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 أشز انرظٕٚك الانكرزَٔٙ ػهٗ رضا انؼًلاء فٙ انظٕق انؼمار٘ 

 فٙ يحافظح كفز انشٛخ

 ى/ أ٠ّٓ أرٛ ح٠ٌَٕ محمد أرٛ ح٠ٌَٕ

حٌّؼٙي حٌؼخٌٟ ٌلإىحٍس ٚطىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص -ِيٍّ ٔظُ حٌّؼٍِٛخص حلإىح٠ٍش 

 رىفَح١ٌ٘ن

 يهخض انثحس:

٠ك حلاٌىظَٟٚٔ ٚأػَ٘خ ػٍٝ طٙيف حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش اٌٝ رلغ حٌؼلالش ر١ٓ هيِخص حٌظٔٛ

 حٌؼي٠ي ِٓ حٌّظغ١َحص حٌظٟ طَطز٢ رـٛىس حٌويِش حٌّميِش ٚرخٌظخٌٟ ِٔظٜٛ ٍٟخ حٌؼّلاء،

 .رخٌظطز١ك ػٍٝ لطخع حٌؼمخٍحص فٟ ِلخفظش وفَ ح١ٌ٘ن

ِلٍٛ ٍٟخ حٌؼّلاء ر١ٓ حٌفىَ حٌّؼخَٛ ٚحٌّيحهً  ٚطٕخٚي حلإ١خٍ حٌٕظَٞ ٌٍيٍحٓش

ك حلاٌىظَٟٚٔ ِٓ ك١غ حٌّفَٙٛ ٚح١ّ٘٤ش ٚحٌظلي٠خص حٌظٟ حٌظم١ٍي٠ش، وّخ طُ طٕخٚي حٌظ٠ٛٔ

طٛحؿٙٗ فٟ حٌؼَٜ حٌَح٘ٓ، ٠ٍٟ ًٌه حلإ١خٍ حٌّفخ١ّٟ٘ ٚطط٠َٛ حٌفَٚٝ، ٚأه١َحً 

 حٌيٍحٓش ح١ٌّيح١ٔش.

حٌّٕٙؾ حٌٛٛفٟ ٌز١خْ ٚحلغ ططز١ك هيِخص حٌظ٠ٛٔك ٚلي حػظّيص حٌيٍحٓش ػٍٝ  

 خص ػخ١ٌش ِٓ ٍٟخ حٌؼّلاءحٌؼمخٍٞ حلاٌىظَٟٚٔ ٚأػَٖ فٟ حٌلٜٛي ػٍٝ ِٔظ٠ٛ

( ِ٘خ٘يس، لاهظزخٍ ٓزغ ٕٖٕرخٌظطز١ك ػٍٝ ػ١ٕش حٌىظ١َٔٚش، ربؿّخٌٟ ِ٘خ٘يحص )

 فَٚٝ طؼىْ حٌؼلالش حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ِٚٔظٜٛ ٍٟخ حٌؼّلاء.

لٍٜٛ حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش ٚط١َ٘ ٔظخثؾ ٌ٘ح حٌزلغ اٌٝ ػيَ ٚؿٛى 

هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػلالش ر١ٓ ١٘ن، ٚوٌٌه فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَ حٌ

ٚؿٛى ػلالش ح٠ـخر١ش ًحص ىلاٌش اكٜخث١ش ر١ٓ ِٚٔظٜٛ هيِش حٌؼّلاء، ف٠لاً ػٓ 

، هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ِٚٔظٜٛ طلٔٓ طٛلؼخص حٌؼّلاء ػٓ حٌويِش حٌّطٍٛرش

فٟ  حٌٌوٍٛ ُ٘ حلاوؼَ طؼخِلاحٓظٕظـض حٌيٍحٓش أْ  ،ِٚٔظٜٛ طلٔٓ ٍٟخ حٌؼّلاء

حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَ ح١ٌ٘ن ٌٚي٠ُٙ هزَس ٚح٘ظّخَ هخٙ رؼ١ٍّخص ؿٛىس حٌويِخص 

ٚهيِش حٌؼّلاء وّخ حْ حلأخع طٙظُ رظفخ١ًٛ حٌٛكيحص حٌؼمخ٠ٍش أوؼَ ِٓ حٌويِخص 

ِظخرؼش ح٤وؼَ ػخَ ٟ٘ حلاوؼَ ح٘ظّخِخ ٚ ٓٗ – ٖٔحٌّميِش رٙخ، وُ أْ حٌفجش حٌؼ٠َّش ِٓ 
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ٚأه١َحً، حٌّظخرؼ١ٓ ٌٍٔٛق حٌؼمخٍٞ ٚحٌؼّلاء حٌّ٘خٍو١ٓ  ٌظلي٠ؼخص حٌؼَٚٝ حٌؼمخ٠ٍش،

 فٟ ػ١ٍّخص حٌظ٠ٛٔك ٌفظَحص ٠ٛ١ٍش لي حىٞ حٌٝ ٠ُخىس طٛلؼخطُٙ ر٘ىً ٍِلٛظ.

٠ٚئوي حٌزخكغ ػٍٝ ِٔخّ٘ش حٌزلغ حٌلخٌٟ فٟ ط١ٓٛغ ٚطؼ١ّك حٌّٔخكش حٌّؼَف١ش 

ٓ حٌّٕخفغ ٌّٟٛٛع حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٌٍويِخص حٌؼمخ٠ٍش، ِٓ هلاي طٛف١َ طٍٜٛ ػ

حٌّظٛلؼش ٚحٌظلي٠خص حٌظٟ طفَٟٙخ ١ز١ؼش حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش، ٚحٓظـلاء 

 ح٤ػَ ػٍٝ ٍٟخ حٌؼّلاء.

 انكهًاخ انًفراحٛح: 

 حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ، طٛلؼخص حٌؼّلاء، ٍٟخء حٌؼّلاء، حٌمطخع حٌؼمخٍٞ.

 

Abstract: 

The current study aims to examine the relationship between e-

marketing services and their impact on many variables that are 

related to the quality of the service provided and thus the level of 

customer satisfaction, by applying it to the real estate sector in 

Kafr El-Sheikh Governorate. 

The theoretical framework of the study dealt with the customer 

satisfaction between contemporary thought and traditional 

approaches, as e-marketing was addressed in terms of concept, 

importance and challenges facing it in the current era, followed 

by the conceptual framework and the development of 

assumptions, and finally the field study. 

 The study relied on the descriptive approach to indicate the 

reality of the application of electronic real estate marketing 

services and its effect on obtaining high levels of customer 

satisfaction by applying to an electronic sample, with a total of 
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(232) views, to test seven hypotheses that reflect the relationship 

to electronic marketing and the level of customer satisfaction. 

The results of this research indicate the absence of insufficient 

electronic marketing services provided in the real estate market 

in Kafr El-Sheikh, as well as a relationship between electronic 

marketing services and the level of customer service, as well as a 

positive relationship of statistical significance between electronic 

marketing services and the level of improvement of customer 

expectations for the required service, and the level of Improved 

customer satisfaction, the study concluded that males are the 

most dealing in the real estate market in Kafr El-Sheikh and they 

have experience and special interest in quality services and 

customer service operations, as females are interested in the 

details of real estate units more than the services provided by 

them, how much the age group m N 31-40 years are the most 

interested and most follow-up to real estate offers updates, and 

finally, those who follow the real estate market and customers 

involved in marketing operations for long periods have increased 

their expectations significantly. 

The researcher emphasizes the contribution of the current 

research in expanding and deepening the knowledge space of the 

subject of electronic marketing for real estate services, by 

providing a visualization of the expected benefits and challenges 

imposed by the nature of electronic marketing services, and 

clarifying the impact on customer satisfaction. 
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 يمذيح:-1

فٟ ػَٜ ط١ّٙٓ ػ١ٍٗ حٌظطٍٛحص حٌظم١ٕش، ٚػٍٛس حٌّؼٍِٛخص حٌظٟ ط١ٔطَ ػٍٝ 

ٗظٝ ِٕخكٟ أٔ٘طش ِٕظّخص ح٤ػّخي، ٚحٌٔؼٟ حٌّٔظَّ ٌّٕ٘آص ح٤ػّخي ٔلٛ حلظٕخٙ 

حٌفَٙ حٌّظخكش، ِٚٔخ٠َس حٌظطٍٛحص حٌظم١ٕش رٙيف طلم١ك َِوِ طٕخفٟٔ ٠ٍخىٞ 

حٌؼّلاء ًٚٞ ٍغزخص ٚحكظ١خؿخص ِظٕٛػش ٚرخٌظخٌٟ ٠ُخىس حٌلٜش حٌٔٛل١ش ٌٙخ فٟ ٓٛق 

أَِ لا ِفَ ِٕٗ  E-Marketingِٚؼميس، رخص حٌظٛؿٗ رخٌّيحهً حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش 

 ٌىً َٗوش طَغذ فٟ طلم١ك ِِح٠خ٘خ حٌظٕخف١ٔش.

٠ٚؼظّي حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ فٟ حٌّمخَ ح٤ٚي ػٍٝ حلأظَٔض وبفَحُ ٌٍظطٍٛحص 

ٍٞ فٟ حٌؼَٜ حٌَح٘ٓ، ٌٚ٘ح حٌٔٛق ١ٌْ ٌٗ كيٚى حٌظم١ٕش، ٚحٌٌٞ أٟلٝ حٌٔٛق حٌّلٛ

حْ ؿخُ ٌٕخ أْ  –ؿغَحف١ش أٚ ِـخلاص ١ُِٕش، ِٚٓ هلاٌٗ ٠ظُ حٓظٙيحف ِـّٛػخص 

لا ٔٙخث١ش ِٓ حٌؼّلاء حٌّظٛلؼ١ٓ فٟ ف٠خء حفظَحٟٟ، طظٕٛع ف١ٗ حٌزيحثً -ٔطٍك ػ١ٍٙخ 

 ٚحٌؼَٚٝ، ٚلا ِٕخٙ ِٓ طمي٠ُ أف٠ً حٌويِخص ٚحٌّٕظـخص ٍغزش فٟ حٌزمخء

 ٚحلآظَّحٍ فٟ ظً حٌّٕخفٔش حٌلخ١ٌش ر١ٓ حٌَ٘وخص.  

٠ٚٔخػي حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ١ٌْ فم٢ فٟ ط١ٓٛغ ٔطخق حٌٔٛق، ٌٚىٓ أ٠٠خً 

ظٍٙٛ أٓٛحق ؿي٠يس وخْ ٠ٜؼذ حٌلٜٛي ػ١ٍٙخ فٟ ظً حٌّيحهً حٌظم١ٍي٠ش ٌٍظ٠ٛٔك، 

خص وْٛ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٠ًٔٙ حٌٛٛٛي اٌٝ حٌؼّلاء ٚاِىخ١ٔش حٌلٜٛي ػٍٝ ِؼٍِٛ

طٔخػي فٟ حٌظؼَف ػٍٝ حكظ١خؿخطُٙ ٍٚغزخطُٙ، ِٚيٜ ٍٟخثُٙ ػٓ حٌويِخص 

ٚحٌّٕظـخص حٌظٟ طٛفَ٘خ حٌَ٘وخص ٚرخٌظخٌٟ اِىخ١ٔش طغ١١َ ح١ٌٔخٓخص حٌز١ؼ١ش ٚلَٜ 

حٌفظَس ح١ٌِِٕش حٌلاُِش ٌم١خّ ِيٜ ٔـخكٙخ، ف٠لاً ػٓ حٌظٛؿٗ ٔلٛ ح٤ٓٛحق حٌي١ٌٚش 

حٌَ٘وخص ٚػّلاثُٙ، ٚرخٌظخٌٟ أٛزلض ػٛحًِ ٌٌٔٙٛش ٚٓخثً حلاطٜخي حلاٌىظ١َٔٚش ر١ٓ 

 حٌظ١١ِّ ٚحلاهظ١خٍ أوؼَ ٟٚٛكخً. 
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ٔنٓذا ذظاْى انذراطح انحانٛح فٙ اطركشاف طثٛؼح انؼلالح تٍٛ أشز انرظٕٚك 

الانكرزَٔٙ يٍ خلال شثكاخ الاَرزَد ػهٗ ذحمٛك رضاء انؼًلاء تانرطثٛك ػهٗ 

  لطاع انؼماراخ فٙ يحافظح كفز انشٛخ.

 نؼاو نهذراطحالإطار ا-2

 يشكهح انذراطح:2/1

ٌمي أؿزَص حٌؼٌّٛش ٚحٍطفخع كيس حٌّٕخفٔش ر١ٓ حٌَ٘وخص ػٍٝ ٍَٟٚس فُٙ 

أ١ّ٘ش ٍٟخء حٌؼّلاء ػٍٝ حٌّيٜ حلآظَحط١ـٟ ِٓ هلاي حػظزخٍ ٍٟخء حٌؼّلاء ٘يف 

حٓظَحط١ـٟ ٌٍَ٘وخص، ٤ْ ٍٟخء حٌؼّلاء ٠ٕؼىْ ػٍٝ طلم١ك ِٔظ٠ٛخص َِطفؼش ِٓ 

طٍذ طٛف١َ ِـّٛػش ِظٕٛػش ِٓ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص ًحص حٌـٛىس ح٤ٍرخف، ٚحٌظٟ طظ

، رً ٚأْ حٌزخكغ ٠َٜ أْ رمخء حٌَ٘وخص ١ٍ٘ٓ ١ٌْ (Palic et al., 2011)حٌَّطفؼش 

ً اىحٍس حٌؼلالخص ِؼُٙ  فم٢ طمي٠ُ هيِخص ٚ/أٚ ِٕظـخص ًحص ؿٛىس َِطفؼش ٌٚىٓ أ٠٠خ

ٛلض ح٤هٌ فٟ رٍٜٛس طفَٝ ٍَٟٚس َٓػش حلآظـخرش ٌَغزخطُٙ ٚفٟ ٔفْ حٌ

حلاػظزخٍ ِخ طميِٗ حٌَ٘وخص ح٤هَٜ حٌّٕخفٔش ِٓ ِٕظـخص، ٌٖٚ٘ حٌم١٠ش رخٍُس فٟ 

 ِـخي حٌظم١ٕخص حٌلي٠ؼش ٠َٓؼش حٌظطٍٛ ِؼً حٌٙخطف حٌّلّٛي.

ِٚغ حُى٠خى كيس حٌّٕخفٔش فٟ ح٢ٚٔش ح٤ه١َس، ٚوؼَس حٌؼَٚٝ أِخَ حٌؼّلاء، 

طَرطٗ رخٞ ٔظخَ طـخٍٞ، ٚأٛزق  طلٛي حٌؼ١ًّ اٌٝ حٌطَف ح٤لٜٛ فٟ حٌؼلالش حٌظٟ

خ ِٚل٠ٍٛخً، ٚرخٌظخٌٟ ٠ـذ ػٍٝ ِميِٟ حٌويِش أْ ٠ظزٕٛح حٓظَحط١ـ١خص طّىُٕٙ  ًِ ىٍٖٚ ٘خ

 Yol etِٓ حلاكظفخظ رخٌؼّلاء حٌلخ١١ٌٓ، ِٓ أؿً طلم١ك حٌِّح٠خ حٌظٕخف١ٔش ٌٍّٕظّش )

al., 2006 ً٠ٚؼظزَ ٍٟخ حٌؼ١ّ .)  Customer Satisfaction ،ٗٚحٌّلخفظش ػ١ٍ 

أكي أُ٘ حٌظلي٠خص حٌظٟ طٛحؿٗ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّـخي حٌظ٠ٛٔمٟ ػخِش، ٕٚٛخػش حٌويِخص 

ػٍٝ ٚؿٗ حٌوٜٛٙ. ٚفٟ حٌٛلض ًحطٗ ٠ؼي ٍٟخ حٌؼ١ًّ رّؼخرش حٌؼخًِ ح٤ٓخٟٓ فٟ 

(. Su, 2004ظً حٌٔٛق حٌظٕخف١ٔش، ِٚٓ ػُ حٌؼًّ رخٓظَّح٠ٍش ػٍٝ حلاكظفخظ رخٌؼ١ًّ )

 ػٍٝ ػٓ حٌلٜٛي حٌٕخطؾ ٚحلاٗزخع رخٌٔؼخىس ًحٌؼ١ّ ٗؼٍٛ ٘ٛ رؤٔٗ ٠ٚؼَف حٌَٟخ

 ,.Kotler et al)حلآظٙلان  طٛلؼخطٗ رؼي ٠فٛق أٚ ِٔخٚ ر٘ىً حٌّٕظؾ أٚ حٌويِش

2006). 
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ً ٌىً ِٓ طط٠َٛ  اْ حٌزلغ فٟ أٓزخد ٍٟخء ٚٚلاء حٌؼّلاء ٠ؼي أَِحً ِل٠ٍٛخ

لاء حٌّٕظـخص ٚطيػ١ُ حٌَ٘وخص، ٤ْ ٍٟخء حٌؼ١ًّ ٠ٕؼىْ ػٍٝ طمي٠ُ طٍٜٛحص ٌؼّ

آه٠َٓ ػٓ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص، وّخ أٔٗ ٠ّىٓ حلاىػخء أْ حٌّىخٓذ حٌلم١م١ش لاٍطفخع 

ؿٛىس حٌّٕظـخص لا طؤطٟ الا ِٓ فَكش ٍٟٚخ حٌؼّلاء، ٌٚ٘ح ٠ؼظّي اٌٝ كي وز١َ ػٍٝ 

طٍٜٛحص حٌؼّلاء كٛي ؿٛىس حٌويِش حٌّميِش، ٚفٟ ِـخي ل١خّ ِيٜ ٍٟخء حٌؼّلاء 

أْ ِليىحص ٍٟخء  (Das et al., 2019)ـض ىٍحٓش ػٓ حٌويِخص حٌّميِش ٌُٙ، حٓظٕظ

حٌؼّلاء طظّؼً فٟ حٌىفخءس ٚحٌّٛػٛل١ش ٚح٠ٌّخْ ٚح٤ِٓ فٟ ٔظخَ حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش، 

ًٌٚه ِٓ هلاي لخثّش حٓظمٜخء طٔؤي حٌؼّلاء ػٓ ِيٜ ٍٟخثُٙ ػٓ حٌويِخص حٌّميِش 

َحص حلاهزخ٠ٍش. ٌُٙ ِٓ حٌَ٘وخص، ٚطُ حٓظلاَ حٌَىٚى ػزَ حٌز٠َي حلاٌىظَٟٚٔ ٚحٌٕ٘

اٌٝ حٓظـلاء حٌؼٛحًِ  (Sharif and Butt, 2007)ٚفٟ ٔفْ ح١ٌٔخق، طٙيف ىٍحٓش 

حٌَث١ٔ١ش حٌظٟ ٠ـذ أْ طَحػ١ٙخ حٌَ٘وخص ػٕي حلاػظّخى ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ 

وـِء ِٓ ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔك حٌّمظَف فٟ حٌفىَ حلاىحٍٞ، رخٌظطز١ك ػٍٝ رخؤظخْ، 

ش ح٠ـخر١ش ر١ٓ طزٕٟ حٌَ٘وخص حٌزخؤظخ١ٔش ٌٍظ٠ٛٔك ٚحٓظٕظـض حٌيٍحٓش ٚؿٛى ػلال

 حلاٌىظَٟٚٔ ٚحٍطفخع ِٔظٜٛ ٍٟخء حٌؼّلاء ِمخٍٔش رخٌّيحهً حٌظم١ٍي٠ش.

٠ٚظىووْٛ حٌّوو٠ِؾ حٌظ٠َٚـووٟ ِووٓ ِـّٛػووش ِووٓ حٌؼٕخٛووَ حٌـ٠َ٘ٛووش ٚحٌّظىخٍِووش 

ٚحٌّظّؼٍش فٟ: حلإػلاْ، حٌز١وغ حٌ٘وٜوٟ، طٕ٘و٢١ حٌّز١ؼوخص ٚحٌؼلالوخص حٌؼخِوش رخلإٟوخفش 

ٝ حٌظٔوو٠ٛك حٌّزخٗووَ، ٚٔـووخف وووً ٘ووٌٖ حٌؼٕخٛووَ َِ٘ووْٛ اٌووٝ كووي وز١ووَ رموويٍطٙخ ػٍووٝ اٌو

حٌظٛحٛوووً ِوووغ حٌؼّووولاء رط٠َموووش ػ١ٍّوووش ٚا٠ٜوووخي حٌّؼٍِٛوووش اٌوووٝ حٌـّٙوووٍٛ حٌّٔوووظٙيف 

رّٜوويحل١ش ٚوفووخءس ػخ١ٌووش، ٌٚؼووً حٌظٔوو٠ٛك حلاٌىظَٚٔووٟ ِووٓ أوؼووَ حٌٛٓووخثً حٌظ٠َٚـ١ووش 

ؾ حٌَل١ّوش طؼوي ِوٓ أٔـوق حٌٛٓوخثً فوٟ ٔموً ٚأليٍ٘خ ٌٍم١خَ رٌٖٙ حٌّّٙش. فخٌّٛحلغ ٚحٌزوَحِ

ح٤فىخٍ ٚحٌّؼٍِٛخص اٌٝ حٌٕخّ رٙيف طغ١١َ آٍحثُٙ أٚ طؼ٠ِِ٘خ، فٙٛ ٓز١ً ٌٍم٠خء ػٍٝ 

ؿٙووً حٌّٔووظٍٙه رخٌٔووٍؼش أٚ حٌويِووش حٌظووٟ طموويِٙخ حٌّ٘ووَٚػخص )رووٓ ٓووخػي ٚآهووَْٚ، 

ٌظفؼ١وً  (. ٠ٚؼَف حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٚٔوٟ رؤٔوٗ حلآوظويحَ ح٤ِؼوً ٌٍظم١ٕوخص حٌَل١ّوش2ٕٔٓ

ػ١ٍّووخص حلاطٜووخي ٚحٌظٔوو٠ٛك ِووٓ هوولاي حٌٕ٘ووخ١خص حٌّٛؿٙووش ٌظلي٠ووي كخؿووخص حلآووٛحق 

 (. ٕٕٔٓحٌّٔظٙيفش ٚ طمي٠ُ حٌٍٔغ ٚ حٌويِخص اٌٝ حٌؼّلاء ) ػخَِ ٚلٕي٠ً ، 
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٠ٚٛفَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٚٔوٟ ووُ ٘خثوً ِوٓ حٌّؼٍِٛوخص ػوٓ حٌّٕظـوخص ٚحٌوويِخص 

ٌّٕظـوخص ٚحٌوويِخص حٌّوظٍفوش، ِّوخ أىٞ اٌوٝ حٌّوظٍفش، رّخ ٠ٔخػي حٌؼ١ّوً ٌٍّمخٍٔوش رو١ٓ ح

٠ُخىس كيس حٌّٕخفٔش ر١ٓ حٌَ٘وخص ، ٚٓؼ١ُٙ ٌىٔذ ػموش ٍٟٚوخ ٚٚلاء حٌؼّولاء. ٚطٔوؼٟ 

ِٛحلووغ حٌظـووخٍس حلاٌىظ١َٔٚووش حٌووٝ حٗووزخع كخؿووخص ٍٚغزووخص حٌؼّوولاء، ٚطؼظزووَ حىحس ؿ١وويس 

َغُ ِوٓ حْ ٌٍظٛحًٛ حٌويحثُ رو١ٓ حٌؼ١ّوً ٚحٌّٕظّوش، وّوخ طوٛفَ ٌٙوُ حٌـٙوي ٚحٌٛلوض. ٚروخٌ

كَوووش حٌظـووخٍس حلاٌىظ١َٔٚووش ػٍووٟ ِٔووظٛٞ حٌّٕطمووش حٌؼَر١ووش فووٟ طلٔووٓ ِٔووظَّ، حلا أٔووٗ 

ِخُحٌض حٌظـخٍس حلاٌىظ١َٔٚش فٟ حٌويٚي حٌؼَر١وش فوٟ َِحكٍٙوخ حلاٌٚوٝ، ك١وغ أْ ػ١ٍّوخص 

حٌَ٘حء ِٓ هلاي ِٛحلغ حٌظـخٍس حلاٌىظ١َٔٚش ٌُ طلظوٝ رؼموش حٌؼي٠وي ِوٓ حٌؼّولاء )أكّوي، 

ٕٓٔ1.) 

 ٌيٜ ٚح٤ٔ٘طش حٌظ٠ٛٔم١ش ح١ٌٔخٓخص ٟٚغ ػٕي ح٠ٌٍَٚٞ ِٓ حٛزق ٌٚمي

 حٌويِخص رظٛف١َ حٌظطٍٛحص حٌظىٌٕٛٛؿ١ش رخٓظغلاي حْ طمَٛ ِئٓٔخص حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ

 حٌَث١ْ حٌّمٜي حٌؼّلاء ٠ؼي ك١غ ٍٟخ ػّلاثٗ، ٌظلم١ك حلإٌىظ١َٔٚش ٚطط٠َٛ٘خ

ٚأٞ ِئٓٔش   ،ٚلاثُٙ ػٍٝ ٚحٌّلخفظش ٌـٌرُٙ حٌّئٓٔخص حٌظـخ٠ٍش ٚطٔؼٝ ٌّوظٍف

 ٚط٘ـ١ؼُٙ ؿٌد حٌؼّلاء اٌٝ حٌظ٠ٛٔم١ش ٚحلالظٜخى٠ش ١ٓخٓخطٙخ هلاي ِٓ طـخ٠ٍش طٔؼٝ

 طمي٠ُ هلاي ِٓ ٚطٛظف حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٚحلآظؼّخٍ ِؼٙخ ٚحلاٗظَحن حٌظؼخًِ ػٍٝ

ػّلاثٙخ )أرٛ لخػٛى ٚحٌي١ّ٘خص،  ٍٟخ فٟ طلم١ك آِلا اٌىظَٟٚٔ ر٘ىً هيِخطٙخ

 فٟ حلإٌىظَٟٚٔ حٌظ٠ٛٔك ػٍٝ أػَ ٌٍظؼَف حٌيٍحٓش ٌٖ٘ ؿخءص ِٚٓ ٕ٘خ (،ٕٙٔٓ

 .فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ ِلخفظش وفَح١ٌ٘ن حٌؼّلاء ٍٟخ طلم١ك

   - :حٌظخٌٟ حٌظٔخإي فٟ ِ٘ىٍش حٌيٍحٓش طزٍٍٛص ٚرٌٙح

فتٙ يعتال  انؼًتلاء يظترٕٖ رضتا ذحمٛك فٙ الإنكرزَٔٙ يا يذٖ ذأشٛز يذخم انرظٕٚك

 ؟انظٕق انؼمار٘ نًحافظح كفز انشٛخ

ٚفٟ ِلخٌٚش حلإؿخرش ػٓ حٌٔئحي حٌزلؼٟ حٌَث١ٟٔ، ٠طَف حٌزخكغ ح٤ٓجٍش 

 ِخ ٟ٘ ِليىحص ٍٟخء حٌؼّلاء حٌّمظَكش فٟ حٌفىَ حلإىحٍٞ؟-ٔحٌفَػ١ش حٌظخ١ٌش: 

ِخ ٟ٘ حٌظلي٠خص حٌظٟ ٠فَٟٙخ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ رٜفش ػخِش ٚفٟ لطخع -ٕ

 حٌؼمخٍحص رٜفش هخٛش؟
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لاٌىظَٟٚٔ فٟ طلم١ك ِظطٍزخص ٍٚغزخص حٌؼّلاء ِخ ِيٜ ِٔخّ٘ش ِيهً حٌظ٠ٛٔك ح-ٖ

 فٟ حٌؼَٜ حٌَح٘ٓ فٟ ٟٛء ِخ طٕخٌٚظٗ حٌيٍحٓخص حلإىح٠ٍش؟

ً٘ ٠وئػَ ِويهً حٌظٔو٠ٛك حلاٌىظَٚٔوٟ ػٍوٝ ِٔوظٜٛ ٍغزوخص ٚطٛلؼوخص حٌؼّولاء فوٟ  -ٗ

 حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ ٌّلخفظش وفَ ح١ٌ٘ن؟

 أْذف انذراطح:  2/2

 -٤٘يحف حٌظخ١ٌش: طٙيف حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش اٌٝ ِلخٌٚش طلم١ك ح

ىٍحٓش حٌّليىحص حٌّمظَكش فٟ حٌفىَ حلإىحٍٞ ٚحٌظٟ ٠ظَطذ ػ١ٍٙخ طلم١ك  -ٔ

 ٍٟخء حٌؼّلاء.

ِلخٌٚش حٓظـلاء حٌظلي٠خص حٌظٟ طٛحؿٗ حٌَ٘وخص فٟ حٌؼَٜ حٌَح٘ٓ ٚحٌظٟ  -ٕ

٠فَٟٙخ ِيهً حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ، هخٛش فٟ ِـخي حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ 

 حلاٌىظَٟٚٔ.

ٌىظَٟٚٔ وّيهً ٍَٟٚٞ ٚكظّٟ فٟ حٌٛلض حٌَح٘ٓ ر١خْ أ١ّ٘ش حٌظ٠ٛٔك حلا -ٖ

 ٌظلم١ك ٍغزخص ٍٟٚخء ٚطٛلؼخص حٌؼّلاء.

حٌلٜٛي ػٍٝ ى١ًٌ ١ِيحٟٔ ػٓ ١ز١ؼش حٌؼلالش ر١ٓ طزٕٝ حٌَ٘وخص حٌؼمخ٠ٍش  -ٗ

َٚٗوخص حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ ٌّيهً حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ِٚٔظٜٛ ٍٟخء 

 حٌؼّلاء رخٌظطز١ك ػٍٝ ِلخفظش وفَ ح١ٌ٘ن. 

 نذراطح: أًْٛح ا 2/3

 -طظّؼً أ١ّ٘ش حٌيٍحٓش فٟ: 

 حٌظوٟ أٛوزلض حلإٌىظ١َٔٚوش ِوٓ حٓوظويحَ ٔظوُ حٌظٔو٠ٛك أ١ّ٘ظٙخ حٌيٍحٓش طٔظّي -

حٌؼخ١ٌّوش فوٟ حٌظـوخٍس حلاٌىظ١َٔٚوش ٚكـوُ  حٌظطوٍٛحص ظوً فوٟ ٟو٠ٍَٚخ ِطٍزوخ

 حٌظيحٚي حٌؼخٌّٟ.

رو١ٓ آ١ٌوخص حٌظٔو٠ٛك  حٌؼلالوش ىٍحٓوش هولاي ِوٓ حٌيٍحٓوش أ١ّ٘ظٙوخ طٔوظّي وّوخ -

ٚر١ٓ ٍٟخ حٌؼّلاء فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ، ٚحٌظوٟ ٠ظَطوذ ػ١ٍٙوخ طوؤػ١َ  ظَٟٚٔحلإٌى

وز١وووَ فوووٟ ّٔوووٛ حٌظـوووخٍس حلاٌىظ١َٔٚوووش حٌؼمخ٠ٍوووش فوووٟ ِلخفظوووش وفوووَ حٌ٘ووو١ن ًحص 

 .حلا٘ظّخَ ٚحٌم١ّش حٌظ٠ٛٔم١ش حٌؼخ١ٌش فٟ ِـخي حٌؼمخٍحص
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حٌمووخء ح٠ٌووٛء ػٍووٝ ٔظووُ ٚآ١ٌووخص حٌظٔوو٠ٛك حلاٌىظَٚٔووٟ حٌؼمووخٍٞ ِٚووخ ٠ّىووٓ حْ  -

ٟ هيِووش حٌؼّوولاء ٚحٌٛٛووٛي حٌووٝ ِٔووظ٠ٛخص ػخ١ٌووش ِووٓ حٌَٟووخ ٌٍؼّوولاء طميِووٗ فوو

 ٚط٢١ٕ٘ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ حٌٌٞ ٠ؼخٟٔ ٌٖ٘ حٌفظَس ِٓ ٍلٛى ٚحٟق.

 يُٓط انذراطح: 2/4

حٌيٍحٓش حٌّٕٙؾ حٌٛٛفٟ ٌز١خْ ٚحلوغ ططز١وك هويِخص حٌظٔو٠ٛك حٌؼموخٍٞ  حػظّيص

 ّولاء، ك١وغ ٠ؼوَفحلاٌىظَٟٚٔ ٚأػَٖ فٟ حٌلٜٛي ػٍٝ ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش ِوٓ ٍٟوخ حٌؼ

 ٚٛوفخ ٚٛوفٙخ رمٜوي ٚحلؼ١وخ ِؼ١ٕوش رظوخَ٘س طوَطز٢ حٌظوٟ رؤٔٗ حٌط٠َمش حٌٛٛفٟ حٌّٕٙؾ

ػ١ٍٙوخ،  ط٘وظًّ حٌظوٟ حٌّظغ١وَحص رو١ٓ حٌؼلالوخص طٟٛو١ق ػ١ٍّوخ، رٙويف ٚطفٔو١َح ىل١موخ

 ٌظل١ٍٍٙوخ ط١ّٙويح ٚطٜو١ٕفٙخ حٌز١خٔوخص ٌـ١ّوغ حٌم١وخّ ٚأىٚحص ٚٓوخثً ٠ٚؼظّوي ػٍوٝ

 (.ٕٔٓ، ِٕٕٟٓٓٓٔ،  حٌل١ٍُ ػزي لّٛىحٌٕظخثؾ ِٕٗ )ِ ٚحٓظولاٙ

 انذافغ ػهٗ انذراطح: 2/5

طئىٞ حٌظغ١١َحص ح٠ٌَٔؼش فٟ حٓظَحط١ـ١ش ح٤ػّخي، ٚهخٛش طٍه حٌّظؼٍمش رخلإٔظَٔض، 

اٌٝ طغ١١َحص أٓخ١ٓش فٟ و١ف١ش طٛحًٛ حٌَ٘وخص ِغ رؼ٠ٙخ حٌزؼٞ ِٚغ حٌؼّلاء. 

ٍحء حٌؼّلاء ٚحٌّٔٛل١ٓ ٚٔظ١ـش ٌٌٌه، ٕ٘خن كخؿش اٌٝ ٔٙؾ ِظؼيى حٌظوٜٜخص ٌفُٙ آ

ر٘ؤْ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض، ك١غ ٠ؼًّ حٌّٔٛلْٛ ػزَ حلإٔظَٔض و٢١ٓٛ ر١ٓ 

ٌُٚ ٠ىٓ حهظ١خٍ ٌ٘ح حٌّٟٛٛع حٌزلؼٟ ِٜخىفش، حٌؼّلاء ِٕٚظـٟ حٌٍٔغ ٚحٌويِخص. 

ٚحّٔخ وخْ ٌٗ ىٚحفؼٗ حٌظٟ طزٍَ حهظ١خٍٖ ك١غ أٛزلض ٔظُ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ِطٍزخً 

 حٌظـخٍس حلاٌىظ١َٔٚش، ٠ّٚىٓ ط١ٟٛق طٍه حٌيٚحفغ ف١ّخ ٠ٍٟ:  ٠ٍَٟٚخ ِٓ ِطخٌذ

: طووَطز٢ رؼّووً ػّووً حٌزخكووغ وّوويٍّ ٌووٕظُ حٌّؼٍِٛووخص حلإىح٠ٍووش دٔافتتغ يُٓٛتتح 2/5/1

ك١ووغ ٠َغووذ رووبػَحء ِـووخي ٔظووُ حٌّؼٍِٛووخص حلإىح٠ٍووش رّؼٍِٛووخص رلؼ١ووش طظٕووخٚي أػووَ 

 حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ٍٟخ حٌؼّلاء فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ.

 –هيِش حٌؼّلاء  –ٚحلغ )ؿٛىس حٌويِخص طَطز٢ ريٍحٓش  دٔافغ يٕضٕػٛح: 2/5/2

ىٍؿش حٌَٟخ( فٟ حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ حلاٌىظَٟٚٔ ٚحٌى٘ف ػٓ ٚؿٛى  –طٛلؼخص حٌؼّلاء 

 .فَٚق ىحٌش حكٜخث١خً فٟ ٌٖ٘ حٌّظغ١َحص ٚفمخً ٌٍّظغ١َحص حٌي٠ّغَحف١ش رخٌيٍحٓش
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 َطاق انذراطح: 2/6

انُطاق ١ش ِٓ هلاي ِـّٛػش ِٓ حٌّليىحص، أٌٚٙخ ٠ظليى ٔطخق حٌيٍحٓش حٌلخٌ

، ك١غ ٠ظٕخٚي حٌَر٢ ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ِٚٔظٜٛ ٍٟخء حٌؼّلاء ػٓ انًٕضٕػٙ

، ك١غ ططزك ػٍٝ انُطاق انعغزافٙحٌويِخص حٌظٟ ٠لًٜ ػ١ٍٙخ، ٚػخ١ٔٙخ، ٠ظٕخٚي 

انُطاق ػٍٝ  حٌّٛحلغ حلاٌىظ١َٔٚش ٌٍظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ رّلخفظش وفَ ح١ٌ٘ن، ٚػخٌؼٙخ، ٠َوِ

ِفَىس  2ٕٔ، ِٓ هلاي ططز١ك حٌيٍحٓش ح١ٌّيح١ٔش ػٍٝ ػ١ٕش ِىٛٔش ِٓ انثشز٘

)ػ١ًّ(، ٚح٠ٌٌٓ وخْ ٌي٠ُٙ ٍغزش فٟ حٌظؼخْٚ ِغ حٌزخكغ فٟ ِـخي حٌظطز١ك، ٚأه١َحً، 

، ك١غ ٍوِص حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش ػٍٝ حٌفظَس ح١ٌِِٕش ٌؼخَ تانُطاق انشي٠َُٙطز٢ 

ٕٓٔ8.َ 

 حذٔد انذراطح:  2/7

ّؼً كيٚى حٌيٍحٓش فٟ حٌؼٛحًِ حٌوخٍؿش ػٓ ١ٓطَس حٌزخكغ ٚحٌظٟ ٠ّىٓ أْ طئػَ طظ

 ػٍٝ حٌٕظخثؾ، ٠ّٚىٓ طلي٠ي كيٚى حٌيٍحٓش ف١ّخ ٠ٍٟ:

حػظّي حٌزخكغ رٜفش أٓخ١ٓش ػٍٝ اؿَحء حٌيٍحٓش ح١ٌّيح١ٔش ِٓ هلاي ٚٓخثً -ٔ

ٓش حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ف٠لاً ػٓ حٌز٠َي حلاٌىظَٟٚٔ ًٌٚه ٌٍّ٘خٍو١ٓ فٟ حٌيٍح

ح١ٌّيح١ٔش فٟ ِلخفظش وفَ ح١ٌ٘ن، ٚرخٌظخٌٟ ح٤ٗوخٙ ح٠ٌٌٓ ١ٌْ ٌي٠ُٙ اِىخ١ٔش حٌٛٛٛي 

اٌٝ طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص لا طظٛحفَ ٌُٙ اِىخ١ٔش حٌّ٘خٍوش فٟ حٌيٍحٓش، ٚ٘ٛ ِخ ٠ئىٞ 

 اٌٝ ٛؼٛرش طؼ١ُّ ٔظخثؾ حٌيٍحٓش ػٍٝ حٌمطخػخص ح٤هَٜ.

ِٓ هلاي حلأظَٔض َٓػش حٌّٔظـٛد لي ٠ظَطذ ػٍٝ ؿّغ ر١خٔخص حٌيٍحٓش ح١ٌّيح١ٔش -ٕ

فٟ حلإؿخرش ػٍٝ ح٤ٓجٍش أٚ لي لا طىْٛ حٌَىٚى ٛخىلش، ٚرخٌظخٌٟ ٠ٜؼذ طؼ١ُّ ٔظخثؾ 

 حٌيٍحٓش ػٍٝ حٌمطخػخص ح٤هَٜ حٌظٟ طؼظّي ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ.

٠ّىٓ أْ طئػَ حٌظـَرش حٌ٘و١ٜش ٌٍّ٘خٍو١ٓ فٟ طؼخٍُِٙ ِغ حٌَ٘وخص حٌؼمخ٠ٍش فٟ  -ٖ

ػٍٝ ٔٛػ١ش حٌَىٚى ػٍٝ لخثّش حلآظمٜخء، ٚ٘ٛ ِخ ٠لي ِٓ طؼ١ُّ حٌٕظخثؾ  وفَ ح١ٌ٘ن

 ػٍٝ حٌّلخفظخص ح٤هَٜ ىحهً ؿ٠ٍّٛٙش َِٜ حٌؼَر١ش.
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 ذُظٛى انذراطح: 2/8

فٟ ٟٛء ح٤٘يحف حٌؼخِش حٌظٟ طٜزٛ حٌيٍحٓش اٌٝ طلم١مٙخ، فبٔٗ ٠ظُ طٕظ١ُ ِخ طزمٟ ِٕٙخ 

ٍٛ ٍٟخ حٌؼّلاء ر١ٓ حٌفىَ حٌّؼخَٛ ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ: ٠ظٕخٚي حٌـِء حٌؼخٌغ ِل

ٚحٌّيحهً حٌظم١ٍي٠ش، ٠َٚوِ حٌـِء حٌَحرغ ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ِٓ ك١غ حٌّفَٙٛ 

ٚح١ّ٘٤ش ٚحٌظلي٠خص حٌظٟ طٛحؿٙٗ فٟ حٌؼَٜ حٌَح٘ٓ، ر١ّٕخ ٠ظٕخٚي حٌـِء حٌوخِْ 

ٚأه١َحً حلإ١خٍ حٌّفخ١ّٟ٘ ٚطط٠َٛ حٌفَٚٝ، ٠ؼمزٙخ، حٌـِء حٌٔخىّ حٌيٍحٓش ح١ٌّيح١ٔش، 

 ٠ظٕخٚي، حٌـِء حٌٔخرغ حٌٕظخثؾ ٚحٌظ١ٛٛخص ٚفَٙ حٌزلغ حٌّٔظمز١ٍش.

 رضا انؼًلاء تٍٛ انفكز انًؼاطز ٔانًذاخم انرمهٛذٚح:-3

، غ١َص حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ٍٓٛن ٚطٛلؼخص حٌؼّلاء ر٘ىً ؿَٛ٘ٞ ػٍٝ ٌِٕٕ٘ٓٓ ػخَ 

ِٔظٜٛ ؿ١ّغ ح٤ٓٛحق ٚحٌٜٕخػخص، ٌٚىٟ طلخفع حٌَ٘وخص ػٍٝ ػّلاثٙخ فٟ ظً 

حٌز١جش حٌّظغ١َس ٚحٌظطٍٛحص حٌظىٌٕٛٛؿ١ش حٌّظلاكمش، وخْ لاري ِٓ طٛؿٗ ِٕ٘آص ح٤ػّخي 

ٔلٛ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ وًّٕٛؽ أػّخي ؿي٠ي ِٚزظىَ، ف٠لاً ػٓ حٌلخؿش اٌٝ طوف١ٞ 

حٌّوخ١َ حٌظٟ ٠ظٛلؼٙخ حٌؼّلاء ِٓ حلاػظّخى ػٍٝ ٌ٘ح حًٌّٕٛؽ، ٌٚ٘ح ح٤َِ ٠ِىحى 

ً ٠ؤهٌ ٌ٘ح طؼم١يحً، اًح حػظَفٕخ ١ٌْ ف م٢ رخٌطز١ؼش حٌّظغ١َس ٌظٛلؼخص حٌؼّلاء ٌٚىٓ أ٠٠خ

 حٌظغ١َ حٌطز١ؼش حٌّٔظَّس ِٓ فظَس ٤هَٜ.

 ,Ishaq)٠ّٚؼً ٍٟخ حٌؼّلاء ٚٚلاثُٙ كـَ حٌِح٠ٚش ٚؿَٛ٘ ر١جش ح٤ػّخي حٌظٕخف١ٔش 

، ٚط١ِّ حٓظَحط١ـ١ش حٌظ٠ٛٔك ػخ١ٌش حٌـٛىس حٌَ٘وخص ػٓ حٌّٕخف١ٔٓ ٚطٔخػي (2011

 لاكظفخظ رٛلاء حٌؼّلاء ِٓ هلاي طلم١ك ٍٟخثُٙ.حٌَ٘وش ػٍٝ ح

٠ٚظٛلغ حٌؼّلاء ِٓ حٌَ٘وخص حٌظٟ ٠ظؼخٍِْٛ ِؼٙخ، أْ طٛفَ ٌُٙ ل١ّش أف٠ً ٚؿٛىس 

، ك١غ (Flint et al., 2011)َِطفؼش ٌٍويِخص حٌظٟ طميَ ٌُٙ ِمخٍٔش رخٌّٕخف١ٔٓ 

ٔٛح٠خ  ٚؿٛى ػلالش ح٠ـخر١ش ٚؿ٠َ٘ٛش ر١ٓ (Flint et al., 2011)حٓظٕظـض ىٍحٓش 

ػٓ حٌٛلاء ٚحٌَٟخ ػٓ حٌويِخص حٌّميِش ٌُٙ،  customers’ intentionsحٌؼّلاء 

وّخ أْ طـخً٘ ٍٟخ حٌؼّلاء لي ٠ئػَ ػٍٝ أٍرخف حٌَ٘وخص، ك١غ ٚؿيص ىٍحٓش 

(Syafrizal and Ismail, 2012)  أْ طـخً٘ ؿٛىس حٌويِخص فٟ حٌزٕٛن حلإٔي١ٔ١ٔٚش

ء ٚأظَٙ حٌؼّلاء ٍغزظُٙ فٟ طغ١١َ حٌزٕه حٔؼىْ ػٍٝ ػيى حٌ٘ىخٜٚ حٌّميِش ِٓ حٌؼّلا
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ٚحٌظؼخًِ ِغ حٌزٕٛن ح٤هَٜ ِّخ أىٜ اٌٝ حٔوفخٝ أٍرخف حٌزٕه،  ٌٖٚ٘ حٌيٍحٓش ِٓ 

ٚؿٙش ٔظَ حٌزخكغ طئوي ػٍٝ أ١ّ٘ش حلآظـخرش ٌ٘ىخٜٚ حٌؼّلاء رً ٚأْ ِؼيي 

حلآظـخرش ٌظٍه حٌ٘ىخٜٚ لي ٠ئػَ ػٍٝ ٚلاء حٌؼّلاء ٍٟٚخثُٙ ٚرخٌظخٌٟ حلاكظفخظ 

 رخٌؼّلاء.

ٚطٔظٕي حٌيٍحٓخص فٟ ِـخي حٌؼلالش ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٍٟٚخء حٌؼّلاء ِٓ 

 adaptationحٌٕخك١ش حٌٕظ٠َش ػٍٝ ٔظ٠َظ١ٓ، ّ٘خ ٔظ٠َش ِٔظٜٛ حٌظى١ف أٚ حٌظزٕٟ 

level  theory  ٚٔظ٠َش اىحٍس حٌؼلالخص ِغ حٌؼّلاءcustomer relationship 

management theoryٍْٛٔ٘ َك١غ لي ، (Helson, 1964)  ٜٛٔظ٠َش ِٔظ

حٌظى١ف ٌَ٘ف ٔٛح٠خ حٌؼّلاء ٚو١ف أٔٙخ طئػَ ػٍٝ ِٔظٜٛ حٌَٟخ ٌيٜ حٌؼ١ًّ، ٌٖٚ٘ 

حٌٕظ٠َش طمَٛ ػٍٝ حفظَحٝ أْ ِي٠َٞ حٌَ٘وخص ٌي٠ُٙ حٌميٍس ػٍٝ اٌٙخَ حٌؼّلاء ٔلٛ 

٠ش طغ١١َ طٛلؼخطُٙ ٚحٌّفخ١ُ٘ ٚحٌيٚحفغ ٔلٛ حٌَ٘حء ٚرخٌظخٌٟ ٚلاء حٌؼّلاء، ٌٖٚ٘ حٌٕظَ

طؼظّي فٟ طلم١ك ٍٟخ حٌؼّلاء ػٍٝ ػخ١ٍِٓ ٍث١ٔ١ٓ ّ٘خ حٌظؤػ١َ فٟ ىٚحفغ حٌؼّلاء، 

طلف١ِ حٌؼّلاء، ٚٚفمخً ٌٕظ٠َش ٍْ٘ٔٛ، ٠ظلمك ٍٟخ حٌؼّلاء ػٕيِخ ٠ظّىٓ حٌّي٠َْٚ ِٓ 

طّى١ٓ حٌّٛظف١ٓ ٚطؼي٠ً حلآظَحط١ـ١خص حٌظ٠ٛٔم١ش ٌظظٛحفك ِغ حٌويِش ِّخ ٠ئػَ ػٍٝ 

 ٓ حٌَ٘وش.١ٔش حٌؼّلاء ٚطٍٜٛحطُٙ ػ

ٍحثيحً ِٓ ٍٚحى ٔظ٠َش اىحٍس حٌؼلالخص ِغ  (McGarry, 1953)٠ٚؼظزَ ِىخٍٞ 

حٌؼّلاء رغ١ش فُٙ حٌؼٕخَٛ حٌظفخػ١ٍش ٚحٌظٟ طظّؼً فٟ حٌَ٘وش ٚحٌؼّلاء ٚحٌٍّٛى٠ٓ، 

ؿخٔذ حلاطٜخي ٌزٕخء ٚحٌلفخظ ػٍٝ  McGarryٚرخٌظَو١ِ ػٍٝ ػَٕٜ حٌؼ١ًّ، فلٚ 

خ  ػلالش لخثّش ػٍٝ حٌـٛىس فٟ ػلالش ًّ ح لخث ًَ ؿٛىس هيِش حٌؼّلاء. ليِض حٌٕظ٠َش طف١ٔ

ػٍٝ ِزيأ ٠ُخىس ؿٛىس ػلالخص حٌؼّلاء ٠ُٚخىس أىحء حٌَ٘وش ٚأظخؿٙخ ٍٚرل١ظٙخ. وخٔض 

ح١ٌٙخوً ح٤ٓخ١ٓش لإىحٍس ػلالخص حٌؼّلاء حٌظٟ ١زمض ػٍٝ حٌيٍحٓش ٟ٘ حٌؼلالخص ر١ٓ 

، ٍٟٚخ حٌؼّلاء، حٌؼّلاء ٚحٌَ٘وخص، ٚٓلآً أٍرخف حٌّئٓٔش ِغ ؿٛىس حٌويِش

ٚحٌٛلاء، ٚحلاكظفخظ رخٌؼّلاء، ٚح٤ٍرخف. ٚفمخً ٌٌٖٙ حٌٕظ٠َش، ٠ؼظّي أىحء حٌَ٘وش ػٍٝ 

ؿٛىس ػلالخطٙخ ِغ حٌؼّلاء حٌظٟ طئىٞ اٌٝ اٍٟخء حٌؼّلاء ر٘ىً ػخَ 

(Parasuraman et al., 1985). 
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ِخص ٠َٜٚ حٌزخكغ أْ حٌزؼي حٌَث١ٟٔ حٌٌٞ ٠لمك ٍٟخء حٌؼّلاء ىحٌش فٟ ؿٛىس حٌوي

 (Parasuraman et al., 1985)حٌظٟ ٠لٍْٜٛ ػ١ٍٙخ، ٌٚ٘ح ِخ أويص ػ١ٍٗ ىٍحٓش 

ٚحٌظٟ طَٜ أْ ؿٛىس حٌويِش حٌظٟ ٠لًٜ ػ١ٍٙخ حٌؼ١ًّ طٕظؾ ػٓ ِـّٛػش ِٓ حٌؼٛحًِ 

ٚحٌظٟ طَوِ ػٍٝ حٌظ١ٙٔلاص  Tangiblesػٛحًِ( طظّؼً فٟ حٌـٛحٔذ حٌٍّّٛٓش  ٓٔ)

ىْٛ ِٓ ػٕخَٛ ػيس طظّؼً فٟ حٌّؼيحص ٚحٌَّحفك حٌّخى٠ش حٌّظؼٍمش رظٛف١َ حٌويِخص، ٚطظ

٠َٚوِ ػٍٝ حٌميٍس ػٍٝ أىحء  Reliabilityٚكٔٓ ِظَٙ حٌؼخ١ٍِٓ، ٚحلاػظّخى٠ش 

ٌطٍزخص  Responsivenessحٌويِش ر٘ىً ٠ؼظّي ػ١ٍٗ ٚريلش، َٓػش حلآظـخرش 

 حٌؼّلاء ٚ٘ٛ ٠ّؼً ليٍس حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٝ أىحء حٌويِش فٟ حٌّٛػي حٌّليى ٚرّٔظٜٛ ؿٛىس

ٚطؼٕٟ حِظلان حٌّٙخٍس  Competenceطٍزٟ ٍغزخص حٌؼّلاء، حٌىفخءس ٚحٌّميٍس 

ٚطؼٕٟ ح٤ىد ٚحلاكظَحَ  Courtesyٚحٌّؼَفش حٌّطٍٛرش ٤ىحء حٌويِش، حٌّـخٍِش 

ٚحٌٕظَ ٚحٌٛى ِٓ لزً ِٛظفٟ حلاطٜخي ٚليٍس حٌّٛظف١ٓ ػٍٝ اظٙخٍ حٌٍزخلش ٚحٌيِخػش، 

ٚح٤ِخٔش فٟ طمي٠ُ حٌويِش، ح٤ِخْ  ٚطؼٕٟ حٌّٜيحل١ش Credibilityحٌّٜيحل١ش 

Security  ّٛٚطؼٕٟ ِميٍس حٌمخث١ّٓ ػٍٝ طمي٠ُ حٌويِش رزغ حٌطّؤ١ٕٔش ٚحٌؼمش فٟ ٔف

ٌٍَ٘وش ١ٍٚذ حٌويِخص ٚػيَ ٚؿٛى ٛؼٛرش فٟ  Accessحٌؼّلاء، ٌٓٙٛش حٌٛٛٛي 

ٚحٌٌٞ ٠َوِ ػٍٝ طٛف١َ  Communicationحٌلٜٛي ػٍٝ حٌويِخص، حلاطٜخي 

 ء رٍغش ٚحٟلش ٠ّىُٕٙ فّٙٙخ ٚحلآظّخع ا١ٌٙخ، ٚأه١َحً، حٌظؼخ١فحٌّؼٍِٛخص ٌٍؼّلا

Empathy.ُٙٚحٌٌٞ ٠َوِ ػٍٝ ٠زٌي حٌـٙي ٌّؼَفش حٌؼّلاء ٚحكظ١خؿخط 

( كٛي ِفَٙٛ ٍٟخ حٌؼّلاء ك١غ ٠ٚTripjono, 2012ظفك حٌزخكغ فٟ حٌَأٞ ِغ )

وّخ  ٍٞ.٠َٜ أْ ٍٟخ حٌؼّلاء ٘ٛ ِطٍذ ٍث١ٟٔ فٟ ح٤ػّخي حٌظـخ٠ٍش ٚحٌوطخد حلإىح

٠ّىٓ طؼ٠َف ٍٟخ حٌؼ١ًّ رؤٔٗ ٘ٛ ِيٜ حٌفخثيس حٌّظٛلؼش ٚفمخً ٌّخ ٘ٛ ِظٍٜٛ ِٓ 

. ٠ّٚىٓ حٌظؼز١َ ػٕٗ رؤٔٗ ٗؼٍٛ (Subash Lonial P.S. Raju, 2015) حٌّٕظؾ

حٌؼ١ًّ رخلاٍط١خف ٚحٌٔؼخىس أٚ ه١زش ح٤ًِ ٠ظَٙ ػ١ٍٗ رؼي ِمخٍٔش حٌّٕظؾ حٌّؼَٚٝ رّخ 

ؾ. فبًح وخْ حٌّٕظؾ حٌّؼَٚٝ ألً ِٓ حٌظٛلؼخص، فبْ ٘ٛ ِظٛلغ حْ ٠ىْٛ ػ١ٍٗ حٌّٕظ

ً ٚاًح وخْ  ، أِخ اًح وخْ حٌّٕظؾ ٠فٟ رخٌظٛلؼخص، ٠ىْٛ حٌؼ١ًّ ٍح١ٟخ ٍٝ حٌؼ١ًّ غ١َ ٍح
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ٍٝ ٌٍغخ٠ش أٚ ٓؼ١ي   ,Kotler & Keller)حٌّٕظؾ ٠فٛق حٌظٛلؼخص، ف١ىْٛ حٌؼ١ًّ ٍح

2016). 

ء رخٔٗ ِٛلف ٍٟخ حٌؼّلا Hansemark & Albinsson, 2004)وّخ ٠ؼَف )

حٌؼّلاء حٌىٍٟ طـخٖ ِِٚى حٌويِش، أٍٚى حٌفؼً حٌؼخ١فٟ حٌٕخطؾ ػٓ حٌفَق ر١ٓ ِخ طٛلغ 

حٌؼّلاء ِٚخ طٍمٖٛ، ف١ّخ ٠ظؼٍك رظلم١ك رؼٞ حلاكظ١خؿخص أٚ ح٤٘يحف حٚ حٌويِخص. اْ 

هيِخص حٌّز١ؼخص ٠ّىٓ ط١ٟٛلٙخ ػٍٝ أٔٙخ أظخؽ هيِخص ؿٌحرش ٌٍؼّلاء طّٔق ٌُٙ 

خص ٚحٌويِخص حٌوخٛش رخٌّٕظّش، ٚحٌظٟ طؼٛى رخٌٕفغ ػٍٝ ِِٚىٞ رخٓظويحَ حٌّٕظـ

 .(Sharma, 2019)حٌويِش ٚطوٍك حٌَٟخ ػٕي ِٔظويِٟ حٌويِش 

أْ  (Stepaniuk, 2018; Raudeliūnienė et al., 2018) ٚلي حؿّغ وً ِٓ

ً فٟ ظً ٚؿٛى حٌز١جش  ل١خّ ٍٟخ حٌؼّلاء ُِٙ ٌٍغخ٠ش ٌٍّئٓٔخص حٌظـخ٠ٍش ٚهٜٛٛخ

حٌلخ١ٌش ر١ٓ حٌّئٓٔخص فٟ وخفش حٌمطخػخص ٠َٜٚ حٌزخكغ أْ لطخع حٌظ٠ٛٔك  حٌظٕخف١ٔش

حٌؼمخٍٞ ِٓ أوؼَ حٌمطخػخص حكظ١خؿخ ٌٍم١خّ حٌّٔظَّ ٌَٟخ حٌؼّلاء ٌّؼَفش حكظ١خؿخطُٙ 

 حٌٔٛل١ش ٚحٌؼًّ ػٍٝ حطخكظٙخ.

٠ٚظُ طلي٠ي حٌميٍس حٌظٕخف١ٔش ٌَ٘وخص اىحٍس ٚط٠ٛٔك حٌؼمخٍحص اٌٝ كي وز١َ ِٓ هلاي 

طٍز١ظٙخ لاكظ١خؿخص حٌؼّلاء. ٚفٟ ػَٜ حٌّؼٍِٛخص، طلظخؽ حٌّئٓٔخص اٌٝ ىٍؿش 

ليٍحص ؿي٠يس ٌٍٕـخف حٌظٕخفٟٔ، ِؼً ػلالخص حٌؼّلاء، ٚحرظىخٍ حٌّٕظـخص، ٚحٌّٕظـخص 

 & Titko)حٌّوٜٜش، ِٚٙخٍحص حٌّٛظف١ٓ، ٚحٌظلف١ِ، ٚطىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص 

Lāce, 2010) .ُٚطٛلؼخص حٌؼّلاء، ٌٚىٓ ػيَ  ٠ٚظلمك ٍٟخ حٌؼّلاء ػٕيِخ ٠ظُ طـخ

حٌَٟخ ٠ليع ػٕي ػيَ طـخُٚ طٛلؼخص حٌؼّلاء. ٠ّٚىٓ طلي٠ي ٍٟخ حٌؼّلاء ر٘ىً 

ٍث١ٟٔ ِٓ هلاي طٍٜٛحص حٌؼّلاء ٚطٛلؼخطُٙ أٚ ٔمخ١ َِؿؼ١ش ٠ّىٓ ل١خٓٙخ ٌلإػـخد 

وّخ أْ ٍٟخ حٌؼّلاء ٘ٛ وٍّش حٌَٔ ِٚفظخف . (Davras & Caber, 2019)رخٌّٕظؾ 

ٟ ِـخي حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ، ٚلي طّض ىٍحٓظٗ ػٍٝ ٔطخق ٚحٓغ ٔـخف وً ِئٓٔش ف

 & ,Chen, 2015; Xiang, Schwartz, Gerdes)هلاي حٌٕٔٛحص ح٤ه١َس 

Uysal, 2015; Tontini, dos Santos Bento, Milbratz, Volles, & 

Ferrari, 2017) .ٓرٔزذ أ١ّ٘ظٗ حٌّظِح٠يس ٌٍّي٠َ٠ 
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ٔظخثؾ ٍٟخ حٌؼّلاء حلآظؼٕخثٟ، ك١غ  (Fornell et al., 2016)ٚطٕخٌٚض ىٍحٓش 

ٟٚلٛح أْ ٍٟخ حٌؼّلاء ٌٗ طؤػ١َ وز١َ ػٍٝ ح٤ىحء حٌّخٌٟ ٌٍَ٘وخص، ٚطٍٛٛٛح ٌٌٌه 

خ. ٚٚؿيٚح أىٌش  ِ٘ٔٓ ِظخرؼش حٌظمخ٠ٍَ حٌّخ١ٌش ٌٍَ٘وخص هلاي فظَس ١ُِٕش ِيطٙخ  ًِ ػخ

حٌظَحو١ّش ػٍٝ أْ ػخثيحص ح٤ُٓٙ ٚفك ٍٟخ حٌؼّلاء حٓظؼٕخث١ش. ك١غ رٍغض حٌؼخثيحص 

فٟ حٌّخثش  ٖٔ، ر٠ِخىس ليٍ٘خ ٕٗٔٓ-ٕٓٓٓ% هلاي حٌفظَس  1ٔ٘حٌّٛػمش ٌٍَ٘وخص 

 ,.Larivière et al)ٚفك ٌّئَٗ ٓظخٔيٍى ٚرٍُٛ. ٚفٟ ٔفْ ح١ٌٔخق، أويص ىٍحٓش 

2016)
 

ػٍٝ حٌؼلالش ر١ٓ ٍٟخ حٌؼّلاء ٚل١ّش أُٓٙ حٌَ٘وش، ك١غ أْ حلاهظلافخص فٟ 

َ٘خ وخٓظـخرش ٌَٟخ حٌؼّلاء، ٚأْ طؤػ١َ حٌَٟخ ٚٔٛح٠خ ٔظخثؾ ح٤ٍرخف ٠ّىٓ أْ ٠ظُ طف١ٔ

 حٌٛلاء ػٍٝ ل١ّش ح٤ُٓٙ ٠وظٍف كٔذ حٌٕ٘خ١ حٌظـخٍٞ.

ٚحلظَكض ِؼظُ حٌيٍحٓخص أْ ٠م١ُ حٌؼّلاء طـَرش حٌظٔٛق حٌوخٛش رُٙ ِٓ هلاي 

 Lemon and Verhoef, 2016; Bustamante)حلآظـخرخص حٌّؼَف١ش ٚحٌؼخ١ف١ش 

and Rubio, 2017; Burton et al., 2017) ٟ٘ حلآظـخرخص حٌّؼَف١ش ٚحٌؼخ١ف١ش ،

 Jüttnerٔظخثؾ طـ٠َز١ش طلخٚي ل١خّ ٍىٚى حٌفؼً حٌيحه١ٍش ػٍٝ ٔ٘خ١ طٔٛق حٌؼّلاء )

et al., 2013 ٓػلاٚس ػٍٝ ًٌه، طئػَ ٌٖ٘ حلآظـخرخص ػٍٝ ٍٟخ حٌؼّلاء ػ .)

 (. (Rose et al., 2012حٌَ٘وش 

ٗخثؼش طُ حٓظويحِٙخ ػٍٝ ٔطخق ٚحٓغ ٌّؼخٌـش طـَرش ٠ٚؼظزَ حٌَٟخ ٘ٛ ٔظ١ـش ط٠ٛٔم١ش 

حٌّظٔٛل١ٓ فٟ ػ١ٍّش حٌَ٘حء، ٟٚ٘ طؼظزَ ١ًَٗخ أٓخ١ٓخً ٌظؼ٠ِِ حٌٍٔٛو١خص حٌَّغٛرش 

 Jha et al., 2017; Im and)ٌٍّٔظٍٙه ِؼً حلاٌظِحَ ٚحٌٛلاء ٚحٌظ١ٛٛش حلإ٠ـخر١ش 

Ha, 2010; Kim et al., 2018) ٚٚفمخً ٌٕظ٠َش .(Kotler, 2016) فبْ أكي ،

ِفخط١ق حلاكظفخظ رخٌؼّلاء ٘ٛ هٍك ٍٟخ حٌؼّلاء. ٠ّٚىٓ ِلاكظش ِئَٗحص ٍٟخ 

حٌؼّلاء ِٓ هلاي رؼٞ حٌّّخٍٓخص ِؼً اػخىس حٌَ٘حء ك١غ ١ٓؼٛى حٌؼ١ًّ اٌٝ حٌَ٘وش 

/ أٚ حٌويِخص، ٚحطوخً لَحٍ حٌَ٘حء ِٓ ٔفْ حٌَ٘وش حٌظٟ ٌٍٚزلغ ػٓ حٌّٕظـخص 

ٙخ، ٚحلأظّخء ٚحٌٛلاء ٌٍَ٘وش: ٓٛف ٠ٌٟٛ حٌؼّلاء ٠٘ظَٞ حٌّٔظٍٙىْٛ ح٢ه٠َٓ ِٕظـخط

ح٘ظّخِخ ألً رخٌَ٘وخص حٌظـخ٠ٍش حٌّٕخفٔش ٚاػلأخطٙخ، ٚحٌظليع ػٓ حٌَ٘وش ر٘ىً 
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ح٠ـخرٟ: فٟ ٌٖ٘ حٌلخٌش، ١ٌٓوَ حٌؼّلاء أ١ٗخء ؿ١يس ػٓ حٌَ٘وش ٣ٌه٠َٓ )حٌّ٘ظ٠َٓ 

  حٌّلظ١ٍّٓ(.

فَٙٛ ٍٟخ حٌؼّلاء، ٠ٔظٕظؾ حٌزخكغ حٌؼَٝ حٌٔخرك ٌٍؼي٠ي ِٓ حٌظؼ٠َفخص ٌّٚرٕخءً ػٍٝ 

َ حٌَٟخ ٚهٜٛٛخً فٟ ِـخي حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ ٘ٛ حٌفـٛس ر١ٓ أْ ٍٟخ حٌؼّلاء أٚ ػي

حٌظٛلؼخص لزً حٌَ٘حء ٚحٌٕظخثؾ حٌٍّّٛٓش رؼي حٌَ٘حء. ٌٌٌه، ٠ؼظمي حٌزخكغ حْ ٍٟخ 

حٌؼّلاء ٠ؼزَ ػٓ ِٔظٜٛ حلاكظ١خؿخص، ٚحٌَغزخص ٚٓٛف طظلمك طٛلؼخص حٌؼّلاء ِٓ 

ي حٌّؼخِلاص حٌظٟ طليع، ِٚٓ حٌّظٛلغ أْ طئىٞ اٌٝ اػخىس حٌَ٘حء. وّخ ٠َٜ هلا

حٌزخكغ أْ ٍٟخ حٌؼّلاء ٌٗ حٌؼي٠ي ِٓ حٌفٛحثي ػٍٝ َٗوخص حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ، ِٕٙخ رٕخء 

ّٓؼش كٕٔش ٌٍَ٘وش، ٠لمك ػلالش ِظٕخغّش ر١ٓ حٌَ٘وش ٚػّلاثٙخ، ٠٘ـغ ػٍٝ هٍك 

ٌظِحِخص حٌ٘ف٠ٛش ٌٍَ٘وش، ٠ُٚخىس أٍرخف حٌَ٘وش ٚلاء حٌؼّلاء، حٌؼمش فٟ حٌظ١ٛٛخص ٚحلا

 رٍٜٛس ِظِح٠يس.

 انرظٕٚك الإنكرزَٔٙ: انًاْٛح ٔالأًْٛح ٔانرحذٚاخ انزاُْح-4

 ياْٛح انرظٕٚك الانكرزَٔٙ: 4/1

طظطٍذ ر١جش حلاطٜخلاص حٌـي٠يس ِٓ حٌَ٘وخص طغ١١َ حلآظَحط١ـ١خص حٌظ٠ٛٔم١ش حٌلخ١ٌش 

ه، ٠ّؼً حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ طلي٠خً ٌىً ِٓ حٌزخكؼ١ٓ ٚطزٕٟ لٕٛحص حطٜخي ؿي٠يس. ِٚغ ًٌ

ٚحٌّّخ١ٍٓٓ ػٍٝ كي ٓٛحء، ك١غ أْ حٌّفَٙٛ لا ٠ِحي ٠ظطٍٛ ٚلا ٠ٛؿي طؼ٠َف ِظفك 

ػ١ٍٗ. رخلإٟخفش اٌٝ ًٌه، طؼيىص حٌّٜطٍلخص حٌؼَر١ش ٚح٤ؿٕز١ش حٌظٟ طظٕخٚي ٌ٘ح 

حلاٌىظَٟٚٔ، حٌّفَٙٛ ِٚٓ حٌّٜطٍلخص حٌؼَر١ش حٌ٘خثؼش حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ، ٚحٌظ٠ٛٔك 

ٚحٌظ٠ٛٔك ػزَ حلأظَٔض، وٌٌه طؼيىص حٌّٜطٍلخص ح٤ؿٕز١ش حٌظٟ طٕخٌٚض حٌظ٠ٛٔك 

 digital marketing, internet marketing, onlineحٌَلّٟ ِٕٚٙخ 

marketing, e-marketing (Wymbs, 2011; Järvinen et al., 2012; 

Durkin, 2013). 

حٌَلّٟ ؿِث١خً رخٌغّٛٝ حٌٌٞ ٠ل٢١  ٠ّٚىٓ طف١َٔ حٌٕمٚ فٟ حٌزلغ ػٓ حٌظ٠ٛٔك

رظؼ٠َف حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ. ٌٌٙح حٌٔزذ، ٌٚمي طؼيىص حٌظؼ٠َفخص حٌظٟ ١َكٙخ حٌفىَ 
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حلإىحٍٞ ٌٍظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚوً ِٕٙخ ٠َوِ ػٍٝ ػٕخَٛ ٍث١ٔ١ش فٟ حٌظؼ٠َف ف٠لاَ 

 ػٓ طؼيى حٌّٜطٍلخص حٌّٔظويِش.

أْ حٌظ٠ٛٔك   (Parsons and Waitman, 1998, p.32)فّٓ ٔخك١ش، طَٜ ىٍحٓش 

٠ٙظُ رٕ٘خ١١ٓ: أٌّٚٙخ، حلآظفخىس ِٓ حٌميٍحص حٌف٠َيس  Digital marketingحٌَلّٟ 

ٌٍٛٓخث٢ حٌظفخػ١ٍش حٌـي٠يس )ػٍٝ ٓز١ً حٌّؼخي، ٗزىش حلأظَٔض، ٚحٌويِخص ػزَ 

حلإٔظَٔض، ٚهيِخص حلاطٜخي حٌٙخطفٟ حٌوخٛش( لإٔ٘خء أٗىخي ؿي٠يس ِٓ حٌظفخػلاص 

حٌّٔظٍٙى١ٓ ٚحٌّٔٛل١ٓ؛ ٚػخ١ّٔٙخ، ىِؾ حٌٛٓخث٢ حٌظفخػ١ٍش ِغ ػٕخَٛ  ٚحٌّؼخِلاص ر١ٓ

أهَٜ ِٓ ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ، ٌٚ٘ح حٌظؼ٠َف ٠َوِ ػٍٝ رؼيٞ حٌظفخػً ٚحٌظىخًِ، ر١ّٕخ 

-Eأْ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ  (Smith and Taylor, 2004, p.620)طَٜ ىٍحٓش 

marketing ٛلغ ٚطٍز١ش حكظ١خؿخص ٘ٛ رزٔخ١ش حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض: طلي٠ي ٚط

حٌؼّلاء ػزَ حلإٔظَٔض. ٌٚ٘ح ٠ؼٕٟ حٌزمخء ػٍٝ ِمَرش ِٓ حٌؼّلاء ٚطى٠ٛٓ ػلالخص ِؼُٙ 

ٚارمخثُٙ ٓؼيحء ػزَ حلإٔظَٔض، ٌٖٚ٘ حٌيٍحٓش طَوِ ػٍٝ ِفَٙٛ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلأظَٔض 

Marketing Online فٟ ك١ٓ طَٜ ىٍحٓش ،(DMI as cited by Smith, 

٘ٛ ِفَٙٛ ِظطٍٛ ٠ؼظّي ػٍٝ  Digital marketingلّٟ أْ حٌظ٠ٛٔك حٌَ (2007

حٓظويحَ حٌظم١ٕخص حٌَل١ّش لإٔ٘خء حطٜخي ِظىخًِ ٚ٘خىة ٚلخرً ٌٍم١خّ ٠ٔخػي ػٍٝ 

حوظٔخد حٌؼّلاء ٚحلاكظفخظ رُٙ ِغ رٕخء ػلالخص أػّك ِؼُٙ، ٠ٚٛؿٗ ٌ٘ح حٌظؼ٠َف اٌٝ 

ك حٌَلّٟ. ٚطظفك ِغ أ١ّ٘ش حٌظم١ٕخص حٌَل١ّش ٚحلاطٜخلاص ٚحٌؼلالخص فٟ ٔطخق حٌظ٠ٛٔ

 (Chaffey and Ellis-Chadwick 2016, p.11)ٌٖ٘ حٌيٍحٓش، ِخ طٕخٌٚظٗ ىٍحٓش 

٠ًّ٘ طلم١ك أ٘يحف حٌظ٠ٛٔك ِٓ هلاي  Digital marketingرؤْ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ  

ططز١ك حٌظم١ٕخص حٌَل١ّش ٚٚٓخثً حلإطٜخي ٟٚ٘ رٌٌه ٍرطض ر١ٓ حٓظويحَ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ 

أْ  (Gilmore, et al., 2007, p.236)٠ٛٔم١ش، ٚطَٜ ىٍحٓش حٌَل١ّش ٚح٤٘يحف حٌظ

٠ًّ٘ حٓظويحَ حلإٔظَٔض ٚطم١ٕخطٗ ١ِِٚحطٗ ًحص  E-marketingحٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ 

حٌٍٜش ِؼً ٗزىش حلإٔظَٔض حٌؼخ١ٌّش، ٚك٠ٍٛ ح٠ٌٛذ، ٍٚٓخثً حٌز٠َي حلإٌىظَٟٚٔ، 

خػيس فٟ طلم١ك أ٘يحف ٚحٌظٛحًٛ فٟ حٌٛلض حٌفؼٍٟ، ٚحٌظٛحًٛ حٌّظؤهَ ٚحٌّوظ٢ٍ ٌٍّٔ

حٌظ٠ٛٔك رخٌظِحِٓ ِغ أىٚحص حلاطٜخلاص حٌظ٠ٛٔم١ش ح٤هَٜ، ٌٚ٘ح حٌظؼ٠َف ٠َوِ ػٍٝ 
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أ٘يحف حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض ِٚخ ٠َطز٢ رٗ ِٓ طىٌٕٛٛؿ١خ، ٚحطٜخلاص. ٚطلخٚي 

 ,Smith)رؼٞ حٌيٍحٓخص حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌظ٠َٚؾ، حٌمٕٛحص حٌَل١ّش، ك١غ طَٜ ىٍحٓش 

2011, p.489)  ْحٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ أ Digital marketing  ِّخٍٓش حٌظ٠َٚؾ ٛ٘

 ٌٍّٕظـخص ٚحٌويِخص رخٓظويحَ لٕٛحص حٌظ٠ُٛغ حٌَل١ّش. 

ػٍٝ أىٚحص ٚٓخثً حٌظٛحًٛ  (Järvinen et al., 2012, p.104)ر١ّٕخ طَوِ ىٍحٓش 

حٌَل١ّش ٚحلاؿظّخػ١ش ٚحٌظفخػلاص وؤرؼخى ٌٍظ٠ٛٔك حٌَلّٟ، ك١غ ١٘٠َ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ 

Digital marketing  اٌٝ حٓظويحَ ؿ١ّغ أٔٛحع أىٚحص حٌٛٓخث٢ حٌَل١ّش

 ٚحلاؿظّخػ١ش حٌظٟ طظ١ق ٌٍَ٘وخص طؼ٠ِِ حٌظفخػً ِغ حٌؼّلاء.

ِف١ِّٛٙٓ ٍث١ٔ١ٓ فٟ  (Strauss and Frost, 2012, p.28)ٚأٟخفض ىٍحٓش 

طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص، ٔ٘خ١ حٌظ٠ٛٔك، ٚطَٜ أْ حٌظ٠ٛٔك حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ّٚ٘خ 

٘ٛ حٓظويحَ طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص ٌٍٕ٘خ١ حٌظ٠ٛٔمٟ،  E-marketingظَٟٚٔ حلإٌى

ٚػ١ٍّخص أ٘خء، ٚحلاطٜخي، ٚطمي٠ُ ٚطزخىي حٌؼَٚٝ حٌظٟ ٌٙخ ل١ّش ٌٍؼّلاء ٚحٌؼّلاء 

ٚحٌَ٘وخء ٚحٌّـظّغ وىً. ٍٚوِص رؼٞ حٌيٍحٓخص ػٍٝ حٌؼّلاء، ٚلٕٛحص حٌظٛحًٛ 

أْ  (Chaffey and Smith, 2013, p.15)حٌَل١ّش، ٚحٌلٛحٍ، ك١غ طَٜ ىٍحٓش 

 ,E-marketingحٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ أٚ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض أٚ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ 

internet marketing or digital marketing  فٟ ١ُّٛ ح٤ػّخي ٛ٘

حلإٌىظ١َٔٚش ٠ٚظ٠ّٓ حلالظَحد ِٓ حٌؼّلاء ٚفُّٙٙ ر٘ىً أف٠ً، ٚاٟخفش ل١ّش 

٠ُٚخىس حٌّز١ؼخص ِٓ هلاي اىحٍس كّلاص حٌظ٠ٛٔك  ٌٍّٕظـخص، ٚط١ٓٛغ لٕٛحص حٌظ٠ُٛغ

حلإٌىظَٟٚٔ رخٓظويحَ لٕٛحص حٌٛٓخث٢ حٌَل١ّش ِؼً ِؼً حٌظ٠ٛٔك ػٍٝ ٗزىش حٌزلغ 

 Järvinen)ٚحلإػلاْ ػزَ حلإٔظَٔض ٚحٌظ٠ٛٔك ػزَ حٌَ٘وخص حٌظخرؼش، ٚط١َ٘ ىٍحٓش 

and Karjaluoto 2015, p.117)  ّٟأْ حٌظ٠ٛٔك حٌَلDigital marketing 

٠ٔظويَ ح٤ؿِٙس ٚحٌمٕٛحص حلإٌىظ١َٔٚش ٌيػُ أ٘يحف حٌظ٠ٛٔك، ٠ًّٚ٘ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ 

حٌظ٠ٛٔك ػزَ ِٛحلغ ح٠ٌٛذ ِٚلَوخص حٌزلغ ٚحلإػلأخص ػزَ حلإٔظَٔض ٚحٌز٠َي 

حلإٌىظَٟٚٔ ٚلٕٛحص حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ، ٟٚ٘ رٌٌه ٍوِص ػٍٝ ح٤ؿِٙس ٚحٌمٕٛحص 

 حلإٌىظ١َٔٚش ٚأ٘يحف حٌظ٠ٛٔك.
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حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ حٌّزخَٗ  (AMA, 2017)١ش حٌظ٠ٛٔك ح٠َِ٤ى١ش ٚطؼَف ؿّؼ

Direct digital marketing  رؤٔٗ ٠َ١مش ط٠ٛٔك ٍلّٟ طٛفَ حطٜخلاص ط٠ٛٔم١ش

ًحص ٍٛش طىْٛ ِٛؿٙش اٌٝ فَى ِؼ١ٓ رؼٕٛحْ ر٠َي اٌىظَٟٚٔ أٚ ٍلُ ٘خطف ِلّٛي أٚ 

خلاص حٌظ٠ٛٔم١ش، ٍِف طؼ٠َف حٍطزخ١ ٌّظٜفق ح٠ٌٛذ، ٌٚ٘ح حٌظؼ٠َف ٠َوِ ػٍٝ حلاطٜ

 ٚطٛؿٗ أٔ٘طش حٌظ٠ٛٔك ٔلٛ فَى ِؼ١ٓ.

اٌٝ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ   (Kannan and Li, 2017, p.23)ٚحه١َحً طٕظَ ىٍحٓش

Digital marketing  ػٍٝ أٔٗ أٔ٘طش ِٚئٓٔخص ٚػ١ٍّخص طًٔٙ ػٍّٙخ حٌظم١ٕخص

ِ حٌَل١ّش ٌوٍك ل١ّش ٚا٠ٜخٌٙخ ٚطمي٠ّٙخ ٌٍؼّلاء ٚأٛلخد حٌٍّٜلش ح٢ه٠َٓ، ٚطَو

   ٌٖ٘ حٌيٍحٓش رٜفش أٓخ١ٓش ػٍٝ أ١ّ٘ش حلاػظّخى ػٍٝ حٌظم١ٕخص حٌَل١ّش فٟ حٌظ٠ٛٔك.

 

ٚفٟ ك١ٓ ٠مظَف حٌزخكؼْٛ طؼ٠َفخص ِوظٍفش، ٠ّىٓ طلي٠ي رؼٞ أٚؿٗ حٌظ٘خرٗ ٤ٔٙخ 

طيٍٚ وٍٙخ كٛي فىَس حٌظ٠ٛٔك ح٤ٓخ١ٓش، ٚحٌؼلالخص ر١ٓ حٌَ٘وخص ٚػّلاثٙخ رخٓظويحَ 

 Gilmore, Gallagher and Henry, 2007; Järvinen et)حٌظم١ٕخص حٌـي٠يس 

al., 2012; Strauss and Frost, 2012; Chaffey and Smith, 2013) ٚأكي .

ٚحٌٌٞ لا  (Parsons et al., 1998)طؼ٠َفخص حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ طُ حلظَحكٙخ فٟ ىٍحٓش 

٠ِحي ٓخ٠ٍخً فٟ حٌمَْ حٌلخىٞ ٚحٌؼ٠َ٘ٓ. ٠ٚ٘ظًّ حٌظؼ٠َف ػٍٝ ػ٠َٜٕٓ ٌٍظ٠ٛٔك 

حٌَلّٟ: أٗىخي ؿي٠يس ِٓ حٌظفخػلاص ر١ٓ حٌَ٘وخص ٚػّلاثٙخ ٚطىخًِ حٌٛٓخث٢ حٌـي٠يس 

ّٟٓ ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ حٌظم١ٍيٞ
ٔ
. 

ف رؼٞ  َّ ػٕي طل١ًٍ حٌظؼ٠َفخص حٌّمظَكش ر٘ىً أوزَ، ٠ظَٙ هطخْ ِٓ حٌظؼ٠َفخص. ٠ؼ

 ;Smith, 2011)حٌزخكؼ١ٓ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ػٍٝ أٔٗ حطٜخلاص فٟ ر١جش ٍل١ّش 

Järvinen and Karjaluoto, 2015) ٠ف َّ ، فٟ ك١ٓ ٠ظٕخٚي حٌو٢ حٌؼخٟٔ طؼ

حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ػٍٝ ٔطخق أٚٓغ ػٍٝ أٔٗ ط٠ٛٔك ر٘ىً ػخَ، رّخ فٟ ًٌه ؿٛحٔذ 

أهَٜ ِٓ ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ، ِؼً حٌّٕظـخص ٚح٤ٓؼخٍ حٌّىخْ، ١ٌْ فم٢ ؿخٔذ حٌظ٠َٚؾ 

(Smith and Taylor, 2004; Strauss and Frost, 2012; Chaffey and 

                                           
 (Kotler, P., & Keller, K. L., 2007 ( والترويج والمكان والسعر المنتج- التسويقي للمزيج الأساسية العناصر1 
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Smith, 2013; Kannan and Li, 2017) فٟ ك١ٓ أْ ؿّؼ١ش حٌظ٠ٛٔك ح٠َِ٤ى١ش .

(AMA ) ٌي٠ٙخ طؼ٠َف ِٕفًٜ ٌٍظ٠ٛٔك حٌَلّٟ حٌّزخَٗ ِغ حٌظَو١ِ ػٍٝ ؿخٔذ

ح ٌٍظ٠ٛٔك حٌَلّٟ.  ًِ  حلاطٜخلاص فم٢، ػٍٝ حٌَغُ أٔٙخ لا طميَ طؼ٠َفخً ١ِّ

 Smith and)ق أْ رؼٞ حٌزخكؼ١ٓ ٚريٍحٓش حٌظؼخ٠ٍف حٌلخ١ٌش ر٘ىً أػّك، ٠ظ٠

Zook, 2011; Dateling and Bick, 2013; Rocha et al., 2013)  ْٛ٠ٛٓؼ

حٓظويحَ لٕٛحص حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٚحلاؿظّخػٟ ١ًٌّ٘ ألٔخَ حٌَ٘وش ح٤هَٜ أ٠ً٠خ. ػٍٝ 

لاكع أْ ألٔخَ حٌَ٘وش حٌّوظٍفش، رّخ فٟ ًٌه  (Rocha et al., 2013)ٓز١ً حٌّؼخي، 

ٌؼلالخص حٌؼخِش ٚحٌّز١ؼخص ٚطىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص ٚهيِخص حٌؼّلاء حٌظ٠ٛٔك ٚح

ٚحٌّٛحٍى حٌز٠َ٘ش، ٠ّىٓ أْ طٔظف١ي ِٓ ٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ. ٚرخٌّؼً، طٕٚ 

( ػٍٝ أْ ٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ٠ّىٓ أْ طلمك (Busscher, 2013ىٍحٓش 

خ فٟ ًٌه ح٤ٔ٘طش ح٤ٓخ١ٓش ، رPorterِّٕخفغ ٌـ١ّغ أٔ٘طش ٍٍٓٔش حٌم١ّش حٌظٟ طٕخٌٚٙخ 

أ٠ً٠خ  (Dateling and Bick, 2013)ٚأٔ٘طش حٌيػُ ىحهً حٌّٕظّش. ٚطَٜ ىٍحٓش 

فٟ أْ ٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ٠ّىٓ أْ طىْٛ ِف١يس ٌظ٠َٚؾ حٌّٕظـخص، ٍٚػخ٠ش 

حٌؼّلاء، ٚاىحٍس حٌّٔؼش ػزَ حلإٔظَٔض ٚط٠ُٛغ حٌّلظٜٛ، ؿٕزخً اٌٝ ؿٕذ ِغ 

 ٚو١ٍٓٛش ٌٍظفخػً ِغ حٌؼّلاء حٌلخ١١ٌٓ ٚحٌّلظ١ٍّٓ. حلاطٜخلاص حٌيحه١ٍش

ٌٌٌه، ٠ئوي رؼٞ حٌّئٌف١ٓ أٔٗ ٠ـذ حٌٕظَ اٌٝ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ رخػظزخٍٖ ؿِءًح ِٓ 

، (Smith and Zook, 2012)ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ حٌؼخَ، ١ٌْٚ فم٢ ٠ِِؾ حلاطٜخلاص 

ِمخٍٔش ه١خٍحص ٤ٔٗ ٠ّىٓ أْ ٠ؼُِ حٌّٕظؾ ١َٚق حٌظ٠ُٛغ ٠ٚميَ ٔظخَ طٔؼ١َ أف٠ً ٚ

 ,Chaffey and Ellis-Chadwick)ح٤ٓؼخٍ. ِٓ ٔخك١ش أهَٜ، طٔظويَ ىٍحٓش 

2016, p.178)  ِٜطٍق حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ، ٌىّٕٙخ ٠ٟٛلخْ "حٓظَحط١ـ١ش حٌظ٠ٛٔك

حٌَلّٟ فٟ ح٤ٓخّ ػٍٝ أٔٙخ حٓظَحط١ـ١ش لٕخس ط٠ٛٔم١ش طليى و١ف ٠ـذ ػٍٝ حٌَ٘وش 

ٚطط٠َٛ حلاطٜخلاص حٌوخٛش رخٌمٕخس رّخ ٠ظفك ِغ ٟٚغ أ٘يحف هخٛش رخٌمٕخس حٌظ٠ٛٔم١ش 

 هٜخثٚ حٌمٕخس ِٚظطٍزخص حٌّٔظويَ حٌٕٙخثٟ ". 

ِٚٓ هلاي طٕخٚي حٌظؼ٠َفخص حٌٔخرمش ٠ّىٓ ٌٍزخكغ حلظَحف حٌظؼ٠َف حٌظخٌٟ ٌٍظ٠ٛٔك 

حلاٌىظَٟٚٔ حٚ حٌَلّٟ أٚ ػزَ حلأظَٔض "حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٘ٛ حٓظويحَ لٕٛحص حلاطٜخي 
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لغ حلإٌىظَٟٚٔ، ٚحٌظ٠ٛٔك ػزَ ِلَوخص حٌزلغ، ٚحلإػلاْ حٌَلّٟ، حٌَلّٟ، ِؼً حٌّٛ

ٚٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ، ٍٚٓخثً حٌز٠َي حلإٌىظَٟٚٔ، ٚحٌٙخطف حٌّلّٛي، لإٔ٘خء 

حطٜخي ِظىخًِ ٚ٘خىة ٚلخرً ٌٍم١خّ ٠ٔخػي ػٍٝ حوظٔخد حٌؼّلاء ٚحلاكظفخظ رُٙ ِغ 

 رٕخء أػّك حٌؼلالخص ِؼُٙ. "

 َٙ: انًُافغ ٔالأًْٛحانرظٕٚك الانكرزٔ 4/2

ٌمي غ١َ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ر٘ىً وز١َ ر١جش حلاطٜخلاص حٌظ٠ٛٔم١ش. ٌٌٌه ِٓ حٌُّٙ فُٙ 

١ِِحص ّٚٓخص حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ حٌَث١ٔ١ش ِغ حٌِّح٠خ ٚحٌؼ١ٛد حٌّٜخكزش ٌظٕف١ٌ 

حٓظَحط١ـ١خص حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ػزَ حٌَ٘وش. حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ لا ٠وظٍف ػٓ رم١ش 

خ ِغ ِزخىة حٌظ٠ٛٔك حٌظ٠ٛٔك. أٗ طٔٛ ًّ ٠ك فٟ حٌز١جش حٌَل١ّش ٠ٚـذ أْ ٠ظّخٗٝ ىحث

 حٌَث١ٔ١ش.

ريلش اِىخٔخص حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ "ِٓ  (Parsons et al., 1998, p.32)طٕزؤص ىٍحٓش 

حٌّلظًّ أْ ٠ٜزق حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ؿِءًح ِظىخِلاً ِٓ ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ ٌـٙخص 

خ ِٓ حٌظفخػلاص ر١ٓ حٌّٔظٍٙى١ٓ حٌظ٠ٛٔك حلآظٙلاو١ش، ٤ٔٗ ٠ظ١ق أٗىخلًا ؿي٠ ًِ يس طّخ

ٚحٌّٔٛل١ٓ، ِّخ ٠ئىٞ اٌٝ ػلالخص أػّك ٚطو١ٜٚ أوزَ ٌٍٍٔغ ٚحٌويِخص ". ٚفٟ 

أْ أ٘يحف ح٤ػّخي حلإٌىظ١َٔٚش  (Rowley, 2001)ٔفْ ح١ٌٔخق، طَٜ ىٍحٓش 

)طل١ٔٓ ٍٛٛس حٌَ٘وش ، ٠ُخىس حٌَإ٠ش، طل١ٔٓ هيِش حٌؼّلاء، طلم١ك ٠ُخىس أٚ حٌلفخظ 

ٜظٙخ فٟ حٌٔٛق، اؿَحء حٌّؼخِلاص، ط٘ى١ً طلخٌفخص فٟ ٍٍٓٔش حٌظ٠ٍٛي، حٌلفخظ ػٍٝ ك

ػٍٝ حٌَرل١ش أٚ طل١ٕٔٙخ، أ٘خء ِٕٜذ فٟ ِىخْ ؿي٠ي فٟ حٌٔٛق، طم١ًٍ حٌظىخ١ٌف ِٓ 

هلاي ٠ُخىس حٌىفخءس(؛ وّخ أْ أ٘يحف حلاطٜخلاص حٌظ٠ٛٔم١ش )٠ٌِخىس حٌّز١ؼخص، ٌٍلفخظ 

ٔ٘خء أٚ طل١ٔٓ حلاػظَحف رخٌؼلاِش حٌظـخ٠ٍش، ػٍٝ أٚ طل١ٔٓ كٜظٙخ فٟ حٌٔٛق، لإ

ٌوٍك ِٕخم ِٛحص ٌٍّز١ؼخص حٌّٔظمز١ٍش، ٌوٍك ١ِِس طٕخف١ٔش رخٌٕٔزش ٌّٕظـخص حٌّٕخف١ٔٓ 

أٚ ٟٚغ حٌٔٛق، ٌظل١ٔٓ حٌىفخءس حٌظ٠َٚـ١ش(؛ ٚطظّؼً ِِح٠خ حٌظٛحؿي ػٍٝ حلإٔظَٔض 

ي٠ُ ِؼٍِٛخص ػٓ )أ٘خء حٌٛػٟ رخٌؼلاِش حٌظـخ٠ٍش ٚحٌّٕظؾ ٚحٌَ٘وش ٚحٌٍٜٛس؛ طم

حٌّٕظؾ ٚحٌّؼٍِٛخص ح٤هَٜ؛ ط١ٌٛي ػّلاء ِلظ١ٍّٓ ِئ١ٍ٘ٓ؛ ِؼخٌـش ٗىخٜٚ حٌؼّلاء 

 ٚحلآظفٔخٍحص ٚحلالظَحكخص؛ حٌّٔخف ٌٍؼّلاء رخٌٛٛٛي اٌٝ حٌ٘زىش حٌوخٍؿ١ش(.
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ً ٌيٍحٓش  ٠ٙيف حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ اٌٝ  (Chaffey and Smith, 2013)ٚٚفمخ

ٓظّخع ٚحٌفُٙ ٚحٌظمَد ِٓ حٌؼّلاء )حٌظليع(؛ لإٟخفش ل١ّش ٠ُخىس حٌّز١ؼخص )حٌز١غ(؛ حلا

ٚهيِخص اٟخف١ش )هيِش(؛ ٌظٛف١َ حٌظىخ١ٌف؛ ٌظم٠ٛش حٌؼلاِش حٌظـخ٠ٍش ٔفٔٙخ. ر١ّٕخ طَٜ 

أْ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٠ّؼً آ١ٌش رٕخء حٌطٍذ؛ اؿَحء  (Shimp, 2010)ىٍحٓش 

خرش ٢١ٓٚ اػلأٟ. ٚطَوِ حٌّؼخِلاص؛ أٚحَِ حٌظٕف١ٌ؛ طمي٠ُ هيِش حٌؼّلاء؛ أٞ رّؼ

ػٍٝ رؼي حٌؼّلاء فٟ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ، ك١غ  (Järvinen et al., 2012)ىٍحٓش 

أٔٗ ٠ٔخُ٘ فٟ هٍك حٌٛػٟ؛ طؼ٠ِِ ٍٛٛس حٌؼلاِش حٌظـخ٠ٍش؛ ٠ُخىس حٌّز١ؼخص ِٓ 

حٌؼّلاء حٌـيى؛ طل١ٔٓ هيِش حٌؼّلاء؛ طؼ٠ِِ ٚلاء حٌؼّلاء؛ طل١ٔٓ ٍٟخ حٌؼّلاء؛ 

 Harrigan)ِٓ حٌؼّلاء حٌلخ١١ٌٓ ٚهفٞ حٌظىخ١ٌف. ٚط١٠ف ىٍحٓش ٠ُخىس حٌّز١ؼخص 

and Hulbert, 2011)  َ٘ٔ ىٍٖٚ فٟ حطٜخلاص ألٜٛ ػزَ حلإٔظَٔض ِغ حٌؼّلاء؛

ِؼٍِٛخص حٌّٕظؾ؛ ط١ًٙٔ حٌّؼخِلاص؛ طل١ٔٓ هيِش حٌؼّلاء؛ اىحٍس ػلالخص أٛلخد 

١ٌٚش؛ ِٕظـخص ؿي٠يس حٌٍّٜلش؛ طط٠َٛ ح٤ٓٛحق حٌمخثّش؛ حٌيهٛي فٟ ط١ٙٔلاص ؿي٠يس ٚى

ػٍٝ رؼي  (Tiago and Verissimo, 2014)ٚأ٘خء حٌويِخص. ر١ّٕخ طَوِ ىٍحٓش 

حٌّؼٍِٛخص، ك١غ طَٜ أٔٗ ٠لٔٓ ؿّغ حٌّؼٍِٛخص ٚحٌظغ٠ٌش حٌؼى١ٔش؛ أىحس ٍٓٙش 

حلآظويحَ؛ ٠ِ٠ي حٌّؼَفش ٠ؼُِ حٌؼلالخص حٌيحه١ٍش ٚحٌوخٍؿ١ش؛ ٠يػُ ػ١ٍّش ٕٛغ 

١خّ أف٠ً ٌٍٕظخثؾ، طط٠َٛ حٌّخٍوش؛ ط١ٌٛي حلإ٠َحىحص؛ هيِش حٌمَحٍ؛ ٠ِ٠ي حلإٔظخؿ١ش؛ ل

حٌؼّلاء. ِّٚخ ٓزك ٠ظ٠ق ٌٍزخكغ أْ أْ حٌّىْٛ حٌَث١ٟٔ ٌٍظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٘ٛ 

حلاطٜخلاص ك١غ أٔٗ لا ٠مظَٜ ػٍٝ ِلظٜٛ حٌَٓخٌش؛ رً ٠ّظي اٌٝ حٌَٚحر٢ ِغ حٌؼّلاء 

 ٌظـخ٠ٍش.٠ّٚؼً أىحس ل٠ٛش ٌزٕخء ٚىِؾ ٚحٌلفخظ ػٍٝ حٌٛػٟ رخٌؼلاِش ح

ٚٔظووَح ١ّ٘٤ووش حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ حٌووٌٞ أٛووزق ِووٓ ٟوو٠ٍَٚخص ٔـووخف حٌّٕظّووخص 

حٌلي٠ؼش ٚأٛزق ِٓ ح٠ٌٍَٚٞ ط١ّ٠ٓ ٘وٌح حٌو٢ّٕ حٌظٔو٠ٛمٟ ٟوّٓ حٌّو٠ِؾ حٌظ٠َٚـوٟ 

؛ 8ٌٍَٕٓٓ٘وخص، ٚطٕزغ أ١ّ٘ش حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٚفموخً ٌيٍحٓوظٟ )فوُٛٞ ٚحٌؼزوخىٞ، 

حٌّٕظّوخص ػٍوٝ حلأظَٔوض فوٟ حٌظٔو٠ٛك ٠ظو١ق ( ِٓ اْ حػظّخى ٠ٕٓٔ2ل١خٚٞ ٚكّخىٞ، 

ٌٙخ ػَٝ ِٕظـخطٙخ ٚهيِخطٙخ فٟ ِوظٍف أٔلخء حٌؼوخٌُ ٚىْٚ حٔمطوخع ِّوخ ٠وٛفَ فَٛوش 

أوزوووَ ٌـٕوووٟ ح٤ٍروووخف اٟوووخفش اٌوووٝ حٌٛٛوووٛي اٌوووٝ ػووويى وز١وووَ ِوووٓ حٌؼّووولاء؛ ٚطوفووو١ٞ 
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ِٜووخ٠ٍف حٌّٕظّووخص، اً طؼووي ػ١ٍّووش اػوويحى ٚٛوو١خٔش ِٛلووغ حٌظـووخٍس حلإٌىظ١َٔٚووش ػٍووٝ 

أوؼَ حلظٜخى٠ش فٟ رٕخء أٓٛحق حٌظـِثوش ٚلا طلظوخؽ حٌّٕظّوخص حلإٔفوخق حٌىز١وَ فوٟ  ح٠ٌٛذ

ح٤ٍِٛ حٌظ٠َٚـ١وش أٚ طَو١وذ طـ١ٙوِحص رخ٘ظوش حٌوؼّٓ طٔوظويَ فوٟ هيِوش حٌؼّولاء؛ وّوخ 

٠ووٛفَ حٌظٛحٛووً حٌفؼووخي ِووغ حٌ٘ووَوخء أٚ حٌؼّوولاء فووٟ ظووً حٌؼٌّٛووش، اً ٠طووٛٞ حٌظٔوو٠ٛك 

٠وووٛفَ ٠َ١موووش فؼخٌوووش ٌظزوووخىي حٌّؼٍِٛوووخص ِوووغ  حلإٌىظَٚٔوووٟ حٌٍّفوووخص ٠ٚؼزوووَ حٌلووويٚى ِّوووخ

حٌ٘ووَوخء، ٠ٚووٛفَ أ٠٠ووخ فَٛووش ؿي٠وويس ٌٍّٕظّووخص ٌلآووظفخىس ِووٓ حٌووويِخص حٌّميِووش ِووٓ 

حٌ٘ووَوخص ح٤هووَٜ؛ ٚأه١ووَحً، طؼّووً ٚظ١فووش حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ ػٍووٝ طلم١ووك حٌظٕٔوو١ك 

 ٚحٌظىخًِ ِغ رم١ش ٚظخثف حٌّٕظّش.

 لويِٙخ حٌظٟ طٍه حلإٌىظَٟٚٔ حٌظ٠ٛٔم١ش حٌّؼَف طؤ١١َ ِـخي فٟ حٌـخىس حٌّلخٚلاص ِٚٓ

 ٚلوي ١ِوِ ٚح٤ٔظّوش رٙوخ، حلإٌىظَٚٔوٟ حٌظٔو٠ٛك ػ١ٍّوش كٛي طٍٜٖٛ ١ٌظً، ّٟٕٚٙخ آػَ

؛ ٠ُوٕٛ، ٕٓٔٓ)ِؼولا ٚطٛف١وك،  ِظىخِوً ّٔوًٛؽ فوٟ َِحكوً ٍث١ٔو١ش أٍرؼوش رو١ٓ ١ٌظوً

 ػٍوٝ حٌظؼوَف ف١ٙخ ٠ٚظُ Preparatory Phaseالإػذاد  يزحهح(، طظّؼً فٟ 1ٕٔٓ

 حٌّٔوّٛكخص رؼوٞ اؿوَحء ًٌوه ٠ٚظطٍوذ ٚطف٠و١لاطُٙ حٌّٔوظٍٙى١ٓ ٍٚغزوخص كخؿوخص

، أِوخ حٌَّكٍوش حٌؼخ١ٔوش حٌَّكٍوش ٌٙوٌٖ حٌلاُِوش حٌز١خٔوخص لخػويس ٌظوٛف١َ ٚحٌزلوٛع حٌٔوٛل١ش

 ف١ٙوخ ٠ظُ حٌظٟ حٌَّكٍش Communication Phaseٟ٘ٚ الاذظال  يزحهحطظّؼً فٟ 

 .ح٤ػّوخي ِئٓٔوش ٌّٕظـوخص طمز١ٓحٌّوَ حٌّ٘ظ٠َٓ ِغ حٌّزخَٗ ٚحٌظفخػً حلاطٜخي طلم١ك

 ٚطظطٍوذ .حٌطوَف١ٓ رو١ٓ حٌّظزخىٌوش حٌّؼَفوش ِوٓ وز١َس ىٍؿش حٌَّكٍش طظ١ق ٌٖ٘ أْ ٚلاري

 ٌلاطٜوخي حٌٕظ٠َوش حٌّٕوخًؽ ِٚوٓ .حٌّٕخٓوزش حلاطٜوخ١ٌش حٌّويحهً حٓوظويحَ حٌَّكٍوش ٘وٌٖ

 رّٕوًٛؽ  ٠ؼوَف ِوخ حٌّـوخي ٘وٌح فوٟ حلآوظويحَ ٗوخثؼش حٌفؼخٌوش حٌز١وغ ١ٚوَق حلالٕوخػٟ

AIDAٌٌٞاكويحػٙخ حٌّطٍٛد حٌٌٕٟ٘ حٌظؤػ١َ ػ١ٍّخص اٌٝ ٌٗ حٌّىٛٔش حٌلَٚف ط١َ٘ ٚح 

 حٌّؼٍِٛوخص  طوٛف١َ، Attention حلأظزوخٖ  ٚ٘وٟ ؿوٌد حٌ٘وَحثٟ، حٌٔوٍٛن لآوظّخٌش

Information ،حٌَغزووش  اػووخٍس Desire ،حٌٔووٍٛوٟ  حٌظٜووَف Action ًٚطظّؼوو ،

 هلاي ٠ظُ ك١غ، Transaction Phase انًُفؼٙ  انرثادل يزحهححٌَّكٍش حٌؼخٌؼش فٟ 

 ح٤ػّوخي ِئٓٔوش طلٜوً ك١وغ حٌؼ١ٍّوش، ١٤وَحف حٌؼخثويس حٌّٕوخفغ طزوخىي حٌَّكٍوش ٘وٌٖ

 ، Secure Payment Systems ح٢ِٕش حٌيفغ ٔظُ رؤكي ِمخرً ِٕظـخطٙخ ػٍٝ )حٌزخثغ(
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انثٛتغ  تؼتذ يتا ٔأخٛتزا  يزحهتح، حلاثظّوخْ رطخلوخص رٛحٓوطش رخٌويفغ حٌّ٘وظَٞ ٠موَٛ وّوخ

After-Sale Phase ،ْأٚ حٌٔوٍؼش طٛٛو١ً ػٍوٝ فمو٢ ٠ؼظّوي لا حٌظٔو٠ٛمٟ حٌٕـوخف ا 

 ِٕظـخطٙوخ ِ٘وظَٞ ػٍوٝ ِئٓٔوخص ح٤ػّوخي كفوخظ اٌوٝ ٠ّظوي روً حٌّٔوظٍٙه، اٌٝ حٌويِش

 ووخْ ِوٓ فوبًح .ٌّٕظـخطٙوخ ٚلاءٖ طىٔوذ كظوٝ ِؼوٗ ١١ٚويس ػلالوخص ططو٠َٛ ػٍوٝ ٚطؼًّ

 .حٌّٕخفٔش ظً فٟ رٗ حلاكظفخظ حٌٜؼٛرش ِٓ فبْ حٌّٔظٍٙه ٚى ؤذ حًٌٔٙ

 يلايح ٔخظائض انرظٕٚك الانكرزَٔٙ: 4/3

ٌٍظٔوو٠ٛك حلاٌىظَٚٔووٟ ِـّٛػووش ِووٓ حٌوٜووخثٚ حٌظووٟ ط١ّووِٖ ػووٓ ح٤ٓووخ١ٌذ ح٤هووَٜ 

لاتهٛتح (، ٚحٌظٟ طظّؼً فٟ ٌٍٖٕٔٓظ٠ٛٔك، ٚوخْ ٌ٘ح ح٤َِ ِلً ح٘ظّخَ ىٍحٓش )١ٍٗي، 

طمي٠ُ وخفش حٌّؼٍِٛخص كٛي ِٓ حٌّّىٓ ٌِٚحٍ حلأظَٔض ِٓ طلي٠ي أٔفُٔٙ ٚ ٤ٔٗانرحذٚذ 

لوويٍس حٌؼ١ّووً ػٍووٝ حٌظؼز١ووَ ػٍووٝ كخؿخطووٗ  ٚحٌووٌٞ ٠ؼٕووٟانرفاػتتم، ، ٚكخؿووخطُٙ ٍٚغزووخطُٙ

حٌمويٍس  ٚحٌوٌٞ ٠ؼٕؤٟانٕطتٕل، ِزخَٗس رويْٚ ٚٓوطخء رٜوٍٛس طفخػ١ٍوش ِوغ حٌّئٓٔوش، 

 ، ٔانظٛطزج،ِٓ هلاي رٕٛن حٌّؼٍِٛخص حٌؼّلاءٌٍٛٛٛي اٌٝ حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص ػٓ 

ليٍس حٌؼّلاء ػٍٝ اػطوخء حٌمويٍ حٌوٌٞ ٠َغزوْٛ روٗ ٌٍّئٓٔوش ىْٚ اؿزوخٍُ٘  ٚحٌظٟ طؼٕٟ

 ، ٚأه١وووَحً، .أٚ حٓوووظيٍحؿُٙ اٌوووٝ ِؼٍِٛوووخص أهوووَٜ لا ٠َغوووذ حٌؼ١ّوووً فوووٟ حلإىلاء رٙوووخ

ليٍس حٌّئٓٔش ػٍوٝ طل٠ٛوً حٌّٕظـوخص ٚػَٟوٙخ ووؤؿِحء ٍل١ّوش  الأطهٕب انزلًٙ، أ٘

 .ِٓ حٌّؼٍِٛخص

ىٌٕٛٛؿ١ووخ، أٛووزق حٌظٔوو٠ٛك ػزووَ ٚٓووخثً أٔووٗ ِووغ ظٙووٍٛ حٌظ (Wolde, 2019)٠ٚووَٜ 

حٌظٛحٛوووً حلاؿظّوووخػٟ ِؼَٚفوًووخ ٚك٠ٛ١وًووخ فوووٟ حلالظٜوووخى، ك١وووغ لوووخَ رزلوووغ أػوووَ ٚٓوووخثً 

حٌظٛحٛوووً حلاؿظّوووخػٟ ػٍوووٝ كـوووُ ِز١ؼوووخص حٌؼموووخٍحص. طوووُ ل١وووخّ ِظغ١وووَحص ِؼوووً اىحٍس 

حلارظىخٍ ٚاىحٍس حٌظ٠ٛٔك ػزَ ٚٓوخثً حٌظٛحٛوً حلاؿظّوخػٟ ٚطوُ حٌظؼخِوً ِوغ آػخٍ٘وخ. طوُ 

ػّخثش ٚٚحكي ٚٓظ١ٓ ِ٘خٍوًخ ِٓ لزً حٌزخكغ ِٓ أؿً ل١خّ ٔ٘وخ١ُٙ، ِٚٔوظٜٛ ِٔق ػلا

ح٘ظّخُِٙ، ٚىحفؼُٙ ٌّؼخٌـش حٌٍّٕ٘ٛحص ِٓ لزً حٌّظو١ٜٜٓ فٟ ِـخي حٌؼموخٍحص ػٍوٝ 

ٚٓخثً حٌظٛحٛوً حلاؿظّوخػٟ. طوُ طل١ٍوً ر١خٔوخطُٙ حٌّمخرٍوش ٌٍلٜوٛي ػٍوٝ اؿخروخص ٤ٍروغ 

ِٔووظويِٟ ٚٓووخثً حٌظٛحٛووً أْ ِظٛٓوو٢  أٓووجٍش رلؼ١ووش ِلوويىس. حلظَكووض ٔظووخثؾ حٌزخكووغ

حلاؿظّخػٟ ٘ٛ ٔفٔٗ حٌؼ١ًّ حٌّٔظٙيف ٌٛو١ً حٌؼموخٍحص. ط٘و١َ ٔظوخثؾ ٘وٌٖ حٌيٍحٓوش اٌوٝ 
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أْ حٌّٔظ٠ٛخص حٌلخ١ٌوش ٌٍظٔو٠ٛك حٌؼموخٍٞ ػزوَ ِٛحلوغ حٌظٛحٛوً حلاؿظّوخػٟ ٘وٌٖ ط٘وَن 

ُ حٌّٔووظوي١ِٓ رّووخ ٠ىفووٟ ٌٍلفووخظ ػٍووٝ كووي حلاوظفووخء. ف١ّووخ ٠ظؼٍووك رخٌٟٛووغ غ١ووَ حٌّووٕظ

ٌٍ٘ووَوخص حٌؼمخ٠ٍووش، فمووي طووؤػَص ِز١ؼووخص حٌؼمووخٍحص حٌٔووى١ٕش رووخٌّظغ١َ حٌّووٌوٍٛ ٌٛٓووخثً 

حلإػووولاَ حلاؿظّخػ١وووش )حٌز١ٕوووش حٌظلظ١وووش ٌظىٌٕٛٛؿ١وووخ حٌّؼٍِٛوووخص، اىحٍس حلارظىوووخٍ، ٚاىحٍس 

 حٌظ٠ٛٔك(.

ػٍوٝ أْ حٌٔوّش ح٤ٓخٓو١ش ٤ٞ  (Solomon, 2019)ٚفٟ ٔفوْ حٌٔو١خق، أوويص ىٍحٓوش 

خ ٤ٔٙخ طيػُ رمخء أٞ ٔ٘خ١ طـخٍٞ. ٠ٔظٍَِ حٌز١غ حٓظويحَ حٌيػخ٠ش َٗوش ٟ٘ ر١غ ِٕظـخطٙ

ٚحٌظ٠َٚؾ ٌٍّز١ؼوخص ٚحٌيػخ٠وش ٚحٌظٔو٠ٛك حٌّزخٗوَ ٚحٌز١وغ حٌ٘وٜوٟ. طٔوظـ١ذ حٌ٘وَوخص 

ر٘ىً ِوظٍف رمَحٍحص ٠ِِؾ حلاطٜوخلاص حٌظٔو٠ٛم١ش حٌوخٛوش رٙوخ كظوٝ ػٕويِخ طظؼوَٝ 

ي أػوَ ِو٠ِؾ حلاطٜوخلاص حٌظٔو٠ٛم١ش ٌٕفْ حٌؼٛحًِ حٌز١ج١ش طم٠َزخً. ٓوؼٝ حٌزخكوغ اٌوٝ طلي٠و

ػٍٝ أىحء ِز١ؼخص حٌَ٘وخص حٌؼمخ٠ٍش ٚطُ طٛؿ١ٙٙخ ِوٓ هولاي ح٤٘ويحف حٌّلويىس حٌؤّوش 

حٌظخ١ٌووش: طلي٠ووي أػووَ حلإػوولاْ ػٍووٝ أىحء ِز١ؼووخص حٌ٘ووَوخص حٌؼمخ٠ٍووش، طلي٠ووي أػووَ طوو٠َٚؾ 

ٍوٝ أىحء حٌّز١ؼخص ػٍٝ أىحء ِز١ؼخص حٌَ٘وخص حٌؼمخ٠ٍش، طلي٠ي طؤػ١َ حٌظٔو٠ٛك حٌّزخٗوَ ػ

ِز١ؼخص حٌَ٘وخص حٌؼمخ٠ٍش، فلٚ طؤػ١َ حٌيػخ٠ش ػٍوٝ أىحء ِز١ؼوخص حٌ٘وَوخص حٌؼمخ٠ٍوش، 

ٚحٌٙيف حٌوخِْ ٘ٛ طؤػ١َ حٌز١غ حٌ٘وٜٟ ػٍٝ حٌؼلالش ر١ٓ ٠ِِؾ حلاطٜخلاص حٌظٔو٠ٛم١ش 

ًّٚٔٛؽ حٌظًٍٔٔ حٌَِٟٙ  AIDAَٚٗوخص ح٤ىحء حٌؼمخٍٞ. حٓظويِض حٌيٍحٓش ًّٔٛؽ 

ٍ حلارظىووخٍحص ٌظٛؿ١ووٗ حٌيٍحٓووش. طزٕووض حٌيٍحٓووش طٜووخ١ُِ رلؼ١ووش ٌٍظووؤػ١َحص ٚٔظ٠َووش حٔظ٘ووخ

َٗوش ػمخ٠ٍش فٟ أى٠ْ أرخرخ ٚحٓظويَ ِٔوق  ٙ٘ٚٛف١ش. وخْ ػيى حٌّٔظٙيف١ٓ ٌٍيٍحٓش 

اكٜوووخثٟ ٌظلي٠وووي حٌٔوووىخْ حٌّٔوووظٙيف١ٓ. طوووُ اػطوووخء حٓوووظز١خٔخص ِٕظّوووش ٚغ١وووَ ِٕظّوووش 

١ووً ر١خٔوخص حٌيٍحٓوش. طووُ ٌٍّـ١زو١ٓ. طوُ حٓوظويحَ حلإكٜووخث١خص حٌٛٛوف١ش ٚحلآوظيلا١ٌش ٌظلٍ

ططز١ك طل١ًٍ حلألويحٍ حٌّظؼويى لاهظزوخٍ حٌفَٟو١خص. أٗوخٍص ٔظوخثؾ حٌفَٟو١خص حٌظوٟ طوُ 

حهظزخٍ٘ووخ اٌووٝ أْ ؿ١ّؼٙووخ وووخْ ٌٙووخ طووؤػ١َ ِٙووُ اكٜووخث١خً ػٍووٝ أىحء حٌّز١ؼووخص رخٓووظؼٕخء 

حٌيػخ٠ش حٌظٟ وخْ ٌٙخ طؤػ١َ ا٠ـوخرٟ ٌٚىوٓ غ١وَ ًٞ ىلاٌوش اكٜوخث١ش ػٍوٝ أىحء حٌّز١ؼوخص. 

ٍٜض حٌيٍحٓش اٌوٝ أْ ِو٠ِؾ حلاطٜوخلاص حٌظٔو٠ٛم١ش ر٘وىً ػوخَ ٠وئػَ ر٘وىً ا٠ـوخرٟ ٚه

ػٍٝ حٌؼلالش حٌظٟ طَر٢ ٠ِِؾ حلاطٜخلاص حٌظ٠ٛٔم١ش ٚأىحء حٌّز١ؼوخص، ٚأٔوٗ ػٕويِخ ٠وئىٞ 
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حٌظىخًِ أٚ ح٠ٌِّؾ اٌٝ حٌلٜٛي ػٍٝ حٓظـخرش أف٠ً، غخٌزخً ِخ ٠ؼطٟ حٌّٕظّش لٛس ػٍوٝ 

حٌظَو١ووِ ػٍووٝ حلإػوولاْ ٚحٌظٔوو٠ٛك حٌّزخٗووَ ٚحٌز١ووغ حٌّٕخفٔووش. أٚٛووٝ حٌزخكووغ ر٠ِووخىس 

 حٌ٘وٜٟ. 

روؤْ  (Noorbehbahani et al., 2019) ٠ٚئووي حٌٕظوخثؾ حٌٔوخرمش، ِوخ طٕخٌٚظوٗ ىٍحٓوش 

حٌظ٠ٛٔك ح١ٌَٛ ططٍٛ رٔزذ ظٍٙٛ حٌظم١ٕخص حلإٌىظ١َٔٚوش حٌـي٠ويس ٚحٌظلوٛي اٌوٝ حٌظٔو٠ٛك 

ظ٘ـ١غ ِٟٛٛػًخ كوي٠ؼخً ٌٍزلوٛع حلإٌىظَٟٚٔ. ٚفٟ حٌٛلض حٌلخٌٟ، طؼي أٔظّش حٌظلف١ِ ٚحٌ

ح ٤ْ أكي ح٤٘يحف حٌَث١ٔو١ش  ًَ حؿظٌد حٔظزخٖ حٌؼي٠ي ِٓ حٌزخكؼ١ٓ فٟ حٌٕٔٛحص ح٤ه١َس. ٔظ

ٌٍظٔووو٠ٛك ٘وووٛ ٠ُوووخىس ِ٘وووخٍوش حٌؼّووولاء ٚٚلاثٙوووُ ِوووٓ هووولاي الٕوووخػُٙ ٚطلف١وووُِ٘ ػٍوووٝ 

َحء حٌّ٘خٍوش، فبْ حٌظلف١ِ ٌي٠ٗ اِىخٔخص وز١َس ٌٍظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ. ػٍٝ حٌَغُ ِٓ اؿو

( فووٟ حٌظٔوو٠ٛك gamificationحٌىؼ١ووَ ِووٓ ح٤رلووخع كووٛي ِٟٛووٛع حٌظفخػووً حٌّّظووغ )

حلإٌىظَٟٚٔ، الا أٔٗ ٌُ ٠ظُ اؿَحء َِحؿؼش ٗوخٍِش ٌٙوٌٖ حٌيٍحٓوخص. ك١وغ ٘ويفض حٌيٍحٓوش 

حٌٔوووووخرمش اٌوووووٝ طموووووي٠ُ ٔظوووووَس ػخِوووووش ٗوووووخٍِش ػوووووٓ حٌزلوووووغ حٌؼٍّوووووٟ ٚحٌؼٍّوووووٟ كوووووٛي 

(gamificationَٟٔٚحٌّطزك ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظ)  رخٓظويحَ ِٕٙـ١ش ىٍحٓوش حٌووَحث٢

 حٌّٕٙـ١ش.

ػٍٝ أ١ّ٘ش حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ  (Sultan et al., 2019)٠ٚظفك حٌزخكغ فٟ حٌَأٞ ِغ 

فٟ ط٘ى١ً أىحء حٌ٘وَوش، ٌو١ْ فمو٢ ٠ٌِوخىس أىحء ح٤ػّوخي ٌٚىوٓ أ٠ً٠وخ ٌظلٔو١ٓ حٌؼلالوخص 

طش، ٠ظُ حٌظؼخًِ ِوغ حٌظـخ٠ٍش حٌّظزخىٌش. ٌٚىٓ رخٌٕٔزش ٌمطخع حٌَ٘وخص حٌٜغ١َس ٚحٌّظٛٓ

حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ أٔٗ ٍفخ١٘ش، لا ١ّٓخ فٟ حٌزٍيحْ حٌٕخ١ِش، ٕ٘وخن ٔموٚ ؿوَٛ٘ٞ 

فووٟ حٌزلووغ ػووٓ ىٍٚ حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ. ٚرخٌظووخٌٟ، ٕ٘ووخن ِظطٍزووخص ِّٙووش ٌٍزلووغ لووي 

طٟٛق ىٍٚ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ فٟ ط٘ى١ً حٌؼلالخص حٌظـخ٠ٍش ِّوخ ٠وئىٞ طلٔو١ٕٙخ اٌوٝ 

ء ٌٍ٘وَوخص حٌٜوغ١َس ٚحٌّظٛٓوطش. رخطزوخع أٓوٍٛد رٕوخء حٌؼلالوخص حٌَّطزطووش ٚلاء حٌؼّولا

ِغ حٌٍّٛى٠ٓ ػزَ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٚٔوٟ، ٚرؼوي اؿوَحء طل١ٍوً ِٛػٛل١وش حٌز١خٔوخص حٌظوٟ طوُ 

ؿّؼٙووخ ِووٓ هوولاي حلآووظز١خْ، أط٠ووق أْ اىحٍس حٌ٘ووَوخص حٌٜووغ١َس ٚحٌّظٛٓووطش طؼخٍِووض 

 ػلالخص ح٤ػّخي ِغ حٌؼّلاء. أ٠ً٠خ ِغ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ وؤىحس ٌظل١ٔٓ
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أٔوٗ ػٍوٝ ِويٜ حٌؼموي٠ٓ حٌّخٟو١١ٓ، وخٔوض ٕ٘وخن ػويس  (Mohamed, 2019)وّخ ٠َٜ 

ِلووخٚلاص ٌظمووي٠ُ أف٠ووً حٌّّخٍٓووخص ٌم١ووخّ ؿووٛىس حٌويِووش حلإٌىظ١َٔٚووش ٚحٓووظَحط١ـ١ش 

حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ. فّٓ ح٠ٌوٍَٚٞ ىحثّوخ ل١وخّ ؿوٛىس أىحء هويِخص ح٠ٌٛوذ رخٓوظويحَ 

ؼً ًّٔٛؽ حٌويِخص حلإٌىظ١َٔٚش. ٚطؼ٠ِِ ٍٟخ حٌؼّلاء رؼي ل١خّ ؿٛىس ٚٓخثً ِوظٍفش ِ

حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش فوٟ ٗوَوش لخثّوش ػٍوٝ حٌوويِخص. ِٚوغ حٌظطوٍٛ حٌٔو٠َغ ٌٍظىٌٕٛٛؿ١وخ 

حٌَل١ّووش ٚأىٚحطٙووخ ٚططز١مخطٙووخ حٌّوظٍفووش، أٛووزق حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ ٌٍّٕظـووخص أوؼووَ 

ح ٚفؼخ١ٌش. وّخ ٠ظٛلغ حٌوزَحء أْ حٌ ًٍ ظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ فوٟ حٌّٔوظمزً ٓوٛف ٠ٜوزق حٔظ٘خ

حٌط٠َمش حٌٔخثيس ٌظ٠ٛٔك حٌّٕظـخص ٔظَحً ٌٍِّح٠خ حٌؼي٠يس ِٓ طٛف١َ حٌٛلض ٚحٌـٙي ٚحٌّوخي 

رخلإٟخفش اٌٝ وٛٔٗ أوؼَ أػخٍس ٌلا٘ظّخَ. ِٚٓ طم١ٕوخص حٌظٔو٠ٛك حلإٌىظَٚٔوٟ حٌلي٠ؼوش ٘وٟ 

١ش حٌظوٟ طؼظّوي ػٍوٝ آومخ١ حٌٛحلغ حٌّؼُِ، ٚحٌٌٞ ٠ؼَف رؤٔٗ ٔٛع ِٓ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌَلّ

ح٤ٗوو١خء حلافظَحٟوو١ش ٚحٌّؼٍِٛووخص حٌَّطزطووش رٙووخ فووٟ ر١جووش حٌّٔووظويَ حٌلم١م١ووش ٌظ٠ِٚوويٖ 

رّؼٍِٛخص اٟخف١ش ٍٚإ٠ش ِؼ١َس ٌلا٘ظّخَ. ٌٌح ٠ظٕخٚي ٘وٌح حٌزلوغ أ١ّ٘وش حٓوظويحَ حٌٛحلوغ 

حٌّؼُِ وٛحكوي ِوٓ ح٤ٓوخ١ٌذ حٌظوٟ ١وٍٛص فوٟ حٌظٔو٠ٛك حلإٌىظَٚٔوٟ ٌٍّٕظـوخص ٚووٌٌه 

ويحِٙخ فٟ َِحكً حٌظ١ُّٜ ٚحٌلخؿش اٌٝ ىِؾ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ِٓ هلاي حٌٛحلوغ حٓظ

حٌّؼُِ ِغ حٌَّحكً ِٓ ػ١ٍّش حٌظ١ُّٜ. ٠ٚوٍٚ حٌزلغ اٌٝ أْ ٕ٘خن كخؿوش ٌّظطٍزوخص 

ؿي٠يس فٟ حٌّٕظـخص حٌّّّٜش حٌظٟ ٠ظُ طٔو٠ٛمٙخ اٌىظ١َٔٚوخ رٙوٌٖ حٌط٠َموش، ٚؿؼوً حٌٛحلوغ 

 أوؼَ فخػ١ٍش.حٌّؼُِ فٟ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ 

أِووخ ف١ّووخ ٠ظؼٍووك رخلاػظّووخى ػٍووٝ حٌظٔوو٠ٛك حلاٌىظَٚٔووٟ ٠ٌِووخىس ح٤ٍرووخف، ٘وويفض 

اٌوٝ حٓظى٘وخف ١وَق ِوظٍفوش ٠ّىوٓ ِوٓ هلاٌٙوخ  (Al-adwan et al., 2019)ىٍحٓوش 

ٌٍَ٘وخص حٌٜغ١َس أْ طَفغ اؿّخٌٟ ِز١ؼخطٙخ رخٓظويحَ حٌٔٛق حلإٌىظَٟٚٔ. طًّ٘ رؼٞ 

ِووخ رؼووي حٌز١ووغ، ١ِِٚح١ٔووش حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ، ِىٛٔووخص حلإ١ووخٍ حٌّفووخ١ّٟ٘ هوويِخص 

ٚأىٚحص حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض، ٚحٌظَل١خص حلإٌىظ١َٔٚش حٌظوٟ طٙويف اٌوٝ طلٔو١ٓ ح٤ىحء 

حٌظٔووو٠ٛمٟ ٚفخثووويس حٌظٔووو٠ٛك. حٌظٜووو١ُّ: ١وووٍٛ حٌزخكوووغ ٚحهظزوووَ أٍروووغ فَٟووو١خص طظؼٍوووك 

ِوي٠َ٠ٓ  ٓٔٔرّوظٍف ؿٛحٔذ ًّٔٛؽ أػّخي حٌٔٛق حلإٌىظَٟٚٔ. طوُ ؿّوغ حٌز١خٔوخص ِوٓ 

ػخ١ِٓ ٠ؼٍّْٛ فٟ اىحٍحص حٌظٔو٠ٛك فوٟ حٌ٘وَوخص حٌٜوغ١َس فوٟ ح٤ٍىْ. أٗوخٍص ٔظوخثؾ 



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1ٕ1 

 

 

ٕٓش ػوخىس ٠ظزٕوْٛ حٓوظويحَ  ٖ٘-ٕٕحٌيٍحٓش اٌٝ أْ حٌ٘زخد ح٠ٌٌٓ طظَحٚف أػّخٍُ٘ ر١ٓ 

حٌظٔوو٠ٛك حٌَلّووٟ وٛٓوو١ٍش أٍهووٚ ٚأوؼووَ وفووخءس ٌ٘ووَحء حٌٔووٍغ ٚحٌووويِخص أ٠ً٠ووخ. ٠ظووَىى 

١ٔٚخً ٤ُٔٙ ١ٌٔٛح ػٍٝ ىٍح٠وش ؿ١ويس رخٌظٔو٠ٛك ػزوَ حلإٔظَٔوض وزخٍ حٌٔٓ فٟ حٌظٔٛق حٌىظَ

فٟ ك١ٓ أْ ح٢ه٠َٓ لا ٠ؼمْٛ فٟ ػ١ٍّخص حٌَ٘حء ػزَ حلإٔظَٔض. ٔظخثؾ حٌزلوغ ٌٙوخ آػوخٍ 

٘خِش ١ٌْ فم٢ ػٍٝ حٓظَحط١ـ١خص حٌظ٠ٛٔك ٌٚىٓ أ٠٠خ ػٍٝ طط٠َٛ طٕف١وٌ حٌظٔو٠ٛك ػزوَ 

 حلإٔظَٔض فٟ حٌَ٘وخص ح٤ٍى١ٔش حٌٜغ١َس. 

ريٍحٓش أػَ ٠ِِؾ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ  Sriram et al. (2019)وّخ لخَ 

ٚلاء ٚٗووؼز١ش ِٛحلووغ حٌظـووخٍس حلإٌىظ١َٔٚووش. ك١ووغ طِح٠وويص رٛحرووخص حٌظـووخٍس حلإٌىظ١َٔٚووش 

ر٘ىً وز١َ ِٓ ك١غ ح٤ػّخي حٌظـخ٠ٍوش ٚحٌز١خٔوخص. ٚطؼظّوي حٌؼي٠وي ِوٓ حٌّئٓٔوخص ػٍوٝ 

ٛحلوووغ حٌظـوووخٍس حلإٌىظ١َٔٚوووش ِٛحلؼٙوووخ ػٍوووٝ حلإٔظَٔوووض ٌـوووٌد ػّووولاء ؿووويى. ٚطوووٛفَ ِ

ٌٍّٔظٍٙى١ٓ حٌَّٚٔش ِٓ ك١غ حٌٛلض ٚحٌٔوؼَ ٚحٌّٔوخكش أػٕوخء ػ١ٍّوخص حٌ٘وَحء. حٌّو٠ِؾ 

حٌظ٠ٛٔمٟ حٌظم١ٍيٞ حٌٌٞ ٠ظؤٌف ِٓ حٌّٕظؾ ٚحٌٔوؼَ ٚحٌّىوخْ ٚحٌظو٠َٚؾ ػٛحِوً ِّٙوش فوٟ 

ػ١ٍّش حٌَ٘حء. فوٟ ر١جوش حلإٔظَٔوض ِفٙوَٛ حٌّو٠ِؾ حٌظٔو٠ٛمٟ لا ٠وِحي ٘وٛ ٔفٔوٗ. ٚحٌوٌوخء 

حٌظ٠َٚـٟ، ٠ئػَ ػٍوٝ لوَحٍحص ٗوَحء حٌّٔوظٍٙه فوٟ ح٤ٓوٛحق ػزوَ حلإٔظَٔوض. طوُ ؿّوغ 

حٌز١خٔخص رخٓظويحَ حٓوظز١خْ ِوٕظُ. أظٙوَص حٌٕظوخثؾ طوؤػَ ٗوؼز١ش حٌؼلاِوش حٌظـخ٠ٍوش ر٘وىً 

وز١َ روٜخثٚ حٌّٕظؾ ٚطم١ٕخص حٌظ٠َٚؾ حٌٌو١ش. ٗؼز١ش حٌؼلاِش حٌظـخ٠ٍوش ووخْ ٌٙوخ طوؤػ١َ 

 ٠ش فٟ ِـخي حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ.ػٍٝ حٌٛلاء ٌٍؼلاِش حٌظـخٍ

ىٍحٓووش طٙوويف اٌووٝ طل١ٍووً ِوويٜ حٓووظويحَ حٌزٕووٛن  (Safira et al., 2019)ٚأػووي 

حٌظـخ٠ٍووووش حٌ٘ووووَػ١ش، ِٛحلووووغ ح٠ٌٛووووذ ٚٚٓووووخثً حٌظٛحٛووووً  حٌزٕووووٛنحلإٓوووولا١ِش هخٛووووش 

ِٜوَف  ٖٔحلاؿظّخػٟ فٟ ِفَٙٛ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٚٔوٟ. ووخْ ٔطوخق ٘وٌٖ حٌيٍحٓوش ٘وٛ 

)حلا٘ظّوخَ، حٌفخثويس، حٌزلوغ،  AISASش حٌّٔظويِش ٟ٘ ٠َ١موش طـخٍٞ آلاِٟ. حٌط٠َم

 ٘حلإؿووَحء، حٌّ٘ووخٍوش(. ٚحٌٕظ١ـووش ٘ووٟ ِووٓ حٌزٕووٛن حلإٓوولا١ِش حٌؼلاػووش ػ٘ووَ، وووخْ أوزووَ 

رٕٛن ُ٘ فم٢ ِٓ ٠ٔظويَ ِٛحلغ ح٠ٌٛذ ٚٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ٌٍظ٠ٛٔك. أػوَ ٘وٌٖ 

ٌّـظّوغ ػوٓ ٠َ١وك حٓوظويحَ حٌيٍحٓش ٘ٛ أْ حٌزٕٛن حلإٓولا١ِش أف٠وً فوٟ طؼظو١ُ ٔٙوؾ ح
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حٌٛٓووخث٢ حٌَل١ّووش ٌـووٌد حلأظزووخٖ ِووٓ حٌؼّوولاء أٚ حٌؼّوولاء حٌّلظٍّوو١ٓ. ٤ٔووٗ فووٟ حٌؼٜووَ 

 حٌلي٠غ ٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ٟٗء ُِٙ ؿيحً ٌل١خس حٌٕخّ.

أْ حٌؼّوً ػزوَ حلإٔظَٔوض ٠وٛفَ فَٛوش وز١وَس ٌٍظٔو٠ٛك  (Hapsari, 2019)وّوخ ٠وَٜ 

خَ٘س طظطوووٍٛ ٓووو٠َؼخً رغوووَٝ طموووي٠ُ حٌوووويِخص ك١وووغ أٛوووزق حٌظٔووو٠ٛك حلإٌىظَٚٔوووٟ ظووو

ٌٍّٔووظٍٙى١ٓ. وووخْ حٌٙوويف ِووٓ حٌيٍحٓووش ٘ووٛ طل١ٍووً ىٍٚ حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ فووٟ حٌوويػُ 

حٌظٕظ١ّٟ، حٌىفخءس حٌظىٌٕٛٛؿ١ش، حٌز١جش حٌوخٍؿ١ش ٌٍ٘وَوخص حٌٜوغ١َس ٚحٌّظٛٓوطش ح٤ىحء. 

ؿّوغ  طُ اؿوَحء ٘وٌح حٌزلوغ ػٍوٝ أٛولخد ٗوَوخص ح٤ػّوخي حٌٜوغ١َس ٚحٌّظٛٓوطش. طوُ

حٌز١خٔووخص ػووٓ ٠َ١ووك حلآووظز١خٔخص. ٚأظٙووَص ٔظووخثؾ حٌيٍحٓووش حٌظووؤػ١َ حٌّزخٗووَ ٌٍظٔوو٠ٛك 

لإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ أىحء أػّخي حٌّ٘وخ٠ٍغ حٌٜوغ١َس ٚحٌّظٛٓوطش فوٟ ِي٠ٕوش وٕويحٍٞ. أػزظوض 

ٔظووخثؾ ٘ووٌٖ حٌيٍحٓووش أ٠٠ووخ أْ ٕ٘ووخن ىػووُ طٕظ١ّووٟ وز١ووَ ر٘ووىً غ١ووَ ِزخٗووَ ِووٓ هوولاي 

 ي ٌٍّئٓٔخص حٌٜغ١َس ٚحٌّظٛٓطش. حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٤ىحء ح٤ػّخ

فٟ أْ أكي أُ٘ حٌظغ١١َحص فٟ  (Saura et al. 2019)٠ٚظفك حٌزخكغ فٟ حٌَأٞ ِغ 

حٌؼمي حٌّخٟٟ فٟ ر١جش ح٤ػّخي لي ٔظؾ ػٓ طط٠َٛ طم١ٕخص حٌّؼٍِٛخص ٚحلإٔظَٔض. فظغ١َ 

ي ح١ٌٙىً ٚحٌظٕظ١ُ حٌيحهٍٟ ٌٍَ٘وخص ٌظظطٍٛ ٔلٛ ر١جش ٍل١ّش ِظؤػَس رّٕخًؽ ح٤ػّخ

(. طليى ٔظخثؾ حٌيٍحٓش ٚطؼَف DMحٌظـخ٠ٍش ػزَ حلإٔظَٔض ٚطم١ٕخص حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ )

(. حٌٕظخَ حٌز١جٟ، ف٠لا ػٓ حٌظم١ٕخص ECحٌفخػ١ٍٓ حٌَث١١ٔ١ٓ فٟ حٌظـخٍس حلإٌىظ١َٔٚش )

 ٚأٔٛحػٙخ حٌَث١ٔ١ش حٌّٔظويِش فٟ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ. 

٠ٛك ح١ٌووَٛ حٓووظويِض أْ أٔ٘ووطش حٌظٔوو (Nirawati and Prayogo, 2019)٠ووَٜ 

طىٌٕٛٛؿ١ووخ حٌّؼٍِٛووخص ٌٍظغٍووذ ػٍووٝ طلووي٠خص حلآووظيحِش حٌظٔوو٠ٛم١ش فووٟ حٌلٜووٛي ػٍووٝ 

ح٠ٌِّووي ِووٓ حٌّووٛحٍى ٚطٍز١ووش طٛلؼووخص أوزووَ ٌزٕووخء ػلالووخص ىحثّووش ِووغ حٌؼّوولاء. حٌظٔوو٠ٛك 

حلإٌىظَٟٚٔ ٌٍّٕظّخص ٠ظّؼً فٟ حٓظويحَ حلإٔظَٔض ٚطىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص ٌظىوْٛ لوخىٍس 

ٌظفخػً حٌفؼخي ِغ حٌؼّلاء. طٔخػي طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص ِٕظّوخص ح٤ػّوخي ػٍٝ ط١ًٙٔ ح

ػٍٝ أْ طىْٛ لخىٍس ػٍٝ حٌم١خَ رميٍحص حٌظ٠ٛٔك ػزوَ حلإٔظَٔوض. فخٌظٔو٠ٛك حلإٌىظَٚٔوٟ 

٠ؼظّي ػٍٝ ِ٘خٍوش حٌّؼَفش ِٓ لزً ِٕظّخص ح٤ػّخي ٌظلٔو١ٓ أىحء حٌظٔو٠ٛك، ٚحٌٙويف 

خٍوش حٌّؼَفوش ٚلويٍس حٌظٔو٠ٛك حلإٌىظَٚٔوٟ ِٓ ٌٖ٘ حٌيٍحٓوش ٘وٛ ِؼَفوش ِويٜ طوؤػ١َ ِ٘و
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ػٍٝ أىحء حٌظ٠ٛٔك. حٌّٔظـ١زْٛ ُ٘ حٌطلاد ح٠ٌٌٓ ٌي٠ُٙ ِٕظـخص ٠ظُ ط٠ٛٔمٙخ )كخٟٕخص 

ِٔوظـ١ذ. طظٙوَ ٔظوخثؾ حٌيٍحٓوش أْ ِ٘وخٍوش  ٔٓٔح٤ػّخي(. طوُ اػطوخء حلآوظز١خْ اٌوٝ 

ِ٘ووخٍوش  حٌّؼَفووش لا ٠ّىووٓ أْ طووئػَ ػٍووٝ لوويٍس حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ، ٠ّٚىووٓ أْ طووئػَ

 حٌّؼَفش ػٍٝ أىحء حٌظ٠ٛٔك، ٚحٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ.

 انرحذٚاخ انرٙ ذٕاظّ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ: ٗ/ٗ

ػٍٝ حٌَغُ ِٓ حٓظى٘خف ح١ٌِّحص حٌّف١يس حٌظٟ ٠لممٙخ حلإٔظَٔض ٌٍَ٘وخص ِٓ لزً 

حٌؼي٠ي ِٓ حٌزخكؼ١ٓ، وخْ حٌظَو١ِ ألً ػٍٝ ِوخ١َ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ. ك١غ كيىص 

أٍرؼش طلي٠خص ٍث١ٔ١ش طٛحؿٙٙخ حٌَ٘وخص فٟ  (Leeflang et al., 2014)ىٍحٓش 

حٌظلٛي حٌَلّٟ: حٔفـخٍ ر١خٔخص حٌؼّلاء ٚٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ٚحٌّمخ١٠ْ 

حٌَل١ّش حٌـي٠يس ٚطِح٠ي فـٛس حٌّٛح٘ذ فٟ حٌميٍحص حٌظل١ٍ١ٍش. ٚٔظ١ـش ٌٌٌه، ٕ٘خن ػلاع 

ميٍس ػٍٝ ط١ٌٛي ٍإٜ حٌؼّلاء ٛؼٛرخص ِلظٍّش أِخَ حٌّٔٛل١ٓ حٌَل١١ّٓ ٟٚ٘ حٌ

ٚحلآظفخىس ِٕٙخ، ٚٛلش حٌؼلاِش حٌظـخ٠ٍش ٚاىحٍس حٌّٔؼش فٟ حٌز١جش ػزَ حلإٔظَٔض 

 ٚطم١١ُ فؼخ١ٌش حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ. 

(، أْ ٕ٘خن أٍرؼش ِظطٍزخص أٓخ١ٓش ٌٍظ٠ٛٔك حٌَلّٟ (٠ٚEdelman, 2010مظَف 

ط١ٕٔك ح٤ٔ٘طش حٌظٟ  حٌٕخؿق، ِغ حٌظَو١ِ ػٍٝ أٍرؼش ِٜخىٍ أٓخ١ٓش. أٚلاً ، ٠ـذ

طَُ٘ن حٌؼ١ًّ هلاي حٌَكٍش حٌَل١ّش ر٘ىً ؿ١ي. ػخ١ٔخً، ٠ظُ أ٘خء حلا٘ظّخَ رخٌؼلاِخص 

حٌظـخ٠ٍش ِٓ هلاي أ٘خء ٚىِؾ ِلظٜٛ ٠ّىّٓ حٌّٔظٍٙه، ِّخ ٠ّٔق ربٔ٘خء ٠ٛ٘ش 

حٌّٔظٍٙه ػزَ حلإٔظَٔض. ػخٌؼخً، طلظخؽ حٌَ٘وخص اٌٝ حٌظَٜف ِؼً َٗوخص حٌَٕ٘ 

ػخٌٟ حٌـٛىس. ٍحرؼخً، ٠ٕزغٟ ؿّغ حٌز١خٔخص حٌَل١ّش ٚحٓظويحِٙخ ٚأظخؽ ِلظٜٛ 

ح ٤ْ حٌٔٛق "٠ٕظمً ِٓ ػم١ٍش حٌّز١ؼخص حٌظٟ  ًَ حٓظَحط١ـ١خً. ٌٖٚ٘ حٌظغ١١َحص ِطٍٛرش ٔظ

 ,Edelman)طمٛى٘خ حٌَ٘وش رخطـخٖ ٚحكي اٌٝ ػلالش ػٕخث١ش حلاطـخٖ ِغ حٌّٔظٍٙى١ٓ" 

2010, P.2) . 

َٚف أ٠ً٠خ رخُٓ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ، ٠ظ٠ّٓ حٓظويحَ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض، حٌّؼٔ

حٌّٔخكخص حٌَل١ّش ٚحلافظَح١ٟش ٌلإػلاْ ػٓ حٌٍٔغ ٚحٌويِخص ٚر١ؼٙخ. ٚرخٌفؼً، 

 internet-basedٓخػيص طىٌٕٛٛؿ١خ حلاطٜخي حٌمخثّش ػٍٝ حلإٔظَٔض 
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communication technologies  فٟ اػخىس ١٘ىٍش حٌمطخػخص حلالظٜخى٠ش حٌَث١ٔ١ش

فٟ ًٌه حٌظ٠ٛٔك. ٠ـذ أْ ٠ىْٛ حٌّٔٛلْٛ ِظ١مظ١ٓ فٟ طم١١ُ طف١٠لاص ٚطف١َٔحص رّخ 

حٌؼّلاء فٟ ِوظٍف حٌـٛحٔذ حٌّظؼٍمش رّٕظـخص ٚهيِخص حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض. وّخ 

٠ـذ أْ ٠ىٛٔٛح ػٍٝ ىٍح٠ش رخٌؼٛحًِ حٌظٟ طئىٞ اٌٝ ِٛلفُٙ طـخٖ حٌظ٠ٛٔك ػزَ 

ٛطُٙ ٟٚؼفُٙ فٟ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض. حلإٔظَٔض. ٚفٟ ٔفْ حٌٛلض ِٕظز١ٙٓ ٌٕمخ١ ل

أْ حٌظ٠ٛٔك ػزَ  (Kasambu and Sritharan, 2020)ِٚغ ًٌه طَٜ ىٍحٓش 

حلإٔظَٔض ٠و٠غ ٌظلي٠خص ػي٠يس ِؼً أِخْ رطخلخص حلاثظّخْ ٚحٌو١ٜٛٛش ٚحٌظ١ٍُٔ فٟ 

حٌٛلض حٌّليى ٌٚٓٙٛش حٌظٕمً. ِٚٓ حٌّؼٍَٛ أْ ٍٟخ حٌؼّلاء ٠ظطٍٛ ِٓ هلاي حوظٔخد 

فش ٚحٌزلغ ػٓ حٌّؼٍِٛخص ٚطم١١ُ حٌّؼٍِٛخص ٚلَحٍ حٌَ٘حء ٚطم١١ُ ِخ رؼي حٌَ٘حء. حٌّؼَ

ك١غ ٠لظخؽ حٌؼّلاء اٌٝ رؼي٠ٓ، حٌٕفؼ١ش ٚحٌّظؼش. ٠ـذ أْ ٠ظُ طم١١ُ حكظ١خؿخص حٌؼّلاء 

فٟ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض ر٘ىً ٛل١ق ٚطٍز١ش حكظ١خؿخص حٌّٔٛل١ٓ. ػُ اْ ؿٛىس 

طمً أ١ّ٘ش ػٓ أٞ ٚلض ٠ِٝ. فٟ حٌٛحلغ، طئىٞ هيِش حٌؼّلاء فٟ ٌ٘ح حٌّـخي لا 

 حٌظغ١َحص حٌظىٌٕٛٛؿ١ش فٟ حٌؼخٌُ اٌٝ ر١جش ط٠ٛٔم١ش ىحثّش حٌظغ١َ ػزَ حلإٔظَٔض.

ح ٤ْ ِؼظُ حٌزٍيحْ طيهً رز٢ء اٌٝ ػخٌُ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض ح١ٌَٛ، ٕ٘خن  ًَ ٚٔظ

حٌؼَٚس ر١ٓ  رؼٞ ح١ٗ٤خء حٌظٟ لا طِحي رؼ١يس حٌّٕخي. اكيٜ أوزَ حٌّ٘خوً ٟ٘ فـٛس

حٌيٚي حٌّظميِش ٚحٌٕخٗجش ٚحٌيٚي حٌٕخ١ِش. ىهٍض حٌزٍيحْ حٌّظميِش ِؼً حٌٛلا٠خص حٌّظليس 

ح٠َِ٤ى١ش ٚوٕيح ٚأٓظَح١ٌخ اٌٝ كي وز١َ ِٕطمش حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض، ٚكممض 

ؿٙٛىُ٘ ا٠َحىحص أػٍٝ. رخلإٟخفش اٌٝ ًٌه، طُ طٕف١ٌ حٌؼي٠ي ِٓ أٔ٘طش حٌزلغ ٚحٌظط٠َٛ 

ٌُٙ طـ١ِٙ ح٤ٔ٘طش حٌظ٠ٛٔم١ش رؤكيع طىٌٕٛٛؿ١خ حطٜخلاص حٌّؼٍِٛخص حٌظٟ طظ١ق 

خ ِٓ هلاي حٌمٕٛحص حلإٌىظ١َٔٚش.  ًِ  ٚأوؼَ٘خ طمي

ٚاًح وخْ حٌؼخٌُ رؤَٖٓ ٠َ٠ي أْ ٠ِىَ٘ ٠ٚظمخُٓ حٌؼَٚس حٌٕخطـش ػٓ ِّخٍٓش ح٤ػّخي 

فٟ  حٌظـخ٠ٍش ِٓ هلاي حٌ٘زىخص حلإٌىظ١َٔٚش ِؼً حلإٔظَٔض، فبْ ٌٖ٘ حٌفـٛس ح٢هٌس

حلاطٔخع ر١ٓ حٌزٍيحْ طلظخؽ اٌٝ حٌم٠خء ػ١ٍٙخ. ٚف١ّخ ٠ٍٟ ٠ظٕخٚي حٌزخكغ حٌظلي٠خص حٌظٟ 

 طٛحؿٗ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ:
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 Marketing Integrationذكايم الأَشطح انرظٕٚمٛح: -1

طظ٠ّٓ أٔ٘طش حٌز١غ ػزَ حلإٔظَٔض ٚفٟ ٟٚغ ػيَ حلاطٜخي لٕٛحص ِظؼيىس، 

ٚحٌ٘زىخص حلاؿظّخػ١ش ِٚؼخٌـش حٌّىخٌّخص حٌٜخىٍس  ِؼً اػلأخص حٌز٠َي حلإٌىظَٟٚٔ

ِٚخ اٌٝ ًٌه. ٚطىّٓ حٌّ٘ىٍش فٟ ٟٚغ رَٔخِؾ ِظىخًِ ٠ٙيف اٌٝ هيِش غَٝ 

ح ِخ ٠ؼخٍِْٛ وؤؿِحء ِوظٍفش ِٓ حٌؼًّ.  ًَ ٚحٟق ٍِّّٚٛ، ػٍٝ حٌَغُ ِٓ أُٔٙ وؼ١

ك ٌٌٌه، ٠ـذ أْ طىْٛ ح٠ٌٛٚ٤ش ٌظ١ٕٔك ؿ١ّغ ؿٙٛى حٌظ٠ٛٔك. ٠ـذ أْ ٠ظُ حٌظ٠ٛٔ

حلإٌىظَٟٚٔ ؿٕزخً اٌٝ ؿٕذ ِغ حٌلٍّش حٌظم١ٍي٠ش، ٚلا ٠ـذ طٕخٌٚٗ فٟ ٔٙخ٠ش هطش حٌؼًّ 

(Suhartanto and Leo, 2018). 

 Security and privacyالأيٍ ٔانخظٕطٛح: -2

وؼ١َ ِٓ حٌٕخّ لا ٠ؼمْٛ رَ٘وخص ح٠ٌٛذ ر٘ىً ِطٍك، ٚرخٌظخٌٟ ٠َف٠ْٛ طمي٠ُ 

ٟ. ٠ٕٚطزك ٌ٘ح ر٘ىً هخٙ ػٕيِخ طظؼَٝ ِؼٍِٛخص ػٓ أٔفُٔٙ فٟ حٌف٠خء حلإٌىظَٚٔ

حٌَ٘وخص حٌظٟ طـّغ حٌز١خٔخص اٌٝ حٌّلظخ١ٌٓ ٚح١ٌٍَّٓٓ. ٠ٜزق ِٓ ح٠ٌٍَٚٞ 

ٌٍَ٘وخص حلإٌىظ١َٔٚش أْ طظوٌ ١ٓخٓش ١ٍّٓش ٚطفَٝ اؿَحء إِٟٔ ٠ِّْٛ، ٚهخٛش 

أٔظّش حٌظ٘ف١َ ٚحٌظٟ ٠ـذ حػظّخى حٌَ٘وخص ػ١ٍٙخ فٟ ِـخي حٌّؼخِلاص ػزَ حلإٔظَٔض 

 .(Kasambu and Sritharan, 2020)ّخٍ ف١ٙخ ٚحلآظؼ

 Impersonal Serviceانخذيح غٛز انشخظٛح: -3

طٔظويَ حٌَ٘وخص حٌظٟ طؼًّ ػزَ حلإٔظَٔض، ِؼً َٔ٘ حٌّؼٍِٛخص ٚآٍخٌٙخ رخٌز٠َي 

حلإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ِٛلغ ح٠ٌٛذ، ١َلخً آ١ٌش ٌظمي٠ُ هيِش حٌؼّلاء ٌّؼخٌـش حٓظفٔخٍحص 

خ ِخ وخْ حٌؼّلاء ٠ٕظَْٚ اٌٝ ٌ٘ح ػٍٝ أٔٗ غ١َ ٗوٜٟ حٌّٔظوي١ِٓ حٌّلظٍّش. غخٌزً 

ٌٍغخ٠ش. ٌّؼخٌـش ٌٖ٘ حٌّ٘ىٍش، ٠ـذ ػٍٝ حٌظـخٍ طط٠َٛ اؿَحءحص ىفغ فؼخٌش ٌز١غ حٌٍٔغ 

ػزَ ح٠ٌٛذ. وّخ أٔٙخ طؤهٌ رؼ١ٓ حلاػظزخٍ طٛظ١ف هيِخص ِؼخٌـش حٌّىخٌّخص، رل١غ 

ُ حٓظفٔخٍحص كٛي ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء حٌظليع اٌٝ أٗوخٙ كم١م١١ٓ ػٕيِخ ٠ىْٛ ٌي٠ٙ

 .(Chang et al., 2014)حٌّ٘ىلاص حٌظٟ طلظخؽ اٌٝ اؿخرش ف٠ٍٛش 
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 Improving brand awarenessذحظٍٛ انٕػٙ تانؼلايح انرعارٚح: -4

٠ظّؼً حٌظليٞ حٌىز١َ ٌٍَ٘وخص فٟ ر١غ ِٕظـخطٙخ ٚهيِخطٙخ ر٘ىً أٓخٟٓ )حٌّٕظـخص 

ػٍٝ ػىْ حلإػلأخص حٌظم١ٍي٠ش  حٌٍّّٛٓش ٚغ١َ حٌٍّّٛٓش( ػزَ حلإٔظَٔض. ًٌٚه ٤ٔٗ

)ِؼً حٌظٍف٠ِْٛ ٚحٌَحى٠ٛ ٌٚٛكش حلإػلأخص ٚحٌّطزٛػخص(، ٠ّىٓ ٌٍّٔظوي١ِٓ ا٠مخف 

ط٘غ١ً حلإػلاْ ػزَ حلإٔظَٔض ك١غ ٠ّىٓ طؼ٠ِِ ٍٓخٌش حٌلٍّش ٚط١ٍّٔٙخ رخٓظَّحٍ 

ٌٍؼّلاء رٕخءً ػٍٝ ٍغزش حٌّؼ١ٍٕٓ. ٌىٓ َٗوخص ح٠ٌٛذ طٛحؿٗ حٌظليٞ حٌّظّؼً فٟ وٛٔٙخ 

 .(Pee et al., 2018)أوؼَ اريحػًخ ف١ّخ ٠ظؼٍك رخلإػلاْ 

 Lack of Face-to-Face Contactػذو الاذظال انًثاشز: -5

طليٞ آهَ فٟ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض طّض ِٕخل٘ظٗ فٟ أرلخع حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض 

٘ٛ ػيَ ٚؿٛى ٌّٔش ٗو١ٜش. لا طظطٍذ ػ١ٍّخص حٌَ٘حء ػزَ حلإٔظَٔض طـ١ٔيحً أٞ 

ػً حٌ٘وٜٟ ٌٚ٘ح ٘ٛ حٌٔزذ فٟ أْ رؼٞ حٌّٔظٍٙى١ٓ ٠ـيْٚ ١َلخً ػزَ حٌظفخ

حلإٔظَٔض ٌظمي٠ُ هيِش ػّلاء غ١َ ٗو١ٜش ٠ٚٔظّظؼْٛ رظـَرش حٌظٔٛق فٟ حٌّظخؿَ. 

٠ف٠ً حٌظليع ِغ ِٛظفٟ حٌّظؾ ، ٌّْٚ حٌّٕظؾ ًٞ حٌٍٜش رؤ٠ي٠ُٙ، ٚحٌظٛحًٛ ِغ 

ِس حٌظٔٛق ىْٚ حطٜخي حٌؼّلاء ح٢ه٠َٓ. حٌٔٛق حٌَلّٟ غ١َ لخىٍ ػٍٝ طٛف١َ ١ِ

 .(Yeo et al., 2017)رخلإٔظَٔض، ٠ٚفظمَ اٌٝ حٌظفخػً حٌ٘وٜٟ 

 Lack of Trustاَؼذاو انصمح: -6

طَطز٢ ِ٘ىٍش حٔؼيحَ حٌؼمش ِٓ ؿخٔذ حٌّٔظٍٙى١ٓ، ٚحٌظٟ طُ حلاػظَحف رٙخ ػٍٝ أٔٙخ طلي 

٤ِٓ وز١َ ػٍٝ ٠َ١ك حٌّٕٛ فٟ حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض، حٍطزخ١ًخ ٚػ١مخً رّٔؤٌش ح

ح ٌٍّٕٛ ح٠ٌَٔغ ٌٍّؼخِلاص ػزَ حلإٔظَٔض، لا  ًَ ٚحٌو١ٜٛٛش. ٚفٟ حٌٛلض حٌَح٘ٓ، ٔظ

٠ِحي حٌىؼ١َ ِٓ حٌٕخّ لا ٠ؼمْٛ فٟ ١َق حٌيفغ حلإٌىظ١َٔٚش ٚلا ٠ِحٌْٛ ٠ظٔخءٌْٛ ػّخ 

اًح وخٔض حٌّٕظـخص حٌظٟ حٗظَٚ٘خ ١ٓظُ ط١ٍّٔٙخ أَ لا. ِٓ ٔخك١ش أهَٜ، أىٜ حلأظ٘خٍ 

ٔض حٌٟ ىفغ حٌّٔظٍٙى١ٓ اٌٝ طزٕٟ ٚؿٙخص ٔظَ ٍٓز١ش أٚ ِ٘زٛ٘ش حٌّ٘لْٛ ػزَ حلإٔظَ

طـخٖ حٌّؼخِلاص ػزَ حلإٔظَٔض. ٠زمٝ أْ ٠ظُ حٌم١خَ رٌٌه ر٘ىً أوؼَ ٟٚٛكًخ ٌزٕخء حٌؼمش 

ٚالٕخع حٌؼّلاء رؤْ حٌظفخػلاص حٌظٟ طليع فٟ حٌؼخٌُ حلافظَحٟٟ ٟ٘ كم١م١ش ٚٛخىلش 
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ٔظَٔض. أٙخ، رلا ٗه، ػ١ٍّش ِٔظَّس وّخ طفؼً فٟ حٌؼخٌُ حٌلم١مٟ غ١َ حٌّظًٜ رخلإ

 .(Suhartanto and Leo, 2018)٠ٛ١ٍٚش ٚطظطٍذ ح٠ٌِّي ِٓ حٌٛلض ٌظلم١مٙخ 

 Dealing with the ITانرؼايم يغ لظى ذكُٕنٕظٛا انًؼهٕياخ:  -7

Department 

ظَٙص ل١٠ش ؿي١ٌش اٌٝ حٌٔطق ٌٛلض ٠ٛ١ً طَوِ ػٍٝ حٌظٕخفْ ر١ٓ ِـخي طم١ٕش 

ِـخي حٌظ٠ٛٔك. ٌٚىٓ، كخْ حٌٛلض ٌفُٙ أٔٗ ِٓ أؿً طٕف١ٌ حٌزَحِؾ حٌّؼٍِٛخص ِمخرً 

حٌظ٠ٛٔم١ش ر٘ىً أوؼَ وفخءس، ٔلظخؽ اٌٝ حٌَ٘حوش ِغ حٌّظو١ٜٜٓ فٟ ِـخي طىٌٕٛٛؿ١خ 

 .(Lua et al., 2020)حٌّؼٍِٛخص، ٤ٔٗ ٠ىًّ وً ِّٕٙخ ح٢هَ 

 Continuing Educationانرؼهٛى انًظرًز: -8

حٌلخىٞ ٚحٌؼ٠َ٘ٓ اٌٝ رلغ ِٔظَّ. ٠مخي أْ حٌّؼَفش ٠لظخؽ حٌّٔٛلْٛ فٟ حٌمَْ 

حٌظ٠ٛٔم١ش طؤطٟ ِغ حٓظَّحٍ حٌظط٠َٛ حٌّٕٟٙ. أ٠خً وخْ ِخ ٠ٕخٓزه، هٌ ِئ٘لاً، ٚحكًٜ 

ػٍٝ ٗٙخىس، ٚحلَأ وظخرخً، ٚحك٠َ ٔيٚس أٚ ِئطَّ، حٌُّٙ حٓظَّحٍ حٌّٔجٌْٛٛ ػٓ 

 .(Pham and Ahammad, 2017)حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ فٟ حٌظؼٍُ 

 Bad Marketingانرظٕٚك انظٛئ: -9

ٌمي أىص رَحِؾ حٌظ٠ٛٔك حٌّّّٜش ٚحٌّٕفٌس ر٘ىً ١ٓت اٌٝ طم٠ٛٞ ِٕٙش حٌظ٠ٛٔك 

ٚأىص أ٠ً٠خ اٌٝ ػيَ حٌؼمش ر١ٓ حٌّٔظٍٙى١ٓ ٚحٌّٔٛل١ٓ ٚح١٤َحف ح٤هَٜ ًحص حٌٍٜش. 

ٚ٘ٛ ح٤َِ حٌٌٞ ٠ؼٕٟ أٔٗ ِٓ هلاي حٌم١خَ رخٌظ٠ٛٔك فٟ حٌٛلض حٌّٕخٓذ أٚ رخٌط٠َمش 

ٜل١لش، ٠ّىٓ حٌّٔخػيس ػٍٝ ارَحُ حٌٕطخق ٌٜخٌق ِٕٙش حٌظ٠ٛٔك حٌظٟ طٔخػي ػٍٝ حٌ

 .(Jeon and Jeong, 2017)حٌزمخء ػٍٝ حٌّيٜ حٌط٠ًٛ 

 Ethical Practicesانًًارطاخ الأخلالٛح: -11

هٍمض حلإٔظَٔض ػيىحً ٘خثلاً ِٓ حٌَ٘وخص غ١َ ح٤هلال١ش. ٌطخٌّخ طُ هيحع حٌؼي٠ي ِٓ 

طؼظّي رٜفش أٓخ١ٓش ػٍٝ ٗزىش حلأظَٔض، ٌٚىٓ ٠زيٚ أْ حلإٔظَٔض  أٛلخد حٌّٙٓ حٌظٟ

خ ٚكخٚي أْ طؼمف ػّلاثه  ًِ لي ؿٌرظُٙ رؤٍلخَ ١ّ٘ٚش. طؤوي ِٓ أْ ِّخٍٓخطه ٔظ١فش طّخ

 .(Hsin and Wang, 2011)ر٘ؤْ رؼٞ حٌّوخ١َ فٟ حٌظـخٍس حلإٌىظ١َٔٚش 
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 Corporate Cultureشمافح انشزكاخ: -11

َ٘وخص ِٛلغ ح٠ٌٛذ فٟ وً لُٔ ٚلا ٠ٛؿي لُٔ ٠ّظٍه حٌّٛلغ. ٠ـذ طّظٍه حٌؼي٠ي ِٓ حٌ

أْ طز١غ ِٛحلغ ح٠ٌٛذ ح٤ٛٛي ، ١ٌْٚ حٌظ٠ًّٛ / حٌؼ١ٍّخص / طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص أٚ 

ح رخٌغ ح١ّ٘٤ش ٠ٚـذ ػٍٝ ُِلاثه  ًَ حٌمخ١ٔٛٔش. فٟ ٌٖ٘ حٌلخٌش، ٠ؼي حٌؼًّ حٌـّخػٟ أِ

أْ ٠ظوٌ حٌظ٠ٛٔك حٌمَحٍحص حٌٕٙخث١ش  رخٌّخثش، ٌٚىٓ ٠ـذ ٓٓٔطمي٠ُ ِلاكظخص رٕٔزش 

(Suhartanto et al., 2018). 

 International Commerceانرعارج انذٔنٛح: -12

ح ٌمَرٙخ ِٓ حٌّٔظٍٙى١ٓ ٚغَفش حٌّؼ١٘ش حٌوخٛش رُٙ )أٚ أ٠ّٕخ وخْ ٌي٠ُٙ ؿٙخُ  ًَ ٔظ

لخء حٌىّز١ٛطَ حٌوخٙ رُٙ(، فمي أطخف حلإٔظَٔض طمي٠ُ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص فٟ ؿ١ّغ أٔ

حٌؼخٌُ، ك١غ طظ١ق طيفمخص ا٠َحىحص لا ِؼ١ً ٌٙخ ىحهً ٚهخٍؽ حٌزٍيحْ، ِٚٓ حٌّلظًّ أْ 

٠ىْٛ ٌٌٙح أػَ وز١َ ػٍٝ حلالظٜخى حٌّلٍٟ. ف١ّخ ٠ظؼٍك رخٌؼمخفش ٚحٌظمخ١ٌي، ٠ٛؿي حٌىؼ١َ 

ِٓ حٌمٛحُٓ حٌّ٘ظَوش ِغ أٗوخٙ ِٓ ىٚي أهَٜ ٌٚىٓ ٕ٘خن أ٠ً٠خ رؼٞ حلاهظلافخص 

ع. حٌفُٙ، ًٌٚه ٘ٛ ِفظخف حٌظـخٍس حٌي١ٌٚش حٌـ١يس ٚحٌؼلالخص حٌّؼَٚفش ِؼً حٌظٕٛ

(Suhartanto et al., 2018). 

 Customer Expectationsذٕلؼاخ انؼًلاء: -13

خ ٌـٙخص حٌظ٠ٛٔك، ٤ٔٗ اًح ٌُ طيٍن أْ ِٕخف١ٔه  ًّ ح ِٙ ًَ طؼي اىحٍس طٛلؼخص حٌؼّلاء أِ

٠ًٛ. ريْٚ ػّلاء، ٌٓ ٠ىْٛ ٠فؼٍْٛ ًٌه، فلا ٠ّىٕه حٌزمخء فٟ حٌٔٛق ػٍٝ حٌّيٜ حٌط

ٌي٠ه َٗوش ٤ْ حٌؼ١ًّ ٠ؼُخًِ وَحثي فٟ حٌٔٛق، ٌٌح ٠ـذ أهٌ حٌٛلض حٌىخفٟ ٌٍظؼَف 

ػ١ٍُٙ، ِٚؼخٍِظُٙ رخٌؼٕخ٠ش ٚحلاكظَحَ حٌّٕخٓز١ٓ ٚحٌظؼخًِ ِؼُٙ وؼ١ًّ ِٜيٍ ح٠َحىحص 

ِٜٚيٍ أٍرخف حٌَ٘وخص ِٓ هلاي ح٤ٔ٘طش حٌّظٕٛػش ِٕٚٙخ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ 

(Suhartanto and Leo, 2018). 

، لا ١ّٓخ ػٍٝ ترأشٛز انرًكٍٛٚطظؼيى ِِح٠خ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ، ِٕٙخ ِخ ٠َطز٢ 

حٌَ٘وخص حٌٜغ١َس، ك١غ "٠ّىٓ ٌلإٔظَٔض حٌٛٛٛي اٌٝ حٌٔٛق ٚحٌىفخءس حٌظ٘غ١ٍ١ش 

، اكيٜ إسانح انحٕاظش انعغزافٛحٌٍّئٓٔخص حٌٜغ١َس ٚحٌّظٛٓطش حٌلـُ"، وٌٌه 

ٌٍظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض ٟ٘ أٔٗ ٠ِ٠ً ؿ١ّغ حٌم١ٛى حٌـغَحف١ش ِٓ حٌفٛحثي حٌَث١ٔ١ش 
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ِّخٍٓش حٌز١غ ٚحٌَ٘حء. ٚرخٌظخٌٟ، ٠ٛفَ حلإٔظَٔض ٚٛٛلاً ػخ١ٌّخً غ١َ ِليٚى رظىٍفش 

ك١غ ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء ح٢ْ حٌلٜٛي طاػح / طثؼح أٚاو،  24يرٕفز ِٕوف٠ش، وّخ أٔٗ 

حٌٕٙخٍ أٚ ح١ًٌٍ حٌٌٞ ٠َغزْٛ ػٍٝ حٌّؼٍِٛخص ٚحٌظٔٛق ػزَ حلإٔظَٔض فٟ أٞ ٚلض ِٓ 

، طىٍفش حٌل٠ٍٛ حلافظَحٟٟ، ٚحٌظٛحًٛ ِغ ٔكذنك فؼانٛح انركهفحف١ٗ ٠ٚف٠ٍٛٔٗ، 

حٌّٕظّخص ح٤هَٜ ٚحٌظٛحًٛ ِغ حٌؼّلاء ِٕوف٠ش اٌٝ كي وز١َ. ٚٔظ١ـش ٌٌٌه، ٠ّٔق 

حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض ٌٍَ٘وخص رظٛف١َ أِٛحٌٙخ، ٟٚ٘ ّٓش طميٍ٘خ حٌَ٘وخص ر٘ىً 

حٓظَحط١ـ١خص حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلإٔظَٔض لا طظطٍذ حٓظؼّخٍحص وز١َ ٤ْ 

 .(Suhartanto and Leo, 2018)ٟوّش

أْ ٠ظُ ط١ٕٔك حٓظَحط١ـ١خص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٌّٕغ حٌَٓخثً  ٠ٚمظَف حٌزخكغ

حٌّوظٍطش ٌٚظؼ٠ِِ اطخكش ِٕظي٠خص حٌظفخػً ػزَ حلإٔظَٔض. وّخ ٠ـذ أْ ٠ىْٛ ٔٙؾ 

٠ىفٟ ٌٍّٔخف ٌٗ رخٌظى١ف ِغ حٌظم١ٕخص حٌـي٠يس ٚطم١١ُ ِخ حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ َِٔخً رّخ 

٠ؼًّ ِٚخ لا ٠ؼًّ. ٠ُٕٜٚق حٌزخكغ رؤْ ٠ىْٛ ٌيٜ حٌَ٘وش َِ٘ف ِظوٜٚ فٟ 

ٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ٠ظظزغ آػخٍ أٞ طل١ٕٔخص طُ اىهخٌٙخ. وّخ ٠ّٔق ٤هٜخثٟ 

ط٢١، ٠ـذ حطٜخلاص ِظوٜٚ رخلآظَّح٠ٍش. ػٍٝ ح٤لً، فٟ حٌَّحكً حٌّزىَس ٌٍظو

 حٓظ٘خٍس َٗوش ١ِٕٙش ًحص هزَس فٟ حٌظ٠ٛٔك ػزَ ٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ.

ِّٚخ ٓزك، ٠َٜ حٌزخكغ أْ حلإٔظَٔض أكيػض ػٍٛس فٟ وً ؿخٔذ ِٓ ؿٛحٔذ حٌل١خس رّخ 

فٟ ًٌه حٌظ٠ٛٔك ٚحلالظٜخى. ِٓ هلاي طمي٠ُ طم١ٕخص ٚأٓخ١ٌذ حٌظ٠ٛٔك حٌَث١ٔ١ش ػزَ 

ث١ٔ١ش ٌلإٔظَٔض فٟ ِـخي حٌظ٠ٛٔك طؤػ١َٖ حٌٍُّٙ، ٚاُحٌش حلإٔظَٔض، ك١غ ِٓ حٌفٛحثي حٌَ

ٓخػش / ٓزؼش أ٠خَ، ٚفؼخ١ٌش حٌظىٍفش،  ٕٗحٌلٛحؿِ حٌـغَحف١ش، ٚحٌظٛحفَ ػٍٝ ِيحٍ 

ٚاِىخ١ٔش حٌظظزغ لاكظ١خؿخص ِٚظطٍزخص حٌؼّلاء، ٠ٚؼظمي حٌزخكغ إٔٔخ فٟ َِكٍش ّٔٛ 

ؼظّي حلآظيحِش ٠ٛ١ٍش ح٤ِي حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ هخٛش فٟ حٌيٚي حٌٕخ١ِش. ِٚغ ًٌه، ط

ر٘ىً ِزخَٗ ػٍٝ ػٛحًِ ِؼً طغ١َحص حٌٔٛق ٚحلارظىخٍحص ٚطفخػ١ٍش حٌّٕخف١ٔٓ فٟ 

حٌٔٛق. ِٚغ ًٌه، فبْ طٕف١ٌ ط٠ٛٔك حلإٔظَٔض ٠ٕطٛٞ ػٍٝ طلي٠خص ِؼً ِ٘ىٍش 

حٌِٕح٘ش، ٚٔمٚ حلاطٜخي ٚؿٙخ ٌٛؿٗ، ٚح٤ِٓ ٚحٌو١ٜٛٛش، ٚحٔؼيحَ حٌؼمش. ٚاًح ٌُ ٠ظُ 



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1ٖ2 

 

 

ٔظَٔض حٌِّىٚؿش ٌٖ٘ فٟ حلاػظزخٍ، فؤٔٗ ٠ظؼٌٍ ططز١مٙخ ٚحلآظفخىس حٌىخٍِش أهٌ ١ِِس حلإ

 ِٕٙخ. 

ٚطظَٙ ح٤ىر١خص أْ ِلاِق ٚهٜخثٚ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ طلمك حٌؼي٠ي ِٓ حٌّٕخفغ 

ٚحٌِّح٠خ ٌٍَ٘وخص ٚطفٟ رؤ٘يحف حٌظ٠ٛٔك. ِٚغ ًٌه، فبٔٗ ١٘٠َ اٌٝ أٔٗ ِٓ أؿً طلم١ك 

حٌَلّٟ حٔيِخؿًخ وخِلاً فٟ حٓظَحط١ـ١ش ط٠ٛٔك ٗخٍِش  اِىخٔخطٗ حٌىخٍِش، ٠ظطٍذ حٌظ٠ٛٔك

 ٌّٛحُٔش حٌظلي٠خص حٌّٜخكزش، رّخ فٟ ًٌه فميحْ ح١ٌٔطَس ػٍٝ ح٤ٓٛحق. 

 الإطار انًفاًْٛٙ ٔذطٕٚز انفزٔع:-5

أىٜ حٌظميَ ححٌظىٌٕٛٛؿٟ حٌمخثُ ػٍٝ حلإٔظَٔض اٌٝ كيٚع طلٛلاص ؿ٠ٌٍش فٟ حٌٜٕخػخص 

خ أػَ ػٍٝ وً ِٓ حٌؼّلاء ِّٚخٍٓش ح٤ٔ٘طش حٌظـخ٠ٍش حٌّوظٍفش ٌٍٚؼي٠ي ِٓ حٌيٚي، ِّ

(Suhartanto and Leo, 2018)  ٟك١غ أطخف طط٠َٛ طىٌٕٛٛؿ١خ حلإٔظَٔض حٌظ .،

طَوِ ػٍٝ حٌظؼخًِ ِغ حٌؼّلاء اٌٝ اِىخ١ٔش حٌٛٛٛي ٚحٌلٜٛي ػٍٝ ٍى فؼً حٌؼّلاء 

خ طّٔق ٌٖ٘ ػزَ حلإٔظَٔض ٚطٕظ١ُ حٌّؼٍِٛخص ٌظل١ٔٓ طـَرش حٌظٔٛق حٌوخٛش رُٙ. وّ

حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ٌٍؼّلاء رّمخٍٔش ح٤ٓؼخٍ ٚحٌظٔٛق ر٘ىً ِلاثُ، ٚوٌٌه ٠ُخىس حلإٔظخؿ١ش 

ٚىلش حٌطٍذ ٚالخِش ػلالش ِغ ػّلاثٙخ، ٠ٚـي حٌؼي٠ي ِٓ حٌؼّلاء ح٢ْ أْ حٌظٔٛق 

حلإٌىظَٟٚٔ ٌٍويِخص أوؼَ ِظؼش ِٓ حٌظٔٛق ٌَ٘حء ٍٓغ أهَٜ ٌٚ٘ح حلاطـخٖ آهٌ فٟ 

 .(Yeo et al., 2017)حلأظ٘خٍ

ٌٚمي طّض ِٕخل٘ش أ١ّ٘ش ٍٟخ حٌؼّلاء ِٚليىحطٗ ػٍٝ ٔطخق ٚحٓغ فٟ ح٤ىر١خص 

حٌّٛؿٛىس. ٚوّخ طٟٛق حٌيٍحٓخص فٟ ٌ٘ح حٌّـخي، فبْ حٌؼٕخَٛ حٌَث١ٔ١ش ٌَٟخ 

 Chang et al., 2014; Suhartanto et)حٌؼّلاء ٟ٘ ؿٛىس حٌّٕظؾ ٚحٌويِش ٚحٌم١ّش 

al., 2018) ِٗٔٚغ ًٌه، ٔظَحً ٌٍؼي٠ي ِٓ حلاهظلافخص ر١ٓ حٌَ٘وخص ٚحٌٜٕخػخص، فب .

ِٓ حٌٜؼذ طؼ١ُّ ٔظخثؾ حٌزلٛع ِٓ ىٍحٓش اٌٝ أهَٜ. ك١غ ٠يػٟ رؼٞ حٌزخكؼ١ٓ 

(Abou-Shouk and Khalifa, 2017; Caruana and Ewing, 2010)  ْأ

خ. ٚرخٌظخ ًِ ٌٟ، ػٕي ِلخٌٚش فُٙ ػ١ٍّش طٛف١َ حٌَٟخ ٌيٜ حٌؼّلاء لا طِحي غ١َ ِفَٙٛ طّخ

ِليىحص ٍٟخ حٌؼّلاء، ِٓ ح٠ٌٍَٚٞ فلٚ هٍك حٌَٟخ فٟ ِوظٍف لطخػخص 

حٌٜٕخػش حٌّٔظٙيفش. ٠ٚؼي حٌظٔٛق ػزَ حلإٔظَٔض ٕٛخػش كي٠ؼش حٌؼٙي ِٚٓ حٌّظٛلغ أْ 
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 ;Ng et al., 2017)٠ىْٛ ٌٙخ ػخثي ِٔظمزٍٟ ٠ـٌد حٌؼي٠ي ِٓ حٌَ٘وخص 

Suhartanto et al., 2018)ٛؿي ػيى ل١ًٍ ؿيحً ِٓ حٌيٍحٓخص حٌظٟ لخِض . وّخ أٔٗ ٠

رخٌزلغ ف١ّخ ٠ظؼٍك رّلَوخص حٌظٔٛق ػزَ حلإٔظَٔض ِٚليىحص ٍٟخ حٌؼّلاء، هخٛش 

فٟ ِـخي حٌويِخص، ٚلا طِحي غ١َ ِفِٙٛش ؿ١يحً. ٌٌٌه، ٠ظً طط٠َٛ ًّٔٛؽ اٍٟخء 

حٌؼّلاء حٌٌٞ ٠ؼخٌؾ حٌفـٛحص حٌزلؼ١ش ٚحٌٕظخثؾ ِٓ طٔٛق حٌويِخص ػزَ حلإٔظَٔض 

 .(Chang et al., 2014; Trivedi and Yadav, 2018)ِلخٌٚش ؿي٠َس رخلا٘ظّخَ 

ل١خّ ِيٜ ٍٟخ حٌؼّلاء ف١ّخ  (Lua et al., 2020)ٚفٟ ٌ٘ح ح١ٌٔخق، طٕخٌٚض ىٍحٓش 

٠ظؼٍك رخٌظٔٛق ػزَ حلأظَٔض فٟ حٌّطخػُ حٌٜغ١َس ٚحٌّظٛٓطش، ًٌٚه رخلاػظّخى ػٍٝ 

س حٌٛؿزخص حٌغٌحث١ش حٌظٟ طٛفَ٘خ طٍه ِليىحص ؿٛىس حٌويِخص حلاٌىظ١َٔٚش ٚؿٛى

ِ٘خ٘يس ِٓ ِظٔٛلٟ حٌّطخػُ ػزَ حلأظَٔض فٟ  8ٕٖحٌّطخػُ، رخٌظطز١ك ػٍٝ 

رخٔيٚٔغ، أي١ٔ١ٔٚخ، طُ طم١١ُ حٌؼلالش ر١ٓ ٍٟخ حٌؼّلاء ِٚليىحطٗ حٌّفظَٟش. ٚطى٘ف 

حٌٕظخثؾ أْ ؿٛىس حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش ٚؿٛىس حٌطؼخَ ّ٘خ ِليىحْ أٓخ١ٓخْ ٌَٟخ 

طظ٢ٓٛ ؿِث١خً حٌؼلالش ر١ٓ ٠ٌ٘ٓ  perceived valueلاء، ٚأْ حٌم١ّش حٌّيٍوش حٌؼّ

حٌّليى٠ٓ ٍٟٚخ حٌؼّلاء. ٚطميَ ٌٖ٘ حٌيٍحٓش ى١ٌلاً ٌّي٠َٞ حٌّطخػُ ٌظؼ٠ِِ أىحء 

أػّخٌُٙ ِٓ هلاي حٌظَو١ِ ػٍٝ ؿٛىس حٌطؼخَ ٚؿٛىس حٌويِش، ِٓ ك١غ ح٤ػّخي حٌمخثّش 

ٌ٘ح حٌزلغ اٌٝ أْ حٌّطخػُ رلخؿش اٌٝ حٌظؼخْٚ  ػٍٝ حٌويِخص ػزَ حلإٔظَٔض، وّخ ١٘٠َ

 ِغ ِِٚىٞ هيِش ِٕٜش ِٛػٛلش ػزَ حلإٔظَٔض ٌيػُ حٌويِخص حلاٌىظ١َٔٚش حٌظٟ طميِٙخ.

ٚػٍٝ حٌَغُ ِٓ طٕٛع ٔظَس حٌيٍحٓخص حٌظٟ طٕخٌٚض ٍٟخ حٌّظٔٛل١ٓ طـخٖ ػ١ٍّخص 

ّلاء ٘ٛ ِفظخف حٌَ٘حء ػزَ حلإٔظَٔض فٟ حٌز١جخص حٌظٕخف١ٔش حٌّظٕٛػش، فبْ اٍٟخء حٌؼ

، ٚر١ّٕخ ٠ٛؿي حٌؼي٠ي ِٓ (Ha and Jang, 2010)رمخء ِٕظّخص ح٤ػّخي ٚٔـخكٙخ 

 (Oliver, 1999)حٌظؼ٠َفخص ٌّٜطٍق ٍٟخ حٌؼّلاء، فبْ حٌظؼ٠َف حٌٛحٍى فٟ ىٍحٓش 

ً ِخ ٠ظُ حلآظ٘ٙخى رٗ فٟ ح٤ىر١خص حٌظٟ طظٕخٚي ىٍحٓش ِليىحص ٍٟخ حٌؼّلاء فٟ  غخٌزخ

يِخص، ٚحٌٌٞ ٠ٕٚ ػٍٝ "حلآظـخرش ٌَغزخص حٌؼّلاء" ٟٚ٘ ِوظٍف حٌٜٕخػخص ٚحٌو

٠ٕٚطٛٞ كىُ اٍٟخء حٌؼّلاء ػٍٝ كخف٠ِٓ ػٍٝ ح٤لً: حٌٕظ١ـش َِٚؿغ حٌّمخٍٔش، ٚوّخ 

٠ٛكٟ ٌ٘ح حٌظؼ٠َف، ِٓ حٌَّؿق أْ ٠زٍغ حٌؼّلاء ػٓ ٍٟخُ٘ اًح طـخُٚ أىحء حٌّٕظؾ أٚ 



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1ٖ8 

 

 

ٍٟخ حٌؼّلاء فٟ حٌؼي٠ي ِٓ  حٌويِش طٛلؼخطُٙ. ٚط١َ٘ حٌيٍحٓخص حٌلخ١ٌش حٌظٟ طٕخٌٚض

حٌٜٕخػخص اٌٝ أْ ٍٟخ حٌؼّلاء ٠ظؤػَ رخٌٕٛحكٟ حٌف١ٌٔٛٛؿ١ش ٚحٌٕف١ٔش حٌظٟ طليع فٟ 

. ِٚيٜ حلاٍط١خف فٟ حٌويِخص (Suhartanto et al., 2018)ِٔخكش ِظؼيىس ح٤رؼخى 

حلإٌىظ١َٔٚش، ػٍٝ ٓز١ً حٌّؼخي، ٠ظ٠ّٓ ِمخٍٔش طـَرش حٌَ٘حء حلإٌىظ١َٔٚش ِغ طـَرش 

َحء حٌظم١ٍي٠ش حٌظٟ طٕطٛٞ ػٍٝ ِ٘خػَ ٍٚىٚى فؼً غ١َ ِؼٍٕش اٌٝ كي وز١َ. حٌ٘

ٚرخٌظخٌٟ، فبْ ٍٟخ حٌؼّلاء ػٓ حٌظٔٛق ػزَ حلإٔظَٔض ٘ٛ طم١١ُ ٗوٜٟ ٌويِش حٌَ٘حء 

 ػزَ حلإٔظَٔض حٓظٕخىحً، ِٓ ر١ٓ ػٛحًِ أهَٜ، اٌٝ طـَرش حٌؼ١ًّ حٌٔخرمش فٟ حٌظٔٛق.

ٍٟخ حٌؼّلاء ػٍٝ ٔطخق ٚحٓغ فٟ حٌؼي٠ي ِٓ فٟ ح٢ٚٔش ح٤ه١َس، طُ ىٍحٓش ِفَٙٛ 

ىٍحٓخص حٌز١غ رخٌظـِثش. ٚف١ّخ ٠ظؼٍك رخ٤ػّخي حٌظـخ٠ٍش ػزَ حلإٔظَٔض، ٠ظِح٠ي حلا٘ظّخَ 

ريٍحٓش ِليىحص ٍٟخ حٌؼّلاء، ك١غ ٔخل٘ض حٌؼي٠ي ِٓ حٌيٍحٓخص طؤػ١َ هٜخثٚ 

. (Pee et al., 2018; Yeo et al., 2017)ِٛلغ ح٠ٌٛذ ػٍٝ ٍٟخ حٌّظٔٛق

يىص حٌيٍحٓخص حٌٔخرمش حٌؼي٠ي ِٓ حٌؼٛحًِ حٌّّٙش ػٍٝ ِٛلغ ح٠ٌٛذ ٚحٌظٟ طؼي ٚك

٠ٍَٟٚش ٌّٔخػيس حٌَ٘وخص حٌظـخ٠ٍش ػزَ حلإٔظَٔض. ِٚغ ًٌه، ٌُ طظفك ِؼظُ ٌٖ٘ 

 Nisar and)حٌيٍحٓخص ػٍٝ و١ف١ش طؤػ١َ ٌٖ٘ حٌؼٛحًِ ػٍٝ ٍٟخ حٌؼّلاء 

Prabhakar, 2017)ش ؿٛىس حٌويِش ػزَ .  فلٜض حٌؼي٠ي ِٓ حٌيٍحٓخص حٌلي٠ؼ

، ٍٓٛن حٌَ٘حء (Jeon and Jeong, 2017; Pee et al., 2018)حلإٔظَٔض 

(Pham and Ahammad, 2017) َٚأفخق حٌّٔظٍٙى١ٓ ػٍٝ حٌّ٘ظ٠َخص ػز ،

 Chang)، ٚحٌَ٘حء حٌـّخػٟ ٌٍؼّلاء (Nisar and Prabhakar, 2017)حلأظَٔض 

et al., 2014)ٚؿٛىس حٌظـِثش حلإٌىظ١َٔٚش ،(Kim et al., 2009)  ْٚػٍٝ حٌَغُ أ .

خ ٌظلي٠ي حٌّليىحص حٌّٕطم١ش ٌَٟخ حٌؼّلاء فٟ حٌَ٘حء  ًِ ًٓخ ػخ ٌٖ٘ حٌيٍحٓخص طميَ أٓخ

ػزَ حلإٔظَٔض، الا أٔٙخ غ١َ لخىٍس ػٍٝ حٌى٘ف ػٓ حٌؼٛحًِ حٌظٟ طليى ٍٟخ حٌؼّلاء 

خ ػٓ حٌويِخص ػزَ حلإٔظَٔض. رخلإٟخفش اٌٝ ًٌه، طٌٟٛ ِؼظُ حٌيٍحٓخص حٌٔخرمش  ًِ ح٘ظّخ

ٟج١لًا ٌفظَس ِخ رؼي حلآظٙلان، ك١غ ٠ٕٜذ حٌظَو١ِ ح٤ٓخٟٓ ػٍٝ طم١١ُ حٌَٟخ 

 ,Pham and Ahammad)حلإٌىظَٟٚٔ فٟ َِكٍظٟ حٌظٔٛق ِٚخ لزً حٌظٔٛق 

2017). 
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أْ  (Hsin and Wang, 2011)ٚفٟ ١ٓخق حٌَ٘حء ػزَ حلإٔظَٔض، طِػُ ىٍحٓش 

١ّش ٍٟٚخ حٌؼّلاء. ٠ٚوٍٜخْ اٌٝ أْ ؿٛىس حٌويِش ٟ٘ حٌّلَن حٌَث١ٟٔ ٌّفَٙٛ حٌم

ِٔظٜٛ حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش ٘ٛ حٌؼخًِ حٌّليى ٌٍَٟخ، ٚحٌٌٞ ٠ؼظزَٚٔٗ ٍى فؼً ػخ١فٟ 

 ,.Fornel et al)لآظٙلان ِٕظؾ أٚ هيِش ِؼ١ٕش. ٚطظٛحفك ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش ِغ ًّٔٛؽ 

(، Stokes & Frederick-Recascinoٌّئَٗ ٍٟخ حٌؼّلاء ح٠َِ٤ىٟ ) (1996

١َ٘ اٌٝ أْ ؿٛىس حٌويِش ٌٙخ طؤػ١َ أوؼَ أ١ّ٘ش ػٍٝ ٍٟخ حٌؼّلاء ِٓ حٌٔؼَ أٚ ٚحٌٌٞ ٠

 (Hsin and Wang, 2011 حٌم١ّش. ٚطيػُ ىٍحٓخص حٌويِش حٌلي٠ؼش ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش 

. ِٚغ ًٌه، ف١ّخ ٠ظؼٍك رخٌظٔٛق ػزَ حلإٔظَٔض، Pham and Ahammad, 2017)؛

، طفظمَ اٌٝ طف١َٔ ػٍٝ ٚؿٗ حٌوٜٛٙ (Hsin and Wang, 2011)فبْ ىٍحٓش 

ٗخًِ ٌّليىحص ٍٟخ حٌؼّلاء، ك١غ لا ٠ظُ أهٌ ػٛحًِ حٌّٕظؾ فٟ حلاػظزخٍ. ٌٚ٘ح ٠ـؼً 

 Nisar)ِٓ حٌٜؼذ طؼ١ُّ حٌٕظخثؾ حٌلخ١ٌش اٌٝ ٕٛخػخص أهَٜ. ٚأفخىص ىٍحٓش وً ِٓ 

and Prabhakar, 2017)  أٔٗ لإٔ٘خء ٔ٘خ١ طـخٍٞ ِِىَ٘ ػزَ حلإٔظَٔض، رخلإٟخفش

ِٔظٜٛ ػخيٍ ِٓ ٍٟخ حٌؼّلاء، ٠ـذ أْ طٙظُ حٌَ٘وخص حٌّظٕخفٔش اٌٝ حٌٛٛٛي اٌٝ 

 رـٛىس حٌويِش ٚؿٛىس حٌّٕظؾ.

خ ٌَ٘ف ؿٛىس هيِش حلإٔظَٔض ٘ٛ "حٌّيٜ حٌٌٞ ٠ًٔٙ ف١ٗ  ًِ ٚحٌظؼ٠َف ح٤وؼَ حٓظويح

 Zeithaml)ِٛلغ ح٠ٌٛذ حٌظٔٛق ٚحٌَ٘حء ٚطمي٠ُ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص رىفخءس ٚفؼخ١ٌش" 

et al., 2002) َٙحٌؼي٠ي ِٓ حٌيٍحٓخص أْ حٌلفخظ ػٍٝ هيِش اٌىظ١َٔٚش ػخ١ٌش . ٚطظ

 Chang et al., 2014; Jeon)حٌـٛىس أَِ أٓخٟٓ ٌٕـخف أٞ َٗوش ػزَ حلإٔظَٔض 

and Jeong, 2017; Pee et al., 2018) وّخ ط١َ٘ أكيع ح٤رلخع اٌٝ أْ ؿٛىس ،

 Pigatto)٠ٛذ حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش طَطز٢ ر٘ىً أٓخٟٓ رـٛىس ِٛلغ ح٠ٌٛذ ٚهيِخص حٌ

et al., 2017)  حٌَّؿق أْ ٠لظخؽ حٌّظٔٛلْٛ اٌٝ ِٔظٜٛ ػخيٍ ِٓ ؿٛىس ِٓٚ .

 ,Caruana and Ewing)حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش ػٕيِخ ٠مِْٛٛ رخٌَ٘حء ػزَ حلإٔظَٔض 

. ٌٌٌه، ٠ؼي طٛف١َ ِٛحلغ ٠ٚذ ػخ١ٌش حٌـٛىس ٚحٌظطز١مخص حٌّٔظٕيس اٌٝ حلإٔظَٔض (2010

ح ك٠ٛ١خً ٌظلم١ك حٓ ًَ ظَحط١ـ١ش ط٠ٛٔك ٔخؿلش. ٌٖ٘ حلآظَحط١ـ١ش ٠ٍَٟٚش فٟ ح٤ػّخي أِ

حٌمخثّش ػٍٝ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ِؼً حٌّطخػُ ػزَ حلإٔظَٔض ٚحٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ ٚحٌويِخص 
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حٌزٕى١ش، ك١غ ٠ظفخػً حٌؼ١ًّ ٚحٌَ٘وش فٟ حٌغخٌذ ِٓ هلاي ح٤ؿِٙس حٌّٔظٕيس اٌٝ 

 ,Jeon and Jeong) حلإٔظَٔض أٚ ِٛلغ حٌَ٘وش ػٍٝ حلإٔظَٔض. ٚطمظَف ىٍحٓش

أْ طّى١ٓ حٌظطز١ك حلاٌىظَٟٚٔ ٚحٌّٛلغ حلإٌىظَٟٚٔ أَِ كخُٓ ٌظؼ٠ِِ حٓظزمخء  (2017

 حٌؼّلاء، ٠ُٚخىس ػيى ح٠ٌِخٍحص اٌٝ ِٛلغ ح٠ٌٛذ، ّٟٚخْ حٓظَّحٍ ٚلاء حٌؼّلاء.

ٚفٟ ِـخي ح٤ػّخي حٌظـخ٠ٍش ػزَ حلإٔظَٔض، ٠ظٔخٜٚ وً ِٓ ِٛلغ ح٠ٌٛذ ًٚ 

ظميِش ٚحٌظطز١مخص ػزَ حلإٔظَٔض فٟ طٛف١َ ٍٍٓٔش ط٠ٍٛي حٌوٜخثٚ حلإريحػ١ش حٌّ

 ,.Parasuraman et al)ِظ١ِّس ِمخٍٔش رؤٔ٘طش ح٤ػّخي حٌظم١ٍي٠ش. ٚلخِض ىٍحٓش 

رظٕخٚي أرؼخى حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش رخٓظويحَ ِم١خّ ل١خّ ؿٛىس حٌويِش  (2005

ٌىظ١َٔٚش ". ٚطظَٙ ىٍحٓظُٙ أْ ؿٛىس حٌويِش حلإES-QUALحلإٌىظ١َٔٚش حٌّّٔٝ "

ٌٙخ أٍرؼش أرؼخى طظّؼً فٟ اِىخ١ٔش حٌٛٛٛي اٌٝ حٌٕظخَ، ٚحٌفؼخ١ٌش، ٚح٠ٌَٔش، ِٚؼيي 

حلآظـخرش. ٚػٍٝ حٌَغُ ِٓ أْ رؼٞ حٌيٍحٓخص حٌلي٠ؼش لي ُحىص ِٓ ػيى ٌٖ٘ ح٤رؼخى 

-ES، فبٔٗ لا ٠ِحي ًّٔٛؽ (Chang et al., 2014)ٌظمي٠َ ؿٛىس حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش 

QUAL وؼَ لزٛلاً. ٚوّخ ٠ٟٛق ٌ٘ح حًٌّٕٛؽ، ٠ـذ َِحػخس ؿٛىس ٘ٛ حًٌّٕٛؽ ح٤

ح ٤ْ حٌـٛىس ٚأرؼخى٘خ  ًَ حٌويِش حلإٌىظ١َٔٚش ػٕي أ٘خء ٔ٘خ١ طـخٍٞ ػزَ حلإٔظَٔض، ٔظ

 حٌّىٛٔش ٌٙخ طؤػ١َ ُِٙ ػٍٝ ٍٟخ حٌؼّلاء. 

ِٓ حٓظؼَحٝ حٌزخكغ ٌٍيٍحٓخص ٚحٌظٟ طٕخٌٚٙخ حلإ١خٍ حٌفىَٞ حٌٔخرك ػَٟٗ، ٠ظ٠ق 

يهً حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ أٚ ِخ ٠طٍك ػ١ٍٗ حٌظ٠ٛٔك حٌَلّٟ ٠ئػَ فٟ ٌٍزخكغ أْ ِ

حٌؼي٠ي ِٓ حٌّظغ١َحص حٌظٟ طظَن أػَحً ػٍٝ اىٍحن حٌؼّلاء، ٚطليى ِيٜ ٍٟخثُٙ ػٓ 

 ْٔذا ٚمٕد انثاحس َحٕ طٛاغح فزٔع انثحس انرانٛح:حٌويِخص حٌظٟ ٠لٍْٜٛ ػ١ٍٙخ، 

 حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن. لٍٜٛ حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش فٟ -ٔ

 طئػَ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ طلٔٓ ِٔظٜٛ هيِش حٌؼّلاء. -ٕ

طئػَ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ طلٔٓ طٛلؼخص حٌؼّلاء ػٓ حٌويِش  -ٖ

 حٌّطٍٛرش.

طئػَ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ طلٔٓ ِٔظٜٛ ٍٟخ حٌؼّلاء ػٓ حٌويِش  -ٗ

 حٌّطٍٛرش.
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هيِش  –خث١خً فٟ ِظغ١َحص )هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٠ٛؿي فَٚق ىحٌش حكٜ -٘

 ٍٟخ حٌؼّلاء( ٚفمخً ٌّظغ١َ حٌـْٕ.–طٛلؼخص حٌؼّلاء  –حٌؼّلاء 

هيِش  –٠ٛؿي فَٚق ىحٌش حكٜخث١خً فٟ ِظغ١َحص )هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ  -ٙ

 ٍٟخ حٌؼّلاء( ٚفمخً ٌّظغ١َ حٌؼَّ.–طٛلؼخص حٌؼّلاء  –حٌؼّلاء 

 –كٜخث١ش فٟ ِظغ١َحص )هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٠ٛؿي فَٚق ًحص ىحٌش ح -2

 ٍٟخ حٌؼّلاء( ٚفمخً ٌّظغ١َ ػيى ٕٓٛحص حٌوزَس.–طٛلؼخص حٌؼّلاء  –هيِش حٌؼّلاء 

 انذراطح انًٛذاَٛح:-6

 يعرًغ انذراطح ٔػُٛرّ: 6/1

٠ظىْٛ ِٓ ػّلاء حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ حلإٌىظَٚٔوٟ ٚرٔوزذ طِح٠وي  حٌيٍحٓشِـظّغ 

و١ٓ فوووٟ حٌظـوووخٍس حلاٌىظ١َٔٚوووش فوووٟ وفَحٌ٘ووو١ن ٚػووويَ ٚؿوووٛى ػووويى حٌّٙظّووو١ٓ ٚحٌّ٘وووخٍ

حكٜووخءحص ٍٓوو١ّش ٌّٔووظويِٟ حٌظٔوو٠ٛك حٌؼمووخٍٞ فموو٢ طووُ ١ووَف حلآووظز١خْ ػٍووٝ ِٛحلووغ 

( ٚ٘وُ ٠٘وىٍْٛ ػ١ٕوش ٕٖٕحٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ ٚوخْ ػيى حٌّٔظـ١ز١ٓ ػٍٝ حلآوظز١خْ )

 حٌزلغ حٌلخٌٟ.

 ٔطف ػُٛح انثحس:

 يٍ حٛس انعُض: 6/1/1

 غ ػ١ٕش حٌزلغ ِٓ ك١غ حٌـْٕ( ط٠ُٛٔؿيٚي )

 انُظثح انركزار انعُض و

 %8ٔ.1٘ ٖ٘ٔ ًوَ 1

 %1ٔ.ٔٗ 82 أٔؼٝ 2

 %ٓٓٔ ٕٖٕ الاظًانٙ

%( ِووٓ حٌّ٘ووخٍو١ٓ فووٟ حٌزلووغ وووخْ ِووٓ 8ٔ.1٘( أْ )٠ٔظ٠ووق ِووٓ حٌـوويٚي )

%(. ٠ٟٚٛووق حٌَٓووُ حٌز١ووخٟٔ حٌظووخٌٟ 1ٔ.ٔٗحٌووٌوٍٛ فووٟ كوو١ٓ ٗووخٍوض حلأووخع رٕٔووزش )

 ًٌه:
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 سٚغ ػُٛح انثحس يٍ حٛس انعُض( ذ1ٕشكم رلى )

 يٍ حٛس انؼًز: 6/1/2

 ( ذٕسٚغ ػُٛح انثحس يٍ حٛس انؼًز2ظذٔل رلى )

 انُظثح انركزار انعُض و

 %ٕٙ.1 ٕٓ ػخَ ٕٔألً ِٓ  ٔ

 %1ٔ.ٙٔ 8ٖ ػخَ ٖٓ – ِٕٔٓ  ٕ

 %8ٔ.ٖٖ 22 ػخَ ٓٗ – ِٖٔٓ  ٖ

 %2ٙ.ٕٖ 2ٙ ػخَ ٓ٘ – ِٔٗٓ  ٗ

 %ٕٙ.1 ٕٓ ػخَ ٓ٘أوؼَ ِٓ  ٘

 %ٓٓٔ ٕٖٕ ًانٙالاظ

58% 

42% 

 توزيع عينة البحث من حيث الجنس

 أنثى ذكر
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%( ِوٓ حٌّ٘وخٍو١ٓ فوٟ حٌزلوغ ِوٓ حٌفجوش 8ٔ.ٖٖ( أْ )٠ٕظ٠ق ِوٓ حٌـويٚي )

%( ِٓ حٌّ٘خٍو١ٓ فوٟ حٌزلوغ ِوٓ 2ٙ.ٕٖػخَ(، فٟ ك١ٓ أْ ) ٓٗ – ٖٔحٌؼ٠َّش )ِٓ 

%( ِٓ حٌّ٘خٍو١ٓ فٟ حٌزلغ ِوٓ 1ٔ.ٙٔػخَ(، وّخ أْ ) ٓ٘ – ٔٗحٌفجش حٌؼ٠َّش )ِٓ 

%( ِٓ حٌّ٘خٍو١ٓ فٟ حٌزلغ ِٓ حٌفجش ٕٙ.1)ػخَ(، ٚأْ  ٖٓ – ٕٔحٌفجش حٌؼ٠َّش )ِٓ 

 ػخَ(. ٠ٟٚٛق حٌَُٓ حٌز١خٟٔ حٌظخٌٟ ًٌه: ٓ٘ػخَ، أوؼَ ِٓ  ٕٔحٌؼ٠َّش )ألً ِٓ 

 
 ( ذٕسٚغ ػُٛح انثحس يٍ حٛس انؼًز2شكم رلى )

 يٍ حٛس انخثزج: 6/1/3

 ( ذٕسٚغ ػُٛح انثحس يٍ حٛس انخثزج3ظذٔل رلى )

 انُظثح انركزار انعُض و

 %2ٙ.ٕٗ 88 ٕٓٛحص ٘ألً ِٓ  ٔ

 %1.2ٔٗ ٖٔٔ ٕٓٛحص ٓٔ – ِ٘ٓ  ٕ

 %ٕٙ.1 ٕٓ ٕٓٛحص ٓٔأوؼَ ِٓ  ٖ

 %ٓٓٔ ٕٖٕ الاظًانٙ

 30 – 21من  عام 21أقل من 

 عام

 40 – 31من 

 عام

 50 – 41من 

 عام

 عام 50أكثر من 

8.62% 

16.81% 

33.19% 32.76% 

8.62% 

 توزيع عينة البحث من حيث العمر
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1ٗ٘ 

 

 

%( ِووٓ حٌّ٘ووخٍو١ٓ فووٟ حٌزلووغ ِووٓ فجووش 1.2ٔٗ( أْ )٠ٕظ٠ووق ِووٓ حٌـوويٚي )

%( ِٓ حٌّ٘خٍو١ٓ فٟ حٌزلوغ ِوٓ فجوش 2ٙ.ٕٗػخَ(، فٟ ك١ٓ أْ )ٓٔ – ٘حٌوزَس )ِٓ 

%( ِووٓ حٌّ٘ووخٍو١ٓ فووٟ حٌزلووغ ِووٓ فجووش ٕٙ.1ْ )ٓووٕٛحص(، وّووخ أ ٘حٌوزووَس )ألووً ِووٓ 

 ٕٓٛحص(. ٠ٟٚٛق حٌَُٓ حٌز١خٟٔ حٌظخٌٟ ًٌه: ٓٔحٌوزَس )أوؼَ ِٓ 

 
 ( ط٠ُٛغ ػ١ٕش حٌزلغ ِٓ ك١غ حٌوزَسٖٗىً )

 أدٔاخ انذراطح:  6/2

 )اػيحى/ حٌزخكغ(. حٓظزخٔش حلإىحٍس حلاٌىظ١َٔٚشحػظّيص حٌيٍحٓش ػٍٝ 

 انٓذف يٍ الاطرثاَح: 6/2/1

ٓ أػَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٚٔوٟ ػٍوٝ ٍٟوخ حٌؼّولاء فوٟ حٌٔوٛق حٌؼموخٍٞ حٌى٘ف ػ

 فٟ ِلخفظش وفَح١ٌ٘ن.

 تُاء الاطرثاَح: 6/2/2

 حػظّي حٌزخكغ فٟ ط١ُّٜ أىحس حٌزلغ ػٍٝ حٌّٜخىٍ حٌظخ١ٌش:

ٚحٌظوٟ  حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ٍٟخ حٌؼّلاءِـخي حلا١لاع ػٍٝ ح٤ىر١خص فٟ  -

 .طّؼً ِظغ١َحص حٌزلغ ح٤ٓخ١ٓش

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10 – 5من  سنوات 5أقل من 

42.67% 

48.71% 

8.62% 

 توزيع عينة البحث من حيث سنوات الخبرة
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ٚطىٌٕٛٛؿ١وخ حٌّؼٍِٛوخص ٚحٌلخٓووزخص حلإىحٍس ٘وخٍس رؼوٞ ح٤ٓوخطٌس فووٟ ِـوخي حٓظ -

 ٚحلاطٜخلاص رخٌـخِؼخص، ٚحٌزخكؼ١ٓ.

حٌّؼٙوي حٌؼوخٌٟ -حلإىح٠ٍوش هزَس حٌزخكغ فٟ ١ِيحْ ػٍّٗ وّيٍّ ٔظُ حٌّؼٍِٛوخص  -

 ٚطىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص رىفَح١ٌ٘ن. -ٌلإىحٍس 

 -حٌظخ١ٌش: ِٚٓ ػُ لخَ حٌزخكغ رزٕخء حلآظزخٔش ٚفك حٌوطٛحص 

 -طلي٠ي حٌّلخٍٚ حٌَث١ٔش ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ:  .ٔ

 هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ.انًحٕر الأٔل: 

 هيِش حٌؼّلاء.انًحٕر انصاَٙ: 

 طٛلؼخص حٌؼّلاء.انًحٕر انصانس: 

 ٍٟخ حٌؼّلاء. انًحٕر انزاتغ:

 ١ٛخغش حٌفمَحص حٌظٟ طمغ طلض وً ِلٍٛ. .ٕ

 اػيحى حلآظزخٔش فٟ ٍٛٛطٙخ ح١ٌٚ٤ش. .ٖ

ػطووخء وووً فمووَس ُْٚ ِوويٍؽ ٚفووك ٓووٍُ ِظوويٍؽ ػلاػووٟ ٌم١ووخّ ىٍؿووش طووُ ا .ٗ

 حٌؼزخٍحص ٟٚ٘: )ىحثّخً، أك١خٔخً، ٔخىٍحً(.

 ( رٕيح ُِٛػش ػٍٝ ح٤ٍرؼش ِلخٍٚ حٌٔخرمش:ٕٖٚطظىْٛ حلآظزخٔش ِٓ ) 

ٚطٛٛووف حلآووظزخٔش رؤٔٙووخ ٚٓوو١ٍش ٚحكوويس ٌـّووغ حٌز١خٔووخص لٛحِٙووخ حلاػظّووخى ػٍووٝ 

ى٠ٓ حٌظووٟ ٠٘ووًّ ػ١ٍٙووخ حٌزلووغ، ٚطؼط١ٕووخ اؿخرخطٙووخ ِـّٛػووش ِووٓ ح٤ٓووجٍش طظٕووخٚي ح١ٌّووخ

 (.8ٔ، ٕٙٓٓحٌز١خٔخص حٌلاُِش ٌٍى٘ف ػٓ ؿٛحٔذ حٌزلغ )ى٠ٚيحٍ، 

ٚلي ُّٛ حٌزخكغ حلآظزخٔش رٙيف طلي٠ي ِيٜ ِلاثّظٙخ ٌظلم١ك أ٘يحف حٌزلوغ، 

 -( ػزخٍس ُِٛػش ػٍٝ أٍرؼش ِلخٍٚ وّخ ٘ٛ ِز١ٓ رخٌـيٚي حٌظخٌٟ: ٍّٕٖٚٗض ح٤ىحس )

 ػيى ػزخٍحص حلآظزخٔش حٌّزيث١ش كٔذ حٌّلخٍٚ( ٗؿيٚي )

 ػذد انؼثاراخ يحٕر الاطرثاَح و

 1 هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ  .1

 1 هيِش حٌؼّلاء  .2
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 1 طٛلؼخص حٌؼّلاء  .3

 1 ٍٟخ حٌؼّلاء  .4

 ٕٖ انًعًٕع

 انرٕطم إنٗ انظٕرج انُٓائٛح نلاطرثاَح: 6/2/3

ص حٌظـووخٍس )ؿخِؼووش رى١ٍووخرؼووي ػووَٝ حلآووظزخٔش ػٍووٝ ِـّٛػووش ِووٓ حٌّلىّوو١ٓ 

( طٔؼش ِلى١ّٓ. لخَ حٌزخكغ ربؿَحء ِخ ٠ٍَِ ِوٓ 8ٚػيىُ٘ ) ٚؿخِؼش ١ٕطخ(–وفَح١ٌ٘ن

كووٌف ٚطؼووي٠ً فووٟ ٟووٛء ِمظَكووخص حٌّلىّوو١ٓ، أٛووزلض ح٤ىحس فووٟ ٛووٍٛطٙخ حٌٕٙخث١ووش 

( ػزووخٍس وّووخ فووٟ حٌٜووٍٛس ح١ٌٚ٤ووش ِووغ ِٕٖ٘ووظٍّش ػٍووٝ أٍرؼووش ِلووخٍٚ ٠ٕوويٍؽ طلظٙووخ )

 ؼزخٍحص.طؼي٠ً رؼٞ ح١ٌٜخغخص ػٍٝ حٌ

 :ذمٍُٛ أداج انثحس 6/2/4

 طظ٠ق ِٓ هلاي حلاطٟ:

 

 طذق الاطرثاَح 6/2/4/1

رى١ٍوخص حٌظـوخٍس ػَٟض حلآظزخٔش ػٍوٝ ِـّٛػوش ِوٓ حٌّلىّو١ٓ ًٚٞ حٌوزوَس 

 .( ٓزغ ِلى2ٓ١ّٚػيىُ٘ )ٚؿخِؼش ١ٕطخ( –)ؿخِؼش وفَح١ٌ٘ن

ف ٚلي طّض حلآوظـخرش ٤ٍحء حٌّلىّو١ٓ ٚلوخَ حٌزخكوغ روبؿَحء ِوخ ٠ٍوَِ ِوٓ كوٌ

ٚطؼي٠ً فٟ ٟٛء ِمظَكخص حٌّلى١ّٓ كٛي ِيٜ ّٗٛي حلآظزخٔش ٚىٍؿوش ٟٚوٛف ووً 

ػزخٍس ٚىلظٙخ، ٚطُ طؼي٠ً حلآظزخٔش فٟ ٍٛٛطٙخ حٌٕٙخث١ش ١ٌظُ ططز١مٙخ ػٍٝ ػ١ٕش حٌزلوغ، 

 ٕٖٚرٌٌه أٛزلض ح٤ىحس فٟ ٍٛٛطٙخ حٌٕٙخ٠ش ِ٘ظٍّش ػٍٝ أٍرؼش ِلخٍٚ ٠ٕيٍؽ طلظٙوخ 

 ػزخٍس.

( Questionnaireخْ )١خٔووخص حٌلاُِووش ِووٓ حلآووظزٚلووي طووُ حٌلٜووٛي ػٍووٝ حٌز١

ٌَٛي أػوَ حٌظٔو٠ٛك حلاٌىظَٚٔوٟ ػٍوٝ ٍٟوخ حٌؼّولاء فوٟ حٌٔوٛق حٌؼموخٍٞ فوٟ ِلخفظوش 

، ػّلاء حٌظٔو٠ٛك حٌؼموخٍٞ حلإٌىظَٚٔوٟ رىفَحٌ٘و١نوفَح١ٌ٘ن، ٚطٛؿٗ حلآظزخٔش ٌؼيى ِٓ 

 Statistical ٚطووُ طف٠َووغ حٌز١خٔووخص ٚطل١ٍووً حٌٕظووخثؾ رخٓووظويحَ حٌزَٔووخِؾ حلإكٜووخثٟ 

Package for Social Science (SPSS). 
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 شثاخ الاطرثاَح: 6/2/4/2

١٘٠َ ػزخص حلآظز١خْ اٌٝ ىلش حلآوظزخٔش فوٟ حٌم١وخّ ٚػويَ طٕخل٠وٙخ ِوغ ٔفٔوٙخ، 

ٚحطٔووخلٙخ ف١ّووخ طِٚىٔووخ رووٗ ِووٓ ِؼٍِٛووخص ػووٓ ٓووٍٛن حٌّفلووٛٙ )أرٛكطووذ ٚحهووَْٚ، 

ٕٓٔٓ ،ٔٓٔ.) 

ٓووظوَحؽ ِؼخِووً حٌؼزووخص رٛحٓووطش ًٌٚووه ِووٓ أؿووً طلي٠ووي ػزووخص حلآووظزخٔش، طووُ ح

( ٌّلوووخٍٚ حلآوووظزخٔش ٚحٌيٍؿوووش حٌى١ٍوووش Cronbach Alphaِؼخىٌوووش أٌفوووخ وَٚٔزوووخم )

ٌلآظزخٔش، ك١وغ أٔوٗ أٔٔوذ حٌطوَق حٌّٔوظويِش ٌلٔوخد ػزوخص ح٤ُٚحْ فوٟ حلآوظزخٔخص، 

ك١غ ٠ؼطٟ ل١ّخ طمي٠َ٠ش ؿ١يس ٌٍظىخفئ ٚطـخْٔ ِفوَىحص حلآوظزخٔش، ًٌٚوه ٚفموخ ٌٍّؼخىٌوش 

 ( طز١ٓ ًٌه.٘(. ٚٔظخثؾ حٌـيٚي )ٙٙٔ-٘ٙٔ، ٕ٘ٓٓ)ػلاَ، 

 ( ٔظخثؾ ِؼخىٌش أٌفخ ؤَزخم ٌؼزخص ح٤ىحس٘ؿيٚي )

 حٌؼزخص يحٕر الاطرثاَح و

 1.782 ؿٛىس هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ  .1

 1.833 هيِش حٌؼّلاء  .2

 1.763 طٛلؼخص حٌؼّلاء  .3

 1.852 ٍٟخ حٌؼّلاء  .4

 1.891 انًعًٕع

-2ٖٙ.ٓؼخِلاص حٌؼزخص ٌّلخٍٚ حلآظزخٔش طظَحٚف ِخ رو١ٓ )( أْ ٠ِ٘ظ٠ق ِٓ حٌـيٚي )

( 18ٔ.ٓ( ٚ٘وووٟ ِؼوووخِلاص ػزوووخص ػخ١ٌوووش ؿووويحً، ٚرٍوووغ ِؼخِوووً حٌؼزوووخص حٌىٍوووٟ )1ٕ٘.ٓ

 ٚؿ١ّؼٙخ طؼزَ ػٓ ِؼخِلاص ػزخص ػخ١ٌش ؿيحً طفٟ رؤغَحٝ حٌزلغ.

 إظزاءاخ انذراطح: 6/2/5

 -رؼي حٌظؤوي ِٓ ٛيق ح٤ىحس لخَ حٌزخكغ رخلإؿَحءحص ح٢ط١ش: 

  طل٠ٛووً حلآووظز١خْ ِووٓ حٌٜووٛس حٌٍٛل١ووش ٌلإٌىظ١َٔٚووش كظووٟ ٠ٔووًٙ ػٍووٝ ِفووَىحص

 حٌؼ١ٕش حٌظفخػً ِؼٗ.
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  ِٟ٘خٍوش ٍحر٢ حلآظز١خْ ػٍٝ ػيى ِوٓ حٌّٛحلوغ حٌّٙظّوش رخٌظٔو٠ٛك حٌؼموخٍٞ فو

( حٓووظزخٔش ٕٖٕوفَحٌ٘وو١ن ٚػٍووٝ ِٛحلووغ حٌظٛحٛووً حلاؿظّووخػٟ، ٚطووُ حٓووظَؿخع )

 ـخرش ػ١ٍٙخ ِٓ حٌّ٘خٍو١ٓ.فم٢ ٟ٘ ػيى حلآظزخٔخص حٌظٟ طُ حلآظ

  َٛرؼي ًٌه طّض ِؼخٌـش حٌز١خٔوخص رخٓوظويحَ رَٔوخِؾ حٌّـّٛػوش حلإكٜوخث١ش ٌٍؼٍو

 ٌٍظلمك ِٓ حٌفَٚٝ.  SPSSحلاؿظّخػ١ش 

 الأطانٛة الإحظائٛح انًظرخذيح: 6/2/6

 حٓظويَ حٌزخكغ فٟ طل١ًٍ ٔظخثؾ حٌيٍحٓش ح٤ٓخ١ٌذ ح٢ط١ش:

  ٚحلألَحفخص حٌّؼ١خ٠ٍش.حلإكٜخء حٌٛٛفٟ حٌّظّؼً فٟ حٌّظٛٓطخص 

 )ِؼخًِ أٌفخ )أٌفخ وَٚٔزخم 

 ٌز١َْٓٛ حلاٍطزخ١ ِؼخِلاص Pearson Correlation  ٌٍٓى٘وف ػوٓ حلاٍطزوخ١ رو١

 ِظغ١َحص حٌيٍحٓش.

  "حهظزووخٍ "صT-test   ٌٍٍٛؼ١ٕووش غ١ووَ حٌَّطزطووش ٌٍى٘ووف ػووٓ حٌفووَٚق روو١ٓ حٌووٌو

 ٚحلإٔخع.

 ( ٞحهظزخٍ طل١ٍوً حٌظزوخ٠ٓ حلاكوخىOne Way Anovaٌٍى ) ٘وف ػوٓ حٌفوَٚق ٚفوك

 ِظغ١َحص حٌؼَّ ٚحٌوزَس.

ًٌٚه ِٓ هلاي كِِش حٌزَحِؾ حلإكٜخث١ش ٌٍؼٍوَٛ حلاؿظّخػ١وش ٚحٌّؼَٚفوش رخٓوُ 

SPSS  َ٘حلإٛيحٍ حٌؼخِٓ ػ(V. 23). 

 َرائط انثحس انًٛذاَٛح ٔانرٕطٛاخ: 6/2/7

٠ظ٠ّٓ ٌ٘ح حٌـِء ػَٟخ ٌٍٕظخثؾ حٌظٟ طًٛٛ ا١ٌٙخ حٌزلغ، ٚف١ّخ ٠ٍٟ ػَٝ 

خثؾ، ًٌٚه رؼي اؿَحء حٌّؼخٌـش حلإكٜخث١ش ٌٍز١خٔخص، طُ ٍٛي حٌٕظخثؾ فٟ ٌظٍه حٌٕظ

 - ٍٛٛس ؿيحٚي اكٜخث١ش ٚطف١َٔ٘خ ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ:

 َرائط اخرثار انفزع الأٔل: 6/2/7/1

لظٕر انخذياخ انرظٕٚمٛح الانكرزَٔٛح انًمذيح فتٙ  ٠َوِ حٌفَٝ ح٤ٚي ػٍٝ

 .انظٕق انؼمار٘ فٙ كفزانشٛخ
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ش ٌ٘ح حٌفَٝ، طُ كٔخد حٌّظٛٓطخص حٌلٔخر١ش ٚحلألَحفخص ٌٍٚظلمك ِٓ ٛل

حٌّؼ١خ٠ٍش لآظـخرخص ػ١ٕش حٌيٍحٓش ػٍٝ حٌّلٍٛ حلاٚي ٚ٘ٛ ؿٛىس هيِخص حٌظ٠ٛٔك 

( ٙحلاٌىظَٟٚٔ، ٚطَط١ذ ٌٖ٘ حٌؼزخٍحص طٕخ١ٌُخ وّخ ٘ٛ ِٟٛق فٟ حٌـيٚي ٍلُ )

 -ح٢طٟ:

كرزَٔٛح انًمذيح فٙ ( الاحظاءاخ انٕطفٛح نهخذياخ انرظٕٚمٛح الان6ظذٔل رلى )

 انظٕق انؼمار٘ فٙ كفزانشٛخ

 انؼثارج و
انًرٕطظ 

 انحظاتٙ

الاَحزاف 

 انًؼٛار٘

ٔ 
ًٚكٍ انٕطٕل انٗ ظًٛغ انًؼهٕياخ انًرؼهمح تانؼزٔع 

 انؼمارٚح فٙ الم ٔلد يًكٍ.
ٕ.8ٕ ٓ.ٕ22 

ٙ 

انرظٕٚك الانكرزَٔٙ ٚرٛح طٕر ٔفٛذْٕٚاخ حٛح ػٍ 

ز ٔانًؼاُٚح يٕالغ انؼزٔع يًا ٕٚفز ػُاء انظف

 انًثذئٛح.

ٕ.1ٙ ٓ.ٗٗ1 

ٕ 
ٚحمك انرظٕٚك الانكرزَٔٙ طزػح ػانٛح فٙ انزد ػهٗ 

 الاطرفظاراخ انًرؼهمح تاحرٛاظاذٙ انؼمارٚح.
ٕ.1ٗ ٓ.ٗ2ٙ 

ٖ 
اظذ كم يا احراض انّٛ فٙ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ ػهٗ 

 انًٕالغ الانكرزَٔٛح ٔػثز تزايط انرٕاطم الاظرًاػٙ.
ٕ.1 ٓ.ٖ٘ٔ 

1 
هٛاخ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ يظرٕٚاخ ػانٛح يٍ ذحمك ػً

 انخظٕطٛح ٔطزٚح يؼهٕياذٙ.
ٕ.28 ٓ.ٖ٘٘ 

٘ 
ذرٛح انؼزٔع انؼمارٚح الانكرزَٔٛح فزص اػهٗ نلاخرٛار 

 يٍ تٍٛ تذائم كصٛزج يراحح.
ٕ.22 ٓ.٘ٓ2 

 ٗٔ٘.ٓ 2ٕ.ٕ ذرظف انؼزٔع انؼمارٚح الانكرزَٔٛح تانذلح ٔانًظذالٛح. ٗ

2 
انشزاء الانكرزَٔٛح لأَٓا ذرظف ذشداد شمرٙ تؼًهٛاخ 

 تالاياٌ.
ٕ.ٙ8 ٓ.٘ٗ 

 18ٔ.ٓ 1ٓ.ٕ يرٕطظ خذياخ انرظٕٚك الإنكرزَٔٙ

( أْ حٌّظٛٓطخص حٌلٔخر١ش ٌٍويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش ٠ٙظ٠ق ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

(، 8ٕ.ٕ-2ٕ.ٕحلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن طظَحٚف ر١ٓ )



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1٘ٔ 

 

 

ٍويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش فٟ حٌٔٛق ٚأْ حٌّظ٢ٓٛ حٌلٔخرٟ حٌىٍٟ ٌ

ؿَش وز١َس. ٠ٚلاكع ِٓ 1ٓ.ٕحٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن رٍغ ) ٍَ (، ِّخ ٠ئوي ػٍٝ طٛحفَ٘خ ريَ

( ٜٚٔٙخ " ٠ّىٓ حٌٛٛٛي حٌٝ ؿ١ّغ حٌّؼٍِٛخص ٔ( أْ حٌؼزخٍس ٍلُ )ٙحٌـيٚي ٍلُ )

ح٤ٌٚٝ وؤػٍٝ حٌّظؼٍمش رخٌؼَٚٝ حٌؼمخ٠ٍش فٟ حلً ٚلض ِّىٓ " ؿخءص رخٌَّطزش 

ؿَش وز١َس، ر١ّٕخ كٍٜض حٌؼزخٍس 8ٕ.ِٕظ٢ٓٛ كٔخرٟ، ك١َْغُ رٍغ ) ٍَ حفَُص ريَ َٛ ( ك١َْغُ طَ

( ٜٚٔٙخ " طِىحى ػمظٟ رؼ١ٍّخص حٌَ٘حء حلاٌىظ١َٔٚش ٤ٔٙخ طظٜف رخلاِخْ " 2ٍلُ )

ؿَش وز١َس.8ٙ.ٕػٍٝ ألً ِظ٢ٓٛ كٔخرٟ، ك١َْغُ رٍغ ) ٍَ حفَُص ريَ َٛ  ( ك١َْغُ طَ

ؿَوووش حٌوووويِخص حٌظٔووو٠ٛم١ش حلاٌىظ١َٔٚوووش ٙيٚي ٍلوووُ )٠ٚلاكوووع ِوووٓ حٌـووو ٍَ ( أْ ىَ

حٌّميِش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن فٟ ؿ١ّغ حٌؼزخٍحص ّٟٓ ٘وٌح حٌّلوٍٛ وخٔوض 

ؿَش وز١َس.  ٍَ ْٔذا ُٚفٗ طحح انفزع الأٔل لظٕر انختذياخ انرظتٕٚمٛح الانكرزَٔٛتح ريَ

 .ار٘ فٙ كفزانشٛخانًمذيح فٙ انظٕق انؼم

ٌٖ حٌٕظ١ـش اٌٝ أْ حٌؼَٚٝ حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش طٛفَ حٌٛلض ٠ٚؼِٚ حٌزخكغ ٘

ٚحٌـٙي ٌيٜ حٌّٙظ١ّٓ رخٌمطخع حٌؼمخٍٞ ٠ٚٔظط١غ حٌ٘وٚ حٌٛٛٛي حٌٝ ِخ ٠َ٠ي ٠ٍٚزٟ 

حكظ١خؿخطٗ ٍٚغزخطٗ ٚ٘ٛ فٟ ِىخٔٗ ىْٚ حلأظمخي ٚحٌظٟ ٠ظُ طيػ١ّٙخ رخٌٍٜٛ 

 ىظ١َٔٚش. ٚحٌف١ي٠ٛ٘خص ٚحٌظٟ ٠ّىٓ ِمخٍٔظٙخ رخٌؼي٠ي ِٓ حٌؼَٚٝ حلاٌ

 (t)رخٓظويحَ حهظزخٍ  One-Sample Testٚطٟٛق ٔظخثؾ اهظزخٍ حٌّؼ٠ٕٛش 

( أْ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّلٔٛرش ٌـ١ّغ حٌّظغ١َحص 2ٚحٌظٟ ٠ٟٛلٙخ حٌـيٚي ٍلُ )

(Sig. (2-tailed)= 0.000)   ألً ِٓ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّمزٌٛش(α=0.05) ِخ ٛ٘ٚ ،

حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ  ٠ؼٕٟ حٌمزٛي رؼيَ ٚؿٛى لٍٜٛ فٟ حٌويِخص

 رىفَ ح١ٌ٘ن.

  



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1ٕ٘ 

 

 

نفزع انخذياخ انرظٕٚمٛح الانكرزَٔٛح  ( T test)( َرائط اخرثار 7ظذٔل رلى )

 انًمذيح فٙ انظٕق انؼمار٘ فٙ كفزانشٛخ

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

X21 170.699 231 .000 2.927 2.89 2.96 

X22 120.779 231 .000 2.909 2.86 2.96 

X23 106.936 231 .000 2.888 2.83 2.94 

X24 90.491 231 .000 2.763 2.70 2.82 

X25 91.877 231 .000 2.784 2.72 2.84 

X26 128.952 231 .000 2.918 2.87 2.96 

X27 62.689 231 .000 2.578 2.50 2.66 

X28 93.845 231 .000 2.841 2.78 2.90 

 

 َرائط اخرثار انفزع انصاَٙ: 6/2/7/2

ختتتذياخ انرظتتتٕٚك الانكرزَٔتتتٙ ٠ظٕوووخٚي حٌفوووَٝ حٌؼوووخٟٔ ىٍحٓوووش حٌؼلالوووش رووو١ٓ 

ٌٍٚظلمووك ِووٓ ٛوولش ٘ووٌح حٌفووَٝ، طووُ كٔووخد حٌّظٛٓووطخص  .ٔيظتترٕٖ خذيتتح انؼًتتلاء

ٚحلألَحفووخص حٌّؼ١خ٠ٍووش لآووظـخرخص ػ١ٕووش حٌيٍحٓووش ػٍووٝ حٌّلووٍٛ حٌؼووخٟٔ ٚ٘ووٛ حٌلٔووخر١ش 

ِٔووظٜٛ هيِووش حٌؼّوولاء حلاٌىظ١َٔٚووش فووٟ حٌٔووٛق حٌؼمووخٍٞ فووٟ وفَحٌ٘وو١ن، ٚطَط١ووذ ٘ووٌٖ 

 -( ح٢طٟ: 1حٌؼزخٍحص طٕخ١ٌُخ وّخ ٘ٛ ِٟٛق فٟ حٌـيٚي )

  



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1ٖ٘ 

 

 

فٙ انظٕق ( الإحظاءاخ انٕطفٛح نًظرٕٖ خذيح انؼًلاء الانكرزَٔٛح 8ظذٔل رلى )

 انؼمار٘ فٙ كفزانشٛخ

 انؼثارج و
انًرٕطظ 

 انحظاتٙ

الاَحزاف 

 انًؼٛار٘

ٕ 
٠ٛفَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ حٌفَٙ ٌّظخرؼظٟ حهَ 

 حٌظطٍٛحص ٚحٌظلي٠ؼخص ػٍٝ حٌؼَٚٝ حٌؼمخ٠ٍش.
ٕ.1٘ ٓ.ٕ٘ٓ 

ٖ 
غخٌزخ ِخ ٠ظُ حلآظـخرش ٌّمظَكخطٟ حٌّظؼٍمش رظل١ٔٓ هيِخص 

 حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ حٌؼمخٍٞ.
ٕ.1ٗ ٓ.ٗ٘8 

2 
حٓظط١غ ِمخٍٔش حلآؼخٍ رٌٔٙٛش ِٓ هلاي هيِخص 

 حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ.
ٕ.1ٖ ٓ.ٖ2ٗ 

ٔ 
٠ظ١ق حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ حٌظٛحًٛ حٌّزخَٗ ِغ 

 حٌؼخ١ٍٟٓ.
ٕ.2ٗ ٓ.ٖٖ٘ 

ٙ 
طٛفَ حىٚحص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚٓخثً ِظؼيىس ٌٍظٛحًٛ 

 ِغ ِميِٟ حٌويِخص.
ٕ.2ٗ ٓ.٘ٗ2 

 2ٔٙ.ٓ 2.ٕ كظ١خؿخطٟ فٟ حٌٛلض حٌّٕخٓذ ىْٚ طؤه١َ.غخٌزخ ِخ حًٛ لا ٗ

 2ٖٗ.ٓ 2ٙ.ٕ ػٌّٛش حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ِٕخٓزش ريٍؿش ١َٟ٠ٕٟ. ٘

1 
حٓظط١غ حٌلٜٛي ػٍٝ حف٠ً ٓؼَ ٚحف٠ً ػَٝ 

 رٌٔٙٛش ِٓ هلاي حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ.
ٕ.ٙٗ ٓ.2ٕٕ 

 ٕٕٗ.ٓ 2٘.ٕ يرٕطظ خذيح انؼًلاء الإنكرزَٔٛح

أْ حٌّظٛٓطخص حٌلٔخر١ش ٌّٔظٜٛ هيِش حٌؼّلاء  (٠1ظ٠ق ِٓ حٌـيٚي )

(، ٚأْ 1٘.ٕ -ٗٙ.ٕحلاٌىظ١َٔٚش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن طظَحٚف ر١ٓ )



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1٘ٗ 

 

 

حٌّظ٢ٓٛ حٌلٔخرٟ حٌىٍٟ ٌّٔظٜٛ هيِش حٌؼّلاء حلاٌىظ١َٔٚش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ 

ؿَش وز١َس. ٠ٚلاكع ِٓ ح2٘.ٕوفَح١ٌ٘ن رٍغ ) ٍَ ( 1ٌـيٚي )(، ِّخ ٠ئوي ػٍٝ طٛحفَ٘خ ريَ

( ٜٚٔٙخ "٠ٛفَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ حٌفَٙ ٌّظخرؼظٟ حهَ ٕأْ حٌؼزخٍس ٍلُ )

حٌظطٍٛحص ٚحٌظلي٠ؼخص ػٍٝ حٌؼَٚٝ حٌؼمخ٠ٍش" ؿخءص رخٌَّطزش ح٤ٌٚٝ وؤػٍٝ ِظ٢ٓٛ 

ؿَش وز١َس، ر١ّٕخ كٍٜض حٌؼزخٍس ٍلُ )1٘.ٕكٔخرٟ، ك١َْغُ رٍغ ) ٍَ حفَُص ريَ َٛ ( 1( ك١َْغُ طَ

ٜٛي ػٍٝ حف٠ً ٓؼَ ٚحف٠ً ػَٝ رٌٔٙٛش ِٓ هلاي ٜٚٔٙخ " حٓظط١غ حٌل

حفَُص ٗٙ.ٕحٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ " ػٍٝ ألً ِظ٢ٓٛ كٔخرٟ، ك١َْغُ رٍغ )  َٛ ( ك١َْغُ طَ

ؿَش وز١َس. ٍَ  ريَ

ؿَش هيِش حٌؼّلاء حلاٌىظ١َٔٚش فٟ حٌٔٛق ٠ٚ1لاكع ِٓ حٌـيٚي ٍلُ ) ٍَ ( أْ ىَ

ؿَش وز١َس.حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن فٟ ؿ١ّغ حٌؼزخٍحص ّٟٓ ٌ٘ح حٌّلٛ ٍَ  ٍ وخٔض ريَ

٠ٚؼِٚ حٌزخكغ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش اٌٝ أْ ٔظخَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٠ظ١ق ٌٍؼّلاء 

حٌلٜٛي ػٍٝ حٌّؼٍِٛخص حٌـي٠يس ٚحٌّليػش أٚي رؤٚي ِٓ هلاي حٌّٛحلغ حلاٌىظ١َٔٚش 

ِٚٛحلغ ٚرَحِؾ حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ حٚ ِٓ هلاي حٌَٓخثً ح١ٌٜٕش ٚحٌز٠َي حلاٌىظَٟٚٔ 

ؼ١ًّ رطَف ح٢ٍحء ٚحٌّمظَكخص ٌٚٓٙٛش حٌٛٛٛي حٌٝ حٌؼ١ًّ ٚحلآظـخرش ٌٚ٘ح ٠ّٔق ٌٍ

ْٔذا ٚؤكذ طحح انفزع انصاَٙ ذؤشز خذياخ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ ػهٗ  .ٌّظطٍزخطٗ

 .ذحظٍ يظرٕٖ خذيح انؼًلاء

( 8ٚلاهظزخٍ ِؼ٠ٕٛش حلاهظلافخص ر١ٓ أٍحء حٌّٔظـٛر١ٓ، ٠ٟٛق حٌـيٚي ٍلُ )

 أْ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّلٔٛرش ٌـ١ّغ حٌّظغ١َحصق أْ ، ٠ٚظ٠(T test)ٔظخثؾ حهظزخٍ 

(Sig. (2-tailed)= 0.000)   ألً ِٓ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّمزٌٛش(α=0.05)،  ٌٚ٘ح

٠ئوي ٛلش حٌؼلالش ر١ٓ حٌيٍٚ حٌٌٞ طٍؼزٗ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ فٟ طلم١ك 

 ٍٟخء حٌؼّلاء ٚرخٌظخٌٟ لزٛي ٛلش حٌفَٝ حٌؼخٟٔ.

  



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1٘٘ 

 

 

نًظرٕٖ خذيح انؼًلاء الانكرزَٔٛح فٙ انظٕق  (T test)ط إخرثار ( َرائ9ظذٔل رلى )

 انؼمار٘ فٙ كفزانشٛخ

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

X21 88.820 231 .000 2.776 2.71 2.84 

X22 115.216 231 .000 2.914 2.86 2.96 

X23 110.575 231 .000 2.871 2.82 2.92 

X24 73.248 231 .000 2.685 2.61 2.76 

X25 84.902 231 .000 2.655 2.59 2.72 

X26 87.170 231 .000 2.776 2.71 2.84 

X27 113.770 231 .000 2.828 2.78 2.88 

X28 55.537 231 .000 2.642 2.55 2.74 

 

 َرائط اخرثار انفزع انصانس: 6/2/7/3

خذياخ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ ٔيظترٕٖ ٠ظٕخٚي حٌفَٝ حٌؼخٌغ حٌؼلالش ر١ٓ طؤػ١َ

ٚلاهظزووخٍ ٘ووٌح حٌفووَٝ طووُ كٔووخد ، ذحظتتٍ ذٕلؼتتاخ انؼًتتلاء ػتتٍ انخذيتتح انًطهٕتتتح

حٌّظٛٓطخص حٌلٔوخر١ش ٚحلألَحفوخص حٌّؼ١خ٠ٍوش لآوظـخرخص ػ١ٕوش حٌيٍحٓوش ػٍوٝ حٌّلوٍٛ 

طٛلؼوخص حٌؼّولاء فوٟ حٌٔوٛق حٌؼموخٍٞ حلاٌىظَٚٔوٟ فوٟ وفَحٌ٘و١ن، ٚطَط١وذ  حٌؼخٌغ ٚ٘وٛ

 (.ٌٖٓٔ٘ حٌؼزخٍحص طٕخ١ٌُخ وّخ ٘ٛ ِٟٛق فٟ حٌـيٚي ٍلُ )

  



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   

1٘ٙ 

 

 

( الاحظاءاخ انٕطفٛح نرٕلؼاخ انؼًلاء فٙ انظٕق انؼمار٘ 11ظذٔل رلى )

 الانكرزَٔٙ فٙ كفزانشٛخ

 انؼثارج و
انًرٕطظ 

 انحظاتٙ

الاَحزاف 

 انًؼٛار٘

2 
ٛلغ طلٔٓ وز١َ فٟ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٔظ١ـش حط

 حلا٘ظّخَ رّمظَكخص حٌؼّلاء.
ٕ.8ٕ ٓ.ٕ22 

7 
حطٛلغ طلٔٓ ِٔظَّ فٟ حىحء ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ 

 حٌؼمخٍٞ.
ٕ.8ٔ ٓ.ٕ18 

5 
حطٛلغ ٠ِِي ِٓ حٌظٕخف١ٔش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ ػزَ حٌظ٠ٛٔك 

 حلاٌىظَٟٚٔ.
ٕ.1٘ ٓ.ٖٙ 

3 
زخي ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٔظ١ـش طؼيى حطٛلغ ٠ُخىس حلال

 حىٚحطٗ ٚحٓظـخرظٙخ ٌٍّظغ١َحص حٌلي٠ؼش.
ٕ.1ٖ ٓ.ٗ1ٙ 

4 
حطٛلغ ٠ِِي ِٓ حٌظؼخًِ ػزَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٔظ١ـش 

 ليٍطٗ ػٍٝ ٟز٢ حلآؼخٍ.
ٕ.1ٔ ٓ.ٗ1ٔ 

8 
حطٛلغ ٠ِِي ِٓ حٌظؼخِلاص حٌّخ١ٌش ػزَ ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك 

 حلاٌىظَٟٚٔ حٌؼمخٍٞ.
ٕ.1 ٓ.ٗ1ٙ 

6 
حطٛلغ ٠ِِي ِٓ حلآظؼّخٍحص فٟ حٌّٛحلغ حلاٌىظ١َٔٚش حٌظٟ 

 طميَ حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ حلاٌىظَٟٚٔ.
ٕ.22 ٓ.ٗ11 

1 
حطٛلغ ٠ِِي ِٓ حلاػظّخى ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ 

 حلاٌىظَٟٚٔ.
ٕ.ٖٙ ٓ.ٙٔ 

 1٘ٔ.ٓ 1ٔ.ٕ يرٕطظ ذٕلؼاخ انؼًلاء فٙ انظٕق انؼمار٘ الانكرزَٔٙ

أْ حٌّظٛٓطخص حٌلٔخر١ش ٌظٛلؼخص حٌؼّلاء فٟ ( ٠ٔٓظ٠ق ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

(، ٚأْ حٌّظ٢ٓٛ 8ٕ.ٕ-ٖٙ.ٕحٌٔٛق حٌؼمخٍٞ حلاٌىظَٟٚٔ فٟ وفَح١ٌ٘ن طظَحٚف ر١ٓ )

حٌلٔخرٟ حٌىٍٟ ٌظٛلؼخص حٌؼّلاء فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ حلاٌىظَٟٚٔ فٟ وفَح١ٌ٘ن رٍغ 

ؿَش وز١َس. ٠ٚلاكع ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )1ٔ.ٕ) ٍَ ( أْ ٓٔ(، ِّخ ٠ئوي ػٍٝ طٛحفَ٘خ ريَ

( ٜٚٔٙخ " حطٛلغ طلٔٓ وز١َ فٟ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٔظ١ـش ٕحٌؼزخٍس ٍلُ )

حلا٘ظّخَ رّمظَكخص حٌؼّلاء " ؿخءص رخٌَّطزش ح٤ٌٚٝ وؤػٍٝ ِظ٢ٓٛ كٔخرٟ، ك١َْغُ رٍغ 



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   
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ؿَش وز١َس، ر١ّٕخ كٍٜض حٌؼزخٍس ٍلُ )8ٕ.ٕ) ٍَ حفَُص ريَ َٛ ( ٜٚٔٙخ " حطٛلغ ٔ( ك١َْغُ طَ

ػٍٝ حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ حلاٌىظَٟٚٔ " ػٍٝ ألً ِظ٢ٓٛ كٔخرٟ، ك١َْغُ  ٠ِِي ِٓ حلاػظّخى

ؿَش وز١َس.ٖٙ.ٕرٍغ )  ٍَ حفَُص ريَ َٛ  ( ك١َْغُ طَ

ؿَش طٛلؼخص حٌؼّلاء فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ ٠ٚٔٓلاكع ِٓ حٌـيٚي ٍلُ ) ٍَ ( أْ ىَ

ؿَش وز١َس. ٍَ  حلاٌىظَٟٚٔ فٟ وفَح١ٌ٘ن فٟ ؿ١ّغ حٌؼزخٍحص ّٟٓ ٌ٘ح حٌّلٍٛ وخٔض ريَ

ٚ حٌزخكغ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش اٌٝ أْ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ لي حكيع ١فَس فٟ ٠ٚؼِ

حٌظـخٍس حلاٌىظ١َٔٚش ٚفٟ ِميِظٙخ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ ِّخ حطخف ٠ِِي ِٓ حٌفَٙ ٌىً 

حٌّٔٛل١ٓ حٌؼمخ١٠ٍٓ حْ ٠٘خٍوٛح حٌّٛحلغ حلاٌىظ١َٔٚش حٌّٔظويِش فٟ حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ 

ِٟ ِٛحلغ ٚرَحِؾ حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ حلاٌىظَٟٚٔ رخلإٟخفش حٌٝ ٠ُخىس حػيحى ِٔظوي

ٚحٌظٟ ٗـؼض حٌّط٠ٍٛٓ ػٍٝ حٌٛٛٛي حٌٝ ػيى وز١َ ِٓ حٌّٙظ١ّٓ رخٌٔٛق حٌؼمخٍٞ 

ٌٚ٘ح حٔؼىْ ريٍٖٚ ػٍٝ طٛلؼخص حٌؼّلاء حٌظٟ ٠ِىحى حِخُِٙ ١ِٛ٠خ هيِخص حٌظ٠ٛٔك 

حٌؼمخٍٞ ِٚلخٌٚش طل١ٕٔٙخ ر٘ىً ِٔظَّ ٌٍٛٛٛي حٌٝ حوزَ ػيى ِٓ حٌؼّلاء ٚحؿَحء 

ْٔذا ٚؤكذ طحح انفزع انصانس انذ٘ ٚزكش ػهٗ ١ٍخص حٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٕخف١ٔش رٕـخف. حٌؼّ

 ذاشٛز خذياخ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ ػهٗ ذحظٍ ذٕلؼاخ خذيح انؼًلاء.

ٚلاهظزخٍ ِؼ٠ٕٛش حلاهظلافخص ر١ٓ أٍحء حٌّٔظـٛر١ٓ كٛي ىٍٚ حٌظ٠ٛٔك 

( ٔظخثؾ حهظزخٍ ٔٔحلاٌىظَٟٚٔ فٟ طل١ٔٓ ِٔظٜٛ هيِش حٌؼّلاء، ٠ٟٛق حٌـيٚي ٍلُ )

(T test) ْأْ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّلٔٛرش ٌـ١ّغ حٌّظغ١َحص، ٠ٚظ٠ق أ (Sig. (2-

tailed)= 0.000)   ألً ِٓ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّمزٌٛش(α=0.05)،  ٌٚ٘ح ٠ئوي ٛلش

حٌؼلالش ر١ٓ حٌيٍٚ حٌٌٞ طٍؼزٗ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ فٟ طلم١ك طٛلؼخص حٌؼّلاء 

 فَٝ حٌؼخٌغ.ٚرخٌظخٌٟ لزٛي ٛلش حٌ

  



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   
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نرٕلؼاخ انؼًلاء فٙ انظٕق انؼمار٘  (T test)( َرائط اخرثار 11ظذٔل رلى )

 الانكرزَٔٙ فٙ كفزانشٛخ

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

X31 74.120 231 .000 2.668 2.60 2.74 

X32 154.120 231 .000 2.909 2.87 2.95 

X33 72.087 231 .000 2.759 2.68 2.83 

X34 64.817 231 .000 2.672 2.59 2.75 

X35 97.980 231 .000 2.759 2.70 2.81 

X36 95.265 231 .000 2.793 2.74 2.85 

X37 202.330 231 .000 2.948 2.92 2.98 

X38 104.655 231 .000 2.849 2.80 2.90 

 

 َرائط اخرثار انفزع انزاتغ: 6/2/7/4

ذتتؤشز ختتذياخ انرظتتٕٚك الانكرزَٔتتٙ ػهتتٗ ذحظتتٍ ٠ووٕٚ حٌفووَٝ حٌَحرووغ ػٍووٝ: 

طووُ ٚلاهظزووخٍ ِوويٜ ٛوولش ٘ووٌح حٌفووَٝ  يظتترٕٖ رضتتا انؼًتتلاء ػتتٍ انخذيتتح انًطهٕتتتح.

حٓووش ػٍووٝ كٔووخد حٌّظٛٓووطخص حٌلٔووخر١ش ٚحلألَحفووخص حٌّؼ١خ٠ٍووش لآووظـخرخص ػ١ٕووش حٌيٍ

حٌّلووٍٛ حٌَحرووغ ٚ٘ووٛ ىٍؿووش حٌَٟووخ ػووٓ حٌووويِخص حٌظٔوو٠ٛم١ش حلاٌىظ١َٔٚووش حٌّميِووش فووٟ 

حٌٔووٛق حٌؼمووخٍٞ فووٟ وفَحٌ٘وو١ن، ٚطَط١ووذ ٘ووٌٖ حٌؼزووخٍحص طٕخ١ٌُووخ وّووخ ٘ووٛ ِٟٛووق فووٟ 

 -( ح٢طٟ: ٕٔحٌـيٚي ٍلُ )

  



 
 أثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء في السوق العق اري في محافظة كفر الشيخ

  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   
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( الاحظاءاخ انٕطفٛح نذرظح انزضا ػٍ انخذياخ انرظٕٚمٛح 12ظذٔل رلى )

 نًمذيح فٙ انظٕق انؼمار٘ فٙ كفزانشٛخالانكرزَٔٛح ا

 حٌؼزخٍس َ
حٌّظ٢ٓٛ 

 حٌلٔخرٟ

حلألَحف 

 حٌّؼ١خٍٞ

2 
نذ٘ انزغثح فٙ انرؼايم تاطرًزار فٙ خذياخ ٔيٕالغ انرظٕٚك 

 الانكرزَٔٙ انؼمار٘.
2.94 ٓ.ٕٗ 

5 
احزص ػهٗ يراتؼح اخز انرحذٚصاخ ٔانؼزٔع ػثز انرظٕٚك 

 الانكرزَٔٙ انؼمار٘.
2.8 ٓ.ٗٓ٘ 

7 
ؼز تانزضا ػٍ يظرٕٖ انرؼأٌ يغ يمذيٙ انخذياخ فٙ اش

 انرظٕٚك الانكرزَٔٙ.
2.8 ٓ.ٗ2ٗ 

 1ٔٙ.ٓ 2.79 اَعذب تمٕج نهؼزٔع انرظٕٚمٛح الانكرزَٔٛح ٔاذفاػم يؼٓا فٕراَ. 4

3 
أشؼز تانصمح فٙ انؼزٔع انؼمارٚح الانكرزَٔٛح اكصز يٍ انؼزٔع 

 انرمهٛذٚح.
2.77 ٓ.٘ٗ2 

8 
ٖ انشفافٛح فٙ انؼزٔع انرظٕٚمٛح اشؼز تانزضا ػٍ يظرٕ

 الانكرزَٔٛح فٙ انًعال انؼمار٘.
2.77 ٓ.ٙٔٙ 

 18٘.ٓ 2.7 اشؼز اٌ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ انؼمار٘ ٚحمك غانثٛح يرطهثاذٙ. 1

6 
احزص ػهٗ يزالثح يٕالغ انرظٕٚك الانكرزَٔٙ انؼمار٘ نهحظٕل 

 ػهٗ ػزٔع يفضهح.
2.66 ٓ.ٙٔٙ 

 1ٖٓ.ٓ 21.ٕ يرٕطظ رضا انؼًلاء

( أْ حٌّظٛٓطخص حٌلٔخر١ش ىٍؿش حٌَٟخ ػٓ حٌويِخص ٠ٕٔظ٠ق ِٓ حٌـيٚي )

 -ٙٙ.ٕحٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن طظَحٚف ر١ٓ )

(، ٚأْ حٌّظ٢ٓٛ حٌلٔخرٟ حٌىٍٟ ىٍؿش حٌَٟخ ػٓ حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش 8ٗ.ٕ

(، ِّخ ٠ئوي ػٍٝ ١ٕ.21ن رٍغ )حلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَحٌ٘

ؿَش وز١َس. ٠ٚلاكع ِٓ حٌـيٚي ٍلُ ) ٍَ ( ٜٚٔٙخ " ٕ( أْ حٌؼزخٍس ٍلُ )ٕٔطٛحفَ٘خ ريَ

ٌيٞ حٌَغزش فٟ حٌظؼخًِ رخٓظَّحٍ فٟ هيِخص ِٚٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ حٌؼمخٍٞ. " 

حفَُص8ٗ.ٕؿخءص رخٌَّطزش ح٤ٌٚٝ وؤػٍٝ ِظ٢ٓٛ كٔخرٟ، ك١َْغُ رٍغ ) َٛ ؿَش  ( ك١َْغُ طَ ٍَ ريَ

( ٜٚٔٙخ " حكَٙ ػٍٝ َِحلزش ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك ٙوز١َس، ر١ّٕخ كٍٜض حٌؼزخٍس ٍلُ )
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  د/ أيمن أبو النضر محمد أبو النضر 

ٕٕٓٓ حٌؼخٟٔحٌـِء  حٌؼخٟٔحٌّـٍي حٌلخىٞ ػَ٘                                                 حٌؼيى   
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حلاٌىظَٟٚٔ حٌؼمخٍٞ ٌٍلٜٛي ػٍٝ ػَٚٝ ِف٠ٍش " ػٍٝ ألً ِظ٢ٓٛ كٔخرٟ، ك١َْغُ 

ؿَش وز١َس.ٙٙ.ٕرٍغ ) ٍَ حفَُص ريَ َٛ  ( ك١َْغُ طَ

ش ( أْ ىٍؿش حٌَٟخ ػٓ حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم٠ٕٚٔ١لاكع ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن فٟ ؿ١ّغ حٌؼزخٍحص ّٟٓ ٌ٘ح  حلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش

ؿَش وز١َس. ٠ٚؼِٚ حٌزخكغ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش اٌٝ أْ حٌظل١ٕٔخص حٌّٔظَّس  ٍَ حٌّلٍٛ وخٔض ريَ

فٟ ؿٛىس حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش ِٚلخٌٚش طل١ٔٓ هيِش حٌؼّلاء ٌُٚٚٛٛٙ 

ظظّش لي ٍفغ ِٓ طٛلؼخص حٌؼّلاء ٚأىٜ ًٌه حٌٝ لاف٠ً حٌؼَٚٝ ٚحٌظلي٠ؼخص حٌّٕ

ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش ِٓ حٌَٟخ ػٓ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ 

وفَح١ٌ٘ن ٚهخٛش حْ حٌّلخفظش طظٜف رٕ٘خ١ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ ِٚلخٚلاص ِٔظَّس ِٓ 

ِميِٟ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ ٌظمي٠ُ ػَٚٝ ػمخ٠ٍش ِظ١ِّس ػزَ حٌظ٠ٛٔك 

 ظَٟٚٔ ٌـٌد ؿ١ّغ فجخص حٌؼّلاء.حلاٌى

ٚلاهظزخٍ ِؼ٠ٕٛش حلاهظلافخص ر١ٓ أٍحء حٌّٔظـٛر١ٓ كٛي ىٍٚ حٌظ٠ٛٔك 

( ٔظخثؾ حهظزخٍ ٖٔحلاٌىظَٟٚٔ فٟ طل١ٔٓ ِٔظٜٛ ٍٟخء حٌؼّلاء، ٠ٟٛق حٌـيٚي ٍلُ )

(T test) ْأْ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّلٔٛرش ٌـ١ّغ حٌّظغ١َحص، ٠ٚظ٠ق أ (Sig. (2-

tailed)= 0.000) ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّمزٌٛش  أل ِٓ ً(α=0.05)،  ٌٚ٘ح ٠ئوي ٛلش

حٌؼلالش ر١ٓ حٌيٍٚ حٌٌٞ طٍؼزٗ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ فٟ طلم١ك ٍٟخ حٌؼّلاء 

 ٚرخٌظخٌٟ لزٛي ٛلش حٌفَٝ حٌَحرغ.

نهؼلالح تٍٛ خذياخ انرظٕٚك الانكهرزَٔٙ  (T test)( َرائط اخرثار 13ظذٔل رلى )

 انظٕق انؼمار٘ الانكرزَٔٙ فٙ كفزانشٛخ ٔيظرٕٖ رضا انؼًلاء فٙ
One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

X51 81.642 231 .000 2.754 2.69 2.82 

X52 132.125 231 .000 2.875 2.83 2.92 
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X53 63.664 231 .000 2.690 2.61 2.77 

X54 63.190 231 .000 2.750 2.66 2.84 

X55 96.525 231 .000 2.750 2.69 2.81 

X56 58.988 231 .000 2.612 2.52 2.70 

X57 95.265 231 .000 2.793 2.74 2.85 

X58 59.939 231 .000 2.711 2.62 2.80 

       

 

 َرائط اخرثار انفزع انخايض: 6/2/7/5

ٕٚظذ فزٔق دانح احظائٛا  فٙ يرغٛزاخ )ختذياخ ٠ٕٚ حٌفَٝ حٌوخِْ ػٍٝ: 

رضا انؼًتلاء( ٔفمتا  نًرغٛتز –ذٕلؼاخ انؼًلاء  –خذيح انؼًلاء  –انرظٕٚك الإنكرزَٔٙ 

 .انعُض

طُ كٔخد حٌّظٛٓطخص حٌلٔخر١ش ٚحلألَحفخص  نهرحمك يٍ طحح ْذا انفزع

ظٛٓطخص ٌّـّٛػظ١ٓ ِٔظمٍظ١ٓ ٌٍّلخٍٚ حٌّؼ١خ٠ٍش ٚحهظزخٍ " ص" ٌيلاٌش حٌفَٚق ر١ٓ حٌّ

 -( ح٢طٟ: ٗٔحلاٍرؼش حٌٛحٍىس رخلآظزخٔش وّخ ٘ٛ ِٟٛق فٟ حٌـيٚي )

 ( اخرثار "خ" نذلانح انفزٔق فٙ يرغٛزاخ انذراطح ٔفما  نًرغٛز انعُض 14ظذٔل رلى )

 (1.962)خ انعذٔنٛح = 

 انًرٕطظ انؼذد انًعًٕػح انًحٕر/انثؼذ
الاَحزاف 

 انًؼٛار٘

درظح 

 نحزٚحا

لًٛح 

 "خ"

يظرٕٖ 

 انذلانح

 خذياخ

 انرظٕٚك

 1.173 2.83 77 انذكٕر
131 2.226 

1.33 

 1.214 2.75 55 الإَاز دانح

 خذيح انؼًلاء
 1.215 2.82 77 انذكٕر

131 4.356 
1.111 

 1.255 2.65 55 الإَاز دانح

ذٕلؼاخ 

 انؼًلاء

 1.211 2.81 77 انذكٕر
131 1.134 

1.313 

 1.161 2.83 55 الإَاز غٛز دانح

 رضا انؼًلاء
 1.296 2.78 77 انذكٕر

131 1.292 
1.771 

 1.326 2.77 55 الإَاز غٛز دانح
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( أْ ل١ّش )ص( فٟ حٌّلٍٛ ح٤ٚي " ؿٛىس ٠ٔٗظ٠ق ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

( ٌٜخٌق ٖٖٓ.ٓ( ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش ػٕي ِٔظٜٛ ىلاٌش )ٕٕٙ.ٕحٌويِخص" ٟ٘ )

( ٟٚ٘ ٖٙ٘.ٗ)ص( فٟ حٌزؼي حٌؼخٟٔ "هيِش حٌؼّلاء" ٟ٘ ) "حٌٌوٍٛ""؛ وّخ أْ ل١ّش

( ٌٜخٌق "حٌٌوٍٛ" أ٠٠خً، فٟ ك١ٓ ل١ّش ٓٓٓ.ٓل١ّش ىحٌش ػٕي ِٔظٜٛ ىلاٌش ألً ِٓ )

( ٟٚ٘ ل١ّش غ١َ ىحٌش ػٕي ٖٗٓ.ٔ)ص( فٟ حٌزؼي حٌؼخٌغ "طٛلؼخص حٌؼّلاء" ٟ٘ )

"ىٍؿش حٌَٟخ"  (، وّخ أْ ل١ّش )ص( فٟ حٌّلٍٛ حٌَحرغٖٖٓ.ِٓٔظٜٛ ىلاٌش ألً ِٓ )

 (. 22ٔ.ٓ( ٟٚ٘ ل١ّش غ١َ ىحٌش ػٕي ِٔظٜٛ ىلاٌش ألً ِٓ )8ٕٕ.ٟٓ٘ )

٠ٚؼِٚ حٌزخكغ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش حٌٝ حْ حٌٌوٍٛ ُ٘ حلاوؼَ طؼخِلا فٟ حٌٔٛق 

حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن ٌٚي٠ُٙ هزَس ٚح٘ظّخَ هخٙ رؼ١ٍّخص ؿٛىس حٌويِخص ٚهيِش 

ٌؼمخ٠ٍش أوؼَ ِٓ حٌويِخص حٌّميِش رٙخ، حٌؼّلاء وّخ حْ حلأخع طٙظُ رٕفخ١ًٛ حٌٛكيحص ح

ٌ٘ح حٌٝ ؿخٔذ حٌز١جش حلاؿظّخػ١ش فٟ وفَح١ٌ٘ن ِخ ُحٌض رٙخ طلفظخص ػٍٝ حٌظٛحًٛ ِغ 

 حلأخع ٚحٌظٟ طؼظّي ػ١ٍٙخ هيِش حٌؼّلاء ر٘ىً حٓخٟٓ.

 َرائط اخرثار انفزع انظادص: 6/2/7/6

)ختذياخ ٕٚظذ فزٔق دانح احظائٛا  فٙ يرغٛتزاخ ٠ٕٚ حٌفَٝ حٌٔخىّ ػٍٝ: 

رضا انؼًتلاء( ٔفمتا  نًرغٛتز –ذٕلؼاخ انؼًلاء  –خذيح انؼًلاء  –انرظٕٚك الإنكرزَٔٙ 

 .انؼًز

فمي طُ حٓظويحَ حهظزخٍ طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ح٤كخىٞ )ف(  نهرحمك يٍ طحح ْذا انفزع

ف ػٍٝ حٌفَٚق فٟ حٓظـخرخص  َّ ٌيلاٌش حٌفَٚق ر١ٓ أوؼَ ِٓ ِـّٛػظ١ٓ ِٔظمٍظ١ٓ ٌٍظؼَُ

غ َّ ظَ ْـ ُِ َٓش كٛي ِظغ١َحص حٌيٍحٓش )هيِخص حٌظ٠ٛٔك  أفَحى  ح ٍَ  –هيِش حٌؼّلاء  –حٌيِ

ىٍؿش حٌَٟخ( طزؼخً لاهظلاف ِظغ١َ حٌؼَّ. ٚحٌـيٚي حٌظخٌٟ ٠ز١ٓ  –طٛلؼخص حٌؼّلاء 

 حٌٕظخثؾ حٌظٟ طُ حٌظًٛٛ ا١ٌٙخ:
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( َرائط اخرثار ذحهٛم انرثاٍٚ الأحاد٘ نذلانح انفزٔق فٙ اطرعاتاخ 15ظذٔل رلى )

غ ا ًَ  (3.23نذِرَاطَح ٔفما  نًرغٛز انؼًز )ف انعذٔنٛح= يُعْرَ

 انرثاٍٚ انًحٕر/انثؼذ
يعًٕع 

 انًزتؼاخ

درظح 

 انحزٚح

يرٕطظ 

 انًزتؼاخ
 لًٛح ف

لًٛح 

 انذلانح

يؼُٗ 

 انذلانح

 خذياخ انرظٕٚك

 تٍٛ انًعًٕػاخ
ٓ.ٖٙ2 

ٗ ٓ.ٓ8ٕ 

ٕ.ٙ12 ٓ.ٓ2ٗ 
غٛز 

 دانح
داخم 

 انًعًٕػاخ

ٗ.ٖٖ2 
ٕٔ2 ٓ.ٖٓٗ 

  ٖٔٔ 2ٓٗ.ٗ انًعًٕع

 خذيح انؼًلاء

 تٍٛ انًعًٕػاخ
ٔ.ٖ2ٙ 

ٗ ٓ.ٖٗٗ 

داخم  دانح ٓٓٓ.ٓ 8ٕٓ.ٙ

 انًعًٕػاخ

ٙ.ٖٔٔ 
ٕٔ2 ٓ.ٓ٘ٓ 

  ٖٔٔ 12ٙ.2 انًعًٕع

 ذٕلؼاخ انؼًلاء

 ٓٙٓ.ٓ ٗ ٕٓٗ.ٓ تٍٛ انًعًٕػاخ

ٔ.28٘ ٓ.ٖٔٗ 
غٛز 

 دانح

داخم 

 انًعًٕػاخ

ٗ.ٕٗٗ 
ٕٔ2 ٓ.ٖٖٓ 

  ٖٔٔ 1ٗٗ.ٗ انًعًٕع

 رضا انؼًلاء

 ٕٕٓ.ٓ ٗ 1ٓ1.ٓ تٍٛ انًعًٕػاخ

ٕ.ٕٔٔ ٓ.ٓ2ٔ 
غٛز 

 دانح
داخم 

 انًعًٕػاخ

ٔٔ.ٙٓ1 
ٕٔ2 ٓ.ٓ8ٔ 

  ٖٔٔ ٙٔٗ.ٕٔ انًعًٕع

( أْ ل١ُ )ف حٌّلٔٛرش( فٟ حٌّلٍٛ ح٤ٚي " ٠ٔ٘ظ٠ق ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

١َ ( ٟٚ٘ ألً ِٓ ل١ّش )ف حٌـي١ٌٚش( ٌٌح فٟٙ ل١ّش غ12ٙ.ٕؿٛىس حٌويِخص " ٟ٘ )

ٜ ىلاٌش ألً ِٓ ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ ( ؛ وّخ أْ 2ٗٓ.ٓ( ك١َْغُ رٍغض ل١ّش حٌيلاٌش )٘ٓ.ٓىحٌش ػٕي 

( ٟٚ٘ أوزَ ِٓ ل١ّش )ف 8ٕٓ.ٙل١ّش )ف( فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٟٔ "هيِش حٌؼّلاء " ٟ٘ )

ٜ ىلاٌش ألً ِٓ ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ ( ك١َْغُ رٍغض ل١ّش حٌيلاٌش ٘ٓ.ٓحٌـي١ٌٚش( ٌٌح فٟٙ ل١ّش ىحٌش ػٕي 

( ٟٚ٘ 28٘.ٔل١ّش )ف( فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٌغ " طٛلؼخص حٌؼّلاء " ٟ٘ ) (؛ ٚإْٔٗٓ.ٓ)
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ٜ ىلاٌش ألً ِٓ ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ ( ٘ٓ.ٓألً ِٓ ل١ّش )ف حٌـي١ٌٚش( ٌٌح فٟٙ ل١ّش غ١َ ىحٌش ػٕي 

(؛ ٚأْ ل١ّش )ف( فٟ حٌّلٍٛ حٌَحرغ " ىٍؿش حٌَٟخ ٖٗٔ.ٓك١َْغُ رٍغض ل١ّش حٌيلاٌش )

ٜ ( ٟٚ٘ ألً ِٓ ل١ّش )ف حٌـيٕٚٔٔ.ٕ" ٟ٘ ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ ١ٌش( ٌٌح فٟٙ ل١ّش غ١َ ىحٌش ػٕي 

ف ػٍٝ حطـخٖ ٌٖ٘ 2ٕٓ.ٓ( ك١َْغُ رٍغض ل١ّش حٌيلاٌش )٘ٓ.ٓىلاٌش ألً ِٓ ) َّ (. ٌٍٚظؼَُ

حٌفَٚق فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٟٔ لخَ حٌزخَكِغ رلٔخد حهظزخٍ ١ٗف١ٗ ػٍٝ حٌٕلٛ حٌٌٞ ٠ز١ٕٗ 

 حٌـيٚي حٌظخٌٟ:

انفزٔق فٙ انًحٕر انصاَٙ "خذيح ( اخرثار شٛفّٛ نهرؼزف ػهٗ اذعاِ 16ظذٔل رلى )

 انؼًلاء" طثما  نًرغٛز انؼًز

 انًرٕطظ انؼًز انثؼذ

 51أكصز  51-41 41-31 31-21 21ألم 

2.76 2.54 2.91 2.81 2.76 

خذيح 

 انؼًلاء

 - - - * - 2.76 ػاو 21ألم يٍ 

 31 – 21يٍ 

 ػاو

2.54 - - - _ _ 

 41 – 31يٍ 

 ػاو

2.91 * * - * * 

 51 – 41يٍ 

 ػاو

2.81 _ * * _ * 

 _ _ _ * _ 2.76 ػاو 51أكصز يٍ 

ٜ ٠ٔٙظ٠ق ِٓ حٌـيٚي ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ خث١َِّشٍ ػٕي  َٜ ٚقٌ ًحَصُ ىلاٌش اِكْ َُ ( ٚؿٛى فُ

ٞ ٌّظغ١َ حٌؼَّ ًٌٚه ٌٜخٌق حٌفجش 0ٓ٘ٓ) ِِّ ( فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٟٔ " هيِش حٌؼّلاء " طؼَُ

 ػخَ. ٓٗ – ِٖٔٓ 

ػخَ ٟ٘ حلاوؼَ  ٓٗ – ْٖٔ حٌفجش حٌؼ٠َّش ِٓ ٠ٚؼِٚ حٌزخكغ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش اٌٝ أ

ح٘ظّخِخ ِٚظخرغ ٌظلي٠ؼخص حٌؼَٚٝ حٌؼمخ٠ٍش ٚهخٛش حْ ِؼظُ حفَحى ٌٖ٘ حٌفجش لي 

كًٜ ػٍٝ فَٙ ٌٍؼًّ رخٌوخٍؽ ٚكَٙ ػٍٝ حلآظؼّخٍفٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ حٚ ػٍٝ 

 حلالً حلظٕخء ٚكيس ػمخ٠ٍش ٌلآظويحَ حٌ٘وٜٟ.
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 َرائط انفزع انظاتغ: 6/2/7/7

ٕٚظذ فزٔق دانح احظائٛا  فٙ يرغٛزاخ )خذياخ حٌٔخرغ ػٍٝ:  حٌفَٝٚ ٠ٕ

رضا انؼًلاء( ٔفما  نًرغٛز –ذٕلؼاخ انؼًلاء  –خذيح انؼًلاء  –انرظٕٚك الإنكرزَٔٙ 

 .ػذد طُٕاخ انخثزج

حٓظويحَ حهظزخٍ طل١ًٍ حٌظزخ٠ٓ ح٤كخىٞ فمي طُ  نهرحمك يٍ طحح ْذا انفزع

ف ػٍٝ حٌفَٚق فٟ )ف( ٌيلاٌش حٌفَٚق ر١ٓ أوؼَ ِٓ  َّ ِـّٛػظ١ٓ ِٔظمٍظ١ٓ ٌٍظؼَُ

َٓش كٛي ِظغ١َحص حٌيٍحٓش ) ح ٍَ غ حٌيِ َّ ظَ ْـ ُِ هيِش  –هيِخص حٌظ٠ٛٔك حٓظـخرخص أفَحى 

ىٍؿش حٌَٟخ( طزؼخً لاهظلاف ِظغ١َ ػيى ٕٓٛحص حٌوزَس.  –طٛلؼخص حٌؼّلاء  –حٌؼّلاء 

 ٚحٌـيٚي حٌظخٌٟ ٠ز١ٓ حٌٕظخثؾ حٌظٟ طُ حٌظًٛٛ ا١ٌٙخ: 

( َرائط اخرثار ذحهٛم انرثاٍٚ الأحاد٘ نذلانح انفزٔق فٙ اطرعاتاخ 17) ظذٔل رلى

غ انذِرَاطَح ٔفما  نًرغٛز ػذد طُٕاخ انخثزج )ف انعذٔنٛح=  ًَ  (3.23يُعْرَ

 انرثاٍٚ انًحٕر/انثؼذ
يعًٕع 

 انًزتؼاخ

درظح 

 انحزٚح

يرٕطظ 

 انًزتؼاخ
 لًٛح ف

لًٛح 

 انذلانح

يؼُٗ 

 انذلانح

 ظٕدج انخذياخ

تٍٛ 

 ٕػاخانًعً
ٓ.ٖٖٔ ٕ ٓ.ٓٙ2 

ٔ.122 ٓ.ٔ٘2 
غٛز 

 دانح
داخم 

 انًعًٕػاخ
ٗ.٘2ٔ ٕٔ8 ٓ.ٖٓ٘ 

  ٖٔٔ 2ٓٗ.ٗ انًعًٕع

 خذيح انؼًلاء

تٍٛ 

 انًعًٕػاخ
ٓ.ٓ٘8 ٕ ٓ.ٕٓ8 

ٓ.ٗ88 ٓ.ٙٓ1 
غٛز 

 دانح
داخم 

 انًعًٕػاخ
2.ٕٙ1 ٕٔ8 ٓ.ٓ٘8 

  ٖٔٔ 12ٙ.2 انًعًٕع

 ذٕلؼاخ انؼًلاء

تٍٛ 

 انًعًٕػاخ
ٔ.ٔ8ٔ ٕ ٓ.٘8٘ 

داخم  دانح ٓٓٓ.ٓ ٖٙٔ.ٖٕ

 انًعًٕػاخ
ٖ.ٕ8ٖ ٕٔ8 ٓ.ٕٓٙ 

  ٖٔٔ 1ٗٗ.ٗ انًعًٕع
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 درظح انزضا

تٍٛ 

 انًعًٕػاخ
ٓ.ٕٔٓ ٕ ٓ.ٓ٘ٔ 

ٓ.ٖ٘ٙ ٓ.٘1ٙ 
غٛز 

 دانح
داخم 

 انًعًٕػاخ
ٕٔ.ٖٔٗ ٕٔ8 ٓ.ٓ8٘ 

  ٖٔٔ ٙٔٗ.ٕٔ انًعًٕع

فٟ حٌّلٍٛ ح٤ٚي "  ( أْ ل١ُ )ف حٌّلٔٛرش(٠ٔ2ظ٠ق ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

( ٟٚ٘ ألً ِٓ ل١ّش )ف حٌـي١ٌٚش( ٌٌح فٟٙ ل١ّش غ١َ 122.ٔؿٛىس حٌويِخص " ٟ٘ )

ٜ ىلاٌش ألً ِٓ ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ ( ؛ وّخ أْ 2٘ٔ.ٓ( ك١َْغُ رٍغض ل١ّش حٌيلاٌش )٘ٓ.ٓىحٌش ػٕي 

( ٟٚ٘ ألً ِٓ ل١ّش )ف 88ٗ.ٓل١ّش )ف( فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٟٔ "هيِش حٌؼّلاء " ٟ٘ )

ٜ ىلاٌش ألً ِٓ )حٌـي١ٌٚش( ٌٌ ًٛ ظَ ْٔ ُِ ( ك١َْغُ رٍغض ل١ّش ٘ٓ.ٓح فٟٙ ل١ّش غ١َ ىحٌش ػٕي 

(؛ ٚأْ ل١ّش )ف( فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٌغ " طٛلؼخص حٌؼّلاء " ٟ٘ 1ٓٙ.ٓحٌيلاٌش )

ٜ ىلاٌش ألً ٖٙٔ.ٖٕ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ ( ٟٚ٘ أوزَ ِٓ ل١ّش )ف حٌـي١ٌٚش( ٌٌح فٟٙ ل١ّش ىحٌش ػٕي 

(؛ ٚأْ ل١ّش )ف( فٟ حٌّلٍٛ حٌَحرغ " ٓٓٓ.ٓ)( ك١َْغُ رٍغض ل١ّش حٌيلاٌش ٘ٓ.ِٓٓ )

( ٟٚ٘ ألً ِٓ ل١ّش )ف حٌـي١ٌٚش( ٌٌح فٟٙ ل١ّش غ١َ ىحٌش ٖٙ٘.ٓىٍؿش حٌَٟخ " ٟ٘ )

ٜ ىلاٌش ألً ِٓ ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ ف ػٍٝ 1ٙ٘.ٓ( ك١َْغُ رٍغض ل١ّش حٌيلاٌش )٘ٓ.ٓػٕي  َّ (. ٌٍٚظؼَُ

خٍ ١ٗف١ٗ ػٍٝ حٌٕلٛ حٌٌٞ حطـخٖ ٌٖ٘ حٌفَٚق فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٌغ لخَ حٌزخَكِغ رلٔخد حهظز

 ٠ز١ٕٗ حٌـيٚي حٌظخٌٟ:

( اخرثار شٛفّٛ نهرؼزف ػهٗ اذعاِ انفزٔق فٙ انًحٕر انصاَٙ "خذيح 18ظذٔل رلى )

 انؼًلاء" طثما  نًرغٛز طُٕاخ انخثزج

 انًرٕطظ طُٕاخ انخثزج حٌزؼي

 ٓٔأوؼَ ِٓ  ٓٔ-٘ ٘ألً ِٓ 

ٕ.8ٓ ٕ.2ٕ ٕ.8ٖ 

ذٕلؼاخ 

 انؼًلاء

 - * - 8ٓ.ٕ ٕٓٛحص ٘ألً ِٓ 

 - - - 2ٕ.ٕ ٕٓٛحص ٓٔ – ِ٘ٓ 

 - * * 8ٖ.ٕ ٕٓٛحص ٓٔأوؼَ ِٓ 
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ٜ ٠ٔ1ظ٠ق ِٓ حٌـيٚي ) ًٛ ظَ ْٔ ُِ خث١َِّشٍ ػٕي  َٜ ٚقٌ ًحَصُ ىلاٌش اِكْ َُ ( ٚؿٛى فُ

ٞ ٌّظغ١َ ػيى ٕٓٛحص حٌوزَس 0ٓ٘ٓ) ِِّ ( فٟ حٌّلٍٛ حٌؼخٟٔ " طٛلؼخص حٌؼّلاء " طؼَُ

 ٕٓٛحص ".  ًٌٓٔٚه ٌٜخٌق " أوؼَ ِٓ 

٠ؼِٚ حٌزخكغ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش اٌٝ أْ حٌّظخرؼ١ٓ ٌٍٔٛق حٌؼمخٍٞ ٚحٌؼّلاء ٚ

حٌّ٘خٍو١ٓ فٟ ػ١ٍّخص حٌظ٠ٛٔك ٌفظَحص ٠ٛ١ٍش لي حىٞ حٌٝ ٠ُخىس طٛلؼخطُٙ ر٘ىً 

ٕٓٛحص "  ٍِٓٔلٛظ ٌٚ٘ح ِخ ٠ٕطزك ػٍٝ ٌ٘ح حٌزلغ ِٓ حْ فجخص حٌوزَس " أوؼَ ِٓ 

 فٟ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ. ُحىص طٛلؼخطُٙ ر٘ىً وز١َ ِٓ هلاي ٠ُخىس طؼخِلاطُٙ

 

 انُرائط ٔانرٕطٛاخ ٔفزص انثحس انًظرمثهٛح:-7

 انُرائط: 7/1

طٙيف حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش اٌٝ رلغ حٌؼلالش ر١ٓ هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚأػَ٘خ ػٍٝ 

حٌؼي٠ي ِٓ حٌّظغ١َحص حٌظٟ طَطز٢ رـٛىس حٌويِش حٌّميِش ٚرخٌظخٌٟ ِٔظٜٛ ٍٟخ حٌؼّلاء، 

حص حلاكٜخث١ش ٌفَٚٝ حٌيٍحٓش ٚحٌظٟ طٕخٌٚظٙخ ِلخٍٚ حٌيٍحٓش ِٚٓ هلاي ححلاهظزخٍ

 ح١ٌّيح١ٔش حٌظٟ لخَ رٙخ حٌزخكغ، طًٛٛ اٌٝ حٌٕظخثؾ حٌظخ١ٌش:

٠ظَٙ حٌظل١ًٍ حلاكٜخثٟ حٌٛٛفٟ ٌٕظخثؾ حهظزخٍ حٌفَٝ ح٤ٚي، ػيَ حٌمزٛي رٜلش -ٔ

، ١نلٍٜٛ حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٌىظ١َٔٚش حٌّميِش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَحٌ٘

رخٓظويحَ حهظزخٍ  One-Sample Testحٌّؼ٠ٕٛش  ٚىػُ حٌزخكغ ٌٖ٘ حٌٕظ١ـش رخهظزخٍ

(t)  ٚحٌظٟ أظَٙص أْ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّلٔٛرش ٌـ١ّغ حٌّظغ١َحص(Sig. (2-

tailed)= 0.000)   ألً ِٓ ِٔظٜٛ حٌّؼ٠ٕٛش حٌّمزٌٛش(α=0.05) ِٟٕخ ٠ؼ ٛ٘ٚ ،

ش حلاٌىظ١َٔٚش فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ رىفَ حٌمزٛي رؼيَ ٚؿٛى لٍٜٛ فٟ حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١

 ح١ٌ٘ن.

هويِخص حٌظٔو٠ٛك حلاٌىظَٚٔوٟ طظَٙ ٔظخثؾ اهظزوخٍ حٌفوَٝ حٌؼوخٟٔ رٛؿوٛى ػلالوش رو١ٓ -ٕ

، ٚ٘وٌح ِوخ أوويص ػ١ٍوٗ ٔظوخثؾ حلاهظزوخٍحص حٌٛٛوف١ش، ف٠ولاً ػوٓ ِٚٔظٜٛ هيِش حٌؼّلاء

 ٔظخثؾ حهظزخٍ حٌّؼ٠ٕٛش ر١ٓ أٍحء حٌّٔظـٛر١ٓ.
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ٌفَٝ حٌؼخٌغ رٛؿٛى ػلالوش ح٠ـخر١وش ًحص ىلاٌوش اكٜوخث١ش رو١ٓ طٟٛق ٔظخثؾ حهظزخٍ ح -ٖ

، هيِخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٚٔوٟ ِٚٔوظٜٛ طلٔوٓ طٛلؼوخص حٌؼّولاء ػوٓ حٌويِوش حٌّطٍٛروش

، وّوخ أْ حٌظٔو٠ٛك حلاٌىظَٚٔوٟ ٠ٔوخُ٘ فوٟ ٠َٚؿغ ًٌه اٌٝ حلا٘ظّوخَ رّمظَكوخص حٌؼّولاء

حٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٟ ٠ؼظّوي ػ١ٍٙوخ ٠ُخىس كيس حٌّٕخفٔش ر١ٓ حٌَ٘وخص، ف٠لاً ػٓ طؼيى ح٤ىٚحص 

 حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ.

هووويِخص حٌظٔووو٠ٛك طوووُ حٓوووظٕظخؽ ٚؿوووٛى ػلالوووش ح٠ـخر١وووش ًحص ىلاٌوووش اكٜوووخث١ش رووو١ٓ -ٗ

حٌظلٔو١ٕخص ، ٠ٚؼِٚ حٌزخكغ ٘وٌٖ حٌٕظ١ـوش اٌوٝ حلاٌىظَٟٚٔ ِٚٔظٜٛ طلٔٓ ٍٟخ حٌؼّلاء

حٌؼّوولاء حٌّٔووظَّس فووٟ ؿووٛىس حٌووويِخص حٌظٔوو٠ٛم١ش حلاٌىظ١َٔٚووش ِٚلخٌٚووش طلٔوو١ٓ هيِووش 

ٚٚٛوووٌُٛٙ ٤ف٠وووً ِّوووخ ٠وووئىٞ اٌوووٝ ٠ُوووخىس ِٔوووظ٠ٛخص حٌَٟوووخ ػوووٓ هووويِخص حٌظٔووو٠ٛك 

 حلاٌىظَٟٚٔ فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن.

حٌٌوٍٛ ُ٘ حلاوؼَ طؼخِلا فٟ حٌٔٛق حٌؼمخٍٞ فٟ وفَح١ٌ٘ن حٓظٕظـض حٌيٍحٓش أْ -٘

ٔخع ٌٚي٠ُٙ هزَس ٚح٘ظّخَ هخٙ رؼ١ٍّخص ؿٛىس حٌويِخص ٚهيِش حٌؼّلاء وّخ حْ حلا

طٙظُ رظفخ١ًٛ حٌٛكيحص حٌؼمخ٠ٍش أوؼَ ِٓ حٌويِخص حٌّميِش رٙخ، ٌ٘ح حٌٝ ؿخٔذ حٌز١جش 

حلاؿظّخػ١ش فٟ وفَح١ٌ٘ن ِخ ُحٌض رٙخ طلفظخص ػٍٝ حٌظٛحًٛ ِغ حلأخع ٚحٌظٟ طؼظّي 

 ػ١ٍٙخ هيِش حٌؼّلاء ر٘ىً حٓخٟٓ.

طُ حٕٓظخؽ ٚؿٛى فَٚق ًحص ىحٌش حكٜخث١ش فٟ ِظغ١َحص )هيِخص حٌظ٠ٛٔك -ٙ

ً ٌّظغ١َ حٌؼَّ، –طٛلؼخص حٌؼّلاء  –هيِش حٌؼّلاء  –لإٌىظَٟٚٔ ح ٍٟخ حٌؼّلاء( ٚفمخ

ِظخرؼش ح٤وؼَ ػخَ ٟ٘ حلاوؼَ ح٘ظّخِخ ٚ ٓٗ – ٖٔحٌفجش حٌؼ٠َّش ِٓ ٠َٜٚ حٌزخكغ 

 ٌظلي٠ؼخص حٌؼَٚٝ حٌؼمخ٠ٍش.

فووَٚق ىحٌووش حكٜووخث١خً فووٟ ِظغ١ووَحص طٟٛووق ٔظووخثؾ حهظزووخٍ حٌفووَٝ حٌٔووخرغ رٛؿووٛى -2

ٍٟخ حٌؼّلاء( ٚفموخً –طٛلؼخص حٌؼّلاء  –هيِش حٌؼّلاء  –٠ٛك حلإٌىظَٟٚٔ )هيِخص حٌظٔ

٠ٚوويًٌ حٌزخكووغ ٘ووٌٖ حٌٕظ١ـووش اٌووٝ أْ حٌّظووخرؼ١ٓ ٌٍٔووٛق ، ٌّظغ١ووَ ػوويى ٓووٕٛحص حٌوزووَس

حٌؼموخٍٞ ٚحٌؼّولاء حٌّ٘ووخٍو١ٓ فوٟ ػ١ٍّوخص حٌظٔوو٠ٛك ٌفظوَحص ٠ٛ١ٍوش لووي حىٞ حٌوٝ ٠ُووخىس 

 .طٛلؼخطُٙ ر٘ىً ٍِلٛظ
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 انرٕطٛاخ: 7/2

ء ِخ طٍٛٛض ا١ٌٗ حٌيٍحٓش ِٓ ٔظخثؾ، ٚحٌم١ٛى حٌظوٟ طلوي ِوٓ طؼّو١ُ ٘وٌٖ حٌٕظوخثؾ، فٟ ٟٛ

 طٟٛٛ حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش رّخ ٠ٍٟ:

 ٠ُخىس ىٍؿش حلاِخْ فٟ حٌظؼخِلاص حٌّخ١ٌش فٟ حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ حلاٌىظَٟٚٔ.-ٔ

 حٌظ٘ـ١غ ػٍٝ طل١ٔٓ ؿٛىس حٌويِخص حٌظ٠ٛٔم١ش ٚهخٛش ف١ّخ ٠ظؼٍك رّمخٍٔش حلآؼخٍ.-ٕ

خفش هيِخص ؿي٠يس ٌـٌد حٌؼّولاء ٌٍظٔو٠ٛك حٌؼموخٍٞ ِؼوً حلآظ٘وخٍحص ٚىٍحٓوخص حٟ-ٖ

 حٌـيٜٚ حٌؼمخ٠ٍش حٌّـخ١ٔش، ٚهيِخص ِخ رؼي حٌز١غ.

 ٌٍلي ِٓ ػ١ٍّخص حٌغٖ حٌظـخٍٞ. َِحلزش ِٛحلغ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ حٌؼمخٍٞ-ٗ

خ ٠ـووذ ػٍووٝ ٗووَوخص حٌظٔوو٠ٛك حٌؼمووخٍٞ رىفَحٌ٘وو١ن أْ طزووخىٍ رووخلإػلاْ ػووٓ ِٕظـخطٙوو-٘

ح ٤ْ ِؼظووُ حٌؼّوولاء  ًَ ػٍووٝ ٔطووخق ٚحٓووغ ػٍووٝ ٚٓووخثً حٌظٛحٛووً حلاؿظّووخػٟ. ٔظوو

 ٠ٙظّْٛ أوؼَ رٔٛق ٚٓخثً حٌظٛحًٛ حلاؿظّخػٟ.

٠ـذ أْ ٠ىْٛ ٕ٘خن ط١ُّٜ ِزظىَ ؿ١ي ٌّٛلغ حٌَ٘وش ، فبْ ط١ُّٜ ح٠ٌٛذ ٌوٗ طوؤػ١َ  -ٙ

 وز١َ ػٍٝ كـُ ِز١ؼخص َٗوخص حٌظ٠ٛٔك.

ٛؿ١ووخ حٌّؼٍِٛووخص ر٘ووىً ٗووخًِ فووٟ ٗووَوخص ٠ـووذ حػظّووخى ر١ٕووش طلظ١ووش هخٛووش ٌظىٌٕٛ-2

 حٌظ٠ٛٔك حٌؼمخٍٞ.

 

 فزص انثحس انًظرمثهٛح: 7/3

فٟ ٟٛء حٌٕظخثؾ حٌظٟ طًٛٛ ٌٙخ حٌزخكغ، ٚحٌظٛٛو١خص حٌظوٟ ٠وُ طٕخٌٚٙوخ، ٠مظوَف حٌزخكوغ 

اؿووَحء ح٠ٌِّووي ِووٓ حٌزلووٛع ػٍووٝ ِـووخلاص حٌزلووغ حٌظخ١ٌووش ٚحٌظووٟ ٠ووَٜ حٌزخكووغ رٛؿووٛى 

 :لٍٜٛ رٙخ، ٚحٌظٟ طظّؼً ف١ّخ ٠ٍٟ

ىٍحٓش أػَ ٚٓوخثً حٌظٛحٛوً حلاؿظّوخػٟ وآ١ٌوش ِوٓ آ١ٌوخص حٌظٔو٠ٛك حلاٌىظَٚٔوٟ ػٍوٝ -ٔ

 طلم١ك ٍٟخ حٌؼّلاء.

ىٍحٓش أػَ ِٜيٍ حٌم١خَ رؤٔ٘طش حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ؿٛىس حٌوويِخص حٌظٔو٠ٛم١ش -ٕ

 رخٌظطز١ك ػٍٝ لطخع حٌزٕٛن فٟ وفَ ح١ٌ٘ن.
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فووٟ ِـووخي طٔوو٠ٛك حٌؼمووخٍحص ىٍحٓووش ِلوويىحص ؿووٛىس أٔ٘ووطش حٌظٔوو٠ٛك حلاٌىظَٚٔووٟ -ٖ

 رّلخفظش وفَ ح١ٌ٘ن.

ىٍحٓش طل١ٍ١ٍش ٌٍٜؼٛرخص حٌظٟ طٛحؿٗ هيِخص حٌظٔو٠ٛك حلاٌىظَٚٔوٟ ِـوخي حٌؼموخٍحص -ٗ

 ٚٓزً حٌظغٍذ ػ١ٍٙخ.

 

 انًزاظغ:-8

 انًزاظغ تانهغح انؼزتٛح: 8/1

، حٌمخَ٘س: ٔحٌظم٠ُٛ حٌٕفٟٔ، ١ (،1ٕٓٓأرٛكطذ، فئحى؛ ػؼّخْ، ١ٓي أكّي؛ ٛخىق، آِخي. ) .ٔ

 ِىظزش حلأـٍٛ ح٠ٌَّٜش.

 طلم١وك فٟ حلإٌىظَٟٚٔ حٌظ٠ٛٔك (. أػَٕٙٔٓأرٛ لخػٛى، فخٍّ ٍُِٔ؛ ٚحٌي١ّ٘خص، ػّخى أكّي. ) .ٕ

، ٖٗحلإىح٠ٍوش، ِوؾ حٌؼٍوَٛ حٌظـوخٍٞ(. ىٍحٓوخص، ح٤ٍىْ كخٌوش )رٕوه ىٍحٓش حٌزٕٛن:  ػّلاء ٍٟخ

 .ٕٕٓ – ٖٕٓ، ٙ ٙ ٔع

 حلإٌىظ١َٔٚوش حٌظـوخٍس ٌّٛحلوغ حلإٔظَٔض َػز حٌويِش ؿٛىس (. أػ1َٕٔٓٗخٍى. ) ػٍٟ ٘خٟٔ أكّي، .ٖ

 لٕوخس ٚحٌز١ج١وش: ؿخِؼوش حٌظـخ٠ٍوش ٌٍيٍحٓوخص حٌؼ١ٍّوش حٌَ٘حء. حٌّـٍوش فٟ ١ٔٚظُٙ حٌؼّلاء ػٍٝ ٍٟخ

 .1ٕٕ-ٖٕٓ، ٙ ٙ ٖ، ع8رخلآّخػ١ٍ١ش، ِؾ حٌظـخٍس و١ٍش - ح٠ٌْٛٔ

٘ووخ فووٟ (. حلإػلأووخص ٚى2ٍٕٚٔٓرووٓ ٓووخػي، فخ١ٕووش؛ حٌٙووٛحٍٞ، ؿّووخي؛ حٌوو٠ِٓ، ػزووي حٌّـ١ووي. ) .ٗ

ىٍحٓووش كخٌووش ِئٓٔووخص حلاطٜووخي حٌـِحث٠َووش  : طلٔوو١ٓ ِٔووظ٠ٛخص حٌَٟووخ ٚحٌووٛلاء ٌوويٜ حٌؼّوولاء

: حٌزٛحروووووش حٌؼَر١ووووش ٌٍّىظزوووووخص  Cybrarians Journalأ٠ٍٚووووويٚ(.  -ؿووووخُٞ -)ِووووٛر١ٍْ

 .1ٔ – ٖٙ، ٙ ٙ ٙٗٚحٌّؼٍِٛخص، ع

 ػزوَ حلاؿظّخػ١وش: حٌظٔو٠ٛك حٌ٘وزىخص ِٛحلوغ ظوً فوٟ (. حٌظٔو٠ٛك1ٕٔٓحٌو١وَ. ) أَ ٠ُوٕٛ، .٘

 حلالظٜخى٠ش حٌؼٍَٛ و١ٍش - حٌـٍفش ٠ُخْ ػخٍٗٛ ؿخِؼش حلظٜخى٠ش:  ىفخطَ أًّٔٛؿخً. ِـٍش حٌفخ٠ٔزٛن

 .22ٖ-ٖٗٙ، ٙ ٙ ٕ، عٓٔحٌظ١١َٔ، ِؾ ٚػٍَٛ حٌظـخ٠ٍش ٚحٌؼٍَٛ

(، حٌَّؿغ فٟ ِٕخ٘ؾ حٌزلغ فٟ ػٍُ حٌٕفْ ٚف١ٕوخص وظخروش حٌزلوغ ٕٙٓٓى٠ٚيحٍ، ػزيحٌفظخف محمد. ) .ٙ

 ٠ش: ىحٍ حٌّؼَفش حٌـخِؼ١ش.، حلإٓىٕيٍٗحٌؼٍّٟ، ١

(. ح٤ٓووخ١ٌذ حلإكٜووخث١ش حلآووظيلا١ٌش فووٟ طل١ٍووً ر١خٔووخص ٕ٘ٓٓػوولاَ، ٛوولاف حٌووي٠ٓ ِلّووٛى. ) .2

 ، حٌمخَ٘س: ىحٍ حٌفىَ حٌؼَرٟ.ٔحٌزلٛع حٌٕف١ٔش ٚحٌظَر٠ٛش ٚحلاؿظّخػ١ش، ١

 حلإٌىظَٟٚٔ: ىحٍ حٌفىَ، ػّخْ. حٌظ٠ٛٔك (.ٕٕٔٓٓخِق ػزي حٌّطٍذ؛ لٕي٠ً، ػلاء. ) ػخَِ، .1
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 ىحٍ حٌَحرؼوش، حٌطزؼوش طل١ٍٍوٟ، ِويهً حٌظٔو٠ٛك أٛوٛي (.ٕٓٔٓطٛف١وك. ) ٍحثوف، ؼولا، ٔوخؿٟ؛ِ .8

 .ٔٗ-8ٖ ٙ ٙ ح٤ٍىْ، ٚحثً،

(. حٌظٔوو٠ٛك حلإٌىظَٚٔووٟ، ح٤ٍىْ: ِئٓٔووش حٌووٍٛحق 8ٕٓٓفووُٛٞ، ٘خٗووُ؛ حٌؼزووخىٞ، ىرووخّ. ) .ٓٔ

 .8ٖ-8ٌٍَٕٕ٘ ٚحٌظ٠ُٛغ، ٙ ٙ 

َٟٚٔ ووؤىحس فؼخٌوش ٌظطو٠َٛ حٌوويِخص حلإٌىظ (. حٌظ٠ٛٔك٠ٕٓٔ2ل١خٚٞ، ١َّٓ؛ كّخىٞ، هي٠ـش. ) .ٔٔ

أرلوووخع حٌّوووئطَّ حٌووويٌٟٚ حٌّلىوووُ: حلإىحٍس  حٌّٜوووَف١ش: ىٍحٓوووش كخٌوووش حٌزٕوووٛن ح١ٕ١ٌٛوووش حٌـِحث٠َوووش. 

حلإٌىظ١َٔٚووش روو١ٓ حٌٛحلووغ ٚحٌلظ١ّووش: َِوووِ حٌزلووغ ٚططوو٠َٛ حٌّووٛحٍى حٌز٘وو٠َش ٍِووخف ِٚوظزووَ حٌظ١ّٕووش 

 .1ٔ-١1ٟٔ ػٍٟ حٌـِحثَ، ٙ ٙ ٌٛٔ ٕحٌظٕظ١ّ١ش ٚاىحٍس حٌّٛحٍى حٌز٠َ٘ش ؿخِؼش حٌز١ٍيس 
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