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 :ةم)قم

 

 ة42هلأا غلاL اKًمأ ءلا4علا عم ةما&-9مو ة0Gق تاقلاع ءا/ب لع?# ا4م ،=ی&یا;-م ا9ًفا/تو ا40ًن ا2ج0ل0/.-لا عا)ق &ه$#

 ءلا̀ه 2RقPت نا4ض ل4$2ل &-ما لب ،[P9ف د&ج ءلا4ع با9-كا ىلع اWKً-قم ;KV2-لا &ع# Uل .40/لاو حا?/لا 2RقP-ل

 .ةم&ق4لا تام&eلاو تا?-/4لا =م ة24قو ةداف-سا ىWقأ ءلا4علا

 ارًود [علی هنأL &ق-عGُو ،ة#اغلا هoه 2RقPت ىلإ ف&هی ي?2تاK-سا ل4ع راjإV "ءلا4علا حا?ن" م0هفم زKب ،ا/ه =م 

 ءادأ ةل?ع عفد يف ءلا4علا حا?ن هwعلی ovلا P20vلا رو&لا ةسار&لا هoه ف$.-9ت .تاKV$لا ءادأ ;G;عت يف اGًرP0م

 تا2?2تاK-سا ي/wت 2Kثأت ة2ف2.ل 4Rعم ل2لPت ىلإ }wPلا اoه للاخ =م ىع9ن .ا2ج0ل0/.-لا ةعا/ص يف ةلماعلا تاKV$لا

  .ة2ج0ل0/.-لا تاKV$لل ة292ئKلا ءادلأا تاKش`م ىلع ءلا4علا حا?/ل ةلاعف

Lلا لوا/-2س ،�لذ ىلإ ةفاضلإاwP{ جإKت ءاP22ق-ل نراقم ل2لU ه فلا-خا �&مo2ثأ-لا اK م عا0نأ =2بe-ش =م ةفلKVتا 

 يكاK-شا( ل4علا جذ40نو )ةeسار ة9س`م لباقم ة�شان( ةKV$لا U?ح ل�م لما0ع راw-علاا يف oخلأا عم ،ا2ج0ل0/.-لا

SaaS ت ع2ب لباقمKة;هجأ وأ �2خا(.  

 2RقPت يف يساسأ WK/عV ءلا4علا حا?/ل ة2?2تاK-سلاا ة42هلأا ىلع ء�0لا �2ل9ت يف لمأن ،ةسار&لا هoه للاخ =م

 ة24ق تاداشرإ Kف20س حضوأ ل�$L ةقلاعلا هoه Uهف نإ .ا2ج0ل0/.-لا تاKV$ل ماعلا ءادلأا =P92تو ةما&-9م ة92فا/ت ة;2م

 .اه2ف را�4-سلاا ىلع &ئاع ىWقأ 2RقPتو ءلا4علا حا?ن تارداwم ة2لاعف ;G;ع-ب =42-ه4لا =422#داكلأاو =2سرا44لل
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 :ةسار)لا ةل�lم

 

 4Rعم Uهف يف حضاو �قن كا/ه لا;ی لا ،ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف ءلا4علا حا?ن ة42هأL &یا;-4لا فاK-علاا =م UغKلا ىلع

 ةفل-4eلا ا2ج0ل0/.-لا تاKV$ل ة292ئKلا ءادلأا تاKش`م ىلع د&Pم ل�$L ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-سا 2Kثأت ة2ف2.ل نراقمو

  .)ءلا4علاL �اف-حلااو تاداKیلإا 40ن ل�م(

 ةع0/-4لا اهلا4عأ جذا4ن عم ىشا4-ت ءلا4علا حا?/ل ةلاعف تاسرا4م 0GK)ت ىلع تاKV$لا ةر&ق =م &P# ض40غلا اoه

(SaaS، خلإ ،ة;هجلأا( موK4لا اه40ن لحاe-ةفل )ة�شان، Vw2Kة( 

 ةقاع�و ،ب0ل)4لا �0-49لا نود ءلا4ع برا?ت ىلإ vد̀ی نأ =�U #4هفلا يف �ق/لا اoه :ع?er?لا ىلع ةل�l?لا m'ثأت 

 2Kخأتو ،P20vلا ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف ل4P-4لا vداW-قلاا 40/لا ل2لقتو ،ءلا4علا تا�حلام ىلع &4-ع# ovلا را.-بلاا

 .=2.له-49لا اضرو ةقث �0Gقت ،ة#اه/لا يفو ،ع4-?4لل ة&2ف4لا ة&ی&?لا تا2/ق-لا ي/wت

�lم ل�E5�: هفن لاU L$ل� Vفٍا V2ش ءلا4علا حا?ن &عا9# فKV4لا ا2ج0ل0/.-لا تاe-ت ىلع ةفلP2قR هو ،ل�فأ ءادأoا 

 .ل�V ع4-?4لاو داW-قلااو را.-بلااو ءلا4علا ىلع اwًلس Kث̀ی
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 :ةسار)لا ة'?هأ

 

 :[نا0ج ة&ع ىلإ ةسار&لا ة42هأ 92Uقت =�#4

  :(Theoretical/Academic Significance) ة'?لعلا ة'?هلأا .1
 ةل�$م يف اه&ی&Pت Uت ي-لا ة2فKع4لا ة0?فلا &س يف ةسار&لا Uه9ت نأ =�4# :ة2فKع4لا ة0?فلا &س •

 .ا2ج0ل0/.-لا تاKVش ءادأ يف ءلا4علا حا?ن رو&ل نراق4لاو 4Rع4لا Uهفلا ل0ح ةسار&لا
 Uها9ت ل4ع jKأ وأ جذا4ن وأ ة&ی&ج �ؤر }wPلا م&ق# &ق :ءلا4علا حا?ن لا?م يف ةفKع4لا 0GK)ت •

 .ا2ج0ل0/.-لا ةعا/ص قا2س يف ةصاخ ،ءلا4علا حا?ن لا?م يف ة�KG/لا ةفKع4لا 0GK)ت يف
 تا�KG/لا P&vت وأ &2كأت يف ةسار&لا جئا-ن &عا9ت نأ =�4# :ة2لاPلا تا�KG/لا P&vت وأ &2كأت •

 .ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف تاKV$لا ءادأو ءلا4علا تاقلاعL ةقلع-4لا ة2لاPلا 2Uهاف4لاو
 ثwP0لا =م &G;4ل اقًافآ ح-فتو ة&ی&ج ةل�سأ ةسار&لا جئا-ن �2Kت &ق :ة2لwق-9م ثwP0ل قافآ ح-ف •

 .لا?4لا اoه يف ة2لwق-49لا تاسار&لاو

 

  :(Practical Significance) ة'ل?علا ة'?هلأا .2
 ةلباق تا2?2تاK-ساو ة2ل4ع تاداشرإ ةسار&لا جئا-ن Kف0ت نأ =�4# :ا2ج0ل0/.-لا تاKVش ة&عا9م •

 =P92ت يف Uها9ت ءلا4علا حا?/ل ةلاعف جماKب 2oف/تو ءا/ب ة2فV2 ل0ح ا2ج0ل0/.-لا تاKV$ل w2R)-لل
 .(خلإ ،ءلا4علا اضر ،تاداKیلإا 40ن ،�اف-حلاا ةداGز( اهئادأ

 Uهف ىلع ا2ج0ل0/.-لا تاKVش يف راKقلا عا/ص }wPلا جئا-ن &عا9ت نأ =�4# :راKقلا عا/ص ه2ج0ت •
 .اه4ع&ل ةمزلالا درا40لا &ی&Pتو ءلا4علا حا?ن تارداwم يف را�4-سلاا ىلع &ئاعلل ل�فأ

 =P92ت تاKV$لل =�4# ،ءلا4علا حا?ن 2RقPت ة2ف2.ل ل�فأ Uهف للاخ =م :ءلا4علا ة K?ت =P92ت •
 .Uهل wKكأ ة24ق U#&قتو اهئلا4ع برا?ت

 ءا/ب ىلع ا2ج0ل0/.-لا تاKVش ءلا4علا حا?ن ىلع ;KV2-لا &عا9# نأ =�4# :ة92فا/-لا ة;42لا ;G;عت •
 .ة92فا/-لا &یا;-م ق0س يف ةما&-9م ة92فا/ت ة;2م

 KGRفل ةمزلالا تاءاف.لاو تاراه4لا ىلع ء�0لا �2ل9ت يف ةسار&لا Uها9ت &ق :=2لماعلا تاراهم 0GK)ت •
 .ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف لاعفلا ءلا4علا حا?ن
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  :(ةسار)لا ةل�lم يف هانnmذ ��لا m'ثأrلا� ةEtتmم - Societal Significance) ة'ع?er?لا ة'?هلأا .3
 تاKV$لل =�4# ،ءلا4علا حا?ن ة42هأ Uهف للاخ =م :ة2ج0ل0/.-لا تا?-/4لاو تام&eلا ةد0ج =P92ت •

 .لاعف ل�$L =2م&e-49لا تاجا2-حا يwلت ل�فأ تا?-/مو تام&خ U#&قت
 يف )ءلا4علا حا?ن د0هج للاخ =م اهع4ج U-ی ي-لا( ءلا4علا �ؤر Uها9ت نأ =�4# :را.-بلاا Uعد •

 .ة2ق2قح تاجا2-حا يwلت تا2/قت 0GK)تو را.-بلاا ه2ج0ت
 ل4علا صKف Rلخ يف Uها9ت 0vقلا ءادلأا تاذ ا2ج0ل0/.-لا تاKVش :vداW-قلاا 40/لا يف ة4ها49لا •

 .vداW-قلاا 40/لاو
 ن0ن�0# ،تا2/ق-لا ما&e-سا يف حا?/لاو Uع&لاL ن0م&e-49لا Kع$# ام&/ع :ا2ج0ل0/.-لا ي/wت ل2ه9ت •

 .Uهتا2ح يف اه/م ةداف-سلااو اهw/2-ل ةضKع �Kكأ
 .اهتا?-/مو ا2ج0ل0/.-لا تاKVش يف ةق�لا ز;عت ة2با?#لإا ءلا4علا برا?ت :=2.له-49لا ةقثو اضر ةداGز •
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 :ةسار)لا فا)هأ

 

 فا)هلأا :يلا-لا P0/لا ىلع ةسار&لا فا&هأ ةغا2ص =�4# ،ةسار&لا ةل�$4ل ا/-$قا/مو ا/�LP نا0/ع ىلع ءًا/ب
 :ةسار)لل ة'5'ئmلا

 ماع ف&ه اoه( ا2ج0ل0/.-لا تاKVش ءادأ عفد يف ءلا4علا حا?ن هwعلی ovلا رو&لا ل2لPتو &ی&Pت .1
 .)ءادلأا =م ةفل-eم [نا0ج ل#$4

 ا2ج0ل0/.-لا تاKVش =م ةفل-eم عا0نأ ءادأ ىلع 2Kثأ-لا يف ءلا4علا حا?ن رو&ل نراقم ل2لPت ءاKجإ .2
 اهقاقrشا ,�?�( لاً':فت �mكأ ة'عmف فا)هأ تاKV$لا تا�ف =2ب تافلا-خلاا فا$.-سا ىلإ ف&هی(
 .)ة'5'ئmلا فا)هلأا ,م

 تاKVش يف ءلا4علاL �اف-حلاا تلا&عم ىلع ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-سا 2Kثأت �&م &ی&Pت •
 .ا2ج0ل0/.-لا

 .ا2ج0ل0/.-لا تاKVش يف تاداKیلإا 40نو ءلا4علا حا?ن تارداwم =2ب ةقلاعلا ةسارد •
 .ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف Uهئلاوو ءلا4علا اضر ;G;عت يف ءلا4علا حا?ن رود 22Uقت •
 ةعا/ص يف ةw2K.لا تاKV$لاو ة�شا/لا تاKV$لا =2ب ءادلأا ىلع ءلا4علا حا?ن 2Kثأت ةنراقم •

 .ا2ج0ل0/.-لا
 .ة;هجلأا تاKVشو SaaS تاKVش =2ب ءادلأا عفد يف ءلا4علا حا?ن رود يف تافلا-خلاا ل2لPت •
 ل�م( ا2ج0ل0/.-لا تاKVش ءادأو ءلا4علا حا?ن =2ب ةقلاعلا ز;عت وأ ل&عت &ق ي-لا لما0علا فا$.-سا •

 .)ةKV$لا ةفاقث ،ةم&e-49لا تا2/ق-لا ،ءلا4علا حا?ن KGRف U?ح
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 :ةسار&لا تلاؤا9ت

 

 :ةسار)لل ة'5'ئmلا تلاؤاr5لا

 ؟ا2ج0ل0/.-لا تاKVش ءادأ عفد يف ءلا4علا حا?ن هwعلی ovلا رو&لا 0ه ام .1

 

 تلاؤا5ت ؟ا2ج0ل0/.-لا تاKVش =م ةفل-eم عا0نأ ءادأ ىلع 2Kثأ-لا يف ءلا4علا حا?ن رود فل-e# ف2ك .2
 .)ة'عmفلا فا)هلأا� ةEtتmم( لاً':فت �mكأ ة'عmف

 تاKVش يف ءلا4علاL �اف-حلاا تلا&عم ىلع ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-سا 2Kثأت �&م 0ه ام •
 ؟ا2ج0ل0/.-لا

 ؟ا2ج0ل0/.-لا تاKVش يف تاداKیلإا 40نو ءلا4علا حا?ن تارداwم =2ب ةقلاعلا ةعjw2 يه ام •
 ؟ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف Uهئلاوو ءلا4علا اضر ;G;عت يف ءلا4علا حا?ن Uها9# ف2ك •
 ةعا/ص يف ةw2K.لا تاKV$لاو ة�شا/لا تاKV$لا =2ب ءادلأا ىلع ءلا4علا حا?ن 2Kثأت فل-e# له •

 ؟ف2.ف ،�لK Voملأا ناV اذ�و ؟ا2ج0ل0/.-لا
 ؟ة;هجلأا تاKVشو SaaS تاKVش =2ب ءادلأا عفد يف ءلا4علا حا?ن رود يف تافلا-خا &ج0ت له •

 ؟تافلا-خلاا هoه زKبأ يه امو
 ؟ا2ج0ل0/.-لا تاKVش ءادأو ءلا4علا حا?ن =2ب ةقلاعلا ز;عت وأ ل&عت &ق ي-لا لما0علا يه ام •
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 :ةسار&لا ضوKف

 

 ؟ةسار)لا ضوmف غ':ن ف'ك

 عق0-ت ovلا 2Kغ-4لا 0ه لق-49لا 2Kغ-4لا .��LP يف اهسر&-س ي-لا ة292ئKلا تا2Kغ-4لا د&ح :تا2Kغ-4لا &ی&Pت .1
 .لق-49لا 2Kغ-4لاK Lثأ-ی هنأ عق0-ت ovلا 2Kغ-4لا 0ه عLا-لا 2Kغ-4لا .عLا-لا 2Kغ-4لا ىلع Kث̀ی هنأ

 

 نأ عق0-ت له .تا2Kغ-4لا =2ب ةقلاعلا ل0ح اضًاK-فا غاص ،ع0ض40لل �4هف ىلع ءًا/ب :ةعق0-4لا ةقلاعلا ةغا2ص .2
 &حأ يف ةداGز( ةw2لس ةقلاع ،)Kخلآا يف ةداGز ىلإ vد̀ت تا2Kغ-4لا &حأ يف ةداGز( ة2با?#إ ةقلاع كا/ه
 ؟قلاjلإا ىلع ةقلاع &ج0ت لا وأ ،)Kخلآا يف ضافeنا ىلإ vد̀ت تا2Kغ-4لا

 

 ا4م ،راw-خلال ةلباق ة2ضKفلا ن0.ت نأ [?# .2Rقدو حضاو ل�$L ة2ضKفلا ةغاU LW2ق :ة2ضKفلا ةغا2ص .3
 كا/ه" :ة2ضKف :ة'ضmف ةغا'ص ىلع لا�م .اه-Pص م&ع وأ اه-Pص راw-خلا تاناw2لا ع4ج =�4# هنأ ي/ع#
 �اف-حلاا تلا&عمو ا2ج0ل0/.-لا تاKVش يف ءلا4علا ةم&خ =ع ءلا4علا اضر �0-9م =2ب ة2با?#إ ةقلاع
Lلا ،لا�?لا ا�ه يف ."ءلا4علا?rغ'm 5?لاrه لقB "لاو "ءلا?علا ةم)خ ,ع ءلا?علا اضر?rغ'm لاrا� Bه ع
 هنأ يAع� ا?م ،,¤m'غr?لا ,ی�ه ,'ب ة'با�eإ ةقلاع كاAه نأ ضrmفت ة'ضmفلا ."ءلا?علا� ¡افrحلاا تلا)عم"
 .ءلا?علا� ¡افrحلاا تلا)عم تداز ،ءلا?علا ةم)خ ,ع ءلا?علا اضر داز ا?لك

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
 

 :ةقLا9لا تاسار&لا

 

 ءلا4علا حا?ن تارداwم 2Kثأت" :ةسار&لا Uسا :ءلا4علاL �اف-حلااو ءلا4علا حا?ن =2ب ةقلاعلا ىلع ;KVت ةسارد •
 :ةل?4لا Smith & Jones (2020) :ن0فل4̀لا "(SaaS) ةم&Ve تا2?مwKلا تاKVش يف ءلا4علا ءلاو ىلع

Journal of Customer Relationship Management ل4لاe�: ف&هº هoف ىلإ ةسار&لا هP� 
 �اف-حلاا تلا&عمو )يقاw-سلاا لصا0-لاو [Gر&-لا جماKب ل�م( ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-سا w2R)ت =2ب ةقلاعلا
Lش يف ءلا4علاKVتا SaaS. سا-e&لا مwة2?ه/م ن�0حا V42تو ةPش 200 =م ة/2ع =م تانا2ب ل2لKVة 

SaaS. لا جئا-/لاKه«أ :ة292ئK0ق ة2با?#إ ةقلاع د0جو جئا-/لا تGحإ ةللاد تاذو ةW0-9م =2ب ة2ئا� 
 ىلإ ةسار&لا تراشأ اV4 .ل0G)لا �&4لا ىلع ءلا4علاL �اف-حلاا ة9wنو ءلا4علا حا?ن تارداwم يف را�4-سلاا
 .ءلا0لا ;G;عت يف يلعاف-لا Uع&لا =م wKكأ 2Kثأت هل ناV يقاw-سلاا لصا0-لا نأ

 

 حا?ن تاسرا44ل نراقم ل2لPت" :ةسار&لا Uسا :ةفل-eم تاKVش يف ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-سا =2ب ةنراقم ةسارد •
 Lee et al. (2022) :ن0فل4̀لا "ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف ةw2K.لا تا9س`4لاو ة�شا/لا تاKV$لا =2ب ءلا4علا
 ةسار&لا هoه ºماق :�eل4لا International Journal of Business and Management :ةل?4لا
 ةw2K.لا تاKV$لاو ة�شا/لا تاKV$لا =م ة/2ع يف ةعw-4لا ءلا4علا حا?ن [2لاسأو تا2?2تاK-سلا نراقم ل2لP-ب
 يف ءلا4علا حا?ن Kvی&م عم تلاباقم º/�4ت ة2ع0ن ة2?ه/م ن�0حاwلا م&e-سا .ا2ج0ل0/.-لا عا)ق يف ةلماعلا

 ،ءلا4علا حا?ن قKف ةل�2ه ة2فV2 يف ةKGه0ج تافلا-خا =ع ةسار&لا ºف$V :ة292ئKلا جئا-/لا .ةKVش 30
 تاKV$لا .ةw2K.لاو ة�شا/لا تاKV$لا =2ب ةم&e-49لا ا2ج0ل0/.-لا �0-9مو ،ءادلأا 22Uق-ل ةم&e-49لا 2Àیاق4لاو
 ا2/4ب ،ةم&ق-م تانا2ب ل2لPت تاودأ ما&e-ساو اeWWًت �Kكأ ءلا4ع حا?ن قKف كلا-ما ىلإ ل42ت ºناV ةw2K.لا
  .ءلا4علا =م لقأ د&ع عم ة0Gق ةeW2ش تاقلاع ءا/ب ىلع ة�شا/لا تاKV$لا ت;Vر

 

 يف را�4-سلاا &ئاع 22Uقت 2Àیاقمو تا#&Pت" :ةسار&لا Uسا :ءلا4علا حا?ن 2Kثأت سا2ق تا#&Pت ىلع ;KVت ةسارد •
 :�eل4لا Customer Success Quarterly :ةل?4لا Brown (2021) :ن0فل4̀لا "ءلا4علا حا?ن جماKب
 حا?ن جماKب يف (ROI) را�4-سلاا ىلع &ئاعلا سا2ق يف تاKV$لا هجا0ت ي-لا تا#&P-لا ةسار&لا هoه ºلوا/ت
 حا?ن 2Kثأت سا2ق ºلواح تاKV$ل ةلاح تاسارد ل2لP-ب ماقو ةد0ج40لا تا2بدلأا }حاwلا ضKع-سا .ءلا4علا
 لما0علا =ع ءلا4علا حا?ن 2Kثأت ل;ع ة 0عص ةسار&لا تزKبأ :ة292ئKلا جئا-/لا .ة2ئاه/لا اهحا رأ ىلع ءلا4علا
 =�4# ي-لا ةحK-ق4لا ة2ع0/لاو ة42.لا 2Àیاق4لا =م ةع40?م ºم&ق اV4 .يلا4لا ءادلأا ىلع Kث̀ت ي-لا �Kخلأا
 ل�فأ ل�$L ءلا4علا حا?ن جماKب ة24ق 22Uق-ل اهما&e-سا تاKV$لل
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 :ةسار&لل ة�KG/لا تاقل)/4لا

 

  :(Resource Exchange Theory) درا40لا لداwت ة�KGن .1
 .ة24قلا تاذ درا40لا لداwت ىلع م0قت فاjKلأا =2ب تاقلاعلا نأ ة�KG/لا هoه ضK-فت :ة292ئKلا ةK.فلا •

 2RقP-ل ه2ج0-لاو ،م&ق4لا Uع&لا ،ةم&eلا وأ ج-/4لا ة24ق راw-عا =�4# ،ءلا4علا حا?ن قا2س يف
 ،ءلا0لا ،تاداKیلإا ل�م درا0م ل42علا م&ق# ،لباق4لاL .ل42علل ةKV$لا اهم&قت درا0م فا&هلأا
 .تا2ص0-لاو

 درا0م U#&قت( ل42علا حا?ن يف را�4-سلاا نأ فU V2هفل ة�KG/لا هoه ما&e-سا =�4# :ةسار&لاL اه-لص •
 يف &عا9ت نأ =�4# اV4 .)ل�فأ ءادأ( لباق4لا يف ة24ق درا0م ىلع ةKV$لا لW0ح ىلإ vد̀ی )ة24ق
 حا?ن =2ب ةقلاعلا ىلع �لذ 2Kثأتو ةفل-4eلا تاKV$لا عا0نأ =2ب درا40لا لداwت يف تافلا-خلاا ل2لPت
 .ءادلأاو ءلا4علا

 

  :(Resource Dependence Theory) درا40لا ىلع دا4-علاا ة�KGن .2
 ءاقwلل اهجا-Pت ي-لا درا40لا ىلع تا4/�4لا لW0ح ة2فV2 ىلع ة�KG/لا هoه ;KVت :ة292ئKلا ةK.فلا •

 .تام0لع4لاو تاداKیلإل 20vح ر&Wم Uه ءلا4علا .ة2جراeلا اه-�2ب =م 40/لاو
 اهئلا4ع ىلع ا2ج0ل0/.-لا تاKVش &4-عت فU V2هفل ة�KG/لا هoه w2R)ت =�4# :ةسار&لاL اه-لص •

 �اف-حلاا ةداGز للاخ =م درا40لا هoه =2مأت يف ءلا4علا حا?ن Uها9# نأ =�4# .ءادلأا 2RقP-ل
Lزو ءلا4علاGهقافنإ ةداU. V4ت يف &عا9ت نأ =�4# اPل2ل V2عا0نأ ىلع دا4-علاا ةجرد فلا-خا نأ ف 
 .ءلا4علا حا?ن ة42هأ ىلع Kث̀ی &ق ءلا4علا =م ة/2عم

 

  :(Relationship Marketing Theory) ةقلاعلا ة�KGن .3
 =م لاً&ب ءلا4علا عم &ملأا ةلj0Gو ة0Gق تاقلاع ءا/ب ة42هأ ىلع ة�KG/لا هoه &V̀ت :ة292ئKلا ةK.فلا •

 .تاقلاعلا هoه ءا/ب ىلع يساسأ ل�$L ءلا4علا حا?ن ;KVی .ة#دKفلا تلاماع4لا ىلع �قف ;KV2-لا
 ءلا4علا ءلاو 0GK)ت يف ءلا4علا حا?ن Uها9# فU V2هفل ارًاjإ ة�KG/لا هoه Kف0ت :ةسار&لاL اه-لص •

 تا2ص0-لاو ةرK.-4لا ءاK$لا تا2ل4ع ةداGز للاخ =م ءادلأا =P92ت ىلإ هرو&ب vد̀ی ا4م ،Uه-قثو
 تاKV$لا عا0نأ =2ب فل-eت ءلا4علا عم ةقلاعلا ة0ق نأ فV2 ل2لPت يف &عا9ت نأ =�4# .ة2با?#لإا
 .ءلا4علا حا?ن رود ىلع �لذ 2Kثأتو
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  :(Customer Perceived Value Theory) ل42علل ةVر&4لا ة24قلا ة�KGن .4
 عم لماع-لا يف را4K-سلااو ءاK$لا تاراKق نوeo-ی ءلا4علا نأ ة�KG/لا هoه ضK-فت :ة292ئKلا ةK.فلا •

 .اهنو&w.-ی ي-لا ف2لا.-لاL ةنراقم اهتام&خو اهتا?-/م يف اهنوKی ي-لا ة24قلا ىلع ءًا/ب ةKVش
 ىلع Uهت&عا9م للاخ =م ل42علل ةVر&4لا ة24قلا ةداG;ب ءلا4علا حا?ن � ر =�4# :ةسار&لاL اه-لص •

 ن0ن�0# ،ة2لاع ة24ق ءلا4علا �Kی ام&/ع .ةKV$لا تا?-/م ما&e-ساU Lهتلا�$م لحو Uهفا&هأ 2RقPت
 فV2 ل2لPت يف &عا9ت نأ =�4# .ءادلأا =P9# ا4م ،ةKV$لا عم لماع-لا يف را4K-سلال ةضKع �Kكأ
 .ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-سا ىلع �لذ 2Kثأتو ءلا4علا عا0نأ =2ب فل-e# ةVر&4لا ة24قلا م0هفم نأ

 

  :(Service-Profit Chain Model) ةK P2لا ة24قلا ةم&خ جذ40ن .5
 ،ءلا4علا ءلاو ،ءلا4علا اضر ،ةم&eلا ةد0ج ،=2ف«40لا اضر =2ب جذ40/لا اoه � Kی :ة292ئKلا ةK.فلا •

 ة2لاع ةم&خ U#&قت يف ا2ًساسأ اءً;ج ءلا4علا حا?ن KGRف راw-عا =�4# .40/لاو ةK P2لا ،ة#اه/لا يفو
 .ةد0?لا

 حا?ن قKف =4�2تو [Gر&ت يف را�4-سلاا نأ فU V2هفل جذ40/لا اoه ما&e-سا =�4# :ةسار&لاL اه-لص •
 =م &G;ی ا4م ،)ةم&eلا ةد0ج( ءلا4علل ل�فأ ةم&خ U#&قت ىلإ vد̀ی )=2ف«40لا اضر( ءلا4علا
 .)40/لاو ةK P2لا( ةKV$لا ءادأ =P9# يلا-لا و ،)ءلا4علا ءلاوو اضر( Uهئلاوو Uهاضر
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 :}wPلا قjKو ة2?ه/4لا

 

 (Mixed Methods Approach) طلتخملا جهA?لا :ةحrmق?لا ة'eهA?لا

 ا4ًهف Kف0ی نأ =�4# جه/4لا اoه .تاناw2لا ل2لPتو ع4ج يف ة2ع0/لاو ة42.لا [2لاسلأا ما&e-سا =2ب ع4?# �ل-4eلا جه/4لا
 .تاناw2لا =م =2ع0/لا لاV =م جئا-/لا لما.ت للاخ =م ةسور&4لا ةKها�لل اًق4عو ة2ل40ش �Kكأ

ªmلا قEFG لاs?'ة: 

 :(Surveys) ة'علاrtسلاا تاسار)لا •
 ةلباق تانا2ب ع4?ل )ت2�Kل سا2قم ل�م( 2Àیاقمو ةقلغم ةل�سأ =�4-ی �U/م ناw2-سا W42Uت :ةادلأا •

  :ل0ح سا2قلل
 .ةفل-4eلا ا2ج0ل0/.-لا تاKVش يف ةقw)4لا ءلا4علا حا?ن تاسرا4مو تا2?2تاK-سا §
 .)ءلا4علا اضر ،تاداKیلإا 40ن ،�اف-حلاا تلا&عم ل�م( تاKV$لل ة292ئKلا ءادلأا تاKش`م §
 .ءادلأاو ءلا4علا حا?ن ىلع Kث̀ت &ق ي-لا ة2فاق�لاو ة�242/-لا لما0علا §

 

 .ةع0/-م ما?حأو ةفل-eم تاعا)ق يف ةلماعلا ا2ج0ل0/.-لا تاKVش =م ة2ل4�2ت ة/2ع را2-خا :ةA'علا •
 ةسار&لا ع4-?م ةعjw2 [9ح ة2لا4-حلاا 2Kغ وأ ة2لا4-حلاا تا/2علا oخأ [2لاسأ ما&e-سا =�#4
 .ه2لإ ل0ص0لا ة2نا�م�و

 

  :ل�م ،ة42.لا تاناw2لا ل2لP-ل ة2ئاWحلإا [2لاسلأا ما&e-سا :ل'لrFلا •
 �ئاWخ فص0ل )تاراK.-لا ،ةGرا2ع4لا تافاPKنلاا ،تا)س0-4لا( يفص0لا ءاWحلإا §

 .تا2Kغ-4لاو ة/2علا
 تا2?2تاK-سا =2ب ةقلاعلا ها?تاو ة0ق �Pفل Ó (Correlation Analysis)اwترلاا ل2لPت §

 .ءادلأا تاKش`مو ءلا4علا حا?ن
 حا?ن تا2?2تاK-سا 2Kثأت �&م &ی&P-ل (Regression Analysis) را&Pنلاا ل2لPت §

 .هw` L/-لاو ءادلأا ىلع ءلا4علا
 =2ب تا2Kغ-4لا تا)س0-م ةنراق4ل (ANOVA راw-خاو t راw-خا ل�م( قوKفلا تاراw-خا §

 .ةفل-4eلا تاKV$لا تاع40?م

 



12 
 

 

 :(Secondary Data Analysis) ة¤Bنا�لا تانا'Eلا ل'لFت •
  :ل�م رداWم =م لعفلاL ةد0ج40لا تاناw2لا ما&e-سا :ردا:?لا •

 .ة9/0Gلا تاKV$لا GKراقت §
 .ةعا/Wلا تانا2ب &عا0ق §
 .ةر0$/4لا ق90لا تاسارد §
 اه2لإ ل0ص0لا =�مأ اذإ) (CRM) ءلا4علا تاقلاع ةرادإ ة�4نأ =م تانا2ب §

 ءلا4علا حا?ن =2ب تاقلاعلا �Pفو تاناw2لا هoه ل2لP-ل ة2ئاWحلإا [2لاسلأا w2R)ت :ل'لrFلا •
 .ءادلأاو

 

ªmلا قEFG لاABة'ع: 

 

 :(In-depth Interviews) ةق?عr?لا تلاباق?لا •
o جإ :ةادلأاKش تلاباقم ءاw2غ وأ ة�4/م هK ی&م عم ة�4/مKv ی&4لا ،ءلا4علا حا?نKG= 2ف/-لاoوأ ،=2ی 

 .ا2ج0ل0/.-لا تاKVش يف =2922ئKلا =2ف«40لا =م Uه2Kغ
o علا'Aلا =م ةفداه ة/2ع را2-خا :ة$KVم اًعا0نأ ل�4ت ي-لا تاe-لا?م يف ة;42م برا?ت اهی&ل وأ ةفل 

 .ءلا4علا حا?ن
o لاrFت :ل'لPل تلاباق4لا ن�40م ل2ل-P&ا4نلأا &یÓ ل0ح ةق4ع-4لا ءارلآاو تاع0ض40لاو:  

 .UهتاKVش يف ءلا4علا حا?ن w2R)تو KGÖعت U-ی ف2ك §
 .ءلا4علا حا?ن د0هج يف تاحا?/لاو تا#&P-لا §
 .ةKV$لا ءادأ ىلع ءلا4علا حا?ن 2Kثأت اهب نوKی ي-لا ة2ف2.لا §
 .تاKV$لا عا0نأ =2ب ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-سا يف تافلا-خلاا §

 

 :(Case Studies) ةلاFلا تاسارد •
o لا =م ل2لق د&ع را2-خا :ةادلأا$KVم اًعا0نأ ل�4ت( تاe-اه-ساردو )ةفل L4عR Lسا-e&م ماWتانا2ب ردا 

 (ة42.لا تاناw2لا ،Rئاث0لا ،تلاباق4لا ل�م( ةد&ع-م
o لاrFت :ل'لP0.-ل ةلاح ل.ل لماش ل2لG= هفU 4ع-مR 2ثأتو ءلا4علا حا?ن قا92لKلت يف ءادلأا ىلع ه� 

 .تلااPلا =2ب نراقم ل2لPت ءاKجإ Uث ،ةد&4Pلا ةKV$لا
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 :ة'عABلاو ة'?sلا تانا'Eلا جمد

 :}wPلا =م ةفل-eم لحاKم يف ة2ع0/لاو ة42.لا تاناw2لا جمد =�#4

 ةنراقم Uث لWف/م ل�$L ة2ع0/لاو ة42.لا تاناw2لا ل2لPت :(Parallel Interpretation) �زاrB?لا m'5فrلا •
 .اًعم جئا-/لا 92Kفتو

 ه2ج0-ل تاناw2لا =م =2ع0/لا &حأ جئا-ن ما&e-سا :(Sequential Interpretation) ل5لr5?لا m'5فrلا •
 .)ةق4عم تلاباقم ءاKجلإ ةwسا/4لا تاKV$لا &ی&P-ل ناw2-سلاا جئا-ن ما&e-سا ل�م( Kخلآا ع0/لا ل2لPت وأ ع4ج
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 : ةسار&لا تاودأ

 

 :ي?sلا EFGلا تاودأ

 :)Survey Design( نا'rEسلاا 6'?:ت •

 

  :®نrmنلإا Emع تانا'rEسلاا 6'?:ت تا:Aم •
§ SurveyMonkey: سلاا لهس-e&و ماG0فK تارا2خو ةل�سلأا عا0نأ =م ةع0/-م ةع40?م 

 .�eW2-لا
§ Google Forms: تام&خ عم لما.-لا لهسو ينا?م Google خلأاK�. 
§ Qualtrics: م/Wف0ت ةم&ق-م ةK ت تا;2مP0ق ة2ل2لGت تارا2خو ةeW2� ةم&ق-م. 
§ Typeform: ب ;42-ی-W42U جoم ةهجاوو باPت لع?ت ةثدا?K اجلإا ةLسلاا ىلع ة-w2نا 

 .ة2لعافت �Kكأ

 

  :صA:Bلا ةeلاعم جماmب •
§ Microsoft Word: 9ن ءا$نلإeسلاا =م ة2قرو ة-w2ملأا م;ل اذإ ناK. 

 

 :تانا'Eلا ع?جو نا'rEسلاا ع¤زBت •
 .ةسار&لا ة/2ع ىلإ ينوK-.للإا &wKGلا wKع ناw2-سلاا �Lار لاسرإ :ينوsrmللإا )¤Emلا •
� LinkedIn( يعا?rجلاا لصاrBلا لئاسو •lن :)صاخ ل�$K ارL� سلاا-w2وأ تاع40?م يف نا 

 .ءلا4علا حا?نو ا2ج0ل0/.-لا ةعا/LW ةقلع-م تاPفص
�لأا يف ,'nراl?لا باtقrسا تا:Aم •Fثا: L4لا �ع/Wف0ت تاK را$م &2/?-ل تام&خV2= لباقم 

 .)ة/2علا ةد0ج =م &كأ-لا [?#( م0سر
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 :ة'?sلا تانا'Eلا ل'لFت •
  :يئا:حلإا ل'لrFلا جماmب •

§ SPSS (Statistical Package for the Social Sciences(: بK0ق جمانv 
 .ةGرادلإاو ة2عا4-جلاا م0لعلا يف ما&e-سلاا عئاشو

§ R: ب ةغلKس0ح ة�2 و ة?مwحإ ةW4لا ةح0-فم ة2ئاW&مو رKة#اغلل ةن. 
§ SAS (Statistical Analysis System(: بKحإ جمانW9# م&ق-م يئا-e&لاغ مwًيف ا 

 .ةw2K.لا تا9س`4لا
§ Microsoft Excel: #4�= سا-e&جلإ هماKت ءاPحإ تلا2لWة2ساسأ ة2ئا. 
§ Jamovi: بKحإ جمانW4لا ح0-فمو ينا?م يئاW&9م ةهجاو ىلع &4-ع# ر-e&ةلهس م 

 .SPSS هw$ت ما&e-سلاا

 

 :يعABلا EFGلا تاودأ

 :تلاباق?لا ءاmجإ •
o 5ت زاهجe'ص لBو&ت يف ةق&لا نا�4ل تلاباق4لا ل2?9-ل :يتG= لاو تا�حلا4لا-Pاقًحلا ل2ل. 
o بmحلا?لا ,¤و)ت جماºتا:  

§ Microsoft OneNote: #94�2/-ب حU اه) رو تا�حلا4لا Lلا تلا2?9-لاW0ة2ت. 
§ Evernote: خأ ةادأK� و&-ل ةعئاشG= �2/توU تا�حلا4لا. 
 Kف0ت( ATLAS.ti وأ NVivo ل�م :ة'عABلا تاºحلا?لا ,¤و)ت يف ة::r9م جماmب §

 .)ة2ع0/لا تاناw2لا ل2لPتو �2U/-ل ةم&ق-م تا;2م
o مA:جلاا تاr?ع تاعاEm نلإاrmن®:  

§ Zoom, Microsoft Teams, Google Meet: جلإKع تلاباقم ءا= Lاهل2?9تو &ع. 

 

 

 

 

 

 



16 
 

 :ة'عABلا تانا'Eلا ل'لFت •
o بmت جماFلا ل'لE'لا تاناABة'ع )CAQDAS - Computer Assisted Qualitative Data 

Analysis Software(:  
§ NVivo: بK0ق جمانv ل لماشو-Pلا ل2لw2لا تانا/W2لاو ةW04لاو ة2تKة2ئ. 
§ ATLAS.ti: بKخآ جمانK سلاا عئاش-e&ف0ی ماK لل ةم&ق-م تاودأ-Kلاو ;2م-Pل2ل. 
§ MAXQDA: 0ق لی&بv ف0یK تا;42لا =م ةعساو ةع40?م. 

o بmلاعم جماeلا ةA:Bص )Microsoft Word(: #4�= سا-e&لل اهما-Kو&2لا ;2مv توPل2ل 
 .ةدو&Pم ة2ع0/لا تاناw2لا ºناV اذإ صW0/لا

o ج(لا لواE'تانا )Microsoft Excel(: #4�= سا-e&�2/-ل اهماU لتوe2� لاKتاع0ض40لاو ز0م 
 .ة2ع0/لا تاناw2لا =م ةWلe-49لا

 

 :EFGلا Aº'6تو ةرادلإ تاودأ

  :)Reference Management Software( عجاm?لا ةرادإ جماmب •
o Zotero: 4لا ح0-فمو ينا?مW&�2/تو ع4ج يف &عا9# ،رU 4لاو تاداه$-سلااKعجا. 
o Mendeley: و ينا?مG-�4= عم نواع-لاو لصا0-لل تا;2م Lخآ =�2حاKG=. 
o EndNote: بKرا?ت جمانv 0قv #9-e&اسولأا يف عساو قا)ن ىلع مÓ ة42#داكلأا. 
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 :ةساردلا دو&ح

� ه'tغ'س ��لا د)F?لا قاAtلا ىلإ ةسار&لا دو&ح 2K$تF�Á. ءادأ عفد يف ءلا4علا حا?ن رود"( ا/نا0/ع ىلع ءًا/ب 
 :ة2لا-لا دو&Pلا &ی&Pت =�4# ،ا/تا$قا/مو )"ا2ج0ل0/.-لا ةعا/ص يف نراقم ل2لPت :ةKV$لا

 

 :(Subject Matter) ة'عBضB?لا دو)Fلا •
o لاrmn'v لاm2س :ي5'ئ/W] لا-KV2; ن رود ىلعeءلا?علا حا (Customer Success) ه-قلاعو 

� .ا'جBلrsABلا تاmnش ءادأ
o مÄشmت &ق :ءادلأا تاP&ش`م ةسار&لا دKم ءادأ تاP&2س ةد-U تPاف-حلاا تلا&عم ل�م( اهل2ل� 

Lیلإا 40ن ،ءلا4علاKت [?# .)ل42علل ة4ئا&لا ة24قلا ،ءلا4علا اضر ،تاداP&ه &یoش`4لا هKح0ض0ب تا. 
o جBناu نeت &ق :ءلا?علا حاKV; م [نا0ج ىلع ةسار&لاP&سا =م ةد-Kحا?ن تاسرا4مو تا2?2تا 

 .)ءلا4علا تاقلاع ةرادإ ،Uع&لا ،[Gر&-لا ،يقاw-سلاا لصا0-لا ل�م( ءلا4علا

 

 :(Geographical Scope) ة'فاmغeلا دو)Fلا •
o #?] تP&غ?لا ةق)/4لا &یKس له .ةسار&لا اهل4$-س ي-لا ة2فا-KV; ش ىلعKVلب يف ا2ج0ل0/.-لا تا& 

 تاKVش ىلع ةسار&لا ;KV-س" :لا�4لا لw2س ىلع( ؟ي4لاع �0-9م ىلع وأ ،ة242لقإ ةق)/م ،=2عم
 .)ة#د0ع9لا ةK 2علا ة.ل44لا يف ةلماعلا ا2ج0ل0/.-لا

 

 :(Time Scope) ة'Aمvلا دو)Fلا •
o #?] تP&فلا &ی-K2س ي-لا ة2/م;لا ة-U لا ع4جw2لا اه2)غت ي-لا وأ اه/ع تاناw20نا�لا تاناG49لا ة-e&ةم 

 ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-ساو ءادلأا تانا2ب ىلع ةسار&لا &4-ع-س" :لا�4لا لw2س ىلع( .ةسار&لا يف
 .)2024-2022( ة2ضا4لا ثلا�لا تا9/0لا للاخ

 

 :(Types of Companies) تاlmnلا عاBنأ� ةقلعr?لا دو)Fلا •
o #4�= تP&ش =م ة/2عم عا0نأ &یKVلا اهل4$2س ي-لا ا2ج0ل0/.-لا تا-Pش ل�م( نراق4لا ل2لKVتا 

SaaS، شKVلا ،ة;هجلأا تا$KVلا ،ة�شا/لا تا$KVلا تا.w2Kت [?# .)ةP&2یاعم &یK ضاوPل ة-W/2ف 
 .تاKV$لا هoه
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 :(Limitations) ةسار)لا دB'ق :اً'ناث

� ةسار)لا تلاؤا5ت ىلع ة�اجلإا ىلع GحاEلا ةر)ق ,م )Fت )ق يrلا uناeBلا ىلإ ةسار&لا د20ق 2K$تlل� nلا وأ لماrي 
 :ل4$ت &ق �-سار&ل ةل4P-4لا د20قلا �عL .ة2فاف$L د20قلا هoهب فاK-علاا Uه4لا =م .جئاArلا 6'?عت ىلع mثÄت )ق

 

 :ةA'علا� Æلعrت دB'ق •
o حe6 علا'Aح ن�0# &ق :ة?U م ة/2علاP&ث̀ی &ق ا4م ،اًدوK لا ة0ق ىلع-Pحلإا ل2لW42عت ةر&قو يئاU 

 .عسولأا ةسار&لا ع4-?م ىلع جئا-/لا
o لا ة'نا�مإBصBعلا ىلإ ل'Aلا =م ن�0# &ق :ةWىلإ ل0ص0لا [ع Lش عا0نأ �عKVوأ ا2ج0ل0/.-لا تا 

 .ةسار&لا يف ةVرا$4لل ةقفا0م ىلع لPW0لا
o تF'v سلااreا� .=V2را$4لا تاLاجإ يف ;P2ت كا/ه ن�0# &ق ،ة2علا)-سلاا تاسار&لا يف :ة

 

� Æلعrت دB'ق •?Aهe'لا ةEFG: 
o علااr?لا ىلع داE'لا تانا?Eع غلAسلاا يف :اً'تاذ اه-w2ىلع ةسار&لا &4-عت ،تلاباق4لاو تانا 

 .ةق&لا م&ع وأ ;P2-لل ةضKع ن0.ت &ق ي-لاو ،نV0را$4لا اهم&ق# ي-لا تام0لع4لا
o عصBÇثإ ةE5لا تاEE'ه�ت &ق :ةK ترا تاقلاع ةسار&لاwاj2ن�0# &ق =.لو ،ءادلأاو ءلا4علا حا?ن =2ب ة 

 .ةKشاwم ةww2س ةقلاع تاwثإ [عWلا =م
o ق'Bلا دrFفا كا/ه ن0.ت &ق :يئا:حلإا ل'ل-Kلت [?# تاضاw2-سلا اه-e&ما L2لاسلأا �ع] 

 .لماV ل�$L تاضاK-فلاا هoه ءاف2-سا U-ی لا &قو ،ة2ئاWحلإا

 

 :دراB?لا� Æلعrت دB'ق •
o لاBلا ®ق?rق0لا ن�0# &ق :حاº جلإ حا-4لاKلا ءاwP{ مP&اًدو. 
o لا?'vلل ةحا-4لا ة2لا4لا درا40لا ن0.ت &ق :ة'ناwP{ مP&ةدو. 
o تBفm لاE'لا ن�0# &ق :تاناPW0ىلع ل Lلا �عw2لا ةصاخ( تاناw2ف-لا تاناW2لا ءادأ =ع ة2ل$KVتا 

 .ةماعلل حا-م 2Kغ وأ اwًعص )ءلا4علا حا?ن تا2?2تاK-ساو
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 :mÈخأ دB'ق •
o لاrغ'mلا يف تاE'Éت &ق :ةP&2غت ثKف للاخ ا2ج0ل0/.-لا ةعا/ص يف تا-Kث̀ت &ق ةسار&لا ةK ىلع 

 .جئا-/لا
o عتm¤Ê توtE'Æ نeيف فلا-خا كا/ه ن�0# &ق :ءلا?علا حا V2عت ة2فKGÖ تو(w2R حا?ن م0هفم 

 .تانراق4لا ىلع Kث̀ی &ق ا4م ،ةفل-4eلا تاKV$لا =2ب ءلا4علا
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  :عجا4Kلا

 

 :دحاو فلؤمل باتك

 .عیزوتلاو رشنلل ةیلودلا رادلا :ةرھاقلا .قیوستلا ئدابم .(2016( بیلیف ،رلتوك •
 .ریرج ةبتكم :ضایرلا .2.0 مھلأا لاؤسلا )2011( كیردیرف ،دلیشیار •

 

 :رثكأ وأ نیفلؤمل باتك

 درانویل ،رغنسیلش ؛.لریإ ویلبد ،نبلاا رساس ؛.ویلبد يراغ ،نامفول ؛.وأ ساموت ،زنوج ؛.لإ سمیج ،تیكسیھ •
 .درافراھ ةعماج ةعبطم :كرویوین .ذیفنتلا عضوم حبرلا ةمدخ ةلسلس عضو) 1994( .أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


