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ًُهخص  :ان

١ٔخ ئعبدح  ٝعٍ لاعزعبدح صمخ اٌع١ًّاعزٙذـذ ٘زٖ اٌذساعخ رؾذ٠ذ اٌزأص١ش اٌّجبشش ٚؼ١ش اٌّجبشش 

عّلاء ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ ثّؾبـظخ ثبٌزطج١ك عٍٝ  ِشبعش اٌع١ًّ ِٓ خلاي رٛع١ػ اٌششاء

عّلاء ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ ، ٚاعزّذد اٌذساعخ عٍٝ لبئّخ اعزمصبء ٌغّع اٌج١بٔبد ِٓ اٌذل١ٍٙخ

اٌّغبس لاخزجبس ـشٚض لبئّخ، ٚرُ رطج١ك أعٍٛة رؾ١ًٍ  404، ٚلذ ثٍؽذ عذد اٌمٛائُ ثّؾبـظخ اٌذل١ٍٙخ

ئٌٝ ٚعٛد رأص١ش  ٚرٛصٍذ اٌذساعخ ( PLS,v.7) اٌذساعخ عٓ غش٠ك اعزخذاَ اٌجشٔبِظ الإؽصبئٟ 

ٚعٛد رأص١ش ِعٕٛٞ ئ٠غبثٟ  ئٌٝوّب رٛصٍذ  ،١ٔخ ئعبدح اٌششاءعٍٟ  لاعزعبدح صمخ اٌع١ًِّعٕٛٞ ئ٠غبثٟ 

١ٔخ ئعبدح عٍٟ  ٌّشبعش اٌع١ًّ بثٟعٛد رأص١ش ِعٕٛٞ ئ٠غٚٚ، ِشبعش اٌع١ًّعٍٟ  لاعزعبدح صمخ اٌع١ًّ

 ِٓ خلاي رٛع١ػ ١ٔخ ئعبدح اٌششاءعٍٟ   لاعزعبدح صمخ اٌع١ًّ، وّب ٠ٛعذ رأص١ش ِعٕٛٞ ؼ١ش ِجبشش اٌششاء

 .ِشبعش اٌع١ًّ

 . ١ٔخ ئعبدح اٌششاء، ِشبعش اٌع١ًّ، اعزعبدح صمخ اٌع١ًّ: انكهًاخ انشئٍضٍح

Abstract: 

This study aimed to investigate the direct and indirect effect of  trust repair customer on 

repurchase  intentions  through customer emotion. Data were collected 401 customers of  fast 

food restaurants in dakahlia governorate. Partial least squares structural equation modeling 

(PLS–SEM) was customers to test the hypotheses. 

The study results showed that there were direct positive significant effects of trust repair 

customer on customer emotion. Also, found a significant positive effect of trust repair customer 
on repurchase  intentions. And found a significant positive effect of customer emotion on 

repurchase  intentions. Moreover, found a significant positive indirect effect of trust repair 

customer on repurchase  intentions through mediating customer emotion. 

Keywords: trust repair customer, customer emotion, repurchase  intentions . 

 : يقذيح

 عٍوٝ اٌؾصوٛي أعً ِٓ ِٚزغمخ اٌغٛدح عب١ٌخ خذِبد ٌزمذ٠ُ عب٘ذح إٌّظّبد رغعٝ       

ئلا أْ ؽووذٚس   عٙووذ٘ب، لصووبسٜ ثووزي ِووٓ اٌووشؼُ عٍووٝ ٌٚىووٓ ع١ٍٙووب ٚاٌؾفووب  رٕبـغوو١خ ١ِووضح

اخفبق ـوٟ اٌخذِوخ أِوش لا ِفوش ِٕوٗ ٚرٌوه لأْ الأخطوبء ِلاصِوخ ٌصوٕبعخ اٌخوذِبد ثغوجت 

ٚ٘وٛ  اٌفعوبي الاعوزشداد خولاي ِوٓ اٌخذِوخ اخفبق ِعبٌغخ وّب ٠غت ،غج١عزٙب اٌؽ١ش ٍِّٛعخ
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 الاعووزشداد ئعووشاءاد أْ رٌووه ِووٓ ٌٍّٕظّووخ ٚالأ٘ووُ اٌشووبٍِخ اٌغووٛدح ـووٟ أعبعووٟ عٕصووش

 صموزُٙ، ٚرعوضص اٌعّولاء علالبد اٌعّلاء ٚرمٛٞ رم١١ّبد عٍٝ ئ٠غبثٟ ثشىً رإصش اٌّشظ١خ

 الإخفوبق ثعذ اٌضمخ ثٕبء ئعبدح خلاٌٙب ِٓ ٠ّىٓ آ١ٌبد ثّضبثخ اٌخذِخ اصلاػ عٙٛد وّب رعزجش

  (.Tahir et al., 2021) اٌخذِخ عٛء عٓ إٌبرظ
رؾوذس اٌعذ٠وذ ِوٓ رغووبٚصاد إٌّظّوبد ٚاٌزوٟ رٕوزم  ِووٓ صموخ اٌعّولاء ِّوب ٠ووإصش  بوّو     

د ّٕظّوب١غوت أْ رىوْٛ اٌـ اٌخذِخ أِش لا ِفوش ِٕوٗ ، ـغٛءب اعبدح اٌششاءثبٌغٍت عٍٝ ٔٛا٠

 لووبدسح عٍووٟعووٛؾ رىووْٛ  ٚثبٌزووبٌٟ اٌخذِووخ اخفووبق ٚاٌووزعٍُ ِووٓ الاعووزشداد غٙووٛدِغووزعذح ٌ

، (Zhang, Z. ,2012) اٌفعبٌووخ عووزشداداعووزشار١غ١بد الا ِٛاعٙووخ عووٛء اٌخذِووخ ِووٓ خوولاي

ا الاعوزٙلان رغوبسة ـوٟ اٌّشوبعش رعزجشٚ وب ٌٍؽب٠وخ أِوشا اّ  اٌع١ّوً سظوب عٍوٝ روإصش لأٔٙوب ِٙ

 ٍوذ ااٌخذِوخ ثبثزغوبِخا شوعبس  اٌزغو٠ٛك ِغوبيٚـوٟ  (Van Dolen et al.,2001) ٚعٍٛوٗ

اٌزغو٠ٛم١خ ٌٍزشو١وض عٍوٝ اٌعلالوخ  ذساعوبدٜ رٌه ئٌٝ ئعشاء اٌىض١وش ِوٓ اٌٚلذ أد ،ُِٙ ٌٍؽب٠خ

ئٌٝ عوٍٛن ِوٛ فٟ اٌخذِوخ ثبعزجوبسٖ  أشبسدوّب ، اٌعّلاءث١ٓ ِمبثٍخ خذِخ اٌعّلاء ٚسظب 

 .(Ivarsson & Larsson, 2010)اٌعبًِ اٌّؾذد ٌغٍٛن اٌعّلاء

  اٌعّوولاء ِووع الاعزّبع١ووخ اٌزفووبعلاد ؽووٛي الأثؾووبس خٍوومٌٙووزا ثووذأ اٌجووبؽضْٛ ٔز١غووخ ٌٚ     

 اٌّشووبعش رم١وو١ُ، ثذساعووخ ِشووبعش اٌعّوولاء ِووٓ خوولاي اٌزفووبعلاد ٌٙووزٖ اٌعبغف١ووخ ٚاٌزووأص١شاد

 . (Brakus et al.,2009) ِؾذد رفبعً عٓ ٔبرغخ شخص١خ وٕز١غخ

عوزعبدح صموخ اٌع١ّوً ٌّجبشوش ٚؼ١وش اٌّجبشوش لاٚرغزٙذؾ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌزأص١ش ا     

١ٔخ ئعبدح اٌششاء ِٓ خلاي رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ، ٚرٌه رطج١موبا عٍوٟ عّولاء ِطوبعُ  عٍٟ

 اٌٛعجبد اٌغش٠عخ ثّؾبـظخ اٌذل١ٍٙخ، ٚثٕبء عٍٟ رٌه رىّٓ رغبؤلاد اٌذساعخ ـٟ:

ٚاٌمبئ١ّٓ ئٌٟ أٞ ِذٞ ٠زٛاـش ئدسان اٌع١ًّ ٌٍغٙٛد اٌّجزٌٚخ ِٓ أصؾبة اٌّطبعُ  -4

ثبٌخذِخ لاعزعبدح صمزوٗ ـوٟ اٌخذِوخ اٌّمذِوخ دٚساا ـوٟ رؾغو١ٓ ِشوبعشٖ رغوبٖ ِطعوُ 

 ِع١ٓ دْٚ ؼ١شٖ ثشىً ِجبشش؟

 ؟لإعبدح اٌششاء ِشح أخشٞ  ١ٔزٗئٌٟ أٞ ِذٜ ٠ىْٛ ٌّشبعش اٌع١ًّ دٚساا ـٟ  -2

 ؟بدح اٌششاء اعزعبدح صمخ اٌع١ًّ عٍٟ ٔٛا٠ب اع دلأثعب اٌّجبششزأص١ش اٌ ِب -3

عٕوذ عٍٟ ٔٛا٠ب اعبدح اٌششاء ِشح خ اٌع١ًّ صماعزعبدح لأثعبد ّجبشش اٌزأص١ش ؼ١ش اٌ ِب -4

 ؟رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ 

رغوبُ٘  ٚاٌزوٟ٘وذاؾ لأد، رزجٕٝ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِغّٛعوخ ِوٓ الاعبثخ عٍٝ ٘زٖ اٌزغبؤلإٌٚ

 :خ ع١ٍّخ ٌٍذساعبد اٌغبثمخ ٚ٘ٝرؾم١ك ئظبـ ـٟ

ـٟ اٌخذِخ  اٌضمخ لاعزعبدح اٌّطبعُ لجً ِٓ اٌّجزٌٚخ اخزجبس اٌزأص١ش اٌّجبشش ٌٍغٙٛد  -4

 اٌّمذِخ ـٟ ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ عٍٟ ِشبعش اٌع١ًّ.
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 ٚ ١ٔزوٗ ـوٟ أخوز ٌٍّطعوُ اٌع١ًّ اخزجبس اٌزأص١ش اٌّجبشش ٌّشبعش اٌع١ًّ عٍٝ اخز١بس -2

 ٞ ِٓ ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ.اٌششاء ِشح أخش لشاس

ـوٟ اٌخذِوخ  اٌضمخ لاعزعبدح اٌّطبعُ لجً ِٓ اٌّجزٌٚخ ٌٍغٙٛد اٌّجبشش اٌزأص١ش اخزجبس -3

 .اٌششاء ِشح أخشٞ لشاس ٚ ١ٔزٗ ـٟ أخز ٌٍّطعُ اٌع١ًّ اخز١بس عٍٟ اٌّمذِخ

 خولاي ِوٓ اٌششاء ئعبدح ٔٛا٠ب عٍٟ اٌع١ًّ صمخ عزعبدحلا ّجبششاٌ ؼ١ش اٌزأص١ش ـؾ  -4

 .اٌع١ًّ ِشبعش رٛع١ػ

 

 :أولاً: الإطاس انُظشي

الإغبس إٌظشٞ ٌٙزٖ اٌذساعخ صلاصخ ِزؽ١شاد ٚ٘ٝ اعزعبدح صمخ اٌع١ًّ ِٚشبعش ٠ٚشًّ      

 :اٌزبٌٟٚرٌه عٍٝ إٌؾٛ  اٌع١ًّ ١ٔٚخ ئعبدح اٌششاء

  :trust repair customer اصرعادج شقح انعًٍم .1

رٙووذؾ ئٌووٝ ععووً ِعزمووذاد اٌّغووزٍٙى١ٓ  ٚعوو١ٍخ بثبعزجبس٘وو اعووزعبدح اٌضمووخ٠ٕظووش ئٌووٟ  

 ٠زطوٛس صبثوذ ؼ١وش ثٕوبء وّوب أٔٙوب ،ٌضمخ أوضش ئ٠غبث١خ ثعذ  ٙٛس دعب٠خ عوٍج١خٚٔٛا٠بُ٘ رغبٖ ا

 .(Kim et al. ,2004)  اٌغذ٠ذح اٌزغبسة ِع

 ثٙوب ٠زعبِوً اٌزوٟ اٌطش٠موخ ثأٔوٗ اٌضموخ اعوزشداد ( (Weun et al. ,2004 عشـوذ دساعوخ       

 ـ١ّب ِغزٛـبح ؼ١ش عبدرٛل وّب أٔٙب ، اٌخذِخ اصلاػ أصٕبء اٌعّلاء ِشىٍخ ِع ثبٌخذِخ اٌمبئُ

 & Bies) ااٌفوشد لو١ُ ِوع ٠زٛاـوك ثّوب[ اٌٛصوٟ] ٠زصوشؾ لا عٕذِب أٚ ا٢خش ثغٍٛن ٠زعٍك

Tripp,1996)  ) 

ِغووووزٜٛ اٌضمووووخ ثعووووذ أْ ٠زخووووز  ٘ووووٟوّووووب أٚظووووؾذ أْ اٌضمووووخ اٌزووووٟ رووووُ ئصوووولاؽٙب       

ئعووشاءاد ئ٠غبث١ووخ لإصوولاػ اٌضمووخ ثعووذ ؽووذٚس أزٙووبن، ِّووب ٠ع١ووذ سؼجووخ  خ(اٌٛصووٟ)إٌّظّ

 .                                                (Bansal & Zahedi ,2020 )اٌع١ًّ ـٟ اٌزأصش ثبلإعشاءاد اٌّغزمج١ٍخ ٌٍم١ُ
 لأٔووٗ أوضووش شووّٛلاا ٚاعووزخذاِبا  صمووخ اٌع١ّووً لاعووزعبدحاٌزعش٠ووؿ اٌزووبٌٟ ٟ اٌجووبؽضْٛ ٚرجٕوو    

bozic,2017)) ٛاٌطووشؾ اٌّٛصووٛق ثووٗرؾووذس عٕووذ ل١ووب اٌزووٟاٌضمووخ  خفووبضٚلووؿ أا ٚ٘وو َ 

ِووٓ خوولاي اٌزفى١ووش اٌّخطووػ ٚاٌّووذاس ثفبع١ٍووخ لإعووبدح  اٌع١ّووً لا رووذعُ سـب١٘ووخاعشاءاد ثوو

اٌعّلاء اٌّزعشس٠ٓ ئٌٟ ؽبٌخ اٌشظب ٚوغت صمزُٙ ـٟ إٌّظّخ ثعذ اخفبق اٌخذِخ ٌلاسرموبء 

 ا.ثّغزٜٛ رٛلعبد اٌع١ًّ

صوولاػ الا)ُ ٚ٘ووخ صووضلااٌد عووبثالأٟ عٍووً ١ّووٌعا مووخص دحعبعووزا بطل١ووٟ ـوو ْٛؽضجووباٌذ زّوواعٚ     

 ,.Tahir et al) ِوٓ لاا وو عوخساٌذ موبا ٚـ( الاصلاػ اٌّعٍِٛوبرٟ، صلاػ اٌٛ ١فٟ، الااٌعبغفٟ

، Xie &Peng,2009 ؛ Kim et al.,2004؛ Chen et al.,2013 ؛ Cao et al., 2014؛  2021

 :الارٟٕؾٛ ٚـ١ّب ٠ٍٟ رٛظ١ؼ ٌٙزٖ الأثعبد عٍٟ اٌ

ا ٠مصذ ثٗ : affective repair صللاغ انعاطيًالا -1/1 د رغبٖ ّٕظّبِٓ اٌاعززاسا

عٓ ِشىلاد اٌعّلاء ٚرم١ًٍ  الأعؿ دثبلإظبـخ ئٌٝ رعج١شا ٚاٌشعب٠خ ٚالا٘زّبَ ،عّلاءاٌ

 .(Kim et al. ,2004) أضعبعُٙ
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ثعذ ٍّٛط اٌزع٠ٛط ا٠ٌّمصذ ثٗ : functional repair صللاغ انىيٍيًالا -1/2

رىشاس ت ارخبر ئعشاءاد رٙذؾ ئٌٝ رغٕخطٛاد اداس٠خ ٚٚاٌزعشض لأخطبء اٌعًّ، 

ٚرعذ٠ً ئعشاءاد الإٔزبط أٚ الإعشاءاد الإداس٠خ اٌزٟ رٕطٛٞ عٍٝ  لأؽذاس ِّبصٍخ،

 .(Xie & Peng ,2009)  ِشبوً

 إٌّبعت، اٌزٛاصً ثٗ ٠مصذ: informational repair الاصللاغ انًعهىياذً - 4/3

 بٌغخِع ع١ٍّخ أصٕبء اٌّؾذصخ الأخجبس عٓ ٚاٌىشؿ اٌؾمبئك، ٚرٛظ١ؼ الأدٌخ، ئ ٙبس ِضً

 ٚرٛؽ١ذ اٌّزجبدي اٌشه لإصاٌخ ـعبٌخ ِٕبعجاب وطش٠مخ اٌٛلذ ٠ىْٛ عٕذِب خبصخ الأصِبد،

 .(Ranasinghe & Shamil ,2021)  اٌضمخ ٚر١غ١ش اٌزٛلعبد

  :customer emotion يشاعش انعًٍم  .2

ا الاعزٙلان رغبسة ـٟ اٌّشبعش رعزجش      ب ٌٍؽب٠خ أِشا اّ  اٌع١ّوً سظوب عٍوٝ رإصش لأٔٙب ِٙ

 ِعشـ١خ ٟ٘ رى٠ٕٛبد Lazarus ـبٌّشبعش وّب عشـٙب، (Van Dolen et al.,2001) ٚعٍٛوٗ

 ٠وزُ ؽ١وش ٚاٌج١ئوخ اٌشوخ  ثو١ٓ اٌعلالوخ ـوٟ اٌزؽ١شاد اٌزٟ رؾذس ِع ؽبٌزٙب رزؽ١ش رؾف١ض٠خ

 ٚرم١١ّٗ. رٌه ئدسان

 اٌزم١وو١ُ ِووٓ اٌزأ٘ووت ٌووذٜ اٌفووشد رٕووزظ ِووٓ ر١ٕ٘ووخ ؽبٌووخا ئٌووٝا اٌعبغفووخا ِصووطٍؼ ٠شوو١ش      

رٍه اٌّشبعش ـٟٙ   ِع ٌٍزعبًِ الإعشاءاد ثعط ئٌٝ رإدٞ ٚلذ الأـىبس أٚ ٌٍؾذس اٌّعشـٟ

ا ِغجك، رفى١ش دْٚ ـٛس٠خ ـعً سدٚد رٌٛذ  اٌوزٞ ٌٍفشد ثبٌٕغجخ ِٚعٕب٘ب غج١عزٙب عٍٝ اعزّبدا

 .(Gracia et al.,2011) ا٠خزجش٘ب

 ـ١ض٠ٌٛٛع١ووخ اعووزغبثخ اٌعٛاغووؿ ٔز١غووخ ـووشد، ٚرٕووزظ وووً ـووٟ ِزأصووٍخ وّووب أْ اٌعبغفووخ     

 ,Weiss) ِشوبعش اٌفوشد  ٚاٌعبغف١وخ اٌّعشـ١وخ اٌّعبٌغوخ ٌٍفوشد، وّوب رشوىً ٚعوٍٛو١خ ٚرار١خ

2002.)  

 رارٙوب، ؽوذ الأؽوذاس ـوٟ عوٓ رٕزظ لا ( أْ اٌعٛاغؿOrtony,1988) وّب أظبـذ دساعخ    

 ١وخاٌعبغف الاعوزغبثبد اعوزٕجبغ ٠وزُ اٌخصوٛ  ٚعوٗ عٍٝ الأؽذاس، رفغ١ش خلاي ِٓ ٌٚىٓ

 اٌخذِخ. رغبسة أٚ إٌّزظ اعزٙلان أصٕبء ؽزّٟ ثشىً

 اٌضمبـ١وووخ ٚاٌزغوووبسة اٌخٍف١وووبد ظوووٛء ـوووٟ ( أٔوووٗ Averill 1982,وّوووب أشوووبسد دساعوووخ )     

 أٚ اٌّٛالووؿ ٔفووظ ـووٟ اٌّشووبعش ٔفووظ ٌووذ٠ُٙ رىووْٛ أْ ئٌووٝ الأـووشاد ِعظووُ ١ّ٠ووً اٌّشووزشوخ،

 .رمش٠جاب ِزشبثٙخ ِٛالؿ

: الأؽوذاس رفغو١ش خولاي ِوٓ ٌٚىوٓ رارٙب، ؽذ ـٟ الأؽذاس عٓ رٕزظ لا ّشبعشاٌ أْ وّب      

 رزٛاـووك ٌووزٌه، ااٌّشووبعش ِووٓ ِعوو١ٓ ٔووٛ  ـ١زٌٛووذ ِع١ٕووخ، ثطش٠مووخ ِٛلفاووب اٌفووشد رصووٛس ئراا

 .( Soscia 2007,( اٌزم١١ُ ِٓ ِخزٍفخ أّٔبغ ِع اٌّخزٍفخ اٌّشبعش
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ب ـووٟ ١ٛعلأٔٙووب الأوضووش شووّٛلاا ٚشوو (Madjid ,2014 (عٍووٝ دساعووخ  ْٛٚاعزّووذ اٌجووبؽض     

 أٚ ٌلأؽووذاس اٌّعشـ١ووخ اٌزم١١ّووبد ِووٓ رٕشووأ ر١ٕ٘ووخ ؽبٌووخ اثأٔٙووب  عشـووٗؽ١ووش الاعووزخذاَ، 

ا ِعٙووب اٌزووألٍُ أٚ اٌّشووبعش ٌزأو١ووذ ِؾووذدح ئعووشاءاد ئٌووٝ رووإدٞ ٚلووذ الأـىووبس،  عٍووٝ اعزّووبدا

 ا.   ٌٍفشد ثبٌٕغجخ ِٚعٕب٘ب غج١عزٙب

 وّشووبعش (ٚاٌزعوبغؿ ٚاٌجٙغوخ الاِزٕوبْ): اٌّمزشؽوخ ّشووبعشاٌ صولاس ِوٓ رجٕوٟ ٚلوذ روُ     

ع١ٍٙوب اٌعذ٠وذ ِوٓ اٌذساعوبد  ٚارفموذ ٔٙوب رخوذَ ِغوبي اٌزطج١وك،أ ٌّوب ٠وشاٖ اٌجوبؽضْٛ ئ٠غبث١خ

((Bock et al.,2016 ; Davis& Gold,2011; Nguyen et al.,2020  ٠ٍوٟ رٛظو١ؼ ، ٚـ١ّوب

  إٌؾٛ ا٢رٟ: ٝعٍ اٌّشبعشٌٙزٖ 

  gratitude  الايرُاٌ -2/1
 ِٓ ش١ئاب ١ِّضاا  رٍمٝ لذ اٌفشد ثأْ الاعزشاؾ ثعذ رظٙش ئ٠غبث١خ اعزّبع١خ عبغفخ ٘ٛ     

 (.Palmatier et al.,2009) آخش، ٚرمذ٠شاا ٌٍّٕبـع اٌزٟ رٍمٛ٘ب ِٓ ِمذَ اٌخذِخ شخ 
 ع١ٍٙوب اٌؾصوٛي روُ اٌزوٟ ثبٌفبئوذح الاعزوشاؾ ِٓ رٕشأ ٚاٌزٟ ،عبغف١خ اعزغبثخ بأٔٙ وّب     

ا لذِٙب ئ٠غبث١خرغشثخ  ِٓ رٕجع ٙبأ ٠إوذ ،اٌّزجش  ِٓ  ِٕظّخ أٚ ششوخ أٚ آخش شخ  عّذا

 . Fredrickson, 2004 ))أخشٜ

  delight   انثهعح - 2/2

٠ؾوذس ٔز١غوخ صبسح ٚاٌفوشػ ٚاٌغوشٚس ٚاٌوزٞ لإء ٠زأٌؿ ِٓ الاٟ٘ سد ـعً عبغفٟ ٌٍعّ       

 (. (Dey et al.,2015ٌؾذٚس ِفبعأح رزغبٚص رٛلعبرُٙ

وب ٠خزجوشْٚ عٕوذِب اٌعّولاء ـعً سد أٔٙب وّب          روٛـش ثوً ـؾغوت شظوٟر   لا خذِوخ أٚ ِٕزغا

 ثشظوب اٌعّلاء خثٙغ رشرجػ اٌزصٛس ٘زا عٍٝ ثٕبءا ، اٌشظب أٚ اٌم١ّخ ِٓ ِزٛلع ؼ١ش ِغزٜٛ

ظش ث١ّٕب ،عٕٙب رخزٍؿ ٌٚىٕٙب اٌعّلاء  ٔز١غوخ أٔوٗ عٍٝ ٚاعع ٔطبق عٍٝ اٌعّلاء سظب ئٌٝ ٠ٕ 

 ٠زٍموٝ أْ رزطٍوت اٌع١ّوً خثٙغو أْ ئٌوٝ اٌؾب١ٌخ اٌذساعبد ِعظُ رش١ش اٌّشء، رٛلعبد رغبٚص

 . )Magnini Crotts & 2011,.(رٛلعبرٗ رفٛق ئ٠غبث١خ ِفبعأح اٌع١ًّ

  Empathy  التعاطف - 2/3

 ِٚشبوٍُٙ ا٢خش٠ٓ ِشبعش ـُٙ عٕذ اٌعّلاء ِٓ ٠ظٙش زٞاٌ الإ٠غبثٟ اٌشعٛس ثٗ ٠مصذ     

ا داـئاب أعٍٛثاب ٠ٚظٙشْٚ أؽذُ٘ ٠خطئ ٚعٕذِب  عٓ ٠عجشوّب  ،الأخش٠ٓ ِع ِٚطّئٕاب ٚٚدٚدا

 (Desmet   (2012,اٌؽ١ش رغبٖ  ٚالاؽزشاَ ثبٌٍطؿ اٌعبغفخ ٘زٖ

 ِغووزمشح لووذسح أٚ شخصوو١خ عووّخ ٘ووٛ اٌع١ّووً رعووبغؿ أْ ئٌووٝ اٌغووبثمخ الأثؾووبس رشوو١شٚ     

 (.Kerem et al.,2001)رغبٖ الأخش٠ٓ ٠مذِٗ اٌزٞ اٌفشدٞ ٚالا٘زّبَ اٌشعب٠خ رعىظ

 ٚرغووبسة ِٚشووبعش ثأـىووبس اٌشووعٛس عٍووٝ اٌشووخ  لووذسح ٘ووٛ دفووشاٌ رعووبغؿوّووب أْ      

 شوخ  ِٓ اٌّلاؽظخ اٌزغبسة عٍٝ ،ٚاٌشد اٌعبغف١خ اٌزغشثخ ا٢خش٠ٓ ٌّشبسوخ ا٢خش٠ٓ،

  (.Wieseke et al.,2012) آخش
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 : Intention Repurchase ٍَح إعادج انششاء   .3

 ,.Sahin et al)اٌّغوزمجً ـوٟ أخوشٜ ِوشح رغبس٠وخ علاِوخ اعوزخذاَ اؽزّوبي ئٌوٝ رشو١ش     

 (.Sarwar et al.,2020)أخشٜ ِشح ِع١ٕخ خذِخ أٚ ِٕزظ ثششاء اٌفشد لشاس أٔٗ وّب ،(2012

ِووٓ ٔفووظ  اد اٌفووشد ٌٍشووشاء ِووشح أخووشٞثأٔٙووب اعووزعذ  kim et al.,2012)) وّووب ٠عشـٙووب     

( ١ٔووخ ئعووبدح Holloway et al.,2005ظووبؾ )اعووزٕبدا اٌووٟ اٌزغووبسة اٌغووبثمخ، ٚأ إٌّظّووخ

اٌخذِخ اٌّشوبسن ـوٟ عو١ٕبس٠ٛ  شاء ع١ٍّبد ششاء ِغزمج١ٍخ ِٓ ِمذَاؽزّبي ئع ثأٔٙب اٌششاء

اٌؾصووٛي عووٓ ؽووبٌٟ ألووً ِووٓ  ثووبٌٕظش ئٌووٝ أْ رىٍفووخ الاؽزفووب  ثع١ّووًٚ ،اٌفشووً / الاعووزشداد

ا ٌٍّغوٛل١ٓ، ـاْ ١ٔخ ئعبدح اٌششاء رع١ًّ عذ٠ذ ب عذا اّ ا ِٙ ِوٓ اٌّوشعؼ أْ ٠موَٛ ٚ ،عذ اعزجبسا

ِمذِٛ اٌشىبٜٚ اٌز٠ٓ ٠شعشْٚ ثبٌشظب عٓ اٌطش٠مخ اٌزٟ رعبٍِذ ثٙب اٌششوخ ِوع ِشوىٍزُٙ 

  .(Maxham ,2001ثاعبدح اٌششاء )

 (Kim et al., 2012)ِوٓ لاا وو عوخسادٟ عٍو ١ٔخ ئعبدح اٌشوشاء بطل١ٟ ـ ْٛؽضجباٌذ زّاعٚ     

 .(Ranasinghe & Shamil,2021)؛

 الفروض وبناء الدراسة متغيرات بين العلاقةثانياً: 

  (4)خ وّب ٠ٍٝ ٚوّب ٠ٛظؾٙب اٌشىًعِزؽ١شاد اٌذسا ث١ٓضْٛ اٌعلالخ اٌجبؽ٠ٚغزعشض      

 : ٍَح إعادج انششاءو اصرعادِ شقح انعًٍمنعلاقح تٍٍ ا -1

 ٌغٙٛد ٚئ٠غبثٟ وج١ش ئٌٟ ٚعٛد رأص١ش(  (Ranasinghe& Shamil,2021رٛصٍذ دساعخ     

 سؼجووخ عٍووٝ اٌّعٍِٛووبرٟ الإصوولاػ ٚعٙووٛد اٌعووبغفٟ الإصوولاػ ٚعٙووٛد اٌووٛ ١فٟ الإصوولاػ

عوذ اٌضلاصوخ، اٌضموخ ئصلاػ عٙٛد ث١ٓ ٗ ِٓاٌششاء، وّب أشبسد أٔ ئعبدح ـٟ اٌّغزٍٙى١ٓ  أْ ٚ 

 .اٌششاء ئعبدح ١ٔخ عٍٝ رإصش اٌزٟ اٌضمخ ئصلاػ عٙٛد أُ٘ ٟ٘ اٌّعٍِٛبر١خ الإصلاػ عٙٛد

 عب١ٌخ ِغز٠ٛبد ٌذ٠ُٙ اٌز٠ٓ اٌّغزٍٙى١ٓأْ  (Lazzarotto, et al. ,2016وّب أشبسد دساعخ )

      اٌخذِخ ِشح أخشٞ. ِمذَ ِع بًِاٌزع لإعبدح عشظخ أوضش ُ٘ اٌخذِخ ِمذَ ـٟ اٌضمخ ِٓ

ا  ثعوط اٌجوبؽض١ٓ أشبسوّب        ا ثعوذ رغشثوخ رغوٛق أٔوٗ ئرا رٍموٝ أؽوذ اٌعّولاء اعزوزاسا شوذ٠ذا

لاؽزّوبلاد اعوزعبدح سظوب  ١ًّ ئٌٝ ئدسان اٌعذاٌخ اٌزفبع١ٍخ ٚ٘وزا ِفعوً، ـأٗ ٠ؼ١ش عع١ذح

رُ اٌشد عٍوٟ شوىٜٛ اٌع١ّوً  ، ٚـٟ اٌٛلذ ٔفغٗ ئراSmith et al.1999) اٌعّلاء ـٟ إٌٙب٠خ)

 ٠ّٚىووٓ ثعووذ رٌووه اعووزعبدح اٌضمووخ ـووٟ إٌّظّووخ ب، عوو١ضداد اٌشظووب عووٓ رصووٛس اٌعذاٌووخٚؽٍٙوو

 .(Tax et al .,1998) ٚاٌشؼجخ ـٟ اٌششاء ِشح أخشٞ

ٔٛا٠ب ئعبدح اٌششاء ٟ٘ اٌّإشش الأوضش أْ  (Richard&Spreng,1995)ٚأظبؾ     

ب عٍٝ ٔطبق ٚاعع ٌشظب اٌعّلاء ٚ اِ وّب أْ ، اٌضمخ ٚاٌٛلاء ـٟ عٍٛن اٌششوبداعزخذا

ب رأص١ش ِجبشش عٍٝ إٌٛا٠ب لإعبدح اٌششاء  .ع١ٍّخ اعزشداد اٌخذِخ ٌٙب أ٠عا

اعزعبدح صمخ اٌع١ًّ ١ٔٚوخ ٚثٕبء عٍٝ ِب عجك ِٓ دساعبد ٠زٛلع اٌجبؽضْٛ ٚعٛد علالخ ث١ٓ  

 ، ؽ١ش ٠ّىٓ ص١بؼخ ـشض اٌذساعخ الأٚي وبٌزبٌٟ:ئعبدح اٌششاء
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H1لأتعدداد اصددرعادج شقددح انعًٍددم عهددً ٍَددح إعددادج انشددشاء  اٌعدداتً أشٍش يعُددىي: ٌىظددذ ذدد 
 ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌفشض ئٌٝ اٌفشٚض اٌفشع١خ ا٢ر١خ:

H1a: ١ٔخ ئعبدح اٌششاء. ٌلإصلاػ اٌعبغفٟ عٍٝ ئ٠غبثٟ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ 

H1b: ١ٔخ ئعبدح اٌششاء. ٌلإصلاػ اٌٛ ١فٟ عٍٝ ئ٠غبثٟ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ 

H1c: ١ٔخ ئعبدح اٌششاء. ٌلإصلاػ اٌّعٍِٛبرٟ عٍٝ ئ٠غبثٟ ِعٕٛٞ ص١شرأ ٠ٛعذ 

  : يشاعش انعًٍمو اصرعادِ شقح انعًٍمانعلاقح تٍٍ  .2

 الأصِبد ـٟ اٌزٛاصً اعزشار١غ١بد ئٌٝ اٌزعشؾ عٍٟ  (  Çelik ,2018رٙذؾ دساعخ )      

ؼ١وش ِمصوٛد  ِشىٍخ ِٛاعٙخ عٕذ الاعزغبثبد اٌضمخ ٚرؾ١ًٍ اٌعبِخ ٚئصلاػ اٌّشبعش ؽٛي

 اٌذساعووخ، ٌٙووزٖ اٌشئ١غوو١خ إٌزووبئظ اٌعبِووخ، ِٚووٓ اٌّشووبعش عٍووٝ الاعووزغبثبد ٘ووزٖ ٚرووأص١شاد

 الإ٠غبث١خ. اٌّشبعش أخفبض ئٌٝ اٌزعبغؿ أدٞ أْ ٚعذٚا

 اٌّشوبعش دٚس ؽوٛي عذ٠وذح ِٕظٛساد ئٌٟ( Lastner et al.,2016وّب أشبسد دساعخ )      

 ٚاعوزعبدح اٌع١ٍّوبد ٔؾوٛ اٌّٛعٙوخ اٌخذِوخ ـشوً ِٛاعٙوخ ـوٟ وبلاِزٕوبْ إٌّفصٍخ الإ٠غبث١خ

 .اٌخذِخ
 الأِوبِٟ اٌخوػ ِوٛ فٟ رفوبعلاد رٛع١وٗ ئٌوٟ  (Razak et al.,2016)  ٚأشبسد دساعخ      

 اٌّغوزمج١ٍخ اٌض٠وبساد عٍوٝ ِ شظو١خ، ٌٍٚزوأص١ش عّولاء خذِخ رغبسة خٍك ٌّؾبٌٚخ ٚاٌعّلاء

. رٛلعوبرُٙ رفٛق خذِبد رمذ٠ُ اٌعشٚسٞ ِٓ ٠ىْٛ لذ ، إٌّخفعخ الأٌفخ رٚٞ اٌعّلاء ث١ٓ

 ـوٟ اٌعّولاء ئسظوبء اٌصوعت ِوٓ ٠غعوً ِّوب عب١ٌوخ رٛلعوبد ئٌوٝ ٠إدٞ لذ ٘زا أْ روش ٚلذ

 ـشصووخ ٚئ٠غووبد اٌعّوولاء رٛلعووبد ـٙووُ ـوواْ رٌووه ِٚووع ،(Rust & Oliver,2000) اٌّغووزمجً

 رغووزغ١ت أْ جؽووٟ، ـ١ِٕزىووشسح ص٠ووبساد لاوزغووبة ٌٍزطج١ووك لبثٍووخ اعووزشار١غ١خ ٘ووٛ ٌزغبٚص٘ووب

ب اٌششوبد اّ  اٌّجٙغوخ اٌّفبعوتد ثعوط دِوظ ِوٓ اٌّوٛ ف١ٓ ٚرّى١ٓ اٌعّلاء، لاؽز١بعبد دائ

غٝ لا اٌخذِخ رغشثخ اعزٙلان ٌغعً ٌٍخذِبد رمذ٠ُّٙ ـٟ  ٕ٠. 

ئؽوذٜ  ـّوضلا ،عٍٝ ِإعغخ اٌخذِخ رؾذ٠ذ اعزشار١غ١بد الاعزشداد اٌفعبٌخ ٌٙبٕجؽٟ ٠وّب      

٠ؾزووبط ، ٚشداد اٌخذِووخ اٌفعبٌووخ ٘ووٟ االاعووزّب  ئٌووٝ اٌع١ّووًااعووز اعووزشار١غ١خاٌخطووٛاد ـووٟ 

ِٛ ؿ ـٕوذق ، عٍوٟ عوج١ً اٌّضوبي)اٌع١ّوً شظٟاٌّٛ فْٛ ئٌٝ الاعزّب  ثعٕب٠خ ٌزؾذ٠ذ ِب ٠

 ،لووذ اـزووشض أْ اٌع١ّووً اٌووزٞ ؼعووت ِووٓ الأزظووبس اٌط٠ٛووً عوو١ىْٛ ساظوو١اب عووٓ الاعزووزاس

 ,.Ural, Tٓ الأزظوبسٌٚىٓ لذ ٠زٛلع اٌع١ًّ اٌؾصوٛي عٍوٝ ِشوشٚة ِغوبٟٔ وزعو٠ٛط عو

(2008).   

اعوزعبدح صموخ اٌع١ّوً ٚثٕبء عٍٝ ِب عجك ِٓ دساعبد ٠زٛلوع اٌجوبؽضْٛ ٚعوٛد علالوخ ثو١ٓ     

 ٠ّىٓ ص١بؼخ ـشض اٌذساعخ اٌضبٟٔ وبٌزبٌٟ:ٌزا ، ِٚشبعش اٌع١ًّ

H2 :٠ٕٚمغوُ  يشداعش انعًٍدم  عهدىتعاد اصرعادج شقح انعًٍم لأ إٌعاتً يعُىي ذأشٍش ٌىظذ

 ض ئٌٝ اٌفشٚض اٌفشع١خ ا٢ر١خ:٘زا اٌفش

H2a: ِشبعش اٌع١ًّ. ٌلإصلاػ اٌعبغفٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ 



8 
 

H2b: ِشبعش اٌع١ًّ. ٌلإصلاػ اٌٛ ١فٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ 

H2c: ِشبعش اٌع١ًّ ٌلإصلاػ اٌّعٍِٛبرٟ عٍٝ  ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ. 

 ٍَح إعادج انششاء:و يشاعش انعًٍمانعلاقح تٍٍ  .3

 اٌوزٞ اٌّٙوُ اٌؾبعوُ اٌعبِوً ٘وٟ اٌزغٛق ( أْ عبغفخ Madjid ,2014)  دساعخ  أشبسد      

،  اٌشوشاء لوشاساد عٍوٝ روأص١ش شرفعوخاٌّ اٌّشوبعش رٚٞ ٌٍعّولاء ، ـغ١ىْٛع١ًّاٌ عٍٝ ٠إصش

 ٚئعوبدح عوٍٛن اٌزٛصو١خ ٠ض١ش ثبلاِزٕبْ اٌشعٛس أْ ( Soscia,2007)وّب رش١ش ٔزبئظ دساعخ 

 اٌششاء ِشح أخشٞ.

 ٌٍّغوٛل١ٓ، ِٙوُ أِوش الاعوزٙلان ثعوذ ِعو١ٓ ٌغوٍٛن اٌعّلاء اخز١بس عجت ِعشـخ وّب أْ     

اٌزٛصو١خ ٚئخجوبس الأخوش٠ٓ  أٚ ،اٌشوشاء ِوشح أخوشٞ ئعوبدح شاظو١ٓاٌ اٌعّولاء ثعط ١خزبسـ

    .(Richins,1987) اٌعّلاءرؾبـظ إٌّظّخ عٍٟ  ٚثبٌزبٌٟ ،عٓ رغشثزٗ اٌغ١ذح

 ِشوووبعش روووأص١ش ـٙوووُ اٌعوووشٚسٞ أٔوووٗ ِوووٓ (Mattila&Enz,2002)أشوووبسد دساعوووخ ٚ     

 رشوىً اٌّزىوشس، ٚ ثبٌزوبٌٟ اٌشوشاء عٍوٝ رٌوه ٠وإصش ٚو١وؿ اٌّٛلوؿ رؽ١١وش عٍوٝ الاعزٙلان

ب عبِلاا  اٌعّلاء رغبسة اّ  ثٙوب اٌزٛصو١خ أٚ اٌزغشثوخ رىشاس ـٟ اٌعّلاء سؼجخ عٍٝ ٠إصش ؽبع

                   .اٌضِلاء أٚ ٌلأصذلبء

 ـوٟ الأؽوذاس عوٓ رٕوزظ لا اٌّشوبعشأْ  (Lerner&Keltner,2000)عوخ أظبـذ دساوّب      

 ِمووذِٟ اخز١ووبس ـووٟ وج١ووش ثشووىً رغووبُ٘ الأؽووذاس، وّووب رفغوو١ش خوولاي ِووٓ ٌٚىووٓ  رارٙووب ؽووذ

 ٌٍعلاِوخ اٌوٛلاء ٚرطو٠ٛش اٌّزىوشسح، اٌششاء عٍٛو١بد ٚرؾذ٠ذ اٌخذِخ، عٛدح ٚرم١١ُ اٌخذِخ،

 .ٛو١خاٌغٍ إٌٛا٠ب عٍٝ اٌّجبشش ٚاٌزأص١ش اٌزغبس٠خ

١ٔوخ عٍوٟ  ٌّشبعش اٌع١ًّٚثٕبء عٍٝ ِب عجك ِٓ دساعبد ٠زٛلع اٌجبؽضْٛ ٚعٛد علالخ      

 ٠ّىٓ ص١بؼخ ـشض اٌذساعخ اٌضبٌش  وبٌزبٌٟ: ٌزا، ئعبدح اٌششاء

H3 :لمشاعر العميل على نيه إعادة الشراء إيجابي معنوي تأثير يوجد. 

 :انذوس انىصٍظ نًشاعش انعًٍم .4

 ثعذ ِب ( ئٌٟ اٌزؾمك ِٓ ـبئذح  الاعززاس ٌّشؽٍخUllah & Khan,2018) أشبسد دساعخ      

 ٚإٌضا٘خ،  ٚرٛصوٍذ ٔزوبئظ ٘وزٖ اٌذساعوخ ئٌوٟ أْ اٌىفبءح عٍٝ اٌمبئّخ اٌضمخ أزٙبن ثعذ اٌضمخ

ووب أوضووش ثشووىً ئصوولاؽٙب رووُ اٌضمووخ عٕووذ ؽووذٚس ِخبٌفووخ، وّووب  إٌّظّووخ اعزووزسد عٕووذِب ٔغبؽا

 الأثؾوبس لجوً ِوٓ وج١وش ؽوذ ئٌوٝ رغبٍ٘ٙوب رُ اٌزٟ ٠غبث١خالإ ٌٍّشبعش اٌٛع١ػ اٌذٚس اخزجشد

 . اٌغٍج١خ اٌّشبعش ٔبلشذ اٌضمخ ِعظُ دساعبد ٚأشبسد ئٌٟ أْ اٌغبثمخ

 ِوع بدّٕظّواٌ رعبٍِوذ ئرا أٔٗ ( Murphy, K., & Tyler, T. ,2008) وّب أظبـذ دساعخ     

 إٌّظّبد ِع بًٌٍِزع داعزعذا عٍٟ الأـشاد ٠ىْٛ ٌٓ ٚؽ١بد، ٚاؽزشاَ ٚئٔصبؾ ثضمخ ـشادالأ

ووب عوو١ىْٛٔٛ ثووً ـؾغووت ا أوضووش أ٠عا  أْ ِووع إٌّظّووخ،  وّووب أشووبسد ئٌووٟ عووبٌٍْٚز اعووزعذادا
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 الأوضوش ٚالأ٘وُ ٌٚىوٓ ،ـشادالأ ثٙب ٠ّش اٌزٟ اٌّشبعش عٍٝ رإصش الإعشائ١خ اٌعذاٌخ رصٛساد

 عٍووٝ اٌعذاٌووخ رووأص١ش رزٛعووػ( اٌؽعووت ٚاٌغووعبدح  أٞ) اٌعبغف١ووخ اٌفعووً سدٚد أْ رٌووه ِووٓ

خ ١ٔوعٍوٝ  اعزعبدح صمخ اٌع٠ً١ّٛعذ دساعخ رٕبٌٚذ رأص١ش  لا وّب أٔٗ .اٌلاؽك ٌٍغٍٛن لاِزضبيا

 .ِشبعش اٌع١ًِّٓ خلاي رٛع١ػ  ئعبدح اٌششاء
 اعوزعبدح صموخ اٌع١ّوًٚثٕبء عٍٝ ِب عجك ِٓ دساعبد ٠زٛلع اٌجبؽضْٛ ٚعوٛد علالوخ ثو١ٓ      

٠ّىٓ ص١بؼخ ـشض اٌذساعخ  ٌزٌه، ِشبعش اٌع١ًِّٓ خلاي رٛع١ػ  ١ٔخ ئعبدح اٌششاءعٍٟ 

 اٌشاثع وبٌزبٌٟ:

H4 :ٍَدح إعدادج انشدشاء يعُىي غٍش يثاشش لأتعاد اصدرعادج شقدح انعًٍدم عهدى ٌىظذ ذأشٍش 

 :٠ٕٚمغُ ٘زا اٌفشض ئٌٝ اٌفشٚض اٌفشع١خ ا٢ر١خ  يٍ خلال ذىصٍظ يشاعش انعًٍم

H4a: اٌششاء عٕذ رٛع١ػ ١ٔخ ئعبدح  ِعٕٛٞ ؼ١ش ِجبشش ٌلإصلاػ اٌعبغفٟ عٍٝ رأص١ش ٠ٛعذ

 ِشبعش اٌع١ًّ.

H4b: ١ٔوخ ئعوبدح اٌشوشاء عٕوذ  ِعٕوٛٞ ؼ١وش ِجبشوش ٌلإصولاػ اٌوٛ ١فٟ عٍوٝ روأص١ش ٠ٛعوذ

 رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ.

H4c: ١ٔوخ ئعوبدح اٌشوشاء عٕوذ  ٌلإصولاػ اٌّعٍِٛوبرٟ عٍوٝ ؼ١وش ِجبشوش ِعٕوٛٞ روأص١ش ٠ٛعذ

 رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ.

ِزؽ١وشاد اٌذساعوخ، ـواْ الإغوبس اٌّفوب١ّٟ٘ ٌٙووزٖ  علالوبد ثو١ِٓوٓ  ِوب عوجكٚثٕوبءا عٍوٝ     

 :(٠4ّىٓ رٛظ١ؾٗ ـٟ اٌشىً ) اٌّزؽ١شاد

 

 

 

 

 

 
 انًصذس: إعذاد انثاؼصىٌ.

 شاٍَاً: يُهعٍح انذساصح:

٠مَٛ الإغبس إٌظشٞ أٚ ـشٚض اٌذساعخ عٍٝ أعبط اٌذساعبد اٌغوبثمخ )إٌظش٠وبد(،        

١ٓ ِزؽ١وشاد اٌذساعوخ ٚـوٟ ظوٛء رٌوه ٠وزُ ثبلإظبـخ ئٌوٝ اٌم١وبَ ثّؾبٌٚوخ شوشػ اٌعلالوبد ثو

اعزخذاَ ِب ٠طٍك ع١ٍٗ ّٔٛرط اٌّعبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ لاخزجبس اٌفشظ١بد ٚاٌزعشؾ عٍوٝ صوؾزٙب 

َُّ ـاْ إٌّٙظ الاعزٕزبعٟ ٘ٛ   .إٌّٙظ إٌّبعت ٌٍذساعخ اٌؾب١ٌخأٚ سـعٙب ِٚٓ ص

 ٚرزعّٓ غش٠مخ اٌجؾش إٌمبغ اٌزب١ٌخ:

ذَ ٚعٛد ئغبس ِؾذد ٌّغزّع اٌجؾش ٚأزشبس ِفشدارٗ ٔظشاا ٌع :يعرًع وعٍُح انذساصح 

رُ الاعزّبد عٍٝ ع١ٕخ وشح عّلاء ِغزّع اٌذساعخ ـٟ اٌعذ٠ذ ِٓ اٌخصبئ ، ـمذ  ٚرشبثٙٗ

 استعادة ثقة العميل
 الإصلاح العاطفي
 الإصلاح الوظيفي

 الإصلاح المعلوماتي
 

 نية إعادة الشراء مشاعر العميل

H1 

H2 H3 

H4 
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اٌشجى١خ وأؽذ اٌع١ٕبد ؼ١ش الاؽزّب١ٌخ ثبعزجبس٘ب الأٔغت ٌزٍه اٌذساعخ ٌزٕبعت ششٚغ اٌضٍظ/

 مصٟ ُِٕٙ. رطج١مٙب ٌٚز١ّض٘ب ثاِىب١ٔخ اٌٛصٛي الأوجش ٌٍّغز

٠ض٠ذ عّلاء ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ ثّؾبـظخ اٌذل١ٍٙخ اٌجبؽضخ أْ عذد  وّب اـزشظذ     

ِفشدح  (384ٌؾغُ ع١ٕخ اٌذساعخ ) الأدٔٝ( ع١ًّ،  ٚثزٌه ٠صجؼ اٌؾذ 400000عٓ )

%ٟٚ٘ ٔغجخ اٌخطأ اٌّغّٛػ ثٙب ـٟ 5% ِٚمذاس خطأ ِغّٛػ ثٗ 55عذ ِغزٛٞ صمخ 

ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ ِّٓ  ع١ٕخ ِٓ عّلاء خاٌجبؽض زبسداخ، ٚالاعزّبع١خاٌجؾٛس 

ٌغعٍٗ  عجش الإٔزشٔذ الاعزمصبءٚرٌه عٓ غش٠ك  الاعزّبع٠ٟغزخذِْٛ ِٛالع اٌزٛاصً 

ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ ٌٚغٌٙٛخ ٚصٌٛٗ ٌّفشداد ِزبؽبا ٌغّٙٛس ٚاعع ِٓ عّلاء 

 اٌع١ٕخ ٚعشعخ الاعزغبثخ أ٠عبا.

 ِٛالع اٌزٛاصً الاعزّبعٟعٍٝ  الاعزمصبءلبئّخ  ٚلذ لبِذ اٌجبؽضخ ثٛظع     

(WhatsApp ،Facebook) ٔأوجش لٕبح رفبع١ٍخ ث١ٓ عّلاء ِطبعُ اٌٛعجبد ،ٔظشاا لأ ُٙ

رعُ ٘زٖ اٌّٛالع أوجش لبعذح عّلاء ٌّٛالع اٌزٛاصً ، وّب اٌغش٠عخ ثّؾبـظخ اٌذل١ٍٙخ

 .الاعزج١بّْع ـٟ ع خع١ٍٙب اٌجبؽض اعزّذدغجمبا ٌلإؽصبءاد، ٌزٌه  الاعزّبعٟ

 3 ٚٚظعذ ٌّذح،  Google Driveٚلذ رُ رص١ُّ اٌمبئّخ عٍٝ ِؾشن اٌجؾش 

ِّٓ اسعً ٌُٙ عذد لبَ وّب ، (42/2024/ 22اٌفزشح  ئٌٝ 6/42/2024)اٌفزشح ِٓأعبث١ع 

 عجش الاعزج١بْ ساثػ لبئّخ ئسعبيثاعبدح  الاعزّبعِٟٛالع اٌزٛاصً  ِغزخذِِٟٓ اٌشاثػ 

(WhatsApp ،Facebook)  ئٌٝ أصذلبئُٙ عٍٝ ٘زٖ اٌّٛالع الاعزّبع١خ، ٚلذ ثٍػ عذد

لبئّخ ٌٛعٛد ثعط اٌع١ٛة ثٙب رزّضً ـٟ  46اعزغبثخ،  وّب رُ اعزجعبد 442الاعزغبثبد 

عذَ اٌزعبًِ ِع ِطبعُ اٌٛعجبد اٌغش٠عخ ٚأ٠عبا عذَ اخز١بس ِطعُ ِٓ ِطبعُ اٌٛعجبد 

ُ اٌزٞ ؽذس ثٗ عٛء خذِخ أٚ اٌغش٠عخ أٚ رشن الاخز١بس ـبسغ دْٚ ٚظع أعُ اٌّطع

١ٌصجؼ ٌعذَ عٛدرٙب ـٟ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ ٚاعٙزُٙ ثعط اٌّشبوً أصٕبء رعبٍُِٙ ِعٗ ٚ

 404عذد اٌمٛائُ اٌزٟ رُ الاعزّبد ع١ٍٙب ـٟ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ لاخزجبس ـشٚض اٌذساعخ 

 لبئّخ. 

 

ذا١ٔخ ِٓ عزّذ اٌجبؽضْٛ ـٟ رغ١ّع ث١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّا قٍاس يرغٍشاخ انذساصح: (1)

٠زُ الإعبثخ ِصبدس٘ب الأ١ٌٚخ عٍٝ لبئّخ اعزمصبء رُ ئعذاد٘ب ٌؽشض ٘زا اٌذساعخ 

ثؾ١ش رشًّ ِغّٛعخ ِٓ الأعئٍخ ٌم١بط  ِٕٗ ٚثٕفغٗ. اٌّغزمصٟعٕٙب ثّعشـخ 

ٚاٌزٟ رمع ـٟ ِغز٠ٛبد ِزؽ١شاد اٌذساعخ ٚرعزّذ عٍٝ ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ 

ء ٚشٍّذ لبئّخ الاعزمصب. (4اـك رّبِبا )( ئٌٝ ؼ١ش 5ِٛرزشاٚػ ث١ٓ ِٛاـك رّبِبا )

 اٌغذٚي اٌزبٌٟ:ِٛظؼ ـٟ ٘ٛ خ أعضاء، وّب لاصص
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 (: يقاٌٍش يرغٍشاخ انذساصح1ظذول)

 انًقاٌٍش انرً ذى الاعرًاد عهٍها عذد انعثاساخ رغٍشانً

 26 اصرعادِ شقح انعًٍم

Cao et al.,2014)) 
(Chen et al.,2013) 

(Xie & Peng ,2009)   

   ( Kim et al.,2004) 

Tahir et al., 2021)) 

 15 يشاعش انعًٍم
Nguyen et al., 2020)) 

2011), & Gold Davis) 

Bock et al., 2016)) 

 5 ٍَح إعادج انششاء
(Kim et al., 2012) 

(Ranasinghe & Shamil,2021) 

 ١ّخ اٌّشبس ئ١ٌٙباٌّصذس: ئعذاد اٌجبؽضْٛ اعزّبداا عٍٟ اٌذساعبد اٌعٍ       

 شانصاً: ذؽهٍم انثٍاَاخ: 

 Warpاعزّذ اٌجبؽضْٛ عٍٝ أعٍٛة رؾ١ًٍ اٌّغبس لاخزجبس اٌفشٚض ثبعزخذاَ ثشٔبِظ       

PLS 7  ٠ّٚىٓ رٛظ١ؾّٙب وّب ٚا١ٌٙىٍٟ اٌم١بع٠ٟٚعزّذ ٘زا اٌجشٔبِظ عٍٝ ّٔٛرع١ٓ ّٚ٘ب 

  :ٍٟ٠ 

 ذقٍٍى ًَىرض انقٍاس:  -3/1

ٌم١بط ِٓ خلاي رم١١ُ اٌصذق اٌزمبسثٟ ٚاٌزّب٠ضٞ ٚصجبد عجبساد ٠زُ رم١١ُ ّٔٛرط ا     

اٌّم١بط ِٓ أعً رؾم١ك دسعخ وبـ١خ ِٓ الارغبق اٌذاخٍٟ اٌزٞ ٠زّزع ثٗ اٌّم١بط ٚرٌه 

 ثبرجب  اٌخطٛاد اٌزب١ٌخ:

  Individual Item Validityقٍاس صلذق عثاساخ انًقٍاس:  -3/1/1

اٌّغّعخ ٌم١بط صذق عجبساد اٌّم١بط، ـٙٛ  عٍٝ ِعبِلاد اٌزؾ١ًّ ٠عزّذ اٌجبؽضْٛ    

عجبسح عٓ ِصفٛـخ ١٘ى١ٍخ رزعّٓ علالبد اسرجبغ ث١شعْٛ ث١ٓ عجبساد اٌم١بط 

٠ٕجؽٟ أْ ٠ىْٛ  ِعبًِ اٌزؾ١ًّثأْ  ٠ٚHair et al. (2014)شٜ ٚاٌّزؽ١شاد اٌىبِٕخ. 

اٌخبصخ ثّعبِلاد اٌزؾ١ًّ ٌىً عجبسح ألً ِٓ  (P-Value)ٚل١ُ  (،0.50أوجش ِٓ )

( ئٌٝ أْ ع١ّع ل١ُ ِعبِلاد اٌزؾ١ًّ أوجش ِٓ ٠2زعؼ ِٓ اٌغذٚي ) ٚثبٌزبٌٟ ،(0.05)

. ٚ٘ٛ ِب ٠ذي عٍٝ ٚعٛد صذق عبي 05ألً ِٓ  (P-Value)ٚوزٌه ع١ّع ل١ُ  055

 ٌعجبساد اٌّم١بط.

( ِٚعبًِ أٌفب Composite Reliability) ؼضاب يعايم انصثاخ انًشكة -3/1/2

ٛلٛؾ عٍٝ صجبد الارغبق اٌذاخٍٟ ٌٍّم١بط، ٚوّب ( Cronbach’s alphaٌٍوشٚٔجبؿ )

( أ ٙشد ٔزبئظ اخزجبس اٌضجبد أْ ِعبًِ أٌفب ٌىشٚٔجبؿ ٌىً ِٓ 2٘ٛ ِٛظؼ ثغذٚي )

  0.925   0.895وبْ اصرعادِ شقح انعًٍم واتعادها ويشاعش انعًٍم وٍَح إعادج انششاء
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ب ٌىشٚٔجبؿ أوجش ِٓ اٌزشر١ت، ِٚٓ صُ ـاْ ع١ّع ِعبِلاد أٌف عٍٟ  0.918  0.896 0.913

، ٚ٘ٛ ِب  ٠ش١ش ئٌٝ دسعخ عب١ٌخ ِٓ الاعزّبد٠خ عٍٝ اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ. أِب عٓ  0.2

ـمذ أ ٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ  Composite Reliability (CR)اٌضجبد اٌّشوت 

 .0.20( أوجش ِٓ CR( أْ ع١ّع ل١ُ )2ٚاٌزٟ ٠ٛظؾٙب عذٚي )

٠ٚش١ش ئٌٝ اٌّذٜ اٌزٞ  convergent Validiity قٍاس انصذق انرقاستً -3/1/3

رزمبسة ـ١ٗ اٌعجبساد اٌزٟ رم١ظ اٌجعذ أٚ اٌّزؽ١ش، أٚ ٠ّىٓ رؾ١ٍّٙب ِعبا عٍٝ ثعذ أٚ ِزؽ١ش 

 Average varianceٚاؽذ، ٠ٚزُ ل١بعٗ عٓ غش٠ك ِزٛعػ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخشط 

extracted (AVE) ٓ٠زُ ل١بعٗ. ٌىً ثعذ أٚ ِزؽ١ش  0.50، ٚاٌزٞ لاثذ أْ رض٠ذ ل١ّزٗ ع 

( أْ ع١ّع ل١ُ 4) لإؽصبئٟ ٚاٌزٟ ٠ٛظؾٙب اٌغذٚي سلُلذ أ ٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٚ     

(AVE ) اٌعجبسح اٌغبدعخ اٌخبصخ ثجعذ الإصلاػ اٌعبغفٟثعذ ؽزؾ ٚرٌه  0,5ِٓ أوجش 

 .(0.5ًِ اٌزؾ١ًّ ٌٙب وبْ ألً ِٓ )لأْ ِعب

 (4عذٚي سلُ )

 ِعبِلاد اٌزؾ١ًّ ٚاٌضجبد ٚاٌصذق اٌزمبسثٟ

 كىد انعثاساخ انثعذ انًرغٍش
يعايلاخ 

 انرؽًٍم

م يعاي

 (α)أنيا

انصثاخ 

 انًشكة

(CR) 

انصذق 

 انرقاستى

(AVE) 

اصرعادج  

 ٍمشقح انعً

الإصللاغ 

 انعاطيً

AR1 (0.828) 

0.895 0.920 0.659 

AR2 (0.847) 

AR3 (0.788) 

AR4 (0.840) 

AR 5 (0.881) 

الاصللاغ 

 انىيٍيً

FR1 (0.756) 0.925 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.936 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.549 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FR2 (0.744) 

FR3 (0.602) 

FR4 (0.775) 

FR5 (0.765) 

FR6 (0.720) 

FR7 (0.706) 

FR8 (0.803) 

FR9 (0.706) 

FR10 (0.728) 

FR11 (0.759) 

FR12 (0.807) 

الاصللاغ 

 انًعهىياذً

IR1 (0.857) 

IR2 (0.845) 



13 
 

 كىد انعثاساخ انثعذ انًرغٍش
يعايلاخ 

 انرؽًٍم

م يعاي

 (α)أنيا

انصثاخ 

 انًشكة

(CR) 

انصذق 

 انرقاستى

(AVE) 

IR3 (0.762)  

 

.0913 

 

 

 

.0930 

 

 

.0627 
IR4 (0.806) 

IR5 (0.597) 

IR6 (0.787) 

IR7 (0.814) 

IR8 (0.837) 

يشاعش 

 عًٍمنا
 

 

 

 الايرُاٌ

CG1 (0.896) 

0.894 0.935 0.827 

CG2 (0.870) 

CG3 (0.835) 

CG4 (0.880) 

CG5 (0.717) 

 

 

 انثهعح

 

 

 

CD1 (0.814) 

CD2 (0.845) 

CD3 (0.882) 

CD4 (0.873) 

CD5 (0.869) 

CD6 (0.859) 

 

 

 نرعاطفا

CE1 (0.786) 

CE2 (0.808) 

CE3 (0.874) 

CE4 (0.822) 

 ٍَح إعادج انششاء

RI1 (0.876) 

0.918 0.939 0.754 

RI2 (0.854) 

RI3 (0.919) 

RI4 (0.839) 

RI5 (0.852) 

 .الإؽصبئٟٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ  اٌّصذس: ئعذاد اٌجبؽضْٛ اعزّبداا عٍٝ

 :Discriminant Validityانصذق انرًاٌزي  -3/1/4

اٌجعذ أٚ اٌّزؽ١ش ٠ٚش١ش ئٌٝ اٌّذٜ اٌزٞ ٠ىْٛ ـ١ٗ وً ثعذ أٚ وً ِزؽ١ش ِخزٍؿ عٓ 

 square root)ا٢خش، ٠ٚزُ ل١بعٗ عٓ غش٠ك اٌغزس اٌزشث١عٟ ٌّزٛعػ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخشط 

of AVE) ٟؽ١ش أٔٗ لاثذ أْ ٠ض٠ذ اسرجبغ اٌجعذ أٚ اٌّزؽ١ش ثٕفغٗ عٓ ل١ّٗ اسرجبغٗ ثجبل ،
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اٌغذٚي أ ٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ ٚاٌزٟ ٠ٛظؾٙب ٚلذ ِزؽ١شاد اٌذساعخ الأخشٜ. 

 ( أْ ع١ّع اٌم١ُ ِمجٌٛخ.2ُ )سل

 ( 2ظذول )

 (.AVEيصيىفح الاسذثاط تٍٍ انًرغٍشاخ وانعزس انرشتٍعً نـ )
الاصللاغ  

 انعاطيً

الاصللاغ 

 انىيٍيً

الاصللاغ 

 انًعهىياذً

يشاعش 

 انعًٍم

ٍَح إعادج 

 انششاء

     (0.812) الاصللاغ انعاطيً

    (0.741) 0.691 الاصللاغ انىيٍيً

   (0.792) 0.652 0.703 الاصللاغ انًعهىياذً

  (0.909) 0.651 0.616 0.561 يشاعش انعًٍم

 (0.868) 0.676 0.470 0.457 0.391 ٍَح إعادج انششاء

 انًصذس: إعذاد انثاؼصىٌ اعرًاداُ عهى َرائط انرؽهٍم الإؼصائً.       

يؤششاخ ذطاتق ًَىرض انقٍاس:  -3/1/5    
ِوع إٌزوبئظ ا١ٌّذا١ٔوخ ِوٓ خولاي ِغّٛعوخ  إٌظوشٞك إٌّٛرط ٠ّٚىٓ ث١بْ ِذٜ رطبث

 ( اٌزبٌٟ:3ِٓ اٌّإششاد الإؽصبئ١خ اٌزٟ رعجش عٓ رٌه، ٚ٘ٛ ِب ٠عجش عٕٗ اٌغذٚي سلُ )

 ( يؤششاخ ظىدج انًُىرض 3ظذول )
 يؤشش انقثىل P-Value انقًٍح الإؼصائًانشيز  انًؤشش

 APC 0.228 P <0.001 P <0.05 يرىصظ يعايم انًضاس

 ARS 0.493 P <0.001 P <0.05 الاسذثاط يرىصظ يعايم

  AVIF 2.944 ىخيرىصظ انرثاٌٍ نًعايم انرض

acceptable if 

≤ 5, ideally ≤ 

3.3 

 
 (: ًَىرض انقٍاس2شكم سقى )

 .ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ اٌّصذس: ئعذاد اٌجبؽضْٛ اعزّبداا عٍٝ
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 Structural Equation Modeling(Sem)انًُىرض انهٍكهً نهذساصح:  -3/2

ثٕبء إٌّٛرط ا١ٌٙىٍوٟ ٌٍذساعوخ ـوٟ ظوٛء ّٔوٛرط اٌم١وبط، ٚاٌوزٞ ِوٓ  ؽضٌٍْٛجب٠ّىٓ 

، ٠ٚعزّوذ ثٕوبء Warp PLS 7 خلاٌٗ ٠ّىٓ اخزجبس ـشٚض اٌذساعخ ٚرٌه ثبعزخذاَ ثشٔبِظ

إٌّوٛرط ا١ٌٙىٍووٟ عٍووٝ اٌّزؽ١ووشاد ٚالأثعووبد اٌزووٟ أعوفش عٕٙووب ّٔووٛرط اٌم١ووبط، ٚـ١ّووب ٠زعٍووك 

زجبس ـشٚض اٌذساعخ ٚـمبا ٌٍٕزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽصبئٟ ٚـٟ ظٛء ٔزبئظ إٌّوٛرط ا١ٌٙىٍوٟ ثبخ

 ٠ّىٓ رٛظ١ؼ رٌه وّب ٠ٍٟ:

لاصرعادج شقح  لأتعاد إٌعاتً يعُىي ذأشٍش ٌىظذ: H1َرائط اخرثاس انيشض الأول  -3/2/1

 ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌفشض ئٌٝ اٌفشٚض اٌفشع١خ ا٢ر١خ:  انعًٍم عهً ٍَح إعادج انششاء

H1a  )١ٔخ ئعبدح اٌششاء ٌلإصلاػ اٌعبغفٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ :)أ. 

H1b )١ٔخ ئعبدح اٌششاء ٌلإصلاػ اٌٛ ١فٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ :)ة. 

H1c )١ٔخ ئعبدح اٌششاء ٌلإصلاػ اٌّعٍِٛبرٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ :)ط. 

 (4ظذول )

ج شقح انعًٍم عهى ٍَح إعادج انششاءلأتعاد اصرعادَرائط ذؽهٍم انًضاس نهرأشٍشاخ انًثاششج   

قيمة معامل  المتغير التابع المتغير المستقل الفرض
 المسار

 مستوى المعنوية
P-Value 

H1a 0.084 نية إعادة الشراء الإصلاح العاطفي 
 

0.045 

H1b 0.106 نية إعادة الشراء الإصلاح الوظيفي 
 

0.016 

H1c 0.306 0.025 نية إعادة الشراء الإصلاح المعلوماتي 

 .الإؽصبئٟاٌّصذس: ئعذاد اٌجبؽضْٛ اعزّبداا عٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ 
 

١ٔوخ ٌلإصولاػ اٌعوبغفٟ عٍوٝ ِجبشوش  ِعٕوٛٞ ئ٠غوبثٟٚعٛد روأص١ش ( ٠ٚ4زعؼ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘وٛ داي ئؽصوبئ١ااب عٕوذ ِغوزٛٞ 0.084ئعبدح اٌششاء؛ ؽ١ش ثٍؽوذ ل١ّوخ ِعبِوً اٌّغوبس )

ئ٠غووبثٟ  ِعٕووٛٞٚعووٛد رووأص١ش ، ٚنيددشض انيشعددً الأولقثددىل ا ( ِّووب ٠عٕوو0.045ِٟع٠ٕٛووخ )

   )شاء؛ ؽ١وش ثٍؽوذ ل١ّوخ ِعبِوً اٌّغوبس١ٔوخ ئعوبدح اٌشوٌلإصولاػ اٌوٛ ١فٟ عٍوٝ  ِجبشوش

قثىل انيشض انيشعً ِّب ٠عٕٟ ( 0.016ٚ٘ٛ داي ئؽصبئ١ااب عٕذ ِغزٜٛ ِع٠ٕٛخ ) 0.106)

١ٔوخ ئعوبدح ِوبرٟ عٍوٝ ٌلإصولاػ اٌّعٍٛ ِجبشوش ئ٠غوبثٟ ِعٕوٛٞلا ٠ٛعوذ روأص١ش ، ث١ّٕوب انصاًَ

( ِّوب 0.306( ٚووبْ ِغوزٜٛ اٌّع٠ٕٛوخ )0.025اٌششاء؛ ؽ١ش ثٍؽذ ل١ّخ ِعبِوً اٌّغوبس )

 .سفط انيشض انيشعً انصانس٠عٕٟ 

اصرعادج شقح ً لأتعاد إٌعات يعُىي ذأشٍش ٌىظذ: H2 انصاًََرائط اخرثاس انيشض  -3/2/2

 اٌفشع١خ ا٢ر١خ: ٠ٕٚمغُ ٘زا اٌفشض ئٌٝ اٌفشٚض .انعًٍم عهً يشاعش انعًٍم
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H2a (أ) : ِشبعش اٌع١ًّ. ٌلإصلاػ اٌعبغفٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ 

H2b)ِشبعش اٌع١ًّ. ٌلإصلاػ اٌٛ ١فٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ :)ة 

H2c )ِشبعش اٌع١ًّ. ٌلإصلاػ اٌّعٍِٛبرٟ عٍٝ ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ :)ط 

 (5ظذول )

  رعادج شقح انعًٍم عهى يشاعش انعًٍملأتعاد اصَرائط ذؽهٍم انًضاس نهرأشٍشاخ انًثاششج 

 المتغير التابع المتغير المستقل الفرض
قيمة معامل 

 المسار
 مستوى المعنوية

P-Value 
H2a 0.001> 0.196  مشاعر العميل الإصلاح العاطفي 

H2b 0.001> 0.153  مشاعر العميل الإصلاح الوظيفي 

H2c 0.001> 0.389  مشاعر العميل الإصلاح المعلوماتي 

 .الإؽصبئٟٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ  اٌّصذس: ئعذاد اٌجبؽضْٛ اعزّبداا عٍٝ

لإصولاػ اٌعوبغفٟ عٍوٟ ِجبشوش ٌ ئ٠غبثٟ ِعٕٛٞد رأص١ش ٛٚع:  (٠ٚ5زعؼ ِٓ اٌغذٚي )     

( ٚ٘وٛ داي ئؽصوبئ١ااب عٕوذ ِغوزٜٛ 0.196ؽ١ش ثٍؽذ ل١ّخ ِعبًِ اٌّغبس ) ؛ِشبعش اٌع١ًّ

 ئ٠غوبثٟ ِعٕوٛٞد روأص١ش ٛٚعٚ . نيشعً الأولقثىل انيشض ا( ِّب ٠عٕٟ 0.001>ِع٠ٕٛخ )

( 0.153ؽ١ش ثٍؽذ ل١ّوخ ِعبِوً اٌّغوبس ) ٌلإصلاػ اٌٛ ١فٟ عٍٝ ِشبعش اٌع١ًّ؛ ِجبشش

 . قثىل انيشض انيشعً انصاًَ( ِّب ٠عٕٟ 0.001>ٚ٘ٛ داي ئؽصبئ١ااب عٕذ ِغزٜٛ ِع٠ٕٛخ )

؛ ؽ١ش ثٍؽذ ع١ًّلاػ اٌّعٍِٛبرٟ عٍٝ ِشبعش اٌِجبشش ٌلإص ئ٠غبثٟ د رأص١ش ِعٕٛٞٛٚعٚ

( ِّب ٠عٕٟ 0.001>( ٚ٘ٛ داي ئؽصبئ١ااب عٕذ ِغزٜٛ ِع٠ٕٛخ )0.389ل١ّخ ِعبًِ اٌّغبس )

 . قثىل انيشض انيشعً انصانس

 نًشاعش انعًٍم إٌعاتً يعُىي ذأشٍش ٌىظذ: H3َرائط اخرثاس انيشض انصانس  -3/2/3

  .ٍَح إعادج انششاء عهً

 (6ظذول )

 ٍَح إعادج انششاء عهً نًشاعش انعًٍمانًثاششج  َرائط ذؽهٍم انًضاس نهرأشٍشاخ

 مستوى المعنوية قيمة معامل المسار المتغير التابع المتغير المستقل الفرض
P-Value 

H3 0.001> 0.644 نيه إعادة الشراء مشاعر العميل 

 .الإؽصبئٟٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ  اٌّصذس: ئعذاد اٌجبؽضْٛ اعزّبداا عٍٝ

ِجبشش ٌّشبعش اٌع١ًّ عٍٝ ١ٔخ  ئ٠غبثٟ رأص١ش ِعٕٛٞٚعٛد ( ٠ٚ6زعؼ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘ٛ داي ئؽصبئ١ااب عٕذ ِغزٜٛ 0.644ئعبدح اٌششاء؛ ؽ١ش ثٍؽذ ل١ّخ ِعبًِ اٌّغبس )

 . اٌضبٌش( ِّب ٠عٕٟ لجٛي اٌفشض 0.001>ِع٠ٕٛخ )
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صرعادج شقح لايعُىي غٍش يثاشش  ٌىظذ ذأشٍش: H4َرائط اخرثاس انيشض انشاتع  -3/2/4

وٌُقضى هزا انيشض إنى   ٍَح إعادج انششاء يٍ خلال ذىصٍظ يشاعش انعًٍم انعًٍم عهى

 :انيشوض انيشعٍح اَذٍح

H4a )١ٔوخ ئعوبدح اٌشوشاء عٕوذ  ِعٕٛٞ ؼ١ش ِجبشش ٌلإصولاػ اٌعوبغفٟ عٍوٝ رأص١ش ٠ٛعذ :)أ

 رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ.

H4b )شاء عٕوذ ١ٔخ ئعبدح اٌشو ِعٕٛٞ ؼ١ش ِجبشش ٌلإصلاػ اٌٛ ١فٟ عٍٝ رأص١ش ٠ٛعذ :)ة

 رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ.

H4c )١ٔوخ ئعوبدح اٌشوشاء  ٌلإصولاػ اٌّعٍِٛوبرٟ عٍوٝ ؼ١وش ِجبشوش ِعٕٛٞ رأص١ش ٠ٛعذ :)ط

 عٕذ رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ.

 ( 7ظذول )
ٍَح إعادج انششاء عُذ  لاصرعادج شقح انعًٍم عهىوانكهٍح  غٍش انًثاششج انًثاششج ونرأشٍشاخ اَرائط ذؽهٍم     

 ًٍمذىصٍظ يشاعش انع

 المتغير التابع المتغير الوسيط المتغير المستقل الفرض
قيمة معامل 
المسار غير 

 المباشر
P-Value 

H4a 0.001> 0.126 نية إعادة الشراء مشاعر العميل  الاصلاح العاطفي 

H4b 0.002 0.099 نية إعادة الشراء مشاعر العميل  الاصلاح الوظيفي 

H4c 0.001> 0.250 نية إعادة الشراء ميل مشاعر الع الاصلاح المعلوماتي 

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ اٌّصذس: ئعذاد اٌجبؽضْٛ اعزّبداا عٍٝ 

( يا ٌهً:7وٌرضػ يٍ انعذول سقى )  

 ٌلإصلاػ اٌعبغفٟ عٍٝ ؼ١ش ِجبشش ئ٠غبثٟ ِعٕٛٞ: ٚعٛد رأص١ش انيشض انيشعً الأول ( أ

( 0.126ِعبًِ اٌّغبس ) ؛ ؽ١ش ثٍؽذ ل١ّخش اٌع١ًّعٕذ رٛع١ػ ِشبع ١ٔخ ئعبدح اٌششاء

( رٛع١ػ عضئٟ ٌّشبعش اٌع١ًّ، ِّب 0.001>ٚ٘ٛ داي ئؽصبئ١ااب عٕذ ِغزٜٛ ِع٠ٕٛخ )

 ٌٍفشض اٌشئ١غٟ اٌشاثع. انيشض انيشعً الأول قثىل٠عٕٟ 

 ٌلإصلاػ اٌٛ ١فٟ عٍٝ ؼ١ش ِجبشش ئ٠غبثٟ ِعٕٛٞٚعٛد رأص١ش  انيشض انيشعً انصاًَ: ( ب

؛ ؽ١ش ثٍؽذ ل١ّخ ِعبًِ ٌع١ًّعٕذ رٛع١ػ ِشبعش ا ١ٔخ ئعبدح اٌششاء

(رٛع١ػ عضئٟ ٌّشبعش 0.002)داي ئؽصبئ١ااب عٕذ ِغزٜٛ ِع٠ٕٛخ ٚ٘ٛ(0.099)اٌّغبس

 ٌٍفشض اٌشئ١غٟ اٌشاثع. نصاًَقثىل انيشض انيشعً اِّب ٠عٕٟ  اٌع١ًّ

ٌلإصلاػ اٌّعٍِٛبرٟ  ؼ١ش ِجبشش ئ٠غبثٟ ِعٕٛٞٚعٛد رأص١ش  :انيشض انيشعً انصانس ( ط

؛ ؽ١ش ثٍؽذ ل١ّخ ِعبًِ عٕذ رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ ١ٔخ ئعبدح اٌششاء عٍٝ

رٛع١ػ وٍٝ ٌّشبعش (0.001>)داي ئؽصبئ١ااب عٕذ ِغزٜٛ ِع٠ٕٛخ ٚ٘ٛ(0.250)اٌّغبس

 .ٌٍفشض اٌشئ١غٟ اٌشاثع نصانسقثىل انيشض انيشعً ااٌع١ًّ، ِّب ٠عٕٝ 
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 :يُـــاقشـــح انُرـــائـــط وانرـــىصلٍـــاخ :ساتعاً 

ئظ اٌزٟ رُ اٌزٛصً ئ١ٌٙب ٚرفغ١ش٘ب، وزٌه رمذ٠ُ ِغّٛعخ ِٓ ٠ّىٓ رٛظ١ؼ أ٘ـــُ إٌزب

 اٌزٛص١بد، ٚرٌه عٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:

 يُــاقشــــح َرـــائـــط انثؽـــس وذيضٍـشهـــــا: -4/1

 رٛصٍذ ٔزبئظ اٌذساعـخ ئٌٟ ِب ٠ٍٟ: 

 عضئ١با  ( لجٛي اٌفشض الأٚي4أشبسد ٔزبئظ اٌفشض الأٚي اٌّٛظؾخ ثبٌغذٚي سلُ )

اعزعبدٖ صمخ اٌع١ًّ عٍٟ ١ٔخ ئعبدح اٌششاء، ٚرزفك لأثعبد ص١ش ِعٕٛٞ ئ٠غبثٟ ِجبشش ثٛعٛد رأ

 أْ اٌّغزٍٙى١ٓاٌزٟ أظبـذ ث ( Lazzarotto, J,et.al,2016) دساعخ ٔزبئظ ٘زٖ اٌذساعخ ِع

 ِع اٌزعبًِ لإعبدح عشظخ أوضش ُ٘ اٌخذِخ ِمذَ ـٟ اٌضمخ ِٓ عب١ٌخ ِغز٠ٛبد ٌذ٠ُٙ اٌز٠ٓ

 اٌخذِخ. ِمذَ

ث١ّٕب رش١ش ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٟ أْ اٌجعذ٠ٓ الأخش٠ٓ ِٓ أثعبد اعزعبدٖ صمخ اٌع١ًّ ٚاٌزٟ      

رزّضً ـٟ )الإصلاػ اٌعبغفٟ ٚالإصلاػ اٌٛ ١فٟ( رإصش ثشىً ِجبشش ا٠غبث١با عٍٟ ١ٔخ 

( Chen et al. ,2013ئعبدح اٌششاء، ٚرزفك رٍه إٌزبئظ و١ٍبا ِع ِب رٛصٍذ ا١ٌٗ دساعخ )

ب رغجت اٌٛ ١فٟ لإصلاػا عٙٛد ِٛظؾخ أْ  ع١بق ـٟ اٌّغزٍٙى١ٓ ث١ٓ ئ٠غبث١اب ِضاعا

 .اٌخذِبد

 عٓ ٠ىشؿ اٌٛ ١فٟ الإصلاػ أْ (& Xie Peng 2009,)٠ٚإوذ ِب عجك ِب رٛصً ا١ٌٗ      

اٌعّلاء،  ٚرزفك ٘زٖ اٌذساعخ أ٠عبا ِع دساعخ  ِٚصٍؾخ ثشـب١٘خ ٌلا٘زّبَ اٌّطعُ ١ٔخ

(Ranasinghe &Shamil, 2021ٙثأْ ع )١ٔخ عٍٝ وج١ش ثشىً رإصش  اٌٛ ١ف١خ الإصلاػ ٛد 

 اٌششاء.  ئعبدح

 ِع اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٚأشبسد أْ عٙٛد (Cao et al  2014, ث١ّٕب اخزٍفذ ٔزبئظ دساعخ )      

 اٌفعً ٌٕظش٠خ ٚـمابٚاٌششاء،  ئعبدح ١ٔخ عٍٝ وج١ش رأص١ش رظٙش ٌُ اٌٛ ١فٟ الإصلاػ

 عذ٠شح إٌّزغبد أْ اٌّغزٍٙىْٛ اعزمذ ئرا، Theory  of  Reasoned  Action إٌّطمٟ

                                                                      .(Zhang, 2012)اٌششاء ِشح أخشٞ  ئعبدح ٠فعٍْٛ ـُٙ ثبٌضمخ

َ عبدحا ِب رغزٍضِٕطم١خ ٘زٖ إٌز١غخ ثٕبءا عٍٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ لأٔٗ  ٠ٚشٜ اٌجبؽضْٛ      

عٙٛد الإصلاػ اٌّعٍِٛبر١خ اٌزٛاصً إٌّبعت ِضً ئ ٙبس الأدٌخ ٚرٛظ١ؼ اٌؾمبئك 

ٚأخش اٌزطٛساد ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٚاٌىشؿ عٓ آخش الأخجبس ؽٛي اٌزعبًِ ِع اٌّٛلؿ 

ٚالأدٌخ اٌزٟ رعّٓ عذَ ؽذٚس ِٛلؿ ِّبصً ِشح أخشٜ، ٚعبءد دساعخ ٠مذِٙب اٌّطعُ 

(Yu et al.,2018 )١خ لذ رإصش عٍٝ ِٛالؿ اٌعّلاء ١ٔٚخ ئعبدح اٌششاءأْ اٌّعٍِٛبد اٌغٍج  ،

الأزجبٖ ئٌٝ رعض٠ض اٌعلالبد ِع اٌّغزٍٙى١ٓ ثبعزخذاَ  أصؾبة اٌّطبع٠ُغت عٍٝ وّب 

 .خعٙٛد ئصلاػ اٌضم

( لجٛي اٌفشض اٌضبٟٔ 5وّب أشبسد ٔزبئظ اٌفشض اٌضبٟٔ اٌّٛظؾخ ثبٌغذٚي سلُ )

ٚرزفك ٔزبئظ ٘زٖ  خ اٌع١ًّ عٍٟ ِشبعش اٌع١ًّاعزعبدح صملأثعبد ثٛعٛد رأص١ش ِعٕٛٞ ئ٠غبثٟ 

 وً ـٟ الأ١ّ٘خ ثبٌػ أِش الإ٠غبث١خ ( أْ اٌّشبعشet al.,2013 Wu اٌذساعخ و١ٍبا ِع دساعخ )
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 ئ٠غبثٟ رأص١ش ٌٗ اٌضمخ ئصلاػ ٚالإصلاػ، ٚرٛصٍذ ٔزبئغٙب ئٌٟ أْ اٌضمخ ثٕبء ع١ٍّبد ِٓ

 ١ٔخ رظٙش عٕذِب ئ٠غبث١خ أوضش ٍى١ٓاٌّغزٙ ِشبعش الإ٠غبث١خ، وّب رصجؼ اٌّشبعش عٍٝ

ب ٠إصش ِّب ،(الارصبي لٕبح رؾغ١ٓ أٚ ٍِّٛط رع٠ٛط أٚ اعززاس) الإصلاػ  عٍٝ أ٠عا

  اٌّع١ٕخ. اٌششوخ عٓ اٌّغزٍٙه رصٛساد

 أْ ِٓ اٌّشء رّىآ الإ٠غبث١خ اٌّشبعش أْ (Haselhuhn’s,2010أشبسد دساعخ )ٚ 

ا أوضش ٠ىْٛ  اٌزع٠ٛط أٚ الاعززاساد لجٛي اٌّغزٍٙى١ٓ عٍٝ ٠ٚغًٙ ثب٢خش٠ٓ ٌٍضمخ اعزعذادا

ٌّشبعش الإ٠غبث١خ اٌضمخ اٌخذِخ، ٚثبٌزبٌٟ رعضص ا ِضٚدٞ ِٓ اٌعفٛ اٌزّبط أٚ اٌّبدٞ

  Worth, 1987 & (Mackieٚدساعخ) Schoefer,2009))، ٚ٘زا ٠زفك ِع دساعخثبلأخش٠ٓ

ّ ىٓ ٌٍّشبعش الإ٠غبث١خ أصٕبء  أر٘بْ ـٟ لأخطبءا رؾغت أْ اٌضمخ ئصلاػ ع١ٍّخ ؽ١ش  ٠

ا أوضش ثذٚسُ٘ ٠صجؾْٛ اٌز٠ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ  ِضٚدٞ ِٓ اٌزع٠ٛط أٚ الاعززاس ٌمجٛي اعزعذادا

 . اٌّغزٍٙه سظب ص٠بدح ئٌٝ ٠إدٞ اٌخذِبد، ِّب أٚ إٌّزغبد

 ئعشاءاد ثأْ ( Xie,2009 &Peng وّب رزفك ٔزبئظ اٌذساعخ عضئ١با ِع ٔزبئظ دساعخ )      

 رأص١ش ٌٙب( اٌّعٍِٛبد ٚئصلاػ اٌٛ ١فٟ الإصلاػ ٌعبغفٟ،ا الإصلاػ) اٌضمخ ئصلاػ

 اٌّزٌٛذح اٌغٍج١خ اٌّشبعش ِٓ اٌزخٍ  الإ٠غبث١خ، ٚ أشبسد ثأٔٗ ٠ّىٓ اٌّشبعش عٍٝ ئ٠غبثٟ

 أٚ لذِذ اٌّعبِلاد ٚؽغٕذ ،(اٌعبغفٟ الإصلاػ) ثصذق اٌششوخ اعززسد ئرا رم١ٍٍٙب أٚ

ب ا رع٠ٛعا  ـ١ّ١ً ؛(اٌّعٍِٛبد ئصلاػ) لارصبيا ٚؽغٕذ ع١ٍّخ ،(ٚ ١فٟ ئصلاػ)  وج١شا

 عٍٝ ٠غبعذ ِّب اٌضمخ لإصلاػ واعشاءاد الإعشاءاد ِٓ الأٔٛا  ٘زٖ ئٌٝ ٌٍٕظش اٌعّلاء

ٕزظ اٌخذِخ ِضٚد ٠زّىٓ لا ٚأظبـذ أ٠عبا ثأٔٗ عٕذِب ئ٠غبث١خ، أوضش اٌّشبعش ععً  ّ  أٚ اٌ

 عٍٝ عٍجاب ٠إصش رٌه اٌّع١جخ اٌخذِبد أٚ إٌّزغبد ؽ١ش ِٓ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ثٛعٛدٖ اٌٛـبء ِٓ

  اٌّغزٍٙه. صمخ
 اعزجبل١خ ١ٌٚغذ رفبع١ٍخ  اعزشار١غ١بد رؾذ٠ذ اٌعشٚسٞ ِٓأٔٗ  اٌجبؽضْٛشٞ ٠ٚ     

. ـ١ٙب ِشؼٛة ؼ١ش خذِخ ٔزبئظ ؽذٚس عٕذ اٌعّلاء ِٓ اٌغٍج١خ اٌفعً سدٚد ِٓ ٌٍزخف١ؿ

 اٌغ١طشح ِّبسعخ ٌٍّطبعُ ٠ّىٓ اٌزٟ ٌٍخذِخ سئ١غ١بْ ِىٛٔبْ أْ ٕ٘بن اٌجبؽضْٛش١ش ـ١

 ـٟ اٌعّلاء ِشبسوخ ِٚمذاس ٌٍخذِخ اٌعّلاء رٛلعبد ّٚ٘ب اٌخذِخ، رمذ٠ُ لجً ؽزٝ ع١ٍٙب

 .اٌخذِخ

( لجٛي اٌفشض اٌضبٌش 6رٛصٍذ ٔزبئظ اٌفشض اٌضبٌش اٌّٛظؼ ثبٌغذٚي سلُ )ه وزٌ

دساعخ ٌّشبعش اٌع١ًّ عٍٟ ١ٔخ ئعبدح اٌششاء،  ٠ٚزفك ٘زا ِع ثٛعٛد رأص١ش ِعٕٛٞ ئ٠غبثٟ 

(Pragita et al.,2013 )ْلشاس رغبٖ وج١ش ئ٠غبثٟ ٌٙب رأص١ش اٌعّلاء ِشبعش اٌزٟ أشبسد ثأ 

 لشاساد عٍٝ رأص١ش إٌّخفعخ أ٠عبا  اٌّشبعش رٚٞ ٌٍعّلاء ع١ىْٛ  اٌششاء، ٚثبٌزبٌٟ

 اٌشعٛس ثأْ ( اٌزٟ رش١ش(Soscia ,2007رزفك ٔزبئظ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِع دساعخ  اٌششاء، وّب

 اٌّغزٍٙى١ٓ أْ ٠جذٚ ٚثبٌزبٌٟ، اٌششاء ٚئعبدح إٌّطٛلخ الإ٠غبث١خ ىٍّخاٌ ٠ض١ش ثبلاِزٕبْ

 ـ١غت  اٌخذِبد،/ إٌّزغبد ثٕغبؽبد ٠زعٍك ـ١ّب ٚرٌه اٌغٙذ عب١ٌخ اٌششوبد ٠ىبـئْٛ

 عٕذِب ثبلاِزٕبْ ٠شعشْٚ اٌّعٍِٛبد ِّب ٠غعٍُٙ ِعبٌغخ ـٟ اٌّشبسوخ اٌّغزٍٙى١ٓ عٍٝ
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 خبصخ أ١ّ٘خ راد اٌششاء ثعذ ِب  ب٘شح رعزجش ، وّباٌخذِخ ٌّمذِٟ ئ٠غبث١خ ٔزبئظ ٠ٕغجْٛ

 ٘زٖ ٚلأْ ، اٌزغبس٠خ الأعّبي ـشً أٚ ٔغبػ رؾذد غٍٛو١بداٌ ٘زٖ ِضً لأْ ٌٍّذ٠ش٠ٓ

 رإصش أْ ٠ّىٓ اٌزٟ الأعجبة ِعشـخ ـاْ ِجبشش ثشىً ع١ٍٙب اٌغ١طشح ٠ّىٓ لا اٌغٍٛو١بد

 عٍٝ اٌزأص١ش ِٓ رٌه ٘ٛ ؾٌٍؽب٠خ، ٚاٌٙذ ِّٙخ ٟ٘ اٌغٍٛو١بد ٘زٖ عٍٝ ِجبشش ؼ١ش ثشىً

 اٌغٍٛن ٌزؽ١١ش ع١ٍٙب اٌغ١طشح ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّؾفضاد ٘زٖ خلاي ِٓ ٚاٌمشاساد اٌّشبعش

 ثعذ ِب ٌغٍٛن اٌّخزٍفخ ثبٌٕزبئظ رزٕجأ لا رارٙب ؽذ ـٟ اٌّشبعش ٘زٖ ـاْ رٌه، ِٚع

    (.Bonifield, & Cole,2007)الاعزٙلان
ٌؾب١ٌخ ثأْ لطب  اٌّطبعُ ٠ز١ّض ثبٌخذِبد اٌّزٕٛعخ ٔزبئظ اٌذساعخ ا ٠فغش اٌجبؽضْٛ  

ٚاٌّزغذدح ِٓ أعً الاؽزفب  ثبٌعّلاء ٚاٌّؾبـظخ عٍٟ رٛاعذُ٘ ـٟ ث١ئخ رزغُ ثبٌزٕٛ  

ٚاٌزط٠ٛش، وّب رشٞ ثأْ ِعظُ اٌّطبعُ ـٟ اٌٛلذ اٌؾبظش رٙزُ وض١شاا ثّشبعش اٌعّلاء 

اٌطعبَ أ٠عبا ِٓ ٚعٗ ٔظش ٚرؾبٚي ئسظبءُ٘ ٚاٌزأوذ ِٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚعٛدح 

اٌع١ًّ، ٚاٌّؾبٚلاد اٌّغزّشح ٌغزة ا٘زّبِٗ ٚـعٌٛٗ رغبٖ اٌّطعُ ٚاٌٛعجبد اٌّمذِخ 

 ثبٌزأص١ش عٍٟ ِشبعشح ِٓ خلاي اٌمبئُ ثبٌخذِخ ٚاٌّطعُ ٔفغخ ٚاٌٛعجبد اٌّمذِخ

لجٛي اٌفشض اٌشاثع ( 2اٌشاثع  اٌّٛظؼ ثبٌغذٚي سلُ )أخ١شاا رٛصٍذ ٔزبئظ اٌفشض ٚ

ِٓ  لاعزعبدٖ صمخ اٌع١ًّ عٍٟ ١ٔخ ئعبدح اٌششاءد رأص١ش ِعٕٛٞ ئ٠غبثٟ ؼ١ش ِجبشش ئٌٝ ٚعٛ

(  ئٌٟ أْ et.al.,2019    Bagdasarovوّب أشبسد دساعخ )، ِشبعش اٌع١ًّخلاي رٛع١ػ 

 وّب الاعزٕزبط، ثعذ ِخزٍفخ ثغٍٛو١بد رزٕجأ اٌّشبعش ٚ٘زٖ ِع١ٕخ، ِشبعش رؾذد اٌّٛالؿ

 ٘زٖ ٔزبئظ ٚرش١ش الاعزٙلان، ثعذ ِب عٍٛو١بد اٌع١ًّ عٍٝ ١١ّبدرم رأص١ش ث١ٓ عضئ١اب رزٛعػ

 إٌزبئظ ِٓ ِخزٍفخ ؽبلاد ـٟ اٌّغزٍٙى١ٓ شعٛس عٍٝ ٠إصش الإعٕبد أْ ئٌٝ اٌذساعخ

 عٕذ ٔغبػ ٌٍّغزٍٙى١ٓ ِخزٍفخ عٍٛو١خ اعزغبثبد رعٕٟ اٌّشبعش ٚ٘زٖ ، ٚاٌغٍج١خ الإ٠غبث١خ

 .ـشٍٙب أٚ اٌخذِبد

 اٌّخزٍفخ اٌّشبعش ِع اٌذساعخ اٌغبثمخ ثأْ( et al.,2020) . Sarwarوّب رزفك دساعخ     

 ر ضبس ٘زٖ ثبلإظبـخ ئٌٟ رٌه الاعزٙلان، ثعذ ِخزٍفخ عٍٛو١بد ِجبشش ثشىً رؾذد أْ ٠ّىٓ

وّب رزفك ٔزبئظ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِع ٔزبئظ دساعخ  ِخزٍفخ، رم١١ّبد خلاي ِٓ اٌّشبعش

(Ullah et al.,2018ٌثأْ ا )اٌذاخٍٟ ٚالإعٕبد الاعززاس ث١ٓ اٌعلالخ ّشبعش الإ٠غبث١خ رزٛعػ 

 ٚعٍٛو١بد اٌششاء اٌلاؽمخ. ٚٔضا٘خ اٌششوخ ثىفبءح اٌّغبئً اٌّزعٍمخ ـٟ اٌخبسعٟ أٚ

ا ٚئصلاػ اٌفعبي ٌٍخذِخ الاعزشداد أْ ٠ٚشعع اٌجبؽضْٛ رٌه ئٌٟ      وّب  ،٘بَ اٌضمخ أِشا

 أْ ٌٍعّلاء ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّخزٍفخ اٌطشق ـُٙ ـٟ عبياٌف الاعزشداد ـٟ الأٌٚٝ اٌخطٛح رزّضً

 عٍٝ اعززاس رمذ٠ُ اٌٍفظٟ ِع الارصبي ثذء اٌضمخ، ِٓ خلاي أزٙبن ؽذٚس عٕذ ٌٙب رغزغ١ت

 ٚإٌضا٘خ، ٠ظٙش بٌىفبءحث رزعٍك اٌّٛالؿ ـٟ ٚخبسع١خ داخ١ٍخ ئعٙبِبد ِع اٌزؾذ٠ذ ٚعٗ

ا اٌششوخ لجً ِٓ اٌزصشؾ ٘زا ا عٙذا  اٌّض٠ذ رٌٛذ اٌغٙٛد ٘زٖ ِٚضً لاء،ٌٍعّ ٚسعب٠خ وج١شا

 .اٌضمخ ٔشش ئٌٝ الإ٠غبث١خ ٚاٌزٟ رإدٞ اٌّشبعش ِٓ
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 ذىصلٍاخ انثؽس: -4/2

عٍٝ ٔزبئظ عذد ِٓ اٌذساعبد  ٚالاغلا ـٟ ظٛء إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛصً ئ١ٌٙب، 

ــذَ ِٓ  ـٟ رٌه اٌصذد، ٠ٙذؾ ٘زا  الزشاؽبداٌغبثمخ راد اٌصٍخ ثّٛظٛ  اٌجؾش، ِٚب ل ـ

ئٌٝ غشػ ِغّٛعخ ِٓ اٌزٛص١بد ثّب ٠ٕغغُ ِع ِب رمذَ ِٓ اعزٕزبعبد، ٚرزؾذد اٌغضء 

 ٘زٖ اٌزٛص١بد ـ١ّب ٠ٍٟ:

 وفًٍا ٌهً عـــشض لأهــــى هـــزِ انرــىصلٍـــاخ:

 ًِٚب اٌّغإٚي ِٚٓ ؽذس ٌّب ِمجٛي ٚرفغ١ش ِشزشن ـُٙ اٌعّلاء، ٚئٔشبء ِع اٌزٛاص 

 .الإصلاػ ئٌٝ ٠ؾزبط اٌزٞ

 اٌزؽ١١ش؛ اعززاس؛ ئٔىبس؛ ئٌٝ ثبٌؾبعخ ٚالاعزشاؾ اٌّغإ١ٌٚخ جٛيٚل ئلشاس اٌّخبٌفبد 

 اٌزع٠ٛط.

 اٌششوخ، ٚاعزخذاَ آ١ٌبد اٌزغبس٠خ وزؽ١١ش اٌعلاِخ ؛ئعبدح اٌضمخ ئصلاػ ٚرٕغ١ك رخط١ػ 

 اٌضمخ. ئصلاػ ١ٌ٢بد الأعبع١خ أٚ اٌعٕبصش ئظبـ١خ

 ٟء رفبعً اٌخذِخأصٕب ٚاٌزعبًِ ثٍطؿ ِع ِشبعش اٌع١ًّأ١ّ٘خ اٌزعبًِ ث ص٠بدح اٌٛع ِٓ ،

خلاي اٌزشو١ض عٍٟ دٚس اٌزغ٠ٛك ٚالإعلاْ عٓ خذِبد اٌّطعُ ثطش٠مخ رغزة ٚرإصش 

 .عٍٟ ِشبعش اٌع١ًّ 

  سـع ِٚٓ صُ ث١ٓ اٌعّلاء ِٚمذِٟ اٌخذِبد ثٕبء ٚر١ّٕخ شجىخ ِٓ الارصبلاد اٌفعبٌخ

 .ٌع١ًّٚسظب ااٌخذِخ  اٌمبئُ ثبٌخذِخ ٚعٛدح أداء

 

 انًضرقثهٍح: يقرشؼاخ انثؽىز خايضاً:
ـٟ اٌعلالخ ث١ٓ اعزعبدح صموخ اٌع١ّوً اٌؾب١ٌخ عٍٝ رٛع١ػ ِشبعش اٌع١ًّ سوضد اٌذساعخ  -4

ىووٓ ٌٍذساعووبد زطج١ك عٍووٝ ِطووبعُ اٌٛعجووبد اٌغووش٠عخثووبٌ ١ٔٚووخ ئعووبدح اٌشووشاء ، ٌووزٌه ٠ّ 

 اٌّغزمج١ٍخ دساعزُٙ ِع ِزؽ١شاد أخشٞ ـٟ ِغبلاد ِخزٍفخ ِضً اٌفٕبدق ٚاٌجٕٛن.

ىوٓ ٌٍذساعوبد اٌّغوزمج١ٍخ  اعزعبدح صمخ اٌع١ًّعٍٝ  ؾب١ٌخاٌذساعخ اٌٚاعزّذد  -2 ٚثبٌزبٌٟ ٠ّ 

 .اعزعبدح اٌخذِخ أٚ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٌٍع١ًّاٌزشو١ض عٍٝ 

ىٓ ٌٍذساعبد اٌّغزمج١ٍخ دساعخ لشاساد اٌششاء ثأثعبدٖ )١ٔوخ اٌشوشاء، اٌشوشاء  -3 ٚوزٌه ٠ّ 

 .عبدح اٌششاء ـمػاٌفعٍٟ، اٌزٛص١خ، اٌشظب( ؽ١ش  سوضد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ عٍٝ ١ٔخ ئ

وّب اعزّذد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ عٍٝ ِشبعش اٌع١ًّ )الاِزٕبْ، اٌجٙغخ، اٌزعبغؿ،  -4

ىٓ ٌٍذساعبد اٌّغزمج١ٍخ الاعزّبد عٍٝ ِشبعش أخشٞ ٌٍع١ًّ  اٌؽعت ، إٌذَ(، ٌزٌه ٠ّ 

 ٚدساعزٙب ثشىً ِٕفصً.
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