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 ٍّخص اٌ

ٖٝزٌ اىجؾش اىؾبىٚ ثلهاٍخ ٗرؾيٞلو اىعقةلخ ثلِٞ رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد ٗإكار إكاهح 

قر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو ، ٗرزَضو ٍشنيخ اىجؾش فٚ إُ ْٕبك ػعفبً عقةبد اىعَ

فٚ إىَبً اىََئ٘ىِٞ ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ثبىلٗه اىنٙ رقً٘ ثٔ رنْ٘ى٘عٞلب 

اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ٍٗب إٌٕ ٍغبلاد اٍزقلاٍٖب ٗاىٚ اٙ ٍلٙ رَلبٌٕ 

 . عيٞخ إكار إكاهح عقةبد اىعَقررنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ ىٝبكح فب

ٗٝزَضو ٍغزَع اىلهاٍخ فٚ عَٞع اىَلٝوِٝ كافو الإكاهاد اىَقزظخ ثبىعقةبد ٍلع 

( ٍفللوكح ٗةللل رللٌ إرجللبا إٍللي٘ة اىؾظللو اىشللبٍو ، 852اىعَللقر ٗاىجللبىد علللك ٍفوكارللٔ )

ثبلاعزَلبك عيللٚ الاٍزقظللبر ٗمىللل ىغَللع اىجٞبّلبد الأٗىٞللخ اىقىٍللخ ىيلهاٍللخ ، ٗٗطلليذ 

%، ٗآٍنِ رؾيٞو اىجٞبّبد اىزٚ رٌ عَعٖب عِ ؽوٝق ثعغ 92َجخ اىوكٗك اىٚ ؽ٘اىٚ ّ

 اٍلبىٞت رؾيٞلو اىَزرٞلواد اىَزعللكح )إٍلي٘ة الاهرجلبؽ إىفب،ٗإٍلي٘ة اىزؾيٞلو اىعلبٍيٚ،

ٗاٍللي٘ة رؾيٞللو  ٗاٍللي٘ة رؾيٞللو اىزَللبٝي اىَزعلللك، ٗاٍللي٘ة رؾيٞللو الاّؾلللاه اىَزعلللك،

افزجلبه فلوٗع اىجؾلش ٍلِ فلقه ثعلغ الافزجلبهاد اىزجلبِٝ إؽلبكٙ الارغلبٓ(، مَلب رلٌ 

 . الإؽظبئٞخ اىَْبٍجخ

ٗإظٖود ّزبئظ اىلهاٍخ اىقبطلخ ثزقٞلٌٞ اىظللا ٗاىضجلبد ىيَقلبٌٝٞ اىََلزقلٍخ فلٚ 

ٍزرٞواً مَقبٌٝٞ ىلهاٍخ  019ٍزرٞواً فقؾ ٍِ إطو  97اىلهاٍخ إٍنبّٞخ الاعزَبك عيٚ 

إكاهح عقةلبد اىعَلقر ، ؽٞلش رزَزلع ٗرؾيٞو اىعقةلخ ثلِٞ رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد ٗإكار 

 .عَٞع ٕنٓ اىَزرٞواد ثلهعخ عبىٞخ ٍِ اىضجبد ٗاىَظلاةٞخ

ر٘طلليذ اىلهاٍللخ إىللٚ إُ ْٕللبك عقةللخ ة٘ٝللخ ماد كلاىللخ إؽظللبئٞخ ثللِٞ ٍغللبلاد ٗ

اٍللزقلاً رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘لللبد  ٍللرف٘مح ثظلل٘هح اعَبىٞلللخ ٗثللِٞ إكار إكاهح عقةلللبد 
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إّٔ ىٌٞ عَٞع ٍغبلاد اٍزقلاً  رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد  اىعَقر ، ٗفٚ اى٘ةذ ّفَٔ رجِٞ 

 رزَزع ثعقةخ ؽقٞقٞخ ثركار إكاهح عقةبد اىعَقر ٍرف٘مح ثظ٘هح فوكٝخ.

Abstract 

This study is mainly concerned with investigating and 

analyzing the relationship betweenInformation Technology (IT) 

and the performance of customer relationship management 

(CRM) in the commercial banks in Egypt. More specifically, the 

study seeks to identify the various uses of IT customer 

relationship management, the main financial, human, 

technological, organizational, and managerial barriers that would 

hinder the effective applications of IT in CRM. 

Based upon the relevant literature review, the exploratory 

study conducted in the domain oh commercial banking services 

in Egypt, the researcher could identify the problem of the current 

study as follows: weak knowledge and poor applications of the 

IT in areas of CRM in the commercial banks in Egypt (i.e., bank) 

in away that can not improve the performance CRM. The study is 

based on a number of hypotheses that be tested statistically.  

The Target Population of this study consist of 259 members 

including all the senioe and middle managers of CRM 

department in commercial banks under investigation. Because of 

its small size, the entire target population was surveyed vie the 

census method.The needed primary data for this study were 

collected by the survey method. A set of well-designed 

questionnaire were used to gather the required data via the 

personal interviews.Each questionnaire included 107 variables 

developed in relation to the study problem, question, and 

objectives. The response rate was 79%. The collected data were 

analyzed by different multivariate analytical techniques (i.e. 



  وأداء إدارة علاق ات العملاء بالبنوك التجارية فى مصر دراسة تحليلية للعلاقة بين تكنولوجيا المعلومات

  د. إيمان محمود شاذلى

 

 

 8102  واثعاىَغيل اىزبٍع                                                                    اىعلك اى

416 

Alpha correlation coefficient, Factor Analysis. Multiple 

discriminate Analysis, Multiple Regression Analysis and One-

way ANOVA). Inaddition,the research hypotheses were tested 

statistically by t-test, f-test, Chi-square and contingency 

coefficient. 

Reliability and validityof all measures used in the survey 

were assessed statistically to reduce measurement errors. The 

outputs of reliability and validity assessment showed that only 76 

variables out of 107 variables are reliable and valid, and used in 

the further analysis. 

Finally,there is a strong relationship between IT 

infrastructure, usage areas and performance of CRM measured 

by both financial and marketing indicators, taken together. 

However, not all IT infrastructure and its usage areas have 

significant relationships with the performance of CRM, taken 

separately 

 ِمذِح : -1

خ اىعبىَٞلخ فلقه اىَلْ٘اد الأفٞلوح ماد اىعلٝلل ٍلِ اىزرل٘هاد عيلٚ اىَلبؽ ظٖود

اىَظبٕو اىَزعلكح، ٗاىزٜ ٍِ إثوىٕب الإزَبً اىنجٞو ثَعبٝٞو اىَْظَلخ اىعبىَٞلخ ىيز٘ؽٞلل 

( ٗاىع٘ىَلللخ ٗصللل٘هح الارظلللبلاد ٗرنْ٘ى٘عٞلللب اىَعيٍ٘لللبد، ٗاىزنلللزقد ISOاىقٞبٍلللٜ )

ٍلِ ؽللح  ٗالاّلٍبعبد ٗاىشومبد ٍزعلكح اىغَْٞخ... ٗغٞوٕب ٍلِ اىَظلبٕو اىزلٜ ىاكد

اىَْبفَخ، ٗإصود عيٚ اى٘ػع اىزْبفَٜ ىيعلٝل ٍِ اىَْظَلبد، ٗاىزلٜ ععلو اىعلٝلل ٍْٖلب 

رْزٖظ اٍزوارٞغٞبد رَعٚ إىٚ رؾقٞق ٍٞياد رْبفَٞخ ثٖلف اىجقبر ٗالاٍزَواه فلٜ كّٞلب 

 . (Naglaa, 2009)الأعَبه 

كهاك مَللب إكٙ رياٝللل ٍزريجللبد اىعَللقر ٗاىزؾلللٝضبد اىزنْ٘ى٘عٞللخ اىَزَللبهعخ إىللٚ إ

اىشومبد لإَٔٞخ ريجٞخ ٍزريجبد اىعَقر ىنٜ رظو فٜ اىَقلٍلخ، ٗاىشلومبد اىفلبئيح ٕلٜ 

ريل اىزٜ رقلً إفؼو ةَٞخ ىعَقئٖب ٗرؾزفظ ثٌٖ ٗرغزنة اىَيٝل ٌٍْٖ، ٗر٘ؽٞلل عقةزٖلب 

 ٍعٌٖ ٗرزؾ٘ه ٍِ إٍي٘ة اىظفقبد اىَْفوكح إىٚ اىزَ٘ٝق ثبىعقةبد. 

ٞخ ىفٖللٌ ٗريجٞللخ اؽزٞبعللبرٌٖ، ٗعْلللٍب ظٖللو ٗإكاهح عقةللبد اىعَللقر ٕللٜ اٍللزوارٞغ
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ٍظريؼ اىزَ٘ٝق ثبىعقةبد اىكاك الإزَبً ثبىقَٞخ اىَز٘ىلح ٍِ الاؽزفبظ ثبىعَقر، ٗإُ 

اىعقةللبد ٍللع اىعَللقر ٕللٜ إطلل٘ه ٝغللت إكاهرٖللب عيللٚ ّؾلل٘ ٝلل ؤكٛ إىللٚ الاؽزفللبظ ثٖللٌ 

رياٝل إكهاك  ٗىٝبكح اىوثؾٞخ اىَز٘ىلح عٌْٖ، فبىعَقر ٌٕ إفؼو إط ٘ه اىشومبد، ٍٗع

اىشومبد لإَٔٞخ إُ رؼع اىعَٞو فلٜ ثلؤهح إزَبٍٖلب فلٚ علبىٌ اىٞلً٘ اىشللٝل اىزْبفَلٞخ، 

ٝلل يكاك إكهامٖللب ثؼللوٗهح ّشللو اىَعوفللخ ثللبىعَقر ٗاىَْزغللبد ٗاىقلللٍبد كافيٞللب )فللٜ 

إةَللبٍٖب اىَقزيفللخ(، ٗفبهعٞللبً )فللٜ ّقللبؽ الاؽزنللبك ثللبىعَقر( ٗثبىزللبىٜ فللئُ ٍلللٝوٛ 

عوفخ اىع٘اٍو اىزٜ ريٝل ٍِ فبعيٞخ إكاهح عقةبد اىعَلقر ٗرَلبعل اىشومبد ٖٝزَُ٘ ثَ

 (. 802، ص 8112عيٚ رر٘ٝو اٍزوارٞغٞخ رٖزٌ ثبىعَقر )هعت ، 

ٗىقلللل إطلللجؾذ إكاهح عقةلللبد اىعَلللقر فلللٜ ٍقلٍلللخ إزَبٍلللبد ثلللبؽضٜ اىزَللل٘ٝق 

ّلت ٍَٗبهٍٞٔ ؛ ىنىل رٖلف ٕنٓ اىلهاٍخ إىٚ فٖلٌ إكاهح عقةلبد اىعَلقر ، ٕلنا إىلٚ عب

رؾيٞو اىعقةخ ثِٞ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘لبد ٗإكار إكاهح عقةلبد اىعَلقر ، ٗإىلٚ إٛ ٍللٙ 

رٌَٖ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٜ ررجٞق ٍجبكهاد إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ 

فٚ ٍظو. ٗىقل افزبهد اىجبؽضخ ٍغبه اىجْ٘ك اىزغبهٝخ ىيلهاٍخ اىزرجٞقٞخ، ؽٞلش ر٘اعلٔ 

فٜ ٍظو اىعلٝل ٍِ اىزؾلٝبد ٗاىظوٗف اىَزرٞوح اىزٜ ٝشٖلٕب اىعلبىٌ، اىجْ٘ك اىزغبهٝخ 

فٞزٌَ اىَ٘ا اىٞلً٘ ثع٘ىَلخ اىقللٍبد، ٗةلل إكد الارفبةٞلخ اىعبٍلخ ىيوٍلً٘ ٗاىزغلبهح إىلٚ 

إىاىللخ اىؾلل٘اعي اىزللٜ مبّللذ إٍللبً رظلللٝو اىقلللٍبد. ٍٗللع رؾلل٘ه اىنضٞللو ٍللِ شللومبد 

ع رياٝللل اىزْللبفٌ فَٞللب ثَْٖٞللب ريٝللل اىقلللٍبد إىللٚ الأٍلل٘اا اىعبىَٞللخ فللٜ عَيٞبرٖللب ، ٍٗلل

 اىؾبعخ ىيز٘عٔ اىفبعو ثبىَ٘ا اىنٛ ٝزؼَِ ٍيٝلاً ٍِ اىز٘عٔ ٗالإزَبً ثبىعَقر. 

 اٌذساعاخ اٌغاتمح :  -2

رعل اىلهاٍبد اىَبثقخ ٕٚ اىومٞيح الأٍبٍٞخ اىزٚ ٝقً٘ عيٖٞب ٍ٘ػ٘ا اىلهاٍخ 

اىَفبٌٕٞ الإكاهٝخ اىؾلٝضخ  فبطخ إُ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗإكاهح عقةبد اىعَقر ٍِ

اىزٚ ظٖود فقه اىَْ٘اد الأفٞوح ، ٗىقل إٍفود عٖ٘ك اىجبؽضِٞ فبطخ ٍْن ثلاٝخ 

اىقوُ اىؾبكٙ ٗاىعشوِٝ عِ ظٖ٘ه علح كهاٍبد رْبٗىذ ٍ٘ػ٘ا اىلهاٍخ ٗةل 

 رر٘هد ٕنٓ اىلهاٍبد رر٘هاً ٍيؾ٘ظبً.

ىزٚ رْبٗىذ ٍ٘ػ٘ا ٗثْبرً عيٚ مىل ٍ٘ف رقً٘ اىجبؽضخ ثعوع اىلهاٍبد اىَبثقخ ا

 اىلهاٍخ، ٗرقََٖٞب إىٚ صقصخ ٍغَ٘عبد مبٟرٚ :

 دساعاخ ذٕاٌٚد ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ ٚالأداء : -اٌّعّٛػح الأٌٚٝ 

رعلكد اىلهاٍبد اىزٚ اٍزٖلفذ اىزعوف عيٚ الأصبه اىَزورجخ عيٚ ررجٞق 

عيٚ  (Metawa, 2001)رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد اىؾلٝضخ ثبىجْ٘ك. ففٚ كهاٍخ إعوإب 
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عْٞخ ٍِ اىجْ٘ك اى٘ؽْٞخ ٗالأعْجٞخ اىعبٍيخ فٚ كٗىخ اىجؾوِٝ ىيزعوف عيٚ ٍلٙ إكهاك 

اىعبٍيِٞ ثٖنٓ اىجْ٘ك ىيزر٘هاد اىزنْ٘ى٘عٞخ فٚ ٍغبه رقلٌٝ اىقلٍخ اىَظوفٞخ ، ارؼؼ 

ٗع٘ك ارفبا عبً ثِٞ ٍفوكاد اىلهاٍخ ؽ٘ه ررصٞو رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد عيٚ ثعغ 

ِٞ ٗمنىل اىقبطخ ثبىجْل ٍضو: الأٍبُ اى٘ظٞفٚ، ٗكهعخ اىََبد اىقبطخ ثبىعبٍي

 .ٗػ٘ػ اى٘اعجبد، ٗاىزؾفٞي، ٗؽغٌ ة٘ح اىعَو، ٗالاٍزقلاً اىنفر ىيَ٘اهك اىجشوٝخ

ٕنا ٗةل إفبكد ّزبئظ اىعلٝل ٍِ اىلهاٍبد اىَبثقخ إىٚ إَٕٞخ اىلٗه اىنٙ ريعجٔ 

ْٞٔ ، ؽٞش إٗػؾذ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ فيق اىَومي اىزْبفَٚ فٚ اىجْ٘ك ٗرؾَ

( إىٚ إُ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىْٞغٞوٝخ اٍزربعذ Eze, 2001ّزبئظ اىلهاٍخ اىزٚ ةبً ثٖب )

رؾقٞق ٍومي رْبفَٚ ٍزَٞي ثَجت اعزَبكٕب عيٚ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ رْفٞن 

 عَيٞبرٖب اىَظوفٞخ. 

ثِٞ  رؤمل عيٚ ٗع٘ك عقةخ اهرجبؽ ة٘ٝخ Ezeٗلا شل إُ اىْزبئظ اىزٚ ر٘طو إىٖٞب 

الاٍزضَبه فٚ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٍٗب ؽققزٔ اىجْ٘ك اىْٞغٞوٝخ ٍِ ٍعللاد عبىٞخ 

إلا إَّٖب ٝع٘كاُ فٞؤملاُ عيٚ ػوٗهح إُ رؾ٘ه اىجْ٘ك ٍِ رومٞيٕب عيٚ  –ىيوثؾٞخ 

عْظو هإً اىَبه اىَبكٙ إىٚ ىٝبكح الإزَبً ثبىعْظو اىجشوٙ ٍِ فقه إعبكح ررٕٞو 

٘عٞب اىَعيٍ٘بد اىَزقلٍخ ث٘ػع ٍٞبٍبد رلهٝت فبعيخ ثٖنٓ اىعَبىخ ىيزعبٍو ٍع رنْ٘ى

اىجْ٘ك ىزؾقٞق اىْغبػ. مَب ر٘طيذ اىلهاٍخ إىٚ ػوٗهح إٍزجلاه اىْظبً اٟىٚ 

  .ثبلأعَبه اىزقيٞلٝخ اىٞلٗٝخ ، ىَ٘امجخ رؾلٝبد اىجٞئخ اىقبهعٞخ ٗاىَْبفَخ

الاهرقبر  ٗفٚ كهاٍخ إفوٙ ىَؾلكاد فبعيٞخ اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ

ٍفوكح ٍِ اىعبٍيِٞ  711ثََز٘ٝبد الأكار اىزْظَٞٞخ ٗثبٍزقظبر عْٞخ ة٘اٍٖب 

ثبىَْظَبد اىقلٍٞخ ارؼؼ إُ كهعخ الاٍزفبكح ٍِ ررجٞق رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد رزؾلك 

فٚ ػ٘ر ٍَز٘ٙ اىزلهٝت ٗاىزرٕٞو ىلٙ اىقبئَِٞ عيٚ ررجٞقٖب ، مَب إٗػؾذ ّزبئظ 

ًَ٘ ٗهؤٍبر الأةَبً ٝعزَلُٗ ثظفخ إٍبٍٞخ عيٚ اىلهاٍخ إُ غبىجٞخ ٍلٝوٙ اىع

ٕنا ٗلا ٝز٘ةف ررصٞو (Idrees, 2002) رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ روشٞل ةواهارٌٖ،

رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد عيٚ ٍغوك رؾَِٞ ٍَز٘ٝبد الأكار اىزْظَٞٞخ فؾَت ، ٗىنِ 

َز٘ٝبد َٝزل ىٞشَو الاهرقبر ثََز٘ٝبد اىغ٘كح ٍٗب ْٝعنٌ فٚ اىْٖبٝخ عيٚ رؾَِٞ ٍ

ّٗظواً ىَب ٝزورت  .هػبر اىعَقر عَب رقلٍٔ اىَْظَخ ٍِ ٍيع ٗفلٍبد عبىٞخ اىغ٘كح

عيٚ ررجٞق رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ثبىجْ٘ك ٍِ ّزبئظ إٝغبثٞخ فئُ الأٍو ٝزريت ػوٗهح 

إعوار رقٌٞٞ كةٞق ىقواه الإّفبا عيٖٞب ثؾٞش رف٘ا ٍْبفعٖب ٍب رْفقٔ ريل اىجْ٘ك ٍِ 

، ٍِ ػوٗهح رعٌَٞ  (8115)اىَوٍٚ ،  ثٔ إؽلٙ اىلهاٍبد  رنبىٞف ٕٗ٘ ٍب إٗطذ
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اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ثبىجْ٘ك؛ ّظواً لأّٖب إطجؾذ ػوٗهح ٍيؾخ ىزؾقٞق 

 اىزقلً ٍٗ٘اعٖخ اىَْبفَخ اىعبىَٞخ فٚ ٍغبه رقلٌٝ اىقلٍخ اىَظوفٞخ.

بد ( الاٍزق لاً اىَشزوك ىزنْ٘ى٘عٞب اىَعي8117ٍ٘ٗرْبٗىذ كهاٍخ )اىعَوٙ ، 

ٗإكاهح اىَعوفخ ىزؾقٞق ةَٞخ عبىٞخ لأعَبه اىجْ٘ك ٗةَٞخ ٍؼبفخ ىقلٍبرٖب ثَب ٌَٖٝ فٚ 

ففغ اىزنيفخ َٗٝبعل اىجْ٘ك فٚ اىزؾَِٞ اىََزَو ىقلٍبرٖب ٗرؾقٞق هػبر اىعَقر 

ٗإُ ْٕبك ررصٞواً ٍجبشواً ٗؽوكٝبً فٚ اىيٝبكح اىَزؾظيخ ىقَٞخ الأعَبه فٚ اىجْ٘ك ّزٞغخ 

 ب اىَعيٍ٘بد ٗإكاهح اىَعوفخ. إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞ

إُ رجْٚ   (Wang & Pervaiz , 2007)ٗإرفقذ ٍع ٕنٓ اىلهاٍخ ّزبئظ كهاٍخ 

اىَْظَبد ىَٞبٍخ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ىٔ ف٘ائل مجٞوح لا ٝزٌ ؽظوٕب ىيََبهٍبد 

اىلافيٞخ فق ؾ ثو رزعلٙ إمجو ٍِ مىل ٍضو إؽلاس اىزرٞواد اىزْظَٞٞخ ، ٗرشغٞع عَيٞخ 

ىيعبٍيِٞ ، ٕنا إىٚ عبّت إُ ررجٞق ّظٌ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد َٝبعل عيٚ فٌٖ  الإثلاا

اىظع٘ثبد ٗاىَشنقد اىزٚ ر٘اعٔ اىَْظَبد ٗاىعَو عيٚ ؽيٖب، مَب إُ رنْ٘ى٘عٞب 

اىَعيٍ٘بد ٗةلهرٖب ىٖب كٗه فٚ رقٌٞٞ عَو اىشومبد ٗاىََبَٕخ فٚ رؾَِٞ إهثبؽٖب 

، ٗإُ الاٍزقلاً اىفبعو ىزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٍِ  ٗاىزْجؤ ثلةخ اىز٘ةعبد اىََزقجيٞخ ىٖب

ةجو اىشومبد َٝبعلٕب فٚ رْظٌٞ ٍ٘اهكٕب اىجشوٝخ ٗاىزْظَٞٞخ ٗاىَبىٞخ ثَب ٝؾقق ٍٞيح 

 رْبفَٞخ ىيشومخ.

( ثؾش ررصٞو عَيٞخ اىزرٞٞو Dawson & Mahdi, 2009مَب إٍزٖلفذ كهاٍخ )

اىزنْ٘ى٘عٚ عيٚ ٍزقنٙ اىقواهاد فٚ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ ، ر٘طيذ اىلهاٍخ إىٚ ؽبعخ 

اىَلٝوِٝ اىعًَ٘ ىيجْ٘ك ٍٗلٝوٙ إةَبً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إىٚ اىزعبُٗ اىنبفٚ عيٚ 

رظٌَٞ اٍزوارٞغٞبد رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗررٍِٞ ٍظبكه اىزَ٘ٝو ىزؾقٞق اىْغبػ ، 

٘طيذ إٝؼب إىٚ ػوٗهح الاعزَبك عيٚ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ىَ٘امجخ رؾلٝبد ٗر

 اىجٞئخ اىقبهعٞخ ٗاىَْبفَخ. 

( اىزٚ رْبٗىذ علً ٗط٘ه Doreen & Billy, 2009ٗر٘طيذ كهاٍخ )

ؽزٚ رزنٞف ٍع  اىَْظَبد ىيزقلً ٗمفبرح الأكار إلا ثبٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد

ْظَبد اىزٚ لا رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٝؤكٙ مىل إُ اىَ –اىَزرٞواد اىعبىَٞخ 

 –اّقفبع إكار اىعبٍيِٞ –إىٚ ٗع٘ك فغ٘اد فٚ إكار إعَبىٖب ٍضو )اّقفبع الإّزبط

اّقفبع ع٘كح اىَيعخ إٗ اىقلٍخ( ٍع ػوٗهح اةزْبا اىَْظَبد ثئكفبه اٍزوارٞغٞبد 

 ب. رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٍِ إعو هفع مفبرح الأكار ٗالإّزبعٞخ ٍْٖ

إىٚ اىزعوف عيٚ علك ٍِ اىَٞياد اىقبطخ  (Irene, 2009 )ٗر٘طيذ كهاٍخ 
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ثزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ماد اىظيخ ثزر٘ٝو آكار إكاهح اىَ٘اهك اىجشوٝخ إىٚ إُ اٍزقلاً 

رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ىٖب إصو إٝغبثٚ عيٚ الأكار اى٘ظٞفٚ ىيَ٘اهك اىجشوٝخ ٕنا إىٚ 

يٝل ٍِ إّزبعٞخ ٗٗعٚ اىعبٍيِٞ ٗاىزقيٞو ٍِ اىزنيفخ عبّت إُ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ر

 .ٗىٝبكح مفبرح اىعبٍيِٞ. ٗإُ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد رؤصو فٚ الأكار اىزْظَٞٚ ىيَْظَخ 

( رؾلٝل إصو رنْ٘ى٘عٞب Chorng & Po-Yen , 2013ٗاٍزٖلفذ كهاٍخ )

اىجٞبّبد اىَعيٍ٘بد عيٚ ةلهاد إكار اىشومبد فٚ اىََزقجو ٗةَٞخ اىشومخ ٗرٌ عَع 

شومخ ثبلإٍزجبّخ اىزٚ رزؼَِ إكار اىشومخ ٗالأكار اىََزقجيٚ ٗةَٞخ  021اىضبّ٘ٝخ ٍِ 

اىشومخ. ٗر٘طيذ ٕنٓ اىلهاٍخ إىٚ إُ إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٝؤصو إٝغبثٞبً 

ٗةَٞخ اىشومخ(  –ٗالأكار اىََزقجيٚ  –ٍٗعْ٘ٝبً فٚ اىزومٞجبد اىضقصخ )إكار اىشوم خ 

ب اىَعيٍ٘بد إمضو اهرجبؽبً ثقَٞخ اىشومخ ٗاىزٚ رَضو فوص اىَْ٘ فٚ ٗإُ رنْ٘ى٘عٞ

 .الأط٘ه غٞو اىَيٍَ٘خ ٗالاثزنبه

 دساعاخ ذٕاٌٚد ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء ٚالأداء : -اٌّعّٛػح اٌصأيح 

( كهاٍخ اٍزٖلفذ اىزعوف عيٚ إٍبً  Barchly , 2000إعوٙ اىجبؽش ) 

ٍع اىعَٞو ٗإصوٕب فٚ فبعيٞخ ٕنٓ اىعقةخ ، اىعقةخ ٗاىؾ٘افي اىَؤكٝخ إىٚ إةبٍزٖب 

ٗر٘طيذ اىلهاٍخ إىٚ إُ اىع٘اٍو اىزٚ رَبعل عيٚ ثْبر عقةخ ّبعؾخ ٍْٖب اىضقخ 

اىَزجبكىخ ثِٞ اىروفِٞ ، ٗة٘ح اىوٗاثؾ ثِٞ ٕنِٝ اىروفِٞ ٍضو اىزعبُٗ ٗرجبكه 

 اىَعيٍ٘بد ، ٗرنبٍو ّظٌ اىزشرٞو ثَْٖٞب. 

ٗاىزٚ ٕلفذ لافزجبه مٞف إُ إّظَخ  (XU & Walton, 2005ٗفٚ كهاٍخ )

إكاهح عقةبد اىعَقر اىزؾيٞيٞخ رَزقلً ىلعٌ اٍزقك ٍعوفخ اىعَٞو ٗمٞف إُ ٍضو ٕنا 

اىْظبً ٍَنِ إُ ٝر٘ه ، ٗمىل ثبلاعزَبك عيٚ ٍَؼ رٌ إعواؤٓ فٚ اىََينخ اىَزؾلح ، 

إكاهح ٗفيض اىجبؽضبُ إّٔ ىنٚ ٝزٌ مَت اىَْبفع الاٍزوارٞغٞخ ٍِ اٍزضَبه إّظَخ 

عقةبد اىعَقر ، فَِ ّبؽٞخ لا ثل ٍِ إكهاك اىَلٝوِٝ ىق٘ح إّظَخ إكاهح عقةبد 

اىعَقر  ٗالإَٔٞخ الاٍزوارٞغٞخ ىنَت ٍعوفخ اىعَٞو ، ٍِٗ ّبؽٞخ فئُ إّظَخ إكاهح 

عقةبد اىعَقر اىزؾيٞيٞخ َٝنِ إُ رلعٌ اٍزقك ٍعوفخ اىعَٞو اىزٚ ٍِ اىؼوٗهٙ إُ 

ٗهفٞظخ اىضَِ ، ٗٝوٙ اىجبؽضبُ إُ ررجٞق إكاهح عقةبد رنُ٘ ٍز٘فوح ثَٖ٘ىخ ، 

اىعَقر اىزؾيٞيٞخ ةل ٝؾزبط إىٚ ررٞٞو الإٍزوارٞغٞخ اىزْظَٞٞخ ٗاىٖٞنو اىزْظَٞٚ 

 ٗاىعَيٞخ الإكاهٝخ.

مَب فيض اىجبؽضبُ إىٚ إُ إّظَخ إكاهح عقةبد اىعَقر ٝغت إُ رؾَِ ىٌٞ فقؾ 

ٗرجْٚ عقةبد ٗاؽل ٍقبثو ٗاؽل ٍع  ةلهح اىَْظَخ ىيزفبعو ٍع اىعَقر ، ٗعنة
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اىعَقر ، ٗىنِ إٝؼب اىقلهح عيٚ ٍعوفخ اىعَٞو ٗإُ اىْظبً ىِ ٝيٗكّب فقؾ ث٘عٖٔ ّظو 

اىعَٞو ىنِ إٝؼب ٍ٘ف ٝعَو عيٚ ر٘ىٞل إٗ فيق ٍي٘ك اىعَٞو ٗر٘ةع إَّبؽ الأعَبه 

  .اىََزقجيٞخ

ر اٍزضَبه ( إُ إكاهح عقةبد اىعَقBueren et. al., 2008ٗإملد كهاٍخ )

ؽ٘ٝو الأعو، رق٘ٙ ٍِ اى٘ػع اىزْبفَٚ عِ ؽوٝق ىٝبكح ٗلار اىعَقر ، فٚ ؽِٞ إُ 

ٕنا ٝزغبٗى ّربا اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فئُ ٕنا ٝعل إٍواً ٍَٖبً لإكاهح عقةبد 

 اىعَقر اىؾلٝضخ.

ٍجبً ٗةل رَبره اىنضٞوُٗ ٍب اىنٙ ٝغعو إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىَْظَخ إٍي٘ثبً ٍْب

ىزؾقٞق إٕلاف ٍْظَبد الأعَبه؟، ٗىلإعبثخ عِ ٕنا اىزَبؤه ةلً اىَٖزَُ٘ ثٖنٓ 

 اىقؼٞخ اىعلٝل ٍِ اىَجوهاد رٌ ٗػعٖب فٚ ٍغَ٘عزِٞ :

  ، َٚرقزض اىَغَ٘عخ الأٗىٚ ثشلح اىَْبفَخ عيٚ اىََز٘ٙ اىَؾيٚ ٗاىعبى

-Productٗطع٘ثخ رَٞٞي اىَْزغبد ٗععو اىَْظَبد رزؾ٘ه ٍِ ٍْظ٘ه ٍيعٚ 

Centric View  إىٚ ٍْظ٘ه اىعَٞوCustomer-Centric View  ؽٞش ،

فوػذ شلح اىَْبفَخ اىعبىَٞخ ٗاىَؾيٞخ اىًٞ٘ عيٚ اىَْظَبد الإزَبً ثئكاهح 

عقةبد اىعَقر لإمزَبة عَقر علك ٗرر٘ٝو اىَيع ٗاىقلٍبد لإهػبر اىعَقر 

 ٗاىؾفبظ عيٌٖٞ.

  ثَْٞب رقزض اىضبّٞخ ثبىزر٘هاد اىزنْ٘ى٘عٞخ فٚ ٍغبه اىَعيٍ٘بد ، ٗاىزٚ َٝود

اىزعبٍو ٍع ٗرؾيٞو اىَعيٍ٘بد اىَزْ٘عخ ٗاىَعقلح اىَزعيقخ ثبىعَقر، ٗمىل ٍِ فقه 

لإكاهح عقةبد اىعَقر ثبىَْظَخ ىفٌٖ إمضو عَقبً ىيعَقر ررجٞقبد ثوٍغٞخ 

 .ٗلاؽزٞبعبرٌٖ ٗهغجبرٌٖ

( ٍفًٖ٘ اىز٘افق ثِٞ ّظبً ٗعَيٞبد إكاهح عقةبد 8112هعت ، ٗؽققذ كهاٍخ )

إّٔ عْظو ٍٗٞؾ ثِٞ ّظبً إكاهح عقةبد اىعَقر ٗاىَٖبً، إٙ عَيٞبد اىعَقر عيٚ 

إكاهح عقةبد اىعَقر. ٗٗفقبً ىيَْ٘مط اىَقزوػ ٍِ ٍْظ٘ه اىعبٍيِٞ رٌ رظْٞف عَيٞبد 

إهثع ٍواؽو: ٕٚ رؾلٝل اىعَٞو، إكاهح عقةبد اىعَقر ٗفقبً ىلٗهح اىعقةبد إىٚ 

 ٗعنة اىعَٞو، ٗالاؽزفبظ ثبىعَٞو، ٗاٍزعبكح اىعَٞو. 

( ثبلإعبثخ عِ اىَؤاه اٟرٚ : إىٚ إٙ ٍلٙ Tim , 2009مَب إزَذ كهاٍخ )

ٍِ فقه كهاٍخ  CRMَٝنِ ىيجْ٘ك الاٍزَواه فٚ الاٍزضَبه فٚ رنْ٘ى٘عٞب 

ٍزواىٞخ؟، ٗةل إظٖود اىلهاٍخ إَٕٞخ ٍلٝو ىيجْ٘ك الإ 051اٍزنشبفٞخ ىعْٞخ ٍنّ٘خ ٍِ 

ٗع٘ك ةلهاد لإكاهح عقةبد اىعَقر رعَو عيٚ رؾَِٞ إكار اىجْ٘ك ٍِ فقه رنبٍو 
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، ٗاىزْظَٞٞخ. ٍع اىزومٞي عيٚ إَٕٞخ مو ٍِ: ٍَز٘ٙ  اىقلهاد اىفْٞخ، ٗالإَّبّٞخ

عِ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد، ٗاىَٖبهاد ٗاىقجواد اىَورجرخ ثزؾ٘ٝو اىجٞبّبد ىيَعوفخ 

اىعَٞو، ٗاىجٞئخ اىزْظَٞٞخ، ٗإظٖود اىلهاٍخ إُ اىجْ٘ك الأفؼو فٚ ررجٞق ةلهاد 

CRM  ُالأفؼو فٚ رؾقٞق ٍٞياد رشرٞيٞخ ، ٗاةزظبكٝخ ىزؾَِٞ الأكار ، مَب إ ٕٚ

رنْ٘ى٘عٞب  –رنُ٘ مَب ٝررٚ)اىجْٞخ اىزْظَٞٞخ CRMرورٞت اىقلهاد اىَزَضيخ فٚ ّغبػ 

 (.ٍٖبهاد الأفواك –اىَعيٍ٘بد

دساعاخ ذٕاٌٚد ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ ٚدٚس٘ا فٝ ئداسج ػلالاخ  - ّعّٛػح اٌصاٌصحاٌ

 اٌؼّلاء:

( إىٚ إُ ٗع٘ك ثْٞخ إٍبٍٞخ ىجٞبّبد Ryals & Adrian , 2001ر٘طيذ كهاٍخ )

اىعَقر شٚر إٍبٍٚ ىيزجْٚ اىْبعؼ لإكاهح عقةبد اىعَقر فٚ ةربا اىقلٍبد اىَبىٞخ ، 

إكاح ة٘ٝخ ىزؾَِٞ اىفبعيٞخ )ٍِ فقه افزٞبه اىعَقر  ٕٚٗإُ ّظٌ ٍقبىُ اىجٞبّبد 

الأمضو عبمثٞخ( ٗرؾَِٞ اىنفبرح )إٙ اٍزٖلاف اىعَقر ثبىعوٗع اىَْبٍجخ ٗرؾَِٞ 

ٍعله الاٍزغبثخ( ٗإُ ررجٞقبد رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إٍو ػوٗهٙ ىْغبػ إكاهح 

ىَلٙ هثؾٞزٌٖ ٗمىل اىعقةبد ٍع اىعَقر ٗىنىل لاثل ٍِ رعوٝف ةربعبد اىعَقر ٗفقبً 

ٍِ إعو الاؽزفبظ ثٌٖ ٗرؾقٞق اىوثؼ، ٗر٘طيذ اىلهاٍخ إٝؼب إىٚ إُ اىَْظَبد اىزٚ 

رقً٘ ثبىزومٞي عيٚ رر٘ٝو عقةخ ؽ٘ٝيخ الأعو ٍع اىعَقر ريٝل ٍِ هثؾٞخ اىعَو 

 اىيٍْٚ ىٌٖ.

( فٚ كهاٍزٖب اىزٚ ٕلفذ إىٚ رؾلٝل اى٘ػع اىقبئٌ فٚ اىجْل 8118ٗروٙ )عرٞخ، 

اىزومٞي عيٚ اىعَٞو ٗإكار اىعَٞو ٍِ ّبؽٞخ إفوٙ ، ٍعزَلح عيٚ ثٞبّبد رٌ ٍِ ؽٞش 

عَعٖب ٍِ عْٞخ عش٘ائٞخ ٍِ اىعبٍيِٞ فٚ ٍغبه فلٍخ اىعَقر فٚ إؽل اىجْ٘ك ثيد 

ٍِ ٍ٘ظف ٍٗلٝو، ٗفيظذ اىجبؽضخ إىٚ إُ  898ٍفوكح ٍِ إطو  002ة٘اٍٖب 

ظو إٍبٍٚ ىيزومٞي عيٚ اىعَٞو ٍعوفخ اىعَقر ثلاٝخ ٍٗفزبػ اىزَٞي ٗإُ اىَعيٍ٘بد عْ

اىوثؾٞخ( ٗإّٔ ميَب ىاك رفبعو  –اى٘لار  –ٗعْظو ؽبمٌ لأكار اىعَٞو )اىوػب 

 –ٗٗلار اىعَٞو  –ٗرقرٞؾ اىعقةبد ثبىعَقر ميَب ىاك إكار اىعَٞو )هػبر اىعَٞو 

ٗهثؾٞخ اىعَٞو( ٗإّٔ ميَب ىاك اىزياً الإكاهح ثز٘عٞٔ اىَْشرح ىيعَٞو ميَب ىاك إكار 

 ٗاىوثؾٞخ( . –ٗاى٘لار  –ىعَٞو )هػبر اىعَٞو ا

( " إىٚ إُ اىَْظَخ ثئكاهرٖب ٍٗ٘ظفٖٞب َٝعُ٘ ٍِ فقه 8118ٗرؼٞف )عرٞخ ، 

اىَعيٍ٘بد )ٍ٘ار ثٞبّبد اىعَٞو إٗ ّظٌ ٍعيٍ٘بد اىعَٞو( إعوار ارظبلاد فبعيخ 

إٗ ٍوؽيخ ثبىعَقر ٍ٘ار فٚ ٍوؽيخ الأعلاك ىزرجٞق اٍزوارٞغٞخ إكاهح عقةبد اىعَقر 
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اىزْفٞن ، ٗمىل ثبلأٍبىٞت ٗاىٍ٘بئو اىَْبٍجخ ماد اىزرصٞو فٚ اىعَقر ثَب ٝؾقق هػبرٌٕ 

 ٗإٍعبكٌٕ ٗمَت ٗلائ ٌٖ ٕٗنا ٝؾقق ةَٞخ ٗهثؾٞخ ىيعَٞو ٗاىَْظَخ.

( اىزٚ رلٗه ؽ٘ه إصو اىَعيٍ٘بد فٚ Moorman, 2005ٗر٘طيذ كهاٍخ )

ىَعيٍ٘بد ٗؽلٕب رَزرٞع إُ رقيق إىٚ إُ ا –الاٍزغبثخ اىزْبفَٞخ ىوغجبد اىعَٞو 

اىعَٞو فٚ رعبٍئ ٍع  كْٝبٍٞنٞخرفبعقد إٝغبثٞخ ثِٞ اىَْظَخ ٗاىعَٞو ٍِٗ صٌ رؾَِٞ 

ىيَْظَخ رَنْٖب ٍِ رؾَِٞ اىَنبّخ  رْبفَٞخاىَْظَخ ٗثبىزبىٚ رَزرٞع إُ رقيق ٍٞيح 

اىزٚ ٗر٘طيذ اىلهاٍخ إٝؼب إىٚ إُ اىَعيٍ٘بد ، الاٍزوارٞغٞخ ىَْزغبرٖب فٚ اىَ٘ا

 رز٘افو ىلٙ اىَْشرح رغعيٖب ةبكهح عيٚ فيق ٍنبّخ ىيَْزظ فٚ مِٕ اىعَٞو.

( ثبفزجبه إصو مو ٍِ اىعَيٞبد Jayachandran et .al., 2005ٗةبٍذ كهاٍخ )

ٗاىزنْ٘ى٘عٞب اىَورجرخ ثزؾقٞق اىعقةخ ٍع اىعَقر عيٚ إكار اىَْظَبد ٗاىنٙ رٌ ةٞبٍٔ 

ٍْظَخ فلٍٞخ  098ر اىَبىٚ ثبىزرجٞق عيٚ ثَؤشواد مو ٍِ اىؾظخ اىَ٘ةٞخ ٗالأكا

ٗطْبعٞخ ، ٗإزَذ اىلهاٍخ ثَغَ٘عخ ٍِ اىَزرٞواد ٍضو اىز٘عٔ ثبىعقةخ ٍع اىعَٞو 

، ٗاىعَيٞبد اىَورجرخ ىز٘فٞو اىَعيٍ٘بد اىزٚ   ، ّٗظٌ الإكاهح فٚ اىزومٞي عيٚ اىعَٞو

افي ىجْبر رشَو )رلفق اىَعيٍ٘بد ٗاىؾظ٘ه عيٖٞب ٗرنبٍيٖب ٗإٍزقلاٍٖب( ٗاىؾ٘

اىعقةبد ٍع اىعَقر ، ٗالأكار اىْبرظ ٍِ اىعقةخ ٍضو هػبر اىعَقر ، ٗالاؽزفبظ ثٌٖ. 

( فٚ CRMٗإظٖود اىلهاٍخ ٗع٘ك إصو إٝغبثٚ ىزنْ٘ى٘عٞب إكاهح عقةبد اىعَقر )

اىزرصٞو عيٚ اىعقةخ ثِٞ اىعَيٞبد اىزْظَٞٞخ اىَورجرخ ثز٘فٞو اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ 

ر ٗمو ٍِ هػبر اىعَقر ٗالاؽزفبظ ثٌٖ ، مَب مبُ ىزنْ٘ى٘عٞب إكاهح ثعقةبد اىعَق

 (  إصو إٝغبثٚ فٚ الأكار اىَبىٚ ىيَْظَبد.CRMعقةبد اىعَقر )

( ثعَو ٍقبهّخ ثِٞ إكار اىجْ٘ك اىزبٝ٘اّٞخ ٗالأٍوٝنٞخ Liu , 2007ٗإزَذ كهاٍخ )

ه كهاٍخ اٍزنشبفٞخ فٚ ٍَز٘ٝبد إكاهح اىعقةبد ، ٍِ فق افزقفٍٗب ٝورجؾ ثٖب ٍِ 

، ٗةل ٗػع اىجبؽش إؽبه عَو لإكاهح عقةبد اىعَقر رزَضو فٚ مو ٍِ : إكاهح ةْ٘اد 

الارظبه اىزٚ رلعٌ ّظٌ اىقواهاد ثبىجٞبّبد ، ٗإكاهح ثٞبّبد اىعَقر ٍِ فقه رنبٍو 

اىقر٘ؽ الأٍبٍٞخ ٗاىقيفٞخ ، إكاهح رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ثبٍزقلاً ٍٗبئو الإّزوّذ فٚ 

 Interactive Voice Response (IVR)لارظبه ٍع الاٍزغبثخ اىظ٘رٞخ اىزفبعيٞخ ا

 Web based self، ٗفلٍخ اىَعيٍ٘بد اىنارٞخ اىف٘هٝخ عجو اىَ٘اةع الإىنزوّٗٞخ 

service information  ٚٗةل إظٖود اىلهاٍخ إُ اىجْ٘ك اىزبٝ٘اّٞخ رزٌَ ثبىجؾر ف .

مي رْبفَٚ فٚ اىَ٘ا اىَظوفٚ ، مَب ٍع اىقلهح عيٚ الاؽزفبظ ثَو CRMررجٞق 

إٗػؼ اىجبؽش إَٕٞخ ٗع٘ك ررٞواد إكاهٝخ رشَو اىزَ٘ٝق ، ٗالأفواك ، ٗررٞٞو اىضقبفخ 
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 . CRMاىزْظَٞٞخ، ٗاىَٖبهاد اىَقئَخ ىزرجٞق 

( الإعبثخ عِ اىزَبؤه اٟرٚ "ٕو Michael et. al., 2007ثَْٞب إزَذ كهاٍخ )

" ؟ ، ٗمىل ٍِ فقه كهاٍخ CRMاىجٞع ٍِ فقه رنْ٘ى٘عٞب  هعبهَٝنِ ىٝبكح إكٗاه 

اىعقةخ ثِٞ ٍلٙ ةج٘ه هعبه اىجٞع ىزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد اىَورجرخ ثئكاهح عقةبد 

اىعَقر ٗإصو مىل عيٚ رؾَِٞ الأكار اىجٞعٚ ٍِ فقه ىٝبكح اىَعوفخ اىَ٘ةٞخ ٗاىفْٞخ ، 

ىَشبهمخ ٍعٔ ٗإٍنبّٞخ عنة ٗاىَٖبهاد اىَري٘ة ر٘افوٕب ىيزعبٍو ٍع اىعَٞو ٗا

اىعَقر ٗرشغٞعٌٖ فٚ إٍزَواه اىزعبٍو ٍع اىَْظَخ ٗمىل ثبىزرجٞق عيٚ شومبد 

الأكٗٝخ الأٍوٝنٞخ، ٗإظٖود اىلهاٍخ إُ كٍظ الأكٗاد اىزنْ٘ى٘عٞخ فٚ إّشرخ اىجٞع ىٔ 

ررصٞو فٚ رؾَِٞ الأكار اىجٞعٚ ٍِ فقه ٗع٘ك عقةخ إٝغبثٞخ ثِٞ ٍلٙ ةج٘ه رنْ٘ى٘عٞب 

َعيٍ٘بد اىَورجرخ ثئكاهح عقةبد اىعَقر ٗآكار هعبه اىجٞع ٍِ فقه اىزرصٞو عيٚ اى

الإّزبعٞخ ٍٗلٙ رؾَِ ٍٖبهاد هعبه اىجٞع فٚ اىزعبٍو ٍع اىعَقر ٗىٝبكح اىَعوفخ 

اىفْٞخ ٗاىَ٘ةٞخ.
 

 

( ثئىقبر اىؼ٘ر عيٚ ٍلٙ اٍزقلاً عَقر اىجْل Deepak, 2008كهاٍخ ) ٗةبٍذ

ذ فٚ اىَعبٍقد اىَظوفٞخ ثبلإػبفخ إىٚ اٍزقلاً ّظٌ إكاهح ٗرع٘كٌٕ عيٚ الإّزوّ

عقةبد اىعَقر فٚ اىجْ٘ك ٗمىل ثَجت اىزؾفٞي فٚ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗاىزٚ ريعت 

اىلهاٍخ إىٚ ر٘ػٞؼ ٍلٙ اٍزقلاً عَقر  ٕٗلفذكٗهاً هئَٞبً فٚ ثٞئخ اىعَو اىًٞ٘، 

قلاً ثواٍظ إكاهح عقةبد اىعَقر اىجْل ىلإّزوّذ فٚ رعبٍيٌٖ ٍع اىجْل ٍٗلٙ فٌٖ ٗاٍز

فٚ اىجْ٘ك ، ٗر٘طيذ إىٚ :
 

 

إُ إكاهح عقةبد اىعَقر رَبعل فٚ اىؾظ٘ه عيٚ ثٞبّبد اىعَقر ٍْٗؾٌٖ  -0

 اىقلٍخ اىَْبٍجخ ٗالأفؼو ىنو عَٞو ٗثشنو ٍفظو.

رَبعل إكاهح عقةبد اىعَقر عيٚ ٍعوفخ ٍَز٘ٙ اىَعيٍ٘بد اىَز٘اعلح فٚ اىْظبً  -8

ٗارقبم اىقواهاد اىزَ٘ٝقٞخ ثشنو فبعو ٍِ فقه رقبهٝو الأكار ٍِ  ٍٗواةجخ الأكار

 فوٗا اىجْل ثبلإػبفخ إىٚ اىَعيٍ٘بد الائزَبّٞخ ىلأفواك.

مشف اىْ٘اؽٚ اىَقزيفخ لإكاهح عقةبد اىعَقر اىزؾيٞيٞخ ٗمٞفٞخ اٍزقلاٍٖب ٍِ  -8

 ىجْل.إعو اىزعوف عيٚ كٗهح ؽٞبح اىعَٞو ىقٍزفبكح ٍْٖب ٗاىزقيٞو ٍِ رنبىٞف ا

( إَٕٞخ كهاٍخ ةلهاد ٍزَٞيح لإكاهح Tim et. al., 2010ٗر٘ػؼ كهاٍخ )

عقةبد اىعَقر ٍضو: اىَٖبهاد ٗاىقجواد اىقىٍخ ىَعوفخ اىََزٖيل ، ٗاىَْبؿ 

اىَعيٍ٘بد، ٗافزجبه إصو ٕنٓ اىقلهاد فٚ  ىزنْ٘ى٘عٞباىزْظَٞٚ ، ٗر٘افو ثْٞخ إٍبٍٞخ 

شومخ ٍِ فقه كهاٍخ  051جيد علكٕب إكار شومبد ٍِ ةربعبد فلٍٞخ ٍزْ٘عخ ٝ
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ٍغَ٘عخ ٍِ اىَزرٞواد اىٍ٘ٞرخ ٍضو اىز٘عٔ ثبىَ٘ا ، ٗعلٗٙ اىزؾ٘ه ، ٗةل إظٖود 

اىلهاٍخ إُ ٍِ إٌٕ اىقربعبد اىقلٍٞخ ٗاىزٚ رؾظو عيٚ اىزورٞت الأٗه فٚ ررجٞق 

إكاهح عقةبد اىعَقر ٕ٘ ةربا اىقلٍبد اىَبىٞخ مَب إظٖود اىلهاٍخ ٗع٘ك عقةخ 

 بثٞخ ثِٞ ر٘افو ةلهاد لإكاهح عقةبد اىعَقر ٗثِٞ مو ٍِ اىز٘عٔ ثبىَ٘ا ٗالأكار .إٝغ

( رؾيٞو ررصٞو إكاهح اىَعوفخ Aurora & Antonio , 2011ٗرْبٗىذ كهاٍخ )

اىعَقر ٗمىل ٍِ فقه اىَزرٞواد اىٍ٘ٞرخ اىَؤصوح عيٚ  عقةبدعيٚ ّغبػ إكاهح 

ظَٞٞخ ، ٗاىزنْ٘ى٘عٞخ ، ٍٗزرٞواد اىز٘عٔ إكاهح عقةبد اىعَقر ٍضو اىَزرٞواد اىزْ

فْلةبً ٍِ اىفْبكا الأٍجبّٞخ، ٗممود  058ثبىعَقر ٗرٌ افزجبه ٕنٓ اىَزرٞواد عيٚ 

اىلهاٍخ إُ إكاهح ٍعوفخ اىعَٞو ٗاىز٘عٔ ثبىعَقر ٍِ إٌٕ اىَزرٞواد اىَؤصوح فٚ 

 ررجٞق إكاهح عقةبد اىعَقر ّٗغبؽٖب اىَبىٚ ٗاىزَ٘ٝقٚ.

( إؽبهاً ٍؾلكاً ىزقٌٞٞ ررصٞو رنْ٘ى٘عٞب Mahdi et. al., 2013كهاٍخ ) ٗاةزوؽذ

اىَعيٍ٘بد معبٍو هئَٞٚ لإكاهح اىعقةخ ثِٞ اىَْظَخ ٗعَقئٖب ، ٗٝزؼَِ ٕنا الإؽبه 

الأكٗاد اىؾلٝضخ ىيجْٞخ اىزنْ٘ى٘عٞخ اىََزقلٍخ فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ٗاىَزَضيخ فٚ: 

، ٗاىَ٘اةع SMSٝل الإىنزوّٗٚ، ٗاىفبمٌ، ٗهٍبئو ٍوامي الارظبه، ٗاىٖبرف، ٗاىجو

الإىنزوّٗٞخ مَلفقد، ٗرزَضو اىعَيٞبد فٚ رغَٞع ٗرظْٞف ىيجٞبّبد ، ٗرؾيٞيٖب 

ٗرفَٞوٕب فٚ شنو ٍعيٍ٘بد ٍفٞلح ، فٚ ؽِٞ رزَضو اىَقوعبد فٚ رؾَِٞ عقةبد 

ٞو، اىعَقر، ٗرقفٞغ اىزنبىٞف، ٗىٝبكح ةَٞخ اىَعيٍ٘بد، ٗرنبٍو عَيٞبد اىزشر

 ٗىٝبكح مفبرح الأفواك ماد اىز٘اطو ٍع اىعَقر، ٗىٝبكح اىقلهاد اىزْبفَٞخ. 

( عِ اؽزٞبعبد إكاهح عقةبد اىعَقر ٍِ Ng & Hope , 2015ٗفٚ كهاٍخ )

إىٚ إُ اىزر٘هاد اىزنْ٘ى٘عٞخ رؤكٙ إىٚ رؾَِٞ اىَْزغبد  اىلهاٍخاىَعيٍ٘بد ر٘طيذ 

اىؾظ٘ه عيٚ اىَيٝل ٍِ اىَعيٍ٘بد عِ ٗإشبهد اىْزبئظ إىٚ إّٔ َٝنِ  –ٗاىقلٍبد 

ٕنا ثبلإػبفخ إىٚ إُ ْٕبك افزقفبد فٚ ٍزريجبد اىَعيٍ٘بد  –ؽوٝق شجنخ الإّزوّذ 

 ثِٞ اىفوٗا ٗإُ ٕنٓ الافزقفبد ٗاىََئ٘ىٞبد عير ٍِ اٍزوارٞغٞخ اىَْظَخ.

اٌفعٛج تيٓ اٌذساعاخ اٌغاتمح ٚاٌذساعح ِٚٓ خلاي اٌذساعاخ اٌغاتمح ذظٙش 

 اٌحاٌيح :

  ةيخ اىلهاٍبد اىزٚ رْبٗىذ رؾيٞو اىعقةخ ثِٞ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗإكاهح عقةبد

 اىعَقر ٗإّعنبٍٖب عيٚ إكار ٕنٓ الإكاهح.

 .)اىنضٞو ٍِ اىلهاٍبد اىَبثقخ ؽجقذ فٚ ثٞئبد غٞو عوثٞخ )إعْجٞخ 

  اىقظ٘ه فٚ ٍعوفخ اىَغبلاد اىَقزيفخ لاٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح
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د اىعَقر ، ٗػوٗهح اىؾبعخ إىٚ ٗع٘ك إكاهح عقةبد اىعَقر ٍلعَخ عقةب

 ثزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو.

 اٌذساعح الاعرطلاػيح: -3

ةبٍلللذ اىجبؽضلللخ ثلللئعوار كهاٍلللخ إٍلللزرقعٞخ رزعيلللق ثلهاٍلللخ ٗرؾيٞلللو اىعقةلللخ ثلللِٞ 

اىزغبهٝلللخ فلللٚ ٍظلللو ،  رنْ٘ى٘عٞلللب اىَعيٍ٘لللبد ٗإكار إكاهح عقةلللبد اىعَلللقر ثلللبىجْ٘ك

 ٗلإعوار اىلهاٍخ الإٍزرقعٞخ رٌ ارجبا اىقر٘اد اٟرٞخ :

 أ٘ذاف اٌذساعح الإعرطلاػيح : 3/1

 . ىٝبكح الإىَبً ثَ٘ػ٘ا اىجؾش ٍِ اىْبؽٞزِٞ اىْظوٝخ ٗاىزرجٞقٞخ 

 .اىََبعلح عيٚ اىزؾلٝل اىلةٞق ىَشنيخ اىجؾش 

 جؾش.اةزواػ ثعغ اىزَبؤلاد اىجؾضٞخ ٗاىَورجرخ ثَشنيخ اى 

 .رؾلٝل ٍزرٞواد اىجؾش 

 .طٞبغخ فوٗع اىجؾش 

 خطٛاخ اٌذساعح الاعرطلاػيح :  3/2

 : اٌذساعح الاعرطلاػيح اٌّىرثيح 

عيٚ اىوغٌ ٍِ إُ ةربا رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد ٝعلل ٍلِ اىقربعلبد اىؾلٝضلخ ػلَِ 

ٍْظٍ٘للللخ اىقربعللللبد اىَ٘ىلللللح ىيْللللبرظ اىَؾيللللٜ الإعَللللبىٜ ٗفللللوص اىعَبىللللخ اىغبمثللللخ 

اىَؾيٞخ ٗالأعْجٞخ، فئّٔ اٍزربا فقه ٍلح ىٍْٞخ ةظلٞوح إُ ٝؾزلو ٍنبّلخ  ىقٍزضَبهاد

ٍوٍ٘ةللخ ثللِٞ ٕللنٓ اىقربعللبد، ؽٞللش ىاك علللك اىشللومبد اىعبٍيللخ فللٜ ٍغللبه رنْ٘ى٘عٞللب 

شلومخ ثلورًٗ إٍل٘اه  0092ّؾل٘  8108اىَعيٍ٘بد ٗالارظبلاد فٜ ّٖبٝلخ كَٝلَجو 

ٍيٞلبه  8,7بهٝخ رغلبٗىد ٍيٞلبه عْٞلٔ ٗثزنيفلخ اٍلزضَ 818ٍظلهح ثيرذ ٍب ٝقوة ٍلِ 

إىلف فوطللخ عَلو ؽزللٚ ّٖبٝلخ كَٝللَجو  88عْٞلٔ، مَللب رَنلِ ٍللِ رل٘فٞو ٍللب ٝقلوة ٍللِ 

 (.www.egyptost.orgاىٖٞئخ اىقٍ٘ٞخ ىيجوٝل ) 8108

ٗٝزنُ٘ ةربا رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٜ ٍظو ٍِ طْبعزِٞ هئَٞزِٞ َٕب طلْبعخ 

)ٗىاهح الارظلبلاد ٗرنْ٘ى٘عٞلب  Hardwareٗطلْبعخ اىَعللاد  Softwareاىجواٍظ 

 (.8108اىَعيٍ٘بد، فجواٝو 

   Softwareصٕاػح اٌثشِعياخ )اٌثشاِط(: ( أ)

رعل طْبعخ اىجوٍغٞلبد ٍلِ اىظلْبعبد ماد اىقَٞلخ اىَؼلبفخ اىَورفعلخ، ّظلواً لأُ 

ؽيٍللخ ٍللِ ثللواٍظ اىؾبٍللت اٟىللٜ ةللل رَللبٗٛ ثؼللعخ آلاف ٍللِ اىلللٗلاهاد فللٜ ؽللِٞ لا 

 رزعلٙ ةَٞخ ٍٗٞؾ اىزقيِٝ اىنٛ ٝؾَو ٕنٓ اىجواٍظ علح كٗلاهاد. 

http://www.egyptost.org/
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، فعيلٚ عبّلت  ٗرَزيل ٍظو اىعلٝل ٍِ اىَقٍ٘بد ىقٞبً طلْبعخ ثوٍغٞلبد ٍيكٕلوح

اىعوع رزَضو اىَٞيح اىزْبفَٞخ فٜ اّقفبع ٍزٍ٘ؾ إعو اىعبٍلو فلٜ ٍغلبه اىجوٍغٞلبد 

ٍقبهّخ ثبىعلٝل ٍِ اىلٗه اىعبٍيلخ فلٜ ٕلنا اىَغلبه، ٕلنا إىلٚ عبّلت اىعلٝلل ٍلِ اىَٞلياد 

الأفللوٙ ىَظللو ، ٍٗللِ إَٕٖللب : إرقللبُ إغيللت ٍرلل٘هٛ اىجللواٍظ اىيرزللِٞ الإّغيٞيٝللخ 

روافللٜ اىَزَٞللي ىَظللو مج٘اثللخ ىيَلل٘ا اىعوثٞللخ ٗالأفوٝقٞللخ ٍَللب ٗاىعوثٞللخ، ٗاىَ٘ةللع اىغ

ٝؼللٞف ىٖللب ٍنبّللخ اٍللزوارٞغٞخ ٍَٖللخ ، ٗرغللله الإشللبهح إىللٚ إُ علللك فوٝغللٜ ميٞللبد 

إىلف  07ٍٗعبٕل اىْٖلٍخ اىعيٞب فٜ ٍغبه الارظبلاد ٗرنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٝجيلد ّؾل٘ 

ٍغللبه رنْ٘ى٘عٞللب إىللف فجٞللو فللٜ  80ٍللْ٘ٝب، ثبلإػللبفخ إىللٚ ةبعلللح هاٍللقخ ة٘اٍٖللب 

 اىَعيٍ٘بد ٗالارظبلاد ٗاىشجنبد.

ٗةللل إٕزَللذ اىؾنٍ٘للخ اىَظللوٝخ ثيٝللبكح إعلللاك اىَزلللهثِٞ عيللٚ اٍللزقلاً رنْ٘ى٘عٞللب 

اىَعيٍ٘بد مرؽل ٍجو رقفٞغ اىزنبىٞف الاٍزضَبهٝخ ٗر٘فٞو اىعْظلو اىجشلوٛ اىَللهة 

خ اىَٖلبهاد ىَشوٗعبد اىجوٍغٞبد، ٗةل ثيد إعَبىٜ علك اىَزللهثِٞ فل ٚ ثوّلبٍظ رَْٞل 

إىفللب فللٜ ثللواٍظ  081إىللف ٍزلللهة ّٗؾلل٘  881ّؾلل٘  8108اىجشللوٝخ ؽزللٚ فجواٝللو 

 اىزلهٝت اىَزقظظخ. 

% ٍلِ إعَلبىٜ ٍلنبُ ٍظلو ٝقعلُ٘ فلٜ 52إٍب عيٚ عبّت اىريت، فٞيؾظ إُ ّؾ٘ 

عبٍللبً ٍَللب ٝشللنو ةبعلللح عوٝؼللخ ىيريللت عيللٚ ٍْزغللبد  85اىفئللخ اىعَوٝللخ الأةللو ٍللِ 

ٜ رلللهٌٝ اىؾبٍللت اٟىللٜ ٗاّزشللبه اٍللزقلاٍبرٔ عيللٚ اىجوٍغٞللبد، مَللب إُ اىزٍ٘للع فلل

ٍَز٘ٙ اى٘ىاهاد ٗاىٖٞئلبد اىؾنٍ٘ٞلخ إىلٚ عبّلت اىغٖل٘ك اىَجنٗىلخ لإربؽزلٔ ىَؾللٗكٛ 

اىلفو، رَضو ع٘اٍو إٝغبثٞخ ٍِ شرّٖب إُ رؤكٛ إىٚ ىٝبكح اىريت عيٚ اىجوٍغٞبد ٍِٗ 

 صٌ ىٝبكح إّزبعٔ ثَب ٝزْبٍت ٗؽيت اىَ٘ا اىَظوٝخ. 

إىٚ مىل ؽيت اىَ٘ا اىعوثٞلخ عيلٚ اىجوٍغٞلبد اىزلٜ ٝلزٌ إعللاكٕب إٗ  ٗإما ٍب إػفْب

إعبكح ثوٍغزٖب فٜ ٍظو فئُ اىَل٘ا اىَظلوٝخ رعلل ثلق شلل ٍلِ الأٍل٘اا اى٘اعللح فلٜ 

 ٕنا اىَغبه. 

 ٗرزؼَِ طْبعخ اىجوٍغٞبد فٜ ٍظو صقصخ إّ٘اا فوعٞخ ٕٜ :

، ٍْٖٗللب ٗرَضللو إعيللٚ ؽظللخ فللٜ طللْبعخ اىجللواٍظ فلل ٜ ٍظللو تررشاِط اٌرطثيمرراخ : -0

اىجلواٍظ اىزلٜ رَللزقلً فل ٜ اىزرجٞقللبد اٟىٞل خ ىيظْبعل خ ٗالأّشللرخ اىزغبهٝلخ ٍلل ضو 

 ثواٍظ اىَؾبٍجخ.

ٗرَضو صبّٜ ؽظخ فٜ إّزلبط اىجلواٍظ اىَظلوٝخ، ٕٗلٜ اى٘ظٞفلخ  أدٚاخ اٌرطثيماخ: -8

اىزٜ رَبعل اىَجوٍغِٞ اىَؾزوفِٞ عيٚ ثْلبر ٗرظلٌَٞ ٗررل٘ٝو اىعلٝلل ٍلِ ثلواٍظ 
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 رجٞقبد. اىزشرٞو ٗثواٍظ اىز

ٗرَضلو إةلو ؽظلخ، ٕٗلٜ ثلواٍظ ررجٞقلبد فلٍلخ اىََلزقلً  تشاِط ٔظرُ اٌرغرليً: -8

 (.78، ص 8108)ؽَِ ٗاىغ٘اكٛ ، 

ٍيٞلُ٘ كٗلاهاً فلٜ  51إٍب ثبىَْجخ ىظبكهاد اىجوٍغٞبد اىَظوٝخ فقل ل ثيرلذ ّؾل٘ 

ٍيُٞ٘  فٜ  811ّٗؾ٘  8101ٍيُٞ٘ ف ٜ عبً  011، رؼبعفذ ىزظو إىٚ 8112عبً 

ٍيٞلللُ٘ كٗلاه فلللٜ علللبً  511ؼلللبعفذ ىزظلللو ٕلللنٓ اىظلللبكهاد إىلللٚ ، ٗر8108علللبً 

. ٗٝزؼلللؼ ىْلللب ػلللرىخ اىظلللبكهاد اىَظلللوٝخ فلللٜ ٕلللنا اىقرلللبا إما ٍلللب ةللل ٘هّذ 8108

ثظبكهاد اىج واٍظ فٜ كٗه إفوٙ فٜ ٍْرقخ اىشوا الأٍٗؾ ٍضو إٍوائٞو اىزلٜ ثيرلذ 

ٍضلو اىْٖلل  ، إٗ كٗه إٍلٞ٘ٝخ هائللح فل ٜ ٕلنا اىَغلبه8101ٍيٞبه كٗلاهاً عبً  8,5ّؾ٘ 

، إٗ كٗه إٗهٗثٞلللخ ماد 8101ٍيٞلللبه كٗلاه علللبً  2,7اىزلللٜ ثيرلللذ طلللبكهارٖب ّؾللل٘ 

ٍيٞلبه ٝل٘هٗ علبً  08الاةزظبك اىظرٞو َّلجٞبً ٍضلو إٝوىْللا اىزلٜ ثيرلذ طلبكهارٖب ّؾل٘ 

8100. 

 Hardwareصٕاػح اٌّؼذاخ :   ( ب)

فّ٘ٞلخ ٗرشَو رظْٞع اىؾبٍجبد اٟىٞخ ٍَٗزييٍبرٖب اىَقزيفخ ٗطْبعخ اىَعللاد اىزيٞ

ٗاىَللْزوالاد ٗغٞوٕللب ٍللِ الأكٗاد اىزللٜ رلللفو ػللَِ رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد )اىٖٞئللخ 

 (.www.sis.gov.egاىعبٍخ ىقٍزعقٍبد 

ؽزلٚ ّٖبٝلخ  –إٍب فَٞب ٝزعيق ثزظْٞع ٍعلاد ٗإعٖيح الارظلبلاد فٞ٘علل فلٜ ٍظلو

زوالاد ٗشومزبُ ىزظْٞع الأىٞبف اىؼ٘ئٞخ صقس شومبد ىزظْٞع اىَْ -8101كََٝجو 

ٗإهثللع شللومبد ىزظللْٞع مللبثقد الارظللبلاد اىْؾبٍللٞخ. مَللب ثيرلل ذ إٝللواكاد طللْبعخ 

ٍيٞلبهاد عْٞلٔ، ٗةلل ةبٍلذ ملو ٍلِ  7ّؾ٘  8101ٍعلاد ٗإعٖيح الارظبلاد فٜ عبً 

ثز٘ةٞلع عقل٘ك ٍلع  8101ٗىاهح الارظبلاد ٗاىشومخ اىَظوٝخ ىقرظبلاد فقه علبً 

بد عبىَٞلخ مجلوٙ فلٜ ٍغلبه رظلْٞع ٍعللاد الارظلبلاد، ثؾٞلش رقلً٘ ٕلنٓ فٌَ شوم

ٍيُٞ٘ كٗلاه فقه فٌَ ٍْ٘اد، ٕٗل٘ ٍلب ٍلِ  051اىشومبد ثبٍزضَبه ٍب ٝقوة ٍِ 

 821ثْؾل٘  –ؽَلت اىزقللٝواد  –شرّٔ إُ ٝؤكٛ إىٚ ىٝبكح اىظبكهاد فٜ ٕنا اىَغلبه 

 ٍيُٞ٘ كٗلاه. 

قةزظبك اىقلٍ٘ٚ ؽٞلش رقلً٘ ثللٗه فبعلو ٗرعل اىجْ٘ك إؽل إٌٕ اىلعبٍبد الأٍبٍٞخ ى

فللٚ اىزَْٞللخ ٗالإطللقػ الاةزظللبكٙ ٍللِ فللقه رجْللٚ الارغبٕللبد اىزللٚ رَللٌٖ فللٚ رلل٘فٞو 

اىَْبؿ اىَقئٌ ىزر٘ٝو اىقلٍخ اىَظوفٞخ، ٗمىلل ٍلِ فلقه الاٍلزفبكح ثَلب إفوىرلٔ صل٘هح 

الارظلللبلاد ٗاىَعيٍ٘لللبد ٍلللِ إكٗاد ، ٗفبطلللخ إُ الاٍلللزضَبه فلللٚ ٍللل٘ا رنْ٘ى٘عٞلللب 

http://www.sis.gov.eg/
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ٍٗب َٝضو ىٝبكح  8108ٍيُٞ٘ كٗلاه إٍوٝنٚ فقه عبً  222يٍ٘بد فٚ ٍظو ثيد اىَع

 ،  8112% ٍقبهّخ ثعبً 88، ٗ 8101% ٍقبهّخ ثع بً 09,01ةلهٕب 

 0092مَب إُ علك اىشومبد اىعبٍيخ فلٚ ٍغلبه رنْ٘ى٘عل ٞب اىَعيٍ٘لبد ٗطلو إىلٚ 

ٕب ٗثيٝلللبكح ةلللله 8112شلللومخ فلللٚ علللبً  870ثعلللل إُ ملللبُ  8108شلللومخ فلللٚ علللبً 

% فلل ٚ اى٘ةللذ اىللنٙ كفيللذ فٞللٔ شللومبد ٍؾيٞللخ ٗعبىَٞللخ ماد هرًٗ إٍلل٘اه 55,70

مجٞوح ىٌ ٝعوفٖب اىَ٘ا اىَظوٙ ٍِ ةجلو ٗٗعل٘ك شلومبد ثلنىل اىؾغلٌ اىؼلقٌ ٝشلٞو 

 إىٚ إُ ٍ٘ا رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ ٍظو ٍبئو فٚ الارغبٓ اىظؾٞؼ. 

عيٍ٘لبد إىللٚ ٗطللو ؽغلٌ الاٍللزضَبه فلٚ ٍل٘ا رنْ٘ى٘عٞللب اىَ 8105ٗثؾيل٘ه علبً 

% ٍقبهّللخ ثعللبً 07,01ٍيٞللُ٘ كٗلاه ثَعللله َّلل٘ ٍومللت ٝظللو إىللٚ  807ٍيٞللبه ٗ 

ٗرَضو طْبعخ اىَنّ٘بد اىَبكٝخ اىؾظخ الأمجو فلٚ مىلل اىَل٘ا ٍشلنيخ ؽل٘اىٚ  8108

%، إٍلب ثبىَْلجخ 82% ٍِ إعَبىٚ ؽغٌ اىَ٘ا، ريٖٞلب اىقللٍبد اىَعيٍ٘برٞلخ ثَْلجخ 09

ىٞظللو إىللٚ  8108فلٍللخ الإّزوّللذ اهرفللع فللٚ  ىَلل ٘ا الإّزوّللذ فعلللك اىََللزفٞلِٝ ٍللِ

% مَلللب ٗطلللو عللللك 82,00ٍيٞلللُ٘ ٍَلللزقلً ثنضبفلللخ اّزشلللبه ٗطللليذ إىلللٚ  88,78

ٍيٞلللُ٘ ٍشلللزوك  ADSL 08,08اىَشلللزومِٞ فلللٚ فلٍلللخ الإّزوّلللذ فلللبئق اىَلللوعخ 

، ٗةللل ٍيٞللُ٘ ٍَللزقلً 80,17ٍَٗللزقلٍٚ الإّزوّللذ عللِ ؽوٝللق اىزيٞفللُ٘ اىَؾَلل٘ه 

ٗاىعشوِٝ ثعل إُ مبّذ رؾزلو اىَوملي الأهثعلِٞ ٍلِ ثلِٞ اؽزيذ ٍظو اىَومي اىؾبكٙ 

 كٗىخ ػَِ رظْٞف اىلٗه إىنزوّٗٞبً. 71

ٕللنا ٗٝ٘اعللٔ اىغٖللبى اىَظللوفٚ رؾلللٝبد ٍقزيفللخ ٝللورجؾ ثعؼللٖب ثزوامَللبد ٍللبثقخ 

ٗثعؼللٖب اٟفللو ٝزظللو ثََللزغلاد ٍؾيٞللخ ٗكٗىٞللخ فبطللخ فَٞللب ٝزعيللق ثقؼللبٝب الإكاهح 

ورجؾ ثٖٞنو اىَ٘ا اىَظوفٞخ ٗةللهح اىَؤٍَلبد اىَظوفٞخ ٗاىؾ٘مَخ ٗالاّلٍبط ٍٗب ٝ

اىعبٍيخ فٞٔ عيٚ اىَْبفَخ، ٗمنىل اىَشلنقد اىَزعيقلخ ثقؼلبٝب اىزعضلو ٗرواعلع ٍعلللاد 

َّ٘ الائزَبُ اىَظوفٚ ، ٝؼبف إىلٚ مىلل ميلٔ ٍلب رفوػلٔ اىَْبفَلخ الإةيَٞٞلخ ٗاىلٗىٞلخ 

ٚ ٍ٘اعٖلخ ٍِ رجعبد رورت عيٖٞب ػلوٗهح ٗعل٘ك مٞبّلبد ٍظلوفٞخ عَقةلخ ةلبكهح عيل

ٕنٓ اىَْبفَخ، ٕٗ٘ ٍب رْجٖذ إىٞٔ إفٞواً اىقٞبكاد اىََئ٘ىخ عِ إكاهح اىقرلبا اىَظلوفٚ 

فٚ ٍظو ثبرقبم ةواهاد الاّلٍبط ثِٞ ثعغ اىجْ٘ك اىزغبهٝلخ ثلو ٍجلبكهح ثْل٘ك إعْجٞلخ 

ّؾ٘ شوار ثعغ اىجْل٘ك اى٘ؽْٞلخ ٍضيَلب ؽللس ثبىَْلجخ ىيجْلل الإٔيلٚ ٍٍ٘لٞزٔ عْلواه ، 

 هٝجب ٗاىجْل اى٘ؽْٚ ىيزَْٞخ.ٗثْل ثٚ إُ ثٚ ثب

( إىلٚ ثعلغ اىَؤشلواد اىزلٚ رظٖلو ؽغلٌ اىغٖلل اىَريل٘ة 0ٗٝشٞو اىغلٗه هةٌ )

 ى٘ػع اىغٖبى اىَظوفٚ اىَظوٙ فٚ ٗػع رْبفَٚ ٍقبهّخ ثْظٞوٓ ثبىلٗه اىعوثٞخ.
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 (1ظذٚي سلُ )

 2815ِإششاخ ٔرائط آداء ػٓ تؼط اٌثٕٛن اٌؼشتيح ٌؼاَ 

 اٌذٌٚح 

سأط اٌّاي 

الأعاعٝ 

 )تاٌٍّياس دٚلاس(

ِؼذي اٌؼائذ 

ػٍٝ سأط 

 اٌّاي )%(

ِؼذي اٌؼائذ 

ػٍٝ اٌّخاغش 

)%( 

ِؼذي اٌؼائذ 

ػٍٝ الأعٛاق 

)%( 

 8,01 2 07,9 81,712 اىَع٘كٝخ

الإٍبهاد اىعوثٞخ 

 اىَزؾلح

2,280 00,51 01 0,21 

 1,51 01 2 5,829 اىن٘ٝذ

 0,91 08 09,01 0,909 اىَروة

 1,51 2 2,71 0,007 ٍظو

 1,21 08 00,01 0,057 ىجْبُ

 1,21 08 2,21 8,722 الأهكُ

 1,71 2 5,01 8,520 رٌّ٘

 0,51 08 00,51 0,278 عَبُ

 8 2 09 0,289 ةرو

 8105اىَظله : كىٞو اىَظبهف اىعوثٞخ ٗاىلٗىٞخ ، 

( اّقفلبع اىَوملي اىزْبفَلٚ ىيجْل٘ك اىَظلوٝخ ٍقبهّلخ 0ٝزؼؼ ٍلِ اىغللٗه هةلٌ )

الأٍو اىنٙ َٝزلعٚ الاٍزفبكح ثَب رزَزع ثٔ ٍظو ٍلِ ٍٞلياد رْبفَلٞخ ثَضٞقرٖب اىعوثٞخ 

ٍلِ إعلو اىْٖل٘ع ثبىقرلبا اىَظلوفٚ  رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد فٚ ٍغلبه الاٍلزضَبه فلٚ

ىٞظللجؼ إمضللو ةلللهح عيللٚ اىَْبفَللخ، ؽٞللش ٝعللل اىقرللبا اىَظللوفٚ ٍللِ إمضللو اىقربعللبد 

ىللل ىزلل٘فٞو ٗاٍللزقلاً ؽوطللبً عيللٚ اىزرلل٘ٝو ٗاىؾفللبظ عيللٚ اىعقةللبد ٍللع اىعَللقر؛ ٗم

اىَ٘اهك اىَبىٞخ اىزٚ ٝعزَل عيٖٞب فٚ إرَبً اىعَيٞخ الإّزبعٞخ ، ّٗزٞغخ ىزشلبثٔ اىجْل٘ك فلٚ 

رقلللٌٝ اىقلللٍبد اىَبىٞللخ ٍللِ ؽٞللش إّ٘اعٖللب ٗؽوٝقللخ رقلللٌٝ اىقلٍللخ ، الأٍللو اىللنٙ ٝللؤكٙ 

 ىيجؾش عِ ٍٗٞيخ ىيزَٞي فٚ اىز٘عٔ ثبىعَقر ٗإكاهح عقةبد اىعَقر.

بة اىَيؾللخ ىزرجٞللق رنْ٘ى٘عٞللب إكاهح عقةللبد اىعَللقر فللٚ اىقلللٍبد ٗرزعلللك الأٍللج

 اىَبىٞخ ثبىَقبهّخ ثبىقربعبد الأفوٙ ىَب ٝررٚ :

  اىيٝبكح اىٖبئيخ فٚ علك عَقر اىج ْ٘ك ىاك ٍِ مٌ اىجٞبّبد ٗاىَعيٍ٘لبد علِ اىعَٞلو

ٗاىزٚ رؾلزفظ ثٖلب فلٚ ة٘اعلل اىجٞبّلبد ، ٍَلب إكٙ إىلٚ طلع٘ثخ اىظلَ٘ك فلٚ عظلو 

ٍبرٞخ اىؾلٝش ٗاىؾبعخ إىٚ إّظَخ ٍعيٍ٘برٞخ ممٞخ رزٞؼ ىيَْظَخ رؾيٞيٖب ىقيق اىَعي٘

 ط٘هح فوٝلح عِ اىعَٞو.

  فقلاُ اىجْ٘ك اىَظوٝخ ىغبّت ٍِ ؽظزٖب اىَ٘ةٞخ فٚ ظو اىزنزقد اىلٗىٞخ اىْبرغخ
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 عِ إّشبر فوٗا ربثعخ ىٖب فٚ الأٍ٘اا اىَؾيٞخ مْزٞغخ لإرفبةٞخ رؾوٝو اىزغبهح.

  ًاىزنْ٘ىلل٘عٚ ىيجللواٍظ ّٗظللٌ إكاهح عقةللبد اىعَللقر ٗعلللً ٍ٘امجللخ رَللبها اىزقللل

اىجْ٘ك اىَظوٝخ ىيجْٞخ اىزنْ٘ى٘عٞخ ٗاهرفبا رنيفخ ثواٍظ إكاهح عقةبد اىعَقر ثَب 

اىلنٙ ّشلو  Aberdeenلا ْٝبٍت ةلهاد ثعغ اىجْ٘ك. فقل ر٘ةع رقوٝلو ٍغَ٘علخ 

إكاهح رو ٍْٖٗللب إُ ريٝللل ٍعللللاد الاّفللبا عيللٚ ثللواٍظ اىنَجٞلل٘ 8118فللٚ ٍللبٝ٘ 

% ، ٗةللل 80عقةللبد اىعَللقر فللٚ ٍْللبؽق اىشللوا الأٍٗللؾ ٗشللَبه إفوٝقٞللب ثَْللجخ 

إصجزذ إكاهح عقةبد اىعَقر إَٕٞزٖب إمضو فٚ اىََينخ اىعوثٞخ اىَع٘كٝخ. ، ٗةلل رْجلر 

 8,8ٍلِ  CRMإّٔ ماك ٍعله الإّفبا عيٚ رنْ٘ى٘عٞلب  Jupiter Reseachرقوٝو 

، إٍلب ةرلبا  8112ثيٞلُ٘ كٗلاهاً فلٚ علبً  0,9إىلٚ  8118ثيُٞ٘ كٗلاهاً فٚ علبً 

ثيٞلُ٘ كٗلاهاً فلٚ  8,0ٍلِ  CRMاىقلٍبد اىَبىٞخ فَ٘ف ٝيٝل ٍعله إّفبةلٔ عيلٚ 

، ؽٞللللش إؽيقللللذ شللللومخ  8112ثيٞللللُ٘ كٗلاه فللللٚ عللللبً  5,2إىللللٚ  8118عللللبً 

ريجبد اىَزياٝلح عيلٚ ريلل ثوٍغجبد ٍعوفخ ، رٌ رظََٖٞب ىزيجٞخ اى 0ٍبٝنوٍٗ٘فذ 

 اىؾي٘ه فٚ ٍْرقخ اىشوا الأٍٗؾ.

  ٌّقض الإزَبً ثبىعَقر اىلافيِٞٞ ىيجْ٘ك ٌٕٗ اىعبٍيُ٘ ، ؽٞلش إُ مضٞلو ٍلِ اىلْظ

اىنِٝ ٝقٍُ٘٘  Front Officeرؼع اىؾ َو الأمجو عيٚ ٍ٘ظفٚ اىقر٘ؽ الأٍبٍٞخ 

رع٘ٝؼٌٖ ثرٙ  ثقلٍخ اىعَقر ٗٗػع ػر٘ؽ ّفَٞخ مجٞوح عيٌٖٞ لأكار عَيٌٖ كُٗ

 ٍقبثو ٍبكٙ إٗ ٍعْ٘ٙ.

  افللزقف كهعللخ رجْللٚ اىجْلل٘ك اىَظللوٝخ ىزرجٞقللبد إكاهح عقةللبد اىعَللقر ، ثؾٞللش

ٝزريت ٍِ اىجْ٘ك ٕنٓ الأٝبً ٗع٘ك ّظلٌ رقْٞلخ ؽلٝضلخ ٗٗعل٘ك إفلواك ٍلؤٕيِٞ ىزركٝلخ 

اىقلٍخ ثنفبرح ٍٗوعخ عبىٞخ ٗفٚ ّفٌ اى٘ةذ اىَعٚ ّؾ٘ ٍقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر 

ق إكار عٞللل ىيجْللل ثشللنو ميللٚ ٍَللب ٝؾقللق ىٝللبكح فللٚ الأهثللبػ ، ٗاىَجٞعللبد ، ٗرؾقٞلل

 ٗع٘كح اىقلٍخ ، ٗالاؽزفبظ ثبىعَٞو. 

َٗٝنلِ ر٘ػلٞؼ اىْزلبئظ اىَؾققلخ ىيجْل٘ك اىعبىَٞلخ اىوائللح فلٚ ررجٞلق إكاهح عقةللبد 

اىعَللقر ٍللِ اّقفللبع فللٚ فقللل اىعَللقر ، ٗىٝللبكح ٍعللله الاؽزفللبظ ثٖللٌ ، ٗىٝللبكح َّللجخ 

اىعَقر ىقلٍبد اىجْل، مَب َٝبعل فٚ عنة اىَيٝل ٍِ اىعَقر ٗمىلل مَلب ٕل٘  اٍزغبثخ

 (. 8ٍ٘ػؼ فٚ اىغلٗه هةٌ )
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 (2ظذٚي سلُ )

 إٌرائط اٌّحممح ٌٍثٕٛن اٌؼاٌّيح اٌشائذج فٝ ذطثيك ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء

 ٔرائط اٌرطثيك أعُ اٌثٕه

Wells Fargo in USA  51اّقفبع فقل اىعَقر ثَْجخ% 

Wachovia in Canada  88ىٝبكح ٍعله الاؽزفبظ ثبىعَقر ثَْجخ% 

Royal Bank of Canada  01ىٝبكح اٍزغبثخ اىعَٞو ىقلٍبد اىجْل ثَْجخ% 

Commercial Bank in Taiwan عنة اىَيٝل ٍِ اىعَقر 

Source : Liu, H., (2007). 

اىلهاٍبد اىجؾضٞخ اىَبثقخ اىزٚ رْبٗىذ  ٗعيٚ اىوغٌ ٍِ الإزَبً اىَزياٝل ٍِ عبّت

ٍفٖلللً٘ إكاهح عقةلللبد اىعَلللقر ٗاىََبهٍلللبد اىزرجٞقٞلللخ اىقبطلللخ ثلللٔ، ٍٗلللع إٍلللزضَبه 

ثيٞللُ٘ كٗلاه فللٚ ررجٞقللبد رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد  51اىَْظَللبد اىعبىَٞللخ لأمضللو ٍللِ 

اىْزلبئظ ٗثواٍظ إكاهح عقةبد اىعَقر ىزؾقٞق الإَّٞبثٞخ فٚ اىزعبٍو ٍلع اىعَلقر ، فلئُ 

 ,Tim,2009 ; Chang et. al., 2010 ; Zin eldin) اىزرجٞقٞخ ىيجؾ٘س الأمبكَٝٞخ

2000 ; Oghojofor et. al., 2012 , Micheal et. al., 2007   ، اىقٞلبه ،

رفشلو  CRM% ٍِ ٍشلوٗعبد 91-% 81إُ َّجخ رزواٗػ ٍب ثِٞ  إظٖود (8112

فٚ رؾقٞق اىٖلف ٍْٖب، ّزٞغخ ى٘ع٘ك فيو فلٚ اىزرجٞلق ٗٝوعلع ٕلنا اىقيلو ؽجقلبً ىْزلبئظ 

اىعلٝل ٍِ اىلهاٍبد إىلٚ غٞلبة اىزَْلٞق ثلِٞ إكاهح اىَْظَلخ ٗعَقئٖلب، ٗعللً ٍقرٍلخ 

اىٖٞبمللو اىزْظَٞٞللخ، ٗعلللً إكاهك اىعبٍللو الإَّللبّٚ فللٚ إكاهح عقةللبد اىعَللقر ٕللنا إىللٚ 

عوفخ اىللٗه اىزنْ٘ىل٘عٚ ىجلواٍظ ٗررجٞقلبد رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد عبّت الافزقبه إىٚ ٍ

 فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ٕٗ٘ ٍب َٝضو اىْقرخ اىجؾضٞخ ىٖنٓ اىلهاٍخ. 

 :اٌذساعح الاعرطلاػيح اٌّيذأيح 

اىَقلللبثقد عيلللٚ اعزَللللد اىجبؽضلللخ فلللٚ إعلللوار اىلهاٍلللخ الاٍلللزرقعٞخ اىَٞلاّٞلللخ 

ٝؾلل٘ٙ ٍغَ٘عللخ ٍللِ الأٍللئيخ ٍللع عْٞللخ ٍجلئٞللخ  اىشقظللٞخ اىَزعَقللخ ٗفقللبً لإؽللبه ٍؾلللك

ٍفللوكح ٍللِ اىََللئ٘ىِٞ ثللبلإكاهاد اىَعْٞللخ ثبىعقةللبد ٍللع اىعَللقر  81ٍَٞللوح ة٘اٍٖللب 

ثْلل٘ك ةرللبا الأعَللبه اىعللبً ، ٗثْلل٘ك ثللبىجْ٘ك اىزغبهٝللخ فللٚ ٍظللو اىقبػللعخ ىيلهاٍللخ )

 ( ٗمىلل ىز٘ػلٞؼ إثعلبك ٍ٘ػل٘ااىقربا اىقبص ٗاىَشلزوك ، ٗفلوٗا اىجْل٘ك الأعْجٞلخ

 اىلهاٍخ ٗمبّذ اىَقبثقد اىشقظٞخ رلٗه ؽ٘ه اٟرٜ:

ٗعل٘ك إكاهح عقةلبد اىعَلقر إٗ ٍلب ٝعبكىٖلب ثلبىجْ٘ك اىزغبهٝلخ فلٚ ٍظلو   ٍللٙ  -0

 ٗاىقبػعخ ىيلهاٍخ.

 ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٜ إكاهح عقةبد اىعَقر. -8
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 ٚذٛصٍد اٌذساعح الاعرطلاػيح ئٌٝ ِا يأذٝ :

ثلبىجْ٘ك اىزغبهٝلخ اىقبػلعخ ىيلهاٍلخ إكاهاد ىيعقةلبد ٍلع اىعَلقر ٗىنلِ ٍلع ر٘عل  (إ )

  -إفزقف اىَََٞبد اى٘ظٞفٞخ ىٖنٓ الإكاهاد ، ٗاىزٚ رزَضو فٚ اٟرٚ :

ةرللللللللللللبا رنْ٘ى٘عٞللللللللللللب  -  إكاهح عقةبد اىعَقر ٗاىقْ٘اد اىجلٝيخ. -

 ٗارظبلاد اىعَقر.

 الارظبه.ٍوامي  -  ةربا فلٍخ اىعَقر ٗػَبُ اىغ٘كح. -

 ةربا إهػبر اىعَقر. -   ٍوامي فلٍخ اىعَقر. -

 إكاهح هعبٝخ اىعَقر. -  إكاهح اىعقةبد اىَظوفٞخ ٍع اىعَقر. -

 ٍوامي فلٍخ اىعَقر ٗةْ٘اد الارظبه. -

إمل اىعلٝل ٍِ اىَلٝوِٝ إُ ْٕبك ةظ٘هاً فلٚ ٗعل٘ك اٍلزوارٞغٞخ ٗاػلؾخ ّؾل٘  (ة )

٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘لبد فلٚ ثعلغ اىجْل٘ك ، اىز٘عٔ ثئكاهح عقةبد اىعَقر اىَلعَخ ثزنْ

مَب ٝ٘عل اّفظبه ثِٞ الاٍزوارٞغٞخ ٗاىزرجٞلق اىفعيلٚ ، فبىروٝقلخ اىزلٚ رزعبٍلو ثٖلب 

اىجْ٘ك ٍع عَقئٖب لا رعنٌ اىزرمٞل عيٚ اىعقةبد اىزٚ روغت اىجْ٘ك فٚ ررٍَٞلٖب 

رُ ٍع عَقئٖب ، مَب لا ر٘عل فرخ ٍؾلكح لإكاهح عقةبد اىعَلقر ، ٍلع الاعزقلبك ثل

الاٍزضَبه فٚ اىجواٍظ ٗاىزرجٞقبد اىََزقلٍخ فلٚ إكاهح عقةلبد اىعَلقر ٕلٚ اىزلٚ 

 رَبعل فٚ رؾَِٞ اىقلٍخ اىَقلٍخ ىٌٖ.

اػللبف ثعللغ اىَلللٝوِٝ إُ ْٕللبك ةظلل٘ه ىلللٙ ثعللغ اىجْلل٘ك اىزغبهٝللخ اىقبػللعخ  (ط )

ىيلهاٍخ فٚ الإزَلبً ثعَلو الأثؾلبس ٗاىلهاٍلبد اىَورجرلخ ثزنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد 

قةللبد اىعَللقر ىزؾلٝللل ةلل٘ح اىعقةللخ ٍللع اىعَللقر عيللٚ اىللوغٌ ٍللِ رلل٘افو ٗإكاهح ع

اىللللٗهاد اىزلهٝجٞلللخ اىقىٍلللخ فلللٚ ٍغلللبلاد إكاهح عقةلللبد اىعَلللقر ٗرنْ٘ى٘عٞلللب 

اىَعيٍ٘بد ْٕٗبك فوص لإهٍبه ثعضبد فبهعٞلخ ىيزعلوف عيلٚ إؽللس اىزرل٘هاد 

 فٚ اىزقْٞخ اىَظوفٞخ.

هٝلخ اىقبػلعخ ىيلهاٍلخ إُ رنْ٘ى٘عٞلب ٝعزقل إغيت اىَلٝوِٝ فٚ ثعلغ اىجْل٘ك اىزغب (ك )

اىَعيٍ٘بد اىََزقلٍخ فلٚ  إكاهح عقةلبد اىعَلقر ٕلٚ ٍغلوك ررجٞقلبد رنْ٘ى٘عٞلب 

اىَعيٍ٘بد فٚ اىجْ٘ك ٗىٌ ررفن فٚ اىؾَجبُ ٍغبلاد اٍزقلاٍٖب اىزٚ رغعلو اىعَٞلو 

 ٍؾ٘ه ةواهاد اىجْل.

ٞبّلبد اىعَلقر افزقف اىجواٍظ اىزنْ٘ى٘عٞخ اىََزقلٍخ فٚ عَع ٗرقيِٝ ٗرؾيٞو ث (ٓ )

ٍع ةٞبً ثعغ اىجْ٘ك ثعَو اىجواٍظ ىلزقئٌ إؽزٞبعبرٖلب اىجْنٞلخ فلٚ ؽلِٞ رقلً٘ ثْل٘ك 

 ORACLEإفللوٙ ثشللوار اىجللواٍظ اىغللبٕيح ٍللِ ثعللغ اىشللومبد ٍضللو شللومخ 
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ٗٝ٘عل ثعغ آفو ٍِ اىجْ٘ك ىٌٞ ىلٝٔ اىقللهح عيلٚ رؾللٝش ررجٞقلبد علٝللح ّظلواً 

يٖٞلب ٍللح ؽ٘ٝيلخ مَلب إّٖلب رقلً٘ ثبىٖللف لأُ اىزرجٞقبد اىََزقلٍخ ؽبىٞبً ىٌ َٝغ ع

 ّفَٔ.

ممو إغيت اىَلٝوُٗ إّٔ ٍب ىاىلذ رنيفلخ رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد ٍورفعلخ ٗثلبلأفض  (ٗ )

رنيفللخ اىجوٍغٞللبد ؽٞللش َٝضللو الاٍللزضَبه فللٜ رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد اىزللٚ رؾزبعٖللب 

إكاهح اىعقةللبد ٍللع اىعَللقر عجئللبً عيللٚ مبٕللو ثعللغ ٕللنٓ اىجْلل٘ك اىزللٜ ٍلل٘ف رقللً٘ 

زبثعخ اىزر٘هاد فلٜ ٕلنٓ اىزقْٞلخ، ٍٗلِ صلٌ اىزؾللٝش اىََلزَو لأّظَلخ رنْ٘ى٘عٞلب ثَ

اىَعيٍ٘بد اىَرجقخ ٗر٘فٞو ة٘ح ثشوٝخ ٍلهثخ عيٚ اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد،  

 ٗثبلأفض فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر.

 إمل ثعغ اىَلٝوِٝ اىََئ٘ىِٞ ثبىجْ٘ك إٌّٖ لا ٝلهمُ٘ رَبٍبً ٍب اىَغبلاد اىَقزيفلخ (ى )

لاٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ٗاعزقبكٌٕ ثرّٖب ررجٞقبد 

 رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ اىجْ٘ك.

إُ ٍللب ٍللجق ٍللِ ّزللبئظ اىلهاٍللخ الاٍللزرقعٞخ ٍللبعل اىجبؽضللخ عيللٚ اىزؾقللق ٍللِ إُ 

رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد ىٖللب كٗه فبعللو فللٚ إكاهح عقةللبد اىعَللقر ٗمللنىل فبعيٞللخ إكائٖللب 

ىنِ لا رزجْبٓ ثعغ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ثشنو فعيٚ ؽزٚ َٝبعلٕب عيٚ ٗ

 الاؽزفبظ ثعَقئٖب ٗعنثٖب ىعَقر علك.

ٍِٗ فقه اىلهاٍخ الاٍزرقعٞخ إٍنِ اىنشف عِ اىعلٝل ٍِ اىزؾلٝبد اىزٜ َٝنلِ 

ٚ اىَل٘ا إُ رؤصو ٍيجبً عيٚ إكار اىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو ، ٗعيٚ ةلهرٖب اىزْبفَلٞخ فل

 اىَظوفٚ ٗاىزٚ َٝنِ ريقٞظٖب فَٞب ٝررٚ : 

إؽزيذ اىجْ٘ك فٚ ٍظو ٍوامي ٍزلرفوح عيلٚ اىََلزِ٘ٝٞ اىعلبىَٜ ٗاىشلوا الأٍٗلؾ  (إ )

ٗفقب ىَب ٗهك ثرؽلس ةبئَخ لأمجو إىف ثْل فٜ اىعبىٌ، فعيٚ اىََز٘ٙ اىعبىَٜ رواعلع 

بٍلٜ فلٜ ٍلْخ علك اىجْ٘ك اىَظوٝخ فٜ رورٞت اىقبئَخ ٗفقلب ىَعٞلبه هإً اىَلبه الأٍ

، صَبّٞخ فٜ عبً 8101ىزقزظو عيٚ ٍزخ ثْ٘ك ٍظوٝخ ٍقبثو ٍجعخ فٜ عبً  8100

 8100، ؽٞش إطلهد الأٍبّخ اىعبٍخ لارؾبك اىَظبهف اىعوثٞلخ ثٞبّلبً ىعلبً  8112

ثْللل فللٚ اىعللبىٌ ثؾَللت  0111ثْنللبً عوثٞللبً ػللَِ إمجللو  28ّشللود فٞللٔ إُ ْٕللبك 

ثْللل فللٚ اىعللبىٌ، ٗرؼللَْذ  0111جللو اىشللوٝؾخ الأٗىللٚ ىللوإً اىَللبه ٗاىَزؼللَْخ إم

ثْنبً ثبلإٍبهاد اىعوثٞلخ  02ثْل عوثٞبً ٗر٘ىعذ ٍب ثِٞ  28ثْل  0111ةبئَخ إمجو 

ثْنللبً فللٚ مللو ٍللِ ىجْللبُ  02ثْنللبً ثبىََينللخ اىعوثٞللخ اىَللع٘كٝخ ٗ 08اىَزؾلللح ، ٝيٖٞللب 

 5ثْ٘ك فٚ مو ٍِ ٍظلو ٍٗليرْخ عَلبُ ٗ 0ثْ٘ك ثبىن٘ٝذ ٗ 2ٗةرو ٗاىجؾوِٝ ٗ
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روة ٗثْنِٞ ثلبلأهكُ ٗثْلل ثيٞجٞلب ىٞظلو ٍغَل٘ا اىجْل٘ك اىعوثٞلخ ػلَِ ثْ٘ك ثبىَ

ٍيٞبه كٗلاه ٗإط٘ه رقزلوة  8021ثْل فٚ اىعبىٌ ثقَٞخ إط٘ه  0111لائؾخ إمجو 

ثْنلبً  81روٝيٞٞلُ٘ كٗلاه ٗعيلٚ اىََلز٘ٙ اىعوثلٜ ىلٌ رزؼلَِ ةبئَلخ إمجلو  8,8ٍِ 

 (8100عوثٞخ عوثٞبً ٗفقب ىَعٞبه هإً اىَبه الأٍبٍٜ )ارؾبك اىَظبهف اى

رؼبؤه اىقلهح عيٚ اىزغلٝل ٗالاثزنبه فٜ ٍغبه اىقلٍبد اىجْنٞلخ مَلبً ّٗ٘علبً ،  (ة )

فلٍلخ  871فلٍلخ ٍقبثلو  01فقل ثيد علك ٍلب رقلٍلٔ اىجْل٘ك اىَظلوٝخ ٍلِ فللٍبد 

ىيجْ٘ك اىعبىَٞخ، ثَب ٝعبكه رَعخ إػلعبف اىقللٍبد اىزلٜ رقللٍٖب اىجْل٘ك فلٜ ٍظلو 

 (.015، ص 8108)إثوإٌٞ، 

 اىَْبفَخ ٗاّفزبػ الأٍ٘اا اىَبىٞخ إٍبً اىجْ٘ك اىعبىَٞخ  (ط )

رْبٍٚ ظبٕوح الاّلٍبط ثِٞ اىجْ٘ك اىنجوٙ فٚ اىلٗه اىَزقلٍخ ٗاىزٚ ٍنْزٖب ٍِ  (ك )

الاٍزؾ٘ام عيٚ عَيٞبد اىزَ٘ٝو اىقبهعٚ ٗإكاهح ٍؾبفظ الاؽزٞبعبد اىْقلٝخ 

 الأعْجٞخ ىلٙ اىجْ٘ك اىَوميٝخ فٚ اىلٗه اىْبٍٞخ ٍْٖٗب ٍظو.

ض٘هح اىزنْ٘ى٘عٞخ فٚ ٍغبه الارظبلاد ٗاىَعيٍ٘بد ٗظٖ٘ه اىعلٝل ٍِ اىقلٍبد اى (ٓ )

 اىجْنٞخ اىََزؾلصخ.

افزقبه اىعلٝل ٍِ اىجْ٘ك إىٚ إعوار رؾلٝش شبٍو فٚ ٕٞبميٖب اىَبىٞخ ٗالإكاهٝخ  (ٗ )

 ٗاىجْٞخ اىزنْ٘ى٘عٞخ ٗاٍزوارٞغٞبرٖب اىزْبفَٞخ.

اىَشنقد اىَبىٞخ ٗاىٖٞنيٞخ ٍعبّبح علك مجٞو ٍِ اىجْ٘ك اىظرٞوح ىيعلٝل ٍِ  (ى )

اىَيٍْخ اىزٚ ٍبعلد عيٚ رفبةٌ اىلُٝ٘ اىَزعضوح ؛ الأٍو اىنٙ كعب ريل اىجْ٘ك 

 ىيٝبكح اىَقظظبد ىَ٘اعٖخ ظوٗف اىزعضو ، ٍَب ةيو ٍِ اهثبؽٖب.

 ِغىٍح اٌثحس ٚذغاؤلاذٗ : -4

هٝخ فٚ ػ٘ر ّزبئظ اىلهاٍخ الاٍزرقعٞخ اىزٚ ةبٍذ ثٖب اىجبؽضخ عيٚ اىجْ٘ك اىزغب

فٚ ٍظو ارؼؼ إُ عَٞع اىجْ٘ك رعزَل عيٚ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗرَزقلٍٖب فٚ 

إّشرزٖب اىَظوفٞخ ، ٗىنِ ٝقزيف ٍَز٘ٙ اىزرجٞق ٗالاٍزقلاً ٍِ ثْل ٟفو ثنو ّ٘ا 

ٍِ إّ٘اا اىجْ٘ك اىزغبهٝخ ، فَضقً اىجْل الإٔيٚ اىَظوٙ ٗثْل ٍظو ٍِ إمضو ثْ٘ك 

٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ اى٘ةذ اىنٙ ارؼؼ فٞٔ اىجْل ةربا الأعَبه اىعبً ررجٞقبً ىزنْ

الإٔيٚ ٍٍ٘ٞزٔ عْواه ٗاىجْل اىزغبهٙ اىلٗىٚ ٗثْل موٝلٙ إعوٝن٘ه، ٗثْل 

HSBC ٗثْل إث٘ ظجٚ اى٘ؽْٚ، ٗثْل إٍنْلهٝخ ٗاىجْل اىعوثٚ ٍِ إمضو اىجْ٘ك ،

 اىقبطخ ٗالأعْجٞخ ررجٞقبً ىزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد.

بئظ اىلهاٍللبد اىَللبثقخ ٍللِ ٗعلل٘ك رللرصٞو إٝغللبثٚ إػللبفخ إىللٚ ٍللب إشللبهد إىٞللٔ ّزلل



  وأداء إدارة علاق ات العملاء بالبنوك التجارية فى مصر دراسة تحليلية للعلاقة بين تكنولوجيا المعلومات

  د. إيمان محمود شاذلى

 

 

 8102  واثعاىَغيل اىزبٍع                                                                    اىعلك اى

436 

عيلٚ الأثعلبك اىَبىٞلخ ٗالإّزبعٞلخ ٗاىزَل٘ٝقٞخ ثلبىجْ٘ك. ٗإما ٍليَْب  زنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بدى

ثرُ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٕٚ اىَؾوك الأٍبٍٚ لأٙ ّغبػ فٚ إٝخ ٍْظَخ ثظلفخ عبٍلخ 

٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد فلٚ ٗاىجْ٘ك ثظفخ فبطخ ، فٖو رَزقلً إكاهح عقةلبد اىعَلقر رنْ٘ى

إّشرزٖب ؟ ٍٗ ب إٌٕ ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ؟ 

ٍٗغلبلاد اٍلزقلاٍٖب عيلٚ إكار  زنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘لبدإػبفخ إىٚ مىل فٖو ْٕبك ررصٞو ى

إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ؟ ؽٞلش إُ اىزقللً اىنجٞلو فلٚ 

إكٙ إىللللٚ ررلللل٘ٝو إّظَللللخ إٗ ثللللواٍظ ىيزَلللل٘ٝق  رنْ٘ى٘عٞللللب اىَعيٍ٘للللبدلارظللللبلاد ٗا

ٗاىَجٞعللبد ٗفلٍللخ اىعَللقر رَللبعل عيللٚ إكاهح ٍؾللبفظ اىعَللقر ثفبعيٞللخ ٗملل فبرح ٍَٖللب 

مبّذ كهعلخ رجلبٌْٖٝ، ثبلإػلبفخ إىلٚ مىلل فلئُ ٕلنٓ الأّظَلخ ٗاىجلواٍظ ٍظَل َخ ىلزَنِ 

غَع مَٞبد ٕبئيخ ٍِ اىجٞبّبد عِ اىعَلقر اىجْ٘ك ٍِ اٍزرقه ةلهاد ة٘اعل اىجٞبّبد ى

 ٗرقيْٖٝب ٗاٍزققص اىَعيٍ٘بد اىَفٞلح ٍْٖب صٌ ّشوٕب فٚ مبفخ إةَبً اىجْل.

ٗفٚ إؽبه اىلهاٍبد اىَبثقخ ماد اىظيخ ٗمنىل اىْزبئظ اىزٚ ر٘طيذ إىٖٞب اىلهاٍلخ 

لٙ الاٍللزرقعٞخ ٗعيللٚ اىللوغٌ ٍللِ الإٍنبّٞللبد اىَزلل٘افوح ٍللِ رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد ىلل

اىجْ٘ك إلا إُ ْٕبك ػعفبً فٚ اٍزقلاً الإٍنبّٞبد اىَزل٘افوح ٍلِ رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد 

ىلللٙ اىجْلل٘ك ثشللنو فبعللو، مَللب إُ ْٕللبك ػللعفبً فللٚ ٍعوفللخ ٗإىَللبً اىََللئ٘ىِٞ ثللبىجْ٘ك 

اىزغبهٝللخ اىقبػللعخ ىيلهاٍللخ ثبىلللٗه اىللنٙ رقللً٘ ثللٔ رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد فللٚ إكاهح 

زقلاٍٖب ٍٗلٙ ٍَبَٕخ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فلٚ رؾَلِٞ عقةبد اىعَقر ٍٗغبلاد اٍ

إكار ٕنٓ الإكاهح ثَب َٝبعل عيلٚ كعلٌ اىغٖل٘ك اىَجنٗىلخ ٍلِ عبّلت ٕلنٓ اىجْل٘ك ىزؾقٞلق 

اىَٞيح اىزْبفَٞخ فٚ ظو اىَزرٞواد اىجٞئٞلخ ٗاىزنْ٘ى٘عٞلخ اىَلوٝعخ ٗاىزؾللٝبد اىَعوفٞلخ 

 اىَ٘ع٘كح فٚ ٕنا اىَغبه.

 اٌذساعح فٝ اٌرغاؤلاخ الآذيح :ِٚٓ شُ يّىٓ ذشظّح ِغىٍح 

ٍب إٌٕ ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةلبد اىعَلقر ؟ ٕٗلو  -

رقزيف ٍغَ٘عبد اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ٍِ ؽٞش ٍغبلاد اٍزقلاً 

 رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ؟

رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد ٗثللِٞ إكار إكاهح ٕللو ر٘عللل عقةللخ ثللِٞ ٍغللبلاد إٍللزقلاً  -

 عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ؟

 أ٘ذاف اٌثحس : -5

َٝعٚ ٕنا اىجؾش إىٚ رؾيٞو اىعقةخ ثِٞ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح عقةلبد 

 اىزغبهٝخ ٗمىل ٍِ فقه رؾقٞق الإٔلاف اٟرٞخ : ثبىجْ٘كاىعَقر 
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قلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَلقر ثلبىجْ٘ك رؾلٝل ٍغبلاد اٍز -

 اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ.

رؾلٝلللل اىعقةلللخ ثلللِٞ ٍغلللبلاد إٍلللزقلاً رنْ٘ى٘عٞلللب اىَعيٍ٘لللبد ٗثلللِٞ إكار إكاهح  -

 عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ.

 فشٚض اٌثحس :  -6

ٍللخ الاٍللزرقعٞخ ٗاىلهاٍللبد رللٌ طللٞبغخ فللوٗع اىجؾللش فللٜ ػلل٘ر مللو ٍللِ اىلها

 اىَبثقخ ٍٗشنيخ اىجؾش ٗإٕلافٔ مَب ٝررٚ : 

: لا رقزيف اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ إفزقفبً ما كلاىخ إؽظلبئٞخ  اٌفشض الأٚي

ٍللِ ؽٞللش ٍغللبلاد إٍللزقلاً رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد فللٚ إكاهح عقةللبد 

 .حؽلاىعَقر إعَبىٞبً ٍِٗ ؽٞش إّ٘اا ٕنٓ اىَغبلاد مو عيٚ 

: لا ر٘عل عقةخ ماد كلاىلخ إؽظلبئٞخ ثلِٞ ٍغلبلاد اٍلزقلاً رنْ٘ى٘عٞلب  صأٝاٌفشض اٌ

اىَعيٍ٘لللبد ٗإكار إكاهح عقةلللبد اىعَلللقر ثلللبىجْ٘ك اىزغبهٝلللخ اىقبػلللعخ 

 ىيلهاٍخ.

 أّ٘يح اٌثحس:  -8

 َٝنِ ر٘ػٞؼ إَٕٞخ اىجؾش فَٞب ٝررٚ : 

 

 )أ( ِٓ إٌاحيح الأواديّيح:  

رقلً ٕنٓ اىلهاٍخ َّ٘معبً ٗطفٞبً ىقٞبً ٗرؾيٞو اىعقةخ ثِٞ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘لبد  -

ٗإكار إكاهح عقةللبد اىعَللقر فللٚ اىجْلل٘ك اىزغبهٝللخ ؛ الأٍللو اىللنٙ ٝضللوٙ اىَنزجللخ 

اىَظللوٝخ ٗاىعوثٞللخ ٍللِ ّبؽٞللخ، ٗٝفٞللل اىجللبؽضِٞ اىَٖزَللِٞ ثللركار اىجْلل٘ك اىزغبهٝللخ 

بفَللٞخ فللٚ ظللو اىجٞئللخ اىزنْ٘ى٘عٞللخ اىَزرلل٘هح ٗاىعْبٝللخ ثللبىعَقر ٗكعللٌ اىقلللهح اىزْ

 ٍٗغزَع اىَعوفخ. 

عيللٚ اىللوغٌ ٍللِ إّللٔ ر٘عللل ثعللغ اىَؾللبٗلاد ٗالأثؾللبس اىزللٚ رْبٗىللذ رنْ٘ى٘عٞللب  -

اىَعيٍ٘للبد ٗإكاهح عقةللبد اىعَللقر عيللٚ اىََللزِ٘ٝٞ اىَؾيللٚ ٗاىعوثللٚ فللئُ ٕللنٓ 

رعللل إٗه ٍؾبٗىللخ ىيللوثؾ ثللِٞ رنْ٘ى٘عٞللب  –فللٚ ؽلللٗك ٍعوفللخ اىجبؽضللخ  –اىلهاٍللخ 

ٍٗعوفلخ ٍللٙ ررصٞوٕلب  اىَعيٍ٘بد ٍٗغبلاد اٍزقلاٍٖب فٚ إكاهح عقةبد اىعَلقر

فٚ إكار إكاهح عقةلبد اىعَلقر ٕٗل٘ ٍلب َٝضلو فلٚ رظل٘ه اىجبؽضلخ إػلبفخ ىيغٖل٘ك 

 اىجؾضٞخ ٗاىَنزجٞخ فٚ ٍظو ٗاىعبىٌ اىعوثٚ. 
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 )ب( ِٓ إٌاحيح اٌرطثيميح )اٌؼٍّيح( : 

ر٘اعللٔ اىجْلل٘ك طللع٘ثبد مجٞللوح ؽبىٞللبً فللٜ رظللٌَٞ ٗررجٞللق إّظَللخ إكاهح عقةللبد 

اى٘اةع رعزَل عيٚ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد، ٗرنزَت اىلهاٍخ إَٕٞزٖلب اىعَقر عيٚ إهع 

ٍلللِ فلللقه ر٘عٞلللٔ اىجْللل٘ك ٍؾلللو اىلهاٍلللخ ثؼلللوٗهح ىٝلللبكح إزَبٍٖلللب ثبلاٍلللزفبكح ٍلللِ 

اىزر٘هاد فٚ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗاىَغبلاد اىَقزيفخ لاٍزقلاٍٖب فٚ إكاهح عقةلبد 

رَْٞخ اىعقةخ ٍع عَقئٖب ٕلنا إىلٚ اىعَقر، ٗإَٕٞخ ررجٞقٖب فٜ ٕنٓ اىجْ٘ك ٗكٗهٕب فٜ 

  رومٞيٕب عيٚ إٍنبّٞخ رؾقٞق ٍٞيح رْبفَٞخ ىيجْ٘ك فٜ اىَ٘ا اىَظوفٚ.

مَب إُ إكاهح عقةبد اىعَقر اىَلعَلخ ثزنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد ىٖلب رلرصٞو فلٚ ّغلبػ 

اىجْ٘ك، ٗةل إطجؼ اعزناة اىعَقر ٗإهػبؤٌٕ ٗالاؽزفبظ ثٌٖ ٍلِ إٕلٌ اىزؾللٝبد اىزلٜ 

ىجْلل٘ك، ٕٗللنا الارغللبٓ ٝزْبٍللت ٍللع رؾلللٝبد اىَْبفَللخ اىزللٜ ر٘اعٖٖللب اىجْلل٘ك فللٚ ر٘اعللٔ ا

 ٍظو فٜ ظو رؾوٝو رغبهح اىقلٍبد. 

 أعٍٛب اٌثحس : -4

 ٝعزَل اىجؾش عيٚ إٍي٘ثٚ اىلهاٍخ اىَنزجٞخ ٗاىَٞلاّٞخ ٗمىل عيٚ اىْؾ٘ اٟرٚ :

 : أعٍٛب اٌذساعح اٌّىرثيح 

ه عيللٚ اىجٞ بّللبد اىضبّ٘ٝللخ اىَزعيقللخ ثبلإؽللبه اىفنللوٙ رَللزٖلف اىلهاٍللخ اىَنزجٞللخ اىؾظلل٘

ٗاىفيَلللفٚ ىزنْ٘ى٘عٞلللب اىَعيٍ٘لللبد ٗإكاهح عقةلللبد اىعَلللقر ٍٗؾللللكاد إكائٖلللب ٍلللِ اىْبؽٞلللخ 

الأمبكَٝٞللخ ، ٗمىللل ٍللِ فللقه اىَواعللع ٗاىوٍللبئو اىعيَٞللخ ٗاىلللٗهٝبد ٗاىلهاٍللبد اىعوثٞللخ 

ؤرَواد ماد اىعقةلخ ٗالأعْجٞخ اىَزقظظخ، ٗمنىل الأثؾلبس ٗإٗهاا اىعَلو اىَقلٍلخ فلٚ اىَل

فوح فلٚ شلجنخ  س اىَزل٘ ثَ٘ػ٘ا اىلهاٍخ ٍ٘ار كافو ٍظو إٗ فبهعٖلب ثبلإػلبفخ إىلٚ اىجؾل٘

هح ٗملنىل  هح ٗغٞلو اىَْشل٘ كح فلٚ اىزقلبهٝو اىَْشل٘ الإّزوّذ، ٕنا إىٚ عبّلت اىجٞبّلبد اىَ٘عل٘

 اىزقبهٝو اىزٚ رظلهٕب اىغٖبد اىَزقظظخ ماد اىظيخ ثَ٘ػ٘ا اىلهاٍخ.

  اٌّيذأيح :أعٍٛب اٌذساعح 

رزريللت اىلهاٍللخ اىَٞلاّٞللخ ٍغَ٘عللخ ٍللِ اىجٞبّللبد الأٗىٞللخ ىلإعبثللخ عللِ رَللبؤلاد 

اىلهاٍخ ٗرؾقٞق إٕلافٖب ٗاىَزعيقلخ ثلهاٍلخ ٗرؾيٞلو اىعقةلخ ثلِٞ رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد 

ٗإكار إكاهح عقةبد اىعَقر، ٗٝزٌ رغَٞع ٕلنٓ اىجٞبّلبد ٍلِ ٍغزَلع اىلهاٍلخ ٗمىلل ٍلِ 

 بر ثبىَقبثيخ اىشقظٞخ.فقه ةبئَخ الاٍزقظ

 ٔٛع اٌثحس : -8

رزعيق ٕنٓ اىلهاٍخ ثزؾيٞلو اىعقةلخ ثلِٞ رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد ٗإكار إكاهح عقةلبد 

اىعَللقر ثللبىجْ٘ك اىزغبهٝللخ فللٚ ٍظللو ٗثبىزللبىٚ فللئُ رظللٌَٞ ٕللنٓ اىلهاٍللخ ٝعزَللل عيللٚ 
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 فلٚ اىلهاٍلخ اىزلٚ رلٌ رظلََٖٞب عيلٚ اى٘طلف اىزومٞلياىَلفو اى٘طفٚ، ٗٝقظل ثنىل 

اىلللةٞق ىيقظللبئض ٗاىَزرٞللواد اىقبطللخ ثَشللنيخ اىلهاٍللخ، ٗمللنىل رؾيٞللو اىعقةللبد 

ٗالافزقفبد ثِٞ ٕلنٓ اىَزرٞلواد ، ٗاىزلٚ رزَضلو فلٚ رؾلٝلل ٍللٙ ٗعل٘ك إكاهح عقةلبد 

اىعَللقر ثللبىجْ٘ك اىزغبهٝللخ اىقبػللعخ ىيلهاٍللخ ٗرؾلٝللل ٍَللز٘ٙ اٍللزقلاً ٕللنٓ الإكاهح 

اىعَلللقر، ٗاىز٘طلللو إىلللٚ إٕلللٌ ٍغلللبلاد  ىزنْ٘ى٘عٞلللب اىَعيٍ٘لللبد فلللٚ إّشلللرخ عقةلللبد

إٍللزقلاٍٖب فللٚ إكاهح عقةللبد اىعَللقر، إٝؼللب اىزؾقللق ٍللِ ّلل٘ا ٗكهعللخ اىعقةللخ اثللِٞ 

ٍغلللبلاد اٍلللزقلاً رنْ٘ى٘عٞلللب اىَعيٍ٘لللبد ٗثلللِٞ إكار إكاهح عقةلللبد اىعَلللقر ثلللبىجْ٘ك 

 اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ.

 ِعرّغ ٚػيٕح اٌثحس :  -18

ٗعٖخ ّظو إؽظلبئٞخ عيلٚ إّلٔ " عَٞلع اىَفلوكاد  َٝنِ رعوٝف ٍغزَع اىجؾش ٍِ

اىلهاٍخ ، ٗرشزوك فٚ طفخ ٍعْٞخ إٗ إمضو ٗاىزٚ ٍري٘ة  ٍ٘ػ٘ااىزٚ رَضو اىظبٕوح 

 (Malhotra, 2009عَع اىجٞبّبد ؽ٘ىٖب" 
 

). 

ّٗظللواً لأُ ٕللنٓ اىلهاٍللخ رٖللزٌ ثزؾيٞللو اىعقةللخ ثللِٞ رنْ٘ى٘عٞللب اىَعيٍ٘للبد ٗإكار إكاهح 

اىزغبهٝخ فٚ ٍظو )ثْ٘ك ةربا إعَبه عبً ، ٗثْ٘ك ةربا فلبص  ثبىجْ٘كعقةبد اىعَقر 

ٍٗشلزوك ، ٗفلوٗا ثْل٘ك إعْجٞلخ( ىلنىل ٝشلزَو ٍغزَلع اىلهاٍلخ عيلٚ عَٞلع اىَللٝوِٝ فللٚ 

 الإكاهاد اىَقزظخ ثبىعقةبد ٍع اىعَقر فٚ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ.

ٗفللٚ ػلل٘ر اىلهاٍللخ الاٍللزرقعٞخ اىزللٚ ةبٍللذ ثٖللب اىجبؽضللخ ٗثَواععللخ اىجٞبّللبد 

اىقبطللخ ثٖللنٓ اىجْلل٘ك ّغللل إُ عَٞللع اىجْلل٘ك ٝ٘عللل ثٖللب إكاهاد ٍعْٞللخ ثبىعقةللبد ٍللع 

 اىعَقر ٗىنِ ٍع إفزقف اىَََٞبد اى٘ظٞفٞخ ىٖب. 

افزٞبه ةربا اىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو ثظفخ فبطلخ مَغلبه ىزرجٞلق ريلل  ٗٝوعع

 -اىلهاٍخ ىعلح إٍ٘ه :

  ٚرعل اىجْ٘ك ثظفخ عبٍخ ٗاىجْ٘ك اىزغبهٝخ ثظفخ فبطخ ٍِ إمضو اىَْظَبد اىز

ْٝزشو فٖٞب الإزَبً ثقلٍخ اىعَقر ٗرَْٞخ اىعقةبد ٍعٌٖ ٗرقظٞض إكاهح إٗ 

 ةٌَ ىََبهٍخ الأّشرخ اىقبطخ ثنىل.

 ( ثْ٘ك ةر8( ثْنبً ، ٍْٖب )87ٝجيد علك اىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو ) ، ًبا الأعَبه اىعب

( ثْ٘ك فوٗا ىجْ٘ك إعْجٞخ ، ٍِ إعَبىٚ 9( ثْل ةربا فبص ٍٗشزوك ، ٗ)87ٗ)

( ثْنبً ٗمىل ٗفقبً ىيزقوٝو 00اىجْ٘ك اىعبٍيخ ثبىغٖبى اىَظوفٚ اىَظوٙ ٗاىجبىد علكٕب )

% ٍِ ثبةٚ اىجْ٘ك اىعبٍيخ 21ثَْجخ  8108/8108اىَْ٘ٙ ىيجْل اىَوميٙ اىَظوٙ 

 ( .8فٚ اىَظوٙ مَب ٕ٘ ٍ٘ػؼ فٚ اىغلٗه هةٌ )ػَِ اىغٖبى اىَظو
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 (3ظذٚي سلُ )

 2816يٛٔيٛ  38٘يىً اٌمطاع اٌّصشفٝ اٌّصشٜ وّا فٝ 

 اٌثياْ
تٕٛن لطاع الأػّاي 

 اٌؼاَ

تٕٛن اٌمطاع اٌخاص 

 ٚاٌّغرشن

تٕٛن 

 ِرخصصح

فشٚع تٕٛن 

 أظٕثيح
 الإظّاٌٝ

 00 9 5 87 8 ػذد اٌثٕٛن

 .8105/8107اىزقوٝو اىَْ٘ٙ  –اىَظله : اىجْل اىَوميٙ اىَظوٙ 

 ِعرّغ اٌثحس : 18/1

 ىقل ٍو افزٞبه ٍغزَع اىلهاٍخ ثبىَواؽو اٟرٞخ :

  رٌ اىؾظ٘ه عيٚ ثٞبُ عِ علك اىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو ٗعلك فوٗعٖب ٗفقبً مَب

ٕ٘ ٗاهك فٚ كىٞو ثْ٘ك ٍظو ثبىَعٖل اىَظوفٚ اىَظوٙ ، ٗكىٞو اىَظبهف 

اىجٞبّبد اىقبطخ ثئكاهح اىجؾ٘س الإةزظبكٝخ ثبىجْل اىعوثٞخ ٗاىلٗىٞخ ، ٗةبعلح 

اىَوميٙ اىَظوٙ ؽٞش اشزَيذ ٕنٓ اىَظبكه عيٚ علك ٗإٍَبر اىجْ٘ك، ٗعلك 

 اىفوٗا، ٗعْبِٗٝ ٗإهةبً ريٞفّ٘بد اىَوامي اىوئَٞخ ٗمو فوا ٍِ فوٗا اىجْ٘ك.

 ، ًٗثْ٘ك  رٌ إعوار اىلهاٍخ عيٚ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو )ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعب

اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك، ٗفوا اىجْ٘ك الأعْجٞخ( ّظواً ىيلٗه اىنٙ ريعجٔ ٕنٓ اىجْ٘ك 

فٚ الاةزظبك اىَظوٙ ٗاىزَْٞخ الإةزظبكٝخ فٚ ٍظو ٗةل رٌ افزٞبه اىَوامي اىوئَٞخ 

 لإعوار اىلهاٍخ ؽٞش َٖٝو فٖٞب رغَٞع اىجٞبّبد اىقىٍخ ىيلهاٍخ.

  ( ثْنبً 87ٍغبه اىلهاٍخ ٗاىجبىد علكٕب )رٌ افزٞبه اىجْ٘ك اىزغبهٝخ فٚ ٍظو

مَب إُ  ٗاىَزَضيخ فٚ اىَوامي اىوئَٞخ فقؾ، ىَب رزؾَئ ٍِ عتر اىعَو الأمجو،

مَب  اىَوامي اىوئَٞخ رزٌَ ثنضبفخ ؽغٌ اىعَو ٗاىعبٍيِٞ ٗاىعَقر اىَزعبٍيِٞ ٍعٖب،

 ٝ٘عل ثٖب إكاهاد ىعقةبد اىعَقر إٗ ٍب ٝعبكىٖب.

 ّٞخ ىيجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ىزؾلٝل إعلاك اىَلٝوِٝ فٚ رٌ إعوار ىٝبهح ٍٞلا

الإكاهاد اىَقزظخ ثبىعقةبد ٍع اىعَقر ٕنا ثبلإػبفخ ثبلارظبه ٕبرفٞبً ثجعغ اىجْ٘ك 

ثََبعلح ثعغ اىََئ٘ىِٞ ثبىَعٖل اىَظوفٚ اىَظوٙ، ٗاىجْل اىَوميٙ اىَظوٙ، 

لإعَبىٚ ىيَلٝوِٝ كافو ٗثْل ٍظو، ٗاىجْل الإٔيٚ اىَظوٙ، ؽٞش طبه اىعلك ا

الإكهاد اىَقزظخ ثبىعقةبد ٍع اىعَقر فٚ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ٗاىجبىد 

 (.0ٍلٝو ثَْيىخ ؽغٌ ٍغزَع اىلهاٍخ )اّظو اىغلٗه هةٌ  852علك ٍفوكارٔ 

 ( ٗلا َٝضو إؽل إّ٘اا  852ّظواً لأُ ؽغٌ ٍغزَع اىلهاٍخ ٍؾلٗك )ٍفوكح

ٌ فئّٔ رقوه اٍزقلاً إٍي٘ة اىؾظو اىشبٍو ىٖنا اىَغزَع اىَغزَعبد اىنجٞوح اىؾغ

 (.0ٍ٘ىعبً عيٚ اىْؾ٘ اىَ٘ػؼ فٚ اىغلٗه هةٌ )
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 (4ظذٚي سلُ )

 ِفشداخ ِعرّغ اٌثحس ِٓ اٌّذيشيٓ فٝ ئداساخ اٌؼلالاخ ِغ اٌؼّلاء 

 أٚ ِا يؼادٌٙا تاٌثٕٛن اٌرعاسيح اٌخاظؼح ٌٍذساعح

 ّذيشيٓػذد اٌ ػذد اٌثٕٛن أٔٛاع اٌثٕٛن اٌرعاسيح

  َ80 8 تٕٛن لطاع الأػّاي اٌؼا 

  022 87 تٕٛن اٌمطاع اٌخاص ٚاٌّغرشن 

  02 9 راٌثٕٛن الآظٕثيح3فشٚع 

 852 87 الإظّاٌٝ

اىَظله : اىغلٗه ٍِ إعلاك اىجبؽضخ ، ٗثبٍزقلاً ة٘اعل اىجٞبّبد اىقبطخ ثنو ٍِ إكاهح 

إكاهح اىجؾ٘س اىَ٘اهك اىجشوٝخ ثبىجْ٘ك اىقبػعخ ىيلهاٍخ، ٗةبعلح ثٞبّبد 

 الاةزظبكٝخ ثبىجْل اىَوميٙ اىَظوٙ، ٗكىٞو اىَظبهف اىعوثٞخ ٗاىلٗىٞخ.

 ٚحذج اٌّؼايٕح : 18/2

ٝقظللل ث٘ؽلللح اىَعبْٝللخ ريللل اىَفللوكح الأٍبٍللٞخ اىزللٚ رزنللُ٘ ٍْٖللب عْبطللو ٍغزَللع 

ٍغزَع اىلهاٍخ اىََزٖلفخ عْل عَلع اىجٞبّلبد اىقىٍلخ  ٍفوكاداىلهاٍخ ، ٍِٗ صٌ رَضو 

(، ٗرزَضو ٗؽلح اىَعبْٝخ فٚ ٕنٓ اىلهاٍلخ فلٚ ملو 005، ص 8107ىيلهاٍخ )إكهٌٝ، 

ٍب ٕ٘ ٍَئ٘ه عِ ّشبؽ عقةبد اىعَقر إٗ ٍب ٝعبكىٖب ٍل٘ار ملبُ )ٍللٝو علبً إٗ ٍللٝو 

 لهاٍخ.إكاهح إٗ ٍلٝو ٍومي ...اىـ( كافو اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىي

 (1شىً )

 ّٔٛرض ٚصفٝ ٌٙيىً ِٚرليشاخ اٌذساعح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أ

 (1اٌفشض )

:لا رقزيلللللف اىجْللللل٘ك اىزغبهٝلللللخ اىقبػلللللعخ 1ف
ىيلهاٍخ افزقفبً ما كلاىخ إؽظبئٞخ ٍِ ؽٞلش 
ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞلب اىَعيٍ٘لبد فلٚ 
إكاهح عقةللبد اىعَللقر ثشللنو إعَللبىٚ ٍٗللِ 

 ؽٞش إّ٘اا ٕنٓ اىَغبلاد مو عيٚ ؽلح.

 

 آكار إكاهح عقةبد اىعَقر

 :ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ
 كعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد  -
 الاثزنبه -
 ٍقؽقخ ٍزريجبد اىعظو -
 اىَعوفخ ثبىعَقر -
 اىز٘عخ ثبىعَقر -
 كعٌ عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر -

اٌفشض 

(2) 

عقةللللللخ ماد كلاىللللللخ  لا ر٘عللللللل: 2ف
إؽظلبئٞخ ثلِٞ ٍغلبلاد إٍللزقلاً 

إكار رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗثِٞ 
 إكاهح عقةبد اىعَقر.
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 أعاٌية ذحٍيً اٌثيأاخ ٚاخرثاس فشٚض اٌثحس : -11

أعٍٛب رٌ رؾيٞو ثٞبّبد اىلهاٍخ اىَٞلاّٞخ ٍِ فقه علح إٍبىٞت رَضيذ فٚ : 

ٗةل رٌ اٍزقلاً ٕنا :Alpha Correlation Coefficient الاسذثاغ "أٌفا"ِؼاًِ 

الأٍي٘ة ىيزؾقق ٍِ كهعخ الإعزَبكٝخ فٚ اىَقٞبً ٍزعلكح اىجْ٘ك فٚ اىلهاٍخ اىؾبىٞخ 

ٗمىل ىيزؾقق ٍِ كهعخ اىَظلاةٞخ فٚ : Factor Analysisأعٍٛب اٌرحٍيً اٌؼاٍِٝ

ٗمىل  Descriptive Techniquesأعاٌية اٌرحٍيً اٌٛصفٝ اىَقبٌٝٞ اىََزقلٍخ، 

فٚ رؾيٞو ٗٗطف إٍزغبثبد اىََزقظٚ ٌٍْٖ ٗاىنشف عِ ٍلٙ ٗع٘ك افزقفبد ثِٞ 

آهار اىََئ٘ىِٞ ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ٗمىل ّؾ٘ ٍزرٞواد اىلهاٍخ. مَب 

ٗمىل ىزؾيٞو ٗرفَٞو اىزجبِٝ ثِٞ  One-way-ANOVAأعٍٛب ذحٍيً اٌرثايٓ رٌ 

ىَينٞزٖب( ٍِ ؽٞش إزَبٍٖب ثبىَزرٞواد اىََزقيخ، ٗإفٞوا رٌ اٍزقلاً  اىجْ٘ك )ؽجقبً 

 Multiple Regressionأعٍٛب ذحٍيً الأحذاس ٚالاسذثاغ اٌّرؼذد 

/Correlation Analysis Malhotra, 2009))  ثروع اىنشف عِ اىعقةخ

كهعخ ٗة٘ح  ّٗ٘عٖب ثِٞ اىَزرٞو اىزبثع ٗاىَزرٞواد اىََزقيخ )رؾيٞو الاّؾلاه(، ٗرؾلٝل

ثَغَ٘عخ ٍِ الإفزجبهاد ٚذُ ئخرثاس فشٚض اٌذساعح اىعقةخ )رؾيٞو الاهرجبؽ(. 

الإؽظبئٞخ اىزٚ رزْبٍت ٍع ؽجٞعخ ٗإّ٘اا اىفوٗع اىزٚ رٌ طٞبغزٖب ٕٗٚ : افزجبه 

 . t-test، مَب رٌ اٍزقلاً إفزجبه د  F-Testٍعبٍو اىز٘افق ، افزجبه ف 

 ِماييظ اٌذساعح ِغرٜٛ اٌصثاخ ٚاٌصذق فٝ ذمييُ -12

ىيَقبٌٝٞ اىََزقلٍخ  Validityٗاىظلا   Reliabilityةجو اىزعوع ىزقٌٞٞ اىضجبد

فٚ اىلهاٍخ، فئّخ ٍِ اىؼوٗهٙ الإشبهح إىٚ عَيٞخ عَع اىجٞبّبد الأٗىٞخ اىقبطخ ثٖنٓ 

ٍغزَع اىلهاٍخ ٗفقبً لاٍزغبثبد اىََزقظٚ ٌٍْٖ اىََزٖلفِٞ فٚ  اىلهاٍخ صٌ ر٘طٞف

 ٕنٓ اىلهاٍخ.

ٗفَٞب ٝزعيق ثزؾيٞو ٍَز٘ٙ اىضجبد / الاعزَبكٝخ ٗمنىل ٍَز٘ٙ اىظلا / 

اىظقؽٞخ ىيَقبٌٝٞ اىََزقلٍخ فٚ اىلهاٍخ فرّٔ رٌ اٍزقلاً الأٍبىٞت الإؽظبئٞخ 

 اىَْبٍجخ ىزؾقٞق ٕنا اىروع ثبىَْجخ ىنو ٍقٞبً فوعٚ ٗمنىل اىَقٞبً الإعَبىٚ.

 ػٍّيح ظّغ اٌثيأاخ الأٌٚيح : 12/1

لهاٍخ اىؾبىٞخ رؾيٞو اىعقةخ ثِٞ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح اٍزٖلفذ اى

ٗاىقربا  –اىقبػعخ ىيلهاٍخ )ةربا الأعَبه اىعبً  اىزغبهٝخعقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك 

ٗفوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ( ٗاىزعوف عيٚ ٍلٙ إٕزَبً ريل اىجْ٘ك  -اىقبص ٗاىَشزوك 
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د اٍزقلاٍٖب فٚ إكاهح عقةبد ثعْبطو ٍٗنّ٘بد رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٍٗغبلا

اىعَقر ٍٗلٙ ررصٞوٕب فٚ إكار ٕنٓ الإكاهح ثبىجْ٘ك ٍؾو اىلهاٍخ ٍعجواً عْٔ ثبلأكار 

 اىَبىٚ ٗالأكار اىزَ٘ٝقٚ.

ٗةل رٌ عَع ثٞبّبد اىلهاٍخ اىَٞلاّٞخ عِ ؽوٝق الاٍزقظبر ثبٍزقلاً إٍي٘ة 

ٍِ اىْ٘ا اىَ٘عٔ  Questionnareاىشقظٞخ، ؽٞش رٌ رظٌَٞ ةبئَخ إٍئيخ  اىَقبثيخ

. ٗمبّذ  Structured and Undisguised Questionnareٍٗعيِ اىروع 

اىقبئَخ ٍ٘عٔ ىيَبكح اىَلٝوِٝ اىََئ٘ىِٞ ثبلإكاهاد اىَعْٞخ ثعقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك 

اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ، ٗةل رٌ افزجبه ةبئَخ الاٍزقظبر ثعوػٖب عيٚ علك ٍؾلٗك 

خ رَبٍبً ىَفوكاد ٍغزَع اىلهاٍخ اىََزٖلف فٚ ٕنا اىجؾش ىيزرمل ٍِ اىَفوكاد اىََبصي

ٍِ ٗػ٘ػ الأٍئيخ ٗإّٖب رقٌٞ فعقً اىَزرٞواد اىَواك ةٞبٍٖب، ٗإّٖب رؾقق اىروع 

اىنٙ طََذ ٍِ إعئ ، ٗرٌ الاٍزغبثخ إىٚ مبفخ اىَقؽظبد اىزٚ ٗهكد فٚ الإفزجبه 

ىجعغ ٍؾز٘ٝبد الإٍزقظبر إىٚ إُ ٗةبٍذ اىجبؽضخ ثعَيٞبد اىزعلٝو ٗالإػبفخ ٗاىؾنف 

 ٗطيذ إىٚ اىظ٘هح اىزٚ َٖٝو فٖٞب عَع اىجٞبّبد اىَري٘ثخ ىيلهاٍخ .

ٗةل رٌ عَع اىجٞبّبد ثرٍي٘ة اىَقبثيخ اىشقظٞخ ٍِ فقه اىجبؽضخ ثْفَٖب 

 Follow-upٗإٍزروةذ عَيٞخ عَع اىجٞبّبد ؽ٘اىٚ صَبّٞخ إشٖو ٍع اٍزقلاً اىَزبثعخ 

ٍزٞفبر اىق٘ائٌ ٍِٗ صٌ ىٝبكح َّجخ اىوكٗك. ٍِٗ اىظع٘ثبد اىزٚ ٍب ثِٞ ٍوح ٍٗورِٞ لا

 ٗاعٖذ اىجبؽضخ عْل عَع اىجٞبّبد اٟرٚ:

افزقف مجٞو فٚ عْبِٗٝ ٗإهةبً ريٞفّ٘بد اىجْ٘ك اىقبػعخ ىيلهاٍخ عَب عبر فٚ  (إ 

اىجٞبُ اىظبكه عِ إكاهح اىجؾ٘س الاةزظبكٝخ ثبىجْل اىَوميٙ اىَظوٙ )اّظو 

 ٍقؽق اىلهاٍخ(.

ً اىََبػ ثبٍزٞفبر إٙ ثٞبّبد ىََبعلح اىجبؽضِٞ ثْبر عيٚ ةواهاد ٍغيٌ عل (ة 

 إكاهح ثعغ اىجْ٘ك.

رعلك ىٝبهاد اىجبؽضخ إمضو ٍِ ٍوح لإكاهاد الأٍِ كافو اىجْ٘ك ؽزٚ ٝزٌ اىَ٘افقخ  (ط 

 عيٚ عَع اىجٞبّبد. 

ٗفَٞب ٝزعيق ثَعله اٍزغبثخ ٍلٝوٙ الإكاهاد اىَعْٞخ ثبىعقةبد ٍع اىعَقر ثبىجْ٘ك 

%(، ؽٞش ٗطو ٍعله 92اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ثيرذ َّجخ الإٍزغبثخ ؽ٘اىٚ )

%( ٍقبهّخ ثجْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً 70الاٍزغبثخ ىفوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ اىٚ)

 %(. 28) %(، ٗثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك20)

( اٍزَبهح ٌٍْٖ ىعلً إٍزٞفبئٖب 55ٗثعل ٍواععخ اىق٘ائٌ اىََز٘فبٓ رٌ اٍزجعبك علك )
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ثشنو مبٍو، ؽٞش رٌ اٍزجعبك إهثع إٍزَبهاد ربثعخ ىجْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً، ٗعلك 

( اٍزَبهح ربثعخ ىفوٗا 02( اٍزَبهح ىجْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك، ٗعلك )88)

بىزبىٚ ٝظجؼ علك اىق٘ائٌ اىََز٘فبٓ ٗاىظبىؾخ ىقٍزقلاً فٚ اىجْ٘ك الأعْجٞخ   ٗث

ةبئَخ ٕٗٚ  852%( ٍِ إعَبىٚ علك اىق٘ائٌ اىجبىرخ 92( ةبئَخ ثَْجخ )810اىزؾيٞو )

 (.5رعل َّجخ عبىٞخ ىٖنا اىْ٘ا ٍِ الإٍزقظبر )اّظو اىغلٗه هةٌ 

(5ظذٚي سلُ )  

 ٌٍذساعح ػٍٝ الإعرمصاءِؼذلاخ سدٚد اٌّذيشيٓ فٝ اٌثٕٛن اٌرعاسيح اٌخاظؼح 

 تياْ اٌمٛائُ

 ٔٛع اٌثٕه

ػذد اٌمٛائُ 

اٌرٝ ذُ 

 ذٛصيؼٙا

ػذد اٌمٛائُ 

غيش اٌّغرٛفاٖ 

 ٚاٌّغرثؼذٖ

ػذد اٌمٛائُ 

اٌصاٌحح 

 ٌٍرحٍيً

ِؼذي 

 الاعرعاتح

 َ20 09 0 80 تٕٛن لطاع الأػّاي اٌؼا% 

  تٕٛن اٌمطاع اٌخاص

 ٚاٌّغرشن

022 88 059 28% 

 70 81 02 02 فشٚع اٌثٕٛن الأظٕثيح% 

 %92 810 55 852 الإظّاٌٝ

َٗٝنِ رفَٞو ٍب ٍجق ثَجت اعزناه ثعغ اىَلٝوِٝ فٚ اىجْ٘ك عِ ٍَبعلح اىجبؽضخ 

فٚ عَع ثٞبّبد اىلهاٍخ اىَٞلاّٞخ ثبلاٍزقظبر ّظواً لإّشربىٌٖ اىلائٌ، ٍٗفو اىعلٝل 

ٌٍْٖ، عيٚ اىوغٌ ٍَب ثنىزٔ اىجبؽضخ ٍِ عٖل شبا فقه ىٝبهرٖب اىَٞلاّٞخ اىَزعلكح، 

اىوك إمضو ٍِ ٍوح ٍِ فقه الارظبه اىشقظٚ عجو  ٗاىَزبثعخ اىَزنوهح ٗاٍزعغبه

 اىزيٞفُ٘ ٍع الأفن فٚ اىؾَجبُ ؽلٗك اى٘ةذ ٗاىزنيفخ. 

ٍِٗ ّبؽٞخ إفوٙ فقل لاؽظذ اىجبؽضخ إُ ْٕبك إزَبٍبً مجٞواً ٍِ عبّت اىََؤىِٞ 

ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ثبلاٍزقظبر مٍ٘ٞيخ ىزقٌٞٞ فبعيٞخ اٍزقلاً 

اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ، ٗإٍنبّٞخ الاٍزفبكح ٍِ ّزبئظ ٕنا رنْ٘ى٘عٞب 

 الاٍزقظبر.

 فٝ ِماييظ اٌذساعح  :  Reliabilityذمييُ ِغرٜٛ  اٌصثاخ  12/2

ٝشٞو ٍفًٖ٘ اىضجبد / الاعزَبكٝخ إىٚ ٍلٙ رؾوه اىَقٞبً اىََزقلً ٍِ فرر اىقٞبً 

َٗٝنِ اىزؾقق ٍِ مىل ٍِ فقه علح ؽوا إَٕٖب  Random errorاىعش٘ائٚ 

ؽوٝقخ إعبكح  (McDaniel&Gates,2006; Malhotra, 2009 ; 8108إكهٌٝ،)

ثعل ٍلح ٍِ اىيٍِ ٗىنِ  Test-retest reliabilityافزجبه اىَقٞبً ّفَٔ ٍوح إفوٙ 

ىيََزقظٚ ٌٍْٖ إّفٌَٖ ٗفٚ اىظوٗف ّفَٖب اىزٚ ٍبكد الافزجبه الأٗه، ٗاىؾظ٘ه 
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ّفٌ اىْزبئظ ٍِ فقه الاهرجبؽ ثِٞ ةٌٞ اىَقٞبً اىََزقلً ٍورِٞ. ْٕٗبك إٝؼب  عيٚ

ٗاىزٚ رشٞو  Equivalent form reliabilityؽوٝقخ اىشنو اىَزَبٗٙ إٗ اىَزنبفٚر

إىٚ إٍزقلاً شنيِٞ ٍقزيفزِٞ ٍِ اىَقبٌٝٞ ٗىنَْٖب فٚ اى٘ةذ ّفَٔ ٍزَبصيِٞ رَبٍبً ٍِ 

ؾظ٘ه عيٚ اىْزبئظ ّفَٖب ٍِ فقه الاهرجبؽ ثَْٖٞب. ؽٞش اىَفًٖ٘ اىنٙ ٝزٌ ةٞبٍٔ، ٗاى

ٗاىزٚ رشٞو إىٚ ٍلٙ  Internal Consistencyٗإفٞواً ْٕبك ؽوٝقخ الارَبا اىلافيٚ

ةلهح علح عْٞبد إٗ ٍغَ٘عبد ٍِ اىجْ٘ك اىزٚ ٝزؼَْٖب ٍقٞبً ٍعِٞ عيٚ ةٞبً 

ٞو ٍِ فقه اىَفًٖ٘ ّفَٔ اىقبػع ىقفزجبه فٚ ٍلح ىٍْٞخ ٗاؽلح، َٗٝنِ رؾقٞق الأف

رغيئخ عْٞخ اىلهاٍخ إىٚ ّظفِٞ ٍٗقبهّخ اٍزغبثبد اىََزقظٚ ٌٍْٖ ىنو ثْل ٍِ ثْ٘ك 

اىَقٞبً ٍِ فقه ؽَبة ٍعبٍقد الاهرجبؽ ثَْٖٞب. ٕٗننا فئُ اىجْ٘ك اىزٚ رزَزع 

ثَعبٍقد اهرجبؽ عبىٞخ فبّٔ رنُ٘ عيٚ كهعخ عبىٞخ ٍِ الارَبا اىلافيٚ ٗاىضجبد.
 

 

 Cronbach’s Alpha الاهرجبؽ "إىفب ىنوّٗجبرش "ٗٝعل إٍي٘ة ٍعبٍو 

Coefficient الإعزَبكٝخ فٚ اىقٞبً، /ٍِ إمضو اىروا اىََزقلٍخ فٚ رقٌٞٞ اىضجبد

ٗٝزٌَ ثلهعخ عبىٞ خ ٍِ اىلةخ ٍِ ؽٞش ةلهرٔ عيٚ ةٞبً كهعخ الارَبا إٗ اىز٘افق 

 فَٞب ثِٞ اىَؾز٘ٝبد اىَزعلكح ىيَقٞبً اىََزقلً.

 Cronbach’s ه اٍزقلاً إٍي٘ة "إىف ب ىنوّٗجبرش"ٗفٚ ػ٘ر ٍب ٍجق رقو

Alpha Coefficient  ًىيزؾقق ٍِ ٍَز٘ٙ الإرَبا اىلافيٚ ٗاىضجبد فٚ ثْ٘ك اىَقٞب

اىنيٚ اىََزقلً فٚ اىلهاٍخ اىَٞلاّٞخ اىؾبىٞخ ٗاىَزعيقخ ثزؾيٞو اىعقةخ ثِٞ رنْ٘ى٘عٞب 

اىقبػعخ ىيلهاٍخ ٍِٗ صٌ اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ 

 إٍنبّٞخ الاعزَبك عيٖٞب فٚ ةٞبً ٍغَ٘عخ اىقظبئض اىََزٖلفخ فٚ ٕنٓ اىلهاٍخ.

ٗٗفقبً ىيَجبكٙر اىعبٍخ ىزَْٞخ ٗافزجبه اىَقبٌٝٞ فٚ اىجؾ٘س الاعزَبعٞخ ٗاىزَ٘ٝق ، 

رقوه اٍزجعبك إٙ ثْل ٍِ ثْ٘ك اىَقٞبً اىقبػع ىقفزجبه ٗاىنٙ ٝؾظو عيٚ ٍعبٍو 

 Item-Total Correlationَبىٚ ثْٞٔ ٗثِٞ ثبةٚ ثْ٘ك اىَقٞبً الأفوٙ اهرجبؽ إع

 .(8108)إكهٌٝ ،  1,81إةو ٍِ 

  ِغرٜٛ اٌصثاخ ٌّمياط ِعالاخ ئعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ فٝ ئداسج ػلالاخ

 اٌؼّلاء :

ٍزرٞواً( ،  00اشزَو ٍقٞبً ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد عيٚ )

َبثق الإشبهح إىٞٔ ٗثعل فؾض ٍعبٍقد الاهرجبؽ ىيَزرٞواد اىزٚ ٗثزرجٞق اىَعٞبه اى

اشزَو عيٖٞب اىَقٞبً ، إظٖود ّزبئظ رؾيٞو الاعزَبكٝخ إىٚ إُ ٍعبٍو "إىفب" ىيَقٞبً 

ٕٗ٘ ٍؤشو ىلهعخ عبىٞخ ٍِ الإعزَبكٝخ ، ؽٞش إُ اىؾلٗك  1,27منو َٝضو ّؾ٘ 
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ٗمىل ٗفقبً ىََز٘ٝبد  1,21إىٚ  1,71اىَقج٘ىخ ىَعبٍو "إىفب" ٝزواٗػ ٍب ثِٞ 

َٗٝنِ ( 088، ص  8107)إكهٌٝ ، الاعزَبكٝخ اىََزقلٍخ فٚ اىعيً٘ الاعزَبعٞخ ، 

ر٘ػٞؼ كهعخ الارَبا اىلافيٚ ىيَزرٞواد اىزٚ ٝشَيٖب اىَقٞبً ثبٍزقلاً ٍعبٍو 

 (.7الاهرجبؽ "إىفب" ٗمىل مَب ٕ٘ ٍ٘ػؼ فٚ اىغلٗه هةٌ )

 (6ظذٚي سلُ )

اٌذاخٍٝ تيٓ ِحرٛياخ ِماييظ ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا ذمييُ دسظح الاذغاق 

 تاعرخذاَ ِؼاًِ "أٌفا"*فٝ ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء  اٌّؼٍِٛاخ

 اٌّماييظ )اٌّرليشاخ(

اٌّحاٌٚح اٌصأيح اٌّحاٌٚح الاٌٚٝ
**

 

ػذد 

 اٌؼثاساخ

ِؼاًِ 

 "أٌفا"

ػذد 

 اٌؼثاساخ

ِؼاًِ 

 "أٌفا"

 1,20 8 1,92 5 أٚلاً: دػُ ِٙاَ ذغليً اٌّؼٍِٛاخ

 1,27 5 1,27 5 شأياً: الاترىاس

شاٌصاً: ِلاحمح ِرطٍثاخ 

 اٌؼصش)اٌغشػح(
5 1,98 8 1,21 

 1,92 0 1,92 5 ساتؼاً: اٌرٛظٗ تاٌؼّلاء

 1,28 7 1,21 2 خاِغاً: اٌّؼشفح تاٌؼّلاء

عادعاُ:دػُ ػٍّياخ ئداسج ػلالاخ 

 اٌؼّلاء 
07 122 08 1,28 

 1,29 80 1,27 00 اٌّمياط اٌىٍٝ

* رٌ ررجٞق ٕنا الأٍي٘ة عيٚ مو ثعل ٍِ إثعبك اىَقٞبً اىقبػع ىقفزجبه عيٚ ؽلح 

 ، ثبلإػبفخ إىٚ اىَقٞبً الإعَبىٚ ٗمىل فٚ مو ٍِ اىَؾبٗىخ الأٗىٚ ٗاىضبّٞخ.

** رٌ ررجٞق ٕنٓ اىَؾبٗىخ ثعل اٍزجعبك اىعجبهاد اىزٚ ؽظيذ عيٚ ٍعبٍقد اهرجبؽ 

 كهعخ الإعزَبكٝخ ىيَقٞبً. ٗمىل ثروع رؾَِٞ 1,81إةو ٍِ 

ٗثفؾض ٍعبٍقد الاهرجبؽ الإعَبىٞخ ىنو ٍزرٞو ٍِ ٍزرٞواد اىَقبٌٝٞ اىقبطخ 

ثلعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد، ٍٗقؽقخ ٍزريجبد اىعظو، ٗاىز٘عٔ ثبىعَقر، ٗاىَعوفخ 

ثبىعَقر، ٗكعٌ عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر. رجِٞ إُ ْٕبك عشوح ٍزرٞواد ىٌ 

(. ٗثنىل 1,81قبثيخ اىَعٞبه اىَبثق رؾلٝلٓ )ٍعبٍقد إهرجبؽ إةو ٍِ رزَنِ ٍِ ٍ

 8إطجؼ علك اىَزرٞواد اىزٚ ٝزنُ٘ ٍْٖب ٍقٞبً كعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد ٕ٘

 8ٍزرٞواد ، فٚ ؽِٞ إطجؼ ٍقٞبً ٍقؽقخ ٍزريجبد اىعظو  5ٍزرٞواد ثللاً ٍِ

 5ٍزرٞواد ثللاً ٍِ  0ر ٍزرٞواد، ٗإطجؼ ٍقٞبً اىز٘عٔ ثبىعَق 5ٍزرٞواد ثللاً ٍِ 
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ٍزرٞواد ، مَب إطجؼ  2ٍزرٞواد ثللاً ٍِ  7ٍزرٞواد، ٍٗقٞبً اىَعوفخ ثبىعَقر 

ٍزرٞواً ، ٕنا  07ٍزرٞواً ثللاً ٍِ  08ٍقٞبً كعٌ عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر 

ٍزرٞواد ٗثنىل ٝظجؼ  5ٗٝنُ٘ ٍقٞبً الاثزنبه مَب ٕ٘ كُٗ ررٞٞو ىٞشزَو عيٚ 

 80اد اىزٚ ٝشَيٖب ٍقٞبً ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إعَبىٚ اىَزرٞو

 ٍزرٞواً.

 ِغرٜٛ اٌصثاخ ٌّمياط  فٝ ِحذداخ أداء داسج ػلالاخ اٌؼّلاء :  •

ثبىَْجخ ىَقٞبً ٍؾلكاد إكار إكاهح عقةبد اىعَقر فٚ اىجْ٘ك ٗاىنٙ ٝزنُ٘ ٍِ 

ٍعبٍو "إىفب" ىيَقٞبً منو ٍزرٞواً( فقل إظٖود ّزبئظ رؾيٞو الاعزَبكٝخ إىٚ إُ  00)

ٕٗ٘ ٍؤشو ىلهعخ عبىٞخ ٍِ الاعزَبكٝخ ، َٗٝنِ ر٘ػٞؼ كهعخ  1,28َٝضو ّؾ٘ 

الإرَبا اىلافيٚ ىيَزرٞواد اىزٚ اشزَو عيٖٞب اىَقٞبً ثبٍزقلاً ٍعبٍو الاهرجبؽ " إىفب 

 (.9" ٍِ فقه اىغلٗه هةٌ )

 (8ظذٚي سلُ )

 ييظذمييُ دسظح الاذغاق اٌذاخٍٝ تيٓ ِحرٛياخ ِما

 ِإششاخ أداء ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء تاعرخذاَ ِؼاًِ " أٌفا "*

 اٌّماييظ )اٌّرليشاخ(

 اٌّحاٌٚح اٌصأيح اٌّحاٌٚح الأٌٚٝ

 ػذد اٌؼثاساخ
ِؼاًِ 

 "أٌفا"
 ػذد اٌؼثاساخ

ِؼاًِ 

 "اٌفا"

 1,29 8 1,27 0 إٗلاَ:الأكار اىَبىٚ ىيجْل

 1,28 2 1,21 01 صبّٞبَ:الأكار اىزَ٘ٝقٚ ىيجْل

 8984 11 8983 14 اٌّمياط اٌىٍٝ

* رٌ ررجٞق ٕنا الأٍي٘ة عيٚ مو ثعل ٍِ إثعبك اىَقٞبً اىقبػع ىقفزجبه عيٚ ؽلح ، 

 ثبلإػبفخ إىٚ اىَقٞبً الإعَبىٚ ٗمىل فٚ مو ٍِ اىَؾبٗىخ الأٗىٚ ٗاىضبّٞخ.

** رٌ ررجٞق ٕنٓ اىَؾبٗىخ ثعل اٍزجعبك اىعجبهاد اىزٚ ؽظيذ عيٚ ٍعبٍقد إهرجبؽ 

 ٗمىل ثروع رؾَِٞ كهعخ الاعزَبكٝخ ىيَقٞبً. 1,81إةو ٍِ 

ٝزؼؼ ٍِ اىغلٗه اىَبثق ٗثفؾض ٍعبٍقد الاهرجبؽ الإعَبىٞخ ىنو ٍِ الأكار 

اىَبىٚ ٗالأكار اىزَ٘ٝقٚ رجِٞ إُ ْٕبك صقصخ ٍزرٞواد ةل ؽظي٘ا عيٚ ٍعبٍقد اهرجبؽ 

جؼ علك اىَزرٞواد اىزٚ ٗىنىل رقوه إٍزجعبكٕب ٍِ اىَقٞبً اىنيٚ ، ٗإط 1,81إةو ٍِ 

ٍزرٞواد ، فٚ ؽِٞ إطجؼ  0ٍزرٞواد ثللاً ٍِ  8ٝزنُ٘ ٍْٖب ٍقٞبً الأكار اىَبىٚ 

 01ٍزرٞواد ثللاً ٍِ  2علك اىَزرٞواد اىزٚ ٝزنُ٘ ٍْٖب  ٍقٞبً الأكار اىزَ٘ٝقٚ 
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ٍزرٞواد ، ٗثنىل ٝظجؼ علك اىَزرٞواد اىزٚ ٝشَيٖب ٍقٞبً ٍؾلكاد إكار إكاهح 

 ٍزرٞواً ، ٗاىَزرٞواد اىزٚ رٌ اٍزجعبكٕب ٍِ اىَقٞبً ٕٚ : 00 عقةبد اىعَقر

 الأكار اىَبىٚ ىيجْل )ٍَز٘ٙ هثؾٞخ اىعَٞو(. -

 الأكار اىزَ٘ٝقٚ ىيجْل )ٍعله شنبٗٙ اىعَقر ، رنبىٞف فقل اىعَٞو(. -

ٗهغجخ فٚ رؾَِٞ كهعخ الاعزَبكٝخ ىيَقٞبً ّفَٔ ثعل رعلٝئ ٗررجٞق إٍي٘ة 

ٍوح صبّٞخ . ؽٞش اهرفع ٍعبٍو " إىفب " ثبىَْجخ ىَقٞبً الأكار اىَبىٚ الاهرجبؽ " إىفب " 

. مَب اهرفع ٍعبٍو " إىفب " ىَقٞبً الأكار اىزَ٘ٝقٚ ٍِ  1,29إىٚ  1,27ىيجْل ٍِ 

 1,20إىٚ  1,28ٗثنىل اهرفع ٍعبٍو " إىفب " ىيَقٞبً اىنيٚ ٍِ  1,28إىٚ  1,21

 ٕٗ٘ ٍؤشو ىلهعخ عبىٞخ ٍِ الاعزَبكٝخ.

 فٝ ِماييظ اٌذساعح  :  Validityمييُ اٌصذق / اٌصلاحيح ذ 12/3

ٝشٞو ٍفًٖ٘ اىظلا إىٚ ٍلٙ ةلهح اىَقٞبً عيٚ ةٞبً ٍب ٝفزوع ةٞبٍٔ.
 

ٗىيزؾقق 

ٍِ كهعخ ٍظلةٞخ اىَقٞبً اىقبػع ىقفزجبه ٗاىََزقلً فٚ " رؾيٞو اىعقةخ ثِٞ 

هٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغب

)ةٞبً اىَفبٌٕٞ الأٍبٍٞخ اىزٚ ٍِ اىَفزوع إُ ٝزٌ ةٞبٍٖب ٗىٌٞ شٞئب آفو ، إٙ كُٗ 

إفربر اىقٞبً اىَْزظَخ ٗاىعش٘ائٞخ( فئّٔ رقوه ارجبا إمضو ٍِ ؽوٝقخ:)إكهٌٝ ، 

8108 ; Aaker et. al.,2013; McDaniel & Gates, 2006) 

 Face Validityاىزٚ رٌ ارجبعٖب ٕٚ ؽوٝقخ اىظلا اىظبٕوٙ  اٌطشيمح الأٌٚٝ :

ٗاىزٚ رزعيق ثلهعخ ٍب ٝجلٗ ىيجبؽش ٍِ ةلهح اىَقٞبً عيٚ ةٞبً ٍب ٝفزوع ةٞبٍٔ
 

 ،

ٗٗفقبً ىٖنٓ اىروٝقخ فقل رٌ إعوار ثعغ اىزعلٝقد ىيجْ٘ك اىَزعلكح اىزٚ اشزَو عيٖٞب 

فخ إىٚ مىل فقل رٌ عوع ثْ٘ك اىَقٞبً فٚ ةبئَخ الاٍزقظبر ٗاىقبػع ىيزقٌٞٞ، إػب

 عيٚ علك ٍِ اىََئ٘ىِٞ ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ. ّفَٔاىَقٞبً 

اىزٚ رٌ ارجبعٖب ىيزؾقق ٍِ طلا اىَقبٌٝٞ اىََزقلٍخ فٚ : أِا اٌطشيمح اٌصأيح

" ٗمىل ٍِ Content Validityاىلهاٍخ فئّٖب رَضيذ فٚ ؽوٝقخ طلا اىَؾز٘ٙ 

غ الإعواراد اىزٚ رزنبٍو ٍع ثعؼٖب ىزؾقٞق إمجو كهعخ ٍِ فقه ةٞبً اىجبؽضخ ثجع

طلا اىَؾز٘ٙ. فقل ةبٍذ اىجبؽضخ ثبلاؽقا عيٚ علك مجٞو ٍِ اىلهاٍبد اىعوثٞخ 

إكاهح عقةبد اىعَقر ٗالأعْجٞخ اىَْش٘هح ٗاىزٚ رزعيق ثزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗ

ٝفبد ٗاىَزرٞواد اىقبطخ ٍٗؾلكاد إكائٖب، ٗاىزٚ عيٚ إٍبٍٖب رٌ رَْٞخ اىَفبٌٕٞ ٗاىزعو

ثبىلهاٍخ اىؾبىٞخ مَب رٌ عوع ةبئَخ الاٍزقظبر عيٚ ٍغَ٘عخ ٍِ إعؼبر ٕٞئخ 

اىزلهٌٝ ثقٌَ إكاهح الأعَبه ثجعغ ميٞبد اىزغبهح ثغبٍعخ ؽي٘اُ، ٗعبٍعخ اىقبٕوح، 
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ٗعبٍعخ الأىٕو، ٗمنىل علك ٍِ اىََئ٘ىِٞ ثبلإكاهاد اىَعْٞخ ثبىعقةبد ٍع اىعَقر 

غبهٝخ فٚ ٍظو، ٗاىقبػعخ ىيلهاٍخ، ٗثعل اىؾظ٘ه عيٚ هكٗك إفعبىٌٖ رٌ ثبىجْ٘ك اىز

إعوار ثعغ اىزعلٝقد عيٚ ثْ٘ك اىَقٞبً منو إىٚ إُ ٗطو اىَقٞبً ىيظ٘هح اىزٚ 

 َٖٝو فٖٞب عَع اىجٞبّبد اىقىٍخ ىيلهاٍخ.

اىزٚ رٌ ارجبعٖب ىيزؾقق ٍِ طلا اىَقبٌٝٞ اىقبػعخ ىيلهاٍخ  اٌطشيمح اٌصاٌصح:أِا 

 Constructذ رزَضو فٚ ؽوٝقخ طلا اىَفًٖ٘ إٗ اىجْٞخ الاٍبٍٞخ ىيَقٞبً فنبّ

Validity   ٗاىزٚ رشٞو إىٚ اىلهعخ اىزٚ ٍِ فقىٖب َٝنِ ىيَقٞبً اىقبػع ىقفزجبه

إُ ٝؤمل إؽل اىفوٗع اىنٙ رٌ رَْٞزٖب ٍِ ّظوٝخ ٍعْٞخ رعزَل عيٚ اىَفبٌٕٞ ٍ٘ػ٘ا 

 اىلهاٍخ.

 Exploratory Factorو اىعبٍيٚ الاٍزنشبفٚ ٗىقل رقوه اٍزقلاً إٍي٘ة اىزؾيٞ

Analysis (EFA)  عيٚ إّٔ ٍفٞلاً ٍِ ؽٞش ةلهرٔ عيٚ اةزواػ الأثعبك اىؾقٞقٞخ

ىيَقٞبً اىقبػع ىقفزجبه ، إػبفخ إىٚ ةلهرٔ عيٚ رقفٞغ اىجٞبّبد ٍِ فقه اٍزجعبك 

إةو ٍِ  Factor Loodingٍؾز٘ٝبد اىَقٞبً اىزٚ رؾظو عيٚ ٍعبٍقد رؾَٞو 

َعبٍقد اىزٚ ٝقوهٕب اىجبؽش إٗ رنُ٘ ٍؾَيخ عيٚ إمضو ٍِ عبٍو ٍِ اىع٘اٍو اى

 ((Aaker et. al.,2013اىََزقوعخ.

عيٚ مو ٍِ ٍزرٞواد   Factor Analysisٗىقل رٌ ررجٞق إٍي٘ة اىزؾيٞو اىعبٍيٚ

ٍقٞبً "ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد،ٍٗقٞبً عْبطو ٍٗنّ٘بد رنْ٘ى٘عٞب 

إكار إكاهح ، ٍٗقٞبً ٍؾلكاد  إكاهح عقةبد اىعَقراىَعيٍ٘بد ، ٍٗقٞبً ٍع٘ةبد 

 Principle" ، ٗاعزَلد اىجبؽضخ عيٚ ؽوٝقخ اىَنّ٘بد الأٍبٍٞخ عقةبد اىعَقر

Component's ص اىع٘اٍو ثشوؽ إلا رقو ةَٞخ إٝغِ لاٍزققEigenvalue  ِع

عْل رلٗٝو ٕنٓ Varimaxاى٘اؽل اىظؾٞؼ، ٗعيٚ ؽوٝقخ رلٗٝو اىَؾبٗه ثروٝقخ 

ٍع علً رؾَٞو  1,71اىع٘اٍو ، ٗإلا ٝقو ٍعبٍو اىزؾَٞو " اىزشجع" عيٚ اىع٘اٍو عِ 

 (.00، ص8108)إكهٌٝ ، إٙ ٍزرٞو عيٚ إمضو ٍِ عبٍو ثشنو ٍعْ٘ٙ

ك ِٓ صذق ِماييظ ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ فٝ ئداسج * اٌرحم

 ػلالاخ اٌؼّلاء :
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 (4ظذٚي سلُ )

اٌؼٛاًِ اٌشئيغح اٌّغرخشظح ٚاٌخاصح تّعالاخ ئعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ فٝ 

 )ِخشظاخ أعٍٛب اٌرحٍيً اٌؼاٍِٝ الاعرىغافٝ ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء

Exploratory Factor Analysis ) 

 اٌّرليشاخ الأصٍيح 
اٌؼاًِ 

(1) 

اٌؼاًِ 

(2) 

اٌؼاًِ 

(3) 

اٌؼاًِ 

(4) 

اٌؼاًِ 

(5) 

اٌؼاًِ 

(6) 

       دػُ ِٙاَ ذغليً اٌّؼٍِٛاخ : أٚلاً 

0 
اىؾظ٘ه عيٚ ٍعيٍ٘بد اىعَقر ٍِ ٍظبكهٕب 

 اىَقزيفخ
     1,902 

8 
رقلٌٝ اىَعيٍ٘بد ثبىشنو ٗفقبً ىقٍزقلاٍبد 

 اىَري٘ثخ
     1,997 

8 
ريقٚ ٍعيٍ٘بد اىعَقر ٗرقيْٖٝب ىقٍزقلاً 

 لاؽقر
     1,902 

       الاترىاس : شأياً 

0 
اثزنبه فلٍبد ٍظوفٞخ علٝلح فٚ ػ٘ر ٍب 

 ٝز٘افو ٍِ ٍعيٍ٘بد ٗاةزواؽبد اىعَقر
    1,982  

5 
رر٘ٝو اىقلٍبد اىزٚ ٝقلٍٖب اىجْل ىيٝبكح هػبر 

 اىعَقر
      

  1,788     اىعَقرطٞبغخ ثواٍظ ىقٞبً هػبر  7

9 
رقلٌٝ فلٍبد ٍزْ٘عخ ىَقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر 

 اىَزْ٘عخ
      

  1,780     رظٌَٞ اىقلٍخ ٗفقبً ىقَٞخ اىعَٞو 2

       ِلاحمح ِرطٍثاخ اٌؼصش : )اٌغشػح( شاٌصاً 

   1,920    ٍوعخ رقلٌٝ اىقلٍخ ىيعَقر 2

   1,271    اىَقزيفخٍوعخ رلفق اىَعيٍ٘بد ثِٞ الإكاهاد  01

00 
ٍوعخ رقلٌٝ اىعوٗع اىَْبٍجخ ىيشقض 

 اىَْبٍت ٗفٜ اى٘ةذ اىَْبٍت
   1,982   

       اٌرٛظٗ تاٌؼّلاء : ساتؼاً 

08 
رقلٌٝ فلٍبد ٍزْ٘عخ ىَقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر 

 اىَقزيفخ
  1,712    

08 
رر٘ٝو اىقلٍبد اىزٜ ٝقلٍٖب اىجْل لإهػبر 

 اىعَقر
1,777      

      1,281 اىزْجؤ ثبىز٘ةعبد اىََزقجيٞخ ىيعَقر 00

      1,912 ٗع٘ك آىٞبد فبعيخ ىيزعبٍو ٍع شنبٗٙ اىعَقر 05

       اٌّؼشفح تاٌؼّلاء : خاِغاً 

07 
ر٘افو ة٘اعل ثٞبّبد رَنْٔ ٍِ رغيئخ عَقئٔ ٗفقب 

 لاؽزٞبعبرٌٖ
1,902      
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09 
اىعَقر ر٘افو ة٘اعل ثٞبّبد رَنْٔ ٍِ رؾلٝل 

 الأمضو هثؾٞخ ىيجْل
1,721      

      1,958 ٍواةجخ اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ ثبىعَقر 02

02 
ةٞبً اىجْل ثبىوطل اىََزَو ىَعللاد 

 اىزَوة)رؾ٘ه اىعَقر(
1,908      

81 
ةٞبً اىجْل ثبىوطل اىََزَو ىَعللاد الاؽزفبظ 

 ثبىعَقر
1,720      

80 
ثنو عَٞو فٜ مو ر٘افو اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ 

 ّقرخ ارظبه
1,708      

       دػُ ػٍّياخ ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء : عادعاً 

88 
 ٍوؽيخ رؾلٝل اىعَقر : -0

 رؾلٝل اىعَقر اىَؾزَيِٞ
 1,915     

       فٌٖ ٍب ٝوٝل اىعَقر ٍِ فلٍبد ثْنٞخ 88

     1,910  رقٌٞٞ اىعَقر الأمضو إَٕٞخ ىيجْل 80

     1,988  رؾلٝلاىعَقراىَوثؾِٞ ٗغٞواىَوثؾِٞ ىيجْل 85

87 
رقلٌٝ عوٗع ٍقزيفخ ىيعَقر ٗفقب ىقَٞزٌٖ 

 اىَؾزَيخ
      

89 
 ٍوؽيخ عنة اىعَقر : -8

 رفعٞو اىزعبٍو ٍع اىعَقر غٞو اىْشربر
 1,700     

82 
 رر٘ٝو اىعقةخ :ٍٗوؽيخ الاؽزفبظ ثبىعَٞو  -8

 اىلٗهٝخ ىيعَقرإهٍبه اىْشواد الاىنزوّٗٞخ 
 1,709     

       رنٞف اىقلٍخ ٗفقبً ىقَٞخ اىعَٞو 82

81 
ةٞبً كهعخ هػبر اىعَقر عِ اىقلٍبد اىزٚ 

 ٝقلٍٖب اىجْل
      

80 
 ٍوؽيخ اٍزعبكح اىعَقر : -0

 ٍعبىغخ إفربر اىقلٍخ
  1,725    

    1,770   الاٍزغبثخ اىف٘هٝخ ىَعبىغخ شنبٗٙ اىعَقر 88

     1,792  اىعَقر غٞو اىْشربر ةجو فقلٌٕاٍزعبكح  88

     1,982  اٍزعبكح اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه 80

 9,297 2,801 2,707 2,291 00,252 88,055 ٔغثح اٌرثايٓ اٌزٜ ذُ ذفغيشٖ ٌىً ػاًِ ِغرخشض

إٌغثح اٌّعّؼح ٌٍرثايٓ اٌزٜ ذُ ذفغيشٖ ٌىً ػاًِ 

 ِغرخشض
88,055 82,008 09,128 55,722 78,282 90,200 

 اىع٘اٍو اىزٚ رٌ اٍزقواعٖب ٍِ اىَزرٞواد الأطيٞخ :

 81،  02،  02،  09،  07،  05،  00،  08ٍزرٞواد) 2( : )اىَعوفخ ثبىعَقر( ٝؼٌ 0اىعبٍو اىََزقوط هةٌ ) -

 ،80) 

 82،  89،  85،  80، 88ٍزرٞواد ) 9( : )عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر( ٗٝؼٌ 8اىعبٍو اىََزقوط هةٌ ) -

،88 ،80) 

 (88،  80،  08ٍزرٞواد ) 8( : )اىز٘عٔ ثبىعَقر( ٝؼٌ 8اىعبٍو اىََزقوط هةٌ ) -
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 ( 00،  01،  2ٍزرٞواد ) 8( : )ٍقؽقخ ٍزريجبد اىعظو( ٝؼٌ 0اىعبٍو اىََزقوط هةٌ ) -

 ( 2، 7،  0ٍزرٞواد )  8( : )الاثزنبه( ٝؼٌ 5اىعبٍو اىََزقوط هةٌ ) -

 (8،  8،  0ٍزرٞواد ) 8( : )كعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد( ٗٝؼٌ 7) اىعبٍو اىََزقوط هةٌ -

 ( :2ٗفَٞب ٝيٚ رفَٞو ىْزبئظ اىزؾيٞو اىعبٍيٚ اىَ٘ػؼ فٚ اىغلٗه هةٌ )

ٍزرٞواً فق ؾ ٍِ اىَزرٞواد  82ع٘اٍو ٍَزقوعخ ٗرؼٌ  7رٌ اىؾظ٘ه عيٚ  -

ٍقوعبد ٍزرٞواً ماد ٍزخ إثعبك( ٗاىزٚ رَضو  80الأطيٞخ اىزٚ فؼعذ ىيزؾيٞو )

رؾيٞو اىضجبد فٚ ٍقٞبً ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد 

اىعَقر ٗرٌ رؾَٞو اىَزرٞواد عيٚ اىع٘اٍو اىََزقوعخ ٗفقب ىيقبعلح اىَبثق 

% لأٙ ٍزرٞو 71الإشبهح اىٖٞب ٕٗٚ إُ ٍعبٍقد اىزؾَٞو لا ٝغت إُ رقو عِ 

 و ٍَزقوط فٚ اى٘ةذ ّفَٔ.ثشوؽ إُ لا ٝزٌ اىزؾَٞو عيٚ امضو ٍِ عبٍ

% 98ٍزرٞواً( فٚ رفَٞو ّؾ٘  82ع٘اٍو رؼٌ  7إٍَٖذ اىع٘اٍو اىََزقوعخ ) -

ٍِ اىزجبِٝ اىنيٚ فٚ اىَزرٞواد الأطيٞخ اىزٚ فؼعذ ىيزؾيٞو، ٗرشٞو ٕنٓ اىْزٞغخ 

إىٚ ّغبػ اٍي٘ة اىزؾيٞو اىعبٍيٚ فٚ رؾقٞق اىٖلف الأٗه ٍِ اٍزقلأٍ فٚ ٕنٓ 

فٚ اٍزقواط الأثعبك اىوئَٞخ فٚ اىجٞبّبد اىقبػعخ ىيزؾيٞو، اىلهاٍخ ٗاىنٙ ٝزَضو 

مَب ّغؼ ٕنا الأٍي٘ة إٝؼب فٚ رقفٞغ علك اىَزرٞواد اىقبػعخ ىيزؾيٞو إىٚ علك 

ٍزرٞواً( ٗثبىزبىٚ رٌ اىزقيض ٍِ  82ٍزرٞواً إىٚ  80إةو ٗىنِ إمضو طقؽٞخ )ٍِ 

 ،  Redundancyخ اىَزرٞواد اىزٚ رَضو ّ٘عبً ٍِ اىجٞبّبد اىيائلح عِ اىؾبع
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 اٌرحمك ِٓ صذق ِماييظ ِإششاخ أداء ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء  :

 (8ظذٚي سلُ )

 اٌؼٛاًِ اٌشئيغح اٌّغرخشظح ٚاٌخاصح تّإششاخ أداء ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء

 Exploratory Factor)ِخشظاخ أعٍٛب اٌرحٍيً اٌؼاٍِٝ الاعرىغافٝ  

Analysis) 

 اٌّرليشاخ الأصٍيح
 اٌؼاًِ

(1) 

 اٌؼاًِ

(2) 

 اٗلاَ:

0 

 الأكار اىَبىٚ ىيجْل :

 اىؾظخ اىَ٘ةٞخ ىيجْل.

  

1,229 

 89862  هثؾٞخ اىجْل. 8

 89856  ٍعله اىعبئل عيٚ الاٍزضَبه. 8

 صبّٞبَ:

0 

 الأكار اىزَ٘ٝقٚ ىيجْل

 ٍعله اؽزفبظ اىجْل ثبىعَقر

 

89836 

 

  89848 هػبر اىعَقر عِ اىجْل. 5

  8.863 ىيجْل. ٗلار اىعَقر اىقلاٍٚ 7

  89868 صقخ اىعَقر فٜ اىجْل. 9

  8.868 الاّرجبا اىنْٕٜ عِ اىجْل. 2

   َّجخ اىجٞع اىَزقبؽع ٗهفع اىجٞع. 2

  89824 ٍعله الاٍزغبثخ ىيؾَقد اىزَ٘ٝقٞخ. 01

  89811 ٍعله ٍشبهمخ اىعَٞو. 00

 249245 659821 : اىنٙ رٌ رفَٞوٓ ىنو عبٍو ٍَزقوط  ٔغثح اٌرثايٓ 

: اىنٙ رٌ رفَٞوٓ ىنو عبٍو إٌغثح اٌّعّؼح ٌٍرثايٓ 

 ٍَزقوط

659821 889886 

 اىع٘اٍو اىزٚ رٌ اٍزقواعٖب ٍِ اىَزرٞواد الأطيٞخ :

 (01،00، 2، 9، 7،  5،  0ٍزرٞواد ) 9( : )الأكار اىزَ٘ٝقٚ( ٗٝؼٌ 0اىعبٍو اىََزقوط هةٌ )•

 (8،  8،  0ٍزرٞواد ) 8ٗٝؼٌ ( : )الأكار اىَبىٚ( 8اىعبٍو اىََزقوط هةٌ )•

 

 إظٖود ّزبئظ اىزؾيٞو اىعبٍيٚ ىَقٞبً ٍؾلكاد إكار إكاهح عقةبد اىعَقر اٟرٚ :

ٍزرٞواد فقؾ ٍِ اىَزرٞواد الأطيٞخ  01عبٍو ٍَزقوط ٝؼٌ  8رٌ اىؾظ٘ه عيٚ • 

ٍزرٞواً ماد ثعلِٝ( ٗاىزٚ رَضو ٍقوعبد رؾيٞو اىضجبد  00اىزٚ فؼعذ ىيزؾيٞو )

ٍؾلكاد إكار إكاهح عقةبد اىعَقر ٗةل ر ٌ افزٞبه ٕنٓ اىَزرٞواد ىزشنو  فٚ ٍقبٌٝٞ

إٗ إمضو لأٙ  1,71عبٍيِٞ عيٚ إٍبً ٍعبٍقد اىزؾَٞو ٗاىزٚ رقوه إُ رنُ٘ 
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 ٍزرٞو ثشوؽ إُ ٝنُ٘ اىزؾَٞو عيٚ عبٍو ٗاؽل فقؾ.

ٍزرٞواً( فٚ  00ٍزرٞواد ثللاً ٍِ  01عبٍو رؼٌ  8إٍَٖذ اىع٘اٍو اىََزقوعخ )• 

% ٍِ اىزجبِٝ اىنيٚ فٚ اىَزرٞواد الأطيٞخ اىزٚ فؼعذ ىيزؾيٞو ، 21رفَٞو ّؾ٘ 

ٗرشٞو ٕنٓ اىْزٞغخ إىٚ ّغبػ إٍي٘ة اىزؾيٞو اىعبٍيٚ فٚ رؾقٞق اىٖلف الأٗه ٍِ 

اٍزقلأٍ فٚ ٕنٓ اىلهاٍخ ٗاىنٙ ٝزَضو فٚ اٍزقواط الأثعبك اىوئَٞخ فٚ اىجٞبّبد 

ك اىَزرٞواد اىقبػعخ ىيزؾيٞو إىٚ علك اىقبػعخ ىيزؾيٞو، مَب ّغؼ فٚ رقفٞغ عل

ٍزرٞواد( ٗثبىزبىٚ رٌ اىزقيض ٍِ  01ٍزرٞواً إىٚ  00إةو ٗىنِ إمضو طقؽٞخ )ٍِ

، ٗرٌ Redundancyاىَزرٞواد اىزٚ رَضو ّ٘عبً ٍِ اىجٞبّبد اىيائلح عِ اىؾبعخ 

اٍزجعبك ٍزرٞو ٗاؽل فقؾ ٍِ ٍقٞبً الأكار اىزَ٘ٝقٚ ىيجْل ٕٗ٘ ٍزرٞو َّجخ اىجٞع 

 اىَزقبؽع ٗهفع اىجٞع.

( فئُ اىع٘اٍو اىََزقوعخ ٍٗب ٝشزَو عيٖٞب ٍِ 2ٗمَب ٕ٘ ٍقؽظ ٍِ اىغلٗه )

 ٍزرٞواد ماد كهعخ عبىٞخ ٍِ اىَظلاةٞخ رزَضو فٚ اٟرٚ :

ٍعله اؽزفبظ ( ِرليشاخ ٚ٘ٝ : 8اٌؼاًِ الأٚي :  الأداء اٌرغٛيمٝ ٌٍثٕه ٚيعُ )* 

، ٗلار اىعَقر اىقلاٍٚ ىيجْل ، صقخ   اىجْل ثبىعَقر ، هػبر اىعَقر عِ اىجْل

اىعَقر فٜ اىجْل ، الاّرجبا اىنْٕٜ عِ اىجْل ، ٍعله الإٍزغبثخ ىيؾَقد اىزَ٘ٝقٞخ 

 ، ٍعله ٍشبهمخ اىعَٞو.

اىؾظخ اىَ٘ةٞخ  ( ِرليشاخ ٚ٘ٝ :3الأداء اٌّاٌٝ ٌٍثٕه ٚيعُ ) –* اٌؼاًِ اٌصأٝ 

 ضَبه. ىيجْل ، هثؾٞخ اىجْل ، ٍعله اىعبئل عيٚ الاٍز

ثَقبهّخ اىع٘اٍو اىوئَٞٞخ اىََزقوعخ ٍِ إٍي٘ة اىزؾيٞو اىعبٍيٚ مَب ٕ٘ ٍ٘ػؼ فٚ • 

( ثَقبٌٝٞ ٍؤشواد إكار إكاهح عقةبد اىعَقر فٚ ةبئَخ الاٍزقظبر 2اىغلٗه هةٌ )

عْل عَع اىجٞبّبد ارؼؼ إُ ْٕبك رربثقبَ إىٚ ؽل مجٞو ثظفخ عبٍخ ثَْٖٞب إلا إُ 

علك اىَزرٞواد اىزٚ إشزَو عيٖٞب مو ٍَْٖب، ؽٞش رٌ  الافزقف ثَْٖٞب رَضو فٚ

ٍزرٞواً فقؾ ثعل ررجٞق إٍي٘ة 00ٍزرٞواد ثللاً ٍِ  01رقفٞغ علك اىَزرٞواد إىٚ 

 اىزؾيٞو اىعبٍيٚ.

 ِٕالغح ٔرائط اٌرحٍيً الإحصائٝ ٚاخرثاساخ اٌفشٚض:  -13

  تاٌثٕٛن :ِعالاخ ئعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ فٝ  ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء 

ْٝبةش ٕنا اىغير ّزبئظ اىزؾيٞو الإؽظبئٚ ىلإعبثخ عِ رَبؤه اىلهاٍخ اىَزعيق 

ثزؾلٝل إٌٕ ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر، ٕٗو 

رقزيف اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ٍِ ؽٞش ٍغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب 
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َقر؟ ٍِٗ صٌ إصجبد طؾخ/علً طؾخ اىفوع اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىع

اىلهاٍٚ اىضبىش ٗاىنٙ ْٝض عيٚ "لا رقزيف اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ 

إفزقفبً ما كلاىخ إؽظبئٞخ ٍِ ؽٞش ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح 

عقةبد اىعَقر ّٗؾ٘ مو ّ٘ا ٍِ ٕنٓ اىَغبلاد عيٚ ؽلح" مَب ٕ٘ ٍ٘ػؼ فٚ 

 (.01ٗه هةٌ )اىغل

 (18ظذٚي سلُ )

 ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ فٝ ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء تاٌثٕٛن

ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ فٝ ئداسج ػلالاخ 

 اٌؼّلاء

 اٌٛعػ اٌحغاتٝ

اٌٛعػ 

 اٌؼاَ
 اخرثاس )ف(

ِغرٜٛ 

 اٌّؼٕٛيح

لطاع 

 يالأػّا

 اٌؼاَ

لطاع 

خاص 

 ِٚغرشن

فشٚع تٕٛن 

 أظٕثيح

 اٌّؼشفح تاٌؼّلاء: -أٚلاً 

 1,880 0,588 8,92 8,90 8,25 8,90 رر٘ٝو اىقلٍبد اىزٜ ٝقلٍٖب اىجْل لإهػبر اىعَقر -

 1,005 0,202 8,92 8,11 8,70 8,70 اىزْجؤ ثبىز٘ةعبد اىََزقجيٞخ ىيعَقر  -

 1,029 0,722 8,70 8,98 8,75 8,17 ٗع٘ك آىٞبد فبعيخ ىيزعبٍو ٍع شنبٗٙ اىعَقر -

رلللل٘افو ة٘اعللللل ثٞبّللللبد رَنْللللٔ ٍللللِ رغيئللللخ عَقئللللٔ ٗفقللللب  -

 لاؽزٞبعبرٌٖ
8,22 8,92 8,50 8,92 1,092 1,287 

ر٘افو ة٘اعل ثٞبّبد رَنْٔ ٍِ رؾلٝل اىعَقر الأمضلو هثؾٞلٔ  -

 ىيجْل  
8,52 8,57 8,51 8,57 1,107 1,220 

 1,207 1,079 8,70 8,71 8,71 8,97 ٍ واةجخ اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ ثبىعَقر  -

ةٞلللبً اىجْلللل ثبىوطلللل اىََلللزَو ىَعلللللاد اىزَلللوة )رؾللل٘ه  -

 اىعَقر(  
8,75 8,82 8,19 8,87 0,282 1,009 

 1,007 0,208 8,78 8,88 8,79 8,22 ةٞبً اىجْل ثبىوطل اىََزَو ىَعللاد الاؽزفبظ ثبىعَقر -

 1,091 0,927 8,22 8,59 8,28 8,02 ر٘افواىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ ثنو عَٞو فٜ مو ّقرخ ارظبه  -

 1,219 1,800 8,20 8,50 8,29 8,15 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 دػُ ػٍّياخ ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء:-شأياً 

 ٍوؽيخ رؾلٝل اىعَقر:-0

 1,011 1,280 8,78 8,21 8,78 8,52 رؾلٝل اىعَقر اىَؾزَيِٞ -

 1,807 0,059 8,58 8,81 8,50 8,97 رقٌٞٞ اىعَقر الأمضو إَٕٞخ ىيجْل  -

 1,208 1,171 8,82 8,88 8,01 8,00 رؾلٝل اىعَقر اىَوثؾِٞ ٗغٞو اىَوثؾِٞ ىيجْل  -

 1,728 1,888 8,12 8,00 8,02 8,20 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 ٍوؽيخ عنة ٗاىؾفبظ عيٚ اىعَقر : -8

 رفعٞو اىزعبٍو ٍع اىعَقر غٞو اىْشربر -
8,75 8,82 8,79 8,81 9,878 1,110** 

 *1,182 8,528 8,89 0,28 8,59 8,08 الإىنزوّٗٞخ اىلٗهٝخ ىيعَقرإهٍبه اىْشواد  -

 1,021 8,018 8,72 8,85 8,22 8,27 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 ٍوؽيخ اٍزعبكح اىعَقر : -8

 اٍزعبكح اىعَقر غٞو اىْشربر ةجو فقلٌٕ -
8,11 8,01 8,28 8,92 7,189 1,118** 

 **1,115 5,025 8,97 8,28 8,00 8,20 اٍزعبكح اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه -

 **1,118 7,02 8,99 8,28 8,00 8,29 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 *1,511 0,727 8,50 8,79 8,08 8,50 اٌرٛظٗ تاٌؼّلاء :-شاٌصاً 
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ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ فٝ ئداسج ػلالاخ 

 اٌؼّلاء

 اٌٛعػ اٌحغاتٝ

اٌٛعػ 

 اٌؼاَ
 اخرثاس )ف(

ِغرٜٛ 

 اٌّؼٕٛيح

لطاع 

 يالأػّا

 اٌؼاَ

لطاع 

خاص 

 ِٚغرشن

فشٚع تٕٛن 

 أظٕثيح

 رقلٌٝ فلٍبد ٍزْ٘عخ ىَقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر اىَقزيفخ  -

 89148 0,720 8,78 8,58 8,50 8,28 ٍعبىغخ إفربر اىقلٍخ -

 *1,180 8,200 8,80 8,09 8,20 8,00 الاٍزغبثخ اىف٘هٝخ ىَعبىغخ شنبٗٙ اىعَقر -

 89858 1,899 8,85 8,55 8,80 8,75 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 ِلاحمح ِرطٍثاخ اٌؼصش: -ساتؼاً 

 ٍوعخ رقلٌٝ اىقلٍخ ىيعَقر -
0,17 0,12 0,11 0,19 1,052 89454 

 89314 0,070 0,18 0,89 8,22 0,17 اىَقزيفخٍوعخ رلفق اىَعيٍ٘بد ثِٞ الإكاهاد  -

ٍللوعخ رقلللٌٝ اىعللوٗع اىَْبٍللجخ ىيشللقض اىَْبٍللت ٗفللٜ  -

 اى٘ةذ اىَْبٍت 
0,11 8,92 0,81 8,22 8,720 1,189* 

 **1,102 0,19 8,22 0,02 8,25 0,10 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 الاترىاس: -خاِغاً 

اثزنللبه فلللٍبد ٍظللوفٞخ علٝلللح فللٚ ػلل٘ر ٍللب ٝزلل٘افو ٍللِ  -

 **1,111 2,012 8,88 8,29 8,02 8,09 ٍعيٍ٘بد ٗاةزواؽبد اىعَقر 

 1,218 1,010 8,85 8,81 8,01 8,85 طٞبغخ ثواٍظ ىقٞبً هػبر اىعَقر -

 1,752 1,002 8,79 8,99 8,78 8,22 رظٌَٞ اىقلٍخ ٗفقر ىقَٞخ اىعَٞو -

 1,008 1,281 8.87 8,85 8,19 8,88 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 دػُ ِٙاَ ذغليً اٌّؼٍِٛاخ: -عادعاً 

 اىؾظ٘ه عيٚ ٍعيٍ٘بد اىعَقر ٍِ ٍظبكهٕب اىَقزيفخ -
8,00 8,00 0,11 8,51 5,088 1,119** 

 *1,188 8,202 8,58 8,29 8,05 8,58 رقلٌٝ اىَعيٍ٘بد ثبىشنو ٗفقب ًىقٍزقلاٍبد اىَري٘ثخ -

 1,820 0,888 8,75 8,29 8,78 8,09 ٗرقيْٖٝب ىقٍزقلاً لاؽقبريقٚ ٍعيٍ٘بد اىعَقر  -

 1,122 8,80 8,75 8,25 8,51 8,09 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ

 1,991 1,878 8,89 8,87 8,05 8,00 اٌٛعػ اٌحغاتٝ الإظّاٌٝ ٌعّيغ ِعالاخ الإعرخذاَ

رَزقلً ( إىٚ " لا 0اىَقٞبً اىََزقلً ٍزلهط ٍِ فٌَ ّقبؽ ؽٞش ٝشٞو اىوةٌ ) (0)

( إىٚ "رَزقلً كائَب" ٍع ٗع٘ك كهعخ ؽٞبكٝخ فٚ 5إؽقةبً " فٚ ؽِٞ ٝشٞو اىوةٌ )

 اىَْزظف.

 .F-Testٗفقبً لإفزجبه  1,15كلاىخ إؽظبئٞخ عْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ * ماد 

 .F-Testٗفقبً لإفزجبه  1,10كلاىخ إؽظبئٞخ عْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ ** ماد 

لإرغبٕبد اىََزقظٚ ٌٍْٖ ) علٗه إظٖود ّزبئظ اىزؾيٞو الإؽظبئٚ ٗٗفقبً 

( إّٔ لا ٝ٘عل افزقف مٗ كلاىخ إؽظبئٞخ ثِٞ ٍغَ٘عبد اىجْ٘ك اىزغبهٝخ 01هةٌ

ٗفوٗا  –ٗاىقربا اىقبص ٗاىَشزوك  –اىقبػعخ ىيلهاٍخ )ةربا الأعَبه اىعبً 

اىجْ٘ك الأعْجٞخ(، ٍِ ؽٞش ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد 

ٚ اىََز٘ٙ الإعَبىٚ، ؽٞش ّغل إُ اىَلٝوِٝ اىََئ٘ىِٞ فٚ ةربعبد اىعَقر عي

عقةبد اىعَقر َٝزقلٍُ٘ إىٚ ؽل ٍب رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر 
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فٚ ٍغبلاد "اىَعوفخ ثبىعَقر، ٗكعٌ عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر، ٗاىز٘عٔ 

ٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد، ؽٞش ثبىعَقر، ٍٗقؽقخ ٍزريجبد اىعظو، ٗالاثزنبه، ٗكع

( فٚ "ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ٗمنىل 8مبُ اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ لاٍزغبثزٌٖ ْٕب ؽ٘اىٚ )

 ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ٗفوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ.

ٍِٗ ّبؽٞخ إفوٙ ٗفَٞب ٝزعيق ثَغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح 

َقزيفخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ رجِٞ اٟرٚ : )علٗه هةٌ عقةبد اىعَقر فٚ اىَغبلاد اى

01: ) 

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إىٚ ؽل ٍب فٚ ٍغبلاد ( ِعالاخ اٌّؼشفح تاٌؼّلاء : 1

اىَعوفخ ثبىعَقر فٚ مو ٍِ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ٗثْ٘ك اىقربا اىقبص 

( ٗمىل عيٚ 8ٗاىَشزوك ٗمنىل فٚ فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )

اىََز٘ٙ الإعَبىٚ ىَغبلاد اىَعوفخ ثبىعَقر ٗثبىوع٘ا ىَغَ٘عخ اىجْ٘ك اىضقصخ 

رجِٞ إُ ٕنٓ اىجْ٘ك رومي فٚ الأٍبً عيٚ اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ 

ٍغبلاد اىَعوفخ ثبىعَقر ٗمىل ٍِ فقه ر٘افو ة٘اعل ثٞبّبد ىلٙ اىجْ٘ك رؾ٘ٙ 

َٝنِ اىجْل ٍِ اٍزقلاً ٕنٓ اىَعيٍ٘بد فٚ اىنضٞو ٍِ ٍعيٍ٘بد اىعَقر ؽزٚ 

رؾلٝل اىعَقر الأمضو هثؾٞخ ىيجْل، ٍٗؾبٗىخ اىجْل رغيئخ عَقئٔ ٗفقبً لاؽزٞبعبرٌٖ 

ثبلإػبفخ إىٚ ر٘افو ٕنٓ اىَعيٍ٘بد فٚ مو ّقرخ ارظبه ثبىجْل ،ٗرر٘ٝو اىقلٍبد 

يزعبٍو ٍع اىزٚ ٝقلٍٖب اىجْل لإهػبر اىعَقر، ٕنا إىٚ عبّت ٗع٘ك آىٞبد فبعيخ ى

 شنبٗٙ اىعَقر.

لا ٝ٘عل إفزقف ثِٞ  ارؼؼ إّٔ( ِعالاخ دػُ ػٍّياخ ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء : 2

ٍغَ٘عبد اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ّؾ٘ ٕنٓ اىَغبلاد ٗفقبً ىيٍ٘ؾ 

الإعَبىٚ ىَغبلاد كٗهح ؽٞبح اىعقةخ ٍع اىعَقر : ففٚ ٍوؽيخ رؾلٝل  اىؾَبثٚ

٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إىٚ ؽل ٍب فٚ ٍغَ٘عبد اىجْ٘ك اىضقصخ اىعَقر رَزقلً رنْ

ٗاىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ،ٗفوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ( ؽٞش  )ةربا الأعَبه اىعبً ،

( ، إٍب ٍوؽيخ عنة ٗاىؾفبظ عيٚ اىعَقر رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب 8اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )

ٍِ ةجو  اىَعيٍ٘بد إىٚ ؽل ٍب فٚ رفعٞو اىزعبٍو ٍع اىعَقر غٞو اىْشربر

ٍغَ٘عبد اىجْ٘ك اىضقصخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ فٚ ٕنٓ اىَوؽيخ ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ 

(. ٗإفٞواً ٍوؽيخ اٍزعبكح اىعَقر إرؼؼ إُ ْٕبك افزقفبً فٚ 8لاٍزغبثزٌٖ ؽ٘اىٚ )

اٍزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ ٍوؽيخ اٍزعبكح اىعَقر ؽٞش رَزقلً فٚ ثْ٘ك 

ٗمنىل فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ٗلا  (8اىؾَبثٚ ) ةربا الأعَبه اىعبً ؽٞش اىٍ٘ؾ
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 ( رقوٝجبً.8رَزقلً فٚ ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك )

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ ٍغبلاد اىز٘عٔ ( ِعالاخ اٌرٛظٗ تاٌؼّلاء :3

( 0ثبىعَقر غبىجبً فٚ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ ؽ٘اىٚ )

الأعْجٞخ ٝيٚ مىل ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك إىٚ ؽل  ٗمنىل فٚ فوٗا اىجْ٘ك

 ( .8ٍب ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ ٍغبلاد ( ِعالاخ ِلاحمح ِرطٍثاخ اٌؼصش :4

ٍقؽقخ ٍزريجبد اىعظو غبىجبً فٚ ٍغَ٘عبد اىجْ٘ك اىضقصخ ثْ٘ك ةربا الاعَبه 

ٗمنىل فوٗا اىجْ٘ك الاعْجٞخ ؽٞش  اىعبً ، ٗثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك،

 (.0اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ لاٍزغبثزٌٖ ؽ٘اىٚ )

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إىٚ ؽل ٍب فٚ ٍغبلاد الاثزنبه ( ِعالاخ الاترىاس :5

ٗمىل ثبىَْجخ ىنو ٍِ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً، ٗثْ٘ك اىقربا اىقبص 

اىؾَبثٚ لاٍزغبثبد ٗاىَشزوك، ٗفوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ٗمىل ٗفقب ىيٍ٘ؾ 

 ( .8اىََزقظٚ ٌٍْٖ ؽٞش مبُ ؽ٘اىٚ )

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ كعٌ ٍٖبً ( ِعالاخ دػُ ِٙاَ ذغليً اٌّؼٍِٛاخ :6

رشرٞو اىَعيٍ٘بد غبىجبً فٚ اىجْ٘ك الأعْجٞخ ٗمنىل ثْ٘ك اىقربا اىقبص 

ثْ٘ك  رقوٝجبً ٝيٚ مىل (0ٗاىَشزوك ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ لاٍزغبثزٌٖ ؽ٘اىٚ )

.8ؽ٘اىٚ ) ةربا الأعَبه اىعبً ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ ًً ً  ( رقوٝجب

إظٖود ّزبئظ اىزؾيٞو الإؽظبئٚ إُ ْٕبك إفزقفبً عٕ٘وٝبً فٚ  ٍِٗ ّبؽٞخ إفوٙ

ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ 

 (01اىغلٗه هةٌ  اىقبػعخ ىيلهاٍخ ىجعغ اىَزرٞواد مبٟرٚ : )إّظو

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إىٚ ؽل ٍب فٚ اىزْجؤ ثبىز٘ةعبد اىََزقجيٞخ ىيعَقر فٚ  -

( ٗلا رَزقلً 8ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ لاٍزغبثزٌٖ ؽ٘اىٚ )

فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ  فٚ ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ٗمنىل

 ( رقوٝجب.8اىؾَبثٚ )

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إٝغبك آىٞبد فبعيخ ىيزعبٍو ٍع شنبٗٙ اىعَقر فٚ  -

ثْ٘ك  ( ٗرَزقلً إىٚ ؽل ٍب ف0ٚفوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )

ةربا الأعَبه اىعبً ٗمنىل ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ 

 ( رقوٝجبً.8ؽ٘اىٚ )

ٍ٘بد إىٚ ؽل ٍب فٚ اىوطل اىََزَو ىَعللاد رَوة رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعي -



  وأداء إدارة علاق ات العملاء بالبنوك التجارية فى مصر دراسة تحليلية للعلاقة بين تكنولوجيا المعلومات

  د. إيمان محمود شاذلى

 

 

 8102  واثعاىَغيل اىزبٍع                                                                    اىعلك اى

458 

(، 8اىعَقر )رؾ٘ه اىعَقر( فٚ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )

ٗلا رَزقلً فٚ ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ٗمنىل فوٗا اىجْ ٘ك الأعْجٞخ 

 (.8ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ لاٍزغبثزٌٖ ؽ٘اىٚ)

اىوطل اىََزَو ىَعللاد الاؽزفبظ ثبىعَقر إىٚ رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ  -

ؽل ٍب فٚ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ٗثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ؽٞش اىٍ٘ؾ 

(، ٗلا رَزقلً فٚ فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ 8اىؾَبثٚ ؽ٘اىٚ )

(8.) 

بر غبىجبً فٚ رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ رفعٞو اىزعبٍو ٍع اىعَقر غٞو اىْشر -

( رقوٝجبً ،ٝيٚ مىل ثْ٘ك اىقربا 0ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )

اىقبص ٗاىَشزوك ، ٗمنىل فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ ؽ٘اىٚ 

(8.) 

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إهٍبه اىْشواد الإىنزوّٗٞخ اىلٗهٝخ ىيعَقر إىٚ  -

( رقوٝجبً ، ٗلا 8ا اىقبص ٗاىَشزوك ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )ؽل ٍب فٚ ثْ٘ك اىقرب

رَزقلً فٚ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ٗمنىل فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ 

 ( رقوٝجبً.8اىؾَبثٚ )

ثَْٞب رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ اٍزعبكح اىعَقر غٞو اىْشربر ةجو فقلٌٕ إىٚ  -

(، ٗلا رَزقلً 8ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ)ؽل ٍب فٚ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً 

رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ ٕنا اىَغبه فٚ ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك، ٗمنىل 

 إٝؼبً. (8فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ )

رَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ اٍزعبكح اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه إىٚ ؽل  -

ً ٗمنىل فٚ فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ ؽٞش اىٍ٘ؾ ٍب فٚ ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعب

( رقوٝجبً ،فٚ ؽِٞ لا رَزقلً فٚ ثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ؽٞش 8) اىؾَبثٚ

 رقوٝجبً. (8اىٍ٘ؾ اىؾَبثٚ)

 

( فرّٔ لا ٝ٘عل 00( فٚ اىغلٗه هةٌ)Test-Fٗٗفقبً ىْزبئظ الإفزجبه الإؽظبئٚ )ف 

( ثبىَْجخ ىيَغبلاد 1,15،  1,10) ٗافزقف ما كلاىخ إؽظبئٞخ عْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ

اىَعوفخ ثبىعَقر ،  ) لاٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقراىوئَٞخ 

ٗكعٌ عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر، ٗاىز٘عٔ ثبىعَ قر، ٍٗقؽقخ ٍزريجبد اىعظو، 

ج٘ه فوع ٗالاثزنبه ، ٗكعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد( ثظ٘هح إعَبىٞخ ٍِٗ صٌ َٝنِ ة
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 اىعلً اىضبىش فٚ ٕنٓ اىلهاٍخ ثظفخ إعَبىٞخ.

ٍزرٞواً  82ٍِٗ ّبؽٞخ إفوٙ فئما إفنّب اىَزرٞواد ثظ٘هح فوكٝخ فئّٔ ٍِ ثِٞ 

رَ ضو إعَبىٚ ٍزرٞواد ٍغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد 

( عْل Test-Fلإفزجبه )ٍزرٞ واً( رزَزع ثللاىخ إؽظبئٞخ ٗفقبً  08اىعَقر ّغل إُ ْٕبك )

( ٍَب ٝعْٚ إّٔ ر٘عل إفزقفبد عٕ٘وٝخ ّؾ٘ ٕنٓ 1.15،  1,10ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ )

اىَزرٞواد ٍرف٘مٓ ثشنو فوكٙ ، ٗثنىل ٝزٌ هفغ فوع اىعلً عيئٞبً ثبىَْجخ ىٖنٓ 

ٍزرٞواً( ىعلً ٗع٘ك  05اىَزرٞواد ، ٗةج٘ىٔ فٚ اى٘ةذ ّفَٔ ىجبةٚ اىَزرٞواد )

 (. 01ٕنٓ اىجْ٘ك فٚ ٕنا اىظلك )إّظو اىغلٗه هةٌ افزقف بد عٕ٘وٝخ ثِٞ 

 

 :ِإششاخ أداء ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء تاٌثٕٛن 

ٝزْبٗه ٕنا اىغير ٍْبةشخ ّزبئظ اىزؾيٞو الإؽظبئٚ ىلإعبثخ عِ رَبؤه اىلهاٍخ 

اىقبص ثَ ب إما مبُ ْٕبك إفزقف ؽقٞقٚ ثِٞ ٍغَ٘عبد اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ 

فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ(  -اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك  –اىعبً  ةربا الأعَبه)ىيلهاٍخ 

ٍِ ؽٞش ٍؾلكاد إكار إكاهح عقةبد اىعَقر ٍِٗ صٌ اىزؾقق ٍِ طؾخ / علً طؾخ 

اىفوع اىلهاٍٚ اىضبٍِ اىنٙ ْٝض عيٚ " لا رقزيف اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ 

 ةبد اىعَقر."ىيلهاٍخ افزقفبً ما كلاىخ إؽظبئٞخ ٍِ ؽٞش ٍَز٘ٙ إكار إكاهح عق

 (11ظذٚي سلُ )

 ِإششاخ أداء ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء فٝ اٌثٕٛن 

ِحذداخ الأداء
(1)

 

 اٌٛعػ اٌحغاتٝ

اٌٛعػ 

 اٌؼاَ
 اخرثاس ف

ِغرٜٛ 

 اٌّؼٕٛيح

لطاع 

الأػّاي 

 اٌؼاَ

لطاع 

خاص 

 ِٚغرشن

فشٚع 

تٕٛن 

 أظٕثيح

       الأداء اٌّاٌٝ ٌٍثٕه : -أٚلاً 

1,111 2,827 8,08 8,50 8,22 8,20 اىؾظخ اىَ٘ةٞخ ىيجْل -
**

 

1,111 08,008 8,87 8,51 8,25 8,98 هثؾٞخ اىجْل -
**

 

1,111 05,817 8,85 8,52 8,28 8,75 ٍعله اىعبئل عيٚ الاٍزضَبه -
**

 

1,111 02,82 8,82 8,50 8,25 8,98 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ
**

 

       الأداء اٌرغٛيمٝ ٌٍثٕه : -شأياً 

1,188 8,098 8,91 8,98 8,91 8,72 اىجْل ثبىعَقرٍعله اؽزفبظ  -
*

 

1,180 8,211 8,82 8,88 8,80 8,58 هػبر اىعَقر عِ اىجْل -
*

 

1,118 7,512 8,09 8,81 8,85 8,97 ٗلار اىعَقر اىقلاٍٚ ىيجْل -
**
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ِحذداخ الأداء
(1)

 

 اٌٛعػ اٌحغاتٝ

اٌٛعػ 

 اٌؼاَ
 اخرثاس ف

ِغرٜٛ 

 اٌّؼٕٛيح

لطاع 

الأػّاي 

 اٌؼاَ

لطاع 

خاص 

 ِٚغرشن

فشٚع 

تٕٛن 

 أظٕثيح

1,115 5,091 8,58 8,05 8,50 8,75 صقخ اىعَقر فٜ اىجْل -
**

 

1,181 8,555 8,02 8,81 8,08 8,52 الاّرجبا اىنْٕٜ عِ اىجْل -
*

 

1,118 7,577 8,19 8,98 8,98 8,90 ٍعله الاٍزغبثخ ىيؾَقد اىزَ٘ٝقٞخ -
**

 

1,115 5,000 8,72 8,58 8,75 8,58 ٍعله ٍشبهمخ اىعَٞو -
**

 

1,110 7,000 8,08 8,88 8,85 8,70 اٌٛعػ اٌحغاتٝ اٌؼاَ
**

 

1,110 5,878 8,05 8,85 8,80 8,72 اٌٛعػ اٌحغاتٝ ٌعّيغ ِحذداخ الآداء
**

 

( إىٚ " إةو 0اىَقٞبً اىََزقلً ٍزلهط ٍِ فٌَ ّقبؽ ؽٞش ٝشٞو اىوةٌ ) (0)

( إىٚ "إمجو ثنضٞو" ٍع ٗع٘ك كهعخ ؽٞبكٝخ فٚ 5ثنضٞو " فٚ ؽِٞ ٝشٞو اىوةٌ )

 اىَْزظف.

 .F-Testٗفقبً لإفزجبه  1,15كلاىخ إؽظبئٞخ عْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ * ماد 

 .F-Testٗفقبً لإفزجبه  1,110كلاىخ إؽظبئٞخ عْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ ** ماد  

 : اٌؼلالح تيٓ ِعالاخ ئعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ ٚأداء ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء 

َٝعٚ ٕنا اىغير إىٚ الإعبثخ عِ رَبؤه اىلهاٍخ اىقبص ثْ٘ا ٗكهعخ اىعقةخ ثِٞ 

ٍغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى٘عجب اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ 

)ثْ٘ك ةربا الأعَبه اىعبً ، ٗثْ٘ك اىقربا اىقبص ٗاىَشزوك ، اىقبػعخ ىيلهاٍخ 

طؾخ اىفوع/علً طؾخ اىفوع اىواثع ٗاىنٙ ٗافزجبه  ٗفوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ(

ْٝض عيٚ "لا ر٘عل عقةخ ماد كلاىخ إؽظبئٞخ ثِٞ ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب 

اىَعيٍ٘بد ٗثِٞ إكار إكاهح عقةبد اىعَقر فٚ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ". 

خ ثِٞ ٗىقل رٌ اٍزقلاً إٍي٘ة رؾيٞو الاّؾلاه اىَزعلك ىيزؾقق ٍِ ّ٘ا ٗكهعخ اىعقة

اىَزرٞواد اىََزقيخ )ٍغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد( ٗاىَزرٞو اىزبثع )إكار 

إكاهح عقةبد اىعَقر(، ٗةل رٌ ررجٞق إٍي٘ة رؾيٞو الاّؾلاه اىَزعلك ثروٝقزِٞ َٕب 

(ENTER( ٗ )STEPWISE( ٚفبىروٝقخ الأٗى )ENTER ٝزٌ اٍزقلاٍٖب )

ٚ اىَْ٘مط منو ثِٞ عَٞع اىَزرٞواد اىََزقيخ ثروع اىز٘طو إىٚ ّ٘ا ٗة ٘ح اىعقةخ ف

)ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى ٘عٞب اىَعيٍ٘بد( ٗثِٞ إكار إكاهح عقةبد اىعَقر )اىَزرٞو 

( ٝزٌ اٍزقلاٍٖب ثروع اىز٘طو إىٚ ّ٘ا STEPWISEاىزبثع( ، إٍب اىروٝقخ اىضبّٞخ )

٘عٞب اىَعيٍ٘بد( ٗة٘ح اىعقةخ ثِٞ مو ٍزرٞو ٍَزقو عيٚ ؽلح )ٍغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى



  وأداء إدارة علاق ات العملاء بالبنوك التجارية فى مصر دراسة تحليلية للعلاقة بين تكنولوجيا المعلومات

  د. إيمان محمود شاذلى

 

 

 8102  واثعاىَغيل اىزبٍع                                                                    اىعلك اى

462 

ٗثِٞ )إكار إكاهح عقةبد اىعَقر( مَزرٞو ربثع، َٗٝنِ ر٘ػٞؼ ّ٘ا ٗكهعخ اىعقةخ 

ثِٞ اىَزرٞوِٝ اىَبثق الإشبهح إىَٖٞب، ٗمنىل الإَٔٞخ اىَْجٞخ ىَغبلاد اٍزقلاً 

 رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ٗمىل عيٚ اىْؾ٘ اٟرٚ :

 (12ظذٚي سلُ )

ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ ٚأداء ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء تيٓ اٌؼلالح 

 تاٌثٕٛن اٌرعاسيح

 (Multiple Regression Analysis)ِخشظاخ ذحٍيً الأحذاس اٌّرؼذد 

 )اٌّرليشاخ اٌّغرمٍح(

 ِعالاخ ئعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ

 Stepwiseفي ئداسج ػلالاخ اٌؼّلاء تاعرخذاَ 

ِؼاًِ 

 الأحذاس

Beta 

ِؼاًِ 

 الاسذثاغ

R 

ِؼاًِ 

 اٌرحذيذ

R² 

رقٌٞٞ اىعَقر الأمضو إَٕٞخ ىيجْل -
**

 1,092 1,52 1,80 

ر٘افو اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ ثنو عَٞو فٜ مو ّقرخ ارظبه -
**

 1,005 1,59 1,88 

رقلٌٝ فلٍبد ٍزْ٘عخ ىَقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر اىَقزيفخ -
**

 1,087 1,57 1,80 

رَنْٔ ٍِ رغيئخ عَقئٔ ٗفقب ر٘افو ة٘اعل ثٞبّبد  -

لاؽزٞبعبرٌٖ
**

 
1,097 1,70 1,89 

رر٘ٝو اىقلٍبد اىزٜ ٝقلٍٖب اىجْل لإهػبر اىعَقر -
**

 1,085 1,52 1,85 

اٍزعبكح اىعَقر غٞو اىْشربر ةجو فقلٌٕ -
**

 1,828 1,05 1,81 

ةٞبً اىجْل ثبىوطل اىََزَو ىَعللاد الاؽزفبظ ثبىعَقر -
**

 1,080 1,50 1,82 

ٍعبىغخ إفربر اىقلٍخ -
**

 1,082 1,02 1,80 

اٍزعبكح اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه -
**

 1,889 1,05 1,81 

ٔٛع ٚلٛج اٌؼلالح تيٓ ظّيغ اٌّرليشاخ اٌّغرمٍح ٚ تيٓ اٌّرليش اٌراتغ ٔرائط ّٔٛرض الأحذاس وىً )

 (ENTERتاعرخذاَ 

 R 1,288ٍعبٍو الاهرجبؽ
  

 R² 1,797ٍعبٍو اىزؾلٝل
  

 F-Test : 01,870اىَؾَ٘ثخ  Fةَٞخ 
  

 1,111 فٚ اىَْ٘مط منو Sig. Fاىللاىخ الإؽظبئٞخ ىيعقةخ 
  

**
 .t-testٗفقبً لإفزجبه  1,10عقةخ ؽقٞقٞخ عْل ٍَز٘ٙ كلاىخ إؽظبئٞخ   

 : ٔٛع ٚدسظح اٌؼلالح 

ٍزرٞواً ٍِ ٍزرٞواد  82اشزَو إٍي٘ة رؾيٞو الإّؾلاه ٗالإهرجبؽ اىَزعلك عيٚ 

ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد )مَزرٞواد ٍَزقيخ ٗاىزٚ رزَزع ثلهعخ عبىٞخ 

ٍِ اىضجبد ٗاىَظلاةٞخ( ٗمنىل عيٚ ٍزرٞو ٗاؽل ٕٗ٘إكار إكاهح عقةبد 

 ِ اٟرٚ:رجٞ ENTERاىعَقر)مَزرٞو ربثع( ٗثزرجٞق ثوّبٍظ 
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ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد إُ ْٕبك عقةخ ماد كلاىخ إؽظبئٞخ ثِٞ  -

فٚ اىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ )ٍرف٘مح ٗإكار إكاهح عقةبد اىعَقر 

( R% )ٗفقبً ىَعبٍو الإهرجبؽ اىَزعلك28ثظ٘هح إعَبىٞخ( ٗإُ ٕنٓ اىعقةخ رَضو 

 .F-testٗفقبً لافزجبه ف  1,10ٗمىل عْل ٍَز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ 

ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك إُ  -

% )ٗفقبً ىَعبٍو 72اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ َٝنِ إُ رفَو ؽ٘اىٚ 

Rاىزؾلٝل
2

بهٝخ فٚ اىجْ٘ك اىزغ( ٍِ اىزجبِٝ اىنيٚ فٚ إكار إكاهح عقةبد اىعَقر 

 اىقبػعخ ىيلهاٍخ.

  الأّ٘يح إٌغثيح ٌّرليشاخ ِعالاخ اعرخذاَ ذىٌٕٛٛظيا اٌّؼٍِٛاخ  فٝ ئداسج

 ػلالاخ اٌؼّلاء:

لأٍي٘ة رؾيٞو الإّؾلاه  STEPWISEٗفقبً ىَقوعبد ؽوٝقخ اىقر٘اد اىَززبىٞخ 

رنْ٘ى٘عٞب ( فئّٔ ٍِ ثِٞ إثعبك ٍغبلاد اٍزقلاً 08ٗمَب ٝظٖو فٚ اىغلٗه هةٌ )

رَعخ ٍزرٞواد فقؾ ( ٍزرٞواً ْٕبك 82اىََزقلٍخ فٚ اىزؾيٞو ) ٗعْبطوٕببد اىَعيٍ٘

ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر )اىَعوفخ رَضو 

ثبىعَقر ، اىز٘عٔ ثبىعَقر ، ٗكعٌ عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر( رزَزع كُٗ غٞوٕب 

-tلافزجبه  1,15،  1,10ٍعْ٘ٝخ ٍب ثِٞ  ثعقةبد ماد كلاىخ إؽظبئٞخ )عْل ٍَز٘ٙ

test) ٍعبٍقد الاهرجبؽ( ثْٖٞب ٗثِٞ إكار إكاهح عقةبد اىعَقر مَب إُ ة٘ح اىعقةخR )

رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗثِٞ إكار إكاهح ٍغبلاد إٍزقلاً ثِٞ مو ٍزرٞو ٍِ ٍزرٞواد 

اىَفَوح ىيَزرٞو اىزبثع %( ٗإُ َّجخ اىزجبِٝ 70% ، 05عقةبد اىعَقر رَزل ٍب ثِٞ )

)إكار إكاهح عقةبد اىعَقر( عِ ؽوٝق ٕنٓ اىَزرٞواد )ٍرف٘مح ثظ٘هح فوكٝخ( ٝعل 

%( ٗمىل مَب ٍ٘ػؼ فٚ اىغلٗه هةٌ 89% ، 81ػعٞفبً ؽٞش رزواٗػ ٍب ثِٞ )

(08.) 

ٗرشزَو –ٍورجخ ؽَت كهعخ إَٕٞزٖب  –ٕنا ٗٝغت الإشبهح إىٚ إُ ٕنٓ اىَزرٞواد 

ر الأمضو إَٕٞخ ىيجْل، ٗر٘افو اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ ثنو عَٞو فٚ مو عيٚ "رقٌٞٞ اىعَق

ّقرخ ارظبه ، ٗرقلٌٝ فلٍبد ٍزْ٘عخ ىَقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر اىَقزيفخ، ٗر٘افو 

ة٘اعل ثٞبّبد رَنْٔ ٍِ رغيئخ عَقئٔ ٗفقبً لاؽزٞبعبرٌٖ ، ٗرر٘ٝو اىقلٍبد اىزٚ 

َقر غٞو اىْشربر ةجو فقلٌٕ، ٗةٞبً اىجْل ٝقلٍٖب اىجْل لاهػبر اىعَقر ، ٗاٍزعبكح اىع

ثبىوطل اىََزَو ىَعللاد الإؽزفبظ ثبىعَقر ، ٍٗعبىغخ إفربر اىقلٍخ، اٍزعبكح 

 اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه.
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ٗفٚ ػ٘ر ٍب رقلً فقل رقوه هفغ فوع اىعلً اىواثع ٗةج٘ه اىفوع اىجلٝو 

ّؾلاه اىَزعلك إُ ْٕبك عقةخ ٍرف٘ماً ثظ٘هح إعَبىٞخ ٗمىل ثعل إُ إظٖو َّ٘مط الا

)ٗفقبً لافزجبه ف( ثِٞ ٍغبلاد اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب  1,10عْل ٍَز٘ٙ كلاىخ إؽظبئٞخ 

اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح عقةبد اىعَقر، مَب رقوه هفغ فوع اىعلً ٗةج٘ه اىفوع 

اىجلٝو ىزَعخ ٍزرٞواد فقؾ ٍِ اىعلك الاعَبىٚ ىيَزرٞواد اىََزقيخ فٚ َّ٘مط رؾيٞو 

ٍزرٞواً( ٗمىل ى٘ع٘ك عقةخ ماد كلاىخ إؽظبئٞخ ثِٞ مو ٌٍْٖ ٗثِٞ  82ّؾلاه )الإ

 1,15ٗ  1,10اىَزرٞو اىزبثع )إكار إكاهح عقةبد اىعَقر( عْل ٍَز٘ٙ كلاىخ إؽظبئٞخ 

 .estt-tٗمىل ٗفقبً لإفزجبه 

ٗفٚ ػ٘ر اىْزبئظ اىزٚ مشف عْٖب اىَْ٘مط الإؽظبئٚ ىزؾيٞو الاّؾلاه ثقظ٘ص 

رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح عقةبد ةخ ٗة٘رٖب ثِٞ ٍغبلاد إٍزقلاً ّ٘ا اىعق

ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ إٍنِ اىز٘طو إىٚ رَعخ ٍغبلاد  اىعَقر

ىزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد َٝنِ اٍزقلاٍٖب فٚ إّشرخ إكاهح عقةبد اىعَقر ٗاىزٚ ٍِ 

 ثع ٕٗ٘ إكار إكاهح عقةبد اىعَقراىََنِ إُ رٌَٖ فٚ اىزْجؤ ثَي٘ك اىَزر ٞو اىزب

 : ثبىجْ٘ك ٗرزَضو ٕنٓ اىَغبلاد فٚ 

 .ٌٖر٘افو ة٘اعل ثٞبّبد ىيعَقر رَنِ اىجْل ٍِ رغيئخ عَقئٔ ٗفقبً لاؽزٞبعبر 

 . ر٘افو اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ ثنو عَٞو فٚ مو ّقرخ ارظبه 

 .رر٘ٝو اىقلٍبد اىزٚ ٝقلٍٖب اىجْل لإهػبر اىعَقر 

  ٍزْ٘عخ ىَقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر اىَقزيفخ .رقلٌٝ فلٍبد 

 . ٍعبىغخ إفربر اىقلٍخ 

 .رقٌٞٞ اىعَقر الأمضو إَٕٞخ ىيجْل 

 . ٌٕاٍزعبكح  اىعَقر غٞو اىْشربر ةجو فقل 

 .اٍزعبكح اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه 

ثَقبهّخ ّزبئظ اىلهاٍخ ثْزبئظ كهاٍبد إفوٙ ٍَبصيخ ، ثبىَْجخ ىيعقةخ ثِٞ ٍغبلاد 

ٍزقلاً  رنْ٘ى٘ؽٞب اىَعيٍ٘بد )كعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد،ٗالاثزنبه،ٍٗقؽقخ إ

ٍزريجبد اىعظو، ٗاىَعوفخ ثبىعَقر ، ٗاىز٘عٔ ثبىعَقر ، ٗكعٌ عَيٞبد إكاهح 

عقةبد اىعَقر( ٗآكار إكاهح عقةبد اىعَقر، فقل ر٘طيذ ٕنٓ اىلهاٍخ إىٚ إُ 

ٍجبشوح فٚ آكار إكاهح عقةبد اىعَقر  ٍغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد رؤصو

،  8112ٕٗٚ ّفٌ اىْزٞغخ اىزٚ ر٘طيذ إىٖٞب كهاٍخ مو ٍِ )هعت ، 

 Darshan. Et.al., 2010 ; Jay achandran،  8112،اىقٞبه، 8108اىغَبىٚ،
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et.al., 2012) 

ٗرعزقل اىجبؽضخ ٗفقبً لارغبٕبد اىََزقظٚ ٌٍْٖ اىََزٖلفِٞ فٚ ٕنٓ اىلهاٍخ إُ 

اىزغبهٝخ اىقبػعخ ىيلهاٍخ ثشنو عبً رٖزٌ ثئٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ اىجْ٘ك 

إكاهح عقةبد اىعَقر فٚ اىعلٝل ٍِ اىَغبلاد ٍْٖٗب: كعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد، 

ٗالاثزنبه، ٍٗقؽقخ ٍزريجبد اىعظو، ٗاىز٘عٔ ثبىعَقر، ٗاىَعوفخ ثبىعَقر، ٗكعٌ 

ٖب رومي إزَبٍٖب عيٚ اىَغبلاد الأمضو ررصٞواً فٚ عَيٞبد إكاهح عقةبد اىعَقر. ٗىنْ

إكار إكاهح عقةبد اىعَقر ٕٗٚ ٍغبلاد اىَعوفخ ثبىعَقر ٗمىل ٍِ ؽٞش ر٘افو 

ة٘اعل ثٞبّبد شبٍيخ عِ اىعَقر رَنِ اىجْل ٍِ رغيئخ عَقئٔ ٗفقبً لاؽزٞبعبرٌٖ ، 

اىََزَو ىَعللاد ٗر٘افو ٍعيٍ٘بد اىعَقر فٚ مو ّقرخ إرظبه، ٗةٞبً اىجْل ىيوطل 

الاؽزفبظ ثبىعَقر ، مَب رَزقلً إكاهح عقةبد اىعَقر فٚ اىجْ٘ك رنْ٘ى٘عٞب 

اىَعيٍ٘بد فٚ ٍغبلاد اىز٘عٔ ثبىعَقر ٗمىل ىزقلٌٝ اىقلٍبد اىَزْ٘عخ ىَقبثيخ 

اؽزٞبعبد اىعَقر اىَقزيفخ ٍٗعبىغخ إفربر اىقلٍخ ، إٍب فَٞب ٝزعيق ثَغبلاد كعٌ 

اىعَقر فزَزقلً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ رقٌٞٞ اىعَقر الأمضو  عَيٞبد إكاهح عقةبد

 إَٕٞخ ىيجْل، ٍٗؾبٗىخ اٍزعبكح اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه.

ٗىيٝبكح فبعيٞخ إكار إكاهح عقةبد اىعَقر روٙ اىجبؽضخ إّٔ ٝزعِٞ عيٚ اىََئ٘ىِٞ 

ىَعيٍ٘بد فٚ إّشرخ فٚ اىجْ٘ك رعيٝي الإٍزفبكح ٍِ اىَغبلاد اىَقزيفخ ىزنْ٘ى٘عٞب ا

إكاهح عقةبد اىعَقر ىيٝبكح ٗلار ٗهػبر ٗصقخ اىعَقر فٚ اىجْل ٍِٗ صٌ رقفٞغ 

 اىزنبىٞف ٗىٝبكح إهثبػ اىجْل.

ٍِٗ صٌ ٝزؾقق ٕلف اىلهاٍخ اىنٙ َٝعٚ إىٚ رؾلٝل اىعقةخ ثِٞ ٍغبلاد اٍزقلاً 

 اىقبػعخ ىيلهاٍخ. رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗإكار إكاهح عقةبد اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ

 ٔرائط اٌذساعح: -14

 -ذٛصٍد اٌذساعح ئٌٝ ذحميك ِعّٛػح ِٓ إٌرائط ٚ٘ٝ:

ىيَقبٌٝٞ اىََزقلٍخ فٚ اىلهاٍخ ٗاىَ٘عٖخ  1,270إُ ٍعبٍو الارَبا اىلافيٚ ثيد  -

ىيَلٝوِٝ اىََئ٘ىِٞ ثبلإكاهاد اىَعْٞخ ثبىعقةبد ٍع اىعَقر ثبىجْ٘ك اىزغبهٝخ 

 ٝله عيٚ صجبد الأكاح ٗالاعزَبك عيٚ ّزبئغٖب. اىقبػعخ ىيلهاٍخ ٕٗ٘ ٍب

إُ اىزؾيٞو اىعبٍيٚ إمل طلا اىجْبر ىيَقٞبً ، ٗةلً كىٞقَ عيٚ طلا اىجْبر اىعبٍيٚ  -

ىيَقٞبً اىََزقلً ىَفواكاد ٍغزَع اىلهاٍخ ، ٗإّٔ َٝنِ الاعزَبك عيٞٔ فٚ 

 اىلهاٍخ.

بد ٍضو ر٘افو فر٘ؽ إُ اىجْ٘ك رٖزٌ ثز٘افو اىجْٞخ اىزؾزٞخ ىزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘ -
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ريٞفُ٘ ، ٗر٘افو ٍ٘اةع اىنزوّٗٞخ ىقلٍخ اىعَقر ، ٗٗع٘ك إعٖيح طواف إىٚ ٗمو 

 ٕنٓ اىجْٞخ رَضو ررجٞقبد ىزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد كافو اىجْ٘ك ىقلٍخ اىعَقر.

إُ اىَغبلاد اىفعيٞخ اىٖبٍخ لاٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد فٚ إكاهح عقةبد  -

يٚ اىََئ٘ىِٞ الإزَبً ثٖب ٕٚ )كعٌ ٍٖبً رشرٞو اىَعيٍ٘بد اىعَقر ٗاىزٚ ٝزعِٞ ع

كعٌ عَيٞبد  الاثزنبه، ٍقؽقخ ٍزريجبد ، اىَعوفخ ثبىعَقر، اىز٘عٔ ثبىعَقر، ،

 إكاهح عقةبد اىعَقر (.

إُ ثعغ اىجْ٘ك ىلٖٝب إعٖيح ٍٗعلاد رنْ٘ى٘عٞخ ؽلٝضخ ٗىنْٖب فٚ اىقر٘اد  -

اىقبطخ ثَفًٖ٘ إكاهح ع قةبد اىعَقر الأٗىٚ ىزجْٚ ثعغ اىْظٌ اىزنْ٘ى٘عٞخ 

، ّٗظٌ ٍْبعٌ  Data Warehouseْٗٝقظٖب ثعؼٖب اٟفو ٍضو ٍقبىُ اىجٞبّبد 

،  Sales Force Automation، ٗإّظَخ ة٘ٙ اىجٞع  Data miningاىجٞبّبد 

 .Marketing Automationّٗظٌ إرَزخ اىزَ٘ٝق 

ٚ إكاهح عقةبد اىعَقر فٚ إُ ْٕبك ةظ٘هاً فٚ اٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ف -

ثعغ اىجْ٘ك ىجعغ اىَغبلاد ٕٗٚ مبٟرٚ :)اىزْجؤ ثبىز٘ةعبد اىََزقجيٞخ ىيعَقر ، 

ةٞبً اىجْل ثبىوطل اىََزَو ىَعللاد رَوة ، ةٞبً اىجْل ثبىوطل اىََزَو ىَعللاد 

الاؽزفبظ ثبىعَقر، إهٍبه اىْشواد الإىنزوّٗٞخ اىلٗهٝخ ىيعَقر، اٍزعبكح اىعَقر 

 ٞو اىْشبؽ ةجو فقلٌٕ ،اٍزعبكح اىعَقر اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه(غ

رزَضو إٌٕ ٍغبلاد إٍزقلاً رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد الأمضو ةلهح عيٚ اىزرصٞو فٚ إكار  -

إكاهح عقةبد اىعَقر ٗاىزٚ ٝغت إٝؼب الإزَبً ثٖب مبٟرٚ)رقٌٞٞ اىعَقر الأمضو 

ٞو فٚ مو ّقرخ إرظبه ،رقلٌٝ إَٕٞخ ىيجْل،ر٘افو اىَعيٍ٘بد اىَزعيقخ ثنو عَ

فلٍبد ٍزْ٘عخ ىَقبثيخ اؽزٞبعبد اىعَقر اىَقزيفخ. ،ر٘افو ة٘اعل ثٞبّبد رَنِ 

اىجْل ٍِ رغيئخ عَقئٔ ٗفقبً لإؽزٞبعبرٌٖ،رر٘ٝو اىقلٍبد اىزٚ ٝقلٍٖب اىجْل 

لإهػبر اىعَقر،اٍزعبكح اىعَقر غٞو اىْشبؽ ةجو فقلٌٕ ،ةٞبً اىجْل ثبىوطل 

د الاؽزفبظ ثبىعَقر.،ٍعبىغخ إفربر اىقلٍخ.،اٍزعبكح اىعَقر اىََزَو ىَعللا

 اىنِٝ عيٚ ٗشل اىزؾ٘ه(
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 (13ظذٚي سلُ )

 اٌرٛصياخ ٚخطح اٌرٕفيز

 ِغإٌيح اٌرٕفيز  ِرطٍثاخ اٌرٕفيز اٌرٛصياخ

إّشبر إكاهح فبطخ لإكاهح عقةبد  -

اىعَقر ٍلعَخ ثزرجٞقبد رنْ٘ى٘عٞب 

إكاهح اىَعيٍ٘بد رجبشو ٗرزبثع إكار 

 عقةبد اىعَقر ثبىجْل.

ٗع٘ك كعٌ مبف ٍِ الإكاهح اىعيٞب لإّشبر إكاهح  -

 عقةبد اىعَقر

ر٘فٞو ٗافزٞبه م٘اكه إكاهٝخ ٗفْٞخ ٍِ مٗٙ اىقجوح  -

فٚ إكاهح عقةبد اىعَقر إٗ فجوار ٍِ اىلٗه اىزٚ 

ٍجقزْب فٚ ررجٞق ٕنا اىَفًٖ٘ عيٚ اىََز٘ٙ 

 الاةيَٞٚ اٗ اىعبىَٚ

فبطخ ىزظٌَٞ ّظٌ إكاهح عقةبد ر٘فٞو ٍٞياّٞخ  -

 اىعَقر

ر٘فٞو اىجْٞخ اىزنْ٘ى٘عٞخ اىقىٍخ لإكاهح عقةبد  -

 اىعَقر

إعؼبر الإكاهح اىعيٞب  -

ثبىزَْٞق ٍع اىجْل 

 اىَوميٙ

 إكاهح اىزَ٘ٝق -

 إكاهح اىَ٘اهك اىجشوٝخ -

رعيٝي الاٍزضَبه فٚ رنْ٘ى٘عٞب  -

اىَعيٍ٘بد ٗكعٌ ررجٞقبرٖب فٚ إكاهح 

ثبىجْ٘ك ٍ٘ػع عقةبد اىعَقر 

اىلهاٍخ فٚ ػ٘ر اىؾبعخ اىفعيٞخ ىٖب ٍع 

ٍواعبح اىزنٞف اىَيٌٞ ىيزر٘ه فٚ ٕنا 

اىَغبه ثَب ٝزقئٌ ٍع اؽزٞبعبد اىعَو 

 كافو اىجْل.

ىٝبكح ٍَبَٕخ اىجْ٘ك فٚ رَ٘ٝو الاٍزضَبه فٚ  -

رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗالارظبلاد ٍع ر٘فٞو اىلعٌ 

 اىنبفٚ ىنىل.

شوار مبفخ الأعٖيح ٗاىجواٍظ ر٘فٞو ٍٞياّٞخ ٍعزَلح ى -

 اىَْبٍجخ ىزرجٞقبد إكاهح عقةبد اىعَقر.

 الاكاهح اىعيٞب إعؼبر -

إكاهح عقةبد اىعَقر  -

إٗ ٍب ٝعبكىٖب كافو 

 اىجْل

إربؽخ اىفوص ىيَلٝوِٝ ٗاىَشوفِٞ   -

ىيَشبهمخ فٚ  كٗهاد رلهٝجٞخ ثبىلافو 

ٗثعضبد ىيقبهط ىيزعوف عيٚ مٞفٞخ 

بد اىعَقر إٍزقلاً ّظٌ إكاهح عقة

ثنفبرح ٗاىزعوف عيٚ اؽلس اىْظٌ 

ٗاىجواٍظ اىََزقلٍخ ٗاىزٚ صجذ مفبررٖب 

 ررجٞقٞبً.

رظٌَٞ ثواٍظ رلهٝجٞخ رزعيق ثرَٕٞخ إكاهح عقةبد  -

اىعَقر ٗربصٞوٕب فٚ صقبفخ اىجْل ٗرشغٞع اىََئ٘ىِٞ 

عيٚ اىزرنٝخ اىعنَٞخ ىَعوفخ ٍع٘ةبد ررجٞقٖب 

 ٗمٞفٞخ اىزريت عيٖٞب.

ظ رلهٝجٞخ ىزَْٞخ اىَٖبهاد اىزؾيٞيٞخ رظٌَٞ ثواٍ -

 ىََزقلٍٚ ّظٌ ٗررجٞقبد إكاهح عقةبد اىعَقر.

ىٝبكح اىَقظظبد اىَبىٞخ ىقّفبا عيٚ اىجواٍظ  -

 اىزلهٝجٞخ 

ر٘فٞو اىلعٌ اىَْبٍت ىيََٖبد اىقبهعٞخ ىيَزلهثِٞ  -

 عْل إهٍبىٌٖ لإمزَبة فجواد عيَٞخ ٗعَيٞخ.

 إكاهح اىَ٘اهك اىجشوٝخ  -

اىعَقر  إكاهح عقةبد -

إٗ ٍب ٝعبكىٖب كافو 

 اىجْل

 إكاهح اىزَ٘ٝق -

اىَعٖل اىَظوفٚ  -

 اىَظوٙ

الاٍزعبّخ ثقجوار  -

ٗاٍزشبهُٝ٘ فٚ 

 اىزلهٝت

اٍزقلاً اىْظٌ ٗاىجواٍظ اىقبطخ ثبكاهح  -

عقة بد اىعَ قر إٗ الاٍزعبّخ ثشومبد 

فبطخ رقلً ؽي ٘لا عبٕيح ىٖب 

.Outsourcing 

عقةبد اىعَقر الاٍزعبّخ ثبىقجوار فٚ ّظٌ إكاهح  -

ٗفجوار ٍِ فوٗا اىجْ٘ك الأعْجٞخ اىنِٝ رجْ٘ا ريل 

 اىْظٌ ٍبثقبً.

اىَفبػيخ ثِٞ رنبىٞف شوار ريل اىْظٌ إٗ الإٍزعبّخ  -

ثبىشومبد اىزٚ رقلً ثواٍظ إكاهح عقةبد اىعَقر 

ٗرزؼَِ: الأعٖيح، ٗاىشجنبد، ٗاىجوٝل 

الإىنزوّٗٚ. ثبلإػبفخ إىٚ اىقلٍبد الإكاهٝخ 

 َزقلٍٚ ريل اىْظٌ.ىلأفواك ٍ

ر٘فٞو اىَٞياّٞخ اىَقظظخ ىشوار اىجواٍظ اىغبٕيح  -

ٍِ ّظٌ إكاهح عقةبد اىعَقر ثَب ٝزْبٍت ٍع 

 الاكاهح اىع يٞب  -

إكاهح ع قة بد اىعَقر  -

إٗ ٍ ب ٝعبكىٖ ب كاف و 

 اىجْل

 الإكاهح اىَبىٞخ -
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 إٕلاف اىجْل ّٗشبؽٔ

 ررجٞق ٗاٍزقلاً ّظٌ ٍقبىُ اىجٞبّبد  -

Datawarehouse Systems 

 ررجٞق ٗاٍزقلاً ّظٌ ٍْبعٌ اىجٞبّبد -

Data Mining Systems 

ررجٞق ٗاٍزقلاً ّظٌ ٗإكاهح اىؾَقد  -

 اىزَ٘ٝقٞخ

Campaign Management 

 ،ٗإرَزخ اىزَ٘ٝق

Marketing Automation 

ررجٞق ٗاٍزقلاً ّظٌ إرَزخ ة٘ٙ  -

 Sales force Automationاىجٞع

ٍلهثخ ٗماد فجوح فٚ  الاٍزعبّخ ثن٘اكه ثشوٝخ -

رنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗررجٞقبرٖب فٚ إكاهح عقةبد 

 اىعَقر.

ر٘فٞو اىَٞياّٞخ اىَقظظخ ىْظٌ ٗإكاهح عقةبد  -

 اىعَقر.

إكاهح عقةبد اىعَقر  -

إٗ ٍب ٝعبكىٖب كاف و 

 اىجْل

إكاهح ّ ظ  ٌ  -

 ٗرنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد

 

اىزعي ٌ ٗكع ٌ اىَوم ي اىزْبفَ ٚ ٍ ِ  -

 اٍزقلاً اىقٞبً اىَقبهُف قه 

Benchmark learning 

اىََبػ ىيعبٍيِٞ ثعَو ىٝبهاد ىجْ٘ك إفوٙ ةل  -

ٍجق ٗإصجزذ ّغبؽٖب فٚ ررجٞقبد إكاهح عقةبد 

اىعَقر، ٗإُ ٝزٌ عقل إعزَبعبد ىَْبةشخ ٍب رٌ 

كهاٍزٔ فقه ٕنٓ اىيٝبهاد ىعوع الأفنبه 

 ٗالاةزواؽبد ٗالاٍزفَبهاد ٍِ عَٞع اىؾبػوِٝ.

اىَ٘اك اىعيَٞخ اىنبفٞخ ٗاىؾلٝضخ ٗاىقبطخ  ر٘فٞو -

ثزنْ٘ى٘عٞب اىَعيٍ٘بد ٗررجٞقبرٖب فٚ إكاهح عقةبد 

اىعَقر ثبىجْ٘ك ىنبفخ اىعبٍيِٞ ىيٝبكح إكهامٌٖ 

 ثبىَفًٖ٘ ٗإلافٔ ّٗزبئغٔ ٍٗع٘ةبرٔ

 الاكاهح اىعيٞب -

 إكاهح اىزَ٘ٝق -

إكاهح عقةبد اىعَقر  -

إٗ ٍب ٝعبكىٖب كافو 

 اىجْل

 ك اىجشوٝخ إكاهح اىَ٘اه -

رر٘ٝو ّظٌ ٍٗوامي الارظبه ثبلاٍزفبكح ثبىزَ٘ٝق  - رر٘ٝ و ّظ ٌ ٍٗ وامي الارظبه. -

ٗىٝبكح فوص اىجٞع  Tele Marketingاىزيٞفّ٘ٚ 

ٕٗ٘ ّظبً مَجٞ٘رو ََٝؼ  IVRٗاكفبه ّظٌ 

ىيَزظو ثرُ ٝقزبه افزٞبهاد ٍِ ةبئَخ ط٘رٞخ اٗ 

اُ ٝزؾلس ٍِ فقه اىوك  ّعٌ/لا ثؾٞش ٝزٌ عوع 

ثٞبّبد اىَزظو فٚ اى٘ةذ ّفَٔ عيٚ شبشخ ٗهةٌ 

إعوار اىَعبٍيخ إٗ اىقلٍخ إٗ ريقٚ شن٘آ ٍَٗنِ 

رؾ٘ٝو الارظبه اىٚ اىشقض اىَقزض ىيوك عيٚ 

 اٍزفَبهارٔ.

( ىزقلٌٝ 80/9إٝبً ) 9ٍبعخ فٚ  80ىعبٍيِٞ ر٘اعل ا -

اىقلٍبد فٚ الأٗةبد ٗرلهٝجٌٖ عيٚ مٞفٞخ اىوك 

 .ٕبد عبٕيح ىَوعخ اىوك عيٚ اىعَٞوٗفقب ىَْٞبهٝ٘

ر٘فٞو م٘اكه إكاهٝخ ٗفْٞخ ىٖب فجوح فٚ اىزعبٍو ٍع  -

 ٍوامي الارظبه ٗفلٍخ اىعَقر.

إكاهح ع قة بد  -

اىعَ قر إٗ ٍ ب ٝعبكىٖ ب 

 ل كاف و اىجْ

ٍ وامي الارظبه  -

 ٗفلٍخ اىعَقر

 إكاهح اى َ ٘اهك اىجشوٝخ -

الإز َبً ثز٘فٞ و اىجْٞخ اىزنْ٘ى٘عٞ خ  -

اىَْبٍج خ لإكاهح عقةبد اىعَ قر ٍ ِ 

إعٖ يح، ٗثواٍظ، ٗة٘اعل ثٞبّ بد، 

 ٗإفواك، ٗشجنبد ارظبه.

اىزعبةل ٍع شومبد ٍزقظظخ فٚ رنْ٘ى٘عٞب  -

ٍٗيؾقبرٖب اىَعيٍ٘بد ىز ٘هٝل إؽلس الاعٖيح 

 ٗثواٍظ اىؾَبٝخ.

إّشبر ة٘اعل اىجٞبّبد اىزٚ ٝغت ر٘افوٕب ٗاىقلهح  -

 عيٚ رؾلٝضٖب ثبٍزَواه.

 ر٘فٞو اىَْبمط اىَري٘ثخ ىيقٞبً ثزؾيٞو اىجٞبّبد -

 اىعيٞب الإكاهح -

إكاهح عقة بد اىعَقر  -

 إٗ ٍ ب ٝعبكىٖب ثبىجْل

إكاهح رنْ٘ى٘عٞب  -

 اىَعيٍ٘بد 

اىَعٖل اىَظوفٚ  -
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ر٘فٞو مبفخ اىجواٍظ اىقىٍخ ىزرجٞقبد إكاهح عقةبد  -

 اىعَقر.

ر٘فٞو م٘اكه ثشوٝخ ىلٖٝب ةلهاد رنْ٘ى٘عٞخ  -

 ٗرؾيٞيٞخ .

 اىَظوٙ

 إكاهح اىَشزوٝبد -

الاٍ زف بكح ٍ ِ إكٗاد رنْ٘ى٘عٞب  -

اىَعيٍ٘بد فٚ رظْ ٞف عَي ٞبد إكاهح 

ع قةبد اىعَقر ٗف قبً ى لٗهح اىعقة خ 

:رؾلٝل اىعَقر، ٗعنة اىعَقر، 

بظ ث بىع َقر، ٗاٍزعبكح ٗالاؽزف 

 .اىعَقر

إّشبر ّظبً ارظبه فعبه ٍع اىعَقر ٗاةبٍخ ؽ٘اه  -

 شقظٚ ٍعٌٖ.

رن ِ٘ٝ ٗر ؾلٝش ةبع لح اىجٞبّبد ىزقيِٝ اىَعيٍ٘بد  -

 عِ اىعَقر اىؾبىِٞٞ ٗاىَورقجِٞ.

اىَشبهمخ فٚ رجبكه اىجٞبّبد ٗاىَعيٍ٘بد ثِٞ اىجْل  -

اىعقةخ ثِٞ ٗاىعَقر ىؼَبُ اىضقخ ٗاٍزَواه 

 اىروفِٞ.

رنِ٘ٝ ط٘هح ٍزنبٍيخ عِ اىعَٞو ٍِ فقه عَع  -

 ٍعيٍ٘بد ٍزنبٍيخ عْٔ .

 رؾ٘ٝو ثٞبّبد اىعَقر اىٚ افنبه ةبثيخ ىيزْفٞن -

هطل ٗرقٌٞٞ اىعقةخ ٍع مو عَٞو عيٚ ٍلاه ٍلح  -

 ٍِ اىيٍِ.

إكاهح رنْ٘ى٘ع ٞب  -

 اىَعيٍ٘بد

إكاهح ع قةبد اىعَ قر  -

إٗ ٍب ٝعبكىٖ ب كاف و 

 اىجْل
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 لائّح اٌّشاظغ

 أٚلاً : اٌّشاظغ اٌؼشتيح 

 ( ، ٍَِع٘ةلللبد إكاهح اىغللل٘كح ٗالاعزَلللبك فلللٚ اىغبٍعلللبد 8108إكهٝلللٌ ، صبثلللذ عجلللل اىلللوؽ" ،)

ِعٍررح آفرراق ظذيررذج اىَظللوٝخ اىؾنٍ٘ٞللخ ٗفقللبً لإكهامللبد اىقٞللبكاد الأمبكَٝٞللخ: كهاٍللخ ررجٞقٞللخ"، 

 (.0( ، اىعلك )80عبٍعخ اىَْ٘فٞخ ، اىَْخ ) -، ميٞخ اىزغبهح  ٌٍذساعاخ اٌرعاسيح

 ( ، َِ8107إكهٌٝ ، صبثذ عجل اىوؽ ،)" تحٛز اٌرغٛيك ، أعاٌية اٌمياط ٚاٌرحٍيً ٚئخرثاس

 "، اىقبٕوح ، كاه اىْٖؼخ اىعوثٞخ ىيْشو ٗاىز٘ىٝع.اٌفشٚض

  ، َِفلٜ  ( ، الاةزظلبك اىوةَلٜ ٗاىزغلبهح8108ٍؾَل ّبعٜ ، إىغ٘اكٛ ، ىْٝت ٍؾَل ، )ْٝلبٝو ؽ

 (.072، اىعلك ) ِعٍح اٌّذيش اٌؼشتياىجواٍظ، 

 ( ، ٌكهاٍلخ اىع٘اٍلو اىَلؤصوح عيلٚ اىَنبٍلت اىفعيٞلخ لإكاهح 8112هعت ، عٖٞبُ عجل اىَْع " ، )

،  اٌّعٍح اٌؼٍّيح ٌلإلرصراد ٚاٌرعراسجعقةبد اىعَقر ٍِ ٍْظ٘ه اىعَقر ، ٍْٗظ٘ه اىعبٍيِٞ " ، 

 (.8( ، اىغير )0لك )عبٍعخ عِٞ شٌَ ، اىع  -ميٞخ اىزغبهح 

 ( ، ٙإٍلزوارٞغٞخ إكاهح عقةلبد اىعَلقر فلٚ اىقرلبا اىَظلوفٚ 8118عرٞخ ، ّلوٍِٞ ٍغلل " ، )

عبٍعلخ  -، ميٞلخ اىزغلبهح  ِعٍرح اٌذساعراخ اٌّاٌيرح ٚاٌرعاسيرحٗافزجبه اىَزرٞواد اىَلؤصوح فٖٞلب" ، 

 (.8ثْٚ ٍ٘ٝف ، اىعلك )

 ( ، ٚ8117اىعَلللوٙ ، غَلللبُ عَٞللل " ، )ٌّغررررـشن ٌرىٌٕٛٛظيرررا اٌّؼٍِٛررراخ ٚئداسج الإعررررخذاَ ا

" ، هٍلللبىخ كمزللل٘هآ ، ميٞلللخ  اٌّؼشفرررح ٌرحميرررك ليّرررح ػاٌيرررح لأػّررراي اٌثٕرررٛن اٌرعاسيرررح الأسدٔيرررح

 عبٍعخ عَبُ. -اىلهاٍبد الإكاهٝخ ٗاىَبىٞخ اىعيٞب 

 ( ، ٚ8115اىَوٍٚ ، إٍٞو عي " ، ) ذميرـيُ لرشاس الاعررصّاس فرٝ ذىٌٕٛٛظيرا اٌّؼٍِٛراخ تراٌرطثيك

 عبٍعخ اىَْظ٘هح. -، هٍبىخ ٍبعَزٞو غ ٞو ٍْش٘هح ، ميٞخ اىزغبهح لطاع اٌثٕٛن فٝ ِصش"ػٍٝ 
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