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 مهخص : ان

عٍٛن ِب ثؼذ اٌشرشا  ػٍٟ رغشثخ اٌؼ١ًّ اصش  ٌزؾمك ِٓاعزٙذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٟ ا     

ٚخٍظرذ اٌذساعرخ ٌؼرذد ِرٓ إٌزرب ظ ، سوبة ششوبد اٌط١شاْ فرٟ ِظرشثبٌزطج١ك ػٍٟ 

)اٌؾغرر١خ أثؼرربد رغشثررخ اٌؼ١ّررً  ررربص١شِٕٙررب ٚعررٛد رررؤص١ش ا٠غرربثٟ رٚ د٨ٌررخ ِؼ٠ٕٛررخ  فررٟ 

أثؼربد عرٍٛن ِرب ثؼرذ اٌشرشا  ػٍرٟ ٚاٌؼبؽف١خ ٚا٨دساو١خ ٚاٌغرٍٛو١خ ٚرغشثرخ ا٨سرجربؽ  

ا٤صش اٌّجبشش  ٔزب ظ اٌذساعخ  وّب أظٙشد .ٚاٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ١ٔٚخ اػبدح اٌششا   )اٌشػب

 ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا . 

١ٔخ  –اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش  -اٌشػب -عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  -رغشثخ اٌؼ١ًّ: انكهماخ انمفراحَح

 .اػبدح اٌششا 

Abstract: 

     This study aimed to investigate the impact of the customer 

experience on post-purchase behavior through the application on 

airline passengers in Egypt. The study concluded several results, 

including the presence of a significant positive effect of  the 

customer experience  dimensions (Sensitive, Emotional, 
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Intellectual, Behavioral, and Social-identity experience) and the 

dimensions of post-purchase behavior (Satisfaction, 

Recommendation to others, and Repurchase).The study also 

demonstrated the direct impact of customer experience on post-

purchase behavior. 

Keywords: Customer Experience – Post Purchase Behavior - 

Satisfaction - Recommendation to others - Rrepurchase. 

 أولاً: ممذمح 

رٛاعٗ إٌّظّبد فٟ ػبٌّٕب اٌّؼبطش رؾذ٠بً عذ٠ذًا ٚعش٠ؼًب ٠زؼٍك فٟ وض١ش ِٓ           

ثٕغبػ، ٚرٌه فٟ ظً إٌّبفغخ اٌشذ٠ذح ث١ٓ ِخزٍف بداسح رغشثخ اٌؼ٩ّ  ا٤ؽ١بْ ث

اٌخذِبد اٌّمذِخ ثٛاعطخ رٍه إٌّظّبد، ثغشع ط١بغخ اعزشار١غ١بد ؽ٠ٍٛخ ا٤عً 

رغبػذ رٍه إٌّظّبد ػٍٝ ادسان إٌغبػ. ٠ٚزشاٚػ ٘زا اٌزؾذٞ ث١ٓ اٌجؾش ػٓ و١ف١خ 

اٌزغشثخ،  أشب  رغشثخ ِمٕؼخ ٌٍؼ٩ّ  ِٓ خ٩ي اششان اٌؼ١ًّ فٟ ع١ّغ ِشاؽً رٍه

ٚط٨ًٛ اٌٝ اداسح رٍه اٌزغشثخ ِٓ خ٩ي دساعخ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ ٚثٕب  اٌمشاساد اعزٕبدا 

ٚرٌه ِٓ خ٩ي اٌٝ رم١١ّٗ ٌٍزغشثخ، عٛاً  لجً أٚ أصٕب  أٚ ثؼذ ػ١ٍّخ اٌششا  رارٙب، 

رؾذ٠ذ ٚرٍج١خ ِزطٍجبد اٌؼ٩ّ  ثظٛسح أوضش فؼب١ٌخ ِّب ٠ؾغٓ ِٓ عٍٛوٗ اٌششا ٟ. 

اٌؼ٩ّ  ِٓ خ٩ي ػ١ٍّخ اٌزفبػً ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌؼ٩ّ  ػجش ِخزٍف رغبسة ٚرزٌٛذ 

 اٌمٕٛاد اٌزٟ ٠زُ أشبإ٘ب ٚفمبً ٌّغّٛػخ ِٓ ا٤دٌخ اٌٛظ١ف١خ ٚاٌؼبؽف١خ.

ٚرؼزجش رغشثخ اٌؼ٩ّ  ٚاؽذح ِٓ أوضش اٌّشى٩د رؼم١ذًا ٚاٌؾبؽًب فٟ ػبٌُ            

ٚٔظشاً ٌٍّٕبفغخ ، ّٕظّبد اٌخذ١ِخا٤ػّبي اٌّؼبطش، ٨ٚع١ّب ػٕذِب ٠زؼٍك ا٤ِش ثبٌ

اٌششعخ فٟ طٕبػخ اٌط١شاْ، رؾزبط اٌششوبد اٌزٟ رٕزّٟ ٌزٍه اٌظٕبػخ اٌٝ اٌزشو١ض 

ػٍٝ رغبسة اٌؼ٩ّ ، ثغشع ػّبْ سػبُ٘ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚط٨ًٛ اٌٝ 

٨ٚ ُٙ ٌزٍه اٌخذِبد. ٚفٟ ٘زا اٌغ١بق، رظٙش أ١ّ٘خ ِشاعؼخ ٩ِؽظبد اٌؼ٩ّ  ػٍٝ 

ٚرؼزجش  .ص ٌّب ٌٙب ِٓ دٚس ِئصش فٟ ػ١ٍّخ ل١بط أدا  ٔزب ظ ا٤ػّبيٚعٗ اٌخظٛ
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اٌم١ّخ اٌّمذِخ ٌٍؼ٩ّ  أداح اعزشار١غ١خ ٌغزة اٌؼ٩ّ  ٚا٨ؽزفبظ ثُٙ، وّب أطجؾذ أؽذ 

ػٛاًِ إٌغبػ ا٤عبع١خ ٌٍّٕظّبد، فبٌم١ّخ اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ ٌؼ٩ّ ٙب رغبػذ ػٍٝ 

أدا  إٌّظّخ، ِٚٓ صُ ٠زؼ١ٓ ػٍٝ إٌّظّخ  رشى١ً ٨ٚ ُٙ ٚرغُٙ فٟ ػ١ٍّخ رؾغ١ٓ

رٛع١ٗ عٙٛد٘ب وبفخ ٔؾٛ ر١ٌٛذ ل١ّخ ٌؼ٩ّ ٙب عشا  اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ، ٚرٌه ثغشع 

ثبػبدح ششا  إٌّزظ عٛا  وبْ رؾم١ك سػب ٨ٚٚ  اٌؼ٩ّ ، ٚ٘ٛ ِب ٠زشرت ػ١ٍٗ ل١بُِٙ 

 عٍؼخ أٚ خذِخ ثً ٚاٌّذاِٚخ ػٍٝ اٌششا  وٍّب دػذ اٌؾبعخ.

 انذراساخ انساتمح  ثاوَاً:

 دراساخ ذىاوند ذدرتح انعمَم

ػٍٝ ّٔٛرط رغشثخ اٌؼ٩ّ ،  )2015Andajani ,فٟ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب )         

ٚرؤص١ش وً ِٓ اٌج١ئخ ا٨عزّبػ١خ ٚاٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٠٦غبث١خ فٟ 

ِغبي اٌج١غ ثبٌزغض خ ػٍٝ ِىٛٔبد ٘زا إٌّٛرط، ٚعذد اٌذساعخ أْ اٌششوخ ٨ ٠غت أْ 

رزغٗ فمؾ ٔؾٛ اسػب  اٌؼ٩ّ ، ثً ٠غت أ٠ؼبً أْ رؼًّ ػٍٝ ا٠غبد ط١غ عذ٠ذح 

بظ ثؼ٩ّ ٙب ِٓ خ٩ي أشب  رغشثخ اٌؼ٩ّ ، ٚ٘ٛ ا٤ِش اٌزٞ ٠ّىٓ أْ ٠زُ ِٓ ٩ٌؽزف

خ٩ي ِغّٛػخ ِٓ اٌّؾفضاد اٌزٟ ٠ّىٓ اٌزؾىُ فٟ ثؼؼٙب ٚاٌزٟ ٨ ٠ّىٓ اٌغ١طشح 

ػٍٝ ثؼؼٙب ا٢خش. ٚٚعذد اٌذساعخ أْ وً ِٓ اٌج١ئخ ا٨عزّبػ١خ ٚطٛسح اٌؼ٩ِخ 

. وّب ٚعذد اٌذساعخ أْ اٌؼ٩ّ  اٌز٠ٓ اٌزغبس٠خ رئصش فٟ ػ١ٍّخ أشب  رغشثخ اٌؼ١ًّ

 ١ّ٠ٍْٛ اٌٝ ا٦خ٩ص ٌٍششوخ. "Word Of Mouth"ٔششٚا دػب٠خ شف٠ٛخ ا٠غبث١خ 

  اٌٝ رؤص١ش طٛسح اٌششوخ ػٍٝ اٌىٍّخ Sallam, 2016وّب رؼشػذ دساعخ )         

إٌّطٛلخ ِٓ خ٩ي فؾض دٚس سػب اٌؼ٩ّ  ٚاٌضمخ، ؽ١ش ؽٛسد ٘زٖ اٌذساعخ اؽبسًا 

ّب ٠فغش رؤص١ش طٛسح اٌششوخ وّزغ١ش ِغزمً ػٍٝ اٌىٍّخ اٌشف١ٙخ وّزغ١ش ربثغ، ِفب١٘

ِٓ خ٩ي وً ِٓ اٌضمخ ٚسػب اٌؼ٩ّ  وّزغ١شاد ٚع١طخ. ٌٚمذ أوذد إٌزب ظ ػٍٝ 

ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ٌظٛسح اٌششوخ ػٍٝ وً ِٓ سػب اٌؼ٩ّ  ٚصمزُٙ. ثب٦ػبفخ اٌٝ 

اد رؤص١ش ا٠غبثٟ أوجش ػٍٝ اٌىٍّخ اٌشف٠ٛخ رٌه، أٚػؾذ ٔزب ظ اٌذساعخ أْ صمخ اٌؼ١ًّ ر

 إٌّطٛلخ ثشىً ٠فٛق رؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب اٌؼ١ًّ. 
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، ثغشع (Worlu et al., 2016)ٚرش١ش اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب وً ِٓ             

 رمذ٠ُ ِفَٙٛ اداسح رغشثخ اٌؼ٩ّ  ثبػزجبسٖ أؽذ اٌذػب ُ اٌش ١غ١خ فٟ ثٕب  ٨ٚ  اٌؼ٩ّ 

أشبسد إٌزب ظ اٌٝ ٚعٛد ص٩صخ أثؼبد أعبع١خ ٌجٕب  ، ظؾ١خ ث١ٕغ١ش٠بفٟ لطبع اٌشػب٠خ اٌ

رغشثخ اٌؼ١ًّ، ٟٚ٘ ا٤ثؼبد اٌزٟ رزّضً فٟ اٌجؼذ اٌٛظ١فٟ ٚاٌجؼذ ا١ٌّىب١ٔىٟ ٚاٌجؼذ 

ا٦ٔغبٟٔ، ؽ١ش ٚعذد اٌذساعخ رؤص١شاً ٌزٍه ا٤ثؼبد ػٍٝ ٨ٚ  اٌؼ٩ّ ، فؼٕذِب رزّىٓ 

ٌؼ٩ّ  ثبٌزغشثخ ٚص٠بدح فؼب١ٌزٙب ٚاػطب  ِٕظّخ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ِٓ رفؼ١ً ٚػٟ ا

رغشثخ اٌؼ١ًّ أ٠ٌٛٚخ اعزشار١غ١خ، فبْ ٘زا ا٤ِش ٠ئدٞ اٌٝ رى٠ٛٓ أطجبع ا٠غبثٟ 

ؽ٠ًٛ ا٤ِذ فٟ ر٘ٓ اٌؼ١ًّ، ِّب ٠ض٠ذ ِٓ دسعخ ٨ٚ  اٌؼ١ًّ. ٚرئوذ ٔزب ظ رٍه  

خ ِٓ عبٔت اٌذساعخ ػٍٝ لٛح اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌم١ّخ اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب اٌؼ١ًّ ٚعٛدح اٌخذِ

ٚث١ٓ سػب اٌؼ١ًّ ٨ٚٚ ٗ ِٓ عبٔت آخش. وّب رئوذ إٌزب ظ ػٍٝ ػشٚسح اٌخشٚط ػٍٝ 

إٌظشح اٌزم١ٍذ٠خ ٨ٌٛ  اٌؼ٩ّ  ٚاٌزٞ ٨ ٠زؼّٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ وّؾذد س ١غٟ ٚاٌزٛعٗ 

ٔؾٛ إٌٙظ اٌؾذ٠ش ٚاٌزٞ ٠زؼّٓ رغشثخ اٌؼ٩ّ  وّؾذد ٨ غٕٟ ػٕٗ. ٚرش١ش إٌزب ظ 

ثؾ ػم١ٔ٩خ ٚػبؽف١خ ث١ٓ إٌّظّبد ٚاٌؼ٩ّ  ثبٌمذس اٌزٞ ٠ظؼت أ٠ؼبً اٌٝ ٚعٛد سٚا

 ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ اٌزؤص١ش فٟ لٛرٙب ثغٌٙٛخ.

ػٍٝ  (kandampull et al., 2017)ٌٚمذ أوذد ٔزب ظ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب         

إٌّشآد اٌؼبٍِخ فٟ طٕبػخ اٌؼ١بفخ، ػٍٝ أْ ر١ّض رغبسة اٌؼ٩ّ  ٠ؼزجش ِٓ 

ُ ٚرؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ، ؽ١ش ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ اٌجؾش فٟ ػشٚساد وغت ٨ٚ ٙ

فٟ ِغبي  "Customer Experience Management"ػ١ٍّخ اداسح رغشثخ اٌؼ٩ّ  

اٌؼ١بفخ، ِٓ خ٩ي رمذ٠ُ ٔظشح شبٍِخ ٌٍؼٕبطش اٌش ١غ١خ اٌّىٛٔخ ٌزٍه اٌؼ١ٍّخ، ثغشع 

ٌٝ ػشٚسح ٚعٛد ا -أ٠ؼبً –ؽشػ اؽبس ػًّ ٦داسح رغشثخ اٌؼ٩ّ . ٚرش١ش إٌزب ظ 

ِظبدس ِؼٍِٛبد اػبف١خ أوضش رطٛساً ٠ّىٓ ا٨عزٕبد ا١ٌٙب ػٕذ اداسح رغشثخ اٌؼ١ًّ، 

وّب رش١ش إٌزب ظ اٌٝ أْ أثشص أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ رزّضً فٟ فُٙ ِىٛٔبد سؽٍخ اٌؼ٩ّ  

ثؤوٍّٙب، ٚرزجغ رظ١ُّ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌخذِخ، ٚاٌّزغ١شاد اٌزٟ ٠زىْٛ ِٕٙب اٌّض٠ظ 

ثب٦ػبفخ اٌٝ ٔزب ظ ا٤دا  ا٠٦غبثٟ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ، ٚدٚس اٌؼٛاًِ اٌزٕظ١ّ١خ  اٌزغ٠ٛمٟ،

اٌزٟ رزذخً فٟ رشى١ً رٍه اٌزغشثخ، ٚدٚس اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌخطٛؽ ا٤ِب١ِخ ٌّب ٌٙزٖ 
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اٌؼٛاًِ ِٓ أصش فٟ رغشثخ اٌؼ١ًّ. ٚأٚطذ اٌذساعخ ثؼشٚسح رؾم١ك اٌزؼبْٚ ث١ٓ 

ٌّٛاسد اٌجشش٠خ، ِغ اػطب  أ٠ٌٛٚخ ٌزٛظ١ف اداساد اٌزغ٠ٛك ٚا٦ٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد ٚا

 اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌزؾم١ك ل١ّخ أوجش ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ.

  ثذساعخ رؤص١ش رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح 2018وّب لبَ )إٌؼ١ّٟ،         

اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ ٚرٌه ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اؽذٜ ششوبد اٌٙبرف إٌمبي فٟ 

صخ ِٓ أثشص أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ٟٚ٘  لٕٛاد اٌّشبسوخ اٌؼشاق ثبٌزطج١ك ػٍٝ ص٩

ٚاٌج١ئخ اٌّبد٠خ ٚأّٔبؽ ا٨عزخذاَ. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ ػؼف لٕٛاد اٌّشبسوخ، ار 

اْ اٌششوخ ِؾً اٌذساعخ ٨ رؼزّذ ػٍٝ لٕٛاد اٌزٛص٠غ اٌّجبشش ِٓ إٌّزظ اٌٟ اٌؼ١ًّ، 

وخ. وّب اظٙشد إٌزب ظ ِّب ٠ئدٞ اٌٟ ػؼف اٌزفبػً اٌّجبشش ث١ٓ اٌؼ٩ّ  ٚاٌشش

اٌخبطخ ثزؾ١ًٍ أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ أْ ثؼذ اٌغٛدح ؽمك أػٍٟ اعزغبثخ ِٓ 

لجً اٌّجؾٛص١ٓ، فٟ ؽ١ٓ عب  اٌجؼذ اٌخبص ثبعزغبثخ اٌؼ١ًّ فٟ اٌّشرجخ ا٤خ١شح. 

ٚأوذد إٌزب ظ ا٦عّب١ٌخ ٌٍذساعخ ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ اسرجبؽ ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ ِخزٍف 

ؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ ِخزٍف أثؼبد ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ فٟ اٌششوخ ِؾً أث

 اٌذساعخ.

ثّؾبٌٚخ اعزىشبف ا٨ثزىبساد اٌغذ٠ذح فٟ  (Bolton et al., 2018)ٌٚمذ لبَ          

ِغبي رغشثخ اٌؼ٩ّ ، فٟ ظً رمبؽغ اٌؼٛاًِ اٌشل١ّخ ٚاٌّبد٠خ ٚا٨عزّبػ١خ، ِٓ خ٩ي 

زٟ رٕطٛٞ ػٍٝ خذِبد عذ٠ذح رذػُ رٛظ١ف اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌزوب  دساعخ اٌزغبسة اٌ

ا٨ططٕبػٟ، ِضً  اٌزٛا ُ اٌشل١ّخ ٚاٌٛعٛد ا٨عزّبػٟ ا٢ٌٟ اٌّزّضً فٟ اٌّغبػذ٠ٓ 

ا٨فزشاػ١١ٓ ٚسٚثٛربد اٌخذِخ. ٌٚمذ رُ رظٛس رغبسة اٌؼ٩ّ  اٌّغزمج١ٍخ فٟ ع١بق 

اٌٝ اٌّشرفؼخ، اٌزؼم١ذ اٌجذٟٔ  ص٩صخ أثؼبد أعبع١خ ٟٚ٘  اٌىضبفخ اٌشل١ّخ إٌّخفؼخ

إٌّخفغ اٌٝ اٌّشرفغ، ٚاٌزٛاعذ ا٨عزّبػٟ إٌّخفغ اٌٝ اٌّشرفغ، ؽ١ش رُ اٌشثؾ 

ث١ٕٙب ٚث١ٓ ِخزٍف أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ا٦دساوٟ ٚاٌؼبؽفٟ ٚاٌؾغ١خ ٚا٨عزّبػ١خ 

ثب٦ػبفخ ٌىً ِٓ اٌم١ّخ ّٚٔؾ اٌؾ١بح. ٚأوذد اٌذساعخ ػٍٝ ػشٚسح دِظ اٌؼٛاًِ 

خ ٚاٌف١ض٠ب ١خ ٚا٨عزّبػ١خ اٌزٟ رزذخً فٟ خٍك اٌزغبسة اٌفب مخ ٌٍؼ٩ّ . اٌشل١ّ

ٚأشبسد إٌزب ظ اٌٝ رشبثه اٌؼٛاٌُ اٌشل١ّخ ٚاٌف١ض٠ب ١خ ٚا٨عزّبػ١خ ٚرؼبفش٘ب ٌزمذ٠ُ 
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رغشثخ ػ٩ّ  شبٍِخ فٟ ػظش أطجؼ ف١ٗ اٌزوب  ا٨ططٕبػٟ ٚاٌشٚثٛربد ٚاٌزٛا ُ 

 ثخ اٌخذِخ.اٌشل١ّخ عضً ا أعبع١بً ِئصشاً فٟ رغش

  ثذساعخ رؤص١ش أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٟ 2019وّب لبَ )ػجذ اٌٙبدٞ،              

سفب١٘زٗ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ٩ّ  ِطبػُ اٌّشاوض اٌزغبس٠خ اٌّشِٛلخ ثبٌمب٘شح، ؽ١ش 

٘ذفذ اٌذساعخ اٌٟ رؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد ػ٩لخ ث١ٓ اٌج١ئخ اٌّبد٠خ ٚاٌزفبػً ِغ اٌّٛظف١ٓ 

اٌؼ٩ّ  ا٢خش٠ٓ ٚاٌخذِبد اٌغزا ١خ اٌّمذِخ وغض  ِٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚاٌزفبػً ِغ 

ثبٌّطبػُ ِؾً اٌذساعخ ػٍٝ شؼٛس اٌؼ١ًّ ثبٌشفب١٘خ، ٚرؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد رؤص١ش ٌٍؼ٩ِخ 

اٌزغبس٠خ وّزغ١ش ٚع١ؾ. ٚدٌٍذ إٌزب ظ ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ راد د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌّخزٍف 

 .  فٟ ظً اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خاٌّزغ١شاد ِؾً اٌذساعخ ػٍٝ سفب١٘خ اٌؼ٩ّ

، ثغشع فُٙ رغشثخ  2019Kim, (Ban andٚفٟ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب )           

اٌؼ٩ّ  ٚسػبُ٘ ِٓ خ٩ي ِشاعؼخ آسا  ِغّٛػخ ِٓ اٌّغبفش٠ٓ ػجش شجىخ ا٦ٔزشٔذ 

ششوبد ؽ١شاْ رُ اخز١بس٘ب ثٛاعطخ  02رغبٖ أفؼً 

أظجذ اٌذساعخ ِٓ اٌّزخظض، ؽ١ش   "Skytraxairlinequality.com"ِٛلغ

إٌبؽ١خ اٌى١ّخ ػٍٝ اٌؼ٩لخ ث١ٓ عزخ ِٓ أثشص ػٛاًِ اٌزم١١ُ )ٟٚ٘  ساؽخ اٌّمؼذ ٚوفب ح 

اٌّٛظف١ٓ ٚعٛدح ا٤غز٠خ ٚاٌّششٚثبد، ٚػٛاًِ اٌزشف١ٗ ٚاٌخذِخ ا٤سػ١خ ٚاٌم١ّخ 

ش٠ٓ ِٓ ِمبثً اٌّبي  ِٓ عبٔت، ٚث١ٓ سػب اٌؼ٩ّ  ٚاٌزٛط١خ ثخذِبد اٌششوخ ٣ٌخ

ثبعزضٕب  ػٛاًِ -عبٔت آخش. ٚأظٙشد ٔزب ظ اٌذساعخ ٚعٛد رؤص١ش ٌغ١ّغ ػٛاًِ اٌزم١١ُ 

ػٍٝ سػب اٌؼ٩ّ  ٚاٌزٛط١خ ثخذِبد اٌششوخ ٣ٌخش٠ٓ، وّب أظٙشد إٌزب ظ  -اٌزشف١ٗ

أْ فُٙ ِشاعؼبد اٌؼ٩ّ  ػجش ا٦ٔزشٔذ ٠ّىٓ أْ ٠ٛفش لبػذح ل٠ٛخ ٠ّىٓ  -أ٠ؼبً –

 ش اعزشار١غ١خ ِغزذاِخ فٟ طٕبػخ اٌط١شاْ.ا٨عزٕبد ا١ٌٙب ػٕذ رط٠ٛ

اٌٝ رظ١ُّ ّٔٛرط ٦داسح رغشثخ Heshmati, 2019) وّب عؼذ دساعخ )         

اٌؼ١ًّ فٟ لطبع اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ثبعزخذاَ ا٤ثؼبد اٌخبطخ ثبٌؼٛاًِ اٌّفب١ّ١٘خ 

اٌّزّضٍخ فٟ اٌجشش٠خ ٚاٌف١ض٠ب ١خ ٚا١ٌٙى١ٍخ، ٚوزا اٌؼٛاًِ اٌّئصشح فٟ رٛلؼبد اٌؼ٩ّ  ٚ

ا٦ػ٩ْ ٚٚػٛد اٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌزٛط١بد اٌشف١ٙخ، ثب٦ػبفخ اٌٝ ػٛاًِ اٌؼٕب٠خ 

ثبٌؼ٩ّ  ٚاٌّزّضٍخ فٟ رمذ٠ُ اٌذػُ ٚؽً اٌّشبوً ٚسػب٠خ اٌؼ١ًّ. ٚلذِذ اٌذساعخ 
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ّٔٛرعبً ِطٛساً ٦داسح رغشثخ اٌؼ١ًّ ثبٌزشو١ض ػٍٝ ِئششاد ا٤دا  اٌّزؼٍمخ ثّغبي 

خ، ؽ١ش أشبسد إٌزب ظ اٌٝ أْ ا٨عزضّبساد اٌؼخّخ اٌزٟ رؼخٙب اٌخذِبد اٌّظشف١

اٌجٕٛن فٟ ِغبي رط٠ٛش رغشثخ اٌؼ٩ّ  ٠زُ اعزشداد٘ب ثبٌىبًِ ِٓ خ٩ي اداسح رغشثخ 

 اٌؼ٩ّ  ِّب ٠ض٠ذ ِٓ اٌشثؾ١خ ٠ٚئدٞ اٌٝ رخف١غ اٌزىب١ٌف ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ. 

بد ِزؼذدح اٌمٕٛاد ٚثٙذف فؾض اٌؼ٩لبد ث١ٓ عٛدح رمذ٠ُ اٌخذِ          

"Multichannel Service Delivery quality" ، ِٓ ًرغبسة اٌؼ٩ّ  ٚث١ٓ و

ثزؾ١ًٍ أصش اٌخذِخ ِزؼذدح  (Chen et al. , 2019)ٚٔٛا٠ب اٌّشبسوخ اٌّغزّشح، لبَ 

اٌمٕٛاد ػٍٝ عٛدح اٌزغ١ٍُ ١ٔٚخ اٌؼ٩ّ  ػٍٝ اٌّشبسوخ اٌّغزّشح ِٓ ِٕظٛس رغشثخ 

بد رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ أثؼبد ص٩صخ ٟٚ٘  اٌجؼذ إٌفؼٟ ٚاٌجؼذ اٌؼ٩ّ ، ؽ١ش ؽذدد أثؼ

اٌغّبٌٟ ٚاٌجؼذ اٌزشف١ٟٙ. ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ ا٤ثؼبد اٌض٩صخ ِؾً اٌذساعخ رئصش 

ثشىً ا٠غبثٟ ػٍٝ رغبسة اٌؼ٩ّ ، ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب رئصش ػٍٝ ٔٛا٠ب اٌؼ٩ّ  ٌٍّشبسوخ 

مذ٠ُ أعب١ٌت ِزٕٛػخ ٌزؼض٠ض اٌّغزّشح. ٚأٚطذ اٌذساعخ ثؼشٚسح ل١بَ اٌّذ٠ش٠ٓ ثز

اٌم١ُ إٌفؼ١خ ٌٍؼ٩ّ ، ٚدػُ اٌّىٛٔبد اٌغّب١ٌخ، ٚرغ١ًٙ رذفك اٌّؼٍِٛبد ثشفبف١خ، 

ثؾ١ش ٠ّىٓ اٌٛطٛي ا١ٌٙب ثغٌٙٛخ، ثب٦ػبفخ اٌٝ رمذ٠ُ ِغز٠ٛبد ِزؼذدح ِٓ اٌخذِخ 

اٌٛاؽذح اعزٕبداً اٌٝ رغبسة اٌؼ٩ّ  رغبٖ لٕٛاد اٌزٛص٠غ اٌّزؼذدح، ٚرٌه ٌزٍج١خ 

 ؽز١بعبد اٌزغٛق اٌّزٕٛػخ اٌخبطخ ثبٌؼ٩ّ .ا

 دراساخ ذىاوند سهون ما تعذ انشراء 

اٌٝ رمذ٠ُ  (Rauyruen, 2007)فٟ ع١بق ا٤ػّبي اٌزغبس٠خ، ٘ذفذ دساعخ           

طٛسح ٌى١ف١خ رؤص١ش عٛدح ػ٩لخ اٌؼ٩ّ  ثبٌششوخ ػٍٝ ٨ٚ  ٘ئ٨  اٌؼ٩ّ ، ؽ١ش 

الزشؽذ اٌذساعخ أْ عٛدح ػ٩لخ اٌؼ٩ّ  ثبٌششوخ رشزًّ ػٍٝ وً ِٓ اٌضمخ ٚا٨ٌزضاَ 

ٚاٌشػب ٚعٛدح اٌخذِخ. ٚأفبدد إٌزب ظ أْ ِخزٍف أثؼبد عٛدح ػ٩لخ اٌؼ٩ّ  ثبٌششوخ 

  اٌؼ٩ّ . وّب أوذد إٌزب ظ ػٍٝ وْٛ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌشػب ِٓ راد رؤص١ش ػٍٝ ٨ٚ

اٌؼٛاًِ اٌؾبعّخ فٟ ػّبْ ٔٛا٠ب اٌؼ٩ّ  ػٍٝ اٌششا . وّب أشبسد إٌزب ظ وزٌه اٌٝ 

أٔٗ ِغزٜٛ ٨ٚ  اٌؼ٩ّ  ٠زذخً فٟ رؾذ٠ذ ّٔؾ ا٦ٔفبق اٌّزٛلغ ِٓ عبٔت اٌؼ١ًّ،ِّب 

وضش فؼب١ٌخ، ِٓ خ٩ي رمغ١ُ ٘ئ٨  ٠ّىٓ اٌششوخ ِٓ اداسح اٌؼ٩لخ ثؼ٩ّ ٙب ثشىً أ
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اٌؼ٩ّ  اٌٝ ػذح ششا ؼ ٚفمبً ٌذسعخ ٨ٚ ُٙ، ٚ٘ٛ ا٤ِش اٌزٞ ٨ غٕٝ ػٕٗ ثبٌٕغجخ 

ٌّغٛلٟ ِٕزغبد اٌششوخ. وّب ػضصد ٔزب ظ اٌذساعخ ِٓ أ١ّ٘خ ػٕظش ا٨ٌٛ  فٟ ثٕب  

ؼض٠ض اٌغٛأت اٌؼبؽف١خ ٌؼّبْ ا٨ٌزضاَ ثبٌششا ، ثب٦ػبفخ اٌٝ دٚس عٛدح إٌّزظ فٟ ر

 ٨ٚ  اٌؼ٩ّ  ٚٔٛا٠بُ٘ ػٍٝ اٌششا .

 ، ٚاٌزٟ أظجذ ػٍٝ ٨ٚ  اٌؼ٩ّ   (Curtis, 2009ٚفٟ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب       

ٚاػبدح اٌششا  ٚاٌشػب، ِٚب ث١ٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد اٌض٩صخ ِٓ ػ٩لبد ِزجبدٌخ، ٚفمبً 

٩ثظ، ٌٕظش٠زٟ اٌغٍٛن اٌّخطؾ ٚرؤو١ذ اٌزٛلغ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ٩ّ  ِؾ٩د اٌّ

أشبسد إٌزب ظ اٌٝ ٚعٛد ػ٩لخ غ١ش ِجبششح ث١ٓ وً ِٓ اٌشػب ٚا٨ٌٛ  ٚاػبدح 

اٌششا . أظٙشد إٌزب ظ ػذَ ٚعٛد ػ٩لخ ا٠غبث١خ ث١ٓ وً ِٓ ا٨ٌٛ  ٚاػبدح اٌششا ، 

 فٟ ؽ١ٓ ٚعذد اٌذساعخ ػ٩لخ ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌشػب ٚاػبدح اٌششا .

ػبدح اٌششا  ف١ّب ٠زؼٍك ثؤعٙضح اٌٙبرف ٌٚزم١١ُ أصش رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٟ لشاس ا        

  ٌزؾذ٠ذ ِذٜ ٚعٛد ػ٩لخ 2012اٌّؾّٛي فٟ اٌغٛق اٌغؼٛد٠خ، عؼٝ )اٌمؾطبٟٔ، 

ث١ٓ اٌؼٛاًِ اٌٛظ١ف١خ ا١ٌّىب١ٔى١خ ٚاٌؼٛاًِ ا٦ٔغب١ٔخ ٨عزخذاَ عٙبص اٌٙبرف اٌّؾّٛي 

شثخ وغض  ِٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚلشاسٖ ثبػبدح اٌششا ، ٚط٨ًٛ اٌٝ رٛػ١ؼ ِفَٙٛ رغ

اٌؼ١ًّ راد اٌظٍخ ثبعزخذاَ أعٙضح اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ٚآ١ٌبد ل١بط رٍه اٌزغشثخ. 

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد رفبٚد فٟ رؤص١ش ػٕبطش ِٚىٛٔبد اٌجؼذ اٌخبص 

ثبٌؼٛاًِ اٌٛظ١ف١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ لشاس اػبدح اٌششا ، ؽ١ش عب د أسثغ ػٛاًِ 

اػبدح اٌششا ، ٟٚ٘  لٛح اعزمجبي اٌغٙبص ػٍٝ سأط لب ّخ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح فٟ ػ١ٍّخ 

٦شبسح اٌشجىخ، ٚٚػٛػ طٛد اٌّزظً، ٚاعزمجبي ٚأسعبي اٌشعب ً اٌمظ١شح 

"SMS" ٟ ٚلذسح اٌجطبس٠خ، ث١ّٕب رز٠ً وً ِٓ اٌؼبًِ اٌخبص ثب٨رظبي اٌّش ،

ٚاٌؼبًِ اٌخبص ثزٕٛع ا٤ٌؼبة رٍه اٌمب ّخ. وّب دٌٍذ إٌزب ظ أ٠ؼبً ػٍٝ ٚعٛد رفبٚد 

ص١ش اٌؼٕبطش اٌّىٛٔخ ٌجؼذ اٌؼٛاًِ ا١ٌّىب١ٔى١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ لشاس اػبدح فٟ رؤ

اٌششا ، ٚلذ عب  ػٍٝ لّخ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح وً ِٓ اٌخظٛط١خ ٚعش٠خ اٌّؼٍِٛبد، 

ٚاٌشؼٛس ثبٌضمخ فٟ لذساد اٌغٙبص، ٚعٌٙٛخ ا٨عزخذاَ، فٟ ؽ١ٓ عب  اٌز١ّض فٟ ر٠ً 

عخ رفبٚربً فٟ رؤص١ش اٌؼٕبطش اٌّىٛٔخ ٌجؼذ اٌمب ّخ. ٚثب٤عٍٛة رارٗ، ٚعذد اٌذسا
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اٌؼٛاًِ ا٦ٔغب١ٔخ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ لشاس اػبدح اٌششا ، ٚعب  اٌؼبًِ اٌخبص 

ثبٌغشػخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ، ػٍٝ سأط اٌمب ّخ، ١ٍ٠ٗ عشػخ سد ِغئٛي خذِخ اٌؼ٩ّ  

ِٛلغ  ػٍٝ اٌٙبرف، صُ عٛدح خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ، فٟ ؽ١ٓ عب د عٌٙٛخ اٌزؼبًِ ِغ

ػب٩ًِ ِٓ اٌؼٛاًِ  02اٌششوخ ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ ر٠ً اٌمب ّخ. ِٚٓ ث١ٓ لب ّخ رؼُ 

اٌٛظ١ف١خ، ٚعذد اٌذساعخ رؤص١شاً ٌؼشش ِٕٙب ػٍٝ لشاس اٌؼ١ًّ ثبػبدح اٌششا ، ٟٚ٘ 

اٌؼٛاًِ اٌزٟ رزٍخض فٟ ٚػٛػ طٛد اٌّزظً، ٚٚػٛػ ِىجش اٌظٛد 

"Speaker"ج١مبد اٌذسدشخ، ٚا٨رظبي ، ٚاعزمجبي ٚاسعبي اٌمظ١شح، ٚرٛافش رط

اٌّش ٟ، ٚؽغُ اٌزاوشح اٌزخض١ٕ٠خ، ٚرٛفش دػُ شجىخ اٌٛاٞ فبٞ، ٚخبط١خ اٌؼًّ أصٕب  

اٌط١شاْ، ٚٚعٛد ِشغً طٛد، ٚرظفؼ ا٦ٔزشٔذ. ِٚٓ ث١ٓ عزخ ػشش ػب٩ًِ ِٓ 

اٌؼٛاًِ ا١ٌّىب١ٔى١خ، ٚعذد اٌذساعخ ػ٩لخ ث١ٓ خّظ ِٕٙب ٚث١ٓ ٚلشاس اػبدح اٌششا ، 

ً اٌخبطخ ثٛصْ اٌغٙبص، ٚأٌٛأٗ، ٚؽغبع١خ شبشزٗ ٌٍّظ، ٚٚعٛد ٟٚ٘ اٌؼٛاِ

 رطج١مبد ِجزىشح ثبٌغٙبص، ٚا٨ٔذِبط فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌغٙبص ٌفزشح ؽ٠ٍٛخ.

  ثذساعخ دٚس ِشبسوخ اٌؼ١ًّ فٟ ػ٩ط لظٛس اٌخذِخ 0202ٌٚمذ لبَ )عبٌُ،          

ٚأؼىبعٙب ػٍٝ اٌشػب ٚٔٛا٠بٖ فٟ اػبدح اٌششا ، ٚرٌه ثٙذف اٌجؾش فٟ ػ١ٍّخ 

ِشبسوخ اٌؼ١ًّ فٟ ػ٩ط لظٛس اٌخذِخ ٚأصش رٌه ػٍٝ أعٍٛة ِشبسوخ اٌؼ١ًّ 

شا . ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ أْ ص٠بدح ِغزمج١ٍبً فٟ رؾم١ك سػبٖ ٚٔٛا٠ب فٟ اػبدح اٌش

اٌزشبسو١خ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚإٌّظّخ ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح ِغز٠ٛبد سػب اٌؼ١ًّ ػٓ اٌخذِخ 

اٌّمذِخ، ٚص٠بدح لذسح إٌّظّخ ػٍٝ ػ٩ط لظٛس اٌخذِخ ِٚٓ صُ ص٠بدح ِؼذ٨د رىشاس 

ٕٟ اٌششا  ِغزمج٩، ثً ٚؽش ا٢خش٠ٓ ػٍٝ اٌششا  ِٓ خ٩ي اٌىٍّخ إٌّطٛلخ، ِّب ٠ؼ

ص٠بدح فشص ِشبسوخ اٌؼ١ًّ فٟ رش٠ٚظ خذِبد إٌّظّخ اٌزٟ ٠زؼبًِ ِؼٙب ثبػزجبسٖ 

ِغبّ٘بً ١ٌٚظ ػ٩١ًّ اٚ ِغزخذِبً ٌٍخذِخ، ٚ٘ٛ ا٤ِش اٌزٞ ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح ِؼذ٨د 

 سػب اٌؼ١ًّ وٛٔٗ ِشبسوبً فٟ طٕغ اٌمشاس اٌخبص ثبٌخذِخ اٌزٟ ؽظً ػ١ٍٙب.

  ػٍٝ رؤص١ش خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ 2019)اٌجطش٠ك، ٚفٟ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب            

ػٍٟ عٍٛن اػبدح اٌششا  ٌذٞ اٌّغزٍٙه اٌّظشٞ ف١ّب ٠زؼٍك ثششا  ا٤دٚاد إٌّض١ٌخ 

اٌىٙشثب ١خ، ؽ١ش عؼذ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف ػٍٟ ؽج١ؼخ اٌؼ٩لخ ث١ٓ خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ 
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ثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٟ ٚعٍٛن اػبدح اٌششا  ٌٍّغزٍٙه ٚل١بط اٌزؤص١شاد اٌّجبششح ٤

اثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششا  ٌٍّغزٍٙه. ٚافزشػذ اٌذساعخ ػذَ ٚعٛد ػ٩لخ اسرجبؽ راد 

د٨ٌخ اؽظب ١خ ث١ٓ اثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ، ٚاٌّزّضٍخ فٟ اٌؼّبْ ٚاٌظ١بٔخ ٚرٛافش لطغ 

ٍٛن اػبدح اٌغ١بس ِٚؼبٌغخ اٌشىبٚٞ ٚاٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح، ٚث١ٓ ِخزٍف أثؼبد ع

اٌششا ، ٚاٌّزّضٍخ فٟ ٔٛا٠ب اٌششا  ٚا١ًٌّ اٌؼبَ ٌٍّغزٍٙه ٚرىشاس ػ١ٍّخ اٌششا . ٚرٛطٍذ 

اٌذساعخ اٌٟ ٚعٛد ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ اؽظب ١خ ث١ٓ ِخزٍف اثؼبد خذِبد ِب ثؼذ 

 اٌج١غ ٚث١ٓ ِخزٍف أثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششا  ِؾً اٌذساعخ.

، رج١ٓ ٔذسح اٌذساعبد ٍِخض ٌٍذساعبد اٌغبثمخ ُ ػشػٗ فٟٚفٟ ػٛ  ِب ر          

اٌزٟ أظجذ ػٍٝ رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ لطبع اٌط١شاْ ٚرؤص١شٖ ػٍٟ عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا ، 

ِّب ٠جشص ل١ّخ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌزٟ رغؼٝ اٌٝ رط٠ٛش ّٔٛرط ٠غبُ٘ فٟ ل١بط رغشثخ 

اٌزؼشف  ػ٩ّ  سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش، ِّب ٠غبػذ ششوبد اٌط١شاْ ػٍٝ

ػٍٝ و١ف١خ اداسح رغشثخ ػ٩ّ ُٙ، ٚاٌٛلٛف ػٍٝ ٔمبؽ اٌؼؼف اٌزٟ لذ رٛاعٗ رغبسة 

 اٌؼ٩ّ  اٌؾب١١ٌٓ ِٚؾبٌٚخ اٌزغٍت ػٍٝ رٍه إٌمبؽ.

 :: مشكهح انذراسحثانثاً 

اعزٕبداً اٌٝ أ١ّ٘خ لطبع اٌط١شاْ ٚدٚسٖ اٌّجبشش فٟ دػُ ا٨لزظبد اٌٛؽٕٟ، ٚٔظشا         

عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا ، ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ أ١ّ٘خ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٌٚؾذاصخ ِٛػٛع رغشثخ اٌؼ١ًّ 

فبْ اٌذساعبد  ،ششوبد اٌط١شاْثزغشثخ سوبة وّذخً عذ٠ذ ٌذػُ عٍٛن اٌّغزٍٙه ف١ّب 

ٌشذ٠ذح فٟ اٌّؾب٨ٚد ا٤وبد١ّ٠خ اٌزٟ رٙذف اٌٝ ل١بط رغشثخ اٌغبثمخ دٌٍذ ػٍٝ إٌذسح ا

٨دساو١خ، سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش، ثّخزٍف أثؼبد٘ب )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ا

عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا ) اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ فٟ رٍه ا٤ثؼبد  اصشاٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ ، ٚ

عزئدٞ اٌٝ اٌّغبّ٘خ فٟ رمذ٠ُ اؽبس ػبَ ٌزؾغ١ٓ رضػُ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ أٔٙب  ، اػبدح اٌششا 

ل١بط رغشثخ سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش، ِٓ خ٩ي اٌٛلٛف ػٍٝ ٔمبؽ اٌمٛح ثغشع 

٠ّٚىٓ ثٍٛسح ِشىٍخ اٌذساعخ ِٓ  .دػّٙب، ٚٔمبؽ اٌؼؼف ثغشع اٌزغٍت ػ١ٍٙب ِٚؼبٌغزٙب

 خ٩ي ؽشػ اٌزغبإي اٌجؾضٟ اٌزبٌٟ 
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)اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ا٨دساو١خ، د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ  ر٠ٚٛعذ رؤص١ش ً٘      

)اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ اػبدح  عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا ػٍٟ اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  

 ٌشوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش ؟اٌششا   

 ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌزغبإي اٌٟ اٌزغبإ٨د اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ 

 ،ا٨دساو١خ ،اٌؼبؽف١خ ،غشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خد٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزرٚ ً٘ ٠ٛعذ رؤص١ش   -0

 سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش؟سػب  ػٍٟا٨سرجبؽ   ، اٌغٍٛو١خ

د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ  رًٚ٘ ٠ٛعذ رؤص١ش   -0

سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ػٍٟ اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ٌذٞ  ػٍٟ،اٌغٍٛو١خ ،ا٨سرجبؽ   

 ِظش؟

د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ  رٚ ٠ٛعذ رؤص١شً٘  -2

 سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش؟١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌذٜ  ػٍٟ،اٌغٍٛو١خ ،ا٨سرجبؽ   

 :: فروض انذراسحراتعاً 

H1   د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ،  رٚرؤص١ش ٛعذ ٠

عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  ٌشوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ  ػٍٟا٨دساو١خ،اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  

 ِظش.

 ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌفشع ٌٍفشٚع اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ 

H1a    د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ،  ٚر٠ٛعذ رؤص١ش

 سػب سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش. ػٍٟا٨دساو١خ،اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  

H1b   د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ،  ٚر٠ٛعذ رؤص١ش

سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ  ٌذٞاٌزٛط١خ ٌٍغ١ش  ػٍٟا٨دساو١خ،اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  

 ِظش.

H1c    د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ،  ٚر٠ٛعذ رؤص١ش

١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌذٜ سوبة ششوبد اٌط١شاْ  ػٍٟا٨دساو١خ،اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  

 فٟ ِظش.

 H1 H1 
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 انذراسح  وومورج : مرغَراخخامساً 

 ذدرتح انعمَم )انمرغَر انمسرمم(  

رؼشف اداسح  رغشثخ اٌؼ١ًّ ثؤٔٙب "ا٦داسح ا٦عزشار١غ١خ ٌّغّٛع ا٤ؽذاس          

اٌّذسوخ، عٛا  اٌؾغ١خ أٚ اٌؼبؽف١خ أٚ ا٦دساو١خ أٚ اٌغٍٛو١خ أٚ اٌخبطخ ثب٠ٌٛٙخ 

ا٨عزّبػ١خ ِٓ لجً اٌؼ٩ّ ، ٚاٌزٟ رٕشؤ وٕز١غخ ٌؼ١ٍّبد ا٦رظبي اٌّجبشش أٚ غ١ش 

 ;Gentile et al., 2007)ٝ رشاوُ اٌّؼشفخ ٚاٌّٙبسح" اٌّجبشش ِغ اٌششوخ، ٚرئدٞ اٌ

Verhoef et al., 2009) وّب رؼشف ِٓ ِٕظٛس ػٍُ ا٦داسح ثؤٔٙب "ِغّٛػخ .

ا٤ؽذاس اٌّزىبٍِخ اٌزٟ ٠زؼشع ٌٙب اٌشخض، ٚرئصش غبٌجبً فٟ ِشبػشٖ، ٚرؾذس ِٓ 

 Holbrook)خ٩ي اٌزفبػً ِغ ِؾفضاد اٌؾظٛي ػٍٝ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد اٌّغزٍٙىخ" 

et al., 1982) ٌٝؽ١ش ٠ٕظش اٌٝ ا٤ؽذاس اٌزٟ ٠زؼشع ٌٙب ا٤فشاد، ٚرئدٞ ا ،

 .اوزغبثُٙ ٌٍخجشح ػٍٝ أٔٙب أؽذاس اعزضٕب ١خ

  اٌٝ اٌزغشثخ ٚفمبً ٌىْٛ ػ١ٍّخ ا٨عز٩ٙن ٨ ٠ٚet al., 2003) Carúٕظش             

٠ؼًب ع١ّغ ا٤ٔشطخ اٌزٟ رمزظش ػٍٝ ٔشبؽ لجً اٌششا  أٚ ثؼذٖ فمؾ، ثً رّزذ ٌزشًّ أ

لذ رئصش ػٍٝ لشاساد اٌّغزٍٙه ٚأٔشطزٗ اٌّغزمج١ٍخ، ؽ١ش رٕمغُ رغشثخ ا٨عز٩ٙن اٌٝ 

ِشاؽً أسثغ، رجذأ ثزغشثخ ِب لجً ا٨عز٩ٙن، صُ رغشثخ اٌششا  رارٙب، صُ رغشثخ 

ا٨عز٩ٙن ا٤عبع١خ، ٚرٕزٟٙ ثزغشثخ ِب ثؼذ ا٨عز٩ٙن، ٚاٌزٟ رذَٚ ِغ اٌؼ١ًّ، ٚرئصش 

 ٟ سغجزٗ فٟ رىشاس اٌزغشثخ رارٙب فٟ ِشاؽً ٨ؽمخ.ف

ِّب عجك، رغزخٍض اٌذساعخ رؼش٠فبً اعشا ١بً ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ، ؽ١ش ٠زُ اٌزؼبًِ           

ِؼٙب ِٓ خ٩ي وٛٔٙب "ػ١ٍّخ اداس٠خ رزؼبًِ ِغ ا٤ؽذاس اٌؾغ١خ ٚاٌؼبؽف١خ ٚا٦دساو١خ 

ٚاٌزٟ ٠زُ رشى١ٍٙب ػجش ِخزٍف  ٚاٌغٍٛو١خ اٌّذسوخ ِٓ لجً اٌؼ٩ّ  ثشىً اعزشار١غٟ،

ِشاؽً ػ١ٍّبد ا٦رظبي اٌّجبشش ٚغ١ش اٌّجبشش ِغ إٌّظّخ، ٚرئدٞ اٌٝ سغجخ أٚ 

ػذَ سغجخ اٌؼ١ًّ فٟ رىشاس اٌزغشثخ رارٙب، ا٤ِش اٌزٞ ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح سثؾ١خ إٌّظّخ 

 وٕز١غخ ٨ٌٛ  اٌؼ٩ّ ".
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 سهون ما تعذ انشراء )انمرغَر انراتع(

٠زجٍٛس عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  فٟ ١ٔخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ رىشاس اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ ِٓ        

خ٩ي اػبدح ششا  إٌّزظ ِشح أخشٜ، ٚ٘ٛ ا٤ِش اٌزٞ ٠زٛلف ػٍٝ ِغزٜٛ سػب 

اٌؼ١ًّ ػٓ إٌّزغبد اٌزٟ رُ ششاإ٘ب فٟ ِشاؽً عبثمخ. ٚثبٌشغُ ِٓ أْ سػب اٌؼ١ًّ 

ٌششا ، ا٨ أْ ٨ٚ  اٌؼ١ًّ ٚاٌزٞ ٠ٕزظ ػٓ ٘زا ٠ّضً اٌّؾشن ا٤عبعٟ ٌغٍٛن ِب ثؼذ ا

اٌشػب ٘ٛ اٌذافغ ا٤ٚي ٌزى٠ٛٓ عٍٛن ا٠غبثٟ فٟ ِشؽٍخ ِب ثؼذ اٌششا ، ٚ٘ٛ اٌغٍٛن 

اٌزٞ لذ ٠زّضً فٟ اػبدح اٌششا  ِٓ عبٔت، ٚرؾف١ض ا٢خش٠ٓ ٌششا  إٌّزظ ِٓ عبٔت 

 . (Kotler, 2018)آخش 

اعشا ١بً ٌغٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  ِٓ خ٩ي وٛٔٗ ارغبلبً ِغ رٌه، ٠ّىٓ اعزخ٩ص رؼش٠فبً 

"وبفخ ا٤ٔشطخ اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب اٌؼ١ًّ ثؼذ ششا  ٚاعزخذاَ إٌّزظ، ٚاٌزٟ ٠زُ رشى١ٍٙب ٚفمب 

 ٌّذٜ سػب اٌؼ١ًّ ٨ٚٚ ٗ ٌٍششوخ ِٕٚزغبرٙب".

اٌّظذس  ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ اػزّبداً ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ أ٠ذد اٌؼ٩لبد اٌّفزشػخ ث١ٓ 

 ِزغ١شاد اٌذساعخ

انممررذ( ومورج انذراسح 4شكم)  
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 : اهمَح انذراسحسادساً 

 ٠ّىٓ ث١بْ أ١ّ٘خ اٌذساعخ ػٍٟ اٌّغز١٠ٛٓ ا٤وبد٠ّٟ ٚاٌزطج١مٟ ِٓ خ٩ي ِب ٠ٍٟ       

رؤرٟ ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙزٖ اٌذساعخ ِٓ خ٩ي ِب رمذِٗ ِٓ  ا١ّ٘٤خ ا٤وبد١ّ٠خ ٌٍذساعخ  -

ا٨دساو١خ، ِخزٍف أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ؽشػ عذ٠ذ ٌؼ٩لخ ٚرؤص١ش 

ػٍٝ ِخزٍف أثؼبد عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  )اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  

١ٔخ اػبدح اٌششا   ٌشوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش، اْ ػ١ٍّخ رزجغ ِب رُ ِٓ 

زٟ أظجذ ػٍٝ رٍه اٌؼ٩لخ ِؾب٨ٚد ثؾض١خ عبثمخ دًٌ ػٍٝ إٌذسح إٌغج١خ ٌٍذساعبد اٌ

ِٓ عبٔت، ٚإٌذسح اٌّطٍمخ ٌٍذساعبد اٌّّبصٍخ اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌؼ٩لخ رارٙب رطج١مبً ػٍٝ 

سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش. ِٚٓ صُ، ٠ّىٓ ٌٍذساعخ اٌؾب١ٌخ أْ رئدٞ اٌٝ عذ 

 اٌفغٛح اٌجؾض١خ اٌمب ّخ فٟ إٌٛاؽٟ ا٤وبد١ّ٠خ راد اٌظٍخ.

٠ّىٓ أْ رغُٙ ػ١ٍّخ فؾض ػ٩لخ ٚرؤص١ش ِخزٍف أثؼبد  ساعخ ا١ّ٘٤خ اٌزطج١م١خ ٌٍذ- 

رغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ا٨دساو١خ، اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  ػٍٝ ِخزٍف أثؼبد 

ٌشوبة ششوبد ػبدح اٌششا   عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  )اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ ا

ٌزٞ ٠فىش ثٗ اٌؼ٩ّ ، ِّب ٍه اٌششوبد ػٍٟ فُٙ ا٤عٍٛة اِغبػذح راٌط١شاْ فٟ ِظش 

ِٓ شؤْ  ا٨عزشار١غ١خ، ا٤ِش اٌزٞ لذ ٠شفغ٠غبػذ رٍه اٌششوبد ػٕذ ٚػغ خططٙب 

لطبع اٌط١شاْ اٌّظشٞ وىً، ٔظشاً ١ّ٘٤خ دٚسٖ اٌّجبشش فٟ دػُ ا٨لزظبد اٌٛؽٕٟ. 

اْ إٌزب ظ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رزٛطً ا١ٌٙب اٌذساعخ عزغُٙ ث٩ شه فٟ ؽبي رطج١مٙب فٟ 

شاساد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّغزذاِخ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رزخز٘ب ششوبد اٌط١شاْ فٟ رؼض٠ض اٌم

ِٛاعٙخ إٌّبفغخ اٌؼب١ٌّخ اٌؾبدح، ثبٌمذس اٌزٞ ٠ؼّٓ اٌؾفبظ ػٍٟ اعزّشاس٠خ اٌؼ٩ّ  

 اٌؾب١١ٌٓ ِٓ عبٔت، ٠ٚؼًّ ػٍٝ عزة ػ٩ّ  عذد ِٓ عبٔت آخش. 

 ف انذراسحاهذا: ساتعاً 

أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ا٨دساو١خ، اٌغٍٛو١خ،  رؤص١شرؾذ٠ذ       

 عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  )اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ اػبدح اٌششا  . ػٍٟا٨سرجبؽ  
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 ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌٙذف اٌٝ ا٤٘ذاف اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ 

اٌغٍٛو١خ، )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ا٨دساو١خ، أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ اصش أثؼبد  رؾذ٠ذ  -0

 سػب سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش. ػٍٟ ا٨سرجبؽ 

 )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ا٨دساو١خ، اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ رغشثخ اٌؼ١ًّ  اصش أثؼبد رؾذ٠ذ -0

 اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ٌذٞ سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش. ػٍٟ

 ا٨سرجبؽ )اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ ،ا٨دساو١خ، اٌغٍٛو١خ، رغشثخ اٌؼ١ًّ  اصش أثؼبدرؾذ٠ذ  -2

 ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌذٜ سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش. ػٍٟ

 انصذق وانثثاخ:  ثامىاً 

  رُ اٌزؾمك ِٓ طذق ا٨عزّبسح ِٓ خ٩ي اٌطشق اٌزب١ٌخ انصذق: 

رُ رٛص٠غ ػذد ِٓ اعزّبساد ا٨عزمظب  اٌّجذ ١خ، ٌٍزؼشف  :اٌظذق اٌظب٘شٞ -

ا١ٌُٙ ، ِٚٓ صُ اعشا  اٌزؼذ٩٠د ػٍٝ ِذٜ رفُٙ اٌّغزمظٟ ُِٕٙ ٥ٌعئٍخ اٌّٛعٙخ 

 ا٩ٌصِخ ػٍٝ اعزّبسح ا٨عزج١بْ، ثبٌشىً اٌزٞ ٠مٛد اٌٝ اعزغبثبد أوضش دلخ.

ػشػذ اعزّبسح ا٨عززج١بْ اٌخبطخ ثبٌذساعخ ػٍٝ ِغّٛػخ  :طذق اٌّؾزٛٞ -

ِٓ اٌغبدح اٌّؾى١ّٓ اٌّزخظظ١ٓ ٌٚمذ رُ ا٤خز ثىبفخ رٛط١بد اٌّؾى١ّٓ ف١ّب 

ٚرؼذ٠ً اٌجؼغ ا٢خش، ِّب ٠ؼٕٟ ط٩ؽ١خ اعزّبسح  ٠خض ؽزف ثؼغ اٌؼجبساد

 ٌٍم١بط، ٚفمبً ٢سا  اٌّؾى١ّٓ. ج١بْا٨عز

ٚارؼؼ أْ وبفخ رُ ل١بط طذق اٌجٕب  ِٓ خ٩ي اٌزجب٠ٓ اٌّفغش  :طذق اٌجٕب  -

ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌذساعخ رزّزغ ثذسعٗ ِمجٌٛخ ٌٍزجب٠ٓ اٌّفغش، ؽ١ش رشاٚؽذ ل١ُ 

٠ٚش١ش %10.00% ا20.22ٌٝاٌزجب٠ٓ اٌّفغش ٌّمب١٠ظ اٌّزغ١شاد اٌذساعخ ِٓ 

 اٌٝ رّزغ ِمب١٠ظ اٌذساعخ ثذسعخ ِمجٌٛخ ٌظذق اٌجٕب .

أْ اثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚ٘ٝ)اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ، ارؼؼ  :اٌظذق اٌزمبسثٟ -

ا٨دساو١خ، اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  رزّزغ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌظذق اٌزمبسثٝ، ؽ١ش 

%، ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ 22.25ثٍغ ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّفغش ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ اٌؾغ١خ 

%،  ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ 10.00%، ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ ا٨دساو١خ 20.22اٌؼبؽف١خ 
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% ٟٚ٘ ع١ّؼبً أوجش ِٓ 25.05%ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ ا٨سرجبؽ١خ 22.22 اٌغٍٛو١خ

وّب أْ ِؼب٩ِد رؾ١ًّ اٌجٕٛد اٌّىٛٔخ ٌٍّزغ١شاد رشاٚؽذ ِب ث١ٓ  0.50

ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ ِزغ١ش رغشثخ اٌؼ١ًّ رزّزغ ثذسعٗ ع١ذح ِٓ  2.111، ٚ 2.522

  .Anderson, et al., 1988اٌظذق اٌزمبسثٝ )

ؼبد عٍٛن ِبثؼذ اٌششا  ٚ٘ٝ)اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ وّب ارؼؼ أْ اث         

اػبدح اٌششا   رزّزغ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌظذق اٌزمبسثٝ، ؽ١ش ثٍغ ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ 

%،  51.45%، ١ٔٚخ اػبدح اٌششا  55.01%، ٌٍٚزٛط١خ ٌٍغ١ش 42.02اٌّفغش ٌٍشػب 

ٌٍّزغ١شاد رشاٚؽذ وّب أْ ِؼب٩ِد رؾ١ًّ اٌجٕٛد اٌّىٛٔخ  0.50ٟٚ٘ ع١ّؼبً أوجش ِٓ 

ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ ِزغ١ش عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  ٠زّزغ ثذسعٗ  2.124، ٚ 2.545ِب ث١ٓ 

   .Anderson, et al., 1988ع١ذح ِٓ اٌظذق اٌزمبسثٝ )

أْ ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌذساعخ رزّزغ ثبٌظذق اٌزّب٠ضٜ ارؼؼ  :اٌظذق اٌزّب٠ضٞ -

ِٓ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌّزٛعؾ  ٔظشا اٌٝ أْ ِؼب٩ِد ا٨سرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد ألً

ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌمٛي أْ ِمب١٠ظ  . Anderson, et al., 1988اٌزجب٠ٓ اٌّفغش )

ِزغ١شاد اٌذساعخ رزظف ثبٌظذق، ٚثبٌزبٌٟ رؼزجش ٘زٖ اٌّمب١٠ظ طبٌؾٗ ٌم١بط 

 ِزغ١شاد اٌذساعخ.

 ؽغبة ِؼبًِ اٌضجبد ٨عزّبسح ا٨عزج١بْ ثطش٠مخ أٌفب وشٚٔجبػرُ  انثثاخ:

 ( معاملاخ انثثاخ )انفا كرووثاخ(4)خذول 

(αمعامم أنفا كرووثاخ )  انمسهسم)و( انمرغَراخ عذد انفمراخ 

 0 اٌزغشثخ اٌؾغ١خ 02 2.522

 0 اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ 1 0.734

 2 اٌزغشثخ ا٨دساو١خ 2 2.150

 2 اٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ 00 2.552

 2 رغشثخ ا٨سرجبؽ 2 2.520

 5 اٌشػب 2 2.121

 5 اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش 5 2.414

 4 ١ٔخ اػبدح اٌششا  5 2.125



 

 اثر تجربة العميل علي سلوك ما بعد الشراء دراسة ميدانية بالتطبيق علي ركاب شركات الطيران في مصر  

 شيماء محمد محمود عبد الخالق   

 0202أوزٛثش  -اٌؼذد اٌشاثغ                                 اٌّغٍذ اٌشاثغ ػشش                                

   044 
 

  

انمصذر: اعذاد انثاحثح اعرمادا عهي ورائح انرحهَم الإحصائٌ نهثَاواخ تاسرخذاو تروامح    

spssv26 

غذٚي سلُ )ٚ        غزم٠0ًزؼؼ ِٓ اٌ زغ١ش اٌّ ٌٍّ ضجبد  ؼ١ًّ     أْ ل١ُ ِؼبًِ اٌ ) رغشثخ اٌ

ششا   أِب ل١ُ  2.150ٚ  2.522رزشاٚػ ث١ٓ   زبثغ )عٍٛن ِب ثؼذ اٌ زغ١ش اٌ ٌٍّ ِؼبًِ اٌضجبد 

ٌٍم١ّخ .2.125ٚ  2.414 م١ُ  زٕبعك اٌذاخٍٟ ٌٍؼجبساد  ٠ٚ2.52ش١ش رغبٚص ع١ّغ اٌ ٝ أْ اٌ اٌ

ضجبد ِب ث١ٓ ) ّؼجشح ػٓ 0.734ِمج٨ًٛ ثذسعخ ِشرفؼخ، ؽ١ش رشاٚؽذ ل١ُ اٌ م١ّخ اٌ   ٟٚ٘ اٌ

زغشثخ  خبطخ ثؼبًِ "اٌ ّؼجشح ػٓ صجبد 2.125اٌؼبؽف١خ"، ٚ)صجبد اٌؼجبساد اٌ م١ّخ اٌ   ٟٚ٘ اٌ

ششا ".اٌؼجبساد ا  ٌخبطخ ثؼبًِ "١ٔخ اػبدح اٌ

 : مدرمع وعَىح انذراسح ذاسعاً 

، ٠ٚزّضً ٘زا فٟ ِظش ٠ٚزّضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ سوبة ششوبد اٌط١شاْ       

 ١ٓ.ػب١ِٓ ِبػ١ لبِٛا ثبٌغفش خ٩ياٌز٠ٓ اٌّغزّغ ٌٍشوبة 

 River ػ١ٕخ إٌٙش)أعش٠ذ اٌذساعخ ِٓ خ٩ي اعزط٩ع سأٞ ػ١ٕخ أزشٔذ ػشػ١خ 

Sample    ( Burns & Veeck ,2020)   ُِّضٍخ ٌّغزّغ اٌذساعخ، ٌٚمذ رُ رظ١ّ

، ٟٚ٘ "Google Form" اٌىزش١ٔٚخ ِٓ خ٩ي رطج١ك عٛعً ج١بْاعزّبسح اعز

ػجش ِغّٛػخ ِٓ ٚعب ً ٌؼ١ٕخ ِٓ سوبة ششوبد اٌط١شاْ  ٔشش٘با٨عزّبسح اٌزٟ رُ 

 ، ٚا٦ٔغزغشاWhat’s App" Groupsَ" اٌزٛاطً ا٨عزّبػٟ ِضً  اٌٛارظ آة

"Instagram"ٚاٌف١ظ ثٛن ، "Facebook" ،ٚرٌه ػٍٟ ػٍٟ ص٩س فزشاد ِزجبػذح ،

  .ثؾ١ش رغزغشق وً فزشح أعجٛػ١ٓ ٌزؾم١ك خظب ض اٌؼ١ٕخ اٌؼشػ١خ إٌّزظّخ

ش ػجش اؽذٜ ششوبد رىْٛ اٌّفشدح لذ لبِذ ثبٌغفٌٚمذ اشزشؽذ اٌذساعخ أْ          

، وششؽ أعبعٟ ٌذخٛي رٍه اٌّفشدح ػّٓ ِفشداد ِبػ١١ٓػب١ِٓ اٌط١شاْ خ٩ي 

ِفشدح ِٓ  211اٌؼ١ٕخ ِؾً اٌذساعخ. ٚثٍغ ؽغُ  اٌمٛا ُ اٌظؾ١ؾخ اٌزٟ رُ عّؼٙب  

زٛطً سوبة ششوبد اٌط١شاْ ٠ٚؼذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ِٕبعجبً ٦عشا  اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ، ٚاٌ

 اٌٝ ٔزب ظ ٠ّىٓ ا٨ػزذاد ثٙب، ؽ١ش أوذد اٌذساعبد ا٦ؽظب ١خ اٌزٟ لبَ ثٙب وً ِٓ

(Magnani, 1997; Bartlett et al., 2001)  ػٍٝ اِىب١ٔخ ا٨ػزّبد ػٍٝ ػ١ٕخ

 ِفشدح. ٠022222ض٠ذ ػٓ ، فٟ ؽبٌخ وْٛ ِغزّغ اٌذساعخ  ِفشدح 242رض٠ذ ػٓ 
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 عّبٌٟ اٌّطبساد اٌّظش٠خاعّبٌٟ ؽشوخ اٌشوبة ٨ رمش٠ش اعزٕبدا اٌٟ

 ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚا٨ؽظب .غٙبصاٌّشوضٞ ٌثب

https://www.capmas.gov.eg/Pages/IndicatorsPage.aspx?Ind_i

d=5723 

 : انرحهَم انوصفٌ نثَاواخ انذراسح عاشراً 

اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ، رّضٍذ ِزغ١شاد اٌذساعخ فٟ رغشثخ اٌؼ١ًّ) اٌؾغ١خ،      

عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا )اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ اػبدح اٌششا   ٚاٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ  

 ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ ٔزب ظ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ٚاثؼبدٖ وّب ٠ٍٟ  

 نمعَارً نمرغَراخ انذراسحسط انحساتٌ والاوحراف ا(:ورائح انو4خذول )
انررذَة حسة انوسط 

 انحساتٌ انعاو

الاوحراف انمعَارً انعاو 

 نهثعذ

انوسط انحساتٌ انعاو 

 نهثعذ

 الاتعاد

 اٌزغشثخ اٌؾغ١خ 3.47 2.985 0

 اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ 3.40 2.985 2

 اٌزغشثخ ا٨دساو١خ 3.38 2.998 5

 اٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ 3.44 2.930 0

 رغشثخ ا٨سرجبؽ 3.34 1.011 5

 اٌشػب 3.41 1.098 2

 اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش 3.40 2.953 2

 ١ٔخ اػبدح اٌششا  3.32 2.990 4

 SPSSv26 انمصذر: مه اعذاد انثاحثح تالاعرماد عهي ورائح انرحهَم الإحصائٌ تاسرخذاو تروامح  

   اٌزبٌٟ ٠ٚ0زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ )     

ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ ٌٍزغشثخ اٌؾغ١خ اٌٝ اٌمجٛي ِٓ ر١ًّ ػ١ٕٗ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ  -

 . 2.142  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.25اٌّغزّغ ثٛعؾ ؽغبثٟ)

اٌٝ اٌمجٛي ِٓ  ٌٍزغشثخ اٌؼبؽف١خ ر١ًّ ػ١ٕٗ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ -

 . 2.142  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.22اٌّغزّغ ثٛعؾ ؽغبثٟ)

ا٨دساو١خ اٌٝ اٌمجٛي ِٓ  ٌٍزغشثخر١ًّ ػ١ٕٗ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ  -

  . 2.114  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.24اٌّغزّغ ثٛعؾ ؽغبثٟ)

https://www.capmas.gov.eg/Pages/IndicatorsPage.aspx?Ind_id=5723
https://www.capmas.gov.eg/Pages/IndicatorsPage.aspx?Ind_id=5723
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اٌٝ اٌمجٛي ِٓ  اٌغٍٛو١خر١ًّ ػ١ٕٗ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ ٌٍزغشثخ  -

 . 2.122  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.22اٌّغزّغ ثٛعؾ ؽغبثٟ)

اٌٝ اٌمجٛي ِٓ  ا٨سرجبؽر١ًّ ػ١ٕٗ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ ٌزغشثخ  -

 . 0.200  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.22اٌّغزّغ ثٛعؾ ؽغبثٟ)

اٌٝ اٌمجٛي ِٓ اٌّغزّغ ٌٍشػب ر١ًّ ػ١ٕٗ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ  -

 . 0.214  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.20ثٛعؾ ؽغبثٟ)

اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ ٌٍزٛط١خ ٌٍغ١ش اٌٝ اٌمجٛي ِٓ ر١ًّ ػ١ٕٗ  -

 . 2.122  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.22اٌّغزّغ ثٛعؾ ؽغبثٟ)

اٌٝ اٌمجٛي ِٓ  اػبدح اٌششا  ر١ًّ ػ١ٕٗ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ ١ٌٕخ -

 . 2.112  ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ)2.20اٌّغزّغ ثٛعؾ ؽغبثٟ)

 تعاد ذدرتح انعمَمانمروسط والأهمَح انىسثَح لأ( 9خذول )

 انثعذ انمروسط انحساتٌ الاوحراف انمعَارً انررذَة

 اٌزغشثخ اٌؾغ١خ 3.47 2.985 0

 اٌزغشثخ  اٌغٍٛو١خ 3.44 2.930 0

 اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ 2.22 2.142 2

 اٌزغشثخ ا٨دساو١خ 2.24 2.114 2

 رغشثخ ا٨سرجبؽ 2.22 0.200 2

 SPSSv26انمصذر: مه اعذاد انثاحثح تالاعرماد عهي ورائح انرحهَم الإحصائٌ تاسرخذاو تروامح 

  أْ اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ٘ٛ اٌجؼرذ ا٤وضرش أ١ّ٘رخ ثبٌٕغرجخ ٌزغشثرخ ٠ٚ2زؼؼ ِٓ عذٚي )     

اٌؼ١ًّ ٚألً ا٨ثؼبد أ١ّ٘خ ثبٌٕغجخ ٌزغشثخ اٌؼ١ّرً ٘رٛ ثؼرذ رغشثرخ ا٨سرجربؽ ٚ٘رزا ٠شر١ش 

 فٟ رٛف١ش إٌّبؿ ا٩ٌّ ُ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ.  ٟا٤عبع اٌؼبًِاٌٝ أْ اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ٘ٛ 

 تعاد سهون ما تعذ انشراءانمروسط والأهمَح انىسثَح لأ (0خذول )

 الاوحراف انمعَارً انررذَة
انمروسط 

 انحساتٌ
 انثعذ

 اٌشػب 3.41 1.098 0

 اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش 3.40 2.953 0

 ١ٔخ اػبدح اٌششا  3.32 2.990 2

 SPSSv26انمصذر: مه اعذاد انثاحثح تالاعرماد عهي ورائح انرحهَم الإحصائٌ تاسرخذاو تروامح 
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  أْ اٌشػب ٘ٛ اٌجؼذ ا٤وضش أ١ّ٘خ ثبٌٕغجخ ٌغٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  2عذٚي )٠ٚزؼؼ ِٓ       

ٚألً ا٨ثؼبد أ١ّ٘خ ثبٌٕغجخ ٌغٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  ٘ٛ ثؼذ ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٚ٘زا ٠ش١ش اٌٝ أْ 

 فٟ رٛف١ش إٌّبؿ ا٩ٌّ ُ ٌغٍٛن ِب ثؼذ اٌششا . ٟا٤عبع اٌؼبًِاٌشػب ٘ٛ 

 صحح انفروض  : اخرثارحادً عشر 

د٨ٌخ اؽظب ١خ ٠ٕض ػٍٟ اْ ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ  ٞاٌز٨خزجبس طؾخ فشع اٌذساعخ      

عٍٛن ِب  ػٌٍٟزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ ،اٌغٍٛو١خ ، ا٨سرجبؽ   

شوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ٌ )اٌشػب، اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ اػبدح اٌششا   ثؼذ اٌششا 

ٔؾذاس اٌخطٝ اٌّزؼذد ثبعزخذاَ ثشٔبِظ اعزخذِذ اٌجبؽضخ ِؼبًِ ا٨ ِظش،

SPSS.س ِذٜ طؾخ فشٚع اٌذساعخ وّب ٠ٍٝ ثبخزجب لبِذ اٌجبؽضخ 

 ،اٌؼبؽف١خ ،د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ ر٠ٚٛعذ رؤص١ش   :انفرض انفرعٌ الأول  

 سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش.سػب  ػٍٟا٨سرجبؽ   ، اٌغٍٛو١خ ،ا٨دساو١خ

 ػٍٟغشثخ اٌؼ١ًّ ؤص١ش رزٌ  ٔزب ظ ِؼبًِ ا٨ٔؾذاس اٌخطٝ اٌّزؼذد 2اٌغذٚي سلُ )٠ٚٛػؼ 

 .سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش سػب

رضا ركاب عهٌ ( ورائح ذحهَم الاوحذار انخطي انمرعذد نرأثَر ذدرتح انعمَم 4خذول )

 شركاخ انطَران فٌ مصر

انمرغَراخ 

 انمسرمهح

انمعهماخ 

 (βiانممذرج)

T-Test 

 
 df1 df2 انذلانح

F- Test R2 

معامم 

 انرحذٍذ

R 

معامم 

 الارذثاط

 انثَان

 انمَمح
مسروى 

 انمعىوٍح
 انمَمح

مسروى 

 انمعىوٍح

اٌغض  

 اٌضبثذ
0.123 0.04 0.201 

 2.555 2.222 025.511 392 2 دال

 

2.452 

 

ػب
ش
اٌ

 

رغشثخ  

 اٌؾغ١خ
2.050 2.59 0.000* 

اٌزغشثخ  

 اٌؼبؽف١خ
2.299 4.22 0.000* 

اٌزغشثخ  

 ا٨دساو١خ
2.093 2.20 0.000* 

اٌزغشثخ  

 اٌغٍٛو١خ
2.245 0.55 0.095* 

  رغشثخ

 ؽا٨سرجب
2.214 0.02 0.025* 

           SPSSv26انمصذر: مه اعذاد انثاحثح تالاعرماد عهي ورائح انرحهَم الإحصائٌ تاسرخذاو تروامح 

 (4.44*دالاً إحصائَاً عىذ مسروى معىوٍح )
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    ٠زؼؼ ِب ٠ٍٝ 2ِٚٓ اٌغذٚي سلُ )

زؤص١ش،  F-Test :اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ عٛدح رٛف١ك ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس - ٌٍزؤو١ذ ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌ

اٌّؾغٛثخ لذ ثٍغذ  Fل١ّخ ٩ٔؽع أْ ٚ F- Test رُ اخزجبس ٌّزغ١شاد ّٔٛرط وىً

خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )025.511)  ، وّب أٔٙب أوجش ِٓ Sig.=0.000 ، ٟٚ٘ ل١ّخ داٌ

زٟ ثٍغذ Fل١ّخ  ١ٌٚخ، ٚاٌ غذ ٌٍزؾ١ًٍ  ِّب ٠ئوذ ػٍٝ لجٛي،  2.420) اٌ ّٕٛرط وىً  اٌ

 ا٨ؽظب ٟ.

R) :ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -
2

R ٌمذ ثٍغ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  
2

 ، ِّب ٠ؼٕٟ أْ 2.555ل١ّخ لذس٘ب )

سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش اٌّزؾممخ ٌذٜ ػ١ٕخ اٌذساعخ سػب أٞ رغ١ش ل١ّزٗ فٟ 

   ٠شعغ ٌؼٛاًِ أخشٜ.2.022، ٚاٌجبلٟ )رغشثخ اٌؼ١ًّ٘ٛ ٔزبط ٌٍزغ١ش فٟ 

ٔغذ أْ اٌّزغ١شاد : T-Testثبخزجبس ٞ اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِغزمً ػٍٝ ؽذ -

)اٌزغشثخ اٌؾغ١خ، اٌزغشثخ  ّؼ٠ٕٛخ فٟ إٌّٛرط اٌخطٝ اٌّزؼذد ٟ٘اٌّغزمٍخ راد اٌ

اٌؼبؽف١خ، اٌزغشثخ ا٨دساو١خ، رغشثخ ا٨سرجبؽ  ٚرٌه ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ 

   ٚلذ خشط ِٓ إٌّٛرط ثؼذ ٚاؽذ فمؾ ٚ٘ٛ اٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ ٌُ ٠ضجذ ِؼ٠ٕٛزٗ.2.22)

ػٍٟ رذي ػٍٟ ا١ّ٘٨خ إٌغج١خ ٌىً ثؼذ ِٓ اثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ  βiاٌّؼٍّبد اٌّمذسح  -

زغشثخ اٌفٕغذ اْ اٌجؼذ ا٨وضش ا١ّ٘خ ٟ٘   βٚثب٠غبد ل١ّخ دسعخ اٌزؤص١ش ٌّؼبًِ ، اٌشػب

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ٠ئدٞ   2.211)  اٌؼبؽف١خ

ٚ٘زا   ١ٍ2.012ٙب اٌزغشثخ ا٨دساو١خ ) ، 2.211٠) اٌٟ سػب اٌؼ٩ّ  ثم١ّخ لذس٘ب 

٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ ا٨دساو١خ ٠ئدٞ اٌٟ سػب اٌؼ٩ّ  ثم١ّخ 

  ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ 2.050 ، ١ٍ٠ٙب اٌزغشثخ اٌؾغ١خ )2.012لذس٘ب  )

  ، ١ٍ٠ٙب2.050ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ٠ئدٞ اٌٟ سػب اٌؼ٩ّ  ثم١ّخ لذس٘ب )

  ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح فٟ رغشثخ ا٨سرجبؽ ثذسعخ ٚاؽذح 2.214رغشثخ ا٨سرجبؽ )

  .  ٠2.214ئدٞ اٌٟ سػب اٌؼ٩ّ  ثم١ّخ لذس٘ب )

ؽ١ش صجذ رؤص١ش وً ِٓ عض ١بً  ا٨ٚي اٌفشػٟؼؼ صجٛد طؾخ اٌفشع ِٚٓ رٌه ٠ز     

 اٌغٍٛو١خ.  اٌزغشثخرؤص١شاٌؼبؽف١خ، ٚا٨دساو١خ ٚا٨سرجبؽ ٌُٚ رضجذ رغشثخ اٌؼ١ًّ اٌؾغ١خ،  
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 د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ، ر٠ٚٛعذ رؤص١ش  :فرض انفرعٌ انثاوٌان

سوبة اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ثبٌزطج١ك ػٍٟ  ػٍٟا٨سرجبؽ   اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ ،اٌغٍٛو١خ، 

 ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش.

اٌّزؼذد  ٨خزجبس طؾخ ٘زا اٌفشع اعزخذِذ اٌجبؽضخ ِؼبًِ ا٨ٔؾذاس اٌخطٝ      

  ٔزب ظ ِؼبًِ ا٨ٔؾذاس اٌخطٝ ٠ٚ5ٛػؼ اٌغذٚي سلُ ) SPSSثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

 شوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش.ٌ اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ػٍٟغشثخ اٌؼ١ًّ ؤص١ش رزٌاٌّزؼذد 

انروصَح  عهٌورائح ذحهَم الاوحذار انخطي انمرعذد نرأثَر ذدرتح انعمَم ( 4 خذول )

 نهغَر نركاب شركاخ انطَران فٌ مصر

انمرغَراخ 

 انمسرمهح

انمعهماخ 

 (βiانممذرج)

T-Test 

 

 df1 df2 انذلانح

F- Test 
R2 

معامم 

 انرحذٍذ

R 

معامم 

 الارذثاط

 انثَان
مسروى  انمَمح

 انمعىوٍح

مسروى  انمَمح

 انمعىوٍح

اٌغض  

 اٌضبثذ

0.167 1.40 

 

2.052 

 0.823 0.677 2.222 164.307 392 2 دال

ش
غ١

ٌٍ 
١خ

ط
زٛ

اٌ
 

رغشثخ  

 اٌؾغ١خ

0.255 

 

4.44 

 

2.222* 

اٌزغشثخ  

 اٌؼبؽف١خ

0.112 

 

1.82 

 

2.254* 

اٌزغشثخ  

 ا٨دساو١خ

0.228 

 

3.84 

 

2.222* 

اٌزغشثخ  

 اٌغٍٛو١خ

0.302 

 

4.75 

 

2.222* 

  رغشثخ

 ؽا٨سرجب

0.028 

 

0.51 

 

2.500 * 
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 (4.44*دالاً إحصائَاً عىذ مسروى معىوٍح )

    ٠زؼؼ ِب ٠ٍٝ 5ِٚٓ اٌغذٚي سلُ )

ٌٍزؤو١ذ ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌزؤص١ش،   F-Test عٛدح رٛف١ك ّٔٛرط ا٨ٔؾذاساخزجبس ِؼ٠ٕٛخ  -

اٌّؾغٛثخ لذ  Fل١ّخ ٩ٔؽع أْ ؽ١ش  F- Testٚ رُ اخزجبس ٌّزغ١شاد ّٔٛرط وىً

 ، وّب أٔٙب Sig.=0.000 ، ٟٚ٘ ل١ّخ داٌخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )052.225ثٍغذ )
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إٌّٛرط وىً  ػٍٝ لجٛي، ِّب ٠ئوذ  2.420) اٌغذ١ٌٚخ، ٚاٌزٟ ثٍغذ Fأوجش ِٓ ل١ّخ 

 ٌٍزؾ١ًٍ ا٨ؽظب ٟ.

R) :ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -
2

R ٌٚمذ ثٍغ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  
2

 ، ِّب ٠ؼٕٟ أْ أٞ 0.677ل١ّخ لذس٘ب )

شوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش اٌّزؾممخ ٌذٜ ػ١ٕخ اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ٌ فٟرغ١ش ل١ّزٗ  

   ٠شعغ ٌؼٛاًِ أخشٜ.2.202، ٚاٌجبلٟ ) رغشثخ اٌؼ١ًّاٌذساعخ ٘ٛ ٔزبط ٌٍزغ١ش فٟ 

  ٔغذ أْ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ T-Testاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِغزمً ػٍٝ ؽذح ثبخزجبس  -

راد اٌّؼ٠ٕٛخ فٟ إٌّٛرط اٌخطٝ اٌّزؼذد ٟ٘)اٌزغشثخ اٌؾغ١خ، ، اٌزغشثخ ا٨دساو١خ، 

ِٓ إٌّٛرط   ٚلذ خشط 2.22اٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ  ٚرٌه ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ألً ِٓ )

 .ّبثؼذ٠ٓ فمؾ ٚ٘ٛ اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ، رغشثخ ا٨سرجبؽ ٌُ ٠ضجذ ِؼ٠ٕٛزٙ

رذي ػٍٟ ا١ّ٘٨خ إٌغج١خ ٌىً ثؼذ ِٓ اثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٟ   βiاٌّؼٍّبد اٌّمذسح  -

فٕغذ اْ اٌجؼذ ا٨وضش ا١ّ٘خ ٟ٘   βاٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ٚثب٠غبد ل١ّخ دسعخ اٌزؤص١ش ٌّؼبًِ 

اٌغٍٛو١خ   ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ 2.220) اٌغٍٛو١خاٌزغشثخ 

  ٚ٘زا 2.022) اٌؾغ١خ ، ١ٍ٠ٙب اٌزغشثخ 2.220ثم١ّخ لذس٘ب  ) اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش٠ئدٞ اٌٟ 

ثم١ّخ لذس٘ب   اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش٠ئدٞ اٌٟ  اٌؾغ١خ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ 

  ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ٚاؽذح فٟ 2.004) ا٨دساو١خ ، ١ٍ٠ٙب اٌزغشثخ 2.022)

 . 2.004ثم١ّخ لذس٘ب ) اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش٠ئدٞ اٌٟ ٨دساو١خ اٌزغشثخ ا

ش صجذ رؤص١ش وً ِٚٓ رٌه ٠زؼؼ صجٛد طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ  عض ١ب ؽ١     

ٌُٚ اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ) اٌؾغ١خ، ٚا٨دساو١خ، ٚاٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ ػٍٝ ِٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ 

 . ٠ضجذ رؤص١ش اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ٚرغشثخ ا٨سرجبؽ

د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ،  ر٠ٚٛعذ رؤص١ش   انفرض انفرعٌ انثانث:

سوبة ششوبد ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌذٜ  ػٍٟاٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ ،اٌغٍٛو١خ ،ا٨سرجبؽ   

 .اٌط١شاْ فٟ ِظش
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٨خزجبس طؾخ ٘زا اٌفشع اعزخذِذ اٌجبؽضخ ِؼبًِ ا٨ٔؾذاس اٌخطٝ اٌّزؼذد ثبعزخذاَ      

 ٌزؤص١ش   ٔزب ظ ِؼبًِ ا٨ٔؾذاس اٌخطٝ اٌّزؼذد٠ٚ5ٛػؼ اٌغذٚي سلُ )SPSS ثشٔبِظ 

 ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌذٜ سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش. ػٍٟرغشثخ اٌؼ١ًّ 

 

وَح إعادج  عهٌورائح ذحهَم الاوحذار انخطي انمرعذد نرأثَر ذدرتح انعمَم (  4خذول )

 انشراء نذى ركاب شركاخ انطَران فٌ مصر

انمرغَراخ 

 انمسرمهح

انمعهماخ 

 βi انممذرج

T-Test 

 

 df1 df2 انذلانح

F- Test 
R2 

معامم 

 انرحذٍذ

R 

معامم 

 الارذثاط

 انثَان
مسروى  انمَمح

 انمعىوٍح

مسروى  انمَمح

 انمعىوٍح

اٌغض  

 اٌضبثذ

0.119 1.02 

 

2.222 

 0.835 0.697 2.222 180.464 392 2 دال

ا 
ش
ش

 اٌ
دح

ػب
 ا
١خ

ٔ
 

رغشثخ  

 اٌؾغ١خ

0.152 

 

2.27 

 

2.225* 

اٌزغشثخ  

 اٌؼبؽف١خ

0.108 

 

1.80 

 

2.250* 

اٌزغشثخ  

 ا٨دساو١خ

0.285 

 

4.94 

 

 

2.222* 

اٌزغشثخ  

 اٌغٍٛو١خ

0.290 

 

4.69 

 

2.222* 

  رغشثخ

 ؽا٨سرجب

0.112 

 

2.12 

 

 

2.222* 

           SPSSv26انمصذر: مه اعذاد انثاحثح تالاعرماد عهي ورائح انرحهَم الإحصائٌ تاسرخذاو تروامح 

 (4.44*دالاً إحصائَاً عىذ مسروى معىوٍح )

    ٠زؼؼ ِب ٠ٍٝ   5ِٚٓ اٌغذٚي سلُ ) 

زؤو١ذ ػٍٝ ِؼ٠ٕٛخ اٌزؤص١ش، ٌٍ  F-Test اخزجبس ِؼ٠ٕٛخ عٛدح رٛف١ك ّٔٛرط ا٨ٔؾذاس -

اٌّؾغٛثخ لذ  ٩ٔFؽع أْ ل١ّخ ؽ١ش F- Testٚ رُ اخزجبس ٌّزغ١شاد ّٔٛرط وىً

 ، وّب أٔٙب Sig.=0.000 ، ٟٚ٘ ل١ّخ داٌخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )042.252ثٍغذ )

إٌّٛرط  ِّب ٠ئوذ ػٍٝ لجٛي،  2.420) اٌغذ١ٌٚخ، ٚاٌزٟ ثٍغذ Fأوجش ِٓ ل١ّخ 

 وىً ٌٍزؾ١ًٍ ا٨ؽظب ٟ.
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R) :ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -
2

R ٌٚمذ ثٍغ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  
2

 ، ِّب ٠ؼٕٟ 0.697ل١ّخ لذس٘ب )

أْ أٞ رغ١ش ل١ّزٗ  فٟ ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌذٜ سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش 

  0.303، ٚاٌجبلٟ ) اٌؼ١ًّرغشثخ اٌّزؾممخ ٌذٜ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٘ٛ ٔزبط ٌٍزغ١ش فٟ 

 ٠شعغ ٌؼٛاًِ أخشٜ.

  ٔغذ أْ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ T-Testاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ وً ِزغ١ش ِغزمً ػٍٝ ؽذح ثبخزجبس  -

راد اٌّؼ٠ٕٛخ فٟ إٌّٛرط اٌخطٝ اٌّزؼذد ٟ٘ )اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ، اٌزغشثخ ا٨دساو١خ، 

  ٚلذ 2.22ألً ِٓ )اٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ، رغشثخ ا٨سرجبؽ  ٚرٌه ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 خشط ِٓ إٌّٛرط ثؼذ ٚاؽذ فمؾ ٚ٘ٛ اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ٌُ ٠ضجذ ِؼ٠ٕٛزٗ.

١ٔخ رذي ػٍٟ ا١ّ٘٨خ إٌغج١خ ٌىً ثؼذ ِٓ اثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٟ  βiاٌّؼٍّبد اٌّمذسح  -

فٕغذ اْ اٌجؼذ ا٨وضش ا١ّ٘خ ٟ٘   β، ٚثب٠غبد ل١ّخ دسعخ اٌزؤص١ش ٌّؼبًِ اػبدح اٌششا 

 اٌغٍٛو١خ   ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ2.012)  غٍٛو١خاٌاٌزغشثخ 

  2.042 ، ١ٍ٠ٙب اٌزغشثخ ا٨دساو١خ )2.012ثم١ّخ لذس٘ب  ) اػبدح اٌششا ١ٔخ ٠ئدٞ اٌٟ 

 اػبدح اٌششا  ١ٔخ ٠ئدٞ اٌٟٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ ا٨دساو١خ 

  ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح ثذسعخ ١ٍ٠2.020ٙب اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ) ، 2.042ثم١ّخ لذس٘ب  )

 ، ١ٍ٠ٙب 2.020ثم١ّخ لذس٘ب ) ١ٔخ اػبدح اٌششا ٚاؽذح فٟ اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ٠ئدٞ اٌٟ 

  ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ اٞ ص٠بدح فٟ رغشثخ ا٨سرجبؽ ثذسعخ ٚاؽذح 2.000رغشثخ ا٨سرجبؽ )

  .  2.000ثم١ّخ لذس٘ب )١ٔخ اػبدح اٌششا  ٠ئدٞ اٌٟ 

ِٚٓ رٌه ٠زؼؼ صجٛد طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش عض ١بً ؽ١ش صجذ رؤص١ش وً ِٓ      

ا٨دساو١خ ، اٌغٍٛو١خ ،ا٨سرجبؽ   ػٍٝ ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌُٚ ٠ضجذ رغشثخ اٌؼ١ًّ  )اٌؾغ١خ، 

رؤص١ش اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ. ؽ١ش ٠خؼغ اٌزؼبًِ ِغ ششوبد اٌط١شاْ ٌّغّٛػخ ِٓ ا٤ِٛس 

 ش اٌؼبؽفٟ  ٚخبطخ أٔٙب رغشثخ غ١ش ِزىشسح ٌذٜ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؼ٩ّ .اٌزٟ رخشط ػٓ اٌزؤص١

 ورائح انذراسح مىالشح عشر:  ثاوٌ

د٨ٌخ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ،  ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ ٌٍذساعخ أٗفشع ٠ٕض      

)اٌشػب، عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا   ػٍٟاٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ ،اٌغٍٛو١خ ، ا٨سرجبؽ  

 شوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش.ٌاٌزٛط١خ ٌٍغ١ش، ١ٔخ اػبدح اٌششا   
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د٨ٌخ  رٚ ٠ٛعذ رؤص١شاٌزٞ ٠ٕض ػٍٟ أٗ  اٌفشع اٌفشػٟ ا٤ٚيرٛطٍذ ٔزب ظ      

 ػٍٟاؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ، اٌغٍٛو١خ، ا٨سرجبؽ   

صجٛد طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ ا٨ٚي سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش، ػٍٟ سػب 

عض ١بً ؽ١ش صجذ رؤص١ش وً ِٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ اٌؾغ١خ،  اٌؼبؽف١خ، ٚا٨دساو١خ ٚا٨سرجبؽ 

 ٌُٚ رضجذ رؤص١ش اٌؼٛاًِ اٌغٍٛو١خ.

د٨ٌخ اؽظب ١خ  ٠ٚٛعذ رؤص١ش  راٌزٞ ٠ٕض ػٍٟ أٗ  اٌفشػٟ اٌضبٟٔ رٛطٍذ ٔزب ظ -

١خ ،اٌغٍٛو١خ ،ا٨سرجبؽ   فٟ اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو

صجٛد طؾخ اٌفشع اٌفشػٟ سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش، ػٍٟ ثبٌزطج١ك ػٍٟ 

اٌؾغ١خ، ٚا٨دساو١خ، ٚاٌزغشثخ ش صجذ رؤص١ش وً ِٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ )اٌضبٟٔ عض ١بً ؽ١

 اٌغٍٛو١خ ػٍٝ اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ٌُٚ ٠ضجذ رؤص١ش اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ٚرغشثخ ا٨سرجبؽ. 

د٨ٌخ  ٚر ٠ٛعذ رؤص١ش اٌزٞ ٠ٕض ػٍٟ أٗ اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌشرٛطٍذ ٔزب ظ  -

 ػٍٟ اؽظب ١خ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ) اٌؾغ١خ، اٌؼبؽف١خ، ا٨دساو١خ ،اٌغٍٛو١خ ،ا٨سرجبؽ   

صجٛد طؾخ اٌفشع ، ػٍٟ ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌذٜ سوبة ششوبد اٌط١شاْ فٟ ِظش

اٌفشػٟ اٌضبٌش عض ١بً ؽ١ش صجذ رؤص١ش وً ِٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ  )اٌؾغ١خ، ا٨دساو١خ ، 

اٌغٍٛو١خ ،ا٨سرجبؽ   ػٍٝ ١ٔخ اػبدح اٌششا  ٌُٚ ٠ضجذ رؤص١ش اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ. ؽ١ش 

ٌّغّٛػخ ِٓ ا٤ِٛس اٌزٟ رخشط ػٓ اٌزؤص١ش ٠خؼغ اٌزؼبًِ ِغ ششوبد اٌط١شاْ 

 اٌؼبؽفٟ  ٚخبطخ أٔٙب رغشثخ غ١ش ِزىشسح ٌذٜ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؼ٩ّ .

ٚثشىً ػبَ، أوذد ٔزب ظ اٌذساعخ ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ راد د٨ٌخ اؽظب ١خ ث١ٓ ِخزٍف         

خ ٚاٌزغشثخ أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ِؾً اٌذساعخ اٌزٟ رزّضً فٟ اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ٚاٌزغشثخ اٌؼبؽف١

ا٨دساو١خ ٚاٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ ٚرغشثخ ا٨سرجبؽ  ػٍٟ ِخزٍف أثؼبد عٍٛن ِب ثؼذ اٌششا  

رزفك رٍه إٌزب ظ ثشىً عض ٟ )ٚاٌّزّضٍخ فٟ اٌشػب ٚاٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ١ٔٚخ اػبدح اٌششا  ، ٚ

 ِغ ٔزب ظ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ، ؽ١ش أوذد ٔزب ظ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب )اٌمؾطبٟٔ،

  ػٍٝ ٚعٛد ػ٩لخ ث١ٓ ِخزٍف أثؼبد ِٚىٛٔبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ لشاسٖ ثبػبدح 2012

اٌششا ، ٚرٌه ػٍٝ اٌشغُ ِٓ رفبٚد رؤص١ش رٍه ا٤ثؼبد ٚاٌّىٛٔبد ػٍٝ لشاس اػبدح اٌششا ، 

أْ اٌششوبد ٨ ٠زؼ١ٓ  Andagani et al., 2015)وّب أوذد ٔزب ظ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب )
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ثبسػب  ػ٩ّ ٙب، ٚأّب ٠زؼ١ٓ ػ١ٍٙب أْ رؼًّ ػٍٝ ا٠غبد ط١غ عذ٠ذح  ػ١ٍٙب أْ رمَٛ فمؾ

٩ٌؽزفبظ ثؼ٩ّ ٙب ِٓ خ٩ي أشب  رغشثخ اٌؼ٩ّ ، ِش١شح اٌٝ أْ اٌؼ٩ّ  اٌز٠ٓ ٔششٚا 

وّب أشبسد ٔزب ظ  دػب٠خ شف٠ٛخ ا٠غبث١خ وبٔٛا ِّٓ ١ّ٠ٍْٛ اٌٝ ا٦خ٩ص ٚا٨ٌٛ  ٌٍششوخ.

اٌٝ أْ دػُ أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ِٓ خ٩ي ِشبسوخ   0202اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب )عبٌُ، 

اٌؼ١ًّ فٟ ػ٩ط لظٛس اٌخذِخ، ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح ِغز٠ٛبد سػب اٌؼ١ًّ ٠ٚض٠ذ ِٓ ٔٛا٠بٖ 

 فٟ اػبدح اٌششا .

  ػٍٝ رؤص١ش Sallam, 2016ٚفٟ اٌغ١بق رارٗ، أوذد ٔزب ظ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب )       

طٛسح اٌششوخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ِٓ خ٩ي فؾض دٚس سػب اٌؼ٩ّ  ٚاٌضمخ، ِذٌٍخ 

ػٍٝ ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ٌظٛسح اٌششوخ ػٍٝ وً ِٓ سػب اٌؼ٩ّ  ٚصمزُٙ، ِش١شح اٌٝ 

اٌزؤص١ش ا٠٦غبثٟ ٌضمخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌىٍّخ اٌشف٠ٛخ إٌّطٛلخ ثشىً ٠فٛق رؤص١ش٘ب ػٍٝ سػب 

اٌٝ (Worlu et al., 2016)ٔزب ظ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب  -وزٌه–أشبسد  اٌؼ١ًّ. ٌٚمذ

رؤص١ش ِخزٍف أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ ٨ٚ  اٌؼ٩ّ ، ؽ١ش أوذد إٌزب ظ  ػٍٝ لٛح ػ٩لخ 

ربص١ش أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ سػبٖ ٨ٚٚ ٗ. ف١ّب دٌٍذ إٌزب ظ اٌزٟ رٛطً ا١ٌٙب 

(kandampull et al., 2017) ر١ّض رغبسة اٌؼ٩ّ  ٌىغت ٨ٚ ُٙ  ػٍٝ ػشٚسح

 .ٚرؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ، ٌّب ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ِٓ دٚس فٟ دػُ اٌشػب ٚا٨ٌٛ 

ِغ ِب رٛطً  -أ٠ؼبً –ٌٚمذ عب د ٔزب ظ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٌززغك       

 ، ؽ١ش أشبسد ٔزب ظ اٌذساعخ اٌزٟ أعشا٘ب اٌٝ ٚعٛد ػ٩لخ 2018ا١ٌٗ )إٌؼ١ّٟ، 

٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ ِخزٍف أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚث١ٓ ِخزٍف أثؼبد عٍٛن اٌؼ١ًّ، اسرجبؽ ا

ا٤ِش اٌزٞ ٠ذػُ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍششوبد. ٟٚ٘ إٌزب ظ اٌزٟ رزّبشٝ ِغ ِب رٛطً 

ِٓ ٚعٛد ػ٩لخ ث١ٓ ِخزٍف أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ  Ban et al., 2019)ا١ٌٗ )

  ٚاٌزٛط١خ ثخذِبد رٍه اٌششوبد ششوبد اٌط١شاْ ِٓ عبٔت، ٚث١ٓ سػب اٌؼ٩ّ

ِغ ِب رٛطً ا١ٌٗ  -أ٠ؼبً –٣ٌخش٠ٓ ِٓ عبٔت آخش. وّب رزّبشٟ ٔزب ظ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ 

(Chen et al. , 2019) ٍٝٚعٛد رؤص١ش ٌّخزٍف أثؼبد رض١ش أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ػ ِٓ

 ٔٛا٠ب اٌؼ٩ّ  ٧ٌعزّشاس وؼ٩ّ  ٌٍششوخ، ِٚٓ صُ رىشاس ششا  ِٕزغبرٙب.

 عشر: ذوصَاخ انذراسح  ثانث
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ػشٚسح اٌزفک١ش فٟ ٚػغ اششان ا٨داسح اٌؼ١ٍب اٌؼبٍِخ فٟ لطبع اٌط١شاْ  -

رزفك  ِغ سغجبرٗ ٚاؽز١بعبرٗ. ٚرٌه ِٓ اعزشار١غ١بد ٩ِ ّخ ٌزؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ 

رجٕٟ اٌم١بداد فٟ لطبع اٌط١شاْ ثشاِظ رذس٠ج١خ  دٚس٘ب سفغ ِٙبساد اٌزٛاطً ٚ خ٩ي 

اٌؼ٩ّ  ٌزؾم١ك ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ ع١بعبد ا٨ؽزفبظ اٌؼ٩ّ  ثطشق اٌزؼبًِ ِغ 

 . ِشثؾخ ِٚغزذاِخ

ا٘زّبَ ششوبد اٌط١شاْ  ثبٌجشاِظ اٌزشف١ٙٗ ٚاٌخذِبد ا٨سػ١خ ٚاٌغ٠ٛخ اٌّمذِخ  -

ِٓ اٌششوخ ِضً  خذِبد ا٨ٔزشٔذ ٚاٌفبوظ ٚاٌٙبرف  ٚا٨ٌزضاَ ثّٛاػ١ذ ال٩ع اٌشؽ٩د 

ٌّششٚثبد، اٌؼًّ ػٍٟ رٛف١ش سؽ٩د وبف١خ، ا٨٘زّبَ ثغٛدح ٚا٨٘زّبَ ثغٛدح ا٨غز٠خ ٚا

. ششوبد رؤع١ش اٌغ١بساد ٚاٌفٕبدق ٚششوبد اٌزؤ١ِٓاٌزؼبلذاد ِغ ششوب  خذِبد اٌغفش ِٓ 

 ػٍٟ اٌشػب ثزؤص١ش ا٠غبثٟ.  نردرتح انعمَم انسهوكَحثّب ٠غ١ش اٌزبص١ش اٌغٍجٟ 

ٚشىٛاُ٘  ٚاعزفغبسرُٙ لجً اٌزٛاطً اٌذا ُ ِغ اٌؼ٩ّ  ٚاٌشد ػٍٟ ؽٍجبرُٙ  -

ٚاصٕب  ٚثؼذ ػ١ٍّخ اٌششا  ٚرٌه ِٓ خ٩ي افشع اٌششوبد ِٚٛالغ اٌششوبد 

اٌزٛاطً ا٨عزّبػٟ ثب٨ػبفخ اٌٟ رمذ٠ُ ػشٚع ِغزّشح ٌٍط١شاْ  ِٛالغا٨ٌىزش١ٔٚخ ٚ

ٚا٨لبِخ ٚرمذ٠ُ ثشاِظ ِخزٍفخ ٌؾغبة ا١ِ٨بي  ثّب ٠غ١ش اٌزبص١ش اٌغٍجٟ ٌىً ِٓ رغشثخ 

 ؽف١خ ٚا٨سرجبؽ ػٍٟ اٌزٛط١خ ٌٍغ١ش ثزؤص١ش ا٠غبثٟ.ٌؼباٌؼ١ًّ ا

ا٨٘زّبَ ثّؼشفخ اسا  رغبسة اٌؼ٩ّ  ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ ِٛظفٛ  -

اٌششوخ ِٓ خذِبد فٛس٠خ ٚلذ ؽٍجٙب ٚاعٍٛة رؼبٍُِٙ ٚ ا٨٘زّبَ اٌشخظٟ ثُٙ 

 ٚلذسرُٙ ػٍٟ اٌشد ػٍٟ اٌشىبٚٞ ٚا٨عزفغبساد اٌخبطخ ثبٌشوبة ثّب ٠غ١ش اٌزبص١ش

 ؽف١خ ػٍٟ ١ٔخ اػبدح اٌششا  ثزبص١ش ا٠غبثٟ.اٌغٍجٟ ٌٍزغشثخ اٌؼب

رخظ١ض ِٛالغ اٌىزش١ٔٚخ ػٍٟ شجىبد اٌزٛاطً ا٨عزّبػٟ ٌٍزٛاطً ِغ   -

بد ٚاٌزؼ١ٍمبد ؽٛي اٌؼ٩ّ  ِٓ خ٩ي اعشا  اعزط٩ػبد اٌشأٞ ٚعّغ ا٩ٌّؽظ

 ؽظبد.رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ثٕبً  ػٍٝ ٘زٖ ا٩ٌٌٍّؼًّ ػٍٟ رغبسة اٌؼ٩ّ  

اٌط١شاْ ثزمذ٠ُ طٛسح ٚالؼ١خ ػٓ اٌخذِبد  ثمطبعل١بَ اٌّذ٠شْٚ ٚاٌزٕف١ز٠ْٛ   -

 اٌّمذِخ ٌٍؼ٩ّ  ٚرمذ٠ُ ٚػٛد ٠غًٙ اٌٛفب  ثٙب.
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رؾذ٠ذ اٌٛلذ إٌّبعت ٚاٌّىبْ إٌّبعت ٌٍزٛاطً ِغ اٌؼ٩ّ  ثبٌؼشٚع  -
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