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 : المقالةتاريخ 

  2024ديسمبر  ، وهو متاح على الإنترنت2024 ديسمبر 22، وتم قبوله في  2024 نوفمبر 14تم استلامه في 
  

ʸالʯʴʳل :ʝ  

قʰل       ما  الʛʷاء (مʛحلة  الإلʛʱؔونॽة في مʛاحل   ʛاجʱʺال  ʟائʸخ ʛأث الʱعʛف على  إلى  الʙراسة  هʚه  تهʙف 

  ʥضا العʺلاء، وذلʛل Ȍॽسʨور الʙل الʽلʴاء) على ولاء العʺلاء، مع تʛʷال ʙعǼ حلة ماʛاء، مʛʷحلة الʛاء، مʛʷال

 .Ǽ (Path Analysis)الȘʽʰʢʱ على عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مǼ ،ʛʸاسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الʺʶار

مفʛدة مʧ عʺلاء    420تʦ تʦॽʺʸ اسॼʱانة خاصة لأهʙاف الʙراسة، وتʨزȄعها على عʻʽة عʨʷائॽة بلغ حʳʺها      

اسʛʱجاع    ʦوت  ،ʛʸفي م الإلʛʱؔونॽة   ʛاجʱʺة    374الʴانة صالॼʱانات،  اسॽʰال تʴلʽل   ʙعȃو للʴʱلʽل الإحʸائي. 

  ʟائʸات خʛʽغʱم  ʛʽتأث درجة  في  تॼايً̒ا  هʻاك  أن  أهʺها   ʧم الاسʱʻʱاجات،   ʧم مʨʺʳعة  إلى  الʙراسة   ʗʸخل

انʗ أكʛʲ الʺʱغʛʽات تأثʛًʽا: خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مʛحلة ما   الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة على رضا العʺʽل. وؗ

ʟائʸخ ʦاء، ثʛʷال ʙعǼ    حلة ماʛة في مॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʟائʸخ ʦاء، ثʛʷحلة الʛة في مॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال

قʰل الʛʷاء. ؗʺا تʧʽʰ أن هʻاك تأثʛًʽا معȄًʨʻا إʳǽابॽًا غʛʽ مॼاشʛ لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة على ولاء العʺلاء 

 .ʛʱؔونॽة في مʛʸمʧ خلال رضا العʺلاء ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ، وذلǼ ʥالȘʽʰʢʱ على عʺلاء الʺʱاجʛ الإل

      .ءولاء العʺلا ؛رضا العʺلاء ؛خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  :الؒلʸات الʸفʯاحॻة 
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Abstract 
   This research aimed to identify the impact of the characteristics of e-stores in the 
stages of purchase on customer loyalty while analyzing the intermediate role of 
customer satisfaction, by applying to e-store customers in Egypt, using the Path analysis 
method. The data was  collected using a special survey for the objectives of the study, 
and the research sample consisted of 374 individual e-store customers in Egypt. After 
analyzing the data, the study concluded that there is an indirect positive moral impact 
of the characteristics of e-stores on customer loyalty through customer satisfaction as 
an intermediate variable in the application to customers of online stores in Egypt. 
Keywords: e-store characteristics ؛ customer satisfaction ؛ customer loyalty. 

1.  :ʖʲॺمة الʗمق 

مع الʨʢʱر الهائل الȑʚ شهʙته الʙول والʺʱʳʺعات الʺعاصʛة، أدȐ ذلʥ إلى دخʨل شȞॼة الإنʛʱنʗ في جʺॽع      

  ʘʽلʺة. حʨالع الʛئॽʶॽة لهʚا العʛʸ الȑʚ شهʣ ʙهʨر أهʣ ʦاهʛة وهي  الʺʳالات، حʱى أصॼح الإنʛʱنʗ الʶʺة 

Ȟॼʷة مʧ رȌȃ بʧʽ ؗافة أجʜاء العالʦ، وȂمȞانॽة  Ȟʷǽل الإنʛʱنʗ أحʙ مقʨمات هʚه الʤاهʛة العالʺॽة، لʺا تʴققه هʚه ال

ونʳॽʱة لʺا تʨفʛه الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة مʧ إمȞانॽة  ض.  والأغʛا الʨʸʴل على الʺعلʨمات الʺʢلȃʨة في شʱى الʺʳالات  

  ȘȄʨʶʱام الʙʵʱاسǼ ةॽفعال ʛʲلاً أكȞش ʚتأخ ʗاتȃو ،ʙيʙم جʨة إلى مفهॽʁȄʨʶʱائف الʣʨال ʗلʨʴت ʙه، فقʱعʛال وسʸالات

  لʛʱؔوني. حʘʽ أصʗʴॼ الʺʤʻʺات تقʨم Ǽʺعاملاتها الʳʱارȄة مʲل الॽʰع والʛʷاء والʺॼادلات، وغʛʽها، عȘȄʛʡ ʧ الإ

  ʗنʛʱاتالإنȞॼʷة   والॽʺالعال   Ȑʛالأخ (Gintingetal.,2023). 

وقʙ ساعʙ ذلʥ في ʣهʨر الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة، الʱي بʙورها جʚبʗ الأنʤار نʨʴها نʳॽʱة للʙʵمات والʺʳʱʻات      

  ʙفق الʱي تʨفʛها.  الʺʳʱʻات والʶʱهʽلات  الفʛصة لاخॽʱار  العʺʽل  ʻʺǽح   ȑʚال  ʛالأم الʱي تقʙمها،  الفʙȄʛة والʙʳيʙة 

ساهʺʗ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في تʛȄʨʢ وسائل الاتʸال بʧʽ الʺʤʻʺة والعʺلاء، فأصॼح الʛʷاء والॽʰع مʧ خلال  

ل الأوقات. Ǽعʠ عʺلॽات الʛʷاء تʦʱ في دقائȘ معʙودة دون  الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة والʱعامل معها مʱاحاً للॽʺʳع في ؗ

  ʦʱي ʘʽاً، حȄورʛض ʝॽد العʺلاء لʨح وجॼة، أصʲيʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱة الʙاعʶسه. ومع مʨان جلȞم ȑʛʱʷʺال ʛʽغǽ أن

  ʛاجʱʺال ʛʰاء عʛʷن إلى الʨلʽʺǽ ʧȄʛʽʲؔللعʺلاء، مʺا جعل ال ȑد مادʨوج ȑلة دون أȄʨʡ افاتʶʺمات لʙʵال ʛʽفʨت

 )2019(عʺʛ، الॼʳالي،    .لʛʱؔونॽةالإ

       ʧʽولʕʶʺإدراك ال ʙايʜات الأعʺال، وتʺʤʻم ʧʽة بʶافʻد مʨإلى وج ʥذل Ȑة، أدॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺار الʷʱومع ان

  ʘʽʲل حȞʷǼ اتʺʤʻʺال ʧم ʛʽʲؔعى الʶت ،ʥلʚل .ʗقʨال ʝها في نفʱة وغايʺʤʻʺلة الʽل وسʲʺǽ حॼل أصʽʺأن العǼ

تقʙمه لʺقابلة احॽʱاجات عʺلائها الʺʱغʛʽة والʺʜʱايʙة، ॽɽǼة إرضائهʦ والʺʴافʤة علʽهʦ ؗعʺلاء إلى تʧʽʶʴ جʨدة ما  

  ،ʅȄʛʷال) ʨʺʻوال الॽʴȃʛة  في  أهʙافها   Șʽقʴإلى ت الʻʱافॽʶة وصʨلاً  قʙرتها  لفʛʱات Ȅʨʡلة، بهʙف زȄادة  ذوȑ ولاء 

2015(.  
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2 . :ʖʲॺلة الȜʵم  

ان مʧ بʻʽها قʢاع الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، مʺا       في ʣل أزمة ʨؗرونا، تأثʛت العʙيʙ مʧ القʢاعات ȞʷǼل ʛʽʰؗ وؗ

  ʠȄʨئي في تعʜل جȞʷǼ ʨاهʺة ولʶʺه للʛȄʨʢاع وتʢا القʚه ʧفادة مʱد للاسʨهʳة الʯʰار وتعʤه الأنॽجʨعى تʙʱاس

 ॼأص ʦث ʧوم .ȑʛʸʺال تʙʰؔها الاقʸʱاد  الʱي  الʨʽمॽة   ʛائʶʵذج  الʨʺات ذات نʶسʕʺة والॽونʛʱؔارة الإلʳʱال  ʗʴ

الأعʺال الʛقʺي الʺʸʱل Ǽالإنʛʱنʗ والʱي تعʙʺʱ على الʱعاملات الʳʱارȄة الإلʛʱؔونॽة هي الʛاǼح الʛئʶॽي في هʚه  

الفʛʱة. حʘʽ تʶاهʦ هʚه الʺʕسʶات في تʨفʛʽ فʛص عʺل جʙيʙة لʺʯات الॼʷاب في مʳالات مʨʻʱعة، ؗʺا تفʱح  

ات جʙيʙة، وتʵلʨؗ Șادر ȄʛʷǼة قادرة على الʱعامل مع الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة. لʚا أصॼح لʜاماً على  الʺʳال لاسʲʱʺار 

ات الʺȄʛʸة الʨʴʱل الʛقʺي الȄʛʶع وȂعادة الʛʤʻ في الॽʻʰة الʨʻؔʱلʨجॽة لʱقلʽل الآثار الʶلॽʰة لأزمة ʨؗرونا  ʛؗʷال

 ʛʸʺة الʯʽʰال ʗرونا جعلʨؗ ة، خاصة أن أزمةȄارʳʱة الʢʷعلى الأنʥلʚأة لॽة مهȄ.  

والʺʱعلǼ Șالʳʱارة الإلʛʱؔونॽة في مʛʸ إلى    2024في يʻايWe Are Social"   ʛ" فقʙ تʨصل تقʛȄʛ مʕسʶة    

% مʧ الʺʙʵʱʶمʧʽ  72% مʧ الʺʧʽȄʛʸ الʺʙʵʱʶمʧʽ للإنʛʱنʗ أجʛوا ʲʴǼاً على الإنʛʱنʗ لʛʷاء سلعة ما، و 83أن  

%  41% مʧ هʕلاء الʺʙʵʱʶمʧʽ الʛʷاء إلʛʱؔونॽاً، مʻهʧʽ52  ʦ أتʦ  قامʨا بȄʜارة مʛʳʱ إلʛʱؔوني للॽʰع Ǽالʜʳʱئة. في ح 

% قامʨا Ǽالʛʷاء مʧ خلال الʴاسʨب، مʺا يʙل على أن الʺʸʻات الإلʛʱؔونॽة  22اشʛʱوا مʧ خلال الهاتف الʨʳال، و

ʧع أونلايॽʰها إلى الʜʽ ʛؗت ʧاً مʛʽʰؗ ًءاʜج ʗلʨات ح ʛؗʷوال. 

لʛʱؔونॽة في مʛʸ، وتقʛȄʛ الʥʻʰ الʙولي الȑʚ يʨʱقع اسʛʺʱار نʺʨ الاقʸʱاد  مع ؗل الآمال الʱي تʴʺلها الʳʱارة الإ   

  ʙعǼ ىʱح ،ʗنʛʱالإن ʛʰاء عʛʷخلال ال ʧم ʦاتهॼلʢʱة مॽʰعلى تل ʧʽؔهلʱʶʺل الʰق ʧم ʙايʜʱʺال الॼʀل الإʣ قʺي فيʛال

لǼ ʗʶॽالقلʽلة، سʨاء    انʱهاء جائʴة ʨؗرونا، إلا أن هʻاك عʙة تǽʙʴات تهʙد تقʙم تلʥ الʳʱارة، أبʛزها رفʠ نॼʶة

  .مʴلॽاً أو عالʺॽاً، الاتʳاه نʨʴ شʛاء الʺʳʱʻات مʧ مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔونॽة 
بʙراسة  1 الॼاحʲة   ʗقام  ʙة  وقॽɺلاʢʱاسStudy Pilot    ʧم مʨȞنه  عʻʽة  الʺʱاجʛ    31على  عʺلاء   ʧم عʺʽلاً 

 ʛاجʱʺعامل مع الʱخلال ال ʧاجه العʺلاء مʨي تʱاكل والʷʺال ʧعة مʨʺʳاك مʻأن ه ʙة، ووجॽونʛʱؔة.الإلॽونʛʱؔالإل  

 .ʖلʢة الॽاء عʺلʛلإج ʛاجʱʺه الʚعامل مع هʱة الȃʨصع  

  تلʥ الʨʶق على حʙ سʨاء. يʛʽʲؗ Ȑʛون أنه لا تʨجʙ مʤلة تʴʺى الʺʱʶهلʧʽؔ والعاملʧʽ في 

  سʨء جʨدة العʙيʙ مʧ تلʥ الʺʳʱʻات. 

 ʧها مʛʽغ ،ʦॽلʶʱاءات الʛإج ،ʧʴʷقل، الʻاكل في الʷر مʨهʣ .لاتȞʷʺال 

 الʨʵف مʧ الʱعامل مع مʱاجʛ شȞلॽة فقȌ، تعʛض سلع ومʳʱʻات وهʺॽة. 

 
  على مʛʳʱ أمازون   2024  إلى  2022الفʛʱة مʧ  فيمقابلة مع عʙد مʧ العʺلاء  الʺʱعاملʧʽ مع الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  1
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 القلȘ مʧ اسʙʵʱام معلʨماتهȞʷǼ ʦل خاʡئ. 

ʰقʱʶة مʢȄʛخ ʦرس ȑورʛʹال ʧح مॼأص ،ʥلʚة  لॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʖغلʱاللازمة ل ʛʽف إلى وضع الʺعايʙة تهॽل

على سلॽʰات الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، وتعʜȄʜ ثقة العʺلاء، سʨاء على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي أو العالʺي. وهʚا ʧȞʺǽ تॽʁʴقه  

لʛʱؔوني،  مʧ خلال الʸʵائʟ الʱي تʺʜʽ هʚه الʺʱاجʛ والʱي مʧ شأنها الʱأثʛʽ على تʨجه العʺʽل نʨʴ الʛʷاء الإ

مʺا ʶǽهʦ في زȄادة مʸادر تʺȄʨل خʜانة الʙولة. فلǽ ʦعʙ أمام مʛʸ سȐʨ الʨʴʱل ȞʷǼل أسʛع إلى الاقʸʱاد الʛقʺي  

  ʨء ولʜج ʠȄʨة وتعॽونʛʱؔارة الإلʳʱابي للʳǽالإ ʛالأث ʦॽʤاولة تعʴʺة، لॽʱʴʱة الॽجʨلʨʻؔʱة الॽʻʰفي ال ʛʤʻعادة الȂو

  .ʳॽʱة الأزمةȌॽʶǼ مʧ الʶʵائʛ الʱي تʙʰؔتها الʰلاد ن

   :وʧȞʺȄ صॽاغة مȞʷلة الʘʴॼ في الʶʱاؤل الʱالي

إلى أȑ مȐʙ تʕثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مʛاحل الʛʷاء على ولاء العʺʽل مʧ خلال الʙور الʨسȌॽ لʛضا  

 العʺʽل؟

 :وتʗʴ هʚا الʶʱاؤل تʙʻرج الʶʱاؤلات الفॽɺʛة الʱالॽة

  ʛاجʱʺال  ʟائʸخ ʛثʕهل ت  ʙʽʳال  Ȑʨʱʴʺال للʺʨقع،   ʙʽʳال  ʦॽʺʸʱال الʛʷاء (مʲل  قʰل  الإلʛʱؔونॽة في مʛحلة ما 

 للʺʨقع، سʺعة الʺʛʳʱ ودرجة الʨعي Ǽه، وʛȃامج الʛʱوȄج وتعʜȄʜ الʨلاء) على ولاء العʺʽل مʧ خلال رضا العʺʽل؟

لॽʰانات والʺعلʨمات،  هل تʕثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مʛحلة الʛʷاء (مʲل جʨدة خʙمة الʺʨقع، أمʧ ا 

 وتॼʱع أمʛ الʛʷاء) على ولاء العʺʽل مʧ خلال رضا العʺʽل؟

هل تʕثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء (مʲل تعʙد ʛʡق الʙفع، إجʛاءات الʶʱلʦॽ، وخʙمات  

 دعʦ العʺلاء) على ولاء العʺʽل مʧ خلال رضا العʺʽل؟

3 .ʖʲॺاف الʗأه : 

ʘʴॼ إلى الʨʱصل إلى نʱائج أكʛʲ واقॽɻة ॽɾʺا يʱعلǼ Șأثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة على ولاء  يهʙف هʚا ال     

الʨʱصل    ʧȞʺȄل. وʽʺالع الʨسȌॽ لʛضا  الʙور  وذلʥ مʧ خلال تʴلʽل  ʚلʥ مʧ خلال تʴقȘʽ الأهʙاف  ل العʺلاء، 

 :الʱالॽة

 .ʽلدراسة ॽʰʡعة العلاقة بʧʽ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة ورضا وولاء العʺ

 .دراسة أثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مʛاحل الʛʷاء الʺʱʵلفة على رضا وولاء العʺʽل

 .تʙʴيʙ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة الأكʛʲ أهʺॽة وتأثʛًʽا في ولاء العʺلاء ورضا العʺʽل 

   .تʦॽʺʸ نʺʨذج مʱؔامل لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة والʱʻائج الʺʛʱتॼة على تॽʰʢقه 

  ʛاجʱʺلل العʺلاء  ولاء  معʙل  لȄʜادة  مʻها  الاسʱفادة   ʧȞʺǽ الʱي  والʨʱصॽات  الʱʻائج   ʧم مʨʺʳعة  إلى  الʨʱصل 

  .الإلʛʱؔونॽة
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4 . :ʖʲॺة الॻʸأه 

 :تأتي أهʺॽة الʙراسة مʧ خلال

  ʧد مʙل إلى عʨصʨخلال ال ʧة، مॽونʛʱؔمات الإلʙʵي تʺارس الʱات الʺʤʻʺالǼ لʽʺالع ȋاॼخ ارتॽسʛائج الʺهʺة تʱʻال

الʺʤʻʺات على   وȃالʱالي مʶاعʙة  العʺʽل،  على ولاء   ȑʛهʨج ʛأث  ʧلها م لʺا  الإلʛʱؔونॽة،   ʛاجʱʺال حʨل سʺات 

 .الاسʛʺʱار والॼقاء

أهʺॽة الʺʨضʨع نفʶه، حʘʽ إن دراسة خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مʛاحل الʛʷاء هي مʨضʨع جʙيʙ وȂضافة 

 .ȑʛʤʻ في الʯʽʰة الʺȄʛʸة. فهʴǽ ʨقȘ الʺʻافع للʺʤʻʺة والعʺʽل في آن واحʙ نॽɺʨة على الʸعʙʽيʧ العلʺي وال

ʙʺʱʶǽ الʘʴॼ أهʺʱʽه مʧ الʱʻائج الʱي ǽأمل في الʨصʨل إلʽها، والʱي تعʙ ذات فائʙة في مʳال الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني،  

 ɹ لʽل الʙور الʨسȌॽ  وذلʥ مʧ خلال الȌȃʛ بʧʽ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة في مʛاحل الʛʷاء وولاء العʺʽل، وت

 .لʛضا العʺʽل

  9.05مʰʺǼ ʛʸلغ    يǽقʙر حʦʳ الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة ف  حʘʽ  الإلʛʱؔونॽة أهʺॽة الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة ودورها في الʳʱارة  

ȞȄʛار دولار أمॽل إلى  2024عام    يف  يملʸǽ قع أنʨʱʺال ʧ18.04، وم  ȞȄʛار دولار أمॽل عام   يملʨلʴǼ2029  ،

 ʨʻس ʨʺل نʙعʺǼ ȑ    رهʙقعة (14.80قʨʱʺة الʛʱ2029-2024% خلال الف.(    ʛʽʲȞǼ ʜʽʺʱة تॽونʛʱؔالال ʛاجʱʺا أن الʺؗ

مʧ الʺʜاǽا، حʧȞʺǽ ʘʽ للعʺلاء الʨʶʱق في جʺॽع الأوقات، ؗʺا أنها وسʽلة مʴȄʛة وسهله للॽʁام Ǽعʺلॽة الʨʶʱق،  

  ʧم ʛʲل أكʽʺاج العʱʴǽ ʧفل ʗقʨال ʧم ʛʽʲؗ ʛفʨ15كʺا أنها ت   ̫ ʛاء. Ǽالإضافة إلى أنها تʨفʛ  دॽʀقة لإجʛاء عʺلॽة ال

الʺʙȄʜ مʧ الفʛص للʺʱʶهلʧʽؔ لʛؤȄة أسعار مʱʵلفة وȃالʱالي اخॽʱار أقل تؔلفة. ؗʺا أنها تʶاعʙ الʺʤʻʺات على  

 تʨسॽع أسʨاقها إلى جʺॽع أنʴاء العالǼ ʦأقل قʙر مʧ الاسʲʱʺار.

 الʗراسات الʴاǺقة: . 5

      ʙعǼلاعʡالا  ʦॽʶتق ʦت ʙقة، فقǼاʶراسات الʙال ʧعة مʨʺʳه على مʚراسات إلى   هʙعات.  ثلاث الʨʺʳم  

  دراسات ساǺقة مʯعلقة ʶʳǺائʝ الʯʸاجʙ الإلʙʯؒونॻة ورضا العʸلاء.  1.5. 

      ،ʙʺدراسة (أح ʗة على رضا  2019سعॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺال للʙʵمات  الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني   ʛأث ॽʀاس  إلى   (

الʺॽɾʛʸة   الʙʵمات  مع   ʧʽعاملʱʺال تʨاجه  الʱي  الʺȞʷلات  على  والʱعʛف   ،ʥʻʰلل جʙد  عʺلاء  وجʚب  العʺʽل 

) ʧنة مʨȞة مʻʽراسة على عʙال ʗʺت ʙة. وقॽونʛʱؔ60الإلʻفي بʣʨم ʧدة مʛراسة إلى  ) مفʙال ʗصلʨم. وتʨʡʛʵال ʥ

أن تȘʽʰʢ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ساهȞʷǼ ʦل ʛʽʰؗ في رضا عʺلاء الʥʻʰ الʴالʧʽʽ، وتʧȄʨؔ قاعʙة عʺلاء ضʵʺة  

ʥʻʰعامل مع الʱالǼ ʦهȞʶʺعʺلائه وتǼ ʥʻʰعلاقة ال ʜȄʜالإضافة إلى تعǼ ،دʙب عʺلاء جʚوج ،ʥʻʰلل.  

الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات على رضا العʺʽل. وقʙ    ) أثʛ اسʙʵʱام2019ؗʺا يʨضح (أبʨ الʛب،      

) ʧنة مʨȞة مॽائʨʷة عʻʽراسة على عʙال ʗʺة  250تʻيʙوني في مʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱة أمازون لل ʛؗعʺلاء ش ʧلاً مʽʺع (
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ʨمات ورضا  الȄʛاض. وتʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ اسʙʵʱام الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعل

 .العʺʽل

      ،ʙȄز) ʧʽʰȄع  2020وȄزʨʱب ʘاحॼقام ال ʙل. وقʽʺرضا الع ʖʶؗ اص فيʵف الʛʸʺوني للʛʱؔالإل ʛʳʱʺدور ال (

. وتʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد علاقة ذات دلالة  في سʨرȄا  ) اسʱʺارة على مʨʺʳعة مʧ عʺلاء هʚه الʺʸارف304(

، ؗʺا تʧʽʰ وجʨد اخʱلافات جʨهȄʛة بʧʽ الʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة لعʻʽة  إحʸائॽة بʧʽ الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة ورضا العʺلاء

  .الʘʴॼ ورضا العʺʽل

تʘʴॼ في العلاقات بʧʽ جʺالॽات صفʴات الʖȄʨ، وجʨدة الʙʵمة  (Seng and Mahmoud, 2020) دراسة    

ة، ورضا العʺلاء الإلʛʱؔونʧʽʽ، وملॽؔة الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني. Ǽالإضافة   إلى ذلʥ، تʻʱاول الʙراسة  الإلʛʱؔونॽة الʺʙرؗ

  ʙȄʜاج إلى مʱʴǽ ʛأم ʨمة ورضا العʺلاء، وهʙʵدة الʨج ʧʽعلى العلاقة ب ʖȄʨة الʴات صفॽالʺʳل لʙʱالʺع ʛʽأثʱال

) ʧنة مʨȞة مʻʽراسة على عʙال ʗʺاف. وتʷؔʱالاس ʧ409م  ʛʰاء عʛة شॽا في عʺلʨ ) مفʛدة ؗانʨا مʧ الʚيʧ شارؗ

ة لها تأثʛʽ  الʺاضॽ  12الإنʛʱنʗ خلال الأشهʛ الـ   ة في مالȄʜʽا. وأʣهʛت الʱʻائج أن جʨدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة الʺʙرؗ

على رضا العʺلاء الإلʛʱؔونʧʽʽ، والȑʚ بʙوره يʕثʛ على حقʨق ملॽؔة الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني. ؗʺا ʷؗفʗ الʱʻائج أن  

 .الإلʛʱؔونʧʽʽجʺالॽة صفʴة الʖȄʨ تعʜز العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة الʺʨʸʱرة ورضا العʺلاء 

إلى الʱعʛف على أثʛ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني على رضا العʺلاء   (Al-Adamat et al., 2023) هʙفʗ دراسة    

  ʛȄʨʢت ʦلي. وتʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺام الʙʵʱاسǼ هج الؔʺيʻʺن على الʨʲاحॼال ʙʺʱفي الأردن. اع ʧʽأمʱات ال ʛؗʷل

ا440اسॼʱانة وتʨزȄعها على ( ʛؗعʺلاء ش ʧلاً مʽʺع (  ،ʧʽأمʱات ال ʛؗʷاد الأردني لʴة الاتʶسʕʺعة للǼاʱال ʧʽأمʱت ال

ة في الأردن. وتʨصلʗ الʙراسة إلى عʙة نʱائج، مʧ أهʺها: وجʨد أثʛ إʳǽابي للȘȄʨʶʱ  22والʱي بلغ عʙدها ( ʛؗش (

الʺʨقع    ʦॽʺʸت على   ʜʽ ʛؗʱال مʻها:  الʨʱصॽات،   ʧم عʙد  إلى  الʙراسة   ʗʸوخل العʺلاء.  على رضا  الإلʛʱؔوني 

ة الʱي تʟʵ العʺʽل ومʢʱلॼات  الإ ʛؗʷال ʧة عȃʨلʢʺمات الʨؗافة الʺعل ʛʽفʨام، وتʙʵʱقة سهلة الاسȄʛʢǼ ونيʛʱؔل

 .معاملاته، مʺا يʕدȑ إلى تقʙمها أكʛʲ فأكʛʲ بʙلاً مʧ الʛʱاجع 

 دراسات مʯعلقة ʶʳǺائʝ الʯʸاجʙ الإلʙʯؒونॻة وولاء العʻʸل. 2.5. 

      ،ʦॽدراسة (فه ʗاص  2020سعʵقع الʨʺمة على الʙة الʺقॽونʛʱؔمات الإلʙʵدة الʨج ʛʽتأث Ȑʙم ʧم Șقʴʱإلى ال (

في الʨلاء الإلʛʱؔوني لعʺلائها، مع وجʨد الʛضا الإلʛʱؔوني ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ. ؗʺا    للاتʸالاتʨʺʳʺǼعة الʺȄʛʸة  

ى ولاء العʺʽل الإلʛʱؔوني. شʺلʗ الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة  تʻاولʗ دراسة العلاقات الʺॼʱادلة بʧʽ العʨامل الʱي تʕثʛ عل

الʱي تʦ دراسʱها ؗل مʧ الʺȞॽʂ ،Ȑʨʱʴلة الʺʨقع، سهʨلة الاسʙʵʱام، عʛض الʺʨقع، الاسʳʱاǼة، الأمʧ الإلʛʱؔوني،  

) عʺʽل مʧ العʺلاء الʚيʙʵʱʶǽ ʧمʨن خʙمات الʺʨقع الإلʛʱؔوني  200والاعʱʺادǽة. وقʙ تʦ تȘʽʰʢ الʙراسة على (

ʨʺʳعة. وأʣهʛت الʱʻائج أن جʺॽع أǼعاد جʨدة الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الʱي تʦ فʸʴها (Ǽاسʻʲʱاء سهʨلة اسʙʵʱام  للʺ

الʺʨقع) ؗان لها أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة في الʛضا الإلʛʱؔوني. ؗʺا أن هʚه الأǼعاد (ʵǼلاف الʺʤهʛ العام للʺʨقع)  
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فة إلى ذلʥ، ؗان لʛضا العʺʽل الإلʛʱؔوني أثʛ ذو دلالة  تʕثȞʷǼ ʛل إʳǽابي ومॼاشʛ في الʨلاء الإلʛʱؔوني. Ǽالإضا

إحʸائॽة على ولائه الإلʛʱؔوني. وأخʛًʽا، أثʛت أǼعاد جʨدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة الʺقʙمة (Ǽاسʻʲʱاء الأمʧ وॽʻȃة الʺʨقع)  

 .ȞʷǼل غʛʽ مॼاشʛ في ʖʶؗ الʨلاء الإلʛʱؔوني مʧ خلال الʛضا الإلʛʱؔوني 

الʺʨقع   (Soni, 2021) تʻاولʗ دراسة     وʣائف  (مʧ خلال  الإلʛʱؔوني   ʛʳʱʺال لأǼعاد   ʛاشॼʺال  ʛʽغ  ʛʽأثʱال

العلامة الʳʱارȄة وجʨدة الʺʱʻج) على ولاء الʺʛʳʱ عʛʰ الإنʛʱنʗ مʧ خلال حالة الاسʱʺʱاع   الإلʛʱؔوني، تʽȞʷلة 

ا دراسة الʙور الʺعʙʱل للʝʻʳ وتʛؔار الʛʷاء. اس ً́ ǽأ ʦت ،ʥالإضافة إلى ذلǼ .لʽʺانات  ورضا العॽʰراسة الʙال ʗمʙʵʱ

) ʧجʺعها م ʦي تʱقع  553الʨʺائف الʣو ʧʽة بʡساʨائج أن الʱʻت الʛهʣوأ .ʙʻفي شʺال اله ʧʽʱجامع ʧا مॼًالʡ (

والʙʱفȘ، ورضا العʺلاء وولائهʦ، لها دور داعʦ. ومع ذلʥ، فإن الʺʶار بʧʽ تʽȞʷلة العلامات الʳʱارȄة والʨلاء ؗان 

.Ȍة رضا العʺلاء فقʡساʨب Ȑʨلة    أقʽȞʷمع ت ʦاء تعاملهʻالإناث أثǼ أقل مقارنة Șفʙت ʧن مʨعانǽ رʨؗʚأن ال ʧʽʰا تʺؗ

ا فʟʴ الʱفاعل الʲلاثي بʧʽ تʽȞʷلة العلامات الʳʱارȄة والʝʻʳ والʛʷاء  ً́ ǽأ ʦاقع. تʨʺة على الȄارʳʱالعلامات ال. 

      ،Șالʵال ʙʰف دراسة (عʙ2021ته ʛʸʺر الʨهʺʳاد الʺʱاع Ȑʙف على مʛعʱة  ) إلى الॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺعلى ال ȑ

  ʙيʙʴلاً إلى تʨوص ʥة، وذلॽونʛʱؔاقع الإلʨʺل للʽʺة على ولاء العʛثʕʺامل الʨز العʛمات وأبʙʵلع والʶل على الʨʸʴلل

الʛقʺي  للʨʴʱل  الʺȄʛʸة  الʙولة  رؤȄة   ʦدع شأنها   ʧم والʱي  الʛقʺॽة،  الʺعاملات  فاعلॽة  على  الʺʕثʛة  الʺʙʴدات 

) مفʛدة مʧ الʳʺهʨر الʺȑʛʸ. وتʨصلʗ الʙراسة إلى أن جʺॽع مʙʴدات  564لى (. وقʙ تʺʗ الʙراسة ع 2030

خʙمة    ،ʛʳʱʺال مع  العʺʽل   Ȍȃر الاتʸال،  جهة  تفاعل   Ȑʙم  ،ʟॽʸʵʱال (إمȞانॽة  الʲʺانॽة  الإلʛʱؔوني   ʛʳʱʺال

Ǽالॼʶʻة  العʺلاء، مʱʳʺع الʺʙʵʱʶمʧʽ، مȐʙ تʨʻع الॽʵارات، سهʨلة الاسʙʵʱام، خʸائʟ الʺʨقع) ذات أهʺॽة ʛʽʰؗة 

لʺʙʵʱʶمي الʺॽɾ ʛʳʱʺا يʱعلǼ Șالʺعاملات الإلʛʱؔونॽة. ؗʺا ؗانʗ هʚه العʨامل مʛتʢॼة ȞʷǼل ʛʽʰؗ بʨلاء العʺʽل  

للʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني. وقʙ جاء مʙʴد "تفاعل جهة الاتʸال" في الʺʛتॼة الأولى مʧ حʨؗ ʘʽنه الأكʛʲ أهʺॽة Ǽالॼʶʻة  

ا اهʱʺام عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  للعʺʽل في الȘȄʨʶʱ عʛʰ الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني. ؗʺ ً́ ǽراسة أʙائج الʱت نʛهʣا أ

  ʦتعامله ʙʻبها العʺلاء ع ʦʱي يهʱال ʟائʸʵال ʘʽح ʧة مॽانʲة الॼتʛʺجاء في ال ʘʽح ،ʟॽʸʵʱالǼ Șعلʱʺال ʙعॼالǼ

 .مع الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني

 دراسات مʯعلقة بʙضا العʸلاء وولاء العʸلاء 3.5. 

) تهʙف هʚه الʙراسة إلى تʙʴيʙ تأثʛʽ صʨرة العلامة الʳʱارȄة والʶعSeptiano and Sari, 2020  ʛ(دراسة      

ة على ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء في رʴȄان   الॽʁʺة الʺʙرؗ ʨالʺʨʸʱر،  ʨؗادانال  تǼ ةʻيʙفي م ʦلʶʺغ  .

) ʘʴॼة الʻʽع ʗ203شʺل ɦرة العلامة الʨائج أن: صʱʻت الʛهʣأ .ʧʽ ʳارȄة، الʶعʛ الʺʨʸʱر، الॽʁʺة  ) مʧ الʺʷارؗ

ان لʛضا العʺلاء تأثʛʽʰؗ ʛʽ على الʨلاء.        الʺʨʸʱرة ؗل مʻهʦ لǽʙه الʱأثʛʽ في إʳǽابي، Ǽاسʻʲʱاء الʶعʛ، وؗ

ة Kuswati et al., 2021تهʙف دراسة (      ʛؗʷة على ولاء العʺلاء لȄارʳʱرة العلامة الʨص ʛʽل تأثʽلʴإلى ت (

Telkomsel    ةʻيʙرا ؗارتفي مʨراسة    اسʙه الʚم هʙʵʱʶة.  تʢॽات وسʛʽغʱʺؗ ةȄارʳʱمع رضا العʺلاء وثقة العلامة ال
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) مॼʽʳʱʶاً.  167أسالʖʽ الʘʴॼ الؔʺي، وʦʱȄ أخʚ العʻʽات Ǽاسʙʵʱام الأسالʖʽ غʛʽ الاحʱʺالॽة. وȃلغ حʦʳ العʻʽة (

ʛʽʰ على رضا العʺلاء، صʨرة العلامة الʳʱارȄة لها    وأʣهʛت الʱʻائج أن صʨرة العلامة الʳʱارȄة له تأثʛʽ إʳǽابي وؗ

ʛʽʰ على ولاء العʺلاء، ثقة العʺلاء  ʛʽʰ على ثقة العلامة الʳʱارȄة، رضا العʺلاء له تأثʛʽ إʳǽابي وؗ تأثʛʽ إʳǽابي وؗ

ʛʽʰ على الʲقة، صʨرة العلامة الʳʱارȄة   ʛʽʰ على ولاء العʺلاء، رضا العʺلاء له تأثʛʽ إʳǽابي وؗ لها تأثʛʽ إʳǽابي وؗ

ʛʽʰ على الʨلاء. Ǽالإضافة إلى ذلʥ، فإن مʱغʛʽات الʛضا والʲقة Ǽالعلامة الʳʱارȄة تȞʷǼ ʗʰʲل    لها تأثʛʽ إʳǽابي وؗ

 كʛʽʰ أنها وسʢॽة جʜئॽا. 

الʙراسة إلى زȄادة ولاء العʺلاء مʧ خلال    هʚه) تهʙف  Dwilianingsih and Indradewa, 2022دراسة (     

ʶخلال ت ʧضا مʛالǼ ونʛعʷǽ جعل العʺلاء  ʥʻʰراسة على عʺلاء الʙال ʜ ʛؗمة، تʙمات الʺقʙʵدة الʨالعلاقات وج ȘȄʨ

 في مʢʻقة تانʛʽʳانج، وخلʗʸ الʙراسة إلى أن الȘȄʨʶʱ   عʺʽلاً )230(الإسلامي الإنʙونʶॽي، وشʺلʗ عʻʽة الʙراسة  

ه تأثʛʽ إʳǽابي  العلاقات وجʨدة الʙʵمة لهʺا تأثʛʽ إʳǽابي على رضا العʺلاء وولائهʦ. رضا العʺلاء ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ ل

 على ولاء العʺلاء.

الʙراسة إلى معʛفة تأثʛʽ تȃʛʳة العʺلاء على ولاء العʺلاء تʴلʽل الʙور    هʚه ) هʙفSaputra, 2023  ʗدراسة (     

الʨسȌॽ لʛضا وثقة العʺلاء، وʚؗلʥ تʶلȌॽ الʹʨء على العʨامل الʱي تʕثʛ على تȃʛʳة العʺلاء، خاصة في اسʙʵʱام  

ʺʴʺقات الهاتف الॽʰʢلة  تʨسه ʥا في ذلʺǼ ،لʨامʙʵʱع  الاسʱʺʱوال ʗʽقʨʱال ʧʶوح ،ʟॽʸʵʱاحة، الʛبها.، ال    ʙوق

في   الʙراسة   ʗʺتPLN UP3 Malang  على عʺلاء  ʜ ʛؗوت  ،PLN UP3 Malang    اʨمʙʵʱاس  ʧيʚالPLN  

) ʧم ʘʴॼة الʻʽع ʗنʨؔاً 130وت وتʨصلʗ الʱʻائج إلى أن مʱغʛʽات تȃʛʳة العʺلاء، والʛضا،    . Malangفي    ) مʷارؗ

ʛʽʰ على ولاء العʺلاء، سʨاء ȞʷǼل مॼاشʛ أو غʛʽ مॼاشʛ. الʺʱغʛʽات الʨسʢॽة، رضا   والʲقة لها تأثʛʽ إʳǽابي وؗ

ʛʽʰ على ولاء العʺلاء، وهʨ ما أكʙته اخॼʱارات الʨساʡة الʱي تʦ إجʛاؤه   ا العʺلاء وثقʱهʦ لهʺا تأثʛʽ إʳǽابي وؗ

  الʯعلȖʻ على الʗراسات الʴاǺقة:  4.5.

أحʙ أهʦ الʺʕثʛات على ولاء    Ǽاعॼʱارهاأبʛزت معʦʤ الʙراسات العॽȃʛة والأجॽʰʻة أهʺॽة خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  

 العʺʽل. 

ʗلفʱاخ    ʛاجʱʺال  ʟائʸخ ʘʽح  ʧم بʻʽها  ॽɾʺا  الʸʵائʟ    ،الإلʛʱؔونॽةالʙراسات   ʛʲأك أن  الॼاحʲة   Ȑʛت  ʧؔول

(الʦॽʺʸʱ الʙʽʳ للʺʨقع، الʺȐʨʱʴ الʙʽʳ للʺʨقع، بʛامج الʛʱوȄج، سʺعة    هيعʙد ʛʽʰؗ مʧ الʙراسات    في  اسʙʵʱاما

Ǽه، جʨدة خʙمة الʺʨقع، أمʧ الॽʰانات، تعʙد ʛʡق الʙفع، تॼʱع أمʛ الʛʷاء، إجʛاءات الʶʱلʦॽ،    الʨعيالʺʛʳʱ ودرجة 

 ء)خʙمات دعʦ العʺلا

ʗراسات على  اتفقʙال ʦʤام معʺʱة  اهॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʟائʸʵǼ اء.   فيالعʺلاءʛʷاحل الʛع مॽʺج  
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 الفʦʱة الॻʰʲॺة:  

ʜت هʚه الʙراسة على   تʱʵلف الʙراسة الʴالॽة عʧ الʙراسات الʶاǼقة مʧ حʘʽ الهʙف والʺʳال، فʺʧ حʘʽ الهʙف رؗ

  ʧل. أما مʽʺضا العʛل Ȍॽسʨور الʙل الʽلʴخلال ت ʧل مʽʺة على ولاء العॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʟائʸخ ʛفة أثʛمع

ʜ على خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة العاملة أنه ي  فيحʘʽ الʺʳال فʱʵʱلف هʚه الʙراسة عʧ الʙراسات الʶاǼقة   ʛؗ

  الʺȑʛʸ الʨʶق  في

 : الʹȏʙʢ لإʟار  . ا6  

 . خʶائʝ الʯʸاجʙ الإلʙʯؒونॻة 1.6

  . مفهʦم الʯʸاجʙ الإلʙʯؒونॻة 1.1.6

) Ǽأنها أȑ مʸʻة إلʛʱؔونॽة ʧȞʺǽ مʧ خلالها للʱاجʛ عʛض سلعة أو تقǽ2022  ʦǽʙعʛفها (الأحʺȑʙ، الʚنॼʽات،      

) أنها إمȞانॽة إلʛʱؔونॽة مʱاحة للॽʺʳع لإتʺام الأنʢʷة الʳʱارȄة أو الʙʵمॽة،  2009خʙمة أو بॽعها. وȐʛȄ (مʨسى، 

لʛʱؔوني وصʨلاً إلى تʶلʦॽ الʙʵمة أو الʺʱʻج للعʺʽل.  بʙءًا مʧ عʛض الʺʳʱʻات والʙʵمات على صفʴات الʺʛʳʱ الإ

) Ǽأنها مʨʺʳعة مʧ الॽʰانات والʺعلʨمات الʺʜʵنة على جهاز حاسʨب، والʱي ॽʢʱʶǽع  2019وعʛفها (أبʨ الʛب،  

) إلى أن الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  2019مʧ خلالها الʺʱʶهلʥ الʨʸʴل على ؗل ما ʱʴǽاجه. وأشار (عʺʛ، الॼʳالي،  

ॽʳات ʨʳǼانʰها الʱقॽʻة والإدارȄة، والʱي تهʙف إلى إتʺام عʺلॽات الॽʰع والʛʷاء دون الʴاجة إلى تʨاجʙ  تʷʺل الʛʰم

 .فعلي للॼائع والʺȑʛʱʷ في مʛاحل الॽʰع والʙفع والʨʱصʽل 

تȐʛ الॼاحʲة أن الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني هʨ نʷاȋ ذو ʡاǼع اقʸʱادǽ ȑقʨم Ǽه مʨفʛ الʙʵمة والʺʱʶهلȞʷǼ ʥل ؗلي أو  

 ʨئي، بʜاصة بهاجʵانات الॽʰادل الॼها وتʻمات أو الإعلان عʙخ ʦǽʙات أو تقʳʱʻع مॽف بʙة، بهॽونʛʱؔلة إلʽس. 

  أثʙ أزمة ʦؕرونا على الʱʯارة الالʙʯؒونॻة  2.1.6

وفʛض الإجʛاءات الاحʛʱازȄة والॼʱاعʙ الاجʱʺاعي، سادت ʛʣوف    2020مع ʣهʨر أزمة ʨؗرونا في بʙاǽة عام      

  ʦʤإلى الإغلاق في مع Ȑمʺا أد ،ʦدول العال: 

للأفʛاد   والʛʷاء  الॽʰع  ʡلॼات  لʱلॽʰة  الʛقʺॽة  والأدوات  الʙʴيʲة  الʨʻؔʱلʨجॽا  وسائل  اسʙʵʱام  على  الاعʱʺاد  زȄادة 

ات ʛؗʷوال. 

 .زȄادة الʨعي Ǽأهʺॽة الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة في العʙيʙ مʧ الʙول ȞʷǼل سȄʛع

الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة في قʢاع الʶفʛ والॽʶاحة هي الأعلى في عام  تغʛّ̔ في مॽʰعات الʺʳʱʻات، حʘʽ ؗانʗ مॽʰعات  

لʻؔها تʛاجعʗ في عام  2020 بॼʶʻة  2021،  نʺʨًا   ʛʲات الأكʯالف   .%41، وأصʗʴॼ الأغǽʚة والʺʛʷوȃات هي 

،ʗ2023(ثاب (  
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3.1.6 . ʙʱʯʸة للॻنʗʸة الǻاʸʲونيالʙʯؒالإل :  

مʧ الʺʷاكل    الǼʛʽʲؔالʺقابل أدت إلى    ه، إلا أنالإʳǽابॽةمʧ الʱʻائج    الʛʽʲؔحقȘ    الإلʛʱؔونॽةالʳʱارة    ʣهʨرمع أن      

الʱي  الʨاقعة والʱعȑʙ على حقʨق    والقانʨنॽة   ʞة والغʻصʛالقǼ أساساً   Șعلʱةتॽؔو   .الʺلȄ  اʻʻȞʺʙيʙʴت    ʛʡاʵʺال  ʦμأ

  .  الإلʛʱؔونॽةالʱي تʱعʛض لها الʺʱاجʛ  القانʨنॽة

 ʙالق ʥة مॻونʙʯؒالإل ʙاجʯʸة الǻاʸصʹة ح: ʛʡاʵل مʺʷت    ʥا في ذلʺǼ ،انات العʺلاءॽة بॽصʨʸهاك خʱة انʻصʛالق

  ʛʳʱʺاق الʛʱاخ ʛʢاك خʻه ،ʥلʚؗ .عةʺʶان الʙفق ʛʢʵل ʛاجʱʺض الʛعǽ فع، ماʙاقات الʢȃة وॽɾʛʸʺمات الʨالʺعل

 .نفʶه وتʙمʛʽه، مʺا يʕثʛ سلॼًا على نʤام الʴʺاǽة والȄʛʶة

الʙʵʸوعة   ʙʻغ الʸʹافʴة   ʥم الإلʙʯؒونॻة   ʙاجʯʸال الإلʛʱؔونॽة  ي :حʸاǻة   ʧȄاوʻالع تʽʳʶل  في   ʛʢʵال هʚا  ʲʺʱل 

وأسʺاء الʢʻاقات ȞʷǼل غʛʽ قانʨني. لʹʺان حʺاǽة العلامات الʳʱارȄة، ʖʳǽ على الʺʱاجʛ تʽʳʶل أسʺاء نʢاقاتها  

 Șل سابʽʳʶد تʨم وجʙع ʧم ʙأكʱا والॽًونʛʱؔإل. 

 .4.1.6  ʙʱʯʸال ʝائʶوني خʙʯؒالإل  

      ȐʛيLoiacono et al. (2000)   فاعل،  أنʱة، الॼاسʻʺمات الʨالʺعل ʛفʨل تʺʷة تॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʟائʸخ

الʳʱارȄة،   الʺعاملات  الʺʱؔامل،  الʨʱاصل   ،Șفʙʱال الȄʛʸॼة، الابʱؔار،  الʳاذبॽة   ،ʦॽʺʸʱال الʲقة، وقʗ الاسʳʱاǼة، 

ة تʨؔʱن  خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽ  أن  Wolfinbarger and Gilly (2003)بʻʽʺا يȐʛ    .الاسʙʰʱال، والʙʴس

 ʛʳʱʺال ʦॽʺʸت ʧمة العʺلاء،  مʙة والأمان، وخॽصʨʸʵة، الॽʀʨثʨʺح  .الʙʯقȂو Zeithaml et al. (2002)   أن

 Kim et al. (2006) أما  .الʸʵائʟ تʷʺل الؔفاءة، الʨفاء، الʨʸʵصॽة، الاسʳʱاǼة، الʱعȄʨʹات، والاتʸال

  ʛفʨال، تʸالات ،ʠȄʨعʱة، الǼاʳʱة، الاسॽصʨʸʵال ʅॽʹॽɾيȞॽɾاʛʳال Ȍʺʻمات، والʨالʺعل.   ʙقʱعȄو  Cristobal  

et al (2007) أن   ʖلʢدارة الȂمة العʺلاء، الʹʺان، وʙقع، خʨʺال ʦॽʺʸهي ت ʛاجʱʺال ʟائʸخ ʦأه. 

  ʙʻʵǻ ،اʙًʻوأخSohn and Tadisina (2008) ة،    إلىॽʀاʙʸʺال ،ʦॽلʶʱعة الʛقة، سʲل الʺʷت ʟائʸʵأن ال

  .سهʨلة الاسʙʵʱام، الʙʵمة الʺʸʸʵة، ومʨقع الاتʸالات 

الॼاحʲة أن أهʦ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة تʷʺل  Ȑʛقة، تǼاʶراسات الʙاجعة الʛخلال م ʧم:    ʙʽʳال ʦॽʺʸʱال

 ʛʳʱʺلل  ،ʛʳʱʺلل  ʙʽʳال  Ȑʨʱʴʺال  ، ʙب  ʜȄʜوتع الʛʱوȄج  Ǽه،  الʨلاءامج  الʨعي  ودرجة   ʛʳʱʺال الॽʰانات  ،  سʺعة   ʧأم

  .ما Ǽعʙ الॽʰع خʗمات الʶʱلʦॽ.  إجʛاءات   .تॼʱع أمʛ الʛʷاء جʨدة خʙمة الʺʨقع .ʛʡق الʙفع تعʗد  والʺعلʨمات. 

  . رضا العʸلاء 2.6

  مفهʦم رضا العʸلاء . 1.2.6

    ،ʅॽس) Ȑʛاء،  2023يʛʷة الॽإتʺام عʺل ʙعǼ حʛالفǼ لʽʺر العʨضا شعʛه) أن الʚالʺقارنة    وه ʧناجʺة ع ʛاعʷʺال

  الʱي Ǽأنه الʴالة   )ʴǽKotler and keller, 2012ʺلها العʺʽل. وʱȄفȘ معه (  الʱيوالʨʱقعات    الفعليبʧʽ الأداء  

Ǽأنه شعʨر  2020وȐʛȄ (لʖʽʰ,    له. ة الʺقʙمة  تʱقابل فʽها تʨقعات العʺʽل مع إدراكاته الʺʛتʢॼة Ǽالʙʵم الʛضا   (
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) إلى أن الʛضا  Pizam et al,2016تقʙم له الʺȐʨʱʶ الʺʨʱقع وتلʰى رॼɼاته. وأشار (  الʺʛʱʷاة العʺʽل Ǽأن الʙʵمات  

ʻفقات،  عاॽɿʡة لل  اسʳʱاǼةحالة مȞافأة، أو    هيهʨ الʴالة الʻهائॽة الʻاتʳة عʧ تȃʛʳة الاسʱهلاك. وهʚه الʴالة الʻهائॽة  

رد الفعل    ) Suchanek and kralova, 2018(. وعʛفه  الʺʨʱقعةمع الʺʛدودات    والʻفقاتأو مقارنة بʧʽ الʺȞافأت  

  ،ʝنʨفه (يʛر. وعʨʸʱʺقع والʨʱʺالأداء ال ʧʽقة مع الʺقارنة بǼاʶه الʱȃʛʳʱب Șعلʱا يʺॽɾ لʽʺي للعʶفʻاتيالȃʛʷال  ،

2023ʳʱʻʺǼ سعادة العʺلاء Ȑʙد مʙʴǽ اسॽʁأنه مǼ (راتهاʙماتها وقʙة وخʺʤʻʺات ال  

  مȂʦʯʴات الʙضا: 2.2.6. 

هʻاك ثلاث مȄʨʱʶات    وȃالʱاليوالʨʱقعات الॼʶقة لȐʙ العʺʽل،    الفعليالʛضا هʨ الاساس الʻاتج عʧ مقارنة الاداء      

  ) 2018، مʜ ،ʙʺʴعʙʰ العȄʜ(  هي:مʧ الʛضا 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  مȄʨʱʶات الʛضا  :1شȜل 

  مʗʲدات رضا العʻʸل 3.2.6. 

    ǽ  لفʱʵضا تʛا فإن درجة الʚمات؛ لʙʵلع والʶلل ʦهلاكهʱاس ʙعǼ والأداء ʦقعاتهʨت ʧʽة بʨʳرضا العʺلاء الف ʛʰʱع

 :الʺʱʻج. ʧȞʺǽ تلʟॽʵ مʙʴدات رضا العʺʽل في ثلاثة عʻاصʛمʧ عʺʽل لآخǼ ʛاخʱلاف  

هي ॼɺارة عʧ الاحʱʺالات والʨʸʱرات الʱي ʨȞǽنها العʺʽل ومȐʙ تॽʁʴقها للʺʻافع الʱي يʛغʖ في   :تʨقعات العʺلاء

الʨʸʴل علʽها. قʙ تʨؔن الʨʱقعات جʙʽة أو سʯʽة، وذلǽ ʥعʙʺʱ على الʺعلʨمات الʱي ʳǽʺعها العʺʽل مʧ خʛʰته  

ʶقعات  الʨʱه الʚه ʦّتفه ʙعȄُج. وʱʻʺال ʧة عॽʁȄʨʶʱالات الʸمه الاتʙالإضافة إلى ما تقǼ ،قاءʙه الأصॽقله إلʻقة وما يǼا

  ʙة؛ فقʻʽمة معʙخ ʨʴل نʽʺجّه العʨضا إلى تʛد الʨقǽ ʙضا. فقʛم الʙضا أو عʛة الॽعʺل ʦة الأولى في فهʨʢʵال ʨه

لى أن مȐʨʱʶ الʛضا له تأثʛʽ إʳǽابي على اتʳاه الʟʵʷ نʨʴ  إ   (Raman and Aashish, 2021) رأشا

ʨɦقعات  عʺʽل غʛʽ راضٍ  الاداء أقل مʧ ال

 عʺʽل راضٍ 

جʙا عʺʽل راضٍ   

 Ȑاوʶقعات الأداء مʨɦ ال  

ʧم ʛʰقعات الأداء أكʨɦ لل  
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أن الʛضا هʨ تقʦॽʽ ما Ǽعʙ الʛʷاء، وȃالʱالي ǽعʙʺʱ    ىإل   (Nan et al., 2020)  راسʙʵʱام خʙمة معʻʽة، ؗʺا أشا 

 .الʛضا ȞʷǼل ʛʽʰؗ على تȃʛʳة اسʙʵʱام الʺʳʱʻات أولاً ثʦ الʨصʨل إلى مʛحلة الʛضا أو عʙم الʛضا 

ǽعʛʰ الأداء الʺʙرك عʧ مȐʨʱʶ الأداء الفعلي الʸʴǽ ȑʚل علॽه العʺʽل نʳॽʱة اسʱهلاكه للʺʱʻج.   :الأداء الʗʸرك 

  ʧع ʦالهʕخلال س ʧم ʥرضا العʺلاء، وذل Ȑʙم ʧع ʛʽʰعʱه للॽاد علʺʱالاع ʧȞʺǽ ضاʛا للʢًॽʶǼ اسًاॽʁالأداء م ʛʰʱعǽُ

ا للʺقارنة بʧʽ الʨضع الʴالي للʺʳʱʻات وتʨقعات  آرائهʦ في الʨʳانʖ الʺʱʵلفة لʱقʦǽʙ الʺʳʱʻات. وȄُعʙ الأداء مॽɻار 

 .العʺلاء

عʙʻما يʶʱاوȐ الأداء الفعلي للʺʱʻج مع تʨقعات العʺلاء، مʺا يʕدȑ    الʺʢاǼقةتʴʱقȘ   الʠʸاǺقة أو عʗم الʠʸاǺقة:

ʧȞʺॽɾ تعȄʛفها Ǽأنها مȐʙ الانʛʴاف بʧʽ أداء الʙʵمة الفعلي وما يʨʱقعه    عʗم الʠʸاǺقةإلى رضاهʦ عʧ الʺʱʻج. أما 

 (Louka, 2023)العʺʽل مʧ الʙʵمة 

  مʙاحل تʲقȖʻ رضا العʸلاء  4.2.6.

 ʦل  فهʽʺحاجات الع:   ʖʳǽ  اʨاء ؗانʨمع العʺلاء، س ʛʺʱʶوم ʛاشॼال مʸا على اتʨنʨȞǽ أن ȘȄʨʶʱعلى رجال ال

  ʦة فهॽʺإلى أه ʥد ذلʨعǽ .ʦاص بهʵائي الʛʷك الʨلʶد الʙʴي تʱامل الʨفة العʛلʺع ʥوذل ،ʧʽلʺʱʴأو م ʧʽʽعʺلاء حال

 .العʺʽل والإلʺام بॼɼʛاته ومʢʱلॼاته

الأسالʖʽ والʨʢʵات الʱي تʙʵʱʶمها الʺʤʻʺة لʺʱاǼعة آراء العʺلاء حʨل  هي مʨʺʳعة مʧ   :العॽʶȞة للعʺʽل  الʱغǽʚة

 ʦقعاتهʨافقها مع تʨت Ȑʙأدائها وم. 

ة لʺȐʨʱʶ رضا العʺلاء، وذلʥ للʱعʛف على مȐʨʱʶ   :الʺʛʺʱʶ لʛضا العʺʽل الॽʁاس ʛؗʷاس الॽʀ حلةʛʺه الʚي هʻتع

ة إلى تʧʽʶʴ الʙʵمات   ʛؗʷحاجة ال Ȑʙوم ʦيهʙضا لʛال  ʦʱضا. يʛال Ȑʨʱʶني مʙمها في حال تʙي تقʱات الʳʱʻʺوال

 )2022مʴعʦدȏ، (  ذلʥ مʧ خلال الʺقابلات والاسʱقʸاءات وغʛʽها مʧ الأدوات

  ولاء العʸلاء: 3.6. 

  مفهʦم ولاء العʸلاء  1.3.6.

      ʧم ʙعǽُ ʘʽح ،ȘȄʨʶʱال الʳʺǼ ʧʽʺʱوالʺه ʧʽʲاحॼال ʧم ʛʽʲؔام الʺʱر اهʨʴلاء مʨم الʨل مفهʲʺǽ  يʱامل الʨالع ʦأه

 .تʛʷح وتفʛʶ اخॽʱار العʺʽل

إعادة شʛاء الʶلعة أو الʙʵمة ȞʷǼل مʛʺʱʶ  نʨʴ    الʜʱام داخلي عʺȘʽالʨلاء على أنه    ǽ (Glaveli, 2020)عʛف

  ʛʽʽإلى تغ ȑدʕت ʙي قʱة الॽʁȄʨʶʱد الʨهʳة والॽارجʵات الʛثʕʺال ʧم ʦغʛالǼ ،لʰقʱʶʺكفي الʨلʶفه  اؗʺ  .الʛّخ،  (  عॻʵال

Ǽإعادة شʛاء صʻف مفʹل لǽʙه، مع تʨصॽة الآخʛʷǼ ʧȄʛائه،    الʜʱام عʺȘʽ مʧ قʰل العʺʽلǼأنه  )  2023علي،  

اتʳاه قȑʨ لعʙم الʨʴʱل عʧ هʚا الʻʸف مʧ الʺʳʱʻات حʱى في حال وجʨد مʕثʛات تʛوॽʳȄة تʱʶهʙف إǼعاده  ووجʨد  

 Ȑʛاف أخʻالح أصʸفه    .لʛّع ،ʛاق آخॽوفي س )  ،ʗʻʱʸال ʗʮأنه  )  2022عǼك إعادة    حالة خاصةʨها سلʽف Ȍॼتʛي

مǼ    ʃɾʦأنه (Latif, et al., 2020)  عʛّفه أǽʹاً   .الʛʷاء Ǽالارتॼاȋ الʻفʶي والعاʡفي للعʺلاء تʳاه مقʙم الʙʵمة
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تʳاه مʱʻج معʧʽ، مʺا يʕدȑ إلى تʛؔار سلʨك الʛʷاء، Ǽالإضافة إلى تʨصॽة الآخʛʷǼ ʧȄʛائه، مع   العʺʽل الʺفʹل

بʧʽ    ارتॼاȋ نفʶي مǼ  ʛʺʱʶأنه (Willys, 2018) عʛفه  وأخʛًʽا،   .وجʨد اتʳاه قȑʨ لعʙم الʨʴʱل عʧ هʚا الʻʸف

ى عʙم تʨʴل العʺʽل إلى مʤʻʺة  العʺلاء ومقʙمي الʙʵمة أو الʺʤʻʺة، والॼɼʛة في الاسʛʺʱار معهʦ، مʺا يʕدȑ إل

ʧʽʶافʻʺال ʧم Ȑʛأخ. 

  أنʦاع الʦلاء 2.3.6. 

 :يʤʯ تقʤॻʴ الʦلاء إلى عʗة أنʦاع، ʸؕا أنه ʙʸǻ عʙʮ عʗد مʥ الȂʦʯʴʸات، نʙؕʘ مʹها ما يلي

ॽات نʳॽʱة لعʨامل خارجॽة تʛʰʳ العʺʽل على إʣهار سلʨك الʨلاء.   : الʦلاء الʴلʮي ʨؗلʶفي ال ʛهʤǽ ȑʚلاء الʨال ʨه

  ʧع مʨʻا الʚل هʲʺǽ .ȑارॼالإج ʛʽʽغʱال ʛʡاʵم ʧف مʨʵل أو الʶؔل الʲاب مॼة أسʙة عʳॽʱي نʰلʶلاء الʨن الʨȞȄو

أȑ لʤʴة ʛʳʺǼد زوال الǽ .ʖʰʶعʛʰʱ  على الʺʤʻʺة ولا ʧȞʺǽ الاعʱʺاد علॽه، حʘʽ إنه قʙ يʜول في    الʨلاء خʛʢاً 

 .، ومʧ الʛʢʵ على أȑ مʤʻʺة الاعʱʺاد علॽه لأنه قʙ يʱʻهي ʛʳʺǼد انʱهاء مॼʰʶاته هʚا الʨلاء ضॽɻفاً 

ة معʻʽة. ǽُعʙ الʨلاء الإʳǽابي  الإʱǻابي:  الʦلاء   هʨ الʨلاء الʻاتج عʧ اقʻʱاع وتعلȘ حॽʁقʧʽʽ تʳاه علامة تʳارȄة أو مارؗ

أقȐʨ وأكʛʲ دʨʺǽمة مʧ الʨلاء الʶلʰي، حʘʽ إنه قادر على مقاومة الʱغʛʽات الʶلॽʰة في الʯʽʰة الʵارجॽة. ʲʺǽل هʚا  

 ʙقه لॽʁʴات إلى تʺʤʻʺعى الʶت ȑʚف الʙلاء الهʨال ʧع مʨʻعʺلائها ال Ȑ) ،وشʙ2016ك ( 

 :مʓشʙات ولاء العʸلاء3.3.6. 

  Ȑʛون، (تʙوآخ ʥʴها أن)2021حʻز ولاء العʺلاء، ومʜي تعʱات الʛشʕʺال ʠعǼ اكʻه: 

ǽُعʛʰʱ العʺʽل مʧ الأصʨل الأساسॽة للʺʤʻʺات، ورضاه عʧ الʙʵمات الʺقʙمة ǽُعʙ مʜʽة تʻافॽʶة لا   :رضا العʻʸل 

ا العʺلاء والاحʱفاȍ بهʧȞʺǽ ،ʦ للʺʤʻʺات ضʺان الॼقاء والʨʺʻ والاسʛʺʱار.  ʧȞʺǽ تقلʙʽها. مʧ خلال تʧʽʶʴ رض

ʦولائه ʖʶ ʜ العʙيʙ مʧ الʺʤʻʺات على تعʜȄʜ رضا عʺلائها وؗ ʛؗت ،ʥلʚل. 

ة العʻʸل  ة مع الʺʤʻʺة للʨʸʴل على مʜاǽا   : مʵارؕ العʺʽل وتʴفʜʽه على الʺʷارؗ يʲʺʱل في الʶعي إلى تॽʳʷع 

ʧʽʶافʻʺة مقارنة مع الॽʀʨه،  سʱه أو وقʙهʳǼ ʗقʕارك مʷئي أو مʜف جʣʨالة وؗأنه مʴه الʚل في هʽʺالع ʛʰʱعǽُ .

 .مʺا يʙȄʜ مʧ ثقʱه في الʺʤʻʺة وȄعʜز اسʛʺʱار الʱعامل معها

تُعʙ الʨʳدة مʧ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة على ولاء العʺʽل. ؗلʺا ؗانʗ جʨدة الʺʱʻج أو الʙʵمة أفʹل،   : جʦدة الʗʳمة

ت الʺॽʰعات والأرȃاح. ؗʺا ʶǽُاهʦ ذلʥ في اسʱقʢاب  زاد ولاء العʺʽل وزاد   ʦʳادة حȄإلى ز  ȑدʕائه، مʺا يʛار شʛؔ

 .عʺلاء جʙد وتʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة للʺʤʻʺة

  أǺعاد الʦلاء4.3.6. 

ي،   (Oktay, 2016) لـ يʨجʙ اخʱلاف بʧʽ الॼاحʧʽʲ حʨل أǼعاد ولاء العʺلاء؛ فʨفقاً  ʨؗلʶلاء الʨال :ʧلاء مʨن الʨؔʱي

 Ȑʛا يʺʻʽؔامل. بʱʺلاء الʨاهي، والʳلاء الاتʨوال (Izogo et al., 2017)   ،فيʛالʺع الʨلاء يʨؔʱن مʧ: الʨلاء  أن 

أما الʶلʨؗي.  والʨلاء  العاʡفي،  الالʜʱام، (Safari et al., 2015) والʨلاء  تʷʺل  الʨلاء  أǼعاد  أن   Ȑʛʽة    فॻʹوال
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Ȃعادة شʛاء الʺʳʱʻات في الʺʱʶقʰل، والʱي تʛʽʷ إلى الʳانʖ  الإʳǽابॽة الʱي تʰʱلʨر مʧ خلالها اتʳاهات العʺلاء، و 

ي ل  ʨؗلʶلاءلالʨ .   

وللʨʱفȘʽ بʧʽ هʚه الاخʱلافات في أǼعاد الʨلاء وȃعʙ مʛاجعة العʙيʙ مʧ الʙراسات الʶاǼقة، فقʙ قام الॼاحʘ بʻʰʱي ثلاثة  

  ء الʨلا  (Attitudinal Loyalty) الاتʳاهي  ءالʨلا  (Cognitive Loyalty) الʨلاء الʺعʛفي  :أǼعاد رئॽʶॽة للʨلاء وهي

ي ʨؗلʶال (Behavioral Loyalty) 

 :(Cognitive Loyalty) الʦلاء الʸعʙفي

ǽُعʛʰʱ الʨلاء الʺعʛفي هʨ الʨلاء القائʦ على الʺعʱقʙات الʱي ʨؔǽُنها العʺʽل عʧ خʙمة معʻʽة. في هʚه الʺʛحلة،      

عʛّفه   بها.  تʱʺʱع  الʱي  والʺʺʜʽات  الأداء   Ȑʨʱʶم  ʖʰʶǼ الʙʵمة  أو  الʶلعة  إلى  العʺʽل  رشʦان وآخʙون،  (يʨʱجه 

لॽة علامة تʳارȄة معʻʽة دون غʛʽها. ؗʺا ʛʽʷǽ هʚا الॼعǼ  ʙأنه الʺʛحلة الأولى الʱي ǽعʱقʙ فʽها العʺʽل Ǽأفʹ)  2023

إلى الʺʙʴدات الʺعلʨماتॽة أو الʺعʱقʙات حʨل العلامة الʳʱارȄة، مʲل تʨʸرات العʺلاء لʱؔلفة وجʨدة وفʨائʙ الʺʱʻج  

حʸǽ ʘʽف الʨلاء الʺعʛفي Ǽأنه ولاء ʣاهȑʛ مʻʰي على  )  2020سلام،  (وʱȄفȘ معه   )2022أحʗʸ،(أو الʙʵمة  

لʨمات الʺʨʱفʛة لȐʙ العʺʽل عʧ العلامة الʳʱارȄة، مʲل الʶعʛ والʹʺان وخʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع، مʺا يʨفʛ القʻاعة  الʺع

 .الؔاملة للعʺʽل وʜʽʺȄُ العلامة عʧ غʛʽها

 :(Attitudinal Loyalty) الʦلاء الاتʱاهي 

تʳارȄة معʻʽة. ʧȞʺǽُ وصف الʨلاء    ʛʽʷǽ الʨلاء الاتʳاهي إلى الʺʽل الʻفʶي أو العاʡفي للعʺʽل تʳاه مʱʻج أو علامة

  .ʧȄʛها للآخʻة عॽابʳǽإǼ ثʙʴʱفي الإشادة بها وال ʦهʱʰمة، ورغʙʵج أو الʱʻʺالǼ العʺلاء ȋاॼارت ȐʨʱʶʺǼ اهيʳالات

الʹفʙاوȏ،  ( هʚا الॼعʤǽُ ʙهʛ رॼɼة العʺلاء في الاسʛʺʱار في العلاقة مع الʺʤʻʺة، حʱى مع وجʨد أسعار مʻافʧʽʶ أقل  

2022(   ȐʛȄو(Le, 2022) ة،    أنȄارʳʱار في العلاقة مع العلامة الʛʺʱة الاسॽالʺʱإلى اح ʛʽʷǽ اهيʳلاء الاتʨال

وتʛؔار الʱعامل معها، وحʱى دفع مʰلغ أكʛʰ مقابل الʙʵمة نفʶها في حال تʻʽʶʴها، إضافة إلى الʙʴʱث Ǽإʳǽابॽة  

  .عʧ الʺʱʻج، مʺا ǽعʝȞ الʴالة الʚهॽʻة للعʺلاء أكʛʲ مʧ الʶلʨك الʺʱʶقʰلي 

ي ʦؕلʴلاء الʦال (Behavioral Loyalty): 

ي هʨ الʨلاء الʤǽ ȑʚهʛ مʧ خلال سلʨك العʺʽل تʳاه سلعة أو خʙمة معʻʽة، وʛʰȄز ȞʷǼل      ʨؗلʶلاء الʨال ʛʰʱعǽُ

Ǽأنه نॽة العʺلاء للॼقاء ملʜʱمʧʽ  )  2020سلام،  (كʺا عʛّفه   (Ernest, 2017) خاص في تʛؔار عʺلॽات الʛʷاء

ال ي على نॽة العʺلاء  ʤʻʺǼʺة معʻʽة في  ʨؗلʶلاء الʨال ʝȞعʻا ما يॼًة. غالॽائʛʷال ʦهȃارʳار تʛؔخلال ت ʧق مʨʶ

  ʛيʙدقة في تق ʛʲالأدوات الأك ʧة مॽ ʨؗلʶال ʝॽالʺقاي ʛʰʱتُع .ʛʽʸالق Ȑʙʺمة على الʙʵم الʙقاء مع مقॼار والʛʺʱللاس

ʁال ʝॽه الʺقايʚه ʝȞتع ʘʽح ،ʧʽʶافʻʺالǼ ة مقارنةȄارʳʱة،  أداء العلامة ال ʛؗʷل للʽʺمها العʙقǽ يʱة الʺʹافة الʺॽ

  .والʱي تʳʱلى في زȄادة الʸʴة الॽʀʨʶة
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  أهॻʸة ولاء العʸلاء  5.3.6.

يʕدȑ ولاء العʺلاء إلى تعʜȄʜ ارتॼاʡهǼ ʦالʺʤʻʺة، مʺا ʳǽعلهʦ أقل رॼɼة في تغʛʽʽها. فهʦ   :زȂادة الǺ ʣʴʸʯالʸʢʹʸة

  .ʧʽʸلʵʺال ʛʽالعʺلاء غǼ ة مقارنةʺʤʻʺة للॽʴȃر ʛʲن أكʨنʨȞȄماتها، وʙاتها وخʳʱʻعامل مع مʱضا في الʛالǼ ونʛعʷǽ

سعار أعلى مقارنة Ǽالʙʰائل الʺʱاحة،  كʺا أن العʺلاء الأوॽɾاء ʨȞǽنʨن أقل حʶاسॽة تʳاه الʶعʛ، ومʱʶعʙيʧ لʙفع أ

 )ॻȁʙʟ2020ة، ، (العʷايلة الॽɻॽʳʷʱة مʺا ǽقلل مʧ حاجة الʺʤʻʺة إلى تقʦǽʙ الʨʸʵمات  

الʨقʗ الؔافي لʺʳاراة الʺʻافʧʽʶ في الʨʶق. فعʙʻما تʛʢح    ʻʺǽح الʸʹافʥʻʴ: الʯفʦق على   ولاء العʺلاء الʺʤʻʺة 

ا جʙيʙًا، فإن العʺلاء الأوॽɾاء لا يʱأثʛون ʶǼهʨلة Ǽʺا ǽقʙمه الʺʻافʨʶن. ومع ذلʖʳǽ ،ʥ على   ًr ʱʻة مʶافʻة مʺʤʻم

 .ء عʺلائهاالʺʤʻʺة أن تعʺل ʛʶǼعة على سʙ الفʨʳات بʻʽها وʧʽȃ مʻافʽʶها لʹʺان عʙم فقʙان ولا

ʶǽاعʙ ولاء العʺلاء الʺʤʻʺة على إنʱاج وॽȃع مʳʱʻات جʙيʙة تʗʴ نفʝ العلامة الʳʱارȄة،  :  تʦسॻع العلامة الʱʯارȂة 

مʺا ǽعʜز مʨقع الʺʱʻج في الʨʶق وʙȄعʦ الʨʸرة الʚهॽʻة للعلامة الʳʱارȄة. فالʨلاء ʶǽاهʦ في تʗʽʰʲ مʨقع الʺʱʻج  

العʺلاء. Ǽفʹل الʺʙʸاॽʀة العالॽة الʱي تʱʺʱع بها العلامة، ʧȞʺǽ للʺʤʻʺات الʨʸʴل  بʧʽ الʺʻافʧʽʶ وفي أذهان  

 .على نفʨذ تʳارȑ والʨʱسع في مʳʱʻاتها ʶǼهʨلة 

Ǽفʹل ولاء العʺلاء، لا تʱʴاج الʺʤʻʺة إلى الإعلانات الʺʲȞفة ؗʺا تفعل الʺʤʻʺات الʱي لا    :الȖȂʦʴʯ الʵفهي 

لأوॽɾاء Ȟʷǽلʨن جʺاعات مʛجॽɻة قȄʨة تʶاعʙ في الȘȄʨʶʱ الʷفهي وجʚب  تʺʱلʥ قاعʙة عʺلاء مʵلʧʽʸ. فالعʺلاء ا

  ʧم ʙȄʜȄة العʺلاء وʙقاع عʺلاء جʙد، حʘʽ يʙʴʱثʨن إلى أصʙقائهʦ وأقارȃهʦ عʧ تʳارȃهʦ الإʳǽابॽة، مʺا ǽعʜز 

 )2022أحʗʸ، (اسʛʺʱارȄة الʺʤʻʺة ورʱʽʴȃها  

  9إلى    5أن تؔلفة اكʶʱاب عʺʽل جʙيʙ تعادل مʧ  تʛʽʷ الʙراسات إلى   ء:تقلʻل تؒالʃॻ الاسʦʲʯاذ على العʸلا

٪، فقʙ يʕدȑ ذلʥ إلى  5أضعاف تؔلفة الاحʱفاǼ ȍعʺʽل قʦǽʙ. وȂذا تʺʗʻȞ الʺʤʻʺة مʧ زȄادة ولاء العʺلاء بॼʶʻة  

  ʧʽاوح بʛʱة تॼʶʻاح بȃادة الأرȄالعʺلاء 85٪ و25زǼ ȍفاʱعلى الاح ʜʽ ʛؗʱمات الʙʵاعة الʻعلى ص ʖʳǽ ،ʥلʚل .٪

ʜʽ فقȌ على جʚب عʺلاء جʙد، مʺا ʴǽقȘ أرȃاحًا Ȅʨʡلة الأجل مʧ خلال بʻاء علاقات  الʴالʧʽʽ بʙلاً  ʛؗʱال ʧم 

 مʙʱʶامة مع العʺلاء  

ʶǽاعʙ ولاء العʺلاء الʺʤʻʺات، خاصة في صʻاعة الʙʵمات الغʚائॽة، على    :لتʲقȖʻ ؕفاءة تʵغʻلॻة Ȃʦʟلة الأج

ʴت ʧة مʺʤʻʺال ʗʻȞʺامة. فإذا تʙʱʶة مॽلʽغʷؗفاءة ت Șʽقʴن قادرة على  تʨؔʱفإنها س ،ʟلʵل مʽʺل إلى عʽʺل العȄʨ

 .(Khan, 2013) تʴقȘʽ نʱائج مالॽة أفʹل وتقلʽل الʱؔالʅॽ الʺʛتʢॼة ʚʳǼب عʺلاء جʙد 

 .7 ʖʲॺة الॻʱمʹه  

تʷʺل مʻهॽʳة الʘʴॼ على فʛوض الʘʴॼ ومʱغʛʽاته، مʱʳʺع الʘʴॼ وعʻʽة الʘʴॼ، مʻهج الʘʴॼ وأسالॼʽه، حʙود      

  : الʱاليالفʛوض وذلʥ على الʨʴʻ   واخॼʱارات الʘʴॼ، وأسالʖʽ تʴلʽل الॽʰانات 
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 :فʙوض الʗراسة1.7. 

    يلي:مʧ العʛض الʶابȘ لʺȞʷلة الʘʴॼ وأهʙافه، فإنه ʧȞʺǽ صॽاغة فʛوض الʘʴॼ ؗʺا     

  الʙئʴॻي: الفʙض 

  ʛاجʱʺال ʟائʸخ ʛثʕت ʛʽاً غॽابʳǽاً اȄʨʻاً معʛʽة تأثॽونʛʱؔخلال رضا العʺلاء   الإل ʧاً علي ولاء العʺلاء مʛاشॼم

  مʛʸ.  في كʺʱغʛʽ وسǼ ȌॽالȘʽʰʢʱ على عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

  وʱȄفʛع مʧ هʚا الفʛض الʛئʶॽي الفʛوض الفॽɺʛة الʱالॽة: 

  ʛʽ مॼاشʛاً غمʛحلة ما قʰل الʛʷاء تأثʛʽاً معȄʨʻاً اʳǽابॽاً    فيالفʛض الفʛعي الاول: تʕثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  

 ʛʽغʱʺؗ خلال رضا العʺلاء ʧعلي ولاء العʺلاء م .Ȍॽوس 

مॼاشʛاً علي   مʛحلة الʛʷاء تأثʛʽاً معȄʨʻاً اʳǽابॽاً غʛʽ   فيالفʛض الفʛعي الʲاني: تʕثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  

  Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ خلال رضا العʺلاء ʧولاء العʺلاء م 

  ʛاجʱʺال ʟائʸخ ʛثʕت :ʘالʲعي الʛض الفʛة  الفॽونʛʱؔفيالإل   ʛʽاً غॽابʳǽاً اȄʨʻاً معʛʽاء تأثʛʷال ʙعǼ حلة ماʛم 

   .Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ خلال رضا العʺلاء ʧاً علي ولاء العʺلاء مʛاشॼم  

 .2.7  :ʖʲॺذج الʦʸن 

، تʦ الʨʱصل إلى نʺʨذج  الȑʛʤʻ تʦ عʛضها، مȞʷلة الʘʴॼ، أهʙافه، الإʡار    الʱي بʻاء على الأدبॽات الॽʲʴॼة       

مʛاحل الʛʷاء الʺʱʵلفة إلى خʸائʟ    فيمقʛʱح للʙراسة الʴالॽة وॽɾه تʦ تʅॽʻʸ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  

مʛحلة الʛʷاء، خʸائʟ الʺʱاجʛ    فيمʛحلة ما قʰل الʛʷاء، خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة    فيالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  

  .قʙ تʕثʛ على رضا العʺʽل والʱيمʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء،  فيالإلʛʱؔونॽة 
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  الʺʱغʛʽ الʱاǼع           الʺʱغʛʽ الʨسȌॽ                                                          الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الʘʴॼ   نʺʨذج: 2شȜل 

 .3.7 :ʖʲॺات الʙʻغʯم  

      ʗادقامʙإعǼ  ʘʽʴǼ الʘʴॼ، فʛوض اخॼʱار في ʶǽاعǼ  ʙʺا الॽʰانات لʳʺع كأداء للاسʱقʸاء قʨائʦ الॼاحʲة 

ʧʺʹʱعاد تǼأ ʘʴॼلة الʲʺʱʺال ॽɾيلي  ʺا:  

  

  

  

  

 ʙʽʳال ʦॽʺʸʱال

ʨ̋قع  لل

 ʙʽʳال Ȑʨɦʴʺال

ʛɦوȄج   بʛامج ال

سʺعة الʺʛʳʱ و 

 درجة الʨعى Ǽه

ʨ̋قعجودة  خʙمة ال  

 تعʙد ʛʡق الʙفع

 أمʧ الॽʰانات

دعʦ  خʙمات

 العʺلاء

ʛ̫اء  تॼʱع أمʛ ال

ʦॽلʶʱاءات الʛإج 

ما قʰل 

ʛ̫اء  ال

ʛ̫اء  ال

 ʙعǼ ما

ʛ̫اء  ال

 رضا 

 العʺʽل
 ولاء 

 العʻʸل 
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  مʱغʛʽات الʘʴॼ  :1جʗول 

      الاسʦ   الʺʱغʛʽات
 
 
 
 
 
 
 
 

  ʛʽغʱʺال
  الʺʱʶقل

 
 
 
 
 
 
 

  ʟائʸخ
 ʛاجʱʺال

  الإلʛʱؔونॽة

  ॼɺارات 7وʨؔʱȄن مʧ  الʦॽʺʸʱ الʙʽʳ للʺʛʳʱالॼعʙ الأول:   مʛحلة ما قʰل الʛʷاء 
 ʙعॼانيالʲال ʧن مʨؔʱȄو ʛʳʱʺلل ʙʽʳال Ȑʨʱʴʺارات 7: الॼɺ  

 :ʘالʲال ʙعॼال ʧن مʨؔʱȄلاء وʨال ʜȄʜج وتعȄوʛʱامج الʛارات 5بॼɺ  
  ʙعॼع:الǼاʛال    ʧن مʨؔʱȄه وǼ عيʨودرجة ال ʛʳʱʺارات   6سʺعة الॼɺ  

  ॼɺارات 3وʨؔʱȄن مʧ  جʨدة خʙمة الʺʛʳʱ الॼعʙ الأول:  مʛحلة الʛʷاء 
  .ॼɺارات 4امʧ الॽʰانات والʺعلʨمات وʨؔʱȄن مʧ   الॼعʙ الʲاني:

 ʧن مʨؔʱȄفع وʙق الʛʡ دʙتع :ʘالʲال ʙعॼارات 4الॼɺ.  
  .ॼɺارات 4وʨؔʱȄن مʧ  تॼʱع امʛ الʛʷاء الॼعʙ الأول:  مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء 

  .ॼɺارات 5إجʛاءات الʶʱلʦॽ وʨؔʱȄن مʧ  الॼعʙ الʲاني:
 ʧن مʨؔʱȄالعʺلاء و ʦمة دعʙخ :ʘالʲال ʙعॼارات 5الॼɺ.  

 Ȍॽسʨارات     رضا العʺلاء  الॼɺ خلال ثلاث ʧاسه مॽʀ ʦوت  
  ॼɺارات  7وتॽʀ ʦاسه مʧ خلال     ولاء العʺلاء  الʱاǼع 

 .4.7 ʖʲॺة الʹʻع وعʸʯʱم  

يʨؔʱن مʱʳʺع الʘʴॼ مʧ جʺॽع الʺʱʶهلʧʽؔ الʺʧʽȄʛʸ الʺʱعاملʧʽ مع الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة مʺʧ لʙيهʦ مʨاقع       

  إلʛʱؔونॽة شॽʸʵة وʱʶȄلʺʨن رسائل إعلانॽة.  

 :ʖʲॺة الʹʻع  

نʛʤاً    Ǽالʙراسة وʚؗلʥ جʺع الॽʰانات الʵاصة    فيالʛʸʴ الʷامل    اسʙʵʱام نʛʢاً لʛʰؔ حʦʳ مʱʳʺع الʘʴॼ تعʚر   

ʱاراتلاعॼ    ةʲاحॼم الʨف تقʨʶؔلفة فʱوال ʙهʳوال ʗقʨادالʺʱالاعǼ    بعلىʨة    أسلॽائʨʷة العʻʽدات    فيالعʛمف ʙيʙʴت

  اسʙʵʱامالعʻʽة. وقʙ تʦ    في  للاخॽʱار الʙراسة لʺʛاعاة أن يʱاح لؔل فʛد مʧ أفʛاد الʺʱʳʺع نفʝ الفʛصة الʺʱؔافʯة  

 ʦʳاب حʶʴة لॽالʱةالʺعادلة الʻʽالع .  

            

  ن=

 ʘʽإن: ح  

  ن: حʦʳ العʻʽة 

  % Ȑ95: الʙرجة الʺॽɻارȄة الʺقابلة لʙرجة الʲقة 

 ʦت ʙوفة، فقʛمع ʛʽة غॽاصʵأن ال ʘʽع وحʺʱʳʺالǼ ةॽاصʵال ʛافʨة تॼʶاضل: نʛʱاف  Ȑاوʶ50أنها ت %  

  % 5 وهيد: حʙود الʢʵأ 

  مفʛدة 384ن= 

  نʨع العʻʽة
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والʺʸʸʵة لهʚا الغʛض وȃلغ    Google Formعلى اسʱʺارات    Ǽالاعʱʺاد الʛʱؔونॽاً    الاسʱقʸاء  سʱʺاراتاتʦ تʨزȄع  

  بॼʶʻة تقॼȄʛا مʧ حʦʳ عʻʽة الʘʴॼ اسʱʺارة  374 الإحʸائيالʸالʴة للʴʱلʽل   الاسʱʺاراتعʙد  

 .5.7 ʖʲॺادر الʶاع ومʦأن  :  

الʺʛاجع    فيالʙراسة الʺॽʰʱȞة والʺʙʽانॽة حʘʽ تʦ تॽʺʳع الʛʽʲؔ مʧ الॽʰانات الʺʨجʨدة    أسلȃʨي الॼاحʲة على    اعʙʺʱت   

  ʧانات مॽʰل على الʨʸʴة للॽانʙʽʺراسة الʙم الʙʵʱʶʱا سʺؗ ،ʘʴॼع الʨضʨʺǼ علقةʱʺة الॽȃʛة والعॽʰʻات الأجȄورʙوال

 Google Driveلى إلʛʱؔونॽة وسʨف يʦʱ وضعها ع الاسʱقʸاءمʸادرها الأصلॽة وذلʥ مʧ خلال قائʺة 

  حʗود الʗراسة: 6.7. 

  جʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة في الإلʛʱؔونॽةالʺʱاجʛ   في الʙʴود الʺȞانॽة: تʲʺʱل بʯʽة الʙراسة 

 ʛاجʱʺة: عʺلاء الȄʛʷॼود الʙʴةالॽونʛʱؔة   في الإلॽȃʛالع ʛʸة مȄرʨجʺه  

ʜ هʚه الʙراسة على مʨʺʳعة مʧ الʺʱغʛʽات   ʛؗة: تॽɺʨضʨʺود الʙʴة    وهيالॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʟائʸاحل    فيخʛم

تعʱقʙ الॼاحʲة أن لها علاقة وثॽقة    والʱيوالʙراسات الʶاǼقة الʺʱاحة    الȑʛʤʻ الʛʷاء الʺʱʵلفة والʺʳʱʻʱʶة مʧ الإʡار  

  ومʕثʛة على ولاء العʺʽل وذلʥ مع تʴلʽل الʙور الʨسȌॽ لʛضا العʺʽل. 

.7.7  ʔʻمة:   الأسالʗʳʯʴʸة الॻائʶالإح  

 لॼɻارات مॽʁاس ؗل مʱغʛʽ.   الʙاخليلॽʁاس مȐʨʱʶ الॼʲات أو الʻʱاسAlpha   Șللॼʲاتمعامل ألفا 

ل    factor Analysisالعامليالʴʱلʽل   الʺقايʝॽ الʺʳʺعة   مॽʁاس وتʧȄʨؔللʴʱقȘ مʧ الʸلاحॽة الإحʸائॽة لʺʨȞناتؗ 

  للʺʱغʛʽات الʛʽʲؔة.  

 بʧʽ جʺॽع الʺʱغʛʽات   الارتॼاȋعلاقات   واتʳاه لʨصف قʨة  Correlation method  الارتॼاȋأسلʨب  

ʢة، ثʦ يʨضح علاقة  حʘʽ يʨضح علاقة الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل Ǽالʺʱغʛʽات الʨسpath analysis  ॽأسلʨب تʴلʽل الʺʶار  

الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل والʺʱغʛʽات الʨسʢॽة Ǽالʺʱغʛʽ الʱاǼع ومʧ خلاله يʦʱ تʙʴيʙ مȐʙ تأثʛʽ الʺʱغʛʽات الʨسʢॽة على  

 العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل والʺʱغʛʽ الʱاǼع. 

 تʷغʽل الʨʺʻذج الʺقʛʱح.   في spssوسʱعʙʺʱ الॼاحʲة على الʜʴمة الإحʸائॽة 

  ʹʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة ل  الإحʶائيالʲʯلʻل  

  -اخॺʯار صلاحॻة واعʸʯادǻة أداة الʗراسة:  1.8. 

    ʙيʙʴة درجة تॽصلاح ȑʙاد ومʺʱالاع   

 الʙاخلي  الاتʶاق معامل مʧ كل Ǽاسʙʵʱام  الॼاحʲة قامʗ العʻʽة،  مفʛدات اسʳʱاǼات  ॽʀاس في الʺʙʵʱʶمة الأداة  على

Internal consistency ʝॽʁȄة درجة وॽʀاʙʸائج  مʱʻققة الʴʺلؔل ال ʙʻب ʧد مʨʻاء، بʸقʱالاس ȑʚوال ʙʺʱعǽ في 

 معامل لʺعȄʨʻة اخॼʱار هʨ الأساسي  الʺॽɻار ʨȞǽن  أن الʹʛورȑ  فʺʧ وȃالʱالي  ،الارتॼاȋ معامل على الأول  الʺقام

 ،ȋاॼاخ  الارتॼونʛؗ ومعامل الفاCronbach's alpha  اتॼاس ثॽʁانةلॼʱالاس.  
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 :الʙراسة لأǼعاد الॼʲات لॽʁاس  كʛونॼاخ  ألفا معامل

 ʗاس  قامॽʁǼ ةʲاحॼات الॼات  ثʛʽغʱعاد مǼراسة وأʙال ʧاخ  مॼونʛؗ خلال معامل الفاCronbach's alpha  ʗان  وؗ

  :الʱالي الʙʳول في كʺا الʱʻائج

 الʙراسة.  كʛونॼاخ لॼɻارات اǼعاد ألفا معاملات :2جʗول 

ـــاد الʙراسة    عʙد أǼعـــ
 الॼɻارات 

  معامل
 كʛونॼاخ ألفا

 986. 50  الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل: خʸائʟ الʺʛʳʱ الالʛʱؔوني 
 976. 25  خʸائʟ الʺʛʳʱ الالʛʱؔوني في مʛحلة ما قʰل الʛʷاء  الأولي:الʺʛحلة 

 ʙعॼالأولال ʛʳʱʺلل ʙʽʳال ʦॽʺʸʱ930. 7 ال  
  941. 7 للʺʛʳʱالʺȐʨʱʴ الʙʽʳ  الॼعʙ الʲاني 
ʘالʲال ʙعॼلاء   الʨال ʜȄʜج وتعȄوʛʱامج الʛ929. 5  ب  
  926. 6  سʺعة الʺʛʳʱ ودرجة الʨعي Ǽه   الॼعʙ الʛاǼع 

  956.  11  خʸائʟ الʺʛʳʱ الالʛʱؔوني في مʛحلة الʛʷاء  الʲانॽة:الʺʛحلة 
 ʙعॼالأولال   ʛʳʱʺمة الʙدة خʨ900. 3  ج 

  926.  4  والʺعلʨماتامʧ الॽʰانات   الॼعʙ الʲاني 
ʘالʲال ʙعॼفع   الʙق الʛʡ دʙ920.  4  تع  

  961.  14  خʸائʟ الʺʛʳʱ الالʛʱؔوني في مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء  الʲالʲة:الʺʛحلة 
  895.  4  تॼʱع امʛ الʛʷاء   الॼعʙ الاول
  906.  5  إجʛاءات الʶʱلʦॽ  الॼعʙ الʲاني 
ʘالʲال ʙعॼالعʺلاء   ال ʦمة دعʙ901.  5  خ  

 ʛʽغʱʺال:Ȍॽسʨ891.  3  رضا العʺلاء.  ال  
  930.  7  الʺʱغʛʽ الʱاǼع: ولاء العʺلاء. 

  989.  60 كȞل  الʺॽʁاس

  . SPSSللॽʰانات  الإحʸائي الʴʱلʽل  نʱائج بʛنامج على Ǽالاعʱʺاد الॼاحʲة إعʙاد  مʧ الʺʙʸر: 

ȏʗʻالʲʯلʻل العاملي  2.  ʦؕʯراسة:   الʗاور الʲʸل  

الاحʸائي   الʴʱلʽل  بʛنامج  حʜمة  اسʙʵʱام   ʦت(AMOS)    ذجʨʺʻلل  ȑʙʽؗʨʱال العاملي  الʴʱلʽل  عʺلॽة  إجʛاء  في 

Confirmatory factor analysis، ʠعॼعʹها الǼ ةʙاهʷʺات الʛʽغʱʺال ʧʽاس العلاقة بॽʁع لʨʻا الʚم هʙʵʱʶȄو،  

ʚلʥ في الʺقارنة بʧʽ عʙة نʺاذج   كʺا ʙʵʱʶǽم في تقʦॽʽ قʙرة نʺʨذج العʨامل على الʱعʛʽʰ عʧ مʨʺʳعة الॽʰانات وؗ

الʺʳال،  بهʚا  اǽʹا  للعʨامل  الॼاحʲة   ʗمʙʵʱق   واسʙʸال ا   Validity Assessmentاخॼʱار   لॼʲاتواخॼʱار 

Reliability Assessment     ،ʥذل  ʙʽأكʱالإضافةلǼ    قةǼاʢʺال جʨدة   ʝॽمقاي  Goodness-of-fitالى 

measures  .حʛʱر أو الʺقʙذج الʺقʨʺʻالفعلي وال ʧايॼʱذج الʨʺن ʧʽب Șافʨʱاس درجة الॽʁل 

انʗ الʱʻائج ؗʺا CFA(  العامليتʦ اجʛاء الʴʱلʽل    : يلي) لؔل مʱغȞʷǼ ʛʽل مʻفʸل، وؗ



 ʤॻʀاʙإب ʗʻʴال ʗʻة ولǻفى،آॻɽع  yʲا مʱʹالʦو آمʹة أب ʗع زناتى  نهالॻȁر ʗʸʲم   

 
 

663

ȑʙʽالʴʱلʽل العاملي  ʨؗʱاور  الʴʺراسةلʙال:  

ȑʙʽ   العامليلʨʺʻذج الʴʱلʽل    الॽʰاني) ʧȞʺǽ الʨʸʴل على الȞʷل  AMOSمʧ خلال بʛنامج ( ʨؗʱعاد   الǼراسة    لأʙال

)  ʛʳʱʺال ʟائʸوني،خʛʱؔل  والعلاقة    ولاء العʺلاء)   العʺلاء،رضا    الالȞʷوال ،ʦة لهʙاهʷʺات الʛالفق ʧʽȃهʺا وʻʽب

 :ȑʙʽؗʨʱل العاملي الʽلʴʱضح الʨالي يʱال  

  
  . الʴʱلʽل العاملي الȑʙʽؗʨʱ لʸʵائʟ الʺʛʳʱ الالʛʱؔوني في مʛحلة ما قʰل الʛʷاء :2شȜل 

  
ȑʙʽ لʸʵائʟ الʺʛʳʱ الالʛʱؔوني في مʛحلة الʛʷاء.   : الʴʱلʽل3شȜل ʨؗʱالعاملي ال  
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  . الʴʱلʽل العاملي الȑʙʽؗʨʱ لʸʵائʟ الʺʛʳʱ الالʛʱؔوني في مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء  :4شȜل 

  
ȑʙʽ لʛضا العʺلاء :5شȜل ʨؗʱل العاملي الʽلʴʱال.  

  الفʙوض:  اخॺʯار.  3.8

) وجاءت مʕشʛات  Amosبʛنامج (  Ǽاسʙʵʱام على أسلʨب تʴلʽل الʺʶار    الاعʱʺاد فʛوض الʘʴॼ تʦ    لاخॼʱار    

  الʨʳدة الؔلॽة لʨʺʻذج تʴلʽل الʺʶار 

  مʕشʛات الʨʳدة الؔلॽة لʨʺʻذج تʴلʽل الʺʶار : 3جʗول 

 ʛشʕارمॼʱذج اخʨʺʻدة الʨج   ʦॽʀارॼʱالاخ  ʛʽʶفʱال  
(Root mean square error of 

approximation) RMSEA 
.017  ʧة أقل مʺॽʁذج 05.الʨʺʻة للॽإلى ؗفاءة عال ʛʽʷǽ مʺا  

(goodness of fit index) GFI  .994   حॽʴʸال ʙاحʨال ʧة مʺॽʁب الʛʱتق ʘʽذج حʨʺʻة للॽة عالॽصلاح  
(adjusted goodness of fit index) 

AGFI  
  صلاحॽة عالॽة للʨʺʻذج حʘʽ تقʛʱب الॽʁʺة مʧ الʨاحʙ الॽʴʸح   977.

(Normed fit index) NFI  .996   حॽʴʸال ʙاحʨال ʧة مʺॽʁب الʛʱتق ʘʽذج حʨʺʻة للॽة عالॽصلاح  
(Comparative fit index) CFI  .994   حॽʴʸال ʙاحʨال ʧة مʺॽʁب الʛʱتق ʘʽذج حʨʺʻة للॽة عالॽصلاح  

(a relative chi- square)   3.815  CMIN=141.164      DF=36    CMIN/DF= 3.815  

  اعʱʺادا على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي. الʺʙʸر: مʧ إعʙاد الॼاحʲة 
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  ʦॽʀ عॽʺاجعة جʛʺȃاراتوॼʱذج    الاخʨʺʻال الʘʴॼ    الȑʚوتفʛʽʶاتها يʧʽʰʱ أن  للعلاقة بʧʽ مʱغʛʽات  إلॽه  الʨʱصل   ʦت

 ʘʽعة. حǼاʱقلة والʱʶʺات الʛʽغʱʺال ʧʽارات العلاقة بʶʺة لॽلاحʸدة والʨʳال ʧة مॽدرجة عال ʝȞإن تع CFI  بʛʱتق  

ॽʴʸال ʙاحʨال ʧة (مʺॽʀ ا فإنʛʽح، وأخRMSEA(   ʧة  0,05أقل مʺॽʀ ا أنʺؗCMIN/DF  Ȑاوʶوهي  3.815ت 

 ʧʽاوح بʛʱل   ،5-3ت   الʺʕشʛات تʛʽʷ إلى جʨدة عالॽة للʨʺʻذج.  هʚهوؗ

  الʙئʴॻي: الفʙض 

  ʛثʕخلال رضا العʺلاء   ت ʧاً علي ولاء العʺلاء مʛاشॼم ʛʽاً غॽابʳǽاً اȄʨʻاً معʛʽة تأثॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʟائʸخ

  الʙراسة والʘʴॼ.   لمʛʸ مʴ في كʺʱغʛʽ وسǼ ȌॽالȘʽʰʢʱ على عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

  وʱȄفʛع مʧ هʚا الفʛض الʛئʶॽي الفʛوض الفॽɺʛة الʱالॽة: 

  غʛʽ مॼاشʛاً مʛحلة ما قʰل الʛʷاء تأثʛʽاً معȄʨʻاً اʳǽابॽاً    فيʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  الفʛض الفʛعي الاول: تʕثʛ خ 

 ʛʽغʱʺؗ خلال رضا العʺلاء ʧعلي ولاء العʺلاء م .Ȍॽوس 

مʛحلة الʛʷاء تأثʛʽاً معȄʨʻاً اʳǽابॽاً غʛʽ مॼاشʛاً علي    فيالفʛض الفʛعي الʲاني: تʕثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة  

   وسȌॽ.مʧ خلال رضا العʺلاء ؗʺʱغʛʽ  ولاء العʺلاء

الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة    ʟائʸخ ʛثʕت :ʘالʲال الفʛعي  اʳǽابॽاً    فيالفʛض  تأثʛʽاً معȄʨʻاً  الʛʷاء   ʙعǼ حلة ماʛم  ʛʽغ

 علي ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ.    مॼاشʛا 

  وॽɾʺا يلي نʱائج تʴلʽل هʚه الفʛوض: 

لاخॼʱار هʚا الفʛض وذلǼ ʥإجʛاء تʴلʽل الانʙʴار Ǽاسʙʵʱام Ȅʛʡقة   Ǽاسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الʺʶارقامʗ الॼاحʲة  

  ʛʰال الأكʺʱالاحMaximum Likelihood    اراتʶʺاب معاملات الʶوحPath Coefficients    ،هاʱȄʨʻار معॼʱواخ

  )  AMOSوذلʥ مʧ خلال الʛʰنامج الاحʸائي (

 
  تʴلʽل الʺʶار  :6شȜل 
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  : الʱاليالʙʳول   فينʱائج نʺʨذج تʴلʽل الʺʶار للعلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات ؗʺا  يليॽɾʺا 

  تʴلʽل الʺʶار لأثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة على ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء :4جʗول 

معامل   الॽʰان 
  الʺʶار

C.R.(T)   أʢʵال ȑارॽɻʺال   Ȑʨʱʶم
  الʺعȄʨʻة

ʛʽغʱʺقل  الʱʶʺال  ʟائʸا  (خ ʛاجʱʺة) على    لॽونʛʱؔالإل
  ) ءالʺʱغʛʽ الʨسȌॽ (رضا العʺلا

.997 .026  38.002  .000  

  ʛʽغʱʺقل  الʱʶʺال ʛاجʱʺال ʟائʸة)  (خॽونʛʱؔعلى    الإل
ʛʽغʱʺع (ولاء العʺلاء)  الǼاʱال  

.656  .048  13.658  .000  

الʱاǼع    ʛʽغʱʺال على  العʺلاء)  (رضا   Ȍॽسʨال  ʛʽغʱʺال
  (ولاء العʺلاء) 

.341  .043  7.936  .000  

 ʘاحॼاد الʙإع ʧر: مʙʸʺاداالʻʱائي  اسʸل الإحʽلʴʱائج الʱإلى نAMOS.    

 يʱʹح مʧ الʙʳول الʶابȘ ما يلي: 

  Ǽالإضافة  )، 1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    أكʛʰ الʺȃʨʶʴة للʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة   ) ॽʀTʺة (

) ʧة اقل مȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶا0.01الى ان مʚوه (   ȑʨʻمع ʛʽغʱʺا الʚل على ان هʙة على    ولهيॽائʸذو دلالة اح ʛʽتأث

 الʺʱغʛʽ الʨسȌॽ (رضا العʺلاء). 

  Ǽالإضافة  )، 1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    أكʛʰللʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة    الʺȃʨʶʴة ॽʀ(T)ʺة

تأثʛʽ ذو دلالة احʸائॽة على    ولهيʙل على ان هʚا الʺʱغʛʽ معȑʨʻ   ) وهʚا0.01اقل مʧ (الى ان مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  

 ). الʺʱغʛʽ الʱاǼع (ولاء العʺلاء

إلى ان مǼ    Ȑʨʱʶالإضافة  )،1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    أكʛʰالʺȃʨʶʴة للʺʱغʛʽ الʨسȌॽ (رضا العʺلاء)    T)  (ॽʀʺة

) ʧاقل م ʛʽغʱʺا الʚة لهȄʨʻ0.01الʺعʙا يʚة على  ) وهॽائʸذو دلالة اح ʛʽوله تأث ȑʨʻمع ʛʽغʱʺا الʚل على ان ه

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع (ولاء العʺلاء). 

 لॽʺʳع الʺॽɻارॽʀ ȑʺة الانʛʴاف  الʺʱغʛʽات  ) ومعاملات الانʙʴار الʺʨجॼة، تعʻى ان العلاقة ʛʡدǽة بT  ʧʽ(  اشارة 

 . نॼʶة الʗʱʷʱ انʵفاض يʙؗʕ مʺا )%10مʧ ( أقل الاǼعاد

غʛʽ  ان هʻاك تأثʛʽات معȄʨʻة اʳǽابॽة    أȑ   العʙم، الفʛض    ونʛفʠ على الʱʻائج الʶاǼقة نقʰل الفʛض الʙʰيل  وʻȃاءاً 

 لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة علي ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء.   مॼاشʛة 

  الاول:   الفʛعيالفʛض  

مʛحلة ما قʰل الʛʷاء تأثʛʽاً معȄʨʻاً اʳǽابॽاً غʛʽ مॼاشʛاً علي ولاء العʺلاء    فيتʕثʛ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة    

  مʧ خلال رضا العʺلاء.  
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لاخॼʱار هʚا الفʛض وذلǼ ʥإجʛاء تʴلʽل الانʙʴار Ǽاسʙʵʱام Ȅʛʡقة   قامʗ الॼاحʲة Ǽاسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الʺʶار

  ʛʰال الأكʺʱالاحMaximum Likelihood    اراتʶʺاب معاملات الʶوحPath Coefficients    ،هاʱȄʨʻار معॼʱواخ

  )  AMOSوذلʥ مʧ خلال الʛʰنامج الاحʸائي (

 
  تʴلʽل الʺʶار لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة على ولاء العʺلاء ورضا العʺلاء :7شȜل 

  ولاء العʺلاء مʧ خلال الʛضا  الʛʷاء علىمʛحلة ما قʰل    فيتʴلʽل الʺʶار لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة    :5جʗول

  الʛʱتʖʽ   مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة   الʢʵأ الʺॽɻارC.R. (T)  ȑ  معامل الʺʶار  الॽʰان 
ʛʳʱʺلل  ʙʽʳال  ʦॽʺʸʱرضا   ال على 

  العʺلاء
.185 3.115  .060 .002  3 

ʛʳʱʺلل  ʙʽʳال  Ȑʨʱʴʺرضا   ال على 
  العʺلاء

.358  5.100  .070 .000  2 

ʜȄʜوتع الʛʱوȄج  على   الʨلاء  بʛامج 
  العʺلاءرضا 

.022 .457  .047 .648  - 

Ǽه على   الʨعيسʺعة الʺʛʳʱ ودرجة  
  رضا العʺلاء

.368  6.904  .053 .000  1 

ʛʳʱʺلل  ʙʽʳال  ʦॽʺʸʱولاء  ال على 
  العʺلاء

.016  .330  .048 .742  - 

ʛʳʱʺلل  ʙʽʳال  Ȑʨʱʴʺولاء  ال على 
  العʺلاء

.018  .302  .058 .763  - 

ʜȄʜوتع الʛʱوȄج  على   الʨلاء  بʛامج 
  ولاء العʺلاء

.251  6.638  .038 .000  1 

Ǽه على   الʨعيسʺعة الʺʛʳʱ ودرجة  
  ولاء العʺلاء

.112 2.475 .045 .000 2 

  000. 041. 13.295 550.  رضا العʺلاء على ولاء العʺلاء 
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 يʱʹح مʧ الʙʳول الʶابȘ ما يلي: 

الʦॽʺʸʱ الʙʽʳ  الʛʷاء (  لما قʰمʛحلة    في   ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ    لأǼعاد   الʺȃʨʶʴة ॽʀ(T)ʺة

ʜȄʜوتع الʛʱوȄج  بʛامج   ،ʛʳʱʺلاء،  للʨودرجة    ال ʛʳʱʺال أكʛʰ  الʨعي سʺعة  الʙʳولॽة (±    Ǽه)  الॽʁʺة   ʧ1.96م ،(  

تأثʛʽ    معȄʨʻة لهاه الاǼعاد  يʙل على ان هʚ  ) وهʚا0.01الى ان مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة لهʚه الاǼعاد اقل مǼ  ) ʧالإضافة

  ʙعǼ اʙ(رضا العʺلاء) ماع Ȍॽسʨال ʛʽغʱʺة على الॽائʸذو دلالة اح Ȑʨʱʴʺال)  .(ʛʳʱʺلل ʙʽʳال 

بʛامج الʛʱوȄج  الʛʷاء ( لما قʰمʛحلة  في ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ    لأǼعاد الʺȃʨʶʴة ॽʀ(T)ʺة

الى ان مǼ    Ȑʨʱʶالإضافة  )،1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    ) أكǼʛʰه  الʨعيالʺʛʳʱ ودرجة    وتعʜȄʜ الʨلاء، سʺعة

) ʧعاد اقل مǼه الاʚة لهȄʨʻا0.01الʺعʚعاد    ) وهǼه الاʚل على ان هʙة لهايȄʨʻة على    معॽائʸذو دلالة اح ʛʽتأث

  ȐʙعǼ اʙع (ولاء العʺلاء) ماعǼاʱال ʛʽغʱʺال ʦॽʺʸʱال)   .(ʛʳʱʺلل ʙʽʳال Ȑʨʱʴʺال ،ʛʳʱʺلل ʙʽʳال 

إلى ان مǼ    Ȑʨʱʶالإضافة  )،1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    أكʛʰ(رضا العʺلاء)    Ȍللʺʱغʛʽ الʨسॽالʺȃʨʶʴة    ॽʀ(T)ʺة  

) ʧاقل م ʛʽغʱʺا الʚة لهȄʨʻ0.01الʺعʛʽغʱʺا الʚل على ان هʙا يʚة على   ) وهॽائʸذو دلالة اح ʛʽوله تأث ȑʨʻمع

 (ولاء العʺلاء).   الʺʱغʛʽ الʱاǼع

  ʧʽة بǽدʛʡ ى ان العلاقةʻة، تعॼجʨʺار الʶʺات، اشارة معاملات الʛʽغʱʺاف    الʛʴة الانʺॽʀ ȑارॽɻʺع الॽʺʳعاد لǼالا 

 نॼʶة الʗʱʷʱ.  انʵفاض يʙؗʕ  مʺا ) %10مʧ ( أقل

غʛʽ  ان هʻاك تأثʛʽات معȄʨʻة اʳǽابॽة    أȑ   العʙم، الفʛض    ونʛفʠ على الʱʻائج الʶاǼقة نقʰل الفʛض الʙʰيل  وʻȃاءا 

مʛحلة ما قʰل الʛʷاء علي ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء ؗʺʱغʛʽ    في  ة الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽلʸʵائʟ  مॼاشʛة 

    مʛʸ. فيوسǼ ȌॽالȘʽʰʢʱ على عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

  الʲاني:   الفʛعيالفʛض  

  ʛثʕة    تॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʟائʸفي خ    ʧاً علي ولاء العʺلاء مʛاشॼم ʛʽاً غॽابʳǽاً اȄʨʻاً معʛʽاء تأثʛʷحلة الʛم

  عʺلاء.  خلال رضا ال

لاخॼʱار هʚا الفʛض وذلǼ ʥإجʛاء تʴلʽل الانʙʴار Ǽاسʙʵʱام Ȅʛʡقة   قامʗ الॼاحʲة Ǽاسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الʺʶار

  ʛʰال الأكʺʱالاحMaximum Likelihood    اراتʶʺاب معاملات الʶوحPath Coefficients    ،هاʱȄʨʻار معॼʱواخ

  : الʱالي ʺا هي مʨضʴة في الȞʷل) وجاءت الʱʻائج AMOSؗوذلʥ مʧ خلال الʛʰنامج الاحʸائي (
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  مʛحلة الʛʷاء على ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء  فيتʴلʽل الʺʶار لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة    8:شȜل  

 مʛحلة الʛʷاء على ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء  فيتʴلʽل الʺʶار لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الالʛʱؔونॽة    6:جʗول  

  الʛʱتʖʽ   مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة   الʢʵأ الʺॽɻارC.R.(T)  ȑ  معامل الʺʶار  الॽʰان 
ʛʳʱʺمة الʙدة خʨ3  000. 049.  5.117  253.  على رضا العʺلاء ج 

 2  000. 053.  5.498  291.  أمʧ الॽʰانات والʺعلʨمات على رضا العʺلاء
 1  000. 044.  7.846  342.  الʙفع على رضا العʺلاءتعʙد ʛʡق 

ʛʳʱʺمة الʙدة خʨ1  000. 040.  4.870  194.  على ولاء العʺلاء ج 
 3  141. 043.  1.472  063.  أمʧ الॽʰانات والʺعلʨمات على ولاء العʺلاء

 2  004. 037.  2.861  105.  تعʙد ʛʡق الʙفع على ولاء العʺلاء
  000. 040. 14.238 575.  العʺلاء رضا العʺلاء على ولاء 

  يʱʹح مʧ الʙʳول الʶابȘ ما يلي: 

  الʺʛʳʱ،(جʨدة خʙمة  الʛʷاء  مʛحلة    في  ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ   لأǼعاد ) الʺȃʨʶʴة  ॽʀTʺة (

الى ان مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة    Ǽالإضافة  )،1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    الʙفع) أكʛʰتعʙد ʛʡق    والʺعلʨمات،أمʧ الॽʰانات  

) ʧعاد اقل مǼه الاʚا0.01لهʚعاد    ) وهǼه الاʚل على ان هʙة لهايȄʨʻمع    ʛʽغʱʺة على الॽائʸذو دلالة اح ʛʽتأث

 الʨسȌॽ (رضا العʺلاء). 

  الʺʛʳʱ،(جʨدة خʙمة  الʛʷاء  حلة  مʛ   في  ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ   لأǼعاد الʺȃʨʶʴة    ॽʀ (T)ʺة

الى ان مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة لهʚه الاǼعاد اقل مǼ    ʧالإضافة  )،1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    أكʛʰ  الʙفع) تعʙد ʛʡق  

تأثʛʽ ذو دلالة احʸائॽة على الʺʱغʛʽ الʱاǼع (ولاء العʺلاء) ما    معȄʨʻة لهايʙل على ان هʚه الاǼعاد    ) وهʚا0.01(

 والʺعلʨمات). عʙا Ǽعʙ (أمʧ الॽʰانات 

إلى ان مǼ    Ȑʨʱʶالإضافة  )،1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    أكʛʰ(رضا العʺلاء)    Ȍللʺʱغʛʽ الʨسॽ  الʺȃʨʶʴة ॽʀ(T)ʺة  

) ʧاقل م ʛʽغʱʺا الʚة لهȄʨʻا  0.01الʺعʚل على ان هʙا يʚا) وه ʨʻمع ʛʽغʱʺل ȑ    ة علىॽائʸذو دلالة اح ʛʽوله تأث

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع (ولاء العʺلاء). 
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   الʺʱغʛʽات، ) ومعاملات الʺʶار الʺʨجॼة، تعʻى ان العلاقة ʛʡدǽة بT  ʧʽاشارة (

 نॼʶة الʗʱʷʱ.  انʵفاض  يʙؗʕ  مʺا  )%10مʧ ( أقل الاǼعاد لॽʺʳع الʺॽɻارॽʀ ȑʺة الانʛʴاف 

غʛʽ  ان هʻاك تأثʛʽات معȄʨʻة اʳǽابॽةً    أȑ   العʙم، الفʛض    ونʛفʠ على الʱʻائج الʶاǼقة نقʰل الفʛض الʙʰيل  وʻȃاءاً 

مʛحلة الʛʷاءً علي ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ    في   ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽلʸʵائʟ    مॼاشʛة 

 الʙراسة والʘʴॼ.  لمʛʸ مʴ فيǼالȘʽʰʢʱ على عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

  الʲالʘ:   الفʛعيالفʛض  

  ʛثʕت  ʛاجʱʺال ʟائʸة    خॽونʛʱؔفيالإل  ʛʽاً غॽابʳǽاً اȄʨʻاً معʛʽاء تأثʛʷال ʙعǼ حلة ماʛاً علي ولاء الع  مʛاشॼلاء  مʺ

 .Ȍॽوس ʛʽغʱʺؗ خلال رضا العʺلاء ʧم  

لاخॼʱار هʚا الفʛض وذلǼ ʥإجʛاء تʴلʽل الانʙʴار Ǽاسʙʵʱام Ȅʛʡقة   قامʗ الॼاحʲة Ǽاسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الʺʶار

  ʛʰال الأكʺʱالاحMaximum Likelihood    اراتʶʺاب معاملات الʶوحPath Coefficients    ،هاʱȄʨʻار معॼʱواخ

  : الʱالي ) وجاءت الʱʻائج ؗʺا هي مʨضʴة في الȞʷلAMOSلاحʸائي (وذلʥ مʧ خلال الʛʰنامج ا

 
 مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء  في ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽتʴلʽل الʺʶار خʸائʟ  :9شȜل 

  ʛضا  المʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء على ولاء العʺلاء مʧ خلال    فيتʴلʽل الʺʶار لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الالʛʱؔونॽة  7: جʗول

  الʛʱتʖʽ   مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  الʢʵأ الʺॽɻارC.R.(T)   ȑ  معامل الʺʶار  الॽʰان 
 2  000. 052.  4.850 254.  تॼʱع أمʛ الʛʷاء على رضا العʺلاء
 1  000. 072.  6.127  438.  إجʛاءات الʶʱلʦॽ على رضا العʺلاء
على   العʺلاء   ʦدع رضا خʙمات 

  العʺلاء
.218  3.244  .067 .001  3 

 2  000. 039.  4.015  155.  تॼʱع أمʛ الʛʷاء على ولاء العʺلاء
 -  353. 053.  928.  050.  إجʛاءات الʶʱلʦॽ على ولاء العʺلاء

 1  000. 049.  6.540  317.  خʙمات دعʦ العʺلاء على ولاء العʺلاء
   000. 037.  12.301  453.  رضا العʺلاء على ولاء العʺلاء 

 يʱʹح مʧ الʙʳول الʶابȘ ما يلي: 
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الʺȃʨʶʴة  ॽʀTʺة ( تॼʱع أمʛ  الʛʷاء (مʛحلة ما Ǽعʙ    في  ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ    لأǼعاد) 

الى ان مǼ    Ȑʨʱʶالإضافة  )،1.96 ±مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (  العʺلاء) أكʛʰ خʙمات دعʦ    الʶʱلʦॽ، الʛʷاء، إجʛاءات  

تأثʛʽ ذو دلالة احʸائॽة على    ولهايʙل على ان هʚه الاǼعاد معȄʨʻة    وهʚا   )0.01الاǼعاد اقل مʧ (الʺعȄʨʻة لهʚه  

 الʺʱغʛʽ الʨسȌॽ (رضا العʺلاء).  

تॼʱع أمʛ  الʛʷاء (مʛحلة ما Ǽعʙ    في   ةالʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل خʸائʟ    لأǼعاد الʺȃʨʶʴة    ॽʀ)  (T)ʺة

الى ان مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة لهʚه الاǼعاد    Ǽالإضافة  )، 1.96مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة (±    أكʛʰالʛʷاء، خʙمات دعʦ العʺلاء)  

) ʧا 0.01اقل مʚوه (    عادǼه الاʚل على ان هʙة لها يȄʨʻولاء    مع) عǼاʱال  ʛʽغʱʺة على الॽائʸذو دلالة اح ʛʽتأث

 الʶʱلʦॽ). العʺلاء) ما عʙا Ǽعʙ (إجʛاءات 

ॽʀ  ةʺ(T)  ةȃʨʶʴʺالॽسʨال ʛʽغʱʺللȌ    (رضا العʺلاء)ʛʰة (±    أكॽولʙʳة الʺॽʁال ʧالإضافة  )،1.96مǼ    Ȑʨʱʶإلى ان م

) ʧاقل م ʛʽغʱʺا الʚة لهȄʨʻا  0.01الʺعʚل على ان هʙا يʚوه ( ʨʻمع ʛʽغʱʺال ȑ    ة علىॽائʸذو دلالة اح ʛʽوله تأث

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع (ولاء العʺلاء). 

 الʺʱغʛʽات. لʺʨجॼة، تعʻى ان العلاقة ʛʡدǽة بʧʽ اشارة معاملات الانʙʴار ا

 . نॼʶة الʗʱʷʱ انʵفاض  يʙؗʕ  مʺا  )%10مʧ ( أقل الاǼعاد لॽʺʳع الʺॽɻارॽʀ ȑʺة الانʛʴاف 

ان هʻاك تأثʛʽات معȄʨʻة اʳǽابॽةً غʛʽ    أȑ   العʙم، الفʛض    ونʛفʠ وʻȃاءاً على الʱʻائج الʶاǼقة نقʰل الفʛض الʙʰيل

مʛحلة ما Ǽعʙ الʛʷاء علي ولاء العʺلاء مʧ خلال رضا العʺلاء ؗʺʱغʛʽ   فيمॼاشʛةً لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

  مʛʸ.  فيوسǼ ȌॽالȘʽʰʢʱ على عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

 :الʹʯائج 4.8. 

مʛاحل    فيالعلاقة بʧʽ خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة    تʙʴيʙ أثʛ رضا العʺلاء على  فيكفاءة الʨʺʻذج الʺʙʵʱʶم  

 ,. RMSEA(= 017مʛʸ، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة ( فيالʛʷاء وʧʽȃ ولاء عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

تأثʛʽ ؗل Ǽعʙ مʧ أǼعاد خʸائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة على ولاء العʺلاء    في تʨصلʗ الʙراسة إلى أن هʻاك تॼايʻاً   

 مʧ خلال رضا هʕلاء العʺلاء. 

الʺʙʵʱʶم    الʨʺʻذج  الإلʛʱؔونॽة    فيمعȄʨʻة   ʛاجʱʺال  ʟائʸخ ʧʽب العلاقة   ʙيʙʴات    في تʛʽغʱʺاء (كʛʷال مʛاحل 

يʙل على أن أǼعاد خʸائʟ الʺʱاجʛ    (كʺʱغʛʽ تاǼع). مʺاالعʺلاء  مʱʶقله) وʧʽȃ الʛضا (كʺʱغʛʽ وسȌॽ) وولاء  

  في على ولاء العʺلاء مʧ خلال رضاهʦ. ؗʺا نʳح الʨʺʻذج    معȑʨʻ مʛاحل الʛʷاء مʱʳʺعة لها تأثʛʽ    فيالإلʛʱؔونॽة  

  ʛʽʶات 85.3(تفʛʽʽغʱال ʧم (%يʱث   الʙʴفيت   ) ʙيʙʴʱبلغ معامل ال ʘʽع حǼاʱال ʛʽغʱʺ853ال (. 

العʺʽل جاءت في الʺʛتॼة الأولى في مʛحلة ما قʰل الʛʷاء تأثʛʽاً على    سʺعة الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني ودرجة الʨعي Ǽه 

ʜ العʺʽل على مȐʙ اهʱʺام الʺʛʳʱ بʛفاهʱʽه ومʢʱلॼاته، يلʽها الʺȐʨʱʴ الʙʽʳ للʺʛʳʱ فالعʺʽل   ʛؗي ʘʽرضا العʺلاء ح

الʺʨقيȐʛ ضʛورة    Ȑʨʱʴن مʨȞǽ أن   ʖʳǽ و الʺʱʻج عʛʰ صفʴاته،   ʧة عʙʽؔاملة وجʱم معلʨمات   ʛʽفʨهادفاً  ت ع 
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مʸʺʺة   م الاسʙʵʱا يʜʽʺʱ الʦॽʺʸʱ بʨاجهة سهلة  ، وجاء في الʺʛتॼة الʲالʲة الʦॽʺʸʱ الʙʽʳ للʺʖʳॽɾ ʛʳʱ أن  وواضʴاً 

. في حʧʽ لʨȞǽ ʦن هʻاك تأثʛʽ لʛʰامج الʛʱوȄج وتعʛȄʜ الʨلاء. ولʧؔ على  لʺʶاعʙة العʺلاء على الʛʴʱك ʶǼهʨلة

Ǽه في الʺʛتॼة الأولى في الʱأثʛʽ على ولاء العʺلاء، وجاء في    العʝȞ تʺاماً جاءت بʛامج الʛʱوȄج ودرجة الʨعي

  ʦॽʺʸʱال ʥلʚ الʺʛتॼة الʲانॽة سʺعة الʺʛʳʱ ودرجة الʨعي Ǽه في حʧʽ لʧȞǽ ʦ هʻاك أȑ تأثʛʽ لʺȐʨʱʴ الʺʛʳʱ وؗ

 .ʛʳʱʺلل ʙʽʳال 

    ʛʡ دʙاء تعʛʷحلة الʛفي رضا العʺلاء في م ʛʽة تأثॽونʛʱؔالال ʛاجʱʺال ʟائʸخ ʛʲأك ʗان ق الʙفع الʛʽʲؔ مʧ  وؗ

العʺلاء ǽفʹلʨن وجʨد أكʛʲ مȄʛʡ ʧقة للʙفع على الʺʱʵǽ ʘʽʴǼ ʛʳʱارون ما يʛونه ملائʦ لهʦ. وجاء في الʺʛتॼة  

و الʺعلʨمات الʺالॽة الʵاصة بهʦ    الॽʰانات العʺلاء دائʺا ما ǽقلقهʷؗ ʦف سȄʛة    إن حʘʽ  أمʧ الॽʰانات والʺعلʨمات  

  ʛثʕالإ  فيوت ʛʰق عʨʶʱة الʛؔف ʦلهʰتق ʗنʛʱن  Ȑʙʺاً لʛʽʰؗ اماʺʱى العʺلاء اهʢعǽ ʘʽح ʛʳʱʺمة الʙدة خʨج ʦهʽيل .

. ولʧؔ على العʝȞ جاءت  وفاعلॽةوتʶلʦॽ الʺʳʱʻات، والʙʵمات ȞǼفاءة،    ،وشʧʴ قʙرته على تʨفʛʽ عʺلॽات شʛاء  

ʧها أمʽفع، يلʙق الʛʡ دʙها تعʽا على ولاء العʺلاء، يلʛʽة الأولى تأثॼتʛʺقع في الʨʺمة الʙدة خʨمات.   جʨانات والʺعلॽʰال 

العʺلاء   على رضا  تأثʛʽا  الأولى  الʺʛتॼة  في   ʦॽلʶʱال إجʛاءات  جاءت  الʛʷاء   ʙعǼ ما  مʛحلة  إن  في   ʘʽح  ʦॽلʶت

Ȅعʙ  و ،  الإلʛʱؔونيالʺʛʳʱ    فيتʦॽɺʙ ثقة العʺʽل    في  إʳǽابيالʨقʗ والʺȞان الʺʙʴد له أثʛ    فيالʺʳʱʻات للعʺلاء  

قʙرة العʺʽل على تॼʱع الʢلॽʰة أو أمʛ الʛʷاء  الʛʷاء حʘʽ إن  ، يلʽها تॼʱع أمʛ  العʺʽلعاملاً جʨهȄʛاً لʴʱقȘʽ رضا  

  ʛʳʱʺال ʧه مॼلʢǼ قام Ȑʚأن ال ʘʽوني حʛʱؔه   الإلʚه    ʙاعʶʱة سʜʽʺفيال    ʛʳʱʺل والʽʺالع ʧʽة العلاقة بȄʨوني،  تقʛʱؔالإل

العʺلاء  ʦدع خʙمات  بʨʱافʛ    يلʽها  دائʺا  العʺلاء   ʦʱهʽات  فʨʻالقʸات   ʖʽʳاؤلات    تʶʱال جʺॽع   ʧع العʺʽل 

ʚلʥ  والاسʱفʶارات  . جاءت خʙمات دعʦ العʺلاء في الʺʛتॼة الأولى تأثʛʽا على  شȞاوȐ العʺلاء  اسʱلام، وؗ

    ولاء العʺلاء، يلʽها تॼʱع أمʛ الʛʷاء، ولʧȞǽ ʦ لإجʛاءات الʶʱلʦॽ أȑ تأثʛʽ على ولاء العʺلاء.

  الʦʯصॻات: 5.8. 

ʜ هʻا على أهʦ الʨʱصॽات الʺʛتʢॼة بʱʻائج  ʛؗʻه سʚراسة:  هʙال  

  ʧم ȑورʛʹادة    الȄعي زʨع    الʺʱʳʺال Ȑʙل ȑʛʸʺال    ʛاجʱʺم الʨفهʺǼ ةॽونʛʱؔالإل  ʧم ʥعامل معها، وذلʱة الॽɿॽ ، وؗ

  ʘʽح الʺʱʵلفة.  الاعلام  وسائل  مʧ خلال  الʺقʙمة  الإلʛʱؔونॽة  للʙʵمات  الʛʱوȄج  Ǽʺفهʨم    الʨعيزȄادة    إنخلال 

  الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة ʶǽهل على العʺلاء الʨʸʴل على الʙʵمات الʺʢلȃʨة ʛʶǼعة أكʛʲ ووقʗ أقل.  

 ʛʱؔالإل ʛاجʱʺال ʛȄʨʢعلى ت ʛʺʱʶʺل.العʺل الʽʺاجه العʱʴǽ لʺا ʛʲح ملائʺة أكॼʸت ʘʴǼ ةॽون 

تقॽʽʺه لʸʵائʟ    فيالॽʁاس الʺʛʺʱʶ لʛضا العʺلاء، وولاء العʺلاء وذلʥ للʱعʛف على ؗل ما ǽعʙʺʱ علॽه العʺʽل  

 الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة. 

 ʛʳʱʺلل ʛʺʱʶʺال ʘيʙʴʱورة الʛونيضʛʱؔقع  الإلʨʺمة على الʙʵʱʶʺامج الʛʰة للʲيʙʴق الʛʢل الʽʺʴوت 

 ʛʳʱʺال Ȑʨʱʴʺل ʛʺʱʶʺال ʘيʙʴʱورة الʛوني ضʛʱؔقع  الإلʨʺة على الʛفʨʱʺمات الʨانات والʺعلॽʰال ʘʽح ʧم 



 ʤॻʀاʙإب ʗʻʴال ʗʻة ولǻفى،آॻɽع  yʲا مʱʹالʦو آمʹة أب ʗع زناتى  نهالॻȁر ʗʸʲم   
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 الʱأكʙ مʧ تʨافʛ قʨاعʙ بॽانات ʧȞʺǽ مʧ خلالها الʱعʛف على حاجات ورॼɼات العʺلاء. 

ن والأمʧ،  ، مʛʴك ʘʴǼ سȄʛع وفعال، عʨامل الʹʺاالاسʙʵʱاممʧ حʘʽ (سهʨلة    الإلʛʱؔوني Ǽالʺʛʳʱ    الاهʱʺام

 ʦهʱʽʺا لأهʛʤن ʥمات شفافة) وذلʨة، ومعلʜʽʺʱمة مʙعلى رضا العʺلاء.   فيوخ ʛʽأثʱال 

  ʦعʙال  ʦǽʙقʱل فعال  نʤام  ʚلʥ لابʙ مʧ وجʨد  وؗ الʺʤʻʺة،  الإلʛʱؔونॽة ضʺʧ إسʛʱاتॽʳॽات  الʙʵمات   ʦدع ضʛورة 

 مʛحلة تقʦǽʙ الʙʵمات.  فيوخʙمات العʺلاء 

 لان ذلǽ ʥعʙ تقॽʽʺاً شاملاً لʸʵائʟ الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة.  بʴʱقȘʽ رضا العʺلاء الاهʱʺام ضʛورة 

  للʺʛʳʱ  الإلʛʱؔونيالʺʨقع   فيǼأمʧ الʺʨقع وحʺاǽة الʨʸʵصॽة للعʺلاء وذلʥ لȄʜادة ثقة العʺلاء   الاهʱʺام 

  مʳʱʻاتها وخʙماتها لʻʱʱاسʖ   فيؗافة الʱعʙيلات    واتʵاذومʢʱلॼات العʺلاء،    لاحॽʱاجاتالʺʛʺʱʶة    الاسʳʱاǼةضʛورة  

 مع مʢʱلॼات العʺʽل. 

  اسʛʺʱار تʶاعʙ على    والʱي العॽʶȞة    الʱغǽʚةبʧʽ الʺʤʻʺة والعʺلاء وذلʥ لʴʱقȘʽ نʨعاً مʧ    الاتʸالعʺلॽة    اسʛʺʱار

 بهʦ.   الاتʸالالعلاقة وتʛȄʨʢها والʨصʨل إلى رضا العʺلاء وتʙʴيʙ أنʖʶ وسائل وأوقات 

الʺʻاسॼة لإدارة ولاء هʕلاء العʺلاء، Ǽالإضافة    تॽʳॽاتالاسʛʱا تقʦॽʶ عʺلاء الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة إلى فʯات ووضع  

 إلى إمȞانॽة تȄʨʢع هʚه الإسʛʱاتॽʳॽات لʱلائʦ ؗل فʯة تॼعاً لॽʰʢعʱها وخʸائʸها. 

 تʛȄʨʢ إسʛʱاتॽʳॽات تॽʁȄʨʶة مʱعʙدة الهʙف مʻها تॽʺʻة العلاقة الإلʛʱؔونॽة بʧʽ الʺʤʻʺة وعʺلائها

 ʧȞʺǽ وما ʛʳʱʺمات الʙخ ʧم ʙيʙج ʨؗل ما ه ʧة عʴاضʨقة والॽʀʙمات الʨؗافة الʺعل ʛʽفʨفادة تʱل    الاسʰق ʧه مॽب

 العʺلاء. 

الʱأثʛʽ على ولاء    فيʨʳǼدة الʙʵمة الʺقʙمة للعʺʽل والعʺل على تقॽʽʺها ȞʷǼل مʛʺʱʶ، وذلʥ لأهʺʱʽها    الاهʱʺام 

 العʺلاء. 

تقʨم بها الʺʱاجʛ الالʛʱؔونॽة، وذلʥ    الʱيالإسʛʱاتॽʳॽات الإدارȄة والأنʢʷة    يفالʺعلʨمات    تʨʻؔلʨجॽا  اسʙʵʱام ضʛورة  

 نʛʤاً لʺا تقʙمه مʧ مʻافع ومʜاǽا لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة.

  تʛȄʨʢ الʙʵمات الʺقʙمة للعʺلاء.  فيضʛورة إعʙاد بʛامج تʙرॽʰȄة وتʴفȄʜʽة للʺʨارد الȄʛʷॼة، وذلʥ للʺʶاعʙة 
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  قائʸة الʙʸاجع

 : الʙʸاجع العॻȁʙة

Louka, Monika Mories (2023) العلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ وتعʦॽʤ رضا العʺʽل    في الابʱؔار"الʙور الʨسȌॽ لغʙارة   

مʳال صʻاعة الʛʽʢان" في  International Journal of Tourism, Archaeology and 

Hospitality,3(1) 

الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات    اسʙʵʱام "أثʛ  ).  2019أبʨ الʛب، عʙʰ الʺعʢى سلॽʺان عʙʰ الʺعʢى. (    

  ȘȄʨʶʱلل أمازون  ة  ʛؗش حالة  دراسة  العʺلاء:  رضا  العلʨم  الإلʛʱؔوني  على  والإدارȄة    الاقʸʱادǽة"مʳلة 

 ʜ ʛؗʺة، الॽنʨميوالقانʨث ومقالات.  القʨʴǼ ،ةʜث غʨʴॼلل 

    ،ʙʺغل    أحʛف ʙʺو احʛʺع  ʙʺة  2022(أحʺॽʁال ʛة)" أثॽɺاʺʱلاب    الاجʡ ة على ولاء ؗألॽة مʧ ألॽات الॽʁʺة الʺʙرؗ

  ) 3(13الʳامعة للعلامة الʳʱارȄة لأجهʜة الهاتف الʺʨʺʴل " الʺʳلة العلʺॽة للʙراسات الʳʱارȄة والॽʯʽʰة, 

    ،ʙʺفة. (  أحʛع ʙʺʴم ʖعʸ2019م  ȘȄʨʶʱوني). "دور الʛʱؔرضا العʺلاء:  في   الإل Șʽقʴدراسة ت    ʥʻحالة: ب

 ʧة مʛʱم الفʨʡʛʵ2017-2016ال  ʛʽʱʶॽة، رسالة ماجȄم الإدارʨة العلॽة، ؗلॽʺا العالॽʁȄʛم"، جامعة إف  

     ȑʙʺالأح) ʙʺʴم ʙʽʳʺال ʙʰع ʙʺʴات، مॼʽنʚال ،ʦॽʂاʛار إبॼʳال ʙʰيل عʙة  2020، هॽنʨالقان ʙاعʨملاءمة الق Ȑʙم "(

 ʛʳʱʺة للʺʣاʻع  فيالȄʛʷʱالأردنيال  ʛʽʱʶॽرسالة ماج ،Ȍق الأوسʛʷدراسة مقارنة، جامعة ال :ʛʳʱʺعلى ال 

    )  ʙʺʴوش مʛؗ ،ʧʽ2016الأم  ʛؔʱʰʺال الʺʱʻج  العʺلاء  في )" دور  دراسة حالة مʳʱʻات مʕسʶة    -تʴقȘʽ ولاء 

  والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، رسالة ماجʛʽʱʶॽ.  الاقʸʱادǽةكʨنʙور" جامعة الʺʽʶلة، ؗلॽة العلʨم  

    ) ʙʺلح أحʸاونة، مʛʢال ،ʦر قاسʚʻش، مʨʢॼام  2016الʤʻني ) " الʨالقان    ʛʳʱʺونيللʛʱؔته،  الإلʕته، مʕجامعة م "

 .ʛʽʱʶॽرسالة ماج 

    ʙʰع ʙʽʶاء الʺॽʷال ،ʗافي  ثابʷة  2023(  الॽونʛʱؔارة الإلʳʱونا على الʛؗ وسʛʽأزمة ف ʛدراسة    في)" أث :ʛʸم

  85مقارنة. مʳلة ʨʴǼث الʛʷق الاوسȌ، العʙد 

    ) ʙʽʺح ʙʻمه ،Ȑʨʢالع ،ʙʽʺح ʙراف ،Ȑراوʙʴة  2014الॽلʨʯʶʺة)" دور الॽɺاʺʱن: دراسة    في  الاجʨȃʜولاء ال ʜȄʜتع

عʻʽة مʧ الȃʜائʧ مʛʸف رافʙيʧ_ فʛع الفȐʛ، الʳʱف الاشʛاف. مʳلة القادسॽة للعلʨم الإدارȄة  تʴلʽلॽة لأراء  

  1، العʙد 17، الʺʳلʙ والاقʸʱادǽة

  الʱفاعلي ) " أثʛ الȘȄʨʶʱ  2021(نʛʸ  حʧʶ، مʻى مʙʺʴ سعʙ، عʙʽ، نॽفʧʽ جلال إبʛاʦॽʂ، أبʨزʙȄ، نʛمʧʽ الʴʷات      

لॽة الॽʶاحة والفʻادق ات الॽʶاحة الʺȄʛʸة" مʳلةؗ  ʛؗʷولاء العʺلاء ل ʜȄʜادات  -على تعʶة الʻيʙ1(5جامعة م (  

    ) Șʽفʨت ʦاني، حاتʻع، عॽȃر ʙʺʴسلامه، م ،ʙʽس ʙʺʴم ʗفʛان، مʨعلى  2023رش ȘȄʨʶʱات الॽʀأخلا ʛʽتأث "(

ات اتʸالات الʺʨʺʴل". الʺʳلة  ولاء العʺلاء: الʙور الʨسȌॽ للʨʸرة الʚهॽʻة: دراسة مʙʽانॽة عل ʛؗى عʺلاء ش

 .ȋاॽارة، جامعة دمʳʱة الॽة، ؗلȄارʳʱة والॽث الʺالʨʴॼراسات والʙة للॽʺ2(4العل ( 
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     ȑʙʽشʛال) ʙسع ʙر فهʙقع  2022، بʨʺدة الʨج ʛʽوني) "تأثʛʱؔالإل    ʥهلʱʶʺة على الॽʁॽʰʢعلى ولاء العʺلاء: دراسة ت

  3العʙد  ، 13لʨʴॼث الʺالॽة والإدارȄة، الʺʳلʙ " الʺʳلة العلʺॽة للʙراسات واالʱȄʨؔي

    ) .ʖʽʰح ʛماه ،ʙȄة  2020زॽونʛʱؔاقع الإلʨʺارف    في). "دور الʸʺة على الॽانʙʽرضا العʺلاء: دراسة م ʖʶؗ

 .29العʙد   42الʺʳلʙ  –سʨرȄا"، مʳلة جامعة الॼعʘ   فيالʵاصة 

    ) ʙʺʴم ʙʺʴ2020سلام، اسامه م ɺاʺʱة الاجॽلʨʯʶʺال ʛمة  ) "أثʙʵدة الʨʳل Ȍॽسʨور الʙة على ولاء العʺلاء: الॽ

   40.4 الʳʱارة والȄʨʺʱلقʢاع الاتʸالات في مʛʸ.  علىالʺʙرȟة" دراسة تॽʁॽʰʢة 

      ،ʅॽة. (سॽج  )2023سامʱʻʺال ʛȄʨʢت ʛة على    في"أثॽانʙʽل دراسة مʽʺرضا الع Șʽقʴهلؔيتʱʶات    مȃوʛʷج مʱʻم

  ʛائʸة  رانيعʻيʙل مʳم ."ʜة,  ةتعॽʁॽʰʢʱة والॽانʶم الإنʨللعل ʙʽعʶ1(6ال   (  

    ) .ʙʽسع ʙسع ʙʺأح ،ʅȄʛʷانا  2015الॽʰʽة ل ʛؗة على رضا العʺلاء: دراسة حالة ش ). "أثʛ جʨدة الʙʵمة الʺʙرؗ

ʝȄʨʶاة الʻة، جامعة قॽʯʽʰة والȄارʳʱراسات الʙة للॽʺلة العلʳʺل" الʨʺʴʺة،    -للهاتف الॽلʽالإسʺاعǼ ارةʳʱة الॽؗل

ʙلʳʺ6 ال: Șʴد ملʙ306-289، الع. 

     ʙʰخ، آمانى عॽʷيالʡالعا  ʦʶق ʙʺʴم ʧʶʴعلى، م ،ʛʺة على ولاء  2023(الله عॽʴʸمات الʙʵدة الʨج ʛأث "(

  ʧʽأمʱيعʺلاء الʴʸة   الʛȄʜʳة الǽلاʨدان    -بʨʶم  2021الʨلة العلʳةم" مǽادʸʱة.    الاقॽنʨة والقانȄ3(7والإدار ( 

    ،ʛعام    ȑدʨعʶدة ا 2022(مʨج ʛة على رضا العʺلاء)"أثॽɾʛʸʺال Ǽالʥʻʰ    -لʙʵمات    الʵارجي دراسة مʙʽانॽة 

BEA  جامعة ،ʛʽʱʶॽة ورقلة" رسالة ماجǽلاʨب ȑʙاح ورقلة. قاصȃʛم 

)" الʺʙʴدات الʱقॽʻة للʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة وأثʛها على ولاء العʺلاء لʙعʦ الʨʴʱل  2021عʙʰ الʵالʛʶǽ ،Șا حʻʶى (    

الʺȄʛʸة    الʛقʺي مʙʽانॽة" ʨʴǼث  2030ؤȄة  ʣل ر   فيللʙولة  لʨʴॼث    ومقالات،: دراسة  الʺȄʛʸة  الʺʳلة 

 ، الʜʳء الاول77العʙد  الاعلام،

   Ȅʜالع  ʙʰعʜ  ،ʙʺʴم  ،ʙʺʴم فʹل  صॼاح   ، ȑʛȞǼ    سىʨم  ʖʽʢال  ʙʺʴة  2018(مॽɾʛʸʺال الʙʵمات  )"جʨدة 

، الʨʡʛʵم، رسالة  الإسلامي" جامعة الʽʻلʧʽ الالʛʱؔونॽة وأثʛها على رضا العʺلاء ǼالȘʽʰʢʱ على بʸॽɾ ʥʻل  

 دʨʱؗراه. 

    ) ʜȄʜالع ʙʰة عʺʡان، فاʺʲ2022الع ʧʴن ʧة مʴة   في) " صفȃة: مقارॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺاقع الʨةمॽاولʙة"    تॽʁॽʰʢت

  15عॽȃʛة، العʙد  مʳلة اللʶانॽات ال

على ولاء    الإلʛʱؔوني)" أثʛ الʨʱاصل  2020العʹايلة، سارة خالʙ يʨسف، ॽȃʛʡه، سعʙʽ مʙʺʴ زȄاد عʙʰ القادر. (    

 ʛʽʱʶॽته، رسالة ماجʕضا وثقة العʺلاء" جامعة مʛل Ȍॽسʨور الʙك: الʨʻʰالǼ اصةʵة الȄارʳʱالعʺلاء للعلامات ال 

     ،ʛʺراميع    ،ʛʺع ʦॽاليسلॼʳالʛʽʺد (  ، سʨʺʴسى مʨ2019م  ʛʳʱʺال ʟائʸخ ʛوني ). أثʛʱؔارعلى    الإلॽʱاخ  

 " جامعة الʛʷق الأوسȌ، رسالة ماجʛʽʱʶॽ. في الأردنالعالʺة الʳʱارȄة لȐʙ مʱاجʛ الʨʶʱق الإلʛʱؔونॽة العاملة  
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   ) مʢʸفى.  ؗامل  إنʳى   ،ʦॽمة  2020فهʙالʺق الإلʛʱؔونॽة  الʙʵمة  جʨدة   ʛأث" الʨلاء    في).    الإلʛʱؔونيجʚب 

" مʳلة الʨʴॼث الإعلامॽة، جامعة الأزهʛ، ؗلॽة  للاتʸالاتللعʺلاء: دراسة تॽʁॽʰʢة على مʨʺʳعة الʺȄʛʸة  

 54العʙد  2، الʺʳلǼ ʙالقاهʛةالإعلام  

     ،ʖʽʰل  ) ʙʽع ʧʶل 2020حʽلʴاهات) "تʳقعات العʺلاء    اتʨدور إدارة ت ʨʴوالعʺلاء ن ʧȄʛيʙʺرضاء    فيال Șʽقʴت

القاهʛة والʜʽʳة."    ʴʺǼافʱʤيقʢاع الʨʻʰك الʳʱارȄة العامة ومʛاكʜ الʙʵمات الǽʙȄʛʰة  العʺʽل دراسة تॽʁॽʰʢة على  

 )  4(21مʳلة الʨʴॼث الʺالॽة والʳʱارȄة، 

" جامعة   Amazon.com). " تʴلʽل تʻافॽʶة الʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة: دراسة حالة أمازون  2009مʨسى، سهام (   

ȑʙث ومقالات.  قاصʨʴǼ ،اح ورقلةȃʛم  

ة  2022الʻفʛاوȐ، أحʺʙ عʙʰ الʶلام (     تعʜȄʜ ولاء عʺلاء الʺʸارف دراسة    في) " دور الʛشاقة الॽʺॽʤʻʱة الʺʙرؗ

  ) 1(13مʙʽانॽة" الʺʳلة العلʺॽة للʙراسات الʳʱارȄة والॽʯʽʰة 

العلʨم الإنʶانॽة، جامعة مʨʱʻرȐ قʻʽʢʻʱʶة،    " مʳلةالإلʛʱؔوني) "الʴʺاǽة القانʨنॽة للʺʛʳʱ  2022، الʜهʛاء (نʨاصȄʛه    

 ʙلʳʺد 33الʙ1، الع . 

    ) ʙʺأح ʜȄʜالع ʙʰاتى، عȃʛʷى، والʽʴǽ ارʻم ،ʝنʨ2023ي(  ”The Impact Of Medical supplies companies 

services Quality on Customers’ satisfaction: field study on Major Private Hospitals in 

Riyadh” جامعة  .ʛʽʱʶॽعʺان، رسالة ماج ،Ȍق الاوسʛʷال 
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