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 نهحفبظ ػهي ٔلاء انؼًلاء دٔس انخغٕيك انخفبػهي ػبش يٕالغ انخٕاصم الاصخًبػي

 دساعت ييذاَيت ػهي لطبع انفُبدق انخًظ َضٕو في انمبْشة  

 ششيٓبٌ فؤاد صببش                     

 إششاف  

 أ.د. أيم يصطفٗ حغيٍ ػصفٕس 

          

  انًهخص :

٘ذفذ اٌذساعخ ثؾىً سئ١غٝ ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش 

ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٝ اٌفٕبدق ِٛمٛع اٌجؾش 

 ع١ّشا١ِظ(، ٚرفشع ِٓ –س٠زضوبسٌزْٛ  –اٌّزّضٍخ فٝ )اٌفٛسع١ضْٚ ٔب٠ً ثلاصا 

٘ذفٙب اٌشئ١غٝ ِغّٛػخ ِٓ الأ٘ذاف اٌفشػ١خ رّضٍذ فٝ رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد 

 –اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ ِٕفشدح ٚاٌّزّضٍخ فٝ )اٌضمخ 

اٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ( ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٝ  –اٌزٛافً  –اٌزفبػً  –الإٌزضاَ 

د اٌذساعخ ػٍٝ إٌّٙظ ٚففٝ اٌىّٝ ٌٛفف اٌفٕبدق ِٛمٛع اٌذساعخ. ٚاػزّذ

ظب٘شح ِٛمٛع اٌذساعخ، ٚرُ عؾت ػ١ٕخ ١ِغشح غ١ش اؽزّب١ٌخ ِٓ ِغزّغ اٌذساعخ، 

 .ٚرٛص٠غ فؾ١فخ الاعزج١بْ ػٍٝ رٍه اٌؼ١ٕخ

ٚرٛفٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ رّضٍذ فٝ لجٛي وً ِٓ اٌفشٚك اٌفشػ١خ 

اٌخبِظ(.  –اٌضبٌش(، ٚسفل وً ِٓ اٌفشٚك اٌفشػ١خ )اٌشاثغ  –اٌضبٔٝ  –)الأٚي 

 ٚأخ١شًا سفل اٌفشك اٌشئ١غٝ و١ٍبً. 

ٚلاء اٌؼّلاء، ِٛالغ اٌزٛافً  ،اٌزفبػٍٝاٌزغ٠ٛك  اٌزغ٠ٛك،انكهًبث انًفخبحيت: 

 .زّبػٝ، فٕبدق اٌخّظ ٔغَٛالإع
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The role of interactive marketing through social media in 

maintaining customer loyalty 

A field study on the five-star hotel sector in Cairo 
 

Sherihan Fouad Saber Supervision 

Prof. Dr. Amal Mustafa Hussein Asfour 

Abstract 

The study mainly aimed to analyze the relationship between social 

media interactive marketing and customer loyalty retention in the 

subject hotels (Four Seasons Nile Plaza, Ritz-Carlton, and 

Semiramis). From its main objective, a set of sub-objectives were 

derived from analyzing the relationship between the dimensions of 

Analyzing the relationship between the dimensions of interactive 

marketing through social media sites, namely (trust – commitment - 

interaction - communication - dealing with complaints) and 

maintaining customer loyalty in hotels The subject of the study. The 

study relied on a quantitative descriptive method to describe the 

phenomenon of the subject of the study, and a non-probability 

convenience sample was drawn from the study population, and the 

questionnaire sheet was distributed to that sample. 

     The study reached a set of results represented in the 

acceptance of each of the sub-hypotheses (first, second, and 

third), and the rejection of each of the sub-hypotheses (fourth and 

fifth). Finally, the main hypothesis was completely rejected. 

Keywords: Marketing, interactive marketing, customer loyalty, 

social media, five star hotels. 
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 يمذيت

٠ؼزجش اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ أؽذ أؽذ أُ٘ الأعب١ٌت اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾذ٠ضخ فٝ رخققبد          

الإداسح ٚالإلزقبد ٌّب ٠ؾُىًّ ؽبٌخ ِٓ اٌزمبسة ِغ الأعٛاق اٌّغزٙذف، ٠ٚؼىظ ؽبٌخ 

ِٓ اٌّؼب٠ئخ ِؼٙب ِٓ خلاي ِٚؼشفخ هج١ؼخ اٌزفبػً ِغ اٌخذِبد أٚ إٌّزغبد اٌزٝ 

ِغز٠ٛبد الأفن١ٍخ ٌٍّٕظّخ فٝ اٌّغبي اٌزٕبفغٝ ِغ  رمذِٙب إٌّظّخ، ٚثبٌزبٌٝ سفغ

(، ف١ؼُذ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ٚاؽذًا ِٓ أُ٘ اٌزٛعٙبد 0202ثبلٝ إٌّظّبد )اٌّبٌىٝ، 

اٌزغ٠ٛم١خ الأوضش فؼب١ٌخ ٌٍؾشوبد ٚإٌّظّبد ٌجٕبء ٚؽفع اٌؼلالخ ِغ ػّلائٙب، ٚأْ 

ىْٛ أفنً ثىض١ش ِٓ رٍه الأداء ٚالأسثبػ إٌبعّخ ػٓ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػبدحً ِب ر

إٌبعّخ ػٓ اٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذٜ، ٠ٚز١ؼ ٘زا اٌزغ٠ٛك ٌٍؼّلاء اٌفؼ١١ٍٓ ٚاٌّزٛلؼ١ٓ 

اٌّؾبسوخ فٝ ػ١ٍّخ ثٕبء اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ِٚٓ صَُ ٚلاء اٌؼّلاء فٝ 

 (0202عٛق ِؼ١ٓ. )اٌؾ١ذسٜ، 

بٌّٕزغ١ٓ، ؽ١شُ ٠زّزغ اٌزغ٠ٛك فبٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ٠ؼطٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّضا٠ب خبفخً ث     

اٌزفبػٍٝ ثّشٚٔخ وج١شح ِٓ خلاي اٌغّبػ ٌٍجبئغ ثبٌم١بَ ثبٌزؼذ٠لاد فٝ ٔؾبهٗ ٚػٍّٗ 

٠ٚغّؼ ٌٍّٕزظ ثبلإرقبي ِغ اٌّغزٍٙى١ٓ ٌّؼشفخ ِزطٍجبرُٙ ِغ رخف١ل الأعؼبس ٚص٠بدح 

٠ٚؼزجش  ػبئذاد اٌزغبسح، ؽ١شُ أُٔٙ لا ٠زؾٍّْٛ أ٠خ ٔفمبد ِشرجطخ ثبٌّؾبي أٚ الإ٠غبس

ؽىً اٌّٛلغ ٘ٛ ثّضبثخ اٌٛاعٙخ اٌغبرثخ ٌٍّٕزغ١ٓ أِبَ اٌّغزٍٙى١ٓ ٠ٚجزٌْٛ ألقٝ 

عٙٛدُ٘ ٌٍزشو١ض ؽٛي رق١ُّ ٚاعزخذاَ أفنً اٌقٛس ٚالأٌٛاْ ٚاٌىٍّبد ٌغزة 

  (0202اٌّغزٍٙى١ٓ. )اٌؾشلبٜٚ، 

ػٍٝ  فٝ مٛء ِب عجك، ٚٔظشًا ٌزٕبِٝ الإ٘زّبَ ثبٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ِٚب ٌٗ ِٓ أصش      

ٚلاء اٌؼّلاء، فمذ سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػً فٝ اٌمطبع اٌفٕذلٝ فٝ 

اٌمب٘شح، ٚخبفخً اٌفٕبدق اٌخّظ ٔغَٛ، ٚاٌزٞ ٠ؼزٕٝ ثأعب١ٌت اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ 

ٚأصش٘ب ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٠ٚؼًّ ػٍٝ رٕبِٝ اٌؼٕب٠خ ثّشرىضاد اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ، ِّب 

ٚرٌه ِٓ خلاي ئثشاص ثؼل إٌزبئظ ٚاٌزٛف١بد اٌزٝ ِٓ ؽأٔٙب  ٠ض٠ذ اٌز١ّٕخ اٌغ١بؽ١خ؛

 أْ رؾغٓ ِٓ أعب١ٌت اٌزغ٠ٛك ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ ٚلاءاٌؼّلاء فٝ اٌفٕبدق. 
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 يشكهت انبحذ

فٟ ظً اٌزطٛساد اٌىج١شح ٚاٌضمبفخ اٌشل١ّخ رؾبٚي ِٕظّبد اٌمطبع اٌّذٟٔ     

اٌّزٕٛػخ، ٚاٌزوبء الافطٕبػٟ، ٚاٌؾىِٟٛ الاعزفبدح  ِٓ ِضا٠ب الأزشٔذ اٌزفبػ١ٍخ 

ٚٚعبئً اٌزٛافً الاعزّبػٟ؛ ِٓ أعً ثٕبء ػلالبد ه٠ٍٛخ ا٢عً، رزغُ ثبٌٕغبػ 

ٚاٌز١ّٕخ ٚاٌشثؼ ِغ ػّلائٙب، ِغ رؾم١ك ِٕبفغ ِزجبدٌخ، ٚ٘زا ٠ؼزجش اٌٙذف الأوجش 

ٌٍزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ ػجش الإٔزشٔذ ٚاٌزٞ لذ ٠ٕؼکظ ثذٚسٖ ػٍٝ ارغب٘بد اٌؼّلاء 

ٌٍزؼبًِ ِغ اٌّإعغبد أٚ اٌمطبػبد، ٚفٟ ٘زا اٌقذد کؾفذ اٌؼذ٠ذ ِٓ ٚٔٛا٠بُ٘ 

اٌذساعبد أْ ٔغجخ ل١ٍٍخ ِٓ اٌّٛالغ الإٌکزش١ٔٚخ ٟ٘ اٌمبدسح ػٍٝ عزة ػذد کج١ش ِٓ 

  .صائشٞ الإٔزشٔذ

ٚ٘زا اٌغبٔت ٠زطٍت ِٓ ِٕظّبد اٌزغبسح الإٌکزش١ٔٚخ ثقفخ ػبِخ ٚلطبع اٌفٕبدق     

َ ثبٌزٛعٗ ئٌٝ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ػجش الإٔزشٔذ ثقفخ خبفخ  مشٚسح الا٘زّب

ثبػزجبسٖ ِقذس ُِٙ ِٓ ِقبدس الالزقبد فٟ اٌّغزّغ، فٟ ظً اػزّبد٘ب اٌکج١ش ػٍٝ 

ِٓ خلاي ِٛالؼٙب الإٌکزش١ٔٚخ ٚففؾبرٙب ػجش ٚعبئً اٌزٛافً  -ؽجکخ الإٔزشٔذ 

بي ٠ؼًّ ػٍٝ عزة أوجش ػ  -الاعزّبػٟ ذد ِٓ ِّب ٠غزٍضَ ٚعٛد ٔؾبه رغ٠ٛمٟ فؼَّ

اٌغ١بػ، ٚرمذ٠ُ ِخزٍف اٌخذِبد اٌفٕذل١خ ٌُٙ؛ ٚؽ١ش ئْ رىٍفخ اٌؾفبظ   ثبٌؼ١ًّ ألً ِٓ 

  .عزة ػ١ًّ عذ٠ذ، رظٙش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخطٛاد ٌٍزغٍت ػٍٝ ِؾىٍخ ٚلاء اٌؼّلاء

 :فٟ مٛء ِب عجك رزّضً ِؾکٍخ اٌجؾش ف١ّب ٠ٍٟ     

ثبٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ ػذَ الإدسان اٌکبفٟ ٌجؼل ِغئٌٟٛ اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١ؼبد -0

 .ٌزطج١ك ِفَٙٛ ٚأثؼبد اٌزغ٠ٛك ػجش ٚعبئً اٌزٛافً الاعزّبػٟ

لٍخ الا٘زّبَ ِٓ خلاي ثؼل اٌّغئ١ٌٛٓ ٌّفَٙٛ عٍٛن اٌؼ١ًّ فٟ اٌّغبي   -0

الإٌکزشٟٚٔ ٚهج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّف١ِٛٙٓ، الأِش اٌزٞ لذ ٠إدٞ ئٌٝ ػذَ الاعزفبدح ِٓ 

ٌزٛافً الاعزّبػٟ، ٚاعزخذاَ أدٚارٗ اٌّزبؽخ فٟ ر١ّٕخ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ  ػجش ٚعبئً ا

 .اٌزفبػً ٌذٜ اٌؼ١ًّ ٌزؾم١ك أوجش لذس ِٓ الإفبدح ٚاٌّؼبٍِخ

مؼف اٌٛػٟ ثاؽىب١ٌخ  اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ ٌذٜ ثؼل ِغئٌٟٛ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ   -2

    .ثمطبع اٌفٕبدق، ٚرٌه ٌزؾم١ك أ٘ذافٙب اٌزغ٠ٛم١خ
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شل١ّخ اٌّقش٠خ ػٍٝ ٚعٗ اٌخقٛؿ ِّب ٠ذي ػٍٝ أْ ٠ٛعذ لقٛس فٟ اٌغ١بؽخ اٌ -2

اٌخذِبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌفٕذل١خ ف١ٙب اٌىض١ش ِٓ اٌغّٛد، وّب أْ ٕ٘بن مؼفبً فٟ ِفَٙٛ 

 .اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠ش  داخً اٌفٕبدق اٌّقش٠خ

ِٓ ٚالغ اٌجؾش ٠ٛعذ لقٛس فٟ ٚلاء اٌؼّلاء ٚرجب٠ٓ إٌغجخ ث١ٓ اٌٛلاء اٌّغزّش  -5

 بػً ِغ اٌخذِخ اٌّمذِخ.ٚاٌزشدد فٟ ئداِخ اٌزف

 (: يهخص لأْى انذساعبث انغببمت1صذٔل )
 أْى َخبئش انذساعت ػُٕاٌ انذساعت انًؤنف/ انغُت

 0201انضػبٗ، 
أرش انخغٕيك انخفبػهٗ ػهٗ لشاس انششاء يٍ خلال 

 انٕػٗ ببنؼلايت انخضبسيت

أظٓشث انُخبئش ػذو ٔصٕد أرش نهخغٕيك انخفبػهٗ ػهٗ 

انٕػٗ ببنؼلايت انخضبسيت نذٖ  لشاس انششاء يٍ خلال

 يخبصش الأربد فٗ الأسدٌ.

 0201حغٍ، 
أرش انخغٕيك انخفبػهٗ ػهٗ حؼضيض ٔلاء انؼًلاء 

 نششكبث انغيبحت انًصشيت

ٗ ٔصٕد ػلالت إيضببيت راث  ِ انذساعت إن ز صهجْ  حٕ

ٗ نصبنح  يٕك انخفبػه دلانت احصبئيت حٕل أبؼبد انخغ

ٗ حطبك  .انششكبث انغيبحيت انخ يٕك انخفبػهٗ  انخغ

Wang & 

Fesenmaier, 2016 

Metrics for Destination Marketing in 

an Era of Interactive Marketing 

أٌ انًمبييظ انخمهيذيت لببهت نهميبط انكًٗ يزم: 

انٕػٗ، ٔيٕظٕع انؼلايت انخضبسيت، ٔششاء 

انًُخش، ُْٔبن أرش عهبٗ فٗ لذسة انششكبث ػهٗ 

 انخغٕيك انخفبػهٗ.اعخخذاو أعبنيب 

Siegfried, 2019 
The role of interactive marketing in 

IOT-based smart city ecosystems 

أٌ انخغٕيك انخفبػهٗ يؼخبش أداة يًٓت فٗ بُبء الأعبنيب 

، كًب أَّ يؼخبش أداة يًٓت فٗ IOTالأيكٕنٕصيت نُظبو 

 حطٕيش انًذٌ انزكيت.

 0201بذس، 

انخضبسيت ػهٗ ٔلاء انؼًيم أرش صٕسة انؼلايت 

نهؼلايت انخضبسيت: دساعت ييذاَيت ػهٗ غهبت 

 انضبيؼبث انخبصت فٗ ػًبٌ

ٔصٕد أرش لأبؼبد صٕسة انؼلايت انخضبسيت )ْٕيت انؼلايت، 

كفبيت انؼلايت، احضبِ انؼلايت، اسحببغ انؼلايت، شخصيت 

انؼلايت( ػهٗ ٔلاء انؼًيم نهؼلايت انخضبسيت نذٖ غهبت 

 نخبصت فٗ ػًبٌ.انضبيؼبث ا

 0201ٕعيف، ب
انؼلالت بيٍ صٕدة انخذيت ٔٔلاء انؼًيم: دساعت حبنت 

 "SEM-PLS" بشيذ انضضائش ببعخخذاو ًَٕرس

أٌ سظب انؼًيم يؤرش بشكم يببشش ٔيٕصب ػهٗ ٔلاء 

انؼًيم، ٔأربخج انذساعت أيعًب أٌ صٕدة انخذيبث انًمذيت 

حؤرش ػهٗ حؤرش بشكم يببشش ػهٗ سظب انؼًيم، ٔأَٓب لا 

ٔلائّ إلا بطشيمت غيش يببششة ْٔزا يٍ خلال انشظب 

 كؼبيم ٔعيػ.

Jalil et al, 2021 
The Impact of E-Service Quality on 

Customer Loyalty in United Kingdom 

أٌ انًٕرٕليت ْٗ أْى أبؼبد صٕدة انخذيت الإنكخشَٔيت، كًب 

اسحببغبً ايضببيًب أكذث انذساعت ػهٗ أٌ ٔلاء انؼًلاء يشحبػ 

بأبؼبد صٕدة انخذيت الإنكخشَٔيت )انًٕرٕليت، الإعخضببت، 

 الأيبٌ، عٕٓنت الإعخخذاو(.

Sukendi et al, 

2021 

The Impact of E-Service Quality on 

Customer Engagement, Customer 

Experience and Customer Loyalty in 

B2c E-Commerce 

انخذيبث الإنكخشَٔيت بأبؼبدْب )حصًيى أٌ ُْبن أرش نضٕدة 

انًٕلغ الإنكخشَٔٗ، ٔانٕفبء/ انًٕرٕليت( ػهٗ ٔلاء 

انؼًلاء فٗ انخضبسة الإنكخشَٔيت، بيًُب نى حظُٓش انذساعت 

أرش كبيش نضٕدة انخذيبث الإنكخشَٔيت بأبؼبدْب )الإعخضببت 

نهؼًلاء، ٔالأيبَت/ انخصٕصيت( ػهٗ ٔلاء انؼًلاء فٗ 

 خشَٔيت.انخضبسة الإنك
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 أعئهت انذساعت

 ٠زّضً اٌغإاي اٌشئ١غٝ ٌٍذساعخ ف١ّب ٠ٍٝ: 

ِب ٘ٝ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ 

 ٚلاء اٌؼّلاء؟

٠ٚزفشع ِٓ ٘زا اٌغإاي اٌشئ١غٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌزغبؤلاد اٌفشػ١خ ٚاٌزٝ رزّضً فٝ 

 ا٢رٝ:

ثؼُذ اٌضمخ وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً ِب اٌذٚس اٌزٜ ٠مَٛ ثٗ 

 الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء؟

ِب ِذٜ رأص١ش ثؼُذ الإٌزضاَ وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً 

 الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء؟

اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً ِب ٘ٝ اٌؼلالخ ث١ٓ ثؼُذ اٌزفبػً وأؽذ أثؼبد 

 الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء؟

ِب اٌذٚس اٌزٜ ٠ذٚس ثٗ ثؼُذ اٌزٛافً وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً 

 الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء؟

اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ ِب ِذٜ رأص١ش ثؼُذ اٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك 

 اٌزٛافً الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء؟

 أًْيت انذساعت

رٕمغُ أ١ّ٘خ اٌذساعخ ئٌٝ الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ ٚالأ١ّ٘خ اٌزطج١م١خ، ٚاٌزٝ ٠ّىٓ      

 رٛم١ؾٙب وّب ٠ٍٝ:

 الأًْيت انؼهًيت

اٌّّٙخ ٚخبفخ أْ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً الاعزّبػٟ ٠ؼذ ِٓ اٌغٛأت 

ثؼذ اٌضٛسح اٌّؼٍِٛبر١خ اٌىج١شح، ٚاٌؼبٌُ اٌزٞ ٔؼ١ؼ ف١ٗ ٚاٌّشٞء ٌٍغ١ّغ، ٚ٘زا ٠إوذ 

اٌمبعُ اٌّؾزشن ث١ٓ اٌضٛسح الالزقبد٠خ ٚاٌضٛسح اٌّؼٍِٛبر١خ ٚػلالزٙب ثبٌزغ٠ٛك 

ٌٚزٌه فأ١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ إٌّظٛس اٌؼٍّٟ ٠ّىٓ اٌذلاٌخ ػ١ٍٙب ثبلإمبفخ ئٌٝ ِب  .اٌزفبػٍٟ

ِغبّ٘خ ثٍجٕخ ِزٛامؼخ فٟ ئصشاء اٌّىزجخ اٌؼشث١خ، فٟ فٓ ِٓ اٌفْٕٛ اٌزٟ لا  عجك فٟ
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غٕٝ ػٕٙب فٟ اٌؼقش اٌؾذ٠ش فٟ لطبع اٌفٕبدق، ٚاٌّإًِ أْ رفزؼ ٘زٖ اٌذساعخ اٌجبة 

 .لأهشٚؽبد أخشٜ رؼبٌظ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ فٟ لطبع اٌفٕبدق فٟ اٌزق١ٕفبد اٌّزٕٛػخ

 الأًْيت انخطبيميت

ِزٕٛػخ ٌزطج١ك أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ ػٍٝ لطبع اٌفٕبدق اٌخّظ ٔغَٛ رمذ٠ُ أعب١ٌت 

ٚاٌّغبّ٘خ فٟ اٌز١ّٕخ  .ثبٌمب٘شح، ِٚذٜ رأص١ش٘ب ػٍٝ اٌغبٔت اٌّؼٕٛٞ ٌذٜ اٌؼّلاء

الالزقبد٠خ ِٓ خلاي اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لطبع اٌفٕبدق خّظ ٔغَٛ ٌزٕؾ١و ؽشوخ 

ً أْ رىْٛ اٌذساعخ فبرؾخ ٌجبة اٌغ١بؽخ، ِّب ٠ؼًّ ػٍٝ وغت ػّلاء عذد. ٚاٌّإِ

اٌؼٕب٠خ ثؾىً ِٛعغ ِٓ لجً اٌغٙبد اٌّؼ١ٕخ ثّغبي اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ فٟ لطبع 

اٌفٕبدق، ٚالا٘زّبَ ثأعب١ٌت اٌؼلالبد اٌؼبِخ، ٚالإفبدح ِٓ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚاٌضمبفخ 

ٚئثشاص دٚس ِّبسعــبد اٌزغ٠ٛـك اٌزفبػٍٟ ثأثؼبدٖ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ  .اٌشل١ّخ

  .ثأثؼبد٘ب، ِّب ٠إصش فٟ سمب اٌؼّلاء ِٚمذاس ٚلائُٙ فٟ لطبع اٌفٕبدق

 أْذاف انبحذ

 يخًزم انغؤال انشئيغٗ نهذساعت فيًب يهٗ: 

رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ 

 ٚلاء اٌؼّلاء.

 اٌفشػ١خ ٚاٌزٝ رزّضً فٝ ا٢رٝ:٠ٚزفشع ِٓ ٘زا اٌغإاي اٌشئ١غٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌزغبؤلاد 

دساعخ اٌذٚس اٌزٜ ٠مَٛ ثٗ ثؼُذ اٌضمخ وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ  -0

 اٌزٛافً الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.

اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ رأص١ش ثؼُذ الإٌزضاَ وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ  -0

 بظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.اٌزٛافً الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾف

رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ ثؼُذ اٌزفبػً وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً  -2

 الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.

اٌزؼشف ػٍٝ اٌذٚس اٌزٜ ٠ذٚس ثٗ ثؼُذ اٌزٛافً وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش  -2

 ٚلاء اٌؼّلاء. ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ
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ل١بط ِذٜ رأص١ش ثؼُذ اٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ وأؽذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش  -5

 ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.

 فشظيبث انذساعت

  ٠ٕـ اٌفشك اٌشئ١غٝ ػٍٝ أٔٗ    

H0 حٕصذ ػلالت :( راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانتa≤0.05 ) ٍبي

 انخغٕيك انخفبػهٗ ػبش يٕالغ انخٕاصم الإصخًبػٗ ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

 ٔيُبزك يٍ ْزِ انفشظيت يضًٕػت يٍ انفشظيبث انفشػيت، ٔانخٗ حخًزم فٗ الآحٗ: 

H1( رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ :a≤0.05 ث١ٓ اٌضمخ )

 ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.

H2 رٛعذ ػلالخ :( راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخa≤0.05 َث١ٓ الإٌزضا )

 ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء

H3( رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ :a≤0.05 ًث١ٓ اٌزفبػ )

 ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء

H4( رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ :a≤0.05 ٓث١ )

 فبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاءاٌزٛافً ٚاٌؾ

H5( رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ :a≤0.05 ًِث١ٓ اٌزؼب )

 ِغ اٌؾىبٜٚ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء
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 ًَٕرس انذساعت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: ًَٕرس انذساعت1شكم سلى )

 انًصذس إػذاد انببحذ

 يُٓضيت انذساعت

ٌٛفف اٌظب٘شح ِٛمٛع  Quantitativeاػزّذد اٌجبؽضخ إٌّٙظ اٌٛففٝ اٌىّٝ 

يٕالغ انخٕاصم الإصخًبػٗ نهحفبظ ػهٗ ٔلاء )دٔس انخغٕيك انخفبػهٗ ػبش اٌذساعخ 

 ، ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبرٙب ٚث١بد اٌؼلالخ ث١ٓ ِىٛٔبرٙب.انؼًلاء(

وّب اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ أداح عّغ اٌج١بٔبد اٌزٝ رّضٍذ فٝ اعزّبسح اعزج١بْ  

ئٌىزش١ٔٚخ، ٚاٌزٝ رُ رٛص٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌٍزؼشف ػٍٝ آسائُٙ ِٓ خلاي الإعبثخ 

ػٍٝ اٌزغبؤلاد اٌّطشٚؽخ ِٓ لجًِ اٌجبؽضخ. ٚلذ ِش ئػذاد فؾ١فخ الإعزج١بْ ثزؾذ٠ذ 

ؾخ أٚ خطأ اٌفشٚك، صُ اعزؼشاك فؾبئف اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ ٌٍزؾمك ِٓ ف

 الثقة

 المتغير المستقل

التسويق التفاعمى عبر 
 مواقع التواصل الإجتماعى

 الإلتزام
 التفاعل
 التواصل

التعامل مع 
 الشكاوى

 المتغير التابع

الحفاظ عمى ولاء 
 العملاء

H1 

H2 
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الإعزج١بْ اٌزٝ عجك ئػذاد٘ب فٝ ٘زا اٌّغبي، ٚأخ١شًا اٌزأوذ ِٓ ٚمٛػ الأعئٍخ ِٓ 

 ػذِٗ، ٚرٌه ِٓ خلاي ػشمٙب ػٍٝ ػ١ٕخ اٌجؾش.

 يضخًغ ٔػيُت انبحذ

 –)اٌفٛسع١ضْٚ ٔب٠ً ثلاصا ٠زّضً ِغزّغ اٌجؾش فٝ ػّلاء اٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ 

ٌغّغ اٌج١بٔبد ع١ّشا١ِظ(، ٚاٌزٝ رُّضً اٌفٕبدق اٌغ١بؽ١خ فٝ ِقش، ٚ –س٠زضوبسٌزْٛ 

ِفشدح(. اػزّذد  282اٌّزؼٍمخ ثبٌذساعخ، رُ ؽغبة ؽغُ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚرّضٍذ فٝ )

اٌذساعخ فٝ رؾم١ك أ٘ذافٙب فٝ ٚفف ٚرؾ١ًٍ أثؼبد ِؾىٍخ اٌذساعخ ٚاخزجبس اٌفشم١بد 

اٌٛففٝ اٌىّٝ؛ ؽ١شُ رطٍت الأِش عّغ اٌجؾض١خ اٌزٝ لبِذ ػ١ٍٙب ػٍٝ اعزخذاَ إٌّٙظ 

 اٌج١بٔبد اٌلاصِخ ِٓ ِقبدس٘ب اٌّخزٍفخ اٌّىزج١خ ٚا١ٌّذا١ٔخ. 

، Comvenience Sempleٚاػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ أخز ػ١ٕخ ١ِغشح غ١ش اؽزّب١ٌخ 

ٚرُ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٔظشًا ٌقؼٛثخ اٌٛفٛي ئٌٝ ئهبس ػبَ ؽبًِ ٌّغزّغ اٌذساعخ، 

 (Krejcie & Morgan, 1970رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ )الإعّب١ٌخ ٚفمبً فغذٚي 

 حذٔد انذساعت .1

ٚاٌزٟ رؼٕٟ ِغبي اٌزطج١ك عٛاء دٚي أٚ لطبػبد أٚ ِٕظّبد انحذٔد انًكبَيت: 

ثؼ١ٕٙب، ِٚٓ صُ عٛف ٠مزقش ِغبي اٌزطج١ك فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ػٍٝ فٕبدق اٌخّظ 

 ٔغَٛ ثّذ٠ٕخ اٌمب٘شح.

اٌزٟ عٛف ٠زُ ف١ٙب عّغ ث١بٔبد اٌجؾش ٚرؼٕٟ اٌفزشح  اٌض١ِٕخ انحذٔد انضيبَيت: 

 َ.0202َ ؽزٝ أثش٠ً 0200ٚاٌزٟ رجذأ ِٓ أثش٠ً 

ٚرؼٕٟ ِٓ رؾٍُّٙ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ اٌّزؼٍمخ ثّٓ هجك ػ١ٍُٙ انحذٔد انبششيت: 

اٌجؾش ٚعّؼذ ُِٕٙ ث١بٔبد اٌجؾش، ٚعٛف ٠مزقش اٌجؾش ػٍٝ ػّلاء اٌمطبع 

 ١خ ئؽقبء اٌج١بٔبد اٌخبدِخ ٌٍجؾش.اٌفٕذلٟ فٟ اٌمب٘شح ؽ١ش ٠زُ ِٓ خلاٌُٙ ػٍّ

٠ٚؾًّ اٌّقبدس اٌزٟ اعزمٝ اٌجؾش ِٕٙب ٚاٌّزؼٍمخ ثبٌزغ٠ٛك انحذٔد انؼهًيت: 

اٌزفبػٍٟ ٚٚلاء اٌؼّلاء، ٚلذ سوضد ػٍٝ أدٚاد اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ ِٓ خلاي 

ِٛلغ اٌفٕذق الإٌىزشٟٚٔ، ِٚٛلغ اٌزٛافً الإعزّبػٟ ٌٍفٕذق، ٚاٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ 

 ٌٍفٕذق.
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 ليبط دسصت انًصذاليت ٔالإػخًبديت ػهٗ أداة انذساعت )لبئًت الإعخبيبٌ(

ِٛعٙخ  Google Driveلبِذ اٌجبؽضخ ثاػذاد اعزّبسح اعزج١بْ ئٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ      

ئٌٝ ػّلاء اٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ، صُ لبِذ ثبٌشعٛع ٚالإهلاع ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ 

خ اٌؾب١ٌخ، ٚاٌزأوذ ِٓ ٚمٛػ الأعئٍخ ِٓ اٌزٝ رٕبٌٚذ راد ِزغ١شاد ٚأثؼبد اٌذساع

ػذِٗ، ٚرٌه ٌزٛص٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ اٌذساعخ، ؽ١شُ ؽٍّذ لبئّخ الاعزج١بْ ِزغ١ش٠ٓ رّضٍٛا 

، ٚاٌّزغ١ش )انخغٕيك انخفبػهٗ ػبش يٕالغ انخٕاصم الإصخًبػٗ(فٝ اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

 .)ٔلاء انؼًلاء(اٌزبثغ 

( ػجبسح ِمغّخ ػٍٝ الأثؼبد اٌفشػ١خ ٌٍّزغ١شاد؛ فبؽزًّ 28ٚرنّٕذ اٌمبئّخ )     

( 05اٌّزغ١ش اٌّغزمً )اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ( ػٍٝ )

 –اٌزٛافً  –اٌزفبػً  –الإٌزضاَ  –ػجبسح ِمغّخ ػٍٝ خّغخ أثؼبد رّضٍذ فٝ )اٌضمخ 

 ساد ٌىً ثؼُذ.( ػجب5اٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ( ثٛالغ )

أِب اٌّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء( فبؽزًّ ػٍٝ صلاصخ أثؼبد رّضٍذ فٝ ثؼُذ )اٌٛلاء      

( 2( ػجبساد، ٚثؼُذ )اٌٛلاء الإرغب٘ٝ( ٚرنّٓ ػذد )2اٌغٍٛوٝ( ٚاٌزٜ ٠زنّٓ ػذد )

 (. ٚف١ّب ٠ٍٝ ث١بْ ثّؾز٠ٛبد اٌمبئّخ: 5ػجبساد، ٚثؼُذ )اٌٛلاء اٌّؼشفٝ( ٚرنّٓ ػذد )

 (0ل سلى )صذٔ

 يحبٔس لبئًت الإعخبيبٌ انًٕصٓت إنٗ ػًلاء انفُبدق يحم انذساعت 
 رببث انًحبٔس رببث الأبؼبد يذٖ انؼببساث الأبؼبد انًخغيش

 انخغٕيك انخفبػهٗ

 %6..: 9-1 انزمت

.0.8% 

 %2.9: 12-: الإنخضاو

 %...9 19-11 انخفبػم

 %96.1 02-:1 انخٕاصم

 %91.6 09-01 انخفبػم يغ انشكبٖٔ

 انًخغيش انخببغ

 ٔلاء انؼًلاء

 %9.:: 8-1 انٕلاء انغهٕكٗ

 %9.0: .-9 انٕلاء الإحضبْٗ 92.7%

 %90.6 17-6 انٕلاء انًؼشفٗ

لبِذ اٌجبؽضخ ثزش١ِض ٚرفش٠غ اٌج١بٔبد ٚئدخبٌٙب ػٍٝ اٌؾبعت ا٢ٌٝ ٌجؾش ِذٜ      

الإػزّبد ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ فٝ رؼ١ُّ إٌزبئظ؛ ٚرٌه ٌٍزأوذ ِٓ صجبد ِؾبٚس 

لبئّخ الإعزج١بْ اٌّٛعٙخ ئٌىؼ١ٕخ اٌذساعخ، ٚرٌه ثبعزخذاَ ثشٔبِظ اٌؾضَ الإؽقبئ١خ 
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SPSS v.26بؽش ِؼبًِ الإرغبق اٌذاخٍٝ . ؽ١شُ اعزخذَ اٌجInternal 

Consistency وّب لبِذ ثبلإػزّبد ػٍٝ ِؼبًِ الإسرجبه اٌجغ١و ث١ٓ ثٕٛد لبئّخ ،

الإعزج١بْ؛ ٚرٌه ٌزؾذ٠ذ دسعخ اٌّقذال١خ ٚالإػزّبد٠خ ػٍٝ إٌزبئظ اٌّؾممخ. ٚلبِذ 

 فٝ وً Reliability Coefficientثؾغبة دسعخ الإػزّبد٠خ ػٍٝ إٌزبئظ اٌّؾممخ 

ثؼُذ ِٓ أثؼبد اٌّزغ١شاد، ٚوزٌه فٝ وً لغُ ِٓ ألغبَ الإعزج١بْ ثبعزخذاَ ِؼبًِ 

 .Cronbach’s Alphaاٌضجبد 

 الإغبس انُظشٖ

 انخغٕيك انذاخهٗ

اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ٠ؼزجش اٌّغزٍٙىْٛ ػجش الإٔزشٔذ ُ٘ فبٔؼٝ اٌّؼٍِٛبد ػٓ اٌغٍغ      

 ُٙٔ ّٛ ِغزٍٙى١ٓ، ثبلإمبفخ ئٌٝ اٌؾش٠خ اٌزبِخ فٝ ٚاٌخذِبد ٚلا ٠مزقش دٚسُ٘ فمو ػٍٝ و

اٌزغٛاي فٝ اٌخذِبد ٚاٌغٍغ اٌّخزٍفخ، ٘زا عبٔت اٌّمبسٔبد اٌّخزٍفخ ث١ٓ الأعؼبس ٚخذِبد 

ِب ثؼذ اٌج١غ ِٚقذال١خ ِمذِٝ اٌخذِخ، وّب رزُ ػ١ٍّخ اٌؾشاء ٌٍخذِخ أٚ اٌغٍؼخ ثغٌٙٛخ دْٚ 

د ث١ٓ اٌطشف١ٓ ِغ الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ػبئك ئرا ِب رٛافشد اٌّقذال١خ ٚاعزّشاس٠خ اٌّؼبِلا

ٚاٌمذسح ػٍٝ خذِخ اٌؼ١ًّ اٌّّزذح ٚرىٍفخ اٌزؾغ١ً إٌّخفنخ ٚاٌؾٛاعض اٌغغشاف١خ إٌّخفنخ 

 (0202ثبلإمبفخ ٌؼٕقش اٌٛلذ. )اٌؾشلبٜٚ، 

٠ٚؼزجش اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ أؽذ أُ٘ الأعب١ٌت اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾذ٠ضخ ٌّب ٠ؾُىًّ ؽبٌخ ِٓ اٌزمبسة      

ٛاق اٌّغزٙذفخ، ٠ٚؼىظ ؽبٌخ ِٓ اٌّؼب٠ؾخ ِؼٙب ِٓ خلاي ِٚؼشفخ هج١ؼخ اٌزفبػً ِغ الأع

ِغ اٌخذِبد أٚ إٌّزغبد اٌزٝ رمذِٙب إٌّظّخ، ٚثبٌزبٌٝ سفغ ِغز٠ٛبد الأفن١ٍخ ٌٍّٕظّخ فٝ 

اٌّغبي اٌزٕبفغٝ ِغ ثبلٝ إٌّظّبد، ٚرظٙش أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػٕذِب رمَٛ إٌّظّخ 

ثٙذف سفغ ِغزٜٛ خذِبرٙب ئْ وبٔذ ػٍٝ اٌقؼ١ذ اٌّبدٜ أٚ اٌّؼٕٜٛ ثّب ثبػزّبدٖ ثأثؼبدٖ 

 (0202رمذِٗ ِٓ ِٕزغبد ٚخذِبد ِزٕٛػخ. )اٌّبٌىٝ، 

  يفٕٓو انخغٕيك انخفبػهٗ

٠ؼُذ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ِٓ أُ٘ اٌطشق اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾذ٠ضخ اٌزٝ ٠ّىٓ اعزخذاِٙب     

ّخ، ٚلذ رج١ّٓ أْ اٌزفبػً ث١ٓ اٌؼّلاء ٌٍؾفبظ ػٍٝ ػلالبد ع١ذح ٚدائّخ ِغ ػّلاء إٌّظ
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ِٚمذِٝ اٌخذِبد ٌٗ رأص١ش وج١ش فٝ اٌغٛدح اٌّذسعخ ٚسمب ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ٚوزٌه ١ٔخ 

 (0202اٌؾشاء. )ػجذاٌؼض٠ض ٚآخشْٚ، 

( ئٌٝ أْ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ٘ٛ "اٌمذسح اٌّجبؽشح اٌزفبػ١ٍخ ث١ٓ 0202فمذ ػشفٗ )ِطبٌٝ، 

 ."اؽز١بعبرُٙ ٚسغجبرُٙ اٌزٝ ٠زٛعت ػٍٝ إٌّظّخ ئؽجبػٙبإٌّظّخ ٚػّلائٙب، ٌزؾذ٠ذ وبفخ 

( ثأٔٗ "٠ؼجش ػٓ ئرغبٖ ِزطٛس فٝ اٌزغ٠ٛك لبئُ ثؾىً أعبط 0202ٚػشفٗ )ؽغٓ، 

ػٍٝ ػ١ٍّخ اٌؾٛاس اٌّزىشس ٚاٌزفبػً اٌّغزّش ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚإٌّظّخ، ؽ١شُ ٠زُ رجبدي 

 ."ٚلاء ٚل١ّخ اٌؼ١ًِّٚؾبسوخ اٌّؼٍِٛبد ٚاعزخذاَ الإٔزشٔذ؛ ِّب ٠ّىٓ ِٓ رؼض٠ض 

( ئٌٝ أٔٗ "فٍغفخ رغ٠ٛم١خ عذ٠ذح رزّؾٛس ؽٛي اٌزفبػً اٌّزجبدي 0202ٚأؽبس )ٔبفش، 

ٚه٠ًٛ الأِذ ث١ٓ اٌؼّلاء ٚإٌّظّخ، ٠ٚٙذف ئٌٝ رط٠ٛش اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٚرؼض٠ض 

 ٚلائُٙ ٌٍّٕظّخ".

 أبؼبد انخغٕيك انخفبػهٗ

 / انزمت: 1

وً هشف فٝ الإػزّبد ػٍٝ فذق اٌٛػٛد رؼشف ثأٔٙب اٌّغزٜٛ اٌزٜ ٠ؾؼش ثٗ 

مذِخ ِٓ إٌّظّخ فٝ ػلالبد اٌزجبدي ث١ٕٙب ٚث١ٓ اٌؼ١ًّ، ِٚذٜ لذسح اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ  ُّ اٌ

رٛم١ؼ ئعشاءاد ٚؽشٚه اٌخذِخ اٌّمذِخ، ِٚذٜ لذسرُٙ فٝ ص٠بدح صمخ اٌؼّلاء 

 (0200ثبٌفٕذق ِٓ خلاي اٌّقذال١خ ٚا١ٌّٕٙخ فٝ اٌزؼبًِ. )ؽغٓ ٚآخشْٚ، 

 خضاو/ الإن0

٠ٛفف الإٌزضاَ ثأٔٗ أؽذ اٌؼٕبفش اٌشئ١غ١خ ٌٍؼلالخ اٌزجبد١ٌخ أٜ أْ دسعخ ئٌزضاَ 

اٌطشف١ٓ ثٙزٖ اٌؼلالخ ٘ٝ أعبط ٔغبػ ٘زٖ اٌؼلالخ ٚرط٠ٛش٘ب ِٚزبثؼزٙب ػٍٝ اٌّذٜ 

اٌط٠ًٛ ٌض٠بدح سثؾ١خ إٌّظّبد، ٚوزٌه اٌزجبدلاد ٚاٌزفبػلاد اٌّشثؾخ اٌّغزّشح ث١ٓ 

 (Alrubaiee & Al-Nazer, 2018)اٌطشف١ٓ. 

 / انخفبػم7

٠ؾ١ُش اٌجؼل ئٌٝ أْ اٌزفبػً ٘ٛ مشٚسح لإؽذاس ارقبلاد ث١ٓ اٌؼلاِبد ٌٍّٕظّبد 

ٚػّلائٙب، وّب أٔٗ ٠ُّضً دافغ ٌٍؼّلاء، ؽ١شُ ٠غُُٙ ٘زا اٌزفبػً فٝ رؾم١ك ٘ذف ٘بَ عذًا 

بد ٌٍّٕظّخ، ٚ٘ٛ رؾذس اٌؼّلاء ػٓ إٌّظّخ ِٕٚزغبرٙب ٚرمذ٠ُ خذِبرٙب، ٚخٍك ِٕبلؾ
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ثؾأٔٙب، فبٌّٕظّبد رغزٙذف أٚلاً ثٕبء رفبػً ث١ٓ ٘إلاء اٌؼّلاء ِٚغّٛػبد أخشٜ 

 (0200ِٓ اٌؼّلاء. )عشع١ٛط، 

 / انخٕاصم8

( أْ اٌزٛافً ِغ اٌؼّلاء ِٓ اٌّضا٠ب اٌّّٙخ اٌزٝ رز١ّض ثٙب 0202أٚمؼ )اٌذ١ٌّٝ، 

رقبي إٌّظّخ اٌزٝ رؼًّ ػٍٝ ئداسح ػّلائٙب ثؾىً ِجبؽش ِٓ خلاي خ١بساد الإ

ل١ٓ، وبٌزغ٠ٛك ػجش اٌجش٠ذ اٌّجبؽش أٚ ػجش اٌٙبرف ٌّب  ّٛ اٌّزؼذدح اٌزٝ ٠غزخذِٙب اٌّغ

ٌٙزٖ اٌزم١ٕبد ِٓ دٚس ُِٙ فٝ اٌزفبػً ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌؼّلاء ٚثٕبء اٌؼلالبد ف١ّب 

ث١ُٕٙ. وّب أْ اٌزٛافً ِغ اٌؼّلاء ٠مٜٛ اٌضمخ ٌذػٝ اٌؼ١ًّ ٠ّٕٚٝ ٚلاءٖ رغب 

 (Sin et al, 2016إٌّظّخ. )

 / انخؼبيم يغ انشكب9ٖٔ

( أْ ئداسح اٌؾىٜٛ رزنّٓ عبٔج١ٓ: اٌغبٔت اٌؾىٍٝ، 0200أٚمؼ )ؽغٓ ٚآخشْٚ، 

اٌزٜ ٠ٙزُ ثّذٜ ِمبسٔخ ِغز٠ٛبد ػذَ اٌشمب، ِٓ خلاي رضا٠ذ ػذد اٌؾىبٜٚ اٌّمذِخ 

أٚ رشو١ض٘ب ػٍٝ خذِخ ِؼ١ٕخ، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ أخفبك ِغزٜٛ اٌغٛدح اٌّمذِخ ِٓ 

ٙب. اٌغبٔت اٌزؾ١ٍٍٝ، رمَٛ إٌّظّخ ثذساعخ ٚرؾ١ًٍ اٌؾىبٜٚ اٌّمذِخ ِٓ إٌّظّخ ٌؼّلائ

لجًِ اٌؼ١ًّ ِٓ أعً ئثذاء اعزغبثخ، ٚرذاسن ؽبلاد ػذَ سمب اٌؼ١ًّ، ٚاٌزٝ رؼُذ ِٓ 

أُ٘ اٌزؾذ٠بد اٌزٝ رٛاعٙٙب إٌّظّخ، ٚأْ رغزخٍـ ِٓ اٌؾىبٜٚ أعجبة ػذَ اٌشمب 

 ٚالاعز١بء.

 ٔلاء انؼًلاء

ب وج١شًا ِٓ إٌّظّبد اٌؼب١ٌّخ؛ ٔظشًا ٌذٚسٖ اٌفؼّبي فٝ  ًِ ؽظٝ ِفَٙٛ اٌٛلاء ا٘زّب

ص٠بدح اٌؾقخ اٌغٛل١خ ٌٙب ثبٌشغُ ِٓ اٌزٕبفظ اٌؾذ٠ذ اٌزٝ رؾٙذٖ رٍه إٌّظّبد، 

ِٓ أعً اعزذاِخ اٌؼلالخ ث١ٓ إٌّظّبد ٚػّلاء٘ب. ٚرٌه ٌزؾبثٗ اٌخذِبد 

١بساد ػذ٠ذح ِٚزٕٛػخ ٌٕفظ ٚإٌّزغبد اٌّؼشٚمخ؛ فأفجؼ اٌؼ١ًّ مّٓ خ

إٌّزظ ٚاٌخذِخ، ٚرغؼٝ إٌّظّبد ئٌٝ اٌّؾبفظخ ػٍٝ ػّلاء٘ب اٌؾب١١ٌٓ، ؽ١شُ أْ 

         رىٍفخ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌؼ١ًّ اٌؾبٌٝ ألً ِٓ رىٍفخ اوزغبة ػ١ًّ        

 (Alauddin, et al, 2019عذ٠ذ. )
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ٌلأٔؾطخ اٌّخزٍفخ  ٠ٚؼُذ اٌٛلاء اٌّؾٛس الأعبعٝ ٚٔمطخ الإسرىبص فٝ اٌزخط١و

ٌغ١ّغ اٌؾشوبد ٚإٌّظّبد إٌبعؾخ ػٍٝ اخزلاف أٔٛاػٙب، ؽ١شُ أْ ٚلاء اٌؼ١ًّ 

٘ٛ دسعخ ئدساوٗ ٌّذٜ فبػ١ٍخ إٌّظّخ فٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌزٝ رٍجٝ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ 

ِٚمبسٔخ رٛلؼبرٗ ِغ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٌؼٕبفش اٌخذِخ، ِٚذٜ ٚعٛدح ا١ٌٕخ ٌذٜ 

رغشثخ اعزخذاَ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٝ رمذِٙب إٌّظّخ،  اٌؼ١ًّ لإػبدح ٚرىشاس

أٚ اٌزٛف١خ ثٙب ٌلأؽخبؿ ا٢خش٠ٓ، ٚ٘ٝ رؾ١ُش ئٌٝ اٌؼبًِ اٌؾؼٛسٜ ٚاٌؼبهفٝ 

ٌذٜ اٌؼ١ًّ ثؼذ اعزخذاِٗ ٌٍخذِبد، فّؾبػش اٌؼ١ًّ ئِب رزقف ثبٌفشػ أٚ 

رٛلؼبرٗ ؽٌٛٙب ثبلإعز١بء ثؼذ رٍمٝ اٌخذِخ ٚرغشثزٙب ٚاٌّمبسٔخ ث١ٓ الأداء اٌفؼٍٝ ٚ

 (0200ٌٍخذِخ. )اٌؼّٛػ، 

 ٔلاء انؼًلاء يفٕٓو

ب ؽ١ٌّٛبً ِزؼذد الأثؼبد لا ٠زؼٍك ثبٌّغزٍٙى١ٓ ٚاٌؼّلاء فمو، ثً  ًِ ٠ؼُذ ِفَٙٛ اٌٛلاء ِفٙٛ

أ٠نًب ثبٌّٕظّخ اٌزٝ رمذَ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ، فأفجؼ دساعخ اٌٛلاء ٌٍؼ١ًّ أِش فٝ غب٠خ 

ٔغبؽٙب، وّب أفجؼ اٌؼبًِ الأعبعٝ ٌزؾم١ك أ٘ذاف  الأ١ّ٘خ ٌّب ٌٗ ِٓ دٚسًا وج١شًا فٝ

إٌّظّخ ٚرؾم١ك رفٛلٙب ٚاعزّشاس ّٔٛ٘ب، ٚٔظشًا ٌٍزغ١شاد اٌزىٌٕٛٛع١خ ا١ٌّزّشح اٌٝ 

رؾُذس رغ١ش فٝ عٍٛو١بد اٌؼب١ٍِٓ، فاْ وغت ٚلائُٙ ثبد ِٓ اٌمنب٠ب اٌقؼجخ عذًا ِّب 

ٚعبئً ٚهشق ٌجٕبئٗ أدٜ ثبٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٌلإ٘زّبَ ثٗ ٚدساعزٗ ٌٍىؾف ػٓ 

 (0208ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ. )ػّش، 

أٔٗ "اٌذسعخ اٌزٝ ٠جمٝ ثٙب اٌؼ١ًّ ِخٍقًب  (Jenneboer et al, 2022) ؽ١شُ ػشفٗ

ٌٍّإعغخ أٚ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ِٓ ؽ١شُ ِٛلفٗ رغب٘ٙب ٚعٍٛوٗ ِؼٙب، ؽزٝ فٝ ؽبي 

 ."ٚعٛد ثذائً ِٓ اٌّٛسد٠ٓ ا٢خش٠ٓ

ٌٛلاء ثأٔٗ "ئٌزضاَ مّٕٝ ٌٍؼ١ًّ ثّؼبٚدح اٌؾشاء ( ئٌٝ رؼش٠ف ا0202ٚأؽبس )ثبٔٝ، 

ٚػٍٝ ٔؾٛ ِغزّش ثبٌشغُ ِٓ ٚعٛد ثذائً ٚعٌٙٛخ اٌزؾٛي ئ١ٌٙب، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼُجش ػٓ 

 اٌّؼٕٝ اٌؾم١مٝ ٌٍٛلاء". 

  



 

 ...نية علي قطاع الفنادق  دراسة ميدا  للحف اظ علي ولاء العملاء دور التسويق التف اعلي عبر مواقع التواصل الاجتماعي
 شريهان فؤاد صابر                     

 

 0202أوزٛثش  -اٌّغٍذ اٌخبِظ ػؾش                                                                         اٌؼذد اٌشاثغ 
 

 8181 
 

 انؼٕايم انًؤرشة فٗ ٔلاء انؼًيم

( ئٌٝ أْ ٕ٘بن عٍج١بد ٔزغذ ِٓ دساعخ اٌٛلاء ػٍٝ ثؼُذ ٚاؽذ، 0208أؽبس )ِؾّذ، 

اٌؾبعخ ئٌٝ رن١ّٓ ثؼذٜ اٌٛلاء )الإرغب٘ٝ، اٌغٍٛوٝ، اٌّؼشفٝ( فٝ دساعخ  ٚمشٚسح

اٌٛلاء، ٌزا أٚمؼ أْ ٌٍٛلاء رشو١جخ ِزؼذدح الأثؼبد رزنّٓ ػ١ٍّخ ِؼشف١خ، ٚػبهف١خ، 

  :ٚعٍٛو١خ، ٘زا ِب ٠ٛمؾٗ اٌؾىً اٌزبٌٝ

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًؤرشة ػهيّ(: أًَبغ انٕلاء ٔانؼٕايم 8شكم سلى )

، دٔس إداسة ػلالبث انؼًلاء فٗ انؼلالت .021انًصذس: يحًذ، حغبو انذيٍ يٕعٗ، 

 بيٍ سظب انؼًيم ٔٔلائّ

٠زنؼ ِٓ اٌؾىً اٌغبثك، أْ ٕ٘بن صلاس ػٛاًِ ِخزٍفخ ِٓ اٌٛلاء، ٚ٘ٝ ػذَ ل١بَ 

ٓ اٌؼ١ًّ ثؼ١ٍّخ اٌؾشاء؛ ٔظشًا ٌؼذَ رٛافش اٌؼلاِخ، ِٚٓ صَُ ٠زٛعٗ اٌؼ١ًّ ٌٍجؾش ػ

ػلاِزٗ فٝ ِزبعش أخشٜ. رضو١خ اٌؼ١ًّ ٌٍؼلاِخ ٌذٜ ا٢خش٠ٓ ِٓ اٌّؼبسف ٚالأفذلبء 

ٚؽشاء٘ب. ل١بَ اٌؼ١ًّ ٌٍغٛء ئٌٝ ػلاِخ أخشٜ ثذ٠ٍخ ٚؽشاء٘ب؛ ٔظشًا ٌؼذَ ئِىب١ٔخ 

 .رأف١ً اٌؾشاء

أْ ٕ٘بن أعجبة ػذ٠ذح رإصش ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ ِضً  (Ozdemir et al, 2020) ٚأمؼ

ئعز١بء اٌؼّلاء إٌبرظ ػٓ عٛء رمذ٠ُ اٌخذِخ، ؽ١شُ أٔٗ ٠ؼُذ ِٓ ِمذاس اعزخذاَ اٌخذِخ 

العوامل المتصلة 

بالمستهلك: تجنب 

 المخاطر، السعى للتنويع

أنماط 

 الولاء

العوامل المتصلة بالعلامة 

التجارية: سمعة العلامة 

 التجارية وتوافر بدائل لها

العوامل الإجتماعية: 

أثر الجماعات المرجعية 

 والتوصية للزملاء

 عدم الشراء

 شراء علامة بديلة

 زيارة متاجر أخرى

 اتصالات شفوية
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أٜ رمُذَ اٌخذِخ ثّب لا ٠زٕبعت ِزطٍجبد اٌؼّلاء؛ ِّب ٠إدٜ ئٌٝ رؾٛي اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ 

رشو١ض إٌّظّخ ػ١ٍٙب لذ ٠إصش ػٍٝ  ئٌٝ إٌّظّبد إٌّبفغخ. اٌؼٛاًِ اٌذ٠ّٛغشاف١خ فؼذَ

  .رؾٛي اٌّغزٍٙه

ئٌٝ رٍه اٌؼٛاًِ، أخشٜ رّضٍذ فٝ اٌزٛافك ث١ٓ دخً  (Kim & Hall,2020)وّب أمبف 

اٌفشد ٚدسعخ الأعؼبس، ئّ٘بي اٌؼّلاء، ٔذُح الإعزغبثخ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ، عٛء اٌّؼبٍِخ ِٓ 

ْ اٌؼٛاًِ اٌزٝ رإصش فٝ صمخ أ( De Silva et al, 2020لجًِ إٌّظّخ، ث١ّٕب أٚمؼ )

اٌؼ١ًّ رغبٖ إٌّظّخ أّ٘ٙب، لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رٛف١ً اٌخذِخ ثؾىً ع١ذ ِٚز١ّض ػٓ 

 ِٕبفغ١ٙب؛ ِّب ٠غًُٙ ػٍٝ اٌؼ١ًّ ئدسان فٛائذ٘ب، ِٚٓ صَُ رإصش ػٍٝ ٚلائُٙ ٌٍّٕظّخ.

 َخبئش انذساعت

 **انُخبئش انًخؼهمت ببنخحهيم انٕصفٗ نًخغيشاث انذساعت

أظٙشد إٌزبئظ ثأْ ِغزٜٛ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ثأثؼبدٖ )اٌضمخ، الإٌزضاَ، اٌزفبػً،      

اٌزٛافً، اٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ( عبءد ِٕخفنخ، فمذ عبءد اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ 

(، ٢0.05ساء ػ١ٕخ اٌذساعخ اٌخبفخ ثأثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً وب٢رٝ: الإٌزضاَ ثّمذاس )

(، ٚاٌزفبػً ثّمذاس 0.22(، ٚاٌزٛافً ثّمذاس )0.22اس )ٚاٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ ثّمذ

 (.0.02(، ٚاٌّزٛعو اٌؼبَ ٌٍزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ثّمذاس )0.28(، ٚاٌضمخ ثّمذاس )0.22)

٠ّٚىٓ رفغ١ش ٘زا الإٔخفبك فٝ اٌّزٛعطبد أْ ػّلاء رٍه اٌفٕبدق ٠ؾزبعْٛ ئٌٝ     

١ٍٓ فٝ رؼبٍُِٙ ِغ اٌؼّلاء، ر١ّٕخ اٌؾؼٛس ثبٌضمخ رغبٖ اٌفٕذق ِٓ خلاي ِقذال١خ اٌؼبِ

ٚوزٌه ص٠بدح اٌضمخ ثبٌخذِبد اٌزٝ ٠مذِٙب اٌؼبٍِْٛ فٝ اٌفٕذق. ٚرذس٠ت اٌّٛظفْٛ فٝ 

اٌفٕذق ػٍٝ و١ف١خ رٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚسغجبرُٙ. ٚوزٌه رض٠ٚذ اٌؼب١ٍِٓ ثمذس وبفٍ 

اٌؾىبٜٚ  ِٓ اٌّؼشفخ ٚاٌخجشح اٌلاصِخ. ئمبفخً ئٌٝ رذس٠جُٙ ػٍٝ و١ف١خ ؽً اٌّؾبوً أٚ

 اٌزٝ ٠زُ رمذ٠ّٙب ِٓ لجًِ اٌؼّلاء.

(، ؽ١شُ أْ أظٙشد 0200ٚ٘زا ِب اخزٍفذ ف١ٗ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِغ دساعخ )اٌضػجٝ،      

ٔزبئظ ٘زٖ اٌذساعخ ثأْ ِغزٜٛ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ثأثؼبدٖ عبءد ِشرفؼخ، فغبء ثؼُذ اٌزفبػً 

(، صُ ثؼُذ 2.22ٗ ثؼُذ اٌضمخ ثّزٛعو )(، 2.80١ٍ٠ٚ(، صُ ثؼُذ اٌزٛافً ثّمذاس )2.88ثّمذاس )

 (.2.22، ٚأخ١شًا ثؼُذ الإرضاَ ثّمذاس )2.20اٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ ثّمذاس 
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وّب أؽبسد ٔزبئظ اٌذساعخ ثبٌٕغجخ ٌٍّزغ١ش اٌزبثغ )ٚلاء اٌؼّلاء( فغبءد ِٕخفنخ،     

ٌٛلاء (، ٚا0.22(، ٚاٌٛلاء الإرغب٘ٝ ثّمذاس )0.02ؽ١شُ ثٍغ اٌٛلاء اٌّؼشفٝ ِمذاس )

 (.0.25(، ٚاٌّزٛعو اٌؼبَ ٌّزغ١ش ٚلاء اٌؼّلاء عبء ثّمذاس )0.22اٌغٍٛوٝ ثّمذاس )

ٚ٘زا ٠ؼٕٝ أْ اٌفٕبدق اٌزٝ رّذ ػ١ٍٙب اٌذساعخ )اٌفٛسع١ضْٚ ٔب٠ً ثلاصا، س٠زض     

وبسٌزْٛ، ع١ّشا١ِظ( ِزمبسثْٛ فٝ اٌخذِبد اٌزٝ رمذِٙب ثأوجش لذس، وّب أُٔٙ ِزغبْٚ 

فٕذق ثبٌٛػٛد اٌزٝ ٠طشؽٙب اٌفٕذق ٌٍؼّلاء، ٚوزٌه ٔفظ ِغزٜٛ فٝ ِغزٜٛ ئٌزضاَ اٌ

الأعؼبس ثُٙ، ٚوزٌه فٝ الاعزفبدح ِٓ اٌّؼٍِٛبد اٌزٝ ٠ٛفش٘ب اٌؼ١ًّ ٌزق١ُّ 

 اٌؼشٚك اٌزغ٠ٛم١خ.

 **انُخبئش انًخؼهمت ببخخببس فشظيبث انذساعت

يك ( بيٍ انخغa≤0.05ٕ/ حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت )1

 انخفبػهٗ ػبش يٕالغ انخٕاصم الإصخًبػٗ ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

أؽبسد إٌزبئظ ئٌٝ ػذَ ٚعٛد أصش رٜ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌٍزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ      

اٌزٛافً الإعزّبػٝ، ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ ػذَ ٚعٛد ػلالخ اسرجبه١خ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌّغزمً 

الإعزّبػٝ( ثأثؼبدٖ ِغّؼخ، ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ  )اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً

)ٚلاء اٌؼّلاء(، ٚثبٌزبٌٝ ٠ّىٕٕب سفل اٌفشم١خ اٌشئ١غ١خ ٚلجٛي اٌفشم١خ اٌجذ٠ٍخ ػٍٝ 

( ث١ٓ اٌزغ٠ٛك a≤0>05أٔٗ لا رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ اٌذاٌخ )

ء. ٚلذ اخزٍفذ ٘زٖ اٌزفبػٍٝ ػجش ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلا

 (.0202(، ٚ)اٌؾ١ذسٜ، 0200إٌز١غخ ِغ دساعخ )اٌضػجٝ، 

 وّب ٠ّىٓ رفغ١ش ٔزبئظ اٌفشم١بد اٌفشػ١خ وب٢رٝ: 

( بيٍ انزمت a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت ) 1/1

 ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

ٚلذ رج١ّٓ أٔٗ ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌجٕبء اٌضمخ فٝ اٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء،      

ٚثبٌزبٌٝ لجٛي اٌفشم١خ اٌفشػ١خ الأٌٚٝ، ٚلذ ٠ىْٛ اٌغجت فٝ رٌه ٘ٛ أْ اٌفٕذق ٠زؼبًِ 

ثٕضا٘خ ِٚقذال١خ ِغ اٌؼّلاء ِّب رض٠ذ ِٓ صمخ ٘إلاء اٌؼّلاء فٝ ِؼبِلاد اٌفٕذق 

 (.0208(، ٚ)اٌؾ١ذسٜ، 0200اٌضػجٝ، فمذ ٘زٖ إٌز١غخ ِغ دساعخ )ٚخذِبرٙب، ٚلذ ار
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( بيٍ الإنخضاو a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت ) 0/1

 ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

ٚلذ رج١ّٓ أٔٗ ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌلإٌزضاَ ثٛلاء اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٝ لجٛي      

بٔٝ، ٚلذ ٠ىْٛ اٌغجت فٝ رٌه اسرجبه ِٓ لجًِ اٌؼّلاء رغبٖ ٘زٖ اٌفشك اٌفشػٝ اٌض

ٌضػجٝ، اٌفٕبدق ِزقٍخ ثّؼبٔٝ ؽخق١خ ٌذ٠ُٙ، ٚلذ اخزٍفذ ٘زٖ إٌز١غخ ِغ دساعخ )ا

 (.0202(، ٚ)اٌؾ١ذسٜ، 0200

( بيٍ انخفبػم a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت ) 7/1

 ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

ٚلذ رج١ّٓ ٕ٘ب أٔٗ ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌٍزفبػً فٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٍٝ     

لجٛي اٌفشك اٌفشػٝ اٌضبٌش، ٚلذ ٠ؼٛد رٌه ئٌٝ ؽفبظ اٌفٕبدق ػٍٝ ثٕبء ٚئداِخ 

اٌؼلالبد ِغ صثبئٕٙب ِٓ خلاي الاعزّبع اٌذائُ ٢سائُٙ ٚالزشاؽبرُٙ، ٚارفمذ ٘زٖ 

 (0202، إٌز١غخ ِغ دساعخ )اٌذ١ٌّٝ

( بيٍ انخٕاصم a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت ) 8/1

 ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

ٚلذ رج١ٓ ٕ٘ب أٔٗ لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌلإرقبي ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء،      

لا ٠ٛعذ ػلالخ راد ٚثبٌزبٌٝ ٠ّىٕٕب سفل اٌفشك اٌفشػٝ اٌشاثغ، ٚلجٛي اٌجذ٠ً اٌمبئً ثأٔٗ 

دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ اٌزٛافً ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ٚ٘زا ِب اخزٍفذ ف١ٗ اٌذساعخ ِغ 

 (0202(، ٌٚىٕٙب ارفمذ ِغ دساعخ )اٌذ١ٌّٝ، 0200دساعخ )اٌضػجٝ، 

( بيٍ انخؼبيم يغ a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت ) 9/1

 لاء انؼًلاءانشكبٖٔ ٔانحفبظ ػهٗ ٔ

ٚلذ رج١ّٓ أٔٗ لا ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ اؽقبئ١خ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ      

ٚلاء اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٝ ٠ّىٕٕب سفل اٌفشك اٌفشػٝ اٌخبِظ، ٚلجٛي اٌفشك اٌجذ٠ً 

اٌمبئً ثأٔٗ لا ٠ٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ اؽقبئ١خ ث١ٓ اٌزؼبًِ ِغ اٌؾىبٜٚ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ 

(، ٌٚىٕٙب اخزٍفذ ِغ 0200، ٚ٘زا ِب ارفمذ إٌز١غخ ِغ دساعخ )اٌضػجٝ، ٚلاء اٌؼّلاء

 (.0202دساعخ )اٌذ١ٌّٝ، 
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 ربَيبً: َخبئش انذساعت

 (: َخبئش انذساعت0صذٔل )

 َخيضت انفشض َص انفشض انفشض

 انشئيغٗ
( بيٍ انخغٕيك a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت )

 يٕالغ انخٕاصم الإصخًبػٗ ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاءانخفبػهٗ ػبش 

سفط انفشض 

 انشئيغٗ كهيبً

 انفشػٗ الأٔل
( بيٍ انزمت ٔانحفبظ a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت )

 ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

لبٕل انفشض 

 انفشػٗ الأٔل

 انفشػٗ انزبَٗ
( بيٍ الإنخضاو ٔانحفبظ a≤0.05انذلانت )حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ 

 ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

لبٕل انفشض 

 انفشػٗ انزبَٗ

 انفشػٗ انزبنذ
( بيٍ انخفبػم ٔانحفبظ a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت )

 ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

لبٕل انفشض 

 انفشػٗ انزبنذ

 انفشػٗ انشابغ
( بيٍ انخٕاصم a≤0.05ػُذ يغخٕٖ انذلانت ) حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت

 ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

سفط انفشض 

 انفشػٗ انشابغ

انفشػٗ 

 انخبيظ

( بيٍ انخؼبيم يغ a≤0.05حٕصذ ػلالت راث دلانت احصبئيت ػُذ يغخٕٖ انذلانت )

 انشكبٖٔ ٔانحفبظ ػهٗ ٔلاء انؼًلاء

سفط انفشض 

 انفشػٗ انخبيظ

  

 ربنزبً: انخٕصيبث

 (: انخٕصيبث7سلى ) صذٔل
 آنيت انخُفيز انضٓت انمبئًت ػهٗ انخُفيز انخٕصيت 

 حًُيت انشؼٕس ببنزمت نذٖ انؼًلاء حضبِ انفُذق
 إداسة انًٕاسد انبششيت

 إداسة انؼلالبث انؼبيت

حذسيب انؼبيهيٍ ػهٗ كيفيت احخيبصبث 

 ٔسغببث انؼًلاء

 انًٕاسد انبششيت إداسة صيبدة يصذاليت انؼبيهيٍ فٗ حؼبيهٓى يغ انؼًلاء
ػمذ ٔسػ ػًم حٕظح كيفيت صيبدة 

 يصذاليت انؼبيهيٍ فٗ حؼبيهٓى يغ انؼًلاء

 صيبدة رمت انؼًلاء ببنخذيبث انخٗ يمذيٓب انفُذق
 إداسة انؼلالبث

 إداسة انخغٕيك

حضٔيذ انؼبيهيٍ بمذس كبفٍ يٍ انًؼشفت 

 ٔانخبشة انلاصيت

 إنخضاو انفُذق ببنٕػٕد انخٗ يطشحٓب نهؼًلاء

 الإداسة انؼهيب

 الإداسة انٕعطٗ

 الإداسة انخُفيزيت

حطٕيش انخذيبث انخٗ يمذيٓب انفُذق بشكم 

 يغخًش يغُٓى فٗ صيبدة انزمت نذٖ انؼًلاء

انحصٕل ػهٗ كبفت انًؼهٕيبث انخٗ يحخبصٓب 

 انؼًلاء ػٍ انفُذق ٔانخذيبث انخٗ يمذيٓب

 يشكض انًؼهٕيبث ببنفُذق

 إداسة انخغٕيك

بيبَبث ػبش يٕالغ انخٕاصم حٕفيش لبػذة 

الإصخًبػٗ حٕظح انخذيبث انخٗ يمذيٓب 

 انفُذق
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 لبئًت انًشاصغ

 انؼشبيت انًشاصغ ببنهغت

، أصش عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء 0200اٌؼّٛػ، هبسق ِٛعٝ اثشا١ُ٘،  -

 الأسدْ.ٌؾشوبد الإرقبلاد اٌخ٠ٍٛخ فٝ الأسدْ، سعبٌخ ِبعغز١ش، عبِؼخ آي اٌج١ذ، 

، أصش الإعزشار١غ١بد فٝ ٚلاء اٌؼّلاء: دساعخ ؽبٌخ 0208ػّش، ع١ذ لطت اٌقبدق ئثشا١ُ٘،  -

َ(، سعبٌخ دوزٛساٖ، عبِؼخ أَ دُسِبْ الإعلا١ِخ، ؿ 0202 – 0222ؽشوخ ع١بد ٌٍغ١بساد )

0-022. 

اٌجٕه ، اٌّغئ١ٌٛخ الإعزّبع وخ١بس اعزشار١غٝ ٌزؼض٠ض ٚلاء اٌؼ١ًّ: رغشثخ 0202ثبٔٝ، فزؾٝ،  -

 ، اٌّشوض اٌغبِؼٝ أؽّذ صثبٔخ غ١ٍشاْ، اٌغضائش.0ع ,0اٌؼشثٝ، ثؾٛس ِٚمبلاد، ِظ

، دٚس ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٝ اٌؼلالخ ث١ٓ سمب 0208ِؾّذ، ؽغبَ اٌذ٠ٓ ِٛعٝ أثٛ م١ف،  -

اٌؼ١ًّ ٚٚلائٗ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء ؽشوبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي ثّقش، ثؾٛس 

 سِبػ.  –شوض اٌجؾٛس ٚرط٠ٛش اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ ، 02ِِٚمبلاد، ع

، أصش اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػٍٝ لشاس اٌؾشاء ِٓ خلاي اٌٛػٝ 0200اٌضػجٝ، ٘جٗ ػٍٝ عجش،  -

ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ ِزبعش الأصبس فٝ الأسدْ، سعبٌخ ِبعغز١ش، عبِؼخ آي 

 اٌج١ذ، الأسدْ.

اٌزفبػٍٝ ٚاٌمطبع اٌّقشفٝ اٌخبؿ فٝ اٌؼشاق: ، اٌزغ٠ٛك 0202اٌّبٌىٝ، ِقطفٝ فجبػ،  -

، ٍِؾك، ِغٍخ 5دساعخ ؽبٌخ فٝ ِقشف اٌط١ف الإعلاِٝ فٝ ثغذاد، ثؾٛس ِٚمبلاد، ِظ

 اٌذساعبد اٌّغزذاِخ.

، اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ٚأصشٖ فٝ اٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌؼّلاء 0202اٌؾ١ذسٜ، ػّبس غبٌت و١ٍت،  -

 ز١ش، عبِؼخ آي اٌج١ذ، الأسدْ.الأسدْ، سعبٌخ ِبعغ -ؽشوخ أٚسأظ ٌلإرقبلاد

، دٚس اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ فٝ رٛف١ش اٌخذِبد 0202اٌؾشلبٜٚ، ٔغش٠ٓ اٌغؼ١ذ ِٕقٛس،  -

اٌّؼٍِٛبر١خ ٌغ١بؽخ اٌّؾ١ّبد اٌطج١ؼ١خ اٌٛافذح ٌّقش )دساعخ ؽبٌخ ػٍٝ ثؼل اٌّؾ١ّبد 

 زغبس٠خ.، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍجؾٛس ا2ٌ، 2، 0، 0اٌطج١ؼ١خ فٝ ِقش(، ثؾٛس ِٚمبلاد، اٌؼذد 

ؽغٓ، ِٕٝ ِؾّذ ِغؼذ & ػ١ذ، ١ٔف١ٓ علاي اثشا١ُ٘ & أثٛص٠ذ، ٔش١ِٓ اٌؾؾبد ٔقش،  -

، أصش اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػٍٝ رؼض٠ض ٚلاء اٌؼّلاء ٌؾشوبد اٌغ١بؽخ اٌّقش٠خ، ثؾٛس 0200

 ، ِغٍخ و١ٍخ اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق، عبِؼخ ِذ٠ٕخ اٌغبداد، ِقش.0/0، ع 5ِٚمبلاد، ِظ
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، أصش فٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ ٌٍؼلاِخ 0200ثذس، ص٠ذ ػبدي داٚٚد،  -

اٌزغبس٠خ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ هٍجخ اٌغبِؼبد اٌخبفخ فٝ ػّبْ، سعبٌخ ِبعغز١ش، عبِؼخ 

 اٌؾشق الأٚعو، الأسدْ. 

، اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ: دساعخ ؽبٌخ ثش٠ذ اٌغضائش 0200ثٛع١ف، ع١ذ أؽّذ،  -

"، ثؾٛس ِٚمبلاد، ِغٍخ اٌجؾبئش الإلزقبد٠خ، عبِؼخ هب٘شٜ SEM-PLSط "ثبعزخذاَ ّٔٛر

 ، اٌغضائش.0، ع 2ِؾّذ ثؾبس، ِظ 

، أصش أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ ػٍٝ ١ٔخ ئػبدح اٌؾشاء دساعخ رطج١م١خ 0202ػجذاٌؼض٠ض ٚآخشْٚ،  -

 .22-05(:25)2ػٍٝ ػّلاء اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٚٔٝ، اٌّغٍخ اٌّقش٠خ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ، 

 ، اٌٛع١ض فٝ اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٚٔٝ، داس اٌىزت اٌؼ١ٍّخ، ث١شٚد، ٌجٕبْ.0202ِطبٌٝ، ١ٌٍٝ،  -

دساعخ  –، أصش أثؼبد اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ فٝ اٌضمخ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍخذِخ 0202ٔبفش، ِؾّذ،  -

، ِغٍخ 22، ع١ِ22ذا١ٔخ ػٍٝ ؽشوزٝ الإرقبلاد اٌغٛس٠خ فٝ دِؾك، ثؾٛس ِٚمبلاد، ِظ 

 ؼش، دِؾك.عبِؼخ اٌج

، رأص١ش أٔؾطخ اٌزغ٠ٛك ػجش ِٛالغ اٌزٛافً الإعزّبػٝ 0200عشع١ٛط، أٔطْٛ ئعىٕذس،  -

اٌذٚس اٌٛع١و ٌٍٛػٝ ثبٌؼلاِخ ٚاٌقٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ، ثؾٛس ِٚمبلاد، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ 

 ٌلإلزقبد ٚاٌزغبسح.

١خ، دساعخ ، دٚس اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٝ فٝ رؼض٠ض اٌفشؿ اٌزغ٠ٛم0200اٌذ١ٌّٝ، ٘ذ٠ً أؽّذ،  -

 اعزطلاػ١خ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٝ ؽشوخ لبٔب ٌلأصبس، سعبٌخ ِبعغز١ش.
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