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 دَر مشارمح اىؼملاء فً سٌادج اىُلاء: دراطح مٍذاوٍح ػيى ػملاء اىثىُك اىرجارٌح

 ػشٌشج ذُفٍق ػثذ اىغفار اىظٍذ 

 جامؼح ػٍه شمض  -ذظٌُق  -ادارج اػماه  -ميٍح اىرجارج 

 اىميخص: 

رٙذف اٌذساعخ اٌٝ اعزىشبف ٚ ِؼشفخ ٚ اٌذٚس اٌزٞ رٍؼجٗ ِشبسوخ اٌؼّلاء فٟ        

, ٚاٌٝ ِؼشفخ الاصبس الاؽظبئ١خ ٌّشبسوخ اٌؼّلاء ػٍٝ  ص٠بدح ٚرؾغ١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء

اثؼبد اٌٛلاء . اػزّذد اٌجبؽضخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌّب ٌٙزا إٌّٙظ ِٓ دٚس 

ٍِٛبد ِٚمبسٔزٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ٚرفغ١ش٘ب ٌٍٛطٛي إٌٝ أعبعٟ ػٍٝ عّغ اٌؾمبئك ٚاٌّؼ

رؼ١ّّبد ِمجٌٛخ, أٚ ٘ٛ دساعخ ٚرؾ١ًٍ ٚرفغ١ش اٌظب٘شح ِٓ خلاي رؾذ٠ذ خظبئظٙب 

ٚأثؼبد٘ب ٚرٛط١ف اٌؼلالبد ث١ٕٙب . ِغزّغ اٌذساعخ ٘ٛ ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ 

 –ّظشٞ اٌجٕه الاٍٟ٘ اٌ –ثٕه اثٛ ظجٟ   –عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ  ) ثٕه ِظش  

ثٕه ػٛدح (  اػزّذ اٌجؾش فٟ اػذادٖ ػٍٝ إٌّٙظ  –اٌجٕه اٌؼشثٟ الافش٠مٟ اٌذٌٟٚ  

اٌٛطفٟ الاعزٕزبعٟ اٌزٞ ٠مَٛ ػٍٝ اٌغّغ ث١ٓ اٌذساعخ إٌظش٠خ ٚاٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ . 

,   رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد  ربص١ش راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌّشبسوخ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌٛلاء

اٌجؼذ الارغبٟ٘ ٚ  اٌجؼذ  (دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍّشبسوخ اٌؼٍّبء ػٍٝ ٚ ٠ٛعذ اصش راد 

ٚاٚطذ اٌذساعخ اٌٝ ػشٚسح ل١بَ اٌجٕٛن فٟ ِؾبٌٚخ خٍك ) .اٌغٍٛوٟ,  اٌجؼذ اٌّؼشفٟ

 اعٛاء ػبؽف١خ ٌٍؼّلاء ؽزٝ ٠زّىٓ اٌؼّلاء ِٓ لٛي وٍّخ ا٠غبث١خ ػٓ ٘زٖ اٌجٕٛن.

اٌجؼذ الارغبٟ٘ ؛ اٌجؼذ اٌغٍٛوٟ ؛ اٌجؼذ  : ِشبسوخ اٌؼّلاء ؛ اٌٛلاء : اىنيماخ اىمفرادٍح

 اٌّؼشفٟ ؛ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ؛ اٌشٚاثؾ اٌؼبؽف١خ .
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Abstract:  

      The study aims to explore the knowledge and role played by 

customer engagement in increasing and improving customer 

loyalty, and to know the statistical effects of customer 

participation on the dimensions of loyalty. The researcher 

adopted the descriptive analytical approach because of the 

fundamental role of this method to collect facts, information, 

comparison, analysis and interpretation to reach acceptable 

generalizations, or is the study, analysis and interpretation of the 

phenomenon by identifying its characteristics and dimensions 

and characterize the relationships between them. The study 

population is the customers of commercial banks in the Arab 

Republic of Egypt (Banque Misr - Abu Dhabi Bank - National 

Bank - Arab African International Bank - Bank Audi) The 

research was based on a descriptive deductive approach based on 

the combination of theoretical study and field study. The study 

found that there is a statistically significant effect of customer 

participation on loyalty, and there is a statistically significant 

effect of the participation of scientists on the (directional 

dimension, behavioral dimension, cognitive dimension). The 

study recommended the need for banks to try to create an 

emotional atmosphere for customers so that customers can say a 

positive word about these banks. 
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Keywords: customer engagement; loyalty: Emotional dimension; 

behavioral dimension; cognitive dimension; commercial banks; 

Emotional associations.  

:اىمقذمح  

شٙذ لطبع اٌخذِبد اٌّظشف١خ رغ١١شاد وج١شح فٟ اٌغٕٛاد اٌّبػ١خ , ِّب أدٜ         

إٌٝ ػ١ٍّبد اٌذِظ ٚدخٛي ششوبد ِب١ٌخ عذ٠ذح ػٍٝ ا٦ٔزشٔذ رخزٍف ثٛػٛػ ػٓ 

اٌشثؾ١خ  أدد ٘زٖ اٌزغ١١شاد إٌٝ رضا٠ذ اٌّخبٚف ثشأْ . ا٤ػّبي اٌّظشف١خ اٌزم١ٍذ٠خ

ٚا٦ٔزبع١خ فٟ اٌجٕٛن , ٚاٌزٟ أدخٍذ اعزشار١غ١بد رغ٠ٛم١خ رٙذف إٌٝ عزة اٌؼّلاء 

اػزّذد أفؼً اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ اٌؼب١ٌّخ فٟ لطبع اٌخذِبد  .ٚالاؽزفبظ ثُٙ

ػٍٝ اعزشار١غ١خ رذِظ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌششوبد  اٌّظشف١خ ٥ٌفشاد

فشػ١خ , اٌّظّّخ ٌغزة اٌؼّلاء ٚوغت ٚلائُٙ ِٓ ٚرغ٠ٛك اٌؼلالبد فٟ اٌّىبرت اٌ

خلاي اٌغّغ ث١ٓ طٛسح اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌم٠ٛخ ٚاٌّجبششح اٌزذخلاد اٌؼلائم١خ فٟ 

رفبػلاد اٌؼّلاء. رزجغ ِؼظُ اٌجٕٛن اٌىج١شح ٘زٖ الاعزشار١غ١خ ا٢ْ فٟ ِؾبٌٚخ ٌض٠بدح 

 & Monferrer ) لالبد.لذسرٙب اٌزٕبفغ١خ ِٓ خلاي اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ ٚاٌزغ٠ٛك ٌٍؼ

et al .,2019) 

, فٟ ٔٙب٠خ اٌمشْ اٌّبػٟ ٚثذا٠خ ا٤ٌف١خ  Pansari and Kumar (2017)ٚفمبً        

اٌغذ٠ذح , رٙذف اٌششوبد إٌٝ رؼض٠ض اٌؼلالبد ا٠٦غبث١خ ِغ ػّلائٙب ٚرأ١ِٓ ٚلائُٙ 

بْ ٚسػبُ٘. ِٚغ رٌه , فمذ أظٙشد ا٤ثؾبس أْ سػب اٌؼّلاء ٚؽذٖ لا ٠ىفٟ ٌؼّ

ٚلائُٙ. ٚٔز١غخ ٌزٌه , رؾٛي الا٘زّبَ ا٤وبد٠ّٟ فٟ اٌغٕٛاد ا٤خ١شح إٌٝ ِغأٌخ 

 ٚ Pansari إششان اٌؼّلاء , ٚخبطخ أ١ّ٘خ اٌشٚاثؾ اٌؼبؽف١خ. دفغ ٘زا اٌغ١بق اٌغذ٠ذ

Kumar (2017)  ٟإٌٝ أْ إداسح اٌؼّلاء لذ دخٍذ ِشؽٍخ عذ٠ذح ِٓ اٌّشبسوخ , ف

ٌّشؽٍخ اٌغبثمخ اٌزٟ رشوض ػٍٝ اٌؼلالبد , فٟ ٘زٖ ؽ١ٓ عبدد اٌضمخ ٚالاٌزضاَ فٟ ا

 . ا٤ٚلبد اٌغذ٠ذح ٠ىّٓ ِفزبػ إداسح اٌؼّلاء فٟ اٌشػب ٚاٌؼبؽفخ
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رظٙش ثؼغ اٌج١بٔبد اٌذٚس اٌّزضا٠ذ ا١ّ٘٤خ ٌّشبسوخ اٌؼّلاء ػٍٝ ِغزٜٛ         

فٟ اٌّبئخ ِٓ اٌّغٛل١ٓ إٌٝ وغت اٌؼّلاء اٌّٙز١ّٓ  01ا٤ػّبي. ٠ٙذف أوضش ِٓ 

(. فٟ لطبع Pansari and Kumar ,9102ٙذف رؼض٠ض اٌذػٛح ٚثٕبء اٌضمخ )ث

اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٥ٌفشاد , ٚعذ ٘ؤلاء اٌّؤٌفْٛ أ٠ؼًب أْ اٌؼّلاء اٌّشبسو١ٓ ثشىً 

فٟ اٌّبئخ ٌجٕٛوُٙ اٌشئ١غ١خ ِمبسٔخً ثبٌؼّلاء  72وبًِ ٠غٍجْٛ إ٠شاداد ع٠ٕٛخ ثٕغجخ 

(. ٌزٌه ٠ٕجغٟ دِظ ِشبسوخ Pansari and Kumar ,9102اٌّزؼطش١ٓ ػٓ اٌؼًّ )

 Pansari    and Kumar (2017)اٌؼّلاء فٟ إٌّبرط اٌزٛػ١ؾ١خ ٌٛلاء اٌؼّلاء. 

 ٠ذػٛاْ إٌٝ ِض٠ذ ِٓ اٌجؾش ٌزؾذ٠ذ اٌغٛاثك ٚإٌزبئظ اٌّزشرجخ ػٍٝ ِشبسوخ اٌؼّلاء.

  :ٌذف اىذراطح

 ذٍذف اىذراطح اىى  :   

شبسوخ اٌؼّلاء فٟ ص٠بدح ٚرؾغ١ٓ ٚلاء اعزىشبف ٚ ِؼشفخ ٚ اٌذٚس اٌزٞ رٍؼجٗ ِ .0

 اٌؼّلاء . 

 .ا٠غبد أصش إ٠غبثٟ داي إؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء اٌٛلاء .9

 . ا٠غبد اصش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚاٌجؼذ اٌغٍٛوٟ .7

 . ا٠غبد اصش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚاٌجؼذ الارغبٟ٘ .4

 اؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚاٌجؼذ اٌّؼشفٟ .ا٠غبد اصش ا٠غبثٟ داي  .5

 رمذ٠ُ اٌّمزشؽبد اٌلاصِخ ٌزؼض٠ض ِشبسوخ اٌؼّلاء . .6

  :فزَض اىذراطح

  :اىفزضٍح اىزئٍظٍح الاَىى

٠ٛعذ اصش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚ اثؼبد اٌٛلاء ِغزّؼخ .      

 ٚرزفشع ِٕٙب اٌفشٚع اٌزب١ٌخ :

 ي اؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚاٌجؼذ اٌغٍٛوٟ .٠ٛعذ اصش ا٠غبثٟ دا -
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 ٠ٛعذ اصش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚاٌجؼذ الارغبٟ٘ . -

 ٠ٛعذ اصش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ث١ٓ ِشبسوخ اٌؼّلاء ٚاٌجؼذ اٌّؼشفٟ . -

 

  :مشنيح اىذراطح

ٛق ٘ٛ رؾم١ك اٌّذخً اٌغ١ٍُ لاٞ ِؤعغخ ٌزؾم١ك الاعزّشاس٠خ ٚإٌغبػ فٟ اٌغ       

سػب اٌؼّلاء ٚوزٌه رؾذ٠ذ اؽز١بعبرُٙ ٚسغجبرُٙ اٌّخزٍفخ اٞ رٛط١فُٙ ٚفمب ٌّغّٛػخ 

ِشرجطخ ثبٌّغزٍٙه ٔفغٗ ثغبٔت اٌؼٛاًِ اٚ اٌخظبئض اٌّشرجطخ ثبٌّٕزظ اٌّمذَ ِّب 

٠ّىٓ اٌٛطٛي اٌٝ لطبػبد اٌؼّلاء اٌّخزٍفخ ٚوزٌه اِىب١ٔخ اٌزٕجؤ ثغٍٛن ؽبٌجٟ 

شرمج١ٓ , ثبلاػبفخ اٌزؼشف ػٍٝ اٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعُٙٙ اصٕبء ِٚغزخذِٟ إٌّزظ اٌّ

اعزخذاُِٙ اٌخذِخِٚؼشفخ ِب اٌزٞ ٠شدٚٔٗ ثبٌزؾذ٠ذ ؽزٝ رغزط١غ اٌجٕٛن رؾغ١ٓ ِٓ 

عٛدح اٌخذِخ ٚثبٌزبٌٟ رظً اٌٝ رظ١ُّ ِض٠ظ رغ٠ٛمٟ خذِٟ ِٕبعت ٌٍمطبػبد 

اٌؼّلاء ٚؽذٖ لا ٠ىفٟ اٌغٛل١خ اٌّغزٙذفخ ثّب ٠زٕبعت ِغ دٚافؼُٙ اٌششائ١خ . اْ سػب 

ٌؼّبْ ٚلاء اٌؼّلاء " ؽ١ش رج١ٓ ٚعٛد لظٛس فٟ ِغأٌخ إششان ػّلاء اٌجٕٛن  

ٚخبطخ فٟ عبٔت رط٠ٛش سٚاثطُٙ اٌؼبؽف١خ ٚػذَ ِؼشفخ رأص١ش رٌه فٟ خٍك ١ِضح 

 رٕبفغ١خ ثبٌٕغجخ ٌٍجٕٛن " . 

 ذظاؤلاخ اىذراطح :

 ٚرؾغ١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء  ؟ .ِب ِذٜ اٌذٚس اٌزٞ رٍؼجٗ ِشبسوخ اٌؼّلاء فٟ ص٠بدح  -
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 الاطار اىىظزي

 customers engagementمشارمح اىؼملاء 

ػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ ِفَٙٛ "اٌّشبسوخ" فٟ اٌؼلالبد اٌزغبس٠خ ١ٌظ عذ٠ذًا , إلا أْ       

 .(Harvey 2005 ) ا٘زّبَ اٌّّبسع١ٓ اٌّٙز١ّٓ ثبٌّفَٙٛ لذ رطٛس فٟ اٌؼمذ اٌّبػٟ 

ؼًّ اٌزفبػ١ٍخ ٚاٌذ٠ٕب١ِى١خ , رّضً ِشبسوخ اٌؼّلاء ػشٚسح ٠مزشػ أٔٗ فٟ ث١ئبد اٌ

( , Neff  ,9112إعزشار١غ١خ ٌز١ٌٛذ أداء ِؼضص ٌٍششوبد , ثّب فٟ رٌه ّٔٛ اٌّج١ؼبد )

ا٤عبط إٌّطمٟ ٚساء ٘زٖ اٌزأو١ذاد ٘ٛ أْ اٌؼّلاء  ١ِٚضح رٕبفغ١خ فبئمخ ٚاٌشثؾ١خ .

٠ك اٌف١شٚعٟ ِٓ خلاي رٛف١ش اٌّشبسو١ٓ ٠ٍؼجْٛ دٚساً سئ١غ١بً فٟ ٔشبؽ اٌزغٛ

اٌّشاعؼبد / أٚ رٛط١بد ِٓ ِٕزغبد ٚ / أٚ خذِبد ٚ / أٚ ػلاِبد رغبس٠خ ِؾذدح 

ب فٟ رط٠ٛش إٌّزغبد /  ًّ ٣ٌخش٠ٓ. ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء اٌّٙز١ّٓ أ٠ؼًب أْ ٠ٍؼجٛا دٚسًا ِٙ

 ,.Brodie & et al ) اٌخذِبد اٌغذ٠ذح ٚفٟ اٌّشبسوخ فٟ إٔشبء رغشثخ ٚل١ّخ .

2011)  

رّذ دساعخ ِفَٙٛ اٌّشبسوخ فٟ ِخزٍف اٌزخظظبد اٌؼ١ٍّخ ثّب فٟ رٌه         

اٌغٍٛن اٌزٕظ١ّٟ ٚػٍُ إٌفظ ٚػٍُ الاعزّبع ٚاٌؼٍَٛ اٌغ١بع١خ. ؽذدد ِغّٛػخ 

ِزٕٛػخ ِٓ أشىبي اٌّشبسوخ )ِضً إششان اٌّٛظف١ٓ , ٚاٌّشبسوخ اٌّذ١ٔخ , ٚإششان 

 ١شاد اٌّفَٙٛ.اٌّغزٍٙه ِٚب إٌٝ رٌه( ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ رفغ

اوزغجذ ِشبسوخ اٌؼّلاء شؼج١خ فٟ ا٤دة اٌزغ٠ٛمٟ خلاي اٌؼمذ اٌّبػٟ وّمذِخ         

ٌششاء اٌؼّلاء ٚٚلاء اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ . ػٕذِب ٠زؼبًِ ا٤فشاد ِغ ػلاِخ رغبس٠خ , 

٠زىْٛ اسرجبؽ ٔفغٟ لٛٞ , ٠ؤدٞ ٘زا الارظبي إٌٝ ػ١ٍّبد ششاء ِزىشسح ٚػلالخ 

 (Prentice & et al., 2019) اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ . ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ِغ

٠زُ رؼش٠ف ِشبسوخ اٌؼّلاء ثشىً ػبَ فٟ ا٤دث١بد اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ أٔٙب إششان        

 ,.Prentice & et al) اٌؼّلاء اٌؼبؽفٟ ٚاٌّؼشفٟ ٚاٌغٍٛوٟ ِغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ. 

2019) 
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اٌزؾف١ض٠خ , اٌّشرجطخ ِغزٜٛ اٌؾبٌخ اٌز١ٕ٘خ  Hollebeek (2011)ٚػشفٙب      

ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚالاػزّبد ػٍٝ اٌغ١بق ٌذٜ اٌؼ١ًّ اٌفشدٞ ٚاٌزٟ رز١ّض ثّغز٠ٛبد 

ِؾذدح ِٓ إٌشبؽ اٌّؼشفٟ ٚاٌؼبؽفٟ ٚاٌغٍٛوٟ فٟ رفبػلاد اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ 

  اٌّجبششح.

ِشبسوخ اٌّغزٍٙه فٟ ِغزّغ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ  Brodie et al. (2013)ٚؽذد٘ب      

ٌظب٘شٞ ػٍٝ رغبسة رفبػ١ٍخ ِؾذدح ث١ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ , ٚ / أٚ ا

 أػؼبء اٌّغزّغ ا٢خش٠ٓ.

اٌؾبٌخ اٌزٟ رؼىظ ١ِٛي اٌّغزٍٙى١ٓ اٌفشد٠خ  Dessart (2017)   ٚػشفٙب      

ا٠٦غبث١خ رغبٖ اٌّغزّغ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ اٌّؾٛس٠خ وّب رُ اٌزؼج١ش ػٕٙب ِٓ خلاي 

ِخزٍفخ ِٓ اٌّظب٘ش اٌؼبؽف١خ ٚاٌّؼشف١خ ٚاٌغٍٛو١خ اٌزٟ رزغبٚص ؽبلاد ِغز٠ٛبد 

  اٌزجبدي.

 -ػٍٝ أْ ِشبسوخ اٌّغزٍٙه ٟ٘ ثٕبء ِزؼذد ا٤ثؼبد  Vivek (2009) ٚفمب        

أعشد اٌجبؽضخ دساعخ ٔٛػ١خ ِٓ أعً رظ١ٕف عّبد ثٕبء اٌّشبسوخ. ٚفمبً ٌٕزبئظ ٘زٖ 

اٌٛػٟ    : (  ششان اٌّغزٍٙه اٌّفب١ّٟ٘خّغخ أثؼبد إ Vivek اٌذساعخ , ؽذدد

Awareness  - اٌؾّبط - Enthusiasm   ًاٌزفبػInteraction  - ٔشبؽ – 

Activity  رغشثخ غ١ش ػبد٠خExtraordinary experience  ( 

 .Patterson et alرغذس ا٦شبسح إٌٝ أْ أثؼبد إششان اٌّغزٍٙه اٌزٟ ؽذد٘ب       

(2006)ٚ . Vivek (2009)  بثٙبْ فٟ اٌغٛأت اٌشئ١غ١خ : رشو١ض اٌّغزٍٙه , ِزش

 ٚاٌؾّبط , ٚاٌشغجخ فٟ اٌؼًّ ٚاٌزفبػً. 

وبٔذ إٌز١غخ  Hollebeek (2011a,b), Hollebeek et al. (2014ٚفمب )     

اٌشئ١غ١خ ٌٙزا اٌزؾ١ًٍ رظ١ٕف أثؼبد إششان اٌّغزٍٙه ) ٥ٌثؼبد اٌّؼشف١خ ٚاٌؼبؽف١خ 

 :ٚاٌغٍٛو١خ ( ا٤وضش رؾذ٠ذًا
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 Emotionalاٌجؼذ اٌؼبؽفٟ  -  Cognitive dimensionاٌجؼذ ا٦دساوٟ  (

dimension -   ٟاٌجؼذ اٌغٍٛو( Behavioral dimension   . 

  Customers loyalty َلاء اىؼملاء 

٠ؼذٚ ٚلاء اٌؼّلاء ِؤشش ٘بَ ػٍٝ ِذٜ ٔغبػ اٌّؤعغخ فٟ اؽذاس ربص١شاد        

ا٠غبث١خ ػجش ِّبسعزٙب اٌزغ٠ٛم١خ ٚالأشطخ اٌّخزٍفخ اٌّشرجطخ ثٙب ٚ٘زا فٟ ؽذ رارٗ 

ِؤشش ػٍٝ ِذٜ لٛح ٚوفبءح اٌّؤعغخ ِٓ إٌبؽغخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٚذٜ صمخ ػّلائٙب ثٙب 

, ؽ١ش ٠ظٙش  ( Coelho, Henseler,2012)  .ػجش ِب رٛفشٖ ٌُٙ ِٓ ِضا٠ب ِٕٚبفغ 

رٌه فٟ اٌؼبداد اٌششائ١خ ٌٍؼّلاء ٚاٌزٟ رىْٛ فٟ شىً اعزّشاس٠خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ 

 اٌّؤعغخ ٚالالجبي اٌّغزّش ػٍٝ ششاء ِٕزغبرٙب دْٚ غ١ش٘ب ِٓ إٌّبفغ١ٓ .

 وّب اْ ٚلاء اٌؼّلاء ٠زطٍت ِٓ اٌّؤعغبد اْ رمَٛ ثجزي اٌّض٠ذ ِٓ اٌغٙٛد رغبٖ        

رؼض٠ضٖ ٚرط٠ٛشٖ ِٓ اعً رؾم١ك اداسح ع١ذح ِغ اٌؼّلاء ٌزا ٠ٛػؼ ٌٕب 

(Ou,etal.,2011 )   ٓاْ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء ٠زطٍت اْ رزشعخ اٌؼلالبد اٌغ١ذح ث١ ,

اٌّؤعغخ ٚػّلائٙب ٚػجش رٛف١ش ثشاِظ ِٕٛػخ ٌزؾف١ض ٘زا اٌٛلاء اػبفخ اٌٝ عٛدح 

فٟ البِخ ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الاِذ ث١ٓ اٌؼّلاء إٌّزغبد الاِش اٌزٞ ٠ؼٕٟ اٌزأص١ش الا٠غبثٟ 

ِٕٚغبد اٌششوخ , ٚ٘ٛ ِب ٠ؤشش اْ اٌٛلاء فٟ الاعبط وّفَٙٛ ٠ؼزّذ ػٍٝ دسعخ 

 اعزّشاس٠خ ٘زٖ اٌؼلالخ .

٠غُٙ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ ا٠غبد اؽٛي ِذح ِّىٕخ ث١ٓ اٌششوخ ٚػّلائٙب ٚاٌزؼبًِ ِغ        

اػف اٌٝ رٌه اْ اٌششوبد ٠ّىٓ اْ ِٕزغبرٙب دْٚ اٌزؾٛي اٌٝ اٌششوبد إٌّبفغخ 

رؾمك ٔغبؽبد ِؼبػفخ عشاء ٚلاء اٌؼّلاء ػجش اٌزؾذ٠ذ اٌغ١ٍُ ٌٍّشؽٍخ اٌؾب١ٌخ ٌز٘ب 

اٌٛلاء صُ اٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛشٖ ثغشع اٌٛطٛي لاؽٛي فزشح ِّىٕخ ٌٙزٖ اٌؼلالخ 

.(Wang, Wu,2012 ) 

ٓ صلاصخ أثؼبد ؽذدد أْ ٚلاء اٌؼّلاء ٠زىْٛ ِ( Juan & Yan , 2009 ) دساعخ      

ٟٚ٘ ) اٌٛلاء اٌّؼشفٟ , ٚاٌٛلاء اٌؼبؽفٟ , ٚاٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ( . اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؤصش 
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ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء فٟ طٕبػخ اٌخذِبد اٌّزمطؼخ ٟ٘ سػب اٌؼّلاء ٚعٛدح اٌخذِخ 

 . ٚاٌم١ّخ اٌّزظٛسح ٌٍؼ١ًّ

( عجؼخ اثؼبد  ٌٟٛ٘ ) اٌجؼذ    ( Sudhahar  & et al ., 2006ؽذدد دساعخ )       

اٌغٍٛوٟ , اٌجؼذ الارغبٟ٘ , اٌجؼذ اٌّؼشفٟ , اٌجؼذ الاسادٞ , اٌجؼذ الأفؼبٌٟ , ثؼذ اٌضمخ 

 ٚ ثؼذ الاٌزضاَ (

 (Jeong and lee, 2010) ; ( Yen , 2010) رٛػؼ دساعخ       

;(Ndubisi,etal,2007)ٌؼبؽفٟ , اْ اثؼبد اٌٛلاء ٟ٘ ) اٌٛلاء اٌّؼشفٟ , ٚاٌٛلاء ا

 ٚاٌٛلاء اٌغٍٛوٟ ( . 

ِٓ خلاي اعزؼشاع اٌذساعبد اٌغبثمخ اػلاٖ رؼزمذ اٌجبؽضخ اْ الاثؼبد اٚ اعب١ٌت        

اٌم١بط اٌخبطخ ثبٌٛلاء اٌزٟ عٛف رغزخذَ فٟ اٌذساعخ ٟ٘ )اٌجؼذ اٌغٍٛوٟ  

Behavioral dimension    ٟ٘اٌجؼذ الارغب ٚAttitudinal dimension   اٌجؼذ ٚ

 (.  Cognitive dimension  اٌّؼشفٟ

 

  مىٍجٍح اىذراطح

اػزّذد اٌجبؽضخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌّب ٌٙزا إٌّٙظ ِٓ دٚس أعبعٟ ػٍٝ عّغ     

اٌؾمبئك ٚاٌّؼٍِٛبد ِٚمبسٔزٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ٚرفغ١ش٘ب ٌٍٛطٛي إٌٝ رؼ١ّّبد ِمجٌٛخ, أٚ 

٘ٛ دساعخ ٚرؾ١ًٍ ٚرفغ١ش اٌظب٘شح ِٓ خلاي رؾذ٠ذ خظبئظٙب ٚأثؼبد٘ب ٚرٛط١ف 

ػٍّٟ ِزىبًِ ٌٙب, ٠ٚؼزّذ إٌّٙظ اٌٛطفٟ  اٌؼلالبد ث١ٕٙب, ثٙذف اٌٛطٛي إٌٝ ٚطف

ػٍٝ رفغ١ش اٌٛػغ اٌمبئُ, أٞ ِب ٘ٛ وبئٓ ٚرؾذ٠ذ اٌظشٚف ٚاٌؼلالبد اٌّٛعٛدح ث١ٓ 

اٌّزغ١شاد. وّب ٠زؼذٜ إٌّٙظ اٌٛطفٟ ِغشد عّغ ث١بٔبد ٚطف١خ ؽٛي اٌظب٘شح إٌٝ 

ئظ ِٕٙب, اٌزؾ١ًٍ ٚاٌشثؾ ٚاٌزفغ١ش ٌٙزٖ اٌج١بٔبد ٚرظ١ٕفٙب ٚل١بعٙب ٚاعزخلاص إٌزب

ٚاٌّززجغ ٌزطٛس اٌؼٍَٛ ٠غزط١غ أْ ٠ٍّظ ا١ّ٘٤خ اٌزٟ اؽزٍٙب إٌّٙظ اٌٛطفٟ فٟ ٘زا 
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اٌزطٛس, ٠ٚشعغ رٌه إٌٝ ِلائّزٗ ٌذساعخ اٌظٛا٘ش الاعزّبػ١خ, ٤ْ ٘زا إٌّٙظ ٠ظف 

 .  اٌظٛا٘ش ٚطفب دل١مبً 

 :  مجرمغ اىذراطح

) ثٕه  س٠خ ِظش اٌؼشث١خ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عِّٙٛغزّغ اٌذساعخ ٘ٛ ػّلاء  -  (1)

   )ثٕه ػٛدح  –اٌجٕه اٌؼشثٟ الافش٠مٟ  –اٌجٕه الاٍٟ٘ –ثٕه اثٛ ظجٟ   –ِظش  

ِغزّغ اٌذساعخ الاعزٕزبع١خ : ٔظشا ٌزجب٠ٓ ػّلاء ٘زٖ اٌجٕٛن ٚاخزلافُٙ ِٓ  (2)- 

إٌبؽ١خ اٌذ٠ّٛغشاف١خ ِٓ ٔبؽ١خ ٚطؼٛثخ رغط١خ وً ِٕبؽك عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ  , 

 اٌجبؽضخ ثزؾذ٠ذ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ ػّلاء ٘زٖ اٌجٕٛن فٟ اٌمب٘شح .فمذ لبِذ 

 : وُع َدجم اىؼٍىح

ٔظشا لاػزجبساد اٌزىٍفخ ِٓ ؽ١ش اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ٚاٌّبي , فؼلا ػٓ ػخبِخ         

ؽغُ ِغزّغ اٌذساعخ ٚالأزشبس اٌغغشافٟ اٌٛاعغ ٌّفشدارٗ , رؼزس ػٍٝ اٌجبؽضخ اٌم١بَ 

داد ِغزّغ اٌجؾش , ِٚٓ صُ اعزخذاَ اعٍٛة اٌّؼب٠ٕخ , ثبٌؾظش اٌشبًِ ٌغ١ّغ ِفش

ثؾ١ش رُ رؾذ٠ذ اٌؾغُ إٌّبعت ٌٍؼ١ٕخ ِٓ ؽ١ش ؽغُ اٌّغزّغ ٚدسعخ اٌذلخ اٌّطٍٛثخ 

% 5أٚ +  –% ٚؽذٚد خطأ ِغّٛػ ثٗ 25ِفشدح ثذسعخ  704فٟ إٌزبئظ ١ٌىْٛ 

 ) . ؽغُ اٌؼ١ٕخ اػزّبدا ػٍٝ اٌغذاٚي الاؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ فٟ رؾذ٠ذ ٚرٌه

Sekaran & Bougie , 2016) . 

ٔظشا ٌؼذَ رٛافش اؽبس ِؾذد ٌّغزّغ اٌجؾش , ٌغأد اٌجبؽضخ اٌٝ اعٍٛة اٌؼ١ٕخ        

الاػزشاػ١خ وأؽذ اعب١ٌت اٌؼ١ٕبد الاؽزّب١ٌخ ٚرٌه ِٓ خلاي اػزشاع ِفشدح ٚاؽذح 

ثشىً ِٕزظُ وً ػششْٚ دل١مخ رمش٠جب )ػششح دلبئك لاعز١فبء لبئّخ الاعزمظبء 

لاػبفخ اٌٝ ػششح دلبئك وشاؽخ ٌٍّمبثً ( .ثؾ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد فٟ شٙش خلاي  ثب

ا٠بَ اٌذٚاَ اٌشعّٟ  ٌٍجٕٛن , فؼلا ػٓ اٌزبو١ذ ػٍٝ اْ اٌج١بٔبد اٌّغّؼخ ٌٓ ٠زُ 

 . اعزخذاِٙب الا ٤غشاع ثؾض١خ ثؾزخ
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  :ذصمٍم اىذراطح

اٌزٞ ٠مَٛ ػٍٝ اٌغّغ اػزّذ اٌجؾش فٟ اػذادٖ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ الاعزٕزبعٟ       

ث١ٓ اٌذساعخ إٌظش٠خ ٚاٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ , ثؾ١ش اػزّذد اٌذساعخ إٌظش٠خ ػٍٝ عّغ 

اٌّبدح اٌؼ١ٍّخ ِٓ اٌىزت ٚاٌّشاعغ ٚاٌذٚس٠بد اٌؼشث١خ ٚالاعٕج١خ ثبلاػبفخ اٌٝ 

اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ اٌّشرجطخ ثّٛػٛع اٌذساعخ ِٓ ِظبدس٘ب اٌضب٠ٛٔخ ,فٟ 

ذد اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ػٍٝ عّغ اٌج١بٔبد الا١ٌٚخ ِٓ خلاي اعشاء اعزج١بْ ؽ١ٓ اػزّ

 –ٌٍؼ١ٕخ اٌّخزبسح ٌؼّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ  ) ثٕه ِظش  

 ثٕه ػٛدح ( . –اٌجٕه اٌؼشثٟ الافش٠مٟ  –اٌجٕه الاٍٟ٘ –ثٕه اثٛ ظجٟ  

  :  أطيُب اىذراطح

ٔبد اٌّطٍٛثٗ ٌٍذساعٗ ِٚظبدس٘ب , ِغزّغ اٌجؾش ٠ٚزؼّٓ ػذح ػٕبطش ٟٚ٘ : اٌج١ب

 -:ٚاٌؼ١ٕخ , اداح اٌجؾش ٚؽشق عّغ اٌج١بٔبد  ٠ٚزُ رٛػ١ؼ رٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 :اٌج١بٔبد اٌّطٍٛثخ ٌٍذساعخ ِٚظبدس٘ب

 : ّ٘ب اػزّذد اٌجبؽضخ فٟ ٘زٖ اٌذساعٗ ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد

ٓ اٌىزت اٌؼشث١خ ٚالاعٕج١خ , ٚاٌجؾٛس : ٚرشًّ ِبر١ؼ ٌٍجبؽش ِاىثٍاواخ اىثاوٌُح (1) 

إٌّشٛسح فٟ اٌّغلاد اٌؼشث١خ ٚالاعٕج١خ . ثبلاػبفخ اٌٝ اٌشعبئً اٌؼ١ّخ اٌّزؼٍمخ 

, ثبلاػبفخ اٌٝ ِٛػٛػبد رزؼٍك ثّفَٙٛ  ِشبسوخ اٌؼّلاءثّٛػٛػبد رشًّ ِفَٙٛ 

ٚاٌٛلاء ٚٔٛػٙب , ٘زا اػبفخ اٌٝ اٌج١بٔبد اٌّٛعٛدح فٟ اٌزمبس٠ش إٌّشٛسح ٚغ١ش 

إٌّشٛسح ٌٍششوبد  ٚاٌّؤرّشاد اٌذ١ٌٚخ ٚلذ رُ الاعزؼبٔٗ ثزٍه اٌج١بٔبد فٟ اػذاد 

غزّغ الاؽبس إٌظشٞ ٚرؾذ٠ذ ِزغ١شاد اٌجؾش ٚو١ف١خ ل١بعٙب ثبلاػبفخ اٌٝ رؾ١ذِ

 اٌجؾش ٚاٌؼ١ٕخ

رطٍجذ اٌذساعخ اٌج١بٔبد الا١ٌٚخ اٌزب١ٌخ: ٌخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ  :اىثٍاواخ الاَىٍح  (2)

) إٌٛع, اٌفئخ اٌؼّش٠خ , اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ, إٌّٙخ , اٌؾبٌخ  ٌؼّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ
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ّزؼٍمخ الاعزّبػ١خ , اٌذخً اٌشٙشٞ , ؽغُ الاعشح , إٌّطمخ اٌغغشاف١خ(. اٌج١بٔبد اٌ

ثبٌجٕٛن اٌّفؼٍخ ٚاعجبة رفؼ١ٍٙب فؼلا ػٓ ث١بٔبد ّٔبرط اٌٛلاء ٚاٌّظذس الاعبعٟ 

 . ٌٙزٖ اٌج١بٔبد ٘ٛ لبئّخ الاعزمظبء

  : ذصمٍم الاطرقصاء َأطاىٍة اىقٍاص

ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد ا١ٌٚ٤خ اٌزٟ رزؼٍك ثّزغ١شاد اٌذساعخ عٛف ٠زُ الاػزّبد ػٍٝ 

اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ  ) ثٕه الاعزمظبء اٌّٛعخ اٌٝ ػّلاء 

ثٕه ػٛدح ( ٚ  –اٌجٕه اٌؼشثٟ الافش٠مٟ  –اٌجٕه الاٍٟ٘ –ثٕه اثٛ ظجٟ   –ِظش  

عٛف ٠طٍت ِٓ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ا٦عبثخ ػٍٝ الاعزمظبء فٝ ػٛء خجشرٗ اٌزغ٠ٛم١خ 

ٕه اٚ ٠ؼغ فٟ ٚا٦عبثخ ػٍٝ الاعئٍخ اٌٛاسدح فٟ الاعزمظبء  ثبػزجبس اٌجٕه ) ط( ٘ٛ ث

اػزجبسٖ ثٕه ِؼ١ٓ , ٚرُ عؤاي ِفشداد اٌؼ١ٕخ اْ ٠ؾذدٚا ِذٜ ارفبلُٙ ِغ ِغّٛػخ ِٓ 

اٌؼجبساد ٚاٌزٟ رؼىظ اٌّمب١٠ظ اٌّزؼٍمخ ثّزغ١شاد اٌجؾش , ٚرزشاٚػ دسعبد الاعبثخ 

" رؼٕٟ : اٚافك رّبِب . 5" رؼٕٟ : لا اٚافك ػٍٝ الاؽلاق , "0ؽ١ش " 5اٌٝ  0ِٓ 

ظ اٌّغزخذِخ عٛف ٠زُ الاعزؼبٔخ ثّمب١٠ظ رُ اعزخذاِٙب فٟ دساعبد ٚلاػذاد اٌّمب١٠

 : فبلارٟ  عبثمخ , ٚعٛف ٠زُ رى١١فٙب ٌلاعزخذاَ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٚرٌه وّب ٘ٛ ِٛػؼ

أٔب فخٛس ثٕغبػ ٘زٖ اٌجٕه , ػٕذ اٌزفبػً ِغ  -: ِشبسوخ اٌؼّلاء )  اىمرغٍز الاَه

فٟ رفبػٍٟ ِغ ٘زا اٌجٕه , أٔب شخض  ٘زا اٌجٕه , ِٓ اٌظؼت فظً ٔفغٟ , أٔب ِٕغّظ

٠زّزغ ثبٌزفبػً ِغ ا٢خش٠ٓ اٌز٠ٓ ٠شبسوٕٟٛٔ ٔفظ ٚعٙبد إٌظش ؽٛي ٘زا اٌجٕه  , 

ب ثزجبدي ا٤فىبس ِغ أشخبص آخش٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ ٘زا اٌجٕه ( .  ًِ  :Sourcesأعزّزغ رّب

So et al. (2012)  

ٛف أرؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه ِشح : ٚلاء اٌؼّلاء ) اٌجؼذ اٌغٍٛوٟ  : ع اىمرغٍز اىثاوً

,   أخشٜ ٌزٍج١خ الاؽز١بعبد اٌّغزمج١ٍخ , أٚطٟ أشخبص آخش٠ٓ ثبٌزؼبًِ ِٓ ٘زا اٌجٕه

عألٛي أش١بء إ٠غبث١خ ٤شخبص آخش٠ٓ ؽٛي إٌّزغبد اٌّمذِخ فٟ ٘زا اٌجٕه ( .) اٌجؼذ 

عأعزّش فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه ؽزٝ ٌٛ رُ ص٠بدح سعَٛ إٌّزظ  الارغبٟ٘   : 
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, ِٓ اٌّؾزًّ أْ أدفغ أوضش ل١ٍلاً    ثشىً ِؼزذي , ٌذٞ رفؼ١ً لٛٞ ٌٙزا اٌجٕه

لاعزخذاَ خذِبد ٘زا اٌجٕه ( . ) اٌجؼذ اٌّؼشفٟ  : ثبٌٕغجخ ٌٟ فئْ ٘زا اٌجٕه فٟ اٌّشرجخ 

ا٤ٌٚٝ ث١ٓ اٌجٕٛن ا٤خشٜ , اشزشٞ ِٓ ٘زا اٌجٕه ٌفزشح ؽ٠ٍٛخ ِٓ اٌضِٓ , عٛف 

 ( ( Sudhahar  & et al ., 2006( .   أرؼبًِ ؽظش٠بً ِغ ٘زا اٌجٕه

 :الأطاىٍة الإدصائٍح اىمظرخذمح فً ذذيٍو اىثٍاواخ

 Kurtosis ٚاٌزفشؽؼ Skewness الاؽظبء اٌٛطفٟ اٌّزّضً فٟ ػبًِ الاٌزٛاء (1)

 .  Normal distribution  ٌزؾذ٠ذ ِذٜ أؾشاف رٛص٠غ اٌج١بٔبد ػٓ اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ

  إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ , Frequency فٟ وً ِٓ اٌزىشاسالاؽظبء اٌٛطفٟ ِّضلا  (2)

Percent   ٌزٛط١ف عّبد ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ ؽ١ش اٌخظبئض اٌذ٠ّغشاف١خ اٌّزّضٍخ

 .فٟ وً ِٓ إٌٛع ٚاٌؼّش ٚاٌّؤً٘ اٌزؼ١ٍّٟ

 Ranking ٚاٌزشر١ت Mean الاؽظبء اٌٛطفٟ ِّضلا فٟ وً ِٓ اٌّزٛعؾ (3)

ػّلاء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ عّٙٛس٠خ ِظش ٌزٛط١ف ارغب٘بد اٌؼ١ٕخ اٌّخزبسح ِٓ ِٓ 

ثٕه  –اٌجٕه اٌؼشثٟ الافش٠مٟ  –اٌجٕه الاٍٟ٘ –ثٕه اثٛ ظجٟ   –اٌؼشث١خ  ) ثٕه ِظش  

 ػٛدح ( 

ٌزؾذ٠ذ ِذٜ ِؼ٠ٕٛخ اخزلاف   One-sample t—test ٌؼ١ٕخ ٚاؽذح  T اخز١بس (4)

ّم١بط ١ٌىشد ِزٛعؾ ارغبٖ اٌؼ١ٕخ ٔؾٛ اٌّزغ١شاد ِؾً اٌذساعخ ػٓ ٔمطخ إٌّزظف ٌ

 . اٌخّبعٟ ٚاٌزٟ رّضً الاعبثخ اٌّؾب٠ذح

  Standard deviation الاؽظبء اٌٛطفٟ ِّضلا فٟ وً الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ (5)

ٌزٛط١ف لٛح ٚارغبٖ ِؼ٠ٕٛخ   Correlation Coefficient ِٚؼبًِ الاخزلاف

 . اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزبثؼخ ِؾً اٌذساعخ

ٌزٛط١ف لٛح ٚارغبٖ ِؼ٠ٕٛخ  Correlation Coefficient الاسرجبؽِؼبًِ  (6)

 . اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزبثؼخ ِؾً اٌذساعخ
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 Ordinary least squares رؾ١ًٍ أؾذاس اٌّشثؼبد اٌظفشٞ الاػز١بدٞ (7) 

regression OLS ٌٟزشخ١ض ػلالبد اٌزؼذد اٌخط Multicollinearity  ٓث١

 . غزمٍخاٌّزغ١شاد اٌّ

 Partial least( ؽش٠مخ اٌّشثؼبد اٌظفشٞ اٌغضئ١خ ٌّٕزعخ اٌّؼبدٌخ اٌجٕبئ١خ 0)

squares structural equation modeling    ٌزم١ُ صجبدReliability   ٚطذق

Validity . ّٔبرط اٌم١بط فؼلا ػٓ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ 

 ىمشارمح اىؼملاء:اىرذيٍو اىُصفً 

 اىؼثارج خ
اىُطظ 

 اىذظاتً

الاوذزاف 

 اىمؼٍاري

الأٌمٍح 

 اىىظثٍح

ذزذٍة 

 الأٌمٍح

 2 %72 0.994 3.63 أوا فخُر تىجاح ٌذي اىثىل 1

2 
 ػىذ اىرفاػو مغ ٌذا اىثىل ، مه اىصؼة فصو وفظً

 
3.93 1.281 79% 1 

 3 %71 0.704 3.54 أوا مىغمض فً ذفاػيً مغ ٌذا اىثىل 3

4 
أوا شخص ٌرمرغ تاىرفاػو مغ اَخزٌه اىذٌه ٌشارمُوىً 

 وفض َجٍاخ اىىظز دُه ٌذا اىثىل 
3.49 1.111 70% 4 

5 
تتتتا ترثتتتتاده الأفنتتتتار متتتتغ أشتتتتخا   ختتتتزٌه  أطتتترمرغ ذمامب

 ٌرؼاميُن مغ ٌذا اىثىل
3.41 1.151 68% 5 

  %22 09.0. 3.6 الإجماىً

ا٦ؽظبئٟ ٌج١بٔبد اٌذساعخ ِٓ إػذاد اٌجبؽضخ فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ : اىمصذر

 ا١ٌّذا١ٔخ.

  وبٔتتتذ أوضتتتش اٌفمتتتشاد أ١ّ٘تتتخ فتتتٟ ثؼتتتذ ِشتتتبسوخ اٌؼتتتب١ٍِٓ ٘تتتٟ )ػٕتتتذ اٌزفبػتتتً ِتتتغ

٘تتزا اٌجٕتته, ِتتٓ اٌظتتؼت فظتتً ٔفغتتٟ( ٚاٌزتتٟ اؽزٍتتذ اٌّشرجتتخ ا٤ٌٚتتٝ ِتتٓ ؽ١تتش 

( ٚأؾتتتتشاف 7.27( ثّزٛعتتتتؾ ؽغتتتتبثٟ )%22ا١ّ٘٤تتتتخ إٌغتتتتج١خ ٚاٌزتتتتٟ ثٍغتتتتذ )

 ( ِّب ٠ذي ػٍٝ ارفبق ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼجبسح. 1.281ِؼ١بسٞ )
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  تتتتب ًِ وبٔتتتتذ ألتتتتً اٌفمتتتتشاد أ١ّ٘تتتتخ فتتتتٟ ثؼتتتتذ ِشتتتتبسوخ اٌؼتتتتب١ٍِٓ ٘تتتتٟ )أعتتتتزّزغ رّب

ثزجتتتبدي ا٤فىتتتبس ِتتتغ أشتتتخبص آختتتش٠ٓ ٠زؼتتتبٍِْٛ ِتتتغ ٘تتتزا اٌجٕتتته( ٚاٌزتتتٟ اؽزٍتتتذ 

%( ثّزٛعتتتتؾ 68اٌّشرجتتتخ ا٤خ١تتتتشح ِتتتتٓ ؽ١تتتش ا١ّ٘٤تتتتخ إٌغتتتتج١خ ٚاٌزتتتٟ ثٍغتتتتذ )

 (. 1.151ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )( 3.41ؽغبثٟ )

  ثظتتتتفخ ػبِتتتتخ فئٔتتتتٗ ٠ّىتتتتٓ اٌمتتتتٛي إْ ثؼتتتتذ ِشتتتتبسوخ اٌؼتتتتب١ٍِٓ عتتتتبء فتتتتٟ دسعتتتتخ

 .(7.6%( ِٚزٛعؾ ؽغبثٟ )29اٌّٛافمخ ٚرٌه اعّبٌٟ ا١ّ٘٤خ إٌغج١خ )

 

  :اىرذيٍو اىُصفً ىيثؼذ اىظيُمً

 اٌؼجبسح د
اٌٛعؾ 

 اٌؾغبثٟ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

ا١ّ٘٤خ 

 إٌغج١خ

رشر١ت 

 ا١ّ٘٤خ

0 
عٛف أرؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه ِشح أخشٜ ٌزٍج١خ 

 الاؽز١بعبد اٌّغزمج١ٍخ
3.59 1.267 72% 2 

 1 %82 0.980 4.11 أٚطٟ أشخبص آخش٠ٓ ثبٌزؼبًِ ِٓ ٘زا اٌجٕه  9

7 
عألٛي أش١بء إ٠غبث١خ ٤شخبص آخش٠ٓ ؽٛي 

 إٌّزغبد اٌّمذِخ فٟ ٘زا اٌجٕه 
3.57 1.236 71% 3 

  %25 1.16 3.75 ا٦عّبٌٟ

اىمصذر: ِٓ إػذاد اٌجبؽضخ فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٌج١بٔبد اٌذساعخ 

 ا١ٌّذا١ٔخ.

  ٓوبٔتتتذ أوضتتتش اٌفمتتتشاد أ١ّ٘تتتخ فتتتٟ ثؼتتتذ اٌغتتتٍٛوٟ ٘تتتٟ )أٚطتتتٟ أشتتتخبص آختتتش٠

ثبٌزؼبِتتتً ِتتتٓ ٘تتتزا اٌجٕتتته( ٚاٌزتتتٟ اؽزٍتتتذ اٌّشرجتتتخ ا٤ٌٚتتتٝ ِتتتٓ ؽ١تتتش ا١ّ٘٤تتتخ 

ٚأؾتتتتشاف ِؼ١تتتتبسٞ ( 4.00( ثّزٛعتتتتؾ ؽغتتتتبثٟ )%09إٌغتتتتج١خ ٚاٌزتتتتٟ ثٍغتتتتذ )

 ( ِّب ٠ذي ػٍٝ ارفبق ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼجبسح. 1.201)

  وبٔتتتتذ ألتتتتً اٌفمتتتتشاد أ١ّ٘تتتتخ فتتتتٟ ثؼتتتتذ اٌغتتتتٍٛوٟ ٘تتتتٟ )عتتتتألٛي أشتتتت١بء إ٠غبث١تتتتخ

٤شتتتتخبص آختتتتش٠ٓ ؽتتتتٛي إٌّزغتتتتبد اٌّمذِتتتتخ فتتتتٟ ٘تتتتزا اٌجٕتتتته( ٚاٌزتتتتٟ اؽزٍتتتتذ 



 

 لعملاء في زيادة الولاء: دراسة ميدانية على عملاء البنوك التجاريةدور مشاركة ا

  عزيزة توفيق عبد الغف ار السيد د/

 9102 اٌضبٟٔاٌغضء  اٌشاثغاٌؼذد                                                     ؼبششاٌاٌّغٍذ 
222 

 
 

 ثّزٛعتتتؾ %(20اٌّشرجتتتخ ا٤خ١تتتشح ِتتتٓ ؽ١تتتش ا١ّ٘٤تتتخ إٌغتتتج١خ ٚاٌزتتتٟ ثٍغتتتذ )

 (. 0.976( ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )7.52ؽغبثٟ )

  ثظتتفخ ػبِتتخ فئٔتتٗ ٠ّىتتٓ اٌمتتٛي إْ ثؼتتذ اٌغتتٍٛوٟ عتتبء فتتٟ دسعتتخ اٌّٛافمتتخ ٚرٌتته

 .(7.25%( ِٚزٛعؾ ؽغبثٟ )25اعّبٌٟ ا١ّ٘٤خ إٌغج١خ )

 :اىرذيٍو اىُصفً ىيثؼذ الاذجاًٌ

 اىؼثارج خ
اىُطظ 

 اىذظاتً

الاوذزاف 

 اىمؼٍاري

الأٌمٍح 

 اىىظثٍح

ذزذٍة 

 الأٌمٍح

0 
عأعزّش فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌجٕه ؽزٝ ٌٛ رُ ص٠بدح 

 2 %84 1.098 4.20 سعَٛ إٌّزظ ثشىً ِؼزذي

 1 %98 1.087 4.9 ٌذٞ رفؼ١ً لٛٞ ٌٙزا اٌجٕه   9

7 
ِٓ اٌّؾزًّ أْ أدفغ أوضش ل١ٍلاً لاعزخذاَ خذِبد 

 3 %80 1.308 3.94 ٘زا اٌجٕه

  %86 1.16 4.34 الإجماىً

 

 اٌفمتتتشاد أ١ّ٘تتتخ فتتتٟ ثؼتتتذ اٌغتتتٍٛوٟ ٘تتتٟ )أٚطتتتٟ أشتتتخبص آختتتش٠ٓ  وبٔتتتذ أوضتتتش

ثبٌزؼبِتتتً ِتتتٓ ٘تتتزا اٌجٕتتته( ٚاٌزتتتٟ اؽزٍتتتذ اٌّشرجتتتخ ا٤ٌٚتتتٝ ِتتتٓ ؽ١تتتش ا١ّ٘٤تتتخ 

( ٚأؾتتتتشاف ِؼ١تتتتبسٞ 4.00( ثّزٛعتتتتؾ ؽغتتتتبثٟ )%09إٌغتتتتج١خ ٚاٌزتتتتٟ ثٍغتتتتذ )

 ( ِّب ٠ذي ػٍٝ ارفبق ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼجبسح. 1.201)

  فتتتتٟ ثؼتتتتذ اٌغتتتتٍٛوٟ ٘تتتتٟ )عتتتتألٛي أشتتتت١بء إ٠غبث١تتتتخ وبٔتتتتذ ألتتتتً اٌفمتتتتشاد أ١ّ٘تتتتخ

٤شتتتتخبص آختتتتش٠ٓ ؽتتتتٛي إٌّزغتتتتبد اٌّمذِتتتتخ فتتتتٟ ٘تتتتزا اٌجٕتتتته( ٚاٌزتتتتٟ اؽزٍتتتتذ 

ثّزٛعتتتؾ  %(20اٌّشرجتتتخ ا٤خ١تتتشح ِتتتٓ ؽ١تتتش ا١ّ٘٤تتتخ إٌغتتتج١خ ٚاٌزتتتٟ ثٍغتتتذ )

 (. 0.976( ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )7.52ؽغبثٟ )

 ٌّٛافمتتخ ٚرٌتته ثظتتفخ ػبِتتخ فئٔتتٗ ٠ّىتتٓ اٌمتتٛي إْ ثؼتتذ اٌغتتٍٛوٟ عتتبء فتتٟ دسعتتخ ا

 (7.25%( ِٚزٛعؾ ؽغبثٟ )25اعّبٌٟ ا١ّ٘٤خ إٌغج١خ )
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 :اىرذيٍو اىُصفً ىيثؼذ اىمؼزفً

 

 اىؼثارج خ
اىُطظ 

 اىذظاتً

الاوذزاف 

 اىمؼٍاري

الأٌمٍح 

 اىىظثٍح

ذزذٍة 

 الأٌمٍح

1 
ثبٌٕغجخ ٌٟ فئْ ٘زا اٌجٕه فٟ اٌّشرجخ ا٤ٌٚٝ ث١ٓ 

 اٌجٕٛن ا٤خشٜ
3.45 1.276 69% 7 

 0 %22 0.341 3.98 ٘زا اٌجٕه ٌفزشح ؽ٠ٍٛخ ِٓ اٌضِٓاشزشٞ ِٓ  2

 9 %29 1.844 3.64 عٛف أرؼبًِ ؽظش٠بً ِغ ٘زا اٌجٕه   3

  %27 0.057 7.62 الاجماىً

  وبٔتتتذ أوضتتتش اٌفمتتتشاد أ١ّ٘تتتخ فتتتٟ ثؼتتتذ اٌّؼشفتتتٟ ٘تتتٟ )اشتتتزشٞ ِتتتٓ ٘تتتزا اٌجٕتتته

ٌفزتتتشح ؽ٠ٍٛتتتخ ِتتتٓ اٌتتتضِٓ( ٚاٌزتتتٟ اؽزٍتتتذ اٌّشرجتتتخ ا٤ٌٚتتتٝ ِتتتٓ ؽ١تتتش ا١ّ٘٤تتتخ 

( ٚأؾتتتتشاف ِؼ١تتتتبسٞ 7.20( ثّزٛعتتتتؾ ؽغتتتتبثٟ )%22إٌغتتتتج١خ ٚاٌزتتتتٟ ثٍغتتتتذ )

 ( ِّب ٠ذي ػٍٝ ارفبق ػ١ٕخ اٌذساعخ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼجبسح. 1.740)

 ( ٟثبٌٕغتتتجخ ٌتتٟ فتتتئْ ٘تتزا اٌجٕتتته وبٔتتذ ألتتً اٌفمتتتشاد أ١ّ٘تتخ فتتتٟ ثؼتتذ اٌّؼشفتتتٟ ٘تت

( ٚاٌزتتتٟ اؽزٍتتتذ اٌّشرجتتتخ ا٤خ١تتتشح ِتتتٓ فتتتٟ اٌّشرجتتتخ ا٤ٌٚتتتٝ ثتتت١ٓ اٌجٕتتتٛن ا٤ختتتشٜ

( 7.45ثّزٛعتتتتتؾ ؽغتتتتتبثٟ ) %(62ا١ّ٘٤تتتتتخ إٌغتتتتتج١خ ٚاٌزتتتتتٟ ثٍغتتتتتذ )ؽ١تتتتتش 

 (. 0.926ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )

  ثظتتفخ ػبِتتخ فئٔتتٗ ٠ّىتتٓ اٌمتتٛي إْ ثؼتتذ اٌّؼشفتتٟ عتتبء فتتٟ دسعتتخ اٌّٛافمتتخ ٚرٌتته

 (5. 62%( ِٚزٛعؾ ؽغبثٟ )27اعّبٌٟ ا١ّ٘٤خ إٌغج١خ )

 

 اخرثار اىفزض اىزئٍظً الأَه:

٠ٛعذ إصش ا٠غبثٟ داي اؽظبئ١ب ثت١ٓ ِشتبسوخ اٌؼّتلاء  أو٠ًٕض ٘زا اٌفشع ػٍٝ 

رتتُ اعتتزخذاَ رؾ١ٍتتً الأؾتتذاس اٌخطتتٟ  ٚاثؼتتبد اٌتتٛلاء ِغزّؼتتخ ٚلاخزجتتبس ٘تتزا اٌفتتشع

ٚرٌته  Stepwiseثطش٠متخ  Analysis   Multiple Linear Regressionاٌّزؼتذد
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, اىتُلاءبثغ رؾذ٠تذ لت١ُ اٌّزغ١تش اٌزت مشتارمح اىؼمتلاء فتً ٌّمبسٔخ ا١ّ٘٤خ إٌغج١خ ٤ثؼتبد

 ٌٚزؾذ٠ذ أفؼً ِغّٛػخ ِزغ١شح ِفغشح .

يح
د
مز
اى
م 
رق

 

 اىمرغٍز اىراتغ

 

 )َلاء اىؼملاء(

مؼاملاخ 

 الارذثاط

R 

مؼامو 

اىرذذٌذ 

R)اىرأثٍز(
2 

R
2 

Adj 

R2 
 (Fقٍمح )

اىذلاىح 

 الإدصائٍح

Sig.f 

1,111 261.064 1.697 - 1.694 1.221 تؼذ اىظيُمً 1
**

 

1,111 207.712 1.227 1.051 1.224 1.001 الاذجاًٌتؼذ  2
**

 

1,111 222.707 1.075 1.169 1.076 1.204 تؼذ اىمؼزفً 3
**

 

ِٓ إػذاد اٌجبؽضخ فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٌج١بٔبد اٌذساعخ : اىمصذر

 ا١ٌّذا١ٔخ.

  * p<0.05    ** p<0.01  

 

 ٌرضخ مه اىجذَه اىظاتق ما ٌيً:

  ُرش١ش لت١( ِؼتبِلاد الاسرجتبؽR إٌتٝ ٚعتٛد ػلالتخ ِؼ٠ٕٛتخ ِٛعجتخ ثت١ٓ ِشتبسوخ )

 اٌؼّلاء ٚاٌٛلاء

 ّٟضتً أ٘تُ ِزغ١تش ِفغتش ٌٍزجتب٠ٓ ثبٌٕغتجخ ٌٍّشتبسوخ ٠ أْ اٌزجب٠ٓ فٟ ل١ّخ ثؼذ اٌغتٍٛو

%( ِتتتٓ اٌزجتتب٠ٓ ٠ٍتتتٟ رٌتتته ل١ّتتتخ 69.4أعتتتّٙذ ٘تتتزٖ اٌم١ّتتخ فتتتٟ رفغتتت١ش ) اٌؼّتتلاء

%( ِتٓ اٌزجتب٠ٓ فتٟ ِشتبسوخ 22.4رفغت١ش )ؽ١ش أعّٙزب اٌم١ّزبْ ِؼًب فٟ الاذجاًٌ 

ا ذذقٍتق الأٌتتذاف دٍتم أطتٍمد اىقتٍم اىثلاثتتح مجرمؼتح فتً ذفظتتٍز  اٌؼّتلاء َأخٍتزب

 %( مه اىرثاٌه فً مشارمح اىؼملاء06030)

 

  مه اىىرائج اىظاتقح ٌرم قثُه صذح اىفزض اىزئٍظً َاىذي ٌتىص ػيتى أوتً ٌُجتذ

 0أثز مؼىُي ىيمشارمح اىؼملاء ػيى َلاء اىؼملاء
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 اخرثار اىفزَض اىفزػٍح:  

"ٌُجذ أثز إٌجاتً َمؼىتُي ىيمشتارمح اىؼمتلاء ػيتى اتؼتاد  ٠ٕض ٘زا اٌفشع ػٍٝ أٔٗ

 Simpleاٌفشع رتُ اعتزخذاَ رؾ١ٍتً الأؾتذاس اٌخطتٟ اٌجغت١ؾ ٘زا ٚلاخزجبس َلاء اىؼملاء 

Linear Regression Analysis ( ٜؽش٠متتتخ اٌّشثؼتتتبد اٌظتتتغشOLS ٠ٚٛػتتتؼ )

 ( ٌٙزا اٌفشع:OLSرؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ؽش٠مخ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ )اٌغذٚي ٔزبئظ 

 Beta اىمرغٍز

مؼامو 

الارذثاط 

R 

مؼامو 

اىرأثٍز 

R2 

Adj 

R2 

اىمؼامو 

 اىثاتد
 .Tقٍمح 

اىذلاىح 

الإدصائٍح 

Sig.t 

D-W  قٍمحF 

اىذلاىح 

الإدصائٍح 

Sig.f 

تؼذ 

 الاذجاًٌ
1.649 1.649 1.409 1.400 1.451 02.290 1,111** 0.626 790.406 1,111** 

تؼذ 

 اىظيُمً
1.260 1.260 1.619 1.611 1.497 99.065 1,111** 0.545 401.721 1,111** 

 **1,111 410.917 0.255 **1,111 06.021 1.556 1.402 1.420 1.602 1.602 تؼذ اىمؼزفً 

 ( رشتت١ش ِؼتتبِلاد الاسرجتتبؽR ًإٌتتٝ ٚعتتٛد ػلالتتخ إ٠غبث١تتخ ثتت١ٓ اٌّزغ١تتش اٌّغتتزم )

مشتتتارمح اىؼمتتتلاء َأتؼتتتاد اىمرغٍتتتز اىرتتتاتغ َلاء اىؼمتتتلاء )الاذجتتتاًٌ َاىمؼزفتتتً 

 َاىظيُمً(0 

 ( ٠ش١ش ِؼبِتً اٌزؾذ٠تذ اٌّؼتذي(R
2

%( ِتٓ 41.2إٌتٝ أْ ِشتبسوخ اٌؼّتلاء رفغتش ) 

, ٚأخ١تشًا رفغتش تؼتذ اىظتيُمً%( ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ 60.2, ٚ)تؼذ الاذجاًٌاٌزجب٠ٓ فٟ 

 (Sig.f), وّب ٠ش١ش ِؼبًِ عٛ٘ش٠تخ إٌّتٛرط تؼذ اىمؼزفً%( ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ 42)

 (.1.10إٌٝ ِؼ٠ٕٛخ ٘زٖ إٌزبئظ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

  اٌم١ّتتخ ا٦ؽظتتبئ١خDurbin–Watson ( وبٔتتذDW=1.696) ًٌىيثؼتتذ الاذجتتا ,

ٚ(DW=1.545)  ًٚىيثؼتتتذ اىظتتتيُم ,(DW=1.755) ًرٌتتته ٚ ,ىيثؼتتتذ اىمؼزفتتت

الأؾتذاس, ِٚتٓ ختلاي اٌشعتٛع  لاخزجبس ِشىٍخ الاسرجبؽ اٌزارٟ ثت١ٓ ثتٛالٟ ِؼبدٌتخ

( ٚدسعتخ K=1ٚفمبً ٌؼذد اٌّزغ١تشاد اٌّغتزمٍخ )اٌٝ اٌم١ُ اٌغذ١ٌٚخ ٔغذ أْ ٘زٖ اٌم١ُ 

 DL 1.20- DU) رزتتشاٚػ ثت١ٓ اٌم١ّزت١ٓ اٌغتتذ١ٌٚز١ٓ ( N=20ؽش٠تخ اٌخطتبء )

( ؽ١تش ٠زؼتؼ أٔتتٗ لا ٠ٛعتذ اسرجتبؽ رارتتٟ ثت١ٓ اٌجتٛالٟ ٚثبٌزتتبٌٟ رؾمتك شتتشؽ 1.41

 اٌّشثؼبد اٌظغشٜ .اعزخذاَ ؽش٠مخ 
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 اىىرائج َاىرُصٍاخ

 ورائج اىذراطح : 

 رٛطٍذ اٌذساعخ : 

 ٠ٛعذ ربص١ش راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌّشبسوخ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌٛلاء  .0

 ٠ٛعذ اصش راد دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍّشبسوخ اٌؼٍّبء ػٍٝ اٌجؼذ الارغبٟ٘. .9

 ٠ٛعذ اصش راد دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍّشبسوخ اٌؼٍّبء ػٍٝ اٌجؼذ اٌغٍٛوٟ. .7

 عذ إصش راد دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٍّشبسوخ اٌؼٍّبء ػٍٝ اٌجؼذ اٌّؼشفٟ.٠ٛ .4

 

 ذُصٍاخ اىذراطح  :

 رٛطٟ اٌذساعخ اٌٝ ِب ٠ٍٟ : 

ػشٚسح ل١بَ اٌجٕٛن فٟ ِؾبٌٚخ خٍك اعٛاء ػبؽف١خ ٌٍؼّلاء ؽزٝ ٠زّىٓ اٌؼّلاء      

٠غزّزغ اٌؼّلاء فٟ رجبدي  ا٤فىبس ِغ ِٓ لٛي وٍّخ ا٠غبث١خ ػٓ ٘زٖ اٌجٕٛن .ٚ ٌىٟ 

 أشخبص آخش٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ ٘زٖ اٌجٕٛن  . 
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