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 ولاء اىعَُو صَادج عيٍإداسج علاقاخ اىعَلاء الإىنرشوُّح  دوس

 تاىرطثُق عيٍ قطاع اىثْىك اىرداسَح فٍ ٍصش""

 إعذاد

 د/ عَشو اتىاىعض سعىدٌ عثذاىشزَِ

 وذنْىىىخُا الإداسجٍذسط تالأمادََُح اىسذَثح ىعيىً اىنَثُىذش 

 د/ ذاٍش شىقٍ ٍاصُ

 ٍذسط تالأمادََُح اىسذَثح ىعيىً اىنَثُىذش وذنْىىىخُا الإداسج

 :صيخاىَ

س ٚعذا ً        س أٔةّذح اٌّعٍِٛذاخ ٚذوذٛ إْ إؽرذاد إٌّافغح ت١ٓ اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح ٚوذزٌه ذوذٛ

ن اٌرعاس٠ذذح ٔؽذذٛ اٌع١ّذذً أفذذثػ تالإ الإذقذذاي اٌؽذ٠صذذح ِذذٓ اٌنذذشٚسٞ مذذافح إٌذذٟ ذٛظذذٗ اٌثٕذذٛ

ٚاٌّؽرُ عٍٟ اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح أْ ذثٕٟ علالاخ ه٠ٍٛح الأِذ ِع اٌعّلاء ِذٓ لاذلاي ذثٕذٟ إداسج 

علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح فثاٌشغُ ِٓ ذٛافش الإِىا١ٔاخ اٌلاصِح ٌثٕذاء علالذاخ ِذع اٌعّذلاء 

ن اٌرعاس٠ذح أ اٌىرش١ٔٚاً ٚاٌّرّصٍح فٟ ٚظٛد ِعٍِٛاخ ِرىاٍِح عذٓ اٌعّذلاء إأ أْ لوذال اٌثٕذٛ

 ٠رثٕٟ فٍغفح إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح.

ص٠ذذادج  عٍذذٟ إداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء الإٌىرش١ٔٚذذح ِعشفذذح دٚسفٙذذذفد اٌذساعذذح إٌذذٟ       

ذٛظذذذ علالذذح راخ دأٌذذح ٚأء اٌعّذذلاءو ٚلذذذ ذٛفذذٍد اٌذساعذذح اٌذذٟ عذذذج ٔرذذا ط أّ٘ٙذذا 

الإٌىرش١ٔٚذذح سٚعذذا ً الإذقذذاي إؼقذذا ١ح تذذ١ٓ أتعذذاد ِىٛٔذذاخ إداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء 

 اٌؽذ٠صحو اٌصمحو الإٌرضاَو تشاِط ذعض٠ض اٌٛأء( ٚٚأء اٌع١ًّ.

 إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚحو ٚأء اٌع١ًّ. اىنيَاخ اىذاىح:
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Role of Electronic Customer Relationship Management in 

Increasing Customer Loyalty. 

Commercial Banks Sector in Egypt"the  "Applied to 

Abstract: 

      The antagonism between commercial banks has been 

increased because of the development in information systems and 

the new communication technology. It becomes necessary to 

these banks to take care of their customers by build a Long-term 

Relationships with customers managing it through the electronic 

connection. Despite the presence of integrated information about 

customers in addition to the availability and possibility to build 

an Electronic Relationships between bank and its customers 

electronically, but these banks does not adopt the electronic 

customer Relationships Management. 

        The Study Aimed to know the Role of Electronic Customer 

Relationship Management in Increasing Customer Loyalty.  

       This study has Several Results, the most Important Points are 

There is a Statistic Relationship between the E-CRM 

Components (New Communication Technology, Trust, 

Commitment, Loyalty Programs) and Customer Loyalty. 

Keywords: E-CRM, Customer Loyalty. 
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 أولاً: اىَقذٍح:

فٟ ظً إٌّافغح اٌم٠ٛح  فٟ اٌغٕٛاخ الألا١ذشج فذٟ ِعذاي اٌخذذِاخ اٌّقذشف١ح ٠عذذ       

إورغاب ٚإؽثال ؼاظاخ اٌعّلاء ٚسغثاذُٙ ِّٙذاً ظذذاوً ؼ١ذس أٔذٗ فذٟ ؼاٌذح عذذَ إؽذثال 

ؼاظاخ ٚسغثاذٗ ع١ىْٛ ِٓ اٌغًٙ ٌٍثٕٛن الألاشٞ إعرّاٌح اٌع١ًّ غ١ش اٌّؾذثع ف١عذة 

ِغرٛٞ إؽثال اٌع١ًّ لأعٍذٟ اٌّغذر٠ٛاخ ٌرؾذع١عٗ عٍذٟ إعذادٖ اٌرعاِذً عٍٟ اٌثٕه سفع 

ِذذع اٌثٕذذه ِّٚذذا عذذثك ٠رنذذػ أٔذذٗ ٠عذذة عٍذذٟ اٌثٕذذه ِعشفذذح أ١ّ٘ذذح ذوث١ذذك إداسج علالذذح 

و ٠عرّذذ (Azzam, 2014اٌعّلاء اٌرٟ ذغاعذٖ عٍٟ ذؽم١ك أ٘ذافٗ ِٓ ظذشاء ذوث١مٙذا س

ّذلاء اٌذٟ ؼذذ وث١ذش عٍذٟ دسظذح ٔعاغ ذوث١ك إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح ِذع اٌع

وفاج اٌث١أاخ ٚاٌّعٍِٛاخ عٓ اٌعّذلاءو ٚذعرّذذ دسظذح اٌىفذاءج عٍذٟ اٌع١ّذً ٚاٌّٛظذ  

فذذٟ أْ ٚاؼذذذ ِّذذا ٠نذذّٓ ذؽغذذ١ٓ ِغذذرٛٞ اٌخذذذِاخ اٌّمذِذذح ٌٍع١ّذذً عذذٓ هش٠ذذك إداسج 

علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح ؼ١س ٠ذرُ اٌرعاِذً ِذع ت١أذاخ ِٚعٍِٛذاخ اٌعّذلاء تئ٘رّذاَ 

ٌه تئعرخذاَ ذوث١ماخ ذىٌٕٛٛظ١ح ٚتشاِط ِؽٛعثح لاافح ٌّعاٌعح ٘زٖ اٌث١أذاخ تاٌغ ٚر

ٚذخض٠ٕٙا ٚاٌؽفاظ عٍٟ عش٠رٗو ٚرٌذه تئٔؾذاء لاعذذج ت١أذاخ ِؽٛعذثح لاافذح تذاٌعّلاء 

و ٕ٘ان ِعّٛعح ِذٓ (0211ٚاٌرعاًِ ِعٙا عٍٟ أٔٙا أؼذ الأفٛي اٌّع٠ٕٛح ساٌر١ّّٟو 

ِذٓ لاذلاي إداسج علالذاخ اٌعّذلاء ِٚذٓ ٘ذزٖ الأ٘ذاف اٌرٟ ٠غذعٟ أٞ تٕذه إٌذٟ ذؽم١مٙذا 

٠عذ ٚأء اٌع١ًّ اٌذشوٓ الأعاعذٟ ٌٕعذاغ ، (kotler, 2003الأ٘ذاف ٟ٘ ٚأء اٌع١ًّ س

أٞ تٕه ٚاٌرىاِذً ِذع تذالٟ اٌعٕافذش الألاذشٞو وّذا ذعذذ ع١ٍّذح الإؼرفذاظ  تاٌع١ّذً ِذٓ 

ل١اعذذٗ اٌمنذذا٠ا اٌقذذعثح ظذذذاً ٔةذذشاً ٌٍرم١ذذشاخ اٌّرعٍمذذح تغذذٍٛن اٌعّذذلاء ٚاٌذذزٞ ٠قذذعة 

ٚاٌؽىُ ع١ٍٗ ؼ١س ٠غرخذَ اٌٛأء ٌث١اْ ِا ٠شغة اٌعّذلاء تؾذشا ٗ ِذٓ ِٕرعذاخ ِرعٍمذح 

 (.0222تثٕه ِع١ٓ دْٚ غ١شٖ سظلابو 
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 ثاُّاً: أدتُاخ اىذساسح:

 وولاء اىعَُو إداسج علاقاخ اىعَلاء الإىنرشوُّحاىَثسث الأوه: 

 : ذعشَف إداسج علاقاخ اىعَلاء:أولاً 

إداسج اٌعلالح ِع اٌعّلاء عٍٟ "إٔٙا ع١ٍّح ذرنّٓ  (kotler, 2006س ٠عشف      

اٌرغ١١ش تعٕا٠ذح ٌه ظّع اٌّعٍِٛاخ اٌّفقٍح ٚاٌّرعٍمح تىً ع١ًّ عٍٟ ؼذٞو ٚوز

ٌىذذً ٌؽةذذاخ الإذقذذاي ِذذع اٌعّذذلاءو ٘ذذزا وٍذذٗ ِذذٓ أظذذً ذؽم١ذذك الإؼرفذذاظ  تذذٛأء 

 ".اٌعّلاء ٌٍّؤعغح

 :ذعشَف إداسج علاقاخ اىعَلاء الإىنرشوُّح: ثاُّاً 

سد ٠ٍذٟ ٚف١ّذا ٚالأدت١ذاخو اٌغذاتمح اٌذسعذاخ فٟ اٌّفَٙٛ ٌٙزا اٌرعاس٠  ذعذدخ        تعنذاً  ٔذٛ

 ذم١ٕذاخ  ترٛعذ١ع اٌم١اَ أٔٙا عٍٝ (Khaligh at el, 2012) عشفٙا ؼ١س اٌرعش٠فاخو ِٓ ٘زٖ

(CRM) اخ دِذط لاذلاي ِذٓ اٌرم١ٍذ٠ذح  ٚاٌؾذثىاخ ا٠ٌٛذة ذم١ٕذاخ ِصذً ظذ٠ذذجو إٌىرش١ٔٚذح لٕذٛ

ى١ح  فذٟ الإٌىرش١ٔٚذح الأعّذاي ذوث١مذاخ ِذع ٠ٚعّعٙذا الأظرّذاعٟ ٚٚعذا ً اٌرٛافذً اٌلاعذٍ

-Al) عشفٙذذا عذذاَو ٚلذذذ تؾذذىً ٌٍؾذذشواخ علالذذاخ اٌعّذذلاء لإداسج اعذذرشاذ١ع١ح ِٛؼذذذٖ

Haraizah, 2014) ٝؽذثىح لاذلاي ِذٓ ٚالأدٚاخ ٚالأعذا١ٌة الأٔؾذوح ذٕغذ١ك أٔٙذا عٍذ 

ي ٚسغثذاخ اؼر١اظذاخ ٌرٍث١ذح الإٔرشٔذد  تذ١ٓ اٌعلالذاخ ٚذعض٠ض٘ذا تٕذاء إٌذٝ اٌعّذلاء ٌٍٛفذٛ

 ع١ٍّذح فذٟ ظذ٠ذذج هش٠مذح أٔٙذا عٍذٝ  (Liljfors, 2011) عشفٙذا اٌؾذشواخ ٚاٌعّذلاءو وّذا

 إعذرخذاَ لاذلاي ِذع اٌعّذلاء ِذٓ ِّىذٓ عذد أوثش ِٚع ِٕةُ تاأذقاي تؾىً ٚاٌم١اَ اٌرٕة١ُو

 تٙذا اٌخذاؿ اأٌىرشٚٔذٟ اٌّٛلذع لاذلاي ِذٓ اٌّؤعغذح اٌعّلاء ِذع ذعاًِ ٠غًٙ ِّا الإٔرشٔد

 سغثاذُٙ ٚعٓ اٌعّلاء ِٓ اٌّعٍِٛاخ ِٓ أوثش عذد اٌرم١ٍذ٠حو ٚظّع اأذقاأخ إعرخذاَ تذي

ي ١ِّضج توشق ٚذٛظٙاذُٙ  ,Chaffeؼاظذاذُٙو ٠عشفٙذا  اٌوذشق أؽذثال أفنذً اٌذٝ ٌٍٛفذٛ

( إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح ذعرّذ أوصش عٍٟ ؽثىح الإٔرشٔذدو ٚأْ اٌفذشق تذ١ٓ (2012

٘ذذٟ هش٠مذذح  E-CRMٚإداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء الإٌىرش١ٔٚذذح  CRMإداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء 

ى١ح  اٌرٛافذذً ِذذع اٌع١ّذذً ٚاٌذذزٞ ٠ذذرُ ِذذٓ لاذذلاي اٌٙذذاذ  أٚ اٌفذذاوظو ٚؽذذثىح الإٔرشٔذذد اٌلاعذذٍ

 اٌرم١ٕاخ. ٚاٌثش٠ذ الإٌىرشٟٚٔ ٚأؼذز
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 ثاىثاً: ذعشَف ولاء اىعَُو:

لذ أدسود إٌّةّاخ اٌؽذ٠صح أ١ّ٘ح ٚأء اٌعّذلاء ِٚذا ٠رشذذة ع١ٍذٗ ِذٓ ٔرذا ط الرقذاد٠ح        

ْ إٌّةّذذاخ اٌرذذٟ ذرّرذذع تٕقذذ١ة أوثذذش ِذذٓ ٚأء  إ٠عات١ذذح ٚذرنذذػ ٘ذذزٖ إٌرذذا ط ِذذٓ لاذذلاي وذذٛ

اٌؾذشاء ٚالأعذرعذدا ٌذذفع أعذعاس  اٌعّلاء ذؽمك ِض٠ذاً ِٓ الأستاغ ٔر١عح ٌرضا٠ذذ ِعذذأخ إعذادج

ل١ٓ (و 0220أعٍٟ سِؽّٛدو  ٠ّصً اٌٛأء أ١ّ٘ح تاٌمح ٚٔموح ذشو١ض ِؽٛس٠ح ٌٍثذاؼص١ٓ ٚاٌّغذٛ

 َ أءو فمذذ إلرقذش ِفٙذٛ َ ٚل١ذاط اٌذٛ ي ِفٙذٛ عٍٝ ؼذ عٛاء ٌٚىٓ ٠صذاس اٌىص١ذش ِذٓ اٌعذذي ؼذٛ

ت١ّٕذا إلرقذش اٌذثعل ا٢لاذش  واٌثعل ؼٛي اٌٛأء عٍٝ اٌعأة اٌغٍٛوٟ فمو سذىشاس اٌؾشاء(

س  أء ِذذٓ ِٕةذذٛ عٍذٝ اٌعأذذة الإذعذذاٟ٘ سذزو١ذذح إٌّذذرط ٚ ذفنذذ١ٍٗ( ٚاٌذذثعل ا٢لاذذش ٔةذذش ٌٍذذٛ

ٛوٟ ٚاٌثعذذ اأذعذاٟ٘و ت١ّٕذا ٠ذشٜ  لاذشْٚ أْ ؽذشاء ِٕذرط  ؽٌّٟٛ ؼ١س دِذط تذ١ٓ اٌثعذذ اٌغذٍ

 ِع١ٓ ٠رأشش تغّاخ اٌفشد ٚظشٚفٗ ٚظشٚف اٌؾشاء. 

( لذ ١ِض تذ١ٓ أستعذح ِشاؼذً ٌٍذٛأء ٚ٘ذٟ (Oliver, 2002ٚعٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ         

ساٌٛأء الإدساوذٟو اٌذٛأء اٌعذاهفٟو اٌذٛأء اٌّذشذثو تا١ٌٕذح اٌغذٍٛو١حو ٚأء اٌغذٍٛن أٚ 

اٌفعً( إأ أٔٗ ِعةُ اٌثذاؼص١ٓ ؼا١ٌذًا ٠رٕذاٌْٚٛ اٌذٛأء ِذٓ لاذلاي تعذذ٠ٓ فمذو ّ٘ذا ساٌثعذذ 

مذذا١٠ظ الإذعا١٘ذذح ٚاٌّمذذا١٠ظ ٠ٚعذذشف اٌذذٛأء تىذذلًا ِذذٓ اٌّو الإذعذذاٟ٘و اٌثعذذذ اٌغذذٍٛوٟ(

عذرّشاس اٌعلالذح ِذع ِمذذَ اٌغٍٛو١ح ٚاٌّمذا١٠ظ الإذعا١٘ذح ذؾذ١ش إٌذٝ اٌشغثذح اٌّؽذذدج لأ

ٚ٘ٛ ِذا ٠ؾذ١ش إٌذٝ الأٔرّذاء ه٠ٛذً الأظذً ِذٓ لثذً اٌع١ّذً و (Chang, 2012)اٌخذِح 

إٌّةذٛس اٌغذٍٛوٟ فٙذٛ ٠ؾذ١ش إٌذٝ ِفٙذَٛ إعذادج  لأعرّشاس اٌعلالح ِع ِمذَ اٌخذِح أِذا

 Guenzi and)عاِذً ٚ٘ذٛ ِذا ٠عٕذٝ إسذفذال ٔغذثح اٌّؾذرش٠اخ ِذٓ علالذح ِؽذذدج اٌر

Pelloni, 2004) ٠عشف اٌٛأء تأٔٗ ِم١اط ٌذسظح ِعاٚدج اٌؾشاء ِذٓ علاِذح ِع١ٕذٗ و

( عٍذٝ و١ف١ذح ذغٍغذً ؼذذٚز Oliver, 1999سسوذضٚو (0222و ِذٓ لثذً اٌع١ّذً سٔعذُ

ِٚماِٚذح اٌرؽذٛي ِذٓ لاذلاي ذعش٠فذٗ  اٌٛأء ساأٌرضاَ شُ ذىشاس اٌؾشاء( ٚاٌٛأء اٌّرعذذد

اٌٛأء تأٔٗ "الإٌرضاَ اٌذالاٍٟ اٌع١ّذك لإعذادج ؽذشاء إٌّذرط تؾذىً ِغذرّش فذٟ اٌّغذرمثً 

ٚاٌرٟ ذؤدٜ إٌٝ إعرّشاس ؽذشاء ِٕذرط ِعذ١ٓ تذاٌشغُ ِذٓ اٌّذؤششاخ اٌّؽ١وذح ٚاٌعٙذٛد 

 اٌرغ٠ٛم١ح اٌمادسج عٍٝ إؼذاز عٍٛن اٌرؽٛي".
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 حاىَثسث اىثاٍّ: اىذساساخ اىساتق

( إٌذذٟ اٌرعذذشف عٍذذٟ أشذذش إداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء عٍذذٟ Azzam, 2014٘ذذذفد دساعذذح س      

سما اٌعّلاء فٟ اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح فذٟ اأسدْ ٚذثذ١ٓ ِذٓ اٌرؽ١ٍذً الإؼقذا ٟ أْ ٕ٘ذان علالذح 

 وراخ دأٌذح اؼقذذا ١ح تذ١ٓ عٕافذذش إداسج علالذذاخ اٌعّذلاء ٚتذذ١ٓ سمذذا اٌعّذلاء وّرم١ذذش ذذذاتع

( اٌذٟ اٌرعذشف عٍذٟ أشذش إداسج علالذاخ اٌعّذلاء عٍذٟ الإداء 0212 ودساعح سؼشاؼؾح ٘ذفد

د اشذش  إٌذٟٚلذ أؽاسخ ٔرذا ط اٌذساعذح  واٌرغ٠ٛمٟ ٌذٞ ؽشوح الإذقاأخ الأسد١ٔح اٚسأط ٚظذٛ

٠مٟ ؼ١ذذذس ٚظذذذذ اْ سسمذذذا  رٚ دأٌذذذح إؼقذذذا ١ح لإداسج علالذذذاخ اٌعّذذذلاء عٍذذذٟ الأداء اٌرغذذذٛ

٠ش علالذح اٌع١ّذً وٚأء اٌع١ًّ واٌع١ًّ د اٌخذذِاخ( وذً رٌذه ٌذٗ و الإداسج اٌرفاع١ٍذحو ذوذٛ ٚظذٛ

ل١ح أشش رٚ دأٌٗ إؼقا ١ح عٍٟ الإداء اٌرغ٠ٛمٟ ِّصلاً  ت١ٕذد دساعذح  وتاٌّث١عاخ ٚاٌؽقذح اٌغذٛ

ػو  و ٚذؽغذذ١ٓ 0210سلؽّذذٛ ( إٌذذٝ ت١ذذاْ أ١ّ٘ذذح ذ١ّٕذذح اٌعلالذذح ِذذع اٌع١ّذذً فذذٟ ص٠ذذادج ٚأ ذذٗ

تؾذىً ظ١ذذ ذذؤدٞ إٌذٝ ص٠ذادج ٚأء  إٌٝ أْ إداسج علالح اٌع١ًّٚذٛفٍد  الإظشاءاخ اٌرغ٠ٛم١ح

٠م١ح.و ( إٌذٟ Talhat, 2011دساعذح س٘ذذفد  ٚسما اٌع١ًّ ِٚٓ شُ ذؽغ١ٓ الإظذشاءاخ اٌرغذٛ

دٚسج ي ٌىرس١ٕٚح فٟ ّخرٍف ّساؽلإااٌعّذذذذذذذذذذذذذذذلاء دساغح اٌعلالح ث١ْ خقائؿ إداسج علالح 

اءاٌّعاّلاخ  ٍٝ ٚأصس٘ا عاٌؾذذذشاء( ّسؽٍح ّا ثعد اءو  ّسؽٍح ؾسساءو اٌؾِشؼٍذذذح لثذذذً ءسعذذذٛ

اٌدٚسج ي ٕرسٕخ فٟ ّخرٍف ّساؽالإعٍٝ ؾثىح ٚأء اٌعّذذذذذذذلاء ٚعٍٝ رعص١ص ا اٌع١ّذذذذذذذً سن

د اٌذساعذذذح إٌذذذٟ اٌٙٚارف اٌخ١ٍٚح فٟ اٌٍّّىح اٌّرؽدجو  وذذذاخ اٌؾسائ١ح ٌّٚالع ؾس أْ ٚذٛفذذذٍ

وث١ذذذش ٌٗ أصس اٌعّذذذلاء علالح ّع تٕذذذاء ٌىرس١ٕٚح فٟ لإااٌعّذذذلاء غرخداَ خقائؿ إداسج علالح إ

ٌىرسٕٟٚ ٌٍّٕظّح ٚخاقح عٕد رٚفس لدساخ اٌثؽز لإاٌّٚلع اّذذذذلاء عٍذذذذٟ اٌعٚسنا ٚأء فٟ 

أء ٚعٚد ثساّط رعص١ص و اٌّعٍّٚاخعذذذذذذٓ ٌىرسٕٟٚ الإعٍٝ اٌّٚلع  ٚاٌرٟ ٌٙا أصس ا١عاثٟ اٌذذذذذذٛ

ٌىرسٕٟٚ ٌٍّٕظّح الإعثس اٌّٚلع اٌؾذذذذذذذشاء ثاٌصمح ّْ اٌعّذذذذذذذلاء ؾعٚس و اٌع١ّذذذذذذذًعٍٝ سنا 

اٌؽسؿ عٍٝ غس١ح اٌث١إاخ ٚٚعٚد عدج ٌىرسٕٟٚ عٍٝ اٌخقٚق١ح ٚلإٚؽسؿ اٌّٚلع ا

ٚرٚف١س خدّاخ اٌؾذذذذشاء ع١ٍّح إظذذذذشاء ّا ١ٕاغثٗ عٕد اٌع١ّذذذذً هسق دفع ١ّىْ أْ ١خراس ّٕٙا 

ؽذذذذشوح ٌّٚلع اٌعّذذذذلاء ٚتمذذذذا ُٙ أٚف١ذذذذاء ء أءٚٚا غرعاثح ٘ٚ ّا ١عصص سنلإفعاٌح ٚغس١عح ا

اٌذذذٟ ِعشفذذح أشذذش إداسج علالذذح اٌعّذذذلاء  (Azila, 2011)دساعذذح ٘ذذذفد  واٌٙٚارف اٌخ١ٍٚح

د إٌذٟٚ والإٌىرش١ٔٚح عٍٟ أداء ٚٚأء اٌعّلاء ِٓ ٚظٙح ٔةذش اٌعّذلاء أْ أّ٘ٙذا ٔرذا ط  ذٛفذٍ
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ؽشواخ الإذقاأخ تالأسدْ ِٚٓ لالاي إداسج علالاخ اٌعّذلاء ٠ّىٕٙذا ذمذذ٠ُ لاذذِاخ ِر١ّذضج 

 .لذسذٙا عٍٟ الإؼرفاظ  تٛأء عّلاء٘اٚص٠ادج ٌعّلا ٙا 

 ٍشنيح اىذساسح:ثاىثاً: 

ٚذىّٓ ِؾىٍح اٌذساعح فٟ تاٌشغُ ِٓ ذٛافش الإِىا١ٔاخ اٌلاصِح ٌثٕاء علالذاخ ِذع       

اٌعّذذلاء إٌىرش١ٔٚذذاً ٚاٌّرّصٍذذح فذذٟ ٚظذذٛد ِعٍِٛذذاخ ِرىاٍِذذح عذذٓ اٌعّذذلاء إأ أْ لوذذال 

 اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح أ ٠رثٕٟ فٍغفح إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح.

عٍذٟ إداسج علالذاخ  اٌعّذلاء الإٌىرش١ٔٚذح   دٚس" ِعشفح ِؾىٍح اٌذساعح عٍٟذمَٛ       

 لوال اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح تعّٙٛس٠ح ِقش اٌعشت١ح". ص٠ادج اٌٛأء ٌعّلاء

 ساتعاً: أهذاف اىذساسح:

إداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء الإٌىرش١ٔٚذذح عٍذذٟ ص٠ذذادج  دٚسِعشفذذح ٟ إٌذذ٘ذذذفد اٌذساعذذح       

٠ّٚىذٓ ذٍخذ١ـ أ٘ذذاف اٌٛأء ٌعّلاء لوال اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح تعّٙٛس٠ح ِقش اٌعشت١ذح 

 ٘زٖ اٌذساعح فٟ إٌماه الأذ١ح:

ذؽذ٠ذ أشش أتعاد ذى٠ٛٓ إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح ٚاٌّرّصٍح فٟ سٚعا ً  .1

ٚتشاِط ذعض٠ض اٌٛأء( فٟ ذؽم١ك اٌٛأء ٌذٞ  الإذقاي اٌؽذ٠صحو الإٌرضاَو اٌصمحو

 عّلاء لوال اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح.

 اٌٛفٛي إٌٟ ّٔٛرض ٠شتو اٌعلالح ت١ٓ ِرم١شاخ اٌذساعح. .0

ذمذ٠ُ ذٛف١اخ ِٚمرشؼذاخ ٌرعض٠ذض إعذرخذاَ علالذاخ اٌعّذلاء الإٌىرش١ٔٚذح فذٟ  .6

 اٌثٕٛن ِؽً اٌذساعح.

 خاٍساً: فشوض اىذساسح:

رو دلاىح لإداسج علاقاخ اىعَلاء الإىنرشوُّح فٍ ذسقُقق  : لا َىخذ أثشاىشئُسٍاىفشض 

 اىىلاء ىعَلاء اىثْىك اىرداسَح فٍ ٍصش.
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 وَرفشع ٍِ هزا اىفشض اىفشوض اىفشعُح الأذُح:      

وثعذذ ِذٓ أ٠ٛظذذ أشذش رٚ دأٌذح إؼقذا ١ح ٌٛعذا ً الإذقذاي اٌؽذ٠صذح  اىفقشض اىفشعقٍ الاوه:

 فٟ ذؽم١ك اٌٛأء ٌعّلاء اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح. إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح أتعاد

وثعذذ ِذٓ أتعذاد إداسج علالذاخ أ٠ٛظذذ أشذش رٚ دأٌذح إؼقذا ١ح ٌصمذح  اىفشض اىفشعقٍ اىثقاٍّ: 

 فٟ ذؽم١ك اٌٛأء ٌعّلاء اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح.اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح 

وثعذذ ِذٓ أتعذاد إداسج علالذاخ إؼقا ١ح ٌلإٌرضاَ  أ٠ٛظذ أشش رٚ دأٌح اىفشض اىفشعٍ اىثاىث:

 فٟ ذؽم١ك اٌٛأء ٌعّلاء اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح.اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح 

أء  اىفشض اىفشعٍ اىشاتع: وثعذذ ِذٓ أتعذاد أ٠ٛظذ أشش رٚ دأٌح إؼقذا ١ح ٌثذشاِط ذعض٠ذض اٌذٛ

 س٠ح.ؽم١ك اٌٛأء ٌعّلاء اٌثٕٛن اٌرعاذفٟ إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح 

 سادساً: ٍْهدُح اىذساسح:

لذذاَ اٌثاؼذذس تئعذذرخذاَ اٌّذذٕٙط اٌٛفذذفٟ اٌمذذا ُ عٍذذٝ ظّذذع اٌث١أذذاخ ٚإلانذذاعٙا       

 ٌٍّعاٌعح الإؼقا ١ح ٚإعرخلاؿ إٌرا ط ِٕٙا ٚرٌه فٟ ظ١ّع فشٚك اٌذساعح.

 . ٍدرَع وعُْح اىذساسح.1

٠رّصً ِعرّع ٘ذزٖ اٌذساعذح فذٝ عّذلاء لوذال اٌثٕذٛن اٌرعاس٠ذح فذٟ  ٍدرَع اىذساسح:أ. 

 ِقش.

 وسؼعذاصٞٚفمذاً ٌذ ِفذشدج  632ذُ ألاز ع١ٕح عؾٛا ١ح ِٕرةّح لٛاِٙا عُْح اىذساسح:  .ب

ِفذشدج  632ِفذشدج ٠ىذْٛ ؼعّٙذا  122222ِعرّذع اٌع١ٕذح عذٓ  إرا صاد ؼعُ  (0212

( 632الإعرّاساخ اٌرٟ ذذُ ذٛص٠عٙذا سعٓ هش٠ك ذٛص٠ع إعرّاسج إعرمقاء ٚتٍمد عذد 

( إعذذذرّاسج فذذذاٌؽح ٌما٠ذذذاخ اٌرؽ١ٍذذذً 020إعذذذرّاسج ٚتٍمذذذد الإعذذذرّاساخ اٌقذذذؽ١ؽح س

 %.32.3الإؼقا ٟ تٕغثح 
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 أداج خَع اىثُاّاخ:. 0

تعذ الإهلال عٍٟ الأدت١اخ إٌةش٠ح ِرّصٍح تاٌذساعذاخ اٌغذاتمح اٌّرعٍمذح تّٛمذٛل       

تؽ١ذذس ذعىذذظ فشمذذ١اخ  ٌعّذذع اٌث١أذذاخ اٌلاصِذذح اٌثؽذذس ذذذُ إعذذذاد إعذذرّاسج اٌذساعذذح

 اٌذساعح.

 وقذ ذنىّد هزٓ الإسرَاسج ٍِ الأخضاء الأذُح:      

٠ٚؾذذرًّ سوّرم١ذذش ذذذاتع(  ىٛٔذذاخ إداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء الإٌىرش١ٔٚذذحِ :الأوهاىَسققىس 

 أتعاد وّا ٠ٍٟ: 2تذٚسٖ عٍٝ عذد 

 عثاساخ تؽص١ح.  3: ٠ٚؾًّ عٍٝ صحٚعا ً الإٔقاي اٌؽذ٠ اىثعذ اىفشعٍ الأوه:

 عثاساخ تؽص١ح.  3: ٠ٚؾًّ عٍٝ اٌصمح اىثعذ اىفشعٍ اىثاٍّ:

 عثاساخ تؽص١ح.  3: ٠ٚؾًّ عٍٝ الإٌرضاَ اىثعذ اىفشعٍ اىثاىث:

 تؽص١ح.  عثاسج 10: ٠ٚؾًّ عٍٝ تشاِط ذعض٠ض اٌٛأء اىثعذ اىفشعٍ اىشاتع:

 عثاساخ تؽص١ح. ٠ٚ12ؾرًّ تذٚسٖ عٍٝ ٚأء اٌع١ًّ  اىَسىس اىثاٍّ:

ٚلذ ذُ إعرخذاَ ِم١اط ١ٌىشخ اٌخّاعٟ ٌرؽذ٠ذ دسظذح ِٛافمذح اٌّغذرعث١ٓ عذٓ وذً       

ل١ّذذذح ٠ّىذذذٓ ل١اعذذذٙا ٚٚفذذذفٙا ٚذؽ٠ٍٛٙذذذا إٌذذٟ ت١أذذذاخ س وفمذذشج ِذذذٓ فمذذذشاخ الإعذذذرّاسج

ؼ١ذذس وأذذد ٘ذذزٖ اٌذذذسظاخ عٍذذٟ إٌؽذذٛ الأذذذٟ دسظذذح اٌّٛافمذذح أٚ الأ١ّ٘ذذح إؼقذذا ١اوً 

ٚأعو١ذد و غ١ذش ِٛافذك تؾذذج( وغثذش ِٛافذك وِٛافك إٌٟ ؼذذ ِذا وِٛافك وسِٛافك تؾذج

 .( عٍٟ اٌرٛا1,0,6,2,2ٌٟالأٚصاْ ِٓ س

 :أساىُة ذسيُو اىثُاّاخ. 3

٠ٚثذذذذأ تئلارثذذذاس أٌفذذذا وشٚٔثذذذاؾ ٌم١ذذذاط شثذذذاخ ٚفذذذذق ِؽرذذذٜٛ اعذذذرث١اْ اٌذساعذذذحو       

ٚاأذغاق اٌذالاٍٟو شُ ذؽذ٠ذ إظشاءاخ ٚأعا١ٌة اٌرؽ١ًٍ الإؼقا ٟ اٌرٟ إذثعٙذا اٌثاؼذس 

فذذٟ وذذً ِذذٓ الإؼقذذاء اٌٛفذذفٟو اٌرىذذشاساخ ٚإٌغذذة اٌّئ٠ٛذذحو اٌّرٛعذذواخ اٌؽغذذات١ح 

ٚاٌرشذ١ذذة ٚرٌذذه ٌرؽذ٠ذذذ عذذّاخ ع١ٕذذح اٌّشظؽذذحو الإٔؽذذشاف اٌّع١ذذاسٞو لذذٛج الإذعذذاٖو 
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ذؽ١ٍذذذً  و الإؼقذذذاء اٌرؽ١ٍٍذذذٟ ِرّصذذذً فذذذٝ إعذذذرخذاَ ِعاِذذذً إسذثذذذاه ت١شعذذذْٛواٌذساعذذذح

 ٚاٌّرعذد. الإٔؽذاس اٌخوٝ اٌثغ١و

 إخرثاساخ اىفشوض:ساتعاً: 

 ىٛٔاخ إداسج علالذاخ اٌعّذلاء الإٌىرش١ٔٚذحِأ ٠ٛظذ أشش رٚ دأٌح إؼقا ١ح لأتعاد       

 فٟ لوال اٌثٕٛن اٌرعاس٠ح. ٚأء اٌعّلاءعٍٝ 

ذذُ إلارثذاس اٌفذذشك: ِذٓ لاذذلاي ِعاِذً إسذثذذاه ت١شعذْٛ ٚإعذذرخذاَ إعذٍٛب ذؽ١ٍذذً       

 الإٔؽذاس اٌخوٟ اٌثغ١و  ٚاٌّرعذد وّا ٠ٍٟ:

 ولاء اىعَلاءو تعذ نىّاخ إداسج علاقاخ اىعَلاء الإىنرشوُّح ٍأتعاد ٍعاٍو الإسذثاط تُِ . 1

 إعرخذاَ ِعاًِ إسذثاه ت١شعْٛ. 

 (1خذوه سقٌ )

نىّاخ إداسج علاقاخ اىعَلاء ٍٍعاٍو إسذثاط تُشسىُ ىقُاط اىعلاقح تُِ أتعاد 

 تعذ ولاء اىعَُو)اىَرغُش اىراتع( والإىنرشوُّح

 اىْرُدح )اىذلاىح( ٍسرىي اىَعْىَح (rٍعاٍو الاسذثاط ) اىعلاقح

 داٌح **2.1 **2.306 ٚعا ً الإٔقاي اٌؽذ٠صح-1

 داٌح **2.1 **2.333 اٌصمح -0

 داٌح **2.1 **2.323 الإٌرضاَ -6

 داٌح **2.1 **2.326 تشاِط ذعض٠ض اٌٛأء -2

 (1...داىح عْذ ٍسرىي ٍعْىَح أقو ٍِ )**  

 ٍِ اىدذوه َرضر الأذٍ:

ٚ تعذذ  (ٚعذا ً الإٔقذاي اٌؽذ٠صذحستعذ ذٛظذ علالح إ٠عات١ح راخ دأٌح إؼقا ١ح ت١ٓ  . أ

.( تّغذذذرٜٛ ِع٠ٕٛذذذح ألذذذً ِذذذٓ 360(و ؼ١ذذذس تٍذذذغ ِعاِذذذً الإسذثذذذاه سسٚأء اٌع١ّذذذً

 (. 2.21س
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(و ؼ١س ٚ تعذ سٚأء اٌع١ًّ (اٌصمحستعذ ذٛظذ علالح إ٠عات١ح راخ دأٌح إؼقا ١ح ت١ٓ  . ب

 (. 2.21.( تّغرٜٛ ِع٠ٕٛح الً ِٓ س333تٍغ ِعاًِ الإسذثاه س

(و عذذ سٚأء اٌع١ّذًٚ ت (اأٌرذضاَستعذذ ذٛظذ علالح ا٠عات١ح راخ دأٌح إؼقا ١ح تذ١ٓ  . خ

 (. 2.21.( تّغرٜٛ ِع٠ٕٛح الً ِٓ س323ؼ١س تٍغ ِعاًِ اأسذثاه س

ٚتعذ سٚأء  (تشاِط ذعض٠ض اٌٛأءستعذ ذٛظذ علالح ا٠عات١ح راخ دأٌح إؼقا ١ح ت١ٓ  . ز

 (. 2.21.( تّغرٜٛ ِع٠ٕٛح الً ِٓ س326(و ؼ١س تٍغ ِعاًِ اأسذثاه ساٌع١ًّ

الإٌىرش١ٔٚذذح عٍذذٝ  ٚأء اٌع١ّذذً  إداسج علالذذح اٌعّذذلاء٠ٚذذذي رٌذذه ذذذاش١ش ظ١ّذذع أتعذذاد       

(و تذشاِط ذعض٠ذض اٌذٛأء(و سالإٌرذضاٌَٚىٓ تذسظاخ ِرفاٚذح  ؼ١س اْ أُ٘ الأتعذاد ذذاش١شًا س

.(و 333.(و س326.(و س323(و تّعذذاِلاخ إسذثذذاه سٚعذذا ً الإذقذذاي اٌؽذ٠صذذح(و ساٌصمذذحس

 .(و عٍٝ اٌرشذ١ة.306س

 إثثاخ اىفشضُح:

ٔمثً اٌفشك الإؼقا ٟ اٌثذ٠ً تٛظٛد علالح إ٠عات١ح ل٠ٛح راخ دأٌذح إؼقذا ١ح تذ١ٓ       

 ٚتعذ ٚأء اٌع١ًّ ساٌّرم١ش اٌراتع(ىٛٔاخ إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚحِأتعاد ظ١ّع 

ىٛٔذاخ إداسج علالذاخ اٌعّذلاء الإٌىرش١ٔٚذح وٍّذا أشذش ِأتعذاد ٠ٚذي رٌه أٗ وٍّا ذُ ذفع١ذً 

 وذفذادٞ الألاوذاء وٚأء اٌعّلاء ِٓ لالاي ذؽذ٠ذ ِٕذٚت١ٓ لاذِذحتعذ ىٛٔاخ ِإ٠عات١اً عٍٝ 

 وذذذٛف١ش إؼر١اظذذاخ اٌعّذذلاء فذذٟ اٌٛلذذد إٌّاعذذة والإٌرذذضاَ ِذذٛظفٟ اٌثٕذذه ِذذع اٌعّذذلاء

  الإ٘رّاَ تثشاِط ذعض٠ض اٌٛأء.

ىقُقاط ذقاثُش  Simple Linear regressionذسيُقو الإّسقذاس اىخطقً اىثسقُظ . 2

 .ولاء اىعَلاءعيً تعذ إداسج علاقاخ اىعَلاء تعذ 
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 (2)خذوه سقٌ 

إداسج علاقاخ اىعَلاء ىرسذَذ ٍعْىَح إخَاىٍ تعذ َّىرج الإّسذاس اىخطٍ اىثسُظ 

 ولاء اىعَلاءعيً تعذ  الإىنرشوُّح

 اىَرغُش

 اىَعيَاخ

 اىَقذسج

i 

 قَُح "خ"

t. test 

 قَُح "ف"

F. test 
 اىرسذَذٍعاٍو 

R2 
 اىقَُح

ٍسرىي 

 اىَعْىَح
 اىقَُح

ٍسرىي 

 اىَعْىَح

 %393 **1... 162.134 **1... 3.9.4 712.. اىدضء اىثاتد

إداسج علاقاخ إخَاىٍ تعذ 

 الإىنرشوُّح اىعَلاء
..627 12.733 ...1** 

   

 (.   1...داىح عْذ ٍسرىي ٍعْىَح أقو ٍِ )** 

 (.   5...)داىح عْذ ٍسرىي ٍعْىَح أقو ٍِ * 

R)ٍعاٍو اىرسذَذ أ. 
2
): 

( ِىٛٔذذذاخ إداسج علالذذذاخ اٌعّذذذلاء الإٌىرش١ٔٚذذذحأتعذذذاد س ٔعذذذذ أْ اٌّرم١ذذذش اٌرذذذاتع      

ٚتذذالٟ إٌغذذثح ٠شظذذع إٌذذٝ  و(ٚأء اٌعّذذلاءس %( ِذذٓ اٌرم١ذذش اٌىٍذذٟ فذذٟ تعذذذ٠63.6فغذذشس

اٌخوذذأ اٌعؾذذٛا ٟ فذذٟ اٌّعادٌذذح أٚ ستّذذا ٌعذذذَ إدساض ِرم١ذذشاخ ذاتعذذح ألاذذشٜ وذذاْ ِذذٓ 

 اٌّفشٚك إدساظٙا مّٓ إٌّٛرض. 

  :إخرثاس ٍعْىَح اىَرغُش اىراتع ب. 

ِىٛٔذذذذاخ إداسج علالذذذذاخ اٌعّذذذذلاء أتعذذذذاد س ٔعذذذذذ أْ (t.test)تئعذذذذرخذاَ إلار١ذذذذاس       

و ؼ١ذذذس تٍمذذذد ل١ّذذذح "خ" (ٚأء اٌعّذذذلاءِعٕذذذٛٞ عٍذذذٝ تعذذذذسو رٚ ذذذذأش١ش (الإٌىرش١ٔٚذذذح

 (.2.21( ٚرٌه عٕذ ِغرٜٛ ِع٠ٕٛح ألً ِٓ  س10.366س

 إخرثاس ٍعْىَح خىدج ذىفُق َّىرج الاّسذاس: . ج

و ٚؼ١ذس (F-test)لإلارثاس ِع٠ٕٛح ظٛدج ذٛف١ك إٌّٛرض وىًو ذُ إعذرخذاَ إلارثذاس       

خ ِع٠ٕٛذح عٕذذ ِغذرٜٛ ألذً ِذٓ ( ٚ٘ذٟ را130.162٘ذٟ س (F-test)أْ ل١ّح إلارثذاس 

 . ٚأء اٌعّلاء(و ِّا ٠ذي عٍٝ ظٛدج ذأش١ش ّٔٛرض الإٔؽذاس عٍٝ تعذ 2.21س
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 ٍعادىح اىَْىرج:د. 

 نىّاخ إداسج علاقاخ اىعَلاء الإىنرشوُّحٍأتعاد  627.. +  712..=  ولاء اىعَلاءتعذ 

و ِذٓ لاذلاي ل١ذاط اٌعّذلاءٚأء ِٚٓ ّٔٛرض اٌعلالح الإٔؽذاس٠ذٗو ٠ّىذٓ اٌرٕثذؤ تثعذذ       

و ٚذوث١ك رٌه إٌّٛرضو ٚ٘ٛ ٠ذذي عٍذٝ ىٛٔاخ أداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚحِأتعاد 

(و لذذذس٘ا ىٛٔذذاخ إداسج علالذذاخ اٌعّلاءالإٌىرش٠ٕٚذذحِأتعذذاد وذذً ص٠ذذادج فذذٝ دسظذذح س أْ

 تّمذاس ٚاؼذ فؽ١ػ. ٚأء اٌعّلاء( ذؤدٜ إٌٝ ص٠ادج تعذ 2.303س

Rالإٔؽذاس اٌغاتك فٕعذذ أْ ِعاِذً اٌرؽذ٠ذذ س ِّا ِٓ لالاي ّٔٛرض      
2

(و ٠فغذش ٔغذثح 

ىٛٔذاخ ِأتعاد %(و ٠ٚعرثش ٘زا اٌرأش١ش ِعٕٜٛ ٌٚىٓ ٠عة ذفع١ً 63.6ِرٛعوح تٍمد س

 .ٚأء اٌعّلاءعٍٝ تعذ  ٌرىْٛ اوصش ذأش١شاً  إداسج علالاخ اٌعّلاء الإٌىرش١ٔٚح

مقً  ولاء اىعَقلاءعيقً تعقذ  الإىنرشوُّقحنىّاخ إداسج علاقاخ اىعَقلاء ٍأتعاد ذاثُش . قُاط 3

 َسذد إذدآ وقىج اىعلاقح ٍِ خلاه َّىرج الإّسذاس اىخطً اىَرعذد اىرذسَدٍ مَا َيٍ:

(3خذوه سقٌ )  

نىّاخ إداسج علاقاخ ٍأتعاد )َّىرج الإّسذاس اىخطً اىَرعذد اىرذسَدٍ ىيرْثؤ تأمثش 

 ولاء اىعَلاءتعذ ( عيً اىعَلاء الإىنرشوُّح

 اىراتعاىَرغُش 

 اىَعيَاخ

 اىَقذسج

i 

 قَُح ف قَُح خ

VIF R2 
 اىقَُح

ٍسرىي 

 اىَعْىَح

ٍسرىي  اىقَُح

 اىَعْىَح

 %63.3  **1... 1.6.550 *1... 4.660 660.. اىدضء اىثاتد

  2.547   *1... 3.357 196.. وسائو الإذصاه اىسذَثح

  2.907   *1... 2.547 249.. اىثقح

  3.570   *1... 6.7.1 636.. الاىرضاً

  4.569   *1... 4.0.4 200.. تشاٍح ذعضَض اىىلاء

 (.  5...داىح عْذ ٍسرىي ٍعْىَح أقو ٍِ )*
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R)ٍعاٍو اىرسذَذ  أ. 
2
) 

ِىٛٔذذاخ إداسج علالذذاخ اٌعّذذلاء الإٌىرش١ٔٚذذح(و أتعذذاد سٔعذذذ أْ اٌّرم١ذذشاخ اٌراتعذذح وىذذً       

و ٚتذذالٟ إٌغذذثح ٠شظذذع إٌذذٝ اٌخوذذأ ٚأء اٌعّذذلاء%( ِذذٓ اٌرم١ذذش اٌىٍذذٟ فذذٝ تعذذذ 36.6ذفغذذش س

اٌعؾٛا ٟ فٟ اٌّعادٌح أٚ ستّا ٌعذَ إدساض ِرم١شاخ ذاتعح ألاشٜ واْ ِذٓ اٌّفذشٚك إدساظٙذا 

 مّٓ إٌّٛرض أٚ لإلارلاف هث١عح ّٔٛرض اأٔؽذاس عٓ إٌّٛرض اٌخوٟ. 

 إخرثاس ٍعْىَح اىَرغُش اىراتع: ب. 

سالإٌرذذذضاَ(و ستذذذشاِط ذعض٠ذذذض  الأتعذذذاد الأوصذذذش ذذذذأش١شاً ٔعذذذذ أْ  (t.test)تئعذذذرخذاَ الار١ذذذاس       

و ؼ١ذس تٍمذد لذ١ُ "خ" ٚأء اٌعّذلاءتعذذ (و عٍذٝ اٌصمذح(و سٚعا ً الإذقذاي اٌؽذ٠صذحساٌٛأء(و 

 (.  2.21ٚرٌه عٕذ ِغرٜٛ ِع٠ٕٛح ألً ِٓ س(و 0.223(و س6.623(. س2.322(و س3.321س

 خىدج ذىفُق َّىرج الإّسذاس: إخرثاس ٍعْىَح . ذ

و ٚؼ١ذس (F-test)لإلارثاس ِع٠ٕٛح ظٛدج ذٛف١ك إٌّٛرض وىًو ذُ إعذرخذاَ إلارثذاس       

( ٚ٘ذٟ راخ ِع٠ٕٛذح عٕذذ ِغذرٜٛ ألذً ِذٓ  123.223ٟ٘ س (F-test)أْ ل١ّح إلارثاس 

 ٚأء اٌعّلاء.(و ِّا ٠ذي عٍٝ اٌراش١ش اٌنع١  عٍٝ تعذ 2.12س

 :(VIF)ٍعاٍو ذضخٌ اىرثاَِ د. 

و تذذذذ١ٓ اٌّرم١ذذذذشاخ  Multicollinearityٌرؽذ٠ذذذذذ ِذذذذذٜ ٚظذذذذٛد اصدٚاض لاوذذذذٝ       

 Variance inflationٚ٘ٝ الارقذاس  (VIF)اٌّغرمٍح ٚتعنٙا اٌثعلو ذُ ؼغاب 

factor  ٌْىذذً ِرم١ذذش ِغذذرمً عٍذذٝ ؼذذذج ِذذع تذذالٝ اٌّرم١ذذشاخ اٌراتعذذحو ٚلذذذ إذنذذػ أ

اٌخوٝ اٌّرعذد أ ذعذأٝ ِذٓ ِؾذىٍح  اٌّرم١شاخ اٌراتعح اٌّمثٌٛح مّٓ ّٔٛرض الإٔؽذاس

( ِّا ٠ذذي 12ألً ِٓ س VIFاأصدٚاض اٌخوٝ فٝ أ٠اً ِٓ ٘زٖ اٌّرم١شاخو ؼ١س إْ ل١ُ 

 عٍٝ عذَ ٚظٛد ِؾىٍح.
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 اىرىصُاخ:ثاٍْاً: 

ضشوسج الإهرَاً تئدساسج علاقاخ اىعَلاء تشقنو عقاً والإىنرشوُّقح تشقنو خقا        

 ورىل ٍِ خلاه:ىَا فُها ٍِ أهَُح مثُشج ىيثْىك 

 إعذاد إعرولال سأٞ عٓ ٔغثح سما اٌعّلاء عٓ اٌخذِاخ اٌّمذِح. .1

 إظشاء اٌثؽٛز اٌذٚس٠ح عٍٟ اٌعّلاء ٌذساعح اٌرم١١ش فٟ ذٛلعاذُٙ. .0

 إعرخذاَ ٚعا ً الإذقاي اٌؽذ٠صح فٟ ظّع اٌث١أاخ ِصً اٌثش٠ذ الإٌىرشٟٚٔ ٚاٌٙاذ . .6

 ء اٌثٕٛن.إعذاد إعرولال سأٞ عٓ اٌخذِاخ اٌرٟ ٠ؽراظٙا عّلا .2

 ذ١ّٕح ِٙاساخ اٌعا١ٍِٓ عٍٟ الإذقاي تاٌعّلاء. .2

الإ٘رّاَ تّٛلع اٌثٕه ٚذؽذ٠صٗ تؾىً ِغرّش ٚالأعذرعاتح اٌغذش٠عح ِذٓ لالاٌذٗ ٌٍذشد  .3

 عٍٟ أعرفغاساخ اٌعّلاء.

اٌثٕذه ٚاٌرٛافذً اٌّغذرّش ِذٓ لاذلاي فذفؽاخ اٌثٕذه  Call Centerالإ٘رّذاَ ب  .3

 عٍٟ ِٛالع اٌرٛافً الأظرّاعٟ ِع اٌعّلاء.

 عًّ دٚساخ ذذس٠ث١ح ٌٍّٛظف١ٓ فٟ و١ف١ح اٌرفى١ش فٟ اٌؽٍٛي إٌّاعثح ٌٍعّلاء. .3

 اٌرم١١ُ اٌّغرّش ٌٍرعشف عٍٟ ٔماه اٌمٛج ٚاٌنع  فٟ أداء اٌّٛظ١ف١ٓ. .3

ذمذ٠ُ اٌرعذاصٞ ٚاٌرٕٙئذح  وذ١ّض اٌعّلاء اٌمذاِٟاأ٘رّاَ تثشاِط ذعض٠ض اٌٛأء ِصً:  .12

ذثٕٟ أهفاي اٌعّذلاء و ِغاتماخ ٌٍعّلاء ذمذ٠ُ اٌٙذا٠او عًّ وفٟ إٌّاعثاخ اٌّخرٍفح

تثذذشاِط ِا١ٌذذح ٚدعذذُ أٚا ذذً اٌخذذش٠ع١ٓ ِذذٓ عّذذلاء اٌثٕذذه تّذذٕػ دساعذذ١ح ِٚىأفذذاخ 

ِاخ ِذذٓ اٌّؽذذلاخ ذمذذذ٠ُ لاقذذٛلاوذذاب الاثذذاسٞ دٚسٞ ٌٍعّذذلاءو إسعذذاي  وِا١ٌذذح

 ذٛف١ش ٔةاَ ذع١ّع إٌماه.اٌعّلاء اٌز٠ٓ ٠مذِْٛ عّلاء ظذدو  ِىأفااٌىثشٞو 
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 اىَشاخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع:

 اىَشاخع اىعشتُح:

(و "أشش إداسج اٌعلالح ِع اٌضتا ٓ عٍٟ ٚأء ِغرخذِٟ ؽشوح 0211اٌر١ّّٟو ؽش٠ٓو س .1

 اأذقاأخ اٌخ٠ٍٛح اٌفٍغو١ٕ١ح"و سعاٌح ِعاعر١شو ظاِعح اٌخ١ًٍو فٍغو١ٓ.

"اٌرٛافذذذك تذذذ١ٓ اعذذذرشاذ١ع١ح اٌرى١ذذذ  ِّٚاسعذذذاخ اٌم١ذذذادج (و 0222ظذذذلابو إؼغذذذاْ د٘ذذذؼو س .2

الأعذذرشاذ١ع١ح ٚأشذذشٖ فذذٝ لاذِذذح اٌضتذذْٛ"و دساعذذح ذؽ١ٍ١ٍذذح لأساء ِذذٓ ع١ٕذذح ِذذذ٠شٜ اٌّقذذاسف 

 الأ١ٍ٘حو دورٛساٖو ظاِعح اٌّغرٕقش٠ح.

(و " إداسج علالذذذاخ اٌضتذذذْٛ عٍذذذٟ الأداء اٌرغذذذ٠ٛمٟ ٌذذذذٞ ؽذذذشوح 0212ؼشاؼؾذذذحو هذذذاسقو س .3

 سٔط"و سعاٌح ِعاعر١شو ظاِعح اٌضسلاءو عّاْو الأسدْ.الأذقاأخ الأسد١ٔح أٚ

(و "ذ١ّٕذذح اٌعلالذذاخ ِذذع اٌضتذذْٛ ِغذذاس ٌثٕذذاء ٚأ ذذٗ"و ِعٍذذح اٌعٍذذَٛ 0210لؽّذذٛػو إ٠ّذذاْو س .4

 .02الأٔغا١ٔحو ظاِعح ِؽّذ لان١ش تغىشجو اٌعذد 

(و "دساعذح ذؽ١ٍ١ٍذح لأشذش اٌعذٛدج اٌّذسوذح ٌٍخذِذح عٍذٟ 0220ِؽّٛدو علاء اٌذ٠ٓ عثذذاٌمٕٟو س .5

ً ِذذٓ سمذذاء اٌع١ّذذً عذذٓ اٌخذِذذح ٚٚأء اٌع١ّذذً ٌٍخذِذذح تذذاٌروث١ك عٍذذٟ علاعذذً ِذذٓ ِوذذاعُ وذذ

 اٌٛظثاخ اٌغش٠عح"و ِعٍح اٌذساعاخ اٌّا١ٌح ٚاٌرعاس٠حو اٌغٕح اٌصا١ٔح عؾشو اٌعذد الأٚيو ِقش.

و داس "إداسج اٌّعشفذذذح: اٌّفذذذا١ُ٘ ٚالإعذذذرشاذ١ع١اخ ٚاٌع١ٍّذذذاخ"(و 0222عثذذذٛد اٌذذذٕعُو س ؤعذذذُ .6

 ٚاٌرٛص٠عو عّاْو الأسدْ. اٌٛساق ٌٍٕؾش

و داس اٌعاِع١ذذذح "وِغذذذاساخ فذذذٟ اٌّذذذٕٙط الأعذذذرٕثومشا ٟ" و(0212س وِؽّذذذذ ؼذذذاف و ؼعذذذاصٞ .7

 الإعىٕذاس٠ح.
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