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 دراسة" انتعامم استمرارية نية  عهى انتأثير في انتحول تكانيف دور
 1 "أسيوط بمحافظة انتجارية انبنوك قطاع عملاء عهى بانتطبيق ميدانية

 

 بركاث أحًذ صلاذ شًٍاءأ. 

 سباػً يحًذ سٍذ أحًذ .ػهً، د يحًذ أيٍٍ أ.د َادٌت
 

 :انذراست يستخهص

١ٔيخ اٍيزّواه٠خ اٌزعبِيً  عٍيٝخ افزجيبه رييص١و رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ٘ينٖ اٌلهاٍياٍزٙلفذ 

رؾ١ٍييً اٌلهاٍييبد ٚفييٟ ءييٛ  ، ثّؾبفظييخ أٍيي١ٛط اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخليييب   عٍييٝثييبٌزيج١ك 

ع١ٕيخ عويٛاة١خ ِىٛٔيخ  ٌٍلهاٍيخ، عٍيٝ اٍزمصب   ٌغّع اٌج١بٔيبد الأ١ٌٚيخ ٍزقلاَارُ اٌَبثمخ 

ِفوكح ِٓ عّح  اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ثّؾبفظخ أ١ٍٛط، ٚرُ افزجيبه فيوا اٌجؾيش  (273ِٓ )

ٌٛصي  اٍيزقلاَ احؽصيب  اٌٛصيفٟ  إءبفخ إٌٝ ،ثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌج١َظ اٌوة١ٌ

١و ِعٕييٛٞ ِٛعييت ٌزىييب١ٌ  ٚعييٛك ريييصٚرٛصييٍذ اٌلهاٍييخ إٌييٝ  فصييبةع ع١ٕييخ اٌلهاٍييخ،

ثعيي   ١ٔييخ اٍييزّواه٠خ اٌع١ّييً فييٟ اٌزعبِييً ِييع اٌجٕييه اٌؾييبٌٟ، ٚرييُ الزييواػ اٌزؾييٛي عٍييٝ

   اٌَّزمج١ٍخ.اٌلهاٍبد اٌزٛص١بد، ٚونٌه ثع  

 .اٌزعبًِ اٍزّواه٠خ ١ٔخ اٌزؾٛي، رىب١ٌ : ّفزبؽ١خاٌ اٌىٍّبد

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 اٍيزّواه٠خ ١ٔٚيخ اٌع١ّيً هءب ث١ٓ اٌعحلخ عٍٝ اٌٍَج١خ اٌزؾٛي ل١ٛك كٚه ثؾش َِزح ِٓ هٍبٌخ ِبعَز١و ثعٕٛاْ " 

"، ويؽييل ِزيٍجييبد اٌؾصييٛي عٍييٝ أٍيي١ٛط ثّؾبفظييخ اٌزغبه٠ييخ اٌجٕييٛن ليييب  عٍييٝ ثييبٌزيج١ك ١ِلا١ٔييخ كهاٍييخ ـيي اٌزعبِييً

 اٌلهعخ اٌع١ٍّخ.
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Abstract: 

This study aimed to test the effect switching costs on the 

continuous dealing intention with the application on the 

commercial banks sector customers in Assiut Governorate, and in 

the light of the analysis of previous studies, a survey was used to 

collect primary data for the study, on a random sample of (384) 

single clients of commercial banks in Assiut Governorate.The main 

research was imposed using simple regression analysis in addition 

to the use of descriptive statistics to describe the characteristics of 

the study sample, and the study found a positive significant effect 

of switching costs on the continuous dealing intention of customers 

with the current bank, and some recommendations were suggested, 

as well as some future studies. 

Keywords: Switching costs, continuous dealing intention. 
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 :تقذٌى .1

 ٟفي، ِٚيٓ اٌّغيبلاد اٌقل١ِيخ ىض١يواٌ ٟفف١وح ىك٠بك ؽلح إٌّبفَخ فٟ اٌفزوح الأِع ا

 ِب٠ميلَ ٌٙيُ وُٙ ٌَّيزٜٛهاي٠بكح إك، ٚٔظواً ٌاٌعوٚا ٚالافز١بهاد أِبَ اٌعّح وضوح ظً 

، ؽ١يش أصيجؼ فٟ اٌعحلخ اٌزٟ روثيٗ ثبٌّٕظّخ أصجؼ اٌع١ًّ اٌيوف الألٜٛ، ِٓ فلِبد

رمييل٠ُ  عٍييٝعّييً إٌّظّييبد اٌقل١ِييخ ِمزصييواً مٌييه ٌييُ ٠عييل  ، ٚعٍييٝكٚهٖ ِّٙييبً ِٚؾٛه٠ييبً 

اٌعّييح  ِييٓ أعييً رٍج١ييخ اؽز١بعييبرُٙ  ثييً أصييجؼ ٠ووييي ثوييىً وج١ييو عٍييٝ ،فمييظ اٌقييلِبد

ٚهغجييبرُٙ اٌّزيا٠ييلح، ٚمٌييه ٌٍؾفييبظ عٍيي١ُٙ ٌزييزّىٓ ِييٓ الاٍييزّواه ٚإٌّييٛ فييٟ ظييً ٘يينٖ 

 (.0215إٌّبفَخ )ٕ٘بٚٞ،

 اٌّيثصوح عٛاِيًِيٓ اٌ ىض١و٘زّيبَ ثيبٌالا ثيبٌعّح إٌّظّيبد اؽزفيبظ ع١ٍّيخ َزٍيَ رٚ

ِٚيٓ ٘ينٖ  ، ٙبٔفَي عٍٝ أزمبي أٚ رؾٛي اٌعّح  إٌٝ إٌّظّبد الأفيوٜ اٌزيٝ رميلَ اٌقلِيخ

 Jones et  al., 2000 ; Ranaweera and)اٌزؾيٛي  رىيب١ٌ  اٌّزغ١يواداٌعٛاِيً أٚ 

Prabhu, 2003). 

اٌزؾٛي فيٟ ٚعيٛك أٞ عٕصيو ٠ّضيً صيعٛثخ أٚ رىٍفيخ أِيبَ اٌعّيح   رىب١ٌ ٚرزّضً 

 ,.Jones et alفييو٠ٓ زمييبي أٚ اٌزعبِييً ِييع ِمييلِٟ فييلِبد  فييٟ ؽبٌييخ هغجييزُٙ فييٟ الأ

اٌجمييب  ِييع عٍيي١ُٙ  ٗ، أكهن اٌعّييح  أٔيياٌزؾييٛي رىييب١ٌ ٍّييب اهرفييع ِمييلاه وؽ١ييش  ؛((2000

ِٓ اٌق١بهاد اٌزيٟ  ىض١وعّبي أِبِٙب اٌ، ٠ٚعٕٟ مٌه أْ ِٕظّبد الأِملِٟ اٌقلِخ اٌؾب١١ٌٓ

 Jones et) ٠ّىٓ ِٓ فحٌٙب ريلع١ُ اٍيزّواه٠خ اٌعّيح  فيٟ اٌزعبِيً ِعٙيب ٚالاؽزفيبظ ثٙيُ

al., 2000 ; Julander & Soderlund, 2003). 

 e.g.Jones et al., 2000; Zeithaml et al ., 2006) )ٚأشبهد ثع  اٌلهاٍبد 

رُٙ ثبٌّٕظّيخ اٌؾب١ٌيخ ٘يٛ باٌعّيح  ٠ٙزّيْٛ ثزيي٠ٛو عحليٍجبة اٌزٟ رغعيً أؽل الأأْ  إٌٝ 

  أٔيٗ لا٠ٛعيل اٌعّيح ، ٚأؽ١بٔب ٠يوٜٜٗ ع١ٍّخ اٌزؾٛي ِٓ ِٕظّخ إٌٝ أفورزيٍجاٌغٙل اٌنٞ 

 ؾييبفظْٛ عٍييٝفٕٙييبن ثعيي  اٌعّييح  اٌيين٠ٓ ٠ ؛ِمييلَ فلِييخ  فييو ِييب ٠َييزؾك اٌزؾييٛي إٌييٝ

ح لأْ إٔٙب  اٌعحليخ ليل ٠زيٍيت ِيُٕٙ إعيبك ؛ٓٚإْ وبٔٛا غ١و هاء١ عحلبرُٙ ثبٌّٕظّخ ؽزٝ

ِٕظّييخ  ١ٌ  اٌّزضييّٕخ فييٟ ع١ٍّييخ اٌزؾييٛي إٌييٝاٌزىييب ثبحءييبفخ إٌييٝ ،ثٕييب  عحلييبد عل٠ييلح

ْ ع١ٍّيخ اٌزؾيٛي ِيٓ ثٕيه إؽ١ش  ؛ٟ، ٠ٚظٙو مٌه ثوىً ٚاءؼ فٟ اٌميب  اٌّصوفٜأفو

عبٔيت اٌزىيب١ٌ  اٌّب١ٌيخ اٌزيٟ ٠ٍييَ ثٙيب  إٌيٝ ،و ِٓ اٌغٙل ٚاٌٛليذفو رزيٍت اٌىض١ثٕه   إٌٝ

 اٌع١ًّ.
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فيٟ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي  كٚهرعل ٘نٖ اٌلهاٍخ ِؾبٌٚخ ٌٍزعوف عٍيٝ  ،ِٚٓ ٘نا إٌّيٍك

ثّؾبفظيخ  اٌجٕيٛن اٌزغبه٠يخ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ ثبٌزيج١ك عٍٝ عّيح  لييب   اٌزيص١و عٍٝ

 أ١ٍٛط.

 انذراست: يىضىع. 0

اٌميب  اٌّصيوفٟ ِيٓ أ٘يُ اٌميبعيبد اٌقل١ِيخ فيٟ اٌيٕظُ الالزصيبك٠خ ٚاٌّب١ٌيخ  ل٠ع 

اٌز١ّٕييخ الالزصيييبك٠خ، فٙييٛ ٠ّضيييً عصييت اٌؾ١يييبح  بثٟ عٍيييٌّٝييب ٌيييٗ ِييٓ رييييص١و إ٠غيي ؛ٌٍييلٚي

رميل٠ُ ثبحءبفخ إٌيٝ  ،ّلفو٠ٓ ٚاٌَّزضّو٠ٚٓ٠مَٛ ثلٚه اٌٍٛبطخ اٌّب١ٌخ ث١ٓ اٌ ،الالزصبك٠خ

ِييٓ اٌقييلِبد اٌّب١ٌييخ ٚاٌّصييوف١خ، ٌٚمييل أصييجؼ ٚعييٛك اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخ ثئٛاعٙييب  ىض١ييواٌ

لأٔٙيب  ؛ثيلٚٔٙب ٚلا ٠ّىيٓ رصيٛه اٌؾ١يبح اٌؾل٠ضيخ ،اٌّقزٍفخ ِٓ ءوٚه٠بد اٌؾ١يبح اٌعصيو٠خ

 ( . 0210رثكٞ كٚهاً عٛ٘و٠ب ِّٙب فٟ الالزصبك اٌمِٟٛ  )١ٍٍّخ،

إكاهح  بة١ّٓ عٍيٝعبٔيت اٌميٚلل ؽظٟ ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّصوف١خ ثب٘زّبَ وج١يو ِيٓ 

ٍيع١ب ٚها  ى٠يبكح ؽغيُ ؽ١ش أصيجؾذ إكاهاد اٌجٕيٛن رزٕيبفٌ ف١ّيب ث١ٕٙيب  ؛اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ

ٚليل اشيزلد  ،اٌعّيح  اٌؾيب١١ٌٓ ٚاٌّؾبفظيخ عٍيٝ ،عٓ طو٠ك عينة عّيح  عيلكع١ٍّبرٙب، 

غ١يو اٌّب١ٌيخ اٌزيٟ ٌيه ثَيجت ٚعيٛك اٌّثٍَيبد اٌّب١ٌيخ ٚٚم ،ٟاٌَٛق اٌّصوف ٟإٌّبفَخ ف

ِٚييٓ اٌّزٛليع أْ رؾزييلَ ٘ينٖ إٌّبفَييخ فيٟ ظييً كفيٛي شييووبد  ،رميلَ اٌقييلِبد اٌّصيوف١خ

  ٟاٌزٟ رورجظ ثبٌٕويبط اٌّصيوفاٌزي١ِٓ ٚشووبد الأٚهاق اٌّب١ٌخ فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌّب١ٌخ 

   .(0212، ِؾّٛك)

اٌع١ّيً  اٌؾفيبظ عٍيٝ جؾذ فىوح اٌعًّ اٌّصوفٟ رورىي عٍِٝٚٓ ٘نا إٌّيٍك أص

ْ رؾم١يك هءيبةٗ ٚاٌؾفيبظ ع١ٍيٗ ٠ؾميك إؽ١يش  ؛ٌّيب ٠ؾمميٗ ِيٓ ِٕيبفع ٌٍجٕيٛن ؛فٟ ؽيل ماريٗ

 ٍيٛاق اٌّؾ١ٍيخى٠بكح اٌوثؾ١خ ٚرعي٠ي اٌّووي اٌزٕبفَيٟ ٚءيّبْ اٌجميب  ٚالاٍيزّواه فيٟ الأ

  .(0224)عغبهِخ ،

اٌزؾيٛي رٍعيت كٚها عٛ٘و٠يب فيٟ ٍيبد إٌظو٠يخ ٚاٌزيج١م١يخ أْ رىيب١ٌ  ٚأولد اٌلها

ٚمٌيييه ٠ؾميييك ١ِييييح رٕبفَييي١خ ٌٙييينٖ  ؛ٌٍّٕظّيييخ ٚالاؽزفيييبظ ثٙيييُؽّب٠يييخ اٌعّيييح  اٌؾيييب١١ٌٓ 

 e.g.: Jones et.al, 2007; Casielles and Alvarez, 2009; Han, Back).إٌّظّيبد

and Barrett 2009; Danesh and Nasab, 2012) . 

وّزغ١يو اٌزؾيٛي  َبثمخ ؽٛي طج١عخ اٌعحليخ ثي١ٓ رىيب١ٌ ٚرقزٍ  ٔزبةظ اٌلهاٍبد اٌ 

اٌييوغُ ِييٓ ارفييبق ٔزييبةظ ثعيي   فعٍيي١ٔٝييخ اٍييزّواه٠خ اٌزعبِييً وّزغ١ييو رييبثع ،  َِييزمً عٍييٝ
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 ;e.g.: Colgate and Lang ,2001; Julander and Söderlund, 2003)اٌلهاٍيبد

Burnham, Frels& Mahajan,2003; Caruana ,2004; Danesh and Nasab, 

،  اٌزعبِيًاٍيزّواه٠خ  ١ٔيخ اٌزؾيٛي عٍيٝ ٌزىيب١ٌ  ٚعٛك ريص١و ِعٕيٛٞ إ٠غيبثٟ عٍٝ  (2012

 Jones et al. ,2000 ; Puspianingtyas,2014; Dimyati)ْ ٕ٘يبن ثعي  اٌلهاٍيبدفي 

١ٔيخ اٍيزّواه٠خ  عٍٝ اٌزؾٛي ١ٌٌ ٌٙب ريص١و ِعٕٛٞ ِجبشو أْ رىب١ٌ  رٛصٍذ إٌٝ (2015,

 اٌزعبًِ.

 ،اٌزَيبلي اٌجؾضيٟ اٌزيبٌِٝب ٍجك ٠ّىٓ رٍق١ع ِٛءٛ  اٌلهاٍيخ فيٟ  ثٕبً  عٍٝٚ   

 :رؾبٚي اٌلهاٍخ احعبثخ عٕٗ  اٌزٝٚ

١ٔييخ اٍييزّواه٠خ رعبِييً اٌع١ّييً ِييع اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخ  عٍييٝ ريييص١و رىييب١ٌ  اٌزؾييٛيِييب 

 ثّؾبفظخ أ١ٍٛط ِؾً اٌلهاٍخ ؟

 أهذاف انذراست : .2

 ٌٝ رؾم١ك الا٘لاف اٌزب١ٌخ :اٍخ إرَعٝ ٘نٖ اٌله

١ٔييخ اٍييزّواه٠خ اٌزعبِييً ِييع اٌجٕييٛن  اٌزؾييٛي عٍييٝ رىييب١ٌ  يص١وريي اٌزعييوف عٍييٝ 2/1

 اٌزغبه٠خ ثّؾبفظخ أ١ٍٛط ِؾً اٌلهاٍخ.

ه٠يخ ثّؾبفظيخ الزواػ ِغّٛعيخ ِيٓ اٌزٛصي١بد اٌزيٟ ٠ّىٕٙيب َِيبعلح اٌجٕيٛن اٌزغب 2/0

عل اٌزيٟ رَيب، ٚاٌقييظ اٌزَي٠ٛم١خ ٚءيع الاٍيزوارغ١بد ٟأ١ٍٛط ِؾً اٌلهاٍيخ في

اٌؾيبٌٟ، ِٚيٕعُٙ ِيٓ اٌزؾيٛي ٕيه اٌزعبًِ ِيع اٌج ٟفٟ رؾم١ك اٍزّواه٠خ اٌعّح  ف

 ثٕه  فو. إٌٝ

 أهًٍت انذراست .4

 ّب ٠ٍٟ:ريرٟ أ١ّ٘خ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِ

 الأهًٍت انؼهًٍت: 3/1

١ٔييخ  عٍييٝ رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي ٚريص١و٘ييبؽ١ييش رّضييً  ؛أ١ّ٘ييخ ع١ٍّييخ ا٠عييل ٘يينا اٌجؾييش م

اٌيوغُ ِيٓ  فعٍيٝ ؛اٌّعبصيو أكث١يبد اٌزَي٠ٛكَٔج١ب فٟ  اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ ِٛءٛعب ؽل٠ضب

لجً اٌجبؽض١ٓ فيٟ  ٔٗ ٌُ ٠ٍك الا٘زّبَ اٌىبفٟ ِٓف ا٘زّبَ اٌلهاٍبد الاعٕج١خ ثٙنا اٌّٛءٛ   

اٌصع١ل اٌعٍّٟ ٌّب ليل  أْ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ رعل ِّٙخ عٍٝ الأِو اٌنٞ ٠عٕٟ ؛اٌج١ئخ اٌّصو٠خ

 رض١فٗ ِٓ ِعوفخ ِزقصصخ فٟ ٘نا اٌّغبي ٌٍّىزجخ اٌعوث١خ.
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 لأهًٍت انتطبٍقٍت:ا 3/0

ِيييٓ اٌّزٛليييع أْ رَيييُٙ ٔزيييبةظ ٘ييينٖ اٌلهاٍيييخ فيييٟ ريييي٠ٛو ٚرؾَييي١ٓ الاٍيييزوارغ١بد 

ُٙ ٌحٍيزّواه فيٟ ١يبرٔ عٍيٝاٌز٠َٛم١خ ٌٍجٕٛن اٌزغبه٠خ اٌّزعٍمخ ثبلاؽزفبظ ثبٌعّح  ٚاٌزييص١و 

اٌعّيح  اٌؾيب١١ٌٓ فيٟ ِغيبي اٌجٕيٛن  ْ اٌؾفيبظ عٍيٝإؽ١يش  ٔفَيٗ؛ اٌؾبٌٟاٌزعبًِ ِع اٌجٕه 

ٚه عيلح ٍيٕٛاد فبٌع١ًّ ٠صيجؼ أوضيو هثؾ١يخ ٌٍجٕيه ثعيل ِيو ؛إءبف١خل اٌزغبه٠خ ٠ؾمك عٛاة

 ِٓ اٌزعبًِ ث١ّٕٙب.

 وانذراساث انسابقت  ُظريان.الإطار 5

 : Switching costs  تكانٍف انتحىل 5/1

كاهح  إفيٟ إٌّظّيبد اٌصيٕبع١خ ٚأثؾيبس روعع ٔويح ِفَٙٛ رىب١ٌ  رؾٛي اٌَّيزٍٙه 

 ٚعٍٝ ٚعيٗ اٌزؾل٠يل،( . Porter, 1979, 1980; Day, 1986)أثؾبس وً ِٓ  إٌٝ الأعّبي

رىييب١ٌ  اٌّعييبِحد، أٚ اٌزىييب١ٌ  اٌزييٟ رٛاعٙٙييب  فيي ْ اٌّصيييٍؼ ٔفَييٗ روعييع عيينٚهٖ إٌييٝ

 ,Williamson)ٚالأزميبي ِيٓ ِيٛهك إٌيٝ  فيو  (supplier)اٌوووبد عٕيل رغ١١يو اٌّيٛهك 

ثَجت اٌوغجخ اٌياةيلح  ؛ٚأصجؼ الا٘زّبَ ثٙنا اٌّصيٍؼ شبةعب فٟ الأثؾبس اٌؾل٠ضخ، (1975

   .ّٕظّبد٠واكاد اٌإٚ ،ٗ ِٓ ى٠بكح لأهثبػٌّٔب ٠ّضٍٛ ؛ٌٍّٕظّبد ٌحؽزفبظ ثبٌعّح  اٌؾب١١ٌٓ

ي ٚٔظييواً ٌم١ّ٘ييخ اٌزييٟ رّضٍٙييب رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي ٍيي١زُ رٕييبٚي ِفٙييَٛ رىييب١ٌ  اٌزؾييٛ

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ: خ ٚاٌفوع١خ عٍٝٚأثعبك٘ب اٌوة١َ

 : كانٍف انتحىليفهىو ت 5/1/1

أْ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ٘يٟ رىيب١ٌ  ٌٛليذ ِؾيلك  Burnham et al., (2003)أٚءيؼ  

 Bansal and Taylor ِملَ فلِخ  فو ٌٗ، ث١ّٕب أشبه  ٠زؾٍّٙب اٌع١ًّ فٟ ؽبٌخ رؾٌٛٗ إٌٝ

رىب١ٌ  اٌزؾٛي ثئٙب رمل٠و اٌع١ّيً ٌٍّيٛاهك ٚاٌفيول اٌضيبةعخ اٌحىِيخ ٌٍم١يبَ  إٌٝ(1999),

ثئٙيب   Yanamandram & White, (2006)ِميلَ فلِيخ عل٠يل. ٠ٚعوفٙيب  إٌيٝ ثيبٌزؾٛي

 ،ن اٌع١ًّ ٌٍزىب١ٌ  احءبف١خ اٌحىِخ حٔٙب  اٌعحلخ اٌؾب١ٌيخ ِيع ِميلَ اٌقلِيخ اٌؾيبٌٟاإكاه

ِٕيبفٌ  ٝٚءّبْ ٚعٛك ثل٠ً  فو ٌٗ، ٚ٘نٖ اٌزىب١ٌ  اٌّلهوخ رّٕع اٌع١ّيً ِيٓ اٌزؾيٛي إٌي

ثئٙيب إكهان اٌعّيح   ؛(Edward et al.,2011 ; Al-Hawari, 2014) فيو، وّيب عوفٙيب 

ٚاٌزيٟ رويًّ اٌٛليذ ٚاٌّغٙيٛك ٚاٌّيبي اٌّصيبؽت حٔٙيب  اٌعحليخ ِيع  ،ءيبف١خٌٍزىب١ٌ  اح

 ٚثل  عحلخ عل٠لح ِع ِملَ فلِخ  فو. ،ِملَ اٌقلِخ اٌؾبٌٟ
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أْ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ٘يٟ اٌزىيب١ٌ  اٌّب١ٌيخ ٚإٌفَي١خ  Jones et al., (2002)وّب مويو

 ِمييلَ فلِييخ  فييو أٚ ِٕظّييخ إٌييٝ ٌييٝفلِييخ إ ِييٓ ِمييلَ اٌزييٟ ٠زؾٍّٙييب اٌع١ّييً عٕييل اٌزؾييٛي

 .أفوٜ

أِيبَ اٌع١ّيً  بً ويً ِيب ٠ّىٕيٗ أْ ٠ّضيً عبةمي"  :ٚرعوف اٌجبؽضخ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ثئٙيب

ِّضحً فٟ ِملاه اٌصعٛثبد ٚالأعجب  اٌّب١ٌخ ٚغ١يو اٌّب١ٌيخ اٌزيٟ ٠ٛاعٙٙيب اٌع١ّيً فيٟ ؽبٌيخ 

   ".ِٜٕظّخ أفو فٟ اٌزؾٛي ِٓ إٌّظّخ اٌؾب١ٌخ إٌٝهغجزٗ 

 Switching Costs Dimensions: أبؼاد تكانٍف انتحىل: 5/1/0

 رزّضً أثعبك رىب١ٌ  اٌزؾٛي ف١ّب ٠ٍٟ:

 : Procedural Switching Costsتكانٍف انتحىل الإخرائٍت 5/1/0/1

اٌزىب١ٌ  إٌبرغخ عٓ ع١ٍّخ ارقبم لواه شوا  ٍٍعخ أٚ فلِخ ِٓ ِٕظّيخ أفيوٜ  ٘ٝ

(Serkan, 2005) ٚأشبه ، Burnham et al., (2003)  إ١ٌٙيب ثئٙيب عيلَ اٌزيويل اٌّصيبؽت

ك اٌييحىَ اٌٛلييذ ٚاٌّغٙييِٛييٓ وييً عبٔييت  أٚ اٌَييٍعخ ِييٓ ِٕظّييخ عل٠ييلح إٌييٝ ٌوييوا  اٌقلِييخ

 ،ٚرويًّ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي احعواة١يخ أثعيبكاً فوع١يخ ، ِميلَ  فيو ٌٍزؾٛي ِٓ ِملَ فلِخ إٌيٝ

:ٟ٘ٚ 

ٚ٘يٟ رىيب١ٌ  لجيٛي عيلَ  Economic Risk Costsلزصيبك٠خ: رىب١ٌ  اٌّقبطوح الا -

ِمييلَ فلِييخ  ٌييٝاٌزيوييل اٌّصييبؽت ٌٍّقوعييبد اٌَييٍج١خ اٌزييٟ لييل رٕييزظ عٕييل اٌزؾييٛي إ

لا ٠ّزٍه اٌع١ًّ ِعٍِٛبد وبف١خ عٓ رٍه اٌقلِخ اٌغل٠لح اٌزيٟ ٍي١زٍمب٘ب  نٜ، ٚاٌعل٠ل

(Guiltinan, 1989; Klemperer, 1995). 

ىِي١ٓ ٚرزضيّٓ رىيب١ٌ  اٌٛليذ ٚاٌّغٙيٛك اٌح Evaluation Costsرىب١ٌ  اٌزم١ي١ُ:  -

 Samuelson)رقيبم ليواه اٌزؾيٛي ٌّميلَ فلِيخ  فيو اٌٍجؾش ٚاٌزؾ١ٍيً ٌٍيزّىٓ ِيٓ 

and Zeckhauser, 1998; Jones et al., 2002)  

اٌزىيب١ٌ  اٌّصيبؽجخ ٌيزعٍُ اٌقيٛال  روي١و إٌيٝٚ Learning Costsرىيب١ٌ  اٌيزعٍُ:  -

ٚعوفٙيييب (.  Gremler , 1995اٌّورجييييخ ثى١ف١يييخ اٍيييزقلاَ اٌَيييٍعخ أٚ اٌقلِيييخ )

Burnham et al., (2003)  ٝثئٙب رىب١ٌ  اٌٛلذ ٚاٌّغٙٛك اٌحىِي١ٓ ٌٍزعيوف عٍي

 ِٕزظ عل٠ل.  و١ف١خ اٍزقلاَ 
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رىييب١ٌ  اٌوييوا  ٌٍّييوح الأٌٚييٝ ِييٓ ِمييلَ فلِييخ  ٘ييٟ Set-Up Costsرىييب١ٌ  اٌجييل :  -

ِييً  أٚهاق اٌزعبِييً ِييع ِمييلَ فلِييخ عل٠ييل أٚ شييوػ  اٌع١ّييً  :عل٠ييل، ِضييبي مٌييه

 .(Jones, 2002) ٠ٝزعبًِ ِعٗ ٌٍّوح الأٌٚ هغجبرٗ ٌّصف  شعو عل٠ل

  Financial Switching Costs:تكانٍف انتحىل انًانٍت  5/1/0/0

خ رىب١ٌ  غبهلخ ِضً رىب١ٌ  فزؼ ؽَبة فيٟ ثلا٠يخ اٌزعبِيً ٕيٌ٘نٖ اٌزىب١ٌ  ثّ لٚرع

إغيحق ٘ينا اٌؾَيبة  ثٕيه  فيو ف ٔيٗ ٠ضييو إٌيٝ اٌزؾيٛي إٌيِٝع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ ٚفيٟ ؽبٌيخ 

 ,Ting ,2014  Klemperer)اٌجٕىٟ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ، ٚفزؼ ؽَبة  فو ِيع ثٕيه ِٕيبفٌ 

1987;.) 

 ٚاٌزٟ رزىْٛ ِٓ: ،٠ٚوًّ ٘نا إٌٛ  ِٓ اٌزىب١ٌ  فَبهح اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ

فَيبهح اٌع١ّيً ٌٍّٕيبفع  روي١و إٌيٝٚ Benefit Loss Costs :رىيب١ٌ  فَيبهح إٌّيبفع   -

 ,Jones)ِميلَ فلِيخ  فيو  فيٟ ؽبٌيخ رؾٌٛيٗ إٌيٝٚاٌّيا٠ب اٌؾب١ٌخ اٌزيٟ ٠ؾصيً ع١ٍٙيب 

2002; Burnham et al., 2003)  . 

ٚ٘ييٟ فَييبهح اٌع١ّييً ٌييجع   Monetary Loss Costs :رىييب١ٌ  اٌقَييبهح إٌمل٠ييخ -

إٌفمبد اٌّب١ٌخ اٌزٟ ٠لفعٙب ِوح ٚاؽلح فٟ ؽبٌخ اٌزؾٛي ٌّملَ فلِخ عل٠ل، ٚرويًّ أٞ 

رىب١ٌ  ٔمل٠خ لا رقع شوا  إٌّزظ اٌغل٠ل ٔفَٗ ٠ٍٚيَ ثلفعٙب اٌع١ًّ ثّب ٠ميوهٖ ِميلَ 

 .(Porter ,1980; Heide and Weiss, 1995)اٌقلِخ اٌغل٠ل 

  Relational Switching Costsانًرتبطت بانؼلاقاث:تكانٍف انتحىل  5/1/0/2

اٌزىييب١ٌ  اٌزييٟ ٠ييلهوٙب اٌع١ّييً  :رعييوف رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي اٌّورجيييخ ثبٌعحلييبد ثئٙييب 

ٚإٌبرغخ ِٓ فَبهرٗ اٌوٚاثظ اٌزيٟ ريُ رى٠ٕٛٙيب ِيع ِميلَ اٌقلِيخ اٌؾيبٌٟ عٍيٝ ِيلاه اٌفزيوح 

اٌّقييبطوح اٌّصييبؽجخ  ثبحءييبفخ إٌييٝ، اٌي١ِٕييخ ٌٍزعبِييً ثيي١ٓ اٌع١ّييً ِٚمييلَ اٌقلِييخ اٌؾييبٌٟ

 ,.Patterson and Sharma, 2000; Burnham et al)ٌٍزؾٛي ٌعحلخ غ١و ِيٌٛفخ ٌٍع١ًّ 

2003). 

 ٌزيِٝملَ فلِخ  فو ١ٍعوءٗ ٌقَبهح ٘ينٖ اٌعحليبد ا ٚع١ٍٗ ف ْ رؾٛي اٌع١ًّ إٌٝ

ٛءيي١ؼ ِٕييبفع ٌه ٠ييزُ رٌٚيين ،وٍفزييٗ اٌىض١ييو ٌجٕبةٙييب فييحي فزييوح رعبٍِييٗ ِييع إٌّظّييخ اٌؾب١ٌييخ

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ : ٌع١ًّ ٌقَبهرٙب فٟ ؽبٌخ رؾٌٛٗ ع٠ٍٝزعوا ا اٌعحلبد اٌزٝ
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  Personal Relationship Loss Costsرىييب١ٌ  فَييبهح اٌعحلييبد اٌوقصيي١خ :   -

فَبهح اٌع١ًّ ٌٍّٕبفع اٌّورجيخ ثبٌغي  اٌعبطفٟ إٌبرظ ِٓ رعبِيً اٌع١ّيً إٌٝ ٚرو١و 

رزضيييّٓ اٌّعبٍِيييخ اٌوقصييي١خ ٌٍع١ّيييً  ٚاٌزيييٝ ،ثويييىً ِجبشيييو ِيييع ِيييٛظفٟ اٌويييووخ

ٚاٌّصييلال١خ ٚاٌوييعٛه ثبلأٌفييخ ٚالاعز١ييبك ٚاٌصييلالخ ٚالارصييبلاد ٚرييٛف١و اٌّعٍِٛييبد 

 .( 0220)ِيبه٠ل، 

  ، :Brand relationship loss costsرىييب١ٌ  فَييبهح الاهرجييبط )اٌعحلييخ( ثبٌعحِييخ  -

 ؛اٌزعبِيً ِعٙيب اعزيبك اٌع١ّيً عٍيٝ اٌزيٝاٌعحِيخ اٌزغبه٠يخ  فَيبهح اٌع١ّيًٚرو١و إٌٝ 

 بً ٚأصيجؼ ِزحىِي ،٠زعبِيً ِعٙيب ثبٌعحِخ اٌزغبه٠خ اٌزٝ ِزصحً  ْ اٌع١ًّ ٠ىْٛإؽ١ش 

 ٟٚثبٌزيبٌٟ ٠غيل صيعٛثخ في ،ْ ٠زصي  ثٙيبوض١يو ِيٓ الأؽ١يب ٟٚف  ،ِعٙب ثلهعخ وج١وح

 Burnham et al.,2003;  Ting)  أفيوٜاٌزقٍيٟ عٕٙيب ٚثٕيب  عحليخ ِيع عحِيخ 

,2014). 

   ٍَت استًرارٌت انتؼايم: 5/0

ٚفيٟ عيبٌُ  ،ّيخ فيٟ عٍيُ اٌزَي٠ٛكاٌّٙ ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ ِٓ اٌّٛءٛعبد لرع 

رعي٠ي ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ ِٓ اٌّٛءيٛعبد اٌزيٟ رّضيً أ١ّ٘يخ  لعّبي اٌزغبه٠خ، ٠ٚعالأ

ع١ّيً عل٠يل ٠ىٍي  إٌّظّيبد  ْ اٌؾصيٛي عٍيٝإؽ١ش  ؛اٌٛلذ اٌواٌ٘ٓوعبي اٌز٠َٛك فٟ 

 ٠ٚيزُ. (Fornell ,1992; Spreng et al., 1995)أوضو ِٓ رىٍفخ الاؽزفيبظ ثبٌع١ّيً اٌؾيبٌٟ 

 ،ِييع إٌّظّييخ اٌؾب١ٌييخ ٘يينا اٌغييي  رٛءيي١ؼ ِفٙييَٛ ٚأ١ّ٘ييخ اٍييزّواه٠خ رعبِييً اٌع١ّييً فييٟ

 ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ. اٌعٛاًِ اٌّثصوح عٍٝ ءبفخ إٌٝثبح

   ٍَت استًرارٌت انتؼايم: يفهىو5/0/1

ٟ رىييواه شييوا  ٠ظٙييو فيي اٍييزّواه٠خ اٌزعبِييً عييٓ ِىييْٛ ٍييٍٛوٝ ٠عجييو ِفٙييَٛ ١ٔييخ 

،  Mittal ,Ross & Baldasare,(1998) فيوِٜيوح أٔفَيٙب إٌّظّيخ  ٍٍعخ أٚ فلِخ ِيٓ 

اٌقلِيخ  ثئٙب لواه اٌع١ًّ ثبٌزعبًِ ِع ِملَ Hume,  Mort &Winzar (2007)ٚعوفٙب 

اٌويووخ  لِيخ ِع١ٕيخ ِيٓ هغجخ اٌفوك فٟ إعبكح شيوا  ف، وّب رّضً فٟ اٌَّزمجً ِوح أفوٜ

 Hellier, Geursenاٌّؾزٍّيخِيع ِواعيبح اٌٛءيع اٌؾيبٌٟ ٚاٌظيوٚف  ِيوح أفيؤٜفَيٙب 

&Ricard , (2003)   وّيب عوفٙيب ،Chiu et. Al., (2009)  عجيبهح عيٓ اؽزّب١ٌيخ  ثئٙيب

١ٔيخ  لفيٟ اٌَّيزمجً، ٚرعئفَيٙب ٓ اٌويووخ اٍزّواه اٌع١ًّ فيٟ شيوا  ِٕزغيبد ٚفيلِبد ِي
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ؽ١يش ٠َيزي١ع اٌع١ّيً ارقيبم ليواه  ؛ِيٓ أشيىبي اٌَيٍٛن احهاكٞ اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ شيىحً 

 .  (Liu, 2012) فٟ اٌَّزمجً فوٜاٌووا  ِوح أ

 د١ييباٌَييٍٛو١خ ٌٍع١ّييً، ٚرعييوف إٌ د١ييبٍييزّواه٠خ اٌزعبِييً أؽييل أثعييبك ا١ٌٕٔييخ ا لرعييٚ

اٌٍَٛو١خ ثئٙب ِثشو عبَ ٠عىٌ هغجخ اٌع١ًّ فيٟ الاٍيزّواه فيٟ اٌزعبِيً ِيع إٌّظّيخ أٚ 

 ;Cronin et.al., 1992; Zeithaml et. Al., 1996)رىيواه اٌزعبِيً ِعٙيب فيٟ اٌَّيزمجً

Caruana, 2002) اٌَييٍٛو١خ ٚالاؽزفييبظ  د١ييباٍييزقلَ ثعيي  اٌجييبؽض١ٓ ِصيييٍؼ إٌ ، ٚلييل

، (Cronin et. Al., 2000; Danesh&Nasab, 2012)ثبٌع١ّيً وّصييٍؾبد ِزواكفيخ 

اٌَيٍٛو١خ ٌٛصي  ِصييٍؼ  د١يبِصييٍؼ إٌ   (Zeithaml et. Al., 1996) اٍيزقلَوّيب 

 الاؽزفبظ ثبٌع١ًّ.

ٚ٘ييٟ ١ٔييخ إعييبكح اٌوييوا  أٚ اٌزعبِييً،  ،أهثعييخ أثعييبك ٌييٝإاٌَييٍٛو١خ  د١ييبٚرٕمَييُ إٌ

 Blomer, Deruyter and) اٌوىٜٛ، ٍٍٚٛن اٌمبث١ٍخ ٌلفع ٍعو أعٍٝٚاٌىٍّخ إٌّيٛلخ، ٚ

Wetzel 1999 ; Matsuoka ,chelladurai and harada 2003) . 

لا ٠زغييأ ِيٓ  اً ْ ١ٔيخ اٍيزّواه٠خ اٌزعبِيً رعيل عيي أٚءؾذ ثع  اٌلهاٍبد أ وّب

اعزجبه٘ييب  ثويىً عيبَ، ثبحءييبفخ إٌيٝاٌييٛلا   ٌيٝاٌّواؽيً اٌزيٟ ٠ّييو ثٙيب اٌع١ّيً ٌٍٛصييٛي إ

 Day,1960; Jacoby &Kyner, 1973; Jarvis) خ لٍييييت اٌييييٛلا  ٕيٌييييثّ

&Wilcox,1977) ٚ٠ّٚىٓ رعو٠  ٚلا  اٌع١ًّ ثئٗ ١ٌٌ فمظ عجبهح عٓ ع١ٍّخ رىيواه أ ،

١ٔييخ إعييبكح اٌوييوا ، ثييً ٠ٕييزظ عييٓ ِغّٛعييخ ِييٓ اٌعحلييبد اٌم٠ٛييخ اٌزييٟ رٕوييي ثيي١ٓ اٌع١ّييً 

 Eisingerich and Bell)وّب عوف ، ( (Robinson Camille  et al. , 2005ٚاٌوووخ 

اٌجمب  ِع إٌّظّخ ٚالاٌزيياَ رغب٘ٙيب ثي٠يبكح  ٟ"١ٔخ اٌع١ًّ ف اٌٛلا  عٍٝ أٔٗ (2007,2008,

 ؽغُ اٌزعبِحد ٚرىواه علك ِواد اٌووا  ٚرغوثخ وً ِٕزغبد إٌّظّخ.

، ٠ٚظٙيو اٌيٛلا  اٌيٛلا  احهاكٞخ رؾم١يك ٕيٌثّ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ اٍزّواه٠خ لرعٚ 

 ٔفَيٙب ٓ إٌّظّخاٌقلِخ ِ طٍت ِٓ فحي اٌزياَ ٚهغجخ اٌع١ًّ فٟ رىواه هاكٞ ٌٍع١ًّاح

ٔٗ فٟ ٘ينٖ إؽ١ش  ؛ِعٙب بٌزعبًِوؽٍخ ٠صجؼ أوضو اٌزياِبً ث، ٚفٟ ٘نٖ اٌّفٟ اٌّواد اٌّمجٍخ

ْٛ ٌل٠يٗ صميخ عب١ٌيخ ثٙينا ِيع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ فميظ، ٚإّٔيب رزىي ثبٌزعبًِاٌّوؽٍخ لا٠ٍزيَ اٌع١ًّ 

ٚرمٛك ٘ينٖ اٌّوؽٍيخ  ،طفٟ اٌَبثكِٓ اٌٛلا  اٌعب لا  ألٜٛ٘نا إٌٛ  ِٓ اٌٛ ل، ٠ٚعالافز١به

 .  ٟاٌٛلا  اٌٍَٛوٟ اٌفعٍ إٌٝ
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 ِيٓ أثعيبك اً ٙب ثعلٛصفث ِٚٓ فحي ٘نٖ اٌلهاٍخ ١ٍزُ رٕبٚي ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ 

اٌَييٍٛو١خ، ٚرزعبِييً اٌجبؽضييخ ِييع ِصيييٍؾبد ١ٔييخ اٍييزّواه٠خ اٌزعبِييً ١ٔٚييخ إعييبكح  د١ييبإٌ

ْ ١ٔيخ اٍيزّواه٠خ اٌزعبِيً رعجيو عيٓ رىيواه اٌع١ّيً إووا  أٚ اٌزعبًِ وّزواكفيبد، ؽ١يش اٌ

عبٔيت  إٌيٝاٌزيٟ ٠زعبِيً ِعٙيب، مٌيه ٔفَيٙب ٌع١ٍّخ اٌويوا  أٚ اٌزعبِيً ِيع إٌّظّيخ اٌؾب١ٌيخ 

ٞ اٌزيٟ هاكلا ٠زغيأ ِٓ ِواؽً اٌيٛلا ، فٙيٟ رّضيً ِوؽٍيخ اٌيٛلا  اح بً ِّٙ اً اعزجبه٘ب عي 

 اٌٛلا .  ٠ّو ثٙب اٌع١ًّ ٌٍٛصٛي إٌٝ

لييواه ٠زقيينٖ  "٘ييٟ ١ٔييخ اٍييزّواه٠خ اٌزعبِييً، رييوٞ اٌجبؽضييخ أْ  فييٟ ءييٛ  ِييب ٍييجك

اٌزعبِييً ِييع إٌّظّييخ  ٟفيي الاٌزييياَ اٌيينٞ ٠ظٙييوٖ ثبٍييزّواه٠زٗ ٜاٌع١ّييً ٠عجييو عييٓ َِييزٛ

 .فٟ اٌَّزمجً"اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾب١ٌخ، ِٓ فحي اٍزّواهٖ فٟ 

 أهًٍت تحقٍق استًرارٌت تؼايم انؼًٍم : 5/0/0

رَبعل اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ ِع إٌّظّخ فٟ اٌزم١ًٍ ِٓ رىيب١ٌ  اٌزَي٠ٛك،  

 عبٔت اٌؾصيٛي إٌِٕٝٚٙب اٌىٍّخ إٌّيٛلخ الا٠غبث١خ  ،ِٓ اٌّيا٠ب ىض١واٌ ٚرؾصً ِٕٗ عٍٝ

 . (Sharp & Sharp,1997) َِزمج١ٍخ عب١ٌخأهثبػ  عٍٝ

غ١خ رّىٕٙيب ٌىَت ١ِيح اٍزوار١رَزقلِٙب اٌجٕٛن ٠ّٚضً الاؽزفبظ ثبٌع١ًّ أكاح فعبٌخ 

-Clayton)ٚوَت ِىبٔخ ٍٛل١خ فٟ ظً إٌّبفَخ اٌؾيبكح فيٟ اٌمييب  اٌّصيوفٟ ،ِٓ اٌجمب 

Smith, 1996; Thomas, 2001). 

ْ اٌع١ًّ ٠صيجؼ أوضيو هثؾ١يخ إؽ١ش  ؛اٌعّح  عٛاةل إءبف١خ ٠ؾمك اٌؾفبظ عٍٝوّب 

ٚمٌييييه ثعييييل ِييييوٚه عييييلح ٍييييٕٛاد ِييييٓ اٍييييزّواهٖ فييييٟ اٌعحلييييخ ِييييع اٌجٕييييه  ،ٌٍجٕييييه

ِّب ٠غعً اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً فيٟ اٌزعبِيً ِيع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ  ؛(Reichheld, 1996)اٌؾبٌٟ

ٛي اٌع١ّيً عيٓ اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ ٠َيجت ْ رؾإؽ١ش  ؛٠غت الا٘زّبَ ثٙب ِٓ اٌّٛءٛعبد اٌزٟ

ٍيج١ً  ؾٍّٙيب اٌجٕيه، ِٕٚٙيب عٍيِٝيٓ اٌزىيب١ٌ  اٌزيٟ ٠ز ىض١يوعبٔيت اٌإٌٝ ٔقفبا اٌوثؾ١خ، ا

رزّضيً فيٟ اٌٛليذ اٌينٞ ٠َيزغولٗ اٌّٛظي  اٌّقيزع  ٌّضبي رىٍفخ إغيحق اٌؾَيبثبد ٚاٌزيٝا

ِيٓ إٌّيبفع اٌزيٟ ويبْ  ىض١يوبهح اٌجٕيه ٌٍ( ، ٚوينٌه فَي0212حرّبَ رٍه اٌع١ٍّيخ )ِؾّيٛك،

 ، ٚاٌؾصيٛي عٍيٝلا٠يواكاداهرفيب  ا :ِضي٠ًؾصً ع١ٍٙب فٟ ؽبٌيخ اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً ِعيٗ 

ٟٚ٘ رٛص١بد اٌعّح  اٌؾب١١ٌٓ ٌعّح  علك ثبٌزعبًِ ِيع اٌجٕيه  ،اٌىٍّخ إٌّيٛلخ اح٠غبث١خ

 .(Calik & Balta ,2006) اٌؾبٌٟ 
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 انذراساث انسابقت : 5/2

 زضييّٓ ٘يينا اٌغييي  عوءييبً ٌٍلهاٍييبد اٌَييبثمخ اٌزييٟ رٕبٌٚييذ اٌعحلييخ ثيي١ٓ رىييب١ٌ ٠

 .اٌزعبًِ ٟاٌزؾٛي ١ٔٚخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ ف

 افزجيييبه رييييص١و رىيييب١ٌ  اٌزؾيييٛي عٍيييٝGremler,(1995) ؽ١يييش رٕبٌٚيييذ كهاٍيييخ 

ٚمٌييه  ،ٌييٛلا  اٌعّييح  اٍييزّواه٠خ اٌع١ّييً فييٟ اٌزعبِييً ِييع إٌّظّييبد اٌقل١ِييخ وّم١ييبً

ّٚ٘ب لييب  اٌقيلِبد اٌجٕى١يخ ٚلييب    ،اٌعّح  فٟ ليبع١ٓ فل١١ِٓ ِقزٍف١ٓ ثبٌزيج١ك عٍٝ

يص١واد أٍبٍيي١خ ٌزىييب١ٌ  ٍييٕبْ، ٚٚعييلد ٔزييبةظ اٌلهاٍييخ أْ ٕ٘ييبن رييبكاد الأفييلِبد ع١يي

٠ٚظٙو مٌه فٟ اٍزّواهُ٘ فيٟ اٌزعبِيً فيٟ ؽبٌيخ اٌقيلِبد اٌجٕى١يخ،  ،اٌعّح  اٌزؾٛي عٍٝ

ع١ييبكاد ٌميييب   فييلِبد اٌعّييح  ثبٌَٕييجخ  ٠ٛعييل أٞ ريييص١و ٌزىييب١ٌ  اٌزؾييٛي عٍييٌٝٚىييٓ ٌييُ 

 . الإٍٔبْ 

ِعوفيخ  إٌيJones, Mothersbaughb, and Beatty,  (2000ٝ  )ٚ٘يلفذ كهاٍيخ 

 ٜلييواه اٌع١ّييً ثبٌجمييب  ٌييل وّزغ١ييواد َِييزمٍخ عٍييٝاٌزؾييٛي ٚهءييب اٌع١ّييً  رىييب١ٌ ريييص١و 

ٝ ١ٔييخ إعييبكح اٌزعبِييً ٚافزجييبه ريص١وّ٘ييب عٍيي ٚعييلَ اٌزؾييٛي إٌييٝ ِٕظّييخ أفييوٜإٌّظّييخ 

أْ هءيب  لهاٍيخ إٌيٝليب  اٌجٕٛن ٚفلِبد رصف١  اٌوعو، ٚلل رٛصيٍذ اٌ ثبٌزيج١ك عٍٝ

، أِيب ثبٌَٕيجخ لَ اٌقلِيخ اٌؾيب١ٌٟٔخ إعبكح رعبًِ اٌع١ًّ ِيع ِمي عٍٝاٌع١ًّ ٌٗ ريص١و ِٛعت 

 ١ٔخ إعبكح اٌزعبًِ. ٌٙب ريص١و ِعٕٛٞ عٍٝزىب١ٌ  اٌزؾٛي وّزغ١و َِزمً ١ٌٌ ٌ

 رؾ١ٍيً ٚرفَي١و Colgate and Lang ,(2001)رٕبٌٚيذ كهاٍيخ  ٔفَيٗ اٌَي١بق ٚفيٟ 

اٍيزّواه٠خ اٌعّيح  فيٟ اٌزعبِيً ِيع ِميلَ اٌقلِيخ اٌؾيبٌٟ،  اٌزؾٛي ٚريص١و٘ب عٍيٝ رىب١ٌ  

ّٚ٘يب شيووبد  ،ِغب١ٌٓ ِقزٍف١ٓ ِٓ ِغبلاد اٌقيلِبد اٌّب١ٌيخ ٚلل رُ ريج١ك اٌلهاٍخ عٍٝ

ٌزؾييٛي ٚاٌزييٟ اٌزييي١ِٓ ٚاٌجٕييٛن، ٚأٚءييؾذ ٔزييبةظ اٌلهاٍييخ أ١ّ٘ييخ الأثعييبك اٌّقزٍفييخ ٌم١ييٛك ا

، ٚعبمث١ييخ اٌجييلاةً ،ّبه فييٟ اٌعحلييبدٚالاٍييزض ،ِٚعبٌغييخ اٌقلِييخ ،روييًّ رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي

ٌجعيل٠ٓ ا٢فيو٠ٓ ٚأظٙود إٌزبةظ أْ رىب١ٌ  اٌزؾٛي ٚاٍيزضّبه اٌعحليبد أوضيو أ١ّ٘يخ ِيٓ ا

 اٌع١ًّ ٚاٍزّواهٖ فٟ اٌزعبًِ ِع ِملَ اٌقلِخ اٌؾبٌٟ. ثمب  عٍٝاح عٍٝ بفٟ للهرّٙ

افزجيبه  إٌيٝ Jones, Mothersbaughb, and Beatty(2002)كهاٍيخ  وّيب ٘يلفذ

، ٚٚءييع اٌّمييب١٠ٌ اٌّحةّيييخ ٌم١بٍييٙب ٚرفَييي١و ٚافزجيييبه أثعييبكٖ اٌّزعيييلكحرىييب١ٌ  اٌزؾييٛي 

ٚرُ مٌيه ِيٓ فيحي اٌم١يبَ ثلهاٍيز١ٓ بك ٍٛا  ٔظو٠ب أٚ ع١ٍّب، عاٌزيج١مبد اٌقبصخ ثٙنٖ الأث

ٚليل أظٙيود إٌزيبةظ ِصيففٟ اٌويعو(، ٚ، )اٌجٕٛنِقزٍف١ٓ فٟ ِغبي اٌقلِبد فٟ ليبع١ٓ 
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َ فزىيب١ٌ  عيل إٌؾيٛ اٌزيبٌٟ: عٍيٝ أْ رىب١ٌ  اٌزؾٛي افزٍي  ريص١و٘يب طجميب ٌمييب  اٌزيج١يك

، ١ٔييٗ إعييبكح اٌزعبِييً فييٟ ؽبٌييخ فييلِبد رصييف١  اٌوييعو وييل ٌيي١ٌ ٌٙييب ريييص١و ِعٕييٛٞ عٍييٝياٌز

١ٔيخ إعيبكح اٌزعبِيً ثبٌَٕيجخ  رييص١و ِعٕيٛٞ عٍيٝ بٚاٌجيل  ٌي١ٌ ٌٙيُ، ٚاٌزم١ي١، ٚرىب١ٌ  اٌجؾيش

 .ٌميب  اٌقلِبد اٌجٕى١خ

أ١ّ٘ييخ ر١ّٕييخ  ٌييٝإ Burnham, Frels& Mahajan,(2003)كهاٍييخ  ٚلييل أشييبهد

ٚرؾل٠ل الأٔٛا  اٌّقزٍفخ ٌزىب١ٌ  اٌزؾيٛي، ٚمٌيه حِىب١ٔيخ  ٚءيع رعو٠فيبد ِؾيلكح لأٔيٛا  

١ٌ  رىييب –اٌّب١ٌييخ  رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي –عواة١ييخ زؾييٛي اٌّقزٍفييخ )رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي احرىيب١ٌ  اٌ

، ٚرؾل٠ييل إٌزييبةظ اٌّزورجييخ عٍييٝ ٚءييع رٍييه اٌزىييب١ٌ  عٍييٝ اٌزؾييٛي اٌّورجيييخ ثبٌعحلييبد(

 اٌعّح ، ٚلل رٛصٍذ اٌلهاٍيخ إٌيٝ أْ ع١ّيع أٔيٛا  رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ٌٙيب أصيو ِعٕيٛٞ عٍيٝ

ٚالاؽزفييبظ ثييٗ، ٚلييٛح ٘يينا  اٌع١ّييً ٌحٍييزّواه فييٟ اٌزعبِييً ِييع ِمييلَ اٌقلِييخ اٌؾييبٌٟ د١ييبٔ

 اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ ِمبهٔخ ثزيص١و هءب اٌع١ًّ. د١بو أوجو فٟ رف١َو اٌزجب٠ٓ فٟ ٔص١اٌزي

و ثع  اٌّزغ١يواد اٌزيٟ ليل ريثصو ريص١ Cohen et al., (2007)كهاٍخ وّب افزجود 

لييواه ثمييب  اٌع١ّييً أٚ رووييٗ ٌٍجٕييه اٌؾييبٌٟ اٌيينٞ ٠زعبِييً ِعييٗ، ٚرٍييه اٌّزغ١ييواد ٘ييٟ  عٍييٝ

ل١يٛك اٌزؾيٛي، ٚاٌصيٛهح رىب١ٌ  اٌزؾٛي وجعل ِيٓ أثعيبك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ، ٚهءب اٌع١ًّ، ٚ

اٌن١ٕ٘ييخ اٌى١ٍييخ، ٚفصييبةع اٌقلِييخ اٌّصييوف١خ، ٚلييل أٚءييؾذ ٔزييبةظ اٌلهاٍييخ أْ أوضييو 

اٍييزّواه٠خ اٌع١ّييً ِييع اٌجٕييه اٌؾييبٌٟ ٘ييٛ اٌوءييب، ١ٍ٠ييٗ اٌصييٛهح  عٍييٝ اً اٌّزغ١ييواد ريييص١و

اٌعّيو  :اٌعٛاًِ اٌل٠ّٛغواف١خ ِضيً ءبفخ إٌٝاٌزؾٛي، ٚمٌه ثبح رىب١ٌ ٚ ،اٌن١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ

 ٚاٌزٟ رَُٙ فٟ رف١َو ١ًِ اٌَّزمصٟ ُِٕٙ ٌٍجمب  ِع اٌجٕٛن اٌؾب١ٌخ. ،ٚاٌزع١ٍُ

ِيٓ  ويً عٍيٝافزجيبه رييص١و رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي  إٌٝ , Jones(2007)ٚلل ٘لفذ كهاٍخ 

١ٔخ إعبكح اٌووا  ٚاٌزٛص١بد اٌويف٠ٛخ، ٚليل أظٙيود إٌزيبةظ أْ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ٚاٌّزّضٍيخ 

 ،١ٔيخ إعيبكح اٌويوا  عٍيٝ , ٚإٌّيبفع اٌضيبةعخ ريثصو ثويىً ِٛعيتاٌزىيب١ٌ  الاعزّبع١يخفٟ 

عواة١ييخ, ف ٔٙييب رييثصو أِييب ثبٌَٕييجخ ٌزىييب١ٌ  اٌزؾييٛي احٚري٠ييل ِييٓ إ٠غبث١ييخ اٌىٍّييخ إٌّيٛلييخ، 

 ٚري٠ل ِٓ اٌىٍّخ إٌّيٛلخ اٌٍَج١خ. ،١ٔخ إعبكح اٌووا  ٟ ع٠ٍٝغبثثوىً إ

شووبد فلِبد اٌٙبر  اٌّؾّٛي  ٚاٌزٟ طجمذ عٍٝ (2008) ٚٚعلد كهاٍخ شف١ك

اٌعبٍِخ فٟ ِصو عحلخ ِع٠ٕٛخ إ٠غبث١يخ غ١يو ِجبشيوح ثي١ٓ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ٚاٌيٛلا  ٚاٌينٞ 

ً ً  يصو٠ظٙييو فييٟ رىييواه اٌوييوا ، وّييب ٚعييلد أْ رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي رزيي ِييٓ عييٛكح اٌقلِييخ  ثىيي

 اٌٛلا . رعل ِٓ أوضو اٌعٛاًِ اٌّثصوح عٍٝ أْ اٌضمخ ثبحءبفخ إٌٝ ،ٚاٌضمخ
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رىيب١ٌ   رييص١و عٍيٝ اٌزعيوف Thao and Swierczek,(2008)ٚاٍيزٙلفذ كهاٍيخ 

ٚاٌنٞ ٠ظٙو فٟ اٍزّواه اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ ِيع  ،رغبٟ٘اٌٛلا  اٌٍَٛوٟ ٚالا اٌزؾٛي عٍٝ

، اٌَيفو ٚاٌيوؽحد ثبٌَيٛق اٌف١زٕيبٍِٟيٛق صيٕبعخ  ٝثبٌزيج١ك عٍ ٔفَٙب إٌّظّخ اٌقل١ِخ

اٌييٛلا  اٌَييٍٛوٟ  ِعٕييٛٞ إ٠غييبثٟ ٌزىييب١ٌ  اٌزؾييٛي عٍييٝ ٚرجيي١ٓ ِييٓ إٌزييبةظ ٚعييٛك ريييص١و

 .ٚاٌّٛلفٟ

ِيٓ اٌَيعو،  ثزؾ١ًٍ ريص١و ويً  Clemes,Gan and Zhang, (2010)كهاٍخٚلبِذ 

ٍيٍٛن رؾيٛي اٌع١ّيً  ٛي عٍيٝٚرىب١ٌ  اٌزؾي ،عحٔبدٚعٛكح اٌقلِخ ٚاح ،ٍّٚعخ إٌّظّخ

ث ؽيلٜ  ( عّي١حً 301)ِيٓ  رىٛٔيذ، ٚليل ريُ عّيع اٌج١بٔيبد ِيٓ ع١ٕيخ فوثٕه   ٌِٝٓ ثٕه إ

ِييٓ اٌَييعو ٚعييٛكح  ٌىييً بً ِٛعجيي اً ، ٚأٚءييؾذ ٔزييبةظ اٌلهاٍييخ أْ ٕ٘ييبن ريييص١واٌصيي١ِٓييلْ 

ٌٚىييٓ ثبٌَٕييجخ ٌزىييب١ٌ   ،ٍييٍٛن رؾييٛي اٌع١ّييً عحٔييبد ٚرىييب١ٌ  اٌزؾييٛي عٍييٝاٌقلِييخ ٚاح

في٠ييبكح رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي رمٍييً ِييٓ رؾييٛي  ؛رؾييٛي اٌع١ّييً وجييو عٍييٝاٌزؾييٛي فٍٙييب اٌزيييص١و الأ

 ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ. ٚري٠ل ِٓ اؽزّب١ٌخ ثمبةٗ ،فوثٕه   ٌٝاٌع١ًّ إ

ِيٓ اٌَيعو ٚرىيب١ٌ  اٌزؾيٛي  رؾ١ٍيً رييص١و ويً ٌيٝ(  إ0211ٚ٘لفذ كهاٍخ ِؾّل )

ِييٓ اٌييٛلا  الارغييبٟ٘ ٚاٌييٛلا  اٌَييٍٛوٟ  وييً عٍييٝ -خوّزغ١ييواد َِييزمٍ-ٚهءييب اٌعّييح  

  شييووبد اٌقيييٛط عّييح _وّزغ١ييواد ربثعييخ_ ِييع اٌزيج١ييك عٍييٌٝعّييح  ليييب  اٌقييلِبد 

ةظ ٚعيٛك رييص١و ِعٕيٛٞ إ٠غيبثٟ ٌىيً ِيٓ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ، ٚلل أصجزذ إٌزباٌغ٠ٛخ اٌَعٛك٠خ

ٍويووخ اٌؾب١ٌيخ فيٟ ؽي١ٓ ٌيُ رضجيذ إٌزيبةظ ٚعيٛك رييص١و ِعٕيٛٞ ٚلا  اٌع١ّيً ٌ عٍٝٚاٌوءب 

 .ٌعٕصو اٌَعو

 ،١و هءيب اٌع١ّيً ٚل١يٛك اٌزؾيٛيٌّعوفخ ريص ,.Jen et al (2011)وّب ٍعذ  كهاٍخ 

اٌَييٍٛو١خ  د١ييبإٌ عٍييٝ ٌٜزؾييٛي ٚعبمث١ييخ اٌجييلاةً الأفييوروييًّ وييح ِييٓ رىييب١ٌ  ا ٚاٌزييٝ

اٌَيٍٛو١خ،  د١يبإٌ ٝأْ ل١ّخ اٌقلِخ رثصو ثوىً إ٠غبثٟ عٍ إٌٝخ ٌٍعّح ، ٚرٛصٍذ اٌلهاٍ

ٚثبٌَٕجخ ٌم١ٛك اٌزؾٛي فٛعل أٔٗ وٍّب اهرفعذ رىب١ٌ  اٌزؾٛي ف ْ اٌع١ّيً ٠فضيً اٌجميب  ِيع 

بٌيخ فيٟ ؽ ـ أ٠ضيبـ ٚمٌه ٠ٕيجك  ،ٚريكاك ١ٔخ إعبكح اٌزعبًِ ِع ٘نٖ اٌوووخ ،اٌوووخ اٌؾب١ٌخ

 .ٜأقفبا عبمث١خ اٌجلاةً الأفو

رؾيٛي  ٌّثصوح عٌٍّٝعوفخ اٌعٕبصو ا Puspianingtyas, (2014)ٚصّّذ كهاٍخ 

 :ٚ٘يٟ ،ٍيخ ٍيجعخ ِزغ١يواداٌلهاِع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ، ٚشيٍّذ  ةٗٚ ثمباٌع١ًّ ِٓ ثٕه ٢فو أ

 ،ٚرىييب١ٌ  اٌزؾييٛي ،ٚاٌَييعو ،ٚعييٛكح اٌقلِييخ اٌّلهوييخ، يٛلييخ، ٚاٌىٍّييخ إٌّفجييوح اٌع١ّييً

 شيٍّذ ع١ٕخ ِٓ عّح  اٌجٕٛن ٝؾبٌٟ، ٚثبٌزيج١ك عٍاٌزؾٛي عٓ اٌجٕه اٌ د١بٚٔ ،ٚالاٌزياَ
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ريييص١و  ، ٚعييلد ٔزييبةظ اٌلهاٍييخ أْ وييح ِييٓ اٌَييعو ٚاٌىٍّييخ إٌّيٛلييخ ٌّٙييبعّيي١حً  (182)

، أِب ثبٌَٕجخ ٌقجيوح اٌع١ّيً ٚرىيب١ٌ  اٌزؾيٛي فٍي١ٌ ثٕه  فو ٌٝإ٠غبثٟ عٍٝ رؾٛي اٌع١ًّ إ

ْ اٌع١ّيً ليل  فيٟ ؽبٌيخ ى٠يبكح رىيب١ٌ  ٌٍزؾيٛي في ريص١و عٍٝ ١ٔخ اٌع١ًّ ٌٍزؾيٛي، فؾزيٝ ٌّٙب

 ٠زون اٌجٕه اٌؾبٌٟ.

ريييص١و هءييب اٌع١ّييً    Blut et al., (2015افزجييود كهاٍييخ )ٔفَييٗ اٌَيي١بق ٚفييٟ 

 ،ٚاٌّب١ٌيخ ،عواة١يخِيٓ اٌزىيب١ٌ  اح ويحً  شيٍّذٚاٌزيٟ  ،ٚرىب١ٌ  اٌزؾيٛي ثيثعبك٘يب اٌّقزٍفيخ

ٚأظٙود إٌزبةظ أْ رىب١ٌ  اٌزؾيٛي  ،١ٔخ إعبكح اٌووا  اٌّورجيخ ثبٌعحلبد عٍٝاٌزىب١ٌ  ٚ

، وّيب ٚعيلد أْ رىيب١ٌ  ١ٔخ إعيبكح اٌويوا  عٍٝ اٌّورجيخ ثبٌعحلبد ٌٙب ألٛٞ ريص١و ِجبشو

عواة١خ ٚاٌّورجيخ ثبٌعحلبد رضع  ِيٓ اٌعحليخ ثي١ٓ هءيب اٌع١ّيً ١ٔٚيخ إعيبكح اٌزؾٛي اح

 ٚاٌزٟ رمٛٞ اٌعحلخ ث١ٓ اٌوءب ١ٔٚخ إعبكح اٌووا .  ،عىٌ اٌزىب١ٌ  اٌّب١ٌخ عٍٝ اٌووا 

رفَي١و  إٌيٝ Aghivirwiati and Giantari and Yasa  (2018)٘يلفذ كهاٍيخ 

 ، ٚرييُ ريج١ييك اٌلهاٍييخ عٍييٝزعبِيي١ًٔييخ إعييبكح اٌ ٚهءييب اٌع١ّييً عٍييٝ ريييص١و رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي

 ،ٔل١َٔٚيي١بأ( َِييزقلِبً ٌٍٙٛاريي  فييٟ 155، ٚرضييّٕذ اٌع١ٕييخ )ٛاريي  اٌنو١ييخَِييزقلِٟ اٌٙ

إٌزبةظ أْ رىب١ٌ  اٌزؾٛي ٚهءب اٌعّح  ٌٙب ريص١و ِعٕٛٞ إ٠غبثٟ عٍيٝ ١ٔيخ إعيبكح  دظٙوأ

ٚٚعلد ريص١و ٍٚبطخ رفبع١ٍيخ ٌوءيب اٌعّيح  عٍيٝ اٌعحليخ ثي١ٓ رىيب١ٌ  اٌزؾ٠ٛيً  ،زعبًِاٌ

   .زعب١ًِٔٚخ إعبكح اٌ

ِيٓ  إٌيٝ ِعوفيخ رييص١و ويً Sari & Idris and Patrisia ,( 2020)كهاٍيخ  ٍٚيعذ

ٚلا  اٌعّييح  اٌّزّضييً فييٟ إعييبكح رىييواه ع١ٍّييبد  اٌزؾييٛي عٍييٝٚرىييب١ٌ   هءييب اٌع١ّييً

، ٚليل أظٙيود ٔزيبةظ اٌلهاٍيخ ثلٌٚخ أل١َٔٚي١ب ثبٔغ١بْ ثبرٍٛبٔغىبهالاةزّبْ فٟ فوٚ  ثٕه 

 .١ٌٌٚ و١ٍبً  عيةٟ أْ ريص١و ع١ّع اٌعٛاًِ اٌزٟ رُ كهاٍزٙب ٘ٛ ريص١و

 وفرض انذراست  ًَىرج. 6

ءٛ  ٔزبةظ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ، ٚفٟ ءٛ  ِب رٙلف إ١ٌٗ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ  ٚعٍٝ

  إٌؾٛ اٌزبٌٟ: ٌٍلهاٍخ عٍٝ ص١بغخ اٌفوا اٌوة٠ٌ١ّىٓ الزواػ ّٔٛمط اٌلهاٍخ، ٚ

 ًَىرج انذراست 6/1

 (:٠1ّىٓ رصٛه اٌعحلبد اٌزٟ رفزوءٙب اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ فٟ اٌوىً اٌزبٌٟ هلُ )
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 انًتغٍر انتابغ        انًتغٍر انًستقم                                                             
 

  
(1شىً هلُ )  

 اٌّصله: ِٓ إعلاك اٌجبؽش
     فرض انذراست  6/0

ؽصيبة١خ إكلاٌخ  ِٚٛعت م ريص١وٛعل ٠" ِب٠ٍٟ: ٌٍٝلهاٍخ عٍ ٠ٕع اٌفوا اٌوة١ٌ 

 ."ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ  فٟ اٌزعبًِ عٍٝزىب١ٌ  اٌزؾٛي ٌ

. يتغٍراث انذراست، وتؼرٌفاتها الإخرائٍت، وكٍفٍت قٍاسها:7  

اٌلهاٍييبد ٚالأثؾييبس ا١ٌّلا١ٔييخ ٚإٌظو٠ييخ لأغييواا رييي٠ٛو  ٝاعزّييلد اٌجبؽضييخ عٍيي

 ٝعٍي ٌّمزوػ، ٠ٚوزًّ اٌفوا اٌيوة١ٌعواةٟ ٌىً ِزغ١و فٟ ّٔٛمط اٌلهاٍخ ااٌزعو٠  اح

)اٌّزغ١ييو  ١ٔٚييخ اٍييزّواه٠خ اٌزعبِييً ِزغ١ييو٠ٓ ّ٘ييب : رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي )اٌّزغ١ييو اٌَّييزمً(

 .اٌزبثع(

  :)تكانٍف انتحىل(انًتغٍر انًستقم  7/1

ً فييٟ ؽبٌيخ هغجزيٗ فييٟ رعو٠فٙيب ثئٙيب " رىٍفييخ رؾيلس ِيوح ٚاؽييلح ٚرٛاعيٗ اٌع١ّي ٠يزُ

 Jones et al.,(2000).ِملَ فلِخ  فو )ثٕه  فو(" ٝ الأزمبي إٌ

 :انًتغٍر انتابغ ) ٍَت استًرارٌت انتؼايم( 7/0

 اٌجٕييه فيٟ إعيبكح شييوا  فلِيخ ِع١ٕيخ ِيٓ أٔيٗ "هغجييخ اٌع١ّيً ٠ّٚٝىيٓ رعو٠فيٗ  عٍي 

 )ٚاٍزّواه اٌزعبًِ ِع ٘نا اٌجٕه ِع ِواعبح اٌٛءع اٌؾبٌٟ ٚاٌظوٚف اٌّؾزٍّيخ "   ٔفَٗ

Hellier, Geursen &Ricard , 2003). 

 انُحى انتانً: ىاست باستخذاو قائًت الاستقصاء ػهتى قٍاس يتغٍراث انذرو

لبةّيييخ الاٍزمصيييب  ٌغّيييع اٌج١بٔيييبد اٌحىِيييخ ٌٍجؾيييش ٚافزجيييبه صيييؾخ  ٍيييزقلاَاريييُ 

ٚلييل رييُ  ،غ١ييواد اٌلهاٍييخاٌَّييزقلِخ ٌم١ييبً ِزٚرزضييّٓ ٘يينٖ اٌمبةّييخ اٌّمييب١٠ٌ  اٌفييوٚا،

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ: ألَبَ عٍٝ صحصخ رم١َّٙب إٌٝ

 نيـــــــــــــــــــــــة
العميل  استمرارية

  التعامل في 

 تكاليف التحول
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اعزّييلد ،  رىييب١ٌ  اٌزؾييٛيفييٟ ٌم١ييبً اٌّزغ١ييو اٌَّييزمً ٚاٌّزّضييً  : ٠َٚييعٝ اٌمَييُ الأٚي

 (Jones 2000,Burnham et.al.,2003ِم١يبً ) ٌجبؽضيخ فيٟ ل١يبً رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي عٍيٝا

ثلهعبريٗ  Likertغيواه ِم١يبً  ( ، ٚصّّذ اٌعجيبهاد عٍي18ٝ-٠ٚ1مبً ثبٌعجبهاد ِٓ )

 ( .1( ٚغ١و ِٛافك ثبٌّوح )4ؽ١ش رزواٚػ كهعبرٗ ث١ٓ ِٛافك رّبِبً) ؛اٌقٌّ

ؽ١ييش  ؛اٌزعبِيً: ٠ٚٙيلف ٌم١ييبً اٌّزغ١يو اٌزييبثع ٚاٌّزّضيً فييٟ ١ٔيخ اٍييزّواه٠خ  اٌمَيُ اٌضييبٟٔ

 (Julander and soderlund,2003;Lam et al., 2004ِم١يبً )  ٝاعزّيلد اٌجبؽضيخ عٍي

 (، ٚصييّّذ اٌعجييبهاد عٍيي3ٝ-1( عجييبهاد ، ٠ٚمييبً ثبٌعجييبهاد ِييٓ )3ٚاٌيينٞ ٠زضييّٓ )

( ٚغ١و 4ؽ١ش رزواٚػ كهعبرٗ ث١ٓ ِٛافك رّبِبً) ؛ثلهعبرٗ اٌقٌّ  Likert غواه ِم١بً 

 ( .1ِٛافك ثبٌّوح )

اٌقصييبةع اٌل٠ّٛعواف١ييخ ٌع١ٕييخ  ٌٍزعييوف عٍييٝ: رييُ رقصيي١ع ٘يينا اٌمَييُ اٌمَييُ اٌضبٌييش

 ، ٚآٌَ.ٕٛ ، ٚاٌلهعخ اٌع١ٍّخا٢ر١خ : اٌ كهاٍخ اٌقصبةعاٌلهاٍخ، ٚرُ 

لافزجيييبه لبةّيييخ   Cornbach Alphaٌفيييب ووٚٔجيييبؿ أريييُ اٍيييزقلاَ افزجيييبه  وّيييب

٠ٚعل ٘نا الافزجبه ِٓ أوضيو الأٍيب١ٌت احؽصيبة١خ اٌَّيزقلِخ فيٟ ِغيبي رم١ي١ُ  الاٍزمصب ،

ؽ١يش ٠قزجيو كهعيخ الارَيبق  ؛لكح اٌجٕٛك فٟ اٌعٍيَٛ الاعزّبع١يخالاعزّبك٠خ لٟ اٌّمب١٠ٌ ِزع

، ٠ٚٛءيؼ اٌغيلٚي اٌزيبٌٟ (0222)ٍي١ىبهاْ، اٌلافٍٟ ث١ٓ ثٕٛك اٌّم١يبً اٌقبءيع ٌٍزؾ١ٍيً 

         لق ٌٍّزغ١واد ِؾً اٌلهاٍخ.ِعبِحد اٌضجبد ٚاٌص (1)هلُ 

 (1 )علٚي هلُ 

 ِعبِحد اٌضجبد ٚاٌصلق ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ      

 علك اٌعجبهاد ِعبِحد اٌصلق ِعبِحد اٌضجبد اٌّزغ١واد ٔٛ  اٌّزغ١و

 18 247,2 218,2 رىب١ٌ  اٌزؾٛي اٌّزغ١و اٌَّزمً-1

 3 218,2 731,2 اٌزعبًِ ٟاٍزّواه٠خ اٌع١ًّ ف اٌّزغ١و اٌزبثع -0

 01 228,2 782,2 اٌضجبد ٚاٌصلق اٌىٍٝ ٌٍمبةّخ

ٔزيييبةظ اٌزؾ١ٍيييً احؽصيييبةٟ ٌج١بٔيييبد اٌع١ٕيييخ  ّٝصيييله : ِيييٓ إعيييلاك اٌجبؽضيييخ ثٕيييب  عٍييياٌ

 ِفوكح(. 42الاٍزيحع١خ.  )ْ= 

         ِعبِحد اٌصلق = اٌغنه اٌزوث١عٟ ٌّعبِحد اٌضجبد

 ( ا٢رٟ:٠1حؽظ ِٓ اٌغلٚي هلُ )ٚ  
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أْ  وّيب أٔٙيب ِمجٌٛيخ ثيعزجيبه واد اٌلهاٍيخ ،ِعبِحد اٌضجبد اٌَّغٍخ ٌّزغ١ي اهرفب  ل١ُ -

 ؽ١ش عب د ل١ُ اٌّعبِحد أوجو ِٓ ٘نٖ إٌَجخ. ؛(2,8َٔجخ اٌّعبًِ اٌّمجٌٛخ )

أِب ف١ّب ٠زعٍك ثّعبِحد اٌصلق فمل ٍغٍذ اٌج١بٔبد كهعخ صلق ِورفعخ ثبٌَٕجخ  -

ٚعٛك كهعخ ِحةّخ ِٓ الارَبق  إٌزبةظ اٌَبثمخ إٌٝهاٍخ، ٚرو١و ّزغ١واد ِؾً اٌلٌٍ

ل١بً اٌّزغ١واد  ث١ٓ اٌجٕٛك اٌَّزقلِخ فٟ  Internal Consistencyاٌلافٍٟ 

، ٚثبٌزبٌٟ صحؽ١خ أكاح اٌلهاٍخ ِٓ إٌبؽ١ز١ٓ إٌّيم١خ ٚاحؽصبة١خ اٌقبءعخ ٌٍلهاٍخ

  ٌغّع ث١بٔبد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ.

      خًغ انبٍاَاث:                                                                   أسانٍب .8

ْ بأٍٍٛث ِٓ صُٓ ٌٍؾصٛي عٍٝ اٌج١بٔبد، ٚاعزّلد اٌلهاٍخ عٍٝ ِصله٠ٓ أٍب١ٍ

 ّٚ٘ب: ،ٌغّعّٙب

د ٚاٌيلٚه٠بد ٠ٚوزًّ ٘نا إٌٛ  ِٓ اٌّصبكه عٍيٝ اٌىزيت ٚاٌّميبلااٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ:  7/1

ٚعٍيٝ ِواععيخ اٌلهاٍيبد اٌَيبثمخ  ،عٕج١خ اٌّورجيخ ثّٛءٛ  اٌلهاٍيخاٌع١ٍّخ اٌعوث١خ ٚالأ

طييبه إٌّٙغييٟ فييبكح ِٕٙييب فييٟ ٚءييع احٚرييُ احماد اٌعحلييخ ثبٌلهاٍييخ،  ٚاٌوٍييبةً اٌع١ٍّييخ

ٚطييوق ل١ييبً ٘يينٖ اٌّزغ١ييواد، ِٚب١٘ييخ ِغزّييع  ،ٚرعو٠يي  ِزغ١وارٙييب ،ٌٍلهاٍييخ اٌؾب١ٌييخ

 اٌلهاٍخ، ٚو١ف١خ افز١به اٌع١ٕخ.

عّعٙيب ١ِيلا١ٔب ِيٓ  ٟٚ٘ اٌج١بٔبد اٌّزعٍمخ ثبٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ اٌزيٟ ريُ :اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ 7/0

ٍزمصييب  اٌزييٟ رييُ إعييلاك٘ب ٌغّييع اٌج١بٔييبد اٌحىِييخ ٌٍلهاٍييخ، ٚروييىً ٘يينٖ فييحي لبةّييخ الا

 .اٌمبةّخ اٌّمب١٠ٌ اٌَّزقلِخ ٌم١بً ِزغ١واد اٌلهاٍخ 

 . يدتًغ وػٍُت انذراست :9

 :يدتًغ انذراست 2/1

٠زىيييْٛ ِغزّيييع اٌلهاٍيييخ ِيييٓ ع١ّيييع اٌعّيييح  اٌّزعيييب١ٍِٓ ِيييع اٌجٕيييٛن اٌزغبه٠يييخ  

مييب  اٌَييٛلٟ اٌَّييزٙلف ٚاٌيينٞ ُٙ اٌٛصييفأٍيي١ٛط، ث بَ ٚاٌقييبل ثّؾبفظيخثبٌمييبع١ٓ اٌعيي

ورجظ ثييٗ ٔزييبةظ اٌلهاٍييخ، ٚلييل رّضٍييذ اٌجٕييٛن فييٟ ِؾبفظييخ أٍيي١ٛط فييٟ صحصييخ ثٕييٛن رييٍييٛف 

ب ِيٓ ( ثٕىي10ٚ٘يٟ اٌجٕيه الاٍ٘يٟ ٚثٕيه ِصيو ٚثٕيه اٌميب٘وح ، ٚ ) ،ٌٍميب  اٌعبَ ثفوٚعٙب

 اٌزغييبهٞ اٌييلٌٟٚاٌجٕييه ، ٚ(QNB)ثٕييه ليييو اٌييٛطٕٟ ٟ:اٌجٕييٛن اٌّوييزووخ ٚاٌقبصييخ ٚ٘يي

(CIB) ،ٟاريييي  اً ثييييٟ ٍييييٟٚثٕييييه ، ٚثٕييييه الاٍييييىٕله٠خ ، ٚاٌجٕييييه اٌّصييييوٜ اٌق١ٍغيييي 
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(HSBC)، ٌٚثٕيه اٌويووخ اٌّصيوف١خ اٌعوث١يخ  ،فو٠ميٟٚثٕه اٌعوثٟ الأ ،ٚثٕه لٕبح ا٠ٌَٛ

، ٚثٕيه اٌّصوف اٌّزؾيل، ٚاٌزغيبهٞ ٚفيب ثٕيهٚثٕه  ،ٚثٕه اٌى٠ٛذ اٌٛطٕٟ ِصو ،اٌل١ٌٚخ

 ث١و٠ًٛ ِصو.

ٔظييوا ٌّييب ٠ّضٍييٗ ِييٓ أ١ّ٘ييخ كافييً اٌميييب   ؛ٚلييل رييُ افز١ييبه ليييب  اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخ 

فمييل أصييجؼ ٚعييٛك اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخ ثئٛاعٙييب اٌّقزٍفييخ ِييٓ ءييوٚه٠بد اٌؾ١يييبح  ؛اٌّييبٌٟ

لأٔٙييب رييثكٞ كٚهاً عٛ٘و٠ييب ِّٙييب فييٟ  ؛٠ّىييٓ رصييٛه اٌؾ١ييبح اٌؾل٠ضييخ ثيلٚٔٙبٚلا  ،اٌعصيو٠خ

 الالزصبك اٌمِٟٛ.

 ػٍُت انذراست : 9/0

ٌٚعيلَ ٚعيٛك إطيبه ِؾيلك ٚكل١يك ٠زضيّٓ أٍيّب   ،ٔظوا ٌىجو ؽغُ ِغزّع اٌلهاٍيخ

، ريُ افز١يبه ٘ينٖ اٌج١بٔيبد ِيٓ اٌجٕيٛن اٌؾصيٛي عٍيٝ ٌٝٚعلَ اٌملهح عٍي ،ّح ٚعٕب٠ٚٓ اٌع

( ِفييوكح ِييٓ ِغزّييع اٌلهاٍييخ اٌّزّضييً فييٟ ع١ّييع 273) ٝرؾزييٛٞ عٍييع١ٕييخ اعزواءيي١خ 

اٌّزعييب١ٍِٓ ِييع اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخ ثّؾبفظييخ أٍيي١ٛط، ٚاٌزييٟ رّضييً أوجييو ؽغييُ ٌٍع١ٕييخ فييٟ 

أٍييفود ٘يينٖ ، ٚثعييل ِواععييخ رٍييه اٌمييٛاةُ  ( .0212اٌّغزّعييبد غ١ييو اٌّؾييلكح. )ه٠ييبْ،

ُ اٌصيؾ١ؾخ اٌمبثٍيخ ( لبةّيخ، ٚثٕيبً  عٍيٝ مٌيه أصيجؼ عيلك اٌميٛاة44اٌّواععخ عٓ اٍزجعبك )

%( ِٓ إعّبٌٟ علك اٌميٛاةُ 84.7( لبةّخ، ٚمٌه ثَٕجخ )202حعوا  اٌزؾ١ًٍ احؽصبةٟ )

 .اٌّٛىعخ عٍٝ ِفوكاد ع١ٕخ اٌلهاٍخ

 . َتائح انذراست:12

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ: ٝٚمٌه عٍ ،ٔزبةظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخرعوا اٌجبؽضخ فٟ ٘نا اٌغي  

 تىصٍف يتغٍراث انذراست :َتائح  12/1

فيييٟ اٌّزٍٛييييبد  ( رٛصييي١  ِزغ١يييواد اٌلهاٍيييخ ِّضٍيييخ٠0ٛءيييؼ اٌغيييلٚي هليييُ )

إٌؾيٛ  ٝٚمٌيه عٍي ،, ٚأؾوافبرٙب اٌّع١به٠خ (Likert)ِم١بً فّبٍٟ  ٝاٌؾَبث١خ ِمبٍخ عٍ

   اٌزبٌٟ:
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(0علٚي)   

 اٌّزٍٛيبد اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّع١به٠خ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ

 الأؾواف اٌّع١بهٞ اٌٍٛظ اٌؾَبثٟ ِزغ١واد اٌلهاٍخ َ

 48,2 72,2 )ِزغ١و َِزمً(رىب١ٌ  اٌزؾٛي 1

 85,2 72,2 اٌزعبًِ)ِزغ١و ربثع( ٟاٍزّواه٠خ اٌع١ًّ ف١ٔخ  0

ٔزبةظ اٌزؾ١ًٍ احؽصبةٟ ٌج١بٔبد اٌلهاٍخ  ٝاٌّصله: ِٓ إعلاك اٌجبؽش ثبلاعزّبك عٍ

 ِفوكح(202)ْ= ا١ٌّلا١ٔخ   

 

 ( ِب ٠ٍٟ:0) ٠زضؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك هلُ

 ٍٚيبط اٌؾَيبث١خاهرفبعيبً فيٟ الأٙو ٔزبةظ رٛص١  ِزغ١يواد اٌلهاٍيخ رظ، 

 ؛أعٍيٝ ِيٓ اٌّزٍٛيظ ٠ٜٚعل مٌه َِيزٛ، ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ (2,7ٚرجٍغ )

 .ٌزٍه اٌّزغ١وادحكهان ِفوكاد اٌع١ٕخ 

   أِب ثبٌَٕجخ ٌلهعبد الأؾواف اٌّع١بهٞ فمل أٚءؾذ ٔزبةظ رٛص١

( ألً َٔج١بً ِمبهٔخ 2.48رىب١ٌ  اٌزؾٛي )أْ كهعخ اٌلهاٍخ  ِزغ١واد

 (.2.85) بٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِث

 نهذراست: َتائح اختبار انفرض انرئٍس 9/0

"٠ٛعييل ريييص١و ِٛعييت مٚ كلاٌييخ إؽصييبة١خ ٌزىييب١ٌ   :أٔييٗ ٠ٝييٕع فييوا اٌلهاٍييخ عٍيي

 اٌزؾٛي عٍٝ ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ  فٟ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ".

 Simple) رييُ اٍييزقلاَ أٍييٍٛة رؾ١ٍييً الأؾييلاه اٌجَيي١ظ اٌفييوا اٚلافزجييبه ٘يين 

Regression Analysis)   ١ٌٕيخ اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً فيٟ اٌزعبِيً وّزغ١يو ريبثع عٍيٝ رىيب١ٌ

اٌزؾٛي وّزغ١و َِزمً، ٠ٚزُ رٛء١ؼ ٔزبةظ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌجَي١ظ ١ٌٕيخ اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً 

١ٓ اٌزيب١١ٌٓ ؾيٛي وّزغ١يو َِيزمً ِيٓ فيحي اٌغيلٌٚفٟ اٌزعبًِ وّزغ١و ربثع عٍٝ رىب١ٌ  اٌز

(2( ٚ )3:) 
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 (2علٚي)

رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌج١َظ ١ٌٕخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ وّزغ١و ربثع عٍٝ رىب١ٌ  

 اٌزؾٛي وّزغ١و َِزمً 

R R انًتغٍر انًستقم
2

 Adjusted R
2

 F Sig. F 

 ***6٠666 325,265 585,6 583,6 026,6 تكاليف التحول
 ***                    P<0,001(202اٌّصله: ٔزبةظ اٌزؾ١ًٍ احؽصبةٟ ٌٍج١بٔبد )ْ= 

ٚعيٛك اهرجيبط  رو١و إٌٝ (R)( أْ ل١ّخ ِعبًِ الاهرجبط ٠2زضؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ ) 

ِعٕٛٞ ِٛعت ث١ٓ رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ١ٔٚيخ اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً فيٟ اٌزعبِيً، وّيب روي١و ل١ّيخ 

Rِعبًِ اٌزؾل٠ل )
2

%( ِيٓ اٌزجيب٠ٓ 27,4رفَي١و ) ُٟٙ فأْ ِزغ١و رىب١ٌ  اٌزؾٛي ٠َ إٌٝ (

 فٟ ِزغ١و ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ.

 

 (3)علٚي

١ٌٕخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ عٍٝ   اٌوىً إٌٙبةٟ ٌّعبكٌخ الأؾلاه اٌج١َظ

 رىب١ٌ  اٌزؾٛي 
 Β Beta T. Value Sig. T 

 ***2,223 785,0 ــــــــــــ α 530,2 )اٌّعبًِ اٌضبثذ )

 ***2,222 221,13 502,2 721,2 رىب١ٌ  اٌزؾٛي

Rِعبًِ اٌزؾل٠ل )
2

) 

Adjusted Rِعبًِ اٌزؾل٠ل اٌّعلي )
2

 ) 

 ( Fل١ّخ )

 (Sig. Fِعبًِ عٛ٘و٠خ إٌّٛمط) 

274,2 

272,2 

403,023 

2,222*** 

 ***                      P<0,001(202اٌّصله: ٔزبةظ اٌزؾ١ًٍ احؽصبةٟ ٌٍج١بٔبد )ْ=

شبهح اٌّٛعجخ اٌزيٟ رؾٍّٙيب لي١ُ ِعيبِحد الأؾيلاه ٠زضؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك أْ اح -

أٔييٗ وٍّييب ىاكد رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي اهرفعييذ ِعٙييب ١ٔييخ  رييلي عٍييٝ (Beta ,B)اٌّمييلهح 

 اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٝ.

ِع٠ٕٛخ ِعٍّبد إٌّٛمط ، وّب أشيبه ِعبِيً  إٌٝ (T.value)وّب رو١و ٔزبةظ افزجبه  -

 (.2,221ِع٠ٕٛخ إٌزبةظ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخ ) إٌٝ (Sig.F)عٛ٘و٠خ إٌّٛمط 

 ٞرييص١و ِٛعيت م ِٚٓ إٌزبةظ اٌَبثمخ ٠زُ لجيٛي صيؾخ اٌفيوا ف١ّيب ٠زعٍيك ثٛعيٛك 

   .اٌؾبٌٟفٟ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه  ٌزؾٛي عٍٝ ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّكلاٌخ إؽصبة١خ ٌزىب١ٌ  ا
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 :نهذراست تائح اختبار انفرض انرئٍستفسٍر َ .9

ً فٟ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾيبٌٝ أظٙود ٔزبةظ الأؾلاه اٌج١َظ ١ٌٕخ اٍزّواه٠خ اٌع١ّ 

ٌزىب١ٌ  اٌزؾٛي عٍيٝ ١ٔيخ اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً  فيٟ ِٛعت  ريص١وٚعٛك  رىب١ٌ  اٌزؾٛي ٝعٍ

R)ؽ١ش ثٍغ ِعبًِ اٌزف١َو ؛اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ
2

 ِّيب ٠يلي عٍيٝ ؛%( 27,4ٔؾٛ  )  (

%( فييٟ رفَيي١و اٌزجييب٠ٓ فييٟ ١ٔييٗ اٍييزّواه٠خ 27,4ُٙ ثَٕييجخ )رىييب١ٌ  اٌزؾييٛي ٠َييِزغ١ييو أْ 

ٌعّيح  ٌٛعيٛك رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي كهان اإ، ٚ٘نا ٠فَو أْ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ ٟع١ًّ فاٌ

٠َٚيزلي ِيٓ  ٜعٛاًِ أفو بلٟ إٌَجخ ٠وعع إٌٝٚأْ ث ،اٍزّواه٠زُٙ ِع ٘نٖ اٌجٕٛن٠عيى 

 اٌفوا اٌوة١ٌ ٌٍلهاٍخ .صؾخ مٌه لجٛي 

ٚعييٛك ريييص١و  اٌزٛصييً إٌييٝ ٚرييُ ،٘يينا اٌفييواٚلييل أوييلد ٔزييبةظ اٌلهاٍييخ اٌؾب١ٌييخ   

ِعٕٛٞ ٌّزغ١و رىب١ٌ  اٌزؾٛي اٌّلهويخ فيٟ رؾم١يك اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً فيٟ اٌزعبِيً  إ٠غبثٟ

ٍيزوارغ١بد رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ٚاٌزيٟ رّضيً أؽيل الاٚ٘نا ٠جوى أ١ّ٘خ ِزغ١و  ،ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ

 ْإ ؽ١يش ؛فيٟ اٌزعبِيً ِيع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ اٌزٟ ٠ّىٓ اٍيزقلاِٙب ٌزؾم١يك اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً

ى٠يبكح  ثكٞ إٌيٝريأْ  بِيٓ شيئٙاٌجٕيه  رصيبؽت رغ١١يواٌزيٟ  ى٠بكح رىب١ٌ  اٌزؾيٛي اٌّلهويخ

 .اٍزّواه٠خ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ ٚءّبْ ثمبةٗ ِعٗفٟ  ١ٔزٗ

ثٕيه  رفى١و اٌع١ّيً فيٟ ع١ٍّيخ اٌزؾيٛي إٌيٝأٔٗ فٟ ؽبٌخ  ٠ّٚىٓ رف١َو ٘نٖ إٌز١غخ،  

 مٌييه ٠مييَٛ ثلهاٍييخ لييواه رييونع١ٍييٗ أْ  ْ، فيي  فييو ٚرييون اٌجٕييه اٌؾييبٌٟ اٌيينٞ ٠زعبِييً ِعييٗ

ه ىيب١ٌ  إٌبرغيخ عيٓ روويٗ ٌٍجٕي٠ٚزغيٗ ٌح٘زّيبَ ثبٌز ،ً ِع ثٕيه  فيوٍزعبٌِاٌجٕه، ٚاٌزؾٛي 

 ،عواة١يخٚاح ،خِٕٚٙب اٌزىب١ٌ  اٌّب١ٌ ،ل٠ل ِٓ اٌصعٛثبداٌع١ًّ ٠ٛاعٗ اٌعْ إؽ١ش  ؛اٌؾبٌٟ

 ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ. ٚفَبهح اٌعحلبد اٌزٟ رُ رى١ٔٛٙب

ٚاٌزيٟ  ،رىيب١ٌ  اٌزؾيٛي ،ؾيبٌٟفٟ ؽبٌيخ روويٗ اٌجٕيه اٌ ـ أ٠ضبـ ٠ٛاعٗ اٌع١ًّ وّب   

رقييبم لييواه اٌزؾييٛي اٌٍييزّىٓ ِييٓ  ؛اٌٛلييذ ٚاٌّغٙييٛك اٌحىِيي١ٓ ٌٍجؾييش ٚاٌزؾ١ٍييًفييٟ رزّضييً 

ٓ ٠زؾٍّّٙييب اٌع١ّييً ءييبف١١ٓ اٌٍيين٠احاٌٛلييذ ٚاٌّغٙييٛك  ءييبفخ إٌييٝثبح، ٌّمييلَ فلِييخ  فييو

 ب ِيٟٓ ويبْ ٠ؾصيً ع١ٍٙياٌزي ٚاٌيٛعٟ ثىيً اٌقيلِبد ٔفَيٗ َِيزٜٛ اٌّعوفيخ ٌٍٛصٛي إٌٝ

عبٔييت رىييب١ٌ  اٌييزعٍُ ٚو١ف١ييخ اٌزعبِييً ِييع اٌقييلِبد اٌزييٟ ٠مييلِٙب اٌجٕييه  إٌييٟٝ، اٌجٕييه اٌؾييبٌ

 .اٌع١ًّ ٝعٍ ؽ١بْٚاٌزٟ لل رّضً صعٛثخ فٟ ثع  الأ ،اٌغل٠ل

ٚاٌّىبٍيت فَيبهح إٌّيبفع  ثٕه  فيو إٌيٝ ١ً فٟ ؽبٌخ رؾٌٛٗ إٌٝوّب ٠زعوا اٌعّ  

كفيبه اإٌغب  ؽَيبة فٟ ؽبٌخ هغجخ اٌع١ًّ  :ِضبي مٌه ،بٌٟاٌزٟ ٠ؾصً ع١ٍٙب ِٓ اٌجٕه اٌؾ
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 رٍيه ٝاٌفبةيلح اٌّىزَيجخ عٍي٠زعوا ٌفملاْ عيي  ِيٓ لل ف ٔٗ  بٍٚؾت أِٛاٌٗ اٌزٟ رُ إ٠لاعٙ

ٔيت عب ، ٚمٌيه إٌيٝرون اٌجٕه اٌؾبٌٟ ثبٌَٕجخ ٌٍع١ًّ فٟ ؽبٌخبطوح ِق مٌه ٠ّضًٚ الأِٛاي،

رى٠ٕٛٙيب ِيع ِميلَ اٌقلِيخ اٌؾيبٌٟ عٍيٝ ِيلاه اٌفزيوح  فَبهح اٌع١ًّ ٌٍعحلبد اٌغ١لح اٌزٟ رُ

ْ ٕ٘يبن إؽ١يش  ؛ِٓ اٌّيا٠ب ٌٍع١ًّ ىض١وٌٙب اٌ عحلبد، ٚ٘نٖ اٌث١ٓ اٌيوف١ٓاٌي١ِٕخ ٌٍزعبًِ 

 إٌيٝ، ٚاٌزيٟ ٠فميل٘ب عٕيل روويٗ ٌٍجٕيه اٌؾيبٌٟ خ رزىْٛ ٔز١غخ الاعز١يبك ٚاٌصيلالخهٚاثظ ٔف١َ

٘يب بماٌّعبٍِيخ اٌقبصيخ اٌزيٟ ٠زٍ ؛ب ثَيجتعبٔت فَبهح اٌع١ًّ ١ٌٍّّياد اٌزيٟ ٠ؾصيً ع١ٍٙي

 .ثع  اٌعّح  اٌن٠ٓ رىْٛ ِعبِحرُٙ ِزعلكح ِٚزىوهح ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ

زيون اٌجٕيه ث اً لواهاٌع١ًّ عٛاةك أِبَ ارقبم اٌم١ٛك ٚاٌىض١و ِٓ اٌ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّضً مٌه  

ثمييواه الاٍييزّواه فييٟ اٌزعبِييً ِييع اٌجٕييه اٌؾييبٌٟ   أشييل رَّييىبً ٚمٌييه ٠غعييً اٌع١ّييً ، اٌؾييبٌٟ

١غيخ فيٟ ن ٘ينٖ إٌزأفياٌجٕيه  عٍي٠ٝزٛعيت  ، ٌٚينٌهوٞ أٔٗ ِٓ اٌصعت اٌزؾٛي ٌجٕه  فيو٠ٚ

ٚءيّبْ  ،ؽزفيبظ ثيبٌعّح ٌح ؛َي٠ٛم١خٚءيع الاٍيزوارغ١بد اٌز ٝاٌميبة١ّٓ عٍيالاعزجبه ث١ٓ 

   .اٍزّواهُ٘ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ

ؽ١ش ارفميذ ِيع ثعي   ،اٌؾب١ٌخ ِع ثع  اٌلهاٍبد اٌَبثمخٚرزفك ٔزبةظ اٌلهاٍخ    

 ;eg,Gremler and Brown, 1996 ; Lee & Cunningham, 2001) اٌلهاٍيبد

Burnham, Frels& Mahajan, 2003, cohen et. al. ,2007; Clemes,Gan and 

Zhang ,2010; Jen et al.,2011; Aghivirwiati and Giantari and Yasa  ,2018)  

 ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ. ٚعٛك ربص١و ِعٕٛٞ ِٛعت عٍٝاٌزٟ أظٙود ٔزبةغٙب ٚ

 . استُتاخاث و دلالاث انذراست:12

 استُتاخاث انذراست: 12/1 

ِغّٛعخ ِيٓ الاٍيزٕزبعبد ،  ظ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ إٌٝ اٌزٛصً إٌٝأٍفود ِٕبلوخ ٔزبة

 ٚاٌزٟ ٠ّىٓ إ٠غبى٘ب ف١ّب ٠ٍٟ :

 ِٚييٓ صييُ ،١ٔييخ اٍييزّواه٠خ اٌع١ّييً فييٟ اٌزعبِييً عٍييٝ زىييب١ٌ  اٌزؾييٛيريييص١و ٌٚعييٛك  -

أٚءؾذ اٌلهاٍخ أْ اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ فٟ اٌزعبًِ ِيع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ ريورجظ ثويىً 

ىاكد ١ٔييخ اٌع١ّييً فييٟ  زىييب١ٌ اٌزؾييٛي ، فىٍّييب ىاكد ٘يينٖ اٌ رىييب١ٌ ك ِجبشييو ثٛعييٛ

 .الاٍزّواه ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ
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اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً ّيبً فيٟ رؾم١يك ِٙزىب١ٌ  اٌزؾيٛي كٚهاً ٌٚلل أٚءؾذ إٌزبةظ أْ  -

اٌجٕٛن الا٘زّبَ ثزىب١ٌ  اٌزؾيٛي عٕيل  ِّٝب ٠ٛعت عٍ ؛فٟ اٌزعبًِ ِع اٌجٕه اٌؾبٌٟ

 اٌز٠َٛم١خ اٌقبصخ ثٙب.  ٚءع الاٍزوارغ١بد

 دلالاث انذراست: 12/0

ِٓ فحي ِٕبلوخ ٔزبةظ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ريُ اٌزٛصيً إٌيٝ عيلك ِيٓ اٌيللالاد اٌع١ٍّيخ 

 ٚاٌزيج١م١خ عٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

ٌزىييب١ٌ   ٚعييٛك ريييص١و ِٛعييت ِعٕييٜٛلييلِذ اٌلهاٍييخ اٌؾب١ٌييخ كلاٌييخ ع١ٍّييخ عٍييٝ  12/0/1

 ٚليل عيب د ٘ينٖ إٌز١غيخ كاعّيخاٌزؾٛي عٍٝ ١ٔخ اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً فيٟ اٌزعبِيً، 

ٌزيٟ افزجيود رٍيه اٌعحليخ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ا ِٓ ىض١وٌٍٕزبةظ اٌزٟ رٛصٍذ إ١ٌٙب اٌ

ٚثٙيينا رىييْٛ اٌلهاٍييخ اٌؾب١ٌييخ لييل أٍييّٙذ ِييٓ  ،ِييٓ ِغييبلاد اٌزيج١ييك ىض١ييوفييٟ اٌ

 عبٔت عٍّٟ فٟ كعُ الأكث١بد اٌَبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚذ ٘نٖ اٌعحلخ.

ٚعييٛك ريييص١و ِٛعييت ِعٕييٜٛ وّييب لييلِذ اٌلهاٍييخ اٌؾب١ٌييخ كلاٌييخ ريج١م١ييخ عٍييٝ  12/0/0

ِّيب  ؛ِٟيع اٌجٕيه اٌؾيبٌ ٌزىب١ٌ  اٌزؾٛي عٍيٝ ١ٔيخ اٍيزّواه٠خ اٌع١ّيً فيٟ اٌزعبِيً

ٚءيع الاٍيزوارغ١بد  ٠ٟلي عٍٝ أْ للهح اٌجٕيه عٍيٝ الاؽزفيبظ ثيبٌعّح  ٠زّضيً في

ضيّبْ اٍيزّواهُ٘ ٌ اٌزؾيٛي عٍٝ رىيب١ٌ رووي ؽزفبظ ثبٌعّح  اٌزٝ اٌز٠َٛم١خ ٌح

 ٗ.ِع

 :تىصٍاث انذراست.  11

فٟ ءٛ  ِب رٛصٍذ إ١ٌٗ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِٓ ٔزبةظ ٠ّىٓ ص١بغخ ثع  اٌزٛص١بد 

 ،ف١ييلٚا ِٕٙييبأْ ٠فييٟ رٍييه اٌجٕييٛن اٌزييٟ ٠ّىييٓ ٌّييل٠وٞ اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخ ِٚييل٠وٞ اٌزَيي٠ٛك 

ءيييّبْ  ٝٚءيييع الاٍيييزوارغ١بد، ٚا١ٌَبٍيييبد اٌزيييٟ ِيييٓ شيييئٙب اٌعّيييً عٍييي ٝٚاٌعّيييً عٍييي

 ٠ٚزُ رمل٠ُ ِغّٛعخ ِٓ اٌزٛص١بد عٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: ؾفبظ ع١ٍٗ،اٍزّواه٠خ اٌع١ًّ ٚاٌ

رؾيٛي اٌعّيح  ٌجٕيه  فيو  ٝإٌزيبةظ اٌّزورجيخ عٍياٌجٕيٛن الا٘زّيبَ ثي ثواى  ٠ٝغت عٍ .1

اٌزٟ ٠ّىيٓ أْ ٠زعيوا ٌٙيب اٌعّيح  فيٟ رٍه اٌّقبطو  ٚءوٚهح اٌزو٠ٚظ ٚرٛء١ؼ

ِٚع٠ٕٛيخ،  رؾًّ رىب١ٌ  ِب١ٌيخب لل ٠زضّٕٗ اٌزؾٛي ِٓ ؽبي رغ١١و اٌجٕه اٌؾبٌٟ، ِٚ

، ثبحءيبفخ إٌيٝ ٚفَبةو اٌعحلبد اٌوقصي١خ، ٚفَيبةو الاهرجيبط ثبٌعحِيخ ٚغ١و٘يب
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زٍيِٗ الأِيو ِيٓ إعيوا  رعبليل اٌٛلذ ٚاٌّغٙٛك اٌحىَ ٌٍجؾش عٓ ثٕه عل٠ل ِٚب ٠َي

 .ِٜٓ ِزيٍجبد ٚإعوا اد أفو أ٠صبً،ٗ الأِو، ِٚب ٠َزٍيِعل٠ل

ِيع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ فىيوح أْ اٍيزّواه اٌع١ّيً  ٝعحْ ٚاٌزوو١ي عٍغت اٍزقلاَ  اح٠ .0

قَبهرٙب فٟ ؽبٌيخ ٚإٌّبفع اٌزٟ ٠زعوا ٌالاٍزضّبه٠خ ِٓ اٌفول  ىض١ورضّٓ ٌٗ اٌ

 .رؾٌٛٗ ٌجٕه  فو

ثواى اٌغٛأييت إٌفَيي١خ ٚاٌعبطف١ييخ ٚريينو١و اٌع١ّييً ثفمييلاْ اٌزعبِييً اٌغ١ييل  الا٘زّييبَ ثيي .2

عبٔيت فملأيٗ  فزوح رعبٍِٗ ِيع اٌجٕيه اٌؾيبٌٟ إٌيٝ ٚاٌعحلبد اٌي١جخ اٌزٟ وٛٔٙب فحي

 .وفزٗ ثبٌجٕه اٌؾبٌٟ ٚاٌعب١ٍِٓ ثٌّٗع

 دراساث يستقبهٍت يقترحت  .10

أيحلب ِّب رُ رٕبٌٚٗ فٟ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ، ٠ّىيٓ الزيواػ ثعي  إٌميبط اٌجؾض١يخ اٌزيٟ 

اٌّغيبي،  ٌٙيب ٌٚلهاٍيبد أفيوٜ فيٟ ٘ينا ٠ّىٓ أْ رزىبًِ ِع ٘ينٖ اٌلهاٍيخ ٚرويىً اِزيلاكاً 

  ٚأُ٘ ٘نٖ إٌمظ اٌجؾض١خ اٌَّزمج١ٍخ رزّضً فٟ ا٢رٟ:

ِغييبلاد فل١ِييخ ووييووبد اٌزييي١ِٓ أٚ شييووبد  ٝعٍيي خريج١ييك ِٛءييٛ  اٌلهاٍيي -

ليبعبد  ١ٝخ رع١ُّ إٌزبةظ عٍٚمٌه ٌٍزيول ِٓ إِىبٔ ؛١واْ أٚ اٌقلِبد اٌفٕلل١خاٌي

 .أفوٜ

   فّييٓ اٌّّىييٓ اٌزوو١ييي َِييزمجحً عٍييٝ  ؛لح إٌّبفَييخ ثيي١ٓ اٌجٕييٛن اٌزغبه٠ييخٔظييواً ٌويي -

اٌزعبِيً  ٟاٌع١ّيً في ١ٔخ اٍزّواه٠خ اٌزٟ رثصو عٍٝ ٜثع  اٌعٛاًِ الأفوكهاٍخ 

 .، ٚعٛكح اٌقلِبد ٚرٕٛعٙبٚاٌم١ّخ اٌّلهوخ اٌجٕه، ٟف اٌضمخ :ِضً

 تانًراخغ انؼربٍ

 ، عّيييبْ: كاه اٌؾبِيييل ٌٍٕويييو1 اٌزَييي٠ٛك اٌّصيييوفٟ، ط ،( 0224اٌعغبهِيييخ، ر١َييي١و)

 .ٚاٌزٛى٠ع

اٌيثييبةٓ     اٌعحليخ ثيي١ٓ هءييب  ٝ"ريييص١و ِعٛلييبد اٌزؾيٛي عٍيي )0228(ٍيبٌُ، فييثاك اٌوي١ـ 

ٚٚلاةٙييُ فييٟ شييووبد اٌٙٛاريي  اٌّزٕمٍييخ فييٟ الأهكْ "اٌّغٍييخ اٌّصييو٠خ ٌٍلهاٍييبد 

 . 340-302. ل 0علك -21اٌّغٍل –اٌزغبه٠خ

اٌّٙييبهاد اٌجؾض١ييخ، ِييلفً ٌجٕييب   -(، طييوق اٌجؾييش فييٟ احكاهح0222ٍيي١ىبهاْ، أِٚييب. )

 ث١َٟٛٔ(، علح: كاه اٌّو٠ـ ٌٍٕوو . ٟ)إٍّبع١ً عٍ روعّخ
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 ٝ"ريييص١و اٌضمييخ ٚرىييب١ٌ  اٌزؾييٛي ٚعييٛكح اٌقلِييخ اٌّلهوييخ عٍيي)0227(٠ٍٛيي  ٝشييف١ك، ِٕيي

ٚلا  اٌع١ّيً فيٟ ِغيبي فيلِبد اٌٙيبر  اٌّؾّيٛي، ِغٍيخ اٌزغيبهح ٚاٌز٠ًّٛ،عبِعيخ 

 .424-323ل. طٕيب.

ّٔييٛمط عحلييبد اٌوءييب ٚاٌَييعو ٚرىييب١ٌ  اٌزؾييٛي ثييٛلا   ( ،0211ِؾّييل، أٍييبِخ أؽّييل )

، 24اٌّغٍيخ اٌّصيو٠خ ٌٍلهاٍيبد اٌزغبه٠يخ، ِصيو، ِغٍيل ، عّح  اٌقيٛط اٌغ٠ٛخ

 .131-112، ل 0علك

اٌع١ًّ فيٟ  (" كهاٍخ ثع  اٌعٛاًِ اٌّثصوح فٟ رؾم١ك ٚلا  0212ِؾّٛك، أًِ ِجبهن )

به٠ييخ فييٟ ِصييو" هٍييبٌخ اٌجٕييٛن اٌزغ ِٝغييبي اٌقييلِبد اٌّصييوف١خ ثييبٌزيج١ك عٍيي

 عّبي، عبِعخ أ١ٍٛط.كهاح الأإكوزٛهاح، لَُ 

( " اٌعحلييخ ثيي١ٓ ِٕييبفع اٌعّييح  ٚعييٛكح عحلييبرُٙ ٍٚييٍٛن 0220ِيبه٠ييل، ٔب٘ييل ِؾّييل )

كٚاد ٚاٌّحثييٌ اٌو٠بءي١خ"،اٌّغٍخ اٌع١ٍّييخ ٙيُ ٔؾييٛ ِزيبعو اٌزغيةييخ :لييب  الأةٚلا

 .325- 222،ل 2ٌحلزصبك ٚاٌزغبهح، علك

ٚلا  اٌعّيح  فيٟ اٌّصيبهف اٌزغبه٠يخ كهاٍيخ  ٝ( "أصو اٌعٛاِيً عٍي0214) ٕ٘بٚٞ،ٚاةً-

عبِعييخ اٌجعييش، –ِصييوف ث١ّييٛ اٌَييعٛكٞ اٌفؤَييٟ" ٚهلييخ ثؾض١ييخ  ١ِٝلا١ٔييخ عٍيي

 ٍٛه٠ب.
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