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  ) EWOMتأثʙʻ الȁʙʸع الʘهʮي للȖȂʦʴʯ في العلاقة بʥʻ الؒلʸة الʦʠʹʸقة إلʙʯؒونॻاً (

ات الʙʻʠان الʳاصة ونॻة   ʙؕلاء شʸة على عॻانʗʻاء: دراسة مʙʵإعادة ال  

ʝʳمل  

ʱʶǽهʙف الʘʴॼ الʴالي الʴʱقȘ مʧ وجʨد تأثʛʽ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على الʺȃʛع الʚهʰي 

ʚلʥ الʱعʛف على تأثʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي  ات الʛʽʢان الʵاصة، وؗ ʛؗر عʺلاء شʨʤʻم ʧم ȘȄʨʶʱلل

 ʛʽتأث ʧف عʷؔالإضافة إلى الǼ هاʻم ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛفي إعادة ش ʦهʽعلى ن ȘȄʨʶʱلل

الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على نॽة إعادة الʛʷاء ، ʚؗلʥ تʙʴيʙ تأثʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ   الؔلʺة

 ʧʽوق بʛد فʨوج ʧف عʷؔاء ، والʛʷة إعادة الॽاً ونॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال ʧʽعلى العلاقة ب

  ،ʛʺالع (الʨʻع،  الʨʺǽʙغʛاॽɾة  للॽʰانات  وفقاً   ʘʴॼال لʺʱغʛʽات   ʦإدراكه  ʨʴن  ʘʴॼال عʻʽة  أراء 

وجʨد تأثʛʽ  الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، مȐʨʱʶ الʙخل). وتʦ الʨʱصل إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج أهʺها : 

الʚهॽʻة،   الʨʸرة  والʺʲʺʱلة في   ȘȄʨʶʱلل الʚهʰي  الʺȃʛع  أǼعاد  الʛʱؔونॽاً على  الʺʨʢʻقة  للؔلʺة 

ء  وتʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة، ورضا العʺلاء، ؗʺا وجʨد تأثʛʽ لʻفʝ الأǼعاد على نॽة إعادة الʛʷا

 ʧم ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛة إعادة شॽاً على نॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺللؔلʺة ال ʛʽد تأثʨوج ʥلʚ ، وؗ

ات الʛʽʢان الʵاصة عʙʻ تʨسȌॽ أǼعاد الʨʸرة الʚهॽʻة، وتʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة، ورضا   ʛؗش

ادراك العʺلاء   في  معȄʨʻةق  و فʛ العʺلاء ؗأǼعاد للʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ ، وأخʛʽاً تʧʽʰ وجʨد  

في ادراكهʦ لʺʱغʛʽ  معȄʨʻةق و فॽʺʳ ʛع مʱغʛʽات الʘʴॼ وفقاً لʺʱغʛʽ الʨʻع ، ʚؗلʥ تʧʽʰ وجʨد ل

في ادراكهʦ لʺʱغȑʛʽ الؔلʺة   معȄʨʻةق  و فʛ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ وفقاً للعʺʛ ، وأǽʹاً وجʨد  

  الʱʷǽ  ʘʴॼʺلʧȞʺȄ أن  الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً والʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ وفقاً لʺȐʨʱʶʱ الʙخل ، و 

على دور جʨدة الʙʵمة في تʴقȘʽ معايʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ وانعȞاس ذلʥ  الʺʱʶقʰلي  

ʺʢاعʦ الʨجॼات الȄʛʶعة والفʻادق.  ؗȐʛالات أخʳفي م ʘʴॼال Șʽʰʢت ʧȞʺǽ ʥلʚ   على الأداء ،ؗ 

  الʛʷاء. إعادة  نॽة : الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً، الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ، الؒلʸات الʸفʯاحॻة 
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Abstract 
. The current research aims to verify the effect of the Electronic  Words  
of Mouth  on the golden square of marketing from the perspective of 
customers of private airlines, as well as to identify the impact of the 
golden square of marketing on their intention to buy back air transport 
services from them , in addition to revealing the effect of the electronic 
word on the intention to re-purchase air transport services. Purchasing, 
as well as determining the effect of the golden square of marketing on 
the relationship between the EWOM  and the intention to repurchase, 
and the detection of differences between the opinions of the research 
sample towards their awareness of the research variables according to 
demographic data (gender, age, educational level, income level). A set 
of results were reached, the most important of which are: the presence 
of an effect of the EWOM on the dimensions of the golden square of 
marketing represented in the mental image, the fixation of the mental 
image, and customer satisfaction, as well as the presence of an effect of 
the same dimensions on the intention to repurchase, as well as the 
presence of an effect of the Electronic EWOM on the intention to 
repurchase. Air transport services from private airlines when averaging 
the dimensions of the mental image, stabilization of the mental image, 
and customer satisfaction as dimensions of the golden square of 
marketing, and finally, it was found that there are significant differences 
in customers' perception of all variables of research according to the 
type variable, as well as the presence of significant differences in their 
perception of the variable of the golden square of marketing according to age, and 
also that there are significant differences in their perception of the variables of the 
word spoken electronically and the golden square of marketing according to the level 
of income, and the research can include The future research will focus on the role of 
service quality in achieving the golden square standards of marketing and its 
reflection on performance. The research can also be applied in other areas such as 
fast food restaurants and hotels. 
 
 Keywords: Electronic  Words-Of Mouth, Golden Square of Marketing , Intent to 
Repurchase. 
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  مقʗمة -١

   ʗنʛʱر الانʨهʣ زهاʛأب ʧالات ومʳʺلف الʱʵعة في مȄʛرات سʨʢم تʨʽة الأعʺال الʯʽب ʙهʷت

الʨʽمॽة  الʱعاملات   ʧم  ʛʽʲؗ على  الالʛʱؔوني  الʢاǼع  أضفى  ما   ʨوه سȄʛع  ȞʷǼل  وانʷʱارة 

للأفʛاد، حʘʽ وفʛ لهʦ الانʛʱنʗ العʙيʙ مʧ الأدوات للʨʱاصل ȞʷǼل سȄʛع ومॼاشʛ مʧ خلال 

لاجʱʺاعي الʺʱʵلفة مʲل الʝॽɿ بʨك وتʛʱȄʨ وانʛʳʱʶام وغʛʽها، وأصʗʴॼ هʚه  مʨاقع الʨʱاصل ا

الʺʨاقع جʜء مهʦ مʧ حॽاتهʦ ولا ॽʢʱʶǽعʨن الاسʱغʻاء عʻه مهʺا ؗانʗ خʸائʸهʦ الʨʺǽʙغʛاॽɾة 

  ʗنʛʱمي الانʙʵʱʶد مʙأن ع ȑʛʸʺزراء الʨمات رئاسة الʨمعل ʜ ʛؗانات مॽه بॽت علʙما أك ʨوه

ملʨʽن نʶʺة وعʙد مʙʵʱʶمي مʨقع الʝॽɿ بʨك للʨʱاصل    ٥٩.١٩م بلغ    ٢٠٢١في مʛʸ عام  

  ملʨʽن نʶʺة ٥٣.٦الاجʱʺاعي 

 )www.idsc.gov.eg  ،ادʛالأف ʧʽاصل بʨʱرة هائلة في الʨاقع ثʨʺه الʚار هʷʱث انʙأح ʙوق .(

فأصʗʴॼ ملʱقي لॼʱادل الأراء والʺعلʨمات ووجهات الॽɾ ʛʤʻʺا بʻʽهʦ وهʨ ما تʦ الʱعʛʽʰ عʻه بـ 

)، وقʙ أشارت العʙيʙ مʧ الʙراسات الʱي أʡلعʗ علʽها EWOM(الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا  

لʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً لها دور ʛʽʰؗ في تʧȄʨؔ انॼʢاعات العʺلاء وتȄʨʴل الॼاحʲة إلى أن الؔلʺة ا

ات إلى اسʙʵʱام مفهʨم   ʛؗʷن في الʨقʨʶʺدفع ال ȑʚال ʛة. الأمʻʽمة معʙإلى سلعة أو خ ʦه ʨؗسل

 ȘȄʨʶʱلل الʚهʰي  الʺȃʛع  في  والʺʲʺʱل  الʺʹʺʨن   ʘʽح  ʧم  ʦǽʙوق الȞʷل  في   ʙيʙج تȄʨʶقي 

)IPSL  ات ذاتʴاء صفʷخلال ان ʧفاعل وهى ) مʱع على الʳʷȄاه وॼʱالان ʗيلف ʙʽج Ȑʨʱʴم

بʚلʥ اسʢʱاعʗ مʧ خلال الؔلʺة الʺʻقʨلة الʛʱؔونॽا عʛʰ مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺʱʵلفة 

على   والʨʸʴل   ʦيهʙل وتʱʽʰʲها  الʚهॽʻة  وتॽʺʻة صʨرتها  وخʙماتها  ʳʱʻʺǼاتها  العʺلاء   ʅȃʛتع

 ʦة ولائهॽʺʻوت ʦرضائه  ، ȑاوʙʻو اله ʦإعادة  ) ٢٠١٧(عاصǼ ام العʺلاءॽʀ هॽعل ʖتʛʱما ي ʨوه.

 Ȑʛة أخʛمة مʙʵلعة أو الʶاء الʛش   ،ʦॽحʛ٢٠١٦(ال ( . 

تأثʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ    ونʳॽʱة لʺا سȘʰ عʛضه فإن الʘʴॼ الʴالي ʶǽعى لأسʷؔʱاف 

العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ونॽة إعادة شʛاء العʺلاء لʙʵمات   كʺʱغʛʽ وسȌॽ في 
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ات الʛʽʢان الʵاصة مʧ خلال تʙʴيʙ مȐʙ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً   ʛؗʷǼ ȑʨʳقل الʻال

، إضافة إلى الʱعʛف على تأثʛʽ على ؗلاً مʧ أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ ونॽة إعادة الʛʷاء  

العʺلاء  ادراك  في  الفʛوق  الʛʷاء ، مع دراسة  إعادة  للȘȄʨʶʱ على نॽة  الʚهʰي  الʺȃʛع  أǼعاد 

لʺʱغʛʽات الʘʴॼ ، وقʙ تʦ تقʦǽʙ عʙد مʧ الʨʱصॽات الʱي ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ مʨʯʶلي الȘȄʨʶʱ في 

ات الʛʽʢان الʵاصة في دفع العʺلاء لإعادة شʛاء خʙمات الʻقل  ʛؗش .ȑʨʳال  

٢-   ʖʲॺلل ȏʙʢʹار الʟالإ  

  ʥوذل ʦاصة بهʵقة الǼاʶراسات الʙء الʨفي ض ʘʴॼات الʛʽغʱاض مʛعʱء اسʜʳا الʚاول هʻʱي

  على الʨʴʻ الʱالي: 

 EWOM)الؒلʸة الʦʠʹʸقة الʙʯؒونॻاً (  ٢/١
الʨʻؔʱلʨجॽة    الʨʢʱرات  أوجʙته   ʙيʙج مʢʸلح   ʨه الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  أن  لʻا  يʙʰو 

الʺʶʱارعة وʣهʨر الانʛʱنʗ وانʷʱاره ، الا أنه ʖʳǽ الإشارة إلى ان مʢʸلح الؔلʺة الʺʨʢʻقة 
Word of Mouth  ةॽانʲة الॽʺب العالʛʴهاء الʱان ʙعǼ ةॽȞȄʛة الأمʙʴʱʺات الǽلاʨفي ال ʛهʣ  

  الȑʚ راArndt   Ȑ، وقʙ ؗان أول مʧ تʛʢق لهʚا الʺʢʸلح هʨ الॼاحʘ  ) ٢٠١٨(كʺال ش.،  
أن الؔلʺة الʺʨʢʻقة تعʛʰ عʧ عʺلॽة تʨاصل شفهي وجهاً لʨجه تʦʱ بʧʽ فʛديʧ أو مʨʺʳعات  

 ȑارʳت ʛʽف غʙة بهʻʽمة معʙل سلعة أو خʨعة حʨʺʳد ومʛاد أو فʛالاف ʧم (Arndt, 1967)  ،
 ʨʢʻʺال الؔلʺة  وأصॼح  الʺʢʸلح  هʚا  تʨʢر  وانʷʱارة   ʗنʛʱالان لʤهʨر  الʛʱؔونॽاً  ونʳॽʱة  قة 

Electronic Word of Mouth    ʦʱʽوس  ، الʺʨʢʻقة  للؔلʺة  ॽʰʡعي  امʙʱاد   ʙعǽُ  ȑʚوال
  تʟॽʸʵ هʚا الʜʳء لاسʱعʛاض مفهʨم الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً وأهʺʱʽها وأǼعادها. 

  الʸفهʦم    ٢/١/١ 
على الʛغʦ مʣ ʧهʨر مفهʨم الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً وانʷʱاره في الأونة الأخʛʽة الإ أن ما   

زال هʻاك اخʱلاف بʧʽ الॼاحʧʽʲ حʨل هʚا الʺفهʨم، وسʦʱʽ عʛض وجهات الʛʤʻ الʺʱʵلفة لهʚا  
  ʦʱʽا سʺؗ ʥم وذلʨا الʺفهʚر هʨʢت Ȑʙان مॽʰث لʙم إلى الأحʙالأق ʧلها مʶلʶت ʖʶم حʨالʺفه

ॽضʨه:  تʴ  
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الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً Ǽأنها ॼɺارة عʧ " القʙرة على تॼادل    (Dellarocas, 2003) عʛف 
  "ʗنʛʱالان ʛʰالعʺلاء ع ʧʽات بʛʰʵاها  الأراء اوالʛȄو ،(Hennig-Thurau, 2004)    ارةॼɺ أنهاǼ

ة ما عʛʰ شȞॼة الانʛʱنʗ"  عʧ "الأراء ʛؗمة أو شʙل سلعة أو خʨها العʺلاء ح ʛؗʱي يʱال    ،  ʦوت
Ǽأنها ॼɺارة عʧ "تʨاصل بʧʽ العʺلاء ȞʷǼل غʛʽ رسʺي عʛʰ    (Litvin, 2008) تعȄʛفها مʧ قʰل

  (Ye, 2011)كʺا يʛاها  ،    الانʛʱنʗ مʧ خلال اسʙʵʱام مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺʱʵلفة"
،    أنها ॼɺارة عʧ " اتʸالات تȞʷǼ ʦʱل غʛʽ رسʺي لॼʱادل الأراء بʧʽ العʺلاء حʨل الʺʳʱʻات" 

بʱعʙيل هʚا الʨʱاصل   تعʜȄʜ للʨʱاصل الʱقلǼȑʙʽأنها ॼɺارة عʧ "  (Jeong, 2015)كʚلʥ عʛفها 
  ʧجهمʨل عʛʰ    وجهًا  الʨʱاصل  الاجʱʺاعيإلى  الʨʱاصل  ، ورآȐ  شȞॼات   "(Fox, 2016)  أن

الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ʧȞʺǽ تعȄʛفها Ǽأنها " انʱقال الʺعلʨمات مʧ عʺʽل لأخʛ أو لʺʨʺʳعة 
ʱʵلفة مʧ العʺلاء أو بʧʽ مʨʺʳعات مʱʵلفة مʧ العʺلاء عʛʰ مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺ

ʚلʥ عʛفها هʦ الʛʷائي" ، وؗ ʨؗلات العʺلاء وسلʽʹعلى تف ʛثʕي ȑʚل الȞʷالǼ (Erkan, 2016)  
Ǽأنها تʺʲل " إحȐʙ قʨʻات الاتʸال الॽʁȄʨʶʱة والʱي مʧ خلالها يʦʱ تॼادل الأراء حʨل الʺʳʱʻات  

 ،"ʗنʛʱالان  ʛʰاها عʛي  Ȑʛأخ ناحॽة   ʧوم (Farzin, 2018)    ادرʸʺال  Ȑʙاح" تʺʲل  Ǽانها 
  ʦهʛʽقاء وزملاء العʺل وغʙخلال الأقارب والأص ʧها مʽن علʨلʸʴǽ يʱة لعʺلاء والॽʸʵʷال

ʚلʥ عʛفها Ǽأنها"   )٢٠٢١(فاتح ب.،    والʱي تʶاعʙهʦ في اتʵاذ القʛارات الʺʱعلقة Ǽالʛʷاء" ، وؗ
Ȅʛʡقة مʛʡ ʧق الʨʱاصل عȘȄʛʡ ʧ الʙردشات على مʨاقع الʨʱاصل في صʨرة تعلॽقات مȃʨʱȞة 

Ǽأنها ॼɺارة عȄʛʡ" ʧقة للاتʸال   )٢٠٢٢(مʙʺʴ ع.،  حʨل مʱʻج أو علامة تʳارȄة"، وذʛؗها  
  ʛʰهʺا عʻʽلفة بʱʵʺال العʺلاء والʱي تȞʷǼ ʦʱل غʛʽ رسʺي Ǽغʛض تॼادل الأراء   ʧʽفاعلي بʱال

 الʨسائل الالʛʱؔونॽة الʺʱʵلفة والʱي قʙ تʶهʦ في تعʜȄʜ ولائهʦ للعلامة الʳʱارȄة"، وأخʛʽاً عʛفها
(Gerrath, 2023)  أنهاǼ لʨح ʧʽقǼاʶأو ال ʧʽʽالعʺلاء الفعل ʧابي صادر عʳǽي أو إʰان سلॽب "

 ."ʗنʛʱة الانȞॼش ʛʰاص عʵالأش ʧم ʙيʙه للعʱاتاح ʦʱي ȑʚة وال ʛؗج أو شʱʻم   ʧȞʺǽ اʻه ʧوم
  ʧʽرسʺي ب ʛʽالغ Ǽأنها" شȞل مʧ أشȞال الاتʸال  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة   ʅȄʛة تعʲاحॼلل

ʧʽقǼاʶأو ال ʧʽʽالʴعه   العʺلاء الʺʳاضي تʛʱع افʺʱʳقات خلال مॽعلʱال ȘȄʛʡ ʧع ʧʽʰتقʛʺأو ال
 "ʗنʛʱة الانȞॼش ʛʰة ع ʛؗʱʷامات مʺʱاه.  
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  الأهॻʸة   ٢/١/٢     
تʛʰز أهʺॽة الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً مʧ خلال ما تʨصلʗ له الʙراسات الʶاǼقة مʧ نʱائج    

فʱʱʹح أهʺʱʽها مʨؗ ʧنها أداة مʧ أدوات الʱأثʛʽ على اتʳاهات العʺلاء في جʺॽع مʛاحل إتʵاذ  
زȄادة ثقة العʺلاء في قʛاراتهʦ الʛʷائॽة  إضافة إلى دورها في  ،  (Elseidi, 2016)القʛار الʛʷائي  

ʚʵʱُ̋ة   كʺا أن لها دور هام في تغʛʽʽ انॼʢاع العʺلاء نʨʴ الʺʳʱʻات ،(Nilashi, 2022)  ال
(Durukan, 2012)اه العʺلاءॼʱب انʚوج  (Daugherty, 2014)اءʛʷا الǽاʨعلى ن ʛʽأثʱوال ، 

(Tsao, 2015) ميʙʵʱʶم ʧاء للعʺلاء مʛʷك الʨسل ʧم ʛʽʰؗ ءʜل جȞʷʱخلالها ي ʧʺف ʥلʚؗ ،
أن الؔلʺة الʺʨʢʻقة في   )٢٠١٣(نʽʰلة،    وتȐʛ   ،(Teng, 2017)  مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي

سॽاق الʛʱؔوني لها دور في الʱأثʛʽ على اخॽʱار العʺلاء للʺʳʱʻات ، ؗʺا أن لها دور في انʷʱار 
ʗنʛʱة الانȞॼعات على شॽʰʺال ʦʳعلى ح ʛʽأثʱالاضافة الي دورها في الǼ .ةʙيʙʳات الʳʱʻʺال 

(Zhu, 2010)  ؗسʛʽي فʷزاد تف ʙونا، وقʛCOVID-19     ًاॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺة الؔلʺة الॽʺأه ʧم
  ʦاذهʵات واتʳʱʻʺأن الʷǼ العʺلاء ʧʽفة بʛادل الʺعॼʱة لʴائʳي الʷاء تفʻأداة فعالة أث ʗؗان ʘʽح

 . (Nilashi, 2022) لقʛار الʛʷاء 
أبʛزت   الʙراسات   ʧم ʙيʙالع أن   ʙʳʻف للعʺلاء   Ȍفق أهʺॽة  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  للؔلʺة   ʧؔت  ʦول

 Ȑʛʽات ف ʛؗʷلل Ǽالॼʶʻة  ات على  (Weinberg, 2009) أهʺʱʽها  ʛؗʷال أن مʧ خلالها تʱعʛف 
 Ȑʛاتها، ؗʺا تʳʱʻاه مʳاع العʺلاء تॼʢز   )٢٠١٥(رحاب،    انʛʰاً تॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺأن الؔلʺة ال

 ʧي مʱوال ȑʙʽقلʱالإعلان ال ʧيل عʙب فعال بʨنها أسلʨؗ ʘʽح ʧات م ʛؗʷة للॼʶʻالǼ هاʱʽʺأه
 خلالها ʧȞʺǽ تغʛʽʽ اتʳاهات العʺلاء. 

  أǺعاد الؒلʸة الʦʠʹʸقة الʙʯؒونॻاً  ٢/١/٣     
  ʧلاع  خلال   مʡالإǼ ةʲاحॼام الॽʀ  اثʴǼالأ ʧم ʙيʙقة على العʨʢʻʺالؔلʺة ال ʛʽغʱʺǼ ذات العلاقة

لʙراسة وفقاً  أنه  إلى  الʨʱصل   ʦت ॽʀاسها  في   ʗمʙʵʱأس الʱي  الأǼعاد  على  للʨقʨف    الʛʱؔونॽاً 
(Goyette, 2010)  اهاʨʱʴوم قʨتها  خلال   ʧم الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  ॽʀاس   ʦوالؔلʺة ت

ॽʁǼاس الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً مʧ   (Chu, 2011) الʶلॽʰة والاʳǽابॽة ، ؗʺا قامʗ دراسة
) ȑأʛال ʖلʡ ل فيʲʺʱعاد تǼخلال ثلاث أ ʘʴǼالعʺلاء  ʧȄʛالآخ ʧائح مʸʻمات والʨالʺعل ʧع  (

ʺʛȄʛ الʛأȑ (إعادة تʨجʽهه للأخʧȄʛ) ،  ، وȂبʙاء الʛأȑ (مʧ خلال بʯʽة الانʛʱنʗ الʱفاعلॽة) ، وت
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Ǽاسʙʵʱام الʺʙʸاॽʀة ، والʦʳʴ ، والʲؔافة ، والʺȐʨʱʴ والؔلʺة   (Lerrthaitrakul, 2014) وقام 
ॽʁǼاسها مʧ   )٢٠١٥(رحاب،    وقامʗ الʶلॽʰة والاʳǽابॽة في ॽʀاس الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ،

خلال خʺʶة أǼعاد تʲʺʱل في خʛʰة الʺʙʸر ، والʷʱʱاǼة ، والʲقة في الʺʙʸر، والؔلʺة الإʳǽابॽة  
ʺا قام ॽʁǼاس الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً مʧ خلال جʨدة الʺʙʸر  (Wang, 2015) ، والʶلॽʰة ،ؗ 

نفʝ الʺॽʁاس الʶابȘ وأضاف إلॽه ؗʺॽة الʱعلॽقات    (Teng, 2017)  ، ومʙʸاقʱʽه ، واسʙʵʱم 
عʙد    الʲؔافة (تʛؔار الʱعلॽقات ،  ʚؗ (Zafirah, 2019)لʥ اسʙʵʱم  الالʛʱؔونॽة ؗأǼعاد لॽʁاسها.

 ,Nguyen C. Q., 2022) الʱعلॽقات) ، والʺȐʨʱʴ ، والؔلʺة الʶلॽʰة والاʳǽابॽة. وأخʛʽاً قام 
April)  ، والؔʺॽة   ، والʨʳدة   ، الʺʙʸاॽʀة  أǼعاد  خلال   ʧم الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  ॽʁǼاس 

 والاسʛʺʱارȄة للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً. 
لॼاحʲة الأǼعاد الأتॽة والʺʲʺʱلة في الʲقة والʺʙʸاॽʀة، والʺȐʨʱʴ، والʲؔافة للؔلʺة الʺʻقʨلة  وقʙ تʗʻʰ ا 

ومʳال تॽʰʢقة    ʘʴॼال مع ॽʰʡعة  تʱʺاشى  والʱي  والʶلॽʰة  الؔلʺة الإʳǽابॽة،   ʥلʚ وؗ الʛʱؔونॽاً، 
  وॽɾʺا يلي شʛح مʨجʜ لهʚه الأǼعاد: 

  ًاॻونʙʯؒقة الʦʠʹʸة الʸة للؒلॻɾاʗʶʸقة والʰال  
 ʛʰʱها، فهى تعʱʽاقʙʸها مʽى علʻʰُي  ȑʚال الʛʱؔونॽاً الأساس  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  الʲقة في   ʙتُع

تعʻي   ، فهى)٢٠١٨(الʶعʙʽ،    عʛʸʻ هام في تقʦॽʽ مȐʙ صʙق الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً 
حالة مʧ الʷعʨر الʙاخلي Ǽالʢʺأنʻʽة والأمان والॼɼʛة في الاعʱʺاد على الʺعلʨمات الʺʱʶقاه  

 ʗنʛʱة الانȞॼش ʛʰقات العʺلاء عॽتعل ʧم (Kim E. E., 2014)دراسة ʗصلʨوت ، (Filieri, 
الع  (2016  ʧم مʨʺʳعة  وجʨد  Ǽالؔلʺة إلى  العʺلاء  ثقة   ʜȄʜتع على   ʙاعʶت الʱي   ʛاصʻ

ة العʺلاء  الʺʨʢʻقة عʛʰ الانʛʱنʗ والʺʲʺʱلة في أسلʨب الʛسالة الʱي تȄʨʱʴها الؔلʺة ، ومʷارؗ
 ʗنʛʱقع الانʨدة مʨاً ، وجॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺها الؔلʺة الʻʺʹʱي تʱمات الʨدة الʺعلʨوج ، ʦورضائه

لʲقة العʺلاء وهى تًعʙ مʧ أهʦ أǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة   الʳॽʱʻة الʺॼاشʛة تعʛʰʱ الʺʙʸاॽʀة  ، و 
العʺلاء   ʖجان ʧم Șيʙʸʱال الʛʱؔونॽاً على  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  الʛʱؔونॽاً فهى تعʛʰ عʧ قʙرة 

ʙعǼ اʺॽɾ ةॽائʛʷال ʦاراتهʛعلى ق ʝȞعʻا يʺȃاح وॽالارتǼ ونʛعʷǽ ʦعلهʳي تʱرجة الʙالǼ   ،Ȏॽɿʴال)
٢٠٢١( .  
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  ًاॻونʙʯؒقة الʦʠʹʸة الʸالؒل Ȏʦʯʲم 
ʗنʛʱة الانȞॼش ʛʰالعʺلاء ع ʧʽاولة بʙʱʺمات الʨإلى الʺعل Ȑʨʱʴʺال ʛʽʷǽ  اءʨات سʳʱʻʺل الʨح

أو الʨʳدة أو   والʱي تʱعلȘ بـ الʶعʛ أوالعʛوض  (Goyette, 2010)  كانʗ سلع أو خʙمات 
، وتʶاعʙ هʚه الʺعلʨمات العʺلاء في تʧȄʨؔ تʨقعاتهʦ حʨل الʺʳʱʻات  ) ٢٠٢٢(حʻان،    الؔفاءة

 ,Krishnamurthy)فهى تفʙʽهʦ في تقلʽل درجة الʺʵاʛʡة وعʙم الʱأكʙ الʺʛتǼ Ȍॼقʛار الʛʷاء.  
2018)  

   ًاॻونʙʯؒقة الʦʠʹʸة الʸافة الؒلʰك    
 ʧم ʗنʛʱة الانȞॼش ʛʰج ما عʱʻل مʨقات العʺلاء حॽاولة في تعلʙʱʺمات الʨالʺعل ʦؗ ي بهاʻنع

، وتʕثʲؗ ʛافة الؔلʺة   (Lerrthaitrakul, 2014)  خلال مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺʱʵلفة
(ʶॽɺى،   الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً نʨʴ مʱʻج ما على ادراك العʺلاء لهʚا الʺʱʻج واتʵاذهʦ لقʛار شʛائة

 ، حʘʽ تʜداد فعالॽة الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً عʙʻما يʦʱ نʛʷها مʧ أكʛʲ مʧ مʙʸر. )٢٠٢٠
 ،ʙʽعʶ٢٠١٨(ال (  

   ةॻونʙʯؒقة الالʦʠʹʸة الॻابʱǻة الإʸالؒل 
 ʧة عʳاتʻالعʺلاء وال ʛʤوجهه ن ʧات مʳʱʻʺة في الʨالق ȋز نقاʛʰي تʱإلى الؔلʺة ال ʛʽʷت

لها   الفعلي  للʺʳʱʻات وتʨصॽة ʛʷǼائها )٢٠١٥(رحاب،  الاسʙʵʱام  فʨؔʱن في شȞل مʙح   ،
الʺʳʱʻات  هʚه   ʧع العʺلاء  رضا   ʧع الأسالʖʽ  و ،  )٢٠١٧(مʙني،    وناتʳة   ʦأه  ʧم  ʙتُع

  .(Gurcu, 2018)  الॽʁȄʨʶʱة الʱي تعʙʺʱ على العʺلاء فهى تʺʲل أداة إعلانॽة مʳانॽة للʺʳʱʻات

   ةॻونʙʯؒقة الالʦʠʹʸة الॻʮلʴة الʸالؒل 
 ʛʰامها وتعʙʵʱاس ʙʻللعʺلاء ع ʗʴي وضʱات والʳʱʻʺب الʨʽز عʛʰي تʱإلى الؔلʺة ال ʛʽʷت

الʺʳʱʻات هʚه   ʧع ʦم رضائهʙع ʧاتج عʻال للعʺلاء   Ȍʵʶوال  ʖʹالغ  ʛاعʷم ʧع   ،ʙرائ)
تʨؔن في شȞل رسالة تʚʴيȄʛة مʧ شʛاء الʺʳʱʻات والʻاتʳة عʧ شȐʨȞ العʺلاء   ، فهى)٢٠١٩

إلى أن العʺلاء الغʛʽ   )٢٠١٨(فاتح م.،    ، وقʙ أشار  (Zafirah, 2019)  وعʙم رضاهʦ عʻها
لهʚا  ، الʶلॽʰة  الؔلʺة  ة  مʷارؗ على   ʛʰأك ȞʷǼل  ǽقʰلʨن  الʺʳʱʻات   ʧع  ʧʽʽأوضح   راض

(Sleiteen, 2021) ةॽونʛʱؔقة الالʨʢʻʺالؔلʺة الǼ ʛʽʰؗ امʺʱات اه ʛؗʷي الʢأن تُع ʖʳǽ أنه
ات والʺʳʱʻات. الʶلॽʰة وأن تʱعامل معها ʚʴǼر لʱأثʛʽها على   ʛؗʷسʺعة ال  
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٢/٢ ȖȂʦʴʯي للʮهʘع الȁʙʸال )IPSL (  
في الʨقʗ الʴالي ʛʽʲؗ مʧ الǽʙʴʱات والʱي مʧ أهʺها أن أصॼح العʺلاء أكʛʲ    تʨاجه الʺʤʻʺات   

  ʘʴॼورة الʛات ضʺʤʻʺن في الʨقʨʶʺعلى ال ʖأوج ȑʚال ʛات الأمʳʱʻʺال ʧوض مʛالʺعǼ وعي
  ʧة، ومʺʤʻʺات الʳʱʻم ʨʴن ʦبهʚعلى العʺلاء وج ʛʽأثʱخلالها ال ʧع مॽʢʱʶة تʙيʙات جॽآل ʧع

بـ الȘȄʨʶʱ الʚهʰي والȑʚ مʧ خلاله تʛʺʱʶ الʺʤʻʺات في تʴقȘʽ  هʻا ʣهʛ مʢʸلح جʙيǽُ ʙعʛف  
 ) ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺقي وفقاً للȄʨʶʱاح الʳʻالIPSL(،   عȃʛʺعاد الǼم وأʨض لʺفهʛا يلي عʺॽɾو

  .ȘȄʨʶʱي للʰهʚال 

  الʸفهʦم    ٢/٢/١      
       ) ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺم الʨإلى مفه ʛʤʻيIPSL  ʦॽʂع مفاȃإلى أر ʛʽʷة تʙيʙة جॽعلى أنه "آل (

  ʛʽأثʱل إلى عقل العʺلاء والʨصʨاجح للʻال ȘȄʨʶʱها رجل الʽاج الʱʴǽ يʱوال ȘȄʨʶʱهامة في ال
  ʛʽʷت ʘʽة" حʺʤʻʺات الʳʱʻاه مʳه تǼʚه وجॽɾ(I – Image)  ) ة، أماॽʻهʚرة الʨʸإلى الP- 

Positioning ) أǽʹاً  الʚهॽʻة،  الʨʸرة   ʗʽʰʲت إلى   ʛʽʷʱف  (S- Satisfaction(  ʧع  ʛʰتُع
) وأخʛʽاً  الʚهʰي   )٢٠٢٢(عʨض،    الʨلاء  فʱعʻي )L- Loyaltyالʛضا،  الʺȃʛع  فʺʧ خلال   ،

للȘȄʨʶʱ تॽʢʱʶع الʺʤʻʺة أن تقʨم Ǽاسʙʵʱام الʨʸرة الʚهॽʻة الʱي يʛغʰها العʺلاء وتعʺل على  
الʙائʦ على تʻʽʶʴها  العʺل  لها مع  الʺʻافʶة   Ȑʛات الأخʺʤʻʺلل الʚهॽʻة  تʱʽʰʲها وسȌ الʨʸر 

، ومʧ خلال ما سȘʰ تȐʛ    )٢٠٢٠(علي،    وذلʥ للʨصʨل إلى تʴقȘʽ رضائهʦ عʻها وولائهʦ لها
الॼاحʲة أن الʺȃʛع الʚهʰي للʲʺǽ ȘȄʨʶʱل "اʡار جʙيʙ لʺʨʺʳعة مʧ الʺفاʦॽʂ الॽʁȄʨʶʱة القǽʙʺة 
فهʛʽʷǽ ʨ إلى اʡار جʙيʙ مقʛʱح لإدارة ذهʧ العʺلاء مʧ خلال رسʦ صʨرة إʳǽابॽة للʺʤʻʺة 

 ʁ ʴʱال الʨʸرة مʧ خلال  هʚه  إلى  ومʳʱʻاتها وتʛسॽخ  للʨصʨل  الʺʤʻʺة  لعʺلॽات   ʛʺʱʶʺال  ʧʽ
 "ʦرضا العʺلاء وولائه  

       ٢/٢/٢  ȖȂʦʴʯي للʮهʘع الȁʙʸعاد الǺأ  
للȘȄʨʶʱ يʨؔʱن مʧ أرȃع أǼعاد رئॽʶॽة تʲʺʱل في الʨʸرة الʚهॽʻة،   أشʛنا مॼʶقاً أن الʺȃʛع الʚهʰي          

  مʛʸʱʵ لؔل Ǽُعʙ مʧ هʚه الأǼعاد: وتʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة، والʛضا، والʨلاء، وॽɾʺا يلي شʛح 
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   ةॻʹهʘرة الʦʶال 
شيء    ʨʴن  ʦراتهʨʸوت العʺلاء  وأفؔار  "معʱقʙات  الʚهॽʻة  الʨʸرة   ,Philip) معʧʽ"تʺʲل 

مʳʱʻات  (2006 العʺʽل  خلالها   ʧم يʙرك  الʱي  "الȄʛʢقة  تʺʲل  Ǽأنها  لها   ʛʤʻال  ʧȞʺȄو  ،
ʚلʥ "الʛʰʵات الʛʱاكʺॽة الʱي تȞʷلʗ في وعي العʺلاء (Heinberg, 2018) الʺʤʻʺة" ، وهىؗ 

، وتُعʙ الʨʸرة الʚهॽʻة (Alhunsuh, 2020) ومʧ خلالها تʨؔن انॼʢاع معʧʽ نʨʴ شيء ما"
 ,.ʳʻ(Ibrahim Y. Aاح للʺʤʻʺات  واحʙة مʧ الأصʨل الغʛʽ ملʺʨسة والʺهʺة لʴʱقȘʽ ال 

، فالʨʸرة الʚهॽʻة الʙʽʳة تʴفʜ نॽة الʛʷاء لȐʙ العʺلاء وتʙȄʜ مॽʀ ʧʺة الʺʤʻʺة ، (2021
، وتʙʱرج (Khadwal, 2019) كʺا أنها تʕهل الʺʤʻʺة لʴʱقȘʽ مʜاǽا تʻافॽʶة أكʛʲ مʧ غʛʽها

الʨʸرة الʚهॽʻة الʱي تʱعʛض لها الʺʤʻʺة مʧ خلال تعاملها مع عʺلائها بʙاǽة مʧ الʨʸرة  
الʚهॽʻة للʺʤʻʺة ثʦ الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʳʱʻات سʨاء سلع أو خʙمات، وأخʛʽاً الʨʸرة الʚهॽʻة 

ة بʻʽهʺا تʱʹح مʧ خلال ، وتȐʛ الॼاحʲة أن العلاق  ) ٢٠٢١(بʨغʨʽʳʻة ش.،    للعلامة الʳʱارȄة 
  ضʛورة تؔاملها فʳʻاح أȑ مʤʻʺة لʧ يʦʱ بʙون تॽʁʴقهʺا معاً. 

   ةॻʹهʘرة الʦʶال ʕʻʮʰت 
ʜ أو الʨʺʱقع ، ؗʺا ʷǽار الʽها Ǽأنها تʧʽʶʴ الʨʸرة الʚهॽʻة   ʛؗʺʱها الʽعل Șلʢǽ  ،ʦ٢٠١٩(رج( 

، و تʱʴل تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة أهʺॽة ʛʽʰؗة لȐʙ الʺʤʻʺات فʺʧ خلالها تॽʢʱʶع الʺʤʻʺة أن 
  مʧ أن الʺفهʨم والʨʸرة تʨʴʱʶذ على مȞان في أذهان العʺلاء وعȄʛʡ ʧقها يʱأكʙ الʺʨʶقʨن 

 Taher)  إلʽهʦ ؗʺا يʙȄʛون   وصلʗ  العʺلاء الʺʱʶهʙفʧʽالʱي يʙȄʛون إʸǽالها إلى  الʚهॽʻة  
Mohammed, 2020) ضʛالع  ʦॽʺʸت  " Ǽأنها  الʚهॽʻة  الʨʸرة   ʗʽʰʲت  ʅȄʛتع  ʧȞʺȄو  ،

ʧʽفʙهʱʶʺالعʺلاء ال ʧدة في ذهʙʴانة مȞه مॽʢعǽ ȑʚل الȞʷالǼ رتهʨوص (Philip Kotler, 
، وȃالʛغʦ مʧ أن تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة ॼɺارة واحʙة الإ أنها لها عʙد مʧ الʙلائل   (2012

الʚهॽʻة  الʨʸر   ʧʽȃو بʻʽها  الفʛق  تʨضॽح  مع  الإʳǽابॽة  الʚهॽʻة  الʨʸرة   ʗʽʰʲت أهʺها   ʧم
ʚلʥ تʧʽʶʴ الʨʸرة الʚهॽʻة ȞʷǼل مǼ ʛʺʱʶالʺقارنة مع الʨʸر   )٢٠٢٠(علي،    الʺʻافʶة  ، وؗ

وتȐʛ الॼاحʲة أن تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة لا ʛʺʱʶǽ ،    ) ٢٠٢١(بʨغʨʽʳʻة ش.،    الʚهॽʻة الʺʻافʶة
ʻʺة الʙلة في حʲʺʱʺة والॽʻهʚرة الʨʸاجه الʨي تʱات الǽʙʴʱال ʧم ʛʽʲؗ ʖʰʶǼ لةȄʨʡ اتʛʱة لفʶاف
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إعادة    ʖʳǽُ ضʛورة   ȑʚال  ʛالأم نفʶه  العʺʽل  وتغʛʽ سلʨك  الȄʛʶعة  الʨʻؔʱلʨجॽة  والʱغʛʽات 
 .ȑل دورȞʷǼ ةॽʻهʚرة الʨʸال ʗʽʰʲت  

  ضاʙال 
في الأساس وُجʙت    رضا العʺʽل هʨ الغاǽة الʱي تʶعى جʺॽع الʺʤʻʺات إلى تॽʁʴقها، فهى

لʱلॽʰة احॽʱاجاته ورॼɼاته وهʨ ضʛورة هامة في ʣل الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه بʯʽة عʺل الʺʤʻʺات،  
كʺا أنه ǽًعʙ الأساس الǽ ȑʚقʨم علॽه ولاء العʺلاء. الأمʛ الȑʚ دفع الʺʤʻʺات إلى تʨجॽه 

ي أو سلʰي جʺॽع عʺلॽاتها لʴʱقȘʽ رضاءة، وʧȞʺȄ تعʅȄʛ رضا العʺلاء Ǽأنه " انॼʢاع إʳǽاب
ʷǽعǼ ʛه العʺʽل عॽʀ ʙʻامه ʛʷǼاء سلعة او تȃʛʳه خʙمة وهʨ شعʨر ناتج عʧ الʺقارنة بʧʽ ما 

ؗʺا ʧȞʺǽ تعȄʛفه Ǽأنه " درجة القʻاعة الʱي  . ، (Philip, 2006)  تʨقعه وما تʦ ادراكه Ǽالفعل
ʷǽعʛ بها العʺʽل عʙʻما تʢʵʱى ادراكاته تʨقعاته للʺʳʱʻات ǼالȞʷل الȑʚ يʻعʝȞ على قʨʰله 

لها لǽʙه Ǽʺا ʴǽقȘ ضʺان ولائه  الʚهॽʻة  . وȄُعʙ  )٢٠١٧(خالʙ،    للʺʤʻʺة وتʧʽʶʴ صʨرتها 
الʺʤʻʺات وجʨدة مʳʱʻاتها فʺʧ خلاله تʱأكʙ الʺʤʻʺات مʧ تلॽʰة رضا العʺلاء مॽʁاس لأداء  
لॼɼʛات عʺلائها بʧʽ (Tharanikaran, 2017) مʳʱʻاتها  العلاقة   ʜȄʜعʱل أنه لازم  ؗʺا   ،

 ȑʚل الȞʷالǼ ʦاذ على ولائهʨʴʱلاً للاسʨوص ʦبه ȍفاʱها في الاحʙاعʶȄات وعʺلائها وʺʤʻʺال
أرȃاحيʛفع   أعلى   Șʽقʴوت مॽʰعاتها   ʖʶن (Alamgir, 2015) ʧȞʺǽ Ȅʛʡقه   ʧفع أǽʹاً   ،

للʺʤʻʺة أن تʵُفʠ تؔالʅॽ الإعلان فالعʺʽل الʛاضي ʛȞǽر الʱعامل مع الʺʤʻʺة ؗʺا أن له 
  . )٢٠٢١(هاجʛ،  دور في جʚب عʺلاء جʙد عȘȄʛʡ ʧ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإʳǽابॽة عʻها

  لاءʦال 
  ʙاحها ، وقʳاله على نʙات الʛشʕʺال ʧم ʨة فهʺʤʻʺاجهه الʨت ȑʚال ȑʙʴʱال ʨولاء العʺلاء ه

Ǽأنه ǽعʛʰ عʧ    (Kartika, 2020) تॼايʗʻ أراء الॼاحʧʽʲ في وضع تعʅȄʛ لʨلاء العʺلاء فʛʽاه 
"تʨافʛ الॽʻة والʺʽل لȐʙ العʺلاء لإعادة شʛاء الʺʳʱʻات مʧ الʺʤʻʺة الʱي ʵǽلʨʸن لها" ، 

 Ȑʛا يʺʻʽب (Akroush, 2019)   ةʺʤʻʺال ʧاء مʛʷإعادة الǼ العʺلاء Ȑʙام راسخ لʜʱي الʻعǽ أنه
 ȐأǼ ةʶافʻʺات الʺʤʻʺال ʗقام ʨى لʱل حʰقʱʶʺات    في الʛʽةأو  تأثॽʁȄʨʶد تʨها   جهʻف مʙهʱʶت

تʻʰʱاها  اسʛʱاتॽʳॽة   ʧارة عॼɺ" Ǽأنه  العʺلاء  ʧȞʺǽ تعʅȄʛ ولاء   ʥلʚ وؗ لها"،  العʺلاء  تʨʴل 
ʽقʴخلالها إلى ت ʧعى مʶة وتʺʤʻʺل الȞʷالǼ بها ʦهʱاعʻادة قȄاتها وزʳʱʻم ʨʴرضا العʺلاء ن Ș
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(علي،   الǽ ȑʚعʜز انʱʺائة لها وتʙفعه على الʛʷاء مʻها دون غʛʽها مʧ الʺʤʻʺات الʺʻافʶة"
٢٠٢٠( ʛʽʷȄو ، (Adamu, 2017)  في ʖغʛي تʱات الʺʤʻʺذها إلى أن الʨعلى نف ȍفاʴال

 ʧʽʲاحॼال  ʧم  ʙيʙالع وقام  أهʙافها،  مقʙمة  في  العʺلاء  ولاء  أن تʹع  علʽها   ʖʳǽ يʶافʻʱال
 ॽʁǼ (Ibrahimاس ولاء العʺلاء مʧ خلال الاعʱʺاد على العʙيʙ مʧ الʺقايʝॽ فاعʙʺʱت دراسة 

H. &., 2008)  ا الؔلʺة  أǼعاد  الʨلاء على  ॽʀاس  الʛʷاء، في  ، وتʛؔار  لʺʨʢʻقة الإʳǽابॽة 
ॽʁǼاس ولاء العʺلاء مʧ خلال الॼعʙ  (Chang, 2017) وحʶاسॽة الأسعار، ؗʺا قامʗ دراسة

 ȑʚاهي والʳالات ʙعॼال ʥلʚ ى وهʨ ما ǽعʻي ॽʀام العʺلاء بʛؔʱار الʱعامل مع الʺʤʻʺة وؗ ʨؗلʶال
  ʨʴ الʺʤʻʺة والǽُ ȑʚعʙ مʕشʛ على إعادة الʱعامل معها.ʛʽʷǽ إلى قʨة اتʳاه العʺلاء ن

ات الʛʽʢان الʵاصة  ʛؗاجه شʨي تʱلات الȞʷʺال ʦأه ʧولاء العʺلاء م Șʽقʴة أن تʲاحॼال Ȑʛوت
ات   فهى ʛؗش ʧمة مʙمات الʺقʙʵع الʨʻل تʣ عʺلائها خاصة فيǼ ȍفاʱة في الاحȃʨصع ʙʳت

الȄʨʢل   Ȑʙʺال على  اسʛʱاتॽʳॽة  تʻʰي  علॽه  ǽفʛض   ȑʚال  ʛالأم الʺʻافʶة  الʵاصة  الʛʽʢان 
    تʱʶهʙف مʧ خلالها الʨʸʴل على رضا عʺلائها وȃالʱالي ضʺان ولائهʦ لها.

 نॻة إعادة الʙʵاء  ٢/٣
    ʙة إعاد  تُعॽنʙʽعॼال Ȑʙʺاح على الȃة للأرʺʤʻʺال Șʽقʴفي ت ʦاء عامل مهʛʷة ال (Savila, 

 Nguyen)  ء ǽعʛʰʱ رضا العʺلاء مʧ أكʛʲ الأǼعاد تأثʛʽ على نॽة تʛؔار الʛʷاكʺا  ،  (2019
P. N., 2019) Ȑʛي ʥلʚؗ ، (Balla, 2015)  ات أن تعʺل علىʺʤʻʺلل Ȑورʛʹال ʧأن م

الʴفاǼ ȍعʺلائها في ʣل الǽʙʴʱات والʺʻافʶة الʱي تʨاجهها خاصة أن تؔلفة جʚب عʺلاء جʙد  
للʺʤʻʺة أكʛʽʲȞǼ ʛʰ مʧ تؔلفة الاحʱفاǼ ȍعʺلاءها الʴالʧʽʽ.  لʚلʥ فإن الॼاحʲة تȐʛ ضʛورة  

ت عʙد مʧ الاسʛʱاتॽʳॽات الʱي تʴاول مʧ خلالها الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء وعʙم تʨʴلهʦ  تʻʰي الʺʤʻʺا
وتلʱʽʰها   ʦاتهॼɼور ʦاجاتهॽʱاح على  للʱعʛف   ʦائʙال الʶعي  إلى  Ǽالإضافة  الʺʻافʶة  للʺʤʻʺات 
ȞʷǼل ǽفʨق تʨقعاتهʦ وذلʥ للʨصʨل إلى رضائهʦ والǽُ ȑʚعʙ مʧ أكʛʲ الأǼعاد تأثʛʽ على نॽة 

  إعادة الʛʷاء. 
مȐʙ ارتॼاȋ العʺلاء Ǽالʺʤʻʺة والʱي تʳعلهʨʢʢʵǽ ʦن   وʧȞʺȄ تعʅȄʛ نॽة إعادة  الʛʷاء Ǽأنها "   

، وهى تعʻي أǽʹاً "رॼɼة العʺلاء في إعادة الʛʷاء  (Tsai, 2016)  للʛʷاء مʻها في الʺʱʶقʰل" 
هʦ للʨضع الʴالي لها وʛʣوفها لʺʳʱʻات نفʝ الʺʤʻʺة الʱي سȘʰ لهʦ الʱعامل معها مع مʛاعات
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إلى  (Tho, 2017) الʺʱʴʺلة" للعʺلاء   Ȍʢʵʺال الʶلʨك  "تȄʨʴل  Ǽإعॼʱارها  إلʽها  ʷǽار  .كʺا 
سلʨك فعلي مʧ خلال إتʺام عʺلॽة الʛʷاء مʛة أخȐʛ في الʺʱʶقʰل وهʨ ناتج عʧ تقʙيʛ العʺلاء 

وولائه عʻها   ʦورضائه الʺʤʻʺة  لها"لʺʳʱʻات   ʦ (Lee, 2021)  .  الأقارب أراء  أن   ʙʳون
 ,Weng) والأصʙقاء والʜملاء والʛʽʳان والʺʷاهʛʽ تʕثȞʷǼ ʛل ʛʽʰؗ على نʨاǽا إعادة الʛʷاء 

2016) Ȑʛا يʺ  ؗ،    ،ʙʺ٢٠٢٠(أح(    ʧʽئʜعلى ج ȑʨʢʻاء تʛʷة إعادة الॽة العʺلاء الأول  أن نॼɼر
الأقارب والأصʙقاء ॽʀام العʺلاء بʨʱصॽة  والʰاني  في إعادة الʛʷاء لʻفʝ الʺʱʻج في الʺʱʶقʰل،  

والʜملاء والʛʽʳان ʛʷǼاء الʺʱʻج ، أǽʹاً نʙʳ أن نॽة إعادة الʛʷاء تُعʛʰ عʧ سلʨك العʺلاء في 
 ȃاء وʛʷة للॽالʱاحل الʛʺة.الʺʤʻʺاح الʳالة على نʙات الهامة الʛشʕʺال ʧم ʙفهى تع ʥلʚ (Ilyas, 2020)  

  الʗراسات الʴاǺقة  -٣

  قامʗ الॼاحʲة بʱقʦॽʶ الʙراسات الʶاǼقة إلى ثلاثة أقʶام تʲʺʱل في:   

  الʗراسات الʯʸعلقة Ǻالؒلʸة الʦʠʹʸقة الʙʯؒونॻاً  ٣/١ 

  في العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً والفʛʱة الʱي ǽقʹʽʽها  ʗʲʴǼ (Gupta, 2010) دراسة 

الʱʻائج   إلى أنه مʧ الʺʱʴʺل أن العʺلاء على الانʛʱنʗ وتأثʛʽها على قʛار الʛʷاء، وأشارت 

 ȑدʕاً    تॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺفي  الؔلʺة ال ʛʤʻلل ʗقʨال ʧم ʙȄʜج  إلى مʱʻʺقات العʺلاء للॽصى تعلʨʺال

مʧ جانʰهʦ حʱى يʨʻȞʺʱا مʧ اتʵاذ قʛار شʛائي جʙʽ، وأن العʺلاء الʚيǽ ʧقʹʨن وقʗ أقل   Ǽه

  Ȑʛة أخॽناح ʧوم .Ȑʨʱʶʺارات دون الʛون قʚʵʱي ʦج  ما فانهʱʻل مʨقات حॽعلʱاجعة الʛفي م

بʘʴॼ تأثʛʽ تʶلʶل الؔلام الʷفهي الالʛʱؔوني الʵاص (Kim E. E., 2015)اهʗʺʱ دراسة  

ʷفʛʺǼ  ʗاجعة العʺلاء للفʻادق عʛʰ شȞॼة الانʛʱنʗ على نʽهʦ في الإقامة بهʚه ال فʻادق ، وؗ

  نʱائج الʘʴॼ أن تʶلʶل مʛاجعة العʺلاء للفʻادق لا يʕثʛ على نॽة الإقامة فʽها. وقامʗ دراسة

بʘʴॼ تأثʛʽ أǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً للعʺلاء والʺʲʺʱلة في خʛʰة مʙʸر   )٢٠١٥(رحاب،  

ॽɾه والؔلʺة الإʳǽابॽة / الʶلॽʰة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً عʛʰ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ودرجة الʲقة 

  ʗنʛʱالان شȞॼة  خلال   ʧم للʛʷاء  الॼʷاب  نॽة  على  الاجʱʺاعي  للʨʱاصل  الʺʱʵلفة  الʺʨاقع 

  ʛثʕها تʱدراس ʦي تʱا الॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺعاد الؔلʺة الǼع أॽʺراسة إلى أن جʙائج الʱن ʗصلʨوت
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لانʛʱنʗ الإ ان أكʛʲ هʚه الاǼعاد تأثʛʽاً في نॽة الʛʷاء على نॽة الॼʷاب في الʛʷاء عʛʰ شȞॼة ا

 ʝاً ، وفي نفॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺة الॽʰلʶاً والؔلʺة الॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺر الؔلʺة الʙʸقة في مʲهي ال

الʷفهي تʨʢر ȞʷǼل ʛʽʰؗ    (Elseidi, 2016)  الॽʶاق اوضʗʴ دراسة الʨʱاصل  ʖʰʶǼ  أن 

وأصॼح أكʛʲ انʷʱاراً واسʱهʙفʗ هʚه الʙراسة الʴʱقȘ مʧ   الʱقॽʻات الʺʨʢʱرة والʱقॽʻات الʙʳيʙة 

ʚلʥ فʟʴ الʱأثʛʽ الʨسȌॽ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على نॽة الʛʷاء لȐʙ العʺلاء   ، وؗ

الʺʨʢʻقة الؔلʺة  تʳاه العلامة الʳʱارȄة على العلاقة بʧʽ    العʺلاءلʨʸرة العلامة الʳʱارȄة ومʨقف  

تأثʛʽ إʳǽابي   الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا لهاأشارت الʱʻائج إلى أن  وقʙ    ونॽة الʛʷاء.الʛʱؔونॽاً  

ؗʺا ʷؗفʗ الʱʻائج أن   الʛʷاء، ونॽة  العʺلاء مʻها  ف  ق ومʨ   الʳʱارȄة،كʛʽʰ على صʨرة العلامة  

تأثʛʽ قȑʨ على مʨقف   ؗʺا معʻʽة.  تʳاه علامة تʳارȄة    العʺلاءصʨرة العلامة الʳʱارȄة لها 

الؔلام الʷفهي الإلʛʱؔوني على نʱائج الʙراسة الʶاǼقة في أن  (Saleem, 2017) أكʙت دراسة

الʺلاʝǼ عʛʰ شȞॼة الانʛʱنʗ ، وان أكʛʲ أǼعاد الؔلʺة على نॽة شʛاء    ومʕثʛهʨ عامل فعال  

قة في مʙʸر الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاُ تأثʛʽ في نॽة الʛʷاء تʲʺʱل في ال̡ 

Ǽالإضافة إلى Ǽُعȑʙ خʛʰة مʙʸر الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ومȐʨʱʴ الʺعلʨمات الȑʚ تʴʺله 

الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا ؗأǼعاد أخȐʛ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً أكʛʲ تأثʛʽأ في نॽة الʛʷاء 

در   ʗاولʻت الاʡار   ʝنف وفي   .ʗنʛʱالان شȞॼة   ʛʰالؔلʺة   )٢٠٢٠(رزق،    اسةع  ʛʽتأث  ʘʴǼ

الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ في العلاقة بʧʽ الȘȄʨʶʱ عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي 

ونॽة شʛاء خʙمات الʱلॽفʨن الʺʨʺʴل في مʛʸ وتʨصلʗ نʱائج الʙراسة إلى وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي  

على الʳʱارȄة  Ǽالعلامة  والʨعي  الاجʱʺاعي  الʨʱاصل  وسائل   ʛʰع  ȘȄʨʶʱال  ʧم الؔلʺة   لؔلاً 

الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ، ؗʺا تʨصلʗ الʱʻائج إلى وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً  

  على نॽة الʛʷاء للعلامة الʳʱارȄة.  

ʘʴǼ العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً وسلʨك    (Daugherty, 2014)واسʱهʙفʗ دراسة  

على سلʨك    الʺʕثʛة العʨامل  ʨصلʗ الʱʻائج إلى ان الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً أحʙ أهʦ  العʺلاء وت
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الʺʨʢʻقة  والʶلॽʰة  الإʳǽابॽة  الؔلʺة   ʙعǼُ خاصة   ʦاههॼʱان جʚب  في  هام  دور  فلها  العʺلاء 

مʧ   ٪ ٥٠لʗ إلى أن  الʱي تʨص (Nadarajan, 2017) الʛʱؔونॽاً. وأيʙت الʱʻائج الʶاǼقة دراسة

للعʺلاء ، ؗʺا ॼɺارة عʧ شȞاوȐ  الؔلʺات الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً للعʺلاء تʨؔن في صʨرة سلॽʰة و 

 ʧʽقʨʶʺلل ʗʢأع ʗنʛʱالان ʛʰات العʺلاء عʷاقʻاً وأن مॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺة الॽʰلʶأن الؔلʺة ال ʙوج

ها تأثʛʽʰؗ ʛʽ على مʶاحة ʛʽʰؗة لفهʦ العʺلاء ȞʷǼل أفʹل ، ؗʺا تʧʽʰ أن الؔلʺة الʶلॽʰة ل

في ʘʴǼ العلاقة بʧʽ الؔلʺة   )٢٠١٨(حʧʽʻʶ،    سلʨك العʺلاء. وفي نفʝ الاتʳاه سعʗ دراسة

الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا وسلʨك الانʙفاع في الʛʷاء لʢلاب جامعة مʙيʻة الʶادات وتʦ تȘʽʰʢ الʙراسة 

  ʧنة مʨȞة مʻʽقة   ٣٧٧على عʨʢʻʺالؔلʺة ال ʧʽة بǽدʛʡ د علاقةʨصل إلى وجʨʱال ʦوت ʖالʡ

لة إحʸائॽة بʧʽ ادراك  الʛʱؔونॽا وسلʨك الانʙفاع في الʛʷاء ، ؗʺا تʧʽʰ وجʨد فʛوق ذات دلا

  ʦهʸائʸخ Ǽاخʱلاف  الʛʱؔونॽا  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  لأǼعاد  الʶادات  مʙيʻة  جامعة  ʡلاب 

  الʨʺǽʙغʛاॽɾة. 

Ǽفʟʴ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʱقلǽʙʽة والؔلʺة الʺʨʢʻقة   ) ٢٠١٨(كʺال ش.،    بʻʽʺا قامʗ دراسة 

لʺʳʱʻات الʙʳيʙة وأوضʗʴ نʱائج الʙراسة أن أفʛاد العʻʽة أعʨʢا  الʛʱؔونॽاً على تʻʰي العʺلاء ل

اهʱʺام أكʛʰ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʱقلǽʙʽة وتʧʽʰ أن لها تأثʛʽ في تʻʰي العʺلاء للʺʳʱʻات الʙʳيʙة  

الؔلʺة  لʱقʰل   ʛʲأك ʽʺǽلʨن  الاناث  أن   ʙجʨف الʨʻع   ʖʶلف حʱʵǽ الʺʨʢʻقة  الؔلʺة   ʛʽتأث وأن 

الʱي ॼʡقʗ على عʺلاء   ) ٢٠١٩(مʙʺʴ ا.،  ʨصلʗ نʱائج دراسة  الʶلॽʰة عʧ الʨؗʚر.  ؗʺا ت

ة مʛʸ للʛʽʢان إلى وجʨد علاقة ارتॼاȋ بʧʽ جʨدة الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا ومʙʸاॽʀة  ʛؗش

  العلامة الʳʱارȄة. 

د الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً والʺʲʺʱلة في ʘʴǼ تأثʛʽ أǼعا )٢٠٢٠(نॽʳʺي،  واسʱهʙف دراسة  

الʺʙʸاॽʀة ، والʺȐʨʱʴ ، والʲؔافة ، والؔلʺة الإʳǽابॽة والʶلॽʰة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على قʛار 

ʚلʥ الʱعʛف على أȑ مʧ هʚه الʺʱغʛʽات والʺʲʺʱلة في العʨامل  شʛاء الॽʶارات الʺʻʸعة مʴلॽاً وؗ

 ʁ وم  ، الʳʱارȄة  العلامة  ، ونʨع  قʛار  الॽʸʵʷة  تأثʛʽ على  له  الʙʶاد  ، وȄʛʡقة  الʙخل   Ȑʨʱ
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الʛʷاء ، وتʨصلʗ نʱائج الʙراسة إلى وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على قʛار 

شʛاء الॽʶارات الʺʻʸعة مʴلॽاً وأن أكʛʲ أǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً تأثʛʽ على قʛار الʛʷاء 

لʶلॽʰة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ، ؗʺا تʨصلʗ الʱʻائج إلى أن مȐʨʱʶ  هى الʲؔافة والؔلʺة الإʳǽابॽة وا 

الʙخل ، ونʨع العلامة الʳʱارȄة للॽʶارة ، وȄʛʡقة الʙʶاد لهʺا تأثʛʽ مॼاشʛ على قʛار شʛائها.  

Ǽالʘʴॼ في تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً   )٢٠٢٢(كʺال ا.،    وفي نفʝ الॽʶاق قامʗ دراسة

على جʺॽع مʛاحل اتʵاذ القʛار الʛʷائي والʺʲʺʱلة في الاعʛʱاف Ǽالʴاجة ، وجʺع الʺعلʨمات ،  

الؔلʺة  أن  الʱʻائج  وأʣهʛت   ʚʵʱʺال الʛʷاء  قʛار   ʦॽʽوتق الʛʷاء،  قʛار  واتʵاذ   ، الʙʰائل   ʦॽʽوتق

اتʵاذ القʛار الʛʷائي الإ أن هʚا الʱأثʛʽ يʱفاوت  الʺʛاحل  في جʺॽع    تأثʛʽ   الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً لها  

مʧ مʛحلة لأخȐʛ فالؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً لها تأثʛʽ معʙʱل على مʛحلة جʺع الʺعلʨمات  

العلاقة   )٢٠٢٠(سلॽʺة،    . وأخʛʽاً تʻاولʗ دراسةالʺʛاحل الأخॽʁǼ Ȑʛة  ولʧؔ تأثʛʽها ضʅॽɻ على  

ʧʽب    (ة أورماʨج قهʱʻم ) ةȄارʳʱالعلامة الǼ ي للعʺلاءʻهʚال Ȍॼاً والارتॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال

الʱʻائج    ʧم  ʧʽʰوت  ʅॽɻض ʛʽتأث ارتॼاȋ وجʨد  على  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  أǼعاد  لॽʺʳع 

  العʺلاء ذهॽʻاً ʱʻʺǼج القهʨة الʵاضع للʙراسة. 

  للȖȂʦʴʯ الʗراسات الʯʸعلقة بـ الȁʙʸع الʘهʮي   ٣/٢ 

قامʗ العʙيʙ مʧ الʙراسات بʻʱاول أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ حʘʽ قامǼ ʗالȌȃʛ بʧʽ الʨʸرة    

 ʛʸʱقʱء سʜʳا الʚة في هʲاحॼالإ أن ال ،Ȑʛات الأخʛʽغʱʺال ʧم ʙيʙلاء والعʨضا والʛة والॽʻهʚال

  ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال ʛʽغʱم ʗاولʻي تʱقة الǼاʶراسات الʙاجعة الʛعلى م Ȍود  – فقʙفي ح  

  وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي:   - علʦ الॼاحʲة 

في بʻاء  للȘȄʨʶʱ  الʺȃʛع الʚهʰيأǼعاد   دور على الʱعʛف )٢٠١٧(مʙʺʴ ع.،   اسʱهʙفʗ دراسة 

  الʳʱارȄة الʺȄʛʸة، وقʙ تʨصلʗ   الʨʻʰک   ǼالȘʽʰʢʱ على  وذلʥ  وعʺلائها   الʛʷاکة بʧʽ الʺʤʻʺة

نʱائج الʙراسة إلى أن جʺॽع أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ لها دور في بʻاء الʛʷاكة بʧʽ الʨʻʰك  

الʳʱارȄة وعʺلائها ، الإ أنه تʧʽʰ ان أكʛʲ الأǼعاد تأثʛʽ في بʻاء هʚه الʛʷاكة ؗان تʗʽʰʲ الʨʸرة  
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ʜها يلʽها رضا الع ʛؗʺة وتȄارʳʱك الʨʻʰة للॽʻهʚة الॽʻهʚرة الʨʸال ʦك ثʨʻʰه الʚأداء ه ʧلاء عʺ

ʺا سعʗ دراسة مʨقع مʕسʶة  إلى معʛفة تأثʛʽ تʦॽʺʸ    )٢٠١٩(رجʦ،    لها وأخʛʽاً ولاء العʺلاء.ؗ 

مʧ مʨȞنة  دراسة عʻʽة    مʧ خلالالʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ ،    أǼعاد  علىمʽȃʨلʝॽ الالʛʱؔوني  

٣٨٤    ʧدة مʛصل إلى  عʺلاء  مفʨʱال ʦها تʛʽʶوتف ʘʴॼائج الʱل نʽلʴʱȃة ، وʶسʕʺه الʚد  هʨوج

وقʙ ؗان تʛتʖʽ هʚا الʱأثʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ ،    أǼعادتأثʛʽ لʦॽʺʸʱ الʺʨقع على جʺॽع  

ʜها يلʽها الʨلاء وأخʛʽاً الʛضا.  ʛؗʺة وتॽʻهʚرة الʨʸكالأتي ال  

الʱعʛف على دور الȘȄʨʶʱ الʚهʰي Ǽ  (Alhunsuh, 2020)  ومʧ ناحॽة أخȐʛ اهʗʺʱ دراسة 

العاملʧʽ في وॼʡقʗ هʚه الʙراسة على عʻʽة مʧ  الʳʱارȄة ،    للʨʻʰكفي تʧʽʶʴ الأداء الʺالي  

هʻاك تأثʛʽ لॽʺʳع أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ   الʙراسة إلى أن نʱائج  تʨصلʗ  و   هʚه الʨʻʰك ، 

على تʧʽʶʴ الأداء    وولائهʦ لهورضا العʺلاء عʧ الʥʻʰ    وتʱʽʰʲها الʨʸرة الʚهॽʻة    والʺʲʺʱلة في 

  الʺالي للʨʻʰك الʳʱارȄة. 

ʰي  الʴʱقȘʽ في تأثʛʽ الʺȃʛع الʚه Ǽ  (Taher Mohammed, 2020)  في حʧʽ قامʗ دراسة 

 ȘȄʨʶʱلل    Ȍॽسʨؗ  ʧʽب العلاقة  العʺلاءفي  ورعاǽة  الʺʱʻج   ʅॽتغل  ʛاصʻعلى    ع  ȘʽʰʢʱالǼ

ʗلʺʱاش ʘʽل حʽʺʳʱات الʛʹʴʱʶة    مʨʰن العʨامل هي لʨة عʶʺج على خʱʻʺال ʅॽتغل ʛاصʻع

والʱعʯʰة الإبʙاॽɺة  الʺʨʰʢعة ،  العʨʰة ، والʺعلʨمات   ʦॽʺʸوت ، ʅॽغلʱال  ، وتʹʺʧ  ، ومʨاد 

ʶʱي للʰهʚع الȃʛʺعاد ال الǼأ ȘȄʨ  رةʨʸهاʱʽʰʲة وتॽʻهʚال    ،ʦو   ورضا العʺلاء وولائه ،  ʗفʷؗ ائجʱن 

  ʧراسة عʙد  الʨوج  ʛʽع تأثȃʛʺلل    ʅॽتغل ʛاصʻع ʧʽعلى العلاقة ب Ȍॽوس ʛʽغʱʺ  ؗȘȄʨʶʱي للʰهʚال

، مʨاد الʱغلʅॽ ، تʦॽʺʸ العʨʰة ، الʺعلʨمات الʺʨʰʢعة والʱعʯʰة الإبʙاॽɺة)    العʨʰةلʨن  (  الʺʱʻج  

لعʻاصʛ تغلʅॽ    ؗأǼعاد  الʱغلʅॽ  مʨاد  و   العʨʰةإلى أن لʨن  ، ؗʺا تʨصلʗ الʱʻائج    ورعاǽة العʺʽل

تʦॽʺʸ    الإ انه تʧʽʰ أن  لهʺا تأثʛʽ إʳǽابي ودلالة إحʸائॽة على الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ الʺʱʻج  

 ʨʰة وا ة العॽɺاʙة الإبʯʰعʱعة والʨʰʢʺمات الʨه لʺعلॽعل ʛʽلها تأث ʝॽائج إلى ، لʱʻال ʗصلʨا تʺؗ

وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي لॽʺʳع أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ على رعاǽة العʺلاء، وأوصʗ الʙراسة  
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ات مʛʹʴʱʶات الʽʺʳʱل Ǽ الʺʨʶقʛʹǼ ʧʽورة اهʱʺام   ʛؗفي ش ʧم ʅॽتغل ʛاصʻعلى ع ʜʽ ʛؗʱال

  .الʺʱʶهلʥ وتعʜȄʜ صʨرة العلامة الʳʱارȄةأجل تʴفʜʽ رضا 

مȐʙ تȘʽʰʢ اسʛʱاتॽʳॽة الʺȃʛع الʚهʰي  الʱعʛف على    )٢٠٢١(بʨغʨʽʳʻة ش.،    وحاولʗ دراسة 

الȄʛʤʻة  الʺقارȃات   ʧʽب مʨقعها   ʙيʙʴوت  ، الʜʳائȄʛة  الاقʸʱادǽة  الʺʕسʶات  في   ȘȄʨʶʱلل

،  مʧ خلال الȘʽʰʢʱ على مʕسʶة عʺʛ للʺعʻʳات    أرض الʨاقعوالʺʺارسات الॽʁॽʰʢʱة على  

 مʧ   هʦ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة تʺʲل مفهʨمًا جʙيʙًا للʺʕسʶات تʺʻȞوأشارت الʙارسة إلى أن  

الʚهॽʻة   الʨʸرة  ʜاسʙʵʱام  ʛؗʺʱوال  ʸوخل  ،  ʦوولائه العʺلاء  رضا  لȄʜادة  نʱائج  الȄʨʶʱقي   ʗ

 ا وأنه  اسʛʱاتॽʳॽة الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱلا تʙʵʱʶم  راسة  الʵاضعة للʙإلى أن الʺʕسʶة  الʙراسة  

إبʛاز دور الʺʕʶولॽة   ) ٢٠٢٢(بʨغʨʽʳʻة أ.،    ʚؗلʥ اسʱهʙفʗ دراسة   لا تʜال مʳهʨلة Ǽالॼʶʻة لها. 

 Șʽقʴات إلى ت ʛؗʷخلاله ال ʧعى مʶت ، ʦاعي مهʺʱقي واجȄʨʶم تʨات ؗʺفه ʛؗʷة للॽɺاʺʱالاج

رضاه  تʴقȘʽ  هॽʻة إʳǽابॽة عʻها في الʺʱʳʺع ، ومȞانة تॽʁȄʨʶة مʺʜʽة في ذهʧ العʺʽل و صʨرة ذ

للȘȄʨʶʱ.    وولائه الʚهʰي  الʺȃʛع   Șʽقʴت وȃالʱالي   ، الʺʛاعي لها  ة  ʛؗش على   ȘʽʰʢʱالǼ  ʥوذل

 Șʽقʴات وت ʛؗʷة للॽɺاʺʱة الاجॽلʨʯʶʺال ʧʽة بȄʨق ȋاॼد علاقة ارتʨائج إلى وجʱʻال  ʗصلʨوت

ة  للȘȄʨʶʱ حʘʽ تʧʽʰ أن  الʺȃʛع الʚهʰي   ʛؗʷى  الʻʰʱت Șʽقʴت ʦعʙي تʱامج الʛʰاسات والॽʶؗافة ال

الʺʕʶولॽة   جʺॽع   الاجʱʺاॽɺة، أهʙاف  وأهʙاف  الȄʨʺʻʱة  وأهʙافها  الʺʙʱʶامة  الॽʺʻʱة  وأهʙاف 

لʚلʥ تʗʻʶʴ الʨʸرة الʚهॽʻة لها في عʧʽ عʺلائها وحازت على أصʴاب الʺʸلʴة ونʳॽʱة  

  ʧع ʦوولائه ʦاتها و رضائهʳʱʻه  مǼ قʨثʨʺار الॽʱاتها الاخʳʱʻم ʗʴॼة    للعʺلاءأصʙائʛة ال ʛؗʷوال

  في مʳال مʳʱʻاتها في مʢʻقة الʛʷق الأوسȌ وشʺال إفॽʁȄʛا. 

بʘʴॼ تأثʛʽ الȘȄʨʶʱ عʛʰ مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي على    )٢٠٢٢(عʨض،    ؗʺا قامʗ دراسة 

 ʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال ʛاصʻلاء عʨضا ، والʛوال ، ʜ ʛؗʺʱة ، والॽʻهʚرة الʨʸلة في الʲʺʱʺال ȘȄ

  ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال ʛʽاً تأثʛʽقي وأخȄʨʶʱعلى الأداء ال ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال ʛʽتأث ʥلʚ وؗ

  ، الȄʨʶʱقي  والأداء  الاجʱʺاعي  الʨʱاصل  مʨاقع   ʛʰع ȘȄʨʶʱال  ʧʽب العلاقة  في  تʨسʢॽة   ʙʻع
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وجʨد تأثʛʽ للȘȄʨʶʱ عʛʰ مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي على جʺॽع  وتʨصلʗ نʱائج الʙراسة إلى  

أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ ؗʺا تʧʽʰ وجʨد تأثʛʽ لॼُعȑʙ الʛضا والʨلاء ؗأǼعاد للʺȃʛع الʚهʰي 

 ȑأد ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال Ȍॽسʨائج أن تʱʻال ʗʴقي ، ؗʺا أوضȄʨʶʱعلى الأداء ال ȘȄʨʶʱلل

 ʛʰع ȘȄʨʶʱال ʛʽادة تأثȄقي.   إلى زȄʨʶʱاعي على الأداء الʺʱاصل الاجʨʱاقع الʨم  

  الʗراسات الʯʸعلقة بـ نॻة تʙؒار الʙʵاء  ٣/٣

العلاقة بʧʽ ولاء العʺلاء ، ونॽة إعادة    الʴʱقȘ مʧ(Curtis T. A., 2011) اسʱهʙفʗ دراسة 

ʚلʥ نॽة  الʛʷاء   الʛʷاء والʛضا  وؗ الʱʻائج أن  و   إعادة  العʺلاءأʣهʛت  إعادة    نॽة  ǽفʛʶ  رضا 

وجʙ أن ولاء العʺلاء لا ، بʻʽʺا    بʛضا العʺلاءالʨلاء يʛتȞʷǼ Ȍॼل إʳǽابي    ، ؗʺا أن  الʛʷاء

  .إعادة الʛʷاء  ǽفʛʶ نॽة

الʲقة العلاقة بʛʱؔ  ʧʽونॽة على  الإل   آلॽات الʳʱارةفهʦ تأثʛʽ  (Fang, 2014) وحاولʗ دراسة 

الالʛʱؔونॽة  الʳʱارة  آلॽات  أن  إلى  الʙراسة  نʱائج   ʗصلʨاء وتʛʷال إعادة  العʺلاء ونॽة  ورضا 

Ȍॼʹت    ʗنʛʱالإن ʛʰاء للعʺلاء عʛʷة إعادة الॽون ʗنʛʱالإن ʛʰائع عॼقة في الʲال ʧʽا العلاقة بॼًسل

  ʘʽاء  تقلل، حʛʷك إعادة الʨسل ʜȄʜعʱقة لʲة الॽʺأه ʧا أن، ؗʺا    م ً́ ǽأ ʙʳنȌॼʹل   ها تȞʷǼ

  ʧʽابي العلاقة بʳǽقة ورضا العʺلاءإʲز  الأنه  الʜة    تعȃʛʳل على تʽʺاد العʺʱعاملاعʱقة   الǼاʶال

ؗʺا تʧʽʰ أن آلॽات الʳʱارة الالʛʱؔونॽة لʝॽ لها تأثʛʽ مॼاشʛ على ثقة العʺلاء في مع الॼائع  

  الʛʷاء. الॼائع عʛʰ الانʛʱنʗ وعلى نॽة إعادة 

دراسة   ʗقام  Ȑʛأخ ناحॽة   ʧوم    ،ȑʙالغام  ʛ٢٠١٦(علي جعف(    ʛʽأثʱوال العلاقة   ʘʴॼل  ʧʽب

،    ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة ونʨاǽا إعادة الʛʷاء مʧ ناحॽة أخȐʛ و الȘȄʨʶʱ الفʛʽوسي مʧ جهة ،  

أخʛًʽا  ، و   ʳارȄة ونʨاǽا إعادة الʛʷاءالعلاقة والʱأثʛʽ بॽʀ ʧʽʺة العلامة الɦ   دراسةǼالإضافة إلى  

تʨسȌॽ مʧ خلال    الفʛʽوسي على نʨاǽا إعادة الʛʷاء  للȘȄʨʶʱغʛʽ الʺॼاشʛ  الʱأثʛʽ    الʱعʛف على  

بʧʽ الȘȄʨʶʱ   ثʨʰت العلاقة والʱأثʛʽ  مʻها  تʨصلʗ الʙراسة إلى عʙة نʱائجو   ॽʀʺة العلامة الʳʱارȄة

الʳʱارȄة  و الفʛʽوسي   العلامة  الفʛʽوسي  ॽʀʺة   ȘȄʨʶʱال  ʧʽب ʥلʚ الʛʷاءوؗ إعادة  ، ʚؗلʥ  ونʨاǽا 
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ؗʺا تʧʽʰ وجʨد تأثʛʽ ،  ثʨʰت العلاقة والʱأثʛʽ لॽʁʺة العلامة الʳʱارȄة على نʨاǽا إعادة الʛʷاء  

ȘȄʨʶʱلل ʛاشॼم ʛʽاء  غʛʷا إعادة الǽاʨوسي على نʛʽخلال    الف ʧم  ȌॽسʨةتȄارʳʱة العلامة الʺॽʀ.  

إلى زȄادة الفʛص لȘȄʨʶʱ  أدȐ  تʛȄʨʢ الإنʛʱنʗ  إلى أن  (Suhaily, 2017) ارت دراسةوأش 

علاوة   وتقʦǽʙ أشȞال جʙيʙة لʺعاملات الॽʰع Ǽالʜʳʱئة ، أحʙها الʨʶʱق عʛʰ الإنʛʱنʗ الʺʳʱʻات 

  ʥعلى ذل  ʧفإنه وم ʗنʛʱخلال الإن    ʧȞʺǽلة إلى الʺعل  للعʺلاءʨهʶǼ لʨصʨال ʛمات وعʨ ض

  ʧم مʨʻʱعة  ʧȞʺǽ    الʶلعمʨʺʳعة  الʱي  بʻʽها    الاخॽʱاروالʙʵمات   ʧةمॽʶافʻت وقǼ      ʙأسعار 

تʙʴيʙ ما إذا ؗان هʻاك تأثʛʽ لʨʳدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة وȂدراك الʶعʛ   اسʱهʙفʗ هʚه الʙراسة

 ʗنʛʱالإن ʛʰق عʨʶʱها رضا العʺلاء في الʽف Ȍسʨʱي تʱاء الʛʷة إعادة الॽت  و   على نʛهʣائج ن أʱ

أن هʻاك تأثʛًʽا لʨʳدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة على رضا العʺلاء ونॽة إعادة الʛʷاء ، بʻʽʺا  الʙراسة

لʝॽ للʶعʛ أتʹح مʧ الʱʻائج أنه  نॽة إعادة الʛʷاء علاوة على ذلʥ ،  على    تأثʛًʽا سلॽًʰا كان لها  

الʛʷاء إعادة  نॽة  تأثʛʽ على  له   ʧؔول العʺلاء  تأثʛʽ على رضا   ȑأن    أ  ʧʽʰت  ʥلʚؗ لʛضا  ، 

ʨʳدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة لتأثʛʽ    يʨجʙلا  ، وأنه    العʺلاء تأثʛʽ إʳǽابي على نॽة إعادة الʛʷاء

عʙʻ تʨسȌॽ رضا العʺلاء ، ؗʺا تʧʽʰ وجʨد تأثʛʽ للʶعʛ على نॽة إعادة  على نॽة إعادة الʛʷاء 

مʧ خلال (Adekunle, 2018)الʛʷاء عʙʻ تʨسȌॽ رضا العʺلاء. وفي نفʝ الاʡار حاول  

 الʺعادلة الهȞॽلॽة   نʺʨذجʺʙʵʱʶمي الهʨاتف الॽؗʚة Ǽاسʙʵʱام  لنʺʚجة نॽة إعادة الʛʷاء  دراسʱة  

 الاسʳʱاǼة تʦ اسʙʵʱام الʨʺʻذج لʙʴʱيʙ تأثʛʽ جʨدة الʙʵمة الʱي تॽʀ ʦاسها مʧ خلال الʺلاءمة و و 

الʺʙʵʱʶمʧʽ ونॽ  الʺʨʱقعةوالفائʙة   الʛʷاءعلى رضا  إعادة  الʙراسة فʟʴ ؗʺا اسʱهʙفʗ    ،  ة 

ʧʽمʙʵʱʶʺضا الʛل Ȍॽسʨور الʙمة و   الʙʵدة الʨج ʧʽالعلاقة ب ʷفʗنॽة إعادة  في    الʛʷاء، وؗ

تʱأثʛ نॽة إعادة الʛʷاء ǼأǼعاد جʨدة الʙʵمة ، ؗʺا  الʙراسة أن رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ يʱأثʛ  نʱائج  

  ʛʽʰؗ لȞʷǼ مة ، وʙʵدة الʨʳǼ  اكʻائج أن هʱʻت الʛهʣة أॽائʸة وذات دلالة إحॽابʳǽعلاقة إ

لها علاقة الاسʳʱاǼة  الʺلاءمة و أǼعاد  وجʙ أن  ؗʺا  بʧʽ رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ ونॽة إعادة الʛʷاء.  
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الʛʷاء، ؗʺا يʜداد تأثʛʽ جʨدة الʙʵمة على نॽة إعادة الʛʷاء عʙʻ تʨسȌॽ إʳǽابॽة مع نॽة إعادة  

 الʛضا.  

الʱعʛف على الʺʙʴدات الأساسॽة لॽʻة إعادة    (Nguyen P. N., 2019)  كʺا اسʱهʙفʗ دراسة

الʨعي Ǽالʺʱʻج ورضا العʺلاء لهʦ دور هام  أن  وأʣهʛت الʱʻائج الʽʺʳʱل.  الʛʷاء لʺʛʹʴʱʶات  

دور   تʴلʽل  (Ilyas, 2020)  في نॽة العʺلاء لاعادة الʛʷاء. وفي نفʝ الاʡار اسʱهʙفʗ دراسة

غʛʽ مॼاشȞʷȃ  ʛل  الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة في الʱأثʛʽ على نॽة إعادة الʛʷاء ȞʷǼل مॼاشʛ و 

  فʛضॽات،مʧ أرȃع    وتʨؔنʗ الʙراسة على مʱغʛʽات رضا العʺلاء ومʱغʛʽات نॽة إعادة الʛʷاء.  

نॽة إعادة  و Ǽالعلامة الʳʱارȄة    الʨعيبʧʽ ؗلاً مʧ  مʻها ثلاث فʛضॽات مʛتʢॼة ȞʷǼل إʳǽابي  

مʧ خلال   نॽة إعادة الʛʷاءو ورضا العʺلاء    العʺلاء،رضا  و والʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة    الʛʷاء،

نॽة إعادة الʛʷاء   فيالʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة    أما الفʛض الʛاǼع فʻʱاول تأثʛʽ  الʺॼاشʛة،العلاقة  

إلى وجʨد تأثʛʽ للʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة على الʙراسة  وتʨصلʗ نʱائج    العʺلاء،مʧ خلال رضا  

نॽة إعادة الʛʷاء وتأثʛʽ الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة على رضا العʺلاء ، ؗʺا تʨصلʗ الʱʻائج إلى 

ؗʺا تʦ الʨʱصل إلى وجʨد تأثʛʽ لʛضا  ونॽة إعادة الʛʷاء.    العʺلاءرضا العʺلاء مʙʴد لʨلاء  أن  

Ǽ عيʨال ʧʽاء. العʺلاء في العلاقة بʛʷة إعادة الॽة ونȄارʳʱالعلامة ال  

على نॽة إعادة الʛʷاء   الǼ ȘȄʨʶʱالʹʳةتأثʛʽ    )٢٠٢٠(أحʺʙ،  ومʧ ناحॽة أخȐʛ تʻاولʗ دراسة

ة ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ ، وتʨصل الʘʴॼ إلى مʧ خلال الॽʁʺة  مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج أهʺها: أن  الʺʙرؗ

 ʛاشॼابي مʳǽإ ʛʽاك تأثʻة  هʳʹالǼ ȘȄʨʶʱة    للʺॽʁةعلى ال له   الǼ ȘȄʨʶʱالʹʳة، وأن    الʺʙرؗ

ةالॽʁʺة  أن  تأثʛʽ مॼاشʛ وغʛʽ مॼاشʛ على نॽة إعادة الʛʷاء و  تʨʱسȌ هʚه العلاقة ؗʺا   الʺʙرؗ

 ʧʽʰة تʺॽʁلل ʛاشॼابي مʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨةوج   . على نॽة إعادة الʛʷاء الʺʙرؗ

ة ، ورضا العʺلاء ،   )٢٠٢٠(نهال،    وسعʗ دراسة  للʱعʛف على تأثʛʽ الʨʳدة والॽʁʺة الʺʙرؗ

ة  ʛؗʷولاء العʺلاء لل ʧʽالعلاقة ب ʘʴॼب ʗات على ولاء العʺلاء ، ؗʺا قامʳʱʻʺالǼ Șعلʱقة والʲوال

بي ورغʱʰهʦ في إعادة الʱعامل معها مʛة أخȐʛ ، وتʨصلʗ نʱائج الʙراسة إلى وجʨد تأثʛʽ إʳǽا
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ة ورضا العʺلاء والʲقة والʱعلǼ Șالʺʳʱʻات على ولاء العʺلاء وأن رضا  للʨʳدة والॽʁʺة الʺʙرؗ

العʺلاء ؗان أكʛʲ العʨامل تأثʛʽاً على الʨلاء ؗʺا تʧʽʰ أن ولاء العʺلاء له دور في الʱأثʛʽ على 

ة. ʛؗʷعامل مع الʱإعادة الǼ ة العʺلاءॼɼر  

في العʨامل الʱي تʕثʛ على نʨاǽا في إعادة الʛʷاء    (Chatzoglou, 2022) وʗʲʴȃ دراسة  

Ǽالʜʳʱئة.   الॽʰع   ʛاجʱا في مǽاʨعلى ن ʛثʕوت ʛʳʱʺالǼ امل خاصةʨد عʨصل إلى وجʨʱال ʦوت

الʱفاعل مع   العاملʧʽ، الʱفاعل مع    الʙاخلي،الȌॽʢʵʱ    الʺادǽة، (الʯʽʰة    إعادة الʛʷاء وتʲʺʱل في 

Ǽالإضافة إلى وجʨد عʨامل أخȐʛ تʲʺʱل )  الʺʳʱʻات تʨʻع    الʺʳʱʻات،جʨدة    ،الآخʧȄʛالعʺلاء  

 ،ʛʳʱʺقة للǼاʶة العʺلاء الȃʛʳفي ت   ،ʛʳʱʺاه الʳة للعʺلاء تॽɿʡة العاॽاحʻة    الʺॽʁة،وال   الʺʙرؗ

وأوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة الاهʱʺام بهʚه العʨامل حʱى تʧȞʺʱ   وولاء العʺلاء).  العʺلاء،ورضا  

  للʛʷاء مʧ الʺʙȄ .ʛʳʱ مʧ العʺلاء العائʙيʧ  على الʺʜ مʧ الʨʸʴل 

  وفي ضʨء ما تʦ عʛضه مʧ الʙراسات الʶاǼقة تʦ الʨʱصل إلى الأتي:  

   ة، ؗʺا أنهʙيʙʳات الʳʱʻʺي الʻʰاة العʺلاء وتॼʱب انʚاً دور في جॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺللؔلʺة ال

ʚلʥ على  لها تأثʛʽ على سلʨك العʺلاء ȞʷǼل عام والʶلʨك الانʙفاعي لهȞʷǼ ʦل خاص وؗ 

  نॽة وقʛار الʛʷاء. 

  قفʨها ومʱʽاقʙʸة ومȄارʳʱرة العلامة الʨابي على صʳǽإ ʛʽاً تأثॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺللؔلʺة ال

 العʺلاء مʻها وارتॼاʡهʦ بها. 

   ة وعʺلائهاʺʤʻʺال ʧʽاكة بʛاء شʻقي وعلى بȄʨʶʱعلى الأداء ال ʛʽتأث ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺلل

ات   ʛؗʷة للॽɺاʺʱة الاجॽلʨʯʶʺوني والʛʱؔقع الالʨʺال ʦॽʺʸʱة العʺلاء. ؗʺا أن لǽوعلى رعا

  .ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺابي على الʳǽإ ʛʽات لهʺا تأثʳʱʻʺال ʅॽوتغل 

   .اءʛʷابي على إعاده الʳǽإ ʛʽتأث ʦله ʦائع ورضا العʺلاء وولائهॼقة في الʲج والʱʻʺدة الʨج

ة والʨعي Ǽالعلامة لهʺا دور ʛʽʰؗ علॽه.   كʺا أن للॽʁʺة الʺʙرؗ
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   إعاده على   ʛʽتأث  ʦله الالʛʱؔونॽة  الʳʱارة  وآلॽات  الفʛʽوسي   ȘȄʨʶʱوال Ǽالʹʳة   ȘȄʨʶʱال

 الʛʷاء.  

   الي إضافةʴال ʘʴॼم الʙقǽ  قةǼاʶراسات الʙاولها الʻʱت ʦة    –لʲاحॼال ʦود علʙوهي    –في ح

  ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺعاد الǼأ ʛʽتأث ʙصʛام بॽʁخلال ال ʧلاثة مʲال ʘʴॼات الʛʽغʱم ʧʽب Ȍȃʛال

الؔلʺة    ʧʽب العلاقة  على   ʦوولائه العʺلاء  ورضا  وتʱʽʰʲها  الʚهॽʻة  الʨʸرة  في  والʺʲʺʱلة 

ات الʛʽʢان الʵاصة. الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ونॽة إعادة ش ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛ 

 الʗراسة الاسʠʯلاॻɸة  -٤

  قامʗ الॼاحʲة Ǽعʺل دراسة اسʷؔʱاॽɾة اسʱهʙفʗ مʧ خلالها تʴقȘʽ الأتي:   

   اصةʵان الʛʽʢات ال ʛؗل ردود أفعال عʺلاء شʨة حॽɾاʷؔʱانات اسॽل على بʨʸʴال

الʚه الʺȃʛع   ʛʽأثʱل  ʦادراكه  Ȑʙوم  ʘʴॼال مʱغʛʽات  الؔلʺة حʨل   ʧʽب العلاقة  في   ȘȄʨʶʱلل ʰي 

 .ȑʨʳقل الʻمة الʙاء خʛة إعادة شॽاً ونॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺال  

  .Șʽل دقȞʷǼ وضةʛاغة فॽوص ʘʴॼلة الȞʷاغة مॽوص ʙيʙʴة في تʲاحॼة الʙاعʶم  

 .اصةʵان الʛʽʢات ال ʛؗعʺلاء ش ʧاماً مʙʵʱاعي اسʺʱاصل الاجʨʱاقع الʨم ʛʲف على أكʛعʱال 

ʱحلʛراسةعلى مʙال ʗʺهʺا:وت ʧʽ  

 :ةॻʮʯȜʸراسة الʗال    ȘȄʛʡ ʧع ʘʴॼات الʛʽغʱʺǼ علقةʱʺة الȄʨانʲانات الॽʰجʺع ال ʦها تʽف

 .ʘʴॼع الʨضʨʺǼ ةʛاشॼʺال ʛʽة وغʛاشॼʺراسات ذات العلاقة الʙال ʧد مʙلاع على عʡالا 

 :ةॻانʗʻʸراسة الʗال    ʠعǼ على ʗنʛʱالان ʛʰعʺقة عʱة مǽدʛاء مقابلات فʛخلال اج ʧم

الا الʨʱاصل  تʺʗ  مʨاقع   ʘʽأب)، ح  ʝوات انʛʳʱʶام،   ،ʛʱȄʨت بʨك،   ʝॽɾ) الʺʱʵلفة  جʱʺاعي 

ات الʛʽʢان الʵاصة وȂنʱهʗ الॼاحʲة مʧ خلال   ٦٠الʺقابلات مع   ʛؗش ʠعǼ عʺلاء ʧل مʽʺع

 هʚه الʺقابلات إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج الʺʙʰئॽة والʱي تʺʲلॽɾ ʗʺا يلي: 
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ات   - ʛؗش عʺلاء  تعلॽقات  مʛاجعة  إلى  العʺلاء  وقʽʺǽ  ʗل  لʱقلʽل   ʗنʛʱالان  ʛʰع الʛʽʢان 
ات وذلʥ وفقاً لإجاǼات   ʛؗʷة للʛؔʱʰʺة والʙيʙʳمات الʙʵاف الʷʱات واك ʛؗʷال ʧع ʘʴॼال

٥٥  ʧة  ٦٠مॼʶʻل بʽʺ٩٢ع٪. 
ات مع العʺلاء   - ʛؗʷال ʧع ʦاتهʛʰادل خॼون تʚʰʴǽ ʦة للعʺلاء فإنهȄʛʷॼعة الॽʰʢال ʦȞʴǼ أنه

عʺʽل بॼʶʻة    ٦٠مʧ    ٥٧نʛʱنʗ وفقاً لإجاǼة  الأخʧȄʛ مʧ خلال الؔلʺة الʺʨʢʻقة عʛʰ الا
٩٥٪. 

ات   - ʛؗش  ʧم  ȑʨʳال الʻقل  خʙمة  شʛاء  إعادة  نʨاǽا  على   ʛثʕت الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة 
 .٪٨٧عʺʽل بॼʶʻة  ٦٠مʧ  ٥٢الʛʽʢان الʵاصة وفقاً لإجاǼة  

عʺʽل    ٦٠مʧ    ٥٨عʙم إدارك العʺلاء لʺʹʺʨن الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ وذلʥ وفقاً لإجاǼة   -
 .٪ॼʶʻ٩٧ة ب

-   ،ȘȄʨʶʱلل الʚهʰي  والʺȃʛع  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة   ʧʽب العلاقة   ʦفه في  قʨʸر  وجʨد 
ʚلʥ العلاقة بʧʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ ونॽة إعادة شʛاء خʙمة الʻقل وفقاً لإجاǼة     ٥٤وؗ

 ʧة  ٦٠مॼʶʻل بʽʺ٩٠ع٪. 
ȘȄʨʶʱʱ في العلاقة بʧʽ  عʙم إدارك العʺلاء للʙور الʧȞʺǽ ȑʚ أن ǽقʨم Ǽه الʺȃʛع الʚهʰي لل  -

ات الʛʽʢان الʵاصة وفقاً   ʛؗش ʧقل مʻمة الʙاء خʛة إعادة شॽاً ونॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال
 .٪٨٨عʺʽل بॼʶʻة تʸل إلى ٦٠مʧ  ٥٣لإجاǼة 

ايʛو،   - ʛؗيȂو ،ʗʰʳǽإ ȑالعʺلاء هي فلا ʖجان ʧاصة الʺفʹلة مʵان الʛʽʢات ال ʛؗأن ش
ة أديل ʛؗش ʦهʽة يلʺʶة، وناس، ونॽȃʛات    والعǼوفقاً لإجا ʥل وذلʽʻ٥٦وال    ʧل    ٦٠مʽʺع

 .٪٩٣بॼʶʻة تʸل إلى
العʻʽة   -  Ȑʙقع الʺفʹل لʨʺال ʨاعي هʺʱاصل الاجʨʱاقع الʨم ʙك ؗأحʨب ʝॽɿقع الʨأن م

 %.   ١٠٠عʺʽل بॼʶʻة  ٦٠الاسʷؔʱاॽɾة وذلʥ وفقاً لإجاǼة  
ات الʛʽʢان الʵاصة لغا وʻȃاء على ما سȘʰ عʛضه مʧ نʱائج مʙʰئॽة   ʛؗة شॽʺة العʺلاء ولأهॽʰل

رأت الॼاحʲة أن هʻاك حاجة لʘʴॼ تأثʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ في العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة 

ات الʛʽʢان الʵاصة.  ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻمة الʙاء خʛة إعادة شॽاً ونॽونʛʱؔال 
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٥-  ʖʲॺلة الȜʵم  

  ʛا أثʻاتॽح ʧة مʛʽʲؗ ʖانʨعلى ج ʛʽʰؗ لȞʷǼ جيʨلʨʻؔʱم الʙقʱه  الʻج عʱتون Ȍʺن ʛʽʽاة،  غॽʴال

الانʛʱنʗومع   لȞॼʷة   ʙايʜʱʺال الॽؗʚة    الاسʙʵʱام  الʨʱاصل  والأجهʜة  مʸʻات  اسʙʵʱام  أصॼح 

 ʦاص في العالʵالأش ʧم ʛʽʲؔمات لʨال الʺعلॼʁʱمي واسʨʽاصل الʨʱا للॽءا أساسʜاعي جʺʱالاج.  

في عالʦ  وهʨ ما أبʛز مفهʨم جʙيʙ عʛُف Ǽاسʦ الؔلام الالʛʱؔوني الʷفهي والȑʚ أحʙث ثʨرة  

والȑʚ مʧ خلاله تʨفʛت معلʨمات ؗاॽɾة عʧ ؗافة  (Saleem, 2017) الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة

الʺʳʱʻات سʨاء سلع أو خʙمات والʱي ॽʢʱʶǽع أȑ شʟʵ الʨʸʴل علʽها مʧ خلال مʛاجعة 

العʺلاء   ات    (Nadarajan, 2017)تعلॽقات  ʛؗʷال في  الʺʨʶقʨن  اهʱʺام  جاء  هʻا   ʧوم  ،

ॼʱإعǼ ًاॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة الǼ ارهاʷʱعة انʛها وسʺʳح ʙايʜة خاصة مع تȄʨة قॽʁȄʨʶارها أداة ت 

مع ،    ) ٢٠٢١(سॽʻة،    ʦهʱȃʛʳت ة  مʷارؗ العʺلاء  على  الʶهل   ʧم أصॼح  أنه  وجʙوا   ʘʽح

ǼالȞʷل الʶǽ ȑʚاعʙ الاخʧȄʛ في تʧȄʨؔ صʨرة ذهॽʻة   الʺʳʱʻات عʛʰ مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي

  ʧة عʴرة في واضʨʸه الʚه ʗʽʰʲة في تʙاعʶʺإلى ال ʛالأم ʙʱبل ام Ȍا فقʚه ʝॽات لʳʱʻʺال

ʧȄʛالأخ ʧذه (Felix, 2017)  ʦعلى ولائه ʛʽأثʱرضا العʺلاء وال Șʽقʴاً في تʹǽا ʦاهʶا تʺؗ ،

ʨʶُ̋ق   (D. Khaled, 2021)وهʨ ما تʶعى الʺʤʻʺات إلى تॽʁʴقه   ونʙʳ أنʻا نʱفȘ على أن ال

  ʦʱاً يهʹǽه بل أʱʺʤʻات مʳʱʻاء مʛʷǼ ارʛاذ قʵاص لاتʵالأش ʜʽفʴإلى ت Ȍعى فقʶǽ اجح لاʻال

 .(Weng, 2016)  ة شʛاء العʺلاء القʙامي لʺʳʱʻاتهاǼإعاد

وفي ضʨء ما قامʗ الॼاحʲة Ǽعʛضة مʧ دراسات ساǼقة وما تʦ عʛضة مʧ مʕشʛات مʙʰئॽة  

 ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال ʛʽاف تأثʷʱل اكʨور حʙت ʘʴॼلة الȞʷأن م ʙʳة نॽɺلاʢʱراسة الاسʙلل

ات   ʛؗش عʺلاء  مʨʤʻر   ʧم الʛʷاء  إعادة  ونॽة  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة   ʧʽب العلاقة  على 

  وʧȞʺȄ صॽاغة مȞʷلة الʘʴॼ في الʶʱاؤلات الأتॽة:  الʛʽʢان الʵاصة.

ما هʨ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ مʧ مʨʤʻر   ٥/١ 

ات الʛʽʢان الʵاصة؟  ʛؗعʺلاء ش  
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٥/٢   ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛة إعادة شॽعلى ن ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺعاد الǼلأ ʛʽاك تأثʻهل ه

ʽʢات ال ʛؗش ʧاصة؟مʵان الʛ  

٥/٣   ʧم ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛة إعادة شॽاً على نॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال ʛʽتأث ʙجʨهل ي

ات الʛʽʢان الʵاصة؟ ʛؗش  

هل تʕثʛ أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للʱʺؗ ȘȄʨʶʱغʛʽ وسȌॽ على العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة   ٥/٤

ات ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛة إعادة شॽاً ونॽونʛʱؔاصة؟  الʵان الʛʽʢال  

للॽʰانات    ٥/٥ وفقاً   ʘʴॼال لʺʱغʛʽات   ʦإدراكه  ʨʴن  ʘʴॼال عʻʽة  أراء   ʧʽب فʛوق   ʙجʨت هل 

  الʨʺǽʙغʛاॽɾة (الʨʻع، العʺʛ، الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، مȐʨʱʶ الʙخل)؟

٦-   ʖʲॺاف الʗأه  

يʲʺʱل الهʙف الʛئʶॽي للʘʴॼ في الʷؔف عʧ الʙور الʨسȌॽ لأǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ في  

 ʧم  ȑʨʳال الʻقل  شʛاء خʙمات  العʺلاء لإعادة  ونॽة  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة   ʧʽب العلاقة 

ات الʛʽʢان الʵاصة. وتʙʴيʙاً ʶǽعى الʘʴॼ الʴالي إلى تʴقȘʽ الأهʙاف الأتॽة:  ʛؗش  

معʛفة مȐʙ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ مʧ مʨʤʻر   ٦/١ 

ات الʛʽʢان الʵاصة. ʛؗعʺلاء ش  

الʱعʛف على تأثʛʽ أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ على نॽة العʺلاء لإعادة شʛاء خʙمات    ٥/٢

ات الʛʽʢان الʵاصة.  ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻال  

٥/٣    ʛʽتأث ʧف عʷؔقل  الʻمات الʙاء خʛة العʺلاء لإعادة شॽاً على نॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال

ات الʛʽʢان الʵاصة.  ʛؗش ʧم ȑʨʳال  

تʙʴيʙ تأثʛʽ أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للʱʺؗ ȘȄʨʶʱغʛʽ وسȌॽ في العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة   ٥/٤

ات الʛʽʢان  ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛة العʺلاء لإعادة شॽاً ونॽونʛʱؔاصة. الʵال  

٥/٥   ʦإدراكه ʨʴاصة نʵان الʛʽʢات ال ʛؗلاف في أراء عʺلاء شʱالاخ Ȑʙم ʅॽصʨوت ʙيʙʴت

  لʺʱغʛʽات الʘʴॼ وفقاً للॽʰانات الʨʺǽʙغʛاॽɾة (الʨʻع، العʺʛ، الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، مȐʨʱʶ الʙخل).
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٧-  ʖʲॺوض الʙف  

ة ʧȞʺǽ للॼاحʲة أن في ضʨء مȞʷلة الʘʴॼ وأهʙافة وʻȃاءعلى الʱأصʽل الȑʛʤʻ للʙراسات الʶاǼق 

  تʻʱاول فʛوض الʘʴॼ على الʨʴʻ الʱالي: 

  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً   بʧʽ  الʺॼʱادلة  ʘʴǼ العلاقات(Jalilvand, 2012) اسʱهʙفʗ دراسة 

الॽʶاحة. وأشارت نʱائج الʘʴॼ إلى وجʨد    صʻاعة  في   الʶفʛ  ونॽة  الॽʶاحॽة،   الʨجهة  وصʨرة 

لها  الʨجهة الʶفʛ، وأن صʨرة   ونॽة  الʨجهة  صʨرة  تأثʛʽ إʳǽابي للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على 

ʛʽʰة  ةعلاق  ؗȋاॼة  ارتॽʻب   ʛفʶدراسة.  ال ʗʺʱاه اهʳالات ʝوفي نف (Al-Dmour, 2021) ȘقʴʱالǼ

مʧ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على صʨرة العلامة ونॽة الʛʷاء في قʢاع الاتʸالات ،  

مʧ نॽة  تأثʛʽʰؗ ʛʽ إʳǽابي على ؗلاً   وأʣهʛت نʱائج الʙراسة أن الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً لها 

الʳʱارȄة   العلامة  الʳʱارȄة ȞʷǼل ʛʽʰؗ  ، ؗʺا  الʛʷاء وصʨرة  العلامة  نॽة   تʕثʛ صʨرة  على 

تأثʛʽ غʛʽ مॼاشʛ على نॽة الʛʷاء مʧ خلال صʨرة    وأن للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً  الʛʷاء ،  

ʜت دراسة  ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ . العلامة الʳʱارȄة   على ʘʴǼ مȐʙ تأثʛʽ الؔلʺة (Lin, 2013)  ؗʺا رؗ

 ʁ الؔلʺة ʷؗفʗ الʱʻائج أن  ॽاح ، و الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً وصʨرة سॽاحة فʧ الʢهي على جʚب ال

،    الॽʶاح  جʚبصʨرة سॽاحة فʧ الʢهʨ ؗان لهʺا آثار إʳǽابॽة ʛʽʰؗة على  الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً و 

وهʨ ما علاقة إʳǽابॽة مع صʨرة سॽاحة فʧ الʢهǼ  .ʨ  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً   قʙ ارتʗʢॼو 

جʚب  يʨضح   في  رئॽʶॽان  عاملان  ؗلاهʺا  الؔلʺة أن  ان   ʧʽʰت أنه  إلى  Ǽالإضافة  الॽʶاح، 

الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ؗان لها أثʛ في تʗʽʰʲ صʨرة سॽاحة فʧ الʢهي ǼالȞʷل الȑʚ أثʛ على 

تقʦǽʙ أدلة لʺʖʱȞ الॽʶاحة الʨȞʴمي في ماكاو ومʷغلي    نʱائج الʙراسةحاولʗ  جʚب الॽʶاح و 

ʷǼ جȄوʛʱلل ʖȄʨاقع الʨم  .ʨهʢال ʧاحة فॽرة سʨʸل فعال لȞ  اقॽʶال ʝأشارت دراسة وفي نف 

(Krishnamurthy, 2018)    ل إلىʽȞʷاُ في تॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺن الؔلʺة الʨمʙʵʱʶǽ أن العʺلاء

  ʨن Ȟǽتʨقعاتهʦ للعلامة الʳʱارȄة وʻȃاء صʨرة ذهॽʻة لها، وأنه مʧ خلال إدارة تʨقعات العʺلاء  

مʧ الʶهل على الʺʙيʧȄʛ الʅॽɿʵʱ مʧ مʷاكل صʨرة العلامة الʳʱارȄة. وتʨصلʗ نʱائج الʙراسة 
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إلى أن العʺلاء الʚيǽ ʧقʹʨن فʛʱة أʨʡل في تʸفح الؔلʺات الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ॽʢʱʶǽعʨن  

تʛȄʨʢ تʨقعاتهʦ عʧ العلامة الʳʱارȄة وʻȃاء صʨرة أفʹل للعلامة الʳʱارȄة وانʱهʗ الʙراسة الي  

ʧȄʨؔʱ صʨرة جʙʽة للعلامة ل ʛȄʨʢ مʨʺʳعة مʧ الاسʛʱاتॽʳॽات الʱي ʧȞʺǽ للʺʙيʧȄʛ اسʙʵʱامها  ت

الʺʕʶولॽة  إلى ʘʴǼ تأثʛʽ (Shaista, 2016) ؗʺا سعʗ دراسة  الʳʱارȄة مʧ مʨʤʻر العʺلاء.

ات   ʛؗʷة للॽɺاʺʱاً  الاجॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺوالؔلʺة ال Ȍॽسʨور الʙخلال ال ʧة م على الʨʳدة الʺʙرؗ

الʳʱارȄة العلامة  الʱʻائج    لʨʸرة  الʺʕʶولॽة  وأʣهʛت   ʧʽب وهامة  إʳǽابॽة  علاقة  هʻاك  أن 

وأن   الʺʨʸʱرة  والʨʳدة  ات  ʛؗʷلل تʛتȌॼ  الاجʱʺاॽɺة  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  وثॽقًا  الؔلʺة  ارتॼاʡًا 

ة.   الʺʙرؗ العلامة  ن  وأǼالʨʳدة  بʧʽ  صʨرة  العلاقة   Ȍسʨʱت الاجʱʺاॽɺة الʳʱارȄة  الʺʕʶولॽة 

ات   ʛؗʷاً و للॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺدة  والؔلʺة الʨʳال ȑورʛʹال ʧراسة أنه مʙائج الʱت نʙة، وأك الʺʙرؗ

ات ʛؗʷال ʦفهʱة  أن تॽʺأه   ʛʽة    تأثॽɺاʺʱة الاجॽولʕʶʺاً علىالॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺرة    والؔلʺة الʨص

أنهالʳʱارȄة،  علامʱها   الʨعي  ؗʺا   Șلʵأن ت  ʧȞʺǽ   خلال ʧة مȄارʳʱال  ʦهʱعلامǼ  Șعلʱي ॽɾʺا 

للʴʱقȘ مʧ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة   (Elseidi, 2016)  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً. وقامʗ دراسة

ʚلʥ فʟʴ الʱأثʛʽ الʨسȌॽ لʨʸرة  الʛʱؔونॽاً على نॽة الʛʷاء لȐʙ العʺلاء   العلامة الʳʱارȄة ، وؗ

  ʧʽاً  على العلاقة بॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺاء.الؔلʺة الʛʷة الॽائج إلى أن  و   ونʱʻقة أشارت الʨʢʻʺالؔلʺة ال

أن  و   العʺلاء،ونॽة الʛʷاء لȐʙ  الʳʱارȄة  تأثʛʽ إʳǽابي ʛʽʰؗ على صʨرة العلامة    الʛʱؔونॽا لها

    تʳاه علامة تʳارȄة معʻʽة. العʺلاءصʨرة العلامة الʳʱارȄة لها تأثʛʽ قȑʨ على مʨقف  

دراسة   ʗʺʱاه  ʛالأخ  ʖانʳال الʺॼاشʛ  بʱقʦॽʽ  (Chen, 2011) وعلى   ʛʽأثʱاد  الʙعʱللاس

والʛضا   الʛʱؔونॽاً  الʨʻؔʱلʨجي  الʺʨʢʻقة  ولاء  والؔلʺة  الʺॼاشʛʽ    ʛوالʱأث العʺلاء  على   ʛʽغ

الʨلاء مʧ خلال   الʨʻؔʱلʨجي على  الʛʱؔونॽاً. وتʦ  الʛضا  تʨسȌॽ  للاسʱعʙاد  الʺʨʢʻقة  والؔلʺة 

ʛأثʱي الʨلاء  أن  إلى  والʛضا    الʨʱصل  الʨʻؔʱلʨجي  Ǽالاسʱعʙاد   ʛʽʰؗ الʺʨʢʻقة ȞʷǼل  والؔلʺة 

والؔلʺة الʺʨʢʻقة الاسʱعʙاد الʨʻؔʱلʨجي له تأثʛʽ على الʨلاء مʧ خلال الʛضا  أن  و الʛʱؔونॽاً،  

تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً  (Mentoh, 2017) الʛʱؔونॽاً ، وفي نفʝ الاʡار ناقʗʷ دراسة
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صلʗ نʱائج الʙراسة  وولائهʦ لʤʻام الʱامʧʽ الإسلامي(تؔافل) وتʨ   ءعلى نॽة الʛʷاء لȐʙ العʺلا

  ʦالعʺلاء وولائه Ȑʙاء لʛʷة الॽاً على نॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺة الॽابʳǽالؔلʺة الإ ʙعॼُل ʛʽد تأثʨإلى وج

إلى وجʨد تأثʛʽ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً  (Suki, 2019) لهʚا الʤʻام ، ؗʺا تʨصلʗ دراسة

  ʧʽأمʱال العʺلاء عʧ نʤام  نʱائج دراسةعلى رضا   ,Kuo) الإسلامي. وهʨ ما أكʙت علॽه 

العʺلاء الʱعʛض  ان  (2019 يʙȄʜ مʧ رضا  الʛʷاء  قʰل  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  الإʳǽابॽة  للؔلʺة 

ʚلʥ دراسة  ي أثʗʱʰ نʱائʳها  الʱ (Widayati, 2020) والعʝȞ تʺاما Ǽالॼʶʻة للؔلʺة الʶلॽʰة ، وؗ

 ʛʽتأث  ʙجʨأنه ي    ʛʽʰؗ  اُ علىॽونʛʱؔال الʺʨʢʻقة  الʛʷاءللؔلʺة  العʺلاء عʧ قʛارات  . ؗʺا رضا 

تأثʛʽ الȘȄʨʶʱ عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي والؔلʺة في    ʗʲʴǼ  (Suhud, 2021) دراسة

الʛʱؔونॽاُ  ة    الʺʨʢʻقة  ة  على  العʺلاءومʷارؗ ʛؗش في  الʳʱارȄة  للعلامة   GRAB الʨلاء 

ॽʶॽونʙة ،الإن ʗʴراسة  وأوضʙائج الʱاعي ،  نʺʱاصل الاجʨʱوسائل ال ʛʰع ȘȄʨʶʱوالؔلʺة أن ال

وأن ȞʷǼل إʳǽابي على الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة.    يʕثʛوا  العʺلاءارتॼاȋ  و ،    الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً 

الʺʱغʛʽ الȑʚ له أعلى ॽʀʺة في الʱأثʛʽ على ولاء العلامة الʳʱارȄة هʨ الȘȄʨʶʱ عʛʰ وسائل 

فإن الʺʱغʛʽ الȑʚ يʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على ولاء العلامة   نفʶه وفي الʨقʗ   الʨʱاصل الاجʱʺاعي

 ʨار هʙʴأقل معامل انǼ ةȄارʳʱقالʨʢʻʺاً الؔلʺة الॽونʛʱؔة ال .    

  واسʛʱشاداً Ǽʺا سʧȞʺǽ Șʰ للॼاحʲة صॽاغة الفʛض الأول ǼالȞʷل الʱالي:  

  ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺعاد الǼاً على أॽونʛʱؔقة إلʨʢʻʺللؔلʺة ال ʛاشॼم ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨلا ي

  (الʨʸرة الʚهॽʻة، تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة، الʛضا، الʨلاء). 

ات على الاحʱفاǼ ȍعʺلاء الʨʶʱق عʛʰ الانʛʱنʗ فهʲʺǽ ʦلʨا أصʨل ʖʳǽ أن   ʛؗʷال ʗصʛح ʙوق

تأثʛʽ الʲقة وصʨرة العلامة لʘʴॼ    (Wijayajaya, 2018) تʱʴفȎ بها ، ومʧ هʻا سعʗ دراسة

تأثʛʽ جʨدة الʙʵمة تʴلʽل مʧ خلال  الʛʷاء في الʨʶʱق عʛʰ الإنʛʱنʗإعادة الʳʱارȄة على نॽة 

على عʧ الʲقة وصʨرة العلامة الʳʱارȄة  الʻاتج  الإلʛʱؔونॽة على رضا العʺلاء ، ورضا العʺلاء  

عʛʰ الإنʛʱنʗ في   Berrybenkaوتʦ تȘʽʰʢ الʘʴॼ على عʺلاء مʳʱʻات  ،  نॽة إعادة الʛʷاء
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الʱʻائج إنʙونॽʶॽا.   على رضا    وأʣهʛت  إʳǽابي   ʛʽتأث لها  ؗان  الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمة  جʨدة  أن 

ان لʛضا العʺلاء    العʺلاء، نॽة تأثʛʽ إʳǽابي على  وصʨرة العلامة ومȞانʱها لȐʙ العʺلاء  وؗ

وفي   تأثʛʽ إʳǽابي على نॽة إعادة الʛʷاء.   لهʺاالʲقة وصʨرة العلامة الʳʱارȄة  إعادة الʛʷاء، وان  

ا.،    نفʝ الاʡار اسʱهʙفʗ دراسة  ʙʺʴة على   )٢٠١٩(مॽʻهʚال تأثʛʽ الʨʸرة  الʱعʛف على 

أǼعاد سلʨك إعادة الʛʷاء(نʨاǽا الʛʷاء، مʽل الʺʱʶهلʥ، تʛؔار الʛʷاء) مʧ خلال الȘʽʰʢʱ على 

مʙʵʱʶمي الأجهʜة الؔهॽȃʛة الʺʜʻلॽة، وتʨصلʗ نʱائج الʙراسة إلى وجʨد علاقة ارتॼاȋ مʨجॼة  

لʨʸرة الʚهॽʻة وسلʨك إعادة الʛʷاء، ؗʺا تʧʽʰ وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ للʨʸرة الʚهॽʻة على بʧʽ ا

تأثʛʽ صʨرة  ʘʴǼ  (Huang, 2019) جʺॽع أǼعاد سلʨك إعادة الʛʷاء. ؗʺا اسʱهʙفʗ دراسة

وتلʗʸʵ    الॽʶاحة الॽʯʽʰةالعلامة الʳʱارȄة على الॽʁʺة الʺʨʸʱرة ونॽة إعادة الʛʷاء في صʻاعة  

إʳǽابي    ʛʽتأث الʙراسة في وجʨد  لـنʱائج   ȍʨʴل ملȞʷǼ  ʧة على  ؔلاً مȄارʳʱال العلامة  صʨرة 

صʨرة العلامة الʳʱارȄة على نॽة و   الॽʁʺة الʺʨʸʱرة على نॽة إعادة الʛʷاء ، و   الॽʁʺة الʺʨʸʱرة ، 

الʛʷاء.   بʘʴॼ العلاقة بʧʽ جʨدة الʺʳʱʻات    (Cuong, June 2021)  وقامʗ دراسةإعادة 

عʺʽل    ٢٤٩وصʨرة العلامة الʳʱارȄة وقʛار الʛʷاء ونॽة إعادة الʛʷاء، وتʦ تȘʽʰʢ الʘʴॼ على  

إلى أن جʨدة الʺʱʻج قʙ رȞʷǼ ʗʢȃل ، وأشارت الʱʻائج  مʢاعʦ الʨجॼات الȄʛʶعة    مʧ عʺلاء

صʨرة العلامة   إضافة إلى أن .  الʛʷاءعادة  إ نʨاǽا  إʳǽابي صʨرة العلامة الʳʱارȄة وقʛار الʛʷاء و 

و  الʛʷاء  Ǽقʛارات  إʳǽابي  ȞʷǼل   ʗʢॼارت ؗʺاإعادة  نʨاǽا  الʳʱارȄة  أن   الʱʻائجتʨضح    الʛʷاء، 

تʙʴد إعادة  وفي ʣل بʯʽة الأعʺال الʻʱافॽʶة    بॽّʻة إعادة الʛʷاء.  دائʺاقʛارات الʛʷاء مʛتʢॼة  

  ʨʺاح ونʳل نʙاء معʛʷاتالʺʤʻʺت دراسة  .  الʙأك ʥلʚول(Bhakuni, 2021)    ورةʛعلى ض

بʧʽ صʨرة  بʚل مʙȄʜ مʧ الʳهʨد لʴʱقȘʽ ذلʥ ، ومʧ هʻا اهʗʺʱ هʚه الʙراسة بʘʴॼ العلاقة  

ʷؗفʗ  ، وقʙ    جʛ الʺلاʝǼالعلامة الʳʱارȄة وصʨرة الʺʙؗ ʛʳʱوافع لॽʻة إعادة الʛʷاء في مʱا

  ʝǼالʺلا ʛاجʱاء في مʛʷة إعادة الॽعلى ن ʛثʕة لا تȄارʳʱرة العلامة الʨائج أن صʱʻة  الʜاهʳال

  . ʷؗفʗ الʙراسة أن صʨرة الʺʛʳʱ تʕثʛ على نॽة إعادة الʛʷاء ȞʷǼل مॼاشʛ بʻʽʺا
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ʘʴǼ العلاقة بʧʽ رضا العʺلاء (Curtis T. A., 2011) ومʧ ناحॽة أخȐʛ اسʱهʙفʗ دراسة 

علاقة إʳǽابॽة مهʺة بʧʽ  وولائهʦ على نʨاǽا العʺلاء في إعادة الʛʷاء وتʦ الʨʱصل إلى وجʨد  

أن أǼعاد الʨلاء ونॽة إعادة الʛʷاء والʛضا مʛتʢॼة ، ؗʺا تʧʽʰ  ونॽة إعادة الʛʷاء  الʛضا والʨلاء

ʠعॼال Ǽعʹها  على   ʛثʕدراسةوت  ʗقام ؗʺا   . (Srivastava, 2013) ورʙال في   ʘʴॼالǼ

الʨسȌॽ لʛضا العʺلاء ونॽة إعادة الʛʷاء في العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة وصʨرة العلامة الʳʱارȄة 

 ʛʽغʱʺك الʨلʶرة العلامة ، و  والʨمة وصʙʵدة الʨʳل ʛاشॼم ʛʽغ ʛʽد تأثʨائج إلى وجʱʻأشارت ال

ة على تʙʰيل الʶلʨك مʧ خلال   ʛؗʷة للȄارʳʱد  الʨاءوجʛʷة إعادة الॽات    رضا العʺلاء ونʛʽغʱʺؗ

تقʦǽʙ خʙمة عالॽة الʨʳدة وصʨرة مʕسॽʶة ذات  ؗʺا أكʙت نʱائج الʘʴॼ على أن  .  وسʢॽة  

تʛؔار مʺا يʕدȑ بʙوره إلى زȄادة الॼɼʛة في  عالॽة، ء بʙرجة مʙʸاॽʀة يʕدȑ إلى إرضاء العʺلا

وفي ʣل تʜايʙ حʙة الʺʻافʶة العالʺॽة اتʳهʗ الʺʤʻʺات إلى   وسلʨك أقل في الʙʰʱيل.  الʛʷاء

الاهʱʺام Ǽالعʺلاء ومعʛفة احॽʱاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ والʛʴص على تʴقȘʽ رضاهʦ ، فالعʺʽل الʨʽم  

الʺʤʻʺة ʖʳǽ أن يʙʰأ Ǽه وʱʻȄهي عʙʻه ، ومʧ هʻا    أصॼح صاحʖ قʨة ونفʨذ فأȑ تغʛʽʽ في

ة العʺلاء في علاج القʨʸر في الʙʵمات   )٢٠١٥(حʸة،   اسʱهʙفʗ دراسة الȌȃʛ بʧʽ مʷارؗ

وانعȞاس ذلʥ على رضاهʦ ونʨاǽاهʦ في إعادة الʛʷاء ، وقʙ تʧʽʰ مʧ خلال نʱائج الʘʴॼ وجʨد  

ة العʺلاء في علاج القʨʸر في الʙʵمات وزȄادة رضاهʦ عʧ الʙʵمات   علاقة ʛʡدǽة بʧʽ مʷارؗ

إحʸائॽة بʧʽ رضا العʺلاء ونʱʽهʦ في إعادة الʛʷاء الʺقʙمة ، ؗʺا تʧʽʰ وجʨد علاقة ذات دلاله  

فؔلʺا زاد رضا العʺلاء عʧ عʺلॽة علاج القʨʸر في الʙʵمات ؗʺا ساهʦ ذلʥ في تʛؔار شʛائه  

  للʺʳʱʻات خاصة الʱي شارك في علاج قʨʸرها. 

  واسʛʱشاداً Ǽʺا سʧȞʺǽ Șʰ للॼاحʲة صॽاغة الفʛض الʲاني ǼالȞʷل الʱالي:  

 ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨلا ي) ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺعاد الǼلأ ʛاشॼرة مʨʸال ʗʽʰʲة، تॽʻهʚرة الʨʸال

ات الʛʽʢان الʺȄʛʸة الʵاصة.  ʛؗعʺلاء ش Ȑʙاء لʛʷة إعادة الॽلاء) على نʨضا، الʛة، الॽʻهʚال  
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ات Ǽإدراج    الʺعلʨمات ،لॼʱادل  هامة    أداة الإنʛʱنʗ    أصॼح ʛؗʷال ʗʺʱاه ʥلʚة لॽاضʛʱاحة افʶم

  ʧʽمات بʨة الʺعل ، وفي هʚا الاʡار سعʗ   في مʨاقعها على شȞॼة الإنʛʱنʗ  العʺلاءلʺʷارؗ

الʛʱؔونॽاً  تأثʛʽ  لʘʴॼ    (Matute, 2016) دراسة الʺʨʢʻقة  والʺʙʸاॽʀة   الʲؔافة( الؔلʺة 

ʗنʛʱالإن ʛʰاء عʛʷة إعادة الॽدة)على نʨʳس   والʨخلال ت ʧم  Ȍॽ   رةʨʸʱʺة الʙقة والفائʲت   الʛهʣوأ

لها تأثʛʽ مॼاشʛ إʳǽابي على نॽة إعادة الʛʷاء   الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً  أن جʨدةنʱائج الʙراسة  

تأثʛʽ سلʰي  الʲؔافةبʻʽʺا    للعʺلاء الʺʨʢʻقة ، وأن    لها  الؔلʺة   ʛʽتأث  Ȍسʨʱرة تʨʸʱʺال الفائʙة 

الؔلʺة الʺʨʢʻقة  ʕثʛ مʙʸاॽʀة وجʨدة ، ؗʺا ت  ʛʱنʗعلى نॽة إعادة الʛʷاء عʛʰ الإن  الʛʱؔونॽاً 

  .ȞʷǼل غʛʽ مॼاشʛ على نʨاǽا إعادة الʛʷاء مʧ خلال الʲقة في الॼائع عʛʰ الإنʛʱنʗ  الʛʱؔونॽاً 

على نॽة   ؗلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً في تأثǼ    ʛʽالʛʤʻ   (Heryana, 2020) اهʗʺʱ دراسة كʺا  

الؔلʺة أʣهʛت الʱʻائج أن هʻاك علاقات مهʺة بʧʽ  و ʺʴلॽة.  الʺلاʝǼ  ات الʺارؗلإعادة الʛʷاء  

إلى أن خȌʢ   الʳॽʱʻةتʛʽʷ الآثار الʺʛʱتॼة على هʚه  و   الʛʷاء،نॽة إعادة  و   الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً 

ʛ    ʖʳǽونॽاً الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʱؔإدارة العلامات الʳʱارȄة للʺلاʝǼ الʺʴلॽة مʧ حʘʽ اسʙʵʱام  

ة بʧʽ جʺॽع العʺلاء. ʛؗʱʷة ومʴȄʛن صʨؔأن ت    ʞوناق(Lăzăroiu, 2020) هʱخلال دراس ʧم

على في إعادة الʛʷاء في الʳʱارة    العʺلاءالʱأثʛʽ على نॽة  دور الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً في  

  ʘʴǼ ʘʽاعي ، حʺʱاصل الاجʨʱاقع الʨفي إعادة  م ʥهلʱʶʺة الॽل بها نȞʷʱي يʱقة الȄʛʢفي ال

على   الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً مʧ خلال  على مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي  الʛʷاء في الʳʱارة  

  ʧجʺعها م ʦي تʱانات الॽʰاد على الʺʱخلال الاع ʧاق عالʺي. مʢنDeloitte  ،  eMarketer  

،  Marketing Charts  ،  McKinsey  ،  Mediakix    ،Smart Insight  ،   خلال ʧم ʧʽʰوت

ان  الʙراسة  نʱائج  مʧ   تʴلʽل  ʛʽʰؗة  نॼʶة  مʱأثʧȄʛ    هʻاك  ؗانʨا  الʛʷاء  اعادوا   ʧيʚال العʺلاء 

 ʝوفي نف .ʗنʛʱالان ʛʰقات العʺلاء عॽاجعة تعلʛخلال م ʧها مʽا علʨلʸي حʱمات الʨالʺعلǼ

دراسة  ʗسع تأثʛʽ  (Rachbini, 2021) الاتʳاه  في   ʘʴॼال الإلʛʱؔونॽة إلى  الʙʵمة  جʨدة 

تʦ الʨʸʴل على الॽʰانات مʧ اسॽʰʱانات  و   نॽة إعادة الʛʷاء  على والؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً 
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Google Form Online    قاتॽʰʢفي ت ʛʽʸق ȌǼخلال را ʧعها مȄزʨت ʦي تʱالWhatsApp  

أثʛʽات إʳǽابॽة وهامة لʨʳدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة أن هʻاك توأʣهʛت الʱʻائج    Twitterو    LINEو  

، وأن الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً لها تأثʛʽ   ونॽة إعادة الʛʷاء على بʻاء الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً  

تأثʛʽ حʖ العلامة الʳʱارȄة على في  (Çelik, 2021) وʗʲʴȃ دراسة  على نॽة إعادة الʛʷاء. 

على   تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً   مʧالʴʱقȘʽ  ، و ونॽة إعادة الʛʷاء   الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً 

الʛʷاء   إعادة  الʘʴॼ  نॽة   ʥلʚؗ  الؔلʺة لـ   Ȍॽسʨال الʙور  في الإʳǽابॽة  في  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة 

  ʧʽاالعلاقة ب إعادة  الʳʱارȄة ونॽة  العلامة   ʖاء.  حʛʷل  ʗصلʨراسة  وتʙال أن حʖ  إلى  نʱائج 

الإʳǽابॽة  أن الؔلʺة    الʱʻائجʷؗفʗ    ؗʺا  الʛʷاء،العلامة الʳʱارȄة يʕثʛ إʳǽاǼًا على نॽة إعادة  

إʳǽابي على نॽة إعادة   الʛʱؔونॽاً تʕثȞʷǼ ʛل  الؔلʺة    الʛʷاء،الʺʨʢʻقة  الʺʨʢʻقة الʶلॽʰة  وأن 

الإʳǽابॽة تʦ الʷؔف عʧ أن الؔلʺة   إضافة إلى أنهالʛʱؔونॽاً تʕثʛ سلॼًا على نॽة إعادة الʛʷاء. 

  تأثʛʽ وسȌॽ جʜئي بʧʽ حʖ العلامة الʳʱارȄة ونॽة إعادة الʛʷاء.  االʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً له

  واسʛʱشاداً Ǽʺا سʧȞʺǽ Șʰ للॼاحʲة صॽاغة الفʛض الʲالǼ ʘالȞʷل الʱالي: 

 ʙجʨعʺلاء لا ي Ȑʙاء لʛʷة إعادة الॽاً على نॽونʛʱؔقة إلʨʢʻʺللؔلʺة ال ʛاشॼم ȑʨʻمع ʛʽتأث     

ات الʛʽʢان الʺȄʛʸة الʵاصة.     ʛؗش     

إلى ʘʴǼ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً علي نॽة إعادة  (Praharjo, 2016) سعʗ دراسة

ؗʺʱغʛʽات وسʢॽة ، وأوضʗʴ  الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة والʺʵاʛʡ الʺʨʸʱرة  الʛʷاء في وجʨد  

فعȄʛʡ ʧقها ǽقʨم  مهʺة للغاǽة  نʱائج الʙراسة أن الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً أصʗʴॼ اسʛʱاتॽʳॽة

 ʛلعʺلاء أخ ʦهȃارʳت ʛʷʻفي  العʺلاء ب ʦتهʙاعʶʺل ʧȄ  اتʳʱʻة والʹعف في مʨالق ȋفة نقاʛمع

ة وخʙماتها ʛؗʷاء وأن الʛʷة إعادة الॽهام على ن ʛʽاً تأثॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺأن للؔلʺة ال ʧʽʰا تʺؗ ،

ؗʺʱغʛʽات وسʢॽة.   الʺʨʸʱرة   ʛʡاʵʺوال الʳʱارȄة  للعلامة  الʨلاء  في وجʨد  يʜداد   ʛʽأثʱال هʚا 

الʛقʺʧʽʽ الʚيʧ   للعʺلاءمʙʸر معلʨمات مʕثʛًا    أصॼح ʛوني  الʙʴيʘ الʷفهي الإلʱؔ  ونʛʤاً لأن 

في الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً  دور    Ǽفʟʴ   (Bulut, 2018) قامʗ دراسةʛʱʷǽون الʺʳʱʻات ،  
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 ʗنʛʱالإن ʛʰاء عʛʷة إعادة الॽة ، و   نʢॽات وسʛʽغʱʺؗ لاءʨقة والʲخلال ال ʧائج إلى مʱʻأشارت ال

ʲافة  ʨدة  أن ج الʲقة الإلʛʱؔونॽة  وؗ إʳǽابॽة على  ونॽة  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً لهʺا تأثʛʽات 

مȐʨʱʴ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً لʝॽ له تأثʛʽʰؗ ʛʽ على   إلا أن،    إعادة الʛʷاء الالʛʱؔوني

بȌ   ʧʽ وسॽالʱʻائج أن الʲقة الإلʛʱؔونॽة لها تأثʛʽ  ، ؗʺا أوضʗʴ    نॽة إعادة الʛʷاء الالʛʱؔوني 

تأثʛʽ وسȌॽ  الʨلاء الإلʛʱؔوني له وأن  نॽة إعادة الʛʷاء الالʛʱؔونيالؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً و  

 نॽة إعادة الʛʷاء الالʛʱؔوني. وجاءت دراسةوساʡة في العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً و 

(Arif, 2019)  املʨفي الع Șقʴʱاء  للʛʷة إعادة الॽعلى ن ʛثʕي تʱخلال دراسة   للعʺلاءال ʧم ،

  ʛعʶرة العلامة والʨاً وصॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال ʛʽة  تأثॽقلة على نʱʶات مʛʽغʱʺؗ العʺلاء

الؔلʺة أن  ، وتʦ تȘʽʰʢ الʘʴॼ على عʺلاء الȋʨʢʵ الȄʨʳة وأشارت الʱʻائج إلى  الʛʷاء    لإعادة 

ʛʽʰ وʳǽȂابي على نॽة    ʛʱونॽاً الʺʨʢʻقة الؔ العʺلاء لإعادة  وصʨرة العلامة الʳʱارȄة يʕثʛان ȞʷǼلؗ 

أكʛʲ إʳǽابॽة زادت نॽة   العʺلاء الʶاǼقʧʽمʧ    الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ؗلʺا ؗانʗ  و   الʛʷاء ، 

ة    الʛʷاء، أǽʹاً ؗلʺاإعادة   ʛؗʷل (ةʙʽʳال) ةॽابʳǽة الإȄارʳʱرة العلامة الʨة ما  زادت صॽزادت ن 

ʙʴʱيʙ دور صʨرة  ب (Santi, 2021) وفي نفʝ الاʡار اهʗʺʱ دراسة  عادة الʛʷاء. العʺلاء لإ

عادة  العʺلاء لإعلى نॽة    الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً في تأثʱʺؗ  ʛʽغʛʽ وسȌॽ   العلامة الʳʱارȄة  

تأثʛʽ إʳǽابي   للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً   أن وقʙ أʣهʛت نʱائج الʘʴॼ  .  سʱارʝȞȃ  مʳʱʻات  شʛاء  

الʳʱارȄة   ؗʺا أن لʨʸرة العلامة  نॽة إعادة الʛʷاءؗلاً مʧ صʨرة العلامة الʳʱارȄة و وهام على  

دورًا  تلعʖ  صʨرة العلامة الʳʱارȄة  ، إضافة إلى أن  تأثʛʽ إʳǽابي ʛʽʰؗ على نॽة إعادة الʛʷاء

 ʜج Ȍسʨʱا في ال ً̋ ʚلʥ قامʗ  ئॽًا في تأثʛʽ الؔلام الʷفهي الإلʛʱؔوني على نॽة إعادة الʛʷاء. مه وؗ

نॽة إعادة  و ورضا العʺلاء والʨلاء  بʘʴॼ العلاقة بʧʽ خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع  (Nasir, 2021) دراسة

ॽان مʦʤʻ لʳʺع تʦ اسʙʵʱام اسʰʱالʛواȌǼ بʻʽهʺا و   ةوالؔلʺة الʺʨʢʻقة مʧ خلال نʺʨذجالʛʷاء  

  ʧانات مॽʰمة   العʺلاء  ٢٨٠الʙʵال ʜاكʛع في مॽʰال ʙعǼ مة ماʙة في خʲيʙة حʛʰخ ʦيهʙل ʧيʚال

ʷفʗ الʱʻائج  الʺعʙʺʱة الʵاصة بهʦ ، مʧ خلال Ȅʛʡقة أخʚ العʻʽات الهادفة  أن ؗلاً مʧ ولاء . وؗ
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العʺلاء والؔلام  العʺلاء ونॽة إعادة الʛʷاء يʨʱسʢان ȞʷǼل ʛʽʰؗ وʳǽȂابي في العلاقة بʧʽ رضا  

ات الʙʵمات    أȑ الʷفهي.   ʛؗʷل ʧʽʸلʵا مʨنʨȞǽ لاً لأنʽم ʛʲأك ʦه ʧʽاضʛن أن العʺلاء الʨؔʱوس

ʨن تلقائॽًا في الʙʴيʘ الʷفهي الإʳǽابلʙيهʦ نॽة في إعادة الʛʷاء    .ي عʻها وأنهʦ سʷॽارؗ

  واسʛʱشاداً Ǽʺا سʧȞʺǽ Șʰ للॼاحʲة صॽاغة الفʛض الʛاǼع ǼالȞʷل الʱالي: 

  ʙʻاء عʛʷة إعادة الॽاُ على نॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺللؔلʺة ال ʛاشॼم ʛʽغ ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨلا ي

 .ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺعاد الǼأ Ȍॽسʨت   

الؔلʺة   على   الʨʺǽʙغʛاॽɾة  الʸʵائʟ  في تأثʛʽ  الʘʴॼ(Jalilvand, 2012) واسʱهʙفʗ دراسة

الʶفʛ. وأشارت نʱائج الʘʴॼ إلى وجʨد تأثʛʽ   ونॽة  الॽʶاحॽة   الʨجهة  وصʨرة   الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً 

 ʟائʸʵة  للॽɾاʛغʨʺǽʙاً   على   الॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالعʺلاء للؔلʺة ال   ونॽة   الʨجهة  وصʨرة  إدراك 

ʛفʶدراسة.  ال  ʗصلʨت الاتʳاه   ʝنف دلالة   )٢٠١٨(حʧʽʻʶ،    وفي  ذات  فʛوق  وجʨد  إلى 

إحʸائॽة بʧʽ ادراك ʡلاب و ʡالॼات جامعة مʙيʻة الʶادات لأǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا  

الʴʱقȘ مʧ وجʨد    ) ٢٠١٨(فاتح م.،  Ǽاخʱلاف خʸائʸهʦ الʨʺǽʙغʛاॽɾة. ؗʺا اسʱهʙفʗ دراسة 

لʥ الʜʳائȑʛ لʺʱغʛʽات الؔلʺة الʺʨʢʻقة الالʛʱؔونॽة فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة في ادراك الʺʱʶه

وصʨرة العلامة الʳʱارȄة وتʨصلʗ الʱʻائج إلى وجʨد فʛوق في ادراك العʺلاء لهʚه الʺʱغʛʽات  

ʚلʥ تʨصلʗ دراسة الʨʺǽʙغʛاॽɾة. وؗ  ʦهʸائʸʵلافات   )٢٠٢٠(نهال،    وفقاً لʱد اخʨإلى وج

ورضا  الʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  والؔلʺة  ة  الʺʙرؗ الʙʵمة  جʨدة  لʺʱغʛʽات  الʙراسة  عʻʽة  ادراك   ʧʽب

دراسة وجاءت  الʨʺǽʙغʛاॽɾة.   ʦهʸائʸʵل وفقاً  الʛʷاء  إعادة  ونॽة   ʦوولائه (سلॽʺة،    العʺلاء 

عʻʽة  )٢٠٢٠ مفʛدات   ʧʽب فʛوق  وجʨد   ʧم  Șقʴʱالؔلʺة   لل لʺʱغʛʽات   ʦادراكه الʙراسة حʨل 

  الʚهʻي للعʺلاء Ǽالعلامة الʳʱارȄة ( مʱʻج قهʨة أورما) وقʙ وصلȋ  ʗالʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً والارتॼا

  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً وارتॼاȋ العʺلاء ذهॽʻاً  ادراك مʱغʛʽ عʙم وجʨد فʛوق في إلى   الʱʻائج

Ǽ ة للعلامةȄارʳʱه وفقاً  العلامة الʸائʸʵل ʦ  ةॽɾاʛغʨʺǽʙال . 

  واسʛʱشاداً Ǽʺا سʧȞʺǽ Șʰ للॼاحʲة صॽاغة الفʛض الʵامǼ ʝالȞʷل الʱالي: 
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لا تʨجʙ فʛوق معȄʨʻة بʧʽ اسʳʱاǼات عʻʽة الʘʴॼ نʨʴ إدراكهʦ لʺʱغʛʽات الʘʴॼ وفقاً للॽʰانات  

 ʨʱʶي، مʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺال ،ʛʺع، العʨʻة (الॽɾاʛغʨʺǽʙخل). الʙال Ȑ  

 :ʘʴॼات الʛʽغʱم ʧʽللعلاقة ب (ارهॼʱاخ ʦʱʽس ȑʚوال) حʛʱذج الʺقʨʺʻضح الʨالي يʱل الȞʷوال  

  ) ١شكل رقم (

البحث   متغيرات بين للعلاقة المقترح  النموذج  

 
  : إعʙاد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على الʙراسات الʶاǼقةالʗʶʸر

٨-  ʖʲॺة الॻʸأه  

 ʧه مʱʽʺالي أهʴال ʘʴॼال ʙʺʱʶǽ :ةॽالʱرات الʛʰʺال  

في   –سʙ الفʨʳة الʺʨجʨدة في الʙراسات العॽȃʛة والأجॽʰʻة حʘʽ لʦ تʳʺع دراسة واحʙة    ٨/١

  بʧʽ الʺʱغʛʽات الʲلاثة.   –حʙود علʦ الॼاحʲة  

الʙراسات    ٨/٢ ʛʲؗة   ʧم  ʦغʛال فعلى   ʘيʙح ؗʺفهʨم   ȘȄʨʶʱلل الʚهʰي  الʺȃʛع   ʘʴॼال يʻʱاول 

مʧ أǼعاده الإ أن هʻاك نʙرة في الʙراسات الʱي تʻاولʱه    العॽȃʛة والأجॽʰʻة الʱي تʻاولʗ أجʜاء

  كʺفهʨم حʙيǼ ʘأǼعاده الأرȃعة. 

الॽʁȄʨʶʱة   ٨/٣  ʦهʰʽأسال  ʛȄʨʢت في  الʵاصة  الʛʽʢان  ات  ʛؗش في   ȘȄʨʶʱال رجال  مʶاعʙة 

Ǽالاسʱعانة ʱʺǼغʛʽات الʘʴॼ مʧ خلال تقʦǽʙ نʱائج مʙعʺة بॽʰانات فعلॽة والʱي تʨضح الʙور 
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 ʕأن ي ʧȞʺǽ ȑʚة الॽاً ونॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال ʧʽفي العلاقة ب ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺة الǽد

.ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛإعادة ش  

٩-  ʖʲॺود الʗح  

يʱعلȘ الʱʺǼ ʘʴॼغʛʽات الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً والʺȃʛع الʚهʰي  الʗʲود الʦʸضॻɸʦة:    ٩/١

  للȘȄʨʶʱ ونॽة إعادة الʛʷاء.  

ات الʛʽʢان الʵاصة وهي تʰʢتʦ  الʗʲود الȂʙʵॺة:    ٩/٢ ʛؗعʺلاء ش ʧة مʻʽعلى ع ʘʴॼال Șʽ

 ʧم الفʛʱة  في  والʽʻل  وأديل،  ونʶʺة،  وناس،  والعॽȃʛة،  ايʛو،  ʛؗيȂو  ،ʗʰʳǽإ  ȑفلا ات  ʛؗش

  . ٣٠/٩/٢٠٢٢إلى   ١/٧/٢٠٢٢

١٠-  ʖʲॺة الॻʱمʹه  

  الॻʮانات الʠʸلȁʦة   ١٠/١

   ʙʺʱة اعʲاحॼة ال على    الȂʦانات ثانॻʮ   :   انات  هي  وॽʰلة الʲʺʱʺال ʘʴॼات الʛʽغʱʺل ʗضʛي تعʱال

الʛʱؔونॽاً  في   الʛʷاء و ،  الؔلʺة الʺʨʢʻقة  إعادة  الʨʸʴل والʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ ، ونॽة   ʦت

 وॻȁانات أولॻة العلʺॽة والʨʴॼث والʙراسات الʱي لها علاقة ʨʺǼضʨع الʛ  ، ʘʴॼاجع  مʧ الʺ  ʽهاعل

 الʛʱؔونॽة   ʺعها في ضʨء قائʺة الاسʱقʸاءتʦ جو الʘʴॼ    أسʯلةللإجاǼة على    بॽانات لازمة  هي    :

  ʗة  إلى  وجهʻʽاصة   عʵان الʛʽʢات ال ʛؗعʺلاء ش ʧام  و مʙʵʱاسǼ لهاʽلʴوت ʦائʨالق تʦ تفȄʛغ 

  ʧَؔم ȑʚل الȞʷالǼ ةॼاسʻʺة الॽائʸارات الإحॼʱةالاخʲاحॼوض   الʛأ فʢة أو خʴار صॼʱاخ ʧم

  الʘʴॼ والʨʱصل للʱʻائج .  

١٠/٢   ʖʲॺة الʹʻع وعʸʯʱم  

   ʖʲॺع الʸʯʱم  
يهʦʱ الʘʴॼ بʙراسة تأثʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ في العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً  

)EWOM   فإن ʥلʚاصة ، لʵان الʛʽʢات ال ʛؗعلى عʺلاء ش ȘʽʰʢʱالǼ اءʛʷة إعادة الॽون (
ات الʛʽʢان الʵاصة أǽاً ؗان نʨعهʦ/ عʺʛهʦ/ مʨʱʶاهʦ الʱعلॽʺي/  ʛؗع عʺلاء شॽʺل في جʲʺʱي ʘʴॼع الʺʱʳم
ة اقʛʸʱت الॼاحʲة في  ʛؗاوز مائة شʳʱي ʘʽʴǼ اصةʵان الʛʽʢات ال ʛؗاد شʙاً لارتفاع أعʛʤون . ʦلهʨدخ Ȑʨʱʶم
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)ʛاكʚʱال في  سعʛأ  الأقل  الʛʽʢان  ات  ʛؗش على   ،/ʲʴǼhttps://www.flyin.comها 
https://sa.wingie.com/ (   ʦدهʙالعʺلاء وع ʖجان ʧلا مʽʹتف ʛʲل في أديل   ٧، والأكʲʺʱان تʛʽʡ ات ʛؗش

ايʛو، العॽȃʛة ، وʛʽʡان الʽʻل. ʛؗاي ،ʗʰʳǽا ȑا، فلاʺʶناس ، ن ،  

  ʖʲॺة الʹʻع  
ʱقائʺة اس ʦॽʺʸʱة بʲاحॼال ʗد لها قامʙʴار مʡد إʨم وجʙوع ʘʴॼدات الʛار مفʷʱاً لانʛʤاء  نʸق

  ʨʽلʨي ʧة مʛʱفي الف ʥوذل ʅǽجل دراʨاد على جʺʱخلال الاع ʧ٢٠٢٢م    ʛʰʺʱʰي سʱ٢٠٢٢ح 
أشهʛ. ونʳॽʱة للʙراسة الاسʢʱلاॽɺة الʱي قامʗ بها الॼاحʲة والʱي تʧʽʰ مʧ خلالها أن   ٣لʺʙة  

ات   ʛؗʷال أن   ʧʽʰت ؗʺا   ، اسʙʵʱاماً  الاجʱʺاعي  الʨʱاصل  مʨاقع   ʛʲأك  ʨه بʨك   ʝॽɿال مʨقع 
ايʛو، والعॽȃʛة، وناس، ونʶʺة الʺفʹلة م ʛؗيȂو ،ʗʰʳǽإ  ȑات فلا ʛؗالعʺلاء هي ش ʖجان ʧ

ة أديل والʽʻل. لʚلʥ فإن الॼاحʲة اعʙʺʱت على سʖʴ عʻʽة عʺǽʙة مʧ عʺلاء هʚه   ʛؗش ʦهʽيل
ات يʲʺʱل حʳʺها في   ʛؗʷة    ٣٨٤الॽائʸاول الإحʙʳاد على الʺʱالاعǼ هاʙيʙʴت ʦي تʱدة والʛمف
ʻʽالع مفʛدات  اخॽʱار   ʦوت لʸفʴات  ،  بʨك   ʝॽɿال مʨقع  اسʙʵʱام  وهى  مʙʴدة  لʶʺة  وفقاّ  ة 

على  عʨʷائي  ȞʷǼل  الاسʱقʸاء   ʦائʨق تʨزȄع   ʦوت  ،  ʦله الʺفʹلة  الʵاصة  الʛʽʢان  ات  ʛؗش
مʱʳʺع الʘʴॼ ، وقامʗ الॼاحʲة Ǽفʟʴ القʨائʦ الʺʱʶلʺة لاسॼʱعاد القʨائʦ الغʛʽ مʨʱʶفاه لʨȞॽن 

 ɦة القابلة للʴॽʴʸاء الʸقʱالاس ʦائʨد قʙائي عʸل الاحʽلʴة  ٣٦٩ॼʶʻاء بʸقʱ٩٦قائʺة اس٪   
١٠/٣  ʖʲॺات الʙʻغʯمة  مʗʳʯʴʸال ʛॻقايʸوال 

والʱي   الʘʴॼ، اعʙʺʱت الʙراسة الʺʙʽانॽة على الॽʰانات الأولॽة الʱي تʦ جʺعها حʨل مʱغʛʽات  

  ʝॽالʺقاي ʧعة مʨʺʳخلال م ʧها مʽل علʺʱʷي تʱال ʟائʸʵاس الॽʀ ʧȞة أمʴضʨُ̋ الʺʨʻʱعة ال

 على الʨʴʻ الʱالي: 

  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: الؒلʸة الʦʠʹʸقة الʙʯؒونॻاً  ١٠/٣/١

الؔلʺة لॽʁاس أǼعاد    -   الॼاحʲةعلʦ  ود  حʙ  في  -Ǽعʙ إجʛاء مʶح للʺقايʝॽ الʱي تʦ اسʙʵʱامها   

الʛʱؔونॽاً  الʙراسات    الʺʨʢʻقة  ،في  الʵاص    الʶاǼقة  الʺॽʁاس   ʦॽʺʸʱهولǼ    اد علىʺʱالاع ʦت

 ʧاردة في دراسة ؗلاً مʨاس الॽʁات الʛشʕم  (Goyette, 2010) ،  (Kim E. E., 2014) ،  

(Lerrthaitrakul, 2014)، (Filieri, 2016)  ،(Krishnamurthy, 2018)  ،(Gurcu, 

2018)    ،(Zafirah, 2019)  ، (Sleiteen, 2021)ةʲاحॼال ʗوقام  Ǽ  يلاتʙعʱال ʠعǼ اءʛإج
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 ʖاسʻʱى تʱاس    حॽʁول ، ʘʴॼال الʳاف ومʙوأه ʦهʻي مʸقʱʶʺعة الॽʰʡ قة معʨʢʻʺالؔلʺة ال

) الʺʨȞن مʧ خʺLikert Scale ʝلʛȞॽت (  على غʛار مॽʁاس  تʦ اسʙʵʱام مॽʁاس    الʛʱؔونॽاً 

ʙافقة وعʨʺدرجات لل) ʦقʛال ʛʽʷǽ ʘʽافقة ، حʨʺ٥م ال ) ʦقʛال ʛʽʷǽ اʺʻʽتʺاماً ب Șافʨ١) إلى م  (

مع وجʨد درجة مʴايʙة في الʺʸʱʻف ، وقʙ تʹʺʧ الʺॽʁاس   غʛʽ مʨافȘ على الاʡلاق إلى  

ॼɺارات لॽʁاس Ǽُعʙ الʲقة والʺʙʸاॽʀة ،    ٥:    مʨزعة على أǼعاد الʺॽʁاس وهي ؗالأتي  ॼɺارة ١٩

ॼɺارات لॽʁاس Ǽُعʙ الؔلʺة   ॼɺ٤ارات لॽʁاس Ǽُعʙ الʲؔافة ، و  ٣و  ، Ǽُعʙ الʺॼɺ  Ȑʨʱʴارات لॽʁاس  ٤

  ॼɺارات لॽʁاس Ǽُعʙ الؔلʺة الʶلॽʰة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً.   ٣الإʳǽابॽة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ، و

  للȖȂʦʴʯ   الʯʸغʙʻ الʦسȊॻ: الȁʙʸع الʘهʮي ١٠/٣/٢

الʺȃʛع لॽʁاس أǼعاد    -  الॼاحʲةعلʦ  ود  حʙ  في  -Ǽعʙ إجʛاء مʶح للʺقايʝॽ الʱي تʦ اسʙʵʱامها   

ȘȄʨʶʱي للʰهʚراسات    الʙقة، في الǼاʶاص    الʵاس الॽʁʺال ʦॽʺʸʱهولǼ    اتʛشʕاد على مʺʱالاع ʦت

ʧم ؗلاً  دراسة  في  الʨاردة  ،  (Alamgir, 2015)،  (Ibrahim H. &., 2008)  الॽʁاس 

(Chang, 2017) ،  (Tharanikaran, 2017)  ،(Adamu, 2017)  ،(Heinberg, 

2018)  ،(Akroush, 2019)  ،(Khadwal, 2019) ،(Alhunsuh, 2020)،  (Taher 

Mohammed, 2020)  ،(Kartika, 2020)  ،(Ibrahim Y. A., 2021)   ةʲاحॼال ʗوقام 

Ǽ  يلاتʙعʱال ʠعǼ اءʛإجʖاسʻʱى تʱح    ، ʘʴॼال الʳاف ومʙوأه ʦهʻي مʸقʱʶʺعة الॽʰʡ مع

 LikertلʛȞॽت ( على غʛار مॽʁاس  تʦ اسʙʵʱام مॽʁاس   أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱولॽʁاس 

Scale  اʨʺدرجات لل ʝʺخ ʧن مʨȞʺال () ʦقʛال ʛʽʷǽ ʘʽافقة ، حʨʺم الʙ٥فقة وع Șافʨإلى م (

) ʦقʛال ʛʽʷǽ اʺʻʽلاق ) إلى  ١تʺاماً بʡعلى الا Șافʨم ʛʽف    غʸʱʻʺة في الʙايʴد درجة مʨمع وج

ॼɺارات لॽʁاس   ٥:  ॼɺارة مʨزعة على أǼعاد الʺॽʁاس وهي ؗالأتي ٢٠، وقʙ تʹʺʧ الʺॽʁاس 

ॼɺارات لॽʁاس Ǽُعʙ    ٥و  ،تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة     Ǽُعॼɺ   ʙارات لॽʁاس Ǽُ٥عʙ الʨʸرة الʚهॽʻة ،  

  ॼɺارات لॽʁاس Ǽعʙ الʨلاء.  ٥الʛضا ، و
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  الʯʸغʙʻ الʯاǺع: نॻة إعادة الʙʵاء   ١٠/٣/٣

نॽة إعادة  س  لॽʁا  -  الॼاحʲةعلʦ  ود  حʙ  في  -Ǽعʙ إجʛاء مʶح للʺقايʝॽ الʱي تʦ اسʙʵʱامها       
تʦ الاعʱʺاد على مʕشʛات الॽʁاس  Ǽهولʦॽʺʸʱ الʺॽʁاس الʵاص   الʶاǼقة، في الʙراسات   الʛʷاء

ʧاردة في دراسة ؗلاً مʨال    
(Balla, 2015)  ،(Weng, 2016)،  (Tsai, 2016) ، (Tho, 2017)، (Savila, 

2019)  ،(Nguyen P. N., 2019)  ،(Ilyas, 2020)  ،(Lee, 2021) ةʲاحॼال ʗوقام . 
Ǽ  يلاتʙعʱال  ʠعǼ اءʛإج ʖاسʻʱى تʱال    حʳاف ومʙوأه ʦهʻي مʸقʱʶʺال   الʘʴॼ،مع ॽʰʡعة 

)    Likert ScaleلʛȞॽت (  على غʛار مॽʁاس  تʦ اسʙʵʱام مॽʁاس  نॽة إعادة الʛʷاء  ولॽʁاس  
) ʦقʛال ʛʽʷǽ ʘʽافقة ، حʨʺم الʙافقة وعʨʺدرجات لل ʝʺخ ʧن مʨȞʺا ٥الʺʻʽتʺاماً ب Șافʨإلى م (

) ʦقʛال ʛʽʷǽلاق لى  ) إ ١ʡعلى الا Șافʨم ʛʽغ    ʙف ، وقʸʱʻʺة في الʙايʴد درجة مʨمع وج
  ॼɺارة.  ١٢تʹʺʧ الʺॽʁاس 

١٠/٤  ʖʲॺوض الʙار فॺʯانات واخॻʮل الʻلʲت  

تʦ إسʙʵʱام الʛʰامج الإحʸائॽة الʳاهʜة على  للǼ  ،ʘʴॼعʙ الأنʱهاء مʧ جʺع الॽʰانات اللازمة   

) والʛʰنامج الإحʸائي (    V.26  SPSSالʳاهʜ (    الʴاسʖ الآلى ومʻها الʛʰنامج الإحʸائى

Warp PLS 7 ʧم Șقʴʱانات والॽʰه الʚل هʽلʴʱل ʖاسʻʺائي الʸل الإحʽلʴʱاء الʛلإج ʥوذل ،(

  وذلʥ ؗʺا يلي:، صʴة الفʛوض 

 .ʘʴॼة الʻʽع ʟائʸأولاً: خ 
  .تقʦॽʽ واخॼʱار نʺʨذج الॽʁاسثانॽاً: 

  واخॼʱارات الفʛوض وتʴلʽل الʱʻائج. للʙراسة   الهȞॽلي ثالʲاً: الʨʺʻذج
  وذلʥ مʧ خلال اسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʱالॽة:  
  Descriptive Methodsأولاً: الأسالʔʻ الʦصॻɽة  

 ةȄʨʯʺال ʖʶʻارات والʛؔʱال  
  ابيʶʴال ȌسʨالArithmetic Mean  
  ȑارॽɻʺاف الʛʴالإنStandard Deviation  
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 عادǼة للاॽʰʶʻة الॽʺاب الأهʶʴلاف لʱمعامل الاخ 
  :  Inferential Methodsثانॻاً: الأسالʔʻ الأسʗʯلالॻة 

 معامل الفاAlpha) :(    اخॼونʛؗ ات ألفاॼʲام معامل الʙʵʱإس ʦت(Alpha)   قائʺة) ʘʴॼلأداة ال
الأعʱʺاد وتʙʴيʙ مȐʙ إمȞانॽة    ،)، وذلʥ لʶʴاب معاملي الॼʲات والʙʸق لأسʯلة الأسʱقʸاءالأسʱقʸاء

  في هʚا الʘʴॼ.  اعلʽه
 هʯȂʦʹار معॺʯخȀن وʦسʙʻب ȉاॺمعامل إرت  ʥوذل : Ǽ  اتʛʽغʱم ʧʽب ȋاॼاس درجة الإرتॽʀ ضʛغ ،ʘʴॼال 

ȋاॼالإرت ʥة ذلȄʨʻمع Ȑʙار مॼʱخȂمه. وʙع ʧم ʘʴॼات الʛʽغʱم ʧʽة بȄʨʻد علاقة معʨوج Ȑʙفة مʛومع  
   :ةॻائʹʮعادلة الʸذج الʦʸار ونʴʸل الʻلʲب تʦة  أسلʛاشॼʺال ʛʽة وغʛاشॼʺاس العلاقات الॽʁم لʙʵʱʶȄو

 بʧʽ الʺʱغʛʽات.
   ارॺʯاخ)T-Test  :(  ʧʽوق بʛفة الفʛلʺع  ʧم ʧʽʱعʨʺʳة  مʻʽدات عʛمف،ʘʴॼارو   الॼʱخȂ  )F-Test( 

 أكʛʲ مʧ مʨʺʳعʛ .ʧʽʱوق بʧʽ لʺعʛفة الف
  خʶائʝ عʻʹة الʖʲॺ أولاً: 
  ʖʲॺة الʹʻوصف ع  

وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي ؗʺا هʨ   الʘʴॼمʧ خلال اسʙʵʱام الاحʸاء الʨصفي ʧȞʺǽ وصف خʸائʟ عʻʽة  
  :الʱاليمʨضح Ǽالʙʳول 

 ) ʦول رقʙ١ج(  
 ʟائʸʵةالॽɾاʛغʨʺǽʙة  الʻʽلع ʘʴॼال  

  
  اعʱʺاداً على نʱائج الʴʱلʽل الاحʸائي : إعʙاد الॼاحʲة  الʗʶʸر
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  ومʥ خلال تʲلʻل الʗʱول الʴابȖ يʷʯح الأتي:  
   ةʻʽع ʗلʺʱاش ʘʴॼة    ١٤٣على    الॼʶʻب ʛؗة    ٢٢٦و  ٪ ٣٨.٧٥ذॼʶʻى بʲ٦١.٢٥أن ٪  ،

وتʛجع الاسʳʱاǼة العالॽة للإناث مقارنة Ǽالʨؗʚر إلى رغʱʰهʦ في عʛض رأيهǼ ʦالإضافة الى 
حʛص الاناث الʜائʱʺǼ ʙاǼعة ؗل ما هʨ جʙيʷǼ ʙأن الʺʳʱʻات مʧ خلال تعلॽقات العʺلاء فالʺʛآة  
  ʥلʚ ॽʰʢǼعʱها لا تقʨم ʨʢʵǼة الʛʷاء الا اذا قامʳǼ ʗʺع معلʨمات ؗاॽɾة عʧ ما تʙȄʛ شʛائة وؗ

ʧم   ȘȄʛʡ ʖʶان أن Ȑʛرة وتʨʢت ʧت مʙج ما الا اذا تأكʱʻاء مʛر إعادة شʛل ان تقʽʴʱʶʺال
للʱعʛف على هʚا هʨ تعلॽقات العʺلاء الʱي تʛاها مʙʸر هام للʱعʛف على ؗل ما تʙȄʛ معʛفʱه 

 .ʦة لهॽʸʵه شȃʛʳت ʧة عʳة  وناتʜʽʴʱم ʛʽن غʨؔقات تॽعلʱه الʚان ه Ȑʛلانها ت 
   ةʻʽة عॽʰأن غال ʧʽʰتʴॼال ʘ    عʺلاء ʧاصة  مʵان الʛʽʢات ال ʛؗاقع  شʨدة    ١٥١بʛمف

إلى   ٣٥، وȄلʽها في ذلʥ فʯة العʺʛ مʧ  ٣٥الى اقل مʧ    ٢٠مʧ فʯة العʺʛ    ٪ ٤٠.٩٢بॼʶʻة  
 ٦٥بʨاقع    فأكʛʲ  سʻة ٥٠فʯة العʺʛ  وȄلي ذلʥ  ،  ٪ ٣٧.٤٠مفʛدة بॼʶʻة    ١٣٨سʻة بʨاقع   ٥٠

وتȐʛ    ٪ ٤.٠٧مفʛدة بॼʶʻة    ١٥بʨاقع    سʻة  ٢٠وأخʛʽاً فʯة العʺʛ أقل مʧ  ١٧.٦٢مفʛدة بॼʶʻة  
ǽقعʨا في الʺʛحلة   Ǽالاسʱقʸاء الॼاحʲة أن هʚا ǽعʝȞ أن غالॽʰة الʺʱʶقʸى مʻهʦ الʚيʧ اهʨʺʱا  

  ʧة مȄʛʺ٥٠الي    ٢٠الع    ʦيهʙن لʨȞǽ ةȄʛʺحلة العʛʺه الʚاص في هʵة أن الأشʲاحॼال Ȑʛة وتʻس
ʺا أ  ؗʦض ارائهʛة في عॼɼات  رʳʱʻʺار الॽʱرة على اخʙة والق ن فʱʯهʦ العʺȄʛة تʶʺح لهǼ ʦالʺʷارؗ

ات   ʛؗʷات الʴعة صفǼاʱات هي مʳʱʻʺاصفات الʨف على مʛعʱلة للʽأسهل وس ʗʴॼاة وأصʛʱʷʺال
 الʺʳʱʻة على مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺʱʵلفة وقʛاءة تعلॽقات العʺلاء علʽها. 

   ىʺॽعلʱال ȐʨʱʶʺالǼ Șعلʱا يʺॽɾ  ʙأفق ʧʽʰة  تʻʽة عॽʰن غالʘʴॼات    ال ʛؗعʺلاء ش ʧم
  ʧاصة مʵان الʛʽʢعلى  ال ʧʽاصلʴهل عالىالʕاقع    مʨب ʥة  ٢٦٠وذلॼʶʻدة بʛو   ٪ ٧٠.٤٦مف  ʦه

 ٪ ١٤.٦٣مفʛدة بॼʶʻة    ٥٤تعلʦॽ مʨʱسȌ او اقل بʨاقع  الʴاصلʧʽ على  الأكʛʰ وȄلʽها  الॼʶʻة  
واخʛʽا الʴاصلʧʽ   ٪١١.٩٢مفʛدة بॼʶʻة    ٤٤وȄلي ذلʥ الʴاصلʧʽ على دراسات علॽا بʨاقع  

وتȐʛ الॼاحʲة أن غالॽʰة العʻʽة مʧ الʺʕهلات  .٪٢.٩٨مفʛدة بॼʶʻة    ١١على ثانȄʨة عامة بʨاقع  
ات لأهʺॽه  ʛؗʷار الʤأن ʗاء ودورة الفعال في لفʸقʱة الاسॽʺادراكاً لأه ʛʲة الأكʯالف ʦا وهॽالعل
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الʺʳʱʻا   ʛȄʨʢت علʽها   ʖتʛʱي  ȑʚال  ʛالام  ʦاتهʳʱʻم على  العʺلاء  وملائʺʱها تعلॽقات  ت 
 .ʦاتهॼɼور ʦاجاتهॽʱلاح 

 خلʙال Ȑʨʱʶʺة لॼʶʻالǼ    ةॽʰأن غال ʧʽʰت ʙخل    العʺلاءفقʙة الʯف ʧالى اقل    ٣٥٠٠م
  ʧة  ٥٠٠٠مॽʻج    ʦهʱʰʶاقع    ٪٥٤.٤٧ونʨدة،  ٢٠١بʛمف    ʧم ʦهʽخل  يلʙة الʯالى اقل   ٢٠٠٠ف
  ʧة  ٣٥٠٠مॽʻج    ʦهʱʰʶاقع    ٪٣٤.٦٩ونʨدة،  ١٢٨بʛخل    مفʙة الʯف ʥلي ذلȄة   ٥٠٠٠وॽʻج

ʛʲفأك    ʦهʱʰʶاقع    ٪٦.٥٠ونʨدة   ٢٤بʛمف    ʦه ʧا مʛʽة  في  وأخʯف  ʧخل اقل مʙاقع   ٢٠٠٠الʨب
وتȐʛ الॼاحʲة أن غالॽʰة العʺلاء في عʻʽة الʘʴॼ مȐʨʱʶ دخلʨهʦ    .٪ ٤.٣٤بॼʶʻة    ʛدة مف  ١٦
  ʧ٢٠٠٠م    ʧ٥٠٠٠الي أقل م   ȑʨʳقل الʻمة الʙم خʙʵʱʶي تʱة الʢسʨʱʺة الʯة وهي الفॽʻج

الʚيʧ يʱاǼعʨن مʧ خلال ال   ʦة وهॽمʨȞʴات ال ʛؗʷال ʧفاض أسعارها عʵاصة لانʵات ال ʛؗʷ
ات لاخॽʱار الʺʻاسʖ لهʦ مʧ بʻʽها.  ʛؗʷه الʚلفة لهʱʵʺمات الʙʵال ʧقات العʺلاء عॽتعل 

  اعيʺʱاصل الاجʨʱال ات    جʺॽعفقʙ تʧʽʰ أن    Ǽالॼʶʻة لʺʙʵʱʶمى مʨاقع  ʛؗعʺلاء ش
  ʧاصة مʵال ʜ معلʨمات رئاسة    الʝॽɿ بʨك وهʨمʙʵʱʶمي  الʛʽʢان  ʛؗم ʛȄʛمع تق  Șفʱما ي

ملʨʽن نʶʺة في مʙʵʱʶǽ ʛʸمʨن مʨقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي   ٥٣.٦الʨزراء الʺȄʛʸة Ǽأن هʻاك  
  ʧʺض  ʧم بʨك   ʝॽɾعام.    ٥٩.١٩ ȞʷǼل   ʗنʛʱالان ʙʵʱʶǽمʨن  نʶʺة  ملʨʽن 

)www.idsc.gov.eg ( 
 انʛʽʢات ال ʛؗʷة لॼʶʻالǼ    ةॽʰأن غال ʧʽʰت ʙة    العʺلاءفق ʛؗش ʧم  ʦهʱʰʶون ʗʰʳǽإ ȑفلا

ة  يلʽهʦ مʧ    مفʛدة،  ٧٧بʨاقع    ٪٢٠.٨٧ ʛؗعʺلاء ش  ʦهʱʰʶو ونʛاي ʛؗاقع    ٪ ١٩.٥١ايʨ٧٢ب 
ة    مفʛدة، ʛؗعʺلاء ش ʥلي ذلȄو  ʦهʱʰʶا ونʺʶاقع    ٪ ١٤.٣٦نʨعʺلاء   ٥٣ب ʥلي ذلȄدة، وʛمف

ة العॽȃʛة ʛؗش    ʦهʱʰʶاقع    ٪١٣.٥٥ونʨدة  ٥٠بʛا  وأخ̔   مفʛ  (لʽʻأديل، ال) Ȑʛات أخ ʛؗعʺلاء ش
ان في   .مفʛدة   ٤٦بʨاقع    ٪ ١٢.٤٧نʱʰʶهʗ    ʦوؗ العʺلاء  بʧʽ عʙد  الفʛوق  أن  الॼاحʲة   Ȑʛوت

الʛʽʢان   ات  ʛؗي شʱات وال ʛؗʷال الʱي تقʙمها هʚه  الʙʵمات  ॽɿʡفة ومʱقارȃة وهʨ ما ǽعʝȞ تقارب 

ات. تʱʹح للعʺلاء مʧ خلال مʱاǼعة الʱعلॽقات على الʸفʴات الʛسʺॽة ل ʛؗʷل 
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  اتʙʻغʯʸة لॻʮʴʹة الॻʸالأهʖʲॺال  ʙʢوجهة ن ʥمʤى مʹهʶقʯʴʸال:  

في إجʛاء الʴʱلʽل الإحʸائي لॽʰانات الSPSS Ver 26   ʘʴॼلقʙ تʦ اسʙʵʱام حʜم الʴʱلʽل الإحʸائي  
 ومعامل الاخʱلاف لʺʱغʛʽاتمʸفʨفة الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة    الʱاليوʧʽʰȄ الʙʳول    الʺʙʽانॽة،

  الʘʴॼ وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي: 

) ʦول رقʙ٢ج (  
 لʺʱغʛʽات الʘʴॼ الأهʺॽة الॽʰʶʻة والʺʨʱسʢات الʶʴابॽة 

  
  معامل اخʱلاف   لأقل*تʛتʖʽ الأهʺॽة وفقاً 

  SPSS مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر:
  الʶابȘ تʦ الʨʱصل للʺʕشʛات الʱالॽة:ومʧ خلال بॽانات الʙʳول 

   عادǺة لاॺʴʹالǺ  ًاॻونʙʯؒقة إلʦʠʹʸة الʸالؒل(EWOM)  : 

   ًاॽونʛʱؔإل الʺʨʢʻقة  الؔلʺة  لاǼعاد  الؔلي   ȑʨʱʶʺال أن   Șابʶال الʙʳول   ʧم  Ȏيلاح
)EWOM (    انʛʽʢال ات  ʛؗش عʺلاء  على   ȘʽʰʢʱالǼ اصةʵال يʶʱـʦ    الʺȄʛʸة   ،ʘʴॼال مʴل 

)، والانʛʴاف الʺॽɻارȑ ٤.٠٠٩٥بʙرجة تʺʽل الى الʺʨافقة، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي ( 
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)، والʛʽʷǽ ȑʚ الى اتفاق معʦʤ اراء الʺʱʶقʸي ١١.٤٢) ومعامل اخʱلاف بلغ (٠.٤٥٧٨٤(
 ʥعلى ذل ʦهʻم. 

 ىʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙاس مॽʁة  وفقاً لॽʀاʙʸʺقة والʲال ʙعॼل ʦهʻإدراك    م Ȑʨʱʶأن م ʧʽʰت
تʺʽل   بʙرجة   ʦـʶʱي  ʦهʻم الإ إ الʺʱʶقʸى  (لى  قʙره  حʶابى   ȌسʨʱʺǼ  ʥوذل )  ʳǽ٤.٠٦٥ابॽة 

) وȄأتي هʚا الॼعʙ في الʺʛتॼة ١٣.٥٤) ومعامل اخʱلاف بلغ (٠.٥٥٠٤وانʛʴاف مॽɻارȐ قʙره (
 في الأهʺॽة.  الʲانॽة
  Ȑʨʱʴʺال  ʙعॼل  ʦهʻم الʺʱʶقʸى  إدراك   Ȑʙم لॽʁاس  إدراك    وفقاً   Ȑʨʱʶم أن   ʧʽʰت

تʺʽل   بʙرجة   ʦـʶʱي  ʦهʻم الإإالʺʱʶقʸى  (لى  قʙره  حʶابى   ȌسʨʱʺǼ  ʥوذل )  ʳǽ٤.٠٥٩٦ابॽة 
) قʙره   Ȑارॽɻم (٠.٥٧٥٣٤وانʛʴاف  بلغ  اخʱلاف  ومعامل  في ١٤.١٧)   ʙعॼال هʚا  وȄأتي   (

  في الأهʺॽة. الʛاǼعة الʺʛتॼة  

 إدراك  وفقاً ل Ȑʨʱʶأن م ʧʽʰار تʷʱافة الانʲؗ ʙعॼل ʦهʻى مʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙاس مॽʁ
تʺʽل   بʙرجة   ʦـʶʱي  ʦهʻم الإإالʺʱʶقʸى  (لى  قʙره  حʶابى   ȌسʨʱʺǼ  ʥوذل )  ʳǽ٤.٠٣٠٧ابॽة 

) قʙره   Ȑارॽɻم (٠.٥٧٤٩٦وانʛʴاف  بلغ  اخʱلاف  ومعامل  في ١٤.٢٦)   ʙعॼال هʚا  وȄأتي   (
 في الأهʺॽة.  الʵامʶة الʺʛتॼة  

 ل أن  وفقاً   ʧʽʰت الإʳǽابॽة  الʺʨʢʻقة  الؔلʺة   ʙعॼل  ʦهʻم الʺʱʶقʸى  إدراك   Ȑʙم ॽʁاس 
ʳǽابॽة وذلʨʱʺǼ ʥسȌ حʶابى قʙره  لى الإإمȐʨʱʶ إدراك الʺʱʶقʸى مʻهʦ يʶʱـʦ بʙرجة تʺʽل  

) وȄأتي هʚا  ١٤.٠٠) ومعامل اخʱلاف بلغ (٠.٥٥٩٩٣) وانʛʴاف مॽɻارȐ قʙره (٣.٩٩٨٦(
  ॽة.في الأهʺ الʲالʲةالॼعʙ في الʺʛتॼة  

   ʦهʻى مʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙاس مॽʁوفقاً ل ʙعॼل    Ȑʨʱʶأن م ʧʽʰة تॽʰلʶقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال
)  ʳǽ٣.٨٩٣٤ابॽة وذلʨʱʺǼ ʥسȌ حʶابى قʙره (لى الإإ إدراك الʺʱʶقʸى مʻهʦ يʶʱـʦ بʙرجة تʺʽل  

) قʙره   Ȑارॽɻم (٠.٥٢٣٦٧وانʛʴاف  بلغ  اخʱلاف  ومعامل  في ١٣.٤٥)   ʙعॼال هʚا  وȄأتي   (
 في الأهʺॽة. الأولي الʺʛتॼة  
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وتȐʛ الॼاحʲة أن أراء عʻʽة الʘʴॼ تʺʽل الى الإʳǽابॽة وهʚا يʛجع لȄʜادة الʱأثʛ بʱعلॽقات العʺلاء 
في  تأتي  الʺʨʢʻقة  الʶلॽʰة  الؔلʺة  ان   Ȑʛا تʺؗ  ، الʺʱʵلفة  الاجʱʺاعي  الʨʱاصل  مʨاقع  على 

انʱقادات وشȞاوȐ وॽʰʢȃعة الʨʺʳʴǽ ʛʷॼا عʧ أȑ مʱʻج الʺʛتॼة الأولى والʱي تʨؔن في صʨرة  
أو علامة تʳارȄة يʲار حʨلهʺا أȑ انʱقادات ، ؗʺا تأتي الʲقة والʺʙʸاॽʀة في الʺʛتॼة الʲانॽة 
وهʚا يʛجع للॽʰʢعة العاॽɿʡة للʛʷॼ فهʦ دائʺا ǽأخʙون أراء الأقارب والأصʙقاء مʶلʺات وȄقʨمʨن 

  ʦهȃارʳاء على تʻمه بʙع ʧاء مʛʷالǼ  ʙعǼ أتيǽ رة، ؗʺاʨʷʻʺال ʦقاتهॽخلال تعل ʧوضة مʛالʺع
ذلʥ أǼعاد الؔلʺة الإʳǽابॽة ، والʺȐʨʱʴ ، والʲؔافة لʷعʨرهǼ ʦان مǽ ʧقʨمʨا بʛʷʻ تعلॽقات إʳǽابॽة 
ات هʙفهʦ جʚب العʺلاء  ʛؗʷلل ʧʽعǼاص تاʵا أشʨنʨȞǽ ʙارة قʛؔوت ʙʽسئ أو ج Ȑʨʱʴة مǼاʱؗ أو

ʽعǼاص تاʵقات أو أشॽعلʱخلال ال ʧه  مʚه ʧعاد العʺلاء عǼا ʦفهʙة ؗل هʶافʻات م ʛؗʷل ʧ
ات وهʨ ما يʱʹح مʧ أن العʺلاء يʨʲʴॼن عʧ ما هʨ مʙʸر ثقة لهʦ للاʻʯʺʡان إلى  ʛؗʷال

 .ʦقاتهॽق تعلʙص 

 ʙʻغʯʸعاد الǺة لأॺʴʹالǺ   ȖȂʦʴʯي للʮهʘع الȁʙʸال:  

  إ Ȑʨʱʶأن م ʧʽʰة تॽʻهʚرة الʨʸال ʙعॼل ʦهʻى مʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙاس مॽʁدراك  وفقاً ل
تʺʽل   بʙرجة   ʦـʶʱي  ʦهʻم الإ إ الʺʱʶقʸى  (لى  قʙره  حʶابى   ȌسʨʱʺǼ  ʥوذل )  ʳǽ٣.٨٥٠ابॽة 

) وȄأتي هʚا الॼعʙ في الʺʛتॼة ١٦.٧٠) ومعامل اخʱلاف بلغ (٠.٦٤٢٩وانʛʴاف مॽɻارȐ قʙره (
 في الأهʺॽة.  الʲالʲة

 ىʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙاس مॽʁوفقاً ل  (ʜ ʛؗʺʱة (الॽʻهʚرة الʨʸال ʗʽʰʲت ʙعॼل ʦهʻم    ʧʽʰت
ʳǽابॽة وذلʨʱʺǼ ʥسȌ حʶابى قʙره  لى الإ إأن مȐʨʱʶ إدراك الʺʱʶقʸى مʻهʦ يʶʱـʦ بʙرجة تʺʽل 

) وȄأتي هʚا الॼعʙ  ١٦.٨٥) ومعامل اخʱلاف بلغ (٠.٦٥١٩) وانʛʴاف مॽɻارȐ قʙره (٣.٨٦٩(
  في الأهʺॽة. الʛاǼعة في الʺʛتॼة  

   ʙعॼل ʦهʻى مʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙاس مॽʁضاوفقاً لʛى    الʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʨʱʶأن م ʧʽʰت
) وانʛʴاف مॽɻارȐ  ʳǽ٣.٨٠٣ابॽة وذلʨʱʺǼ ʥسȌ حʶابى قʙره (لى الإ إمʻهʦ يʶʱـʦ بʙرجة تʺʽل  



 
 
 
 
 
 

٢٠٢٢ الرابع ديسمبرمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد اال  

  (PRINT) :ISSN 1110-4716                                                  (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 ٥٨٨ 

 

) (٠.٥٥٨٣قʙره  بلغ  اخʱلاف  ومعامل  الʺʛتॼة  ١٤.٦٨)  في   ʙعॼال هʚا  وȄأتي  في   الأولي) 
 الأهʺॽة.

   اسॽʁوفقاً ل  ʙعॼل ʦهʻى مʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙلاءمʨى    الʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʨʱʶأن م ʧʽʰت
) وانʛʴاف مॽɻارȐ  ʳǽ٣.٢٣١ابॽة وذلʨʱʺǼ ʥسȌ حʶابى قʙره (لى الإ إمʻهʦ يʶʱـʦ بʙرجة تʺʽل  

) (٠.٥١٩٤قʙره  بلغ  اخʱلاف  ومعامل  الʺʛتॼة  ١٦.٠٨)  في   ʙعॼال هʚا  وȄأتي  في   الʲانॽة ) 
 الأهʺॽة.

أر  مʽل  ان  الॼاحʲة   Ȑʛوت ȘȄʨʶʱلل الʚهʰي  الʺȃʛع  أǼعاد  لॽʺʳع  مʢʻقي   ʛأم  ʘʴॼال عʻʽة  اء 
فالعʺلاء يهʨʺʱن في الʺقام الأول Ǽالʺʱʻج الȑʚ يلʰي احॽʱاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ حʱى ʨʴǽز على  
رضائهʦ  وهʨ ما يʛʰر أن رضا العʺلاء ǽقع في الʺʛتॼة الاولي ، ؗʺا تȐʛ الॼاحʲة أن للؔلʺات  

ॽɿقع الʨات مʴصف ʛʰاقلة عʻʱʺال ʛمة الأمʙع ʧرضا العʺلاء م Șʽقʴرة على تʙالق ʝ بʨك 
الȑʚ يʻعʝȞ في الʺʛتॼة الʲانॽة على ولائهʦ وتȑʛ الॼاحʲة ان الʨʸرة الʚهॽʻة وتʱʽʰʲها جاءوا 
في الʺʛتॼة الʲالʲة والʛاǼعة لعʙم اهʱʺام العʺلاء بهʦ في الʺقام الأول فؔل ما يهʺهʦ هॽʀ ʨام  

ات بʱلॽʰة احॽʱاجاتهʦ ورॼɼا ʛؗʷعاد  الǼالأ Șقʴه تॽعل ʖتʛʱي ȑʚال ʛالأم ʦرضائه Șقʴʱي يʱح ʦته
 .ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺلل Ȑʛالأخ  

 ʙʻغʯʸة لॺʴʹالǺ اʙʵة إعادة الॻء:ن  

 ل ʦهʻى مʸقʱʶʺإدراك ال Ȑʙاس مॽʁوفقاً ل ʛʽغʱʺ    ȑʨʱʶʺأن ال ʧʽʰاء تʛʷة إعادة الॽن
ات الʛʽʢان الʵاصة مʴل الʘʴॼ،  لʺʱغʛʽ  الؔلي   ʛؗعلى عʺلاء ش ȘʽʰʢʱالǼ اءʛʷة إعادة الॽن

)، والانʛʴاف  ٣.٧٣٨٥حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي (  الʺʨافقة،يʶʱـʦ بʙرجة تʺʽل الى  
)  ȑارॽɻʺ٠.٣٢٩٣٥ال) بلغ  اخʱلاف  اراء ٨.٨١) ومعامل   ʦʤمع اتفاق  الى   ʛʽʷǽ  ȑʚوال  ،(

 .ʥعلى ذل ʦهʻي مʸقʱʶʺال 

ॼال  Ȑʛللؔلʺة وت ʦهʻى مʸقʱʶʺال احʲة مॽʁʢʻة هʚه الاسʳʱاǼة والʱي تعʶȞها مʽل اسʳʱاǼات 
الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً والʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ نʨʴ الإʳǽابॽة، وهʨ ما أكʙته الॼاحʲة مʧ خلال 

 اخॼʱار الفʛوض وتʴلʽل الʱʻائج. 
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   Measurements Modelتقʤॻʻ واخॺʯار نʦʸذج الॻɿاس ثانॻاً: 

 : Individual Item Validity الॻɿʸاس ॺɸارات صʗق أ. ॻɾاس
ل ॼɺارة لؔل Ǽعʙ أو مʱغʛʽ مʺا ǽعʝȞ وجʨد صʙق   ʛʽʷǽ صʙق ॼɺارات الʺॽʁاس إلى مȐʙ انʱʺاءؗ 
معاملات  على  الॼاحʲة   ʙʺʱتع وȃالʱالي   .ʘʴॼال مʱغʛʽات  بʨضʨح   ʝॽʁت الॼɻارات  وأن  للʺॽʁاس 
على  للإǼقاء   ʛشʕم الʽʺʴʱل  معامل   ʛʰʱعȄو الʺॽʁاس  ॼɺارات  صʙق  لॽʁاس  الʺʳʺعة  الʽʺʴʱل 

) الʵاصة Ǽʺعاملات P-Valueوعʙʻما تʨؔن ʦॽʀ (  ٠.٥   ≥ؗان معامل الʽʺʴʱل    الॼɻارات إذا
  ʧارة أقل مॼɺ ل لؔلʽʺʴʱ٠.٠٥ال  )Hair et al, 2014  ، ( دةʨالي جʱول الʙʳال ʧح مʹʱȄو

الʺقايʝॽ الʺʙʵʱʶمة في ॽʀاس جʺॽع مʱغʛʽات الʘʴॼ حʘʽ يʱʹح أن أكʦॽʀ ʛʰ للʺعاملات تقع 
ʱب ॽʀاسه  الʺʛاد   ʛʽغʱʺال الʺʱغʛʽات أمام  ॼɺارات   ʧʽب تʙاخل   ʙجʨي لا  وȃالʱالي  الʺʕشʛات،   ʥل

 .ʘʴॼمة في الʙʵʱʶʺال  

) ʦول رقʙ٣ج (  

 ʘʴॼات الʛʽغʱʺعي لʡقاʱل الʽʺʴʱالCROSS LOADING  
  الإحʸائي الʴʱلʽل على إعʱʺاداً  الॼاحʲة إعʙاد الʗʶʸر:
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  Internal consistency reliability :الʗاخلى الاتʴاق  ثॺات  ب. ॻɾاس 
ʛونॼاخ ( α ) ʖوتعʙʺʱ الॼاحʲة على معامل ألفاؗ  ʛؗʺات الॼʲوعلى ال (CR اقʶات الاتॼاس ثॽʁل (
) للʦȞʴ على وجʨد  CR≥ 0.7   )DeVaus, 2002الʙاخلي. وʖʳȄ أن تʨؔن معاملات ألفا  

  CRاتʶاق داخلي لʺʱغʛʽات وأǼعاد الʘʴॼ. وʱȄʹح مʧ الʙʳول الʱالي ارتفاع معاملات ألفا و
 ʧم ʛʰ٠.٧لأك ʘʴॼات الʛʽغʱʺاق داخلي عال لʶد اتʨإلى وج ʛʽʷǽ عاده  مʺاǼوأ .  

) ʦول رقʙ٤ج (  
  معاملات حʶاب الॼʲات 

  
  الإحʸائي  الʴʱلʽل على إعʱʺاداً  الॼاحʲة مʧ إعʙاد :الʗʶʸر

 Discriminant Validity - Convergent والʸʯايȏʚ  الʯقارȁي  الʗʶق ॻɾاس  .ج
validity  

  ʛʽغʱʺلها على الʽʺʴت ʦي تʱاس الॽʁʺارات في الॼɻتقارب ال Ȑʙʺاس لॽʁي مȃقارʱق الʙʸال ʙعǽ
) والʖʳǽ ȑʚ أن ʨȞǽن أكʛʰ مAVE ʧأو الॼعʙ وॽʀ ʦʱȄاسه بʨاسʢة مʨʱسȌ الॼʱايʧ الʺʛʵʱʶج (

ʺا هʨ مʨضح Ǽالʙʳول  ٠.٥ فإن جʺॽع الʺʱغʛʽات مʨʱسȌ الॼʱايʧ الʺʛʵʱʶج لها أكʛʰ   الʱالي، وؗ
 ʧي عال ٠.٥مȃق تقارʙإلى ص ʛʽʷǽ ما ʨعاد   ىوهǼارات أॼɺ عॽʺʳل ʘʴॼال .  
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 الإحʸائي  الʴʱلʽل على إعʱʺاداً  الॼاحʲة إعʙاد مʧ :الʗʶʸر

 ȑʜايʺʱق الʙʸضح الʨا يʺʻʽب   ʧع ʛʽغʱأو ؗل م ʙعǼ ؗل ʝॽʁي تʱارات الॼɻلاف الʱاخ Ȑʙم
). وAVE  ʖʳȄالʺʱغʛʽات الأخȐʛ. وȄقاس بʨاسʢة الʚʳر الॽȃʛʱعي لʺʨʱسȌ الॼʱايʧ الʺʛʵʱʶج (

ʺا يʨضح  AVEأن ʨȞǽن الʚʳر الॽȃʛʱعي ل  لؔل Ǽعʙ أكʛʰ مʧ ارتॼاʡاته ǼالأǼعاد الأخȐʛ. وؗ
أكʛʰ مʧ ارتॼاʡات الأǼعاد الأخȐʛ مʺا يʙؗʕ وجʨد    AVEفإن الʚʳر الॽȃʛʱعي ل  الʱالي  الʙʳول  

  . الʘʴॼ صʙق تʺايȑʜ واتʶاق عال للʺॽʁاس الʺʙʵʱʶم في 
  ʦول رقʙ٦(ج (  

  ) AVEمʸفʨفة الارتॼاǼ ȋاسʙʵʱام الʚʳر الॽȃʛʱعى (

  
  الإحصائي  التحليل على إعتماداً  الباحثة إعداد من :المصدر

 اتʙشʓم Ȗابʠذج تʦʸʹاس الॻɿلل ȏأحاد  ȏʦʯʴʸال     First Order 
Measurement Model Fit 
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تعʛʰʱ عʺلॽة تʢابȘ الʨʺʻذج مʧ العʨامل الهامة في بʻاء الʺعادلة الهȞॽلॽة وذلʥ لأنه مʧ خلالها 
ʧȞʺǽ الʱعʛف على مȐʙ تʢابȘ الʨʺʻذج الȑʛʤʻ للʙراسة مع الʨʻاتج الʺʙʽانॽة، وقʙ تʦ الأخʚ بʲلاث 

معامل    Ȍسʨʱم وهي  الʺلائʺة  أو   Șابʢʱلل  Coefficient APC  Averageالʺʶار  مʕشʛات 
Path) ȋاॼمعامل الارت Ȍسʨʱوم ،Average R-squared ARS لʺعامل ʧايॼʱال Ȍسʨʱوم ،(

) ʦʵʹʱالAverage Variance Inflation Factor AVIF  ȐʛȄو .(Kock (2013)   لʰأن تق
  ʦॽʀ مʨʱسȌ معامل الʺʶار ومʨʱسȌ معامل الارتॼاȋ إذا ؗانॽʀ ʗʺة  

)P-Value < 0.05ل ʧايॼʱال Ȍسʨʱم ʛشʕل مʰقǽ اʺʻʽه أقل )، بʱʺॽʀ ʗإذا ؗان ʦʵʹʱعامل الʺ
) ʧول ٥مʙʳضح الʨȄو .(اليʱال ) ʦل رقȞʷذج.٢والʨʺʻدة الʨات جʛشʕم (  

) ʦول رقʙ٧ج (  

 
  الإحصائي  التحليل على إعتماداً  الباحثة إعداد من :المصدر

  )  ٢شȞل (
 ȑʨʱʶʺال Ȑاس احادॽʁذج الʨʺن  

  

  الʴʱلʽل الاحʸائي اعʙاد الॼاحʲة اعʱʺاداً على نʱائج  الʗʶʸر:  
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  ذجʦʸاس  نॻɿثʹائي ال  ȏʦʯʴʸال   Measurement model-Second order  
 Ȑذج احادʨʺʻل الʽلʴائج تʱء نʨفى ض    ʥوذل Ȑʨʱʶʺائي الʻذج ثʨʺʻاء الʻʰة بʲاحॼال ʗقام Ȑʨʱʶʺال

  : يليوʧȞʺȄ تʨضॽح ذلʥ ؗʺا  ǼWarp Pls7الاعʱʺاد على بʛنامج 
 :الʖʲॺ مʯغʙʻات وصʗق ثॺاتأ.  

  ʧايॼʱال Ȍسʨʱخلال م ʧائي مʻʲاس الॽʁذج الʨʺة نॽان صلاحॽب ʧȞʺǽ ،جʛʵʱʶʺات    الॼʲال ʥلʚ وؗ
ʖ وهʨ ما يʨضʴه   ʛؗʺول الالʙʳاليʱات  الʛʽغʱات مॼق وثʙʸل ʘʴॼال  

) ʦول رقʙ٨ج (  
 ʘʴॼات الʛʽغʱات مॼق وثʙص  

الؒلʸة الʦʠʹʸقة    
 إلʙʯؒونॻاً 

  الʦʶرة الʘهʹॻة 
  ʕʻʮʰت
الʦʶرة  
 الʘهʹॻة 

 الʦلاء  الʙضا 
نॻة إعادة  

  الʙʵاء 

 ʔ ʙؕʸات الॺʰ0.953 0.902 0.913 0.891 0.877 0.940 ال  

 0.839 0.812 0.737 0.847 0.824 0.928 معامل الفا ʙؕونॺاخ 

  ʥايॺʯال Ȋسʦʯم
 الʙʳʯʴʸج 

0.591 0.588 0.621 0.677 0.650 0.634 

  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر
  ʧع ʧايॼʱال Ȍسʨʱة مʺॽʀ لارتفاع ʥائي وذلʻʲذج الʨʺʻي للȃقارʱق الʙʸل الʨʰق Șابʶول الʙʳال ʧح مʹʱ٠.٥ي  ،

ʚلʥ وجʨد ثॼات داخلي لʺʱغʛʽات   ʖ عʧ    الʘʴॼوؗ ʛؗʺات الॼʲال ʦॽʀمعامل ألفا و ʦॽʀ ٠.٧لارتفاع  ʦॽʀ ʗؗان ʥلʚؗ .
  ʧم ʛʰأك ʘʴॼات الʛʽغʱع مॽʺʳج لʛʵʱʶʺال ʧايॼʱال  Ȍسʨʱع   ٠.٥مॽʺʳي عال لȃتقار وهʨ ما ʛʽʷǽ إلى صʙق 

انʦॽʀ ʗ الʚʳر الॽȃʛʱعي ل    .الʘʴॼمʱغʛʽات    ؗʥلʚؗAVE   ʛات الأخʛʽغʱʺالǼ اتهʡاॼارت ʧم ʛʰأك ʘʴॼات الʛʽغʱʺل ،Ȑ
مʸفʨفة الارتॼاȋ   الʱاليالأمʛ الǽ ȑʚعʻي أن مقايʝॽ الʘʴॼ حققʗ الॼʲات الʙاخلي للʺʱغʛʽات، وʨȄضح الʙʳول  

 .Ȑʨʱʶʺائي الʻذج ثʨʺʻلل  
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 ʦول رقʙ٩(ج(  

  ) AVEوصʙق الʱʺايǼ ʜاسʙʵʱام الʚʳر الॽȃʛʱعى ( الʘʴॼ مʸفʨفة الارتॼاȋ بʧʽ مʱغʛʽات 
 ʖʲॺات الʙʻغʯقة   مʦʠʹʸة الʸالؒل

  إلʙʯؒونॻاً 
تʕʻʮʰ الʦʶرة   الʦʶرة الʘهʹॻة 

 الʘهʹॻة 
نॻة إعادة   الʦلاء  الʙضا 

  الʙʵاء 

الؒلʸة الʦʠʹʸقة  
  إلʙʯؒونॻاً 

(0.649)      

     (0.767) 0.590  الʦʶرة الʘهʹॻة 

 ʚ ʙؕʸʯ(0.788) 0.709 0.608 ال    

   (0.724) 0.740 0.607 0.627 الʙضا 

  (0.823) 0.077- 0.131- 0.119- 0.029- الʦلاء 

 (0.796) 0.077- 0.835 0.857 0.822 0.769  نॻة اعادة الʙʵاء 

  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر
  :الȏʦʯʴʸ  ثʹائي للॻɿاس الʹʦʸذج تʠابȖ ب. مʓشʙات

  Șابʢت  Ȑʙم بॽان   ʧȞʺȄذجوʨʺʻات   الʛشʕʺال  ʧم مʨʺʳعة  خلال   ʧم الʺʙʽانॽة  الʱʻائج  مع   ȑʛʤʻال
 والȞʷل الʱالي: الʱالي  للإحʸائॽة الʱي تعʛʰ عʧ ذلʥ، وهʨ ما ǽعʛʰ عʻه الʙʳول 

) ʦول رقʙ١٠ج (  
 الॽʁاس  ثʻائي الʨʺʻذج جʨدة  مʕشʛات

ʙشʓʸال  
  ʚمʙال

  الاحʶائى
 مʓشʙ القʦʮل  p-value  الʸॻɿة

  APC  0.331  P<0.001  P<0.05  مʦʯسȊ معامل الʴʸار

ȉاॺمعامل الارت Ȋسʦʯم ARS  0.406  P<0.001  P<0.05  

مʦʯسȊ الॺʯايʥ لʸعامل 
 ʤʳʷʯال 

AVIF  2.123    If AVIF <= 5  

  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر
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  )  ٣شȞل (
 Ȑʨʱʶʺائى الʻاس ثॽʁذج الʨʺن  

  
  اعʱʺاداً على نʱائج الʴʱلʽل الاحʸائي اعʙاد الॼاحʲة  الʗʶʸر:  

  Structural Equation Modeling (Sem) :للʗراسة الهȜॻلي الʹʦʸذج :ثالʰاُ 
تعʛض الॼاحʲة في هʚا الʜʳء بʻاء الʨʺʻذج الهȞॽلي للʙراسة في ضʨء الʨʺʻذج الأحادȑ والʻʲائي،  

، وȄعWarp PLS 7  ʙʺʱوالʧȞʺǽ ȑʚ مʧ خلاله اخॼʱار فʛوض الʘʴॼ وذلǼ ʥاسʙʵʱام بʛنامج  
،  بʻاء الʨʺʻذج الهȞॽلي على الʺʱغʛʽات والأǼعاد الʱي أسفʛ عʻها الʨʺʻذج الأحادȑ والʻʲائي للॽʁاس

الʨʺʻذج   نʱائج  الʴʱلʽل الاحʸائي وفي ضʨء  لʱʻائج  الʘʴॼ وفقاً  Ǽاخॼʱار فʛوض   Șعلʱا يʺॽɾو
  الهȞॽلي ʧȞʺǽ بॽانها ؗʺا يلي: 

  ارॺʯض اخʙالأول  الف 
  لاخॼʱار فʛض الʘʴॼ الأول والȑʚ يʟʻ على أنه: 

  أǺعاد الȁʙʸع الʘهʮى للȖȂʦʴʯ  مॺاشʙ للؒلʸة الʦʠʹʸقة إلʙʯؒونॻاً على  معʹȏʦ  تأثʙʻ يʦجʗ لا
  الʯالॻة:  الفॻɸʙة  الفʙوض  ولاخॺʯار هʘا الفʙض تʤ تقʸॻʴة إلى 
    الʨʸرة الʚهॽʻةإلʛʱؔونॽاً على  للؔلʺة الʺʨʢʻقة مॺاشʙ معȑʨʻ  تأثʛʽيʨجʙ لا   ١/١
ʜ  للؔلʺة الʺʨʢʻقة مॺاشʙ معȑʨʻ  تأثʛʽيʨجʙ لا   ١/٢ ʛؗʺʱاً على الॽونʛʱؔإل  
    الʛضاإلʛʱؔونॽاً على  للؔلʺة الʺʨʢʻقة مॺاشʙ معȑʨʻ  تأثʛʽيʨجʙ لا   ١/٣
  إلʛʱؔونॽاً على الʨلاء   للؔلʺة الʺʨʢʻقة مॺاشʙ معȑʨʻ  تأثʛʽيʨجʙ لا   ١/٤
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) ʦول رقʙ١١ج (  
أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي   الʺॼاشʛة للؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على للʱأثʛʽات الʺʶار تʴلʽل  نʱائج 

 ȘȄʨʶʱلل 

  مȎʦʯʴ الʸعʹȂʦة   معامل الʴʸار   الʯʸغʙʻ الʦسȊॻ   الʯʴʸقل الʯʸغʙʻ   الفʙض 

 0.001> 0.590  الʨʸرة الʚهॽʻة   الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   ١/ ١

 0.001> 0.608  تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة   الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   ٢/ ١

 0.001> 0.627  الʛضا   الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   ٣/ ١

 0.288 0.029-  الʨلاء   إلʛʱؔونॽاً الؔلʺة الʺʨʢʻقة    ٤/ ١

  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر
) Ǽأنه ٣) نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي وهʨ أǽʹاً ما يʨضʴه الȞʷل رقʦ (١١يʱʹح مʧ الʙʳول (

حʘʽ بلغʗ    الʨʸرة الʚهॽʻةيʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي مॼاشʛ للؔلʺة  الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على 
 ʛاشॼʺار الʶʺة الʺॽʀي   ٠.٥٩٠ʻعǽ عى الأولمʺاʙض الفʙالف ʞالأول  رف ʘʴॼض الʛف ʧم

ʜ؛ ووجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي مॼاشʛ للؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على   ʛؗʺʱة   الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽح
  ʛاشॼʺار الʶʺي    ٠.٦٠٨الʻعǽ انى مʺاʰعى الʙض الفʙالف ʞالأول ؗʺا   رف ʘʴॼض الʛف ʧم

على   إلʛʱؔونॽاً  الʺʨʢʻقة  للؔلʺة   ʛاشॼم إʳǽابي   ȑʨʻمع  ʛʽتأث  ʙجʨضا يʛة   الʺॽʀ  ʗبلغ  ʘʽح
  ʛاشॼʺار الʶʺي    ٠.٦٢٧الʻعǽ مʺاʖالʰعى الʙض الفʙالف ʞالأول ،    رف ʘʴॼض الʛف ʧم

حʘʽ بلغʗ    الʛضا  ȑʨʻ إʳǽابي مॼاشʛ للؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً علىيʨجʙ تأثʛʽ معواخʛʽا لا  
  ʛاشॼʺار الʶʺة الʺॽʀي    ٠.٦٢٧ʻعǽ لمʺاʦʮعى    قʙض الفʙعالفǺاʙالأول   ال ʘʴॼض الʛف ʧم

وʱȄʹح مʧ نʱائج تʴلʽل الʺʶار أن الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً تʱʵلف في درجة تأثʛʽها على 
للȘȄʨʶʱاǼعاد   الʚهʰي  تأثʛʽ ؗان  ،    الʺȃʛع   ʛʰأك الʨʸرة  يلॽه    للʛضاحʘʽ يʱʹح أن   ʗʽʰʲت
للʖʲॺ  رفʞ الفʙض الأول  ، وعلॽه يʧʽʰʱ مʧ الʱʻائج الʶاǼقة    الʨʸرة الʚهॽʻةواخʛʽا    الʚهॽʻة
  أنه:  اȐ    جʚئॻاً 
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ʗجʦي ʙʻتأث  ȏʦʹاً على  معॻونʙʯؒقة إلʦʠʹʸة الʸللؒل ʙاشॺم  .ȖȂʦʴʯى للʮهʘع الȁʙʸعاد الǺأ  
وتȐʛ الॼاحʲة مॽʁʢʻة هʚه الʳॽʱʻة فؔʺا تʦ الʨʱضॽح مॼʶقاً أنه نʳॽʱة للʨʢʱر الȄʛʶع وانʷʱار 
على  الʶهل   ʧم هʚا جعل  ؗل  الॽʺʳع  مʻʱاول  في   ʗʴॼأص الʱي  الॽؗʚة  والأجهʜة   ʗنʛʱالان
  ʗة في أقل وق ʛؗش ȑات أʳʱʻم ʧمات عʨمعل ʧنه مʨاجʱʴǽ ل على ؗل ماʨʸʴالعʺلاء ال

أن نʨع الʺعلʨمة الʱي ʸʴǽلʨن علʽها مʧ خلال تعلॽقات العʺلاء والʲقة  مʺʧȞ. ومʧ الʙʰديهي
أو  معها  يʱعامل   ʦل  ʧʺل ة  ʛؗʷلل ذهॽʻة  تʧȄʨؔ صʨرة  ʶǽاعʙهʦ على  ان   ʧȞʺǽ في مʙʸرها 
 ʝȞها والعʻع ʦرضائه Șʽقʴإلى ت ȑدʕت ʙلها، ؗʺا أنها ق ʧʽʽالʴها للعʺلاء الʱʽʰʲها وتʻʽʶʴت

تأثʛʽ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على أǼعاد الʨʸرة الʚهॽʻة أǽʹاً صॽʴح وهʚا ما يʛʰر وجʨد  
وتʱʽʰʲها ورضا العʺلاء ، بʻʽʺا تȐʛ الॼاحʲة أن عʙم وجʨد تأثʛʽ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على 
ة تʱʺʱع ʨʸǼرة ذهॽʻة جʙʽة   ʛؗʷال ʗاولة جعلʙʱʺقات الॽعلʱال الʨلاء يʛʰرة أنه لʝॽ معʻى ان 

أن مʧ خلالها اتʹح العʙيʙ مʧ مʺʜʽاتها لهʦ مʺا تʛتʖ علॽه حʨʸلها وثابʱة في ذهʧ العʺلاء و 
على رضاهʦ أن ʨȞǽن لʙيهʦ ولاء لها فؔʺا تʧʽʰ مʧ خʸائʟ عʻʽة الʘʴॼ أن غالॽʰة العʻʽة  
ات الʱي  ʛؗʷال ʧخلال تعلقات العʺلاء ع ʧم ʦائʙال ʦهʲʴǼ ʛʶفǽ ما ʨة وهʢسʨʱʺقة الॼʢال ʧم

ات الʛʽʢان الʱي يʱعاملʨن معها بʻاء تعʢي عʛوض ومʜاǽا الأمʛ الʳǽ ȑʚع ʛؗون شʛʽغǽ ʦله
 .ʦم ولائهʙر عʛʰي ȑʚال ʛالأم ʨها وهʽعل  

  ارॺʯض اخʙاني  الفʰال 
  لاخॼʱار فʛض الʘʴॼ الʲاني والȑʚ يʟʻ على أنه: 

 ʗجʦلا يʙʻتأث  ȏʦʹعلى  مع ȖȂʦʴʯى للʮهʘع الȁʙʸعاد الǺاء  لأʙʵة اعادة الॻن  
  الʯالॻة:  الفॻɸʙة  الفʙوض  ولاخॺʯار هʘا الفʙض تʤ تقʸॻʴة إلى

٢/١  ʙجʨلا ي ʛʽتأث  ȑʨʻة معॽʻهʚرة الʨʸة  للॽاء  اعادة على نʛʷال  
٢/٢  ʙجʨلا ي ʛʽتأث  ȑʨʻة معॽʻهʚرة الʨʸال ʗʽʰʲʱة  لॽاءاعادة  على نʛʷال  
  الʛʷاء اعادة على نॽة  للʛضا معȑʨʻ  تأثʛʽ يʨجʙ   لا ٢/٣
٢/٤ʙجʨلا ي  ʛʽتأث  ȑʨʻلاء معʨة للॽاء اعادة على نʛʷال  
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) ʦول رقʙ١٢ج (  
    لأǼعاد مȃʛع الȘȄʨʶʱ الʚهʰي على نॽة اعادة الʛʷاء للʱأثʛʽات الʺॼاشʛة  الʺʶار تʴلʽل  نʱائج 

  مȎʦʯʴ الʸعʹȂʦة   معامل الʴʸار   الʯʸغʙʻ الʯاǺع   الʯʸغʙʻ الʦسȊॻ   الفʙض 

  0.01>  ٠.٣١٢ الʛʷاءاعادة  نॽة   الʨʸرة الʚهॽʻة  ٢/١

٢/٢  
تʗʽʰʲ الʨʸرة  
  الʚهॽʻة 

  0.01>  ٠.٢٨٣ الʛʷاءاعادة  نॽة 

  0.01>  ٠.٣١٦ الʛʷاءاعادة  نॽة   الʛضا   ٢/٣

  ٠.٤٦٢  ٠.٠١  الʛʷاءاعادة  نॽة   الʨلاء   ٢/٤

  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر
) Ǽأنه ٣) نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي وهʨ أǽʹاً ما يʨضʴه الȞʷل رقʦ (١٢يʱʹح مʧ الʙʳول (

  ʛاشॼابي مʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽتأث   ʙجʨة  يॽʻهʚرة الʨʸة للʺॽʀ ʗبلغ ʘʽاء حʛʷال على نॽة اعادة 
  ʛاشॼʺار الʶʺي    ٠.٣١٢الʻعǽ عى الأولمʺاʙض الفʙالف ʞ؛    رف ʘالʲال ʘʴॼض الʛف ʧم

  ʛاشॼابي مʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨةووجॽʻهʚرة الʨʸال ʗʽʰʲʱة    لॽاعادة  على ن  ʗبلغ ʘʽاء  حʛʷال
ʶʺة الʺॽʀ  ʛاشॼʺي    ٠.٢٨٣ار الʻعǽ انىمʺاʰعى الʙض الفʙالف ʞرف    ،ʘالʲال ʘʴॼض الʛف ʧم

  ʛاشॼابي مʳǽإ ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨاء كʺا يʛʷة اعادة الॽضا على نʛار   للʶʺة الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽح
  ʛاشॼʺي    ٠.٣١٦الʻعǽ الʰالʖ مʺا  الفʙعى  الفʙض   ʞرف  ،  ʘالʲال  ʘʴॼال   بʻʽʺا   مʧ فʛض 

  الʙاǺعالفʙض الفʙعى    قʦʮلعلى نॽة اعادة الʛʷاء مʺا ǽعʻي    ʨلاءلليʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مॼاشʛ لا
  اǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱمʧ فʛض الʘʴॼ الʲالʘ ؛وʱȄʹح مʧ نʱائج تʴلʽل الʺʶار أن  

يلॽه   للʛضاالʛʷاء ، حʘʽ يʱʹح أن أكʛʰ تأثʛʽ ؗان   اعادة  تʱʵلف في درجة تأثʛʽها على نॽة
رفʞ الفʙض ، وعلॽه يʧʽʰʱ مʧ الʱʻائج الʶاǼقة    الʨʸرة الʚهॽʻة تʗʽʰʲ  واخʛʽا    الʨʸرة الʚهॽʻة 

  على نॻة  الȁʙʸع الʘهʮى للȖȂʦʴʯ مॺاشʙ لأǺعاد   معʹȏʦ  يʦجʗ تأثʙʻأنه :  اȐ    جʚئॻا  الʰاني
  الʙʵاء. اعادة  
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ات جʙʽة    وتȐʛ الॼاحʲة مॽʁʢʻة هʚه الʳॽʱʻة فʺʧ الॽʰʢعى ʛؗʷة للॽʻهʚرة الʨʸال ʗأنه إذا ؗان
ʚلʥ اذا نالʗ خʙماتها رضاهʦ فإن هʚا ʳʷǽع العʺلاء على ولها   مȞانʱها في ذهʧ العʺلاء وؗ

تʛؔار الʱعامل مʛة أخȐʛ معها والعʝȞ أǽʹاً صॽʴح، الا أنʻا نʙʳ أنه لʝॽ معʻى أن للعʺلاء 
ات الʛʽʢان  ʛؗة عʺلاء شॽʰنا أن غالʛؗوأن ذ Șʰعامل معها فؔʺا سʱروا الʛȞǽ ة أن ʛؗʷولاء لل

لॼʢقة الʺʨʱسʢة والʚيʷǽ ʧغلهʦ في الʺقام الأول الॽɿʵʱʹات في أسعار الʚʱاكʛ الʵاصة مʧ ا
 ȋʛش ʝॽأن ولاء العʺلاء ل ʛʶفǽ ما ʨا وهʚى هʢي تعʱات ال ʛؗʷقال العʺلاء للʱر انʛʰما ي ʨوه

ات الʱي يʱعاملʨن معها. ʛؗʷال ʧم ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛلإعادة ش  
  ارॺʯض اخʙالف  ʖالʰال 

 ʘʴॼض الʛار فॼʱعلى أنه: لاخ ʟʻي ȑʚوال ʘالʲال  
  اعادة الʙʵاءنॻة  للؒلʸة الʦʠʹʸقة إلʙʯؒونॻاً على  معʹȏʦ  تأثʙʻيʦجʗ لا 

) ʦول رقʙ١٣ج (  
  الʛʷاء اعادة نॽة  إلʛʱؔونॽاً على للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʺॼاشʛ  الʺʶار تʴلʽل  نʱائج 

  مȎʦʯʴ الʸعʹȂʦة   معامل الʴʸار   الʯʸغʙʻ الʯاǺع  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل   الفʙض 

  0.001>  0.234  الʛʷاء اعادة نॽة    الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   الʰانى 

  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر
) Ǽأنه ٣) نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي وهʨ أǽʹاً ما يʨضʴه الȞʷل رقʦ (١٣يʱʹح مʧ الʙʳول (

الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على نॽة الʛʷاء حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي مॼاشʛ للؔلʺة  
  ʛاشॼʺار الʶʺي    ٠.٢٣٤الʻعǽ ض  مʺاʙف ʞرفʖʲॺلل ʖالʰال   ʙجʨانه: ي ȑأ   ȏʦʹمع ʙʻتأث

  . الʙʵاءإعادة إʱǻابي مॺاشʙ للؒلʸة الʦʠʹʸقة إلʙʯؒونॻاً على نॻة  
   ʙله وساعʨح ʧأراء مǼ ʛأثʱفي يʡعا ʧعة ؗائॼʢǼ انʶة فالإنʳॽʱʻه الʚة هॽʁʢʻة مʲاحॼال Ȑʛوت

انʷʱار الانʛʱنʗ ومʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي على سهʨلة مʛاجعة أراء العʺلاء ʶǼهʨلة ومعʛفة 
الʨʢʱرات الʴادثة في الʺʳʱʻات مʧ خلال تعلॽقاتهʦ والʱي ʳʷǽعة اقʻʱاعه بها على إعادة شʛاء  

  مʳʱʻاتها. 
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  ارॺʯض اخʙع  الفǺاʙال 
  لاخॼʱار فʛض الʘʴॼ الʛاǼع والȑʚ يʟʻ على أنه: 

ʙʻتأث ʗجʦلا ي  ȏʦʹمع ʙʻغ ʙاشॺم   ʗʹاء عʙʵة اعادة الॻاً على نॻونʙʯؒقة إلʦʠʹʸة الʸللؒل
 ȖȂʦʴʯي للʮهʘع الȁʙʸعاد الǺا Ȋॻسʦت  

  الʱالॽة:  الفॽɺʛة الفʛوض  ولاخॼʱار هʚا الفʛض تʦ تقॽʶʺة إلى
الʨʸرة  الʛʷاء عʙʻ تʨسȌॽ  اعادة  معȑʨʻ للؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على نॽة   يʨجʙ تأثʛʽلا    ٤/١

  الʚهॽʻة 
  ٤/٢ ʛʽتأث ʙجʨة  لا يॽاً على نॽونʛʱؔقة إلʨʢʻʺللؔلʺة ال ȑʨʻاعادة مع  Ȍॽسʨت ʙʻاء عʛʷال  ʗʽʰʲت

  الʨʸرة الʚهॽʻة. 
٤/٣  ʛʽتأث ʙجʨة   لا يॽاً على نॽونʛʱؔقة إلʨʢʻʺللؔلʺة ال ȑʨʻاعادة  مع  Ȍॽسʨت ʙʻاء عʛʷضاالʛال  
٤/٤ ʛʽتأث ʙجʨة  لا يॽاً على نॽونʛʱؔقة إلʨʢʻʺللؔلʺة ال ȑʨʻاعادة مع Ȍॽسʨت ʙʻاء عʛʷلاءالʨال  

) ʤول رقʗ١٤ج (  
لʛʷاء عʙʻ  للʱاثʛʽات الغʛʽ مॼاشʛ للؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على نॽة اعادة ا الʺʶار تʴلʽل  نʱائج 

 ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺعاد الǼا Ȍॽسʨت  

  p- value  غʙʻ مॺاشʙ الالʴʸار   الʯʸغʙʻ الʯاǺع  الʯʸغʙʻ الʦسȊॻ   الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل   الفʙض 

 0.05> 0.184 الʛʷاء اعادة نॽة    الʨʸرة الʚهॽʻة   الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً  ١/ ٤

تʗʽʰʲ الʨʸرة    الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   ٢/ ٤
  الʚهॽʻة

 0.05> 0.172 الʛʷاء اعادة نॽة  

 0.001> 0.198 الʛʷاء اعادة نॽة    الʛضا   الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   ٣/ ٤

 0.05> 0.00029 الʛʷاء اعادة نॽة    الʨلاء   الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   ٤/ ٤

  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر  
) Ǽأنه ٣نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي وهʨ أǽʹاً ما يʨضʴه الȞʷل رقʦ ()  ١٤يʱʹح مʧ الʙʳول (

عʙʻ    اعادة الʛʷاءيʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي غʛʽ مॼاشʛ للؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على نॽة  
  Ȍॽسʨةتॽʻهʚرة الʨʸال    ʛاشॼم ʛʽار الغʶʺة الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽي    ٠.١٨٤حʻعǽ ض مʺاʙالف ʞرف
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Ǽع؛ ووجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي غʛʽ مॼاشʛ للؔلʺة الʺʨʢʻقة مʧ فʛض الʘʴॼ الʛا  الفʙعى الأول
حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة الʺʶار   تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻةالʛʷاء عʙʻ تʨسȌॽ  اعادة  إلʛʱؔونॽاً على نॽة  

  ʛاشॼم ʛʽي    ٠.١٧٢الغʻعǽ انىمʺاʰعى الʙض الفʙالف ʞع ، ؗʺا   رفǼاʛال ʘʴॼض الʛف ʧم
الʛʷاء عʙʻ  اعادة  الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على نॽة    يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي غʛʽ مॼاشʛ للؔلʺة

  Ȍॽسʨضا  تʛال  ʛاشॼم ʛʽار الغʶʺة الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽي   ٠.١٩٨حʻعǽ عى  مʺاʙض الفʙالف ʞرف
 ʖالʰال    ، الʛاǼع   ʘʴॼال تأثʛʽ  مʧ فʛض   ʙجʨي الʺʨʢʻقة بʻʽʺا لا  للؔلʺة   ʛاشॼم  ʛʽغ ȑʨʻمع

نॽة   على  الʛʷاءإلʛʱؔونॽاً  تʨسȌॽ    اعادة   ʙʻلاءعʨال  ʘʽح   ʛاشॼم  ʛʽالغ الʺʶار  ॽʀʺة   ʗبلغ
وعلॽه يʧʽʰʱ مʧ   ؛  الʛاǼع  الʘʴॼمʧ فʛض    الʙاǺعالفʙض الفʙعى    قʦʮلمʺا ǽعʻي    ٠.٠٠٠٢٩

للؒلʸة    مॺاشʙ غʙʻ معʹȏʦ  يʦجʗ تأثʙʻأنه :  اȐ    جʚئॻارفʞ الفʙض الʙاǺع  الʱʻائج الʶاǼقة  
  الȁʙʸع الʘهʮي للȖȂʦʴʯ. الʦʠʹʸقة إلʙʯؒونॻاً على نॻة اعادة الʙʵاء عʹʗ تʦسȊॻ اǺعاد 

وʧȞʺȄ للॼاحʲة تʛȄʛʰ هʚه الʳॽʱʻة مʧ خلال الॽʰʢعة الʨȞॽʶلʨجॽة للافʛاد فȐʛʻ أن غالॽʰة العʺلاء 
ات الʺʱʵلفة مʧ خلال  ʛؗʷات الʳʱʻم ʧها عʽن علʨلʸʴǽ يʱمات الʨالʺعلǼ ونʛأثʱي ʧʽʽالʴال

الاجʱʺاعي الʨʱاصل  مʨاقع  على صفʴات  للعʺلاء  الʺʙʱاولة  تʨʢر   الʱعلॽقات  تʨضح  والʱي 
  ʦها في أذهانهʱʰʲȄو ʦيهʙة لॽʻهʚرتها الʨل صȞʷǽ ȑʚل الȞʷالǼ ʦها لهʱʰاسʻم Ȑʙات ومʳʱʻʺال
وʨʴȄز على رضاهʦ والعǼ ʝȞالॼʢع صॽʴح ، بʻʽʺا نʙʳ أنه Ǽالʛغʦ مʧ أنه قʙ تʕدȐ الʺعلʨمات  

ات الʱي يʱعاملʨن م ʛؗʷادة ولاء العʺلاء للȄإلى ز ʗنʛʱخلال الان ʧقاه مʱʶʺا  الʚعها الأ أن ه
ات تʳعل  ʛؗʷه الʚدخل عʺلاء ه Ȑʨʱʶعة مॽʰʢها فʻاء مʛʷرون الʛȞॽورة سʛʹالǼ ʦي أنهʻعǽ لا
ات الʱي تʨʴز  ʛؗʷون الʛʽغǽ ʦعلهʳي تʱوال ʛاكʚʱال ʧʺوض على ثʛالعǼ الʺقام الأولǼ ʦامهʺʱاه

 .ʦوولائه ʦعلى رضائه  
  ارॺʯض اخʙالف  ʛامʳال 

ʟʻي ȑʚوال ʝامʵال ʘʴॼض الʛار فॼʱعلى أنه:  لاخ  
لا تʦجʗ فʙوق ذات دلالة إحʶائॻة بʥʻ اسʱʯاǺات عʻʹة الʖʲॺ نʦʲ إدراكهʤ لʯʸغʙʻات الʖʲॺ وفقاً 

  العʙʸ، الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻى، مȏʦʯʴ الʗخل الʵهȏʙ)للॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة (الʹʦع، 
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للʹʦع  وفقـاً    الʘʴॼ بʧʽ مفʛدات عʻʽة    لʸعʙفة الفʙوق   ) T-Test( اخॺʯار ؗلا مʧ  الॼاحʲة    ʗ أجʛى
ʙؕذ) /(ىʰار و ،  أنॺʯخȀ  )F-Test (    ةʻʽع مفʛدات   ʧʽب الفʛوق    (العʙʸ،وفقـاً    الʘʴॼ لʺعʛفة 

انʗ الʱʻائج ؗʺا . )مȏʦʯʴ الʗخل الʵهȏʙ  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻى،   يʨضʴها الʙʳول الʱالي: وؗ
) ʦول رقʙ١٥ج (  

للʺʱغʛʽات  وفقا بʧʽ اسʳʱاǼات عʻʽة الʘʴॼ نʨʴ إدراكهʦ لادراكهʦ لʺʱغʛʽات الʘʴॼ الفʛوق 
  الʨʺǽʙغʛاॽɾة 

الʦسȊ    العʗد   الʹʦع   الأǺعاد 
  الʴʲابى 

الإنʙʲاف  
 Ȏارॻɹʸال  

مʸॻɾt(    Ȏʦʯʴة ( 
  الʸعʹȂʦة 

  القʙار 

الؒلʸة  
الʦʠʹʸقة  
  الʙʯؒونॻا

ʛؗمعنوي  *031. 2.168- 44132. 3.9448 143  ذ  

 46431. 4.0504 226  أنʲى 

الȁʙʸع الʘهʮي  
ȖȂʦʴʯلل 

ʛؗمعنوي *046.  2.000- 42892. 3.6311 143  ذ  

 44242. 3.7246 226  أنʲى 

نॻة اعادة  
  الʙʵاء 

ʛؗمعنوي   *034.  2.125- 31030. 3.6929 143  ذ  

 33835. 3.7673 226  أنʲى 

الʦسȊ    العʗد   العʙʸ   الأǺعاد 
  الʴʲابى 

الإنʙʲاف  
 Ȏارॻɹʸال  

ʸॻɾة  
 )F(  

  Ȏʦʯʴم
  الʸعʹȂʦة 

  القʙار 

الؒلʸة  
الʦʠʹʸقة  
  الʙʯؒونॻا

  

 20 مʧ أقل
  سʻة 

غير   135.  1.865  36023.  4.1338  15
  معنوي 

ʧإلى 20 م 
 35 مʧ أقل

  سʻة 

151 4.0420 .46545 

ʧإلى 35 م 
 50 مʧ أقل

  سʻة 

138 3.9405 .44987 

ʧة  50 مʻس 
ʛʲفأك  

65 4.0518 .46660 

الȁʙʸع الʘهʮي  
ȖȂʦʴʯلل  

 20 مʧ أقل
 سʻة 

  معنوي   *024.  3.173 39270. 3.8200 15

ʧإلى 20 م 
 35 مʧ أقل

 سʻة 

151 3.7053 .42431 

ʧإلى 35 م 
 50 مʧ أقل

  سʻة 

138 3.6091 .44304 
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ʧة  50 مʻس 
ʛʲفأك  

65 3.7869 .45193 

نॻة اعادة  
  الʙʵاء 

 20 مʧ أقل
 سʻة 

غير   291.  1.251 27901. 3.7556 15
  معنوي 

ʧإلى 20 م 
 35 مʧ أقل

 سʻة 

151 3.7472 .31023 

ʧإلى 35 م 
 50 مʧ أقل

  سʻة 

138 3.7011 .35920 

ʧة  50 مʻس 
ʛʲفأك  

65 3.7936 .31392 

الȏʦʯʴʸ    الأǺعاد 
  الʯعلʸॻي 

الʦسȊ   العʗد 
 الʴʲابى 

الإنʙʲاف  
 Ȏارॻɹʸال 

ʸॻɾة  
 )F(  

  Ȏʦʯʴم
  الʸعʹȂʦة 

  القʙار 

الؒلʸة  
الʦʠʹʸقة  
  الʙʯؒونॻا

  

 متوسط تعليم
  أقل  أو

غير  367. 1.059 56111. 3.9599 54
  معنوي 

 24777. 3.8445 11  عامة  ثانوية

 42995. 4.0146 260  عليا  دراسات

 51252. 4.0813 44  جامعي مؤهل

الȁʙʸع الʘهʮي  
ȖȂʦʴʯلل  

 متوسط تعليم
  أقل  أو

غير  732. 429. 50948. 3.6528 54
  معنوي 

 23587. 3.5818 11  عامة  ثانوية

 42615. 3.6948 260  عليا  دراسات

 46585. 3.7205 44  جامعي مؤهل

نॻة اعادة  
  الʙʵاء 

 متوسط تعليم
  أقل  أو

غير  163. 1.716 34948. 3.6512 54
  معنوي 

 11839. 3.6894 11  عامة  ثانوية

 32231. 3.7596 260  عليا  دراسات

 36857. 3.7330 44  جامعي مؤهل

مȏʦʯʴ الʗخل    الأǺعاد 
 ȏʙهʵال  

الʦسȊ   العʗد 
 الʴʲابى 

الإنʙʲاف  
 Ȏارॻɹʸال 

ʸॻɾة  
 )F( 

  Ȏʦʯʴم
 الʸعʹȂʦة 

  القʙار 

الؒلʸة  
الʦʠʹʸقة  
  الʙʯؒونॻا

  

 من أقل
  جنية 2000

  معنوي  *022. 3.246 34690. 4.0827 16

 2000 من
 من أقل إلى

  جنيه 3500

128 3.9085 .48911 
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 3500 من
 من أقل إلى

  جنيه 5000

201 4.0620 .41926 

 5000 من
  فأكثر جنية

24 4.0596 .58201 

الȁʙʸع الʘهʮي  
ȖȂʦʴʯلل  

 من أقل
  جنية 2000

  معنوي  *023. 3.208 35024. 3.7750 16

 2000 من
 من أقل إلى

  جنيه 3500

128 3.6031 .45067 

 3500 من
 من أقل إلى

  جنيه 5000

201 3.7167 .41834 

 5000 من
  فأكثر جنية

24 3.8479 .53048 

نية إعادة  
  الشراء 

 من أقل
  جنية 2000

غير  051. 2.618 25459. 3.7500 16
  معنوي 

 2000 من
 من أقل إلى

  جنيه 3500

128 3.6784 .34790 

 3500 من
 من أقل إلى

  جنيه 5000

201 3.7637 .31033 

 5000 من
  فأكثر جنية

24 3.8403 .38848 

 Ȑʨʱʶم ʙʻة عȄʨʻ٠.٠٥* مع .              Ȑʨʱʶم ʙʻة عȄʨʻ٠.٠١** مع .  
  الإحʸائي  الʴʱلʽل نʱائج على اعʱʺاداً  الॼاحʲة اعʙاد :الʗʶʸر  

  وʴʱȃلʽل الॽʰانات الʺʨجʨدة في الʙʳول الʶابȘ يʧʽʰʱ الآتي: 
ل*  ʦادراكه  ʨʴن  ʘʴॼال اسʳʱاǼات عʻʽة   ʧʽب معȄʨʻة  فʛوق   ʙجʨات  لتʛʽغʱʺ) قةʨʢʻʺال الؔلʺة 

انʗ  ونॽة إعادة الʛʷاء) وفقاً لʺʱغʛʽ   ، والʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ، (EWOM)إلʛʱؔونॽاً  الʨʻع، وؗ
الاناث لʸالح  يʱأثʛون  .  الفʛوق   ʦعلهʳت الʱي  للإناث  العاॽɿʡة  الॽʰʢعة  الي   ʥذل وʛȄجع 

الʨʱاصل   العʺلاء على مʨاقع  تعلॽʽقات  الʱي ʸʴǽلʨن علʽها مʧ خلال مʛاجعة  Ǽالʺعلʨمات 
  ʦورضاه ʦلهʨها في عقʱʽʰʲوت ʦيهʙات لʳʱʻʺرة الʨل صʽȞʷن لها دور في تʨȞǽ يʱاعي والʺʱالاج

Ǽ مهاʙي تقʱات ال ʛؗʷلل ʦها وولائهʽات.عل ʛؗʷه الʚعامل مع هʱه إعادة الॽعل ʖتʛʱي ȑʚل الȞʷال 
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  ʙجʨت    ʦادراكه ʨʴن ʘʴॼة الʻʽات عǼاʳʱاس ʧʽة بȄʨʻوق معʛف ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال ʛʽغʱʺل
  ʧة مȄʛʺة العʯالح الفʸوق لʛه الفʚه ʗان سʻة وتȐʛ الॼاحʲة أن ॽʰʡعة   ٣٥-٢٠وفقاً للعʺʛ وؗ

 ɹ ʻي تʱة  والȄʛʺحلة العʛʺه الʚفي ه ʧʶد الʨإلى وج Ȑدʕما ي ʨار وهʛقʱب والاسʚبʚʱال ʧʽب ʛʸ
ات  ʛؗʷلاء للʨها والʽضا علʛات والʳʱʻʺة للॽʻهʚرة الʨʸلل ʘʴॼة الʻʽلافات في ادراك عʱاخ
الʺʳʱʻة لها ، بʻʽʺا تʧʽʰ عʙم وجʨد فʛوق في إدراك مʱغȑʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ونॽة 

ان ذلʥ يʛجع إلى ॽʰʡعة العʛʸ الȑʚ نʷॽɻة حʘʽ  إعادة الʛʷاء Ǽالॼʶʻة للعʺʛ وتȐʛ الॼاحʲة 
أصʗʴॼ غالॽʰة تعاملاتʻا تʦʱ مʧ خلال الانʛʱنʚؗ ، ʗلʥ تأثʛ أفؔارنا وتʨʴل نʨاǽانا للʛʷاء 

 انعȞاساً لʺا نʸʴل علॽه مʧ معلʨمات مʧ خلال هʚا الʺʱʳʺع الافʛʱاضي. 
   الاʛʽغʱʺل  ʦادراكه  ʨʴن  ʘʴॼال عʻʽة  اسʳʱاǼات   ʧʽب معȄʨʻة  فʛوق   ʙجʨت  ت)  ʘʴॼالؔلʺة ال

إلʛʱؔونॽاً   للȘȄʨʶʱ،(EWOM)الʺʨʢʻقة  الʚهʰي  والʺȃʛع   ،   ʛʽغʱʺل وفقاً  الʛʷاء)  إعادة  ونॽة 
وتȐʛ الॼاحʲة أنه لا يʨجʙ أحʙ الʨʽم ॽʢʱʶǽع الʞॽɻ بʙون الانʛʱنʗ والأجهʜة .  للʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺى

 ʨʽال نॼالغ  إذا قʨلʻا أنه أصॼح ضʛورة للॽʺʳع فʛʻاة  أنʻا لا  م مع ؗل الʺȄʨʱʶات الॽؗʚة بل 
الʺعلʨمات   مʙʸر  الان   ʗنʛʱالان فأصॼح  فʽها  درجة  أعلى  إلى  أقلها   ʧم بʙاǽة  الʱعلॽʺॽة 
ॽɾ ʜʽʺا  ʛؗʱالعقل تʺاما وال ʙʽʽʴي في تʶॽرئ ʖʰس ʛʰʱعॽɾ الغةॼلا مȃؗل شيء و ʧالأساسي ع

 علॽه مʧ معلʨمات وʶʱȄاوȐ في ذلʥ الॽʺʳع Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ مȄʨʱʶاتهʦ الʱعلॽʺॽة. 
   ʙجʨات  تʛʽغʱʺل ʦادراكه ʨʴن ʘʴॼة الʻʽات عǼاʳʱاس ʧʽة بȄʨʻوق معʛف)ʘʴॼقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال

انʗ الفʛوق لʸالح   الʙخل  لʺȐʨʱʶ ) وفقاً  ، والʺȃʛع الʚهʰى للȘȄʨʶʱ (EWOM)إلʛʱؔونॽاً   وؗ
  ʧخل مʙة الʯخل ٥٠٠٠-٣٥٠٠فʙات الʯف ʧʽة بʢسʨʱʺة هي الʯه الفʚأن ه ʙʳن ʘʽه حॽʻج

ات الʚهॽʻة حʖʶ تʻاسʖ ومʧ الॽʰʢعي أن ʱʵǽلف   ʛؗʷرة الʨقات العʺلاء وصॽعلʱادراكها ل
تʨجʙ فʛوق معȄʨʻة بʧʽ اسʳʱاǼات  مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة مع مȄʨʱʶات دخʨلهʦ ، بʻʽʺا لا

  ʦادراكه  ʨʴن ʘʴॼال الʛʤʻ عʧ مȐʨʱʶ عʻʽة   ʠغȃأنه و الॼاحʲة   Ȑʛاء، وتʛʷال اعادة  لॽʻة 
عʻها مهʺا ؗانʗ تعلॽقات العʺلاء على مʨاقع   الʙخل فإن خʙمة الʻقل الȑʨʳ أساسॽة ولا غʻى 

 ʧفل لها   ʦوولائه خʙماتها   ʧع  ʦورضائه ات  ʛؗʷال لʨʸرة   ʦدراكهȂو الاجʱʺاعي  الʨʱاصل 
 .Ȑʛلأخ ʙبل ʧقال مʱلة للانʽع وسʛها فهى أسهل وأسʻاء عʻغʱا الاسʨعॽʢʱʶǽ 
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  ʦت Șʰة لʺا سʳॽʱونʞض    رفʙالفʛامʳاَ   الॻئʚج    Ȑة أنه:  اॻائʶوق ذات دلالة إحʙف ʗجʦت
بʥʻ اسʱʯاǺات عʻʹة الʖʲॺ نʦʲ إدراكهʤ لॻʸʱع مʯغʙʻات الʖʲॺ وفقاً للॻʮانات الʦʸǻʗغʙاॻɼة  

) ʸؕا تʦجʗ فʙوق بʥʻ اسʱʯاǺات عʻʹة الʖʲॺ نʦʲ ادراكهʤ لʯʸغʙʻ  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻى(الʹʦع،  
الؒلʸة    ʣلʘ وؕ  ،ʙʸللع وفقاً   ȖȂʦʴʯلل الʘهʮي  الʘهʮي  الȁʙʸع  والȁʙʸع  الʙʯؒونॻاً  الʦʠʹʸقة 

  للȖȂʦʴʯ وفقاً لȎʦʯʴʸ الʗخل. 

  نʯائج الʖʲॺ وتʦصॻاته  -١١

١١/١  ʖʲॺائج الʯن  

  :Ǽعॽʀ ʙام الॼاحʲة Ǽإخॼʱار فʛوض الʘʴॼ تʦ الʨʱصل إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج تʺʲلʗ في الأتي 

الʛʱؔونॽاً على أǼعاد الʺȃʛع الʚهʰي أوضʗʴ نʱائج الʘʴॼ وجʨد تأثʛʽ للؔلʺة الʺʨʢʻقة    ١١/١/١
للȘȄʨʶʱ والʺʲʺʱلة في الʨʸرة الʚهॽʻة، وتʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة، ورضا العʺلاء، واتفقʗ هʚه  

دراسة مع  مʧ    ودراسة  )٢٠٢٢(عʨض،    الʳॽʱʻة    ، (Lin, 2013)،  (Chen, 2011)ؗلاً 
(Elseidi, 2016) ، (Ayuni, 2019) ، (Riorini, 2019) ،(Al-Dmour, 2021)  ، في

الؔلʺة   ʛʽتأث  ʖʽتʛت ؗان   ʙوق  ، الʚهॽʻة  الʨʸرة  على   ʛʽتاث الʛʱؔونॽاً   الʺʨʢʻقة  للؔلʺة  أن 
الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على هʚه الأǼعاد ؗالʱالي: رضا العʺلاء يلʽها تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة وأخʛʽاً  

ات الʛʽʢان ʛؗعلى إدارة ش ʧʽʺعلى القائ Ȑورʛʹال ʧي أن مʻعǽ اʚة. وهॽʻهʚرة الʨʸاصة   الʵال
الاهʱʺام بʱعلॽقات العʺلاء على مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي ومʴاولة علاج الʱعلॽقات الʶلॽʰة 

ة لʺʧ لʦ يʱعامل معها أو تʻʽʶʴها وتʱʽʰʲها للعʺلاء فʽها لʱأثʛʽها   ʛؗʷة للॽʻرة ذهʨص ʧȄʨؔعلى ت
  الʴالʧʽʽ لها، ؗʺا أنها قʙ تʕدȑ إلى تʴقȘʽ رضائهʦ عʻها. 

لʘʴॼ إلى عʙم وجʨد تأثʛʽ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على Ǽُعʙ ولاء  تʨصلʗ نʱائج ا   ١١/١/٢
للقائʺʧʽ   . وتعʙ هʚه الʳॽʱʻة هامة) ٢٠٢٢(عʨض،    العʺلاء واخʱلفʗ هʚه الʳॽʱʻة مع دراسة

 ʧي مʱات الॽʳॽاتʛʱالاس ʧع ʘʴॼورة الʛإلى ض ʦهʛʤجه نʨت ʘʽان حʛʽʢات ال ʛؗعلى إدارة ش
  شأنها أن تʙȄʜ مʧ ولاء العʺلاء لها. 

ؗأǼعاد   ١١/١/٣ العʺلاء  وتʱʽʰʲها ورضا  الʚهॽʻة  للʨʸرة   ʛʽتأث وجʨد   ʘʴॼال نʱائج  أʣهʛت 
ات الʛʽʢان الʵاصة،  للʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ على نॽة إعادة الʛʷاء خʙمات ال ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻ
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ʧلاً م  ,Fang)  ، (Curtis T. A., 2011)،    )٢٠٢١(هاجʛ،    واتفقʗ هʚه الʳॽʱʻة مع دراسةؗ 
2014)،  (Wijayajaya, 2018)   ،(Adekunle, 2018)،  (Nguyen P. N., 2019)  

  ،(Cuong, June 2021)  ،(Bhakuni, 2021)   ارʛؔة تॽضا على نʛلل ʛʽد تأثʨفي وج
انʗ هʚه الأǼعاد مʛتॼة مʧ حʘʽ أهʺॽة الʱأثʛʽ رضا العʺلاء يلʽها الʨʸرة الʚهॽʻة   الʛʷاء ، وؗ

ات ومȞانʱها في وأخʛʽاً تʗʽʰʲ الʨʸرة الʚهॽʻة. وتʤُهʛ هʚه الʳॽʱʻة أن   ʛؗʷة للॽʻهʚرة الʨʸال
العʺلاء على تʛؔار الʱعامل مʛة  ذهʧ عʺلائها وحʛصها على تʴقȘʽ رضاهʦ ؗل ذلʳʷǽ ʥع  

  أخȐʛ معها.
بʗʻʽ نʱائج الʘʴॼ أن ولاء العʺلاء لʝॽ له تأثʛʽ على نॽة إعادة شʛاء خʙمات الʻقل    ١١/١/٤

ات الʛʽʢان الʵاصة واتفقʗ هʚه الʳॽʱʻة مع دراسة  ʛؗش ʧم Ȑʨʳال  (Curtis T. A., 2011)  
ʧائج دراسة ؗلاً مʱلف مع نʱواخ ، (Chatzoglou, 2022) ، ،ة )٢٠٢٠(نهالʳॽʱʻه الʚوه .

ات الʛʽʢان ضʛورة الʘʴॼ عʧ أسॼاب عʙم ولاء العʺلاء  ʛؗعلى إدارة ش ʧʽʺالقائ ʧم ʖلʢʱت
  ʖʶؗ اولةʴʺل ʙهʳال ʧم ʙȄʜل مʚȃاء  لها وʛة العʺلاء في إعادة شॽعلى ن ʥذل ʛʽأثʱل ʦولائه

 .ʦهʻم ȑʨʳقل الʻمات الʙخ  
تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي مॼاشʛ للؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً على    تʨصلʗ الʱʻائج إلى وجʨد  ١١/١/٥

 ,Heryana)  ، (Matute, 2016)، وتʱفȘ هʚه الʳॽʱʻة مع نʳॽʱة دراسة   اءالʛʷ إعادة  نॽة  
2020) ،  (Lăzăroiu, 2020)  ،(Rachbini, 2021)  ، (Omairy, 2022) ، 

(Fatmawati, 2021)   هʚه ʝȞاصل  .وتعʨʱال أهʺॽة تعلॽقات العʺلاء على مʨاقع  الʳॽʱʻة 
ات الʛʽʢان مʱاǼعʱها لʺا لها مʧ أهʺॽة في  ʛؗعلى إدارة ش ʖʳǽ ʥلʚلفة ولʱʵʺاعي الʺʱالاج

 .ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛار شʛؔʱا العʺلاء بǽاʨعلى ن ʛʽأثʱال  
١١/١/٦  ॽاً على نॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺللؔلʺة ال ʛʽد تأثʨوج ʘʴॼائج الʱن ʗʱʰمات  أثʙاء خʛة إعادة ش

ات الʛʽʢان الʵاصة عʙʻ تʨسȌॽ أǼعاد الʨʸرة الʚهॽʻة، وتʗʽʰʲ الʨʸرة   ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻال
الʚهॽʻة، ورضا العʺلاء ؗأǼعاد للʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ، واتفقʗ هʚه الʳॽʱʻة مع نʳॽʱة دراسة  

(Praharjo, 2016) ،  (Bulut, 2018)  ،(Arif, 2019) ،  (Santi, 2021)  ، (Jin, 
مʨاقع (2021 على   ʦقاتهॽتعل ومʱاǼعة  Ǽالعʺلاء  الاهʱʺام  على ضʛورة   ʙؗʕت الʳॽʱʻة  وهʚه   .
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ة الʚهॽʻة  ʛؗʷرة الʨص ʧʽʶʴها لʹʺان تʱʽʰوتل ʦاجاتهॽʱفة احʛلفة ومعʱʵʺاعي الʺʱاصل الاجʨʱال
لʙيهʦ والʨصʨل إلى رضاهʦ وولائهʦ لان هʚا هʨ الʽʰʶل الʨحʙʽ لʰʶؔهʦ وضʺان تʛؔارهʦ لʛʷاء 

ات الʛʽʢان الʵاصة وتقʦǽʙ    خʙمة الʻقل  ʛؗش ʧʽة بʙيʙʷة الʶافʻʺل الʣ خاصة في ʦهʻم ȑʨʳال
  خʙمات مʱقارȃة إلى حʙ ما. 

أوضʗʴ نʱائج الʘʴॼ عʙم وجʨد تأثʛʽ للؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً على نॽة إعادة شʛاء    ١١/١/٧
ات الʛʽʢان الʵاصة عʙʻ تʨسǼُ Ȍॽعʙ ولاء العʺلاء واخ ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻمات الʙه  خʚه ʗلفʱ

. وهʚا  (Nasir, 2021)،  (Bulut, 2018)  ،(Praharjo, 2016)  الʳॽʱʻة مع نʱائج دراسة
  ʦم ولائهʙإلى ع Ȑدʕي تʱال يʢʱلʖ مʱاǼعة تعلॽقات العʺلاء ومʴاولة الʱعʛف على الأسॼاب 

 .Ȑʨʳقل الʻمات الʙاء خʛإعادة شǼ ʦامهॽʀ ʧʺʹى تʱاولة علاجها حʴوم  
الʘʴॼ وجʨد    ١١/١/٨ نʱائج   ʗʱʰأث ʛة ق  و فȄʨʻمع   ʦادراكه  ʨʴن  ʘʴॼال عʻʽة  اسʳʱاǼات   ʧʽب

انʗ الفʛوق لʸالح الاناث، ʚؗلʥ وجʨد   وؗ لʺʱغʛʽ الʨʻع  الʘʴॼ وفقاً  ق  و فʛ لॽʺʳع مʱغʛʽات 

الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ وفقاً للعʺʛ   معȄʨʻة  ʛʽغʱʺل ʦادراكه ʨʴن ʘʴॼة الʻʽات عǼاʳʱاس ʧʽب
  ʧم العʺȄʛة  الفʯة  لʸالح  الفʛوق   ʗان و   ٣٥-٢٠وؗ وأǽʹاً  بʧʽ   معȄʨʻة ق  و فʛ جʨد  سʻة، 

 ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺاً والॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال ȑʛʽغʱʺل ʦادراكه ʨʴن ʘʴॼة الʻʽات عǼاʳʱاس
  ʧخل مʙال Ȑʨʱʶالح مʸوق لʛالف ʗان جॽʻة    ٥٠٠٠أقل مʧ    -٣٥٠٠وفقاً لʺȐʨʱʶ الʙخل وؗ

(فاتح م.،  ،  ) ٢٠١٨(حʧʽʻʶ،    ، (Jalilvand, 2012)  ، واتفقʗ هʚه الʳॽʱʻة مع نʱائج دراسة
٢٠١٨(  ʦهʸائʸʵالعʺلاء وفقاً ل ʅॽʻʸورة تʛان ضʛʽʢات ال ʛؗش ʧم ʖلʢʱة تʳॽʱʻه الʚوه .

وتʨجॽه الاهʱʺام لؔل فʯة على حʙة حʱى يʻعʝȞ ذلʥ على تعلॽقاتهʦ على مʨاقع   الʨʺǽʙجʛاॽɾة
  ʦرضاه Șʽقʴات وت ʛؗʷرة الʨص ʧʽʶʴإلى ت ȑدʕي ȑʚال ʛلفة الأمʱʵʺاعي الʺʱاصل الاجʨʱال

  وولائهʦ لها. 
١١/١/٩    ʦادراكه ʨʴن ʘʴॼة الʻʽات عǼاʳʱاس ʧʽوق بʛد فʨم وجʙإلى ع ʘʴॼائج الʱن ʗʸخل

لॽʺʳع مʱغʛʽات الʘʴॼ وفقاً للʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، ʦؗ تʧʽʰ عʙم وجʨد فʛوق بʧʽ اسʳʱاǼات عʻʽة 
الʘʴॼ نʨʴ ادراكهʦ لʺʱغȑʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً ونॽة إعادة الʛʷاء وفقاً للعʺǼ ،ʛالإضافة 

لى عʙم وجʨد فʛوق بʧʽ اسʳʱاǼات عʻʽة الʘʴॼ نʨʴ ادراكهʦ لʺʱغʛʽ نॽة إعادة الʛʷاء وفقاً  إ
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  ، واخʱلفʗ مع دراسة ؗلاً مʧ  )٢٠٢٠(سلॽʺة،  لʺȐʨʱʶ الʙخل ، واتفقʗ هʚه الʳॽʱʻة مع نʳॽʱة دراسة
  . )٢٠١٨(حʧʽʻʶ،  ، )٢٠٢٠(نهال، 

  ١١/٢  ʖʲॺات الॻصʦت  
 ʧة    خلال مʲاحॼلل ʧȞصل لها أمʨʱال ʦي تʱائج الʱʻعلى إدارة ال ʧʽʺات إلى القائॽصʨʱال ʠعǼ ʦǽʙتق

ات الʛʽʢان الʵاصة والʱي ʧȞʺǽ عʛضها في الʻقاȋ الʱالॽة:  ʛؗش  

  ٢/١/ ١١   ʧʽʽالʴها على العʺلاء الʛʽأثʱارها ولʷʱعة انʛʶاً لॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة الǼ امʺʱورة الاهʛض

ات الʛʽʢان الʵاصة وتقǽʙʺها لʙʵمات مʱقارȃة على حʙ ما.  ʛؗاد شʙأع ʙايʜل تʣ خاصة في  

ل الاجʱʺاعي  إنʷاء قاعʙة بॽانات يʦʱ فʽها جʺع وتʽʳʶل تعلॽقات العʺلاء على مʨاقع الʨʱاص   ٢/٢/ ١١ 

  الʺʱʵلفة الʺʱعلقة ॽʺʳǼع الʺȞʷلات والʺلاحʤات الʱي تʙʴث أثʻاء تقʦǽʙ الʙʵمة او Ǽعʙها. 

مʨاقع    ٢/٣/ ١١  على  العʺلاء  تعلॽقات  مʱاǼعة  الأولى  مهʺʱه  تʨؔن  ات  ʛؗʷال داخل   ʦʶق  ʟॽʸʵت

  الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺʱʵلفة ولʙيهʦ الʛʰʵة والقʙرة على الʛد على تعلॽقاتهʦ الʶلॽʰة.

ضʛورة الاهʱʺام Ǽالʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لʨʳدة الʙʵمة الʺقʙمة للعʺلاء والʛȄʨʢʱ والȄʨʻʱع فʽها   ٢/٤/ ١١ 

نعȞاس ذلʥ على تعلॽقات العʺلاء على مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺʱʵلفة ولأهʺʱʽه في تʧʽʶʴ  لا

ة وتʴقȘʽ رضا العʺلاء وولائهʦ لها.  ʛؗʷرة الʨص  

ات وتʱʽʰʲها    ٢/٥/ ١١  ʛؗʷة للॽʻهʚرة الʨʸال ʧʽʶʴشانها ت ʧي مʱة الॽʁȄʨʶʱال ʖʽي الأسالʻʰورة تʛض

ة. ʛؗʷمع ال ʦار تعاملهʛؔعلى ت ʥاس ذلȞلانع ʧʽʽالʴالعʺلاء ال ʧفي ذه  

ضʛورة الاهʱʺام Ǽالاسالʖʽ الʛʱوॽʳȄة ؗالعʛوض والॽɿʵʱʹات الʱي مʧ خلالها يʦʱ الʺʴافʤة    ٢/٦/ ١١ 

ة.  على العʺʽل  ʛؗʷلل ʙيʙل جʽʺب عʚة وج ʛؗʷالي للʴال  

  الʗراسات الʯʴʸقʮلॻة -١٢

  دور الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽاً في الʙʴ مʧ الʙʵاع الȄʨʶʱقي.   ١/ ١٢ 

  دور الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ في تʧʽʶʴ الأداء الȄʨʶʱقي. ٢/ ١٢ 

 ٣/ ١٢   ʛʰاعي عʺʳاء الʛʷك الʨاً وسلॽونʛʱؔقة الʨʢʻʺالؔلʺة ال ʧʽالعلاقة ب .ʗنʛʱالان  

  العلاقة بʧʽ الؔلʺة الإʳǽابॽة الʺʨʢʻقة الʛʱؔونॽا والʶلʨك الانʙفاعي في الʛʷاء لȐʙ الاناث.  ٤/ ١٢ 

 ٥/ ١٢ .ȘȄʨʶʱي للʰهʚع الȃʛʺال Șʽقʴمة في تʙʵدة الʨدور ج  
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  الʙʸاجع -١٣

 الʙʸاجع العॻȁʙة  ١٣/١ 
 

). أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على ٢٠١٨أبو عامر ، عائشة ، سعيداني ، محمد السعيد. (
مجلة جيل العلوم  تحسين صورة العلامة التجارية: دراسة حالة مجمع بلاط الجزائر.  

 . ٧١-٨٧، صـ . ٤٤الانسانية والاجتماعية ، لبنان ، العدد

لذهنية للشرکة علي سلوک إعادة الشراء ). تأثير الصورة ا٢٠١٩البطريق ، مروة محمد. (
المجلة  لدي المستهلک المصري دراسة تطبيقية عي الأدوات الکهربائية المنزلية.  

قناة   جامعة   ، بالاسماعيلية  التجارة  كلية  والبيئية،  التجارية  للدراسات  العلمية 
  . ٥٠٧-٥٣٢، صـ السويس،المجلد العاشر ، العدد الثالث.  

). دور مصداقية المحتوى في تعزيز ولاء العملاء : دراسة ٢٠٢١(  الجابري ، عبد الحفيظ. 
المجلد  ميدانية.    ، الادارية  للعلوم  السادات  أكاديمية  الإدارية،  البحوث  ،    ٣٩مجلة 

  . ١-٢٥، صـ العدد الرابع  

) على ٢٠١٥الخيال، حصة.  وانعکاسها  الخدمة  قصور  في علاج  العميل  مشارکة  دور   .(
المجلة العلمية للإقتصاد و التجارة ، كلية التجارة ،  الشراء.    الرضا ونواياه في إعادة

  . ٣٩-٦٧، صـ جامعة عين شمس ، العدد الثالث

) رائد.   ، الشهوان  ،فراس،  الزعبي   ، أحمد  للمسؤولية ٢٠١٩الزعبي،  التسويقية  الأبعاد   .(
ة  الاجتماعية وأثرها على ولاء العملاء: الدور المعدل للكلمة المنطوقة: دراسة حال

"أورانج".   الأردنية  الاتصالات  والإدارية،  شركة  الاقتصادية  للعلوم  المثقال  مجلة 
  . ٧-٣٧، صـ المجلد الخامس ، العدد الأول

). العلاقة بين جودة الكلمة المنطوقة إلكترونيا ومصداقية ٢٠١٩الشرقاوي ، رانيا محمد. (
المجلة العلمية  ن.  العلامة التجارية: دراسة تطبيقية على عملاء شركة مصر للطيرا

للدراسات التجارية والبيئية ، كلية التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس ،المجلد  
  .٤١١-٤٣١، صـ العاشر ، العدد الأول

). ما مدى تأثير الكلمة المنطوقة إلكترونيا على قرار ٢٠٢٢العمري ، نهى ، الليل ، كمال. (
جديدة؟   نقالة  هواتف  العالشراء  العالمية  المجلة  الهيئة   ، الاسلامي  للتسويق  مية 

  . ١-٢٠، صـ ، العدد الثاني  ١١للتسويق الإسلامي، مجلد 



 
 
 
 
 
 

٢٠٢٢ الرابع ديسمبرمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد اال  

  (PRINT) :ISSN 1110-4716                                                  (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 ٦١١ 

 

) الرحيم.  عبد   ، بين  ٢٠١٦الغامدي  العلاقيه  علي  التجاريه  العلامه  لقيمه  الوسيط  الاثر   .(
البيبسي کولا.  : دراسة حالة على عملاء  الشراء  اعاده  ونوايا  الفيروسي  التسويق 

علمية للدراسات التجارية والبيئية، المجلد السابع ، العدد الأول ، كلية التجارة  المجلة ال
  . ٥٩-١، صـ بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس

). تأثير التسوق بالضجة على نية إعادة الشراء في ضوء القيمة المدركة ٢٠٢٠الياس ، أحمد. (
مجلة الدراسات  الات.  كمتغير وسيط بالتطبيق على عملاء الشركة المصرية للاتص

  . ١-٤٨، صـ المالية والتجارية ، كلية التجارة ، جامعة بني سويف ، العدد الثاني

) أحمد.   ، القيمة  ٢٠٢٠الياس  في ضوء  الشراء  إعادة  نية  على  بالضجة  التسويق  تأثير   .(
الشركة المصرية للاتصالات.   مجلة  المدركة كمتغير وسيط بالتطبيق على عملاء 

، صـ  لية والتجارية، كلية التجارة ن جامعة بني سويف ، العدد الثاني الدراسات الما
١-٤٨.  

). المسؤولية الاجتماعية للشركات و دورها في ٢٠٢٢أمينة, شاوي, & شافية بوغنجيوة. (
مجلة الدراسات والبحوث  تحقيق المربع الذهبي للتسويق." شركة المراعي نموذجا.  

-١٣١، صـ  زائر،المجلد التاسع ، العدد الرابع الاجتماعية، جامعة باجي مختار ، الج
١٥٠.  

). تأثير الكلمة المنطوقة الالكترونية على قيمة العلامة ٢٠٢١بويمة ، أنور، مجاهدي ، فاتح. (
هواوي   حالة علامة  بها:دراسة  ثقتهم  على  بناء  الجزائريين  العملاء  عند  التجارية 

الذكية.   الاصلاحات  للهواتف  ،  مجلة  العالمي  الاقتصاد  في  والاندماج  الاقتصادية 
  .٢٠١-٢١٩، صـ الجزائر، المجلد الخامس عشر، العدد الأول.

). المربع الذهبي للتسويق كمتغير وسيط في العلاقة ٢٠٢٢دويدار، محمود محمد عوض. (
على   بالتطبيق  التسويقي  والأداء  الاجتماعي  التواصل  وسائل  عبر  التسويق  بين 

مجلة الادارة العامة ، معهد والسياحة الإلكترونية في محافظة شقراء.    وكالات السفر
  . ٨٠١-٨٥٧، صـ ، العدد الثالث   ٦٢الادارة العامة ، المجلد 

). أثر الكلمة المنطوقة على النفور من العلامة التجارية "بالتطبيق  ٢٠٢١سليمان ، سنية. (
العلمية للدراسات التجاارية    المجلةعلى عملاء سوق السيارات في محافظة الدقهلية".  

،  ، العدد الثالث  ١٢والبيئية ، كلية التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس ، مجلد  
  . ٤٤-٨٥صـ 
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) بوغنجيوة.   ، أمينة   ، شاوي   ، بين ٢٠٢١شافية  للتسويق  الذهبي  المربع  استراتيجية   .(
قتصاد وادارة الاعمال  مجلة دراسات في الاالمقارنات النظرية والممارسة التطبيقية .  

  . ٢٤٩-٢٦٥، صـ ، المجلد الرابع ، العدد الثاني 

المستهلك ٢٠١٨شعور ، أسماء ، مرادى كمال. ( السلبية على تبني  المنقولة  الكلمة  أثر   .(
في    ٣Gللمنتجات الجديدة: دراسة ميدانية على تكنولوجيا الجيل الثالث للاتصالات  

ية ، المجلد الخامس ، العدد الثاني ، جامعة مجلة دراسات اقتصاد مدينة قسطنطنية.  
  .٢٥٤-٢٧٨، صـ  زيان عاشور ، الجزائر 

) حسنين.  محمد   ، الشراء ٢٠١٨طه  سلوك  تدعيم  في  الكترونياً  المنطوقة  الكلمة  دور   .(
مجلة الدراسات والبحوث  الاندفاعي لطلاب جامعة مدينة السادات : دراسة تطبيقية.  

  .٦٥-١١٥، صـ معة بنها ، العدد الثالث التجارية ، كلية التجارة ، جا

). الاثر الوسيط لقيمه العلامه التجاريه ٢٠١٦ع. ا., & عبد الرحيم علي جعفر الغامدي. (
علي العلاقيه بين التسويق الفيروسي ونوايا اعاده الشراء (دراسة حالة على عملاء  

العدد  المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية ، المالبيبسي کولا).   السابع ،  جلد 
  . ١-٥٩، صـ الأول 

) نبيلة.   ، السياق ٢٠١٣عباس  في  المنقولة  الكلمة  على  العلاقات  بتسويق  التوجه  أثر   .(
  . اللبنانية  الجمهورية  الفنادق في  تجريبية على قطاع  : دراسة  المجلة  الالكتروني 

  .٤٩٣-٥٦٣، صـ  ، العدد الثاني. ٣٣العلمية للتجارة والتمويل ، المجلد 

). استخدام نموذج المربع الذهبى فى تحقيق  ٢٠١٧عبد الجليل ، محمد ، الهنداوى، محمد. (
المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، كلية الميزة التنافسية (دراسة ميدانية).  

  . ٨٦٦-٨٩٠، صـ التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس ، ملحق العدد الثاني

). دور الكلمة المنقولة إلكترونياً علي قرار شراء الخدمة الفندقية ٢٠١٧(  عبد الرحمن ، مدني.
مجلة العلوم الادارية ، المجلد  دراسة حالة الفنادق الكبرى بمنطقة نجران (السعودية).  

  .١٠١-١٣٥، صـ ، العدد الثاني. ١٧

ل الاجتماعي ). أثر الكلمة المنطوقة إلكترونياً عبر مواقع التواص٢٠١٥عبد العال ، رحاب. (
المجلة المصرية للدراسات التجارية ، كلية  على نوايا الشباب للشراء عبر الإنترنت.  

  .١-٧٣، صـ  ، العدد الثالث   ٣٩التجارة ، جامعة المنصورة ، مجلد 
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اللطيف ، محمد ، عبد الله ، محمود ، حمزة ، حنان. ( المنطوقة ٢٠٢٢عبد  الكلمة  أثر   .(
شرائي لعينة من عملاء شركات السياحة في مدينة بغداد.  الالكترونية على القرار ال 

دق ، جامعة المنصورة ،  jjjjjjjjjjمجلة كلية السياحة والفنادق ، كلية السياحة والفنا
  . ٢٩٧-٣٤٠، صـ ، الجزء الرابع.  ١١العدد 

). قياس مدي رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية دراسة تطبيقية ٢٠١٧على ، خالد. (
المجلة العلمية التجارة والتمويل، كلية التجارة  البنوک التجارية المصرية.    علي بعض

  . ٤١٧-٤٥٦، صـ ، العدد الرابع.٣٧، جامعة طنطا ، المجلد 

على رضا وولاء  (CRM). تأثير ممارسات إدارة علاقات العملاء (٢٠٢١على ، هاجر. (

الاعلام ، جامعة الأزهرن مجلة البحوث الإعلامية ، كلية  عملاء شرکات الطيران.  
  . ٢٢١٣-٢٢٧٢، صـ . ٥٦الجزء الخامس ، العدد 

 ) محمد.  على ٢٠٢٢عمر، عصام حسن  إلكترونياً  المنقولة  الكلمة  باستخدام  الترويج  أثر   .(
مواقع التواصل الاجتماعي في قيمة العلامة التجارية: دراسة ميدانية لآراء عملاء 

اليم بالجمهورية  المحمول  الهاتف  والعولمة،  نية.  شركات  الدولي  الاقتصاد  مجلة 
الجزائر،    ، والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية   ، بالجلفة  عاشور  زيان  جامعة 

  . ٦٥-٨٠، صـ المجلدالخامس ، العدد الأول .

). تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي علي نية الشراء: ٢٠٢٠غبریال ، رزق. (
لامة والكلمة المنطوقة إلكترونيا: دراسة تطبيقية علي  تحليل الدور الوسيط للوعي بالع

المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ، كلية خدمات شركات الهاتف المحمول في مصر.  
  . ٤٤١-٤٨٦، صـ التجارة، جامعة عين شمس ، العدد الاول

). أثر الكلمة المنقولة الالكترونية على قرار شراء ٢٠٢٠كويحل ، مراد ، نجيمي ، عيسى. (
 ١٥مجلة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية ، المجلد  السيارات المنتجة محليا.  

  .٣٩٨-٤٢٣، صـ ، العدد الثالث  

فاتح. (  براهمي كوثر, & شراف.  أبعا٢٠١٨مجاهدي, حاج نعاس,  أثر  الكلمة ). دراسة  د 
المنطوقة الإلكترونية على صورة العلامة التجارية ، دراسة حالة: شركة سامسونج  

الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتصاد الرقمي : ضرورة للهواتف الذكية.  
  .١-٢٠، صـ الانتقال وتحديات الحماية

الخنسة ، علي. ( ، لينا ،  الت ٢٠٢٠محمد ، رامي ، فياض  سويق الذهبي في ). دور مربع 
تحسين الاداء المالي للمصارف التجارية : دراسة ميدانية على المصارف التجارية  
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السوري.   الساحل  في  العاملة  الاقتصادية  الخاصة  للعلوم  تشرين  جامعة  مجلة 
  .٤٣٧- ٤٥٩، صـ ، العدد الخامس ٤٢والقانونية ، سوريا ، المجلد 

تخدام نموذج المربع الذهبى فى تحقيق الميزة  ). اس٢٠١٧محمد عاصم ، و محمد الهنداوي . (
المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية ، المجلد الثامن  التنافسية (دراسة ميدانية).  

  -٨٦٦، صـ ، ملحق العدد الثاني ، كلية التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس. 
٨٩٠.  

) ، سليمة.  الالكتر٢٠٢٠مخلوف  المنطوقة  الكلمة  الذهنية ).  الارتباطات  وأثرها على  ونية 
مجلة ميلاف  للمستهلك الجزائري نحو منتج قهوة أروما : دراسة ميدانية تحليلية .  

للبحوث والدراسات ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بالصوف ميلة ، الجزائر ، المجلد  
  .٣٧١-٤٠٣، صـ . ٢السادس ، العدد 

ر الكلمة المنقولة الإلكترونية على قرار شراء ). أث٢٠٢٠مراد ، كويحل ، عيسى ، نجيمي. (
مجلة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية السيارات المنتجة ( المركبة) محلياً.  

  .٣٩٨-٤٢٣، صـ  العدد الثالث  ١٥المجلد 

). أثر استخدام العميل للجودة  ٢٠٢٠نجيب ، محمد ، المنهاوي ، عبد الحكيم ، أحمد ، نهال. (
 Arabات الغذائية ومدى تأثيرها على قرار اعادة شراء المنتجات.  المدركة للمنتج

Journal for ScienƟfic Publishing (AJSP), Vol.23. ١٥٥-١٧٩، صـ .  

). أثر تصميم الموقع الالكتروني على المربع الذهبي للتسويق : ٢٠١٩نور الدين ، رجم. (
سكيكدة. بولاية  موبيليس  مؤسسة  عملاء  من  عينة  على  الباحث    دراسة  مجلة 

  .٣٤٠- ٣٥٩، صـ الاقتصادي ، المجلد السابع ، العدد الثاني عشر 
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  (EWOM)تأثير المربع الذهبي للتسويق في العلاقة بين الكلمة المنطوقة إلكترونياً 

  و نية إعادة الشراء : دراسة ميدانية  على عملاء شركات الطيران  الخاصة  

  الʙʽʶ/الʙʽʶة
ॽʀاس تأثʛʽ الʺȃʛع الʚهʰي للȘȄʨʶʱ في العلاقة بʧʽ الؔلʺة  إلى الاسॽʰʱان ʱʶǽهʙف هʚا

 على Ǽالاʡلاع ونॽة إعادة الʛʷاء بʛجاء الʛؔʱم مʨȞʷرʧȄ(EWOM) الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً 
 الʘʴॼ خʙمة أجل مʧ وذلʥ دقة ومʨضॽɺʨة ȞǼل أسʯلʱها على والإجاǼة الاسʱʺارة  هʚه 

 الॽʰانات  سȄʛة على الʙʷيʙ يلʦؔ حʛص واؤʙؗ خʙمʦؔʱ  ثʦ  ومʧ الأمʲل ǼالȞʷل العلʺي
  العلʺي فقȌ.  الʘʴॼ لأغʛاض إلا  تʙʵʱʶم  لʧ وأنها قʰلʦؔ مʧ الʺقʙمة

  القʤʴ الأول: الॻʮانات الʦʸǻʗجʙاॻɼة 
 ʣة لॺاسʹʸة الǺالإجا ʙʯاخ  

  عʦʹال 
  ) ذʛؗ                                                   (   ) أنʲى   (         

  ʙʸالع 
 ʧ٢٠(  ) أقل م   ʧة                                    (   ) مʻ٢٠س   ʧ٣٥إلى أقل م  

  سʻة 
 ʧ٣٥(  ) م  ʧ٥٠إلى أقل م   ʧة                       (   ) مʻ٥٠س  ʛʲة فأكʻس  

  يʸॻعلʯال Ȏʦʯʴʸال 
  ʦॽ مʨʱسȌ أو أقل                                (   ) ثانȄʨة عامة  (  ) تعل

  (  ) مʕهل جامعي                                      (   ) دراسات علॽا 
  (ȏʙهʵال) خلʗال Ȏʦʯʴم 

 ʧة                           ٢٠٠٠(  ) أقل مॽʻج  ʧ٢٠٠٠(   ) م  ʧ٣٥٠٠الى أقل م 
  جॽʻة           

  جॽʻة فأكʛʲ  ٥٠٠٠(   ) مʧ  جॽʻة          ٥٠٠٠إلى أقل مʧ   ʧ٣٥٠٠ (  ) م
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 ؟ʣة لॺʴʹالǺ اماʗʳʯاس ʙʰاعي أكʸʯاصل الاجʦʯاقع الʦم ʥم ȏأ 
 ʛʱȄʨك                                 (   ) تʨب ʝॽɿال (  )  
  (   ) غʛʽ ذلʥ                                      (  ) انʛʳʱʶام    
 عامل معهاʯل الʷي تفʯاصة الʳان الʙʻʠة ال ʙؕش ʤاس   

ايʛو ʛؗاي (  )                      ʗʰʳǽإ ȑة                                      (   ) فلاॽȃʛالع (  )
(   ) ناس                                 (   ) نʶʺا                                (   )  

          ʥذل ʛʽغ  
ʤʴاني  القʰمات  :الʦل معلʦات  حʙʻغʯم  ʖʲॺال.  

الʺʙʴد لʺʱغʛʽات   ॽʁاسالʺ على مʻها كل عʧ  مʨافقʦؔʱ  مȐʙ وॽȃان الॼɻارات قʛاءة  الʛجاء 
،ʘʴॼال ʥار وذلॽʱاخǼ  ʖاسʻʺارة  كل  أمام  الॼɺ اغ وفيʛالف  ʖاسʻʺال ʘʽʴǼ ʝȞتع  ʦؔʱإجاب

في العلاقة بʧʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة إلʛʱؔونॽاً   ȘȄʨʶʱي للʰهʚال الʺȃʛع   ʛʽتأث (EWOM)  ةॽون
   إعادة الʛʷاء.

  ) (EWOMأولاً: الؒلʸة الʦʠʹʸقة إلʙʯؒونॻاً 
 تʲʺʱل في الʛسائل الʺʱʵلفة الʱي يʦʱ تʻاقلها على جʺॽع صفʴات الʨʱاصل الاجʱʺاعي. 

  
  
  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق 

 )١(  

 ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

 )٢(  

 ʗايʲم  
  
  
  

 )٣(  

 Ȗافʦم  
  
  
  

 )٤(  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

 )٥(  

تعلॽقات    ١   ʧها مʽل علʸي أحʱال الʺعلʨمات  في   Șأث
ات الʛʽʢان الʺʱʵلفة. ʛؗش ʧالعʺلاء ع  

          

٢    ʦقاتهॽي تعلʢعǽُ ةॽʸʵʷة العʺلاء الȄʨه ʧاح عʸالإف
 .مʙʸاॽʀة أكǼ ʛʰالॼʶʻة لي 

          

٣    ʛʲأك وأصʙقائي  أقارȃي   ʧم العʺلاء  تعلॽقات   ʙتُع
  .مʙʸاॽʀة Ǽالॼʶʻة لي

          

تعلॽقات العʺلاء الʺʙعʨمة ʨʸǼر أو فʙʽيʨهات  تُعʻʽʢي    ٤
ʛʰة أكॽʀاʙʸم.  
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  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق 

 )١(  

 ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

 )٢(  

 ʗايʲم  
  
  
  

 )٣(  

 Ȗافʦم  
  
  
  

 )٤(  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

 )٥(  
            .تʕثʛ الʱعلॽقات الʙʴيʲة مʧ العʺلاء على ثقʱي بها  ٥
نॽɺʨة الʺعلʨمات  بʱعلॽقات العʺلاء يʕثʛ على اقʻʱاعي    ٦

  .الʱي أحʸل علʽها مʻها
          

في    ٧ أخʚها  قʰل  العʺلاء  تعلॽقات   Ȑʨʱʴم  ʧم  Șقʴأت
  .الاعॼʱار 

          

٨    ʗقʨان الʛʽʢات ال ʛؗش ʧقات العʺلاء عॽتعل ʛʸʱʵت
  .الȑʚ اسʱغʛقه في جʺع بॽانات عʻها 

          

ات الʛʽʢان الʺʱʵلفة بʻاء على تعلॽقات    ٩ ʛؗش ʧʽأقارن ب
  .العʺلاء عʻها 

          

ة ʛʽʡان معʻʽة    ت ʛʲؗة تعلॽقا   تعʻʽʢي   ١٠ ʛؗش ʧالعʺلاء ع
  .فʛؔة أكʛʰ عʧ مȐʨʱʶ خʙماتها 

          

١١    ȑʛʤالعʺلاء على وجهه ن ʧرة مʛؔʱʺقات الॽعلʱال ʛثʕت
ات الʛʽʢان.   ʛؗل شʨح  

          

الʱي    ١٢ الʺعلʨمات  ؗافة  العʺلاء  تعلॽقات  ʛʲؗة   ʛفʨت
ات الʛʽʢان. ʛؗش ʧاجها عʱأح  

          

العʺلاء    ١٣ بʱعلॽقات   ʦʱأه ات  لا  ʛؗش  ʧع الإʳǽابॽة 
  الʛʽʢان.

          

١٤    ʧم  ʛʽʰؗ  ʦؗ على  تʨʴز  الʱي  الʛʽʢان  ات  ʛؗʷǼ  ʦʱأه
  الʱعلॽقات الإʳǽابॽة للعʺلاء.

          

يʙفعʻي اتʳاه تعلॽقات العʺلاء مʧ الʶلʰي إلى الإʳǽابي    ١٥
ة معʻʽة إلى الاʻʯʺʡان على مȐʨʱʶ الʙʵمة   ʛؗاه شʳت

  .بها

          

ʷǼغف    ١٦ ة  أتاǼع  ʛؗش على  الإʳǽابॽة  العʺلاء  تعلॽقات 
  .الʛʽʢان الʱي أتعامل معها

          

الʛʽʢان    ١٧ ات  ʛؗش  ʧع للعʺلاء  الʶلॽʰة  الʱعلॽقات  تʛʱك 
  .انॼʢاع سʽئ عʻها

          

أرȐ أنه مʧ الʺʺʧȞ أن تʨؔن تعلॽقات العʺلاء الʶلॽʰة    ١٨
ات الʛʽʢان غʛʽ صادقة  ʛؗاه شʳت.  
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  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق 

 )١(  

 ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

 )٢(  

 ʗايʲم  
  
  
  

 )٣(  

 Ȗافʦم  
  
  
  

 )٤(  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

 )٥(  
تعلॽقات العʺلاء مʧ الاʳǽابي إلى الʶلʰي  يʙفعʻي اتʳاه    ١٩

ة معʻʽة إلى عʙم الʱعامل معها نهائॽاً  ʛؗاه شʳت.  
          

 ȖȂʦʴʯي للʮهʘع الȁʙʸاً: الॻثان  
هʨ مʨʤʻمة تॽʁȄʨʶة جʙيʙة تʱʶهʙف الʨصʨل للعʺلاء والʱأثʛʽ في عقʨلهʦ مʧ خلال أرȃع 
ʜ) ، الʛضا ، الʨلاء. ʛؗʺʱة ( الॽʻهʚرة الʨʸال ʗʽʰʲة ، تॽʻهʚرة الʨʸل في: الʲʺʱات تʴلʢʸم  

  
  
  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق

)١ (  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

)٢ (  

 ʗايʲم  
  
  
  

)٣ (  

 Ȗافʦم  
  
  
  

)٤ (  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

)٥ (  
ة   ٢٠ ʛؗل شʨة حʙʽاعات جॼʢان ȑʙل

  .الʛʽʢان الʱي أتعامل معها
          

٢١    ʧȄارॽʢان( الʛʽʢة ال ʛؗʷǼ ʧʽالعامل ʛثʕي
الʚهॽʻة    – الʹॽافة) في الʨʸرة   ʦاقʡ

ة الʛʽʢان ʛؗʷل . 

          

الʛʽʢان    ٢٢ ة  ʛؗش الʙʵمة في  تʕثʛ جʨدة 
ة الʛʽʢان  ʛؗʷة لॽʻهʚرة الʨʸعلى ال .  

          

ساعʙني تعلॽقات العʺلاء الإʳǽابॽة في    ٢٣
ة  ʛؗش  ʧع جʙʽة  ذهॽʻة  صʨرة   ʧȄʨؔت

  .الʛʽʢان الʱي أتعامل معها
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  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق

)١ (  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

)٢ (  

 ʗايʲم  
  
  
  

)٣ (  

 Ȗافʦم  
  
  
  

)٤ (  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

)٥ (  
ساهʺʗ مʙʸاॽʀة تعلॽقات العʺلاء في   ٢٤

الʛʽʢان   ة  ʛؗʷل الʚهॽʻة  الʨʸرة   ʜȄʜتع
  .الʱي أتعامل معها

          

٢٥    ʖانʨʳال جʺॽع  ذهʻي  إلى  يॼʱادر 
  ʦسʺاع اس ʙʻة عॽابʳǽان  الإʛʽʢة ال ʛؗش

  .الʱي أتعامل معها

          

خلال    ٢٦  ʧم ʛʽʰؗة  مʜاǽا  على  أحʸل 
ة الʛʽʢان الʱي أتعامل معها ʛؗش.  

          

ة الʛʽʢان الʱي أتعامل معها    ٢٧ ʛؗش ʛʷʻت
عʛʰ صفʱʴها على صفʴات الʨʱاصل  
 ʧم تʨضح  مʨʰʢعات  الاجʱʺاعي 

  . خلالها انʳازاتها

          

الʱي    ٢٨ الʛʽʢان  ة  ʛؗش أتعامل تʛʴص 
  ʛʰها عʱمعها على إدراج شعارها ورسال
الʨʱاصل   صفʴات  على  صفʱʴها 

  . الاجʱʺاعي

          

ة الʛʽʢان الʱي أتعامل معها    ٢٩ ʛؗش ʦʱته
الǽ ȑʚعʽʢها   ǼالȞʷل  بʦॽʺʸʱ خʙمʱها 

  .مȞانة ذهॽʻة مʙʴدة في ذهʧ عʺلائها
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  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق

)١ (  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

)٢ (  

 ʗايʲم  
  
  
  

)٣ (  

 Ȗافʦم  
  
  
  

)٤ (  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

)٥ (  
أشعǼ ʛالʛضا عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها    ٣٠

ة الʛʽʢان   ʛؗي أتعامل معها. لي شʱال  
          

ة الʛʽʢان الʱي أتعامل معها    ٣١ ʛؗي شʰتل
  . جʺॽع احॽʱاجاتي

          

الʱي أتعامل معها   ٣٢ ة الʛʽʢان  ʛؗم شʨتق
وعلاجها  العʺلاء   ȐاوȞش  ʟʴفǼ

  . ʛʶǼعة 

          

ة الʛʽʢان الʱي أتعامل معها    ٣٣ ʛؗش ʦʱته
  .Ǽʺقʛʱحات العʺلاء لʧʽʶʴʱ خʙماتها

          

٣٤    ʛقل  أشعʻال Ǽالʛضا عʧ أسعار خʙمة 
أتعامل  الʱي  الʛʽʢان  ة  ʛؗʷل  ȑʨʳال

  معها. 

          

ة الʛʽʢان الʱي    ٣٥ ʛؗʷل ʦل دائʽʹتف ȑʙل
  أتعامل معها.

          

ة الʛʽʢان    ٣٦ ʛؗش ʝل أتعامل مع نفʣسأ
  . في الʺʱʶقʰل

          

سʨف أوصي جʺॽع أقارȃي وأصʙقائي    ٣٧
ة الʛʽʢان الʱي أتعامل معها ʛؗʷǼ.  
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  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق

)١ (  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

)٢ (  

 ʗايʲم  
  
  
  

)٣ (  

 Ȗافʦم  
  
  
  

)٤ (  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

)٥ (  
ة    ٣٨ ʛؗش  ȑʙقʱʻم تعلॽقات  على  سأرد 

على   معها  أتعامل  الʱي  الʛʽʢان 
  . صفʴات الʨʱاصل الاجʱʺاعي

          

ة الʛʽʢان    ٣٩ ʛؗش ʝل أتعامل مع نفʣسأ
  . حʱى لʨ ارتفعʗ تؔلفة خʙمʱها

          

  ثالʰاً: نॻة إعادة الʙʵاء 
ة الʛʽʢان الʱي   ʛؗش ʧم ȑʨʳقل الʻمة الʙل على خʨʸʴلل Ȍॽʢʵʱي بها الʻأتعامل معها تع

ة أخȐʛ مʻافʶة لها.  ʛؗʷلي لʨʴم تʙوع Ȑʛة أخʛم  
  
  
  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق

)١ (  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

)٢ (  

 ʗايʲم  
  
  
  

)٣ (  

 Ȗافʦم  
  
  
  

)٤ (  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

)٥ (  
٤٠    ȑʨل أن أنʰقات العʺلاء قॽع تعلॽʺأ جʛأق

مʛة   الʛʽʢان  ة  ʛؗش مع  الʱعامل  إعادة 
 .Ȑʛأخ  

          

تʕثʛ تعلॽقات الأقارب والأصʙقاء على    ٤١
ة الʛʽʢان.  ʛؗش ʝار نفॽʱة إعادة اخॽن  
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  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق

)١ (  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

)٢ (  

 ʗايʲم  
  
  
  

)٣ (  

 Ȗافʦم  
  
  
  

)٤ (  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

)٥ (  
الإʳǽابॽة    ٤٢ الʱعلॽقات  ʛʲؗة  تʙفعʻي 

ة  ʛؗش ʝعامل مع نفʱللعʺلاء لإعادة ال
  الʛʽʢان. 

          

الإʳǽابॽة    ٤٣ الʱعلॽقات  تʛؔار  ʳʷǽعʻي 
ة  ʛؗش ʝعامل مع نفʱللعʺلاء لإعادة ال

  الʛʽʢان. 

          

ة   ٤٤ ʛؗش مع  تعاملي  Ǽإعادة  نʱʽي   ʛأثʱت
الʱي   الʺعلʨمات  نॽɺʨة  على  الʛʽʢان 

 .أحʸل علʽها مʧ تعلॽقات العʺلاء

          

يʙفعʻي شعʨرʙʸǼ ȑق الʺعلʨمات الʱي    ٤٥
أحʸل علʽها مʧ تعلॽقات العʺلاء إلى  
ة الʛʽʢان.  ʛؗش ʝعامل مع نفʱإعادة ال 

          

على   ٤٦ للعʺلاء  الʙʴيʲة  الʱعلॽقات   ʛثʕت
ة   ʛؗش مع  الʱعامل  Ǽإعادة   ȑارʛق

  . الʛʽʢان 

          

يʕثʛ رضائي عʧ الʙʵمة الʱي تقʙمها    ٤٧
الʱعامل  إعادة  على  الʛʽʢان  ة  ʛؗش

  معها. 

          

ة    ٤٨ ʛؗش  ʧع  ʙʽʳال انॼʢاعي  يʙفعʻي 
  الʛʽʢان إلى إعادة الʱعامل معها.
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  م

  
  

  الॺɹارات 

   ʙʻغ
 Ȗافʦم  
على  
  الاʟلاق

)١ (  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم  
  
  

)٢ (  

 ʗايʲم  
  
  
  

)٣ (  

 Ȗافʦم  
  
  
  

)٤ (  

  Ȗافʦم
  تʸاماً 
  
  

)٥ (  
ة الʛʽʢان    ٤٩ ʛؗار مع شʛʺʱفي الاس ʖأرغ

  . الʺʱʶقʰل الʱي أتعامل معها في 
          

ة   ٥٠ ʛؗمها لي شʙي تقʱال الʙʵمة  تʙفعʻي 
الʛʽʢان الʱي أتعامل معها لاخॽʱارها مʛة  

 Ȑʛأخ .  

          

ة الʛʽʢان افʹل    ٥١ ʛؗش ʝعامل مع نفʱال  
  ʧمات  عʙʵال  ȑاوʶت حالة  في  غʛʽها 

ʦهʻها مʽل علʸي أحʱال .  

          

                                                            ،،،، ʦؔتعاون ʦؔة لʛشاك 

 
 

 

 

 


