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 رأص١و اٌز٠َٛك اٌولّٟ ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ

 د ثغّٙٛه٠خ ِظو اٌؼوث١خرظبلارطج١م١خ ػٍٝ لطبع الاكهاٍخ 

The Impact of Digital Marketing on Perceived Service 

Quality 

An Applied Study on The Telecommunications Sector in 

Arab Republic of Egypt 

 إػــلاك

                                          أ.ك/ ٚائً لوؽبَ                    ك/ غبكح عبك       

                               اٌغبِؼخ  أٍزبم اٌز٠َٛك                          اٌّؼٙل اٌىٕلٞ اٌؼبٌٟ ٌلإكاهح     

     اٌجو٠طب١ٔخ ثبٌمب٘وح                                       ثبٌَبكً ِٓ اوزٛثو         

 محمد ٠ٍٍُٛ ػٍٟ إٍّبػ١ً

 الاوبك١ّ٠خ اٌؼوث١خ ٌٍؼٍَٛ الإكاه٠خ ٚاٌّب١ٌخ ٚاٌّظوف١خ

 اٌجؾش ٍِقض

عٛدح اٌخذِخ  عٍٝاٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ رؤص١ش  رٛػ١ؼاٌٝ  اٌجؾش ا٘ذف ٘ز

د ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ  يٟ ِؾبيةخ رظبلااٌّذسوخ )دساعخ رطج١م١خ عٍٝ لطبع الا

اٌزؤص١ش ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ عٍٝ لطبع  دسعخِٚب  اٌمب٘شح،

عٍٝ  اٌجبؽض١ٓٚاعزّذ  ،د ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ يٟ ِؾبيةخ اٌمب٘شحرظبلاالا

غبثمخ اٌذساعبد عٍٝ اٌ أعئٍخ الاعزمظبء ٚاعزّذ يٟ ط١بغخ ٟ،اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍإٌّٙظ 

ٚوبْ  د،رظبلاالاششوبد  عّلاءعٍٝ ع١ٕخ ِٓ  اٌجؾشوّب ؽجك  ،اٌزٟ اؽٍع ع١ٍٙب

 ،د ثّؾبيةخ اٌمب٘شحرظبلارُ رٛص٠عٙب عٍٝ ششوبد الا ِفشدح،  843ؽغُ اٌع١ٕخ )

 ٔظ ِظش .اٚسأ -د ِظش ارظبلا -يٛدايْٛ ِظش  -د رظبلا)اٌّظش٠خ ٌلاٟٚ٘: 

ِٛعجخ راد رؤص١ش  رٛعذ علالخِٕٙب أٔٗ  ،إٌزبئظ عذد ِٓاٌٝ  اٌجؾشرٛطً ٚ

، وّب دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٌٍششوبد ِؾً اٌجؾش

ِٛعجخ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ وً أثعبد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ )اٌزغ٠ٛك رؤص١ش  رٛعذ علالخ

ٚعٛدح اٌخذِخ  ٟ عزّبعالاٚاٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً  ٟ،ٌىزشٚٔالإعجش اٌّٛلع 
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، عشعخ الاعزغبثخ  يٟ اٌششوبد ِؾً اٌجؾش –اٌٍّّٛع١خ  –٠خ عزّبداٌّذسوخ )الا

ِغز٠ٛبد اٌٝ  أوضش ثغٛدح اٌخذِخ ٚاٌٛطٛي ثٙب ٘زّبَثؼشٚسح الا اٌجؾش ٟٚأٚط

غٍك يغٛاد ِٚؾبٌٚخ ثبٌعّلاء، أوجش  ثظٛسح ٘زّبَٚالا ،أعٍٝ ِٓ اٌزٛعؾ اٌغبئذ

 اٌفٛس٠خ الاعزغبثخٚ ،ٌٍششوبد اٌذاخ١ٍخ ٚاٌذ٠ىٛساد ثبٌزظ١ّّبد ٘زّبَٚالا ،اٌغٛدح

 .اٌعّلاء ٌؾبعبد ٚاٌلاصِخ

اٌزغ٠ٛك عجش  -ٟ ٌىزشٚٔاٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ -اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ  :اٌلاٌخاٌىٍّبد 

 –اٌٍّّٛع١خ  –٠خ عزّبدالا -عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ  - ٟعزّبعِٛالع اٌزٛاطً الا

 عشعخ الاعزغبثخ.

ABSTRACT 

This study aimed at the impact of digital marketing on the 

quality of perceived service (an applied study on the 

telecommunications sector in the Arab Republic of Egypt) in 

Cairo Governorate, and what kind of impact between digital 

marketing on the perceived quality of service on the 

telecommunications sector in the Arab Republic of Egypt in 

Cairo Governorate, The researcher relied on the descriptive 

analytical approach, and the researcher relied on formulating 

survey questions and measuring indicators from previous studies, 

as he applied the study to a sample of telecommunications 

customers, and the sample size was (348) sample unit, which was 

distributed to telecommunications companies in Cairo 

Governorate, including (Telecom Egypt - Vodafone Egypt - 

Etisalat Misr - Orange Egypt). 
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The study found a number of results, including that there is 

a statistically significant positive impact relationship for digital 

marketing on the quality of service perceived for the companies 

in question, and there is a statistically significant positive impact 

relationship between all dimensions of digital marketing (website 

marketing, social media marketing) and perceived service quality 

(reliability - tangibility - responsiveness) in the companies in 

question, and the study recommended the need to pay more 

attention to the quality of service and reach higher levels of 

prevailing mediation, and pay more attention customers and try 

to close quality gaps, pay attention to corporate designs and 

interiors, and respond immediately and necessary to customer 

needs. 

Key words: Digital Marketing - Website Marketing - Social 

Media Marketing  - Perceived Quality Service - Reliability - 

Tangibility – Responsiveness. 

 :اٌّملِخ

اٌٝ  اٌعبٌُ الايزشاػٟاٌٝ  ٚأزمبي اٌىض١ش ِٓ اٌعّلاءأدٜ ّٔؾ اٌؾ١بح اٌّزغبسع 

رغ١١ش يٟ اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٍع١ًّ ٚاٌغٍٛن اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍّٕةّخ عٍٝ ؽذ عٛاء، يعٍٝ 

عّلاء ٚاٌّغزٍٙى١ٓ ثطشق أوضش اٌاٌٝ  ِغزٜٛ إٌّةّخ ٔغذ أٔٙب ٚعذد اٌٛطٛي

رزّبشٝ ِع  رغ٠ٛم١خ عذ٠ذح أعب١ٌتِّب يشع عٍٝ إٌّةّبد اٌجؾش عٓ  ،ِخ ٌُِٙلاء

ٚاٌزٞ لا ٠زؾمك الا ثبوزغبة سػب  ،زٙب اٌغٛل١خظ٘زا اٌعبٌُ الايزشاػٟ ٌٍؾفبظ عٍٝ ؽ

رجٕٟ اٌٛعبئً اٌشل١ّخ ٌُ اٌٝ  ٗ اٌؾم١مٟ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٗ، يبٌزٛعٗادساواٌع١ًّ ٚ

ثً أطجؼ ػشٚسح ؽز١ّخ يٟ عٛق وً ع١ًّ ٠ع١ش يٟ  ،ٌذٜ إٌّةّبد ا٠عذ خ١بس  

ب خبطخ ٌزٞ عبٌُ خبص ثٗ، ٚا ِع ص٠بدح اٌشغجخ يٟ اٌشيب١٘خ، ٚوزٌه رٍمٝ عشٚػ 
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عٓ ا٢خش٠ٓ، ٚ٘زا ِٓ عٙخ اٌع١ًّ، أِب ِٓ عٙخ إٌّةّخ  خزلافاٌشغجخ يٟ الا

١خ ٌٍزٛاطً ٚاٌزفبعً اٌّغزّش ِع اٌعّلاء، ٚاٌّعشيخ أعبعأداح  ٠عُذّ يبٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 

ثُٙ ؽزفبظبرُٙ ٚرطٛس٘ب ٚالاؽز١بعاٌذائّخ لا
(12)

. 

٠ٚشوض اٌجبؽضْٛ ٚاٌّّبسعْٛ يٟ ا٢ٚٔخ الأخ١شح عٍٝ اٌذٚس اٌزٞ رزجٕبٖ 

اداساد اٌزغ٠ٛك لإٔغبػ عٍّٙب ٚرؾم١ك أ٘ذايٙب اٌزغ٠ٛم١خ ٚالاعزّبع١خ، ٚرٌه ِٓ خلاي 

اعزخذاَ شجىخ الإٔزشٔذ يٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚػّبْ عٛدرٙب ٌٍعّلاء، اػبيخ اٌٝ 

رغبعذ اٌّئعغبد يٟ رؾم١ك سػب وج١ش ِٓ اِىب١ٔخ اٌجؾش عٓ الأعب١ٌت اٌّخزٍفخ اٌزٟ 

لجً عّلائٙب ارغب٘ٙب، ٚاْ اٌزطٛس اٌغش٠ع اٌزٞ ؽظً يٟ ششوبد الارظبلاد 

ٚرٕٛعٙب ٚاعزخذاَ شجىخ الإٔزشٔذ ٌزمذ٠ُ خذِبرٙب ٠زطٍت ِٙبساد خبطخ ِٓ لِجً 

ِٛظف١ٙب ٌٍعّلاء؛ ؽزٝ ٠زغٕٝ ٌُٙ رؾم١ك اٌشػب أٚلا رغبٖ ٘زٖ اٌخذِبد، ٚاٌجؾش ي١ّب 

عٓ و١ف١خ رط٠ٛش عٛدح اٌخذِبد ثبعزخذاَ اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ ثعذ
(3)

. 

 عذد ِٓ اٌزىٌٕٛٛع١بد اٌغذ٠ذح ٚاٌّزطٛسح، خبطخ يٟ عبٌُ "ٚٔةشا ٌةٙٛس

الارظبلاد ٚاٌّعٍِٛبد ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌشل١ّخ, وةٙٛس الإٔزشٔذ ٚاٌّٛالع الإٌىزش١ٔٚخ 

اٌشل١ّخ اٌزٟ أزششد ثشىً وج١ش ِٚٛالع اٌزٛاطً الاعزّبعٟ, ٚاٌلايزبد ٚاٌشبشبد 

ِٚزغبسع، ٘زٖ اٌزطٛساد اٌىج١شح ٚاٌّزغبسعخ ععٍذ ِٕةّبد الأعّبي أِبَ رؾذ٠بد 

عذ٠ذح, رزّضً يٟ و١ف١خ اعزخذاَ ٘زٖ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚرغخ١ش٘ب ثبرغبٖ رؾم١ك أ٘ذايٙب 

اٌّشغٛثخ، يؼلا  عٓ رٌه يمذ شًّ ٘زا اٌزطٛس ثشٚص ِغبلاد رغ٠ٛم١خ ؽذ٠ضخ 

أثشص٘ب اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ, اٌزٞ ٠عذ الأعٍٛة اٌزغ٠ٛمٟ الأثشص يٟ اٌعظش ِٚزطٛسح، 

اٌؾبٌٟ, يؼلا  عٓ دٚسٖ اٌؾ١ٛٞ ٚالأعبط يٟ رٕف١ز الأٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌّٕةّبد 

الأعّبي اٌزغبس٠خ ثشىً عبَ ٚششوبد الارظبلاد ثشىً خبص، ثغجت ع١بدح اٌطبثع 

اٌٝ اعزخذاِٙب ٌلأدٚاد اٌشل١ّخ اٌشلّٟ عٍٝ ِعةُ خذِبرٙب اٌّمذِخ ٌضثبئٕٙب, اػبيخ 

"يٟ رغ٠ٛك رٍه اٌخذِبد
(4)

. 

ٚأطجؼ ا١ٌَٛ ِٓ اٌؼشٚسح اٌلاصِخ عٍٝ اٌّئعغبد أْ رٙزُ ثبٌغٛدح يٟ رمذ٠ُ 

خذِبرٙب اٌّزٕٛعخ؛ يمذ اؽزٍذ عٛدح اٌخذِخ ِىبٔخ ٚأ١ّ٘خ وج١شر١ٓ ٌذٜ ِمذِٟ 
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خ لأ١ّ٘خ ٚدٚس اٌخذِبد ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ، الأِش اٌزٞ صاد ِٓ ادسان اٌّئعغبد اٌخذ١ِ

رطج١ك ِفَٙٛ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌؼّبْ سػب اٌع١ًّ ٚٚلائٗ، ٌٚٓ ٠ؤرٟ ٘زا الا 

ثب٘زّبَ ٘زٖ اٌششوبد ثزجٕٟ ٚعبئً رىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبد ٚالارظبي ٚرذس٠ت اٌىفبءاد 

 اٌجشش٠خ عٍٝ اعزخذاَ ٘زٖ اٌٛعبئً ٚالاعزغلاي الأِضً ٌٙب.

ّٟ ٚاٌششاء ِٓ خلاي الإٔزشٔذ ِٚع رضا٠ذ الاعزّبد عٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌشل

 Digital Contentٚٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، ظٙش اٌزغ٠ٛك ثبٌّؾزٛٞ اٌشلّٟ )

Marketing ً١ٌعجش عٓ و١ف١خ طٕبعخ ِؾزٜٛ رغ٠ٛمٟ، ٚٔششٖ عجش اٌٛعبئ  

الإٌىزش١ٔٚخ ِٕٚظبد اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، ٚرؾم١ك يٛس٠خ اٌٛطٛي ٚاٌزفبع١ٍخ ِع 

  .Bowden & Mirazaee, 2020) اٌّغزٍٙى١ٓ اٌّغزٙذي١ٓ

أطجؼ لطبع الارظبلاد د٠ٕب١ِى١ ب ٚؽ٠ٛ١ ب ٌٍز١ّٕخ  7662ِٕٚز عبَ 

الالزظبد٠خ؛ ٚرٌه ٔز١غخ ٌٍزمذَ اٌزمٕٟ اٌٙبئً، يؼلا  عٓ ظٙٛس اٌعذ٠ذ ِٓ ِشغٍٟ 

اٌشجىبد ٚإٌّبيغخ اٌشذ٠ذح اٌزٟ رٍذ رٌه، ٚيٟ ظً ٘زٖ اٌزغ١شاد ٚاٌزطٛساد 

خ اٌؾبطٍخ يٟ اٌغٛق ثّب ي١ٙب اٌعٌّٛخ ٚالزظبد اٌغٛق وً رٌه الالزظبد٠خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١

أدٜ اٌٝ ص٠بدح ؽذح إٌّبيغخ يٟ عٛق خذِبد الارظبلاد؛ ار ٌُ ٠عذ ٠ٕؾظش ا٘زّبَ 

اٌّئعغخ عٍٝ رؾم١ك اٌشثؼ يمؾ، ثً أػؾٝ رؾم١ك سػب عّلائٙب ٚوغت ِىبٔخ عٛل١خ 

شار١غٟ رغعٝ اٌٝ رؾم١مٗ؛ ِشِٛلخ رغعٍٙب رغزّش يٟ اٌجمبء يٟ إٌّبيغخ أُ٘ ٘ذف اعز

ٌزا أطجؼ ِٓ أ٠ٌٛٚبرٙب رؾم١ك سػب اٌع١ًّ اٌزٞ ٠عُذ اٌّؾٛس الأعبعٟ ٌجمبء اٌّئعغخ، 

ٚرٌه ِٓ خلاي ِؾبٌٚخ يُٙ اؽز١بعبرٗ ِٚعشيخ ِخزٍف رطٍعبرٗ ٌٍخذِخ اٌّمذِخ ِٓ 

 ؽشف اٌّئعغخ.

ٚيٟ ػٛء رٌه ٠زع١ٓ عٍٝ ِٕةّبد الأعّبي اٌزٛعٗ ٔؾٛ رجٕٟ اٌزغ٠ٛك 

ٚٚػع اٌخطؾ اٌلاصِخ ٌٍٕٙٛع ثٙب، ٚخظٛطب يٟ اٌششوبد اٌعبٍِخ ثمطبع  اٌشلّٟ

الارظبلاد، ِّب ٠ٕعىظ ا٠غبثب عٍٝ خذِبرٙب ِٕٚزغبرٙب، خبطخ ِع رٛعٗ ِظش ٔؾٛ 

عظش اٌز١ّض اٌشلّٟ، ٚرٌه ثٙذف اسػبء اٌعّلاء ٚرؾم١ك الإعٙبَ ٚاٌفبع١ٍخ يٟ رٌه 
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شف عٍٝ رؤص١ش اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌّغزّع اٌّعشيٟ؛ ٌزٌه عبء ٘زا اٌجؾش ثٙذف اٌزع

 عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ يٟ لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ.

 الإؽبه إٌظوٞ:

 اٌّؾٛه الأٚي: اٌز٠َٛك اٌولّٟ

 شجىخ ؽش٠ك عٓ إٌّزغبد رغ٠ٛك عٓ عجبسح ٘ٛ الإٌىزشٟٚٔ اٌزغ٠ٛك

 اٌج١ع ٚاٌششاء ع١ٍّخ ٚرزُ الإٔزشٔذ يٟ ِٕزغبد اٌششوبد عشع ٠زُ أٞ الإٔزشٔذ،

ٚاععخ الأزشبس الإٔزشٔذ شجىخ أطجؾذ الإٔزشٔذ، ؽ١ش ؽش٠ك عٓ
 (5)

. 
 

ٚالارظبلاد   اٌّعٍِٛبد )رم١ٕبد اٌشل١ّخ، ٌٍزم١ٕبد الأِضً يٙٛ "الاعزخذاَ

 ٚإٌشبؽبد ٚاٌع١ٍّبد اٌزٕة١ّ١خ اٌٛظبئف يٟ اٌّزّضٍخ أزبع١خ اٌزغ٠ٛك ٚع١ٍّبرٗ ٌزفع١ً

 ٚاٌخذِبد اٌٝ اٌعّلاء اٌغٍع اٌّغزٙذيخ، ٚرمذ٠ُ الأعٛاقؽبعبد  ٌزؾذ٠ذ اٌّٛعٙخ

إٌّةّخ" يٟ اٌّظٍؾخ ٚأطؾبة
(7 

. 

ٚرعذ عٛدح اٌخذِبد ثشىً عبَ ِعؼٍخ ؽم١م١خ ثبٌٕغـجخ ٌٍّئعغبد اٌزٟ رعًّ 

يٟ لطبع اٌخذِبد؛ ٔةشا ٌطج١عخ اٌخذِخ يٟ ؽذ رارٙب اٌزٟ رخزٍف عٓ ؽج١عخ ل٠ٛخ )ح، 

ٚغـ١ش لبثٍـخ ٌٍزخـض٠ٓ، ٚطـعجخ اٌزّٕـ١ؾ، ٚوزا ِشرجطخ يٟٙ يٟ أطٍٙب غـ١ش ٍِّٛعـخ، 

اسرجبؽب ٚص١مب ثّمذِٙب، يبٌٛطٛي اٌٝ رمذ٠ُ خذِخ راد عـٛدح لا ٠عـٕٟ يمـؾ اٌٛطٛي 

اٌٝ رؾم١ـك اٌّٛاطـفبد اٌّؾذدح عٍفب، ثً ٠عٕٟ أ٠ؼب اٌٛطٛي اٌٝ رؾم١ك الإشجبع 

عغبد ٔؾٛ رمذ٠ُ أعٍٝ عٛدح ٌذٜ اٌضثْٛ ثطش٠مخ وفئح ٚيعبٌخ، ٚيٟ اٌٛالع رزٕبيظ اٌّئ

ِّىٕخ ٔةشا ٌّب ٠ّىٓ أْ رمذِٗ ٘زٖ الأخ١شح ِٓ ِضا٠ب رٕبيغ١خ ل٠ٛخ
(7)

.
 

 

 :The Concept of Digital Marketingاٌولّٟ  اٌز٠َٛك أٚلاً: ِفَٙٛ

 ٔةش ٚعٙخ ٚيك اٌولّٟ ثبٌز٠َٛك اٌخبطخ اٌزعبس٠ف ثعغ ٔغزعشع

 .٘زا اٌّغبي يٟ اٌجبؽض١ٓ

 ثبعزخذاَ اٌخذِبد أٚ ٌٍّٕزغبد رفبعٍٟ "رغ٠ٛك: ثؤٔٗ Duggal يمذ عشيٗ

ثُٙ" ٌٍٛطٛي اٌٝ اٌضثبئٓ ٚالاؽزفبظ اٌشل١ّخ اٌزم١ٕبد
(3 

. 
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 لٕٛاد خلاي ِٓ ٚاٌخذِبد ٌٍّٕزغبد اٌزش٠ٚظ: "ثؤٔٗ Rao et al ٚعشيٗ

 خلاي ِٓ إٌّبعت ٚاٌّىبْ اٌٛلذ إٌّبعت يٟ إٌٙبئٟ ٌٍٛطٛي اٌٝ اٌّغزٍٙه سل١ّخ

اٌظؾ١ؾخ" اٌمٕٛاد
(6 

. 

 الإٌىزش١ٔٚخ الأدٚاد اعزعّبي: "ثؤٔٗ Armstrong & Kotler ٚعشيٗ

 ٚالإعلأبد اٌزفبع١ٍخ، ٚرطج١مبد اٌٙٛارف الاعزّبع١خ ٚٚعبئً اٌزٛاطً )اٌّٛالع

 ٚأٞ ٚلذ يٟ أٞ اٌضثبئٓ اششان الإٌىزشٟٚٔ  لأعً ٚاٌجش٠ذ الإٔزشٔذ عجش ٚي١ذ٠ٛ٘بد

اٌشل١ّخ" الأعٙضح ؽش٠ك عٓ ِىبْ
(10)

 . 

 الإٌىزوٟٚٔ: اٌز٠َٛك-

٘ٛ الاعزخذاَ الأِضً ٌٍزم١ٕبد اٌشل١ّخ، ثّب يٟ رٌه رم١ٕبد اٌّعٍِٛبد "

ٚالارظبلاد ٌزفع١ً أزبع١خ اٌزغ٠ٛك ٚع١ٍّبرٗ اٌّزّضٍخ يٟ اٌٛظبئف اٌزٕة١ّ١خ، 

ٚاٌع١ٍّبد ٚإٌشبؽبد اٌّٛعٙخ ٌزؾذ٠ذ ؽبعبد الأعٛاق اٌّغزٙذيخ ٚرمذ٠ُ اٌغٍع 

ٚاٌخذِبد اٌٝ اٌعّلاء"
(77 

. 

  كح اٌقلِخ:عٛ -

 ٚرعٕٟ اٌٝ ِذٜ رٍجٟ ٘زٖ اٌخذِخ رٛلعبد اٌعّلاء.

  فلِخ اٌيثْٛ: -

رعشف اعشائ١ ب ثؤٔٙب اٌغٙٛد اٌّجزٌٚخ ِٓ لجً اٌششوخ ٌضثبئٕٙب، ٚاٌزٟ رٙذف 

 ِٓ خلاٌٙب رؾم١ك إٌّفعخ ٌٍششوخ، ٚوزٌه اٌؾظٛي عٍٝ سػب اٌضثبئٓ.

 رٛلؼبد اٌيثْٛ:  -

اٌضثْٛ ِٓ اٌششوخ يٟ ِغبي اٌخذِخ اٌّمذِخ رعشف اعشائ١ ب ثؤٔٙب ِب ٠زٛلعٗ 

ٌٗ، ثؾ١ش ٠ىْٛ ساع عٓ رٍه اٌخذِخ اٌّمذِخ، يبرا رغبٚد اٌخذِخ ِع رٛلعبد 

اٌضثْٛ يبٔٗ ٠شعش ثبٌشػب، ٚارا يبلذ اٌخذِخ اٌّمذِخ رٛلعبد اٌضثْٛ يبٔٗ ٠شعش 

ثبٌغعبدح، ٚيٟ ؽبي لٍذ عٛدح اٌخذِخ عٓ رٛلعبد اٌضثْٛ يبٔٗ ٠شعش ثبٌغخؾ عٍٝ 

ٌششوخ ِمذِخ اٌخذِخ؛ ِّب ٠غعٍٗ ٠فىش ثزشوٙب ٚاٌٍغٛء اٌٝ ششوخ أخشٜ رمذَ خذِبد ا

 رٛائُ رٛلعبرٗ.
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 اٌزؼو٠فبد الاعوائ١خ: 

اٌجبؽض١ٓ  ٠شٜ اٌشلّٟ، ثبٌزغ٠ٛك رزعٍك رعبس٠ف ِٓ اعزعشاػٗ رُ ِب ػٛء يٟ

 ِٓ وج١ش ثشىً رغُزخذَ اٌزٟ اٌشل١ّخ اٌزم١ٕبد ِٓ اٌشلّٟ ٘ٛ: "ِغّٛعخ أْ اٌزغ٠ٛك

 لجً ِٓ اٌزم١ٕبد ٚرغخ١ش غ١ش٘ب، الاعزّبعٟ أٚ اٌزٛاطً وٛعبئً لجً اٌضثبئٓ،

 عّلاء اٌعّلاء ١ٌىٛٔٛا أزجبٖ ٠غزة ثشىً ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب ٌعشع اٌششوبد

ي١غت أْ  اٌخذِخ، رٍه أٚ إٌّزظ اٌضثبئٓ اٌٝ ٘زا ديع ٚلأعً اٌششوخ، ٌٙزٖ ؽم١م١١ٓ

٠ٚغت أْ  ٌٍضثبئٓ، ِغضٜ راد يٛائذ ثزؾم١كِٕبيغ١ٙب،  عٍٝ رىْٛ اٌششوخ ِزفٛلخ

إٌّزظ اٌٝ  رىٍفخ أٚ أوجش ِٓ ِغب٠ٚخ لإٔشبئٙب اٌّغٛق ٠غعٝ اٌزٟ رىْٛ اٌم١ّخ

 .اٌزغبس٠خ اٌعلاِخ ثبرغبٖ ٚاٌٛلاء اٌضمخ ٠ئدٞ اٌٝ خٍك اٌّغزٍٙه، ٚ٘زا

 ثبعزخذاَ ؽٍت لإٔشبء اٌذيع ٘ٛ ٚاٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ؽٍت، خٍك ٘ٛ يبٌزغ٠ٛك

 اٌم١ّخ اٌٝ اٌششوخ ٚاػبيخ ثبلأزشبس رغّؼ اٌزٟ ع١ٍخ ٌلإٔزشٔذ،اٌزفب اٌمٛح

ٚاٌضثبئٓ"
(12)

. 

 أٚ اٌٛلذ، ثّشٚس ل١ّزٙب ٠ّىٓ أْ رضداد الإٔزشٔذ شجىخ عٍٝ خذِبد يٕٙبٌه

 ثٙب، ٚثبٌٕغجخ ٌٍضثبئٓ الا٘زّبَ يٟ اٌضثبئٓ ِشبسوخ خلاي ِٓ ٔؾٛ٘ب الأغزاة ٠ض٠ذ

ب ٚاٌفبئذح، ٠ّٚىٓ اٌزشي١ٗ أٚ الاعزّزبع خلاي ِٓ ل١ّخ اػبيخ ٠ّىٓ  ع١ٍّخ اعشاء أ٠ؼ 

 اٌزش٠ٚظ ٠ٚزُ ٔفغٗ، اٌٛلذ يٟ اٌطشي١ٓ ٌىلا اٌفبئذح ٠ٛيش أٞ اٌزجبدي ثبرغب١٘ٓ،

 ٚيشد٠خ ِلائّخ ثطش٠مخ ٌٍٛطٛي اٌٝ اٌعّلاء اٌزٛص٠ع اٌشل١ّخ لٕٛاد ثبعزخذاَ ٌٍخذِبد

"رىٍفخ ٚألً ٚيعبٌخ
(13)

. 

 ٚاٌّّبسعبد الأعب١ٌت أٚ اٌزم١ٕبد ِٓ اٌعذ٠ذ عٍٝ ٠شزًّ اٌشلّٟ اٌزغ٠ٛك اْ

 لٕٛاد ؽش٠ك عٓ رٌه ِٓ ٠ّزذ اٌٝ أثعذ أٚ عٍٝ اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ، رعزّذ اٌزٟ

 الإٔزشٔذ. رغزخذَ اٌٛطٛي اٌٝ اٌعّلاء اٌزٟ لا يٟ رغبعذ أخشٜ

يٟ  اٌّزعذدح اٌمٕٛاد ِع ٠غزّع عٕذِب يعب١ٌخ أوضش اٌزغ٠ٛك ِٓ إٌٛع ٘زا ٠ٚعذ

 اٌزغ٠ٛك يٟ اٌّغزخذِخ ٚاٌزم١ٕبد الأدٚاد رعذ اٌؾبػش ٚلزٕب ٚيٟالإعلا١ٔخ،  اٌؾّلاد
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ار أْ  ٌٍششوبد؛ عٍٙخ ِٚمذساد رغبس٠خ أوضش يٛائذ رٛيش الأِٛس اٌزٟ ِٓ اٌشلّٟ

 اٌج١بٔبد عٍٝ ٌٍؾظٛي اٌٛعبئً ٚأيؼً اٌّعشيخ عٓ ٠جؾضْٛ ا١ٌَٛ اٌّغٛل١ٓ

"ٌٍضثبئٓ ١ِّض ٘ٛ ِب وً ِع أٚ رمذ٠ُ ٚاٌّعٍِٛبد
(74 

.
  

 ٚرٌه اٌخذِخ، أٚ ثبٌّٕزظ اٌظٍخ راد ٌٍّعٍِٛبد ِىْٛ ٘ٛ اٌشلّٟ يبٌزغ٠ٛك

 اٌّؾّٛي أٚ اٌٙبرف SMS اٌمظ١شح إٌظ١خ اٌشعبئً أٚ اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ خلاي ِٓ

اٌذسدشخ،  غشف أٚ ٚخذِبد اٌزٛاطً الاعزّبع١خ، أٚ اٌّذٚٔبد اٌّٛالع طفؾبد أٚ

ب٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ  اٌشلّٟ ٚثٙزا يبْ اٌزغ٠ٛك  ِ ٌزى٠ٛٓ اٌّعٍِٛبد" يعبلا   ٔةب
) 72 

.
 

 اٌزم١ٍلٞ: ٚاٌز٠َٛك اٌولّٟ اٌز٠َٛك اٌفوق ث١ٓ -2

 اٌولّٟ:  اٌز٠َٛك 

 الارظبي ٌٍششوخ رز١ؼ لأٔٙب ٌٍم١بط؛ لبثٍخ رىْٛ اٌزٟ اٌشل١ّخ اٌزم١ٕبد ٠غزخذَ

 ٌزغًٙ رى٠ٛٓ اٌضثبئٓ عٓ اٌىبٍِخ اٌزفبط١ً ِعشيخ عجش اٌغٙخ اٌّغزٙذيخ ِع ٚاٌزٛاطً

 صثبئٕٙب. ٚث١ٓ ث١ٕٙب علالخ

 اٌزم١ٍلٞ: اٌز٠َٛك

 يٟ طعٛثخ عٕٗ ٠ٕزظ ِّب وج١ش؛ اٌّٛعٗ ٌعذد اٌغّب١٘شٞ الارظبي عٍٝ ٠عزّذ

 اٌؾبي وّب ٘ٛ عش٠عخ، ٚعبئً ثبعزخذاَ الا عش٠ع ثشىً اٌضثبئٓ ِع علالخ خٍك

"اٌشل١ّخ ثبعزخذاَ اٌٛعبئً
(16)

 .
 

  ١ِّياد اٌز٠َٛك اٌولّٟ: -3

 اٌٛلذ يٟ وض١شح ٚع١ٛة ِضا٠ب اٌشلّٟ اٌٝ أْ ٌٍزغ٠ٛك ٕ٘ب الإشبسح رغذس

ا أطجؼ ثظٛسح طؾ١ؾخ اعزعًّ يبرا ٔفغٗ،  ٠ٚظجؼ ٌٗ، اٌّغزعٍّخ ٌٍششوخ ١ِّض 

 لظ١ش ٚلذ ٚيٟ اٌضثبئٓ ِٓ وج١ش ٠ظً اٌٝ عذد عٛء اعزعّبٌٗ؛ لأٔٗ ؽبٌخ يٟ ِشىٍخ

 اٌضثبئٓ ٚرفؼ١لارُٙ. ثغٍٛن خبص ثغغً ٠ٚؾزفع ِٕخفؼخ، ٚرىٍفخ

 ِٓٚ  ُ  ثٕبء   اٌغ١ٍّخ اٌزغ٠ٛك اعزشار١غ١بد اعزّبد عٍٝ اٌششوبد ٠غبعذ يبٔٗ ص

 عٍٛن عٍٝ اعزّبدا لا، أٚ اٌضثبئٓ رغعذ اٌّمذِخ اٌخذِخ ارا وبٔذ ِب رمش٠ش عٍٝ

 اٌضثبئٓ.
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ب اٌشلّٟ ٠ٚغّؼ اٌزغ٠ٛك  اٌزٛاطً ٚوزٌه ِع اٌششوخ، ثبٌزٛاطً ٌٍضثبئٓ أ٠ؼ 

 خلاي ِٓ ٚخذِبرٙب ِٕزغبرٙب عٓ ِعٍِٛبد عٍٝع١ؾظٍْٛ  ث١ُٕٙ؛ لأُٔٙ ي١ّب ٚاٌزفبعً

 رغبسثُٙ. ؽٛي آساء ثعؼُٙ عٍٝ ٠ؾظٍْٛ يغٛف ثعؼُٙ، ِع ؽذ٠ضُٙ

عٍٝ  اٌؾفبظ عٍٝ ٠غبعذ٘ب ٌىٟ اٌشلّٟ اٌزغ٠ٛك لاعزعّبي اٌششوبد ٚرغعٝ

 ٘زٖ خلاي ِٓ رمذِٗ عّب اٌغش٠عخ الأخجبس ٔمً خلاي ِٓ اٌغٛق اٌؾغٕخ يٟ طٛسرٙب

 ٠ئدٞ اٌٝ عزثُٙ ِّب اٌششوخ؛ ِٓ لش٠ج١ٓ اٌضثبئٓ يٟ ععً ٘زا ٠غبعذ٘ب اٌزم١ٕبد؛ ار

اٌضثبئٓ" ِٓ اٌّض٠ذ ٚعزة
(76 

.   

ثبٌؼل٠ل ِٓ ا١ٌّّياد ِٕٙب ٠ز١ّي اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ
 (73 

: 

٠ٚٛيش 7 شزشٞ،  اٌّٚ ٌٍجبئع  غٙذ  اٌٚ لٛذ  ٕضي، ٚ٘زا ٠ٛيش اٌ ٓ خلاي اٌّ ششاءِ  ج١ٌع أٚ اٌ ١خ ا ىبٔ . اِ

ششاء اٌٚ ج١ٌع  ١ٍّخ ا َ ع بّ ٌٛخ ار  .ثغٙ

اٛء يٟ أخز لشاس 0 غ شزشٞ عٍٝ اٌ اٌّٚ ٌٍجبئع  ؾش٠خ  اٌٚ شاؽخ  ً اٌ اِٛ ٟٚٔ ع زغ٠ٛك الإٌىزش . ٠ٛيش اٌ

ششاء ج١ع أٚ اٌ  .اٌ

ٛعطبء.  .8 ٗ لا ٠ؾزبطٌ  لأٔ ١ٌخٚ  ب ٌٕفمبد اٌّ ٗ ٠ٛيش ا بي؛ لأٔ ٓ اٌّ ىض١شِ  ٟٚٔ اٌ زغ٠ٛك الإٌىزش  ٠ٛيش اٌ

١ٔخ عّع 4 ىب شزشٞ اِ ٌٍّ  ٟٔٚ زغ٠ٛك الإٌىزش غٍعخ لجً ارخبر لشاس . ٠ٛيش اٌ ِعٍِٛبد أوضش عٓ اٌ

اٛلع أخشٜ ِ ٟ جؾش عٕٙب ي ٓ خلاي الاعزعبٔخ ثآساء الأطذلبء أٚ اٌ ششاء؛ ِ  .اٌ

2.ْ اٛعذ يٟ وً ِىب ٟ رز زٌ ى١خ ا جٕ جطبلبد اٌ ٓ خلاي اٌ ذيعِ  ٌٛخ اٌ ٟٚٔ عٙ زغ٠ٛك الإٌىزش  . ٠ٛيش اٌ

لاد ا7ٌ زعبِ اٌٚ عّلاء  زغ٠ٛك ٠ز١ؼ ص٠بدح عذد اٌ ٓ اٌ ٌٕٛعِ  زغ٠ٛم١خ ثشىً وج١ش ثغجت . ٘زا ا

اٛعع ٌلإٔزشٔذ  .الأزشبس اٌ

فغٗ، ٚلذ لا 6 شزشٞٔ  يش يٟ ثٍذ اٌّ غٍع لذ لا رزٛ ٓ اٌ اٛع عذ٠ذحِ  شلّٟ ششاء أٔ ٠ٛك اٌ زغ . ٠ز١ؼ اٌ

ٓ خلاي الإٔزشٔذ  .٠غذ٘ب الاِ 

ؾظٛي 3 ٌٛخ اٌ زٕظ يٟ ٚلذ لظ١ش، ٚوزٌه عٙ ؾظٛي عٍٝ أٞ ِعٍِٛخ رخض اٌّ ٌٛخ اٌ . عٙ

 ٓ زٕظِ  ١ٔخعٍٝ اٌّ ىب ؾذٚد اٌّ ٕضي، ٚ٘زا ٠ٛيش رغبٚص اٌ  .خلاي اٌّ



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

66 

  

غٍع، ؽ١ش رٌه لا ٠زٛيش يٟ 6 زغ٠ٛك لأٞ و١ّخ ِٓ اٌ ١خ اٌ ىبٔ ٠ٛك اِ زغ ٓ اٌ عِ  ٌٕٛ يٛش ٘زا ا ٠ .

ىٙشثبء  اٌٚ ؼشائت  غٍعخ، ثبلإػبيخ اٌٝ اٌ ىبٔ ب ٠زُ ي١ٗ عشع اٌ عبدٞ؛ لأٔٗ ٠زطٍتِ  ٠ٛك اٌ زغ اٌ

غٍع، ٚوً ٘ز عشٚع ي١ٗ اٌ ىبْ اٌّ ٌٍّ زا ٠عُذّ اٚلإ٠غبس  غٍعخ؛ ٌٙ ٖ الأِٛس رئصش عٍٝ ععش اٌ

١ف زىبٌ ً ٘زٖ اٌ ٠ٛك ٠ٛيش و زغ ٓ اٌ عِ  ٟ أوضش ٛٔ شلّ ٠ٛك اٌ زغ  .اٌ

 ػ١ٛة اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ: -4

رزّضً ػ١ٛة اٌز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ف١ّب ٠ٍٟ
 (76 

: 

. اؽزّب١ٌخ اخزشاق اٌؾغبثبد ِٓ خلاي ثعغ الأشخبص؛ لأْ ثعغ اٌؾغبثبد رفزمش اٌٝ 7

 .اٌغش٠خ ٚالأِبْعٕظش 

لذ ٠غّؼ ٌجعغ إٌبط اٌزغ٠ٛك ٌٍجؼبئع اٌغ١ئخ ٚاٌشد٠ئخ ِٓ خلاي أعّبء ٚو١بٔبد  .0

 .١ّ٘ٚخ، ٚٔشش طٛس لا رّضً إٌّزظ ثشىٍٗ اٌؾم١مٟ

 . عذَ أزشبس ع١بع١خ اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ ثشىً ٚاعع يٟ اٌىض١ش ِٓ اٌجلاد اٌعشث١خ.8

ِٓ الأعٛاق الإٌىزش١ٔٚخ، ٚعًٙ اٌىض١ش ِٓ . عذَ رٛيش ٚع١ٍخ عٍٙخ ٌٍذيع يٟ اٌىض١ش 4

 .إٌبط ثطشق اٌشؾٓ اٌغش٠عخ ٚا٢ِٕخ

. لذ لا ٠غذ اٌىض١ش ِٓ الأشخبص اٌضمخ يٟ ٘زا إٌٛع ِٓ اٌزغ٠ٛك، ثغجت اٌّشٚس ثجعغ 2

 .اٌزغبسة اٌزٟ رعشػٛا ي١ٙب ٌٍٕظت، أٚ ٚطٛي عٍع ثّٛاطفبد غ١ش اٌّعٍٓ عٕٙب

ع١ٍّخ اٌشثؾ ِٓ خلاي الإٔزشٔذ، ٚعذَ ٚعٛد  . عذَ اٌشثؾ ث١ٓ اٌجٕٛن اٌٛالعخ ي7ٟ

ا ي١ّب ٠خض ؽشق اٌذيع  .ِئعغبد ِغئٌٛخ عٓ ٘زا اٌشثؾ؛ ِّب ٠ض٠ذ اٌٛػع رٛرش 

. عذَ رٛيش لٛا١ٔٓ ِٚئعغبد لب١ٔٛٔخ رؾّٟ اٌّغزٍٙه ِٓ ع١ٍّبد إٌظت اٌزٟ لذ 6

 ٠زعشع ٌٙب ِٓ 

 .خلاي الإٔزشٔذ

١ظ اٌّلاثظ ِٓ ثٍذ اٌٝ أخشٜ، ٚعذَ . ٠ٛعذ يٟ اٌىض١ش ِٓ الأؽ١بْ اخزلاف يٟ ِمب3٠

 .اٌمذسح عٍٝ اٌزؤوذ ِٓ أْ ٘زا إٌّزظ ٚرٌه اٌّمبط عٛف ٠زٕبعت ِع اٌضثْٛ



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

63 

  

 :اٌولّٟ اٌز٠َٛك أزشبه ػٛاًِ -5

 ٌلاعزفبدح" اٌشلّٟ اٌزغ٠ٛك "ٔؾٛ ٚاٌىج١شح اٌظغ١شح إٌّةّبد ارغبٖ ٠ضداد

 :ِٕٗ، وّب ٠ٍٟ

 ِٓ اٌعذ٠ذ ٠زؼّٓ ٌٍّئعغخ ِٛلع رٛيش ٠ٚعٕٟالإٔزؤذ:  ػجو اٌولّٟ اٌزٛاعل رؾم١ك •

 .ثٙب الارظبي ٚعبئً ٚوزٌه ٚأٔشطزٙب عٓ اٌششوخ اٌج١بٔبد

 اٌؾظٛي ِٓ اٌششوخ ٠ّىٓ الإٔزشٔذ عجش يبٌزٛاعذ :إٌّظّخ ػٓ اٌّؼٍِٛبد رٛف١و •

ثذْٚ أْ  الإٔزشٔذ عجش اٌششوخ ِٛلع ِشربدٞ الإعبثبد ٌزغبإلاد اٌعذ٠ذ ِٓ عٍٝ

 .اٌّخزٍفخ الأعئٍخ عٍٝ يٟ اٌشد ِٛظف١ٙب لذ ٠ؼ١عٗ اٌزٞ اٌٛلذ اٌششوخ رزىجذ

 ؽشوخ رم١ذ عغشاي١خ ؽذٚد رٛعذ لا الإٔزشٔذ يفٟ :اٌؼب١ٌّخ اٌٛطٛي إٌٝ اٌَٛق •

 ٌزفىش رىٓ ٌُ أِبوٓ يٟ اٌٛطٛي اٌٝ اٌّغزٍٙى١ٓ ِٓ ٠ّىٓ اٌّئعغخ ٚرٌه اٌّعٍِٛبد،

اٌزم١ٍذ٠خ ثبٌطشق ا١ٌٙب اٌٛطٛي يٟ
 (20)

. 

رىب١ٌف  دْٚ ثبٌّٛلع ٚالأطٛاد ٚاٌف١ذ٠ٛ ٚاٌظٛس اٌىزبٌٛعبد : رٛي١شلٍخ اٌزىٍفخ •

 .اػبي١خ

 .١ِٛ٠ب عبعخ 24 اٌّغزٍٙه ثخذِخ : اٌم١بَاٍزّواه اٌقلِخ •

 ٠ٚغش ثغٌٙٛخ ِزبؽخ اٌزغ١١ش ٚاٌىض١شح اٌؾذ٠ضخ اٌّعٍِٛبد : ععًاٌٌَٙٛخ ٚا١ٌَو •

 .ٌٍّغزٍٙه

 عٍٝ اٌؾظٛي يشطخ ٌٍّئعغخ ٠ٚٛيش ٚاٌّغزٍٙه، إٌّزظ ث١ٓ ثبٌزفبعً الإٔزشٔذ ٠غّؼ •

 .إٌّزظ ؽٛي ِٓ اٌعّلاء رغز٠خ ِشرذح

 ثشجىخ اٌعبٌُ ثٍذاْ ع١ّع سثؾ ٚعٌٙٛخ الارظبلاد رىٌٕٛٛع١ب : رط٠ٛشاٌزط٠ٛو  •

ِزىبٍِخ
 (07 

.
 

 اٌولّٟ: اٌز٠َٛك أٔٛاع -6

 ػٍٝ: اٌولّٟ اٌز٠َٛك ٠شزًّ

 ٚو١ف اٌخظبئض اٌفشد٠خ ٌُٙ ٠ٚؾذد اٌع١ًّ، اٌعّلاء أٚ ِع : ٠زعبًِاٌّجبشو اٌز٠َٛك

 ٠زظشيْٛ.
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 اٌّعٍِٛبد ؽظٛي عٍٝ اٌمذسح : interactive marketingٛ٘ اٌزفبػٍٟ اٌز٠َٛك

 عٓ اٌع١ًّ ٚرظٛساد لأعىبعبد ٚاػؾخ طٛسح اٌزٟ رشعُ ِٓ اٌعّلاء اٌلاصِخ

 اٌّمذِخ. اٌخذِخ أٚ إٌّزظ

 اٌزم١ٍذٞ، اٌزغ٠ٛك ثٛظبئف ِشرجؾ : external marketingٛ٘ٚ اٌقبهعٟ اٌز٠َٛك

 اٌزش٠ٚظ . اٌزٛص٠ع، اٌغعش، )إٌّزظ، اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛك وزظ١ُّ ٚرٕف١ز

 اٌّئعغخ، داخً ثبٌعب١ٍِٓ ِشرجؾ : internal Marketingٛ٘ٚ اٌلافٍٟ اٌز٠َٛك

 ٚرؾف١ضُ٘ اٌعب١ٍِٓ ٌزذس٠ت يعبٌخ ع١بعبد عٍٝ اٌّئعغخ أْ رزجع ٠غت ؽ١ش أٗ

 ٚسغجبد ؽبعبد لإسػبء ٠غعٝ وفش٠ك ٌٍعًّ اٌعب١ٍِٓ ٚدعُ ثبٌعّلاء اٌغ١ذ ٌلارظبي

 ٠ىفٟ يلا عٍّٗ ثبٌعّلاء، يٟ ِٛعٗ ٠غت أْ ٠ىْٛ اٌّئعغخ يٟ يشد يىً اٌعّلاء،

 ٚثم١خ ٌٛظ١فخ اٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذ٠خ ثبٌم١بَ ثبلأعّبي خبص اٌّئعغبد يٟ لغُ ٚعٛد

آخش ارغبٖ يٟ وً الألغبَ الأيشاد أٚ
 (22)

."  

ب اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٠ٚشزًّ  ِٛالع ِضً اٌشل١ّخ، اٌزىٌٕٛٛع١ب رطج١ك عٍٝ أ٠ؼ 

 ٌذعُ اٌشل١ّخ اٌلاعٍى١خ ٚاٌشبشبد اٌج١بٔبد ٚلٛاعذ ٚاٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ ا٠ٌٛت

 اٌمٕٛاد اٌّزعذدح اٌعّلاء ػّٓ عٍٝ ٚالإثمبء اٌىج١ش ٠ٙذف اٌٝ الاعزؾٛار ار اٌزغ٠ٛك؛ 

 يٟ ِخاٌّغزخذ اٌزم١ٕبد أؽذ الإٔزشٔذ اٌعّلاء، ٠ٚعذ ؽ١بح ٚدٚسح اٌششاء ع١ٍّخ يٟ

رمذَ اٌٝ  وخذِخ ِخزٍفخ عٍٝ أشىبي ٠ىْٛ اٌزغ٠ٛك ِٓ إٌٛع ٘زا اٌشلّٟ، ٌىٓ اٌزغ٠ٛك

 يمؾ، الإٔزشٔذ عجش اٌزغ٠ٛك ثؤٔٗ اٌجعغ اٌشلّٟ ٠عشيٗ اٌزغ٠ٛك يّظطٍؼ اٌعّلاء،

 ار أْ الارغب٘بد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ؛ عٓ أشىبي اٌظؾ١ؼ اٌزظٛس ٠عطٟ لا  اٌشأٞ ٚ٘زا

 ٚشجىبد اٌزٛاطً اٌّؾٌّٛخ ثبٌٙٛارف ٠زّضً اٌشلّٟ رش١ش اٌٝ أْ اٌزغ٠ٛك

الاعزّبعٟ"
(08 

. 

ب ٠خٍك اٌشلّٟ اٌمٛي اْ "اٌزغ٠ٛك خلاطخ  ّ ا ِٙ  اٌع١ًّ اٌزّبط ٔمطخ ث١ٓ عغش 

 طٍخ ِؾزٜٛ راد ٌزٛي١ش اٌششوبد رغزخذِٙب اٌزٟ اٌشل١ّخ، اٌزٛاطً ٚعٙبد اٌشلّٟ

 ٌٍزغ٠ٛك عذ٠ذ ٔٙظ ٘ٛ اٌشلّٟ اٌمٛي اْ اٌزغ٠ٛك ٠ّىٕٕب رمذَ ِب وً ثبٌضثْٛ، ٚثعذ

 ٠ٕجغٟ أْ رىْٛ اٌزٟ اٌخبطخ، اٌّؾشوخ ٚلٛا٘ب ٌٙب خظبئظٙب سل١ّخ ثعٕبطش ِذعَٛ
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 رىز١ىبد اخز١بس عٍٝ ػٛئٙب لبدسح يٟ إٌّةّبد ِٓ أعً أْ رىْٛ ِفِٙٛخ

يعبٌخ" رغ٠ٛم١خ ٚاعزشار١غ١بد
(04 

.
 

 Digital The Importance of Studyingاٌولّٟ  اٌز٠َٛك كهاٍخ أ١ّ٘خ -7

Marketing: 

اٌششوبد  ٠غبعذ اٌشلّٟ "ار أْ اٌزغ٠ٛك اٌّفَٙٛ ٘زا أ١ّ٘خ رعذدد أعجبة

ا أوجش، ِٕبيغ١ٓ ِع ِزغب٠ٚخ أعظ ِٓ اٌّض٠ذ عٍٝ ٌٍزٕبيظ اٌظغ١شح  لاعزّبد ٚٔةش 

 ٚغ١ش٘ب اٌزو١خ ٚاٌٙٛارف اٌغٛاٌخ ٚاٌٙٛارف اٌىّج١ٛرش عٍٝ أعٙضح ٚاعع ب ٔطبل ب اٌضثبئٓ

 الإعلا١ِخ اٌمٕٛاد ٌزعض٠ض ِٕزغبرٙب عجش اٌششوبد ععذ ٌزا اٌشل١ّخ؛ الأعٙضح ِٓ

اٌعّلاء" ِع ٌٍزٛاطً ٚع١ٍخ أٔغت ٘ٛ اٌشلّٟ اٌزغ٠ٛك ٠عذ ار الإٌىزش١ٔٚخ؛
(25)

. 

 & ٠Taiminenواٖ  ثّب اٌولّٟ اٌز٠َٛك كهاٍخ أ١ّ٘خ إظٙبه ٠ّٚىٓ

Karjaluoto
 (07 

: 

 اٌغش٠ع اٌٝ اٌعّلاء،  اٌٛطٛي عٍٝ ٠غبعذ ِّب اٌزم١ٍذ٠خ؛ اٌشل١ّخ اٌمٕٛاد رغبٚص

 اٌم١ٛد ٚرغبٚص الا٘زّبَ ٚؽظش ثه اٌخبص ٔطبق اٌٛطٛي اٌٝ اٌزغ٠ٛك ٚرٛع١ع

 .أٚعع عّٙٛس ِع ٚاٌٛلذ ٚاٌزٛاطً اٌغغشاي١خ إٌّبؽك ِضً اٌزم١ٍذ٠خ،

 ششائؼ اعزٙذاف ِضً ا١ٌٍضس، ثذلخ ثبٌّغٛق اٌخبطخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌشعبٌخ ا٠ظبي 

 .ٚاعع ٔطبق ٚعٍٝ ِع١ٓ عٛق يٟ خبطخ عذ ا ِع١ٕخ

 اٌخبطخ ثه. اٌزغ٠ٛك ع١ٍّخ اٌعّلاء ِٓ أعً أغبػ ِع ِٚشبسوخ رٛاطً ٚع١ٍخ ٠ٛيش 

 ثؤْ ٚاٌزؤوذ اٌزشو١ض، عٍٝ ٌٍّؾبيةخ إٌّبعجخ الإعزشار١غ١بد اخز١بس يٟ ٠غبعذ 

ب رزّبشٝ اٌزغ٠ٛم١خ اٌخبطخ الأٔشطخ  ّ  ٚثشىً ا١ٌٗ رغعٝ اٌزٞ ٚاٌٙذف اٌعًّ ِع دائ

 .إٌّبعج١ٓ الأيشاد ٠ٚغزٙذف ؽبعُ

 الإعلاْ عٓ اٌّزشرجخ اٌزىب١ٌف ٚاٌّزٛعطخ لأخفبع اٌظغ١شح اٌششوبد ِٕٗ رغزف١ذ. 

 ٓاٌذاخ١ٍخ الارظبلاد ِٓ وً ٚرغ١ًٙ اٌّمذِخ، ٚاٌخذِبد إٌّزغبد وفبءح رؾغ١ 

 .ٚاٌخبسع١خ
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 اٌّؾٛه اٌضبٟٔ: عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ ٌلارظبلاد

 َٛٙاٌقلِخ: ِف 

 :٠ٍٟ ِب ِٕٙب ٌٍقلِخ، ِزؼلكح رؼو٠فبد ٕ٘بن

ٚالإٔغبصاد ٚاٌع١ٍّبد الأعّبي ِٓ ِغّٛعخ عٓ عجبسح اٌخذِخ ثؤٔٙب: رعُشف
 (06 

. 

عٍٝ  رعًّ ٟٚ٘ ٍِّٛط، ٚغ١ش ع١ٍٗ اٌزعشف ٠ّىٓ ٔشبؽ عٓ: ٚاٌخذِخ عجبسح

 ٠ّىٓ رخض٠ٕٙب لا ٚاٌخذِخ اٌٍّى١خ، خبط١خ رزؼّٓ ٚلا ٌٍّغزخذَ الإشجبع دسعخ رٛي١ش

ٔمٍٙب أٚ
 (03 

. 

)ٚ٘ٛ  ؽشف ٠غزط١ع أْ ٠مذِٙب ٍِّٛعخ غ١ش ِٕفعخ أٚ وٛرٍش ثؤٔٙب: "ٔشبؽ ٚعشيٙب

 دْٚ أْ ٠زشرت ٌذ٠ٗ، ِشجعخ غ١ش ؽبعخ اٌضثْٛ  لإشجبع )ٚ٘ٛ آخش إٌّزظ  اٌٝ ؽشف

 ِبدٞ ٠شرجؾ ثٕبرظ لذ اٌخذِخ أزبط ٚأْ إٌّزظ اٌٝ اٌع١ًّ، ِٓ ٌٍٍّى١خ ٔمً رٌه عٍٝ

ٍِّٛط"
(06 

. 

 أداح أٚ أٔشطخ أٚ رظشيبد عٓ: عجبسح ثؤٔٙباٌز٠َٛم١خ  إٌبؽ١خ ِٓ اٌقلِخ ٚرؼوف

 ٔمً ع١ٍٙب ٠زشرت ٚلا ٍِّٛعخ غ١ش رعُذّ  ٚ٘زٖ الأٔشطخ آخش، ؽشف اٌٝ ِٓ ؽشف رمذَ

 ِبدٞ ثّٕزظ ِشرجؾ غ١ش أٚ ِشرجط ب ٠ىْٛ لذ وّب أْ رمذ٠ُ اٌخذِخ شٟء، أٞ ٍِى١خ

ٍِّٛط"
(82 

. 

 ٚفظبئظٙب اٌقلِخ ؽج١ؼخ: 

 ٚر١ّض٘ب اٌخذِخ خظبئض رٍخ١ض ٠ّىٓ ٌٍخذِخ رعش٠ف ِٓ عجك ِب خلاي ِٓ

٠ٍٟ ثّب اٌّبد٠خ عٓ اٌغٍعخ
 (87 

: 

أٚ  سإ٠زٙب لا ٠ّىٓ اٌخذِخ ثؤْ رٌه : ٠ٚزؼؼ ٍٍِِّٓٛخ غ١و اٌقلِخ -7

(Intangible) ،وبٌغٍع ششائٙب لجً ٚرٌه عّبعٙب أٚ ٌّغٙب، أٚ رزٚلٙب، أٚ رغٛلٙب 

 اٌّبد٠خ.

٠ؾذس  ٚاعزٙلاوٙب رمذ٠ّٙب ثؤْ اٌخذِخ ٚرز١ّض ٚاٍزٙلاوٙب: اٌقلِخ إٔزبط ريآِ -0

ا ٠عُذّ  اٌخذِخ يّمذَ يٟ آْ ٚاؽذ،  أٚ آٌخ، أغبٔب وبْ عٛاء ٔفغٙب اٌخذِخ ِٓ عضء 
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 اٌخذِخ ٔغذ أْ عٛدح ٌزٌه اٌخذِخ؛ عٛدح عٍٝ وج١ش ثشىً ٠ئصش اٌخذِخ ِمذَ ٚعٍٛن

 .ي١ٗ رمذَ اٌزٞ ثبلأعٍٛة رشرجؾ

ِٛظف  ِٓ ٠خزٍف اٌخذِخ اْ أداءؽ١ش  الأداء، ثزمٍت ٚرز١ّض :ِزغ١وح اٌقلِخ -8

 ؽ١ش رٛعٗ ٚلذ اٌٝ آخش، ِٓ ٠خزٍف لذ اٌّٛظف اٌّئعغخ ٔفغٙب، ٚأداء يٟ ٢خش

 ٌىٟ ٚرذس٠ت الأيشاد ٚرع١١ٓ اخز١بس ٌع١ٍّخ الا٘زّبَ ِٓ اٌىض١ش اٌخذ١ِخ إٌّشآد ثعغ

 .اٌّمذَ اٌخذِخ ِغزٜٛ رؼّٓ

ٚلذ  يٟ اعزخذاِٙب أٚ ٌج١عٙب ٚرٌه ٌٍفٕبء: ٚلبثٍخ ٌٍزقي٠ٓ لبثٍخ غ١و اٌقلِخ -4

 ٘زٖ اٌطٍت عٍٝ وبْ ارا عٕٗ اٌزغبػٟ ٠ّىٓ اٌخذِخ ا٘لان ٚاٌٛالع أْ ِشىٍخ لاؽك،

 ٠مذِْٛ ِع١ٕخ، يبٌز٠ٓ ثذسعخ ِززثزة اٌطٍت وبْ ارا ٌٚىٓ ِٕٚزةُ، ِغزّش اٌخذِخ

 رشًّ أٔٙب ؽم١مخ ِٓ ٘زٖ اٌمشاساد طعٛثخ طعجخ، ٚرٕجع لشاساد ٠ٛاعْٙٛ اٌخذِخ

 اٌخذِخ. عٍٝ ٚاٌطٍت ثزؾ١ًٍ اٌعشع اٌم١بَ ي١ٕجغٟ اٌّٛاسد، رخظ١ض

اٌغٛكح ِفَٙٛ -ة 
 (80 

: 

 :ٚاٌىُزبة اٌجبؽض١ٓ ٚطفٙب وّب اٌغٛدح ِفَٙٛ

 ٌٍغٍعخ اٌى١ّخ الأِش٠ىٟ ثؤٔٙب: "اٌّضا٠ب ٚاٌخظبئض اٌغٛدح ِعٙذ عشيٙب يمذ

"الاؽز١بعبد رٍج١خ يٟ لذسرٙب عٍٝ رشًّ ٚاٌزٟ اٌخذِخ أٚ
(88 

. 

 اٌؾبعبد ي١ٙب رشجع اٌزٟ ٌذسعخ"اثؤٔٙب:  ٌٍزم١١ظ اٌعب١ٌّخ اٌّئعغخ عشيزٙبٚ

 اٌّؾذدح اٌخظبئض اٌشئ١غ١خ ِٓ عٍّخ خلاي ِٓ اٌةب٘ش٠خ ٚاٌؼ١ّٕخ ٚاٌزٛلعبد

"اشجبعٙب ٚاٌزٛلعبد ٚو١ف١خ اٌؾبعبد رٍه رؾذ٠ذ ػشٚسح أٞ ِغجمب،
(84 

. 

 اٌضثبئٓ، ٚسػب اؽز١بعبد رٍجٟ اٌزٟ إٌّزغبد خظبئض رعٕٟ وّب أْ اٌغٛدح 

 اٌغ١بق ٘زا ٚيٟ اعزخذاِٙب، ٚؽشق ٚاٌخذِبد إٌّزغبد ثبخزلاف ٔٛع رخزٍف ٟٚ٘

ُ  ٠ضداد اٌضثبئٓ، سػب صاد اٌغٛدح صادد وٍّب إٌّزغخ،  اٌّئعغبد ٚسثؼ دخً ِٚٓ ص

 ٌزٍج١خ ٔز١غخ ِٕطم١خ ٘ٛ اٌزٞ اٌشػب ٌعٕظش اػبيزٗ اٌزعش٠ف عٍٝ ٘زا ٠ٚلاؽع

 ٚ٘ٛ اٌضثبئٓ، سػب ٌض٠بدح رئدٞ اٌغٛدح أشبس اٌٝ أْ ص٠بدح وّب اٌضثبئٓ، اؽز١بعبد

إٌّزغخ اٌّئعغبد سثؼ ص٠بدح أعبعٟ يٟ عبًِ
 (82 

. 
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 ا١ٌّّضاد ِٓ ِغّٛعخ رٛي١ش ٟ٘ ٔغزٕزظ أْ اٌغٛدح اٌغبثمخ اٌزعبس٠ف ِٚٓ

 رٍج١خ عٍٝ لبدسح رغعٍٙب ٚاٌزٟ اٌّمذِخ، اٌخذِخ أٚ اٌّزعٍمخ ثبٌغّعخ ٚاٌخظبئض

 ٠ئدٞ اٌٝ رؾم١ك ثذٚسٖ اٌزٞ سػب اٌضثْٛ ٚرؾم١ك ٚسغجبرُٙ، اٌّغزٍٙى١ٓ اؽز١بعبد

 .ٚص٠بدرٗ اٌشثؼ

 اٌّغزّش، ٚاٌعًّ يٟ الأداء ١ِّضح صمبيخ ثؤٔٙب: رؤع١ظ اٌغٛدح د٠ٕٙبس ٠ٚعشف

 ٚلذ ألظش أيؼً، ٚيعب١ٌخ أوجش يٟ ثشىً اٌعًّ اٌّغزف١ذ ٚرؤد٠خ رٛلعبد ٌزؾم١ك

 .ِّىٓ

 ثىبًِ ٍِزضِخ اٌّئعغخيٟ  اٌعبٍِخ اٌمٜٛ رظجؼ عٕذِب اٌٝ أٔٗ د٠ّٕظ ٚأشبس

 خلاٌٙب ِٓ ٠زُ ع١ٍّخ اداس٠خ ٌذ٠ٙب ع١ٍّخ ٠ٚىْٛ ٚعٗ، أؽغٓ عٍٝ ثبرمبْ عٍّٙب اسادرٙب

 .ؽج١ع١خ ٌزٌه عزىْٛ ِؾظٍخ اٌعًّ، يبْ اٌغٛدح

 اٌم١ُ، ِٓ ِغّٛعخ عٍٝ رشوض اداس٠خ اعزشار١غ١خ "ثؤٔٙب: اٌغٛدح ٚرعشف

 ِٛا٘ت رٛظ١ف ِٓ اؽبس٘ب يٟ ٔزّىٓ اٌزٟ اٌّعٍِٛبد ِٓ ؽشوزٙب ِغزّذح ؽبلخ

 اثذاعٟ، ٔؾٛ عٍٝ اٌزٕة١ُ ِغز٠ٛبد ِخزٍف يٟ اٌفىش٠خ لذسارُٙ اٌعب١ٍِٓ، ٚاعزضّبس

 ٌٍّٕةّخ. اٌّغزّش اٌزؾغٓ ٌزؾم١ك

)اٌخذِخ  اٌخذِخ ِٓ اٌعّلاء ٠زٛلعٗ ِب ث١ٓ اٌفشق ثؤٔٙب: اٌخذِخ عٛدح ٚرعشف

 :ا٢رٟ اٌزعش٠فبد ٘زٖ ِٚٓ اٌفع١ٍخ ، )اٌخذِخ يعلا   ٠ذسوٗ ِب ٚث١ٓ اٌّزٛلعخ 

 ٚث١ٓ الأداء ثٗ رزّزع اٌخذِخ ٠ذعٟ أْ ٘زٖ ِب ث١ٓ : ثبٌفشق٠Peterعشيٙب 

ٌٙب اٌفعٍٟ
 (87 

. 

 ٠زٛلعٗ ِّب أيؼً ثّغزٜٛ رزّزع خذِبد ثؤٔٙب: "رمذ٠ُ ٠ٚLewisعشيٙب 

اٌضثبئٓ"
(86 

. 

ب أْ: عٛدح  اٌّمذِخ اٌخذِخ ِمبثٍخ ٌّذٜ ِم١بط ٟ٘ اٌخذِخ وّب ٠شٜ أ٠ؼ 

اٌضثبئٓ ٌزٛلعبد
 (83 

. 
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 اٌّذسوخ ٌٍخذِخ اٌضثبئٓ رٛلعبد ث١ٓ اٌفشق "رّضً ٠ٚParasuramanشا٘ب 

ٚاٌخذِخ اٌفع١ٍخ"
(86 

. 

٠ىْٛٔٛ  عٛف يبُٔٙ ٌٗ رٛلعبرُٙ ِع اٌضثبئٓ ادساوبد رٛايمذ ارا أٔٗ ٠ٚزؼؼ

 ِز١ّضح، ٚارا رعُذّ  رغبٚصرٙب يبْ اٌخذِخ أٚ ٌٍزٛلعبد يبلذ ارا أِب اٌخذِخ، عٓ ساػ١ٓ

 أٚ عبٚصد رشق اٌٝ ِغزٜٛ اٌزٛلعبد ٌُ اٌفع١ٍخ ٚ٘ٛ أْ اٌخذِخ اٌعىظ رؾمك

 غ١ش ٠ىْٛ صُ يبْ اٌضثْٛ ِٚٓ سد٠ئخ، رىْٛ ٌٍخذِخ اٌفع١ٍخ اٌزٛلعبد، يبْ الإدساوبد

اٌخذِخ ٘زٖ عٓ ساع
 (42 

. 

 أٍب١١ٍٓ: ثؼُل٠ٓ ٠زؼّٓ اٌقلِخ عٛكح فّفَٙٛ

 ٌٍخذِخ، اٌى١ّخ ٚرش١ش اٌٝ اٌغٛأت :Technical Quality اٌف١ٕخ اٌغٛكح -7

  .و١ّ ب عٕٙب ٠ّىٓ اٌزعج١ش ٚاٌزٟ

 ي١ٙب رزُ اٌزٟ : ٚرش١ش اٌٝ اٌى١ف١خFunctional Quality اٌٛظ١ف١خ اٌغٛكح -0

 اٌخذِخ )اٌضثْٛ . ِٓ اٌف١ٕخ اٌٝ اٌّغزف١ذ اٌغٛدح ٔمً ع١ٍّخ

صبٌض ب ثعذ ا Gronroosٚأػبف 
 (47 

: 

 ٚعبئً خلاي ِٓ اٌغٛدح عٓ إٌّمٌٛخ اٌظٛسح عٓ رعجشاٌّوٚعخ: ٚ اٌغٛكح -8

  .اٌّخزٍفخ اٌزش٠ٚظ

 :اٌؼٛاًِ اٌّؤصوح فٟ عٛكح فلِخ 

عٛدح  رط٠ٛش لأ١ّ٘خ اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح ادسان يٟ ِئصشح ث١ئ١خ عٛاًِ ٕ٘بن

اٌخذِخ، ِٕٚٙب ٘زٖ اٌعٛاًِ الأعبع١خ اٌضلاصخ
 (40 

: 

 ٚإكهاوبرُٙ: اٌيثبئٓ رٛلؼبد. 7

 ٚرذعّٗ اداسح ٚساءٖ رمف اٌزٞ اٌّفَٙٛ رٌه عٓ ٠خزٍف اٌخذِخ عٛدح ِفَٙٛ

 رشاٖ ٚث١ٓ ِب سػبُ٘ ِظذس أٔٗ اٌضثبئٓ رشٜ ِب ث١ٓ رجب٠ٓ يٕٙبن اٌخذ١ِخ، اٌّئعغخ

 اٌشػب. رٌه ِظذس أٔٗ عٍٝ اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح
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 ٌزىٌٕٛٛع١ب:ا .0

ا اٌّزطٛسح اٌزىٌٕٛٛع١ب ؽٍّذ لذ  ِغبي يٟ اٌزطج١م١خ اٌّؼب١ِٓ ِٓ وض١ش 

 عب١ٌّخ الارظبلاد اٌٝ رغبسع رطٛس ٠ئدٞ ؽ١ش اٌعبٌُ، يٟ طٕبعخ الارظبلاد

 اداسح ٌلارظبلاد، اٌذٌٟٚ الارؾبد اٌّغز٠ٛبد )ِٛلع ع١ّع عٍٝ الأٔشطخ الالزظبد٠خ

 اٌشبٍِخ . اٌغٛدح

 اٌزٕبف١َخ: اٌج١ئخ. 8

ا رٍغٟ ٚاٌزٟ اٌخذِخ ِؼّْٛ يٟ اٌعب١ٌخ إٌّط١خ يجبٌٕةش اٌٝ دسعخ ِٓ  وض١ش 

 ٚرٌه لإِىب١ٔخ (Differentiation) يش٠ذ ا ٌٍز١١ّض ِغبلا   اٌخذِخ رّضً ي١ٙب، يبْ عٛدح

ُ   رمذ٠ّٙب، يٟ اٌز١ّض اٌخذِخ ٘زٖ عٛق يٟ رٕبيغ١خ ١ِضح ٔغج١خ رعُذّ  يبٔٙب ِٚٓ ص
 (48 

. 

  :َِز٠ٛبد عٛكح اٌقلِخ 

 وّب اٌّغز٠ٛبد ٟ٘ ٚ٘زٖ اٌخذِخ، ٌغٛدح أسثعخ ِغز٠ٛبد ث١ٓ اٌز١١ّض ٠ّىٓ

ٍٟ٠
 (44 

: 

أٔٙب ٠غت أْ  اٌضثبئٓ ٠عزمذ اٌزٟ اٌغٛدح يٟ ٚرزّضً اٌضثبئٓ، لجً ِٓ اٌّزٛلعخ . اٌغٛدح7

 .خذِبد ِٓ ع١ٍٗ ٠ؾظٍْٛ ي١ّب رزٛيش

 .اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح لجً ِٓ اٌّذسوخ اٌغٛدح .0

 .ٌٍخذِخ إٌٛع١خ ثبٌّٛاطفبد اٌّؾذدح اٌم١بع١خ اٌغٛدح .8

 .اٌخذِخ ثٙب رئدٜ اٌزٟ اٌفع١ٍخ اٌغٛدح .4

 :أثؼبك عٛكح اٌقلِخ 

ا ٠ّضً اٌخذِخ عٛدح أْ ِف٠Teas & Wiltonَٛٙشٜ  الأثعبد، ٟٚ٘ ِزعذد رغ١١ش 
 (42 

: 

 .ثبٌضثْٛ الا٘زّبَ .7

 .اٌضثْٛ ٚؽبعبد اٌخذِخ ِؼّْٛ ث١ٓ اٌزىبًِ دسعخ .0

 .ثبٌخذِخ اٌضثبئٓ ا٘زّبَ عٍٝ اصبسح اٌمذسح .8

 .ٚاٌزط٠ٛش ٌٍزؾغ١ٓ الأعً ؽ٠ٍٛخ ِٕٙغ١خ ٚعٛد .4
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 اٌفعً . )سدح اٌعلاط ِٓ ثذلا اٌٛلب٠خ أعٍٛة أزٙبط .2

 .اٌخذِخ رؤد٠خ يٟ ٚاٌّشٚٔخ اٌغشعخ .7

لجً  ِٓ اعزخذاِٗ ٠ّىٓ يعبي رٕبيغٟ وّذخً اٌخذِخ عٍٝ عٛدح اٌزؤو١ذ ٠ّٚىٓ

خذِبرٙب، ٚيٟ  عٛق يٟ اٌزٕبيغ١خ ٚأٚػبعٙب لذسارٙب ٌذعُ اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح

ِشرىضاد  صلاس ,Gummesson 1992الزشؽذ اؽذٜ اٌذساعبد  اٌشإ٠خ، ٘زٖ اؽبس

ب اٌّئعغخ ٌٕغبػ أعبع١خ  :ٟٚ٘ اٌز٘جٟ، ٌّضٍضٗ لٛاعذ اٌجبؽض١ٓ اٌخذ١ِخ، عذ٘ 

 Qualityاٌغٛدح  .7

 Productivityالإٔزبع١خ  .0

 Profitabilityاٌشثؾ١خ  .8

ب،  ِ  اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ رىزغجٗ اٌزغ٠ٛم١خ اٌغٙٛد اٌمٛي اْ ٔغبػ ٠ّىٓ يبٔٗ ٚعّٛ

اٌض٠بسح  عٕذ اٌضثْٛ اعزّبٌخ يٟ اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ ثمذسح ٚلا رمبط اٌجع١ذ، عٍٝ اٌّذٜ

 يٟ ِٓ اٌٛلاء ٔٛع ب ٠ٌٛذ ِّب ِزىشسح، ثظٛسح اٌضثْٛ اعزّبٌخ عٍٝ ثمذسرٙب ثً الأٌٟٚ،

 .اٌزعبًِ

ٔؾٛ  ِٛعٙخ اٌخذ١ِخ اٌخذِبد أْ اٌّئعغخ رغ٠ٛك يٟ اٌؾذ٠ش اٌّفَٙٛ ٠ٚزجٕٝ

ٍج١خ اؽز١بعبرُٙ اٌفشد٠خ، ٚرمذ٠ُ ل١ّخ ِؼبيخ ثٕبء علالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِع اٌعّلاء، ٚر

 – Customer ٠ذسوٙب وّب عٛدح اٌخذِخ ٠ذعُ ِفَٙٛ رزغبٚص ِغشد اٌّعبٍِخ، ٚ٘ٛ

Oriented ٓرمذِٗ اداسح اٌّئعغخ ي١ّب رشا٘ب اٌزٟ اٌغٛدح ِٓ أوضش اٌضثْٛ اٌضثبئ ِٓ 

أّ٘ٙب ) أعجبة، ٚرٌه ٌعذح خذِبد،
47

:  

 لاخز١بس اٌضثبئٓ اٌّؾذدح ثبٌّعب١٠ش ِعشيخ ٌذ٠ٙب ٠ىْٛ لا لذ اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح -7

 ٘زٖ ِع١بس ِٓ ٌىً ٠ٌٛٛٔٙب اٌزٟ إٌغج١خ الأ١ّ٘خ ؽزٝ أٚ ٌذ٠ُٙ، ٔٛا٠ب اٌششاء أٚ

 ٠ٌْٛٛ ٚاٌغش٠خ، يبْ اٌضثبئٓ اٌخظٛط١خ ٌّٛػٛع ا٘زّبِب ل١ٍلا اٌّئعغخ اٌخذ١ِخ

 .وج١شح أ١ّ٘خ رٌه
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 ثٙب أداء اٌضثبئٓ ٠ذسن اٌزٟ ٌٍى١ف١خ رمذ٠ش٘ب يٟ رخطئ سثّب اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح -0

 .أخشٜ ِئعغبد ِع اٌّئعغخ ي١ٙب رزٕبيظ خذِبد

 رزطٛس اعزغبثخ لذ اٌضثبئٓ ثؾم١مخ أْ ؽبعبد رعزشف لا لذ اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح -8

 .ِٕبعجب رمذِٗ ٠عُذّ  رعزمذ أْ ِب ٠غعٍٙب ِب ٚ٘ٛ ٌُٙ، اٌّمذِخ اٌخذِبد يٟ ٌٍزطٛس

اٌقلِخ عٛكح ل١بً 
 (46 

: 

اٌش٠بد٠خ  الأثؾبس أؽذ يٟ اٌذساعخ ِٓ ثٛايش اٌغٛدح ِفَٙٛ ؽةٟ

((Parasmann et al. 1985 اٌّغّٝ  اٌش١ٙش اٌّم١بط اٌجبؽضْٛ ٘ئلاء لذَ ؽ١ش

SERVQUALٞؽذد ؽ١ش اٌخذِخ، عٛدح أدث١بد يٟ رؾٛي ٔمطخ وبْ ، ٚاٌز 

  ٟ٘: الأثعبد ٚ٘زٖ اٌضثْٛ، ٠م١ّٙب وّب اٌخذِخ ٌغٛدح أعبع١خ أثعبد خّغخ اٌجبؽضْٛ

ٚالاعزّبد٠خ  - Tangiblesاٌخذِخ،  يٟ اٌٍّّٛعخ اٌّبد٠خ اٌغٛأت

Reliability -  ٚاٌزعبؽفEmpathy -  ْٚالأِبSecurity-  ٚالاعزغبثخ

Responsiveness. 

 ِغّٛعز١ٓ ِٓ,.Parasmann et al 7633طّّٗ  ِب ٚيك اٌّم١بط ٠ٚزىْٛ

  ، ٚرٙذف2-١ٌ7ىشد ) ِم١بط عٍٝ ِٕٙب عٕظش وً ل١بط ٠ٚزُ عجبسح،  00ِٕٙب ) وً

 اٌّغّٛعخ اٌّزٛلعخ ، أِب )اٌغٛدح ٌٍخذِخ اٌضثبئٓ رٛلعبد الأٌٚٝ اٌٝ رؾذ٠ذ اٌّغّٛعخ

اٌفع١ٍخ ،  اٌّذسوخ )اٌخذِخ اٌخذِخ أداء ٔؾٛ اٌضثبئٓ ارغب٘بد اٌضب١ٔخ يزٙذف اٌٝ رؾذ٠ذ

ثبٌفغٛاد  ٠غّٝ ِب اٌزٛلعبد  ٌزؾذ٠ذ – )الأداء الإعبثبد ث١ٓ اٌفشق ٚثطشػ

Gapsٟٚعٕبطش٘ب ثؤثعبد٘ب اٌّمذِخ اٌخذِخ عٓ اٌضثْٛ سػبء عٓ دسعخ رعجش ٚاٌز 

ِغزٜٛ اٌخذِخ ل١بط اٌّخزٍفخ يٟ
 (43 

. 

اٌّغزٜٛ إٌةشٞ  عٍٝ الأزمبداد ثعغSERVQUALّٔٛرط  ٚاعٗ ٚلذ

 لأزمبداد٘زٖ  أشٙش ِٚٓ اٌّم١بط، ٌٙزا ٚاٌعٍّٟ اٌّغزٜٛ اٌزطج١مٟ ٚعٍٝ ٌٗ )اٌّفِٟٙٛ 

 عذ٠ذ ِم١بط ّٔٛرط Cronin and Taylor, 7660اٌجبؽضبْ لذِب٘ب دساعخ ٚاٌزٟ

 ٚسػب اٌخذِخ عٛدح ل١بط ٌّٕبرط ع١ّمخ ِشاععخ عٍٝ يبعزّبدا ٠SERVPERFغّٝ
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 آساء أدق ثظٛسح أداء ٠عىظ رٛطً اٌجبؽضبْ اٌٝ ِم١بط اٌزغ٠ٛك أدث١بد يٟ اٌضثبئٓ

ا اٌزٛلعبدؽ١ٓ أْ  يٟ اٌخذِخ، عٛدح ٔؾٛ اٌضثبئٓ اٌّفَٙٛ ٘زا ِٓ ١ٌغذ عضء 
 (46 

. 

 الأداء ث١ٓ اٌفغٛح يىشح ٠غزجعذ أٔٗ اٌّم١بط ٘زا يٟ الاخزلاف ٚٚعٗ

 اٌٛلذ ٔفغٗ يٟ أٔٗ الا اٌخذِخ، عٛدح ٌم١بط عٍٝ الأداء يمؾ ٚاٌزٛلعبد، ٠ٚشوض

 ثبعشاء اخزجبس لبِب ، ٚلذ7633لجً  ِٓ ٔفغٙب اٌّٛػؾخ اٌخّغخ الأثعبد ٠غزخذَ

 :ٟ٘ اٌخذِخ، عٛدح ٌم١بط ّٔبرط لأسثعخ ١ِذأٟ

7- SERVQUAL اٌزٛلعبد. – الأداء = عٛدح اٌخذِخ 

0-   Weighted SERVQUAL اٌزٛلعبد. – الأداء× الأ١ّ٘خ  = اٌخذِخ عٛدح 

8-  SERVPERF   الأداء. = اٌخذِخ عٛدح 

4- Weighted SERVPERF الأ١ّ٘خ. = اٌخذِخ عٛدح 

 SERVPERF ١بطاٌٝ أْ ِم Cronin and Taylor 7660 خٍض ٚلذ

 الأداء ٔؾٛ اٌضثبئٓ ارغب٘بد ثبعزخذاَ اٌخذِخ عٛدح ل١بط يٟ ثغبؽخ ؽش٠مخ أوضش ٠عزّذ

الأثعبد  اٌٛلذ ٔفغٗ يٟ اعزخذSERVPERFَ الا أْ اٌّم١بط اٌّمذِخ، اٌفعٍٟ ٌٍخذِخ

 .7633 لجً ِٓ اٌّٛػؾخ اٌخّغخ

 اٌزطج١ك ثغٌٙٛخ ٌز١ّضٖ SERVPERFِم١بط ثبعزخذاَ اٌجبؽضْٛ ٚأٚطٝ

اٌم١بط يٟ ٚاٌجغبؽخ
 (22 

. 

 اٌقلِخ: عٛكح ل١بً ؽوق

 وغت خلاي ِٓ خذِبرٙب عٛدح يٟ اٌّغزّش اٌّئعغبد اٌٝ اٌزؾغ١ٓ رغعٝ

 .ٚرم١١ّٙب خذِبرٙب عٛدح ٌم١بط ِعب١٠ش ٚػع ِٓ خلاي ٚٚلاء عّلائٙب، سػب
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 اٌؼّلاء: ٔظو ٚعٙخ ِٓ اٌقلِخ عٛكح ل١بً

 :٠ٍٟ ف١ّب ٔٛعي٘ب اٌّمب١٠ٌ ِٓ ِغّٛػخ ٕ٘بن

 ص١ِٕخ يزشح خلاي اٌعّلاء ثٙب ٠زمذَ اٌزٟ اٌشىبٜٚ عذد ٠ّضً :اٌشىبٜٚ ػلك ِم١بً -

 ِٓ ٌُٙ ٠مذَ أٚ أْ ِب اٌّغزٜٛ، دْٚ اٌّمذِخ عٍٝ أْ اٌخذِبد ِم١بعب ِّٙب ٠عجش ِع١ٕخ

 .ع١ٍٗ اٌؾظٛي ٠جغْٛ اٌزٞ أٚ اٌّغزٜٛ ٌٙب ِع ادساوُٙ ٠زٕبعت لا خذِبد

 عٛدح ٔؾٛ اٌعّلاء ارغب٘بد ٌم١بط اعزخذاِب اٌّمب١٠ظ أوضش ٘ٛ :اٌوػب ِم١بً -

 رٛع١ٗ الأعئٍخ ؽش٠ك عٓ اٌخذِبد، ٘زٖ عٍٝ ؽظٌُٛٙ اٌّمذِخ، ٚخبطخ ثعذ اٌخذِبد

 ٚعٛأت ٌُٙ اٌّمذِخ اٌخذِخ ٔؾٛ شعٛس اٌعّلاء ؽج١عخ اٌخذِخ ٌّئعغبد رىشف اٌزٟ

 .ٚاٌؼعف اٌمٛح

 يٟ اٌخذِخ عٛدح ل١بط يٟ الأعبعٟ اٌّؾٛس ٠زّضًاٌفغٛح(:  )ّٔٛمط اٌفغٛح ِم١بً -

 ؽ١ش عٛدرٙب، ؽٛي ٚرٛلعبرٗ ٌٍخذِخ الأداء اٌفعٍٟ ٌّغزٜٛ ادسان اٌع١ًّ ث١ٓ اٌفغٛح

 اٌخذِبد، ٚاٌشىً عٛدح ثم١بط ٚاٌّٙز١ّٓ ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ وج١شا ا٘زّبِب اٌفغٛح ٘زٖ ٌم١ذ

 .أوضش ثٛػٛػ رٌه اٌزبٌٟ ٠ج١ٓ

 يىشح ٠غزجعذ وٛٔٗ اٌّمب١٠ظ؛ أيؼً ٠عذ: ) الارغبٖ اٌفؼٍٟ )ّٔٛمط الأكاء ِم١بً -

 ثبعزخذاِٗ ٠ٛطٝ اٌغٛدح؛ ٌزا ٌم١بط الأداء عٍٝ ٠ٚشوض الأداء ٚاٌزٛلعبد ث١ٓ اٌفغٛح

 .اٌم١بط يٟ ٚاٌجغبؽخ اٌزطج١ك يٟ ٌز١ّضٖ ثبٌغٌٙٛخ اٌّغبلاد ِٓ اٌعذ٠ذ يٟ

 ِئعغخ رمذِٙب اٌزٟ عٍٝ أْ اٌم١ّخ اٌّم١بط ٌٙزا الأعبع١خ اٌفىشح رمَٛ :اٌم١ّخ ِم١بً -

 اٌع١ًّ عبٔت ِٓ اٌّذسوخ ثبٌخذِبد اٌخبطخ إٌّفعخ عٍٝ ٌٍعّلاء رعزّذ اٌخذِخ

 رؾذد اٌزٟ ٟ٘ ٚاٌغعش إٌّفعخ ث١ٓ اٌخذِبد؛ يبٌعلالخ ٘زٖ عٍٝ اٌؾظٛي ٚرىٍفخ

اٌم١ّخ  اصدادد ثبٌخذِبد اٌّذسوخ اٌخبطخ إٌّفعخ ِغز٠ٛبد اصدادد يىٍّب اٌم١ّخ،

 .طؾ١ؼ ٚاٌعىظ اٌخذِبد ٘زٖ ؽٍت عٍٝ الجبٌُٙ ٚصاد ٌٍعّلاء اٌّمذِخ

ًَب  :The Gap Theoryاٌفغٛح  ٔظو٠خ ِلفً :فبِ

 أؽذ اٌّذخً ٘زا Parasuraman, Zeithaml, Berry.1985 ٠عُذّ 

 ِٓ اٌزٟ إٌفغ١خ ٌٍع١ٍّبد رفغ١ش٘ب اٌفغٛح يٟ ع١ٍٙب ٔةش٠خ اعزٕذد اٌزٟ اٌّشرىضاد
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أعبط أْ  عٍٝ اٌّذخً ٘زا ٠ٚمَٛ ع١ٍٙب، ٚاٌؾىُ اٌخذِبد عٛدح ٠م١ُ اٌضثبئٓ  خلاٌٙب

 ٠ؾذد اٌخذِخ ٌزٍه اٌفع١ٍخ ادساوبرُٙ ٚث١ٓ اٌخذِخ ثشؤْ رٛلعبد اٌضثبئٓ ث١ٓ اٌفشق

 ث١ٓ ثبٌفشق ٠زؾذد اٌخذِخ ٘زا اٌغ١بق يبْ ِغزٜٛ عٛدح ٚػّٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ،

 ث١ٓ اٌزطبثك ثّذٜ ٠مبط اٌخذِخ اٌّذسوخ، يّغزٜٛ عٛدح ٚاٌخذِخ اٌّزٛلعخ اٌخذِخ

ُ  يبْ عٛدح ثشؤٔٙب، ِب ٠زٛلع ٌٍضثبئٓ ٚث١ٓ يعلا   مذِخاٌّ ِغزٜٛ اٌخذِخ  اٌخذِخ ِٚٓ ص

ِغزّش ثشىً اٌضثبئٓ ٚالاسرمبء ثٙب رٛلعبد ِغب٠شح رعٕٟ
(27 

. 

بGronroos1990 ٚؽٛس   ِ  اٌّئعغخ ي١ٗ أْ صثبئٓ ٠ٛػؼ ٔةش٠ ب ِفٙٛ

 رى٠ْٛغت أْ  أٔٗ ٠ٚعزمذْٚ ٠زٛلعٛٔٙب اٌزٟ اٌخذِخ ث١ٓ ٠مِْٛٛ ثعمذ ِمبسٔخ اٌخذ١ِخ

 ,Parasuraman 7632 دساعخ ٔزبئظ اٌّمذِخ، ٚأشبسد اٌفعٍٟ ٌٍخذِخ الأداء ٚث١ٓ

Zeithaml, Berryاٌّضٍٝ  اٌغٛدح ِٓ ٠زشاٚػ رزؾشن عٍٝ ِذٜ اٌخذِخ اٌٝ أْ عٛدح

 عٍٝ ٠عزّذ اٌعّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ رٌه يبْ ادسان عٍٝ ٚثٕبء   اٌّمجٌٛخ، اٌٝ اٌغٛدح

 اٌعّلاء )الأداء لجً ِٓ اٌّذسوخ ٚث١ٓ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ اٌخذِخ ث١ٓ ِٚذٜ اٌزجب٠ٓ ؽج١عخ

 اٌزبٌٟ: إٌؾٛ اٌخذِخ عٍٝ عٛدح رمبط ع١ٍٗ  ٚثٕبء   ٌٍخذِخ ، اٌفعٍٟ

اٌفعٍٟ  يبْ عٛدح  )الأداء اٌّذسوخ اٌخذِخ اٌّزٛلعخ أوجش ِٓ اٌخذِخ عٛدح وبٔذ ارا .7

 .عبٔت اٌضثبئٓ ِٓ عٍٝ الإؽلاق لجٌٛٙب عذَ ٔؾٛ ٚرزغٗ ِشػ١خ، رىْٛ ألً ِٓ اٌخذِخ

اٌخذِخ  عٛدح رىْٛ اٌّذسوخ اٌخذِخ ٌغٛدح ِغب٠ٚخ اٌّزٛلعخ اٌخذِخ عٛدح وبٔذ ارا .0

 ِشػ١خ.

اٌخذِخ  اٌّذسوخ يبْ عٛدح اٌخذِخ عٛدح اٌّزٛلعخ ألً ِٓ اٌخذِخ عٛدح وبٔذ ارا .8

 .اٌّؾذد اٌّذٜ عٍٝ اٌّضب١ٌخ اٌغٛدح ٔؾٛ ٚرزغٗ ِشػ١خ ِٓ أوضش رىْٛ

ّ٘ب اٌقلِبد، عٛكح ٌم١بً هئ١١َ١ٓ ِلف١ٍٓ ٕٚ٘بن
 (20 

: 

 .ٌٍخذِخ اٌفعٍٟ ٌلأداء اٌضثبئٓ رم١١ُ عٍٝ أعبط ٠عزّذ اٌزٞ اٌّذسوخ اٌغٛدح ِذخً -7

ثشؤْ  اٌضثبئٓ ٠زٛلعٙب اٌزٟ اٌغٛدح ث١ٓ اٌفشق عٍٝ أعبط ٠عزّذ اٌزٞ اٌفغٛح ِذخً -0

 .اٌضثبئٓ ٠ذسوٗ اٌزٞ اٌفعٍٟ الأداء ٚث١ٓ اٌخذِخ
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 Parasuraman, Zeithaml, Berry1985 دساعخ ٚلذ أظٙشد ٔزبئظ

 اٌزٞ الأِش اٌّذسوخ؛ ٚاٌغٛدح اٌّزٛلعخ اٌغٛدح ث١ٓ اٌفغٛاد عذد ا ِٓ اٌغٛدح ٌّفَٙٛ

 :ٟٚ٘ اٌضثبئٓ، ٠زٍمب٘ب اٌزٟ اٌخذِبد ِغزٜٛ عٛدح عٍٝ ٠ٕعىظ

 اٌفغٛح ٘زٖ رزّضً: Research Gapٚاٌجؾش"  ٚرَّٝ "فغٛح الأٌٚٝ: اٌفغٛح

 اٌزٛلعبد، ٌٙزٖ اٌّئعغخ اٌخذ١ِخ اداسح ادسان ٚث١ٓ اٌضثبئٓ رٛلعبد ث١ٓ يشق ثٛعٛد

 عشف يبرا اٌضثبئٓ، ٌّب ٠زٛلعٗ اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ اداسح ادسان أٚ ِعشيخ ِذٜ :ٚرعٕٟ

 اٌزٛلعبد، ٌٙزٖ ٚيمب ثّمذٚسُ٘ رمذ٠ُ اٌخذِبد وبْ اٌضثبئٓ ٠زٛلعٗ اٌ زٞ ِب اٌّذ٠شْٚ

 رٛلعبرُٙ. رمبثً ٌٍضثبئٓ لأٔٙب ثبٌٕغجخ ِشػ١خ اٌخذِبد رىْٛ ٚعٛف

اٌفغٛح يٟ  ٘زٖ رزّضًٚ :Design Gapاٌزظ١ُّ"  "فغٛح ٚرَّٝ اٌضب١ٔخ: اٌفغٛح

 اٌّئعغخ ٚلذسح اداسح اٌضثبئٓ ٌزٛلعبد اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ ث١ٓ ادسان اداسح يشق ٚعٛد

 اداسح ٠عٕٟ أْ ِغشد ادسان ٚ٘زا الإدسان اٌٝ ِعب١٠ش، ٘زا رشعّخ عٍٝ اٌخذ١ِخ

٘زا الإدسان اٌٝ  ٠غت رشعّخ ٌٚىٓ ٠ىفٟ، لا اٌضثبئٓ ٌزٛلعبد اٌخذ١ِخ اٌّئعغخ

 .اٌضثبئٓ ٠زٛلعٗ ثّغزٜٛ اٌخذِخ رمذ٠ُ رىفً ِٚؾذداد ِعب١٠ش

اٌفغٛح  ٘زٖ رزّضً: Delivery Gapٚاٌزمل٠ُ"  رَّٝ "فغٛح ٚاٌَّزٟ اٌضبٌضخ: اٌفغٛح

 ّعٕٝ أْ ِغشدث ثبٌفعً، اٌّمذِخ اٌّٛػٛعخ ٚاٌخذِخ اٌّعب١٠ش ث١ٓ يٟ ٚعٛد يشق

ثٙزٖ  اٌخذِخ ِمذِٟ اٌزضاَ ٠غت ثً ٠ىفٟ، لا أ٠ؼب ٌٍغٛدح ِٕبعجخ ِعب١٠ش ٚعٛد

ُ   اٌّٛػٛعخ اٌظؾ١ؾخ ٌٍّعب١٠ش ٚيمب اٌخذِخ رمذ٠ُ ٔؼّٓ ؽزٝ اٌّعب١٠ش ٔمبثً  ِٚٓ ص

 .اٌضثبئٓ رٛلعبد

: Communication Gapالارظبي"  فغٛح رَّٝ " اٌواثؼخ: ٚاٌَّزٟ اٌفغٛح

 لطعزٙب اٌ زٟ ٚاٌٛعٛد اٌّمذِخ ثبٌفعً اٌخذِخ ث١ٓ يشق اٌفغٛح يٟ ٚعٛد ٘زٖ رزّضًٚ

اٌّئعغخ  ثّعٕٝ أْ اداسح ثضثبئٕٙب، خلاي ارظبلارٙب ٔفغٙب عٍٝ اٌخذ١ِخ اداسح اٌّئعغخ

 رمذ٠ّٙب؛ ٚؽشق اٌغٛدح ؽٛي ِغزٜٛ ي١ٙب ِجبٌغ ِعٍِٛبد اٌضثبئٓ رعطٟ لذ اٌخذ١ِخ

 إٌز١غخ أْ الإدسان يزىْٛ اٌذسعبد أعٍٝ اٌزٛلعبد اٌٝ ِغزٜٛ ِّب ٠ئدٞ اٌٝ سيع
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عٕٗ  ٠ٕزظ ِّب رشىٍذ؛ اٌ زٟ اٌزٛلعبد اٌغبٌت ألً ِٓ يٟ ٠ىْٛ عٛف ِشرفعب ِّٙب وبْ

 .اٌّمذِخ اٌغٛدح عٓ اٌضثبئٓ سػٟ ِغزٜٛ يٟ أخفبع

 ٘زٖ : ٚرزّضReality Gapًاٌؾم١م١خ"  "اٌفغٛح رَّٝ ٚاٌَّزٟ اٌقبَِخ: اٌفغٛح

وبٔٛا  اٌ زٟ ٚاٌخذِخ اٌعّلاء لجً اٌّذسوخ ِٓ اٌخذِخ ث١ٓ يشق يٟ ٚعٛد اٌفغٛح

اٌخذِخ  عٛدح ٠م١ِّّْٛ أُٔٙ اٌعّلاء عٍٝ أعش٠ذ اٌ زٟ اٌذساعخ أٚػؾزٗ ٠زٛلعٛٔٙب، يّّب

 .ثبٌزٛلعبد الإدسان ِمبسٔخ ؽش٠ك عٓ

 ٌغٛدح أثعبد عششحParasuraman, Zeithaml, Berry 1985دساعخ  ٚؽذدد

 إٌّبيغخ، الاعزغبثخ، الأِبٔخ، اٌزغغ١ذ، ٟٚ٘: اٌخذِبد، طٕبعخ يٟ ِغبي اٌخذِخ

 اٌضثْٛ. الارظبي، يُٙ اٌؾش٠خ، اٌّغبٍِخ، اٌّظذال١خ، الأِٓ،

ثزط٠ٛش ّٔٛرط ِىْٛ ِٓ  Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985لبَ  ؽ١ش 

اٌخذِخ  ٌم١بط عٛدح عجبسح  00خّغخ أثعبد أعبع١خ ٌغٛدح اٌخذِخ ٚرُ رظ١ُّ عذد )

 :٠ٍٟ ِب ٟ٘ اٌخّغخ ٚالأثعبد ٙب اٌضثبئٓ،وّب ٠م١ّ

 :Tangiblesاٌٍٍّّٛخ  اٌّبك٠خ اٌجؼُل الأٚي: اٌؼٕبطو

اٌخذِخ،  رمذَ اٌ زٟ الارظبلاد ٌششوخ اٌٍّّٛعخ اٌّبد٠خ اٌّىٛٔبد ع١ّع ٚرشًّ

ا  رشىً اٌ زٟ اٌٍّّٛعخ ٚالأعضاء اٌعب١ٍِٓ، ِٚةٙش ٚاٌّجبٟٔ ٚا٢لاد الأدٚاد ِضً عضء 

 ٔفغٙب. اٌخذِخ ِٓ

 :Reliabilityاٌجؼُل اٌضبٟٔ: الاػزّبك٠خ 

 رمذ٠ُ اٌخذِخ عٍٝ لذسرٙب يٟ الارظبلاد ششوخ عٍٝ الاعزّبد ٠عٕٟ ٚ٘زا

 ِٓ اٌغ١ٍّخ اٌخذِخ رمذ٠ُ آخش ثّعٕٝ أٚ رٌه، ِٕٙب ؽٍت وٍّب ِٓ اٌغٛدح ِع١ٓ ثّغزٜٛ

 .ِشح أٚي

 :Responsivenessاٌجؼُل اٌضبٌش: الاٍزغبثخ 

 اٌخذِبد ٌزمذ٠ُ الارظبلاد ششوخ يٟ اٌعب١ٍِٓ ٚاعزعذاد سغجخ ٠عٕٟ ٚ٘زا

 .اٌّؾذد اٌٛلذ يٟ ؽٍجبرُٙ ٚرٍج١خ اٌضثبئٓ عٍٝ اعزفغبساد ٚاٌشد
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 :Securityالأِبْ  اٌجؼُل اٌواثغ:

 ٚعذَ ٠ؤخز٘ب، اٌ زٟ ٚالاؽّئٕبْ اٌٝ اٌّعٍِٛبد ثبٌشاؽخ اٌضثْٛ ٚ٘ٛ شعٛس

 اٌّخبؽش ِٓ ثبلأِبْ شعٛسٖ ٚوزٌه اٌضثْٛ، ٠فّٙٙب لا أٌفبظ أٚ اعزخذاَ ِظطٍؾبد

 شعٛسٖ أ٠ؼب اٌُّٙ ِٚٓ ثبٌضمخ، ٚشعٛسٖ اٌخذِخ عٛء ٔز١غخ ٌٙب ٠ّىٓ أْ ٠زعشع اٌ زٟ

ا ٠ٛيش وٍٗ ٚ٘زا اٌخذِخ، أوفبء ٌٙزٖ ثؤْ اٌعب١ٍِٓ  .اٌع١ًّ ٌذٜ ثبلأِبْ شعٛس 

 :Empathyاٌزؼبؽف  اٌجؼُل اٌقبٌِ:

 الأعبط، ٟ٘ ِظٍؾزٗ ٚأْ اٌّٛظف، ا٘زّبَ ِؾٛس ثؤٔٗ اٌضثْٛ ٠شعش ٚ٘ٛ أْ

 ششوخ ثؤْ شعٛسٖ اٌؼشٚسٞ ِٚٓ ٚلذ، أٞ يٟ ٚالاعزفغبس الارظبي لبدس عٍٝ ٚأٔٗ

 .رٌه ِع ٚرزفبعً ؽبعبرٗ الارظبلاد رزفُٙ

 رأص١و اٌز٠َٛك اٌولّٟ فٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ

اسرجؾ ثبٌعٌّٛخ ؽبٌخ ِٓ اٌظشاع الالزظبدٞ اٌّؾبؽ ثبٌٕضاع اٌشلّٟ خبطخ 

لؼب٠ب اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١عبد، ِب ععً اٌزغ٠ٛك ٠عزّذ ثظٛسح ِىضفخ عٍٝ رىٌٕٛٛع١ب يٟ 

الارظبي يٟ ِخزٍف الأٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ خبطخ ِب ٠زعٍك ِٕٙب ثزم١ٕبد الارظبي ثبٌع١ًّ 

ٚاٌمٕٛاد اٌشل١ّخ اٌزفبع١ٍخ ٚظٙٛس ِب ٠غّٝ ثبٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ، ٠ٚجمٝ أْ اٌٙذف ٘ٛ 

ي عٍٝ ١ِضح رٕبيغ١خ رؾمك إٌغبػ عٍٝ اٌّذٜ اٌجع١ذ، رمذ٠ُ ل١ّخ ِزفٛلخ ٌٍع١ًّ ٌٍؾظٛ

٠ٚعذ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ِٓ أعب١ٌت اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠ضخ اٌذاعّخ ٌٙزا اٌٙذف، ٚ٘ٛ ثّضبثخ 

اٌغغش اٌزٞ ٠شثؾ اٌع١ًّ اٌشلّٟ ٚعٙبد اٌزٛاطً اٌشل١ّخ ثزٛي١ش ِؾزٜٛ راد طٍخ 

بئظٙب ٚلٛا٘ب ثبٌع١ًّ، ٚ٘ٛ ٔٙظ عذ٠ذ ٌٍزغ٠ٛك ِذعِٛب  ثعٕبطش سل١ّخ ٌٙب خظ

اٌّؾشوخ اٌخبطخ اٌزٟ رؼّٓ رٕف١ز اٌٛظ١فخ اٌزغ٠ٛم١خ عجش رىز١ىبد ٚاعزشار١غ١بد 

 ، ؽ١ش ٠ذعُ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌزٛاطً ِع اٌّغٛل١ٓ Gilmore et al., 2007يعبٌخ )

ٌٍؾظٛي عٍٝ اٌّعٍِٛبد ثخظٛص إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚاٌعشٚع ثغٌٙٛخ ٠ٚغش، 

اٌعلالخ ث١ّٕٙب وٕز١غخ ٌٍؾٛاس ٚاٌزعٍُ ٚوشف ٚثّب ٠غُٙ ثشىً وج١ش يٟ رعض٠ض 

 ، ِٚب ٠فشلٗ عٓ اٌزغ٠ٛك Agarwal & Shukla, 2013الا٘زّبِبد ٚالاؽز١بعبد )

اٌزم١ٍذٞ ٘ٛ اعزّبدٖ عٍٝ رم١ٕبد سل١ّخ لبثٍخ ٌٍم١بط رز١ؼ ٌٍششوبد الارظبي ٚاٌزٛاطً 

  .Wymbs, 2011ِع اٌغٙخ اٌّغزٙذيخ ٌزغ١ًٙ رى٠ٛٓ علالخ ث١ّٕٙب ٚث١ٓ عّلائٙب )



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

64 

  

ِٚعشيخ اٌعلالخ ث١ٓ اٌضمخ الإٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء الإٌىزشٟٚٔ ِٓ خلاي رٛع١ؾ 

ِزغ١ش اٌم١ّخ اٌّذسوخ، ٚعبءد ثبٌزطج١ك عٍٝ عّلاء ِٛالع اٌزغٛق الإٌىزشٟٚٔ يٟ 

ِظش، ٚعٛد رؤص١ش ِعٕٛٞ ا٠غبثٟ ٌٍم١ّخ اٌّذسوخ عٍٝ اٌٛلاء الإٌىزشٟٚٔ، ٚأْ اٌم١ّخ 

 ٠خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء الإٌىزشٟٚٔ.اٌّذسوخ رزٛعؾ اٌّعٕٛ

اْ اعزخذاَ اٌٛعبئؾ اٌشل١ّخ يٟ الأٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ ٠غُٙ يٟ رفع١ً ٚرط٠ٛش 

ب يٟ رٌه ٟ٘ اٌٛعبئؾ الأوضش   ِ اٌعلالخ ِع اٌعّلاء، ٚاْ اٌٛعبئؾ اٌشل١ّخ الأوضش اعٙب

أٔشطخ اعزخذاِب ٌٍع١ًّ، وّب أيبدد ٔزبئظ اٌذساعخ ثٛعٛد علالخ ث١ٓ اعزخذاَ ٚرطج١ك 

اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ  ٚص٠بدح ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ؽشف اٌعلالخ ِع اٌع١ًّ، 

ٚثؾغت رٛعٗ آساء ع١ٕخ اٌذساعخ يبْ اٌزغ٠ٛك اٌّجبشش اٌشلّٟ، ٚشجىبد اٌزٛاطً 

الاعزّبعٟ ٠غّْٙٛ ثذسعخ أوجش يٟ رفع١ً ٚرٛؽ١ذ اٌعلالخ ِع اٌع١ًّ، يٟ ؽ١ٓ أْ ثم١خ 

ش١ٔٚخ، الإعلأبد اٌّشئ١خ، اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ِٚؾشوبد الأٔشطخ، ٟٚ٘: اٌّٛالع الإٌىز

 .اٌجؾش، ٠غّْٙٛ ثذسعخ ألً

اْ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ ادسان الأصش اٌُّٙ ٌٍغٛدح ٚاٌم١ّخ اٌّذسوخ ِٓ عبٔت 

اٌع١ًّ ٌزعض٠ض اٌٛلاء ٌٍعلاِخ اٌزغبس٠خ ٌّٕزظ ِع١ٓ ِمبسٔخ ثبٌعلاِبد اٌزغبس٠خ إٌّبيغخ 

١ّخ اٌّذسوخ اٌزغبس٠خ ٌٙب رؤص١ش ِجبشش عٍٝ لشاس اٌششاء الأخشٜ، ؽ١ش اْ اٌغٛدح ٚاٌم

 .ٌذٜ اٌّغزٍٙه صُ اٌٛلاء ٌٍعلاِخ اٌزغبس٠خ

عٛدح اٌم١ّخ اٌّذسوخ ِٓ عبٔت اٌع١ًّ يٟ رعض٠ض اٌٛلاء ٌٍعلاِخ رئصش اٌم١ّخ 

 .اٌّذسوخ ٌٍعلاِخ اٌزغبس٠خ ثظٛسح أعٍٝ يٟ اٌٛلاء ٌٍعلاِخ ِمبسٔخ ثبٌغٛدح اٌّذسوخ

اٌّذسوخ ِٓ عبٔت اٌّغزٍٙه ثض٠بدح إٌّبيع اٌزٟ ٠ؾظً ع١ٍٙب ص٠بدح اٌم١ّخ 

 ٚرٛي١ش اٌٛلذ ٚاٌغٙذ اٌغٛدح اٌعب١ٌخ.
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ٚعٛكح اٌقلِخ  Media Social اٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ  

 اٌّلهوخ:

اٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الاعزّبعٟ ٠ز١ؼ لأطؾبة إٌّزغبد اٌّزطٛسح 

شطخ ٌٍزٛاطً ِع اٌعّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ ٌُ رىٓ أْ ٠غذٚا يٟ رٍه اٌّٛالع ي

 ِزٛيشح ِٓ لجً ٚرز١ؼ ٌٍع١ًّ اٌّظذال١خ اٌىبي١خ يٟ اٌزعبًِ.

، Francois, 2012; Vinerean et al., 2013) ،0277ٚرزفك دساعبد 

ثّضبثخ ِغّٛعخ ِٓ اٌزطج١مبد عٍٝ شجىخ  محمد  عٍٝ اعزجبس ِٛالع اٌزٛاطً الاعزّبعٟ

عٍٝ أعظ رىٌٕٛٛع١ب ا٠ٌٛت ٌٚذ٠ٙب اٌعذ٠ذ ِٓ اٌّضا٠ب اٌزٟ رغبعذ عٍٝ  الإٔزشٔذ رمَٛ

سثؾ اٌّئعغبد ثبٌعّلاء ٚرط٠ٛش اٌعلالبد ٚرعض٠ض٘ب يٟ اٌٛلذ إٌّبعت ٚثزىٍفخ 

ِٕخفؼخ، ٚلذ ثذأد اٌعذ٠ذ ِٓ اٌّئعغبد رؤخز ثع١ٓ الاعزجبس لٛح ٘زٖ اٌّٛالع ١ٌظ 

ٔخشاؽ اٌعّلاء يٟ ع١ٍّخ خٍك اٌم١ّخ يمؾ ثغجت اِىب١ٔخ رجبدي اٌّعٍِٛبد ٌىٓ أ٠ؼب لا

إٌةش اٌٝ  Jan&Khan ,2014)عجش الإٔزشٔذ ِٚشبسوخ الأيىبس ي١ّب ث١ُٕٙ، ٠ٍٚفذ )

ِغّٛعخ ِٓ الأثعبد ٟ٘ اٌّطٍٛثخ لإلبِخ ارظبلاد ِع اٌعّلاء ٚص٠بدح اٌؾشوخ عٍٝ 

ِٛالع اٌّئعغبد، رزّضً يٟ: اٌّغزّعبد عجش الإٔزشٔذ ؽٛي إٌّزظ، اٌزفبعً ِٓ 

ي طفؾخ ي١غجٛن أٚ ر٠ٛزش، ِشبسوخ اٌّؾزٜٛ، اِىب١ٔخ اٌٛطٛي اٌٝ ِٛالع خلا

اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، اٌّظذال١خ ٚاٌزٛاطً اٌعبؽفٟ، ٚر١ٌٛذ اٌضمخ ٚاٌٛلاء، ٚي١ّب 

٠زعٍك ثؤُ٘ ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبعٟ اٌّغزخذِخ يٟ اٌزغ٠ٛك ٔزوش: )اٌف١غجٛن، 

  Ganesh& Jain،2007خ )ر٠ٛزش، عٛعً ثٍظ، ١ٌٕىذ اْ ، ؽ١ش أثشصد دساع

اٌذٚس اٌُّٙ ٌشجىبد اٌزٛاطً الاعزّبعٟ يٟ ص٠بدح سػب اٌعّلاء ٚاٌزؤص١ش عٍٝ ٔٛا٠ب 

 ,2010)اٌششاء، ِٓ خلاي اِىب١ٔخ رجبدي اٌّعٍِٛبد ٚرم١١ُ إٌّزظ، ٚ٘ٛ ِب ديع )

Wirtz et al  اٌٝ اعزجبس أْ اٌؾبعخ اٌٝ الأزّبء ٟ٘ ِٓ اٌعٛاًِ الأعبع١خ اٌذايعخ

وخ يٟ اٌشجىبد الاعزّبع١خ، ٚ٘ٛ ِب ٠غعٍٙب ١ِّضح عٓ الأدٚاد اٌزم١ٍذ٠خ ٌٍّشبس

 .الأخشٜ ِضً: الإ١ّ٠ً، غشف اٌذسدشخ، إٌّزذ٠بد، ٌٛؽبد إٌشش الإٌىزش١ٔٚخ
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 ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ: Websiteاٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ 

٠عٕٟ الارظبلاد اٌشخظ١خ ِع وً ع١ًّ ؽبٌٟ/ ِؾزًّ ٚثزىٍفخ ِزٛاػعخ، 

ٌششوخ ِٓ خلاٌٗ ع١بعخ رغ٠ٛم١خ ِجبششح ِٕٚبعجخ رٍجٟ الاؽز١بعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚرعزّذ ا

 ، ٠ٚشرجؾ ثبٔشبء اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ 0274ٚاعطبء ل١ّخ اػبي١خ ٌٍع١ًّ )وٛسدٞ، 

اٌّض٠ذ ِٓ اٌشٚاثؾ اٌٝ طفؾبرٗ، ٚأْ ٠زؼّٓ وٍّبد ٚعجبساد ِّٙخ عبدح ِب 

اٌّعٕٟ، ٠ٚجمٝ اٌٙذف: عزة ٠غزخذِٙب اٌع١ًّ ٚ٘ٛ ٠جؾش عٓ ِعٍِٛبد يٟ اٌّغبي 

اٌعّلاء اٌّؾز١ٍّٓ ٌٍّٛلع الإٌىزشٟٚٔ، اصبسح ا٘زّبُِٙ ٚاٌؾفبظ ع١ٍُٙ، الٕبعُٙ ثؤْ 

إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌّعشٚػخ عزٍجٟ اؽز١بعبرُٙ، ؽضُٙ عٍٝ ششاء إٌّزغبد 

 ٚاٌخذِبد. 

ٚرٍغؤ ثعغ اٌششوبد اٌٝ الإعلأبد اٌّذيٛعخ عٍٝ اٌّٛلع ٚػشٚسح أْ 

 . 0277اٌخذِبد اٌغ١ذح ٚالاعزغبثخ ٌٍٛعٛد اٌّمذِخ )محمد،  ٠ٛيش اٌّٛلع

أْ اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ ٘ٛ عجبسح عٓ  Kotler et al ,2012)٠ٚشٜ )

ِغّٛعخ ِٓ طفؾبد ا٠ٌٛت اٌّزظٍخ ي١ّب ث١ٕٙب شبِلا وٍٗ و١بٔب ٚاؽذا، ٚرغزغً عبدح 

١ُ، ِٓ ؽشف شخض أٚ ِئعغخ ثؾ١ش رغّع ث١ٓ: اٌٛظ١فخ، اٌّؾزٜٛ، اٌشىً، اٌزٕة

ثبٌعٕبطش اٌّفزبؽ١خ  Kotlerاٌزفبعً، ٠ٚشرجؾ اٌزظ١ُّ اٌغ١ذ ٌٍّٛلع الإٌىزشٟٚٔ ثؾغت

 اٌزب١ٌخ:) 6)

)اٌغ١بق  اٌزمذ٠ُ، اٌّةٙش، ٚاٌزظ١ُّ، )اٌّؾزٜٛ  إٌظٛص، اٌظٛس، 

ٚاٌف١ذ٠ٛ٘بد، اٌّغزّع )اٌزٛاطً ، )اٌزفظ١ً  اٌزخظ١ض ثؾغت اٌع١ًّ، )الارظبي  

ِع اٌّغزخذَ ٚاٌعىظ، )اٌظٍخ  اٌعلالبد ِع اٌّٛالع الأخشٜ، )اٌزغبسح  اٌج١ع عٍٝ 

ٌه يبْ اٌعّلاء ٠ؾىّْٛ عٍٝ اٌّٛلع اٌخؾ، )اٌزؾذ٠ش  ٚاٌزغ١١ش اٌّغزّش، ٚثبلإػبيخ ٌز

ثّعب١٠ش: عٌٙٛخ الاعزخذاَ، عشعخ اٌزؾ١ًّ، ٚػٛػ طفؾخ الاعزمجبي، عبرث١خ اٌّٛلع 

ٚرٕة١ُ اٌظفؾبد، اعزخذاَ ِلائُ ٌلأٌٛاْ ٚالأطٛاد، ٠ٚؾزشَ خظٛط١خ ٚعش٠خ 

 2.0ث١بٔبد اٌع١ًّ، ٚي١ّب ٠زعٍك ثٙزٖ اٌمؼب٠ب يمذ أدٜ ظٙٛس اٌغ١ً اٌضبٟٔ ِٓ ا٠ٌٛت 

ٌٝ ا٠غبد ١ِضاد ٌٍّٛالع الإٌىزش١ٔٚخ ععٍذ ِٕٙب أوضش يبع١ٍخ ٚوفبءح يٟ ا٠غبد ؽٍٛي ا



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

66 

  

عٛ٘ش٠خ رغّؼ ثزفبعً اٌع١ًّ ِع اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ ثظٛسح أوجش ِّب وبْ ثبٌّٛالع 

ٚ٘ٛ ِب  ) Ganesh& Jain ,2007) 2.7الإٌىزش١ٔٚخ اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌزٟ رغزخذَ ا٠ٌٛت 

 .اٌعّلاء أعطٝ يشطخ أوجش ٌخٍك اٌم١ّخ ِع

 ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ:Advertising Onlineالإػلاْ ػجو الإٔزؤذ 

ٟ٘ الإعلأبد عجش إٌمش أٚ الإعلأبد عجش ِؾشوبد اٌجؾش، ٚ٘ٛ اعلاْ 

رظ٠ٛشٞ راد ِغبؽخ ِع١بس٠خ، ٠ةٙش ثغبٔت اٌّؾزٜٛ يٟ اٌظفؾبد الإٌىزش١ٔٚخ 

ا ٚرطج١مبد اٌّبعٕغش اٌفٛس٠خ ٚالإ١ّ٠ً ٚغ١ش٘ب، ٠ّٚىٓ أْ ٠ ب أٚ سِٛص  زؼّٓ ٔظٛط 

ا، ٟٚ٘ رّضً اٌعٕبطش اٌّفزبؽ١خ ٌلإعلأبد اٌّشئ١خ عجش الإٔزشٔذ، ٌٚٙب  أٚ طٛس 

ِضا٠ب: أخفبع اٌزىب١ٌف، اٌجش اٌّجبشش، اٌزؾذ٠ش ا٢ٟٔ، اٌضشاء اٌعبٌٟ، اٌشخظٕخ، 

)وٛسدٞ،  GPSالاعزٙذاف، اٌزّشوض ثبعزخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌلاعٍى١خ ٚرىٌٕٛٛع١ب 

0274.  

أٔٗ ٠زُ الإعلاْ عجش ِؾشوبد اٌجؾش ِٓ خلاي   Francois 2012ٜ )٠ٚش

ششاء وٍّبد ِفزبؽ١خ رغبعذ يٟ عشع الإعلاْ عٕذ اٌجؾش يٟ اٌّزظفؼ عٓ وٍّخ 

راد علالخ، ٚرؾذ٠ذ ِىبْ الإعلاْ ٠عزّذ عٍٝ عٕظش٠ٓ رؤخزّ٘ب ِؾشوبد اٌجؾش 

علاْ عجش الإٔزشٔذ أْ يعب١ٌخ الإ Francois ثع١ٓ الاعزجبس )اٌغعش ٚاٌغٛدح ، ٠ٚعزمذ

رغزذعٟ: اعبدح رظ١ُّ اٌّٛلع ٚٚػع الإعلاْ ثبٌّمذِخ، عشع الإعلاْ عٍٝ وبًِ 

اٌٛاعٙخ ث١ٓ طفؾز١ٓ أٚ أزةبس اٌزؾ١ًّ عجش عبسػبد اعلا١ٔخ، ٚػع الإعلاْ يٟ 

صا٠ٚخ طفؾخ ا٠ٌٛت، ٚالا٘زّبَ ثبٌٙٛاِش، ٚٚػع لايزبد رزّذد ٚرىجش عٕذ اٌّشٚس 

 .ع١ٍٙب

 ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ:E– mail Marketingجو٠ل الإٌىزوٟٚٔ اٌز٠َٛك ػجو اٌ

ٟ٘ ارظبلاد ِجبششح عجش سعبئً غ١ش شخظ١خ ِع أيشاد ِخزبس٠ٓ 

ِٚغزٙذي١ٓ ثعٕب٠خ خبطخ ثغشع اٌؾظٛي عٍٝ اعزغبثخ يٛس٠خ ٚعلالبد ِضّشح 

ٚدائّخ ثبٌع١ًّ، ٚرزُ ِٓ شخض ٢خش أٚ ِٓ ؽشف ٢خش ٌزؾم١ك اٌزفبعً ث١ُٕٙ 

 ، ٠ٕٚةش 0226غزٙذف ثبعزخذاَ اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ )اٌطبئٟ ٚاٌعغىشٞ، ٚاٌع١ًّ اٌّ
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(Kotler (2012 ٌٍزغ٠ٛك عجش اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ ثبعزجبسٖ شىلا  ِٓ أشىبي اٌزغ٠ٛك

اٌّجبشش ٌلارظبي ِع اٌعّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ، ثؾ١ش أٗ ٠غّؼ ثبسعبي سعبٌخ اٌٝ 

 .ا، وّب ٠ّزبص ثغٌٙٛخ ل١بط الأصشاٌعذ٠ذ ِٓ اٌغٙبد ِمبثً رىٍفخ ِزذ١ٔخ عذ

 ٚعٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ: Mobile Marketing اٌز٠َٛك ػجو اٌٙبرف

ثؤٔٗ ع١ّع الأٔشطخ اٌّزعٍمخ ثبلارظبي ِع   Vinerean al et ٠2013عشيٗ )

اٌع١ًّ ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌٙبرف ثٙذف رش٠ٚظ اٌّج١عبد ِٓ إٌّزغبد ٚرمذ٠ُ 

 اٌّعٍِٛبد.

  أٔٗ إٌشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ اٌزٞ ٠غزعًّ 0226ىشٞ، ٠ٚؼ١ف )اٌطبئٟ ٚاٌعغ

اٌٙبرف وٛع١ٍخ ث١ع ِجبششح ٌٍعّلاء ٚاٌزٞ أطجؼ ٚع١ٍخ الارظبي اٌشئ١غ١خ ٌٍزغ٠ٛك 

اٌّجبشش، ٠ٚشرجؾ ثبعزخذاِٗ ِضا٠ب: اٌؾظٛي عٍٝ رغز٠خ عىغ١خ يٛس٠خ، رٛي١ش يشطخ 

شٚٔخ رغبٚص الاعزشاػبد عٕذ اٌؾذٚس، رٛي١ش ِغبي سؽت ٌٍزفبعً اٌّجبشش، اٌّ

ٚاٌغشعخ، أغبص ثؾٛس اٌزغ٠ٛك ثبٌغشعخ ٚاٌذلخ اٌّزٕب١٘خ، ٚرؼ١ف ١٘ئخ اٌزغ٠ٛك 

اٌّجبشش ١ِضح أْ اٌٙبرف دائّب ِعٕب ِٚفزٛػ، ٚاٌشعبئً رمشأ دِٚب، وّب ٠غّؼ ثبٌٛطٛي 

 ٌّٛالع اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، ثّعٕٝ عشعخ ٚد٠ٕب١ِى١خ سدٚد الأيعبي.

ئً اٌزغ٠ٛم١خ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّّٙخ   أٔٗ ٠عذ أؽذ اٌٛعب٠ٚ0274ؼ١ف )وٛسدٞ، 

عذا ثغجت: الأزشبس اٌىج١ش لاعزعّبٌٗ، اِىب١ٔخ الارظبي ثؤعذاد وج١شح عذا ِٓ اٌعّلاء، 

 ٚاعزٙذاف اٌع١ًّ اٌّطٍٛة.

  ث١ٓ اٌزغ٠ٛك عجش اٌٙبرف ٚٚعبئً اٌزغ٠ٛك Cristian et al ،.٠ٚ2008فشق )

اٌزفبعً اٌىج١ش ٚص٠بدح اسرجبؽٗ  الأخشٜ، وبٌزٍفض٠ْٛ ٚاٌشاد٠ٛ ٚاٌغشائذ ِٓ خلاي ١ِضح

ثب٠ٌٛت ِزغبٚصا ؽذٚد اٌضِبْ ٚاٌّىبْ، ثغبٔت اٌذ٠ٕب١ِى١خ ٚاٌفبع١ٍخ اٌعب١ٌخ ٌٍزغ٠ٛك 

عجش اٌٙبرف؛ وٛٔٗ أوضش شخظ١خ ٠ٚمَٛ عٍٝ علالبد رعب١ٔٚخ، ٚرزعذد أدٚاد اٌزغ٠ٛك 

، خذِخ اٌشعبئً ِزعذدح اٌٛعبئؾ، MMS, SMSعجش اٌٙبرف ِزؼّٕٗ: سعبئً 

  ..0Dاٌزطج١مبد اٌٙبرف١خ، اٌشفشح صٕبئ١خ الأثعبد )
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 اٌلهاٍبد اٌَبثمخ:

رعزّذ دساعزٕب اٌؾب١ٌخ عٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ؛ ؽ١ش رعُذّ اٌذساعبد اٌغبثمخ  

اٌشو١ضح الأعبع١خ اٌزٟ رّضً الإؽبس اٌفىشٞ ٚاٌّشععٟ ٌٙزٖ اٌجؾش؛ ٌزا رُ رمغ١ّٙب اٌٝ 

 ِؾٛس٠ٓ:

  ، اٌّؾٛس اٌضبٟٔ: اٌّزغ١ش اٌزبثعاٌز٠َٛك اٌولّٟ)اٌّزغ١و اٌَّزمً اٌّؾٛس الأٚي: 

 )عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ(.

 اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١و اٌَّزمً )اٌز٠َٛك اٌولّٟ(:

  ٘ذيذ اٌٝ رٛػ١ؼ أصش اعزخذاَ أدٚاد اٌزغ٠ٛك 2022اٌؾ١ٕطٟ، دساعخ )

 طخ يٟ عّبْ.اٌشلّٟ عٍٝ عٍٛن اٌششاء ٌذٜ ؽلاة اٌغبِعبد اٌخب

ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد أصش لأثعبد اعزخذاَ أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 

)سعبئً اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، ِؾشن اٌجؾش، اظٙبس الإعلاْ، ي١ذ٠ٛ٘بد ا١ٌٛر١ٛة، 

شجىبد اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، الإعلأبد داخً الأٌعبة  عٍٝ عٍٛن اٌششاء ٌذٜ 

عٛد أصش ٌجعُذ ِشبسوخ اٌّذٚٔخ عٍٝ عٍٛن ؽلاة اٌغبِعبد اٌخبطخ يٟ عّبْ، ٚعذَ ٚ

 اٌششاء ٌذٜ ؽلاة اٌغبِعبد اٌخبطخ يٟ عّبْ.

  اعزٙذيذ اٌزعشف عٍٝ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍعجٗ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 2022محمد، ٚدساعخ )

يٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبيغ١خ ٌذٜ إٌّةّبد اٌخذ١ِخ، ٚرؾ١ًٍ ؽج١عخ اٌعلالخ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك 

ا ٌؾذاصخ ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚا١ٌّضح اٌزٕبيغ١خ  ٌٍغبِعبد ِؾً اٌذساعخ، ٚٔةش 

 اٌشلّٟ ٚاٌشغجخ يٟ رطج١مٗ عٍٝ إٌّةّبد اٌخذ١ِخ.

ٚلذ رٛطً اٌجبؽش اٌٝ عذح ٔزبئظ، أّ٘ٙب أْ الأثعبد اٌخّغخ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ 

)اٌغزة، اٌزٛاطً، اٌّشبسوخ، اٌزعٍُ، ٚالاعزذاِخ  ِشرجطخ ا٠غبث١ ب ثب١ٌّضح اٌزٕبيغ١خ، 

ؾذ إٌزبئظ أْ ثعُذ الاعزذاِخ ٘ٛ اٌجعُذ الأوضش اسرجبؽب ثب١ٌّضح اٌزٕبيغ١خ، ١ٍ٠ٗ ٚلذ أٚػ

ثعُذ اٌّشبسوخ صُ ثعُذ اٌزٛاطً ١ٍ٠ٗ اٌغزة، ث١ّٕب وبْ ثعُذ اٌزعٍُ الألً اسرجبؽب ثب١ٌّضح 

 اٌزٕبيغ١خ.
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  اٌٝ رم١١ُ ِذٜ رجٕٟ أخلال١بد 2022اٌطبًٚ، غو٠ت، ٚ٘ذيذ دساعخ )

دٚس٘ب يٟ رؾم١ك ؽّب٠خ اٌّغزٍٙه، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌزشو١ض عٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ، ِٚب 

ؽمٛق اٌّغزٍٙه اٌشلّٟ ٚاٌّزّضٍخ يٟ: اٌؾك يٟ الأِبْ، اٌؾظٛي عٍٝ اٌّعٍِٛخ، 

الاخز١بس، ٚاٌؾك يٟ اثذاء اٌشأٞ، ٚلأعً رٌه رُ الاعزّبد عٍٝ اعزّبسح اعزجبٔخ 

 ٌّعشيخ ارغب٘بد أيشاد اٌع١ٕخ ٔؾٛ ٘زٖ اٌّزغ١شاد.

ً اٌجبؽض١ٓ اٌٝ أْ ٕ٘بن ِغزٜٛ ِٓ الاٌزضاَ ثؤخلال١بد اٌزغ٠ٛك ٚلذ رٛط

اٌشلّٟ، ؽ١ش رٛعذ علالخ رؤص١ش راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ أخلال١بد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 

% ِٓ ؽّب٠خ 78ٚؽّب٠خ اٌّغزٍٙه، ٚوبٔذ اٌمبث١ٍخ اٌزفغ١ش٠خ ٌّٕٛرط الأؾذاس 

ّغئ١ٌٚخ الأخلال١خ ٌٍزغ٠ٛك اٌّغزٍٙه اٌشلّٟ رعٛد اٌٝ رجٕٟ إٌّةّبد اٌغضائش٠خ اٌ

اٌشلّٟ، ٚلذ أٚطذ اٌذساعخ ثؼشٚسح الا٘زّبَ ثزمذ٠ُ ِؾزٜٛ سلّٟ ؽم١مٟ ٚيعبي ِٓ 

 خلاي أعب١ٌت اثذاع١خ ٚثشىً ٠ىفً اٌؾّب٠خ ٌٍّغزٍٙى١ٓ.

  اٌٝ اثشاص أ١ّ٘خ اٌزوبء اٌزغ٠ٛمٟ ٚٔةبَ 2022ِوىٚق، ٍؼل، ٚ٘ذيذ دساعخ )

ُٚ٘ اٌغٛق ٚاعزخجبساد إٌّزظ ٚاعزخجبساد اٌزوبء اٌزغ٠ٛمٟ اٌّزؼّٓ يُٙ اٌضثْٛ 

إٌّبيغ١ٓ، ِع اعزخذاَ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ رعض٠ض ٚلاء اٌضثْٛ، يبٌّعٍِٛبد اٌظبدسح 

ِٓ ٔةبَ اٌزوبء اٌزغ٠ٛمٟ رؾزبط اٌٝ ِعبٌغخ رو١خ ثؤؽذس اٌطشق ثغشع اعذاد ٌٛؽخ 

علالخ  ل١بدح رغًٙ اٌّئعغخ ِٓ خلاٌٙب رعض٠ض ٚلاء اٌضثْٛ، ؽ١ش رٛطً اٌٝ ٚعٛد

ث١ٓ اٌزوبء اٌزغ٠ٛمٟ اٌّشرىض عٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ اٌزٛاطً ٚالارظبي ٚاٌٛطٛي 

اٌٝ اٌضثبئٓ اٌّشرمج١ٓ صُ رؾ٠ٍُٛٙ اٌٝ صثبئٓ أٚي١بء، ٚطٛلا  اٌٝ يٍغفخ اٌضثْٛ 

اٌشش٠ه، وّب أْ اٌزوبء اٌزغ٠ٛمٟ ٠ٛيش اٌّعٍِٛخ إٌّبعجخ عٓ اٌضثبئٓ، ٚرفع١ً أدٚاد 

ٌٍّئعغبد ععً اٌضثْٛ شش٠ىب ٌٍّئعغخ، ٚديعٗ ٌلأزمبي ِٓ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٠ز١ؼ 

 اٌٛعٟ اٌٝ اٌزؤ١٠ذ ٌٍعلاِخ ٚاٌّذايع عٕٙب.

  يٙذيذ اٌٝ ل١بط أصش اٌزغ٠ٛك ثبٌّؾزٜٛ اٌشلّٟ 2022اٌشل٠فبد، أِب دساعخ )

ثؤثعبدٖ: )وفب٠خ اٌّعٍِٛبد، ٚاٌّلائّخ، ٚاٌزٛاطً، ٚاٌّٛصٛل١خ  عٍٝ رفبعً اٌضثبئٓ يٟ 

ش٠بد٠خ يٟ الأسدْ، ٚلذ أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ ٚعٛد أصش رٞ دلاٌخ اٌّشبس٠ع اٌ
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  ٌٍزغ٠ٛك ثبٌّؾزٜٛ اٌشلّٟ عٍٝ رفبعً α≤0.05اؽظبئ١خ عٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ )

 اٌضثبئٓ يٟ اٌّششٚعبد اٌش٠بد٠خ يٟ الأسدْ.

  اٌٝ عذ اٌفغٛح اٌّعشي١خ ث١ٓ ِزغ١شارٙب، ٟٚ٘ 2021إٍلاَ، ٚ٘ذيذ دساعخ )

ت سػب اٌعّلاء عجش اٌزعشف عٍٝ ؽج١عخ اٌعلالخ ث١ّٕٙب، اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚوغ

ثبٌزطج١ك عٍٝ ع١ٕخ ِٓ عّلاء اٌششوخ اٌّظش٠خ اٌعبِخ ٌٍغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق )ا٠غٛد ، 

ٚرٌه أطلال ب ِٓ يىشح ِفبد٘ب أْ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٘ٛ اٌشو١ضح الأعبع١خ ٌىغت سػب 

ا را دلاٌ خ اؽظبئ١خ لأثعبد اٌزغ٠ٛك اٌعّلاء، ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ أْ ٕ٘بن رؤص١ش 

 اٌشلّٟ )الاؽزفبظ، اٌزعٍُ، اٌزٛاطً  يٟ وغت سػب اٌعّلاء.

  اٌٝ اٌزعشف عٍٝ أصش اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 2021عّؼخ، يٟ ؽ١ٓ ٘ذيذ دساعخ )

ثؤثعبدٖ: )ععش إٌّزظ، رم١١ُ اٌّشزش٠بد، اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ، اٌّؾزٜٛ  عٍٝ ١ٔخ اٌششاء 

ٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ عذد ِٓ إٌزبئظ، أثشص٘ب: ٚعٛد ِٓ ِبسوبد الأص٠بء اٌعب١ٌّخ، ٚر

أصش رٞ دلاٌخ اؽظبئ١خ لأثعبد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ )ععش إٌّزظ، رم١١ُ اٌّشزش٠بد، اٌزم١ٕبد 

 اٌشل١ّخ، اٌّؾزٜٛ  عٍٝ ١ٔخ اٌششاء ِٓ ِبسوبد الأص٠بء اٌعب١ٌّخ.

  اٌٝ اٌزعشف عٍٝ أصش اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 2021اٌقلا٠ٍخ، وّب ٘ذيذ دساعخ )

ؤثعبدٖ )ٚعبئؾ اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، خذِبد اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، الإعلأبد ث

الإٌىزش١ٔٚخ، ِذٚٔبد ا٠ٌٛت  يٟ رؾم١ك ٚلاء اٌعّلاء ثؤثعبدٖ )اٌٛلاء اٌعبؽفٟ، اٌٛلاء 

اٌّعشيٟ، اٌٛلاء اٌّٛلفٟ، اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ  يٟ ٚوبلاد اٌغ١بساد يٟ الأسدْ، ٚلذ 

لّٟ عٍٝ ٚلاء اٌعّلاء لذ عبء ثّغزٜٛ رم١١ُ ِشرفع أظٙشد إٌزبئظ أْ أصش اٌزغ٠ٛك اٌش

ِٓ ٚعٙخ ٔةش عّلاء ٚوبلاد اٌغ١بساد ثبلأسدْ، وّب أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد أصش رٞ 

دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ ثؤثعبدٖ )ٚعبئؾ اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، خذِبد اٌجش٠ذ 

ء ٚوبلاد الإٌىزشٟٚٔ، الإعلأبد الإٌىزش١ٔٚخ، ِذٚٔبد ا٠ٌٛت  يٟ ٚلاء عّلا

اٌغ١بساد يٟ الأسدْ وىً ٚعٍٝ أثعبدٖ ثشىً ِٕفشد )اٌٛلاء اٌعبؽفٟ، اٌٛلاء اٌّعشيٟ، 

 اٌٛلاء اٌّٛلفٟ، اٌٛلاء اٌغٍٛوٟ .



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

720 

  

  اٌٝ اظٙبس ِخزٍف اٌفشص اٌزٟ Lakdhar, I. 2021ٚلذ ٘ذيذ دساعخ )

 رمذِٙب رىٌٕٛٛع١ب الأعّبي اٌشل١ّخ خظٛطب ٌٍّئعغبد ٚاٌزٟ أطجؾذ ٍِضِخ ٌٍزعبًِ

ِع اٌىض١ش ِٓ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ يشػزٙب ٘زٖ اٌضٛسح اٌشل١ّخ ا١ٌَٛ، ٚثفؼً اٌزىٌٕٛٛع١ب 

ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌٙٛارف اٌزو١خ، أطجؾٕب أِبَ عبٌُ  0.2عٍٝ ٚعٗ اٌخظٛص ا٠ٌٛت 

ِزظً: ِٛالع ا٠ٌٛت، اٌشجىبد الاعزّبع١خ، اٌٙٛارف اٌزو١خ ٚاٌعذ٠ذ ِٓ الأدٚاد 

زغبد ٚاٌخذِبد، وزٌه اٌجمبء عٍٝ ِمشثخ ِٓ الأخشٜ ٚاٌزٟ أربؽذ يشطخ ٌزشل١خ إٌّ

اٌعّلاء عٓ ؽش٠ك ػّبْ علالخ ل٠ٛخ ٚدائّخ ِعُٙ، ٠ٚفؾض ٘زا اٌجؾش أ٠ؼب رطٛس 

 ٚارغب٘بد ٘زٖ اٌّٛعخ اٌشل١ّخ ٚاٌزٟ أعىغذ أعبعب عٍٝ ِغبي اٌزغ٠ٛك.

  يمذ ٘ذيذ اٌٝ رمذ٠ُ ّٔٛرط ِجزىش ِٓ Beheraa et al., 2020أِب دساعخ )

ش٠ف اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٌزمذ٠ُ ِؾزٜٛ رغ٠ٛمٟ يش٠ذ ٌٍعّلاء، ؽ١ش رغزف١ذ خلاي اعبدح رع

الأعّبي الإٌىزش١ٔٚخ ِٓ اٌمٕٛاد اٌشل١ّخ ٌزٛع١ع ٔطبق ٚظبئفٙب ٚخذِبرٙب، ٚرعًّ ِٓ 

خلاي سثؾ اٌعّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ ثبعزخذاَ ِجبدساد اٌزغ٠ٛك ٌض٠بدح اؽزّب١ٌخ اٌج١ع، 

اػبي١خ لذ لا ٠ىْٛ اٌعّلاء عٍٝ دسا٠خ ثٙب ٠ٚغت أْ ٠ٛطٟ إٌشبؽ اٌزغبسٞ ثعٕبطش 

أٚ لذ ٠غذٚٔٙب عزاثخ، ٠ٚعُذّ ِؾشن اٌزٛط١خ ٘ٛ اٌؾً اٌّفؼً يٟ ٘زٖ اٌؾبلاد لأعجبة 

ُ  رؾغ١ٓ ل١ّخ عشثخ اٌزغٛق، ٚرعض٠ض ِشبسوخ  رشًّ رمذ٠ُ اٌعٕبطش راد اٌظٍخ، ِٚٓ ص

ب ٌزمذ٠ُ ِعٍِٛبد رغ٠ٛم١خ ِخظظخ يٟ  اٌٛلذ اٌفعٍٟ اٌعّلاء، ٚرظف اٌٛسلخ ّٔٛرع 

رزعٍك ثبٌعٕبطش اٌّٛطٟ ثٙب ٌٍعّلاء عجش الإٔزشٔذ ٚغ١ش اٌّزظ١ٍٓ، ٚرٌه ثبعزخذاَ 

ِض٠ظ ِٓ اعزشار١غ١بد اٌج١ع: اٌج١ع الإػبيٟ، ٚاٌج١ع اٌعبثش، ٚاٌّج١عبد الأيؼً يٟ 

اٌج١ع، ٠ؾذد إٌّٛرط وزٌه  –اٌج١ع ٚالاعزشبسح  –يئزٙب، ٚاٌشػب عٓ الاؽز١بعبد 

خ ِٓ خلاي رغ١ّع اٌعٕبطش ٚاٌعّلاء ٚعشع اٌج١ع اٌفش٠ذ، صُ عّع اٌغٛق الإٌىزش١ٔٚ

ٚرخض٠ٓ ِٚعبٌغخ ث١بٔبد اٌّعبِلاد، ٚعشع ِعٍِٛبد رغ٠ٛم١خ ِخظظخ ٌذعُ 

اٌع١ًّ يٟ ع١ٍّخ اٌزفى١ش لارخبر لشاس اٌششاء، ٚلذ أشبسد إٌزبئظ اٌٝ ّٔٛ ِزٛعؾ 

عٕبطش ٌىً ؽٍت   ٚا32.79ٌ  ِٚزٛعؾ ل١ّخ الأِش )%33.49الإ٠شاداد اٌشٙش٠خ )

(1.93%.  
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  اثشاص دٚس اٌزغ٠ٛك يٟ اٌزؤص١ش عٍٝ 2020ِّلٚػ، ٚلذ اعزٙذيذ دساعخ )

اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٌعّلاء اٌخطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌّظش٠خ، ٚرؾذ٠ذ ِذٜ اخزلاف ا٢ساء يٟ 

رفؼ١ً أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚاٌم١ّخ اٌّذسوخ، ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ا١ٌٙب 

غ٠ٛك اٌشلّٟ ٠غُٙ يٟ رفع١ً ِعبدٌخ اٌم١ّخ اٌّذسوخ صُ ععبدح ٘زٖ اٌذساعخ أْ اٌز

 اٌعّلاء.

  يمذ اعزٙذيذ ث١بْ أصش أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 2020أثٛ اٌؼوعخ، أِب دساعخ )

عٍٝ طٕع اٌمشاس اٌششائٟ ِٓ خلاي اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٍٛعٟ ثبٌعلاِخ اٌزغبس٠خ، ثبعزجبس 

ش عٍٝ لشاس اٌّغزٍٙه إٌٙبئٟ، ؽ١ش أْ أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عبًِ ُِٙ يٟ اٌزؤص١

رّضٍذ أثعبد أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ثـ )اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، شجىبد اٌزٛاطً 

الاعزّبعٟ، اٌٙبرف اٌّؾّٛي، اعلأبد الإٔزشٔذ ، ٚأشبسد إٌزبئظ اٌٝ ٚعٛد أصش رٞ 

دلاٌخ اؽظبئ١خ لأدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ وً ِٓ طٕع اٌمشاس اٌششائٟ ٚاٌٛعٟ 

ِخ اٌزغبس٠خ، وّب ث١ٕذ إٌزبئظ ٚعٛد أصش رٞ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٍٛعٟ ثبٌعلاِخ ثبٌعلا

ُ  وبْ ٌٍٛعٟ ثبٌعلاِخ اٌزغبس٠خ دٚس ٚع١ؾ  اٌزغبس٠خ يٟ طٕع اٌمشاس اٌششائٟ، ِٚٓ ص

 يٟ اٌعلالخ ث١ٓ أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚطٕع اٌمشاس اٌششائٟ.

اٌةٙٛس اٌغش٠ع    اٌٝ ث١بْ أKulkarni et al., 2020ْوّب ععذ دساعخ )

ٚالاعزّبد اٌٛاعع إٌطبق ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبد ٚالارظبلاد ٚاٌٛعبئؾ اٌشل١ّخ ٌّٙب 

رؤص١ش وج١ش عٍٝ ؽش٠مخ رٛاطً إٌبط ٚرٍج١خ اؽز١بعبرُٙ الاعزّبع١خ ٚالالزظبد٠خ 

ٚاٌعبؽف١خ ٚاٌّبد٠خ، ٚأْ اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّعٍِٛبد ٚالارظبلاد ٚاٌزم١ٕبد 

ئً اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ ِٚؾشوبد اٌجؾش ٚاٌّٛالع الإٌىزش١ٔٚخ ِٚٛالع اٌشل١ّخ، ِضً ٚعب

اٌٛعبئؾ الاعزّبع١خ، عٍٝ ٔطبق ٚاعع ِٓ لجً الأيشاد، ثّب يٟ رٌه اٌجؾش عٓ الأخجبس 

ا١ِٛ١ٌخ ٚاٌزؾذ٠ضبد ؽٛي الأؽذاس اٌّّٙخ، ِشاععخ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚالأِبوٓ، ث١ع 

 اٌٝ رٌه.ٚششاء اٌجؼبئع، ٚاداسح ِىبْ اٌعًّ ِٚب 

  رطٛس اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ثغشعخ Gordiyevskaya, 2020ٚأوذد دساعخ )

ب ثم١ّخ اٌزغ٠ٛك   ِ ِٕز ظٙٛسٖ يٟ أٚائً اٌزغع١ٕبد، يمذ أطجؼ يٟ ألً ِٓ عشش٠ٓ عب
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اٌزم١ٍذٞ ٔفغٙب، ؽ١ش ثذأ الإٔفبق عٍٝ الإعلأبد اٌشل١ّخ ٠غ١طش عٍٝ رىب١ٌف 

ه ساعع لاعزخذاَ عذد وج١ش ِٓ الأيشاد الإعلأبد اٌشل١ّخ اٌزغبس٠خ اٌزم١ٍذ٠خ، ٚرٌ

ِٕظبد اٌزٛاطً الاعزّبعٟ ثشىً ٠ِٟٛ، ثبلإػبيخ ١ٌٍّضح اٌشئ١غ١خ اٌزٟ ٠ّزبص ثٙب 

ب يٟ   ّ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٟٚ٘ اداسح اٌّٛاسد ثشىً أوضش وفبءح، ٚاٌزٟ رغعً دٚسٖ ِٙ

 ِّبسعخ الأعّبي اٌزغبس٠خ، ٚرزٍخض ِضا٠ب خظبئض اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ: اٌزىٍفخ

الألً، اٌمبث١ٍخ ٌٍم١بط )ٔغجخ إٌمش اٌٝ اٌةٙٛس، ٔغجخ إٌمش اٌٝ اٌةٙٛس اٌزٟ أدد اٌٝ 

اٌج١ع ، ٚالاعزٙذاف ؽ١ش ٠ٛاطً الإٔفبق عٍٝ الإعلاْ اٌشلّٟ يٟ إٌّٛ ع٠ٕٛ ب، ٚ٘زا 

٠ئوذ عٍٝ رٛعٗ إٌّةّبد يٟ ع١ّع أٔؾبء اٌعبٌُ ٔؾٛ رط٠ٛش اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك 

 ، وّب ٘ٛ ِٛػؼ يٟ اٌشىً رغبسع ّٔٛ الإٔفبق الإعلأٟ 7 اٌشلّٟ )ساعع اٌشىً سلُ

١ٍِْٛ دٚلاس أِش٠ىٟ، ثٕغجخ ّٔٛ رمذس ثـ  472.467اٌٝ  0207اٌشلّٟ ١ٌظً عبَ 

% ِٚٓ اٌّزٛلع أْ ٠ظً ِزٛعؾ الإٔفبق الإعلأٟ اٌشلّٟ ٌىً ِغزخذَ يٟ 77.6

ا أِش٠ى١ ب يٟ عبَ  86.78لطبع الإعلاْ عٍٝ يئخ اٌجؾش اٌٝ  ، وّب ٠زٛلع 0207دٚلاس 

% ِٓ 37% ِٓ اعّبٌٟ الإٔفبق الإعلأٟ عجش اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ٚر١ٌٛذ 62أشبء 

 .0207عبئذاد الإعلأبد اٌشل١ّخ ِٓ خلاي الإعلأبد ا١ٌ٢خ يٟ عبَ 

  اٌٝ اٌزعشف عٍٝ أصش أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 2012شٍِٟٛ، ٚ٘ذيذ دساعخ )

سدْ، ؽ١ش ععٝ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ اٌزعشف عٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ يٟ الأ

" ٚرغ٠ٛك اٌّؾزٜٛ الإعلأبد SEOعٍٝ أصش وً ِٓ خذِبد )رؾغٓ ِؾشن اٌجؾش "

اٌشل١ّخ ٚاٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ ٚععً ِٛلع ا٠ٌٛت عًٙ الاعزخذاَ  عٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ 

ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ يٟ الأسدْ، ٚاٌزٟ رؼّٕذ وً ِٓ )يزؼ أعٛاق عذ٠ذح ٚاٌزىب١ٌف 

 اٌخذِخ ٚر٠ٕٛع اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚرم٠ٛخ اٌعلالبد ِع اٌعّلاء . ٚعٛدح

ٚلذ رٛطً اٌجبؽض١ٓ اٌٝ عذح ٔزبئظ، أّ٘ٙب رٌٟٛ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ أ١ّ٘خ ثذسعخ 

ِشرفعخ ٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌّطجمخ ٌذ٠ٙب، ٚعبءد الأ١ّ٘خ ثبٌزشر١ت رٕبص١ٌ ب: 

)اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ، الإعلأبد اٌشل١ّخ، رغ٠ٛك اٌّؾزٜٛ، رؾغ١ٓ ِؾشن اٌجؾش، 

شٟٚٔ ، وّب رٛطً اٌٝ أْ أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٌٙٛخ الاعزخذاَ ٌّٛلع اٌجٕه الإٌىز

رئصش ثشىً ٚاػؼ عٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ يٟ الأسدْ، ٚوبٔذ ٔغجخ 
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اٌزؤص١ش ؽغت اٌج١بٔبد اٌٛاسدح ا١ٌٕب ِشرفعخ ِّب ٠ذي عٍٝ أْ اٌجٕٛن رٕزٙظ ٚرزجٕٝ يىشح 

 اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚرغعٝ اٌٝ رٛظ١فٗ ٚثشىً ٚاػؼ.

  اٌٝ اٌزعشف عٍٝ أصش اٌزغ٠ٛك عٓ ؽش٠ك 2012ٍٕل، خ )ٚلذ ٘ذيذ دساع

ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبعٟ ثؤثعبدٖ )عٌٙٛخ اٌٛطٛي ٚاٌّظذال١خ ٚاٌزفبعً ٚرخطٟ 

الإعلاْ  عٍٝ ١ٔخ اٌششاء يٟ لطبع اٌّٛػخ يٟ الأسدْ، ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد 

طً الاعزّبعٟ أصش ا٠غبثٟ ٚدلاٌخ اؽظبئ١خ لأثعبد اٌزغ٠ٛك ثبعزخذاَ ٚعبئً اٌزٛا

رزّضً يٟ: اِىب١ٔخ اٌٛطٛي، اٌزفبعً، ٚرخطٟ الإعلاْ عٍٝ ١ٔخ اٌششاء، ٚعذَ ٚعٛد 

رؤص١ش اؽظبئٟ ٌٍّظذال١خ عٍٝ ١ٔخ اٌششاء، ٚأٚطذ اٌذساعخ ثعذد ِٓ اٌزٛط١بد، 

أّ٘ٙب: ػشٚسح دعٛح اٌششوبد ٌٍزٛعع يٟ اعزخذاَ شجىبد اٌزٛاطً الاعزّبعٟ 

لع، ٚاعشاء ِض٠ذ ِٓ اٌذساعبد ؽٛي ِٛالع اٌزٛاطً ٌزغ٠ٛك ِٕزغبرٙب عجش ٘زٖ اٌّٛا

 الاعزّبعٟ ٚرؤص١ش٘ب يٟ رؾذ٠ذ عٍٛن اٌششاء ٌٍّغزٍٙه.

  يمذ اعزٙذيذ اوزشبف رؤص١ش رٕف١ز اٌزغ٠ٛك Wibisurya, 2018أِب دساعخ )

اٌشلّٟ ِٓ خلاي الإعلاْ اٌّغزٕذ اٌٝ اٌّٛلع عٍٝ ِٛلف اٌع١ًّ ١ٔٚخ اٌششاء، ٚلذ 

ٌغبرث١خ اٌّؾزٜٛ ٚاٌزؾىُ ي١ٗ ٚاٌزخظ١ض رؤص١شاد ِّٙخ ٚا٠غبث١خ رٛطٍذ اٌٝ أْ 

عٍٝ اٌّٛلف رغبٖ الإعلاْ اٌّغزٕذ اٌٝ اٌّٛلع، ٚأْ ٌٍّٛلف رغبٖ الإعلاْ اٌّغزٕذ اٌٝ 

ا ٚا٠غبث١ ب عٍٝ ١ٔخ اٌششاء ٌذٜ اٌع١ًّ، ٠عضص اٌزٛل١ذ اٌزؤص١ش  ا وج١ش  اٌّٛلع رؤص١ش 

 لاْ اٌّغزٕذ اٌٝ اٌّٛلع.الإ٠غبثٟ ٌٍزخظ١ض عٍٝ اٌّٛلف رغبٖ الإع

  ث١بْ أصش اعزخذاَ ٚعبئً اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 2012اٌلٚثه، ٚاعزٙذيذ دساعخ )

يٟ رؾم١ك أ٘ذاف اٌغّع١بد اٌخ١ش٠خ اٌظؾ١خ الأسد١ٔخ، ٚلذ رُ ل١بط ٚعبئً اٌزغ٠ٛك 

اٌشلّٟ ِٓ خلاي )اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ، ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، اٌشعبئً إٌظ١خ 

 الارظبي، اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ .اٌمظ١شح، ِشوض 

ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ عذد ِٓ إٌزبئظ، وبْ ِٓ أثشص٘ب ٚعٛد أصش ا٠غبثٟ رٞ 

دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٛعبئً اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ثؤثعبد٘ب ا٢ر١خ: )ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبعٟ، 

ِشوض الارظبي، اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ  عٍٝ رؾم١ك أ٘ذاف اٌغّع١بد اٌخ١ش٠خ الأسد١ٔخ، 
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عذَ ٚعٛد أصش رٞ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌٛعبئً اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌّزّضٍخ يٟ )اٌّٛلع ٚ

 الإٌىزشٟٚٔ، اٌشعبئً إٌظ١خ اٌمظ١شح  عٍٝ رؾم١ك أ٘ذاف اٌغّع١بد ِؾً اٌجؾش.

 اٌلهاٍبد اٌَبثمخ اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١و اٌزبثغ )عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ(:

عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء   اٌٝ ّٔزعخ اٌعلالخ ث١ٓ 2021ث١ٍٛف، ٘ذيذ دساعخ )

اٌعّلاء ٌذٜ ِشوض ثش٠ذ اٌغضائش، ٚأظٙشد إٌزبئظ أْ سػب اٌع١ًّ ٠ئصش ثشىً ِجبشش 

ب أْ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ رئصش  ِٚٛعت عٍٝ ٚلاء اٌع١ًّ، ٚأصجزذ اٌذساعخ أ٠ؼ 

ثشىً ِجبشش عٍٝ سػب اٌع١ًّ، ٚأٔٙب لا رئصش عٍٝ ٚلائٗ ثطش٠مخ غ١ش ِجبششح، ٚ٘زا 

 ً ٚع١ؾ.عجش اٌشػب وعبِ

  اٌٝ ل١بط أصش عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ عٍٝ 2021ػطب الله، ٚ٘ذيذ دساعخ )

عٍٛو١بد ِٛاؽٕخ اٌعّلاء، ٚرُ رغ١ّع اٌج١بٔبد ِٓ خلاي لبئّخ اعزمظبء ٚاٌزٟ رُ 

رٛع١ٙٙب ٌعّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ِؾً اٌذساعخ، ّٚ٘ب عّلاء اٌجٕه الأٍٟ٘ ٚثٕه ِظش 

بع اٌعبَ، ٚاٌجٕه اٌزغبسٞ اٌذٌٟٚ ٚثٕه لطش اٌٛؽٕٟ ٚثٕه اٌمب٘شح وّّض١ٍٓ ٌجٕٛن اٌمط

 ٚاٌجٕه اٌعشثٟ الأيش٠مٟ وّّض١ٍٓ ٌجٕٛن اٌمطبع اٌخبص.

ٚرٛطٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد اخزلايبد راد دلاٌخ اؽظبئ١خ يٟ ِغزٜٛ 

رٛايش أثعبد عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ث١ٓ ثٕٛن اٌمطبع اٌعبَ ٚثٕٛن اٌمطبع اٌخبص، 

ٚعٛد اخزلايبد راد دلاٌخ اؽظبئ١خ يٟ ِغزٜٛ رٛايش أثعبد ثبلإػبيخ اٌٝ عذَ 

 عٍٛو١بد ِٛاؽٕخ اٌعّلاء ث١ٓ ثٕٛن اٌمطبع اٌعبَ ٚثٕٛن اٌمطبع اٌخبص.

  يمذ رٕبٌٚذ دٚس آ١ٌبد اٌزذس٠ت يٟ رؾغ١ٓ 2021ػٍٝ ٚآفوْٚ، أِب دساعخ )

ٜ، عٛدح اٌخذِخ يٟ ث١ئخ اٌعًّ ثششوبد ١ِبٖ اٌششة ٚاٌظشف اٌظؾٟ ثبٌمب٘شح اٌىجش

ٚدساعخ ِذٜ رطج١ك ششوبد ١ِبٖ اٌششة ٚاٌظشف اٌظؾٟ ثبٌمب٘شح اٌىجشٜ ِؾً 

 اٌذساعخ ٌّفب١ُ٘ آ١ٌبد اٌزذس٠ت ٚأثعبد رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ يٟ ث١ئخ اٌعًّ.

ٚرٛطً اٌجبؽضْٛ اٌٝ عذح ٔزبئظ، رّضٍذ يٟ ٚعٛد رؤص١ش ِعٕٛٞ رٞ دلاٌخ 

غ١ٓ عٛدح اٌخذِخ يٟ ث١ئ١خ اؽظبئ١خ ٌغ١ّع أثعبد آ١ٌبد اٌزذس٠ت عٍٝ ع١ّع أثعبد رؾ
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اٌعًّ، وزٌه رٛطً اٌجبؽضْٛ لأ١ّ٘خ رجٕٟ آ١ٌبد اٌزذس٠ت ٌذعُ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ 

 يٟ ث١ئخ اٌعًّ ثششوبد ١ِبٖ اٌششة ٚاٌظشف اٌظؾٟ ثبٌمب٘شح.

  ثم١بط عٛدح خذِبد الارظبلاد اٌٙبرف١خ ثبٌٍّّىخ 2020ؽو٠ؼ، ٚلبِذ دساعخ )

شوخ ِٛثب٠ٍٟ ٌلارظبلاد ثبعزخذاَ ِم١بط اٌفغٛح اٌعشث١خ اٌغعٛد٠خ ثبٌزطج١ك عٍٝ ش

اٌزٟ رّضً الأداء اٌفعٍٟ،  Perceived Qualityث١ٓ الإدساوبد اٌخذِخ اٌّذسوخ 

 .Expected Qualityٚاٌزٛلعبد اٌخذِخ اٌّزٛلعخ 

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ عذد ِٓ إٌزبئظ، وبْ أّ٘ٙب ٚعٛد يغٛاد عبٌجخ ث١ٓ 

ئ١ٌٛٓ يٟ أثعبد عٛدح اٌخذِخ، ٚٚعٛد يغٛاد عبٌجخ رٛلعبد اٌعّلاء ٚث١ٓ ادسان اٌّغ

يٟ ثعغ اٌعٕبطش اٌّىٛٔخ لأثعبد اٌغٛأت: اٌّبد٠خ، الاعزّبد٠خ، الاعزغبثخ، الأِبْ، 

 ٚاٌزعبؽف.

ٚأٚطذ اٌذساعخ ثبدخبي اٌزعذ٠لاد إٌّبعجخ عٍٝ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍعّلاء يٟ 

 ػٛء اعزطلاع آسائُٙ ثبعزّشاس.

  الزشاػ ّٔٛرط عذ٠ذ ٌغٛدح Bakti,I.G.M.Y, 2020وّب اعزٙذيذ دساعخ )

اٌخذِخ اٌّذسوخ ثبٌٕغجخ ٌشوبة اٌغىه اٌؾذ٠ذ٠خ ثؾ١ش ٠ّىٓ رطج١مٗ عٍٝ اٌغىه 

، ٚرُ رٌه ِٓ خلاي رط٠ٛش ّٔٛرط ِخزٍف ٌغٛدح Jabodetabekاٌؾذ٠ذ٠خ ا١ٌبثب١ٔخ 

دِظ ثعُذ  اٌخذِخ اٌّذسوخ ٠خزٍف عٓ إٌّبرط اٌزم١ٍذ٠خ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٠زُ ي١ٗ

 The  ِع ِزغ١شاد أخشٜ ِشرجطخ ثبٌجعُذ إٌفعٟ )hedonic dimensionاٌّزعخ )

Utilitarian dimension ،ٚرٌه ثبلاعزّبد عٍٝ أثعبد ٔفع١خ ِزّضٍخ يٟ )الاعزّبد٠خ ، 

اٌٍّّٛع١خ، الأِبْ، اٌّعٍِٛبد  ٚأثعبد أخشٜ رؾمك اٌّزعخ ِزّضٍخ يٟ )اٌزع١ٍُ، اٌزشي١ٗ، 

 ٠ٛخ . اٌىّب١ٌبد، اٌزٙ

ٚرٛطٍذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رط٠ٛش ّٔٛرط عذ٠ذ ٠ّىٓ اعزخذاِٗ ٌزم١١ُ عٛدح اٌخذِخ 

 اٌّذسوخ ثبٌغىه اٌؾذ٠ذ٠خ، ٌٚىٓ ٠ؾزبط ٌّض٠ذ ِٓ اٌزطج١ك لإصجبد ِذٜ طذلٗ ٚصجبرٗ.

  يزم١ُ ِغزٜٛ أداء اٌخذِبد يٟ إٌّةّبد اٌظؾ١خ، 2012كهح، أِب دساعخ )

د اٌّمذِخ يٟ اٌّغزشف١بد اٌخبطخ ٚاٌؾى١ِٛخ، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌّمبسٔخ ث١ٓ اٌخذِب
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ٚاعزخذَ اٌجؾش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ لإظٙبس ٔزبئظ رٛػؼ عذَ ٚعٛد اخزلايبد 

ِع٠ٕٛخ يٟ ِغزٜٛ ادسان أداء اٌخذِبد ٌٍّٕةّبد اٌظؾ١خ ثذٌٚخ عّبْ، ٚأٚطذ 

 اٌذساعخ ثٛعٛة اٌعًّ عٍٝ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ أداء اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لطبع اٌظؾخ.

  ِغزٜٛ أداء اٌخذِبد ٚأصش٘ب عٍٝ سػب 2016أؽّل، ٚرٕبٌٚذ دساعخ )

اٌعّلاء، ٚلذ رّضٍذ ِشىٍخ اٌذساعخ يٟ الإعبثخ عٓ اٌزغبإي اٌزبٌٟ: ِب رؤص١ش عٛدح 

اٌخذِبد عٍٝ سػب اٌعّلاء؟ ٚلذ ٘ذيذ اٌذساعخ ثشىً سئ١غٟ اٌٝ اٌزعشف عٍٝ 

اٌّغزف١ذ٠ٓ، ٚرٛطٍذ ِغزٜٛ أداء اٌخذِبد ثبٌّئعغبد اٌخذ١ِخ يٟ رؾم١ك سػب 

اٌذساعخ اٌٝ ٔزبئظ ا٠غبث١خ ِٓ أّ٘ٙب أْ عٛدح اٌخذِبد رئصش ا٠غبث١ ب عٍٝ سػب اٌعّلاء 

 وّب رٛعذ علالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ أثعبد عٛدح اٌخذِبد )الاعزغبثخ، اٌٍّّٛع١خ، اٌؼّبْ .

ٚلذ خٍظذ اٌذساعخ اٌٝ ِغّٛعخ ِٓ اٌزٛط١بد، أّ٘ٙب أْ رمذَ اٌّئعغخ 

خ ٚٚػٛؽب ِع اٌزط٠ٛش اٌّغزّش ٌٍخذِخ ٚعًّ ثشاِظ رذس٠ج١خ اٌخذِبد أوضش دل

 ٌٍّٛظف١ٓ.

  رؾذ٠ذ ٔٛع١ٓ ِٓ أشىبي Su. Lujunn, et.al, 2016وّب اعزٙذيذ دساعخ )

عٛدح اٌعلالخ ّٚ٘ب: )سػب اٌع١ًّ، ٚاخز١بس اٌعّلاء ٌششوخ ثع١ٕٙب  ، ٠ٚزٛعطّٙب 

ششاء، ٚأوذد أْ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٌٍعّلاء ٚأصش٘ب عٍٝ ٔٛا٠ب اعبدح اٌ

 سػب اٌع١ًّ ٠زٛعؾ اٌعلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚٔٛا٠ب اعبدح اٌششاء.

  اٌجؾش يٟ ِغبي خذِبد Chen & Yang, 2015ٚاعزٙذيذ دساعخ )

الارظبلاد، يٟ ِؾبٌٚخ اوزشبف الاخزلايبد يٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٌىً ِٓ ِمذَ 

ذِبد الارظبلاد، ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ اٌخذِخ ِٚزٍمٟ اٌخذِخ، ٚرٌه يٟ ِغبي خ

رظٛس عذ٠ذ ٌىً ِٓ ِمذِٟ خذِبد الارظبلاد ٚوزٌه اٌعّلاء ِٚٛالفُٙ ٚسأ٠ُٙ عٓ 

 خذِخ الارظبلاد.

ٚثعذ اعزعشاع أُ٘ اٌذساعبد اٌعشث١خ ٚالأعٕج١خ اٌزٟ رٛطً ا١ٌٙب اٌجبؽض١ٓ 

اعزخلاص  ٚاٌّشرجطخ ثّٛػٛع اٌجؾش اٌؾبٌٟ، ٚثّشاععخ ٔزبئظ رٍه اٌذساعبد، ٠ّىٓ
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ثعغ الاعزٕزبعبد اٌخبطخ ثغٛأت الارفبق ٚالاخزلاف ث١ٓ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٚاٌذساعبد 

 اٌغبثمخ، وّب ٠ٍٟ:

 أٚعٗ الارفبق ث١ٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌجؾش اٌؾبٌٟ: -

  ٟخلاي الاعزعشاع ٌٍذساعبد اٌغبثمخ ٠زؼؼ أٔٙب رزشبثٗ ِع اٌجؾش اٌؾبٌٟ ي ِٓ

اٌخذِخ اٌّذسوخ يٟ إٌّةّبد ٚلطبعبد  رٕبٚي ِٛػٛع اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚعٛدح

الأعّبي اٌّخزٍفخ، ٚلذ أوذد ِعةُ اٌذساعبد اٌغبثمخ عٍٝ أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 

 ٚرؾم١ك عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثّٕةّبد الأعّبي.

  رزفك ِعةُ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِع اٌجؾش اٌؾبٌٟ ؽٛي أ١ّ٘خ دساعخ رؤص١ش اٌزغ٠ٛك

 اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ.

  ِعةُ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِع اٌجؾش اٌؾبٌٟ ؽٛي أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ رزفك

 ِٕةّبد الأعّبي، خبطخ ٚأٔٙب رّضً عظش اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌشل١ّخ اٌغبئذ ا٢ْ.

  رزفك ِعةُ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِع اٌجؾش اٌؾبٌٟ عٍٝ أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ

ع١خ يٟ ععٟ إٌّةّبد يٟ ِٕةّبد الأعّبي، خبطخ ٚأٔٙب رّضً اٌشو١ضح الأعب

 ٌلاؽزفبظ ثبٌعّلاء ٚص٠بدح ؽظزٙب اٌغٛل١خ ٚص٠بدح ّٚٔٛ الأسثبػ.

 .رمبسة يٟ ِؼّْٛ الأ٘ذاف ٚالأعظ إٌةش٠خ اٌزٟ رشرىض ع١ٍٙب 

  .ٕ٘بن ارفبق ؽٛي ِؾذداد عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ 

  ،ٟوّب ٠زفك اٌجؾش اٌؾبٌٟ ِع اٌذساعبد اٌغبثمخ يٟ اعزخذاِٙب إٌّٙظ اٌٛطف

سٖ أٔغت إٌّب٘ظ ٌّضً ٘زا إٌٛع ِٓ اٌذساعبد، ٚاشزشوذ ٘زٖ اٌذساعخ ِع ثبعزجب

 ِعةُ اٌذساعبد اٌغبثمخ يٟ اعزخذاَ الاعزمظبء وؤداح ٌٍذساعخ.

 أٚعٗ الاٍزفبكح ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ: -

  رُ الاعزفبدح ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ يٟ عشع الإؽبس إٌةشٞ، ٚيٟ ثٕبء أداح

ٚالاعزّبد عٍٝ اٌّشاعع ٚاٌىزت اٌزٟ سوضد ع١ٍٙب اٌجؾش ٚرى٠ٛٓ الاعزمظبء، 

 اٌذساعبد اٌغبثمخ ٌزٛي١ش اٌٛلذ ٚاٌغٙذ.
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  ٚرُ الاعزفبدح ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ يٟ رؾذ٠ذ ِؾبٚس اٌجؾش، ٚيٟ اخز١بس ِٕٙظ

اٌجؾش ٚالأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌّزجعخ يٟ ٘زٖ اٌذساعبد، ٚاٌى١ف١خ اٌزٟ رّذ ي١ٙب 

عبد، وّب رُ الاعزفبدح ِٕٙب يٟ ِٕبلشخ ٔزبئظ اٌجؾش، رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد يٟ ٘زٖ اٌذسا

 ٌج١بْ أٚعٗ الارفبق ٚالاخزلاف ِع اٌذساعبد اٌغبثمخ.

 ِب ١ّ٠ي ٘نا اٌجؾش ػٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ: -

  رٕبٌٚذ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِٛػٛع اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ اٌّئعغبد ٚاٌّغبلاد

يٟ اٌّغزشف١بد اٌعبِخ اٌّخزٍفخ، ٠ؤرٟ أّ٘ٙب ِزّضلا يٟ: اٌّئعغبد اٌطج١خ 

ٚالإداساد اٌظؾ١خ، ٚاٌّئعغبد اٌزع١ّ١ٍخ يٟ اٌغبِعبد، ٚاٌّئعغبد اٌّظشي١خ 

يٟ اٌجٕٛن، ٚلطبع اٌزؤ١ِٓ، ٚلطبع اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق، ٚاٌمطبع اٌفٕٟ ٚششوخ 

رظ١ٕع اٌغ١بساد، ٘زا ِٚٓ ِشاععخ اٌذساعبد اٌغبثمخ رج١ٓ عذَ الا٘زّبَ ثذاسعخ 

 د لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ.اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ ششوب

  رٕبٌٚذ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِٛػٛع عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ يٟ اٌّئعغبد

ٚاٌّغبلاد اٌّخزٍفخ، ٠ٚؤرٟ أّ٘ٙب ِزّضلا يٟ: ١٘ئخ لٕبح اٌغ٠ٛظ، ٚصاسح اٌزشث١خ 

ٚاٌزع١ٍُ، اٌغبِعبد، اٌّذاسط، عبِعخ اٌذٚي اٌعشث١خ، اٌجٕه اٌّشوضٞ اٌّظشٞ، 

بع اٌجزشٚي، لطبع اٌغغْٛ، لطبع اٌزظ١ٕع، ششوخ اٌغىه اٌؾذ٠ذ٠خ، ششوبد لط

اٌجٕٛن، ِظبٔع اٌغ١بساد، اٌفٕبدق، ٘زا ِٚٓ ِشاععخ اٌذساعبد اٌغبثمخ رج١ٓ عذَ 

الا٘زّبَ ثذاسعخ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ يٟ ششوبد لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ 

 ِظش اٌعشث١خ.

غٛح اٌجؾض١خ ِٓ ؽ١ش اٌّغبي ٚثٕبء ع١ٍٗ، ٠زؼؼ ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌف

اٌزطج١مٟ، ٚاٌّزّضٍخ يٟ اٌمظٛس يٟ رٕبٚي ٚدساعخ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚعٛدح اٌخذِخ 

اٌّذسوخ يٟ ششوبد لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ، ٚ٘ٛ ِب ع١شوض ع١ٍٗ 

اٌجؾش اٌؾبٌٟ، ثذساعخ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚاٌعلالخ ث١ّٕٙب، ٚرٌه 

 ج١ك عٍٝ لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ.ثبٌزط
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 اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ:

رٙذف اٌذساعبد الاعزطلاع١خ اٌٝ رٛي١ش ِعٍِٛبد ؽٛي اٌّٛػٛعبد 

اٌّزعذدح ٌلأثؾبس اٌع١ٍّخ ٚاٌزٟ ٌُ ٠غجك لأؽذ دساعزٙب، وّب رٙذف اٌٝ اٌزعشف عٍٝ 

ٚاٌج١بٔبد عٕٙب، اٌةب٘شح اٌزٟ ٠شغت اٌجبؽش يٟ دساعزٙب، ٚعّع اٌّعٍِٛبد 

ٚاعزطلاع اٌةشٚف اٌزٟ ٠غشٞ ي١ٙب اٌجؾش، ٚاٌزعشف عٍٝ اٌعمجبد اٌزٟ رمف يٟ 

ؽش٠ك اعشاءٖ، ٚط١بغخ ِشىٍخ اٌجؾش ط١بغخ دل١مخ؛ ر١ّٙذ ا ٌذساعزٗ دساعخ ِزعّمخ، 

ٚاٌزعشف عٍٝ أُ٘ اٌفشٚع اٌزٟ ٠ّىٓ اخؼبعٙب ٌٍزؾم١ك اٌعٍّٟ، ٚرٌه ثبعزٕجبؽٙب 

اٌزٟ ٠مَٛ اٌجبؽش ثزؤٍِٙب، ٚرٛػ١ؼ ِفب١ُ٘ اٌّظطٍؾبد ِٓ اٌج١بٔبد ٚاٌّعط١بد 

اٌع١ٍّخ، ٚرؾذ٠ذ ِعب١ٔٙب رؾذ٠ذ ا دل١م ب ٠ّٕع ِٓ اٌخٍؾ ث١ٓ ِب ٘ٛ ِزمبسة ِٕٙب، ٚرشر١ت 

اٌّٛػٛعبد ؽغت أ١ّ٘زٙب، ٚاِذاد اٌجبؽض١ٓ ثؤ١ّ٘زٙب ِّب ٘ٛ عذ٠ش ثبٌذساعخ، ٚرّزبص 

ٌىٛٔٙب غ١ش ِؾىِٛخ ثّمب١٠ظ ٘زٖ اٌجؾٛس ثمظش اٌّذٜ ٚعشعخ الإٔغبص ٚاٌّشٚٔخ؛ 

اٌضجبد ٚاٌظذق، ٚثؤٔٙب ِؾذٚدح، ٚثؤٔٙب لا رعًّ عٍٝ رؾم١ك يشٚع، ٚثؤٔٙب لذ رعزّذ 

 عٍٝ ِب عجك ِٓ ثؾٛس ٌٙب طٍخ ثبٌّٛػٛع ِؾً اٌذساعخ.

 ٚرٕمَُ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ إٌٝ ِوؽٍز١ٓ:

 اٌّوؽٍخ الأٌٚٝ اٌلهاٍخ اٌّىزج١خ :

اٌّظبدس ٚاٌّشاعع اٌّىزج١خ ٌزىْٛ اٌّظبدس ٚرعزّذ اٌذساعخ اٌّىزج١خ عٍٝ 

الأعبع١خ ٌّعٍِٛبد اٌجؾش، ٕٚ٘بن اٌعذ٠ذ ِٓ الأِضٍخ عٍٝ ٘زٖ اٌّظبدس، ِٕٚٙب: 

 .اٌّٛعٛعبد، اٌىزت، اٌذٚس٠بد اٌع١ٍّخ، اٌزمبس٠ش، ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌّظبدس اٌّىزج١خ

 اٌّوؽٍخ اٌضب١ٔخ الإٍزىشبف١خ اٌغ١و و١ّخ :

الأثؾبس اٌع١ٍّخ اٌزٟ رشرىض ثشىً سئ١غٟ عٍٝ  ٚرعزّذ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ عٍٝ

اٌّظبدس ا١ٌّذا١ٔخ ٌٍّعٍِٛبد، وؤْ ٠غّع اٌجبؽش اٌعٍّٟ ث١بٔبد ِٚعٍِٛبد ثؾضٗ ِٓ 

ب أداح دساع١خ أٚ أوضش، ِٚٓ   ِ لجً أيشاد ع١ٕخ اٌذساعخ اٌزٟ رّضً ِغزّع اٌجؾش، ِغزخذ

 أثشص ٘زٖ الأدٚاد )اٌّلاؽةخ، اٌّمبثلاد .
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ِٓ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٘ٛ اٌزعشف عٍٝ خظبئض ِغزّع ٚاٌّمظذ الأعبعٟ  

اٌجؾش ِٓ خلاي ِمبثلاد ِزعّمخ ٌزؾذ٠ذٍ أوضش دلخ ٌّشىٍخ اٌجؾش يٟ ِغبي اٌزطج١ك ِع 

اٌّج١عبد  اٌعب١ٍِٓ ثششوبد الارظبلاد اٌّظش٠خ يٟ  –ِغئٌٟٚ اداساد )اٌزغ٠ٛك 

 –ظش يٛدايْٛ ِ –َ، ٚرشًّ: )اٌّظش٠خ ٌلارظبلاد 0200ِؾبيةخ اٌمب٘شح 

اٌمجخ ، ٚثٍغ  -اٌض٠زْٛ  -أٚسأظ ِظش ، ٚرٌه ثّٕبؽك: )اٌّطش٠خ  -ارظبلاد ِظش 

  ِفشدح، ٚعذد ِٓ عّلاء اٌششوبد ِؾً اٌجؾش اٌز٠ٓ ٠زشددْٚ عٍٝ 03عذدُ٘ )

   ِفشدح02ِمشارٙب، ٚثٍغ عذدُ٘ )

أِب ثبٌٕغجخ ٌٍعّلاء اٌّزشدد٠ٓ عٍٝ ِمشاد اٌششوخ يمؾ يمذ اعزّذ اٌجبؽض١ٓ 

 عشٛائ١خ غ١ش ِّضٍخ ٌّغزّع اٌع١ٕخ ٌغشع يُٙ اٌذساعخ. عٍٝ ع١ٕخ

ِٚٓ خلاي اٌذساعخ الاعزطلاع١خ ا١ٌّذا١ٔخ أِىٓ اٌزٛطً ٌّغّٛعخ ِٓ 

اٌّئششاد الأ١ٌٚخ اٌزٟ رعىظ أطجبعبد اٌعب١ٍِٓ ٚاٌعّلاء ؽٛي رؤص١ش اٌزغ٠ٛك 

اٌشلّٟ يٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش، ٚأُ٘ رٍه اٌّئششاد ِب 

:ٍٟ٠ 

 آهاء ِل٠وٞ اٌز٠َٛك ٚاٌّج١ؼبد ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش:

٠عزشف ِغئٌٚٛ اداساد اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١عبد ثؤْ اٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع 

الإٌىزشٟٚٔ يٟ اٌششوبد ِؾً اٌجؾش ٌٗ دٚس يٟ اٌخذِخ اٌٛاععخ، ؽ١ش ٠ز١ّض ثؤٔٗ 

ٚلذ ٚدْٚ  ٠مذَ خذِخ ٚاععخ ٌٍّزعب١ٍِٓ ِع اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ ِٓ اٌزعبًِ ِعٗ يٟ أٞ

أْ رعشف اٌششوخ طبؽجخ اٌّٛلع ِٓ لشأ سعبٌزٙب اٌشل١ّخ الا ارا ارظً اٌع١ًّ ثٙب، 

وّب لا ٠ّىٕٙب ِشالجخ اٌضائش٠ٓ ٌّٛلعٙب، وزٌه اٌٛعبئؾ اٌّغزخذِخ يٟ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ 

لا رعشف اٌؾذٚد اٌغغشاي١خ، ثؾ١ش ٠ّىٓ اٌزغٛق ِٓ أٞ ِىبْ ٠زٛاعذ ي١ٗ اٌع١ًّ ِٓ 

ظٟ عٍٝ اٌّٛلع اٌّخظض ٌٍششوخ، وّب ٠ز١ّض اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ خلاي ؽغبثٗ اٌشخ

ثبعزٙذاف ِغّٛعخ ِؾذدح ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ثؤعٍٛة دل١ك، ٚيزؼ ٚرط٠ٛش ؽٛاس ِغزّش 

ِع ِغّٛعبد ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ، ٚرٕة١ُ ع١ٍّبد اٌج١ع ٚػّبْ أغ١بثٙب ِٓ خلاي 
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ْ اٌٍغٛء اٌٝ لٕٛاد اٌغّبػ ٌٍّٕزغ١ٓ ثبلارظبي ٚاٌج١ع ِجبششح اٌٝ اٌّغزٍٙه الأخ١ش دٚ

 .اٌزٛص٠ع اٌزم١ٍذ٠خ

٠ٚغزٕزظ اٌجبؽض١ٓ أْ ِذ٠شٞ اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١عبد ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش لذ 

ارفمٛا عٍٝ أْ اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ ٌٍششوخ ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ أوضش عبرث١خ، وّب أْ اٌزغ٠ٛك 

شوخ، اٌشلّٟ ٠غبعذ ِٓ خلاي اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ ا٢ِٓ ٌٍششوخ عٍٝ ص٠بدح اٌضمخ ثبٌش

ٚيٟ اٌٛلذ ٔفغٗ ٔغذ أْ ِذ٠شٞ اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١عبد ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش ٠شْٚ أْ 

 .ٕ٘بن ػعف ب يٟ ِغزٜٛ سػب اٌعّلاء عٓ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ اٌّمذِخ ٌُٙ

 آهاء ٌؼّلاء ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش:

٠ٚغزٕزظ اٌجبؽش ِٓ خلاي آساء اٌعّلاء ثبٌذساعخ الاعزطلاع١خ ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش 

ِعةُ ِٛظفٟ اٌششوخ ِٕبعج ب ٚلائم ب ٠ٚمذِْٛ اٌخذِبد ثغٌٙٛخ ٠ٚغش. ٚيٟ  ِةٙشأْ 

اٌٛلذ ٔفغٗ يبْ اٌجعغ ِٓ اٌعّلاء ٠شْٚ أْ اٌششوخ رمذَ خذِبرٙب ثغشعخ رٍج١خ 

ٌؾبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ، وّب أْ ثعغ ُِٕٙ ٠شْٚ أْ ِٛظفٟ اٌششوخ ٠ّزٍىْٛ لذساد 

ء أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ اعزّبد٠خ عب١ٌخ يٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ، وّب ٠ذسن أغٍت اٌعّلا

اٌخذِخ عٕذ اٌعّلاء ِٓ خلاي اٌضمخ يٟ اٌششوخ، ٚالأِبْ رغب٘ٙب، ٚوفبءح ٔةُ أِٓ 

اٌّعٍِٛبد ٌذ٠ٙب، ٚأثذٜ ِعةُ أيشاد اٌع١ٕخ سػبُ٘ عٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذَ ِٓ 

ْ ؽ١ش ٔةبيخ اٌّىبْ، ٚؽغٓ ِةٙش اٌعب١ٍِٓ، ٚأِبوٓ الأزةبس اٌّش٠ؾخ، ٚعّبي ِىب

الأزةبس، ٌٚمذ وبْ ادخبي ٔةبَ )اٌز١ٍش  يٟ ِعةُ ششوبد الارظبلاد صٛسح يٟ عشعخ 

الأداء، ٚعشعخ الاعزغبثخ ٌٍعّلاء، ٚرٌه ٌّب ٠زؼّٕٗ ِٓ ِغبٚاح، ٚعذاٌخ الأزةبس، 

ٚاؽلاع اٌع١ًّ عٍٝ عذد إٌّزةش٠ٓ لجٍٗ؛ ِّب ٠ز١ؼ اٌفشطخ ٌٗ يٟ ؽش٠خ الاخز١بس ث١ٓ 

 الأزةبس أٚ اٌشؽ١ً.

 ٚاٌفغٛح اٌجؾض١خ: ٍخ اٌجؾشِشى

ثٕبء  عٍٝ الاؽلاع عٍٝ إٌةش٠بد ٚاٌّفب١ُ٘ الأعبع١خ ٚاٌذساعبد إٌةش٠خ 

ٚاٌزطج١م١خ اٌغبثمخ، رج١ٓ ٌٍجبؽش ٔذسح ٚعٛد ثؾٛس رعبٌظ ِٛػٛع اٌجؾش ٚ٘ٛ رؤص١ش 

اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثبٌزطج١ك عٍٝ ششوبد لطبع الارظبلاد 
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ٌعشث١خ، ٚيٟ ؽذٚد عٍُ اٌجبؽض١ٓ ٕ٘بن ٔذسح يٟ اٌذساعبد اٌعشث١خ ثغّٙٛس٠خ ِظش ا

 اٌغبثمخ اٌزٟ عّعذ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ.

ِٚٓ خلاي اٌذساعخ الاعزطلاع١خ اٌزٟ أعشا٘ب اٌجبؽض١ٓ ثبٌششوخ اٌّظش٠خ 

ٌلارظبلاد ٚششوبد الارظبلاد الأخشٜ ارؼؼ أٔٙب رٛاعٗ اٌعذ٠ذ ِٓ اٌزؾذ٠بد، 

ٚص٠بدح ؽذح إٌّبيغخ، ٚاٌزغ١شاد اٌّغزّشح يٟ  ٙب،ٚرٕٛع اٌّشىلاد اٌزغ٠ٛم١خٚوضشح 

اؽز١بعبد اٌعّلاء، ِٚزطٍجبد عٛدح اٌخذِخ، ٘زا ثبلإػبيخ اٌٝ ِب ٠زغُ ثٗ اٌٛػع 

اٌغٛلٟ ثزضا٠ذ ؽذح إٌّبيغخ ث١ٓ اٌششوبد اٌعبٍِخ يٟ ِغبي الارظبلاد عٍٝ ٚعٗ 

ٛدح رفٛق رٛلعبد اٌعّلاء, وّب أْ الأعب١ٌت اٌخظٛص ِٓ ػشٚسح رمذ٠ُ خذِبرٙب ثغ

ٚاٌطشق اٌزم١ٍذ٠خ ٌُ رعذ ِلائّخ ا٢ْ يٟ ظً اٌةشٚف ٚاٌّزغ١شاد اٌج١ئ١خ اٌّعبطشح، 

ٚ٘زا ٠ؾزُ عٍٝ اٌششوبد ػشٚسح اٌجؾش عٓ وً ِب ٠ؾمك ٌٙب اعزشار١غ١برٙب 

د ٘ٛ ٠ٚغبعذ٘ب يٟ رؾم١ك أعٍٝ ِغز٠ٛبد اٌز١ّض يٟ أداء أعّبٌٙب, ٚأُ٘ ٘زٖ اٌزٛعٙب

ّغبلاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌؾذ٠ضخ ٚدٚس٘ب اٌفعبي يٟ رؾم١ك الأ٘ذاف، ٚأّ٘ٙب ثالا٘زّبَ 

 سػب اٌعّلاء ِٓ خلاي عٛدح ١ِّضح ٌخذِبرٙب.

وّب رٛاعٗ ششوبد الارظبلاد رؾذ٠بد وج١شح يٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ؛ يٟٙ 

اٌىفبءح رغعٝ اٌٝ ص٠بدح وفبءح ؽشق رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌذ٠ٙب، ٚرؾم١ك أعٍٝ ِغزٜٛ ِٓ 

 ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ.

 إٌّٛمط اٌّمزوػ ٌّزغ١واد اٌجؾش:

ثبلاعزٕبد اٌٝ الإؽبس اٌفىشٞ ٌلأدث١بد، ٚيٟ ػٛء اٌذساعخ الاعزطلاع١خ 

ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ، يبْ اٌجبؽض١ٓ لبَ ثذساعخ رؤص١ش اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ 

 اٌّذسوخ.
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 ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش وّب ٠ٍٟ   إٌّٛرط اٌّمزشػ ٌٍعلالخ٠ٚ7ٛػؼ شىً سلُ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: إٌّٛمط اٌّمزوػ ٌٍؼلالخ ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش1شىً هلُ )

 ِٓ اعذاد اٌجبؽض١ٓ اعزّبدا عٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚاٌذساعخ الاعزطلاع١خ.اٌّظذس:  -

 فوػ١بد اٌجؾش:

 رزّضً يشٚع اٌجؾش يٟ ا٢رٟ:

لا ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك اٌوئ١َٟ ٌٍجؾش: " اٌفوع -1

 اٌولّٟ ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّلهوخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".

 اٌفوٚع اٌفوػ١خ ا٢ر١خ:٠ٕٚمَُ ٘نا اٌفوع إٌٝ 

(: "لا ٠ٛعل رأص١و مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو H1اٌفوع اٌفوػٟ الأٚي )

 اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ ػٍٝ الاػزّبك٠خ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".

 اٌّذسوخ عٛدح اٌخذِخ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ

اٌزغ٠ٛك عجش 

اٌّٛلع 

 الإٌىزشٟٚٔ

اٌزغ٠ٛك عجش 

ِٛالع اٌزٛاطً 

 الاعزّبعٟ

عشعخ 

 الاعزغبثخ

 الاعزّبد٠خ

 اٌٍّّٛع١خ
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(: "لا ٠ٛعل رأص١و مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو H2اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٟٔ ) 

 الاػزّبك٠خ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ػٍٝ 

(: "لا ٠ٛعل رأص١و مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو H3اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٌش )

 اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ ػٍٝ ا١ٌٍٍّّٛخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".

(: "لا ٠ٛعل رأص١و مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو H4اٌفوع اٌفوػٟ اٌواثغ )

 ١ٍٍّٛخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ػٍٝ اٌّ

(: "لا ٠ٛعل رأص١و مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو H5اٌفوع اٌفوػٟ اٌقبٌِ )

 اٌّٛلغ الإٌىزوٟٚٔ ػٍٝ ٍوػخ الاٍزغبثخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".

(:"لا ٠ٛعل رأص١و مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو H6اٌفوع اٌفوػٟ اٌَبكً )

 ٍوػخ الاٍزغبثخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".ِٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ػٍٝ 

 أ٘لاف اٌجؾش:

٠ٙذف ٘زا اٌجؾش اٌٝ رؾ١ًٍ اٌعلالخ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚعٛدح اٌخذِبد اٌّذسوخ 

ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش، ٚيٟ ػٛء ِشىٍخ اٌجؾش ٠غعٝ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ اٌٛطٛي اٌٝ 

 الأ٘ذاف اٌزب١ٌخ:

خ، ٚر١١ّض ؽشق اٌزغ٠ٛك دساعخ اٌٛػع اٌشا٘ٓ ٌطشق اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ثظفخ عبِ .7

اٌشلّٟ ثششوبد لطبع الارظبلاد ثظفخ خبطخ ٚأصش٘ب عٍٝ عٛدح اٌخذِخ 

 اٌّذسوخ.

يُٙ ٚرؾ١ًٍ اٌعلالخ ث١ٓ ؽشق اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌّخزٍفخ اٌزٟ ٠ّىٓ الأخز ثٙب يٟ  .0

 لطبع الارظبلاد ٚث١ٓ ِفَٙٛ ِّٚبسعبد عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ.

خذِخ اٌّذسوخ يٟ لطبع الارظبلاد اٌزعشف عٍٝ ِفَٙٛ ِّٚبسعبد عٛدح اٌ .8

 ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ.

اٌزعشف عٍٝ ؽج١عخ علالخ الاسرجبؽ ث١ٓ أثعبد ِزغ١شاد اٌجؾش )اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ،  .4

 عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ .
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ل١بط رؤص١ش أثعبد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثششوبد لطبع  .2

 الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ.

زٛط١بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رغبعذ ششوبد لطبع الارظبلاد ع١ٕخ اٌجؾش يٟ رمذ٠ُ اٌ .7

ِغب٠شح اٌزؾٛلاد اٌزىٌٕٛٛع١خ يٟ اٌّغبلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّخزٍفخ، ثّب ٠ؼّٓ رؾغ١ٓ 

 عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٌذٜ اٌعّلاء.

 أ١ّ٘خ اٌجؾش:

 ٠غزّذ اٌجؾش أ١ّ٘زٗ عٍٝ اٌّغز١٠ٛٓ اٌعٍّٟ ٚاٌعٍّٟ عٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 اٌؼ١ٍّخ:الأ١ّ٘خ  ( أ

 ٠غزّذ ٘زا اٌجؾش أ١ّ٘زٗ اٌع١ٍّخ ِّب ٠ٍٟ:

رٕجع الأ١ّ٘خ اٌع١ٍّخ ٌٙزا اٌجؾش ِٓ أٔٙب ٚاؽذح ِٓ اٌذساعبد اٌعشث١خ إٌبدسح اٌزٟ   7

ُ  ٠ؤرٟ  رذسط اٌعلالخ ث١ٓ أثعبد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚأثعبد عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ، ِٚٓ ص

 س.٘زا اٌجؾش وّزبثعخ ٌلارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ يٟ رٌه الإؽب

اٌزؤط١ً اٌعٍّٟ ٌّفِٟٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ يٟ ِغبي   0

 اٌزطج١ك.

 الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ: ( ة

رٕجع الأ١ّ٘خ اٌع١ٍّخ ٌٙزا اٌجؾش ِٓ ِغبعذرٙب ٌٍمبئ١ّٓ عٍٝ ششوبد لطبع 

الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ يٟ ِعشيخ ِذٜ رؤص١ش اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح 

زا اٌجؾش عٛف رٛيش ث١بٔبد ِٚعٍِٛبد ٌّزخزٞ اٌمشاس يٟ ٘زٖ اٌخذِخ اٌّذسوخ؛ يٙ

اٌششوبد، ٚرٌه ي١ّب ٠زعٍك ثبٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ، ِٓ 

 خلاي رمذ٠ُ ِغّٛعخ ِٓ اٌزٛط١بد ٚآ١ٌبد رٕف١ز٘ب.

 وّب أْ ٕ٘بن ػلكا ِٓ أٚعٗ الأ١ّ٘خ الإػبف١خ ٌٍجؾش، ِٕٙب:

 ؤ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚرؤص١شٖ يٟ أدائٙب.٠ٕجٗ اٌجؾش ششوبد الارظبلاد ث 

  ا و١ف١ ب ٌششوبد الارظبلاد، ٚأّب أطجؼ ػشٚسح ٌُ ٠عذ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ خ١بس 

ا اعزشار١غ١ ب.  ؽز١ّخ ٚخ١بس 
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  ٠ّىٓ الإيبدح ِٓ اٌجؾش ٌغشع سعُ الإعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ ٌششوبد الارظبلاد

 ِغزمجلا.

  ٟرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ.ث١بْ ِغبلاد رؤص١ش اٌزؾٛي اٌشلّٟ ي 

 ِٕٙغ١ٗ اٌجؾش:

٠عزّذ اٌجبؽض١ٓ خلاي ِشاؽً اٌجؾش اٌّخزٍفخ عٍٝ الأعٍٛة اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ 

ٚدساعخ اٌؾبٌخ، ِٓ خلاي اعزغلاي اٌّعٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد اٌّزؾظً ع١ٍٙب، ِٓ رؾ١ًٍ 

ٚعّع ٚٚطف اٌخٍف١خ إٌةش٠خ ٌّشىٍخ اٌجؾش، صُ اٌزٛعٗ ثعذ رٌه ١ٌّذاْ اٌذساعخ 

اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثّغزّع اٌجؾش ِؾً اٌذساعخ )ششوبد لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ 

 ِظش اٌعشث١خ ، ٚرج٠ٛجٙب ٚرفغ١ش٘ب، ثٙذف الإعبثخ عٓ اٌزغبإلاد ٚاعزخلاص إٌزبئظ.

رُ عّع اٌّعٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد ثبلاؽلاع عٍٝ ِخزٍف  ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغبٔت إٌظوٞ: -

ٌعشث١خ ٚالأعٕج١خ ثمذس ِب ٠غزط١ع اٌجبؽض١ٓ اٌؾظٛي اٌّئٌفبد ٚاٌذٚس٠بد ٚالأثؾبس ا

ٓ اٌجبؽض١ٓ ِٓ رؤط١ً  ع١ٍٗ، اػبيخ ٌلاعزعبٔخ ثبٌّٛالع اٌع١ٍّخ عٍٝ الإٔزشٔذ، ثّب ٠ّىِّ

 اٌّفب١ُ٘ ٚاعذاد الإؽبس إٌةشٞ ٌٍجؾش.

رُ اعشاء دساعخ ١ِذا١ٔخ ثعذد ِٓ ششوبد لطبع  ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌغبٔت اٌزطج١مٟ: -

ِظش اٌعشث١خ ٚعّع اٌج١بٔبد ِجبششح عٓ ؽش٠ك اٌّمبثلاد  الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ

اٌشخظ١خ ٚالاعزج١بْ، وّب رُ رذع١ُ إٌزبئظ عٓ ؽش٠ك لبئّخ اعزجبٔخ ِٛعٙخ ٌٍعّلاء 

ُ  عٍٝ  ٌّعشيخ رؤص١ش اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثبٌٕغجخ ٌُٙ، ِٚٓ ص

 اٌّّبسعبد اٌّطجمخ ٌزؾغ١ٓ عٛدح ٘زٖ اٌخذِبد.

 زُ ارجبع الأٍب١ٌت اٌزب١ٌخ:ٍٚٛف ٠

الأٚي: ع١ٕخ طغ١شٖ ٚغ١ش ِّضٍٗ رؾى١ّخ لأغشاع اٌجؾش الاعزىشبيٟ 

اٌّزعّك ٚرٌه ِٓ ِذ٠شٞ اٌزغ٠ٛك، ِٚذ٠شٞ ِٕٚذٚثٟ اٌخذِبد ٚاٌذعُ اٌفٕٟ 

ثبٌششوبد، وزٌه ِع ثعغ عّلاء ششوبد لطبع الارظبلاد ِؾً اٌذساعخ؛ ٚرٌه 

ٚع١بعبد ٚأعب١ٌت اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌغبئذح،  ٌٍٛلٛف عٍٝ ٔغجخ اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ،
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ٚالأدٚاد اٌؾب١ٌخ ٚاٌغبثمخ اٌّطجمخ، ٚدٚس٘ب يٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٌذٜ 

 اٌعّلاء.

ع١ٕخ عشٛائ١خ ؽجم١خ وج١شح ِّٚضٍخ ِٓ عّلاء ششوبد لطبع الارظبلاد؛ اٌضبٟٔ: 

ششوخ اٌّزعبًِ ٌٍزعشف عٍٝ أُ٘ أعجبة اعزّشاس اعزخذاُِٙ ٌٍخذِبد اٌّمذِخ ِٓ اٌ

ِعٙب، ِٚب أيؼً أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌزٟ عبعذرُٙ يٟ اٌؾظٛي عٍٝ اٌخذِخ 

 ثبٌغٛدح اٌّزٛلعخ أٚ ِب ٠فٛق ٘زٖ اٌغٛدح.

 ِغزّغ اٌجؾش:

٠زّضً ِغزّع اٌجؾش ِٓ اٌعب١ٍِٓ ثفشٚع ششوبد لطبع الارظبلاد ثبٌمب٘شح 

  74267عذدُ٘ ٔؾٛ )اٌغ١ضح ، ٚاٌجبٌغ  -غشة اٌمب٘شح  –اٌىجشٜ )ششق اٌمب٘شح 

 ِٛظف ب.

 (1علٚي )

اٌمب٘وح  ِؾبفظخ فٟ اٌشووبد اٌّظو٠خ ٌلارظبلاد اٌؼب١ٍِٓ ػلك ثئعّبٌٟ ث١بْ

2023َ 

 اٌّغّٛع اٌمجخ اٌي٠زْٛ اٌّطو٠خ اٌغٙخ

 1102 320 212 563 اٌّظو٠خ ٌلارظبلاد

 252 252 222 325 فٛكافْٛ ِظو

 211 236 221 224 ارظبلاد ِظو

 635 126 217 232 أٚهأظ ِظو

 3500 1001 1015 1424 اٌّغّٛع

 ثبٌشووبد اٌَبثمخ. اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌّظله: ِٓ إػلاك

 ػ١ٕخ اٌجؾش:

 ٚطف ػ١ٕخ اٌجؾش:

رُ رشو١ض اٌجبؽض١ٓ يٟ اٌّمبثلاد ٚيٟ لٛائُ الاعزمظبء عٍٝ ٚظبئف ِع١ٕخ 

 ِٚؾذدح راد طٍخ ثّٛػٛع اٌجؾش، ٚ٘زٖ اٌزخظظبد ٟ٘:

 ِذ٠شٚ اداساد اٌزغ٠ٛك ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش. -
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 ِغئٌٚٛ اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش. -

 ِذ٠شٚ اداساد اٌذعُ اٌفٕٟ ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش. -

 ِغئٌٚٛ اٌذعُ اٌفٕٟ ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش. -

 ؽغُ ػ١ٕخ اٌجؾش:

ا ٌىجش ؽغُ ِغزّع اٌجؾش ٠زعزس عٍٝ اٌجبؽض١ٓ اعزخذاَ أعٍٛة اٌؾظش  ٚٔةش 

ا ٌعذح اعزجبساد، ِٕٙب  اٌشبًِ يٟ عّع اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثبٌجؾش اٌؾبٌٟ، ٚوزٌه ٔةش 

)اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ٚاٌزىٍفخ ، يمذ اعزّذ اٌجبؽض١ٓ عٍٝ أعٍٛة اٌع١ٕخ اٌعشٛائ١خ ِٓ أعً 

رؾذ٠ذ ِفشداد اٌع١ٕخ، ٚرُ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌع١ٕخ ثبعزخذاَ اٌّعبدٌخ اٌزب١ٌخ
 (28 

: 

 
 :ؽ١ش إْ

 عذٖ ا ٚلذ ،ِغزّع أٞ اٌّطٍٛثخ يٟ اٌخظبئض ٌزٛايش الألظٝ اٌؾذ ٔغجخ :ق  

 .%22 اٌجبؽض١ٓ

د  
0
 %.2 اٌجبؽض١ٓ عذٖ ا ٚلذ ،ثٗ اٌّغّٛػ اٌخطؤ ٔغجخ :

َ.د  
0

ٚ٘ٛ  اٌجبؽض١ٓ اخزبسٖ اٌزٞ اٌضمخ ٌّعبًِ اٌّمبثٍخ اٌّع١بس٠خ اٌذسعخ  :

  .7.67ٟ٘ ) اٌّمبثٍخ اٌذسعخ اٌّع١بس٠خ رىْٛ ٚثٙزا ،62%

 .ِفشدح  74267)٠ٚغبٚٞ  اٌجؾش، ِغزّع ؽغُ :ْ  

 .ِفشدح  864 (٠غبٚٞٚ٘ٛ  ،اٌع١ٕخ ؽغُ :7ْ  

ٕ٘بن يشطخ ثٕغجخ أْ  ،يٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ ،٘زا ٠عٕٟٚ٪ 6.26٘بِش اٌخطؤ:   

 .٪ ِٓ اٌم١ّخ اٌّمبعخ / اٌزٟ رُ ِغؾٙب6.26± رىْٛ اٌم١ّخ اٌؾم١م١خ ػّٓ أْ  62٪

 :Excel 10ٚوبٔذ اٌّعبدٌخ ثجشٔبِظ اوغً   

=(A2) *(B10) *(1-B10)/(A2-1) *(A10/C9) +(B10) *(1-B10). 
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ٚثّع١ٍِٛخ ؽغُ ِغزّع  ،ٚثزطج١ك اٌّعبدٌخ اٌغبثمخ عٍٝ اٌج١بٔبد اٌّغّعخ

ُ٘ اخز١بس رُٚ ِفشدح،  864ٚاٌزٟ رجٍغ ) اٌجؾشؽغُ ع١ٕخ اٌٝ  رُ اٌزٛطً ،اٌجؾش

اٌظبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ١خ ٌىزشٚٔؽظش عذد اٌمٛائُ الإ رُٚ عشٛائ١خ،ثطش٠مخ ؽجم١خ 

 الإؽظبئٟ.

 ؽلٚك اٌجؾش:

 ٌزؾم١ك اٌٙذف ِٓ اٌجؾش رُ رؾذ٠ذ٘ب يٟ إٌٛاؽٟ اٌزب١ٌخ:

٠ٕؾظش رطج١ك ٘زا اٌجؾش عٍٝ ثعغ يشٚع  اٌؾلٚك اٌّؤ١ٍَخ ٌٍلهاٍـخ: -7

 ششوبد لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌعشث١خ.

رُ رطج١ك ٘زا اٌجؾش عٍٝ )اٌّذ٠ش٠ٓ، سإعبء الألغبَ،  اٌؾلٚك اٌجشو٠خ ٌٍلهاٍـخ: -0

ِٕذٚثٟ اٌّج١عبد، ِغئٌٟٛ اٌذعُ اٌفٕٟ  يٟ ششوبد لطبع الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ 

 ِظش اٌعشث١خ.

ٟٚ٘ يزشح اعشاء اٌجؾش ا١ٌّذا١ٔخ، ؽ١ش رُ عّع  اٌؾلٚك اٌي١ِٕخ ٌٍلهاٍـخ: -8

ٕزظف اثش٠ً ؽزٝ ِ 0204اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ خلاي شٙش٠ٓ؛ ِٓ ِٕزظف يجشا٠ش 

0204.َ 

٠مزظش اٌجؾش عٍٝ اٌىشف عٓ أثعبد اٌزغ٠ٛك  اٌؾلٚك اٌّٛػٛػ١خ ٌٍلهاٍخ: -4

اٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع  –اٌشلّٟ اٌّزّضٍخ يٟ )اٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإٌىزشٟٚٔ 

اٌزٛاطً الاعزّبعٟ ، ٚأثعبد اٌّزغ١ش اٌزبثع عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ اٌّزّضٍخ يٟ 

 خ الاعزغبثخ .عشع –اٌٍّّٛع١خ  –)الاعزّبد٠خ 

 :ؽوق عّغ اٌج١بٔبد

 ِغّٛػز١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد، ّ٘ب:فٟ ٘نا اٌجؾش ػٍٝ  اٌجبؽض١ٍٓ١ؼزّل 

رُ اٌؾظٛي ع١ٍٙب ِٓ خلاي اٌّمبلاد ٚالأثؾبس الأوبد١ّ٠خ يٟ  أٚلاً: اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ:

٘زا اٌّغبي، ٚوزٌه اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ع١ٍٙب ِٓ ششوبد لطبع الارظبلاد 
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اٌمِٟٛ ٌزٕة١ُ الارظبلاد ٚرمبس٠ش ٚصاسح الارظبلاد، ٚ٘زا إٌٛع ِٓ ٚاٌغٙبص 

 اٌج١بٔبد رُ الاعزّبد ع١ٍٗ ٌجٕبء ّٔٛرط أٚ ١٘ىً اٌجؾش إٌةشٞ.

 اٌجبؽض١ٓ اعزخذاَعّعٙب ِٓ خلاي  رُٟ٘ رٍه اٌج١بٔبد اٌزٟ ٚ ١خ:الأٌٚ: اٌج١بٔبد صب١ٔبً

ٟٚ٘  ،اٌج١بٔبد وؤداح ٌغّع ٌٙزا اٌغشع باعذاد٘ب خظ١ظ   رُ ، ٚاٌزٟمٛائُ الاعزمظبءٌ

ِذ٠شٞ ِٚغئٌٟٚ اداساد اٌزغ٠ٛك اٌٝ  ثزٛع١ٙٙب اٌجبؽض١ٓعجبسح عٓ لبئّخ أعئٍخ ٠مَٛ 

 :ٚرشًّ ،0204َثبٌمب٘شح اٌىجشٜ د اٌّظش٠خ رظبلاٚاٌذعُ اٌفٕٟ ثششوبد الا

 .أٚسأظ ِظش  –د ِظش ارظبلا –يٛدايْٛ ِظش  –د رظبلا)اٌّظش٠خ ٌلا

 :الإؽظبئ١خ اٌَّزقلِخالافزجبهاد 

ِٓ  ،الإؽظبئ١خ اٌزٟ رزٕبعت ِع ؽج١عخ اٌفشٚع عب١ٌتثعغ الأ اعزخذاَ رُ

ٚاٌزٟ ِٓ اٌّمزشػ  عب١ٌتِٚٓ رٍه الأ اٌّزغ١شاد،ؽ١ش دساعخ ِذٜ اٌعلالخ ث١ٓ 

 ٙب ِب ٠ٍٟ:اعزخذاِ

  ووٚ ٔجبؿأٌفب أٍٍٛة Cronbach Alpha:  ٌؾغبة طذق ٚصجبد اٌّم١بط

 ؽ١ش ٠عجش ِعبًِ أٌفب عٓ دسعخ الارغبق اٌذاخٍٟ ٌٍّم١بط. اٌجؾش،اٌّغزخذَ يٟ 

 الإؽظبءاد اٌٛطف١خ Descriptive Statistics: ُاٌزىشاساد ٚٔغجخ  اعزخذاَ ر

ع١ٕخ آساء ٚرٌه ٌٛطف  اٌّع١بسٞ،اٌّٛايمخ ٚاٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف 

 ٌٚزؾذ٠ذ أ١ّ٘خ اٌعجبساد اٌٛاسدح يٟ لبئّخ الاعزمظبء. ،اٌجؾش

 ٌج١وٍْٛ هرجبؽِؼبًِ الا Pearson :ٌُذساعخ لٛح  سرجبؽِعبًِ الا اعزخذاَ ر

 .اٌجؾشث١ٓ ِزغ١شاد  سرجبؽالا ارغبٖاٌعلالخ ٚ

  رؾ١ًٍ الأؾلاهRegression Analysis :اٌّزغ١ش اٌّغزمً يٟ رؤص١ش  ٚرٌه ٌزؾذ٠ذ

ٚرٌه يٟ اخزجبس اٌفشٚع  اٌّغزمً،ِٚذٜ ِع٠ٕٛخ اٌزؤص١ش ٌٍّزغ١ش  ،اٌّزغ١ش اٌزبثع

د يٟ عّٙٛس٠خ رظبلاا١ٌّذا١ٔخ ِع عّلاء ششوبد لطبع الا بٌجؾشاٌّشرجطخ ث

 ِظش اٌعشث١خ.
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  "افزجبه "فF-test: "عٛدح ّٔٛرط اٌعلالخ، ٚطؾخ اٌٝ  رش١ش ل١ّخ اخزجبس "ف

 دْٚ أخطبء. عزّبدالا

  "افزجبه "دT-test  رش١ش ل١ّخ "د" ارا وبٔذ داٌخ  :)ِع٠ٕٛخ اٌزؤص١ش

عٛ٘شٞ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً عٍٝ رؤص١ش  ٚعٛداٌٝ   ،2.27اؽظبئ١ب عٕذ ِع٠ٕٛخ )

 اٌّزغ١ش اٌزبثع.

 ( 7افزجبه وٌِٛٛٛعوٚف ١ٍّؤٛف- Sample K-S ٌغٛدح اٌزٛي١ك ٌّعشيخ : 

ٚ٘ٛ اخزجبس ػشٚسٞ يٟ ؽبٌخ اخزجبس  لا،ً٘ اٌج١بٔبد رزجع اٌزٛص٠ع اٌطج١عٟ أَ 

 ٠ىْٛ رٛص٠ع اٌج١بٔبد ؽج١ع١ب.أْ  رشزشؽ اٌّع١ٍّخلأْ ِعةُ الاخزجبساد  ؛فشٚعاٌ

 ٓرؾ١ًٍ اٌزجب٠ ANOVA لاص١ٕٓ أٚ أوضش ِٓ  الأثعبدبد ث١ٓ خزلايٌذساعخ الا

 اٌّزغ١شاد اٌذ٠ّٛغشاي١خ.

 إٌزبئظ ٚاٌقلاطخ ٚاٌزٛط١بد

رعذ عٛدح اٌخذِبد ثشىً عبَ ِعؼٍخ ؽم١م١خ ثبٌٕغـجخ ٌٍّئعغـبد اٌزٟ رعًّ 

ٔةشا ٌطج١عخ اٌخذِخ يٟ ؽذ رارٙـب اٌزٟ رخزٍف عـٓ ؽج١عخ اٌغٍعخ،  ؛يٟ لطبع اٌخذِبد

ٚوزا ِشرجطخ  ،يٟٙ يٟ أطٍٙب غ١ش ٍِّٛعخ، غـ١ش لبثٍـخ ٌٍخـضْ، طـعجخ اٌزّٕـ١ؾ

 رمذ٠ُ خذِخ راد عـٛدح لا ٠عـٕٟ يمـؾ اٌٛطٛياٌٝ  ب ٚص١مب ثّمذِٙب، يبٌٛطٛياسرجبؽ

رؾم١ك الإشجبع اٌٝ  أ٠ؼب اٌٛطٛيرؾم١ـك اٌّٛاطـفبد اٌّؾذدح عٍفب، ثً ٠عٕٟ اٌٝ 

ٌذٜ اٌضثْٛ ثطش٠مخ وفئح ٚيعبٌخ، ٚيٟ اٌٛالع رزٕبيظ اٌّئعغبد ٔؾٛ رمذ٠ُ أعٍٝ عٛدح 

 .ح ِٓ ِضا٠ب رٕبيغ١خ ل٠ٛخالأخ١شرمذِٗ ٘زٖ أْ  ِّىٕخ ٔةشا ٌّب ٠ّىٓ

 د:رظبلاربه٠ـ رأ١ٌٍ شووبد الا 
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 (2علٚي هلُ )

 الارظبلادرؼو٠ف ثشووبد 

 ػلك اٌؼب١ٍِٓ اٌزأ١ٌٍربه٠ـ  اٌشووخ
 ػلك اٌّشزوو١ٓ

 ثب١ٌٍّْٛ ػ١ًّ

 رمو٠جب 535500 1212 درظبلااٌّظو٠خ ٌلا
 )ٌٍقؾ الأهػٟ( 14

 )فؾ ِؾّٛي( 12

 )فؾ ِؾّٛي( 27.7 برمو٠جً  7000 1222 أٚهأظ ِظو

 )فؾ ِؾّٛي( 32.1 رمو٠جب 6500 1222 فٛكافْٛ ِظو

 )فؾ ِؾّٛي( 20.5 رمو٠جب 5000 2003 د ِظوارظبلا

 .ػٍٝ ِٛالغ اٌشووبد ػزّبكثبلا اٌجبؽض١ٓ إػلاك اٌّظله: ِٓ

 د:رظبلاالا بدفلِ

 اٌذيع. 7

 ً.ئخذِبد اٌّىبٌّبد ٚاٌشعب 0

 خذِبد اٌشش٠ؾخ. 8

 خذِبد اٌشط١ذ. 4

 اٌزغٛاي.ٚ خذِبد اٌذٌٟٚ 2

 .١خعبعاٌخذِبد الأ 7

 .ٔزشٔذخذِبد الإ 6

 ٚػ١ٕخ اٌجؾش:اٌزؼو٠ف ثّغزّغ 

 ٚرؾذ٠ذ ،اٌجؾش ثّغزّع ٠زعٍك ِب اٌجؾش ِٓ اٌغضء ٘زا يٟ اٌجبؽض١ٓ ٠عشع

 اٌع١ٕخ ٚٔٛع ،اٌجؾش اٌؾبٌٟ يٟ ٙباعزخذاِ رُ اٌزٟ اٌّعب٠ٕخ ٚٚؽذح ،اٌع١ٕخ ؽغُ

 :إٌؾٛ اٌزبٌٟ ٚرٌه عٍٝ ٘ب،اخز١بس ٚؽش٠مخ

 :اٌجؾش ِغزّغ -1

د ِؾً رظبلا٠زّضً ِغزّع اٌجؾش ِٓ اٌعب١ٍِٓ ثفشٚع اٌششوبد اٌّظش٠خ ٌلا

  .8222)، ٚاٌجبٌغ عذدُ٘ ٔؾٛ اٌجؾش
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 (3علٚي )

اٌمب٘وح  ِؾبفظخ فٟ درظبلااٌشووبد اٌّظو٠خ ٌلا اٌؼب١ٍِٓ ػلك ثئعّبٌٟ ث١بْ

2024َ 

 اٌّغّٛع اٌمجخ اٌي٠زْٛ اٌّطو٠خ اٌغٙخ

 1102 320 212 563 درظبلااٌّظو٠خ ٌلا

 252 252 222 325 فٛكافْٛ ِظو

 211 236 221 224 د ِظوارظبلا

 635 126 217 232 أٚهأظ ِظو

 3500 1001 1015 1424 اٌّغّٛع

 .ػٍٝ ث١بٔبد اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ااػزّبك اٌجبؽض١ٓ ِٓ إػلاك :اٌّظله

 :ػ١ٕخ اٌجؾش -2

 ؽغت اٌّعبدٌخ اٌغبثمخ. ِفشدح. 843ؽغُ اٌع١ٕخ رُ رؾذ٠ذ   

 ٘ب:افز١به ٚؽو٠مخ اٌجؾش ػ١ٕخ -3

 رٛص٠ع ٚرُ ،اٌجؾش زا٘ يٟ اٌطجم١خ اٌعشٛائ١خ اٌع١ٕخ عٍٝ عزّبدثبلا اٌجبؽض١ٓ لبَ

 ٌٍٛصْ بٚيم   اٌّّض١ٍٓ ،ثّؾبيةخ اٌمب٘شحششوبد الارظبلاد الأسثع  عٍٝ ِفشداد اٌع١ٕخ

 اٌغذٚي اٌزبٌٟ: يٟ وّب ششوخٌىً  إٌغجٟ

 (4علٚي )

 2024َاٌمب٘وح  ِؾبفظخ فٟ درظبلااٌشووبد اٌّظو٠خ ٌلا ػ١ٕخ ػلك رٛى٠غ ث١بْ

 اٌمجخ اٌي٠زْٛ اٌّطو٠خ اٌغٙخ

 33 32 66 درظبلااٌّظو٠خ ٌلا

 27 23 50 فٛكافْٛ ِظو

 13 7 12 د ِظوارظبلا

 22 17 40 أٚهأظ ِظو

 25 72 174 اٌّغّٛع

 ثبٌشووبد اٌَبثمخ. اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ِٓ إػلاك :اٌّظله
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٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي اسرفبع عذد اٌعب١ٍِٓ ثفشٚع اٌششوبد ِؾً اٌجؾش يٟ   

١ٍٙب ِٕطمخ اٌمجخ ثعذد رىشاساد ثٍغ ر ، 764ثعذد رىشاساد ثٍغ ) ،ِٕطمخ اٌّطش٠خ

  .١ٍ66ٙب ِٕطمخ اٌض٠زْٛ ثعذد رىشاساد ثٍغ )ر ، 62)

د ِٓ ؽ١ش رظبلاأِب عٍٝ ِغزٜٛ اٌششوبد يمذ اؽزٍذ اٌششوخ اٌّظش٠خ ٌلا  

١ٍٙب ششوخ ر ، 787ثبعّبٌٟ عذد عب١ٍِٓ ثٍغ ) ،ٝالأٌٚعذد اٌعب١ٍِٓ عٍٝ اٌّشرجخ 

١ٍٙب ششوخ أٚسأظ ِظش ثبعّبٌٟ ر ، 722ِظش ثبعّبٌٟ عذد عب١ٍِٓ ثٍغ ) يٛدايْٛ

  .83د ِظش ثبعّبٌٟ عذد عب١ٍِٓ ثٍغ )ارظبلا١ٍٙب ششوخ ر ، 66عذد عب١ٍِٓ ثٍغ )

 :ؽوق عّغ اٌج١بٔبد -4

 أعئٍخ لبئّخ عٓ عجبسحٛ ٚ٘ ،اٌج١بٔبد ٌغّع وؤداح الاعزمظبء اٌجبؽض١ٓ اعزخذَ

 ِؾبيةخ يٟ د اٌّظش٠خرظبلاثششوبد الا اٌعب١ٍِٓ اٌٝ ثزٛع١ٙٙب اٌجبؽض١ٓ ٠مَٛ

 -د ِظش ارظبلا -يٛدايْٛ ِظش  –د رظبلااٌّظش٠خ ٌلا) ٚرشًّ ،0204َاٌمب٘شح 

 .اٌمجخ  -اٌض٠زْٛ  -ٚرٌه ثّٕبؽك )اٌّطش٠خ ، أٚسأظ ِظش 

 :اٌجؾش ثٕبء أكاح

عٛدح  اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟرؤص١ش  ثٙذف اٌزعشف عٍٝ اٌجؾشرُ رظ١ُّ أداح 

ثظٛسرٙب اٌّجذئ١خ ِٓ خلاي  اٌجؾشثبعذاد أدٚاد  اٌجبؽض١ٓٚلذ لبَ  ،اٌخذِبد اٌّذسوخ

عٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ  ؽلاعِشاععخ الأدث١بد اٌّزعٍمخ ثٙذف اٌجؾش، ٚثعذ الا

 :اٌجؾش اٌؾبٌِٟٚشاععخ أدٚارٙب اٌّزعٍمخ ثّٛػٛع 

 :ٚرزىْٛ ِٓ عضأ٠ٓ ّ٘ب ، اٌخبطخ ثّذ٠شٞ اداساد اٌزغ٠ٛك) اعزّبسح الاعزمظبء :لاً أٚ

 ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش. اٌجؾشغشاي١خ اٌخبطخ ثٛطف ع١ٕخ ٛاٌج١بٔبد اٌذ٠ّ :الأٚياٌغيء 

 ٠زىْٛ ِٓ ِؾٛس٠ٓ سئ١غ١ٓ ٠خذِب ٘ذف اٌجؾش. :اٌغيء اٌضبٟٔ

 :ٚرزىْٛ ِٓ عضأ٠ٓ ّ٘ب ، اٌخبطخ ثبٌعّلاء) اعزّبسح الاعزمظبء :بصب١ًٔ 

ثبٌششوبد ِؾً  اٌجؾشغشاي١خ اٌخبطخ ثٛطف ع١ٕخ ٛاٌج١بٔبد اٌذ٠ّ :الأٚياٌغيء 

 اٌجؾش.
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 .٠زىْٛ ِٓ صلاصخ ِؾبٚس سئ١غ١خ رخذَ ٘ذف اٌجؾش :اٌغيء اٌضبٟٔ

  :طلق الأكاح

 َُالأٚي اٌم: 

 .عذ٠ٓاٌزٞ ٠زفشع ِٕٗ ثُ )اٌز٠َٛك اٌولّٟ(  اٌّغزمً ثبٌّزغ١ش خبص ثبعزج١بْ ٠ٚزعٍك

اٌٝ  7يمشاد  ِٓ اٌفمشح  2) ٠ٚؾزٟٛٞ، ٌىزشٚٔاٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ :الأٚياٌجؼُل 

 .2اٌفمشح 

يمشاد  ِٓ اٌفمشح  2) ٟ، ٠ٚؾزٛٞعزّبعاٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا اٌضبٟٔ:اٌجؼُل 

 .72 اٌفمشحاٌٝ  7

 َُاٌضبٟٔ اٌم: 

صلاصخ  اٌزٞ ٠زفشع ِٕٗ)عٛكح اٌقلِبد اٌّلهوخ( اٌزبثع  ثبٌّزغ١ش خبص ثبعزج١بْ ٠ٚزعٍك

 .أثعبد

 .2اٌفمشح اٌٝ  7يمشاد  ِٓ اٌفمشح  2) ، ٠ٚؾز٠ٞٛخعزّبدالا :الأٚياٌجعُذ 

 .72اٌفمشح اٌٝ  7يمشاد  ِٓ اٌفمشح  2) ، ٠ٚؾزٛٞاٌٍّّٛع١خ :اٌضبٟٔاٌجعُذ 

 .72اٌفمشح اٌٝ  77يمشاد  ِٓ اٌفمشح  2) ٠ٚٞؾزٛ ،عشعخ الاعزغبثخ :اٌضبٌشاٌجعُذ 

 .يمشح  خّغ ب ٚعشش٠ٓ 02يىبْ ِغّٛع لبئّخ الاعزمظبء )ٚع١ٍٗ 

 :اٌم١بً أٍب١ٌتٚ اٌجؾش ِزغ١واد

رزّضً  ٚع١ٍٗ ،عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخٚ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ث١ٓ اٌعلالخ ا اٌجؾش٘ز رٕبٚي

 :٠ٍٟ ي١ّب اٌجؾش ِزغ١شاد

 .) ِغزمً اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ )ِزغ١ش -

 .) ربثع ِزغ١ش)عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ  -

 :اٌّزغ١شاد رٍه ل١بط أدٚاداٌٝ  اشبسح ٠ٍٟ ٚي١ّب
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 :اٌجؾش ِزغ١وادِم١بً  -1

ِم١بط  اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ ل١بط يٟ اٌجبؽض١ٓ اعزّذ اٌجؾش أ٘ذافٚ ٌطج١عخ ٚيمب

ٚلذ رُ اعبدح  ،ٟٚ٘ عجبساد ِؾىّخ ٚطبٌؾخ ٌٍزظؾ١ؼ ،ِمزجظ ِٓ عذح دساعبد

 .  عجبسح02ٚاعّبٌٟ عذد عجبسارٗ ) ،درظبلاِغبي الا يٌٟزٕبعت اٌزطج١ك ط١بغزٙب 

 Likert اٌخّبعٟ ١ٌىشد ِم١بط ٚيك بٚصٔ   الاعزجبٔخيٟ  يمشح وً ِٕٚؾذ

scale أٚايكٚ) ،2  = ثشذح أٚايك) ؽ١ش، ٌفمشاد اٌّم١بط الإعبثخ دسعخ ٌزمذ٠ش  = 

 .7 =  ثشذح أٚايك لا)ٚ، 0  = ٚايكأ لا، ٚ)8  =ِؾب٠ذٚ) ،4

 :اٌجؾش فٟ اٌَّزقلِخ ٌٍّمب١٠ٌ ٚاٌظلاؽ١خ ٠خػزّبكالا رم١١ُ

ثبعشاء اخزجبسٞ اٌظذق  اٌجبؽض١ٓثعذ اٌم١بَ ثبٌزظ١ُّ اٌّجذئٟ ٌمبئّخ الاعزمظبء لبَ 

 :وّب ٠ٍٟ ،ٚاٌضجبد

 افزجبهاد اٌظلق: -

يٟ ل١بط ِب طّّذ  الاعزمظبء الاخزجبس ٌج١بْ ِذٜ طذق عجبساد لبئّخ ٘زا ٠غزخذَ

 ٚاٌزؤو١ذ ،اٌجؾش أ٘ذافٚرؾمك  ِٕٙب اٌغشع رؾمكأْ اٌمبئّخ  ِٓ ٌٍزؤوذ ؛ِٓ أعٍٗ

 ٠مظذٖ اٌزٞ ٚاٌّفَٙٛ اٌّعٕٝ ٔفظ ِٕٗ ٌٍّغزمظٟ رعطٟ عجبساد اٌمبئّخأْ  عٍٝ

 .اٌجبؽض١ٓ

، ٚرٌه اخزجبس اٌضجبديٟ اخزجبس اٌظذق عٍٝ وً ِٓ طذق اٌّؾزٜٛ ٚ اٌجبؽض١ٓ ٚاعزّذ

 :وّب ٠ٍٟ

 طذق ِؾزٜٛ لبئّخ لاخزجبس ٚرٌه ثعذح خطٛاد اٌجبؽض١ٓلبَ  اٌّؾزٜٛ: طلق -

 عٍٝ عجبساد أصجزذ اٌذساعبد اٌغبثمخ طذلٙب ٚصجبرٙب.  عزّبدالايزُ  ،الاعزمظبء

عٍٝ لبئّخ  عزّبدالا اِىب١ٔخِذٜ  الاخزجبس ٌّعشيخ ٠غزخذَ ٘زا: افزجبه اٌضجبد -

 ،اٌجؾش ِزغ١شاد ث١ٓ اٌٛاػؼ ث١بٔبد رزغُ ثبٌضجبد ٔةشا ٌٍزجب٠ٓ الاعزمظبء يٟ

 ،عزّبدِعبًِ الا ،Cronbach’s Alphaعٍٝ ِعبًِ اٌضجبد  اٌجبؽض١ٓ يبعزّذ

 .(Composite Reliability) ِعبًِ ٚعٍٝ
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 :اٌضجبد ٚاٌظلق ِؼبٍِٟ ؽَبة

الاعزمظبء ثغشع ثؾش  ثبعشاء اخزجبساد اٌظذق ٚاٌضجبد ٌمبئّخ اٌجبؽض١ٓلبَ   

 :اٌزبٌٟ إٌؾٛ عٍٝ ٚرٌه ،ا١ٌّذا١ٔخ اٌذاسعخ عٍٝ إٌزبئظ عزّبدالا اِىب١ٔخِذٜ 

رُ عشع يمشارٙب اٌزٟ رؼّٕزٙب  ،اٌجؾشِمب١٠ظ  Validityٌم١بط ِذٜ طذق   

ٚرٌه ٌغشع اٌزؤوذ ِٓ  ؛عٍٝ ثعغ الأوبد١١ّ٠ٓ اٌّٙز١ّٓ يٟ ِغبي اداسح الأعّبي

ٚيٟ ػٛء ِب ٚسد ِٓ  ،ٚأثعبد٘ب اٌجؾشاٌىشف عٓ ِزغ١شاد ٚاٌفمشاد  اِىب١ٔخ

ىْٛ ثبدخبي اٌزعذ٠لاد عٍٝ ثعغ اٌفمشاد ؽزٝ ر اٌجبؽض١ِٓلاؽةبد ٚثعذ رم١١ّٙب، لبَ 

 .بأوضش ٚػٛؽ  

 Cronbach’sِعبًِ اٌضجبد  اعزخذاَلذ رُ ٚ ،Reliabilityل١بط صجبد   

Alphaٚ( ِٚزغ١شارٙب، ؽ١ش وبٔذ ع١ّعٙب  اٌجؾش  ل١ُ اٌضجبد لأثعبد ٠7/4ج١ٓ اٌغذٚي

 & Sekaran  2.62أعٍٝ ِٓ اٌؾذٚد اٌّمجٌٛخ لأغشاع اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٟٚ٘ )

Bougie, 2010).  

 (5علٚي )

 اٌجؾشصجبد ِمب١٠ٌ ِؼبًِ 
 اٌظلق ِؼبًِ Cronbach Alpha اٌؼلك الأثؼبك

 0.23 0.23 5 ٌٟىزوٚٔاٌز٠َٛك ػجو اٌّٛلغ الإ

 0.24 0.20 5 ٟعزّبػاٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الا

 0.21 0.21 10 اٌز٠َٛك اٌولّٟ

 0.27 0.22 5 ٠خػزّبكالا

 0.22 0.26 5 ا١ٌٍٍّّٛخ

 0.25 0.20 5 ٍوػخ الاٍزغبثخ

 0.27 0.26 15 عٛكح اٌقلِبد اٌّلهوخ

 0.26 0.24 25 الاٍزجبٔخ

 الاؽظبئٟ. اٌزؾ١ًٍ ػٍٝ ٔزبئظ ػزّبكثبلا اٌجبؽض١ٓ اكِٓ اػل :اٌّظله

وبٔذ وٍٙب ِغزٜٛ صجبد لبئّخ الاعزمظبء أْ  (5)٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي سلُ ٚ  

ٚاؽزٍذ يمشاد  ،١خ ٚالإٔغب١ٔخعزّبعِغزٜٛ ِمجٛي يٟ اٌعٍَٛ الا % 62ٛ٘ٚأعٍٝ ِٓ 



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

782 

  

ٚيمشاد اٌّزغ١ش اٌزبثع )دعُ ارخبر اٌمشاس   ،%67اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ  

رزّزع ثذسعخ طذق ٚصجبد ِشرفعخ  يمشاد اٌمبئّخ وىًأْ  ِّٚب عجك ٠زؼؼ ،67%

 ٙب وؤداح ٌغّع اٌّعٍِٛبد.بعزخذاِرغّؼ ث

 :ٚعافزجبه اٌفو

ٚاخزجبس طؾخ  ،ِٕٚبلشخ ٔزبئغٗ ،ثزؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌجؾش ا١ٌّذأٟ اٌجبؽض١ٓ لبَ

ؽ١ش رُ ل١بط آساء ع١ٕخ اٌجؾش ثبٌّٕبؽك ِؾً اٌجؾش ِٓ اٌششوخ اٌّظش٠خ  ،يشٚػٗ

 :ِب ٠ٍٟاٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اٌٛطفٟ ٌٍذساعخ ٠ٚشًّ  ،اٌجؾشٚرٌه ٌّزغ١شاد  ؛درظبلاٌلا

 :اٌجؾشاٌل٠ّٛغواف١خ ٌؼ١ٕخ  اٌقظبئض -1

 (6هلُ )علٚي 

 اٌجؾشاٌقظبئض اٌل٠ّٛغواف١خ ٌؼ١ٕخ 
 إٌَجخ اٌزىواهاد اٌق١بهاد اٌّزغ١و

 اٌغٌٕ
 %77 222 موو

 %84 120 أٔضٝ

 اٌؼّو

21-35 56 77% 

36-50 232 76% 

50-65 53 72% 

 اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ

 %73 61 ِزٍٛؾ

 %04 26 صبٔٛٞ

 %46 125 عبِؼٟ

 %70 42 ِبٍزو

 ٍٕٛاد اٌقجوح

 %77 32 ٍٕٛاد 5ألً ِٓ 

6-10 132 83% 

11-15 123 82% 

 %77 55 15 أوضو ِٓ

 اٌزظ١ٕف اٌٛظ١فٟ

 %70 42 ل١بكح ػ١ٍب

 %07 22 ل١بكح ٍٚطٝ

 %23 203 ل١بكح رٕف١ن٠خ

 %8 11 ػمٛك ِب لجً اٌزشغ١ً

% 84ِٓ اٌزوٛس، ٚ اٌجؾشع١ٕخ  أيشاد% ِٓ 77 أْ( 6)٠ةٙش اٌغذٚي سلُ 

ؽب١ٍِٓ شٙبدح  اٌجؾشع١ٕخ  أيشاد% ِٓ 46أْ  اٌٝ اٌغذٚيوّب ٠ش١ش ٔبس، ِٓ الإ

% ؽب١ٍِٓ شٙبدح ِبعغز١ش، وّب 70% ؽب١ٍِٓ شٙبدح دثٍَٛ يؤلً، 73ٚاٌجىبٌٛس٠ٛط، ٚ
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 72ُ٘ ِٓ أطؾبة اٌخجشاد اٌعب١ٌخ  اٌجؾشع١ٕخ  أيشاد% ِٓ 83أْ  ا٠ٌٝش١ش اٌغذٚي 

 اٌٝ ٠ش١ش اٌغذٚيعٕٛاد، وّب  72-2% ُ٘ ِٓ أطؾبة اٌخجشاد 77عٕٛاد يؤوضش، ٚ

عّبس % ِٓ الأ77عٕخ يؤوضش، ٚ 87ّبس ِٓ ِٓ الأع اٌجؾشع١ٕخ  أيشاد% ِٓ 76أْ 

 عٕخ. 07-82

 :اٌجؾشِؾبٚه صبٌضبً: 

 :٠ٍٟ وّب ٚرٌه ،اٌجؾش شادٌّزغ١ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ًٍ رٕبٚي ٠زُ

 : اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍز٠َٛك اٌولّٟ:الأٚياٌّؾٛه  -أ

اٌّىٛٔخ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ ِٓ خلاي اٌّزٛعؾ ٠ّىٓ عشع اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍعجبساد 

 :اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّع١بسٞ يٟ اٌغذٚي اٌزبٌٟ

 (7اٌغلٚي هلُ )

 اٌز٠َٛك اٌولٌّٟجؼُل  اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ

 اٌؼجبهح اٌولُ
ّزٍٛؾ اٌ

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌزم١١ُ اٌزور١ت

إٌٝ  ٌٟىزوٟٚٔ ػٓ ؽو٠ك ػ١ٍّخ اٌزو٠ٚظ الإٌىزو٠ٔٚؤكٞ اٌز٠َٛك الإ 1

 ١ب فؼبٌخ.إٌىزوٚٔعؼً اٌقلِخ اٌّملِخ 
 ِٛافك 6 0.62 2.06

رقف١غ رىٍفخ اٌقلِبد اٌّملِخ إٌٝ  ٌٟىزو٠ٔٚؤكٞ اٌز٠َٛك الإ 2

َُّ ١ب ػجو ِٛلغ اٌشووخ، ٚإٌىزوٚٔ  شؼٛهٞ ثبٌوػب. ِٓ ص
 ِٛافك 2 0.23 1.43

ػجو ١ب إٌىزوٚٔإ٠ظبي اٌقلِخ اٌّملِخ إٌٝ  ٌٟىزو٠ٔٚؤكٞ اٌز٠َٛك الإ 3

 ِٛلغ اٌشووخ فٟ اٌٛلذ ٚاٌّىبْ إٌّبٍج١ٓ.
 ِٛافك 10 0.45 1.35

 ٟ ا٢ِٓ ٌٍشووخٌىزوٟٚٔ ثٛاٍطخ اٌّٛلغ الإٌىزو٠ٔٚؤكٞ اٌز٠َٛك الإ 4

 .بلأِبْشؼٛهٞ ثإٌٝ 
 ِٛافك 2 0.46 1.37

ٌٍٙٛخ إٌٝ  ٟ ِزؼلكح ٌٍشووخاعزّبػ٠ؤكٞ ٚعٛك ٍٚبئؾ رٛاطً  5

 اٌزٛاطً ِؼٙب.
 ِؾب٠ل 7 0.42 1.44

 ِٛافك ثشلح 1 0.22 4.27 ٠ىْٛ أوضو عبمث١خ.أْ  ٟ ٌٍشووخ ٠ّىٌٓىزوٚٔاٌّٛلغ الإأْ  أعل 6

٠ىْٛ أوضو أْ  ٟ ٌٍشووخ ٠ّىٌٓىزوٚٔاٌزؼبًِ ِغ اٌّٛلغ الإأْ  أعل 7

 ٌٍٙٛخ.
 ِٛفك 2 0.26 3.22

 ،ٌّملِخ وبْ ػٕل ؽَٓ ظ١ٟٕخ اٌىزوَِٚٔزٜٛ اٌقلِخ الإأْ  أعل 2

 .ُٙ فٟ رط٠ٛو اٌشووخٚرَ
 ِؾب٠ل 5 0.25 3.12

ٟ عزّبػٟ ِٓ فلاي ِٛالغ اٌزٛاطً الاٌىزو٠َٔٚبػل اٌز٠َٛك الإ 2

 ثبٌشووخ.ا٢ِٓ ٌٍشووخ ػٍٝ ى٠بكح صمزٟ 
 ِؾب٠ل 4 1.14 3.23

ٟ عزّبػٟ ِٓ فلاي ِٛالغ اٌزٛاطً الاٌىزو٠َٔٚبػل اٌز٠َٛك الإ 10

 كائُ. ثغٍت ىثْٛاٌّز١ّي ٌٍشووخ 
 ِؾب٠ل 3 1.11 3.27

 ِٛافك  0.21 3.20 اٌىٍٟ 
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-7.82ِزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌٍعجبساد رزشاٚػ ث١ٓ ]أْ  ِٓ خلاي اٌغذٚي أعلاٖ ٠زج١ٓ

 8.62ىٍٟ ٌٍجعُذ اٌٚثٍغ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ  ،[7.74-2.42ٚثبٔؾشاف ِع١بسٞ ] [4.06

 .أٞ ٠زغٗ ٔؾٛ اٌّٛايمخ

ٟ ٌىزشٚٔاٌّٛلع الإأْ  "أعذ :اٌفمشح اٌغبدعخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝيبْ  :ِٚٓ ؽ١ش اٌزشر١ت

 .4.06ثّزٛعؾ لذسٖ  ،ٝالأ٠ٌٚىْٛ أوضش عبرث١خ" رـؤرٟ يٟ اٌّشرجخ أْ  ٌٍششوخ ٠ّىٓ

٠ىْٛ أْ  ٟ ٌٍششوخ ٠ّىٌٓىزشٚٔاٌزعبًِ ِع اٌّٛلع الإأْ  "أعذ :ث١ّٕب اٌفمشح اٌغبثعخ

 .8.36أوضش عٌٙٛخ" رؤرٟ يٟ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ ثّزٛعؾ لذسٖ 

ٟ عزّبعٟ ِٓ خلاي ِٛالع اٌزٛاطً الاٌىزشٚٔ"٠غبعذ اٌزغ٠ٛك الإ :ٚث١ّٕب اٌفمشح اٌعبششح

 .8.06دائُ" رؾزً اٌّشرجخ اٌضبٌضخ ثّزٛعؾ لذسٖ  ثغٍت صثْٛاٌّز١ّض ٌٍششوخ 

ٟ ِٓ خلاي ِٛالع ٌىزشٚٔ"٠غبعذ اٌزغ٠ٛك الإ: عٍٝ رٕضٚاٌزٟ ث١ّٕب اٌفمشح اٌزبععخ 

" رؤرٟ يٟ اٌّشرجخ ثبٌششوخٟ ا٢ِٓ ٌٍششوخ عٍٝ ص٠بدح صمزٟ عزّبعاٌزٛاطً الا

 .8.08ثّزٛعؾ لذسٖ  اٌشاثعخ،

 ،١خ اٌّمذِخ وبْ عٕذ ؽغٓ ظٌٕٟىزشِٚٔغزٜٛ اٌخذِخ الإأْ  "أعذ :ث١ّٕب اٌفمشح اٌضبِٕخ

 .8.70ثّزٛعؾ لذسٖ  ،ٚرغُٙ يٟ رط٠ٛش اٌششوخ" رؤرٟ يٟ اٌّشرجخ اٌخبِغخ

 ٌٟىزشٚٔع١ٍّخ اٌزش٠ٚظ الإٟ عٓ ؽش٠ك ٌىزشٚٔ"٠ئدٞ اٌزغ٠ٛك الإ :ٝالأٌٚٚث١ّٕب اٌفمشح 

 .0.27ثّزٛعؾ لذسٖ  ،١ب يعبٌخ"، رؾزً اٌّشرجخ اٌغبدعخاٌىزشٚٔععً اٌخذِخ اٌّمذِخ اٌٝ 

ٟ ِزعذدح اعزّبع"٠ئدٞ ٚعٛد ٚعبئؾ رٛاطً : رٕض عٍٝٚاٌزٟ ث١ّٕب اٌفمشح اٌخبِغخ 

 .7.44ثّزٛعؾ لذسٖ  ،عٌٙٛخ اٌزٛاطً ِعٙب" رؤرٟ يٟ اٌّشرجخ اٌخبِغخاٌٝ  ٌٍششوخ

رخف١غ رىٍفخ اٌخذِبد اٌّمذِخ اٌٝ  ٌٟىزشٚٔ"٠ئدٞ اٌزغ٠ٛك الإ :ث١ّٕب اٌفمشح اٌضب١ٔخ

ُ  ١ب عجش ِٛلع اٌششوخ، ٚاٌىزشٚٔ  ،شعٛسٞ ثبٌشػب" رؤرٟ يٟ اٌّشرجخ اٌضبِٕخ ِٓ ص

 .7.48ثّزٛعؾ لذسٖ 

ٟ ا٢ِٓ ٌىزشٟٚٔ ثٛاعطخ اٌّٛلع الإٌىزشٚٔ"٠ئدٞ اٌزغ٠ٛك الإ ٚث١ّٕب اٌفمشح اٌشاثعخ:

 .7.86ثّزٛعؾ لذسٖ  ،" رؾزً اٌّشرجخ اٌزبععخبلأِبْشعٛسٞ ثاٌٝ  خٌٍششو
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ا٠ظبي اٌٝ  ٌٟىزشٚٔ"٠ئدٞ اٌزغ٠ٛك الإ: رٕض عٍٝ ٚاٌزٟث١ّٕب اٌفمشح اٌخبِغخ 

١ب عجش ِٛلع اٌششوخ يٟ اٌٛلذ ٚاٌّىبْ إٌّبعج١ٓ" رؤرٟ يٟ اٌىزشٚٔاٌخذِخ اٌّمذِخ 

 .7.82ثّزٛعؾ لذسٖ  ،اٌّشرجخ اٌعبششح

 :اٌٛطفٟ ٌّؾٛه عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخاٌزؾ١ًٍ 

غٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ِٓ خلاي ٠ٌّىٓ عشع اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍعجبساد اٌّىٛٔخ 

 ٔؾشاف اٌّع١بسٞ يٟ اٌغذٚي اٌزبٌٟ:اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالا

 (2اٌغلٚي هلُ )

 اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ

 اٌؼجبهح اٌولُ
ّزٍٛؾ اٌ

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌزم١١ُ اٌزور١ت

 ِٛافك 2 1.15 3.60 رٍزيَ اٌشووبد ثزمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌٛلذ اٌّؾلك. 1

2 
طؾ١ؼ ِٕن أٚي ٚ رؾوص اٌشووبد ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ ثشىً ع١ل

 .ِوح
 ِؾب٠ل 5 1.24 2.43

 ِٛافك 3 1.41 3.42 .رملَ اٌشووبد اٌقلِخ ثلهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌللخ 3

 ِٛافك 4 1.33 3.45 .اٌقلِخ اٌّملِخ ٚر٠ٕٛغ ر١ٍٛغ٠َبػل ّٔٛمط الأػّبي ػٍٝ  4

5 
 اٌؼّلاء ٚفكهغجبد ٚ اٌشووخ رؾوص ػٍٝ رٍج١خ ؽبعبدأْ  أهٜ

 رٛلؼبرُٙ.
 ِٛافك 1 1.47 3.70

 ِٛافك ---- 1.35 3.74 ٠خػزّبكاٌّزٍٛؾ اٌىٍٟ ٌلا 

 ِٛافك 2 .67 3.25 ٠ز١ّي ؽبلُ اٌؼًّ الإكاهٞ ٚاٌفٕٟ ثبٌّٙبهح اٌؼب١ٌخ. 1

2 
ٚرٛفو اٌقلِبد اٌزٟ ٠ؾزبعٙب  ِىبٔبدِغٙيح ثأؽلس الإاٌشووبد 

 اٌؼّلاء.
 ِٛافك 1 .77 4.04

3 
 ٠ؾوص اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌشووبد ػٍٝ كهعخ ػب١ٌخ ِٓ إٌظبفخ

 ؽَٓ اٌّظٙو.ٚ
 ِٛافك 5 .22 3.74

4 
كٚهاد ا١ٌّبٖ ثّمو  ،لبػبد اٌؼلاطٚ ٔزظبهٔظبفخ أِبوٓ: الا

 اٌشووبد.
 ِٛافك 3 .66 3.20

ب ٠ًَٙ  5 ًّ  ِٛافك 4 .52 3.32 اٌٛطٛي إ١ٌٗ ثَوػخ.اٌشووبد رؾزً ِٛلؼبً ِلائ

 ِٛافك ---- .54 4.03 اٌّزٍٛؾ اٌىٍٟ ١ٌٍٍٍّّٛخ 

 ِٛافك 4 0.22 3.63 هغجبد اٌؼّلاء.ٚ بدبؽز١بعاٌلها٠خ ث ٠ّزٍه ِٛظفٛ اٌشووبد 1

 ِٛافك 1 0.20 3.20 اٍزفَبهاد اٌؼّلاء.ٚ ّشىلادرَزغ١ت اٌشووبد ثَوػخ ٌ 2

 ِٛافك 2 0.74 3.23 ِٛاػ١ل٘ب ثللخ.فٟ رمَٛ اٌشووبد ثزمل٠ُ ِٛػل اٌقلِخ ٌّوػب٘ب  3

4 
اٌٌَٙٛخ فٟ ٚ رقزظو اٌشووبد إعواءاد اٌؼًّ ٌؼّبْ اٌَوػخ

 .رمل٠ُ اٌقلِخ
 ِٛافك 3 0.22 3.20

5 
اٌؼ١ًّ لل رفُٙ ِب ٘ٛ ِطٍٛة أْ  ٠ؾوص ِٛظفٛ اٌشووخ ػٍٝ

ِٕٗ. 
 ِٛافك 4 0.53 3.63

 ِٛافك ----- 0.605 3.75 اٌّزٍٛؾ اٌىٍٟ ٌَوػخ الاٍزغبثخ 

 ِٛافك ----- 0.630 3.22 اٌّزٍٛؾ اٌىٍٟ ٌّؾٛه عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ 
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-8.62ِزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌٍعجبساد رزشاٚػ ث١ٓ ]أْ  ِٓ خلاي اٌغذٚي أعلاٖ ٠زج١ٓ

 8.64ىٍٟ ٌٍجعُذ اٌ[ ٚثٍغ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ 7.46-7.72ٚثبٔؾشاف ِع١بسٞ ] [48.

 .أٞ ٠زغٗ ٔؾٛ اٌّٛايمخ

 :٠خ(ػزّبك)الاٌجؼُل  اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ -1

ِٓ خلاي ٠خ ػزّبكالاٌجعُذ  ٠ّىٓ عشع اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍعجبساد اٌّىٛٔخ

 اٌزبٌٟ:اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّع١بسٞ يٟ اٌغذٚي 

 (2اٌغلٚي هلُ )

 ٠خػزّبكالاٌجؼُل  اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ

 اٌؼجبهح اٌولُ
ّزٍٛؾ اٌ

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌزم١١ُ اٌزور١ت

 ِٛافك 4 0.62 3.52 رٍزيَ اٌشووبد ثزمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌٛلذ اٌّؾلك. 1

2 
 رؾوص اٌشووبد ػٍٝ رمل٠ُ اٌقلِخ ثشىً ع١ل

 طؾ١ؼ ِٕن أٚي ِوحٚ
 ِٛافك 3 0.74 3.62

 ِٛافك 5 0.25 3.53 رملَ اٌشووبد اٌقلِخ ثلهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌللخ 3

4 
 ٚر٠ٕٛغ ر١ٍٛغ٠َبػل ّٔٛمط الأػّبي ػٍٝ 

 اٌقلِخ اٌّملِخ
 ِٛافك 1 0.72 3.62

5 
 اٌشووخ رؾوص ػٍٝ رٍج١خ ؽبعبدأْ  أهٜ

 رٛلؼبرُٙ. اٌؼّلاء ٚفكهغجبد ٚ
 ِٛافك 2 0.70 3.64

 ِٛافك ---- 0.72 3.63 اٌىٍٟ 

ّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌٍعجبساد رزشاٚػ ث١ٓ اٌأْ  ِٓ خلاي اٌغذٚي أعلاٖ ٠زج١ٓ  

ٌٍجعُذ ٚثٍغ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ  ،[2.32-2.76ٚثبٔؾشاف ِع١بسٞ ] [8.76-8.28]

 .أٞ ٠زغٗ ٔؾٛ اٌّٛايمخ 8.78ىٍٟ اٌ

"٠غبعذ ّٔٛرط الأعّبي عٍٝ  :اٌعجبسح اٌشاثعخ اٌزٟ رٕض عٍٝيبْ  ِٚٓ ؽ١ش اٌزشر١ت

 .8.76ثّزٛعؾ ؽغبثٟ  ،ٝالأٌٚرٛع١ع ٚر٠ٕٛع اٌخذِخ اٌّمذِخ" عبءد يٟ اٌّشرجخ 

 اٌششوخ رؾشص عٍٝ رٍج١خ ؽبعبدأْ  "أسٜ :ر١ٍٙب اٌفمشح اٌخبِغخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝصُ 

 .8.74ثّزٛعؾ ؽغبثٟ  ،يٟ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ سغجبد اٌعّلاء ٚيك رٛلعبرُٙ"ٚ

 "رؾشص اٌششوبد عٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثشىً ع١ذ: صُ اٌفمشح اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ 

 .8.70ٛعؾ ؽغبثٟ ، ثّزيٟ اٌّشرجخ اٌضبٌضخ طؾ١ؼ ِٕز أٚي ِشح"ٚ
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 "رٍزضَ اٌششوبد ثزمذ٠ُ اٌخذِخ يٟ اٌٛلذ اٌّؾذد": ٝ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝالأٌٚصُ اٌفمشح 

 .8.23ثّزٛعؾ ؽغبثٟ  ،يٟ اٌّشرجخ اٌشاثعخ

 ،"رمذَ اٌششوبد اٌخذِخ ثذسعخ عب١ٌخ ِٓ اٌذلخ" يٟ اٌّشرجخ اٌخبِغخ :صُ اٌفمشح اٌضبٌضخ

 .8.28ثّزٛعؾ ؽغبثٟ 

 :اٌزبثغ )ا١ٌٍٍّّٛخ( اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍّزغ١و -2

ِٓ خلاي اٌّزٛعؾ ا١ٌٍٍّّٛخ ٌجعُذ  ٠ّىٓ عشع اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍعجبساد اٌّىٛٔخ

 ؾشاف اٌّع١بسٞ يٟ اٌغذٚي اٌزبٌٟ:اٌؾغبثٟ ٚالأ

 (10اٌغلٚي هلُ )

 ا١ٌٍٍّّٛخٌجؼُل  اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ
 اٌولُ

 اٌؼجبهح
ّزٍٛؾ اٌ

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌزم١١ُ اٌزور١ت

 ِٛافك 2 .67 3.25 ٠ز١ّي ؽبلُ اٌؼًّ الإكاهٞ ٚاٌفٕٟ ثبٌّٙبهح اٌؼب١ٌخ. 1

ٚرٛفو اٌقلِبد اٌزٟ  ِىبٔبداٌشووبد ِغٙيح ثأؽلس الإ 2

 ٠ؾزبعٙب اٌؼّلاء.
 ِٛافك 1 .77 4.04

٠ؾوص اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌشووبد ػٍٝ كهعخ ػب١ٌخ ِٓ  3

 ؽَٓ اٌّظٙو.ٚ إٌظبفخ
 ِٛافك 4 .22 3.74

كٚهاد ا١ٌّبٖ ٚ لبػبد اٌؼلاطٚ ٔزظبهٔظبفخ أِبوٓ: الا 4

 ثّمو اٌشووبد.
 ِٛافك 3 .66 3.20

ب اٌشووبد  5 ًّ ٠ًَٙ اٌٛطٛي إ١ٌٗ رؾزً ِٛلؼبً ِلائ

 ثَوػخ.
 ِٛافك 5 .52 3.32

 ِٛافك ---- .54 4.03 اٌىٍٟ اٌّزٍٛؾ اٌىٍٟ ١ٌٍٍٍّّٛخ 

اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌٍعجبساد رزشاٚػ ث١ٓ أْ  ِٓ اٌغذٚي أعلاٖ ٠زج١ٓ

ٌٍجعُذ [ ٚثٍغ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ 2.36-2.23ِع١بسٞ ] ٚثبٔؾشاف [8.64 -4.24]

 أٞ ٠زغٗ ٔؾٛ اٌّٛايمخ ثشذح. 4.28ىٍٟ اٌ

"اٌششوبد ِغٙضح  :عبءد اٌفمشح اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ِٚٓ ؽ١ش اٌزشر١ت

ثّزٛعؾ  ،ٝالأٌٌٚعّلاء" يٟ اٌّشرجخ ٚرٛيش اٌخذِبد اٌزٟ ٠ؾزبعٙب ا ِىبٔبدثؤؽذس الإ

 .4.24ؽغبثٟ 
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"٠ز١ّض ؽبلُ اٌعًّ الإداسٞ ٚاٌفٕٟ  :ٝ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝالأٌٚصُ ر١ٍٙب اٌفمشح 

 .8.62ثّزٛعؾ ؽغبثٟ  ،ثبٌّٙبسح اٌعب١ٌخ" يٟ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ

 لبعبد اٌعلاطٚ ٔزةبس"ٔةبيخ أِبوٓ: الا :صُ اٌفمشح اٌشاثعخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ

 .8.62، ثّزٛعؾ ؽغبثٟثّمش اٌششوبد" يٟ اٌّشرجخ اٌضبٌضخ دٚساد ا١ٌّبٖ

"٠ؾشص اٌعبٍِْٛ يٟ اٌششوبد عٍٝ دسعخ  :صُ اٌفمشح اٌضبٌضخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ

 .8.64ثّزٛعؾ ؽغبثٟ  ،ؽغٓ اٌّةٙش" يٟ اٌّشرجخ اٌشاثعخٚ عب١ٌخ ِٓ إٌةبيخ

ب "اٌششوبد  :صُ اٌفمشح اٌخبِغخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ  ّ  ٠غًٙرؾزً ِٛلع ب ِلائ

 .8.86ؽغبثٟ ثّزٛعؾ  ،اٌٛطٛي ا١ٌٗ ثغشعخ" يٟ اٌّشرجخ اٌخبِغخ

 :ٍوػخ الاٍزغبثخٌجؼُل  اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ

ِٓ خلاي ٍوػخ الاٍزغبثخ ٌجعُذ  ٠ّىٓ عشع اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٍعجبساد اٌّىٛٔخ

 ٔؾشاف اٌّع١بسٞ يٟ اٌغذٚي اٌزبٌٟ:اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالا

 (11اٌغلٚي هلُ )

 ٍوػخ الاٍزغبثخٌجؼُل  اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ

 اٌؼجبهح اٌولُ
ّزٍٛؾ اٌ

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
 اٌزم١١ُ اٌزور١ت

هغجبد ٚ بدبؽز١بعاٌلها٠خ ث ٠ّزٍه ِٛظفٛ اٌشووبد 1

 اٌؼّلاء.
 ِٛافك 4 0.22 3.63

اٍزفَبهاد ٚ ّشىلادرَزغ١ت اٌشووبد ثَوػخ ٌ 2

 اٌؼّلاء.
 ِٛافك 1 0.20 3.20

فٟ رمَٛ اٌشووبد ثزمل٠ُ ِٛػل اٌقلِخ ٌّوػب٘ب  3

 ِٛاػ١ل٘ب ثللخ.
 ِٛافك 2 0.74 3.23

 رقزظو اٌشووبد إعواءاد اٌؼًّ ٌؼّبْ اٌَوػخ 4

 اٌٌَٙٛخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِخٚ
 ِٛافك 3 0.22 3.20

اٌؼ١ًّ لل رفُٙ ِب ٘ٛ أْ  ٠ؾوص ِٛظفٛ اٌشووخ ػٍٝ 5

 ِطٍٛة ِٕٗ
 ِٛافك 4 0.53 3.63

 ِٛافك ----- 0.605 3.75 ٌَوػخ الاٍزغبثخاٌّزٍٛؾ اٌىٍٟ  

اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌٍعجبساد رزشاٚػ ث١ٓ أْ  ِٓ اٌغذٚي أعلاٖ ٠زج١ٓ

ىٍٟ ٌٍجعُذ اٌ[ ٚثٍغ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ 2.66-2.28[ ثبٔؾشاف ِع١بسٞ ]8.78 -8.62]

 .أٞ ٠زغٗ ٔؾٛ اٌّٛايمخ 8.62
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"رغزغ١ت  :ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ عبءد اٌفمشح اٌضب١ٔخ :ِٚٓ ؽ١ش اٌزشر١ت

، ثّزٛعؾ ٝالأٌٚاعزفغبساد اٌعّلاء" يٟ اٌّشرجخ ٚ ّشىلاداٌششوبد ثغشعخ ٌ

 .8.62ؽغبثٟ 

"رمَٛ اٌششوبد ثزمذ٠ُ ِٛعذ اٌخذِخ  :صُ ر١ٍٙب اٌفمشح اٌضبٌضخ ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ

 .8.38ثّزٛعؾ ؽغبثٟ  ،ِٛاع١ذ٘ب ثذلخ" يٟ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخيٟ ٌّشػب٘ب 

 :افزجبه اٌفوٚع

ٚالاعزذلالاد الإؽظبئ١خ  اٌجؾش يشٚعيٟ ٘زا اٌّجؾش عؤرٕبٚي اخزجبس   

اٌطشق الإؽظبئ١خ ٌؾغبة اٌزؤص١ش اٌّجبشش ٌٍّزغ١شاد  بعزخذاَاٌخبطخ ثىً ِٕٙب ث

 اٌّغزمٍخ يٟ إٌّٛرط اٌّمزشػ عٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثع ؽغت وً يشػ١خ.

 :افزجبه اٌفوع اٌوئ١َٟ

عٛكح  ػٍٍٝز٠َٛك اٌولّٟ ٌِؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ رأص١و  "لا ٠ٛعل  

 اٌقلِخ اٌّلهوخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".

 (12اٌغلٚي هلُ )

 ِؼبًِ الأؾلاه اٌج١َؾ ٌزأص١و اٌز٠َٛك اٌولّٟ فٟ عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ
 T Sig اٌقطأ اٌّؼ١بهٞ ِؼبًِ الأؾلاه ّٔٛمط

 0.07 1.22 0.34 0.62 صجبد

 A0 0.64 0.02 7.27 0.000اٌز٠َٛك اٌولّٟ 

علالخ الأؾذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثع اٌّزّضً يٟ أْ  ٠زؼؼِٓ خلاي اٌغذٚي     

عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ٚاٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً يٟ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ راد دلاٌخ 

٘زا ٚ 2.22ِٓ ألً  2.22ؽ١ش ثٍغ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ t-testاؽظبئ١خ ِٓ خلاي اخزجبس 

ا را ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ،ِمجٌٛخ ٚطؾ١ؾخاٌفشػ١خ أْ  ٠عٕٟ دلاٌخ اؽظبئ١خ  أْ ٕ٘بن أصش 

٠ّىٓ ط١بغخ ّٔٛرط ِعبدٌخ الأؾذاس ٚ ،ٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخٌ

 وّب ٠ٍٟ: 

Y=0.64  +0.62 

 .عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ: Y ؽ١ش اْ

 اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ. :    
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  :الأٚياٌفوع اٌفوػٟ 

ػجو اٌّٛلغ ٌٍز٠َٛك الإٌىزوٟٚٔ ِؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ رأص١و  "لا ٠ٛعل  

 ٠خ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".ػزّبكٟ ػٍٝ الاٌىزوٚٔالإ

 (13اٌغلٚي هلُ )

 ٠خػزّبكٟ ػٍٝ الاٌىزوِٚٔؼبًِ الأؾلاه اٌج١َؾ ٌزأص١و أثؼبك اٌز٠َٛك ػجو اٌّٛلغ الإ
 T Sig اٌقطأ اٌّؼ١بهٞ ِؼبًِ الأؾلاه ّٔٛمط

 **0.03 3.12 0.42 1.34 صجبد

 **A1 0.42 0.01 4.76 0.00ٟ ٌىزوٚٔػجو اٌّٛلغ الإ

٠خ عزّبدعلالخ الأؾذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثع اٌّزّضً يٟ الاأْ  ٠ج١ٓ اٌغذٚي  

ٟ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ِٓ ٌىزشٚٔٚاٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً يٟ اٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ

أْ  ٘زا ٠عٕٟٚ 2.22ِٓ ألً  2.22 ؽ١ش ثٍغ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ t-testخلاي اخزجبس

ا را ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ،اٌفشػ١خ ِمجٌٛخ ٚطؾ١ؾخ ٍزغ٠ٛك ٌدلاٌخ اؽظبئ١خ  أْ ٕ٘بن أصش 

٠ّىٓ ط١بغخ ّٔٛرط ِعبدٌخ الأؾذاس وّب ٚ ،٠خعزّبدٟ عٍٝ الاٌىزشٚٔعجش اٌّٛلع الإ

:ٍٟ٠ 

Y=0.49  +1.34 

 الاعزّبد٠خ.٘ٛ  :Y عٍّب أْ  

 .ٌٟىزشٚٔالإ : اٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع    

 :اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٟٔ

ٍز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً ٌِؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ رأص١و  "لا ٠ٛعل  

 ٠خ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".ػزّبكٟ ػٍٝ الاعزّبػالا

 (14اٌغلٚي هلُ )

 ٠خػزّبكٟ ػٍٝ الاعزّبػِؼبًِ الأؾلاه اٌج١َؾ ٌزأص١و أثؼبك اٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الا

 T Sig اٌقطأ اٌّؼ١بهٞ ِؼبًِ الأؾلاه ّٔٛمط

 **0.03 3.12 0.42 1.30 صجبد

ٟ عزّبػاٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الا

A2 
0.64 0.01 4.76 0.00** 
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علالخ الأؾذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثع اٌّزّضً يٟ أْ  وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي  

ٟ راد عزّبعاٌزٛاطً الا٠خ ٚاٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً يٟ اٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع عزّبدالا

 2.22لً ِٓ أ 2.22 ؽ١ش ثٍغ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ t-test دلاٌخ اؽظبئ١خ ِٓ خلاي اخزجبس

ا را ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ،اٌفشػ١خ ِمجٌٛخ ٚطؾ١ؾخأْ  ٘زا ٠عٕٟٚ دلاٌخ  أْ ٕ٘بن أصش 

٠ّىٓ ط١بغخ ٚ ،٠خعزّبدٟ عٍٝ الاعزّبعٍزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الاٌاؽظبئ١خ 

 الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:ّٔٛرط ِعبدٌخ 

Y=0.64  +1.30 

 :ؽ١ش اْ  

  Y : ٠خعزّبدالا . 

 ٟ.عزّبعاٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا :    

 :اٌفوع اٌفوػٟ اٌضبٌش

ٟ ػٍٝ ا١ٌٍٍّّٛخ ٌىزوِٚٔؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ػجو اٌّٛلغ الإرأص١و  "لا ٠ٛعل

 ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".

 (15اٌغلٚي هلُ )

 ٟ ػٍٝ ا١ٌٍٍّّٛخٌىزوٚٔاٌج١َؾ ٌزأص١و أثؼبك اٌز٠َٛك ػجو اٌّٛلغ الإِؼبًِ الأؾلاه 
 T Sig اٌقطأ اٌّؼ١بهٞ ِؼبًِ الأؾلاه ّٔٛمط

 0.17 1.73 0.35 0.42 صجبد

 A3 0.66 0.21 2.17 0.000ٟ ٌىزوٚٔاٌز٠َٛك ػجو اٌّٛلغ الإ

يٟ علالخ الأؾذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثع اٌّزّضً أْ  ٠زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي  

ٟ راد دلاٌخ ٌىزشٚٔاٌٍّّٛع١خ ٚاٌزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً يٟ اٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ

٘زا ٚ 2.22ِٓ ألً  2.22 ؽ١ش ثٍغ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ t-testاؽظبئ١خ ِٓ خلاي اخزجبس 

ا را ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ،اٌفشػ١خ ِمجٌٛخ ٚطؾ١ؾخأْ  ٠عٕٟ دلاٌخ اؽظبئ١خ  أْ ٕ٘بن أصش 

٠ّىٓ ط١بغخ ّٔٛرط ِعبدٌخ ٚ ،ٟ عٍٝ اٌٍّّٛع١خٌٚٔىزشعجش اٌّٛلع الإ ٌٍزغ٠ٛك

 الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

  48 =0.66  +0. Y 

 :ؽ١ش اْ  
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  Y : اٌٍّّٛع١خ     . 

 ٟ.ٌىزشٚٔاٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ :    

 :اٌفوع اٌفوػٟ اٌواثغ

ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً  كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛكِؼٕٛٞ مٚ رأص١و  "لا ٠ٛعل  

 ا١ٌٍٍّّٛخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".ٟ ػٍٝ عزّبػالا

 (16اٌغلٚي هلُ )

 ٟ ػٍٝ ا١ٌٍٍّّٛخعزّبػِؼبًِ الأؾلاه اٌج١َؾ ٌزأص١و أثؼبك اٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الا

 ّٔٛمط
ِؼبًِ 

 الأؾلاه

اٌقطأ 

 اٌّؼ١بهٞ
T Sig 

 0.000 2.73 0.31 0.21 صجبد

 A 0.52 0.10 7.27 0.000   4ٟعزّبػاٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الا

علالخ الأؾذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثع اٌّزّضً يٟ أْ  وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي  

ٟ راد عزّبعاٌٍّّٛع١خ ٚاٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً يٟ اٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا

 2.22لً ِٓ أ 2.22 ؽ١ش ثٍغ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ t-testدلاٌخ اؽظبئ١خ ِٓ خلاي اخزجبس 

ا را ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ،اٌفشػ١خ ِمجٌٛخ ٚطؾ١ؾخأْ  ٘زا ٠عٕٟٚ دلاٌخ  أْ ٕ٘بن أصش 

٠ّىٓ ط١بغخ ٚ ،ٟ عٍٝ اٌٍّّٛع١خعزّبععجش ِٛالع اٌزٛاطً الا اؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك

 ّٔٛرط ِعبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:

  Y=0.59  +0.81 

 :ؽ١ش اْ  

  Y : اٌٍّّٛع١خ. 

 ٟ.عزّبعاٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا :    

 :اٌفوػٟ اٌقبٌِ اٌفوع

ٟ ٌىزوِٚٔؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو اٌّٛلغ الإرأص١و  "لا ٠ٛعل  

 فٟ ٍوػخ الاٍزغبثخ ثبٌشووبد ِؾً اٌجؾش".
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 (17اٌغلٚي هلُ )

 ٟ فٟ ٍوػخ الاٍزغبثخٌىزوِٚٔؼبًِ الأؾلاه اٌج١َؾ ٌزأص١و اٌز٠َٛك ػجو اٌّٛلغ الإ
 T Sig اٌقطأ اٌّؼ١بهٞ ِؼبًِ الأؾلاه ّٔٛمط

 0.14 1.53 0.32 0.43 صجبد

 A5 72. 0.73 6.17 0.000ٟ ٌىزوٚٔاٌز٠َٛك ػجو اٌّٛلغ الإ

علالخ الأؾذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثع اٌّزّضً يٟ أْ  ٠زؼؼ يِٓ خلاي اٌغذٚ  

ٟ راد ٌىزشٚٔعشعخ الاعزغبثخ ٚاٌزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً يٟ اٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ

 2.22ِٓ ألً  2.22 ؽ١ش ثٍغ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ t-testدلاٌخ اؽظبئ١خ ِٓ خلاي اخزجبس 

ا را ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ،اٌفشػ١خ ِمجٌٛخ ٚطؾ١ؾخأْ  ٘زا ٠عٕٟٚ دلاٌخ  أْ ٕ٘بن أصش 

٠ّىٓ ط١بغخ ٚ ،الاعزغبثخ ٟ عٍٝ عشعخٌىزشٚٔعجش اٌّٛلع الإ اؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك

 ّٔٛرط ِعبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ: 

43 =0.79  +0. Y 

 :ؽ١ش اْ  

   Y : عشعخ الاعزغبثخ. 

 .ٌٟىزشٚٔاٌزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ :    

 :اٌفوع اٌفوػٟ اٌَبكً

ِؼٕٛٞ مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً رأص١و  "لا ٠ٛعل  

 ِؾً اٌجؾش". الاٍزغبثخ ثبٌشووبدٟ ػٍٝ ٍوػخ عزّبػالا

 (12اٌغلٚي هلُ )

ٟ فٟ ٍوػخ عزّبػاٌج١َؾ ٌزأص١و اٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الاِؼبًِ الأؾلاه 

 الاٍزغبثخ

 ّٔٛمط
ِؼبًِ 

 الأؾلاه

اٌقطأ 

 اٌّؼ١بهٞ
T Sig 

 0.000 2.73 0.31 0.26 صجبد

 A6 0.51 0.10 7.27 0.000ٟ عزّبػاٌز٠َٛك ػجو ِٛالغ اٌزٛاطً الا
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اٌزبثع اٌّزّضً يٟ علالخ الأؾذاس ث١ٓ اٌّزغ١ش أْ  وّب ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي  

عشعخ الاعزغبثخ ٚاٌّزغ١ش اٌّغزمً اٌّزّضً يٟ اٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً 

 ؽ١ش ثٍغ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ t-testٟ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ِٓ خلاي اخزجبس عزّبعالا

أْ  ٚاٌزٟ رٕض عٍٝ ،اٌفشػ١خ ِمجٌٛخ ٚطؾ١ؾخأْ  ٘زا ٠عٕٟٚ 2.22لً ِٓ أ 2.22

ا را ٟ عٍٝ عشعخ عزّبععجش ِٛالع اٌزٛاطً الا ٌٍزغ٠ٛك دلاٌخ اؽظبئ١خ ٕ٘بن أصش 

 ٠ّىٓ ط١بغخ ّٔٛرط ِعبدٌخ الأؾذاس وّب ٠ٍٟ:ٚ ،الاعزغبثخ

Y=0.51  +0.86 

 :ؽ١ش اْ  

  Y : عشعخ الاعزغبثخ          . 

 ٟ.عزّبعاٌزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا :    

 :اٌقلاطخ

  :ٌؼً ِٓ أّ٘ٙب ِب ٠ٍٟ ،ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظإٌٝ  اٌجؾشرٛطً 

ِعٕٛٞ رٚ دلاٌخ رؤص١ش  "٠ٛعذ :رُ سيغ اٌفشػ١خ اٌجؾض١خ اٌزٟ رٕض عٍٝ أٔٗ 7

 اؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٟ عٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش".

ِعٕٛٞ رٚ دلاٌخ رؤص١ش  "٠ٛعذ :رُ سيغ اٌفشػ١خ اٌجؾض١خ اٌزٟ رٕض عٍٝ أٔٗ 0

٠خ ثبٌششوبد ِؾً عزّبدٟ عٍٝ الاٌىزشٚٔاؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ

 اٌجؾش".

ِعٕٛٞ رٚ دلاٌخ رؤص١ش  "٠ٛعذ :رُ سيغ اٌفشػ١خ اٌجؾض١خ اٌزٟ رٕض عٍٝ أٔٗ 8

٠خ عزّبدٟ عٍٝ عشعخ الاعزّبعاؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا

 ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش".

رٚ دلاٌخ  ِعٕٛٞرؤص١ش  "٠ٛعذ :رُ سيغ اٌفشػ١خ اٌجؾض١خ اٌزٟ رٕض عٍٝ أٔٗ 4

 ٟ عٍٝ اٌٍّّٛع١خ ثبٌششوبد ِؾً اٌجؾش".ٌىزشٚٔاؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ

ِعٕٛٞ رٚ دلاٌخ رؤص١ش  "٠ٛعذ :رُ سيغ اٌفشػ١خ اٌجؾض١خ اٌزٟ رٕض عٍٝ أٔٗ 2

ٟ عٍٝ اٌٍّّٛع١خ ثبٌششوبد ِؾً عزّبعاؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا

 اٌجؾش".



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

748 

  

ِعٕٛٞ رٚ دلاٌخ رؤص١ش  "٠ٛعذ :اٌزٟ رٕض عٍٝ أٔٗرُ سيغ اٌفشػ١خ اٌجؾض١خ  7

ٟ عٍٝ عشعخ الاعزغبثخ ثبٌششوبد ِؾً ٌىزشٚٔاؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك عجش اٌّٛلع الإ

 اٌجؾش".

ِعٕٛٞ رٚ دلاٌخ رؤص١ش  ٠ٛعذ“أٔٗ: رُ سيغ اٌفشػ١خ اٌجؾض١خ اٌزٟ رٕض عٍٝ  6

ٟ عٍٝ عشعخ الاعزغبثخ عزّبعاؽظبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك عجش ِٛالع اٌزٛاطً الا

 ٌششوبد ِؾً اٌجؾش".ثب

 :اٌزٛط١بد

ثزمل٠ُ ػلك ِٓ  اٌجبؽض١ٓلبَ  ،ِٓ ٔزبئظ اٌجؾشثٕبء ػٍٝ ِب رٛطً إ١ٌٗ   

 ( ف١ّب ٠ٍٟ:12اٌزٛط١بد ِٛػؾخ فٟ اٌغلٚي هلُ )

 (12علٚي هلُ )

 اٌجؾشرٛط١بد 
 اٌّلٜ اٌيِٕٟ الإكاهح اٌَّئٌٛخ الإعواءاد اٌزٕف١ن٠خ آ١ٌخ اٌزٕف١ن اٌزٛط١خ َ

1 
اٌولّٟ  رؼي٠ي اٌز٠َٛك

 وأ٠ٌٛٚخ هئ١َ١خ

رط٠ٛو 

١خ إٍزوار١غ

ر٠َٛك هلّٟ 

 شبٍِخ

رؾ١ًٍ اٌَٛق إٌٝ  إػلاك فطخ ر٠َٛك هل١ّخ رَزٕل -

 .بد اٌؼّلاءاؽز١بعٚ

 .الأكٚاد اٌول١ّخ اٌؾب١ٌخ اٍزقلاَرؾ١َٓ  -

 .رط٠ٛو لٕٛاد رٛاطً عل٠لح ِغ اٌؼّلاء -

 َِزّو إكاهح اٌز٠َٛك

2 

رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ 

َِز٠ٛبد إٌٝ  ٚهفؼٙب

 أػٍٝ

ِواعؼخ ِؼب١٠و 

 اٌغٛكح ٚرط٠ٛو٘ب

رٕظ١ُ ٚهُ ػًّ رله٠ج١خ ٌّٛظفٟ اٌقلِخ ؽٛي  -

 .رؾ١َٓ اٌغٛكح

 .ِواعؼخ كٚه٠خ ٌّؼب١٠و اٌغٛكح اٌّطجمخ -

 .إٔشبء ٔظبَ ِزبثؼخ ٌشىبٜٚ اٌؼّلاء -

إكاهح اٌغٛكح 

ٚاٌؼ١ٍّبد 

 اٌزشغ١ٍ١خ

 أشٙو 2

 غٍك فغٛاد اٌغٛكح 3
أٔظّخ  اٍزقلاَ

 ِلاؽظبد اٌؼّلاء

ٚرؾ١ًٍ ِلاؽظبد اٌؼّلاء ثشىً كٚهٞ ٌزؾ١َٓ عّغ  -

 .اٌقلِبد

إٔشبء فو٠ك ِقظض ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚرمل٠ُ  -

 .رٛط١بد

 .رطج١ك اٌزؾ١َٕبد ثٕبءً ػٍٝ رؾ١ًٍ اٌفغٛاد -

إكاهح فلِخ 

 اٌؼّلاء
 َِزّو

4 

كػُ ٔشبؽ اٌجؾش 

ٚاٌزط٠ٛو فٟ اٌز٠َٛك 

 اٌولّٟ

إٔشبء لَُ فبص 

 ٌٍجؾش ٚاٌزط٠ٛو

اٌز٠َٛك اٌولّٟ ٌزط٠ٛو ؽٍٛي رٛظ١ف فجواء فٟ  -

 .ِجزىوح

 .رقظ١ض ١ِيا١ٔخ ٌلػُ اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛو -

إكاهح اٌجؾٛس 

 ٚاٌزط٠ٛو
 شٙو 12
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 اٌّلٜ اٌيِٕٟ الإكاهح اٌَّئٌٛخ الإعواءاد اٌزٕف١ن٠خ آ١ٌخ اٌزٕف١ن اٌزٛط١خ َ

 .اٌزؼبْٚ ِغ اٌغبِؼبد ٚاٌّؤٍَبد اٌجؾض١خ -

5 

رط٠ٛو اٌقلِبد ِٓ 

فلاي اٌز٠َٛك 

 ٌٟىزوٚٔالإ

رٛظ١ف رم١ٕبد 

 ؽل٠ضخ

كِظ اٌنوبء الاططٕبػٟ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد فٟ ػ١ٍّبد  -

 .اٌز٠َٛك

 .رؾ١َٓ ٚاعٙخ اٌَّزقلَ فٟ اٌزطج١مبد ٚاٌّٛالغ -

افزجبه ٚرط٠ٛو اٌقلِبد ثٕبءً ػٍٝ رغبهة  -

 .اٌَّزقل١ِٓ

 أشٙو 2 إكاهح اٌزىٌٕٛٛع١ب

6 
رؾ١َٓ اٌزظ١ّّبد 

 ٚاٌل٠ىٛهاد اٌلاف١ٍخ

إعواء رؾ١َٕبد 

ث١ئ١خ كافً 

 اٌفوٚع

 .إػبكح رظ١ُّ اٌفوٚع ٌزؼي٠ي رغوثخ اٌؼّلاء -

 .الإهشبك٠خ كافً اٌفوٚع رؾ١َٓ اٌلافزبد ٚاٌؼلاِبد -

 .ِٛاك طل٠مخ ٌٍج١ئخ فٟ اٌل٠ىٛهاد اٍزقلاَ -

 شٙو 12 إكاهح اٌؼ١ٍّبد

7 
الاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ 

 ٌؾبعبد اٌؼّلاء

رفؼ١ً أٔظّخ كػُ 

 اٌؼّلاء اٌفٛه٠خ

اٌؼّلاء  ِشىلادرط٠ٛو رطج١مبد ِقظظخ ٌؾً  -

 .ثَوػخ

 .إٔشبء ٔظبَ كهكشخ ؽٟ ٠ؼًّ ػٍٝ ِلاه اٌَبػخ -

 .الاٍزغبثخ ٌشىبٜٚ اٌؼّلاءرؾ١َٓ ٚلذ  -

إكاهح فلِخ 

 اٌؼّلاء
 َِزّو

2 
رؼي٠ي رفبػً اٌؼّلاء 

 ػجو اٌمٕٛاد اٌول١ّخ

ٍٚبئً  اٍزقلاَ

اٌزٛاطً 

 ٟعزّبػالا

 .رٕظ١ُ ؽّلاد رفبػ١ٍخ ٌي٠بكح اٌٛػٟ ثبٌقلِبد -

 .١خاعزّبػإٔشبء ِؾزٜٛ ِقظض ٌىً ِٕظخ  -

ِزبثؼخ ٚرؾ١ًٍ هكٚك اٌفؼً ِٓ اٌؼّلاء ػٍٝ ٍٚبئً  -

 .اٌزٛاطً

 َِزّو إكاهح اٌز٠َٛك

2 
رؾ١َٓ رله٠ت اٌّٛظف١ٓ 

 ػٍٝ اٌز٠َٛك اٌولّٟ

رٕظ١ُ ثواِظ 

 رله٠ج١خ

رمل٠ُ كٚهاد رله٠ج١خ كٚه٠خ ٌٍّٛظف١ٓ فٟ أكٚاد  -

 .اٌز٠َٛك اٌولّٟ

 .١خ ِزبؽخ ٌٍّٛظف١ٓإٌىزوٚٔإٔشبء ِىزجخ ِٛاهك  -

 .رم١١ُ أكاء اٌّٛظف١ٓ ثؼل وً كٚهح رله٠ج١خ -

إكاهح اٌّٛاهك 

 اٌجشو٠خ
 َِزّو

 رمل٠ُ فلِبد ِجزىوح 10
فٟ  ٍزضّبهالا

 رم١ٕبد عل٠لح

 .بد اٌؼّلاءؽز١بعرط٠ٛو ِٕزغبد ٚفلِبد ِقظظخ لا -

٠ٛو الأ - زٌط زٌقظظبد  زِؼلكح ا  ً شبء فوق ػّ غل٠لح فىبهإٔ  .اٌ

بّمط  - ٌٕ ٌٚافزجبه ا ً الإؽلاقالأ ؼّلاء لج غ اٌ بِدِ  ٌٍقل  .١خ 

 َِزّو إكاهح الاثزىبه

11 
اٌز٠َٛمٟ ِوالجخ الأكاء 

 ثشىً كٚهٞ

إٔشبء رمبه٠و 

 أكاء ِٕزظّخ

 .أكٚاد رؾ١ًٍ الأكاء ٌزؾل٠ل ٔمبؽ اٌزؾ١َٓ اٍزقلاَ -

ِواعؼخ اٌزمبه٠و ِغ اٌفوق اٌّؼ١ٕخ لارقبم لواهاد  -

 .َِز١ٕوح

 .إػلاك فطخ رؾ١َٓ ثٕبءً ػٍٝ ٔزبئظ اٌزمبه٠و -

 َِزّو إكاهح اٌز٠َٛك
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 اٌّلٜ اٌيِٕٟ الإكاهح اٌَّئٌٛخ الإعواءاد اٌزٕف١ن٠خ آ١ٌخ اٌزٕف١ن اٌزٛط١خ َ

12 
رؼي٠ي اٌزٛاعل اٌولّٟ 

 ٌٍشووخ

رؾ١َٓ ِؾووبد 

 (SEO) اٌجؾش

ٟ ٚى٠بكح ظٙٛهٖ فٟ ِؾووبد ٌىزوٚٔرط٠ٛو اٌّٛلغ الإ -

 .اٌجؾش

 .رؾ١َٓ ٍوػخ رؾ١ًّ اٌّٛلغ ٚرغوثخ اٌَّزقلَ -

 .إٔشبء ِؾزٜٛ ِٛعٗ ٌٍىٍّبد اٌوئ١َ١خ اٌَّزٙلفخ -

إكاهح اٌز٠َٛك 

 اٌولّٟ
 شٙو 12

 رم١ًٍ شىبٜٚ اٌؼّلاء 13
رؾ١َٓ أٔظّخ 

 اٌشىبٜٚ

ٌزمل٠ُ اٌشىبٜٚ ٚؽٍٙب  ٍزقلاَرٛف١و ِٕظبد ٍٍٙخ الا -

 .ثَوػخ

رله٠ت اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ شىبٜٚ اٌؼّلاء  -

 .ثىفبءح

 .رؾ١ًٍ أٍجبة اٌشىبٜٚ اٌّزىوهح ِٚؼبٌغزٙب عنه٠ًب -

إكاهح فلِخ 

 اٌؼّلاء
 َِزّو

14 
فٟ  ٍزضّبهى٠بكح الا

 بد اٌول١ّخػلأالإ

 رقظ١ض ١ِيا١ٔخ

 بدػلأٌلإأوجو 

ٝ الإ - زٌوو١ي ػٍ ٛعٙخ ػلأا لفخ ػجو الإبد اٌّ زَٙ  .زٔؤذاٌّٚ

 .بد ثشىً كٚهٞ ٌزؾ١َٓ إٌزبئظػلأرؾ١ًٍ أكاء الإ -

 .بد اٌزفبػ١ٍخ ٌي٠بكح اٌّشبهوخػلأرم١ٕبد الإ اٍزقلاَ -

 َِزّو إكاهح اٌز٠َٛك

15 
ر١ٍٛغ ٔطبق اٌقلِبد 

 اٌول١ّخ

إؽلاق فلِبد 

 عل٠لح

بد اٌَٛق ٚرط٠ٛو فلِبد هل١ّخ رٍجٟ اؽز١بعرؾ١ًٍ  -

 .بدؽز١بع٘نٖ الا

غل٠لح - بِد اٌ قل ؼّلاء ثبٌ زٌؼو٠ف اٌ ٠ٚغ١خ   .إؽلاق ؽّلاد رو

ِزبثؼخ أكاء اٌقلِبد اٌغل٠لح ٚرط٠ٛو٘ب ثٕبءً ػٍٝ  -

 .فؼبيهكٚك الأ

إكاهح رط٠ٛو 

 الأػّبي
 شٙو 12

16 
رؾ١َٓ اٌزفبػً ِغ 

 اٌؼّلاء

رم١ٕبد  اٍزقلاَ

 اٌلهكشخ اٌؾ١خ

 .كِظ أٔظّخ كػُ اٌؼّلاء ا١ٌ٢خ ػٍٝ اٌّٛلغ ٚاٌزطج١ك -

 .اٍزغبثخ الأٔظّخ ثٕبءً ػٍٝ رفبػً اٌؼّلاءرؾ١َٓ  -

ٌٍؼّلاء ؽٛي و١ف١خ اٌزفبػً ِغ  اٍزقلاَإٔشبء ك١ًٌ  -

 .الأٔظّخ

 شٙو 12 إكاهح اٌزىٌٕٛٛع١ب

17 
ل١بً هػب اٌؼّلاء 

 ثشىً َِزّو

رٕظ١ُ 

اٍزمظبءاد 

 كٚه٠خ

 .إعواء اٍزج١بٔبد ٌم١بً هػب اٌؼّلاء ثؼل وً رفبػً -

الاٍزج١بٔبد ٌزؾل٠ل رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌَّزقٍظخ ِٓ  -

 .إٌمبؽ اٌؾوعخ

ِشبهوخ إٌزبئظ ِغ الإكاهاد اٌّؼ١ٕخ ٌزؾ١َٓ  -

 .اٌؼ١ٍّبد

 َِزّو إكاهح اٌغٛكح

12 
ر١ٍٛغ لٕٛاد اٌز٠َٛك 

 اٌولّٟ

اٍزىشبف 

 ِٕظبد عل٠لح

 ِٕظبد ر٠َٛك هلّٟ غ١و رم١ٍل٠خ ٌٍٛطٛي اٍزقلاَ -

 .شوائؼ عل٠لحإٌٝ 

ثبٌّٕظبد رم١١ُ أكاء إٌّظبد اٌغل٠لح ِمبهٔخ  -

 .اٌزم١ٍل٠خ

إكاهح اٌز٠َٛك 

 اٌولّٟ
 شٙو 12



الاتصالات بجمهورية مصر العربيةدراسة تطبيقية على قطاع   تأثير التسويق الرقمي على جودة الخدمة المدركة  
 محمد سويلم علي إسماعيل & أ.د/ وائل قرطام  &  غادة جادد/ 

    
 0202 ١ٌٛ٠ٛ - اٌضبٌشاٌعذد               اٌّغٍذ اٌغبدط عشش                                                  

747 

  

 اٌّلٜ اٌيِٕٟ الإكاهح اٌَّئٌٛخ الإعواءاد اٌزٕف١ن٠خ آ١ٌخ اٌزٕف١ن اٌزٛط١خ َ

 .إٔشبء ؽّلاد ر٠َٛم١خ ِقظظخ ٌىً ِٕظخ -

 رؾ١َٓ اٌّؾزٜٛ اٌولّٟ 12
رط٠ٛو ِؾزٜٛ 

 عناة ِٚلائُ

 .بد ِجزىوحإػلأِمبؽغ ف١ل٠ٛ رؼ١ّ١ٍخ ٚ إٔزبط -

رؾ١َٓ إٌظٛص ٚاٌظٛه اٌَّزقلِخ فٟ اٌؾّلاد  -

 .اٌول١ّخ

ِواعؼخ اٌّؾزٜٛ ثشىً كٚهٞ ٌؼّبْ رٛافمٗ ِغ  -

 .بد اٌؼّلاءاؽز١بع

 َِزّو إكاهح اٌز٠َٛك

20 
ثٕبء شواوبد ِغ ِٕظبد 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب

اٌزؼبْٚ ِغ 

 شووبد رم١ٕخ

إٔشبء رطج١مبد ِؾزٜٛ رَبػل اٌؼ١ًّ ػٍٝ ِزبثؼخ  -

 عٛكح اٌقلِبد اٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب

ِواعؼخ اٌّؾزٜٛ ثشىً كٚهٞ ٌؼّبْ رٛافمٗ ِغ  -

 .بد اٌؼّلاءاؽز١بع

 َِزّو إكاهح اٌز٠َٛك

 :اٌّمزوؽبد

ٚاٌزٟ  ،اٌّٛػٛعبدعذد ِٓ يٟ  لا  ٌٍجؾش ِغزمج اٌجؾش اٌؾبٌٟرذيع ٔزبئظ   

رؤص١ش  ٌذساعخ اٌجؾش اٌؾبٌٌٟٙب أ١ّ٘خ يٟ اعزىّبي ِب رٛطً ا١ٌٗ أْ  اٌجبؽض٠ٓ١شٜ 

 ي١ّب ٠ٍٟ:ّىٓ اعّبٌٙب ٚاٌزٟ ٠ ،اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚعٛدح اٌخذِخ

 ١بد اٌز٠َٛك اٌولّٟ اٌّقظظخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ إٍزوار١غرأص١و  كهاٍخ

 .درظبلالطبع الا

o  ٓاٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرخظ١ض اٌؾّلاد اٌزغ٠ٛم١خ  اعزخذاَرؾ١ًٍ اٌعلالخ ث١

 .ٚٔزبئغٙب عٍٝ ٚلاء اٌعّلاء

  اٍزىشبف كٚه اٌنوبء الاططٕبػٟ فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌول١ّخ فٟ لطبع

 .درظبلاالا

o رم١ٕبد ِضً اٌزعٍُ ا٢ٌٟ ٚاٌشجىبد اٌعظج١خ ٌزؾغ١ٓ اٌزفبعً  اعزخذاَاعخ و١ف١خ دس

 .ِع اٌعّلاء

 ًػٍٝ رؾ١َٓ رغوثخ اٌؼّلاء فٟ لطبع عزّبػلٕٛاد اٌزٛاطً الارأص١و  رؾ١ٍ ٟ

 .درظبلاالا
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o ١خ عٍٝ ِٕظبد ِضً ي١غجٛن ٚأغزغشاَ ِمبسٔخ علأل١بط يعب١ٌخ اٌؾّلاد الإ

 .ثبٌمٕٛاد اٌزم١ٍذ٠خ

 ًرؾ١َٓ اٌزظ١ّّبد اٌلاف١ٍخ ٌٍفوٚع ػٍٝ هػب اٌؼّلاءرأص١و  ل١ب. 

o اٌّجبششح رظبيدساعخ اٌعلالخ ث١ٓ ث١ئخ اٌعًّ اٌّبد٠خ ٚرغشثخ اٌعّلاء يٟ ٔمبؽ الا. 

  ٓ١بد اٌز٠َٛك اٌولّٟ اٌّؾ١ٍخ ٚاٌؼب١ٌّخ فٟ شووبد إٍزوار١غكهاٍخ ِمبهٔخ ث١

 .درظبلاالا

o ٍٝرظ١ُّ ٚرٕف١ز اٌؾّلاد اٌزغ٠ٛم١خ رؾ١ًٍ اٌفشٚلبد اٌضمبي١خ ٚرؤص١ش٘ب ع. 

  ُأٔظّخ اٌزٛط١بد اٌول١ّخ ٌزؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٍزقلاَرم١١. 

o  ثٙب يٟ رٛع١ٗ اٌعّلاء ٔؾٛ اٌخذِبد اٌزٟ رٍجٟ  اٌّٛطٟدساعخ دٚس الأٔةّخ

 .برُٙاؽز١بع

  أصو رط٠ٛو اٌزطج١مبد اٌّؾٌّٛخ ػٍٝ رؾ١َٓ اٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء فٟ لطبع

 .درظبلاالا

o ٜٚاعٙخ اٌّغزخذَ ٚرغشثخ اٌّغزخذَ عٍٝ سػب اٌعّلاءرؤص١ش  رؾ١ًٍ ِذ. 

 ؽّلاد اٌز٠َٛك اٌولّٟ ِزؼلكح اٌمٕٛاد ػٍٝ رؾ١َٓ اٌظٛهح رأص١و  اٍزىشبف

 .اٌن١ٕ٘خ ٌٍشووخ

o بد عٍٝ اٌمٕٛاد اٌّخزٍفخ ٚرؤص١ش٘ب عٍٝ رظٛس اٌعّلاءعلأدساعخ اٌزفبعً ث١ٓ الإ. 

  اٌٛالغ الافزواػٟ ٚاٌّؼيى فٟ رؾ١َٓ ر٠َٛك اٌقلِبد  اٍزقلاَكهاٍخ أصو

 .اٌول١ّخ

o  رؾ١ًٍ اٌفعب١ٌخ ٚاٌزىٍفخ ٌزم١ٕبد اٌٛالع الايزشاػٟ ٚاٌّعضص يٟ رعض٠ض رغشثخ

 .اٌعّلاء

  كهاٍخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزله٠ت اٌولّٟ ٌّٛظفٟ فلِخ اٌؼّلاء ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ

 .اٌّملِخ

o ٜداء ٚاٌىفبءح اٌزشغ١ٍ١خثشاِظ اٌزذس٠ت عٍٝ الأرؤص١ش  ل١بط ِذ. 
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 :اٌّواعغ

 :اٌّواعغ اٌؼوث١خ :لاً أٚ

 .ٌٍٕشش اٌغذ٠ذح اٌغبِعخ داس :ِظش .اٌزغ٠ٛك أع١بع١بد ، 0220) اٌغلاَ عجذ ،لؾف أثٛ -7

ٟ ٚأصشٖ عٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشي١خ: ٌىزشٚٔاٌزغ٠ٛك الإ ،ِٚؾفٛظ عٛدح -شف١ك  ،ؽذاد -0

 .١خسدٔدساعخ ١ِذا١ٔخ عٍٝ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الأ

 اٌطجعخ ٚإٌشش، ٌٍطجبعخ ِئعغخ اٌج١بْ ،اٌّظشي١خ اٌخذِبد رغ٠ٛك،  7666) عٛع اٌؾذاد، -8

 ٝ.الأٌٚ

د ِٓ ٚعٙخ ٔةش اٌضثْٛ ٌّزعبٍِٟ اٌٙبرف رظبلاعٛدح خذِبد الا ، 0272يش١ـذ ) ؽ١ّذ -4

 .20اٌّغٍذ  – 78 :اٌعذد ،اٌغذ٠ذ لزظبدِغٍخ الا، إٌمبي يٟ اٌغضائش

يٟ  اٌغٛدح ِغٍخ ِٕشٛس، ِمبي، اٌعبٌٟ اٌزع١ٍُ يٟ اٌغٛدح ِفَٙٛ ، 0224ع١ٍبْ ) اٌؾٌٟٛ، -2

 .عجزّجش ،الأٚي اٌعذد: الأٚي اٌّغٍذ ثغضح، الإعلا١ِخ اٌغبِعخ اٌعبٌٟ، اٌزع١ٍُ

 ، ل١بط أصش أثعبد اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ يٟ وغت سػب اٌعّلاء: 0207علاَ، أعبِخ محمد محمد. ) -7

، اٌعبِخ ٌٍغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق )ا٠غٛس دساعخ رطج١م١خ عٍٝ ع١ٕخ ِٓ عّلاء اٌششوخ اٌّظش٠خ 

 .772-723، 8ِغٍخ اٌزغبسح ٚاٌز٠ًّٛ، ع

 .اٌغبِع١خ اٌذاس :الإعىٕذس٠خ ،اٌزغ٠ٛك  ،0228) آخشْٚٚ اٌظؾٓ، -6

 .اٌمب٘شح ،اٌغبِعٟ اٌفىش داس ٟ،ٌىزشٚٔالإ اٌزغ٠ٛك ، 0227) محمد اٌظ١شيٟ -3

 داس ،7:ؽ شبًِ، ِذخً - اٌؾذ٠ش ٌٍزغ٠ٛك اٌع١ٍّخ الأعظ ، 0227) آخشْٚٚ ؽ١ّذ اٌطبئٟ -6

 .سدْالأ عّبْ، ٚاٌزٛص٠ع، ٌٍٕشش اٌع١ٍّخ ا١ٌبصٚسٞ

 اٌع١ٍّخ ا١ٌبصٚسٞ داس اٌشبٍِخ، اٌغٛدح اداسح ، 0222) ،اٌعضاٚٞ اٌٛ٘بة عجذ محمد ،اٌعضاٚٞ -72

 سدْ.الأ ٚاٌزٛص٠ع، ٌٍٕشش

اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚدٚسٖ يٟ رعض٠ض اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕةّخ )دساعخ  ،يئاد ؽّٛدٞ ،اٌعطبس -77

 .د اٌعشال١خ / يشع وشثلاءرظبلااٌعب١ٍِٓ يٟ ششوخ اع١بع١ً ٌلاساء اعزطلاع١خ ٢

 .، داس اٌعمً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠عسدْاٌخذِبد، الأرغ٠ٛك ،  7666اٌعلاق، ثش١ش، ٚؽ١ّذ اٌطبئٟ ) -70

عٛدح خذِبد ِىزت رغ٠ٛخ إٌّبصعبد الأعش٠خ، دساعخ  ، 0227) ٚداٚد عّبد، .ع١ٍك أؽّذ -78

 .76 اٌعذد ا٢داة،ِغٍخ و١ٍخ  ١ِذا١ٔخ ثّؾبيةخ وفشاٌش١خ،

 اٌزم١ٍذ اٌزغ٠ٛك يٟ ٚدٚس٘ب اٌّعٍِٛبد رىٌٕٛٛع١ب ، 0226) آخشْٚٚ الله، عجذ يشغٍٟ -74

 اٌمب٘شح.ا٠زشان،  ٟ،ٌىزشٚٔٚالإ

 عّبْ. اٌفىش، داس ٟ،ٌىزشٚٔالإ اٌزغ٠ٛك ، 0270) لٕذ٠ً محمد علاء اٌّطٍت عجذ عبِؼ ،لٕذ٠ً -72
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  رطج١مبد اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ يٟ إٌّةّبد اٌخذ١ِخ، يٟ ِغبٌٟ  ، 0222)ِبػٟ، محمد رٛي١ك  -77

  .)ّٔٛرط ِفب١ّٟ٘ اٌظؾخ ٚاٌزع١ٍُ

 الإعىٕذس٠خ. اٌغبِعٟ، اٌزع١ٍُ داس ،ٌٟىزشٚٔالإ اٌزغ٠ٛك ، 0272شّذ ) ؽغ١ٓ ٔف١ٓ -76

 ِمزشػ ِٕشٛساد إٌّةّخ اٌعشث١خ ٌٍز١ّٕخ الإداس٠خ، اٌمب٘شح. -73

 ا١ٌبصٚسٞ داس ،اٌّعبطشح اٌغٛدح اداسح  0226) ،آخشْٚٚ إٌع١ّٟ اٌعبي عجذ إٌع١ّٟ، محمد -12
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