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 أثر اىرسٌ٘ق ػثر اىَ٘اقغ الإىنررٍّٗح ػيى ذسسٍِ خ٘دج اىخذٍح

 ٕشاً ػيٍ٘ج ٍسَ٘د إترإٌٍ

 اىَيخص:

رزٔضَ ٓشكٌِخ اُدااضكخ كك٢ هٕ ٛ٘كبى اٗ لكبع كك٢ ٓطكزٟٞ رؾطك٤ٖ عكٞدح اُ دٓكخ كك٢ 

 اُج٘ٞى اُزغبا٣خ ثٔظر.

ٝرٜكدف اُدااضككخ اُكك٠ اُزؼكرف ػِكك٠ دٝا اضككز داّ رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓككبد ككك٢ رؾطكك٤ٖ 

ذ اُدااضككخ اُكك٠ ٗز٤غككخ ٓلبدٛككب هٕ عككٞدح  خدٓككخ اُؼٔككهء ككك٢ اُج٘ككٞى ٓؾككَ اُدااضككخر ٝرٞطككِ

اضز داّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ػجر أُٞاهكغ الٌُزر٤ٗٝكخ ٝرؾطك٤ٖ عكٞدح اُ كدٓبد ثكبُؼٔهء 

 ٖٓ هْٛ اُزٞط٤بد رطج٤وبً ػ٠ِ اُج٘ٞى ٓؾَ اُدااضخ.

Abstract: 

The problem of the study is that there is a decrease in the level 

of improvement in the quality of service in commercial banks in 

Egypt. 

The study aims at identifying the role of using information 

technology in improving the quality of customer service in the 

banks under study. The study concluded that the use of information 

technology through websites and improving the quality of customer 

services is one of the most important recommendations applied to 

the banks under study. 

 اىدسء الأٗه: ٍْٖدٍح اىذراسح

 ٍشنيح اىذراسح: 

رزٔضكَ ٓشككٌِخ اُدااضككخ ككك٢ هٕ ٛ٘كبى اٗ لككبع ككك٢ ٓطككزٟٞ رؾطك٤ٖ عككٞدح اُ دٓككخ ٝهٗككٚ 

٣ٌٖٔ ٓؼبُغخ ٛكاا الٗ لكبع ٓكٖ خكهٍ اُو٤كبّ ثزلؼ٤كَ دٝا اضكز داّ رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد 

   .ػجر أُٞاهغ الٌُزر٤ٗٝخ

 فرظٍح اىذراسح: 

ٓؼ٣ٞ٘كككخ ثككك٤ٖ اضكككز داّ رٌُ٘ٞٞع٤كككب أُؼِٞٓكككبد ػجكككر أُٞاهكككغ رٞعكككد ػههكككخ لاد دنُكككخ 

 الٌُزر٤ٗٝخ  ػ٠ِ رؾط٤ٖ عٞدح اُؼههخ ٓغ اُؼٔهء ك٢ اُج٘ٞى اُزغبا٣خ ٓؾَ اُدااضخ. 

 إٍَٔح اىذراسح: 

 الإٍَٔح اىؼيٍَح:  -أ 

  ٣ؼزجر ٓٞػٞع اضز داّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓكبد ٓكٖ أُٞاػك٤غ اُٜبٓكخ اُزك٢ رطكؼ٠ ًبككخ

زٔكككبّ ثكككٚ ٝاروبٗكككٚ ٗز٤غكككخ اُزـ٤٤كككراد أُزطكككباػخ ٝاُزوكككدّ اُؼِٔككك٢ أُ٘ظٔكككبد اُككك٠ الٛ
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 ٝاُزٌُ٘ٞٞع٢. 

  ٓؼرككككخ ه٤ٔٛكككخ اضكككز داّ رٌُ٘ٞٞع٤كككب أُؼِٞٓكككبد ٝدٝاٛكككب كككك٢ رؾطككك٤ٖ عكككٞدح اُ دٓكككخ

 أُظرك٤خ. 

 الإٍَٔح اىرطثٍقٍح:  -ب 

 .رؼ٠٘ ٛاٙ اُدااضخ ثوطبع ؽ١ٞ٤ ٝٛٞ هطبع اُج٘ٞى اُزغبا٣خ أُظر٣خ 

 اُكك٠  8112%( ػككبّ 01ٗخ ا٥ند ٝأُؼككداد ٓككٖ  ازد٣ككبد ٓظككبا٣ق اطككهػ ٝطكك٤ب

اُكككا١ ٣كككرٟ اُجبؽكككش هٗكككٚ ٗز٤غكككخ الضكككز داّ اُطككك٤  ُزٌُ٘ٞٞع٤كككب  8102ػكككبّ  %(37 

 أُؼِٞٓبد.  

 إٔذاف اىذراسح:  

اُزؼرف ػ٠ِ ٝاهغ اضز داّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ػجر أُٞاهكغ الٌُزر٤ٗٝكخ كك٢ اُج٘كٞى  .0

 اُزغبا٣خ ٓؾَ اُدااضخ . 

 ٖ عٞدح اُ دٓخ ك٢ اُج٘ٞى اُزغبا٣خ ٓؾَ اُدااضخ. اُزؼرف ػ٠ِ رؾط٤ .8

اُزؼرف ػ٠ِ ؽج٤ؼخ اُؼههخ ٝرأص٤رٛب ث٤ٖ اضكز داّ رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد ػجكر أُٞاهكغ  .7

 الٌُزر٤ٗٝخ ك٢ اُج٘ٞى اُزغبا٣خ ٓؾَ اُدااضخ.

 اىذراساخ اىساتقح:

(0212دراسح )اىخفاخً: -1
(i)

  : 

ط٤ٖ عٞدح اُ دٓخ أُظرك٤خ: دااضكخ ثؼ٘ٞإ: "رٞظ٤ق رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ك٢ رؾ

 ٓوباٗخ ث٤ٖ اُج٘ٞى اُؾ٤ٌٓٞخ ٝالأ٤ِٛخ".

اضككزٜدكذ اُدااضككخ اُكك٠ ٓؼركككخ اُؼههككخ ثكك٤ٖ رٌُ٘ٞٞع٤ككب أُؼِٞٓككبد ٝعككٞدح اُ دٓككخر 

ًٝاُي رؾد٣د رأص٤ر رط٣ٞر رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓكبد ػِك٠ عكٞدح اُ دٓكخ أُظكرك٤خر ثبلػكبكخ 

 ٗظر اُؼٔهء أُزؼب٤ِٖٓ ٓغ اُج٘ٞى. ا٠ُ ٓؼركخ ٓطزٟٞ عٞدح اُ دٓخ ٖٓ ٝعٜخ

ذ ٗزككبرظ اُدااضككخ اُكك٠ ٝعككٞد ػههككخ ؽرد٣ككخ ثكك٤ٖ رٌُ٘ٞٞع٤ككب أُؼِٞٓككبد  ٝهككد رٞطككِ

ٝعٞدح اُ دٓخ ًٝاُي ٝعٞد رأص٤ر ه١ٞ ُزطك٣ٞر رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد ػِك٠ رؾطك٤ٖ عكٞدح 

اُ دٓككخ أُظككرك٤خر ًٔككب هضككلرد اُ٘زككبرظ ػككٖ هٕ ٓطككزٟٞ عككٞدح اُ دٓككخ ٓككٖ ٝعٜككخ ٗظككر 

 ء أُزؼب٤ِٖٓ ٓغ اُج٘ٞى رؼزجر ٓزٞضطخ. اُؼٔه

(Mckeon. 2012دراسح ) -0
(ii)

: 

ثؼ٘ٞإ: "رٌبَٓ اُج٤ئخ اُزؾز٤خ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝآٌب٤ٗكبد اُزغكباح الٌُزر٤ٗٝكخ 

 اُؾد٣ضخ".

اضزٜدكذ اُدااضخ ا٠ُ ٓؼركخ دٝا رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ك٢ ث٤ئخ اُؼٔكَ الٌُزر٤ٗٝكخر 

َٓ اُزٌُ٘ٞٞع٢ اُا١ رؼَٔ كك٢ ظِكٚ اُزغكباح الٌُزر٤ٗٝكخر ٝٓؼرككخ ٝاُزؼرف ػ٠ِ دٝا اُزٌب

 ٓطزٟٞ عٞدح اُ دٓبد أُظرك٤خ أُودٓخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظر.
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ٝهد رٞطِذ ٗزبرظ اُدااضخ اُك٠ اُزأًكد ٓكٖ هٕ رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد ُٜكب ركأص٤ر هك١ٞ 

ػِك٠ عكٞدح ػ٠ِ ث٤ئخ اُؼَٔ الٌُزر٤ٗٝخر ثبلػبكخ ا٠ُ ٝعكٞد ركأص٤ر ُزٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد 

اُ كدٓبد أُظكرك٤خر ًٔككب هضكلرد اُ٘زكبرظ ػككٖ ٝعكٞد دٝا ُِزٌبٓكَ اُزٌُ٘ٞككٞع٢ كك٢ رككدػ٤ْ 

اُزغباح الٌُزر٤ٗٝخر ٝث٤٘ذ اُدااضخ هٕ عٞدح اُ دٓبد أُظرك٤خ أُودٓخ رؼزجكر ٓزٞضكطخر 

ٝهشباد اُدااضخ ا٠ُ هٕ رطج٤وبد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ُٜب دٝا ٛكبّ كك٢ رؾطك٤ٖ اُ كدٓبد 

 ٢ اُج٘ٞى اُزغبا٣خ. أُظرك٤خ ك

 اىدسء اىثاًّ: الإغار اىَفإًٍَ ىيذراسح

 اىَقذٍح: 

إ اُج٘ٞى اُزغبا٣خ ن٣ٌٜٔ٘ب هٕ رزغبَٛ اُزطٞااد اُز٢ رؾدس ُزٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد 

 ٝن٣ٌٖٔ الًزلبء كوؾ ثزؾو٤ن اُٞكٞااد ك٢ اُزٌب٤ُق ثَ انضز داّ الأٓضَ ُِزٌُ٘ٞٞع٤ب.

 اىَفًٖ٘ ٗاىرؼرٌف:  .1

( إ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٤ُطذ ٢ٛ اُؾَ ٌَُ أُشٌهد اُزك٢ رؼكب٢ٗ 8102بد اُرةػركٜب  ع

ٜٓ٘ب أُ٘ظٔخر ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٤ُطذ ٛدكآ ك٢ ؽد لارٚ.
 iii)

 

( ثأٜٗب الأضب٤ُت ٝاُؼ٤ِٔبد اُل٤٘كخ اُزك٢ رطكز دٜٓب أُ٘ظٔكخ ٣ٝ8111ؼركٜب  اُظ٤رك٢

ُزـ٤٤ر أُدخهد ا٠ُ ٓ رعبد رزٔضَ ك٢ اُطِغ ٝاُ دٓبد.
 iv)

 

 رخذاً ذنْ٘ى٘خٍا اىَؼيٍ٘اخ اىَصرفٍح:إٍَٔح إس .0

رٌٔككٖ ه٤ٔٛككخ رٌُ٘ٞٞع٤ككب أُؼِٞٓككبد أُظككرك٤خ ككك٢ أُؼِٞٓككبد اُزكك٢ رٞكرٛككب ٝاُزكك٢ 

رطكبػد ٓز ككا١ اُوكراا ككك٢ أُ٘ظٔكخ ػِكك٠ رؾو٤ككن الأٛكدافر ٝثبُزككب٢ُ رطكبػدْٛ ككك٢ رؾطكك٤ٖ 

.هضِٞثْٜ ك٢ ادااح هػٔبٍ ٓ٘ظٔبرْٜ
 v) 

اهز٘بء رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد ٕ ( اFahmi Ibrahim & Others. 2010ٝهػبف  

ن٣ٔ٘ؾ٘ب ػٔبٕ رٞك٤ر اُج٤بٗكبد ٝأُؼِٞٓكبد ٝالضكزلبدح ٜٓ٘كب ٝٛكاٙ رؼزجكر ٓشكٌِخر ك ٌٓبٗ٘كب 

رغ٤ٔغ اُؼد٣د ٖٓ أُؼداد ٝاُجرآظ ٝٗؼكؼٜب عبٗجكبً ٝٗوكٍٞ ٛكاٙ ٛك٢ اُزٌُ٘ٞٞع٤كب اضكز دٜٓب 

دح ػ٤ِكي هٕ رطكز دٜٓب هضزلد ٜٓ٘ب! ك لا هادد هٕ رٌزطت اُ جرح ٝأُٜباح ٝأُؼِٞٓبد أُل٤ك

الضز داّ الأٓضَ ٤ُٝص ثشٌَ رو٤ِد١ ًٔب ٛٞ ٓزؼباف.
)vi( 

 

 ٍساٌا إسرخذاً ذنْ٘ى٘خٍا اىَؼيٍ٘اخ:  .3

رؾطٖ ك٢ عٞدح اُ دٓبدر كوكد هطكجؾذ اُ كدٓبد أُودٓكخ ُِؼٔكهء ضكر٣ؼخ ٓٔكب ٣ك د١  -ه 

 ا٠ُ اشجبع اؽز٤بعبد ٝاؿجبد اُؼٔهء ثظٞاح هضرع ٓٔب ًبٗذ ػ٤ِٚ ك٢ أُبػ٢. 

ز داّ  رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد أُزودٓخ هدٟ ا٠ُ ضرػخ اُؾظكٍٞ ػِك٠ أُؼِٞٓكبد إ اض -ة 

 ٖٓ خهٍ شجٌبد الأٗزرٗذ ٝؿ٤رٛب. 

اربؽخ ؽغْ هًجر ٖٓ اُج٤بٗبد ٝاُا١ هدٟ ا٠ُ ضرػخ ار بل اُوراااد -ط 
)vii(
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 اىؼلاقح اىرً ذرتػ تٍِ إسرخذاً ذنْ٘ى٘خٍا اىَؼيٍ٘اخ ٗذسسٍِ خ٘دج اىخذٍاخ:  .4

ع٤كككب أُؼِٞٓكككبد ٣ٌٔكككٖ هٕ ٣ككك د١ اُككك٠ رؾطككك٤ٖ الرظكككبند ثككك٤ٖ إ اضكككز داّ رٌُ٘ٞٞ

ُككاا ككك ٕ اارلككبع   اُؼككب٤ِٖٓر رؾل٤ككس ٝرطكك٣ٞر أُٜككباادر ز٣ككبدح اُز ظككض ٝاُؼٔبُككخ أُككبٛرح

اُطِككت ػِكك٠ اُؼٔبُككخ أُككبٛرح ٣ككدٍ ػِكك٠ ز٣ككبدح الضككز داّ ككك٢ رٌُ٘ٞٞع٤ككب أُؼِٞٓككبد ٝهٕ 

زك٢ رؼزجكر شكرؽ ظكرٝا١ ُرككغ الثزٌبا ك٢ اُ دٓبد ٣كدٍ ػِك٠ ٝعكٞد ٜٓكبااد ٤ٔٓكسح ٝاُ

ٓطزٟٞ رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبدر كبُشكرًبد رؼزٔكد ثشكٌَ ٓزسا٣كد ػِك٠ اُزٌُ٘ٞٞع٤كب اُغد٣كدحر 

ك لا اضز دٓذ أُ٘ظٔبد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ثش٢ ٓكٖ اُزٌبٓكَ ٓكغ الثزٌكبار اهش أُكبٍ 

اُجشر١ كبُٔ٘طن ٣وٞدٗب ا٠ُ ز٣بدح ك٢ اثؾ٤خ أُ٘ظٔخ.
 viii  ) 

 ر اىرطثٍقً ىيذراسحاىدسء اىثاىث: الإغا

( ٓزـ٤كراد اُلكرٝع ٤ًٝل٤كخ ٣0ج٤ٖ اُغكدٍٝ اهكْ  ٍرغٍراخ اىفرٗض ٗمٍفٍح قٍاسٖا:  .1

 .ه٤بضٜب
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 ( ٍرغٍراخ اىفرٗض ٗمٍفٍح قٍاسٖا1خذٗه رقٌ )

 اىَرغٍر اىراتغ اىَرغٍر اىَسرقو

   ٘إستترخذاً ذنْ٘ى٘خٍتتا اىَؼيٍ٘تتاخ ٗاىرستت

 ػثر اىَ٘اقغ الإىنررٍّٗح:

 ٣ٌٖٝٔ ه٤بضٚ ٖٓ خهٍ:

 ٝ :ْعٞد اٛزٔبّ ثٔطز د٢ٓ اُ٘ظ 

٣ٝزٔضكككَ ٛكككاا الٛزٔكككبّ كككك٢ الٛزٔكككبّ اُش ظككك٢ 

ْ ػ٘كد رؼكبِْٜٓ  ُِٔطز د٤ٖٓر ثش ا٥ٓبٕ ك٢ ٗلٞضكٜ

ٓككغ ا٥خككر٣ٖر كٜككْ اؽز٤بعككبرْٜ ٝروككد٣ْ اُ ككدٓبد 

 أُز٤ٔسح ُْٜ. 

 :ْدػْ ٓطز د٢ٓ اُ٘ظ 

٣ٝزٔضكككَ ثزؾكككد٣ش اُجرٓغ٤كككبد ٝهعٜكككسح اُؾبضكككت 

هد اُزككك٢ ر ٞاعكككٚ ثظكككلخ ٓطكككزٔرحر ؽكككَ أُشكككٌ

ٓطز د٢ٓ اُ٘ظْر دػكْ الدااح ُِٔطكز د٤ٖٓ ٝلُكي 

ظْ  ْ ٝرجطكك٤ؾ اضككز داّ اُكك٘ ثـكرش اُضوككخ ككك٢ ٗلٞضكٜ

 اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ُْٜ.

 :أُشباًخ 

ظْ كككك٢ ؽكككَ أُشكككبًَ  ٓشكككباًخ ٓطكككز د٢ٓ اُككك٘

اُزو٤٘ككككخر الضككككزٔبع اُكككك٠ ٓوزرؽككككبرْٜ ٝهكٌككككباْٛ 

ٝآاارٜككككككككْ ٝٓشككككككككباًزْٜ ث ر ككككككككبل اُوككككككككراااد 

 .اُزٌُ٘ٞٞع٤خ

 ٍاخ ٍغ اىؼَلاء:ذسسٍِ خ٘دج اىخذ 

 ٣ٌٖٝٔ ه٤بضٚ ٖٓ خهٍ:

 :أُٜبااد 

ا  ٓهرٔكككخ اُؼٔكككَ ٓكككغ أُككك ٛهد اُؼ٤ِٔكككخر ر٘بضكككت الأعكككٞ

ٝأٌُبكئككككبد أُٔ٘ٞؽككككخ ٓككككغ أُٜككككباادر اخز٤ككككبا الأكككككراد 

ػخ ُـب٣ككبد ر٤ٔ٘ككخ ٜٓككبااد  اكس ٓٞػككٞ د ؽككٞ أُكك ٤ِٖٛر ٝعككٞ

ى ثزغكباة اُكدٍٝ أُزودٓككخ كك٢ ٓغككبٍ  اُؼكب٤ِٖٓر اٛزٔكبّ اُج٘ككٞ

ٜٓككبااد اُؼككب٤ِٖٓر ه٤ككبّ أُظككرف ث ضككز داّ ر٤ٔ٘ككخ ٝرأ٤ٛككَ 

اُؼب٤ِٖٓ ل١ٝ أُٜبااد اُل٤٘خ ٝاُزو٤٘كخ كك٢ ٓغكبند الأػٔكبٍ 

الأخرٟ  ٝرر٤ًس اُجرآظ اُزدا٣ج٤كخ ػِك٠ اُغٞاٗكت أُؼرك٤كخ 

 ُس٣بدح ٜٓباح اُؼب٤ِٖٓ.

 :اُ جراد 

اكس  ر٘بضت الأعر ٓغ اُ جرح اُط٣ِٞخر روكد٣ْ أٌُبكئكبد ٝاُؾكٞ

بضككت اُٞظ٤لككخ ٓككغ اُ جككرح اُؼ٤ِٔككخر ػِكك٠ هضككبش اُ جككرادر ر٘

ثكككاٍ أُظكككرف هظكككباٟ عٜكككدٙ ُمؽزلكككبظ ثبُؼكككب٤ِٖٓ ل١ٝ 

اُ جراد اُؼب٤ُكخ ثٔٞاطكلبد اُؼٔكَر ٝاػزٔكبد أُظكرف كك٢ 

َ اُٞظكككبرق أُٜٔكككخ ػِككك٠ اُؼكككب٤ِٖٓ ٓكككٖ ل١ٝ اُ جكككرح  شكككـ

 هطؾبة اُ جرح اُط٣ِٞخ ك٤ٜب.

 :الثزٌبا 

ك٤ر أُ٘ككبؿ أُ٘بضككت ُ٘شككبؽبد الث زٌككبار ه٤ككبّ أُظككرف ثزككٞ

ٝعٞد ؽٞاكس ٓٞػٞػخ ُزشكغ٤غ ٗشكبؽبد الثزٌكبار اضكزلبدح 

ى الأخكرٟ كك٢ ٓغكبٍ الثزٌكبار  أُظرف ٖٓ رغكباة اُج٘كٞ

ا٣لبد اُؼكب٤ِٖٓ أُجزٌكر٣ٖ ثكبُج٘ٞى اُك٠ اُجِكدإ أُزودٓكخر رج٘ك٢ 

 ٝرو٤٤ْ الأكٌبا اُغد٣دح ٝاُزشغ٤غ ػ٠ِ اُزؼِْ اُاار٢ أُطزٔر. 

 :اُودااد اُلرد٣خ 

ُوككدااد كرد٣ككخ رز٘بضككت ٓككغ ؽج٤ؼككخ اُؼٔككَ  آككزهى اُؼككب٤ِٖٓ

ٝرؾد٣برٚر آزهى اُؼب٤ِٖٓ ثبُٔظرف هكدااد ٤ٔٓكسح ر زِكق 

ػٔكككب ٣ٔزٌِكككٚ اُؼكككب٤ِٖٓ ثكككبُج٘ٞى الأخكككرٟ ًٔكككب هٕ اُؼكككب٤ِٖٓ 

 ثبُٔظرف ْٛ أُظدا ٝأُُٞد اُرر٤ط٢ ُِٔؼركخ.
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 أُ٘ظٔكبد عؼِكذ اُزك٢ ٣ٌٝٔكٖ رٞػك٤ؼ اُؼٞآكَ 

 ٠ِ٣:  ًٔب أُلّٜٞ رزج٠٘ ٛاا

ّ ظٜٞا -أ ٣ن ٓلٜكٞ  ُهرغكبٙ ٣كدػٞ اُكاٟ ثبُؼههكبد اُزطكٞ

اُظكلوبد  ٓكٖ اثكراّ ثكدنً  اُؼ٤ٔكَ ٓكغ اُؼههخ اهبٓخ ٗؾٞ

Transaction
 ix)

  . 

 انؽزلكبظ هٕ ػِك٠ هًكدد اُطكبثوخ اُدااضكبد ٗزكبرظ -ب

 اثؾ٤كخ أُ٘ظٔكخ ك٢ ٣ صر ٪ر٥ ث٘طجخ اُؾب٤٤ُٖ ثبُؼٔهء

 اُؾب٤٤ُٖ ثبُؼٔهء انؽزلبظ هٕ ًٔب رور٣جبًر %2٥ ث٘طجخ

 ُِٔ٘ظٔكبد اُكدخَ العٔكب٢ُ ػكؼق ٓكٖ هًضكر ٣ؾوكن

 اُغدد.  ثبُؼٔهء ثبُٔوباٗخ

ٕ اُؾكب٢ُ اُؼ٤ٔكَ ٓكغ اُزؼبٓكَ -ج  ثبُٔوباٗكخ رٌِلكخ ههكَ ٣ٌكٞ

 ٝعاة رٌراا اُشراء خهٍ ٖٓ عد٣د ػ٤َٔ ثبضزوطبة

   .ُِطؼر اُؾطبض٤خ ٝاٗ لبع عدد ػٔهء

ا -د ع٢ر اُزطكٞ  اُؼٔكهءر اؽز٤بعكبد ٝاخكزهف اُزٌُ٘ٞكٞ

 ُلأضؼبار اُشرار٠ر ٝؽطبض٤زْٜ ضًِْٜٞٝ ٝرلؼ٤هرْٜ

 ػكدّ هٝ اػكبرْٜر ػكٖ اُزؼج٤كر كك٢ هكدارْٜ ٝز٣كبدح

 اُزٌُ٘ٞٞع٤كخ اُٞضكبرَ أُ٘ظٔكخ ثبضكز داّ ػكٖ اػبرْٜ

أُ زِلخ
 x)

. 

 ؽِكت ؽطكت ٝٓ٘زغكبد خكدٓبد روكد٣ْ كك٢ اُرؿجكخ -ه

 .ُْٜ أُودٓخ اُو٤ٔخ ُزؼظ٤ْ اُؼٔهء

 خكهٍ ٖٓك أُ٘زغكبد ر٤٤ٔكس ٝطكؼٞثخ اُؼب٤ُٔكخ أُ٘بكطكخ شدح

 اضكزرار٤غ٤خ خهٍ ٖٓ أُ٘زظر ٝاٗٔب ػ٠ِ اُزر٤ًس اضزرار٤غ٤خ

اُؼ٤َٔ ػ٠ِ اُزر٤ًس
 xi)

. 

 اىَصذر: ٍِ إػذاد اىثازث.

 ٍدرَغ اىذراسح:  .0

٣زؼككٖٔ ٓغزٔككغ اُدااضككخ ع٤ٔككغ الأكككراد اُككا٣ٖ ٣شككٌِٕٞ ٓٞػككٞع اُدااضككخ  أُككدااء 

ُج٘ككٞى اُزغبا٣ككخ ٝاُؼككب٤ِٖٓ ككك٢ ع٤ٔككغ أُطككز٣ٞبد الداا٣ككخ ٝثٔ زِككق ر ظظككبرْٜ( ككك٢ ا

أُظر٣خ اُز٢ روكغ ادااارٜكب ٝكرٝػٜكب كك٢ ٓؾبكظكخ الضكٔبػ٤ِ٤خر ٝاُجكبُؾ ػكدد اُؼكب٤ِٖٓ ثٜكب 

 ػبَٓ ؽطت اُ٘شراد الؽظبر٤خ ُِج٘ي أُرًس١.  )7111(

ُٝوككد اخزككبا اُجبؽككش ٛككاا أُغزٔككغ ُِدااضككخ ٛككْ اُؼككب٤ِٖٓ ثككبُج٘ٞى اُزغبا٣ككخ ثٔؾبكظككخ 

 غهد اُج٘ٞى.( ٝكوبً ُط7111الضٔبػ٤ِ٤خ ٝػددْٛ  

 ػٍْح اىذراسح:  .3

هككبّ اُجبؽككش ثبلػزٔككبد ػِكك٠ اُؼ٤٘ككخ اُؼشككٞار٤خ اُطجو٤ككخ ككك٢ اُؼككب٤ِٖٓ اُجككبُؾ ػكككددْٛ 

( ٓلككردح ؽجوككآ ُطر٣وككخ 720( ٝرككْ رؾد٣ككد ؽغككْ اُؼ٤٘ككخ اُ بطككخ ثٜككْ ؽ٤ككش ًككبٕ  7111 

 اُؾبضجخ.
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 Sample Size) ؽ٤ككش ٣ٌٔككٖ اضككز داّ اُؾبضككجخ اُ بطككخ ُزؾد٣ككد ؽغككْ اُؼ٤٘ككخ 

Calculator) ٖٓ خهٍ هؽكد أُٞاهكغ اُزك٢ روكدّ ٓضكَ ٛكاٙ اُ دٓكخر ٝاُؾبضكجخ اؽكدٟ  ٝلُي

اُجرٓغ٤بد اُز٢ روكدّ خدٓكخ ػبٓكخ  كك٢ اُؾظكٍٞ  ٝثدهكخ ػِك٠ اُؼكدد أُطِكٞة ٓكٖ الأككراد 

(ر الأٍٝ 0ه٤بضككبً ثككبُٔغزٔغر ٝٛكك٢ رزطِككت ِٓكك  اُلككراؽ ثٔككٞهؼ٤ٖ ًٝٔككب ٓجكك٤ٖ ثبُشككٌَ اهككْ  

 confidence levelاُضوككككخ( هٝ  ٓطككككزٟٞ اُدنُككككخ( ٝاُضككككب٢ٗ  ( ٝٛككككٞ ٣ؼ٘كككك٢  داعككككخ

confidence interval) ه١  ٗطككجخ اُ طككأ( ٝاُككا١ ٣ؾككددٙ هٝ ٣وجِككٚ اُجبؽككشر ُٝٔؼركككخ )

( هشكر هٝ ؽكدد ٓطكزٟٞ اُضوكخ 7111  (population)ؽغْ اُؼ٤٘خ أُطِٞة ُٔغزٔغ ؽغٔٚ 

 ٝٗطجخ اُ طأ ٝؽغْ أُغزٔغ.

 :  ٍدرَغ اىذراسح ٗاىؼٍْح - أ

ع٤ٔككككغ اُؼككككب٤ِٖٓ ٣زٔضككككَ ٓغزٔككككغ اُدااضككككخ ككككك٢
 xii)

ثككككبُج٘ٞى اُزغبا٣ككككخ ثٔؾبكظككككخ  

الضككٔبػ٤ِ٤خر ؽ٤ككش ثِككؾ ػككدد اُؼككب٤ِٖٓ ثككبُٔراًس اُرر٤طكك٤خ ٝاُلككرٝع ثٔؾبكظككخ الضككٔبػ٤ِ٤خ 

ر 8102( ٝكوبً ُطغهد شئٕٞ اُؼكب٤ِٖٓ ثكبُج٘ٞى اُؼبٓكخ ٝاُ بطكخ ثبُٔؾبكظكخ ُؼكبّ 7111 

 ٝثبُ٘طجخ ُزؾد٣د ؽغْ اُؼ٤٘خر ٝلُي ًٔب ك٢ اُغدٍٝ اُزب٢ُ: 
 ( ػذد اىؼاٍيٍِ تاىثْ٘ك اىردارٌح تَسافظح الإسَاػٍيٍح0خذٗه رقٌ )

 ػذد اىؼاٍيٍِ ػذد اىفرٗع اسٌ اىثْل

 1415 5 اىثْل الإٔيً اىَصري

 002 3 تْل ٍصر

 565 3 تْل اىقإرج

 3222 11 اىَدَ٘ع

 اػداد اُجبؽش ك٢ ػٞء اُ٘شرح الؽظبر٤خ اُظبداح ػٖ اُج٘ٞى أُظر٣خ. اىَصذر: 

% ٗغكد هٕ ؽغكْ ٥± عٞع ا٠ُ عداٍٝ اُزٞز٣غ اُؼشٞار٢ ٝهٓبّ ؽد خطكأ هكداٙ ٝثبُر

ٓلككردح 720اُؼ٤٘ككخ ٣ٌككٕٞ 
 xiii)

ٞة اُؼ٤٘ككخ اُطجو٤ككخر ٝلُككي  ر ٝهككد اػزٔككد اُجبؽككش ػِكك٠ هضككِ

 ُلأضجبة اُزب٤ُخ: 

ٝعٞد ٓغزٔغ ؿ٤ر ٓزغبٗصر ؽ٤ش إ ٓغزٔغ اُؼب٤ِٖٓ ثكبُج٘ٞى اُزغبا٣كخ ٓؾكَ اُزطج٤كن  -0

 هد اُؼ٤ِٔخ.٣ؼْ ٓ زِق اُز ظظبد ٝأُ ٛ

ٝعٞد اؽبا ًبَٓ ٝؿ٤ر ٓزوبدّ ثأضٔبء اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى اُزغبا٣خ ٝهٓبًٖ رٞاعكدْٛ ٝهكد  -8

 رْ اُؾظٍٞ ػ٠ِ لُي ٖٓ ٝاهغ شئٕٞ اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ي. 

 ٝاُغدٍٝ اُزب٢ُ ٣ٞػؼ ٗطجخ اُؼ٤٘خ ٌَُ ث٘ي ٖٓ اُج٘ٞى ٓؾَ اُزطج٤ن: 
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 ( ٍدرَغ ٗػٍْح اىذراسح3خذٗه رقٌ )

 اىؼٍْح ىَدرَغزدٌ ا اسٌ اىثْل

 100 1454 اُج٘ي الأ٢ِٛ أُظر١

 50 068 ث٘ي ٓظر

 56 655 ث٘ي اُوبٛرح

 052 3222 الإخَاىً

 اػداد اُجبؽش.اىَصذر: 

 الأساىٍة الإزصائٍح:  

 ضٞف ٣ؼزٔد اُجبؽش ك٢ رؾ٤َِ ث٤بٗبد اُدااضخ ػ٢ِ الأضب٤ُت اُزب٤ُخ: 

أُؼ٤كبا١ ٝلُكي ُزٞطك٤ق  هضِٞة اُزؾ٤َِ اُٞطل٢ ٓضَ اُٞضكؾ اُؾطكبث٢ ٝانٗؾكراف -0

ٓزـ٤راد اُدااضخ ٖٓ خهٍ اُج٤بٗبد اُز٢ رْ عٔؼٜبر ًٔب ٣زْ اضز داّ هضِٞة ٓؼكبٓهد 

نخزجكككبا طككهؽ٤خ هبرٔكككخ انضككزج٤بٕ ُِزؾ٤ِكككَ  Cronbach's Alphaهُلككب ًرٝٗجككبؿ 

 الؽظبر٢. 

ٞة اُزؾ٤ِككَ انضككزدن٢ُ ٜٓ٘ككب ٓؼبٓككَ اارجككبؽ ضككج٤رٓبٕ ٝلُككي ُو٤ككبش اُؼههككخ ثكك٤ٖ  -8 هضككِ

ر اخزجكبا رؾ٤ِكَ اُزجكب٣ٖ كك٢ ارغكبٙ ٝاؽكدر اضكز داّ Tٔزـ٤رادر ثبلػكبكخ اُك٠ اخزجكبا اُ

ٞة انٗؾككداا ثبُطر٣وككخ اُؼبد٣ككخ ٝاُطر٣وككخ أُؼدُككخ ُِزؼككرف ػِكك٠ هًضككر أُزـ٤ككراد  هضككِ

 .  رأص٤راً ٖٝٓ صْ آٌب٤ٗخ ط٤بؿخ ٓؼبدُخ رؼجر ػٖ ٗٔٞلط ُِدااضخ

 اىرسيٍو اى٘صفً زسة فقراخ اىَرغٍراخ اىرئٍسٍح:

ٛ٘كبى ٗٞػكبٕ ٓكٖ أُزـ٤كراد ٝٛٔكب انرظكبند اُزطك٣ٞو٤خ أُزٌبِٓكخ ٝرؾطك٤ٖ عكٞدح 

 اُؼههخ ٓغ اُؼٔهءر ٣ٌٖٝٔ ر٘بٍٝ اُزؾ٤َِ اُٞطل٢ أُزؼِن ثٌَ ٓزـ٤ر ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

 :اىرسيٍو اى٘صفً ىلاذصالاخ اىرسٌ٘قٍح اىَرناٍيح -1

 :: ذسيٍو ػثاراخ ذنْ٘ى٘خٍا اىَؼيٍ٘اخ اىرسٌ٘قٍح1/1
 ( اىرسيٍو اى٘صفً ىؼثاراخ ذنْ٘ى٘خٍا اىَؼيٍ٘اخ اىرسٌ٘قٍح4ٌ )خذٗه رق

 اىفقراخ ً
اىَر٘سػ 

 اىسساتً

الاّسراف 

 اىَؼٍاري

الإٍَٔح 

 اىْسثٍح
 اىررذٍة

 7 2٥.8 1.120 7.20 ٣ِٔي اُج٘ي اُ٘ظْ الٌُزر٤ٗٝخ أُزطٞاح 1

 0 10.8 1.22 2.00 ٣ٞعد ثبُج٘ي هبػدح ث٤بٗبد ٓ٘بضجخ 0

 2 20.0 1.22 7.78 الأعٜسح الٌُزر٤ٗٝخ اُهزٓخ ٣زٞكر ُدٟ اُج٘ي 3

4 
٣ر اُزٌُ٘ٞٞع٤كككب ُد٣كككٚ  ٣طكككؼ٠ اُج٘كككي اُككك٠ رطكككٞ

 ُزز٘بؿْ ٓغ اُزطٞااد أُزهؽوخ
7.03 1.28 31.2 ٥ 
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5 
٣طز دّ اُج٘ي اُجرآظ الٌُزر٤ٗٝخ اُز٢ رطكبػد 

 ػ٠ِ رؾط٤ٖ اُؼَٔ
7.22 1.28 22.2 8 

6 
د ٣ٜككزْ اُج٘ككي ثغِككت اُزٌُ٘ٞٞع٤ككب اُؾد٣ضككخ ًأؽكك

 الأدٝاد اُزط٣ٞو٤خ
7.10 1.20 32.1 2 

  03.42 2.03 3.50 اىَر٘سػ اىؼاً

 .اػداد اُجبؽش ك٢ ػٞء اُ٘زبرظ الؽظبر٤خاىَصذر: 

٣زؼؼ ٖٓ ث٤بٗبد اُغدٍٝ اُطبثن هٕ اُداعخ ا٤ٌُِخ لعبثكبد هككراد اُؼ٤٘كخ ك٤ٔكب ٣زؼِكن 

ٔزٞضككؾ اُؾطككبث٢ ثؼجككبااد رٌُ٘ٞٞع٤ككب أُؼِٞٓككبد اُزطكك٣ٞو٤خ عككبءد ٓزٞضككطخر ؽ٤ككش ثِككؾ اُ

(ر ٝعكككبءد ررر٤كككت اُلوكككراد ُزٌُ٘ٞٞع٤كككب أُؼِٞٓكككبد 1.27( ٝاٗؾكككراف ٓؼ٤كككبا١  ٥8.7 

 اُزط٣ٞو٤خ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

٣ٞعد ثبُج٘ي هبػدح ث٤بٗبد ٓ٘بضجخ " ػ٠ِ اُزرر٤كت الأٍٝ ؽظِذ اُؼجباح أُزؼِوخ ثــ "   -ه 

 (.1.22( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١  2.00ٝلُي ثٞضؾ ؽطبث٢ هداٙ  

ذ اُؼجككبا -ة  ٣طككز دّ اُج٘ككي اُجككرآظ الٌُزر٤ٗٝككخ اُزكك٢ رطككبػد ػِكك٠ ح أُزؼِوككخ ثككـ " ؽظككِ

( ٝاٗؾكراف ٓؼ٤كبا١ 7.22رؾط٤ٖ اُؼَٔ" ػ٠ِ اُزرر٤ت اُضب٢ٗر ثٞضؾ ؽطبث٢ هكداٙ  

 (.1.28هداٙ  

ذ اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  ٣ِٔككي اُج٘ككي اُكك٘ظْ الٌُزر٤ٗٝككخ أُزطككٞاح -ط  ػِكك٠ اُزرر٤ككت  ؽظككِ

 (.1.20( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  7.20اُضبُش ٝلُي ثٞضؾ ؽطبث٢ هداٙ  

ػِك٠  ٣زكٞكر ُكدٟ اُج٘كي الأعٜكسح الٌُزر٤ٗٝكخ اُهزٓكخ عبءد اُؼجباح اُزك٢ رك٘ض ػِك٠ -د 

 (.1.22( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١  7.78اُزرر٤ت اُراثغ ثٞضؾ ؽطبث٢ هداٙ  

ذ اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ "  -ٙ  ٣طككؼ٠ اُج٘ككي اُكك٠ رطكك٣ٞر اُزٌُ٘ٞٞع٤ككب ُد٣ككٚ ُزز٘ككبؿْ ٓككغ ؽظككِ

( ٝاٗؾكراف 7.03ؽوخ " ػ٠ِ اُزرر٤ت اُ بٓص ثٞضؾ ؽطبث٢ هكداٙ  اُزطٞااد أُزه

 (.1.28ٓؼ٤با١ هداٙ  

عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ " ٣ٜككزْ اُج٘ككي ثغِككت اُزٌُ٘ٞٞع٤ككب اُؾد٣ضككخ ًأؽككد الأدٝاد  -ٝ 

( ٝاٗؾككراف ٓؼ٤ككبا١ 7.10اُزطكك٣ٞو٤خ" ػِكك٠ اُزرر٤ككت اُطككبدش ثٞضككؾ ؽطككبث٢ هككداٙ  

 (.1.20هداٙ  

زؼِوككخ ثزٌُ٘ٞٞع٤ككب أُؼِٞٓككبد اُزطكك٣ٞو٤خ هػِكك٠ ٓككٖ اُٞضككؾ عككبءد ع٤ٔككغ اُؼجككبااد أُ -ز 

اُؾطبث٢ اُؼبّ ُِٔو٤بش ٓٔب ٣دٍ ػ٠ِ ٝعٞد ادااى ُدٟ ػ٤٘خ اُدااضكخ ؽكٍٞ رٌُ٘ٞٞع٤كب 

 أُؼِٞٓبد اُزط٣ٞو٤خ.

 ::ذسيٍو ػثاراخ ذقذٌٌ اىخذٍاخ ػثر اىٖاذف اىَسَ٘ه1/0
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 اذف اىَسَ٘ه( اىرسيٍو اى٘صفً ىؼثاراخ ذقذٌٌ اىخذٍاخ ػثر اى5ٖخذٗه رقٌ )

 اىفقراخ ً
اىَر٘سػ 

 اىسساتً

الاّسراف 

 اىَؼٍاري

الإٍَٔح 

 اىْسثٍح
 اىررذٍة

1 
٣ٔزِي اُج٘ي اُٞضكبرَ اُهزٓكخ ُزوكد٣ْ 

 اُ دٓبد ػجر اُٜبرق أُؾٍٔٞ
7.80 1.22 31.7 ٥ 

0 
٣ؼكككغ اُج٘كككي روكككد٣ْ اُ كككدٓبد ػجكككر 

 اُٜبرق أُؾٍٔٞ ًٜدف اضزرار٤غ٢
7.28 1.22 33.8 0 

3 

كخ الٌٓب٤ٗبد اُهزٓكخ ٣ٞكر اُج٘ي ًب

ُزوكككككد٣ْ اُ كككككدٓبد ػجكككككر اُٜكككككبرق 

 أُؾٍٔٞ

7.10 1.20 22.7 3 

4 

٣ٞعكككد ُكككدٟ اُج٘كككي ؽكككبهْ اُؼكككب٤ِٖٓ 

اُهزّ ُزود٣ْ اُ كدٓبد ػجكر اُٜكبرق 

 أُؾٍٔٞ

7.78 1.22 38.0 2 

5 
٣زككٞكر ُككدٟ اُج٘ككي الأٓككٞاٍ اُهزٓككخ 

 ُزود٣ْ اُ دٓبد
7.27 1.23 37.2 7 

6 

٣زٞكر ُدٟ اُج٘ي اُوداح ػ٠ِ اضكزهّ 

ؽِجككبد اُؼٔككهء ٓككٖ خككهٍ اُٜككبرق 

 أُؾٍٔٞ

7.00 1.20 22.2 2 

5 

٣ٞعكككد ُكككدٟ اُج٘كككي خكككدٓبد اضكككزهّ 

ٝرؾ٣ٞككككَ الأٓككككٞاٍ ػجككككر اُٜككككبرق 

 أُؾٍٔٞ

7.٥0 1.22 3٥.7 8 

  51.84 2.45 3.30 اىَر٘سػ اىؼاً 

 .  اػداد اُجبؽش ك٢ ػٞء اُ٘زبرظ الؽظبر٤خاىَصذر: 

هٕ اُداعخ ا٤ٌُِخ لعبثبد ػ٤٘كخ اُدااضكخ ك٤ٔكب ٣زؼِكن ثلوكراد روكد٣ْ  ٍَا سثق ٌرعر

( ٝاٗؾكراف 7.78اُ دٓبد ػجكر اُٜكبرق أُؾٔكٍٞ ٓزٞضكطخر ٝلُكي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ  

(ر ٝهد عبءد اُلوراد أُزؼِوخ ثزود٣ْ اُ دٓبد ػجر اُٜكبرق أُؾٔكٍٞ ػِك٠ 1.2٥ٓؼ٤با١  

 اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

٣ؼكغ اُج٘كي روكد٣ْ اُ كدٓبد ػجكر اُٜكبرق أُؾٔكٍٞ ًٜكدف ثـ  ؽظِذ اُؼجباح أُزؼِوخ -أ 

( ٝاٗؾككراف ٓؼ٤ككبا١ هككداٙ 7.28اضككزرار٤غ٢ ػِكك٠ اُزرر٤ككت الأٍٝ ثٞضككؾ ؽطككبث٢  

 1.22.) 
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عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ ٣ٞعككد ُككدٟ اُج٘ككي خككدٓبد اضككزهّ ٝرؾ٣ٞككَ الأٓككٞاٍ ػجككر  -ب 

اٗؾراف ٓؼ٤كبا١ ( 7.٥0ٝػ٠ِ اُزرر٤ت اُضب٢ٗ ثٞضؾ ؽطبث٢ هداٙ   اُٜبرق أُؾٍٔٞ

 1.22.) 

٣زككٞكر ُككدٟ اُج٘ككي الأٓككٞاٍ اُهزٓككخ ُزوككد٣ْ اُ ككدٓبد ػجككر عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -ج 

اُٜبرق أُؾٍٔٞ ك٢ اُزرر٤ت اُضبُكش ٝكوكبً ُلأ٤ٔٛكخ اُ٘طكج٤خ ٝلُكي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ 

 (.1.23( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  7.27 

ُؼب٤ِٖٓ اُهزّ ُزوكد٣ْ اُ كدٓبد ػجكر ٣ٞعد ُدٟ اُج٘ي ؽبهْ اؽظِذ اُؼجباح أُزؼِوخ ثــ  -د 

اُٜبرق أُؾٍٔٞ ػ٠ِ اُزرر٤ت اُراثغ ٝكوبً ُلأ٤ٔٛخ اُ٘طكج٤خ ٝلُكي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ 

 (.1.22( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  7.78 

٣ٔزِكي اُج٘كي اُٞضكبرَ اُهزٓكخ ُزوكد٣ْ اُ كدٓبد ػجكر اُٜكبرق عبءد اُؼجباح أُزؼِوخ ثكـ  -ٓ 

( ٝاٗؾكراف ٓؼ٤كبا١ 7.80ثٞضؾ ؽطبث٢ هكداٙ  أُؾٍٔٞ ك٢ اُزرر٤ت اُ بٓص ٝلُي 

 1.22.) 

٣زككٞكر ُككدٟ اُج٘ككي اُوككداح ػِكك٠ اضككزهّ ؽِجككبد اُؼٔككهء ٓككٖ عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -ٗ 

( 7.00خككهٍ اُٜككبرق أُؾٔككٍٞ ػِكك٠ اُزرر٤ككت اُطككبدش ٝلُككي ثٞضككؾ ؽطككبث٢ هككداٙ  

 (.1.20ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  

خ الٌٓب٤ٗكبد اُهزٓكخ ُزوكد٣ْ اُ كدٓبد ػجكر ؽظِذ اُؼجباح أُزؼِوخ ثـ ٣كٞكر اُج٘كي ًبكك -ز 

( ٝاٗؾكراف 7.10ػ٠ِ اُزرر٤ت اُطكبثغ ٝلُكي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ   اُٜبرق أُؾٍٔٞ

 (.1.20ٓؼ٤با١ هداٙ  

عبء اُٞضكؾ اُؾطكبث٢ اُؼكبّ ُزوكد٣ْ اُ كدٓبد ػجكر اُٜكبرق أُؾٔكٍٞ هػِك٠ ٓكٖ اُٞضكؾ  -ذ 

اُدااضككخ ؽككٍٞ ٛككاا اُؾطككبث٢ اُؼككبّ ُِٔو٤ككبش ٓٔككب ٣ككدٍ ػِكك٠ ٝعككٞد ادااى ُككدٟ ػ٤٘ككخ 

 أُزـ٤ر.

 :: ذسيٍو ػثاراخ اىرسٌ٘ق ػثر اىَ٘اقغ الإىنررٍّٗح1/4
 ( اىرسيٍو اى٘صفً ىؼثاراخ اىرسٌ٘ق ػثر اىَ٘اقغ الإىنررٍّٗح6خذٗه رقٌ )

 اىفقراخ ً
اىَر٘سػ 

 اىسساتً

الاّسراف 

 اىَؼٍاري

الإٍَٔح 

 اىْسثٍح
 اىررذٍة

1 
٣ٔزِكككي اُج٘كككي ٓٞهؼكككبً اٌُزر٤ٗٝكككبً خبطكككبً ثكككٚ 

 زٞاطَ اُلٞا١ ٝأُطزٔر ٓغ اُؼٔهءُِ
7.00 1.22 27.0 ٥ 

0 
َ انرظكككبٍ ثبُج٘كككي ػجكككر  ٣ؼزجكككر ٓكككٖ اُطكككٜ

 أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ
7.82 1.37 23.7 7 

 0 30.2 1.22 7.22 ٣طز دّ أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ هًضر ٖٓ ُـخ 3

 8 22.8 1.28 7.71 ٣زْ رؾد٣ش أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ ثشٌَ ٓطزٔر 4
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5 
ُٞخ ٣زظق أُٞهغ ال ٌُزر٢ٗٝ ثكبُز٘ظ٤ْ ٝضكٜ

 اُٞطٍٞ ُِ دٓبد
7.01 1.22 2٥.٥ 2 

6 
ٖ أُٞهككغ الٌُزرٝٗكك٢ ًبكككخ اُ ككدٓبد  ٣ؼككٔ

 الٌُزر٤ٗٝخ أُزبؽخ ك٢ اُج٘ي
8.10 1.22 ٥7.0 01 

5 
٣طز دّ أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ ًٞض٤ِخ ُِزٞاطَ 

 ٓغ اُج٘ي ٝاُؼٔهء
8.11 1.31 ٥2.2 1 

0 

كر ػِكككك٠ أُٞهككككغ الٌُزرٝٗكككك٢ ااضككككبٍ  ٣زككككٞ

بٟٝ ٓكٖ هجكَ اُؼٔكهء اُك٠  أُوزرؽبد ٝاُشكٌ

 ادااح اُج٘ي

7.10 1.27 21.0 3 

8 
٣زٞكر ُدٟ اُج٘ي اُوكداح ػِك٠ اضكزهّ ؽِجكبد 

 اُؼٔهء ٖٓ خهٍ أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ
7.11 1.20 ٥2.2 2 

12 
٣ٞعككد ُككدٟ اُج٘ككي خككدٓبد اضككزهّ ٝرؾ٣ٞككَ 

 E. Cashالأٓٞاٍ اٌُزر٤ٗٝبً 
7.12 1.22 28.8 2 

  60.63 2.50 3.15 اى٘سػ اىؼاً

 اػداد اُجبؽش ك٢ ػٞء اُ٘زبرظ الؽظبر٤خ.اىَصذر: 

 :ٌرعر ٍِ اىدذٗه اىساتق ٍا ٌيً

ذ اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -ه  ػِكك٠ اُزرر٤ككت  ٣طككز دّ أُٞهككغ الٌُزرٝٗكك٢ هًضككر ٓككٖ ُـككخؽظككِ

( ٝاٗؾكراف ٓؼ٤كبا١ 7.22الأٍٝ ٝكوبً ُلأٝضبؽ اُؾطبث٤خ ٝلُي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ  

 (.1.22هداٙ  

ػِك٠ اُزرر٤كت  ٣زْ رؾد٣ش أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ ثشكٌَ ٓطكزٔرظِذ اُؼجباح أُزؼِوخ ثـ ؽ -ة 

( ٝاٗؾككراف ٓؼ٤ككبا١ هككداٙ 7.71اُضكب٢ٗ ُلأ٤ٔٛككخ اُ٘طككج٤خ ٝلُككي ثٞضككؾ ؽطكبث٢ هككداٙ  

 1.28.) 

 ٣ؼزجكر ٓكٖ اُطكَٜ انرظكبٍ ثبُج٘كي ػجكر أُٞهكغ الٌُزرٝٗك٢عبءد اُؼجباح أُزؼِوخ ثكـ  -ط 

( ٝاٗؾككراف 7.82خ اُ٘طككج٤خ ٝلُككي ثٞضككؾ ؽطككبث٢ هككداٙ  ػِك٠ اُزرر٤ككت اُضبُككش ُلأ٤ٔٛكك

 (.1.37ٓؼ٤با١ هداٙ  

ذ اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -د  ٣زظككق أُٞهككغ الٌُزرٝٗكك٢ ثككبُز٘ظ٤ْ ٝضككُٜٞخ اُٞطككٍٞ ؽظككِ

( ٝاٗؾكراف ٓؼ٤كبا١ 7.01ػ٠ِ اُزرر٤ت اُراثغ ٝلُي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ   ُِ دٓبد

 (.1.22هداٙ  

ٓٞهؼككبً اٌُزر٤ٗٝككبً خبطككبً ثككٚ ُِزٞاطككَ اُلككٞا١  ٣ٔزِككي اُج٘ككيعككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -ٙ 

ػ٠ِ اُزرر٤ت اُ كبٓص ُلأٝضكبؽ اُؾطكبث٤خ ٝلُكي ثٞضكؾ ؽطكبث٢  ٝأُطزٔر ٓغ اُؼٔهء

 (.1.22( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  7.00هداٙ  

٣ٞعكككد ُكككدٟ اُج٘كككي خكككدٓبد اضكككزهّ ٝرؾ٣ٞكككَ الأٓكككٞاٍ عكككبءد اُؼجكككباح أُزؼِوكككخ ثكككـ  -ٝ 



 أثر التسويق عبر المواقع الإلكترونية على تحسين جودة الخدمة

 هشام عليوة محمود إبراهيم د/ 
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طكبدش ُلأٝضكبؽ اُؾطكبث٤خ ٝلُكي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ ػِك٠ اُزرر٤كت اُ  E. Cashاٌُزر٤ٗٝكبً 

 (.1.22( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  7.12هداٙ  

٣زٞكر ػ٠ِ أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ ااضبٍ أُوزرؽبد ٝاُشكٌبٟٝ عبءد اُؼجباح أُزؼِوخ ثـ  -ز 

ػِك٠ اُزرر٤كت اُطكبثن ُلأٝضكؾ اُؾطكبث٤خ لُكي ثٞضكؾ  ٖٓ هجَ اُؼٔكهء اُك٠ ادااح اُج٘كي

 (.1.27ٓؼ٤با١ هداٙ   ( ٝاٗؾراف7.10ؽطبث٢ هداٙ  

٣زٞكر ُدٟ اُج٘ي اُوداح ػ٠ِ اضزهّ ؽِجكبد اُؼٔكهء ؽظِذ اُؼجباح اُز٢ ر٘ض ػ٠ِ "  -ػ 

( ٝاٗؾكراف 7.11ػ٠ِ اُزرر٤كت اُضكبٖٓ ثٞضكؾ ؽطكبث٢   ٖٓ خهٍ أُٞهغ الٌُزر٢ٗٝ

 ( ٝلُي ك٢ ػٞء الأ٤ٔٛخ اُ٘طج٤خ ُِلوراد.1.20ٓؼ٤با١  

ٞهككغ الٌُزرٝٗكك٢ ًٞضكك٤ِخ ُِزٞاطككَ ٓككغ ٣طككز دّ أُعككبءد اُؼجككباح اُزكك٢ ركك٘ض ػِكك٠ " -ؽ 

( ٝاٗؾكراف ٓؼ٤كبا١ 8.11اُج٘ي ٝاُؼٔهء" ك٢ اُزرر٤ت اُزبضغ ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ  

 (1.31هداٙ  

ذ  -١  ٣ؼككٖٔ أُٞهككغ الٌُزرٝٗكك٢ ًبكككخ اُ ككدٓبد الٌُزر٤ٗٝككخ اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  ؽظككِ

اٗؾكراف ( 8.10ٝػ٠ِ اُزرر٤ت اُؼبشر ٝلُكي ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ   أُزبؽخ ك٢ اُج٘ي

 ( ٝكوبً ُلأٝضبؽ اُؾطبث٤خ ُلوراد أُزـ٤ر ٓؾَ انخزجبا.1.22ٓؼ٤با١ هداٙ  

 :: ذسيٍو ػثاراخ اىرسٌ٘ق اىر٘خٔ تاىؼلاٍح اىردارٌح1/5
 اىرسيٍو اى٘صفً ىؼثاراخ اىرسٌ٘ق ػثر اىَ٘اقغ الإىنررٍّٗح (6خذٗه رقٌ )

 اىفقراخ ً
اىَر٘سػ 

 اىسساتً

الاّسراف 

 اىَؼٍاري

الإٍَٔح 

 حاىْسثٍ
 اىررذٍة

1 
اح ل٤٘ٛككخ ا٣غبث٤ككخ ُككدٟ  ٣ٜككزْ اُج٘ككي ثج٘ككبءً طككٞ

 اُغٜٔٞا
7.01 0.10 38.0 ٥ 

0 
٣ؾرص اُج٘ي ػ٠ِ رس٣ٝد أُغزٔكغ ثبلأخجكبا 

 ػٖ خدٓبرٚ
7.70 0.00 32.2 2 

3 
ا ػكٖ الأٛكداف  ٣وّٞ اُج٘كي ثكبلػهّ ُِغٜٔكٞ

 اُز٢ ٣طؼ٠ ُزؾو٤وٜب
7.22 0.12 32.2 7 

4 
ٗطجبػككبد ُككدٟ ٣ٜككزْ اُج٘ككي ثو٤ككبش ا٥ااء ٝان

 اُغٜٔٞا ػ٘د خدٓبرٚ
7.٥2 0.11 32.0 8 

5 
٣وككككدّ اُج٘ككككي خككككدٓبد ر٣ٞٔ٘ككككخ ٓزؼككككددح ككككك٢ 

 أُ٘بؽن أُؾ٤طخ
7.00 0.01 21.1 2 

6 
٣ؾككككرص اُج٘ككككي ػِكككك٠ اُو٤ككككبّ ثبُٔطككككئ٤ُٞبد 

 انعزٔبػ٤خ ٝالأخهه٤خ ك٢ أُغزٔغ
8.21 0.12 27.٥ 2 

5 
٣ظدا اُج٘ي ٗشرح دٝا٣خ رطزؼرع الأخجكبا 

 ٔ زِلخ اُز٢ ٣وّٞ ثٜب اُج٘يٝالأٗشطخ اُ
7.18 0.10 22.8 3 
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 8102اُغسء اُضب٢ٗ   -اُؼدد الأٍٝ            أُغِد اُزبضغ                                           
579 

0 
٣ؼَٔ اُج٘ي ػ٠ِ رٞك٤ر اُج٤بٗكبد ٝأُؼِٞٓكبد 

 ػ٘ٚ ُِغٜٔٞا
7.21 0.17 20.2 0 

  50.03 1.26 3.00 اى٘سػ اىؼاً

 اػداد اُجبؽش ك٢ ػٞء اُ٘زبرظ الؽظبر٤خ.اىَصذر: 

 :ٌرعر ٍَا سثق ٍا ٌيً

ذ اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثـككـ   -ه  ٠ رككٞك٤ر اُج٤بٗككبد ٝأُؼِٞٓككبد ػ٘ككٚ ٣ؼٔككَ اُج٘ككي ػِككؽظككِ

( ٝاٗؾكككراف ٓؼ٤كككبا١ 7.21ُِغٜٔكككٞا ػِككك٠ اُزرر٤كككت الأٍٝ ثٞضكككؾ ؽطكككبث٢ هكككداٙ  

 0.17.) 

٣ٜزْ اُج٘كي ثو٤كبش ا٥ااء ٝانٗطجبػكبد ُكدٟ اُغٜٔكٞا ػ٘كد ؽظِذ اُؼجباح أُزؼِوخ ثـ  -ة 

( ٝاٗؾككراف ٓؼ٤ككبا١ هككداٙ 7.٥2خدٓبرككٚ ػِكك٠ اُزرر٤ككت اُضككب٢ٗ ثٞضككؾ ؽطككبث٢ هككداٙ  

 0.11). 

٣وككّٞ اُج٘ككي ثككبلػهّ ُِغٜٔككٞا ػككٖ الأٛككداف اُزكك٢ ٣طككؼ٠ عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثـككـ  -ط 

( ٝاٗؾكراف ٓؼ٤كبا١ هكداٙ 7.22ُزؾو٤وٜب ػ٠ِ اُزرر٤كت اُضبُكش ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ  

 0.12.) 

 عبءد اُؼجكباح أُزؼِوكخ ثكـ ٣ؾكرص اُج٘كي ػِك٠ رس٣ٝكد أُغزٔكغ ثبلأخجكبا ػكٖ خدٓبركٚ -د 

 (.0.00( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  7.70ث٢ هداٙ  ػ٠ِ اُزرر٤ت اُراثغ ثٞضؾ ؽطب

٣ٜكزْ اُج٘كي ثج٘كبءً طكٞاح ل٤٘ٛكخ ا٣غبث٤كخ ُكدٟ اُغٜٔكٞا ػِك٠ اُزرر٤كت ؽظِذ اُؼجكباح  -ٙ 

 (.0.10( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١  7.01اُ بٓص ٝكوبً ُلأٝضبؽ اُؾطبث٤خ ثٞضؾ هداٙ  

رر٤كت ٣وكدّ اُج٘كي خكدٓبد ر٣ٞٔ٘كخ ٓزؼكددح كك٢ أُ٘كبؽن أُؾ٤طكخ كك٢ اُزعبءد اُؼجكباح  -ٝ 

 (.0.01( ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١  7.00اُطبدش ثٞضؾ ؽطبث٢  

٣ظككدا اُج٘ككي ٗشككرح دٝا٣ككخ رطككزؼرع الأخجككبا ٝالأٗشككطخ عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -ز 

( 7.18أُ زِلكككخ اُزككك٢ ٣وكككّٞ ثٜكككب اُج٘كككي كككك٢ اُزرر٤كككت اُطكككبثغ ثٞضكككؾ ؽطكككبث٢ هكككداٙ  

 ( ٝكوبً ُلأٝضبؽ اُؾطبث٤خ.0.10ٝاٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  

ذ اُؼجكككبا -ػ  ٣ؾكككرص اُج٘كككي ػِككك٠ اُو٤كككبّ ثبُٔطكككئ٤ُٞبد انعزٔبػ٤كككخ ح أُزؼِوكككخ ثكككـ ؽظكككِ

( ٝاٗؾكراف 8.21ٝالأخهه٤خ ك٢ أُغزٔغ ػ٠ِ اُزرر٤ت اُضكبٖٓ ثٞضكؾ ؽطكبث٢ هكداٙ  

 (.0.12ٓؼ٤با١ هداٙ  

عبءد اُؼجبااد أُزؼِوخ ثبُزٞعٚ ثبُؼهٓخ اُزغبا٣خ هػ٠ِ ٖٓ أُو٤بش اُؼبّ ٝلُكي ٣كدٍ  -ؽ 

 ٘خ اُدااضخ ؽٍٞ كوراد أُزـ٤ر ٓؾَ انخزجبا.ػ٠ِ ٝعٞد ادااى ٖٓ عبٗت ػ٤

 اىرسيٍو اى٘صفً لأتؼاد ذسسٍِ خ٘دج اىؼلاقح ٍغ اىؼَلاء: -0

 ::ذسيٍو ػثاراخ ذسسٍِ خ٘دج اىخذٍاخ0/1
 ( اىرسيٍو اى٘صفً ىؼثاراخ ذسسٍِ خ٘دج اىخذٍاخ5خذٗه رقٌ )



 أثر التسويق عبر المواقع الإلكترونية على تحسين جودة الخدمة

 هشام عليوة محمود إبراهيم د/ 
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 اىفقراخ ً
اىَر٘سػ 

 اىسساتً

الاّسراف 

 اىَؼٍاري

الإٍَٔح 

 اىْسثٍح
 اىررذٍة

1 
دح ثٔككب  ٣ر اُغككٞ ٣طككؼ٠ اُج٘ككي اُكك٠ رؾطكك٤ٖ ٝرطككٞ

 ٣زهءّ ٓغ اؿجبد ٝؽبعبد اُؼٔهء
7.20 1.11 31.0 0 

0 
دح اُ ككدٓبد ٝرط٣ٞرٛككب  ّ اُج٘ككي ثزو٤كك٤ْ عككٞ ٣وككٞ

 ثبضزٔرااٛب ٓوباٗخ ثبُٔ٘بكط٤ٖ ٝؽج٤ؼخ اُطٞم
7.11 1.12 21.٥ 2 

3 
٣ٜزْ اُج٘ي ثبُز٤ٔس ك٢ خدٓبرٚ ػٖ أُ٘بكط٤ٖ ُكٚ 

 ثظلخ ٓطزٔرح
7.28 1.12 3٥.2 8 

4 
ر ؼككككغ اُ ككككدٓبد اُزكككك٢ ٣وككككدٜٓب اُج٘ككككي اُكككك٠ 

 اُزؾط٤ٖ أُطزٔر
7.81 1.18 30.0 7 

5 
ك٤ر رـا٣ككخ ػٌطكك٤خ ٓككٖ اُؼ٤ٔككَ  ّ اُج٘ككي ثزككٞ ٣وككٞ

 ػٖ اُغٞدح
8.17 1.12 22.2 ٥ 

  52.54 2.85 3.05 اى٘سػ اىؼاً

 .اػداد اُجبؽش ك٢ ػٞء اُ٘زبرظ الؽظبر٤خاىَصذر: 

 :ٌرعر ٍَا سثق ٍا ٌيً

٣طكؼ٠ اُج٘كي اُك٠ رؾطك٤ٖ ٝرطك٣ٞر اُغكٞدح ثٔكب ٣كزهءّ ٓكغ ذ اُؼجكباح أُزؼِوكخ ثكـ ؽظِ -ه 

( ثككبٗؾراف 7.20اؿجككبد ٝؽبعككبد اُؼٔككهء ػِكك٠ اُزرر٤ككت الأٍٝ ثٞضككؾ ؽطككبث٢  

 (1.11ٓؼ٤با١ هداٙ  

٣ٜككزْ اُج٘ككي ثككبُز٤ٔس ككك٢ خدٓبرككٚ ػككٖ أُ٘بكطكك٤ٖ ُككٚ ثظككلخ عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -ة 

 (.1.12( ثبٗؾراف ٓؼ٤با١ هداٙ  7.28ثٞضؾ ؽطبث٢ هداٙ   ٓطزٔرح

 ر ؼغ اُ كدٓبد اُزك٢ ٣وكدٜٓب اُج٘كي اُك٠ اُزؾطك٤ٖ أُطكزٔرؽظِذ اُؼجباح أُزؼِوخ ثـ  -ط 

 (.1.18( ثبٗؾراف ٓؼ٤با١  7.81ثٞضؾ ؽطبث٢ هداٙ  

٣وككّٞ اُج٘ككي ثزو٤كك٤ْ عككٞدح اُ ككدٓبد ٝرط٣ٞرٛككب ثبضككزٔرااٛب عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -د 

( ثككبٗؾراف ٓؼ٤ككبا١ 7.11ثٞضككؾ ؽطككبث٢ هككداٙ   ُطككٞمٓوباٗككخ ثبُٔ٘بكطكك٤ٖ ٝؽج٤ؼككخ ا

 1.12.) 

٣وككّٞ اُج٘ككي ثزككٞك٤ر رـا٣ككخ ػٌطكك٤خ ٓككٖ اُؼ٤ٔككَ ػككٖ اُغككٞدح عككبءد اُؼجككباح أُزؼِوككخ ثككـ  -ٙ 

 (.1.12( ثبٗؾراف ٓؼ٤با١  8.17ثٞضؾ ؽطبث٢ هداٙ  

عكبءد ع٤ٔككغ اُؼجككبااد أُزؼِوككخ ثزؾطكك٤ٖ عكٞدح اُ ككدٓبد هػِكك٠ ٓككٖ اُٞضككؾ اُؾطككبث٢  -ٝ 

 ػ٠ِ ادااى هكراد اُؼ٤٘خ ُِٔزـ٤ر ٓؾَ انخزجبا.اُؼبّ ٓٔب ٣دٍ 

 :  إخرثار فرظٍح اىذراسح

٣ٞعد ركأص٤ر ٓؼ٘ك١ٞ ُهرظكبند اُزطك٣ٞو٤خ أُزٌبِٓكخ ػِك٠ رؾطك٤ٖ عكٞدح اُ كدٓبد ثكبُج٘ٞى 

اُزغبا٣خ ٓؾَ اُزطج٤ن. نخزجبا ٛاا اُلرع رْ اضز داّ رؾ٤َِ انٗؾداا ٝهد هضلرد اُ٘زكبرظ 
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 ػٔب ٝاد ك٢ اُغدٍٝ اُزب٢ُ:

 ( اخرثار اىفرض5خذٗه رقٌ )

 اىَْ٘رج
ٍدَ٘ع 

 اىَرتؼاخ

درخاخ 

 اىسرٌح

ٍر٘سػ 

 اىَرتؼاخ

 قٍَح

 ف
 اىَؼٌْ٘ح

ٍؼاٍو 

 الارذثاغ

ٍؼاٍو 

 اىرفسٍر

 12.320 0 12.320 الاّسذار

 822 001.883 اىث٘اقً 1.2٥7 1.237 1.111 230.81٥
1.220 

 821 802.112 الإخَاىً

 لؽظبر٢. ٗزبرظ اُزؾ٤َِ ا اىَصذر:

 :ٌرعر ٍِ اىدذٗه اىساتق ٍا ٌيً

( ٝلُككي ػ٘ككد 81٥.230صجككٞد ٓؼ٣ٞ٘ككخ ٗٔككٞلط انٗؾككداار ؽ٤ككش ثِـككذ ه٤ٔككخ  ف     -0

 %.٥   ٓطز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

Rثِؾ ٓؼبَٓ اُزلط٤ر   -8
2

ٝٛاا ٣ؼ٢٘ هٕ انرظبند اُزط٣ٞو٤خ أُزٌبِٓكخ رلطكر   1.2٥7( 

ٞى اُزغبا٣كخ  ٝاُجكبه٢  % ٖٓ اُزـ٤ر اُا١ ٣ؾدس ك٢ رؾطك٤ٖ عكٞدح اُ كدٓبد ثكب7ُ٘.2٥

 ٣رعغ ُؼٞآَ ُْ ردخَ ك٢ اُ٘ٔٞلط.

ٝعككٞد رككأص٤ر ٓؼ٘كك١ٞ ثكك٤ٖ انرظككبند اُزطكك٣ٞو٤خ أُزٌبِٓككخ ٝرؾطكك٤ٖ عككٞدح اُ ككدٓبد  -7

%ر ٣ٝرعكغ اُجبؽكش ٥ثبُج٘ٞىر ؽ٤ش عبءد ه٤ٔكخ أُؼ٣ٞ٘كخ ههكَ ٓكٖ ٓطكز١ٞ أُؼ٣ٞ٘كخ 

 %( .23.7لُي ا٢ُ ٝعٞد ػههخ اارجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٜ٘ٔب هداٛب  

اُكا١ ٣ك٘ض ػِك٢ "  ٘ء رىتل ٌرعتر رفتط فترض اىؼتذً ٗقثت٘ه اىفترض اىثتذٌوفً ظ -2

٣ٞعككد رككأص٤ر ٓؼ٘كك١ٞ ُهرظككبند اُزطكك٣ٞو٤خ أُزٌبِٓككخ ػِكك٠ رؾطكك٤ٖ عككٞدح اُ ككدٓبد 

ثبُج٘ٞى اُزغبا٣خ ٓؾَ اُزطج٤نر ٣ٌٖٝٔ ط٤بؿخ ٓؼبدُخ ٗٔٞلط انٗؾداا ثك٤ٖ أُزـ٤كر٣ٖ 

 ًٔب ٢ِ٣:  

Y=a+ β3 X3+E  

Y=1.464+ 0.641X3+0.045 

ٛك٢ أُزـ٤كر أُطكزوَ  ٢ٛX3 أُزـ٤ر اُزبثغ أُزٔضَ ك٢ رؾط٤ٖ عٞدح اُ كدٓبدر Yزٍث إُ

ٛك٢ اُ طكأ اُؼشكٞار٢  Eٛك٢ صبثكذ أُؼبدُكخر aأُزٔضَ ك٢ انرظكبند اُزطك٣ٞو٤خ أُزٌبِٓكخر

 ُٔؼبدُخ انٗؾداا.

 اىدسء اىراتغ: ّرائح ٗذ٘صٍاخ اىذراسح

 أٗلاً: ّرائح اىذراسح: 

 :  ّرائح إخرثار اىفرظٍاخ .1

هضككلرد ٗزككبرظ اُدااضككخ ا٤ُٔدا٤ٗككخ أُزؼِوككخ ث خزجككبا اُلرػكك٤بد ػِكك٠ اكككغ كرػكك٤خ اُؼككدّ 

اضككز داّ لاد دنُككخ اؽظككبر٤خ ثكك٤ٖ ٝعككٞد ػههككخ ٝهجككٍٞ اُلرػكك٤خ اُجد٣ِككخ اُزكك٢ ركك٘ض ػِكك٠ 
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 رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ػجر أُٞاهغ الٌُزر٤ٗٝخ ٝعٞدح اُؼههخ ٓغ اُؼٔهء.

 

   

 د اىذراسح إىى ٍا ٌيً: اىْرائح اىؼاٍح ىيذراسح: ذ٘صي .0

  هٝػؾذ اُدااضخ هٕ ٓطزٟٞ ٝاهغ اضز داّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓكبد كك٢ اُج٘كٞى اُزغبا٣كخ

 أُظر٣خ ٓزٞضطخ. 

  هٕ ٛ٘بى رأص٤ر ؽرد٣خ لضكز داّ رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد ػجكر أُٞاهكغ لٌُزر٤ٗٝكخ  ػِك٠

ركْ اضكز٘زبعٚ  رؾط٤ٖ عٞدح اُؼههخ ٓغ اُؼٔكهء كك٢ اُج٘كٞى اُزغبا٣كخ أُظكر٣خ ٝٛكاا ٓكب

 ٖٓ ٝاهغ اُزؾ٤َِ الؽظبر٢. 

 ثاٍّاً: اىر٘صٍاخ: 

 هٕ روّٞ الدااح  ثزؾد٣ش اُجرٓغ٤بد ٝهعٜسح اُؾبضت ثظلخ ٓطزٔرح. .0

هٕ روّٞ الدااح ثٔشكباًخ ٓطكز د٢ٓ اُك٘ظْ  كك٢ ار كبل اُوكراااد اُزٌُ٘ٞٞع٤كخ اُ بطكخ  .8

 ثٔغبٍ ػِْٜٔ.

 ٢ اُ٘ظْ.  هٕ رؼط٢ الدااح اٛزٔبٓآ خبطبً ٌَُ كرد ٖٓ ٓطز دٓ .7

ػرٝاح ضؼ٠ الدااح نػ٤ِب ُِج٘ٞى اُزغبا٣خ ثؼكرٝاح انٛزٔكبّ ثبُغبٗكت اُزٌُ٘ٞكٞع٢  .2

ًأؽدٟ الأدٝاد اُزط٣ٞو٤خ اُز٠ رطبْٛ كك٢ رطج٤كن رٌُ٘ٞٞع٤كب أُؼِٞٓكبد اُزطك٣ٞو٤خ كك٢ 

 اُج٘ٞى.
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