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 ملخص الدراسة:

از مدى تأثي  التسةةةةةةةةةرون اعلىت تجا ات  اتك ه م سةةةةةةةةةتر  ال سةةةةةةةةةت ت   هدفت هذه الدراسةةةةةةةةة   ل      
و   من انةةة اةةةةةةةةةةةةةة  ال توو التسةةةةةةةةةةةةةةروقا اعلىت تجا تال ت  تةةة  فا  ال رق  اعلىت تجا  ال نت  اجطلاقةةة  

اعلىت تجا  التسعي  اعلىت تجا  الت توو اعلىت تجا  الترزو  اعلىت تجا  ك تغي  مستقل تاتك ه م 
خدم م شةةة ك   تغي  ت ب   تذل  ان ط ون دراسةةة  تلتيتل  لعين  من مسةةةت تىاسةةةتر  ال سةةةت ت   ك 

مكرج  من      تمن أجل ذل  تم تصةةةةةةةة لم اسةةةةةةةةت  ج  تال تع متين ب ل راق  اعلىت تجلليبل  للاتصةةةةةةةة  م
 لصةةةل اتي   ب سةةةتردام   ج مو ت  تاخت  ر الف ضةةةل م ان ط ون مع لك  البل ج م ال ( سةةة ا    46(

SPSSتجرد الاق  تأثي  معنرو  ذام د ل    لدراسةةة  فا ارخي   ل  ادت جت أو أه   تقد تراةةةتت ا
  . حص أل  لك ل  ان ا  ال توو التسروقا اعلىت تجا ات  اتك ه م ستر  ال ست ت 

Summary: 

This study aimed to highlight the extent of the impact of e-marketing on consumer 

behavior trends based on the elements of the e-marketing mix, which are: the website, the 

e-product, e-pricing, e-promotion, e-distribution, as an independent variable and 

consumer behavior trends, as a dependent variable, through an analytical study of a 

sample of consumers of the services of the Libyan Telecommunications Company, and 

those dealing with websites. For this purpose, a questionnaire consisting of 46 questions 

was designed, and hypotheses were tested by processing the data obtained using the SPSS 

program. The study finally reached several results, the most important of which is the 

existence of a significant statistically significant relationship of influence for all elements 

of the e-marketing mix on consumer behavior trends.       
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 مقدمة :ال
شةةةةةة م مف ةةةةةةرم التسةةةةةةرون  ا هةةةةةة ألا  نتشةةةةةة  نلةةةةةةت ارجت جةةةةةةت اجتشةةةةةة ر  يال ق ةةةةةةا الةةةةةةذ   فةةةةةةا هةةةةةةذا العصةةةةةة 

فقةةةةةد جعةةةةةل العةةةةة لم ح ةةةةة رت اةةةةةن سةةةةةر  تاحةةةةةدت تتعةةةةة د    اعلىت تجةةةةةا الةةةةةذ  أتةةةةة ز العديةةةةةد مةةةةةن ال تا ةةةةة 
نلةةةةةةةت الفةةةةةةة   ال  نرحةةةةةةة  لىةةةةةةةل الشةةةةةةة ك م اتةةةةةةة  اخةةةةةةةتلا  حك  ةةةةةةة   قتلةةةةةةة م ارسةةةةةةةرا  الع ل لةةةةةةة  

ا تلةةةةة  البلةةةةة  تالشةةةةة ا  ب كةةةةة د جقةةةةة ت  نلةةةةةت تةةةةةتمت   سةةةةة رل تالتةةةةة توو لت وةةةةة أ  تالسةةةةةت  أت الرةةةةةدم م ب
 تاحدت من ط   ال ست ت  من أجل اقتن   تت  الستع  دتن الل ج   ل  ان   التنقل .

مةةةةةةن  تالتةةةةةةا  ان ال  سسةةةةة  الن جلةةةةةة  هةةةةةةا التةةةةةةا تكعةةةةةل مةةةةةةن أتلرو ت ةةةةةة  دراسةةةةةة  سةةةةةتر  ال سةةةةةةت ت  
السةةةةةتر  ا سةةةةةت لا ا  ف ةةةةةم و  ةةةةةلت خلالةةةةةت يتلةةةةةدد مصةةةةةي  ال نتكةةةةة م أت خةةةةةدم م هةةةةةذه ال  سسةةةةة   

 )رجةةةةل التسةةةةرون( سةةةةتركل ت م لىنةةةةت  ادى ارفةةةة     كةةةةن أن ي ةةةة رجةةةةتل جةةةةل التسةةةةرون   لت سةةةةت ت  تلةةةةد   
شةةةة  نلةةةةت فةةةةبن ال سةةةةت ت  بصةةةةف  ا مةةةة  تتةةةةأث    اتةةةة  سةةةةترك م  تم ةةةة   تةةةة ث  ى ارسةةةة  ت التةةةةا ي ةةةة

تلةةةةة  ال ةةةةة ث ت  ك راةةةةة  مةةةةةن الةةةةةدتاف  الذاتلةةةةة  ت يةةةةة  الذابق اراتةةةةةت فةةةةةا اختلةةةةة ر ال نتكةةةةة م  تالرةةةةةدم م 
فةةةةا قةةةة ار ا ختلةةةة ر تاقتنةةةة   السةةةةت  تالرةةةةدم م. تقةةةةد ثبةةةةت أن سةةةةتر  ال سةةةةت ت  تكةةةةل مةةةة  يةةةة ت   بةةةةت 

رون اعلىت تجةةةةةةا تالةةةةةةذ   عةةةةةةد ظ ةةةةةة  التسةةةةةة ؛ لةةةةةةذل مةةةةةةن ال رضةةةةةةرا م الكةةةةةةدي ت ب ل لةةةةةة  تالدراسةةةةةة 
ةةةةةةةة   جلةةةةةةةة م شةةةةةةةة ك  اعجت جةةةةةةةةت تجعت ةةةةةةةة  سةةةةةةةةرق  اتةةةةةةةةة   مك   دهاات ةةةةةةةةت لفىةةةةةةةةة ت العرل ةةةةةةةةة     حقلقل ةةةةةةةة  تطبلق 

تكةةةةة رت الع ل يةةةةة  مةةةةةن التلةةةةةر  شةةةةةىل  صةةةة   الشةةةة ك م بع لاأ ةةةة  بكفةةةة  ت  ارمةةةة  الةةةةذ  أدى  لةةةة  ت
قبةةةةةل جت جةةةةةت ظةةةةة ه ت مع اةةةةة ت   ذ    تأاةةةةة س التسةةةةةر  ابةةةةة  ار  الشةةةةةةىل التقتيةةةةةةد   لةةةةةة  اعلىت تجةةةةةةا

 فةةةةةا ذلةةةةة ل ةةةةة    ملايةةةةةين النةةةةة و اتةةةةة  التسةةةةةر  ب جتاةةةةةة م مسةةةةةتردمين أج ةةةةةتت الى بيةةةةةرت  الشرصةةةةةل 
اةةةةةدم تجةةةةةرد ح جةةةةة  لتةةةةةةذه ت  لةةةةةة  ال  كةةةةةت التكةةةةة ر  لتشةةةةة ا   ك ةةةةة   قتصةةةةةد ت   ترقةةةةةتل اقتصةةةةة د   مةةةةةن

   قةةةةةةرم بع تلةةةةةة  اةةةةةةةن أن ال تسةةةةةةر  فةةةةةةا ال ةةةةةة   رجةةةةةةت يةةةةةةرف  تىةةةةةة لل  التنقةةةةةةل تر  ةةةةةة  السةةةةةةف  فوةةةةةةةلا  
 جت جت للرت ر الستع  أت الردم  ال ن س   ب لسةع  ال ن سب. تسر  تاسع  اب  ار

 مشكلة الدراسة : أولًا: 
ال  تىةةةةةتام ارس سةةةةةل  لتعديةةةةةد مةةةةةن الةةةةةدت  الىبةةةةة ى تال  سسةةةةة م  ن اعلىت تجةةةةةا مةةةةةنأاةةةةة س التسةةةةةرو

مةةةةن م حتةةةة  اعجتةةةة   تمشةةةة  تت  جتقةةةة  تا فةةةةا تسةةةةرون منتك ت ةةةة  تخةةةةدم ت   تلتةةةةرفي  الك ةةةةد تال ةةةة    
تالع ةةةةةةةل اتةةةةةةة   شةةةةةةة  م تتةةةةةةة  الل جةةةةةةة م    لةةةةةةة  م حتةةةةةةة  ا هت ةةةةةةة م ب ل سةةةةةةةت ت  ت ل ج تةةةةةةةت تر   تةةةةةةةت
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 نتكةةةةةة م تتسةةةةةةروق   الرةةةةةةدم م ت الو الةةةةةةذ   عت ةةةةةةد اتلةةةةةةت  جتةةةةةة   تال   ةةةةةة م  ف ل سةةةةةةت ت  هةةةةةةر ارسةةةةةة 
شةةةةة  م ر   تةةةةةةت تح ج تةةةةةت ال رتتفةةةةةة   تذلةةةةة  ب  ات ةةةةةة د اتةةةةة  رسةةةةةة أل تةةةةة ث  فةةةةةةا سةةةةةتركت تق اراتةةةةةةت ع

فةةةةا اللصةةةةر  اتي ةةةة  ت ت ةةةة م  لد ةةةةت رتةةةةن ر  ةةةة  تقن اةةةة تالشةةةة األ   بليةةةة  ت يةةةة  اجت  هةةةةت تاهت  مةةةةت ت 
  ا تل  الش ا  لتت  الستع  أت الردم ة

 :ر  م  سبن تص غ مشكت  الدراس  فا التس ؤ م الت لل تفا ض
 جلر التسرون اعلىت تجا؟ (للاتص  ممرظفا ش ك  ليبل  ).  م  اتك ه م اين  الدراس  1
 ات  الستر  الش اأا لت ست ت  التيبا؟ لىت تجااع التسرون أث  .م 2
 ت لا ل ؟لىت تجا ات  اتك ه م ارس ت ا س. م  أث  القل م ب لتسرون اع3
 ا  استردامت لتتسرون اعلىت تجا؟.م  ها العرامل ال  ث ت فا ستر  ال ست ت  الش اأا ج   4

  :همية الدراسةثانيًا: أ
تلقين ت تذام أه ل  كبي ت فا تلقين الس ا  تالس رل    التسرون اعلىت تجا كرسيت  فع ل  عتب  .1

  فا س رل  التراال ت ت  م الع تل  ا ه م  ر  تالرظلف  ارس سل  لتتسرون اعلىت تجا تتعب دت   النك ز
 تال ست ت .التسروقل   ين ال  سس  

جت جةةةةةت اردات ال ألسةةةةةل  بليةةةةة  تعةةةةةد اع عةةةةةد التسةةةةةرون اعلىت تجةةةةةا ذا أه لةةةةة  اتصةةةةة   لت  سسةةةةة    .2
أه لةةةةةةةة   ت  ةةةةةةةةل ت  لتةةةةةةةة لا  لسةةةةةةةةي  ال عترمةةةةةةةة م التسةةةةةةةةروقل  داخةةةةةةةةل ال لكةةةةةةةةل التنال ةةةةةةةةا تخ رجةةةةةةةةت

 و تال ست ت .لتسرون الست  تالردم م  ين ال نت   اكبي    دتر ا  تىنرلرجل  ارجت جت للاتص 
 .لىت تجا  ال  جرت من استردام التسرون اعتس م هذه الدراس  فا   و ز ال ن ف .3
 تعتب  الدراس  الل لل  كبض ف  ات ل    كن اات  ده  ل قدم  دراس م أخ ى . .4
    تميةةةةداجل  ا جا و ةةةةحيةةةة  تقةةةةدم  طةةةة ر  تفيةةةةد جتةةةة أو الدراسةةةة  ال ةةةة ح ين تال  ت ةةةةين ب كةةةة   التسةةةةرون   .5

 .  جديدت لت ل  مستقبلا   فتس آف ق  
 هداف الدراسة:ثالثًا: أ

 .اجلر التسرون اعلىت تج.التع   ات  اتك ه م اين  الدراس  1
جةةةةردت  عدددددب   ( جلةةةةرمةةةةرظفا شةةةة ك  ليبلةةةة  للاتصةةةة  م. مل تلةةةة  تلديةةةةد اتك هةةةة م اينةةةة  الدراسةةةة  )2

 .مراق  البل  اعلىت تجل   نتو اب  لب  ال عترم م ال قدم  الر ا
خصةةةةة أد تجةةةةةردت ال نةةةةةتو ال عةةةةة ت  ابةةةةة   عددددددب   الىشةةةةةا اةةةةةن اتك هةةةةة م اينةةةةة  الدراسةةةةة  جلةةةةةر.3

 مراق  البل  ا لىت تجل .
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 البل  الردام تالتوتيل لت نتر  اب  مراق  ددددعب   .التع   ات  اتك ه م اين  الدراس  جلر4 
 . اعلىت تجل

 .جت جت فا التسر  س رل  استردام اع ددددبع  الدراس  جلر . التع   ات  اتك ه م اين5
 : فرضيات الدراسةرابعًا: 

   ف ضل م الدراس  ات  النلر الت لامن خلا  ا   مشكت  الدراس    كن ال    
حصةةةةةةة أل   ةةةةةةةين التسةةةةةةةرون اعلىت تجةةةةةةةا ت ةةةةةةةين  الاقةةةةةةة  ذام د لةةةةةةة  ترجةةةةةةةد   الفرضدددددددية الر يسدددددددية:

 اتك ه م ستر  ال ست ت  . 
 :رع من الفرضية الر يسية الفرضيات الفرعية التاليةويتف
   اعلىت تجا ات  الق ار الش اأا لت ست ت  التيبا.  للموقع  يرجد تأثي  دا   حص أل 
   اعلىت تجا ات  الق ار الش اأا لت ست ت  للمنتج  يرجد تأثي  دا   حص أل.  
   ش اأا لت ست ت اعلىت تجا ات  الق ار ال للتسعير  يرجد تأثي  دا   حص أل.  
   اعلىت تجا ات  الق ار الش اأا لت ست ت للترويج   يرجد تأثي  دا   حص أل. 
    اعلىت تجا ات  الق ار الش اأا لت ست ت  التيبا. للتوزيع   يرجد تأثي  دا   حص أل 

 منهج الدراسة:خامسًا: 
 سةةةةةةةةس   الةةةةةةةةذ  يتوةةةةةةةة ن الالتلتيتةةةةةةةةا اات ةةةةةةةةدم الدراسةةةةةةةة  اتةةةةةةةة  ال ةةةةةةةةن و الراةةةةةةةةفا تال ةةةةةةةةن و

ال كتبةةةةةةةا للاسةةةةةةةتف دت مةةةةةةةن ال  اجةةةةةةة  تال صةةةةةةة در تالدراسةةةةةةة م السةةةةةةة بق  لبنةةةةةةة   الرت لةةةةةةة  النا وةةةةةةة  
   خت ةةةةةةةةة ر حصةةةةةةةةة أل   سةةةةةةةةةت  ج  لك ةةةةةةةةة  البل جةةةةةةةةة م تتلتيتي ةةةةةةةةة  لتدراسةةةةةةةةة   تكةةةةةةةةةذل  اسةةةةةةةةةتردمت ا 

ف ضةةةةل م الدراسةةةة . تقةةةةد اات ةةةةدم اتةةةة  جةةةةراين مةةةةن البل جةةةة م هةةةةا البل جةةةة م ارتللةةةة  تالبل جةةةة م 
  .د ات  ا ست  ج  كأدات رألسل  فا ج   البل ج م ارتلل ال  جرو   تتم ا ات  

 :متغيرات الدراسةسادسًا: 
 -و اعلىت تجةةةةةةا   هةةةةةةا ) ال نةةةةةةت  ر عةةةةةة  متغيةةةةةة ام ف حلةةةةةة أتوتىةةةةةةرن مةةةةةةن  :المتغيددددددر المسددددددتقل 

تسةةةةةةةةتر  ال سةةةةةةةةت ت   اعلىت تجةةةةةةةةا( الترزوةةةةةةةة  –التةةةةةةةة توو اعلىت تجةةةةةةةةا  –السةةةةةةةةع  اعلىت تجةةةةةةةةا 
   .)المتغير التابع(

 حدود الدراسة:: سابعًا
 م.30/12/2025ال   -1-12024من  الحدود الزمنية:    

 .مش ك  ليبل  للاتص   الحدود المكانية:
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 : )مصطلحات الدراسة(التعريفات الاجرا يةثامنًددا: 
ةةةةة    :التسددددوي  تطةةةةةرو    رتةةةةةن  تال ت بعةةةةة  الر اةةةة التسةةةةةرون اتةةةة  أجةةةةةت ا تلةةةة  الترطةةةةةل  تالتنفيةةةةذ   ا 
مةةةةن أجةةةةل ت ةةةة د  ال نةةةة ف   ةةةةين  ا    أت خةةةةدم م أت أفىةةةة ر ك جةةةةت سةةةةتع   سةةةةرا     متتةةةة توو ال نتكةةةةتتسةةةةعي  
تذلةةةةة  لتلقيةةةةةن اعشةةةةة  م لىةةةةةل مةةةةةن الطةةةةة فين   أت منا ةةةةة م ا  كةةةةة جرا أفةةةةة اد تال شةةةةةت ون سةةةةةرا   ال ةةةةة أعين 

 .)53 :2010، علاء فرحان وآخرون ) .من   تالذ  ينتو انت تلقين ارهدا  الر ا  بكل 
البيئ   تال ست ت  ض ن   ات  أجت    دارت التف ال  ين الش ك   ع مفهوم التسوي  الإلكتروني:

ال ترقع  )ا فت اضل ( من أجل تلقين الت  د  ال شت   من من ف  مشت ك   أم  البيئ  ا فت اضل  
ا تل  التسرون اعلىت تجا    تذل  رنف  تتىنرلرجل  اعجت جت  لتتسرون اعلىت تجا تعت د ات  ثق 

  ك   تت كت    التسروقل   لىت تجل تتنفيذ اردتام تل م البل  تالش ا  ت ج   ات  تطبين ت كت فق  ات  ا
 تأل  البيئا سرا  البيئ  الداختل  تالتى  ق م  ين الش ك  تال ست ت  من ج جبلاات   دارت الع

 (.4: 2009 ،)زكريا ."الر رجل  من ج جب آخ 

    أت سةةةةةةت   الفةةةةةة د تالةةةةةةذ  قةةةةةةد  كةةةةةةرن   ك ب ةةةةةةت الشةةةةةةعرر الةةةةةةذ   ل تةةةةةةت أهةةةةةةر السةةةةةةتر    الاتجاهددددددات -
ت أ ك  لةةةةة   فةةةةة اد ت هةةةةةر تعبيةةةةة  اةةةةةن ال شةةةةة ا  الداختلةةةةة  لةةةةةدى ارأ جلةةةةةر فعةةةةةل أت فىةةةةة ت أت شةةةةةا  

  خدم .ت أستبل  جلر ستع  
  هةةةةةةةا  ح ةةةةةةة رت اةةةةةةةن مك راةةةةةةة  اةةةةةةةفل م  لىت تجلةةةةةةة  م ت طةةةةةةة    عوةةةةةةة   المواقدددددددع الإلكترونيدددددددة -

مو ح سةةةةةةر ل  تةةةةةةدا  ال تصةةةةةةفل م   كةةةةةةن الةةةةةة عن    كةةةةةةن مشةةةةةة هدت   تالتف اةةةةةةل مع ةةةةةة  ابةةةةةة   ةةةةةة ا
ا ضةةةةة    راسةةةةةط  ال راتةةةةةا النق لةةةةة  ابةةةةة  تقنلةةةةة  جاةةةةة م التطبلقةةةةة م اللاسةةةةةتىل  تهةةةةةذه ال تصةةةةةفل م 

 (185: 2010 )نيفين، مرجردت نل    س   ب لر دم .
  ن ال نتو اعلىت تجا هر ال نتو الذ    كن ت  دلت بشكل آلا ت  م  تمن ثم  :الإلكترونيالمنتج  -

   ال  ترزو  م د   ب عن  أجت   كن  ت  م ا تل  البل  تالش ا  ك مت  من ال نت  أت ال نا   ف ر  لت 
 (313:2012، )الصميدعي

تسعي  ال نتك م من ست  تخدم م تأفى ر التا ت  م اب  ش ك   ا تل  :الإلكترونيالتسعير  -
تتتقتب ارسع ر ادت م ام  م الراحد  فا الير   تأحل ج  ا تل  دين ملكل  تم ج  تتغي  يرمل  تها   ارجت جت
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  ل تغي ام متعددت م ل ال تا   تالفراأد التا تتلقن لت شت   بعد  ج ا  ا تل  الش ا  تكذا حكم تفق  
 (17: 2016، )الصباغ .مبلع م ال نتو 

ارس ليب ت اردتام التا تستردم لغ   جذت ال ست ت  تح ت ات   هر :الكترونيالترويج  -
جت جت  تتتنرم ارس ليب ال ستردم  لع تل  الت توو فا التسرون ش ك  اع الش ا   راسط 

 (360: 2008،ا بو النجأ) . اعلىت تجا

  تعةةةةةد تظلفةةةةة  الترزوةةةةة  أحةةةةةد الرظةةةةة أا ارس سةةةةةل  لتنفيةةةةةذ  طةةةةة ر تملتةةةةةرى التوزيدددددع الإلكتروندددددي -
اتلكل   فبجشةةةةة   ارا ةةةةة   اعلىت تجلةةةةة   تتعةةةةةد ال راقةةةةة  أحةةةةةد أهةةةةةم ال كةةةةة أت التةةةةةا تةةةةةدام تنفيةةةةةذ ا سةةةةةت  

جت جةةةةةةت يتطتةةةةةةب التعةةةةةة تن مةةةةةة  شةةةةةة ك م مترصصةةةةةة  فةةةةةةا تقةةةةةةد م مرقةةةةةة  الىت تجةةةةةةا اتةةةةةة  شةةةةةة ك  اع
خةةةةةةةةةدم م ال راقةةةةةةةةة  تتتتوةةةةةةةةةده  ب ةةةةةةةةة  يتتم ةةةةةةةةة  مةةةةةةةةةن احتل جةةةةةةةةة م فنلةةةةةةةةة   بليةةةةةةةةة  توةةةةةةةةة ن لت نا ةةةةةةةةة  
ا سةةةةت  ارو  ذام ا ات  د ةةةة  الع للةةةةة  تتةةةةرف  لةةةةت سةةةةةع  ترةةةةتون كبيةةةة ت تحسةةةةةب الطتةةةةب تاةةةةدد  يةةةةة  

 (123: 2008 بو فاره،أ) . ب ود ملدتد من العن تون ال

مك رم ارجشط  التا تسبن تت افن تتت   ق ار الش ا   تمن خلال    قرم  هرسلوك المستهلك:  -
الف د بع تل  ا ختل ر من خلا  مع ف  السبب الذ  دف  بت  ل  القل م بع تل  الش ا  تللس بط وقتت 

 .(Lambli،1999،72) العشراأل .

  الذ  يب زه ال ست ت  فا ال ل  ان ش ا  أت استردام الست  أت الردم م هر  ذل  التص   تأ  -
 "أت ارفى ر أت الرب ام التا يترق  أج   تش   ر   تت أت ح ج تت تحسب اعمك جل م الش األ  ال ت ح 

 .(18: 2007 )الصميدعي،

 الدراسات السابقة :تاسعًا: 
ت العليا طرابلس "دور التسوي  الالكتروني الأكاديمية الليبية للدراسا 2016دراسة رمضان  -1

جلر التسرون هدفت  هذه الدراس  ال  مع ف  اتك ه ال ست ت   على سلوك المستهلك الليبي"
لي   هده الدراس  تجرد  هم النت أو التا تراتت أ ا من حي  ال توو التسروقا   تمن لىت تجاع

لىت تجا ب   ط ون استردام التسرون اعروقا ان الاق  فعتل   ين استردام ان ا  ال توو التس
 ي د  ال  التأثي  ات  اتك ه م الستر  الش اأ .      
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( سددددوريا، بعنددددوان " أثددددر التسددددوي  الإلكترونددددي علددددى رضددددا 2016دراسددددة نددددور الصددددباغ ) -2
الزبددددددا ن فددددددي قطدددددداع الاتصددددددالات دراسددددددة حالددددددة شددددددركتي ام تددددددي ان وشددددددركة سدددددديراتل فددددددي 

  مع فةةةة   أثةةةة  التسةةةةرون اعلىت تجةةةةا اتةةةة  رضةةةة  الت ةةةة أن فةةةةا هةةةةدفت الدراسةةةة   لةةةة ،2016سددددوريا"
الدراسةةةةةة  الدراسةةةةةة  ال ةةةةةةن و الراةةةةةةفا التلتيتةةةةةةا تتراةةةةةةتت  تقطةةةةةة م ا تصةةةةةة  م  حيةةةةةة  اسةةةةةةتردم

لةةةةة  مك راةةةةة  مةةةةةن النتةةةةة أو أه  ةةةةة  تجةةةةةرد أثةةةةة  ذت دالةةةةة   حصةةةةة أل  لتتسةةةةةرون اعلىت تجةةةةةا  الردمةةةةة   
 تتتراةةةةةت الت ةةةةة أن  اتةةةةة  رضةةةةة  لىت تجةةةةةااعلىت تجلةةةةة   السةةةةةع   التةةةةة توو اعلىت تجةةةةةا  الترزوةةةةة  اع

الدراسةةةة   لةةةة  تجةةةةرد ف تقةةةة م ذام دالةةةة   حصةةةة أل  رثةةةة  التسةةةةرون اعلىت تجةةةةا اتةةةة  رضةةةة  الت ةةةة أن 
 فا قط م ا تص  م.

، السدددددعودية "التسدددددوي الإلكتروندددددي وأثدددددره علدددددى 2013دراسدددددة تهددددداني محمدددددد الف يددددد :  -3
لةةةةة    كةةةةة د  هةةةةةدفت الدراسةةةةة  تقةةةةةد  اتجاهدددددات الأسدددددرة الاسدددددتهلاكية فدددددي عصدددددر المعلوماتيدددددة"،

مةةةةة   هةةةةةمأ ت  ثةةةةة ه اتةةةةة  اتك هةةةةة ت م ا سةةةةةت لا ل   أت    اعلىت تجةةةةةاسةةةةةر سةةةةة ت ب لتار  ةةةةةين  لةةةةة مالعلاقةةةةة  
ةةةةةة ك  لةةةةةة سةةةةةة ت ا سةةةةةةت لا ل  ك جةةةةةةت  ارن اتك هةةةةةة م أللةةةةةةت الدراسةةةةةة   ختصةةةةةةت    ثبةةةةةةت تجةةةةةةرد   تأ و 

 م الاقةةةةةةةة  ارت ةةةةةةةة ي طةةةةةةةة د   ةةةةةةةةين التسةةةةةةةةرون اعلىت تجةةةةةةةةا فةةةةةةةةا اصةةةةةةةة  ال عترم تلةةةةةةةة  ت تا تك هةةةةةةةة
 ةةةةةةةةين ملةةةةةةةة تر ا سةةةةةةةةت  ج  ال رجةةةةةةةةت لتعينةةةةةةةة   0.87ا سةةةةةةةةت لا ل  لمسةةةةةةةة  ب ع مةةةةةةةةل ارت ةةةةةةةة ي قةةةةةةةةدره 

 ال درتس .
، الجزا دددر "تدددلإثير الإعدددلان الإلكتروندددي علدددى السدددلوك 2003دراسدددة زواوي عمدددر حمدددزة:   -4

اةةةةةةةةةلان اعلىت تجةةةةةةةةةا اتةةةةةةةةة  السةةةةةةةةةتر  اعلةةةةةةةةة  دراسةةةةةةةةة  تةةةةةةةةةأثي   هةةةةةةةةةدفت ت    الاسدددددددددتهلاكي للفدددددددددرد"
ن  شةةةةةةة ك  الرطةةةةةةةري الكروةةةةةةة  ألةةةةةةة     الكتاأةةةةةةة    ت قةةةةةةةد ختصةةةةةةةت الدراسةةةةةةة  ا سةةةةةةت لا ا لت سةةةةةةةت ت

الدتللةةةةةة  الكتاأ وةةةةةة   تعت ةةةةةةد اتةةةةةة  ال   رسةةةةةة م اعالاجلةةةةةة  اعلىت تجلةةةةةة  فةةةةةةا ح لةةةةةة  ت  لةةةةةة  مبلع ت ةةةةةة  
ال تعتقةةةةة  بةةةةة لرطري الر رجلةةةةة  الدتللةةةةة  فقةةةةة   تالتةةةةةا تتقةةةةة  في ةةةةة  من فسةةةةة  مةةةةةن قبةةةةةل اةةةةةدت شةةةةة ك م 

الاجةةةةا نل ةةةة  يتعتةةةةن بةةةة لرطري الداختلةةةة  ل ةةةة  بسةةةةبب اعأجنبلةةةة   فةةةةا مق  ةةةةل  لةةةة ت ك مةةةةل لتنشةةةة ي 
اةةةةلان ل ف ةةةةرم اعا حتىةةةة ر الةةةةذ  تف ضةةةةت اتةةةة  السةةةةر ن الةةةةداختا  م ةةةة   عكةةةةس جا ت ةةةة  الوةةةةلق  

لىت تجةةةةةا خ اةةةةة    ف ةةةةةا  لةةةةةم تبتةةةةةت بعةةةةةد مسةةةةةترى الةةةةةراا بوةةةةة ترت تطبيةةةةةن ال   رسةةةةة م تاع ا مةةةةة 
 اعلىت تجل  ض ن جش ط   التسروقا.



 

 لحادي عشرا العدد
 March 2025 مارس

 المجلد الرابع

 مجلة الريادة للبحوث والأنشطة العلمية   

Al-Riyadah Journal For Researches 

And  Scientific Activities 

 

 for the journal   Copyright ©               252  حقوق الطبع محفوظة  للمجلة                   

 
 

 النظري  طارالإ
 ول: التسوي  الإلكترونيالمبحث الأ 

   عد مف رم التسرون اعلىت تجا من ال ف هلم الكديدت تال بتى ت فا تعريف التسوي  الإلكتروني -
  ا لم التسرون حي  تعددم التع رو  ال قدم  انت جذك  من   م  يتا

اضل  من  ع   ات  أجت    دارت التف ال  ين الش ك  ت ال ست ت  ض ن البيئ  ال ترقع  ا فت     -
تعت د فأجل تلقين الت  د  ال شت   من من ف  مشت ك   أم  البيئ  ا فت اضل  لتتسرون اعلىت تجا 

ت كت فق  ات  ا تل م   ا تل  التسرون اعلىت تجا  رن  تذل  ات  ثق ف  تتىنرلرجل  اعجت جت
ق م لا  تت كت ات   دارت الع   ك تنفيذ اردتام التسروقل   لىت تجل  البل  تالش ا  ت ج   ات  تطبين ت 

أت الر رجل  من ج جب  ىل  البيئا سرا  البيئ  الداختل  ين الش ك  تال ست ت  من ج جب تالت
 .(.51: 2016)الشيخ ،."آخ 

ل  ال ن فس  الع ل ل  الل دت ات   تب ز فا الرقت الل ض   تتأه ي  ن :الإلكترونيأهمية التسوي  
تكل ل  ل  الفئ  ال ست دف  من ال ست تىين  م م ال نا  م لترار  الست  تالردم م  تفتس ال ك   أ

 د أتت  ال نا  م لط   ت توكل  مدرتس  م    كعت   تن فس فا السر  الع ل ل  ال رحدت  ت  ات  م
حد أالتسرون اعلىت تجا  أصبح 17:2016، )الصباغ :تان أه ل  التسرون اعلىت تجا فا الآأالص  غ 

 رم.مكت عن  الي و م اللل ت فاض تر 
   من ج ل  أجل   الع لممئ م ال ستردمين يتصترن بش ك  ارجت جت يرمل  . 
  ا   ست  تخدم م ض ترو     د من  استغلا  ارجت جت كرسيت  ت توو ت. 
   ل  ارسرا  الع ل ل   مك جل  الرار. 
   لل ج م الع لا  تالردم م تفق  تقد م الست. 
 ترو م جكةةةةةةةة ز ال نا ةةةةةةةة م اللدي ةةةةةةةة   تاةةةةةةةة ر مةةةةةةةةن التسةةةةةةةةرون اعلىت تجةةةةةةةةا أاةةةةةةةة س مةةةةةةةةن ضةةةةةةةة 

  الو تر  تو ين هذا الن   التسروقا فا أجشطت  .
   أهداف التسوي  الإلكتروني

 محمود)ل    تتبن  التسرون اعلىت تجا ت د   ت خدمل  تالتاأجت جل   ك جت  ا    ن ال نا  م سر   (1
 ( 166: 1980جاسم الصميدعي، ردينة عثمان:
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تهر استردام اعجت جت ك نص  أت أدات  ل  لت نتك م م  ش ت اب    ترنتالبيع على الإن1. 
 ختقرا مك  م    تالعديد من ال ت ج  ارخ ى ات  اعجت جت Amazon اعجت جت  م    ات  ذل 

جشط  ت بع  ل م ت كن ا لاأ   من ش ا  ال نتك م ات  ال راق  اعلىت تجل   راسط  بط ق م 
 الدف  التا تس ل لتع يل ا تل  الش ا . ا أت  ن ت ي ه  من تس أل

ت د  ال نا  م  ل  خدم  الع لا  من خلا  استردام اعجت جت كأدات لترفي    خدمة العملاء2 .
الع يل ب لبل ج م تال عترم م حر  منتك ت    ك     كن لت  سس   تتتود خدم  جيدت لتع لا  من خلا 
دام قبل ت عد البل  تذل  لو  ن خدم  جيدت  ترفي  خدم م  ت مرقع ج   ال عترم م من خلا  
 ت  لت لا تلقين رض  الع يل.

تعةةةةد  ةةةة      حيةةةة   يةةةةتم اسةةةةتردام اعجت جةةةةت كةةةةأدا ت اتصةةةة  التحدددددل والتواصددددل مددددع العمددددلاء3. 
الدردشةةةةةةةةة  تا سةةةةةةةةةتطلاا م ابةةةةةةةةةة  اعجت جةةةةةةةةةت تسةةةةةةةةةةكلام الروةةةةةةةةةب ب   بةةةةةةةةةة  أدتام لتترااةةةةةةةةةل مةةةةةةةةةة  

قةةةةت جفسةةةةت  لةةةة تلرن تراةةةةيل معترمةةةة م فةةةةا الر ت   ت  ا سةةةةت  م  لةةةة  الع ةةةةلا الع ةةةةلا   حيةةةة  تلةةةة
م ت  تقةةةةةةةةر  بةةةةةةةة لع لا     اةةةةةةةةن ال نةةةةةةةةتو تالسل سةةةةةةةة م تالرةةةةةةةةدم م تمعترمةةةةةةةة م الوةةةةةةةة  ن الر اةةةةةةةة  

الشةةةةة ك م بك ةةةةة  ال عترمةةةةة م ال   شةةةةة ت فقةةةةة  مةةةةةن خةةةةةلا  اسةةةةةت  رام ا سةةةةةتطلام ابةةةةة  اعجت جةةةةةت  
ةةةةةةةة ةةةةةةةةلىن ةةةةةةةة  تةةةةةةةةرلا أ و  ةةةةةةةة  اهت  م  عديةةةةةةةةد مةةةةةةةةن حيةةةةةةةة  تقةةةةةةةةرم الشةةةةةةةة ت    لت عترمةةةةةةةة م  يةةةةةةةة  ال     خ ا 

ل كن أن ال نا ةةةةةة م  تلتيةةةةةةل قرااةةةةةةد البل جةةةةةة م ب سةةةةةةتردام أدتام اسةةةةةةتر ا  البل جةةةةةة م تترتون ةةةةةة   نةةةةةة
   الع يل الذ    كن رؤوتت بس رل  ات  السطس. كشا هذا التلتيل ان ستر 

  هد  آخ  لتتسرون اعلىت تجا هر ا دخ ر  فترفي  تى لل  ال ع ملام الجهدو توفير المال 4. 
لتع لا  من  خصرم م   كت   أهدا  م ت ط  ب لتىتف   حي  تقدم العديد من الش ك متالك د تالرقت 

خلا  تشكلع م ات  ا تص   ب عجت جت لتلصر  ات  الردم م   ذ أن ش ك م ال  تا ت نس الع لا  
فتعفا البنر  بعن رسرم ال   لت ال ست دت أت القس أم اندم   سكل الع لا  الفراتي  اب  اعجت جت  

تقد الا رر الفعتا لتبن .  من    دم  اندم   ستردم الع لا  الردم م ال ص نل  اب  اعجت جت  دالر
لتىرمبيرت  بعن اعحص  ام ال  ي ت للاهت  م حر  الترفي  فا التى لل   Acer أجتكت مك را  

 جصا ا  ل  الصل ج  من خلا  تشكل  ا لاأ   ات  ا تص   ب عجت جت لتلصر  Acer حي  ترف 
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ات  خدم م م  بعد البل   لذا جستطل  القر  بأن تر لن التى لل  أا س من ارتلرو م القصرى 
  ست اتلكل  التسرون اعلىت تجا.

م  التك رو  أاعب م     حي  تلت   ال نا  م  ل  لا   ن  ن   العبناء العلامة التجارية5. 
   ين   خلا  القنرام اعالاجل  التقتيد  م  التك رو  من لاكبي ت من ال    لبن   العترصلد م  لت 

ا م  التك رو  لت نا  م من خلا  ترفي  أدتام جديدت تط   فع ل  جد  لا س ل اعجت جت  ن   الع
م م التك رو  الر ا      بس ا  لاكن لت نا  م ض   است اتلكل  العللإالاج م ال صررت  ك     

 .لت لا ت سلر   لتع يل بي ت ان ط ون تلدي  مراقع   ات  الروب ت  
من الرص أد التا ت يت التسرون اعلىت تجا ان التسرون  :خصا ص التسوي  الإلكتروني

  (51: 2016،)مطايل: التقتيد  ها
 القدرة على المخاطبة : Adressability  زتار مراق    مم ت ط  ببمك جل  تقد تهذه الر ال

 لت جرج   تو  برن     قبل  ل م م بع تل  جت جت  ل رتتا ال عترم م ان ال نتك م التا اع
ن العديد من ال راق  تع ل ات  تشكل  التتار ات  زو رت   تتقتيب افل م أالش ا . ك   جكد 

تشكع م لطتب ال تود من منتك ت    تت كين م من تىرون تج  م ت الش ك  لتتع   ات  ال عترم م 
 رملت ف ت جت تت  ل القدرت ات  ال ر ط   جاع جا  تعتز تع مت م م  الش ك  اب  مراقع   ات 

  .التسروقا الدقين لتتع مل م  الت  أن اب  مراق  الش ك 
 التفاعلية: Interactivity   يتت لتتسرون اعلىت تجا ها التف ال الذ   س س   ن الس   ال

هذا  عنا  تص  م التسرون لتش ك . ت  استك ب    ان ح ج ت م تر   ت م م  ش ت  ي  ب لتعبلتت  أن 
 تن ك ن التسرون فا الغت ت   لقين تف ال  ين رج   التسرون تالت  أن فا الرقت الفعتات مك جل  

  أ    كتف   ل س   ن النت أو الن  أل  تىر  نبف ؛الدتر التقتيد   يتلس ل ج   البل  القدرت ات  أدا  هذا
  .جت جتاعم استردا انداتلت  ل   هر

   الذاكرة : Memory   قرااد البل ج م ال لترو  ات    ل    هن  قدرت الش ك  ات  الدخر   قصد
 .معترم م الت  أن تح  م الش ا  الس بق   تاستردام   لتقد م ا تض   التسروقل 

 الرقابة : Control   خ ال  ال ق ب  فا التسرون اعلىت تجا م ت ط  بقدرت تنالم ال عترم م التا
لت ق ب  هر جذت الت  أن ت ث رت اهت  م م  اال و رن ارس س ن  كر  ت  ذا ش هده  الت  أن ات  الش ك   
 .مراق  أخ ى من فس  ات  الش ك   ل تاللف ظ اتي م دتن اجتق ل م 
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  مكانية الوصول : Accessibility   جت جت تت  ل اعتها م ت ط  ب قدار ال عترم م ال ت ح  ات
ذام أه ل  ب ك ن فا مك   التسرون اعلىت تجا   القدرت أت الس رل  فا اللصر  ات  ال عترم م

صر  ات   ل ج م تفصيتل  ان ال نتك م التا ي  برن فا ش اأ   تهر م  من لالحي    كن لتت  أن 
 ال ست تىين من زتار ال رق  اعلىت تجا. ه نذأفا  العلام  التك رو ن  س هم فا ت سلخ اررت أشأجت 

 الرقمية: Digitalization  بغن  ت   جت جت فا ا   ال نتر  أت بعن من فعم اعاستردا تتعنا
الت  أن  لدىال رق    رتق     بع  رت أخ ى ال ق ل  ها القدرت التأثي و  التاال  د  النا  ان خص أد 

لقبر  الرص أد ال  يتت لت نتر  اب  جت أك   ال ق ل   تك     ات  ذل   ت ح  الف ا  أم م الت  أن 
  .تم ا    ط   التعبئ  ال عت دت ل ع ف   الش ك  ل  مراق لتدخر  

 (37-36-2018،35)الزغبي ، :فوا د التسوي  الإلكتروني
 ن التسرون اعلىت تجا الت رن من طتب تش ا  منتو من ال نتك م ستع     حي    ك  الملا مة 

 ت.مك ج فا خدم  تات  مدار الس ا  تهر ج لس   جت أم
 أل من البل ج م الىم الن ورت تي  تقرم أج تت الل سرت    حقاعدة البيانات والمعلومات  

ك ل م تأان   تالام م تأ تف  تأسع ر     ك جت أم خدم متال عترم م ان ال نتك م ستع  
  .طتبل م ت ي ه ال  ادادتتسط   تان الت  أن ت 

  م   رل  البل ج م بس ا  ت س ارا     تلدي  ق ادت م  تقرم منا  الاستجابة لطلبات السوي
  .فا جفس الرقتالتىيل  لطت  م الت  أن 

 جت جت منرفو  تهذا م   قتل كتا ال نتك م توقتت   كتا مر زن اع نرذل    ت تقليص الكلف
 ات  الت رن من خلا  السع  ال نرفن.

 ا تل   ت  م افق م البل   رنتذل   : تقليل الاختلافات والاعتراضات بين أطراف عملية التبادل
 .  لرجت م  الت رن ج   تسرون  لو تن تج   ر    ل ج    ل  ت تن تال شت ون تل ين ال  أعي

 أت فتس    حي    كن لت سرقين التع مل م  ال شت وينوادارتها بشكل كفؤ بناء علاقات طيبة
 ق م طي   تطروت  ال دى م  حسن  دارت هذه العلاق م.لاحرارام ت د   ل   ن   ا
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  : (22-2012،21)عبيدات ، مزايا وعيوب التسوي  الإلكتروني
فراأد  تلت ين تال ست تى يرف  التسرون اعلىت تجا العديد من الف   لىل رج   التسرون ت الع لا 

  بي ت جذك  من   
  ج ا  ت    فلا  لت   ال ست ت  لبذ  مك رد التل   فا أم  ن التح     ش ت التسرون الترف  ميت 

س ا  من  24 ر تا ل أم  الش ا  فا أ  تقت خلا  التع   ات  ارسعمق  ت   ين ال  رك م ت 
 .خلا  مراق  ارجت جت

   عتب  التسرون اعلىت تجا أدات جديدت  ستردم   رج   التسرون لبن   الاق م م  الع لا   
 .ال ست تىين فا تق وب ال س ف م  ين مت 

   رد  لت نشآم سرا  الىبي ت أت الصغي ت دتن قيالتسرون اعلىت تجا من خ  يرف.                     
   دارت الع لا  فا حرار يتو ن تقيلم ال نتك م التا تع.  

  لت  قا فا تجت جك ز   ث جل  جت   تت  تج   أ   التا  لقق   التسرون اعلىت تجا ت  ل  م من الفراأد 
 : ا تل  التسرون اعلىت تجا  نل كن تترلد بعن اير ت ات  النلر الت لا

   جت جتتش ا  ان ط ون اعلت ست ت  لقبر   قد    كرن هن.  
 .  تجرد بعن الش ك م الره ل  تالتا قد ت دد الش ك م اللقلقل  تجك ح 
  كن اب ه  أ  ادم امتلا  أرضل  رق ل  قرو    ات ال ست تىين لتتطرر التىنرلرجاادم مك ر  

 . تطبين أجشط  التسرون اعلىت تجا
  اق ان  ال رق   ذا لم يتم تأمينت جيد  ادم تجرد س و  فا التع مل  فقد يتم.  

 سلوك المستهلك:المبحث الثاني: 
لقد أا س الاز أ  ش ك   عت د ات  مع ف  م ذا ي ود الع يل تأين تكل  ي ود التأثي  فا ستركت 

فع   تالتص ف م ال   ش ت ت ي  ار ج ل "جت أب  ستر  ال ست ت  ع   تو  لتتىل  مع   أت في  
ت فا أف اد فا سبيل اللصر  ات  ستع  أت خدم  معين  من مك ن معين قرم     ارالتا  ال   ش ت 

  .(62م، :2009)عامر موسى، تقت ملدد . 
أت    ل  من ت داختا  ح  رت ان تت  التص ف م التا تنتو ان شرد م  جتلك  تع ضت "ت هر أ

 (.2009،3".)عبيدات ،ح ج تتتسد  تخ رجا حل   م  هر مع ت  اتلت  تذل  من أجل  ش  م ر   ت
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  المستهلكأهمية دراسة سلوك 
 شتغترن فا جش ي التسرون ل   أا لت مع ف  ستر  ال ست ت  ب   ب  ال  جعل  التا  ستند  لي   ال

 ات  اختلا  أجراا   من  اداد الب امو التسروقل  تتص ل  ت   من دتر فا ت كين ال نا  م ل  
 (.82 ،2016نيس،أ) نل   يتا  ال ست ت  ستر  دراس  أه ل  تتا      أنلتت  مت يتت  ل   لتىرون الن جل 

  كن لت نا  م من خلالت تض    الف م الدقين لستر  ال ست ت  تمع ف  العرامل ال  ث ت نلت.1
  .العلاق  م  الت  أن تالتا تست د  جذ  م تا حتف ظ   م أطر  فت ت دارتعاست اتلكل م من س   

تخص أص   ب ست  ار ب   يتن سب م  الش تي ال  ت ط           ديل مرااف تتص لم ال نتك م تتع.2
 الت رن تال ن ف  التا  سع   ل  اللصر  اتي   تال تكددت ب ست  ار. 

ادم أ سر   ن أحسنت ف م ستر  الت  أن ت  لقن لت نا   ميتت تن فسل  توعتز من مرقع   فا ال.3
  .الب ج مو التسروقا ال لاأم

ف   التسروقل  ال ن س    ففا ظل ال ن فس  القرو  التا تش ده  ارسرا    كن لت  سس  ا تش   ال.4
 أن تستفيد من الف   التسروقل  ال ت ح  أم م   فا السر    د  تلقين التىل   ين   ت ين ال لل 

 .الر رجا    
من خلا  دراس  ستر  ال ست ت  من ال ل فا  ات  حصت   السر ل  تالسعا  تستطل  ال نا  .5

  قتن   ف   تسروقل  أخ ى.
...الخ( تكعل ت  الس أداا   ن دراس  ثق ف  ال ست تىين )الدين  التغ   الع دام تالتق ليد  القلم  ار.6

 .الردم م التا   تتع ر  م  هذه ال قرم م ال ق نل ت ال  سس  تنتو الست  
 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك:

  ا  أج م يتفقرن ت شكل كبي  لعرامل ال  ث ت فا ستر  ال ست ت قد  رتتا ال  ح رن فا تلديد ا 
 (.111، 2016)العطار،  :ات  ادد من هذه العرامل ال  ث ت تتت  ل العرامل فا

لدى شرد  اد ات  ق ار الش ا  العرامل أت ال  ث ام التا  ف ض   ارف تها :الاجتماعيةالعوامل  .1
ان تأثي  الاراه  ا جت  حل  ات  ق ار الش ا  أت ستر  الش ا  لدى  معين  تهذه العرامل تعب 

 تمن     ال ست ت 
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منا  م الش ا  ا ست لا ل  فا ال كت   تها مك را  تتألا من شرصين أت  تعد أ    :سرةالأ -
تب  الع أت  ال ك را  ارتل  التا يتصل     ارف اد بشكل تتع  أ    م ت طين   ابط  الدم أت التتا 

  تهذا  عنا بأن الف د سي ث  توتأث  ب لع أت  ال للط  بت تفا ق ارام الش ا  ال ترذت مست   أ و  
ف ن الطبلعا أن  كرن ؛ لتتأثي  الىبي  لمس ت فا ستر  الش ا  تتفويلام ا ف اد تترج  ت م تجتلك   

 س ت.رتتا ان ستركت كف د من ارستر  الشرد كف د  
أ  ج  ا  تص س ج  ا  م جعل  اندم   قرم ارف اد ب ق رج  سترك م   :الجماعات المرجعية -

 . أت اندم  يتأث  ارف اد بقلم تت  الك  ا  تتفويلات    الش اأا  ترج  م تت  ال ك را 
بل أاو     ادت ش اأس من ق  ح  رت ان تصنل  أت تقسلم ال كت    ل تها :الشريحة الاجتماعية -

   ال كت   أجفس م  أت ها ح  رت ان مك را  من ارف اد الذين   تتىرن الرص أد ا جت  حل  جفس 
  أن الش ول  ا جت  حل  ت ث  فا ترج  م ارف اد اعجت جل  تا دخ رو  تت ث  تو كن القر  هن  ا رم  

 .فا ترج  ت م جلر طتب بعن ال نتك م
)التعتلم  الكنس  الدخل   تعد العرامل أت ال  ث ام الشرصل  م ل : الشخصية. العوامل 2 

من أهم العرامل ال  ث ت فا ستر  ال ست ت  لعدت أس  ت أه     تضرز تس رل   لخ( تاحدت    ..الرظلف .
  ل و تأثي  هذه العرامل فا ستر  ال ست ت  تمن   

امل ال  ث ت فا اختل ر ال نتو تال سرقين الذين  عد الدخل أت الرض  ا قتص د  أحد العر : الدخل -
 ل  ارم  ال تعتن  منب  ي   حي  ع ترن فا مك   تسرون ال نتك م ذام اللس سل  السع و 

   ل  أن  كرجرا ات  اتم بقدرام ز  أن م الش األ  ب لدخل تاعجف   تا دخ ر فى جرا  سعرن داأ   
 .مرج   ل متمدى ترافق   م  أسع ر ال نتك م التا  قد

قل ج ل  ال كت ع م تتألا مك را م ذام مسترو م تعتل ل  مرتتف  تت اتز ج ن لم  معظم :التعليم -
 . ل  ذت  الش  دام العتل  م ا  تداأا تال ترس  تالك معا تار   لمن  ي  ال تعت ين  ل  ذت  التعت

ف لذت  فا    اأ   فا حل ت مف اد  قرمرن  تغيي  الست  تالردم م التا  قرمرن بشن ار العمر:  -
تو كن القر  أن الع   ا مل  رتت    الطع م تال لابس تارث ث ت ي ه  ذت ات  م  ش ت ب لع  
م حت  الع   التا         كل  نأ ذ   مك را  من العرامل الداختل  تالشرصل  الر ا  ب لف د
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ال  احل ارخ ى  ك     جس ن تعطلت خص أد تا دام ستركل  فا الش ا   رتتا ان  ي ه  من
 هر ستر  الش ا  اند الش  ت ال  اهن  رتتا انت اند الشلخ.

مرن ب ستع    منتك م ر ت د تالبن م   تتىرن ح ج م مرتتف  توقن ال ج   تالنس   تار  :الجنس -
مرن ب ستع    منتك م مرتتف   تهذا م   فس  ض ترت دراس  الكنس ات  أجت ا مل ر مرتتف  توق
الستر  ا ست لا ا لمف اد تمن أجل تقد م ال نتك م ال ن س   للاستع    من قبل م ث  فا 

 .ال طتر   ارط ا 
عرامل ال     ال  ث ت فا ستر  ال ست ت   المن    تعد العرامل ال ق نل  تاحدت  العوامل الثقافية .3

أس س    تو كن  رج   ت  ل أهم ارسس تال   دئ التا يتم تبني   من قبل مكت   م  تالع ل ات  
بعد  تع و  ال ق ف  بأج   مك را  من ال مرز تاللق أن التا يرجده  ال كت   تتترارث جيلا  

  تهذه ال مرز قد تىرن  ي  مت رس  م ل القلم تالع دام  أت مت رس  من اردتام تال نتك م جيل
   .تم  ش بت

لر ا  ب ل ست ت  تال  ث ت فا مك را  العرامل الذاتل  ا تها :(السيكولوجية (العوامل النفسية .4
أج   قد تتأث  ب لعرامل    امل النفسل  ها ارامل داختل   ستركت الع م تات  ال  م من كرن العر 

   :ا لا جت  حل  الر رجل  ال  ث ت فا الف د تو كن تلديد العرامل النفسل  ك لت
ل ش هدت تالرب ت تال عترم م ان ا    ل التعتم التغي ام الل ات  فا الستر  تالن تك  :التعلم -

  بأجت كل ل  تأث  ستر  الف د ب لرب ام الس بق  ف عام الستركل م اعجس جل  توعب  انت أ و    الس بق 
فنا و م التعتم ت من بأن التعتم ينتو ان تف ال اللرافت تال  ث ام تال سب  م     كن تعت   
 .تا ستك ب م

ق د  ل  الفى ت ال فصت  التا  ل ت   الشرد برصر   شي  ا ات الاعتقادات والاتجاهات: -
ت طبلع  الل   فبن ال عنيين ي ت رن بشكل   أت اع   ن  ل  ال أ تال عتقد قد  ستند ات    شا  م 

أم    ف اد برصر  ال نتك م تالردم م التا  قرمرن  تقد     بي  ب  اتق دام التا  ل ت   ار
أت فى ت أت شا       جلر فعل   أت ست   الف د تالذ  قد  كرن   ك ب  الذ   ل تت   ا تك ه ف ر التقدي

  م ل  الدين  السل س  ال لابس  ال رسلق       م تق و   لل   حل   كل شا  ف رت د   تتىرن مرقف  
 .أت ادم ال     نلت   ت ي ه  تال رقا الذ   ل تت الف د قد يدفعت جلر ال     بشا  معين 
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ع و  الل فت بأجت  ح ج  معين  توغ  ات  شرد م  تتدفعت جلر ستر  معين   كن ت :التحفيز -
ي م فا هذا ال رضرم هر أن الف د فا ستركت ي ل  ان ش ا  الل ج م تم  تت  الل ج     عرض  

لرجرده  توأتا ال ل  ان  ا  من الست  ت الردم م التا  كرن أ    ح ج  ل      ل بلقلقت   استق ار 
رخ ى ذام اره ل  ارقل ت م  ذل  فبن ارف اد  رتتفرن بعو م ان بعن فا تتبل  الل ج م ا

 . ت تيب تت  الل ج م
  كن تع و  اعدرا  ات  أجت الع تل  التا  قرم الف د  راسطت   ب ختل ر تتنالم  : الإدراك -

 تفا مرتتا الكراجب فبن ال سرقين  ال عترم م التا   تتى   لرتن اررت ذام معن  ل للطت
السع    تاستك ب  الت  أن لت نتك م من مرتتا الكراجب م ل الكردت  الك  لل   درا ي ت رن بكل ل  
   .تاررت ال نتو

 الجزء العملي
 عرض البيانات الاولية : -

تلل  م ارالرافا تالتلتيتا لتبل ج سترت ال ن و ال يداجا الذ  ج    ين اراات د ال  ح  ات  
مرظف   بش ك   60من   ت الدراس  ات  اين  اشراأل  مكرجج وأ  حي     التا تم ج ع   ميداجل

 .مليبل  للاتص  
 .( يبين حركة استمارات الاستبانة الموزعة عل مفردات عينة الدراسة3) والجدول

 استبيانات صالحة لتحليل استبيانات مستبعدة استبيانات مستلمة استبيانات موزعة البيان
 50 5 55 60 العدد
 % 83.33 %8.33 %91.66 %100 بةالنس
 حصا يساليب المستخدمة في التحليل الإالأ: 

 حص   الرافا لغ   اخت  ر ف ضل م الدراس  من    دتام اعأتم استردام مك را  من 
 ألف . . مع مل ك ت ج  خ1  
 را  ج ب م اين  الدراس  ل ك تالرس  اللس  ا ل ع   ت كيت  ال عل ر   تا جل ا  النس   ال ئرو  .2

 اتل  تالف حل  .ام التا ت  ل متغي ام الدراس  ارالفق  
 ل ع ف  تجرد الاق  ارت  ي  ين متغي ون.  ( SPEARMAN)مع مل ارت  ي سبي م ن   .3
 (F,Tق ادت )تأثي  ال تغي  ال ستقل فا ال تغي  ال   ت بط وق   ال سل  ل ع ف تلتيل ا جلدار  .4

 الكدتلل   ت    ب  من  لأذا ك جت  قبر  الف ضل  ( حي  يتم (SPSSال لسر   ال ستر ج  من 
  .0.05ت  س ت  أقل أتذل  اند مسترى 



 

 لحادي عشرا العدد
 March 2025 مارس

 المجلد الرابع

 مجلة الريادة للبحوث والأنشطة العلمية   

Al-Riyadah Journal For Researches 

And  Scientific Activities 

 

 for the journal   Copyright ©               261  حقوق الطبع محفوظة  للمجلة                   

 
 

  ا قتص د او   هيئ  التدروس بكتلأ من  ااور   60من   ت الدراس  ات  اين  اشراأل  مكرجج وأ  
ستردام تم ات سل . سل العترم ال -تلتيل البل ج م –ا قتص د  –ال ل س    –دارت بأقس م   ال رتتف  اع

تالكدت   أتافن  أتافن بشدت. أتافن  أتافن  ل  حد م     أتافن بشدت    الر  سا ممقل و للك  
تمع مل ث  م  ألف  لىل ملرر من مل تر ا ست  ج   الت لا يرضس  لم مع ملام ال   م ك ت ج  خ

   ت ج  خ ألف  لمبع د تالدرج  الى ل 
 .لكترونيالإ وي  محور الأول: التسلا 

 .ثبات كرو نباخ ألفا للأبعاد والدرجة الكمية للمحور الأول ( معامل3ول )جد
  
 
 
 

تم حس ت مع ملام ث  م ك ت ج  خ ألف  لمبع د تالدرج  الى ل   جتأ ( 3من الكدت  رقم )يتبين 
( 0.992 0.996-ألف  لمبع د  ين قد ت اتحت  لم مع ملام ك ت ج  خ تن أجي   لرر ارت   تتبتل

    تتشي   لم مع ملام ( م    شي  ل   ت995 لرر ارت  )تت تغت  ل   مع مل ال   م الى ا ل
 مك جل  ا ات  د ات  جت أك   تالرثر     . ل  الاحل  ا ست  ج  لتتطبين ت    م  ال 

  لكتروني:الموقع الإ  ول:البعد الأ 
 .بعاد التسوي  الإلكترونيأ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات العينة حول 4الجدول رقم )

المتوسط  العبارة 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة 

 عالية .908 3.38 .الموقع الإلكتروني لشركة ليبيا للاتصالات مصمم بطريقة جذابة

 عالية .858. 3.81 لشركة ليبيا للاتصالات موقع إلكتروني سهل التتبع والاستعمال

 عالية .766 3.63 تقوم الشركة  بتحديث المعلومات المتوفرة عبر موقعها الإلكتروني

 عالية 1.022. 3.57 وقع الإلكتروني للشركة بكل المعلومات التي تبحث عنهايزودك الم

 عالية .0.519 3.60 المتوسط العام

 ن ال ترس  الع م لت لرر ارت   التسرون اعلىت تجا ج   ب ترس  حس  ا  :يتبين من الكدت  الس  ن
ل  أجت ب ل  م من اجتش ر   (.ت درج  استك ب  مترسط  توعتى ذل 0.519تاجل ا  معل ر ) (3.60)

سل س  التسرون اعلىت تجا فا الدت  الع  ل     أن التسرون اعلىت تجا قد يراجت بعن القصرر 

 كرو نباخ ألفا   عدد الفقرات الابعاد م

 .992 6 المنتج الإلكتروني 1

 .995 6 السعر الإلكتروني 2

 .993 5 الترويج الإلكتروني 3

 .996 5 التوزيع الإلكتروني 4

 .995 22 الدرجة الكلية 
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دم ا هت  م  درج  ك نل  بع تل  لد من فع لل   تذل  من حي  ادم تراف  ارسع ر ال ن س    تا  الذ 
جرد بعن جق ي الرتل فا سل س  الترزو     تت  الردم م التا يتم اعالان ان نتك م ت تالت توو ل

 . نتك م التا يتم الت توو ل  تل
 بعد الثاني : المنتج الالكتروني:ال

 .لكترونيالإ  لاستجابات عينة الدراسة حول المنتجة ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري5الجدول)
 

 العبارة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

 متوسط 1.469 2.99 لكترونية ذات جودة عالية .إتقدم الشركة  خدمات 

 متوسط 1.183 3.23 .و الهاتف النقالأتعرض الشركة خدماتها الإلكترونية عبر البريد الإلكتروني، 

 متوسط 1.314 3.35 توفر الشركة  خدمات إلكترونية متنوعة .

 متوسط 1.312 2.94 ة .لكترونية جديدإعلى استحداث خدمات  تعمل الشركة

 متوسط 1.200 2.97 تمكن الشركة المستخدم من  الاطلاع على الرصيد، وكشوفات المعاملات.

 متوسط 0.812 3.10 المتوسط العام

لىت تجا ج    درج  استك ب  اع  عد ال اب   ال نتوتأن ال ترس  الع م ل علاه:أيتبين من الجدول 
جت أتو ج  ذل   ل   (.0.812( تاجل ا  معل ر  ).3.10) مترسط   ت  ترس  حس  ا ا م قدره

بعن القصرر  يرجد جت قدأرون اعلىت تجا    سش ك م الت تقدم  ب ل  م من جردت ال نتك م التا 
ع ل   ال نتك م فا ا ات  ر  تالتدم تض  ج ل  ال لاحا م الس بق  ا؛ تذل  من حي  افا ال نتو

 .  لتلسين جردت   تزو دت جس   مبلع ت    تلسين هذه ال نتك م تتطرو هتا
  الالكتروني: البعد الثالث : التسعير

( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةً لاستجابات عينة الدراسة حول بعد   6الجدول رقم )
 .الالكتروني التسعير

 

 العبارة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

 مرتفع 3.82 0.881 مطبقة على الخدمات الإلكترونية مناسبة.الرسوم ال

 مرتفع 3.94 0.903 .تفرض الشركة رسوما على الحوالات الإلكترونية تتماشى وجودة الخدمة

 مرتفع 3.80 0.874 ا.تسعيرة الخدمات المقدمة لشبكات التواصل الاجتماعي مرتفعة جد  

 مرتفع 3.72 0.898 ة ويسر.الخدمات المقدمة يمكن الحصول عليها بسهول

 مرتفع 0.877 4.16 يمكن  تسديد بطاقات الدفع المسبق من خلال البطاقات المصرفية .

 مرتفع    0.909. 3,83 .خرى رية من قبل الشركة ضد الشركات الأتوجد منافسة تسعي

 مرتفع 0.586 3.91 .المتوسط العام
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س ان الع  رام ال تعتق  ب ل تغي  الف اا تهر او   هيئ  التدروأ  (  ل   ج ب م6 شي  الكدت )
( ب ترس  كتا  4.16–  3.72التسعي   حي  ت اتحت ال ترسط م اللس  ل  ل ذا ال تغي   ين  )

 ج ب م اين    ل   شي  ال سترى ال  تف   حي  مقل و للك م الر  سا ( ات 3.91مقداره)
  م فا ال  ت   ارتل  فق ت     كن  تسديد الدراس  ات  فق ام ا ست  ج  ال تعتق  ب لتسعي    ذ ج

( تهر أات  من 4.16بط ق م الدف  ال سبن من خلا  ال ط ق م ال ص نل .  ب ترس  حس  ا  تت )
( نل   حصتت الفق ت    0.586)   تت   جل ا  معل ر   ( ت  3.91ال ترس  اللس  ا الع م ال  لت )

ت  حكم الع   تالطتب ب لسر  ات  ال  ت   لىت تجا ا  فا التسرون اعتعت د سل س م التسعي
(   3.91( تهر أدج  من ال ترس  اللس  ا الىتا تال  لت )3.72ا خي ت ب ترس  حس  ا )

 .(0.586تاجل ا  معل ر )
  لكتروني:البعد الرابع : الترويج الإ 

اسة حول: الترويج لاستجابات عينة الدر ة ( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري7الجدول رقم )
 .الالكتروني

 

 العبارة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

ساهمت الجهود الترويجية الإلكترونية بزيادة معرفتك بالخدمات التي 

 تقدمها شركة اتصالات ليبيا. 

 متوسط 1.119 3.42

 مرتفع 1.078 3.30 .شركةا في الترويج لخدمات الا هام  تؤدي الدعاية الإلكترونية دور  

 متوسط 1.061 3.25 .مع العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعيتتواصل الشركة 

العروض الترويجية الإلكترونية التي تقدمها الشركة تتناسب مع جميع 

 فئات المتعاملين معها.

 متوسط 3.72 3.25

و المناسبات  لكترونية في الأعيادإويجية ا ترما تقدم الشركة عروض   ادائم  

 الاجتماعية .

 متوسط 1.009 3.60

 متوسط 0.618 3.66 .المتوسط العام

ان الع  رام ال تعتق  ب ل تغي  الف اا تهر او   هيئ  التدروس أ (  ل   ج ب م 7توشي  الكدت  )
اجل ا  ( ت 3.60- 3.25حي  ت اتحت ال ترسط م اللس  ل  ل ذا ال تغي   ين ) ا لىت تجا الت توو 

تلصتت الفق ت  س ه ت الك رد الت توكل  اعلىت تجل   تو دت مع فت   حي  0.618 تت  معل ر  ا م
تاجل ا  معل ر   3.30ب لردم م التا تقدم   ش ك  اتص  م ليبل .  ات  مترس  حس  ا قدره 

 . 1.078 تف  قدره م
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 :د الخامس: التوزيع الالكترونيلبعا
لتوزيع لاستجابات عينة الدراسة حول: ا سطات الحسابية والانحرافات المعيارية( يوضح المتو 8الجدول رقم )

 .الالكتروني
 

 العبارة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

استعمال الموقع الإلكتروني للشركة في دفع  فواتير كهرباء وماء، تذاكر 

 (د والوقت) يساعد على تقليص الجه...  سفر، تعبئة الهاتف

 مرتفع 0.975 3.88

 مرتفع 1.257. 2.59 .شبكة توزيع كثيفة لشركة ليبيا للاتصالات

ساعة، وكذا أيام العطل  24توفر الشركة خدمات الكترونية على مدار 

 والمناسبات.

 مرتفع 1.232 3.66

تقدم الشركة خدماتها عبر موقعها الإلكتروني أو عبر الهاتف النقال، أو 

 .لكترونيالأيميل الإ

 مرتفع 0.963 4.08.

 متوسط 1.257. 2.095 .تسعى الشركة لمعرفة حاجات ورغبات زبائنها

 متوسط 1.064. 3.34 أن تزودك بها دون انتظار. معاملة قديمة يمكن للشركة لبعند الط

  909 .0 3.99 تعمل الشركة  على بناء علاقات مع زبائنها عن طريق المقابلة الشخصية .

 متوسط 0.705   3.60 .ط العامالمتوس

 ل   ج ب م ال  لرثين ان الع  رام  (8(. توشي  الكدت  )0.705)معل ر  تاجل ا   (3.60تال  لت )
.( ب ترس  كتا 4.08- 3.34ال تعتق  ب لترزو   حي  ت اتحت ال ترسط م اللس  ل  ل ذا ال تغي ون )

ال سترى ال  تف  تال ترس   ج ب م اين   مقل و للك م الر  سا الذ   شي   ل   ( ات3.60مقداره )
الدراس  ات  فق ام ا ست  ج  ال تعتق  ب لترزو    ذ ج  م فا ال  ت   ارتل  فق ت   تقدم الش ك  خدم ت   

(   تهر 4.08) تت اب  مرقع   اعلىت تجا أت اب  ال  تا النق    أت ار  يل اعلىت تجا.  ب ترس  
( نل   حصتت الفق ت  0.705) تت  تاجل ا  معل ر  (  3.60 م ال  لت ).أات  من ال ترس  اللس  ا الع

حس  ا    س اد جا م الترتون لدى ال صن  ات  تر لن التى لل .  ات  ال  ت   ارخي ت ب ترس  
 تهر أدج  من ال ترس  اللس  ا الىتا. (0.705)

   :سلوك المستهلكالمحور الثاني: 
سلوك لاستجابات عينة الدراسة حول:  الحسابية والانحرافات المعيارية ( يوضح المتوسطات9الجدول رقم )

 .الشرا ي المستهلك
 

 العبارة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة
 متوسط 1.119 3.42 أنتبه لكل الوسائط المستخدمة في تسويق الخدمات الإلكترونية التي تعتمدها الشركة. 

 مرتفع 1.078 3.30 يات التسويق الإلكتروني التي تقدمها شركة اتصالات ليبيا.أهتم بطرق وتقن

 متوسط 1.061 3.25 لي الرغبة في التواصل مع الشركة عبر مواقع التواصل الاجتماعي .

 متوسط 3.72 3.25 لكترونيا من الشركة.إل على الخدمات التي يتم تسويقها شراء والحصوالأقوم ب

ا ترويجية من قبل الإلكترونية التي توضع عليها عروض  أرغب في الخدمات 

 .الشركة 
 متوسط 1.009 3.60

 متوسط 0.618 3.66 .المتوسط العام
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   لستر  الش اأا لت ست ت  الن  أا ج ب م ال  لرثين ان الع  رام ال تعتق  ب  (  ل9توشي  الكدت  )
( 3.66.( ب ترس  كتا مقداره )360- 3.42ال تغي ون ) ينل  ل ذحي  ت اتحت ال ترسط م اللس  

ج ب م اين  الدراس  ات  ع   ل  ال سترى ال  تف  تال ترس  مقل و للك م الر  سا الذ   شي  ات
   ذ ج  م فا ال  ت   ارتل  فق ت   أر ب فا الردم م افق ام ا ست  ج  ال تعتق  ب لستر  الش اأ

تقدم الش ك  خدم ت   اب  مرقع  .    .ل الش ك   ت توكل  من قباعلىت تجل  التا ترض  اتي   ا تض  
 ( 0.705)  تت معل ر   تاجل ا  ( 3.66). ال  لت الع م اللس  ا ال ترس  من قلأ تهر (3.60)  تت ب ترس 

 ب ترس  ارخي ت ال  ت   ات  التى لل .  تر لن ات  ال صن  لدى الترتون جا م  س اد الفق ت   حصتت نل  

 (.0.705)معل ر   تاجل ا  (3.60) تال  لت الىتا اللس  ا ال ترس  من أدج  هرت  (0.705) حس  ا
والتوصيات:النتا ج   

النتا ج: ولاً أ  
   ل  أو الدراس  ال يداجل  تم الترال من خلا  جت  
 قدر حر  بعد ال رق  اعلىت تجا بفق اتت ن فا  ج ب م أف اد اين  الدراسةةةةةةة  . تجرد تشةةةةةةةتت منرف1
 عكس التقةة رت فا تج ةة م جا  أف اد اينةة  الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة  حر  مرافقت م ات  هةةذا  تهر مةة  (0.519)

ت شكل ا م يتبين أن مسترى أه ل  ال رق   (3.60ال تغي   حي   تت ال ترس  اللس  ا اعج  لا )
 ا.جد    اعلىت تجا ك ن ا لل  

 ة  بفق اتت  قدر تجرد تشتت منرفن فا  ج ب م أف اد اين  الدراس  حر  بعد ال نتو اعلىت تجا  -2
تهر م   عكس التق رت فا تج  م جا  أف اد اين  الدراس  حر  مرافقت م ات  هذا  (0.500)

ت شكل ا م يتبين أن مسترى أه ل  ال نتو  ( 3.89ال تغي   حي   تت ال ترس  اللس  ا اعج  لا )
 . اعلىت تجا ك ن ا لل  

س  حر  بعد التسعي  اعلىت تجا بفق اتت  قدر تجرد تشتت منرفن فا  ج ب م أف اد اين  الدرا .3
م   عكس التق رت فا تج  م جا  أف اد اين  الدراس  حر  مرافقت م ات  هذا  تهر (0.772)

ا م يتبين أن مسترى أه ل  التسعي   ( ت شكل3.55ال تغي   حي   تت ال ترس  اللس  ا اعج  لا )
 . اعلىت تجا ك ن ا لل  

فا  ج ب م أف اد اين  الدراس  حر  بعد الت توو اعلىت تجا بفق اتت  قدر تجرد تشتت منرفن  .4
تهر م   عكس التق رت فا تج  م جا  أف اد اين  الدراس  حر  مرافقت م ات  هذا  (0.463)
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ت شكل ا م يتبين أن مسترى أه ل  الت توو  (3.66ال تغي   حي   تت ال ترس  اللس  ا اعج  لا )
 . لل  اعلىت تجا ك ن ا 

حر  بعد الترزو  اعلىت تجا بفق اتت  قدر  اين  الدراس جرد تشتت منرفن فا  ج ب م أف اد  .5
تهر م   عكس التق رت فا تج  م جا  أف اد اين  الدراس  حر  مرافقت م ات  هذا  (0.590)

الترزو  ( ت شكل ا م يتبين أن مسترى أه ل  3.96)ال تغي   حي   تت ال ترس  اللس  ا اعج  لا 
 .   اعلىت تجا ك ن ا لل

 تل  الآهذه الدراس  ال  الترال م  ختصت: التوصياتثانيا / 
اعلىت تجل  التا تقدم    ت كيت ات  تلسين جردت الردم مالش ك  ليبل  للاتص  م  كب ات   .1

 لت ست ت  الن  أا.
ل م  الع لا   تطبين أس ليب . التدروب ال تراال لتع متين من خلا    امو تن ل  م  رام التع م2

 .تأدتام التسرون اعلىت تجا تفن التسرون فا مك   الردم م
 .ا هت  م ب ع لك  شك ت  الت  أن بشكل أس م تا ستك ب  لشكراهم .3

ل ع ف  مسترى درج م ال ض  تالتقبل لدى  ال ا  الع مض ترت اج ا  دارس م تاستطلاا م  4. 
 .ال ستفيدين من خدم م الش ك 

مل تل  التنرو  من فا الردم م اعلىت تجل  ال قدم  من ط   ش ك  ليبل  للاتص  م    ا   .5
القل م بل لام  الامل  لت سا ثق ف  التسر  اب  ارجت جيت لدى ار  ارد تذل  من خلا   ز  أن  

 اعالام.مرتتا تس أل 
جت  حل  تذل  ببجش   تلسين تجرده  اب  تس أل التراال ا أجت تقرم  الش ك  ين غا ات   .6

 .حس ب م جشط  اب  تت  ال راق  للاستف دت من قرت  
لتت توو  (Influencers) ا ستع ج  ب ل  ث ون ال تراجدين اب  مراق  التراال ا جت  اا 7. 

 ب لش ك .لتردم م تالع ت  الر ا  
ش ا   ت توكل  لتلفيت  التع تن م  الش ك م تال ت ج  اعلىت تجل  ال لتل  من خلا  تطرو    امو .8

 .تجت جاعالع لا  ات  استردام خدم ت   اند التسر  اب  
استردام التسرون ب ل لترى ان ط ون  جش   مدتج  توم مق  م تمعترم م  ل   ان الردم م  9 .

 .التا تقدم   الش ك 
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