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 أصش اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء

 )ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ(

 The Impact of Electronic Banking Services on Customer 

Satisfaction  

(Applying to the National Bank of Egypt) 

 ٔذٜ سٕبء ػجذ الله ػجذ اٌّغ١ذ

 رؾذ اششاف

 أ.د/ أًِ ػظفٛس

 :ٍِخض اٌجؾش

ج إلٔ هعـفة أحـ الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة صالفدـاف اٙلدٖ  ِؼف ُؾا البضٗ 

ّعؼهددة الُلددٖ ًددم  ّعؼهددة الُلددٖ هْبتٗددل  ّعؼهددة الُلددٖ فددْى كددته  ّالرِددق  

التفتعل٘ة( علٔ تعقٗدق ؿادت العودبا بتلبٌده الُلدٖ الوفدـٕد ّٗضدؼػ البضدج الُو٘دة 

ُددت علددٔ تعقٗددق ؿاددت الوتقاٗددؼ  لِددؾٍ الغددؼهت  فددٖ العفددـ الـفوددٖ ّٗبضددج فددٖ ت ح٘ـ

العوبا  ّتشول هغتلف الًشطة الوتل٘ة الـفو٘دة الودؼهدة عبدـ الوٌفدت  اكليتـًّ٘دة  

تد٘٘ن هؼٓ تـك٘ق البٌه علٔ الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة ّؿادت البضج ّتشول أُؼاف 

العوبا  ّػؿامة العبفدة بد٘ي ُدؾٍ الغدؼهت  ّؿادت العودبا  ّتددؼٗن تْلد٘ت  عول٘دة 

ُْ الوٌِذ التضل٘لٖ الْلفٖ  ّتدن البضج لتضن٘ي عؼهت  البٌهد ّالوٌِذ الونتغؼم فٖ 

 لزوع الب٘تًت د  امتغؼام الامتب٘تى ك ػا

ٌتددت ذ عددي اؿتفددتى هنددتْٓ اُتوددتم عوددبا البٌدده بتمددتغؼام الغددؼهت  البٌي٘ددة كشددفم ال

اكليتـًّ٘ددة  هددع التـك٘ددق بشدديل عددتز علددٔ الرِددق  التفتعل٘ددة  ّعؼهددة الُلددٖ هْبتٗددل  

ّعؼهة الُلٖ ًم  ّعؼهت  الفـاف اٙلٖ  ّعؼهة الُلٖ فْى كتهد بتكاتفة إلدٔ ؽلده  

 ٕ ػ تد ح٘ـ إٗزدتبٖ للغدؼهت   بشديل إٗزدتبٖفإى ؿات العودبا عدي عدؼهت  البٌده فدْ هدع ّردْ

ي هتْمدطت  امدتزتبت   ّ  بد٘ البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة علٔ ؿات العوباد كوت تب٘ي عؼم ّرْػ فدـ

ي البضددج عٌ٘ددة  ّ  بدد٘ ػ فددـ ي ّرددْ ى ف٘وددت عددؼا ؿاددت العوددبا  ّتبدد٘ بددتعتبف العوددـ  ّالٌددْ
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لتعتهدل هدع البٌده  ّهدؼ  بتعتبف هنتْٓ التعل٘ن  ّّم٘لة االبضج هتْمطت  امتزتبت  عٌ٘ة 

ٗـ الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة لتلب٘ددة  التعتهددل هددع البٌددهد ّأّلددٔ البضددج بتعقٗددق ّتطددْ

 داصت٘ترت  العوبا بشيل أفضل ّتضن٘ي رْػ  تزـبتِن

الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة  ؿاددت العوددبا  البٌدده الُلددٖ  اٌّفزبؽ١ااخ: اٌىٍّاابد

 دالفـاف اٙلٖ  الرِق  التفتعل٘ةالوفـٕ  الُلٖ فْى كته  عؼهت  

Abstract: 

This Research aims to determine the impact of electronic 

banking services (ATMs, Ahli Net service, Ahli Mobile service, Ahli 

Phone Cash service, and interactive devices) on enhancing customer 

satisfaction at the National Bank Of Egypt. The Research identifies 

the increasing importance of these services in the digital age and 

examines their effect on enhancing customer satisfaction. It 

encompasses various digital financial activities offered through 

electronic platforms. The Research objectives include evaluating the 

bank's focus on electronic banking services and customer 

satisfaction, studying the relationship between these services and 

customer satisfaction, and providing practical recommendations for 

improving the bank's services. The research methodology employed 

in the Research is the analytical-descriptive approach, and a 

questionnaire was used as a tool to collect dataد 

The results revealed a high level of interest among the 

bank's customers in using electronic banking services, with a 

particular focus on interactive devices, Ahli Mobile service, Ahli 

Net service, ATM services, and Ahli Phone Cash service. 

Furthermore, customer satisfaction with the bank's services is 
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positively strong, with a positive impact of electronic banking 

services on customer satisfaction. Additionally, there were no 

significant differences in the Research sample's response means 

based on age and gender, except for customer satisfaction. 

However, differences were observed in the response means based 

on education level, banking interaction method, and duration of 

dealing with the bank. The Research recommends enhancing and 

developing electronic banking services to better meet customer 

needs and improve their overall experience. 

Keywords: Electronic Banking Services, Customer Satisfaction, 

National Bank of Egypt, Ahli Phone Cash, ATM services, 

interactive devices. 

 اٌّمذِخ:-أٚلا

رؾؿٗتً فٖ ك٘ف٘ة تدؼٗن الغؼهت  البٌي٘ة  ص٘ج تفتعلم البٌدْ  شِؼ العتلن تضْلاً 

هع تطْؿا  التيٌْلْر٘ت هي عبل تدؼٗن هت ٗعُدـف بد" لالغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دةلد 

ُؾٍ الغؼهت  توخل ًدلة ًْع٘ة فٖ طـٗدة التفتعدل بد٘ي البٌدْ  ّعوب ِدت  ص٘دج ألدبش 

صنتبتتِن عبـ هٌفت  إليتـًّ٘دة هخدل  بإهيتى العوبا إرـاا الوعتهب  الوتل٘ة ّإػاؿ 

تْفعددت  العوددبا الوتقاٗددؼ  هددي ص٘ددج  لتلب٘ددة الوْافددع اكليتـًّ٘ددة ّتطب٘دددت  الزددْال

 (د 0202النـعة  ّالنِْلة  ّالهتى صالبلدتمٖ  

ّفدددؼ ألدددبش هدددي الضدددـّؿٕ تندددل٘ظ الضدددْا علدددٔ أُو٘دددة الغدددؼهت  البٌي٘دددة 

وة هي رِة ّاًفتتس المْا  هي رِدة اكليتـًّ٘ة فٖ ظل التضؼٗت  التٖ تفـاِت العْل

أعـٓد ٗتضش أى تطدْٗـ العبفدة بد٘ي البٌدْ  ّعوب ِدت ٗبٌُدٔ علدٔ التفتعدل الوزتوعدٖ 

البٌتا ّتضند٘ي الغدؼهت  الودؼهدة ليدل فندة هدي العودبا بشديل هُضدؼػ  ّؽلده هدي عدبل 

البٌي٘ة تزتّف رو٘ع العدبت  التٖ فؼ تزعل العو٘ل ٌٗقعذ أّ ٗدُللّ هي امتغؼام الغؼهت  

 (د0200اكليتـًّ٘ة التٖ ٗدؼهِت البٌه صعلٖ  
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ّبتلتددتلٖ  ألددبضم الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة فٌددت  هِوددة لتدددؼٗن الغددؼهت  

للبٌْ  ّرعلم الوعتهب  ّغ٘ـُت هي الًشدطة البٌي٘دة أمدِل بيخ٘دـ للعودبا  ّتعتبدـ 

ت  للوندتِلي٘يد الطـٗدة الكخـ أُو٘دة لغفدا التيلفدة ّالضفدتظ علدٔ أّ تضند٘ي الغدؼه

ّتِددؼف الوسمنددت  البٌي٘ددة إلددٔ امددتغؼام الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة كدد ػا  لغفددا 

التيتل٘ف التشغ٘ل٘ة  ّتضند٘ي الغدؼهت  البٌي٘دة للعودبا  ّالاصتفدتظ بِدت ّتْمد٘ع فتعدؼ  

العوبا  ّعي طـٗق امتغؼام اكًتـًم كدٌت  لتدؼٗن الغؼهت  ٗويي للبٌْ  أى تدلل هدي 

 (د Sathiyavany, & Shivany, 2018ى صعؼػ الفـّ

ّفؼ ألبضم الدٌمن الافتفدتػٗة ال٘دْم تتو٘دق رو٘عِدت بٌندق هشدتـ  فدت ن علدٔ 

اصتددـام العو٘ددل ّالعوددل علددٔ إؿاددت َ  ّؽلدده لُو٘تددَ فددٖ الوٌتفنددة  بتعتبددتؿٍ أصددؼ 

الوسشددـا  المتمدد٘ة لػاا الوٌموددت  هددي أرددل تضؼٗددؼ ّاددع٘تِت فددٖ المددْا   ّلدد٘ل 

صددْل ؿغبددة العوددبا الولضددة فددٖ الضفددْل علددٔ هنددتْٗت  عتل٘ددة هددي  ٌُددت  أػًددٔ شدده

التو٘ق فٖ الغؼهدة هدي فطدتى البٌدْ   ّهدي ُدؾا الوٌطلدق  فددؼ بدت  لقاهدت علدٔ البٌدْ  

إعدتػ  الٌمدـ فدٖ امدتـات٘ز٘تتِت لتعقٗدق حدتفددة التو٘دق فدٖ الغؼهدة فدٖ هسمندتتِند ّٗعددؼ 

ٌدتا عبفدت  عو٘ددة ّؽا  ردؼّٓ الاؿتدتا بونتْٓ اليفتا  ّالزدْػ  أهدـٗي أمتمد٘٘ي لب

 (دAlarifi, & Husain, 2023عتل٘ة هع العوبا ص

تعة البٌي٘ددة فددٖ اًّٙددة الع٘ددـ  تدددؼهت هلوْمددت فددٖ هزددتل النددوتس  ؼ  الفددٌ ّفددؼ شددِ

لعوبا البٌْ  بإرـاا العول٘ت  البٌي٘ة هي عبل شبيت  الاتفتل اكليتـًّ٘دة  ّهدي الوتْفدع 

ؿ الوندتوـ فدٖ أى تٌتشـ ُؾٍ العول٘ت  بشديل ّا مدع فدٖ الفتدـ  الودبلدة عتلدة فدٖ ظدل التطدْ

 (دSrivastav, & Mittal, 2016هزتل التدٌ٘ة الغتلة بتلعول٘ت  البٌي٘ة ص

إى اعتوتػ البٌْ  ّت حـُت الشؼٗؼ بتيٌْلْر٘ت الوعلْهت  ّالاتفتلا  فٖ الفتـ  

تلضدـّؿ  الع٘ـ  ّهت ًزن عٌَ هدي تطدْؿا  فدٖ هتطلبدت  العودبا ّتْفعدتتِن  أػٓ ب

إلددٔ مددعٖ البٌددْ  بفددفة هتْالددلة إلددٔ الاُتوددتم بزددْػ  الغددؼهت  البٌي٘ددة ّالغددؼهت  

البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة بشيل عتز كوؼعل لتضد٘ق ؿات العوبا للبٌْ  فدٖ هضد٘ظ ٗتو٘دق 

 (دTahtamouni, 2022بتلؼٌٗته٘ي٘ة ّالتغ٘ـا  النـٗعة ص
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ّّامددعت للبضددج ّاًطبفددت هوددت مددبق ّرددؼ  البتصخددة أى ٌُددت  هزددتلا رؼٗددؼا 

ّالاُتوددتم فددٖ البٌدده الُلددٖ الوفددـٕ علددٔ ّرددَ الغفددْز  ُّددْ ػؿامددة هددؼٓ أحددـ 

 دالغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة علٔ ؿات العوبا

 ِشىٍخ اٌجؾش: -صب١ٔب

تتعددقف الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة فددٖ العددتلن الضددؼٗج بنددـعة هددع التطددْؿ  

لبٌْ  ّؿادتُند تمِدـ ًتدت ذ الؼؿامدة التيٌْلْرٖ  هوت ٗسحـ علٔ تفتعل العوبا هع ا

الامتطبع٘ة أى ٌُت  اُتوتهًدت هتْمدطتً بتلغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة ّؿادت العودبا 

فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕد ّبتلـغن هي التدؼٗـ اكٗزتبٖ الدؾٕ أظِدـٍ العودبا للزدْػ  

لددق هددي فبددل ّالتو٘ددق فددٖ تدددؼٗن الغددؼهت   إلا أى ٌُددت  تْارددؼًا لددبعا الاُتوتهددت  ّالد

 العوبا فٖ بعا الوزتلا د

بٌتاً علٔ ًتدت ذ الؼؿامدة الامدتطبع٘ة تبد٘ي أى ٌُدت  صتردة لتضند٘ي ّتطدْٗـ 

بعددا الزْاًدددر الوـتبطدددة بتلغدددؼهت  البٌي٘دددة اكليتـًّ٘دددةد ص٘دددج تشُددد٘ـ الٌتدددت ذ إلدددٔ 

اـّؿ  الاُتوتم بنـعة الامتزتبة فٖ صتلة ّرْػ هشتكل  هوت ٗش٘ـ إلٔ أُو٘ة تْف٘ـ 

هنددتوـ ّمددـٗع للعوددبا عٌددؼ الضترددةد كوددت تمِددـ الٌتددت ذ أُو٘ددة تددْف٘ـ ب٘نددة  هٌددة ػعددن 

ّهْحْفددة عٌددؼ امددتغؼام الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة  هوددت ٗشدد٘ـ إلددٔ الضترددة لتعقٗددق 

رْاًر الهتى ّصوتٗة الب٘تًت  الشغف٘ة للعوباد ٌُّدت  بعدا الزْاًدر التدٖ ٗويدي 

 تضنٌِ٘ت لتضد٘ق ؿات أفضل للعوباد

ٌِت   البضجتٌطْٕ هشيلة  علٔ هعتلزة ُؾٍ الاُتوتهت  ّالوزتلا  التٖ ٗويدي تضند٘

ػ  ّتزـبددة الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة فددٖ البٌدده  ت  تِددؼف إلددٔ تعقٗددق رددْ ّتدددؼٗن تْلدد٘

ٕد  ػ  ّالهددتى ّتزـبددة البضددج نددعٔ ٗالُلددٖ الوفددـ ي عْاهددل الزددْ إلددٔ فِددن ك٘ف٘ددة تضندد٘

 للعوبا ّفٗتػ  تفتعلِن هع الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ةدالونتغؼم لتضد٘ق ؿات أكبـ 

الضتلٖ فٖ التـك٘ق علٔ ػؿامدة الغدؼهت  البضج ّامتٌتػا لوت تدؼم رتا  فيـ  

البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة ّػّؿُت الفعتل فٖ تعقٗق ؿات العوبا  ّؽله بتلتطب٘ق علٔ البٌده 

   التتل٘ة:بتلتنتؤلاالبضج الُلٖ الوفـٕد لؾا ٗويي تضؼٗؼ هشيلة 

  أُن الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ؟ِب ُٖ 
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  ؟فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕهت هؼٓ فْ  ؿات العوبا 

  فدددٖ البٌددده الُلدددٖ هدددت أحدددـ الغدددؼهت  البٌي٘دددة اكليتـًّ٘دددة علدددٔ ؿادددت العودددبا

 ؟ ٌّٗبخق هي ُؾا التنتؤل عؼ  تنتؤلا  فـع٘ة ُٖ:الوفـٕ

 اٙلٖ علٔ ؿات العوبا فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ؟هت أحـ الفـاف  -

 هت أحـ الوْفع اكليتـًّٖ علٔ ؿات العوبا فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ؟ -

 هت أحـ تطب٘دت  الِتتف علٔ ؿات العوبا فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ؟ -

 هت أحـ الوضفمة اكليتـًّ٘ة علٔ ؿات العوبا فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ؟ -

 لتفتعل٘ة علٔ ؿات العوبا فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ؟هت أحـ الرِق  ا -

 أ٘ذاف اٌجؾش: -صبٌضب

تتوخل الٌدطة الـ ٘ن٘ة التٖ ٌٗطلق هٌِت البضج صبعؼ تضؼٗؼ الوشيلة( فٖ تضؼٗؼ 

  :أُن الُؼاف ّالتٖ تتوخل ف٘وت ٗلٖ

 التعـف علٔ أُن الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕد -

أحدـ الغددؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘ددة علدٔ ؿاددت العودبا بتلبٌدده الُلددٖ تضؼٗدؼ هددؼٓ  -

 الوفـٕد

تدؼٗن عؼػ هي التْل٘ت  ّالودتـصت  للونسّل٘ي فٖ البٌه الُلدٖ الوفدـٕ بٌدتا  -

 دعلٔ ًتت ذ الؼؿامة الو٘ؼاً٘ة  ٗويي تعو٘وِت ّالامتفتػ  هٌِت فٖ التطب٘ق العولٖ

 أ١ّ٘خ اٌجؾش: -ساثؼب

ؽا  أُو٘ة علو٘ة بتلغة  ص٘ج تنِن فٖ تعقٗق الفِن ّالوعـفة ضج الب اعتبـ ُؾٗ     

صْل أحـ البعتػ الوغتلفة للغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة علٔ ؿات العوبا فٖ البٌه 

البضج  ادؼم ُؾٗالُلٖ الوفـٕد هي عبل تضل٘ل الب٘تًت  ّالٌتت ذ  ٗويي أى 

ّاكليتـًّ٘ة هي عبل تْح٘ق ت ح٘ـ ُؾٍ إمِتهت  ف٘وة إلٔ هزتل البضتث البٌي٘ة 

 دالبعتػ علٔ تزـبة العوبا ّؿاتُن
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الضؼّػ الٌمـٗة ّتلدٔ ب حـ إٗزتبٖ علٔ الزتًر العولٖد إؽ هي البضج تزتّف ُؾٍ ٗ   

الوويي أى تْفـ ًتت ذ البضج ؿؤٓ ف٘وة كػاؿ  البٌه الُلٖ الوفـٕ لتضن٘ي عؼهتتَ 

هت تْللم إلَ٘ هي ت ح٘ـا  هلوْمة علٔ ؿات العوباد البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة بٌتاً علٔ 

ّبٌتاً علٔ ُؾٍ التْل٘ت   ٗويي للبٌه تضن٘ي امتـات٘ز٘تتَ ّتطْٗـ عؼهتتَ لتلب٘ة 

تْفعت  ّاصت٘ترت  العوبا بشيل أفضل  هوت ٗسػٕ فٖ الٌِتٗة إلٔ تعقٗق تزـبة 

 دالعوبا ّفٗتػ  ؿاتُن ّّلااُن للبٌه

 :اٌجؾشاٌّزؼٍمخ ثّزغ١شاد  ٌذساسبد اٌسبثمخاالإؽبس إٌظشٞ ٚ -خبِسب

 :  اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخِفَٙٛ  -0

ُٖ هزوْعة هي الغؼهت  ّالعول٘ت  الوتل٘ة ّالبٌي٘ة التٖ ٗتن تددؼٗوِت للعودبا 

عبدددـ ّمدددت ظ ّهٌفدددت  إليتـًّ٘دددة ّتدٌ٘دددت  الاتفدددتل عبدددـ اكًتـًدددم ّتيٌْلْر٘دددت 

الوعلْهددت د تتضددوي ُددؾٍ الغددؼهت  تٌف٘ددؾ هزوْعددة هتٌْعددة هددي الًشددطة الوتل٘ددة هخددل 

الدؼفع  ّإلدؼاؿ البطتفدت  البٌي٘دة  الامتعبم عي الـل٘ؼ  ّإرـاا عول٘دت  التضْٗدل ّ

ّإػاؿ  الضنتبت   ّتدؼٗن الدـّض ّالتوْٗل  ّغ٘ـُت هي الغؼهت  ؽا  الفدلةد تندِن 

ؿاصدة الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة فٖ ت٘ن٘ـ ّتنـٗع العول٘ت  البٌي٘ة للعودبا ّتدْف٘ـ 

لفعل٘ددة ّهـًّددة فددٖ إػاؿ  أهددْؿُن الوتل٘ددة ػّى الضترددة إلددٔ فٗددتؿ  الفددـّى البٌي٘ددة ا

 (دKashyap, et al., 2023ص

ُددٖ الغددؼهت  البٌي٘ددة التددٖ تعتوددؼ علددٔ تدٌ٘ددت  اكًتـًددم ّالِْاتددف الؾك٘ددة 

ّتطب٘ددددت  الزدددْال ّغ٘ـُدددت هدددي الْمدددت ظ اكليتـًّ٘دددة لتويددد٘ي العودددبا هدددي إردددـاا 

هعددتهبتِن الوتل٘ددة بنددِْلة ّؿاصددة  ّؽلدده فددٖ إٔ ّفددم ّهددي إٔ هيددتىد تِددؼف ُددؾٍ 

تزـبددة هفددـف٘ة هـٗضددة ّفعتلددة  تددْف٘ـ الْفددم ّالزِددؼ للعوددبا  الغددؼهت  إلددٔ تددْف٘ـ 

هدددي ّتوي٘دددٌِن هدددي الْلدددْل إلدددٔ صندددتبتتِن ّإػاؿ  أهدددْؿُن الوتل٘دددة بشددديل هدددـى ّ 

 (دTahtamouni, 2022ص

ّعل٘ددَ ٗويددي تعـٗددف الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة ب ًِددت تشددول هزوْعددة هددي 

وِت عبـ ّمت ظ اكًتـًم ّالتيٌْلْر٘ت الغؼهت  ّالًشطة الوتل٘ة ّالبٌي٘ة التٖ ٗتن تدؼٗ

الـفو٘ددةد تِددؼف ُددؾٍ الغددؼهت  إلددٔ تنددِ٘ل الْلددْل إلددٔ الغددؼهت  البٌي٘ددة ّالوتل٘ددة 
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ّتٌف٘ددؾُت بنددـعة ّكفددتا   ػّى الضترددة إلددٔ الضضددْؿ الشغفددٖ فددٖ الفددـّى البٌي٘ددة 

 التدل٘ؼٗةد تشول الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة هزوْعة هتٌْعة هي الًشطة هخل تضْٗدل

الهددْال  ّالتضددددق هدددي الـلددد٘ؼ  ّالدددؼفع اكليتـًّدددٖ للفدددْات٘ـ ّالوشدددتـٗت   ّإػاؿ  

الضندددتبت   ّتددددؼٗن طلبدددت  الددددـّض ّالتوْٗدددل  ّالامدددتعبم عدددي العول٘دددت  الوتل٘دددة  

 دّغ٘ـُت هي الغؼهت  الوتل٘ة الوتعلدة بتلضنتبت  ّالامتخوتؿا 

  اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخأثؼبد  -2

 ٟتعُددؼ رددقا أمتمددٖ هددي تزـبددة الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة التددٖ : اٌظااشاف ا٢ٌاا

ٗدؼهِت بٌه الُلٖ لعوب َد تله الغؼهت  تْفـ للعوبا ّمت ل مدِلة ّفعتلدة كػاؿ  

 (دMetawa, et al., 2023هعتهبتِن الوتل٘ة ّالتعتهل بنـعة ّأهتى ص

 إلٔ صنتبتتِن  توخل ّارِة إليتـًّ٘ة تويي العوبا هي الْلْل: خذِخ الأٍٟ٘ ٔذ

البٌي٘ة ّإرـاا هزوْعة هتٌْعة هي الوعتهب  عبدـ اكًتـًدمد تتد٘ش ُدؾٍ الغؼهدة 

 للعوبا الامتفتػ  هي هقاٗت عؼٗؼ  تنِل ّتْمع ًطت  إػاؿ  أهْؿُن الوتل٘دة صعبدؼ

 (د0202الضف٘ع  

 ًتويّددي العوددبا هددي إرددـاا هعددتهبتِن البٌي٘ددة أحٌددتا التٌدددل  : خذِااخ الأٍ٘ااٟ ِٛثب٠اا

ُددؾٍ الغؼهددة ٗويددي للعوددبا تتبددع الوعددتهب   ّإرددـاا تضددْٗب   ّػفددع  فبفضددل

الفْات٘ـ  ّإػاؿ  صنتبتتِن بندِْلة عبدـ ُدْاتفِن الوضوْلدةد عؼهدة الُلدٖ هْبتٗدل 

ُٖ عؼهة هفـف٘ة إليتـًّ٘ة تدُؼم هي بٌده الُلدٖ الوفدـٕ عبدـ تطب٘دق هْبتٗدل 

 د(0202هغفص للِْاتف الؾك٘ة صصنتً٘ي  

 ْٛتعتبدـ إصدؼٓ الغدؼهت  الـا دؼ  التدٖ ٗددؼهِت بٌده الُلدٖ  :واب  خذِخ الأٍٟ٘ فا

الوفـٕ لعوب َ لتضد٘ق تزـبة هفـف٘ة هتو٘ق  ّهـٗضةد تِؼف ُؾٍ الغؼهدة إلدٔ 

تنِ٘ل ّتنـٗع عول٘ت  التضدْٗب  الوتل٘دة ّمدؼاػ الودؼفْعت  هدي عدبل امدتغؼام 

 د(Boushnak, et al., 2018تدٌ٘ت  صؼٗخة ّهٌفت   هٌة ص

  ٗويي للعوبا امتغؼام ُؾٍ الرِدق  للندضر ّاكٗدؼاى الٌددؼٕ   اٌزفبػ١ٍخ:الأعٙضح

ّتضْٗددل الهددْال بدد٘ي الضنددتبت   ّطلددر الشدد٘يت   ّالامددتعبم عددي الؿلددؼ  

ّالوعددتهب   هوددت ٗددْفـ لِددن الْفددم ّالزِددؼد الرِددق  التفتعل٘ددة فددٖ بٌدده الُلددٖ 
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ّهنتؼاهة للعودباد الوفـٕ توخل تطْؿًا هِوًت فٖ تْف٘ـ عؼهت  هفـف٘ة هـٗضة 

تعُؼ ُؾٍ الرِق  ًدطة تددتطع بد٘ي التيٌْلْر٘دت الوتدؼهدة ّتلب٘دة اصت٘تردت  العودبا 

 د(0200صعبؼ الفتتس   بشيل فعّتل

 :سػب اٌؼّلاء  -3

ُْ هد٘تك ٗنُتغؼم لتد٘٘ن ػؿرة الـات ّاكشدبتى العدتم الدؾٕ ٗشدعـ بدَ العودبا تزدتٍ 

كة أّ هسمندةد ٗعبدـ ؿادت العودبا عددي  الوٌتزدت  أّ الغدؼهت  التدٖ فدُؼهم لِدن هدي فكبددل شدـ

فؼؿ  الوسمنة علٔ تلب٘ة تْفعت  ّاصت٘ترت  العوبا بشديل ٗفدْ  هدت ُدْ هتْفدع  هودت ٗدسػٕ 

 (دTahtamouni, 2022ّفٗتػ  الْلاا صالهؼ  إلٔ تْح٘ق عبفت  طْٗلة

ـ إلددٔ الشددعْؿ اكٗزددتبٖ ّالـغبددة الونددتؼاهة التددٖ ٗعبددـ عٌِددت العوددبا ًضددْ  ّٗشدد٘

ػ   الغددؼهت  أّ الوٌتزددت  التددٖ تددن تدددؼٗوِت لِددند ٗتدد حـ ؿاددت العوددبا بعْاهددل هتعددؼػ  هخددل رددْ

 (دRaza, et al., 2020تْفعتتِن صالوٌتزت   رْػ  الغؼهة  تزـبة العوبا  ّتلب٘ة 

ّعلَ٘ فإى ؿات العوبا عي الغؼهة البٌي٘ة ب ًدَ اكصندتك اكٗزدتبٖ ّالـادت 

الؾٕ ٗشعـّى بَ تزتٍ الغؼهت  الوتل٘ة ّالبٌي٘ة التدٖ ٗددؼهِت لِدن البٌدهد ٗتد حـ ؿادتُن 

 دبزْػ  الغؼهة  مِْلة الامتغؼام  التْفـ  ّهؼٓ تلب٘ة تْفعتتِن فٖ تله الغؼهت 

 :اٌجؾش ثّزغ١شاداٌذساسبد اٌسبثمخ اٌّزؼٍمخ  -4

إلددٔ التعددـف علددٔ أحددـ رددْػ   (2123)ثاآ ٠ااٛةم ٚؽّبٔااخم دساسااخ  ُددؼفم

الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة فٖ بٌده الفبصدة ّالتٌو٘دة الـٗف٘دة ّكتلدة تبندة علدٔ ؿادت 

القبت ي هدي عدبل اعتبدتؿ الفـاد٘ت  الوطـّصدة  ص٘دج تدن امدتغؼام الودٌِذ الْلدفٖ 

التضل٘لٖ ّالامدتوتؿ  كد ػا  لزودع الب٘تًدت  فدٖ ُدؾٍ الؼؿامدة  ّفدؼ تدن اعت٘دتؿ عٌ٘دة هدي 

هزتوددع الؼؿامددة الوتيددْى هددي فبددت ي البٌدده ّفدددت لطـٗدددة العٌ٘ددة العشددْا ٘ةد ّتْلددلم 

الؼؿامة إلٔ أى ٌُت  أحـ اٗزتبٖ لزْػ  الغؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة ب بعتػُدت الؿبعدة 

وت ان البضج هزوْعة هي التْل٘ت  تِؼف لتضند٘ي ردْػ  علٔ ؿات فبت ي البٌه  ك

 دالغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة

بودتؿًدة ؿادت العودبا  (Alarifi, & Husain, 2023)دساسخ  كوت فتهمّ

-اكليتـًّ٘٘ي فٖ البٌْ  النعْػٗة فبدل ّأحٌدتا رت ضدة هدـض ف٘دـّك كْؿًّدت صكْف٘دؼ
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اكليتـًّ٘ة هي عبل أبعتػُدت صتٌمد٘ن الوْفدع  ( هي عبل تد٘٘ن بعؼ رْػ  الغؼهت  01

الاعتوتػٗة  الامتزتبة  مِْلة الامتغؼام  الاصت٘ترت  الشغفد٘ة  اليفدتا ( فبدل ّأحٌدتا 

الزت ضةد ّاعتوؼ  ُؾٍ الؼؿامة علٔ روع الب٘تًت  لفضص ؿات العوبا اكليتدـًّ٘٘ي 

تمدتغؼام امدتب٘تً٘ي فٖ البٌْ  النعْػٗة بتمتغؼام طـ  اعت٘دتؿ العٌ٘دة بشديل عـادٖ ب

  ّتدن تْفٗعِودت علدٔ عودبا البٌدْ  الندعْػٗةد تدن تضل٘دل 01-فبل ّأحٌتا رت ضة كْف٘ؼ

 عو٘بً إليتـًّ٘تً للبٌْ د 855صزن العٌ٘ة لزوع ب٘تًت  

ّتْلددلم الؼؿامددة إلددٔ أى اليفددتا  كتًددم العتهددل الـ ٘نددٖ فددٖ ؿاددت العوددبا 

نعْػٗةد كتى الن٘ت  النعْػٕ هغتلفتً عي اكليتـًّ٘٘ي هع البٌْ  فٖ الوولية العـب٘ة ال

الؼّل العـٓد كوت تْرؼ اعتبفت  ب٘ي ت ح٘ـ رْػ  عؼهت  البٌْ  عبـ اكًتـًم علٔ 

 د01-عؼهة العوبا اكليتـًّ٘٘ي فبل ّأحٌتا رت ضة كْف٘ؼ

إلدٔ افتدـاس ّامدتغؼام ًِدذ ( Kashyap, et al., 2023)دساساخ ُّدؼفم 

تضل٘ل العْاهل ًّوْؽد الشبية العفب٘ة الالطٌتع٘ة  ُز٘ي هبتيـ ٗنتٌؼ إلٔ هقٗذ هي

( لتْفع ؿات العوبا هي البعتػ الوضؼػ  لزْػ  الغؼهدة فدٖ الٌِدؼ  ُّدٖ ػّلدة ANNص

ّتن إرـاا الؼؿامة الٌْع٘ة هع هنتغؼهٖ الغدؼهت  البٌي٘دة عبدـ اكًتـًدم لفِدن  ًته٘ةد

تفْؿا  عوبا الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ةد تن روع الب٘تًدت  بتمدتغؼام امدتب٘تى هدي 

 عوبا تن اعت٘تؿُن عشْا ٘تً فٖ الٌِؼد 025

تْللم الؼؿامة إلٔ أى ًوْؽد الاًضؼاؿ الغطدٖ ْٗاردَ لدعْبة فدٖ هضتّلتدَ 

التدـٗر للوشيب  غ٘ـ الغط٘ة  هخل ؿات العوباد ّفؼ امدتٌتزم الؼؿامدة أى ًودْؽد 

الشبية العفب٘ة ٗعتبـ ع٘تؿًا أفضل هدي ًودْؽد الاًضدؼاؿ الغطدٖ  ص٘دج ٗويدي للشدبية 

العفب٘ة التعـف علٔ العبفت  الوعدؼ  ب٘ي الوتغ٘ـا  الغتؿر٘ة ّالوتغ٘ـا  الؼاعل٘دةد 

ا علٔ ؿادت عودبا البٌده ّبتكاتفة إلٔ ؽله  أظِـ  ال ًـ ٌتت ذ أى العْاهل الكخـ ت ح٘

ُددٖ الوْحْف٘ددة ّالهددتى ّالغفْلدد٘ة  فددٖ صدد٘ي أى هعتلزددة الوشدديب  ّاليفددتا  لِوددت 

 دت ح٘ـ ان٘ل علٔ ُؾا الـات

ػ  ( Tahtamouni, 2022)دساسخ  ّفتهم بوٌتفشة الٌدتط الـ ٘ن٘ة فدٖ أبعدتػ ردْ

الغؼهت  اكليتـًّ٘ة التٖ كتى ٗزر هـاعتتِت فٖ الونتدبل للتي٘دف هدع الوعدتهب  الوندتدبل٘ة 
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ؿا  ّالتي٘دف هعِدت بض٘دج اًتدلدم  ّك٘ف٘ة الامتفتػ  هٌِتد ّاعتودؼ  ُدؾٍ الؼؿامدة علدٔ التطدْ

مدلْا اكليتـًّدٖ  الدؾٕ ألدبش مدببتً البٌْ  ّالعوبا هي التعتهدل بتلطـٗددة التدل٘ؼٗدة إلدٔ ال

ِذ الْلدفٖ -فٖ الفزْ  فٖ فِن العوبا لامدتغؼام الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة بتمدتغؼام الدٌ

ا   ل الوتغ٘دددـ د تدددن امدددتغؼام امدددتب٘تى كوفدددؼؿ لزودددع الب٘تًدددت  ّالوعلْهدددت  صدددْ التضل٘لدددٖ

 هشدددتؿكتد 022الوؼؿّمدددةد تدددن تْفٗعدددَ علدددٔ حبحدددة بٌدددْ  أؿػً٘دددة  ّبلددد  عدددؼػ الوشدددتؿك٘ي 

ْلة ّ ػ  الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة فددٖ الؼؿامددة صمددِ أظِددـ  الٌتددت ذ أى تدد ح٘ـ أبعددتػ رددْ

ٗة ّالهددتى( كددتى هـتفعًددت  هوددت امددتؼعٔ هددي البٌدده الضفددتظ علددٔ  الامددتغؼام  الْفددم  النددـ

 دهنتْٗتتَ العتل٘ة ّهـافبتِت هي ّفم ٙعـ

الُؼاف  بوت فٖ إلٔ تضد٘ق هزوْعة هي ( 2121)ثٓ ؽغٟم دساسخ  ُّؼفم

ؽله التعـف علٔ هؼٓ التـك٘ق علٔ الغؼهت  التنْٗد٘ة اكليتـًّ٘ة الوتيتهلة فدٖ ب٘دم 

التوْٗددل اليددْٗتٖ صالرِددق  التفتعل٘ددة  تطب٘دددت  الِددتتف  هْافددع اكًتـًددم  الفددـاف 

اٙلٖ(  ّالتضدق هي هؼٓ اُتوتم العوبا بتضد٘ق ؿاتُن ّّلا ِدن فدٖ ُدؾا البٌدهد كودت 

مددة إلددٔ تدددؼٗـ أحددـ الغددؼهت  التنددْٗد٘ة اكليتـًّ٘ددة الوتيتهلددة علددٔ تضد٘ددق ُددؼفم الؼؿا

ؿات ّّلاا العوبا فٖ ب٘م التوْٗل اليْٗتٖ  ّأع٘ـاً كتًم تنعٔ إلٔ تضل٘دل الفدـّ  

فٖ  ؿاا العٌ٘ة الؼؿام٘ة بٌتاً علٔ هتغ٘ـاتِن الؼٗوْغـاف٘ة ف٘وت ٗتعلق بـاتُن ّّلا ِن 

ً٘ة الوتيتهلة فدٖ البٌدهد ّامدتٌؼ  الؼؿامدة إلدٔ الودٌِذ هي الغؼهت  التنْٗد٘ة اكليتـّ

 الْلددفٖ التضل٘لددٖ ّامددتغؼهم فت وددة امددتب٘تى لزوددع الب٘تًددت  هددي العٌ٘ددة الوشددتؿكةد

تْلددلم الؼؿامددة إلددٔ ّرددْػ اُتوددتم هـتفددع بتطب٘ددق الغددؼهت  التنددْٗد٘ة اكليتـًّ٘ددة ّ

ؿات ّّلاا العوبا فٖ  الوتيتهلة ّتْفـُت فٖ ب٘م التوْٗل اليْٗتٖ  بتكاتفة إلٔ فْ 

 دالبٌه ّالاؿتبتط اكٗزتبٖ ب٘ي الغؼهت  التنْٗد٘ة اكليتـًّ٘ة ّؿات ّّلاا العوبا

تدد ح٘ـ علدٔ ف٘ددتك  (Bankuoru Egala, et al., 2021)دساسااخ  لبِاذ

علددٔ ؿاددت  01-رددْػ  عددؼهت  البٌددْ  الـفو٘ددة التددٖ تددن تدددؼٗوِت عددبل رت ضددة كْف٘ددؼ

صُّدْ  E-S-QUALُدؾٍ الؼؿامدة هفدتُ٘ن هدي ًودْؽد  العوبا ًّْاٗت البدتاد ّروعدم

 BSQًوْؽد هفون لد٘تك رْػ  الغؼهدة فدٖ الب٘ندة اكليتـًّ٘دة أّ الـفو٘دة( ًّودْؽد 

صرْػ  الغؼهت  البٌي٘دة( لد٘دتك تد ح٘ـ عدؼهت  البٌدْ  الـفو٘دة علدٔ هشدتـكٖ عدؼهت  
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 فدل الوـبعدت  البٌْ  الـفو٘ة فٖ غتًتد امتغؼهم الؼؿامة ًوؾردة الوعدتػلا  الِ٘يل٘دة ب

 امتزتبةد 218( لتضل٘ل PLS-SEMالزق ٘ة ص

كشدفم الٌتددت ذ عددي تدد ح٘ـ هبتشدـ هِددن بدد٘ي ؿاددت العودبا عددي عددؼهت  البٌددْ  

الـفو٘ددة ّفددـاؿا  البدددتا للعوددباد كوددت كشددفم الٌتددت ذ أى أبعددتػ رددْػ  عددؼهت  البٌددْ  

تدسحـ علدٔ  الـفو٘ة هخل مدِْلة الامدتغؼام ّاليفدتا  ّالغفْلد٘ةاالهتى ّالاعتوتػٗدة

 دؿات العوبا ًّْاٗت البدتا

فضدص تد ح٘ـ الغدؼهت  إلدٔ  (Chimaobi, et al., 2020)دساساخ ُّدؼفم 

البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة علٔ ؿات العوبا فٖ البٌْ  التزتؿٗة فٖ ّلاٗة إٗوْد تن تٌف٘دؾ ُدؾٍ 

 الؼؿامة للتضدق هي العبفة ب٘ي الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة ّؿادت العودبا فدٖ عدؼػ

هي البٌْ  التزتؿٗة فٖ تله الْلاٗةد تدن امدتغؼام امدتب٘تى كد ػا  أمتمد٘ة لزودع الب٘تًدت  

أظِـ  الٌتت ذ ّرْػ عبفة إٗزتب٘ة ب٘ي الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة ّؿادت ّ الّل٘ةد

العوددباد كوددت كشددفم الٌتددت ذ عددي ّرددْػ عبفددة إٗزتب٘ددة بدد٘ي هتكٌ٘ددت  الفددـاف اٙلددٖ 

الِددتتف الوضوددْل ّؿاددت العوددباد ّأظِددـ  الؼؿامددة أٗضًددت ّالغددؼهت  البٌي٘ددة عبددـ 

ّرْػ عبفة ملب٘ة ب٘ي ًدتط الب٘ع ّؿات العوبا  هوت ٗش٘ـ إلٔ أى فٗتػ  الـمْم علٔ 

تله الغؼهت  فؼ تسػٕ إلٔ تدل٘ل ؿات العوبا ّالعيل لض٘شد امتٌتزم الؼؿامدة أًدَ 

ؼٗن عؼهت  مـٗعة  ّتدْف٘ـ ٌٗبغٖ للبٌْ  تضن٘ي هتكٌ٘ت  الفـاف اٙلٖ بتمتوـاؿ لتد

ًددددتط الب٘دددع بتيلفدددة أفدددل لةعودددتل الفدددغ٘ـ   ّتعقٗدددق الهدددتى فدددٖ الغدددؼهت  البٌي٘دددة 

اكليتـًّ٘ة عبـ اكًتـًم ّالِتتف الوضوْل للضؼ هي الًشطة الاصت٘تل٘دةد ٗزدر أٗضًدت 

امتخوتؿ الوقٗؼ فٖ تيٌْلْر٘ت الوعلْهت  ّالاتفدتلا  لتددؼٗن عدؼهت  مدِلة الامدتغؼام 

ة للعوبا  هوت م٘قٗؼ هدي كفدتا  البٌدْ  ّؿبض٘تِدت ّفدؼؿتِت التٌتفند٘ة فدٖ هْارِدة ّ هٌ

 دالتضؼٗت  ّالتغ٘٘ـا  الافتفتػٗة

امتيشتف أبعتػ رْػ  الغؼهة إلٔ  (Raza, et al., 2020)دساسخ كوت ُؼفم 

فددٖ عددؼهت  البٌددْ  عبددـ اكًتـًددم ّت ح٘ـُددت علددٔ ؿاددت العوددبا اكليتددـًّ٘٘ي ّّلاا 

اكليتـًّ٘٘يد ّصتّلم ُؾٍ الؼؿامة فضص العبفة التـك٘ب٘ة ب٘ي رْػ  عدؼهت  العوبا 

البٌدْ  عبدـ اكًتـًدم ّؿادت العودبا اكليتدـًّ٘٘ي ّّلاا العودبا اكليتدـًّ٘٘ي بٌدتاً 
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عو٘دل للبٌده  822علٔ هفتُ٘ن هٌففلةد ّتن تطب٘ق هٌِذ كوٖد ّتن رودع الب٘تًدت  هدي 

 فٖ بتكنتتى بتمتغؼام امتب٘تًت د

ا إٗزتب٘تً ّهعٌْٗتً علدٔ ؿادت تْ ًـ للم الؼؿامة إلٔ أى رو٘ع البعتػ تمُِـ ت ح٘

ا هعٌْٗدًدت ّإٗزتب٘دًت علددٔ ّلاا العوددباد تشدد٘ـ  ًـ العودبا  بٌ٘وددت ٗمُِددـ ؿادت العوددبا تدد ح٘

الٌتددت ذ إلددٔ أى رددْػ  الغؼهددة تلعددر ػّؿًا هِوًددت رددؼًا فددٖ كددل هزتوددع  ص٘ددج ألددبضم 

غؼهت  البٌي٘ة عبـ اكًتـًم ّفٖ الٌِتٗة ك٘ف٘ة تفتعلِدت المتك لي٘ف٘ة تفن٘ـ العوبا لل

 دّتشغ٘لِت هع الغؼهت  عبـ اكًتـًم

امتيشددتف رددْػ  علددٔ ( Ul Haq, & Awan, 2020)دساسااخ ّعولددم 

عؼهت  الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة بشيل تزـٗبٖ  ّك٘ف٘ة ت ح٘ـُت علدٔ ّلاا العودبا 

عدي الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دةد تدن تٌف٘دؾ اكليتـًّ٘٘ي هي عبل ت ح٘ـ ّم٘ظ للـات 

الؼؿامددة عددي طـٗددق امددتطبى  ؿاا صولددة صنددتبت  فددٖ حبحددة بٌددْ  هضل٘ددة هِوددة فددٖ 

  بِؼف فضص رْػ  الغؼهت  اكليتـًّ٘ة 01-بتكنتتى  ّؽله عبل فتـ  رت ضة كْف٘ؼ

بـٗدؼ الودؼهة هي ُؾٍ البٌدْ د ّتدن رودع الب٘تًدت  هدي عدبل امدتب٘تى هعدؼل بتمدتغؼام ال

اكليتـًّٖ ّتطب٘دت  الـمدت لد تدن امدتغؼام فتعدؼ  الب٘تًدت  لشدـكة تندْٗق هضل٘دة فدٖ 

 امتزتبة فٖ التضل٘لد 129بتكنتتى  ّتن تضو٘ي 

تْلددلم الؼؿامددة إلددٔ أى الاعتوتػٗددة ّتفددو٘ن الوْفددع اكليتـًّددٖ فاػ  هددي ّلاا 

ة د تدن إحبدت  أى الد01-العوبا اكليتـًّ٘٘ي  عتلدة عدبل رت ضدة كْف٘دؼ ي عفْلد٘ ـبظ بد٘

ّأهتى الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة ّّلاا العوبا اكليتـًّ٘٘ي كتى هتْمطتً بْامدطة الـادت 

عي الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة بشديل كتهدلو ّهدع ؽلده  تدن رق ٘دًت التْمدظ فدٖ التد ح٘ـ غ٘دـ 

 دالوبتشـ لبعتوتػٗة ّتفو٘ن الوْفع اكليتـًّٖ هع ّلاا العوبا اكليتـًّ٘٘ي

تضد٘ددق الفِددن ّالتضل٘ددل  علددٔ( Arcot, et al., 2019)دساسااخ  كوددت فتهددم

لـات العوبا تزتٍ الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة  ّؽله هدي عدبل التـك٘دق علدٔ تددؼٗـ 

كودت تِدؼف الؼؿامدة إلدٔ فِدن المدل  ت ح٘ـ رْػ  الغؼهة علدٔ هندتْٓ ؿادت العودباد

 ّالتضؼٗت  التٖ تسحـ علٔ هفِْم ؿات العوبا فٖ م٘ت  الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ةد



 

 )بالتطبيق على البنك الأهلي المصري( أثر الخدمات البنكية الإلكترونية على رضا العملاء
 ندى سناء عبد الله عبد المجيد 

 0202أكتْبـ  -العؼػ الـابع                                 الوزلؼ الـابع عشـ                                

131 

 

ّتْلددلم الؼؿامددة إلددٔ أى ًزددتس الوسمنددت  التزتؿٗددة علددٔ الوددؼٓ الطْٗددل ٗعتوددؼ 

ب  العودباد كودت أظِدـ  الٌتد ت ذ بشيل كب٘ـ علٔ فؼؿتِت علٔ فِن ّتلب٘ة اصت٘تردت  ّتفضد٘

أى رْػ  الغؼهة البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة لِت ت ح٘ـ كب٘ـ علٔ هنتْٓ ؿات العوبا  ّأى تلب٘دة ُدؾٍ 

 دلعوبا تزتٍ الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ةلالاصت٘ترت  تنِن فٖ تعقٗق الْلاا ّالـات 

 :ٚاٌفغٛح اٌجؾض١خ اٌزؼ١ٍك ػٍٝ اٌذساسبد اٌسبثمخ -5

بعددؼ امددتعـاض أُددن الؼؿامددت  العـب٘ددة ّالارٌب٘ددة التددٖ تْلددلم إلِ٘ددت البتصخددة 

الضددتلٖ  ّبوـارعددة ّتضل٘ددل ًتددت ذ تلدده الؼؿامددت  ٗويددي البضددج ّالوـتبطددة بوْاددْى 

الضدتلٖ البضدج امتغبز بعا الامتٌتترت  الغتلة بزْاًر الاتفت  ّالاعتبف ب٘ي 

 ٘ة  ّؽله علٔ الٌضْ التتلٖ:ّالؼؿامت  النتبدة ّالغـّد هٌِت بتلفزْ  البضخ

  ٓاٌؾبٌٟ ٚاٌذساسبد اٌسبثمخ:اٌجؾش أٚعٗ اٌزشبثٗ ث١ 

الضدتلٖ فدٖ البضدج هي عبل الامتعـاض للؼؿامت  النتبدة  ٗتضش أًِدت تتشدتبَ هدع 

تٌتّل هْاْى الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة فٖ العؼٗؼ هي البٌدْ  ّالدؼّل ّالدطتعدت  البٌي٘دة 

: رو٘ددع الؼؿامددت  تـتيددق علددٔ هزددتل  الوغتلفددةد ّفددؼ أكددؼ  هعمددن الؼؿامددت  النددتبدة علددٔ

الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة ّت ح٘ـُت علٔ ؿات العوباد ُؾا ٗشيل هْاْعًت هشتـكًت ٗزودع 

الضتلٖ تِؼف رو٘عِدت إلدٔ فِدن ّتضل٘دل ؿادت العودبا هدي ّالبضج ٌِن  ّالؼؿامت  النتبدة ب٘

عبل تدؼٗـ ت ح٘ـ رْػ  الغؼهة البٌي٘ة اكليتـًّ٘دة علدٔ هندتْٓ ؿادت العودباد ّالعؼٗدؼ هدي 

الؼؿامت  تعتودؼ هٌِز٘دة امدتغؼام الامدتب٘تًت  لزودع الب٘تًدت  هدي العودبا ّتضل٘لِدتد ّبعدا 

ا  الؼؿامددت  الندد ػ  الغؼهددة البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة ّؿاددت العوددبا تعددؼاى هددي الوتغ٘ددـ تبدةد رددْ

 الوشتـكة التٖ تن ػؿامتِت فٖ رو٘ع ُؾٍ الؼؿامت د

الٌتت ذ التٖ تن الْلْل إلِ٘ت فٖ هعمن ُؾٍ الؼؿامت  تش٘ـ إلدٔ ّردْػ عبفدة 

ٗتيدـؿ فدٖ  إٗزتب٘ة ب٘ي رْػ  الغؼهدة البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة ّؿادت العودباد ُدؾا الاتزدتٍ

 العؼٗؼ هي الؼؿامت د

تٌتّلددم الؼؿامددت  النددتبدة العؼٗددؼ هددي البعددتػ فددٖ ػؿامددة الغددؼهت  البٌي٘ددة 

اكليتـًّ٘ة  ّفؼ تب٘ي عؼم ّرْػ اتفت  ف٘وت ب٘ي الؼؿامت  علٔ البعتػ الوندتغؼهة فدٖ 
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 ف٘دتك الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة  ّالزدؼّل التدتلٖ ٗبد٘ي أُدن أبعدتػ الغدؼهت  البٌي٘ددة

 الضتلٖ هي الؼؿامت  النتبدة:البضج اكليتـًّ٘ة التٖ تن الاعتوتػ علِ٘ت فٖ 

 (: 1عذٚي سلُ )

 أُ٘ أثؼبد اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌذساسبد اٌسبثمخ.

 

 اٌذساسبد

اٌظشاف 

 ا٢ٌٟ

اٌّٛلغ 

 الإٌىزشٟٚٔ

رطج١مبد 

 اٌٙبرف

اٌّؾفظخ 

 الإٌىزش١ٔٚخ

الأعٙضح 

 اٌزفبػ١ٍخ
 أثؼبد أخشٜ

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

دساسخ: 

(Alarifi, & 

Husain, 

2023.)  √    

الاػزّبد٠خم الاسزغبثخم سٌٙٛخ 

الاسزخذاَم الاؽز١بعبد اٌشخظ١خم 

 اٌىفبءح

دساسخ: )ثٓ 

 (.2121ؽغٟم 
√ √ √  √  

دساسخ: 

(Chimaobi, 

et al., 2020.) 

√  √ √   

 ,Razaدساسخ: ) 

et al., 2020.)  √    

اٌّٛصٛل١خم الاسزغبثخم سٌٙٛخ 

الاسزخذاَم الاؽز١بعبد اٌشخظ١خم 

 اٌىفبءح

 Ulدساسخ: )

Haq, & 

Awan, 2020.) 

 √    
اٌّٛصٛل١خم اٌخظٛط١خ ٚالأِبْم 

 خذِخ اٌؼّلاء ٚاٌذػُ

ٗتضددش هددي الزددؼّل النددتبق أًددَ لا ْٗرددؼ اتفددت  علددٔ أبعددتػ الغددؼهت  البٌي٘ددة 

اكليتـًّ٘ة  ّأى ٌُت  العؼٗؼ هي البعتػ التٖ تن التـك٘ق علِ٘دت فدٖ التعتهدل هدع هتغ٘دـ 

الضددتلٖ هددع بعددا الؼؿامددت  البضددج تفددق ٗالغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة ّف٘تمددَد لددؾا  

لف هعِدت فدٖ بعدا البعدتػ العدـٓ  ص٘دج مد٘تن النتبدة فٖ تٌتّل بعا البعتػ ّتغت

الضتلٖ علدٔ البعدتػ التتل٘دة: صالفدـاف اٙلدٖ  الوْفدع اكليتـًّدٖ  البضج التـك٘ق فٖ 

تطب٘دت  الِتتف  الوضفمة اكليتـًّ٘ة  الرِدق  التفتعل٘دة(  ّليدي مد٘تن تغ٘٘دـُن إلدٔ 

فدـاف اٙلدٖ  عؼهدة أموت ِن فٖ البٌه الُلٖ هضل الؼؿامة بض٘ج تيْى كوت ٗلدٖ: صال

 الُلٖ ًم  عؼهة الُلٖ هْبتٗل  عؼهة الُلٖ فْى كته  الرِق  التفتعل٘ة(د
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 :أٚعٗ الاسزفبدح ِٓ اٌذساسبد اٌسبثمخ 

م٘تن الامتفتػ  هي الؼؿامت  النتبدة فٖ عدـض اكطدتؿ الٌمدـٕد ّفدٖ تضؼٗدؼ 

ّتيدْٗي الامتدفدتا  ّتدن الاعتودتػ البضج تيْى هي الوتغ٘ـا  ّبٌتا أػا  تالبعتػ التٖ 

علٔ الوـارع ّاليتر التٖ ؿكق  علِ٘ت الؼؿامت  النتبدة لتْف٘ـ الْفدم ّالزِدؼ  كودت 

  ّفددٖ اعت٘ددتؿ هددٌِذ البضددجمدد٘تن الامددتفتػ  هددي الؼؿامددت  النددتبدة فددٖ تضؼٗددؼ هضددتّؿ 

ضل٘دل ّالمتل٘ر اكصفت ٘ة الوتبعة فٖ ُؾٍ الؼؿامت   ّالي٘ف٘ة التٖ توم فِ٘ت تالبضج 

لب٘تى أّرَ البضج الب٘تًت  فٖ ُؾٍ الؼؿامت   كوت م٘تن الامتفتػ  هٌِت فٖ هٌتفشة ًتت ذ 

 الاتفت  ّالاعتبف هع الؼؿامت  النتبدةد

 :)أٚعٗ الاخزلاف )اٌفغٛح اٌجؾض١خ 

بتلـغن هي ّفـ  الؼؿامت  الندتبدة التدٖ تٌتّلدم الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة 

 هي الؼؿامت  الفزْ  البضخ٘ة الوتوخلة فٖ: ّؿات العوبا إلا أًَ ٗتضش

  ٔالدفْؿ فٖ تٌتّل ّػؿامة هْاْى الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة بدتلتطب٘ق علد

 البٌه الُلٖ الوفـٕ علٔ ّرَ الغفْزد

  ٖالدفْؿ فٖ تٌتّل ّػؿامدة هْادْى ؿادت العودبا بدتلتطب٘ق علدٔ البٌده الُلد

 الوفـٕ علٔ ّرَ الغفْزد

 بدة تٌتّلم العبفة ّالحـ ب٘ي الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة ًؼؿ  ّرْػ ػؿامت  مت

ّؿات العوبا فٖ فطتى البٌْ  بوفدـ بفدفة عتهدةد ّأٗضدت عدؼم تٌدتّل العبفدة 

 ب٘ي الوتغ٘ـٗي بتلتطب٘ق علٔ البٌه الُلٖ الوفـٕ علٔ ّرَ الغفْزد

 الضتلٖ  تعتلذ ُؾا الدفْؿ هي عبل تٌتّل هْاْى الغدؼهت البضج لؾا  فإى 

البٌي٘دددة اكليتـًّ٘دددة ّؿادددت العودددبا ّالعبفدددة بٌِ٘ودددت بدددتلتطب٘ق علدددٔ البٌددده الُلدددٖ 

 الوفـٕد
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 رظ١ُّ اٌجؾش:-سبدسب

 ِزغ١شاد اٌجؾش ٚو١ف١خ ل١بسٙب:  -1

هي عبل هـارعة الػب٘ت  ّالؼؿامت  النتبدة التٖ تٌتّلدم الوتغ٘دـا  ؽا  العبفدة    

ّللعول علٔ تضد٘ق أُؼافِت تن تضؼٗؼ أُن الوتغ٘ـا  ّالبعتػ الويًْة   البضجبوْاْى 

كوتغ٘ددـ  الغددؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘ددةلِدت فددٖ الشديل التْادد٘ضٖ اٙتدٖ الوشددتول علدٔ 

كوتغ٘ددـ تددتبعد ّف٘وددت ٗلددٖ عددـض لِددؾٍ الوتغ٘ددـا  ّالبعددتػ  ؿاددت العوددباهنددتدل  ّ

 :الويًْة لِت ّعبفتتِت فٖ الشيل اٙتٖ

 ٚػلالبرٙب اٌّمزشؽخاٌجؾش ( ٠ٛػؼ ِزغ١شاد 1شىً سلُ )

 
( أى البضدج ٗضتدْٕ علدٔ ًدْع٘ي هدي الوتغ٘دـا  0ّٗتضش هي الشديل أعدبٍ ؿفدن ص    

أبعتػ تتوخدل  عونةُوت: الوتغ٘ـ الونتدل  ّالوتغ٘ـ التتبعد ّٗتيْى الوتغ٘ـ الونتدل هي 

عؼهددة الُلددٖ فددْى  -عؼهددة الُلددٖ هْبتٗددل -عؼهددة الُلددٖ ًددم -الفددـاف اٙلددٖ فددٖ:

 دُْ ؿات العوباد بٌ٘وت الوتغ٘ـ التتبع الرِق  التفتعل٘ة -كته

 اٌجؾش: فشٚع -2

ؿ ٘ن٘ت ٌٗبخق عٌَ عؼػا هدي الفدـّض الفـع٘دة التدٖ تدن  الضتلٖ فـاتٗتضوي البضج    

تطْٗـُت ّل٘تغتِت بغـض اعتبتؿُت لتضد٘ق أُؼاف البضج  ّؽله امتٌتػا إلدٔ الٌتدت ذ 
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هدي  الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دةفدٖ التٖ تْللم إلِ٘ت العؼٗؼ هي البضتث التٖ تودم 

 ضْ التتلٖ:د ّتتضش ُؾٍ الفـّض علٔ الٌؿات العوبات ح٘ـُت علٔ  ص٘ج

ْٗرؼ أحدـ إٗزدتبٖ للغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة علدٔ ؿادت : اٌفشع اٌشئ١سٟ

د ٌّٗبخق عي ُؾا الفـض الـ ٘نٖ عؼ  فـّض فـع٘ة  العوبا بتلبٌه الُلٖ الوفـٕ

 :تتضش ف٘وت ٗلٖ

  دْٗرؼ أحـ إٗزتبٖ للفـاف اٙلٖ علٔ ؿات العوبا بتلبٌه الُلٖ -

  داكليتـًّٖ علٔ ؿات العوبا بتلبٌه الُلْٖٗرؼ أحـ إٗزتبٖ للوْفع  -

  دْٗرؼ أحـ إٗزتبٖ لتطب٘دت  الِتتف علٔ ؿات العوبا بتلبٌه الُلٖ -

  ْٗرؼ أحـ إٗزتبٖ للوضفمة اكليتـًّ٘ة علٔ ؿات العوبا بتلبٌه الُلٖد -

  ْٗرؼ أحـ إٗزتبٖ لةرِق  التفتعل٘ة علٔ ؿات العوبا بتلبٌه الُلٖد -

 :اٌج١بٔبدأٔٛاع ِٚظبدس -3

تٌدنن الب٘تًت  التٖ اعتوؼ علِ٘دت البتصدج إلدٔ ب٘تًدت  حتًْٗدة ّب٘تًدت  أّل٘دةد ّف٘ودت 

ٗلددٖ تْادد٘ش ُددؾٗي الٌددْع٘ي هددي الب٘تًددت  ّبعددا الوفددتػؿ التددٖ اعتوددؼ علِ٘ددت فددٖ 

 ُؾٍ الب٘تًت :  علٔالضفْل 

ُّٖ الب٘تًت  التٖ تن الضفْل علِ٘ت لبٌتا اكطتؿ الٌمدـٕ هدي اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ:  -‌أ

هْادْعت  اليتر ّالودتلا  ّالؼؿامت  النتبدة العـب٘ة ّالرٌب٘ة ّالتٖ تٌتّلم 

 د ؿات العوباّ الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة

ُّدددٖ الب٘تًدددت  التدددٖ مددد٘تن روعِدددت ه٘دددؼاً٘ت هدددي عدددبل فت ودددة  اٌج١بٔااابد الأ١ٌٚاااخ: -‌ب

ددْم ٗالامتدفتا فٖ الؼؿامة الو٘ؼاً٘ة لاعتبتؿ هؼٓ لضة أّ عط  الفدـّض التدٖ 

امتيوتل الب٘تًت  الٌمـٗة للؼؿامة للإلوتم البضج  ؾا  ص٘ج امتِؼف ُالبضجعلِ٘ت 

العودبا  بعدابيتفة أبعتػ الوْاْى  ّؽله هي عبل عول امتدفتا ه٘دؼاًٖ هدع 

ّٗتضدش هضدتّؿ  د  بش ى الضفدْل علدٔ ُدؾٍ الب٘تًدت البٌه الُلٖ الوفـٕ لؼٕ

 ٗلٖ: الامتدفتا ف٘وتفت وة 
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ٗتضددوي التعددـف علددٔ ّافددع الاُتوددتم  :اٌخااذِبد اٌجٕى١ااخ الإٌىزش١ٔٚااخ: الأٚياٌّؾااٛس 

ّتدن ف٘دتك ُدؾٍ البعدتػ هدي   بتلغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘دة فدٖ البٌده الُلدٖ الوفدـٕ

  .عبتؿ  02عبل 

ٗتضدوي التعدـف علدٔ ؿادت العودبا فدٖ البٌده الُلدٖ  :سػب اٌؼّلاء اٌضبٟٔ: اٌّؾٛس

  عبتؿ د 02هي عبل  الوتغ٘ـ اّتن ف٘تك ُؾ  الوفـٕ

ٗتضددوي ُددؾا الوضددْؿ التعددـف علددٔ الب٘تًددت   اٌّزغ١ااشاد اٌشخظاا١خ: اٌضبٌااش: اٌّؾااٛس

الشغف٘ة الوتوخلة فٖ: صالٌْى  العوـ  هنتْٓ التعل٘ن  طـٗددة التعتهدل هدع البٌده  هدؼ  

  دهي عوبا البٌه الُلٖ الوفـٕ هضل الؼؿامةالبضج التعتهل هع البٌه( لعٌ٘ة 

ُؾا البضج  كوت ْٗاضِت  فٖالاعتوتػ علِ٘ت  التٖ تنّف٘وت ٗلٖ ب٘تى بتلبعتػ ّالوفتػؿ 

 الزؼّل التتلٖ:

( ٠ٛػؼ ث١بْ ثبلأثؼبد ِٚظبدس٘ب اٌزٟ رُ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ إػذاد لبئّخ 2عذٚي سلُ )

 الاسزمظبء.

 اٌؼجبساد اٌّظذس الأثؼبد اٌّؾٛس

اٌخذِبد 

اٌجٕى١خ 

 الإٌىزش١ٔٚخ

 (0200ػؿامة صبي صزٖ   الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخ. -

 ,Alarifi, & Husainػؿامددة: ص

 (د2023

 ,.Chimaobi, et alػؿامدددة: ص

 (د2020

 (دRaza, et al., 2020ػؿامة: ص 

 (د0200ػؿامة صإبـاُ٘ن  

 ,Ul Haq, & Awanػؿامددة: ص

 (د2020

 9تن التعب٘ـ عي ُؾا البعؼ ا 

 عبتؿا 

 2تن التعب٘ـ عي ُؾا البعؼ ا  خذِخ الأٍٟ٘ ِٛثب٠ً.  -

 عبتؿا 

 8تن التعب٘ـ عي ُؾا البعؼ ا  خذِخ الأٍٟ٘ ٔذ. -

 عبتؿا 

 2تن التعب٘ـ عي ُؾا البعؼ ا  اٌظشاف ا٢ٌٟ. -

 عبتؿا 

خذِاااااخ الأٍ٘اااااٟ فاااااْٛ  -

 وب .

 8تن التعب٘ـ عي ُؾا البعؼ ا 

 عبتؿا 

 سػب اٌؼّلاء

 (دKashyap, et al., 2023ػؿامة: ص

 (دRaza, et al., 2020ػؿامة: ص

 ,Alarifi, & Husainػؿامددة: ص

 (د2023

 (دAyo, et al., 2016ػؿامة: ص

 (د Tahtamouni, 2022ػؿامة: ص

 (دEgala, et al., 2021ػؿامة: ص

تن التعب٘ـ عي ُؾا الوتغ٘ـ ا 

 عبتؿا  02
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 ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌجؾش: -4

البٌه الُلٖ الوفـٕ  ّعؼػ العوبا بَ فدٖ العوبا لؼٓ فٖ البضج  هزتوعٗتوخل 

 هنتْٓ الزوِْؿٗةدهلْ٘ى عو٘ل علٔ  01ُْ  0202عتم 

  ص٘دج اعتبدـ  أى البضدجفتهم البتصخة بتعت٘تؿ عٌ٘ة عشْا ٘ة بن٘طة هي هزتوع 

الوزتوع هفتْس ليبـ صزن الوزتوع ّتبتعؼ هفـػاتدَ  ّفدٖ ُدؾٍ الضتلدة فدإى صزدن العٌ٘دة 

هفـػ   ّؽله عٌؼ هنتْٓ حددة  252هفـػ  ُْ  022222فٖ هزتوع تقٗؼ هفـػاتَ عي 

 (دSekaran, & Bougie, 2010% ص8فؼؿٍ % ّعط  هع٘تؿٕ 18فؼؿٍ 

هفدـػ  هدي ّصدؼ   252إلدٔ بتلبضدج ّلؾله م٘تن تْرَ٘ فت وة الامتدفدتا الغتلدة 

 الوعتٌٗة ّالوتوخلة فٖ عوبا البٌه الُلٖ الوفـٕ  ّالؾٗي لؼِٗن صنتبت  بتلبٌهد

 اٌذساسخ ا١ٌّذا١ٔخ: -سبثؼب

 :لبئّخ الاسزمظبءرم١١ُ  -1

 هعدتهب  الوْحْف٘دة التتلْٖٗاش الزؼّل : الاسزمظبءلبئّخ ٚصجبد  ِٛصٛل١خ - أ

 دّأبعتػ البضجّالخبت  للوتغ٘ـا  

 اٌجؾشِؼبًِ اٌضجبد ٚاٌظذق ٌّؾبٚس ( 3عذٚي سلُ )

 اٌّؾبٚس
ػذد 

 اٌفمشاد
 اٌزارٟ * ِؼبًِ اٌظذق ِؼبًِ اٌضجبد

 0.886 0.785 5 الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخ

 0.942 0.887 4 خذِخ الأٍٟ٘ ِٛثب٠ً

 0.853 0.727 5 الأٍٟ٘ ٔذخذِخ 

 0.844 0.712 6 اٌظشاف ا٢ٌٟ

 0.873 0.763 4 خذِخ الأٍٟ٘ فْٛ وب 

 0.941 0.886 24 اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ

 0.967 0.935 24 سػب اٌؼّلاء

 0.973 0.947 48 اٌىٍٟ

 *الفؼ  الؾاتٖ = الزؾؿ التـب٘عٖ الوْرر لوعتهل ألفت كـًّبتط

ْٗاددش الزددؼّل النددتبق فدد٘ن هعددتهب  الخبددت  ألفددت كـًّبددتط لبعددتػ الامددتبتًة     

( ص٘ددج بلغددم ف٘وددة هعتهددل الخبددت  لبعددؼٕ الرِددق  125د2أكبددـ هددي ص رو٘عِددتّكتًددم 
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( ُّٔ ًنر هـتفعدة تعطدٔ حددة لدؼٓ 258د2 552د2ص عؼهة الُلٖ هْبتٗلالتفتعل٘ة  

أًدَ إؽا أع٘دؼ تيدـاؿ مدسال أفدـاػ  هدي التضل٘دل ص٘دج علِ٘تالبتصج فٖ الٌتت ذ الوتضفل 

% علددٔ  8د25% 2د55العٌ٘ددة هددـ  أعددـٓ فإًٌددت ًضفددل علددٔ ًفددل الامددتزتبة بٌنددبة 

(  ّلبعدؼ 202د2بٌندبة ص عؼهدة الُلدٖ ًدمالتْالٖ  كوت بل  هعتهل ألفدت كـًّبدتط لبعدؼ 

( ّكتًم رو٘عِت أكبدـ 292د2صعؼهة الُلٖ فْى كته( ّلبعؼ 200د2صالفـاف اٙلٖ

علِ٘دت هدي  الوتضفلُّٖ ًنر هـتفعة تعطٔ حدة لؼٓ البتصخة فٖ الٌتت ذ  (22د2هي ص

التضل٘ل ص٘ج أًَ إؽا أع٘ؼ تيـاؿ مسال أفـاػ العٌ٘ة هـ  أعـٓ فإًٌدت ًضفدل علدٔ ًفدل 

%  كوددت أى هعددتهب  الفددؼ  فددؼ 2د55% ّ 0د20الامددتزتبة بٌنددر تتددـاّس هددت بدد٘ي 

عتل٘ة تش٘ـ الٔ الفِن الز٘دؼ ( ُّٔ ػؿرة هفؼاف٘ة 522د2( ّ ص120د2تـاّصم ب٘ي ص

 %د0د12% ّ 2د52ب٘ي  هي فبل أفـاػ العٌ٘ة ّبٌنر تتـاّس هتالبضج لبعتػ 

هدت  522د2ّ 222د2هعدتهب  الخبدت  لـادت العودبا هدت بد٘ي  فد٘نأٗضت تـاّصم 

ٗعٌددٖ أًددَ إؽا أع٘ددؼ تيددـاؿ مددسال أفددـاػ العٌ٘ددة هددـ  أعددـٓ فإًٌددت ًضفددل علددٔ ًفددل 

 %2د52% 2ّد22ب٘ي  الامتزتبة بٌنر تتـاّس هت

هدي لدؼ    فت وة الامتدفتا فتبلة للتْفٗعد ّتيْى البتصخدة فدؼ ت كدؼ تيْىّبؾله 

علٔ حدة تتهة بفضة فت وة الامتدفدتا ّلدبص٘تِت  ٗزعلَّحبت  فت وة الامتدفتا هوت 

 دّاعتبتؿ فـا٘تتِتالبضج لتضل٘ل الٌتت ذ ّاكرتبة علٔ أمنلة 

 :اٌجؾشٌؼ١ٕخ الإؽظبءاد اٌٛطف١خ -3

ٗتوخددل ػّؿ اكصفددتا الْلددفٖ للب٘تًددت  فددٖ تْلدد٘ف ب٘تًددت  العٌ٘ددة هددي ص٘ددج         

التيدددـاؿا   ّالٌندددر  ّالوتْمدددطت   ّالاًضدددـاف الوع٘دددتؿٕ  ّغ٘ـُدددتد ّف٘ودددت ٗلدددٖ 

تْل٘ف ب٘تًت  العٌ٘ة هدي ص٘دج الضزدن  ًّندبة الامدتزتبة  حدن تْلد٘ف العٌ٘دة صندر 

لامتدفدتا  ّأع٘دـا ٗدتن عدـض التضل٘دل التٖ تضوٌتِت فت ودة ا الؼٗوْغـاف٘ةالوتغ٘ـا  

  دالبضجالْلفٖ لةبعتػ ّهتغ٘ـا  

 دهفـػ  252فدؼ بل  صزن العٌ٘ة فأِب ثبٌٕسجخ ٌزٛط١ف اٌؼ١ٕخ ِٓ ؽ١ش اٌؾغُ 
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 شاف١خ ٌٍّسزمظاٝ ِإُٙغٚأِب ثبٌٕسجخ ٌزٛط١ف اٌؼ١ٕخ ِٓ ؽ١ش اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛ    

الوتعلددق  (9ؿفددن صالتددتلٖ الزددؼّل  ْٗاددضِت كوددت فدددؼ ظِددـ  ًتددت ذ تْلدد٘ف العٌ٘ددة

 تلتْفٗع التيـاؿٕ ّالٌنبٖ لوفـػا  عٌ٘ة البضج كوت ٗلٖ:ب

  ٌٍّسزمظٝ ُِٕٙ ( ٠ٛػؼ رٛص٠غ ػ١ٕخ اٌجؾش ثٕبء ػٍٝ اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛغشاف١خ4عذٚي سلُ )

 إٌسجخ اٌّئ٠ٛخ % اٌزىشاس إٌٛع

 88.5 340 ؽكْؿ

 11.5 44 إًتث

 إٌسجخ اٌّئ٠ٛخ  اٌزىشاس ِسزٜٛ اٌزؼ١ٍُ

 6.25 24 تعل٘ن أفل هي الشِتػ  الختًْٗة

 22.66 87 تعل٘ن الشِتػ  الختًْٗة

 45.57 175 تعل٘ن رتهعٖ

 25.52 98 ػؿامت  عل٘ت

 إٌسجخ اٌّئ٠ٛخ  اٌزىشاس ؽش٠مخ اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه

 14.06 54 الرِق  التفتعل٘ة

 18.49 71 عؼهة الُلٖ هْبتٗل

 10.94 42 عؼهة الُلٖ ًم

 20.57 79 الفـاف اٙلٖ

 13.80 53 عؼهة الُلٖ فْى كته

 22.13 85 كل هت مبق

 إٌسجخ اٌّئ٠ٛخ  اٌزىشاس ِذح اٌزؼبًِ ِغ اٌجٕه

 8.6 33 ِذ٠ش ػبَ

 35.94 138 ِذ٠ش إداسح

 44 169 سئ١س لسُ

 8.6 33 ِٛظف

 %100 384 الإعّبٌٟ

فددؼ تدن صندتا الوتْمدطت  : اٌجؾاشاٌؼ١ٕاخ ِآ ؽ١اش ِزغ١اشاد  ٠زؼٍك ثزٛط١فٚف١ّب 

ّهندتْٓ تد٘د٘ن كدل  Zالضنتب٘ة ّالاًضـافت  الوع٘تؿٗة ّهعدتهب  الاعدتبف ّاعتبدتؿ 

لُو٘تِددت عبدتؿ  لةبعدتػ الويًْددة للوتغ٘دـا  إرودتلا ّتففدد٘ب ليدل بعُدؼ  ّتـت٘بِددت ّفددت 

البضدج امتزتبت  هفـػا  عٌ٘دة  علٔهعتهل الاعتبف  ّؽله هي أرل التعـف  بضنر

مددْاا كددتى هتغ٘ددـا البضددج عددي هنددتْٕ تد٘٘وِددت  ّتـت٘بِددت لةبعددتػ الويًْددة لوتغ٘ددـا  

 تتبعت  ّف٘وت ٗلٖ عـض لِؾٍ الٌتت ذ:  هنتدب أّ
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 :"اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ"اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍّزغ١ش اٌّسزمً  - أ

( الوتْمددطت  الضنددتب٘ة ّالاًضـافددت  الوع٘تؿٗددة 8ؿفددن ص الزددؼّل التددتلْٖٗاددش   

ّهنددتْٓ تد٘دد٘ن كددل عبددتؿ  لةبعددتػ الويًْددة للوتغ٘ددـ Zّاعتبددتؿ ّهعددتهب  الاعددتبف 

 ّٗتضش ؽله ف٘وت ٗلٖ: ّتفف٘ب الونتدلل إػاؿ  عبفت  العوبال إروتلا 

 .الإٌىزش١ٔٚخاٌخذِبد اٌجٕى١خ  اٌٛطفٟ ٌؼجبساد ٚأثؼبد ٠ٛػؼ اٌزؾ١ًٍ( 5عذٚي سلُ )
 

 اٌّزٛسؾ اٌؼجبساد
الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ الاخزلاف 

% 
 اٌّؼ٠ٕٛخ Zاخزجبس 

الأ١ّ٘خ 

 إٌسج١خ

مدددِْلة فدددٖ إردددـااا  عؼهدددة الدددؼفع ّالتضفددد٘ل  0

 اكليتـًّٖ عبـ هتكٌ٘ت  الفـاف اٙلٖ للبٌهد
4.05 0.475 11.73% 38.199 0.000 80.93% 

الفـاف اٙلدٖ ِٗتن البٌه بتْف٘ـ ّتشغ٘ل أرِق   0

 الوتٌدلة ّعتلة فٖ الوٌتطق الٌت ٘ةد
3.99 0.639 16.02% 26.760 0.000 79.73% 

ٗويٌٌددددٖ إردددددـاا هعدددددتهبتٖ البٌي٘دددددة بتمدددددتغؼام  2

البطتفددت  الؾك٘ددة للضفددْل علددٔ الغددؼهت  عبددـ 

 الفـاف اٙلٖد

3.88 0.669 17.23% 22.795 0.000 77.60% 

ّردددَ ٗعدددتلذ الوندددسّلْى تعطدددل الشدددبيت  علدددٔ  2

النددـعة لتفددتػٕ إٔ هشدديلة تْارددَ العوددبا فددٖ 

 امتغؼام الفـاف اٙلٖد

3.92 0.592 15.12% 26.803 0.000 78.33% 

فْف الغؼهةد 8  ـ لضوتى عؼم ت تٌ  هبتش ة الوتك٘  %77.40 0.000 17.570 %22.16 0.858 3.87 تٗن تغؾٗ

مدددِْلة فدددٖ إردددـااا  عؼهدددة الدددؼفع ّالتضفددد٘ل  9

 هتكٌ٘ت  الفـاف اٙلٖ للبٌهداكليتـًّٖ عبـ 
4.05 0.475 11.73% 38.199 0.000 80.93% 

 %74.60 0.000 13.908 %24.37 0.909 3.73 الفـاف اٙلٖ 

إتتصة مدؼاػ الودؼفْعت  هدي عدبل عؼهدة الُلدٖ  2

 فْى كته كودؼم عؼهةد
3.97 0.813 20.50% 20.592 0.000 79.33% 

كفدتا   5 دةّ  ي فعتل٘ بـظ ب٘ ً٘دة تٗن ال ّ ي٘دة اكليتـ الغدؼهت  البٌ

ؿٗؼد اّلتْ اّلتغقٗي  دٌل  ت٘  ال ف عول  تّيتل٘
3.94 0.717 18.22% 22.621 0.000 78.73% 

البٌه ٗت٘ش عؼهدة إلدؼاؿ بطتفدة الغفدن الوبتشدـ  1

 لضم٘ت هي عبل عؼهة الُلٖ فْى كتهد 
4.03 0.548 13.58% 32.683 0.000 80.67% 

ٗددتن مددؼاػ الفددْات٘ـ صغددتف  كِـبددتا  ه٘ددتٍددددإلظ(  02

 عي طـٗق عؼهة الُلٖ فْى كتهد 
3.98 0.646 16.25% 26.180 0.000 79.53% 

 %80.67 *0.000 24.25 %19.85 0.81 4.03 عؼهة الُلٖ فْى كته 

هْفع البٌه اكليتـًّٖ ٗتو٘ق بتلزتؽب٘دة ّالتٌند٘ق  00

 لوضتْٗتتَد
3.98 0.758 19.05% 22.388 0.000 79.60% 

ٗت٘ش الوْفع اكليتـًّٖ فـلة الاعت٘تؿ الوٌتمر  00

 هي ب٘ي عؼ  بؼا ل للغؼهت  الوعـّاةد
3.99 0.669 16.79% 25.533 0.000 79.73% 

تضدددؼٗج الوْفدددع بتمدددتوـاؿ ٗتدددـ  لدددؼٕ اًطبدددتى  02

إٗزددددتبٖ تفددددتصبَ ؿغبددددة فددددٖ الضفددددْل علددددٔ 

 الغؼهت  الوعـّاةد

3.84 0.769 20.05% 18.835 0.000 76.73% 

ٗدددؼم البٌدده عبدددـ الوْفددع اكليتـًّددٖ امدددتب٘تًت   02

للعوبا بففة ػّؿٗدة لوعـفدة ّرِدة ًمدـُن فدٖ 

 تطْٗـ الغؼهت  الودؼهةد

3.86 0.757 19.60% 19.750 0.000 77.27% 

ٗتن عول ف٘ؼُْٗت  تْعْٗة ًّشـُت علدٔ الوْفدع  08

ّالتطب٘ددت  اكليتـًّٖ بي٘ف٘ة امدتغؼام الغدؼهت  

 اكليتـًّ٘ة الغتلة بتلبٌهد

3.87 0.672 17.36% 22.496 0.000 77.47% 
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 اٌّزٛسؾ اٌؼجبساد
الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

ِؼبًِ الاخزلاف 

% 
 اٌّؼ٠ٕٛخ Zاخزجبس 

الأ١ّ٘خ 

 إٌسج١خ

 %78.16 0.000 31.289 %12.86 0.503 3.91 عؼهة الُلٖ ًم 

ٗدددتن امدددتغؼام البدددـاهذ اكليتـًّ٘دددة الؾك٘دددة فدددٖ  09

 الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ةد
3.94 0.749 19.03% 21.657 0.000 78.73% 

عؼهة الُلٖ هْبتٗل فدٖ التعدـف علدٔ تنتعؼًٖ  02

 الغؼهت  ّالعـّض الزؼٗؼ د
3.70 0.811 21.90% 15.023 0.000 74.07% 

تْالل البٌه هعدٖ عبدـ الِدتتف الوضودْل ٗتدـ   05

 لؼٕ فٌتعة بتلغؼهة الوعـّاة ّتزـبتِتد
3.89 0.818 21.05% 18.771 0.000 77.73% 

الفـّى تنتعؼًٖ عؼهة الُلٖ هْبتٗل فٖ هعـفة  01

 ّأرِق  الفـاف اٙلٖ للبٌهد
3.66 0.743 20.28% 15.466 0.000 73.27% 

 %75.95 0.000 20.471 %17.77 0.675 3.80 عؼهة الُلٖ هْبتٗل 

ِٗتن البٌه بتْف٘ـ ّتشغ٘ل أرِق  الفـاف اٙلدٖ  02

 هتعؼػ  الْظت فد ITMالتفتعل٘ة 
4.31 0.664 15.42% 34.090 0.000 86.13% 

دددتن  00  ـالرِدددق  ِٗ بْدددة عبددد" ن الغدددؼهت  الوطل ددده بتددددؼٗ البٌ

فْعد ْ هت فْٗ  هتُ  ة بشيل هتو٘ق   التفتعل٘
4.28 0.450 10.51% 49.295 0.000 85.60% 

ٗتوتع الع""تهلْى ف""ٖ البٌه بدتلغبـ  البفهدة فد"ٖ  00

 تدؼٗن الغؼهت  الوطلْبة عب"ـ الرِق  التفتعل٘ةد
4.34 0.527 12.15% 43.943 0.000 86.73% 

ٗويٌٌٖ التْالدل هبتشدـ  هدع أصدؼ هدْظفٖ البٌده  02

بتلفددددددْ  ّالفددددددْؿ  للونددددددتعؼ  فددددددٖ إتوددددددتم 

 الوعتهب  البٌي٘ةد

4.28 0.676 15.79% 32.815 0.000 85.60% 

ٗتوتددع العددتهلْى ف"دد"ٖ البٌدده بتلدددؼؿ  علددٔ إفٌددتى  02

العوددددبا عبدددد"ـ الرِددددق  التفتعل٘ددددة بتلغددددؼهت  

 ّالعـّض الودؼهةد

3.80 0.815 21.47% 16.931 0.000 75.93% 

 %84.00 0.000 53.037 %9.33 0.392 4.20 الرِق  التفتعل٘ة 

 %79.16 0.000 43.616 %9.61 0.380 3.96 الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة 

هددي ص٘ددج  الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددةتـت٘ددر أبعددتػ  أىعددبٍ أّْٗاددش الزددؼّل 

(  عؼهدة الُلدٖ فدْى كدته(  الخدتًٖ صالرِدق  التفتعل٘دة: الّل صالوتْمطت  كتى كوت ٗلٖ

الغددتهل صعؼهددة الُلددٖ هْبتٗددل(د   (الفددـاف اٙلددٖ(  الـابددع صعؼهددة الُلددٖ ًددمالختلددج ص

ا بالبضدج هفدـػا   أى ّْٗاش أٗضت ًـ فدٖ  تلغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دةتمُِدـ اُتوتهًدت كب٘د

ٗيْى الؾٕ  Zعتهب  التضو٘ل ّاعتبتؿ الد٘ن الوـتفعة لو كوت تمُِـ دالبٌه الُلٖ الوفـٕ

تلعدر  الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘دةإلٔ أى  ُّؾا ٗشُ٘ـ د222د2عٌؼ هنتْٓ هعٌْٗة بودؼاؿ 

 دالبٌه الُلٖ الوفـٕفٖ  ُتهتػّؿًا 

 :"سػب اٌؼّلاء"اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍّزغ١ش اٌزبثغ  - ة

( الوتْمددطت  الضنددتب٘ة ّالاًضـافددت  الوع٘تؿٗددة 9ؿفددن ص الزددؼّل التددتلْٖٗاددش   

ّهندتْٓ تد٘د٘ن كدل عبددتؿ  لةبعدتػ الويًْدة للوتغ٘ددـ Z ّهعدتهب  الاعدتبف ّاعتبدتؿ 
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الونتدلل إػاؿ  عبفت  العوبال إروتلا ّتفف٘ب ّتـت٘بِت ّفدت لُو٘تِت  ّٗتضش ؽله 

 ف٘وت ٗلٖ:

 .سػب اٌؼّلاء اٌٛطفٟ ٌؼجبساد ٚأثؼبد ٠ٛػؼ اٌزؾ١ًٍ( 6عذٚي سلُ )

 اٌؼجبساد

اٌّزٛس

 ؽ

الأؾشا

ف 

اٌّؼ١بس

ٞ 

ِؼبًِ 

الاخزلاف 

% 

 اٌّؼ٠ٕٛخ Zاخزجبس 
الأ١ّ٘خ 

 إٌسج١خ

لددؼٕ اًطبددتى ر٘ددؼ عددي رددْػ  الغددؼهت   0

 البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة التٖ ٗدؼهِت البٌهد
4.45 0.549 12.35% 45.713 0.000 89.00% 

اّلابتيدتؿ 0 ه الد""ؼؿ  عل"ٔ" اكبد"ؼاى   لؼٓ البٌ

ً٘ةد ي٘ة اكليتـّ  ف"ٖ" تدؼٗن الغؼهت  البٌ
4.38 0.677 15.44% 35.407 0.000 87.67% 

ْٗلٖ البٌه اُتوتهت بتلزْػ  ّالتو٘ق فٖ  2

 تدؼٗن عؼهتتَ البٌي٘ة اكليتـًّ٘ةد
4.34 0.626 14.42% 37.011 0.000 86.73% 

تتو٘دددق الغدددؼهت  البٌي٘دددة اكليتـًّ٘دددة  2

 بتلتفـػ ّالزْػ  العتل٘ةد
3.86 0.864 22.37% 17.300 0.000 77.27% 

توٌضٌددٖ الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة  8

الشدددعْؿ بتلخددددة بدددتلزْػ  ّالاصتـاف٘دددة 

 التٖ ٗتوتع بِت البٌهد

3.95 0.856 21.69% 19.153 0.000 78.93% 

ٗمِددـ البٌدده إبددؼاعًت ّتفْفدًدت فددٖ تدددؼٗن  9

الغددددؼهت  البٌي٘ددددة اكليتـًّ٘ددددة  هوددددت 

الامدتوـاؿ فدٖ امدتغؼام ٗشزعٌٖ علدٔ 

 ُؾٍ الغؼهت  بخدة ّاطونٌتىد

3.67 0.782 21.32% 14.773 0.000 73.33% 

ي٘دة  2 ه بدؼؿتَ علٔ تدؼٗن عدؼهت  بٌ ٗوتتف البٌ

مددـ إلددٔ  ددٖ أً زعلٌ ً٘ددة هتو٘ددق   هوددتٗ  إليتـّ

ة زتب٘ اّٗ بـتٖ هعِن بتدؼٗـ   تز

3.82 0.878 22.97% 16.184 0.000 76.40% 

ل علددٔ الغددؼهت   5 دده الضفددْ ي٘ددة هددي البٌ البٌ

ـد فّتت كب٘ تٗطلر  لُٖ الوفـٕ لا   ال
4.12 0.653 15.86% 29.686 0.000 82.40% 

تلبددددٖ الغددددؼهت  البٌي٘ددددة اكليتـًّ٘ددددة  1

تْفعتتٖ ف٘وت ٗتعلدق بتْافـُدت ّإهيتً٘دة 

 الْلْل إلِ٘ت فٖ إٔ ّفمد

4.04 0.714 17.66% 25.309 0.000 80.87% 

عدددؼهت  ٗتنددن البٌددده بدددتلالتقام بتدددْف٘ـ  02

 بٌي٘ة إليتـًّ٘ة تلبٖ اصت٘ترتتٖد
4.03 0.753 18.68% 23.760 0.000 80.67% 

ً٘ددة لونددة  00 ي٘ددة اكليتـّ تضددع الغددؼهت  البٌ

هد ة لعبفتٖ هع البٌ اـف٘ ة هي الاصت  إاتف٘
3.94 0.888 22.56% 18.269 0.000 78.73% 

الددددؼؿ  علدددٔ الْلدددْل إلدددٔ الغدددؼهت   00

ّفدم تعدقف البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة فدٖ إٔ 

 هي ؿاصتٖ ّمِْلة إػاؿ  هتلٖد

4.12 0.569 13.83% 33.972 0.000 82.33% 
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 اٌؼجبساد

اٌّزٛس

 ؽ

الأؾشا

ف 

اٌّؼ١بس

ٞ 

ِؼبًِ 

الاخزلاف 

% 

 اٌّؼ٠ٕٛخ Zاخزجبس 
الأ١ّ٘خ 

 إٌسج١خ

ٗددددتن تدددددؼٗن عددددـّض أمددددعتؿ عتلددددة  02

 بطـٗدة هغتلفة أحٌتا فتـا  الـكْػد
4.23 0.705 16.68% 30.139 0.000 84.53% 

ة  02 رنددت٘ ف الًشددطة اللْ كة بتيددتل٘ تِددتن الشددـ

ؿٗؼد اّلتْ اّلتغقٗي  دل   هي الٌ
4.03 0.597 14.83% 29.860 0.000 80.60% 

تزـبتدددددددٖ هدددددددع الغدددددددؼهت  البٌي٘دددددددة  08

اكليتـًّ٘ددة تمُِددـ تـك٘ددق البٌدده علددٔ 

 تضد٘ق تزـبة هنتغؼم هتو٘ق د 

4.17 0.732 17.56% 27.674 0.000 83.40% 

ٗمِددددـ البٌدددده اُتوتهًددددت فت ددًدددت بتزـبددددة  09

الوندددتغؼم هدددي عدددبل ّارِدددة عؼهتتدددَ 

 البٌي٘ة اكليتـًّ٘ةد

4.23 0.626 14.80% 34.038 0.000 84.60% 

ً٘دددة  02 ي٘دددة اكليتـّ امدددتغؼاهٖ للغدددؼهت  البٌ

هد بـتٖ العتهة هع البٌ  ٗنِن فٖ تضن٘ي تز
4.32 0.529 12.23% 43.338 0.000 86.47% 

بـددة الونددتغؼم  05 عوددل علددٔ رعددل تز ددهٗ  البٌ

ي٘ددددة  هوتعددددة عبددددـ الغددددؼهت  البٌ ملنددددةّ 

ً٘ةد  اكليتـّ

4.02 0.834 20.74% 21.188 0.000 80.40% 

لْة  01 بـة الونتغؼم الوو٘دق  فدٖ مدِ تتزلٔ تز

ً٘ةد ي٘ة اكليتـّ  تفتعلٖ هع الغؼهت  البٌ
4.36 0.587 13.47% 40.111 0.000 87.20% 

ً٘ددة  02 ي٘ددة اكليتـّ بـتددٖ هددع الغددؼهت  البٌ تز

ف  ضدد٘ اّليفددتا   هوددتٗ  اـصددة  ي ال تزوددع بدد٘

هد وة لعبفتٖ هع البٌ  ف٘

4.39 0.588 13.39% 40.946 0.000 87.80% 

هدددددتتٖ  00 دًددددت لى هعلْ ددددده هطونٌ دددددٖ البٌ ٗزعلٌ

ة هضو٘دددددة بشددددديل ر٘دددددؼ عٌدددددؼ  الشغفددددد٘

ً٘ةد ي٘ة اكليتـّ  امتغؼاهٖ للغؼهت  البٌ

4.40 0.543 12.33% 44.697 0.000 88.00% 

م  00 فْددة عٌددؼهت أفددْ حْ ه ن٘ددة  هٌددةّ  دده ب ددٖ البٌ بٌٗ

ً٘ددة  ي٘ددة اكليتـّ بتلتفتعددل هددع الغددؼهت  البٌ

دّٗضوٖ   عفْل٘ة هعتهبتٖ

4.11 0.663 16.13% 29.005 0.000 82.20% 

دده بتلضفددتظ علددٔ  02 تُوددتم البٌ لاصمددم ػا وًددت ا

دددتا  ة أحٌ هدددتتٖ الشغفددد٘ ٗـة هعلْ مددد أهدددتىّ 

ً٘ةد ي٘ة اكليتـّ  امتغؼاهٖ للغؼهت  البٌ

4.10 0.660 16.11% 28.785 0.000 81.93% 

ة  02 اّلغفْلدددد٘ ت٘مددددت  الهددددتى  تعيددددل م

ده التقاهددَ  دت  العوددبا للبٌ تً٘ ددة ب الزدتػ بضوتٗ

ٗـة هعتهبتِند  اّلوضتفمة علٔ م

4.02 0.598 14.86% 29.652 0.000 80.47% 

 %82.58 0.000 49.890 %9.42 0.388 4.13 ؿات العوبا 
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فددؼ اتزِددم ًضددْ الوْافدددة تزددتٍ ؿاددت البضددج ٗتضددش هددي الزددؼّل النددتبق أى عٌ٘ددة 

%  ص٘دج بلغدم ف٘ودة 20د1ّهعتهدل اعدتبف ( 255د2العوبا ّؽله بدتًضـاف هع٘دتؿٕ ص

ُّدٖ تغتلدف عدي ًدطدة الاعتبدتؿ  % 85د50( بٌنبة 02د2الْمظ الضنتبٖ لِؾا الوتغ٘ـ ص

(  ّهي حن فإى ٌُت  فـ  هعٌدْٕ بد٘ي هتْمدظ امدتزتبت  الونتدفدٔ 2طبدت لْم٘ظ الد٘ن ص

ْبة الوضندد Zهددٌِن صالوتْمددظ الفعلددٖ( ّبدد٘ي الْمدد٘ظ الوتْفددع ص٘ددج بلغددم ف٘وددة اعتبددتؿ 

%(  ّتشدد٘ـ الٌتددت ذ إلددٔ 8أفددل هددي هنددتْٓ الغطدد   222د2صهعٌْٗددة الاعتبددتؿ  512د21

بتلوْافددة علدٔ ؿادت العودباد ّبٌدتا عل٘دَ  فدإى فدْ  البضدج ّرْػ تزدتًل بد٘ي  ؿاا عٌ٘دة 

 دؿات العوبا كتًم بؼؿرة هـتفعة فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ

 اخزجبس فشٚع اٌجؾش: -4

٠ٛعاذ أصاش ا٠غابثٟ ٌٍخاذِبد اٌجٕى١اخ : علدٔ أًدَللبضدج ٌٗص الفـض الـ ٘ندٖ 

د ّلاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ

فتهددم البتصخددة بإعددؼاػ هفددفْفة الاؿتبددتط بدد٘ي الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة ّؿاددت 

 العوبا  كوت فٖ الزؼّل التتلٖ:

 (: 1عذٚي سلُ )

 اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚسػب اٌؼّلاء. ِظفٛفخ الاسرجبؽ ث١ٓ

 اٌّزغ١شاد
الأعٙضح 

 اٌزفبػ١ٍخ

خذِخ 

الأٍٟ٘ 

 ِٛثب٠ً

خذِخ 

 الأٍٟ٘ ٔذ

اٌظشاف 

 ا٢ٌٟ

خذِخ 

الأٍٟ٘ فْٛ 

 وب 

اٌخذِبد 

اٌجٕى١خ 

 الإٌىزش١ٔٚخ

سػب 

 اٌؼّلاء

       1 الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخ

      1 0.58 خذِخ الأٍٟ٘ ِٛثب٠ً

     1 0.52 0.47 خذِخ الأٍٟ٘ ٔذ

    1 0.52 0.49 0.57 اٌظشاف ا٢ٌٟ

   1 0.61 0.39 0.28 0.53 خذِخ الأٍٟ٘ فْٛ وب 

اٌخذِبد اٌجٕى١خ 

 الإٌىزش١ٔٚخ
0.80 0.79 0.76 0.80 0.71 1  

 1 0.66 0.65 0.61 0.50 0.42 0.36 سػب اٌؼّلاء

ْٗاددش الزددؼّل النددتبق أى ٌُددت  عبفددة عط٘ددة إٗزتب٘ددة بدد٘ي الغددؼهت  البٌي٘ددة 

اكليتـًّ٘ة ّؿات العوبا  ّهي حن ٗويي للبتصخة ػؿامدة الاؿتبدتط بد٘ي أبعدتػ هتغ٘دـٕ 

الوتوخلددة فددٖ الغددؼهت  البٌي٘ددة اكليتـًّ٘ددة ّؿاددت العوددبا بتمددتغؼام هعتهددل البضددج 
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ّالفـا٘ت  الفـع٘دة الوٌبخددة عٌدَ  للبضج  الاؿتبتط البن٘ظ  ّاعتبتؿ الفـض الـ ٘نٖ

 ّؽله علٔ الٌضْ التتلٖ:بتمتغؼام تضل٘ل الاًضؼاؿ البن٘ظد 

 :اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ الأٚي 

ػٍٝ سػاب اٌؼّالاء  لأعٙضح اٌزفبػ١ٍخ٠ٛعذ أصش إ٠غبثٟ ٌعلٔ هت ٗلٖ:  ٌٗصّالؾٕ 

الاًضؼاؿ الغطٖ البند٘ظ لاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض تن امتغؼام د فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ

( ك صؼ أبعتػ الوتغ٘ـ الونتدل علٔ صؿادت العودبا( كوتغ٘دـ الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخلؼؿامة أحـ ص

 تتبع  ّكتًم الٌتت ذ كوت ٗلٖ:

 (:1عذٚي سلُ )

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخِؼبِلاد إٌّٛرط ٚعٛدح اٌّطبثمخ ٌّٕٛرط أؾذاس 

  

 اٌّؼبِلاد غ١ش اٌّؼ١بس٠خ
اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ١بس٠خ
 اٌّؼ٠ٕٛخ اخزجبس د

B 
اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ
Beta 

 0.000 11.640   0.226 2.626 اٌضبثذ

 0.000 6.635 0.359 0.053 0.355 الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخ

 R 0.359 ِؼبًِ الاسرجبؽ

 R Square 0.129 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ

 Adjusted R Square 0.126 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ اٌّؼذي

 df 1 / 298 اٌؾش٠خدسعخ 

 F 44.030 اخزجبس ف

Sig. 0.000 اٌّؼ٠ٕٛخ
b
 

 %1** الاسرجبؽ ِؼٕٛٞ ػٕذ ِسزٜٛ 

 ( ٗتضش اٙتٖ:5هي الزؼّل النتبق ؿفن ص

أظِـ  الٌتدت ذ ّردْػ عبفدة ؽا  ػلالدة إصفدت ٘ة بد٘ي  (:Rِؼبًِ الاسرجبؽ اٌىٍٟ ) -

%  ّفؼ بلغم ف٘ودة الاؿتبدتط 11العوبا عٌؼ هنتْٓ حدة  ّؿات الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخ

الأعٙااضح (  ُّددْ اؿتبددتط اٗزددتبٖ  ّهددي حددن فإًددَ ٗويٌٌددت ػؿامددة أحددـ 281د2اليلددٖ ص

 علٔ ؿات العوبا هي عبل ًوْؽد الاًضؼاؿ الغطٖ البن٘ظد  اٌزفبػ١ٍخ
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ـ إلدٔ (  هوت ٗشد001٘د2بلغم ف٘وة هعتهل التضؼٗؼ للٌوْؽد ص :(  )ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

% هددي إٔ تغ٘ددـ ٗطددـأ علددٔ هنددتْٓ 1د00بددتلٌوْؽد تفنددـ  الأعٙااضح اٌزفبػ١ٍااخأى 

ؿات العوبا  أهت عي الٌنبة غ٘ـ الوفنـ  ف٘ويي إؿرتعِت إلٔ الغطد  العشدْا ٖ أّ 

 هتغ٘ـا  هنتدلة أعـٓ لن ت عؾ فٖ الاعتبتؿد 

تؿ هعٌْٗدة لاعتب Fتن امتغؼام اعتبتؿ  اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ عٛدح رٛف١ك ّٔٛرط الأؾذاس: -

( ّؽلدده عٌددؼ هنددتْٓ حدددة 222د22هتغ٘ددـا  الٌوددْؽد كيددل  ص٘ددج بلغددم ف٘وتددَ ص

%  هوددت ٗشدد٘ـ إلددٔ رددْػ  ًوددْؽد الاًضددؼاؿ هددع ّرددْػ هطتبدددة بدد٘ي الددد٘ن الفعل٘ددة 11

ّالد٘ن الودؼؿ  لوندتْٓ ؿادت العودبا هدي الٌودْؽد  ّبتلتدتلٖ لدضة الاعتودتػ علدٔ 

 دًت٘زة الٌوْؽد ّالتٌبس بتلد٘ن الونتدبل٘ة

ًزدؼ أى هعتهدل ب٘تدت  Tبتمتغؼام اعتبدتؿ  اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِسزمً ػٍٝ ؽذح: -

ؽّ ػلالة إصفت ٘ة بٌوْؽد الاًضؼاؿ البن٘ظ  ّؽله عٌؼ هنتْٓ  الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخل" 

( ُّدٖ أكبدـ هدي الد٘ودة 92د00% ص٘دج بلغدم ف٘ودة اعتبدتؿ   الوضندْبة ص11حدة 

غ٘دددـ الوع٘تؿٗدددة لِدددؾا الوتغ٘دددـ  Betaة (  هودددت ٗشددد٘ـ إلدددٔ أى ف٘وددد85د0الزؼّل٘دددة ص

 ( تغتلف عي الففـ ّأى لِن ت ح٘ـ صد٘دٖ علٔ هنتْٓ ؿات العوباد288د2ص

( 22د2هي الٌتت ذ النتبدة لاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض ٗتب٘ي أى هندتْٓ الؼلالدة ُدْ ص -

ٚعاٛد (  ّلؾله ٗتن فبْل الفـض  ُّؾا ٗعٌدٖ 20د2ُّْ أفل هي هنتْٓ الوعٌْٗة ص

 دػٍٟ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ لأعٙضح اٌزفبػ١ٍخٌأصش ا٠غبثٟ 

 :ٟٔاخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌضب 

٠ٛعااذ أصااش إ٠غاابثٟ ٌخذِااخ الأٍ٘ااٟ ِٛثب٠ااً ػٍااٟ سػااب علددٔ هددت ٗلددٖ:  ٗددٌصّالددؾٕ 

لاعتبددتؿ لددضة ُددؾا الفددـض تددن امددتغؼام الاًضددؼاؿ د اٌؼّاالاء فااٟ اٌجٕااه الأٍ٘ااٟ اٌّظااشٞ

الُلٖ هْبتٗل( ك صؼ أبعتػ الوتغ٘ـ الونتدل علٔ صؿادت الغطٖ البن٘ظ لؼؿامة أحـ صعؼهة 

 العوبا( كوتغ٘ـ تتبع  ّكتًم الٌتت ذ كوت ٗلٖ:
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 (:1عذٚي سلُ )

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. ِؼبِلاد إٌّٛرط ٚعٛدح اٌّطبثمخ ٌّٕٛرط أؾذاس خذِخ الأٍٟ٘ ِٛثب٠ً

  
 اٌّؼبِلاد غ١ش اٌّؼ١بس٠خ

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ٠ٕٛخ اخزجبس د اٌّؼ١بس٠خ

B ٞاٌخطأ اٌّؼ١بس Beta 

 0.000 27.487   0.117 3.206 اٌضبثذ

 0.000 7.929 0.417 0.030 0.240 خذِخ الأٍٟ٘ ِٛثب٠ً

 R 0.417 ِؼبًِ الاسرجبؽ

 R Square 0.174 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ

 Adjusted R Square 0.171 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ اٌّؼذي

 Df 1 / 298 دسعخ اٌؾش٠خ

 F 62.866 اخزجبس ف

 Sig. 0.000b اٌّؼ٠ٕٛخ

 %1** الاسرجبؽ ِؼٕٛٞ ػٕذ ِسزٜٛ 

 ( ٗتضش اٙتٖ:1هي الزؼّل النتبق ؿفن ص

أظِـ  الٌتدت ذ ّردْػ عبفدة ؽا  ػلالدة إصفدت ٘ة بد٘ي  (:Rِؼبًِ الاسرجبؽ اٌىٍٟ ) -

%  ّفددؼ بلغددم ف٘وددة 11عؼهددة الُلددٖ هْبتٗددل ّؿاددت العوددبا عٌددؼ هنددتْٓ حدددة 

(  ُّْ اؿتبتط اٗزتبٖ فْٕ  ّهي حن فإًَ ٗويٌٌت ػؿامة أحدـ 202د2الاؿتبتط اليلٖ ص

 ن٘ظد عؼهة الُلٖ هْبتٗل علٔ ؿات العوبا هي عبل ًوْؽد الاًضؼاؿ الغطٖ الب

(  هوت ٗشد٘ـ إلدٔ 022د2بلغم ف٘وة هعتهل التضؼٗؼ للٌوْؽد ص :(  )ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

% هدي إٔ تغ٘دـ ٗطدـأ علدٔ هندتْٓ 2د02أى عؼهة الُلٖ هْبتٗل بتلٌوْؽد تفندـ 

ؿات العوبا  أهت عي الٌنبة الغ٘ـ هفنـ  ف٘ويي إؿرتعِت إلدٔ الغطد  العشدْا ٖ أّ 

 الاعتبتؿد هتغ٘ـا  هنتدلة أعـٓ لن ت عؾ فٖ 

لاعتبتؿ هعٌْٗدة  Fتن امتغؼام اعتبتؿ  اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ عٛدح رٛف١ك ّٔٛرط الأؾذاس: -

( ّؽلدده عٌددؼ هنددتْٓ حدددة 599د90هتغ٘ددـا  الٌوددْؽد كيددل  ص٘ددج بلغددم ف٘وتددَ ص

%  هوددت ٗشدد٘ـ إلددٔ رددْػ  ًوددْؽد الاًضددؼاؿ هددع ّرددْػ هطتبدددة بدد٘ي الددد٘ن الفعل٘ددة 11
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هدي الٌودْؽد  ّبتلتدتلٖ لدضة الاعتودتػ علدٔ ّالد٘ن الودؼؿ  لوندتْٓ ؿادت العودبا 

 ًت٘زة الٌوْؽد ّالتٌبس بتلد٘ن الونتدبل٘ةد

ًزدؼ أى هعتهدل ب٘تدت  Tبتمتغؼام اعتبدتؿ  اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِسزمً ػٍٝ ؽذح: -

لدد" عؼهددة الُلددٖ هْبتٗددل ؽّ ػلالددة إصفددت ٘ة بٌوددْؽد الاًضددؼاؿ البندد٘ظ  ّؽلدده عٌددؼ 

( ُّٖ أكبـ هدي 252د02% ص٘ج بلغم ف٘وة اعتبتؿ   الوضنْبة ص11هنتْٓ حدة 

غ٘دـ الوع٘تؿٗدة لِدؾا الوتغ٘دـ  Beta(  هوت ٗش٘ـ إلٔ أى ف٘وة 85د0الد٘وة الزؼّل٘ة ص

 ـ ّأى لِن ت ح٘ـ صد٘دٖ علٔ هنتْٓ ؿات العوباد( تغتلف عي الفف022د2ص

( 22د2هي الٌتت ذ النتبدة لاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض ٗتب٘ي أى هندتْٓ الؼلالدة ُدْ ص -

ٚعاٛد (  ّلؾله ٗتن فبْل الفـض  ُّؾا ٗعٌدٖ 20د2ُّْ أفل هي هنتْٓ الوعٌْٗة ص

 دظشٞأصش ا٠غبثٟ ٌخذِخ الأٍٟ٘ ِٛثب٠ً ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّ

 :اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش 

٠ٛعذ أصش إ٠غبثٟ ٌخذِخ الأٍٟ٘ ٔذ ػٍاٟ سػاب اٌؼّالاء علٔ هت ٗلٖ:  ٌٗصّالؾٕ 

لاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض تن امتغؼام الاًضؼاؿ الغطٖ البند٘ظ د فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ

وتغ٘دـ لؼؿامة أحـ صعؼهة الُلٖ ًم( ك صؼ أبعتػ الوتغ٘دـ الوندتدل علدٔ صؿادت العودبا( ك

 تتبع  ّكتًم الٌتت ذ كوت ٗلٖ:

 (11عذٚي سلُ )

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. ِؼبِلاد إٌّٛرط ٚعٛدح اٌّطبثمخ ٌّٕٛرط أؾذاس خذِخ الأٍٟ٘ ٔذ

  
 اٌّؼبِلاد غ١ش اٌّؼ١بس٠خ

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ٠ٕٛخ اخزجبس د اٌّؼ١بس٠خ

B ٞاٌخطأ اٌّؼ١بس Beta 

 0.000 17.096   0.152 2.601 اٌضبثذ

 0.000 10.04 0.503 0.039 0.388 الأٍٟ٘ ٔذ خذِخ

 R 0.503a ِؼبًِ الاسرجبؽ

 R Square 0.253 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ

 Adjusted R Square 0.250 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ اٌّؼذي

 df 1 / 298 دسعخ اٌؾش٠خ

 F 100.825 اخزجبس ف

 Sig. 0.000b اٌّؼ٠ٕٛخ

 %1** الاسرجبؽ ِؼٕٛٞ ػٕذ ِسزٜٛ 
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 ( ٗتضش اٙتٖ:02ؿفن ص هي الزؼّل النتبق

أظِـ  الٌتدت ذ ّردْػ عبفدة ؽا  ػلالدة إصفدت ٘ة بد٘ي  (:Rِؼبًِ الاسرجبؽ اٌىٍٟ ) -

%  ّفدؼ بلغدم ف٘ودة الاؿتبدتط 11عؼهة الُلٖ ًم ّؿات العوبا عٌؼ هنتْٓ حددة 

(  ُّْ اؿتبتط اٗزتبٖ فدْٕ  ّهدي حدن فإًدَ ٗويٌٌدت ػؿامدة أحدـ عؼهدة 822د2اليلٖ ص

 الُلٖ ًم علٔ ؿات العوبا هي عبل ًوْؽد الاًضؼاؿ الغطٖ البن٘ظد 

(  هوت ٗشد٘ـ إلدٔ 082د2بلغم ف٘وة هعتهل التضؼٗؼ للٌوْؽد ص :(  )بًِ اٌزؾذ٠ذ ِؼ -

% هي إٔ تغ٘ـ ٗطـأ علٔ هنتْٓ ؿادت 2د08أى عؼهة الُلٖ ًم بتلٌوْؽد تفنـ 

العوددبا  أهددت عددي الٌنددبة غ٘ددـ الوفنددـ  فدد٘ويي إؿرتعِددت إلددٔ الغطدد  العشددْا ٖ أّ 

 هتغ٘ـا  هنتدلة أعـٓ لن ت عؾ فٖ الاعتبتؿد 

لاعتبتؿ هعٌْٗدة  Fتن امتغؼام اعتبتؿ  خزجبس ِؼ٠ٕٛخ عٛدح رٛف١ك ّٔٛرط الأؾذاس:ا -

( ّؽلدده عٌددؼ هنددتْٓ حدددة 508د022هتغ٘ددـا  الٌوددْؽد كيددل  ص٘ددج بلغددم ف٘وتددَ ص

%  هوددت ٗشدد٘ـ إلددٔ رددْػ  ًوددْؽد الاًضددؼاؿ هددع ّرددْػ هطتبدددة بدد٘ي الددد٘ن الفعل٘ددة 11

ّبتلتدتلٖ لدضة الاعتودتػ علدٔ  ّالد٘ن الودؼؿ  لوندتْٓ ؿادت العودبا هدي الٌودْؽد 

 ًت٘زة الٌوْؽد ّالتٌبس بتلد٘ن الونتدبل٘ةد

ًزدؼ أى هعتهدل ب٘تدت  Tبتمتغؼام اعتبدتؿ  اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِسزمً ػٍٝ ؽذح: -

ل" عؼهة الُلٖ ًم ؽّ ػلالة إصفت ٘ة بٌوْؽد الاًضؼاؿ البن٘ظ  ّؽلده عٌدؼ هندتْٓ 

( ُّدٖ أكبدـ هدي الد٘ودة 220د02ص% ص٘ج بلغم ف٘وة اعتبتؿ   الوضندْبة 11حدة 

غ٘دددـ الوع٘تؿٗدددة لِدددؾا الوتغ٘دددـ  Beta(  هودددت ٗشددد٘ـ إلدددٔ أى ف٘ودددة 85د0الزؼّل٘دددة ص

 ( تغتلف عي الففـ ّأى لِن ت ح٘ـ صد٘دٖ علٔ هنتْٓ ؿات العوباد255د2ص

( 22د2هي الٌتت ذ النتبدة لاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض ٗتب٘ي أى هندتْٓ الؼلالدة ُدْ ص -

ٚعاٛد (  ّلؾله ٗتن فبْل الفـض  ُّؾا ٗعٌدٖ 20د2لوعٌْٗة صُّْ أفل هي هنتْٓ ا

 دأصش ا٠غبثٟ ٌخذِخ الأٍٟ٘ ٔذ ػٍٟ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ



 

 )بالتطبيق على البنك الأهلي المصري( أثر الخدمات البنكية الإلكترونية على رضا العملاء
 ندى سناء عبد الله عبد المجيد 

 0202أكتْبـ  -العؼػ الـابع                                 الوزلؼ الـابع عشـ                                

141 

 

 :اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌشاثغ 

٠ٛعذ أصش إ٠غبثٟ ٌٍظشاف ا٢ٌٟ ػٍٟ سػب اٌؼّلاء فاٟ علٔ هت ٗلٖ:  ٌٗصّالؾٕ 

الفدـض تدن امدتغؼام الاًضدؼاؿ الغطدٖ البند٘ظ لاعتبدتؿ لدضة ُدؾا د اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ

لؼؿامة أحـ صالفدـاف اٙلدٖ( ك صدؼ أبعدتػ الوتغ٘دـ الوندتدل علدٔ صؿادت العودبا( كوتغ٘دـ 

 تتبع  ّكتًم الٌتت ذ كوت ٗلٖ:

 (:11عذٚي سلُ )

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. ِؼبِلاد إٌّٛرط ٚعٛدح اٌّطبثمخ ٌّٕٛرط أؾذاس اٌظشاف ا٢ٌٟ

  
 اٌّؼ١بس٠خاٌّؼبِلاد غ١ش 

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ٠ٕٛخ اخزجبس د اٌّؼ١بس٠خ

B ٞاٌخطأ اٌّؼ١بس Beta 

 0.000 9.256   0.184 1.700 اٌضبثذ

 0.000 13.225 0.608 0.047 0.619 اٌظشاف ا٢ٌٟ

 R 0.608a ِؼبًِ الاسرجبؽ

 R Square 0.370 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ

 Adjusted R Square 0.368 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ اٌّؼذي

 Df 1 / 298 دسعخ اٌؾش٠خ

 F 174.909 اخزجبس ف

 Sig. 0.000b اٌّؼ٠ٕٛخ

 %1** الاسرجبؽ ِؼٕٛٞ ػٕذ ِسزٜٛ 

 ( ٗتضش اٙتٖ:00هي الزؼّل النتبق ؿفن ص

أظِـ  الٌتدت ذ ّردْػ عبفدة ؽا  ػلالدة إصفدت ٘ة بد٘ي  (:Rِؼبًِ الاسرجبؽ اٌىٍٟ ) -

%  ّفدؼ بلغدم ف٘ودة الاؿتبدتط 11الفـاف اٙلدٖ ّؿادت العودبا عٌدؼ هندتْٓ حددة 

(  ُّْ اؿتبتط اٗزتبٖ فْٕ  ّهي حن فإًَ ٗويٌٌت ػؿامة أحـ الفـاف 925د2اليلٖ ص

 اٙلٖ علٔ ؿات العوبا هي عبل ًوْؽد الاًضؼاؿ الغطٖ البن٘ظد 

(  هوت ٗشد٘ـ إلدٔ 222د2بلغم ف٘وة هعتهل التضؼٗؼ للٌوْؽد ص :(  )اٌزؾذ٠ذ ِؼبًِ  -

% هي إٔ تغ٘دـ ٗطدـأ علدٔ هندتْٓ ؿادت 2د22أى الفـاف اٙلٖ بتلٌوْؽد تفنـ 



 

 )بالتطبيق على البنك الأهلي المصري( أثر الخدمات البنكية الإلكترونية على رضا العملاء
 ندى سناء عبد الله عبد المجيد 

 0202أكتْبـ  -العؼػ الـابع                                 الوزلؼ الـابع عشـ                                

151 

 

العوددبا  أهددت عددي الٌنددبة الغ٘ددـ هفنددـ  فدد٘ويي إؿرتعِددت إلددٔ الغطدد  العشددْا ٖ أّ 

 هتغ٘ـا  هنتدلة أعـٓ لن ت عؾ فٖ الاعتبتؿد 

لاعتبتؿ هعٌْٗدة  Fتن امتغؼام اعتبتؿ  ِؼ٠ٕٛخ عٛدح رٛف١ك ّٔٛرط الأؾذاس:اخزجبس  -

( ّؽلدده عٌددؼ هنددتْٓ حدددة 121د022هتغ٘ددـا  الٌوددْؽد كيددل  ص٘ددج بلغددم ف٘وتددَ ص

%  هوددت ٗشدد٘ـ إلددٔ رددْػ  ًوددْؽد الاًضددؼاؿ هددع ّرددْػ هطتبدددة بدد٘ي الددد٘ن الفعل٘ددة 11

تلٖ لدضة الاعتودتػ علدٔ ّالد٘ن الودؼؿ  لوندتْٓ ؿادت العودبا هدي الٌودْؽد  ّبتلتد

 ًت٘زة الٌوْؽد ّالتٌبس بتلد٘ن الونتدبل٘ةد

ًزدؼ أى هعتهدل ب٘تدت  Tبتمتغؼام اعتبدتؿ  اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِسزمً ػٍٝ ؽذح: -

ل" الفـاف اٙلٖ ؽّ ػلالة إصفدت ٘ة بٌودْؽد الاًضدؼاؿ البند٘ظ  ّؽلده عٌدؼ هندتْٓ 

ُّدٖ أكبدـ هدي الد٘ودة ( 089د1% ص٘دج بلغدم ف٘ودة اعتبدتؿ   الوضندْبة ص11حدة 

غ٘دددـ الوع٘تؿٗدددة لِدددؾا الوتغ٘دددـ  Beta(  هودددت ٗشددد٘ـ إلدددٔ أى ف٘ودددة 85د0الزؼّل٘دددة ص

 ( تغتلف عي الففـ ّأى لِن ت ح٘ـ صد٘دٖ علٔ هنتْٓ ؿات العوباد901د2ص

( 22د2هي الٌتت ذ النتبدة لاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض ٗتب٘ي أى هندتْٓ الؼلالدة ُدْ ص -

ٚعاٛد (  ّلؾله ٗتن فبْل الفـض  ُّؾا ٗعٌدٖ 20د2ُّْ أفل هي هنتْٓ الوعٌْٗة ص

 دأصش ا٠غبثٟ ٌٍظشاف ا٢ٌٟ ػٍٟ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ

 :اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌخبِس 

٠ٛعذ أصش إ٠غبثٟ ٌخذِاخ الأٍ٘اٟ فاْٛ واب  ػٍاٟ سػاب علٔ هت ٗلٖ:  ٌٗصّالؾٕ 

تددن امددتغؼام الاًضددؼاؿ  لاعتبددتؿ لددضة ُددؾا الفددـضد اٌؼّاالاء فااٟ اٌجٕااه الأٍ٘ااٟ اٌّظااشٞ

الغطٖ البن٘ظ لؼؿامدة أحدـ صعؼهدة الُلدٖ فدْى كدته( ك صدؼ أبعدتػ الوتغ٘دـ الوندتدل علدٔ 

 صؿات العوبا( كوتغ٘ـ تتبع  ّكتًم الٌتت ذ كوت ٗلٖ:
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 (:12عذٚي سلُ )

 ػٍٝ سػب اٌؼّلاء. ِؼبِلاد إٌّٛرط ٚعٛدح اٌّطبثمخ ٌّٕٛرط أؾذاس خذِخ الأٍٟ٘ فْٛ وب 

  
 اٌّؼبِلاد غ١ش اٌّؼ١بس٠خ

اٌّؼبِلاد 

 اٌّؼ٠ٕٛخ اخزجبس د اٌّؼ١بس٠خ

B ٞاٌخطأ اٌّؼ١بس Beta 

 0.000 16.974   0.130 2.202 اٌضبثذ

 0.000 14.881 0.653 0.032 0.481 خذِخ الأٍٟ٘ فْٛ وب 

 R 0.653a ِؼبًِ الاسرجبؽ

 R Square 0.426 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ

 Adjusted R Square 0.424 ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ اٌّؼذي

 Df 1 / 298 دسعخ اٌؾش٠خ

 F 221.453 اخزجبس ف

 Sig. 0.000b اٌّؼ٠ٕٛخ

 %1** الاسرجبؽ ِؼٕٛٞ ػٕذ ِسزٜٛ 

 ( ٗتضش اٙتٖ:00هي الزؼّل النتبق ؿفن ص

ي عؼهدة  (:Rِؼبًِ الاسرجبؽ اٌىٍٟ ) - ػ عبفدة ؽا  ػلالدة إصفدت ٘ة بد٘ أظِـ  الٌتت ذ ّردْ

%  ّفدؼ بلغدم ف٘ودة الاؿتبدتط اليلدٖ 11الُلٖ فْى كته ّؿات العوبا عٌؼ هنتْٓ حدة 

ى 982د2ص (  ُّْ اؿتبتط اٗزتبٖ فْٕ  ّهي حدن فإًدَ ٗويٌٌدت ػؿامدة أحدـ عؼهدة الُلدٖ فدْ

 لبن٘ظد كته علٔ ؿات العوبا هي عبل ًوْؽد الاًضؼاؿ الغطٖ ا

(  هوت ٗشد٘ـ إلدٔ 209د2بلغم ف٘وة هعتهل التضؼٗؼ للٌوْؽد ص :(  )ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

% هي إٔ تغ٘ـ ٗطـأ علٔ هنتْٓ 9د20أى عؼهة الُلٖ فْى كته بتلٌوْؽد تفنـ 

ؿات العوبا  أهت عي الٌنبة غ٘ـ الوفنـ  ف٘ويي إؿرتعِت إلٔ الغطد  العشدْا ٖ أّ 

 هتغ٘ـا  هنتدلة أعـٓ لن ت عؾ فٖ الاعتبتؿد 

لاعتبتؿ هعٌْٗدة  Fتن امتغؼام اعتبتؿ  ٛدح رٛف١ك ّٔٛرط الأؾذاس:اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ع -

( ّؽلدده عٌددؼ هنددتْٓ حدددة 282د000هتغ٘ددـا  الٌوددْؽد كيددل  ص٘ددج بلغددم ف٘وتددَ ص

%  هوددت ٗشدد٘ـ إلددٔ رددْػ  ًوددْؽد الاًضددؼاؿ هددع ّرددْػ هطتبدددة بدد٘ي الددد٘ن الفعل٘ددة 11
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الاعتودتػ علدٔ ّالد٘ن الودؼؿ  لوندتْٓ ؿادت العودبا هدي الٌودْؽد  ّبتلتدتلٖ لدضة 

 ًت٘زة الٌوْؽد ّالتٌبس بتلد٘ن الونتدبل٘ةد

ًزؼ أى هعتهل ب٘تت  Tبتمتغؼام اعتبتؿ  اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِسزمً ػٍٝ ؽذح: -

ل" عؼهة الُلٖ فْى كته ؽّ ػلالة إصفت ٘ة بٌوْؽد الاًضؼاؿ البن٘ظ  ّؽله عٌؼ 

ُّٖ أكبـ هي ( 122د09% ص٘ج بلغم ف٘وة اعتبتؿ   الوضنْبة ص11هنتْٓ حدة 

غ٘ـ الوع٘تؿٗة لِؾا الوتغ٘ـ  Beta(  هوت ٗش٘ـ إلٔ أى ف٘وة 85د0الد٘وة الزؼّل٘ة ص

 ( تغتلف عي الففـ ّأى لِن ت ح٘ـ صد٘دٖ علٔ هنتْٓ ؿات العوباد250د2ص

( ُّْ 22د2هي الٌتت ذ النتبدة لاعتبتؿ لضة ُؾا الفـض ٗتب٘ي أى هنتْٓ الؼلالة ُْ ص

(  ّلؾله ٗتن فبْل الفـض  ُّؾا ٗعٌٖ ّرْػ أحـ 20د2أفل هي هنتْٓ الوعٌْٗة ص

 داٗزتبٖ لغؼهة الُلٖ فْى كته علٖ ؿات العوبا فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕ

فبدْل  إهيتً٘دة الغوندة الفـع٘ة ّهوت مبق ٗتضش هي ًتت ذ اعتبتؿا  الفـّض

٠ٛعااذ أصااش ا٠غاابثٟ ٌٍخااذِبد  الفددـض الـ ٘نددٖ لِددؾا البضددج ّالددؾٕ ٗددٌص علددٔ أًددَ: ل

 ".اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ

 :ٙب ثبٌذساسبد اٌسبثمخزِٚمبسٔ ٔزبئظ اٌجؾش -صبِٕب

 ٔزبئظ اٌجؾش: -1

 :لدؼ تن هي عبل ُؾا البضج التْلل الٔ تضد٘ق أُؼافَ كوت ٗلٖ

اٌزؼاااشف ػٍاااٝ أ٘اااُ اٌخاااذِبد اٌجٕى١اااخ الأٚي ٚ٘اااٛ  اٌّزؼٍماااخ ثبٌٙاااذفإٌزااابئظ  - أ

 فٟ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ. الإٌىزش١ٔٚخ

إلٔ أى الاُتوتم ب بعتػ الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة كدتى بؼؿردة البضج تْلل 

  ّأى غتلب٘دة اٙؿاا البضدجهـتفعة  فٖ البٌده الُلدٖ الوفدـٕ هدي ّرِدة ًمدـ عٌ٘دة 

(د ّفدؼ تبد٘ي هدي ًتدت ذ 19د2تتزَ ًضْ الوْافدة علٔ أبعتػ ُؾا الوتغ٘ـ ّؽله بوتْمدظ ص

ضتلٖ أى أكخـ البعتػ تْافـا لؼٓ الشـكة ُٖ علٔ التـت٘ر  ردتا فدٖ التـت٘در الالبضج 

الّل بعؼ صالرِق  التفتعل٘دة(  ّفدٖ التـت٘در الخدتًٖ بعدؼ صعؼهدة الُلدٖ فدْى كدته(  

ّفددٖ التـت٘ددر الختلددج رددتا بعددؼ صعؼهددة الُلددٖ ًددم(  ّرددتا فددٖ التـت٘ددر الـابددع بعددؼ 

 .ل بعؼ صعؼهة الُلٖ هْبتٗل(صالفـاف اٙلٖ(  ّرتا فٖ التـت٘ر الغته
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اٌضبٟٔ ٚ٘ٛ رؾذ٠ذ ِذٜ أصش اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ ثبٌٙذف إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ  - ة

 :ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ثبٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّظشٞ

إلدددٔ أى ٌُدددت  اؿتبدددتط طدددـػٕ فدددْٕ بددد٘ي الغدددؼهت  البٌي٘دددة تْلدددل البضدددج 

البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة علدٔ اكليتـًّ٘ة ّؿات العوبا  ّأى ٌُدت  أحدـ اٗزدتبٖ للغدؼهت  

ؿات العوبا فٖ البٌه الُلٖ الوفـٕد ّعٌؼ ػؿامة أحـ الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة 

 :علٔ ؿات العوبا بتلبٌه الُلٖ الوفـٕ  تب٘ي هت ٗلٖ

 ثبٌٕسجخ لأصش الأعٙضح اٌزفبػ١ٍخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء: 

٘ددة ّؿاددت إلددٔ أى ٌُددت  اؿتبددتط طددـػٕ بدد٘ي الرِددق  التفتعلتْلددل البضددج 

(  ّأى ٌُددت  أحددـ إٗزددتبٖ ؽّ ػلالددة إصفددت ٘ة لةرِددق  281د2العوددبا ّالددؾٕ بلدد  ص

التفتعل٘ة علٔ ؿادت العودبا بتلبٌده الُلدٖ الوفدـٕ  فددؼ بلغدم ف٘ودة هعتهدل التضؼٗدؼ 

  .(0.129) للٌوْؽد

 ثبٌٕسجخ لأصش خذِخ الأٍٟ٘ ِٛثب٠ً ػٍٝ سػب اٌؼّلاء: 

ٕ بد٘ي عؼهدة الُلدٖ هْبتٗدل ّؿادت إلٔ أى ٌُت  اؿتبدتط طدـػتْلل البضج 

(  ّأى ٌُت  أحـ إٗزتبٖ ؽّ ػلالدة إصفدت ٘ة لغؼهدة الُلدٖ 202د2العوبا ّالؾٕ بل  ص

هْبتٗددل علددٔ ؿاددت العوددبا بتلبٌدده الُلددٖ الوفددـٕ  فدددؼ بلغددم ف٘وددة هعتهددل التضؼٗددؼ 

  .(0.174) للٌوْؽد

 ثبٌٕسجخ لأصش خذِخ الأٍٟ٘ ٔذ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء: 

ٔ أى ٌُددت  اؿتبددتط طددـػٕ بدد٘ي عؼهددة الُلددٖ ًددم ّؿاددت إلددتْلددل البضددج 

(  ّأى ٌُدت  أحدـ إٗزدتبٖ ؽّ ػلالدة إصفدت ٘ة 822د2العوبا فدؼ بل  هعتهل الاؿتبدتط ص

هعتهدل لغؼهة الُلٖ ًم علٔ ؿات العوبا بتلبٌه الُلٖ الوفدـٕ  ّفدؼ بلغدم ف٘ودة 

 (د082د2التضؼٗؼ للٌوْؽد ص
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 اٌؼّلاء إٌسجخ لأصش اٌظشاف ا٢ٌٟ ػٍٝ سػب: 

إلٔ أى ٌُت  اؿتبتط طـػٕ ب٘ي الفـاف اٙلٖ ّؿات العودبا تْلل البضج 

(  ّأى ٌُت  أحـ إٗزتبٖ ؽّ ػلالة إصفدت ٘ة للفدـاف 925د2فدؼ بل  هعتهل الاؿتبتط ص

التضؼٗددؼ اٙلددٖ علددٔ ؿاددت العوددبا بتلبٌدده الُلددٖ الوفددـٕ  ّفددؼ بلغددم ف٘وددة هعتهددل 

 (د222د2للٌوْؽد ص

 ِخ الأٍٟ٘ فْٛ وب  ػٍٝ سػب اٌؼّلاءثبٌٕسجخ لأصش خذ: 

إلٔ أى ٌُت  اؿتبتط طـػٕ ب٘ي عؼهة الُلٖ فْى كته ّؿادت تْلل البضج 

(  ّأى ٌُدت  أحدـ إٗزدتبٖ ؽّ ػلالدة إصفدت ٘ة 982د2العوبا فدؼ بل  هعتهل الاؿتبدتط ص

لغؼهة الُلٖ فْى كته علٔ ؿات العودبا بتلبٌده الُلدٖ الوفدـٕ  ّفدؼ بلغدم ف٘ودة 

 (د209د2التضؼٗؼ للٌوْؽد صهعتهل 

 ِمبسٔخ ٔزبئظ اٌجؾش ثبٌذساسبد اٌسبثمخ: -0

فدٖ  الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دةٗويي اعتبتؿ ُؾٍ الٌتت ذ كونتُوة هِوة فٖ فِن ػّؿ 

 أبعدتػأى  علدٔ أكدؼ ُدؾا الدؼّؿ فِدٖ  تدؼعن الؼؿامدت  الندتبدةّد ؿادت العودباتعقٗق 

ّتقٗدؼ هدي الدْلاا  ؿادت العودباإٗزتب٘دًت علدٔ ت ح٘ـا تسحـ  الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة

ّالػاا الْظ٘فٖد ّبتلتتلٖ  ٗويي اعتبتؿ ُدؾٍ الٌتدت ذ هف٘دؼ  كػاؿ  الشدـكت  ّلدتًعٖ 

 دالبٌه الُلٖ الوفـٕالدـاؿ فٖ 

ا  ّصوتًدة  كدل  ػؿامدةهدع  ٛافماخزِدؼ تْلل البضج إلٔ عؼ  ًتت ذ لّ هدي صبدي ٗدْ

ػ  الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة ب بعتػُدت ( ّالؾٕ تْلل إلٔ أى ٌُت  أحـ ا0202ٗ زتبٖ لزدْ

ػ  ( التددٖ تْلددلم إلدد0200ٔصبددي صزددٖ   ػؿامددةّ  الؿبعددة علددٔ ؿاددت فبددت ي البٌدده ّرددْ

ٗد٘ة اكليتـًّ٘ددة الوتيتهلددة ّتْفـُددت فددٖ ب٘ددم التوْٗددل  اُتوددتم هـتفددع بتطب٘ددق الغددؼهت  التنددْ

ي الغدؼهت  اليْٗتٖ  بتكاتفة إلٔ فْ  ؿات ّّلاا العوبا فٖ البٌده  ّالاؿتبدتط اكٗزدتبٖ بد٘

التدٖ تْلدلم إلدٔ ( 0200صالعودتّٕ   ػؿامة  ّالتنْٗد٘ة اكليتـًّ٘ة ّؿات ّّلاا العوبا

اؿا  البددتا للعودباد كودت  ت ح٘ـ هبتشـ هِن ب٘ي ؿات العوبا عي عؼهت  البٌْ  الـفو٘ة ّفدـ

ْلة الا ػ  عدددؼهت  البٌدددْ  الـفو٘دددة هخدددل مدددِ مدددتغؼام ّاليفدددتا  كشدددفم الٌتدددت ذ أى أبعدددتػ ردددْ

ةاالهتى ّالاعتوتػٗددددة تددددسحـ علددددٔ ؿاددددت العوددددبا ًّْاٗددددت البدددددتا  ّػؿامددددة  ّالغفْلدددد٘
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ي الغدؼهت  البٌي٘دة Chimaobi, et al., 2020ص ( التٖ تْللم إلٔ ّرْػ عبفة إٗزتب٘دة بد٘

ي هتكٌ٘ددت   ػ عبفددة إٗزتب٘ددة بدد٘ اكليتـًّ٘ددة ّؿاددت العوددباد كوددت كشددفم الٌتددت ذ عددي ّرددْ

ل ّؿادت العودبا الفـاف اٙلٖ  ,Raza  ّػؿامدة صّالغؼهت  البٌي٘ة عبـ الِدتتف الوضودْ

et al., 2020ا  ( التٖ تْللم إلدٔ أى رو٘دع أبعدتػ ًـ الغدؼهت  البٌي٘دة اكليتـًّ٘دة تمُِدـ تد ح٘

 إٗزتب٘تً ّهعٌْٗتً علٔ ؿات العوباد

 رٛط١بد اٌجؾش: -ربسؼب

م ٚأثؼابد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚاخاٌخذِبد  ِٓ أثؼبدٌىً  زُ رمذ٠ُ ثؼغ اٌزٛط١بد٠

اٌخاااذِبد اٌجٕى١اااخ فأِاااب ػااآ ثؼاااغ اٌزٛطااا١بد راد اٌظاااٍخ ثأثؼااابد  سػاااب اٌؼّااالاء

 :فإٔٙب رزؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي اٌزبٌٟ الإٌىزش١ٔٚخ

 ( ٠ٛػؼ اٌزٛط١بد اٌخبطخ ثأثؼبد اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ.13عذٚي سلُ )

اٌّٛاسد  عٙخ اٌزٕف١ز آ١ٌخ اٌزٕف١ز اٌزٛط١خ َ

 اٌلاصِخ

اٌّذٜ 

 اٌضِٕٟ 

ػاااااشٚسح ِٛاطاااااٍخ  1

ٚرؼض٠اااااااض اٌزشو١اااااااض 

ػٍااااااااااااٝ رطاااااااااااا٠ٛش 

ٚرؾساااااا١ٓ رغشثااااااخ 

اٌؼّااااااااااالاء ػجاااااااااااش 

الأعٙااااضح اٌزفبػ١ٍااااخ 

فااااٟ اٌجٕااااه الأٍ٘ااااٟ 

 .اٌّظشٞ

٠غات أْ ٠جاذأ اٌجٕاه ثزؾ١ٍاً اؽز١بعابد اٌؼّالاء  -

ٚرٛلؼاابرُٙ ِاآ خاالاي اسزمظاابءاد ٚاساازج١بٔبد. 

٘زا س١سبػذ فاٟ رؾذ٠اذ اٌخاذِبد ٚاٌّضا٠اب اٌزاٟ 

٠فؼاااٍٙب اٌؼّااالاء ٚرطٍجٙاااب ِااآ خااالاي الأعٙاااضح 

 اٌزفبػ١ٍخ.

٠غاااات رطاااا٠ٛش ٚرؾساااا١ٓ ثشِغ١اااابد الأعٙااااضح  -

اٌزفبػ١ٍااخ ٚٚاعٙاابد اٌّساازخذَ. ػااّبْ سااٌٙٛخ 

الاساازخذاَ ٚرظاا١ُّ ٚاعٙاابد ثذ١ٙ٠ااخ رؼااضص ِاآ 

 رغشثخ اٌؼّلاء.

إداسح 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌّب١ٌخ

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح

رؼض٠ااااااااااض رغشثااااااااااخ  2

اٌؼّاالاء ػجااش خذِااخ 

الأٍ٘ااٟ ِٛثب٠اااً فاااٟ 

اٌجٕاااااااااااه الأٍ٘اااااااااااٟ 

اٌّظااشٞ ِاآ خاالاي 

رؾساااااا١ٓ ٚرطاااااا٠ٛش 

اٌجشاِظ الإٌىزش١ٔٚاخ 

اٌزو١اااااااخ ٚرٛاطاااااااً 

اٌجٕاااه ِاااغ اٌؼّااالاء 

ػجاااااااااااش اٌٙااااااااااابرف 

 .اٌّؾّٛي

 

٠ٕجغااااٟ رشااااى١ً فش٠ااااك ِخاااازض ٌزؾ١ٍااااً أداء  -

اٌزطج١مااااابد ٚاٌجاااااشاِظ الإٌىزش١ٔٚاااااخ اٌّشرجطاااااخ 

ثااااابلأٍٟ٘ ِٛثب٠اااااً. ٠ّىااااإُٙ رؾذ٠اااااذ اٌّشااااابوً 

 ٚاٌفشص ٌزؾس١ٓ الأداء ٚرط٠ٛش ا١ٌّضاد.

٠غت أْ ٠ىْٛ ٕ٘بن رخطا١ؾ ٌزٛسا١غ اسازخذاَ  -

اٌٙبرف اٌّؾّٛي وٛس١ٍخ ٌٍزٛاطً ِاغ اٌؼّالاء. 

٠ّىااآ اسااازخذاَ اٌشسااابئً إٌظااا١خم ٚاٌزطج١مااابد 

اٌذاخ١ٍااااخم ٚرمااااذ٠ُ خذِااااخ دػااااُ اٌؼّاااالاء ػجااااش 

 اٌّىبٌّبد.

إداسح 

ٛع١ب رىٌٕٛ

 اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 

اٌّٛاسد 

 اٌّب١ٌخ

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح
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اٌّٛاسد  عٙخ اٌزٕف١ز آ١ٌخ اٌزٕف١ز اٌزٛط١خ َ

 اٌلاصِخ

اٌّذٜ 

 اٌضِٕٟ 

رطاااااا٠ٛش ٚرؾساااااا١ٓ  3

خذِاااخ الأٍ٘ااااٟ ٔااااذ 

فااااٟ اٌجٕااااه الأٍ٘ااااٟ 

اٌّظااشٞ ِاآ خاالاي 

رؾسااااااا١ٓ رظااااااا١ُّ 

اٌّٛلاااغ الإٌىزشٚٔاااٟ 

ٚرؼض٠ااااااض اٌزٛػ١ااااااخ 

 .ثبٌخذِبد اٌّزبؽخ

٠ٕجغااٟ رشااى١ً فش٠ااك ِخاازض ٌزؾساا١ٓ رظاا١ُّ  -

ٔاذ ٚعؼٍاٗ أوضاش سلاساخ ٚساٌٙٛخ  ِٛلغ الأٍٟ٘

ٌلاسااازخذاَ. ٠غااات ِشاعؼاااخ رغشثاااخ اٌّسااازخذَ 

 ٚرؾذ٠ضٙب ثبٔزظبَ.

٠غت رؾ١ًٍ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚاٌجؾش ػآ  أْ -

اٌخذِبد اٌّف١ذح اٌزٟ ٠ّىٓ إػابفزٙب إٌاٝ خذِاخ 

الأٍ٘اااٟ ٔاااذ. ٠ٕجغاااٟ رٕف١اااز اٌزؾسااا١ٕبد ٚإؽااالاق 

 اٌخذِبد اٌغذ٠ذح ثبٔزظبَ.

إداسح 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

 

ثظفخ 

 ِسزّشح

رؾسااااااا١ٓ ٚرؼض٠اااااااض  4

رغشثخ اٌؼّالاء ػجاش 

اٌظااشاف ا٢ٌااٟ فااٟ 

اٌجٕاااااااااااه الأٍ٘اااااااااااٟ 

اٌّظااشٞ ِاآ خاالاي 

رؾسااااااااا١ٓ عاااااااااٛدح 

اٌخذِخ ٚاٌّض٠ذ ِآ 

اٌزٛاعاااااذ ٌّٛاعٙاااااخ 

 اؽز١بعبد اٌؼّلاء.

٠ٕجغااااٟ رىاااا٠ٛٓ فش٠ااااك ٌزؾ١ٍااااً أداء ِبو١ٕاااابد  -

ٚرماااذ٠ُ رؾسااا١ٕبد فٛس٠اااخ لأٞ اٌظاااشاف ا٢ٌاااٟ 

ِشاابوً رااعصش ػٍااٝ عااٛدح اٌخذِااخ. ٠غاات رااذس٠ت 

اٌؼاااب١ٍِٓ ٌٍزؼبِاااً ِاااغ الأِاااٛس اٌّزؼٍماااخ ثغاااٛدح 

 اٌخذِخ.

٠غاااات ٚػااااغ خطااااخ ٌزٛساااا١غ رٛاعااااذ أعٙااااضح  -

اٌظشاف ا٢ٌٟ فٟ إٌّبؽك إٌبئ١خ. ٠ّىٓ رؾذ٠اذ 

اٌّٛالاااغ الأوضاااش ؽبعاااخ ٚاٌزٕسااا١ك ِاااغ اٌفاااشٚع 

 الأِضً.اٌّؾ١ٍخ ٌزؾم١ك اٌزٛاعذ 

 

إداسح 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح

رطاااااااا٠ٛش ٚرؼض٠ااااااااض  5

رغشثااخ اٌؼّاالاء ِاآ 

خاالاي خذِااخ الأٍ٘ااٟ 

فْٛ وب  فٟ اٌجٕاه 

الأٍٟ٘ اٌّظشٞ ِٓ 

خاااااااااالاي رؾساااااااااا١ٓ 

اٌزٛػ١اااااخ ٚاٌّض٠اااااذ 

 .ِٓ اٌزس١ٙلاد

٠ٕجغٟ إػذاد ِؾزاٜٛ رٛػاٛٞ ٚرضم١فاٟ ٠شاشػ  -

ثبٌزفظااا١ً و١ف١اااخ اسااازخذاَ خذِاااخ الأٍ٘اااٟ فاااْٛ 

واااب  ٚاٌّضا٠اااب اٌزاااٟ ٠ّىااآ ٌٍؼّااالاء الاسااازفبدح 

ِٕٙب. ٠ّىٓ ٔشش ٘زا اٌّؾزٜٛ ػجش ِٛلاغ اٌجٕاه 

 ٚٚسبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ.

٠غااات رؾسااا١ٓ ػ١ٍّاااخ إطاااذاس ثطبلاااخ اٌخظاااُ  -

اٌّجبشااش ٌؾظ١ ااب ػجااش خذِااخ الأٍ٘ااٟ فااْٛ وااب  

اٌجطبلابد. ٚرغ١ٙض آ١ٌبد ساش٠ؼخ ٚإِٓاخ لإطاذاس 

ااب ر١ساا١ش ػ١ٍّااخ سااذاد اٌفااٛار١ش ػجااش  ٠غاات أ٠ؼ 

اٌخذِااااخ ٚرااااٛف١ش لبئّااااخ شاااابٍِخ ِاااآ اٌفااااٛار١ش 

 اٌّمجٌٛخ.

 الإداسح اٌؼ١ٍب 

الألسبَ 

اٌّسعٌٚخ 

ػٓ 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 

 

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

 

ثظفخ 

 ِسزّشح
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  ِٓ اٌغذٚي اٌزبٌٟ:رزؼؼ  فإٔٙب اٌؼّلاءسػب ثأثؼبد ٚأِب ػٓ ثؼغ اٌزٛط١بد اٌّزؼٍمخ 

 .سػب اٌؼّلاء أثؼبداٌخبطخ ث( ٠ٛػؼ اٌزٛط١بد 14عذٚي سلُ )
اٌّٛاسد  عٙخ اٌزٕف١ز آ١ٌبد اٌزٕف١ز اٌزٛط١خ َ

 اٌلاصِخ

اٌّذٜ 

 اٌضِٕٟ 

رٚؼض٠اااااض    ٝ ؾبفظاااااخ ػٍااااا اٌّ

ااااه  جٌٕ ٟ ا خذِااااخ فاااا دح اٌ عااااٛ

رٚىض١اااف   ٞ ظاااش ٟ اٌّ ٍ٘ااا الأ

 ٓ رٚؾسااااا١ ٠ٛش  د رطااااا عٙاااااٛ

بِد  خاااااذ دح اٌ ى١اااااخ عاااااٛ جٌٕ ا

١ٔخ.  الإٌىزشٚ

٠ٕجغٟ إٔشبء فش٠ك ِخزض فٟ إداسح عٛدح اٌخذِخ   -

ٚاٌزؾس١ٓ اٌّسزّش. ٠ّىٓ ٌٙزا اٌفش٠ك رؾذ٠ذ ِؼب١٠ش 

اٌغٛدح ٚرطج١مٙب ػٍٝ ع١ّغ عٛأت اٌخذِبد اٌجٕى١خ 

 الإٌىزش١ٔٚخ.

٠غااات رخظااا١ض ٚلاااذ ِٚاااٛاسد ٌزطااا٠ٛش الأفىااابس  -

 الإثذاػ١خ ٚرؾ٠ٍٛٙب إٌٝ ؽٍٛي فؼّبٌخ.

إداسح 

ىٌٕٛٛع١ب ر

 اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

اٌؾفاااابظ ػٍااااٝ ِساااازٜٛ  1

ػاابيم ِاآ رااٛافش اٌخذِااخ 

فااااااااٟ اٌجٕااااااااه الأٍ٘ااااااااٟ 

اٌّظشٞ ٚرؾس١ٓ عٛدح 

اٌٛطاااٛي إٌاااٝ اٌخاااذِبد 

 .اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ

٠ٕجغااٟ رؾ١ٍااً اٌؼ١ٍّاابد اٌّخزٍفااخ ٌزمااذ٠ُ اٌخااذِبد  -

اٌجٕى١ااخ الإٌىزش١ٔٚااخ ٚرؾساا١ٕٙب ثٕاابء  ػٍااٝ رم١١ّاابد 

الأداء. ٠غااات أْ ٠شاااًّ اٌزؾسااا١ٓ رم١ٍاااً اٌخطاااٛاد 

 ٚرجس١ؾ اٌؼ١ٍّبد.

٠ٕجغااٟ رطاا٠ٛش ث١ٕااخ رؾز١ااخ رىٌٕٛٛع١ااخ رااذػُ رااٛافش  -

اٌخذِخ ػٍٝ ِذاس اٌسبػخ. ٠غت رى٠ٛٓ فشق ٌّزبثؼاخ 

 الأِٛس اٌزم١ٕخ ٚػّبْ اسزّشاس٠خ اٌخذِخ. 

إداسح 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 ٚرىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح

الاسااازّشاس فاااٟ رؾسااا١ٓ  2

ٚرطااااااااااااا٠ٛش رغشثااااااااااااااخ 

اٌّسازخذَ ثبٌجٕاه الأٍ٘اٟ 

اٌّظاشٞ ٚراٛف١ش رغشثاخ 

فؼّبٌااااخ ٚسااااٍٙخ ٌٍؼّاااالاء 

ػجاااااش خذِبراااااٗ اٌجٕى١اااااخ 

 الإٌىزش١ٔٚخ.

٠غااات رطااا٠ٛش ٚاعٙااابد ِسااازخذَ رشاػاااٟ رغشثاااخ  -

اٌّساازخذَ ٚرااٛفش ٌٙااُ سااٌٙٛخ فااٟ اٌزٕمااً ٚاٌزفبػااً. 

ٌؼاااّبْ ٠ّىااآ إعاااشاء اخزجااابساد رغشثاااخ اٌّسااازخذَ 

 عٛدح اٌٛاعٙبد.

٠غاااات رٛع١ااااٗ اٌؼّاااالاء خاااالاي ػ١ٍّاااابد اساااازخذاَ  -

 اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ.

إداسح 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد

 

 اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ

 

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح

الا٘زّااابَ ثزؼض٠اااض رغشثاااخ  3

 اٌّسزخذَ 

أْ اسازخذاِٟ ٌٍخاذِبد اٌجٕى١ااخ الإٌىزش١ٔٚاخ ٠سااُٙ  -

 رؾس١ٓ رغشثزٟ اٌؼبِخ ِغ اٌجٕه.فٟ 

أْ ٠ىاْٛ اٌجٕااه ٠ؼّااً ػٍااٝ عؼااً رغشثااخ اٌّساازخذَ  -

 سٍسخ ِّٚزؼخ ػجش اٌخذِبد اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ.

إداسح 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح

الا٘زّااابَ ثزؼض٠اااض الأِااابْ  4

 ٚاٌخظٛط١خ فٟ اٌجٕه

الإعشاءاد الأ١ِٕخ اٌّزمذِخ اٌزٟ ٠زخز٘ب أْ رسبُ٘  -

اٌجٕه فٟ رؾم١ك ِسزٜٛ ِّزبص ِٓ الأِابْ ٌٍخاذِبد 

 اٌجٕى١خ الإٌىزش١ٔٚخ.

٠غاات رٕظاا١ُ ؽّاالاد رٛػ١ااخ ِٕزظّااخ ٌٍؼّاالاء ؽااٛي  -

أِااابْ اٌخاااذِبد اٌجٕى١اااخ الإٌىزش١ٔٚاااخ. ٠ّىااآ إسسااابي 

سسااابئً رٛػ١اااخ ٚإػلأااابد ػجاااش اٌجش٠اااذ الإٌىزشٚٔاااٟ 

 ٚاٌزطج١مبد اٌغٛاٌخ.

إداسح 

رىٌٕٛٛع١ب 

 اٌّؼٍِٛبد

 

 أِٓ اٌّؼٍِٛبد

 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 

 

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح
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اٌّٛاسد  عٙخ اٌزٕف١ز آ١ٌبد اٌزٕف١ز اٌزٛط١خ َ

 اٌلاصِخ

اٌّذٜ 

 اٌضِٕٟ 

الاسااازّشاس فاااٟ رؾسااا١ٓ  5

ٚرؼض٠اااض خذِاااخ اٌؼّااالاء 

ٚاٌاااااذػُ ثؾ١اااااش ٠شاااااؼش 

اٌؼّالاء ثاأُٔٙ ِااذػ١ِٛٓ 

ثشاااىً ع١اااذ ِٚٙااازُ ثٙاااُ 

 ؽٛاي رغشثزُٙ ِغ اٌجٕه.

٠غاات رمااذ٠ُ ثااشاِظ رذس٠ج١ااخ ِٕزظّااخ ٌفش٠ااك خذِااخ  -

اٌؼّلاء ٌزؾس١ٓ ِٙابساد اٌزٛاطاً ٚالاسازّبع ٚؽاً 

اٌّشااااىلاد. ٠ّىااااآ رم١ااااا١ُ أداء اٌؼاااااب١ٍِٓ ٚرٛع١اااااٗ 

 اٌزذس٠ت ٚفم ب ٌزٌه. 

٠ٕجغٟ اسزخذاَ اٌجش٠ذ الإٌىزشٚٔاٟ ٚسسابئً اٌغاٛاي  -

ٚٚساابئً اٌزٛاطااً الاعزّاابػٟ ٌٍزٛاطااً ِااغ اٌؼّاالاء 

٠ّىٓ اسزخذاَ ٘زٖ اٌٛسبئً ٌزماذ٠ُ  ثظٛسح ِسزّشح.

ب.  ِؼٍِٛبد ؽٛي اٌخذِبد ٚاٌؼشٚع اٌغذ٠ذح أ٠ؼ 

  خذِخ اٌؼّلاء

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 

 

اٌّٛاسد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

 

ثظفخ 

 ِسزّشح

: ٗزر هـاعت  أى الوؼػ القهٌ٘ة تعتوؼ علٔ الضزن ّالتعد٘ؼ ليل هِوة ّعلٔ ٍِؾٛظخ

تغف٘ص هِل إاتف٘ة لضوتى تٌف٘ؾ إهيتً٘ت  الشـكة ّالوْاؿػ الوتتصةد ّٗزر 

 الًشطة بفعتل٘ة ّرْػ د

 اٌّشاعغ:

 اٌّشاعغ اٌؼشث١خ: -أٚلا

(  ل أحددـ التنددْٗق اكليتـًّددٖ علددٔ تطددْٗـ الغددؼهت  0202البلدتمددٖ  هٌددتل لددبضٖ علددٔ  ص د0

اٌّغٍاخ اٌّظاش٠خ البٌي٘ة: ػؿامة ه٘ؼاً٘ة علٔ البٌْ  الضيْه٘ة ّالغتلة بوضتفمة كفـ الشد٘ظل  

(  كل٘ددة التزددتؿ   رتهعددة الوٌفددْؿ   هفددـ  ز 2(  العددؼػ ص20  الوزلددؼ صاٌزغبس٠ااخٌٍذساساابد 

 د202-292

(  العْاهل الوسحـ  علٔ ً٘ة العوبا لتبٌٖ الغؼهت  البٌي٘ة الـفو٘ة فٖ 0200علٖ  ٌُؼ هضوؼ  ص د0

 د810-802  ز 0  العؼػ 00  الوزلؼ اٌّغٍخ اٌّظش٠خ ٌجؾٛس اٌشأٞ اٌؼبَهفـ  

(د لؿفوٌددة الغددؼهت  البٌي٘ددة ّفعتل٘تِددت الارتوتع٘ددة: ػؿامددة 0200ع٘ؼ  صعبددؼ الفتددتس  ًددْؿا مدد د2

 د052-020  ز 02  العؼػ 82  الوزلؼ ؽ١ٌٛبد آداة ػ١ٓ شّسه٘ؼاً٘ةل  

(د لػّؿ الشدفتف٘ة الوتل٘دة فدٖ تضد٘دق الشدوْل الودتلٖ: ػؿامدة صتلدة 0202صنتً٘ي  ّػاػ هضوؼد ص د2

  2  الوزلددؼ ٚاٌجؾااٛس اٌّب١ٌااخ ٚاٌزغبس٠ااخ اٌّغٍااخ اٌؼ١ٍّااخ ٌٍذساساابدالبٌدده الُلددٖ الوفددـٕل  

 د0085-0052  ز 0العؼػ 

(د لأحـ ؿفوٌة الغؼهت  البٌي٘دة علدٔ تعقٗدق الشدوْل 0202الضف٘ع  م""٘ؼ ُ""تؿّى روعةد ص عبؼ د8

اٌّغٍااخ اٌؼ١ٍّااخ ٌٍذساساابد الوددتلٖ بددتلتطب٘ق علددٔ البٌدده الُلددٖ الوفددـٕ بوـمددٔ هطددـّسل  

 د121-525  ز 0العؼػ   02  الوزلؼ اٌزغبس٠خ ٚاٌج١ئ١خ
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(د أحـ رْػ  الغؼهة البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة علٔ ؿات 0202بي ْٗا  تدٖ الؼٗي  ّصوتًة  اليتهلد ص د9

  رتهعدة الشدِ٘ؼ سسبٌخ ِبعسز١ش غ١اش ِٕشاٛسحفبت ي بٌه الفبصة ّالتٌو٘ة الـٗف٘ة  ّكتلة تبنةد 

 زتؿٗة ّعلْم التن٘٘ـدتبنة  كل٘ة العلْم الافتفتػٗة ّالعلْم الت -الش٘ظ العـبٖ التبنٖ 

(  ػّؿ الغؼهت  البٌي٘ة اكليتـًّ٘ة فدٖ تضد٘دق ؿادت ّّلاا 0200بي صزٖ  فِؼ أصوؼ هضوؼ  ص د2

  سساابٌخ ِبعسااز١ش غ١ااش ِٕشااٛسحعوددبا البٌددْ  اليْٗت٘ددة: ػؿامددة علددٔ ب٘ددم التوْٗددل اليددْٗتٖ  

 رتهعة هؼٌٗة النتػا   كل٘ة التزتؿ   فنن إػاؿ  العوتلد

(  ػّؿ التضْل الـفوٖ فٖ تعقٗق عول٘ت  الشدوْل 0200إبـاُ٘ن  هضوْػ إبـاُ٘ن عبؼ الوز٘ؼ  ص د5

سسبٌخ دوزٛساٖ الوتلٖ فٖ البٌْ  التزتؿٗة الوفـٗة صػؿامة صتلة علٔ البٌه الُلٖ الوفـٕ(  

   كل٘ة التزتؿ  ّإػاؿ  الاعوتل  رتهعة صلْاىدغ١ش ِٕشٛسح
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