
      
 

 
 
 
 

 
 

   التجارة والتمويلمجلة 
  

https://caf.journals.ekb.eg / 
 

 جامعة طنطا –كلية التجارة  
 

 رابع ال: العدد 
 
 
 2022 ديسمب  

 
 
 

 

https://caf.journals.ekb.eg/


 

  

)    EWOMتأثير المربع الذهبي للتسويق في العلاقة بين الكلمة المنطوقة إلكترونياً (

  ونية إعادة الشراء  

 دراسة ميدانية  على عملاء شركات الطيران الخاصة 

  

  
 
اد    إع

ان  ح ع ال سل اء ع ال   ل

ال  ق إدارة الأع رس  ارة  –م ة ال   ل

ة    جامعة ال

ل    الإ

Lamya_a.reheem@yahoo.com 

ايل    ال

01003732790 

  



 
 
 
 
 
 

٢٠٢٢ الرابع ديسمبرمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد اال  

  (PRINT) :ISSN 1110-4716                                                  (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 ٥٤٢ 

 

اً ( ون قة إل ة ال ل ي لل في العلاقة ب ال ه ع ال   ) EWOMتأث ال

ة   اصة ون ان ال ات ال لاء ش ة على ع ان اء: دراسة م   إعادة ال

  مل

ي  ه ع ال اً على ال ون قة ال ة ال ل د تأث لل ق م وج الي ال ف ال ال ه

ي  ه ع ال ف على تأث ال ع ل ال اصة، و ان ال ات ال لاء ش ر ع لل م م

ف ع تأث  الإضافة إلى ال ها  قل ال م مات ال اء خ ه في إعادة ش لل على ن

ة ل ي لل   ال ه ع ال ي تأث ال ل ت اء ،  ة إعادة ال اً على ن ون قة ال ال

وق ب  د ف ف ع وج اء ، وال ة إعادة ال اً ون ون قة ال ة ال ل على العلاقة ب ال

  ، الع ع،  (ال ة  ا غ ال انات  لل وفقاً  ال  ات  غ ل إدراكه  ن  ال  ة  ع أراء 

ها :  ائج أه عة م ال صل إلى م خل). وت ال ي، م ال عل د تأث  ال ال وج

ة،   ه ال رة  ال لة في  وال لل  ي  ه ال ع  ال عاد  أ اً على  ون ال قة  ال ة  ل لل

ا ة إعادة ال عاد على ن ف الأ د تأث ل ا وج لاء،  ة، ورضا الع ه رة ال ء  وت ال

قل ال م  مات ال اء خ ة إعادة ش اً على ن ون قة ال ة ال ل د تأث لل ل وج ، و

ة، ورضا   ه رة ال ة، وت ال ه رة ال عاد ال س أ اصة ع ت ان ال ات ال ش

د   اً ت وج ي لل ، وأخ ه ع ال عاد لل أ لاء  ةق  و ف الع لاء   في  مع ادراك الع

د ل ل ت وج ع ،  غ ال ات ال وفقاً ل غ ةق و ف ع م غ  مع في ادراكه ل

د   اً وج ي لل وفقاً للع ، وأ ه ع ال ةق  و ف ال ة   مع ل غ ال في ادراكه ل

خل ، و  ي لل وفقاً ل ال ه ع ال اً وال ون قة ال   ال  ل أن  ال

لي   ق اس ذل  ال ي لل وانع ه ع ال ق معاي ال مة في ت دة ال على دور ج

ادق. عة والف ات ال ج اع ال الات أخ  ل  ت ال في م   على الأداء ، 

ة  اح ف ات ال ل ، ال ي لل ه ع ال اً، ال ون قة ال ة ال ل ة : ال اء. إعادة  ن   ال
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Abstract 
. The current research aims to verify the effect of the Electronic  Words  
of Mouth  on the golden square of marketing from the perspective of 
customers of private airlines, as well as to identify the impact of the 
golden square of marketing on their intention to buy back air transport 
services from them , in addition to revealing the effect of the electronic 
word on the intention to re-purchase air transport services. Purchasing, 
as well as determining the effect of the golden square of marketing on 
the relationship between the EWOM  and the intention to repurchase, 
and the detection of differences between the opinions of the research 
sample towards their awareness of the research variables according to 
demographic data (gender, age, educational level, income level). A set 
of results were reached, the most important of which are: the presence 
of an effect of the EWOM on the dimensions of the golden square of 
marketing represented in the mental image, the fixation of the mental 
image, and customer satisfaction, as well as the presence of an effect of 
the same dimensions on the intention to repurchase, as well as the 
presence of an effect of the Electronic EWOM on the intention to 
repurchase. Air transport services from private airlines when averaging 
the dimensions of the mental image, stabilization of the mental image, 
and customer satisfaction as dimensions of the golden square of 
marketing, and finally, it was found that there are significant differences 
in customers' perception of all variables of research according to the 
type variable, as well as the presence of significant differences in their 
perception of the variable of the golden square of marketing according to age, and 
also that there are significant differences in their perception of the variables of the 
word spoken electronically and the golden square of marketing according to the level 
of income, and the research can include The future research will focus on the role of 
service quality in achieving the golden square standards of marketing and its 
reflection on performance. The research can also be applied in other areas such as 
fast food restaurants and hotels. 
 
 Keywords: Electronic  Words-Of Mouth, Golden Square of Marketing , Intent to 
Repurchase. 
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مة -١   مق

ن    ر الان ه زها  الات وم أب لف ال عة في م رات س م ت ال ال ة الأع ه ب ت

ة  م ال عاملات  ال م  على   وني  الال ع  ا ال أضفى  ما  وه  ع  س ل  ارة  وان

اش م خلال  ع وم ل س اصل  ي م الأدوات لل ن الع اد، ح وف له الان للأف

اصل ا اقع ال ه  م ها، وأص ه ام وغ ك وت وان ل ال ب لفة م اعي ال لاج

ة  ا غ ه ال ائ ان خ ا  ه مه اء ع غ ن الاس ع اته ولا  ء مه م ح اقع ج ال

ن   مي الان د م زراء ال أن ع مات رئاسة ال انات م معل ه ب ت عل وه ما أك

اصل    ٥٩.١٩م بلغ    ٢٠٢١في م عام   ك لل قع ال ب مي م د م ة وع ن ن مل

اعي  ة ٥٣.٦الاج ن ن   مل

 )www.idsc.gov.eg  ،اد اصل ب الأف رة هائلة في ال اقع ث ه ال ار ه ث ان ). وق أح

ه بـ  ع ع ه وه ما ت ال ا ب مات ووجهات ال  عل ادل الأراء وال قي ل فأص مل

ا   ون قة ال ة ال ل ها EWOM(ال لع عل ي أ راسات ال ي م ال )، وق أشارت الع

ة ا ل ة إلى أن ال اح ل ال لاء وت اعات الع اً لها دور  في ت ان ون قة ال ل

م   ام مفه ات إلى اس ن في ال ق ة. الأم ال دفع ال مة مع ه إلى سلعة أو خ سل

لل  ي  ه ال ع  ال في  ل  وال ن  ال ح  م  وق  ل  ال في  ي  ج قي  ت

)IPSL  ات ذات اء صف فاعل وهى ) م خلال ان ع على ال اه و م ج يلف الان

لفة  اعي ال اصل الاج اقع ال ا ع م ون لة ال ق ة ال ل اع م خلال ال ل اس ب

على   ل  وال يه  ل ها  وت ة  ه ال رتها  ة ص وت ماتها  وخ اتها  لاء  الع تع 

ة ولائه  او ،  رضائه وت إعادة  ) ٢٠١٧(عاص و اله لاء  ام الع ه  ت عل .وه ما ي

ة أخ  مة م لعة أو ال اء ال ،   ش ح  . ) ٢٠١٦(ال

اف  عى لأس الي  ضه فإن ال ال ا س ع ة ل ي لل    ون ه ع ال تأث ال

مات   ل لاء  اء الع ة إعادة ش اً ون ون قة ال ال ة  ل ال العلاقة ب  غ وس في  ك
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اً   ون قة ال ة ال ل ي م تأث ال اصة م خلال ت ان ال ات ال قل ال  ال

اء   ة إعادة ال ي لل ون ه ع ال عاد ال لاً م أ ف على تأث على  ع ، إضافة إلى ال

لاء  الع ادراك  في  وق  الف اء ، مع دراسة  ال إعادة  ة  لل على ن ي  ه ال ع  ال عاد  أ

لي ال في  اع م ي  أن ت ات ال ص د م ال ات ال ، وق ت تق ع غ ل

قل  مات ال اء خ لاء لإعادة ش اصة في دفع الع ان ال ات ال . ش   ال

ار ال لل   -٢   الإ

اصة به وذل   قة ال ا راسات ال ء ال ات ال في ض غ اض م ع ء اس ا ال اول ه ي

الي:    على ال ال

اً (  ٢/١ ون قة ال ة ال ل  EWOM)ال
ة    ج ل ال رات  ال ته  أوج ي  ج لح  م ه  اً  ون ال قة  ال ة  ل ال أن  ا  ل و  ي

قة  ة ال ل لح ال اره ، الا أنه  الإشارة إلى ان م ن وان ر الان ه ارعة و ال
Word of Mouth  ة ان ة ال ب العال هاء ال ع ان ة  ة الأم ات ال لا   ه في ال

ال ش.،   اح  ) ٢٠١٨(ك لح ه ال ا ال ق له ان أول م ت   ال را   Arndt، وق 
عات   دي أو م جه ت ب ف اصل شفهي وجهاً ل ة ت ل قة تع ع ع ة ال ل أن ال

ار  ف غ ت ة به مة مع ل سلعة أو خ عة ح د وم اد أو ف ،  (Arndt, 1967) م الاف
ال  ة  ل ال ح  وأص لح  ال ا  ه ر  ت ارة  وان ن  الان ر  ه ل ة  اً  ون ون ال قة 

Electronic Word of Mouth    وس  ، قة  ال ة  ل لل عي  اد  ام ُع  وال 
عادها.  ها وأ اً وأه ون قة ال ة ال ل م ال اض مفه ع ء لاس ا ال   ت ه

م    ٢/١/١  فه   ال
ة الإ أن ما    اره في الأونة الأخ اً وان ون قة ال ة ال ل م ال ر مفه ه غ م  على ال

ا   لفة له ض وجهات ال ال م، وس ع فه ا ال ل ه اح ح لاف ب ال اك اخ زال ه
ا س   م وذل  فه ا ال ر ه ان م ت ث ل م إلى الأح لها م الأق ل م ح ت فه ال

ض   ه:  ت
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ف  ادل    (Dellarocas, 2003) ع رة على ت ارة ع " الق أنها  اً  ون قة ال ة ال ل ال
  " ن لاء ع الان ات ب الع اها  الأراء اوال ارة    (Hennig-Thurau, 2004)، و أنها 

"  ع "الأراء ن ة الان ة ما ع ش مة أو ش ل سلعة أو خ لاء ح ها الع ي ي وت  ،    ال
ل فها م ق ي ع    (Litvin, 2008) تع ل غ رس لاء  اصل ب الع ارة ع "ت أنها 

لفة" اعي ال اصل الاج اقع ال ام م ن م خلال اس اها  ،    الان ا ي   (Ye, 2011)ك
ات"  ل ال لاء ح ادل الأراء ب الع ي ل ل غ رس الات ت  ارة ع " ات ،    أنها 

فها  ل ع ارة ع "  (Jeong, 2015)ك قلأنها  اصل ال اصل   تع لل ا ال يل ه ع ب
جهم   ل ع    وجهًا  اصل  ال اعيإلى  الاج اصل  ال ات  ، ورآ  ش  "(Fox, 2016)  أن

عة  ل لأخ أو ل مات م ع عل قال ال أنها " ان فها  اً  تع ون قة ال ة ال ل ال
اعي ال اصل الاج اقع ال لاء ع م لفة م الع عات م لاء أو ب م لفة م الع

فها ل ع ائي" ، و ه ال لاء وسل لات الع ث على تف ل ال ي   (Erkan, 2016) ال
ات   ل ال ادل الأراء ح ي م خلالها ي ت ة وال ال ال ات الات ل " إح ق أنها ت

 ،" ن الان اها ع  ي أخ  ة  ناح ادر    (Farzin, 2018) وم  ال "اح  ل  ت انها 
ه   ل وغ قاء وزملاء الع ها م خلال الأقارب والأص ن عل ل ي  لاء وال ة لع ال

فها ل ع اء" ، و ال علقة  ارات ال اذ الق ه في ات اع ي ت أنها"   )٢٠٢١(فاتح ب.،    وال
ة  قات م رة تعل اصل في ص اقع ال ردشات على م اصل ع  ال ق ال قة م 

ها   ارة"، وذ ج أو علامة ت ل م ال   )٢٠٢٢(م ع.،  ح قة للات ارة ع " أنها 
ا ع   ه لفة ب ال ادل الأراء  ض ت غ ي  ل غ رس ي ت  لاء وال الع فاعلي ب  ال

فها اً ع ارة"، وأخ ه في تع ولائه للعلامة ال ي ق ت لفة وال ة ال ون سائل الال  ال
(Gerrath, 2023)  ل أنها ق ح ا لاء الفعل أو ال ابي صادر ع الع ي أو إ ان سل " ب

 ." ن ة الان اص ع ش ي م الأش ه للع ة وال ي اتاح ج أو ش ا    م وم ه
ي ب   الغ رس ال  ال الات ل م أش أنها" ش اً  ون ال قة  ال ة  ل ال تع  ة  اح لل

ق ا ال أو ال لاء ال عه   الع اضي ت ع اف قات خلال م عل تق ع  ال أو ال
 " ن ة الان ة ع ش امات م   .اه
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ة   ٢/١/٢        الأه
ائج     قة م ن ا ال راسات  صل له ال اً م خلال ما ت ون قة ال ال ة  ل ال ة  ز أه ت

اذ   احل إت ع م لاء في ج اهات الع أث على ات نها أداة م أدوات ال ها م  ح أه ف
ائي   ار ال ة  إضافة إلى دورها في  ،  (Elseidi, 2016)الق ائ اراته ال لاء في ق زادة ثقة الع

ة  ُ ات ،(Nilashi, 2022)  ال لاء ن ال اع الع ا أن لها دور هام في تغ ان  ك
(Durukan, 2012)لاء اه الع ب ان اء(Daugherty, 2014)  وج ا ال ا أث على ن  ، وال

(Tsao, 2015) مي لاء م م اء للع ك ال ء  م سل ل ج ل ف خلالها ي  ،
اعي اصل الاج اقع ال لة،    وت   ،(Teng, 2017)  م قة في   )٢٠١٣(ن ة ال ل أن ال

ار  ا أن لها دور في ان ات ،  لاء لل ار الع أث على اخ وني لها دور في ال اق ال س
ن ة الان عات على ش أث على ح ال الاضافة الي دورها في ال ة.  ي ات ال  ال

(Zhu, 2010)  س ي ف اً     COVID-19ونا، وق زاد تف ون قة ال ة ال ل ة ال م أه
اذه   ات وات أن ال لاء  فة ب الع ع ادل ال ة ل ائ ي ال اء تف ان أداة فعالة أث ح 

اء  ار ال  . (Nilashi, 2022) لق
زت   أب راسات  ال م  ي  الع أن  ف  لاء  للع فق  ة  أه اً  ون ال قة  ال ة  ل لل ت  ول 

ف  ات  لل ة  ال ها  ات على  (Weinberg, 2009) أه ال ف  ع أن م خلالها ت
ا ت  اتها،  اه م لاء ت اع الع ز   )٢٠١٥(رحاب،    ان اً ت ون قة ال ة ال ل أن ال

ي م  قل وال يل ع الإعلان ال ب فعال ب نها أسل ات م ح  ة لل ال ها  أه
لاء.  اهات الع  خلالها  تغ ات

اً  ٢/١/٣      ون قة ال ة ال ل عاد ال   أ
لاع  خلال   م   الإ ة  اح اث  ام ال ي م الأ قة على الع ة ال ل غ ال ذات العلاقة 

راسة ل وفقاً  أنه  إلى  صل  ال ت  اسها  في  م  أس ي  ال عاد  الأ على  ف  ق لل اً  ون   ال
(Goyette, 2010)  اها وم تها  ق خلال  م  اً  ون ال قة  ال ة  ل ال اس  ة ت  ل وال

ا قام دراسة ة ،  اب ة والا ل اً م   (Chu, 2011) ال ون قة ال ال ة  ل ال اس 
أ ( ل ال ل في  عاد ت لاء خلال ثلاث أ ائح م الآخ  الع مات وال عل )  ع ال

ة) ، وت فاعل ن ال ة الان أ (م خلال ب اء ال ) ،  ، وب هه للأخ ج أ (إعادة ت  ال
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ة   (Lerrthaitrakul, 2014) وقام  ل افة ، وال وال ة ، وال ، وال ا ام ال اس
اً ، ون قة ال ة ال ل اس ال ة في  اب ة والا ل اسها م   )٢٠١٥(رحاب،    وقام ال

ة   اب ة الإ ل ر، وال قة في ال ة ، وال ا ر ، وال ة ال ل في خ عاد ت ة أ خلال خ
ا قام ة ،  ل ر  (Wang, 2015) ، وال دة ال اً م خلال ج ون قة ال ة ال ل اس ال

م  ه ، واس اق قات    (Teng, 2017)  ، وم عل ة ال ه  اب وأضاف إل اس ال نف ال
اسها. عاد ل أ ة  ون م  الال قات ،  (Zafirah, 2019) ل اس عل ار ال افة (ت د    ال ع

اً قام  ة. وأخ اب ة والا ل ة ال ل قات) ، وال ، وال عل  ,Nguyen C. Q., 2022) ال
April)  ، ة  وال  ، دة  وال  ، ة  ا ال عاد  أ خلال  م  اً  ون ال قة  ال ة  ل ال اس 

اً.  ون قة ال ة ال ل ارة لل  والاس
لة  وق ت ا  ق ة ال ل افة لل ، وال ة، وال ا قة وال لة في ال ة وال عاد الأت ة الأ اح ل

قة   ت ال  وم ال  عة  مع  اشى  ت ي  وال ة  ل وال ة،  اب ة الإ ل ال ل  و اً،  ون ال
عاد:  ه الأ ج له ح م ا يلي ش   و

  ًا ون قة ال ة ال ل ة لل ا قة وال   ال
ها، فهى تع  اق ها م ى عل يُ ال  اً الأساس  ون ال قة  ال ة  ل ال قة في  ال تُع 

اً  ون قة ال ة ال ل ق ال ،    ع هام في تق م ص ع ي   ، فهى)٢٠١٨(ال تع
قاه   مات ال عل اد على ال ة في الاع ة والأمان وال أن ال اخلي  ر ال ع حالة م ال

ن  ة الان لاء ع ش قات الع صل دراسة(Kim E. E., 2014) م تعل  ,Filieri) ، وت
الع  (2016 م  عة  م د  وج ة إلى  ل ال لاء  الع ثقة  تع  على  اع  ت ي  ال اص 

لاء  ة الع ار ة ، وم ل ها ال ي ت سالة ال ب ال لة في أسل ن وال قة ع الان ال
ن  قع الان دة م اً ، وج ون قة ال ة ال ل ها ال ي ت مات ال عل دة ال ورضائه ، وج

ة  ، و  ا ة تع ال اش ة ال قة   ال ة ال ل عاد ال لاء وهى تًع م أه أ قة الع ل
لاء  الع ي م جان  ال اً على  ون ال قة  ال ة  ل ال رة  اً فهى تع ع ق ون ال

ع ا  ة  ائ اراته ال ع على ق ا ي اح و الارت ون  ع عله  ي ت رجة ال ،   ال (ال
٢٠٢١( .  
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  ًا ون قة ال ة ال ل  م ال
ن ة الان لاء ع ش اولة ب الع مات ال عل اء   ال إلى ال ات س ل ال ح

مات  وض  (Goyette, 2010)  كان سلع أو خ ع أوالع عل بـ ال ي ت دة أو   وال أو ال
فاءة ان،    ال ات  ) ٢٠٢٢(ح ل ال قعاته ح لاء في ت ت مات الع عل ه ال اع ه ، وت

اء.   ار ال ق ت  أك ال م ال ة وع ا ل درجة ال ه في تقل  ,Krishnamurthy)فهى تف
2018)  

   ًا ون قة ال ة ال ل افة ال     ك
ن م  ة الان ج ما ع ش ل م لاء ح قات الع اولة في تعل مات ال عل ي بها  ال نع

لفة اعي ال اصل الاج اقع ال ة   (Lerrthaitrakul, 2014)  خلال م ل افة ال ث  ، وت
ائة ار ش اذه لق ج وات ا ال لاء له ج ما على ادراك الع اً ن م ون قة ال ى،   ال )

ر. )٢٠٢٠ ها م أك م م ما ي ن اً ع ون قة ال ة ال ل ة ال داد فعال  ، ح ت
 ، ع   ) ٢٠١٨(ال

   ة ون قة الال ة ال اب ة الإ ل  ال
ة ع  ات لاء وال ات م وجهه ن الع ة في ال ز نقا الق ي ت ة ال ل ت إلى ال

لها   الفعلي  ام  ائها )٢٠١٥(رحاب،  الاس ة  ص ات وت لل ح  ل م ن في ش ، ف
ات  ال ه  ه ع  لاء  الع رضا  ع  ة  ني،    ونات الأسال  و ،  )٢٠١٧(م أه  م  تُع 

ات ة لل ان ة م ل أداة إعلان لاء فهى ت ي تع على الع ة ال   .(Gurcu, 2018)  ال

   ة ون قة الال ة ال ل ة ال ل  ال
امها وتع  لاء ع اس ي وض للع ات وال ب ال ز ع ي ت ة ال ل ت إلى ال

ات ال ه  ه م رضائه ع  اتج ع ع ال لاء  للع وال  الغ  اع  م ،   ع  (رائ
لاء   ، فهى)٢٠١٩ ة ع ش الع ات ات وال اء ال ة م ش ي ل رسالة ت ن في ش ت

ها م رضاه ع لاء الغ   )٢٠١٨(فاتح م.،    ، وق أشار  (Zafirah, 2019)  وع إلى أن الع
ا له  ، ة  ل ال ة  ل ال ة  ار م على  أك  ل  ن  ل ق ات  ال ع  أوضح   راض 

(Sleiteen, 2021) ة ون قة الال ة ال ل ال ام   ات اه ي ال أنه  أن تُع
ها على   أث ر ل عامل معها  ة وأن ت ل ات. ال ات وال عة ال   س
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ي لل ٢/٢ ه ع ال   ) IPSL( ال
ات    اجه ال لاء أك    ت ح الع ها أن أص ي م أه ات وال الي  م ال ق ال في ال

ورة ال   ات ض ن في ال ق ات الأم ال أوج على ال وض م ال ع ال وعي 
ة، وم   ات ال به ن م لاء وج أث على الع ع م خلالها ال ة ت ي ات ج ع آل

ف   ي ُع لح ج ه م ا  ق  ه ات في ت ي وال م خلاله ت ال ه بـ ال ال
ي لل (  ه ع ال قي وفقاً لل اح ال ع   ،)IPSLال عاد ال م وأ فه ض ل ا يلي ع و

  . ي لل ه  ال

م    ٢/٢/١       فه   ال
ي لل (        ه ع ال م ال ة ت إلى أرع مفا  IPSLي إلى مفه ي ة ج ) على أنه "آل

أث   لاء وال ل إلى عقل الع ص اجح لل ها رجل ال ال اج ال ي  هامة في ال وال
ة" ح ت   ات ال اه م ه ت ة، أما (  (I – Image)ه وج ه رة ال  -Pإلى ال

Positioning ) اً  أ ة،  ه ال رة  ال ت  إلى  ف   (S- Satisfaction(  ع تُع 
) اً  وأخ ضا،  ي )L- Loyaltyال ع لاء  ف ض،    ال ي   )٢٠٢٢(ع ه ال ع  ال ف خلال   ،

ل على   لاء وتع ها الع غ ي ي ة ال ه رة ال ام ال اس م  ة أن تق ع ال لل ت
ها  ت ائ على  ال ل  الع لها مع  ة  اف ال ات الأخ  لل ة  ه ال ر  ال ها وس  ت

ها وولائه لها ق رضائه ع ل إلى ت ص ، وم خلال ما س ت    )٢٠٢٠(علي،    وذل لل
ة  ة الق فا ال عة م ال ي ل ار ج ل "ا ي لل  ه ع ال ة أن ال اح ال
ة  ة لل اب رة إ لاء م خلال رس ص ح لإدارة ذه الع ي مق ار ج فه  إلى ا

ال  رة م خلال  ال ه  ه خ  س اتها وت إلى  وم ل  ص لل ة  ال ات  ل لع ال   
 " لاء وولائه   رضا الع

ي لل  ٢/٢/٢        ه ع ال عاد ال   أ
ي           ه ع ال قاً أن ال نا م ة،   أش ه رة ال ل في ال ة ت عاد رئ ن م أرع أ لل ي

ح  ا يلي ش لاء، و ضا، وال ة، وال ه رة ال عاد: وت ال ه الأ ل ُع م ه   م ل
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   ة ه رة ال  ال
شيء   ن  راته  وت لاء  الع ار  وأف ات  ق "مع ة  ه ال رة  ال ل  "ت  ,Philip) مع

ات  (2006 م ل  الع خلالها  م  رك  ي ي  ال قة  "ال ل  ت أنها  لها  ال  و   ،
ة" لاء (Heinberg, 2018) ال ل في وعي الع ي ت ة ال اك ات ال ل "ال ، وهى 

اع مع ن شيء ما" ن ان ة (Alhunsuh, 2020) وم خلالها ت ه رة ال ، وتُع ال
ق ال  ة ل ه سة وال ل الغ مل ة م الأص ات  واح  ,.Ibrahim Y. A)اح لل

ة ، (2021 ة ال لاء وت م  اء ل الع ة ال ف ن ة ت ة ال ه رة ال ، فال
ها ة أك م غ اف ا ت ا ق م ة ل هل ال ا أنها ت رج (Khadwal, 2019) ك ، وت

رة   ة م ال ا لائها ب ة م خلال تعاملها مع ع ض لها ال ع ي ت ة ال ه رة ال ال
ة  ه رة ال اً ال مات، وأخ اء سلع أو خ ات س ة لل ه رة ال ة ث ال ة لل ه ال

ارة  ة ش.،    للعلامة ال غ ة أن العلاق  ) ٢٠٢١(ب اح ح م خلال ، وت ال ا ت ه ة ب
ا معاً.  قه ون ت ة ل ي ب اح أ م املها ف ورة ت   ض

   ة ه رة ال  ت ال
ة   ه رة ال أنها ت ال ها  ار ال ا  قع ،  ها ال أو ال ،  ل عل  )٢٠١٩(رج

ة أن  ع ال ات ف خلالها ت ة ل ال ة  ة أه ه رة ال ل ت ال ، و ت
ن  ق أك ال قها ي لاء وع  ان في أذهان الع ذ على م رة ت م وال فه   م أن ال

ة   ه الها إلى  ال ون إ ي ي فال ه لاء ال ون   وصل  الع ا ي ه   Taher)  إل
Mohammed, 2020) ض الع ت   " أنها  ة  ه ال رة  ال ت  تع  و   ،

ف ه لاء ال دة في ذه الع انة م ه م ع ل ال  ال رته   ,Philip Kotler) وص
لائل   (2012 د م ال ة الإ أنها لها ع ارة واح ة  ه رة ال غ م أن ت ال ال ، و

ة  ه ال ر  ال و  ها  ب ق  الف ح  ض ت مع  ة  اب الإ ة  ه ال رة  ال ت  ها  أه م 
ة  اف ر   )٢٠٢٠(علي،    ال قارنة مع ال ال ل م  ة  ه رة ال ل ت ال ، و

ة اف ة ال ه ة ش.،    ال غ ة لا  ،    ) ٢٠٢١(ب ه رة ال ة أن ت ال اح وت ال
ة ال لة في ح ة وال ه رة ال اجه ال ي ت ات ال لة   م ال ات  ة لف اف
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إعادة    ورة  ُ ض ال  الأم  ه  نف ل  الع ك  وتغ سل عة  ال ة  ج ل ال ات  غ وال
 . ل دور ة  ه رة ال   ت ال

  ضا  ال
قها، فهى ات إلى ت ع ال عى ج ي ت ة ال ل ه الغا ت    رضا الع في الأساس وُج

ات،   ل ال ة ع اجه ب ي ت ات ال ل ال ورة هامة في  اته وه ض اجاته ور ة اح ل ل
ه  ج ات إلى ت لاء. الأم ال دفع ال ه ولاء الع م عل ق ًع الأساس ال  ا أنه  ك

اب اع إ أنه " ان لاء  ق رضاءة، و تع رضا الع اتها ل ل ع ع ي ج ي أو سل
قارنة ب ما  ر ناتج ع ال مة وه شع ه خ اء سلعة او ت امه  ل ع  ه الع ع 

الفعل قعه وما ت ادراكه  ي  . ، (Philip, 2006)  ت اعة ال أنه " درجة الق فه  ا  تع
له  ع على ق ل ال ي ال ات  قعاته لل ى ادراكاته ت ما ت ل ع ع بها الع

لها ان ولائه  ق ض ا  ه  ل ة  ه ال رتها  ة وت ص ،    لل . وُع  )٢٠١٧(خال
اس لأداء   لاء م ة رضا الع ات م تل أك ال اتها ف خلاله ت دة م ات وج ال
لائها ات ع ل اتها  ب (Tharanikaran, 2017) م العلاقة  ع  ل أنه لازم  ا   ،

ل ال  ال اذ على ولائه  لاً للاس فا به وص ها في الاح اع لائها و ات وع ال
فع   أراحي أعلى  ق  وت عاتها  م قه  (Alamgir, 2015) ن  فع  اً  أ  ،

ا أن له  ة  عامل مع ال ر ال اضي  ل ال ال الإعلان فالع ف ت ة أن تُ لل
ها ة ع اب قة الإ ة ال ل د ع  ال لاء ج ب ع ،  دور في ج   . )٢٠٢١(هاج

  لاء  ال
احها ، وق   اله على ن ات ال ش ة فه م ال اجهه ال لاء ه ال ال ت ولاء الع

اه  لاء ف لاء الع اح في وضع تع ل اي أراء ال ع ع    (Kartika, 2020) ت أنه 
ن لها" ،  ل ي  ة ال ات م ال اء ال لاء لإعادة ش ل ل الع ة وال اف ال "ت

ا ي  ة   (Akroush, 2019) ب اء م ال إعادة ال لاء  ام راسخ ل الع ي ال ع أنه 
أ  ة  اف ات ال ى ل قام ال ل ح ق ات    في ال ةأو  تأث د ت ها   جه ف م ه ت

اها  ت ة  ات اس ارة ع  " أنه  لاء  الع تع ولاء  ل   و لها"،  لاء  الع ل  ت
ق عى م خلالها إلى ت ة وت ل ال ال ه بها  اع اتها وزادة ق لاء ن م  رضا الع
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ة" اف ات ال ها م ال ها دون غ اء م فعه على ال ائة لها وت ز ان ع (علي،   ال 
غ في  (Adamu, 2017) ، و )٢٠٢٠ ي ت ات ال ذها إلى أن ال فا على نف ال

اح  ال م  ي  الع وقام  افها،  أه مة  مق في  لاء  الع ولاء  ع  ت أن  ها  عل ي   اف ال
ت دراسة  قاي فاع ي م ال اد على الع لاء م خلال الاع  Ibrahim) اس ولاء الع

H. &., 2008)  ا ة  ل ال عاد  أ لاء على  ال اس  اء، في  ال ار  ، وت ة  اب قة الإ ل
ا قام دراسة ة الأسعار،  اس ع  (Chang, 2017) وح لاء م خلال ال اس ولاء الع

اهي وال  ع الات ل ال ة و عامل مع ال ار ال لاء ب ام الع ي  ع ى وه ما  ل ال
لاء ن اه الع ة ات عامل معها. إلى ق ش على إعادة ال ة وال ُع م    ال

اصة  ان ال ات ال اجه ش ي ت لات ال لاء م أه ال ق ولاء الع ة أن ت اح وت ال
ات   فهى مة م ش ق مات ال ع ال ل ت لائها خاصة في  ع فا  ة في الاح ت صع

ل  ال ال  على  ة  ات اس ي  ت ه  عل ض  ف ال  الأم  ة  اف ال اصة  ال ان  ال
ان ولائه لها. الي ض ال لائها و ل على رضا ع ف م خلالها ال ه     ت

اء  ٢/٣ ة إعادة ال  ن
ة إعاد  تُع     عن ة للأراح على ال ال ق ال اء عامل مه في ت  ,Savila) ة ال

ا  ،  (2019 اك ار ال ة ت عاد تأث على ن لاء م أك الأ  Nguyen)  ء ع رضا الع
P. N., 2019) ل ي  ، (Balla, 2015)  ل على ات أن تع ور لل أن م ال

د   لاء ج ب ع لفة ج اجهها خاصة أن ت ي ت ة ال اف ات وال ل ال لائها في  ع فا  ال
ورة   ة ت ض اح ل فإن ال .  ل ال لاءها ال ع فا  لفة الاح ة أك  م ت لل

ا ي ال له  ت م ت لاء وع الع فا  اول م خلالها الاح ي ت ات ال ات د م الاس ت ع
ها  وتل اته  اجاته ور اح على  ف  ع لل ائ  ال عي  ال إلى  الإضافة  ة  اف ال ات  لل
ة  عاد تأث على ن ل إلى رضائه وال ُع م أك الأ ص قعاته وذل لل ق ت ف ل 

اء.    إعادة ال
أنها "    اء  ة إعادة  ال ن   و تع ن عله  ي ت ة وال ال لاء  ا الع م ارت

ل"  ق ها في ال اء م اء  (Tsai, 2016)  لل لاء في إعادة ال ة الع اً "ر ي أ ، وهى تع
اعات عامل معها مع م ي س له ال ة ال ات نف ال وفها ل الي لها و ضع ال ه لل
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لة" إلى  (Tho, 2017) ال لاء  للع ال  ك  ل ال ل  "ت ارها  إع ها  إل ار  ا  .ك
لاء  ي الع ل وه ناتج ع تق ق ة أخ في ال اء م ة ال ل ام ع ك فعلي م خلال إت سل

وولائه ها  ع ورضائه  ة  ال ات  لها"ل   (Lee, 2021)  .  الأقارب أراء  أن  ون 
اء  ا إعادة ال ا ل  على ن ث  اه ت ان وال ملاء وال قاء وال  ,Weng) والأص

ا ي (2016  ،    ، ئ    )٢٠٢٠(أح اء ت على ج ة إعادة ال لاء الأول  أن ن ة الع ر
ل،   ق ج في ال ف ال اء ل اني  في إعادة ال ة  وال ص لاء ب قاء ام الع الأقارب والأص

لاء في  ك الع اء تُع ع سل ة إعادة ال اً ن أن ن ج ، أ اء ال ان  ملاء وال وال
اء و  ة لل ال احل ال ة.ال اح ال الة على ن ات الهامة ال ش   (Ilyas, 2020) ل فهى تع م ال

قة  -٣ ا راسات ال   ال

ل في:    ام ت قة إلى ثلاثة أق ا راسات ال ق ال ة ب اح   قام ال

اً  ٣/١  ون قة ال ة ال ل ال علقة  راسات ال   ال

ها  (Gupta, 2010)  دراسة  ق ي  ة ال اً والف ون قة ال ة ال ل   في العلاقة ب ال

ائج   ال اء، وأشارت  ال ار  ها على ق ن وتأث لاء على الان ل أن الع إلى أنه م ال

د  اً    ت ون قة ال ة ال ل ق لل في  ال ج  إلى م م ال لاء لل قات الع صى تعل ال

ن وق أقل   ه ق ي  لاء ال ، وأن الع ائي ج ار ش اذ ق ا م ات ى ي ه ح م جان

ة أخ   . وم ناح ارات دون ال ون ق ج  ما فانه ي ل م قات ح عل اجعة ال في م

اص (Kim E. E., 2015)اه دراسة   وني ال فهي الال لام ال ل ال ل ب تأث ت

ه ال ه في الإقامة به ن على ن ة الان ادق ع ش لاء للف ف  اجعة الع ادق ، و ف

ها. وقام دراسة ة الإقامة ف ث على ن ادق لا ي لاء للف اجعة الع ل م ل ائج ال أن ت   ن

ر   )٢٠١٥(رحاب،   ة م لة في خ لاء وال اً للع ون قة ال ة ال ل عاد ال ب تأث أ

قة  اً ودرجة ال ون قة ال ة ال ل اً ع ال ون قة ال ة ال ل ة / ال اب ة الإ ل ه وال

ن   الان ة  ش خلال  م  اء  لل اب  ال ة  ن على  اعي  الاج اصل  لل لفة  ال اقع  ال

ث   ها ت ي ت دراس ا ال ون قة ال ة ال ل عاد ال ع أ راسة إلى أن ج ائج ال صل ن وت
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ة ا اء ع ش اب في ال ة ال اء على ن ة ال اً في ن عاد تأث ه الا ن الإ ان أك ه لان

اً ، وفي نف  ون قة ال ة ال ل ة ال ل اً وال ون قة ال ة ال ل ر ال قة في م هي ال

اق اوض دراسة ل     (Elseidi, 2016)  ال ر  فهي ت ال اصل  ال   أن 

ة  ي ال ات  ق رة وال ات ال ق ق م   ال راسة ال ه ال ف ه ه اراً واس ح أك ان وأص

لاء   اء ل الع ة ال اً على ن ون قة ال ة ال ل س تأث ال أث ال ل ف ال ، و

قف   ارة وم رة العلامة ال لاءل ارة على العلاقة ب    الع اه العلامة ال ة  ت ل قة ال ال

اً   ون اء.ال ة ال ائج إلى أن  وق    ون ا لهاأشارت ال ون قة ال ة ال ل ابي   ال تأث إ

رة العلامة   ارة،ك على ص ها  ف  ق وم   ال لاء م ة  الع اء، ون ائج أن   ال ف ال ا 

قف   تأث ق على م ارة لها  ال رة العلامة  لاءص ارة    الع اه علامة ت ة.  ت ا مع

ت دراسة قة في أن  (Saleem, 2017) أك ا راسة ال ائج ال وني على ن فهي الإل لام ال ال

ثه عامل فعال   اء    وم ة ش ة على ن ل عاد ال ن ، وان أك أ ة الان لا ع ش ال

ل في ال  اء ت ة ال اُ تأث في ن ون قة ال اً ال ون قة ال ة ال ل ر ال قة في م

له  مات ال ت عل اً وم ال ون قة ال ة ال ل ر ال ة م الإضافة إلى ُع خ

اء  ال ة  أ في ن اً أك تأث ون قة ال ة ال ل عاد أخ لل أ ا  ون قة ال ة ال ل ال

در  اول  ت ار  الا نف  وفي   . ن الان ة  ش ة   )٢٠٢٠(رزق،    اسةع  ل ال تأث   

اعي  اصل الاج غ وس في العلاقة ب ال ع وسائل ال ا  ون قة ال ال

ابي   د تأث إ راسة إلى وج ائج ال صل ن ل في م وت ن ال ف ل مات ال اء خ ة ش ون

على ارة  ال العلامة  عي  وال اعي  الاج اصل  ال وسائل  ع  ال  م  لاً  ة   ل ل ال

اً   ون قة ال ة ال ل ابي لل د تأث إ ائج إلى وج صل ال ا ت اً ،  ون قة ال ال

ارة.   اء للعلامة ال ة ال   على ن

ف دراسة   ه ك    (Daugherty, 2014)واس اً وسل ون قة ال ة ال ل  العلاقة ب ال

لاء وت اً أح أه  الع ون قة ال ة ال ل ائج إلى ان ال امل  صل ال ة الع ث ك    ال على سل
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قة  ال ة  ل وال ة  اب الإ ة  ل ال ُع  خاصة  اهه  ان ب  ج في  هام  دور  فلها  لاء  الع

قة دراسة ا ائج ال ت ال اً. وأي ون ص (Nadarajan, 2017) ال ي ت م   ٪ ٥٠ل إلى أن  ال

ة و  رة سل ن في ص لاء ت اً للع ون قة ال ات ال ل او  ال ا ارة ع ش لاء ،  للع

ق  ن أع لل لاء ع الان ات الع اق اً وأن م ون قة ال ة ال ل ة ال ل وج أن ال

ة ل ل ة ال ل ا ت أن ال ل ،  ل أف لاء  ة لفه الع احة  ها تأث  على م

اه سع دراسة لاء. وفي نف الات ك الع ،    سل ة   )٢٠١٨(ح ل في  العلاقة ب ال

راسة  ادات وت ت ال ة ال ي لاب جامعة م اء ل فاع في ال ك الان ا وسل ون قة ال ال

نة م   ة م قة   ٣٧٧على ع ة ال ل ة ب ال د د علاقة  صل إلى وج ال وت ال

وق ذات دلا د ف ا ت وج اء ،  فاع في ال ك الان ا وسل ون ة ب ادراك  ال ائ لة إح

ه   ائ خ لاف  اخ ا  ون ال قة  ال ة  ل ال عاد  لأ ادات  ال ة  ي م جامعة  لاب 

ة.  ا غ   ال

ا قام دراسة  ال ش.،    ب قة   ) ٢٠١٨(ك ة ال ل ة وال قل قة ال ة ال ل ف تأث ال

لاء ل ي الع اً على ت ون ا  ال ة أع اد الع راسة أن أف ائج ال ة وأوض ن ي ات ال ل

ة   ي ات ال لاء لل ي الع ة وت أن لها تأث في ت قل قة ال ة ال ل ام أك لل اه

ة  ل ال ل  ق ل أك  ن  ل الاناث  أن  ج  ف ع  ال ح  لف  قة  ال ة  ل ال تأث  وأن 

ا ت ر.   ة ع ال ل ائج دراسة  ال لاء   ) ٢٠١٩(م ا.،  صل ن ق على ع ي  ال

ة  ا ا وم ون قة ال ة ال ل دة ال ا ب ج د علاقة ارت ان إلى وج ة م لل ش

ارة.    العلامة ال

ف دراسة   ه ي،  واس عا )٢٠٢٠(ن لة في  تأث أ اً وال ون قة ال ة ال ل د ال

ار  اً على ق ون قة ال ة ال ل ة وال اب ة الإ ل افة ، وال ة ، وال ، وال ا ال

امل  لة في الع ات وال غ ه ال ف على أ م ه ع ل ال اً و ل عة م ارات ال اء ال ش

، وم  ارة  ال العلامة  ع  ، ون ة  ار  ال ق تأث على  له  اد  ال قة  و  ، خل  ال  
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ار  اً على ق ون قة ال ة ال ل ابي لل د تأث إ راسة إلى وج ائج ال صل ن اء ، وت ال

اء  ار ال اً تأث على ق ون قة ال ة ال ل عاد ال اً وأن أك أ ل عة م ارات ال اء ال ش

ة وا  اب ة الإ ل افة وال ائج إلى أن م  هى ال صل ال ا ت اً ،  ون قة ال ة ال ل ل

ائها.   ار ش اش على ق ا تأث م اد له قة ال ارة ، و ارة لل ع العلامة ال خل ، ون ال

اق قام دراسة ال ا.،    وفي نف ال اً   )٢٠٢٢(ك ون قة ال ة ال ل ال في تأث ال

مات ،   عل ع ال اجة ، وج ال اف  لة في الاع ائي وال ار ال اذ الق احل ات ع م على ج

ة  ل ال أن  ائج  ال ت  ه وأ ال  اء  ال ار  ق وتق  اء،  ال ار  ق اذ  وات  ، ائل  ال وتق 

اً لها   ون قة ال ع    تأث   ال احل  في ج فاوت  ال أث ي ا ال ائي الإ أن ه ار ال اذ الق ات

مات   عل ع ال حلة ج ل على م اً لها تأث مع ون قة ال ة ال ل حلة لأخ فال م م

ها ض على   احل الأخ ة  ول تأث اول دراسةال اً ت ة،    . وأخ العلاقة   )٢٠٢٠(سل

ة أورما)    ب ج قه ارة ( م العلامة ال لاء  ي للع ه اً والارت ال ون قة ال ة ال ل ال

ائج   ال م  تأث ض  وت  د  ا وج ارت على  اً  ون ال قة  ال ة  ل ال عاد  أ ع  ل

راسة.  اضع لل ة ال ج القه اً  لاء ذه   الع

ي   ٣/٢  ه ع ال علقة بـ ال راسات ال   لل ال

رة     ال ب ال ي لل ح قام  ه ع ال عاد ال اول أ راسات ب ي م ال قام الع

ق  ء س ا ال ة في ه اح ، الإ أن ال ات الأخ غ ي م ال لاء والع ضا وال ة وال ه ال

ي لل   ه ع ال غ ال اول م ي ت قة ال ا راسات ال اجعة ال ود  – فق على م   في ح

ة  اح الي:   - عل ال   وذل على ال ال

ف دراسة  ه ف )٢٠١٧(م ع.،   اس ع عاد   دور على ال يأ ه ع ال اء  لل  ال في ب

ة اکة ب ال لائها   ال ک   ال على  وذل  وع صل   ال ة، وق ت ارة ال   ال

ك   اكة ب ال اء ال ي لل لها دور في ب ه ع ال عاد ال ع أ راسة إلى أن ج ائج ال ن

رة   ان ت ال اكة  ه ال اء ه عاد تأث في ب لائها ، الإ أنه ت ان أك الأ ارة وع ال
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ها رضا الع ها يل ارة وت ك ال ة لل ه ة ال ه رة ال ك ث ال ه ال لاء ع أداء ه

ا سع دراسة لاء.  اً ولاء الع ،    لها وأخ فة تأث ت    )٢٠١٩(رج ة  إلى مع س قع م م

وني   ل الال عاد  علىم ي لل ،    أ ه ع ال ة    م خلالال نة  دراسة ع م م

دة م    ٣٨٤ لاء  مف صل إلى  ع ها ت ال ائج ال وتف ل ن ل ة ، و س ه ال د  ه وج

ع   قع على ج عادتأث ل ال ي لل ،    أ ه ع ال أث ال ا ال ت ه ان ت وق 

ضا.  اً ال لاء وأخ ها ال ها يل ة وت ه رة ال   كالأتي ال

ة أخ اه دراسة  ي   (Alhunsuh, 2020)  وم ناح ه ف على دور ال ال ع ال

الي   كفي ت الأداء ال ارة ،    لل ة م  ال راسة على ع ه ال ق ه العامل في و

ك ،  ه ال صل  و   ه ائج  ت راسة إلى أن ن ي لل   ال ه ع ال عاد ال ع أ اك تأث ل ه

لة في  ة    وال ه رة ال ها ال لاء ع ال    وت على ت الأداء    وولائه لهورضا الع

ارة.  ك ال الي لل   ال

ه   (Taher Mohammed, 2020)  في ح قام دراسة  ع ال ق في تأث ال ي  ال

ب  س    لل  العلاقة  لاءفي  الع ة  ورعا ج  ال تغل  اص  على    ع ال 

ل ل ح اش ات ال ة    م ن الع امل هي ل ة ع ج على خ اص تغل ال ع

ة  ا ة الإب ع عة ، وال ال مات  عل ة ، وال الع غل ، وت  ال اد   ، وت  ، وم

ي لل ه ع ال عاد ال ال هارة   أ ة وت ه لاء وولائه،    ال ائج ف  ، و   ورضا الع  ن

راسة ع   د  ال ع تأث  وج اص تغل    لل غ وس على العلاقة ب ع ي لل  ه ال

ج   ن  (  ال ةل ة)    الع ا ة الإب ع عة وال مات ال عل ة ، ال غل ، ت الع اد ال ، م

ل ة الع ائج    ورعا صل ال ا ت ن  ،  ةإلى أن ل اد  و   الع غل  م عاد  ال اص تغل    أ لع

ج   ي لل ال ه ع ال ة على ال ائ ابي ودلالة إح ا تأث إ ت    الإ انه ت أن  له

ة وا ة الع  ا ة الإب ع عة وال مات ال عل ه ل ائج إلى ، ل لها تأث عل صل ال ا ت

راسة   لاء، وأوص ال ة الع ي لل على رعا ه ع ال عاد ال ع أ ابي ل د تأث إ وج
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ام   ق ورة اه ل  ال ات ال ات م اص تغل م في ش ال على ع

ف رضا  ارةأجل ت رة العلامة ال هل وتع ص   .ال

ة ش.،    وحاول دراسة  غ ف على    )٢٠٢١(ب ع ي  ال ه ع ال ة ال ات م ت اس

ة  ال قارات  ال ب  قعها  م ي  وت  ، ة  ائ ال ة  اد الاق ات  س ال في  لل 

ة على   ارسات ال اقعوال ات    أرض ال ع ة ع لل س ،  م خلال ال على م

ارسة إلى أن   ات توأشارت ال س ا لل يً مًا ج ل مفه ة ت ة ال ات ه الاس  م   ه ه

ة   ه ال رة  ال ام  وخل  والاس  ، وولائه  لاء  الع رضا  ادة  ل قي  ائج  ال ن  

راسة   ة  ال س اضعة للإلى أن ال م  راسة  ال ي لللا ت ه ع ال ة ال ات  ا وأنه  اس

ة لها.  ال لة  ه ال م ف دراسة   لا ت ه ة أ.،    ل اس غ ة   ) ٢٠٢٢(ب ول از دور ال إب

ق  ات إلى ت عى م خلاله ال اعي مه ، ت قي واج م ت فه ات  ة لل ا الاج

رة ذ ل و ص ة في ذه الع ة م انة ت ع ، وم ها في ال ة ع اب ة إ ق  ه رضاه  ت

.    وولائه لل ي  ه ال ع  ال ق  ت الي  ال و  ، اعي لها  ال ة  ش على  ال  وذل 

ق  ات وت ة لل ا ة الاج ل ال ة ب  ا ق د علاقة ارت ائج إلى وج ال صل  وت

ي   ه ع ال ة  لل ح ت أن  ال ى  ال ق ت ع ت ي ت امج ال اسات وال افة ال

ة   ول ال اف  ة، أه ا ع   الاج ج اف  وأه ة  ال افها  وأه امة  ال ة  ال اف  وأه

ة   ة ون ل اب ال لائها وحازت على أص ة لها في ع ع ه رة ال ل ت ال ل

اتها و رضائه وولائه ع   ه  م ق  ث ار ال اتها الاخ لاءأص م ة    للع ائ ة ال وال

ا.  ال إف ق الأوس وش قة ال اتها في م ال م   في م

ض،    ا قام دراسة  اعي على    )٢٠٢٢(ع اصل الاج اقع ال ب تأث ال ع م

ي لل  ه ع ال اص ال لاء ع ضا ، وال ة ، وال ، وال ه رة ال لة في ال  ال

ي لل   ه ع ال اً تأث ال قي وأخ ي لل على الأداء ال ه ع ال ل تأث ال و

  ، قي  ال والأداء  اعي  الاج اصل  ال اقع  م ال ع  ب  العلاقة  في  ة  س ت ع 
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راسة إلى   ائج ال صل ن ع  وت اعي على ج اصل الاج اقع ال د تأث لل ع م وج

ي  ه ع ال عاد لل أ لاء  ضا وال د تأث لُع ال ا ت وج ي لل  ه ع ال عاد ال أ

ي لل أد  ه ع ال س ال ائج أن ت ا أوض ال قي ،  لل على الأداء ال

قي.   إلى زادة تأث ال ع  اعي على الأداء ال اصل الاج اقع ال   م

اء  ٣/٣ ار ال ة ت علقة بـ ن راسات ال   ال

ف دراسة  ه ق م(Curtis T. A., 2011) اس ة إعادة    ال لاء ، ون العلاقة ب ولاء الع

اء   ة  ال ل ن ضا  و اء وال ال ائج أن  و   إعادة  ال ت  ه لاءأ الع ة  ف  رضا  إعادة    ن

اء ا أن  ال ابي    ،  ل إ ت  لاء ي لاءال ضا الع ا    ب لاء لا ، ب وج أن ولاء الع

ة اء  ف ن   .إعادة ال

ارةفه تأث  (Fang, 2014) وحاول دراسة  ات ال ة على  الإل   آل قة العلاقة ب  ون ال

ة  ون الال ارة  ال ات  آل أن  إلى  راسة  ال ائج  ن صل  اء وت ال إعادة  ة  لاء ون الع ورضا 

ن    ت لاء ع الإن اء للع ة إعادة ال ن ون ائع ع الإن قة في ال سلًا العلاقة ب ال

اء  تقلل، ح   ك إعادة ال ع سل قة ل ة ال ا    م أه ا أن،  ً ل   ها تن أ

ابي العلاقة ب   لاءإ قة ورضا الع ز  الأنه  ال ة    تع ل على ت اد الع عاملاع قة   ال ا ال

ائع   لاء في مع ال اش على ثقة الع ة ل لها تأث م ون ارة الال ات ال ا ت أن آل

ة إعادة  ن وعلى ن ائع ع الان اء. ال   ال

دراسة  قام  أخ  ة  ناح ،    وم  الغام أث    )٢٠١٦(علي جعف  وال العلاقة  ب  ل 

وسي م جهة ،   ة أخ و ال الف اء م ناح ا إعادة ال ا ارة ون ،    ة العلامة ال

ة العلامة ال   دراسةالإضافة إلى   أث ب  اءالعلاقة وال ا إعادة ال ا ًا  ، و   ارة ون أخ

ف على   ع أث    ال اش  ال اء  للغ ال ا إعادة ال ا وسي على ن س م خلال    الف ت

ارة ائجو   ة العلامة ال ة ن راسة إلى ع صل ال ها  ت أث  م ت العلاقة وال ب ال   ث

وسي   ارة  و الف ال العلامة  وسي  ة  الف ال  ل ب  اءو ال إعادة  ا  ا ل  ون  ،
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اء   ا إعادة ال ا ارة على ن ة العلامة ال أث ل ت العلاقة وال د تأث ،  ث ا ت وج

اش لل اء  غ م ا إعادة ال ا وسي على ن س  م خلال    الف ارةت   .ة العلامة ال

ن  إلى أن  (Suhaily, 2017) ارت دراسةوأش  ص ل  أد  ت الإن إلى زادة الف

ات  ن ال ق ع الإن ها ال ئة ، أح ال ع  عاملات ال ة ل ي ال ج علاوة   وتق أش

ن فإنه وم  على ذل   لاء    خلال الإن عل  للع لة إلى ال ه ل  ص ض مات وع ال

م   عة  م عة  لعم ي     ال ال مات  اروال ها    الاخ ب ةم  اف ت وق      أسعار 

راسة ه ال ف ه ه ع   اس ة ودراك ال ون مة الإل دة ال اك تأث ل ان ه ي ما إذا  ت

ن  ق ع الإن لاء في ال ها رضا الع س ف ي ت اء ال ة إعادة ال ت  و   على ن ه ائج ن أ

راسة ا  ال اء ، ب ة إعادة ال لاء ون ة على رضا الع ون مة الإل دة ال ًا ل اك تأث أن ه

ًا كان لها   ًا سل اء علاوة على ذل ،  على    تأث ة إعادة ال ائج أنه  ن ح م ال ع أت ل لل

اء ال إعادة  ة  ن تأث على  له  ول  لاء  الع تأث على رضا  أن    أ  ت  ل  ضا  ،  ل

اء ة إعادة ال ابي على ن لاء تأث إ جلا  ، وأنه    الع ة لتأث    ي ون مة الإل دة ال

اء  ة إعادة ال ة إعادة  على ن ع على ن د تأث لل ا ت وج لاء ،  س رضا الع ع ت

ار حاول   لاء. وفي نف الا س رضا الع اء ع ت م خلال (Adekunle, 2018)ال

ة   اء  دراس ة إعادة ال جة ن ام  لن اس ة  اتف ال ذجمي اله ة   ن ل عادلة اله  ال

لاءمة و و  اسها م خلال ال ي ت  مة ال دة ال ي تأث ج ذج ل ام ال ة ت اس ا  الاس

ة   قعةوالفائ م ون  ال ال اءعلى رضا  ال إعادة  ف    ،  ة  ه ف ا اس راسة  ال

م ضا ال س ل ور ال مة و   ال دة ال العلاقة ب ج ة إعادة  في  فن اء، و   ال

ائج   أث  ن م ي راسة أن رضا ال ا  ال مة ،  دة ال عاد ج اء أ ة إعادة ال أث ن ت

مة ، و ل    اك  دة ال ائج أن ه ت ال ه ة أ ائ ة وذات دلالة إح اب علاقة إ

اء.   ة إعادة ال م ون عاد  وج أن  ا  ب رضا ال لاءمة و أ ة  ال ا لها علاقة الاس
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ة إعادة   ة مع ن اب س إ اء ع ت ة إعادة ال مة على ن دة ال داد تأث ج ا ي اء،  ال

ضا.    ال

ف دراسة ه ا اس ة إعادة    (Nguyen P. N., 2019)  ك ة ل دات الأساس ف على ال ع ال

ات   اء ل ل.  ال ائج ال ت ال ه لاء له دور هام  أن  وأ ج ورضا الع ال عي  ال

ف دراسة ه ار اس اء. وفي نف الا لاء لاعادة ال ة الع ل  (Ilyas, 2020)  في ن ل دور   ت

اش و  ل م اء  ة إعادة ال أث على ن ارة في ال العلامة ال عي  اش  ل  ال غ م

اء.   ة إعادة ال ات ن غ لاء وم ات رضا الع غ راسة على م ن ال ات،م أرع    وت ض   ف

ابي   ل إ ة  ت ات م ض ها ثلاث ف لاً م  م عيب  ارة    ال ة إعادة  و العلامة ال ن

اء، ارة    ال العلامة ال عي  لاء،رضا  و وال لاء    الع اءو ورضا الع ة إعادة ال م خلال   ن

ة،العلاقة   اش اول تأث  ال ع ف ا ض ال ارة    أما الف العلامة ال عي  اء   فيال ة إعادة ال ن

لاء،م خلال رضا   ائج    الع صل ن راسة  وت ارة على ال العلامة ال عي  د تأث لل إلى وج

ائج إلى  صل ال ا ت لاء ،  ارة على رضا الع العلامة ال عي  اء وتأث ال ة إعادة ال ن

لاء  أن   د ل لاء م لاءرضا الع اء.    الع ة إعادة ال ضا  ون د تأث ل صل إلى وج ا ت ال

عي  لاء في العلاقة ب ال اء. الع ة إعادة ال ارة ون   العلامة ال

اول دراسة ة أخ ت ،  وم ناح ةتأث    )٢٠٢٠(أح ال اء   ال  ة إعادة ال على ن

ة  صل ال إلى م خلال ال غ وس ، وت ة  ر ها: أن  ال ائج أه عة م ال م

اش  ابي م اك تأث إ ة  ه ال ة    لل  ةعلى ال ر ة، وأن    ال ال له   ال 

اء و  ة إعادة ال اش على ن اش وغ م ة  أن  تأث م ةال ر ا   ال ه العلاقة  س ه ت

ة ت  اش لل ابي م د تأث مع إ ةوج ر اء ال ة إعادة ال   . على ن

لاء ،   )٢٠٢٠(نهال،    وسع دراسة  ة ، ورضا الع ر ة ال دة وال ف على تأث ال ع لل

ة  لاء لل ا قام ب العلاقة ب ولاء الع لاء ،  ات على ولاء الع ال عل  قة وال وال

ا د تأث إ راسة إلى وج ائج ال صل ن ة أخ ، وت عامل معها م ه في إعادة ال بي ورغ
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لاء وأن رضا  ات على ولاء الع ال عل  قة وال لاء وال ة ورضا الع ر ة ال دة وال لل

أث على  لاء له دور في ال ا ت أن ولاء الع لاء  اً على ال امل تأث ان أك الع لاء  الع

ة. عامل مع ال إعادة ال لاء  ة الع   ر

اء    (Chatzoglou, 2022) و دراسة   ا في إعادة ال ا ث على ن ي ت امل ال في الع

ئة.   ال ع  اج ال ا في م ا ث على ن ال وت امل خاصة  د ع صل إلى وج وت ال

ل في  اء وت ة    إعادة ال ة، (ال اد اخلي،ال    ال فاعل مع    ال ، ال فاعل مع   العامل ال

لاء   دة    ،الآخالع ات،ج ع    ال ات ت ل )  ال امل أخ ت د ع الإضافة إلى وج

 ، قة لل ا لاء ال ة الع ،   في ت اه ال لاء ت ة للع ة العا اح ة    ال ة،وال ر   ال

لاء،ورضا   لاء).  الع ى ت   وولاء الع امل ح ه الع ام به ورة الاه راسة  وأوص ال

ل  ي  على ال م ال لاء العائ .  م الع اء م ال   لل

صل إلى الأتي:   قة ت ال ا راسات ال ضه م ال ء ما ت ع   وفي ض

   ا أنه ة،  ي ات ال ي ال لاء وت اة الع ب ان اً دور في ج ون قة ال ة ال ل لل

ل خاص و  فاعي له  ك الان ل ل عام وال لاء  ك الع ل على  لها تأث على سل

اء.  ار ال ة وق   ن

  قف ها وم اق ارة وم رة العلامة ال ابي على ص اً تأث إ ون قة ال ة ال ل لل

ه بها.  ا ها وارت لاء م  الع

   لائها ة وع اكة ب ال اء ش قي وعلى ب ي لل تأث على الأداء ال ه ع ال لل

ات   ة لل ا ة الاج ل وني وال قع الال ا أن ل ال لاء.  ة الع وعلى رعا

  . ي لل ه ع ال ابي على ال ا تأث إ ات له  وتغل ال

   .اء ابي على إعاده ال لاء وولائه له تأث إ ائع ورضا الع قة في ال ج وال دة ال ج

ه.  ا دور  عل العلامة له عي  ة وال ر ة ال ا أن لل  ك
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   إعاده على  تأث  له  ة  ون الال ارة  ال ات  وآل وسي  الف وال  ة  ال ال 

اء.    ال

   الي إضافة م ال ال قة  ق ا راسات ال اولها ال ة    –ل ت اح ود عل ال وهي    –في ح

ي لل   ه ع ال عاد ال ص تأث أ ام ب لاثة م خلال ال ات ال ال غ ال ب م

ة   ل ال ب  العلاقة  على  وولائه  لاء  الع ورضا  ها  وت ة  ه ال رة  ال في  لة  وال

ة إعادة ش اً ون ون قة ال اصة. ال ان ال ات ال قل ال م ش مات ال  اء خ

ة  -٤ لا راسة الاس  ال

ق الأتي:    ف م خلالها ت ه ة اس ا ل دراسة اس ع ة  اح   قام ال

   اصة ان ال ات ال لاء ش ل ردود أفعال ع ة ح ا انات اس ل على ب ال

ه ال ع  ال أث  ل ادراكه  وم  ال  ات  غ م ل  ة ح ل ال ب  العلاقة  في  لل  ي 

 . قل ال مة ال اء خ ة إعادة ش اً ون ون قة ال   ال

  . ل دق وضة  اغة ف لة ال وص اغة م ي وص ة في ت اح ة ال اع   م

 .اصة ان ال ات ال لاء ش اماً م ع اعي اس اصل الاج اقع ال ف على أك م ع  ال

حل راسةعلى م ا:وت ال    ه

 :ة راسة ال ات ال ع     ال غ علقة  ة ال ان انات ال ع ال ها ت ج ف

 . ع ال ض ة  اش ة وغ ال اش راسات ذات العلاقة ال د م ال لاع على ع  الا

 :ة ان راسة ال ع    ال ن على  قة ع الان ع ة م د اء مقابلات ف م خلال اج

الا اصل  ال اقع  ت  م ح  أب)،  وات  ام،  ان  ، ت ك،  ب  ) لفة  ال اعي  ج

قابلات مع   ة م خلال   ٦٠ال اح ه ال اصة ون ان ال ات ال ع ش لاء  ل م ع ع

ا يلي:  ل  ي ت ة وال ئ ائج ال عة م ال قابلات إلى م ه ال  ه
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ات   - ش لاء  ع قات  تعل اجعة  م إلى  لاء  الع وق  ل  ل  قل ل ن  الان ع  ان  ال
ات   ات وذل وفقاً لإجا ة لل ة وال ي مات ال اف ال ات واك ال ع ال

ة  ٦٠م  ٥٥ ل ب  .٪٩٢ع
لاء   - ات مع الع اته ع ال ادل خ ون ت لاء فإنه  ة للع عة ال أنه  ال

قة ع الا ة ال ل ة  الأخ م خلال ال ن وفقاً لإجا ة    ٦٠م    ٥٧ن ل ب ع
٩٥٪. 

ات   - ش م  ال  قل  ال مة  خ اء  ش إعادة  ا  ا ن على  ث  ت اً  ون ال قة  ال ة  ل ال
ة   اصة وفقاً لإجا ان ال ة  ٦٠م  ٥٢ال ل ب  .٪٨٧ع

ة   - ي لل وذل وفقاً لإجا ه ع ال ن ال لاء ل م إدارك الع ل    ٦٠م    ٥٨ع ع
 .٪٩٧ة ب

-   ، لل ي  ه ال ع  وال اً  ون ال قة  ال ة  ل ال ب  العلاقة  فه  في  ر  ق د  وج
ة   قل وفقاً لإجا مة ال اء خ ة إعادة ش ي لل ون ه ع ال ل العلاقة ب ال   ٥٤و

ة  ٦٠م  ل ب  .٪٩٠ع
ي لل  - ه ع ال ه ال م  ق ور ال  أن  لاء لل م إدارك الع  في العلاقة ب  ع

اصة وفقاً   ان ال ات ال قل م ش مة ال اء خ ة إعادة ش اً ون ون قة ال ة ال ل ال
ة  ل إلى ٦٠م  ٥٣لإجا ة ت ل ب  .٪٨٨ع

و،   - اي ، وي لاء هي فلا إ لة م جان الع ف اصة ال ان ال ات ال أن ش
ة أديل ه ش ة يل ة، وناس، ون ات    والع ل وذل وفقاً لإجا ل    ٦٠م    ٥٦وال ع

ل إلى ة ت  .٪٩٣ب
ة   - الع ل ل  ف قع ال ال اعي ه  اصل الاج اقع ال أح م ك  قع ال ب أن م

ة   ة وذل وفقاً لإجا ا ة  ٦٠الاس ل ب  %.   ١٠٠ع
ة   ئ ائج م ضه م ن اء على ما س ع اصة لغا و ان ال ات ال ة ش لاء ولأه ة الع ل

قة  ة ال ل ي لل في العلاقة ب ال ه ع ال اك حاجة ل تأث ال ة أن ه اح رأت ال

اصة.  ان ال ات ال قل ال م ش مة ال اء خ ة إعادة ش اً ون ون  ال
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لة ال  -٥   م

ا أث   ات ة م ح ان  ل  على ج جي  ل م ال ق ه  ال ج ع اة،  غ ن تون ال

نومع   الان ة  ل اي  ال ام  ة    الاس ال ة  اصل  والأجه ال ات  م ام  اس ح  أص

اص في العال  مات ل م الأش عل ال ال مي واس اصل ال ا لل ءا أساس اعي ج   .الاج

رة   ث ث فهي وال أح وني ال لام الال اس ال ف  ي عُ م ج ز مفه في عال  وه ما أب

ة الات ال افة  (Saleem, 2017) الات ة ع  ا مات  ت معل ف وال م خلاله ت

اجعة  ها م خلال م ل عل ع أ ش ال ي  مات وال اء سلع أو خ ات س ال

لاء   الع قات  ات    (Nadarajan, 2017)تعل ال في  ن  ق ال ام  اه جاء  ا  ه وم   ،

إع اً  ون قة ال ة ال ل ارها ال عة ان ها وس اي ح ة خاصة مع ت ة ق  ارها أداة ت

ة،   مع ،    ) ٢٠٢١(س ه  ت ة  ار م لاء  الع على  هل  ال م  ح  أص أنه  وا  وج ح 

اعي اصل الاج اقع ال ات ع م ة   ال رة ذه اع الاخ في ت ص ل ال  ال

ة ع   رة في واض ه ال ة في ت ه اع ا فق بل ام الأم إلى ال ات ل ه ال

أث على ولائه  (Felix, 2017) ذه الأخ لاء وال ق رضا الع اً في ت اه ا ا ت  ،

قه   ات إلى ت عى ال ق   (D. Khaled, 2021)وه ما ت ُ ف على أن ال ا ن ون أن

اً يه   ه بل أ ات م اء م ار  اذ ق اص لات ف الأش عى فق إلى ت اجح لا  ال

اتهاإعاد امي ل لاء الق اء الع  .(Weng, 2016)  ة ش

ة   ئ ات م ش ضة م م قة وما ت ع ضة م دراسات سا ع ة  اح ء ما قام ال وفي ض

ي لل  ه ع ال اف تأث ال ل اك ور ح لة ال ت ة ن أن م لا راسة الاس لل

ات   ش لاء  ع ر  م م  اء  ال إعادة  ة  ون اً  ون ال قة  ال ة  ل ال ب  العلاقة  على 

اصة. ان ال ة:  ال اؤلات الأت لة ال في ال اغة م   و ص

ر   ٥/١  ي لل م م ه ع ال عاد ال اً على أ ون قة ال ال ة  ل ال ما ه تأث 

اصة؟  ان ال ات ال لاء ش   ع
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قل ال   ٥/٢ مات ال اء خ ة إعادة ش ي لل على ن ه ع ال عاد ال اك تأث لأ هل ه

ات ال اصة؟م ش   ان ال

قل ال م   ٥/٣ مات ال اء خ ة إعادة ش اً على ن ون قة ال ة ال ل ج تأث ال هل ي

اصة؟ ان ال ات ال   ش

قة   ٥/٤ ة ال ل غ وس على العلاقة ب ال ي لل  ه ع ال عاد ال ث أ هل ت

ات قل ال م ش مات ال اء خ ة إعادة ش اً ون ون اصة؟  ال ان ال   ال

انات    ٥/٥ لل وفقاً  ال  ات  غ ل إدراكه  ن  ال  ة  ع أراء  ب  وق  ف ج  ت هل 

خل)؟ ي، م ال عل ، ال ال ع، الع ة (ال ا غ   ال

اف ال   -٦   أه

ي لل في   ه ع ال عاد ال س لأ ور ال ف ع ال ي لل في ال ئ ف ال ل اله ي

م  ال  قل  ال مات  اء خ ش لاء لإعادة  الع ة  ون اً  ون ال قة  ال ة  ل ال ب  العلاقة 

ة:  اف الأت ق الأه الي إلى ت عى ال ال اً  ي اصة. وت ان ال ات ال   ش

ر   ٦/١  ي لل م م ه ع ال عاد ال اً على أ ون قة ال ة ال ل فة م تأث ال مع

اصة. ان ال ات ال لاء ش   ع

مات    ٥/٢ اء خ لاء لإعادة ش ة الع ي لل على ن ه ع ال عاد ال ف على تأث أ ع ال

اصة.  ان ال ات ال قل ال م ش   ال

ف ع تأث    ٥/٣ قل  ال مات ال اء خ لاء لإعادة ش ة الع اً على ن ون قة ال ة ال ل ال

اصة.  ان ال ات ال   ال م ش

قة   ٥/٤ ة ال ل غ وس في العلاقة ب ال ي لل  ه ع ال عاد ال ي تأث أ ت

ان  ات ال قل ال م ش مات ال اء خ لاء لإعادة ش ة الع اً ون ون اصة. ال   ال

اصة ن إدراكه   ٥/٥ ان ال ات ال لاء ش لاف في أراء ع ص م الاخ ي وت ت

خل). ي، م ال عل ، ال ال ع، الع ة (ال ا غ انات ال ات ال وفقاً لل غ   ل
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وض ال  -٧   ف

ق  ا راسات ال ل ال لل أص اءعلى ال افة و لة ال وأه ء م ة أن في ض اح ة  لل

الي:  وض ال على ال ال اول ف   ت

ف دراسة  ه ادلة   العلاقات(Jalilvand, 2012) اس اً   ب  ال ون قة ال ة ال ل   ال

رة  جهة  وص ة،   ال اح ة  ال ف  ون اعة  في   ال د    ص ائج ال إلى وج احة. وأشارت ن ال

اً على  ون قة ال ة ال ل ابي لل رة  تأث إ جهة  ص ة  ال رة   ون ، وأن ص ف جهة ال لها  ال

ة  ةعلاق ا  ة  ارت ف   ب اه اه دراسة.  ال ق (Al-Dmour, 2021) وفي نف الات ال

الات ،   اع الات اء في ق ة ال رة العلامة ون اً على ص ون قة ال ة ال ل م تأث ال

اً لها  ون قة ال ة ال ل راسة أن ال ائج ال ت ن ه لاً   وأ ابي على  ة  تأث  إ م ن

ارة   ال العلامة  رة  اء وص ا  ال ل   ،  ارة  ال العلامة  رة  ث ص ة   ت ن على 

اء ،   اً  ال ون قة ال ة ال ل رة    وأن لل اء م خلال ص ة ال اش على ن تأث غ م

ارة   ت دراسة  غ وس . العلامة ال ة (Lin, 2013)  ا ر ل على  م تأث ال

ب ال  هي على ج احة ف ال رة س اً وص ون قة ال ائج أن  اح ، و ال ة ف ال ل ال

اً و  ون قة ال ة على  ال ة  اب ا آثار إ ان له ه  احة ف ال رة س بص اح  ج ،    ال

اً   ق ارتو  ون قة ال ة ال ل .    ال ه احة ف ال رة س ة مع ص اب وه ما علاقة إ

ضح   ب  ي ج في  ان  رئ عاملان  ا  لاه ة أن  ل ال ان  ت  أنه  إلى  الإضافة  اح،  ال

ال أث على  ل  ال هي  احة ف ال رة س ان لها أث في ت ص اً  ون قة ال ال

اح و  ب ال راسةحاول  ج ائج ال غلي    ن مي في ماكاو وم احة ال تق أدلة ل ال

ج  و اقع ال لل .  م ه احة ف ال رة س اق  ل فعال ل  أشارت دراسة وفي نف ال

(Krishnamurthy, 2018)    ل إلى اُ في ت ون قة ال ة ال ل ن ال م لاء  أن الع

لاء   قعات الع ة لها، وأنه م خلال إدارة ت رة ذه اء ص ارة و قعاته للعلامة ال   ن ت

راسة  ائج ال صل ن ارة. وت رة العلامة ال اكل ص ي ال م م هل على ال م ال
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ن   ع اً  ون قة ال ات ال ل فح ال ل في ت ة أ ن ف ق ي  لاء ال إلى أن الع

راسة الي   ه ال ارة وان ل للعلامة ال رة أف اء ص ارة و قعاته ع العلامة ال ت ت

امها  ت ي اس ي  لل ات ال ات عة م الاس ة للعلامة ل  م رة ج  ص

لاء. ر الع ارة م م ة  إلى  تأث (Shaista, 2016) ا سع دراسة  ال ول ال

ات   ة لل ا اً  الاج ون قة ال ة ال ل س وال ور ال ة م خلال ال ر دة ال على ال

ارة ال العلامة  رة  ائج    ل ال ت  ه ة  وأ ول ال ب  وهامة  ة  اب إ علاقة  اك  ه أن 

وأن   رة  ال دة  وال ات  لل ة  ا ت  الاج ت اً  ون ال قة  ال ة  ل قًا  ال وث ًا  ا ارت

ة.   ر ال دة  العلامة  ن  وأال رة  ب  ص العلاقة  س  ت ارة  ة ال ا الاج ة  ول ال

ات   اً و لل ون قة ال ة ال ل دة  وال ور ال راسة أنه م ال ائج ال ت ن ة، وأك ر ال

ات فه ال ة  أن ت ة    تأث   أه ا ة الاج ول اً علىال ون قة ال ة ال ل رة    وال ص

ها   ارة،  علام أنهال عي  ا  ال ل  ت أن  ارة م خلال     ال ه  علام عل  ي ا 

اً. وقام دراسة ون قة ال ة ال ل قة   (Elseidi, 2016)  ال ة ال ل ق م تأث ال لل

لاء   اء ل الع ة ال اً على ن ون رة  ال س ل أث ال ل ف ال ارة ، و العلامة ال

اً  على العلاقة ب   ون قة ال ة ال ل اء.ال ة ال ائج إلى أن  و   ون قة أشارت ال ة ال ل ال

ا لها ون رة العلامة    ال ابي  على ص ارة  تأث إ اء ل  ال ة ال لاء،ون أن  و   الع

قف   ارة لها تأث ق على م رة العلامة ال لاءص ة. الع ارة مع اه علامة ت     ت

دراسة  اه  الأخ  ان  ال ق  (Chen, 2011) وعلى  اش  ب ال أث  اد  ال ع للاس

ضا   وال جي  ل اً  ال ون ال قة  ال ة  ل ولاء  وال لاء  على  أث الع اش    وال ال غ 

لاء م خلال   ال جي على  ل ال اد  ع س  للاس ضا  ت اً. وت  ال ون ال قة  ال ة  ل وال

أث ي لاء  ال أن  إلى  صل  ضا    ال وال جي  ل ال اد  ع الاس قة ل   ال ة  ل وال

اً،   ون ضا  أن  و ال لاء م خلال ال جي له تأث على ال ل اد ال ع قة الاس ة ال ل وال

ار ناق دراسة اً ، وفي نف الا ون اً  (Mentoh, 2017) ال ون قة ال ة ال ل تأث ال
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لا اء ل الع ة ال افل) وت   ءعلى ن ام الإسلامي(ت ام ال راسة  وولائه ل ائج ال صل ن

لاء وولائه   اء ل الع ة ال اً على ن ون قة ال ة ال اب ة الإ ل د تأث لُع ال إلى وج

صل دراسة ا ت ام ،  ا ال اً  (Suki, 2019) له ون قة ال ة ال ل د تأث لل إلى وج

أم   ال ام  ن لاء ع  الع ائج دراسةعلى رضا  ه ن ت عل  ,Kuo) الإسلامي. وه ما أك

ض  ان  (2019 ع لاء ال الع ي م رضا  اء  ال ل  ق اً  ون ال قة  ال ة  اب الإ ة  ل لل

ل دراسة  ة ، و ل ة ال ل ة لل ال اما  ها  ال (Widayati, 2020) والع ت ائ ي أث ن

تأث  ج  اُ على      أنه ي ون ال قة  ال ة  ل اءلل ال ارات  ق لاء ع  الع ا رضا   .

ة في    (Suhud, 2021)   دراسة ل اعي وال اصل الاج تأث ال ع وسائل ال

اُ  ون ال قة  ة    ال ار لاءوم ة  على  الع ش في  ارة  ال للعلامة  لاء   GRAB ال

ون راسة  وأوض ة ،الإن ائج ال اعي ،  ن اصل الاج ة أن ال ع وسائل ال ل وال

اً  ون قة ال ا  و ،    ال لاءارت وا  الع ث ارة.    ي لاء للعلامة ال ابي على ال وأن ل إ

ارة ه ال ع وسائل  أث على ولاء العلامة ال ة في ال غ ال له أعلى  ال

اعي اصل الاج ق   ال ه وفي ال اش على ولاء العلامة   نف ل م ث  غ ال ي فإن ال

ار ه  أقل معامل ان ارة  قال ة ال ل اً ال ون     . ة ال

الي:   ل ال ال ض الأول  اغة الف ة ص اح ا س  لل شاداً    واس

ي لل   ه ع ال عاد ال اً على أ ون قة إل ة ال ل اش لل ج تأث مع م لا ي

لاء).  ضا، ال ة، ال ه رة ال ة، ت ال ه رة ال   (ال

ل  أن   ا أص ل ن فه  ق ع الان لاء ال ع فا  ات على الاح ص ال وق ح

ا سع دراسة ف بها ، وم ه رة العلامة ل    (Wijayajaya, 2018) ت قة وص تأث ال

ة  ارة على ن نإعادة ال ق ع الإن اء في ال ل م خلال  ال ل مة ت دة ال تأث ج

لاء   لاء ، ورضا الع ة على رضا الع ون اتج  الإل ارة  ال رة العلامة ال قة وص على ع ال

اء ة إعادة ال ات  ،  ن لاء م ن في   Berrybenkaوت ت ال على ع ع الإن
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ا.   ون ائج إن ال ت  ه على رضا    وأ ابي  إ تأث  لها  ان  ة  ون الإل مة  ال دة  ج أن 

لاء، لاء    الع ضا الع ان ل لاء  و ها ل الع ان رة العلامة وم ابي على  وص ة تأث إ ن

اء، وان   ارة  إعادة ال رة العلامة ال قة وص اال اء.   له ة إعادة ال ابي على ن وفي   تأث إ

ف دراسة ه ار اس ا.،    نف الا ة على   )٢٠١٩(م  ه ال رة  ال تأث  ف على  ع ال

اء) م خلال ال على  ار ال ، ت هل ل ال اء، م ا ال ا اء(ن ك إعادة ال عاد سل أ

ة   ج ا م د علاقة ارت راسة إلى وج ائج ال صل ن ة، وت ل ة ال ه ة ال مي الأجه م

ة على ب ا ه رة ال د تأث مع لل ا ت وج اء،  ك إعادة ال ة وسل ه رة ال ل

ف دراسة ه ا اس اء.  ك إعادة ال عاد سل ع أ رة    (Huang, 2019) ج تأث ص

اعة   اء في ص ة إعادة ال رة ون ة ال ارة على ال ةالعلامة ال احة ال وتل    ال

ابي   إ تأث  د  راسة في وج ال ائج  لـن مل  م  ل  ارة على  لاً  ال العلامة  رة  ص

رة ،  ة ال اء ، و   ال ة إعادة ال رة على ن ة ال ة و   ال ارة على ن رة العلامة ال ص

اء.   ال ات    (Cuong, June 2021)  وقام دراسةإعادة  دة ال ب العلاقة ب ج

اء، وت ت ال على   ة إعادة ال اء ون ار ال ارة وق رة العلامة ال ل    ٢٤٩وص ع

لاء عة    م ع ات ال ج اع ال ائج  م ل ، وأشارت ال ج ق ر  دة ال إلى أن ج

اء و  ار ال ارة وق رة العلامة ال ابي ص ا  إ ا اءعادة  إ ن رة العلامة   إضافة إلى أن .  ال ص

و  اء  ال ارات  ق ابي  إ ل  ارت  ارة  ا  ال ا اإعادة  ن اء،  ضح    ال ائجت أن   ال

ة   ت اء م ال ارات  اق اء.  دائ ال ّة إعادة  ة    ب اف ال ال ة الأع ل ب د إعادة  وفي  ت

اح ون   ل ن اء مع اتال ت دراسة  .  ال ل أك ورة    (Bhakuni, 2021)ول على ض

راسة ب العلاقة   ه ال ا اه ه ق ذل ، وم ه د ل ه ل م م ال رة  ب ب ص

ا اء في م ة إعادة ال وافع ل رة ال  ارة وص لاالعلامة ال ف  ، وق    ج ال

لا   اج ال اء في م ة إعادة ال ث على ن ارة لا ت رة العلامة ال ائج أن ص ة  ال اه ال

ا اش ب ل م اء  ة إعادة ال ث على ن رة ال ت راسة أن ص   . ف ال
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ف دراسة  ه ة أخ اس لاء (Curtis T. A., 2011) وم ناح  العلاقة ب رضا الع

د   صل إلى وج اء وت ال لاء في إعادة ال ا الع ا ة ب  وولائه على ن ة مه اب علاقة إ

لاء ضا وال اء  ال ة إعادة ال ا ت  ون ة ،  ت ضا م اء وال ة إعادة ال لاء ون عاد ال أن أ

ع ال ها  ع على  ث  دراسةوت قام  ا   . (Srivastava, 2013) ور ال في  ال 

ارة  رة العلامة ال مة وص دة ال اء في العلاقة ب ج ة إعادة ال لاء ون ضا الع س ل ال

غ  ك ال ل رة العلامة ، و  وال مة وص دة ال اش ل د تأث غ م ائج إلى وج أشارت ال

ك م خلال   ل يل ال ة على ت ارة لل د  ال اءوج ة إعادة ال لاء ون ات    رضا الع غ

ة   ائج ال على أن  .  وس ت ن ة ذات  ا أك س رة م دة وص ة ال مة عال تق خ

لا د إلى إرضاء الع ة ي ا رجة م ة، ء ب ة في  عال وره إلى زادة ال د ب ا ي ار م ت

اء يل.  ال ك أقل في ال ات إلى   وسل ه ال ة ات ة العال اف ة ال اي ح ل ت وفي 

م   ل ال ق رضاه ، فالع ص على ت اته وال اجاته ور فة اح لاء ومع الع ام  الاه

ذ فأ تغ في ة ونف ح صاح ق ا    أص ه ، وم ه هي ع ه و أ  ة  أن ي ال

ف دراسة ه ة،   اس مات   )٢٠١٥(ح ر في ال لاء في علاج الق ة الع ار ال ب م

د   ائج ال وج اء ، وق ت م خلال ن اه في إعادة ال ا اس ذل على رضاه ون وانع

مات   مات وزادة رضاه ع ال ر في ال لاء في علاج الق ة الع ار ة ب م د علاقة 

د علاقة ذات دلاله   ا ت وج مة ،  ق اء ال ه في إعادة ال لاء ون ة ب رضا الع ائ إح

ائه   ار ش ا ساه ذل في ت مات  ر في ال ة علاج الق ل لاء ع ع ا زاد رضا الع ل ف

رها.  ي شارك في علاج ق ات خاصة ال   لل

الي:   ل ال ال اني  ض ال اغة الف ة ص اح ا س  لل شاداً    واس

ج تأث مع  ي لل (لا ي ه ع ال عاد ال اش لأ رة م ة، ت ال ه رة ال ال

اصة.  ة ال ان ال ات ال لاء ش اء ل ع ة إعادة ال لاء) على ن ضا، ال ة، ال ه   ال
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ح ن    أص ادل  هامة    أداة الإن مات ،ل عل إدراج    ال ات  ل اه ال ة ل اض احة اف م

مات ب   عل ة ال ار لاءل ن  الع ة الإن اقعها على ش ار سع   في م ا الا ، وفي ه

اً  تأث  ل    (Matute, 2016) دراسة ون ال قة  ال ة  ل افة( ال ة   ال ا وال

ن اء ع الإن ة إعادة ال دة)على ن س   وال رة     م خلال ت ة ال قة والفائ ت   ال ه وأ

راسة   ائج ال دةن اً  أن ج ون قة ال ة ال ل اء   ال ة إعادة ال ابي على ن اش إ لها تأث م

لاء ا    للع افةب ي  ال تأث سل قة ، وأن    لها  ال ة  ل ال تأث  س  رة ت ال ة  الفائ

اً  ون اء ع الإن  ال ة إعادة ال ا ت  نعلى ن دة ،  ة وج ا قة  ث م ة ال ل ال

اً  ون ن  ال ائع ع الإن قة في ال اء م خلال ال ا إعادة ال ا اش على ن   .ل غ م

ا   اً في تأث    ال   (Heryana, 2020) اه دراسة ك ون قة ال ة ال ة   ل على ن

اء   ة.  اللا  ات الارلإعادة ال ة ب  و ل اك علاقات مه ائج أن ه ت ال ه ة أ ل ال

اً  ون قة ال ة إعادة  و   ال اء،ن ه  و   ال ة على ه ت ةت الآثار ال إلى أن خ   ال

ام   ة م ح اس ل لا ال ارة لل قة الإدارة العلامات ال ة ال ل اً ال     ون

لاء. ع الع ة ب ج ة وم ن ص ه (Lăzăroiu, 2020)وناق    أن ت م خلال دراس

اً في   ون قة ال ة ال ل ة  دور ال أث على ن لاءال ارة    الع اء في ال على في إعادة ال

اعي ، ح    اصل الاج اقع ال هل في إعادة  م ة ال ل بها ن ي ي قة ال في ال

ارة   اء في ال اعي  ال اصل الاج اقع ال اً م خلال  على م ون قة ال ة ال ل على   ال

عها م   ي ت ج انات ال اد على ال ي. م خلال الاع اق عال   Deloitte  ،  eMarketerن

،  Marketing Charts  ،  McKinsey  ،  Mediakix    ،Smart Insight  ،   وت م خلال

ان  راسة  ال ائج  ن ل  ل م   ت ة  ة  ن اك  أث    ه م ا  ان اء  ال اعادوا  ي  ال لاء  الع

. وفي نف  ن لاء ع الان قات الع اجعة تعل ها م خلال م ا عل ل ي ح مات ال عل ال

دراسة سع  اه  تأث  (Rachbini, 2021) الات في  ال  ة إلى  ون الإل مة  ال دة  ج

اً  ون قة ال ة ال ل اء  على وال ة إعادة ال انات  و   ن انات م اس ل على ال ت ال
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Google Form Online    قات زعها م خلال را ق في ت ي ت ت   WhatsAppال

ائج    Twitterو    LINEو   ت ال ه اك توأ ة أن ه ون مة الإل دة ال ة وهامة ل اب ات إ أث

اً   ون قة ال ة ال ل اء ال اء على ب ة إعادة ال اً لها تأث   ون ون قة ال ة ال ل ، وأن ال

اء.  ة إعادة ال ارة على في  (Çelik, 2021) و دراسة  على ن تأث ح العلامة ال

اً  ون قة ال ة ال ل اء   ال ة إعادة ال ق  ، و ون اً   مال ون قة ال ة ال ل على   تأث ال

اء   ال إعادة  ة  ال  ن ة  ل  ل ال لـ  س  ال ور  ال ة  في  اب في الإ اً  ون ال قة  ال

االعلاقة ب   إعادة  ة  ارة ون ال العلامة  اء.  ح  صل  ل راسة  وت ال ائج  أن ح  إلى  ن

ة إعادة   اًا على ن ث إ ارة ي اء،العلامة ال ائجف    ا  ال ة    ال ل ة  أن ال اب الإ

ة إعادة   ابي على ن إ ل  ث  اً ت ون ال قة  اء،ال ة    ال ل ال ة  وأن  ل قة ال ال

اء.  ة إعادة ال ث سلًا على ن اً ت ون ة   إضافة إلى أنهال ل ف ع أن ال ة ت ال اب الإ

اً له ون قة ال اء.  اال ة إعادة ال ارة ون ئي ب ح العلامة ال   تأث وس ج

الي:  ل ال ال ال  ض ال اغة الف ة ص اح ا س  لل شاداً    واس

ج  لاء لا ي اء ل ع ة إعادة ال اً على ن ون قة إل ة ال ل اش لل      تأث مع م

اصة.     ة ال ان ال ات ال      ش

ة إعادة  (Praharjo, 2016) سع دراسة اً علي ن ون قة ال ة ال ل إلى  تأث ال

د   اء في وج رة  ال ا ال ارة وال لاء للعلامة ال ة ، وأوض  ال ات وس غ

ة ات اً أص اس ون قة ال ة ال ل راسة أن ال ائج ال ة  ن ة للغا م  مه ق قها  فع 

لاء أخ  اره لع لاء ب ت ته في  الع اع ات   ل عف في م ة وال فة نقا الق مع

ماتها ة وخ اء وأن ال ة إعادة ال اً تأث هام على ن ون قة ال ة ال ل ا ت أن لل  ،

ة.   ات وس غ رة  ال ا  وال ارة  ال للعلامة  لاء  ال د  في وج داد  ي أث  ال ا  ه

اً لأن  فهي الإل  ون ي ال ح وني  ال ثًا    أص مات م ر معل لاءم ي   للع ق ال ال

ات ،   اً  دور    ف   (Bulut, 2018) قام دراسةون ال ون قة ال ة ال ل في ال
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ن  اء ع الإن ة إعادة ال ة ، و   ن ات وس غ لاء  قة وال ائج إلى م خلال ال أشارت ال

افة  دة  أن ج ة  و ون قة الإل ال ة على  اب إ ات  ا تأث اً له ون قة ال ال ة  ل ة  ال ون

وني اء الال اً ل له تأث  على   إلا أن،    إعادة ال ون قة ال ة ال ل م ال

وني  اء الال ة إعادة ال ا أوض    ن ة لها تأث  ،  ون قة الإل ائج أن ال ب    وسال

اً و   ون قة ال ة ال ل ونيال اء الال ة إعادة ال وني له وأن  ن لاء الإل تأث وس  ال

اً و  ون قة ال ة ال ل ة في العلاقة ب ال وني. وجاءت دراسةوسا اء الال ة إعادة ال  ن

(Arif, 2019)  امل ق في الع اء  لل ة إعادة ال ث على ن ي ت لاءال ، م خلال دراسة   للع

ع   رة العلامة وال اً وص ون قة ال ة ال ل ة  تأث ال قلة على ن ات م لاء غ الع

اء    لإعادة  ائج إلى  ال ة وأشارت ال لاء ال ال ة أن  ، وت ت ال على ع ل ال

قة ال اً ال ة    ون ابي على ن ل  و ان  ث ارة ي رة العلامة ال لاء لإعادة  وص الع

اء ،  ان  و   ال ا  اً ل ون قة ال ة ال ل قم    ال ا لاء ال ة   الع ة زادت ن اب أك إ

اإعادة   ل اً  اء، أ ة    ال ة) ل ة (ال اب ارة الإ رة العلامة ال ة ما  زادت ص  زادت ن

لاء لإ اء. الع ار اه دراسة  عادة ال رة  ب (Santi, 2021) وفي نف الا ي دور ص

ارة   اً في تأث  غ وس   العلامة ال ون قة ال ة ال ل ة    ال لاء لإعلى ن عادة  الع

اء   ات  ش ار  م ائج ال  .  س ت ن ه اً   أن وق أ ون قة ال ة ال ل ابي   لل تأث إ

ارة و وهام على   رة العلامة ال اءلاً م ص ة إعادة ال رة العلامة  ن ارة   ا أن ل ال

اء ة إعادة ال ابي  على ن ارة  ، إضافة إلى أن  تأث إ رة العلامة ال دورًا  تلع  ص

س ج  ًا في ال اء. مه ة إعادة ال وني على ن فهي الإل لام ال ل قام  ئًا في تأث ال و

ع  (Nasir, 2021) دراسة ع ال مة ما  لاء  ب العلاقة ب خ لاء وال ة إعادة  و ورضا الع ن

اء   ذجال قة م خلال ن ة ال ل ا و   ةوال ه وا ب ام اسال ع ت اس ان م ل

انات م   لاء  ٢٨٠ال مة   الع اك ال ع في م ع ال مة ما  ة في خ ي ة ح يه خ ي ل ال

ات الهادفة  قة أخ الع اصة به ، م خلال  ة ال ع ائج  ال ف ال لاً م ولاء . و أن 
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ابي في العلاقة ب رضا   ل  و ان  س اء ي ة إعادة ال لاء ون لام  الع لاء وال الع

فهي.   مات    أ ال ات ال ل ل ا م ن لاً لأن  اض ه أك م لاء ال ن أن الع وس

اء  ة في إعادة ال يه ن ابل فهي الإ ي ال ن تلقائًا في ال ار ها وأنه س   .ي ع

الي:  ل ال ال ع  ا ض ال اغة الف ة ص اح ا س  لل شاداً    واس

اء ع   ة إعادة ال اُ على ن ون قة ال ة ال ل اش لل ج تأث مع غ م لا ي

 . ي لل ه ع ال عاد ال س أ    ت

ف دراسة ه ائ  في تأث  ال(Jalilvand, 2012) واس ة  ال ا غ ة   على   ال ل ال

اً  ون قة ال رة   ال جهة  وص ة   ال اح ة  ال د تأث   ون ائج ال إلى وج . وأشارت ن ف ال

ائ  ة  لل ا غ اً   على   ال ون قة ال ال ة  ل لل لاء  الع رة  إدراك  جهة  وص ة   ال   ون

ف دراسة.  ال صل  ت اه  الات نف  ،    وفي  دلالة   )٢٠١٨(ح ذات  وق  ف د  وج إلى 

ا   ون قة ال ة ال ل عاد ال ادات لأ ة ال ي ات جامعة م ال لاب و  ة ب ادراك  ائ إح

ف دراسة  ه ا اس ة.  ا غ ه ال ائ لاف خ د    ) ٢٠١٨(فاتح م.،  اخ ق م وج ال

ه ة في ادراك ال ائ وق ذات دلالة إح ة ف ون قة الال ة ال ل ات ال غ ائ ل ل ال

ات   غ ه ال لاء له وق في ادراك الع د ف ائج إلى وج صل ال ارة وت رة العلامة ال وص

صل دراسة ل ت ة. و ا غ ال ه  ائ ل لافات   )٢٠٢٠(نهال،    وفقاً  د اخ إلى وج

ورضا  اً  ون ال قة  ال ة  ل وال ة  ر ال مة  ال دة  ج ات  غ ل راسة  ال ة  ع ادراك  ب 

دراسة وجاءت  ة.  ا غ ال ه  ائ ل وفقاً  اء  ال إعادة  ة  ون وولائه  لاء  ة،    الع (سل

ة  )٢٠٢٠ ع دات  مف ب  وق  ف د  وج م  ق  ة   لل ل ال ات  غ ل ادراكه  ل  راسة ح ال

ا اً والارت ون قة ال ة أورما) وق وصل  ال ج قه ارة ( م العلامة ال لاء  ي للع ه   ال

ائج وق في إلى   ال د ف م وج غ ع اً  ادراك م لاء ذه ا الع اً وارت ون قة ال ة ال ل   ال

ارة للعلامة  ه وفقاً  العلامة ال ائ ة   ل ا غ  . ال

الي:  ل ال ال ام  ض ال اغة الف ة ص اح ا س  لل شاداً    واس
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انات   ات ال وفقاً لل غ ة ال ن إدراكه ل ات ع ا ة ب اس وق مع ج ف لا ت

ي، م  عل ، ال ال ع، الع ة (ال ا غ خل). ال    ال

 : ات ال غ اره) للعلاقة ب م ح (وال س اخ ق ذج ال ضح ال الي ي ل ال   وال

  ) ١شكل رقم (

البحث   متغيرات بين للعلاقة المقترح  النموذج  

 
ر قةال ا راسات ال اد على ال الاع ة  اح اد ال   : إع

ة ال  -٨   أه

ه م  الي أه ة:  ال ال ال رات ال   ال

ة    ٨/١ ع دراسة واح ة ح ل ت ة والأج راسات الع دة في ال ج ة ال في   –س الف

ة   اح ود عل ال لاثة.   –ح ات ال غ   ب ال

راسات    ٨/٢ ال ة  م  غ  ال فعلى  ي  ح م  فه لل  ي  ه ال ع  ال ال  اول  ي

اء اول أج ي ت ة ال ة والأج ه    الع اول ي ت راسات ال رة في ال اك ن عاده الإ أن ه م أ

عاده الأرعة.  أ ي  م ح فه   ك

ة   ٨/٣ ال ه  أسال ت  في  اصة  ال ان  ال ات  ش في  ال  رجال  ة  اع م

ور  ضح ال ي ت ة وال انات فعل ة ب ع ائج م ات ال م خلال تق ن غ عانة  الاس
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ة ال  أن ي  اً ون ون قة ال ة ال ل ي لل في العلاقة ب ال ه ع ال ة ال د

. قل ال مات ال اء خ   إعادة ش

ود ال  -٩   ح

ة:    ٩/١ ض ود ال ي  ال ه ع ال اً وال ون قة ال ة ال ل ات ال غ عل ال  ي

اء.   ة إعادة ال   لل ون

ة:    ٩/٢ ود ال اصة وهي تت  ال ان ال ات ال لاء ش ة م ع  ال على ع

م  ة  الف في  ل  وال وأديل،  ة،  ون وناس،  ة،  والع و،  اي وي  ، إ فلا  ات  ش

  . ٣٠/٩/٢٠٢٢إلى   ١/٧/٢٠٢٢

ة ال  -١٠ ه   م

ة   ١٠/١ ل انات ال   ال

ة اع    اح ة ال على    ال انات  هي  و   :   انات ثان لة ال ات ال ال غ ض ل ي تع ال

اً  في   ون ال قة  ال ة  ل اء و ،  ال ال إعادة  ة  لل ، ون ي  ه ع ال ل وال ال ت 

ع ال ،  اجع  م ال  هاعل ض ي لها علاقة  راسات ال ث وال ة وال ة العل انات أول  و

انات لازمة  هي    : ة على    ب لةللإجا اءت جو ال    أس ق ة الاس ء قائ ة   عها في ض ون  ال

ة  إلى  وجه   اصة   ع ان ال ات ال لاء ش ام  و م ع اس لها  ل ائ وت الق غ  ت تف

ل ال مَ   ال ة  اس ة ال ائ ارات الإح ةالاخ اح وض   ال أ ف ة أو خ ار ص م اخ

ائج .   صل لل   ال وال

ة ال   ١٠/٢ ع وع   م

   ع ال   م
اً   ون قة إل ة ال ل ي لل في العلاقة ب ال ه ع ال راسة تأث ال يه ال ب

)EWOM   ل فإن اصة ، ل ان ال ات ال لاء ش ال على ع اء  ة إعادة ال ) ون
ي/  عل اه ال / م ه / ع عه ان ن اً  اصة أ ان ال ات ال لاء ش ع ع ل في ج ع ال ي م
ة في  اح ت ال ة اق اوز مائة ش اصة  ي ان ال ات ال اد ش اً لارتفاع أع له . ون م دخ
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) اك ال في  أ  سع الأقل  ان  ال ات  ش على   ،/https://www.flyin.comها 
https://sa.wingie.com/ (   ده لاء وع لا م جان الع ل في أديل   ٧، والأك تف ان ت ات  ش

ل. ان ال ة ، و و، الع اي ، اي ا، فلا ا   ، ناس ، ن

  ة ال   ع
ة اس ة ب قائ اح د لها قام ال ار م د إ م وج دات ال وع ار مف اً لان اء  ن ق

ل   ة م ي جل درا وذل في الف اد على ج ي س    ٢٠٢٢م خلال الاع  ٢٠٢٢ح
ة   ي ت م خلالها أن   ٣ل ة وال اح ي قام بها ال ة ال لا راسة الاس ة لل . ون أشه

ات   ال أن  ت  ا   ، اماً  اس اعي  الاج اصل  ال اقع  م أك  ه  ك  ب ال  قع  م
لة م ف ة ال ة، وناس، ون و، والع اي ، وي إ ات فلا  لاء هي ش  جان الع

ه   لاء ه ة م ع ة ع ت على س ع ة اع اح ل فإن ال ل. ل ة أديل وال ه ش يل
ها في   ل ح ات ي ة    ٣٨٤ال ائ اول الإح اد على ال الاع ها  ي ي ت ت دة وال مف
الع دات  مف ار  اخ وت  ات  ،  ف ل ك  ب ال  قع  م ام  اس وهى  دة  م ة  ل وفقاّ  ة 

على  ائي  ع ل  اء  ق الاس ائ  ق زع  ت وت   ، له  لة  ف ال اصة  ال ان  ال ات  ش
ن  فاه ل ائ الغ م عاد الق ة لاس ل ائ ال ف الق ة  اح ع ال ، وقام ال م

ة القابلة لل  اء ال ق ائ الاس د ق ائي ع ل الاح ة  ٣٦٩ل اء ب ق ة اس    ٪٩٦قائ
ات ال  ١٠/٣ غ مة  م قاي ال  وال

ات   غ ل م عها ح ي ت ج ة ال انات الأول ة على ال ان راسة ال ت ال ، اع ي   ال وال

قاي   عة م ال ها م خلال م ل عل ي ت ائ ال اس ال ة أم  ض ُ عة ال ال

الي:   على ال ال

اً  ١٠/٣/١ ون قة ال ة ال ل قل: ال غ ال   ال

امها    ي ت اس قاي ال ح لل اء م ةعل  ود  ح  في  -ع إج اح عاد    -   ال اس أ ة ل ل ال

اً  ون ال قة  راسات    ال ال ،في  قة  ا اص    ال ال اس  ال اد على    هول  ت الاع

لاً م  اردة في دراسة  اس ال ات ال ش   ، (Kim E. E., 2014)  ، (Goyette, 2010)  م

(Lerrthaitrakul, 2014)، (Filieri, 2016)  ،(Krishnamurthy, 2018)  ،(Gurcu, 

2018)    ،(Zafirah, 2019)  ، (Sleiteen, 2021)ة اح يلات    وقام ال ع ع ال اء  إج
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اس  ى ت اس    ح ال ال ، ول اف وم ه وأه ي م ق عة ال قة مع  ة ال ل ال

اً  ون اس    ال ام م اس  ت اس ار م ت (  على غ ن م خ Likert Scaleل ) ال

افقة وع ق (درجات لل افقة ، ح  ال ق ( ٥م ال ا  ال اماً ب اف ت )  ١) إلى م

لاق إلى   اف على الا اس   غ م ف ، وق ت ال ة في ال اي د درجة م مع وج

الأتي  ارة ١٩ اس وهي  عاد ال زعة على أ ة ،    ٥:    م ا قة وال اس ُع ال ارات ل

اس  ٤ افة ، و  ٣و  ، ُع ال  ارات ل اس ُع ال ة   ٤ارات ل ل اس ُع ال ارات ل

اً ، و ون قة ال ة ال اب اً.   ٣الإ ون قة ال ة ال ل ة ال ل اس ُع ال   ارات ل

ي ١٠/٣/٢ ه ع ال : ال س غ ال   لل   ال

امها    ي ت اس قاي ال ح لل اء م ةعل  ود  ح  في  -ع إج اح عاد    -  ال اس أ ع ل ال

ي لل ه راسات    ال قة، في ال ا اص    ال اس ال ات    هول ال ش اد على م ت الاع

م لاً  دراسة  في  اردة  ال اس  ،  (Alamgir, 2015)،  (Ibrahim H. &., 2008)  ال

(Chang, 2017) ،  (Tharanikaran, 2017)  ،(Adamu, 2017)  ،(Heinberg, 

2018)  ،(Akroush, 2019)  ،(Khadwal, 2019) ،(Alhunsuh, 2020)،  (Taher 

Mohammed, 2020)  ،(Kartika, 2020)  ،(Ibrahim Y. A., 2021)   ة اح  وقام ال

يلات   ع ع ال اء  اسإج ى ت ال ال ،    ح اف وم ه وأه ي م ق عة ال مع 

اس  ي للول ه ع ال عاد ال اس   أ ام م اس  ت اس ار م ت ( على غ  Likertل

Scale  ا ن م خ درجات لل ق () ال افقة ، ح  ال م ال اف ٥فقة وع ) إلى م

ق ( ا  ال اماً ب لاق ) إلى  ١ت اف على الا ف    غ م ة في ال اي د درجة م مع وج

اس  الأتي ٢٠، وق ت ال اس وهي  عاد ال زعة على أ اس   ٥:  ارة م ارات ل

ة ،   ه رة ال اس ٥ُع ال ة     ُع   ارات ل ه رة ال اس ُع    ٥و  ،ت ال ارات ل

ضا ، و لاء.  ٥ال ع ال اس    ارات ل
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اء   ١٠/٣/٣ ة إعادة ال ع: ن ا غ ال   ال

امها        ي ت اس قاي ال ح لل اء م ةعل  ود  ح  في  -ع إج اح ا  -  ال ة إعادة  س  ل ن
اء راسات   ال قة، في ال ا اص   ال اس ال اس  هول ال ات ال ش اد على م ت الاع

لاً م اردة في دراسة      ال
(Balla, 2015)  ،(Weng, 2016)،  (Tsai, 2016) ، (Tho, 2017)، (Savila, 

2019)  ،(Nguyen P. N., 2019)  ،(Ilyas, 2020)  ،(Lee, 2021) ة اح  . وقام ال
يلات   ع ال ع  اء  اس إج ى ت ال    ح اف وم ه وأه ي م ق ال عة  ،مع    ال

اس   اء  ول ة إعادة ال اس  ن ام م اس  ت اس ار م ت (  على غ )    Likert Scaleل
ق ( افقة ، ح  ال م ال افقة وع ن م خ درجات لل ا ٥ال اماً ب اف ت ) إلى م

ق ( لاق لى  ) إ ١ ال اف على الا ف ، وق    غ م ة في ال اي د درجة م مع وج
اس    ارة.  ١٢ت ال

وض ال  ١٠/٤ ار ف انات واخ ل ال ل   ت

انات اللازمة    ع ال هاء م ج ،  ع الأن ة على  لل اه ة ال ائ امج الإح ام ال ت إس

ائى نامج الإح ها ال اس الآلى وم اه (    ال ائي (    V.26  SPSSال نامج الإح ) وال

Warp PLS 7 ق م انات وال ه ال ل ه ل اس ل ائي ال ل الإح ل اء ال )، وذل لإج

وض  ة الف ا يلي:، ص   وذل 

 . ة ال ائ ع  أولاً: خ
اً:  اسثان ذج ال ار ن   .تق واخ

ذج اً: ال لي ثال راسة   اله ائج. لل ل ال ل وض وت ارات الف   واخ
ة:   ال ة ال ائ ام الأسال الإح   وذل م خلال اس
ة   ص   Descriptive Methodsأولاً: الأسال ال

 ة ارات وال ال   ال
  ابي س ال   Arithmetic Meanال
  ار اف ال   Standard Deviationالإن
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 عاد ة للا ة ال اب الأه لاف ل  معامل الاخ
ة  لال اً: الأسال الأس   :  Inferential Methodsثان

 معامل الفاAlpha) :(    اخ ون ات ألفا  ام معامل ال ة   (Alpha)ت إس لأداة ال (قائ
اء ق اءالأس ق لة الأس ق لأس ات وال اب معاملي ال ة    ،)، وذل ل ان ي م إم اد وت الأع

ه .  اعل ا ال   في ه
 ه ار مع ن وخ س ا ب ات   : وذل  معامل إرت غ ا ب م اس درجة الإرت ض  ، غ  ال

ا ة ذل الإرت ار م مع مه. وخ ات ال م ع غ ة ب م د علاقة مع فة م وج   ومع
   :ة ائ عادلة ال ذج ال ار ون ل ال ل ب ت ة  أسل اش ة وغ ال اش اس العلاقات ال م ل و

ات. غ  ب ال
   ار وق ب  ):  T-Test(اخ فة الف ع ع م  ل ة  م دات ع ،مف ارو   ال  )F-Test(  خ

فة الف ع . وق ب ل ع  أك م م
ة ال أولاً:  ائ ع   خ
  ة ال   وصف ع

ة   ائ ع صفي  وصف خ اء ال ام الاح ا ه   الم خلال اس الي  وذل على ال ال
ول  ال ضح  اليم   :ال

ول رق (    )١ج
ائ  ةال ا غ ة  ال   ال لع

  
ر ة  ال اح اد ال ائي : إع ل الاح ل ائج ال اداً على ن   اع

  



 
 
 
 
 
 

٢٠٢٢ الرابع ديسمبرمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد اال  

  (PRINT) :ISSN 1110-4716                                                  (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 ٥٨٣ 

 

ح الأتي:   اب ي ول ال ل ال ل   وم خلال ت
   ة ل ع ة    ١٤٣على    ال اش ة    ٢٢٦و  ٪ ٣٨.٧٥ذ ب ى ب ،  ٪ ٦١.٢٥أن

الإضافة الى  ض رأيه  ه في ع ر إلى رغ ال ة للإناث مقارنة  ة العال ا جع الاس وت
آة   لاء فال قات الع ات م خلال تعل أن ال ي  ل ما ه ج عة  ا ائ  ص الاناث ال ح
ل   ائة و ة ع ما ت ش ا مات  ع معل اء الا اذا قام  ة ال م  ها لا تق ع

رة وت ان أن    م ت م ت ج ما الا اذا تأك اء م ر إعادة ش ل ان تق ال
ه  ف ل ما ت مع ف على  ع ر هام لل اها م ي ت لاء ال قات الع ا ه تعل ف على ه ع لل

 . ة له ه ش ة ع ت ة  ونات ن غ م قات ت عل ه ال  لانها ت ان ه
   ة ة ع لاء     الت أن غال اصة  م ع ان ال ات ال اقع  ش دة    ١٥١ب مف

ة   ة الع    ٪ ٤٠.٩٢ب ة الع م  ٣٥الى اقل م    ٢٠م ف ها في ذل ف ل إلى   ٣٥، و
اقع   ٥٠ ة ب ة    ١٣٨س دة ب لي ذل  ،  ٪ ٣٧.٤٠مف ة الع  و ة ٥٠ف اقع    فأك  س  ٦٥ب

ة   دة ب ة الع أقل م  ١٧.٦٢مف اً ف ة  ٢٠وأخ اقع    س ة    ١٥ب دة ب وت    ٪ ٤.٠٧مف
ا   ي اه ه ال ى م ق ة ال ع أن غال ا  ة أن ه اح اء ال ق حلة   الاس ا في ال قع

ة م   يه    ٥٠الي    ٢٠الع ن ل ة  حلة الع ه ال اص في ه ة أن الأش اح ة وت ال س
ا أ ض ارائه  ة في ع ات  ر ار ال رة على اخ ة والق ار ال ح له  ة ت ه الع ن ف

ات   ات ال عة صف ا ات هي م اصفات ال ف على م ع لة لل اة وأص أسهل وس ال
ها.  لاء عل قات الع اءة تعل لفة وق اعي ال اصل الاج اقع ال ة على م  ال

   ى عل ال ال عل  ة  ت أفق  ا ي ة ع ات    الن غال لاء ش م ع
اصة م   ان ال اصل على  ال هل عالىال اقع    م ة  ٢٦٠وذل ب دة ب ه  و   ٪ ٧٠.٤٦مف

ة   ها  ال ل اصل على  الأك و اقع  ال س او اقل ب ة    ٥٤تعل م دة ب  ٪ ١٤.٦٣مف
اقع   ا ب اصل على دراسات عل لي ذل ال ة    ٤٤و دة ب اصل   ٪١١.٩٢مف ا ال واخ

اقع   ة عامة ب ة    ١١على ثان دة ب هلات  .٪٢.٩٨مف ة م ال ة الع ة أن غال اح وت ال
ه  ات لأه ار ال اء ودورة الفعال في لف أن ق ة الاس ة الأك ادراكاً لأه ا وه الف العل
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ا  ال ت  ها  عل ت  ي ال  الام  اته  م على  لاء  الع قات  ها تعل وملائ ت 
 . اته اجاته ور  لاح

 خل ة ل ال ة    ال لاءفق ت أن غال خل    الع ة ال الى اقل    ٣٥٠٠م ف
ة  ٥٠٠٠م   ه    ج اقع    ٪٥٤.٤٧ون دة،  ٢٠١ب ه م    مف خل  يل ة ال الى اقل   ٢٠٠٠ف
ة  ٣٥٠٠م   ه    ج اقع    ٪٣٤.٦٩ون دة،  ١٢٨ب خل    مف ة ال لي ذل ف ة   ٥٠٠٠و ج
ه    فأك اقع    ٪٦.٥٠ون دة   ٢٤ب ا م ه    مف ة  في  وأخ خل اقل م  ف اقع   ٢٠٠٠ال ب
ة    دة مف  ١٦ ه    .٪ ٤.٣٤ب ة ال م دخل لاء في ع ة الع ة أن غال اح وت ال
قل ال   ٥٠٠٠الي أقل م    ٢٠٠٠م   مة ال م خ ي ت ة ال س ة ال ة وهي الف ج

ن م خلال ال  ع ا ي ي ال ة وه  م ات ال فاض أسعارها ع ال اصة لان ات ال
ها.  اس له م ب ار ال ات لاخ ه ال لفة له مات ال لاء ع ال قات الع  تعل

  اعي اصل الاج ال اقع  مى م ة ل عفق ت أن    ال ات    ج لاء ش ع
اصة م   ال ان  مي  ال ك وهم مات رئاسة    ال ب مع تق م معل ف  ما ي

اك   أن ه ة  زراء ال اعي   ٥٣.٦ال اصل الاج قع ال ن م م ة في م  ن ن مل
ض   م  ك  ب عام.    ٥٩.١٩  ل  ن  الان ن  م ة  ن ن  مل

)www.idsc.gov.eg ( 
 ان ات ال ة ل ة    ال لاءفق ت أن غال ة    الع ه  م ش فلا إ ون

اقع    ٪٢٠.٨٧ دة،  ٧٧ب ه م    مف ة  يل لاء ش ه  ع و ون اي اقع    ٪ ١٩.٥١اي  ٧٢ب
دة، ة    مف لاء ش لي ذل ع ه  و ا ون اقع    ٪ ١٤.٣٦ن لاء   ٥٣ب لي ذل ع دة، و مف

ة ة الع ه    ش اقع    ٪١٣.٥٥ون دة  ٥٠ب ل)  ا  وأخ   مف ات أخ (أديل، ال لاء ش ع
ان ه    و اقع    ٪ ١٢.٤٧ن دة   ٤٦ب في   .مف لاء  الع د  ب ع وق  الف أن  ة  اح ال وت 

ان   ال ات  ي ش ات وال ال ه  مها ه ي تق ال مات  ال ع تقارب  قارة وه ما  فة وم

ة ل س ات ال ف قات على ال عل عة ال ا لاء م خلال م ح للع ات. ت  ل
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  ات غ ة ل ة ال هم وجهة ن  الالأه ى م ق   :ال

ائي   ل الإح ل م ال ام ح انات ال   SPSS Ver 26لق ت اس ائي ل ل الإح ل اء ال في إج
ة، ان ول    ال اليو ال ارة    ال افات ال ات والان س فة ال ف اتم غ لاف ل  ومعامل الاخ

الي:    ال وذل على ال ال

ول رق (   ) ٢ج
ة  اب ات ال س ة وال ة ال ات ال الأه غ  ل

  
ة وفقاً  ت الأه لاف   لأقل*ت   معامل اخ

ر: نامج ال جات ب   SPSS م
ول  انات ال ة:وم خلال ب ال ات ال ش صل لل اب ت ال   ال

   عاد ة لا اً  ال ون قة إل ة ال ل  :  (EWOM)ال

   ًا ون إل قة  ال ة  ل ال عاد  لا لي  ال ال  أن  اب  ال ول  ال م  يلاح 
)EWOM (    ان ال ات  ش لاء  ع على  اصة ال  ال ة  ـ    ال ي  ، ال ل  م

ابي (  س ال ة ال افقة، ح بلغ  ل الى ال رجة ت ار ٤.٠٠٩٥ب اف ال )، والان
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لاف بلغ (٠.٤٥٧٨٤( ي ١١.٤٢) ومعامل اخ ق )، وال  الى اتفاق مع اراء ال
ه على ذل   .م

 ى ق اس م إدراك ال ة  وفقاً ل ا قة وال ع ال ه ل ت أن م إدراك    م
ل   ت رجة  ب ـ  ي ه  م ى  ق الإ إ ال (لى  ره  ق ابى  ح س  وذل  ة  )  ٤.٠٦٥اب

ره ( ار ق اف م لاف بلغ (٠.٥٥٠٤وان ة ١٣.٥٤) ومعامل اخ ت ع في ال ا ال أتي ه ) و
ة ان ة.  ال  في الأه
  ال ع  ل ه  م ى  ق ال إدراك  م  اس  ل إدراك    وفقاً  م  أن  ت 

ل   ت رجة  ب ـ  ي ه  م ى  ق الإإال (لى  ره  ق ابى  ح س  وذل  ة  )  ٤.٠٥٩٦اب
) ره  ق ار  م اف  (٠.٥٧٥٣٤وان بلغ  لاف  اخ ومعامل  في ١٤.١٧)  ع  ال ا  ه أتي  و  (

ة   ت عة ال ا ة. ال   في الأه

 ار ت أن م إدراك  وفقاً ل افة الان ع  ه ل ى م ق اس م إدراك ال
ل   ت رجة  ب ـ  ي ه  م ى  ق الإإال (لى  ره  ق ابى  ح س  وذل  ة  )  ٤.٠٣٠٧اب

) ره  ق ار  م اف  (٠.٥٧٤٩٦وان بلغ  لاف  اخ ومعامل  في ١٤.٢٦)  ع  ال ا  ه أتي  و  (
ة   ت ة ال ام ة.  ال  في الأه

 ل أن  وفقاً  ت  ة  اب الإ قة  ال ة  ل ال ع  ل ه  م ى  ق ال إدراك  م  اس 
ل   رجة ت ـ ب ه ي ى م ق ره  لى الإإم إدراك ال ابى ق س ح ة وذل  اب

ره (٣.٩٩٨٦( ار ق اف م لاف بلغ (٠.٥٥٩٩٣) وان ا  ١٤.٠٠) ومعامل اخ أتي ه ) و
ة   ت ع في ال ةال ال   ة.في الأه ال

   ه ى م ق اس م إدراك ال ع وفقاً ل ة ت أن م    ل ل قة ال ة ال ل ال
ل   رجة ت ـ ب ه ي ى م ق ره (لى الإإ إدراك ال ابى ق س ح ة وذل  )  ٣.٨٩٣٤اب

) ره  ق ار  م اف  (٠.٥٢٣٦٧وان بلغ  لاف  اخ ومعامل  في ١٣.٤٥)  ع  ال ا  ه أتي  و  (
ة   ت ة. الأولي ال  في الأه
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لاء  قات الع عل أث ب ادة ال جع ل ا ي ة وه اب ل الى الإ ة ال ت ة أن أراء ع اح وت ال
في  تأتي  قة  ال ة  ل ال ة  ل ال ان  ت  ا   ، لفة  ال اعي  الاج اصل  ال اقع  م على 

رة   ن في ص ي ت ة الأولى وال ت ج ال ا ع أ م عة ال  او و قادات وش ان
ة  ان ة ال ت ة في ال ا قة وال ا تأتي ال قادات ،  ا أ ان له ار ح ارة ي أو علامة ت
ن  م ق ات و ل قاء م ون أراء الأقارب والأص أخ ا  ة لل فه دائ عة العا جع لل ا ي وه

اره   اء على ت مه ب اء م ع ع  ال أتي  ا  رة،  قاته ال وضة م خلال تعل ع ال
ة  اب قات إ ا ب تعل م ق ان م  ره  ع افة ل ة ، وال ، وال اب ة الإ ل عاد ال ذل أ
لاء  ب الع فه ج ات ه ع لل اص تا ا أش ن ارة ق  ة م سئ أو ج وت ا أو 

ع اص تا قات أو أش عل ه  م خلال ال لاء ع ه عاد الع فه ا ل ه ة  اف ات م  ل
ان إلى  ر ثقة له للا ن ع ما ه م لاء ي ح م أن الع ات وه ما ي ال

 . قاته ق تعل  ص

 غ عاد ال ة لأ ي لل   ال ه ع ال   :ال

  ة ت أن م إ ه رة ال ع ال ه ل ى م ق اس م إدراك ال دراك  وفقاً ل
ل   ت رجة  ب ـ  ي ه  م ى  ق الإ إ ال (لى  ره  ق ابى  ح س  وذل  ة  )  ٣.٨٥٠اب

ره ( ار ق اف م لاف بلغ (٠.٦٤٢٩وان ة ١٦.٧٠) ومعامل اخ ت ع في ال ا ال أتي ه ) و
ة ال ة.  ال  في الأه

 ى ق اس م إدراك ال )  وفقاً ل ة (ال ه رة ال ع ت ال ه ل ت    م
ل  رجة ت ـ ب ه ي ى م ق ره  لى الإ إأن م إدراك ال ابى ق س ح ة وذل  اب

ره (٣.٨٦٩( ار ق اف م لاف بلغ (٠.٦٥١٩) وان ع  ١٦.٨٥) ومعامل اخ ا ال أتي ه ) و
ة   ت عة في ال ا ة. ال   في الأه

   ع ه ل ى م ق اس م إدراك ال ضاوفقاً ل ى    ال ق ت أن م إدراك ال
ل   رجة ت ـ ب ه ي ره (لى الإ إم ابى ق س ح ة وذل  ار  ٣.٨٠٣اب اف م ) وان
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) ره  (٠.٥٥٨٣ق بلغ  لاف  اخ ومعامل  ة  ١٤.٦٨)  ت ال في  ع  ال ا  ه أتي  و في   الأولي) 
ة.  الأه

   اس ع  وفقاً ل ه ل ى م ق لاءم إدراك ال ى    ال ق ت أن م إدراك ال
ل   رجة ت ـ ب ه ي ره (لى الإ إم ابى ق س ح ة وذل  ار  ٣.٢٣١اب اف م ) وان

) ره  (٠.٥١٩٤ق بلغ  لاف  اخ ومعامل  ة  ١٦.٠٨)  ت ال في  ع  ال ا  ه أتي  و ة )  ان في   ال
ة.  الأه

أر  ل  م ان  ة  اح ال لل وت  ي  ه ال ع  ال عاد  أ ع  ل قي  م أم  ال  ة  ع اء 
ز على   ى  اته ح اجاته ور ي اح ج ال يل ال قام الأول  ن في ال لاء يه فالع
ات   ل ة أن لل اح ا ت ال ة الاولي ،  ت قع في ال لاء  ر أن رضا الع رضائه  وه ما ي

قع ال ات م اقلة ع صف مة الأم ال لاء م ع ق رضا الع رة على ت ك الق  ب
ها جاءوا  ة وت ه رة ال ة ان ال اح ة على ولائه وت ال ان ة ال ت ع في ال ال ي
ام   ه ه  ل ما يه قام الأول ف لاء به في ال ام الع م اه عة لع ا ة وال ال ة ال ت في ال

ا اجاته ور ة اح ل ات ب عاد  ال ق الأ ه ت ت عل ق رضائه الأم ال ي ي ي ته ح
 . ي لل ه ع ال   الأخ لل

 غ ة ل ا ال ة إعادة ال   ء:ن

 ه ل ى م ق اس م إدراك ال اء ت أن ال    غ وفقاً ل ة إعادة ال ن
لي   غ  ال ،  ل ل ال اصة م ان ال ات ال لاء ش ال على ع اء  ة إعادة ال ن

ل الى   رجة ت ـ ب افقة،ي ابي (  ال س ال ة ال اف  ٣.٧٣٨٥ح بلغ  )، والان
) ار  (٠.٣٢٩٣٥ال بلغ  لاف  اراء ٨.٨١) ومعامل اخ مع  اتفاق  الى  وال    ،(

 . ه على ذل ي م ق  ال

ال ة وت  ل لل ه  ى م ق ال ات  ا ل اس ها م ي تع ة وال ا ه الاس ة ه ة م اح
ة م خلال  اح ته ال ة، وه ما أك اب ي لل ن الإ ه ع ال اً وال ون قة ال ال

ائج.  ل ال ل وض وت ار الف  اخ
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اً:  اس ثان ذج ال ار ن    Measurements Modelتق واخ

اس ق أ.  اس ارات ص  : Individual Item Validity ال
ق   د ص ع وج ا  غ م ع أو م ل  ارة ل ل  اء  اس إلى م ان ارات ال ق   ص
معاملات  على  ة  اح ال تع  الي  ال و  . ال ات  غ م ح  ض ب ت  ارات  ال وأن  اس  لل
على  قاء  للإ ش  م ل  ال معامل  ع  و اس  ال ارات  ق  ص اس  ل عة  ال ل  ال

ارات إذا ل    ال ن  (  ٠.٥   ≥ان معامل ال ما ت عاملات P-Valueوع اصة  ) ال
ارة أقل م   ل  ل ل دة ) ،  Hair et al, 2014(  ٠.٠٥ال الي ج ول ال ح م ال و

عاملات تقع  ح أن أك  لل ات ال ح ي غ ع م اس ج مة في  قاي ال ال
ب اسه  اد  ال غ  ال ات أمام  غ ال ارات  ب  اخل  ت ج  ي لا  الي  ال و ات،  ش ال ل 

 . مة في ال   ال

ول رق (   ) ٣ج

ات ال  غ عي ل قا ل ال   CROSS LOADINGال
ر: اد ال ة إع اح اداً  ال ل على إع ل ائي ال   الإح
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اس  ات  ب.  اق  ث اخلى الات   Internal consistency reliability :ال
اخ ( ون ة على معامل ألفا  اح ات ال ( αوتع ال اق CR) وعلى ال ات الات اس ث ) ل
ن معاملات ألفا   اخلي. و أن ت د  CR≥ 0.7   )DeVaus, 2002ال ) لل على وج

الي ارتفاع معاملات ألفا و ول ال ح م ال . و عاد ال ات وأ غ اق داخلي ل   CRات
ات ال ٠.٧لأك م  غ اق داخلي عال ل د ات ا  إلى وج عاده  م   . وأ

ول رق (   ) ٤ج
ات  اب ال   معاملات ح

  
ر اد :ال ة م إع اح اداً  ال ل على إع ل ائي  ال   الإح

ق اس  .ج قاري  ال اي  ال  Discriminant Validity - Convergent وال
validity  

غ   لها على ال ي ت ت اس ال ارات في ال اس ل تقارب ال قاري م ق ال ع ال
ج ( اي ال س ال ة م اس اسه ب ع و  ن أك م AVEأو ال ) وال  أن 

ول  ٠.٥ ال ضح  ا ه م الي، و ج لها أك   ال اي ال س ال ات م غ ع ال فإن ج
ق تقاري عال ٠.٥م  عاد   ىوه ما  إلى ص ارات أ ع    . ال ل
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ر اد م :ال ة إع اح اداً  ال ل على إع ل ائي  ال  الإح

اي  ق ال ضح ال ا ي غ ع   ب ل م ع أو  ل  ي ت  ارات ال لاف ال م اخ
ج ( اي ال س ال عي ل ر ال ة ال اس قاس ب . و ات الأخ غ ). و  AVEال

عي ل  ر ال ن ال ضح  AVEأن  ا ي . و عاد الأخ الأ اته  ا ع أك م ارت ل  ل
ول   الي  ال عي ل  ال ر ال د    AVEفإن ال ا ي وج عاد الأخ م ات الأ ا أك م ارت

م في  اس ال اق عال لل اي وات ق ت   . ال ص
ول رق     ) ٦(ج

عى ( ر ال ام ال اس ا  فة الارت ف   ) AVEم

  
  الإحصائي  التحليل على إعتماداً  الباحثة إعداد من :المصدر

 ات ش اب م ذج ت اس ال  First Order     ال  أحاد لل
Measurement Model Fit 
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ة وذل لأنه م خلالها  ل عادلة اله اء ال امل الهامة في ب ذج م الع اب ال ة ت ل تع ع
لاث  ة، وق ت الأخ ب ان اتج ال راسة مع ال ذج ال لل اب ال ف على م ت ع  ال

معامل   س  م وهي  ة  لائ ال أو  اب  لل ات  ش ار  م  Coefficient APC  Averageال
Path) ا س معامل الارت عامل Average R-squared ARS، وم اي ل س ال )، وم

ل   Kock (2013)). و  Average Variance Inflation Factor AVIFال ( أن تق
ة   ان  ا إذا  س معامل الارت ار وم س معامل ال    م

)P-Value < 0.05اي ل س ال ش م ل م ق ا  ه أقل )، ب ان  عامل ال إذا 
ول ٥م ( ضح ال الي). و ل رق ( ال ذج.٢وال دة ال ات ج ش   ) م

ول رق (   ) ٧ج

 
  الإحصائي  التحليل على إعتماداً  الباحثة إعداد من :المصدر

ل (   )  ٢ش
اس احاد ال  ذج ال   ن

  

ر:   ائج  ال اداً على ن ة اع اح اد ال ائي اع ل الاح ل   ال
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  ذج اس  ن ائي ال   Measurement model-Second order   ال  ث
ذج احاد  ل ال ل ائج ت ء ن ائي ال وذل    فى ض ذج ث اء ال ة ب اح ال قام ال

نامج  اد على ب ا  Warp Pls7الاع ح ذل  ض   : يليو ت
اتأ.   ق ث ات وص غ  :ال م

اي   س ال ائي م خلال م اس ال ذج ال ة ن ان صلاح ج،  ب ات    ال ل ال و
ه   ض اليول الال وه ما ي ات  ال غ ات م ق وث   ال ل

ول رق (   ) ٨ج
ات ال  غ ات م ق وث   ص

قة     ة ال ل ال
اً  ون  إل

ة  ه رة ال   ال
ت  
رة   ال
ة  ه  ال

ضا  لاء  ال  ال
ة إعادة   ن

اء    ال

ات ال    0.953 0.902 0.913 0.891 0.877 0.940 ال

اخ  ون  0.839 0.812 0.737 0.847 0.824 0.928 معامل الفا 

اي   س ال م
ج   ال

0.591 0.588 0.621 0.677 0.650 0.634 

ر اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح
اي ع   س ال ة م ائي وذل لارتفاع  ذج ال قاري لل ق ال ل ال اب ق ول ال ح م ال ،  ٠.٥ي

ات   غ ات داخلي ل د ث ل وج ات ال ع    الو ان   ٠.٧لارتفاع  معامل ألفا و ال ل   .
ال أك م   ات  غ ع م ج ل اي ال ال س  ع   ٠.٥م تقاري عال ل ق  وه ما  إلى ص

ات   غ عي ل    .الم ر ال ان  ال ات الأخ   AVEل  غ ال اته  ا ات ال أك م ارت غ ، ل
ول   ضح ال ات، و غ اخلي لل ات ال ي أن مقاي ال حقق ال ع اليالأم ال  ا   ال فة الارت ف م

 . ائي ال ذج ث   لل
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ول رق    )٩(ج

ات  غ ا ب م فة الارت ف عى ( ال م ر ال ام ال اس اي  ق ال   ) AVEوص
ات ال  غ قة   م ة ال ل ال

اً  ون   إل
ة  ه رة ال رة   ال ت ال

ة  ه  ال
ضا  لاء  ال ة إعادة   ال ن

اء    ال

قة   ة ال ل ال
اً  ون   إل

(0.649)      

ة  ه رة ال      (0.767) 0.590  ال

    (0.788) 0.709 0.608 ال 

ضا     (0.724) 0.740 0.607 0.627 ال

لاء    (0.823) 0.077- 0.131- 0.119- 0.029- ال

اء  ة اعادة ال  (0.796) 0.077- 0.835 0.857 0.822 0.769  ن

ر اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح
ات ش اب ب. م ذج ت اس ال ائي لل   :ال  ث

اب   ت م  ان  ب ذجو  ات   ال ش ال م  عة  م خلال  م  ة  ان ال ائج  ال مع  ال 
ول  ه ال ع ع ، وه ما  ي تع ع ذل ة ال ائ الي  للإح الي: ال ل ال  وال

ول رق (   ) ١٠ج
ات ش دة  م ذج ج ائي ال اس  ث  ال

ش   ال
م   ال

ائى   الاح
ة ل  p-value  ال ش الق  م

ار س معامل ال   APC  0.331  P<0.001  P<0.05  م

ا س معامل الارت   ARS  0.406  P<0.001  P<0.05 م

عامل  اي ل س ال م
 ال 

AVIF  2.123    If AVIF <= 5  

ر اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح
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ل (   )  ٣ش
ائى ال  اس ث ذج ال   ن

  
ر:   ة  ال اح اد ال ائي اع ل الاح ل ائج ال اداً على ن   اع

اُ  ذج :ثال لي ال راسة اله   Structural Equation Modeling (Sem) :لل
ائي،   ذج الأحاد وال ء ال راسة في ض لي لل ذج اله اء ال ء ب ا ال ة في ه اح ض ال تع

نامج   ام ب اس وض ال وذل  ار ف ع  Warp PLS 7وال  م خلاله اخ ، و
اس ائي لل ذج الأحاد وال ها ال ي أسف ع عاد ال ات والأ غ لي على ال ذج اله اء ال ،  ب

ذج   ال ائج  ء ن ائي وفي ض ل الاح ل ال ائج  ل ال وفقاً  وض  ار ف اخ عل  ا ي و
ا يلي:  انها  لي  ب   اله

  ار ض اخ  الأول  الف
ض ال الأول وال ي على أنه:  ار ف   لاخ

ج لا اً على  مع  تأث ي ون قة إل ة ال ل اش لل ى لل  م ه ع ال عاد ال   أ
ة إلى  ض ت تق ا الف ار ه وض  ولاخ ة  الف ة:  الف ال   ال
ج لا   ١/١ اش مع  تأثي قة م ة ال ل اً على  لل ون ةإل ه رة ال     ال
ج لا   ١/٢ اش مع  تأثي قة م ة ال ل اً على ال  لل ون   إل
ج لا   ١/٣ اش مع  تأثي قة م ة ال ل اً على  لل ون ضاإل     ال
ج لا   ١/٤ اش مع  تأثي قة م ة ال ل لاء   لل اً على ال ون   إل
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ول رق (   ) ١١ج
ائج  ل  ن ل ار ت ات ال أث اً على لل ون قة إل ة ال ل ة لل اش ي   ال ه ع ال عاد ال أ

 لل 

ض  غ   الف قل ال س   ال غ ال ار   ال ة   معامل ال ع   م ال

اً   ١/ ١ ون قة إل ة ال ل ة   ال ه رة ال  0.001> 0.590  ال

اً   ٢/ ١ ون قة إل ة ال ل ة   ال ه رة ال  0.001> 0.608  ت ال

اً   ٣/ ١ ون قة إل ة ال ل ضا   ال  0.001> 0.627  ال

قة    ٤/ ١ ة ال ل اً ال ون لاء   إل  0.288 0.029-  ال

ر اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح
ول ( ح م ال ل رق (١١ي ه ال ض اً ما ي ائي وه أ ل الإح ل ائج ال أنه ٣) ن  (

اً على  ون قة إل ة  ال ل اش لل ابي م ج تأث مع إ ةي ه رة ال ح بلغ    ال
اش  ار ال ي   ٠.٥٩٠ة ال ع ا  عى الأولم ض الف ض ال الأول  رف الف م ف

اً على   ون قة إل ة ال ل اش لل ابي م د تأث مع إ ة   ال؛ ووج ح بلغ 
اش   ار ال ي    ٠.٦٠٨ال ع ا  انى م عى ال ض الف ا   رف الف ض ال الأول  م ف

على   اً  ون إل قة  ال ة  ل لل اش  م ابي  إ مع  تأث  ج  ضا ي ة   ال بلغ  ح 
اش   ار ال ي    ٠.٦٢٧ال ع ا  الم عى ال ض الف ض ال الأول ،    رف الف م ف

ا لا   ج تأث معواخ اً علىي ون قة إل ة ال ل اش لل ابي م ضا   إ ح بلغ    ال
اش   ار ال ي    ٠.٦٢٧ة ال ع ا  لم عى    ق ض الف عالف ا ض ال الأول   ال م ف

ها على  لف في درجة تأث اً ت ون قة إل ة ال ل ار أن ال ل ال ل ائج ت ح م ن و
عاد   للا ي  ه ال ع  ان  ،    ال تأث  أك  ح أن  ضاح ي ه    لل رة  يل ال ت 
ة ه ا    ال ةواخ ه رة ال قة    ال ا ائج ال ه ي م ال ض الأول  ، وعل لل  رف الف
اً  ئ   أنه:  ا    ج
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ج اً على  مع  تأث ي ون قة إل ة ال ل اش لل .  م ى لل ه ع ال عاد ال   أ
ار  ع وان ر ال ة لل قاً أنه ن ح م ض ا ت ال ة ف ه ال ة ه ة م اح وت ال
على  هل  ال م  ا جعل  ه ل  ع  ال اول  م في  أص  ي  ال ة  ال ة  والأجه ن  الان
ة في أقل وق   ات أ ش مات ع م نه م معل اج ل ما  ل على  لاء ال الع

ديهي . وم ال قة  م لاء وال قات الع ها م خلال تعل ن عل ل ي  مة ال عل ع ال أن ن
أو  معها  عامل  ي ل  ل  ة  لل ة  ذه رة  ه على ت ص اع ان  رها   في م
ها والع  ق رضائه ع د إلى ت ا أنها ق ت ال لها،  لاء ال ها للع ها وت ت

د   ر وج ا ما ي ح وه اً ص ة أ ه رة ال عاد ال اً على أ ون قة ال ة ال ل تأث لل
اً على  ون قة ال ة ال ل د تأث لل م وج ة أن ع اح ا ت ال لاء ، ب ها ورضا الع وت
ة   ة ج رة ذه ع  ة ت اولة جعل ال ال قات  عل ى ان ال رة أنه ل مع لاء ي ال

لاء و  ة في ذه الع لها وثاب ه ح ت عل ا ت اتها له م ي م م ح الع أن م خلالها ات
ة   ة الع ة ال أن غال ائ ع ا ت م خ يه ولاء لها ف ن ل على رضاه أن 
ي  ات ال لاء ع ال ائ م خلال تعلقات الع ه ال ف  ة وه ما  س قة ال م ال

ع ا الأم ال  ا وض وم ي ع اء تع ن معها ب عامل ي ي ان ال ات ال ون ش غ له 
 . م ولائه ر ع ها وه الأم ال ي   عل

  ار ض اخ اني  الف  ال
اني وال ي على أنه:  ض ال ال ار ف   لاخ

ج  ى لل على  مع  تأثلا ي ه ع ال عاد ال اء  لأ ة اعادة ال   ن
ة إلى ض ت تق ا الف ار ه وض  ولاخ ة  الف ة:  الف ال   ال

ج  ٢/١ ة مع  تأث لا ي ه رة ال ة  لل اء  اعادة على ن   ال
ج  ٢/٢ ة مع  تأث لا ي ه رة ال ة  ل ال اءاعادة  على ن   ال
ج   لا ٢/٣ ضا مع  تأث ي ة  لل اء اعادة على ن   ال
ج٢/٤ لاء مع  تأث  لا ي ة لل اء اعادة على ن   ال
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ول رق (   ) ١٢ج
ائج  ل  ن ل ار ت ة  ال اش ات ال أث اء لل ة اعادة ال ي على ن ه ع ال ال عاد م     لأ

ض  س   الف غ ال ع   ال ا غ ال ار   ال ة   معامل ال ع   م ال

ة  ٢/١ ه رة ال ة   ال اءاعادة  ن   0.01>  ٠.٣١٢ ال

٢/٢  
رة   ت ال
ة  ه   ال

ة  اءاعادة  ن   0.01>  ٠.٢٨٣ ال

ضا   ٢/٣ ة   ال اءاعادة  ن   0.01>  ٠.٣١٦ ال

لاء   ٢/٤ ة   ال اءاعادة  ن   ٠.٤٦٢  ٠.٠١  ال

ر اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح
ول ( ح م ال ل رق (١٢ي ه ال ض اً ما ي ائي وه أ ل الإح ل ائج ال أنه ٣) ن  (

اش   ابي م تأث مع إ ج   ة  ي ه رة ال ة لل اء ح بلغ  ال ة اعادة  على ن
اش   ار ال ي    ٠.٣١٢ال ع ا  عى الأولم ض الف ال ؛    رف الف ض ال ال م ف

اش   ابي م د تأث مع إ ةووج ه رة ال ة    ل ال اء  ح بلغ  اعادة  على ن ال
اش  ة ال ي    ٠.٢٨٣ار ال ع ا  انىم عى ال ض الف ،    رف الف ال ض ال ال م ف

اش   ابي م ج تأث مع إ ا ي اء ك ة اعادة ال ضا على ن ار   لل ة ال ح بلغ 
اش   ي    ٠.٣١٦ال ع ا  ال م ال عى  الف ض  الف ،  رف  ال  ال ال  ض  ا   م ف   ب

اش لا ج تأث مع م ي    لاءللي ع ا  اء م ة اعادة ال لعلى ن عى    ق ض الف عالف ا   ال
ار أن   ل ال ل ائج ت ح م ن ال ؛و ض ال ال ي للم ف ه ع ال عاد ال   ا

ة ها على ن لف في درجة تأث ان   اعادة  ت ح أن أك تأث  اء ، ح ي ضاال ه   لل يل
ة  ه رة ال ا    ال ة ت  واخ ه رة ال قة    ال ا ائج ال ه ي م ال ض ، وعل رف الف

اني ا  ال ئ ج تأثأنه :  ا    ج عاد   مع  ي اش لأ ى لل م ه ع ال ة  ال   على ن
اء. اعادة     ال
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عى ة ف ال ه ال ة ه ة م اح ة    وت ال ات ج ة لل ه رة ال ان ال أنه إذا 
لاء على ولها   ع الع ا  ماتها رضاه فإن ه ل اذا نال خ لاء و ها في ذه الع ان م

لاء  ى أن للع ا ن أنه ل مع ح، الا أن اً ص ة أخ معها والع أ عامل م ار ال ت
ان  ات ال لاء ش ة ع نا أن غال ا س وأن ذ عامل معها ف روا ال ة أن  ولاء لل

اصة م ا اك ال ات في أسعار ال قام الأول ال غله في ال ي  ة وال س قة ال ل
لاء ل ش  ف أن ولاء الع ا وه ما  ى ه ي تع ات ال لاء لل قال الع ر ان وه ما ي

ن معها. عامل ي ي ات ال قل ال م ال مات ال اء خ   لإعادة ش
  ار ض اخ ال  الف  ال

ض ال  ار ف ال وال ي على أنه: لاخ   ال
ج لا  اً على  مع  تأثي ون قة إل ة ال ل ة  لل اءن   اعادة ال

ول رق (   ) ١٣ج
ائج  ل  ن ل ار ت اش  ال قة ال ة ال ل اً على لل ون ة  إل اء اعادة ن   ال

ض  قل   الف غ ال ع  ال ا غ ال ار   ال ة   معامل ال ع   م ال

انى  اً   ال ون قة إل ة ال ل ة    ال اء اعادة ن   0.001>  0.234  ال

ر اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح
ول ( ح م ال ل رق (١٣ي ه ال ض اً ما ي ائي وه أ ل الإح ل ائج ال أنه ٣) ن  (

ة   ل اش لل ابي م ج تأث مع إ ة ي اء ح بلغ  ة ال اً على ن ون قة إل ال
اش   ال ار  ي    ٠.٢٣٤ال ع ا  ض  م ال للرف ف ج   ال تأث مع   أ انه: ي

ة   اً على ن ون قة إل ة ال ل اش لل ابي م اءإعادة إ   . ال
له وساع    أراء م ح أث  في ي ائ عا عة  ان  ة فالإن ه ال ة ه ة م اح وت ال

فة  لة ومع ه لاء  اجعة أراء الع لة م اعي على سه اصل الاج اقع ال ن وم ار الان ان
اء   اعه بها على إعادة ش عة اق ي  قاته وال ات م خلال تعل ادثة في ال رات ال ال

اتها.    م
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  ار ض اخ ع  الف ا  ال
ع وال ي على أنه:  ا ض ال ال ار ف   لاخ

ج تأث اش غ مع  لا ي اء ع   م ة اعادة ال اً على ن ون قة إل ة ال ل لل
ي لل  ه ع ال عاد ال س ا   ت

ة إلى ض ت تق ا الف ار ه وض  ولاخ ة الف ة:  الف ال   ال
ج تأثلا    ٤/١ ة   ي اً على ن ون قة إل ة ال ل س  اعادة  مع لل اء ع ت رة  ال ال

ة  ه   ال
ج تأث ٤/٢   ة  لا ي اً على ن ون قة إل ة ال ل س  اعادة مع لل اء ع ت ت  ال

ة.  ه رة ال   ال
ج تأث  ٤/٣ ة   لا ي اً على ن ون قة إل ة ال ل س  اعادة  مع لل اء ع ت ضاال   ال
ج تأث ٤/٤ ة  لا ي اً على ن ون قة إل ة ال ل س اعادة مع لل اء ع ت لاءال   ال

ول رق (   ) ١٤ج
ائج  ل  ن ل ار ت ة اعادة ا ال اً على ن ون قة إل ة ال ل اش لل ات الغ م اث اء ع  لل ل

ي لل  ه ع ال عاد ال س ا   ت

ض  قل   الف غ ال س   ال غ ال ع  ال ا غ ال ار   ال اش الال   p- value  غ م

اً  ١/ ٤ ون قة إل ة ال ل ة   ال ه رة ال ة    ال اء اعادة ن  0.05> 0.184 ال

اً   ٢/ ٤ ون قة إل ة ال ل رة    ال ت ال
ة ه   ال

ة   اء اعادة ن  0.05> 0.172 ال

اً   ٣/ ٤ ون قة إل ة ال ل ضا   ال ة    ال اء اعادة ن  0.001> 0.198 ال

اً   ٤/ ٤ ون قة إل ة ال ل لاء   ال ة    ال اء اعادة ن  0.05> 0.00029 ال

ر   اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح
ول ( ح م ال ل رق ()  ١٤ي ه ال ض اً ما ي ائي وه أ ل الإح ل ائج ال أنه ٣ن  (

ة   اً على ن ون قة إل ة ال ل اش لل ابي غ م ج تأث مع إ اءي ع    اعادة ال
س   ةت ه رة ال اش    ال ار الغ م ة ال ي    ٠.١٨٤ح بلغ  ع ا  ض م رف الف
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عى الأول ا  الف ض ال ال قة م ف ة ال ل اش لل ابي غ م د تأث مع إ ع؛ ووج
ة   اً على ن ون س  اعادة  إل اء ع ت ةال ه رة ال ار   ت ال ة ال ح بلغ 

اش   ي    ٠.١٧٢الغ م ع ا  انىم عى ال ض الف ا   رف الف ع ،  ا ض ال ال م ف
ة ل اش لل ابي غ م ج تأث مع إ ة    ي اً على ن ون قة إل اء ع  اعادة  ال ال

س   ضا  ت اش  ال ار الغ م ة ال ي   ٠.١٩٨ح بلغ  ع ا  عى  م ض الف رف الف
ال  ،    ال ع  ا ال ال  ض  تأث  م ف ج  ي ا لا  قة ب ال ة  ل لل اش  م مع غ 

ة   ن على  اً  ون اءإل ال س    اعادة  ت لاءع  اش   ح  ال م الغ  ار  ال ة  بلغ 
ي    ٠.٠٠٠٢٩ ع ا  لم عى    ق ض الف عالف ا ض    ال ع  الم ف ا ه ي م   ؛  ال وعل

قة   ا ائج ال ع  ال ا ض ال ارف الف ئ ج تأثأنه :  ا    ج اش غ مع  ي ة    م ل لل
عاد  س ا اء ع ت ة اعادة ال اً على ن ون قة إل . ال ي لل ه ع ال   ال

لاء  ة الع اد ف أن غال ة للاف ج ل عة ال ة م خلال ال ه ال ة ت ه اح و لل
لفة م خلال  ات ال ات ال ها ع م ن عل ل ي  مات ال عل ال ون  أث ال ي ال

اعي الاج اصل  ال اقع  م ات  على صف لاء  للع اولة  ال قات  عل ر   ال ت ضح  ت ي  وال
ها في أذهانه   يه و ة ل ه رتها ال ل ص ل ال  ال ها له  اس ات وم م ال
مات   عل د ال غ م أنه ق ت ال ا ن أنه  ح ، ب ع ص ال ز على رضاه والع  و

ن م عامل ي ي ات ال لاء لل ن إلى زادة ولاء الع قاه م خلال الان ا  ال عها الأ أن ه
عل  ات ت ه ال لاء ه عة م دخل ع ها ف اء م رون ال ورة س ال ي أنه  ع لا 
ز  ي ت ات ال ون ال غ عله  ي ت اك وال وض على ث ال الع قام الأول  ال امه  اه

 .   على رضائه وولائه
  ار ض اخ ام  الف  ال

ام وال ي ض ال ال ار ف   على أنه:  لاخ
ات ال وفقاً  غ ة ال ن إدراكه ل ات ع ا ة ب اس ائ وق ذات دلالة إح ج ف لا ت

ع،  ة (ال ا غ انات ال )لل ه خل ال ى، م ال عل ، ال ال   الع
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ى ة     أج اح ار لا م  ال وق   ) T-Test( اخ فة الف ع ة    ل دات ع ع  وفقـاً    ال ب مف لل
ى)/ (ذ ار و ،  أن ة    ) F-Test(  خ ع دات  مف ب  وق  الف فة  ع ،وفقـاً    ال ل   (الع

ى، عل ه  ال ال خل ال ا . )م ال ائج  ان ال الي: و ول ال ها ال ض   ي
ول رق (   ) ١٥ج

وق  ات ال الف غ ة ال ن إدراكه لادراكه ل ات ع ا ات  وفقا ب اس غ لل
ة  ا غ   ال

عاد  ع   الأ د   ال س    الع ال
ابى    ال

اف   الإن
ار    ال

م    )tة ( 
ة  ع   ال

ار    الق

ة   ل ال
قة   ال
ا ون   ال

  معنوي  *031. 2.168- 44132. 3.9448 143  ذ

ى   46431. 4.0504 226  أن

ي   ه ع ال ال
 لل

  معنوي *046.  2.000- 42892. 3.6311 143  ذ

ى   44242. 3.7246 226  أن

ة اعادة   ن
اء    ال

  معنوي   *034.  2.125- 31030. 3.6929 143  ذ

ى   33835. 3.7673 226  أن

عاد  د   الع   الأ س    الع ال
ابى    ال

اف   الإن
ار    ال

ة  
 )F(  

م  
ة  ع   ال

ار    الق

ة   ل ال
قة   ال
ا ون   ال

  

 20 م أقل
ة    س

غير   135.  1.865  36023.  4.1338  15
  معنوي 

 إلى 20 م
 35 م أقل

ة    س

151 4.0420 .46545 

 إلى 35 م
 50 م أقل

ة    س

138 3.9405 .44987 

ة  50 م  س
  فأك

65 4.0518 .46660 

ي   ه ع ال ال
  لل

 20 م أقل
ة   س

  معنوي   *024.  3.173 39270. 3.8200 15

 إلى 20 م
 35 م أقل

ة   س

151 3.7053 .42431 

 إلى 35 م
 50 م أقل

ة    س

138 3.6091 .44304 
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ة  50 م  س
  فأك

65 3.7869 .45193 

ة اعادة   ن
اء    ال

 20 م أقل
ة   س

غير   291.  1.251 27901. 3.7556 15
  معنوي 

 إلى 20 م
 35 م أقل

ة   س

151 3.7472 .31023 

 إلى 35 م
 50 م أقل

ة    س

138 3.7011 .35920 

ة  50 م  س
  فأك

65 3.7936 .31392 

عاد  ال    الأ
ي  عل   ال

د  س   الع ال
ابى   ال

اف   الإن
ار   ال

ة  
 )F(  

م  
ة  ع   ال

ار    الق

ة   ل ال
قة   ال
ا ون   ال

  

 متوسط تعليم
  أقل  أو

غير  367. 1.059 56111. 3.9599 54
  معنوي 

 24777. 3.8445 11  عامة  ثانوية

 42995. 4.0146 260  عليا  دراسات

 51252. 4.0813 44  جامعي مؤهل

ي   ه ع ال ال
  لل

 متوسط تعليم
  أقل  أو

غير  732. 429. 50948. 3.6528 54
  معنوي 

 23587. 3.5818 11  عامة  ثانوية

 42615. 3.6948 260  عليا  دراسات

 46585. 3.7205 44  جامعي مؤهل

ة اعادة   ن
اء    ال

 متوسط تعليم
  أقل  أو

غير  163. 1.716 34948. 3.6512 54
  معنوي 

 11839. 3.6894 11  عامة  ثانوية

 32231. 3.7596 260  عليا  دراسات

 36857. 3.7330 44  جامعي مؤهل

عاد  خل    الأ م ال
ه    ال

د  س   الع ال
ابى   ال

اف   الإن
ار   ال

ة  
 )F( 

م  
ة  ع  ال

ار    الق

ة   ل ال
قة   ال
ا ون   ال

  

 من أقل
  جنية 2000

  معنوي  *022. 3.246 34690. 4.0827 16

 2000 من
 من أقل إلى

  جنيه 3500

128 3.9085 .48911 
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 3500 من
 من أقل إلى

  جنيه 5000

201 4.0620 .41926 

 5000 من
  فأكثر جنية

24 4.0596 .58201 

ي   ه ع ال ال
  لل

 من أقل
  جنية 2000

  معنوي  *023. 3.208 35024. 3.7750 16

 2000 من
 من أقل إلى

  جنيه 3500

128 3.6031 .45067 

 3500 من
 من أقل إلى

  جنيه 5000

201 3.7167 .41834 

 5000 من
  فأكثر جنية

24 3.8479 .53048 

نية إعادة  
  الشراء 

 من أقل
  جنية 2000

غير  051. 2.618 25459. 3.7500 16
  معنوي 

 2000 من
 من أقل إلى

  جنيه 3500

128 3.6784 .34790 

 3500 من
 من أقل إلى

  جنيه 5000

201 3.7637 .31033 

 5000 من
  فأكثر جنية

24 3.8403 .38848 

ة ع م  ة ع م              . ٠.٠٥* مع   . ٠.٠١** مع
ر   اد :ال ة اع اح اداً  ال ائج على اع ل ن ل ائي  ال   الإح

اب ي الآتي:  ول ال دة في ال ج انات ال ل ال ل   و
ل* ادراكه  ن  ال  ة  ات ع ا اس ب  ة  مع وق  ف ج  ات  لت قة (غ ال ة  ل ال

اً  ون ، (EWOM)إل ي لل ه ع ال غ   ، وال اء) وفقاً ل ة إعادة ال ان  ون ع، و ال
الاناث الح  ل وق  ون  .  الف أث ي عله  ت ي  ال للإناث  ة  العا عة  ال الي  ذل  جع  و

اصل   ال اقع  لاء على م الع قات  تعل اجعة  ها م خلال م ن عل ل ي  ال مات  عل ال
له ورضاه   ها في عق يه وت ات ل رة ال ل ص ن لها دور في ت ي  اعي وال الاج

مها  ي تق ات ال ها وولائه لل ات.عل ه ال عامل مع ه ه إعادة ال ت عل ل ال ي  ال
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  ج ة ال ن ادراكه    ت ات ع ا ة ب اس وق مع ي لل ف ه ع ال غ ال ل
ة م   ة الع الح الف وق ل ه الف ان ه عة   ٣٥-٢٠وفقاً للع و ة أن  اح ة وت ال س

ي ت  ة  وال حلة الع ه ال د ال في ه د إلى وج ار وه ما ي ق ب والاس ب  ب ال
ات  لاء لل ها وال ضا عل ات وال ة لل ه رة ال ال لل ة  لافات في ادراك ع اخ
ة  اً ون ون قة ال ة ال ل غ ال وق في إدراك م د ف م وج ا ت ع ة لها ، ب ال

ة  اح ة للع وت ال ال اء  ة ح  إعادة ال عة الع ال ن جع إلى  ان ذل ي
اء  انا لل ا ل ن ارنا وت ل تأث أف ن ،  ا ت م خلال الان ة تعاملات أص غال

اضي.  ع الاف ا ال مات م خلال ه ه م معل ل عل ا ن اساً ل  انع
   الا غ ل ادراكه  ن  ال  ة  ع ات  ا اس ب  ة  مع وق  ف ج  (ت  ت ة ال  ل ال

اً   ون إل قة  ،(EWOM)ال لل ي  ه ال ع  وال غ   ،  ل وفقاً  اء)  ال إعادة  ة  ون
ى عل ة .  لل ال ن والأجه ون الان ع ال ب م  ج أح ال ة أنه لا ي اح وت ال

ال  اة  ع ف ورة لل ح ض ا أنه أص ل الغ  إذا ق ن ا لا  ة بل أن ات ال ل ال م مع 
مات   عل ال ر  م الان  ن  الان ح  فأص ها  ف درجة  أعلى  إلى  أقلها  م  ة  ا ب ة  عل ال
ا  اما وال  ي في ت العقل ت ع س رئ الغة  لا م ل شيء و الأساسي ع 

ة.  عل اته ال غ ال ع م ع  او في ذل ال مات و ه م معل  عل
   ج ات  ت غ ة ال ن ادراكه ل ات ع ا ة ب اس وق مع (ف قة ال ة ال ل ال

اً   ون ى لل (EWOM)إل ه ع ال خل  ل ) وفقاً  ، وال الح   ال وق ل ان الف و
خل م   ة ال خل ٥٠٠٠-٣٥٠٠ف ات ال ة ب ف س ة هي ال ه الف ه ح ن أن ه ج

لف   عي أن  اس وم ال ة ح ت ه ات ال رة ال لاء وص قات الع عل ادراكها ل
ا لا له ، ب ات دخ مة مع م ق ال مة  ات  م ال ا ة ب اس وق مع ج ف ت

ادراكه   ال ن  ة  ال ع م ع غ  أنه و ة  اح ال اء، وت  ال اعادة  ة  ل
ى  ة ولا غ قل ال أساس مة ال خل فإن خ اقع   ال لاء على م قات الع ان تعل ا  ها مه ع

فل  لها  وولائه  ماتها  خ ع  ورضائه  ات  ال رة  ل ودراكه  اعي  الاج اصل  ال
 . قال م بل لأخ لة للان ع وس ها فهى أسهل وأس اء ع غ ا الاس  ع
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ا س ت   ة ل ض    رفون امالف اَ   ال ئ ة أنه:  ا    ج ائ وق ذات دلالة إح ج ف ت
ة   ا غ انات ال ات ال وفقاً لل غ ع م ة ال ن إدراكه ل ات ع ا ب اس

ع،   ى(ال عل غ  ال ال ة ال ن ادراكه ل ات ع ا وق ب اس ج ف ا ت  (
ة   ل ال ل  و  ، للع وفقاً  لل  ي  ه ال ع  ي  ال ه ال ع  وال اً  ون ال قة  ال

خل.    لل وفقاً ل ال

اته  -١١ ص ائج ال وت   ن

ائج ال  ١١/١   ن

ل في الأتي  ائج ت عة م ال صل إلى م وض ال ت ال ار ف إخ ة  اح ام ال   :ع 

قة    ١١/١/١ ة ال ل د تأث لل ائج ال وج ي أوض ن ه ع ال عاد ال اً على أ ون ال
ه   لاء، واتفق ه ة، ورضا الع ه رة ال ة، وت ال ه رة ال لة في ال لل وال

دراسة مع  ة  ض،    ال م    ودراسة  )٢٠٢٢(ع   ، (Lin, 2013)،  (Chen, 2011)لاً 
(Elseidi, 2016) ، (Ayuni, 2019) ، (Riorini, 2019) ،(Al-Dmour, 2021)  ، في

ة  ل ال تأث  ت  ت ان  وق   ، ة  ه ال رة  ال على  تاث  اً   ون ال قة  ال ة  ل لل أن 
اً   ة وأخ ه رة ال ها ت ال لاء يل الي: رضا الع ال عاد  ه الأ اً على ه ون قة ال ال

ان ات ال ور على القائ على إدارة ش ي أن م ال ع ا  ة. وه ه رة ال اصة   ال ال
ة  ل قات ال عل اولة علاج ال اعي وم اصل الاج اقع ال لاء على م قات الع عل ام ب الاه

ها   أث ها ل لاء ف ها للع ها وت عامل معها أو ت ة ل ل ي ة لل رة ذه على ت ص
ها.  ق رضائه ع د إلى ت ا أنها ق ت ال لها،    ال

ائج ا   ١١/١/٢ صل ن اً على ُع ولاء  ت ون قة ال ة ال ل د تأث لل م وج ل إلى ع
ة مع دراسة ه ال لف ه لاء واخ ض،    الع ة هامة) ٢٠٢٢(ع ه ال للقائ   . وتع ه

ي م  ات ال ات ورة ال ع الاس ه إلى ض جه ن ان ح ت ات ال على إدارة ش
لاء لها.    شأنها أن ت م ولاء الع

عاد   ١١/١/٣ أ لاء  الع ها ورضا  وت ة  ه ال رة  لل تأث  د  وج ال  ائج  ن ت  ه أ
مات ال اء خ ة إعادة ال ي لل على ن ه ع ال اصة،  لل ان ال ات ال قل ال م ش
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لاً م ة مع دراسة  ه ال ،    واتفق ه  ,Fang)  ، (Curtis T. A., 2011)،    )٢٠٢١(هاج
2014)،  (Wijayajaya, 2018)   ،(Adekunle, 2018)،  (Nguyen P. N., 2019)  

  ،(Cuong, June 2021)  ،(Bhakuni, 2021)   ار ة ت ضا على ن د تأث لل في وج
ة   ه رة ال ها ال لاء يل أث رضا الع ة ال ة م ح أه ت عاد م ه الأ ان ه اء ، و ال

ة أن   ه ال ه ه ة. وتُ ه رة ال اً ت ال ها في وأخ ان ات وم ة لل ه رة ال ال
ع   ل ذل  ق رضاه  صها على ت لائها وح ة  ذه ع عامل م ار ال لاء على ت الع

  أخ معها.
قل    ١١/١/٤ مات ال اء خ ة إعادة ش لاء ل له تأث على ن ائج ال أن ولاء الع ب ن

ة مع دراسة  ه ال اصة واتفق ه ان ال ات ال   (Curtis T. A., 2011)  ال م ش
لاً م ائج دراسة  لف مع ن ة )٢٠٢٠(نهال، ، (Chatzoglou, 2022) ، واخ ه ال . وه

لاء  م ولاء الع اب ع ورة ال ع أس ان ض ات ال ل م القائ على إدارة ش ت
اولة    ه ل ل م م ال اء  لها و لاء في إعادة ش ة الع أث ذل على ن ولائه ل

 . ه قل ال م مات ال   خ
د  ١١/١/٥ ائج إلى وج صل ال اً على    ت ون قة إل ة ال ل اش لل ابي م تأث مع إ

ة   ة دراسة   اءال إعادة  ن ة مع ن ه ال ف ه  ,Heryana)  ، (Matute, 2016)، وت
2020) ،  (Lăzăroiu, 2020)  ،(Rachbini, 2021)  ، (Omairy, 2022) ، 

(Fatmawati, 2021)   ه اصل  .وتع ه ال اقع  لاء على م قات الع ة تعل أه ة  ال
ة في  ا لها م أه ها ل ع ا ان م ات ال ل  على إدارة ش لفة ول اعي ال الاج

 . قل ال مات ال اء خ ار ش لاء ب ا الع ا أث على ن   ال
اً على ن  ١١/١/٦ ون قة ال ة ال ل د تأث لل ائج ال وج مات  أث ن اء خ ة إعادة ش

رة   ة، وت ال ه رة ال عاد ال س أ اصة ع ت ان ال ات ال قل ال م ش ال
ة دراسة   ة مع ن ه ال ، واتفق ه ي لل ه ع ال عاد لل أ لاء  ة، ورضا الع ه ال

(Praharjo, 2016) ،  (Bulut, 2018)  ،(Arif, 2019) ،  (Santi, 2021)  ، (Jin, 
اقع (2021 م على  قاته  تعل عة  ا وم لاء  الع ام  الاه ورة  على ض ت  ة  ال ه  وه  .
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ة  ه ة ال رة ال ان ت ص ها ل اجاته وتل فة اح لفة ومع اعي ال اصل الاج ال
اء  اره ل ان ت ه وض ح ل ل ال ا ه ال ل إلى رضاه وولائه لان ه ص يه وال ل

قل  مة ال اصة وتق    خ ان ال ات ال ة ب ش ي ة ال اف ل ال ه خاصة في  ال م
قارة إلى ح ما.  مات م   خ

اء    ١١/١/٧ ة إعادة ش اً على ن ون قة ال ة ال ل د تأث لل م وج ائج ال ع أوض ن
لاء واخ س ُع ولاء الع اصة ع ت ان ال ات ال قل ال م ش مات ال ه  خ لف ه

ائج دراسة ة مع ن ا  (Nasir, 2021)،  (Bulut, 2018)  ،(Praharjo, 2016)  ال . وه
م ولائه   د إلى ع ي ت ال اب  ف على الأس ع اولة ال لاء وم قات الع عة تعل ا ل م ي

 . قل ال مات ال اء خ إعادة ش امه  ى ت  اولة علاجها ح   وم
د    ١١/١/٨ ال وج ائج  ن ة ق  و ف أث  ادراكه   مع ن  ال  ة  ع ات  ا اس ب 

د   ل وج الح الاناث،  ل وق  ان الف ع و غ ال ل ال وفقاً  ات  غ ع م ق  و ف ل

ة ي لل وفقاً للع   مع ه ع ال ال غ  ال ن ادراكه ل ة  ات ع ا ب اس
م   ة  الع ة  الف الح  ل وق  الف ان  و   ٣٥-٢٠و اً  وأ ة،  د  س ة ق  و ف ج ب   مع

ي لل  ه ع ال اً وال ون قة ال ة ال ل غ ال ة ال ن ادراكه ل ات ع ا اس
خل م   الح م ال وق ل ان الف خل و ة    ٥٠٠٠أقل م    -٣٥٠٠وفقاً ل ال ج

ائج دراسة ة مع ن ه ال ،    ، (Jalilvand, 2012)  ، واتفق ه (فاتح م.،  ،  ) ٢٠١٨(ح
ه  )٢٠١٨ ائ لاء وفقاً ل ورة ت الع ان ض ات ال ل م ش ة ت ه ال . وه

ة ا ج اقع   ال قاته على م ع ذل على تعل ى ي ة ح ة على ح ل ف ام ل ه الاه ج وت
ق رضاه   ات وت رة ال د إلى ت ص لفة الأم ال ي اعي ال اصل الاج ال

  وولائه لها. 
ة ال ن ادراكه    ١١/١/٩ ات ع ا وق ب اس د ف م وج ائج ال إلى ع خل ن

ة  ات ع ا وق ب اس د ف م وج ي،  ت ع عل ات ال وفقاً لل ال غ ع م ل
الإضافة   ، اء وفقاً للع ة إعادة ال اً ون ون قة ال ة ال ل غ ال ال ن ادراكه ل

اء وفقاً  إ ة إعادة ال غ ن ة ال ن ادراكه ل ات ع ا وق ب اس د ف م وج لى ع
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ة دراسة ة مع ن ه ال خل ، واتفق ه ة،  ل ال لاً م  )٢٠٢٠(سل لف مع دراسة    ، واخ
،  ، )٢٠٢٠(نهال،    . )٢٠١٨(ح

ات ال  ١١/٢   ص   ت
ة    خلال م  اح صل لها أم لل ي ت ال ائج ال ات إلى القائ على إدارة ال ص ع ال تق 

ة:  ال قا ال ضها في ال ي  ع اصة وال ان ال ات ال   ش

ال   ٢/١/ ١١   لاء ال ها على الع أث ارها ول عة ان اً ل ون قة ال ة ال ل ال ام  ورة الاه ض

قارة على ح ما.  مات م ها ل اصة وتق ان ال ات ال اد ش اي أع ل ت   خاصة في 

اص   ٢/٢/ ١١  اقع ال لاء على م قات الع ل تعل ع وت ها ج انات ي ف ة ب اء قاع اعي  إن ل الاج

ها.  ع مة او  اء تق ال ث أث ي ت ات ال لاح لات وال ع ال علقة  لفة ال   ال

اقع    ٢/٣/ ١١  م على  لاء  الع قات  تعل عة  ا م الأولى  ه  مه ن  ت ات  ال داخل  ق  ت 

ة. ل قاته ال د على تعل رة على ال ة والق يه ال لفة ول اعي ال اصل الاج   ال

ها   ٢/٤/ ١١  ع ف لاء وال وال مة للع ق مة ال دة ال ال ال ل ام  ورة الاه ض

ه في ت  لا لفة ولأه اعي ال اصل الاج اقع ال لاء على م قات الع اس ذل على تعل نع

لاء وولائه لها.  ق رضا الع ة وت رة ال   ص

ها    ٢/٥/ ١١  ات وت ة لل ه رة ال ي م شانها ت ال ة ال ي الأسال ال ورة ت ض

ة. ار تعامله مع ال اس ذل على ت ال لانع لاء ال   في ذه الع

ة    ٢/٦/ ١١  اف ي م خلالها ي ال ات ال وض وال الع ة  و الاسال ال ام  ورة الاه ض

ل  ة.  على الع ي لل ل ج ب ع ة وج الي لل   ال

ة -١٢ ل ق راسات ال   ال

قي.   ١/ ١٢  اع ال اً في ال م ال ون قة ال ة ال ل   دور ال

قي. ٢/ ١٢  ي لل في ت الأداء ال ه ع ال   دور ال

اعي ع   ٣/ ١٢  اء ال ك ال اً وسل ون قة ال ة ال ل . العلاقة ب ال ن   الان

اء ل الاناث.  ٤/ ١٢  فاعي في ال ك الان ل ا وال ون قة ال ة ال اب ة الإ ل   العلاقة ب ال

 ٥/ ١٢ . ي لل ه ع ال ق ال مة في ت دة ال   دور ج
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اجع -١٣   ال

ة  ١٣/١  اجع الع  ال
 

). أثر الكلمة المنطوقة الإلكترونية على ٢٠١٨أبو عامر ، عائشة ، سعيداني ، محمد السعيد. (
مجلة جيل العلوم  تحسين صورة العلامة التجارية: دراسة حالة مجمع بلاط الجزائر.  

 . ٧١-٨٧، صـ . ٤٤الانسانية والاجتماعية ، لبنان ، العدد

لذهنية للشرکة علي سلوک إعادة الشراء ). تأثير الصورة ا٢٠١٩البطريق ، مروة محمد. (
المجلة  لدي المستهلک المصري دراسة تطبيقية عي الأدوات الکهربائية المنزلية.  

قناة   جامعة   ، بالاسماعيلية  التجارة  كلية  والبيئية،  التجارية  للدراسات  العلمية 
  . ٥٠٧-٥٣٢، صـ السويس،المجلد العاشر ، العدد الثالث.  

). دور مصداقية المحتوى في تعزيز ولاء العملاء : دراسة ٢٠٢١(  الجابري ، عبد الحفيظ. 
المجلد  ميدانية.    ، الادارية  للعلوم  السادات  أكاديمية  الإدارية،  البحوث  ،    ٣٩مجلة 

  . ١-٢٥، صـ العدد الرابع  

) على ٢٠١٥الخيال، حصة.  وانعکاسها  الخدمة  قصور  في علاج  العميل  مشارکة  دور   .(
المجلة العلمية للإقتصاد و التجارة ، كلية التجارة ،  الشراء.    الرضا ونواياه في إعادة

  . ٣٩-٦٧، صـ جامعة عين شمس ، العدد الثالث

) رائد.   ، الشهوان  ،فراس،  الزعبي   ، أحمد  للمسؤولية ٢٠١٩الزعبي،  التسويقية  الأبعاد   .(
ة  الاجتماعية وأثرها على ولاء العملاء: الدور المعدل للكلمة المنطوقة: دراسة حال

"أورانج".   الأردنية  الاتصالات  والإدارية،  شركة  الاقتصادية  للعلوم  المثقال  مجلة 
  . ٧-٣٧، صـ المجلد الخامس ، العدد الأول

). العلاقة بين جودة الكلمة المنطوقة إلكترونيا ومصداقية ٢٠١٩الشرقاوي ، رانيا محمد. (
المجلة العلمية  ن.  العلامة التجارية: دراسة تطبيقية على عملاء شركة مصر للطيرا

للدراسات التجارية والبيئية ، كلية التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس ،المجلد  
  .٤١١-٤٣١، صـ العاشر ، العدد الأول

). ما مدى تأثير الكلمة المنطوقة إلكترونيا على قرار ٢٠٢٢العمري ، نهى ، الليل ، كمال. (
جديدة؟   نقالة  هواتف  العالشراء  العالمية  المجلة  الهيئة   ، الاسلامي  للتسويق  مية 

  . ١-٢٠، صـ ، العدد الثاني  ١١للتسويق الإسلامي، مجلد 



 
 
 
 
 
 

٢٠٢٢ الرابع ديسمبرمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد اال  

  (PRINT) :ISSN 1110-4716                                                  (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 ٦١١ 

 

) الرحيم.  عبد   ، بين  ٢٠١٦الغامدي  العلاقيه  علي  التجاريه  العلامه  لقيمه  الوسيط  الاثر   .(
البيبسي کولا.  : دراسة حالة على عملاء  الشراء  اعاده  ونوايا  الفيروسي  التسويق 

علمية للدراسات التجارية والبيئية، المجلد السابع ، العدد الأول ، كلية التجارة  المجلة ال
  . ٥٩-١، صـ بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس

). تأثير التسوق بالضجة على نية إعادة الشراء في ضوء القيمة المدركة ٢٠٢٠الياس ، أحمد. (
مجلة الدراسات  الات.  كمتغير وسيط بالتطبيق على عملاء الشركة المصرية للاتص

  . ١-٤٨، صـ المالية والتجارية ، كلية التجارة ، جامعة بني سويف ، العدد الثاني

) أحمد.   ، القيمة  ٢٠٢٠الياس  في ضوء  الشراء  إعادة  نية  على  بالضجة  التسويق  تأثير   .(
الشركة المصرية للاتصالات.   مجلة  المدركة كمتغير وسيط بالتطبيق على عملاء 

، صـ  لية والتجارية، كلية التجارة ن جامعة بني سويف ، العدد الثاني الدراسات الما
١-٤٨.  

). المسؤولية الاجتماعية للشركات و دورها في ٢٠٢٢أمينة, شاوي, & شافية بوغنجيوة. (
مجلة الدراسات والبحوث  تحقيق المربع الذهبي للتسويق." شركة المراعي نموذجا.  

-١٣١، صـ  زائر،المجلد التاسع ، العدد الرابع الاجتماعية، جامعة باجي مختار ، الج
١٥٠.  

). تأثير الكلمة المنطوقة الالكترونية على قيمة العلامة ٢٠٢١بويمة ، أنور، مجاهدي ، فاتح. (
هواوي   حالة علامة  بها:دراسة  ثقتهم  على  بناء  الجزائريين  العملاء  عند  التجارية 

الذكية.   الاصلاحات  للهواتف  ،  مجلة  العالمي  الاقتصاد  في  والاندماج  الاقتصادية 
  .٢٠١-٢١٩، صـ الجزائر، المجلد الخامس عشر، العدد الأول.

). المربع الذهبي للتسويق كمتغير وسيط في العلاقة ٢٠٢٢دويدار، محمود محمد عوض. (
على   بالتطبيق  التسويقي  والأداء  الاجتماعي  التواصل  وسائل  عبر  التسويق  بين 

مجلة الادارة العامة ، معهد والسياحة الإلكترونية في محافظة شقراء.    وكالات السفر
  . ٨٠١-٨٥٧، صـ ، العدد الثالث   ٦٢الادارة العامة ، المجلد 

). أثر الكلمة المنطوقة على النفور من العلامة التجارية "بالتطبيق  ٢٠٢١سليمان ، سنية. (
العلمية للدراسات التجاارية    المجلةعلى عملاء سوق السيارات في محافظة الدقهلية".  

،  ، العدد الثالث  ١٢والبيئية ، كلية التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس ، مجلد  
  . ٤٤-٨٥صـ 
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) بوغنجيوة.   ، أمينة   ، شاوي   ، بين ٢٠٢١شافية  للتسويق  الذهبي  المربع  استراتيجية   .(
قتصاد وادارة الاعمال  مجلة دراسات في الاالمقارنات النظرية والممارسة التطبيقية .  

  . ٢٤٩-٢٦٥، صـ ، المجلد الرابع ، العدد الثاني 

المستهلك ٢٠١٨شعور ، أسماء ، مرادى كمال. ( السلبية على تبني  المنقولة  الكلمة  أثر   .(
في    ٣Gللمنتجات الجديدة: دراسة ميدانية على تكنولوجيا الجيل الثالث للاتصالات  

ية ، المجلد الخامس ، العدد الثاني ، جامعة مجلة دراسات اقتصاد مدينة قسطنطنية.  
  .٢٥٤-٢٧٨، صـ  زيان عاشور ، الجزائر 

) حسنين.  محمد   ، الشراء ٢٠١٨طه  سلوك  تدعيم  في  الكترونياً  المنطوقة  الكلمة  دور   .(
مجلة الدراسات والبحوث  الاندفاعي لطلاب جامعة مدينة السادات : دراسة تطبيقية.  

  .٦٥-١١٥، صـ معة بنها ، العدد الثالث التجارية ، كلية التجارة ، جا

). الاثر الوسيط لقيمه العلامه التجاريه ٢٠١٦ع. ا., & عبد الرحيم علي جعفر الغامدي. (
علي العلاقيه بين التسويق الفيروسي ونوايا اعاده الشراء (دراسة حالة على عملاء  

العدد  المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية ، المالبيبسي کولا).   السابع ،  جلد 
  . ١-٥٩، صـ الأول 

) نبيلة.   ، السياق ٢٠١٣عباس  في  المنقولة  الكلمة  على  العلاقات  بتسويق  التوجه  أثر   .(
  . اللبنانية  الجمهورية  الفنادق في  تجريبية على قطاع  : دراسة  المجلة  الالكتروني 

  .٤٩٣-٥٦٣، صـ  ، العدد الثاني. ٣٣العلمية للتجارة والتمويل ، المجلد 

). استخدام نموذج المربع الذهبى فى تحقيق  ٢٠١٧عبد الجليل ، محمد ، الهنداوى، محمد. (
المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، كلية الميزة التنافسية (دراسة ميدانية).  

  . ٨٦٦-٨٩٠، صـ التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس ، ملحق العدد الثاني

). دور الكلمة المنقولة إلكترونياً علي قرار شراء الخدمة الفندقية ٢٠١٧(  عبد الرحمن ، مدني.
مجلة العلوم الادارية ، المجلد  دراسة حالة الفنادق الكبرى بمنطقة نجران (السعودية).  

  .١٠١-١٣٥، صـ ، العدد الثاني. ١٧

ل الاجتماعي ). أثر الكلمة المنطوقة إلكترونياً عبر مواقع التواص٢٠١٥عبد العال ، رحاب. (
المجلة المصرية للدراسات التجارية ، كلية  على نوايا الشباب للشراء عبر الإنترنت.  

  .١-٧٣، صـ  ، العدد الثالث   ٣٩التجارة ، جامعة المنصورة ، مجلد 
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اللطيف ، محمد ، عبد الله ، محمود ، حمزة ، حنان. ( المنطوقة ٢٠٢٢عبد  الكلمة  أثر   .(
شرائي لعينة من عملاء شركات السياحة في مدينة بغداد.  الالكترونية على القرار ال 

دق ، جامعة المنصورة ،  jjjjjjjjjjمجلة كلية السياحة والفنادق ، كلية السياحة والفنا
  . ٢٩٧-٣٤٠، صـ ، الجزء الرابع.  ١١العدد 

). قياس مدي رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية دراسة تطبيقية ٢٠١٧على ، خالد. (
المجلة العلمية التجارة والتمويل، كلية التجارة  البنوک التجارية المصرية.    علي بعض

  . ٤١٧-٤٥٦، صـ ، العدد الرابع.٣٧، جامعة طنطا ، المجلد 

على رضا وولاء  (CRM). تأثير ممارسات إدارة علاقات العملاء (٢٠٢١على ، هاجر. (

الاعلام ، جامعة الأزهرن مجلة البحوث الإعلامية ، كلية  عملاء شرکات الطيران.  
  . ٢٢١٣-٢٢٧٢، صـ . ٥٦الجزء الخامس ، العدد 

 ) محمد.  على ٢٠٢٢عمر، عصام حسن  إلكترونياً  المنقولة  الكلمة  باستخدام  الترويج  أثر   .(
مواقع التواصل الاجتماعي في قيمة العلامة التجارية: دراسة ميدانية لآراء عملاء 

اليم بالجمهورية  المحمول  الهاتف  والعولمة،  نية.  شركات  الدولي  الاقتصاد  مجلة 
الجزائر،    ، والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية   ، بالجلفة  عاشور  زيان  جامعة 

  . ٦٥-٨٠، صـ المجلدالخامس ، العدد الأول .

). تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي علي نية الشراء: ٢٠٢٠غبریال ، رزق. (
لامة والكلمة المنطوقة إلكترونيا: دراسة تطبيقية علي  تحليل الدور الوسيط للوعي بالع

المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ، كلية خدمات شركات الهاتف المحمول في مصر.  
  . ٤٤١-٤٨٦، صـ التجارة، جامعة عين شمس ، العدد الاول

). أثر الكلمة المنقولة الالكترونية على قرار شراء ٢٠٢٠كويحل ، مراد ، نجيمي ، عيسى. (
 ١٥مجلة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية ، المجلد  السيارات المنتجة محليا.  

  .٣٩٨-٤٢٣، صـ ، العدد الثالث  

فاتح. (  براهمي كوثر, & شراف.  أبعا٢٠١٨مجاهدي, حاج نعاس,  أثر  الكلمة ). دراسة  د 
المنطوقة الإلكترونية على صورة العلامة التجارية ، دراسة حالة: شركة سامسونج  

الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتصاد الرقمي : ضرورة للهواتف الذكية.  
  .١-٢٠، صـ الانتقال وتحديات الحماية

الخنسة ، علي. ( ، لينا ،  الت ٢٠٢٠محمد ، رامي ، فياض  سويق الذهبي في ). دور مربع 
تحسين الاداء المالي للمصارف التجارية : دراسة ميدانية على المصارف التجارية  
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السوري.   الساحل  في  العاملة  الاقتصادية  الخاصة  للعلوم  تشرين  جامعة  مجلة 
  .٤٣٧- ٤٥٩، صـ ، العدد الخامس ٤٢والقانونية ، سوريا ، المجلد 

تخدام نموذج المربع الذهبى فى تحقيق الميزة  ). اس٢٠١٧محمد عاصم ، و محمد الهنداوي . (
المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية ، المجلد الثامن  التنافسية (دراسة ميدانية).  

  -٨٦٦، صـ ، ملحق العدد الثاني ، كلية التجارة بالاسماعيلية ، جامعة قناة السويس. 
٨٩٠.  

) ، سليمة.  الالكتر٢٠٢٠مخلوف  المنطوقة  الكلمة  الذهنية ).  الارتباطات  وأثرها على  ونية 
مجلة ميلاف  للمستهلك الجزائري نحو منتج قهوة أروما : دراسة ميدانية تحليلية .  

للبحوث والدراسات ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بالصوف ميلة ، الجزائر ، المجلد  
  .٣٧١-٤٠٣، صـ . ٢السادس ، العدد 

ر الكلمة المنقولة الإلكترونية على قرار شراء ). أث٢٠٢٠مراد ، كويحل ، عيسى ، نجيمي. (
مجلة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية السيارات المنتجة ( المركبة) محلياً.  

  .٣٩٨-٤٢٣، صـ  العدد الثالث  ١٥المجلد 

). أثر استخدام العميل للجودة  ٢٠٢٠نجيب ، محمد ، المنهاوي ، عبد الحكيم ، أحمد ، نهال. (
 Arabات الغذائية ومدى تأثيرها على قرار اعادة شراء المنتجات.  المدركة للمنتج

Journal for Scien fic Publishing (AJSP), Vol.23. ١٥٥-١٧٩، صـ .  

). أثر تصميم الموقع الالكتروني على المربع الذهبي للتسويق : ٢٠١٩نور الدين ، رجم. (
سكيكدة. بولاية  موبيليس  مؤسسة  عملاء  من  عينة  على  الباحث    دراسة  مجلة 

  .٣٤٠- ٣٥٩، صـ الاقتصادي ، المجلد السابع ، العدد الثاني عشر 
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