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 اٌجٕىٟ. اٌّٛثب٠ًأصش اٌج١غ اٌّزمبطغ ػٍٝ ٚلاء ػّلاء 

 " اٌؼشث١خ " دساسخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِصش

                                    ثبسُ ِأِْٛ خسبسٖ                                            

 الأوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚإٌمً اٌجحشٞ ثبحش دوزٛساح               

 أ.د أششف ػبدي ٌج١ت                          أ.د طٍؼذ أسؼذ ػجذ اٌح١ّذ     

                   ػ١ّذ و١ٍخ الإداسح ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب                                  أسزبر اٌزس٠ٛك ٚالإػلاْ        

  الأوبد١ّ٠خ اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚإٌمً                        عبِؼخ إٌّصٛسح -و١ٍخ اٌزغبسح 

 اٌجحشٞ                                                                                     

 :ـاٌٍّخص

 اٌّٛثب٠ًئٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ رأص١ش اٌج١غ اٌّزمبؽغ، ػٍٝ ٚلاء ػّلاء ا اٌجؾش ٘ز ٙذف٠

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٚرٌه ِٓ خلاي رؾذ٠ذ أثؼبد اٌج١غ 

 اٌّزمبؽغ ٟٚ٘ )رٕٛع إٌّزغبد، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك( .

اٌزؾ١ٍٍٟ وّب رّذ ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ ٚاػزّذد ٘زٖ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ 

خلاي الاػزّبد ػٍٝ ِغزّغ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌز٠ٓ ٠غزخذِْٛ رطج١مبد اٌّٛثب٠ً 

اٌجٕىٟ ِٓ خلاي ٘ٛارفُٙ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ؽ١ش رُ ػًّ اعزجبٔخ ئٌىزش١ٔٚخ 

 (River Samples) رُ ؽشؽٙب ػٍٝ ِٛالغ اٌزٛاطً الإٌىزش١ٔٚخ، ٚاخز١بس ػ١ٕخ إٌٙش

(  9ٖٗئر رُ اعزلاَ الاعزّبساد اٌغ١ٍّخ ) ٟٚ٘ ػ١ٕخ اػزشاػ١خ ػٍٝ ِٛالغ الإٔزشٔذ، 

 .spss، ٚلبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اعزّبسح 

ٕزبئظ ئٌٝ أٔٗ: ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌٍج١غ اٌّزمطغ اٌٚلذ رٛطٍذ 

 ػٍٝ ٚلاء ػّلاء)رٕٛع إٌّزغبد، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك(  ثؼبدٖأث

 .اٌّظش٠خ خفٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠اٌجٕىٟ  اٌّٛثب٠ً

  اٌج١غ اٌّزمبؽغ، ٚلاء اٌؼّلاء. :اٌىٍّبد اٌّفزبح١خ
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Abstract: 

This research aims to explore the impact of cross-selling 

on Loyalty of mobile banking customers commercial banks in the 

Arab Republic of Egypt. It seeks to identify the dimensions of 

cross-selling, which include product diversification, customer 

education, and ease of use of the application.  

This study employed a descriptive analytical approach and 

was conducted using a population of commercial bank customers 

who use mobile banking applications on their smartphones in the 

Arab Republic of Egypt. An electronic questionnaire was created 

and distributed on social media platforms, selecting a river 

sampling method (random purposive sampling) via the internet. an 

intercept sample collected online, and received (394) valid forms. 

The researcher utilized the SPSS statistical analysis program. 

 The results indicated a statistically significant effect of 

cross-selling and its dimensions on Loyalty of mobile banking 

customers in Egyptian commercial banks. 

Keywords: Cross-selling، customer loyalty. 

 :اٌّمذِخ

، ٚ٘ٛ أداح عٛ٘ش٠خ ِٓ أدٚاد اٌزغ٠ٛك، اٌزٟ  ئلٕبع اٌؼ١ًّ ٠ؼزجش اٌج١غ ٘ٛ فٓ 

، ٚرؾشص  رغؼٝ ٌٙب إٌّظّبد ٌزٍج١خ اؽز١بعبد ػّلائٙب ِٓ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد

ٌزأ١ِٓ   اٌّإعغبد ػٍٝ رمذ٠ُ خذِبد ِزىبٍِخ ٌٍؼّلاء ِٓ خلاي ِمزشؽبد سعبي اٌج١غ، 

ِٚٓ ٕ٘ب أرٝ ِظطٍؼ اٌج١غ اٌّزمبؽغ  ، عٍغ ٚخذِبد ئػبف١خ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ثؾبعزٙب
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)اٌج١غ اٌؼبثش(، اٌزٞ ٌٗ اٌذٚس الأوجش فٟ رأ١ِٓ لذس ِٓ اؽز١بعبد اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٟ 

 ل١ّخ الأسثبػ.فٟ ص٠بدح ػّبْ ٚلائُٙ، اٌزٞ ٠ٕؼىظ ػٍٝ ص٠بدح وج١شح 

( ثشىً ٚاػؼ أْ اٌج١غ Amazonِبصْٚ اٌؼب١ٌّخ )أٌٚمذ ألشد ششوخ 

ٚاٌزٟ رظً ٔغجزٙب ئٌٝ ِب  ئ٠شادارٙباٌجذ٠ً ٠شىً إٌغجخ اٌىج١شح، ِٓ اٌّزمبؽغ أٚ اٌج١غ 

 % / ِٓ خلاي رغبسرٙب الاٌىزش١ٔٚخ.٠ٖ٘ض٠ذ ػٓ / 

وّب ٠ؼذ ٚلاء اٌؼ١ًّ أؽذ أُ٘ اٌّشرىضاد الأعبع١خ ، اٌزٟ رٙذف  اٌششوبد   

ػٍٝ ٌزؾم١مٙب ٚرغؼٝ ِٓ ٚسائٙب اٌٟ دػُ  ئ٠شادارٙب اٌشثؾ١خ، ٠ٕٚظش ئٌٝ ٚلاء اٌؼّلاء 

أٔٗ اٌزضاَ ؽ٠ًٛ الأعً ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٚاؽذح أٚ أوضش ِٓ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد 

ٌٗ ،٠ٚأرٟ ٚلاء اٌؼ١ًّ، ِٓ خلاي ششائٗ أٚ اعزٙلاوٗ ٌّٕزظ أٚ خذِخ ،رؾمك  اٌّفؼٍخ 

ٌٗ ل١ّخ أٚ رشجغ اؽز١بعبرٗ ، ِّب ٠غؼً ٌذٜ اٌؼ١ًّ ١ٔخ فٟ ِٛاطٍخ أٚ ص٠بدح ِؼبِلارٗ 

ْ اٌؾشص ػٍٝ أٝ اٌزٛط١خ ثبٌششوخ ٌلأخش٠ٓ، ػٍّبً ِغ  رٍه اٌششوبد، ٚاٌؼًّ ػٍ

الإثمبء ػٍٝ ػّلاء أٚف١بء، لذ أطجؼ ٠شىً اٌٙبعظ اٌشئ١غٟ ٌٍّٕظّبد أوضش ِٓ 

(، ٚئرا ٔغؾذ  فٟ رٕف١ز اٌج١غ ٕٕٓٓاٌجؾش ػٓ ػّلاء عذد ) ػجذ اٌؾ١ّذ ،ٚآخشْٚ، 

فٙٛ ٌٓ ٠شا٘ب  اٌّزمبؽغ ثطش٠مخ طؾ١ؾخ، ع١ىْٛ ثاِىبٔه  رمذ٠ُ ل١ّخ ئػبف١خ ٌٍؼ١ًّ، 

، ٌٚىٓ عٛف ٠شا٘ب أٔه رؾشص ػٍٝ رمذ٠ُ أفؼً ِب ٌذ٠ه ٌٗ،  ٌض٠بدح ِج١ؼبرٗ وّؾبٌٚخ 

 ِّب ٠ض٠ذ ِٓ ٚلاء اٌؼّلاء.

ٚؽ١ش أْ اٌزطٛس اٌغش٠غ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚالائزّب١ٔخ ٌٍؼّلاء  

ٜ ٚإٌبرظ ػٓ اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ ٚالالزظبدٞ، ٚاسرفبع ِغزٜٛ اٌٛػٟ اٌّظشفٟ ٌذ

دٜ ئٌٝ ص٠بدح إٌّزغبد ٚاٌخذِبد أ اٌؼّلاء، ٚص٠بدح ػّك ئدساوُٙ ثأ١ّ٘زٗ، 

اٌّمذِخ ئٌٝ اٌؼّلاء، ٚلبِذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجٕٛن ػٍٝ اثزىبس خذِبد ِٕٚزغبد  اٌّظشف١خ 

رىْٛ لبدسح ِٓ خلاٌٙب ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبد ػّلائٙب، ٚاٌغ١طشح ػٍٝ  ِظشف١خ عذ٠ذح 

اٌشل١ّخ ٌؼّلائٙب، ثبلإػبفخ ئٌٝ اٌمذسح ػٍٝ إٌّبفغخ ؽظخ أوجش ِٓ اٌّؾفظخ اٌّبد٠خ ٚ

 ِغ اٌجٕٛن الأخشٜ ِٓ أعً ص٠بدح ِج١ؼبرٙب ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.
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زٟ ثذأد ثزٕف١ز ع١بعبد  اٚؽذح ِٓ اٌذٚي اٌشائذح اٌ ٚرؼزجش عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ 

ِٚٓ أُ٘ ٘زٖ  ٖٕٓٓاٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ ِؼظُ اٌّغبلاد ٚرٌه ٚفمب ٌشؤ٠خ ِظش 

ؾبفع اٌزو١خ  بلاد اٌّغ جٕىٟ ٚاٌّ ّظشف١خ ؽ١ش رشغغ ػٍٝ اعزخذاَ اٌّٛثب٠ً اٌ مطبػبد اٌ اٌ

١ِٛ١خ. ظشف١خ اٌ زؼبِلاد اٌّ ّزبؽخ ػجش الإٔزشٔذ ٌزغ١ًٙ اٌ جٕى١خ اٌ خذِبد اٌ  ٚاٌ

ٚأطلالب ِّب عجك رأرٟ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ ِؾبٌٚخ ِٓ اٌجبؽش ٌزشو١ض ػٍٝ أصش 

اٌجٕىٟ، ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ  ًاٌّٛثب٠ػّلاء  اٌج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ ٚلاء

 فٟ عّٙٛس٠خ ِظش.

 اٌذساسخ الاسزطلاػ١خ:

رّذ الاعزطلاع ػٓ ؽش٠ك رٛص٠غ اعزّبسح ٌّغّٛػخ ِٓ الاشخبص ػذدُ٘  

/ فشداً ِٓ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ٚرٌه ٌٍزؼشف ػٍٝ رأص١ش اٌج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ ٓٗ/

اٌجٕىٟ، فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ِظش، ٚاٌٛلٛف ػٍٝ ٔمبؽ اٌمٛح  اٌّٛثب٠ًٚلاء ػّلاء 

ٌزذػ١ّٙب، ِٚؼشفخ ٔمبؽ اٌؼؼف ٌٍزغٍت ػ١ٍٙب، ؽ١ش رمذَ اٌجبؽش ٌٍؾظٛي ػٍٝ ثؼغ 

الاعزفغبساد ػٓ ِذٜ ا٘زّبَ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ِظش ثزمذ٠ُ خذِبد اٌج١غ اٌّزمبؽغ 

ّلاء، ًٚ٘ رمَٛ ٘زٖ اٌجٕٛن ) اٌج١غ اٌؼبثش ( ِٚذٜ رٍج١خ اؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼ

 ، ٚوبٔذ ِؾبٚس اٌذساعخ وبٌزبٌٟ:اٌجٕىٟ( اٌّٛثب٠ً) اٌّٛثب٠ًزّبد ػٍٝ رطج١مبد لاػثب

ٔذ أؼشع ػ١ٍه ثؼغ إٌّزغبد الاػبف١خ اٌزٟ بًٌ٘ ٠مَٛ اٌجٕه اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ ث -

 ثؾبعزٙب؟

رؾظً ً٘ ٠ٛفش اٌجٕه اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ ِؼٍِٛبد وبٍِخ ػٓ اٌخذِْبد اٌزٟ ٠ّىٓ اْ  -

 ػ١ٍٙب ثشىً ع١ذ؟

 اٌجٕىٟ؟ اٌّٛثب٠ًً٘ ٠ٛفش اٌجٕه اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ اٌخذِبد اٌجٕى١خ ػٓ ؽش٠ك رطج١ك  -

ً٘ اعزخذاَ رطج١ك اٌّٛثب٠ً اٌجٕىٟ عًٙ الاعزخذاَ، ٠ٚٛفش ٌه ع١ّغ اٌخذِْبد اٌجٕى١خ  -

 اٌزٟ رؾزبعٙب؟

ً٘ ٠ؾشص اٌجٕه ػٍٝ رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش اٌّغزّش ٌٍخذِبد اٌّمذِخ ػٍٝ رطج١ك  -

 اٌجٕىٟ؟ اٌّٛثب٠ً
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ً٘ ٘زٖ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌجٕه رغؼٍه ساػٟ ػٓ ِٕزغبرٗ ٚرمَٛ ثزىشاس ؽٍت  -

 اٌخذِخ ِشح أخشٜ؟

ً٘ ٕ٘بن خذِبد أخشٜ رؾزبعٙب غ١ش ِزٛفشح فٟ اٌجٕه رغؼٍه رزغٗ ٌجٕه آخش ٠ٛفش ٘زٖ  -

 اٌخذِبد؟

 اٌّٛثب٠ً اٌجٕىٟ؟ً٘ ٠غزطٍغ اٌجٕه سأ٠ه ِٓ أعً رؾغ١ٓ خذِبرٗ اٌّمذِخ ػٍٝ رطج١ك  -

 ٚوشفذ ٔز١غخ اٌذساسخ الاسزطلاػ١خ ػٓ ثؼط اٌظٛا٘ش أّ٘ٙب: 

% ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٠شْٚ أْ اٌجٕٛن رؼشع ػ١ٍُٙ ِٕزغبد ئػبف١خ ُ٘ 5٘أْ  •

 ثؾبعزٙب.

% ِٓ افشاد اٌؼ١ٕخ ٠شْٚ أْ اٌجٕه لا ٠ٛفش ٌُٙ ِؼٍِٛبد وبف١خ ػٓ ِٕزغبد 0ٓأْ  •

 اٌزٟ ٠مذِٙب.

 ٌؼ١ٕخ ٠شْٚ أْ اٌجٕه ٠ٛفش ٌُٙ اعزخذاَ رطج١ك اٌّٛثب٠ً اٌجٕىٟ.% ِٓ أفشاد ا0ٓأْ  •

% ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٠شْٚ أْ رطج١ك اٌّٛثب٠ً اٌجٕىٟ ٠ٛفش ٌُٙ ع١ّغ اٌخذِبد ٓٙأْ  •

 اٌجٕى١خ اٌزٟ ٠ؾزبعْٛ ئ١ٌٙب.

% ِٓ اٌؼّلاء ٠شؼشْٚ أْ اٌجٕه ٠ؾشص ػٍٝ رؾغ١ٓ خذِْبد اٌّٛثب٠ً ٘ٙأْ  •

 اٌجٕىٟ ٚرط٠ٛش٘ب.

 % ِٓ اٌؼّلاء ساػ١١ٓ ػٓ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠ٛفش٘ب اٌجٕه ٌُٙ.ٓٙأْ  •

% ِٓ اٌؼّلاء ارفمٛا ػٍٝ أْ ٕ٘بن خذِبد ِٕٚزغبد لا ٠ٛفش٘ب اٌجٕه ٌُٙ ٘٘أْ  •

 ٠ٚجؾضْٛ ػٕٙب فٟ اٌجٕٛن إٌّبفغخ.

فشاد اٌؼ١ٕخ ٠زفمْٛ ػٍٝ أْ اٌجٕه ٠غزطٍغ آسائُٙ، ٌٚىٓ لا ٠مَٛ أ% ِٓ 0٘أْ  •

 اٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب.ثزؾغ١ٓ 

 اٌذساسبد اٌسبثمخ: 

لبَ اٌجبؽش ثّشاعؼخ اٌّؾزٜٛ اٌؼٍّٟ اٌغبثك اٌّزؼٍك ثّٛػٛع اٌذساعخ ٚرٌه 

ثٙذف اعزخلاص ِإششارٙب اٌّؼشف١خ، ٚإٌظش٠خ، ٚإٌّٙغ١خ، ٚعبءد اٌذساعبد 

  اٌغبثمخ وّب ٠ٍٟ: 
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عبءد ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ أعً رؾذ٠ذ رأص١ش  ( :  Indra, et al ,2024دساسخ )  •

اٌج١غ اٌجذ٠ً ) الإػبفٟ ( ٚاٌج١غ اٌّزمبؽغ ) اٌؼبثش( ػٍٝ لشاساد اٌششاء، ٚو١ف١خ 

رأص١ش٘ب ػٍٝ طٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ٚلبِذ اٌذساعخ ػٍٝ ػّلاء ط١ذ١ٌبد 

(Jaya pharmacy  )  وجش أٟٚ٘ ششوخ رغضئخ ٌلأد٠ٚخ ٍِّٛوخ ٌٍؾىِٛخ ٌٚذ٠ٙب

اٌذساعخ ئٌٝ رؾذ٠ذ رأص١ش اٌج١غ اٌّزمبؽغ  ذ٘ذف ذ١ٌبد سائذح فٟ ئٔذ١ٔٚغ١ب، شجىخ ط١

رأص١ش٘ب  ٚاٌج١غ اٌجذ٠ً ٌلأد٠ٚخ اٌطج١خ، ػٍٝ لشاس اٌششاء ٌذٜ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚو١ف١خ 

ػٍٝ طٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍظ١ذ١ٌبد، ٚاعزخذِذ ٘زٖ اٌذساعخ اعٍٛة اٌجؾش 

ٚأخزد اٌؼ١ٕخ ثطش٠مخ  داح ٌغّغ اٌج١بٔبد، اٌىّٟ اٌٛطفٟ. ٚرُ اعزخذاَ الاعزج١بْ وأ

 / ػ١ّلا ِٓ ػّلاء اٌششوخ.ٖٗٔػشٛائ١خ ِٓ ػّلاء اٌظ١ذ١ٌخ، ٚثٍغ ػذد٘ب / 

ٚعٛد رأص١ش ئ٠غبثٟ ٌٍج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ طٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ،  ٚأظٙشد إٌزبئظ 

ٓ ٚٚعٛد رأص١ش ئ٠غبثٟ ٌٍج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ لشاس اٌششاء، ٚٚعٛد رأص١ش ئ٠غبثٟ ث١

 ػٕذ رٛع١ؾ طٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ. اٌج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ لشاس اٌششاء 

وبْ ٘ذف اٌذساعخ  اٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبد   ( : , Haag, et al 2222دساسخ )   •

ٚسغجبد اٌؼّلاء ػٓ ؽش٠ك اٌزوبء اٌظٕبػٟ ِٓ أعً رؾغ١ٓ ػ١ٍّبد اٌج١غ 

ٚاٌج١غ الإػبفٟ ٚرٌه ثٛاعطخ اٌزوبء اٌظٕبػٟ، ٚلبِذ  اٌّزمبؽغ )  اٌؼبثش ( 

ِغ  اٌذساعخ ػٍٝ ِزبعش ث١غ رغضئخ اٌطبلخ فٟ أٌّب١ٔب، ػٓ ؽش٠ك رط٠ٛش اٌؼلالخ 

ِٓ أعً رؾغ١ٓ ػ١ٍّخ اٌج١غ الإػبفٟ  ٌغبثم١ٓ ) سػب٠خ اٌؼّلاء اٌغبثم١ٓ ( اٌؼّلاء ا

ِٓ  /  0ٕٕ٘ٔٓٚاٌج١غ اٌؼبثش، ٚرؾم١مب ٌٙزٖ اٌغب٠خ رمَٛ اٌذساعخ ثزؾ١ًٍ ث١بٔبد / 

اٌؼّلاء، ػٓ ؽش٠ك اعزخذاَ اٌزوبء اٌظٕبػٟ ، ٚرٌه ٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبرُٙ 

خ ٘زٖ اٌزٛلؼبد ثٕغجخ رظً ئٌٝ / ، ؽ١ش رؾممذ طؾ ٚرٛلغ ػ١ٍّبد اٌج١غ اٌّزمبؽغ

 % / ِٓ اٌزٛلؼبد .0ٙ

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ أْ اعزخذاَ اٌزوبء اٌظٕبػٟ فٟ اٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبد 

 اٌؼّلاء ػٓ ؽش٠ك رؾ١ًٍ ث١بٔبرُٙ رؼذ فشطخ وج١شح رغزخذَ فٟ أٔشطخ اٌج١غ اٌّزمبؽغ.

اٌؼٛاًِ  رغزٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ٌزؾمك ٚرؾذ٠ذ (: (Alhanatleh ,2021دساسخ •

اٌزٟ رإصش ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء إٌبرظ ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ لطبع 
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( ِٓ  eTailQ)   اٌجٕٛن الأسد١ٔخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء، ؽ١ش رُ رؼ١١ٓ ِم١بط

أعً رؾم١ك أ٘ذاف اٌذساعخ، ٚرُ ئعشاء اٌجؾش فٟ ظً ظشٚف عبئؾخ وٛسٚٔب ) 

COVID-ٔ9  ،) ٍصلاصخ ِشاؽً، اٌّشؽٍخ ٚاػزّذٖ ّٔٛرط اٌجؾش ػ ٝ

اٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ؽ١ش وبٔذ أثؼبدٖ ؽغت  الأٌٚٝ 

ئدسان اٌم١ّخ ٚ رظ١ُّ اٌّٛلغ ٚاٌّٛصٛل١خ ٚالأِٓ،   (، ٟٚ٘   eTailQِم١بط ) 

اٌٛع١طخ، ٟٚ٘ اٌشػب الإٌىزشٟٚٔ ٚاٌضمخ  ٟ٘ اٌّزغ١شاد   ٚاٌّشؽٍخ اٌضب١ٔخ

ثبعزخذاَ اٌخذِبد  الإٌىزش١ٔٚخ، ٚاٌّشؽٍخ اٌضبٌضخ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚ٘ٛ ٚلاء اٌؼّلاء 

فٟ اٌزؾ١ٍٍٟ. ٚرىْٛ ِغزّغ اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ، ؽ١ش ارجغ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛط

اٌجؾش ِٓ اٌؼّلاء الأسد١١ٔٓ اٌز٠ٓ ٠غزخذِْٛ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ، ٚ 

/ ػ١ًّ، ٚرُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثٛاعطخ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ  ٖٓٗوبْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ / 

 .SPSSالاؽظبئٟ 

ْ رظ١ُّ اٌّٛلغ ٚاٌّٛصٛل١خ ٚالأِٓ ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ أ ٚعبءد إٌزبئظ  

 اٌؼّلاء ػٕذ رٛع١ؾ اٌضمخ ٚاٌشػب الإٌىزشٟٚٔ. لاء ٚ

وبْ اٌغشع ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ ٘ٛ دساعخ  (:Esmaeili, et al,2021دساسخ ) •

ٚلاء اٌؼّلاء فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش اٌٙبرف اٌّؾّٛي  اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش ػٍٝ 

ا١ٔخ ) ؽ١ش لبِذ اٌذساعخ ػٍٝ ػّلاء أؽذ اٌجٕٛن الإ٠ش ػٕذ رٛع١ؾ سػب اٌؼّلاء، 

ثٕه شٙش( ِٚمش٘ب ؽٙشاْ، ٚرُ اعزخذاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌّغؾٟ ػٍٝ ػ١ٕخ 

ػشٛائ١خ ِٓ ػّلاء اٌجٕه، ِٚٓ أعً رٌه رُ رٛص٠غ اعزج١بْ ػٍٝ ػذد ِٓ اٌؼّلاء 

ٚرُ اعزخذاَ ّٔٛرط   / اعزّبسح ِٓ ػّلاء ٘زا اٌجٕه، ٔٔٗاٌزٞ ثٍغ ػذدُ٘ /

 LISRELػزّبد ػٍٝ ثشٔبِظ )( ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبلاSEMاٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ )

 ِٓ أعً رؾذ٠ذ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ وً ػبًِ ٌٍزأص١ش ػٍٝ اٌٛلاء اٌؼّلاء. ( 0.0

ٚوبٔذ أُ٘ إٌزبئظ أْ اٌشػب ٚاٌضمخ ٌٙب رأص١ش وج١ش ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ٌُٚ ٠زُ رأو١ذ  

ْ رأص١ش عٌٙٛخ الاعزخذاَ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ث١ّٕب رج١ٓ اْ ِخبؽش ِضً اٌضمخ ٚالاِب

 ٌٙب رأص١ش عٍجٟ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.



 
في جمهورية مصر العربية "أثر البيع المتق اطع على ولاء عملاء الموبايل البنكي." دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجارية    

 باسم مأمون خساره  

 ٕٕٗٓأوزٛثش  -اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                                                            اٌؼذد اٌشاثغ 
 5511 

 
 

عبءد اٌذساعخ ٌّؼشفخ أصش أثؼبد عٛدح  (:2222،  دساسخ ) شب١٘ٓ، ٚعٕٛد  •

اٌخذِْبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌّظشف١خ ثأثؼبد٘ب: ) الأِبْ، ٚاٌزؼبؽف، ٚالاػزّبد٠خ، 

( ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ٚرٌه ِٓ خلاي ِمبسٔخ ث١ٓ  ٚاٌٍّّٛع١خ ، ٚالاعزغبثخ

اٌّظبسف اٌخبطخ ٚاٌؼبِخ فٟ اٌغبؽً اٌغٛسٞ؛ ئر ارجؼذ اٌذساعخ إٌّٙظ 

ّٟ اٌزؾ١ٍ وأداح ٌغّغ اٌج١بٔبد، ٚاشزٍّذ  ػٍٝ الاعزج١بْ   ٍّٟ، ٚاػزّذ اٌجبؽش اٌٛطف

/  اعزجبٔخ ِٓ ػ١ٕخ ١ِغشح ِٓ ػّلاء اٌّظبسف ِؾً  ٕٓٓاٌذساعخ ػٍٝ / 

/ اعزجبٔخ طؾ١ؾخ، ٚاعزجؼذ اٌجبلٟ ٌؼذَ اوزّبي اٌج١بٔبد، 59ٔ اٌذساعخ، ٚاعزشدد /

. ( .خٍظذ  SPSS ٕ٘ ٚؽٍٍُّذ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ )

اٌذساعخ ئٌٝ أْ ٕ٘بن رأص١شاً ِؼ٠ٕٛبً رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌغٛدح اٌخذِْبد الإٌىزش١ٔٚخ 

اٌّظشف١خ ثأثؼبد٘ب ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ اٌّظبسف ِؾً اٌذساعخ، ئر عبء ثؼذ 

، ث١ّٕب عبء ثؼذ  % / ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء0ٙاٌٍّّٛع١خ ٘ٛ الأوضش رأص١شاً ثٕغجخ / 

 % / ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. 5ٖلالً رأص١شاً ثٕغجخ / الاػزّبد٠خ ا

 ِشىٍخ اٌذساسخ:

ِٓ خلاي اعزؼشاع اٌذساعبد اٌغبثمخ، ٚثٕبءً ػٍٝ ٔز١غخ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ٠ّىٓ 

 ط١بغخ ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ اٌزغبؤلاد اٌزب١ٌخ:

 اٌسؤاي اٌشئ١سٟ:

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن  اٌّٛثب٠ًِب ٘ٛ رأص١ش اٌج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  •

 اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش؟

 الأسئٍخ اٌفشػ١خ:

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ  اٌّٛثب٠ًرٕٛع إٌّزغبد ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  ِب ٘ٛ رأص١ش -

 فٟ عّٙٛس٠خ ِظش؟

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ  اٌّٛثب٠ًرؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  ِب ٘ٛ رأص١ش -

 عّٙٛس٠خ ِظش؟
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اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن  اٌّٛثب٠ًرأص١ش عٙٛي اعزخذاَ اٌزطج١ك ػٍٝ ٚلاء ػّلاء ِب ٘ٛ  -

 اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش؟

 أ٘ذاف اٌذساسخ:

 رغؼٝ ٘زٖ اٌذساعخ ٌزؾم١ك ِغّٛػخ ِٓ الأ٘ذاف أِىٓ ط١بغزٙب ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن  اٌّٛثب٠ًرأص١ش اٌج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  اٌزؼشف ػٍٝ .ٔ

 اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش.

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن  اٌّٛثب٠ًرأص١ش رٕٛع إٌّزغبد ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  اٌزؼشف ػٍٝ .ٕ

 اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش.

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن  اٌّٛثب٠ًرأص١ش رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  اٌزؼشف ػٍٝ .ٖ

 اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش.

اٌجٕىٟ فٟ  اٌّٛثب٠ًاعزخذاَ اٌزطج١ك ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  خٌرأص١ش عٙٛ اٌزؼشف ػٍٝ .ٗ

 اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش.

 فشٚض اٌذساسخ:

 اٌفشض اٌشئ١سٟ:

H1  اٌجٕىٟ  اٌّٛثب٠ً: ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌٍج١غ اٌّزمبؽغ ، ػٍٝ ٚلاء ػّلاء

 فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ.

 اٌشئ١سٟ إٌٝ ػذح فشٚض فشػ١خ:٠ٕٚمسُ ٘زا اٌفشض 

 H1 .1 اٌّٛثب٠ً: ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌزٕٛع إٌّزغبد، ػٍٝ ٚلاء ػّلاء 

 اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ.

H1 .2 اٌجٕىٟ  اٌّٛثب٠ً: ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌزؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، ػٍٝ ٚلاء ػّلاء

 عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ. فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ
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H1 .3ٌٛٙاعزخذاَ اٌزطج١ك، ػٍٝ ٚلاء ػّلاء  خ: ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌغ

 اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ. اٌّٛثب٠ً

 ّٔٛرط اٌذساسخ:

( ّٔٛرط اٌذساعخ ٚاٌزٞ ٠ٛػؼ رأص١ش اٌّزغ١ش اٌّغزمً  ٠ٔٛػؼ اٌشىً سلُ )      

 )اٌج١غ اٌّزمبؽغ ( ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء (.

 اٌّصذس: إػذاد ثبحش.

 أ١ّ٘خ اٌذساسخ:

 رظٙش أ١ّ٘خ اٌجؾش ػٍٝ اٌّغز١٠ٛٓ اٌؼٍّٟ ٚاٌزطج١مٟ وّب ٠ٍٟ:

 الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ: - أ

رٕجغ الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙزٖ اٌذساعخ ِٓ أٔٙب رزٕبٚي دساعخ اٌّفب١ُ٘ اٌؾذ٠ضخ فٟ 

؛ ٚرغزّذ ٘زٖ اٌذساعخ أ٠ؼبً أ١ّ٘زٙب ٚٚلاء اٌؼّلاء اعزشار١غ١بد ػ١ٍّخ اٌج١غ اٌّزمبؽغ
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اٌجٕىٟ فٟ  اٌّٛثب٠ًرأص١ش ٌٍج١غ اٌّزمبؽغ ، ػٍٝ ٚلاء ػّلاء اٌؼ١ٍّخ ِٓ أٔٙب رذسط 

 فٟ ّٔٛرط ٚاؽذ. ٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خاٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙ

 الأ١ّ٘خ اٌزطج١م١خ: -ة

٠غزٕزظ اٌجبؽش ِٓ ٔزبئظ ٘زٖ اٌذساعخ أٔٙب عٛف رغبػذ اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ اٌجٕٛن 

اٌزغبس٠خ ِٓ ارجبع اعزشار١غ١بد ث١غ عذ٠ذح، ِٓ خلاي ِؼشفخ ث١بٔبد اٌؼّلاء ٚرؾذ٠ذ 

 ِغ اٌؼّلاء. ِزطٍجبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ ِٓ اعً ثٕبء ػلالبد ِز١ّضح ِٚغزّشح

ٚرغبػذ ِذساء اٌزغ٠ٛك فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ، ػٍٝ رؾم١ك ِغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ  

ٚلاء ػّلائُٙ ٚص٠بدح فٟ ؽغُ اٌّج١ؼبد، ِٓ خلاي ِؼشفخ ِذٜ رأص١ش اٌج١غ اٌّزمبؽغ 

 اٌجٕىٟ اٌخبطخ ثجٕٛوُٙ .  اٌّٛثب٠ًفٟ ص٠بدح ٚلاء ػّلاء 

 ِٕٙظ اٌذساسخ:

اٌمبئُ ػٍٝ عّغ اٌج١بٔبد، ٚئخؼبػٙب ٌٍّؼبٌغخ  لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ

 الإؽظبئ١خ ٚاعزخلاص إٌزبئظ ِٕٙب، ٚرٌه فٟ ع١ّغ فشٚع اٌذساعخ.

 أسٍٛة اٌذساسخ:

  اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ ِٚصبدس٘ب: - أ

 عٛف ٠ؼزّذ اٌجبؽش ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد ّ٘ب:

٠زُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ػٓ ؽش٠ك الاؽلاع ػٍٝ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس  ث١بٔبد صب٠ٛٔخ:

اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚاٌّٛػٛػبد اٌّزؼٍمخ ثٙب، ثّب ٠ّىّٓ 

 اٌجبؽش ِٓ رأط١ً اٌّفب١ُ٘ ٚئػذاد الإؽبس إٌظشٞ ٌٍذساعخ.

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ  اٌّٛثب٠ًػّلاء ع١زُ عّؼٙب ِٓ  ث١بٔبد أ١ٌٚخ:

ثبعزخذاَ لبئّخ اعزمظبءٍ رؼذ ٌٙزا اٌغشع، ٚرؾ١ٍٍٙب ثّب ٠ّىّٓ اٌجبؽش عّٙٛس٠خ ِظش 

 ِٓ اخزجبس طؾخ أٚ خطأ فشٚع اٌذساعخ ٚاٌزٛطً ئٌٝ إٌزبئظ.
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 ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساسخ: -ة

 ِغزّغ اٌجحش: • 

زطج١مبد اٌغزخذِْٛ ٠٠زّضً ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ، اٌز٠ٓ 

اٌجٕى١خ ػٍٝ ٘ٛارفُٙ اٌزو١خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٚوّب ٠ٛػؼ رمش٠ش ِٕظٛس 

ْ ػذد ِغزخذِٟ الأزشٔذ اٌجٕىٟ فٟ ِظش فٟ أ ٖٕٕٓاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّب١ٌخ ِظش 

ْ ػذد ِغزخذِٟ اٌزطج١مبد أ١ٍِْٛ ِغزخذَ ٚٗ.ٗٔٚطً اٌٟ  ٕٕٕٓٔٙب٠خ ػبَ 

١ٍِْٛ ِغزخذَ، ِّٚب ٠ظٙش ٌذ٠ٕب ِغزّغ  ٕ.ٖٔي اٌجٕى١خ ِٓ خلاي اٌٙبرف اٌّؾّٛ

 ١ٍِْٛ ػ١ًّ. ٕ.ٖٔاٌذساعخ ٠زىْٛ ِٓ 

  ػ١ٕخ اٌذساسخ:• 

( ِفشدح، ٚرٌه ؽغت اٌغذاٚي 0ٖٗلبَ اٌجبؽش ثزؾذ٠ذ ػ١ٕخ لٛاِٙب )

( ْٓٓٓٓٓٔ ِغزّغ اٌذساعخ ٠ض٠ذ ػٓ )أالاوزٛاس٠خ ٚلٛا١ٔٓ ؽغبة اٌؼ١ٕبد، ٚؽ١ش 

( ٚرٌه ػّٓ ٘بِش خطأ ٠ؼبدي 0ٖٗػ١ٕخ اٌذساعخ )ِفشدح، ٠ظجؼ اٌؾذ الأدٔٝ ٌؾغُ 

 %9٘% ِٚغزٜٛ صمخ ٘

ْ رّضً اٌؼ١ٕخ ِغزّغ اٌذساعخ ثشىً طؾ١ؼ، ؽ١ش لبَ اٌجبؽش أعً أِٓ ٚ

(،ٚرُ رٛص٠غ ساثؾ  google Formsثؼًّ الاعزّبسح الاٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ ثشٔبِظ ) 

ت ػ١ٕخ أزشٔذ لبَ اٌجبؽش ثغؾٚالاعزّبسح ػٍٝ رطج١مبد ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ، 

ٟٚ٘ ػ١ٕخ   River Samples  -اػزشاػ١خ ػشٛائ١خ، ؽ١ش لبَ ثزؾذ٠ذ ػ١ٕخ إٌٙش 

، ٟٚ٘ رغزٙذف ع١ّغ الأعٙضح اٌزٟ رغزخذَ شجىخ الإٔزشٔذ، ؽ١ش -أزشٔذ اػزشاػ١خ

 رمَٛ ثذػٛح صٚاس اٌّٛالغ الاعزّبػ١خ ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ ٌٍّشبسوخ ثبلاعزج١بْ

(ٕٕٓٓ(Burns , ، ذَ رؼج١ش إٌٙش ثشىً ِغبصٞ ثزشج١ٗ شجىخ الإٔزشٔذ ٌٚمذ اعزخ

ٚرٌه دلاٌخ ػٍٝ رذفك اٌضٚاس اٌز٠ٓ ٠ضٚسْٚ اٌّٛالغ ثشىً وج١ش ثأػذاد  -ثبٌٕٙش 

، ؽ١ش ٔمَٛ ثبػزشاع ػ١ٕخ ِٓ صٚاس اٌّٛالغ، ُٚ٘ عّٙٛس إٌّزغبد -وج١شح

 اٌّغزمظٝ ػٕٙب ٚاخز١بسُ٘ ػشٛائ١ب.
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/ لبئّخ اعزمظبء ػٓ ؽش٠ك إٌذ، ؽ١ش  ٕٓٗ/ٚوبٔذ إٌزبئظ ثبْ اعزمجً اٌجبؽش ػذد 

/ اعزّبسح  9ٖٗعً اعزخشاط الاعزّبساد اٌظؾ١ؾخ اٌزٟ ثٍغ ػذد٘ب / ألبَ ثفشص٘ب ِٓ 

 % / .9ٖ.0ٔثٕغجخ / 

 أداح عّغ اٌج١بٔبد: -ط

رُ اعزخذاَ الاعزمظبء وأداح ٌغّغ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ٌٍجؾش، ٚلأغشاع ٘زا 

اعزمظبء خبطخ ثبٌذساعخ، لبَ اٌجبؽش ثؼًّ اٌجؾش، لبَ اٌجبؽش ثزط٠ٛش لبئّخ 

رؼّٕذ ، ( google Formsالاعزّبسح الاٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ ثشٔبِظ عٛعً فٛسَ )

ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ اٌزٟ ِٓ خلاٌٙب ٠زُ رؾذ٠ذ ٚرٛط١ف اٌؼ١ٕخ، ٚرزأٌف ِٓ أعئٍخ 

ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚأعئٍخ رخض اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛغشاف١خ لأفشاد اٌؼ١ٕخ،  رخض 

عً ل١بط أصش اٌج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ ٚلاء أخ ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼجبساد ِٓ ثبلإػبف

 فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌؼبٍِخ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ.اٌجٕىٟ  اٌّٛثب٠ًػّلاء 

 ِحذداد اٌذساسخ:

 رزّضً ِؾذداد اٌذساعخ فٟ اٌزبٌٟ:

 ٚلاء اٌؼّلاء.رشوض اٌذساعخ ػٍٝ اعزشار١غ١بد ػ١ٍّخ اٌج١غ اٌّزمبؽغ، ٚرشوض أ٠ؼبً ػٍٝ • 

اٌجٕىٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌؼبٍِخ  اٌّٛثب٠ًرزُ ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ػّلاء • 

 فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٚلا ٠ذخً فٟ اٌذساعخ ٚعٙخ ٔظش اٌؼب١ٍِٓ ثٙب.

رخؼغ اٌذساعخ ٌم١ٛد ِىب١ٔخ، ؽ١ش رزُ داخً عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٚؽذٚد • 

 .ٕٕٗٓشٙشٞ ٠ٕب٠ش ٚفجشا٠ش ٌؼبَ  ص١ِٕخ، ؽ١ش ٠زُ ئعشاؤ٘ب خلاي

 أسب١ٌت رح١ًٍ اٌج١بٔبد:

 ( لإعشاء اٌزؾ١ٍلاد اٌزب١ٌخ:V.ٕٙ SPSSعٛف ٠ؼزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اٌؾضَ الإؽظبئ١خ )

ذاخٍٟ اٌرؾ١ًٍ الاسرجبؽ ث١شعْٛ: ِٓ اعً اٌزأوذ ِٓ طذق الارغبق  أ. 

 اٌّم١بط اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ. ٌؼجبساد 
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 ٌم١بط ِذٜ صجبد لبئّخ الاعزمظبء وأداح ٌغّغ اٌج١بٔبد.ة. ِؼبًِ أٌفب وشٚ ٔجبؿ: 

 أعٍٛة الأؾذاس اٌّزؼذد: ٌٍزؼشف ػٍٝ اٌزأص١شاد اٌّجبششح ٌّزغ١شاد ٚاثؼبد اٌذساعخ. ط. 

 أٚلاً: ٔزبئظ اٌصذق ٚاٌضجبد ٌٍّم١بط اٌّسزخذَ فٟ اٌذساسخ:

خ ٠ٙذف اٌجبؽش ِٓ ئعشاء اٌظذق ٚاٌضجبد ئٌٝ الاؽّئٕبْ ٚاٌزأوذ ِٓ طلاؽ١

الأداح اٌّغزخذِخ )لبئّخ الاعزمظبء(، ؽ١ش ٠زُ اٌؾىُ ػٍٝ طلاؽ١خ اٌّؾزٜٛ ثّذٜ 

الارفبق ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ ٠شٍّٙب اٌّم١بط اٌّغّغ، ٚف١ٙب ٠زُ اٌزؾذ٠ذ اٌشخظٟ 

 ٌزغبٔظ اٌّفشداد اٌّغزخذِخ ِغ اٌفىشح، ٌٚزؾم١ك رٌه ٔزٕبٚي وً ِّٕٙب وّب ٠ٍٟ:

 صذق أداح اٌذساسخ. .1

اٌظذق اٌظب٘شٞ ٌلاعزجبٔخ: اعزّذد الاعزجبٔخ طذلٙب اٌظب٘شٞ ِٓ خلاي 

طذق اٌّؾى١ّٓ ثؼذ اػذاد اٌظٛسح اٌّجذئ١خ ٌلاعزجبٔخ ٚػشػٙب ػٍٝ الأعزبر 

اٌّششف، ٚالأخز ثّلاؽظبرٗ ٚرؼذ٠لارٗ ثغشع ػشع اٌظٛسح اٌّؼذٌخ ػٍٝ الأعبرزح 

اٌزارٟ ٌلأداح ثؾغبة  اٌّؾى١ّٓ، ٚاٌطش٠مخ اٌضب١ٔخ فمذ اػزّذد ػٍٝ ؽغبة اٌظذق

 وّب ٠ٍٟ: (ٖ – 5)ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚعبءد إٌزبئظ وّب فٟ عذٚي 

 .(1)عذٚي سلُ 

 )اٌج١غ اٌّزمبطغ(. زغ١شِؼبِلاد الاسرجبط ث١ٓ وً فمشح ِٓ فمشاد اٌّ
 اٌذلاٌخ الاحصبئ١خ ِؼبًِ اسرجبط ث١شسْٛ اٌؼجبسح

 0.000 **890. ع١ذ.اٌزطج١ك ٠حزٛٞ ػٍٝ خذِبد ِزىبٍِخ ِٚزٕٛػخ ثشىً 

 0.000 **882. ٠ظٙش اٌزطج١ك ثؼط اٌخذِبد اٌغ١ذح اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه ِٓ خلاٌٗ.

 0.000 **875. ٕ٘بن إػلأبد ِٕجضمخ داخً اٌزطج١ك رٛظح اٌخذِبد اٌغذ٠ذح اٌزٟ ٠ّىٓ أْ أحصً ػ١ٍٙب.

 0.000 **891. ٠مذَ اٌجٕه ػشٚض ٚرٛص١بد ثبٌخذِبد اٌغذ٠ذح ػٓ طش٠ك اٌزطج١ك اٌجٕىٟ.

 0.000 **879. اٌخذِبد اٌزٟ رمذَ ثبٌزطج١ك رخزٍف ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌجٕٛن إٌّبفسخ.

 0.000 **837. ٠حزٛٞ اٌزطج١ك ػٍٝ رؼ١ٍّبد الاسزخذاَ ٌىً اٌخذِبد اٌّزبحخ ثشىً ٚاظح.

٠ٛظح اٌزطج١ك وً اٌششٚط اٌخبصخ ثبٌحصٛي ػٍٝ اٌخذِبد ٚاٌّٛافمبد اٌلاصِخ لإربحخ 

 اٌخذِبد ثشىً ِفَٙٛ ٚٚاظح.
.830** 0.000 
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٠مذَ اٌجٕه خذِخ الاسزؼلاَ اٌصٛرٟ ِٓ أعً اٌزؼشف ػٍٝ و١ف١خ اسزخذاَ اٌزطج١ك ٚاٌخذِبد 

 ا اٌّمذِخ.
.822** 0.000 

٠ٛفش اٌزطج١ك الاطلاع اٌذائُ ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ لّذ ثٙب ٚالاسزؼلاَ ػٓ أسصذرٟ ثشىً 

 دائُ.
.856** 0.000 

 0.000 **844. اٌزطج١ك ػٍٝ اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌغذ٠ذح اٌّمذِخ ِٓ اٌجٕه ثشىً ِسزّش.٠ؼشفٕٟ 

 0.000 **846. ٠ؼشض اٌزطج١ك ٌٟ ثذلخ ػّب سأحصً ػ١ٍٗ ِٓ فٛائذ ػٕذ اٌحصٛي ػٍٝ اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ.

 0.000 **876. سٌٙٛخ اٌٛصٛي إٌٝ ع١ّغ اٌخذِبد اٌجٕى١خ داخً اٌزطج١ك ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٗ.

 0.000 **881. اٌزطج١ك اٌجٕىٟ ٚاظح ِٚفَٙٛ لا ٠زطٍت ِٕٟ ِغٙٛدا ر١ٕ٘ب وج١شا

أسزط١غ رزوش طش٠مخ اسزخذاَ اٌزطج١ك ٚاٌزؼبًِ ِؼٗ ٚرٕف١ز اٌخذِبد اٌّطٍٛثخ ثشىً سًٙ 

 فٟ وً ِشح اسزخذَ ثٙب اٌزطج١ك.
.877** 0.000 

 0.000 **877. عٙذ.أسزط١غ إٔغبص اٌّٙبَ اٌّطٍٛثخ ِٕٟ ِٓ خلاي اٌزطج١ك دْٚ ثزي 

 0.000 **857. أعذ أْ ِٓ اٌسًٙ إٔغبص اٌّٙبَ اٌّب١ٌخ اٌّطٍٛثخ ِٕٟ ِٓ خلاي اٌزطج١ك فٟ ٚلذ لص١ش.

 0.000 **861. أسزط١غ اٌم١بَ ثّؼبِلارٟ اٌجٕى١خ فٟ أٞ ٚلذ ٚأٞ ِىبْ ثسٌٙٛخ.

 0.000 **880. أعذ أْ اٌّؼٍِٛبد ٚالإسشبداد اٌّٛعٛدح داخً اٌزطج١ك رسًٙ ػٍٝ اسزخذاِٗ.

 %1** ػٕذ ِسزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 %5*ػٕذ ِسزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 .SPSSاٌّصذس: ِٓ إػذاد اٌجبحش ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ 

غبثك ٔغذ أْ ع١ّغ ِؼبِلاد اسرجبؽ ث١شعْٛ ث١ٓ ػجبساد  ِٓ ٔزبئظ اٌغذٚي اٌ

زغ١ش، ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ زغ١شاٌّ خ ئؽظبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ) ٌٍّ ،(، ٚػ١ٍٗ فاْ 0ٓٔٓداٌ

ِزغ١ش ِزغمخ داخ١ٍبً ِّب ٠ضجذ طذق الارغبق اٌذاخٍٟ ٌغ١ّغ ػجبساد  زغ١شع١ّغ ػجبساد اٌّ

زطج١ك(. ٕزغبد، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌ زمبؽغ ثأثؼبدٖ )رٕٛع اٌّ  اٌج١غ اٌّ

ِؼبِلاد اسرجبؽ ث١شعْٛ ث١ٓ ( ٔغذ أْ ع١ّغ  ِٕٓ ٔزبئظ اٌغذٚي اٌزبٌٟ سلُ ) 

(، 0ٓٔٓػجبساد اٌّزغ١ش، ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌٍّزغ١ش داٌخ ئؽظبئ١بً ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ٚػ١ٍٗ فاْ ع١ّغ ػجبساد اٌّزغ١ش ِزغمخ داخ١ٍبً ِّب ٠ضجذ طذق الارغبق اٌذاخٍٟ ٌغ١ّغ 

 ػجبساد ِزغ١ش ٚلاء اٌؼّلاء.
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 (. 2عذٚي سلُ ) 

 )ٚلاء اٌؼّلاء(. زغ١شِٓ فمشاد اٌِّؼبِلاد الاسرجبط ث١ٓ وً فمشح 
 اٌذلاٌخ الإحصبئ١خ ِؼبًِ اسرجبط ث١شسْٛ اٌؼجبسح

 0.000 **792. أصك فٟ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ فٟ إٔغبص ِؼبِلارٟ اٌجٕى١خ ثشىً ع١ذ.

ثشىً ػبَ ساظٟ ػٓ اسزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ اٌّمذَ ِٓ لجً اٌجٕه اٌزٞ ارؼبًِ 

 ِؼٗ.
.714** 0.000 

اسزخذاَ رطج١ك اٌجٕىٟ ٠سبُ٘ فٟ رس١ًٙ حصٌٟٛ ػٍٝ اٌخذِبد اٌجٕى١خ أعذ ثأْ 

 ِّب عؼٍٕٟ اسزخذِٗ ثشىً ِزىشس.
.698** 0.000 

حممذ اٌخذِبد اٌّمذِخ ػجش اٌزطج١ك اٌجٕىٟ رٛلؼبرٟ ٚر١ّضد ثبٌذلخ ٚسشػخ 

 الإٔغبص.
.639** 0.000 

اء ِؼبِلارٟ أٔب ػٍٝ صمخ ِٓ أٟٔ سٛف اسزّش فٟ اسزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ لإعش

 اٌجٕى١خ ثشىً ِسزّش فٟ اٌّسزمجً.
.652** 0.000 

أػجش ػٓ اسر١بحٟ ِٓ رغشثزٟ فٟ اسزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ ٌلآخش٠ٓ ِٓ خلاي 

 ِٛالغ اٌزٛاصً الاعزّبػٟ.
.683** 0.000 

سٛف أٚصٟ غ١شٞ ِٓ اعً اسزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ اٌزٞ اسزخذِٗ ٚأرحذس ٌٗ 

 ػٓ ١ِّضارٗ.
.748** 0.000 

 %1** ػٕذ ِسزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 %5*ػٕذ ِسزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

 .SPSSاٌّصذس: ِٓ إػذاد اٌجبحش ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ 

 صجبد أداح اٌذساسخ. .2

٠ش١ش صجبد اٌّم١بط ئٌٝ ِذٜ اعزمشاس ػجبساد لبئّخ الاعزمظبء ٚػذَ     

رٕبلؼٙب ِغ ٔفغٙب، أٞ أْ لبئّخ الاعزمظبء عٛف رؼطٟ ٔفظ إٌزبئظ رمش٠جبً ثبؽزّبي 

ِغبٚٞ ٌم١ّخ ِؼبًِ اٌضجبد ئرا أػ١ذ رطج١مٙب ػٍٝ ػ١ٕخ أخشٜ ِٓ ٔفظ اٌّغزّغ ٚثٕفظ 

ٌٛاسدح ثمبئّخ الاعزمظبء رُ اعزخذاَ ِؼبًِ  اٌؾغُ. ٚلإعشاء اخزجبس اٌضجبد ٌٍؼجبساد ا

Cronbach`s Alpha  .ِؼًّ ٠أخز ل١ّبً رزشاٚػ ث١ٓ اٌظفش ٚاٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ ٛ٘ٚ

فارا ٌُ ٠ىٓ ٕ٘بن صجبربً ػٍٝ الإؽلاق فاْ ل١ّخ ٘زا اٌّؼًّ عٛف رىْٛ ِغب٠ٚخ ٌٍظفش، 

٠خ ٌٍٛاؽذ اٌظؾ١ؼ، ث١ّٕب ئرا وبْ ٕ٘بن صجبربً ربِبً فاْ ل١ّخ ٘زا اٌّؼًّ عٛف رىْٛ ِغبٚ



 
في جمهورية مصر العربية "أثر البيع المتق اطع على ولاء عملاء الموبايل البنكي." دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجارية    

 باسم مأمون خساره  

 ٕٕٗٓأوزٛثش  -اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                                                            اٌؼذد اٌشاثغ 
 5511 

 
 

١ٌمزشة ِٓ اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ رؼٕٟ  Cronbach`s Alphaأْ أٞ ص٠بدح فٟ ل١ّخ ِؼبًِ 

ص٠بدح ِغزٜٛ اٌضجبد ثّب ٠ؼىظ ٔزبئظ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ اٌّغزّغ ِؾً اٌذساعخ، ػٍّبً ثأْ ألً 

٠ؼطٟ ِإششاً ل٠ٛبً ٌٍؾىُ  5.ٓ، ِٚب ٠ض٠ذ ػٓ 5.ٓل١ّخ ٠ّىٓ لجٌٛٙب ٌٙزا اٌّؼبًِ ٟ٘ 

 لبئّخ الاعزمظبء. ػٍٝ صجبد

 (. 3عذٚي سلُ ) 

 ِؼبِلاد اٌضجبد ٌّحبٚس أداح اٌذساسخ.
 ػذد اٌؼجبساد ِؼبًِ Cronbach`s alpha زغ١شاٌّ

 18 0.980 اٌج١غ اٌّزمبطغ

 7 0.830 ٚلاء اٌؼّلاء

 .SPSSاٌّصذس: ِٓ إػذاد اٌجبحش ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ 

ٌٍضجبد  Cronbach`s alphaأْ ل١ُ ِؼبًِ  (ٖلالُ )٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي 

( ، ثّب ٠إوذ اٌزٕبعك 5.ٓ)أٞ أْ ع١ّؼٙب ٠ض٠ذ ػٓ  90ٓ.ٓٚ  0ٖٓ.ٓرزشاٚػ ث١ٓ 

ِّب ٠ؼٕٟ اسرفبع دسعخ صجبد ٚطذق ِؾزٜٛ ِزغ١شاد  اٌذاخٍٟ ٌؼجبساد أداح اٌذساعخ،

 اٌجؾش، ثؾ١ش ئرا رّذ ئػبدح اٌذساعخ ِشح أخشٜ خلاي فزشح ص١ِٕخ ِمجٍخ ػٍٝ ٔفظ

اٌّفشداد اٌّغزمظٝ آساؤ٘ب، فاْ ٔغجخ صجبرُٙ ػٍٝ ٔفظ الإعبثبد عززشاٚػ ِب ث١ٓ 

 %.90% ئٌٝ 0ٖ

 .اٌزطج١ك الأوضش اسزخذاِب ِٓ ث١ٓ رطج١مبد ٘زٖ اٌجٕٛن .3

( اٌزطج١ك الأوضش اعزخذاِب ِٓ ث١ٓ رطج١مبد اٌجٕٛن  ٠ٗٛػؼ اٌغذٚي سلُ ) 

ؽ١ش عبء رطج١ك ِؾً اٌذساعخ، ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ٕخ اٌزٟ رُ أخز سأ٠ُٙ فٟ الاعزج١بْ، 

%، صُ ٕٓ%، ١ٍ٠ٗ رطج١ك ثٕه ِظش ثٕؾٛ ٕٖاٌجٕه الأٍٟ٘ فٟ اٌّشوض الأٚي ثٕؾٛ 

١ٍ٠ٚٗ ثٕه اٌمب٘شح  %،ٓٔعىٕذس٠خ ثٕؾٛ %، ٚثٕه الإٕٔاٌجٕه اٌزغبسٞ اٌذٌٟٚ ثٕؾٛ 

%، ٗ%، ١ٍ٠ٚٗ اٌجٕه اٌؼشثٟ الإفش٠مٟ ثٕؾٛ ٘%، صُ ثٕه لطش الأٍٟ٘ ثبٌٕغجخ 0ثٕؾٛ 

%، ٚعبء ثبٌّشوض الأخ١ش ٖصُ عبء ولاً ِٓ ثٕه ئرش أط ثٟ عٟ ٚاٌجٕه اٌؼشثٟ ثٕغجخ 

 % .ٕثٕه أثٛ ظجٟ اٌزغبسٞ ثبٌٕغجخ 
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 (. 4عذٚي سلُ ) 

اٌجحش ٚفمبً ٌٍزطج١ك الأوضش اسزخذاِب ِٓ ث١ٓ رطج١مبد ٘زٖ رٛص٠غ ِفشداد ػ١ٕخ 

 اٌجٕٛن.
 إٌسجخ اٌّئ٠ٛخ اٌزىشاس اٌزطج١ك اٌجٕىٟ

 32% 128 اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌّصشٞ

 20% 80 ثٕه ِصش

 12% 48 ثٕه اٌزغبسٞ اٌذٌٟٚ

 10% 40 ثٕه الإسىٕذس٠خ

 8% 33 ثٕه اٌمب٘شح

 5% 19 ثٕه لطش الأٍٟ٘

 4% 14 الافش٠مٟاٌجٕه اٌؼشثٟ 

 3% 11 ثٕه ارش اط ثٟ سٟ

 3% 12 اٌجٕه اٌؼشثٟ

 2% 9 ثٕه اثٛ ظجٟ اٌزغبسٞ

 100% 394 الإعّبٌٟ

 .SPSSاٌّصذس: ِٓ إػذاد اٌجبحش ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ 

 رٛص١ف ِحبٚس اٌذساسخ. .4

٠شزًّ اٌزؾ١ًٍ ػٍٝ صلاس ِزغ١شاد ٟٚ٘ اٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌج١غ اٌّزمبؽغ، 

ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚلاء اٌؼّلاء، ؽ١ش ٠زُ ػشع ٔزبئظ الإؽظبء اٌٛطفٟ ٌىً ِزغ١ش 

٢ساء ػ١ٕخ اٌجؾش ٚرٌه ثؾغبة اٌٛع١ؾ اٌؾغبثٟ، ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، ٚٔغجخ 

الاعزغبثخ، ٚاٌزشر١ت، ٚدسعخ اٌّٛافمخ، ٌىً ِزغ١ش ِٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚوً ثؼذ ِٓ 

 أثؼبد اٌّزغ١شاد.

 مً "اٌج١غ اٌّزمبطغ".رٛص١ف اٌّزغ١ش اٌّسز 

ٚأثؼبدٖ رٕٛع إٌّزغبد،  ٠شزًّ اٌزؾ١ًٍ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌج١غ اٌّزمبؽغ،  

ؽ١ش ٠زُ ػشع ٔزبئظ الإؽظبء اٌٛطفٟ الاعزخذاَ اٌزطج١ك،  اٌؼ١ًّ، ٚعٌٙٛخٚرؼ١ٍُ 
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ٌىً ِزغ١ش ٢ساء ػ١ٕخ اٌجؾش ٚرٌه ثؾغبة اٌٛع١ؾ اٌؾغبثٟ، ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، 

 أثؼبد اٌّزغ١ش.ِٓ  ثؼذبثخ، ٚاٌزشر١ت، ٚدسعخ اٌّٛافمخ، ٌىً ٚٔغجخ الاعزغ

( رؾ١ًٍ اعزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّؾٛس اٌّغزمً "  ٘عذٚي ) ٠ؼشع 

أفشاد (، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ أْ 3.62ٚٔغذ أْ اٌّزٛعؾ اٌىٍٝ ٌٍّزغ١ش )اٌج١غ اٌّزمبؽغ"، 

ٚي )اٌج١غ اٌّزمبؽغ(، ٚلذ ثٍغ الأاٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ػب١ٌخ ػٍٝ ػجبساد اٌّزغ١ش 

٠ش١ش ئٌٟ %، ٚرٌه 5ٕ(، ٚثٕغجخ اعزغبثخ ػب١ٌخ ثٕؾٛ 1.23الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ )

أخفبع الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٌؼجبساد اٌّزغ١ش ِّب ٠ذي ػٍٝ رّشوض الاعبثبد ؽٛي 

 ٚعطٙب اٌؾغبثٟ. 

ّزٛعؾ ؽغبثٟ ٚلذ عبء فٟ اٌّشوض الأٚي اٌجؼذ اٌضبٟٔ "رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ" ٚرٌه ث

(، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ػب١ٌخ عذاً ػٍٝ ػجبساد ٘ٙ.ٖ)

(، ٚثٕغجخ 9ٔ.ٔاٌجؼذ اٌضبٟٔ )رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ(، ٚلذ ثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ )

ٚي "رٕٛع إٌّزغبد" ٚرٌه %، ٚلذ عبء فٟ اٌّشوض اٌضبٟٔ اٌجؼذ الأ5ٖاعزغبثخ ٔؾٛ 

(، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ػب١ٌخ ٕٙ.ٖثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

عذاً ػٍٝ ػجبساد اٌجؼذ الأٚي )رٕٛع إٌّزغبد(، ٚلذ ثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ 

%، ٚلذ عبء فٟ اٌّشوض اٌضبٌش اٌجؼذ اٌضبٌش "عٌٙٛخ 5ٕ(، ٚثٕغجخ اعزغبثخ ٔؾٛ 0ٕ.ٔ)

رٌه ػٍٝ أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ (، ٠ٚذي ٓٙ.ٖاعزخذاَ اٌزطج١ك" ٚرٌه ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ػب١ٌخ عذاً ػٍٝ ػجبساد اٌجؼذ اٌضبٌش )عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك(، 

 %.5ٕ(، ٚثٕغجخ اعزغبثخ ٔؾٛ 9ٕ.ٔٚلذ ثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ )
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اٌج١غ اٌّسزمً " زغ١شرح١ًٍ اسزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّ(  5) عذٚي 

 "اٌّزمبطغ

 اٌجؼذ اٌشلُ
اٌٛسط 

 اٌحسبثٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١بسٞ
 دسعخ اٌّٛافمخ اٌزشر١ت ٔسجخ الاسزغبثخ %

ً ع١ذ. 1/1 ٛػخ ثشى زِٕ ٍخٚ  زىبِ بدِ  زٌطج١ك ٠حزٛٞ ػٍٝ خذِ  ِٛافك 1 %74 1.38 3.68 ا

1/2 
٠ظٙش اٌزطج١ك ثؼط اٌخذِبد اٌغ١ذح اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه ِٓ 

 خلاٌٗ.
 ِٛافك 2 73% 1.46 3.64

1/3 
إػلأبد ِٕجضمخ داخً اٌزطج١ك رٛظح اٌخذِبد اٌغذ٠ذح ٕ٘بن 

 اٌزٟ ٠ّىٓ أْ أحصً ػ١ٍٙب.
 ِٛافك 3 72% 1.44 3.60

1/4 
٠مذَ اٌجٕه ػشٚض ٚرٛص١بد ثبٌخذِبد اٌغذ٠ذح ػٓ طش٠ك 

 اٌزطج١ك اٌجٕىٟ.
 ِٛافك 5 72% 1.43 3.58

1/5 
اٌخذِبد اٌزٟ رمذَ ثبٌزطج١ك رخزٍف ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ 

 إٌّبفسخ.اٌجٕٛن 
 ِٛافك 4 72% 1.38 3.60

 ِٛافك 2 %72 1.28 3.62 رٕٛع إٌّزغبد 1

2/1 
٠حزٛٞ اٌزطج١ك ػٍٝ رؼ١ٍّبد الاسزخذاَ ٌىً اٌخذِبد اٌّزبحخ 

 ثشىً ٚاظح.
 ِٛافك 5 73% 1.34 3.63

2/2 
٠ٛظح اٌزطج١ك وً اٌششٚط اٌخبصخ ثبٌحصٛي ػٍٝ اٌخذِبد 

 ثشىً ِفَٙٛ ٚٚاظح.ٚاٌّٛافمبد اٌلاصِخ لإربحخ اٌخذِبد 
 ِٛافك 4 73% 1.42 3.63

2/3 
٠مذَ اٌجٕه خذِخ الاسزؼلاَ اٌصٛرٟ ِٓ أعً اٌزؼشف ػٍٝ و١ف١خ 

 اسزخذاَ اٌزطج١ك ٚاٌخذِبد ا اٌّمذِخ.
 ِٛافك 2 74% 1.38 3.69

2/4 
٠ٛفش اٌزطج١ك الاطلاع اٌذائُ ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ لّذ ثٙب 

 ٚالاسزؼلاَ ػٓ أسصذرٟ ثشىً دائُ.
 ِٛافك 3 73% 1.39 3.64

2/5 
٠ؼشفٕٟ اٌزطج١ك ػٍٝ اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌغذ٠ذح اٌّمذِخ ِٓ 

 اٌجٕه ثشىً ِسزّش.
 ِٛافك 1 74% 1.37 3.72

2/6 
٠ؼشض اٌزطج١ك ٌٟ ثذلخ ػّب سأحصً ػ١ٍٗ ِٓ فٛائذ ػٕذ 

 اٌحصٛي ػٍٝ اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ.
 ِٛافك 6 71% 1.43 3.57

 ِٛافك 1 %73 1.19 3.65 رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ 2

3/1 
سٌٙٛخ اٌٛصٛي إٌٝ ع١ّغ اٌخذِبد اٌجٕى١خ داخً اٌزطج١ك 

 ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٗ.
 ِٛافك 3 73% 1.43 3.63

3/2 
ر١ٕ٘ب  اٌزطج١ك اٌجٕىٟ ٚاظح ِٚفَٙٛ لا ٠زطٍت ِٕٟ ِغٙٛداً 

 وج١شاً 
 ِٛافك 7 71% 1.49 3.53

3/3 
أسزط١غ رزوش طش٠مخ اسزخذاَ اٌزطج١ك ٚاٌزؼبًِ ِؼٗ ٚرٕف١ز 

 اٌخذِبد اٌّطٍٛثخ ثشىً سًٙ فٟ وً ِشح اسزخذَ ثٙب اٌزطج١ك.
 ِٛافك 6 71% 1.45 3.57

3/4 
أسزط١غ إٔغبص اٌّٙبَ اٌّطٍٛثخ ِٕٟ ِٓ خلاي اٌزطج١ك دْٚ ثزي 

 عٙذ.
 ِٛافك 1 73% 1.46 3.65

3/5 
أعذ أْ ِٓ اٌسًٙ إٔغبص اٌّٙبَ اٌّب١ٌخ اٌّطٍٛثخ ِٕٟ ِٓ خلاي 

 اٌزطج١ك فٟ ٚلذ لص١ش.
 ِٛافك 4 72% 1.40 3.61

3/6 
أسزط١غ اٌم١بَ ثّؼبِلارٟ اٌجٕى١خ فٟ أٞ ٚلذ ٚأٞ ِىبْ 

 ثسٌٙٛخ.
 ِٛافك 2 73% 1.44 3.64

3/7 
أعذ أْ اٌّؼٍِٛبد ٚالإسشبداد اٌّٛعٛدح داخً اٌزطج١ك رسًٙ 

 ػٍٝ اسزخذاِٗ.
 ِٛافك 5 72% 1.44 3.58

 ِٛافك 3 %72 1.29 3.60 سٌٙٛخ اسزخذاَ اٌزطج١ك 3

 ِٛافك %72 %72 1.23 3.62 اٌّزمبطغاٌج١غ 
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 ."رٛص١ف اٌّزغ١ش اٌزبثغ " ٚلاء اٌؼّلاء 

ش اٌزبثغ زغ١( رؾ١ًٍ اعزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّ ٠ٙؼشع عذٚي سلُ )  

(، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ أْ أفشاد ٗٙ.ٖ)ش ّزغ١ٌٍ ٟ"ٚلاء اٌؼّلاء"، ٚٔغذ أْ اٌّزٛعؾ اٌىٍ

اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء(، ٚلذ  زغ١شاٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ِٕخفؼخ ػٍٝ ػجبساد اٌّ

%، ٚرٌه ٠ش١ش 5ٖ(، ٚثٕغجخ اعزغبثخ ػب١ٌخ ثٕؾٛ 9ٔ.ٓثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ )

د ش ِّب ٠ذي ػٍٝ رّشوض الاعبثبزغ١ئٌٟ أخفبع الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٌؼجبساد اٌّ

 ؽٛي ٚعطٙب اٌؾغبثٟ. 

رح١ًٍ اسزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١ش اٌزبثغ " ٚلاء  ( 6عذٚي سلُ ) 

 اٌؼّلاء".

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚلاء اٌؼّلاء اٌشلُ
اٌٛسط 

 اٌحسبثٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

ٔسجخ الاسزغبثخ 

% 
 اٌزشر١ت

دسعخ 

 اٌّٛافمخ

1 
اٌجٕى١خ أصك فٟ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ فٟ إٔغبص ِؼبِلارٟ 

 ثشىً ع١ذ.
 ِٛافك 2 %74 1.32 3.69

2 
ثشىً ػبَ ساظٟ ػٓ اسزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ اٌّمذَ 

 ِٓ لجً اٌجٕه اٌزٞ ارؼبًِ ِؼٗ.
 ِٛافك 7 %72 1.26 3.60

3 

زطج١ك اٌجٕىٟ ٠سبُ٘ فٟ رس١ًٙ اٌأعذ ثأْ اسزخذاَ 

حصٌٟٛ ػٍٝ اٌخذِبد اٌجٕى١خ ِّب عؼٍٕٟ اسزخذِٗ 

 ثشىً ِزىشس.

 ِٛافك 4 %73 1.33 3.63

4 
حممذ اٌخذِبد اٌّمذِخ ػجش اٌزطج١ك اٌجٕىٟ رٛلؼبرٟ 

 ٚر١ّضد ثبٌذلخ ٚسشػخ الإٔغبص.
 ِٛافك 6 %72 1.30 3.61

5 

أٔب ػٍٝ صمخ ِٓ أٟٔ سٛف اسزّش فٟ اسزخذاَ اٌزطج١ك 

اٌجٕىٟ لإعشاء ِؼبِلارٟ اٌجٕى١خ ثشىً ِسزّش فٟ 

 اٌّسزمجً.

 ِٛافك 3 %73 1.28 3.64

6 
اسر١بحٟ ِٓ رغشثزٟ فٟ اسزخذاَ اٌزطج١ك أػجش ػٓ 

 اٌجٕىٟ ٌلآخش٠ٓ ِٓ خلاي ِٛالغ اٌزٛاصً الاعزّبػٟ.
 ِٛافك 5 %72 1.29 3.62

7 
عً اسزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ أسٛف أٚصٟ غ١شٞ ِٓ 

 اٌزٞ اسزخذِٗ ٚأرحذس ٌٗ ػٓ ١ِّضارٗ.
 ِٛافك 1 %74 1.29 3.70

 ِٛافك ــــــــــــ 73% 0.91 3.64 ٚلاء اٌؼّلاء
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مذ عبء فٟ اٌّشوض الأٚي اٌؼجبسح "عٛف ف(  ٙٚأ٠ؼب ٠ٛػؼ اٌغذٚي سلُ ) 

أٚطٟ غ١شٞ ِٓ اعً اعزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ اٌزٞ اعزخذِٗ ٚأرؾذس ٌٗ ػٓ 

(، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ١ِّٖ.5ٓضارٗ" ٚرٌه ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

(، ٚثٕغجخ 9ٕ.ِٔٛافمخ ِشرفؼخ ػٍٝ اٌؼجبسح، ٚلذ ثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ )

%، ٚلذ عبء فٟ اٌّشوض اٌضبٟٔ اٌؼجبسح "أصك فٟ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ فٟ 5ٗٔؾٛ  اعزغبثخ
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(، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ أْ 9ٙ.ٖئٔغبص ِؼبِلارٟ اٌجٕى١خ ثشىً ع١ذ" ٚرٌه ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ِشرفؼخ ػٍٝ اٌؼجبسح، ٚلذ ثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ 

ٚلذ عبء فٟ اٌّشوض لجً الاخ١ش اٌؼجبسح "ؽممذ  %،5ٗ(، ٚثٕغجخ اعزغبثخ ٔؾٛ ٕٖ.ٔ)

اٌخذِبد اٌّمذِخ ػجش اٌزطج١ك اٌجٕىٟ رٛلؼبرٟ ٚر١ّضد ثبٌذلخ ٚعشػخ الإٔغبص" ٚرٌه 

(، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ِشرفؼخ ٔٙ.ٖثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

%، 5ٕزغبثخ ٔؾٛ (، ٚثٕغجخ اعٖٓ.ٔػٍٝ اٌؼجبسح، ٚلذ ثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٔؾٛ )

خ١ش اٌؼجبسح "ثشىً ػبَ ساػٟ ػٓ اعزخذاَ اٌزطج١ك اٌجٕىٟ ٚلذ عبء فٟ اٌّشوض الأ

(، ٠ٚذي رٌه ػٍٝ ٓٙ.ٖرؼبًِ ِؼٗ" ٚرٌه ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )أاٌّمذَ ِٓ لجً اٌجٕه اٌزٞ 

أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌذ٠ُٙ دسعخ ِٛافمخ ِشرفؼخ ػٍٝ اٌؼجبسح، ٚلذ ثٍغ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 %.5ٕٚثٕغجخ اعزغبثخ ٔؾٛ  (،ٕٙ.ٔٔؾٛ )

 اخزجبس اٌفشٚض الإحصبئ١خ ٌٍذساسخ. .5

رٕبلش اٌذساعخ ػذد ِٓ اٌفشػ١بد اٌشئ١غ١خ ٚاٌفشػ١خ، ٚٔؼشع ف١ّب ٠ٍٟ 

ٔزبئظ اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ ٚفشٚػٙب اٌفشػ١خ ثبعزخذاَ ّٔٛرط الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد 

 وّب ٠ٍٟ:

 اٌّزمبطغ ثأثؼبدٖ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.( ّٔٛرط الأحذاس اٌخطٟ ٌٍج١غ  7عذٚي سلُ ) 

 الأحشاف اٌّؼ١بسٞ ٌخطأ اٌّمذساد ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ اٌّؼذي ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ ِؼبًِ الاسرجبط إٌّٛرط

1 .434a 2.6.5 2.6.3 2.526 

 اٌّمذساد: )اٌضبثذ(، اٌج١غ اٌّزمبطغ، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، سٌٙٛخ اسزخذاَ اٌزطج١ك، رٕٛع إٌّزغبد
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ِٓ خلاٌٗ ٔزؼشف ػٍٝ ل١ّخ  ٠ٞٛػؼ ٌٕب اٌغذٚي رٛط١ف ٌٍّٕٛرط ٚاٌز 

ٔٗ ٠ٛعذ اسرجبؽ ؽشدٞ أ( ِّب ٠ذي ػٍٝ 0ٖٗ.ٓ) ِٞؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٚ٘ٝ رغبٚ

ثؼبدٖ أاٌّزمبؽغ(، ٚلٛٞ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء(، ٚاٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌج١غ 

ْ أاٌفشػ١خ )رٕٛع إٌّزغبد، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك(، ٚٔغذ أ٠ؼبً 

ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٚاٌزٜ ٠ٛػؼ ٌٕب لذسح إٌّٛرط ػٍٝ رفغ١ش اٌزغ١ش فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 
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ْ إٌّٛرط لذ ٔغؼ أ( ٚرؼٕٝ رٌه 9٘ٙ.ٓٚٔغذ أْ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ػب١ٌخ ٚرغبٜٚ )

 % ِٓ ل١ُ اٌّزغ١ش اٌزبثغ.5ِٓب ٠مشة ِٓ  فٟ رفغ١ش

 ( رح١ًٍ اٌزجب٠ٓ ٌّزغ١ش اٌج١غ اٌّزمبطغ ٚٚلاء اٌؼّلاء. 4عذٚي سلُ ) 

 اٌذلاٌخ الإحصبئ١خ ل١ّخ )ف( اٌّزٛسط اٌّشثغ دسعبد اٌحش٠خ ِغّٛع اٌّشثؼبد إٌّٛرط

 222b. 2.6.53 75.423 3 227.47 الأحذاس

 2.2557 3.2 724... اٌجٛالٟ
  

 3.3 .327.1 الإعّبٌٟ
   

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ: ٚلاء اٌؼّلاء.

 اٌّزغ١ش اٌّسزمً: اٌج١غ اٌّزمبطغ، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، سٌٙٛخ اسزخذاَ اٌزطج١ك، رٕٛع إٌّزغبد.

 .SPSSاٌّصذس: ِٓ إػذاد اٌجبحش ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ 

( ِذٜ ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط  0عذٚي سلُ )  ٠ٛػؼ ٌٕب عذٚي رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ   

( ٓٓٓ.ٓرغبٜٚ )  Sigالأؾذاس اٌخطٝ اٌّزؼذد ٚٔغذ أْ ل١ّخ اٌذلاٌخ الإؽظبئ١خ 

 ( ٠ٚؼٕٝ رٌه إٔب ٔشفغ اٌفشع اٌظفشٞ ٚٔمجً اٌفشع اٌجذ٠ً. ٘ٓ.ٓٚ٘ٝ ألً ِٓ )

ٔٗ ٠ٛعذ رأص١ش راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ أِّب ٠ؼٕٝ رٌه ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، أٞ  

ثؼبدٖ اٌفشػ١خ )رٕٛع أٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء( ٚاٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌج١غ اٌّزمبؽغ( ٚاٌّزغ١ش ا

 إٌّزغبد، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ، عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك(.

 ( اٌّؼبِلاد رأص١ش اٌج١غ اٌّزمبطغ ثأثؼبدٖ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. .عذٚي سلُ ) 
 اٌذلاٌخ الاحصبئ١خ ل١ّخ )د( اٌّؼبِلاد اٌّؼبِلاد

 0.000 17.960 1.474 اٌضبثذ

 0.019 2.350 0.267 رٕٛع إٌّزغبد

 0.001 3.496 0.402 رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ

 0.000 2.449 0.589 سٌٙٛخ اسزخذاَ اٌزطج١ك

 0.000 6.390 1.270 اٌج١غ اٌّزمبطغ

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ:  ٚلاء اٌؼّلاء

 .SPSSاٌّصذس: ِٓ إػذاد اٌجبحش ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌزح١ًٍ الإحصبئٟ 
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ٌٕب عذٚي اٌّؼبِلاد اٌخبطخ ثبٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزٟ ٠زؼؼ أٔٙب ِؼ٠ٕٛخ  ٠ٛػؼ

 وّب ٠ٍٟ:

  اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌج١غ اٌّزمبؽغ( ٌٗ رأص١ش راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ

(، ٚٔغذ أْ ٘ٓ.ٓألً ِٓ ) Sig)ٚلاء اٌؼّلاء( ٚرٌه لأْ ل١ّخ اٌذلاٌخ الإؽظبئ١خ 

(، أٞ أٔٗ وٍّب صادد 5ٕٓ.ٔغزمً )اٌج١غ اٌّزمبؽغ( ٟ٘ )ل١ّخ اٌّؼبًِ ٌٍّزغ١ش اٌّ

دسعخ اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌج١غ اٌّزمبؽغ( دسعخ ٚاؽذح عزضداد دسعخ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

 ( دسعخ.5ٕٓ.ٔ)ٚلاء اٌؼّلاء( ثّمذاس )

  اٌجؼذ الاٚي )رٕٛع إٌّزغبد( ٌٗ رأص١ش راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء

(، ٚٔغذ أْ ل١ّخ ٘ٓ.ٓألً ِٓ ) Sigلأْ ل١ّخ اٌذلاٌخ الإؽظبئ١خ  اٌؼّلاء( ٚرٌه

(، أٞ أٔٗ وٍّب صادد دسعخ اٌجؼذ 5ٕٙ.ٓاٌّؼبًِ ٌٍجؼذ )رٕٛع إٌّزغبد( ٟ٘ )

)رٕٛع إٌّزغبد( دسعخ ٚاؽذح عزضداد دسعخ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء( ثّمذاس 

 ( دسعخ.5ٕٙ.ٓ)

 ؼ١ًّ( ٌٗ رأص١ش ضبٟٔ )رؼ١ٍُ اٌ زبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء(  اٌجؼذ اٌ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌ

ٌٍجؼذ ٘ٓ.ٓألً ِٓ ) Sigٚرٌه لأْ ل١ّخ اٌذلاٌخ الإؽظبئ١خ   ً ؼبِ (، ٚٔغذ أْ ل١ّخ اٌّ

جؼذ )رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ( دسعخ ٚاؽذح ٕٓٗ.ٓ)رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ( ٟ٘ ) (، أٞ أٔٗ وٍّب صادد دسعخ اٌ

زبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء( ثّ زغ١ش اٌ  ( دسعخ.ٕٓٗ.ٓمذاس )عزضداد دسعخ اٌّ

  اٌجؼذ اٌضبٌش )عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك( ٌٗ رأص١ش راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش

(، ٘ٓ.ٓألً ِٓ ) Sigاٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء( ٚرٌه لأْ ل١ّخ اٌذلاٌخ الإؽظبئ١خ 

(، أٞ أٔٗ وٍّب 09٘.ٓٚٔغذ أْ ل١ّخ اٌّؼبًِ ٌٍجؼذ )عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك( ٟ٘ )

صادد دسعخ اٌجؼذ )عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك( دسعخ ٚاؽذح عزضداد دسعخ اٌّزغ١ش 

 ( دسعخ.09٘.ٓاٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء( ثّمذاس )
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 ٔزبئظ اٌذساسخ:

 زب١ٌخ:رٛطٍذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ئٌٝ إٌزبئظ اٌ

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌٍج١غ اٌّزمبؽغ ػٍٝ ٚلاء  ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌفشض اٌشئ١سٟ:

ْ أفٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٔغذ اٌجٕىٟ،  اٌّٛثب٠ًػّلاء 

اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌج١غ اٌّزمبؽغ( ٌٗ رأص١ش راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ سفغ اٌفشع اٌظفشٞ، ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً )٠ٛعذ )ٚلاء اٌؼّلاء(، 

 رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ(.

زٕٛع إٌّزغبد ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌ :اٌفشػٟ الأٚيف١ّب ٠زؼٍك ثبٌفشض 

فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ،  اٌجٕىٟ، اٌّٛثب٠ًػّلاء ػٍٝ ٚلاء 

دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء  ٌٚٗ رأص١ش ر (رٕٛع إٌّزغبد) اٌجؼذْ أٔغذ 

اٌؼّلاء(، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ سفغ اٌفشع اٌظفشٞ، ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً )٠ٛعذ رأص١ش رٚ 

 دلاٌخ ئؽظبئ١خ(.

ػٍٝ زؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌ :اٌفشػٟ اٌضبٟٔف١ّب ٠زؼٍك ثبٌفشض 

فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٔغذ اْ  اٌجٕىٟ، اٌّٛثب٠ًػّلاء ٚلاء 

( ٌٗ رأص١ش راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء(، رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ) اٌجؼذ

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ سفغ اٌفشع اٌظفشٞ، ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً )٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ 

 ئؽظبئ١خ(.

غٌٙٛخ اعزخذاَ رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٠ٌٛعذ رأص١ش  :اٌفشػٟ اٌضبٌشف١ّب ٠زؼٍك ثبٌفشض 

فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌجٕىٟ،  اٌّٛثب٠ًػّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌزطج١ك 

( ٌٗ رأص١ش راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك) اٌجؼذْ أاٌؼشث١خ، ٔغذ 

اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء(، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ سفغ اٌفشع اٌظفشٞ، ٚلجٛي اٌفشع 

 اٌجذ٠ً )٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ(.
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٘ٛ )عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌزطج١ك( ٌٗ رأص١ش راد  ْ اٌجؼذ اٌزٞ عبء أوضش رأص١شاً أوّب ٔغذ 

دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء(، ١ٍ٠ٚٗ اٌجؼذ اٌضبٟٔ )رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ(، 

 اٌجؼذ الألً رأص١شا ٘ٛ )رٕٛع إٌّزغبد(.

 رٛص١بد اٌذساسخ:

ثٕبء ػٍٝ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌذساعخ ٠مَٛ اٌجبؽش ثزمذ٠ُ ثؼغ اٌزٛط١بد 

  اٌّغزفبدح ِٓ اٌذساعخ ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:

  ،رم١ًٍ ٚلذ أغبص اٌّؼبِلاد اٌّظشف١خ، ِّب ٠غؼً اٌج١غ اٌّزمبؽغ أوضش ِشٚٔخ

ٚرٕٛع إٌّزغبد ٚرٛافمٙب ِغ اؽز١بعبد اٌؼّلاء، ٚص٠بدح رط٠ٛش إٌّزغبد 

ثشىً ػبَ ٠إصش ػٍٝ اٌج١غ اٌّزمبؽغ، ؽ١ش أْ رط٠ٛش إٌّزغبد ٘ٛ أؽذ  ٚاٌخذِبد

أُ٘ خظبئض اٌج١غ اٌّزمبؽغ ٠ّٚضً رؾذ٠ب وج١شا لإداساد اٌجٕٛن ِٓ ؽ١ش رط٠ٛش 

ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب ٚئػبفخ خذِبد عذ٠ذح ِشرجطخ ِغ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد 

 اٌشئ١غ١خ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه.

 ٚرٌه ٔبرظ وج١شاً  مبؽغ ِٓ الأِٛس اٌزٟ رشىً ػبئمبً ٠ؼزجش رؾذ٠ذ ػّلاء اٌج١غ اٌّز ،

ػٓ افزمبس اٌّؼٍِٛبد إٌّبعجخ ػٓ اٌؼّلاء، ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌؼ١ًّ ثبعزخذاَ 

ٚػ١ٍّبد  CRMرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد إٌّبعجخ، اٌزٟ رذػُ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

َٛ ػٍٝ دساعخ اٌج١غ اٌّزمبؽغ ثشىً وج١ش، ثبلإػبفخ ئٌٝ ػؼف اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌزٟ رم

زٕبعت ِغ راؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚرؾذ٠ذ٘ب ِٓ أعً ؽشػ ػ١ٍُٙ ِٕزغبد ٚخذِبد 

 اؽز١بعبرُٙ ٚسغجبرُٙ، ٚاٌزٟ رغبػذ ػٍٝ ص٠بدح ٚلاء اٌؼّلاء.

  أْ ػ١ٍّخ رؼ١ٍُ اٌؼ١ًّ ٚاؽلاػٗ اٌذائُ ػٍٝ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّزٛفشح ٌذٜ اٌجٕه

ن اٌز٠ٓ ٠فزمشْٚ ئٌٝ اٌّؼشفخ اٌزٞ ٠زؼبًِ ِؼٗ ٚفّٙٙب ِٓ لجً ػّلاء اٌجٕٛ

اٌّظشف١خ ٚاٌٛػٟ اٌّظشفٟ، ؽ١ش ٠غت ػٍٝ ِمذِٟ اٌخذِبد رمذ٠ُ ِؼٍِٛبد 

دل١مخ ٚاػؾخ ٚراد فبػ١ٍخ ِٚظذال١خ، ِّب ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح فٟ ػ١ٍّبد اٌج١غ 

 اٌّزمبؽغ.
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 عٌٙٛخ الاعزخذاَ اعزخذاَ اٌزطج١ك  ٠ؼزجش ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌّغبّ٘خ فٟ اٌج١غ ئ ْ

ػجش اٌزطج١مبد اٌجٕى١خ، ؽ١ش ٠طشػ ٘زا اٌؼبًِ اٌؾذ الأدٔٝ ِٓ اٌّغٙٛد اٌّزمبؽغ 

اٌّطٍٛة ٌٍزٕمً ٚاخز١بس اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش اٌٙبرف، ٠ٚؼذ ػبًِ عٌٙٛخ 

، ؽ١ش رُ  TAMأؽذ أُ٘ اٌؼٛاًِ فٟ ّٔٛرط لجٛي اٌزىٌٕٛٛع١ب ربَ  الاعزخذاَ أ٠ؼبً 

بسح الإٌىزش١ٔٚخ، ٌزٌه ٠غت ػٍٝ رأو١ذٖ ّٔٛرط ِؾذد لاػزّبد اٌزم١ٕبد فٟ ث١ئخ اٌزغ

ِذ٠شٞ اٌجٕٛن ِٚظّّٟ اٌزطج١مبد اٌجٕى١خ ػجش اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ِشاػبح 

اٌّؼٍِٛبد اٌىبٍِخ ؽٛي إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّظشف١خ ٠ٚىْٛ اٌّؾزٜٛ ٚششػ 

اٌششٚؽ ٚالأؽىبَ ٚاػؼ ٚعًٙ، ٠ٚزُ ئوّبي خطٛاد اٌّؼبِلاد اٌّظشف١خ ػجش 

عً اٌٛطٛي ئٌٝ ٔظبَ اٌخذِبد اٌجٕى١خ ػجش رطج١مبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي ثجغبؽخ ِٓ أ

 اٌّٛثب٠ً ثغٌٙٛخ، ٚلا ٠مزظش ػٍٝ ػبٍِٟ اٌّىبْ ٚاٌضِبْ فمؾ.

  رجٕٟ اٌجٕٛن ٌٕظش٠خ ٚلاء اٌؼ١ًّ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌمذاِٝ اٌز٠ٓ رىٍفخ الاؽزفبظ

ػّلاء عذد، ٚرٌه ِٓ ؽ١ش اٌؼًّ ػٍٝ رٍج١خ وبفخ  رىٍفخ عزةثُٙ رمً ػٓ 

ُٙ ٚسغجبرُٙ اٌّب١ٌخ، ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌُٙ ثشىً أعًٙ فٟ أٞ اؽز١بعبر

عبػخ، ثزىٍفخ ألً ٚعٙذ ألً ػجش اٌزطج١مبد  ٕٗٚلذ ٚأٞ ِىبْ ػٍٝ ِذاس اي 

اٌجٕى١خ اٌّٛعٛدح ػٍٝ ٘ٛارفُٙ، ٚل١بَ اٌجٕٛن ثؾّلاد رغ٠ٛم١خ ِغزّشح رٙذف ئٌٝ 

ٕزغبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه ص٠بدح ٚػٟ اٌؼّلاء ثبٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّزٕٛػخ ٚاٌّ

 ػجش اٌزطج١ك اٌجٕىٟ.

 لبئّخ اٌّشاعغ :

 ِشاعغ اٌؼشث١خ:

 ( ،أصش عٛدح اٌخذِْبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ ٕٕٓٓشب١٘ٓ، ػٍٟ ِؾّذ، ٚعٕٛد، غذ٠ش ": )

ٚلاء اٌؼّلاء فٟ اٌّظبسف دساعخ ِمبسٔخ ث١ٓ اٌّظبسف اٌخبطخ ٚ اٌّظبسف اٌؼبِخ فٟ 
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اٌزغ١ًّ إداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚأصش٘ب ػٍٝ اٌٛلاء: دساسخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ ػّلاء ِشاوض ػ١ٍّبد 
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