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سٔبٕحاث  اعخخذاو انذٔس انٕعٛط نهكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت فٙ انعلالت بٍٛ

 انذسدشت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ بانخطبٛك عهٗ عًلاء ششكاث الاحصالاث فٙ يصش

 د/ إًٚاٌ أحًذ َبٛم عبذ انٓاد٘ عهًٛاٌ

 فشع انبُاث -انًذسط بمغى إداسة الأعًال 

 )انماْشة( صايعت الأصْش

 انًهخص:

فٟ اٌؼلالخ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ  اٌٛع١ؾرٙذف اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌٟ رؾذ٠ذ اٌذٚس 

اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء ششوبد ث١ٓ 

، ٚاػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٚرُ رظ١ُّ الارظبلاد فٟ ِظش

( ِفشدح، ٚرُ اٌزأوذ ِٓ ١ٌٚ٤583خ ِٓ ػ١ٕخ لٛاِٙب )لبئّخ اعزمظبء ٌغّغ اٌج١بٔبد ا

طذلٙب ٚصجبرٙب. ِٚٓ خلاي ِشاعؼخ لٛائُ الاعزمظبء اٌّغزشدح ثٍغ ػذد اٌمٛائُ 

%(. 80( لبئّخ، ثٕغجخ اعزغبثخ )508اٌّىزٍّخ ٚاٌظبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ )

لاعزخذاَ ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ 

لاعزخذاَ ، وّب صجذ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔفٟ سٚثٛربد اٌذسدشخ 

وّب صجذ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ، اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخفٟ سٚثٛربد اٌذسدشخ 

وّب أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد رأص١ش ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ، 

٦ٌىزش١ٔٚخ وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اعزخذاَ سٚثٛربد ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ اِؼٕٛٞ 

 . ٚرُ الزشاػ ثؼغ اٌزٛط١بد ثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌزبئظ.اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ

انٕلاء ، انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت، سٔبٕحاث انذسدشتانكهًاث انًفخاحٛت: 

 .ششكاث الاحصالاث، الإنكخشَٔٙ

Abstract: 

The current study aims to determine the mediating role of e-word 

of mouth in the relationship between the use of chatbots and e-

loyalty, applying it to customers of telecommunications 

companies in Egypt. The study adopted a descriptive-analytical 
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approach. A survey was designed to collect primary data from a 

sample of (385) individuals, and its validity and reliability were 

verified. By reviewing the returned surveys, the number of 

completed surveys suitable for statistical analysis reached (308), 

with a response rate of (80%). The study reached a set of results, 

the most important of which is the significant effect of the use of 

chatbots on e-loyalty. It also demonstrated a significant effect of 

the use of chatbots on e-word of mouth, as well as a significant 

effect of e-word of mouth on e-loyalty. The results also 

demonstrated a significant effect of e-word of mouth as a 

mediating variable in the relationship between the use of chatbots 

and e-loyalty. Some recommendations were proposed based on 

these findings. 

Keywords: Chatbots, e-word of mouth, e-loyalty, 

telecommunications companies. 

 ًمذيت:ان

رٛاعٗ إٌّظّبد رؾذ٠بد فٟ ػ١ٍّخ عزة اٌؼّلاء ٚا٦ؽزفبظ ثُٙ ٔز١غخ ٌشذح إٌّبفغخ 

ِّىٓ أصٕبء  ٚػ١ٍّخ اٌزؾٛي اٌشلّٟ، ؽ١ش ثبد اٌؼّلاء ٠شغجْٛ فٟ لؼبء ألً ٚلذ

اٌٛطٛي ئ١ٌٙب فٟ أٞ ٚلذ ٚأٞ فٟ ٔفظ اٌٛلذ ٠ؾزبعْٛ ٚ رفبػٍُٙ ِغ إٌّظّبد،

ٍّٕظّبد ٌٍزغٍت ػٍٝ ٘زٖ اٌزؾذ٠بد فشطخ ٌسٚثٛربد اٌذسدشخ ٌٚمذ لذِذ رم١ٕخ  ِىبْ.

ئؽذٜ ا٤دٚاد ا٤وضش أزشبسا اٌزٟ ٠زُ سٚثٛربد اٌذسدشخ ؽ١ش رؼذ  ،(0005)اٌّشذ، 

١ذ٠خ ث١ٕٙب ٚث١ٓ اٌؼّلاء اعزخذاِٙب ِٓ لجً إٌّظّبد فٟ ػ١ٍّخ سلّٕخ اٌزفبػلاد اٌزمٍ

(Rese et al., 2020) . 
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 وّب رؼزّذ إٌّظّبد ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثشىً وج١ش فٟ ػ١ٍّخ اٌزش٠ٚظ

اٌّفب١ُ٘ اٌفؼبٌخ اٌزٟ ٠ؼزّذ اٌؼّلاء ػ١ٍٙب فٟ ٔمً  ٌّٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب، ؽ١ش رؼذ ِٓ

 ,.Chatzipanagiotou et al)رغبسثُٙ ٚآسائُٙ عٛاء وبٔذ ئ٠غبث١خ أٚ عٍج١خ 

. فمذ ثبرذ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ عضء أعبعٟ ِٓ اٌزغشثخ ػجش ٚعبئً (2023

 Wu et)اٌزٛاطً ا٦عزّبػٟ ٌىً ِٓ إٌّظّبد ٚاٌؼّلاء، ؽ١ش ٠ّىٕٙب عزة اٌؼّلاء 

al., 2021) ٠ٚزُ اعزخذاِٙب ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ ِٓ لجً اٌؼّلاء ٌّشبسوخ آسائُٙ ؽٛي .

 . (Tobon & Garc, 2021) اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّبد داٌخذِب

ٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ِٓ اٌّظطٍؾبد اٌ ٔز١غخ ٌض٠بدح اعزخذاَ اٌزغٛق ا٦ٌىزشٟٚٔ أطجؼٚ

وضش ش١ٛػًب، ؽ١ش ٠ش١ش اٌٟ ِذٜ لٛح اٌؼلالخ اٌزٟ رُ ثٕبء٘ب ث١ٓ إٌّظّخ ٚػّلائٙب، ا٤

ب فٟ خفغ اٌزىٍفخ ِّب ٠إدٞ اٌٟ رؾغ١ ًِ  Imtiaz)ٓ سثؾ١خ إٌّظّخ فٙٛ ٠ٍؼت دٚسًا ٘ب

et al., 2019) . ففٟ الالزظبد٠بد اٌؾذ٠ضخ، رؼذ طٕبػخ الارظبلاد سو١ضح أعبع١خ

وٛٔٙب رذفغ ػغٍخ إٌّٛ الالزظبدٞ، ٚرؼضص الارظبي. ٠ٚؼذ عٛق الارظبلاد اٌّظشٞ 

الارظبلاد ثبٌزٕبفغ١خ  لطبعزغُ ٠ٚأؽذ أوجش ا٤عٛاق فٟ افش٠م١ب ٚاٌششق ا٤ٚعؾ، 

ٚالاؽزفبظ رؾذ٠بً ِغزّشًا ٠زّضً فٟ ػ١ٍّخ عزة رٍه اٌششوبد اٌشذ٠ذح، ؽ١ش رٛاعٗ 

ثبٌؼّلاء، ِّب ٠إوذ ػٍٝ أ١ّ٘خ رؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش ػٍٝ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء 

 (. 0003)ػجذ اٌٛاؽذ ٚػجذ اٌّغ١ذ، 

ثٍغ  0002د فٟ ِظش ٌؼبَ ٚٚفمبً ٌج١بٔبد ٚصاسح الارظبلاد ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛب

١ٍِْٛ ِشزشن فٟ  08.%، ِغ أوضش ِٓ 00..0.ِؼذي أزشبس اٌٙبرف اٌّؾّٛي 

% ِٓ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠غزخذِْٛ شجىخ ا٦ٔزشٔذ، ٚ٘زا 05.اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ٚثٕغجخ 

٠ش١ش اٌٟ اٌؾغُ اٌٙبئً ٌغٛق الارظبلاد فٟ ِظش ٚشذح إٌّبفغخ ث١ٓ اٌششوبد 

ذساعخ اٌؾب١ٌخ ل١بط رأص١ش اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ وّزغ١ش ٌٚزا، رؾبٚي اٌا٤سثؼخ. 

سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثبٌزطج١ك ػٍٝ اعزخذاَ ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ 

 ػّلاء ششوبد الارظبلاد فٟ ِظش.
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 انذساعاث انغابمت:

ٔٔلاء سٔبٕحاث انذسدشت )انشاث بٕث( اعخخذاو انذساعاث انخٙ حُأنج انعلالت بٍٛ 

 انعًٛم الإنكخشَٔٙ:

ِؼشفخ رأص١ش اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ فٟ  (Fallaque, 2024)رٕبٌٚذ دساعخ 

( ػ١ّلاً 50.ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ) ء ٚٚلائُٙ اٌّذسن ٌخذِبد اٌٙبرف.سػب اٌؼّلا

فٟ ِذ٠ٕخ ١ٌّب اٌىجشٜ فٟ ث١شٚ. ٚأشبسد إٌزبئظ اٌٟ أْ سٚثٛربد اٌذسدشخ ١ٌغذ 

أدٚاد ِجزىشح فمؾ، ثً ئٔٙب أ٠ؼًب أدٚاد اعزشار١غ١خ ٌششوبد اٌٙبرف اٌزٟ رغؼٝ اٌٟ 

سٚثٛربد اٌذسدشخ  اعزخذاَرؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ. ؽ١ش ٠ّىٓ أْ ٠إدٞ 

أوضش ِشٚٔخ ٚشخظ١خ. فؼبٌخ ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ، ِّب ٠ٛفش خذِخ  رؾغ١ٓعجخ اٌٟ إٌّب

 ٚرّضً سٚثٛربد اٌذسدشخ فشطخ ٌخٍك رغبسة اعزضٕبئ١خ. 

اٌؼٛاًِ اٌّؾذدح  اٌٛلٛف ػٍٝاٌٟ  (Niu & Mvondo, 2024)ٚرٙذف دساعخ 

ِغ دساعخ اٌّخبٚف ا٤خلال١خ اٌّزؼٍمخ  ChatGPTٌشػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ رغبٖ 

( ِفشدح 234ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )ثاعزخذاَ سٚثٛد اٌذسدشخ ثبٌزوبء الاططٕبػٟ. 

فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح. ٚأشبسد ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٟ أْ عٛدح  ChatGPTِٓ ِغزخذِٟ 

إصش اٌّؼٍِٛبد رإصش ثشىً ِؼٕٛٞ ٚئ٠غبثٟ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ٚاٌفبئذح اٌّذسوخ. وّب ر

اٌفبئذح اٌّذسوخ ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ِّب ٠إصش ػٍٝ ٚلائُٙ ٌشٚثٛد 

اٌذسدشخ ثبٌزوبء الاططٕبػٟ. ػلاٚح ػٍٝ رٌه، رٛػؼ إٌزبئظ أْ ئدساوبد ِٚؼزمذاد 

 اٌؼلالخ ث١ٓ اٌشػب ٚاٌٛلاء. ػٍٝ عٍج١بً رإصشاٌؼ١ًّ ا٤خلال١خ 

خذِخ سٚثٛربد اٌذسدشخ اٌزٟ رأص١ش عٛدح  (Chen et al., 2023)ٚرزٕبٚي دساعخ 

( 230رؼًّ ثبٌزوبء الاططٕبػٟ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. ٚرُ عّغ ث١بٔبد اٌذساعخ ِٓ )

ِفشدح ؽٛي اٌؼلالبد اٌّزجبدٌخ ث١ٓ عّبد عٛدح خذِخ سٚثٛد اٌذسدشخ ثبٌزوبء 

الاططٕبػٟ ٚاٌم١ّخ اٌّذسوخ ٚاٌضمخ اٌّؼشف١خ ٚاٌؼبؽف١خ ٚاٌشػب ٚٚلاء اٌؼّلاء. 
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ظ اٌٟ أْ عٛدح خذِخ سٚثٛربد اٌذسدشخ اٌزو١خ رإصش ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ ٚأشبسد إٌزبئ

 ٚلاء اٌؼّلاء ِٓ خلاي اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٚاٌضمخ اٌّؼشف١خ ٚاٌضمخ اٌؼبؽف١خ ٚاٌشػب.

اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزوبء الاططٕبػٟ  دساعخ (Khan et al., 2023)ٚرؾبٚي دساعخ 

ٚٚلاء اٌؼّلاء فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ، ِغ دساعخ اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌشٚثٛربد 

( ِفشدح ِٓ ػّلاء فٕبدق ِٚطبػُ ِخزٍفخ فٟ 02.اٌذسدشخ. ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )

ثبوغزبْ. ٚأشبسد إٌزبئظ اٌٟ أْ اٌزوبء الاططٕبػٟ ٌٗ رأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ ٚلاء 

أْ سٚثٛربد اٌذسدشخ رؼًّ وٛع١ؾ ث١ٓ اٌزوبء الاططٕبػٟ ٚٚلاء  اٌؼّلاء. وّب

ثبٌزوبء الاططٕبػٟ، رض٠ذ ِٓ  اٌّذػِٛخاٌؼ١ًّ. ٠ش١ش ٘زا اٌٟ أْ سٚثٛربد اٌذسدشخ 

ٚفٟ اٌٛلذ إٌّبعت، ٚؽً ِخبٚف اٌؼّلاء ٚلاء اٌؼّلاء ِٓ خلاي رمذ٠ُ دػُ شخظٟ 

 ٚاعزفغبسارُٙ، ٚرمذ٠ُ رغشثخ ِغزخذَ عٍغٍخ.

ثذساعخ رأص١ش رجٕٟ سٚثٛربد  (Rosman & Putranto, 2023)اعخ ٚرمَٛ دس

( 03.اٌذسدشخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ لطبع اٌخذِبد اٌغزائ١خ. ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )

ِفشدح ِٓ ػّلاء اٌخذِبد اٌغزائ١خ. ٚأظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ أْ عٌٙٛخ اعزخذاَ 

  غبثٟ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. سٚثٛربد اٌذسدشخ رإصش ثشىً ئ٠ٚاٌفبئذح اٌّذسوخ ٚفؼب١ٌخ 

سٔبٕحاث انذسدشت )انشاث بٕث( ٔانكهًت اعخخذاو انذساعاث انخٙ حُأنج انعلالت بٍٛ 

 :انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت

ِغ سٚثٛربد  اٌزٕبغُاٌٟ دساعخ رأص١ش  (Fatima et al., 2024)رٙذف دساعخ 

اٌذسدشخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثبٌزطج١ك ػٍٝ لطبع اٌغ١بؽخ، ِغ دساعخ 

ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ،  اٌزؼبًِ ِٚزؼخخٍك اٌم١ّخ ٚ ٌٍزغغ١ذاٌذٚس اٌّؼذي 

ٚرش١ش ( ِفشدح ِٓ صلاس دٚي )اٌظ١ٓ ٚإٌٙذ ١ٔٚٛص٠ٍٕذا(. 032ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )

إٌزبئظ ئٌٝ اٌذٚس ا٠٦غبثٟ ٌٍزغغ١ذ فٟ رط٠ٛش اٌزٕبغُ ِغ سٚثٛربد اٌذسدشخ فٟ 

اٌزفبػلاد اٌشل١ّخ. ٚوبْ ٌٍزٕبغُ أػٍٝ رأص١ش ٚع١ؾ فٟ اٌظ١ٓ ١ٍ٠ٗ إٌٙذ. ث١ّٕب وبْ 
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رأص١ش ِزؼخ اٌزؼبًِ ِؼ٠ٕٛبً فمؾ فٟ اٌظ١ٓ، ث١ّٕب وبْ خٍك اٌم١ّخ ٌٗ رأص١شًا ٚع١طبً 

 اٌظ١ٓ ١ٔٚٛص٠ٍٕذا.  ِؼ٠ٕٛبً فٟ وً ِٓ 

أص١ش عٛدح خذِخ سٚثٛربد اٌذسدشخ و١ف١خ ر (Shahzad et al., 2024) رزٕبٚي دساعخ

ِبد اٌزغبس٠خ لاٌىزش١ٔٚخ ث١ٓ ِغزخذِٟ اٌؼ٦ِخ اٌزغبس٠خ اء اٌؼلالاٚػٍٝ  )اٌشبد ثٛد(

ء فٟ اٌظ١ٓ. لا( ِفشدح ِٓ اٌؼّ.50اٌذساعخ )ص٠بء اٌفبخشح ٚرج١ُٕٙ ٌٙب. ٚثٍغذ ػ١ٕخ ٥ٌ

ثٛد( رإصش ثشىً ِؼٕٛٞ ػٍٝ اٌشبد ظ أْ عٛدح خذِخ سٚثٛربد اٌذسدشخ )أظٙشد إٌزبئٚ

 )اٌشبد ثٛد(ٌىزش١ٔٚخ. وّب أْ صمخ ِغزخذِٟ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٦ِخ اٌزغبس٠خ اء اٌؼلالاٚ

لخ ث١ٓ عٛدح خذِخ اٌخجشح ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ رزٛعؾ ثشىً ِؼٕٛٞ اٌؼلاٚ

 .ٌىزش١ٔٚخء اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ا٦لاثٛد( ٚٚاٌذسدشخ )اٌشبد سٚثٛربد 

اٌٟ اعزىشبف اٌذ٠ٕب١ِى١بد اٌغٍٛو١خ  (Butt & Ahmad, 2023)رٙذف دساعخ 

اٌّؼمذح اٌزٟ ٠ظٙش٘ب اٌؼّلاء أصٕبء رفبػلارُٙ ِغ سٚثٛربد اٌذسدشخ اٌزٟ رؼًّ ثبٌزوبء 

( ِفشدح رفبػٍٛا ؽٛاػ١خ ِغ سٚثٛربد 332الاططٕبػٟ. ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ )

اٌذسدشخ اٌزٟ رؼًّ ثبٌزوبء الاططٕبػٟ. ٚأشبسد ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٟ ٚعٛد رأص١ش 

ٌشٚثٛربد اٌذسدشخ فٟ سفغ ِغزٜٛ سػب اٌؼ١ًّ. وّب رش١ش اٌٟ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ 

ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌزٞ رٌٛذ٘ب سٚثٛربد اٌذسدشخ فٟ ِغبي اٌزغٛق ػجش 

 .ع١خ ٌٍخذِبد اٌشل١ّخا٦ٔزشٔذ، ِّب ٠ؼضص دٚس٘ب وّىٛٔبد أعب

انذساعاث انخٙ حُأنج انعلالت بٍٛ انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت ٔٔلاء انعًلاء 

 :الإنكخشَٔٙ

رم١١ُ رأص١ش اٌزغ٠ٛك اٌٟ  (Situngkir & Nuvriasari, 2024)رٙذف دساعخ 

ء اٌؼ١ًّ لاإٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، ٚطٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ ٚاٌىٍّخ اٌزغش٠جٟ، ٚ

زبئظ اٌٟ ِفشدح. ٚأشبسد إٌ (00.اٌذساعخ )ٌّٕزغبد ئ٠فش ٚا٠ذ اٌّز١ّضح. ٚثٍغذ ػ١ٕخ 

اٌزغبس٠خ ٌٙب ِخ اٌؼلاٌىزش١ٔٚخ، ٚطٛسح أْ اٌزغ٠ٛك اٌزغش٠جٟ، ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦

ء ٌّٕزغبد ئ٠فش ٚا٠ذ ٌٍزغ١ًّ. ٘زا ٠ظٙش أٔٗ وٍّب وبْ لاء اٌؼّلارأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ ٚ
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ش١ٔٚخ، ٚطٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ألٜٛ، ٌىزغش٠جٟ، ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦اٌزغ٠ٛك اٌز

 .ء اٌؼ١ًّ ٌّٕزغبد ئ٠فش ٚا٠ذ ٌٍزغ١ًّوٍّب صاد ٚلا

اد اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌزٕجإ ثزأص١ش (Putri et al., 2024)رؾبٚي دساعخ 

ثبٌزطج١ك ػٍٝ  ءلاٝ لشاس اٌششاء ٚرأص١ش رٌه ػٍٝ ٚلاء اٌؼّثزىبس فٟ إٌّزغبد ػٍٚا٦

ِفشدح.  (00.ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ) .Iswhite ء ِٕزغبد اٌؼٕب٠خ ثبٌغغُلاػّ

ٌىزش١ٔٚخ ٚاثزىبس إٌّزظ ٌّٙب رأص١ش ذساعخ اٌٟ أْ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٚأشبسد ٔزبئظ اٌ

 .ء اٌؼ١ًّد اٌششاء ٌٙب رأص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚلاِؼٕٛٞ ػٍٝ لشاساد اٌششاء ٚلشاسا

اعزخذاَ اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٌزؼض٠ض  (Tjahjaningsih et al., 2024)رزٕبٚي دساعخ 

اٌٛلاء ِغ دساعخ رأص١ش رغبسة اٌزغٛق ػجش ا٦ٔزشٔذ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ 

ِفشدح ِٓ اٌّزغٛل١ٓ ػجش ( 30.)ػٍٝ اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ. ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ 

رأص١ش ئ٠غبثٟ ٌٍىٍّخ  ا٦ٔزشٔذ فٟ ئٔذ١ٔٚغ١ب. ٚأشبسد ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٟ ٚعٛد

إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚرغبسة اٌششاء ػجش ا٦ٔزشٔذ ػٍٝ اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء. 

وّب أْ اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٌٙب رأص١ش ػٍٝ رؼض٠ض اٌٛلاء ٚرزٛعؾ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌىٍّخ 

إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚرغبسة اٌششاء ػجش ا٦ٔزشٔذ ػٍٝ اٌٛلاء. ٌٚزا، فبٌضمخ 

 .زش١ٔٚخ رإصش ثشىً ِؼٕٛٞ ػٍٝ اٌٛلاءا٦ٌى

اٌٟ اعزىشبف أصش اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاٌىٍّخ  (Elsje et al., 2023)رٙذف دساعخ 

فٟ ِبٔبدٚ. ٚرُ  Shopee إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ ٚلاء اٌؼّلاء ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء

ْ صمخ ( ػ١ّلاً. ٚأشبسد إٌزبئظ أ00ِغ )عّغ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ ِٓ ِمبثٍخ ِزؼّمخ 

ء، وّب أْ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ لاء اٌؼّلاخ اٌزغبس٠خ ٌٙب رأص١ش ِؼٕٛٞ فٟ ِٚاٌؼلا

ء. ؽ١ش رش١ش ٘زٖ إٌزبئظ أْ اٌىٍّخ لا٦ٌىزش١ٔٚخ ٌٙب رأص١ش ِؼٕٛٞ فٟ ٚلاء اٌؼّا

 .ٚعذ٠ش ثبٌضمخِٛصٛق ِٚف١ذ ٌىزش١ٔٚخ ِظذس ِؼٍِٛبد ا٦إٌّطٛلخ 

اعزىشبف اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚاٌىٍّخ  (Siswadi et al., 2023) رزٕبٚي دساعخ

إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌم١ّخ اٌّذسوخ ٚاٌغٛدح اٌّذسوخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ثبٌزطج١ك 
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ػجش ا٦ٔزشٔذ فٟ ئٔذ١ٔٚغ١ب. ٚثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ  (Go-Jek)ػٍٝ ػّلاء ششوخ إٌمً 

شلّٟ ٌٗ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٚئ٠غبثٟ ( ِفشدح. ٚأشبسد ٔزبئظ اٌذساعخ اٌٟ أْ اٌزغ٠ٛك ا423ٌ)

ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ. وّب أْ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٌٗ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٚئ٠غبثٟ ػٍٝ وً ِٓ 

اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٚاٌغٛدح اٌّذسوخ، وّب أْ اٌغٛدح اٌّذسوخ ٌٙب 

 .دٚس ئ٠غبثٟ ِؼٕٛٞ فٟ لشاس اعزخذاَ خذِبد ششوخ إٌمً

 انذساعاث انغابمت:حعمٛب عهٗ 

رؼًّ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ عذ اٌفغٛح فٟ ا٤دث١بد اٌّزؼٍمخ ثىً ِٓ سٚثٛربد اٌذسدشخ 

ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ، ؽ١ش رج١ٓ ِٓ اعزؼشاع اٌجؾٛس 

 اٌغبثمخ ِب ٠ٍٟ:

 ٛلخ رٕبٚي اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌؼلالخ ث١ٓ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌىٍّخ إٌّط

ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثاػزجبس سٚثٛربد اٌذسدشخ ِزغ١ش ِغزمً ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ 

ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِزغ١ش ربثغ، ٌٚىٓ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ عٛف رزٕبٚي سٚثٛربد اٌذسدشخ 

 ِزغ١ش ِغزمً، ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِزغ١ش ٚع١ؾ.

 ٟٔٚثبػزجبس  رٕبٌٚذ اٌذساعبد اٌؼلالخ ث١ٓ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزش

سٚثٛربد اٌذسدشخ ِزغ١ش ِغزمً ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ِزغ١ش ربثغ، ٚ٘زا ِب رجٕزٗ 

 اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ.

  رٕبٚي اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء

ا٦ٌىزشٟٚٔ ثاػزجبس اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِزغ١ش ِغزمً ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ 

ربثغ، ٌٚىٓ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ عٛف رزٕبٚي اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِزغ١ش 

 ِزغ١ش ٚع١ؾ، ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ِزغ١ش ربثغ.

  ػذَ ٚعٛد دساعخ ػشث١خ أٚ أعٕج١خ فٟ ؽذٚد ػٍُ اٌجبؽضخ سثطذ ث١ٓ اٌّزغ١شاد

سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء اٌضلاصخ، اٌّّضٍخ فٟ 

 .ىزشٟٚٔا٦ٌ
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 انذساعت الاعخطلاعٛت:

رؼذ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ أداح أ١ٌٚخ ٌفُٙ اٌظٛا٘ش، ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ اٌزؼشف 

ػٍٝ اٌّشىلاد ا٦داس٠خ ٚرؾ١ٍٍٙب فٟ ِؾبٌٚخ ٌٍزؼشف ػٍٝ اٌظٛا٘ش اٌّشرجطخ ثبٌجؾش. 

اعزخذاَ ؽ١ش لبِذ اٌجبؽضخ ثاعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ رٙذف اٌٟ فُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ 

ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء ششوبد الارظبلاد فٟ  سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء الاٌىزشٟٚٔ

ِظش، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ دٚس اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الاٌىزش١ٔٚخ وؼبًِ ٚع١ؾ فٟ رؼض٠ض ٘زٖ 

( ػ١ّلاً ِٓ ششوبد 53اٌؼلالخ، ِٓ خلاي ِمبثلا شخظ١خ ِغ ػ١ٕخ لٛاِٙب )

خ الاعزطلاػ١خ ػٍٝ ِذٜ عب٘ض٠خ اٌؼّلاء الارظبلاد فٟ ِظش، ٚلذ سوضد اٌذساع

ِٚب ٟ٘ اٌّضا٠ب اٌؼبئذح ػ١ٍُٙ ِمبسٔخ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌٛولاء ، اٌشبد ثٛدٌٍزؼبًِ ِغ 

اٌشبد ، ِٚذٜ عٌٙٛخ ِٚلاءِخ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌزم١ٍذ٠ٓ )ِٛظفٟ اٌخذِخ(

ٔؼىبعٗ ػٍٝ ٚلائُٙ ٌٍششوخ ٚا رأص١ش اٌشبد ثٛد، ِٚذٜ ثّٛظفٟ اٌخذِخِمبسٔخ  ثٛد

 اٌٟ إٌزبئظ اٌزب١ٌخ: اٌجبؽضخ. ٚلذ رٛطٍذ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ

  ًاٌزٟ لذ  ّشىلادثؼغ اٌرج١ٓ أْ اٌشبد ثٛد ٠زّزغ ثبٌغشػخ ٚاٌغٌٙٛخ فٟ ؽ

٠إدٞ ثذٚسٖ اٌٟ رٛف١ش  عبػخ، ِّب 02وٛٔٗ ٠ؼًّ ػٍٝ ِذاس اٌؼّلاء،  ٠زؼشع ٌٙب

 ُ ٚٚلائُٙ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ.، ٚثبٌزبٌٟ ٠ٕؼىظ ػٍٝ سػب٘اٌغٙذ ٚاٌٛلذ

  ؽ١ش أٔٗ غ١ش لبدس ػٍٝ ٌٚىٓ ثؼغ اٌؼّلاء ٌذ٠ُٙ رخٛف ِٓ اٌشبد ثٛد

أؽذ  وِٛٔٗٓ عبٔجُٙ،  عبثخ ٚاٌزؼبًِ ِغ وً الاعئٍخ ٚاٌّشىلاد اٌّطشٚؽخا٦

 زؼبًِ ِغ اٌّظطٍؾبد ٚا٤عئٍخ اٌّىشسح فمؾ ٚاٌزٞ ٠غؼًاٌزٟ رِؾشوبد اٌجؾش 

 ٌؾً رٍه اٌّشىلاد. اٌؼٕظش اٌجششٞ رذخً ِّب ٠زطٍت ،لذسرٗ ِؾذٚدح

  ٍْٛوّب ارؼؼ ػذَ سغجخ ثؼغ اٌؼّلاء اٌزؾذس اٌٝ سٚثٛسد اٌذسدشخ ؽ١ش ٠فؼ

 اٌزؼبًِ ٚاٌزؾذس ِغ شخض ؽم١مٟ، ػٍٝ اٌشغُ ِٓ عٌٙٛخ اٌٛطٛي ا١ٌٗ.

  ٍٝرج١ٓ أ٠ؼًب أْ ِذٜ عٌٙٛخ اعزخذاَ اٌشبد ثٛد ٚاٌغشػخ فٟ اٌشد ػ

 ٠بدح ِغزٜٛ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ الا٠غبث١خ.اعزفغبساد اٌؼّلاء ٠إدٞ اٌٟ ص
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 يشكهت انذساعت:

ارؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ، ػذَ ٚعٛد دساعبد رٕبٌٚذ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد 

ِّب ٠شىً فغٛح ِؼشف١خ رزطٍت ئعشاء دساعخ  -اٌذساعخ اٌضلاصخ فٟ ؽذٚد ػٍُ اٌجبؽضخ 

، اٌغبثمخ ٚٔزبئظ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خٚثٕبءًا ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعبد ِزؼّمخ ٌٙزٖ اٌؼلالخ، 

يا يذٖ حأرٛش انكهًت انًُطٕلت  ٠ّىٓ ثٍٛسح ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ اٌزغبؤي اٌزبٌٟ:

سٔبٕحاث انذسدشت ٔانٕلاء اعخخذاو الإنكخشَٔٛت كًخغٛش ٔعٛط عهٗ انعلالت بٍٛ 

 ؟ششكاث الاحصالاث فٙ يصشالإنكخشَٔٙ بانخطبٛك عهٗ عًلاء 

 ٔانعًهٛت نهذساعت:الأًْٛت انعهًٛت 

 الأًْٛت انعهًٛت:

رزّضً ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙزٖ اٌذساعخ فٟ رٕبٌٚٙب ٌضلاصخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌّّٙخ فٟ ػٍُ 

. سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔاٌزغ٠ٛك ٟٚ٘ 

ٌزؾم١ك بػٍٙب ٚثبٌزبٌٟ، فٟٙ رؼذ ِؾبٌٚخ ِٓ اٌجبؽضخ ٌزأط١ً رٍه اٌّفب١ُ٘ ٚو١ف١خ رف

. ئػبفخ اٌٟ ػذَ ٚعٛد دساعبد لبِذ ثذساعخ اٌؼلالبد غ١ش اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ

اٌّجبششح ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ، وّب لا ٠ٛعذ دساعبد رٕبٌٚذ اٌؼلالبد اٌّجبششح ث١ٓ 

 رٍه اٌّزغ١شاد ِغزّؼخ )فٟ ؽذٚد ػٍُ اٌجبؽضخ(.

 الأًْٛت انعًهٛت:

ك ػٍٝ لطبع الارظبلاد ٚاٌزٞ ٠ٍؼت دٚساً أعبع١بً رزّضً ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ فٟ وٛٔٙب رطج

فٟ الالزظبد اٌمِٟٛ، ؽ١ش رٛػؼ اٌذساعخ و١ف ٠ّىٓ اعزخذاَ رم١ٕخ سٚثٛربد 

اٌذسدشخ فٟ رؼض٠ض ٚلاء اٌؼّلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ، ِّب ٠غبػذ ششوبد الارظبلاد ػٍٝ 

إٌّطٛلخ اٌّمذِخ ٚثبٌزبٌٟ أزشبس اٌىٍّخ رط٠ٛش اعزشار١غ١برٙب ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ 

وفبءح اٌؼ١ٍّبد  رشفغ ِٓو١ف ٠ّىٓ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب اٌؾذ٠ضخ أْ  وّب رٛػؼ، ا٦ٌىزش١ٔٚخ

٦ػزّبد ششوبد الارظبلاد ، ِّب ٠ش١ش ئٌٝ اٌفٛائذ اٌزطج١م١خ الارظبلادداخً ششوبد 

  .ٌٙب رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ بِٓ شأٔٙ ٚاٌزٟططٕبػٟ، ػٍٝ رم١ٕبد اٌزوبء الا
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 أْذاف انذساعت:

سٚثٛربد اعزخذاَ ٘ذفذ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ثشىً أعبعٟ ئٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ 

فٟ  ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌٛع١ؾ، ٚاٌذٚس اٌذسدشخ ٚاٌىٍّخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ

، ٠ٚزؾمك رٌه ِٓ خلاي ششوبد الارظبلادرٍه اٌؼلالخ، ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء 

 ا٤٘ذاف اٌزب١ٌخ:

  فٟ اٌمطبع ِؾً اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ سٚثٛربد اٌذسدشخ اعزخذاَ رؾذ٠ذ رأص١ش

 .اٌذساعخ

  فٟ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ سٚثٛربد اٌذسدشخ اعزخذاَ رؾذ٠ذ رأص١ش

 .اٌمطبع ِؾً اٌذساعخ

  ًرؾذ٠ذ رأص١ش اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ اٌمطبع ِؾ

 .اٌذساعخ

  اعزخذاَ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ  اٌٛع١ؾرؾذ٠ذ اٌزأص١ش

 فٟ اٌمطبع ِؾً اٌذساعخ.سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ 

 فشٔض انذساعت:

 :اعزٕبدا ئٌٝ ِشىٍخ اٌذساعخ ٚػٕبطش٘ب رُ رط٠ٛش اٌفشٚع اٌزب١ٌخ

سٚثٛربد اٌذسدشخ فٟ اٌٛلاء لاعزخذاَ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ  :(H1)انفشض الأٔل 

 .فٟ اٌمطبع ِؾً اٌذساعخا٦ٌىزشٟٚٔ 

سٚثٛربد اٌذسدشخ فٟ اٌىٍّخ لاعزخذاَ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ  :(H2)انفشض انزاَٙ 

 .فٟ اٌمطبع ِؾً اٌذساعخإٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ 

٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌٛلاء  :(H3)انفشض انزانذ 

 .ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ اٌمطبع ِؾً اٌذساعخ

 ٚع١ؾوّزغ١ش ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ  :(H4)انفشض انزانذ 

فٟ اٌمطبع ِؾً  سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔاعزخذاَ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ 

 اٌذساعخ.
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 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت.

 ًَٕرس انذساعت (1شكم سلى )

 انذساعت:يُٓضٛت 

 يضخًع ٔعُٛت انذساعت:

ششوبد فاْ ِغزّغ اٌذساعخ ٠ؼُ ػّلاء  فٟ ػٛء أ٘ذاف اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚؽذٚد٘ب

ا ٌىجش ؽغُ ِغزّغ اٌذساعخ ٚطؼٛثخ اٌؾظٛي ػٍٝ ، ٚٔظشً الارظبلاد فٟ ِظش

رؾذ٠ذ دل١ك ٌؾغُ اٌّغزّغ؛ فمذ رُ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ ٌٍذساعخ ثبعزخذاَ 

 :(00.2ؾغُ اٌؼ١ٕخ ٚاٌزٟ رىزت ػٍٝ اٌظٛسح )شى١ت ثشّبٟٔ، ا٤دٔٝ ٌ ِؼبدٌخ اٌؾذ

 

%، 03( ػٕذ ِغزٛٞ صمخ 04..اٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خ ٚرغبٚٞ )  Zؽغُ اٌؼ١ٕخ ، ٚ nؽ١ش 

ٚp  ل١ّخ اؽزّب١ٌخ رزشاٚػ ل١ّزٙب ث١ٓ اٌظفش ٚاٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ ٟٚ٘ رؼجش ػٓ ٔغجخ ٟ٘

، ٚرأخز q=(1-p) ٟ٘ إٌغجخ اٌّىٍّخ ٌٙب ثّؼٕٝ أْ qرٛافش اٌخبط١خ ثبٌّغزّغ، ٚ

رؼجش ػٓ دسعخ اٌذلخ اٌّغزٙذفخ ٚرغبٚٞ    E(، 0.30ٚرغبٚٞ )ثؾ١ش  p ل١ّخ 

(. ٚثبٌزؼ٠ٛغ فٟ اٌّؼبدٌخ اٌغبثمخ ٠زؼؼ أْ اٌؾذ ا٤دٔٝ ٌؾغُ اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ 0.03)

 ( ػ١ّلاً.582اٌجغ١طخ اٌّّضً ٌّغزّغ اٌذساعخ ٠غبٚٞ )
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ٚلذ رُ ٚرزّضً ٚؽذح اٌّؼب٠ٕخ فٟ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٌششوبد الارظبلاد فٟ ِظش، 

اخز١بسُ٘ ِٓ ػّلاء وً ششوخ ٚفمبً ٌٍزخظ١ض اٌّلائُ ِغ ػذد ػّلاء وً ششوخ. 

 ٚع١زُ رٛػ١ؼ رٌه فٟ اٌغذٚي اٌزبٌٟ:

 عذد عًلاء ششكاث الاحصالاث ٔانعُٛت انًطهٕبت يٍ كم ششكت (1صذٔل سلى )

 انعُٛت % عذد انعًلاء )بانًهٌٕٛ( الاحصالاثششكاث 

 ٘ٔWE .5 .0% 58 

 04 %03 4..5 احصالاث يصش

 02. %02 52 أٔساَش

 24. %58 28.5 فٕدافٌٕ

 و.0202انًصذس: ٔصاسة الاحصالاث ٔحكُٕنٕصٛا انًعهٕياث ٔانخماسٚش انغُٕٚت نهششكاث نعاو 

اٌمٛائُ اٌّغزشدح ٚاٌظبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ ( اعزّبسح ٚثٍغذ 583ٚلذ لبِذ اٌجبؽضخ ثزٛص٠غ )

 %(.80( اعزّبسح، ثٕغجخ اعزغبثخ )508الاؽظبئٟ )

 يخغٛشاث انذساعت ٔانًماٚٛظ انًغخخذيت:

ِٓ أعً اٌزٛطً ئٌٝ ؽً اٌّشىٍخ اٌذساعخ ٚاخزجبس فشٚػٙب، رُ رط٠ٛش أداح اٌم١بط 

ئشزٍّذ اٌمبئّخ  إٌّبعجخ ٌٙزا اٌغشع )لبئّخ ئعزمظبء( ٌغّغ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ اٌلاصِخ.

ثشٚثٛربد ػٍٝ صلاصخ أعضاء سئ١غ١خ، رؼّٓ اٌغضء ا٤ٚي ِٕٙب ا٤عئٍخ اٌّزؼٍمخ 

ثبٌىٍّخ إٌّطٛلخ ، أِب اٌغضء اٌضبٟٔ ِٕٙب فمذ رؼّٓ ا٤عئٍخ اٌّزؼٍمخ اٌذسدشخ

. ٚلذ رُ ا٦ػزّبد ػٍٝ ِم١بط اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ، ث١ّٕب رٕبٚي اٌغضء اٌضبٌش ا٦ٌىزش١ٔٚخ

Likert Scale ( ِٓ ٌزؼجش ػٓ دسع3-.خّبعٟ اٌّغز٠ٛبد ) خ رٛافك اٌؼجبسح ِغ

ٚفٟ ػٛء اٌذساعبد اٌغبثمخ ٠ّىٓ رٛػ١ؼ اٌّم١بط اٌّغزخذَ فٟ سأٞ اٌّغزغ١ت. 

 (:0) اٌجؾش وّب فٟ اٌغذٚي سلُ
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 يماٚٛظ يخغٛشاث انذساعت ٔعذد فمشاحٓا بالإعخمصاء (0) صذٔل سلى

 انًشصع عذد انفمشاث أبعادِ َٕعّ انًخغٛش

 ;Goli et al., 2023؛ 0005اٌّشذ،   5 عٌٙٛخ الاعزخذاَ اٌّذسوخ ِغزمً سٔبٕحاث انذسدشت

Rafiq et al., 2022 

 5 اٌفبئذح اٌّذسوخ

 5 اٌزفبػً

 5 اٌزغغ١ذ

 ,Evgeniy et al., 2019; Jiang  5 عٛدح اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚع١ؾ انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت

2021; Saundari & Ernawadi, 

2023; Vithana & Fernando, 

2024 

 4 و١ّخ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ

 5 ِظذال١خ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ

 El-Adly, 2019 5 اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٌٍؼ١ًّ ربثغ انٕلاء الإنكخشَٔٙ

 ,Alam & Mezbah-ul-Islam  5 عٛدح اٌخذِخ

2023 

 Xie & Peng, 2009 5 اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ

 انًصذس: يٍ إعذاد انباحزت.

 الأعانٛب الإحصائٛت:

رُ اعزخذَ ثؼغ ا٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٚالاعزذلا١ٌخ ٌزؾ١ًٍ اعزغبثبد ػ١ٕخ 

ِؼبًِ اسرجبؽ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ، ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، ٚاٌذساعخ، ٚاٌزٟ رؼّٕذ 

رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ، رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد، رؾ١ًٍ ، ث١شعْٛ

ا٦طذاس اٌغبثغ  رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَرُ ٚالأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد اٌٙشِٟ، 

  IBM SPSS Statisticsَ ِٓ اٌجشٔبِظ ا٦ؽظبئ0000ٟٚاٌؼششْٚ ٌؼبَ 

 .SmartPLSٚا٦طذاس اٌشاثغ ِٓ ثشٔبِظ 

 حمٍُٛ انًماٚٛظ:

  أداة انذساعت: صذق 

رُ ؽغبة ِإششاد  SmartPLSثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

 (.    5اٌظذق اٌزمبسثٟ ٚاٌز١١ّضٞ، ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي )
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 (323( يؤششاث حمٛٛى انصذق انخماسبٙ ٔانخًٛٛض٘ نًماٚٛظ يخغٛشاث انذساعت )ٌ=3صذٔل )

 انًخغٛش

يخٕعط 

انخباٍٚ 

 انًغخخهص

(AVE) 

انزباث انًشكب 

(CR) 

صزس يخٕعط 

انخباٍٚ 

 انًغخخهص

(AVE) 

يعايلاث الاسحباط بٍٛ انًخغٛشاث 

 انكايُت

(X) (M) (Y) 

اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت 

(X) 
2..2 2.30 2.00 1 2.0. 2.30 

انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت 

(M) 

2.02 2.33 2.32 2.0. 1 2.33 

 2.02 2.30 2.3. 2.30 2.33 1 (Yالإنكخشَٔٙ )انٕلاء 

 Average( أْ ل١ُ ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض ٠ٚ0زؼؼ ِٓ إٌزبئظ  ثبٌغذٚي )

Variance Extracted (AVE)  ( ِٓ وّب أْ ل١ُ 0.22( ئٌٝ )0.40لذ رشاٚؽذ ،)

(، أٞ أْ ع١ّؼٙب أوجش 0.80( ئٌٝ )0.83( رشاٚؽذ ِٓ )CRِؼبًِ اٌضجبد اٌّشوت )

( ٚ٘ٛ ِب ٠إوذ رؾمك اٌظذق اٌزمبسثٟ ٌٍّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ. 0.30ِٓ )

ٌىً  (AVE)وّب ٠زؼؼ ِٓ إٌزبئظ أْ ل١ُ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌّزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخٍض 

ا٤خشٜ ٚ٘ٛ ِب ٠إوذ  ِزغ١ش أوجش ِٓ ل١ُ ِؼبِلاد الاسرجبؽ ٌٙزا اٌّزغ١ش ثبٌّزغ١شاد

 رؾمك اٌظذق اٌز١١ّضٞ ٌٍّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ.

 :رباث أداة انذساعت 

، ٠ٚٛػحؼ Cronbach's alphaثطش٠مخ أٌفب وشٚٔجبؿ  Reliabilityرُ ؽغبة اٌضجبد 

 ( ِؼبِلاد اٌضجبد ٤داح اٌذساعخ.2اٌغذٚي )
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 (323)ٌ=( يعايلاث انزباث نًماٚٛظ يخغٛشاث انذساعت 2صذٔل )

 عذد انعباساث الأبعاد انفشعٛت انًخغٛش
 يعايم أنفا كشَٔباخ

Cronbach's Alpha 

اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت 

(X) 

 2.01 0 عٕٓنت الاعخخذاو انًذسكت

 2.00 0 انفائذة انًذسكت

 2.02 0 انخفاعم 

 2.00 0 انخضغٛذ 

 2.30 02 إصًانٙ أبعاد اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت

انًُطٕلت  انكهًت

 (M) الإنكخشَٔٛت

 2.32 0 صٕدة انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت

 2.02 2 كًٛت انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت

 2.30 0 يصذالٛت انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت

 2.00 12 إصًانٙ أبعاد انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت

 (Y) انٕلاء الإنكخشَٔٙ

 2.03 0 انمًٛت انًذسكت

 2.30 0 انخذيتصٕدة 

 2.32 0 انزمت الإنكخشَٔٛت

 2.01 10 إصًانٙ أبعاد انٕلاء الإنكخشَٔٙ

 2.00 20 إصًانٙ أداة انذساعت

ِم١بط اعزخذاَ  ( أْ ل١ّخ ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ ٌضجبد٠2زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )    

اٌفشػ١خ (، وّب رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد ٥ٌثؼبد 0.82سٚثٛربد اٌذسدشخ لذ ثٍغذ )

ِم١بط اٌىٍّخ  (، وّب أْ ل١ّخ ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ ٌضجبد0.22( ئٌٝ )0.22ِٓ )

(، وّب رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد ٥ٌثؼبد 0.00إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ لذ ثٍغذ )

ِم١بط  (، وّب أْ ل١ّخ ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ ٌضجبد0.02( ئٌٝ )0.82اٌفشػ١خ ِٓ )

(، وّب رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد ٥ٌثؼبد اٌفشػ١خ .0.0اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ لذ ثٍغذ )

(، ٚع١ّؼٙب ل١ُ أػٍٝ ِٓ اٌؾذ ا٤دٔٝ اٌّمجٛي ٌّؼبًِ اٌضجبد 0.80( ئٌٝ )0.25ِٓ )

( ٛ٘ٚ0.20 )(Field, 2009) ٠ٚش١ش رؾ١ًٍ اٌضجبد ئٌٝ اسرفبع ِغزٜٛ اٌضجبد ،

 اٌجٕبء ػ١ٍٙب.ٌّمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚثبٌزبٌٟ اٌضمخ فٟ ٔزبئظ رطج١مٙب ٚعلاِخ 
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 حذٔد انذساعت:

 :رٕبٌٚذ اٌذساعخ رأص١ش اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ػٍٝ اٌٛلاء  حذٔد يٕضٕعٛت

ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ ظً اٌزأص١ش اٌٛع١ؾ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، ٚرُ ل١بط 

، اٌفبئذح خعٌٙٛخ الاعزخذاَ اٌّذسوأثؼبد ٟٚ٘ ) أسثؼخِٓ خلاي سٚثٛربد اٌذسدشخ 

 صلاصخِٓ خلاي اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ (، ث١ّٕب رُ ل١بط اٌزفبػً، اٌزغغ١ذاٌّذسوخ، 

(، ٚأخ١شًا رُ ل١بط عٛدح اٌخذِخ، اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخاٌم١ّخ اٌّذسوخ، أثؼبد ٟٚ٘ )

عٛدح اٌىٍّخ إٌّطٛلخ أثؼبد ٟٚ٘ ) صلاصخِٓ خلاي اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ 

١ٔٚخ، ِظذال١خ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، و١ّخ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش

 (.ا٦ٌىزش١ٔٚخ

 ششوبد الارظبلاد فٟ ِظش: ؽجمذ اٌذساعخ ػٍٝ حذٔد يكاَٛت. 

 :ششوبد الارظبلاد فٟ ِظشؽجمذ اٌذساعخ ػٍٝ ػّلاء  حذٔد بششٚت. 

 :اٌٟ 0/0002./0.خ ِٓ خ فٟ اٌفزشح اٌض١ِٕؽجمذ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔ حذٔد صيُٛت َ

03/./0003.َ 

 ٔانًفاًْٛٙ نًخغٛشاث انذساعت:الإطاس انًعشفٙ 

 : Chatbotsانشاث بٕث )سٔبٕحاث انذسدشت( 

 يفٕٓو انشاث بٕث: .1

ثذأد أغٍت إٌّظّبد فٟ رطج١ك اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ٚثب٤خض اٌزم١ٕبد اٌّؼزّذح ػٍٝ اٌزوبء 

ِؾً ِٛظف١ٙب ػٍٝ ِٕظبرٙب اٌشل١ّخ )اٌّشذ، الاططٕبػٟ ِضً رم١ٕخ اٌشبد ثٛد، ؽزٝ رؾً 

رؼشف ثأٔٙب ٚاعٙبد ِؼزّذح ػٍٝ أٔظّخ ِغزمٍخ رّزٍه اٌمذسح ػٍٝ اٌزى١ف  ؽ١ش. (0005

رمَٛ ثبٌزفبػً أٚ اٌزٛاطً ِغ ػّلاء إٌّظّخ ٚرمذ٠ُ اٌخذِخ ٌُٙ، ٚرزّزغ ثجؼغ اٌخظبئض 

اٌزٟ ر١ّض٘ب ػٓ اٌّٛظف١ٓ ثبٌّٕظّخ ِضً أٔٙب رؼًّ وغضء ِٓ ٔظبَ، ٚاِزلاوٙب راوشح لا 

 . (Lo Presti et al., 2021)غزّش ٔٙبئ١خ، ٚل١بِٙب ثبٌزؾذ٠ش اٌّ
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ثأْ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد ٟ٘ ٔٛع خبص  (Rafiq et al., 2022)ث١ّٕب أشبسد دساعخ 

ِٓ اٌزم١ٕبد اٌّؼزّذح ػٍٝ اٌزوبء الاططٕبػٟ ٚاٌزٟ رُ رظ١ّّٙب ثٙذف اٌم١بَ 

وّب ثّؾبدصبد ث١ٕٗ ٚث١ٓ اٌجشش، ٚ٘زا اٌزفبػً ٠ؾذس ِٓ خلاي اٌظٛد أٚ إٌض. 

م١ٕخ ِٓ رم١ٕبد اٌزوبء الاططٕبػٟ اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّظّبد ثٙذف أداء ػشفذ ثأٔٙب ر

ِٙبَ ثذ١ٙ٠خ ِضً اٌجشش ػٓ ؽش٠ك اعزخذاَ اٌخٛاسص١ِبد ٚاٌزم١ٕبد ِضً )اٌزؼٍُ 

اٌؼ١ّك، ٚاٌزؼٍُ ا٢ٌٟ، ِٚؼبٌغخ اٌٍغبد اٌطج١ؼ١خ(، ٚرغزخذَ اٌٍغخ اٌجشش٠خ أصٕبء اٌزفبػً 

خ اٌؾظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد رزؼٍك ثبٌخذِبد أٚ ِغ اٌؼّلاء، ٠ٚغبػذ اٌؼّلاء فٟ ػ١ٍّ

. وّب (Rizomyliotis et al., 2022)إٌّزغبد أصٕبء ئعشاء ػ١ٍّبد اٌجؾش ٚاٌششاء 

رؼشف ثأٔٗ ثشٔبِظ ٠ز١ؼ اٌزفبػً ث١ٓ ا٢ٌخ ٚاٌجشش ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌٍغبد اٌّخزٍفخ 

(Pantano & Pizzi, 2020) . 

 أًْٛت انشاث بٕث: .0

ثٛد اٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء ٚرمذ٠ُ اٌّغبػذح ٚؽً اٌّشىلاد ٚا٦عبثخ ٠ّىٓ ٌزم١ٕخ اٌشبد 

ػٓ ا٦عزفغبساد ؽ١ش أٔٗ ِٓ خلاي دِغٙب فٟ ػ١ٍّبد خذِخ اٌؼّلاء رمَٛ ثّغبػذح 

عبػخ، ٚاٌزؼبًِ ِغ ؽغُ أوجش ِٓ  02إٌّظّبد ػٍٝ رمذ٠ُ اٌذػُ ٌؼّلائٙب ػٍٝ ِذاس 

ًّ ػٍٝ رمذ٠ُ سدٚد عش٠ؼخ رؾبوٟ اعزفغبسارُٙ، ٚرم١ًٍ ٚلذ ا٦عزغبثخ، ؽ١ش أٔٙب رؼ

 (. 0003، ٚآخشْٚ اٌّؾبدصبد اٌجشش٠خ اٌؾم١م١خ )ػششٞ

اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٠ؼًّ ػٍٝ رٛف١ش ٌمبءاد ث١ٓ  ٚعبئًئْ رطج١ك اٌشبد ثٛد ػٍٝ 

وّب . (Van den Broeck et al., 2019)اٌؼّلاء ِٚمذِٟ اٌخذِبد رفبػ١ٍخ ٚعزاثخ 

ٍِٛبد ٚلذ اٌطٍت ثاعزخذاَ ٌغخ اٌىلاَ اٌطج١ؼ١خ، رز١ؼ ٌٍّغزخذ١ِٓ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼ

وّب أُٔٙ ٠غزط١ؼْٛ ئسعبي ا٤عئٍخ اٌزٟ ٠ش٠ذٚٔٙب وّب أُٔٙ ٠مِْٛٛ ثاسعبٌٙب اٌٟ 

شخض ؽم١مٟ، ٚٔز١غخ ٌزٍه اٌّضا٠ب ٠زُ إٌظش ئ١ٌٙب ػٍٝ أٔٙب شخظ١خ ٌٍغب٠خ ِٚف١ذح 

 . (Denecli et al., 2022)ٚرو١خ ٚعش٠ؼخ ا٦عزغبثخ 
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ثأْ اٌشبد ثٛد ِغغُ ٌٚىٕٗ ٠زفٛق ػٍٝ اٌجشش فٟ  (Chen et al., 2022)رش١ش دساعخ ٚ

ثؼغ اٌغٛأت ِٕٚٙب لٛح اٌؾٛعجخ، رخض٠ٓ اٌّؼٍِٛبد، اٌزٛاعذ اٌذائُ ػٍٝ ا٦ٔزشٔذ، اٌمذسح 

أوضش اعزمشاسا، ئِزلان اٌمذسح ػٍٝ ا٦عزغبثخ ٌّزطٍجبد اٌؼّلاء فٟ أٞ ػٍٝ اٌزؼٍُ اٌزارٟ، 

ُ اٌشبد ثٛد ا٤ٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّٕظّبد ِٓ خلاي رٛف١ش اٌخذِخ ٌٍؼّلاء ؽ١ش رذػٚلذ. 

ٚرٍج١خ اؽز١بعبرُٙ فٟ أٞ ِىبْ ٚأٞ ٚلذ، ٚاعزخذاَ ٌغخ اٌزخبؽت ِغ ا٢ٌخ، ٚعشػخ 

 . (Lee et al., 2017)اٌٛطٛي اٌٟ ٚولاء اٌخذِخ اٌشخظ١خ 

وّب ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء اعزخذاِٙب فٟ ػ١ٍّخ اٌزغٛق ا٦ٌىزشٟٚٔ، ٚٚطف اٌّٛلغ، ٚششاء 

اٌززاوش ٚؽغض اٌفٕبدق، ٚاٌؼضٛس ػٍٝ ِؼٍِٛبد ؽٛي ا٤ِبوٓ اٌغ١بؽ١خ، ٚاٌغذاٚي 

اٌض١ِٕخ ٌٍٕمً اٌؼبَ، ٚا٤عؼبس. ٚلذ ٠ظٙش ا٤ِش ِؼمذ ثبٌٕغجخ ٌٍّٕظّبد فٟ اعزخذاَ 

ّلاء، ئلا أٔٗ ٠غت اٌؼٍُ أٔٙب رم١ٕخ ٚاػذح ٌزؾغ١ٓ ػ١ٍّبد ٘زٖ اٌزم١ٕخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٍؼ

ؽ١ش رؼذ ػبًِ ِإصش فٟ ِغزمجً . (Gumus & Cark, 2021)رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍؼّلاء 

اٌزغبسح ا٦ٌىزش١ٔٚخ وٛٔٙب رّضً اٌمذسح ػٍٝ اٌم١بَ ثبٌىض١ش ِٓ اٌزؼبِلاد فٟ ع١ّغ 

. (Chung et al., 2020)ا٤ٚلبد ثغٌٙٛخ ٠ٚغش، ِّب ٠ٛفش ٌٍّٕظّبد ١ِضح رٕبفغ١خ 

ئػبفخ اٌٟ أٔٙب رغزط١غ رؾم١ك اٌخظٛط١خ فٟ ِٛالغ اٌج١غ ثبٌزغضئخ، وٛٔٙب رغزط١غ 

رخض٠ٓ و١ّبد ػخّخ ِٓ اٌج١بٔبد اٌزٟ رخض اٌؼ١ًّ ٚرؾم١ك اٌزفبػً ِؼٗ، وّب 

٠ّىٕٙب رخظ١ض رٛط١بد ٌٍؼ١ًّ فٟ وً ِشح ٠غزخذِٗ ف١ٙب، ِّب ٠إدٞ اٌٟ ثٕبء 

 .(Calantone et al., 2018)ِغ اٌؼّلاء  ػلالخ شخظ١خ ثشىً طؾ١ؼ

ٚثبٌٕغجخ ٌزطج١ك رم١ٕخ اٌشبد ثٛد فٟ اٌجٕٛن، ٠زُ اعزخذاِٙب فٟ اٌزؾ١ٍلاد اٌزٕجإ٠خ ٚاٌشعبئً 

اٌّؼشف١خ ٦رّبَ اٌّٙبَ اٌّخزٍفخ ِضً رغذ٠ذ اٌذ٠ْٛ ٚاٌزؾمك ِٓ ا٤سطذح ٚئخطبس اٌؼّلاء 

ٍٝ أٔٙب أداح ل١ّخ رغؼً اٌجٕٛن ؽ١ش رُ ٚطفٙب ػ. (Lee et al., 2017)ثفشص اٌزٛف١ش 

. (Filipczyk et al., 2016)لبدسح ػٍٝ اٌزٛاطً ٚاٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء ٚرٛفش اٌغٙذ 

فزم١ٕخ اٌشبد ثٛد رؼًّ ػٍٝ رٛف١ش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخ١بساد ا١ٌ٢خ اٌزٟ رغبػذ اٌؼّلاء فٟ ئداسح 

 .  (Przegalinska et al., 2019)ؽغبثبرُٙ ثغٌٙٛخ 
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 أبعاد انشاث بٕث:  .3

 Rafiq)دساعخ  ارفمذ وً ِٓاخزٍفذ اٌذساعبد فٟ رٕبٌٚٙب ٤ثؼبد اٌشبد ثٛد، ؽ١ش 

et al., 2022)  ،أْ أثؼبد اٌشبد ثٛد رزّضً فٟ أسثؼخ ( ػٍٝ 0005ٚدساعخ )اٌّشذ

ث١ّٕب سوضد اٌّذسوخ ٚاٌزوبء اٌّذسن ٚاٌزفبػً ٚاٌزغغ١ذ. الاعزخذاَ  عٌٙٛخأثؼبد ٟٚ٘ 

ػٍٝ أسثؼخ أثؼبد ٟٚ٘ رٛافش اٌخذِخ ٚرٛافش اٌخجشح ( 0000)إٌٙذاٚٞ، دساعخ 

( 0003فٟ ؽ١ٓ اػزّذد دساعخ )ػششٞ ٚآخشْٚ، اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚاٌزفبػً ٚاٌش١ٌّٛخ. 

زغبثخ، ػٍٝ خّغخ أثؼبد  ٌم١بط عٛدح خذِخ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد ٟٚ٘ الاػزّبد٠خ، الاع

اٌٟ عزخ أثؼبد  (Goli et al., 2023)ث١ّٕب ؽذدد دساعخ . اٌؼّبْ، اٌزفبػً، اٌزؼبؽف

اٌّذسوخ، اٌفبئذح اٌّذسوخ، اٌّزؼخ اٌّذسوخ، الاثزىبس٠خ اٌّذسوخ، لبث١ٍخ الاعزخذاَ ٟٚ٘ 

ٚعٛف رؼزّذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ عٛدح اٌّؼٍِٛبد اٌّذسوخ، اٌزخظ١ض اٌّذسن. 

، اٌزفبػً، اٌزغغ١ذ اٌّذسن، اٌفبئذح اٌّذسوخالاعزخذاَ  عٌٙٛخأسثؼخ أثؼبد ٟٚ٘ 

 ٌّلائّزٙب ٌٍمطبع اٌزطج١مٟ ٌٍذساعخ اٌؾب١ٌخ. 

 انًذسكت الاعخخذاو  عٕٓنتPerceived Usability: 

ٌزؾم١ك ٘ذف ِؾذد  اٌشبد ثٛدثأٔٙب ِذٜ اعزخذاَ الاعزخذاَ اٌّذسوخ  عٌٙٛخرؼشف 

اٌشبد ثٛد اٌزٟ رغزخذَ  إٌّظّبدئٌٝ  اٌؼّلاءغبٌجبً ِب ٠ٕظش  ؽ١شثغٛدح ٚوفبءح. 

شؼٛس أوضش  اٌؼ١ًّفغ١ىْٛ ٌذٜ فؼٕذِب ٠ىْٛ اٌشبد ثٛد فؼبلاً، ػٍٝ أٔٙب ِجزىشح. 

٠ىْٛ اٌزفبػً أفؼً ٚأوضش ػٕذِب ٠ىْٛ عًٙ الاعزخذاَ، ٚ. اٌشبد ثٛدئ٠غبث١خ رغبٖ 

لاػزجبسٖ  اٌشبد ثٛد، ٚألً ١ِلاً ألً ػشػخ ٌٍزشى١ه فٟ  اٌؼّلاء٠ىْٛ ٚ، ؽج١ؼ١خ

الاعزخذاَ  عٌٙٛخٚرؼذ . (Rafiq et al., 2022)عزخذاِٗ ِخ١فبً، ٚأوضش رمجلاً لا

اٌّذسوخ ِإشش ثبسص ٦ػزّبد اٌزىٌٕٛٛع١ب ِّب ٠إصش ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ اعزؼذاد اٌؼّلاء 

 . (Dwianto et al., 2024)لاؽزؼبْ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد 
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 انفائذة انًذسكت Perceived Usefulness: 

اػزمبد اٌفشد ثأْ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٠ز١ُؼ ٌٍّغزخذَ ثأٔٙب  رؼشف اٌفبئذح اٌّذسوخ

ٚرؼذ اٌفبئذح اٌّذسوخ ِؾذدًا سئ١غ١بً ١ٌٍٕخ اٌغٍٛو١خ رغبٖ فٛائذ أٔظّخ اٌّؼٍِٛبد. 

ُّغزٙذفخ.  ٚلذ أوذد اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚعٛد رأص١ش وج١ش ٌٍفبئذح اعزخذاَ اٌزم١ٕخ اٌ

خزٍفخػٍٝ ١ٔخ اٌّغزخذ١ِٓ ٚعٍٛوُٙ رغبٖ اعزاٌّذسوخ  ُِ ِضً  خذاَ اٌزم١ٕخ فٟ ع١بلبد 

ثطبلبد الائزّبْ ٌٍٙٛارف اٌزو١خ، ٚاٌزؼٍُ ػجش ا٦ٔزشٔذ، ٚشجىبد اٌزٛاطً 

ٚثشىً ػبَ، ٠جذٞ اٌؼّلاء . (Goli et al., 2023) الاعزّبػٟ، ٚثشاِظ اٌشبد ثٛد

ب ثزى١١ف اٌزم١ٕبد اٌغذ٠ذح ػٕذِب ٠شؼشْٚ ثأٔٙب أوضش ًِ فبئذح ِٚلاءِخ ٌؾ١برُٙ  ا٘زّب

ئٌٝ اٌزفى١ش فٟ اعزخذاَ اٌخذِبد اٌشل١ّخ اٌزٟ رٛفش ٌُٙ ل١ّخ  ١ّ٠ٍْٛا١ِٛ١ٌخ، ٚ

 . (Rady, 2023)ءح ٚرم١ًٍ اٌغٙذ ٚرٛف١ش اٌٛلذ ئػبف١خ، ِضً اٌىفب

  انخفاعمInteraction : 

رٌٛذ دسعخ اٌزفبػً ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌؼّلاء ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٚاٌزٟ ػٓ ؽش٠مٙب ٠زؾمك اٌٛلاء 

٠ش١ش اٌزفبػً اٌٟ ِذٜ شؼٛس اٌؼ١ًّ ثبٌشػب ػٓ ِلائّخ اٌخذِخ اٌزٟ اٌؼ١ًّ. ٚاٌذائُ ِٓ 

فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١ًّ سغجخ ّبي رزُ ثطش٠مخ طؾ١ؾخ ٠ٚض٠ذ ِٓ رٍمب٘ب ِّب ٠ش١ش اٌٟ أْ ا٤ػ

اػزمبد اٌّغزخذ١ِٓ ثأْ ِؾبدصبرُٙ ِغ  اٌٟاٌزفبػً (. وّب ٠ش١ش 0000إٌّظّخ )إٌٙذاٚٞ، 

سدشخ( رؾبوٟ ِؾبدصبرُٙ ِغ اٌجشش، ٚ٘زا ا٦دسان ٠غؼً اٌّغزخذَ اٌشبد ثٛد )سٚثٛد اٌذ

ٚرؼضص اٌشبد . (0005)اٌّشذ،  ٠شؼش ثأٔٗ ٠زؾىُ ف١ّب ٠ش٠ذٖ أصٕبء اعزخذاَ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد

ثٛد اٌزفبػً ِغ إٌّظّخ، ِّب ٠إدٞ اٌٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ِٓ خلاي رمذ٠ُ اٌذػُ ٌٗ ػٍٝ 

 (.0003ِذاس اٌغبػخ )ِؾّٛد ٚع١ٍّبْ، 

  انخضغٛذAnthropomorphism : 

٠ؼشف اٌزغغ١ذ ثأٔٗ إٌظش اٌٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب ػٍٝ أٔٙب راد خظبئض ثشش٠خ ِضً 

ّٕؼ خظبئض أٚ طفبد ثشش٠خ ٌىبئٓ غ١ش ٠ ؽ١ش أٔٗ. اِزلاوٙب ػٛاؽف أٚ ِشبػش

ؽٟ ِضً أْ ٠ظٙش سٚثٛد أٚ وبئٓ غ١ش ؽٟ ثغٍٛن ٠شجٗ اٌغٍٛن اٌجششٞ ؽ١ش ٠ؼذ 
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ثأٔٗ  (Rizomyliotis et al., 2022). ٚأشبسد دساعخ (0005)اٌّشذ،  رٌه رغغ١ذ

ا٦رغبٖ ٔؾٛ ئٌؾبق خظبئض ثشش٠خ ِضً اٌؼٛاؽف ٚإٌٛا٠ب ٚاٌذٚافغ ثىبئٕبد غ١ش 

ثشش٠خ. ٌٚزا، فظفخ اٌزغغ١ذ رؼذ أؽذ اٌؼٕبطش ا٤عبع١خ ٌجٕبء رفبػلاد ث١ٓ سٚثٛربد 

 اٌذسدشخ ٚاٌؼّلاء رشجٗ اٌزفبػلاد اٌجشش٠خ. 

 :Electronic Word of Mouthانكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت 

 يفٕٓو انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت:  .1

ِؾزٜٛ ػجش ا٦ٔزشٔذ ٠زُ ِشبسوزٗ ِٓ لجً اٌؼّلاء ؽٛي إٌّزغبد  ػشفذ ثأٔٙب

ٚاٌخذِبد، ٠ٚغزخذِٗ اٌؼّلاء ا٢خشْٚ فٟ ارخبر لشاسارُٙ اٌششائ١خ، ؽ١ش ٠غؼٝ 

ٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕزغبد أٚ اٌخذِبد أٚ إٌّظّبد اٌؼّلاء اٌٟ اٌؾظٛي ػٍٝ ا

ػٓ ؽش٠ك لشاءح رؼ١ٍمبد اٌؼّلاء اٌّزٛفشح ػٍٝ ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ، ٚ٘زٖ 

اٌّؼٍِٛبد رغبػذُ٘ فٟ رى٠ٛٓ ٚعٙخ ٔظش ؽٛي إٌّظّبد ٚاٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ، ٚ٘زٖ 

. وّب (Bhat & Bhat, 2020)ا٢ساء ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ أٚ عٍجٟ ػٍٝ عّؼخ إٌّظّخ 

ؽٍّخ ِشبسوخ ِٓ خلاي شجىخ ا٦ٔزشٔذ رزؼّٓ صشٚح ِٓ ِؼٍِٛبد  ػشفذ ثأٔٙب

اٌؼّلاء ِٓ رٛط١بد ٚآساء اٌؼّلاء رٚٞ اٌخجشح ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌّٕزغبد ٚاٌخذِبد 

 . (Donthu et al., 2021)ٚإٌّظّبد 

ثأٔٙب وبفخ ٚعبئً ا٦رظبي غ١ش اٌشع١ّخ  (Ginting et al., 2023)ٚػشفزٙب دساعخ 

اٌّخظظخ ٌٍؼّلاء ِٓ خلاي شجىخ ا٦ٔزشٔذ ٚاٌزٟ رٛفش ِٕبلشخ ئ٠غبث١خ أٚ عٍج١خ 

ؽٛي ِٕظّخ أٚ ِٕزظ أٚ خذِخ ِب ٚاٌزٟ ٠غًٙ اٌٛطٛي ئ١ٌٙب ػٍٝ ا٦ٔزشٔذ. وّب 

ػشفذ ثأٔٙب ارظبي سلّٟ غ١ش سعّٟ ؽٛي ِٕظّخ أٚ ػلاِخ رغبس٠خ ِب، ٠مَٛ ثٙب 

 . (Prabumenang & Aditya, 2023)لاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌغبثم١ٓ اٌؼّ

رؼذ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ أداح رغ٠ٛم١خ فؼبٌخ، ٚاٌزٟ رمَٛ ثزٛف١ش ٌّؾخ ٌٍؼّلاء ػٓ ٚ

إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد لجً ؽٍجٙب، ؽ١ش ٠مَٛ اٌؼّلاء ثبٌجؾش ػٓ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ 

ٖ اٌّؼٍِٛبد رغبػذ فٟ ا٦ٔزشٔذ اٌزٟ رخض إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ ٠ش٠ذ ؽٍجٙب، ٚ٘ز
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ٚلذ أشبسد دساعخ  .(Khan et al., 2024)رخف١ف اٌمٍك ٌذٜ اٌؼّلاء اٌغذد 

(Shankar, 2020)  ُأْ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ رؼذ أداح رش٠ٚغ١خ فؼبٌخ ئرا ر

ِمبسٔزٙب ثبٌّؼٍِٛبد اٌّزٛفشح ِٓ إٌّظّبد، ؽ١ش ٠زٌٛذ ٌذٜ اٌؼّلاء صمخ أوجش فٟ 

اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠زُ ِشبسوزٙب ِٓ عبٔت اٌؼّلاء ا٢خش٠ٓ، فبٌؼّلاء ٠مِْٛٛ ثّشاعؼخ 

 شاس اٌششاء. رؼ١ٍمبد ٚآساء اٌؼّلاء ا٢خش٠ٓ لجً ارخبر ل

 ,.Mukhopadhyay et al)وّب رّضً ٘ذف ٘بَ ٌٍّٕظّبد وٛٔٙب رشرجؾ ثٕغبؽٙب 

. فبٌؼّلاء ٠غزخذِٛٔٙب وٛع١ٍخ ٌزم١١ُ اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ، ٚرغزخذِٙب إٌّظّبد (2023

. ٚثبٌزبٌٟ، ٠زطٍت ِٓ إٌّظّبد (Silaban et al., 2023)وشىً ِٓ أشىبي اٌزش٠ٚظ 

 . (Ginting et al., 2023)عٛاء وبٔذ ئ٠غبث١خ أٚ عٍج١خ  ػشٚسح ِؼبٌغزٙب اٌغ١ٍّخ

 أبعاد انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت: .0

رزٕبٚي اٌجبؽضخ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِٓ خلاي صلاصخ أثؼبد ٚفمبً ٌذساعخ وً ِٓ 

(Evgeniy et al., 2019; Jiang, 2021; Saundari & Ernawadi, 2023; 

Vithana & Fernando, 2024)  عٛدح اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، و١ّخ ٟ٘ٚ

 اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، ِظذال١خ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ. 

 صٕدة انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت Electronic Word of Mouth 

Quality: 

ٌّزٛفشح ٚش١ٌّٛزٙب رش١ش عٛدح اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌٟ ِذٜ عٛدح اٌّؼٍِٛبد ا

ٚطؾزٙب ٚلذسرٙب ػٍٝ الٕبع اٌؼّلاء ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ؽ١ش رؼذ اٌجذ٠ً ٌٍزغبسة 

اٌّجبششح ٌٍؼّلاء، ٚاٌزٟ ٠ىْٛ ٌٙب رأص١ش فٟ ػ١ٍّخ رم١١ُ اٌؼ١ًّ ٌٍّٕزغبد أٚ اٌخذِبد 

(Saundari & Ernawadi, 2023) ؽ١ش ٠ّىٓ ٚطفٙب ثأٔٙب اٌمٛح اٌّمٕؼخ .

ٌٍزؼ١ٍمبد، فؼٕذِب ٠جؾش اٌؼّلاء ػٓ ِؼٍِٛبد، فغٛدح اٌّؼٍِٛبد ٠ىْٛ ٌٙب رأص١ش ػٍٝ 

ئْ عٛدح . (Al-Ja’afreh & Al-Adaileh, 2020)لجٛي اٌؼ١ًّ ٌزٍه اٌّؼٍِٛبد 

ٌٟ اٌشعبئً اٌّمٕغ ٌٍزؼ١ٍمبد اٌزٟ رغزٕذ ااٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ رزؼٍك ثبٌزأص١ش 
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فمذ ثبرذ اٌغٛدح أوضش أ١ّ٘خ ؽ١ش . (Suharyanto & Rahman, 2022)ا٦ػلا١ِخ 

 ٠زؼبًِ اٌؼّلاء ثؾّبط أوجش ِغ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ػٕذِب رٍجٟ اٌّؼٍِٛبد ِطبٌجُٙ

. ٚرزّزغ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػب١ٌخ اٌغٛدح ثجؼغ اٌخظبئض (0002)ِؾّذ، 

١ٍٙب فٟ ارخبر ٠ٚؼزّذ اٌؼّلاء ػ، ٚاٌّظذال١خ ٚلبث١ٍخ اٌفُِٙضً اٌّلاءِخ ٚاٌؾذاصخ 

 (.0002اٌمشاساد اٌششائ١خ )ِطبٚع، 

  كًٛت انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛتElectronic Word of Mouth 

Quantity: 

رش١ش و١ّخ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌٟ ؽغُ اٌزؼ١ٍمبد اٌزٟ رٛعذ ػٍٝ شجىخ 

. ٚٔز١غخ ٌض٠بدح اعزخذاَ (0002)ِطبٚع،  ا٦عزّبػٟا٦ٔزشٔذ ٚٚعبئً اٌزٛاطً 

ِبد ا٦ٔزشٔذ فٟ ا٢ٚٔخ ا٤خ١شح ثبد ع١ّغ اٌؼّلاء ٠ّزٍه اٌمذسح ػٍٝ ئٔشبء ِؼٍٛ

ٚرٍؼت و١ّخ اٌّؼٍِٛبد دٚس ُِٙ فٟ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ. 

اٌزؼ١ٍمبد ؽٛي ِٕزظ أٚ خذِخ اٌششائٟ، فىٍّب وبْ ثاِىبْ اٌؼّلاء سؤ٠خ اٌّض٠ذ ِٓ 

. (0002)ِؾّذ،  ِؼ١ٕخ فٙزا ٠ش١ش اٌٟ أْ رٍه إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد شبئؼخ ِٚطٍٛثخ

ٚثبٌزبٌٟ، فبٌى١ّخ اٌىج١شح ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ راد رأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ ا١ٌٕخ 

. ؽ١ش أْ اٌؼّلاء ٠مِْٛٛ غبٌجبً (Albayrak & Ceylan, 2021)اٌششائ١خ ٌٍؼ١ًّ 

م١بط ل١ّخ إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد ػٓ ؽش٠ك و١ّخ اٌزؼ١ٍمبد اٌّزٛاعذح ػٍٝ شجىخ ث

ا٦ٔزشٔذ. فضمخ اٌؼّلاء رض٠ذ فٟ إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد اٌزٟ ٠ىْٛ ٌٙب اٌؼذ٠ذ ِٓ 

 (.0002ٌزؼ١ٍمبد ا٠٦غبث١خ ػجش ا٦ٔزشٔذ )ِطبٚع، ا

  يصذالٛت انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛتElectronic Word of Mouth 

Credibility: 

رؼشف ِظذال١خ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثأٔٙب اٌّذٜ اٌزٞ ٠ؼزجش ف١ٗ رٛط١خ اٌؼ١ًّ 

. وّب رؼشف ثأٔٙب (Al-Ja’afreh & Al-Adaileh, 2020)ِظذس عذ٠ش ثبٌضمخ 

اٌذسعخ اٌزٟ ٠شٜ ف١ٙب اٌؼ١ًّ أْ رٛط١خ غ١شٖ دل١مخ ٚٚالؼ١خ ٚلبثٍخ ٌٍزظذ٠ك، فؼٕذِب 
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اٌزؼ١ٍمبد رأرٟ ِٓ ِظبدس ِٛصٛلخ، فغٛف ٠زُ ارخبر لشاس اٌششاء، ٠ش١ش اٌؼ١ًّ أْ 

ث١ّٕب ئرا أدسن اٌؼ١ًّ أْ ٘زٖ اٌزؼ١ٍمبد ١ٌغذ راد ِظذال١خ، ف١زُ رغبٍ٘ٙب وٛٔٙب ألً 

ِظذال١خ. ؽ١ش ثبرذ ِظذال١خ اٌّؼٍِٛبد ِّٙخ ثبٌٕغجخ ٌٍؼّلاء، وٛٔٙب رؼذ ػبًِ 

 ١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ ٔٛا٠ب اٌششاء ٌذٜ اٌؼّلاءأعبعٟ فٟ ػ١ٍّخ الٕبع اٌؼ١ًّ. وّب أْ ٌٙب رأص

د ػٍٝ . ٚرزؾمك اٌّظذال١خ ػٕذِب ٠زّىٓ ِزٍمٟ اٌشعبٌخ ِٓ ا٦ػزّب(0002)ِؾّذ، 

)ِطبٚع،  ، أٚ ػٕذِب ٠ؼزجش أْ اٌشعبٌخ ٔفغٙب راد ِظذال١خاٌّؼٍِٛبد اٌزٟ أسعٍذ ئ١ٌٗ

٠ض . ٚ٘زا ٠ش١ش اٌٟ أْ ِظذال١خ اٌّؼٍِٛبد ػٕظش أعبعٟ ٠ؼًّ ػٍٝ رؼض(0002

 (.0002)ِؾّذ، اػزّبد اٌشعبئً راد اٌظٍخ 

 : Electronic Customer Loyaltyٔلاء انعًٛم الإنكخشَٔٙ 

 يفٕٓو ٔلاء انعًٛم الإنكخشَٔٙ: .1

٠ش١ش اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ئٌٝ عٍٛن اٌؼ١ًّ ِٚٛالفٗ ؽ١ش ٠ظٙش رٌه ِٓ خلاي رىشاس 

ػ١ٍّبد اٌششاء ٚاٌض٠بساد اٌّزىشسح ٌّٛالغ ٠ٚت ِؼ١ٕخ ٦ػبدح ششاء ِٕزغبد أٚ خذِبد 

. وّب ٠ش١ش عٍٛن اٌٛلاء ئٌٝ عٍٛن اٌؼّلاء رغبٖ ئػبدح (Sasono et al., 2021)ِؼ١ٕخ 

غبس٠خ ِؼ١ٕخ، ٠ٚزؼؼ فٟ اٌؾبٌخ اٌؼبؽف١خ ٚاٌّفب١ّ١٘خ ٌؼمً اٌششاء، ؽ١ش ٠فؼٍْٛ ػلاِخ ر

اٌؼ١ًّ ٦ػبدح اٌششاء ٚاٌزٛط١خ ٣ٌخش٠ٓ، ٠ٚشىً ٔغبػ اٌٛلاء شخظ١خ اٌؼّلاء ١ٌىٛٔٛا 

أوضش ٚلاءً ٌٍّٕزغبد/اٌخذِبد، ٚثبٌزبٌٟ ع١إصش رٌه ػٍٝ ص٠بدح أسثبػ إٌّظّبد 

(Karunaratna & Kumara, 2018; Prasetyo et al., 2021) . 

ثأٔٗ اٌزطٍغ اٌٟ ئػبدح ششاء إٌّزغبد أٚ  (Cheema et al., 2021)ٚرؼشفٗ دساعخ 

اٌخذِبد ثاعزّشاس ٠ٚؼذ أؽذ ِمب١٠ظ إٌغبػ اٌّّٙخ ِٚظذس ؽ١ٛٞ ١ٌٍّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٛالغ 

ثأٔٗ اٌشؼٛس ثب٦سرجبؽ ٔؾٛ ِب  (Williams et al., 2021)ا٦ٌىزش١ٔٚخ. وّب ػشفزٗ دساعخ 

ا٦ٌىزشٟٚٔ ثزمذ٠ّٗ ِٓ ِٕزغبد أٚ خذِبد ٚاٌزضاَ ؽ٠ًٛ ا٤عً ِٓ لجً اٌؼ١ًّ ٠مَٛ اٌّٛلغ 

وّب ػشف ثأٔٗ ِٛلف ئ٠غبثٟ ِٓ لجً اٌؼّلاء ٔؾٛ ا٤ػّبي ثزىشاس اٌششاء ِشح أخشٜ. 
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ا٦ٌىزش١ٔٚخ، ٚاٌزٞ ٠إدٞ اٌٟ ئػبدح ششاء إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ِٓ ػلاِخ رغبس٠خ ِؼ١ٕخ 

(Ariefandi & Sari, 2018; Devi et al., 2021) . 

ْ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ٌٍؼ١ًّ راد رأص١ش ٘بَ ػٍٝ ٔغبػ اٌىض١ش ِٓ اٌّٛالغ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ئ

ثذا٠خ ِٓ ِشؽٍخ وغت اٌؼّلاء اٌٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌُٙ ثبٌغٛدح اٌّطٍٛثخ. ؽ١ش ٠ّىٓ 

اٌّٛالغ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِٓ ئٔشبء اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ، وّب ٠ؼذ اعزشار١غ١خ رغزخذَ فٟ ص٠بدح 

زىب١ٌف، ٚثبٌزبٌٟ ص٠بدح ا٤سثبػ ٚرؾغ١ٓ ا٤داء ٌٍّٛلغ ا٠٦شاداد، ٚخفغ اٌ

(Williams et al., 2021) . ٚأوذد دساعخ(Khadka & Maharjan, 2017) 

أْ عٛدح اٌخذِبد ا٦ٌىزش١ٔٚخ رض٠ذ ِٓ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ، ٚاٌزٞ ثذٚسٖ 

 ٠إصش ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ ػبئذاد ٚسثؾ١خ اٌّٛالغ ا٦ٌىزش١ٔٚخ.

 لاء انعًٛم الإنكخشَٔٙ:أبعاد ٔ .0

رٕٛػذ اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ رٕبٌٚٙب ٤ثؼبد اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ، ٚعٛف رزٕبٚي اٌجبؽضخ  

ّخ اٌّذسوخ ٌٍؼ١ًّ، فٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ِٓ خلاي ثؼذ٠ٓ ّٚ٘ب اٌم١

  ٚعٛدح اٌخذِخ ٔز١غخ ٌّلائّزٙب ٌطج١ؼخ اٌمطبع اٌزطج١مٟ ٌٍذساعخ.

  انمًٛت انًذسكت نهعًٛمCustomer Perceived Value: 

رؼشف ثأٔٙب ِذٜ رم١١ُ اٌؼّلاء ٌٍّٕزغبد أٚ اٌخذِبد ٚفمبً ٌٍّٕفؼخ اٌزٟ ٠زُ رؾم١مٙب 

فبٌم١ّخ اٌّذسوخ ٟ٘ رم١١ُ ػبَ ِٓ لجً . (Kim & Tang, 2020)ِمبثً ِب رُ دفؼٗ 

ظٛسٖ ٌّب ٠زٍمبٖ ِٓ فبئذح اٌؼ١ًّ ٌٍّٕزغبد أٚ اٌخذِبد ِٓ خلاي اٌم١بَ ثّمبسٔخ ث١ٓ ر

. ٚرمَٛ (Tuncer et al., 2021)ِٚب لبَ ثزمذ٠ّٗ ِٓ رؼؾ١بد ِمبثً ٘زٖ اٌفبئذح 

إٌّظّبد فٟ ا٢ٚٔخ ا٤خ١شح ثزٛع١ٗ ع١ّغ ِٛاسد٘ب ٔؾٛ خٍك اٌم١ّخ، ؽ١ش أدسوذ 

وبفخ إٌّظّبد أْ إٌغبػ ٠شرجؾ ثزض٠ٚذ اٌؼّلاء ثزغبسة رغٛق سائؼخ، ِّب ٠ض٠ذ ِٓ 

 ,.Anshu et al)اٌم١ّخ اٌّذسوخ، ٚعزة اٌّض٠ذ ِٓ اٌؼّلاء ٚعؼٍُٙ عضء ِٕٙب 

ء ٌٍم١ّخ اٌّذسوخ اٌٟ ئلٕبػُٙ ثزىشاس ػ١ٍّخ . ٚلذ ٠إدٞ رظٛساد اٌؼّلا(2022
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اٌششاء ِشح أخشٜ، ٚثبٌزبٌٟ فبٌم١ّخ اٌزٟ ٠زُ ئدساوٙب ِٓ لجً اٌؼ١ًّ رشرجؾ ئ٠غبث١بً 

 .(Mohammed & Al-Swidi, 2019)ثٛلاء اٌؼّلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ 

  صٕدة انخذيتService Quality: 

ٌؼّلاء، ٚرٍؼت دٚس ِؾٛسٞ رّضً اٌغٛدح اٌذسعخ اٌزٟ رٍجٟ ثٙب إٌّظّخ اؽز١بعبد ا

 ,.Demir et al) فٟ ٔغبػ اٌمطبع اٌخذِٟ ٔز١غخ اٌطج١ؼخ غ١ش اٌٍّّٛعخ ٌٍخذِبد

. فغٛدح اٌخذِخ أطجؾذ ِٓ أُ٘ ػٛاًِ إٌغبػ ٌّمذِٟ اٌخذِبد ؽ١ش (2021

أطجؾذ رّضً أ٠ٌٛٚخ ٌٍّذ٠ش٠ٓ ٔز١غخ ص٠بدح إٌّبفغخ ٚاٌّغزمجً اٌزٞ ٠شوض ػٍٝ 

ٍٝ ئدسان اٌؼّلاء ٌٍم١ّخ ٚششؽ أعبعٟ ٌزؾم١ك اٌٛلاء اٌؼ١ًّ، وّب أٔٙب رإصش ػ

(Marcos & Coelho, 2022)عٛدح اٌخذِخ ثأٔٙب خذِخ اٌّٛلغ ا٦ٌىزشٟٚٔ  . رؼشف

اٌٟ اٌؼّلاء ثىفبءح ٚفؼب١ٌخ اٌزٟ رشغغ ػٍٝ اٌزغٛق ٚاٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِبد ٚرمذ٠ّٙب 

(Ariyanti & Joseph, 2020) ٚعّبد . ٚرّضً عٛدح اٌخذِخ ِغّٛػخ خظبئض

.  (Hazelkorn et al., 2018)ٌخذِخ ِب ٚاٌزٟ رؼًّ ػٍٝ ئشجبع سغجبد اٌؼّلاء

فغٛدح اٌخذِخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ رإصش ثشىً وج١ش ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ؽ١ش ٠شؼشْٚ ثذسعخ 

ػب١ٌخ ِٓ اٌغٌٙٛخ ٚاٌّٛصٛل١خ، ٚثبٌزبٌٟ ٠إدٞ اٌٟ اعزّشاس الزٕبئُٙ ٌٍخذِخ 

(Bhaskar & Hebbar, 2023). 

 نكخشَٔٛت انزمت الإE-Trust : 

رزّزغ اٌضمخ ثأ١ّ٘خ وج١شح ٚخبطخ فٟ اٌزؼبِلاد ا٦ٌىزش١ٔٚخ أوضش ِٓ اٌزؼبِلاد 

اٌزم١ٍذ٠خ، ٠ٚؼٛد رٌه اٌٟ أْ ثٕبء اٌضمخ ٠زُ ِٓ خلاي اٌؼلالبد اٌشخظ١خ اٌزٟ رؾذس ث١ٓ 

اٌؼ١ًّ ِٚمذَ اٌخذِبد ٚعٙبً ٌٛعٗ، ٠ٚض٠ذ ِغزٜٛ اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثض٠بدح اٌزفبػلاد 

ٔز١غخ ٤ْ اٌؼّلاء ٠ؼزمذْٚ أْ اٌزؼبِلاد ا٦ٌىزش١ٔٚخ لا  ١ٓ اٌؼّلاء ِٚمذِٟ اٌخذِبدث

اٌزم١ٍذ٠خ، ٚرٛافش اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٠إدٞ اٌٟ رؾغ١ٓ رزغُ ثبٌشفبف١خ ِضً اٌزؼبِلاد 

ٚرؼشف اٌضمخ  (.0005اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ، ٚرؾم١ك سػب ٚٚلاء اٌؼ١ًّ )عجغ، 

ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثأٔٙب اػزمبد اٌؼ١ًّ اٌشخظٟ ثأْ ِمذِٟ اٌخذِبد ا٦ٌىزش١ٔٚخ عٛف ٠ىْٛ 
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(. 0002)اٌؼضة،  رغبٖ اٌؼّلاء ثؼ١ٍّخ اٌج١غ ٠زؼٍكٌذ٠ُٙ ِظذال١خ فٟ اٌزضاِبرُٙ ف١ّب 

سغجخ اٌؼّلاء فٟ لجٛي اٌّخبؽش اٌّؾزٍّخ اٌزٟ لذ رؾذس فٟ وّب رؼشف ثأٔٙب 

 . (Rodríguez et al., 2020)ش١ٔٚخ اٌّؼبِلاد ا٦ٌىز

 َخائش انذساعت انًٛذاَٛت:

٠زُ ػشع ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٓ خلاي ػشع ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌٛطف ا٦ؽظبئٟ 

ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ٚأثؼبد٘ب اٌفشػ١خ، ِٚٓ صُ ػشع ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ اٌخبطخ ثبخزجبس 

 وّب ٠ٍٟ:   ،فشٚع اٌذساعخ

 نًخغٛشاث انذساعت:َخائش انٕصف الإحصائٙ 

إٌزبئظ اٌخبطخ ثزؾ١ًٍ اعزغبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽٛي ِغزٜٛ أثؼبد  (٠3ٛػؼ اٌغذٚي )

 ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ. اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخٚ وً ِٓ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ

 (323( َخائش انٕصف الإحصائٙ نًخغٛشاث انذساعت )ٌ=0صذٔل )

 الأبعاد انفشعٛت انًحٕس
انًخٕعط 

 انحغابٙ

فخشة انزمت 

نهًخٕعط عُذ 

يغخٕٖ رمت 

00% 

الاَحشاف 

 انًعٛاس٘

يعايم 

 الاخخلاف

دسصت 

 انخحمك
 انخشحٛب

انحذ 

 الأدَٗ

انحذ 

 الأعهٗ

اعخخذاو 

سٔبٕحاث 

انذسدشت 

(X) 

عٕٓنت الاعخخذاو 

 انًذسكت
 1 كبٛشة صذا 2%..12 .2.2 2.33 2.00 2.33

 0 كبٛشة %13.11 2.02 2.10 2.20 2.11 انفائذة انًذسكت

 3 كبٛشة %11.03 2.20 2.20 3.00 3.00 انخفاعم 

 2 يخٕعطت %10.23 1..2 3.03 3.12 3.01 انخضغٛذ 

إصًانٙ أبعاد اعخخذاو 

 سٔبٕحاث انذسدشت 
 ـــــ كبٛشة %.12.0 2.22 3.00 .3.3 3.02

انكهًت 

انًُطٕلت 

صٕدة انكهًت 

 انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت  
 1 كبٛشة %.13.0 2.00 2.23 3.02 .3.0
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 الأبعاد انفشعٛت انًحٕس
انًخٕعط 

 انحغابٙ

فخشة انزمت 

نهًخٕعط عُذ 

يغخٕٖ رمت 

00% 

الاَحشاف 

 انًعٛاس٘

يعايم 

 الاخخلاف

دسصت 

 انخحمك
 انخشحٛب

انحذ 

 الأدَٗ

انحذ 

 الأعهٗ

الإنكخشَٔٛت 

(M) 
كًٛت انكهًت انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت  
 0 كبٛشة 10.22% 2..2 3.00 3.30 3.00

يصذالٛت انكهًت 

 انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت   
 3 كبٛشة 02.20% 0..2 3.03 3.30 3.20

إصًانٙ أبعاد انكهًت 

 الإنكخشَٔٛتانًُطٕلت 
 ـــــ كبٛشة 13.01% 2.00 3.33 3.01 3.00

انٕلاء 

الإنكخشَٔٙ 

(Y) 

 1 كبٛشة %12.00 2.20 2.01 2.11 .2.1 انمًٛت انًذسكت

 0 كبٛشة %12.02 2.00 3.01 3.00 3.30 صٕدة انخذيت  

 3 يخٕعطت %00..1 .2.0 3.20 3.30 3.30 انزمت الإنكخشَٔٛت

إصًانٙ أبعاد انٕلاء 

 الإنكخشَٔٙ 
 ـــــ كبٛشة 11.00% 2.20 3.30 3.00 3.32

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

 ( ِب ٠ٍٟ:٠3زؼؼ ِٓ إٌزبئظ ثبٌغذٚي )

اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ فٟ ِغزٜٛ أثؼبد  عبءد دسعخ اٌزؾمك ٦عّبٌٟ -

(، ٚأٚػؼ ؽغبة فزشح اٌضمخ ٌٍّزٛعؾ اٌؾغبثٟ 5.00)"وج١شح" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ 

(، ٚلذ 5.03( ٚ)5.84% أٔٗ ٠زشاٚػ ث١ٓ )03ٌّغزّغ اٌذساعخ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ 

عٌٙٛخ الاعزخذاَ اٌّذسوخ فٟ اٌّشرجخ ا٤ٌٚٝ ثذسعخ "وج١شح عذا"  عبء ثؼُذ

فٟ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ ثذسعخ اٌفبئذح اٌّذسوخ  (، ١ٍ٠ٗ ثؼُذ2.55ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

فٟ اٌّشرجخ اٌضبٌضخ ثذسعخ اٌزفبػً  (، ١ٍ٠ٗ ثؼُذ...2وج١شح" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )"

فٟ اٌّشرجخ ا٤خ١شح اٌزغغ١ذ  (، ث١ّٕب ٠أرٟ ثؼُذ5.02"وج١شح" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

 (..5.0ثذسعخ "ِزٛعطخ" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )



 

  ...الدور الوسيط للكلمة المنطوقة الإلكترونية في العلاقة بين استخدام روبوتات الدردشة والولاء الإلكتروني بالتطبيق على  
إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان /د  

 

 

 4247 ليربا – يناثلاالعدد                  المجلد السادس عشر                                                 

    533    

 

  

اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ ِغزٜٛ "وج١شح"  أثؼبد عبءد دسعخ اٌزؾمك ٦عّبٌٟ -

(، ٚأٚػؼ ؽغبة فزشح اٌضمخ ٌٍّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌّغزّغ اٌذساعخ 5.22ّزٛعؾ ؽغبثٟ )ث

عٛدح اٌىٍّخ  (، ٚلذ عبء ثؼُذ5.85( ٚ).5.2% أٔٗ ٠زشاٚػ ث١ٓ )03ػٕذ ِغزٜٛ صمخ 

(، ١ٍ٠ٗ 5.04إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌّشرجخ ا٤ٌٚٝ ثذسعخ "وج١شح" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ ثذسعخ "وج١شح" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ و١ّخ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ  ثؼُذ

ِظذال١خ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌّشرجخ ا٤خ١شح  (، ث١ّٕب ٠أرٟ ثؼُذ5.00)

 (.5.23ثذسعخ "وج١شح" أ٠ؼب ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ ِغزٜٛ "وج١شح" ثّزٛعؾ أثؼبد  عبءد دسعخ اٌزؾمك ٦عّبٌٟ -

(، ٚأٚػؼ ؽغبة فزشح اٌضمخ ٌٍّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌّغزّغ اٌذساعخ ػٕذ 5.80)ؽغبثٟ 

اٌم١ّخ اٌّذسوخ فٟ  (، ٚلذ عبء ثؼُذ5.83( ٚ)5.23% أٔٗ ٠زشاٚػ ث١ٓ )03ِغزٜٛ صمخ 

فٟ عٛدح اٌخذِخ  (، ١ٍ٠ٗ ثؼُذ4..2اٌّشرجخ ا٤ٌٚٝ ثذسعخ "وج١شح" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

اٌضمخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ  (، ث١ّٕب ٠أرٟ ثؼُذ5.83ثٟ )اٌّشرجخ اٌضب١ٔخ ثذسعخ "وج١شح" ثّزٛعؾ ؽغب

 (.5.50فٟ اٌّشرجخ ا٤خ١شح ثذسعخ "ِزٛعطخ" ثّزٛعؾ ؽغبثٟ )

رش١ش ل١ُ ِؼبِلاد الاخزلاف ئٌٝ ٚعٛد رمبسة فٟ اعزغبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽٛي  -

%(، 0.04.أثؼبد اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاخزلاف )

زلاف فٟ اعزغبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽٛي أثؼبد اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ث١ّٕب ٠زضا٠ذ الاخ

 %(..5.0.ا٦ٌىزش١ٔٚخ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاخزلاف )

 :َخائش اخخباس فشٔض انذساعت

ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الاسرجبؽ ٚرؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطحٟ اٌجغح١ؾ رُ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ   

 وب٢رٟ:ٚعبءد إٌزبئظ ٚاٌّزؼذد ٚرؾ١ًٍ اٌّغبس، 

 :َخائش اخخباس انفشض الأٔل

"ٕٚصذ حأرٛش يعُٕ٘ لاعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت فٙ ٠ٕض اٌفشع ا٤ٚي ػٍٝ أٔٗ 

اعزخذاَ  ٚلذ رُ دساعخ الاسرجبؽ ث١ٓ انٕلاء الإنكخشَٔٙ فٙ انمطاع يحم انذساعت".
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 Pearsonثبعزخذاَ ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ  ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔسٚثٛربد اٌذسدشخ 

Correlation ،( 4ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي). 

 (323اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ )ٌ= بٍٛ ( يعايلاث الاسحباط.صذٔل )

 انزمت الإنكخشَٔٛت صٕدة انخذيت   انمًٛت انًذسكت انًخغٛشاث 
إصًانٙ أبعاد انٕلاء 

 الإنكخشَٔٙ 

عٕٓنت 

الاعخخذاو 

 انًذسكت

يعايم 

 الاسحباط
2..0 2.20 2.00 2..3 

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

انفائذة 

 انًذسكت

يعايم 

 الاسحباط
2.21 2.0. 2.32 2.01 

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

انخفاعم   

يعايم 

 الاسحباط
2..0 2.30 2.01 2.20 

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

انخضغٛذ   

يعايم 

 الاسحباط
2.00 2.00 2.03 2.31 

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

إصًانٙ 

أبعاد 

اعخخذاو 

سٔبٕحاث 

 انذسدشت 

يعايم 

 الاسحباط
2.01 2.01 2..3 2.00 

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

( أٔٗ رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِٛعجخ ٚداٌخ ئؽظبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ 4ِٓ اٌغذٚي ) ٠زؼؼ

اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثّؼبًِ اسرجبؽ  ( ث١ٓ.0.0دلاٌخ )

(، وّب أْ ع١ّغ ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ أثؼبدّ٘ب اٌفشػ١خ عبءد داٌخ ئؽظبئ١بً 0.20)

ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ ا٤ثؼبد اٌفشػ١خ  (، ؽ١ش رشاٚؽذ ل١ُ.0.0ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )
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(، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ ٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ رٍه ا٤ثؼبد اٌفشػ١خ، 0.28( ئٌٝ ).0.0ِٓ )

رُ دساعخ ِؼ٠ٕٛخ رأص١ش اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ػٍٝ اٌٛلاء ٚفٟ ػٛء رٌه 

 Simple Linearثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ا٦ٌىزشٟٚٔ 

Regression، ( 2ٚلذ عبءد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي.) 

 (323)ٌ= اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت عهٗ انٕلاء الإنكخشَٔٙ ( ًَٕرس الاَحذاس لأرش0صذٔل )

انًخغٛش 

 انخابع

انًخغٛش 

 انًغخمم

انًعايلاث غٛش 

 انًعٛاسٚت
يعايم 

 الاَحذاس

 انًعٛاس٘

(β) 

يعايم  (Fاخخباس انفاء ) (tاخخباس انخاء )

 انخحذٚذ

(R2)  لًٛت

(B) 

انخطأ 

 انًعٛاس٘

لًٛت 

(t) 

انذلانت 

 الإحصائٛت
 (Fلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت

انٕلاء 

 الإنكخشَٔٙ

اعخخذاو 

سٔبٕحاث 

 انذسدشت 

2.30 2.22 2.00 00.01 2.22 

010.00 2.22 2..03 

رابج 

 الاَحذاس
 2.20 .0.0 ــــ 2.10 2.32

 انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.انًصذس: يٍ اعذاد 

( لاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط الأؾذاس لذ ثٍغذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )٠2زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، وّب أْ 0.00( ثذلاٌخ ئؽظبئ١خ لذس٘ب )3.3.30)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ لذسح ّٔٛرط الأؾذاس 0.408) ( ثٍغذ

 فٟ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ %( ِٓ اٌزجب40.8ٓ٠ػٍٝ رفغ١ش ٔغجخ )

ِؼبًِ الأؾذاس ٚصبثذ أْ ل١ُ ( t)وّب أٚػؼ اخزجبس اٌزبء اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ. 

ٓ ٚػغ اٌؼلالخ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّى(، 0.03الأؾذاس عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

اٌش٠بػ١خ ٤صش اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ػٍٝ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ػٍٝ اٌظٛسح 

 ا٢ر١خ: 

 

 
استخدام روبوتات الدردشة*  0.89+  0.34= الولاء الإلكتروني   
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أٞ أٔٗ ػٕذ اسرفبع ِغزٜٛ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ثّمذاس دسعخ ٚاؽذح فاْ اٌٛلاء 

-( دسعخ، ٚثبعزخذاَ ٚؽذاد الأؾشاف اٌّؼ١بس0.80ٞثّمذاس )ا٦ٌىزشٟٚٔ ٠شرفغ 

فأٗ ػٕذ اسرفبع  -(0.20( رغبٚٞ )βٚؽ١ش أْ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس اٌّؼ١بس٠خ )

ثّمذاس ٚؽذح ِؼ١بس٠خ فاْ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ٠شرفغ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ  ِغزٜٛ

أ٘ أَّ  (،H1الأٔل ) ٔبانخانٙ ًٚكٍ لبٕل انفشض ( ٚؽذح ِؼ١بس٠خ،0.20ثّمذاس )

"ٕٚصذ حأرٛش يعُٕ٘ لاعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت فٙ انٕلاء الإنكخشَٔٙ فٙ انمطاع 

ثؼبد رم١ٕخ اسرفبع ادسان اٌؼّلاء ٌٛعٛد رأص١ش ٤ أْ  ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ يحم انذساعت"،

س٠خ، ٚرغبسة عٍغٍخ ش ئعبثبد ف١ٛاٌغٌٙٛخ ٚاٌزفبػً، ٚرٛف٠ض رؼضػٍٝ اٌشبد ثٛد 

ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ، ٠ٚض٠ذ ِٓ وفبءح  ١ٓؾغ٠إدٞ ثذٚسٖ اٌٟ رٌٍؼّلاء، 

ٚفؼب١ٌخ اٌزفبػلاد ث١ٓ اٌؼّلاء ِٚمذِٟ اٌخذِبد، ِّب ٠إدٞ اٌٟ اٌّض٠ذ ِٓ اٌٛلاء 

ٚاٌزٟ أشبسد اٌٟ أْ رم١ٕخ  (Fallaque, 2024)٠زفك رٌه ِغ دساعخ ٚ ا٦ٌىزشٟٚٔ،

اٌشبد ثٛد ١ٌغذ أدٚاد ِجزىشح فمؾ، ثً أ٠ؼًب أدٚاد اعزشار١غ١خ ٌٍّٕظّبد اٌزٟ 

 ,Niu & Mvondo)وّب رزفك ِغ دساعخ  رغؼٝ اٌٟ رؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ.

ٚاٌزٟ أشبسد اٌٟ أْ اٌفبئذح اٌّذسوخ رإصش ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء،  (2024

ٝ ٚلائُٙ ٌشٚثٛد اٌذسدشخ ثبٌزوبء الاططٕبػٟ. ٚأ٠ؼًب دساعخ ٚاٌزٞ ٠إصش ػٍ

(Chen et al., 2023)  ٟاٌزٟ أٚػؾذ أْ عٛدح خذِخ اٌشبد ثٛد رإصش ثشىً ئ٠غبث

وزٌه رزفك ِغ دساعخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ِٓ خلاي اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٚاٌشػب ٚاٌضمخ. 

(Khan et al., 2023) ض٠ذ ِٓ ٚلاء اٌؼّلاء ٚاٌزٟ أوذد ػٍٝ أْ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد ر

ِٓ خلاي رمذ٠ُ دػُ شخظٟ فٟ اٌٛلذ إٌّبعت، ٚؽً ِخبٚف اٌؼّلاء 

  ٚاعزفغبسارُٙ، ٚرمذ٠ُ رغشثخ ِغزخذَ عٍغٍخ.

( ِخطؾ الأزشبس ٚاٌخؾ ا٤ِضً ٌٍؼلالخ ث١ٓ اعزخذاَ سٚثٛربد ٠ٚ0ٛػؼ اٌشىً )

 اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ
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 اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ نهعلالت بٍٛ ( يخطط الاَخشاس ٔانخط الأيزم0شكم )

فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ  ٌٍٚزؼشف ػٍٝ ا٦عٙبَ إٌغجٟ ٤ثؼبد

 Multipleرُ اعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ  ِغزٜٛ

Linear Regression  ٟٚرٌه ثؼذ اٌزأوذ ِٓ ػذَ ٚعٛد اصدٚاط خط

Multicollinearity  ُث١ٓ أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً، ئر رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ رؼخ

ٚلذ عبءد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس وّب ٘ٛ  (.03..( ئٌٝ )VIF( ِٓ )..38اٌزجب٠ٓ )

 (.8ِٛػؼ ثبٌغذٚي )
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ذسدشت عهٗ يغخٕٖ انٕلاء الإنكخشَٔٙ ( ًَٕرس الاَحذاس لأرش أبعاد اعخخذاو سٔبٕحاث ان3صذٔل )

=ٌ(323) 

انًخغٛش 

 انخابع

انًخغٛش 

 انًغخمم

انًعايلاث غٛش 

 انًعٛاسٚت
يعايلاث 

 الاَحذاس

 انًعٛاسٚت

(β) 

 (Fاخخباس انفاء ) (tاخخباس انخاء )
يعايم 

 انخحذٚذ

(R2)  لًٛت

(B) 

انخطأ 

 انًعٛاس٘
 (tلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت
 (Fلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت

انٕلاء 

 الإنكخشَٔٙ

عٕٓنت 

الاعخخذاو 

 انًذسكت

2.10 2.22 2.10 0.02 2.22 

100.00 2.22 2.001 

انفائذة 

 انًذسكت
2.13 2.23 2.1. 3.03 2.22 

 2.21 0.03 2.12 2.22 2.12 انخفاعم 

 2.22 00..1 2..2 2.23 2.20 انخضغٛذ 

رابج 

 الاَحذاس
 2.22 0.01  ــــ 2.12 2.30

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

( لاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط الأؾذاس لذ ثٍغذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )٠8زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، وّب أْ 0.00( ثذلاٌخ ئؽظبئ١خ لذس٘ب )00.32.)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ لذسح ّٔٛرط الأؾذاس .0.20) ( ثٍغذ

 %( ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ..20ػٍٝ رفغ١ش ٔغجخ )

ِؼبًِ الأؾذاس أْ ل١ُ ( t)وّب أٚػؼ اخزجبس اٌزبء . أثؼبد اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ

ثٛربد اٌذسدشخ، اعزخذاَ سٚ ( ٌىبفخ أثؼبد.0.0عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

( ٥ٌثؼبد اٌفشػ١خ راد اٌزأص١ش اٌّؼٕٛٞ βٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس اٌّؼ١بس٠خ )

( ٌىً ِٓ عٌٙٛخ الاعزخذاَ اٌّذسوخ ٚاٌفبئذح 0.42( ٚ)0..0( ٚ)4..0( ٚ)0..0)

 ٚاٌزفبػً ٚاٌزغغ١ذ ػٍٝ اٌزشر١ت. اٌّذسوخ
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 :َخائش اخخباس انفشض انزاَٙ

"ٕٚصذ حأأرٛش يعُإٔ٘ لاعأخخذاو سٔبٕحأاث انذسدشأت فأٙ ٠ٕض اٌفشع اٌضبٌش ػٍٝ أٔٗ 

 ٚلحذ رحُ دساعحخ الاسرجحبؽ ثح١ٓ انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت فٙ انمطاع يحم انذساعت".

ثبعححزخذاَ ِؼبِححً اسرجححبؽ  ٚاٌىٍّححخ إٌّطٛلححخ ا٦ٌىزش١ٔٚححخاعححزخذاَ سٚثٛرححبد اٌذسدشححخ 

 (.0غذٚي )ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌ، Pearson Correlationث١شعْٛ 

اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت ٔانكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت  بٍٛ ( يعايلاث الاسحباط0صذٔل )

=ٌ(323)     

 انًخغٛشاث 
صٕدة انكهًت انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت  

كًٛت انكهًت انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت  

يصذالٛت انكهًت انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت   

إصًانٙ أبعاد انكهًت 

 الإنكخشَٔٛتانًُطٕلت 

عٕٓنت 

الاعخخذاو 

 انًذسكت

 2.20 2.33 2.33 .2.3 يعايم الاسحباط

 2.22 2.22 2.22 2.22 انذلانت الإحصائٛت

انفائذة 

 انًذسكت

 2.13 2.12 2..2 2.23 يعايم الاسحباط

 2.22 2.20 2.22 2.12 انذلانت الإحصائٛت

 انخفاعم 

 2.21 2.01- 2.30 .2.2- يعايم الاسحباط

 2.00 2.22 2.22 2.03 انذلانت الإحصائٛت

 انخضغٛذ 

 3..2 2.23 .2.0 2..2 يعايم الاسحباط

 2.22 2.22 2.22 2.22 انذلانت الإحصائٛت

إصًانٙ أبعاد 

اعخخذاو 

سٔبٕحاث 

 انذسدشت 

 2.20 2.10 3..2 .2.3 يعايم الاسحباط

 2.22 2.22 2.22 2.22 انذلانت الإحصائٛت

 انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.انًصذس: يٍ اعذاد 
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( أٔٗ رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِٛعجخ ٚداٌخ ئؽظبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ ٠0زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثّؼبًِ  ( ث١ٓ.0.0دلاٌخ )

د داٌخ ئؽظبئ١بً (، وّب أْ ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ أثؼبدّ٘ب اٌفشػ١خ عبء0.20اسرجبؽ )

عٛدح اٌىٍّخ إٌّطٛلخ  ( ِب ػذا ف١ّب ٠زؼٍك ثبسرجبؽ ثؼُذ0.03ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

رُ دساعخ ِؼ٠ٕٛخ رأص١ش اٌفبئذح اٌّذسوخ ٚاٌزفبػً، ٚفٟ ػٛء رٌه  ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثىً ِٓ

ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ 

ٚلذ عبءد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس  ،Simple Linear Regressionاٌجغ١ؾ اٌخطٟ 

 (.0.وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي )

 اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت عهٗ انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت ( ًَٕرس الاَحذاس لأرش12صذٔل )

=ٌ(323) 

انًخغٛش 

 انخابع

انًخغٛش 

 انًغخمم

يعايم  انًعايلاث غٛش انًعٛاسٚت

 الاَحذاس

 انًعٛاس٘

(β) 

 (Fاخخباس انفاء ) (tاخخباس انخاء )
يعايم 

 انخحذٚذ

(R2) 
 (Bلًٛت )

انخطأ 

 انًعٛاس٘
 (tلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت
 (Fلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت

انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت

اعخخذاو 

سٔبٕحاث 

 انذسدشت 

2.00 2.20 2.20 3.13 2.22 

...20 2.22 2.103 

رابج 

 الاَحذاس
 2.22 .2..  ــــ 2.00 1..1

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

( لاخزجبس ِؼ٠ٕٛحخ ّٔحٛرط الأؾحذاس لحذ ثٍغحذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )٠.0زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌحٝ ِؼ٠ٕٛحخ إٌّحٛرط، وّحب أْ 0.00( ثذلاٌخ ئؽظبئ١خ لذس٘ب )44.03)

R)ل١ّخ ِؼبِحً اٌزؾذ٠حذ 
2

( ٚ٘حٛ ِحب ٠شح١ش ئٌحٝ لحذسح ّٔحٛرط الأؾحذاس 28..0) ( ثٍغحذ

ء ػٍححٝ فححٟ اٌىٍّححخ إٌّطٛلححخ ا٦ٌىزش١ٔٚححخ ثٕححب %( ِححٓ اٌزجححب2.8ٓ٠.ػٍححٝ رفغحح١ش ٔغححجخ )

ِؼبِححً أْ لحح١ُ ( t)وّححب أٚػححؼ اخزجححبس اٌزححبء اعححزخذاَ سٚثٛرححبد اٌذسدشححخ.  اٌزجححب٠ٓ فححٟ

 ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ (، .0.0الأؾذاس ٚصبثذ الأؾذاس عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )
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اعحححزخذاَ سٚثٛرحححبد اٌذسدشحححخ ػٍحححٝ اٌىٍّحححخ إٌّطٛلحححخ ٚػححغ اٌؼلالحححخ اٌش٠بػححح١خ ٤صحححش 

 ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌظٛسح ا٢ر١خ:

أٞ أٔٗ ػٕذ اسرفبع ِغزٜٛ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ثّمذاس دسعخ ٚاؽذح فاْ 

( دسعخ، ٚثبعزخذاَ ٚؽذاد 0.33ِغزٜٛ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٠شرفغ ثّمذاس )

 -(0.20( رغبٚٞ )βً الأؾذاس اٌّؼ١بس٠خ )ٚؽ١ش أْ ل١ّخ ِؼبِ-الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ

ثّمذاس ٚؽذح ِؼ١بس٠خ فاْ اٌىٍّخ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ  فأٗ ػٕذ اسرفبع ِغزٜٛ

ٔبانخانٙ ًٚكٍ لبٕل  ( ٚؽذح ِؼ١بس٠خ،0.20إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٠شرفغ ثّمذاس )

أ٘ أَّ "ٕٚصذ حأرٛش يعُٕ٘ لاعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت فٙ  (،H2انفشض انزاَٙ )

ئٌٝ أٔٗ وٍّب ِب ٠ش١ش ٚ٘ٛ  "،نكخشَٔٛت فٙ انمطاع يحم انذساعتانكهًت انًُطٕلت الإ

وبٔذ اٌشبد ثٛد عٍٙخ الاعزخذاَ ثّؼٕٝ عٌٙٛخ أْ ٠ظجؼ اٌؼ١ًّ ِب٘ش فٟ اعزخذاَ 

اٌؼ١ًّ، ٚوٍّب وبٔذ أوضش اٌشبد ثٛد، ٚوٍّب اسرفؼذ اٌفبئذح اٌّذسوخ ٌٙب ِٓ عبٔت 

ِمذَ اٌخذِخ اٌجششٞ،  ١ٓخ ثؾ١ش لا ٠ّىٓ اٌزفش٠ك ث١ٕٙب ٚثرغغ١ذًا ٌٍظفبد اٌجشش٠

ٚوٍّب وبْ اٌزفبػً أوضش ِزؼخ ٚساؽخ، وٍّب صاد ِغزٜٛ ئدسان اٌؼّلاء ٌفٛائذ٘ب 

ثا٠غبث١خ ػٕٙب ػٍٝ اٌّٛالغ  ص٠بدح الاعزؼذاد ٌٍزؾذساٌّزؼذدح، ٚاٌزٞ ثذٚسٖ ٠إدٞ اٌٟ 

ٚاٌزٟ  (Butt & Ahmad, 2023) ٠ٚزفك رٌه ِغ دساعخ ىزش١ٔٚخ اٌّخزٍفخ،ا٦ٌ

أشبسد اٌٟ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌزٞ رٌٛذ٘ب سٚثٛربد 

اٌذسدشخ فٟ ِغبي اٌزغٛق ػجش ا٦ٔزشٔذ، ِّب ٠ؼضص دٚس٘ب وّىٛٔبد أعبع١خ ٌٍخذِبد 

 .اٌشل١ّخ

  

* استخدام روبوتات الدردشة 0.55+  1.61الكلمة المنطوقة الإلكترونية =   
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ٚاٌخححؾ ا٤ِضححً ٌٍؼلالححخ ثحح١ٓ اعححزخذاَ سٚثٛرححبد ( ِخطححؾ الأزشححبس ٠ٚ5ٛػححؼ اٌشححىً )

 اٌذسدشخ ٚاٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ.

 
اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت ٔانكهًت انًُطٕلت  ( يخطط الاَخشاس ٔانخط الأيزم نهعلالت ب3ٍٛشكم )

 الإنكخشَٔٛت

فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ  ٌٍٚزؼشف ػٍٝ ا٦عٙبَ إٌغجٟ ٤ثؼبد

رُ اعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ  ِغزٜٛ

Multiple Linear Regression  ٟٚرٌه ثؼذ اٌزأوذ ِٓ ػذَ ٚعٛد اصدٚاط خط

Multicollinearity  ُث١ٓ أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً، ئر رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ رؼخ

زبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس وّب ٘ٛ (. ٚلذ عبءد 03ٔ..( ئٌٝ )VIF( ِٓ )..38اٌزجب٠ٓ )

 (...ِٛػؼ ثبٌغذٚي )
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( ًَٕرس الاَحذاس لأرش أبعاد اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت عهٗ يغخٕٖ انكهًت انًُطٕلت 11صذٔل )

 (323الإنكخشَٔٛت )ٌ=

 انًخغٛش انخابع
انًخغٛش 

 انًغخمم

يعايلاث  انًعايلاث غٛش انًعٛاسٚت

 الاَحذاس

 انًعٛاسٚت

(β) 

 (Fاخخباس انفاء ) (tاخخباس انخاء )
يعايم 

 انخحذٚذ

(R2) 
 (Bلًٛت )

انخطأ 

 انًعٛاس٘
 (tلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت
 (Fلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت

انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت

عٕٓنت 

الاعخخذاو 

 انًذسكت

2.0. 2.20 2.00 3.33 2.22 

.0.22 2.22 2.2.2 

انفائذة 

 انًذسكت
2.21 2.20 2.30 ..20 2.22 

 2.12 1.20 2.23 2.20 2.23 انخفاعم 

 2.22 12.03 2.00 2.20 2.20 انخضغٛذ 

رابج 

 الاَحذاس
 2.22 12.20  ـــ 2.03 .0.3

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

( لاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط الأؾذاس لذ ثٍغذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )..٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، وّب أْ 0.00( ثذلاٌخ ئؽظبئ١خ لذس٘ب )42.22)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ لذسح ّٔٛرط الأؾذاس 0.242) ( ثٍغذ

ء ػٍٝ %( ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثٕب24.2ػٍٝ رفغ١ش ٔغجخ )

ِؼبًِ أْ ل١ُ ( t)وّب أٚػؼ اخزجبس اٌزبء . أثؼبد اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ اٌزجب٠ٓ فٟ

اعزخذاَ سٚثٛربد  ( ٌىبفخ أثؼبد.0.0الأؾذاس عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

( ٥ٌثؼبد βٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس اٌّؼ١بس٠خ )اٌذسدشخ ِب ػذا ثؼُذ اٌزفبػً، 

( ٌىً ِٓ عٌٙٛخ الاعزخذاَ 0.32( ٚ)0.53( ٚ)0.00اٌّؼٕٛٞ )اٌفشػ١خ راد اٌزأص١ش 

  غ١ذ ػٍٝ اٌزشر١ت.اٌّذسوخ ٚاٌفبئذح اٌّذسوخ ٚاٌزغ
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 :َخائش اخخباس انفشض انزانذ

"ٕٚصذ حأرٛش يعُٕ٘ نهكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت فٙ ٠ٕض اٌفشع اٌضبٌش ػٍٝ أٔٗ 

اٌىٍّخ  دساعخ الاسرجبؽ ث١ٓٚلذ رُ  انٕلاء الإنكخشَٔٙ فٙ انمطاع يحم انذساعت".

 Pearsonثبعزخذاَ ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ  ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔإٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ 

Correlation ،( 0.ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي.) 

 (323انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ )ٌ= بٍٛ ( يعايلاث الاسحباط10صذٔل )

 انزمت الإنكخشَٔٛت صٕدة انخذيت   انمًٛت انًذسكت انًخغٛشاث 
إصًانٙ أبعاد انٕلاء 

 الإنكخشَٔٙ 

صٕدة انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت  

 2.03 2.31 2.03 2.00 يعايم الاسحباط

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

كًٛت انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت  

 2.00 3..2 2.33 2.30 يعايم الاسحباط

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

يصذالٛت 

انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت   

 2.20 .2.0 2.20 2.10 يعايم الاسحباط

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

إصًانٙ 

أبعاد انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت

 2.00 2.32 2.03 2.31 يعايم الاسحباط

انذلانت 

 الإحصائٛت
2.22 2.22 2.22 2.22 

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

( أٔٗ رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ِٛعجخ ٚداٌخ ئؽظبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ ٠.0زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثّؼبًِ اسرجبؽ  ( ث١ٓ.0.0دلاٌخ )

(، وّب أْ ع١ّغ ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ أثؼبدّ٘ب اٌفشػ١خ عبءد داٌخ ئؽظبئ١بً 0.23)
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(، ؽ١ش رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ ا٤ثؼبد اٌفشػ١خ .0.0ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

لخ ؽشد٠خ ث١ٓ رٍه ا٤ثؼبد اٌفشػ١خ، (، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ ٚعٛد ػلا0.88( ئٌٝ )2..0ِٓ )

رُ دساعخ ِؼ٠ٕٛخ رأص١ش اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌٛلاء ٚفٟ ػٛء رٌه 

 Simple Linearثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ا٦ٌىزشٟٚٔ 

Regression، ( 5.ٚلذ عبءد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي.) 

 (323)ٌ= انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت عهٗ انٕلاء الإنكخشَٔٙ الاَحذاس لأرش( ًَٕرس 13صذٔل )

انًخغٛش 

 انخابع

انًخغٛش 

 انًغخمم

يعايم  انًعايلاث غٛش انًعٛاسٚت

 الاَحذاس

 انًعٛاس٘

(β) 

 (Fاخخباس انفاء ) (tاخخباس انخاء )

 يعايم انخحذٚذ

(R2) 

 (Bلًٛت )
انخطأ 

 انًعٛاس٘
 (tلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت
 (Fلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت

انٕلاء 

 الإنكخشَٔٙ

اعخخذاو 

سٔبٕحاث 

 انذسدشت 

2..2 2.23 2.00 02.20 2.22 

222.00 2.22 2.0.0 

رابج 

 الاَحذاس
 2.22 11.00 ــــ 2.10 1.33

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

( لاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط الأؾذاس لذ ثٍغذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )٠.5زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، وّب أْ 0.00( ثذلاٌخ ئؽظبئ١خ لذس٘ب )200.00)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ لذسح ّٔٛرط الأؾذاس 0.342) ( ثٍغذ

 فٟ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ %( ِٓ اٌزجب34.2ٓ٠ػٍٝ رفغ١ش ٔغجخ )

ِؼبًِ الأؾذاس ٚصبثذ أْ ل١ُ ( t)وّب أٚػؼ اخزجبس اٌزبء اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ. 

٠ّىٓ ٚػغ اٌؼلالخ  ٚثبٌزبٌٟ(، .0.0الأؾذاس عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

اٌش٠بػ١خ ٤صش اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ػٍٝ اٌظٛسح 

 ا٢ر١خ:

استخدام روبوتات الدردشة*  0.64+  1.38= الولاء الإلكتروني    
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أٞ أٔٗ ػٕذ اسرفبع ِغزٜٛ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثّمذاس دسعخ ٚاؽذح فاْ اٌٛلاء 

-( دسعخ، ٚثبعزخذاَ ٚؽذاد الأؾشاف اٌّؼ١بس0.42ٞا٦ٌىزشٟٚٔ ٠شرفغ ثّمذاس )

فأٗ ػٕذ اسرفبع  -(0.23( رغبٚٞ )βؽ١ش أْ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس اٌّؼ١بس٠خ )ٚ

ثّمذاس ٚؽذح ِؼ١بس٠خ فاْ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ  ِغزٜٛ

أ٘  (،H3) لبٕل انفشض انزانذٔبانخانٙ ًٚكٍ  ( ٚؽذح ِؼ١بس٠خ،٠0.23شرفغ ثّمذاس )

أَّ "ٕٚصذ حأرٛش يعُٕ٘ نهكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت فٙ انٕلاء الإنكخشَٔٙ فٙ 

أٔٗ وٍّب صاد و١ّخ ِٚظذال١خ ٚوضبفخ اٌىٍّخ  ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ انمطاع يحم انذساعت"،

إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، وٍّب صاد ِغزٜٛ ٚلاء اٌؼّلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ٔز١غخ ٌىٛٔٙب خلاطخ 

٦عزخذاَ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد ؽ١ش ع١م١ّْٛ اٌفبئذح اٌّذسوخ رغبسة فؼ١ٍخ ٌٍؼّلاء 

ٚاٌغٌٙٛخ فٟ الاعزخذاَ ٚاٌشاؽخ ٚاٌشػب اٌؼبَ ػٓ اٌشبد ثٛد، ِّب ٠إصش ػٍٝ 

زفك رٌه ِغ دساعخ ٠ٚ ِغزٜٛ سػبُ٘ ػٓ اٌخذِخ، ٚثبٌزبٌٟ ِذٜ ٚلائُٙ ٌٙب.

(Situngkir & Nuvriasari, 2024)  ْاٌىٍّخ إٌّطٛلخ اٌزٟ أشبسد اٌٟ أ

 ,.Putri et al) ء. وّب رزفك ِغ دساعخ٦ٌىزش١ٔٚخ ٌٙب رأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاا

رأص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ  ٌٙبأشبسد اٌٟ أْ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌزٟ  (2024

ٚوزٌه رزفك ِغ  .لشاساد اٌششاء ٚلشاساد اٌششاء ٌٙب رأص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ

أشبسد ؽ١ش  (Elsje et al., 2023; Tjahjaningsih et al., 2024) زٟدساع

  اٌٛلاء. ػٍٝ اٌٟ ٚعٛد رأص١ش ئ٠غبثٟ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٔزبئغُٙ 
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( ِخطؾ الأزشبس ٚاٌخؾ ا٤ِضً ٌٍؼلالخ ث١ٓ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ٠ٚ2ٛػؼ اٌشىً )

 ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ.

 
انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت ٔانٕلاء  نهعلالت بٍٛ( يخطط الاَخشاس ٔانخط الأيزم 2شكم )

 الإنكخشَٔٙ

فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ  ٌٍٚزؼشف ػٍٝ ا٦عٙبَ إٌغجٟ ٤ثؼبد

 Multipleرُ اعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ  ِغزٜٛ

Linear Regression  ٟٚرٌه ثؼذ اٌزأوذ ِٓ ػذَ ٚعٛد اصدٚاط خط

Multicollinearity  ُث١ٓ أثؼبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً، ئر رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ رؼخ

(. ٚلذ عبءد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس وّب ٘ٛ 3.82( ئٌٝ )VIF( ِٓ )0.33اٌزجب٠ٓ )

 (.2.ِٛػؼ ثبٌغذٚي )
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الإنكخشَٔٛت عهٗ يغخٕٖ انٕلاء ( ًَٕرس الاَحذاس لأرش أبعاد انكهًت انًُطٕلت 12صذٔل )

 (323الإنكخشَٔٙ )ٌ=

انًخغٛش 

 انخابع

انًخغٛش 

 انًغخمم

يعايلاث  انًعايلاث غٛش انًعٛاسٚت

 الاَحذاس

 انًعٛاسٚت

(β) 

 (Fاخخباس انفاء ) (tاخخباس انخاء )
 يعايم انخحذٚذ

(R2) 
 (Bلًٛت )

انخطأ 

 انًعٛاس٘
 (tلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت
 (Fلًٛت )

انذلانت 

 الإحصائٛت

انٕلاء 

 الإنكخشَٔٙ

صٕدة انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت  

2.30 2.20 2.2. 0.23 2.22 

023.23 2.22 2.020 

كًٛت انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت  

2.33 2.22 2.01 12.3. 2.22 

يصذالٛت 

انكهًت 

انًُطٕلت 

 الإنكخشَٔٛت   

-2.20 2.20 -2.22 -2.00 2..1 

رابج 

 الاَحذاس
 2.22 3.03  ــــ 2.11 2.02

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

( لاخزجبس ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛرط الأؾذاس لذ ثٍغذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )2.زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )٠

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط، وّب أْ 0.00( ثذلاٌخ ئؽظبئ١خ لذس٘ب )028.08)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش ئٌٝ لذسح ّٔٛرط الأؾذاس 0.202) ( ثٍغذ

 جب٠ٓ فٟ%( ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثٕبء ػٍٝ اٌز20.2ػٍٝ رفغ١ش ٔغجخ )

ِؼبًِ الأؾذاس أْ ل١ُ ( t)وّب أٚػؼ اخزجبس اٌزبء . أثؼبد اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ

اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِب  ( ٌىبفخ أثؼبد.0.0عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

( βٚثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس اٌّؼ١بس٠خ )ػذا ِظذال١خ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، 

( ٌىً ِٓ عٛدح اٌىٍّخ إٌّطٛلخ .0.3( ٚ)٥ٌ0.24ثؼبد اٌفشػ١خ راد اٌزأص١ش اٌّؼٕٛٞ )

 .ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚو١ّخ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌزشر١ت
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 َخائش اخخباس انفشض انشابع:   

"ٕٚصذ حأرٛش يعُٕ٘ نهكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت ٠ٕض اٌفشع اٌشاثغ ػٍٝ أٔٗ 

انعلالت بٍٛ سٔبٕحاث انذسدشت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ فٙ انمطاع يحم كًخغٛش ٔعٛط فٙ 

إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌؼلالخ  ٌٍىٍّخ رُ دساعخ ِؼ٠ٕٛخ اٌذٚس اٌٛع١ؾ انذساعت".

 Pathاعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ اٌّغبس  ث١ٓ

analysis  اٌمبئُ ػٍٝ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخlatent variable path model 

(LVPM)  ثبعزخذاَ ثشٔبِظSmartpls ٚعبءد إٌزبئظ وّب ثبٌّٕٛرط اٌّٛػؼ ،

 (.3ثبٌشىً )

 

( ًَٕرس انًغاس نهذٔس انٕعٛط نهكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت عهٗ انعلالت بٍٛ اعخخذاو 0شكم )

 سٔبٕحاث انذسدشت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ

(، ٚ٘ٛ 0.820ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٌٍٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ثٍغذ )( أْ ل١ّخ ٠3زؼؼ ِٓ اٌشىً )

%( ِححٓ اٌزجححب٠ٓ فححٟ اٌححٛلاء 82ِححب ٠شحح١ش ئٌححٝ لححذسح ّٔححٛرط اٌّغححبس ػٍححٝ رفغحح١ش ٔغححجخ )

ا٦ٌىزشٚٔحححٟ ثٕحححبء ػٍحححٝ اٌزجحححب٠ٓ فحححٟ اعحححزخذاَ سٚثٛرحححبد اٌذسدشحححخ ٚاٌىٍّحححخ إٌّطٛلحححخ 

(، ..١ٔٚ0.5خ ثٍغحذ )ا٦ٌىزش١ٔٚخ، وّب أْ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش
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%( ِحٓ اٌزجحب٠ٓ فحٟ ...5ٚ٘ٛ ِحب ٠شح١ش ئٌحٝ لحذسح ّٔحٛرط اٌّغحبس ػٍحٝ رفغح١ش ٔغحجخ )

اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ، ٠ٚٛػحؼ 

 ( ل١ُ ؽغُ اٌزأص١ش ٌّغبساد إٌّٛرط.3.اٌغذٚي )

 ( حضى انخأرٛش بٍٛ يخغٛشاث انًُٕرس10صذٔل )

 انًغخٕٖ (f2حضى انخأرٛش ) انًغاس

 كبٛش 2.201 انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت >-اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت 

 كبٛش .1.30 انٕلاء الإنكخشَٔٙ >-اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت 

 كبٛش 1.030 انٕلاء الإنكخشَٔٙ >-انكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت 

 َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ 

( أْ ل١ُ ؽغُ اٌزأص١ش ٌّزغ١ش اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ عبءد ٠.3زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

(، 524..( ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ ).0.23ِشرفؼخ ػٍٝ وً ِٓ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ )

ىزشٟٚٔ وّب عبءد ل١ّخ ؽغُ اٌزأص١ش ِشرفؼخ ٌٍىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌٛلاء ا٦ٌ

ٌؾغبة ل١ُ ِؼبِلاد الأؾذاس  Bootstrap ML(. ٚلذ رُ اعزخذاَ ؽش٠مخ 380..ثّمذاس )

ٚدلاٌزٙب ا٦ؽظبئ١خ ٚفزشح اٌضمخ ٌٍزأص١ش اٌّجبشش ٚاٌغ١ش ِجبشش ثّٕٛرط اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٍىٍّخ 

إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ، 

 (.4.إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي ) ٚعبءد
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( يعايلاث انخأرٛش انًباشش ٔغٛش انًباشش بًُٕرس انذٔس انٕعٛط نهكهًت انًُطٕلت .1صذٔل )

    (323الإنكخشَٔٛت فٙ انعلالت بٍٛ اعخخذاو سٔبٕحاث انذسدشت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ )ٌ=

 َٕع انخأرٛش انًغاس

يعايم 

الاَحذاس 

انًعٛاس٘ 

(β) 

انزمت نمًٛت يعايم الاَحذاس عُذ فخشة 

 %00يغخٕٖ 

 (Tلًٛت )
انذلانت 

 الإحصائٛت

 انحذ الأعهٗ انحذ الأدَٗ

اعخخذاو سٔبٕحاث  

 انذسدشت
---> 

انكهًت انًُطٕلت  

 الإنكخشَٔٛت

حأرٛش 

 يباشش
2.0. 2.20 2..0 1..00 2.22 

حأرٛش غٛش 

 يباشش
 ـــ 2.22 2.22 2.22 2.22

إصًانٙ 

 انخأرٛش
2.0. 2.20 2..0 1..00 2.22 

اعخخذاو سٔبٕحاث 

 انذسدشت 
 انٕلاء الإنكخشَٔٙ <---

حأرٛش 

 يباشش
2.01 2.2. 2.00 00.03 2.22 

حأرٛش غٛش 

 يباشش
2.31 2.03 2.32 13.12 2.22 

إصًانٙ 

 انخأرٛش
2.31 2.03 2.30 22.33 2.22 

انكهًت انًُطٕلت  

 الإنكخشَٔٛت
 الإنكخشَٔٙانٕلاء  <---

حأرٛش 

 يباشش
2.00 2.02 2..2 03.30 2.22 

حأرٛش غٛش 

 يباشش
 ـــ 2.22 2.22 2.22 2.22

إصًانٙ 

 انخأرٛش
2.00 2.02 2..2 03.30 2.22 

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحزت اعخًادًا عهٗ َخائش انخحهٛم الإحصائٙ.

سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاٌٛلاء عزخذاَ لا ( ٚعٛد رأص١ش غ١ش ِجبشش٠.4زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )

ا٦ٌىزشٟٚٔ ػجش اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الأؾذاس ٌٍزأص١ش غ١ش 

(، فٟ ؽ١ٓ ثٍغ ِؼبًِ .0.0ٟٚ٘ ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) (.0.5اٌّجبشش )

(، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ أْ .0.8(، أٞ أْ ئعّبٌٟ اٌزأص١ش ).0.3اٌزأص١ش اٌّجبشش )

عّبٌٟ رأص١ش اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ػٍٝ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ %( ِٓ ئ58.02)
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ػجبسح ػٓ رأص١ش غ١ش ِجبشش ِٓ خلاي اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، فٟ ؽ١ٓ وبٔذ 

، H4ٔفٙ ضٕء رنك ًٚكٍ لبٕل انفشض انشابع %(، 40.04ٔغجخ اٌزأص١ش اٌّجبشش )

كًخغٛش ٔعٛط فٙ انعلالت أ٘ أَّ "ٕٚصذ حأرٛش يعُٕ٘ نهكهًت انًُطٕلت الإنكخشَٔٛت 

ٚ٘ٛ ِب ٠ش١ش  بٍٛ سٔبٕحاث انذسدشت ٔانٕلاء الإنكخشَٔٙ فٙ انمطاع يحم انذساعت"،

أٔٗ وٍّب وبٔذ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد رزّزغ ثغٌٙٛخ الاعزخذاَ، ٚرمذ٠ُ ٔفغٙب ثطش٠مخ ئٌٝ 

رشجٗ اٌجشش، ٚراد فبئذح ٌّغزخذ١ِٙب، ٚرّىُٕٙ ِٓ اٌزفبػً ثشىً فؼبي، ٠ض٠ذ رٌه ِٓ 

جبؽ اٌؼ١ًّ ثبٌّٕظّخ، ٚاٌزٞ ثذٚسٖ ٠ٕؼىظ ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ، ِّب ئسر

 ٠مٛد ثذٚسٖ اٌٟ رؾغ١ٓ سػب ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ا٦ٌىزشٟٚٔ ػٕٙب.

 َخائش انذساعت:

 " ٍٝلاعزخذاَ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ صجٛد طؾخ اٌفشع ا٤ٚي ٚاٌزٞ ٠ٕض ػ

 ِؾً اٌذساعخ".فٟ اٌمطبع اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ سٚثٛربد اٌذسدشخ 

 " ٍٝلاعزخذاَ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ صجٛد طؾخ اٌفشع اٌضبٟٔ ٚاٌزٞ ٠ٕض ػ

 فٟ اٌمطبع ِؾً اٌذساعخ".اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ سٚثٛربد اٌذسدشخ 

 " ٍٝ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌٍىٍّخ صجٛد طؾخ اٌفشع اٌضبٌش ٚاٌزٞ ٠ٕض ػ

 مطبع ِؾً اٌذساعخ".إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ اٌ

  ٌٍىٍّخ ٚاٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ "٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ  اٌشاثغصجٛد طؾخ اٌفشع

إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ 

 ".ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ فٟ اٌمطبع ِؾً اٌذساعخ

 انخٕصٛاث انخاصت بانذساعت:

  ُسٚثٛربد اٌذسدشخ ثبٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛش٘ب ػشٚسح ا٘زّبَ اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ رظ١ّ

 .ثؾ١ش رظجؼ أوضش رغغ١ذًا ٌٍجشش

  اٌؼًّ ػٍٝ رؼض٠ض ٚرؾغ١ٓ ِغزٜٛ عٛدح رم١ٕخ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٌزؾم١ك

 ٚلاء اٌؼّلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ.
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  ػشٚسح ػًّ إٌّظّبد ػٍٝ رط٠ٛش اٌزظ١ّّبد اٌخبطخ ثشٚثٛربد اٌذسدشخ

اٌٍغخ اٌؼبؽف١خ، ٚئربؽخ اعزخذاَ خذِخ ػٍٝ ِٛالؼٙب ا٦ٌىزش١ٔٚخ ِٓ خلاي اعزخذاَ 

اٌشدٚد اٌظٛر١خ ثغبٔت خذِخ اٌشدٚد اٌّىزٛثخ ػٍٝ اػزجبس أٔٙب ا٤وضش ِزؼخ، 

ب ٌٍؼّلاء. ًِ  ٚا٤عًٙ اعزخذا

  اٌخذِخ ا٦٘زّبَ ثز١ّٕخ ِغزٜٛ اٌٛلاء ٌذٜ اٌؼّلاء ِٓ خلاي رؾغ١ٓ عٛدح

 ١خ.، ِٚٓ صُ ٠ٕؼىظ رٌه ػٍٝ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزشٚٔاٌّمذِخ

  اٌم١بَ ثّشالجخ اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ئداسرٙب ِٚزبثؼخ اٌزؼ١ٍمبد

 ا٠٦غبث١خ ٚاٌغٍج١خ ػٍٝ ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ اٌّخزٍفخ.

  رٛف١ش ا٤دٚاد اٌزٟ رغبػذ اٌؼّلاء ػٍٝ رمذ٠ُ اٌّؼٍِٛبد ٚا٢ساء )اٌىٍّخ

 ٝ اٌّٛالغ ا٦ٌىزش١ٔٚخ اٌّخزٍفخ.إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ( اٌٟ أطذلبئُٙ ِٚؼبسفُٙ ػٍ

 بحٕد يغخمبهٛت:نخٕصٛاث با

فٟ ػٛء إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌٛطٛي ئ١ٌٙب ثبٌجؾش اٌؾبٌٟ، رمزشػ اٌجبؽضخ ِغّٛػخ ِٓ 

 :إٌمبؽ اٌجؾض١خ اٌزٟ رظٍؼ وٕٛاح ٌذساعبد ِغزمج١ٍخ، ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

  ٚاٌجٕٛن ٚٚوبلاد اٌغفشئعشاء ٔفظ اٌذساعخ فٟ لطبػبد أخشٜ ِضً اٌّغزشف١بد. 

  خجشح اٌؼّلاء اٌزو١خػٍٝ  اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخل١بط أصش. 

  أخشٜ فٟ رفغ١ش اٌؼلالخ  ٚع١طخرمزشػ أْ رزؼّٓ اٌذساعبد اٌّغزمج١ٍخ ِزغ١شاد

ِضً اسرجبؽ اٌؼ١ًّ  ٚاٌٛلاء ا٦ٌىزشٟٚٔ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخث١ٓ 

 ١ً ا٦ٌىزشٟٚٔ، اٌغب٘ض٠خ اٌزىٌٕٛٛع١خ.سػب اٌؼٌّىزش١ٔٚخ، اٌضمخ ا٦الاٌىزشٟٚٔ، 

  عٛدح اٌخذِخ ا٦ٌىزش١ٔٚخػٍٝ اعزخذاَ سٚثٛربد اٌذسدشخ ل١بط أصش. 
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 انًشاصع:

 أٔلاً: انًشاصع انعشبٛت:

(. رأص١ش أخلال١بد اٌج١غ الاٌىزشٟٚٔ ػٍٝ رؾم١ك ١ِضٖ رٕبفغ١ٗ 0002اٌؼضة، ١ٌّبء ػ١ذ ػطب ئثشا١ُ٘ )

ِغٍخ سا٠خ اٌذ١ٌٚخ اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٍضمٗ الاٌىزش١ٔٚٗ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِٛالغ اٌزغٛق الاٌىزشٟٚٔ. 

 .240.-540.(، 0)5، ٌٍؼٍَٛ اٌزغبس٠خ

(. 0003ػششٞ، ربِش ئثشا١ُ٘ اٌغ١ذ؛ ثؾ١شٞ، أًِ طلاػ أثٛ اٌفزٛػ؛ إٌمشاشٟ، أعبِخ ِؾّٛد )

رأص١ش عٛدح خذِخ رم١ٕخ اٌشبد ثٛد ػٍٝ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ: اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌخجشح 

 .5.4.-030.(، 0.)2، ِغٍخ سا٠خ اٌذ١ٌٚخ ٌٍؼٍَٛ اٌزغبس٠خاٌؼ١ًّ. 

(. رٛع١ؾ عٛدح اٌخذِخ ٚسػب اٌؼّلاء ث١ٓ اٌششبلخ 0003ذ ؽغٓ )ػجذ اٌٛاؽذ، ٠بسا ٚػجذ اٌّغ١ذ، ع١

اٌزغ٠ٛم١خ ٚٚلاء اٌؼّلاء ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػّلاء ششوبد الارظبلاد ثغّٙٛس٠خ ِظش 

 .330.-285.(، .)4، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚاٌزغبس٠خاٌؼشث١خ. 

ٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رغ٠ٛك اٌّؾزٜٛ (. رٛع١ؾ اٌضمخ ا0005٦عجغ، ع١ٕخ ِؾّذ أؽّذ ع١ٍّبْ )

اٌّغٍخ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ: دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ ِغزخذِٟ ِٛالغ اٌزغٛق ا٦ٌىزشٟٚٔ. 

 .5.5.-.08.(، .)2، اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚاٌزغبس٠خ

ٛائ١خ، (. دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ ِمبسٔخ ٌٍظ١غ اٌّغزخذِخ فٟ ؽغبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌؼش00.2شى١ت ثشّبٟٔ )

، عٍغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ-ِغٍخ عبِؼخ رشش٠ٓ ٌٍجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌؼ١ٍّخ

54(3 ،)83-.00. 

ِغٍخ سا٠خ (. رأص١ش خظبئض سٚثٛرــبد اٌّؾبدصخ. 0005اٌّشذ، اٌش١ّبء اٌذعٛلٟ ػجذ اٌؼض٠ض )

 .808-803(، 2)0، اٌذ١ٌٚخ ٌٍؼٍَٛ اٌزغبس٠خ

(. اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ 0003ٚع١ٍّبْ، أؽّذ ع١ٍّبْ اٌغؼ١ذ )ِؾّٛد، ئ٠ّبْ ِؾّٛد شبرٌٝ 

وّزغ١ش ٚع١ؾ فٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رطج١مبد اٌزوبء ا٦ططٕبػٝ ٌٍزغ٠ٛك اٌشلّٝ ٚا١ٌّضح 

-02(، 0.)2، . ِغٍخ سا٠خ اٌذ١ٌٚخ ٌٍؼٍَٛ اٌزغبس٠خاٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ: دساعخ رطج١م١خ

.00. 

(. دٚس اسرجبؽ اٌؼّلاء وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌىٍّخ 0002ِؾّذ، ؽّضح أؽّذ ػجذ اٌشؽّٓ )

اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ إٌّطٛلخ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚرذػ١ُ اٌّشثغ اٌز٘جٟ ٌٍزغ٠ٛك دساعخ رطج١م١خ. 

 .503-553(، 0)4.ٌٍذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚا٦داس٠خ، 

ِطبٚع، ٔٛس٘بْ ِظطفٟ ِظطفٟ ِظطفٟ؛ سعت، ع١ٙبْ ػجذ إٌّؼُ؛ اٌغ١ذ، سغذح ِؾغٓ 

(. أصش أثؼبد اٌىٍّخ إٌّطٛلخ ئٌىزش١ٔٚبً ػٍٟ اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٟ 0002)



 

  ...الدور الوسيط للكلمة المنطوقة الإلكترونية في العلاقة بين استخدام روبوتات الدردشة والولاء الإلكتروني بالتطبيق على  
إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان /د  

 

 

 4247 ليربا – يناثلاالعدد                  المجلد السادس عشر                                                 

    632    

 

  

اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد ػّلاء أعٙضح اٌٙٛارف اٌّؾٌّٛخ ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ. 

 .02..-38.. (،5)3.، اٌزغبس٠خ ٚاٌج١ئ١خ

(. ئِىب١ٔخ اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌشبد ثٛد کأداح ٌزط٠ٛش ئداسح 0000إٌٙذاٚٞ، ػجذاٌؾ١ّذ ػجذ الله )

اٌؼلالخ الاٌىزش١ٔٚخ: دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ِذ٠ٕخ إٌّظٛسح. 

 .082-003(، 0).، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚاٌزغبس٠خ
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