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 ملخص البحث:   -1
 تت ا اح يتتعال نتتحح ى ا محتت  احححفتتي ةاعم ءتتح  نتتحح ح     اهتت ا احث تتح اح تتححي    ع تتع  تتعلا ة تتع  اح   تت    

ةبتتت ا اح يتتتعال نتتتحح ى ا محتتت  احححفتتتي ةاقتتتعاعلا   ةبتتت ا اقتتتعاعلا  اح  اتتت  اح ححفاتتت  ةاعم ءتتتح  نتتتحح ح   
اح  اتت  اح ححفاتتت   ة اح  تتال ورتتتي احتتتعةف احعاتتلام ححقتتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتتت   تتتي اح   تت   تتت ا اح يتتتعال 

اعم ءح  نحح ح    ةح  ق ل ذحك تا الاو ححد وري  حئح  الاا ققح  حححع احبلاح حت نحح ى ا مح  احححفي ة 
وحتتت   ااااتتد احععاتتت  احلاتلاتتت  نححقتتحها  اح بتتتا    تتتحف عف  اءتتتاد  اتتا  445الأةحلاتت  نحاتتت ععاة و ىتت   عاا تتتح 

علاتتحة احكتتا حت اححى حتت  نحاتت ععاة اح يتتعال نتتحح ى ا محتت  احححفتتي ة تتع هر تتات احى تتحئ   هتتح باةا   اتتب ىلا  
  ةا عءتتتحح مميتتتحر ةمتت عف وحتتت   ااااتتتد احععاتتت  احلاتلاتت  نححقتتتحها  اح بتتتا  نحقتتتعاعلا  نقتتعف  ا عاتتت   

اح  ا  اح ححفا    ة ح  اعم ءح  نحح ح   ح ح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  ا عا حً   ةةجعد 
حط   ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ة اي ع  اعم ءح  نحح ح     ةةجعد و    افتثحط و    افتث

ةجتعد و  ت  افتثتحط  ت ا   ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفتي ةايت ع  اقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات   ة 
ن تحد اح يتعال نتحح ى ا هدفجت  تعا تل  ت ا  ةةجتعد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ة اي ع  اعم ءح  نتحح ح     

وححلاتتت  احح ىعاتتت  احتتتح  ن تتتع ورتتت  ه   ةه  غححبلاتتت  ا تتتحا ت الا  تتتعاف ةاعم ءتتتح  نتتتحح ح    محتتت  احححفتتتي
 اح يتتتعال نتتتحح ى ا محتتت  احححفتتتيورتتت  اح   تتت   تتت ا حً ةاتتتلا  اً تتتتر  ا  حح تتت  ث تتتع  ح اقتتتعاعلا  اح  اتتت  اح ححفاتتت 

اح يتتعال  ح غ تتا ةاتتلام  تتي اح   تت   تت ا  ح ححفاتت اقتتعاعلا  اح  اتت  ادوتتا ةجتتعد    حتتح ةاعم ءتتح  نتتحح ح  
 ح غ تاات ايت قر   اح يعال نحح ى ا مح  احححفتياا تر  ا هن حد ةاعم ءح  نحح ح    نحح ى ا مح  احححفي

  تقتتىلاء ح محتت ةاح تتي تتتا اعم ءتتح  نتتحح ح     ةتعلتتح احثحمىتتح  محتت  اححعوتت  اتتا اح علتتلاحت ورتت  ايتت ع  
اعم ءتتتح  ايتتت ع  ت يتتت ا الأةحتتت  ت  رتتتل نحححح تتتي الأاتتتحدتحي    ىحتتتح ت  رتتتل احىح لاتتت  ن لا لاتتت    اححتتتعو  ا
 . الاه ححة نحح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا اا خ ل نحح ح   

 اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا    اح يعال نحح ى ا مح  احححفي   اعم ءح  نحح ح  :  الكلمات الدالة
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Abstract: 

The current research was concerned with determining the type and strength of 
the relationship between nostalgia marketing and customer retention, between 
brand credibility and customer retention, between nostalgia marketing and 
brand credibility, identify the mediating role of brand credibility in the 
relationship between nostalgia marketing and customer retention, and to 
achieve This was done by reliance on a survey list to collect primary data 
using a sample of 445 individuals from customers of self-service centers in 
Greater Cairo (Carrefour, Hyper one, Spinneys) . 

The results showed that the producing companies used nostalgic marketing 
in an average way, the sense of brand credibility decreased among the 
customers of self-service centers in Cairo, the retention of customers for 
customers of self-service centers in Cairo was moderate, and there was a 
correlation between the dimensions of nostalgia marketing and the level of 
customer retention, there is a correlation between the dimensions of nostalgia 
marketing and the level of brand credibility, there is a correlation between 
brand credibility and the level of customer retention ,There is a degree of 
agreement between the dimensions of nostalgia marketing and customer 
retention, and that the majority of the regression coefficients are highly 
significant, which confirms that the brand’s credibility in its two dimensions 
has a mediating effect on the relationship between nostalgia marketing and 
customer retention, as well as supporting the existence of brand credibility as 
an intermediary variable in the relationship between Marketing nostalgia and 
customer retention from the impact of the dimensions of nostalgia marketing 
as independent variables on the level of customer retention ,The researchers 
reached a set of recommendations, which were categorized into two groups, 
the first relates to the academic aspect, while the second relates to how to 
improve the level of customer retention by paying attention to nostalgic 
marketing and brand credibility. 

 
Keywords: Brand credibility, nostalgic marketing, customer retention 
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 :  مقدمة  -2
اح ححا      هلا  وبا  اححع رء   احىقح حت  اا  ا ححً  جد اً  اح ححفا   اح  ا   اح  احت   تُ ع  تيحوع  م ح 

اح  ا  اح ححفا  احىق   ي اححى ححت احح را  اح ححفا  الأمعحص  ي متعحذ  اافات ا اححع رء    حح تحى  ا  
اححعجعد   ي  ةاعدفااحت  ةاحح  قعات  الأ  حف  تحىح  خعالا   م ح  هة  هة   اا   احدت   اعا   ح ت  وى ح 

  . 2021هذهح  اححي  ر  ا  اح ىحجي ةآخاة  
ةح     احححلاع  حع   اعجعد   رلاحً  اح ح      ع  حع   داخرلاحً  م عفاً  نحح ى ا  احك عف  ىه   ءحةت  ي ةاُ ع 

ةامع   آ   ةاحكعق  ي  ةاح د   نححي حد   اعميحر  اا  ادا   ةهع  لآخا  اا  اد  تقع اه 
(Kazlauske&Gineikiene,2017). 

ففح       ت ق ل  وري  ةاح حح  احبلاعلا    اح حرلا   جعا ي  نحع رف  اعه ححة  مح   اح يعال  وحرلا   ةت  حج 
نح نه ةوري هلا الأاحر ت ال اعم ءح   اححقحف    اح ح ح ةاعم ءح   احىحت  وا  احك عف  ذحك  نر ه  ح ح   

مح    احح  ند   زاىلا   خ ل   ا   احح قل   رلاحً  ةب ا  اح ح ح  تع  حت  ةب ا  اححى    اىء    مدفاك    ا 
 . (Han et al.,2020)الاا حاافا   ي اح  حاح اححي قبري اع اححىظح  

ور   نحح ى ا  احك عف  حث ح   حئ   احعفااحت  اا  اح ع ع  هُجاات  ةإتححهحت ا   ع  ةحقع  الأ ااد  اعف حت  ي 
نحح كف وا اح       ا     (Braun&LaTour et al.,2017)اححى   ةاحىلا  احكاائلا    قع  حات دفاا   

ذ ااحت الأ ااد وا ما ععااحت ا حرحى   ه ىح  اح ءعح  ةب ا اعف حت ا   عه ةهمحفت احى حئ  مح  ه  تححفب  
 ن ا وري اح ءض  ت اح ححلا  ةاححي قبرلا  ن  ح تح ا اح ىبن   ح وبا  الأ ااد ةخباات ا اححث ا  ةاح ى ا ح ح  
مح  ه   عاتح اححي  ر  ا حكاا  اى ححت    (Sierra&Mcquitty,2017)دةف  ملاح  اححي  رك   حح تعلح  

اح ى ا مح  احححفي ت ر ا نححكعق حرححفي ةاعتححه   عه   حح تعلرت احعفاا  مح  ه ه وىعاح    اح  
   اح ةا ل ا ه ه  ح  تك ااه  ي طءعح ه هة اع هلع حئه  عتححً  حا احح  حح ه   دداد مااؤه  اححي  رك ححى

اححى    ةتعلح   ه     (Bambauer-Sachse&Gier,2019)ح لا  مح   تحااب   ا  دفاا  ا  خ ل  اا 
حى    مو  حت اح ى ا مح  احححفي ةهله اححكحوا تن ا  عةفهح وري متححهحت الأ ااد   ع اعو   ة  ع اح

 ة عاتح احكاا  .
ة ي فع  اح ابل  قع ر ات   ا  احث ح اح ححي حبلاح  دةف اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ح غ ا        

ةالام  ي اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح     ةااجع اح ا  د وري اح يعال  
عال نحح ى ا مح  احححفي تند  مح  اعم ءح   نحح ى ا مح  احححفي  ح غ ا اي قح ا    حً اا ه  اح ي

اح يعال   اح       ا  ةالام  ي  اح ححفا   ح غ ا  اح  ا   اقعاعلا   الاه ححة  عةف  ه   نحح ح     حح 
 نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   تح ا ه   ند  مح  تءي ا هةفح حر       ى حح. 
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   الإطار النظري وفروض الدراسة :  -3
 اء عة ةهن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي :  -3/1   

ه  احكل   م ح    ع ح ي  ت رحف اا مق اهع  رح  هلر ح   (Nostalgia) هة  احححفي م  اح ى ا مح       
ة ع ما ععات    ى  هحا ةاalgos) احكل احىح ي هع ة     ى  اح عد  مح  احعطات (nostos) الأةل اى ح ةهع

 اا ي اححىعد احيعايااع    (Hofer Johannes)  احيعايا  ح  اح ب ي  م ح    1688وحة   يةل اا   لأ
و با  إ ةتحر  ا مى ا مع ع مح  ةطى ا  ة    احعحفج ةر ا ور  ن ض ا هوااح اا ئحب ة رل   ياحح حفبع   

ه ا ور  وقعل اححىعد نر  حف وا احعطا  احح ج ر ا ااف  اا احكعق    ي ه  هلا اح ى ا ااح وقر
  . Kalinina,2018ا  ةهطرل ورلاه اق رح"  عا حححلاح" هة هحا اح عد  مح  احعط 

  الأملاح    ي  اح ء  ا  وىع   ط لاف  مد    ةهتضحً   احي حد    اا  م عف  نر  ح  حىعا حححلا ت ااف اح  ةورلاه تح ا  
  . Mattew,2014احححفي    ي مع ت  اح ي

  الاتقحلات   ت ضحا  ه  "    Marketing Nostalgia"  احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال   اق رح  ةا ى     
  تي  ضا   ةتح ره  حرءاد   احعاخرلا    احلااا   تى ا  ن  ح   احححفي  مح   اح ى ا  ممحفات   ن ض   هة   همع   اح يعاقلا 
 هلا  اع  حر عالح  احيب ح  ه ه  ور   اححى    احححفي  ةتقعة    ع  حع  ا  اح ى ا  ةت ءد     ح  اا  احف   ذ ااحت 

اح ح     حع   احححفي  مح   اح ى ا  ع حف   اعمحفات   هة  احح ءدات   همع   احقعتح   اححى ححت   ةتحىح  احححفي 
 . Lammersma & Wortelboer, 2017خحل   ثحف احيا  

احظاةل  ة ي       الأ ااد   اح ححلا رح  احح لا      ث ح  احب ئ   اح ىبن    علات  تح ا  لا  اححي قا   غ ا 
احكا حت    عاا   تقعة  حلا  مح  ذ ااحت ا   نحح عد   احض ءح  وا الأاا ةاح عا  ةاحا حهلا  ةاح را ةاح حطء  

اححي  ر  ام ةذ ااحت  ةتححفب  ححكحوا  تاةق  حرححفي  اح ى ا  و       نيبي ةذحك      ا ااتلاحلا   ه  
نك ح  اححي  رك   تاتثم  اح ي  اححى ححت  تححه  متحح ي  اع ف  ةهع  حرححفي   اح ى ا  هاحا ح  نحححى ححت 

  . Krausek& Point,2020  نححححفياثحما هة غ ا اثحما  

ةخضع لأن حث اح يعال    ما ععاة اح ى ا مح  احححفي ور    حق ةااع   ا ت بلاقحت اح يعال ةتا      
م ح ه  احك عف نحح ى ا تح ح اححي  رك تح ح مح  م ءحق اححداع    ي احبلاع   اا ععة لحك     ةاححي  ر  ا
احححل  احعباا   ي  اا  تي غرع ه  ي   هة عالاح ي ن ض  اححى ححت  ا   حف  ةاحئح اعو ة هة ا عققي 

  . Ergin & Şahin,2019اح ر  ا اح حطءي ور  اححي  ر  ا  

https://www.almrsal.com/post/852820
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اا خ ل  ة   وحط لاحً  اححي  رك  ارعك  ور   اح ر  ا  تي  لا ع   ه  ا  احححفي  مح   اح ى ا  ا  قع لح  ي 
اح ءعح     اا  اححح ر   احل ااحت  اا  اح ى ا  ت  ع  اح ي  اكحوا  احقعف  ه   ت  قعة   اححي  ر  ا  ه   حح 

احح  ن ا ور     ةتك ح جد   ب ا اا تحاب  اا   ك اححى ححت احعحل    ا   اح ى ا تاتثم اع اححى   
ةاح ى ا مح  احححفي     ارعك ماا  اححي  ر  ا وا طاال مملاح  اححى ححت اححاتث   نحي  ر  ا احححفي

ترك احقعف  اح ي  ااهح  ي مو  حت احي  ىحت    محلاه ع  ىح    هل   ع تح ع حرححفي احث  ع احل  حا   حتكه  
ةاح حف   ةاحيث  ىحت  احقاا   ه ىح   احعد   ا  احااعلا     اححقاا    فةح  ةاح لاح   اححقاا ا   ةم حا   ةهخ ق 

   ةاحلةق احافلاع  ي احءىع  اح لاح  اح حدئ  ةاحكعافلا احىظلاء  احءحفغ  ةاحىءعر اح  ث  احقحفلا  ةاح اانم الأاا 
(Ouf,2021) . 

 Hallegatte)اح ى ا مح  احححفي نر ه اا  حد  حرل ااحت    ي م ا وا ه    (Davis,1979)وال  ة   
& Marticotte,2014)    نر ه تءض ح حرححفي   لحك وا ه  (Bellelli,1991)    نح ه محح  م عفا    حح

ه ه محح  وحط لا  هة فد    (Divard & Robert- Demintrond,1997;Stern,1992 ) ا     اا  
   ح وحطءي. 

هة    (Holbrook & Schindler,1991)هاح      احححفي  مح   اح ى ا  هة  احكعق  نر ه  اح ى ا   قع وال 
هاحاا   املاح    ه ااد    اححعجعدات    اة  تححه الأملاح   اتحح ي   هة ار حف   مغف اتححه  احكعق حلأا  

هاح    ارحعاه  وحاا   هلغا  احءاد  وىعاح  ح   احححفي  اك عفه  ي   & Kazlauske)ةاح ي  ح ت 
Gineikiene,2017)   ا  ه  اح ى ا مح  احححفي تققع نه اح كعق مح  ذ ااحت احححفي  ةا ه م عف  

ه ه خ ل اح قعد احححفلا   ع     (Koetz & Tankersley,2016)ةاا      تك ا نه غححبلا  الا ااد تقااثحً 
ا ععاة اعفعلا اح ى ا  ي الا ك   اح يعاقلا   م ح او حعت اح ع ع اا اححىظححت وري احىعا ات  زاد ا

ماا    اا ح لا   ةزاحد   اح ححفا   و احت ا  تححه  اححي  ر  ا  اتححهحت  ت داد  هجح  اا  اح ى ىلا  
 . (Sultan,2017)اححى ححت 

رلاف اح ى ا حرححفي اا خ ل    ري اححي ع  اح حححي  قع ا  كا انخاا  ي اححل اح يعال رحها  تع    
ح   حج   مملاح   نإوحد   احكا حت  اا  وعد  م ح  حة  احي  ع     ةاحل ااحت  اححح ح  احححفي  املاح  لعف  
ةتقعتح ح نك ح   احححفي   احيحنق  اا خ ل تعرلاف معقلاحت  ةهمعاث اا  ةاحءىي حلأجلاحل  الاو  ي 

 .(Kazlauske & Gineikiene,2017) اح ححيوقا  ت    احعا ع 
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ة ع ةجعت هله احظحها  هتضح  بعلًا ةاا حً  ي اح ححا اح ابي   وري او ثحف ه  اح اب اا هاىا احك عب     
ت رقحَ نححححفي ةمالحً وري اح ااث احقعتا  ة ي اقا اتضحً  قع  حات وعد اا احكا حت   عرلاف اء عة  

ا فاعز احءا اا الاجلاحل اح ى ا مح  احححفي  ىححح اا خ ل او  حت ح احااضح لا  ةاح ي فحت وعد ا
.  2017احيحنق  ةاحل ا تي عوع  اكحوا اح ى ا مح  احححفي  ي ذها اححح عف  احغابحة     

  

هاح وا ههحلا  اا ععاة اارعب اح ى ا مح  احححفي  ي اححل اح يعال  قع همحفت    حئ  دفااحت        
اا    Muehling & Sprott,2004;Marchegiani & Phau,2010;Muehling et)ا  
al.,2014)    ه  حل فدةد  وري  احححفي  ن ا  مح   نحح ى ا  احك عف  ه   حر  ا  اححي  ر  ا  مح    ححعلا  

اح ححفا    ةت عاا الاتححهحت   ةاححعا ي احح افلا   ةاحلااا   ةتءض  ت الاا   ك  ةاحل ا  اححححعلا     
  ةهع اح هاعته دفاا     اا   حاا   احح تء ع  ي اححل اح يعال ةالأ ك   اح اةاحلا  ةخقعلح الاو    

اححح عف  2015 ةآخاة   ا  ثحه  جلب  وري  تيحوع  الاو    احححفي  ي  مح   اح ى ا  تعرلاف  ه   اا    
 هاىا ةبك ح انيم ةهاالا   حح تيحوع وري اح ءحوح اع الاو   ةبحح إح  ت ق ل الاا ححن  احح رعب .   

قلاحر احك عف نحح ى ا اا خ ل اقلاحر  ناحثحمى ا  هاح وا هن حد اح ى ا مح  احححفي  قع   حة وعد اا  
ن ض احثحمى ا    ه   ملا   (Holbrook & Schindler,2016)همحد  احث ع حح غ ا اح ى ا مح  احححفي  

 & Hallegatte) ع اتءقعا وري ه  اححقلاحر الامحد  لا تقلا  احك عف نحح ى ا مح  احححفي نك ح ج ع  
Mariticotte,2014)  م ح تءض ه   تقلا   احححفي  قم  احح    الأملاح ح   ه  تححاح    ه ه ي  ت     لا 

احححفي م ح    حاح ا   مح   اح ى ا  نحء عة  احح  رق   اححع رء   همحفت   هالأن حد   ح غ ا ةامع   ةم ح 
مح  ه  احبىح  اححءحهلاحي حرك عف نحح ى ا مح  احححفي  ع تع رف  ي اضحع ه ةا ىحه    ةالأن حث احعفااحت  

ة  احىقح حت  اححع رء ةاي عاحته   ا  اح(Sprengler,2009)اح ضحفات  ةهع  وبع   محلاهمحفت  ه     دفاا    
ن ح  رع      2021اح داد  احح  رق   اح ضحف   هة  نححىقح    اء عة  اتثم  هع  احححفي  مح   اح ى ا  ه     مح  

ةاح ي اا  ع ت    2017اح ي تى حي مح  هله احىقح   ة ع تعلرت دفاا    احغابحة    الأن حد ةا  ع  وري  
حرح ح حر ى ا مح  احححفي حرحي  رك اححقا  مح  ةجعد هفب   وعااح   الأن حد احعلعل مح  اقلاحر ا  عد  

احححفي  ي اقا ةهي مح   حر ى ا  اححءحهلاحي  احبىح   ت عا ل اع  اح  اي قر   لا   اح حفاع  الأاحاا   اح ى ا 
  ةذ ااحت اح ءعح   ةاحك عف نححي حد   ل ااحت احححفي   ةالاا ح حلا  ااعز ةاق ىلاحت احححفي.

 :    ث هن حد هياا خ ل  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةتىحةحت ا ظا احعفااحت   
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الأاحاا اح حفاعلا   ن ض الأملاح  مى ا مح     م ح   ىحب الأ ااد  ي  :اح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا   1 
 ي زافهح احءاد  بح ذحك هة وحش    ح هتحة طءعح ه  م ح تي ح ع احءاد نحح حعل  ي هله الأاحاا  اح

 اح حفاعلا   ةاي ح ع نححعلاش    ح  ةا ي ه  تق ىي ه حث  عتا  ل اه نححححفي.
الأ ااد مى ا    2  اح ءعح :  لحك  ع  ى حب  ذ ااحت  مح   مح     اح ى ا  احل ا  قع حها   مح  الأمعحص 

احباائ   مح  هلع ح  احداا اححح ح  مح  اح   حت الاج ححعلا   الأاحاا اح هتحة اح ءعح   عححلا   مح  
ه ءيىح مح   مى ا  ةفبحح  احقغ ا    اح ءحل ح  ةإح   اح لاح    نيحط   مح   احءاد  احقعا    تك ا  م ح    

حت نححي حد  وىعاح تء ا  ي   ا  طءعح ه  ةاا  لعف  احقعتح  اع اح حئر  ةالألع ح  ةا ل ا الأة 
 احححفلا  اح ي  ضحهح اع هلع حئه ةوحئر ه. 

اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي:  لحك  ع  ى حب احءاد  ي ن ض الأملاح  مى ا مح  اكحهع    3 
 الأ  ة احقعتح   ة اا     ي اح حفاخ  ةجحع اح  ف ةاحح ح ظ  وري احح ن  ذات اح ااز احقعتا . 

دفاا  اعو  لا   ت ع ع    Ervina& Reza,2016   ةإا  ع ت  اححكحف    ور   نحح ى ا  اح يعال      تر  ا 
احعفاا  اعو  حت   ةتعلرت  تححه  نحح ى ا  م عف  حع  ا  احل ا  الأمعحص  ه   اع    مح     ءحورع  
   اا خ ل  لا لا  تل اها حااحح  اعو  حت ةلعف  اح  ا  اح ححفا .ذحك اعو  حت ةاقحر 

ت عاا اقلاحر ا  عد الأن حد حر ى ا مح  احححفي ة قح حعقحئص     2017ةإا  ع ت دفاا   احغابحة     
اححى ححت  حكاا   احيرع لا   احىعاتح  ور   اححء عة  هلا  هن حد  تر  ا  اع   ور   ةاح  ال  اححقا    اححح حع 

مح  ه  اح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا   ةالاا ح حلا  ااعز    احعفاا اح  احت اح ححفا  اح حفاعلا   ةتعلرت  
 .ىلاحت احححفي هحح هها اح عااح اح ي تع رف نحخ  ل احعقحئص احعتحعغاافلا  ححءادات احعفاا ةاق 
وريAapo,2018ةف د        دفاا ه    مح    حر ى ا  اعتحح لا   اح ر  اات   اا  اح ع ع  ةجعد   ابي      ي 

لا    احح  ع  احل   ور   احححفي  مح   اح ى ا   مح    ث ح   احل   احح  ع    اححي  ر ع    تءضح   احححفي ةحححذا
  ت اح  خ عات     ث   اا  جع ع   وحح  مطحف  احححفي  ةتعلرت احعفاا  مح  م كح   مح   اح ى ا  مح    ث ح 
 اح  ع عات   ترك  حح ح     احححفي  مح   اح ى ا  تي ععة   قع    ءيه   ور   ت ع عات   احكعص    عاجه  وىعاح  ه ه
  مح   ذحك  احح عد  ةا ند   حر  ع ع   ت قع   اح ي  احءاد  ذ ااحت   اا  احقر   ذات   احقع    قحط  متححد   خ ل  اا

 اح  ع عات.  تقر ح
اتححهحت اححح عف اححقا  ةه ححط ارع  ا   ع اى ححت    ي دفاا ه وا   2019   وبعاللهةتىحةل      

  اتححهحت اي ععاي اححى     اا   ح  ةب ا  احححفي  مح   اح ى ا  اى     علا    ا  اح      اح ى ا مح  احححفي
اححى ححت   احعفاا     عه  ةتعلرت   ححقا  ا  اححي  رك  ارعك  ةه ححط ه     غ ا   احقعتح   احغلائلا   مح  

  طبلا     تل ااً  ة ع تىعوت   اححى ححت   هاىا    ح ت   حرظ عف   وحدت    ا  طعار   حء ا   اخ ءت   اح ي  ه   اححي قا  
  معل   احح رى ا  ةهةلت احعفاا   اح  ى ,  ه ااد   ذ اهح  اح ي  حرحى ححت   احيح ل   نحلاا ععاة  اححاتث    احل ااحت 

 .احححفي  مح  اح ى ا ححى ححت  اح يعال وىع   نء ححلا   حرححفي اح ى ا اا ااتلاحلا  تعرلاف الا لا 
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  حر ى ا حرححفي   اح ححفا   اح  ا     نرن حد مفتثحط Elyamani & Aomari,2019ةإه حت دفاا  
 احح  حح  اا  جع ع   ا غ اات   ةجعد   مح   احعفاا     حئ   ةهمحفت  اححغاب    ي  اح حة  الاا   اي  احق حلا   ي
  اح ى ا   احف    تححه  الاو ثحفات   ةه   احححفي   مح   اى ح اح ى ا  اح ححفا   نحح  ا   الافتثحط  ور   تن ا  ه 

 .ةاح حا اححى  نحخ  ل مح  احححفي تع رف
دفاا      مه حت   ت بلاقحت   ور   الأتااك  اححي  ر  ا  ه  حل  فدةد     ق لاا    Ergin& Şahin,2019  حح 

 ور    اححكحف  ا  ه  حل  فدةد   علاحر  ةتا  اح عااح   ت ر ح   تقىلا   نحا ععاة  احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال
  تءض ح   ةوحاح  احححفي   مح   اح ى ا   خعا    تءض ح  وحاح  هاحر  ور   احححفي  مح    نحح ى ا  اح يعال

ةاح  ا    اححكحف  ا   ه   احى حئ   هر ات   اح ى ا   تءض ح    ا    ةوحاح  حرححفي   حر ى ا  اح ححفا   احكاا   
  ةاتححهحت   احححفي   مح   حر ى ا   اح ححفا    ةاح  احت   احححفي   اح ى ا مح    حععاحت   متحح لا   تءض  ت   حع  ا

  ح ءض ح   ةاححى   اح حا  ا غ اات   وا   اي قح  نك ح  اعتحح لا   اح      هله  حعمظت   ماائ ح   تححه  متحح لا 
 .  احححفي مح  اح ى ا خعا 
دفاا          احححفي  Katja,2019  &Benjaminةإا  ع ت  مح   مى ا  اقلاحر  ح  عاا  اح ع لام    

تر  ا حعرل  اح يعاقلا   الأدا   الأن حد  داع اا انماات    زاحد    ور   احكا حت   ت حح   ا ا   م ح   ا  عد 
 ة لاف   ابي  معل احث ح  ذحك  إ ه حا   ا ةاع احيحنق , احيححت  ذات  ةاححى ححت  اح ححفا  اح  احت  تيعال
اححي  ر  ا  ىح ً   تر  ااً   نحح ى ا  اح يعال  هلا  اىح  تعرل ور     مح    اح ى ا  ه عالا  اع رف  ور   ا ااحً 

  مح    اححاح  ةاح ى ا  اح قعاي   ةاح ى ا  احح ادد   اح ى ا   الاج ححعلا   الأد لاحت    ي  ت ع عهح  تا  اح ي  احححفي
اححع رء     اح ى ا مح  احححفي  يعالهةفحلا ت   ي  حري ا  طاق           ة كءت احى حئ  ه  هىحك احححفي

  تححفا    ن  احت   حر حفا  ا   حاي  مو ة   اا  موحد     احفي  مح   فاد    مفجحلا   اى ح  م كح   موحد :  ةهي
  . حرححفي تءي ا موحد   اح عقلاص  ةإوحد    احنق  ةاححفاحت 

موت  حت اح رءداع ي ور  هن حد    اعو     عا حححلاح      ي دفاا ه وا  حورلا  2020ةاو حع  جح          
ح رتك   ححلاح احىعات ح اح  تاح  اححح تعف   لاحت   حتع   اع رءت   ةفدةد   تح  اكتحوا  م حف   اح رءداع  ت   ي 

احعفاا  ه ه  رحح   تعلرت ة   احيتا ةاحىتعلا   ورت  احى ت  احكتاائلا  نحح ا  تد ورت  وحارتي  اعوت  حت ةا   حات ح
افتء ت  ىح   اكتحهع  اححث ع  ا عو  حت احىعات حححلاح  تتإ  ذحتتك  ن تتا  ي دفجت  اح ى تا  ةاحكت عف احتل   
ه حفتته ترتك اعوت  حت  ي ه ىتح  اححكتحهع  ة لحتك فد   تح اححث ع  تا ن تع اكتحهع  موت  حت احىعات حححلاح   

 .  ا احى ت  احكتاائلا ةاتا 
  نر ححط   اعو  لا   احااحح    ىح    ي  احىعا حححلاح     ي دفاا  ا وا تعرلاف2020ةإه ا   حاا ةآخاة      

اححقا     اعو     ي  احىعا إحىحح  تعرلاف مح     ه ه  نح  ااح   ةذحك  اح رلاءداع ي  اح ى ا  اا ىححف  تح ا 
  مح    احعفاا   ةتعلرت   اعو  لا    احااحح     ىح     ح لا   ي   غ ا    عاحئم   نحححح حع    احححفي اححاتث  

ةهاالا  ن اق   هاىا  الا  ثحه  جلب   مح    ند    اح رلاءداع ي  اعو     ي   احىعا إحىحح  تعرلاف  ه     ي   هنيم, 
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  ور    ت حح  احح  اعو    اع  هتضحً   اح ءحوح  اححح حع, ةإا ح لا   طثقحت   حححلاع  حرحح عف, ةاتحم  ح  ةلعح ح
 . احح رعب  ت ق ل الاا ححن 

دفاا          اح يعال    Gurav,2020)ةتىحةحت  احححفيناء عة  مح   اا ااتلاحلاحت      حح ى ا  ةدفاا  
  حرحى ححت   اح اةا   اع  نحح ى ا   احك عف    ححم    لاف     ة  ص "تيعال اح ى ا"  ي الاحق اح اةا  حرحى  

نححي حد  احك عف  اح ى ا  ى ا  تيعال  ه   مح   احعفاا   احي ةتعلرت  اح ح    ةاحل ااحت  هذهح   حف   ي 
 . د اححي  ر  ا ححعالر  فوح   ا ححى   هة خعا   ي اححي قبح هتضحً  ةت ء

  اح  ا   حقعف  اححثحما  ةغ ا اححثحما   نرن حد اح ر  اات Soba& Taptepe,2020ةإه حت دفاا         
  احكاا   ةتعلرت احعفاا    ة لا    اح ححفا   حر  ا   احعلا    مح    اح ى ا  ةاتححه  اح ححفا   اح  ا   ة ق    اح ححفا 

  احعلا    ةان ا  اح ححفا    حر  ا   احعلا   ور    ن اا    اح ححفا   اح  ا    ي  ةاحىق   نحح ى ا  احك عف  ه   مح 
 اح ححفا   اح  ا    ي  ةاحىق    احححفي  مح   اح ى ا  اتححه  ةه   احكاا     لا   ور   اثحما  نك ح  اح ححفا   حر  ا 
 . اح ححفا  حر  ا  احعلا  خ ل  اا احكاا   لا  ور  اثحما  غ ا  آ حف حه  ح  احاجعلا 
 اح  ا   ار لا  ا ع حت  جحلاع ور  اح ى ا مح  احححفي   ر  ا  Grębosz,2020 ةإه حت دفاا         

  نحح ى ا   تك اة    اححي  ر  ا   ه   احى حئ   احكاا   ةهاعت   ة لا    اححي  ر  ا  ور  اعا ف  ةبحح ححي  اح ححفا  
  احح قعف    اححعد   ور   متحح ي  نك ح   ن ا  اح  حلأجلاحل   اح ح ا   اح ححفا   ةاح  احت   الأجلاحل  اا   ح  مح 

 اح  احت   ار لا   مقعق   ةت  حع   اححي  ر  ا   ةلا   وا   ض ً     ا   ةاحححعلاحت اححاتث    اح ححفا   حر  احت 
 جىي ا. ور  ت  حع  ةح ى ح لا اححي ح ب ا وحا ور  احححفي  مح  اح ى ا اح ححفا 
دفاا        مه حت  تق لااKrausek& Point,2020 حح  نرن حد   اح  ا   اا ااتلاحلا   تىء ل   ما ح لاحت     

م ح   مح   اح ى ا  اح ححفا    عا ح حت   متحح ي    ق لاا  ةاحبعحىع  ا  احءا ي  ا  احعباا   اا   ح   حة   احححفي  
  احءا ي  ا    احعباا  آفا    ي  الاخ   حت   ن ض   ةر ات   احححفي   مح   اح ى ا   اح ححفا   اح  احت 

 احححفي. مح  احعحل  نحح ى ا اح ححفا  اح  احت  ححعا ع  حعذج  تقعتا  تا  ةاحبعحىع  ا   حح
دفاا       هن حد   ححلا Bachem,2021ةإا  ع ت  ت ع ع  ا  ا     ج ح  اي  ر ي    ا  اح ى ا  تيعال    
مى ا  مح ت   تر  ا  اع   اا   اح  قل  خ ل  اا   ة لا    اح ححفا   و ا  ا  اع ف  ور   الأزاح     ع ع 

 نك ح  تن ا  حا  ه  ح   حح  احكاا     لا    اا  تداع   حا  الأزاح      ع ع مى ا  مح ت   ه   احى حئ   احكاا  ة كءت 
 اح ححفا .   اح  ا  اع ف ور  متحح ي
  احعتحعجاافلا  ةاحىءيلا  ور  تيعال   اححي  رك  آ حف وعااح       ع ع Kim et al,2021ةإه حت دفاا       
ه ه  احححفي   مح   اح ى ا احى حئ    حلاته   اححي  رك  ام ااة  ور    ب ا  متحح ي  تر  ا  حرعمع    ح   ة كءت 
ةرلاء    مح   اح ى ا  تيعال    حئ   ور    اثحما  نك ح   ن ا  حا  ح ىه  الاج ححوي   ةاح اانم   احححفي ةه  

تر ات    اححاتء      احي ا  ن يحالا   حلا   ةح ا  نححعمع    ةاحك عف  احكعقي  نحلا   حف   ب ا  نك ح  اح ى ا 
 . الاج ححوي اح اانم  عوا حا ةح ىه احححفي  مح  اح ى ا تيعال ور    ب ا احلات تر  ا ح را ع   ح  ةه ه
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  احححفي ور  اححي  ر  ا اا   مح   اح ى ا  تر  ا مو    ور  هن حد   Gera,2021)ةف دت دفاا         
  ذات    اةق   ةجعد   وعة  احى حئ   ةب ىت ةاححى      اح حا  ةهي       ا  احعحل   احعتحعغاافلا   احعقحئص   م ح 
 ذات    اةق   احححفي,  حح تعجع   مح   اح ى ا   مو       ر  ا     رل   فلاحح  ةاع حث   احل عف    ا  ممقحئلا   دلاح 
  نإو  حت      رل  فلاحح  وحاحً 40  اا  ةهاىا  وحاحً 40اا  ه ح  اح حاا   احءئ   اا  الأمعحص     ا  ممقحئلا   دلاح 

   .احححفي مح  اح ى ا
 : اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ةهن حد اء عة  -3/2
وا  ح     م ح  اح ححفا    اح  ا   اقعاعلا   اءحهلاا  اقعاعلا     (Erdem et al.,2006)ت  عد  نر  ح 

احح رعاحت احعافد  وا اى ححت اح  ا  اح ححفا  ن  ح  ا  اححي  ر  ا ه  اح  ا  اح ححفا  حع  ح احقعف  
 ةتع  ا اداتح لا تضحهي مح   ح اا اححي  ر  ا ةاحكا حت. ةاحاغث   ي اعالر  تقعتا اح تا اح   ع نه

ةت با اقعاعلا  اح  ا  وا اع    ححلا  احح رعاحت اح ي تىقر ح اح  ا  ح ح ئ ح ةاع  لعق اح  ات     
  (Tirole,1988 )ةإا ح لا  الاو ححد ور  ح 

ه  اقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات  ت ىتي لتعق  (Sweeney and Swait,2008) تي مت ا  تا   ت  اتا 
احكتتتتتا حت متتتتتعل اتتتتتر  ح ةختتتتتعاحت ح ة تتتتتلحك اح  حاتتتتتح اتتتتتع احكتتتتت حة  متتتتتعل ا كتتتتت   ح    تتتتتي متتتتت ا همتتتتتحف 

(Gurvies,2003)  محتتت  ه  اقتتتعاعلا  اح  اتتت  اح ححفاتتت  ت ىتتتي تق تتتلاا اح ح تتتح حقتتتعف  اح  اتتت  ورتتتي ت ق تتتل
 ماةط وقع اح ثحدل ةذحك  ي م ح هدا  ا ع ع.

ححقتعاعلا  تكت ا محت   تعف  محت  ه  ا (Del Barrio-Garcıa & Prados-Pena ,2019)ف لحك امتح  
ةااتتت  عاد اح  اتتتحت اح ححفاتتت  ح قتتتعتا اتتتح ت تتتع نتتته نحاتتت حااف ةاتتت ا تكتتت  ر ح اتتتا ختتت ل اتتتدا  اتتتا اححع ععلاتتت  

 حححح رت تيحوع اح  احت اح ححفا  اححع ع   اح ح   ور  اح ح  د   ا احععاحت هة اححى حتحت ا اححةاحعبا .  
 .تقعا ح احف حت اع رء ةاح ي 

اح  ات    اقتعاعلا ه    (Erdem&Swait,2004)هاتح وتا ههحلات  اقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات    تا      
    حتتح ه حر  اتت  اح ححفاتت   ىتتح  احتتعلا ورتت   تتتع ا اح ع تتع اتتا اححداتتتح     تتي تيتتحوع  اححىظحتتحت  اح ححفاتت  

   حتتح ه   اح حتت   دائحتتح اتتح حائلايتتي حر غرتتي ورتت  اح تت ة احيتت  اقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت  هتتي اححقتتعف ا
  و احت تححفا  هة اى ححت ذات اقعاعلا تع حفة  

اقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات  ح تح تتر  ا متحتح ي  ب تا محت  ه    Alam & Noor, 2020  تلحك همتحف     
اتا ه    (Sweeney & Swait, 2004; Alam & Noor, 2020)  ةهع اح هاعه  ت  اتا ور  احعلا 
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 & Drton)اقتتتتتعاعلا  اح  اتتتتت  تتتتتتاتثم ن   تتتتت  اتحح لاتتتتت  اتتتتتع احتتتتتعلا  حر  اتتتتت  اح ححفاتتتتت    هاتتتتتح 
Maathuis,2017;Spry et al.,2011)   اححقتعاعلا  هتي ممتع  احيتححت احح حت  حر  ات     تاة  ه

 .اح ححفا 

    ا تيتح   ح نحححقتعاعلا مذا هة ت اح  احت اح ححفا   عوعدهح    يت (Thusyanthy,2018)حت ة قًحة     
اقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت  ح تتح تتتر  ا متحتتح ي ورتت   محتت  ه  (Sheeraz et al.,2016) اتتلحك همتتحف 

 .اححع ف تححه اح  ا  اح ححفا 

ه  اح حتتح ورتتي  ىتتح  اقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت  ت  بتتا اتتا همتتتع   (Hoeffler&Lane,2002)ةاتتا    
  اتت  اح ححفاتت  ةتعجتته اححيتت  رك محتت  م حاتت  و  تت   عاتت  اتتع احكتتا   الااتت ااتلاحلاحت اح تتي ت تتدز لتتعف  اح

 نك ح وحة.

ه  احكتا حت احىحج ت  تيت ي محت  تااتلاخ اء تعة اححقتعاعلا   (Keller&Aaker,1998)  تي مت ا  تا      
اح ححلا    ا اي  ر   ح ةبىح  لعف  متحح لا  ةاي حا  وا اقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات    تعل ت داتد اات قااف 

 )تق لاا اح  ا  اح ححفا  حع  اححي  رك  ي هة حت زاىلا  اع رء  ة ي   اات ا  قحدت  ا ل لن    لحك  ا  
Aaker,1999)   ه  اقعاعلا  اح  ات  اح ححفات  تيت ح وحرلات  اح  ااتف الاات ح نححكتا   ة بعح تح ةت تعاا

هوححح تتتح دةحلاتتتحً ةبىتتتح  و  تتتحت تثحدحلاتتت  ة لاقتتت  احقتتتره نحححيتتت  ر  ا متتتعل اح تتتححا    تتتي متتت ا  تتتا    حفتتتح 
حت   ه  اقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت  ت  بتتا نحىحنتت  هداه  ءيتتلا  عففتتح  اححيتت  ر  ا   تضتتع احكتتا 2020 

 ىح  ور  ح اح ع ع اا الاا ااتلاحلاحت اححبىلا   ي الااحر وري تىب ت اححقتعاعلا  حرت   ا  تي تقرثتحت اححتداج 
 ةالا ء حلات احغ ا ا يعب  حرحي  ر  ا ةح قحع  ي احيعق اح ىح يي.

 هاتح وتا هن تحد اقتتعاعلا  اح  ات  اح ححفات      تعد هتتله الأن تحد    تعد ةج تحت  ظتتا احثتحمى ا   قتع همتتحفت   
 (Eedem et al., 2006; Sweeney & Swait,2008)دفاحت    اا 

 مح  ه  ححقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ن ع ا هحح:

 Trust worthinessاححعاف  نححىق  :   1 
  ةتء اح اححعاف  نححىق  (Hardin2002)احىق  هي " هاحر هخ  ي" اا ىحداً مح  تع ع احع ح  نححعوع      

  ةاققع نححح حار  نحححىح ه  ارعك (Camerer,2003)ه  ت ع  احح حار  نحححىح  ي الا  قحد احيرع ي 
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 & Charness)احءتتاد ااهتتع  نيتترعك  ظ تتاه ه  ه  احر تتف تحتتحز  نتتححر ف ةاحقيتتع  ت ح تتي نححقيتتع   
Rabin,2002;Cox et al.,2005; Dufwenberg & Kischbacher,2004)   

 (Dufwenberg & Gneezy,2000; Cox,2004)ة تع او تاح ن تض احثتحمى ا ورتي هتلا احتاه     
 تاد اححتحل  ة  ري اب ح اححىحل وىعاح تقتعة متعص نتح  ااح ابرت  اتا اححتحل اتا متعص آختا  ح ته لا تقتع 

 Baek & King)ما ىحداً ححبعه احح حار  نحححىح ةح ا تيت ىع محت  دةا تع اج ححعلات   ع ته جتع ا نححىقت   هاتح 
 Mayer et )  قع وال اححعاف  نح ق  نر  ح ما  عاد احكا   ح قعتا اح ةوعت نه    ي م ا  اق    (2011,

al.,1995)   ا اححعاف  نححىق  ةاحىق  م ح همحف محت  ه  اححتعاف  نححىقت  ت بتا وتا  ععلات  اححع تعق نته  هاتح  
 احىق    ي مي    عحع حع  احعا ل.

  Expertiseاحعبا  :   2 
احعبا  نر  ح  عف  احكتا   ورتي   (Erdem & Swait,1998;Baek & King,2011) وال    اا    

ه  احعبتاات متعل احف ت  هة اىت   ا ت ا ت حتح  (Benjamin et al.,2006)تقتعتا اتح ةوتعت نته   ةاتا  
ححفا     حتح احنما لاا ىثحط احح رعاحت وا اححى ححت    حح ه  ح نحىحن  امحف  تىبلاه حر  ااف نحح  ا  اح 

ه  اححيت  رك اتتلاقعة    تتااف وحرلاتتحت احكتتاا  وىتتعاح   متتو ه  احكتا   هة تتت نحتتح ةوتتعت نتته ن تتع ااتت ععااه 
 Holbrook,2000;Arnould et al.,2002;Brakus )ححى ح ح    ي م ا هر ات دفااحت    اتا  

et al.,2008) حت ةمقتعحه ورتي ه  خبتا  اححيت  رك ت تعث وىتع علاحات  نحح يتعق ةوىتع ن ىت  وتا اححى حت
اتتا ه  خبتتا  اححىتت   ت تتعث وىتتع تءحوتتتح   (Hoch,2002 )احعتتعاحت هة الااتت   ك   ةهتتع اتتح هاتتعه 

اححيتت  رك اتتع اححىتت     ةذحتتك وىتتع احث تتح وتتا اححىتت     ةدفااتت ه   ةتق لاحتته. ةه  خبتتا  اححىتت     تتع ت تتع  
اححىت    تي الاو  تحت  هاتح اثحما  وىعاح ت ع  هىحك اتقحل جيع  اع اححى   هة غ ا اثحما  وىع تقعتا 

( Brakus et al .,2009)      قع  يا خبا  اح  ا  محت  افبتع هن تحد هتي  احيترع لا    احء اات    اح يتلا 
 .)اح حط لا 

دفااتتتت  اح   تتت   تتتت ا اقتتتتعاعلا  اح  اتتتت  اح ححفاتتتت  ةالاح تتتتداة   2016ةإاتتت  ع ت دفااتتتت   ميتتتتا ةآختتتتاة    
ةتتتتا تقتتتحلاا     هج تتتد  اح تتتحتف احح حتتتعل نح ح ظتتت  احع  رلاتتت ورتتت  وحتتت  اححيتتت حا حر ح تتتح  ةذحتتتك نتتتحح  ب ل

 حتتتعذج اق تتتاح حرعفااتتت  ح تتتي تيتتت ععة  تتتعح ح لاخ ثتتتحف اح   تتت   تتت ا اقتتتعاعلا  اح  اتتت  اح ححفاتتت  ةالاح تتتداة 
  ةتتتا تعج   تتح محتت  ا حتتح تتتا تقتتحلاا  حئحتت  الاا ققتتح  اححعثتتر  نح ا تت  اححي ققتت  اتتى   اححيتت حا حر ح تتح

ة تتع تعلتترت    حتتعل اتتا اتت ح  ا ح ظتت  احع  رلاتت  وتتا طااتتل اححقح رتت  احكعقتتلا وحتت   هج تتد  اح تتحتف احح



 مجلة البحوث الإدارية 

2022 يوليو  ، الثالث المجلد الأربعون ، العدد    

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X 

14 

ةجتعد   ة فتثحط ا ىع  متحح ي   ا اقعاعلا  اح  ات  اح ححفات  ةالاح تداة اححيت حا حر ح تحمةجعد    احعفاا  مح 
 .تر  ا ا ىع  متحح ي ححقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ور  الاح داة اححي حا حر ح ح

 محتت  اح  تتال ورتت  اح   تت   تت ا جتتعد  اح رحتت  اححى ع تت  مح  اة لاتتحً   2019حكتتا حة  ةهتتع ت دفااتت   ا     
ةاقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت  ةتتتر  ا جتتعد  اح رحتت  اححى ع تت  مح  اة لاتتح ورتت  اقتتعاعلا  اح  اتت  ةذحتتك اتتعلاح 

ةتعلتترت احثحمىتت  محتت  وتتعد اتتا احى تتحئ      تتع ةفتتع اححعوتت  اتتا اح علتتلاحت اح تتي تعتتعة اح حتتع احعفااتت 
  اح ححفات   ةةجتعد تتر  ا ور  اقعاعلا  اح  ا ههح ح ةجعد و    ا ىعا  ححعد  اح رح  اححى ع   مح  اة لاحً 

ورتتت  اقتتتعاعلا  اح  اتتت  اح ححفاتتت  حتتتع  وحتتت   متتتا   اقتتتا  ا ىتتتع  ححتتتعد  اح رحتتت  اححى ع تتت  مح  اة لاتتتحً 
 حر  اا . 

محتت  اح  تتال ورتت  ةا تتع اح يتتعال احا حتتي  تتي متتا   زاتتا  تتي احححر تت    2020دفااتت   وبتتعالله هتتع ت ة     
ر  ا اح يتتعال احا حتتي ورتت  اتححهتتحت اححيتت  ر  ا اح ابلاتت  احيتت عدت    تتعل فئلايتتي هةل  ةاح  تتال ورتت  تتت

احكاائلا   عجعد اقعاعلا  اح  ا   ح غ تا ةاتلام   تعل فئلايتي  تح ي  ةاات ععة احثتحمىع  اححتى   احعلتءي 
ر يتتعال احا حتتي ورتت  اتححهتتحت اححيتت  ر  ا احكتتاائلا   عجتتعد حتتتر  ا ةتعلتترت احعفااتت  محتت  ةجتتعد اح  ر رتتي  

 .اقعاعلا  اح  ا   ح غ ا ةالام

اخ ثتتتتحف تتتتتر  ا ه كتتتت   اح يتتتتعال وبتتتتا اعا تتتتع اح عالتتتتح   2021دفااتتتت   اتتتتاج عر ااتتتت  ع ت  حتتتتح      
وتتا اخ ثتتحف احتتعةف احعاتتلام  الاج حتتحوي اححعف تت  ورتت  اح رحتت  اححى ع تت  اتتا  بتتح اح حتت   مح  اة لاتتحً   ضتت ً 

بتا اعا تع اح عالتح اح يتعال و  لأن حد علاحه اح  ا   احعوي نحح  ا   احقعف  احلهىلا  حر  ات    ت ا ه كت 
ة تتع تعلتترت احعفااتت  محتت  ةجتتعد تتتر  ا  تتع  لأ كتت   اح يتتعال وبتتا  الاج حتتحوي ةاح رحتت  اححى ع تت  مح  اة لاحً 

 حتتتح هةفتتت ت احعفااتتت  ه   تتتح اتتتا احتتتعوي   اعا تتتع اح عالتتتح الاج حتتتحوي ورتتت  اح رحتتت  اححى ع تتت  مح  اة لاتتتحً 
اح يتتعال وبتتا اعا تتع اح عالتتح الاج حتتحوي  ةاحقتتعف  احلهىلاتت  ح تتح  رعثتتح دةف احعاتتحط   تت ا ه كتت   نحح  اتت 

هر ات احعفااتت  ه  الأهحلاتت  احىيتتبلا  الأةحتت  تحىرتتت  تتي ن تتع  تءحوتتح اح حتت    ة ةاح رحتت  اححى ع تت  مح  اة لاتتحً 
وبتتا اعا تتع اح عالتتح الاج حتتحوي  ةتءقتت ح احح رعاتتحت ميتتي ام لاحجتتحت اح حتت      ث  تتح  تتح اتتا معا تت  

 احت. احح رعاحت  ةاا ح حلا اح ح   نححح  ع 
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 :اعم ءح  نحح ح     اء عة ةهن حد  -3/3

تكتت ا اعم ءتتح  نتتحح ح   محتت   تتح اتتح    رتتل نحح ءتتح  ورتتي و  تتحت طعارتت  الاجتتح نتتحح ح    ةذحتتك   تتعل 
  تتتا  ه   (Shao &long,2005) هاتتتح (Moyo & Makore,2013) ممتتعاث اتترعك موتتتحد  احكتتاا 

اعم ءتتح  نحح ح تتح هتتع اقلاتتحر ا تتح هة اتحتتحه اح ح تتح اح تتححي حر تتعد  محتت  اححىظحتت   تتي اححيتت قبح احقااتتي  
نر ه اا حااف حر ح ح  ي و    تححفا  اتع اححىظحت    ةا ءتل ذحتك  (Keiningham et al.,2007)ةوا ه 

تك ا مح  و    تثحدحلات  ةاحل    ا  ه  اعم ءح  نحح ح    (Edward,& Sahadev,2011)اع ت ااف 
 تت ا اححىظحتت  ةوح ئ تتح نحو ثحفهتتح اح دااتتتحً نإوتتحد  احكتتاا  ةاح  حاتتح اتتتع  اححىظحتت   تتي اححيتت قبح نحاتتت حااف  

نر تتته الأ كتتت   اح تتتي تقتتتعة   تتتح احكتتتا   ح قر تتتح ا  قتتتحل اح حتتت   محتتت    (Onsongo,2016)ة تتتلحك وا تتته 
بلات  تع  تحت اح حت     تعل تىحلات  و  تحت طعارت  نر ته ا حةحت  ح ر (Daniel,2016)اححىح ي ا   حح وا ته 

 الأجح ا  ا.

اتتا ه  اعم ءتتح  نتتحح ح     حىتتح  تتي  تتعف  احكتتا   ورتتي  (Divya&Nageswararao,2017 )ةهاتتع   
اعم ءح  ن ح ئ ح  ةا ا اعم ءح  نحح ح   اا خ ل جعد  احير   هة احععا  اححقعا  حر ح ح ةدوا ااااد 

علتتلا  ةاحيتتاا   ةا  بتتا ففتتح اح ح تتح نحىحنتت  اء تتحح اعم ءتتح  نتته ةه  ماتت ااتلاحلا  الاتقتتحل ةاحىقتت  ةاحعق
 Palmer et) حج تت  حتم ءتتتح  نتتتحح ح   ت تتع  ح تتتح هتتتع ح  هحتتح ت ظتتتلاا الاتحح لاتتتحت ةتقر تتح احيتتتربلاحت 

al.,2005)  ةح تتتي تح تتتا اعم ءتتتح  نتتتحح ح   تحتتتي جحتتتع ا رعاتتتحت اءقتتتر  وتتتا  تتتح وح تتتح ورتتتي متتتعه  
 تتلحك امتتااك اح حتت    تتي اىح كتت   (Kotler,2006)ن تتح ح ظتتحت الاتقتتحل اتتع اح ح تتح  ة تتلحك الاه حتتحة 

خ م اححعد    دوع  اح ح   احح ح ا حداحف  اححىظح  ةالاا ححلا لافائ تا ةتقتعتا اق امتحت ا حر  تعاا  تقتعتا 
ةامتتع  ةحتتا  هتتعاتح فاداتت  حر حتت    تتي اححىحاتتثحت احااتتحلا    ا حن تت  اح حتت   احتتل ا ت تتحارعا اتتع احكتتا   ححتتا 

  2020ت افةا اح  حاح اا   ح لا  ةاح  ال وري احيبي هم حف اح ح   نرهح  ا  احكااف ةآخاة   

ه  اححىظحتتتحت  (Srinivasan&Moorman,2005 )هاتتتح وتتتا ههحلاتتت  اعم ءتتتح  نتتتحح ح     تتتا         
  اا ت رء  8-6تي ي مح  اعم ءح  نحح ح   اح حح  ا لأ  ت رء  اح قعل وري وح   جعد تقح اا   

  ه  اعم ءتتح  نحح ح تتح حء تتاات طعارتت  ت بتتا 2017اعم ءتتح  نتتحح ح   اح تتحح  ا  ةاتتا     تتعة  ةآختتاة    
وا ةلا  اح ح ح حرحى   ةاححىظح  ةاند   ي احغححي مح  ت ح ل ةلا  اح ح     ةهع اتح هاتعت ورلاته اح ع تع 

حتتتعلا  احح رتتتل حرحىظحتتت   تيتتتحوع اعم ءتتتح  اتتتا احعفااتتتحت اتتتا ه  هىتتتحك و  تتت   تتت ا اعم ءتتتح  نتتتحح ح   ةا
نتتحح ح   حء تتاات طعارتته ورتتي اح  تتال ورتتي اح حتت   ةدفااتت  ام  لاحجتتحت ا نكتت ح اوحتتل   حتتح تيتتحوع ورتتي 
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ت ق ل اححداع اا الأفبحح ةاعءض اا اح  ححلاف اح يعاقلا  ححلب وح   جعد    لحك   ن ا ورتي اات قااف 
   2019قتح  ةاح عاتع ةاعاج ت  اح  تعتحت  اح يت ا   اححدةحتي اعق اححىظح  احح  داع اا  عفت ح وري احث

ةاحل   ا  ه  هىحك  عائتع وع تع  حتم ءتح  نتحح ح      بىتح  لتعف    (Onsongo,2016)ةا ءل ذحك اع 
ذهىلاتت  ج تتع  حر  اتت  اح ححفاتت   اا يتتحب وحتت   جتتعد وتتا طااتتل اح رحتت  اححى ع تت  حر ح  اح تتححى ا   زاتتحد  

  احث  ع  ماا  اححى   نك ح ا  تاف ةزاتحد  ةلا  اح ح   احتعلا  حر  ات  اح ححفات   ة تي الأ اادات وري اححع 
ه  اعم ءح  نحح ح   ت تع اقتعفاً ذ  اتحتحه ا حرح تد  اح ىح يتلا    (Reichheld,2003) ء  احيلاحق  ا  

ع احكعقتي   م ح  ع ا اح  ححلاف اح ي ت  حر ح احكا   حرث تح وتا وحت   جتعد     تححلاف اعوت   ةاحبلات
ةإداف  ميحنحت اح ح   اا جح ي ةاا جح ي آخا  داع اتا ا تاادات احكتا   اتا خت ل اات حاافا  اح  حاتح 

  ا  ه  اج لاب وح   جعد ت ع هاااً لعثحً ةا رءتحً هتضتحً ةخحلت   تي الأاتعاق اح تي   (liu,2011)  هاح 
 Kim)ح ححي هااً م حلاتحً   تلحك  تا  ت ع   ي اامر  احىض   ة ي هله اححامر  ت ع  اعم ءح  نحح ح ح ا

et al.,2004)  ه  الاا ااتلاحلا  اح يعاقلا  اححىري حرحي قبح هي اح ي تا د وري ا حةحت  اعم ءتح  نحح ح تح
 اح ححي  علا اا اج لاب وح ح جع ع.

هاتتح وتتا هن تتحد اعم ءتتح  نحح ح تتح  قتتع اتءتتل اغرتتي اح  تتحب ةاحثتتحمى ا ورتتي احىظتتا محتت  اء تتعة اعم ءتتح     
  تتتتتتتا   حح ح تتتتتتح  ىعاتتتتتتتتح اتتتتتترع لا  ةح تتتتتتتى ا اخ رءتتتتتتتعا ورتتتتتتي ت ع تتتتتتتع الان تتتتتتحد احعحلتتتتتتت    رتتتتتتتك احىعاتتتتتتتح  ن

(Yanamandram&White,2010;Danesh et al,2012)  ه  هن تتحد اعم ءتتح  نحح ح تتح ت حىتتح  تتي
 Nguyen & leblance.2001;Blery et ) عاتتتتح موتتتحد  احكتتتاا  حتتتع  اح ح تتتح   تتتي متتت ا  تتتا  

al,2009;Steiner et al,2013,Costantino et al,2013)    ه  هن تحد اعم ءتح  نحح ح تح ت حىتح  تي
  تتا  ه  هن تتحد  (Kwon&Kim,2012) عاتتتح موتتحد  احكتتاا   ةاح علتتلا  نححيتتر   هة احععاتت  ح ختتااا "  هاتتح 

ه  هن تتتتحد  (Daniel,2016)اعم ءتتتتح  نحح ح تتتتح ت حىتتتتح  تتتتي ففتتتتح اح ح تتتتح ةاحتتتتعلا  حركتتتتا    ي متتتت ا  تتتتا  
 ح   ت حىتتتح  تتتي    قتتت  اح حتتت     ففتتتح اح حتتت     اكتتتحف   اح ح تتتح     ححلاتتت  الاتقتتتحلات   اعم ءتتتح  نتتتحح

محتت  ه  هن تتحد اعم ءتتح    (Akintunde & Akaighe,2016 )احيتت ا    ة تتي  ءتت  احيتتلاحق  قتتع همتتحف 
 نتتحح ح   ت حىتتح  تتي   اح رحتت  اححى ع تت    ةلا  اح ح تتح   لتت عب  الا  قتتحل محتت  اقتتعة خعاتت  آختتا   ت تتااف

  تا  ه  هن تحد اعم ءتح    (Chetioui & Benabbou,2017 )احكتاا    اح تر  ا اححتىعءض حريت ا   هاتح 
 نحح ح   ت حىح  ي   ففح اح ح ح   اح رح  اححى ع   الاتحح لا     عاتح ت ااف احكاا    احعلا  حركا   .
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 & Nguyen )ةاتتتتا  احثحمىتتتتح  ه  هن تتتتحد اعم ءتتتتح  نحح ح تتتتح اح تتتتي همتتتتحفت مح  تتتتح دفااتتتتحت     

leblance.2001;Blery et al,2009;Steiner et al,2013,Costantino et al,2013)    متحار
 ةت ىحةل احىعاتح احيرع لا  حر ح ح نك ح تءق ري ةت حىح   ي :

٪ اتتتا 79 اتتتا اتتتح تقتتتحفب هةفتتت ت احعفااتتتحت احيتتتحنق  ه   :وتتتعة احىلاتتته حت  قتتتحل محتتت  اىتتتح   آختتتا  1 
هتع وتعة ةجتعد فوحتت  حر حت    م عوحً اح ح   احح  حر ا لا    عحع  مح  ابلا حت  ةاحيبي الأاىا 

ع  الاه حتتتحة احتتتل  تيتتت  قع ه هة   احح  حرتتت ا ةهتتتلا ت ىتتتي ه  ا ظتتتا اح حتتت   احح  حرتتت ا لا تُحى تتتَ
ع ورتتي  تتعف    ةاا تتد هتتلا احث تتاحح  تتع  احتتل  ت  حجع تته حلاكتت اةا نحلأاتتح  وىتتع اتعتتحذ  تتااف احكتتاا 

اححىظحتت  ورتتي اعم ءتتح  نحح ح تتح ةتتتع  ا مم لاحجحتتته ةفغثحتتته ةتعا ا احىلاتته حتتع  اح ح تتح ورتتي وتتعة 
  .2016اع  قحل ةاح  عل محي اىح   آخا ا حع 

محتت  ه  اح  اتتحت اح ححفاتت  اح تتي تضتتع هةحعاتت  تعلتترت احعفااتتحت احيتتحنق   ت تتااف وحرلاتت  احكتتاا  :  2 
٪    رءت  ه تح 50ةتقعا  و    اح ح     ح  تعحتِّدع ابلا تحت هاىتا  ىيتث  هور  ور  ترالا  ار   ح  

ا ت ع ههحلا  اح ح ح  حئح   قم ور  مجاائه   ةح٪ اقحف ً  نحححىح ي ا احل ا لا تء رع  ذحك33 ىيث   
وحرلاتتحت احكتتاا  اتتا  ةامتتع    تتح هلتتث ت احكتتا حت تيتت   محتت  الام ءتتح  نحح ح تتح اتتع  اح لاتتح   مذ 

  .2018 طرثه احابح احل  ت ققه اا خ ل اح ح ح احعائا ح حتىظا مح  اقعاف 
 اح ع تتع اتتا ءتتي رتتح اتتعق اح حتتح اح تتححي احتتل  ت ىتتح   فلاتته  اح  تتعث نكتت ح متحتتح ي وتتا احكتتا   :  3 

 تتح متتا    تتلل اححداتتع اتتا احح تتعد حر ءتتح  احكتتا حت ححتتلب اح حتت   ةالام ءتتح    تتا     تت ا ورتت  
 ح تتح ن تتع ذحتتك نكتت ح متحتتح ي وتتا احكتتا   هاتتتحة م تتي  تت  را هتتلا احورتت  اح ح تتح ة يتتي ففتتحه  

  .2017هلع حئه ةه حفبه ةج اا ه  احعحلاحي 
 دةف اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ي اعم ءح  نحح ح  : -3/4

  ايتت  رك  محتت  ه  606ةاح تتي هجااتتت ورتتي وتتعد   (Kessous&Chandon,2015)تعلتترت دفااتت     
احعفاات   تح  ح تتح تتر ي متحتح ي ورتتي الافتثتحط   تح ةالاتحتتحه  مححت  اح ىت ا اح تتي اا  ضتات ح اححى حتحت ا تتح

  عهح ةاحاغث   ي ماائ ح   عت  ة لحك احاغث   ي ماا  اى ححت هخا  تحن   حىء  اح  ا    لحك تعلتح 
(Toledo&Lopes,2016)    ي دفاا  ا ةاح ي هجاات ورتي همتع احبىتعك ن تع الا تعاحج اتع  ىتك آختا محت 

احكت عف نتحح ى ا ةبت ا اعتحتحه   تع اح  ات  اح ححفات  حربىتك احقتعتا  ة تلحك ةجتعد  ةجعد و    اتحح لات   ت ا
و  تت  اتتربلا   تت ا الاتحتتحه   تتع اح  اتت  اح ححفاتت  اححى  لاتت  ةبتت ا  تتح اتتا اح  اتت  اححع تتع  ةةلا  اححيتت  رك 

اءتاد  محت  ا  احكت عف 222ةاح ي هجاات وري  (Betti&Jahandad,2016)  عهح   حح تعلرت دفاا  
نتتحح ى ا محتت  احححفتتي  تتن ا ورتتي  حتتم اح يتتعال ةاحتتل  تكتت ا محتت  ه  اح حتت   تءضتترع  اح  اتتحت اح ححفاتت  
احح اة   نححىيث  ح تا ةاح تي ت يتل اتع لتعفت ا ت تعق حرححفتي ا   تا دائحتحً وحت   اعرقت ا ورتي اححتع  

لااتت   ك   ةاتتعل ذحتتك احيتترعك محتت  ه  الا تتااد احتتل ا تكتت اة  اح عاتتح نححتتاد دختتعل اححىتت    تتي فةتتت ا ا
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نحح ى ا مح  احححفي  ع تحىرعا ماا   ااب   حرحىظححت اح ي تاغي  ي اح قعل وري  حوع  وح   هاىا 
محتت  ه تته وىتتعاح    تتاح اححيتت  رك ححىتت    (Sierra&Mcquitty,2017)ةلا    تتي متت ا تعلتترت دفااتت  
 تتتي طءعح تتته هة اتتتع هلتتتع حئه  تتتعتححً   حتتتا احح  حتتتح ه   تتتدداد متتتااؤه ح تتتلا ا تتت ا ةا تتتل ا ه تتته  تتتح  تكتتت ااه 

  اححى  .
 :اح ححلا ةاا امحدًا نحح ابل  تحَّت للاحغ  احءاح الأةل  ي احقعف     

 .  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح  احءاح الأةل: تعجع و    ذات دلاح  ممقحئلا    ا 
 
 دةف اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ي ت ي ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  :  -3/5
  احكتتت عف نتتتحح ى ا محتتت  احححفتتت  احقتتتحئا ورتتت  الااتتت ععاة احيتتتح ل ححى حتتتحت اح ىتتت ا حرححفتتت  رتتتحها  ح تتتح م

تر  اهح ور  اتححهحت اححح عف   ع هله اححى ححت ةه   عةفهح ح تح تر  اهتح ورت  احيترعش احكتاائ    عهتح  
ةحلا     ت تلاح ا تد  تىح يتلا  وىتعاح  ت ا اات غ ح ح نء ححلات  اتا  بتح اححيتع  ا م تح تحمتى ا تقتعتا اى حتحت 

  .2019 وبعالله  ت  ع حرحي  رک ا الأة حت احقعتح  اححح ر  اح   وحمعهح    احححف 
 ند  مح    محي ه  تعرلاف احىعا حححلاح  ي اعو   اح رلاءداع ي 2020ةتعلرت دفاا    حاا ةآخاة     

جتتلب اع  ثتتحه هاىتتا ن تتاق هنيتتم ةهاتتالا  تتي ةلتتعح ح حرحح تتعف ةإتحم  تتح حححلاتتع طثقتتحت اححح حتتع ةإا ح لاتت  
 اح ءحوح هتضحً اع اعو   احح ت حح وري ت ق ل اعا ححن  احح رعب  تححه اح  ا  اح ححفا .

دت اكتاةبحً ا ع ءتحً اتا  حح اا ععات ما     ثيي ما ااتلاحلا  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي م ح هوح   
 ة تع وتدزت اح  ات  2016 حتد  اتا   تا  زاىلات  ا تعةد   تي وتحة  (Crystal Pepsi)اح يت  ىحت ماتحه 

اح ححفاتتت  مملاحئ تتتح حرحكتتتاةب اتتتع اححعوتتت  اتتتا اح حتتت ت اعو  لاتتت  اححلهرتتت  اح تتتي  ى تتتت ورتتت  ماتتت ااتلاحلا  
 .(Harvey,2017)اح ى ا محي احححفي 

 :اح ححلا  ي احقعف   احىح يللاحغ  احءاح ةاا امحدًا نحح ابل  تحَّت 
احىح ي: تعجع و    ذات دلاح  ممقحئلا    ا   اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا   احءاح 

 .  اح ححفا 
 دةف اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ي اعم ءح  نحح ح  : -3/6

اححقتتتعاعلا  ت بتتتا وتتتا دفجتتت  اح تتتداة اححىظحتتت   عوعدهتتتح     تتتي مرقتتت  احعلتتتح هة الاتقتتتحل  تتت ا اح ح تتتح    
ةاححىظح  ةتتن ا  تي اتححهتحت اح ح تح  حتح ت تدز  ق ته  تي اححىظحت  ةاى ححت تح ةبحح تحح   داتع ةلا  اح ح تح   

ه  احيتتتتعق  عاجتتتته ت تتتتعتحت جع تتتتع   تتتتي  (Simoes,Nogueira,2021)  ةتتتتتا  دفااتتتت  2021اححتتتتح ا  
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اعم ءح  نحح ح    ةذحتك  ظتاا ح  ر تحت ا ةتع  تحت ا اح ححلات  جتعاً ةاح ي ت تاجا  محت  ا ححتي  تا ض احعوتعد 
اح حذنتتت  حر  اتتتحت اح ححفاتتت    هتتتله احح ححتتتي  حن تتت  وتتتا احقتتتعف  ورتتتي  تتتح احح رعاتتتحت ة كتتتاهح  احتتتح تح تتتح 

ا اح غ تا  تي احيترعك موتحد  تقتحلاا اح  اتحت اح ححفات  احتح  تند  اح ح   هاىا تحي حً ن ق ا   ةا  ري هل 
  محتت  ةجتتعد ةجتتعد ه تتا ذة دلاحتت  امقتتحئلا  2019 اححتتعاىيمحتت  اعم ءتتح  نحح ح تتح   حتتح تعلتترت دفااتت    

حعقتتتحئص  اح  اتتت  اح ححفاتتت  ورتتتي ا  ثحوتتتحت اححيتتت  ر  ا    تتتلحك تعلتتترت دفااتتت    ميتتتا ةآختتتاة    
حط ةتر  ا ا ىعا  متحح لا    ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةالاح داة اححي حا   مح  ةجعد و  حت افتث2016

 & Moorman et al.,1992;Morgan)حر ح تح ةاحتل  ت ىتي احاغثت   تي اح ءتح  ورتي اح   ت  احقحئحت  

Hunt,1994)   اتتتلحك همتتتحفت دفااتتت (Sweeney& Swait,2008)   محتتت  اهحلاتتت  احتتتعةف احتتتل  ترعثتتت
فاتت   تتي مداف  اح   تتحت اتتع اح حتت   اح تتحح  ا   ةتعح تتع ففتتح اح حتت    ةاح قر تتح اتتا اقتتعاعلا  اح  اتت  اح حح

اقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت   مفتثتتحط محتت  (Ghorban,2012)ت تتعل اح حتت     تتلحك  قتتع تعلتترت دفااتت  
  ا عءحح زاحد  احافح ةالاح داة  ندتح  مح  حح ه   نك ح متحح ي نححافح ةالاح داة نححعلا  ةالاح داة اححي حا

 .ت عل اح ح  

 :اح ححلا  ي احقعف   احىححح ةاحاانع  اةاا امحدًا نحح ابل  تحَّت للاحغ  احءاف
 احءاح احىححح :تعجع و    ذات دلاح  ممقحئلا    ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح   . 

اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح   احءاح احاانع :تعجع و    غ ا اثحما  ذات دلاح  ممقحئلا    ا  
 اا خ ل اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ح غ ا ةالام . نحح ح   

   البحث:مشكلة  الدراسة الاستطلاعية و  -4
 حة احثحمىح   عفاا  اا   علا  اا  ع ت اح قعل وري  لاح حت اا  كحفلا  متعل اح يتعال نتحح ى ا        

مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءتح  نتحح ح    نحعفتح   محت  ايتحوع  احثحمىتح   تي ت ع تع 
ح علح مح  للاحغ  دعلاق  حءاةفه  ة ع ام حرت احعفاا  الاا   علا  ةبرعف  اك ر  ةتيحؤلات احث ح   ةا

ورتتي دفااتتت  ا  بلاتتت   تتتتا    تتتح جحتتتع احبلاح تتتحت احىح عاتتت  احح  رقتتت  ن تتتح اتتتا اح يتتتعال نتتتحح ى ا محتتت  احححفتتتي  
اقتتتعاعلا  اح  اتتت  اح ححفاتتت   ةاعم ءتتتح  نتتتحح ح   نحعفتتتح   محتتت  وتتتعد اتتتا اححقتتتح  ت احح  حقتتت  اتتتع و ىتتت  

اءتاد  اتا وحت   ااااتد احععات  احلاتلات   اتحف عف  هتح با ة   اتب ىلا    تي احقتحها    36ىت  وكعائلا  تضح
 اح با  ة ع تا انال اح ح   وع  هائر   حح ححي: 

 ت قل فؤا  لعف طءعح ك ذ ااحت اح    نححىيث  حك. -
 .هوكل اعا ح حلا نححح  ع  اعو اي  هغح ي ةايري ت ةه  ة  اح ي  ح ت ت اح هتحة طءعح ك -
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 همي احعفااح اح حفاعلا  اح ي تل ا ي نحلأاححد احححفلا  . -
 احكا حت اح ي هت حاح ا  ح حع  ح احقعف  وري احع ح   عوعدهح. -
 وىع   ق   ب ا   ي احف   اححى ححت احغلائلا  اح ي ها  ر  ح. -
 هم ا نححافح وا احح حا احل  هت حاح ا ه هاىا اا احح حجا اححىح ي . -
 تقعاه احح حا اا اداتح تحل ىي محلاه.ه ل تححاحً فلاحح  -
 ةجح ت احى حئ   حح  ري:     
 اا اح ح    اة  ه  فؤا  لعف طءعح  ا ت قل ذ ااحت اح    نححىيلا  ح ا . 77,7٪ -
اا اح ح   ت كقع  اعا ح حلا نححح  ع  اعو اي  هغح ي ةايريت ت ةه ت ة  اح تي  ح تت   69٪ -

 ت اح هتحة طءعح  ا .
   ت بع  احعفااح اح حفاعلا  اح ي تل اها نحلأاححد احححفلا .اا اح ح  66,6٪ -
 اا اح ح    اة  ه  احكا حت اح ي    حارع  ا  ح حع  ح احقعف  وري احع ح   عوعدهح. 61٪ -
 اا اح ح   حع  ا  ق   ب ا   ي احف   اححى ححت احغلائلا  اح ي تي  ر ع  ح. 61٪ -
حتتتتل     تتتتحارع  ا تتتته هاىتتتتا اتتتتا احح تتتتحجا اتتتتا اح حتتتت   تكتتتت اة  نححافتتتتح وتتتتا احح حتتتتا ا 55,5٪ -

 اححىح ي .
 اا اح ح    ىقع  تححاحً فلاحح تقعاه احح حا اا اداتح تحل  ا محلاه. 50٪ -
 وعداً   ه   ملا     احححفي  ي احء ا  الأخ ا   مح   اح ى ا   ي مو  حت   الافتءحلا اح ب ا  ةور  احاغا اا     
   لاف   ن ع   ت عد   حا  احححفي   حح ه  ح  مح   اح ى ا  ئحفاح    ححلا    ي  ن ىت    ع   احيحنق   احعفااحت   اا   ر  ً 
 . (Bachem,2021 )ا ا ي       نك ح اح ى ا تى ا اح ي اعو  حت  ا ححح  ت ا ه  ُ اجح
 وحات   اح ىت ا محت  احححفتي تيتعال ور  هتضحً   ى بل اح ى ا مح  احححفي مو  حت  ور    ى بل  ةاح    
 ا تتعد  نكتت ح اححتتدا  اح اةاحتتي حر ىتت ا محتت  احححفتتي وىحلتتاتحيتتع  ا ا تتي مطتتحف ةجتتعد  وتتعة م تتح  اتتا

ةاتححهتحت ايت ععاي  حركتاا  اححيت  رك ا تح ورت  ةاقعاعلا   ب تا   ع   تر  اهح علاحر ور  تيحوع   ةةافح
 الااتت   علا  احعفاات    تحئ  خت ل اتا تبت ا   قتع  هتضتتحً  ا تعد  لأن تحد  الاج حتحوي  ة قتحً  اح عالتح ةاتحئح
الأاىا تر  ااً  احححفي مح  حر ى ا اح اةاحي اححدا  هىحك ما ح لا  ح  ع ع وىحلا ه  احثحمىح    ح  حة اح ي

 الاج ححوي. ور  ا ح اححي  رك حركاا  اا خ ل اح ر  ا هةلًا ور  اتححهحت اي ععاي اح عالح
 ا دا تع  نكت ح اىح كت ه تحت  ا غ ا هع احححفي مح  م  اح ى ا   Elyamani&Aomari,2019   ةاا     
 الافتثحط. اء عة خ ل اا الاحح لا اح ححفا   ةاح  ا  اححي  رك   ا  اح   حت   ي

ةبىح اً وري اتح اتبل   تإ  احى تحئ  الأةحلات  اح تي تتا اح علتح مح  تح اتا احعفاات  الاات   علا  تكت ا محت      
يتعال نتحح ى ا محت  ةجعد  قعف  ي   ا دةف اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ح غ ا ةالام  ي اح       ا اح 

احححفتتي ةاعم ءتتتح  نتتتحح ح     ةاتتتح   اتتتتي ور  تتتح اتتتا   تتحئ  هحاتتت  ح تتتح اتتتا اح حتتت   ةاحكتتتا حت اححى حتتت  



 مجلة البحوث الإدارية 

2022 يوليو  ، الثالث المجلد الأربعون ، العدد    

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X 

21 

ةاححح حع   حلحك  إ  هىحك محج  احا  حعفاا  دةف اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ح غ ا ةاتلام  تي اح   ت  
   ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح  . 

  ا هله اححك ر  وعداً اا اح يحؤلات اح ي تح ا طام ح وري احى ع اح إح : ةتى
 اح طبلا   اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح    ةاح هي  علا هله اح     ؟   1 
اتح طبلا ت  اح   ت   ت ا اح يتعال نتحح ى ا محت  احححفتي ةاقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات   ةاتح هتي  تعلا هتله   2 

     ؟ اح 
 ةاح هي  علا هله اح    ؟  اح طبلا   اح       ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح  ؟  3 
اتتتح هتتتع دةف اقتتتعاعلا  اح  اتتت  اح ححفاتتت  نرن حدهتتتح اححع رءتتت   تتتي اح   تتت   تتت ا اح يتتتعال نتتتحح ى ا محتتت    4 

 احححفي ةاعم ءح  نحح ح   ؟ 
 أهداف البحث:   -5

 تي   احثحمىح  اا خ ل هلا احث ح مح  ت ق ل اححعو  اا الأهعال  ور  احى ع الآتي:  

 ت ع ع  علا ة ع  اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   .   1 
 ت ع ع  علا ة ع  اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  .   2 
       ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح   . ت ع ع  علا ة ع  اح   3 
اح       ا   (4) اححع رء   ي  نرن حدهح  اح ححفا   اح  ا   ححقعاعلا   احعالام  احعةف  وري  اح  ال 

 .  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح  
 منهجية البحث:  -6

هلا   ههعال  ح  ق ل  اح زا   احبلاح حت  ور   احثحمىحر قعل  او حع  ةدفاا    ح احث ح   ا  بلا   دفاا   ور  
 ي: رتةاُح ا تعفلاح هحتَ ا احعفااَ  ا فلاحح ت  ا عا لا 

 احعفاا  احح  بلا :  -6/1
فتحا احعفاات  الاات   علا   ةب تع ه   ح اا  ححلًا حرعفاا  احح  بلا  الاا  كتحفلا  اح تي  تحة   تح احثحمىت     

اتض ت ا ححا احث ح  اا م ح ت ع ع  ح اا: اك ر  ةتيحؤلات احث ح  ةههعا ه  ة اةفه   ةاا هجتح 
 عفااتت  ا  بلاتت  هاىتتا  ح اح قتعل ورتت  احبلاح تتحت احىح عات  احضتتاةفا  ح  ق تتل ههتتعال هتلا احث تتح   تتحة احثحمىت

ح  ااتتت  ع ت جحتتتع اححداتتتع اتتتا احبلاح تتتحت احى ةحر قتتتعل ورتتت  هتتتله   ح عاتتت  احح  رقتتت  نحعفتتتعوحت احث تتتح وحقتتتً
ورتت  وتتع  اقتتحدف   تتح  اتتا ههح تتح: اححنحءتتحت اح رحلاتت   ةاححقتتحلات  ةاحتتعةفاحت  ح  احبلاح تتحت  او حتتع احثحمىتت

 .ةاحث عث 
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 احعفاا  احح عا لا : -6/2
ور      حتجحن   اح زا   حدلاَّ   الأةَّ احبلاح حت  ةت ر ح  جحع  احح عا لا   احعفاا   احث ح  اا  ع ت  تيحؤلات    

 وعة ل    اةح احث ح  ةاا َ اا ت ق ل ههعا ه.  / مفح   مح  اخ ثحف ل  
 :  حدود البحث -7

 تُح ا تقيلاا معةد هلا احث ح مح :
 اح عةد احداىلا  حرث ح:  -7/1

ةت حىح  تي احء تا  اح تي تتا    تح تححلاتع احبلاح تحت الأةحلات  اح زات  حرث تح اتا اقتحدفهح اححع رءت   ةهتي      
 ة .2022اح ع ةاع  ع م اَْ  

 اح عةد احح ح لا  حرث ح:  -7/2

هطرقتتت متتا   ااااتتد احععاتت  احلاتلاتت  نححقتتحها  اح بتتا   اتتحف عف  هتتح باةا   اتتب ىلا     م تتح ةت حىتتح  تتي   
 تتي اححى قتت   تتي وتتحة   اتتحف عف   ةاح تتي ت عتتل اتتا دةحتت  اعاتتحفات اح ابلاتت  احح  تتع  اقتتااً ح تتح   احجتتع احء تتلاا 

اتتعً ح  30اتتا   م تتح تح رتتك احكتتا   الاا لاتتحز اح قتتا  عداف  ةتكتتغ ح اح  اتت  اح ححفاتت   تتي هاىتتا 1995
ا حتتا  تتتحف عف  320هاىتتا اتتا  مححلاتتحً   احجتتع احء تتلاا وبتتا اى قتت  احكتتاق الأةاتتم ةه ااقلاتتح ةآاتتلاح. ةتتتتع ا 

هاىتا اتتا   اتحف عف وح تح  عالاتحً   حتح تضتا  ااتتل وحتح  750000دةحت  ح ربلات  محجتتحت  16ا عزوت  ورت  
ع هابتتا اح تتح با ورتت   تتع ا حتتع اح تتعاف  حلا تتع  همتت 2005 حتتح تراتت  هتتح با ةا  وتتحة اعرتتف   37000

اع ىت  اح حمتا اتا فاضتح   اع ى  احكلاخ زا تع   تعجع       اةلا فئلايلا  ح ح باةا   ية    احف ت  ي اقا
هاتت  احيتت ع آف تتا اتتب ى  هةل ا تتح  1924 تتي وتتحة ة   اعاتت ىعفا  احقتت ااة   -ةورتت  طااتتل احقتتحها    

ت حتتتح ااتتتا اتتتب ىلا   تتتي اع ىتتت  اعاتتت ىعفا  ح بلاتتتع اتتتا خ حتتته جحلاتتتع ه تتتعالا احثقححتتت  ةاححعبتتتعزات ةاححى حتتتحت 
جتتعد  لتتحفا  م تتح الاح تتداة نتترور  ايتت ع  جتتعد  ةبراتت حف ا قعحتت  اتتع   ااحغلائلاتت  اححع رءتت  ةةفتتع ا تتح 

 .تع   ا  ح   وىحلا اح يعق اححح ع حاةاد احح ح

 اح عةد احثكاا  حرث ح:   -7/3

ت حىح اح عةد احثكاا  حرث ح  ي اححُءادات اح ي ت عا ا حع  ح احبلاح حت الأةحلا  اح زا  ح  ق ل ههعال        
اح  اُّل ور  اي ع   حٍ اا  ةور  احاغا     احث ح  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ةاقعاعلا   اا ههحلا  

نحح ح   ةاعم ءح   اح ححفا    اح حار ا    اح  ا   اححااادحع   ة لحك    له  اح ح     اح عةد  حع   ه   ملا    
ه  ا    ح احثكاا  ح لا احث ح تق قا ور  وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با ا م ح  ا  احثحمى

  ةاا هىحا جح ت ههحلا  ةفاةف   تر ااً نححععاحت اححقعا الأاىا    ةه  ا  ها الأاىا لر  نح غ اات احث ح 

https://www.hyperone.com.eg/ar/locations
https://www.hyperone.com.eg/ar/locations
https://www.hyperone.com.eg/ar/locations
https://www.hyperone.com.eg/ar/locations


 مجلة البحوث الإدارية 

2022 يوليو  ، الثالث المجلد الأربعون ، العدد    

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X 

23 

اا   اي ع   حٍ  ور   ةاعم ءح   اح  اُّل  اح ححفا    اح  ا   ةاقعاعلا   احححفي   مح   نحح ى ا  اح يعال 
اح ح   ةج    ظا  اا  اا  نحح ح    اي ع   حٍ  ور   اح  اُّل  ت ع   ةفبحح  مح      نحح ى ا  اح يعال 

اححلًا لأن حث هخا     اا ةج    ظا اح حار ا  احححفي  ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ةاعم ءح  نحح ح  
 اي قبرلا . 

 مجتمع وعينة البحث:    -8
 اح حع احث ح:   -8/1

تكتتت ا اح حتتتع احث تتتح اتتتا ةج تتت  احىظتتتا اعمقتتتحئلا  ورتتت  ه تتته"جحلاع اححءتتتادات اح تتتي تحىتتتح احظتتتحها        
اعفعلا احث ح  ةتكت اك  تي لتء  ا  ىت  هة هاىتا  ةا رتعب جحتع احبلاح تحت معح تح "  ة تي فتع  ذحتك تتا 

ةا   جحلاتتع اح حتت   نحاااتتد احععاتت  احلاتلاتت  نححقتتحها  اح بتتا  ةهتتا  احف عف هتتح با اتتا ت ع تتع اح حتتع احث تتح 
ة 2022اح ع ةاع  تع وح ح خ ل م ا  8000اب ىلا   ة ظااً لأ  وعد اح ح    ي هله اححاااد    ع  

 حلا تق ي ت ع تع مطتحف ححءتادات احث تح  حتلا  قتع تتا مخ لاتحف ةت ع تع اح  ىت  نحعو حتحد ورتي  تح ع  ت ع تع 
 اح  ى  .

 و ى  احث ح:   -8/2
لاع احبلاح حت اا  ح اءاداتها  قع تتا الاو حتحد ورت  هاترعب  ظاًا ح دبا محا اح حع احث ح  ةل عب  تحح  

تتتا ت ع تتع محتتا اح  ىتت  نح رعالاتت  ة تتع   اح  ىتتحت ح ححلاتتع احبلاح تتحت اح زاتت  حرعفااتت  احح عا لاتت   تتي هتتلا احث تتح 
 : 2016 مدفا    محا اح حع احث ح نحا ععاة احقح ع  اح إح 

)  2σ  2N  (  Z             

n=                               
                                                       2σ  2Z+    2e  N                          

 م ح:      
n     . محا اح  ى  = 
N  .محا اح حع احث ح  = 
Z   .معةد احع ر اححعلاحف   ي رح دفج  احىق  احح رعب  حر قع ا  = 

σ    = الا  اال اححعلاحف  ححح حع احث ح(*) . 

e  .اقعاف احع ر اححيحعح نه وىع اح قع ا  = 
 

ع اخاتلاف إجاباات المستقصاى مانهم عليهاا،  (*)  لتحديد الانحراف المعياري لمجتمع البحث، قام الباحثان باختيار أحد أسئلة الاستقصااء التاي تقوقاا
نة من   ، حياث كاان الانحاراف المعيااري لإجاباات المستقصاى مانهم علاى بطريقة عشاوائية العملاءمفردة من   45ثم قام بتوزيعه على عينة مُكوا

. ,560هذا السؤال    



 مجلة البحوث الإدارية 

2022 يوليو  ، الثالث المجلد الأربعون ، العدد    

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X 

24 

  =  ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  محا اح  ى  اا 

            8000  ]    1,96  2      ×560,  2  [ 

 .وح ح  454 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت =تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت      

    ] 8000    ×0,05  2 [  +]   1,96  2    ×560,  2 [  

ااااتتد ب  ب تتل اح ااقتت  احثيتتلا    طااقتت  احىيتتي  حر  ىتتحت اح كتتعائلا   تتتا تعزاتتع محتتا اح  ىتت  ورتت  ة      
   اح إح :1ةد قًح حرحعةل ف ا   احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  

  1جعةل ف ا  

اا اح  ى  ةوعد احقعائا اححُعزَّو  ةوعد ة يث  احقعائا   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با   ق ي 
 احق لا   اححُي ادَّ  

 النسبة  العملاء عدد  مراكز الخدمة الذاتية  
 المئوية

 حجم
 العينة 

 عدد القوائم  
 المُوزاعة

ة   القوائم الصحيحة المُستردا

 العينة النسبة من  العدد 

 % 93 225 241 241 % 53 4263 كارفور 

 % 94 115 122 122 % 27 2156 هايبروان 

 % 88 80 91 91 % 20 1581 سبينيس 

 %92,5 420 454 454 %100 8000 المجموع 

مة: -9  متغيرات البحث والمقاييس المستخدق

ا غ تتاات احث تتح  اح تتي ها تتا او حتعت احعفااتت  احح عا لاتت  ورتت  احبلاح تحت الأةحلاتت   اح تتي تتتا جح  تتح متعل      
علاتتتحر احعقتتتحئص اح تتتي تكتتت حح ور  تتتح اتتتا ختتت ل اححعوتتت  اتتتا اححقتتتح لا  اححُ ىعِّدوتتت   ةذحتتتك ورتتت  احى تتتع 

 اححعفح هد حه:
 ا غ اات احث ح:    -9/1

    ث اححعوحت :ا غ اات احث ح مح  هن حد تُح ا تقىلاف      
اح ىتت ا محتت  الأاتتحاا اح حفاعلاتت   اح ىتت ا محتت  ذ ااتتحت  اح يتتعال نتتحح ى ا محتت  احححفتتي ا غ تتاات هن تتحد  ه   

  . اح ءعح   اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي
  ب  هن حد ا غ اات اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا    اححعاف  نححىق   احعبا  
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اىح   آخا  ت ااف وحرلا  احكاا   اح  عث وعة احىلاه حت  قحل مح    اعم ءح  نحح ح    ا غ اات  هن حد     ج  
  .  نك ح متحح ي وا احكا  

  .1ف ا  ا غ اات احث ح اا خ ل احك ح هن حد ةبدىحً  ور  اح ابل  تُح ا تعفلاح  حعذج ت ر ح    
 ( 1شكل رقم )

 متغيرات البحث أبعاد العلاقة بين 

 متغيرات البحثأبعاد نموذج تحليل 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 المقاييس المستخدمة في البحث:        -9/2 
 اح يعال نحح ى ا مح  احححفي: علاحر  -9/2/1 

را احثحم   –ن ع مجاا  ايح ا عا ي حرحقح لا  اح ي تا اا ععاا ح           اح يعال  حقلاحر    –  ىح ور  مَع ود
احححفي مح   احعحص    نحح ى ا  اححقلاحر  ةح قحلاا  دفااحت احنق    احححفي   ي  مح   نحح ى ا     نحح يعال 

احثحمى هاحالا     ح او حع  دفااحت  نقء   احل   عا ه  اححقلاحر   )ور  
Russell,2013;Hussain&Lapinski,2017)   ةاحل     ع  اا      هن حد فئلايلا  ت حىح  ي  اح ى ا

مح  الأاحاا اح حفاعلا   اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح   اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي  م ح تع ي  
هحءح  اة ثحخ   احىثحت  الاج ححعلا      0,74ا حاح  اح رعة  اقبعح   ي  دفج   ةهي  الأن حد  مجاا  حححلاع    اع 

 . ن ض اح  ع ح ةاح لل ةاعفح  ا نحح   ىحاي اع طبلا   اححي قق  اى ا  ي هلا احث ح 

 المتغير التابع 

 مصداقية العلامة التجارية 

 الجدارة بالثقة.   ▪

 الخبرة .  ▪

المستقل  المتغير  المتغير الوسيط    

التسويق بالحنين إلى 
 الماضي

 الحنين إلي الأماكن التاريخية. ▪

 الطفولة . الحنين إلي ذكريات  ▪

وذكريات   ▪ رموز  إلي  الحنين 
 الماضي. 

 الإحتفاظ بالعملاء 

إلي    ▪ للإنتقال  النيه  عدم 
 منافس آخر. 

 تكرار عملية الشراء. ▪

عن   ▪ إيجابي  بشكل  التحدث 
 الشركة.
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  اححُ عَّ  Likert Scale  تا اا ععاة اقلاحر "حلا ات"  هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةحقلاحر       
همتحف احتا ا   ىحتحمحت  وتعة اححعا قت  اح حات     1اا خح  دفجحت حرحعا ق  ةوعة اححعا قت   م تح همتحف احتا ا 

عثحفات  7  عثحف  21مح  اححعا ق  اح حا   اع ةجعد دفج  اُ ح ع   ي اححى قف . ة ع تضحا اححقلاحر    5
حقلاحر عثحفات  7  ةعثحفات حقلاحر اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح 7  ةاح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا  حقلاحر 

 اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي .
 
 : اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  علاحر  -2/ 9/2

را احثحمىِّ   –ن ع مجاا  ايح ا عا ي حرحقح لا  اح ي تا اا ععاا ح        اقعاعلا   حقلاحر    –  ح ور  مَع ود
اح ححفا    احعحص  اح  ا   اححقلاحر  ةح قحلاا  احنق    دفااحت  اح ححفا    ي  اح  ا   او حع نحقعاعلا     

دفاا    ور     ح احثحمى احل   عا ه  ن ع ا    (Sweeney&Swait,2008)اححقلاحر  اا  ةاحل     ع  
حححلاع الأن حد ةهي دفج  اقبعح     0,77م ح تع ي ا حاح احىثحت هحءح  اة ثحخ      اححعاف  نححىق  احعبا  

اع مجاا  ن ض اح  ع ح ةاح لل ةاعفح  ا نحح   ىحاي اع طبلا   اححي قق    ي اح رعة الاج ححعلا    
 . اى ا  ي هلا احث ح 

  اححُ تتعَّ  اتتا Likert Scale  تتتا ااتت ععاة اقلاتتحر "حلا تتات"  اقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت ةحقلاتتحر      
 5 حاتت     ىحتتح همتتحف احتتا ا حمحتت  وتتعة اححعا قتت  ا 1خحتت  دفجتتحت حرحعا قتت  ةوتتعة اححعا قتت   م تتح همتتحف احتتا ا 

عثتحفات  6عثتحف    11ر مح  اححعا ق  اح حا   اتع ةجتعد دفجت  اُ ح تع   تي اححى قتف . ة تع تضتحا اححقلاتح
 عثحفات حقلاحر احعبا   . 5  ةاححعاف  نححىق   حقلاحر

 :اعم ءح  نحح ح   علاحر  -3/ 9/2
احثحمىِّ   –ن ع مجاا  ايح ا عا ي حرحقح لا  اح ي تا اا ععاا ح        را  اعم ءح   حقلاحر    –  ح ور  مَع ود

اححقلاحر  ور   ح    او حع احثحمى نحعم ءح  نحح ح   ي دفااحت احنق   ةح قحلاا اححقلاحر احعحص نحح ح    
دفاا    اا    (Han et al.,2020)احل   عا ه  حرحقلاحر  15ةاحح ع   احىثحت  ا حاح  عثحف  م ح  ر     

آخا  ت ااف    . ةاحل     ع  اا      هن حد  وعة احىلاه حت  قحل مح  اىح  0,81اححي ععة هحءح  اة ثحخ  
احكا    وا  متحح ي  نك ح  اح  عث  احكاا    نحح   وحرلا   ةاعفح  ا  ةاح لل  اح  ع ح  ن ض  مجاا   اع 
   ىحاي اع طبلا   اححي قق  اى ا  ي هلا احث ح.  

  اححُ عَّ  اا خح  دفجحت Likert Scale  تا اا ععاة اقلاحر "حلا ات"  اعم ءح  نحح ح  ةحقلاحر       
محتت  اححعا قتت   5 حاتت     ىحتتح همتتحف احتتا ا حمحتت  وتتعة اححعا قتت  ا 1ا قتت   م تتح همتتحف احتتا ا حرحعا قتت  ةوتتعة اححع 

عثتحفات حقلاتحر وتتعة  5:عثتحف   15اح حات   اتع ةجتعد دفجت  اُ ح تع   تي اححى قتتف . ة تع تضتحا اححقلاتحر 
اح  تتعث عثتتحفات حقلاتتحر  5  ة عثتتحفات حقلاتتحر ت تتااف وحرلاتت  احكتتاا  5  ة احىلاتته حت  قتتحل محتت  اىتتح   آختتا

 نك ح متحح ي وا احكا    .
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 أساليب تحليل البيانات واختبار فروض البحث:  -10
نحخ ثحف  اةح احث ح نحا ععاة وع  اخ ثتحفات ممقتحئلا ا ت ىحاتي ةت عا تل اتع هاتحح ي   ح  حة احثحمى     

  .SPSSاح  ر ح اححي ععا   ةذحك اا خ ل مدا  احبااا  اعمقحئلا  احححهد   
 هاحح ي ت ر ح احبلاح حت: -1/ 10
 :اح ححيتُح ا تعفلاح هاحح ي ت ر ح احبلاح حت اححي ععا   ي احعفاا  اا خ ل اح اح      

 : Alpha Correlation Cofficientا حاح الافتثحط هحءح  ه  هارعب 
تتتتا ااتتت ععاة هاتتترعب ا حاتتتح الافتثتتتحط هحءتتتح ةذحتتتك نغتتتاح اح  قتتتل اتتتا دفجتتت  الاو ححدتتتت  ةاحىثتتتحت  تتتي     

حقح لا  ا  عد  احح  ع    ةحقع تا اخ لاحف هتلا الأاترعب الامقتحئي ح ا  تده ورتي دفجت  اح ىحاتل احتعاخري اح
   ا احح غ اات اح ي    ع  اى ح اححقلاحر احعحفع ح خ ثحف .

 : Multiple Regression/ Correlation Analysisت ر ح الا  عاف ةالافتثحط احح  عد  ي ب  هارعب
اا      تح ا  م ح  اح ىبنا     الامقحئلا   الأاحح ي  اا  احح  عد  ةالافتثحط  الا  عاف  ت ر ح  هارعبي  ت ع 

ت ر ح   يتا اا ععاة هارعبخ حه اح ىبن نححح غ ا اح حنع وري هاحر علاا وعد اا احح غ اات اححي قر    ة  
  م ح  SPSSلا  احححهد   الا  عاف ةالافتثحط احح  عد  ي هلا احث ح اا خ ل مدا  احبااا  اعمقحئ 

  ة حٍ اا  اح يعال نحح ى ا مح  احححفيت ع ع  علا ةدفج   ع  اح       ا  اح  اح عل اا اا ععااه هع  
   اححعاف  نححىق   احعبا  ارخعذًا نك ح مجحإح   ة ح ا غ ا اا ا غ ااته    هن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا 

  ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي   ة ح اا اعم ءح        لحك ت ع ع  علا ةدفج   ع  اح    ور  معه
ا غ ااته  نحح ح     ا غ ا اا  مجحإح   ة ح  نك ح  ت ااف  ارخعذًا  اىح   آخا   مح   حت  قحل  احىلاه  وعة 

ت ع ع  علا ةدفج   ع  اح       ا  الحك       ور  معهوحرلا  احكاا   اح  عث نك ح متحح ي وا احكا  
نحح ح      ة حٍ اا     اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا ارخعذًا نك ح مجحإح   ة ح ا غ ا اا هن حد اعم ءح  

  وعة احىلاه حت  قحل مح  اىح   آخا  ت ااف وحرلا  احكاا   اح  عث نك ح متحح ي وا احكا  ا غ ااته   
 .ور  معه

 :   Path Analysis ج  هارعب ت ر ح اححيحف 

ت ر ري   وري  اححيحف  ت ر ح  هارعب  احح  عد ت  حع  ةالافتثحط  مح  الا  عاف  اح علح  مح   م ح   عل    
م ح  احح غ اات   احيببلا    ا  حر   حت  نإ كح   ححذج  ةذحك  اححكحهع   الافتثحط  ح   حت  اقبعل  تءي ا 

    حاح هلا احىحعذج اع  عو ا اا احح غ اات : 
م ح  • اي قر     ا غ اات  احىحعذج  علء ح  ا  ح  ةا  حاح   : احعحفجلا   تعل ر ح    احح غ اات    ا 

  ث ض ح نع عط اى ىلا  حرعلاح  وري ه  اح     فلاحح   ى ح و    مفتثحطلا  . 
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احح غ اات احعاخرلا  : ةهي احح غ اات اح ي  اغي  ي تءي اهح  ي فع  احح غ اات احعحفجلا  ةذحك  •
حر كف وا و    احيبي   ى ح ةت ع ع الآ حف اححثحما  ةغ ا اححثحما  ور  ح اا خ ل ا حاح 

 ححيحف .ا

اح ححفا               اح  ا   ا غ ا ةالام   حىح  ي  اقعاعلا   حعجعد  الأارعب ةذحك  هلا  اا ععاة  ةتا 
 اع احاغث   ي ودل  ح ا غ ا وري معه  ةدفاا   ح اح   حت اححح ى  اا هجح اح  قل اا  علا اح      

ا و     ة لحك  نحح ح     ةاعم ءح   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال  اح ححفا     ا  اح  ا   قعاعلا  
اح       ا   وري  ةالام  اح ححفا   ح غ ا  اح  ا   اقعاعلا   تر  ا  ت ع ع  ةهتضح  نحح ح     ةاعم ءح  

 اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   . 
 هاحح ي اخ ثحف  اةح احث ح: -10/2

ي  ح اا ععة احثحمى هاحح ي اح  ر ح اححي ععا  ةت عا ل ا  تحا وعدًا اا الاخ ثحفات اعمقحئلا ا اح ي تُىحاد
 ةت حىح الاخ ثحفات اعمقحئلا  حءاةح احث ح  ي:  ةذحك اا هجح اخ ثحف  اةح هلا احث ح 

ثح  لأارعب ت ر ح الا  عاف ةالافتثحط احح  عد    T-Testت  ةاخ ثحف    F-Testل  اخ ثحف   ه     اححُقحمد
Multiple Regression/ Correlation Analysis : 

م تح    رتل احءتاح الأةل    ع تع   احءاةح الأةل ةاحىح ي ةاحىححتح   ة ع تا اا ععاا حح   عل اخ ثحف    
ةا  رل احءاح احىح ي    ع ع  علا   اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   علا ة ع  اح       ا  

ة    رتل احءتاح احىححتح    ع تع  تعلا ة تع  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح    ة ع  اح       ا  
 .  ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا اح     

  ب  انماات جعد  احىحعذج اححقحمث  لأارعب ت ر ح اححيحف : 
  CFI جتتتعد  اح عا تتتل اححقتتتحف   انمتتتاة  (G.F.I)جتتتعد  اح ع  تتتل انمتتتام تتتح تحىرتتتت هتتتله اححنمتتتاات  تتتي 

انمتتتتتتتتا علاحتتتتتتتت  اححتتتتتتتتلف اح ابلا تتتتتتتتي ة  (RMSEA)رانمتتتتتتتتا اححتتتتتتتتلف اح ابلا تتتتتتتتي حح عاتتتتتتتتم ااب تتتتتتتتحت احع تتتتتتتتة 
جتتعد  انمتتا   ة (IFIانمتتا جتتعد  اح عا تتل احح دا تتع ة  (NFI)جتتعد  اح عا تتل اححعلاتتحف   انمتتاة (RMR)حربتتعا  

ة تتتع تتتتا ااتتت ععاة ذحتتتك   تتتعل اخ ثتتتحف  (AGFI)  ةانمتتتا جتتتعد  اح عا تتتل اححقتتت ح(TLIع احتتتعا اح ع  تتتل ت
احءاح احاانع ةاحل     رل    ع ع  علا ة ع  اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نتحح ح   

 اا خ ل اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ح غ ا ةالام .
 

 التحقق من مستوى الثبات والصدق في المقاييس:  -11
تا اا ععاا ح  ي  حئحت  الاا ققتح  ي  ىح ش هلا اححد    حئ  ت ر ح احىثحت ةاحقعق  ي اححقح لا  اح      

 : رتيةذحك  حح ت  اات احعفاا  احح عا لا  غ حححع احبلاح حت احعحل  نح
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 : ح لا الاو ححدت   ي اححق /: اح  قل اا اي ع  احىثحت  هةلا
احعفجتت  اح تتي   ح تتع   تتح اححقلاتتحر اححيتت ععة  تتي  محتت  تتي احقلاتتحر  تتت الاو ححد  هةتكتت ا اء تتعة احىثتتحت      

 هةةح تتتا حقلاتتتحر  ءتتت  احعحلتتتلا    ا  تتتعد  لأاتتتئر تتتتع  ا   تتتحئ  ا يتتتق   تتتي رتتتح رتتتاةل ا ىعوتتت  ةايتتت قر  
 .اححعفعلا ا ح الاه ححة ةبحا ععاة  ء  اححعو  اححي قق  اى ا

الاو ححدتتت   تتي  /اح تتاق اححيتت ععا   تتي تق تتلاا احىثتتحت  هاىتتاا حاتتح الافتثتتحط هحءتتح اتتا  هاتترعب ةا  بتتا      
اح عا تتل فلاحتتح  تت ا  هةةا يتتا  عفجتت  وححلاتت  اتتا احع تت  اتتا م تتح  عفتتته ورتت  علاتتحر دفجتت  الاتيتتحق   احقلاتتحر

  .  2016 احح  عاحت احح  عد  حرقلاحر اححي ععة  مدفا 
ةذحتتتك حر  قتتتل اتتتا دفجتتت    اىءقتتتر  خحيتتت  وكتتتا  اتتتا  هحءتتتححاتتتح الافتثتتتحط ا  هاتتترعب ة تتتع تتتتا ت ب تتتل      

الاو ححدت   ي  ح اقلاحر  اوتي اتا اححقتح لا  احعحفت    هة  ةاا  ا اا اي ع  احىثحت خريالاتيحق احعا
هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ةهن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفات   ةهن تحد حرعفاا  ةاححي ععا  حقلاحر  

رحثتتتحدل اح حاتتت  ح ىحلاتتت  ةاخ ثتتتحف اححقتتتح لا   تتتي احث تتتعث الاج ححعلاتتت   قتتتع تقتتتاف حةة قتتتح ح  نتتتحح ح    اعم ءتتت
 تتتي  احعثتتتحفات   ىتتته ةبتتت ا نتتتح ي  0,30 اتتتا  تتتحه مجحتتتإح ورتتت  ا حاتتتح افتثتتتحط  عثتتتحف  ت قتتتح ه ااتتت ث حد 

 : 2 عف ه اححعةل ف ا    ةذحك  حح 2016 اححقلاحر  ءيه  مدفا 
 :اح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا ت   ي اقلاحر الاو ححد   ه  اي ع  احىثحت/

اح تي امت حح ور  تح  حرعثتحفات ةب تع   تص ا تحا ت الافتثتحط  محلاته اعمحف اححعلاحف احيح ل     او ححدا ور    
 عثتحف  ه  ت ا  مجحتإح ح عة ةجتعد ا حاتح افتثتحط   ظااً عثحف   ه  اا ث حد تقاف وعة    عثحفات   7اححقلاحر  
 هحءتحا حاتح  ه   تحئ  ت ر تح الاو ححدتت   هر تات  حتح . 0,30 تح اتا ه ي  ءت  اححقلاتحر    الأخا    ةاحعثحفات 

ةا  ت  ا حاتتح   85,0 محت  اح ىت ا محت  الأاتحاا اح حفاعلات اححيت ععة  تي علاتحر  اعجحتححيةلتح حرحقلاتحر 
 احث تتعث   تتيالاو ححدتتت   تتي اححقتتح لا  اححيتت ععا   هةدفجتت  وححلاتت  اتتا احىثتتحت  محلاتته تتتا اح علتتح  احتتل  هحءتتح

 الاج ححعلا .
 : اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح  الاو ححدت   ي اقلاحر   ب   اي ع  احىثحت/

اح تي امت حح ور  تح  حرعثتحفات ةب تع   تص ا تحا ت الافتثتحط  محلاته اعمحف اححعلاحف احيح ل     او ححدا ور    
 ه  تت ا  مجحتتإح ح تتعة ةجتتعد ا حاتتح افتثتتحط   ظتتااً  عثتتحف    ه  ااتت ث حد تقتتاف وتتعة    عثتتحفات  7اححقلاتتحر  

ا حاتح  ه   حئ  ت ر ح الاو ححدت   هر ات  حح . 0,30 ح اا ه ي  ء  اححقلاحر    عثحف  ةاحعثحفات الأخا  
ةا  ت  ا حاتح   80,0 اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح  مح اححي ععة  ي علاحر  اعجحححيةلح حرحقلاحر   هحءح
احث تتعث   تتيالاو ححدتتت   تتي اححقتتح لا  اححيتت ععا   هة  اتتا احىثتتحت دفجتت  وححلاتت محلاتته تتتا اح علتتح  احتتل  هحءتتح

 الاج ححعلا .
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   2جعةل ف ا  

 هحءح   ا ا  عاحت اححقح لا  اححي ععا   ي احث ح نحا ععاة ا حاح الافتثحط  احعاخريتق لاا دفج  الاتيحق  

 المقاييس المستخدمة
 في البحث 

 المحاولة الثانية  المحاولة الأولى

 معامل ألفا  العبارات عدد  معامل ألفا  العبارات عدد 

 ااااااااااااااا  7 85,0 7 الحنين إلى الأماكن التاريخية 

 ااااااااااااااا  7 0,80 7 الحنين إلى ذكريات الطفولة  

 ااااااااااااااا  7 79,0 7 الحنين إلى رموز وذكريات الماضي  

 0,76 21 0,76 21     التسويق بالحنين إلى الماضي مقياس  إلىإجم

 0,79 5 0,68 6 الجدارة بالثقة  

 اااااااااااااااا  5 0,84 5 الخبرة 

 0,86 10 0,79 11    مصداقية العلامة التجاريةمقياس  إلىإجم

 اااااااااااااااا  5 0,89 5  عدم النيه للإنتقال إلى منافس آخر 

 0,78 4 0,66 5   تكرار عملية الشراء

 اااااااااااااااا  5 0,88 5   التحدث بشكل إيجابي عن الشركة

 0,84 14 0,80 15    الإحتفاظ بالعملاء مقياس  إلىإجم

 :اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفيالاو ححدت   ي اقلاحر   جت  اي ع  احىثحت / 
اح تي امت حح ور  تح  حرعثتحفات ةب تع   تص ا تحا ت الافتثتحط  محلاته اعمحف اححعلاحف احيح ل     او ححدا ور    

 عثتحف  ه  ت ا  مجحتإح ح عة ةجتعد ا حاتح افتثتحط   ظااً  عثحف  ه  اا ث حد تقاف وعة    عثحفات   7اححقلاحر  
 هحءتحا حاتح  ه   تحئ  ت ر تح الاو ححدتت   هر تات  حتح . 0,30 تح اتا ه ي  ءت  اححقلاتحر    الأخا    ةاحعثحفات 

ةا  تت    79,0 اح ىتت ا محتت  فاتتعز ةذ ااتتحت احححفتتي محتت اححيتت ععة  تتي علاتتحر  اعجحتتححيةلتتح حرحقلاتتحر 
 يالاو ححدتتت   تتي اححقتتح لا   اححيتت ععا   تت هةدفجتت  وححلاتت  اتتا احىثتتحت  محلاتتهتتتا اح علتتح   احتتل  هحءتتحا حاتتح 

 احث عث الاج ححعلا .
 :اححعاف  نححىق الاو ححدت   ي اقلاحر    اي ع  احىثحت /د  
اح تتي امتت حح ور  تتح  حرعثتتحفات ةب تتع   تتص ا تتحا ت الافتثتتحط  محلاتته اعمتتحف اححعلاتتحف احيتتح ل   او حتتحدا ورتت 

ةاتا   0,30  تح اتاهورت  ا تحا ت افتثتحط  ت   مقرعثحف  ةامع هىحك    ه تب ا      عثحفات   6اححقلاحر  
 6اتتتا      تتعلاً عثتتحفات  5  تضتتا حرحتتعاف  نححىقتت هتتلا اححقلاتتتحر احائلايتتي  هلتتثحةبتتلحك  هح تتا تقتتاف ااتت ث حد 
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 قتع تقتاف ت ب تتل   اىته احعثتحف  اات ث حد ةفغثت   تي ت يت ا دفجت  الاو ححدتت  حتىء  اححقلاتتحر ن تع    عثتحفات 
ةا      79,0 مح  68,0حرحقلاحر   ح اا  هحءحاا   ح لا  م ح افتءع ا حاح  هحءحا حاح الافتثحط    هارعب 
الاو ححدتت   تي اححقتح لا  اححيت ععا   هةدفج  وححلا  اتا احىثتحت  محلاهتا اح علح    حرحقلاحر احل   حءحها حاح  

  ي احث عث الاج ححعلا .
 :احعبا الاو ححدت   ي اقلاحر    اي ع  احىثحت /ه  

اح تي امت حح ور  تح  حرعثتحفات ةب تع   تص ا تحا ت الافتثتحط  محلاته اعمحف اححعلاحف احيح ل     او ححدا ور    
 عثتحف  ه  ت ا  مجحتإح ح عة ةجتعد ا حاتح افتثتحط   ظااً  عثحف  ه  اا ث حد تقاف وعة    عثحفات   5اححقلاحر  
 هحءتحا حاتح  ه   تحئ  ت ر تح الاو ححدتت   هر تات  حتح . 0,30 تح اتا ه ي  ءت  اححقلاتحر    الأخا    ةاحعثحفات 

 محلاتهتا اح علح   احل  هحءحةا    ا حاح   84,0  مح   احعبا اححي ععة  ي علاحر    اعجحححيةلح حرحقلاحر  
 احث عث الاج ححعلا . يالاو ححدت   ي اححقح لا   اححي ععا    هةدفج  وححلا  اا احىثحت 

 :وعة احىلاه حت  قحل مح  اىح   آخاالاو ححدت   ي اقلاحر    اي ع  احىثحت /ة  
اح تي امت حح ور  تح  حرعثتحفات ةب تع   تص ا تحا ت الافتثتحط  محلاته اعمحف اححعلاحف احيح ل     او ححدا ور    

 عثتحف  ه  ت ا  مجحتإح ح عة ةجتعد ا حاتح افتثتحط   ظااً عثحف   ه  اا ث حد تقاف وعة    عثحفات   5اححقلاحر  
 هحءتحا حاتح  ه   تحئ  ت ر تح الاو ححدتت   هر تات  حتح . 0,30 تح اتا ه ي  ءت  اححقلاتحر    الأخا    ةاحعثحفات 

ةا  تت    89,0 محتت  وتتعة احىلاتته حت  قتتحل محتت  اىتتح   آختتااححيتت ععة  تتي علاتتحر  حتتححياعجةلتتح حرحقلاتتحر 
  تتتيالاو ححدتتتت   تتي اححقتتتح لا  اححيتت ععا   هةدفجتتت  وححلاتت  اتتتا احىثتتحت  محلاتته تتتا اح علتتتح  احتتتل  هحءتتحا حاتتح 

 احث عث الاج ححعلا .
 : ت ااف وحرلا  احكاا  الاو ححدت   ي اقلاحر     اي ع  احىثحت/ز 

اح تتي امتت حح ور  تتح  حرعثتتحفات ةب تتع   تتص ا تتحا ت الافتثتتحط  محلاتته اعمتتحف اححعلاتتحف احيتتح ل   او حتتحدا ورتت
ةاتا   0,30  تح اتاهورت  ا تحا ت افتثتحط  ت   مقترعثحف  ةامتع هىحك   ه تب ا    عثحفات   5اححقلاحر  

 5اا      علاً عثحفات  4  تضا ح  ااف وحرلا  احكاا هلا اححقلاحر احائلايي    هلثحةبلحك   هح ا تقاف اا ث حد 
 قتتع تقتتاف ت ب تتل   اىتته احعثتحف  ااتت ث حد ةفغثتت   تتي ت يتت ا دفجتت  الاو ححدتت  حتتىء  اححقلاتتحر ن تتع    عثتحفات 
ةا      78,0 مح  66,0حرحقلاحر   ح اا  هحءحاا   ح لا  م ح افتءع ا حاح   هحءحا حاح الافتثحط    هارعب 
الاو ححدتت   تي اححقتح لا  اححيت ععا   هةدفج  وححلات  اتا احىثتحت   محلاهتا اح علح     حرحقلاحر احل   هحءحا حاح  

  ي احث عث الاج ححعلا .
 :اح  عث نك ح متحح ي وا احكا  الاو ححدت   ي اقلاحر    اي ع  احىثحت /ح 

اح تي امت حح ور  تح  حرعثتحفات ةب تع   تص ا تحا ت الافتثتحط  محلاته اعمحف اححعلاحف احيح ل     او ححدا ور    
 عثتحف  ه  ت ا  مجحتإح ح عة ةجتعد ا حاتح افتثتحط   ظااً  عثحف  ه   حد اا ثتقاف وعة    عثحفات   5اححقلاحر  
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 هحءتحا حاتح  ه   تحئ  ت ر تح الاو ححدتت   هر تات  حتح . 0,30 تح اتا ه ي  ءت  اححقلاتحر    الأخا    ةاحعثحفات 
ةا  تت    88,0 محتت  اح  تتعث نكتت ح متحتتح ي وتتا احكتتا  اححيتت ععة  تتي علاتتحر  اعجحتتححيةلتتح حرحقلاتتحر 

 يالاو ححدتتت   تتي اححقتتح لا   اححيتت ععا   تت هةدفجتت  وححلاتت  اتتا احىثتتحت  محلاتتهاح علتتح تتتا   احتتل  هحءتتحا حاتتح 
 احث عث الاج ححعلا .

 نتائج الدراسة الميدانية:    -12
 اح  ر ح احعلءي حح غ اات احعفاا  احح عا لا :   -1/ 12

نححقحها      1  احلاتلا   احععا   ااااد  وح    ةج    ظا  اا  احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال  اي ع  
 اح با :

تح ا تعفلاح اي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها   
ي اا خ ل          م ح تا علاحر اي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححف3اح با  اا خ ل اححعةل ف ا  

هن حد  ةاح ا تعفلاح ةا ع هله الأن حد اا ةا ع مجحنحت وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با   حح  
 ترتي:

  3جعةل ف ا  
 ةاي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  اح  ر ح الامقحئي احعلءي حعا ع 

 الاختلاف معامل  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  بيان   

 0,24 0,66 3,06   الحنين إلى الأماكن التاريخية 

 0,30 0,60 2,99 الحنين إلى ذكريات الطفولة  

 0,21 0,58 3,15 الحنين إلى رموز وذكريات الماضي 

 0,26 0,59 3,12   التسويق بالحنين إلى الماضي إلىإجم

   ة ح  احعام اح يح ي ح له 7-1خ ل احعثحفات  اح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا : تا علاحر هلا احث ع اا   •
    م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع اح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا   3احعثحفات ايحة  تقااثحً حرعام احءافي  

اعلاحف   3,06  نح  اال  ااااد  0,66   وح    جح ي  اا  ا عام  اه ححة  وري  احيحنق   احى حئ   ةتعل     
   الأاحاا اح حفاعلا  . احععا  احلاتلا  نحح ى ا مح

   ة ح  احعام اح يح ي  14-8اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح : تا علاحر هلا احث ع اا خ ل احعثحفات   •
    م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع اح ى ا مح  ذ ااحت 3ح له احعثحفات ايحة  تقااثحً احعام احءافي  

اا جح ي وح         ةتعل احى حئ  احيحنق  وري اه ححة ا عام0,60  نح  اال اعلاحف   2,99اح ءعح   
 ااااد احععا  احلاتلا  نحح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح .
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   ة ح  احعام 21-15اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي : تا علاحر هلا احث ع اا خ ل احعثحفات   •
   م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع اح ى ا مح  فاعز 3اح يح ي ح له احعثحفات هابا اا احعام احءافي  

   ةتعل احى حئ  احيحنق  وري اه ححة  ب ا اا جح ي  0,58  نح  اال اعلاحف   3,15ي  ةذ ااحت احححف
 وح   ااااد احععا  احلاتلا  نحح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي.

ةح ات ي ههحلا  هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ة قحً عجحنحت و ى  وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها   
ا حا ةعلاح   ن ع  اح با   اححقعا    رلاه  احححفي  ي  ةذ ااحت  فاعز  مح   اح ى ا  ن ع  جح   مذ  الاخ  ل  ح 

اح ءعح  م ح  رغت  يي ا حاح الاخ  ل     ذ ااحت  ن ع  اح حفاعلا     رلاه  الأاحاا  مح     0,21اح ى ا 
   وري اح عاحي. 0,30   0,24
  ةهع  ااي جعاً 3,12ي  ةور  اححي ع  اعجحححي  ر  احعام اح يح ي حر يعال نحح ى ا مح  احححف 

   ةت    هله احى لاح  علاحة احكا حت اححى ح  نحا ععاة  0,59  نح  اال اعلاحف   3اا احعام احءافي  
اح يعال نحح ى ا مح  احححفي نقعف  ا عا   ةذحك اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها   

 اح با  .
   وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  :ةا ع ةاي ع  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  حع    2 

نححقحها       احلاتلا   احععا   اح ححفا  حع  وح   ااااد  اح  ا   تح ا تعفلاح ةا ع ةاي ع  اقعاعلا  
اححعةل ف ا   ةاح ا  4اح با  اا خ ل  ن ع ا   اح ححفا  اا خ ل  اح  ا   علاحر اقعاعلا   تا     م ح 
ح ححفا  اا ةا ع اجحنحت وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با   حح  تعفلاح ةا ع اقعاعلا  اح  ا  ا

 ترتي:
   ة ح  احعام اح يح ي ح له احعثحفات  5-1اححعاف  نححىق  : تا علاحر هلا احث ع اا خ ل احعثحفات    •

اعلاحف    نح  اال  2,89   م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع اححعاف  نححىق    3ه ح اا احعام احءافي  
ة ااي اا  0,55  نه فعلاف  اح ةوعت  ح قعتا  احكا حت  اا  عاد  ه   احيحنق  وري  احى حئ   ةتعل     

 احح عام اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  . 
   ة ح  احعام اح يح ي ح له احعثحفات ه ح 10-6احعبا : تا علاحر هلا احث ع اا خ ل احعثحفات   •

    0,62  نح  اال اعلاحف   2,92   م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع احعبا   3افي  اا احعام احء
اا   احح عام  ة ااي اا  نه فعلاف  اح ةوعت  ح قعتا  احكا حت  ه   عف   ور   احيحنق   احى حئ   ةتعل 

 ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  .
 
 
 
 
 



 مجلة البحوث الإدارية 

2022 يوليو  ، الثالث المجلد الأربعون ، العدد    

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X 

34 

 ( 4جدول رقم )
ومستوي مصداقية العلامة التجارية لدي عملاء مراكز الخدمة الذاتية  واقع التحليل الاحصائي الوصفي ل

 بالقاهرة الكبري 
 معامل الاختلاف  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  بيان 

 0,28 0,55 2,89 اححعاف  نححىق  

 0,31 0,62 2,92 احعبا  

 0,26 0,48 2,90 مصداقية العلامة التجارية إجمإلى 

ههحلا  هن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ة قحً عجحنحت و ى  وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها   ةح ات ي  
اح با  ةعلاح  ا حاح الاخ  ل مذ جح  ن ع احعبا   ي اححقعا    رلاه ن ع اححعاف  نححىق  م ح  رغت  يي  

   وري اح عاحي. 0,31   0,28ا حاح الاخ  ل    
  ةهع ه ح اا احعام  2,90احعام اح يح ي ححقعاعلا  اح  ا  اح ححفا    ةور  اححي ع  اعجحححي  ر    

اعلاحف   3احءافي   نح  اال  ااااد  0,48   وح    ةم عف  مميحر  ا عءحح  احى لاح   هله  ةت        
 احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  نحقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  .

 ااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  :ةا ع ةاي ع  اعم ءح  نحح ح   اا ةج    ظا وح   اا   3 
تح ا تعفلاح ةا ع ةاي ع  اعم ءح  نحح ح   اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها       

   م ح تا علاحر اعم ءح  نحح ح   اا خ ل   ث هن حد  ةاح ا  5اح با  اا خ ل اححعةل ف ا  
نححقح احلاتلا   احععا   ااااد  وح    اجحنحت  ةا ع  اا  نحح ح    اعم ءح   ةا ع  اح با   حح  تعفلاح  ها  

 ترتي:
  5جعةل ف ا  

ةاي ع  اعم ءح  نحح ح   اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  اح  ر ح الامقحئي احعلءي حعا ع 
 احلاتلا  نححقحها  اح با  

 معامل الاختلاف  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  بيان 

 0,19 0,63 3,02 عدم النيه للإنتقال إلى منافس آخر 

 0,25 0,51 2,95 عملية الشراء تكرار 

 0,30 0,44 2,90 التحدث بشكل إيجابي عن الشركة 
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 0,22 0,49 2,96  الإحتفاظ بالعملاء إلىإجم

احىلاه حت  قحل مح  اىح   آخا: تا علاحر هلا احث ع اا خ ل احعثحفات   •    ة ح  احعام 5-1وعة 
   م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع وعة احىلاه  3 اح يح ي ح له احعثحفات  ااي جعاً اا احعام احءافي  

   ةتعل احى حئ  احيحنق  ور  اح داة وح   0,63  نح  اال اعلاحف   3,02حت  قحل مح  اىح   آخا  
ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  نكاا   ء  اح  احت اح ححفا  ةوعة اع  قحل مح  ماا  اح  احت  

 اح ححفا  اححىح ي  .
احعثحفات  ت ااف   • خ ل  اا  احث ع  هلا  علاحر  تا  احكاا :  ح له 9-6وحرلا   اح يح ي  احعام  ة ح      

   2,95   م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع ت ااف وحرلا  احكاا   3احعثحفات ه ح اا احعام احءافي  
اعلاحف    نححقحها   0,51نح  اال  احلاتلا   احععا   ااااد  وح    علاحة  ور   احيحنق   احى حئ   ةتعل     

 اح با     ااف وحرلا  ماا  اح  احت اح ححفا  نقعف  ا عا   . 
   ة ح  احعام  14-10اح  عث نك ح متحح ي وا احكا  : تا علاحر هلا احث ع اا خ ل احعثحفات   •

   م ح  ر  احعام اح يح ي حث ع اح  عث نك ح  3اح يح ي ح له احعثحفات ه ح اا احعام احءافي  
احكا     وا  اعلاحف   2,90 متحح ي  نح  اال  ا عءحح  عف   0,44   وري  احيحنق   احى حئ   ةتعل     

وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  وري اح  عث نك ح متحح ي وا احكا حت اح ي    حارع   
 ا  ح .

نححقحها  اح با   ةح ات ي ههحلا  هن حد اعم ءح  نحح ح   ة قحً عجحنحت و ى  وح   ااااد احععا  احلاتلا   
ت ااف  ن ع  اححقعا    رلاه  آخا  ي  اىح    مح   حت  قحل  احىلاه  وعة  ن ع  جح   مذ  الاخ  ل  ا حاح  ةعلاح  

   0,19وحرلا  احكاا   ةهخ ااً نُ ع اح  عث نك ح متحح ي وا احكا   م ح  رغت  يي ا حاح الاخ  ل   
   وري اح عاحي. 0,25 0,30

احعام  اعجحححي  ر   اححي ع   نحح ح      ةور   حتم ءح   احعام 2,96اح يح ي  اا  جعاً  ةهع  ااي    
اعلاحف   3احءافي   نح  اال  ةج    ظا  0,49   اا  نحح ح    اعم ءح   ه   احى لاح   هله  ةت        

 وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  ا عام . 
 :  اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   -12/3
  علاا و  حت الافتثحط   ا احح غ ا اححي قح  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي   6 عفح اححعةل ف ا      

 ةاحح غ ا اح حنع  اعم ءح  نحح ح    . 
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 (  6رقم )جدول 
 التسويق بالحنين إلى الماضي والإحتفاظ بالعملاء  مصفوفة الارتباط بين 

الحنين إلى الأماكن   بيان
 التاريخية 

الحنين إلى ذكريات  
 الطفولة 

الحنين إلى رموز  
 وذكريات الماضي 

 الإحتفاظ بالعملاء  

الحنين إلى الأماكن  
 التاريخية 

1    

الحنين إلى ذكريات  
 الطفولة 

0,38 * 1   

الحنين إلى رموز  
 وذكريات الماضي  

0,49 * 0,61 ** 1  

 1 ** 0,66 ** 0,58 ** 0,55 الإحتفاظ بالعملاء 

 %1** معاملات إرتباط معنوية عند مستوي معنوية 

 %5* معاملات إرتباط معنوية عند مستوي معنوية 

ةاعم ءح  نحح ح     ضح  ةاا خ ل اقءع   ا حا ت اعفتثحط   ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي   
 اح  ري : 
  ة  0,55ه  ا حا ت اعفتثحط   ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   ت ااةح   ا   •

 . ٪1   ةه  جحلاع هله احح حا ت ذات دلاح  ممقحئلا  وىع اي ع  ا ىعا   0,66 
   ٪ 1وىع اي ع  دلاح  ممقحئلا     هىحك مفتثحطحً ا ىعاحً   ا جحلاع هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  •

الأاا احل   ن ع لعق اححقلاحر اححي ععة  ي علاحر هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ي   ٪5ة  
احعاخرلا    الأن حد  جحلاع  متيحق   ا  هىحك  احعفاا  ةه   ا ح  اح با   نححقحها   احلاتلا   احععا   ااااد 

 هخا  .احححىر  ححقلاحر اح يعال نحح ى ا مح  احححفي اا  حملا  
هىحك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح    •

اح يعال هن حد  اح حفاعلا   رمع  احححاا  مح   اح ى ا  اعفتثحط   ا  ا حاح  م ح  ر   مح       نحح ى ا 
ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح         ىحح  ر  ا حاح اعفتثحط   ا اح 0,55احححفي ةاعم ءح  نحح ح    

نحح ح     احححفي ةاعم ءح   مح   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  اعفتثحط   ا  0,58ارمع  ةبر  ا حاح     
اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي  رمع هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح    

 0,66 .  
اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ة ي فع  اح تقعة    ضح ه  هىحك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا  

احححفي  ةذ ااحت  فاعز  مح   اح ى ا  اح ءعح    ذ ااحت  مح   اح ى ا  اح حفاعلا    الأاحاا  مح     اح ى ا 
نحح ح   هن حد  ةاعم ءح   تر  ا  ه   ملا  اع   ور   احححفي  مح   نحح ى ا  نحح ح    اح يعال  اعل م ءح  

   ضح اا خ ل ت ب ل هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد   ةذحك وري احى ع اح إح : 
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  7جعةل ف ا  
 ه ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   

معامل   التسويق بالحنين إلى الماضيمتغيرات 
 الانحدار 
β 

معامل  
 الارتباط 

R 

معامل  
 التحديد 

2R 

 0,30 0,55 * 0,412 الحنين إلى الأماكن التاريخية    -1

 0,34 0,58 * 0,302 الحنين إلى ذكريات الطفولة.   -2

 0,44 0,66 * 0,285 الحنين إلى رموز وذكريات الماضي.   -3

 R 0,75معامل الارتباط في النموذج  

 2R 0,56معامل التحديد في النموذج  

 84,89 قيمة ف المحسوبة  

 416،3 درجات الحرية  

 0,000 مستوي الدلالة الإحصائية  

هن حد   ه ا  اا  اح  قل  نغاح  ةذحك  احح  عد  اع  عاف  ت ر ح  هارعب  ت ب ل  تا  مح  ةحقع  نحح ى ا  اح يعال 
نقع  مجحححلاه  ةاح ا تعفلاح   حئ  ت ب ل هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد   احححفي ور  اعم ءح  نحح ح  

   ةاا خ ل اححعةل   ضح اح  ري :7ف ا اا خ ل اححعةل 
ممقحئلا    ا   • دلاح   ذات  اعجث   و     هىحك  ه   احح  عد  اع  عاف  ت ر ح  هارعب  هر ات   حئ  

ةج    اا  نحح ح    ةاعم ءح   احححفي  مح   نحح ى ا  احلاتلا     اح يعال  احععا   ااااد  وح     ظا 
  ة قحً حح حاح اعفتثحط احح  عد .  ٪75نححقحها  اح با  ا ح احعفاا    ةه  هله اح     تحىح 

ة قحً حح حاح اح  ع ع   اا    ٪56ه  اي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي تح ا ه  تءيا معاحي   •
ةج     نحح ح   اا  اعم ءح   اي ع   اح ري  ي  نححقحها     ظا وح  اح ثح ا  احلاتلا   احععا   ااااد 

 ا ح احعفاا . اح با  
هر ات   حئ  هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد ه  هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي الأاىا تءي ااً   •

   ةاح ى ا 0,412حتخ  ل  ي اي ع  اعم ءح  نحح ح   ت حىح  ي اح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا   
  ةاح ي ت ح ع ن      0,285   ةاح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي  0,302ءعح    مح  ذ ااحت اح 

 ا ىعا  اعجث  فلاحح   ى ح ةب ا اعم ءح  نحح ح   . 
احقحئح"   اح عة  تقاف ف ض  اح  تقعة  قع  اح  دلاح  ممقحئلا ة ي فع   ذات  تعجع و     اح يعال      ا  لا 

ا ح        ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  اا ةجنحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح    
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اح يعال نحح ى ا      ا  و    ذات دلاح  ممقحئلا   ةجعد   ة بعل احءاح احبع ح احل   ىص وري ""   احعفاا   
نحح ح     ةاعم ءح   احححفي  اح با  مح   نححقحها   احلاتلا   احععا   ااااد  وح    ةج    ظا  ا ح    اا 

ه احعفاا ن ع  دلاح  " ةذحك  اي ع   وىع  جعهاا   و     هىحك  ه   احح  عد  الا  عاف  ت ر ح  هر ا  حعذج    
  ة قحً عخ ثحف ل    ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح     حح تقاف    0,01ممقحئلا   

احححفي   مح   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  حححلاع  احبع ح  احءاح  ة بعل  اح عة  مح   ف ض  اح  الأاحاا  اح ى ا 
 داح     ح غ اات اي قر  حعجعد  اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي   اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح    اح حفاعلا 

 0,01ممقحئلا    ى ا ةب ا اعم ءح  نحح ح    ح غ ا تحنع وىع اي ع  ا ىعا  
ظتتا وحتت   اح   تت   تت ا اح يتتعال نتتحح ى ا محتت  احححفتتي ةاقتتعاعلا  اح  اتت  اح ححفاتت  اتتا ةج تت    -12/4

 ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  : 
ف ا           اححعةل  مح   8 عفح  نحح ى ا  اححي قح  اح يعال  احح غ ا  الافتثحط   ا  و  حت  علاا    

 احححفي  ةاحح غ ا اح حنع  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   . 
  8جعةل ف ا  

 ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  اقءع   الافتثحط   ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي 
الأماكن   إلىالحنين  بيان 

 التاريخية
ذكريات   إلىالحنين 

 الطفولة 
رموز  إلىالحنين 

 وذكريات الماضي 
مصداقية العلامة  

 التجارية 

الأماكن   إلىالحنين 
 التاريخية

1    

ذكريات   إلىالحنين 
 الطفولة 

0,44* 1   

رموز  إلىالحنين 
 وذكريات الماضي 

0,47* 0,56** 1  

مصداقية العلامة  
 التجارية 

0,61** 0,52** 0,74** 1 

 %1** معاملات إرتباط معنوية عند مستوي معنوية 

 %5* معاملات إرتباط معنوية عند مستوي معنوية 

اح  ا    ةاقعاعلا   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  اعفتثحط   ا  ا حا ت  اقءع    خ ل  ةاا 
 اح ححفا    ضح اح  ري : 

ه  ا حا ت اعفتثحط   ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ت ااةح   ا   •
 .٪ 1ي ع  ا ىعا   وىع ا  داح  امقحئلاحً   ةه  جحلاع هله احح حا ت 0,74  ة 0,52 
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هىحك مفتثحطحً ا ىعاحً   ا جحلاع هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي وىع اي ع  دلاح  ممقحئلا   •
مح     ٪5ة     1٪ نحح ى ا  اح يعال  هن حد  علاحر  اححي ععة  ي  اححقلاحر  احل   ن ع لعق  الأاا 

متيح  هىحك  احعفاا  ةه   ا ح  اح با   نححقحها   احلاتلا   احععا   ااااد  جحلاع  احححفي  ي  ق   ا 
 الأن حد احعاخرلا  احححىر  ححقلاحر اح يعال نحح ى ا مح  احححفي اا  حملا  هخا  . 

ةاقعاعلا   • احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  ممقحئلا    ا  دلاح   ذة  طادتحً  مفتثحطحً  هىحك 
هن حد  اح حفاعلا   رمع  احححاا  مح   اح ى ا  اعفتثحط   ا  ا حاح  م ح  ر   اح ححفا     اح  ا  

      ىحح  ر  ا حاح اعفتثحط  0,61ح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ا
اح  ا   احححفي ةاقعاعلا   مح   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  اح ءعح   رمع  ذ ااحت  مح   اح ى ا    ا 

هن حد 0,52اح ححفا     احححفي  رمع  ةذ ااحت  فاعز  مح   اح ى ا  اعفتثحط   ا  ا حاح  ةبر      
  . 0,74 يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   اح

اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ة ي فع  اح تقعة    ضح ه  هىحك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا  
احححفي  ةذ ااحت  فاعز  مح   اح ى ا  اح ءعح    ذ ااحت  مح   اح ى ا  اح حفاعلا    الأاحاا  مح      اح ى ا 

اح   اح ححفا  ةاقعاعلا   هن حد  ا   تر  ا  ه   ملا  اح  ا     احححفي ور  اقعاعلا   مح   نحح ى ا  اح يعال 
 اعل   ضح اا خ ل ت ب ل هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد   ةذحك وري احى ع اح إح : اح ححفا  

  9جعةل ف ا  
 ه ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  

معامل   التسويق بالحنين إلى الماضيمتغيرات 
 الانحدار 
β 

معامل  
 الارتباط 

R 

معامل  
 التحديد 

2R 

 0,37 0,61 * 0,328 الحنين إلى الأماكن التاريخية    -1

 0,27 0,52 * 0,389 الحنين إلى ذكريات الطفولة.   -2

 0,55 0,74 * 0,250 الحنين إلى رموز وذكريات الماضي.   -3

 R 0,70معامل الارتباط في النموذج  

 2R 0,49معامل التحديد في النموذج  

 84,89 قيمة ف المحسوبة  

 416،3 درجات الحرية  

 0,000 مستوي الدلالة الإحصائية  
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اح يعال نحح ى ا مح  ةحقع تا ت ب ل هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد ةذحك نغاح اح  قل اا ه ا هن حد  
اح ححفا  اح  ا   اقعاعلا   ور   ت ر ح  ف نقع   احححفي  هارعب  ت ب ل  تعفلاح   حئ   ةاح ا  مجحححلاه     

   ةاا خ ل اححعةل   ضح اح  ري : 9ف ا اع  عاف احح  عد اا خ ل اححعةل 
ممقحئلا    ا   • دلاح   ذات  اعجث   و     هىحك  ه   احح  عد  اع  عاف  ت ر ح  هارعب  هر ات   حئ  

احععا    ااااد  وح    ةج    ظا  اا  اح ححفا   اح  ا   ةاقعاعلا   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال 
 د .  ة قحً حح حاح اعفتثحط احح  ع ٪70احلاتلا  نححقحها  اح با  ا ح احعفاا  ةه  هله اح     تحىح 

ة قحً حح حاح اح  ع ع   اا    ٪49ه  اي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي تح ا ه  تءيا معاحي   •
ةج    ظا وح   اح ححفا  اا  اح  ا   اح ري  ي اي ع  اقعاعلا   احلاتلا     اح ثح ا  احععا   ااااد 

 ا ح احعفاا . نححقحها  اح با  
اح يعال نحح ى ا مح  احححفي الأاىا تءي ااً  هر ات   حئ  هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد ه  هن حد   •

  0,389حتخ  ل  ي اي ع  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ت حىح  ي اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح   
اح حفاعلا    الأاحاا  مح   احححفي  0,328 ةاح ى ا  مح  فاعز ةذ ااحت  ةاح ى ا  ةاح ي  0,250      

 اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  . ت ح ع ن     ا ىعا  اعجث  فلاحح   ى ح ةب ا 
اح يعال      ا  لا تعجع و    ذات دلاح  ممقحئلا ة ي فع  اح تقعة  قع تقاف ف ض  اح اح عة احقحئح "  

اح ححفا    اح  ا   احححفي ةاقعاعلا   مح   نححقحها   نحح ى ا  احلاتلا   احععا   اا ةج    ظا وح   ااااد 
احعفاا   اح با   احل  "   ا ح  احبع ح  احءاح  "  ة بعل  وري  ممقحئلا    ىص  دلاح   ذات      ا   تعجع و    

اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا   اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   
" ةذحك ن ع ه  هر ا  حعذج ت ر ح الا  عاف احح  عد ه  هىحك و    جعهاا    ا ح احعفاا  نححقحها  اح با  

  ة قحً عخ ثحف ل    ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا    0,01وىع اي ع  دلاح  ممقحئلا   
اح  ا  اح ححفا     حح تقاف ف ض  اح اح عة ة بعل احءاح احبع ح حححلاع هن حد اح يعال نحح ى ا مح  

اح حفاعلا احححفي   الأاحاا  مح   اح ءعح    اح ى ا  ذ ااحت  مح   ةذ ااحت     اح ى ا  فاعز  مح   اح ى ا 
اح ححفا   فياححح اح  ا   اقعاعلا   ةب ا  ممقحئلا    ى ا  دلاح   ذات  و     حعجعد  اي قر      ح غ اات 

 0,01اح غ ا تحنع وىع اي ع  ا ىعا   
اح       ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح   اتا ةج ت   ظتا وحت   ااااتد احععات    -12/5

 احلاتلا  نححقحها  اح با  : 
  علاا و  حت الافتثحط   ا احح غ ا اححي قح  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا    10ل ف ا    عفح اححعة       

 ةاحح غ ا اح حنع  اعم ءح  نحح ح    . 
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  10جعةل ف ا  
 اقءع   الافتثحط   ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح   

 بالعملاء  الإحتفاظ الخبرة  الجدارة بالثقة   بيان 

   1 الجدارة بالثقة  

  1 *0,44 الخبرة  

 1 **0,64 **0,60 بالعملاء  الإحتفاظ

 %1** معاملات إرتباط معنوية عند مستوي معنوية 

 %5* معاملات إرتباط معنوية عند مستوي معنوية 

نحح ح     ضح  ةاا خ ل اقءع   ا حا ت اعفتثحط   ا هن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح    
 اح  ري : 

ت ااةح   ا    • نحح ح    ةاعم ءح   اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا   اعفتثحط   ا  ا حا ت  ة  0,60ه     
 . ٪1   ةه  جحلاع هله احح حا ت ذات دلاح  ممقحئلا  وىع اي ع  ا ىعا   0,64 
اح ححفا  وىع   • اح  ا   هن حد اقعاعلا   ا ىعاحً   ا جحلاع  مفتثحطحً  ممقحئلا   هىحك  دلاح      ٪ 1اي ع  

اح ححفا   ي    ٪5ة اح  ا   اقعاعلا   هن حد  علاحر  اححي ععة  ي  اححقلاحر  احل   ن ع لعق  الأاا 
احعاخرلا   الأن حد  جحلاع  متيحق   ا  هىحك  ةه   احعفاا    ا ح  اح با   نححقحها   احلاتلا   احععا   ااااد 

 احححىر  ححقلاحر اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  اا  حملا  هخا  .
حك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا هن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح     هى •

ةاعم ءح   اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا   هن حد  نححىق   رمع  اححعاف   اعفتثحط   ا  ا حاح  م ح  ر  
اح 0,60نحح ح     اقعاعلا   هن حد  احعبا   رمع  اعفتثحط   ا  ا حاح  اح ححفا         ىحح  ر    ا  

  . 0,64ةاعم ءح  نحح ح    
اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ة ي فع  اح تقعة    ضح ه  هىحك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا  

احعبا   نححىق    نحح ح     اححعاف   هن حد  ةاعم ءح   تر  ا  ه   ملا  ور      اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا  
خ ل ت ب ل هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد   ةذحك وري احى ع  اعل   ضح اا  اعم ءح  نحح ح    

 اح إح :
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  11جعةل ف ا  
 ه ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح   

معامل   مصداقية العلامة التجارية متغيرات 
 الانحدار 
β 

معامل  
 الارتباط 

R 

معامل  
 التحديد 

2R 

 0,44 0,66 * 0,394 الجدارة بالثقة     -1

 0,49 0,70 * 0,315 الخبرة   -2

 R 0,72معامل الارتباط في النموذج  

 2R 0,52معامل التحديد في النموذج  

 80,88 قيمة ف المحسوبة  

 417،2 درجات الحرية  

 0,000 مستوي الدلالة الإحصائية  

هن حد   ه ا  اا  اح  قل  نغاح  ةذحك  احح  عد  اع  عاف  ت ر ح  هارعب  ت ب ل  تا  اح  ا   ةحقع  اقعاعلا  
نحح ح   اعم ءح   ور   اع  عاف   اح ححفا   ت ر ح  هارعب  ت ب ل  تعفلاح   حئ   ةاح ا  مجحححلاه   نقع  

   ةاا خ ل اححعةل   ضح اح  ري : 11ف ا احح  عد اا خ ل اححعةل 
هارع  • ممقحئلا    ا  هر ات   حئ   دلاح   ذات  اعجث   و     هىحك  ه   احح  عد  اع  عاف  ت ر ح  ب 

اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح   اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها   
  ة قحً حح حاح اعفتثحط احح  عد . ٪72اح با  ا ح احعفاا    ةه  هله اح     تحىح 

ا • اقعاعلا   اي ع   معاحي  ه   تءيا  ه   تح ا  اح ححفا   اا   ٪52ح  ا   اح  ع ع    حح حاح  ة قحً 
ةج    ظا وح   نحح ح   اا  اعم ءح   اي ع   اح ري  ي  نححقحها     اح ثح ا  احلاتلا   احععا   ااااد 

 ا ح احعفاا . اح با  
الأاىا • اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا   هن حد  ه   احح  عد  اع  عاف  ت ر ح  هارعب  تءي ااً    هر ات   حئ  

  ةاح ي  0,315   ةاحعبا   0,394حتخ  ل  ي اي ع  اعم ءح  نحح ح   ت حىح  ي اححعاف  نححىق   
 .ت ح ع ن     ا ىعا  اعجث  فلاحح   ى ح ةب ا اعم ءح  نحح ح  

اقعاعلا       ا  لا تعجع و    ذات دلاح  ممقحئلا ة ي فع  اح تقعة  قع تقاف ف ض  اح اح عة احقحئح"  
نحح ح     اح ححفا  ةاعم ءح   اح با  اح  ا   نححقحها   احلاتلا   احععا   ا ح    اا ةج    ظا وح   ااااد 

اقعاعلا  اح  ا       ا  تعجع و    ذات دلاح  ممقحئلا   ة بعل احءاح احبع ح احل   ىص وري ""   احعفاا 
نحح ح     ةاعم ءح   ااح ححفا   احععا   ااااد  وح    ةج    ظا  اح با  اا  نححقحها   ا ح    حلاتلا  
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" ةذحك ن ع ه  هر ا  حعذج ت ر ح الا  عاف احح  عد ه  هىحك و    جعهاا  وىع اي ع  دلاح    احعفاا
  ة قحً عخ ثحف ل    ا هن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح      حح تقاف    0,01ممقحئلا   

ن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   اححعاف  نححىق   احعبا    ف ض  اح اح عة ة بعل احءاح احبع ح حححلاع ه 
وىع   تحنع  نحح ح    ح غ ا  اعم ءح   ةب ا  ممقحئلا    ى ا  دلاح   ذات  و     حعجعد  اي قر   اح غ اات 

 0,01اي ع  ا ىعا  
اح  ا    ا    اح      -6/ 12   اا خ ل اقعاعلا   نحح ح    ةاعم ءح   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال 
  ححفا   ح غ ا ةالام : اح

ح لا       احاانع  احينال  وري  نحلاجحن   احعحص  اح مقحئي  اح  ر ح  اححد    حئ   هلا  احثحمىح   ي    ىحةل 
احححفي ةاعم ءح    مح   نحح ى ا  اح يعال  اححثحما    ا  اح     غ ا  احث ح   ةاحح  رل    ع ع  علا ة ع  

اح ححفا   ح  اح  ا   ت ر ح  نحح ح   اا خ ل اقعاعلا   هارعب  اا ععاة  تا  ذحك  ةح  ق ل   غ ا ةالام  
هارعب  (Amos Ver.18) ا حا    اا ععاة    عاا    Path Analysisاححيحف   احثحمىح   اا ععة  ة ع    

  نحا ععاة  ا حا  ت ر ح اححيحف ةهع همع  ااا  الا  عاف  اا خ ل SEM حلج  احح حدلات اح لا رلا    
 م ح تح ا اا   Maximum Likelihood Estimates (MLE)نرارعب   AMOS  اا ععاة  ا حا   

خ حه اخ ثحف اح ر  ا احعالام ححقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ور  اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  
ةذحك لأ  هلا الأارعب اا اح داته ما ح لا  اا ععااه    محح  ةجعد  لاح حت اءقعد  ةاعم ءح  نحح ح     

تقعة   هارعب   AMOSم ح  خ ل  اا  ن ءح    احبلاح حت  هله   Maximum Likelihood  قع ا 
Estimates (MLE)     ه ه تي  لاع احح عام   حح  هة ام يحب  احثكا   اح لل   علًا اا الاو ححد ور  
لاح حت اححع رء   ي ة ت ةامع  ةتقع ا احح عا حت حرح غ اات احعحفجلا  ةإدخحح ح  ت ر ح وعد  ب ا اا احب 

"  تعجع  ه ه  احل   ىص ور   احاانع  احءاح  اح  قل اا ل    هجح  الا  عاف. ةذحك اا   ي ا حدلات 
و    غ ا اثحما  ذات دلاح  ممقحئلا    ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   اا خ ل 

 لا  اح  ا  اح ححفا   ح غ ا ةالام ". اقعاع
ةحر  قل اا ا ا  ةل   اح     غ ا اححثحما   ي احىحعذج  ةبح ى  آخا اخ ثحف جعد  ا حنق    

 احىحعذج  تا اا ععاة اححعو  اا الاخ ثحفات اعمقحئلا  ةاح ي تح ا تىحةح ح فلاحح ترتي: 
احح حنق    • جعد   تقلا Goodness of Fit Index (GFI)انما  اححقءع      :  اح ثح ا  ي  اقعاف 

احح  عد  ي   الافتثحط  ا حاح  ةهع  لحك  ىحرا اابع  احعفاا    احىحعذج اعفعلا  احح رر  وا طاال 
ت ر ح الا  عاف احح  عد  ةت ااةح علاح ه   ا احقءا ةاحعامع احق لاح  م ح تك ا احقلاح  اححاتء     ا  

 حعذج اع  لاح حت اح  ى . هلا اححع   احقءا  احعامع احق لاح  مح  ت ح ل ه ضح حرى
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اححقحف    انما • احقءا  Comparative Fit Index (CFI)  احح حنق   علاح ه   ا  ت ااةح  م ح   :
ةاحعامع احق لاح  م ح تك ا احقلاح  اححاتء     ا هلا اححع   احقءا  احعامع احق لاح  مح  ت ح ل  

 ه ضح حرىحعذج اع  لاح حت اح  ى . 
: م ح  رحح لغات  Root Mean Square Residual (RMR) انما اححلف اح ابلا   حربعا     •

 علاح  ذحك اححنما دل ذحك ور  تعا ل هابا  ةبلحك   ضح حىح جعد  احىحعذج اححقعف.
اح   حت   ا    -6/1/ 12 ةا ىعا   م ح  نحح ح    ت ع ع  ةاعم ءح   احححفي  مح   نحح ى ا  اا  اح يعال 

 :   ح غ ا ةالام اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا خ ل 
احح  ف ا   عفح  ةالام  12عةل  اح ححفا   ح غ ا  اح  ا   اقعاعلا   ح ر  ا  اححيحف  ت ر ح      حئ  

 ور  اح       ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح  : 

ف ا   احك ح  اححق ام    ا  2ةاعفح  اح      نحح ح       ةاعم ءح   احححفي  مح   نحح ى ا  اا  اح يعال 
اح ححفا خ ل   اح  ا   نحا ععاة  ا حا     اقعاعلا   ةذحك  ةالام  طااق     AMOS ح غ ا  نحا ععاة 

Maximum Likelihood Estimates (MLE): 

  12جعةل ف ا  
اح يعال نحح ى ا      ا ور  اح     ح غ ا ةالام  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا ح ر  ا  ت ر ح اححيحف  حئ   

 مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   

 المتغير المستقل  المتغير التابع 
الارتباط  

 الكلى 

معامل  
 التحديد 

2R 

معامل  
 B الانحدار

التأثير 
 المباشر 

التأثير 
الغير 
 مباشر 

التأثير 
 الكلى 

 مستوى

 الدلالة 

مستوى  
 المعنوية 

مصداقية  

العلامة  

 التجارية  

الحنين إلى الأماكن  

 التاريخية 
0,61 

0,49 

 معنوي 0,001 0,255 ------- 0,255 0,33

الحنين إلى ذكريات  

 الطفولة  
 معنوي 0,001 0,344 ------ 0,344 0,39 0,52

الحنين إلى رموز  

 وذكريات الماضي 
 معنوي 0,001 0,289 ------- 0,289 0,25 0,74

الإحتفاظ  

 بالعملاء  

الحنين إلى الأماكن  

 التاريخية 
0,55 

0,56 

 معنوي 0,000 0,345 0,114 0,231 0,41

الحنين إلى ذكريات  

 الطفولة  
 معنوي 0,000 0,409 0,124 0,285 0,30 0,58

الحنين إلى رموز  

 وذكريات الماضي 
 معنوي 0,000 0,428 0,104 0,324 0,29 0,66
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العلامة  مصداقية 

 التجارية 
0,72 0,49 0,49 --- 0,49 0,000 

 معنوي

 

  2م ح ف ا  

نحا ععاة  ا حا   اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح   احىحعذج اححق اح حر   حت   ا 
AMOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

   حئ  ت ب ل ت ر ح اححيحف  احى حئ  الآتلا :  ةاا 2  ةاحك ح ف ا  12ةا ضح اا اححعةل ف ا  

حر غ ا   • تءي ا  هور   يث   احيح ل  احىحعذج  نحح ح     يت قل  علاح ه    اعم ءح      ٪56ةاح    رغت 
اح  ع ع  رغت   ا حاح  علاح   ه   مح   ةجعد  ,2R    =560ةذحك  اجع  ةاءيا  اح  ا      اقعاعلا  

نحح ح     ححفياح يعال نحح ى ا مح  اح ح غ ا ةالام   ا    اح ححفا     ي اا اح غ ا    ٪49ةاعم ءح  
نححقحها   اي ع    احلاتلا   احععا   ااااد  ةج    ظا وح    نحح ح   اا  علاح  اعم ءح   م ح  رغت 

  .,2R  =560ا حاح اح  ع ع  
ةجعد   • دوا  اح ححفا حقع  اح  ا   اح       ا    اقعاعلا   ةالام  ي  مح    ح غ ا  نحح ى ا  اح يعال 

 ح غ اات اي قر  ور     اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  اا تر  ا هن حد  حح ح   ةاعم ءح  ن  احححفي
  هي   اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  م ح  حع ه  اح ر  ا اححثحما لأن حد  اعم ءح  نحح ح    اي ع   

اح حفاعلا   الأاحاا  مح   علاح     ح    اح ى ا  م ح    0,231م ح  رغت  اح ءعح   ذ ااحت  مح     اح ى ا 
علاح   علاح     ح     0,285   ح     رغت  م ح  رغت  احححفي  ةذ ااحت  فاعز  مح   ة ع  0,324اح ى ا 

     0,01وىع اي ع  ا ىعا     0,409   0,01اي ع  ا ىعا   وىع    0,345افتءع تر  اها اح ري مح   
   ور  اح ات ي.0,01وىع اي ع  ا ىعا    0,428

 مصداقية العلامة التجارية 
 

 

الإحتفاظ  

 بالعملاء  

 الحنين إلي الأماكن التاريخية  

 الحنين إلي ذكريات الطفولة  

 الحنين إلي رموز وذكريات الماضي  

0.23  

 

0,26  

 

0,34  

 
0,29  

 

0.49  

 

0.29  

 
0.32  
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احح غ اات  ة  • ور   الاو ححد  ما ح لا   اع   اا  حر راع  احىحعذج  اع  ل ملا   ور   اح  ال  هجح  اا 
احححفياححي قر   هن حد   مح   نحح ى ا  اح حنع  اح يعال  احح غ ا  اح غ اات  ي  تءي ا  اعم ءح      ي 

اح ححفا    ي رح  نحح ح   اح  ا   جعد   حعذج اقعاعلا   انماات  تح ا واح  ةالام     اح غ ا 
 :  الآتي13ر ح اححيحف  آاعر  اا خ ل اححعةل ف ا  ت 

 

  13جعةل ف ا  

 ا ح  ا تق لاا جعد  تع  ل احىحعذج ح طحف اححق اح 
 م

 اختبار جودة النموذج 
قيمة  
 الاختبار 

 التفسير 

1 (G.F.I) 

The Goodness of Fit Index 
 مؤشرجودة التوفيق 

0,922 
)مؤشر  
 الجودة(

ماادى إمكانيااة الاعتماااد علااى المتغياارات ويحكام هااذا الاختبااار علااى 
المسااتقلة فااي تفسااير بعااا التغياارات فااي المتغياار التااابع )دلياال 

 الصلاحية( ويفضل أن تقترب القيمة من الواحد الصحيح. 

2 (RMSEA) 

The Root Mean square 

Error of Approximation 

 مؤشر الجذر التربيعي لمتوسط مربعات الخطا 

0,07 
)النموذج  

دلالة  ذو 
 معنوية(

يستخدم هذا الاختبار للحكم على مدى معنوياة النماوذج حياث أناه 
( أو أقااال دل ذلااام علاااى معنوياااة النماااوذج أو أن 0,08إذا كاااان ) 

 العلاقات الموضحة به جوهرية. 

3 (RMR) 

The Root Mean Square Residual 

 مؤشر قيمة الجذر التربيعي للبواقى 

0,039 
)النموذج  
ذو دلالة  
 معنوية(

دل ذلام علاى  ( فاقال0,05حيث كلما صاغرت قيماة ذلام المؤشار ) 
 توافق أكبر، وبذلم يتضح لنا جودة النموذج المقدر. 

4  (CFI) 

Comparative Fit Index 

 مؤشرجودة التوافق المقارن 

0,937 
)النموذج  
ذو دلالة  
 معنوية(

حيااث تتااراوم قيمتااه بااين الصاافر والواحااد الصااحيح، حيااث تشااير 
القيمااة المرتفعااة بااين هااذا الماادي )الصاافر، الواحااد الصااحيح( إلااى 

 تطابق أفضل للنموذج مع بيانات العينة. 

5 (NFI) 

Normed Fit Index 

 مؤشرجودة التوافق المعياري 

0,947 
)النموذج  
ذو دلالة  
 معنوية(

حيااث تتااراوم قيمتااه بااين الصاافر والواحااد الصااحيح، حيااث تشااير 
الماادي )الصاافر، الواحااد الصااحيح( إلااى القيمااة المرتفعااة بااين هااذا 

 تطابق أفضل للنموذج مع بيانات العينة. 

6 IFI)) 

 

 مؤشر جودة التوافق المتزايد 

0,928 
)النموذج  
ذو دلالة  
 معنوية(

حيااث تتااراوم قيمتااه بااين الصاافر والواحااد الصااحيح، حيااث تشااير 
القيمااة المرتفعااة بااين هااذا الماادي )الصاافر، الواحااد الصااحيح( إلااى 

 تطابق أفضل للنموذج مع بيانات العينة. 
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 م
 اختبار جودة النموذج 

قيمة  
 الاختبار 

 التفسير 

7 TLI)) 

Tucker Lewis Index 

 جودة التوفيق توكرلويس

0,886 
)النموذج  
ذو دلالة  
 معنوية(

حيااث تتااراوم قيمتااه بااين الصاافر والواحااد الصااحيح، حيااث تشااير 
القيمااة المرتفعااة بااين هااذا الماادي )الصاافر، الواحااد الصااحيح( إلااى 

 بيانات العينة. تطابق أفضل للنموذج مع  

9 (AGFI) 

Adjusted goodness of fit index 

 مؤشر جودة التوافق المصحح 

0,870 
)النموذج  
ذو دلالة  
 معنوية(

حيااث تتااراوم قيمتااه بااين الصاافر والواحااد الصااحيح، حيااث تشااير 
القيمااة المرتفعااة بااين هااذا الماادي )الصاافر، الواحااد الصااحيح( إلااى 

 العينةتطابق أفضل للنموذج مع بيانات 

 قتتع   ه  جحلاتتع انمتتاات جتتعد   حتتعذج  تتع جتتح ت  تت  اح تتعةد احح رعبتت    13  ضتح اتتا اححتتعةل ف تتا  
م ح  رحح CFI  0,937 جعد  اح عا ل اححقحف   انما احح  ر 00,922  (G.F.I)جعد  اح ع  ل   ر  انما

اح ابلا تي حح عاتم ااب تحت  حتح  رت  انمتا اححتلف   زادت علاح  هلا  اححنمتاا  دل ذحتك ورت  تعا تل ه ضتح
م تتتح  رحتتتح 0,039 (RMR)انمتتتا علاحتتت  اححتتتلف اح ابلا تتتي حربتتتعا  ,  ىحتتتح  رتتت   00,07 (RMSEA)راحع تتت

ةا ضتتح ه  نتتح   اححنمتتاات  تتع مققتتت اح تتع اححقبتتعل   دل ذحتتك ورتت  تعا تتل هابتتا (RMR)لتتغات علاحتت  
انمتتتتا جتتتتعد  اح عا تتتتل مقتتتتل    ىحتتتتح  0,947 رغتتتتت  (NFI)جتتتتعد  اح عا تتتتل اححعلاتتتتحف   انمتتتتاه  علاحتتتت   ىحتتتتع 

ة انمتتتتتتتتتا جتتتتتتتتتعد  اح عا تتتتتتتتتل TLI)   0,886جتتتتتتتتتعد  اح ع  تتتتتتتتتل تع احتتتتتتتتتعا انمتتتتتتتتتا ة IFI)  0,928احح دا تتتتتتتتتع 
 ةبلحك   ضح حىح جعد  احىحعذج اححقعف. 0,870 (AGFI)اححق ح

و       ةجعد    بعل احءاح احبع ح احل   ىص ور   ةة ي فع  اح تقعة   قع تقاف ف ض  اح اح عة    
اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   اا ةج    ظا غ ا اثحما  ذات دلاح  ممقحئلا    ا  

ةذحك     ح غ ا ةالام  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا اا خ ل    وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  
 .  0,01ىع اي ع  ا ىعا   ن ع ه  هر ا  حعذج ت ر ح اححيحف ه  هىحك و    غ ا اثحما  جعهاا  و

 النتائج والتوصيات ودلالات الدراسة :  -13
 تعلح احثحمىح  اا خ ل هلا احث ح مح  اححعو  اا احى حئ  ت حىح فلاحح ترتي: 

اح حفاعلا     1  الأاحاا  مح   اح ى ا  حث ع  اح يح ي  احعام  نح  اال اعلاحف   3,06 ر   ةتعل  0,66      
اه ححة   وري  احيحنق   الأاحاا  احى حئ   مح   نحح ى ا  احلاتلا   احععا   ااااد  وح    جح ي  اا  ا عام 

 اح حفاعلا  .
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اح ءعح     2  ذ ااحت  مح   اح ى ا  حث ع  اح يح ي  احعام  اعلاحف   2,99م ح  ر   نح  اال    0,60   
مح    نحح ى ا  احلاتلا   احععا   ااااد  وح    جح ي  اا  ا عام  اه ححة  وري  احيحنق   احى حئ   ةتعل 

 ذ ااحت اح ءعح .
    0,58  نح  اال اعلاحف    3,15 ر  احعام اح يح ي حث ع اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي    3 

مح  فاعز  نحح ى ا  احلاتلا   احععا   اه ححة  ب ا اا جح ي وح   ااااد  احيحنق  وري  احى حئ   ةتعل 
 ةذ ااحت احححفي.

   3اا احعام احءافي    ةهع  ااي جعاً  3,12 ر  احعام اح يح ي حر يعال نحح ى ا مح  احححفي     4 
اعلاحف    نحح ى ا  0,59نح  اال  اح يعال  نحا ععاة  اححى ح   احكا حت  علاحة  احى لاح   هله     ةت    

 مح  احححفي نقعف  ا عا   ةذحك اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  . 
نححىق      5  اححعاف   حث ع  اح يح ي  احعام  اعلاحف   2,89 ر   نح  اال  احيحنق  0,55   احى حئ   ةتعل     

وري ه  اا  عاد احكا حت ح قعتا اح ةوعت نه فعلاف ة ااي اا احح عام اا ةج    ظا وح    
 ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  .

   ةتعل احى حئ  احيحنق  ور  ه   0,62  نح  اال اعلاحف   2,92 ر  احعام اح يح ي حث ع احعبا      6 
ةوعت نه فعلاف ة ااي اا احح عام اا ةج    ظا وح   ااااد احععا      عف  احكا حت ح قعتا اح
 احلاتلا  نححقحها  اح با  . 

  نح  اال  3  ةهع ه ح اا احعام احءافي  2,90 ر  احعام اح يح ي ححقعاعلا  اح  ا  اح ححفا      7 
احلاتلا  0,48اعلاحف    احععا   ااااد  وح    ةم عف  مميحر  ا عءحح  احى لاح   هله  ةت        

 حقحها  اح با  نحقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  . نح
مح  اىح   آخا    8  احىلاه حت  قحل  حث ع وعة  اح يح ي  احعام  نح  اال اعلاحف   3,02 ر     0,63   

ةتعل احى حئ  احيحنق  ور  اح داة وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  نكاا   ء  اح  احت  
   احت اح ححفا  اححىح ي  .اح ححفا  ةوعة اع  قحل مح  ماا  اح

احكاا      9  وحرلا   ت ااف  حث ع  اح يح ي  احعام  اعلاحف   2,95 ر   نح  اال  احى حئ   0,51   ةتعل     
احيحنق  ور  علاحة وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با     ااف وحرلا  ماا  اح  احت اح ححفا   

 نقعف  ا عا   . 
احكا      10  وا  متحح ي  نك ح  اح  عث  حث ع  اح يح ي  احعام  اعلاحف      2,90 ر      0,44نح  اال 

ةتعل احى حئ  احيحنق  وري ا عءحح  عف  وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  وري اح  عث  
 نك ح متحح ي وا احكا حت اح ي    حارع  ا  ح . 

  نح  اال  3  ةهع  ااي جعاً اا احعام احءافي  2,96 ر  احعام اح يح ي حتم ءح  نحح ح      11 
  ةت    هله احى لاح  ه  اعم ءح  نحح ح   اا ةج    ظا وح   ااااد احععا   0,49اعلاحف   

 احلاتلا  نححقحها  اح با  ا عام .
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  ة  0,55ه  ا حا ت اعفتثحط   ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   ت ااةح   ا    12 
 . ٪1عا      ةه  جحلاع هله احح حا ت ذات دلاح  ممقحئلا  وىع اي ع  ا ى0,66 

   ٪ 1هىحك مفتثحطحً ا ىعاحً   ا جحلاع هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي وىع اي ع  دلاح  ممقحئلا     13 
الأاا احل   ن ع لعق اححقلاحر اححي ععة  ي علاحر هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ي    ٪5ة  

جح متيحق   ا  هىحك  احعفاا  ةه   ا ح  اح با   نححقحها   احلاتلا   احععا   احعاخرلا   ااااد  الأن حد  لاع 
 احححىر  ححقلاحر اح يعال نحح ى ا مح  احححفي اا  حملا  هخا  .

هىحك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح      14 
نحح ى ا   اح يعال  هن حد  اح حفاعلا   رمع  احححاا  مح   اح ى ا  اعفتثحط   ا  ا حاح  م ح  ر   مح     

      ىحح  ر  ا حاح اعفتثحط   ا اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح  0,55احححفي ةاعم ءح  نحح ح    
نحح ح     احححفي ةاعم ءح   مح   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  اعفتثحط   ا  0,58ارمع  ةبر  ا حاح     

م ءح  نحح ح   اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي  رمع هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاع
 0,66 .  

هىحك و    اعجث  ذات دلاح  ممقحئلا    ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح  نحح ح   اا   15 
  ٪ 75ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  ا ح احعفاا    ةه  هله اح     تحىح  

احح  عد  اعفتثحط  حح حاح  اى  ة قحً  احى لاح   هله  ةت  با  اا     اح ع ع  اع   حئ   ةت ءل  ةطبلاعلا    قلا  
ةهخاة     ;Braun &Lour et al.,2017     2105احعفااحت    حاا 

Sierra&Mcquitty,2017; Muehling & Sprott, 2004; Marchegiani&Phau,2010; 
Muehling et al.,2014; Elyamani & Aomari,2019 ;Gurav,2020; 
Soba&Taptepe,2020; Kessous & Chandon , 2015 ;  Toledo &Lopes ,  

2016  ;   Betti & Jahandad , 2016ح ي حر يعال    ةاح ي امحفت جحلا  ح احي احعةف الاتح
 نحح ى ا احي احححفي  ي الام ءح  نحح ح  . 

ة قحً حح حاح اح  ع ع   اا    ٪56ه  اي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي تح ا ه  تءيا معاحي    16 
ا اح ري  ي  نححقحها   اح ثح ا  احلاتلا   احععا   ااااد  ةج    ظا وح    نحح ح   اا  اعم ءح   ي ع  

 اح با  ا ح احعفاا .
هر ات   حئ  هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد ه  هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي الأاىا تءي ااً    17 

   ةاح ى ا 0,412  حتخ  ل  ي اي ع  اعم ءح  نحح ح   ت حىح  ي اح ى ا مح  الأاحاا اح حفاعلا 
  ةاح ي ت ح ع ن      0,285   ةاح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت احححفي  0,302مح  ذ ااحت اح ءعح    

 ا ىعا  اعجث  فلاحح   ى ح ةب ا اعم ءح  نحح ح   . 
ت ااةح   ا    18  اح ححفا   اح  ا   ةاقعاعلا   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال  اعفتثحط   ا  ا حا ت  ه  

 . ٪1   ةه  جحلاع هله احح حا ت ذات دلاح  ممقحئلا  وىع اي ع  ا ىعا  0,74  ة  0,52 
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   ٪ 1هىحك مفتثحطحً ا ىعاحً   ا جحلاع هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي وىع اي ع  دلاح  ممقحئلا     19 
الأاا احل   ن ع لعق اححقلاحر اححي ععة  ي علاحر هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ي    ٪5ة  

احععا    احعاخرلا   ااااد  الأن حد  جحلاع  متيحق   ا  هىحك  احعفاا  ةه   ا ح  اح با   نححقحها   احلاتلا  
 احححىر  ححقلاحر اح يعال نحح ى ا مح  احححفي اا  حملا  هخا  .

هىحك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا    20 
تثحط   ا اح ى ا مح  احححاا اح حفاعلا   رمع هن حد اح يعال نحح ى ا  اح ححفا    م ح  ر  ا حاح اعف 

اح ححفا    اح  ا   ةاقعاعلا   احححفي  مح   0,61مح   اح ى ا  اعفتثحط   ا  ا حاح        ىحح  ر  
اح ححفا    اح  ا   ةاقعاعلا   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  اح ءعح   رمع     0,52ذ ااحت 

اعفتثحط ا حاح  مح     ةبر   نحح ى ا  اح يعال  هن حد  احححفي  رمع  ةذ ااحت  فاعز  مح   اح ى ا    ا 
  . 0,74احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  

اح  ا    21  ةاقعاعلا   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال  ممقحئلا    ا  دلاح   ذات  اعجث   و     هىحك 
ح احعفاا    ةه  هله اح      اح ححفا  اا ةج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  ا 

احح  عد   ٪70تحىح   اعفتثحط  حح حاح  دفاا   ة قحً  احلاه  تعلرت  اح  اع  احى لاح  جدئلاحً  هله  ةت ءل    
(Grebosz,2020) 

ة قحً حح حاح اح  ع ع   اا    ٪49ه  اي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي تح ا ه  تءيا معاحي    22 
اح  ا اح ري  ي اي ع  اقعاعلا   احلاتلا   اح ثح ا  احععا   ااااد  ةج    ظا وح    اح ححفا  اا    

 نححقحها  اح با  ا ح احعفاا .
هر ات   حئ  هارعب ت ر ح اع  عاف احح  عد ه  هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي الأاىا تءي ااً    23 

  0,389حتخ  ل  ي اي ع  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ت حىح  ي اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح   
اح حفاعلا    الأاحاا  مح   احححفي  0,328 ةاح ى ا  مح  فاعز ةذ ااحت  ةاح ى ا  ةاح ي  0,250      

 ت ح ع ن     ا ىعا  اعجث  فلاحح   ى ح ةب ا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  . 
ت ااةح   ا     24  نحح ح    ةاعم ءح   اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا   اعفتثحط   ا  ا حا ت  ة  0,60ه     

 . ٪1ةه  جحلاع هله احح حا ت ذات دلاح  ممقحئلا  وىع اي ع  ا ىعا      0,64 
ممقحئلا     25  دلاح   اح ححفا  وىع اي ع   اح  ا   هن حد اقعاعلا   ا ىعاحً   ا جحلاع  مفتثحطحً     ٪ 1هىحك 

اح ححفا   ي    ٪5ة اح  ا   اقعاعلا   هن حد  علاحر  اححي ععة  ي  اححقلاحر  احل   ن ع لعق  الأاا 
احلاتلا    احععا   احعاخرلا  ااااد  الأن حد  جحلاع  متيحق   ا  هىحك  ةه   احعفاا    ا ح  اح با   نححقحها  

 احححىر  ححقلاحر اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  اا  حملا  هخا  .
هىحك مفتثحطحً طادتحً ذة دلاح  ممقحئلا    ا هن حد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح       26 

ن اححعاف   اعفتثحط   ا  ا حاح  ةاعم ءح  م ح  ر   اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا   هن حد  ححىق   رمع 
اح ححفا   0,60نحح ح     اح  ا   اقعاعلا   هن حد  احعبا   رمع  اعفتثحط   ا  ا حاح        ىحح  ر  

  . 0,64ةاعم ءح  نحح ح    
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اا    27  نحح ح    ةاعم ءح   اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا   ممقحئلا    ا  دلاح   ذات  اعجث   و     هىحك 
  ٪ 72ج    ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با  ا ح احعفاا    ةه  هله اح     تحىح  ة 

 )  ةت ءل هله احى لاح  فحىلاحً اع اح تعلرت احلاه دفااحت    اا    ة قحً حح حاح اعفتثحط احح  عد 
Alam &Noor,2020; Sweeneney & Swait, 2004; Sheeraz et al.,2016; 

Hoeffer& Lane,2002; Keller& Aaker,1998)      ةاح ي هاعت جحلا  ح وري دةف اقعاعلا
حر ح ح   احح  اححي حا  اححي  رك ةاححىظح   ةالاح داة  م حا  و  حت  عا    ا  اح ححفا   ي  اح  ا  

 تيحوع وري الام ءح  نحح ح   .
معاحي    28  تءيا  ه   تح ا  اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا   اي ع   حح حاح  ٪52ه   اا   ة قحً  اح  ع ع   

نححقحها    احلاتلا   احععا   ااااد  ةج    ظا وح    نحح ح   اا  اعم ءح   اي ع   اح ري  ي  اح ثح ا 
 اح با  ا ح احعفاا .

اح ححفا   29  اح  ا   اقعاعلا   هن حد  ه   احح  عد  اع  عاف  ت ر ح  هارعب  تءي ااً    هر ات   حئ   الأاىا 
  ةاح ي  0,315   ةاحعبا   0,394ي اححعاف  نححىق   حتخ  ل  ي اي ع  اعم ءح  نحح ح   ت حىح  

  .ت ح ع ن     ا ىعا  اعجث  فلاحح   ى ح ةب ا اعم ءح  نحح ح  
تءيا ةجعد اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ح غ ا ةالام   ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاعم ءح     30 

ظا وح   ااااد احععا  احلاتلا  اا اح غ ا  ي اي ع  اعم ءح  نحح ح   اا ةج      ٪49نحح ح  
 نححقحها  اح با .

مح     31  نحح ى ا  اح يعال  اح       ا  ةالام  ي  اح ححفا   ح غ ا  اح  ا   اقعاعلا   ةجعد  دوا  حقع 
احححفي ةاعم ءح  نحح ح    اا تر  ا هن حد اح يعال نحح ى ا مح  احححفي  ح غ اات اي قر  ور   

نحح ح   اعم ءح   افجحاي ع   ةاح ا  اححى ححت     احي  نحح ى ا  اححي  ر  ا  م عف  ه   احي  ذحك  لا 
ةاح  احت اح ححفا  احح  رق  نححححفي ةاع ا نك ح اتحح ي وري اححعد  احح قعف  حر  احت اح ححفا   
زاحد   وري  تيحوع  احل   الااا  اح ححفا    نحح  ا   الافتثحط  ةزاحد   اححي  ر  ا  ةلا   وا     ض  

 .  (Grebosz,2020)الام ءح  نحح ح   
اححعو  ا: الأةح      ة ي فع  احى حئ  احيحنق    اح فلاحح  ري تعللاحت احث ح ةاح ي تح ا تقىلاء ح مح 

الاه ححة  اا خ ل اعم ءح  نحح ح   اي ع  ت ي ا ت  رل نحححح ي الأاحدتحي    ىحح ت  رل احىح لا  ن لا لا  
 اح ححفا  ةذحك  حح  ري :نحح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  

 هةلًا: تعللاحت ت  رل نحححح ي الأاحدتحي: 
 تي رتح ةجتعد اح يعال نحح ى ا مح  احححفتي ةاقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات  ت ح ل احء ا نحعفعوحت     1 

خرتتتم ةوتتتعة   تتتا ةافتتتح ح تتتا ةلأن تتتحدها اححع رءتتت   ةوتتتعة ةجتتتعد اتءتتتحق  تتت ا احثتتتحمى ا م تتت  الآ  ورتتت  
 الأن حد الأاحالا  ح ا.
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اح يتتتعال نتتتحح ى ا محتتت  تقتتتحلاا اقتتتح لا  ت ح تتتع نححىقتتت  / احىثتتتحت ةاححدقتتتعاعلا   ةذحتتتك حقلاتتتحر ايتتت ع     2 
 تتي  تتحٍ اتتا اححىظحتتحت اح  عالاتت  ةاححىظحتتحت احعحلتت ا   تتعل ت ع تتع اح  تتعفات اعتحح لاتت   احححفتتي

اتث   تي ةاحيربلا   ي هلا اححي ع  نكت حٍ دةف   ةبحح تإح ا اتعتحذ احقتاافات اح  دادات  ةاح قت لا لا  اححىح
 احع ت اححىحاي.

 تي  تحٍ  اقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات تقحلاا اقح لا  ت ح ع نححىق  / احىثحت ةاححدقتعاعلا   ةذحتك حقلاتحر    3 
اتتا اححىظحتتحت اح  عالاتت  ةاححىظحتتحت احعحلتت     تتعل ت ع تتع ا غ اات تتح اعتحح لاتت  اح تتي  رتتدة ت دادهتتح  

 ةاحيربلا  اح ي تحي اح ع اى ح.
ح اتا تتر  اات حتححتح ح  نتحح ى ا محت  احححفتي ةبحقتعاعلا  اح  ات  اح ححفات  نحح يعالفاةف  الاه ححة     4 

 .اي ع  اعم ءح  نحح ح  اتحح لا  حداحد  
الاه حتتحة نحح يتتعال نتتحح ى ا اتتا ختت ل  اعم ءتتح  نتتحح ح  ايتت ع  ت يتت ا  ح لاتتحً: تعلتتلاحت ت  رتتل ن لا لاتت  

 ةذحك فلاحح ترتي: مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  
 :اح يعال نحح ى ا مح  احححفي تعللاحت حداحد  اي ع    1 
اح حح حت   - اا ععاا ح    ا لام  ةکر ه   ا  احححف     اعو  حت  مح   اح ى ا  اى ححت   ا   قعاا 

 اح حئرلا  ع حف  اححكحوا اعتحح لا    ع اححى ححت.
مع  احغ ل اححع ع  غ ل اححى   همع احح ءدات هة اححى اات حر ى ا مح  احححف   ةحلحک تحي ه  ت  -

  ااثًح    احكثه اا احقعتا.  -مذا ت ري الأاا تغ  اه  -حرحى    
ةارعک ا    ور  اتححهحت ا   اي قب ً حر ر  ا    اح ح  احث ح وا فةانم هة ل ت متحح لا    ا اححى   ةب ا    -

  ام ت هة الأعلاحد   عها  حىً  فبم تىحةل اححى   نححر ع اع هلع ح  اح ءعح  هة نححي حد  ةاححاح ه ىح  اح
اا    احاةانم  هله  لاا  حد   احيب ح  هع  اححى    نر   ةالاميحر  احاةانم  ح له  نحح ى ا  احك عف  احح  عوا 

 هخا . 
ةخعاحت ح    - اى ححت ح  اح ححلا   ابم  احعفاا   اا  اعا ءحد   اححقا   احيعق  اح حار   ي  احكا حت  وري 

تر   اا  حرححفي  حر ى ا  ححح  احقعتا  احححفي  ا اح  اح  ا    ث ض  اقعاعلا   رح  اح ح    ي  وري  ا 
 اح ححفا . 

احقعتح     عااهح    - احقىحوحت  دوا  ةاححي ىحااا  ي  احح رى  ا  تكحلاع  احعفاا   ي  هله  تيحها   حئ  
ةايحوعت ح حرحىح ي  اع احقىحوحت الأخا  اححعجعد  م ح ا نتي اعا ىححف   حئحه م    حً اا اكحوا  

 ت اح ححفا  حرقىحوحت احقعتح  .اح ى ا اح ي ت ظ    ح اح  اح
 :ح  ي ا اي ع  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  تعللاحت   2 
 يتت ا جتتعد  اححى حتتحت ةهاتت حفهح  ةخعاتت  اح حتت   ةذحتتك وتتا طااتتل ت اح  اتت  اح ححفاتت اتتح    ت يتت ا  •

 نححك ح اححىحاي  ةةفع ما ااتلاحلا  تيعاقلا  اىحاث .

https://tawasulforum.org/article/digital-marketing/%d8%a3%d9%87%d9%85-7-%d8%b7%d8%b1%d9%82-%d9%84%d8%a8%d9%86%d8%a7%d8%a1-%d8%b9%d9%84%d8%a7%d9%85%d8%aa%d9%83-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%ac%d8%a7%d8%b1%d9%8a%d8%a9/
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 ةذحك وا طاال زاحد  اي ع  احىق  حع  اححي  رك .نحح  ا  اح ححفا  ةوي اححي  ر  ا زاحد   •
 تعللاحت ح  ي ا اي ع  اعم ءح  نحح ح   :  3 
نححع تح    مخءتحق احكتا حكتا   ه  تءتي  عوعدهتح م تح ه  ح  ي ا اي ع  اعم ءح  نحح ح   تحتي ورتي ا •

ا  ىت  خيتحف   يتث    ةهتلا ات ند  محتي عوعدهح تح ا ه   ند  مح   قعا   ق  اح ح   نحح  ا  اح ححفات  
  م تتح ه  احى حئلاتت  حركتتا   محتتا الأفبتتححة تتح ذحتتك  تتى    نكتت ح اثحمتتا ورتت     اتتا اح حتت   اح تتحح  ا

   ةحتلحكت  تحفح اتع هتعل احكتا   ة قح   تحة وحدً  اح ت ع  غ ا ةافت     مر احءحةوعد اح  ا  اح ححفا   
 . حا احق ي ور  اححي  ر  ا ه  ت ا عا هة تء حعا اح احل  ا قعاه ترك احكا   ح ا وبا هله احعوعد 

تحتتي ورتت  احكتتا حت ت يتت ا ايتت ع  ففتتح  اححيتت  ر  ا  م تتح ه تته  داتتحد  ايتت ع  ففتتح  اححيتت  ر  ا  •
ا   ةحرحى حتتحت اح تي تقتتعا ح ةاتتلاقعة اح ح تتح نحح  تتعث نكت ح متحتتح ي وتتا احكتتا   هاتتحة ات دداد ةلائ تتا حركتت

 احح لا  ا نه.
ةهاتتءات اىح كتت    تتحئ  احعفااتت  اح ححلاتت  وتتا ةجتتعد ن تتض احتتعلالات ورتتي ايتت ع  احىظااتت  ةاح  ب تتل ت ضتتح 

 فلاحح  ري : 
ا   ه  ححقعاعلا   اح حة  احعةف  ور   اح ححلا   احعفاا   هاعت   : احىظاا   اي ع   اح ححفا   ح غ ا  وري  ح  ا  

احححفي ةاعم ءح  نحح ح   اا ةج    ظا وح   ااااد   مح   نحح ى ا  اح يعال  اح       ا  ةالام  ي 
احععا  احلاتلا  نححقحها  اح با    ةهفح ت هله احعفاا  تر  ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ور  اعم ءح   

ر  اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا    ةتر  ا اقعاعلا  اح  ا   نحح ح    ةتر  ا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي و
اح ححفا  وري اعم ءح  نحح ح    ةاا  ا  إ  احعفاا  اح ححلا  تضلاف مح  الأد لاحت احقر ر   يبلاحً ةاحح حم   

اا    -م ح حا  الع احثحمىح  ه  ابل  ي هلا احقعد  ي   ئ  مداف  الأوححل اححقاا   – ي هلا اححححل  
اتءحق   ه   اح يعاقلا     حح  احعفااحت  اححح ي اا  هلا  احث ح  ي  تعالاع  حوع   ت حح ور   نحح  احث ح   

تر  اهحح    حئ  هله احعفاا  فلاحح    رل نحي ع  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي ةاقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ة 
ةجعد  ور   ةهجىبلا    عل  وابلا   دةل  مجااؤهح  ي  تا  وع ع   دفااحت  اع   حئ   نحح ح    اعم ءح   ور  

 اححفاحت وحا   ي اح يعال اع اخ  ل احىقح حت.
 
ور  اي ع  اح  ب ل: ت  با   حئ  احعفاا  اح ححلا  ةبحح هاعته اا ةجعد و    ذات دلاح  امقحئلا      ب  

اح يعال   اح ححفا   ةةجعد و    ذات دلاح  امقحئلا    ا    ا  اح  ا   احححفي ةاقعاعلا   مح   نحح ى ا 
اقعاعلا    امقحئلا    ا  دلاح   ذات  و     ةةجعد  نحح ح      ةاعم ءح   احححفي  مح   نحح ى ا  اح يعال 

ةج    ظا اح  ا  اح ححفا  ةاعم ءح  نحح ح    ت  ي دلاح  ور  ه  ابح ت ي ا اعم ءح  نحح ح   اا  
نحح ى ا مح  احححفي ةاي ع   نححقحها  اح با  ت  حع ور  اي ع  اح يعال  احلاتلا   وح   ااااد احععا  
الأاحاا   مح   اح ى ا  احححفي    مح   نحح ى ا  اح يعال  اي ع   نحفتءحلا  اح ححفا   م ح  اح  ا   اقعاعلا  

احححفي  ةبحفتءحلا اي ع  اقعاعلا   اح حفاعلا   اح ى ا مح  ذ ااحت اح ءعح   اح ى ا مح  فاعز ةذ ااحت  
اح  ا  اح ححفا   اححعاف  نححىق   احعبا    اتءع اي ع  اعم ءح  نحح ح   ور  اححي ع  اح ري ةح ح ن ع  
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اا هن حده   وعة احىلاه حت  قحل مح  اىح   آخا  ت ااف وحرلا  احكاا   اح  عث نك ح متحح ي وا احكا    
 ور  معه .

 ة:  البحوث المستقبلي -14
هر تتات   تتحئ  هتتلا احث تتح وتتعدًا اتتا احححتتحلات اح تتي تَيتت  دل الاه حتتحة ةاحعفااتت  ةاح  ر تتح اتتا جح تتي      

 ضتتتلا   – ح اتتتا ةج تتت   ظتتتا احثحمىتتتَ  –ةاتتتا ههتتتا هتتتله احقضتتتحتح   احثتتتحمى ا ةاححُ  حتتتِّد ا ن تتتع   ضتتتحتح م عاتتت 
 ة ضلا  اعم ءح  نحح ح  .اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا     ة ضلا  اح يعال نحح ى ا مح  احححفي

 :   نحح يعال نحح ى ا مح  احححفياحث عث اححي قبرلا  احح  رق   -14/1
 دةف اح رح  اححى ع   مح  اة لاحً  ي دوا اح يعال نحح ى ا مح  احححفي. •
 دةف اح يعال نحح ى ا مح  احححفي    اح ع اا  اه اح  ا  اح ححفا . •

 :    عاعلا  اح  ا  اح ححفا نحقاحث عث اححي قبرلا  احح  رق   -14/2
 ا عدات اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا   ي اححىظححت احقىحعلا . •
 اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا  ةو    ح نححقااف احكاائي. •
 دةف اح رح  اححى ع   مح  اة لاحً  ي دوا اقعاعلا  اح  ا  اح ححفا . •
 :    نحعم ءح  نحح ح  احث عث اححي قبرلا  احح  رق   -14/3

 ف اححىحو  اح ىظلاحلا   ي ت ي ا احقعف  وري اعم ءح  نحح ح  .دة  •
 دةف احق   اح ىظلاحلا   ي ت ي ا احقعف  وري اعم ءح  نحح ح  . •
 دةف اححاة   اح ىظلاحلا   ي ت ي ا احقعف  وري اعم ءح  نحح ح  . •

 

 المراجع : -15     
 اححااجع اح ابلا : -15/1

   ن عث اح يعال: هاحح ي احقلاحر ةاح  ر ح ةاخ ثحف احءاةح  2016   مدفا    ح ت وبع احامحا  1 
 احعاف احححاعلا   اعا ىعفا . 

    دةف اقعاعلا  احح  ع   ي ت داد ةلا  2021وبعاح  لاو ا حع وبعاح  لاو ا حع   اححح ا    2 
 .   25  -1   4لا   39احر  احث عث اعدافا   ا    اح ح  : دفاا  ا عا لا 

اح عااح احعاخرلا  اححن ا   ي      2019اححدةحي   حطح  اااج احع ا      ا اح ي ا  وححد احع ا ا حع   3 
نحح ح   اعم ءح   ور   اححىظححت  ا       عف   ةاحقح ع لا    ةاعدافا   اع  قحدت   اح رعة    1لا3 احر  

 62-77 . 
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  اح       ا جعد  اح رح  اححى ع   مح  اة لاحً ةاقعاعلا  اح  ا   2019احكا حة  فا لاح ا حع تيا     4 
حر  اا  اح اقا  ما    وح    ور   ت بلاقلا   اح ححفا     ححفا :دفاا   حرعفااحت  اح رحلا   احححر  

 . 431-411   1 لا10ةاحب ئلا  ا  
فاجي      5  ا ااهلاا  اححك  ةاح اا ك    ت  ي   احع ا  ل ح  ةجع   اا ااتلاحلاحت  2020احكااف     

فاحح  اح بي    اححع  اح  نحح ح    ي  اعم ءح   ةه اهح  ي  اىكعف       احجلاي   احااحد   غ ا    ا 
 جحا   وحح  اح ابلا    وحح .

اق ءي    6  ها ا  آلا   اح عالح 2021اح ىحمي   اعا ع  وري  اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا      
اىكعف    رلا    غ ا  احجي  ا  فاحح   اححقا    اححي  رك  حع   احكاائي  نححقااف  ةو    ح  اعج ححوي 

 الآداب   يا اعو ة  جحا   اححىقعف .
   هن حد اح عجه اح يعاقي  ي اححىظححت احي عدت  نحح  ب ل ور  احق حلا  2021يلاا  حئع  اح ااقي  ن  7 

   29احعحص احي عد   ي اى ق  وي ا  احححا   اعا الا  حرعفااحت الا  قحدت  ةاعدافا   احححرع 
 .279-254  3اح عد 

ميا    8  احع ا  و    حر ى2017احغابحة    حرح ح  الأن حد  ا  عد  اق اح  اقلاحر  احححفي      مح    ا 
حرحي  رك اححقا  ةه اه وري احىعاتح احيرع لا  حركاا    احر  اح ححف  ةاح حعاح   رلا  اح ححف   جحا    

 . 4طى ح  لا 
تحاا    9  احقااف     2019اححعاىي   ةاتعحذ  اححي  ر  ا  ا  ثحوحت  ور   ةه اهح  اح ححفا   اح  ا  

 .321-301    40لا  12احر  اح ع   حر رعة احقح ع لا  ةاحيلاحالا   ا    احكاائي
مح ع     10  ت  ي   وبعاححح ع     ا ا  اح ر  ا  2020هة لا    اعج ححوي  ي  اح عالح  اعا ع  دةف     

اعا ع  وبا  اححدائاا ا  اححي  ر  ا  اا  و ى   دفاا   اع  ا ت:  وبا  حرحي  رك  احكاائي  احقااف  وري 
 حححي  اححعفا  اح رلاح  اح عالح اعج ححوي  احر  اعل محت اع  قحدت  ةاع عاحج  ي اع  قحد اح

اح حححي  ا    اع  قحد  اع عاحج  ي  ةإا ااتلاحلاحت  اح ىحلا   اع  قحدت    حر ححف   اعبا اعل محت 
 . 3  لا14

ز ي    جح    11  وداحع ا  اح رءداع ي    2020ملاحح   اعو    اح ابلا       حورلا   عا حححلاح  احححر  
 . 527-464     ىح ا / احفر28اح عد    حث عث اعو ة ةالاتقحل

   اح     2016ميا  وبعاح داد وري  احققبي  اى  ا حع  ة  عف   حطح  احدهاا  م ااهلاا.    12 
احح حعل   اح حتف  وح    ور   نحح  ب ل  حر ح ح:  اححي حا  ةالاح داة  اح ححفا   اح  ا   اقعاعلا     ا 

 .  346 -  305   2,لا 38نح ح ظ  احع  رلا .احر  احث عث اح ححفا   ا  
تر  ا اا ااتلاحلاحت خءض اححعحطا اححعف   ور  احيرعك     2021هث   قا احي ع احي ع    اححا  13 

اع  ا ت  وبا  حرحي  رك  ةاح ححفا    احكاائي  اححإحى   احث عث    3اح عد     22احححرع      احر  
 اقا.  جحا    عف ا  ع   2021 عح ع 

الح الاج ححوي ور   تر  ا ه ك   اح يعال وبا اعا ع اح ع     2021ااج عر  ه  عا  ما ىعف   14 
  احححر  اح رحلا   اح رح  اححى ع   مح  اة لاح: احعةف احعالام حرعوي نحح  ا  ةاحقعف  احلهىلا  حر  ا   

 . 2حت  قحد ةاح ححف    رلا  اح ححف   جحا   و ا مح  لا
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م ااهلاا   15  ا  وبعاح ااا  ححلاح   جححل   حاا   ا حع  متحح   وبعاحامحاا  تعرلاف  2020مح حة     
اعو  لا :  احىعا حححلاح احااحح   اح ححف    ي  ىح   احر   نحقا   اح رلاءداع    اعو    وري  دفاا  

 ةاحءىع    رلا  احءىع  اح  بلاقلا  جحا   مرعا   اح عد اح حما.
احباوي  16  زغرعل  ارع   اعا ءحد 2021  وبعاح داد   معار       اعحطث   اح قبي  ي  اح يعال  اا 

مح اح ى ا  اى ححت  ماا   حعوا  اافات  اح رحلا  اححي  رك  اا   علا   .احححر   دفاا   احححفي:    
 .152 –  93  4لا 12حرعفااحت اح ححفا  ةاحب ئلا   ا  

اتححهحت اححح عف اححقا  ةه ححط ارع  ا   ع اى ححت اح ى ا      2019ا حع      داحلاح   وبعالله  17 
 . عحلا  / دتيحبا    18اح عد    احححر  اح رحلا  حث عث اح   حت اح حا  ةاعو    مح  احححفي

اححي عد   18  جعةلاا  لا ل  اح ىد    حتف  ا حعا  طر ت  ا  د  وقحب   وبعالله       2020ا  قا 
 حعذج اق اح حقلاحر ه ا اح يعال احا حي وري تعج حت اححي  ر  ا احكاائلا   عجعد اقعاعلا  اح  ا  

ةالام:اح ححفا   ح  ح تقحلات  ي   غ ا  زاا  ما    اححبلا حت     اعرء ا  ور   ت بلاقلا   دفاا  
 .9الأفد   احححرع  ةالأوححل احححر  اح حححلا  ح   قحد  احححر   اح ابلا  احي عدت  

همحع    19  هكحة  حاا  اححقحط    2020 حفح   اعاج    اح ححفا   ي  اح  ا   اقعاعلا      "تر  ا 
اح ححفجلا  الاج ححعلا  "  احر  جحا   اححرك خححع حر رعة اع يح لا       الا  قحدت  ةدةف ا ح   اح  ا 

  اح عد الاةل
ه عاحىحح     ا حع   20  اححقا ,     2018آاى   حرحي  رك  احكاائي  احيرعك  اححي عاة  ي  اح يعال  ه ا 

ت بلاقلا  دفاا    : اح ح ح  ةاتححهحت  احلهىلا   ةاحقعف   اححى ع    حر رح   احعالام  احعةف   رلا      ت ر ح 
 جحا   طى ح.  حف اح ح

   تر  ا مو  حت ةاحئح اح عالح اعج ححوي وري احيرعك احكاائي 2016ا حع  وححد لقا    21 
احىكا  اعج ححعلا   احر   اح رعة  اح عا ي  احر   اححح حع  دفاا  ت بلاقلا  وري  اح عا ي:  حرحي  رك 

 . 4 لا44اح رحي  جحا   اح عات  ا  
احع ا    22  ا ي  احقااف  مو    م   حر    2017ا حع احفه  وري  اعج ححوي  اح عالح  اعا ع  حت 

ةت ىعحعجلاح   اعو ة  اعتقحل   رلا   ةت ىعحعجلاح  اعو ة  حث عث  اح رحلا   احححر   حرحي  رك   احكاائي 
 .1اعتقحل  جحا   جىعب احعاد   لا
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