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 ملخظ 

م أبؾاد بحن الؾلاكت في وطُط همخغحر الصبىن  كُمت زلم أزس جدلُل ئلى الدزاطت هره تهدف  السكمي الدظىٍ

م أن مفادها فسطُت مً اهطلاكا كظىطُىت، بىلاًت الىلاٌ الهاجف مخؾاملي شباةً وولاء الخمظت  السكمي الدظىٍ

 لجمؿ الاطخبُان واطخسدم الخدلُلي، الىصفي االإىهج الدزاطت اؽخمدث. الىلاء بىاء في أطاطُا مدىزًا ٌؼيل

 أزس وحىد الىخاةج أعهسث. SmartPLS بسهامج باطخسدام جدلُلها حسي  شبىها، 861 مخيىهت مً ؽُىت مً البُاهاث

م مؾىىي  مباػس غحر  وطُط همخغحر دوزه ًإهد بما الصبىن، كُمت زلم ؽبر الصبىن  ولاء ؽلى السكمي للدظىٍ

م الىلي الأزس ٌؾصش  حصتي س بظسوزة الدزاطت وأوصذ. السكمي للدظىٍ م اطتراجُجُاث جطىٍ  السكمي الدظىٍ

ص السكمُت الصبىن  ججسبت وجدظحن ل االإدي ؽلى الىلاء لخؾصٍ  .الطىٍ

م زكمي؛ ولاءكلماث مفخاخيت:   .حصاةس الصبىن؛ كُمت الصبىن؛ حظىٍ
 . JEL: M31،D12 ،L96جطييف 

Abstract   
This study examines the effect of customer value creation as a mediating variable in the 

relationship between the five dimensions of digital marketing and customer loyalty among 

mobile telecommunications customers in Constantine. It is based on the premise that digital 

marketing is a key driver of loyalty building. A descriptive-analytical approach was adopted, and 

data were collected through a questionnaire administered to a sample of 168 customers, 

analyzed using SmartPLS. The findings reveal a significant indirect effect of digital marketing on 

customer loyalty through customer value creation, confirming its role as a partial mediator that 

enhances the overall impact of digital marketing. The study recommends strengthening digital 

marketing strategies and improving the digital customer experience to sustain customer loyalty 

in the long term.  
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 ملذمت 

 جىىىلىحُاث في االإدظازؼ الخطىز  هدُجت ؽمُلت جدىلاث االإؾاصسة الأؽماٌ بِئت ػهدث

 الخىاصل ومىصاث الرهُت والهىاجف هترهذالأ  اهدؼاز مؿ طُما لا والاجصاٌ، االإؾلىماث

م، في حدًدة أهماط عهىز  ئلى أدي ما الاحخماعي، م أصبذ خُث الدظىٍ مدزلا  السكمي الدظىٍ

ٌ  والظسؽت الخفاؽل ؽلى ٌؾخمد اطتراجُجُا ؾمل الصباةً، ئلى االإباػس والىصى  بىاء ؽلى وَ

لت ؽلاكاث  الؾسوض، وحؼابه االإىافظت اػخداد ومؿ. مظخدامت جىافظُت محزة وجدلُم الأحل طىٍ

 وولاةه، طلىهُاجه لفهم خاطم هؾىصس الصبىن  كُمت مفهىم وبسش  الاهخمام، مدىز  الصبىن  أصبذ

لي الؾسض الصبىن  ًلُم ئذ  التي بالخيالُف ملازهت االإدزهت اليلُت اللُمت ؽلى بىاءً  الدظىٍ

 .ًخدملها

 مشكلت الذساظت. 1

م ؽلى االإإطظاث اؽخماد جصاًد مؿ ص واطدثمازاجه السكمي الدظىٍ  جبرش الصباةً، ولاء لخؾصٍ

 ئلى الدزاطاث حؼحر ئذ ملمىطت، طلىهُت هخاةج جدلُم في االإمازطاث هره فؾالُت مدي ئػيالُت

م بحن الؾلاكت أن  حؾىع وطُطت بمخغحراث جخأزس بل مباػسة، جيىن  لا كد والىلاء السكمي الدظىٍ

  .السكمُت الخفاؽلاث مً االإخدللت لللُمت الصبىن  ئدزان

 واهطلاكا مما طبم، جخمدىز ئػيالُت هره الدزاطت في الدظاؤٌ الخالي: 

رو دلالت إخطائيت لخلم كيمت الضبون كمخغير وظيط في العلاكت بين  هل ًوحذ أثش 

 الدعويم الشكمي وولاء صبائً مخعاملي الهاجف الىلال بلعىطيىت ؟

 الأظئلت الفشعيت 

 جم جلظُم الظإاٌ السةِس ي ئلى مجمىؽت مً الأطئلت الفسؽُت الخالُت:

م السكمي  - وأبؾاده لدي شباةً هل جىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت ؟

م السكمي ؽلى زلم كُمت الصبىن  - هل ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

 لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت ؟ 

م السكمي ؽلى ولاء الصباةً لدي  - هل ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

 هاجف الىلاٌ بلظىطُىت ؟شباةً مخؾاملي ال
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هل ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت لخلم كُمت الصبىن ؽلى ولاء الصباةً لدي  -

 شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت ؟

م السكمي ؽلى ولاء الصباةً بىحىد  - هل ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

 ي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت ؟زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط لدي شباةً مخؾامل

 فشضياث الذساظت. 2

 اهطلاكا مً الأطئلت الفسؽُت، جخم صُاغت فسطُاث الدزاطت ؽلى الىدى الخالي:

م السكمي وأبؾاده (H1) الفشضيت الأولى - : جىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت.

م السكمي ؽلى  (:H2) الفشضيت الثاهيت - ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

 زلم كُمت الصبىن لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت.

م السكمي ؽلى  (:H3) الفشضيت الثالثت - ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

 ولاء الصباةً لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت.

ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت لخلم كُمت الصبىن  (:H4ت )الفشضيت الشابع -

 ؽلى ولاء الصباةً لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت.

م السكمي  (:H5الفشضيت الخامعت ) - ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

ي الهاجف ؽلى ولاء الصباةً بىحىد زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط لدي شباةً مخؾامل

 الىلاٌ بلظىطُىت.

 أهميت الذساظت. 3

جخمثل أهمُت الدزاطت في مؾسفت دوز زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط في الؾلاكت بحن 

م السكمي، هما جىفس هره  ؿ في مجاٌ الدظىٍ م السكمي وولاء الصباةً. في عل الخطىز الظسَ الدظىٍ

م  السكمي ؽلى ولاء الصباةً. مً زلاٌ الدزاطت فهما ؽمُلا خىٌ هُفُت جأزحر أبؾاد الدظىٍ

فدص هره الؾلاكت، ًمىً الإخؾاملي الهاجف الىلاٌ في الجصاةس فهم هُفُت جدظحن 

م السكمي التي حؾصش مً ولاء الصباةً وحظاؽد في الخفاظ ؽلى شباةنهم ؽلى  اطتراجُجُاث الدظىٍ

ل.  االإدي الطىٍ
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 أهذاف الذساظت. 4

 اطت في:جخمثل الأهداف السةِظُت لهره الدز 

ص ولاء الصباةً لدي مخؾاملي الهاجف  - م السكمي في حؾصٍ كُاض مدي جأزحر أبؾاد الدظىٍ

 الىلاٌ في الجصاةس؛

م السكمي ؽلى ئدزان الصباةً للُمت الخدماث والؾسوض  - دزاطت هُفُت جأزحر الدظىٍ

 االإلدمت مً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ؛

م السكمي ؽلى ولاء شباةً مخؾاملي الهاجف  - دزاطت الخأزحر االإباػس وغحر االإباػس للدظىٍ

 بىحىد زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط؛الىلاٌ في الجصاةس 

ادة ولاء الصباةً في  - م السكمي لصٍ جلدًم جىصُاث ؽملُت لخدظحن اطتراجُجُاث الدظىٍ

 كطاؼ الهاجف الىلاٌ في الجصاةس؛ 

م السكمي، مما ٌؾصش الؾلاكت  جدلُل طبل جدظحن - ججسبت الصباةً مً زلاٌ الدظىٍ

 بُنهم وبحن مخؾاملي الهاجف الىلاٌ في الجصاةس.

 مىهج الذساظت. 5

حؾخمد هره الدزاطت ؽلى االإىهج الىصفي الخدلُلي، خُث جم حمؿ البُاهاث بالاؽخماد ؽلى 

الجصاةس. جم جدلُله باطخسدام  اطخبُان مىحهت ئلى ؽُىت مً الصباةً مخؾاملحن الهاجف الىلاٌ في

م السكمي وولاء الصباةً، مؿ الأزر في الاؽخباز دوز  SmartPLSبسهامج  لخددًد الؾلاكت بحن الدظىٍ

زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط، وبالخالي ًمىً جلدًم جىصُاث ؽملُت لخدظحن اطتراجُجُاث 

ادة ولاء شباةنها. م زكمي الإخؾاملي الهاجف الىلاٌ وشٍ  الدظىٍ

 الذساظاث العابلت. 6

م السكمي وولاء الصباةً، وظخؾسض  هىان الؾدًد مً الدزاطاث التي جطسكذ ئلى الدظىٍ

 بؾظها فُما ًلي:

م في الخفىق  اطخىؼاف ئلى الدزاطت هدفذ :(Agarwal & Shukla, 2013) دساظت  الدظىٍ

ص ؽلى زهصث. السكمُت الاطتراجُجُاث وجدظحن لخسطُط ئطاز وجلدًم السكمي  فؾالُت حؾصٍ

م م أن الىخاةج أعهسث. اطخجابتهم وجدظحن الصباةً مؿ الخفاؽل في السكمي الدظىٍ  الدظىٍ

د السكمي ت الؾلامت مؿ الخفاؽل مً ًصٍ ؾصش  الخجازٍ  أهمُت الدزاطت أهدث هما. الصباةً ولاء وَ
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س بظسوزة أوصذ. االإظافت باللُمت واالإدفىؽت المخصصت الاطتراجُجُاث  زكمي مدخىي  جطىٍ

لىي  الصباةً اخخُاحاث ًلبّي فسدي  .للؾلامت والىلاء الثلت وٍ

ٌ  للؤدبُاث ػاملت مساحؾت الدزاطت كدمذ :(Kannan & Li, 2017)دساظت   م خى  الدظىٍ

 الاطتراجُجُاث دمج أهمُت ؽلى الظىء طلطذ. الصباةً ولاءو  مؼازهت ؽلى وجأزحره السكمي

ص المخخلفت السكمُت م أن الىخاةج أعهسث. الؾملاء مؿ الؾلاكاث لخؾصٍ  المخصص السكمي الدظىٍ

ت الؾلامت مؿ الخفاؽل ًدظًّ والخفاؽلي د الخجازٍ صٍ  بُاهاث الباخثىن  اطخسدم. الصباةً ولاء وٍ

ت م بحن الؾلاكت لفدص SEM وهمرحت زاهىٍ  أوصذ. االإظخدامت واالإؼازهت السكمي الدظىٍ

م بدمج الدزاطت ادة السكمُت والؤؽلاهاث ،SEO الخىاصل، وطاةل ؽبر الدظىٍ  فؾالُت لصٍ

 .الصباةً مؿ الخىاصل

 مدسواث جدظحن دوز  ؽلى الدزاطت زهصث :(Kovalenko & Kuzmenko, 2020)دساظت  

ادة في( SEO) البدث ت شٍ . الصباةً ولاء ؽلى ذلً وأزس هترهذالأ  ؽلى الصغحرة االإإطظاث زؤٍ

 عهىز  جدظحن أن الىخاةج أعهسث. أوهساهُا في صغحرة مإطظت 05 مً بُاهاث اطخسدمذ

د البدث مدسواث في االإإطظت شجؾهم الصباةً ولاء مً ًصٍ  أن الدزاطت أهدث. الؾىدة ؽلى وَ

ت الؾلامت وطىح   ًلؾب الؤهترهذ ؽلى الخجازٍ
ً
  دوزا

ً
ص في زةِظُا  ؽلى بالترهحز أوصذ. الىلاء حؾصٍ

ص SEO اطتراجُجُاث ادة السكمي الخظىز  لخؾصٍ  .الصباةً ولاء وشٍ

 الإطاس الىظشي لمخغيراث الذساظت المحوس الأول:

م السكمي و   لم كُمت الصبىن وولاء الصباةًزطىدىاوٌ مسخلف االإفاهُم االإسجبطت بالدظىٍ

 حعشيف الدعويم الشكمي. 1.1

م  بمسوز  السكمي مً االإفاهُم االإؾاصسة التي هجد فيها ججددا بحن الخحن والآزسٌؾخبر الدظىٍ

م االإىخجاث باطخسدام اللىىاث السكمُت )ؽُاد، فىداو،  الصمً مً مصطلح مددد ًصف حظىٍ

ئلى مصطلح ػامل ًصف ؽملُت اطخسدام الخلىُاث السكمُت  (626، صفدت 2525و كساغ، 

وكد جفجن الباخثىن في حؾسٍف . (García, Lizcano, & Ramos, 2015, p. 7)لاهدظاب الصباةً 

فاث ؽدًدة منها:  هرا االإصطلح فرهسوا له حؾسٍ
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م االإىخجاث أو ا م السكمي ؽلى أهه حظىٍ لخدماث مً زلاٌ مسخلف الخلىُاث ٌؾسف الدظىٍ

واللىىاث السكمُت التي حظخسدم الأهترهذ، هما ًمخد أًظا ئلى وطاةط زكمُت أزسي لا حظخسدم 

 . (Onobrakpeya & Mac-Attama, 2017, p. 17)الأهترهذ 

ىحن االإإطظاث مً بىاء هما ٌؾسف ؽلى أهه ؽملُت جىُفُت جدُدها الخلىُاث السكمُت لخم

ت بُنها وبحن شباةنها مً زلاٌ الخفاؽل بحن الصباةً الأوفُاء، هدفها زلم ججازب حدًدة  ؽلاكت كىٍ

ص كسازاتهم الؼساةُت  ا لخؾصٍ  .Chakravarty, Kumar, & Grewal, 2014, p)لؾملاء حدد دوزٍ

17) . 

م السكمي ؽلى أهه مجمىؼ الأوؼطت التي حؾنى باالإىخج وحظؾحره ومً مىغىز آزس ٌ ؾخبر الدظىٍ

ج له، ئطافت ئلى مسخلف الأوؼطت الجدًدة هخصمُم االإىكؿ، المجخمؾاث  ؾه والتروٍ وجىشَ

الافتراطُت، جىفحر الأمً، زدمت الصبىن الخصىصُت، الخسصُص والتي فسطتها البِئت 

 & Jarvinen)ظخسدم لخلبُت خاحاجه ورزطاء زغباجه الافتراطُت لظمان وصىٌ االإىخج ئلى االإ

Karjaluoto, 2015) . 

م السكمي هى جطبُم للمبادب الؾامت لؾلم  ؽلى ما طبم ًمىً اللىٌ أن بىاءً  الدظىٍ

م مً زلاٌ اطخسدام أدواث   زاصت الأهترهذ، و الخدًثت  ىحُا الاجصاٌجىىىلالدظىٍ

 الدعويم الشكميأهميت . 2.1

م السكمي في مظاؽدة االإإطظاث الىاػئت ؽلى الخىافع مً زلاٌ  جفُد دزاطت الدظىٍ

ص مىخجاتها ؽبر اللىىاث السكمُت  ، (Smith, 2012, p. 91)مىاهبتها للخىحه السكمي للصباةً بخؾصٍ

م السكمي فُما ًلي: مىً ئعهاز أهمُت الدظىٍ  (255، صفدت 2586)الخىُم و الخمامي،  وٍ

 ٌ ؿ الىصى  .والصمىُت الجغسافُت اللُىد ججاوش  مؿ هطاكهم وجىطُؿ الصباةً ئلى الظسَ

لُت السطاةل ئًصاٌ -  ؛مدددة ػساةذ واطتهداف بدكت الدظىٍ

ص ومؼازهت جىاصل وطُلت جىفحر - لُت الخملاث هجاح لخؾصٍ  ؛الدظىٍ

لُت الأوؼطت جىافم لظمان مىاطبت اطتراجُجُاث ازخُاز -  أهداف مؿ الدظىٍ

 ؛الصخُذ الجمهىز  واطتهداف االإإطظت

 ؛واالإخىططت الصغحرة للمإطظاث الؤؽلاهُت الخيالُف اهسفاض -
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 .والخازحُت الدازلُت الاجصالاث وحظهُل االإىخجاث هفاءة جدظحن -

 أبعاد الدعويم الشكمي. 3.1

م السكمي، ئلا أن همىذج  ٌؾد  Lidia Irzykowskaجىاوٌ الؾدًد مً الباخثحن أبؾاد الدظىٍ

 الأهثر كبىلا واهدؼازا والري ٌؼمل الأبؾاد الخالُت: 

لُت والاجصالاث الؤؽلاهاث ؽبر زكمُا الصباةً اطخمالت به ًلصد :الجزب. 1.3.1  الدظىٍ

 ،(22، صفدت 2520)أطؾد و الؼىزة،  واالإلاءمت والظؾس الجىدة خُث مً باالإىخجاث للخؾسٍف

لي الخفاؽل ٌظهل بما ظهم الدظىٍ   .(Laurent, 2012, p. 235) ولاةه وبىاء الصبىن  ئزطاء في وَُ

 وزدود اخخُاحاتهم لفهم الصباةً مؿ مظخمسة جفاؽلُت ؽلاكاث ئكامت ٌؾنيالخواضل: . 2.3.1

 ٌؾصش  بما السكمُت، اللىىاث مسخلف زلاٌ مً ،(22، صفدت 2520)أطؾد و الؼىزة،  أفؾالهم

دؽم االإدزهت اللُمت  . (Almohaimmees, 2019, pp. 147-148) الصباةً ولاء وٍ

لُت الأوؼطت في الصباةً ئػسان في جخمثلالمشاسكت: . 3.3.1  الخفاؽل ؽبر السكمُت الدظىٍ

لُت الجهىد فؾالُت ًسفؿ مما المخخىي، ومؼازهت لىي  الدظىٍ  للمإطظت السكمي الخظىز  وٍ

 (441، صفدت 2525)محمد، ئطبر، و طلُمان، 

 الأداء لخدظحن الصباةً ؽً االإخاخت السكمُت البُاهاث اطخغلاٌ ئلى ٌؼحر الخعلم:. 4.3.1

لي، س بدكت، الأطىاق واطتهداف الدظىٍ ت الؾلامت وبىاء االإىخجاث وجطىٍ  & Javinen) الخجازٍ

Karjaluoto, 2015, pp. 25-30) . 

لت ؽلاكاث بىاء ؽلى االإإطظت كدزة ؽً ٌؾبرالاخخفاظ: . 5.3.1  خُث الصباةً، مؿ الأمد طىٍ

م ٌظهم ص في السكمي الدظىٍ ادة الخيالُف وجللُص الؾلاكت ئدازة حؾصٍ  ملازهت السبدُت وشٍ

 . (Dastane, 2020, p. 143) حدد شباةً باهدظاب

 ولاء الضبون . 14.

الىلاء ًسص  أناهطللذ ول مفاهُم ولاء الصبىن في حمُؿ االإلازباث مً فىسجحن أطاطِخحن، 

الصبىن، وؽلاكخه باالإىخج، وأن مفهىم الىلاء ًطسح ؽىدما ًلىم الصبىن بخىساز الؾملُت الؼساةُت 

  لىفع االإىخج.
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 ن لاء الضبو . حعشيف و 14.1.

طلىن لدي الصبىن ًمىً ملاخغخه، ًخمثل  مً بحن الخؾازف التي كدمذ للىلاء أهه ؽبازة ؽً

ت في ججدًد الصبىن  ان، و  لظلىهه الؼساتي ججاه هفع االإىخج، أو الؾلامت الخجازٍ )مؾساج، زٍ

ؽسف الىلاء هرلً بأهه طلىن مخىسز ؽبر الصمً ًسخص بصفت و   .(24، صفدت 2582مجدٌ، 

ت وداةمت   . (Dick & Basu, 1994, p. 100)اطخمسازٍ

ف ًًؽلى طىء هر ؽبازة ؽً ؽلاكت جسبط الصبىن بأهه ولاء الصبىن  ًمىً اؽخباز حنالخؾسٍ

 بمىخج، أو مإطظت، جترحم هره الؾلاكت بىاططت طلىن ػساتي مخىسز مصخىب بمىاكف

التي جدفؿ به ئلى  ًمىً الصبىن مً ملاومت االإإزساثئًجابُت هدى االإىخج، وهرا الخؾلم هى الري 

ت لا ػً .حغُحر االإىخج  أن كدزة االإإطظت ؽلى حرب شباةً حدد ًلؾب دوزا هبحرا في اطخمسازٍ

  باح.وهمى االإإطظت وجدلُلها للؤز 

 أهميت الولاء. 14.2.

ًبرش ًلدم الىلاء أصل ًمىً ئدازجه بؼيل ٌظمذ بخدلُم أزباح بطسق مخؾددة، وهرا ما 

 (6-6، الصفداث 2528)فازلى و زابحي،  ؛(820، صفدت 2556)هجىد، االإخمثلت في:  أهمُخه

 خاحصًا ٌؼيل فالىلاء حدد، شباةً حرب مً جيلفت أكل الخالُحن الصباةً ؽلى الخفاظ -

 
ً

 ؛االإىافظحن أمام فؾالا

مىذ الظىق  في االإىخج جمىكؿ ٌؾصش  الصباةً ولاء -  لدي أهبر جفاوطُت كىة الؾلامت وٍ

 ؛وافُت بُؿ ودوزة مظخلس طلب طمان مؿ االإىشؽحن،

 مساطسة وحىد ؽىد زاصت حدد، شباةً حرب ٌظهل الأوفُاء الصباةً مً كاؽدة وحىد -

 االإىخج. ػساء في

 مؤششاث كياط الولاء. 3.4.1

مت، ًىحد مجمىؽت مً االإإػساث التي حظمذ بلُاض ولاء الصبىن، هرهس منها:   )زكاد و بىٍ

 (811، صفدت 2528

ل االإدي ؽلى باالإإطظت الصبىن  ازجباط مظخىي  حؾىع :الضبون  خياة دوسة -  ؽبر الطىٍ

 .المخلم الأؽماٌ وزكم الصمً
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 .ومىخجاتها االإإطظت مؿ االإىالي الصبىن  حؾامل اطخمساز ًلِع :الخعامل جكشاس -

اث وكيمت والخكشاس الحذاثت مؤشش -  الؼساء، خدازت جدلُل ًدمج (:RF) المشترً

اث، كُمت جىسازه،  .الىفي الصبىن  لخددًد السطا ومإػس االإؼترً

 االإإطظت أو باالإىخج للخىصُت الصبىن  اطخؾداد جلُُم :المىطوكت الكلمت اجطالاث -

ً  .للآزسٍ

 .االإظخمس والخؾامل االإخىسز  الؼساء في الصبىن  زغبت حؾىع :الششاء إعادة هيت -

 مىخجاث ملابل أؽلى أطؾاز لدفؿ الصبىن  اطخؾداد ًلِع :للععش الحعاظيت عذم -

 االإإطظت.

 خلم كيمت الضبون . 5.1

 أصبذ مفهىم زلم اللُمت مً االإفاهُم التي هالذ اهخمام االإإطظاث، خُث لم ٌؾد هدفها

جدلُم السبذ فلط بل زلم كُمت ليل الأطساف الرًً لهم ؽلاكت مؾها أهم هره الأطساف هى 

ً مداولت هظب زلخه  الصبىن الري ٌؾخبر مصدز ئًساداث االإإطظت، لرا جىحب ؽلى االإظحرً

 وولاةه.

 حعشيف كيمت الضبون . 1.5.1

فا للُمت الصبىن بأنها: الفسق بحن ئحمالي  Kotlerكد كدم فُلُب  اللُمت ورحمالي جيلفت حؾسٍ

الصبىن، فاللُمت اليلُت حؾبر ؽلى مجمىؼ االإصاًا التي ًدصل ؽليها الصبىن مً االإىخج أو الخدمت، 

أما الخيالُف اليلُت فخخمثل في الخيالُف الىلدًت، الخلىُت، الىعُفُت والىفظُت التي ًخدملها 

 (266، صفدت 2586)ؽبداوي، الصبىن ؽىد اطخسدام االإىخج. 

كُمت الصبىن بأنها الفسق بحن كُمت الصبىن الؤحمالُت، وجيلفت الصبىن  Kotlerهما ؽسف 

الؤحمالُت وجىغس االإإطظت ئلى اللُمت مً زلاٌ ئحمالي الخيالُف وجترحم مً زلاٌ أطؾاز 

البُؿ، وليي ًىغس الصبىن لللُمت مً زلاٌ مجمىؽت االإىافؿ التي طىف حؾىد ؽلُه، ولرلً ًجب 

 (814-812، الصفداث 2551)الجىابي،  طساف.جدلُم الترابط بحن حمُؿ الأ 

ؽبازة ؽً االإىافؿ التي جدصل ؽليها االإإطظت مً الصبىن، كُمت الصبىن هي  نأًمىً اللىٌ  

ادة حجم اجفاكه ؽلى مىخجاتها، وحربه لصباةً حدد  هدُجت لاطخمسازه بالخؾامل مؿ االإإطظت وشٍ

ً.مً زلاٌ   الخىصُت باالإإطظت للآزسٍ
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 كيمت الضبون  أهواع. 2.5.1

-214، الصفداث 2581)خظحن و ماصخ،  وجخمثل في: ،جىحد زلازت أهىاؼ للُمت الصبىن 

210) 

هي جلً اللُمت التي ًخبىاها بصىزة أهبر ؽلى أطاض الخلُُم الشخص ي كيمت العلامت:  -

زم هجدها جسجبط باؽخبازاث جخؾلم بالصىزة الرهىُت، وباالإؾاوي الخاصت  للؾلامت، ومً

 باكخىاء الؾلامت أهثر مً ازجباطها باؽخبازاث الجىدة والظؾس في اطخسدام االإىخج.

حؼحر ئلى ؽملُت جلُُم الصباةً للؾلامت بىاء ؽلى االإىفؾت التي ًدصلىن كيمت المىفعت:  -

 الخلُُم بحن ما خصلىا ؽلُه وما لم ًدصلىا ؽلُه.ؽليها منها، خُث ًلىم الصباةً هىا ب

حؼحر كُمت الؾلاكاث ئلى الخأزحر ؽلى الصباةً مً زلاٌ المخاولاث التي كيمت العلاكاث:  -

 .جلىم بها االإإطظت لبىاء الؾلاكاث مؾهم

 عىاضش كيمت الضبون . 3.5.1

 هما ًلي:جخمثل ؽىاصس كُمت الصبىن في طلظلت حؼمل مىافؿ الصبىن وجيالُف الصبىن 

 (106، صفدت 2528)بىلؾظل و ؽصوش، 

 :ًخدملها التي والخيالُف ؽليها ًدصل التي االإىافؿ بحن جفاؽل مً الصبىن  كُمت جخيىن 

 زصاةصه خُث مً االإىخج كُمت أهمها مخؾددة حؼمل مىافؿ الإحماليت: الضبون  كيمت -

 اللُمت ئلى ئطافت االإىافظت، عل في وجمحزها الأداء بجىدة االإسجبطت الخدمت وكُمت ومىافؾه،

 االإياهت وكُمت جللُدها، ًصؾب التي الفسدًت والخدماث الخفاؽل حىدة ؽً الىاججت الشخصُت

 الاجصاٌ ؽبر الصبىن  لدي االإدؼيلت الرهىُت والصىزة الىفظُت االإىافؿ حؾىع التي الرهىُت

لي   بالصباةً الاهخمام وبسامج الدظىٍ

ٌ الصبىن  ًخدملها التي الخطخُاث مجمىؼ في جخمثل الإحماليت: الضبون  جكلفت -  للخصى

 مثل الىلدًت غحر والخيالُف االإدفىؼ، الظؾس في االإخمثلت الىلدًت الخيالُف وحؼمل االإىخج، ؽلى

ٌ  بظهىلت االإسجبطت الىفاذ جيالُف ئلى ئطافت الىفظُت، والخيلفت والجهد، الىكذ، جيلفت  الىصى

 االإىخج. ئلى
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 الجاهب الخطبيلي للذساظت المحوس الثاوي:

 لؾُىت الىصفي الخدلُل ورحساء الدزاطت، أداة وزباث صدق مً الخأهد ئلى المخىز  هرا يهدف

م بحن الؾلاكت فسطُاث ازخباز زم البدث،  كُمت زلم اؽخباز مؿ الصبىن  وولاء السكمي الدظىٍ

 .كظىطُىت في الىلاٌ الهاجف مخؾاملي شباةً بُاهاث ؽلى اؽخمادًا وطُط، همخغحر الصبىن 

 . مجخمع وعيىت الذساظت 1.2

ًخمثل مجخمؿ الدزاطت في حمُؿ شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بمدًىت كظىطُىت. وهغسا 

لصؾىبت خصس مجخمؿ الدزاطت، جم الاؽخماد ؽلى أطلىب الؾُىت الؾؼىاةُت البظُطت، خُث 

شبىها، بؾد اطدبؾاد الاطخمازاث غحر  861االإؾخمدة في الدزاطت بلغ حجم الؾُىت النهاةُت 

ذ الدزاطت االإُداهُت زلاٌ الفترة  االإظترحؾت وجلً غحر اللابلت للخدلُل الؤخصاتي. وكد أحسٍ

 .2526ئلى فُفسي  2520ة مً دٌظمبر االإمخد

 . أدواث حمع البياهاث2.2

س اطخبُان الدزاطت بالاؽخماد ؽلى مجمىؽت مً الدزاطاث الظابلت التي جىاولذ  جم جطىٍ

هفع مخغحراث الدزاطت. وكد كظم الاطخبُان ئلى زلازت مداوز زةِظُت، زصص المخىز الأوٌ 

للبُاهاث الدًمغسافُت لأفساد ؽُىت الدزاطت، بِىما زصص المخىز الثاوي لؾبازاث االإخغحر 

م السكمي، في خحن زصص المخىز الثالث لؾبازاث االإخغحر الىطُط االإظخلل االإخمثل  في الدظىٍ

  :هما ًبِىه الجدوٌ الخالياالإخمثل في زلم كُمت الصبىن واالإخغحر الخابؿ االإخمثل في ولاء الصبىن. 

 .: هيكل الاظخبيان(1سكم ) جذول ال

 عذد العباساث مداوس الاظخبيان

 80 )الدعويم الشكمي( المخغير المعخلل 1

 52 المخغير الوظيط )خلم كيمت الضبون( 2

 52 )ولاء الضبون(المخغير الخابع  3

 عباسة 21 مجموع عباساث الاظخبيان

 .المطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على معلوماث ظابلت

هُيل الاطخبُان االإؾخمد في الدزاطت، خُث اػخمل المخىز الثاوي ( 8)ًبحن الجدوٌ 

م السكمي(، في خحن زصِص  80للاطخبُان ؽلى  ؽبازة، مسصص للمخغحر االإظخلل )الدظىٍ
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ؽبازاث.  فلد جظمً هى  52المخىز الثالث للمخغحر الىطُط )زلم كُمت الصبىن(، وجظمً ذلً 

ؿ )ولاء الصبىن(، لُبلغ مجمىؼ ؽبازاث الاطخبُان ؽبازاث أزسي مسصصت للمخغحر الخاب 52الآزس 

 ؽبازة. 28

 . جلييم همورج اللياط3.2

ًمثل همىذج اللُاض أخد الخطىاث الأطاطُت في الخدلُل، خُث ٌظبم ازخبازه جلُُم 

خم فدص حىدة همىذج اللُاض في همرحت االإسبؾاث  الؾلاكاث الظببُت بحن االإخغحراث. وٍ

 ئلى أزبؾت مؾاًحر زةِظُت. هما ًىضخها الجدوٌ الخالي:( اطدىادا PLS-SEMالصغسي )

 .معاًير جلييم همورج اللياط (:2) سكم الجذول 

 الحذ الأدوى لللبول  الهذف المعياس

 5.6 ازخباز زباث واحظاق االإلُاض Cronbach's Alphaمؾامل هسوهبار ألفا 

 5.6 ازخباز صدق االإلُاض Loadingزباث الفلسة )الدؼبؾاث( 

 5.6 ازخباز زباث واحظاق االإلُاض CRالثباث االإسهب 

 5.0 ازخباز صدق االإلُاض AVEمخىطط الخباًً االإظخسلص 

 .المطذس: مً اعذاد الباخث بالاعخماد على معلوماث ظابلت

، أي مدي كدزة جم جمثُل حمُؿ االإخغحراث في همىذج ًجمؿ بُنها بغُت فدص الدؼبؾاث

االإخغحراث ؽلى الخؾبحر واللُاض الخلُلي والدكُم الإخغحراث الدزاطت، وبؾد فدص الدؼبؾاث 

جبحن أن هىان أزبؿ ؽبازاث لا جدلم الخد الأدوى االإطلىب، فخم خرفها. لىخدصل ؽلى الىمىذج 

 االإؾدٌ الري ًبِىه لىا الؼيل االإىالي:

 .: الىمورج الهيكلي المعذل(1سكم ) شكلال

 
 .SmartPLSالمطذس: إعذاد الباخث اعخماد على مخشحاث 
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( مً االإإػساث Factor Loadingsحؾد مؾاملاث الدؼبؿ )معاملاث الدشبع: . 1.3.2

الأطاطُت لخلُُم حىدة همىذج اللُاض، ئذ حؾبر ؽً مدي ازجباط ول ؽبازة بالبؾد الري جيخمي 

كىة جمثُل الؾبازة للمخغحر اليامً وكدزتها ئلُه. وولما ازجفؾذ كُمت مؾامل الدؼبؿ دٌ ذلً ؽلى 

ؽلى كُاطه بدكت. ٌؾسض الجدوٌ الخالي هخاةج ازخباز مؾاملاث حؼبؿ الأطئلت لىمىذج اللُاض 

بؾد الخؾدًل، بهدف الخدلم مً مدي ملاءمت االإإػساث االإؾخمدة واطدُفائها للمؾاًحر 

 الؤخصاةُت االإطلىبت.

 .الأظئلت لىمورج اللياط المعذل هخائج اخخباس حشبعاث (:3) سكم الجذول 

 ولاء الضبون  خلم كيمت الضبون  الدعويم الشكمي

 الجزب

ATT1 0,791  خلم

كيمت 

 الضبون 

CV1 0,812 
ولاء 

 الضبون 

CL1 0,821 

ATT2 0,798 CV2 0,793 CL2 0,779 

ATT3 0,802 CV3 0,838 CL3 0,785 

 الخواضل

REL1 0,863 

 

 

 

 

REL2 0,875 

REL3 0,766 

 المشاسكت

ENG1 0,786 

ENG2 0,803 

ENG3 0,823 

 الخعلم

LRN1 0,920 

LRN2 0,862 

LRN3 0,753 

 الاخخفاظ

RET1 0,855 

RET2 0,859 

RET3 0,752 

 .SmartPLSالمطذس: إعذاد الباخث اعخماد على مخشحاث 

م السكمي  ًخطح مً هخاةج الجدوٌ أن حمُؿ فلساث الاطخبُان الخاصت بأبؾاد الدظىٍ

)الجرب، الخىاصل، االإؼازهت، الخؾلم، والاخخفاظ(، ئلى حاهب مخغحري زلم كُمت الصبىن وولاء 

 5.6الصبىن، كد سجلذ مؾاملاث حؼبؿ مسجفؾت ججاوشث الخد الأدوى االإلبىٌ ئخصاةُا، االإلدز بـ 

وأؽلى  5.125( وLRN3و RET3وأدوى كُمت ) 5.602كُم مؾاملاث الدؼبؿ بحن خُث جساوخذ 

 .(، مما ًدٌ ؽلى كىة ازجباط الفلساث باالإخغحراث اليامىت التي جمثلهLRN1كُمت )



 مً عيىت على ميذاهيت ساظتد-الضبون  لاءو و  الشكمي الدعويم بين العلاكت في وظيط كمخغير الضبون  كيمت خلم أثش
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 ضذق وثباث ملياط الذساظت. 2.3.2

جم الخدلم مً الصدق الغاهسي لأداة الدزاطت بالاؽخماد ؽلى صدق المخخىي، وذلً مً 

الاطخبُان ؽلى مجمىؽت مً المخىمحن المخخصحن، خُث كامىا بابداء ملاخغاتهم  زلاٌ ؽسض

ت، وهرا ؽدد الؾبازاث وػمىلُتها، ومدي الخجاوع بحن  خىٌ دكت وطلامت الصُاغت اللغىٍ

الفلساث والمخاوز التي جيخمي لها، وبىاء ؽلى هره الخىحيهاث كمىا بخؾدًل الاطخمازة. هما جم 

م ازخباز ألفا هسوهبار، ازخباز زباث اللُاض ؽ ، زباث االإسهب ومخىطط الخباًً Rho_Aً طسٍ

 االإظخسسج، هما هى مىضح في الجدوٌ الخالي:

 .اخخباس ثباث الاظخبيان(: 4) سكم الجذول 

 الشمض البعذ المخغيراث
عذد 

 الفلشاث

ألفا 

 كشوهباخ
Rho_A 

ثباث المشكب 

CR 

مخوظط الخباًً 

 AVEالمعخدشج  

الدعويم 

 الشكمي

 ATT 54 0,714 0,715 0,839 0,635 الجزب

 REL 54 0,783 0,786 0,874 0,699 الخواضل

 ENG 54 0,729 0,731 0,847 0,648 المشاسكت

 LRN 54 0,801 0,818 0,884 0,719 الخعلم

 RET 54 0,761 0,763 0,863 0,678 الاخخفاظ

 CV 50 0,748 0,760 0,855 0,663  خلم كيمت الضبون 

 CL 50 0,709 0,711 0,837 0,632  ولاء الضبون 

 .SmartPLSالمطذس: إعذاد الباخث اعخماد على مخشحاث 

ًبحن الجدوٌ هخاةج ازخباز الثباث والصدق الخلازبي الإخغحراث الدزاطت وأبؾادها، خُث حؼحر 

ئلى جمخؿ حمُؿ االإخغحراث بدزحت ملبىلت مً الثباث والاحظاق الدازلي،  كُم مؾامل ألفا هسوهبار

(، مما 5.6، وهي أؽلى مً الخد الأدوى االإلبىٌ ئخصاةُا )5.158و 5.651ئذ جساوخذ كُمه بحن 

 ٌؾىع ججاوع فلساث ول بؾد في كُاض االإخغحر الري جيخمي ئلُه.

، مما ٌؾصش مىزىكُت 5.6هبر مً هره الىخاةج، خُث حاءث حمُؾها أ Rho_Aهما جإهد كُم 

، 5.114و 5.126( كُما جساوخذ بحن CRهمىذج اللُاض. ئطافت ئلى ذلً، سجل زباث االإسهب )

أما  (، مما ًدٌ ؽلى كىة الاحظاق الدازلي للملاًِع االإظخسدمت.5.6وهي جفىق الؾخبت االإلبىلت )

م الخد الأدوى االإىص ى (، فلد ججاوشث حمُؿ اللAVEُفُما ًسص مخىطط الخباًً االإظخسسج )
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، وهى ما ٌؼحر ئلى جدلم الصدق الخلازبي، وكدزة 5.681و 5.622(، خُث جساوخذ بحن 5.0به )

 االإخغحراث اليامىت ؽلى جفظحر وظبت مؾخبرة مً جباًً فلساتها.

اث ملبىلت مً الثباث  وبىاء ؽلى هره الىخاةج، ًمىً اللىٌ ئن همىذج اللُاض ًخمخؿ بمظخىٍ

جؾله صالخا للاهخلاٌ ئلى ازخباز الىمىذج الهُىلي وجدلُل الؾلاكاث الظببُت والصدق، مما ً

 بحن مخغحراث الدزاطت.

 Fornell-Larker Criterioالطذق الخمييزي وفم معياس . 3.3.2

للخدلم مً مدي جمحز ول مخغحر وامً ؽً االإخغحراث  Fornell-Larckerٌظخسدم مؾُاز 

لازخباز هرا  SmartPLSالأزسي في الىمىذج. وفي هرا الؤطاز، جم اؽخماد مسسحاث بسهامج 

 االإؾُاز، هما هى مىضح في الجدوٌ الخالي:

 .Fornell-Larker Criterioهخائج اخخباس الطذق الخمييزي وفم معياس (: 5) سكم الجذول 

 المخغيراث
خلم كيمت 

 الضبون 
 الاخخفاظ الخعلم المشاسكت الخواضل الجزب

ولاء 

 الضبون 

       5,184 خلم كيمت الضبون 

      5,616 5,052 الجزب

     5,126 5,416 5,268 الخواضل

    5,150 5,620 5,651 5,646 المشاسكت

   5,141 5,466 5,222 5,054 5,462 الخعلم

  5,122 5,450 5,464 5,226 5,414 5,016 الاخخفاظ

 5,610 5,266 5,026 5,206 5,214 5,480 5,212 ولاء الضبون 

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 

، خُث هلاخػ أن Fornell-Larckerًبحن الجدوٌ هخاةج ازخباز الصدق الخمُحزي وفم مؾُاز 

( ليل مخغحر وامً  الجرز التربُعي الإخىطط الخباًً االإظخسسج )اللُم الىاكؾت ؽلى كطس الجدوٌ

إهد ذلً جدلم ػسط  أهبر مً مؾاملاث الازجباط الخاصت به مؿ باقي االإخغحراث الأزسي. وٍ

وؽدم الصدق الخمُحزي، مما ًدٌ ؽلى جمخؿ مخغحراث الدزاطت بدزحت وافُت مً الاطخللالُت 

الخدازل فُما بُنها، وأن ول مخغحر ًلِع بؾده االإفاهُمي الخاص دون جمثُل مخغحراث أزسي، 

 الأمس الري ٌؾىع حىدة همىذج اللُاض وصلاخُخه للخدلُل الهُىلي.
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 جلييم الىمورج الهيكلي. 4.2

بؾد جلُُم همىذج اللُاض، جأحي مسخلت جلُُم الىمىذج الهُىلي، التي تهدف ئلى فدص مدي 

ملاءمت الىمىذج للبُاهاث وجمثُله للؾلاكاث الظببُت بحن االإخغحراث اليامىت، وذلً مً زلاٌ 

كُاض حىدة مطابلت الىمىذج الهُىلي، زم خظاب مإػس حجم الخأزحر لخددًد كىة وجأزحر ول 

 مخغحر مظخلل ؽلى االإخغحراث الخابؾت في الىمىذج.

 حودة مطابلت الىمورج الهيكلي. 1.4.2

مؾُاز ػاتؾا لخلُُم حىدة مطابلت الىمىذج الىلي،  GOF (Goodness of Fit)ًمثل مإػس 

( ومظخىي الصدق R²خُث ًجمؿ بحن كدزة الىمىذج ؽلى جفظحر الخباًً في االإخغحراث الخابؾت )

(، لُؾىع مدي ملاءمت الىمىذج للبُاهاث بؼيل ؽام. AVEالخلازبي للمخغحراث اليامىت )

 ساث مطابلت الىمىذج الهُىليوالجدوٌ الخالي ًبحن لىا مإػ

 .مؤششاث مطابلت الىمورج الهيكلي(: 6) سكم الجذول 

 R2 AVE GOF 

 5.662 5.216 خلم كيمت الضبون 

 5.622 5.242 ولاء الضبون  5.41

 5.606 5.241 المخوظط الحعابي

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 

ت وملبىلت ئخصاةُا، خُث   R2ًخطح مً الجدوٌ أن كُمت للمخغحر الخابؿ ولاء الصبىن مؾىىٍ

% مً الخباًً في الالتزام بالصبىن، وحؾد هره اليظبت 21.6ًفظس مخغحر زلم كُمت الصبىن هدى 

، ؽىدما جخجاوش GOFمؾخدلت وملبىلت. ًخم الخىم ؽلى حىدة الىمىذج الىلي باطخسدام مإػس 

، مما ٌؼحر ئلى 0.48حظاوي   GOFاث الخالُت، هجد أن كُمت. وبالاؽخماد ؽلى االإؾط5.26ُكُمخه 

أن الىمىذج ًخمخؿ بجىدة مطابلت مخىططت، وهى صالح لازخباز الؾلاكاث الظببُت بحن 

 االإخغحراث.
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 مؤشش معامل جأثير الحجم. 2.4.2

( لخلُُم كىة جأزحر ول مخغحر مظخلل ؽلى االإخغحر f²ٌظخسدم مإػس مؾامل جأزحر الدجم )

(، هما  8111Cohenالخابؿ طمً الىمىذج الهُىلي، ًخم جلُُم هرا االإإػس وفم ما أػاز ئلُه )

 ًلي: 

  f² ≤ 0.02  الخأزحر صغحرا: -

 : f² > 0.02 ≤ 0.15الخأزحر مخىططا -

  f² > 0.15 ≤ 0.35الخأزحر هبحرا: -

 : f² > 0.35الخأزحر هبحر حدا -

 وكد جدصلىا ؽلى الىخاةج الخالُت:

 .مؤشش معامل جأثير الحجم: (7) سكم الجذول 

 المخغيراث
 Effect Size - f2جأثير الحجم

 ولاء الضبون  خلم كيمت الضبون 

 5.826 5.606 الدعويم الشكمي

 5.584 - خلم كيمت الضبون 

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 

م السكمي له جأزحر هبحر حدا ؽلى زلم كُمت الصبىن خُث بلغ   f²ًخطح مً الجدوٌ أن الدظىٍ

. أما زلم كُمت الصبىن f² = 0.126، بِىما ًغهس جأزحرا مخىططا ؽلى ولاء الصبىن بلُمت 0.656 =

(. وحؼحر هره الىخاةج ئلى أن جأزحر f² = 0.014هفظه فُإزس بؼيل صغحر حدا ؽلى ولاء الصبىن )

م السكمي ؽلى زلم اللُمت كىي حدا، بِىما دوزه االإباػس ؽلى ولاء الصبىن مددود وظبُا  الدظىٍ

 ملازهت بالخأزحر غحر االإباػس ؽبر زلم اللُمت.

 . الإخطاء الوضفي لعيىت الذساظت5.2

هما جم الاؽخماد ؽلى طلم لُىسث الخماس ي الري ٌظخسدم الإؾسفت اججاهاث وآزاء ومىاكف 

 الخماس ي ودلالتها هما ًىضخها الجدوٌ الخالي: لُىسث م جددًد فئاث ملُاض الأشخاص، هما ج
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 .الخماس ي ودلالتهاليكشث فئاث ودسحاث ملياط (: 8) سكم الجذول 

 دلالت الفئاث الأوصان الذسحاث مجال الفئاث الفئت

 مىسفظت حدا 58 غبر مىافم بؼدة 8.15ئلى أكل مً  58مً  58

 مىسفظت 52 غحر مىافم 2.65ئلى أكل مً  8.15مً  52

 مخىططت 52 مداًد 2.45ئلى أكل مً  2.65مً  52

 مسجفؾت 54 مىافم 4.25ئلى أكل مً  2.45مً  54

 مسجفؾت حدا 50 مىافم بؼدة 50ئلى أكل مً  4.25مً  50

 .الخماس ي Likertالمطذس: مً اعذاد الباخث اعخماد على ظلم 

ٌ  ٍبحنو   االإخىططاث ؽسض زلاٌ مً الدزاطت، الإخغحراث الىصفي الخدلُل هخاةج الخالي الجدو

ت والاهدسافاث الخظابُت  :مفسدة 861 ؽددها البالغ الدزاطت ؽُىت ئحاباث وفم االإؾُازٍ

 .الخدليل الوضفي لفلشاث مخغيراث الذساظت (:9) سكم الجذول 

افلت الاهدشاف المعياسي  المخوظط الحعابي المخغير  دسحت المو
 مخىططت 5.11 2.20 الدعويم الشكمي
 مسجفؾت 5.66 2.01 خلم كيمت الضبون 

 مسجفؾت 5.66 2.61 ولاء الضبون 

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 

م  ًىضح الىخاةج الىصفُت الإخغحراث الدزاطت الثلازت، خُث بلغ االإخىطط الخظابي للدظىٍ

ٌؼحر ئلى جلُُم مخىطط مً كبل ؽُىت الدزاطت. في ، مما 5.11مؿ اهدساف مؾُازي  2.20السكمي 

مخىططاث مسجفؾت مؿ  2.61وولاء الصبىن  2.01االإلابل سجل ول مً زلم كُمت الصبىن 

ت مىسفظت  ؽلى الخىالي، مما ٌؾىع اجفاكا وظبُا مسجفؾا بحن  5.66و 5.66اهدسافاث مؾُازٍ

 في طُاق الدزاطت.أفساد الؾُىت ؽلى أهمُت هره االإخغحراث وجأزحرها الؤًجابي 

 . اخخباس فشضياث الذساظت6.2

هلىم بؾسض هخاةج فسطُاث الدزاطت االإخؾللت بمخغحراث الدزاطت وازخباز الفسطُاث الخأزحر 

ً همىذج االإؾادلاث الهُيلُت لؾلاكاث الخأزحر بحن مخغحراث  االإباػس وغحر االإباػس ؽبر جيىٍ

 الدزاطت.
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 المباششاخخباس علاكاث الخأثير . 1.6.2

خم جلُُم  جم ازخباز فسطُاث الخأزحر مً زلاٌ مؾاملاث االإظاز الىمىذج الهُىلي، وٍ

الىمىذج الهُىلي في همرحت االإسبؾاث الصغسي مً زلاٌ مؾاًحر مؾامل االإظاز ومؾامل الخفظحر، 

 هما ًىضخها الجدوٌ الخالي:

 .معاًير جلييم الىمورج الهيكلي(: 10) سكم الجذول 

 )الحذ المعموح( العخبت المعياس

 معىويت معامل المعاس
 8.16أهبر أو ٌظاوي  tكُمت 

 5.50أكل أو ٌظاوي  pكُمت 

 مسجفؿ 5.6مخىطط  5.0طؾُف  R2 5.20 معامل الخفعير

 .المطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على معلوماث ظابلت

م : H1اخخباس الفشضيت الأولى . 1.1.6.2 جىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 لظىطُىت.بالسكمي وأبؾاده لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ 

 جم جلظُم هره الفسطُت ئلى الفسطُاث الفسؽُت الخالُت:

- H1-1 : ًم السكمي والجرب لدي شباة جىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت

- H1-2 : ًم السكمي والخىاصل لدي شباة جىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت

- H1-3:  ًم السكمي واالإؼازهت لدي شباة جىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت 

- H1-4:  م الس الخؾلم لدي شباةً  كمي وجىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت

- H1-5 : ًم السكمي والاخخفاظ لدي شباة جىحد ؽلاكت ذاث دلالت ئخصاةُت بحن الدظىٍ

 مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت

م السكمي  :H2اخخباس الفشضيت الثاهيت . 2.1.6.2 ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

 لظىطُىت.بؽلى زلم كُمت الصبىن لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ 

م السكمي  :H3اخخباس الفشضيت الثاهيت . 3.1.6.2 ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

 ؽلى ولاء الصباةً لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بلظىطُىت.
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 مً أحل ازخباز هره الفسطُاث، جم بىاء الىمىذج الهُىلي الخالي:

 .المباشش الخأثير علاكت الىمورج الهيكلي لاخخباس (: 2) سكم الشكل

 
 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 

في الدواةس مً الؼيل الظابم جمثل الأزكام في الأطهم ئلى مؾامل االإظاز في خحن جمثل الأزكام 

ؼحر السمص )+( ئلى ازفاء الفلساث الخابؾت للمخغحر بظبب اهخفاء الخاحت  ئلى مؾامل الخددًد، وَ

بحن الجدوٌ الخالي هخاةج جلُُم الىمىذج الهُىلي الخاص  لها في جلُُم الىمىذج الهُىلي. وٍ

 بالفسطُاث االإىضخت:

 .هخائج اخخباس علاكاث الخأثير المباشش(: 11) سكم الجذول 

 VIF المعاس الفشضيت
معامل 

 المعاس

T 

Value 

P 

Value 
 الىديجت

H1-1  م السكمي-الجرب ٌ  5.555 85.204 5.205 8.182 < الدظىٍ  كبى

H1-2 م السكمي-الخىاصل ٌ  5.555 6.615 5.265 8.645 < الدظىٍ  كبى

H1-3  م السكمي-االإؼازهت ٌ  5.555 6.555 5.226 2.212 < الدظىٍ  كبى

H1-4  م السكمي< -الخؾلم ٌ  5.555 6.204 5.282 8.406 الدظىٍ  كبى

H1-2  م السكمي-الاخخفاظ ٌ  5.555 6.661 5.282 8.42 < الدظىٍ  كبى

H2 م السكمي ٌ  5.555 4.004 5.211 8.606 < ولاء الصبىن -الدظىٍ  كبى

H3 م السكمي ٌ  5.555 1.565 5.621 8.555 < زلم كُمت الصبىن -الدظىٍ  كبى

H4  5.541 4.004 5.822 8.606 ولاء الصبىن < -زلم كُمت الصبىن  ٌ  كبى

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 
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ًخطح مً حدوٌ أن حمُؿ الفسطُاث الفسؽُت االإخؾللت بؾلاكاث الخأزحر االإباػس كد 

ت ورخصاةُت، خُث حاءث كُم مؾاملاث االإظاز ) ( Path Coefficientsجدللذ بدزحت مؾىىٍ

مسجفؾت، هما حاءث كُم  T Value( مؿ كُم P < 0.05) 5.50وذاث دلالت ؽىد مظخىي ئًجابُت 

VIF  ًمما ٌؼحر ئلى ؽدم وحىد مؼيلت حؾدد الترابط بحن االإخغحراث االإظخللت.  0أكل م 

م السكمي )الجرب، الخىاصل، االإؼازهت،  :H1الفشضيت  - جبحن أن حمُؿ أبؾاد الدظىٍ

م السكمي، خُث جساوخذ الخؾلم، الاخخفاظ( جإزس جأزحرا م ت ؽلى الدظىٍ باػسا ذو دلالت مؾىىٍ

إهد وحىد ؽلاكت  H1، مما ًدؽم صخت الفسطُت الأولى 5.205و 5.282كُم مؾامل االإظاز بحن  وٍ

م السكمي واالإخغحر اليامً. ت بحن ول بؾد مً أبؾاد الدظىٍ  كىٍ

م السكمي ًإزس جأزحرا مباػسا ومهما ؽلى ولاء  :H3و H2الفشضيت  - ًغهس أن الدظىٍ

ؽلى الخىالي، وهى ما ًثبذ  5.621و 5.211الصبىن وزلم كُمت الصبىن، بلُم مؾاملاث مظاز 

 .H3و H2صخت الفسطِخحن الثاهُت والثالثت 

بُيذ الىخاةج أن زلم كُمت الصبىن له جأزحر مباػس وذو دلالت ؽلى ولاء  :H4الفشضيت  -

 .H4(، مما ًدؽم صخت الفسطُت السابؾت P = 0.049، 5.822الصبىن )مؾامل االإظاز = 

 غير المباشش  الخأثير علاكت  . اخخباس2.6.2

 طىف هلىم بازخباز الفسطُت الخالُت:

م  :H5اخخباس الفشضيت الخامعت . 1.2.6.2 ًىحد جأزحر مؾىىي ذو دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

السكمي ؽلى ولاء الصباةً بىحىد زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط لدي شباةً مخؾاملي الهاجف 

 بلظىطُىت. الىلاٌ

 مً أحل ازخباز هره الفسطُاث، جم بىاء الىمىذج الهُىلي الخالي:

 .غير المباشش الخأثير علاكت الىمورج الهيكلي لاخخباس (: 3) سكم الشكل

 

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 
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مً الؼيل الظابم جمثل الأزكام في الأطهم ئلى مؾامل االإظاز في خحن جمثل الأزكام في الدواةس 

ؼحر السمص )+( ئلى ازفاء الفلساث الخابؾت للمخغحر بظبب اهخفاء الخاحت  ئلى مؾامل الخددًد، وَ

جلُُم الىمىذج الهُىلي. والجدوٌ الخالي ًىضح هخاةج جدلُل الأزس غحر االإباػس بحن لها في 

م السكمي وولاء الصبىن بىحىد زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط  الدظىٍ

 .هخائج اخخباس علاكاث الخأثير غير المباششة(: 12) سكم الجذول 

 الىديجت T Value P Value معامل المعاس VIF المعاس الفشضيت

H5 
م السكمي  < زلم -الدظىٍ

 < ولاء الصبىن - كُمت الصبىن 
8.664 5.514 6.260 5.586  ٌ  كبى

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 

ًبحن هخاةج الجدوٌ ازخباز ؽلاكاث الخأزحر غحر االإباػس، خُث ًخطح وحىد أزس غحر مباػس 

م السكمي ؽلى ولاء الصبىن بىحىد زلم كُمت الصبىن همخغحر وطُط.  ذي دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

ومظخىي  T = 7.375( مؿ كُمت 5.514وكد حاءث كُمت مؾامل االإظاز غحر االإباػس مىحبت )

ت هرا الأزس.P = 0.017 < 0.05دلالت   ، مما ًإهد مؾىىٍ

ت في  م السكمي ؽلى ولاء الصبىن واهذ هرلً مؾىىٍ وبما أن هخاةج الخأزحر االإباػس للدظىٍ

الىمىذج الهُىلي، فان دوز زلم كُمت الصبىن ٌؾد وطاطت حصةُت ولِع ولُت، ئذ لى اوؾدم الأزس 

، مما ًدٌ ؽلى أن زلم H5لفسطُت االإباػس لياهذ الىطاطت ولُت. وبىاء ؽلى ذلً ًخم كبىٌ ا

م السكمي ؽلى ولاء الصبىن لدي شباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ  كُمت الصبىن ٌؾصش جأزحر الدظىٍ

  بلظىطُىت.

م السكمي ؽلى الكلي:   الخأثير  علاكت. 2.2.6.2 ًبحن الجدوٌ الخالي الأزس الىلي لأبؾاد الدظىٍ

 ولاء الصبىن.

 .الكلي للدعويم الشكمي على ولاء الضبون  الخأثير (: 13) سكم الجذول 

 ولاء الضبون 

 الدعويم الشكمي

 5.621 الأثش المباشش

 5.514 الأثش غير المباشش

 5.682 الأثش الكلي

 .SmartPLSالمطذس: مً إعذاد الباخث بالاعخماد على بشهامج 
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م السكمي ؽلى ولاء الصبىن بلغ  ، خُث ٌؾىد حصء 5.682ًخطح حلُا أن هىان أزسا ولُا للدظىٍ

ً واالإلدز بـ  ، في خحن ٌؾصي الجصء الآزس ئلى 5.621مً هرا الأزس ئلى الخأزحر االإباػس بحن االإخغحرً

غهس ذلً أن ئدزاج زلم 5.514الأزس غحر االإباػس ؽبر مخغحر زلم كُمت الصبىن واالإلدز بـ  . وٍ

ص الأزس الىلي للدظى  ٍم السكمي ؽلى ولاء الصبىن، كُمت الصبىن همخغحر وطُط كد طاهم في حؾصٍ

ت الؾلاكت بحن االإخغحر االإظخلل واالإخغحر  مما ًإهد دوز الىطاطت الجصةُت لهرا االإخغحر في جلىٍ

 الخابؿ.

 خاجمت

في عل الخدىلاث االإدظازؽت التي ٌؼهدها الاكخصاد السكمي، وما زافلها مً جطىز هبحر في 

م السكمي أخد السواةص الأطاطُت التي جلىُاث الاجصاٌ وجىىىلىحُا االإؾلىماث، أصبذ الدظ ىٍ

ص جىافظُتها  حؾخمد ؽليها االإإطظاث الخدمُت، لاطُما مخؾاملي الهاجف الىلاٌ، مً أحل حؾصٍ

م السكمي ٌؼيل  لت الأحل مؿ الصباةً. وكد أعهسث هخاةج الدزاطت أن الدظىٍ وبىاء ؽلاكاث طىٍ

يل مباػس أو غحر مباػس ؽبر زلم ؽاملا مإزسا في حؼىُل جصىزاث الصباةً وطلىههم، طىاء بؼ

م زكمي فؾالت لكُمت مظافت ٌؼؾس بها الصبىن. هما أهدث الىخاةج أن جبني االإإطظاث  دظىٍ

ص مظخىي الثلت، وجدظحن الخجسبت اليلُت للصبىن، وهى ما ًىؾىع ئًجابا ؽلى  ٌظهم في حؾصٍ

 دزحت ولاةه.

 هخائج الذساظت

 س أهمها:جىصلذ الدزاطت ئلى مجمىؽت مً الىخاةج هره

م السكمي ؽلى ولاء الصبىن، مما ًدٌ  - وحىد جأزحر مباػس ذي دلالت ئخصاةُت للدظىٍ

ص ازجباط الصباةً بمخؾاملي الهاجف الىلاٌ في  ؽلى أهمُت الأوؼطت السكمُت في حؾصٍ

 الجصاةس؛

م السكمي ؽلى زلم كُمت الصبىن، ما ًإهد أن  - وحىد جأزحر مباػس كىي للدظىٍ

هم في زفؿ اللُمت االإدزهت لدي الصباةً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ االإمازطاث السكمُت حظ

 في الجصاةس؛

زبىث وحىد جأزحر مباػس لخلم كُمت الصبىن ؽلى ولاء الصبىن، وهى ما ًبرش الدوز  -

 المخىزي لللُمت في بىاء الىلاء ججاه مخؾاملي الهاجف الىلاٌ في الجصاةس؛
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م السكمي ؽلى ولاء أعهسث هخاةج ازخباز الىطاطت وحىد أزس غحر مب - اػس مؾىىي للدظىٍ

الصبىن ؽبر زلم كُمت الصبىن ججاه مخؾاملي الهاجف الىلاٌ في الجصاةس، مما ًدٌ ؽلى 

.ً  أن هرا الأزحر ًلؾب دوز الىطُط الجصتي في الؾلاكت بحن االإخغحرً

 جوضياث الذساظت

 بىاء ؽلى الىخاةج االإخىصل ئليها، ًمىً اكتراح الخىصُاث الخالُت:

م السكمي بما  - س اطتراجُجُاث الدظىٍ طسوزة اهخمام مخؾاملي الهاجف الىلاٌ بخطىٍ

 ًخلاءم مؿ جطلؾاث الصباةً االإتزاًدة؛

الترهحز ؽلى زلم كُمت خلُلُت للصبىن مً زلاٌ جدظحن حىدة الخدماث السكمُت،  -

ص الخفاؽل ؽبر اللىىاث السكمُت؛  وجسصُص الؾسوض، وحؾصٍ

الصباةً السكمُت لفهم طلىههم واخخُاحاتهم، بما ٌظهم في  الاطدثماز في جدلُل بُاهاث -

ل؛ ص الىلاء ؽلى االإدي الطىٍ  حؾصٍ

ا  - ًُ  أطاط
ً

الؾمل ؽلى جدظحن ججسبت الصبىن السكمُت بؼيل مظخمس، باؽخبازها مدزلا

 لبىاء ؽلاكاث داةمت ومظخلسة.

في  حشجُؿ دزاطاث مظخلبلُت جدىاوٌ مخغحراث وطُطت أو مؾدلت أزسي ًمىً أن جإزس -

م السكمي وولاء الصبىن، وفي كطاؽاث زدمُت مسخلفت.  الؾلاكت بحن الدظىٍ
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ص كُمت الصبىن: دزاطت جطبُلُت في االإؾهد 2551أمحرة هاجف الجىابي. ) (. أزس أبؾاد حىدة الخؾلُم الخلني في حؾصٍ

ت، الخلني الىجف.   (.85)2الغسي للؾلىم الاكخصادًت والؤدازٍ

م السكمي في ئدازة الأشماث: 2525باطم غدًس غدًس محمد، لمى فُصل ئطبر، و أخمد طلُمان. ) (. دوز الدظىٍ

مجلت حامؾت طت مُداهُت ؽلى ؽُىت مً االإؼسوؽاث الصغحرة واالإخىططت في مدافغت دمؼم. از د

ً. الؾلىم الاكخصادًت واللاهىهُت   .468-442(، الصفداث 4)42حؼسٍ

ؿ الجصاةسي الجدًد ب(. جفؾُل زطا الصبىن همدزل اطتراجُجي لبىاء ولاةه: دزاطت خالت االإى2556خاجم هجىد. )

ت رماحظخحر غحمرهسة للمصبراث.   . حامؾت الجصاةس.ميؼىزة في الؾلىم الخجازٍ

م السكمي في الصىزة الرهىُت لدي بىً 2520، و محمد طلُم زلُف الؼىزة. )زبُؿ بُان مسوان أطؾد (. أزس الدظىٍ

 .41-26(، الصفداث 8)20حسغ للبدىر والدزاطاث، الأزدن. 

ص. ) ت بحن أدواث لإدازة ؽلاكاث الؾم الدوز الىطُط(. 2522طلىي شغلىٌ البرعي ؽبد الؾصٍ لاء في الؾلاكت الخأزحرً

م السكمي وحىدة الخدماث االإصسفُت: دزاطت جطبُلُت.  (، 2)82مجلت ولُت الخجازة، الدظىٍ

 .145-115الصفداث 



 مً عيىت على ميذاهيت ساظتد-الضبون  لاءو و  الشكمي الدعويم بين العلاكت في وظيط كمخغير الضبون  كيمت خلم أثش

 بلعىطيىت الىلال الهاجف مخعاملي صبائً
 

 2026 حوان – 1 العذد ،13 المجلذ  99 مجلت دساظاث اكخطادًت

ت ؽبر وطاةط الخىاصل أ(. ج2525 فىداو، و محمد كساغ. )صالح ؽُاد، محمد م السكمي للؾلامت الخجازٍ زحر الدظىٍ

دو.  ت أوزٍ مجلت الؾلىم الؤكخصادًت الاحخماعي ؽلى هُت ػساء االإظتهلىحن: دزاطت خالت الؾلامت الخجازٍ

ت  .626-620، الصفداث والدظُحر والؾلىم الخجازٍ

مت. ) ص ولاء الصباةً للمصازف الؤطلامُت  (. الدوز الىطُط لللُمت االإدزهت في2528صلُدت زكاد، و أهىز بىٍ حؾصٍ

بخطبُم أبؾاد ئدازة ؽلاكت الصبىن: دزاطت مُداهُت ؽلى ؽُىت مً شباةً ووالاث االإصازف الاطلامُت 

 (.8)28مجلت الؾلىم الاكخصادًت وؽلىم الدظُحر، االإخىاحدة بمدًىت ططُف. 

ل2581ؽادٌ ؽباض ؽبد خظحن، و محمد طؾُد ماصخ. ) ج الدظىٍ ي للخدماث االإصسفُت وجأزحرهم في (. االإصٍ

ت، لالمجلت الؾساكُت للؾجدلُم كُمت الصبىن االإظخدامت.   (.06)2ىم الادازٍ

ً محمد طؾُد الخمامي. ) م السكمي ودوزه في جدلُم طؾادة الصباةً: 2586لُث ؽلي ًىطف الخىُم، و شٍ (. الدظىٍ

مجلت الغسي للؾلىم للت في الؾساق. دزاطت اطخطلاؽُت لآزاء ؽُىت مً شباةً ػسواث الاجصالاث االإخى

ت  (.2)الؤجصادًت والؤدازٍ

(. أزس حىدة الخدمت الالىتروهُت ؽلى زلم كُمت الصبىن: دزاطت مُداهُت 2528لُىدة بىلؾظل، و ؽاتؼت ؽصوش. )

 (.68)20مجلت االإؾُاز، لؾُىت مً شباةً بىً الخىمُت المخلُت. 

ص ولاء الصبىن: خالت 2528محمد الأمحن فازلى، و بى ؽبد الله زابحي. ) (. أزس اطخؾماٌ جطبُم ئوظخغسام في حؾصٍ

ع.   (.2)85مجلت الاحتهاد للدزاطاث اللاهىهُت والاكخصادًت، مىخجاث ئًسَ

م الابخيازي في زلم اللُمت للصبىن: دزاطت خالت ؽُىت مً 2586هىاٌ ؽبداوي. ) شباةً (. مظاهمت الدظىٍ

ت، أمجلت للالىتروهُاث .  condorمإطظت   (.8)85بدار اكخصادًت وردازٍ

ان، و أخمد مجدٌ. )  طُاطاث بسامج ولاء الصبىن أزسها ؽلى طلىن االإظتهلً.(. 2582هىازي مؾساج، أمُىت زٍ

 ؽمان: داز هىىش االإؾسفت.

 


