١غ١خ ٚاػؾخ ٌٍزؼبْٚ ِغ 

اٌّإصو٠ٓ، ؽ١ش ٠غت رؾل٠ل الأ٘لاف ٚاٌوٍبٌخ اٌّواك رٛط١ٍٙب ٚاٌغّٙٛه اٌَّزٙلف. 

ٕ٘بن اٌؼل٠ل ِٓ الاٍزوار١غ١بد اٌزٟ ٠ّىٓ اػزّبك٘ب فٟ اٌز٠َٛك ثبٌّإصو٠ٓ،  وّب أْ

ِضً رمل٠ُ ِٕزغبد ِغب١ٔخ ٌٍّإصو٠ٓ ٌىٟ ٠مِٛٛا ثّواعؼزٙب ٚاٌزو٠ٚظ ٌٙب، أٚ الاٍزفبكح 

 .ِٓ ِؾزٜٛ اٌّإصو٠ٓ لإٔشبء ؽّلاد ئػلا١ٔخ ئثلاػ١خ ٚعناثخ
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ٛاعٗ ثؼغ اٌزؾل٠بد ٚػٍٝ اٌوغُ ِٓ فٛائل اٌز٠َٛك ثبٌّإصو٠ٓ، ئلَا أٔٗ ٠

ٚاٌّقبؽو، فمل ٠ىْٛ اٌزٛافك ث١ٓ اٌّإصو ٚاٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ غ١و ِضبٌٟ، أٚ لل ٠زؼوع 

اٌّإصو لأزمبكاد أٚ فؼبئؼ رإصو ػٍٝ ٍّؼخ اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ. ٌنٌه، ٠غت ػٍٝ 

 .اٌؼلاِبد اٌزغبه٠خ رم١١ُ اٌّإصو٠ٓ ثؼٕب٠خ ٚاٌزؼبلل ِؼُٙ ثٕبءا ػٍٝ ِؼب١٠و طبهِخ

َٛ فأٗ ٠غت أْ ٠زُ رٕف١ن اٌز٠َٛك ثبٌّإصو٠ٓ وغيء ِٓ ئٍزوار١غ١خ ٚػٍٝ اٌؼّ

ب  اٌز٠َٛك اٌشبٍِخ ٚأْ ٠زُ رؾ١ًٍ إٌزبئظ ٚرم١١ُ اٌؼبئل ػٍٝ الاٍزضّبه. ٠غت أ٠ؼا

ِٛاطٍخ ِزبثؼخ اٌزطٛهاد فٟ ِغبي اٌز٠َٛك ثبٌّإصو٠ٓ ٚاٍزقلاَ أفؼً اٌّّبهٍبد 

 ٌؼّبْ ٔغبػ اٌؾّلاد ٚرؾم١ك الأ٘لاف اٌّوعٛح.

  Content marketingاٌرس٠ٛك تاٌّحرٜٛ  2/1/1/3/12

٠ؼزّل اٌز٠َٛك ثبٌّؾزٜٛ ػٍٝ ئٔشبء ٚرٛى٠غ ِؾزٜٛ ل١ُ ِٚف١ل ٌٍغّٙٛه 

( اٌز٠َٛك ثبٌّؾزٜٛ Bharti & Kumar,2020اٌَّزٙلف. ؽ١ش رٕبٌٚذ كهاٍخ )

ٚأشبهد أٔٗ ٠َزقلَ ٌجٕبء اٌؼلالبد ٚاٌضمخ ِغ اٌؼّلاء ٚى٠بكح اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ 

خ. ؽ١ش ٠زؼّٓ مٌه ئٔشبء ِلٚٔبد، ِمبلاد، ك١ًٌ اٌَّزقلَ، ف١ل٠ٛ٘بد اٌزغبه٠

رؼ١ّ١ٍخ، ِٚؾزٜٛ لبثً ٌٍزٕي٠ً ِضً اٌىز١جبد ٚاٌٍّفبد الإهشبك٠خ، ؽ١ش ٠ٙلف اٌز٠َٛك 

 .ثبٌّؾزٜٛ ئٌٝ عنة اٌغّٙٛه ٚئصواء رغوثزُٙ ٚرٛع١ُٙٙ ٔؾٛ اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ

ٜٛ ٠ٛفو اٌؼل٠ل ِٓ اٌفٛائل ٌٍؼلاِخ ٚأشبهد اٌلهاٍخ أ٠ؼبا ئٌٝ أْ اٌز٠َٛك ثبٌّؾز

اٌزغبه٠خ، ؽ١ش ٠َبػل فٟ ثٕبء اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٚى٠بكح اٌزفبػً ِغ اٌغّٙٛه. 

وّب ٠ؼيى اٌضمخ ث١ٓ اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٚاٌؼّلاء ٠ٚإكٞ ئٌٝ ى٠بكح اٌّج١ؼبد ٚاٌؼّلاء 

وبد اٌجؾش اٌّؾز١ٍّٓ. ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، ٠ؼًّ اٌز٠َٛك ثبٌّؾزٜٛ ػٍٝ رؼي٠ي ِؾو

٠ٚزطٍت اٌز٠َٛك ثبٌّؾزٜٛ ئٍزوار١غ١خ   .ٚى٠بكح اٌؾؼٛه اٌولّٟ ٌٍؼلاِخ اٌزغبه٠خ

فؼبٌخ، ؽ١ش ٠غت أْ ٠زُ رؾل٠ل اٌغّٙٛه اٌَّزٙلف ٚفُٙ اؽز١بعبرُٙ ٚا٘زّبِبرُٙ. 

ب رؾل٠ل أ٘لاف اٌز٠َٛك ثبٌّؾزٜٛ ٚافز١به الأٔٛاع إٌّبٍجخ ِٓ اٌّؾزٜٛ  ٠غت أ٠ؼا

ى٠غ، ٠ٚغت رط٠ٛو ِؾزٜٛ ِزٕٛع ٚعناة ِٚف١ل ٌٍؼّلاء ٚاٌمٕٛاد إٌّبٍجخ ٌٍزٛ

اٌّؾز١ٍّٓ، ٚرؾ١َٕٗ ٌّؾووبد اٌجؾش ٚرؼي٠يٖ ػجو ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ 

 .ٚاٌز٠َٛك ػجو اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ
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 .Customer Knowledgeِؼشفح اٌؼّلاء (2/1/2)

إٌّظّخ. ئْ فٍك اٌّؼوفخ ٠ؼيى فُٙ اٌؼ١ًّ ثشىً أفؼً، ِّب ٠َبُ٘ فٟ رؾ١َٓ أكاء   

ِٚغ ريا٠ل لٛح ٚرأص١و اٌؼ١ًّ فٟ ِغبي الأػّبي اٌزغبه٠خ أطجؾذ اٌشووبد رَؼٝ ئٌٝ 

ب فٟ ١ٍو الأِٛه فٟ إٌّظّبد فٟ  اّ فُٙ اٌؼ١ًّ، ؽ١ش أطجؼ ػٕظواا هئ١َ١اب ِٚزؾى

اٌؾبٌٟ. ؽ١ش رزٕبفٌ اٌشووبد ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبد ظً إٌّبفَخ اٌشل٠لح فٟ اٌٛلذ 

 ,Bag. et al)اٌؼ١ًّ ثللاا ِٓ ِؾبٌٚخ ئلٕبػٗ ثبٌّٕزغبد اٌّٛعٛكح ِٚؾبٌٚخ ث١ؼٙب ٌٗ. 

2021). 

 ( ِفَٙٛ ِٚشاحً إداسج ِؼشفح اٌؼّلاء.2/1/2/1)  

رؼوف ئكاهح ِؼوفخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ أٔٙب "اٌل١ًٌ إٌّظُ ٌز١١ّي اٌّؼوفخ اٌز٠َٛم١خ  

ٚرؼي٠ي٘ب ث١ٓ الأفواك ٌزط٠ٛو اٌّؼوفخ اٌؾب١ٌخ ٚئٔشبء ِؼوفخ اٌؼ١ًّ ٚاٍزقلاِٙب فٟ 

(. 9100، ٚآفوْٚ، Rollinsرؾ١َٓ اٌّّبهٍبد ٚاٌزطج١مبد فٟ ِغبي اٌز٠َٛك" )

ب ػٍٝ أٔٙب "ِٙبهح رؼٍُ إٌّظّخ ِٓ اٌؼ١ًّ ٚاوزَبثٗ ٚئٔشبئٗ ٚرؾ٠ٍٛٗ  وّب رؼوف أ٠ؼا

ٚاؽزفبظٗ ثٗ، ثبلإػبفخ ئٌٝ رجبكي رٍه اٌّؼوفخ ثٙلف رط٠ٛو الأكاء ٚالإثلاع فٟ 

، Sedighi(. ٚرؼوفٙب )9109، ٚآفوْٚ، Sedighiإٌّزغبد ٚاٌقلِبد" )

ب ػٍٝ أٔٙب اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رًَٙ فٍك ٚٔشو ِؼوفخ اٌؼ١ًّ 9109ٚآفوْٚ،  ( أ٠ؼا

 فبكح ِٕٙب ٌزؾم١ك أ٘لاف إٌّظّخ.ٚالاٍز

" Customer Knowledge Managementرؼُزجو ئكاهح ِؼوفخ اٌؼ١ًّ "وّب  

ٚاؽلح ِٓ أُ٘ ػٕبطو ئكاهح اٌّؼوفخ فٟ إٌّظّبد اٌؾل٠ضخ، ؽ١ش رزىْٛ ئكاهح 

 اٌّؼوفخ ِٓ أهثغ فطٛاد هئ١َ١خ ٟٚ٘:

اٌّؼوفخ (: ػ١ٍّخ اٌزفبػً ث١ٓ Knowledge creationفٍك اٌّؼوفخ ) -0

 اٌؼ١ّٕخ ٚاٌظب٘وح اٌزٟ رإكٞ ئٌٝ ئٔشبء اٌّؼوفخ.

(: اٌّؼوفخ اٌزٟ ٠زُ رقي٠ٕٙب فٟ Knowledge storageالاؽزفبظ ثبٌّؼوفخ ) -9

 ماووح إٌّظّخ لاٍزقلاِٙب ػٕل اٌؾبعخ.

(: ؽ١ش ٠زُ رجبكي اٌّؼوفخ ث١ٓ ِيٚك Knowledge transferٔمً اٌّؼوفخ ) -4

 اٌّؼوفخ َِٚزٍّٙب.
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(: اٍزقلاَ اٌّؼوفخ ٚرطج١مٙب Knowledge applicationاٌّؼوفخ )رطج١ك  -3

 (.Alavi & Leidner ،9110ٚكِغٙب فٟ اٌّّبهٍبد اٌزٕظ١ّ١خ )

 ِؼشفح اٌؼّلاء. أتؼاد( 2-1-2-2) 

( ئٌٝ صلاصخ أٔٛاع ِٓ Customer Knowledgeرظٕف ِؼوفخ اٌؼ١ًّ )

 اٌّؼوفخ:

رَزقلَ ٌزٍج١خ اؽز١بعبد ِؼوفخ ِؼوفخ ِٓ أعً اٌؼّلاء: ٟ٘ اٌّؼوفخ اٌزٟ  -0

 اٌؼّلاء، ِضً ِؼوفخ إٌّبف١َٓ ِٕٚزغبرُٙ، ِٚؼوفخ ارغب٘بد اٌَٛق ٚاٌّٛهك٠ٓ.

ِؼوفخ ِٓ اٌؼّلاء: ٟ٘ اٌّؼوفخ اٌزٟ ٠زُ عّؼٙب ٌفُٙ اؽز١بعبد اٌؼّلاء  -9

 ٚكٚافؼُٙ، ٚمٌه ٌزٍج١خ رٍه الاؽز١بعبد ثشىً أفؼً.

زٟ ٠زُ عّؼٙب ِٓ فلاي اٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء ِؼوفخ ػٓ اٌؼّلاء: ٟ٘ اٌّؼوفخ اٌ -4    

ِٚزبثؼزُٙ اٌَّزّوح، ثٙلف الاؽزفبظ ثُٙ ٚاٌؾفبظ ػ١ٍُٙ، ٚونٌه رؾ١َٓ ٚرط٠ٛو 

 ( 9114، ٚآفوْٚ، Gebertاٌؼلالخ ِؼُٙ. )

 :تئداسج ِؼشفح اٌؼ١ًّ الا٘رّاَ( أسثاب 2/1/2/3)

أْ رَؼٝ عب٘لح رٛاعٗ اٌشووبد فٟ اٌٛلذ اٌؾبػو ػغٛؽ إٌّبفَخ اٌزٟ رزطٍت ِٕٙب 

لإهػبء اٌؼّلاء ثشىً ٠فٛق رٍه اٌزٟ ٠ملِٙب إٌّبفَْٛ، ٚ٘نا ٠زطٍت الا٘زّبَ ثّؼوفخ 

 اٌؼ١ًّ ٌزط٠ٛو ػلالخ ل٠ٛخ ِؼٗ. ٠ّىٓ رٍق١ض أ١ّ٘خ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼ١ًّ وّب ٠ٍٟ:

رأص١و اٌؼّلاء: أطجؼ ٌٍؼّلاء رأص١و أوجو ػٍٝ اٌشووخ ٚأٔشطزٙب، ٌُٚٙ كٚه فبػً  -0

زوار١غ١بد اٌشووخ، فبطخ فٟ ػظو الإٔزؤذ اٌنٞ فٍك ث١ئخ رفبػ١ٍخ فٟ ط١بغخ اٍ

 ِٚزىبٍِخ ِغ اٌؼ١ًّ. ٚثنٌه ٠ًَٙ اٌز١َٕك ٚاٌزٛاطً ِغ اٌؼّلاء ٚالاٍزفبكح ُِٕٙ.

َِبّ٘خ اٌؼّلاء فٟ اٌزؾ١َٓ: ٠َزط١غ اٌؼّلاء ري٠ٚل اٌشووخ ثقجورُٙ ِٚؼوفزُٙ  -9

 بد ٚرط٠ٛو٘ب ثشىً أفؼً.ؽٛي ِٕزغبرٙب، ٚ٘نا ٠َبػل فٟ رؾ١َٓ رٍه إٌّزغ

رٍج١خ ؽبعبد اٌؼّلاء: ٠ّىٓ ِٓ فلاي ئكاهح ِؼوفخ اٌؼ١ًّ رٍج١خ ؽبعبد  -4

اٌؼّلاء ثشىً أفؼً، ِّب ٠ؼيى اٌؼلالخ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌشووخ. ٚثٛاٍطخ فُٙ أفؼً 

ٌزٛلؼبد اٌؼّلاء، ٠ىْٛ ثاِىبْ اٌشووخ رمل٠ُ ِٕزغبد ٚفلِبد أوضو ِلائّخ ٌُٙ. 
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وخ لبكهح ػٍٝ رؾم١ك هػب اٌؼّلاء ٚثٕبء ٚلاء ؽ٠ًٛ الأِل ٚثبٌزبٌٟ، رىْٛ اٌشو

(Murillo & Annabi ،9119.) 

ئْ الا٘زّبَ ثاكاهح ِؼوفخ اٌؼ١ًّ ٠ّىٓ أْ ٠َبػل اٌشووبد فٟ رؾم١ك رفٛق رٕبفَٟ ِٓ 

فلاي رؾ١َٓ ػلالزٙب ثبٌؼّلاء ٚرٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ثشىً أفؼً، ٚ٘ٛ أِو ؽبٍُ فٟ ث١ئخ 

  الأػّبي اٌؾل٠ضخ.

 ( فٛائذ إداسج ِؼشفح اٌؼ١ًّ:2/1/2/4)

٠ّىٓ اٍزقلاَ اٌّؼوفخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼّلاء ٌزؾ١َٓ اٌؼلالخ ِؼُٙ ثؼلح ؽوق، ؽ١ش    

 ٠ّىٓ الاٍزفبكح ِٕٙب وّب ٠ٍٟ: 

رقظ١ض إٌّزظ: ثبٍزقلاَ اٌّؼوفخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼّلاء، ٠ّىٓ ٌٍشووخ رقظ١ض  -

رؾم١ك مٌه ػٓ ؽو٠ك رزجغ اٌقلِخ ٚفماب لاؽز١بعبد وً ػ١ًّ ػٍٝ ؽلح. ٠ّىٓ 

ربه٠ـ اٌزفبػً ِغ اٌؼ١ًّ ٚرؾ١ًٍ ٍٍٛوٗ ٚرفؼ١لارٗ، ِّب ٠َّؼ ٌٍشووخ ثزمل٠ُ 

 رغوثخ فو٠لح ِٚقظظخ ٌىً ػ١ًّ.

رؾ١َٓ فلِخ اٌؼّلاء: ٠ّىٓ اٍزقلاَ اٌّؼوفخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼّلاء ٌزؾ١َٓ فلِخ  -

ٌٍشووخ  اٌؼّلاء ثشىً ػبَ. ِٓ فلاي فُٙ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ، ٠ّىٓ

رؾ١َٓ ػ١ٍّبد فلِخ اٌؼّلاء ٚرط٠ٛو اٍزوار١غ١بد اٌزٛاطً ثٙلف رمل٠ُ كػُ 

 أفؼً ٚهكٚك فؼً أٍوع ٚأوضو فؼب١ٌخ لاؽز١بعبد اٌؼّلاء.

رط٠ٛو إٌّزغبد ٚاٌقلِبد: ػٓ ؽو٠ك اٍزقلاَ اٌّؼوفخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼّلاء، ٠ّىٓ  -

فُٙ اؽز١بعبد ٌٍشووخ رؾ١َٓ ٚرط٠ٛو إٌّزغبد ٚاٌقلِبد اٌّملِخ. ِٓ فلاي 

اٌؼّلاء ِٚلاؽظبرُٙ، ٠ّىٓ رؾل٠ل اٌّيا٠ب اٌّطٍٛثخ ٚاٌزؾ١َٕبد اٌّؾزٍّخ اٌزٟ 

٠ّىٓ رطج١مٙب ػٍٝ إٌّزغبد ٚاٌقلِبد اٌؾب١ٌخ أٚ رط٠ٛو ِٕزغبد عل٠لح رٍجٟ 

 اؽز١بعبد اٌؼّلاء ثشىً أفؼً.

بء ثٕبء اٌؼلالبد اٌم٠ٛخ: ثبٍزقلاَ اٌّؼوفخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼّلاء، ٠ّىٓ ٌٍشووخ ثٕ -

ػلالبد ألٜٛ ِغ اٌؼّلاء. ػٓ ؽو٠ك اٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء ٚرمل٠ُ اٌلػُ اٌّلائُ 
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ٚاٌزفبػً اٌشقظٟ، ٠ّىٓ ٌٍشووخ ئظٙبه ا٘زّبِٙب اٌؾم١مٟ ثبٌؼّلاء ٚرؼي٠ي اٌضمخ 

 ٚاٌٛلاء ٌلٜ اٌؼّلاء.

ٚفٝ إٌٙب٠خ، فأٗ ٠ّىٓ اٍزقلاَ اٌّؼوفخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼّلاء ٌَّبػلح اٌشووبد فٟ رؾ١َٓ 

 رٙب ٚرى١١فٙب ٚفماب لاؽز١بعبد اٌؼّلاء، ٚثٕبء ػلالبد ألٜٛ ٚأوضو اٍزلاِخ ِؼُٙ.فلِب

٠زٕبٚي اٌجبؽش فٟ ٘نا اٌغيء ٍِقظبا لأُ٘    اٌذساساخ اٌساتمح. (2-2) 

 اٌلهاٍبد ٚرُ ػوػٙب ٚفمبا ٌّب ٠ٍٟ:

 :اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ ٚدٚسٖ فٟ إٌّظّاخدساساخ ذٕاٌٚد  (2-2-1)  

( اٌٝ اٌزأو١ل ػٍٝ أ١ّ٘خ كٚه اٌز٠َٛك 9199)ٔشّخ ٚ ػجلاٌمبكه،  ٌمل أشِبهد كهاٍخ  

اٌّملِخ ٚ اٌَؼو، )اٌقلِخ الاٌىزوٟٚٔ ِّضلاا ثؼٕبطو اٌّي٠ظ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ 

ٚأْ اٌزو٠ٚظ ، اٌزٛى٠غ(، ِٚٛاوجخ اٌزطٛهاد اٌزىٌٕٛٛع١خ ٌزؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ، 

٠ًَٙ ػٍٝ اٌؼ١ًّ اٌٛطٛي اٌٝ اٌقلِخ رمَٛ اٌشووبد ثزط٠ٛو ِٛلؼٙب الإٌىزوٟٚٔ ٌىٟ 

أْ اٌز٠َٛك اٌولّٟ ثىبفخ ٍٚبئٍٗ  ( 9194)ٌطوُ،  كهاٍخ ٚػؾذأوّب  اٌّطٍٛثخ.

  .خ ع١لٖ ِغ اٌيثبئٓ، ٚأْ ٘نا اٌزأص١و ئ٠غبث١با ٚفمب ٌٍلهاٍخ٠إصو ػٍٝ ثٕبء ػلال

( ئٌٝ أ١ّ٘خ اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ 9194كهاٍخ )اٌقؼوٞ ٚآفوْٚ،  وّب أشبهد 

اٌولّٟ، ؽ١ش أٔٗ ٠إكٞ ئٌٝ رؼي٠ي اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٠ٚؾَٓ ِٓ ٔظوح 

( أْ Nguyen & Sidorova, 2018وّب أظٙود كهاٍخ ) اٌؼ١ًّ ٌّٕزغبد إٌّظّخ.

ِؼبٌغخ ث١بٔبد اٌؼّلاء، الاػزّبك ػٍٝ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ٚاٌنوبء الاططٕبػٟ ٠ًَٙ 

ِّب ٠َبػل فٟ ارقبم لواهاد ر٠َٛم١خ ١ٍٍّخ ٚرط٠ٛو إٌّزغبد ٚرؾ١ًٍ َِز٠ٛبد 

ٚارغب٘بد الأٍؼبه. رش١و اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ مٌه ٠َبُ٘ فٟ رؾم١ك الاثزىبه اٌز٠َٛمٟ 

 اٌَّزلاَ اٌنٞ ٠ؾظٝ ثزفؼ١ً اٌؼّلاء.

أ١ّ٘خ الاػزّبك ػٍٝ  (D’Annunzio & Russo,2023خ )ٚأٚػؾذ أ٠ؼبا كهاٍ 

نوبء الاططٕبػٟ فٟ ِؼبٌغخ اٌج١بٔبد اٌؼقّخ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ اٌّلػَٛ ثزم١ٕبد اٌ

(Big Data ؽ١ش رش١و اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ رٛافو ٚغياهح اٌج١بٔبد غ١و ا١ٌّٙىٍخ ٚغ١و )

اٌّورجخ ػٍٝ الإٔزؤذ رغؼٍٙب ػوػخ ٌٍؼ١بع ٚػلَ الاٍزغلاي، ػٍٝ اٌوغُ ِٓ أٔٙب 

 رُٙ.رّضً فوطخ ؽم١م١خ ٌٍشووبد ٌٍزٛاطً ِغ اٌؼّلاء ٚاٍزىشبف ؽبعبرُٙ ٚهغجب

https://pubsonline.informs.org/action/doSearch?text1=D%27Annunzio%2C+Anna&field1=Contrib
https://pubsonline.informs.org/action/doSearch?text1=Russo%2C+Antonio&field1=Contrib
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 & Lavanya)ِغ ( Nguyen & Sidorova, 2018كهاٍخ ) رفمذٚأ

Radhikamani, 2021 ) ئٌٝ أْ الاػزّبك ػٍٝ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ٠ًَٙ ِؼبٌغخ ث١بٔبد

اٌؼّلاء، ِّب ٠َبػل فٟ ارقبم لواهاد ر٠َٛم١خ ١ٍٍّخ ٚرط٠ٛو إٌّزغبد ٚرؾ١ًٍ َِز٠ٛبد 

ٚارغب٘بد الأٍؼبه. ٠ٕٚلهط مٌه فٟ ئؽبه الاثزىبه اٌز٠َٛمٟ اٌَّزلاَ اٌنٞ ٠فؼٍٗ اٌؼ١ًّ. 

ٍبػلد ػٍٝ  اٌز٠َٛك اٌولّٟرم١ٕبد  أْ  (Jain & Jain, 2022) كهاٍخ أػبفذ وّب  

ثٕبء للهاد اٌشووبد ثشىً وج١و، ؽ١ش ٍبػلرٙب فٟ فُٙ ؽج١ؼخ اٌج١ئخ اٌّزغ١وح اٌزٟ رإصو فٟ 

ٍٍٛن اٌَّزٍٙه ٚرؾلك أ٠ٌٛٚبرٗ. ٚثٕبءا ػٍٝ مٌه، ٠ّىٓ ٌزٍه إٌّظّبد رمل٠ُ ِٕزغبد عل٠لح 

، ِغ ئِىب١ٔخ رقظ١ض ِٕزغبد ِظّّخ ٌززٛافك ِغ ؽبعبد ٚرفؼ١لاد اٌؼّلاء ثشىً كل١ك

 ِزٕٛػخ ٌزٕبٍت اٌّغّٛػبد اٌّقزٍفخ ِٓ اٌؼّلاء.

فٟ  اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ( ئٌٝ َِبّ٘خ YU, et. al, 2015أشبهد كهاٍخ )ٌٚمل 

٠َبػل ؽ١ش رؾ١َٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزشغ١ٍ١خ اٌز٠َٛم١خ فٟ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ ٌٍزغيئخ. 

٠ل الأِبوٓ ٚافز١به اٌّٛط١ٍٓ فٟ ػجؾ اٌطٍج١بد ٚرؾل اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ

ب رؾ١ٍلاا كل١ماب ٌّٕؾ اٌشواء ٚرفؼ١لاد اٌؼّلاء، ِّب ٠َبػل فٟ  ٚاٌّٛىػ١ٓ، ٚرز١ؼ أ٠ؼا

 رؾ١َٓ ػ١ٍّبد اٌز٠َٛك ٚرقط١ؾ اٌّقيْٚ ٚرؾم١ك رغوثخ شواء ِؾَٕخ ٌٍؼّلاء.

( ئٌٝ أْ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ٠ؼزجو ِّبهٍخ ئثلاػ١خ 9194ٌٚمل أشبه )شلاثٟ، 

لأٔٗ ٠ملَ ؽولبا عل٠لح ٌٍزٛاطً ِغ اٌَّزٍٙى١ٓ ٠ٚملَ أٔظّخ ٚػ١ٍّبد عل٠لح ٌزمل٠ُ 

اٌقلِبد اٌزٟ رمًٍ اٌزىب١ٌف، وّب ٠ؼزّل ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الأكٚاد ٚإٌّٙغ١بد اٌم٠ٛخ 

ب اٌؾل٠ضخ، ٚمٌه ٌلهاٍخ ؽبعبد اٌَّزٍٙى١ٓ ٚاٌزو٠ٚظ ثبلاػزّبك ػٍٝ ٍٚبئً اٌزىٌٕٛٛع١

ٌٍّٕزغبد ٚئ٠ظبٌٙب ئ١ٌُٙ ثَوػخ ٚوفبءح فبئمخ ِٓ فلاي اٌزؼبًِ اٌزغبهٞ اٌمبئُ ػٍٝ 

اٌزفبػً الإٌىزوٟٚٔ اٌَو٠غ ثبٍزقلاَ الأزؤذ ٚاٌزم١ٕبد اٌول١ّخ ٌزؾم١ك الأ٘لاف 

٠ك الاٌىزوٟٚٔ ٠ٍؼت كٚهاا ( أْ اٌز9199َٛاٌز٠َٛم١خ. ٚأػبفذ كهاٍخ )فب٠يح ٚٔغ١خ، 

فؼبلاا اٍزطبػذ ِٓ فلاٌٗ أغٍج١خ إٌّظّبد أْ رشك ؽو٠مٙب فٟ ػبٌُ إٌّبفَخ اٌشل٠لح 

ٚاٌشوٍخ ثبٌزٛعٗ ٌقبهط اٌؾلٚك اٌّؾ١ٍخ ِٓ فلاي اٍزقلاَ اٌٍٛبئً الاٌىزو١ٔٚخ 

اٌّزطٛهح ٌزؾم١ك أ٘لافٙب ٚرغ١ٕت ىثبئٕٙب اٌّشمخ ٚػ١بع اٌٛلذ ٚاٌّبي ٚاٌغٙل 

خ ئٌٝ ِب ٠ؾممٗ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٌٍّٕظّبد ِٓ فٛائل فٟ ففغ اٌزىب١ٌف ثبلإػبف
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اٌّقزٍفخ ٚر١ًَٙ ػ١ٍّبد اٌزٛاطً ِغ اٌيثْٛ ِّب ٠ي٠ل ِٓ فبػ١ٍخ ئكاهح ػلالبد 

 اٌؼّلاء ِّب ٠ؾَٓ ِٓ هػبُ٘ ٚ٘ٛ اٌٙلف الأٍبٍٟ اٌنٞ رَؼٝ ئ١ٌٗ إٌّظّبد ؽب١ٌب.

 :تئداسج ِؼشفح اٌؼ١ًّ الاٌىرشٟٚٔاٌرس٠ٛك ( دساساخ ذٕاٌٚد ػلالح 2-2-2)  

( أْ أكٚاد اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ رَبػل Purtova, 2011أٚػؾذ كهاٍخ )  

ػٍٝ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌؼّلاء ٚرزجغ ٍٍٛوُٙ ِضً ِٛلؼُٙ اٌغغوافٟ ٍٍٚٛوُٙ فٟ رظفؼ 

الإٔزؤذ ِٓ فلاي اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ِّب ٠إكٞ ئٌٝ رؼي٠ي ٚرؾ١َٓ ئكاهح ِؼوفخ 

ظّخ. فزطج١مبد فأكٚاد اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ٚفظٛطبا رٍه اٌّلػِٛخ اٌؼّلاء فٟ إٌّ

ثبٌنوبء الاططٕبػٟ ٚأزؤذ الأش١بء رَبػل ػٍٝ رؾ١َٓ اٍزٙلاف اٌؼّلاء 

الإٌىزوٟٚٔ ِٓ فلاي الإػلأبد اٌّقظظخ ٌىً ػ١ًّ، ِّب ٠ؼيى الاٍزفبكح ِٓ 

 اٌؾّلاد اٌزو٠ٚغ١خ ٌٍّإٍَخ.

ئٌٝ أ١ّ٘خ اٍزقلاَ شجىخ ػلالبد  (Wang & Yu, 2017وّب أشبهد كهاٍخ )

اٌؼّلاء اٌنو١خ، اٌزٟ رؼزّل ػٍٝ رم١ٕبد رزجغ ث١بٔبد ؽووخ اٌؼ١ًّ ِٕٚظبرٗ الإٌىزو١ٔٚخ 

ٍٍٚٛوٗ اٌشوائٟ. رٛػؼ اٌلهاٍخ أْ ٘نٖ اٌزم١ٕبد رَبػل فٟ رؾ١َٓ ِؼوفخ اٌؼ١ًّ 

ٟٔ اٌز٠َٛك الاٌىزوٚٚرٛف١و ئكاهح ػلالخ ع١لح ِؼٗ، ِٓ فلاي اٍزغلاي ئِىب١ٔبد 

 ٚاٌشجىبد اٌنو١خ. ٚأزؤذ الأش١بء

ٌٍز٠َٛك ّزيا٠ل اٌزأص١و اٌ( ػٍٝ Zhang & Yue, 2020روويد كهاٍخ )وّب    

، فبطخ ِغ اٌزطٛه فٟ رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼقّخ ٚاٌؾٍٛجخ اٌَؾبث١خ الاٌىزوٟٚٔ

ٚئٔزؤذ اٌغ١ً اٌقبٌِ ٚاٌنوبء الاططٕبػٟ. رش١و اٌلهاٍخ ئٌٝ أْ رٍه اٌزم١ٕبد أصود 

ً وج١و ػٍٝ اٍزوار١غ١بد اٌَٛق ٚاٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ، ؽ١ش ٠ّىٓ ٌلأعٙيح ثشى

اٌّزظٍخ ثأزؤذ الأش١بء عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد فٟ اٌٛلذ اٌؾم١مٟ ٚالاٍزفبكح ِٕٙب فٟ 

ئكاهح ِؼوفخ اٌؼ١ًّ ٚرؾ١َٓ الاٍزغبثخ ٌٗ ثشىً أفؼً، ِّب ٠َبُ٘ فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح 

 اٌزٕبف١َخ.

( ئٌٝ أْ اٌزطٛه Seranmadevia & Kumara, 2019ٚرٛطٍذ كهاٍخ )

اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌىج١و ٚصٛهح اٌّؼٍِٛبد، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٍزقلاَ اٌنوبء الاططٕبػٟ 

٘نٖ  ٚئٔزؤذ الأش١بء، غ١ود شىً ِزبعو اٌزغيئخ اٌزم١ٍل٠خ ئٌٝ ِزبعو مو١خ. رًَٙ
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اٌّؼوفخ  اٌّزبعو اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٚرلػُ ئكاهح رغوثخ اٌؼ١ًّ ِٓ فلاي ى٠بكح

( أْ Sestino, 2020أٚػؾذ كهاٍخ )وّب  ٚالاهرجبؽ ِغ اٌؼ١ًّ اٌَّزٙلف.

٠َبػل ػٍٝ الاٍزغبثخ ٌٍَٛق ثشىً أٍوع، ِٓ فلاي رٛف١و  اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ

أٍؼبه ِؤخ ٚاٍزوار١غ١بد ر٠َٛك ِزٛافمخ ِغ ؽبعبد اٌؼّلاء. وّب ٠ّىٓ اٍزقلاَ 

ٚئكاهح اٌّقيْٚ، ِّب ٠إكٞ ئٌٝ رؾ١َٓ ئٔزؤذ الأش١بء فٟ رؾ١َٓ ػ١ٍّبد اٌزٛه٠ل 

 رغوثخ اٌؼّلاء ٚى٠بكح هػبُ٘.

ب فٟ رؾ١َٓ ئكاهح  اّ ا ؽبٍ ٚفٝ إٌٙب٠خ ٔغل أْ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٠ٍؼت كٚها

ِؼوفخ اٌؼّلاء ٚى٠بكح هػبُ٘. ِٓ فلاي عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ِٓ الأعٙيح اٌّزظٍخ 

ىٓ ٌٍشووبد أْ رزؼّك فٟ فُٙ ٚاٍزقلاَ اٌزؾ١ٍلاد اٌنو١خ ٚاٌنوبء الاططٕبػٟ، ٠ّ

اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚرٛف١و رغبهة ِقظظخ ٚشقظ١خ ٌُٙ. ٚ٘نا ثلٚهٖ ٠َبػل ػٍٝ 

 رؼي٠ي اٌؼلالخ ث١ٓ اٌشووخ ٚاٌؼّلاء ٚى٠بكح اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبه٠خ.

ِٚغ مٌه، ٠غت أْ ٠ىْٛ ٌٍشووبد اٌزياَ ثّجبكب ؽّب٠خ فظٛط١خ اٌؼّلاء ٚأِبْ 

٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ. ٠غت ػٍٝ اٌشووبد الاٌزياَ ثّؼب١٠و الأِبْ ث١بٔبرُٙ ػٕل اٍزقلاَ اٌز

ٚاٌقظٛط١خ ٚرأ١ِٓ اٌج١بٔبد اٌشقظ١خ ٌٍؼّلاء ثشىً طبهَ. ٌنا، ِٓ اٌؼوٚهٞ أْ 

رىْٛ اٌشووبد ؽى١ّخ فٟ اٍزقلاَ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚأْ رأفن فٟ الاػزجبه 

ؼبرُٙ. ِغ رملَ اؽز١بعبد ٚرفؼ١لاد اٌؼّلاء، ٚرٛفو ٌُٙ رغبهة ِقظظخ رٍجٟ رٛل

رىٌٕٛٛع١ب الأش١بء اٌّزظٍخ ثبلإٔزؤذ ٚاٌزؾ١ٍلاد اٌنو١خ، ِٓ اٌّزٛلغ أْ ٠َزّو 

ا أوجو فٟ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ٚرؾ١َٓ اٌؼلالخ  اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ أْ ٠ٍؼت كٚها

 ث١ٓ اٌشووبد ٚػّلائٙب.

 اٌرؼ١ٍك ػٍٝ اٌذساساخ اٌساتمح. (2-3)

ب أ١ّ٘خ ثؼل اٍزؼواع اٌلهاٍبد اٌَبثمخ  ٚالاؽلاع ػٍٝ ٔزبئغٙب، أطجؼ ٚاػؾا

فُٙ كٚه اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ. ٚلل 

أظٙود ٘نٖ اٌلهاٍبد أْ اٌجؾش فٟ ِزغ١واد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ 

ب. ٚفٟ ػٛء مٌه، ٠ّىٓ رٍق١ض إٌمبؽ اٌ اّ  زب١ٌخ:اٌؼّلاء لا ٠ياي ؽل٠ضاب ِٚٙ
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ٍبػلد اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌجبؽش ػٍٝ فُٙ ِزغ١واد اٌلهاٍخ اٌوئ١َ١خ فٟ   -

 اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء.

ِٓ فلاي ِواعؼخ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ، اٍزطبع اٌجبؽش اٌزؼوف ػٍٝ عٛأت  -

اٌجؾش اٌزٟ رّذ ِٕبلشزٙب فٟ ِزغ١واد اٌلهاٍخ اٌوئ١َ١خ، ٚونٌه اٌزؾل٠بد اٌزٟ 

 ط ئٌٝ ِي٠ل ِٓ اٌجؾش فٟ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ.رؾزب

؛ Yan. et al ،9191؛ Langleya, 2021ارفمذ اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد ِضً )  -

Seranmadevia & Kumara ،9102 ؛Balducci & Marinova ،

( ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚكٚهٖ اٌضٛهٞ فٟ Dijkman ،9102؛ 9108

 رشى١ً ػلالخ اٌّإٍَبد ثؼّلائٙب.

ب، أشبهد كهاٍبد أفوٜ ِضً ) -  & Nguyen؛ Zhang & Yue ،9191أ٠ؼا

Sidorova ،9108 ؛Balducci & Marinova ،9108 ؛Wang & Yu ،

( ئٌٝ أ١ّ٘خ الاػزّبك ػٍٝ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚرم١ٕبد اٌنوبء 9102

 ,Ozuemوّب ارفمذ أ٠ؼب كهاٍخ )الاططٕبػٟ فٟ ِؼبٌغخ اٌج١بٔبد اٌؼقّخ، 

2022( ٚ )Purwanto,2022 ،ٍٍَٛ( ٚ )9194( ٚ )Purtova, 2011 ٌٝا )

اٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ ٌشووبد ا أْ رَبػل ٠ّىٓأْ أكٚاد اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ 

ٚرٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ٚاٍزىشبف هغجبرُٙ، ٠ّٚىٓ أْ رَبػل فٟ ارقبم لواهاد 

 .ٚفؼبٌٗ ر٠َٛم١خ ١ٍٍّخ

ب، أظٙود كهاٍخ ) - ، YU ،et. al؛ Ng & Wakenshaw ،9102ٚأ٠ؼا

9102) ( ٚD’Annunzio & Russo,2023( ٚأ٠ؼبا كهاٍخ )Nguyen & 

Sidorova, 2018ٌ رؾ١َٓ  ٚكٚهٖ فٝ ٍز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ( ئٌٝ اٌفٛائل اٌّزؼلكح

. وّب أػبفذ كهاٍبد وً ِٓ اٌؼ١ٍّبد اٌز٠َٛم١خ فٟ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ

(Lavanya & Radhikamani, 2021 ،ٟأْ اٌز9194َٛ( ٚ )شلاث ) ٠ك

رؾ١َٓ اٍزٙلاف ِٕزغبد اٌشووخ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ٚارقبم  الاٌىزوٟٚٔ ٠َبُ٘

 لواهاد اٌزَؼ١و اٌّلائّخ.
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ٚثٕبءا ػٍٝ ِب ٍجك، ٠ّىٓ رؾل٠ل اٌفغٛح اٌجؾض١خ وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌشىً هلُ  -

(9.) 
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  :اٌذساسح الاسرطلاػ١ح( 3)

ثّٛػٛع اٌجؾش ِٓ إٌبؽ١خ أعوٜ اٌجبؽش كهاٍخ اٍزطلاػ١خ ثٙلف ى٠بكح اٌّؼوفخ 

إٌظو٠خ ٚاٌؼ١ٍّخ. ٚأ٠ؼبا ٌٍَّبػلح فٟ ط١بغخ اٌّشىٍخ ثشىً ػٍّٟ طؾ١ؼ ٚٚػغ 

اٌفوٚع اٌزٟ ٍززُ ئصجبرٙب أٚ هفؼٙب. وّب رُ أ٠ؼبا رؾل٠ل اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌزبثؼخ 

اٌزٟ ٍزَزٕل ئ١ٌٙب اٌلهاٍخ ِٓ فلاي اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ. ٚرُ ئعواء اٌلهاٍخ 

  لاػ١خ وّب ٠ٍٟ:الاٍزط

ِٓ فلاي ئعواء ِواعؼخ اٌذساسح الاسرطلاػ١ح اٌثا٠ٛٔح :  الأٌٚٝ:. اٌّشحٍح 1       

ٌٍلهاٍبد اٌّىزج١خ ٚالاؽلاع ػٍٝ الأثؾبس اٌَبثمخ اٌّزؼٍمخ ثّٛػٛع اٌلهاٍخ، رُ 

اٌزٛطً ئٌٝ اٌؼل٠ل ِٓ اٌج١بٔبد اٌّف١لح فٟ كػُ فوٚع اٌلهاٍخ، ِٕٚٙب اٌشىً هلُ 

٠ٛػؼ َٔجخ اٌَّزقل١ِٓ ٌلإٔزؤذ اٌن٠ٓ لبِٛا ثشواء ِٕزغبد أٚ فلِبد ( اٌنٞ 4)

 : .9190ػجو الإٔزؤذ ثشىً أٍجٛػٟ فلاي اٌوثغ اٌضبٌش ِٓ ػبَ 

 

 (2222اٌّصذس: )ذمش٠ش اٌرداسج الاٌىرش١ٔٚح، 

 ( ٔسة ِسرخذِٟ الإٔرشٔد اٌز٠ٓ لاِٛا تاٌششاء ػثش الإٔرشٔد 3شىً )

 2221خلاي اٌشتغ اٌثاٌث ِٓ 



 
 " دور التسويق الإلكتروني في إدارة معرفة العملاء")بالتطبيق على البنوك التجارية العامة في مصر(

 شما  حطلعت رشاد عبد الفتا  د.&  د. عبد الرحيم نادر عبد الرحيم إسماعيل عوض     

 0202يناير  -العدد الأول                                      المجلد الخامس عشر                               
   029 

 

  

، فّٓ اٌّزٛلغ أْ ٠شٙل 9199ئل١ّ١ٍبا، فأٗ ٚفماب ٌزمو٠و اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ ٌؼبَ ٚ

ا فٟ لبػلح اٌّشزو٠ٓ اٌول١١ّٓ ثَٕجخ رزغبٚى  اٛ %. ٚرؾزً 2اٌشوق الأٍٚؾ ٚأفو٠م١ب ّٔ

 %. 3.1أِو٠ىب اٌلار١ٕ١خ اٌّورجخ اٌضب١ٔخ ثَٕجخ ّٔٛ رجٍغ 

ٚفٟ ا١ٌَبق اٌّؾٍٟ، أشبه ِووي اٌّؼٍِٛبد ٚكػُ ارقبم اٌمواه ثّغٌٍ اٌٛىهاء   

اٌّظوٞ ئٌٝ أ١ّ٘خ الالزظبك اٌولّٟ ثشىً ػبَ ٚاٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ ثشىً فبص فٟ 

ر١ّٕخ الزظبكاد اٌلٌٚخ ٚعنة الاٍزضّبهاد اٌقبهع١خ ٚى٠بكح ئ٠واكاد اٌلٌٚخ. ٚلل 

فٟ اٌَٛق اٌّظو٠خ، ثّب فٟ مٌه ِٕظبد اٌلفغ  أطجؾذ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّب١ٌخ اٌوائلح

ٚفلِبد اٌز٠ًّٛ. ِٚٓ اٌّزٛلغ أْ ٠ىْٛ اٌلفغ اٌولّٟ ٘ٛ اٌشو٠ؾخ اٌَبئلح فٟ اٌَٛق 

 .9192اٌّظو٠خ ثؾٍٛي ػبَ 

 ا١ٌّذا١ٔح:اٌذساسح الاسرطلاػ١ح  اٌثا١ٔح:. اٌّشحٍح 2  

ٚرى٠ٛٓ اٌفوٚع  رُ ئعواء كهاٍخ اٍزطلاػ١خ ١ِلا١ٔخ ٌزؾل٠ل ٚط١بغخ ِشىٍخ اٌجؾش  

اٌّزؼٍمخ ثبٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؾى١ِٛخ. رُ الاػزّبك ػٍٝ ِمبثلاد شقظ١خ غ١و ١٘ى١ٍخ ِغ 

ِٛظفاب فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ ٌفُٙ َِزٜٛ الإكهان ثشأْ أثؼبك اٌز٠َٛك  41

الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ٚأ١ّ٘خ ٚرأص١و أكٚاد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ػٍٝ 

 اٌؼّلاء.ئكاهح ِؼوفخ 

٪( ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٌفُّٙٙ اٌّفَٙٛ 21أظٙود ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٍزغبثخ ِزٍٛطخ )ثَٕجخ   

ٚالأثؼبك ٚالأكٚاد ٚاٌفٛائل اٌّزؼٍمخ ثبٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ. ٚفٟ اٌّمبثً، أشبهد إٌزبئظ 

٪( ثشأْ ِفَٙٛ ٚأثؼبك ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء. 24ئٌٝ ػلَ ٚعٛك ئكهان وبفٍ )ثَٕجخ 

ٚػٟ ٚٚػٛػ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح  وّب أظٙود اٌلهاٍخ ػلَ

٪( ٚػلَ ٚػٛػ اٌلٚه اٌنٞ ٠ّىٓ أْ رٍؼجٗ 84ِؼوفخ اٌؼّلاء ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ )ثَٕجخ 

 ٪(.24أثؼبك اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء )ثَٕجخ 

ج١ك ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، أظٙود إٌزبئظ أْ اٌجٕٛن اٌّلهٍٚخ رفزمو ئٌٝ ِزطٍجبد رط 

٪( ٚرٛاعٗ طؼٛثخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ِزغ١واد 28اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ اٌؾل٠ش )ثَٕجخ 

ث١ئخ الأػّبي، ِّب ٠إصو ػٍٝ الاٍزغبثخ ٌوغجبد اٌؼّلاء ٚر١ّي عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ 

 ٪(.21)ثَٕجخ 
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 : ِشىٍح اٌثحث( 4)

 ثٕبءا ػٍٝ إٌزبئظ اٌَبثمخ ٌٍلهاٍبد الاٍزطلاػ١خ ٚا١ٌّلا١ٔخ، ٚاٌزٟ رؼّٕذ

ِمبثلاد شقظ١خ ِغ ػلك ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ، ٠زج١ٓ ٚعٛك لظٛه 

فٟ للهح رٍه اٌجٕٛن ػٍٝ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ٔز١غخ ٌؼلَ فّٙٙب ٚرطج١مٙب ٌّجبكب 

ا ئٌٝ مٌه، ٠ّىٓ ط١بغخ  اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚاٍزقلاَ أكٚارٗ ثبٌشىً إٌّبٍت. اٍزٕبكا

 ٌزبٌٟ:ِشىٍخ اٌجؾش ػٍٝ إٌؾٛ ا

"ِب ِلٜ اٍزقلاَ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؾى١ِٛخ لأكٚاد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِٚلٜ 

 رأص١و أثؼبك٘ب ػٍٝ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌّؼ١ٕخ ثبٌلهاٍخ؟"

 ٚرٕشأ ِٓ ٘نٖ اٌّشىٍخ ِغّٛػخ ِٓ اٌزَبؤلاد اٌزب١ٌخ:

ه٠خ اٌؼبِخ ِب ٟ٘ أكٚاد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ اٌَّزقلِخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغب 3/0

 اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ؟

 ِب ٟ٘ اٌّّبهٍبد اٌّورجطخ ثأثؼبك اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ رٍه اٌجٕٛن؟ 3/9

 ِب ٟ٘ اٌّّبهٍبد اٌّورجطخ ثأثؼبك ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ رٍه اٌجٕٛن؟ 3/4

ئٌٝ أٞ ِلٜ ٠ٛعل اهرجبؽ ث١ٓ رطج١ك أثؼبك اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚفٍك ئكاهح  3/3    

 ؼّلاء فٟ    اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؾى١ِٛخ؟ِؼوفخ اٌ

 :أ٘ذاف اٌثحث( 5) 

 ٠ٙلف اٌجؾش ئٌٝ رؾم١ك الأ٘لاف اٌزب١ٌخ:

اٌزؼوف ػٍٝ أثؼبك اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِٚزطٍجبد رطج١مٗ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ  2/0

 اٌؼبِخ اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ.

نٖ اٌّؼب١٠و فٟ رؾل٠ل ِؼب١٠و ٚأثؼبك ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ٚرم١١ُ ِلٜ رٛفو ٘ 2/9

 اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ.

رؾ١ًٍ رأص١و رطج١ك أثؼبك اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ػٍٝ فٍك ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ  2/4

 اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ.
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اٌزٛطً ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ رؼيى الاٍزفبكح ِٓ رطج١ك  2/3

اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ فٍك ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ أثؼبك 

 اٌّشٌّٛخ ثبٌلهاٍخ.

  .أ١ّ٘ح اٌثحث( 6) 

   .الأ١ّ٘ح اٌؼ١ٍّح 6/1

ِٛػٛع اٌجؾش ِٚزغ١وارٗ فٟ  ٚٔلهحرزّضً الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ فٟ ؽلاصخ  

اٌجؾش  ئْاٌّىزجخ اٌؼوث١خ ثشىً ػبَ ٚاٌّىزجخ اٌّظو٠خ ثشىً فبص. ٠ّىٕٕب اٌمٛي 

٠زٛاوت ِغ اٌزطٛه الإكاهٞ اٌّوغٛة ف١ٗ ػٍٝ َِزٜٛ إٌّظّبد اٌؼبِخ. ٚثبٌزبٌٟ، 

٘نا اٌّٛػٛع  ٠زٍكفاْ ٘نا اٌجؾش ٠ؾًّ ل١ّخ وج١وح واػبفخ ٌّغبي اٌلهاٍخ، ؽ١ش ٌُ 

ِٓ الأثؾبس ٚاٌلهاٍبد ٚفماب ٌوؤ٠خ اٌجبؽش. ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، ٠فزؼ ٘نا اٌجؾش  اٌىض١و

اٌجبة أِبَ اٌجبؽض١ٓ ا٢فو٠ٓ لاٍزىشبف اٌّٛػٛع ِٓ ىٚا٠ب ِقزٍفخ، ِّب ٠ّىٓ أْ 

 ٠َبُ٘ فٟ رأ١ٌٍ ٘نا اٌّفَٙٛ ٚرط٠ٛوٖ.

 الأ١ّ٘ح اٌؼ١ٍّح 6/2

 ٠ٍٝ:ّل اٌجؾش أ١ّ٘زٗ اٌؼ١ٍّخ ِّب ٠َز 

 أ١ّ٘زٗ اٌؼ١ٍّخ ِٓ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ:٠َزّل اٌجؾش 

ِغبي اٌزطج١ك: ٠زّؾٛه اٌجؾش ؽٛي اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ اٌمطبع اٌّظوفٟ،  -

ٚ٘نا اٌمطبع ٠ؼل أؽل اٌمطبػبد الأٍب١ٍخ فٟ الالزظبك اٌّظوٞ. فأكاء ٘نا اٌمطبع 

ا ٌّٕٛ الزظبكٞ لبثً  ٠ؼىٌ ٍلاِخ الالزظبك ثشىً ػبَ، ٚرطٛه ٚلٛرٗ ٠شىً ِإشوا

 ٌٍزطٛه ٚالاٍزّواه.

اٌَّبّ٘خ فٟ اٌزطج١ك اٌؼٍّٟ: ٠َبُ٘ اٌجؾش فٟ رمل٠ُ عٛأت رطج١م١خ ٌٍجٕٛن  -

اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ ٌزؼي٠ي اٍزقلاَ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ أٔشطزٙب ٚفلِبرٙب. ٚمٌه 

 ٠َبُ٘ فٟ رؾ١َٓ أكاء اٌجٕٛن ٚرٛف١و رغوثخ أفؼً ٌٍؼّلاء.

ٍَؾ اٌجؾش اٌؼٛء ػٍٝ اٍزقلاَ إٌّظّبد ئٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ اٌزؾٛي الإكاهٞ: ٠ -

اٌزغبه٠خ اٌؾل٠ضخ، ٚثشىً فبص اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ، ٌّلافً ئكاه٠خ ؽل٠ضخ ِضً 
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اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ. ٚمٌه ٠ؼىٌ رطٛه ٚرجٕٟ إٌّظّبد ٌٍزم١ٕبد ٚالأٍب١ٌت اٌؾل٠ضخ 

 فٟ ِغبي الإكاهح.

و فُٙ ٚئكهان أٍٚغ لاؽز١بعبد رؼي٠ي فُٙ اؽز١بعبد اٌؼّلاء: ٠َبُ٘ اٌجؾش فٟ رٛف١ -

ٚهغجبد اٌؼّلاء، ِّب ٠َبػل اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ ػٍٝ رؾم١ك ١ِيح رٕبف١َخ. فُٙ 

 أفؼً ٌٍؼّلاء ٠ّىٓ أْ ٠َُٙ فٟ ّٔٛ ٚاٍزّواه٠خ اٌجٕٛن ٚرؾم١ك ٔغبؽٙب فٟ اٌَٛق.

 :فشٚض اٌثحث( 2)

رُ ثٕبء  اٌؼلالخ، ٚاػزّبكا ا ػٍٝ اٌّوعؼ١بد ماد اٌَبثمخ،فٟ ػٛء ِواعؼخ اٌلهاٍبد 

وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌشىً  اٌجؾش،ّٔٛمط اٌجؾش اٌنٞ ٠ٛػؼ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١واد 

 ( : 3هلُ )
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اٌجؾش وّب فٟ  ف٠ّٟىٓ رٛػ١ؼ اٌّم١بً اٌَّزقلَ  اٌَبثمخ اٌلهاٍبد ػٛء فٟ أٔٗ وّب

 (:9علٚي هلُ )

 (  2خذٚي سلُ )

 تالاسرمصاءِما١٠س ِرغ١شاخ اٌثحث ٚػذد فمشاذٙا 

 ػذد اٌفمشاخ أتؼادٖ ٔٛػٗ اٌّرغ١ش

 اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ
 ِسرمً

 8 اٌّٛلغ الاٌىرشٟٚٔ

 8 ٚسائً اٌرٛاصً الاخرّاػٟ

 2 اٌثش٠ذ الاٌىرشٟٚٔ

 2 اٌٙاذف اٌّحّٛي

 ذاتغ اداسج ِؼشفح اٌؼّلاء

 اٌّؼشفح ِٓ أخً اٌؼّلاء
 ػثاساخ  12

 اٌّؼشفح ِٓ اٌؼّلاء
 ػثاساخ 9

 اٌؼّلاءاٌّؼشفح ػٓ 
 ػثاساخ 9

 اٌثاحث.ِٓ إػذاد  اٌّصذس:* 

 ف٠ّٟىٓ ط١بغخ فوٚع اٌجؾش  ِٚمب١٠َٗٚفٟ ػٛء ّٔٛمط ِزغ١واد اٌجؾش   

 اٌفوٚع اٌزب١ٌخ:

رٛعل فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ؽٛي أثؼبك  الأٚي:اٌفوع اٌوئ١َٟ . 0

 اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو.   فٟ  اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ

ؽٛي أثؼبك ئكاهح رٛعل فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ  اٌضبٟٔ:اٌفوع اٌوئ١َٟ . 9

 ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو.

اٌز٠َٛك رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ أثؼبك  اٌضبٌش:. اٌفوع اٌوئ١َٟ 4

، ٠ٚزفوع ِٓ والاٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظ

  اٌزب١ٌخ:٘نا اٌفوع اٌوئ١َٟ ِغّٛػخ ِٓ اٌفوٚع اٌفوػ١خ 

رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي  الأٚي:أ. اٌفوع اٌفوػٟ      

 .اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو
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اد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي رٛعل ػلالخ م اٌضبٟٔ:ة. اٌفوع اٌفوػٟ     

ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ 

 ِظو.

رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي  اٌضبٌش:ط. اٌفوع اٌفوػٟ     

 خ فٟ ِظو.ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِ اٌجو٠ل الاٌىزوٟٚٔ

رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي  اٌواثغ:ك. اٌفوع اٌفوػٟ     

 اٌٙبرف اٌّؾّٛي ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو.

  :ذص١ُّ اٌثحث( 8) 

 :ِٕٙح اٌثحث 8/1

 ٚٚطف رف١َو ئٌٝ ٠ٙلف ٚاٌنٞ اٌلهاٍخ، ٘نٖ فٟ اٌٛطفٟ إٌّٙظ ػٍٝ الاػزّبك رُ  

 فٟ اٌزوو١ي رُ إٌٛػ١خ. إٌبؽ١خ أٚ اٌى١ّخ إٌبؽ١خ ِٓ مٌه وبْ ٍٛاء ثللخ، اٌلهاٍخ ظب٘وح

 اٌؼّلاء. ِؼوفخ ٚئكاهح الإٌىزوٟٚٔ اٌز٠َٛك ّٚ٘ب اٌّزغ١واد ِٓ اص١ٕٓ ػٍٝ اٌلهاٍخ ٘نٖ

 ثبٌظب٘وح اٌّزؼٍمخ اٌّزغ١واد ث١ٓ اٌؼلالبد ٚرف١َو رؾ١ًٍ رُ مٌه، ئٌٝ ثبلإػبفخ

  اٌزب١ٌخ: اٌؼٕبطو فلاي ِٓ اٌجؾش ِٕٙغ١خ اٍزؼواع ١ٍٚزُ اٌّلهٍٚخ.

 :اٌث١أاخ ِٚصادس ٔٛع ذحذ٠ذ 8/2

  اٌثا٠ٛٔح: اٌث١أاخ 8/2/1  

 اٌؼّلاء ِؼوفخ ٚئكاهح ٟٚٔالاٌىزو اٌز٠َٛك ثأثؼبك اٌظٍخ ماد اٌضب٠ٛٔخ اٌج١بٔبد عّغ رُ  

 اٌَبثمخ ٚاٌلهاٍبد اٌؼ١ٍّخ اٌّواعغ اٍزقلاَ رُ ؽ١ش ِزؼلكح. ِظبكه فلاي ِٓ

 اٌّبعَز١و ٚهٍبئً الإٌىزو١ٔٚخ، اٌّٛالغ ٚونٌه ٚاٌلٚه٠بد، اٌّإرّواد فٟ إٌّشٛهح

 ثّٛػٛع رزؼٍك ٚاٌزٟ اٌّقزٍفخ، اٌغبِؼبد فٟ إٌّشٛهح ٚغ١و إٌّشٛهح ٚاٌلوزٛهاٖ

 اٌلهاٍخ. ِٚزغ١واد

 اٌلهاٍخ ثّٛػٛع اٌظٍخ ماد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌج١بٔبد ِٓ الاٍزفبكح رُ مٌه، ئٌٝ ثبلإػبفخ  

 ٘نا فٟ اٌّقزظخ اٌغٙبد ػٓ طلهد اٌزٟ ٚاٌزمبه٠و ٚالإؽظبئ١بد إٌشواد فلاي ِٓ

 ٌٍلهاٍخ. ِٚٛصٛلخ شبٍِخ ِؼوف١خ لبػلح ٌزٛف١و اٍزقلاِٙب رُ اٌّظبكه ٘نٖ ع١ّغ اٌّغبي.
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  الأ١ٌٚح: اٌث١أاخ 8/2/2    

 رُ ؽ١ش ،ٌٍلهاٍخ اٌلاىِخ الأ١ٌٚخ اٌج١بٔبد عّغ فٟ اٍزمظبء اٍزّبهح اٍزقلاَ رُ  

 اٌؼبِخ. اٌزغبه٠خ اٌجٕٛن فٟ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ ػشٛائ١خ ػ١ٕخ ػٍٝ الاٍزّبهح ٘نٖ رٛى٠غ

 فوٚع لافزجبه رغط١ٙب اٌزٟ ٚاٌفوػ١خ الأٍب١ٍخ اٌؼٕبطو ػٍٝ الاٍزّبهح رؾزٛٞ

 ػّبْ ثٙلف اٌَّزمظٟ اٍُ موو ػلَ ِجلأ ارجبع رُ أ٘لافٙب. كٚرؾم١ اٌلهاٍخ

 لاٍزىشبف ِزواثؾ ِٕطمٟ ثشىً الأٍئٍخ رور١ت رُ وّب ،اٌّملِخ الإعبثبد ِظلال١خ

 اٌؼّلاء. ِؼوفخ ئكاهح ئٔشبء فٟ الاٌىزوٟٚٔ اٌز٠َٛك كٚه ؽٛي اٌلهاٍخ ػ١ٕخ آهاء

 :اٌثحث ٚػ١ٕح ِدرّغ 8/2/3  

 الأٍٟ٘ )اٌجٕه اٌّظو٠خ اٌؼبِخ اٌزغبه٠خ بٌجٕٛنث اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌلهاٍخ ِغزّغ ٠زّضً

 وج١واا  ػلكاا  لاِزلاوٙب رؾل٠لاا  اٌجٕٛن رٍه افز١به رُ ٌٚمل اٌمب٘وح(، ثٕه – ِظو ثٕه –

 %21 ِٓ ٠مبهة ِب ػٍٝ رَزؾٛم أٔٙب وّب اٌغّٙٛه٠خ، أٔؾبء ع١ّغ فٟ اٌفوٚع ِٓ

 اٌّظوٞ، اٌّوويٞ ٌٍجٕه ٞإٌَٛ اٌزمو٠و) اٌّظوفٟ. ٌٍمطبع اٌَٛل١خ اٌؾظخ ِٓ

9102) 

 كهاٍزٙب رّذ اٌزٟ اٌؼبِخ اٌزغبه٠خ اٌجٕٛن فٟ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ ػشٛائ١خ ػ١ٕخ افز١به رُ

 ػلك ٚثٍغ %،2 فطأ ٚؽلٚك %22 صمخ ِؼبًِ ػٕل اٌؼ١ٕخ ؽغُ رؾل٠ل رُ اٌجؾش. فٟ

 طبٌؾخ اٍزّبهح 483 عّغ رُ الإؽظبئ١خ. ٌٍغلاٚي ٚفماب 483 اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّفوكاد

 ،9111 )ثبىهػخ، %011 ثَٕجخ اٍزغبثخ َٔجخ رؾم١ك رُ ٚثبٌزبٌٟ ٌٍزؾ١ًٍ،

 .(21ص

 اٌؼا١ٍِٓ فٟ اٌثٕٛن اٌذاخٍح فٟ ػ١ٕح اٌثحث: ( أػذاد3سلُ ) ٠ٚٛضح اٌدذٚي

 ( أػذاد اٌؼا١ٍِٓ تاٌثٕٛن ِحً اٌذساسح3خذٚي سلُ )

 إٌسثح ػذد اٌؼا١ٍِٓ اٌثٕه  اسُ َ

 %45.2 12422 اٌّصشٞ الأٍٟ٘اٌثٕه  1

 %3444 13116 تٕه ِصش 2

 %1942 2518 تٕه اٌما٘شج  3

 %122 38254 الإخّاٌٟ 

 (.2219/2222ٌىً تٕه )ذماس٠ش  اٌشس١ّحِٓ إػذاد اٌثاحث ٚفما ٌٍصفحاخ  اٌّصذس:* 
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 رٛى٠غ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ وً ثٕه:  اٌزب٠ٌٟٚٛػؼ اٌغلٚي -

 اٌثحث( ذٛص٠غ حدُ اٌؼ١ٕح ػٍٝ اٌثٕٛن اٌذاخٍح فٟ 4خذٚي سلُ )

 إٌسثح حدُ اٌؼ١ٕح  اٌثٕه  اسُ َ

 %32.2 022 اٌّظوٞ الأٍٟ٘اٌجٕه  1

 %4313 049 ثٕه ِظو 2

 %0212 22 ثٕه اٌمب٘وح  3

 %122 384 الإخّاٌٟ 

 اٌثاحث.ِٓ إػذاد  اٌّصذس:* 

 :اٌث١أاخ خّغ ٚأسا١ٌة طشق 8/2/4   

ِٓ فلاي ؽوػ ِغّٛػخ ِٓ أٍئٍخ  رٛع١ٙٙب رُ اٍزمظبء لبئّخ ثاػلاك اٌجبؽش لبَ   

الافز١به ِٓ ِزؼلك، وّب اٍزقلَ اٌجبؽش فٟ رظ١ّّٗ لاٍزّبهح الاٍزمظبء " ِم١بً 

٠ؼطٟ ٔزبئظ  ئ١ٌٗٔىود اٌقّبٍٟ " ثبػزجبهٖ أوضو ِمب١٠ٌ الارغب٘بد ش١ٛػب ا ؽ١ش 

 ٠ٍٟ: ِب الاٍزّبهح ٚشٍّذ ،كلخأوضو 

 ِزؼّٕخ أثؼبك (3) ػٍٝ ٠ٚشزًّ (الاٌىزوٟٚٔ )اٌز٠َٛك اٌَّزمً اٌّزغ١و الأٚي: اٌغيء

 (.41 ئٌٝ 0 )ِٓ اٌؼجبهاد

 اٌٝ 40 )ِٓ اٌؼجبهاد ٠ٚزؼّٓ اٌؼّلاء( ِؼوفخ )اكاهح اٌزبثغ اٌّزغ١و اٌضبٟٔ: اٌغيء

28). 

 :اٌثحث حذٚد (9)

 :٠ٍٟرزّضً ؽلٚك اٌجؾش ف١ّب 

أثؼررربك اٌزَررر٠ٛك ػٍرررٝ افزجررربه كٚه  اٌجؾرررش ِٛػرررٛع ٠مزظرررو ِٛضدددٛػ١ح:. حدددذٚد 1

الاٌىزوٚٔررٟ ٚاٌّزّضٍررخ فررٟ أكٚارررٗ )اٌّٛلررغ الاٌىزوٚٔررٟ، ٍٚرربئً اٌزٛاطررً الاعزّرربػٟ، 

 .ِؼوفخ اٌؼّلاء ثاكاهح اٌجو٠ل الاٌىزوٟٚٔ، اٌٙبرف اٌّؾّٛي(،

ٚاٌّزّضٍخ فٟ ثٕه  اٌؼبِخ،رُ رطج١ك اٌلهاٍخ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ  :ِىا١ٔح. حذٚد 2

 .اٌمب٘وحِظو ٚاٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظوٞ ٚثٕه 
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 فجوا٠وثلا٠خ ِٓ فٟ اٌفزوح اٌي١ِٕخ ا١ٌّلا١ٔخ رُ رطج١ك اٌلهاٍخ  :ص١ِٕحٚد . حذ3

9193. 

  :ا١ٌّذا١ٔح اٌذساسح (12)

. SPSS VR20لبَ اٌجبؽش ثزٕبٚي ئعواءاد اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ثبٍزقلاَ ثؤبِظ 

 رُ اٍزقلاَ الأٍب١ٌت اٌزب١ٌخ ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ:

(: رُ اٍزقلاِٗ ٌم١بً صجبد ٚطلق Alpha Cronbachووٚٔجبؿ )-افزجبه أٌفب -

 ِؾزٜٛ الاٍزج١بْ.

(: رُ اٍزقلاِٗ ٌلهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ Internal consistencyالارَبق اٌلافٍٟ ) -

 ئعّبٌٟ اٌجؼل ٚأثؼبكٖ اٌفوػ١خ.

(: رُ One Way ANOVA" رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ أؽبكٞ الارغبٖ ) Fافزجبه "ف  -

و ِٓ فئز١ٓ َِزمٍز١ٓ ِٓ شووبد اٌّلهٍخ فٟ اٍزقلاِٗ ٌم١بً ِلٜ اٌفوٚق ث١ٓ أوض

 .1.12َِزٜٛ الاؽزّب١ٌخ 

 : رُ اٍزقلاِٗ ٌزٛػ١ؼ اٌفوٚق اٌّؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزٍٛطٟ فئز١ٓ.T-Testافزجبه  -

(: رُ اٍزقلاِٗ ٌم١بً ارغبٖ Pearson Correlationِؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ ) -

 ٚلٛح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد.

(: رُ اٍزقلاِٗ ٌزؾل٠ل Simple Regressionاٌج١َؾ )رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ  -

 اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١و٠ٓ.

( Scheffe(: رُ اٍزقلاَ افزجبه ش١ف١ٗ )Post Hocأٍٍٛة اٌّمبهٔبد اٌّزؼلك ) -

 لإعواء اٌّمبهٔبد اٌجؼل٠خ.

ٚرُ عّغ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ػٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ِٓ اٌٛالغ ا١ٌّلأٟ. لبَ اٌجبؽش ثغّغ 

لأ١ٌٚخ ِٓ فلاي لبئّخ الاٍزمظبء اٌزٟ طّّذ ثؾ١ش رؾزٛٞ ػٍٝ الأكٚاد اٌج١بٔبد ا

 اٌلاىِخ ٌم١بً اٌّزغ١واد اٌّقزٍفخ ٌٍلهاٍخ.
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 ِؼاِلاخ اٌصذق ٚاٌثثاخ ٌّرغ١شاخ اٌذساسح ( 12-1)     

 (5خذٚي سلُ )

 Alphaوشِٚثاخ  -ِؼاًِ اٌثثاخ ٚاٌصذق اٌزاذٟ ٌّرغ١شاخ اٌثحث تاسرخذاَ ِؼاًِ أٌفا

Cronbach 

 ِؼاًِ اٌصذق ِؼاًِ اٌثثاخ ػذد اٌؼثاساخ أتؼاد اٌذساسح

 أتؼاد اٌّرغ١ش اٌّسرمً )اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔ(

 11828 11229 8 اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ 

 11804 11119 8 ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ

 11899 11121 2 اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ 

 11803 11114 2 اٌٙبرف اٌّؾّٛي

 2.869 24252 اٌرس٠ٛك الاٌىرشٟٚٔإخّاٌٟ أتؼاد 

 

 أتؼاد اٌّرغ١ش اٌراتغ )إداسج ِؼشفح اٌؼّلاء( 

 11288 11199 01 اٌّؼوفخ ِٓ أعً اٌؼّلاء

 11824 11214 2 اٌّؼوفخ ِٓ اٌؼّلاء

 11811 11221 2 اٌّؼوفخ ػٓ اٌؼّلاء

 24843 24211 إخّاٌٟ أتؼاد إداسج ِؼشفح اٌؼّلاء

 

الاٌىرشٟٚٔ ٚ إداسج ِؼشفح اٌؼّلاء )إخّاٌٟ إخّاٌٟ أتؼاد اٌرس٠ٛك 

 أتؼاد اٌّرغ١ش اٌّسرمً ٚ اٌراتغ (
24232 24854 

 SPSS* اٌّصذس: إػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ 

رُ اٍزقلاَ ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب ووٚٔجبؿ ِٓ لجً اٌجبؽش ٌم١بً صجبد اٌّؾزٜٛ 

ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ، ٠ؼوف اٌضجبد ػٍٝ أٔٗ للهح الأكاح ػٍٝ ئػطبء ٔفٌ إٌزبئظ ػٕل 

رىواه اٌم١بً ػٍٝ ٔفٌ اٌشقض فٟ ٔفٌ اٌظوٚف. أظٙو ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب ووٚٔجبؿ 

ا ئٌٝ ٚعٛك 1.241زبثؼخ( ل١ّخ رجٍغ لإعّبٌٟ ِزغ١واد اٌلهاٍخ )اٌَّزمٍخ ٚاٌ ، ِش١وا

صجبد ػبٌٟ فٟ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ. ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، أظٙود الاٍزّبهح ثشىً ػبَ كهعخ 
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ا ِٓ اٌضجبد، ؽ١ش أْ ل١ّخ أٌفب ثٍغذ  ، ٚ٘نا ٠ش١و ئٌٝ صجبد الأكاح 1.823ػب١ٌخ علا

 ٚطللٙب.

( أشبهد ئٌٝ ى٠بكرٙب، )وّزغ١و َِزمً اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد لأثؼبك 

ثؼبك ئكاهح . ٚثبٌّضً، أشبهد ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد لأ1.229ٚ 1.119ؽ١ش رواٚؽذ ث١ٓ 

. ٘نا 1.214ٚ 1.199)وّزغ١و ربثغ( ئٌٝ اهرفبػٙب ٚرواٚؽذ ث١ٓ  ِؼوفخ اٌؼّلاء

٠ؼٕٟ أٔٗ ٠ّىٓ الاػزّبك ػٍٝ رٍه اٌّمب١٠ٌ ٚأْ أكاح اٌجؾش رزّزغ ثبٌضجبد. ٠ّىٓ 

 بئظ اٌلهاٍخ فٟ رؼ١ّّٙب ػٍٝ اٌّغزّغ وىً.الاػزّبك ػٍٝ ٔز

 .اخرثاس فشٚض اٌذساسح( 12-2) 

اٌفوع اٌوئ١َٟ الأٚي: رٛعل فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ؽٛي أثؼبك اٌز٠َٛك 

 الاٌىزوٟٚٔ فٟ 

 اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو.

ِؾً  جٕٛناٌ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ( ث١ٓ) أثؼبك ٌزؾل٠ل ِلٜ ٚعٛك فوٚق ؽٛي     

ارغبٖ ٚاؽل  فٟافزجبه رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأؽبكٞ فمل رُ الاػزّبك ػٍٝ  اٌلهاٍخ،

ANOVA  (1)ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌّٛػؼ فٟ اٌغلٚي  اٌزؾ١ًٍ،فٟ ٘نا       

 (6اٌدذٚي سلُ )

 ANOVAٔرائح اخرثاس ذح١ًٍ اٌرثا٠ٓ الأحادٞ فٟ اذداٖ ٚاحذ 

 ِدّٛع اٌّشتؼاخ ِصذس اٌرثا٠ٓ
دسخاخ 

 اٌحش٠ح
 ِرٛسط اٌّشتؼاخ

)ف( 

 اٌّحسٛتح
P. value 

 11111 21112 21001 3 911330 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

   112123 424 9111401 كافً اٌّغّٛػبد

    422 9911220 الإعّبٌٟ

 2.22داٌح ػٕذ ِسرٜٛ ِؼ٠ٕٛح    *

 SPSS * * اٌّصذس: إػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ   

( ٟٚ٘ الً 11111) P.value( رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ اٌَبثك أْ ل١ّخ ٠1لاؽع ِٓ علٚي هلُ )

ٚتاٌراٌٟ ٔمثً اٌفشض اٌثذ٠ً اٌمائً تأْ ٕ٘ان فشٚق %(، 0ِٓ َِزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ )

، ٌٚزؾل٠ل ِظله  اٌرس٠ٛك الاٌىرشِٟٚٔؼ٠ٕٛح ت١ٓ اٌششواخ ِحً اٌذساسح حٛي إتؼاد 

( ثجؤبِظ Post Hocٍٛة اٌّمبهٔبد اٌّزؼلك )الافزلاف ث١ٓ اٌشووبد رُ اٍزقلاَ اٍ
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SPSS افزجبه ٔزبئظ ػٍٝ ٌزؾل٠ل ِظله الافزلاف ، ٚثٕبء ( ٗش١ف١Scheffe )

 ( :   2اٌجؼل٠خ وبٔذ إٌزبئظ وّب فٝ اٌغلٚي هلُ ) ٌٍّمبهٔبد

 (2اٌدذٚي سلُ )                          

 الإٌىرشٟٚٔاٌرس٠ٛك  ِفَٙٛ خذٚي اٌّماسٔاخ اٌّرؼذد حٛي

P. value اٌّماسٔح اٌثٕائ١ح ِرٛسط اٌفشق 

11111 *112231 
 ِظو  ٚثٕه الأٍٟ٘اٌجٕه 

11111 *113101 
 اٌمب٘وح ٚثٕهثٕه ِظو 

 SPSS* اٌّصذس : إػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ 

 ٚ ثٕه ِظرو الأٍٟ٘اٌجٕه ٕ٘بن افزلاف ِؼٕٛٞ ث١ٓ  ( أ2ْ) ٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ   

ؽ١رش  ثٕه ِظو ٚثٕره اٌمرب٘وح، ٚونٌه ث١ٓ (11111)رَبٜٚ  P.valueؽ١ش اْ ل١ّخ 

 .(11111رَبٜٚ ) P.valueاْ ل١ّخ 

رٛعل فوٚق ِؼ٠ٕٛخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ؽٛي أثؼبك  اٌفشض اٌشئ١سٟ اٌثأٟ:ثا١ٔا :  

 ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو.

ٌزؾل٠ل ِلٜ ٚعٛك فوٚق ؽٛي )أثؼبك ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء( ث١ٓ اٌجٕٛن ِؾً اٌلهاٍخ، 

فٟ ٘نا  ANOVAفمل رُ الاػزّبك ػٍٝ افزجبه رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ الأؽبكٞ فٝ ارغبٖ ٚاؽل 

 ( :            8اٌزؾ١ًٍ ، ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌّٛػؼ فٟ اٌغلٚي )

 (8اٌدذٚي سلُ )

 ANOVA الأحادٞ فٟ اذداٖ ٚاحذٔرائح اخرثاس ذح١ًٍ اٌرثا٠ٓ 

 ِدّٛع اٌّشتؼاخ ِصذس اٌرثا٠ٓ
دسخاخ 

 اٌحش٠ح
 ِرٛسط اٌّشتؼاخ

)ف( 

 اٌّحسٛتح
P. value 

 11110 031222 81412 3 441991 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

   11219 424 0281321 كافً اٌّغّٛػبد

    422 9401201 الإعّبٌٟ

 2.21داٌح ػٕذ ِسرٜٛ ِؼ٠ٕٛح  *

 SPSSإػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ  اٌّصذس:* *  
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( ٟٚ٘ الً 11110) P.valueاٌزجب٠ٓ اٌَبثك أْ ل١ّخ  ( رؾ٠8ً١ٍلاؽع ِٓ علٚي هلُ )

ٚتاٌراٌٟ ٔمثً اٌفشض اٌثذ٠ً اٌمائً تأْ ٕ٘ان فشٚق %(، 0ِٓ َِزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ )

، ٌٚزؾل٠ل ِظله  فح اٌؼّلاءأتؼاد إداسج ِؼشِؼ٠ٕٛح ت١ٓ اٌششواخ ِحً اٌذساسح حٛي 

( ثجؤبِظ Post Hocالافزلاف ث١ٓ اٌشووبد رُ اٍزقلاَ اٍٍٛة اٌّمبهٔبد اٌّزؼلك )

SPSS افزجبه ٔزبئظ ػٍٝ ٌزؾل٠ل ِظله الافزلاف ٚثٕبء ( ٗش١ف١Scheffeٌٍّمبهٔبد ) 

 ( :2اٌجؼل٠خ وبٔذ إٌزبئظ وّب فٝ اٌغلٚي )

 (9اٌدذٚي سلُ )

 إداسج ِؼشفح اٌؼّلاء أتؼادخذٚي اٌّماسٔاخ اٌّرؼذد حٛي 

P. value اٌّماسٔح اٌثٕائ١ح ِرٛسط اٌفشق 

 ِغ تٕه ِصش  الأٍٟ٘اٌثٕه  244582* 24222

 تٕه ِصش ِغ تٕه اٌما٘شج  244222* 24222

 SPSSإػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ  اٌّصذس:* 

ِظرو ٚ ثٕه  الأٍٟ٘اٌجٕه ٕ٘بن افزلاف ِؼٕٛٞ ث١ٓ  ( أ2ْهلُ ) ٠زؼؼ ِٓ اٌغلٚي   

 ثٕرره ِظررو ٚ ثٕرره اٌمررب٘وح  (، ٚوررنٌه ثرر11119ٓ١رَرربٜٚ ) P.valueاْ ل١ّررخ  ؽ١ررش

  (.11111رَبٜٚ )  P.value ؽ١ش اْ ل١ّخ

ذٛخذ ػلالح راخ دلاٌح إحصائ١ح ت١ٓ أتؼاد اٌرس٠ٛك اٌفشض اٌشئ١سٟ اٌثاٌث  ثاٌثا :

الاٌىرشٟٚٔ ٚإداسج ِؼشفح اٌؼّلاء فٟ اٌثٕٛن اٌرداس٠ح اٌؼاِح فٟ ِصش، ٠ٚرفشع ِٓ 

 ٘زا اٌفشض اٌشئ١سٟ ِدّٛػح ِٓ اٌفشٚض اٌفشػ١ح اٌرا١ٌح: 

أ. اٌفشض اٌفشػٟ الأٚي: ذٛخذ ػلالح راخ دلاٌح إحصائ١ح ت١ٓ اٌرس٠ٛك ِٓ خلاي      

 ٛلغ الاٌىرشٟٚٔ ٚإداسج ِؼشفح اٌؼّلاء فٟ اٌثٕٛن اٌرداس٠ح اٌؼاِح فٟ ِصش.اٌّ

ٌزؾل٠ل ٔٛع ٚكهعخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ 

اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو، رُ اٍزقلاَ أٍٍٛة رؾ١ًٍ الأؾلاه 

(. ؽ١ش لبَ اٌجبؽش Simple Linear Regression Analysisاٌقطٟ اٌج١َؾ )

ثزطج١ك ٘نا الأٍٍٛة ٌلهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ وّزغ١و 

َِزمً، ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء وّزغ١و ربثغ. ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ٔٛع ٚلٛح ٘نٖ اٌؼلالخ ِٓ 

 (.:01فلاي اٌغلٚي هلُ )
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 (12اٌدذٚي سلُ )

 ذاس اٌخطٝ اٌثس١طِخشخاخ أسٍٛب ذح١ًٍ الأح

Rِؼاًِ اٌرحذ٠ذ  Rِؼاًِ الاسذثاط 
2

 T Sig. 

0.602 0.362 20.620 .002 

 SPSSإػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ  اٌّصذس:* 

 ٔـٛع ٚلـٛج اٌؼلالـح:■ 

)أ( ٕ٘بن ػلالخ ئ٠غبث١خ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌّٛلغ 

الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو ػٕل َِزٜٛ 

٪ ٚفماب لافزجبه د. رش١و إٌزبئظ ئٌٝ أْ ٘نٖ اٌؼلالخ ٌل٠ٙب لٛح رظً ئٌٝ 9كلاٌخ 

 ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه.فٟ  R٪ ٚفماب ٌّؼبًِ الاهرجبؽ 11ؽٛاٌٟ 

)ة( ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، رج١ٓ ٘نٖ الأثؼبك للهح ػٍٝ رف١َو اٌزجب٠ٓ ثَٕجخ رظً ئٌٝ 

فٟ ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه. ٠ؼٕٟ مٌه أْ  R²٪ ٚفماب ٌّؼبًِ اٌزؾل٠ل 41ؽٛاٌٟ 

٪ 41اٌّزغ١و اٌَّزمً اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ ٠ّىٓ أْ ٠فَو ؽٛاٌٟ 

زٟ رؾلس فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ )ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء(. ٚثّؼٕٝ آفو، ِٓ اٌزغ١واد اٌ

٪ ِٓ اٌزأص١و ػٍٝ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ئٌٝ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي ٠41ؼٛك ؽٛاٌٟ 

 اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ فٟ اٌجٕه.

ثٕبءا ػٍٝ افزجبه اٌفوػ١خ "رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ   

كاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ فلاي اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ ٚئ

( ٚعٛك افزلاف 01ِظو"، أظٙود ٔزبئظ الافزجبه اٌَّزقلَ فٟ علٚي هلُ )

. ٚثبٌزبٌٟ، t-testٚفماب لافزجبه د  1.9فؼٍٟ مٚ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

١ٓ اٌز٠َٛك ٔمجً اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌزٟ رمٛي ئٔٗ "رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث

ِٓ فلاي اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ 

 ِظو".
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ذٛخذ ػلالح راخ دلاٌح إحصائ١ح  اٌثاٌث:اٌفشض اٌفشػٟ اٌثأٟ ِٓ اٌفشض  ب.

ت١ٓ اٌرس٠ٛك ِٓ خلاي ٚسائً اٌرٛاصً الاخرّاػٟ ٚإداسج ِؼشفح اٌؼّلاء فٟ 

 ِصش. اٌثٕٛن اٌرداس٠ح اٌؼاِح فٟ

اٌز٠َٛك ِٓ فلاي ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚئكاهح ٌزؾل٠ل ٔٛع ٚكهعخ اٌؼلالخ ث١ٓ 

لبَ اٌجبؽش ثزطج١ك أٍٍٛة رؾ١ًٍ  ،ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو

اٌز٠َٛك ِٓ فلاي ٍٚبئً اٌزٛاطً الأؾلاه اٌقطٝ اٌج١َؾ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ 

وّزغ١و ربثغ، ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ٔـٛع  ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاءوّزغ١و َِزمً،  الاعزّبػٟ

 (:00ٚلـٛح ٘نٖ اٌؼلالـخ، ِٓ فلاي اٌغلٚي هلُ )

 (11اٌدذٚي سلُ )

 ِخشخاخ أسٍٛب ذح١ًٍ الأحذاس اٌخطٝ اٌثس١ط

Rِؼاًِ اٌرحذ٠ذ  Rِؼاًِ الاسذثاط 
2

 T Sig. 

0.545 0.273 47.332 .001 

 SPSSإػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ  اٌّصذس:* 

 ٔـٛع ٚلـٛج اٌؼلالـح:■ 

)أ( ٚعل أْ ػلالخ ئ٠غبث١خ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فرلاي ٍٚربئً  

اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠رخ اٌؼبِرخ فرٟ ِظرو ػٕرل 

د. رش١و إٌزبئظ ئٌٝ أْ ٘نٖ اٌؼلالخ ٌل٠ٙب لٛح رظً ئٌٝ ٪ ٚفماب لافزجبه 0َِزٜٛ كلاٌخ 

 فٟ ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه. R٪ ٚفماب ٌّؼبًِ الاهرجبؽ 23ؽٛاٌٟ 

)ة( ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، رج١ٓ ٘نٖ الأثؼبك للهح ػٍٝ رف١َو اٌزجب٠ٓ ثَٕجخ رظرً 

أْ فرٟ ّٔرٛمط رؾ١ٍرً الأؾرلاه. ٠ؼٕرٟ مٌره  R²٪ ٚفمارب ٌّؼبِرً اٌزؾل٠رل 92ئٌٝ ؽرٛاٌٟ 

اٌّزغ١ررو اٌَّررزمً )اٌزَرر٠ٛك ِررٓ فررلاي ٍٚرربئً اٌزٛاطررً الاعزّرربػٟ( ٠ّىررٓ أْ ٠فَررو 

٪ ِررٓ اٌزغ١ررواد اٌزررٟ رؾررلس فررٟ اٌّزغ١ررو اٌزرربثغ )ئكاهح ِؼوفررخ اٌؼّررلاء(. 92ؽررٛاٌٟ 

٪ ِٓ اٌزأص١و ػٍٝ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ئٌٝ اٌز٠َٛك ِٓ 92ٚثّؼٕٝ آفو، ٠ؼٛك ؽٛاٌٟ 

 فلاي ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ.
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بءا ػٍٝ افزجبه اٌفوػ١خ "رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ثر١ٓ اٌزَر٠ٛك ِرٓ ثٕ

فلاي ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ 

( ٚعرٛك افرزلاف فؼٍرٟ 00ِظو"، أظٙود ٔزبئظ الافزجبه اٌَّزقلَ فرٟ عرلٚي هلرُ )

. ٚثبٌزربٌٟ، ٔمجررً t-testفمارب لافزجربه د ٚ 1.0مٚ كلاٌرخ ئؽظربئ١خ ػٕرل َِرزٜٛ ِؼ٠ٕٛرخ 

اٌفوػرر١خ اٌجل٠ٍررخ اٌزررٟ رمررٛي ئٔررٗ "رٛعررل ػلالررخ ماد كلاٌررخ ئؽظرربئ١خ ثرر١ٓ اٌزَرر٠ٛك ِررٓ 

فلاي ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ 

 ِظو".

دلاٌدددح ذٛخدددذ ػلالدددح راخ  اٌثاٌدددث:اٌفدددشض اٌفشػدددٟ اٌثاٌدددث ِدددٓ اٌفدددشض  ج.

إحصائ١ح ت١ٓ اٌرس٠ٛك ِٓ خلاي اٌثش٠ذ الاٌىرشٟٚٔ ٚإداسج ِؼشفح اٌؼّدلاء فدٟ اٌثٕدٛن 

 .اٌرداس٠ح اٌؼاِح فٟ ِصش

رُ رطج١ك رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ ٌزؾل٠ل ٔٛع ٚلٛح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ 

ِظو. فلاي اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ 

لافزجبه اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ وّزغ١و َِزمً ٚئكاهح ِؼوفخ 

اٌؼّلاء وّزغ١و ربثغ فٟ ٘نا اٌزؾ١ًٍ. ٠ّىٓ رٛػ١ؼ ٔٛع ٚلٛح ٘نٖ اٌؼلالخ ِٓ فلاي 

 (.09اٌغلٚي هلُ )

 (12اٌدذٚي سلُ )

 ِخشخاخ أسٍٛب ذح١ًٍ الأحذاس اٌخطٝ اٌثس١ط

 .R2 T Sigِؼاًِ اٌرحذ٠ذ  Rِؼاًِ الاسذثاط 

0.382 0.145 44.078 1.111 

 SPSSإػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ الاحصائٟ  اٌّصذس:* 

 ٔـٛع ٚلـٛح اٌؼلالـخ:■ 

)أ( رٛعل ػلالخ ئ٠غبث١خ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ  

ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو. ٚرش١و إٌزبئظ ئٌٝ ٚعٛك 

٪ ٚرُ رؾل٠ل٘ب ثبٍزقلاَ افزجبه د. لٛح ٘نٖ 0٘نٖ اٌؼلالخ ثَّزٜٛ كلاٌخ ألً ِٓ 

 فٟ ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه. Rفماب ٌّؼبًِ الاهرجبؽ ٪ 48ٚاٌؼلالخ رمله ثؾٛاٌٟ 
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)ة( ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، رج١ٓ ٘نٖ الأثؼبك للهح ػٍٝ رف١َو اٌزجب٠ٓ ثَٕجخ رظً ئٌٝ 

فٟ ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه. ٠ؼٕٟ مٌه أْ اٌّزغ١و  R²٪ ٚفماب ٌّؼبًِ اٌزؾل٠ل 03ؽٛاٌٟ 

٪ ِٓ ٠03فَو ؽٛاٌٟ اٌَّزمً )اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ( ٠ّىٓ أْ 

اٌزغ١واد اٌزٟ رؾلس فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ )ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء(. ثّؼٕٝ آفو، ٠وعغ 

٪ ِٓ اٌزغ١و فٟ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ئٌٝ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌجو٠ل 03ؽٛاٌٟ 

 الإٌىزوٟٚٔ.

ا ئٌٝ افزجبه فوػ١خ "رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي  ٚاٍزٕبكا

و٠ل الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو"، اٌج

( ٚعٛك افزلاف فؼٍٟ مٚ كلاٌخ 09أظٙود ٔزبئظ الافزجبه اٌَّزقلَ فٟ علٚي هلُ )

. ٚثبٌزبٌٟ، ٔمجً اٌفوػ١خ t-testٚفماب لافزجبه د  1.11ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌجو٠ل  اٌجل٠ٍخ اٌزٟ رمٛي ئْ ٕ٘بن ػلالخ ماد

 الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو.

ذٛخذ ػلالح راخ دلاٌح إحصائ١ح ت١ٓ  اٌثاٌث:د . اٌفشض اٌفشػٟ اٌشاتغ ِٓ اٌفشض 

اٌؼاِح اٌرس٠ٛك ِٓ خلاي اٌٙاذف اٌّحّٛي ٚإداسج ِؼشفح اٌؼّلاء فٟ اٌثٕٛن اٌرداس٠ح 

 .فٟ ِصش

رُ اٍزقلاَ أٍٍٛة رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ ٌزؾل٠ل ٔٛع ٚكهعخ اٌؼلالخ ث١ٓ 

اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌٙبرف اٌّؾّٛي ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ 

فٟ ِظو، لافزجبه اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌٙبرف اٌّؾّٛي وّزغ١و َِزمً 

لاء وّزغ١و. ٠ّىٓ رٛػ١ؼ ٔٛع ٚلٛح ٘نٖ اٌؼلالخ ِٓ فلاي اٌغلٚي ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّ

 (: 04هلُ )
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 (13اٌدذٚي سلُ )

 ِخشخاخ أسٍٛب ذح١ًٍ الأحذاس اٌخطٝ اٌثس١ط

 .R2 T Sigِؼاًِ اٌرحذ٠ذ  Rِؼاًِ الاسذثاط 

0.324 0.216 81.104 1.132 

 SPSS الاحصائٟ* اٌّصذس : إػذاد اٌثاحث ِٓ خلاي ِخشخاخ تشٔاِح اٌرح١ًٍ 

 ٔـٛع ٚلـٛح اٌؼلالـخ:■ 

)أ( رٛعل ػلالخ ئ٠غبث١خ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌٙبرف اٌّؾّٛي  

ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو، ؽ١ش رٛطٍذ إٌزبئظ ئٌٝ 

٪ 49٪ ٚاٍزقلاَ افزجبه د. رجٍغ لٛح ٘نٖ اٌؼلالخ ؽٛاٌٟ 2مٌه ثَّزٜٛ كلاٌخ ألً ِٓ 

 ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه. فٟ Rٚفماب ٌّؼبًِ الاهرجبؽ 

)ة( ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه، رظٙو ٘نٖ الأثؼبك للهح ػٍٝ رف١َو اٌزجب٠ٓ ثَٕجخ ؽٛاٌٟ  

فٟ ّٔٛمط رؾ١ًٍ الأؾلاه. ٚ٘نا ٠ؼٕٟ أْ اٌّزغ١و  R²٪ ٚفماب ٌّؼبًِ اٌزؾل٠ل 90

٪ ِٓ 90اٌَّزمً )اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌٙبرف اٌّؾّٛي( ٠ّىٓ أْ ٠فَو ؽٛاٌٟ 

س فٟ اٌّزغ١و اٌزبثغ )ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء(. ثّؼٕٝ آفو، ٠ؼٛك اٌزغ١واد اٌزٟ رؾل

٪ ِٓ اٌزغ١و فٟ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ئٌٝ اٌز٠َٛك ِٓ فلاي اٌٙبرف 90ؽٛاٌٟ 

 اٌّؾّٛي.

ا ئٌٝ فؾض اٌفوػ١خ اٌزٟ رمٛي "رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك  ٚاٍزٕبكا

لاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِٓ فلاي اٌٙبرف اٌّؾّٛي ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّ

( ٚعٛك افزلاف فؼٍٟ 04ِظو"، أظٙود ٔزبئظ الافزجبه اٌَّزقلَ فٟ علٚي هلُ )

. ٚثبٌزبٌٟ، ٔمجً t-testٚفماب لافزجبه د  1.11مٚ كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ي اٌفوػ١خ اٌجل٠ٍخ اٌزٟ رمٛي ئْ ٕ٘بن ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك ِٓ فلا

 اٌٙبرف اٌّؾّٛي ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼبِخ فٟ ِظو.
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 ٔرائح اٌذساسح:( 11)

 أٍفود اٌلهاٍخ ػٓ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ اٌزٟ ٠ّىٓ رٍق١ظٙب ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

٠زُ اٍزقلاَ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ وّلفً ؽل٠ش ٌّٛاوجخ رَبهع ٚرطٛه اٌمطبع  -

اٌٙبئٍخ فٟ و١ّخ اٌّؼٍِٛبد، ِّب ٠ؼّٓ اٍزّواه٠خ أكاء اٌّٙبَ اٌّظوفٟ ٚاٌي٠بكح 

 ثىفبءح ٚفؼب١ٌخ.

لبَ اٌَّٛلْٛ ثبلاػزّبك ثشىً وج١و ػٍٝ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ فٟ أػّبٌُٙ  -

اٌزغبه٠خ، فبطخ ثؼل أىِخ ف١وًٚ وٛهٚٔب. أطجؼ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِٓ أثوى 

اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚرٍج١زٙب فٟ  الأكٚاد ٚالاٍزوار١غ١بد اٌَّزقلِخ ٌٍزفبػً ِغ

 أٞ ٚلذ ِٚىبْ ثٕغبػ ٌٍٛطٛي ئٌٝ اٌغّب١٘و ٚرؼي٠ي اٌّج١ؼبد.

ا ئلجبلاا ِٓ اٌشووبد اٌؼب١ٌّخ،  - شٙل ٍٛق اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ِظو ِإفوا

ؽ١ش رؾزً ِظو اٌّورجخ اٌضب١ٔخ ِٓ ؽ١ش ؽغُ ٚل١ّخ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ 

 ئفو٠م١ب ٚاٌشوق الأٍٚؾ.

ن اٌؼل٠ل ِٓ لٕٛاد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍّٕظّبد اػزّبك٘ب فٟ ٕ٘ب -

أٔشطزٙب اٌز٠َٛم١خ، ثّب فٟ مٌه اٌّٛالغ الإٌىزو١ٔٚخ، ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ، 

اٌجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ، اٌٙبرف اٌّؾّٛي، الإػلاْ الإٌىزوٟٚٔ، اٌز٠َٛك ػجو 

 ؾزٜٛ.ِؾووبد اٌجؾش، اٌز٠َٛك ثبٌؼٌّٛخ، ٚاٌز٠َٛك ثبٌّ

ئكاهح اٌّؼوفخ ٟ٘ الإكاهح الأوضو ؽ٠ٛ١خ فٟ إٌّظّخ، ؽ١ش ٠ؼزّل ػ١ٍٙب فٟ  -

ئٔزبط ٚر١ٌٛل اٌّؼوفخ اٌزٟ رَزقلِٙب إٌّظّخ ٌزمل٠ُ فلِبد أفؼً طّّذ ِٓ 

 أعً اٌؼّلاء.

رؼزجو ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء اٌَّزٕلح ئٌٝ عٛكح اٌّؼٍِٛبد أؽل اٌّيا٠ب اٌزٕبف١َخ  -

 بِخ ئما رُ اٍزقلاِٙب ثّفِٙٛٙب اٌىبًِ ٚاٌظؾ١ؼ.ٌٍجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌؼ

٠ّىٓ ِٓ فلاي أٔظّخ ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء رٕظ١ُ لبػلح ث١بٔبد رًَٙ ػ١ٍّبد  -

 اٌجؾش ٚالاٍزوعبع ٚٔشو اٌّؼوفخ ث١ٓ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ؽٛي اٌؼّلاء.
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فٟ ػٛء إٌزبئظ اٌَبثمخ أِىٓ ٌٍجبؽش رمل٠ُ ِغّٛػخ ِٓ اٌرٛص١اخ:  ( 12) 

 ٚ٘ٝ وّب ٠ٍٟ:اٌزٛط١بد 

ثٕبءا ػٍٝ إٌزبئظ اٌجؾض١خ اٌّنوٛهح، ٕ٘ب ثؼغ اٌزٛط١بد اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ ٠ّىٓ 

 الزواؽٙب:

. رؼي٠ي اٍزقلاَ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ: ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌشووبد ٚاٌّإٍَبد 0

زوٟٚٔ وأكاح هئ١َ١خ فٟ اٍزوار١غ١برٙب اٌؼًّ ػٍٝ رؼي٠ي اٍزقلاَ اٌز٠َٛك الإٌى

اٌز٠َٛم١خ. ٠غت رط٠ٛو اٌّٙبهاد ٚاٌّؼوفخ اٌلاىِخ ٌٍز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ 

 ٚرٛظ١فٙب ثشىً فؼبي.

. رؾ١َٓ عٛكح اٌّؼٍِٛبد: ٠غت ػٍٝ إٌّظّبد اٌؼًّ ػٍٝ رؾ١َٓ عٛكح 9

ِٓ  اٌّؼٍِٛبد اٌَّزقلِخ فٟ ئكاهح اٌّؼوفخ ٚئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء. ٠ٕجغٟ اٌزأول

كلخ ٚاوزّبي اٌّؼٍِٛبد اٌَّزقلِخ فٟ ػ١ٍّبد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚارقبم 

 ئعواءاد ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ.

. الاٍزفبكح ِٓ ٍٚبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ: ٠ٕجغٟ ػٍٝ إٌّظّبد اٍزغلاي 4

اٌٍٛبئً الاعزّبػ١خ ثشىً فؼبي فٟ اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ. ٠ّىٓ 

ِٕظبد اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٌٍزفبػً ِغ اٌؼّلاء ٚرؼي٠ي اٌؼلالبد اٍزقلاَ 

 ٚرٛع١ٗ اٌغّٙٛه ٔؾٛ ِٕزغبد ٚفلِبد إٌّظّخ.

. رؼي٠ي اٌزله٠ت ٚاٌزط٠ٛو: ٠غت ػٍٝ إٌّظّبد الاٍزضّبه فٟ رله٠ت 3

ِؼوفخ ٚرط٠ٛو ِٛظف١ٙب ٌزؼي٠ي ِٙبهارُٙ فٟ اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ٚئكاهح 

رله٠ج١خ ٚٚهُ ػًّ ٌٍّٛظف١ٓ ٌي٠بكح فُّٙٙ . ٠ّىٓ رمل٠ُ كٚهاد اٌؼّلاء

 ٚللهارُٙ فٟ ٘نا اٌّغبي اٌّزطٛه.

. رٛف١و رؾ١ٍلاد ٚاٍزوار١غ١بد ِزملِخ: ٠ٕجغٟ ػٍٝ إٌّظّبد اٌؼًّ ػٍٝ 2

رٛف١و أكٚاد ٚرؾ١ٍلاد ِزملِخ ٌم١بً ٚرم١١ُ فؼب١ٌخ اٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛك 

اٌج١بٔبد ٌزؾ١َٓ الأكاء الإٌىزوٟٚٔ. ٠َبػل مٌه فٟ فُٙ ٍٍٛن اٌؼّلاء ٚرؾ١ًٍ 

 ٚرؾم١ك ٔزبئظ أفؼً.
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. اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ: ٠ّىٓ ٌٍشووبد ٚاٌّإٍَبد اٍزىشبف 1

فوص اٌزٍٛغ فٟ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ ٚرط٠ٛو ِٕظبد اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ 

اٌقبطخ ثٙب. ٠ّىٓ أْ رَبُ٘ اٌزغبهح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ى٠بكح اٌٛطٛي ئٌٝ اٌؼّلاء 

 اٌّج١ؼبد ٚرؾم١ك اٌز١ّٕخ اٌَّزلاِخ. ٚرؼي٠ي

 اٌّشاخغ

 :ِشاخغ تاٌٍغح اٌؼشت١ح

 ( .ٞ9194ا١ٌَبهٞ، هٔلٖ ؽبهق فبػً؛ اٌغٕبثٟ، صبِو ٘بك" ،)  كٚه اٌز٠َٛك

الإٌىزوٟٚٔ فٟ صمبفخ اٌَّزٍٙه كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌيثبئٓ فٟ ِووي 

 . 119-282، ص ص، 21، اٌؼلك 0ِل٠ٕخ اٌؾٍخ"، ِغٍخ آكاة اٌىٛفخ، اٌّغٍل 

 ( رمبه٠و ِؼٍِٛبر١خ9199رمو٠و اٌزغبهح الاٌىزو١ٔٚخ ،)-  ُِووي اٌّؼٍِٛبد ٚكػ

رمبه٠و ِؼٍِٛبر١خ: اٌّٛلغ الاٌىزوٟٚٔ:  هئبٍخ ِغٌٍ اٌٛىهاء. -ارقبم اٌمواه

  (idsc.gov.eg)اٌزغبهح الاٌىزو١ٔٚخ

 ( .ٟٔاٌز٠َٛك اٌٛاهك، اٌغ١ً اٌغل٠ل فٟ ػبٌُ اٌز٠َٛك 9199ٍف١بْ، ػظّب" .)

بك٠خ ٚاٌز١١َو ٚاٌؼٍَٛ اٌولّٟ ِٓ اٌغنة ئٌٝ الإهػبء"، ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظ

 .24-28، ص ص 0، اٌؼلك02اٌزغبه٠خ، اٌّغٍل 

 ( .ٞاٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ ٚرأص١وٖ فٟ أٔشطخ اٌز٠َٛك اٌزم١ٍل٠خ. 9194ٍٍَٛ، فبك .)

 .22-39، ص ص، 0اٌّغٍل، اٌؼلك 02ِغٍخ الالزظبك ٚالإكاهح، 

 ( .ٜٚ9194شلاثٟ، ِؾّل ِظطفٟ؛ ػجلاٌزٛاة، ٍّو؛ِؾّل، أ٠ٗ أؽـّل اٌجشلا .)

"كٚه اٌز٠َٛك اٌولّٟ فٟ ارقبم لواه اٌشواء فٟ اٌمطبع اٌؼمبهٞ كهاٍخ رطج١م١خ 

ػٍٝ اٌشووبد اٌؼمبه٠خ فٟ اٌمب٘وح اٌىجوٜ". اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍجؾٛس ٚاٌلهاٍبد 

 . 0122-0102، ص ص، 0، اٌؼلك42اٌزغبه٠خ، اٌّغٍل

 ( رٛظ١ف اٌز٠َٛك9194ػٍٟ، ٕ٘بء ؽَْٛ ؽبشُٛ ؛ شلاي، فإاك أؽّل" ،)  ّٟاٌول

 ، 012ػجو ٍٚبئً الارظبي فٟ رو٠ٚظ إٌّزظ اٌزغبهٞ"، ِغٍخ الأوبك٠ّٟ، اٌؼلك 

  .421-422ص ص، 

https://idsc.gov.eg/Various%20Reports/details/7378
https://idsc.gov.eg/Various%20Reports/details/7378
https://idsc.gov.eg/Various%20Reports/details/7378
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 ( .ٝٔرأص١و ػٕبطو ِي٠ظ اٌز٠َٛك 9199فب٠يح، غٕبئٟ فو٠لح ٚٔغ١خ، ى٠ب" ،)

كهاٍخ ٌؼ١ٕخ ِٓ ىثبئٓ اٌجٕه اٌٛؽٕٟ اٌغيائوٞ  –الاٌىزوٟٚٔ ػٍٝ هػب اٌيثْٛ 

، ص ص 8، اٌّغٍل 9الالزظبك٠خ، اٌغيائو. اٌؼلك ثزٍَّبْ"، ِغٍخ اٌجشبئو 

384-211. 

 ( .اٍزقلاَ أكٚاد اٌز٠َٛك اٌولّٟ ٚأصوٖ ػٍٝ ثٕبء 9194ٌطوُ، طجو٠ٕخ" )

اٌؼلالخ ِغ اٌيثْٛ: كهاٍخ ؽبٌخ ػ١ٕخ ِٓ ىثبئٓ ِزؼبًِ اٌٙبرف إٌمبي ِٛث١ٌٍ 

 .203-821، ص ص،0، اٌؼلك01ثَى١ىلٖ" ، ِغٍخ اٌؼٍَٛ الإَٔب١ٔخ، اٌّغٍل 

 ( .أصو اٌز٠َٛك اٌولّٟ ػٍٝ اٌم١ّخ 9191ِؾّل، ِّلٚػ ػجلاٌفزبػ أؽّل" ،)

كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌّظو٠خ"، اٌّغٍخ  –اٌّلهوخ ٌٍؼ١ًّ 

 .009-24، ص ص 0، اٌؼلك31اٌؼ١ٍّخ ٌٍزغبهح ٚاٌز٠ًّٛ، اٌّغٍل 

 ( .كٚه9199ٔشّخ، ِٕٝ ػجلالله ِؾّل؛ ػجلاٌمبكه، ١ٍٍُ ثوش١ل" ،)  اٌز٠َٛك

كهاٍخ  -الإٌىزوٟٚٔ فٟ رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ فٟ شووبد الارظبلاد اٌَؼٛك٠خ

("، اٌّغٍخ اٌل١ٌٚخ ٌٍؼٍَٛ STCرطج١م١خ ػٍٝ شووخ الارظبلاد اٌَؼٛك٠خ )

 .092-004، ص ص،40الإَٔب١ٔخ ٚالاعزّبػ١خ، ػلك
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