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اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌزؤص١ش سػبء اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ 

 " دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ ػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد فٟ ِظش" ثُٙ

The Mediating Roles of Customer Satisfaction and Loyalty in 

the Relationship between Customer Experience and 

Retention:  A Field Study in Egypt’s Car Insurance 

Companies 

 د. أ١ِٕخ عبِٟ ػجذ اٌؾ١ٍُ طجؼ.

 و١ٍخ اٌغ١بعخ ٚالالزظبد ٚاداسح ا٤ػّبي -ِذسط ثغبِؼخ ِب٠ٛ ثبٌمب٘شح 

 اٌّغزخٍض: 

ألٜٛ ِٓ ١ّضح رٕبفغ١خ ِٓ خلاي ثٕبء رغشثخ ِّزؼخ ٌٍؼّلاء ٘ٛ اٌ دػُاْ      

٠ٙذف ٘زا اٌجؾش اٌٝ الاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚص٠بدح ٚلائُٙ. 

ؾ١ًٍ رؤص١ش رٛع١ؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ر

 ثُٙ فٟ ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد.

ػٍٝ ػ١ٕخ ١ِغشح ِٓ  اٌّٛصػخغ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ ثبعزخذاَ لبئّخ الاعزجبٔخ رُ عّ      

 ٕٖٓػٓ اعزغبثخ  أعفشدػ١ًّ، ٚاٌزٟ  8ٖٗػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد لذس٘ب 

 ُِٕٙ.ػ١ًّ 

اػزّذ اٌجؾش ػٍٝ ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌجؾش اٌزٟ رزؼّٓ رغشثخ اٌؼّلاء، ٚسػب 

فٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ.  ٚاٌزٟ عجك رطج١مٙباٌؼّلاء، ٚٚلاء اٌؼّلاء، ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 

ِٕٙغ١خ  ٚلذ رُ اخزجبسُ٘ ٚأظٙشد دسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌظذق ٚاٌضجبد.  رُ الاػزّبد ػٍٝ

 (SEM-PLS)خ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ اٌغضئ١خ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد ا١ٌٙى١ٍخ ثطش٠م

 ِزغ١شاد اٌجؾش. ث١ٓ  خزجبس اٌؼلالبد اٌّجبششح ٚي١ش اٌّجبششحلا

رؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش لٛٞ رٚ دلاٌٗ  ٚعٛدأظٙشد ٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌجؾش      

اؽظبئ١خ ٌزغشثخ ػّلاء خذِبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ػٍٝ سػبُ٘. ٚرئصش رغشثخ اٌؼّلاء 

ٚأ٠ؼب رئصش  اٌؼّلاء،رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٍٝ ٚلاء  اٌمٛحرؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش ِزٛعؾ 

بٌؼّلاء، ثرغشثخ اٌؼّلاء رؤص١شا ا٠غبث١ب ِجبششا ػؼ١فب رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٍٝ الاؽزفبظ 
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 اٌؼّلاء.سػب اٌؼّلاء رؤص١شا ِجبششا ا٠غبث١ب ل٠ٛب، ٚداي اؽظبئ١ب ػٍٝ ٚلاء  ٠ٚئصش

سػب اٌؼّلاء رؤص١شا ا٠غبث١ب ِجبششا ِٚزٛعؾ اٌمٛح دالا اؽظبئ١ب ػٍٝ الاؽزفبظ  ٠ٚئصش

ثؼّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد. ٠ٚئصش ٚلاء اٌؼّلاء رؤص١شا ا٠غبث١ب ِجبششا ِزٛعؾ 

٠زٛعؾ اؽظبئ١خ ػٍٝ الاؽزفبظ ثؼّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد. اٌمٛح رٚ دلاٌخ 

ِّب ِزغ١شا سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ، عضئ١ب 

أدٜ اٌٝ أْ رغشثخ اٌؼّلاء رئصش رؤص١شا ي١ش ِجبشش ا٠غبثٟ لٛٞ ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 

ٚػغ اٌجؾش خطخ ػًّ ٌزٕف١ز اٌزٛط١بد  ٚلذ ِٓ خلاي سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ِؼب.

اٌّشرجطخ ثٕزبئظ اٌجؾش ٚاٌزٟ رف١ذ فشق اٌؼًّ راد اٌؼلالخ ثبداسح رغشثخ اٌؼّلاء 

 ٚالاؽزفبظ ثُٙ. 

رغشثخ اٌؼّلاء، سػب اٌؼّلاء، ٚلاء اٌؼّلاء، الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، :اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ

 .  رؤ١ِٓ اٌغ١بسادششوبد 

Abstract: 

Creating a positive customer experience is a key marketing 

strategy for retaining customers and fostering long-term loyalty. 

This study explores the relationship between customer 

experience and customer retention within the auto insurance 

industry, focusing on the mediating roles of customer satisfaction 

and loyalty. 

A survey was conducted among 384 auto insurance customers in 

Egypt, yielding 302 valid responses. These data were used to 

examine customer experience, satisfaction, loyalty, and retention 

relationships. Drawing on established research, the study 

employed validated and reliable measures for each construct. 

Structural equation modelling using partial least squares (SEM-

PLS) was applied to test the research hypotheses. 



 
 

 ... العلاقة بين تجربة العملاء والاحتف اظ بهم " دراسةالدور الوسيط لتأثير رضاء العملاء وولائهم في  
 د. أمنية سامي عبد الحليم صبح.
 

0205ابريل  -العدد الثاني                                                    المجلد السادس عشر                
3 

  
 

The results indicate that customer experience has a significant 

impact on customer satisfaction, loyalty, and retention: 

Customer experience has a strong and direct effect on customer 

satisfaction. It also has a moderate and direct positive effect on 

customer loyalty. Furthermore, customer experience exerts a 

weak but statistically significant direct effect on customer 

retention. Additionally, Customer satisfaction has a strong and 

direct influence on customer loyalty. It also has a moderate and 

direct effect on customer retention. Customer loyalty, in turn, has 

a moderate and statistically significant impact on customer 

retention. 

 The findings also reveal that customer satisfaction and loyalty 

partially mediate the relationship between customer experience 

and retention. This suggests that customer experience indirectly 

contributes to retention through its influence on satisfaction and 

loyalty. 

Based on these insights, the study proposes an action plan with 

targeted recommendations to enhance customer experience and 

improve retention strategies in the auto insurance sector in Egypt. 

Keywords: Customer experience, customer satisfaction, 

customer loyalty, customer retention, insurance industry. 
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 :اٌّمذِخ

دفؼذ إٌّبفغخ اٌّزضا٠ذح ٚاٌزغ١شاد فٟ عٍٛن اٌّغزٍٙه إٌّظّبد اٌٝ اٌزشو١ض      

(. اْ خٍك ١ِضح رٕبفغ١خ ِٓ Borishade et al. 2021ػٍٝ ثٕبء ػلالبد ِغ اٌؼّلاء )

اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك فؼب١ٌخ خلاي ثٕبء رغشثخ ػّلاء ِّزؼخ ٟ٘ ٚاؽذح ِٓ أوضش 

 (.Nwankwo & Kanyangale, 2023ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٚص٠بدح ٚلائُٙ )

سئ١غب ٌٍششوبد فٟ خٍك  دٚسًاCustomer experienceاٌؼّلاء  رغشثخرٍؼت      

 &Suharto) ١ِضح رٕبفغ١خ ٚثٕبء ػلالبد فؼبٌخ ِغ اٌؼّلاء ٠ظؼت رم١ٍذ٘ب

Yuliansyah2023) اٌؼّلاء ثبٌزغشثخ ا٠٦غبث١خ أ٠ٌٛٚخ ِّٙخ فٟ . ٚلذ عزة رض٠ٚذ

ؽ١ش رؼًّ اٌششوبد  ،(Cambra-Fierro et al.2021) ٔظش٠خ ِّٚبسعبد اٌزغ٠ٛك

ػٍٝ ص٠بدح اعزضّبسارٙب فٟ رؼض٠ض رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ أًِ أْ رٛفش ٘زٖ الاعزضّبساد 

، أْ ٠ظً الاعزضّبس IDC (2019) ػٛائذ ِب١ٌخ. ٚلذ رٛلغ د١ًٌ ا٦ٔفبق اٌظبدس ػٓ

. ٚثبٌّضً، ١ٍِٕٕٕٓبس دٚلاس أِش٠ىٟ فٟ ػبَ  ٔٗٙفٟ رم١ٕبد رغشثخ اٌؼّلاء اٌٝ 

ٌّغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ  Gartner (2019) وشف اٌّغؼ اٌؼبٌّٟ اٌزٞ أعشرٗ ششوخ 

% ِٓ اٌّئعغبد سفؼذ ا١ٌّضا١ٔبد اٌذاػّخ ٌزغشثخ اٌؼّلاء فٟ ػبَ 4ٗاٌظٕبػبد أْ 

  (أوجش ِغبلاد الاعزضّبس خلاي اٌغٕٛاد اٌّمجٍخ ا ِٓٚرٛلؼذ أْ ٠ظً ٚاؽذً  ٕٕٓٓ

Starita, 2020 ،)  ٚأٚػؼ رمش٠شBCG, (2023)،  أْ رغشثخ اٌؼّلاء رؼذ ٚع١ٍخ

أعبع١خ ٌذفغ إٌّٛ ٚٔزبئظ ا٤ػّبي، ٚاٌششوبد اٌمبئذح فٟ رغشثخ اٌؼ١ًّ ؽممذ ّٔٛا 

%، ٚاْ ٖ٘٘ عٕٛاد فٟ اٌؼبئذ ػٍٝ اعزضّبساد ؽبٍِٟ ا٤عُٙ ِمذاس ٘ػٍٝ ِذاس 

رخف١غ اٌزىٍفخ، ٚدػُ اٌمذساد، ٚاٌؼّلاء،  رغشثخ اٌؼ١ًّ رغُٙ فٟ رؾم١ك سػب

 ٚإٌّٛ.

جبشش ٚي١ش     ؼّلاء ٟ٘ "اعزغبثخ اٌؼ١ًّ اٌزار١خ فٟ ٔمبؽ الارظبي ٌٍمبء اٌشبًِ اٌّ اْ رغشثخ اٌ

زغ٠ٛم١خ " ) مٕٛاد اٌ جبشش ِغ اٌششوخ ػجش ع١ّغ اٌ ٚ٘ٛ ٠شًّ  (.,Lemke et al. 2011اٌّ

زؼجئخ  ا٦ٚػلاْ ٚاٌ وً عبٔت ِٓ عٛأت ػشٚع اٌششوخ ِٓ ؽ١ش عٛدح خذِخ اٌؼّلاء 

ٛصٛل١خ  ّٕزغبد ٚاٌخذِبد ٚعٌٙٛخ الاعزخذاَ ٚاٌّ  (. (١ِٚGao & Fan, 2021ضاد اٌ
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ػٍٝ ع١ّغ اٌزفبػلاد ٚٔمبؽ الارظبي ِغ اٌششوخ ِغ ِشٚس  ٗرؼىظ رغشثخ اٌؼ١ًّ سد فؼٍ 

 سػبٖ،أٚ ػذَ  ٖسػب رئصش ػٍٝ ٌزٟٚا ،ثزم١١ُ ٘زٖ اٌزفبػلاد س٠مَٛ ثبعزّشااٌٛلذ، ؽ١ش 

 .(Gao et al., 2021)٠ئدٞ ثذٚسٖ اٌٝ رىشاس اٌششاء أٚ ػذَ اٌششاء صُ ِٚٓ 

ٌزغشثخ اٌؼّلاء رغبٖ إٌّزغبد  ٔز١غخٚثبٌزبٌٟ فبْ دسعخ اٌشػب أٚ ػذَ اٌشػب ٟ٘   

ٚاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌششوخ. وّب رؼزجش اٌزٛلؼبد ٚاٌزغشثخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّّٙخ اٌزٟ 

 (.Al-Hashem,2022رٕجئ ثشػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ )

أٚػؼ ػذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ أْ رغشثخ اٌؼّلاء ِّٙخ ٌٍغب٠خ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ سػب      

ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ اٌؼّلاء ٚرؼض٠ض رىشاس ششاءُ٘ 

(Ascarza et al., 2018; Becker and Jaakkola, 2020ٚ ؛) فبداسح ٌٚزٌه

 ( Cambra-Fierro,202رغشثخ اٌؼّلاء ِٓ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح ػٍٝ ّٔٛ اٌششوبد )

جؾش ػٍٝ دساعخ رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ ِٓ خلاي  ِّب عجك ٠زٕبٚي ٘زا اٌ

غ١بساد فٟ ِظش. ع١ؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙرٛ ١ٓ ػٍٝ اٌ زؤِ زطج١ك ػٍٝ ػّلاء ششوبد اٌ  ثبٌ

 اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ِٚشىٍخ اٌجؾش: -1

 اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ:

أْ طٕبػخ اٌزؤ١ِٓ رؼبٟٔ ِٓ طؼٛثخ الاؽزفبظ  Kalemaj(2022)أٚػؾذ          

ٚأْ ٌذ٠ٙب أػٍٝ رىب١ٌف اوزغبة اٌؼّلاء ِمبسٔخ ثؤٞ طٕبػخ أخشٜ، ؽ١ش  ثؼّلائٙب،

ا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌٍشلبثخ ٚلذ أوذد رٌه  . ثبٌؼّلاء أػؼبف الاؽزفبظرجٍغ رىب١ٌفٙب رغغ 

ِظش رٛاعٗ رؾذ٠بد ػذح أّ٘ٙب شذح إٌّبفغخ، ( ثؤْ طٕبػخ اٌزؤ١ِٓ فٟ ٖٕٕٓاٌّب١ٌخ )

ػؼف اعزشار١غ١خ رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌزؤ١ٕ١ِخ، ػؼف اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ِّب 

 ٠ٕؼىظ ػٍٝ طؼٛثخ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ أٚ اوزغبة ػّلاء عذد،   

أْ ػؼف الاؽزفبظ  IBM Institute of Business Value (2023)ٚلذ ٚعذ 

ِئعغبرُٙ  اٌزٕف١ز١٠ٓ رفزمش% ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ ٓٙاٌزؤ١ِٓ ٠شعغ اٌٝ أْ  ثبٌؼّلاء فٟ ِغبي

اٌٝ اعزشار١غ١خ رغشثخ اٌؼّلاء، ؽ١ش رزخٍف طٕبػخ اٌزؤ١ِٓ ػٓ اٌظٕبػبد ا٤خشٜ 

 أطجؾذ ِشىٍخ رٛاعٗ ششوبد اٌزؤ١ِٓ، اٌزٟفٟ رٛف١ش رغشثخ ا٠غبث١خ ِمٕؼخ ٌٍؼّلاء، ٚ
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ب ٠ّىٓ أْ ٠ؾذد ِب ارا وبْ ؽبًِ وً رفبػً ِغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ ٠خٍك أطجبػًب ٤ْ  ًّ دائ

 أَ لا.   ٘باٌج١ٌٛظخ عٛف ٠غذد

 بسػِب ارا وبٔذ رؼبٟٔ ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد ِٓ ػؼف ٚلاعزطلاع        

 ، اػزّذُػ١ٍِٙٚب ارا وبٔذ رغشثخ اٌؼّلاء رئصش ثُٙ، لاؽزفبظ اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚا

ِٓ ػّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ ١ِغشح  ٌؼ١ٕخاٌجؾش ػٍٝ اعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ 

أعئٍخ ( 8ٚاٌزٟ رزؼّٓ ) ،بٔخأعٍٛة الاعزجِفشدٖ ثبعزخذاَ  (ٖٓ (ػذدُ٘اٌغ١بساد 

ٚلذ ثذأد اٌّمبثٍخ ثزٛػ١ؼ  اٌشخظ١خ،ا٦عبثبد ثؤعٍٛة اٌّمبثٍخ ٚرُ عّغ  ِغٍمخ،

 .الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌؼّلاء، ٚوزٌهِفَٙٛ رغشثخ 

 ٔزبئظ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ. اٌزب٠ٌٟٚٛػؼ عذٚي 

 (: ٔزبئظ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ٌؼّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد1عذٚي )

 لا ٔؼُ اٌؼجبساد

 سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ -أ

ً٘ أٔذ ساػٟ ػٓ خذِبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ ع١بسره اٌزٟ رمذِٙب اٌششوخ  -ٔ

 اٌزٟ رزؼبًِ ِؼٙب؟
46% 54% 

؟ ً٘ رفىّش فٟ رغذ٠ذ -ٕ  %66 %33 ٚص١مزه اٌزؤ١ٕ١ِخ ِغ ٔفظ اٌششوخ ِغزمجلاا

 %62 %22 ً٘ رُٛطٟ ثٙزٖ اٌششوخ ٤طذلبئه أٚ أفشاد ػبئٍزه؟ -ٖ

ارا ٠ٛٔذ فٟ ِغبدسح اٌششوخ، ً٘ رمَٛ ثبٌزؾذس ٤ؽذ ِٛظفٟ خذِخ  -ٗ

 اٌؼّلاء ػٓ ِخبٚفه أٚ شىٛان ثخظٛص اٌزغط١خ اٌزؤ١ٕ١ِخ.
33% 61% 

ؽظٍذ ػ١ٍٙب رؼبدي اٌم١ّخ اٌّب١ٌخ اٌزٟ ً٘ اٌخذِبد اٌزؤ١ٕ١ِخ اٌزٟ  -٘

 دفؼزٙب؟
36% 63% 

 رغشثخ اٌؼّلاء - ة

ً٘ رشٜ أْ اٌزفبػً ِغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد اٌزٟ رزؼبًِ ِؼٙب ٠زُ -6

 ثغٌٙٛخ ٚعلاعخ )ِضً رمذ٠ُ اٌّطبٌجبد، الاعزفغبساد، رؼذ٠ً اٌٛصبئك(؟
40% 60% 

اٌزغط١خ اٌزؤ١ٕ١ِخ ٚاػؾخ ً٘ اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِّخ ِٓ اٌششوخ ثشؤْ -6

 ِٚؾذدح.
55% 45% 

ً٘ رٙزُ ششوخ اٌـزؤ١ِٓ اٌزٟ رزؼبًِ ِؼٙب فٟ ؽظٌٛه ػٍٝ رغشثخ ا٠غبث١خ -2

 ِؼٙب.ػٕذ وً رؼبًِ 
43% 56% 

 ػ١ًّ. 30اٌّظذس: ٔزبئظ اعزجبٔخ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ي 
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زٟ رش١ش اٌٝ ِشىٍخ  الاعزطلاػ١خ( ٔزبئظ اٌذساعخ ٔعذٚي )٠ٛػؼ  جؾش،اٌ ػٍٝ إٌؾٛ  اٌ

 :  اٌزبٌٟ

 :ثُٙ ٚالاؽزفبظسػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ  - أ

 ِٓ:ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد  رؼبٟٔ

% ِٓ اٌؼّلاء ي١ش ساػ١ٓ ػٓ خذِبد اٌزؤ١ِٓ ٗ٘ؽ١ش اْ ػذَ سػبء اٌؼّلاء،  -1

 اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٙب.

% ِٓ اٌؼّلاء عٛف لا ٠ٛطٛا أطذلبئُٙ ٚألبسثُٙ 4ٕػؼف ٚلاء اٌؼّلاء : -2

  اٌششوخ.ثبٌزؼبًِ ِغ 

% ِٓ اٌؼّلاء ٠ؼزضِْٛ ػذَ رغذ٠ذ ٚص١مزُٙ 4ٙػؼف الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء:  -3

% ُِٕٙ ٠ؼزضِْٛ ػذَ اٌزؾذس ٤ؽذ ٔٙاٌزؤ١ٕ١ِخ ِغ ٔفظ اٌششوخ ِغزمجلاً، ٚ

 ٠ْشٚ % ِٓ اٌؼّلاءٖٙاٌششوخ. ِٛظفٟ خذِخ اٌؼّلاء ػٕذِب ٠مشسْٚ ِغبدسح 

 اٌم١ّخ اٌّب١ٌخ اٌزٟ دفؼٛ٘ب. أْ اٌخذِبد اٌزؤ١ٕ١ِخ اٌزٟ ٠ؾظٍْٛ ػ١ٍٙب لا رؼبدي 

 رغشثخ اٌؼّلاء  - ة

رش١ش ٔزبئظ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ اٌٝ عٍج١خ رغشثخ اٌؼّلاء ِغ ششوبد اٌزؤ١ِٓ 

 ٚ٘زا ٠زج١ٓ ِّب ٠ٍٟ: اٌغ١بساد،

ؽ١ش ػؼف اٌغٌٙٛخ ٚاٌغلاعخ فٟ اٌزفبػً ِغ ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد:  -ٔ

 ثغٌٙٛخ ٚعلاعخ،% اٌؼّلاء أْ اٌزفبػً ِغ اٌششوخ لا ٠زُ ٠ٙٓشٜ

% ُِٕٙ ٘ٗػذَ ٚػٛػ اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ِٓ اٌششوخ ثشؤْ اٌزغط١خ اٌزؤ١ٕ١ِخ:  -ٕ

٠شٜ أْ اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِّخ ِٓ اٌششوخ ثشؤْ اٌزغط١خ اٌزؤ١ٕ١ِخ ي١ش ٚاػؾخ ٚي١ش 

ػؼف ا٘زّبَ ششوبد اٌزؤ١ِٓ ثؾظٛي اٌؼّلاء ػٍٝ رغشثخ  -ِٖؾذدح. ٚوزٌه 

لا رٙزُ ثؾظٛي اٌؼّلاء ػٍٝ رغشثخ ا٠غبث١خ % ُِٕٙ أْ اٌششوخ ٠٘4غذ  ا٠غبث١خ:

 ػٕذ وً رؼبًِ ِؼٙب.
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ػؼف ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد فٟ اٌغبثمخ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ  ٔزبئظرٛػؼ 

ٌٚزٌه رزّضً ِشىٍخ اٌجؾش  عٍج١خ،ٔظشا ٤ْ رغشثخ اٌؼّلاء ِؼٙب  ،ثؼّلائٙبالاؽزفبظ 

 اٌزغبإي اٌشئ١ظ اٌزبٌٟ: فٟ 

و١ف ٠ئصش اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌشػبء اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ  2-1

 اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ؟ 

 اٌزب١ٌخ:٠ٚزفشع ِٓ اٌغئاي اٌشئ١ظ ا٤عئٍخ اٌفشػ١خ 

 و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ؟ .1

 اٌؼّلاء؟و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػب  .2

 ٚلائُٙ؟و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ  .3

 ؼّلاء ٚٚلائُٙ؟ اًٌ٘ رٛعذ ػلالخ ث١ٓ سػب  .4

 ثُٙ؟ؼّلاء ٚالاؽزفبظ اًٌ٘ رٛعذ ػلالخ ث١ٓ سػب  .5

 ثُٙ؟ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظً٘ رٛعذ ػلالخ ث١ٓ ٚلاء  .6

 ثُٙ؟ً٘ ٠زٛعؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ  .6

 أ٘ذاف اٌجؾش:  -2

 ا٤٘ذاف اٌزب١ٌخ:٠غؼٝ اٌجؾش اٌٝ رؾم١ك 

 .ثُٙ اخزجبس رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ .ٔ

 .ُ٘اخزجبس رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػب  .ٕ

 ٚلائُٙ.ل١بط رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ  .ٖ

 ٚٚلائُٙ.سػب اٌؼّلاء دساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ   .ٗ

 اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ.سػب دساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ  .٘

 ثُٙ.رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ  .ٙ

اٚلاؽزفبظ ثُٙ.   .6 ؼّلاء  ؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌ   فؾض رٛع١ؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ فٟ اٌ
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 أ١ّ٘خ اٌجؾش: -3

 ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ:  4-1

 ػٍٝ الاؽزفبظاٌّخزٍفخ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ٚرؤص١ش٘ب اٌّزفبٚد  اٌجؾش ا٤ثؼبد٠ؾًٍ  .1

، ِّب ٠غُٙ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ أدٌٗ ػ١ٍّٗ ٌزؤص١ش ٘زٖ ا٤ثؼبد فٟ اٌج١ئخ ثبٌؼّلاء

  ثبػزجبسٖ أؽذ ِغبلاد اٌزغ٠ٛك اٌزٟ رُ الا٘زّبَ ثٙب ؽذ٠ضب.اٌّظش٠خ، 

غزّش ؽٛي  .2 جؾش فٟ إٌمبػ ا٤وبد٠ّٟ اٌّ غبلاد ٠غُٙ ٘زا اٌ رغشثخ اٌؼّلاء وؤؽذ اٌّ

١ٍِٓ؛ثبٌؼثبخزجبس رؤص١ش٘ب ػٍٝ الاؽزفبظ اٌجؾض١خ اٌؾذ٠ضخ،  جؾش  ب ؽ١ش ٠غزغ١ت ٘زا اٌ

ؾظٛي   Oroghekwokwo& Samikon, (2022)ٌزٛط١خ ػٍٝ ِض٠ذ ِٓ ا٤دٌخ  ثبٌ

ؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ػٍٝ رؤص١شاٌزغش٠ج١خ   .ثُٙ رغشثخ اٌ

ٌٍذٚس اٌٛع١ؾ ٌزؤص١ش ِزغ١شاد سػب اٌؼّلاء فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ فُٙ أػّك  ٠غبػذ .ٖ

ػٍٝ رم١ًٍ فغٛح لٍخ  ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ِّب ٠ؼًّاٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء  ٚٚلائُٙ فٟ

اٌذساعبد اٌزغش٠ج١خ ا٤عٕج١خ ٚاٌؼشث١خ اٌزٟ رفؾض سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ وّزغ١ش٠ٓ 

 ٚع١ط١ٓ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ.

 ا١ّ٘٤خ اٌزطج١م١خ:  4-2

لطبع اٌزؤ١ِٓ فٟ إٌشبؽ الالزظبدٞ رغزّذ ا١ّ٘٤خ اٌزطج١م١خ ٌٙزا اٌجؾش ِٓ أ١ّ٘خ  .1

اٌشيُ ِٓ  اٌزٞ أٚػؾذ ِئششارٗ اٌّب١ٌخ ّٔٛا عش٠ؼب ِزضا٠ذا، ػٍٝاٌّظشٞ، 

وٛٔٗ ٠زغُ ثبٌظغش ٔٛػبً ِب ارا ِب لٛسْ ثغ١شٖ ِٓ ا٤عٛاق اٌؼب١ٌّخ، الا أٔٗ ٚاؽذ 

ثّٕٛ أطٛي اٌمطبع اٌّبٌٟ ي١ش  أعُٙ ِٓ أعشع ا٤عٛاق ّٔٛاً فٟ اٌؼبٌُ، فمذ

)اٌجٕه اٌّشوضٞ  ٖٕٕٓ% فٟ إٌظف ا٤ٚي ِٓ ػبَ ٔٗثّمذاس  اٌّظشفٟ

ٚلذ رضا٠ذ فبئغ . إٌظف ا٤ٚي(-ٖٕٕٓاٌّظشٞ، رمش٠ش الاعزمشاس اٌّبٌٟ ٌؼبَ 

١ٍِبس ع١ٕٗ  8.8% ١ٌظً اٌٝ ٓ.ٗٔإٌشبؽ اٌزؤ١ِٕٟ ٌٍششوبد ثّؼذي ص٠بدح ثٍغ 

ٌؼبَ اٌّبٌٟ ١ٍِبس ع١ٕٗ خلاي ا ٙ.8ِمبسٔخ ثـفبئغ ثٍغ  ٖٕٕٓخلاي اٌؼبَ اٌّبٌٟ 

ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌّغبّ٘خ فٟ ّٔٛ ٚ(. ٖٕٕٓاٌغبثك)ا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌٍشلبثخ اٌّب١ٌخ، 

ششوبد اٌزؤ١ِٓ ٘ٛ الاؽزفبظ ثؼّلائٙب ٌؼّبْ رىشاس ششائُٙ ٌّٕزغبد ٚخذِبد 

 ٘زٖ اٌششوبد، ٚ٘ٛ ِب ٠ذسعٗ اٌجؾش اٌؾبٌٟ.
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ِظش، فٙٛ ٠ٛعٗ ٠ؼزجش ٘زا اٌجؾش أوضش ل١ّخ ثبٌٕغجخ ٌششوبد طٕبػخ اٌزؤ١ِٓ فٟ  .2

ا٘زّبُِٙ ٌّفب١ُ٘ رغ٠ٛم١خ ؽذ٠ضخ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ سثؾ١خ ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ 

اٌغ١بساد، ٟٚ٘ رغشثخ اٌؼ١ًّ، سػب اٌؼّلاء ٚٚلاءُ٘ ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ِّب ٠غُٙ 

 فٟ أساشذُ٘ ٌزظ١ُّ ِّبسعبد رغ٠ٛم١خ ٔبعؾخ. 

٠ؾذد اٌجؾش ِىٛٔبد رغشثخ ػّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد اٌزٟ ٠غت  .3

رط٠ٛش٘ب ٚرئدٞ اٌٝ رؾغ١ٓ سػبئُٙ ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ِّب ٠غبػذُ٘ ػٍٝ 

 فؼب١ٌخ اداسح رغشثخ اٌؼّلاء ٚوزٌه ػلالبد اٌؼّلاء. 

رغبػذ ٔزبئظ اٌجؾش فٟ رٛع١ٗ ِذ٠شٞ ِٚٛظفٟ إٌشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ ثششوبد اٌزؤ١ِٓ  .ٗ

ٔؾٛ ادخبي اداسح رغشثخ اٌؼّلاء ثبػزجبس٘ب اعزشار١غ١خ رغ٠ٛم١خ رمٛد ا٤ٔشطخ 

اٌزغ٠ٛم١خ اٌّغبّ٘خ فٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ثغ١خ رؾغ١ٓ سػبءٖ ٚٚلائٗ 

 ٚالاؽزفبظ ثٗ.

 :ؽذٚد اٌجؾش -٘

 :٠مزظش ٘زا اٌجؾش ػٍٝ ششوبد اٌزؤ١ِٓ اٌزغبسٞ ٥ٌشخبص فٟ  ؽذٚد رطج١م١خ

خذِبد اٌزؤ١ِٓ اٌشبًِ رؤ١ِٕبد اٌّّزٍىبد ٚاٌّغئ١ٌٛبد، ٚاٌزٟ رمذَ فئخ ِظش 

اشزشان عٕٛٞ ٠ذفؼٗ اٌؼ١ًّ، ِمبثً رمذ٠ُ ششوبد  ٚاٌغضئٟ ػٍٝ اٌغ١بساد، ٚرشًّ

رؤ١ِٓ اٌغ١بساد رغط١خ ِب١ٌخ ٌٍزظ١ٍؼ اِب وبٍِخ أٚ عضئ١خ، ارا رؼشػذ اٌغ١بسح 

 ٌزخش٠ت ِٓ اٌغ١ش.اٌزٍف أٚ اٚ  اٌغطٛ أٚ اٌغشلخ،  اٌؾشائك،  ؾٛادسٌٍ

   : أٞ ػ١ًّ ٌذ٠ٗ ؽب١ٌبً ث١ٌٛظخ رؤ١ِٓ ٔشطخ ػٍٝ ٠مزظش اٌجؾش ػٍٝ ؽذٚد ثشش٠خ

 أشٙش اٌّبػ١خ ٚرؼبًِ ِغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ. ٕٔاٌغ١بساد رُ ششاإ٘ب ػٍٝ ا٤لً فٟ اٌـ 

  : اػزّبدا ػٍٝ ِشىٍخ اٌجؾش ٚ٘ذفٗ ٠زٕبٚي اٌجؾش دساعخ أسثؼخ ؽذٚد ِٛػٛػ١خ

اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚ٘ٛ رغشثخ اٌؼ١ًّ ، ٚاٌضبٟٔ ٠ّضً  ِزغ١شاد ، ٟٚ٘: ا٤ٚي 

اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ ا٤ٚي ٚ٘ٛ  سػب اٌؼّلاء ، ٚاٌضبٌش ٠ّضً اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ اٌضبٟٔ 

 ٚ٘ٛ ٚلاء اٌؼّلاء ، ٚاٌّزغ١ش اٌشاثغ ٘ٛ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚ٘ٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء .
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 ٚر١ّٕخ فشٚع اٌجؾش الإؽبس إٌظشٞ ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ -6

٠مذَ ٘زا اٌغضء اٌّفب١ُ٘ ٚٔزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ اؽٍؼذ ػ١ٍٙب اٌجبؽضخ 

ٚاٌّشرجطخ ثّزغ١شاد اٌجؾش اٌّزؼّٕخ رغشثخ اٌؼّلاء، سػبء اٌؼّلاء، ٚلاء اٌؼّلاء 

ٚاٌضبٟٔ ِشاعؼخ  إٌظشٞ،ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ٚ٘ٛ ٠ٕمغُ اٌٝ لغ١ّٓ: ا٤ٚي ا٦ؽبس 

 اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚر١ّٕخ فشٚع اٌجؾش.

 الإؽبس إٌظشٞ: .1

 رغشثخ اٌؼ١ًّ   - أ

أٚي ِٓ لذَ ِظطٍؼ رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ ِمبٌزّٙب    ٠Pin&Gilmore,(1988)ؼزجش   

ٟ٘ ٚلذ رجٕب اْ رغشثخ اٌؼّلاء  Harvard Business Reviewإٌّشٛسح فٟ ِغٍخ 

اٌّفزبػ اٌشئ١ظ ٌجٕبء عٍٛن اٌؼّلاء ِٚٛالفُٙ ٔؾٛ اٌخذِخ أٚ إٌّزظ اٌزٞ رمذِٗ اٌششوخ 

(Franky & Syah,2023).  

اٌؼ١ًّ رّضً اٌؼلالخ اٌشبٍِخ ث١ٓ  رغشثخأْ  Lemon and Verhoef, (2016)ٚث١ٓ 

اٌؼ١ًّ ٚاٌششوخ إٌبرغخ ِٓ رفبػلاد أٚ ٔمبؽ ارظبي ِؾٛس٠خ رؾذس أصٕبء رغشثخ اٌؼ١ًّ ِغ 

 .اٌششوخ

اْ رغشثخ اٌؼّلاء ا٠٦غبث١خ ٟ٘ رغشثخ اعزضٕبئ١خ  Khan et al. (2024) ٚفمبًٚ

رزؼّٓ أطجبػبد ِزؼذدح، ثّب فٟ رٌه اٌشػب ٚاٌٛلاء ٚاٌّظذال١خ ٚاٌضمخ ٚاٌّٛلف 

 . أٚ اٌخذِخ اٌّزفبئً رغبٖ إٌّزظ

٠ّٚىٓ رؼش٠ف رغشثخ اٌؼ١ًّ ثؤٔٗ ثٕبء ِزؼذد ا٤ثؼبد ٠شوض ػٍٝ اعزغبثبد اٌؼ١ًّ   

اٌّؼشف١خ ٚاٌؼبؽف١خ ٚاٌؾغ١خ ٚالاعزّبػ١خ ٌؼشٚع اٌششوخ ؽٛاي سؽٍخ اٌؼ١ًّ 

(Lemon and Verhoef, 2016 ٠ٚشًّ رٌه اٌزفبػلاد اٌّجبششح ٚي١ش اٌّجبششح .)

ِغ اٌششوخ، أٚ ِٕزغبرٙب، أٚ خذِبرٙب، أٚ ألغبَ إٌّظّخ ٚوزٌه ِغ ِمذِٟ اٌخذِبد 

 (.Wu and Gao, 2019ٚإٌّزغبد )
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أْ رغشثخ اٌؼّلاء ِف١ذح عذًا  Moreira, da Silva & Moutinho (2017)روش 

، ِٓ ؽ١ش طٍزٙب أٚ اٌخذِخ ا٠٦غبثٟ رغبٖ إٌّزظ زغبثخ ٚاٌشػبالاعفٟ رؾف١ض 

اٌزغشثخ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌؼ١ًّ ِٓ خلاي  رّض١ً ف١ّىٓثزفبػلاد اٌؼّلاء ٚسدٚد أفؼبٌُٙ، 

اٌششوخ، ثّب فٟ رٌه اٌجؾش ٚاٌششاء ٚالاعزٙلان ٚدػُ ِب ثؼذ رفبػلارٗ ِغ اعّبٌٟ 

 (. ,.Cambra-Fierro et alٕٕٔٓاٌج١غ )

أِب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌششوبد ، فٟٙ  رشوض ػٍٝ و١ف١خ اداسح رفبػٍٙب ِغ ػّلائٙب ِٓ   

 Srivastava and)أعً رط٠ٛش ػلالبد ل٠ٛخ ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 

Kaul, 2016) ٌٚٙزا اٌغجت، رذسن اٌّض٠ذ ِٓ اٌششوبد أ١ّ٘خ رغشثخ اٌؼّلاء وغضء.

ِٓ خلاي اداسح (، Pekovic and Rolland, 2020ِٓ اعزشار١غ١زٙب اٌزغ٠ٛم١خ )

اٌزٛاطً اٌّجبشش ث١ٓ اٌؼّلاء ٚاٌششوخ اٌزٟ رؾذس فٟ وً ٔمطخ ارظبي ِغ اٌؼّلاء، 

رؾغ١ٓ شؼٛس اٌؼّلاء رغبٖ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ  اٌزٟ ٠مجً ف١ٙب اٌؼّلاء  ٌٍششوخ  ٠ّىٓ

شش ػٍٝ ػ١ٍّخ اٌششاء أٚ الاعزفبدح ِٓ اٌخذِبد ِضً اٌج١غ ثبٌّزبعش أٚ اٌج١غ اٌّجب

ثبٌّمبثٍخ أٚ اٌزفبػً ِغ فش٠ك اٌّٛصػ١ٓ، أِب اٌزٛاطً ي١ش ِجبشش ٠زُ ِٓ 

ط١ِخَ ا٠٦غبث١خ ِٓ ا٤طذلبء ٚاٌّؼبسف، أٚ لذ  ِٕذٚثٟ خلاي ْٛ اٌذػب٠خ ٚالاػلاْ، ٚ اٌَزَّ

) &Franky)رؤخز ط١غ إٌمذ، ا٦شٙبس، ا٦خجبس، الاعزطلاػبد ٚي١ش٘ب 

Syah,2023. 

ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ ١ٌظ ِظطٍؾبْ ِزشادفبْ،  خذِخ اٌؼّلاءوش أْ زٚاٌغذ٠ش ثبٌ       

ٌٚىّٕٙب ِشرجطبْ، ؽ١ش اْ خذِخ اٌؼّلاء ػجبسح ػٓ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ اٌّغبػذح أٚ اٌذػُ 

فبػً اٌجششٞ. ٚاٌزٟ ٟ٘ عضء ٌٍؼّلاء، اِب ِٓ خلاي اٌمٕٛاد اٌشل١ّخ أٚ ِٓ خلاي اٌز

 .  (Hilman& Hidayat,2024)ِٓ رغشثخ اٌؼّلاء 

( ث١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٕٙٔٓٚلذ فشق أ٠ؼب ػجذ اٌؾ١ّذ، ٚؽغٓ، ٚاٌّىجبرٟ )     

 ٚػلالبد اٌؼّلاء 

https://www.oracle.com/eg-ar/cx/service/what-is-customer-service/


 
 

 ... العلاقة بين تجربة العملاء والاحتف اظ بهم " دراسةالدور الوسيط لتأثير رضاء العملاء وولائهم في  
 د. أمنية سامي عبد الحليم صبح.
 

0205ابريل  -العدد الثاني                                                    المجلد السادس عشر                
13 

  
 

فبْ رغشثخ اٌؼ١ًّ رٛػؼ ِب ٠ؼزمذٖ اٌؼ١ًّ ػٓ اٌششوخ ػٕذ ٔمبؽ رفبػً اٌؼ١ًّ ِغ 

اٌؼّلاء رخزض ثّبرا رؼشف اٌششوخ ػٓ اٌؼ١ًّ، ٚػٟ رزُ اٌششوخ، فٟ ؽ١ٓ ػلالبد 

 ثؼذ رغغ١ً رفبػً اٌؼ١ًّ ِغ اٌششوخ.

سوضد ا٤دث١بد اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ دساعخ ؽج١ؼخ ٚخظبئض رغشثخ اٌؼّلاء. ٚاػزجشد    

 Prentice & Loureiroٚأٚػؼاٌزفشد أؽذ اٌخظبئض اٌشئ١غ١خ ٌزغشثخ اٌؼّلاء، 

ٚاٌشػب ٚاٌٛلاء رؤرٟ ِٓ خلاي رغشثخ اٌؼّلاء اٌّّزؼخ  أْ ثٕبء اٌضمخ ٚالاٌزضاَ (2017)

 ز١غخ رفبػلاد ِزؼذّدح ٠خزجش٘ب اٌؼ١ًّ ِغ اٌششوخ ِٓ خلاي ٔمبؽ رٛاطً ِخزٍفخٔ

ؽ١ش ٠زُ إٌظش اٌٝ وً رغشثخ ثشىً ِخزٍف ِٓ لجً وً ػ١ًّ  ثبٌّٕزظ ٚاٌخذِخ، رزؼٍك

(De Keyser et al., 2015ٍٝٚرئصش رغشثخ اٌؼ١ًّ ١ٌظ فمؾ ػ .)  اٌزفبػلاد اٌؾب١ٌخ

 ث١ّٕٙبث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌششوخ، ٌٚىٓ أ٠ؼًب ػٍٝ اٌٍمبءاد اٌّغزمج١ٍخ ٚاعزّشاس٠خ اٌؼلالخ 

(Tyrvainen et al., 2020 .ُٙٚرغبسة اٌؼّلاء لا رمً أ١ّ٘خ ػٓ رٍج١خ اؽز١بعبر .)

-McCollٟٚ٘ رؾذد اعزغبثبد اٌؼّلاء ٚرشىً رٛلؼبرُٙ ٌٍششوخ ٚرفبػلارُٙ ِؼٙب )

Kennedy et al., 2019 .) 

فٟ ٔمبؽ ارظبي اٌؼ١ًّ ٚرزىْٛ رغشثخ اٌؼ١ًّ ِٓ ارظبلاد فشد٠خ ث١ٓ اٌششوخ ٚ   

 .١ِّHomburg et alضح فٟ ِشاؽً ِزؼذدح ِٓ ػ١ٍّخ اٌششاء ٚارخبر لشاس اٌششاء )

2015; Lemon& Verhoef,2016, .) اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّّبسع١ٓ ػذ٠ذ ِٓ ارفك ٚلذ

ء ا٦عّب١ٌخ ٟ٘ ثٕبء ِزؼذد ا٤ثؼبد ٠زؼّٓ ِىٛٔبد ثشىً ػبَ ػٍٝ أْ رغشثخ اٌؼّلا

 ،خلاي سؽٍخ اٌششاء اٌىبٍِخ ٌٍؼ١ًّ ٚاعزّبػ١خ رزُ، ٚؽغ١خ ِؼشف١خ ٚػبؽف١خ

 ( Lemon& Verhoef,2016,  Chen, & Yang, 2021, Moukrim & 

Gaber. 2024).  

 ٠ٚزىْٛ ٘زا اٌّزغ١ش ِٓ ا٤ثؼبد اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ: 

 ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ  Cognitive dimensionاٌجؼذ اٌّؼشفٟ اٌجؼذ ا٤ٚي: 
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اٌؼ١ٍّبد اٌّؼشف١خ ٟ٘ ػ١ٍّبد ػم١ٍخ ػ١ٍب، ِضً ا٦دسان ٚاٌزاوشح ٚاٌٍغخ ٚؽً اٌّشىلاد 

ٚاٌزفى١ش اٌّغشد، ٚلذ رّذ دساعزٙب ف١ّب ٠زؼٍك ثزغشثخ اٌؼّلاء ثبعزخذاَ ِٕظٛس٠ٓ ِخزٍف١ٓ 

 .(Moukrim & Gaber, 2024) مخّٚ٘ب: رؾم١ك ا٤٘ذاف، ٚرؤو١ذ اٌزٛلؼبد اٌغبث

ِزغزس فٟ افزشاع أْ اٌؼّلاء ِٛعْٙٛ ٔؾٛ ا٤٘ذاف فٟ عٍٛوُٙ.  إٌّظٛس ا٤ٚي

ػٍٝ عج١ً اٌّضبي، ٠شزشٞ اٌؼّلاء اٌف١زب١ِٕبد ِٓ أعً اٌظؾخ؛ أُٙ ٠مِْٛٛ ثبٌزغٛق 

ِٓ اٌجمبٌخ ٌزٕبٚي ٚالاعزّزبع ثبٌطؼبَ. ٠ؼغ اٌؼّلاء أ٘ذافبً اِب ثٛػٟ أٚ ثغ١ش ٚػٟ فٟ 

ٌٍغؼٟ ٌزؾم١ك ٘زٖ ا٤٘ذاف. رظف  ع١بلبد ِؾذدح، ٠ٚغزخذِْٛ الاعزٙلان وؤداح

ا٤دث١بد اٌزغ٠ٛم١خ اٌغٍٛن اٌّٛعٗ ٔؾٛ اٌٙذف ثؤٔٗ ػ١ٍّخ ِؼشف١خ ٔز١غزٙب رؾم١ك 

اٌزٟ رض١ش خجشارٗ  اٌؼ١ًّا٤٘ذاف، ٚثبٌزبٌٟ فبْ رؾم١ك ا٤٘ذاف ٠شىً عضءًا ِٓ رغشثخ 

 & Keiningham et al., 2017,Moukrim) اٌّشىلاد،ا٦ثذاػ١خ ٚرغشثخ ؽً 

Gaber, 2024)  ،  ٜاٌؼّلاء٠ٚؼًّ اٌجؼذ اٌّؼشفٟ ػٍٝ رؾف١ض اٌزفى١ش ا٦ثذاػٟ ٌذ 

 ٚخٍك اٌٛػٟ ِٓ خلاي ػ١ٍّخ رفى١ش رئدٞ اٌٝ اػبدح رم١١ُ اٌششوخ ِٕٚزغبرٙب ٚخذِبرٙب

(Wahba& Khalaf 2024)ٚ .فبْ ٘زا إٌٙظ ٠شرىض ػٍٝ ػٕبطش ِضً  ٌزٌه

 Andalas) اٌؼّلاءاٌّفبعؤح ٚالاعزفضاص، ٚاٌزٟ رٌٛذ ِغزّؼخ رفى١شًا اثذاػ١بً فٟ أر٘بْ 

& Kartika, 2021ٚ .)ٚاصبسح فؼٌُٛٙ  رُٙرمَٛ اٌششوبد ثزٌه ِٓ خلاي ِفبعؤ

(Ottenbacher et al, 2023). 

أْ اٌؼّلاء ٌذ٠ُٙ  اٌغبثمخ ثبفزشاعرؤو١ذ اٌزٛلؼبد  ػٍٝإٌّظٛس اٌضبٟٔ ٠ٚشرىض 

أٚ اٌخذِخ ٚرغشثزٙب. ٠ٚمَٛ اٌؼ١ًّ ثزم١١ُ اٌزغشثخ ػٍٝ  رٛلؼبد لجً اخز١بس إٌّزظ

أعبط ِب ارا وبٔذ رغشثزٗ اٌفؼ١ٍخ رخبٌف أٚ رئوذ رٍه اٌزٛلؼبد اٌغبثمخ 

(Ottenbacher et al, 2023 ;  ( Keiningham et al.,2017)  . ٌٚزٌه ٠ٙذف

ٌٍزفى١ش ثطش٠مخ اثذاػ١خ ٚعزاثخ، ٚثبٌزبٌٟ اٌّغبّ٘خ فٟ  اٌؼّلاء٘زا اٌجؼذ اٌٝ رؾف١ض 

 .(Wahba& Khalaf 2024) اػبدح رم١١ُ اٌششوخ ِٕٚزغبرٙب ٚخذِبرٙب

اٌؼ١ٍّبد اٌّؼشف١خ اٌزٟ رٙذف  اٌجؾش ثؤٔٗرؼش٠ف اٌجؼذ اٌّؼشفٟ فٟ ٘زا  ٚػ١ٍٗ ٠ّىٓ

 ٚرغبسة ؽً اٌّشىلاد ٌذٜ اٌؼ١ًّ ٚرمبثً رٛلؼبرٗ.اٌٝ اصبسح اٌخجشاد الإثذاػ١خ 
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 ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ  Emotional Dimensionاٌجؼذ اٌؼبؽفٟاٌجؼذ اٌضبٟٔ: 

عٍؾ ػٍّبء اٌزغ٠ٛك ٚعٍٛن اٌّغزٍٙه فٟ أٚاخش اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ اٌؼٛء ػٍٝ رؤص١ش 

اٌؼٛاؽف ػٍٝ ِٛالف اٌؼ١ًّ ٚاعزغبثبرٗ ٌٍؼلاِبد اٌزغبس٠خ ٚأٔشطخ ا٦ػلاْ 

ػٍُ إٌفظ، ؽ١ش  ػٍٝ أدث١بدك. ٚاػزّذد اٌذساعبد اٌّجىشح ٌّشبػش اٌؼ١ًّ ٚاٌزغ٠ٛ

اػزشف اٌجبؽضْٛ ثبٌطج١ؼخ اٌّؼمذح ٌٍؼٛاؽف ٚعؼٛا اٌٝ ِؼبٌغخ اٌظؼٛثبد اٌىبِٕخ فٟ 

رؾذ٠ذ ٚل١بط ٚاٌز١١ّض ث١ٓ اٌؾبلاد اٌؼبؽف١خ ٚث١ٕٛا أٔٙب ػٕظشا أعبع١ب ٠ؼزّذ ػ١ٍٗ 

 .Keiningham et al.,2017)اٌششائ١خ )اٌؼ١ًّ فٟ رم١١ُ رغشثزٗ 

ٚلذ رٕبٌٚذ اٌذساعبد ِشبػش اٌؼ١ًّ ثؼذح ؽشق. اٌجؼغ ٠زظٛس٘ب ثشىً ػبَ ِٓ 

ا٢خش ٠ظٕفٙب اٌٝ ِغّٛػبد ِٓ اٌّشبػش  ٚاٌجؼغؽ١ش رؤص١ش٘ب ا٠٦غبثٟ ٚاٌغٍجٟ، 

اٌشبٍِخ اٌّزؼٍمخ ثبلاعزٙلان أٚ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّشبػش اٌفشد٠خ ِضً اٌفشػ ٚاٌّفبعؤح 

 Nwankwo ,2017ٚاٌجٙغخ، ٚاٌغؼت، ٚا٦ؽجبؽ، ٚالأضػبط 

&Kanyangale,2023)  Keiningham et al.). 

 سؽٍزٗ،ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ ٚطف اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ثؤٔٗ اٌّشبػش اٌزٟ ٠ّش ثٙب اٌؼ١ًّ ؽٛاي 

 إٌبرغخ ػٕٙب. ِٗٚؾفضارٙب، ٚعٍٛو١بر

 ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ:Sensory dimensionاٌجؼذ اٌؾغٟ  اٌجؼذ اٌضبٌش:

٘ٛ رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ اٌزٛاطً ِغ اٌششوخ ٚوزٌه إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ اٌجؼذ اٌؾغٟ 

زٚق ٚاٌشُ، ثٙذف اصبسح اٌزظٛساد زِٓ اٌجظش ٚاٌظٛد ٚاٌٍّظ ٚاٌ ؽٛاعٗ،رؾفض 

 ثبٌطجغٚ(. Hwang et al., 2022اٌؾغ١خ ٚرى٠ٛٓ آسائُٙ ؽٛي إٌّزغبد ٚاٌخذِبد )

٠ّىٓ ل١بط ؽٛاط ا٦ٔغبْ اٌخّظ ثشىً ِجبشش، ٌٚىٓ ِٓ خلاي سدٚد أفؼبي  لا

اصبسح ِشبػش اٌّزؼخ ٚاٌشػب  ، ؽ١ش اٌٙذف اٌشبًِ ٌزغ٠ٛك اٌزغشثخ اٌؾغ١خ ٘ٛاٌؼّلاء

فبْ  ، ٌٚزٌه(Chandra ,2014) اٌؼّلاءٚاٌجٙغخ ِٓ خلاي رؾف١ض اٌؾٛاط ٌذٜ 

اٌؾٛاط  ِٓ خلاي رؾف١ضاٌؾّلاد ا٦ػلا١ٔخ اٌزٟ رؾفض ِشبػش اٌّزؼخ ٚاٌجٙغخ، رزُ 

 (. Kanopaite,2015) ِئصشحٚرئدٞ اٌٝ ارظبلاد ٘بدفخ ِغ اٌؼّلاء ٚرؾمك ٔزبئظ 
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٠ّىّٓ اٌجؼذ اٌؾغٟ اٌؼّلاء ِٓ اٌزٛاطً ِغ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ِٓ خلاي ٌٚزٌه ُ

  (.Hwang et al., 2022آسائُٙ ؽٛي إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ) ؽٛاعُٙ ٌزى٠ٛٓ

 ِٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ  Social Dimensionاٌجؼذ الاعزّبػٟ اٌجؼذ اٌشاثغ: 

اٌؼّلاء أٚ اٌّٛظف١ٓ أٚ رشىً اٌزفبػلاد الاعزّبػ١خ ِغ ا٤فشاد ا٢خش٠ٓ، ِضً      

(. Brun et al., 2017ا٤طذلبء ٚا٤لبسة، اٌجؼذ الاعزّبػٟ ٌزغشثخ اٌؼّلاء )

 ٚرؼضص ٘زٖ اٌزفبػلاد اٌغٍٛن الاعزّبػٟ ٌذٜ اٌؼّلاء.

ٚاٌؼّلاء ا٢خش٠ٓ ٚاٌشجىبد الاعزّبػ١خ ا٤ٚعغ  ١ٓرفبػلاد اٌّٛظف رئصش    

 Olsson et) ٚاٌخذِخ ٚاٌّغّٛػبد اٌّشعؼ١خ ػٍٝ رغشثخ اٌؼ١ًّ ِغ إٌّزظ

al.2023 ٚوزٌه اٌؾبي ثبٌٕغجخ ٠ٌٍٛٙبد الاعزّبػ١خ ،)Social identities  ٟاٌز

غُٙ رزؼّٓ رّض١لاد ػم١ٍخ ٠ّىٓ أْ رظجؼ عضءًا أعبع١بً ِٓ و١ف١خ سإ٠خ اٌؼّلاء ٤ٔف

ٚرٕؼىظ فٟ الأزّبءاد اٌغ١بع١خ ٚاٌذ١ٕ٠خ، ثب٦ػبفخ اٌٝ ػلاِبد ّٔؾ اٌؾ١بح ا٤خشٜ 

ِضً إٌّٙخ، ٚا٤دٚاس اٌؼبئ١ٍخ أٚ الا٘زّبِبد ٚا٤ٔشطخ اٌش٠بػ١خ، ٚاٌف١ٕخ ٚي١ش٘ب. 

ٚػبدح ِب ٠ىْٛ ٌذٜ ا٤فشاد ػذح ٠ٛ٘بد اعزّبػ١خ، ٌزٌه ِٓ اٌّزٛلغ أْ ٠ئصش اٌزطبثك 

اٌخذِبد أٚ ّبػ١خ اٌجبسصح ٚػٕبطش ِضً ػشٚع إٌّزغبدث١ٓ ا٠ٌٛٙبد الاعز

   .(Keiningham et al.2017) ٚا٦ػلأبد ثشىً ا٠غبثٟ ػٍٝ اخز١بس اٌؼ١ًّ

ٚثبٌزبٌٟ، ٠ّضً اٌجؼذ الاعزّبػٟ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ اعّبٌٟ ِؾظٍخ رفبػً اٌؼّلاء 

ٚاٌّغّٛػبد اٌّشعؼ١خ الاعزّبػ١خ ِغ اٌجبئؼ١ٓ ٚاٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼّلاء ا٢خش٠ٓ 

 اٌّئصشح ػٍٝ رغشثخ اٌؼ١ًّ ِغ اٌخذِخ. 

 سػب اٌؼّلاء: . ة

٘ٛ رم١١ُ أداء إٌّزظ اٌزٞ ٠طبثك أٚ ٠زغبٚص رٛلؼبد اٌؼّلاء، ٠ٚزُ رؼض٠ضٖ ِٓ خلاي     

٠ّضً اٌؼلالخ اٌؼبؽف١خ ث١ٓ ٚ٘ٛ  ،(Kulsum & Syah, 2017)رشاوُ اٌزغبسة اٌغبثمخ 

 ,Elizarاٌجبئغ ٚاٌّشزشٞ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ رض٠ذ ِٓ ١ٔخ اٌششاء ٌذٜ اٌؼ١ًّ. ٚػشّف 

Indrawati, & Syah,(2020)  إٌّزظ ٘زٖ اٌظب٘شح ثؤٔٙب أؼىبط ٌٍّمبسٔخ اٌشبٍِخ ٤داء
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أٔٗ Dey et al. 2020)ِمبثً رٛلؼبد اٌؼّلاء اٌّخزٍفخ، ٚأوذ ٔفظ اٌّفَٙٛ ) أٚ اٌخذِخ

 اٌخذِخ. أٚ ٔز١غخ ِمبسٔخ ٔفغ١خ ِؼمذح ث١ٓ ِغز٠ٛبد ا٤داء اٌّزٛلؼخ ٚاٌّغٍّخ ٌٍّٕزظ

 اٌشفغ أٚ ٚلذ اعزٕذد إٌّبرط إٌظش٠خ ا٤ٌٚٝ فٟ دساعبد اٌشػب اٌٝ ّٔٛرط اٌزؤو١ذ

(Quoquab et al. 2018)إٌّٛرط، ٠مَٛ اٌؼّلاء ثزم١١ُ ِغز٠ٛبد سػبُ٘  . ٚفمب ٌٙزا

زٛلؼبد اٌٚوزٌه ِغ  اٌغبثمخ،ِمبسٔخ رغبسثُٙ اٌؾب١ٌخ ِغ اٌزغبسة  ِٓ خلاي

 أْ سػب Packard & Berger,(2021)ٚاٌزظٛساد ؽٛي أداء إٌّزظ، ٚلذ أوذ 

اٌؼ١ًّ ٠زؾذد ِٓ خلاي ِذٜ اٌفشق ث١ٓ اٌم١ّخ اٌّزٛلؼخ ٚاٌم١ّخ اٌزٟ ٠ىزغجٙب اٌؼّلاء 

ٌزغبسثُٙ فٟ اٌششاء  شبًِ ٌٍؼّلاء، ٠ش١ش اٌشػب اٌٝ اٌزم١١ُ اٌِؼ١ٓ. ٚثبٌزبٌِٟٓ ِٕزظ 

 . (Ribeiro et al.,2024)ٚالاعزٙلان 

٠ؼزجش سػب اٌؼّلاء أؽذ ا٤٘ذاف ا٤عبع١خ لا٘زّبِبد اٌششوبد ؽزٝ رؾظً ػٍٝ 

(. اْ ػذَ اٌشػب اٌمٛٞ (Becker & Jaakkol ,2020ٚلاء ػّلائٙب ٚرؾبفع ػ١ٍُٙ 

 ٠Mbarekؼزجش ِزٕجؤ ثض٠بدح اؽزّبي رؾٛي اٌؼّلاء ٌششاء ِٕزغبد ٚخذِبد إٌّبفغ١ٓ 

and Baeshen 2019, Mannan et al. 2017))،  ٚوزٌه ٚعذ(Cheung Man 

et al., 2020) .ػلالخ ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚاٌضمخ ١ٔٚخ اػبدح اٌششاء 

 ٚلاء اٌؼّلاء . ط

ا٤ٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍششوخ فٟ  ٔغبػ ػٍٝ اٌّئششاد اٌذاٌخ أؽذ اٌؼّلاء اْ ٚلاء   

اٌؼّلاء ِؼٙب ٚرىشاس ششاء  رؼبًِ اعزّشاس٠خرؾم١ك ٔزبئظ ِب١ٌخ ٚي١ش ِب١ٌخ رؼّٓ 

 إٌّبفغ١ٓ. ِٓ ي١ش٘ب ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب دْٚ

ٚلاء اٌؼّلاء ثؤٔٗ ِٛالف ٚعٍٛوًب رغبٖ اٌؼلاِخ  Franky & Syah (2023)ػشف

اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ.  أٚ اٌزغبس٠خ، ٚاػزجشٖ ِئششا ػٍٝ ِغزٜٛ اٌشػب ػٓ إٌّزغبد

 ِٕزظ ػٓ اٌغ١ذح ِٓ اٌّشبػش ِغّٛػخ ثؤٔٗ)8ٕٔٓوّب ػشفٗ ٠ٛعف، ٚعبِٟ، )

 ششاء فٟ اعزّشاسٖ اٌٝ ٠ئدٞ ٚاٌزٞ ٌذٜ اٌؼ١ًّ، ٠زىْٛ اٌزٞ اٌؾغٓ ٚاٌزظٛس ِؼ١ٓ،

ٚ٘ٛ ٠ّضً ِٛالف رؼجش ػٓ اٌغٍٛن اٌفؼٍٟ ٌٍؼّلاء  .ٚخذِخ عٍؼخ وبْ عٛاء إٌّزظ

ٚٔٛا٠بُ٘. ٟٚ٘ اؽذٜ الاعزشار١غ١بد اٌشئ١غ١خ ٌٍششوخ ٌزؼض٠ض ١ِضرٙب اٌزٕبفغ١خ 



 
 

 ... العلاقة بين تجربة العملاء والاحتف اظ بهم " دراسةالدور الوسيط لتأثير رضاء العملاء وولائهم في  
 د. أمنية سامي عبد الحليم صبح.
 

0205ابريل  -العدد الثاني                                                    المجلد السادس عشر                
18 

  
 

(Prentice & Loureiro, 2017 .)  ِٓ ػلاٚح ػٍٝ رٌه، ٠ؼذ ٚلاء اٌؼّلاء ِظٙشًا

ششاء اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٕذِب ٠ىْٛ إٌّزظ ِطٍٛثبً ِظب٘ش الاػزشاف ثؤٔٗ ع١زُ اػبدح 

(. ٚ٘ٛ أؼىبط Han et al., 2018; Hult et al., 2019أٚ ِطٍٛثبً ِشح أخشٜ )

 & ,Karani, Syahٌّغزٜٛ سػب اٌؼّلاء )اٌؼبؽفٟ( ػٓ إٌّزظ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ )

Anindita, 2019 .) 

ء اٌؼّلاء ِٓ خلاي رىشاس ٠ّىٓ ل١بط ٚلا Harzaviona & Syah,(2020)ٚفمبً ٌـ 

،  Shinta, Syah, & Negoro,(2020)اٌششاء ِٚجٍغٗ. ٚلذ رُ رؼض٠ض رٌه ِٓ لجً 

 إٌّزظاٌششاء ِٚٛالف اٌؼّلاء رغبٖ رىشاس اٌز٠ٓ ٚطفٛا ٘زا اٌّفَٙٛ ثؤٔٗ عٍٛن 

 اٌزغبس٠خ.  ٚاٌؼلاِخ

 لاؽزفبظ ثبٌؼّلاءا . د

٠ش١ش الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌٝ لذسح اٌششوخ ػٍٝ اٌؾفبظ ػٍٝ لبػذح ػّلائٙب      

٠ؼزجش ِم١بعًب ٌمذسح اٌششوخ ػٍٝ عزة ػ١ٍّبد ششاء ِزىشسح ثبعزّشاس اٌؾب١١ٌٓ، ٚ٘ٛ 

ٚ٘ٛ  ،(Suriansha, Diposumarto & Muharam, 2024) ِٓ لبػذح ػّلائٙب

خذِبد اٌششوخ، ٚلذ اػزجشٖ أ٠ؼب أؼىبط ٌشػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ رغبٖ ِٕزغبد أٚ 

Samsa, (2024)  ٗٔب ٤داء اٌششوبد، ٠ٚفُؼً ػٍٝ اوزغبة اٌؼّلاء ٤ ًّ ِئششا ؽبع

 ِٓ ؽ١ش اٌزىٍفخ ثشىً ػبَ. وفبءحأوضش 

ٔٙغبْ أعبع١بْ ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. ٠شوض  Ascarza et al. (2018)ؽذدٚاٚلذ   

ػٍٝ سػب٠خ ػلالبد دائّخ ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلاي اٌزٛاطً اٌّغزّش ٚاٌٛفبء  ٤ٚيا

اٌّغزّش ثبؽز١بعبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ. ٠ئوذ ٘زا إٌّظٛس ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌؾفبظ ػٍٝ سػب 

 اٌؼّلاء ِٚشبسوزُٙ ٌفزشح ؽ٠ٍٛخ. 

٠ٕظش اٌٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثبػزجبسٖ عٍٛوًب ٠ُّىٓ اٌششوبد ِٓ اٌزؤص١ش  اٌضبٟٔأِب 

ٚاداسرٗ ثفبػ١ٍٗ. ٠ٚشرىض ٘زا إٌٙظ ػٍٝ فُٙ رفؼ١لاد ٚاؽز١بعبد اٌؼّلاء ػ١ٍٗ 

ٚرٕف١ز اعزشار١غ١بد ِٕبعجٗ ٌزؼض٠ض ػ١ٍّبد اٌششاء اٌّزىشسح ٚرؼض٠ض اٌٛلاء، ٚوً ِٓ 

  .إٌٙغ١ٓ ٠ئوذاْ ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌزٛاطً ٚفُٙ ِزطٍجبد اٌؼّلاء



 
 

 ... العلاقة بين تجربة العملاء والاحتف اظ بهم " دراسةالدور الوسيط لتأثير رضاء العملاء وولائهم في  
 د. أمنية سامي عبد الحليم صبح.
 

0205ابريل  -العدد الثاني                                                    المجلد السادس عشر                
19 

  
 

د ِجزىشح ٌزؾغ١ٓ الاؽزفبظ رغجش اٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ اٌششوبد ػٍٝ رجٕٟ اعزشار١غ١ب     

(.  (Al-Hashem,2022ثبٌؼّلاء ٌٍؾفبظ ػٍٝ ِىبٔخ ا٤ػّبي ِمبسٔخ ثبٌّٕبفغ١ٓ 

٠ؾذس ػٕذِب ٠ىشس اٌؼّلاء ششاء إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ػذح ِشاد، ِّب ٠ئدٞ اٌٝ  ٚ٘زا

رغؼٝ  ، ٌزٌهLi et al., 2018))فٛائذ الزظبد٠خ ٚاوزغبة ١ِضح رٕبفغ١خ فٟ اٌغٛق 

ٚاٌخذِبد اٌششوبد اٌٝ رؾ٠ًٛ ػّلائٙب اٌٝ ِشزش٠ٓ ِزىشس٠ٓ ٌّخزٍف إٌّزغبد 

اٌغذد ِٓ خلاي رمذ٠ُ رغشثخ أفؼً  ٌٍؼّلاءٚسفغ اؽزّب١ٌخ اٌزٛط١خ ثبٌّٕزظ أٚ اٌخذِخ 

رمذ٠ُ ِٕزغبد أٚ خذِبد أفؼً ػبًِ ٔغبػ سئ١ظ  ٤ْؽٛي ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب، 

اٌغّؼخ اٌزغبس٠خ ٠ٚغّؼ ثبٌؾظٛي ػٍٝ ١ِضح دػُ ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ، ِّب ٠ئدٞ اٌٝ 

ٌٚزٌه رٛعٗ عٙٛد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء   (Artha et al.2022) رٕبفغ١خ ِغزذاِٗ

أ١ّ٘خ أوجش ٌٍؾفبظ ػٍٝ ػلالخ ٚص١مخ ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلاي رم١ًٍ ِؼذي ػذَ سػب 

عبد اٌؼّلاء اٌؼّلاء ثبعزخذاَ ا٤دٚاد ا٦عزشار١غ١خ ٌٍزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٌزٍج١خ اؽز١ب

ٚرفؼ١لارُٙ ِٓ أعً رمذ٠ُ ل١ّخ أفؼً ٌٍؼّلاء ِمبسٔخ ثبٌّٕبفغ١ٓ ٌلاؽزفبظ ثؼّلائٙب 

(Al-Hashem,2022)  ٗ٠زجٕٝ اٌّغٛلْٛ اٌّزفٛلْٛ اعزشار١غ١بد الاؽزفبظ ، ٚػ١ٍ

ثبٌؼّلاء اٌزٟ رزؼّٓ وً ِٓ ا٦عزشار١غ١خ الاعزجبل١خ اٌزٟ رّٕغ رؾٛي اٌؼّلاء 

١خ اٌٛلبئ١خ ػٕذِب ٠جذأ رؾٛي اٌؼّلاء فٟ اٌظٙٛس ِٓ خلاي ٌٍّٕبفغ١ٓ، ٚالاعزشار١غ

ِلاؽظبد اٌؼّلاء ِضً اٌشىبٜٚ ؽٛي إٌّزغبد ٚاٌخذِبد أٚ ػٕذ اعزخذاَ اٌخذِبد 

 .  ( (Harzaviona & Syah,2020أٚ ششاء إٌّزغبد

أْ اٌششوبد اٌزٟ رٕغؼ فٟ اٌج١ئبد  Chepngetich et al. (2019)   ٚلذ أٚػؼ     

شذ٠ذح إٌّبفغخ ٟ٘ رٍه اٌزٟ ٌذ٠ٙب اٌمذسح ػٍٝ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚاٌزشو١ض ػٍٝ 

اٌؼّلاء ا٤وضش ل١ّخ. ٚرئصش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ِٚىبفآد اٌٛلاء رؤص١شا ا٠غبث١ب وج١شا 

ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ثٕبء ػلالخ ٚ .(Harzaviona & Syah,2020) ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

ٌٍّٕبفغ١ٓ، ٚاداسح رىب١ٌف  ُِٙغ ػّلائٙب ٌض٠بدح ل١ّخ اٌؼّلاء ٚرخف١غ ِؼذلاد رؾٌٛ

  (.(Almohaimmeed ,2019الاعزؾٛار ػٍٝ ػّلاء عذد
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ٔشطخ ٚا٤عب١ٌت اٌّزىبٍِخ ٦داسح ا٤ ٌٚزٌه ٠ؼزجش الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثّضبثخ عٍغٍخ ِٓ 

خ ٚص١مخ ِغزّشح ِغ ػّلائٙب ٚاٌؾفبظ ػٍٝ رّىٓ اٌششوخ ِٓ ثٕبء ػلالػلالبد اٌؼّلاء 

 ١ِضرٙب اٌزٕبفغ١خ.

 اٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ  .ٖ 

يبٌجبً ِب ٚ ،٠ؼىظ سػب اٌؼّلاء ِذٜ رٍج١خ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ٌزٛلؼبد اٌؼّلاء أٚ رغبٚص٘ب

٠زُ ل١بعٗ ِٓ خلاي الاعزطلاػبد ٚاٌّلاؽظبد. ػبدحً ِب ٠ئدٞ سػب اٌؼّلاء اٌمٛٞ اٌٝ 

ِٓ اٌّشعؼ أْ ٠ؼٛد اٌؼّلاء اٌشاػْٛ ٌٍششاء اٌّزىشس ٠ٚٛطْٛ ٤ٔٗ  ،ٌؼّلاءاٚلاء 

ٚاٌغذ٠ش ثبٌزوش أْ ٚلاء اٌؼّلاء    .(Lee et al., 2020) ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٣ٌخش٠ٓ

زٞ ٠ظٙشٖ اٌؼ١ًّ رغبٖ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ِّب ٠ئصش ػٍٝ اعزؼذادٖ ٘ٛ الاٌزضاَ اٌ

لاخز١بس٘ب ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ ثبعزّشاس. ٚػبدحً ِب ٠ىْٛ اٌؼّلاء اٌّخٍظْٛ أوضش رغبِؾًب 

ِغ ِشىلاد اٌخذِخ اٌؼشػ١خ ٚألً رؤصشًا ثزغ١شاد ا٤عؼبس أٚ رؾشوبد إٌّبفغ١ٓ. ُٚ٘ 

 Khan etُٙ اٌؼبؽفٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ٠ظُٙشْٚ ِؼذلاد اؽزفبظ أػٍٝ ثغجت اسرجبؽ

al.2024) ٔبؽ١خ أخشٜ ٠ش١ش الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌٝ الاعزشار١غ١بد ٚا٦عشاءاد ِٓ .)

اٌزٟ رزخز٘ب اٌششوبد ٦ثمبء اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ِٕخشؽ١ٓ فٟ اٌزؼبًِ ِؼُٙ ِٚٛاطٍخ 

ُٙ؛ فّٓ رىشاس اٌششاء، ٠ٚزؤصش الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثشىً وج١ش ثىً ِٓ سػبُ٘ ٚٚلائ

اٌّشعؼ أْ ٠جمٝ ِؼُٙ اٌؼّلاء اٌشاػْٛ، ٚعٛف ٠زغٕت اٌؼّلاء اٌّخٍظْٛ اٌزؾٛي 

 . ٚثٕبء ػ١ٍٗ: ((Mokha, 2022اٌٝ ػلاِبد رغبس٠خ أخشٜ

٠ئدٞ سػب اٌؼّلاء اٌٝ ٚلائُٙ: ػٕذِب ٠شؼش اٌؼّلاء ثبٌشػب ػٓ رغبسثُٙ )عٛدح  -

اٌٛلاء. ٚ٘زا يبٌجبً ِب إٌّزظ، ِٚغز٠ٛبد اٌخذِخ، ِٚب اٌٝ رٌه(، فبْ ٘زا ٠ضسع 

 ٠شًّ ػ١ٍّبد اٌششاء اٌّزىشسح ٚالارظبلاد اٌؼبؽف١خ.

٠ئدٞ ٚلاء اٌؼّلاء اٌٝ الاؽزفبظ ثُٙ: اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠شؼشْٚ ثبٌٛلاء ٌؼلاِخ  -

رغبس٠خ ألً ػشػخ ٌٍزغٛق فٟ ِىبْ آخش، ٠ٚئدٞ ِشبسوزُٙ اٌّغزّشح اٌٝ 

 ٝ ػّلاء عذد. ِؼذلاد اؽزفبظ أػٍٝ، ِّب ٠مًٍ رىب١ٌف الاعزؾٛار ػٍ
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ٚػ١ٍٗ ٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ رمذ٠ُ رغبسة ٌٍؼّلاء اعزضٕبئ١خ اٌٝ رؼض٠ض سػبُ٘، ٚثبٌزبٌٟ 

ٚلاءُ٘، ٚاٌزٞ ثذٚسٖ ٠ؼضص الاؽزفبظ ثُٙ. ٚػٍٝ اٌؼىظ ِٓ رٌه، ٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ 

 افزمبس اٌشػب اٌٝ أخفبع اٌٛلاء ٚاسرفبع ِؼذلاد رؾٛي اٌؼّلاء ٌٍّٕبفغ١ٓ.

 اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚر١ّٕخ فشٚع اٌجؾش:  .1

 اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚوً ِٓ سػبُ٘ ٚٚلائُٙ  - أ

رغشثخ  رٛع١ؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ et al. (2024) Khanاخزجش 

اٌؼ١ًّ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ فٟ ع١بق اٌزغٛق ػجش ا٦ٔزشٔذ، ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ي١ش 

ِفشدح ِٓ اٌز٠ٓ ٠فؼٍْٛ ششاء اٌّلاثظ ػجش ا٦ٔزشٔذ ِٓ خلاي  ٖٓ٘اؽزّب١ٌخ لذس٘ب 

ِٛالغ اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ. ٚرٛطً اٌجؾش اٌٝ اٌزؤص١ش اٌّجبشش ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ 

اٌّزغ١ش٠ٓ اٌٛع١ط١ٓ، ّٚ٘ب سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ، ٚوزٌه رؤص١شٖ اٌّجبشش ػٍٝ اٌّزغ١ش 

شػب ٚاٌٛلاء اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء اٌزبثغ اٌّزّضً فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٠ٚزٛعؾ اٌ

 ٚالاؽزفبظ ثُٙ.

ًٍ ٕٕٗٓاعزٙذف ثؾش أثٛ اٌذ٘ت، ٠ؼمٛة ٚعجش٠ً ) ( دساعخ اٌزؤص١ش ي١ش اٌّجبشش ٌى

ِٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚرغشثخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ اٌم١ّخِ ي١ش 

غزٍٙه اٌّظشٞ ٌٍٙٛارفِ اٌٍّّٛعخ ٌزٍه اٌؼلاِخ، ٚرٌه ِٓ خلاي رٛعُؾ دسعخ ٚلاء اٌّ

ِفشدح ِٓ  8ٖٗاٌزو١خ اٌزٟ رؾًّ شؼبس ٘زٖ اٌؼلاِخ. ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخٍ ِىٛٔخ ِٓ 

ػّلاء ششوبد اٌٙٛارف اٌزو١خ داخً ِظش. ٚلذ رٛطً اٌجؾش اٌٝ اٌزٛعؾ اٌغضئٟ 

 ٌٛلاء اٌؼ١ًّ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚل١ّزٙب ي١ش اٌٍّّٛعخ.

رغشثخ اٌؼّلاء ٚسػبُ٘ ٚٚلائُٙ ػٍٝ لٛح  رؤص١ش Franky & Syah, (2023)لبط 

اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚالاعزؼذاد ٌذفغ ػلاٚح اٌغؼش ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ١ِغشٖ لذس٘ب 

ٚرٛطً اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ٌزغشثخ  أذ١ٔٚغ١ب ،ِٓ ػّلاء ِٕزغبد آثً فٟ 8ٕٓ

 اٌؼّلاء ٚسػبُ٘ ٚٚلائُٙ ػٍٝ لٛح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚالاعزؼذاد ٌذفغ ػلاٚح اٌغؼش. 

( رؾ١ًٍ رؤص١ش رٛع١ؾ رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ ٖٕٕٓاعزٙذف ثؾش اٌّزٌٟٛ )

ػٍٝ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ ٚسػب ػ١ًّ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ، ثبٌزطج١ك 
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ػ١ٕخ ِٓ اٌؼّلاء اٌّغزخذ١ِٓ ٌٍخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ 

ِفشدح، ٚرٛطً اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ  ٕٖٗاٌّظش٠خ لذس٘ب 

رؤص١ش ِؼٕٛٞ راد اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌشل١ّخ  سػب اٌؼ١ًّ ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ. ٚوزٌه

 .١ًّ ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خػٍٝ سػب اٌؼّلاء ػٕذ رٛع١ؾ رغشثخ اٌؼ

رؤص١ش رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚعٛدح اٌخذِخ ِغ سػب اٌؼ١ًّ    Juanna et al. (2022)ؽًٍ

 PT Telkom Witel ششوخػّلاء  8ٖ٘وّزغ١ش ٚع١ؾ ٚؽجمٛا ػٍٝ ػ١ٕخ رجٍغ   ِٓ 

Sulut، ٌٚىٕٙب ٌُ رئصش  اٌؼ١ًّ،ػٍٝ سػب  أصشد رغشثخ اٌؼ١ًّ اٌٝ أْ ٚرٛطٍٛا

الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. رئصش رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚعٛدح اٌخذِخ ٚادسان ثشىً ِجبشش ػٍٝ 

 اٌغؼش ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خلاي سػب اٌؼ١ًّ ثبٌٛعبؽخ اٌىبٍِخ.

-Eرؤص١ش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ا٦ٌىزش١ٔٚخ ) Mokha & Kumar (2022)دسط 

CRMاٌؼّلاء  ( ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ِٓ خلاي اٌزؤص١شاد اٌٛع١طخ ٌزغشثخ اٌؼّلاء ٚسػب

ِٓ ػّلاء اٌجٕٛن إٌٙذ٠خ.  ٚأظٙشد إٌزبئظ أْ رغشثخ اٌؼّلاء ٚسػب  8ٖٙثبٌزطج١ك ػٍٝ 

 اٌؼّلاء ٟ٘ ػٛاًِ ٚع١طخ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚاٌؼ١ًّ.

رؤص١ش رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ سػب اٌؼ١ًّ ٚٚلائٗ ثبعزخذاَ  Minh-Tri (2021) فؾض

ؽبٌخ ِمٙٝ عزبسثىظ فٟ ِذ٠ٕخ ٘ٛشٟ ِٕٗ، ف١زٕبَ. اػزّبدا ػٍٝ ث١بٔبد اعزجبٔخ ػ١ٕخ 

رؤص١شا ِؼ٠ٕٛب ػٍٝ  دصشأػ١ًّ ٌٍّمٙٝ. رٛطً اٌٝ أْ رغشثخ اٌؼّلاء  ١ِٖٖ٘غشح ِٓ 

 ٚلائُٙ ِٓ خلاي سػب اٌؼّلاء.

اداسح رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع رؤص١ش  Makuza, (2020)ؽًٍ 

ػ١ًّ. ٚأٚػؾذ إٌزبئظ ٚعٛد  8ٖٗاٌّظشفٟ فٟ ص٠ّجبثٛٞ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ 

 اسرجبؽ ا٠غبثٟ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ.

رؤص١ش ل١ّخ ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ  Hasfar,Militina& Achmad (2020) اخزجشٚا

ػ١ًّ ٌٍششوخ.  8ٓ، ٚرٌه ثزؾ١ًٍ ث١بٔبد PT Meratusسػب اٌؼ١ًّ ٚٚلائٗ ٌششوخ 

رؤص١ش ا٠غبثٟ داي ػٍٝ سػب اٌؼّلاء،  رادٚرٛطً اٌجؾش اٌٝ أْ رغشثخ اٌؼّلاء 
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ٚوزٌه ٌٙب رؤص١ش ا٠غبثٟ داي ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ٚأْ سػب اٌؼّلاء رٚ رؤص١ش ا٠غبثٟ 

 اٌؼّلاء.داي ػٍٝ ٚلاء 

لاء رشرجؾ اسرجبؽبً ٚص١مبً ثشػب أْ رغشثخ اٌؼDas et al.,(2018ّٚوزٌه رٛطٍٛا ) 

فمذ  إٌز١غخ،ٔفظ  Haase et al. (2018) ثُٙ. ٚأوذٚااٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ 

اٌٝ أْ رغبسة اٌؼّلاء اٌّؼشف١خ ٚاٌؼبؽف١خ ا٠٦غبث١خ اٌّزشاوّخ ؽ٠ٍٛخ اٌّذٜ رٛطٍٛا 

رجٕٟ رظٛسارُٙ ا٠٦غبث١خ ٚاٌزٟ رشىً سػبُ٘ ٚوزٌه عٍٛوُٙ اٌّزّضً فٟ ١ٔبد اػبدح 

ٚوزٌه رٛطً ػذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ أْ  ٚاٌٛلاء. ،ِض٠ذ ِٓ ا٤عؼبس اٌششاء، ٚدفغ

 ُِٕٙ: ٚلائُٙ،ػٍٝ أصشد رغشثخ اٌؼّلاء 

Ong et al. 2018; Nobar & Rostamzadeh ,2018; Huaman-Ramirez 

& Merunka,2018; Wan et al.,2018; Moreira, da Silva, & 

Moutinho, 2017; Rychalski  &  Hudson, 2017( .  

 أصشدارفبلٙب ثؤْ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٠زؼؼ ِٓ ٔزبئظ ٘زٖ اٌّغّٛػخ ِٓ ا٤ثؾبس اٌغبثمخ 

 ػٍٝ سػبٖ ٚٚلائٗ، ٌٚزٌه ٠ّىٓ رٛلغ فشػب اٌجؾش اٌزب١ٌٓ:

 سػبُ٘.ػٍٝ  اٌؼّلاء اؽظبئ١ب ٌزغشثخ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي : اٌفشع ا٤ٚي

 ٚلائُٙ.زغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ ٌ ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب: اٌفشع اٌضبٟٔ

 اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ:  ة. 

رظ١ُّ الارظبي اٌّشئٟ ػٍٝ رؤص١شثزؾ١ًٍ  Hilman& Hidayat (2024)لبَ 

ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ  اٌفٕبدق،الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خلاي رغشثخ اٌؼّلاء فٟ طٕبػخ 

ٌٕضلاء اٌفٕبدق اٌذ١ٌٚخ فٟ أٔذٚٔغ١ب، أظٙشد إٌزبئظ أْ الارظبلاد اٌّشئ١خ  ٕ٘ٙلذس٘ب 

لاي رغشثخ اٌؼّلاء.  ٚاْ رغشثخ اصشد رؤص١شا ِؼ٠ٕٛب ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء   ِٓ خ

 اٌؼّلاء أصشد رؤص١شا ِجبششا ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. 

الاؽزفبظ  رؾغ١ٓ Suriansha, Diposumarto, & Muharam(2024)ثؾضٛا 

ثغبوشرب ثبٔذ١ٔٚغ١ب ِٓ خلاي دٚس    DKIِطمخ  ساِب٠بٔب فٟثؼّلاء ِزبعش رغضئخ   

 ٚأعفش ػ١ًّ، ٓٓٗثبعشاء ِغؼ ٌؼ١ٕخ رجٍغ  اٌؼّلاء، ٚرٌهعٛدح اٌؼلالخ ٚرغشثخ 
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ٚاْ رغشثخ  اٌؼّلاء،رؾ١ًٍ إٌزبئظ ػٓ اٌزؤص١ش ا٠٦غبثٟ اٌذاي ٌغٛدح اٌؼلالخ ػٍٝ رغشثخ 

ػٍٝ  ا٠غبث١بعٛدح اٌؼلالخ رئصش ٚوزٌه  ثُٙ.الاؽزفبظ اٌؼّلاء ٌٙب رؤص١ش ا٠غبثٟ داي ػٍٝ 

 وبًِ.الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خلاي رغشثخ اٌؼّلاء وٛع١ؾ 

رؤص١ش اٌج١ئخ اٌّبد٠خ ٚاٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ػٍٝ الاؽزفبظ ثؼّلاء  Samsa, (2024)ل١ُ 

ِفشدح، ٚرٛطً  ٓٓٗطٕبػخ اٌٛعجبد اٌغش٠ؼخ ثزشو١ب ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ لذس٘ب 

ٌّغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ، أّ٘ٙب أْ اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ا٠٦غبث١خ ٌٍؼّلاء أصشد رؤص١شا ا٠غبث١ب 

ٚأْ اٌج١ئخ اٌّبد٠خ اٌزٟ رشًّ ػٕبطش ِضً اػذاد اٌطبٌٚخ،  ِجبششا ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ،

ٚاٌزخط١ؾ، ِٚٛظفٟ اٌخذِخ، أصشد فٟ رشى١ً اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ٌٍؼّلاء، ٚأْ اٌزغشثخ 

 اٌؼبؽف١خ ٌٍؼّلاء ٌؼجذ دٚس اٌٛع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌج١ئخ اٌّبد٠خ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. 

١١ُ و١ف١خ اعزفبدح اٌششوبد ِٓ اداسح اٌٝ رم   Celestin et al., (2024)ذف ثؾش ٘

رغشثخ اٌؼّلاء ٌزؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ ٚٚلائُٙ. ٚاػزّذٚا ػٍٝ اعزطلاع 

ِٓ وجبس اٌّذ٠ش٠ٓ. أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌششوبد  ٕٓششوخ ِٚمبثلاد ٔٛػ١خ ِغ  ٓ٘ٔ

فٟ  ٪ٕ٘ص٠بدح ثٕغجخ  ؽممذاٌزٟ رٕفز اعزشار١غ١بد اداسح رغشثخ اٌؼّلاء اٌفؼّبٌخ 

  ٪ فٟ سػب اٌؼّلاء.ٖٓٚرؾغٓ ثٕغجخ  ثبٌؼّلاء،الاؽزفبظ 

رؤص١ش رغبسة اٌؼّلاء اٌؼبؽف١خ،    Nwankwo, &Kanyangale(2023) ااخزجش

ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فٟ اٌّطبػُ فٟ ٚلا٠خ أٔبثشا،  ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌّبد٠خ، ٚاٌّؼشف١خ

١ٔغ١ش٠ب. ٚٚعذا أْ رغبسة اٌؼّلاء اٌؼبؽف١خ، ٚاٌّؼشف١خ، ٚاٌّبد٠خ ٚالاعزّبػ١خ ٌُٙ 

 رؤص١ش داي اؽظبئ١ب ػٍٝ الاؽزفبظ ثؼّلاء ِطبػُ ٚلا٠خ أٔبثشا. 

لاي ِذخً اٌزوبء اٌزغ٠ٛمٟ ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خ Al-Hashem  (2022) اعزخذَ

ثزؾ١ًٍ ٔزبئظ اعزجبٔخ ػ١ٕخ ِٓ ػّلاء اٌفٕبدق راد  اٌؼّلاء،اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌزغشثخ 

رٛطً اٌٝ أْ رغشثخ اٌؼّلاء أصشد  ا٤سدْ.ِفشدح فٟ  4ٖٓٔغَٛ لذس٘ب  اٌخّظ

رؤص١شا ي١ش ِجبششا ػٍٝ اٌزوبء اٌزغ٠ٛمٟ ٚرؤص١شا ا٠غبث١ب ِجبششا ػٍٝ الاؽزفبظ 

 ثبٌؼّلاء. 
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أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ػٍٝ  رؤص١ش Chepngetich , Ouma& Aila (2019)دسعٛا 

 و١ٕب،ػ١ًّ ِٓ ػّلاء اٌفٕبدق فٟ ٖٔٙ اعزجبٔخٚرٌه ثزؾ١ًٍ ٔزبئظ  ،عٍٛن اٌششاء

ٚرٛطٍٛا اٌٝ أْ اٌّىْٛ ا٦ٔغبٟٔ فمؾ ِٓ أثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ٘ٛ اٌّئصش ػٍٝ اٌغٍٛن 

 و١ٕب.اٌششائٟ ٌؼّلاء فٕبدق 

( اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٌىً ِٓ 8ٕٔٓاٌغ١ٕٟٛٔ، ٚظش٠ف )رٛطٍٛا أثٛ ٚسدح، 

اٌزغبسة اٌؾغ١خ ٚاٌزغبسة اٌغٍٛو١خ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّزغش، 

 ػ١ًّ ٌّزبعش اٌخذِخ اٌزار١خ ثّظش. 8ٖٖٚرٌه ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ لذس٘ب 

اٌؼّلاء ثبػبدح ( ػلالخ اداسح خجشاد ٕٙٔٓؽغٓ ، ٚاٌّىجبرٟ )ٚدسعٛا ػجذ اٌؾ١ّذ ، 

اٌششاء ، ٚرٌه ِٓ خلاي رٛع١ؾ صمخ اٌؼ١ًّ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ِٕزظّخ لذس٘ب 

ِفشدح ِٓ ػّلاء خذِبد ا٠٦ذٌاع فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ 8ٖٗ

.ٚرٛطٍٛا اٌٝ ٚعٛد اسرجبؽ ا٠غٌبثٟ ِؼٕٛٞ ث١ٓ اداسح خجشاد اٌؼّلاء ٚاٌضمخ ٚ اػبدح 

ؤص١ش ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ٤ثؼبد رغشثخ اٌؼ١ًّ اٌزٟ رزؼّٓ اٌزغشثخ اٌششاء ،ٚوزٌه ٚعٛد ر

اٌؾغ١خ ،اٌزغشثخ اٌؼبؽف١خ ،اٌزغشثخ ا٦دساو١خ ٚ اٌزغشثخ اٌغٍٛو١خ ٚ رغشثخ الاسرجبؽ 

ًٌ فٟ اٌجٕه ، ٚوزٌه ػٍٝ ِزغ١ش اػبدح اٌششاء ف١ّب ػذا اٌزغشثخ اٌؾغ١خ .     ػٍٝ صمخ اٌؼ١ّ

ثؾبس ارفبلٙب ػٍٝ رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ ٠زؼؼ ِٓ ِشاعؼخ ٘زٖ اٌّغّٛػخ ِٓ ا٤

 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ٚثٕبء ػ١ٍٗ، ٠ّىٓ رٛلغ فشع اٌجؾش اٌزبٌٟ:

 ثُٙ.الاؽزفبظ  اٌؼّلاء ػٍٝزغشثخ ٌ ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب: اٌفشع اٌضبٌش

 اٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ: . ط

رجب٠ٕذ ٔزبئظ ِشاعؼخ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌّزؼٍمخ ثبٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ 

ٚالاؽزفبظ ثُٙ، فمذ ٚعذد يبٌج١خ ا٤ثؾبس ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ُٕٙ، فٟ ؽ١ٓ اٌجؼغ 

 اٌم١ًٍ ا٢خش ٌُ ٠غبٔذ ٘زٖ إٌز١غخ، ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: 

ٚلاء وً ِٓ اٌؼّلاء ػٍٝ  رؤص١ش اداسح ػلالبد et al. (2024)  Dwivediل١ُ 

مطبع ٌػ١ًّ  ٖٓٓٚلذ أظٙش ٔزبئظ رؾ١ًٍ ِغؼ ػ١ٕخ ِٓ  ٠ُٙ،ٚالاؽزفبظ اٌؼّلاء 

 سػبُ٘،أْ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء راد رؤص١ش ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ  ثبٌٕٙذ،اٌغ١بؽخ 
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ٚوزٌه ٔفظ اٌزؤص١ش ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ ، ٚٚعذٚا ػلالخ اسرجبؽ ا٠غبثٟ 

 ثُٙ.ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ 

اٌٝ ِؼشفخ رؤص١ش عٛدح إٌّزظ    Sambung & Kusdiantoro (2023)٘ذف ثؾش 

 48ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ِٓ خلاي ٚعبؽخ سػب اٌؼّلاء. ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ لذس٘ب 

. ٚوشفذ ٔزبئظ اٌجؾش أْ عٛدح Kuliner Dhahar Enakفشدح ِٓ ػّلاء ِطؼُ ِ

إٌّزظ ٌٙب رؤص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء، ٚعٛدح إٌّزظ أصشد ثشىً ِؼٕٛٞ ػٍٝ 

 ٚلاء اٌؼّلاء ِٓ خلاي ٚعبؽخ سػب اٌؼّلاء.

خلاي  ِٓ ٚلائُٙسػب اٌؼّلاء ٚاعؼبدُ٘ ػٍٝ  رؤص١ش Aityassine, (2022)ؽٍٍذ 

الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. رُ عّغ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ اعزجبٔخ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ػّلاء اٌّطبػُ 

ػ١ّلاً. رٛطً اٌٝ أْ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌؼت دٚس اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ اٌىبًِ  4ٖٙلذس٘ب 

فٟ ػلالخ رؤص١ش سػب اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلائُٙ، ٚدٚس ٚع١ؾ عضئٟ فٟ رؤص١ش عؼبدح اٌؼّلاء 

 ػٍٝ ٚلائُٙ. 

رؤص١ش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء  Tifliya et al. (2021)ا ل١ّٛ

فٟ ِذ٠ٕخ ِبلأظ. ثبٌزطج١ك  Priority BTNفٟ ثٕه ِٓ خلاي سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ 

ػ١ًّ.  أظٙشد إٌزبئظ أْ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌٙب رؤص١ش  ٓٓٔػٍٝ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ 

ثشىً ي١ش ِجبشش أصشد اداسح ػلالبد اٌؼّلاء   ، ٚأْ ِجبشش ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

 ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خلاي رٛع١ؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ. 

( رؾ١ًٍ سػب اٌؼّلاء وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ ػلالخ رؤص١ش ٕٕٔٓاعزٙذفذ دساعخ ٔؼّبْ )

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ ششوبد الارظبلاد اٌؼبٍِخ فٟ ا٤سدْ، 

ؽبٌت ٚؽبٌجخ ِٓ اٌغبِؼبد ا٤سد١ٔخ اٌخبطخ،  ٕٕٔبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ لذس٘ب ث

ٚرٛطً اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش داي اؽظبئ١ب ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ سػب اٌؼّلاء 

ٚٚلائُٙ، ٚوزٌه أصش سػب اٌؼّلاء وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اداسح ػلالبد 

 اٌؼّلاء ٚٚلاء اٌؼّلاء.
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ػب اٌؼّلاء فٟ عٛق اٌٙٛارف اٌّؾٌّٛخ آصش رؤص١شا ِؼ٠ٕٛب أْ سRuiz Díaz( 4ٕٔٓٚعذ )

ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ٚأصش ٚلاء اٌؼّلاء رؤص١شا ِؼ٠ٕٛب أ٠ؼب فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.  ٚأرفك 

ٚعذ اسرجبؽب ا٠غبث١ب داي اؽظبئ١ب ث١ٓ  فمذ Disfani-Kamran et al., (2017)ِؼٗ، 

 ٌٕفظ Nobar& Rostamzadeh,(2018)ٚرٛطلا أ٠ؼب  سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ،

  إٌز١غخ.

ثبٌزطج١ك  ،رؤص١ش سػب اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء Ibojo (2015)ٚوزٌه فؾض 

رُ اعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس ٚلذ  ث١ٕغ١ش٠ب،ػ١ّلا ٌجٕه أ٠ٚٛ  4ٓٔػٍٝ ػ١ٕخ لذس٘ب 

ٚاٌزٟ رىشف أْ سػب  4ٔ4.ٓاٌجبٌغخ  Rٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد. أظٙشد إٌزبئظ أْ ل١ّخ 

٪ ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.  ٚأْ ٕ٘بن ػلالخ 4ٔ.4اٌؼّلاء ٠ّضً ثشىً ِغزمً 

 داٌخ اؽظبئ١ب ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء.

ٚلذ وشفذ ِغّٛػخ أخشٜ ِٓ ا٤ثؾبس ػٍٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء 

 , Stathopoulou & Balabanis (2016)ِٕٙب:  ثُٙ،ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ 

Prentice &  Loureiro  (2017) , Rychalski & Hudson (2017), 

Nobar & Rostamzadeh (2018) , Iglesias et al. (2019) 

اٌٝ دساعخ رؤص١ش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء  Flores et al. (2020)ثؾش  ٘ذف

اٌغشف ثبٌفٕبدق فٟ د٠ٍٟ،  اٌؼلالخ ٌمغُٚاخزجبس رؤص١ش ٚعبؽخ سػب اٌؼّلاء ػٍٝ ٘زٖ 

ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ػّلاء اٌفٕبدق. أظٙشد إٌزبئظ أْ عٛدح  اٌششل١خ،ر١ّٛس 

، فبْ سػب اٌؼّلاء ٚلاء اٌؼّلاء. ػلاٚح ػٍٝ رٌه ػٍٝ ٠ئصشا ٌُاٌخذِخ ٚسػب اٌؼّلاء 

 Huarng & Yuلا ٠ئصش فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚٚلاء اٌؼّلاء. ٚأ٠ؼب رٛطً 

 اٌٝ ػذَ ٚعٛد رؤص١ش ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ. (2020)

اٌؼلالبد ث١ٓ خّغخ ػٛاًِ: اداسح  Almohaimmeed, (2019)ؽٍٍذ دساعخ 

. ٚرٌه ثّغؼ ثُٙء، ٚالاؽزفبظ ٚسثؾ١خ اٌؼّلا ٚٚلاءُ٘، ٚسػبُ٘،ػلالبد اٌؼّلاء، 

ِذ٠شًا ِٚٛظفبً فٟ ِطبػُ ِخزٍفخ فٟ اٌش٠بع، ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١خ  84ٗػ١ٕخ ثٍغذ 

اٌغؼٛد٠خ. وشفذ إٌزبئظ ػٓ ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٦داسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ سػب 

ٚوزٌه  ،اٌؼّلاء ٚسثؾ١خ ٚلائُٙاٌؼّلاء، ٚرؤص١ش ِؼٕٛٞ ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ وً ِٓ 
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سثؾ١خ اٌؼّلاء  اٌؼّلاء، ٚث١ٕٓ٘بن ػلالبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚسثؾ١خ 

 ثُٙ،، فٟ ؽ١ٓ لا رٛعذ ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ٌُٙٚالاؽزفبظ 

 ٚأ٠ؼب ٚلاء اٌؼّلاء لا ٠زٛعؾ اٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚسثؾ١خ اٌؼّلاء.

 فٟاٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ ػٍٝ ٚلاء  سػب اٌؼّلاءاٌؼلالخ ث١ٓ  khan, (2012)دسط 

ؽبٌت ِٓ  8ٙطٕبػخ الارظبلاد فٟ ثبوغزبْ. ثبٌزطج١ك ػٍٝ ػ١ٕخ ١ِغشح رجٍغ 

اٌغبِؼبد اٌجبوغزب١ٔخ. ٚرٛطٍٛا اٌٝ أْ سػب اٌؼّلاء ٌٗ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ػٍٝ ٚلاء 

 اٌؼّلاء، فٟ ؽ١ٓ أْ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٌٗ رؤص١ش ػئ١ً ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء. 

ػلالخ ٚعٛد  ِٓ ِشاعؼخ ٘زٖ اٌّغّٛػخ ِٓ ا٤ثؾبس أْ يبٌج١زٙب أرفك ػ٠ٍٝلاؽع     

 اْدٚس ا٠غبث١خ ث١ٓ سػب اٌؼ١ًّ ٚٚلائٗ ٚالاؽزفبظ ثٗ، أْ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء ٌؼجب

 ٚع١طبْ ث١ٓ ِزغ١شاد ِغزمٍخ ٚربثؼخ ِزٕٛػخ.

 ٚػٍٝ رٌه ٠ّىٓ رٛلغ اٌفشٚع اٌزب١ٌخ:

 ٚلائُٙ.اٌؼّلاء ػٍٝ  ٌشػب٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب : اٌفشع اٌشاثغ

 ثُٙ.شػب اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌ: اٌفشع اٌخبِظ

 ثُٙ.ٛلاء اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ٌ : ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١باٌغبدطٌفشع ا

غبثغ  فشع اٌ اٚلاؽزفبظ اٌ ؼّلاء  ٓ رغشثخ اٌ ؼلالخ ث١ ُ اٌ ٚلائٙ ؼّلاءٚ  زِغ١شا سػب اٌ عؾ  ُ: ٠زٛ  ثٙ

 :اٌفغٛح اٌجؾض١خ .1

غبثمخ، ٚدٚ جؾض١خ ِٓ خلاي اٌزؼ١ٍك ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعبد اٌ فغٛح اٌ  ٚدٚس س ٠ّىٓ رؾذ٠ذ اٌ

 (.ٔاٌجؾش اٌؾبٌٟ فٟ ا٦عٙبَ فٟ رم١ًٍ ٘زٖ اٌفغٛح، ٚاٌّٛػؾخ فٟ شىً )
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 فشٚع اٌجؾش ّٚٔٛرعٗ:-4شٚع اٌجؾش ّٚٔٛرعٗ:ف

 ّٚٔٛرعٗ فشٚع اٌجؾش -6

 فشٚع اٌجؾش - أ

 اٌذساعبد اٌغبثمخ ٠ّىٓ رٛلغ اٌفشٚع ا٢ر١خ:اٌجؾش ٚأ٘ذافٗ ٚٔزبئظ  فٟ ػٛء ِشىٍخ 

 : ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػبُ٘.اٌفشع ا٤ٚي

 : ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلائُٙ.اٌفشع اٌضبٟٔ

 ثُٙ.٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ  اٌفشع اٌضبٌش:

 ٚلائُٙ.اٌؼّلاء ػٍٝ  ٌشػب: ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب اٌفشع اٌشاثغ

 .: ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙاٌفشع اٌخبِظ

 ثُٙ.: ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌٛلاء اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ٌفشع اٌغبدطا

اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء : ٠زٛعؾ ِزغ١شا سػب اٌفشع اٌغبثغ

  ّٔٛرط اٌجؾش 2-6 .ٚالاؽزفبظ ثُٙ

 

 رؾذ٠ذ اٌفغٛح اٌجؾض١خ ِٓ خلاي اٌزؼ١ٍك ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚدٚس اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ.(: 1)شىً 

 ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ. اٌّظذس:
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 (.ٕشىً )فٟ ػٛء فشٚع اٌجؾش اٌغبثمخ ٠ّىٓ رّض١ً ّٔٛرط اٌجؾش فٟ 

 
  اٌجؾش: ِٕٙظ -2

٠ؼزّذ اٌجؾش ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، اٌمبئُ ػٍٝ عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد راد 

 اٌؼلالخ ثّشىٍخ اٌجؾش، ٚاٌزٟ رخزجش اؽظبئ١ب ِذٜ طؾخ فشٚع اٌجؾش؛ ٌٍزٛطً اٌٝ 

 ٔزبئظ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب.

 ِظبدس اٌج١بٔبد: - أ

ٔبد ا١ٌٚ٤خ ػٍٝ رُ الاػزّبد ػٍٝ ِظذس٠ٓ ٌٍج١بٔبد، ّٚ٘ب: اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ ٚاٌج١ب 

 إٌؾٛ ا٢رٟ: 

: رّضٍذ فٟ اٌىزت ٚاٌّغلاد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزمبس٠ش اٌّزٛفشح فٟ لٛاػذ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ -

اٌج١بٔبد ا٦ٌىزش١ٔٚخ، ٚوزٌه اٌؾظٛي ػٍٝ ث١بٔبد صب٠ٛٔخ ِٓ ا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌٍشلبثخ 

د اٌضب٠ٛٔخ اٌّب١ٌخ، ٚلذ اػزّذ اٌجؾش ػٍٝ إٌّٙظ الاعزٕجبؽٟ ٌٍزؼبًِ ِغ ٘زٖ اٌج١بٔب

ٌظ١بيخ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِٚشىٍخ اٌجؾش، ٚوزٌه ٌزذػ١ُ إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛطً 

 ا١ٌٙب ِٓ اٌذساعخ اٌزطج١م١خ.

: اعزخذَ اٌجؾش ِغؼ آساء ػّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ -

عزجبٔخ، ٚلذ اعُزخذَ إٌّٙظ الاٌزؾ١ًٍ اٌظب٘شح اٌجؾض١خ ثبلاػزّبد ػٍٝ أعٍٛة 

 الاعزمشائٟ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌّشرجطخ ثّٛػٛع اٌذساعخ. 
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 ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌجؾش: - ة

 :ِغزّغ اٌجؾش .ٔ

اٌظؼٛثخ  ، ِِٚٓؼٍَِٛغزّغ غ١ش اْ ِغزّغ ػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ٘ٛ 

ٚػغ اؽبس ٌّفشداد ٘زا اٌّغزّغ ِٓ اٌؼّلاء اٌّشزش٠ٓ ٌخذِبد اٌـزؤ١ِٓ ػٍٝ 

ٚاٌزٟ ٠جٍغ اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد  ششوبد٠زّضً فٟ ع١ّغ ػّلاء ٘ٛ ٚ اٌغ١بساد.

اٌىزبة ا٦ؽظبئٟ اٌغٕٛٞ ػٓ اٌؼبِخ ٌشلبثخ اٌّب١ٌخ،  )ا١ٌٙئخرؤ١ِٓ ششوخ  ٕٕػذد٘ب 

 (. ٖٕٕٓ/ٕٕٕٓٔشبؽ اٌزؤ١ِٓ خلاي اٌؼبَ اٌّبٌٟ 

 رؾذ٠ذ ػ١ٕخ اٌجؾش :   .2
-

ؽ١ش اْ ِغزّغ ػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد  ػ١ٕخ غ١ش اؽزّب١ٌخ،رُ اخز١بس  

ثبعزخذاَ ِؼبدٌخ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ي١ش ِؾذد، ٟٚ٘ ػ١ٕخ ١ِغشح ٚؽذدد ؽغُ اٌؼ١ٕخ 

ٌّغزّغ غ١ش ِؼٍَٛ
 

Cochran, (1977) ، :ٟ٘ٚN=PQ(Z)
2
/E

2 

  
ٔغجخ اٌّغزّغ اٌّشاد دساعزٗ ٌٚؼذَ ِؼشفخ رٍه إٌغجخ رُ  Pؽغُ اٌؼ١ٕخ،  N :اْؽ١ش 

اٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خ  Zإٌغجخ اٌّىٍّخ،  Q%(، ٓ٘اعزخذاَ أوجش ٔغجخ ِّىٕخ )

(ٓ.ٓ٘=ٔ.8ٙ ،)E  بفزشاع ٔغجخ اٌّغزّغ اٌّزبػ ث ، ٚرٌه(٘ٓ.ٓ) اٌّؼب٠ٕخ ػٕذخطؤ

ٚخطؤ اٌّؼب٠ٕخ  ،(1.36) %(، ٚاٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خٓ٘ٚإٌغجخ اٌّىٍّخ )، %(50)

 .ػ١ّلا( 324ؽغُ اٌؼ١ٕخ ) ٚػ١ٍٗ ٠ىْٛ .٘ٓ.ٓ

 ٚؽذح اٌّؼب٠ٕخ  .3

اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٌذ٠ٗ ؽب١ٌبً ث١ٌٛظخ رؤ١ِٓ ٔشطخ ػٍٝ اٌغ١بساد، لذ رُ ششاإ٘ب ػٍٝ ا٤لً  

 ِغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ. ٚرؼبًِشٙش اٌّبػ١خ  ٕٔفٟ اٌـ 

 ٔغجخ الاعزغبثخ:  .4

ٟٚ٘ الاػزّبد ثبعزخذاَ ػذح ؽشق رٛص٠غ اعزّبساد الاعزجبٔخ ػٍٝ ِفشداد اٌؼ١ٕخ، رُ 

اسعبي الاعزجبٔخ اٌٝ ػٍٝ اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ ٌؼّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد، 

 اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ ٌٍؼّلاء 
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ٛطٛي ٤وجش ٌٍ Google Driveاعزخذاَ ِٓ خلاي ِذ٠شٞ رغ٠ٛك ششوبد اٌزؤ١ِٓ، ٚ

%، ؽ١ش رُ رٛص٠غ ٙ.48ٚلذ ثٍغذ ٔغجخ الاعزغبثخػذد ِّىٓ ِٓ اٌؼّلاء اٌّغزٙذف١ٓ. 

 اعزّبسح طؾ١ؾخ.  ٕٖٓاعزّبسح ٚاٌؾظٛي ػٍٝ  8ٖٗ

 ل١بط ِزغ١شاد اٌجؾش  - د

لذ رُ ل١بط ِزغ١شاد اٌجؾش اػزّبدا ػٍٝ ِمب١٠ظ لذ عجك رطج١مٙب فٟ ا٤ثؾبس اٌغبثمخ 

 (.ٕٚاٌضجبد. ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌّج١ٓ فٟ عذٚي )ٚارغّذ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌظذق 

(: ل١بط ِزغ١شاد اٌجؾش2عذٚي )  
 اٌّظذس ٚطف اٌّم١بط ِزغ١شاد اٌجؾش

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً

 رغشثخ اٌؼ١ًّ

 ٠زىْٛ اٌّم١بط ِٓ أسثؼخ أثؼبد ٟ٘:

 اٌجؼذ اٌّؼشفٟ، -

 اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ، -

 الاعزّبػٟ، اٌجؼذ -

 اٌجؼذ اٌؾغٟ. -

أسثغ ٚوً ثؼذ ُِٕٙ ٠زىْٛ ِٓ أسثؼخ 

 عئالا. 16ثبعّبٌٟ  أعئٍخ فشػ١خ

أػزّذ اٌجؾش ػٍٝ ا٤ثؾبس اٌغبثمخ اٌزب١ٌخ لٟ رظ١ُّ ِم١بط رغشثخ اٌؼ١ًّ، ٚع١ّؼُٙ 

 ، HA (-Tri-Minh(2021اعزخذَ ٔفظ ِم١بط 

 

- Wahba &Khalaf, (2024) 

- Moukrim & Gaber (2024). 

- Mokha & Pushpender (2022). 

 

اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ 

 ا٤ٚي: سػب اٌؼّلاء

أعئٍخ رُ ل١بعٗ اػزّبدا ػٍٝ أسثغ 

 فشػ١خ.

 & ,Moukrim، ٚاٌزٞ اعزخذِٗ  Minh-Tri HA (2021)ِم١بط  ٍٝاٌجؾش ػأػزّذ 

Gaber, (2024)  ٟلاء.اٌؼّ سػبل١بط ف 

 

اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ 

 اٌضبٟٔ: ٚلاء اٌؼّلاء

رُ ل١بط ٚلاء اٌؼّلاء ثبعزخذاَ أسثؼخ 

 أعئٍخ.

فٟ  Minh-Tri HA (2021)ِم١بط اعزخذِذ  اٌزٟاٌغبثمخ أػزّذ اٌجؾش ػٍٝ ا٤ثؾبس 

 Moukrim, & Gaber, (2024)ٚاعزخذِٗ أ٠ؼب ل١بط ٚلاء اٌؼّلاء، 

اٌّزغ١ش اٌزبثغ: 

 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

رُ ل١بط الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثبعزخذاَ 

 .أعئٍخ خخّغ
 Almohaimmeed, (2019) اػزّذ اٌجؾش فٟ ل١بط الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ػٍٝ ِم١بط

 ا٤ثؾبس اٌغبثمخ.اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ اػزّبدا ػٍٝ ٔزبئظ 

 أداح اٌجؾش: - س

اػزّذ اٌجؾش ػٍٝ أعٍٛة الاعزجبٔخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ اٌّزؼٍمخ ثّزغ١شاد 

اٌجؾش ٚاٌّٛعٙخ ٌؼّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ اٌّمذِخ ٌخذِخ اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد. ٚلذ رُ 

اٌغبثمخ رظ١ُّ الاعزجبٔخ اػزّبدا ػٍٝ ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌجؾش اٌٛاسدح فٟ اٌذساعبد 

 (. ٚشٍّذ الاعزجبٔخ عجؼخ أعئٍخ، ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:ٕاٌٛاسدح فٟ عذٚي )

ٚ٘ٛ عئاي ِغٍك ٠ؾذد ِب ارا وبٔذ ِفشدح اٌجؾش ٌذ٠ٙب ٚص١مخ رؤ١ِٓ  :اٌغئاي ا٤ٚي -

أشٙش اٌّبػ١خ،  ٕٔشبٍِٗ أٚ عضئ١ٗ ػٍٝ اٌغ١بسح عبس٠خ رُ ششاإ٘ب ػٍٝ ا٤لً فٟ اٌـ 

الاعزجبٔخ، أِب ارا وبٔذ )لا( ٠ّزٕغ  أعئٍخفبرا وبٔذ ا٦عبثخ )ٔؼُ(، ٠غزّش فٟ اعبثخ ثم١خ 

 الاعزجبٔخ. أعئٍخػٓ اعبثخ ثم١خ 

https://www.researchgate.net/profile/Pushpender-Kumar-3?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
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( ٙٔ) أعئٍخ٠م١ظ اٌّزغ١ش اٌّغزمً ٚ٘ٛ رغشثخ اٌؼّلاء، ٠ٚجٍغ ػذد  اٌغئاي اٌضبٟٔ: -

ِمغّخ ثبٌزغبٚٞ ث١ٓ أسثؼخ أثؼبد ِىٛٔخ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ، ُٚ٘: اٌجؼذ اٌّؼشفٟ،  عئالا

 .ٚاٌجؼذ اٌؾغٟاٌجؼذ اٌؼبؽفٟ، اٌجؼذ الاعزّبػٟ، 

ضبٌش: - ٛع١ؾ ا٤ٚي ٚ٘ٛ سػب اٌؼّلاء ِٓ خلاي ) اٌغئاي اٌ ّزغ١ش اٌ  .أعئٍخ( ٠٘م١ظ اٌ

شاثغ: - غئاي اٌ ٓ ) اٌ ىِْٛ  ؼّلاء اٌّ لاء اٌ  ٚٛ ٘  ٟٚ ضبٔ ٛع١ؾ اٌ زّغ١ش اٌ خ( ٠ٗم١ظ اٌ  .أعئٍ

 .أعئٍخ( ٠٘م١ظ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚ٘ٛ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثبعزخذاَ )اٌغئاي اٌخبِظ:  -

أٚافك  ٟٚ٘( ٔمبؽ: 4ػٍٝ ِم١بط ١ٌىشد اٌّىْٛ ِٓ )اٌّزغ١شاد  أعئٍخاػزّذد ع١ّغ 

أػبسع  (،ٗ) اٌزؾذ٠ذ أعزط١غلا  (،٘(، أٚافك ٌؾذ ِب )ٙ(، أٚافك ٌؾذ وج١ش )4رّبِب )

 (.ٔرّبِب )أػبسع  (،ٕوج١ش )( ، اػبسع ٌؾذ ٌٖؾذ ِب )

ٚ٘ٛ ٠م١ظ اٌخظبئض اٌذ٠ّغشاف١خ ٌؼ١ٕخ اٌجؾش، ٚلذ ثٍغ ػذد٘ب  اٌغئاي اٌغبدط: -

 خّغخ أعئٍخ ِغٍمخ، رزؼّٓ إٌٛع، اٌغٓ، اٌزؼ١ٍُ، اٌؾبٌخ الاعزّبػ١خ، ِزٛعؾ اٌذخً.  

رؼ١ٍمبد اٚ رٛط١بد ٚ٘ٛ عئاي ِفزٛػ ٠غزٙذف اٌؾظٛي ػٍٝ اٌغئاي اٌغبثغ:  -

 اٌؼّلاء ٔؾٛ ِزغ١شاد اٌجؾش.

 أعب١ٌت اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ:  - ط

اٌٛطف١خ ِٚظفٛفخ الاسرجبؽ، ٚاٌزٟ رمذَ ٔظشح ػبِخ ػٍٝ رٛص٠غ  ا٦ؽظبءاد .ٔ

اٌج١بٔبد ٚاٌؼلالبد ا١ٌٚ٤خ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش، ٚاٌزٟ رزؼّٓ اٌّزٛعؾ 

 اٌؾغبثٟ، الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ، ِؼبًِ الاخزلاف، ٚل١ُ الاٌزٛاء ٚاٌزفٍطؼ.  

خ اٌّشثؼبد ِٕٙغ١خ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد ا١ٌٙى١ٍخ ثطش٠ماػزّذ اٌجؾش ػٍٝ  .ٕ

خزجبس اٌؼلالبد اٌّجبششح ٚي١ش اٌّجبششح لا (SEM-PLS)اٌظغشٜ اٌغضئ١خ 

 ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ ٌٍجؾش ٚرم١١ُ إٌّٛرط اٌّمزشػ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ

Smart PLS 3:ٚرٌه ِٓ خلاي اٌخطٛاد اٌزب١ٌخ ، 

، ثب٦ػبفخ اٌٝ رم١١ُ اٌزمبسثٟ، ٚاٌز١١ّضٞرم١١ُ ّٔٛرط اٌم١بط ثفؾض اٌظذق   -

الارغبق اٌذاخٍٟ ٚاٌضجبد ٌٍّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ، ٚرٌه ٌؼّبْ دلخ ِٚٛصٛل١خ أدٚاد 

خزجبساد ِغّٛػخ ِٓ الااٌم١بط اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ، ٟٚ٘ رؼزّذ ػٍٝ 
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 Cronbach's) أٌفب وشٚٔجبؿ  ِؼبًِ، tل١ّخ  اٌزشجغ،: ِؼبًِ ٟ٘ٚؽظبئ١خ، ا٦

Alpha) ٚاٌضجبد اٌّشوت ،(Composite Reliability) ًِاٌضجبد ، ِٚؼب

(rho_A)اٌزمبسثٟ ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخشط ، اٌظذق) (AVE ،Heterotrait-

Monotrait Ratio (HTMT) 

اخزجبس اٌفشػ١بد اٌغجغ ٌٍذساعخ، ٚاٌزٟ رزّؾٛس ؽٛي رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ  -

ِٓ سػب اٌؼّلاء سػبُ٘ ٚٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ِغ دساعخ اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌىً 

ٚٚلائُٙ، ثبعزخذاَ ِؼبِلاد اٌّغبس ٌزؾ١ًٍ اٌؼلالبد اٌّجبششح ٚي١ش اٌّجبششح ث١ٓ 

ثبعزخذاَ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد ا١ٌٙى١ٍخ، ٚرم١١ُ لٛح ٚارغبٖ اٌزؤص١شاد  ِزغ١شاد اٌجؾش،

 اٌضمخ.، ٚفزشاد βٚأٚصاْ ث١زب  ،tاٌّغبس، ٚاٌزٟ رزؼّٓ ِؼبِلاد 

رم١١ُ شبًِ ٌٍّٕٛرط ا١ٌٙىٍٟ، ؽ١ش ٠زُ فؾض عٛدح إٌّٛرط ٚلذسرٗ اٌزفغ١ش٠خ،  -

، ٚاٌمذسح (R-Square)ٚاٌزٟ رزؼّٓ ػذ٠ذ ِٓ الاخزجبساد، ٟ٘: ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

، ِٚؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ (F-Square)، ِٚؼبًِ ؽغُ ا٤صش (Q-Square) اٌزٕجئ٠خ

(VIF) ًِِٚئشش عٛدح اٌّطبثمخ اٌشب ،(GGoF).  

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌج١بٔبد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ :-3

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌؼ١ٕخ اٌجؾش: ا. 

٪، ٕ.ٓٙأْ اٌزوٛس ٠شىٍْٛ إٌغجخ ا٤وجش ِٓ اٌؼ١ٕخ، ؽ١ش ثٍغذ  (٠ٖٛػؼ عذٚي )

عٕخ  ٓٗ-ٖٔرٕٛع فٟ اٌفئبد اٌؼّش٠خ، أػلا٘ب فٟ اٌفئخ اٌؼّش٠خ ٚأْ اٌؼ١ٕخ رؼىظ 

ٚأْ اٌغبٌج١خ ُِٕٙ  %،ٕ٘عٕخ ثٕغجخ  ٓٙ-ٔ٘%، ر١ٍٙب اٌفئخ اٌؼّش٠خ 8.8ٕ ثٛالغ

٪ ُِٕٙ ِزضٚعْٛ ٖٗ% ؽبطٍْٛ ػٍٝ دسعخ اٌجىبٌٛس٠ٛط. ٚأْ 8.ٔ٘ثٕغجخ 

% ِٓ رٚٞ اٌذخً ٖ.ٗٗ%، ٚاٌغبٌج١خ ثٕغجخ ٠ٕٚ4.8ؼٍْٛ، ١ٍ٠ُٙ اٌؼبصثْٛ ثٕغجخ 

 %.ٖ.ٕٕأػٍٝ ِٓ اٌّزٛعؾ، ١ٍ٠ُٙ أطؾبة اٌذخً اٌّزٛعؾ ثٕغجخ 
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 (: اٌخظبئض اٌذ٠ّغشاف١خ ٌٍؼ١ٕخ3عذٚي )

 إٌغجخ اٌزؼ١ٍُ إٌغجخ اٌؼّش إٌغجخ إٌٛع
اٌؾبٌخ 

 الاعزّبػ١خ
 %إٌغجخ  ِزٛعؾ اٌذخً %إٌغجخ 

 %10.2 ِشرفغ عذا %27.9 ػضةا %6.4 صب٠ٛٔخ ػبِخ %20.5 30-21 %60.2 روٛس

 %29.9 40-31 %39.8 أبس
دثٍَٛ ِزٛعؾ )فٕٟ، 

 رغبسٞ، طٕبػٟ(
 %9.8 ِشرفغ %4.5 أسًِ ٠ٚؼٛي 2.1%

 %9.8 ِزضٚط %51.2 ثىبٌٛس٠ٛط 22.5% 41-50 - -
أػٍٝ ِٓ 

 اٌّزٛعؾ
44.3% 

 %22.3 ِزٛعؾ %34.0 ِزضٚط ٠ٚؼٛي %11.2 ػ١ٍب د ثٍَٛ دساعبد 25.0% 51-60 - -

 %9.0 ِطٍك %13.6 ِبعغز١ش %2.0 60أوجش ِٓ  - -
ألً ِٓ 

 اٌّزٛعؾ
6.1% 

 %2.0 ػؼ١ف %14.8 ِطٍك ٠ٚؼٛي %6.2 دوزٛساٖ - - - -

 %5.3 ػؼ١ف عذا - - - - - - - -

 %100  %100  %100  %100  %100 الاعّبٌٟ

 302اٌخظبئض اٌذ٠ّغشاف١خ ٌٍؼ١ٕخ.     ْ= اٌّظذس:

   رم١١ُ ّٔٛرط اٌم١بط ة.  

٠ؼزجش رم١١ُ ّٔٛرط اٌم١بط خطٛح أعبع١خ فٟ ِٕٙغ١خ ّٔزعخ اٌّؼبدلاد ا١ٌٙى١ٍخ 

، ؽ١ش ٠ٙذف اٌٝ اٌزؾمك ِٓ (SEM-PLS)ثبعزخذاَ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ اٌغضئ١خ 

طؾخ ِٚٛصٛل١خ أدٚاد اٌم١بط اٌّغزخذِخ فٟ اٌجؾش. ٠شزًّ ٘زا اٌزم١١ُ ػٍٝ ػذح 

اٌز١١ّضٞ، ٚالارغبق اٌذاخٍٟ اخزجبساد سئ١غ١خ رزؼّٓ اٌظذق اٌزمبسثٟ، ٚاٌظذق 

ٚاٌضجبد. رؼزجش ٘زٖ الاخزجبساد ػشٚس٠خ ٌٍزؤوذ ِٓ أْ اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ رم١ظ ثذلخ 

 .اٌّفب١ُ٘ اٌزٟ طّّذ ٌم١بعٙب، ٚأٔٙب رزّزغ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌّٛصٛل١خ ٚالارغبق

 ل١بط اٌظذق اٌزمبسثٟ ٌّمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌجؾش  ط. 

رشاثؾ ٚرمبسة اٌّئششاد اٌزٟ رم١ظ ٔفظ اٌّزغ١ش ٠شوض اٌظذق اٌزمبسثٟ ػٍٝ ِذٜ 

، ؽ١ش (Factor Loadings)اٌىبِٓ، ٠ٚزُ رم١١ّٗ ِٓ خلاي فؾض ِؼبِلاد اٌزشجغ 

رش١ش اٌم١ُ اٌّشرفؼخ اٌٝ دسعخ ػب١ٌخ ِٓ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّئششاد ٚاٌّزغ١ش اٌىبِٓ اٌزٞ 

 4.ٓغ اٌزٟ رزغبٚص رم١غٗ. ٚفمبً ٌٍّؼب١٠ش اٌّزؼبسف ػ١ٍٙب، رؼزجش ل١ُ ِؼبِلاد اٌزشج

، ٚاٌزٟ ٠ٛػؾٙب ) et al.2017) Hair ِمجٌٛخ ٗ.ِٓضب١ٌخ، ث١ّٕب رؼذ اٌم١ُ اٌزٟ رزغبٚص 

 ( .ٖ، ٚشىً ) (ٗعذٚي )
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(: ل١ُ ِؼبِلاد اٌزشجغ ِٓ اٌذسعخ ا٤ٌٟٚ ٚدلاٌزٙب ٚفزشاد اٌضمخ اٌّزؼٍمخ ثٙب4عذٚي )  

اٌّزغ١ش -اٌؼجبسح >  
ِؼبًِ 

 اٌزشجغ
 اٌذلاٌخ tل١ّخ 

فزشح صمخ ٌّؼبًِ اٌزشجغ     95%  

 اٌؾذ ا٤ػٍٝ اٌؾذ ا٤دٔٝ

CD1 اٌجؼذ اٌّؼشفٟ ->   0.957 228.1 <.001 0.948 0.964 

CD2 اٌجؼذ اٌّؼشفٟ ->   0.953 206.41 <.001 0.943 0.961 

CD3 اٌجؼذ اٌّؼشفٟ ->   0.91 87.171 <.001 0.888 0.929 

CD4 اٌجؼذ اٌّؼشفٟ ->   0.96 195.8 <.001 0.95 0.969 

AD5 اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ->   0.923 141.02 <.001 0.91 0.936 

AD6 اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ->   0.927 83.88 <.001 0.903 0.945 

AD7 اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ->   0.934 100.65 <.001 0.913 0.95 

AD8 اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ->   0.878 68.335 <.001 0.851 0.902 

SD9 اٌجؼذ الاعزّبػٟ ->   0.949 121.97 <.001 0.932 0.962 

SD10 اٌجؼذ الاعزّبػٟ ->   0.952 148.53 <.001 0.938 0.963 

SD11 اٌجؼذ الاعزّبػٟ ->   0.956 161.58 <.001 0.943 0.966 

SD12 اٌجؼذ الاعزّبػٟ ->   0.963 221.38 <.001 0.953 0.971 

SS13 اٌجؼذ اٌؾغٟ ->   0.877 62.05 <.001 0.845 0.902 

SS14 اٌجؼذ اٌؾغٟ ->   0.916 97.332 <.001 0.895 0.932 

SS15 اٌجؼذ اٌؾغٟ ->   0.885 55.449 <.001 0.849 0.913 

SS16 اٌجؼذ اٌؾغٟ ->   0.92 94.194 <.001 0.898 0.936 

CS17 سػبء اٌؼّلاء ->   0.82 34.049 <.001 0.767 0.86 

CS18 سػبء اٌؼّلاء ->   0.914 74.053 <.001 0.889 0.936 

CS19 سػبء اٌؼّلاء ->   0.922 86.99 <.001 0.899 0.941 

CS20 سػبء اٌؼّلاء ->   0.895 64.027 <.001 0.863 0.918 

CS21 سػبء اٌؼّلاء ->   0.94 110.12 <.001 0.922 0.956 

CS2 سػبء اٌؼّلاء ->   رُ ؽزف اٌؼجبسح 

CL23 ٚلاء اٌؼّلاء ->   0.891 65.12 <.001 0.862 0.915 

CL24 ٚلاء اٌؼّلاء ->   0.969 299.13 <.001 0.961 0.974 

CL25 ٚلاء اٌؼّلاء ->   0.942 125.92 <.001 0.926 0.956 

CL26 ٚلاء اٌؼّلاء ->   0.96 184.33 <.001 0.949 0.969 

CR27 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ->   0.873 59.739 <.001 0.842 0.9 

CR28 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ->   0.93 98.7 <.001 0.908 0.946 

CR29 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ->   0.915 122.06 <.001 0.899 0.93 
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اٌّزغ١ش -اٌؼجبسح >  
ِؼبًِ 

 اٌزشجغ
 اٌذلاٌخ tل١ّخ 

فزشح صمخ ٌّؼبًِ اٌزشجغ     95%  

 اٌؾذ ا٤ػٍٝ اٌؾذ ا٤دٔٝ

CR30 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ->   0.931 107.86 <.001 0.913 0.946 

CR31 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ->   0.952 241.37 <.001 0.944 0.96 

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.

 اٌجؾش.ػجبساد ِمب١٠ظ ِزغ١شاد  (:ٔأٔظش ٍِؾك سلُ )

 ا٢رٟ:  ٠زؼؼ ،(ٗ) ٚثزؾ١ًٍ ٔزبئظ ِؼبِلاد اٌزشجغ اٌّٛػؾخ فٟ عذٚي

ثشىً ٍِؾٛظ.  4.ٓأْ ع١ّغ اٌّئششاد ؽممذ ل١ّبً ِشرفؼخ رزغبٚص اٌّؼ١بس اٌّضبٌٟ  -

، ِّب ٠ذي ػٍٝ 8ٙ.ٓٚ 8ٔ.ٓفجبٌٕغجخ ٌٍجؼذ اٌّؼشفٟ، رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبِلاد اٌزشجغ ث١ٓ 

 848.ٓاٌؼبؽفٟ ل١ّبً ِشرفؼخ رشاٚؽذ ث١ٓ  طذق رمبسثٟ لٛٞ. ٚثبٌّضً، ؽمك اٌجؼذ

 8ٗ8.ٓ، فٟ ؽ١ٓ عغً اٌجؼذ الاعزّبػٟ ل١ّبً ػب١ٌخ عذاً رشاٚؽذ ث١ٓ 8ٖٗ.ٓٚ

 .8ٕ.ٓ ،844.ٓ. أِب اٌجؼذ اٌؾغٟ فمذ ؽمك ِؼبِلاد رشجغ رشاٚؽذ ث١ٓ 8ٖٙ.ٓٚ

 

 (: ّٔٛرط اٌم١بط ٌٍذساعخٖشىً )

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ.

ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌّزغ١شاد اٌٛع١طخ ٚاٌزبثؼخ، فمذ ؽمك ِزغ١ش سػب اٌؼّلاء ِؼبِلاد رشجغ  -

، فٟ ؽ١ٓ عغً ِزغ١ش ٚلاء اٌؼّلاء ل١ّبً ِشرفؼخ رشاٚؽذ ث١ٓ 8ٗ.ٓٚ 8ٕ.ٓرشاٚؽذ ث١ٓ 

. أِب ِزغ١ش الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فمذ ؽمك ِؼبِلاد رشجغ ل٠ٛخ رشاٚؽذ ث١ٓ 8ٙ8.ٓٚ 88ٔ.ٓ
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ِٓ ِزغ١ش سػب  CS22 ا٦شبسح اٌٝ أٔٗ رُ ؽزف اٌؼجبسح. ٚرغذس 8ٕ٘.ٓٚ 84ٖ.ٓ

وّب ٠ئوذ اٌغذٚي أْ ع١ّغ ِؼبِلاد  .اٌؼّلاء ٌؼذَ اعز١فبئٙب ششٚؽ اخزجبساد اٌظذق

ِشرفؼخ رزشاٚػ  t ، ِغ ل١ُٔٓٓ.ٓاٌزشجغ وبٔذ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ألً ِٓ 

% ٌّؼبِلاد 8٘فزشاد اٌضمخ ، ِّب ٠ؼضص اٌضمخ فٟ إٌزبئظ. وّب أْ ٖٔ.88ٕٚ 8ٗٓ.ٖٗث١ٓ 

  .اٌزشجغ لا رزؼّٓ اٌظفش، ِّب ٠ئوذ اٌّؼ٠ٕٛخ ا٦ؽظبئ١خ ٌٍٕزبئظ

أْ ّٔٛرط اٌم١بط ٠زّزغ ثظذق رمبسثٟ لٛٞ، عزٕزبط اثٕبءا ػٍٝ ٘زٖ إٌزبئظ، ٠ّىٓ  -

ؽ١ش رظٙش ع١ّغ اٌّئششاد اسرجبؽبً ل٠ٛبً ِغ ِزغ١شارٙب اٌىبِٕخ، ِّب ٠ذػُ طؾخ 

ثب٦ػبفخ اٌٝ ِب عجك ٠ٛػؼ عذٚي  .اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخِٚٛصٛل١خ أدٚاد اٌم١بط 

 ( ٔزبئظ اخزجبساد اٌضجبد ٚاٌظذق اٌزمبسثٟ ٚاٌزٟ رزؼّٓ أٌفب وشٚٔجبؿ٘)

Cronbach's Alpha ، rho_A ، ٚاٌضجبد اٌّشوت(Composite Reliability)، 

 ٌم١بط اٌظذق اٌزمبسثٟ. AVE) (ِٚزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخشط

اٌضجبد ٚاٌظذق اٌزمبسثٟ(: ٔزبئظ 5عذٚي )  

 اٌّزغ١شاد
Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

 0.894 0.971 0.962 0.96 اٌجؼذ اٌّؼشفٟ

 0.839 0.954 0.936 0.936 اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ

 0.912 0.977 0.968 0.968 اٌجؼذ الاعزّبػٟ

 0.809 0.944 0.925 0.921 اٌجؼذ اٌؾغٟ

 0.775 0.982 0.981 0.98 رغشثخ اٌؼّلاء

 0.808 0.955 0.946 0.94 سػبء اٌؼّلاء

 0.885 0.969 0.962 0.957 ٚلاء اٌؼّلاء

 0.847 0.965 0.961 0.955 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.

( أْ ع١ّغ اٌّزغ١شاد ؽممذ ل١ّبً ِشرفؼخ رزغبٚص ثشىً وج١ش ٠٘زج١ٓ ِٓ عذٚي ) -

(. فمذ رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ ث١ٓ 4.ٓ( ٚاٌم١ُ اٌّضٍٝ )ٙ.ٓاٌؾذ ا٤دٔٝ اٌّمجٛي )

، ٟٚ٘ ل١ُ ِشرفؼخ عذاً رش١ش اٌٝ ارغبق داخٍٟ ِّزبص ٌٍّمب١٠ظ 88.ٓٚ 8ٕٔ.ٓ

 8ٗٗ.ٓاٌّشوت ِغز٠ٛبد ِشرفؼخ رشاٚؽذ ث١ٓ اٌّغزخذِخ. وّب عغٍذ ل١ُ اٌضجبد 
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ٔزبئظ  rho_A، ِئوذح ػٍٝ ِٛصٛل١خ ػب١ٌخ ٌٍّمب١٠ظ. ٚثبٌّضً، ؽممذ ل١ُ ِؼبًِ 88ٕ.ٓٚ

  .، ِّب ٠ؼضص اٌضمخ فٟ صجبد أدٚاد اٌم١بط88ٔ.ٓٚ 8ٕ٘.ِٓز١ّضح رشاٚؽذ ث١ٓ 

 أِب ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌظذق اٌزمبسثٟ، فزظٙش ل١ُ ِزٛعؾ اٌزجب٠ٓ اٌّغزخشط -

(AVE) ( ٚفمبً ٌّؼ١بس٘.ٓٔزبئظ ِشرفؼخ رزغبٚص اٌؾذ ا٤دٔٝ اٌّمجٛي )Fornell and 

Larcker (1981).  ٚاٌجؼذ اٌؼبؽفٟ 88ٗ.ٓؽ١ش عغً اٌجؼذ اٌّؼشفٟ ل١ّخ ،

. وّب ؽممذ اٌّزغ١شاد 8ٓ8.ٓ، ٚاٌجؼذ اٌؾغٟ 8ٕٔ.ٓ، ٚاٌجؼذ الاعزّبػٟ 8ٖ8.ٓ

، ٚسػب 44٘.ٓغشثخ اٌؼّلاء اٌشئ١غ١خ ل١ّبً ِشرفؼخ أ٠ؼبً، ؽ١ش عغً ِزغ١ش ر

  .8ٗ4.ٓ، ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 88٘.ٓ، ٚٚلاء اٌؼّلاء 8ٓ8.ٓاٌؼّلاء 

رٛػؼ ٘زٖ إٌزبئظ أْ ّٔٛرط اٌم١بط ٠زّزغ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌضجبد ٚاٌظذق  -

اٌزمبسثٟ. فبٌم١ُ اٌّشرفؼخ ٌّئششاد اٌضجبد رئوذ ػٍٝ الارغبق اٌذاخٍٟ اٌمٛٞ ٌٍّمب١٠ظ 

ظب٘شح اٌجؾض١خ ثّٛصٛلخ. وّب رش١ش اٌم١ُ اٌّشرفؼخ ٌّزٛعؾ اٌزجب٠ٓ ٚلذسرٙب ػٍٝ ل١بط اٌ

اٌّغزخشط اٌٝ أْ اٌّئششاد اٌّغزخذِخ رزشبسن فٟ لذس وج١ش ِٓ اٌزجب٠ٓ ِغ 

 .ِزغ١شارٙب اٌىبِٕخ، ِّب ٠ذػُ طؾخ اٌجٕبء إٌظشٞ ٌٍّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ

 ل١بط اٌظذق اٌز١١ّضٞ:  د. 

ؼب١٠ش ا٤عبع١خ فٟ رم١١ُ عٛدح ّٔٛرط ( اخزجبس ٠ٙٛػؼ عذٚي ) - ز١١ّضٞ أؽذ اٌّ ظذق اٌ اٌ

زغ١شاد  ٓ ٠م١ظ ِفِٙٛبً ِخزٍفبً ػٓ اٌّ زؾمك ِٓ أْ وً ِزغ١ش وبِ اٌم١بط، ؽ١ش ٠ٙذف اٌٝ اٌ

ّٕٛرط. ٠ٚؼزجش ِؼ١بس ِٓ  Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) ا٤خشٜ فٟ اٌ

ز ظذق اٌ ّغزخذِخ فٟ رم١١ُ اٌ ّؼب١٠ش اٌ ًأؽذس ٚأدق اٌ  ١١ّضٞ، ٠غت أْ رىْٛ ل١ّخ ِؼبِ

HTMT ( ِٓ ًٔأل)  ّمجٛي ز١١ّضٞ اٌ  .(Gaskin et al.2018)ٌزؾم١ك اٌظذق اٌ

(: اخزجبس اٌظذق اٌز١١ّض6ٞعذٚي )  

 HTMT اٌّزغ١شاد
 HTMT فزشح صمخ ٌّؼبًِ 95%

 اٌؾذ ا٤ػٍٝ اٌؾذ ا٤دٔٝ

 0.888 0.796 0.846 < الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-اٌجؼذ الاعزّبػٟ 

 0.951 0.889 0.925 < الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-اٌجؼذ اٌؾغٟ 

 0.943 0.864 0.909 < اٌجؼذ الاعزّبػٟ-اٌجؼذ اٌؾغٟ 
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 HTMT اٌّزغ١شاد
 HTMT فزشح صمخ ٌّؼبًِ 95%

 اٌؾذ ا٤ػٍٝ اٌؾذ ا٤دٔٝ

 0.953 0.875 0.917 < الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ 

 0.961 0.92 0.943 < اٌجؼذ الاعزّبػٟ-اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ 

 0.939 0.843 0.898 < اٌجؼذ اٌؾغٟ-اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ 

 0.818 0.646 0.738 < الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-اٌجؼذ اٌّؼشفٟ 

 0.958 0.919 0.941 < اٌجؼذ الاعزّبػٟ-اٌجؼذ اٌّؼشفٟ 

 0.862 0.742 0.809 < اٌجؼذ اٌؾغٟ-اٌجؼذ اٌّؼشفٟ 

 0.976 0.919 0.95 < اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ-اٌجؼذ اٌّؼشفٟ 

 0.92 0.85 0.887 < الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء 

 0.973 0.936 0.957 < الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-سػبء اٌؼّلاء 

 0.933 0.872 0.906 < اٌجؼذ الاعزّبػٟ-سػبء اٌؼّلاء 

 1.011 0.984 0.998 < اٌجؼذ اٌؾغٟ-سػبء اٌؼّلاء 

 0.938 0.86 0.903 < اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ-سػبء اٌؼّلاء 

 0.845 0.699 0.781 < اٌجؼذ اٌّؼشفٟ-سػبء اٌؼّلاء 

 0.954 0.897 0.93 < رغشثخ اٌؼّلاء-اٌؼّلاء سػبء 

 0.964 0.914 0.941 < الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-ٚلاء اٌؼّلاء 

 0.92 0.852 0.891 < اٌجؼذ الاعزّبػٟ-ٚلاء اٌؼّلاء 

 1.007 0.964 0.989 < اٌجؼذ اٌؾغٟ-ٚلاء اٌؼّلاء 

 0.896 0.803 0.854 < اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ-ٚلاء اٌؼّلاء 

< اٌجؼذ اٌّؼشفٟ-ٚلاء اٌؼّلاء   0.779 0.703 0.842 

< رغشثخ اٌؼّلاء-ٚلاء اٌؼّلاء   0.91 0.877 0.937 

 0.984 0.95 0.969 < سػبء اٌؼّلاء-ٚلاء اٌؼّلاء 

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ.

(، ٠زؼؼ أْ يبٌج١خ ٙاٌّٛػؾخ فٟ عذٚي ) HTMT ٚثزؾ١ًٍ ٔزبئظ ِؼبِلاد -

ِّب ٠ش١ش اٌٝ رؾمك اٌظذق  (،ٔل١ّبً رمً ػٓ )اٌؼلالبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد ؽممذ 

اٌز١١ّضٞ. فؼٍٝ ِغزٜٛ أثؼبد رغشثخ اٌؼّلاء، ٔغذ أْ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌجؼذ اٌّؼشفٟ 

، ٚرشاٚؽذ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌجؼذ 8٘ٓ.ٓٚ 8ٓ8.ٓٚا٤ثؼبد ا٤خشٜ رشاٚؽذ ث١ٓ 

، فٟ ؽ١ٓ رشاٚؽذ اٌؼلالبد ث١ٓ 8ٖٗ.ٓٚ 888.ٓاٌؼبؽفٟ ٚا٤ثؼبد ا٤خشٜ ث١ٓ 
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أِب ف١ّب ٠زؼٍك  .8ٓ8.ٓٚ 8ٗٙ.ٌٓجؼذ الاعزّبػٟ ٚا٤ثؼبد ا٤خشٜ ث١ٓ ا

ثبٌّزغ١شاد اٌشئ١غ١خ فٟ إٌّٛرط، فمذ أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ 

، ٚاٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ 884.ٓاٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثٍغذ 

ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ثٍغذ ، ٚاٌؼلالخ ث١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء 8٘4.ٓثبٌؼّلاء ثٍغذ 

. وّب أظٙشد إٌزبئظ أْ اٌؼلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚرغشثخ اٌؼّلاء ثٍغذ 8ٗٔ.ٓ

 .8ٔٓ.ٓ، ٚاٌؼلالخ ث١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء ٚرغشثخ اٌؼّلاء ثٍغذ 8ٖٓ.ٓ

ػٍٝ لٛح إٌزبئظ، ؽ١ش أْ ع١ّغ  HTMT % ٌّؼبِلاد8٘رئوذ فزشاد اٌضمخ  -

، ِّب ٠ؼضص اٌضمخ فٟ رؾمك اٌظذق ٔاٌفزشاد فٟ يبٌج١زٙب لا رزؼّٓ اٌم١ّخ 

اٌز١١ّضٞ. ٚػٍٝ اٌشيُ ِٓ ٚعٛد ثؼغ اٌم١ُ اٌّشرفؼخ ٔغج١بً، الا أٔٙب رظً ألً ِٓ 

(، ِّب ٠ش١ش اٌٝ أْ اٌّزغ١شاد رم١ظ ِفب١ُ٘ ِزّب٠ضح ٔاٌؾذ ا٤لظٝ اٌّمجٛي )

ثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ إٌزبئظ، ٠ّىٓ اعزٕزبط أْ ّٔٛرط اٌم١بط ٠زّزغ ثظذق  .ثشىً وبفٍ 

 ١ضٞ ِمجٛي، ر١ّ

أْ وً ِزغ١ش فٟ إٌّٛرط ٠م١ظ ِفِٙٛبً ِزّب٠ضاً ػٓ  HTMT رئوذ ل١ُ ِؼبِلاد  -

 اٌّزغ١شاد ا٤خشٜ. 

ٚثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اخزجبساد اٌظذق اٌزمبسث١خ ٚاٌظذق اٌز١١ّضٞ طلاؽ١خ ِمب١٠ظ 

رذػُ طؾخ اٌجٕبء إٌظشٞ ٌٍّٕٛرط ٚرؼضص ِزغ١شاد اٌجؾش ٌم١بط اٌظب٘شح اٌجؾض١خ ٚ

 .ٔزبئظ اٌزؾ١ٍلاد اٌلاؽمخاٌضمخ فٟ 

 :اٌجؾشالإؽظبءاد اٌٛطف١خ ٚالاسرجبؽبد ث١ٓ ِزغ١شاد  .3

 الإؽظبءاد اٌٛطف١خ ٌّزغ١شاد اٌجؾش: ا. 

٠زٕبٚي ٘زا اٌغضء رؾ١ٍلاً ً ٌخظبئض ِزغ١شاد اٌجؾش ٚؽج١ؼخ ٚلٛح اٌؼلالبد اٌّزجبدٌخ 

ػ١ًّ ششوبد رؤ١ِٓ  ٕٖٓػ١ٕخ رزىْٛ ِٓ اعزجبٔخ ث١ٕٙب.  ٠ٚغزٕذ اٌزؾ١ًٍ اٌٝ 

(، 4اٌغ١بساد، ثبعزخذاَ ِم١بط ١ٌىشد اٌغجبػٟ اٌزٞ ٠زشاٚػ ث١ٓ اٌّٛافمخ اٌزبِخ )

ساء ػ١ٕخ ٢ٚلذ أٚػؾذ اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ اٌّشعؾخ ، (ٔٚػذَ اٌّٛافمخ اٌزبِخ )

  ِب ٠ٍٟ:  اٌجؾش،اٌجؾش ٔؾٛ ِزغ١شاد 
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ٚ٘ٛ ٠ّضً  ٠5.145جٍغ  اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً رغشثخ اٌؼّلاء  -

، ١ٍ٠ٗ اٌجؼذ ٖٗٗ.٘لذ عغً اٌجؼذ اٌّؼشفٟ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ اٌّٛافمخ ٌؾذ ِب، ٚ

 .4.957. ٚألٍُٙ اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ٘ٗٔ.٘، صُ اٌجؼذ اٌؾغٟ 8ٕٔ.٘الاعزّبػٟ 

، 4.881ؽظً اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ ا٤ٚي سػب اٌؼّلاء ػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٠جٍغ   -

ٚوزٌه ؽظً اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌٍّزغ١ش اٌٛع١ؾ اٌضبٟٔ ٚ٘ٛ ٚلاء اٌؼّلاء ػٍٝ 

(، ٗ٘ٙ.ٗ)، أِب اٌّزغ١ش اٌزبثغ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ٠جٍغ ِزٛعطٗ اٌؾغبثٟ 4.715

أِب الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ُٚ٘ ٠مؼٛا ث١ٓ اٌّٛافمخ ٌؾذ ِب، ٚلا أعزط١غ اٌزؾذ٠ذ. 

ٝ رغبٔظ ِؼمٛي فٟ اعزغبثبد ، ِّب ٠ذي ػٍ٘ٗ٘.ٔٚ 8٘ٓ.ٔفزشاٚؽذ ث١ٓ 

%، ِئوذح 8.8ٕٔ% 4ٓٚ.ٕٔاٌّشبسو١ٓ. وّب رشاٚؽذ ل١ُ ِؼبًِ الاخزلاف ث١ٓ 

 .ػٍٝ ارغبق ٔغجٟ فٟ ا٦عبثبد

ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ٌٍج١بٔبد، رظٙش ل١ُ الاٌزٛاء ٚاٌزفشؽؼ أْ ع١ّغ  -

، 8ٗ.ٓ-ٚ ٕٗٙ.ٔ-اٌّزغ١شاد رزجغ اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ. ؽ١ش رشاٚؽذ ل١ُ الاٌزٛاء ث١ٓ 

 ٗٙٗ.ٓ-(، وّب رشاٚؽذ ل١ُ اٌزفٍطؼ ث١ٓ ٕ)±ٟٚ٘ ػّٓ إٌطبق اٌّمجٛي 

 .(7±)، ٟٚ٘ أ٠ؼبً ػّٓ إٌطبق اٌّمجٛي ٗٓٗ.ٓٚ

 اٌجؾشرؾ١ًٍ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد  . ة

  ُٙرؾ١ًٍ ػلالبد الاسرجبؽ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ِٚزغ١شاد سػب اٌؼّلاء ٚٚلائ

 ٚالاؽزفبظ ثُٙ:

ٚعٛد ػلالبد اسرجبؽ  (4اسرجبؽ ث١شعْٛ اٌّٛػؼ فٟ عذٚي )٠ظٙش ٔزبئظ رؾ١ًٍ  -

ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ٚداٌخ اؽظبئ١بً ث١ٓ ع١ّغ اٌّزغ١شاد ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ألً ِٓ 

. ٚثبٌٕظش اٌٝ ػلالبد اٌّزغ١ش اٌّغزمً رغشثخ اٌؼّلاء ٚاثؼبدٖ ِغ ٔٓٓ.ٓ

لاء، ٠زج١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ اٌٛع١طبْ سػب ٚٚلاء اٌؼّلاء ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ الاؽزفبظ ثبٌؼّ

 :ِب ٠ٍٟ

ٔغذ أْ ألٜٛ اسرجبؽ وبْ ِغ  ثشػب اٌؼّلاء )اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ ا٤ٚي(،ف١ّب ٠زؼٍك  -

(، صُ اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ 8ٗ8.ٓ(، ١ٍ٠ٗ اٌجؼذ الاعزّبػٟ )8ٖٔ.ٓاٌجؼذ اٌؾغٟ )
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(. وّب أظٙش سػب اٌؼّلاء اسرجبؽبً 4٘ٓ.ٓ(، ٚأخ١شاً اٌجؼذ اٌّؼشفٟ )8ٗٗ.ٓ)

 .(0.884)ً ل٠ٛبً ِغ رغشثخ اٌؼّلاء وى

  0.001ألً ِٓ  اؽظبئ١خ)***( ِغزٜٛ دلاٌخ 

فمذ عغً ألٜٛ اسرجبؽ ِغ اٌجؼذ اٌؾغٟ  ٚلاء اٌؼّلاء،أِب اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ اٌضبٟٔ  -

(، ٚأخ١شاً 8ٓ٘.ٓ(، صُ اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ )8ٖ٘.ٓ(، ١ٍ٠ٗ اٌجؼذ الاعزّبػٟ )8ٕ8.ٓ)

(. وّب أظٙش ٚلاء اٌؼّلاء اسرجبؽبً ل٠ٛبً ِغ رغشثخ اٌؼّلاء 4ٕ٘.ٓاٌجؼذ اٌّؼشفٟ )

 .ٔٓٓ.ٓ، ٚع١ّؼُٙ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ألً ِٓ (0.922) ( ٚسػب اٌؼّلاء84ٔ.ٓ)
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زبثغ  ٙشأظ - زغ١ش اٌ غ  لاؽزفبظ ثبٌؼّلاءااٌّ زغ١شاد،ِ  اسرجبؽبد ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ِغ ع١ّغ اٌّ

خزٍفخ ٌزغشثخ اٌؼّلاء، 8ٗٙ.ٓرغشثخ اٌؼّلاء ) (. وّب عغً اسرجبؽبد ل٠ٛخ ِغ ا٤ثؼبد اٌّ

جؼذ اٌؼبؽفٟ ) اٛ٘ب ِغ اٌ ؼشفٟ 8ٖٙ.ٓؽ١ش وبْ أل جؼذ اٌّ  .(0.701)( ٚأػؼفٙب ِغ اٌ

  اٌّزغ١شاْ اٌٛع١طبْ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ٚاٌّزغ١ش  ث١ٓ الاسرجبؽرؾ١ًٍ ػلالبد

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:( 4ٚاٌّٛػؾخ فٟ عذٚي ) اٌزبثغ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء،

( ػٕذ 8ٕٕ.ٓرٛعذ ػلالخ اسرجبؽ لٛٞ ) سػب اٌؼّلاء )اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ ا٤ٚي(: -

 . ث١ٓ سػب ٚٚلاء ػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد.ٔٓٓ.ِٓغزٜٛ دلاٌخ ألً ِٓ 

 ( ػٕذ8ٓٓ.ٓٚعذ ػلالخ اسرجبؽ لٛٞ )ٚلاء اٌؼّلاء )اٌّزغ١ش اٌٛع١ؾ اٌضبٟٔ(:  -

. ث١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثؼّلاء ششوبد ٔٓٓ.ِٓٓ ِغزٜٛ دلاٌخ ألً ِٓ 

 رؤ١ِٓ اٌغ١بساد.

٠ٛعذ اسرجبؽ ا٠غبثٟ لٛٞ ث١ٓ الاؽزفبظ  الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء )اٌّزغ١ش اٌزبثغ(: -

 ٌٗ( ػٕذ دلا88ٕ.ٓ(، ِٚغ ٚلاء اٌؼّلاء )8ٓٓ.ٓاٌؼّلاء )ثبٌؼّلاء ٚسػب 

 .ٔٓٓ.ٓاؽظبئ١خ ألً ِٓ 

رش١ش ٘زٖ إٌزبئظ فٟ ِغٍّٙب اٌٝ لٛح اٌؼلالبد ث١ٓ ِزغ١شاد اٌجؾش، ِّب ٠ذػُ طؾخ 

 .ا٦ؽبس إٌظشٞ اٌّمزشػ ٠ّٚٙذ لاخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ ثضمخ ػب١ٌخ

  ِٕٚبلشخ إٌزبئظ اٌجؾش  دٚالإعبثخ ػٍٝ رغبإلااخزجبس فشٚع اٌجؾش  .4

   اٌٝ اخزجبس فشٚع اٌجؾش ِٓ خلاي اخزجبس رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ٠ٙذف ٘زا اٌغضء

ٚٚلائُٙ، ٚأ٠ؼب ػٍٝ اٌّزغ١ش سػب اٌؼّلاء وّزغ١ش ِغزمً ػٍٝ اٌّزغ١شاد اٌٛع١طخ 

ثب٦ػبفخ ٌزٌه ع١زُ اخزجبس رؤص١ش رٛع١ؾ وً ِٓ سػب  ثبٌؼّلاء،اٌزبثغ الاؽزفبظ 

 ثُٙ.فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ 

   خلاي اخزجبس ٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌجؾش  (،4(، ٚشىً )2عذٚي )٠ٛػؼ ِٓ

ٌّزغ١شاد اٌجؾش ٚرم١١ُ لٛح ٚارغبٖ اٌزؤص١شاد اٌؼلالبد اٌّجبششح ٚي١ش اٌّجبششح 

اٌزٟ رٛػؼ  βأٚصاْ ث١زب  Suhr (ٕٙٓٓ)ٚلذ طٕف  ثبعزخذاَ ِؼبِلاد اٌّغبس.



 
 

 ... العلاقة بين تجربة العملاء والاحتف اظ بهم " دراسةالدور الوسيط لتأثير رضاء العملاء وولائهم في  
 د. أمنية سامي عبد الحليم صبح.
 

0205ابريل  -العدد الثاني                                                    المجلد السادس عشر                
45 

  
 

، وج١ش.( ٘.ٓ) ِزٛعؾ،( ٖ.ٓ) ػؼ١ف، (ٔ.ٓاٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١ش٠ٓ ٟٚ٘: )لٛح 

  اٌزب١ٌخ:إٌزبئظ ٚاٌزٞ أٚػؼ 

 ٔزبئغٗ ا٤ٚي ِٕٚبلشخاخزجبس فشع اٌجؾش ا٤ٚي ٚالإعبثخ ػٍٝ اٌزغبإي ا. 

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ أظٙشد ٔزبئظ اخزجبس اٌفشع ا٤ٚي "

اؽظبئ١ب ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػب ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش لٛٞ ٚداي  "، سػبُ٘

اٌؾذ زشاٚػ ٠% 8٘، ِغ فزشح صمخ (β = 0.896, t = 62.021, p < 0.001) اٌؼّلاء

فٟ رؼض٠ض اٌؼّلاء  إٌز١غخ رئوذ دٚس رغشثخ ، ٘ز8ٕٕٖ.ٓٚ 8ٙ٘.ٓث١ٓ ا٤دٔٝ ٚا٤ػٍٝ 

 جذ طؾخ فشع اٌجؾش ا٤ٚي.٠ضِّب سػبُ٘ ػٓ خذِبد ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد، 

ؾش(: اخزجبس فشٚع اٌج2عذٚي )  

)*(ل١ّخ  اٌّغبس اٌفشع  β t-value P-value 

%35فزشاد اٌضمخ ػٕذ   

 إٌز١غخ

 اٌؾذ ا٤ػٍٝ اٌؾذ ا٤دٔٝ

 اٌزؤص١شاد اٌّجبششح

< سػبء اٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء  ا٤ٚي  لجٛي 0.922 0.865 001.> 62.021 0.896 

< ٚلاء اٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء  اٌضبٟٔ  لجٛي 0.42 0.191 001.> 5.026 0.291 

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء  اٌضبٌش  لجٛي 0.259 0.024 0.032 2.15 0.127 

< ٚلاء اٌؼّلاء-سػبء اٌؼّلاء  اٌشاثغ  لجٛي 0.763 0.531 001.> 11.366 0.663 

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-سػبء اٌؼّلاء  اٌخبِظ  لجٛي 0.592 0.321 001.> 6.554 0.452 

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-ٚلاء اٌؼّلاء  اٌغبدط  لجٛي 0.531 0.218 001.> 4.607 0.377 

 اٌزؤص١شاد غ١ش اٌّجبششح اٌفشد٠خ

 

< الاؽزفبظ -< سػبء اٌؼّلاء -رغشثخ اٌؼّلاء 

 ثبٌؼّلاء
 لجٛي 0.525 0.295 001.> 6.797 0.405

 

< الاؽزفبظ -اٌؼّلاء < ٚلاء -رغشثخ اٌؼّلاء 

 ثبٌؼّلاء
 لجٛي 0.187 0.056 0.001 3.252 0.11

 اٌزؤص١شاد غ١ش اٌّجبششح اٌى١ٍخ

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء  اٌغبثغ  لجٛي 0.832 0.642 001.> 15.203 0.739 

( ٖ.ٓ) ػؼ١ف،( ٔ.ٓرٛػؼ لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ٟٚ٘: ) β)*( ل١ّخ ث١زب 

 وج١ش  (٘.ٓ) ِزٛعؾ،

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.
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و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػب ػّلاء " ٠ٚغ١ت أ٠ؼب ػٍٝ رغبإي اٌجؾش ا٤ٚي 

؟" ثؤْ رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػبُ٘ ٘ٛ رؤص١ش ِجبشش ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد

 .اؽظبئ١بلٛٞ داي 

ٚوزٌه ِغ  (،ٖٕٕٓ)اٌّزٌٟٛ  اٌغبثمخ:ٚرزفك ٘زٖ إٌز١غخ ِغ ٔزبئظ ا٤ثؾبس  

Hasfar,Militina& Achmad (2020);Minh-Tri (2021); Uanna, et al., 

(2022); Khan et al. (2024). ٓرٛطٍٛا ع١ّؼب أْ رغشثخ اٌؼّلاء رئصش  ٚاٌٍز٠

 سػبُ٘.رؤص١شا ِجبششا داي ػٍٝ 

ػٍٝ اٌشيُ ِٓ أْ رغشثخ اٌؼّلاء ٚسػب اٌؼّلاء ِفِٙٛبْ ِخزٍفبْ، الا أّٔٙب 

ِزشاثطبْ ٠ٚئصشاْ ػٍٝ ثؼؼّٙب اٌجؼغ ثشىً وج١ش. يبٌجبً ِب رئدٞ رغشثخ اٌؼّلاء 

رؼىظ رفبػلاد ِزغمخ  ٤ٔٙب اٌؼّلاء،سػب دسعخ ػ١ٍب ِٓ ا٠٦غبث١خ ثشىً ػبَ اٌٝ 

 ٚػب١ٌخ اٌغٛدح رٍجٟ رٛلؼبد اٌؼّلاء.

 
(: إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ ٌٍذساعخ.4ىً )ش  
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 اخزجبس فشع اٌجؾش اٌضبٟٔ ٚالإعبثخ ػٍٝ اٌزغبإي اٌضبٟٔ ِٕٚبلشخ ٔزبئغٗ . ة

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌزغشثخ " اخزجبس اٌفشع اٌضبٟٔٔزبئظ  أصجزذ -

ا٠غبثٟ  رؤص١ش ِجبششٚعٛد  ،( ٗٚشىً ) (،8فٟ عذٚي ) اٌٛاسدح "اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلائُٙ

، ِغ (β = 0.291, t = 5.026, p < 0.001) ٚلائُٙاٌؼّلاء ػٍٝ ِزٛعؾ ٌزغشثخ 

ٚرغ١ت ، صجبد طؾخ اٌفشع اٌضبٟٔ. ٌٚزٌه رُ إٓٗ.ٓٚ 8ٔٔ.ٓفزشح صمخ رزشاٚػ ث١ٓ 

و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء ػّلاء ششوبد " ػٍٝ رغبإي اٌجؾش اٌضبٟٔ 

 .اٌؼّلاءٚلاء  ِزٛعؾ ػٍٝرؤص١ش ثبشش ا٠غبثٟ رغشثخ اٌؼّلاء  ثؤْ” ؟اٌغ١بسادرؤ١ِٓ 

 :أثؾبسٔزبئظ ِغ ٘زٖ إٌز١غخ  رزفكٚ

Makuza, (2021);Hasfar,Militina& Achmad (2020); Das et al., 

(2018); Ong et al. (2018).  

 ٚلذ وشفذ ٔزبئظ أثؾبصُٙ أْ رغشثخ اٌؼّلاء رئصش رؤص١شا ِجبششا داي ػٍٝ ٚلائُٙ.

اٌزغبسة ا٠٦غبث١خ ٌٍؼّلاء رشغؼُٙ ػٍٝ اٌجمبء ِخٍظ١ٓ ٌششوخ أْ ٘زٖ إٌز١غخ رؼٕٟ 

ٚرٛط١خ  ٚاٌزٟ رؼضص اٌشيجخ ٌذ٠ُٙ فٟ رىشاس اٌششاء ٚدفغ ػلاٚح عؼش٠خ، اٌزؤ١ِٓ،

فٟ ؽ١ٓ أْ اٌزغبسة اٌغٍج١خ ٠ّىٓ أْ رئدٞ  اٌغ١بساد،ا٢خش٠ٓ ثششاء خذِخ رؤ١ِٓ 

 ٌّٕبفغ١ٓ. ٌششاء خذِبد ااٌٝ اٌشيجخ فٟ اٌزؾٛي 

 اخزجبس فشع اٌجؾش اٌضبٌش ٚالإعبثخ ػٍٝ اٌزغبإي اٌضبٌش ِٕٚبلشخ ٔزبئغٗ . ط

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب "  اخزجبس اٌفشع اٌضبٌشأظٙشد ٔزبئظ   -

"، ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ػؼ١ف، ٌٚىٕٗ داي اؽظبئ١بً ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ

، ِغ (β = 0.127, t = 2.150, p = 0.032)ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ 

  .8ٕ٘.ٓٚ ٕٗٓ.ٓفزشح صمخ رزشاٚػ ث١ٓ 

 و١ف“٠ٚغ١ت ػٍٝ رغبإي اٌجؾش اٌضبٌش ٚ٘زا ٠ضجذ طؾخ اٌفشع اٌضبٌش ٌٍجؾش، 

رغشثخ ثؤْ ؟" رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثؼّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد

اٌٝ  ٚلذ ٠شعغ رٌه ثبٌؼّلاء،اٌؼّلاء راد رؤص١ش ِجبشش ا٠غبثٟ ػؼ١ف ػٍٝ الاؽزفبظ 

ٚخبطخ اٌزغؼ١ش، ٚعٛد ِزغ١شاد أخشٜ ِئصشح ِضً اعزشار١غ١بد اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ 

 ٚعٛدح خذِبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ، ٚاٌضمخ.
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  ٚرزفك ٘زٖ إٌز١غخ ِغ ٔزبئظ أثؾبس:

 ٚوزٌه ِغ  (،ٕٙٔٓٚاٌّىجبرٟ ) ؽغٓ،ػجذ اٌؾ١ّذ، 

  Das et al., (2018); Al-Hashem (2022) ; 

Nwankwo&Kanyangale(2023); Hilman& Hidayat (2024).  

ٌٚىٕٙب ، اٌزٟ ٚعذد ػلالخ رؤص١ش ِجبشش داي اؽظبئ١ب ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ

، فمذ ٚعذٚا أْ رغشثخ اٌؼّلاء ٌُ Uanna, et al., (2022) ٌُ رزفك ِغ ٔز١غخ ثؾش

 رئصش رؤص١شا ِجبششا ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ ٚأّب أصشد رؤص١شا ي١ش ِجبشش. 

 ِٕٚبلشخ ٔزبئغٗ اٌشاثغػٍٝ اٌزغبإي  اٌشاثغ ٚالإعبثخاخزجبس فشع اٌجؾش  . د

شػب اٌؼّلاء ٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌاٌفشع اٌشاثغ " خزجبسوشفذ ٔزبئظ ا

 = β) رؤص١شاً ا٠غبث١بً ل٠ٛبً ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلائُٙ ثؤٔٗ ٠ٛعذ ؼّلاء "،اٌػٍٝ ٚلاء 

0.663, t = 11.366, p < 0.001) ٓ4ٖٙ.ٓٚ ٖٔ٘.ٓ، ِغ فزشح صمخ رزشاٚػ ث١ . 

ً٘ رٛعذ ػلالخ " اٌشاثغ  ػٍٝ اٌغئاي ، ٠ٚغ١تاٌشاثغٚ٘زا ٠ضجذ طؾخ اٌفشع 

ثؤٔٗ ٠ٛعذ رؤص١شاً ا٠غبث١بً ل٠ٛبً ؟ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ٚٚلائُٙ

ٚ٘زا ٠ٛػؼ   أْ اٌّغز٠ٛبد اٌؼب١ٌخ ِٓ سػب اٌؼّلاء .  ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلائُٙ

٠ّىٓ أْ رئدٞ اٌٝ ص٠بدح ٚلائُٙ، ٚرغؼٍُٙ ِٛا١١ٌٓ ٌٍششوخ. ٌٚىٓ ٠غت ا٤خز فٟ 

الاػزجبس أْ اٌشػب ٚؽذٖ لا ٠ؼّٓ اٌٛلاء ٤ْ ٕ٘بن ػٛاًِ أخشٜ رغُٙ أ٠ؼب فٟ 

 اٌٛلاء ِضً الاسرجبؽ اٌؼبؽفٟ ٚاٌضمخ فٟ الاعُ اٌزغبسٞ ٌٍششوخ.ثٕبء 

 ٚرزفك ٔز١غخ اخزجبس ٘زا اٌفشع ِغ ٔزبئظ أثؾبس:

Ruiz Díaz, (2017); Prentice  & Loureiro (2017);Nobar& 

Rostamzadeh, (2018); Iglesias et al. (2018); Aityassine, 

(2022); Dwivedi et al. (2024). 

ٌٝ ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش داي اؽظبئ١ب ٌشػب اٌؼّلاء ٔزبئظ أثؾبصُٙ ا ذفمذ رٛطٍ

 &Flores, Saldanhaأخزٍف ٔز١غخ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ِغ ثؾش ػٍٝ ٚلائُٙ. فٟ ؽ١ٓ 

Vong (2020) ٔػلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ. ٚاٌُ ٠غذ ُٙؽ١ش ا 
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خبِظاخزجبس فشع اٌجؾش ٖ .  زغبإي  اٌ خبِظاٚلإعبثخ ػٍٝ اٌ  ِٕٚبلشخ ٔزبئغٗ اٌ

اٌفشع  اخزجبسثخظٛص ( ٗ( ، ٚشىً )٠8زؼؼ ِٓ إٌزبئظ اٌٛاسدح فٟ عذٚي )

، ٚعٛد " رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ "٠ٛعذاٌخبِظ 

 = β = 0.452, t) ا٠غبثٟ ِزٛعؾ ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُِٙجبشش رؤص١ش 

6.554, p < 0.001) 8ٕ٘.ٓٚ ٕٖٔ.ٓصمخ رزشاٚػ ث١ٓ ، ِغ فزشح.  

ً٘ رٛعذ " ٠ٚغ١ت ػٍٝ عئاي اٌجؾش اٌخبِظ ،٠ضجذ طؾخ اٌفشع اٌخبِظِّب 

أْ سػب  ٚ٘ٛ“ ثُٙ؟ػلالخ ث١ٓ سػب اٌؼّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ٚالاؽزفبظ 

إٌز١غخ ٚرٛػؼ ٘زٖ الاؽزفبظ ثُٙ.  ػٍٝاٌمٛح ِزٛعؾ ِجبشش  رؤص١ش ا٠غبثٟ رٚاٌؼّلاء 

سػب اٌؼّلاء ػبدحً ِب ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدح الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ؽ١ش ِٓ اٌّشعؼ أْ  أْ

٠غزّش اٌؼّلاء اٌشاػْٛ فٟ اعزخذاَ خذِبد ششوبد اٌزؤ١ِٓ، ٚأْ رؾغ١ٓ سػب 

٠ّٚىٓ رفغ١ش ٔز١غخ   .اٌؼّلاء ٠ّىٓ أْ ٠ئصش ثشىً ِجبشش ػٍٝ اؽزّب١ٌخ الاؽزفبظ ثُٙ

٤ْ ٕ٘بن ػٛاًِ أخشٞ رٍؼت  ِزٛعؾ،ثُٙ  اْ لٛح رؤص١ش سػب اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ

دٚسا فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ِضً عٛدح اٌخذِخ، ٚخذِخ اٌؼّلاء، ٚاٌزٛاطً، ٚعّؼخ 

 اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ٚاٌغؼش ٚاٌم١ّخ، ٚثشاِظ اٌٛلاء. 

اٌؼّلاء ػٍٝ  ا٠غبثٟ ٌشػباٌزٟ ٚعذد رؤص١ش  ثؾبسا٤ٚ٘زٖ إٌز١غخ رزفك ِغ ٔزبئظ 

 الاؽزفبظ ثُٙ، ٟٚ٘:

Ibojo (2015); Sambung, Ray, & Kusdiantoro, (2023); 

Dwivedi et al. (2024). 

غبدطاخزجبس فشع اٌجؾش  .ٚ  زغبإي  اٌ بٕلشخ ٔزبئغٗ اٌغبدطٚالإعبثخ ػٍٝ اٌ ِٚ 

اٌؼّلاء  اؽظبئ١ب ٌٛلاءداي  رؤص١ش ا٠غبث٠ٟٛعذ " اٌفشع اٌغبدط اخزجبسأظٙشد ٔزبئظ 

  ؤْ ٚلاء اٌؼّلاء ٠ئصش رؤص١شاً ا٠غبث١بً ِزٛعطبً ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ ث "،ثُٙػٍٝ الاؽزفبظ 

0.377, t = 4.607, p < 0.001) β =) ٓ8ٕٔ.ٓ، ِغ فزشح صمخ رزشاٚػ ث١ ٚٓ.ٖ٘ٔ . 

، ٚرغ١ت ػٍٝ اٌغئاي اٌغبدط طؾخ اٌفشع اٌغبدط ٌٍجؾش رضجذ٘زٖ إٌز١غخ ٚ

 ،”ثُٙ؟ً٘ رٛعذ ػلالخ ث١ٓ ٚلاء ػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ٚالاؽزفبظ "  ٌٍجؾش

ٚرٛػؼ ٘زٖ إٌز١غخ . اٌؼّلاء أْ رٚ رؤص١ش ا٠غبثٟ ِزٛعؾ ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙٚلاء  اْ
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أْ ٚلاء اٌؼّلاء ٠ؼضص ِٓ الاؽزفبظ ثُٙ، فبْ اٌؼّلاء اٌّخٍظْٛ أوضش ١ِلاً اٌٝ 

اٌغ١بساد ِٓ ٔفظ اٌششوخ، ِّب ٠ئدٞ اٌٝ الاعزّشاس فٟ ششاء خذِخ اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ 

أخفبع ِؼذلاد فمذاْ اٌؼّلاء ٚص٠بدح اٌشثؾ١خ. ٠ّٚىٓ ٌجشاِظ اٌٛلاء أْ رؼضص ٘زٖ 

 اٌؼلالخ ثشىً فؼبي ِٓ خلاي ِىبفؤح اٌؼّلاء اٌّزىشس٠ٓ ٚرؼض٠ض اٌشؼٛس ثبلاسرجبؽ.

ا٠غبث١با ٌٛلاء اٌؼّلاء ػٍٝ  رؤص١شاا اٌزٟ ٚعذد  إٌز١غخ ِغ ٔزبئظ أثؾبس٘زٖ ٚرزفك  

 الاؽزفبظ ثُٙ.

Ruiz Díaz(2017);Tifliya et al.(2017);Aityassine,(2022) 

i.  اخزجبس فشع اٌجؾش اٌغبثغ ٚالإعبثخ ػٍٝ اٌزغبإي

 اٌغبثغ ِٕٚبلشخ ٔزبئغٗ

٠زٛعؾ ِزغ١شا سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ اٌؼلالخ " فشع اٌغبثغ أٚػؾذ ٔزبئظ اخزجبس اٌ

اٌزؤص١شاد ي١ش اٌّجبششح ٌّزغ١شاد اٌجؾش اٌٛاسدح  ٚالاؽزفبظ ثُٙ" ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء

 (، ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: 8عذٚي )فٟ 

جبششح اٌفشد٠خ ٚعٛد رؤص١ش ي١ش ِجبشش ا٠غبثٟ ٚداي اؽظبئ١بً    - زؤص١شاد ي١ش اٌّ أظٙشد اٌ

 β = 0.405, t = 6.797, p) ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ ِٓ خلاي سػب اٌؼّلاء

ؼّلاء(0.001 >  .(β = 0.110, t = 3.252, p = 0.001) ، ٚوزٌه ِٓ خلاي ٚلاء اٌ

ٌزؤص١ش ي١ش اٌّجبشش اٌىٍٟ، فمذ أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد رؤص١ش ي١ش ا ٚلذ ث١ٓ أ٠ؼب، -

ِجبشش وٍٟ لٛٞ ٚداي اؽظبئ١بً ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خلاي 

، ِغ فزشح صمخ (β = 0.739, t = 15.203, p < 0.001)اٌّزغ١ش٠ٓ اٌٛع١ط١ٓ ِؼبً 

 .8ٖٕ.ٓٚ ٕٗٙ.ٓرزشاٚػ ث١ٓ 

اٌزٟ  ٚثٕبءً ػٍٝ ٚعٛد رؤص١ش ِجبشش داي اؽظبئ١بً ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ -

، اٌٝ عبٔت اٌزؤص١شاد ي١ش اٌّجبششح اٌذاٌخ اؽظبئ١بً رُ أصجبرٙب ِٓ اخزجبس اٌفشع اٌضبٌش

 .اعزٕزبط أْ اٌٛعبؽخ ٟ٘ ٚعبؽخ عضئ١خِٓ خلاي اٌّزغ١ش٠ٓ اٌٛع١ط١ٓ، ٠ّىٓ 

" ٠ٚغ١ت ػٍٝ عئاي اٌجؾش اٌغبثغ  عضئ١ب،طؾخ اٌفشع اٌغبثغ  ػ١ٍٗ، ٠ضجذٚثٕبء 

ً٘ ٠زٛعؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ فٟ 

 ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد؟"
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٘زا ٠ؼٕٟ أْ سػب اٌؼّلاء ٚٚلاءُ٘ ٠زٛعطبْ عضئ١بً اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء  

 .ٚالاؽزفبظ ثُٙ، ِغ اعزّشاس ٚعٛد رؤص١ش ِجبشش ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ

 ٚ٘زٖ إٌز١غخ خبطخ ثٙزا اٌجؾش. 

ٚرؼٕٟ ٘زٖ إٌز١غخ فٟ ا٤عبط، ارا وبْ ٌذٜ اٌؼّلاء رغشثخ ع١ذح، فّٓ اٌّشعؼ أْ 

٠ئدٞ اٌٝ اسرفبع ِؼذلاد  ثذٚسٖاٌزٞ ٠شؼشٚا ثبٌشػب، ِّب ٠غؼٍُٙ أوضش ٚلاءً، 

الاؽزفبظ ثُٙ. ٚ٘زا ٠غٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ أ١ّ٘خ اداسح رغبسة اٌؼّلاء ثشىً فؼبي ٌٍؾفبظ 

 ػٍٝ لبػذح ػّلاء ِخٍظخ.

جؾش فٟ  ا٤ٚعٛثخ ػٍٝ رغبإلاد اٌ جؾش   :(8عذٚي )٠ّىٓ رٍخ١ض ٔزبئظ اخزجبساد فشٚع اٌ

 ( ٍِخض ٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌجؾش3)عذٚي 

 اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ اٌفشٚع رغبإلاد اٌجؾش

 إٌزبئظ

 لٛح اٌزؤص١ش ٔٛع اٌزؤص١ش
ِذٜ طؾخ 

 اٌفشع

و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػب ا٤ٚي: 

 ػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد؟

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ا٤ٚي: 

 ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػبُ٘.

ّٔزعخ اٌّؼبدلاد 

ا١ٌٙى١ٍخ ثطش٠مخ 

اٌّشثؼبد اٌظغشٜ 

-SEM)اٌغضئ١خ 

PLS) 

 

 رؤص١ش لٛٞ رؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش
لجٛي اٌفشع 

 ا٤ٚي

و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء  اٌضبٟٔ:

 ػّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد؟

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب اٌضبٟٔ: 

 ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلائُٙ.
 ا٠غبثٟ ِجبششرؤص١ش 

رؤص١ش 

 ِزٛعؾ

لجٛي اٌفشع 

 اٌضبٟٔ

و١ف رئصش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ  اٌضبٌش:

 الاؽزفبظ ثؼّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد؟

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب اٌضبٌش: 

 ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ.

 رؤص١ش ا٠غبثٟ

 ِجبشش

 رؤص١ش

 ػؼ١ف

رُ لجٛي 

اٌفشع 

 اٌضبٌش

ً٘ رٛعذ ػلالخ ث١ٓ سػب ػّلاء  اٌشاثغ:

 ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ٚٚلائُٙ؟

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب اٌشاثغ: 

 اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلائُٙ. ٌشػب

 رؤص١ش ا٠غبثٟ

 ِجبشش
 رؤص١ش لٛٞ

لجٛي اٌفشع 

 اٌشاثغ

ً٘ رٛعذ ػلالخ ث١ٓ سػب ػّلاء  اٌخبِظ:

 ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ٚالاؽزفبظ ثُٙ ؟

رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب  ٠ٛعذاٌخبِظ: 

 ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ.

 رؤص١ش ا٠غبثٟ

 ِجبشش

رؤص١ش 

 ِزٛعؾ

لجٛي اٌفشع 

 اٌخبِظ

ً٘ رٛعذ ػلالخ ث١ٓ ٚلاء ػّلاء اٌغبدط: 

 ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ٚالاؽزفبظ ثُٙ؟

٠ٛعذ رؤص١ش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب اٌغبدط: 

 ٌٛلاء اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ.

 رؤص١ش ا٠غبثٟ

 ِجبشش

رؤص١ش 

 ِزٛعؾ

لجٛي اٌفشع 

 اٌغبدط

اٌغبثغ: ً٘ ٠زٛعؾ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ 

اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ فٟ 

 ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد؟

 

٠زٛعؾ ِزغ١شا سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ اٌغبثغ: 

 اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ.

 

ِزغ١شا ٠زٛعؾ عضئ١ب 

 اٌؼّلاء ٚٚلائُٙسػب 

اٌؼلالخ ث١ٓ رغشثخ 

 اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ

ٚعبؽخ 

 عضئ١خ

لجٛي اٌفشع 

 اٌغبثغ عضئ١ب
ئصش رغشثخ اٌؼّلاء رؤص١ش ر

غ١ش ِجبشش ا٠غبثٟ ػٍٝ 

الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ 

خلاي سػب اٌؼّلاء 

 ٚٚلائُٙ ِؼب.

رؤص١ش غ١ش 

 ِجبشش لٛٞ

 ٍٝٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌجؾش. اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ ثٕبء ػ 
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   رم١١ُ إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ.  5

٠ٙذف ٘زا اٌزؾ١ًٍ اٌٝ رم١١ُ ِذٜ ٔغبػ إٌّٛرط فٟ رفغ١ش اٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١شاد اٌزبثؼخ 

٠زٕبٚي رم١١ُ إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ ِٓ ٚ .ٚاٌٛع١طخ، ٚرؾذ٠ذ لٛح اٌزؤص١شاد ث١ٓ اٌّزغ١شاد

خلاي رؾ١ًٍ ِئششاد عٛدح إٌّٛرط ٚلذسرٗ اٌزفغ١ش٠خ، ٚاٌزٟ رشًّ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

(R-Square)ٚاٌمذسح اٌزٕجئ٠خ ، (Q-Square) ِٚؼبًِ ؽغُ ا٤صش ،(F-Square) ،

، (GGoF)، ِٚئشش عٛدح اٌّطبثمخ اٌشبًِ (VIF)ِٚؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ 

  (، ٚاٌزٟ وشفذ ػّب ٠ٍٟ:ٓٔٚاٌّٛػؾخ فٟ عذٚي )

(: رم١١ُ إٌّٛرط ا١ٌٙى10ٍٟعذٚي )  

اٌّزغ١ش اٌزبثغ / 

 اٌٛع١ؾ
 F-Square VIF اٌّغبس

R-

Square 

Q-

Square 
GGoF 

< سػبء اٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء  سػبء اٌؼّلاء  4.083 1 0.803 0.642 

0.846 

 ٚلاء اٌؼّلاء
< ٚلاء اٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء   0.13 5.083 

0.871 0.762 
< ٚلاء اٌؼّلاء-سػبء اٌؼّلاء   0.674 5.083 

الاؽزفبظ 

 ثبٌؼّلاء

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء   0.021 5.744 

0.866 0.72 

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-سػبء اٌؼّلاء   0.179 8.508 

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-ٚلاء اٌؼّلاء   0.136 7.781 

< -سػبء اٌؼّلاء < -رغشثخ اٌؼّلاء 

 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء
0.165 

None  ٚلاء اٌؼّلاء -رغشثخ اٌؼّلاء >- >

 الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء
0.012 

< الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء-رغشثخ اٌؼّلاء   0.543 

 اٌّظذس: ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ.

ل١ّبً ِشرفؼخ ٌغ١ّغ اٌّزغ١شاد اٌزبثؼخ  (R-Square)أظٙشد ٔزبئظ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ  -

، ِّب ٠ش١ش اٌٝ 8ٖٓ.ٓٚاٌٛع١طخ. فمذ ؽمك ِزغ١ش سػب اٌؼّلاء ِؼبًِ رؾذ٠ذ لذسٖ 

% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ سػب اٌؼّلاء، ٚ٘زٖ اٌم١ّخ رذي ٖ.8ٓأْ رغشثخ اٌؼّلاء رفغش 

ء . وّب ؽمك ِزغ١ش ٚلا (Hair et al. 2021) ػٍٝ لٛح رفغ١ش٠خ ػب١ٌخ ٚفمبً ٌّؼب١٠ش

، ِّب ٠ؼٕٟ أْ رغشثخ اٌؼّلاء ٚسػبُ٘ ٠فغشاْ 84ٔ.ٓاٌؼّلاء ِؼبًِ رؾذ٠ذ لذسٖ 

% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ ٚلاء اٌؼّلاء. أِب ِزغ١ش الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فمذ ؽمك ٔ.84ِؼبً 
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، ِّب ٠ش١ش اٌٝ أْ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌٛع١طخ رفغش 8ٙٙ.ِٓؼبًِ رؾذ٠ذ لذسٖ 

  .لاء% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّٙ.8ٙ

ٌٛلاء  4ٕٙ.ٌٓشػب اٌؼّلاء، ٚ ٕٗٙ.ٓ، فمذ عغٍذ اٌم١ُ Q-Square ٚثبٌٕغجخ ٌّؼبًِ -

 .ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ِّب ٠ئوذ اٌمذسح اٌزٕجئ٠خ اٌغ١ذح ٌٍّٕٛرط 4ٕٓ.ٓاٌؼّلاء، ٚ

رجب٠ٕذ اٌم١ُ ث١ٓ اٌّغبساد  (F-Square)أِب ف١ّب ٠خض ِؼبًِ ؽغُ ا٤صش   -

 F²)اٌّخزٍفخ. ؽ١ش أظٙشد إٌزبئظ رؤص١شاً وج١شاً ٌزغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ سػب اٌؼّلاء 

فٟ .  (F² = 0.674) ، ٚرؤص١شاً وج١شاً ٌشػب اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء(4.083 =

ؽ١ٓ وبٔذ اٌزؤص١شاد ػؼ١فخ فٟ ثؼغ اٌّغبساد ِضً رؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ 

 . (F² = 0.021)ثبٌؼّلاء ِجبششح ً  الاؽزفبظ

، 8ٓ٘.8ٚ ٔ، فمذ رشاٚؽذ اٌم١ُ ث١ٓ (VIF) ٚف١ّب ٠زؼٍك ثّؼبًِ رؼخُ اٌزجب٠ٓ  -

، ِّب O'brien (2007)( ٚفمبً ٌـٟٓٔٚ٘ ع١ّؼٙب ألً ِٓ اٌؾذ ا٤لظٝ اٌّمجٛي )

  .٠ش١ش اٌٝ ػذَ ٚعٛد ِشىٍخ الاصدٚاط اٌخطٟ اٌّزؼذد ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ

، ٟٚ٘ ل١ّخ 8ٗٙ.ٓل١ّخ  (GGoF) ؽمك ِئشش عٛدح اٌّطبثمخ اٌشبًِ ٚأخ١شاً،  -

(، ِّب ٠ش١ش اٌٝ عٛدح ِطبثمخ ٖٙ.ٓرزغبٚص ثشىً وج١ش اٌؾذ ا٤دٔٝ اٌّطٍٛة )

 .ػب١ٌخ ٌٍّٕٛرط وىً

٘زٖ إٌزبئظ ِغزّؼخ رئوذ عٛدح إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ ٚلذسرٗ اٌزفغ١ش٠خ اٌؼب١ٌخ، ِغ ٚعٛد 

غ١شاد اٌشئ١غ١خ فٟ إٌّٛرط. وّب رش١ش إٌزبئظ اٌٝ أْ رؤص١شاد ل٠ٛخ ِٚؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌّز

إٌّٛرط ٠زّزغ ثمذسح رٕجئ٠خ ع١ذح ٠ٚخٍٛ ِٓ ِشبوً الاصدٚاط اٌخطٟ، ِّب ٠ؼضص اٌضمخ 

 .ٚاعزٕزبعبرٙب اٌجؾشفٟ ٔزبئظ 
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 ٚاٌزٛط١بدٚاٌذلاٌخ اٌؼ١ٍّخ ٍِخض إٌزبئظ  -10

 ٍِخض إٌزبئظ: ا. 

 ٍِخض ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ  .1

   خذِبد ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد، أْ رغشثزُٙ ِشػ١خ اٌٝ ؽذ ِب ٠شٜ ػّلاء. 

   ا٤ثؼبد اٌّىٛٔخ ٌزغشثخ ػّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد فٟ أْ أػٍٝ ثؼذ ِٓ

 ٘ٛ اٌجؼذ اٌّؼشفٟ، ١ٍ٠ٗ اٌجؼذ الاعزّبػٟ، صُ اٌجؼذ اٌؾغٟ ٚألٍُٙ اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ. ِظش 

 ٌششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد فٟ ِظش ٚٚلائُٙ  اٌؼّلاء أْ دسعخ سػب ٟ٘

 اٌّٛافمخ ٌؾذ ِب ٚلا أعزط١غ اٌزؾذ٠ذ. أساءُ٘ ث١ٓؽ١ش رمغ  ِزٛعطخ،

  ٓأظٙشد ٔزبئظ رؾ١ًٍ الاسرجبؽ ٚعٛد ػلالبد اسرجبؽ ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ٚداٌخ اؽظبئ١بً ث١

 .رغشثخ اٌؼّلاء، سػب اٌؼّلاء، ٚٚلاءُ٘، ٚالاؽزفبظ ثُٙع١ّغ ِزغ١شاد اٌجؾش، ٟٚ٘ 

  ٚٚلائُٙ٘ٛ ألٜٛ اسرجبؽ ِغ سػب اٌؼّلاء رغشثخ اٌؼّلاء  اٌؾغٟ ِٓاٌجؼذ. 

  ٜٛثبٌؼّلاء.اسرجبؽب ِغ الاؽزفبظ أثؼبد رغشثخ اٌؼّلاء اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ ٘ٛ أل  

 ٔزبئظ اخزجبس فشٚع اٌجؾش  .2

 أدٚاد اٌم١بط اٌّغزخذِخ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌظذق ٚاٌضجبد. فمذ ؽممذ  ذرّزؼ

دسعبد ػب١ٌخ ِٓ اٌظذق اٌزمبسثٟ ٚاٌظذق اٌز١١ّضٞ ٚل١ّب ِشرفؼخ فٟ اٌضجبد، ِّب 

اٌزٟ رزؼّٓ رغشثخ اٌؼّلاء،  ٠ئوذ طلاؽ١خ ِٚٛصٛل١خ أدٚاد اٌم١بط اٌّغزخذِخ

 سػب اٌؼّلاء، ٚٚلاء اٌؼّلاء، ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. 

  فشٚع اٌجؾش رؤص١شاد ا٠غبث١خ ِجبششح ٚي١ش ِجبششح ث١ٓ  اخزجبسٔزبئظ أظٙشد

رغشثخ اٌؼّلاء، سػب اٌؼّلاء، ٚٚلاء اٌؼّلاء، ١شاد اٌجؾش اٌزٟ رزؼّٓ ِزغ

  إٌؾٛ اٌزبٌٟ: ، ػٍٝ ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء

o  طؾخ اٌفشع ا٤ٚي: ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش لٛٞ رٚ دلاٌٗ اؽظبئ١خ ٌزغشثخ

 ػّلاء خذِبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد ػٍٝ سػبُ٘.  



 
 

 ... العلاقة بين تجربة العملاء والاحتف اظ بهم " دراسةالدور الوسيط لتأثير رضاء العملاء وولائهم في  
 د. أمنية سامي عبد الحليم صبح.
 

0205ابريل  -العدد الثاني                                                    المجلد السادس عشر                
55 

  
 

o  طؾخ اٌفشع اٌضبٟٔ: فمذ رٛطً اٌجؾش اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش ِٚزٛعؾ

 اٌمٛح رٚ دلاٌٗ اؽظبئ١خ ٌزؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء.

o :ٚعٛد رؤص١ش ا٠غبثٟ ِجبشش ٚػؼ١ف اٌمٛح رٚ دلاٌٗ اؽظبئ١خ  طؾخ اٌفشع اٌضبٌش

، ٚلذ رشعغ ػؼف لٛح اٌزؤص١ش اٌٝ اِىب١ٔخ ٌزؤص١ش رغشثخ اٌؼّلاء ػٍٝ الاؽزفبظ ثُٙ

اٌٝ ٚعٛد ِزغ١شاد أخشٜ ِئصشح  ٚلذ ٠شعغ رٌهٚعٛد ِزغ١شاد أخشٜ ِئصشح ِضً 

 اٌزغ٠ٛم١خ،ٚخبطخ اٌزغؼ١ش ٚالارظبلاد ِضً اعزشار١غ١بد اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ 

 ٚعٛدح خذِبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ، ٚاٌضمخ.

o  :سػب اٌؼّلاء ٠ئصش رؤص١شا ِجبششا ا٠غبث١ب ل٠ٛب داي صجذ أْ طؾخ اٌفشع اٌشاثغ

 اؽظبئ١ب ػٍٝ ٚلاء ػّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد.

o  ياٌمٛح دا سػب اٌؼّلاء رؤص١شا ا٠غبث١ب ِجبششا ِٚزٛعؾأصش اٌخبِظ: طؾخ اٌفشع 

 اؽظبئ١ب ػٍٝ الاؽزفبظ ثؼّلاء ششوبد رؤ١ِٓ اٌغ١بساد.

o  طؾخ اٌفشع اٌغبدط: صجٛد رؤص١ش ٚلاء اٌؼّلاء رؤص١شا ا٠غبث١ب ِجبششا ِزٛعؾ

 اٌمٛح رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٍٝ الاؽزفبظ ثؼّلاء ششوبد اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ اٌغ١بساد.

o  اٌؼلالخ  ٚٚلائُٙ ِزغ١شا سػب اٌؼّلاءعضئ١ب  عضئ١ب: ٠زٛعؾطؾخ اٌفشع اٌغبثغ

غ١ش ِجبشش  ٚأْ رغشثخ اٌؼّلاء رئصش رؤص١شاث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ، 

 لٛٞ ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء ِٓ خلاي سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ ِؼب. ا٠غبثٟ

  أظٙش إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ لذسح رفغ١ش٠خ ػب١ٌخ، فمذ رغبٚص ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ(R-

Square) 

% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ سػب ٖ.8ٓاٌّزغ١شاد. أْ رغشثخ اٌؼّلاء رفغش  ( ٌغ١ّغ8.ٓ)

% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ ٚلاء ٔ.84أْ رغشثخ اٌؼّلاء ٚسػبُ٘ ٠فغشاْ ِؼبً ٚاٌؼّلاء، 

اٌؼّلاء. أْ اٌّزغ١ش اٌّغزمً رغشثخ اٌؼّلاء، ٚاٌّزغ١شاْ اٌٛع١طبْ سػب ٚٚلائُٙ 

ِئشش عٛدح اٌّطبثمخ اٌشبًِ وّب أوذ  ،% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاءٙ.8ٙرفغش 

 .( ػٍٝ عٛدح إٌّٛرط وى8ًٗٙ.ٓ)
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 اٌزٛط١بد 10-2

٠زُ رمذ٠ُ اٌزٛط١بد فٟ خطخ ػًّ  ٔزبئظ،ِٓ  ا١ٌٗ اٌجؾش اٌؾبٌٟػٍٝ ِب رٛطً ثٕبء 

اٌزٛط١خ، أ١ٌبد اٌزٕف١ز، ٚاٌّغئٚي ػٓ اٌزٕف١ز، ٚاٌّذح اٌلاصِخ  اٌجؾش،رزؼّٓ ٔز١غخ 

 (.ٔٔعذٚي )ٌٍزٕف١ز، ٚاٌّٛاسد اٌّطٍٛثخ، ٚاٌّٛػؾخ فٟ 

 خطخ ػًّ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ ِٓ خلاي سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ( 11عذٚي )

 اٌّغئٚي ػٓ اٌزٕف١ز آ١ٌبد اٌزٕف١ز اٌزٛط١بد ٔزبئظ اٌجؾش

اٌفزشح 

اٌض١ِٕخ 

 ٌٍزٕف١ز

 اٌّٛاسد اٌّطٍٛثخ

ؽظٛي  -1

اٌجؼذ 

اٌؼبؽفٟ 

ِٓ رغشثخ 

اٌؼّلاء 

ػٍٝ ألٜٛ 

اسرجبؽ 

ِؼٕٛٞ ِغ 

الاؽزفبظ 

 .ثبٌؼّلاء

رؾغ١ٓ اٌجؼذ 

اٌؼبؽفٟ ٌزغشثخ 

اٌؼّلاء ثفُٙ 

الاؽز١بعبد 

اٌؼبؽف١خ ٌٍؼّلاء 

ِٚؼبٌغزٙب ٌخٍك 

رغشثخ ا٠غبث١خ 

ِٓ خلاي ارجبع 

اعزشار١غ١بد 

رؼض٠ض اٌجؼذ 

ٌزغشثخ  اٌؼبؽفٟ

 اٌؼّلاء.

 اٌزؼبؽف ٚاٌفُٙ: -1

الاعزّبع إٌشؾ: رذس٠ت  1-1

اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ الاعزّبع ثب٘زّبَ 

ٌٍؼّلاء، ٚؽشػ أعئٍخ رٛػ١ؾ١خ، 

 ٚالا٘زّبَ ثّخبٚف اٌؼّلاء.

رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ اٌزوبء  1-2

اٌؼبؽفٟ ٚاٌزؼبؽف ٚاٌّٙبساد اٌزٟ 

 رشوض ػٍٝ اٌؼّلاء.

١ً ِلاؽظبد اٌؼّلاء: عّغ ٚرؾٍ 1-3

ِلاؽظبد اٌؼّلاء ٌزؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌّؼبٔبح 

 اٌؼبؽف١خ ِٚغبلاد اٌزؾغ١ٓ.

الارظبلاد الإ٠غبث١خ اٌؼبؽف١خ:  1-4

ِٛظفْٛ ٚدٚدْٚ ِٚشؽجْٛ، اٌٍغخ 

الإ٠غبث١خ فٟ اٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء، 

الاؽزفبي ثبٔغبصاد اٌؼّلاء، ِضً أػ١بد 

 ا١ٌّلاد أٚ روشٜ اٌششاء

 :اٌزخظ١ض -2

اٌزفبػلاد اٌّخظظخ: ِخبؽجخ  2-1 

اٌؼّلاء ثبلاعُ، ٚاعزخذاَ ربس٠خ 

اٌششاء ٚاٌزفؼ١لاد اٌخبطخ ثُٙ 

 ِغ اٌؼّلاء. ٌزخظ١ض اٌزفبػلاد

اٌؾٍٛي اٌّخظظخ: رمذ٠ُ ؽٍٛي  2-2

ِخظظخ رٍجٟ اؽز١بعبد ٚرفؼ١لاد 

 اٌؼّلاء اٌفشد١٠ٓ.

اٌّفبعؤح ٚاٌجٙغخ: ِفبعؤح  2-3

اٌؼّلاء ثب٠ّبءاد طغ١شح، ِضً 

 ىبفآد اٌٛلاء أٚ اٌؼشٚع اٌؾظش٠خ.ِ

 

 رم١ًٍ الاؽزىبن ٚاٌزٛرش ِغ اٌؼّلاء-3

رجغ١ؾ اٌؼ١ٍّبد ٌزم١ًٍ عٙذ  3-1

 اٌؼّلاء ٚاؽجبؽُٙ.

اٌزٛاطً اٌٛاػؼ ٌزغٕت    3-2

 اسرجبن ٚرٛرش اٌؼّلاء.

 ؽً اٌّشىلاد ثشىً اعزجبلٟ. 3-3

 اعزخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌج١بٔبد: -4

ٌفُٙ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌؼّلاء  4-1

 اؽز١بعبرُٙ ٚرفؼ١لارُٙ اٌؼبؽف١خ.

اعشاء الاعزطلاػبد 4-2

ٚاٌّشاعؼبد، ٌغّغ ِلاؽظبد ٚآساء 

اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ اٌجؼذ اٌؼبؽفٟ 

 ٌزغشثخ اٌؼّلاء.

 

ِغئ١ٌٚخ ِشزشوخ ث١ٓ ِخزٍف  

 اٌششوخ،ٚا٤لغبَ داخً  الإداساد

 أُّ٘ٙ: 

فش٠ك الإداسح اٌؼ١ٍب: ٠زجٕٝ صمبفخ   -

ِغ اٌزؤو١ذ  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼّلاء،

 ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌشٚاثؾ اٌؼبؽف١خ.

فش٠ك اٌزغ٠ٛك: ٠خٍك سٚاثؾ  -

ػبؽف١خ ِٓ خلاي الاعزشار١غ١بد 

 اٌزغ٠ٛم١خ.

 

فش٠ك خذِخ اٌؼّلاء: ٠زفبػً ِغ 

ٌزفؼ١لاد اٌخبطخ ااٌؼّلاء، ٠ٚؼبٌظ 

 ثُٙ

٠ظُّ  اٌؼّلاء:فش٠ك رغشثخ   -

٠ٕٚفز ِجبدساد رغشثخ اٌؼّلاء اٌزٟ 

 اٌؼبؽف١خ.رشوض ػٍٝ اٌشٚاثؾ 

 

ِٛظفٛ اٌخطٛؽ ا٤ِب١ِخ:  -

٠زفبػٍْٛ ِغ اٌؼّلاء ١ِٛ٠اب، 

٠ٚئصشْٚ ػٍٝ اٌزغبسة 

اٌؼبؽف١خ ِٓ خلاي أفؼبٌُٙ 

 ِٚٛالفُٙ.

 

 فش٠ك رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد: -

دػُ رفبػلاد اٌؼّلاء ٚرؾ١ًٍ 

 اٌج١بٔبد.

 

شبؽ 

 ِغزّش 

 

 :اٌّٛاسد اٌجشش٠خ -1

فش٠ك رغشثخ اٌؼّلاء، ٠زؼّٓ ِزخظظٛ   -

 خشائؾ سؽٍخ اٌؼّلاء.سعُ 

  .ِذسثٛ اٌزوبء اٌؼبؽفٟ -

 أخظبئ١ٛ رىٌٕٛٛع١ب ِؼٍِٛبد. -

 

 اٌّٛاسد اٌزىٌٕٛٛع١خ -2

ثشاِظ ِٕٚظبد عّغ رؼ١ٍمبد اٌؼّلاء، ِضً   -

 ٚاٌزؼ١ٍمبد.ِغؼ ا٢ساء ٚاٌّلاؽظبد 

 ثشاِظ اٌزؾ١ٍلاد اٌؼبؽف١خ.   -

ِٕظبد ٌزخظ١ض رغبسة اٌؼّلاء ثٕبءا ػٍٝ  -

 اٌؼبؽف١خ.اؽز١بعبرُٙ 

 

 اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ -3

ر٠ًّٛ ِشبس٠غ رغشثخ اٌؼّلاء، ِضً سعُ   -

خشائؾ سؽٍخ اٌؼّلاء، ٚعّغ اٌزؼ١ٍمبد، ٚرذس٠ت 

 اٌّٛظف١ٓ.

رٛف١ش اٌز٠ًّٛ اٌلاصَ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّٛاسد  -

 اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌغبثك روش٘ب.
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 اٌّغئٚي ػٓ اٌزٕف١ز آ١ٌبد اٌزٕف١ز اٌزٛط١بد ٔزبئظ اٌجؾش

اٌفزشح 

اٌض١ِٕخ 

 ٌٍزٕف١ز

 اٌّٛاسد اٌّطٍٛثخ

ٛعذ رؤص١ش ٠ -2

ا٠غبثٟ ِجبشش 

لٛٞ رٚ دلاٌٗ 

اؽظبئ١خ 

ٌزغشثخ ػّلاء 

خذِبد رؤ١ِٓ 

اٌغ١بساد ػٍٝ 

 سػبُ٘.  

 

 

٠ٛعذ رؤص١ش  -3

ا٠غبثٟ 

ِجبشش 

ِزٛعؾ رٚ 

دلاٌٗ 

اؽظبئ١خ 

ٌزغشثخ 

ػّلاء 

خذِبد 

رؤ١ِٓ 

اٌغ١بساد 

ػٍٝ 

 ٚلائُٙ.  

 

رئصش  -4

رغشثخ 

اٌؼّلاء 

رؤص١شا 

ا٠غبث١ب 

ِجبششا 

ػٍٝ 

الاؽزفبظ 

 ثبٌؼّلاء. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٚػغ خطخ 

شبٍِخ ٌزؾغ١ٓ 

 رغشثخ اٌؼ١ًّ.

 

I ِٓ رؾذ٠ذ سإ٠خ رغشثخ اٌؼّلاء .

خلاي رؾذ٠ذ غشع ٚاػؼ، ٚالاٌزضاَ 

 ثزمذ٠ُ رغشثخ ػّلاء اعزضٕبئ١خ.

رشع١خ صمبفخ رشوض ػٍٝ اٌؼّلاء  - -2

 ٚاعؼبدُ٘.

 فُٙ اٌؼّلاء:  -3

اعشاء ثؾش ػٓ اٌؼّلاء ثغّغ  3-1

الاعزطلاػبد اٌج١بٔبد ِٓ خلاي 

 ٚاٌّمبثلاد ٚاٌّلاؽظبد.

أشبء شخظ١بد اٌّشزشٞ  3-2

ء ٌٍؼّلازط٠ٛش ٍِفبد رؼش٠ف ِفظٍخ ث

 ا١ٌّّٙٓ.

اٌزٟ  رؾذ٠ذ ٔمبؽ ػؼف اٌؼّلاء 3-3

٠ؼبٟٔ ف١ٙب اٌؼّلاء أٚ ٠شؼشْٚ 

 ثبلإؽجبؽ.

 

 سعُ خش٠طخ ٌشؽٍخ اٌؼ١ًّ: -4

٠مَٛ  الارظبي اٌزٟرؾذ٠ذ ٔمبؽ  4-1

ثٙب اٌؼّلاء ِغ خذِبد رؤ١ِٓ 

 اٌغ١بساد.

ػجش  أشبء خش٠طخ سؽٍخ اٌؼ١ًّ 4-2

 ع١ّغ ٔمبؽ الارظبي.

رغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ ٔمبؽ اٌؼؼف  4-3

ٚاٌفشص ٌزؾذ٠ذ ِغبلاد اٌزؾغ١ٓ 

 ٚالاثزىبس.

 رظ١ُّ اٌزغشثخ: -5

زؾذ٠ذ ثأشبء ِخطؾ خذِخ  5-1

اٌؼ١ٍّبد ٚا٤ٔظّخ اٌزٟ رذػُ رغشثخ 

 اٌؼ١ًّ.

ِخظظخ رظ١ُّ رغبسة  5-2

اٌج١بٔبد لإٔشبء رغبسة رٍجٟ  ثبعزخذاَ

 اؽز١بعبد اٌؼّلاء اٌفشد٠خ.

 اٌزٕف١ز ٚاٌم١بط: -6

أشبء ِئششاد ا٤داء اٌشئ١غ١خ  6-1

(KPIsٌم١بط )  ًٔغبػ رغشثخ اٌؼ١ّ

سػب اٌؼّلاء،  ِٓ خلاي ِمب١٠ظ ِضً:

ِؼذي الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ِٚؼذي رشن 

 CLVاٌؼّلاء، ل١ّخ ػّش اٌؼ١ًّ

 ِٚؼذي ّٔٛ الإ٠شاداد.

 ارخبر الإعشاءاد اٌزظؾ١ؾ١خ. 6-2

رٕف١ز رم١ٕبد رغشثخ اٌؼ١ًّ ِضً  -6

اداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚثشاِظ 

ِلاؽظبد اٌؼّلاء ِٕٚظبد سعُ 

 خشائؾ اٌشؽٍخ.

رم١١ُ ٚرؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ  -2

 ثبٔزظبَ.

 رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ: -3

رط٠ٛش ثشٔبِظ رذس٠ت رغشثخ  3-1

 اٌؼ١ًّ.

رؾذ٠ذ أدٚس ِٚغئ١ٌٚبد  3-2

 اٌّٛظف١ٓ فٟ رمذ٠ُ رغشثخ اٌؼّلاء.

رؾف١ض اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ رمذ٠ُ  3-3

 رغشثخ ػّلاء اعزضٕبئ١خ.

 

 

فش٠ك ِزؼذد اٌٛظبئف ٌغّغ ِّض١ٍٓ  

ِٓ ألغبَ ِخزٍفخ ٌّٛاءِخ اٌغٙٛد 

ِٚشبسوخ ا٤فىبس ٚدفغ ِجبدساد 

 رغشثخ اٌؼّلاء، ٠ٚزىْٛ ِٓ :

 ٚاٌّج١ؼبد،ِذ٠شٞ اٌزغ٠ٛك  

ٚإٌّزغبد ٚخذِخ اٌؼّلاء، سئ١ظ 

لغُ رغشثخ اٌؼّلاء ثبداسح ػلالبد 

اٌؼّلاء، وج١ش ِغئٌٟٛ رىٌٕٛٛع١ب 

اٌّؼٍِٛبد، ِٚٛظف اٌخطٛؽ 

 ا٤ِب١ِخ.  

 

 

 

ٔشبؽ 

 ِغزّش

 

 اٌّٛاسد اٌجشش٠خ -1

 فش٠ك رغشثخ اٌؼّلاء ِذسة ٚفؼبي.  -

 ِؾٍٍٛ ث١بٔبد اٌؼّلاء. -

 ِزخظظٛ سعُ خشائؾ سؽٍخ اٌؼّلاء. -

ِٛظفْٛ ِذسثْٛ ٠ذافؼْٛ ػٓ ِجبدساد  -

رغشثخ اٌؼّلاء ٠ٚشٚعْٛ ٌضمبفخ رشوض ػٍٝ 

 اٌؼّلاء.

 

 اٌّٛاسد اٌزىٌٕٛٛع١خ-2

 ثشٔبِظ اداسح رغشثخ اٌؼّلاء. -

 -( CRMٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )  -

ثشٔبِظ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد: أدٚاد ٌزؾ١ًٍ ث١بٔبد 

 اٌؼّلاء. 

 ِغ اٌؼّلاء. اٌّشبسوخ ٌٍزفبػًِٕظبد  -

 

 اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ: -3

 ا١ٌّضا١ٔخ اٌّخظظخ ٌّجبدساد رغشثخ اٌؼّلاء   -

 الاعزضّبس فٟ رىٌٕٛٛع١ب اداسح رغشثخ اٌؼّلاء. -

اٌز٠ًّٛ اٌّخظض ٌزذس٠ت ٚرؾف١ض    -

رغشثخ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌّذساء اٌّغئ١ٌٛٓ ػٓ اداسح 

اٌؼّلاء، ٚوزٌه ر٠ًّٛ ؽٛافض اٌؼّلاء ٌزمذ٠ُ 

 ِلاؽظبرُٙ. 

 ر٠ًّٛ ػ١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش.   -
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 اٌّغئٚي ػٓ اٌزٕف١ز آ١ٌبد اٌزٕف١ز اٌزٛط١بد ٔزبئظ اٌجؾش

اٌفزشح 

اٌض١ِٕخ 

 ٌٍزٕف١ز

 اٌّٛاسد اٌّطٍٛثخ

سػب ٠ئصش -5

اٌؼّلاء 

رؤص١شا 

ِجبششا 

ا٠غبث١ب 

ل٠ٛب، ٚداي 

اؽظبئ١ب 

ػٍٝ ٚلاء 

ػّلاء 

ششوبد 

اٌزؤ١ِٓ 

ػٍٝ 

 اٌغ١بساد.

رؾغ١ٓ سػب 

ِٓ خلاي  اٌؼّلاء

فُٙ اؽز١بعبد 

اٌؼّلاء 

ٚرٛلؼبرُٙ ٚٔمبؽ 

اٌّؼبٔبح ٚاعشاء 

رؾغ١ٕبد 

ِغزٙذفخ ٌّؼبٌغخ 

 ٘زٖ اٌّغبلاد. 

 

فُٙ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚرٛلؼبرُٙ  -1

 (.3( ٚ)2)اسعغ اٌٝ رٛط١خ ٔز١غخ )

عّغ اٌج١بٔبد ؽٛي سػب اٌؼّلاء  -2

ٚرفؼ١لارُٙ ٚٔمبؽ اٌّؼبٔبح ِٓ خلاي 

اعزجبٔخ اٌشأٞ، اٌغٍغبد ِغ ِغّٛػخ 

اٌؼّلاء ا١ٌّّٙٓ، ِلاؽظبد اٌؼّلاء، 

ٚشىبٜٚ اٌؼّلاء، ٚآساء ِٛظفٟ 

   اٌظفٛف ا٤ٌٚٝ ٚخذِخ اٌؼّلاء.

 رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌؼّلاء. -3

ٍِفبد رؼش٠ف ِفظٍخ  رط٠ٛش -4 

ٌٍؼّلاء ا١ٌّّٙٓ ٌزٛع١ٗ ػ١ٍّخ ارخبر 

 اٌمشاس.

اعزخذاَ ث١بٔبد اٌؼّلاء ٌزخظ١ض  -5

اٌزفبػلاد، ِضً رخظ١ض اٌزٛط١بد 

 ٚاٌؼشٚع ٚاٌّؾزٜٛ ٌٍؼّلاء ا٤فشاد.

رض٠ٚذ اٌؼّلاء ثؾٍٛي ِظّّخ  -6

ب ٌزٍج١خ اؽز١بعبرُٙ اٌّؾذد  ح.خظ١ظا

رم١١ُ ٚرؾغ١ٓ ٔٛاؽٟ اٌؼؼف -6

ٚخبطخ اٌّشرجطخ ثبعزشار١غ١بد 

رغشثخ اٌؼّلاء ثبٔزظبَ ٌؼّبْ 

 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش.

 

سػب اٌؼّلاء ِغئ١ٌٚخ ِشزشوخ  

ث١ٓ ِخزٍف اٌفشق داخً اٌششوخ، 

 ٚأُّ٘ٙ: 

 

 فش٠ك رغشثخ اٌؼّلاء. - 

 

 فش٠ك اٌزغ٠ٛك. -

 

 فش٠ك خذِخ اٌؼّلاء. -

 

 (. QAفش٠ك ػّبْ اٌغٛدح )-

ع٠ٕٛب أٚ  .

ألً ػٕذ 

اٌؾبعخ 

 ٌزٌه.

 

ٌم١بط سػب اٌؼّلاء ثشىً فؼبي، رؾزبط 

 إٌّظّبد اٌٝ رخظ١ض اٌّٛاسد اٌزب١ٌخ:

ِٛاسد ثشش٠خ ِذسثخ ػٍٝ  -

ل١بط سػب اٌؼّلاء ٚرظ١ُّ اعزطلاػبد اساء 

 اٌؼّلاء ٚرؼ١ٍمبرُٙ ٚرؾ١ٍٍٙب 

 اٌّٛاسد اٌزىٌٕٛٛع١خ، ِٕٙب -

ؼّلاء، ثشاِظ ِٕٚظبد ٌغّغ رؼ١ٍمبد اٌ -

 اٌج١بٔبد،ٚاعزطلاع آسائُٙ، ثشٔبِظ رؾ١ًٍ 

 (.CRMٚوزٌه   ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء )

 

اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ، اٌلاصِخ لاعزطلاع أساء  -3

ٚرؼ١ٍمبد اٌؼّلاء ٚرؾ١ٍٍٙب، ٚالاعزضّبس فٟ 

اٌّٛاسد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌغبثك روش٘ب، ٚر٠ًّٛ 

ػ١ٍّبد اٌزؾغ١ٓ ٌزٕف١ز اٌزغ١١شاد ثٕبءا ػٍٝ 

 آساء ِٚلاؽظبد اٌؼّلاء.

سػب  ٠ئصش -6

اٌؼّلاء 

رؤص١شا 

ا٠غبث١ب 

ِجبششا 

ِٚزٛعؾ 

اٌمٛح داي 

اؽظبئ١ب 

ػٍٝ 

الاؽزفبظ 

ثؼّلاء 

ششوبد 

رؤ١ِٓ 

 اٌغ١بساد.

٠ئصش ٚلاء  -6

اٌؼّلاء رؤص١شا 

ا٠غبث١ب ِجبششا 

ِزٛعؾ اٌمٛح رٚ 

دلاٌخ اؽظبئ١خ 

ػٍٝ الاؽزفبظ 

ثؼّلاء ششوبد 

اٌزؤ١ِٓ ػٍٝ 

 اٌغ١بساد.

 ٠زٛعؾ -2

ِزغ١شا عضئ١ب 

سػب اٌؼّلاء 

ٚٚلائُٙ 

اٌؼلالخ ث١ٓ 

رغشثخ 

اٌؼّلاء 

ٚالاؽزفبظ 

ِّب أدٜ ثُٙ، 

اٌٝ أْ رغشثخ 

اٌؼّلاء رئصش 

رؤص١شا غ١ش 

ِجبشش 

ا٠غبثٟ لٛٞ 

ػٍٝ الاؽزفبظ 

ثبٌؼّلاء ِٓ 

خلاي سػب 

اٌؼّلاء 

 ٚٚلائُٙ ِؼب.

رؾغ١ٓ ٚلاء 

اٌؼّلاء 

ٚالاؽزفبظ ثُٙ، 

ِٓ خلاي ارجبع 

ٔٙظ اعزشار١غٟ 

٠شوض ػٍٝ ثٕبء 

ػلالبد ل٠ٛخ 

ٚرمذ٠ُ رغبسة 

ػّلاء اعزضٕبئ١خ 

ٚرٛف١ش اٌم١ّخ 

 ٌٍؼّلاء. 

 

فُٙ اؽز١بعبد اٌؼّلاء  -1

ٚرفؼ١لارُٙ )اسعغ اٌٝ رٛط١خ ٔز١غخ 

(2(ٚ )3.)) 

 رمذ٠ُ رغبسة ػّلاء اعزضٕبئ١خ: -2

د ٚاٌؼشٚع رخظ١ض اٌزٛط١ب 2-1

 ٚاٌّؾزٜٛ ٌٍؼّلاء ا٤فشاد.

ػّبْ رغبسة ِزؼذدح اٌمٕٛاد  2-2

ػجش ع١ّغ  عٍغخ، ثّشاػبح الارغبق

اٌمٕٛاد، ثّب فٟ رٌه ػجش الإٔزشٔذ 

اي. ّٛ  ٚخبسط الإٔزشٔذ ٚاٌغ

رؼض٠ض اٌشٚاثؾ اٌؼبؽف١خ ِغ  2-3

اٌؼّلاء ِٓ خلاي عشد اٌمظض 

 ٚاٌزؼبؽف ٚاٌم١ُ اٌّشزشوخ.

 لاػزشاف ثِٗىبفؤح اٌٛلاء ٚا -3

رٕف١ز ثشٔبِظ اٌٛلاء ٠ىبفئ  3-1

اٌؼّلاء ػٍٝ ػ١ٍّبد اٌششاء اٌّزىشسح 

أٚ الإؽبلاد أٚ اٌغٍٛو١بد اٌّشغٛثخ 

 ا٤خشٜ.

ِضا٠ب ؽظش٠خ: رمذ٠ُ  رمذ٠ُ 3-2

ِضا٠ب ؽظش٠خ ٌٍؼّلاء اٌّخٍظ١ٓ، 

ِضً اٌٛطٛي اٌّجىش اٌٝ اٌخذِبد 

اٌغذ٠ذح أٚ دػُ اٌؼّلاء ا٠ٌٛٚ٤خ أٚ 

 خ.اٌخظِٛبد اٌخبط

الاؽزفبي ثبٔغبصاد ٚلاء اٌؼّلاء،  3-3

ِضً روشٜ اٌششاء أٚ روشٜ 

 اٌؼؼ٠ٛخ، ِٚىبفؤرٙب.

 

 أشبء ِغزّغ ٌٍؼّلاء: -4

رؼبْٚ ٚرىبًِ ػذ٠ذ ِٓ اٌفشق، 

 أّ٘ٙب: 

 فش٠ك اداسح رغشثخ اٌؼّلاء. -

 

 فش٠ك رظ١ُّ ٚاداسح ثشاِظ اٌٛلاء. -

 

فش٠ك رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌؼّلاء ٌزؾذ٠ذ  -

 فشص ص٠بدح ٚلائُٙ ٚالاؽزفبظ ثُٙ.

 

فش٠ك خذِخ اٌؼّلاء: ٠مذَ اٌذػُ  -

٠ٚؾً ِشىلاد اٌؼّلاء، ٠ٚئصش ػٍٝ 

 ٚلاء اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ.

 

فش٠ك اٌّج١ؼبد: ٠جٕٟ ػلالبد ِغ  -

اٌؼّلاء، ٠ٚؾذد اٌفشص ٌض٠بدح 

اٌّج١ؼبد ٠ٚغبُ٘ فٟ الاؽزفبظ 

 ثبٌؼّلاء.

 

فش٠ك اٌزغ٠ٛك: ٠طٛس  -

اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ٌغزة 

 اٌؼّلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ.

  

ٔشبؽ 

 ِغزّش

 

ِٛاسد ثشش٠خ ِذسثخ ػٍٝ اٌّؼبسف  -1

ٚالارغب٘بد ٚاٌّٙبساد اٌّطٍٛثخ ٤ػؼبء 

فشق اٌؼًّ اٌزٟ رُ روش٘ب فٟ خبٔخ 

 اٌّغئٚي ػٓ اٌزٕف١ز.

 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ:اٌّٛاسد  -2

ٔظبَ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء لإداسح رفبػلاد  -

 اٌؼّلاء ٚرزجغ ِمب١٠ظ اٌٛلاء ٚالاؽزفبظ ثُٙ.

ِٕظبد ٚثشاِظ ٌغّغ رؼ١ٍمبد اٌؼّلاء،  -

 ٚاداسح ثشاِظ اٌٛلاء. 

   

 اٌّٛاسد اٌّب١ٌخ -3

 ر٠ًّٛ ِجبدساد ثشاِظ اٌٛلاء. -

 الاعزضّبس فٟ ِجبدساد الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء. -

ذ٠ُ اٌز٠ًّٛ اٌلاصَ ٌزؾف١ض اٌؼّلاء ػٍٝ رم -

 رمذ٠ُ اٌّلاؽظبد ٚا٢ساء.

رخظ١ض اٌز٠ًّٛ إٌّبعت ٌلاعزضّبس فٟ  -

رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ٚاٌّذ٠ش٠ٓ ػٍٝ اداسح رغشثخ 

اٌؼّلاء، ٚاعزشار١غ١بد ٚثشاِظ ٚلاء اٌؼّلاء 

 ثُٙ.ٚالاؽزفبظ 
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 اٌّغئٚي ػٓ اٌزٕف١ز آ١ٌبد اٌزٕف١ز اٌزٛط١بد ٔزبئظ اٌجؾش

اٌفزشح 

اٌض١ِٕخ 

 ٌٍزٕف١ز

 اٌّٛاسد اٌّطٍٛثخ

 

 

 

رط٠ٛش ِٕظخ ٌٍؼّلاء ٌٍزٛاطً  4-1

ٚاٌّشبسوخ ٚاٌزؼبْٚ ِغ ثؼؼُٙ 

 اٌجؼغ.

رٕظ١ُ ا٤ؽذاس ٚإٌذٚاد ػجش  4-2

الإٔزشٔذ ٚٚسػ اٌؼًّ اٌزٟ رضمف 

 ٚرششوُٙ.اٌؼّلاء ٚرغ١ٍُٙ 

دػُ اٌّؾزٜٛ اٌزٞ ٠ٕشئٗ  4-3

اٌّغزخذِْٛ ِٓ خلاي دػٛح اٌؼّلاء 

ٌّشبسوخ لظظُٙ أٚ طٛسُ٘ أٚ 

ِمبؽغ اٌف١ذ٠ٛ اٌزٟ رؼشع رغبسثُٙ 

ِغ خذِبد اٌششوخ ٚػلاِبرٙب 

 اٌزغبس٠خ.

ل١بط ٚرزجغ ِئششاد ٚلاء اٌؼّلاء -5

ِٚؼذي الاؽزفبظ ثُٙ، ِضً ِئشش ٚلاء 

 Customer Loyaltyاٌؼّلاء 

Index (CLI)، ِٚمب١٠ظ الاؽزفبظ 

الاؽزفبظ  ِضً ِؼذيثبٌؼّلاء،     

 اٌؼّلاء،فمذاْ  ِٚؼذيثبٌؼّلاء، 

ل١ّخ اٌطٍت ٌىً اٌششاء ِٚزٛعؾ 

 ػ١ًّ، ٚل١ّخ ػّش اٌؼ١ًّ،

رؾذ٠ذ ِغبلاد اٌزؾغ١ٓ ٚٚػغ -6

 رط٠ٛش٘ب.خطؾ 

 اػذاد اٌجبؽضخ ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌجؾش اٌؾبٌٟ.اٌّظذس: 

 اٌجؾٛس اٌّغزمج١ٍخ:  -3

٠مذَ ٘زا اٌغضء ِٓ اٌجؾش ثؼغ الارغب٘بد اٌجؾض١خ ا٤وبد١ّ٠خ اٌّغزمج١ٍخ اٌّؾزٍّخ 

اٌّزؼٍمخ ثزغشثخ اٌؼّلاء، ٚاٌزٟ لذ رٛفش ٔمطخ أطلاق لاعزىشبف اٌطج١ؼخ اٌّؼمذح 

 ِٚزؼذدح ا٤ٚعٗ ٌزغشثخ اٌؼّلاء، ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: 

دساعخ رغشثخ اٌؼّلاء وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ الاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛم١خ  -

 ِخزٍفخ.ٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء فٟ ِغبلاد أزبع١خ ٚخذ١ِخ 

دساعخ رؤص١ش ِزغ١شاد ٚع١طخ أخشٜ ِضً اٌضمخ ٚالاٌزضاَ، ٚوزٌه دساعخ رؤص١ش  -

ف١خ فٟ ِزغ١شاد ِؼذٌخ ِضً ٔٛع اٌخذِخ اٌزؤ١ٕ١ِخ ٚخظبئض اٌؼّلاء اٌذ٠ّٛيشا

 ٚالاؽزفبظ ثُٙ. اٌؼّلاء ٚأثؼبد٘ب رغش٠ٗاٌؼلالخ ث١ٓ 

 رؤص١ش اٌزوبء الاططٕبػٟ ػٍٝ رغشثخ اٌؼّلاء. -

 رم١١ُ رغشثخ اٌؼّلاء فٟ اٌٛالغ الافزشاػٟ.  -
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اعشاء دساعبد ِمبسٔخ ث١ٓ ِخزٍف ششوبد لطبع اٌخذِبد فٟ اٌغٛق اٌّظش٠خ  -

 .ٌزؾذ٠ذ أفؼً اٌّّبسعبد فٟ ِغبي رؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء

 اٌزؾم١ك فٟ اٌؼلالبد ث١ٓ ِشبسوخ اٌّٛظف١ٓ ٚسػبُ٘ ٚرغشثخ اٌؼّلاء.  -

آصبس اعزملا١ٌخ اٌّٛظف١ٓ  خلاي فؾضِٓ  رّى١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚرغشثخ اٌؼّلاء  -

 ٚاٌزذس٠ت ٚاٌذػُ ػٍٝ رغشثخ اٌؼّلاء ٚٔزبئظ ا٤ػّبي.

 اعزىشبف اٌشٚاثؾ ث١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء ٚسفب١٘خ اٌّٛظف١ٓ ٚا٤داء اٌزٕظ١ّٟ.  -

 رغشثخ اٌؼّلاء. ػٍٝ ِذ٠شٞ ِٚٛظفٟ إٌشبؽ اٌزغ٠ٛمٌٟذٜ اٌؼبؽفٟ  رؤص١ش اٌزوبءدساعخ  -

فؾض و١ف١خ رؤص١ش ػٛاؽف ٠ ٚ٘ٛدٚس اٌؼذٜٚ اٌؼبؽف١خ فٟ رغشثخ اٌؼّلاء،  -

 اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ ػٛاؽف اٌؼّلاء ٚرغبسثُٙ.

بٌزؾم١ك فٟ و١ف١خ رؤص١ش رظٛساد اٌؼّلاء ث اٌؼّلاء،رؤص١ش الاعزذاِخ ػٍٝ رغشثخ  -

 ٌغٙٛد الاعزذاِخ اٌزٟ رجزٌٙب اٌششوخ ػٍٝ رغبسثُٙ ٚٚلائُٙ.

 لبئّخ اٌّشاعغ:
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( رؤص١ش اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚرغشثزٙب ػٍٝ ل١ّخ اٌؼلاِخ ٕٕٗٓاٌؼض٠ض)

اٌّغٍخ ، اٌزغبس٠خ: اٌذٚس اٌٛع١ؾ ٌٛلاء ػّلاء اٌٙٛارف اٌزو١خ رغبٖ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ

 .202-106(، 2)15،  اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ ٚاٌج١ئ١خ

( .أصش اٌزغبسة اٌؾغ١خ ٚاٌغٍٛو١خ ػٍٝ 8ٕٔٓ، ٍٔٙخ )& ظش٠ف ِٕٝ،اٌغ١ٕٟٛٔ ، ; أثٛٚسدح، شش٠ٓ

اٌٛلاء ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌّزبعش اٌخذِخ اٌزار١خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ: دساعخ 

 .8ٕٗ-4ٕ٘ ،(ٗ)ٗ، اٌذساعبد اٌزغبس٠خ اٌّؼبطشح ِغٍخرطج١م١خ. 

خجشح اٌؼ١ًّ وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ( ٖٕٕٓ) ع١ّش،ِؾّذ اٌّزٌٟٛ 

اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد  ِغٍخ .اٌزغبس٠خاٌشل١ّخ ٚسػب اٌؼ١ًّ دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌجٕٛن 

 .ٔ٘٘ٔ -8٘ٗٔاٌضبٌش، ،اٌغضء ( ٔ) ٗ ٚاٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚاٌزغبس٠خ

اٌزمش٠ش اٌغٕٛٞ ١ٌٍٙئخ اٌؼبِخ ٌٍشلبثخ اٌّب١ٌخ ػٓ ػبَ (. ٖٕٕٓا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌٍشلبثخ اٌّب١ٌخ )

 ./https://fra.gov.egاٌزمبس٠ش اٌغ٠ٕٛخ.2023

خلاي اٌؼبَ اٌّبٌٟ  ٌىزبة الإؽظبئٟ اٌغٕٛٞ ػٓ ٔشبؽ اٌزؤ١ِٓا(.ٖٕٕٓا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌٍشلبثخ اٌّب١ٌخ )

 /https://fra.gov.eg. اٌزمبس٠ش اٌغ٠ٕٛخ 2022/2023

ٚع١ؾ  (.ٕٙٔٓأؽّذ )،ِٕبي ِؾّذ  اٌّکجبرٟ ،  ، ػجذ اٌؼض٠ض ػٍٟؽغٓ  أعؼذ،، ؽٍؼذ ػجذ اٌؾ١ّذ

صمخ اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اداسح خجشاد اٌؼّلاء ٚاػبدح اٌششاء "دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ 

ِغٍخ اٌجؾٛس ّلاء خذِبد ا٠٦ذاع فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ػ

 153-195، (  ٔ) 8ٖ  ،٠خاٌزغبس

https://cfdj.journals.ekb.eg/?_action=article&au=589615&_au=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%B3%D9%85%D9%8A%D8%B1++%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D9%84%D9%8A
https://cfdj.journals.ekb.eg/issue_36525_36527.html
https://fra.gov.eg/wp-content/uploads/2024/05/04062024web.pdf
https://fra.gov.eg/wp-content/uploads/2024/05/04062024web.pdf
https://fra.gov.eg/wp-content/uploads/2024/05/04062024web.pdf
https://fra.gov.eg/
https://fra.gov.eg/
https://zcom.journals.ekb.eg/?_action=article&au=290013&_au=%D8%B7%D9%84%D8%B9%D8%AA+%D8%A3%D8%B3%D8%B9%D8%AF++%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%85%D9%8A%D8%AF
https://zcom.journals.ekb.eg/?_action=article&au=290013&_au=%D8%B7%D9%84%D8%B9%D8%AA+%D8%A3%D8%B3%D8%B9%D8%AF++%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%85%D9%8A%D8%AF
https://zcom.journals.ekb.eg/?_action=article&au=290014&_au=%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2+%D8%B9%D9%84%D9%8A++%D8%AD%D8%B3%D9%86
https://zcom.journals.ekb.eg/?_action=article&au=274657&_au=%D9%85%D9%86%D8%A7%D9%84+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%A3%D8%AD%D9%85%D8%AF++%D8%A7%D9%84%D9%85%DA%A9%D8%A8%D8%A7%D8%AA%D9%8A
https://zcom.journals.ekb.eg/issue_18256_18284.html
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أصش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ ششوبد الارظبلاد  (.ٕٕٔٓ)ٔؼّبْ، ِظطفٝ ِٕزس

عبِؼخ اٌششق  ،ِبعغز١شسعبٌخ  .،ْ: سػب اٌؼّلاء وؼبًِ ٚع١ؾاٌؼبٍِخ فٟ ا٤سد

 ا٤سدْ. ا٤ػّبي،و١ٍخ  ا٤ٚعؾ،

ػجبساد ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌجؾش (:1ٍِؾك )  

اٌجؾش(: ػجبساد ِمب١٠ظ ِزغ١شاد 1عذٚي )
 )*(

 

 اٌؼجبساد ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌجؾش

 رغشثخ اٌؼّلاء -1

 CDاٌجؼذ اٌّؼشفٟ  1-1

CD1 اٌزؤ١ِٓ فؼٌٟٛ أصبس الارظبي ثششوخ. 

CD2 ا ِض١شا  .أصٕبء الارظبي ثششوخ اٌزؤ١ٌٍِٓزفى١ش  رؼٍّذ ش١ئاب ِف١ذا

CD3 .ٓؽظٍذ ػٍٝ سإٜ ا٠غبث١خ أصٕبء الارظبي ثششوخ اٌزؤ١ِ 

CD4  رفى١شٞ.أػزمذ أْ ث١ئخ ٘زٖ اٌششوخ رؾفض 

 ADاٌجؼذ اٌؼبؽفٟ  1-2

AD5  اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب.أشؼش ثبٌغؼبدح ػٕذِب اشزشٞ ِٕزغبد ٚخذِبد ششوخ 

AD6 .ػٕذ اٌزٛاطً ِغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب أشؼش ثؤٕٟٔ ثّضاط ع١ذ 

AD7 .وبٔذ ٌذٞ ِشبػش ا٠غبث١خ أصٕبء الارظبي ثّٛظفٟ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب 

AD8  ًِِؼٙب.أشؼش ثب٤ًِ ػٕذ ص٠بسح ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼب 

 SDاٌجؼذ الاعزّبػٟ 1-3

SD9 
رغبػذٟٔ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب فٟ رط٠ٛش اٌزفبػً الإ٠غبثٟ ِغ ا٤فشاد 

 ا٢خش٠ٓ ٚاٌّغّٛػبد الاعزّبػ١خ.

SD10 
رّٕؾٕٟ ٘زٖ اٌششوخ اٌشؼٛس ثبلأزّبء اٌٝ ِغزّؼٟ ٤ْ أطذلبئٟ ٚألبسثٟ ٠زؼبٍِْٛ 

 ِؼٙب.

SD11  ٟٔاٌزؼج١ش ػٓ ٠ٛ٘زٟ اٌزار١خ. ػٍٝأػزمذ أْ ٘زٖ اٌششوخ رغبػذ 

SD12 .أؽظً ػٍٝ اٌزمذ٠ش ػٕذِب أصٚس ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب 

 SSاٌجؼذ اٌؾغٟ  1-4

SS13  ًِِؼٙب.أشؼش ثبٌطبلخ الإ٠غبث١خ خلاي ص٠بسرٟ ٌششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼب 

SS14  ًِِؼٙب.أشؼش ثغزة الأزجبٖ خلاي ص٠بسرٟ ٌششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼب 

SS15 .أشؼش ثبٌشاؽخ خلاي ص٠بسرٟ ٌششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب 

SS16 .أشؼش ثبٌشفب١٘خ خلاي ص٠بسرٟ ٌششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب 

 CSسػب اٌؼّلاء  -2

https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D9%86%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%8C+%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%81%D9%89+%D9%85%D9%86%D8%B0%D8%B1
https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D9%86%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%8C+%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%81%D9%89+%D9%85%D9%86%D8%B0%D8%B1
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 اٌؼجبساد ِمب١٠ظ ِزغ١شاد اٌجؾش

CS17 .أشؼش ثبٌشػب ػٓ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب 

CS18  ٓاٌزٞ أرؼبًِ ِؼٙب رزغبٚص رٛلؼبرٟاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ششوخ اٌزؤ١ِ. 

CS19 أٔب عؼ١ذ ثؼشٚع ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب. 

CS20 أشؼش ثبٌشػب ثؼذ وً ِؼبٍِخ ِغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب. 

CS21 
 أشؼش ثبٌشػب ػٓ اٌؼلالخ ث١ٕٟ ٚث١ٓ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب.

 

CS22  ٓاٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب.ثشىً ػبَ، أٔب ساعٍ ػ 

 CLٚلاء اٌؼّلاء  -3

CL23 .دائّب ِب ألذَ ٣ٌخش٠ٓ رؼ١ٍمبد ا٠غبث١خ ػٓ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب 

CL24 .أٚطٟ ألبسثٟ ٚأطذلبئٟ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ ٘زٖ اٌششوخ 

CL25  ِمبسٔخ ثبٌششوبد ا٤خشٜ.اْ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب ٟ٘ أفؼً ششوخ 

CL26 ٌششاء اٌخذِبد اٌزؤ١ٕ١ِخ. اْ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب ٟ٘ خ١بسٞ ا٤ٚي 

 CRالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء 

CR27 .ًأخطؾ ٌزىشاس ششاء ِٕزغبد ٚخذِبد ٘زٖ اٌششوخ فٟ اٌّغزمج 

CR28  ٟأرؼبًِ ِؼٙب.أشغغ ا٤لبسة ٚا٤طذلبء ػٍٝ رىشاس اٌششاء ِٓ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌز  

CR29 .رزّزغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ ِؼٙب ثغّؼخ ع١ذح ٚطٛسح ر١ٕ٘خ ا٠غبث١خ 

CR30  اٌششوخ.ِٓ اعزّشاس اٌزؼبًِ ِغ ٘زٖ ٔبرغخ أشؼش إٟٔٔ أخفغ اٌزىٍفخ اٌزٟ أرؾٍّٙب  

CR31 
أؽظً ػٍٝ ِىبفآد ٚأفؼ١ٍخ ٔز١غخ اعزّشاس ثمبئٟ ِغ ششوخ اٌزؤ١ِٓ اٌزٟ أرؼبًِ 

 ِؼٙب.

ِٛافك رّبِب ع١ّغ اٌؼجبساد ِظبيخ ثؤعٍٛة ١ٌىشد رٚ اٌغجغ ٔمبؽ ): ٍِؾٛظخ( )*

(، ي١ش ِٛافك ٗلا أعزط١غ اٌزؾذ٠ذ ) (،ِ٘ٛافك ٌؾذ ِب )(، ٙ(، ِٛافك ٌؾذ وج١ش )4)

 (.ٔ( ، ي١ش ِٛافك اؽلالب )ٕ(، ي١ش ِٛافك ٌؾذ وج١ش )ٌٖؾذ ِب )


