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حَبدَثتَِ انَخَّفبَعُهٍَِّتِ " انَشَّبثِ بُٕثْ " فًِ انَخِّدَبسَةِ  ًُ ٍْ اعِْخخِْذَاوِ سُٔبُٕحبَثِ انَْ انَْكَشْف عَ

  الإنكخشٍَٔت

ٍْذَاٍََِّتً   دِسَاعَتً يَ

ٍ   د. ٍذْ أيٍَِ ًِ ذْ عَبْذِ انَْحَ ًَ ذْ أحَْ ًَّ  يُحَ

عْهُٕيَبثِ  ًَ طِ بمِغِْىِ َظُىُِ انَْ انخِّكُُْٕنُٕخٍَْب –يُذَسِّ َٔ دَاسَةِ  ذٌُِتَِ انَْعَبنًِ نلِِْْ ًَ َٓذَ انَْ  يَعْ

 انًهخص:

َِ اٌؾبدْ ثٛدْ فٟ اٌزغبسحِ  ْٓ فؼب١ٌخِ اعزخذا ِٟ ئٌٝ اٌىؾفِ ػ ٘ذفُ اٌجؾشِ اٌؾبٌ

ٚل١بطِ ِذٜ لذسحِ رىٌٕٛٛع١ب اٌؾبدْ ثٛدْ ٚاػزّبد٘ب ػٍٝ اٌزوبءِ  الإٌىزش١ٔٚخ

ًِ ِؼٙب،  ِٗ ِٚذٜ رغبٚةِ اٌؼ١ّ ًِ ٚالإعبثخِ ػٍٝ أعئٍز ًِ عٍٛنِ اٌؼ١ّ ِٟ ٌزؾ١ٍ الافطٕبػ

ُْ أصٕبءَ  ًِ اٌزٟ رٛاعٙٙ ًِ اٌّؾبو ًِ ِغَ رم١ٕخٍ اٌؾبدْ ثٛدْ فٟ ؽ ِذٜ صمخِ اٌؼّلاءِ ٌٍزؼبِ

َِ اٌزغبسحِ  َِ اٌؾبدْ ثٛدْ؟ ِٚذٜ ١ٔخالإٌىزشٚاعزخذا ْٓ اعزخذا ؟ ِٚذٜ سمب اٌؼّلاءِ ػ

 َِ ُٟ ثبعزخذا ََ اٌجبؽشُ إٌّٙظُ اٌٛفف رأص١شِ اٌؾبدْ ثٛدْ فٟ ١ٔخِ ٚلشاسِ اٌؾشاءِ؟ ٚلذْ اعزخذ

 َُ ِْ وأداحٍ ر ُِ اعزج١ب ََ اٌجبؽشُ ثزق١ّ ْٓ اٌذساعبدِ اٌّغؾ١خِ ٚدساعخُ اٌؾبٌخِ، ٚلب ِ ًٍ و

َِ رٛص٠ؼُٗ ػجشَ ِٛالغِ اٌزٛاف ًِ اعزخذا ، ٚارجؼذْ ِٕٙغ١خُ اٌذساعخِ ػٍٝ رؾ١ٍ ِٟ ًِ الاعزّبػ

َُ رٛص٠غُ  ِٖ فٟ لشاسِ اٌؾشاءِ، ٚر ِٗ ِٚذٜ رأص١ش ُْ ف١ اٌؾبدْ ثٛدْ ِٚذٜ صمخِ اٌؼّلاءِ ٚسمب٘

 ْٓ ِٟ ػٍٝ ػ١ٕخٍ ِىٛٔخٍ ِ ِْ الإٌىزشٚٔ َُ اعزشدادُ  022اعزّبسحِ اعزج١ب ْٓ  111ٚر ػ١ّلاً ِّ

ُْ رغشثخٌ عبثمخٌ   .الإٌىزش١ٔٚخِغَ ثشاِظَ اٌؾبدْ ثٛدْ فٟ اٌزغبسحِ  وبٔذْ ٌٙ

َٓ اٌؾبدْ ثٛدْ ٚاٌزغبسحُ   ِٖ ػلالخً ث١ ،  الإٌىزش١ٔٚخٚخٍقذْ إٌزبئظُ ئٌٝ ٚعٛد

ُْ  الإٌىزش١ٔٚخٚأُٔٗ ثذِظِ اٌؾبدْ ثٛدْ فٟ اٌزغبسحِ  ْٓ ِؼذلادِ صمخِ اٌؼّلاءِ ٚسمب٘ ٠ض٠ذُ ِ

ْٓ فشؿِ لشاسِ اٌؾشاءِ ثقفخٍ ػبِخٍ ٔظشا ٌغشػخِ اٌشدِ ٚلا رزأصشُ ثبٌؾبٌخِ  ِّب ٠ض٠ذُ ِ

 ًِ َِ ، ٚلذسرٙب ػٍٝ رشؽ١ؼِ إٌّزظِ إٌّبعتِ ٌٍؼ١ّ ًُ ػٍٝ ِذاسِ ا١ٌٛ اٌّضاع١خِ ٚرؼّ

َْ ٕ٘بنَ ٚػشكَ ع١ّغُ ث١بٔبدِ إٌّزظِ ثغشػخٍ ، ٚعشػخُ رٍج١خِ ا ًِ ، ٚأ ؽز١بعبدِ اٌؼ١ّ

ِٓ ٌقبٌؼِ اٌفئبدِ اٌؼّش٠خِ  ْٟ اٌغ َٓ اٌؼّلاءِ ٠ؼضٜ ئٌٝ ػبٍِ فشٚلب رادَ دلاٌخِ ئؽقبئ١خٍ ث١

ًَ وٍّب لٍذْ  ًُ ٚالاعزفغبسادُ اٌزٟ رٛاعُٗ اٌؼ١ّ َُ ٚاٌّؾبو ْٓ وٍّب رؼمذُ اٌّٙب ًِ ، ٌٚى الأل
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ُْ رظٙشْ فشٚقٌ صمزُٗ ٚاعزخذاُِٗ ٌٍؾبدْ ثٛدْ ، ٌزا ػٕذَ ِمبسٔخِ ع١ّ غِ الأثؼبدِ ِغَ ثؼنٙب ٌ

 ِٗ  رادُ دلاٌخِ ئؽقبئ١خٍ ٚلذِذْ اٌذساعخُ ػذحَ رٛف١بدٍ ثؾض١خٍ ٚرطج١م

ُٟ انكهًبث انًفخبحٍتِ  اٌؾبدْ  -سٚثٛربدُ اٌّؾبدصخِ اٌزفبػ١ٍخِ  -: اٌزوبءُ الافطٕبػ

 ١ٔخَ ٚلشاسَ اٌؾشاءِ. –سمب اٌؼّلاءِ  – الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسحِ  –ثٛدْ 

Abstract 

The current research aims to reveal the effectiveness of 

using chatbots in electronic commerce and measure the ability of 

chatbot technology and its reliance on artificial intelligence to 

analyze customer behavior and answer his questions and the 

extent of customer response to them, the extent of customer 

confidence to deal with chatbot technology in solving problems 

that they face during the use of trade e? How satisfied are 

customers with the use of chatbots? What is the impact of the 

chatbot on the intention and decision to buy? The researcher used 

the descriptive approach using both surveys and case studies, and 

the researcher designed a questionnaire as a tool that was 

distributed through social networking sites, and the study 

methodology was followed to analyze the use of chatbots, the 

extent of customer confidence and satisfaction in it, and the 

extent of its impact on the purchase decision. An electronic 

questionnaire was distributed to A sample of 204, 191 clients 

who had previous experience with chatbot programs in e-

commerce, were retrieved. 
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  The results concluded that there is a good relationship 

between the chatbot and e-commerce, and that by integrating the 

chatbot in e-commerce it increases the rates of customer 

confidence and satisfaction, which increases the chances of the 

purchase decision in general due to the speed of response and is 

not affected by the mood and works throughout the day, and its 

ability to nominate the appropriate product for the customer 

Display all product data quickly, and quickly meet the needs of 

the customer, and that there are statistically significant 

differences between customers due to the age factor in favor of 

the younger age groups, but the more complex the tasks, 

problems and inquiries facing the customer, the less confidence 

and use of the chatbot, so when comparing all dimensions with 

Some of them did not show statistically significant differences, 

and the study presented several research recommendations and its 

application 

Keywords: artificial intelligence - interactive chatbots - 

chatbots - e-commerce - customer satisfaction - purchase 

intention and decision. 

     :ًمذيتان

فٟ ظً رطٛس رم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػٟ ٚرطٛسٖ ػٍٝ ِذٜ اٌغٕٛاد اٌغبثمخ 

خ ٚوبٔذ ِٓ مّٓ رٍه اٌزم١ٕبد سٚثٛربد اٌذسدؽخ أٚ سٚثٛربد اٌّؾبدصخ اٌزفبػ١ٍ

ٚاٌزٟ ظٙشد فٟ وض١ش ِٓ إٌّقبد رؼزّذ ػٍٝ  chatbot اٌزو١خ أٚ اٌؾبد ثٛد

ِؾبوبح ٌٍّؾبدصبد اٌجؾش٠خ ثقٛسح ٔق١خ ٌزمذ٠ُ اٌذػُ ٚاٌّغبػذح ٚرؼزّذ ػٍٝ رطج١مبد 
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اٌزوبء الافطٕبػٟ ٚرؼٍُ ا٢ٌخ ٚأفجؾذ اٌشٚثٛربد أوضش لشثب ٌٍغخ الإٔغبْ ٚفُٙ ِب 

 .٠ىزجٗ أٚ ٠طٍجٗ ِٕٙب

اٌزوبء الافطٕبػٟ ٚرأص١شٖ ػٍٝ ع١ّغ اٌّغبلاد ٚلذ أخزد  رأص١شفٟ ظً 

اٌزغبسح ؽظٙب ِٓ اٌزأص١ش ٚاٌزغ١ش ٚرغٍٝ رٌه فٟ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد داخً اٌزغبسح 

، ٚفٟ ظً أزؾبس الأٚثئخ خقٛفب ف١شط وٛسٚٔب صادد ِؼذلاد اعزخذاَ الإٌىزش١ٔٚخ

ء ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌذٌٟٚ أٚ عٛاء ٌٍّغزٍٙه أٚ اٌؾشوبد ٚعٛا الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 

 .اٌّغزٜٛ اٌّؾٍٟ

ٚفٟ ظً أزؾبس اٌٙٛارف اٌزو١خ أفجؼ إٌبط أوضش اسرجبهب ثٗ ِٓ أٞ ؽٟء 

اٌشعبئً ٚالأخجبس ٚٔز١غخ ٌزٌه  ٠ٚمشؤْٚآخش، ف١ؾب٘ذْٚ ثٛاعطزٗ الأفلاَ اٌّفنٍخ 

اٌزٟ رغزٍضَ اعزخذاَ  الإٌىزش١ٔٚخثذأد اٌؾشوبد فٟ رط٠ٛش ئعزشار١غ١بد اٌزغبسح 

جىبد الارقبي ٚاٌزٛافً الاعزّبػٟ ٌٕمً اٌزٛافً اٌؾخقٟ ٚاٌذائُ ث١ٓ اٌؾشوخ ؽ

 Andreki) ٚاٌؼّلاء، ٚأفجؼ ٕ٘بن رؾٛي عٛ٘شٞ فٟ عٍٛن الأػّبي ٚاٌّغزٍٙى١ٓ

& Yazdanifard, 2014)
1

 

ٚثزٌه فشمذ اٌضٛسح اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚالأفغبس اٌّؼشفٟ ػٍٝ اٌّغإ١ٌٚٓ ػٓ  

اٌزغٍت ػٍٝ ِؼٛلبد اٌزغبسح رٛظ١ف أٔظّخ ؽذ٠ضخ ِٓ أعً  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 

زوبء الافطٕبػٟ ػجش ؽجىبد اٌزٛافً ٌٍٚخبفخ ِغ الأزؾبس اٌٛاعغ  ،الإٌىزش١ٔٚخ

رٛعغ ؽغُ عٛق  ٚرٛلغ  الاعزّبػٟ ٚ٘ٛط اعزخذاَ رم١ٕبرٗ ٚأدٚارٗ اٌشل١ّخ،

١ٍِبس  22.1ئٌٝ أوضش ِٓ  ١ٍِ0212ْٛ دٚلاس فٟ ػبَ  052سٚثٛربد اٌذسدؽخ ِٓ 

 . (Araujo, 2018) َ 0202دٚلاس ثؾٍٛي ػبَ 

                                           
1

 Psychological( اٌخبؿ ثغّؼ١خ ػٍُ إٌفظ الأِش٠ى١خ الإفذاس اٌغبدط APA Ver. 6ارجغ اٌجبؽش ٔظبَ رٛص١ك ) 

Association American  ُاٌؼبئٍخ.ٚفٝ اٌٍغخ الإٔغ١ٍض٠خ رجذأ ثبلاعُ  الأٚي،ففٟ الأعّبء اٌؼشث١خ رجذأ ثبلاع 
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ٚ  eBayٚلبَ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ اٌؾ١ٙشح ٚإٌّقبد اٌشئ١غ١خ ِضلا  

Facebook  ٚWeChat  ٚAmazon  ٚApple ٟثطشػ سٚثٛربد اٌذسدؽخ ٌزٍم ،

  (Go & Sundar, 2019) اٌطٍجبد أٚ اٌزٛف١خ ثبٌّٕزغبد أٚ رمذ٠ُ خذِبد ػّلاء أخشٜ

ٚرؼذ سٚثٛربد اٌذسدؽخ رطج١مبد ِقغشح ِقّّخ ٌٍؼًّ ػٍٝ ِٕقخ ف١غجٛن 

ِبعٕغش لإعشاء اٌّؾبدصبد ثؾىً ٠ؾبوٟ اٌذسدؽخ ث١ٓ ؽخق١ٓ، ٚلذ ظٙشد ِٕز ػذح 

ٌلاؽمخ عٕٛاد، ٚاعزخذِذ ثىضشح ػجش ثشاِظ اٌذسدؽخ اٌمذ٠ّخ ٌٚىٕٙب رطٛسد فٟ اٌغٕٛاد ا

ثغجت اٌزطٛس اٌىج١ش فٟ أثؾبس اٌزوبء الافطٕبػٟ، ٚأفجؾذ ٘زٖ اٌزطج١مبد أٚ اٌشٚثٛربد 

ٔغبْ ٔظشًا ٌزطٛس رم١ٕبد ِؼبٌغخ اٌٍغخ اٌطج١ؼ١خ ٚأفجؾذ أوضش لذسح أوضش لشثبً ِٓ ٌغخ الإ

 .(٠0211بع١ّٓ ؽب١٘ٓ،  اٌفبس؛ئثشا١ُ٘ ِٕٙب )ػٍٝ فُٙ ِب ٠ىزجٗ الإٔغبْ أٚ ِب ٠طٍجٗ 

ثشاِظ رؼزّذ ػٍٝ اٌزوبء ثأٔٙب سٚثٛربد اٌذسدؽخ اٌزفبػ١ٍخ ٚرؼشف 

الافطٕبػٟ ٚرز١ؼ اٌزفبػً ث١ٓ اٌؾخـ ٚا٢ٌخ ػٍٝ أعبط اٌؾفشح اٌّىزٛثخ أٚ 

ب  (Bailey, 2019)اٌؾف٠ٛخ ًّ اٌّغزخذ١ِٓ ثطش٠مخ  لأعئٍخٚرٙذف ئٌٝ الاعزغبثخ دائ

ٔفظ  ف١ٙباٌزٟ ٠طُشػ  اٌّشادإٌظش ػٓ ػذد  ِش٠نخ ٚفبدلخ ٚٚدٚدح، ثغل

ٚرٛفش سٚثٛربد اٌذسدؽخ  ٠غزخذِْٛ اٌشٚثٛد اٌغإاي، أٚ ػذد اٌّغزخذ١ِٓ اٌز٠ٓ

أوضش وفبءح، وّب ٠ّىٓ رمذ١ّ٠ب هٛاي  اٌج١غاٌزفبػ١ٍخ اٌذػُ إٌّبعت اٌزٞ رغؼً ػ١ٍّخ 

اٌذػُ ِٓ خلاي عّغ ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ  ػ١ٍّخٚرؾغ١ٓ  (2/  02)اٌٛلذ 

 سٚثٛربدؽٛي اعزخذاَ  اٌؼّلاء، ٚثبلإمبفخ ئٌٝ أْ سمب إٌّزظؽٛي اٌّؼٍِٛبد 

 . (Jung et al., 2020) اٌزفبػ١ٍخ ِشرفؼخاٌذسدؽخ 

 بً رن١ف مغط اٌشد ػٍٝ اٌؼّلاء ٚلاغشػخ ث اٌزفبػ١ٍخ اٌذسدؽخ سٚثٛربد ٚرز١ّض

 ػٍٝوّب رّزبص ثبٌمذسح  (Hussain & Athula, 2018)  اٌؼّلاء ػٍٝ خذِخ بَ ئمبف١

ٝ رؾغ١غ ٍ، وّب رؼًّ ػ (Su et al., 2017) ٝ ؽذحٍولا ػ اٌؼّلاء ِخزٍفاٌزى١ف ِغ 

  ،اٌّخزٍفخ اٌؼّلاء عئٍخأٝ ٍ، ٚالإعبثخ ػالإٌىزش١ٔٚخاٌّٛالغ ٝ اٌزفبػً ِغ ٍػ اٌؼّلاء

ٌٚشٚثٛربد اٌذسدؽخ ِٙبَ ِؾذدح، فأغٍجٙب ٠ؼًّ ػٍٝ رٕف١ز ثؼل اٌّٙبَ اٌزٟ ٠طٍجٙب 

اٌّغزخذَ، ٚرٌه ثؾغت اٌّّٙخ اٌزٟ هٛسد ِٓ أعٍٙب، ٠ٚزُ رٌه ِٓ خلاي اٌذسدؽخ إٌق١خ 
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وأٔه رزؾذس ِغ ؽخـ آخش ٚثٍغخ ألشة ٌٍجؾش، ٕٚ٘بن أ٠نب سٚثٛربد فّّذ ِٓ أعً 

سح أعشح أٚ ئسعبي أِٛاي أٚ ؽغض رزاوش ه١شاْ أٚ ئسعبي اٌم١بَ ثّٙبَ ِؼمذح ِضً هٍت ع١ب

      (Albayrak et al., 2018)ثبلخ ص٘ٛس ٌؾخـ ِب 

 ٠ٟٚؾزًّ رطج١ك اٌّشاعٍخ اٌخبؿ ثف١ظ ثٛن ػٍٝ آلاف اٌشٚثٛربد ٚ٘

 APISثبعزخذاَ  Facebook Messengerرطج١مبد ِقغشح ٠ّىٓ ثشِغزٙب ػٍٝ 

عب٘ضح رغزف١ذ ِٓ اٌزطٛساد اٌّزٍ٘خ فٟ أثؾبس اٌزوبء الافطٕبػٟ، ٚرزُ ثشِغخ ٘زٖ 

رؾزٛٞ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ الأدٚاد اٌّٛعٙخ  Chatbotاٌزطج١مبد ػٍٝ ِٕقخ 

ٌٍّطٛس٠ٓ ٚرز١ؼ رط٠ٛش رطج١مبد ِقغشح مّٓ رطج١ك ف١غجٛن ِبعٕغش ٠ٚطٍك ػٍٝ 

مبد ثؾٙشٖ وج١شح ؽ١ش رؼذ ٚلذ ؽظ١ذ ٘زٖ اٌزطج١، Bots٘زٖ اٌزطج١مبد سٚثٛد أٚ 

ٚع١ٍخ أوضش عشػخ ٚعٌٙٛخ ِٚشٚٔخ ٌٍزٛافً ث١ٓ اٌّغزخذ١ِٓ، فنلا ػٓ رٛف١ش٘ب 

اٌىض١ش ِٓ اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ِٓ خلاي رمذ٠ُ ِؼٍِٛبد فٟ وبفخ اٌّغبلاد ثؾىً عش٠غ 

 (Storey & Zagalsky, 2016)ِٚخزقش 

ٚلذِذ سٚثٛربد اٌذسدؽخ اٌّذػِٛخ ثبٌزوبء الافطٕبػٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّضا٠ب 

  :  (Luo et al., 2019)ِٕٙب الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبس٠خ اٌفش٠ذح فٟ ئػذاد اٌزغبسح 

رّبَ خذِبد اٌؼّلاء، ِٚؼبٌغخ هٍجبرُٙ ثفؼب١ٌخ ئفُٙ هٍجبد اٌّغزٍٙى١ٓ ٚ - 

  .ِمبسٔخ ثبٌجؾش

ٌٓ ٠ؼبٟٔ سٚثٛد اٌذسدؽخ اٌّذػَٛ ثبٌزوبء الافطٕبػٟ ِٓ ِؾبػش عٍج١خ  -

 .ٚد٠خأٚ ئس٘بق فٟ اٌؼًّ ٠ّٚىٕٗ دائّبً اٌزفبػً ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ ثطش٠مخ 

اٌزؼبًِ ثغٌٙٛخ ِغ ػذد وج١ش ِٓ ارقبلاد اٌؼّلاء فٟ ٔفظ اٌٛلذ ٚص٠بدح  -

 .وفبءح خذِخ اٌؼّلاء

فٟ اٌزغبسح  عزخذاَ اٌؾبد ثٛدادساعخ ظٙشد أ١ّ٘خ  ِٚٓ ٘زا إٌّطٍك

 اٌؾشاءِٚذٜ رأص١ش٘ب ػٍٝ لشاس  ِؼُٙ،ِٚذٜ سمب اٌؼّلاء فٟ اٌزؼبًِ  الإٌىزش١ٔٚخ

 .ثبعزخذاِٙبِٚذٜ ٚػ١ُٙ 
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  انذساعت:يشكهت 

 الإٌىزش١ٔٚخفٟ ظً رطج١مبد اٌزوبء الافطٕبػٟ ٚالاػزّبد ػ١ٍٗ فٟ اٌزغبسح 

اٌزغبس٠خ ٌٍؾشوبد أٚ إٌّقبد ِٓ ِٕظٛس عبٔت  ٠ّىٓ أْ ٠غٍت اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌفٛائذ

ِٚذٜ رأص١ش٘ب اٌؼّلاء  سمب اٌذسدؽخ سٚثٛربدفاْ اٌزؾذٞ اٌشئ١غٟ ٌزطج١ك  اٌؼشك،

ثطش٠مخ  اٌؼّلاء٠ّىٕٙب اٌزفبػً ِغ  اٌّؾبدصخ سٚثٛربدػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ  ػٍٝ لشاس اٌؾشاء

عّبد اٌزىٌٕٛٛع١ب أدد ئٌٝ سد فؼً  ئلا أْ ٌٍّٛظف١ٓ،أوضش ٚد٠خ ِمبسٔخ ثخذِخ اٌؼّلاء 

اٌّش٠ؼ اٌزؾذس ِغ سٚثٛد  أٔٗ ِٓ غ١ش اٌؼّلاءػٍٝ عج١ً اٌّضبي، لذ ٠غذ  ،اٌؼّلاء

لذ ٚ لشاساد اٌؾشاء اؽز١بعبرُٙ اٌؾخق١خ اٌّؾذدح أٚ ِؾبدصخ لبئُ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌزٍج١خ

اٌزؼبهف ٚاٌّؾبػش  ٠ىْٛ ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ رؾ١ض ِفبدٖ أْ ثشاِظ اٌىّج١ٛرش رفزمش ئٌٝ

ٌٙزا اٌزقٛس ٚ ،ِؼزجش٠ٓ أْ سٚثٛربد اٌّؾبدصخ ألً عذاسح ثبٌضمخ ِٓ اٌجؾش اٌؾخق١خ،

 آصبس عٍج١خ ػٍٝ رقٛسُ٘اٌغٍجٟ ٌشٚثٛربد اٌذسدؽخ اٌّذػِٛخ ثبٌزوبء الافطٕبػٟ 

ثؾىّخ  chatbot ٌزٌه، ٠غت ػٍٝ اٌؾشوبد رطج١ك اٌؾشوبد،ٌٍؼلاِبد اٌزغبس٠خ أٚ 

٠ّىٓ ٌٍؾشوبد ص٠بدح اٌفؼب١ٌخ ِٓ خلاي  اٌّضبي،ػٍٝ عج١ً أفنً، ػّلاء  ٌزمذ٠ُ خذِخ

ٌٚىٓ لذ لا ٠زُ رطج١ك اٌزىٌٕٛٛع١ب  اٌغٍٙخ،هٍجبد اٌؼّلاء  لإوّبي اٌّؾبدصخرمذ٠ُ سٚثٛربد 

ٚاٌزٟ رزطٍت ِٓ  الإٌؾبػ،اٌؼّلاء هٍجبد ؽذ٠ذح  فٟ اٌّٙبَ اٌّؼمذح ػٕذِب ٠ىْٛ ٌذٜ

 ٚاٌزفبٚك ػٍٝ الأعؼبس(.  اٌخذِخ،اٌّٛظف١ٓ اٌزذخً )ِضً اعزشداد 

ِٚغ اصد٠بد ؽذح إٌّبفغخ ٚوضشح اٌؼشٚك أِبَ اٌؼّلاء ٚرؾ٠ًٛ اٌؼ١ًّ ئٌٝ 

ٚأفجؼ دٚسٖ ٘بِب ِٚؾٛس٠ب، اٌطشف الألٜٛ فٟ اٌؼلالخ اٌزٟ رشثطٗ ثأٞ ٔظبَ رغبسٞ 

ٌزا ٠ؼزجش سمب اٌؼ١ًّ ٚاٌؾبفظخ ػ١ٍٗ أُ٘ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّغبي 

 خبفخ ِٚٓ صُ اٌؼًّ ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ.  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغ٠ٛمٟ ػبِٗ ٚاٌزغبسح 

ٌٝ ٔٛا٠ب اٌؾشاء ئِغ اٌؾبد ثٛد اٌؼ١ًّ ٔؾٛ اٌزؼبًِ  ارغبٖأ١ّ٘خ  ٚرظٙش

 الإٌىزش١ٔٚخٚأِبْ ِغ اٌّٛالغ  خفؼٕذِب ٠زّىٓ اٌؼّلاء ِٓ اٌزؼبًِ ثغٌٙٛ الإٌىزشٟٚٔ،

ٔؾٛ اٌؾشاء ِٓ رٍه  ا٠غبثٟ ارغبٖعئٍزُٙ اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِخ ٠زىْٛ ٌذ٠ُٙ أٚاٌشد ػٍٝ 

ٚثبٌزبٌٟ اؽزّبي ئوّبي ػ١ٍّخ اٌؾشاء الإٌىزشٟٚٔ، ث١ّٕب فٟ ؽبٌخ ٔمـ اٌّٛالغ 
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ثبٌّخبهش اٌؼ١ًّ  اعئٍزٗ ٠ؾؼشش اٚ رغبً٘ اٌشد ػٍٝ ٚرأخاٌّؼٍِٛبد ؽٛي اٌخذِخ 

 اٌؾشاء.ٔؾٛ اٌؾشاء ػجش الإٔزشٔذ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّزٕغ ػٓ ئوّبي  عٍج٠ٟٚمَٛ ثزى٠ٛٓ ارغبٖ 

(J. M. Riley & Klein, 2021) 

٠ظٙش اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ رطج١ك  الإٌىزش١ٔٚخاٌّٛالغ اٌزغبسح ٚثزؾ١ًٍ 

هشػ ثؼل الأعئٍخ رغبػذ اٌؼ١ًّ ػٍٝ  أٚرطج١ك اٌٛرظ اة  أٚ"ف١ظ ثٛن"  اٌّشاعٍخ

ٚٔز١غخ ٌزٌه، ؽٕب٠ذس" ،  –اِبصْٚ "ِضً ِٛلغ ؽً ِؾىٍزٗ  أٚاٌٛفٛي اٌٝ إٌّزظ 

ٕ٘بن دػٛح ٌفُٙ أػّك ٌزقٛساد اٌّغزٍٙى١ٓ ٚسدٚدُ٘ ػٍٝ سٚثٛد اٌّؾبدصخ اٌّغزٕذ 

ِٚذٜ سمبُ٘ ػٓ اٌخذِخ ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ لشاس  الإٌىزش١ٔٚخئٌٝ إٌـ فٟ اٌزغبسح 

اٌؾشاء، ٌزا رٍخـ ِؾىٍخ اٌجؾش ِذٜ لذسح رىٌٕٛٛع١ب اٌؾبد ثٛد ٚاػزّبد٘ب ػٍٝ 

اٌزوبء الافطٕبػٟ ٌزؾ١ًٍ عٍٛن اٌؼ١ًّ ٚالإعبثخ ػٍٝ أعئٍزٗ ِٚذٜ رغبٚة اٌؼ١ًّ 

بوً فٟ ؽً اٌّؾ ٚرمجٍُٙ ٌٍزؼبًِ ِؼٙب ٚػٝ اٌؼّلاء ثزم١ٕخ اٌؾبد ثٛد ِؼٙب، ِذٜ

ٌخذِخ اٌؾبد اٌجٛد  ٠ّىٓ، ًٚ٘ الإٌىزش١ٔٚخاٌزٟ رٛاعُٙٙ أصٕبء اعزخذاَ اٌزغبسح 

 اٌزأص١ش ػٍٝ لشاس اٌؾشاء ٌٍؼّلاء؟

  ر١خ:ا٢الأعئٍخ  ػٌٓٝ الإعبثخ ئٌزا ٘ذف اٌجؾش  

 ؟الإٌىزش١ٔٚخاٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح  فبػ١ٍخ اعزخذاَِب  -

 ثٛد؟ِب ِذٜ ِٛلف الأؽخبؿ ٚٚػ١ُٙ ارغبٖ اعزخذاَ اٌؾبد  -

 ؟الإٌىزش١ٔٚخ٘ٛ سمب اٌؼّلاء ػٓ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح ِب  -

 لشاس اٌؾشاء ٌٍؼّلاء؟ فٌٟؾبد ثٛد اعزخذاَ ا رأص١شِب  -

  ْذاف انذساعت:أ

 اٌؾبد ثٛد داخًٚأجضمذ ِٓ رغبؤلاد اٌذساعخ مشٚسح اٌزؼشف ػٍٝ ٚالغ 

شػ لاعزؾشاف ِغزمجً صُ ٚمغ رقٛس ِمز أثؼبدٖ،ٚرمقٝ  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 

  :ٝئٌٌزا ٘ذف اٌجؾش  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 
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  الإٌىزش١ٔٚخ١ّ٘خ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح أرؾذ٠ذ   -

 اٌؾبد ثٛد ارغبٖ اعزخذاَفُٙ ِٛلف الأؽخبؿ ٚٚػ١ُٙ  -

  الإٌىزش١ٔٚخِذٜ سمب اٌؼّلاء ػٓ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح  -

  الإٌىزش١ٔٚخفٟ اٌزغبسح ٌٍؾبد ثٛد صمخ اٌّغزٍٙى١ٓ ػٍٝ اعزغبثبرُٙ  ِذٜ رأص١ش -

   ِذٜ رأص١ش اٌؾبد ثٛد ػٍٝ لشاس اٌؾشاء ٌٍؼّلاء -

  أًٍْت انذساعت:

ٚاعزخذاَ رم١ٕبد اٌزوبء  الإٌىزش١ٔٚخؽ١ٌّٛخ اٌذساعخ ٌّىٛٔبد ِٕظِٛخ اٌزغبسح  -

ٚالارغب٘بد  ٚاٌٛػٟٚاٌزؾذ٠بد  ِفب١ُ٘ ٚا١ٌ٢بد ٚاٌّضا٠ب الافطٕبػٟ ٚػشك

فٟ ر١ّٕخ اعزخذاَ  ٠ٚزٛلغ أْ رف١ذ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ،ٚاٌجشٚرٛوٛلادٚالأٔظّخ 

 .الإٌىزش١ٔٚخاٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح 

ٌمبء اٌنٛء ػٍٝ أ١ّ٘خ اعزخذاَ رم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػٟ فٟ ع١ّغ اٌّغبلاد ئ -

 .الإٌىزش١ٔٚخفٟ اٌزغبسح  ٚخبفخ

 الإٌىزش١ٔٚخرٛم١ؼ سمب اٌؼّلاء ػٓ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح  -

 .ٚاػذحٚاعزخذاِٗ وزىٌٕٛٛع١ب 

رٛم١ؼ ِذٜ رأص١ش صمخ اٌّغزٍٙى١ٓ ػٍٝ اعزغبثبرُٙ ٌٍؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح  -

 ٚرفن١ٍُٙ ِىبْ اٌزؼبًِ اٌجؾشٜ الإٌىزش١ٔٚخ

   لشاس اٌؾشاء ٌٍؼّلاء اٌؾبد ثٛد ػٍٝ  رأص١شرٛم١ؼ ِذٜ  -

 انذساعت:حذٔد 

سمب اٌؼّلاء ػٓ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد داخً اٌذساعخ  اٌّٛمٛػ١خ: رٕبٌٚذاٌؾذٚد 

  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 

 ِؾبفظبد ِقش  اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ: الزقشد اٌذساعخ ػٍٝ
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 َ   0202رُ رطج١ك اٌذساعخ خلاي ػبَ  اٌضِب١ٔخ:اٌؾذٚد 

  انذساعبث انغببمت:

 (Misischia et al., 2022)   دساعت

دساعخ رأص١ش سٚثٛربد اٌّؾبدصخ )اٌؾبد ثٛد( فٟ خذِخ اٌؼّلاء  ئٌٝٚ٘ذفذ 

ِذٜ أ١ّ٘زٙب ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ ٚرٛمؼ عٛأجٙب اٌٛظ١ف١خ اٌزٟ رإدٞ ٚ

ظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ فئز١ٓ ِٓ أثغشػخ ئٌٝ رؾغ١ٕبد وج١شح فٟ عٛدح خذِخ اٌؼّلاء ٚ

ًّ أٚلا: رؾغ١ٓ أداء اٌخذِخ ٚرؾ  اٌٛظ١فٟأدائٙب أ٘ذاف سٚثٛربد اٌّؾبدصخ ثٕبءً ػٍٝ 

ٚرؾزٛٞ ػٍٝ ٚظبئف ِزؼٍمخ ثبٌؼّلاء رٙذف ئٌٝ رؾغ١ٓ أداء اٌخذِخ، ف١ظٙش اٌؾبد 

ثٛد ثؾخق١خ رز١ّض ثقفبد اٌضمخ ٚاٌزؼبهف ٚالأفزبػ ٚثأعٍٛة اعزّبػٟ رفبػٍٟ 

إٌزبئظ ٌزفن١ً ٚأظٙش ٠ض٠ذ ِٓ عٛدح اٌزفبػً ٚثبٌزبٌٟ أداء خذِخ ثقٛسح أفنً، 

ٚصب١ٔبً رٍج١خ رٛلؼبد اٌؼّلاء: ٚرٌه ثبٌزفبػً،  ،اٌّٛظف١ٓربد اٌذسدؽخ ػٓ اٌؼ١ًّ ٌشٚثٛ

ٚاٌزشف١ٗ، ٚؽً اٌّؾىلاد، ٚاٌغشػخ، ٚاٌزخق١ـ ٚثبٌزبٌٟ ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ 

عٛدح خذِخ اٌؼّلاء ٚرٍج١خ رٛلؼبرُٙ، ٚاٌزٟ رؾىً اٌٙذف اٌٛظ١فٟ ٌجشاِظ اٌذسدؽخ، 

 فٟ خذِخ اٌؼّلاء.ثبلإمبفخ ئٌٝ ئِىبٔبد سٚثٛربد اٌّؾبدصخ 

  (Barykin et al., 2022)دساعت 

اوزؾبف اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش ػٍٝ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدؽخ ٌٝ ئ٘ذف اٌجؾش 

ٚرّذ  ٚلشاس اٌؾشاء١ٔخ ٚ اٌؼّلاءعٍٛن  ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ اٌزفبػ١ٍخ )اٌؾبد ثٛد(

ِجؾٛصب لاوزؾبف اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش ػٍٝ اعزخذاَ  110 ِِٓىٛٔخ ػ١ٕخ  اٌذساعخ ػٍٝ 

ِبعٕغش سٚثٛربد اٌّؾبدصخ ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ اٌّٛلف ٚا١ٌٕخ اٌغٍٛو١خ ٌٍّغزٍٙه فٟ مٛء 

اٌؼٛاًِ أؽذ ّٔٛرط لجٛي اٌزىٌٕٛٛع١ب، ٚرٛفٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ ئٌٝ أْ صمخ اٌؼّلاء 

اٌزٟ رإصش ػٍٝ ِٛلفُٙ ٚاٌّشرجطخ ثغٌٙٛخ الاعزخذاَ ٚاٌفبئذح اٌّزٛلؼخ ِٓ الاعزخذاَ، 

وّب أؽبسد إٌزبئظ ئٌٝ أْ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌّؾبدصخ فٟ اٌزغ٠ٛك ػجش الإٔزشٔذ 

٠ز١ّض ثبٌغشػخ، ٠ٚزٛلغ اٌّإٌفْٛ أْ اٌؼٛاًِ اٌّخزٍفخ إٌبرغخ ػٓ اعزخذاَ سٚثٛربد 
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،  الإٌىزش١ٔٚخ ٌّغزٍٙى١ٓ فٟ لجٛي سٚثٛربد اٌّؾبدصخ وٛاعٙخ ٌٍزغبسحاٌّؾبدصخ ٌقبٌؼ ا

 ٚرفبػٍُٙ ِؼٙب .ثزط٠ٛش اٌؾبد ثٛد ٌغت ِض٠ذ ِٓ صمخ اٌؼّلاء  ثأْ ٚأٚفذ

 (Cheng et al., 2022) دساعت   

٘ذفذ اٌذساعخ ئٌٝ اعزىؾبف صمخ اٌّغزٍٙه ٚالاعزغبثبد ٌجشاِظ اٌذسدؽخ 

ٚرأص١شاد اٌىؾف اٌّٙبَ ٚرؼذ٠ٍٙب ، ثّب فٟ رٌه رؼم١ذ الإٌىزش١ٔٚخإٌق١خ فٟ اٌزغبسح 

اعزّبسح، اعزخذِذ اٌذساعخ أؾذاس  011ػٓ ٠ٛ٘خ سٚثٛد اٌذسدؽخ، ٚفُّ 

أٚلاً: ٠ىْٛ  –ظٙشد إٌزبئظ أٚ ،اٌفشم١بداٌّشثؼبد اٌقغشٜ اٌؼبدٞ لاخزجبس 

اٌّغزٍٙىْٛ ئ٠غبث١١ٓ ثؾأْ رؼبهف سٚثٛربد اٌّؾبدصخ ٚٚدُ٘ ٠إصش ػٍٝ صمزُٙ ثٗ. 

رُ اوزؾبف  صبٌضبً:صب١ٔبً: ٠إدٞ رؼم١ذ اٌّٙبَ ئٌٝ رغ١١ش اٌؼلالخ ث١ٓ اٌٛد ٚصمخ اٌّغزٍٙه. 

ث١ّٕب  اٌّغزٍٙه، سٚثٛربد اٌّؾبدصخ إٌق١خ ٌٍزأص١ش عٍجبً ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزؼبهف ٚصمخ

 اٌّغزٍٙه، ص٠بدح صمخ ئٌٝ رإدٞ ثؾىً ئ٠غبثٟ ئٌٝ اعزشخبء اٌؼلالخ ث١ٓ اٌٛد ٚاٌّغزٍٙه

ٚصادد صمخ اٌّغزٍٙى١ٓ فٟ سٚثٛربد اٌّؾبدصخ ٚأخفل اػزّبدُ٘ ػٍٝ سٚثٛربد 

اٌذساعخ سؤٜ ِّٙخ  ٚرمذَ اٌّغزمج١ٍخ،اٌّؾبدصخ ِمبِٚزُٙ ٌٍشٚثٛربد فٟ اٌزفبػلاد 

رٛف١بد ٚ ؽٛي رقٛساد اٌّغزٍٙى١ٓ ٚسدٚد أفؼبٌُٙ ػٍٝ ثشاِظ اٌذسدؽخ إٌق١خ

 اٌذسدؽخ.   ٠ّىٓ أْ رض٠ذ ِٓ اعزغبثبد اٌّغزٍٙى١ٓ الإ٠غبث١خ ٌٍٕـ سٚثٛد 

 (Xu et al., 2022)  دساعت

زم١١ُ إٌٛػٟ فٟ ػ١ٍّخ اٌزٛافً ث١ٓ ٚاٌاٌجؾش لاعزىؾبف اٌزأص١ش  ٘ذف

ا١ٌ٢خ، ٠ٚؾًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ أداء ثٛد اٌذسدؽخ  -اٌّغزخذ١ِٓ ٚخذِخ اٌؼّلاء اٌجؾش٠خ

، فٟ اٌج١ئخ اٌشل١ّخ ّٔٛرعبً ٌٍزم١١ُ ٌغٛدح ػ١ٍّخ اٌزٛافًٚاٌزؾ١ًٍ اٌؼّلاء، ٠ٚجٕٟ 

ٚرؼًّ سٚثٛربد اٌّؾبدصخ وٛولاء ٌخذِخ اٌؼّلاء ٌّغبػذح اٌّغزٍٙى١ٓ فٟ ارخبر 

ٚلذ أصبس رؾغ١ٓ وفبءح خذِخ سٚثٛربد اٌّؾبدصخ ٚرطٛس٘ب لٍمبً ٚاعغ إٌطبق اٌمشاساد، 

د أْ اٌىّج١ٛرش ِّضً اعزّبػٟ فٟ اٌقٕبػخ ٚالأٚعبه الأوبد١ّ٠خ، اعزٕبدًا ئٌٝ ٔظش٠ب

(CASA ٟٚٔظش٠خ اٌؼذٜٚ اٌؼبهف١خ، رغزىؾف اٌذساعخ آ١ٌخ رأص١ش رم١١ُ اٌغٛدح ف )
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الإٔغبْ ٚا٢ٌخ، ٚرؾمك فٟ اٌؼلالخ  ث١ٓػ١ٍّخ الارقبي ث١ٓ اٌّغزخذ١ِٓ ٚخذِخ اٌؼّلاء 

٠ٚجٕٟ ّٔٛرط رم١١ُ ٌغٛدح ػ١ٍّخ  ،ث١ٓ أداء سٚثٛد اٌّؾبدصخ ٚئدسان اٌّغزخذَ

( SEM( ِؼبدٌخ ١٘ى١ٍخ )PLSقبي، رزجٕٝ ّٔبرط اٌّشثؼبد اٌقغشٜ اٌغضئ١خ )الار

أظٙشد إٌزبئظ اصٕبء ػ١ٍّخ  ػ١ٕخ، 112ٌزم١١ُ ّٔٛرط اٌجؾش ٚفشم١زٗ، ثٕبءً ػٍٝ 

الارقبي اْ رقٛس اٌّغزخذ١ِٓ ٌمذسح اٌشٚثٛد، عزإصش ػٍٝ دلخ اٌشٚثٛد ٚفؼب١ٌزٗ 

 مئ١لاً  رأص١شاً ٌٗ  chatbotثؾىً وج١ش ٌزم١١ُ اٌّغزخذ١ِٓ ٌغٛدح الارقبي، ٚأعٍٛة ٌغخ 

ػٍٝ رم١١ُ عٛدح الارقبي، ٚرمذَ ٔزبئظ اٌذساعخ سؤٜ ِّٙخ ؽٛي الاعزخذاَ اٌشؽ١ذ 

ٚرنغ أعبعًب ٌفُٙ آ١ٌخ اٌخذِخ  الإٌىزش١ٔٚخفبػً ث١ٓ الإٔغبْ ٚاٌؾبعٛة فٟ اٌزغبسح ٌٍز

 ٚإٌظش٠بد راد اٌقٍخ ٌٛولاء اٌخذِخ ػجش الإٔزشٔذ فٟ اٌزوبء الافطٕبػٟ.

 (.0202دساعت يً ٔنٍذ )

عؼذ اٌذساعخ ئٌٝ رؾم١ك ٘ذف سئ١ظ ٠زّضً فٟ اٌزؼشف ػٍٝ فبػ١ٍخ اعزخذاَ 

ٟ فٟ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ثّٛالغ اٌزٛافً الاعزّبػٟ ِٓ ٚعٙخ رم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػ

ٔظش هلاة الارقبي اٌزغ٠ٛمٟ، اٌٛلٛف ػٍٝ ِغبلاد اعزخذاَ رم١ٕبد اٌزوبء 

الافطٕبػٟ فٟ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ، ئمبفخ ئٌٝ سفذ اٌزأص١شاد الإ٠غبث١خ ٚاٌغٍج١خ ِٓ 

اٌزٛافً  خلاي اعزخذاَ رم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػٟ فٟ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ثّٛالغ

الاعزّبػٟ ، ٚاعزٕذد اٌذساعخ فٟ ثٕبء ِزغ١شارٙب ٚرفغ١ش ٔزبئغٙب ػٍٝ ٔظش٠خ ٔؾش 

الأفىبس اٌّغزؾذصخ، وّب رُ رٛظ١ف ِٕٙظ اٌّغؼ ، ٚفٝ ئهبسٖ رُ ِغؼ ػ١ٕخ لٛاِٙب 

ِفشدح ِٓ هلاة الارقبي اٌزغ٠ٛمٟ عبِؼزٟ اٌٍّه ػجذ اٌؼض٠ض ٚاٌٍّه عؼٛد،  222

ٚرٛفٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ػذح ٔزبئظ ِٕٙب أْ اٌطلاة أوذٚا ٚرُ رٛظ١ف أداح الاعزج١بْ، 

ػٍٝ ِؼشفزُٙ ثزم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػٟ اٌّخزٍفخ، وّب أؽبسد ٔغجخ وج١شح ِٓ 

اٌّجؾٛص١ٓ ئٌٝ ِذٜ اػزّبد ِٛالغ اٌزٛافً الاعزّبػٟ ػٍٝ رم١ٕبد اٌزوبء 

ٌٚٝ ِٓ الافطٕبػٟ، ٚعبء ئداسح الاعزشار١غ١بد الارقب١ٌخ لأصِبد اٌؼّلاء وٕمطخ أ

ؽ١ش فبػ١ٍخ اعزخذاَ رم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػٟ فٟ ِٛالغ اٌزٛافً الاعزّبػٟ، وّب 

 .عبء اعزخذاَ ثشاِظ سٚثٛربد اٌذسدؽخ وٛع١ٍخ فؼبٌخ ٌلاعزفبدح ِٓ اٌزوبء الافطٕبػٟ
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 (Yao et al., 2020)دساعت 

اٌؼّلاء  ئٌٝ رٛلغ سمب اٌّغزخذَ ػٓ سٚثٛد اٌّؾبدصخ ٌخذِخ اٌذساعخ ٘ذفذ

الإعبثخ سمب اٌؼ١ًّ سٚثٛد اٌّؾبدصخ  اٌؼلالخ ث١ٓزطٍت اعزىؾبف رٚ، خلاي اٌّؾبدصخ

 مزشػرٌزا  ٚاٌزؼبًِ ِغ رؾ١ض اٌّغزخذَ اٌزفبػلاد،عٛلاد ِخزٍفخ ِٓ  الأعئٍخ ػجش ػٓ

ِؼٍِٛبد  ٔٙغبً ٌّٕزعخ اٌّؾبدصبد ِزؼذدح اٌغٛلاد فٟ عٍغخ ٚاؽذح ٚأخزاٌذساعخ 

د ٚثٕبء اٌؼلالخ ث١ٓ الاػزجبس ٚمغ ّٔٛرط فؼبي ٌٍّؾبدصبد ِزؼذدح اٌغٛلااٌّغزخذَ فٟ 

ِٓ ٌزٕجإ ثشمب اٌّغزخذَ إّٛرط اٌ ٠ٚٙذف، الأعئٍخ ٚالإعبثبد فٟ عٛلاد ِخزٍفخ

٠ؾقً أٚلا ػًٍٝ اٌزّض١ً اٌذلاٌٟ  ،سٚثٛد اٌّؾبدصخ ٌخذِخ اٌؼّلاء خلاي اٌزؼبًِ ِغ

ِب ٔطك ثٗ آخشا اٌؾبًِ ٌٍغٍغخ ثٕبء ػًٍٝ ِؾزٜٛ اٌّؾبدصخ ِغ الأخز فٟ الاػزجبس أْ 

، ػٍٝ عج١ً اٌّضبي لذ ٠ؼجشْٚ ػٓ اٌؾىش أٚ اٌغنت  ٠ٖؼىظ ِؾبػشِّب  -اٌّغزخذَ

راد فٍخ ثبٌغإاي  chatbotئعبثخ ئرا وبٔذ ٚ سام١ٓ،ػٕذِب ٠ىْٛٔٛ سام١ٓ أٚ غ١ش 

 ؼلالخ ث١ٓ الأعئٍخاٌ ٠م١ظ إٌّٛرطاٌّغزخذَ ٌزٌه  رأص١ش وج١ش ػٍٝ سمب ٠ىْٛ ٌٙب

 ٌمذ هجك إٌّٛرط اٌّمزشػ ٌٍزٕجإ ا١ٌِٟٛ ،ٚالإعبثبد ػجش عٛلاد ِخزٍفخ ِٓ اٌّؾبدصبد

  Alimeِٚٛلغ ثشمب اٌّغزخذَ فٟ سٚثٛد اعزخجبسارٟ ٌخذِخ اٌؼّلاء فٟ اٌق١ٓ 

 chatbot رظٙش إٌزبئظ اٌزغش٠ج١خ ػٍٝ ِغّٛػخ ث١بٔبد ِٓٚ الإٌىزش١ٔٚخٌٍزغبسح 

 . اٌّمزشػ ٌٍّٕٛرطٌخذِخ اٌؼّلاء الأداء اٌغ١ذ 

 (Quah & Chua, 2019) دساعت   

٘ذفذ اٌذساعخ دساعخ رأص١ش اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد داخً اٌمطبع اٌّقشفٟ 

زخذاَ اٌؾبد ثٛد اٌزٟ رؼًّ ثبٌزوبء الافطٕبػٟ رغ١١ش غٕغبفٛسح، ٚثبعٌ ٚاٌجٕٛن

اٌىؾف ػٓ فؼب١ٌخ الاعزخذاَ  ئٌٝٚاعٙخ الارقبي ث١ٓ اٌجٕه ٚاٌؼّلاء، ٚ٘ذفذ اٌذساعخ 

اٌؾبٌٟ ٌجشاِظ اٌذسدؽخ ا١ٌ٢خ فٟ اٌقٕبػخ اٌّقشف١خ فٟ عٕغبفٛسح، ٚرؾذ٠ذ ِب ئرا وبْ 

ثاِىبٔٗ رٍج١خ رٛلؼبد اٌؼّلاء ثبعزخذاَ رم١ٕخ اٌؾبد ثٛد، ٚاعزخذِذ اٌذاسعخ أعٍٛة 

بثٍزُٙ ٪ ِٓ الأؽخبؿ اٌز٠ٓ رّذ ِم21إٌزبئظ أْ ٚأظٙشد اٌّمبثٍخ فٟ عّغ اٌج١بٔبد، 

وبْ اٌغجت اٌشئ١غٟ ٌزغشثخ  ،ػٓ رم١ٕخ سٚثٛربد اٌذسدؽخ اٌّقشف١خ ٌُ ٠ىٛٔٛا سام١ٓ
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ئعبثخ فٛس٠خ ٠ؾزبعٙب  لا ٠مذَاٌخبؿ ثبٌجٕه  chatbot ثشٔبِظ اٌؼ١ًّ اٌغٍج١خ أْ

رٕزّٟ ٘زٖ اٌّغّٛػخ ِٓ الأؽخبؿ اٌز٠ٓ رّذ ِمبثٍزُٙ ئٌٝ اعزخذاِٗ، ٚ اٌؼّلاء ػٕذ

ٚ أاٌؾبد ثٛد  فٟ اعزخذاَ ٠غزّشٚآٌ  أُٔٙؼ اٌؼّلاء ٚأٚمِغّٛػخ ع١ً الأٌف١خ 

 لأفذلبئُٙ أٚ ػبئلارُٙ، ٚثبٌزبٌٟ ع١إصش ِذٜ عشػخ ِٚلاءِخ ثشٔبِظ رشؽ١ؾٗ

chatbot ٌٍمطبع اٌّقشفٟ فٟ عٕغبفٛسح خبفخ  فٟ رض٠ٚذ اٌؼّلاء ثبٌّؼٍِٛبد

ٚاٌز٠ٓ ٪ ِٓ الأؽخبؿ اٌز٠ٓ رّذ ِمبثٍزُٙ 02ِبَ ٔغجخ أثبٌٕغجخ ئٌٝ ع١ً الأٌف١خ. 

اٌّقشف١خ ُ٘ أٌٚئه اٌز٠ٓ ٌُ ٠قٕفٛا  أػشثٛا ػٓ سمبُ٘ ػٓ سٚثٛربد اٌذسدؽخ

اٌذسدؽخ اٌّقشف١خ، ُٚ٘  اٌّؼٍِٛبد وأػٍٝ اٌّؼب١٠ش اٌزٟ ٠زٛلؼٛٔٙب ِٓ سٚثٛربد

 ، ٚرزّزغ ثزغشثخ ئ٠غبث١خ ِغ سٚثٛربد اٌذسدؽخ اٌّقشف١خفغش عٕبً اٌؾجبة ٚالأ

  ٚعزٛافً اعزخذاِٙب فٟ اٌّغزمجً.

 (0222يبعٍت فخحً )؛ ت ْشبو عضثدساع

اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ فؼب١ٌخ ثشاِظ اٌذسدؽخ اٌزفبػ١ٍخ فٟ  ئٌٝ٘ذفذ اٌذساعخ  

لطبع اٌفٕبدق ِٓ ِٕظٛس اٌؼّلاء، ٚخٍقذ إٌزبئظ ئٌٝ سمب اٌؼّلاء ثقفخ ػبِخ ػٓ 

رؾزبط ا٘زّبِب ئداس٠بً فٛس٠بً ثشاِظ اٌذسدؽخ فٟ اٌفٕبدق، وّب أْ ٕ٘بن خقبئـ 

ٚ أثبٌزؾغ١ٓ ِضً فُٙ ٚئدسان اٌؾبٌخ إٌفغ١خ ٌٍؼ١ًّ، ٚالاعزغبثخ ٌٍؼبهفخ، عٛاء ثبٌٍفع 

الإؽبسح ٌٍزٛافك ِغ وً ؽبلاد اٌؼ١ًّ، ٚئربؽخ رؾ٠ًٛ إٌقٛؿ ئٌٝ ولاَ ٌٍزؼج١ش ػٓ 

٠ٌٛٙخ؛ اٌّؾبػش، ٚأظٙشد إٌزبئظ ثأْ ٌخقبئـ ) اٌمذسح ػٍٝ ئظٙبس اٌؼبهفخ؛ ثٕبء ا

اٌمذسح ػٍٝ اٌّؾبدصخ؛ اٌىفبءح( رأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ سمب اٌؼّلاء ٚاْ ٕ٘بن فشٚق راد 

  ػبًِ اٌغٓ ٚإٌٛع.   ئٌٝدلاٌخ ئؽقبئ١خ ث١ٓ اٌؼّلاء ف١ّب ٠خـ اٌشمب ٠ؼضٜ 

 (  0222دساعت ْبًَ عهى )

ٌّٛالغ  الإٔزشٔذاٌزؼشف ػٍٝ أصش عٛدح اٌخذِبد ػجش  ئٌٝ٘ذفذ اٌذساعخ  

ػذاد ئ٘ذاف اٌجؾش رُ أػٍٝ سمب اٌؼّلاء ١ٔٚزُٙ ٌٍؾشاء، ٌٚزؾم١ك  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 

( 052( فمشح ثق١غزٙب إٌٙبئ١خ ٚلذ ثٍغذ ػ١ٕخ اٌجؾش )22اعزّبسح اعزمقبء ػٍٝ )
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اعزّبسح لبثٍخ ٌٍزؾ١ًٍ، ٚأظٙشد إٌزبئظ أٔٗ رٛعذ ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ راد دلاٌخ ئؽقبئ١خ 

اٌىفبءح( ٚث١ٓ ِزغ١ش  –الأِبْ  -عٌٙٛخ الاعزخذاَ –ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ )اٌّؾزٜٛ 

 .اٌشمب ٚا١ٌٕخ ٌٍؾشاء وّب رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽقبئ١خ ث١ٓ اٌشمب ١ٔٚخ اٌؾشاء

  انغببمت:حعهٍك عبو عهى انذساعبث 

 رم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػٟ ع١بق اعزخذاَرؼزجش اٌذساعبد الأعٕج١خ فٟ   -

أوضش رٕٛػبً ٚصشاءً ػٍٝ اٌّغز١٠ٛٓ إٌظشٞ ٚاٌزطج١مٟ، ِغ رٕٛع  اٌؾبد ثٛدٚخبفخ 

 ٟٚفاٌّغزّؼبد اٌخبفخ ثزطج١مٙب، ٚاٌزٟ ا٘زّذ ثشفذ ِلاِؼ رٛظ١ف ٘زٖ اٌزم١ٕبد 

ؼشث١خ رخزـ ثٙزا ٔذسح اٌذساعبد اٌفٟ ؽ١ٓ  ِزؼذدح،ِٚغزّؼبد  ِغبلاد ِخزٍفخ

 .اٌؾأْ، ِّب ٠ؼطٟ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍذساعخ اٌؾب١ٌخ

ذد ِؼظُ اٌذساعبد ػٍٝ أ١ّ٘خ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ ِغبلاد ِخزٍفخ وأ -

ٚأٚمؾذ فؼب١ٌزٙب فٟ خذِخ ٚاخزٍفذ اٌؼ١ٕبد ؽغت اٌذساعخ  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح ٚخبفخ 

  وذد ػٍٝ فؼب١ٌخ اٌؾبد ثٛد ثقفٗ ػبِٗ أٌٚىٓ فٟ اٌّغًّ اٌؼّلاء ٚاٌشد ػ١ٍُٙ 

ثقفٗ  اٌزوبء الافطٕبػٟٕ٘بن رٛعغ ػبَ ٌذٞ اٌذساعبد ثزٛظ١ف رم١ٕبد -

 عٛأجٗ،وبثزىبس ٌٗ فٛائذ الزقبد٠خ وج١شح ثغ١ّغ  خبفٗ،ػبِٗ ٚاٌؾبد ثٛد ثقٛسح 

أفبدد اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِٓ خلاي رؾذ٠ذ اٌّؾىٍخ اٌجؾض١خ، ٚرؾذ٠ذ 

 اٌّذاخً إٌظش٠خ إٌّبعجخ ٌٍذساعخ، ثغبٔت اخز١بس ػ١ٕخ اٌذساعخ.

  انُظشي: الإطبس 

ِّب ، ا١ِٛ١ٌخالإٔزشٔذ ِىٛٔبً أعبع١بً فٟ وً عبٔت ِٓ عٛأت ؽ١برٕب  أفجؼ

ثؾىً ِزضا٠ذ ئٌٝ رٛع١غ ِب  ا١ٌَٛ اٌؾبعبد ؽشاءأدٜ ئٌٝ رأص١ش وج١ش ػٍٝ اٌطش٠مخ 

 الإٌىزش١ٔٚخاٌج١غ ػجش اٌزغبسح  ِؼذلاد ٚصادد ،الإٌىزش١ٔٚخ٠ؼشف ا١ٌَٛ ثبٌزغبسح 

 الزقبد اٌزغبسح ٔطٍكأٚ اٌّج١ؼبد، عّبٌٟئِٓ  ٪ 52ئٌٝ  22 رزشاٚػ ِٓثٕغجخ 

 ٚاٌىفبءحثغشػخ رذاٚي إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد ػجش الإٔزشٔذ  عٌٙٛخ ثغجت الإٌىزش١ٔٚخ
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ٚاٌزٟ رزشعُ ؽزّبً ئٌٝ ساؽخ فٟ ؽ١بح إٌبط  اٌؼشٚك،ِغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ رمذ٠ُ ٚ

   .ا١ِٛ١ٌخ

 ٚاؽز١بعبرُٙرٛلؼبد إٌبط  ظٙٛس اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌشل١ّخ اٌزٟ رٍجٝأدد ٚ

ثبعزخذاَ اٌؾبد ثٛد  الإٌىزش١ٔٚخداخً اٌزغبسح  رطج١مبد اٌزوبء الافطٕبػٟثبعزخذاَ 

ٚاٌشٚثٛربد  ،ّؼبٌغخ اٌٍغخ اٌطج١ؼ١خ، ٚاٌزؼٍُ ا٢ٌٌٟ ٚاعزخذاِٙبسٚثٛربد اٌّؾبدصخ  أٚ

٠ىزغت دِظ سٚثٛربد ، ٚؽزٝ ا٢ْ  ِٓ أفنً اٌزطج١مبد اٌّؼشٚفخ ٌٍزوبء الافطٕبػٟ

 هش٠مخ عذ٠ذح ٚاػذح ٌزؾغ١ٓ خذِخ اٌؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخٌزغبسح ٚا اٌّؾبدصخ فٟ اٌخذِبد

(Chung et al., 2020)  (Cheung & Hsu, 2007)  ْ٠ؼًّ ، ِٓ اٌّفزشك أ

ح اٌّغزٍٙى١ٓ ػجش الإٔزشٔذ فٟ ؽً اٌّؾىلاد ػٓ اٌؾشوخ ٌّغبػذ وّّضً اٌؾبد ثٛد

أزظبس ِشوض الارقبي  ، ٚرمذ٠ُ اٌّؼٍِٛبد ٚرمذ٠ُ اٌّؾٛسح ، ثغل إٌظش ػٓ لٛائُ

 & Zumstein) اٌخذِخػٓ  ٠غؼً اٌؼّلاء غبٌجبً غ١ش سام١ٓ ِّباٌط٠ٍٛخ، 

Hundertmark, 2017)  ،(Holzwarth et al., 2006) َٚاٌٙذف ِٓ اعزخذا 

ػٕذِب ٠زُ ٚ، هش٠مخٚأعشع  اؽز١بعبد اٌؼّلاء ػٍٝ أفنً ٚعٗ رٍج١خ اٌؾبد ثٛد

 . الإٌىزش١ٔٚخػٍٝ اٌزغبسح اٌٛفبء ثٙب ، ِٓ اٌّشعؼ أْ رىْٛ إٌز١غخ ئ٠غبث١بً 

 " chatbot"حعشٌف انشبث بٕث 

 chatting" اٌؾبد ثٛد :  وٍّخ ِؾٌّٛخ رذِظ اٌفؼً " chatbot"ِقطٍؼ 

ّىٓ ٚفف سٚثٛد اٌّؾبدصخ ثأٔٗ ٔظبَ ثشِغٟ ٌٍّؾبدصخ لبدس ػٍٝ "  ٠ "robot ٚالاعُ "

 & Nuruzzaman) ِؾبوبح ِٙبساد الارقبي اٌجؾشٞ ٌٍزفبػً ِغ اٌّغزخذَ ػجش اٌذسدؽخ

Hussain, 2018)    لإعشاء ارقبلاد فٟ رّذ ثشِغزٙب ػٍٝ أعبط ِؼبٌغخ اٌٍغخ اٌطج١ؼ١خ

رطج١ك  ٚأفجؼ، اٌؼ١ًّاٌٛلذ اٌفؼٍٟ ، ثٙذف رمذ٠ُ اٌّؾٛسح أٚ اٌذػُ أٚ ِغشد اٌزؾذس ِغ 

ِؼشٚف ثؾىً ِزضا٠ذ فٟ خذِخ ٚ ِٕزؾش الإٌىزش١ٔٚخاٌزوبء الافطٕبػٟ فٟ اٌخذِبد 

فٟ ( ٪ 22ٚٚظبئف اٌذػُ )  (٪ 21اٌؼّلاء ، ؽ١ش ٠زُ رخق١قٙب ثؾىً ؽبئغ ٌٍّج١ؼبد )

   (Ashfaq et al., 2020) الإٌىزش١ٔٚخ اٌزغبسحِغبي 
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٠قؼت اٌؼضٛس ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد  ؽ١ش وج١شاً ِٛلغ ٠ٚت  ػٕذِب ٠زقفؼ اٌؼ١ًّ

ِٓ وضشح اٌزفبف١ً، ِّب ٠ٌٛذ ِغّٛػخ ِٓ  اٌّطٍٛثخ أٚ ؽزٝ فمذأٙب أٚ الإعبثبد

ثؾىً  ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب رشرجو اٌؼّلاء،ئٌٝ الارقبي ثخذِخ  رؾزبطالاعزفغبساد اٌزٟ 

أعبعٟ ثأٚلبد الأزظبس اٌط٠ٍٛخ ٚعبػبد اٌؼًّ غ١ش اٌّشٔخ. ٠إدٞ ٘زا لجً وً ؽٟء 

 Zumstein)اٌزٟ رمذَ اٌخذِخ ػٓ اٌؾشوخ  به اٌؼّلاء ٚثبٌزبٌٟ ػذَ سمبُ٘ئٌٝ ئؽج

& Hundertmark, 2017)  ، ٜ٠شٜ ِٓ ٔبؽ١خ أخش(Holzwarth et al., 

ٟ٘ اٌؾخق١خ  ٚاٌزفبػً الاعزّبػٟ ٚاٌّؾٛسحإٌفغٟ ٔمـ اٌذػُ ْ أ  (2006

 ٚثبٌزبٌٟ،اٌغٛأت الأعبع١خ اٌزٟ ٠غبدي ثٙب اٌّغزٍٙىْٛ مذ اٌؾشاء ػجش الإٔزشٔذ 

اٌّزٛافمخ ِغ عٌٙٛخ اٌزغٛق ػجش الإٔزشٔذ رٛفش أفنً  فاْ خذِخ اٌؼّلاء اٌزم١ٍذ٠خ

  .ِض٠ظ ٌزؾغ١ٓ ِؼذي اٌزؾ٠ًٛ ٚعزة اٌّؾزش٠ٓ اٌّؾز١ٍّٓ

 سٚثٛربد اٌذسدؽخ رٛف١ش ِب ٠ٍٟ:  ْ ٔمٛيأ رغزط١غٚثزٌه 

الارقبي  ذ٠ً رفبػٍٟ ٚفش٠ذ ٌخذِخ اٌؼّلاء اٌزم١ٍذ٠خ وٍّب دػذ اٌؾبعخ ئٌٝث -

٠ىْٛ ثشٔبِظ اٌذسدؽخ ا٢ٌٟ عب٘ضاً دائّبً ٌزمذ٠ُ اٌذػُ  اٌّغبػذح،ثبٌؾشوخ أٚ رٍمٟ 

   ػٍٝ ِذاس اٌغبػخ هٛاي أ٠بَ الأعجٛع

ثؼ١ذاً ػٓ اٌؾؼٛس ثبٌنغٛه  ؽبٌٗ،ػٍٝ  ٠ٚجمٝ غ١ش ِزغ١ش اٌّضاط ٚاٌؼٛاهف -

 Luo) ثؾىً دائُ ثبلا٘زّبَ ٚاٌشػب٠خ ٌٍؼّلاء بً ٠ؼطٝ ئؽغبعِّب  اٌجؾشٞ،ٚاٌزؼت 

et al., 2019)  

ػٓ هج١ؼخ ، ثغل إٌظش ثقٛسح ِٕزظّخٚئعبثزٙب لا ٠ًّ ِٓ رىشاس الأعئٍخ   -

 ارقبي.ِؼٍِٛبد ؽٛي ِٕزظ ِؼ١ٓ أٚ عؼش أٚ عٙخ ػشك  أٚ اٌغإاي

    Satisfaction Customerسضبء انعًلاء

سمب اٌؼ١ًّ ِغزٜٛ ِؼظُ إٌّظّبد ثٛعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ اسرفبع  رؼزمذ

سرفغ ِغزٛٞ سمب اٌؼ١ًّ فأٗ ع١زجغ رٌه أ ثّؼٕٝ وٍّبٚرىشاس ؽشاء اٌؼ١ًّ 

 ٠ٚشٜ إٌّظّخ،ثبٌنشٚسح ص٠بدح ِب ٠ٕفمٗ اٌؼ١ًّ فٟ اٌقفمبد اٌزٟ رزُ ث١ٕٗ ٚث١ٓ 
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اٌشمب ٔز١غخ رغ٠ٛم١خ ؽبئؼخ رُ اعزخذاِٙب ػٍٝ ٔطبق ْ أ (٠0202ّٓ أثٛ إٌنش ، أ)

ٌزؼض٠ض ٚاعغ ٌّؼبٌغخ رغشثخ اٌّزغٛل١ٓ فٟ ػ١ٍّخ اٌؾشاء، ٚرؼزجش ؽشهبً أعبع١بً 

 اٌغٍٛو١بد اٌّشغٛثخ ٌٍّغزٍٙه ِضً الاٌزضاَ ٚاٌٛلاء ٚاٌزٛف١خ الإ٠غبث١خ.

خٍك سمب اٌؼّلاء ثفاْ أؽذ ِفبر١ؼ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء  Kotlerٌٕظش٠خ ٚٚفمبً 

٠ّٚىٓ ِلاؽظخ ِإؽشاد سمب اٌؼّلاء ِٓ خلاي ثؼل اٌّّبسعبد ِضً ئػبدح اٌؾشاء 

ٌّٕزغبد أٚ اٌخذِبد ٚارخبر لشاس اٌؾشاء ؽ١ش ع١ؼٛد اٌؼ١ًّ ئٌٝ اٌؾشوخ ٌٍجؾش ػٓ ا

ِٕزغبرٙب، ٚالأزّبء ٚاٌٛلاء ا٢خشْٚ ِٓ ٔفظ اٌؾشوخ اٌزٟ ٠ؾزشٞ اٌّغزٍٙىْٛ 

عٛف ٠ٌٟٛ اٌؼّلاء ا٘زّبِب ألً ثبٌؾشوبد اٌزغبس٠خ إٌّبفغخ ٚئػلأبرٙب  ٌٍؾشوخ،

٘زٖ اٌؾبٌخ ع١زوش اٌؼّلاء أؽ١بء ئ٠غبث١خ ػٓ  ٟٚف ئ٠غبثٟٚاٌزؾذس ػٓ اٌؾشوخ ثؾىً 

٠زوش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخجشاء فٟ اٌزغ٠ٛك ِضً وٛرٍش ٚو١ٍش فٟ وزبثّٙب ، ٌلأخش١٠ٓاٌؾشوخ 

"ئداسح اٌزغ٠ٛك" أْ اٌشائذ٠ٓ إٌبعؾ١ٓ فٟ اٌزغ٠ٛك ُ٘ اٌز٠ٓ ٠ٙزّْٛ ثؾىً دل١ك 

ه إٌبرظ ػٓ ثشمٝ اٌؼّلاء، ٠ٚؼشفْٛ اٌشمب ثأٔٗ ؽؼٛس اٌؾخـ ثبٌغشٚس أٚ الإؽجب

ِمبسٔخ الأداء أٚ إٌز١غخ اٌّزٛلؼخ ٌّٕزظ أٚ خذِخ ِغ اٌزٛلؼبد. ٠ّٚىٓ رؼش٠ف سمب 

اٌؼّلاء ثأٔٗ اٌطش٠مخ اٌزٟ ٠م١ُ ثٙب اٌؼّلاء ِٕزغبد أٚ خذِبد اٌؾشوخ ثٕبءً ػٍٝ 

رغشثزُٙ ِغ رٍه اٌؾشوخ ٚثبٌّمبسٔخ ِغ ِب عّؼٖٛ أٚ سأٖٚ ِٓ ؽشوبد أٚ ِإعغبد 

ػٍٝ أ١ّ٘خ سمب اٌؼّلاء ٚػٍٝ أْ اٌؾشوبد ٠غت أْ  آخشْٚأخشٜ. ٠ٚإوذ ثبؽضْٛ 

رشوض ػٍٝ ئ٠غبد سمب اٌؼّلاء ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ لأْ رٌه ُِٙ عذًا ٌلأسثبػ ٚاٌجمبء فٟ 

اٌّغزمجً. ٌٚىٓ ٠غت ػٍٝ اٌؾشوبد اٌزو١خ أْ رم١ظ اٌفشٚق فٟ سمب اٌؼّلاء ث١ٓ 

ٔذ ثؾىً روٟ ٚفٟ اٌٛلذ اٌمٕٛاد اٌزغبس٠خ اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌمٕٛاد اٌزغبس٠خ ػجش الإٔزش

إٌّبعت، ٠ٚزُ ل١بط سمب اٌؼّلاء ثؾىً دٚسٞ ػجش لٕٛاد الأػّبي اٌّخزٍفخ لأْ رٌه 

 (Masyhuri, 2022, p. 658) ُِٙ لاعزجمبء اٌؼّلاء ٚأداء الأػّبي ثؾىً فؼبي

٘ٛ ِذٜ اٌفبئذح اٌّزٛلؼخ ٚفمبً ٌّب ٘ٛ ِزقٛس ِٓ  اٌؼّلاء ثأ٠ٚٗٔؼشف سمب 

٠ّٚىٓ اٌزؼج١ش ػٕٗ ثأٔٗ ؽؼٛس اٌؼ١ًّ ثبلاسر١بػ ٚاٌغؼبدح أٚ خ١جخ الأًِ ٠ظٙش  إٌّزظ

 ْ ٠ىْٛ ػ١ٍٗ إٌّزظ. أػ١ٍٗ ثؼذ ِمبسٔخ إٌّزظ اٌّؼشٚك ثّب ٘ٛ ِزٛلغ 
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أِب ئرا وبْ ،  سام١ب٠فٟ ثبٌزٛلؼبد، ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ فارا وبْ إٌّزظ اٌّؼشٚك 

 (Wu & Tseng, 2014)اٌؼ١ًّ غ١ش ساك،  ٠ىْٛألً ِٓ اٌزٛلؼبد إٌّزظ 

  انششاءٔلشاس ٍَت 

ّغّٛػخ ِٓ الأٔؾطخ ٚاٌزقشفبد اٌزٟ ٠مَٛ ثاٌغٍٛن اٌؾشائٟ ٌٍّغزٍٙه  ٠ّضً

ثؾضٗ ػٓ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠ؾزبعٙب ثٙذف ئؽجبع ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ، ِٓ  ثٙب أصٕبء

رٍؼت  داخ١ٍخ،اٌمشاس ٠زأصش ثؼٛاًِ خبسع١خ ٚػٛاًِ ٠ٚزأصش أعً ارخبر لشاس اٌؾشاء، 

 .(0212، ػٍٟ فلاػاٌّؼٍِٛبد دٚساً ِّٙبً فٟ رؾى١ٍٗ )

خ ٌفؼً ٔز١غاٌّغزٍٙه ٠ّضلاْ سدح فؼً ٠مَٛ ثٗ  ٚلشاس اٌؾشاءٔغذ أْ ا١ٌٕخ ٚ

 :٠ٚغؼٝ ِٓ خلاٌٗ ئٌٝ ئؽجبع ؽبعخ اٌؾشاء ٠ّٚىٓ رٍخ١ـ رٌه ثّب ٠ٍٟ رؼشك ٌٗ

 .رقشفبد ٚأفؼبي ٠مَٛ ثٙب ِٓ أعً اٌؾقٛي ػٍٝ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ -

ػ١ٍّخ الارقبي ِغ ا٢خش٠ٓ ٚإٌمبػ ٚرجبدي اٌّؼٍِٛبد دٚس ُِٙ فٟ رى٠ٛٓ ١ٔخ رأص١ش -

 (.0215، ع١ش٠ٓ ِؾّذٚلشاس اٌؾشاء )

ػٕذِب ٠زّىٓ اٌؼّلاء ثغٌٙٛخ ٚأِبْ ِٓ اٌزؼبًِ ِغ ِٛالغ اٌزغبسح ٠ٚظٙش رٌه 

اٌزٟ  اٌّؼٍِٛبدٌٍؾقٛي ػٍٝ ٚ اٌؾبد ثٛد أٚاٌزٛافً ِغ خذِخ اٌؼّلاء  الإٌىزش١ٔٚخ

ِٚٓ صُ ٠زىْٛ دٚسا فؼبلا فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ الإدسان ٚرى٠ٛٓ فٛسح ػٓ إٌّزظ  رٍؼت

ٔؾٛ اٌؾشاء ٚثبٌزبٌٟ ص٠بدح اؽزّبي ئوّبي ػ١ٍّخ اٌؾشاء  ئ٠غبث١بَ ٌذ٠ُٙ ارغب٘بً 

٠ؾؼش  الإٔزشٔذ، ث١ّٕب فٟ ؽبٌخ ٔمـ اٌّؼٍِٛبد ؽٛي اٌّؼبِلاد ػجش الإٌىزشٟٚٔ

ٚثبٌزبٌٟ ٠ّزٕغ  الإٔزشٔذاٌؼ١ًّ ثبٌّخبهش ٠ٚمَٛ ثزى٠ٛٓ ارغبٖ عٍجٟ ٔؾٛ اٌؾشاء ػجش 

 (J. Riley & Klein, 2019) ػٓ ئوّبي اٌؾشاء.

 انعًهً نهذساعت:  الإطبس

اعزخذَ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛففٟ ثبلأعٍٛة اٌّغؾٟ ثخطٛارٗ  أٔلاً: يُٓح انبحث: 

 ٚئعشاءارٗ ٚرٌه ٌّٕبعجزٗ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش
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  فشٔض انبحث

 :انفشض انشئٍظ 

 ٠ٕـ اٌفشك اٌشئ١ظ ػٍٝ ِب ٠ٍٟ: 

 .الإٌىزش١ٔٚخ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ لأثؼبد اٌؾبد اٌجٛد ػٍٝ اٌزغبسح 

 ٠ٕجضك ػٕٗ اٌفشٚك اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ:

 .الإٌىزش١ٔٚخػٍٝ اٌزغبسح  ثٛداٌؾبد لاعزخذاَ ئؽقبئ١خ ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

ػٍٝ اٌزغبسح  اٌؼّلاء ثبعزخذاَ اٌؾبد ثٛد ٌضمخ ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

 .الإٌىزش١ٔٚخ

 .الإٌىزش١ٔٚخسمب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌزغبسح  ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

 الإٌىزش١ٔٚخلشاس اٌؾشاء ػٍٝ اٌزغبسح  ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

 ثبٍَبً: يدخًع ٔعٍُت انبحث

 اٌجؾشِغزّغ  -أ

٠زّضً ِغزّغ اٌجؾش عّٙٛس اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚاٌّغزخذ١ِٓ ٌلإٔزشٔذ ٚاٌّزشدد٠ٓ 

ٚرظٙش فٟ سعبئً اٌٛارظ  اٌزٟ رذػُ رم١ٕخ اٌؾبد ثٛد الإٌىزش١ٔٚخِٛالغ اٌزغٛق ػٍٝ 

 أداح اٌّغبػذح فٟ رؾذ٠ذ إٌّزغبد. ٚأ اة اٚ سعبئً اٌف١ظ ثٛن



  

 دِراَسَةً مَيْداَنيَِّةً   الَْكَشْف عَنْ اسِْتخِْدَامِ روُبوُتَ اتِ الَْمُحَادَثةَِ الَتَّفَ اعلُيَِّةِ " الَشَّاتِ بوُتْ " فِي الَتِّجَارةَِ الإلكترونية
مُحَمَّدْ أحَْمَدْ عبَْدِ الَْحَمِيدْ أمَِين   د/   

 ١ٌٛ٠0202ٛ  -اٌؼذد اٌضبٌش                           اٌّغٍذ اٌشاثغ ػؾش                                                   

   1121 
   

  

 

 ػ١ٕخ اٌجؾش: -ة

لبَ اٌجبؽش ثزطج١ك اعزّبسح اعزج١بْ اٌجؾش ػٍٝ ػ١ٕخ ػؾٛائ١خ ِٓ عّٙٛس 

اٌزٟ رذػُ  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغٛق اٌّغزف١ذ٠ٓ ٚاٌّغزخذ١ِٓ ٌلإٔزشٔذ ٚاٌّزشدد٠ٓ ػٍٝ 

( ٠ٛمؼ رٛف١ف رٛص٠غ 1( ٚاٌغذٚي سلُ )022ٚثٍغ ػذدُ٘ )رم١ٕخ اٌؾبد ثٛد 

ش٠ك ِٛالغ اٌزٛافً اٌزٛافً ِؼُٙ ػٓ ه ٚرُ الأعبع١خِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌجؾش 

 ." Facebook "الاعزّبػٟ 

 ( حٕصٍف حٕصٌع يدخًع ٔعٍُت انبحث الأعبعٍت2خذٔل )

 يدخًع انبحث عٍُت انبحث عذد انعٍُت

عشٕائٍت يٍ خًٕٓس انًغخفٍذٌٍ  عٍُبث 022

 يٕالع ٔانًغخخذيٍٍ نلَْخشَج ٔانًخشددٌٍ عهى

 انخً حذعى حمٍُت انشبث بٕث الإنكخشٍَٔتانخغٕق 

خًٕٓس انًغخفٍذٌٍ ٔانًغخخذيٍٍ 

نلَْخشَج ٔانًخشددٌٍ عهى انخغٕق 

 انخً حذعى حمٍُت انشبث بٕث الإنكخشٍَٔت

  عذد الاعخًبساث انغٍش صبنحّ 13

 الإخًبنً 222

 :: أدٔاث خًع انبٍبَبثثبنثبً 

 :اٌّمبثٍخ اٌؾخق١خ ِغ

 خجشاء فٟ ِغبي اٌزوبء الافطٕبػٟ ٚرم١ٕخ اٌؾبػ ثٛد.   -

اعزج١بْ: اعزخذَ اٌجبؽش فٟ عّغ ث١بٔبد اٌجؾش اعزّبسح اعزج١بْ ِٓ ئػذاد اعزّبسح 

 .اٌجبؽش ٚلذ ارجغ اٌخطٛاد اٌزب١ٌخ فٟ ئػذاد٘ب

 .اٌمشاءاد إٌظش٠خ ٌٍّشاعغ اٌؼ١ٍّخ ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ ثّٛمٛع اٌجؾش .1

رُ  ِغؼ وبًِ ٌىبفخ الاعزج١بٔبد اٌزٟ رُ رق١ّّٙب ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ اٌغبثم١ٓ ٚاٌزٟ .0

اعزخذاِٙب فٟ دساعبد عبثمخ ٚوزٌه ِنّْٛ وً ِؾٛس ِٓ اٌّؾبٚس ٚوً ِفشدح ِٓ 

 .اٌّفشداد

 :ُٚ٘ رُ رؾذ٠ذ اٌّؾبٚس الافزشام١خ  .2

  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح داخً اٌؾبد ثٛد اعزخذاَ  -

 ارغبٖ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد صمزُٙٚ اٌؼّلاءِذٜ ِٛلف  -
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 الإٌىزش١ٔٚخسمب اٌؼّلاء ػٓ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح  -

 رأص١ش اٌؾبد ثٛد فٟ لشاس اٌؾشاء ٌذٜ اٌؼّلاء  -

ٚلذ رُ ػشك اٌّؾبٚس الافزشام١خ ػٍٝ اٌخجشاء ِٓ أعبرزح ٔظُ اٌّؼٍِٛبد 

ٚرٌه لإمبفخ أٚ ؽزف أٚ رؼذ٠ً أٞ ِؾٛس ِٓ رٍه اٌّؾبٚس ِغزخذِبً فٟ رٌه  الإداس٠خ

ؽ١ش أعّغ اٌخجشاء ػٍٝ غ١ش ٘بَ(  -ِزٛعو الأ١ّ٘خ -ٌٍزمذ٠ش )٘بَ عذاً  صلاصِٟم١بط 

% ٚأعّغ اٌخجشاء أ٠نبً ػٍٝ أْ اٌّؾٛس اٌضبٟٔ 122أْ اٌّؾٛس الأٚي ٘بَ عذاً ثٕغجخ 

 .%1161٘بَ عذاً ثٕغجخ  ٚاٌشاثغ ٚاٌضبٌش

صُ لبَ اٌجبؽش ثق١بغخ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼجبساد ٌىً ِؾٛس ؽ١ش ثٍغذ اٌؼجبساد 

ٚلذ لبَ اٌجبؽش ثبعزجؼبد  ف١ٙب،( ػجبسح رُ ػشمٙب ػٍٝ اٌخجشاء لإثذاء اٌشأٞ 25)

اٌؼجبساد اٌزٟ أرفك اٌخجشاء ػٍٝ ػذَ أ١ّ٘زٙب، ٚثزؼذ٠ً اٌؼجبساد اٌزٟ أرفك اٌخجشاء 

( ػجبسح. )فذق 5ػٍٝ أٔٙب ِزٛعطخ الأ١ّ٘خ، ٚثٍغذ ػذد اٌؼجبساد اٌزٟ رُ ؽزفٙب )

 .اٌّؾى١ّٓ ٌلاعزّبسح(

 ثبٌجؾش،اٌجبؽش ئٌٝ اٌؾىً إٌٙبئٟ لاعزّبسح الاعزج١بْ اٌخبفخ  ٚثزٌه رٛفً

ّٚ٘ب لغُ اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛغشاف١خ ػٍٝ لغ١ّٓ  ِٛصػخ ح( ػجبس22رنّٕذ الاعزجبٔخ )ٚ

٠ٚشوض ػٍٝ ( ػجبسح 22ٚاٌمغُ اٌضبٟٔ ٠ؾًّ ) اٌزؼ١ٍُ،ٚؽٍّذ اٌغٓ ٚإٌٛع ِٚغزٜٛ 

اٌخّبعٟ ٌٍزمذ٠ش ثبعزّبسح  Likertِم١بط  ٚلذ لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ اٌجؾش،ِؾبٚس 

 إٌٙبئ١خ.الاعزج١بْ 

ٚلذ ٚافك اٌخجشاء ػٍٝ أعٍٛة رقؾ١ؼ ػجبساد الاعزج١بْ صُ رُ ؽغبة صجبد 

الاعزّبسح ثطش٠مخ ئػبدح رطج١مٙب ثفبفً لذسٖ خّغخ ػؾش ٠َٛ ػٍٝ ػ١ٕخ اعزطلاػ١خ 

ُٚ٘ ِٓ غ١ش  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغٛق ( ِٓ عّٙٛس اٌّغزخذ١ِٓ ٌٍّٛالغ 02ِٓ ِغزّغ ٚ )

 ػ١ٕخ اٌذساعخ الأف١ٍخ

اٌّغزف١ذ٠ٓ  رُ رطج١ك اعزّبسح الاعزج١بْ ػٍٝ أفشاد ػ١ٕخ اٌجؾش الأعبع١خ ِٓ

اٌزٟ رذػُ رم١ٕخ  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغٛق ِٛالغ ٚاٌّغزخذ١ِٓ ٌلإٔزشٔذ ٚاٌّزشدد٠ٓ ػٍٝ 

/ 1اٌفزشح ِٓ  فٟ Facebookالاعزّبػٟ ِٛالغ اٌزٛافً  ٚرٌه ِٓ خلاياٌؾبد ثٛد 
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ثٍغ  الإٌىزش١ٔٚخًِء ػذد ِٓ الاعزّبساد ، ٚرُ  َ 0202/ 2/ 1ئٌٝ  َ 0202/ 2

 اعزّبسح .  111، ٚثٍغ اٌقؾ١ؼ ِٕٙب  022

رُ عّغ الاعزّبساد ٚرفش٠غٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ٚفمبً ٌٍّؼبٌغبد الإؽقبئ١خ إٌّبعجخ 

 :ٌٙذف اٌجؾش ٚاعزخذَ اٌجبؽش

 .إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ –          اخزجبس )د( ٌٍفشٚق لإ٠غبد ِؼبًِ صجبد الاعزّبسح.      -

 .اٌٛصْ إٌغجٟ –.                                         ع١جشِبِْؼبًِ الاسرجبه  -

 .0اخزجبس وب -الأ١ّ٘خ إٌغج١خ.                                                   -

 أؾذاس ِزؼذد اٌّزذسط -ٓ                                                   رؾ١ًٍ اٌزجب٠-

  يُبلشت َخبئح انذساعت انخطبٍمٍت

 اعزغبثبدِٕبلؾخ ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌزطج١م١خ ِٓ ٚالغ اٌغضء ٠زٕبٚي ٘زا   

ٚرٌه ػٍٝ  ،الإٌىزش١ٔٚخاٌذساعخ اٌؾبد اٌجٛد ٚاٌزغبسح  ٌّزغ١ش٠ِٓفشداد ػ١ٕخ اٌجؾش 

 :اٌزبٌٟإٌؾٛ 

 انذساعت.حٕصٍف عٍُت  أٔلاً:

 (.الاعخبٍبٌ )لبئًتانذساعت  داِأعهى  ٔالاعخًبدٌتلٍبط دسخت انًصذالٍت  ثبٍَبً:

 –انذساعت )انشبث انبٕث  بًخغٍشٌٍيُبلشت َخبئح انذساعت انًٍذاٍَت انخبصت  ثبنثبً:

 ( الإنكخشٍَٔتانخدبسة 

 انذساعت.فشٔض  اخخببس سابعبً:

 انذساعت:حٕصٍف عٍُت  أٔلاً:

ِٓ اٌخقبئـ  ِغّٛػخخلاي ٠ّىٓ اٌزؼشف ػٍٝ ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ 

٠ٚج١ٓ اٌغذٚي سلُ  اٌزؼ١ٍّٟ،اٌّإً٘  –إٌٛع  -اٌؼّش  :رزنّٓٚاٌٛظ١ف١خ اٌؾخق١خ 

   اٌخقبئـ.( ث١بْ ثزٍه 0)
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 (0خذٔل سلى )

 عٍُت انذساعت ٔانٕظٍفٍت نًفشداثانخصبئص انشخصٍت 
 ئعّبٌٟ إٌغجخ ئعّبٌٟ اٌؼذد ث١بْ اٌخقبئـ َ

 اٌؼّش 0

 40 عٕخ 22ألً ِٓ  – 02

111     

02.1% 

%100 
 %22.1 11 عٕخ 22ألً ِٓ  -22

  30.9% 51 عٕخ 52ألً ِٓ  - 22 

 13.6% 26 عٕخ فأوضش 52

 إٌٛع 2
 131 روش

191 
11.1% 

%100 
 31.4% 60 أٔضٝ

2 
اٌّإً٘ 

 اٌزؼ١ٍّٟ

 26 ػ١ٍبدساعبد 

191 

%13.6 

100% 
 56.5% 108 ِإً٘ عبِؼٟ

 22% 42 فٛق ِزٛعو ًِإ٘

   7.9% 15 ِإً٘ ِزٛعو

  اٌزب١ٌخ:٠ظُٙش اٌغذٚي اٌغبثك اٌج١بٔبد 

ألً  – 22)اٌفئخ اٌؼّش٠خ ِزٛعطخ اٌؼّش ّٚ٘ب  فٟرمغ أغٍت ِفشداد اٌؼ١ٕخ  -

ألً ِٓ  – 02عٕخ ( ثغبٔت اٌفئخ اٌؼّش٠خ اٌؾبثخ )  52ألً ِٓ  – 22، )  عٕخ( 22ِٓ 

عٕخ  52% ثبٌّمبسٔخ ثبٌفئخ اٌؼّش٠خ وج١شح اٌؼّش )11.2عٕخ ( ثّغّٛع لذسٖ  22

 % .12.1فأوضش ( ٚلذس٘ب 

ِمبثً فئخ  فٟ% 11.1 ئٌٝػ١ٕخ اٌذساعخ رقً  فٟرّضً فئخ اٌزوٛس أوجش ٔغجخ  -

ٛافك ِغ هج١ؼخ الأػّبي ٚالأٔؾطخ اٌزغبس٠خ اٌزٟ ٠ّبسعٙب % ٚ٘ٛ أِش ٠ز21.2ٔبس الإ

  .أوجشثقٛسح  اٌشعبي

 فٍِٟؾٛظ  اسرفبعػٓ  اٌزؼ٠ّٟ١ٍؼُجش رٛص٠غ ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚفمبً ٌٍّغزٜٛ  -

% ،  51.5% ، 12.1لذس٘ب  عبِؼ١خ( -ػ١ٍب  )دساعبداٌفئز١ٓ  فٟٔغت ِفشداد اٌؼ١ٕخ 

ؽغُ اٌؼ١ٕخ ، ٚرؾ١ُش ٘زٖ إٌغجخ اٌّشرفؼخ  ئعّبٌٟ% ِٓ 22.1ِغّٛػٙب ٔغجخ  فٟرّضً 

 اٌؼّلاء ثؾغً اٌؾبد اٌجٛد ٚاعزخذاِٗ.  ا٘زّبَ ئٌٝ
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 : الاعخبٍبٌ( )لبئًتانذساعت  داِلألٍبط دسخت انصذق ٔانثببث  ثبٍَبً:

اٌذساعخ  ػ١ِٕٟفشداد  لاعزغبثبدلبَ اٌجبؽش ثغشك ل١بط دسعخ اٌقذق ٚاٌضجبد 

ػٍٝ ِؼبًِ  اػزّبدا Internal Consistency اٌذاخٍٟ الارغبقثبعزخذاَ وً ِٓ ِؼبًِ 

وّب رُ ؽغبة دسعخ الاػزّبد ػٍٝ إٌزبئظ  الاعزمقبء،اٌجغ١و ث١ٓ ثٕٛد لبئّخ  الاسرجبه

ِؼبًِ  ثبعزخذاَوً لغُ ِٓ ألغبَ الاعزمقبء  فٟ Reliability Coefficientاٌّؾممخ 

 ( ٔزبئظ اٌم١بط . 2( ، )  2، ٠ٚٛمؼ اٌغذٚلاْ )  Cornbach Alphaاٌضجبد 

 ( 3)سلى خذٔل 

 ( 222ٌ =  )انبٕث انشبث  َخبئح لٍبط دسخت انصذق ٔانثببث نًخغٍش

َ 

ِؼبًِ  اٌفمشاد /ثؼبد الأ

الارغبق 

 اٌذاخٍٟ

ِؼبًِ اٌضجبد 

 )وشٚٔجبؿ اٌفب(

 اٌؾبد ثٛد

  **780. ِش ثٙبأ٠غزط١غ اٌؾبد اٌجٛد رؾ١ًٍ ِؾبػشٞ ثذلخ ٚاٌؾبٌخ اٌّضاع١خ اٌزٟ  1

 

.788 

 

 **789. اٌزؾبٚس ِؼٗ أصٕبء٠زغٕت اٌؾبد ثٛد اٌىض١ش ِٓ الأخطبء اٌجؾش٠خ  0

 **717. اسرفبع ِغزٜٛ وفبءح ٚعٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌؾبد ثٛد    2

 **787. ٠ّىٓ أْ ٠غبػذٟٔ فٟ رؾذ٠ذ اٌغٍغ اٌزٟ ِٓ اٌّّىٓ ؽشاؤ٘ب 2

5 
اٌزؼبًِ ِغ اٌؼٕقش اٌجؾشٞ فٟ ِؼظُ ٠ٍجٝ هٍجبرٟ ثقٛسح أعشع ٚأفنً ِٓ 

 الأٚلبد

.608** 

 اٌضمخ

1 
 رُ ئخجبسٞ ث٠ٛٙخ اٌؾبد ثٛد لجً اٌّؾبدصخ 

.756** 
 

 

.776 
0 

 اٌمذسح ػٍٝ ئعشاء ِؾبدصخ هج١ؼ١خ أوضش ئٔغب١ٔخ ِّب ٠ض٠ذ اٌضمخ فٟ اٌزؼبًِ ِؼٗ  ٌذ٠ٗ
.661** 

2 
ٌذٜ رم١ٕخ اٌؾبد ثٛد اٌمذسح ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌىٍّبد ٚاٌؼجبساد اٌؾبئؼخ  

 الاعزخذاَ.

.770** 

2 
 **773. الأعئٍخ ٚالاعزفغبساد فٛس٠بً. ػ٠ٓغزط١غ الإعبثخ 

5 
ػبدح ًِب ٠فُٙ اٌؾبد ثٛد الاؽز١بعبد اٌّؾذدح ٌٍؼّلاء ٚاعزفغبسارُٙ داخً اٌزغبسح 

 الإٌىزش١ٔٚخ

.680** 
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 اٌؼّلاءسمب 

ٌذ٠ٗ اٌمذسح ػٍٝ فُٙ ِؼٕٝ ع١بق اٌىلاَ أصٕبء اٌّؾبدصخ ثّب ٠ٛفش رغشثخ ِخققخ  1

 ٌٍزؼبًِ ِؼٗ. ِّٚزؼخ

 

.821** 

 

 

 الإٌىزش١ٔٚخِٛالغ اٌزغبسح  داخ٠ًزّزغ اٌؾبد ثٛد ثخذِخ ٌط١فخ أصٕبء رفبػٍٕب ِؼٗ  0 781.
.718** 

 **788. رضج١ذ رطج١مبد عذ٠ذح.عٌٙٛخ اٌٛفٛي ئٌٝ اٌؾبد ثٛد دْٚ اٌؾبعخ اٌزٟ  2

 **708. ئرا اؽزبعذ ئٌٝ اٌّغبػذح، فاْ اٌؾبد ثٛد عزجزي لقبس عٙذ٘ب ٌٍّغبػذح 2

 **606. ا٘زّبِبً فشد٠بً ٚخبفبً  الإٌىزش١ٔٚخػبدح ًِب رّٕؾٕٟ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح  5

 لشاس اٌؾشاء

  **434. أػزّذ ػٍٝ اٌؾبد ثٛد ٌٍؾقٛي ػٍٝ الزشاؽبد فٟ ػ١ٍّخ اٌؾشاء  1

 

 

 

.600 

 **645. أصك فٟ الالزشاؽبد ٚاٌمشاساد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌؾبد ثٛد 0

٠غبػذٟٔ ٌٍٛفٛي ئٌٝ اٌّؼٍِٛبد راد اٌقٍخ اٌزٟ اؽزبعٙب فٟ أعشع ٚلذ ِّىٓ  2

 ٚثغٙذ ل١ًٍ ِّب ٠غبػذ فٟ ارخبر لشاس اٌؾشاء
.597** 

ٔغبْ، ؽخق١خ وشر١ٔٛخ، ؽخق١خ ِزؾشوخ، سِض، ئٌٍؾبد ثٛد ٠ٛ٘خ ٚؽخق١خ ) 2

 فٛد( رؼجش ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌزٟ ٠ّضٍٙب

.710** 

ٔز١غخ الا٘زّبَ ثبعزخذاَ اٌؾبد  الإٌىزش١ٔٚخفٟ خذِبد اٌزغبسح  وج١شاً رٛلغ رؾغٓ أ 5

 ثٛد
.729** 

 895. (وشٚٔجبؿ اٌفباٌؾبد اٌجٛد )

 01.ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ ػٕذ  الاسرجبهِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ  ئٌٝرؾ١ُش  (  **) 

   :٠ٍٟرٛمؼ ث١بٔبد اٌغذٚي اٌغبثك ِب 

٠ؾٍّٙب ِزغ١ش اٌؾبد اٌجٛد،  اٌزٟفلاؽ١خ ع١ّغ اٌجٕٛد ػٍٝ ِغزٜٛ الأثؼبد  -

، ٚرشاٚؽذ ل١ُ رٍه  2.21ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ  اٌذاخٍٟ الارغبقؽ١ش عبءد ِؼبِلاد 

% ِّب ٠ؼىظ ِقذال١خ رّض١ً اٌجٕٛد اٌغبثمخ ٌّزغ١ش 15.0 ئٌٝ% 22.2اٌّؼبِلاد ِٓ 

 اٌؾبد اٌجٛد . 
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ل١بط ِزغ١ش اٌؾبد اٌجٛد، ؽ١ش  فٟػٍٝ الأثؼبد اٌغبثمخ  الاػزّبدئِىب١ٔخ  -

% ، وّب ثٍغ 21.1 ئٌٝ% 12.2رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد ) وشٚٔجبؿ أٌفب ( ِٓ 

 % 11.5ِؼبًِ اٌضجبد ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً 

 لبئّخ الاعزمقبء. فٟػٍٝ اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ  الاػزّبدِب عجك ٠ّىٓ  ػٍٝ اعزٕبدا -

 (2)سلى خذٔل 

 ( 222ٌ =  ) الإنكخشٍَٔتَخبئح لٍبط دسخت انصذق ٔانثببث نًخغٍش انخدبسة 

 و

يعبيم  انفمشاث / الأبعبد

الاحغبق 

 انذاخهً

يعبيم انثببث 

 نفب(أ)كشَٔببخ 

  **614. انخً حغخخذو خبصٍت انشبث بٕث الإنكخشٍَٔتأفضم انخعبيم يع انًٕالع   2

 

.605 

 

 **634. أفضم اعخخذاو خذيت انعًلاء انبششٌت بذلا يًٍ اعخخذاو انشبث بٕث  0

ثُبء إٌْٔت انشبث بٕث عًُ  الإنكخشٍَٔتحخفً يُصبث انخدبسة   3

 انًحبدثت

.685** 

حغخخذو  انخً الإنكخشٍَٔتحٕلع يضٌذ يٍ الاعخثًبساث فً يٕالع انخدبسة أ 2

 انشبث بٕث

.656** 

 **710. ًٌكٍ أٌ ٌغبعذًَ فً ححذٌذ انغهع انخً يٍ انًًكٍ ششاؤْب  5

 ًٌكُّ انخعبٍش عٍ انغعبدة/ انحضٌ أثُبء انخفبعم يعً. 6
.693** 

 

 

ٌظٓش انشبث بٕث اعخدببت عبطفٍت عٕاء ببنهفع أٔ الإشبسة حخٕافك يع  7 829.

 .ايش بٓبكم حبنت يٍ حبلاحً انُفغٍت انخً 

.714** 

 أكثش حشٌٕمب الإنكخشٍَٔتانشبث بٕث ٌدعم يٕالع انخدبسة   2
.841** 

انخً حغخخذو حمٍُبث  الإنكخشٍَٔتلببل عهى يٕالع انخدبسة حٕلع صٌبدة الأأ 2

 انشبث بٕث ٔرنك لاعخخذاو حمٍُبث انزكبء الاصطُبعً  

.855** 

 **781. انٕلج ٔاندٓذ الإنكخشٍَٔتٌٕفش انشبث انبٕث عهى انًٕالع  22

 878. (نفبأكشَٔببخ ) الإنكخشٍَٔتانخدبسة 

 ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ .ػٕذ  الاسرجبهِؼ٠ٕٛخ ِؼبًِ  ئٌٝرؾ١ُش  (  **) 

  اٌزب١ٌخ:رؼىظ ث١بٔبد اٌغذٚي اٌغبثك إٌزبئظ 
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 اٌذاخٍٟ الارغبق، ؽ١ش عبءد ِؼبِلاد اٌٛظ١فٟفلاؽ١خ ع١ّغ ثٕٛد ِزغ١ش الأداء  -

% 11.1 ئٌٝ% 20.2ل١ُ رٍه اٌّؼبِلاد ِٓ  ٚرشاٚؽذ 2.21ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ 

 اٌٛظ١فٟ.ِّب ٠ؼىظ ِقذال١خ رّض١ً اٌجٕٛد اٌغبثمخ ٌّزغ١ش الأداء 

ؽ١ش رشاٚؽذ  اٌٛظ١فٟ،ل١بط ِزغ١ش الأداء  فٟػٍٝ الأثؼبد اٌغبثمخ  الاػزّبدئِىب١ٔخ  -

% ، وّب ثٍغ ِؼبًِ اٌضجبد 10.1 ئٌٝ% 12.5ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد )وشٚٔجبؿ أٌفب ( ِٓ 

 % 12.1ٌٍّزغ١ش اٌزبثغ 

 .الاعزج١بْلبئّخ  فٟػٍٝ اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ  الاػزّبدػٍٝ ِب عجك ٠ّىٓ  اعزٕبدا

 –انبٕث  )انشبثانبحث  بًخغٍشٌٍيُبلشت َخبئح انذساعت انخطبٍمٍت انخبصت  ثبنثبً:

 ( :الإنكخشٍَٔتانخدبسة 

اٌجؾش ّٚ٘ب اٌؾبد اٌجٛد  ٌّزغ١ش٠ٓ٠ٕبلؼ اٌجبؽش ف١ّب ٠ٍٟ ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ 

 اٌزبٌٟ:ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ  (،اٌزبثغ)اٌّزغ١ش  اٌٛظ١فٟ)اٌّزغ١ش اٌّغزمً( ٚالأداء 

 :اٌجٛداٌؾبد  -1

 اٌزٟ، بٌؾبد اٌجٛد٠ؼشك ٘زا اٌغضء ِٕبلؾخ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌزطج١م١خ اٌّزؼٍمخ ث

                    ٠ٍٟ:رزنّٓ ِب 

 .اٌجٛداٌؾبد اعزخذاَ  -     

 اٌضمخ. -     

 سمب اٌؼّلاء. -     

 اٌؾشاء.لشاس  -     

 اٌزبٌٟ:ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ      

الأٚعبه  ثبعزخذاٌَلإداساد ٚفمبً ٍؾبد اٌجٛد ٌئعشاء الإؽقبءاد اٌٛفف١خ  -أ 

 اٌّؼ١بس٠خ. ٚالأؾشافبداٌؾغبث١خ 

ٌج١بْ ِذٜ ِؼ٠ٕٛخ اٌفشٚق ث١ٓ ل١ُ الأٚعبه  الاعزذلا١ٌخئعشاء الإؽقبءاد  -ة

  الارغبٖ.رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ آؽبدٞ  ثبعزخذاَ ٌلإداساداٌؾغبث١خ 
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اٌفئبد اٌؼّش٠خ رٛوٝ ٌٍّمبسٔبد اٌّزؼذدح ٌزؾذ٠ذ ِقذس اٌز١ّض ث١ٓ  اخزجبسئعشاء  -ط

 ؽبي ِؼ٠ٕٛخ ٔزبئظ اٌزجب٠ٓ. فٟٚرٌه 

 اٌٛفف١خ: الإؽقبءاد -أ

( ٔزبئظ ل١بط ئدسان ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ اٌؾبد ثٛد ِٓ 5لُ )٠ٛمؼ اٌغذٚي س

اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد  الأٚعبهِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ ثبعزخذاَ  اعزغبثبدٚالغ 

  اٌّؼ١بس٠خ.

 (5خذٔل سلى )

 انشبث بٕثٔعبط انحغببٍت ٔالاَحشافبث انًعٍبسٌت الأ

 ث١بْ اٌّزغ١ش   
 اٌؼذد

اٌٛعو 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

 

 

 

 

 

 

 

 اٌؾبد ثٛد

 

 

 

 

 

 

 

اعزخذاَ 

اٌؾبد 

 اٌجٛد

 80878. 2.2381 40 عٕخ 22ألً ِٓ  – 02

 64968. 2.1585 11 عٕخ 22ألً ِٓ  -22

 58933. 1.8653 51 عٕخ 52ألً ِٓ  - 22 

 74008. 2.1426 26 عٕخ فأوضش 52

 70778. 2.1215 111 الإعّبٌٟ

 

 

 

 

 اٌضمخ

 

 عٕخ 22ألً ِٓ  – 02
40 

3.3571 .58691 

 عٕخ 22ألً ِٓ  -22
11 

3.3434 .57696 

 عٕخ 52ألً ِٓ  - 22 
51 

3.3306 .60353 

 عٕخ فأوضش 52
26 

3.5489 .65204 

 60694. 3.3937 111 الإعّبٌٟ

 

سمب 

 اٌؼّلاء

 عٕخ 22ألً ِٓ  – 02
40 

2.6476 .65490 

 عٕخ 22ألً ِٓ  -22
11 

2.5434 .63291 

 عٕخ 52ألً ِٓ  - 22 
51 

2.3143 .63377 

 عٕخ فأوضش 52
26 

2.5617 .67326 
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 65455. 2.5120 111 الإعّبٌٟ

 

 لشاس اٌؾشاء

 59779. 3.8857 40 عٕخ 22ألً ِٓ  – 02

 38859. 3.7472 11 عٕخ 22ألً ِٓ  -22

 43035. 3.7020 51 عٕخ 52ألً ِٓ  - 22 

 54902. 3.7660 26 عٕخ فأوضش 52

 49245. 3.7707 111 الإعّبٌٟ

 ٠ٍٟ:ثزؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌغذٚي اٌغبثك ٠زنؼ ِب 

رخزٍف اٌفئبد اٌؼّش٠خ ف١ّب ث١ٕٙب ِٓ ؽ١ش ئدسان ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌٍؾبد  -

 اٌؾبداعزخذاَ  فٟعٕخ  22ألً ِٓ  – 02اٌجٛد ، ؽ١ش رزقذس اٌفئبد اٌؼّش٠خ ِٓ 

 2.115،  0.122ؽغبث١خ ثٍغذ  اٌؾشاء ثأٚعبه، سمب اٌؼّلاء، لشاس  اٌضمخ، ثٛد

 .  اٌزٛاٌٟػٍٝ 

ِفشداد ػ١ٕخ  لاعزغبثبددسعخ اٌزغبٔظ / اٌزؾزذ  اٌّؼ١بسٞ الأؾشافرؼىظ ل١ُ  -

اعزخذاَ  فٟعٕخ  22ألً ِٓ  – 02 اٌّؼ١بسٞ الأؾشافؽ١ش ثٍغذ ل١ُ  اٌذساعخ،

 اعزغبثبدرؾزذ  ئٌِّٝب ٠ؾ١ُش  اٌؾشاء،سمب اٌؼّلاء، لشاس  ،اٌضمخ ،اٌؾبد ثٛد

فٟ  اٌّؼ١بسٞ الأؾشافؽ١ٓ رمً ل١ُ  فٟ اٌؾغبثٟ،اٌٛعو  اٌذساعخ ؽٛيِفشداد ػ١ٕخ 

 عٕخ 22ألً ِٓ  -22اٌفئبد اٌؼّش٠خ ِٓ 

٠زنؼ ػٕذ ِمبسٔخ ل١ُ الأٚعبه اٌؾغبث١خ ٌٍؾبد اٌجٛد أْ أوضش اٌّّبسعبد ئدساوبً  -

 :٠ٍٟثبٌزشر١ت وّب  ٟ٘ اٌذساعخ،ِٓ عبٔت ِفشداد ػ١ٕخ 

 2.222لشاس اٌؾشاء                           -      

             2.212سمب اٌؼّلاء                         -      

 0.510                                اٌضمخ -      

 0.101اعزخذاَ اٌؾبد اٌجٛد               -      

 الاعزذلا١ٌخ: الإؽقبءاد –ة 

٠ٛمؼ  اٌزٞ الارغبٖ آؽبدٌٍٞزؼشف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌزبئظ اٌغبثمخ رُ ئعشاء رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

 ٔزبئغٗ اٌغذٚي
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 (6خذٔل سلى )

 نهشبث بٕث انفئبث انعًشٌتححهٍم انخببٌٍ آحبدي الاحدبِ بٍٍ 

 ِقذس اٌزجب٠ٓ ث١بْ
دسعبد 

 اٌؾش٠خ

ِغّٛع 

 اٌّشثؼبد

ِزٛعو 

 اٌّشثؼبد

F 

 اٌّؾغٛثخ
P 

 

 اٌذلاٌخ

اعزخذاَ اٌؾبد 

 اٌجٛد

 1.516 4.548 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

3.128 

 485. 90.634 187 داخً اٌّغّٛػبد ِؼ٠ٕٛخ 027.

   95.182 190 اٌىٍٟ 

 اٌضمخ

 506. 1.518 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

1.382 

.250 
 غ١ش 

 ِؼ٠ٕٛخ
 366. 68.475 187 داخً اٌّغّٛػبد

   69.992 190 اٌىٍٟ 

 سمب اٌؼّلاء

 952. 2.856 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

2.267 

.082 
غ١ش 

 ِؼ٠ٕٛخ
 420. 78.546 187 داخً اٌّغّٛػبد

   81.402 190 اٌىٍٟ 

 لشاس اٌؾشاء

 272. 817. 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

1.125 

.340 
 غ١ش

 ِؼ٠ٕٛخ
 242. 45.259 187 داخً اٌّغّٛػبد

   46.076 190 اٌىٍٟ 
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 :٠ٍٟؽبدٞ الارغبٖ ٌزؾذ٠ذ ِؼ٠ٕٛخ إٌزبئظ ٠زنؼ ِب أثذساعخ ِىٛٔبد ّٔٛرط رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

ف١ّب  اٌفئبد اٌؼّش٠خث١ٓ . 21رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ئؽقبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ -

الإؽقبءاد  فٌٟىزشٟٚٔ، وّب أؽبسد ثزٌه ل١ُ الأٚعبه اٌؾغبث١خ ٠خـ اٌؾبد الإ

   اٌٛفف١خ.

 الأخشٜ الأثؼبدف١ّب ٠زؼٍك اٌفئبد اٌؼّش٠خ لا رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ  -

 اٌقذفخ.رأص١ش  ئٌٝٚأْ اٌفشٚق ث١ٓ ل١ُ الأٚعبه اٌؾغبث١خ رشعغ 

وبْ ٘زا اٌز١ّض  ئراِب  اٌؼّش٠خ ٚرؾذ٠ذثغشك رؾذ٠ذ ِقذس اٌز١ّض ث١ٓ اٌفئبد 

أٚ ر١ّض فئخ ػّش٠خ ثؼ١ٕٙب ػٓ أخشٜ  فئخ أخشٜر١ّض ثؼل فئخ ػّش٠خ ػٓ  ئ٠ٌٝشعغ 

   اٌّزؼذدح.رٛوٝ ٌٍّمبسٔبد  اخزجبساٌجبؽش ثاعشاء  اٌفئبد، لبَأٚ ر١ّض٘ب ػٓ ع١ّغ 

 اٌّزؼذدح:رٛوٝ ٌٍّمبسٔبد  اخزجبس -ط

اٌؼّش٠خ اٌفئبد  اٌّزؼذدح ث١ٓرٛوٝ ٌٍّمبسٔبد  اخزجبس ( ٔزبئظ٠2ؼشك اٌغذاٚي سلُ )

 .الارغبٖ آؽبدٞصجذ ِؼ٠ٕٛبرّٙب ِٓ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ  اٌزٟ

 (7خذٔل سلى )

 نكخشًَٔانشبث الإ فًَخبئح اخخببس حٕكً نهًمبسَبث انًخعذدة بٍٍ انفئبث انعًشٌت 

 بٍبٌ
 32ألم يٍ  – 02

 عُت

 22ألم يٍ  -32

 عُت
 عُت 52ألم يٍ  - 22

 عُت فأكثش 52

(2) عُت 32ألم يٍ  – 02  2.2381 .07960 .37279 .00446 

(2)  عُت 22ألم يٍ  -32  2.1585 . 29318 .08406 

(2)   عُت 52ألم يٍ  - 22   1.8653 
*(2).37725 

(2)    عُت فأكثش 52  2.2426 

 اٌٛظ١ف١خ.ِؼ٠ٕٛخ اٌفشٚق ث١ٓ اٌّغز٠ٛبد  ئٌٝ)*( رؾ١ش 

 اٌؼ١ٕخ.ل١ُ الأٚعبه اٌؾغبث١خ لاعزغبثبد ِفشداد  ئٌٝ( رؾ١ش 1)

 اٌؾغبث١خ.ٚعبه ل١ّخ اٌفشٚق ث١ٓ الأ ( رؾ١ش ئ0ٌٝ)

أظٙش٘ب رؾ١ًٍ  اٌزٟ( أْ اٌفشٚق اٌّؼ٠ٕٛخ ٠2زج١ٓ ِٓ دساعخ ٔزبئظ اٌغذٚي سلُ )

عٕخ فأوضش ِٓ عبٔت  52 عبٔت، ِٓ عٕخ 52ألً ِٓ  - 22اٌؼّش٠خ اٌزجب٠ٓ رمغ ث١ٓ اٌفئبد 

، ٠ٚفغش اٌجبؽش رٌه ثغت أٙب رم١ٕخ  اٌضب١ٔخآخش، ٚوبٔذ ٘زٖ اٌفشٚق ٌقبٌؼ اٌفئبد اٌؼّش٠خ 
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ٚاٌؼىظ ثبٌٕغجخ ٌفئبد اٌؾجبة ٠ٚزٛافك ِغ عذ٠ذح لذ ٠قؼت اعزخذاِٙب ػٍٝ وجبس اٌغٓ، 

 (Quah & Chua, 2019)وذد رٌه ِضً دساعخ أدساعبد عبثمخ 

 :الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح -0

اٌزغبسح ٠ؼشك ٘زا اٌغضء ِٕبلؾخ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌزطج١م١خ اٌّزؼٍمخ ثّزغ١ش 

                    :٠ٍٟرزنّٓ ِب  اٌزٟ ،الإٌىزش١ٔٚخ

ٌٍّإً٘ اٌؼٍّٟ ٚفمبً  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح اٌٛفف١خ ٌّزغ١ش  الإؽقبءادئعشاء  -أ     

 اٌّؼ١بس٠خ   ٚالأؾشافبدالأٚعبه اٌؾغبث١خ  ثبعزخذاَ

ٌج١بْ ِذٜ ِؼ٠ٕٛخ اٌفشٚق ث١ٓ ل١ُ  الاعزذلا١ٌخئعشاء الإؽقبءاد  -ة

  الارغبٖ.رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ آؽبدٞ  ثبعزخذاَ ٌٍفئبد اٌؼّش٠خالأٚعبه اٌؾغبث١خ 

اٌفئبد رٛوٝ ٌٍّمبسٔبد اٌّزؼذدح ٌزؾذ٠ذ ِقذس اٌز١ّض ث١ٓ  اخزجبسئعشاء  -ط

 ؽبي ِؼ٠ٕٛخ ٔزبئظ اٌزجب٠ٓ. فٟٚرٌه  اٌؼّش٠خ

 .الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  ٚاٌؾبد اٌجٛد ػٍٝ اٌفئبد اٌؼّش٠خل١بط دسعخ رفبػً  -د

 اٌٛفف١خ: الإؽقبءاد -أ

اٌزغبسح ( ٔزبئظ ل١بط ئدسان ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ لأثؼبد ٠1ٛمؼ اٌغذٚي سلُ )

  اٌّؼ١بس٠خ.اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد  الأٚعبهثبعزخذاَ  الاعزغبثبدِٓ ٚالغ  الإٌىزش١ٔٚخ

 (2خذٔل سلى )

 ٔفمبً نهًإْم انعهًً الإنكخشٍَٔتانحغببٍت ٔالاَحشافبث انًعٍبسٌت لأبعبد انخدبسة  الأٔعبط

 بٍبٌ انًخغٍش   
 انعذد

انٕعظ 

 انحغببً

الاَحشاف 

 انًعٍبسي

 

انخدبسة 

 الإنكخشٍَٔت

 

   

 

 

 

 

انخدبسة 

 الإنكخشٍَٔت

 30774. 3.9571 42 دساعبث عهٍب

 46338. 3.8906 53 يإْم خبيعً

 37184. 3.7918 49 يإْم فٕق يخٕعظ

 56947. 3.8511 47 يإْم يخٕعظ

 44284. 3.8702 222 الإخًبنً

 :٠ٍٟاٌغذٚي اٌغبثك ٠زج١ٓ ِب  ثمشاءح ث١بٔبد
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رخزٍف اٌّإ٘لاد اٌؼ١ٍّخ ف١ّب ث١ٕٙب ِٓ ؽ١ش ئدسان ِفشداد ػ١ٕخ فٟ اٌزغبسح  -

١ٍ٠ٙب ِإً٘  الإٌىزش١ٔٚخفٟ ِزغ١ش اٌزغبسح  اٌؼ١ٍب ، ؽ١ش رزقذس اٌذساعبدالإٌىزش١ٔٚخ

 ػٍٝ اٌزٛاٌٟ.  2.1121،  2.152عبِؼٟ ثٛعط١ٓ ؽغبث١١ٓ لذسّ٘ب 

فٟ ِزغ١ش اٌزغبسح  اٌؼ١ٍبٌّإً٘ اٌذساعبد  لاعزغبثبد اٌّؼ١بسٞ الأؾشاف٠ؼىظ  -

ِفشداد ػ١ٕخ  اعزغبثبدرغبٔظ  ئٌِّٝب ٠ؾ١ُش  2.2222.222ألً اٌم١ُ  الإٌىزش١ٔٚخ

  اٌؾغبثٟاٌذساعخ ؽٛي اٌٛعو 

رمبسة اٌم١ُ فٟ  الإٌىزش١ٔٚخ٠زنؼ ػٕذ ِمبسٔخ ل١ُ الأٚعبه اٌؾغبث١خ ٌّزغ١ش اٌزغبسح   -

 الاعزغبثبد

 الاعزذلا١ٌخ:ؽقبءاد الإ -ة   

٠ٛمؼ  اٌزٞ الارغبٖأؽبدٞ ٌٍزؼشف ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌزبئظ اٌغبثمخ رُ ئعشاء رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

  (1) اٌغذٚي سلُٔزبئغٗ 

 (2خذٔل سلى )

 الإنكخشٍَٔتنًخغٍش انخدبسة  انفئبث انعًشٌتححهٍم انخببٌٍ آحبدي الاحدبِ بٍٍ 

 ِقذس اٌزجب٠ٓ ث١بْ
دسعبد 

 اٌؾش٠خ

ِغّٛع 

 اٌّشثؼبد

ِزٛعو 

 اٌّشثؼبد

F 

 اٌّؾغٛثخ
P 

 

 اٌذلاٌخ

اٌزغبسح 

 الإٌىزش١ٔٚخ

 219. 658. 3 ث١ٓ اٌّغّٛػبد

1.120 

.342 
غ١ش 

 ِؼ٠ٕٛخ

داخً 

 اٌّغّٛػبد
187 36.602 .196 

   37.260 190 اٌىٍٟ 

 

الارغبٖ ٌزؾذ٠ذ ِؼ٠ٕٛخ إٌزبئظ أؽبدٞ ثذساعخ ِىٛٔبد ّٔٛرط رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

ِفشداد ػ١ٕخ  لاعزغبثبدالأٚعبه اٌؾغبث١خ  ث١ٓ ل٠ُ١زنؼ أٔٗ لا رٛعذ فشٚق ِؼ٠ٕٛخ 

  اٌقذفخ.رأص١ش  ئٌٝٚأْ اٌفشٚق رشعغ فمو  اٌذساعخ،
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 :الإٌىزش١ٔٚخػٍٝ اٌزغبسح  ٚاٌؾبد اٌجٛد اٌفئبد اٌؼّش٠خل١بط دسعخ رفبػً  -ط

٘زا اٌزؾ١ًٍ ل١بط دسعخ رأص١ش رفبػً اٌفئبد اٌؼّش٠خ ِغ  فٟأساد اٌجبؽش 

لشاس اٌؾشاء(  –سمب اٌؼّلاء  –اٌؼّلاء  صمخ – ثٛداٌؾبد )اعزخذاَ اٌجٛد اٌؾبد 

 ٠ٍٟ:ثّؼٕٝ آخش ٠زغبءي اٌجبؽش ػّب  ،الإٌىزش١ٔٚخػٍٝ اٌزغبسح 

  ؟الإٌىزش١ٔٚخرؾًذصٗ وً ِٓ اٌؾبد اٌجٛد ػٍٝ اٌزغبسح  اٌزٞ اٌّؼِٕٛٞب ٘ٛ اٌزأص١ش  -

( ٔزبئظ ل١بط رفبػً اٌفئبد ٠12ؼشك اٌغذٚي سلُ ) اٌغبثم١ٓ،ٌلإعبثخ ػٍٝ اٌزغبؤ١ٌٓ 

 .الإٌىزش١ٔٚخاٌؼّش٠خ ٚاٌؾبد اٌجٛد ػٍٝ اٌزغبسح 

 (22خذٔل سلى )

 الإنكخشٍَٔتانخدبسة  عهىححهٍم انخببٌٍ ثُبئً الاحدبِ نخفبعم انفئبث انعًشٌت ٔانشبث انبٕث 

 ث١بْ
دسعبد 

 اٌؾش٠خ

ِغّٛع 

 اٌّشثؼبد

ِزٛعو 

 اٌّشثؼبد

F 

 اٌّؾغٛثخ
P 

 

 اٌذلاٌخ

 غ١ش ِؼ٠ٕٛخ 233. 1.454 175. 526. 3 اٌفئبد اٌؼّش٠خ -1

اٌؾبد اٌجٛد - 0  ِؼ٠ٕٛخ 000. 5.009 604. 25.989 43 

ِغ اٌؾبد  اٌفئبد اٌؼّش٠خرفبػً  -2

 (0×1اٌجٛد )
 غ١ش ِؼ٠ٕٛخ 107. 1.342 162. 9.069 56

 

 اٌزجب٠ٓ اٌّؾشٚػ
88 10.618 .121      

     2197.478 191 اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ

 اٌزب١ٌخ:( ٔزبئظ اٌم١بط ٠12ٛمؼ اٌغذٚي سلُ )

ؽ١ش ثٍغذ  ،الإٌىزش١ٔٚخػٍٝ اٌزغبسح  ٌٍؾبد اٌجٛد٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ  -

 . 2.21داٌخ ِؼ٠ٕٛبً ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ  ٟٚ٘ 5.221( اٌّؾغٛثخ  Fل١ّخ  ) 

اٌفئبد اٌؼّش٠خ ِغ ٚرفبػً  عبٔت،ٌىً ِٓ ٌٍفئبد اٌؼّش٠خ ِٓ  عٛ٘شٞلا ٠ٛعذ رأص١ش  -

(  Fؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )  ،الإٌىزش١ٔٚخِٓ عبٔت آخش ػٍٝ اٌزغبسح اٌؾبد اٌجٛد 

، غ١ش داٌز١ٓ ئؽقبئ١بً  ل١ّزبّْٚ٘ب  اٌزٛاٌٟػٍٝ   1.220،  1.252ٌى١ٍّٙباٌّؾغٛثخ 
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ثبعزّشاس ٌزا ٕ٘بن رخٛف ِٕٙب، صٌذ فٟ رطٛس  ٔٙب رم١ٕخ ِبأ٠ٚفغش اٌجبؽش رٌه ث

  أؼذاَ اٌخجشح فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب .ٚ

 انذساعت:فشٔض  اخخببس سابعبً:

 بخزجبسثاٌفشك اٌشئ١ظ ٌٍذساعخ، ٚرٌه  اخزجبس٘زا اٌغضء  ف٠ٟؼشك اٌجبؽش 

 ثبعزخذاَاٌفشك اٌشئ١ظ ٌٍذساعخ ٚاٌفشٚك اٌفشػ١خ إٌّجضمخ ػٓ اٌفشك اٌشئ١ظ 

 اٌّزذسط.اٌّزؼذد  الأؾذاس ٚرؾ١ًٍاٌجغ١و  الأؾذاسرؾ١ًٍ 

  انشئٍظ:انفشض 

 ٠ٕـ اٌفشك اٌشئ١ظ ػٍٝ ِب ٠ٍٟ: 

 .الإٌىزش١ٔٚخ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ لأثؼبد اٌؾبد اٌجٛد ػٍٝ اٌزغبسح 

 ٠ٕجضك ػٕٗ اٌفشٚك اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ:

 .الإٌىزش١ٔٚخلاعزخذاَ اٌؾبد ثٛد ػٍٝ اٌزغبسح  ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

اٌؼّلاء ثبعزخذاَ اٌؾبد ثٛد ػٍٝ اٌزغبسح  ٌضمخ ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

 .الإٌىزش١ٔٚخ

 .الإٌىزش١ٔٚخسمب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌزغبسح  ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

 الإٌىزش١ٔٚخلشاس اٌؾشاء ػٍٝ اٌزغبسح  ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

  الأٔل: انفشعًانفشض اخخببس 

 . الإٌىزش١ٔٚخلاعزخذاَ اٌؾبد ثٛد ػٍٝ اٌزغبسح  ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -

٠ٛمؼ ٔزبئغٗ  اٌزٞاٌجغ١و  الأؾذاس٘زا اٌفشك لبَ اٌجبؽش ثاعشاء رؾ١ًٍ  لاخزجبس

 (11اٌغذٚي سلُ )
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 (22خذٔل سلى )

 الإنكخشٍَٔتانخدبسة  عهىانشبث بٕث َخبئح ححهٍم الاَحذاس 

 اٌّؼبٌُ

اٌم١ّخ 

 اٌّمذسح

B 

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

 bي

ِؼبًِ 

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

Beta 

T 

 اٌّؾغٛثخ
P 

اٌذلاٌخ 

 الإؽقبئ١خ

 ِؼ٠ٕٛخ 000. 26.014  100. 2.612 اٌغضء اٌضبثذ

 ِؼ٠ٕٛخ 000. 7.792 493. 045. 350. ثٛداٌؾبد 

 43818 ,0اٌّؼ١بسٞ ٌٍّٕٛرط  اٌخطأ 0,243      ( =   ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) 0,493      (=  Rِؼبًِ الاسرجبه ) 

 0,01داٌخ ػٕذ 000,     ِغزٛٞ اٌذلاٌخ =        ( 189،  1اٌؾش٠خ = )  F  ) =     60,717 (ل١ّخ اخزجبس 

 :٠ٍٟ( ِب 11رؼىظ ث١بٔبد اٌغذٚي سلُ )

 . الإٌىزش١ٔٚخ داخً اٌزغبسح ٌؾبد اٌجٛدلاعزخذاَ ا ِؼ٠ٕٞٛٛعذ رأص١ش  -

ٔز١غخ  ٟٚ٘% 21.2 الإٌىزش١ٔٚخٚاٌزغبسح ٌٍؾبد اٌجٛد ث١ٓ  الاسرجبهثٍغ ِؼبًِ  -

 2.21داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ 

% ِٓ اٌزغ١١ش اٌىٍٝ 02.2فاْ رٛف١ف اٌٛظبئف ٠فُغش  (  )ٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

% رشعغ 25.2إٌغجخ  ٚثبلٟ ،الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  فٟاٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً  فٟ

 أخشٜ.أٚ سثّب ٌؼذَ ئدساط ِزغ١شاد ِغزمٍخ  اٌّؼبدٌخ، فٟ اٌؼؾٛائٟاٌخطأ  ئٌٝ

داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ٟٚ٘  12.212( اٌّؾغٛثخ   Fثٍغذ ل١ّخ )  -

، الإٌىزش١ٔٚخاٌؼلالخ ث١ٓ اٌؾبد ثٛد ٚاٌزغبسح عٛدح ٚفؾخ  ئٌٝ، ٚرؾ١ُش  2.21

ِٓ ِؼذلاد ص٠بساد اٌؼّلاء  ٠ض٠ذ الإٌىزش١ٔٚخٔٗ ثذِظ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزغبسح أٚ

 ٚاٌشمب ػٍٝ اٌّٛلغ ثقفٗ ػبِخ 

 وً ِٓ ٚلذ ارفمذ ٘زٖ إٌزبئظ ِغ دساعخ -

  (Cheng et al., 2022) (Quah & Chua, 2019)  

 الأٚي ٚسفل فشك اٌؼذَ. اٌفشػٟثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غخ ٠ّىٓ لجٛي اٌفشك 

  اٌضبٟٔ: اٌفشػٟاٌفشك اخزجبس  

 .الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  داخًاٌؾبد ثٛد  فٟاٌؼّلاء  ٌضمخ ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  -
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 اٌجغ١و ٠ٛمؼ ٔزبئغٗ الأؾذاسلاخزجبس ٘زا اٌفشك لبَ اٌجبؽش ثاعشاء رؾ١ًٍ 

 ( .10اٌغذٚي سلُ ) 

 (20خذٔل سلى )

 انًعبنى

انمًٍت 

 انًمذسة

B 

انخطأ 

 انًعٍبسي

 bل

يعبيم انخطأ 

 انًعٍبسي

Beta 

T 

 انًحغٕبت
P 

انذلانت 

 الإحصبئٍت

 يعٌُٕت 000. 11.535  188. 2.171 اندضء انثببج

 يعٌُٕت 000. 6.390 421. 055. 349. انثمت

 0,45675انًعٍبسي نهًُٕرج انخطأ  0,178      ( =   يعبيم انخحذٌذ ) 0,421      (=  Rيعبيم الاسحببط ) 

 0,01دانت عُذ 000,     يغخٕي انذلانت =        ( 189،  1انحشٌت = )  40,826    ( =  Fلًٍت اخخببس ) 

 الإنكخشٍَٔتانخدبسة  عهى تنهثمَخبئح ححهٍم الاَحذاس انبغٍظ 

 :٠ٍِٟب  ئٌٝ( 10رؾ١ش ث١بٔبد اٌغذٚي سلُ )

 . الإٌىزش١ٔٚخاٌؾبد اٌجٛد ػٍٝ اٌزغبسح  فٟ ٌٍضمخ ِؼ٠ٕٞٛٛعذ رأص١ش  -

ٔز١غخ  ٟٚ٘% 20.1 ٌٍؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخٚاٌزغبسح  اٌضمخث١ٓ  الاسرجبهثٍغ ِؼبًِ  -

 2.21داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ 

اٌّزغ١ش  فٟ% ِٓ اٌزغ١١ش اٌىٍٝ ٠12.1فُغش  اٌضمخفاْ  (  )ٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

اٌخطأ  ئٌٝ% رشعغ 10.0إٌغجخ  ٚثبلٟ الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  فٟاٌزبثغ اٌّزّضً 

 أخشٜ.أٚ سثّب ٌؼذَ ئدساط ِزغ١شاد ِغزمٍخ  اٌّؼبدٌخ، فٟ اٌؼؾٛائٟ

داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ٟٚ٘ 22.101( اٌّؾغٛثخ   Fثٍغذ ل١ّخ )  -

ٚصادد صمخ اٌؼّلاء فٟ اٌؾبد ثٛد ٠خف اٌنغو ػٍٝ وٍّب صاد  ، ٚرؾ١ُش  2.21

٠ٚىْٛ  الإٌىزش١ٔٚخفٟ خذِخ اٌؼّلاء ٠ٚض٠ذ اٌزفبػً ِغ اٌّٛالغ  ٞاٌؼٕقش اٌجؾش

 لً . أ أخطأو١ّخ 

 دساعخ وً ِٓٚلذ ارفمذ ٘زٖ إٌزبئظ ِغ  -

- (Misischia et al., 2022)  (Cheng et al., 2022)(Barykin et al., 

2022)  
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 اٌؼذَ.ٚسفل فشك  اٌضبٟٔ اٌفشػٟثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غخ ٠ّىٓ لجٛي اٌفشك   -

 انثبنث: انفشعًانفشض  اخخببس  

 .الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  ػٍٝسمب اٌؼّلاء  ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ 

اٌجغ١و ٠ٛمؼ ٔزبئغٗ اٌغذٚي  الأؾذاس٘زا اٌفشك لبَ اٌجبؽش ثاعشاء رؾ١ًٍ  خزجبسلا

 ( 12سلُ )

 ( 23 خذٔل سلى )

 الإنكخشٍَٔتسضب انعًلاء عهى انخدبسة َخبئح ححهٍم الاَحذاس انبغٍظ 

 اٌّؼبٌُ

اٌم١ّخ 

 اٌّمذسح

B 

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

 bي

ِؼبًِ 

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

Beta 

T 

 اٌّؾغٛثخ
P 

اٌذلاٌخ 

 الإؽقبئ١خ

 ِؼ٠ٕٛخ 000. 19.078  110. 2.106 اٌغضء اٌضبثذ

 ِؼ٠ٕٛخ 000. 11.695 648. 043. 497. سمب اٌؼّلاء

  0.38364اٌّؼ١بسٞ ٌٍّٕٛرط  اٌخطأ0,420      ( =   ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )0,648      (=  Rِؼبًِ الاسرجبه )

 0,01داٌخ ػٕذ 000,     ِغزٛٞ اٌذلاٌخ =        ( 189،  1اٌؾش٠خ = )  136.768     ( =  Fل١ّخ اخزجبس ) 

 ( ِب ٠ٍٝ : ٠12ؼشك اٌغذٚي سلُ ) 

  ٌؾبد اٌجٛد ٌٍّٛالغ اٌزٟ رغزخذَ اشمب اٌؼّلاء ٌ ِؼ٠ٕٞٛٛعذ رأص١ش  -

% 21.1ٌٍؼب١ٍِٓ  الإٌىزش١ٔٚخث١ٓ سمب اٌؼّلاء ٚاٌزغبسح  الاسرجبهثٍغ ِؼبًِ  -

 2.21ٔز١غخ داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ  ٟٚ٘

 فٟ% ِٓ اٌزغ١١ش اٌىٍٝ 20.2فاْ سمب اٌؼّلاء ٠فُغش  (  )ٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

 ئٌٝ% رشعغ 51.2إٌغجخ  ٚثبلٟ ،الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  فٟاٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً 

 اٌّؼبدٌخ، أٚ سثّب ٌؼذَ ئدساط ِزغ١شاد ِغزمٍخ أخشٜ. فٟ اٌؼؾٛائٟاٌخطأ 

ٚ٘ٝ داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  121.2111( اٌّؾغٛثخ  Fثٍغذ ل١ّخ )  -

اٌزٟ رؼزّذ  الإٌىزش١ٔٚخص٠بدح سمب اٌؼّلاء ػٓ ِٛالغ اٌزغبسح  ئٌٝ، ٚرؾ١ُش  2.21

ٔظشاً ٌغشػٗ اٌشد ٚلا رزأصش ػٍٝ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء 

 ثبٌؾبٌخ اٌّضاع١خ ٚرؼًّ ػٍٝ ِذاس ا١ٌَٛ.
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 ٓٚلذ ارفمذ ٘زٖ إٌزبئظ ِغ دساعخ وً ِ -

(Yao et al., 2020)   ،( ٟ0211٘ؾبَ ػضد؛ ِبع١خ فزؾ ) ، ٍٝ٘بٟٔ ػ

(0211  ) ، 

 اٌؼذَ.اٌضبٌش ٚسفل فشك  اٌفشػٟثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غخ ٠ّىٓ لجٛي اٌفشك 

  اٌشاثغ: اٌفشػٟاٌفشك اخزجبس  

 .الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  ػٍٝاٌؾشاء  ٌمشاس ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ 

اٌجغ١و ٠ٛمؼ ٔزبئغٗ اٌغذٚي  الأؾذاس٘زا اٌفشك لبَ اٌجبؽش ثاعشاء رؾ١ًٍ  لاخزجبس

 ( .12سلُ )
 (22خذٔل سلى )

 انًعبنى

انمًٍت 

 انًمذسة

B 

انخطأ 

 انًعٍبسي

 bل

يعبيم انخطأ 

 انًعٍبسي

Beta 

T 

 انًحغٕبت
P 

انذلانت 

 الإحصبئٍت

 يعٌُٕت 000. 5.902   245. 1.446 اندضء انثببج

 يعٌُٕت 000. 7.859 496. 064. 506. لشاس انششاء

  0.43725انًعٍبسي نهًُٕرج  انخطأ0,246      ( =   يعبيم انخحذٌذ )0,496      (=  Rيعبيم الاسحببط )

 0,01دانت عُذ 000,     يغخٕي انذلانت =        ( 222،  1دسخت انحشٌت = ) 61.764     ( =  Fلًٍت اخخببس ) 

 الإنكخشٍَٔتانخدبسة  عهىلشاس انششاء َخبئح ححهٍم الاَحذاس انبغٍظ 

 : ٟ( ِب ٠ٍ ٠12ظُٙش اٌغذٚي سلُ ) 

 فٌٍٟؼّلاء ٌٍّٛالغ اٌزٟ رغزخذَ اٌؾبد اٌجٛد مشاس اٌؾشاء ٌ ِؼ٠ٕٞٛٛعذ رأص١ش  -

 . الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 

 ٟٚ٘% 21.1 ٌٍؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخث١ٓ لشاس اٌؾشاء ٚاٌزغبسح  الاسرجبهثٍغ ِؼبًِ  -

 2.21ٔز١غخ داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ 

 فٟ% ِٓ اٌزغ١١ش اٌىٍٝ 02.1فاْ لشاس اٌؾشاء ٠فُغش  (  )ٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

 ئٌٝ% رشعغ 25.2إٌغجخ  ٚثبلٟ ،الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  فٟاٌزبثغ اٌّزّضً  اٌّزغ١ش

 أخشٜ.أٚ سثّب ٌؼذَ ئدساط ِزغ١شاد ِغزمٍخ  اٌّؼبدٌخ، فٟ اٌؼؾٛائٟاٌخطأ 

 2.21داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ٟٚ٘ 11.212( اٌّؾغٛثخ  Fثٍغذ ل١ّخ )  -

رأص١ش اٌؾبد ثٛد ػٍٝ لشاس اٌؾشاء اٌؼّلاء داخً  ِٛالغ اٌزغبسح  ئٌٝ، ٚرؾ١ُش 
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 خاٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ اعزخذاَ اٌؾبد ثٛد فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٔظشاً ٌغشػ الإٌىزش١ٔٚخ

ػشك ع١ّغ ث١بٔبد عشػخ ٌٚمذسح اٌؾبد ثٛد ػٍٝ رشؽ١ؼ إٌّزظ إٌّبعت ٌٍؼ١ًّ 

 رٍج١ٗ اؽز١بعبد اٌؼ١ًّ  خإٌّزظ، ٚعشػ

ٝ ٘بٟٔ ػٍ،  (Misischia et al., 2022) ذ ٘زٖ إٌزبئظ ِغ دساعخ ٚلذ ارفم -

(0211  ) 

 اٌشاثغ ٚسفل فشك اٌؼذَ. اٌفشػٟثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌز١غخ، ٠ّىٓ لجٛي اٌفشك 

  انشئٍظ:انفشض اخخببس 

  .الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  ػٍٝثؼبد اٌؾبد اٌجٛد لأ ئؽقبئ١خ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ 

دسعبد  اٌّزذسط ٌج١بْاٌفشك لبَ اٌجبؽش ثاعشاء رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزؼذد  لاخزجبس

ِغ ٌٍؼب١ٍِٓ  الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌزغبسحٚأ٠ٌٛٚبد رأص١ش وً ِّبسعخ ِٓ اٌؾبد اٌجٛد 

 (.15رؾذ٠ذ ِؼ٠ٕٛخ اٌزأص١ش ٠ٚؼشك ٔزبئغٗ اٌغذٚي سلُ )

 ( 25خذٔل سلى )

 الإنكخشٍَٔتانشبث انبٕث عهى انخدبسة َخبئح ححهٍم الاَحذاس انًخعذد انًخذسج أبعبد 

 اٌّؼبٌُ

اٌم١ّخ 

 اٌّمذسح

B 

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

 bي

ِؼبًِ 

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

Beta 

T 

 اٌّؾغٛثخ
P 

اٌذلاٌخ 

 الإؽقبئ١خ

 ِؼ٠ٕٛخ 000. 5.822  226. 1.314 اٌغضء اٌضبثذ

 ِؼ٠ٕٛخغ١ش  431. 790. 060. 054. 043. ثٛداٌؾبد اعزخذاَ 

 ِؼ٠ٕٛخغ١ش  816. 232.- 016.- 057. 013.- اٌضمخ

 ِؼ٠ٕٛخ 000. 5.646 475. 065. 365. سمب اٌؼّلاء

 ِؼ٠ٕٛخ 000. 3.849 240. 064. 245. لشاس اٌؾشاء

 0.36783اٌخطأ اٌّؼ١بسٞ ٌٍّٕٛرط                0.478( =   ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )0,691      (= Rِؼبًِ الاسرجبه ) 

 0,01داٌخ ػٕذ 000,         ِغزٛٞ اٌذلاٌخ =        (185،  5دسعخ اٌؾش٠خ = ) 33.875     = (  F) ل١ّخ اخزجبس 

 

  



  

 دِراَسَةً مَيْداَنيَِّةً   الَْكَشْف عَنْ اسِْتخِْدَامِ روُبوُتَ اتِ الَْمُحَادَثةَِ الَتَّفَ اعلُيَِّةِ " الَشَّاتِ بوُتْ " فِي الَتِّجَارةَِ الإلكترونية
مُحَمَّدْ أحَْمَدْ عبَْدِ الَْحَمِيدْ أمَِين   د/   

 ١ٌٛ٠0202ٛ  -اٌؼذد اٌضبٌش                           اٌّغٍذ اٌشاثغ ػؾش                                                   

   1112 
   

  

 

 اٌزب١ٌخ:إٌزبئظ  ئٌٝرؾ١ش ث١بٔبد اٌغذٚي اٌغبثك 

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽقبئ١خ ٌّّبسعز١ٓ ِٓ اٌؾبد اٌجٛد )سمب اٌؼّلاء ٚلشاس 

، ٚئْ اخزٍفذ دسعخ رأص١ش وً ِّبسعخ ٚفمبً ٌٍؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخاٌؾشاء( ػٍٝ اٌزغبسح 

 :٠ٍٟاٌّؾغٛثخ، ؽ١ش عبء رشر١ت الأ٠ٌٛٚبد وّب  (T) ٌم١ُ

                   5.121سمب اٌؼّلاء                      -1          

                     2.121لشاس اٌؾشاء                       -2          

 .الإٌىزش١ٔٚخ، اٌضمخ رأص١ش عٛ٘شٞ ػٍٝ اٌزغبسح ثٛد لاعزخذاَ اٌؾبدٌُ ٠ظٙش   - 

ٝ اٌزغبسح  - ٞ ػٍ ً اٌزؾذ٠ذ ٌٍؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخأْ اٌّّبسعز١ٓ راد اٌزأص١ش اٌغٛ٘ش  ٚفمبً ٌّؼبِ

(R^2)  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح  فٟ% ِٓ اٌزغ١ش اٌىٍٝ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً 22.1رفُغش 

ّب ٌؼذَ اٌخطأ اٌؼؾٛائٟ فٟ اٌّؼبدٌخ، أٚ سث ئٌٝ% رشعغ 50.0، ٚثبلٟ إٌغجخ ٌٍؼّلاء 

 .ئدساط ِزغ١شاد ِغزمٍخ أخشٜ وبْ ِٓ اٌّفشٚك ئدساعٙب مّٓ إٌّٛرط

 2.21داٌخ ئؽقبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ٟٚ٘ 22.125اٌّؾغٛثخ  ( F ) ثٍغذ ل١ّخ -

عٛدح ٚفؾخ إٌّٛرط ٚئِىب١ٔخ الاػزّبد ػ١ٍٗ ، ٚأٔٗ ٠ّىٓ رطج١ك ّٔٛرط  ئٌٝ، ٚرؾ١ُش 

 : ٟثّب ٠ٍ الإٌىزش١ٔٚخاٌؼلالخ اٌغبثك فٟ اٌزٕجإ ثبٌزغبسح 

الاخز١بس اٌذل١ك ٌٍؼٕبفش اٌجؾش٠خ اٌّطٍٛثخ ٌؾغً اٌٛظبئف اٌّزؼٍمخ ثزىٌٕٛٛع١ب  -

ٚرؼ١١ٕٙب ثبػزجبس٘ب رؾُىً اٌّبدح اٌخبَ ٌىً الأػّبي ٚالأٔؾطخ اٌزٟ رمَٛ ثٙب ٚألغبَ 

 .ٚمّبْ رٛافش ِٛاسد ثؾش٠خ رّزٍه وفبءاد اٌؼًّ ٚاٌخجشح فٟ اعزخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب

صاي ٕ٘بن  اٌّٛالغ ِٚبصٌذ فٟ ِٙذ٘ب ٌُٚ رٕزؾش فٟ ع١ّغ  ىٌٕٛٛع١ب اٌؾبد ثٛد ِبر -

ٚوٍّب رؼمذ اٌّٙبَ ٚاٌّؾبوً  ،اٌضمخ فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب خلٍرخٛف ِٓ اعزخذِٙب ٚ

ػٕذ ، ٚثبٌزبٌٟ ٚالاعزفغبساد اٌزٟ رٛاعٗ اٌؼ١ًّ وٍّب لٍذ صمزٗ ٚاعزخذاِٗ ٌٍؾبد ثٛد

٠ٚزٛافك ِغ ٔزبئظ دساعخ ثقٛسح ٚامؾخ ٌُ رظٙش فٟ إٌزبئظ  الأثؼبد ثجم١خِمبسٔزٙب 

(Cheng et al., 2022) . 

ثٕبءً ػٍٝ رٌه ٠ّىٓ لجٛي اٌفشك اٌشئ١ظ ٌٍذساعخ عضئ١بً ٌّّبسعزٟ سمب اٌؼّلاء،  -

 ، اٌضمخ.الإٌىزش١ٔٚخلشاس اٌؾشاء، ٚسفل اٌفشك ف١ّب ٠خـ اٌؾبد 
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 انًغخمبهٍتانًحذداث ٔانخٕصٍبث نهذساعبث 

الاعزضّبس فٟ ِغبي اٌزوبء الافطٕبػٟ ثقفٗ ػبِٗ ثبػزجبسٖ الاعزضّبس اٌّغزمجٍٟ  -

مّٓ ث١ئخ  الإٌىزش١ٔٚخ٠غُٙ وض١شاً فٟ د٠ِّٛخ اعزّشاس ٔؾبه اٌّٛالغ اٌزغبسح 

رىٌٕٛٛع١خ ػب١ٌّخ ِزمذِخ ِٓ ؽ١ش اٌزٛعغ فٟ الاعزخذاِبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزغبسػخ 

أ١ّ٘خ رٛف١ش٘ب ٔظشا  ئٌٝٛالغ اٌزٟ لا رٛفش اٌخذِخ، ٌفذ أزجب٘ٙب ٚاٌّزغذدح، ثبٌٕغجخ ٌٍّ

 لإِىب١ٔبرٙب اٌٙبئٍخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ سمب ٚلشاس اٌؾشاء ٌٍؼّلاء.

أُ٘ ِجبدب عٛدح اٌزغ٠ٛك  ِزّضٍخ فٟ خذِخ اٌؾبد ثٛد ٚعبئً اٌزوبء الافطٕبػٟ ذؽمم -

خقبئـ اٌشد خذِخ اٌؾبد ثٛد اٌشلّٟ ِٓ خلاي خذِخ ِب ثؼذ اٌج١غ ؽ١ش رزٛفش ِٓ خلاي 

 ٞ ٚلذ ِٚٓ أٞ ِىبْ ِّب ٠ؾمك اٌزفبػ١ٍخ. أا٢ٌٟ اٌزٟ رز١ؼ اٌزٛافً فٟ 

فٟ خذِخ اٌؼّلاء ٌزخف١ل إٌفمبد ٠ّٚىٓ اعزخذاِٗ أ٠نب فٟ اٌؾبد ثٛد ٠غزخذَ  -

اٌؾش٠ؾخ اٌّغزٙذفخ ثذلخ ػٓ هش٠مخ ِؼشفخ ٚر١١ّض أّٔبه اٌؾشاء  اٌّج١ؼبد ٌزؾذ٠ذ

ّٔبه غ١ش إٌّزظّخ، فٟ رؾذ٠ذ الأاٌؾبد ثٛد ثبلاػزّبد ػٍٝ لٛاػذ اٌج١بٔبد، وّب ٠مَٛ 

ٌىزشٟٚٔ، ٚاٌزؾز٠ش ِٓ الأخطبس ٌىزشٟٚٔ، ٚػ١ٍّبد الاؽز١بي الإوشعبئً اٌجش٠ذ الإ

 اٌّؾزٍّخ فٟ اٌٛلذ إٌّبعت.

١ش أِبَ اٌزوبء الافطٕبػٟ، ؽ١ش ٠ّىٓ أْ رغزف١ذ ِٕٗ اٌؾشوبد ٕ٘بن رط٠ٛش وج -

ٚالأفشاد ثؾىً أوجش ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّغٛل١ٓ، ؽ١ش ٠خزقش اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ِغ اٌؾقٛي 

ػٍٝ ٔزبئظ أوضش فبػ١ٍخ فٟ ٚلذ أعشع، ٚ٘زا ِب ٠إوذ أْ ِٙبساد اٌزغ٠ٛك ٚالإثذاع فٟ 

 طٕبػٟ.ػشك إٌّزغبد ػبًِ ُِٙ فٟ ظً رىٌٕٛٛع١ب اٌزوبء الاف

فٟ رم١ٕخ  خفٟ رطج١مبد اٌزوبء الافطٕبػٟ ٚخبف الإٌىزش١ٔٚخئْ رٛعغ اٌزغبسح  -

اٌزٟ  الإٌىزش١ٔٚخاٌؾبد ثٛد ٠غبُ٘ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٛالغ اٌزغبس٠خ 

خذِخ اٌؼّلاء ٚثذلاً ِٓ رٛظ١ف  خرغزخذِٙب ِٓ خلاي رخف١ل وٍفخ اٌخذِبد، ٚخبف

 ئػذادارٙبٌٍشد ػٍٝ الاعزفغبساد، الا٘زّبَ ثزم١ٕخ اٌؾبد ثٛد ٚمجو  حػذاد وج١شأ

ػٍٝ اٌزٕبفظ، ٚثبٌزبٌٟ ص٠بدح اٌؾقخ  الإٌىزش١ٔٚخ٠غبُ٘ فٟ ص٠بد لذسد اٌّٛالغ اٌزغبسح 

  .اٌغٛل١خ ِّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ أسثبؽٙب
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ثزطج١مبد اٌزوبء  الإٌىزش١ٔٚخرٛفٟ اٌذساعخ ثنشٚسح ا٘زّبَ ِٛالغ اٌزغبسح -

، ٚرذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ثٙب ٚؽضُٙ ػٍٝ رمذ٠ُ أفىبس ئثذاػ١خ عذ٠ذح ٌزؾمك الافطٕبػٟ

ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، ٚ٘زا ٠غزٛعت أعبعب رٛفش اٌج١ئخ اٌزىٌٕٛٛع١خ إٌّبعجخ ٚرؾخ١ـ 

ِٚؼبٌغخ اٌّؼٛلبد الأعبع١خ اٌزٟ رٛاعٗ اعزخذاِبد اٌزوبء الافطٕبػٟ اٌّزبؽخ ػب١ٌّبً 

    ٚفٛلاً ئٌٝ رؾم١ك اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ. 

الزقشد اٌذساعخ ػٍٝ دساعخ فؼب١ٌخ ثشاِظ اٌؾبد ثٛد داخً ِٛالغ اٌزغبسح  -

ِٚذٜ رأص١ش اعزخذاِٙب ٚاٌضمخ ف١ٙب ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ سمب ٚلشاس اٌؼّلاء  الإٌىزش١ٔٚخ

، ٚاعزخذاَ إٌّٙظ اٌىّٟ ٚرم١ٕخ الأ١ّ٘خ ٚالأداء وّب أٙب اػزّذد ػٍٝ اٌؼ١ٕخ ٌٍؾشاء

ػٍٝ اٌؼّلاء  ئٌىزش١ٔٚخا١ٌّغشح )ػ١ٕخ غ١ش اؽزّب١ٌخ(، ٚرُ رٛص٠غ اعزّبسح اعزج١بْ 

ِؾً اٌذساعخ  الإٌىزش١ٔٚخِٛالغ اٌزغبسح ػٍٝ  اٌشٚثٛربدِّٓ وبٔٛا ٌُٙ رغشثخ ِغ 

ػذد  الزشاػػٍٝ اٌّؾذداد ٠ّىٓ  ٚثٕبء ،ف١غجٛن()اٌ الاعزّبػٟػٍٝ ِٛلغ اٌزٛافً 

ِضً اٌفٕبدق ِٓ اٌجؾٛس اٌّغزمج١ٍخ فٟ ٘زٖ اٌّغبي ِضً رٕبٚي لطبع ِخزٍفخ آخش 

 اؽزّب١ٌخػ١ٕخ  اخز١بسِٚمبسٔخ إٌزبئظ ِغ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ، وّب ٠ّىٓ ٚؽشوبد اٌط١شاْ 

ٝ رم١ٕخ ِخزٍفخ ٌم١بط ٠ّٚىٓ رجٕ الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح رغّؼ ثزؼ١ُّ إٌزبئظ ػٍٝ لطبع 

 Technology Acceptance Model)  ّٔٛرط رمجً اٌزم١ٕخ اعزخذاَاٌفبػ١ٍخ ِضً 

(TAM  الالزشاؽبدِٚٓ  اٌزؼبًِ ِغ رم١ٕخ اٌؾبد ثٛد فٟاٌؼّلاء  ارغب٘بدٌزؾذ٠ذ 

اٌزٟ ٠ّىٓ رمذ٠ّٙب دساعخ أصش رمذ٠ُ ٘زٖ اٌخذِخ ػٍٝ أؽذ اٌّزغ١شاد )رؾم١ك اٌفؼب١ٌخ ، 

ٚلاء اٌؼّلاء ، ٚص٠بدح اٌّج١ؼبد ٚرؾغ١ٓ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚثٕبء ػلالبد ه١جخ ِغ 

صش أ٠ّىٓ دساعخ  أخ١شاً ٘زٖ اٌجشاِظ  لاعزخذاَاٌؼّلاء( وّب ٠ّىٓ دساعخ دٚافغ اٌؼّلاء 

 .اٌزىٌٕٛٛع١ب اعزخذاَِضً ِغزٜٛ اٌزؼ١ٍُ ػٍٝ   الأخشٜ خاٌذ٠ّٛغشاف١اٌؼٛاًِ 

ِب ِب ظٙش فٟ إٌزبئظ ِٓ ػذَ رأص١ش ٌٍؾبد ثٛد ثقفٗ ػبِٗ فٟ ِزغ١ش٠ٓ الاعزخذاَ أ -

ٚثبٌزبٌٟ ِغ اٌٛلذ عزٕزؾش  اٌؼّلاء،ٔٙب رم١ٕخ عذ٠ذح ػٍٝ أٚاٌضمخ اٌؼّلاء ف١شعغ اٌغجت 

 اٌٙبئٍخ.ٌمذسرٙب  ٚعٛد٘ب ٔظشاٚرضجذ 

ِؾً  الإٌىزش١ٔٚخٌمطبع اٌزغبسح ٚأخ١شاً ٠ىزغت اٌجؾش أ١ّ٘زٗ اٌزطج١م١خ ثبٌٕغجخ  -

زض٠ٚذ فبٔؼٟ اٌمشاس ثبٌّؼٍِٛبد ػٓ ِٛاهٓ اٌمٛح ٚاٌنؼف فٟ ٔظبَ ٌ اٌذساعخ،
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عؼً  ف٠ٟغبثب ئاٌخبفخ ثُٙ ثٙذف ِؼبٌغخ ٔمبه اٌنؼف ِّب ٠ٕؼىظ  اٌؾبد ثٛد

 الأٔظّخ أوضش فبػ١ٍخ. 

 :انخٕصٍبث 

 اٌزٛف١بدِٓ  خِغّٛػ ٠ّىٓ رٍخ١ـ رٛفٍذ ئ١ٌٗ اٌذساعخ ِٓ ٔزبئظفٟ مٛء ِب 

  فٟ:رزّضً  الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح ِٛالغ  داسحئٌٍمبئ١ّٓ ػٍٝ 

ثزفؼ١ً  الإٌىزش١ٔٚخثّٛالغ اٌزغبسح  ٚخذِخ اٌؼّلاء اٌزغ٠ٛك لغُمشٚسح ا٘زّبَ  -

 .اٌؾبد ثٛد ثّب ٠ؼىظ فٛسح ر١ٕ٘خ ئ٠غبث١خ ػٕٙب ٌذٜ ػّلائٙبرم١ٕخ 

سٚثٛربد اٌّؾبدصخ؛ ٌزؾم١ك  ٔؾٛ الاعزضّبس اٌقؾ١ؼ فٟ خذِخ اٌؼّلاءرٛع١ٗ ئداسح  -

 أ٘ذافٙب ثفبػ١ٍخ.

اٌّٛالغ  مشٚسح اعزخذاَ سٚثٛربد اٌّؾبدصخ وأؽذ اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ داخً ئداساد -

 .ٌزمذ٠ُ خذِبد راد عٛدح ػب١ٌخ الإٌىزش١ٔٚخاٌزغبسح 

اٌزغبسح اٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛش اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌّغزخذِخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد  -

 .الإٌىزش١ٔٚخ

رطج١مبد اٌزوبء الافطٕبػٟ ػٍٝ  الإٌىزش١ٔٚخفٟ ِغبي اٌزغبسح  رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ -

 ٌزمذ٠ُ أفىبس ئثذاػ١خ عذ٠ذح ٌزؾمك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ رغٍت ِض٠ذا ِٓ سمب اٌؼّلاء 

 

 

 

 

 

 

  



  

 دِراَسَةً مَيْداَنيَِّةً   الَْكَشْف عَنْ اسِْتخِْدَامِ روُبوُتَ اتِ الَْمُحَادَثةَِ الَتَّفَ اعلُيَِّةِ " الَشَّاتِ بوُتْ " فِي الَتِّجَارةَِ الإلكترونية
مُحَمَّدْ أحَْمَدْ عبَْدِ الَْحَمِيدْ أمَِين   د/   

 ١ٌٛ٠0202ٛ  -اٌؼذد اٌضبٌش                           اٌّغٍذ اٌشاثغ ػؾش                                                   

   1112 
   

  

 

  انًشاخع

  انعشبٍت:أٔلاً انًشاخع 

نش ِؾّذ أ نش )أ٠ّٓ أثٛ إٌ  (. أصش اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ ػٍٝ سمب اٌؼّلاء فٟ 0202ثٛ إٌ

غٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ ٚاٌج١ئ١خ، عبِؼخ لٕبح اٌغ٠ٛظ، و١ٍخ اٌزغبسح  اٌغٛق اٌؼمبسٞ، اٌّ

 . 112 -121، ؿ ؿ  0، ع  11ثبلإعّبػ١ٍ١خ، ِغٍذ 

 أصش اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ػٍٝ اٌغٍٛن اٌؾشائٟ ٌّغزؾنشاد  ( .0215اٌؼّشٞ )ع١ش٠ٓ ِؾّذ 

و١ٍخ اٌذساعبد ، سعبٌخ ِبعغز١ش، رطج١م١خ ػٍٝ فئخ اٌؾبثبد فٟ ِذ٠ٕخ اٌضسلبء( اٌزغ١ًّ( دساعخ

 ، عبِؼخ اٌضسلبء، اٌضسلبء، الأسدْ.اٌؼ١ٍب

 ، ػّبْ: داس ففبء 1ِجبدب ٚأعب١ٌت اٌزغ٠ٛك ِذخً ِٕٙغٟ رطج١مٟ، ه (.0212ػٍٟ فلاػ اٌضػجٟ )

 ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ.

فبػ١ٍخ اعزخذاَ رم١ٕبد اٌزوبء الافطٕبػٟ فٟ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ػجش ِٛالغ  (.0201ِٟ ١ٌٚذ علاِخ )

اٌزٛافً الاعزّبػٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظش هلاة ألغبَ الارقبي اٌزغ٠ٛمٟ فٟ اٌغبِؼبد اٌغؼٛد٠خ. 

 ِغزشعغ ِٓ  111 - 125،  22قش٠خ ٌجؾٛس الإػلاَ، عاٌّغٍخ اٌّ

http://search.mandumah.com/Record/1240639 

ػٍٟ سمب  الإٌىزش١ٔٚخٔزشٔذ ٌّٛالغ اٌزغبسح أصش عٛدح اٌخذِخ ػجش الإ (.0211٘بٟٔ ػٍٝ ؽبسد )

، ؿ ؿ    2، ع 1اٌؼّلاء ١ٔٚزُٙ فٟ اٌؾشاء، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ ٚاٌج١ئ١خ، ِغٍذ 

022-001 . 

 اٌذسدؽخ اٌزفبػ١ٍخ  سٚثٛربدفبػ١ٍخ ثشاِظ  (.0211٘ؾبَ ػضد عؼذ؛ ِبع١خ فزؾٟ ػجذ اٌٍط١ف )

الأداء( ،  -)اٌؾبد ثٛد( فٟ لطبع اٌفٕبدق ِٓ ِٕظٛس اٌؼّلاء: دساعخ ثبعزخذاَ رم١ٕخ )الأ١ّ٘خ

اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق ، عبِؼخ رقذس٘ب و١ٍخ  -(IJHTH)ٚاٌن١بفخ اٌّغٍخ اٌذٌٚخٌ ٌٍزشاس ٚاٌغٌبؽخ 

 ( .0( ، ع )12اٌف١َٛ، اٌّغٍذ )
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