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تؼذ اٌث١غ ػٍٟ عٍٛن ئػادج اٌششاء ٌذٞ اٌّغتٍٙه اٌّصشٞ : دساعح  تأح١ش خذِاخ ِا

 تطث١م١ح ػٍٟ الأدٚاخ اٌىٙشتائ١ح إٌّض١ٌح

 ِشٚج ِضّذ ِضّذ ػٍٟ اٌثطش٠ك

  اٌٍّخص:

ِبثؼذ اٌج١غ ؽ١ش اعزٙذفذ اٌزؼشف ػٍٟ رٕبٌٚذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ خذِبد  

أثؼبد٘ب ِٓ ٚعٙخ ٔظش ِغزٍٙىٟ ا٤دٚاد اٌىٙشثبئ١خ إٌّض١ٌخ فٟ ِظش ِٚذٞ الارفبق 

ث١ُٕٙ ؽٛي رٍه ا٤ثؼبد، ثبلاػبفخ اٌٟ رٕبٚي ػلالخ الاسرجبؽ اٌذاخٍٟ ث١ٓ رٍه الاثؼبد، 

ٚرٌه ِٓ خلاي  ٚوزٌه رٕبٚي اٌؼلالخ ث١ٓ أثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء ٌٍّغزٍٙه اٌّظشٞ

( ِٓ ِغزٍٙىٝ ا٤دٚاد اٌىٙشثبئ١خ ثغّٙٛس٠خ ِظش 483اٌزطج١ك ػٍٟ ػ١ٕخ لٛاِٙب) 

اٌؼشث١خ ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌزبئظ ِٓ أّ٘ٙب ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ 

ِؼٕٛٞ ث١ٓ ا٤ثؼبد اٌخّغخ ٌخذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ٚأثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء ٌٍّغزٍٙه 

ٍذ اٌٟ ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ  ػٍٝ وً اٌّظشٞ، وّب رٛط

 ثؼذ ِٓ أثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء ٌٍّغزٍٙه اٌّظشٞ.

 اٌزغ٠ٛك. –عٍٛن اػبدح اٌششاء  –اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ : خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ 

Abstract:  

 The current study dealt with after sales services, where 

they aimed to identify the dimensions from the point of view of 

the consumers and the extent of agreement between them on 

these dimensions, as well as the relationship between the 

dimensions of the behavior of Rebuy to the Egyptian consumer 

Through the application of a sample of (384) consumers of 

electrical appliances in the Arab Republic of Egypt The study 

found a significant correlation between the five dimensions of 

after sales services and the dimensions of the Rebuy behavior of 
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the Egyptian consumer.Keywords: After sales services - Rebuy 

Behavior - Marketing 

 ِمذِح:

رؼذ ا٤عٙضح اٌىٙشثبئ١خ فٟ رطٛسٍ ِزضا٠ذ ِٕز اٌضٛسح اٌظٕبػ١خ ، فؤطجؼ 

اٌزخٍض ِٓ اٌؼٍّبء ٠جزىشْٚ أدٚاد عذ٠ذح فٟ وً ٠َٛ ٠ّش، ٚعبػذرُٙ وض١شاً فٟ 

 رضا٠ذد ثؼغ اٌؼمجبد اٌزٟ رٛاعُٙٙ ٚأداء اٌٛاعجبربٌّٕض١ٌخ فٟ ٚلذ ٚعٙذ ألً، وّب

 اٌغبؽخ رشٙذٖ اٌزٞ اٌٙبئً اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌزطٛس ثفؼً ا٤ػّبي ث١ئخ فٟ إٌّبفغخ ؽذح

 ا٤عٙضح طٕبػخ ومطبع ثبٌزىٌٕٛٛع١ب ٚص١مبً  اسرجبؽبً  ٠شرجؾ لطبع فٟ اٌظٕبػ١خ خبطخ

 ِزضا٠ذح ػغٛؽبً  (، ٚرفشع9102ٚالاٌىزش١ٔٚخ )ِؾّذ ٚػجذ اٌغلاَ،  اٌىٙشِٕٚض١ٌخ

أٚ  رٕبفغ١خ ١ِضح اوزغبة اٌٝ ٚرغؼٝ ِؼٙب، اٌزؤلٍُ ػٍٝ فزغجش٘ب ػٍٝ ٘زٖ اٌششوبد

 ػٍٝ ٚاٌؼًّ ٚاٌخبسع١خ، اٌذاخ١ٍخ ِظبدس٘ب اعزغلاي خلاي ِٓ ػذح ِضا٠ب رٕبفغ١خ

 رٕبفغٟ ٚرؾزً ِشوض بِٕبفغ١ٙ رز١ّض ثٙب ػٓ ؽزٝ ٚرط٠ٛش٘ب ػ١ٍٙب اٌّؾبفظخ

 (9103)ػجبط، .ع١ذ

اٌششوبد  وً رٕف١ز٘ب ػٍٝ رؼًّ ع١بعخ فؤطجؾذ خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ

 رؾم١ك أعً ٌٍّؾبفظخ ػٍٟ اٌمّخ ؽ١ش رجذأ ِٓ خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ِٓ اٌظٕبػ١خ

 ػٍٝ ٚرٕش١ؾ ٚرش٠ٚظ اٌطٍت خٍك فٟ اٌفؼبٌخ اٌغ١بعبد ِٓ ٚرؼزجش اٌزش٠ٚغ١خ، أ٘ذافٙب

ا٤عٙضح إٌّض١ٌخ ٚاٌىٙشثبئ١خ( )ٔظش اٌذ٠ٓ (اٌّؼّشح  اٌّج١ؼبد وبٌغٍغ ٚص٠بدح اٌغٍغ

 (.9102ِٚظطفٟ، 

 اٌزٟ ٚاٌذٚافغ اٌذاخ١ٍخ ٌٍؼٛاًِ دل١ك ٚرؾ١ًٍ ػ١ّمخ دساعخاٌمشاس اٌششائٝ وّب ٠زطٍت 

ٚػٕذِب ٠مَٛ اٌّغزٍٙه ثبرخبر لشاس اٌششاء اٌفؼٍٟ فبٔٗ ٠زؾًّ اٌؼذ٠ذ  اٌششاء ١ٔخ رؾشن

ٌٚىٕٙب ِخبؽش ِؾغٛثٗ ٚرؤرٟ اٌّخبؽشح ِٓ اْ اٌّغزٍٙه ػبدح لا رىْٛ ِٓ اٌّخبؽش 

 فٍُ (،9108ٌذ٠ٗ اٌخجشح اٌىبف١خ ثىً عضئ١خ ِٓ اٌغٍغ اٌّشزشاٖ )ػجذ اٌؾ١ّذ ٚآخشْٚ، 

 ارا اٌمظٛس ػلاط فٟ ِشبسوزٗ اٌٝ اٌششوخ رٙذف ل١ّخ أّب ِشزشٞ ِغشد اٌؼ١ًّ ٠ؼذ

 (9102)اٌخ١بي، .رٌه ػٍٝ ٚاٌّذاِٚخ ظإٌّز ششاء ٦ػبدح اسػبئٗ اٌٝ ٚرغؼٝ ٚعذ،
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 أ٘ذاف اٌذساعح: 

 ٠مَٛ ٘زا اٌجؾش ِٓ أعً رؾم١ك ا٤٘ذاف اٌزب١ٌخ:

اٌزؼرررشف ػٍرررٟ ؽج١ؼرررخ اٌؼلالرررخ ثررر١ٓ خرررذِبد ِبثؼرررذ اٌج١رررغ ٚعرررٍٛن اػررربدح اٌشرررشاء  -0

 ٌٍّغزٍٙه.

ل١بط اٌزؤص١شاد اٌّجبششح ٤ثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ػٍٟ أثؼبد عٍٛن اػبدح اٌشرشاء  -9

 ٌٍّغزٍٙه.

 اٌٛطٛي اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ لذ رف١ذ فٟ اٌٛالغ اٌؼٍّٟ.  -4

 أ١ّ٘ح اٌذساعح: 

رشعغ أ١ّ٘خ ٘زا اٌجؾش ِٓ أ١ّ٘رخ ِزغ١شاررٗ اٌّزّضٍرخ فرٟ: خرذِبد ِبثؼرذ اٌج١رغ، عرٍٛن 

 اػبدح اٌششاء ٚاٌزٟ رظٙش ِٓ خلاي اٌغبٔج١ٓ اٌؼٍّٟ ٚاٌزطج١مٟ وب٢رٟ:

 ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙزا اٌجؾش ِٓ ا٢رٟ:: رزؼؼ اٌزأة اٌؼٍّٟ - أ

رشوررض ٘ررزٖ اٌذساعررخ ػٍررٝ اٌمرربء اٌؼررٛء ػٍررٟ ِفٙررَٛ خررذِبد ِبثؼررذ اٌج١ررغ  -0

 . ٚأثؼبد٘ب ٚأ١ّ٘خ ولاً ِّٕٙب

اٌزؼررشف ػٍررٟ اٌؼٛاِررً اٌزررٟ رررئصش ػٍررٟ عررٍٛن اػرربدح اٌشررشاء ٌٍّغررزٍٙه  -9

 اٌّظشٞ.

 ٔزبئغٗ فٟ ِغبّ٘خ ِٓ ٌٙزا اٌجؾش اٌزطج١م١خ ا١ّ٘٤خ رؤرٟ: اٌزأة اٌتطث١مٟ - ب

 فٟ اٌؼشث١خ ِظش ثغّٙٛس٠خ ِغبػذح ششوبد ا٤دٚاد اٌىٙشثبئ١خ إٌّض١ٌخ

 اٌؼلالخ ٚاٌزؤص١ش اٌّؼٕٛٞ ث١ٓ خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚعٍٛن اػبدح اٌششاء،خ ِؼشف

 ِغزمً وّزغ١ش ٤ثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ِؼٕٛٞ رؤص١ش ٚعٛد صجذ ارا ٚرٌه

ششوبد ٌ اٌذساعخ رغُٙ ٔزبئظ وّب ربثغ، وّزغ١ش أثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء ػٍٟ

اٌّمذِخ  خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ أ١ّ٘خ ػٍٝ اٌزؼشف ػٍٝ ا٤عٙضح اٌىٙشثبئ١خ

 ٚاٌؾفبظ اٌّغزٍٙه ٚلاء سفغ فٟ ٚدٚس٘ب  ، اٌزٕبفغ١خ ١ٌٍّضح وّظذس ٌٍّغزٍٙه

  ٔشبؽ اٌششوخ. اعزّشاس٠خ ٌؼّبْ ٚثزٌه ػ١ٍٗ،
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 اٌذساعاخ اٌغاتمح :

 ِاتؼذ اٌث١غٌخذِاخ اٌذساعاخ اٌغاتمح  - أ

( ٚاٌزٟ ٘ذفذ اٌٝ ِؼشفخ أصش خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ 9108لبِذ دساعخ )طبٌؼ، 

ػٍٝ سػب اٌّغزٍٙى١ٓ ِٓ خلاي)إٌمً ٚاٌزٛط١ً، اٌؼّبْ، اٌظ١بٔخ، الاعزجذاي 

ٚالاعزشعبع ٚاٌزشو١ت ٚاٌزشغ١ً(. ثبٌزطج١ك ػٍٟ ِغزٍٙى١ٓ ِزبعش وبسفٛس اٌزٟ رج١غ 

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد أصش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ  ْ،ا٤عٙضح اٌىٙشثبئ١خ فٟ ِذ٠ٕخ ػّب

اؽظبئ١خ ٌخذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ػٍٝ سػب اٌّغزٍٙى١ٓ، وّب أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ أْ 

ِزغ١ش )اٌزشو١ت ٚاٌزشغ١ً( وبْ ٌٗ ا٤صش ا٤وجش فٟ سػب اٌّغزٍٙى١ٓ، ثبٌّمبثً وبْ 

 ِزغ١ش )اٌؼّبْ( ا٤لً رؤص١شاً فٟ سػب اٌّغزٍٙى١ٓ.

( خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٟ لشاس 9102دساعخ )عجبط، ٚلذ رٕبٌٚذ 

 ِبثؼذ خذِبد أٔشطخ اٌششاء ٌٍّغزٍٙه ٌذٞ ِئعغخ ا٠ش٠ظ فشع ٚسلٍٗ ٚرٛطٍذ أْ

شىبٜٚ  ِزبثؼخ ٚخذِخ ٚاٌزظ١ٍؼ، اٌظ١بٔخ خذِخ اٌؼّبْ، خذِخ  :فٟ رزّضً اٌج١غ

 ثذسعخ رز١ّض ا٠ش٠ظ ٌّئعغخ  اٌؼّبْ خذِخ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚرٛطٍذ اٌٝ أْ: ِغزٛٞ

 اٌّغزٍٙه ٠فؼً إٌّزغبد اٌّذػِٛخ أْ اٌٝ ٠شعغ ٚرٌه ِغزٍٙى١ٙب ٌذٜ ِشرفؼخ 

٤ْ   ِشرفؼخ ثذسعخ رز١ّض ا٠ش٠ظ ٌّئعغخ اٌزظ١ٍؼ خذِخ اٌؼّبْ، ِغزٜٛ ثخذِخ

 أٙب وّب ٚفبػ١ٍخ ثىفبئٗ ا٤ط١ٍخ ٚرظ١ٍؼ إٌّزغبد اٌغ١بس لطغ ثزٛف١ش رمَٛ اٌششوخ

 شىبٜٚ اٌّغزٍٙى١ٓ ِؼبٌغخ ِغزٍٙى١ٕٙب، خذِخ ٔظش ٚعٙخ ِٓ رٕبفغ١خ ثؤعؼبس رز١ّض

 ِؾًّ ػٍٝ ثبٌشىٜٛ ٚأخز٘ب اٌزىفً ؽ١ش ِٓ رىْٛ ِشرفؼخ ٚع١ذح ا٠ش٠ظ ِئعغخ ٌذٜ

 اٌزؼبًِ  ثزضو١خ ٠ٚمِْٛٛ  ا٠ش٠ظ ِئعغخ فٟ ٠ضمْٛ اٌذساعخ ػ١ٕخ أفشاد اٌغذ، أغٍج١خ

ِغزمجلاً،  ِؼٙب زؼبًِاٌ اعزّشاس٠خ فٟ ٠شغجْٛ ثُٙ وّب اٌّؾ١ط١ٓ ا٤شخبص ٌذٜ ِؼٙب

ٚعٛد رؤص١ش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ رٛفش خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚاٌمشاس اٌششائٟ 

 ٌٍّغزٍٙه.

 ػٍٟ اٌج١غ ِبثؼذ خذِبد أصش ( ٌّؼشفخ9102فٟ ؽ١ٓ لبِذ دساعخ )اٌّىٟ، 

ِٕٙب اٌؼًّ  ٔزبئظ اٌٝ ػذح اٌذساعخ ا١ٍ١ٌٕٓ ٌٍٕٙذعخ ٚرٛطٍذ ششوخ فٟ اٌّج١ؼبد ؽغُ
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 ِبثؼذ خذِبد اٌؼب١ٍِٓ، ٚرٛف١ش سػب اٌٝ رئدٞ عبرثخ ِٕزغبد ثزمذ٠ُ ػٍٟ ا٦٘زّبَ

 ٠شفغ ثىفبءح ػب١ٌخ اٌظ١بٔخ ػ١ٍّبد ٚرمذ٠ُ اٌششوخ،  فٟ اٌزٕبفغ١خ اٌمذسح ِٓ رض٠ذ اٌج١غ

 .عّؼخ اٌششوخ ِٓ

 اٌذساعاخ اٌغاتمح تأّٔاط عٍٛن اٌششاء ٌٍّغتٍٙه - ب

الاعرزّشاس  ١ٔرخ اٌؼ١ّرً ٚثر١ٓ( اٌؼلالرخ ثر١ٓ اٌزرضاَ 9108اخزجشد دساعخ )ػ١ف، 

فٟ اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّخ، ٚاٌزؾرذس ثب٠غبث١رخ ػرٓ ِٕزغبرٙرب ٚالاعرزؼذاد ٌرذفغ اٌّض٠رذ فرٟ 

ِغبي اٌٙٛارف اٌزو١خ. ٚرُ رؾ١ٍرً اٌج١بٔربد اٌزرٟ ررُ عّؼٙرب ِرٓ ػ١ٕرخ ِرٓ اٌؼّربي اٌرز٠ٓ 

٠غررزخذِْٛ ِرربسوزٟ آ٠فررْٛ ٚعبِغررٛٔظ فررٟ ِظررش، ٚلررذ ٚعررذد اٌذاسعررخ ٚعررٛد رررؤص١ش 

اٌؼ١ّررً ٌلاعررزّشاس فررٟ اٌزؼبِررً، اٌزؾررذس  ١ٔررخ ٌلاٌزررضاَ اٌؼرربؽفٟ ػٍررٝ وررً ِررٓا٠غرربثٟ 

ثب٠غبث١خ ػٓ اٌّبسوخ ٚالاعزؼذاد ٌذفغ اٌّض٠ذ، ٚٚعذد رؤص١ش ا٠غبثٟ ٌلاٌزرضاَ اٌّؼ١ربسٞ 

ػٍرررٝ اٌزؾرررذس ثب٠غبث١رررخ ٌٍّبسورررخ فمرررؾ، فرررٟ ؽررر١ٓ ٠ٛعرررذ ررررؤص١ش ٌلاٌزرررضاَ اٌّؼ١ررربسٞ 

 ّض٠ذ. ٚالاعزؼذاد ٌذفغ اٌ اٌششاء اػبدح ١ٔخ ػٍٝ

 أصش ٌذساعخ رغش٠ج١خ ع١ٕبس٠ٛ٘بد رظ١ُّ ػٍٟ (Yeh, 2017) دساعخ ٚلبِذ

 ػٍٟ ثبٌزطج١ك اٌّغزٍٙى١ٓ ٌذٞ اٌششاء لشاساد ػٍٟ ٌٍششوخ اٌّغئ١ٌٛخ الاعزّبػ١خ

 ِّبسعبد رغ٠ٛك رؤص١ش اظٙبس اٌذساعخ ٘زٖ ٚاعزٙذفذ .رب٠ٛاْ فٟ ا٤ٌجبْ ِٕزغبد

 اٌٍّزضِخ اٌششوبد ِٕزغبد ٌششاء اٌّغزٍٙى١ٓرؾف١ض  ػٍٟ الاعزّبػ١خ اٌّغئ١ٌٛخ

 وّب ا٤خشٜ، اٌششوبد ثّٕزغبد أػٍٟ ِمبسٔخ ٌٚٛ ثؤعؼبس الاعزّبػ١خ ثبٌّغئ١ٌٛخ

 إٌّزغبد ششاء لشاس ػٍٟ اٌغبثمخ ٌٍؼ١ًّ اٌششاء رغشثخ رؤص١ش ثؾش اٌذساعخ اعزٙذفذ

 ثبٌّغئ١ٌٛخ ششوخاٌ أْ اٌزضاَ اٌذساعخ الاعزّبػ١خ. ٚرٛطٍذ ٘زٖ ثبٌّغئ١ٌٛخ رٍزضَ اٌزٟ

 اٌششوبد راد ٘زٖ ٌّٕزغبد اٌّغزٍٙى١ٓ ششاء ٔٛا٠ب ٠ؼضص أْ ٠ّىٓ الاعزّبػ١خ

 اٌّغئ١ٌٛخ أٔشطخ اٌّغزٍٙى١ٓ ٠ذسن ػٕذِب ٚرٌه ِض١لارٙب، ِٓ ا٤ػٍٝ ا٤عؼبس

 ٌُٙ اٌز٠ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ أْ أ٠ؼبً  اٌذساعخ ٚأظٙشد اٌششوخ، ف١ٙب اٌزٟ رشبسن الاعزّبػ١خ

 ٠ظٙشْٚ الاعزّبػ١خ اٌٍّزضِخ ثبٌّغئ١ٌٛخ اٌششوبد ِٕزغبد ششاء فٟ عبثمخ رغشثخ

 ٘زٖ اٌغؼش أػٍٝ ٚخٍظذ  ٌٛ وبْ ؽزٝ إٌّزغبد ٘زٖ ِضً ِغ اٌجمبء اٌٝ أوجش ١ًِ
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 الاؽزفبظ ػٍٟ اٌششوخ لذسح ػٍٟ ا٠غبث١بً ثفؼب١ٌخ رئصش الاعزّبػ١خ اٌّغئ١ٌٛخ أْ اٌذساعخ

 عذد. ِغزٍٙى١ٓ ٚعزة اٌمذاِٝ ثبٌّغزٍٙى١ٓ

 ٌٍّغئ١ٌٛخ اٌّغزٍٙى١ٓ اعزغبثبد ِؼشفخ (Butt, 2016) دساعخ ٚاعزٙذفذ

 اٌٝ اٌذساعخ عؼذ ؽ١ش ثبوغزبْ. ػٍٟ ثبٌزشو١ض إٌب١ِخ فٟ اٌذٚي ٌٍششوخ الاعزّبػ١خ

ثبٌّغئ١ٌٛخ  ٚاٌٛػٟ  ٌٍششوخ الاعزّبػ١خ اٌّغزٍٙى١ٓ ٌٍّغئ١ٌٛخ ادسان ث١ٓ ثؾش اٌؼلالخ

 ِفَٙٛ أْ ِٓ أٔٗ ثبٌشغُ اٌذساعخ ٚرئوذ أخشٞ. ٔبؽ١خ ِٓ اٌششاء ٚٔٛا٠ب ٔبؽ١خ ِٓ

 شش٠ؾخ ِٓ ٕ٘بن أْ الا ثبوغزبْ فٟ ٔغج١بً  عذ٠ذ ٌٍششوبد الاعزّبػ١خ اٌّغئ١ٌٛخ

 ٕ٘بن ٚأْ ا٠غبثٟ. ثشىً ٌٍششوبد الاعزّبػ١خ اٌّغئ١ٌٛخ ٠ذسوْٛ اٌز٠ٓ اٌّغزٍٙى١ٓ

 لبدسْٚ اٌّغزٍٙى١ٓ أْ ٌؼّبْ اٌزٛػ١خ ٚؽّلاد اٌزغ٠ٛم١خ اٌغٙٛد ِٓ ِض٠ذ ؽبعخ اٌٝ

 اٌششوبد. ٘زٖ ِٕزغبد ِغ ٌٍششوبد الاعزّبػ١خ سثؾ اٌّغئ١ٌٛخ ػٍٝ

 ِشىٍح اٌذساعح:

(، ِٓ خلاي اػذاد لبئّخ 0ثؼذ أْ لبِذ اٌجبؽضخ ثبعشاء دساعخ اعزطلاػ١خ)

( ِفشدح ِٓ ِغزٍٙى١ٓ ششوبد ا٤عٙضح 21اعزمظبء ِجذئ١خ ٌؼ١ٕخ ١ِغشح ػذد٘ب )

٠خ ِظش اٌؼشث١خ، ٚرٌه لاعزطلاع آسائُٙ ؽٛي ِزغ١شاد اٌىٙشثبئ١خ إٌّض١ٌخ ثغّٙٛس

اٌذساعخ، ٚفٝ ػٛء رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد رُ رمغ١ُ اٌؼ١ٕخ ٚفمبً ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌٝ صلاصخ 

 (:0/0ِغّٛػبد وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي سلُ )

 

 

  

                                                           
ِجذئ١خ ٌؼ١ٕخ ١ِغشح ، ٚرؼّٕذ اػذاد لبئّخ اعزمظبء اٌىزش١ٔٚخ 02/09/9102ؽزٝ  0/09/9102رّذ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ فٟ اٌفزشح ِٓ   1))

ِفشدح، لاعزطلاع آساء ػّلاء ششوبد ا٤عٙضح اٌىٙشثبئ١خ ثغّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ فٟ أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ، ٚعٍٛن اػبدح  21ِمذسا٘ب 

     اٌششاء.
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( تض١ًٍ ت١أاخ اٌذساعح الاعتطلاػ١ح ٌّتغ١شاخ اٌذساعح 1/1رذٚي سلُ )

 اٌضغاتٟػٍٝ أعاط اٌٛعظ 

 

 ث١بْ

 أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّؾب٠ذ ألً ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ

ػذد 

 اٌّفشداد

ػذد  إٌغجخ

 اٌّفشداد

 إٌغجخ ػذد اٌّفشداد إٌغجخ

خذِبد ِبثؼذ 

 اٌج١غ 

39 21% 3 2% 03 94% 

عٍٛن اػبدح 

 اٌششاء

32 22% 2 8% 01 02% 

اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ اػزّبداً ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٌج١بٔبد اٌذساعخ   

 الاعزطلاػ١خ.

 ٚفٝ ػٛء رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ، ٠زؼؼ ِب ٠ٍٝ:

% ِٓ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ٚعٛد أخفبع فٟ ِغزٜٛ خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ِّب ٠21شٜ -0

٠ذي أٔٗ لا٠ٛعذ ا٘زّبَ وبفٝ ثخذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٥ٌعٙضح اٌزٝ رُ ششاإ٘ب، ث١ّٕب 

% ِٓ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ٚعٛد اسرفبع ِغزٜٛ خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ِمبسٔخ ٠94شٜ 

 ا اٌشؤْ.  % ِؾب٠ذْٚ ثٙز2ثبٌٛعؾ اٌؾغبثٟ، فٟ ؽ١ٓ أْ ٔغجخ 

% ِٓ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ٚعٛد أخفبع فٟ ِغزٜٛ عٍٛن اػبدح اٌششاء ٠22شٜ  -9

ِّب ٠ذي ػٍٝ ػذَ سػب اٌّغزٍٙه ػٓ ِمذَ اٌخذِخ ا٤ِش اٌزٜ ٠ئدٜ ٌؼذَ 

% ِٓ ِفشداد اٌؼ١ٕخ ٚعٛد 02الاعزّشاس اٌزؼبًِ فٟ اٌّغزمجً، ث١ّٕب ٠شٜ

ؾغبثٟ، فٟ ؽ١ٓ أْ اسرفبع فٟ ِغزٜٛ عٍٛن اػبدح اٌششاء ِمبسٔخ ثبٌٛعؾ اٌ

 % ِؾب٠ذْٚ ثٙزا اٌشؤْ.  8ٔغجخ 
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ٚفٟ ػٛء ٔزبئظ اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ٚٔزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ ط١بغخ 

ِشىٍح اٌذساعح فٟ اٌتغاؤي اٌتاٌٟ:ً٘ ٕ٘ان أحش لأتؼاد خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ ػٍٟ أتؼاد 

 عٍٛن ئػادج اٌششاء ٌذٜ اٌّغتٍٙه اٌّصشٞ؟

 فشٚض اٌذساعح: 

 عؼ١بً ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش لبِذ اٌجبؽضخ ثظ١بغخ اٌفشٚع اٌزب١ٌخ:

  : لا ٠ٛرذ ػلالح استثاط راخ دلاٌح ئصصائ١ح ت١ٓ أتؼاد خذِاخ ِاتؼذ  اٌفشض الأٚي"

اٌؼّبْ، ٚاٌظ١بٔخ، ٚرٛافش لطغ اٌغ١بس، ِٚؼبٌغخ اٌشىبٜٚ، ٚاٌخذِبد اٌث١غ ) 

ٛا٠ب اٌششاء، ٚا١ًٌّ اٌؼبَ ٔ(، ٚأتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاء )اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح

 ( " ٌٍّغزٍٙه، ٚرىشاس٠خ اٌششاء

   لأتؼراد خرذِاخ ِاتؼرذ  " لا ٠ٛررذ أحرش رٚ دلاٌرح ئصصرائ١ح اٌخرأٝ : اٌشئ١غرٟاٌفرشض

 ".اٌث١غ ػٍٟ أتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاء ٌٍّغتٍٙه

"لا ٠ٛعررذ أصررش ِؼٕررٛٞ ٤ثؼرربد خررذِبد ِبثؼررذ اٌج١ررغ ػٍررٝ ٔٛا٠ررب  اٌفررشض اٌفشػررٟ الأٚي

 اٌششاء".

"لا ٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٤ثؼربد خرذِبد ِبثؼرذ اٌج١رغ ػٍرٝ رىشاس٠رخ اٌفشض اٌفشػٟ اٌخأٟ

 اٌششاء".

 "لا ٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ػٍٟ ا١ًٌّ اٌؼبَ اٌفشض اٌفشػٟ اٌخاٌج

 ".ٌٍّغزٍٙه

اٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ راد اٌظٍخ ثّٛػٛع اٌذساعخ،  ٚاعزٕبداً 

  .اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخرٛطٍذ اٌجبؽضخ اٌٝ ّٔٛرط ِمزشػ ٠ٛػؼ 
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 :اٌتؼش٠فاخ الإرشائ١ح

 اػطربء ػٍرٝ اٌمربدسح اٌخرذِبد ورً ٘رٟ اعرزخذاَِفٙرَٛ خرذِاخ ِاتؼرذ اٌث١رغ:  -1

 اٌشػب، ٘زا ٌفزشح اٌّغجك اٌزؾذ٠ذ دْٚ ٤عٙضحاػٓ  ِٓ اٌشػب اٌّّىٓ اٌمذس اٌّغزٍٙه

 أٚ لا، اٌج١رغ ػمرذ فرٝ ِمرشسح وبٔرذ عرٛاء أٚ ثبٌّمبثً، ِغبٔبً  اٌٛعبئً ٘زٖ ٚاْ رغزخذَ

 (.9103اٌششوخ )ػجبط،  ِج١ؼبد لاعزّشاس٠خ ٚ٘زا

 المتغير التابع المتغير المستقل

 البيع    مابعدخدمات 
 الضمان                    -
 الصيانة                     -
 قطع الغيار                 -
 ى  و امعالجة الشك-
 لخدمات البيعيةا-

             المساعدة

 الشراء     إعادةسلوك 

            تكرارية الشراء-

              نوايا الشراء-

الميل العام -
 للمستهلك      

 ِزغ١شاد اٌذساعخّٔٛرط  اٌذساعخ اٌّمزشػ ٌزؾذ٠ذ اٌؼلالخ ث١ٓ  (0/0شىً سلُ )

ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ أ٠ذد اٌؼلالبد اٌّفزشػخ ث١ٓ  ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ اػزّبداً  اٌّظذس:

 .ِزغ١شاد اٌذساعخ
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ػ١ٛثٙرب  ِرٓ اٌغرٍؼخ عرلاِخ ؽرٛي ٔؾٛ اٌّشزشٞ اٌجبئغ لجً ِٓ ٘ٛ اٌزضاَ :اٌضّاْ -9

 &  Kotler).ٌٍّشرزشٞ اٌّطٍرك اٌشػرب رؾم١رك أعرً ِرٓ اٌّطٍرٛة ٌٍغرشع ٚأدائٙرب

Armstrong, 2012) 

 اٌزشرغ١ٍ١خ اٌؾبٌرخ ػٍرٝ أٚ اٌّؾبفظرخ اػربدح ػٍرٝ رؼًّ اٌزٟ اٌٛظ١فخ ٟ٘ اٌص١أح: -4

 ثٛسلرخ اٌّغرغٍخ اٌّؼٍِٛربد رٍره خرلاي ِرٓ ررزُ اٌزرٟ اٌّغرزّشح ٚ٘رٟ ٣ٌلاد  ٚاربؽزٗ

 ِغّٛػرخأٚ ٘رٟ  اٌجربئغ. ؽرشف ِرٓ اٌّمذِخ إٌظبئؼ ٚارجبع اٌغٍؼخ ِغ اٌّشفمخ اٌزم١ٕخ

أٚ  ػ١ٍٙب ٌٍؾفبظ ٚاٌّٛعٙخ اٌغٍؼخ، شػّ ؽٛاي اٌزغ١١ش٠خ ،اٌزم١ٕخ، ا٦داس٠خ ا٤ػّبي ِٓ

ٚد ااٌّطٍٛثرخ )د ثبٌٛظ١فرخ برمرَٛ ف١ٙر أْ ٠ّٓىر اٌزرٟ اٌؾبٌرخ اٌرٝ ٚاسعبػٙرب رظر١ٍؾٙب

 . (9118ٚآخشْٚ، 

آٌخ ٚاٌزٟ  ٟ٘ ِغّٛػخ اٌّىٛٔبد ٚاٌمطغ اٌزٟ رىْٛ عٙبصاً ِب أٚ لطغ اٌغ١اس: -3

٠ّىٓ اعزجذاٌٙب ػٕذ رؼشس٘ب دْٚ اٌؾبعخ اٌٝ اعزجذاي اٌغٙبص وبِلاً. ٠ٚؼزجش ػذد لطغ 

 (.9108)طبٌؼ،  اٌغ١بس ِؾذداً ٌّذٜ رؼم١ذ رشو١ت اٌغٙبص أٚ ا٢ٌخ

اٌزغذ٠ررذ أٚ  ٘ررٟ ػ١ٍّررخ اػرربدح اٌغررضء اٌررٝ اٌّغررزٜٛ اٌّمجررٛي ثٛاعررطخ اٌتصرر١ٍش: -2

اٌزجرررذ٠ً أٚ رظررر١ٍؼ ا٤عرررضاء اٌّغرررزٍٙىخ أٚ اٌؼبؽٍرررخ أٚ اٌّىٛٔررربد اٌّزمبدِرررخ )اٌؼبئرررت، 

9108.) 

 ِغرزٍٙى١ٙبػٓ ؽش٠رك ٌّٕزغربد ا٤ػطربي اٌشرشوخ ثبصاٌرخ رمرَٛ الأػطراي: ئصاٌرح -2

 (. 9102)اٌّىٟ،  اطلاؽٙب أعً ِٓ اٌّؼزّذ٠ٓ اٌٛولاء

بًِ ِغ شىبٜٚ اٌّغزٍٙى١ٓ ٟ٘ اٌمذسح ػٍٟ اٌزؼ ِؼاٌزح شىاٜٚ اٌّغتٍٙى١ٓ:  -2

ٚاٌزىفً اٌغش٠غ ثّشبوٍُٙ إٌبعّخ ػٓ خًٍ أٚ ػ١ت ثبٌغٍؼخ، أٚ عٍٛن خبؽئ ِٓ 

 (.9112ؽشف اٌّغزٍٙه ٔفغٗ ػٕذ اعزؼّبٌٗ ٌٍغٍؼخ )اٌطبئٟ، 

 ٌرٗ رٕمرً ؽ١رش ٌٍّغرزٍٙه، ؽشفٙرب ِٓ اٌّجبػخ إٌّزغبد اٌششوخ ٔمً رئِٓ لذ إٌمً: -8

 (.9102)اٌّىٟ، اٌٛصْ.  ٚصم١ٍخ اٌىج١شح اٌغٍغ

رزطٍرت  ٚاٌزرٟ ف١ٕربً  اٌّؼمرذح ٌٍغرٍغ ثبٌٕغرجخ ػرشٚس٠خ اٌزشو١رت خذِرخ رؼرذ :اٌتشو١رة -2

فبػ١ٍرخ أدائٙرب،  ػٍرٝ رٌره ٠رئصش ؽ١رش رشرغ١ٍٙب، لجرً ٚػجطٙب ٚػؼٙب فٟ خبطخ ػٕب٠خ
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 ٚا٤عٙرضح ٚاٌغغربلاد اٌىٙشثبئ١رخ ٌٍضلاعربد اٌششوبد إٌّزغرخ فٟ اٌخذِخ ٘زٖ ٚرٕزشش

 (.9102اٌزى١١ف )اٌّىٟ،  ٚأعٙضح ا٦ٌىزش١ٔٚخ

٘ٛ ِؾذد ٘بَ ٌزىشاس اٌزؼبًِ ِغ اٌؼلاِخ، ٚاٌششوخ ٚرٌره  عٍٛن ئػادج اٌششاء: -01

ثفؼررً اٌخجررشح اٌّشػرر١خ اٌّظررؾٛثخ ثشررشاء رٍرره اٌؼلاِررخ، ٚ٘ررزا ِررب ٠خٍررك اٌررٛلاء ٌررذٞ 

اٌّغررزٍٙه، ٠ٚغؼٍررٗ ٠زررزوش ٘ررزٖ اٌؼلاِررخ ثبعررزّشاس وٍّررب رىررشسد اٌؾبعررخ ٌٍغررٍؼخ ِررشح 

 (.9108أخشٞ )ػجذ اٌؾ١ّذ ٚآخشْٚ، 

 فٟ اٌزٟ ٠زظشف ثٙب اٌّغزٍٙه ثبٌى١ف١خ ِزؼٍك ظٟأٚ شخ رارٟ ؽىُ اٌششاء: ١ٔح -00

ِٕرزظ ِؼر١ٓ عرٛاء وربْ اٌشرشاء ٌٍّرشح ا٤ٌٚرٝ أٚ  ِرٓ ثشرشائٗ ٠فىرش ِرب اٌّغزمجً ٚرّضرً

ؽ١ررش أْ إٌٛا٠ررب اٌغررٍٛو١خ ٘ررٟ ٚعرر١ؾ ثرر١ٓ الارغب٘رربد ٚاٌررٛلاء رىررشاس ٌؼ١ٍّررخ شررشاء، 

َ ثبػربدح شرشاء اٌغٍٛوٟ ٚرىْٛ ػٍٝ شىً اعزؼذاد ٌششاء اٌؼلاِخ ٤ٚي ِرشح أٚ الاٌزرضا

  (.Oliverira et al., 2017)اٌؼلاِخ اٌؾب١ٌخ 

أٞ أٔٙب  صب١ٔخ. ِشح أٚ اٌغٍغ اٌخذِبد ٔفظ ِٓ ششائٗ ٔزٛلغ ِب تىشاس اٌششاء:  -12

 .(Muhammad, 2013اؽزّبي اعزخذاَ اٌؼلاِخ ِشح أخشٞ فٟ اٌّغزمجً )

: ششاء ٔفظ اٌغٍؼخ أٚ اٌخذِخ ثّشٚس اٌٛلذ دْٚ اٌزؾٛي ا١ًٌّ اٌؼاَ ٌٍّغتٍٙه  -13

ٟٚ٘ سغجخ ١ًِٚ اٌّغزٍٙه فٟ اٌششاء ِٕزظ ِب ِٓ ششوخ ِؼ١ٕخ أٚ ثبئغ اٌٝ إٌّبفغ١ٓ، 

ِؼ١ٓ ٌؼذح أعجبة ِضً عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚرؼذ ثّضبثخ ِئششاً أٚ ِؾذداً ٌٍغٍٛن 

 .(Lu & Zhao, 2016)اٌفؼٍٟ ٌٍششاء 

( ثؤٔٙب اٌغٍغ 9100ػشفٙب )ثبٌخ١ٛس ٚلجٛسٜ،  ح إٌّض١ٌح:الأدٚاخ اٌىٙشتائ١  -03

اٌزٟ رخفف ػٓ أفشاد ا٤عشح ا٤ػجبء إٌّض١ٌخ ٚرغبػذُ٘ ػٍٝ أغبص٘ب ٚرغ١ًٙ ػ١ٍُٙ 

اٌؾ١بٖ ِضً اٌجٛربعبصاد، اٌضلاعبد، اٌغغبلاد، ِغففبد اٌّلاثظ، اٌّىٕغخ اٌىٙشثبئ١خ، 

 ٔبد.ِى١ف اٌٙٛاء، اٌّشاٚػ اٌٙٛائ١خ، اٌخلاؽبد ٚاٌغخب

 ِٕٙز١ح اٌذساعح:

لبِذ اٌجبؽضخ ثبعزخذاَ  إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌمبئُ ػٍٝ عّغ اٌج١بٔبد ػٓ اٌظب٘شح 

اٌّشاد دساعزٙب، ٚرٕظ١ّٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ٚاخؼبػٙب ٌٍّؼبٌغخ ا٦ؽظبئ١خ ٚاعزخلاص 

 إٌزبئظ اٌزٟ رغبػذ ػٍٟ فُٙ ظب٘شح اٌذساعخ ٚرط٠ٛش٘ب.
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 ِب ٠ٍٟ:٠ٚؾزٛٞ أعٍٛة اٌذساعخ ػٍٟ أعٍٛب اٌذساعح: 

اػزّذد اٌجبؽضخ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٟ أ.أٔٛاع اٌث١أاخ ِٚصادس اٌضصٛي ػ١ٍٙا: 

 ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد ّ٘ب:

ٚرزّضً فٟ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ اٌّشاعغ اٌؼشث١خ  . ت١أاخ حا٠ٛٔح:1

ٚا٤عٕج١خ ٚرُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ػٓ ؽش٠ك اٌجؾٛس ٚٔزبئظ ثؼغ اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ 

شاد اٌذساعخ ثّب ٠ّىٓ اٌجبؽضخ ِٓ رؤط١ً اٌّفب١ُ٘ ٚاػذاد ا٦ٌؽبس إٌظشٞ ثّزغ١

 ٌٍذساعخ ٚٚػغ اٌفشٚع ٌٍذساعخ.

: اػزّذد اٌذساعخ ػٍٟ لبئّخ الاعزمظبء ؽ١ش لبِذ اٌجبؽضخ ثزظ١ُّ .ت١أاخ أ١ٌٚح2

لبئّخ اعزمظبء رزؼّٓ وً ِب ٠زؼٍك ثغٛأت اٌذساعخ ٚفمبً ٌٙذفٙب ٚفشٚػٙب فمذ 

ئّخ ػٍٟ ِغّٛػبد ِٓ ا٤عئٍخ ػٓ )خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ، ٚعٍٛن اػبدح اشزٍّذ اٌمب

اٌششاء( ٚاٌزٟ رُ عّؼٙب ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ِؾً اٌذساعخ ٚثؼذ رفش٠غٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ٠ّىٓ 

 ٌٍجبؽضخ اخزجبس طؾخ أٚ خطؤ فشع اٌذساعخ ٚاٌزٛطً ٌٍٕزبئظ.

غزٍٙى١ٓ فٟ :  ٠زىْٛ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ آساء ع١ّغ اٌّأ. ِزتّغ اٌذساعح ٚاٌؼ١ٕح

عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ ؽٛي خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚػلالبرٙب ثغٍٛن اػبدح اٌششاء 

اٌّزىٛٔخ ػٓ ا٤عٙضح اٌىٙشثبئ١خ اٌز٠ٓ اشزشٚا رٍه ا٤عٙضح ٚاعزؼٍّٛ٘ب ٚعؼٛا اٌٝ 

اطلاؽٙب ػٕذ ؽذٚس أٞ أػطبي ٌٙب، ٚثبٌزبٌٝ ٠ىْٛ ٌذ٠ُٙ سأٞ ؽٛي خذِبد ِبثؼذ 

 .ا١ٌُٙاٌج١غ ٚاٌؼّبٔبد اٌزٟ لذِذ 

 : ػ١ٕح اٌذساعحة.

ٔظشاً ٌىجش ؽغُ ِغزّغ اٌذساعخ ٌٚظؼٛثخ اٌؾظٛي ػٍٝ اؽبس ثىً ِفشداد اٌّغزّغ 

٠زُ الاػزّبد ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٕزظّخ ٌٚزؾم١ك اٌؼشٛائ١خ فٟ الاخز١بس وبٔذ خطٛاد 

 اخز١بس اٌّفشداد وبٌزبٌٝ:

٥عٙضح ػ١ٕخ ِٕزظّخ ِٓ اٌّزشدد٠ٓ ػٍٟ ا٤عٛاق ثبػزجبسُ٘ ِغزٍٙى١ٓ ٌ -0

اٌىٙشثبئ١خ إٌّض١ٌخ ؽ١ش ٠زُ اخز١بس ػذد ِٓ اٌّؾبفظبد اٌز٠ٓ ٠ّضٍْٛ آساء 

 اٌّغزٍٙى١ٓ ف١ٙب ػٍٟ إٌؾٛ اٌزبٌٝ:

 اٌغشث١خ - اٌششل١خ - اٌذل١ٍٙخ - اٌمب٘شح - الاعىٕذس٠خ -
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 ٠زُ اخز١بس ػذد ِٓ الاعٛاق فٟ ٘زٖ اٌّذْ اٌّزّضٍخ فٟ: -9

 الاعزٙلاو١خ )اٌٙب٠جش ِبسوذ(.أعٛاق اٌغٍغ  -       أعٛاق اٌغٍغ اٌّؼّشح. -

 ػ١ٕخ ص١ِٕخ ٚرٌه ػٓ ؽش٠ك رؾذ٠ذ أ٠بَ اٌغٛق فٟ ٘زٖ اٌّذْ.) اٌغّؼخ ٚاٌغجذ( -4

٠زُ رؾذ٠ذ ػ١ٕخ ِٕزظّخ ٚرٌه ػٓ ؽش٠ك رؾذ٠ذ عبػبد ِؼ١ٕخ ثؾ١ش ٠ىْٛ   -3

 دل١مخ. 91اٌفبطً اٌضِٕٟ ث١ٓ وً ػ١ًّ ػجبسح ػٓ 

Sample  Size Calculator(0 )رُ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ثبعزخذاَ  صزُ اٌؼ١ٕح:   -رـ

، ٚٔظشاً ٥ٌخز فٝ ا٤ػزجبس ِظذال١خ إٌزبئظ، ِٚشاػبح ٌٕغجخ الاعزغبثخ فمذ لبِذ 

لبئّخ ػٍٝ ِفشاداد ػ١ٕخ اٌذساعخ، ٚثٍغ ػذد اٌمٛائُ  211اٌجبؽضخ ثزٛص٠غ ػذد 

اعزّبسٖ ػٍٟ وً 011%، ٚرُ رٛص٠غ ػذد22لبئّخ ثٕغجخ اعزغبثخ  483اٌظؾ١ؾخ 

 بٜٚ .ِؾبفظخ ثبٌزغ

 اٌّتغ١شاخ اٌّغتمٍح ٟٚ٘ خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ: .1

 ؽ١ش رزّضً أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚ ٟ٘:

 خذِخ اٌظ١بٔخ ٚاصاٌخ اٌؼطً ٚرظ١ٍؼ ا٤عٙضح. -اٌؼّبْ.                          -

 خذِخ ِؼبٌغخ اٌشىبٜٚ. -لطغ اٌغ١بس ٥ٌعٙضح.            -

اٌزشغ١ً ٚاسشبداد  –اٌزشو١ت  -ط١ً اٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح )خذِخ اٌزٛ -

 الاعزؼّبي ٌٍّغزٍٙى١ٓ(.

( ػجبساد ٌم١بط وً ثؼذ ِٓ أثؼبد  92ؽ١ش رُ اػذاد لبئّخ الاعزمظبء ِىٛٔخ ِٓ )

خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ثبلاػزّبد ػٍٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚػٍٟ ِم١بط )ٚا١ٌّٓ عْٛ، 

 ِٛافكٌزذس٠ظ )ٚلذ رُ اعزخذاَ ِم١بط ١ٌىشد خّبعٟ ا(، 9102(،)عجبط، 0228

 .رّبِبً( ِٛافك غ١ش ِٛافك، غ١ش ِؾب٠ذ، ِٛافك، رّبِبً،

 اٌّتغ١شاخ اٌتاتؼح ٟٚ٘ عٍٛن ئػادج اٌششاء ٌٍّغتٍٙه اٌّصشٞ: .2

  ؽ١ش رزّضً أثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء ٌٍّغزٍٙه ٟ٘:

 ٌٍّغزٍٙه. اٌؼبَ ا١ًٌّ -.          رىشاس٠خ اٌششاء -.              ٔٛا٠ب اٌششاء -



 

 ...تأثير خدمات ما بعد البيع علي سلوك إعادة الشراء لدي المستهلك المصري : دراسة تطبيقية علي  
  د علي البطريقمروة محمد محم د/

 9102  اٌغضء ا٤ٚي ضبٌشاٌاٌؼذد                                                     ؼبششاٌاٌّغٍذ 
244 

 
 

( ػجبسح ٌم١بط وً ثؼذ ِٓ أثؼبد 00ؽ١ش رُ اػذاد لبئّخ الاعزمظبء ِىٛٔخ ِٓ )

(، 9101اػبدح اٌششاء ثبلاػزّبد ػٍٟ اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚػٍٟ ِم١بط )ِٕظٛس، 

Curtis, 2009) )Kim et al., 2012)( ،)Wu & Liang, 2009 ،)

(Sunyansanoa, 2013  ) ٟاٌزذس٠ظٚلذ رُ اعزخذاَ ِم١بط ١ٌىشد  خّبع 

 .رّبِبً( ِٛافك ِٛافك رّبِبً، ِٛافك، ِؾب٠ذ، غ١شِٛافك، غ١ش)

لبِذ اٌجبؽضخ ثؼشع لبئّخ الاعزمظبء فٟ طٛسرٙب ا١ٌٚ٤خ اختثاساخ اٌصذق ٚاٌخثاخ:  - أ

ػٍٟ ا٤عبرزح اٌّششف١ٓ ػٍٟ اٌذساعخ ٚثؼذ اعشاء اٌزؼذ٠لاد اٌلاصِخ رُ ػشػٙب ػٍٟ 

ٚاداسح ا٤ػّبي، ٚرٌه ٌٍزؤوذ ِٓ طلاؽ١زٙب ثؼغ اٌّؾى١ّٓ ِٓ اٌغبدح أعبرزح اٌزغ٠ٛك 

ِٓ اٌّلاؽظبد ػٍٟ اٌؼجبساد  ِغّٛػخِٓ إٌبؽ١خ اٌؼ١ٍّخ، ٚلذ أثذٞ ٘ئلاء اٌّؾى١ّٓ 

 اٌٛاسدح ثمبئّخ الاعزمظبء، ٚلبِذ اٌجبؽضخ ثزؼذ٠ً اٌمبئّخ ٚفمبً ٌٙزٖ اٌّلاؽظبد.

بد ػٍٟ ٔزبئظ اٌذساعخ ثبعشاء اخزجبس اٌضجبد ٌٍزؤوذ ِٓ اِىب١ٔخ الاػزّ اٌجبؽضخوّب لبِذ 

 ا١ٌّذا١ٔخ فٟ رؼ١ُّ إٌزبئظ، ؽ١ش رُ الاػزّبد ػٍٟ ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب ٌىشٚٔجبؿ.

 :اػزّذد اٌجبؽضخ ػٍٟ ا٤عب١ٌت اٌزب١ٌخ:أعا١ٌة تض١ًٍ اٌث١أاخ - ب

ؽ١ش رُ اعزخذاَ اٌٛعؾ اٌؾغبثٝ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٜ  الإصصاء اٌٛصفٝ: .1

ا٢ساء ؽٛي ِزغ١شاد اٌذساعخ، ٚرُ اعزخذاَ ٚاٌزٛص٠غ  ٌزٛػ١ؼ ِزٛعؾ ٚرجب٠ٓ

 اٌزىشاسٜ ٌٛطف ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚثؼغ اعئٍخ اٌذساعخ.

لاخزجبس ِذٜ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ أثؼبد خذِبد ِبثؼذ ِؼاًِ الاستثاط ٌغث١شِاْ:  .2

 ٌذٞ اٌّغزٍٙه اٌّظشٞ. عٍٛن اػبدح اٌششاءاٌج١غ، 

اٌجغ١ؾ ٌزؾذ٠ذ ِذٜ رؤص١ش اٌّزغ١ش ؽ١ش رُ اعزخذاَ الأؾذاس اٌثغ١ظ:  الأضذاس .3

(، عٍٛن اػبدح اٌششاء( فٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )أثؼبد أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غاٌّغزمً )

 ِٚذٜ رؤص١ش أثؼبد اٌؼلاِخ فٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )أّٔبؽ عٍٛن اٌششاء(.

أُ٘ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ )أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ(  ٌزؾذ٠ذاٌّتذسد:  .الأضذاس4

 رئصش فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )أثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء(.اٌزٟ 
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 :رٕمغُ ِؾذداد اٌذساعخ اٌِٟضذداخ اٌذساعح : 

فٟ اعشاء اٌذساعخ اٌزطج١م١خ ػٍرٟ ِغرزٍٙىٟ ا٤عٙرضح اٌىٙشثبئ١رخ إٌّض١ٌرخ فرٟ  -0

عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ ٚاِىب١ٔخ اٌؾىُ ػٍرٟ ِزغ١رشاد اٌذساعرخ، ٚٔظرشاً ٤ْ 

إٌّض١ٌخ ِٚزؼذدح الزظشد اٌذساعخ ػٍرٝ أوضرشُ٘ أزشربساً ا٤عٙضح اٌىٙشثبئ١خ 

ثرر١ٓ لطبػرربد اٌّغررزٍٙى١ٓ ٚأوضش٘ررب اؽز١بعرربً اٌررٝ خررذِبد ِبثؼررذ اٌج١ررغ ٚ٘ررٝ 

 اٌّىٕغخ. -اٌّى١ف -اٌغخبْ -اٌغغبٌخ -اٌضلاعخ -أعٙضح اٌز١ٍفض٠ْٛ

شرٙٛس أوزرٛثش،  خرلاي ا١ٌّذا١ٔرخ اٌذساعرخ ث١بٔبد رغ١ّغ ؽذٚد ص١ِٕخ: خلاي رُ -9

 .9108 د٠غّجشٔٛفّجش، ٚ

 اٌذساعح ا١ٌّذا١ٔح:

لا ٠ٛرذ ػلالح استثاط راخ دلاٌح ئصصائ١ح ت١ٓ أتؼاد خذِاخ ِاتؼذ اٌفشض الأٚي: 

اٌؼّبْ، ٚاٌظ١بٔخ، ٚرٛافش لطغ اٌغ١بس، ِٚؼبٌغخ اٌشىبٜٚ، ٚاٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌث١غ ) 

ٌٍّغزٍٙه، ٔٛا٠ب اٌششاء، ٚا١ًٌّ اٌؼبَ (، ٚأتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاء )اٌّغبػذح

ٚأظٙش اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ اٌزٜ رُ اعشاءٖ ثؤعٍٛة ِؼبًِ (،" ٚرىشاس٠خ اٌششاء

 ، إٌزبئظ اٌخبطخ ثٙزٖ اٌؼلالخ وّب ٘ٛ SPSSالاسرجبؽ عج١شِبْ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

 اٌث١غ ٚأتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاءٔتائذ اٌؼلالح ت١ٓ أتؼاد خذِاخ ِاتؼذ (1/2رذٚي)

  أتؼاد خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ 

عٍٛن ئػادج  أتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاء

 اٌششاء

 وىً

 
 رىشاس٠خ اٌششاء ا١ًٌّ اٌؼبَ ٌٍّغزٍٙه ٔٛا٠ب اٌششاء 

  0‚212 ** 0‚544 ** 0‚323 ** اٌؼّبْ  

 

 
 0‚204 ** 0‚106 ** 0‚223 ** اٌظ١بٔخ 

 0‚223 ** 0‚234 ** 0‚432 ** رٛافش لطغ اٌغ١بس 

 0‚503 ** 0‚454 ** 0‚602 ** ِؼبٌغخ اٌشىبٜٚ  

 0‚242 ** 0‚330 ** 0‚243 ** اٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح 

 0‚630 **  خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ وىً

 P ≤ 0.01** راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ    P ≤ 0.05* راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ 

اٌّظذس:ِٓ اػذاد اٌجبؽضخ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشعبد رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

SPSS. 
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 ( ئٌٝ ِا ٠ٍٝ: 1/2ٚتش١ش اٌّؼاِلاخ اٌٛاسدج تاٌزذٚي سلُ )

   ث١ٓ أثؼبد  خذِبد ِبثؼذ 22ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِٛعجخ ِٚؼ٠ٕٛخ ل٠ٛخ ثذسعخ صمخ %

(، ٕٚ٘ب ٠زُ 1‚241اٌج١غ  وىً ٚأثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء وىً ؽ١ش ثٍغذ ل١ّزٙب )

سفغ اٌفشع اٌؼذِٟ ا٤ٚي ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً اٌزٞ ٠ٕض ػٍٟ ٚعٛد ػلالبد 

اػبدح اٌششاء، وّب صجذ ٚعٛد ػلالخ  اسرجبؽ ث١ٓ أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚعٍٛن

اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ث١ٓ أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚثؼذ ٔٛا٠ب اٌششاء ؽ١ش رشاٚؽذ ِؼبِلاد 

( ٌجؼذ 1‚928( ٌجؼذ اٌظ١بٔخ، ٚألً ل١ّخ اسرجبؽ )1‚294الاسرجبؽ أػٍٝ ل١ّخ اسرجبؽ )

 اٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح.  

  ثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚثؼذ ا١ًٌّ اٌؼبَ وّب صجذ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ث١ٓ أ

( ٌجؼذ رٛافش 1‚282ٌٍّغزٍٙه ؽ١ش رشاٚؽذ ِؼبِلاد الاسرجبؽ أػٍٝ ل١ّخ اسرجبؽ )

 ( ٌجؼذ اٌظ١بٔخ.1‚012لطغ اٌغ١بس، ٚألً ل١ّخ اسرجبؽ )

   وّب صجذ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ث١ٓ أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚثؼذ رىشاس٠خ

( ٌجؼذ اٌظ١بٔخ، 1‚213ِؼبِلاد الاسرجبؽ أػٍٝ ل١ّخ اسرجبؽ )اٌششاء ؽ١ش رشاٚؽذ 

 ( ٌجؼذ اٌؼّبْ.1‚902ٚألً ل١ّخ اسرجبؽ )

ػلالخ اسرجبؽ ِٛعجخ ٚل٠ٛخ ث١ٓ أثؼبد  خذِبد ٚرخٍض اٌجبؽضخ ِّب عجك اٌٟ ٚعٛد 

ؽ١ش رٛطٍذ اٌجبؽضخ اٌٟ أْ أػٍٟ  ِبثؼذ اٌج١غ  وىً ٚأثؼبد عٍٛن اػبدح اٌششاء وىً

د خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚعٍٛن اػبدح اٌششاء وىً ٘ٛ ثؼذ رٛافش لطغ اٌغ١بس ل١ّخ ث١ٓ أثؼب

( ث١ّٕب وبْ ألً اسرجبؽ ٘ٛ ثؼذ اٌظ١بٔخ ؽ١ش ٚطٍذ ل١ّزٗ 1.282ؽ١ش ٚطٍذ ل١ّزٗ)

(، ٚرٌه ٠شعغ اٌٟ أ١ّ٘خ خذِخ رٛافش لطغ اٌغ١بس ٌذٞ اٌّغزٍٙه ١ٌىْٛ 1.012اٌٟ )

 ٠خ أداء رٍه ا٤عٙضح فزشح ؽ٠ٍٛخ.  ؽبفضاً ٌٗ ٌششاء اٌغٍؼخ ٔفغٙب ٚػّبْ اعزّشاس

ِّا عثك ٠تضش ػذَ صضح اٌفشض الأٚي ٚصضح اٌفشض اٌثذ٠ً:" تٛرذ ػلالح 

 استثاط ت١ٓ أتؼاد خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ ٚت١ٓ أتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاء."

ٌخذِاخ ِا  ٠ٕص اٌفشض اٌشئ١غٟ اٌخأٟ  تأٔٗ" لا ٠ٛرذ أحش رٚ دلاٌح اصصائ١ح لأتؼاد

ٌٚغرشع اخزجربس ٘رزا اٌفرشع ررُ رمغر١ّٙب  أتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاء"،تؼذ اٌث١غ ػٍٝ 
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اٌٝ صلاصخ فرشٚع فشػ١رخ، ٚررُ اعرزخذاَ الأؾرذاس اٌخطرٝ اٌجغر١ؾ لاخزجربس ورً فرشع 

 ػٍٝ ؽذح:

:  "لا ٠ٛعذ أصش ِؼٕرٛٞ ٤ثؼربد ٌخرذِبد ِرب ثؼرذ اٌج١رغ ػٍرٝ ٔٛا٠رب اٌفشض اٌفشػٟ الأٚي

زخذِذ اٌجبؽضرخ أعرٍٛة الأؾرذاس اٌخطرٝ اٌششاء، ٚلاخزجربس ٘رزٖ اٌفشػر١خ اٌفشػ١رخ اعر

 اٌجغ١ؾ ٠٦غبد أصش أثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ  ػٍٝ ٔٛا٠ب اٌزؼبًِ. 

 (ٔتائذ الأضذاس اٌثغ١ظ لأحش أتؼاد خذِاخ ِا تؼذ اٌث١غ ػٍٝ ٔٛا٠ا اٌششاء 1/3رذٚي )

 (R) اٌج١بْ 

 الاسرجبؽ 

(R 

Squara) 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ 

Β 

ِؼبًِ 

 الأؾذاس 

T- Test 

 

 اخزجبس)د(

Sig. 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

أثؼبد خذِبد 

ِب ثؼذ اٌج١غ 

ػٍٝ ٔٛا٠ب 

 اٌششاء

1.229 1.329 403.248 1.229 02.242  1.111** 

 P ≤ 0.01** راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ  P ≤ 0.05* راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ 

 

 

 

( أصش أثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١رغ ػٍرٝ ٔٛا٠رب اٌزؼبِرً، ٠0/4ٛػؼ اٌغذٚي سلُ )

ؽ١ش أظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٤ثؼربد خرذِبد ِرب 

 1‚10(، ػٕرذ ِغرزٜٛ 1‚229ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ ٔٛا٠ب اٌزؼبِرً ، ار ثٍرغ ِؼبِرً الاسرجربؽ )

%( ِررٓ اٌزغ١ررشاد فررٟ ٔٛا٠ررب 32ب ل١ّزررٗ )(، أٞ أْ ِرر1‚329ٚثّؼبِررً رؾذ٠ررذ ثٍغررذ )

(، ٚرئورذ 1‚229اٌششاء ٔبرظ ػٓ خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ وّرب ثٍغرذ ل١ّرخ دسعرخ اٌزرؤص١ش )

(، ٚ٘ررٝ داٌررخ ػٕررذ 403‚248اٌّؾغررٛثخ ٚاٌزررٟ ثٍغررذ ) Fِؼ٠ٕٛررخ ٘ررزٖ اٌؼلالررخ ل١ّررخ 

 .SPSSاٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ثبعزخذاَ 

 

http://faculty.ksu.edu.sa/sites/default/files/khtbr_t_.4_0.pdf
http://faculty.ksu.edu.sa/sites/default/files/khtbr_t_.4_0.pdf
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(. ٚ٘زا ٠ئوذ ػذَ طؾخ اٌفرشع اٌفشػرٟ ا٤ٚي ٚرمجرً اٌفرشع اٌجرذ٠ً 1‚10ِغزٜٛ )

 ٠ٕض ػٍٝ: اٌزٜ 

 

 

 

"لا ٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ رىشاس٠خ اٌفشض اٌفشػٟ اٌخأٟ:  

اٌششاء، ٚلاخزجربس ٘رزٖ اٌفشػر١خ اٌفشػ١رخ اعرزخذِذ اٌجبؽضرخ أعرٍٛة الأؾرذاس اٌخطرٝ 

اٌجغ١ؾ ٠٦غبد أصش خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ  ػٍرٝ رىشاس٠رخ اٌشرشاء، ٚرٌره وّرب ٘رٛ ِٛػرؼ 

 (.  0/3فٟ اٌغذٚي سلُ )

 (1/4رذٚي سلُ )

 الأضذاس اٌثغ١ظ لأحش أتؼاد خذِاخ ِا تؼذ اٌث١غ ػٍٝ تىشاس٠ح اٌششاءٔتائذ تض١ًٍ 

 (R) اٌج١بْ 

 الاسرجبؽ 

(R 

Squara) 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ 

Β 

ِؼبًِ 

 الأؾذاس 

T- Test 

اخزجبس  

 )د(

Sig. 

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

خذِبد ِب ثؼذ 

اٌج١غ ػٍٝ 

رىشاس٠خ 

 اٌششاء

1.920 1.124 92.282 1.920 2.128  1.111** 

 P ≤ 0.01** راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ  P ≤ 0.05* راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ 

 .SPSSاٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ثبعزخذاَ 

( أصررش ٤ثؼرربد خررذِبد ِررب ثؼررذ اٌج١ررغ ػٍررٝ رىشاس٠ررخ ٠0/3ٛػررؼ اٌغررذٚي سلررُ )

اٌششاء، ؽ١ش أظٙشد ٔزربئظ اٌزؾ١ٍرً ا٦ؽظربئٟ ٚعرٛد أصرش رٚ دلاٌرخ اؽظربئ١خ ٤ثؼربد 

(، ػٕررذ 1‚920خررذِبد ِررب ثؼررذ اٌج١ررغ ػٍررٝ رىشاس٠ررخ اٌشررشاء، ار ثٍررغ ِؼبِررً الاسرجرربؽ )

  نوايا الشراء.عمى  لأبعاد خدمات ما بعد البيعيوجد أثر ذو دلالة احصائية 

http://faculty.ksu.edu.sa/sites/default/files/khtbr_t_.4_0.pdf
http://faculty.ksu.edu.sa/sites/default/files/khtbr_t_.4_0.pdf
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%( ِرٓ اٌزغ١رشاد 2ِب ل١ّزرٗ ) (، أٞ أ1ْ‚124ٚثّؼبًِ رؾذ٠ذ ثٍغذ ) 1‚10ِغزٜٛ 

فررٟ رىشاس٠ررخ اٌشررشاء ٔرربرظ ػررٓ خررذِبد ِررب ثؼررذ اٌج١ررغ وّررب ثٍغررذ ل١ّررخ دسعررخ اٌزررؤص١ش 

(، 92‚282اٌّؾغررٛثخ ٚاٌزررٟ ثٍغررذ ) F(، ٚرئوررذ ِؼ٠ٕٛررخ ٘ررزٖ اٌؼلالررخ ل١ّررخ 1‚212)

 (.1‚10ٚ٘ٝ داٌخ ػٕذ ِغزٜٛ )

 ٚ٘زا ٠ئوذ ػذَ طؾخ اٌفشع اٌفشػٝ ا٤ٚي ٚرمجً اٌفشع اٌجذ٠ً اٌزٜ ٠ٕض ػٍٝ: 

     

 

"لا ٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد خرذِبد ِرب ثؼرذ اٌج١رغ ػٍرٝ ا١ٌّرً اٌفشض اٌفشػٟ اٌخاٌج:  

اٌؼبَ ٌٍّغرزٍٙه"، ٚلاخزجربس ٘رزٖ اٌفرشع اٌفشػرٝ اعرزخذِذ اٌجبؽضرخ أعرٍٛة الأؾرذاس 

اٌخطٝ اٌجغ١ؾ ٠٦غبد أصش خذِبد ِبثؼذ اٌج١رغ  ػٍرٝ ا١ٌّرً اٌؼربَ ٌٍّغرزٍٙه، ٚرٌره وّرب 

 (:  0/2٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي سلُ )

 (1/5رذٚي سلُ )

اٌث١غ ػٍٝ ا١ًٌّ اٌؼاَ ئذ تض١ًٍ الأضذاس اٌثغ١ظ لأحش أتؼاد خذِاخ ِا تؼذ ٔتا

 ٌٍّغتٍٙه

 (R) اٌج١بْ 

 الاسرجبؽ 

(R 

Squara) 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

F 

 اٌّؾغٛثخ 

Β 

ِؼبًِ 

 الأؾذاس 

 T- Test 

 اخزجبس)د(

Sig. 

 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

خذِبد ِب 

ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ 

ا١ًٌّ اٌؼبَ 

 ٌٍّغزٍٙه

1.222 1.222 202.228 1.222 99.222  1.111** 

 P ≤ 0.01** راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ     P ≤ 0.05* راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ 

 .SPSSاٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ثبعزخذاَ 

 تكرارية الشراء.عمى  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد خدمات ما بعد البيع

http://faculty.ksu.edu.sa/sites/default/files/khtbr_t_.4_0.pdf
http://faculty.ksu.edu.sa/sites/default/files/khtbr_t_.4_0.pdf
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( أصش ٤ثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ ا١ًٌّ اٌؼبَ ٠0/2ٛػؼ اٌغذٚي سلُ )

ٌٍّغزٍٙه، ؽ١ش أظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٤ثؼبد 

(، ػٕذ 1‚222ٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ )خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ ا١ًٌّ اٌؼبَ ٌٍّغزٍٙه، ار ث

%( ِٓ اٌزغ١شاد 22(، أٞ أْ ِب ل١ّزٗ )1‚222ٚثّؼبًِ رؾذ٠ذ ثٍغذ ) 1‚10ِغزٜٛ 

فٟ ا١ًٌّ اٌؼبَ ٌٍّغزٍٙه ٔبرظ ػٓ خذِبد ِب ثؼذ اٌششاء وّب ثٍغذ ل١ّخ دسعخ اٌزؤص١ش 

(، 202‚228اٌّؾغٛثخ ٚاٌزٟ ثٍغذ ) F(، ٚرئوذ ِؼ٠ٕٛخ ٘زٖ اٌؼلالخ ل١ّخ 1‚222)

 (.1‚10ٝ داٌخ ػٕذ ِغزٜٛ )ٚ٘

 ٚ٘زا ٠ئوذ ػذَ طؾخ اٌفشع اٌفشػٝ  ا٤ٚي ٚرمجً اٌفشع اٌجذ٠ً اٌزٜ ٠ٕض ػٍٝ: 

     

 

 وّب أظٙش اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ اٌزٜ رُ اعشائٗ ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزؼذد إٌزبئظ 

 (:0/2اٌخبطخ ثٙزا اٌزؤص١ش وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي سلُ )

 ( 1/6رذٚي سلُ )

ٔتائذ تض١ًٍ الأضذاس اٌّتؼذد اٌتٟ تٛضش أحش أتؼاد خذِاخ ِا تؼذ اٌث١غ ػٍٝ أتؼاد 

 عٍٛن ئػادج اٌششاء

اٌّزغ

٠ش 

 اٌزبثغ

 .Β Β T Sig اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ
ِؼبًِ 

 R² اٌزؾذ٠ذ

F 

(Sig.) 

شاء
ش

ػبدح اٌ
ن ا

عٍٛ
 

 1.112** 9.229 1‚910 1.22 اٌؼّبْ 

210‚1 
222‚94 

(11‚1)** 

 **1‚111 2‚923 1‚322 0‚422 اٌظ١بٔخ 

 **1‚110 4‚304 1‚992 1‚222 رٛافش لطغ اٌغ١بس 

 *1‚121 0‚289 1‚038 1‚328 ِؼبٌغخ اٌشىبٜٚ 

   *1‚143 1‚222 1‚039 1‚091 اٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح

 P ≤ 0.01** راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ     P ≤ 0.05* راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ 

 اٌّظذس: اػذاد اٌجبؽضخ ِٓ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ.

 العام الميلعمى  لأبعاد خدمات ما بعد البيعحصائية إيوجد أثر ذو دلالة 
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 :( ٠ٚ0/2ٛػؼ اٌغذٚي )

 1.11( ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ222‚94) Fصجذ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛرط وىً، ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ   .1

%( ِٓ اٌزغ١ش اٌؾبدس فٟ أثؼبد عٍٛن اػبدح 21رفغش أثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ) .2

 (.  1‚٠210غبٚٞ )R²  اٌششاء، ؽ١ش أْ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

ًٍ ِٓ أثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ػٍٝ أثؼبد عٍٛن اػبدح  .3 رٛعذ ػلالخ رؤص١ش ا٠غبث١خ ٌى

( وؤػٍٝ 1‚322( وؤدٔٝ ل١ّخ ٚ )1‚039رزشاٚػ ِب ث١ٓ ) βاٌششاء ؽ١ش أْ ل١ّخ 

 ل١ّخ. 

٠ؼذ ثؼُذ اٌظ١بٔخ أوضش أثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ رؤص١شاً ػٍٝ أثؼبد عٍٛن اػبدح  .4

ث١ّٕب اؽزً ثؼُذ اٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح اٌّشرجخ  β1.322اٌششاء ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ 

 ا٤خ١شح ِٓ ؽ١ش لٛح رؤص١شٖ ػٍٝ عٍٛن اػبدح اٌششاء. 

ًٍ ِٓ أثؼبد خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ ِغزّؼخ ) اٌؼّبْ، ٚاٌظ١بٔخ،  .5 ٠ٛعذ رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٌى

ٚرٛافش لطغ اٌغ١بس، ِٚؼبٌغخ اٌشىبٜٚ، ٚاٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح( ػٍٝ أثؼبد 

 ن اػبدح اٌششاء.عٍٛ

 ٚ٘زا ٠ئوذ ػذَ طؾخ اٌفشع اٌشئ١ظ ا٤ٚي ٚرمجً اٌفشع اٌجذ٠ً اٌزٜ ٠ٕض ػٍٝ:

     

 

 

 

 

 

 

 

 

سموك إعادة الشراء أبعاد عمى  لأبعاد خدمات ما بعد البيع يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
. 
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 إٌتائذ:

 ٍِخص ٔتائذ اختثاس اٌفشٚض

 اٌفشض الأٚي

اٌؼّبْ، ٚاٌظ١بٔخ، لا ٠ٛرذ ػلالح استثاط راخ دلاٌح ئصصائ١ح ت١ٓ أتؼاد خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ )  "

(، ٚأتؼاد عٍٛن ئػادج اٌششاء ٚرٛافش لطغ اٌغ١بس، ِٚؼبٌغخ اٌشىبٜٚ، ٚاٌخذِبد اٌج١ؼ١خ اٌّغبػذح

تٕاء ػٍٝ  ٚ(،" ٚتُ اختثاس ٘زا اٌفشض ٔٛا٠ب اٌششاء، ٚا١ًٌّ اٌؼبَ ٌٍّغزٍٙه، ٚرىشاس٠خ اٌششاء)

 ٔت١زح ٘زا الاختثاس اتضش :

 ) ػذَ صضح اٌفشض الأٚي ٚصضح اٌفشض اٌثذ٠ً (

   اٌخأٝ اٌشئ١غٟاٌفشض 

لأتؼراد خرذِاخ ِاتؼرذ اٌث١ررغ ػٍرٟ أتؼراد عرٍٛن ئػررادج  " لا ٠ٛررذ أحرش رٚ دلاٌرح ئصصررائ١ح

ٔت١زرح تفشع ٘زا اٌفشض اٌٝ ػذج فرشٚض فشػ١رح ترُ اختثاس٘را ٚ تٕراء ػٍرٝ ". اٌششاء ٌٍّغتٍٙه

 ٘زا الاختثاس اتضش :)  ػذَ صضح اٌفشض اٌخأٝ ٚصضح اٌفشض اٌثذ٠ً (

 اٌفشض اٌفشػٝ الأٚي 2/1

لا ٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد خذِبد ِبثؼرذ اٌج١رغ "

 ػٍٝ ٔٛا٠ب اٌششاء".

اتضش ػذَ صضح اٌفشض اٌفشػٝ الأٚي ِٓ 

 اٌفشض اٌخأٝ ٚصضح اٌفشض اٌثذ٠ً

 اٌفشض اٌفشػٝ اٌخأٝ 2/2

أصش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد خرذِبد ِبثؼرذ اٌج١رغ "لا ٠ٛعذ 

 ػٍٝ رىشاس٠خ اٌششاء".

اتضش ػذَ صضح اٌفشض اٌفشػٝ اٌخأٝ ِٓ 

 اٌفشض اٌخأٝ ٚصضح اٌفشض اٌثذ٠ً

 اٌفشض اٌفشػٝ اٌخاٌج 2/3

"لا ٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٤ثؼبد خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ 

 "ػٍٟ ا١ًٌّ اٌؼبَ ٌٍّغزٍٙه

اتضش ػذَ صضح اٌفشض اٌفشػٝ اٌخاٌج ِٓ 

 اٌخأٝ ٚصضح اٌفشض اٌثذ٠ً اٌفشض
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 اٌتٛص١اخ:

ػشٚسح الا٘زّبَ ثآساء اٌّغزٍٙه ٌّب ٌٗ ِٓ أصش وج١ش ػٍٝ اٌغٍٛن اٌششائٝ اٌخبص  -0

 ثٗ ٚ اٌزؼشف ػٍٝ اٌّشىلاد اٌزٝ رٛاعٙٗ ٚ دساعخ ِزطٍجبرٗ ٚ اٌؼًّ ػٍٝ رٕف١ز٘ب.

رٛػ١خ اٌششوبد ثؤ١ّ٘خ خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ فٟ ص٠بدح ؽظزٙب ٚلذسرٙب اٌزٕبفغ١خ فٟ  -9

اٌغٛق، ٚرٌه ِٓ أعً ص٠بدح ػٛائذ٘ب ٚأسثبؽٙب ِٓ خلاي وغت صمخ اٌؼّلاء 

 .ٚرؾم١ك ٚلائُٙ ٌٍششوخ

ػشٚسح أْ رمَٛ اٌغٙبد ٚاٌغّؼ١بد اٌّؼ١ٕخ ثؾّب٠خ اٌّغزٍٙه ثزٛػ١خ اٌّغزٍٙى١ٓ  -4

ِبثؼذ اٌج١غ ٚدساعخ اؽز١بعبرُٙ ٚسغجبرُٙ ٚؽّب٠زُٙ ِٓ اٌخذاع ثؾمٛلُٙ فٟ خذِبد 

 .ٚػذَ اٌٛفبء ثؼمٛد اٌؼّبْ ٚاٌظ١بٔخ

اػطبء اٌششوبد ِض٠ذ ِٓ الا٘زّبَ ٌزؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش خذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ٚاٌؼًّ  -3

 .ٌٍؾظٛي ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ػٓ ٘زٖ اٌخذِبد ٚرؼض٠ض عٍٛوُٙ اٌششائٝ

 اٌّشارغ:

، داس ا١ٌبصٚسٞ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕشش عظ اٌؼ١ٍّح ٌٍتغ٠ٛك اٌضذ٠جالأ(، 9112اٌطبئٟ، ؽ١ّذ ) -0

 ٚاٌزٛص٠غ، ا٤سدْ.

دٚس ِشاسوح اٌؼ١ًّ فٟ ػلاد لصٛس اٌخذِح ٚئٔؼىاعٙا (، 9102اٌخ١بي، ؽظخ ؽغٓ عبٌُ ) -9

 .4اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌلالزظبد ٚاٌزغبسح، ِظش،ع ػٍٝ اٌشضا ٚٔٛا٠اٖ فٝ ئػادج اٌششاء،

، ئداسج اٌص١أح اٌضذ٠خح أ١ّ٘تٙا ٚاٌصؼٛتاخ اٌتٟ تٛارٙا(، 9108اٌؼبئت، ػجذإٌّؼُ ػط١خ ) -4

 .0ِغٍخ و١ٍخ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب ثبٌغبِؼخ ا٤عّش٠خ ا٦علا١ِخ، ع

أحش خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ ػٍٝ صزُ اٌّث١ؼاخ "دساعح (، 9102اٌّىٟ، ِظؼت ػّش ِؾّذ أؽّذ ) -3

سعبٌخ ِبعغز١ش،  َ"2010َ صتٝ 2000ٚلطغ اٌغ١استطث١م١ح ػٍٝ ششوح ا١ٍ١ٌٕٓ ٌٍٕٙذعح 

 .ِؼٙذ ثؾٛس ٚدساعبد اٌؼبٌُ ا٦علاِٟ، عبِؼخ أَ دسِبْ الاعلا١ِخ، اٌغٛداْ

فؼا١ٌح تشٔاِذ ِمتشس ٌت١ّٕح اٌٛػٝ (، 9100ثبٌخ١ٛس، أ١ِشح أؽّذ ٚلجٛسٞ، ػفبف ػجذالله ) -2

، ِغٍخ ثؾٛس ٟ تّىح اٌّىشِحالاعتٙلاوٟ تزاٖ الأرٙضج إٌّض١ٌح ٌطاٌثاخ و١ٍح الالتصاد إٌّضٌ

   .90اٌزشث١خ إٌٛػ١خ، ع

 دساعح ٌٍّغتٍٙه اٌششائٟ لشاس ػٍٝ ٚتأح١ش٘ا اٌث١غ ِاتؼذ خذِاخ(، 9102عجبط، عؼ١ذ )  -6

لغُ اٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ، سعبٌخ ِبعغز١ش، تٛسلٍح IRISششوح  صاٌح

 ٚسلٍخ.ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، عبِؼخ لبطذٜ ِشثبػ، 
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 ،ٚو١ّح ِؼشف١ح ِشوضاخ:الأتاد ٚاٌؼ١ٍّاخ داسجئ ،(9118أ١ِشح )،شىشٌٟٚداٚد،غغبْ لبعُ ٚ -2

 ا١ٌبصٚسٞ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ِظش. داس

أحش خذِاخ ِاتؼذ اٌث١غ ػٍٝ سضا اٌضتائٓ "دساعح (، 9108طبٌؼ، ِؾّٛد ِؾّذ ِؾّٛد ) -3

 "، سعبٌخ ِبعغز١ش، عبِؼخ اٌضسلب.س١ِذا١ٔح ػٍٝ صتائٓ الأرٙضج اٌىٙشتائ١ح ٌّتارش واسفٛ

دساعح تأح١ش اٌتضاَ اٌؼ١ًّ ػٍٝ ١ٔح الاعتّشاس فٝ اٌتؼاًِ (، 9108ػ١ف، سشب ٠ٛعف ػٍٝ ) -2

، سعبٌخ دوزٛساٖ، لغُ اداسح ا٦ػّبي، و١ٍخ ِغ إٌّظّح ٚاٌتضذث تا٠زات١ح ػٓ ِٕتزاتٙا

 اٌزغبسح، عبِؼٗ اٌمب٘شح. 

، عبِؼخ ِاتؼذ اٌث١غ فٝ اٌّإعغاخ اٌصٕاػ١حأ١ّ٘ح خذِاخ (، 9103ػجبط، فشؽبد ) -01

 .00اٌّغ١ٍخ، ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ، ع

عٍٛن (، 9108ػجذ اٌؾ١ّذ، ؽٍؼذ أعؼذ؛ اٌخط١ت، ٠بعش ػجذاٌؾ١ّذ ٚخضٔذاس، ؽبسق ِؾّذ ) -00

ع، اٌٍّّىخ ِىزجخ اٌشمشٞ، اٌطجؼخ اٌخبِغخ، اٌش٠باٌّغتٍٙه اٌّفا١ُ٘ اٌّؼاصشج ٚاٌتطث١ماخ، 

 اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ.

 تشع١خ ػٍٝ ٚأحشٖ إٌّتزاخ فٟ الإتذاع(، 9102ِؾّذ، ثٓ ػٍٝ ٚػجذ اٌغلاَ، ِخٍٛفٝ ) -09

 اٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ ٚاٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ اٌؼٍَٛ و١ٍخ ،ٌٍّإعغح الالتصاد٠ح اٌز١ٕ٘ح اٌصٛسج

 .2ع ،4الالزظبد٠خ، َ اٌجشبئش اٌغضائش، ِغٍخس، ثشب ِؾّذ ؽب٘شٞ عبِؼخش، اٌزغ١١

 سضا فٟ اٌؼذاٌح تأح١ش ّٔٛرد عثثٝ ٌذساعح تٕاء(،  9101) اعّبػ١ً اٌظذ٠ك ِٕظٛس، ؽبفع -04

دساعح ػٍٟ ػ١ٕح ِٓ صتائٓ اٌفٕادق ٌصٕذٚق اٌضّاْ  :ئػادج اٌششاء ١ٔٚح اٌضتْٛ

عبِؼخ اٌشبسلخ، ِغٍخ عبِؼخ اٌشبسلخ ٌٍؼٍَٛ ا٦ٔغب١ٔخ ٚا٦عزّبػ١خ،  الإرتّاػٝ فٝ ١ٌث١ا،

 .9،ع2َ

 تضم١ك فٟ اٌث١غ تؼذ ِا خذِاخ ِغاّ٘ح (،9102) ٠ٓ، ؽّٛدٜ ِٚظطفٝ، د١ّٟ٘ٔظش اٌذ  -03

 فٟ ، سعبٌخ ِبعغز١شتت١زلات١ٓ ٌٍغ١اساخ MAIDATِزّغ  ٚلاء اٌّغتٍٙه دساعح صاٌح

 اٌزغبس٠خ. اٌؼٍَٛ

، اٌذاس اٌؼشث١خ ٌٍؼٍَٛ، رشعّخ د١ًٌ فٓ خذِح اٌؼّلاء ِٚٙاساخ اٌث١غ (،0228ٚا١ٌّٓ، عْٛ)  -02

 ٚاٌجشِغخ، اٌغّؼ١خ اٌجش٠طب١ٔخ ٦داسح الاػّبي.ِشوض اٌزؼش٠ت 
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