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وجم الاعخماص على اؾخبُان باؾخسضام العُىت العشىائُت االإىخكمت، خُث جم ججمُع عضص مً      

لازخباع  V SPSS 52الاؾخماعاث ضالخت للخدلُل الؤخطائي بيؿبت اؾخجابت، وجم اؾخسضام 

خأزيراث غير لازخباع ال (Amos. V 23)الخأزيراث االإباشغة، ئلى حاهب اؾخسضام أصاة الخدمُل 

وكض جىضلذ هخائج البدث الي وحىص جأزير معىىي اًجابي لأبعاص الىاكع االإعؼػ علي  .االإباشغة

الاخخفاف بالعمُل ،هما جىضلذ الي وحىص جأزير معىىي اًجابي حىصة علاكاث العملاء علي 

خخفاف الاخخفاف بالعمُل ،وأهضث الىخائج الي وحىص جأزير معىىي اًجابي الىاكع االإعؼػ علي الا 

بالعمُل ،بالإغافت الي وحىص جأزير معىىي اًجابي غير مباشغ للىاكع االإعؼػ علي الاخخفاف 

بالعمُل عىض جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء وفي غىء ما أؾفغث عىه الض عاؾت مً هخائج؛ فلض 

 المستخلص

يهضف البدث الخالي ئلى كُاؽ الخأزيراث االإباشغة وغير         

شغة لأبعاص الىاكع االإعؼػ)الخفاعل ،الخىاحض عً بعض االإبا

ؼ او جىثُف العمل (  ،ؾهىلت الاؾخسضام ،االإعلىماجُت ،الخعؼٍ

على الاخخفاف بالعمُل عىض جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء 

بأبعاصه )الغغا الالىترووي، الثلت الالىتروهُت والالتزام 

دؿىق الالىترووي( وطلً مً زلاٌ جؿبُلها على عملاء ال

 الالىترووي،



 

 

262 
 

 
 

 

ُل  اكترخذ مجمىعت  مً الخىضُاث التي ًمىً أن حؿهم في بىاء الىاكع االإعؼػ  والاخخفاف بالعم

اصة حىصة علاكاث  العمُل   وػٍ

 الىاكع االإعؼػ، الاخخفاف بالعمُل، حىصة علاكاث العملاء.  اليلماث المفخاخُت:

Abstract 

The current research aimed is to measure the direct and indirect effects of 

the dimensions of Relationship Augmented reality (Interactivity, Telepresence, Ease 

Of Use, Informativeness and Augmentation)on To retain the customer by Quality of 

customer relationships in its dimensions(electronic satisfaction, Electronic trust, 

Electronic commitment  ( through its application to the Customers of Online 

Shopping Platforms in Egypt  

To achieve the goal of the research, a questionnaire was relied on using a 

regular random sample of (384) customers of electronic shopping valid forms were 

collected for statistical analysis using analysis tool SPSS V.25 programs to test direct 

effects, in addition to using analysis tool the Amos V.23 program to test the indirect 

effects. The results concluded that there is a positive moral effect of the quality of 

customer relationships on customer retention. The results confirmed the presence 

of a positive moral effect of augmented reality on customer retention, in addition to 

the presence of an indirect positive moral effect of augmented reality on customer 

retention when mediating the quality of customer relationships. 

A set of recommendations were suggested that could contribute to building 

augmented reality, customer retention and increasing the quality of customer 

relationships 
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Keywords: Augmented reality, customer retention, customer relationship 

quality. 

 جمهُد: 

( جلىُت مبخىغة جخمخع باللضعة على حظب الاهدباه والخفاعل وإشغان ARىاكع االإعؼػ )ًمثل ال

اتهم مً االإىخجاث أو الخضماث. ًمخض اؾخىشاف هظه الخىىىلىحُا  االإؿتهلىين بعمم زلاٌ مشترً

ئلى العضًض مً الطىاعاث، بما في طلً الألعاب والؿُاخت ومؿخدػغاث الخجمُل والخعلُم 

( ARففي مجاٌ الخضماث االإطغفُت، جىفغ جلىُت الىاكع االإعؼػ ) ;Qin et al., 2021) والدؿىق 

ت مخعضصة الأوحه ئهه ٌعؼػ مشاعهت العملاء مً زلاٌ الخفاعلاث الغامغة، ؾىاء في  علامت ججاعٍ

جؿبُلاث الهاجف المخمىٌ أو صازل الفغع، مما ًدُذ للمؿخسضمين الىضىٌ ئلى البُاهاث االإالُت، 

جلىُت الىاكع . (Zeng et al., 2023)ث، واالإشاعهت وجللي االإؿاعضة الشخطُت وإحغاء االإعاملا 

االإعؼػ هي ججغبت ججمع بين المخخىي الافتراض ي والىاكع الفعلي للمؿخسضم. حعجي اللضعة على 

جطىع البِئت االإاصًت بشيل واكعي مً زلاٌ أحهؼة الخلىُت، مثل الهىاجف الظهُت، والأحهؼة 

للابلت للاعجضاء مثل الىكاعاث الظهُت االإؼوصة بخلىُت الىاكع االإعؼػ، ئلى حاهب اللىخُت، والأحهؼة ا

ملخىف  ججعل  بشيل (Rauschnabel et al., 2022) .غيرها مً الأحهؼة االإىاؾبت لهظا الغغع

م  (AR) كضعة الخىىىلىحُا االإعغوفت بالىاكع االإعؼػ  على ئوشاء واكع هجين مىاؾبت لأوشؿت الدؿىٍ

 Hilken et). جفاعل االإؿتهلً، ملاعهت بخلىُاث هاشئت أزغي مثل الىاكع الافتراعالتي جخؿلب 

al., 2022)  ،على ؾبُل االإثاٌ فُما ًخعلم بالىاكع الافتراض ي، كض ًىاحه االإؿتهليىن ججغبت مغبىت

عؼلهم عً العالم الخلُلي غغكهم جمامًا في بِئت اضؿىاعُت وَ ٌُ  (Tan et al., 2022) خُث 

 VR) ى طلً، ًخؿلب الىاكع الافتراض ي أحهؼة ميلفت مثل الؿماعاث الافتراغُتبالإغافت ئل

headsets) مً الأحهؼة المخمىلت التي ًمخلىها 
ً
سخبر مباشغة ًُ ، في خين ًمىً للىاكع االإعؼػ أن 

لظلً،  (Tan et al., 2022) .االإؿتهليىن بالفعل )مثل الأحهؼة اللىخُت أو الهىاجف الظهُت(

لُت الإعالجت اؾخفاص العضًض  مً االإؿىكين مً ميزاث الىاكع االإعؼػ في اؾتراجُجُاتهم الدؿىٍ
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أهضاف مخعضصة مجها عبذ العملاء وعغاهم والاخخفاف بهم وحظب عملاء حضص هى مدىع مهم مً 

مداوع جغهيز مسخلف االإىكماث ومً هىا حؿعى االإىكماث في العطغ الخالي على ازخلاف أهىاعها 

عخبر حىصة علاكاث ئلى جدلُم مياهت جىافؿ ُت في الؿىق؛ مً زلاٌ جلضًم زضماث اؾخثىائُت وَ

العملاء  للمىكمت أؾاؾا للخفىق على االإىافؿين واهؿلاكا مً الىاكع االإعؼػ  أهمُت هبيرة 

للاخخفاف بالعملاء بالشيل الظي ًإزغ على حظب العمُل بما ًدلم الاؾخمغاع والبلاء للشغهت 

ؼ كضعة االإىكماث على االإىافؿت في  وطلً هت أزغي. مً حهت وإعغاء االإؿتهلً مً ح مً أحل حعؼٍ

قل الخؿىعاث االإدؿاععت في الىكذ الغاهً بما ًدلم الاؾخمغاع والبلاء للشغهت مً حهت وإعغاء 

  (Abbasi & Tahir,2020) االإؿتهلً مً حهت أزغي 

حؿاؤلاجه وأهضافه الؤؾاع الىكغي والضاعؾاث الؿابلت ومشيلخه و  وحعسض الباخثت فُما ًأحي   

وأهمُخه وفغوغه ًلي طلً جىغُذ الإىهجُت الضعاؾت. وجلُُم الطضق والثباث في االإلاًِـ 

 .االإؿخسضمت به زم عغع لىخائج البدث ومىاكشت لهظه الىخائج وجىحهاث لبدىر مؿخلبلُت

 أولا: مصؼلحاث البدث: 

اكع المعصش: 1-1    Augmented reality الى

هي عملُت صمج وائىاث زلازُت الأبعاص جم  (AR) جلىُت الىاكع االإعؼػ أن    (Butt et al.,2024) اشاز

ئوشاؤها بىاؾؿت الخاؾىب مع بِئت الىاكع الفعلي. هظا ًدُذ لهظه اليائىاث أن جخفاعل وجخيامل 

لت  عؼػ جفاعلهم معه بؿغٍ بؿلاؾت مع البِئت المخُؿت، مما ٌعؼػ ئصعان االإؿخسضمين لمخُؿهم وَ

 .ملهمت وممخعت

 Customer retentionبالعمُل:  الاخخفاؾ 1-2

ً  ,.Ahsan et al) 2222عسفه ) بأهه اللضعة على الخفاف على العملاء الضائمين مً زلاٌ جيىٍ

 .علاكاث مغبدت ووصًت مع جلضًم زضماث عالُت الجىصة

  Relationship qualityحىدة علاكت العملاء:  1-3

الخفاعل بين االإىعصًً والعملاء التي ًمىً كُاؾها بىاء  على أنها حىصة (Ng et al.,2024)عسفها 

 على اللُمت االإتراهمت.
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ت والدزاطاث الظابلت:   زاهُا: الخلفُت الىـسٍ

ت  - أ  الخلفُت الىـسٍ

اكع المعصش: -1      Augmented realityالإػاز المفاهُمي للى

ًث، بجاهب أخض االإيىهاث الهامت في العطغ الخض (AR) حعخبر جلىُت الىاكع االإعؼػ     

الخىىىلىحُا الطىاعُت والخىؾبت الىمُت وإهترهذ الأشُاء وغيرها مً الخلىُاث الخضًثت التي 

م الؤلىترووي. وكض اهدشغث جلىُاث الىاكع االإعؼػ بشيل هبير  قهغث مإزغًا في مجاٌ الدؿىٍ

لُت فعّالت باؾخسضام  ت، خُث ًمىً للمؿىكين جطمُم خملاث حؿىٍ في الؿاخت الخجاعٍ

غ فىغة  الىاكع االإعؼػ، مً زلاٌ زلم فغص حضًضة باؾخسضام الخضماث الغكمُت وجؿىٍ

م لىؿب زلت العملاء، وأضبدذ  ب. في الىكذ الخالي، جدىافـ ووالاث الدؿىٍ مىاكع الىٍ

الهىاجف الظهُت مىطت مهمت ًمىً للمؿتهلىين مً زلالها الخفاعل بؿهىلت مع العلاماث 

ت والخضماث اكع المعصش هما ًلي: وٍ (2222)عصي ، الخجاعٍ  مىً جىاوٌ مفهىم وأبعاد الى

اكع المعصش:  1-1  Augmented realityماهُت الى

حعغف بضمج اليائىاث الثلازُت الأبعاص  (AR) "جلىُت "الىاكع االإعؼػ ان    (Butt et al.,2024) اشاز

خلً اليائىاث التي جم ئوشاؤها بىاؾؿت الخاؾىب والمخاواة في بِئت الىاكع الفعلي، مما ًدُذ ل

ؼ ئصعان االإؿخسضمين وجفاعلهم مع البِئت المخُؿت  الخفاعل والخعاٌش مع العالم الخلُلي وحعؼٍ

 . بهم

ان جلىُت الىاكع االإعؼػ هي ججغبت ججمع بين المخخىي  (Rauschnabel et al., 2022) أشاز بِىما

االإاصًت بشيل واكعي مً  الافتراض ي والىاكع الفعلي للمؿخسضم اي حعجي اللضعة على جطىع البِئت

زلاٌ أحهؼة الخلىُت، مثل الهىاجف الظهُت، والأحهؼة اللىخُت، والأحهؼة اللابلت للاعجضاء مثل 

 . الىكاعاث الظهُت االإؼوصة بخلىُت الىاكع االإعؼػ، ئلى حاهب غيرها مً الأحهؼة االإىاؾبت لهظا الغغع

هى الىغع الظي جخضازل فُه  (AR)أن الىاكع االإعؼػ   Paeres et al.,2024)) هما أشاز

الافتراغُت مع الىاكع ولىجها لا جخفاعل مع العالم االإاصي بأهمله. بمعجى آزغ، ًسخبر االإشاعن 
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اصة ججغبخه في  العالم الخلُلي بشيل وامل مع ئغافت ً الاشاعاث االإىلضة بىاؾؿت الخاؾىب لؼٍ

مىً   االإؿخسضم مً جطىع العالم الخلُلي. ًخؿلب الىاكع االإعؼػ عاصة حهاػ عضؾت ختى ًخ

 .اليائىاث الافتراغُت التي حغؿي العالم االإاصي

اكع المعصش  ف الى اهه ججغبت ججمع بين اليائىاث الثلازُت الأبعاص التي على  ومما طبم ًمىً حعسٍ

جم ئوشاؤها بىاؾؿت الخاؾىب والمخاواة في بِئت الىاكع الفعلي جمىً أحهؼة الخلىُت، مثل 

حهؼة اللىخُت والىكاعاث الظهُت، مً جطىع البِئت االإاصًت بشيل واكعي مً الهىاجف الظهُت والأ 

ىفغ لها أبعاصًا  زلاٌ صمج المخخىي الافتراض ي مع الىاكع الفعلي، مما ٌعؼػ ججغبت االإؿخسضم وٍ

 .حضًضة ومثيرة

اكع المعصش:    1-2  Dimensions of augmented realityأبعاد الى

 (1عؼػ هما في الجضوٌ عكم )ًمىً جىغُع أبعاص الىاكع االإ

اكع المعصش 1حدوٌ زكم )    ( أبعاد الى

 العبازاث  الباخثت 

(Yang,2021)  ص الخفاعل، المعلىماجُت، طهىلت الاطخعماٌ، الخعصٍ

 ، الخىاحد عً بعد) )الخىثُف

(Oyman& Ozer,2022) ٌئدزان الىفع ،المعلىماجُت، طهىلت الاطخعما 

(Vieira, et al,2022) ىماجُت، ئدزان الىفع المعل 

(Kumar, Gupta&  Chauhan,2023) ص )الخىثُف، الخفاعل  ) الخعصٍ

 مً اعداد الباخثت بىاء على الدزاطاث الظابلت  المصدز:

( فـان الباخثت ؾـىف حعخمـض علـى الأبعاص الأهثر جىاولا لخخىافم هظه 1وبىاء على الجضوٌ عكـم )

، االإعلىماجُت، وطلـً الإلائمتها لؿبُعت الضعاؾت وهي )الخفاعل الأبعاص مع أهضاف الضعاؾت الخالُـت

ؼ )الخىثُف  ، الخىاحض عً بعض(.) ؾهىلت الاؾخعماٌ، الخعؼٍ
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 : Interactivityالخفاعل  1-2-1

اهه الخفاعل الضًىامُيي بين الؤوؿان والآلت، خُث ًدشاعن االإشاعوىن ( (park&yoo,2020اشاز 

ـ بُجهم. ٌؿخجُب هظا الىؾُـ بىاءً على الأفعاٌ والخفاعلاث في جفاعل مباشغ مع وؾُـ ًغب

 التي ًلىمىن بها، مما ًسلم ججغبت جفاعلُت وملهمت ليل مجهم.  

 : Telepresenceالخىاحد عً بعد  1-2-2

اصة  (Javornik, 2016) أشاز ؼ فهم االإؿتهلىين الإيزاث االإىخج وػٍ مىىه حعؼٍ ًُ أن الخػىع عً بُعض 

الإعلىماث الأزغي االإخعللت. هظا ٌؿاهم في جىفير ججغبت حؿىق ممخعت ومفُضة، وعحهم بالجىصة وا

خُث ًخمىً االإؿتهليىن مً اؾخىشاف االإىخج بشيل أفػل وفهم الفىائض التي ًلضمها كبل 

 .اجساط كغاع الشغاء

 :Ease Of Useطهىلت الاطخسدام  1-2-3

اهه عىضما ًيىن مً الؿهل مخابعت عملُت الشغاء، ًمىً  (Moon et al., 2017) حوض

ؼ ججاعبهم بشيل عام.  للمؿخسضمين جدؿين كغاعاتهم في الدؿىق وحعؼٍ

  Informativeness :المعلىماجُت 1-2-4

الؿبُعت الؤعلامُت الإىخجاث الىاكع االإعؼػ جىفغ للمؿتهلىين  (Marasco et al., 2018)أشاز 

لت مبخىغة. هظه الخلىُت جمىً االإؿىكين مً فغض ت حضًضة لاؾخلباٌ وججغبت االإعلىماث بؿغٍ

ججؿُض االإعلىماث بشيل أهثر واكعُت، وجىفير معلىماث ئغافُت عً االإىخجاث، مما ٌؿمذ 

 .بالخطىٌ على معلىماث شخطُت ومفطلت بشيل فعّاٌ

ص أو جىثُف العمل  1-2-5  :Augmentationالخعصٍ

ؼ ٌعجي كضعة الخلىُت على صمج العىاضغ ( أن  (Rauschnabel et al.,2019 ٌشير الخعؼٍ

 .الافتراغُت مع البِئت الفعلُت، وبظلً جمىذ ججغبت مخياملت للمؿخسضم
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 Customer retentionالإػاز المفاهُمي للاخخفاؾ بالعمُل  -2

ا، في الؿىىاث الأزيرة، أضبذ مً الػغوعي للمىكماث، بل هى أمغ لم ٌعض ازخُاعًٍ  

الخفاف على عملائها الخالُين لػمان بلائها في مىافؿت مدؿاععت في مجالاث 

اصة شضة الخىافـ بين االإىكماث على  الخىىىلىحُا والاجطالاث وعىالإت الأؾىاق، وػٍ

ين المخلي والضولي. بالإغافت ئلى اعجفاع جيالُف حظب عمُل حضًض، فان الخيلفت  االإؿخىٍ

ُين ججعل مً الػغوعي على االإىكماث أن جبظٌ حهىصًا الباهكت لفلضان العملاء الخال

حاصة في جلضًم أفػل زضماتها وجلبُت اخخُاحاث عملائها. طلً لأن طلً ًإصي ئلى 

ت العملاء الخالُين وحظب عملاء حضص  Ahsan et) جدلُم عائض ئًجابي على اؾخمغاعٍ

al .,2022) ُل واهم ومً هرا المىؼلم ًمىً اطخعساض مفهىم الاخخفاؾ بالعم

 ابعاده فُما ًلي.

 Customer retentionماهُت الاخخفاؾ بالعمُل:  2-1

بأهه اللضعة على الخفاف على العملاء الضائمين مً زلاٌ  ,.Ahsan et al) 2222عسفه )

ً علاكاث مغبدت ووصًت مع جلضًم زضماث عالُت الجىصة  .جيىٍ

على أهه مضي الخفاف على جفػُلاث وعغباث العملاء  Sliż and Delińska (2021) عسفه

 خاغغا ومؿخلبلا مما ًإصي ئلى جىغاع الأعماٌ مع مغوع الىكه. 

هى اللضعة على الخفاف على العملاء على اهه  ومما طبم ًمىً حعسٍف الاخخفاؾ بالعمُل

ً علاكاث مغبدت ووصًت مع جلضًم زضماث عالُت ا لجىصة. وهى الضائمين مً زلاٌ جيىٍ

ا أو في االإؿخلبل، مما  ًُ عغف همضي الخفاف على جفػُلاث وعغباث العملاء، ؾىاء خال ٌُ

 .ًإصي ئلى جىغاع الأعماٌ مع مغوع الىكذ
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 Dimensions of customer retentionابعاد الاخخفاؾ بالعمُل:  2-2

 (5ًمىً جىغُع أبعاص الاخخفاف بالعمُل هما في الجضوٌ عكم )

 أبعاد الاخخفاؾ بالعمُل (2حدوٌ زكم )

 العبازاث  الباخثت

Trenggana and Cahyani (2019)  زطا العمُل، زصىصُت العمُل، الترهيز على

 الفسص 

عدم الىُت للاهخلاٌ الي مىافع ازس، جىساز عملُت  2222عُد،

 الشساء، الخددر بشيل ئًجابي عً الشسهت 

في الخعامل، زطا العملاء، الإشباع، الأمان  2222الهىداوي،

 الاطخجابت

زطا العمُل، زصىصُت العمُل، الترهيز على  2224الىجاز،

 الفسص.

 : مً اعداد الباخثت بىاء على البدىر الظابلت المصدز

ؾـىف حعخمـض علـى الأبعاص الأهثر جىاولا لخخىافم هظه  ( فـان الباخثت5وبىاء على الجضوٌ عكـم )

زطا العمُل، وطلـً الإلائمتها لؿبُعت الضعاؾت وهي )الأبعاص مع أهضاف الضعاؾت الخالُـت 

 زصىصُت العمُل، الترهيز على الفسص(

 زطا العمُل:  2-2-1  

على انها ئخؿاؽ الفغص بالإشباع عىض خطىله  (Hamzah&Shamsudin,2020)عغفها 

 على ما ًخىكعه مً زضمه او ؾلعت ما.

 زصىصُت العمُل 2-2-2

ت وزطىضُت معلىماث العملاء ان ا ,.Ghraibah et  al) 2222عغفها ) لخفاف على ؾغٍ

عخبر جؿبُم صعحت الخماًت اللطىي للمعلىماث  ٌُ  بالغ الأهمُت، ولظلً، 
ً
ٌعخبر أمغا

عض هظه الؤحغاءاث خماًت مخلضمت تهضف ئلى جأمين 
ُ
. ح

ً
 أؾاؾُا

ً
الشخطُت واالإالُت للعمُل أمغا
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ت االإعلىماث الخؿاؾت للعملاء بشيل فعّاٌ، مما ًػمً الخ فاف على زلتهم ؾغٍ

 وزطىضُتهم بأكص ى صعحت.

 الترهيز على الفسص  2-2-3   

ئلى كضعة الشغهت على جدضًض واؾخغلاٌ الفغص التي حعؼػ مً  kumar et al.,2022)ٌشير )

ججغبخه وجلبي اخخُاحاجه ليي جمىً مخسظي اللغاعاث مً اجساط اللغاع في عالم ًدؿم بالخغيراث 

عت.  الؿغَ

 Relationship qualityجىدة علاكاث العملاء الإػاز المفاهُمي ل -3

حعض العلاكاث العامت واخضة مً أهم االإهً الاجطالُت التي شملتها جىىىلىحُا االإعلىماث 

والاجطالاث وأزغث فحها زطىضا مع قهىع االإىاكع الالىتروهُت وهي أهبر اشياٌ الاجطالاث 

ت الخضًثت جأزيرا في افغاص واالإإؾؿاث، وكض مىىذ مماعس ي ال علاكاث العامت والاجطاٌ مً جلىٍ

ؼها ) ومً هرا المىؼلم ًمىً ( 2222عبد العـُم،مهامهم وجىمُت ضىعة االإيشاة الخاعحُت وحعؼٍ

 حىدة علاكاث العملاء وأهم أبعادها  اطخعساض مفهىم

 Relationship quality customerمفهىم حىدة علاكت العملاء  3-1

ىصة الخفاعل بين االإىعصًً والعملاء التي ًمىً كُاؾها بىاء على أنها ح (Ng et al.,2024)عسفها 

 على اللُمت االإتراهمت

ان حىصة العلاكت حشير ئلى جلُُم كىة العلاكت والضعحت التي جلبي بها  (Wang et al., 2023) وضح

ش الللاءاث أو الأخضار الىاجخت  العلاكت اخخُاحاث وجىكعاث الأؾغاف طاث الطلت بىاء على جاعٍ

 لفاشلت.أو ا

أنها ملُاؽ الإضي فاعلُت وجؿىع  ومما طبم ًمىً حعسٍف حىدة علاكت العملاء على انها على

 العلاكت بين االإىعص   والعمُل، وكضعتها على جلبُت اخخُاحاث وجىكعاث هلا الؿغفين بشيل مغع  

 Dimensions of customer relationship qualityابعاد حىدة علاكت العملاء 3-2

 (3جىغُع أبعاص حىصة علاكت العملاء هما في الجضوٌ عكم ) ًمىً    
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   ( أبعاد حىدة علاكاث العملاء 3حدوٌ زكم )                

 العبازاث  الباخثت

السطا الالىترووي، الثلت الالىتروهُت،  2223طلُمان، ازسون ،

 الالتزام الالىترووي 

ُت، السطا الالىترووي، الثلت الالىتروه 2224الغىام،

 الالتزام الالىترووي

Ng et al.,2024  ،السطا الالىترووي، الثلت الالىتروهُت

 الالتزام الالىترووي

Suhartanto et al.,2024  الجىدة المحلُت، الجىدة الالىتروهُت 

 مً اعداد الباخثت بىاء على الدزاطاث الظابلت  المصدز:

ؾـىف حعخمـض علـى الأبعاص الأهثر جىاولا لخخىافم هظه  ( فـان الباخثت3وبىاء على الجضوٌ عكـم )

)السطا الالىترووي،  الأبعاص مع أهضاف الضعاؾت الخالُـت وطلـً الإلائمتها لؿبُعت الضعاؾت وهي

 الثلت الالىتروهُت، الالتزام الالىترووي(

 السطا الالىترووي:  3-2-1

 Ng et)ن مىخج او زضمت معُىه ًخم حشىُله   بىاء على ججغبت اؾتهلااالإىكف العام الظي 

al.,2024). 

 الثلت الالىتروهُت: 3-2-2

حعغف على أنها مؿخىي الثلت في مىزىكُت وهؼاهت مىاكع الدؿىق الالىترووي خُث حعض أخض  

لت الأمض مع العملاء  ,Eskiler & Safak) العىامل الغئِؿُت في الخفاف على علاكاث مؿخلغة وؾىٍ

2022)  
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 ىترووي:الالتزام الال 3-3-3

الغغبت لإعاصة الشغاء مً بائع ئلىترووي مدضص واؾخمغاع العمُل في ازخُاع هظا البائع لشغاء  

مىخجاجه باهخكام، هدُجت لخجغبت ئًجابُت ؾابلت وزلت مؿخمغة في حىصة االإىخجاث وزضمت العملاء 

Lai and Wong,2021)) 

 ب: الدزاطاث الظابلت: 

التي جىاولذ مخغيراث البدث والعلاكاث بُجها خُث ؾِخم  ًدىاوٌ الجؼء الخالي أهم الضعاؾاث

 اؾخعغاغها هما ًلي:

اكع المعصش: -1  الدزاطاث المخعللت بالى

ئلى معغفت جأزير جطىعاث العملاء لؿماث  Ganesan and Kumar (2024) هدفذ دزاطت

لهىاجف مثل الخدؿين، والخفاعل، والىاكعُت على االإىاكف ججاه جؿبُلاث ا (AR) الىاكع االإعؼػ 

أن جطىعاث  هشفذ هخائجهاالمخمىلت للىاكع االإعؼػ واالإىخج الافتراض ي والىىاًا الؿلىهُت، 

العملاء لؿماث الىاكع االإعؼػ جإزغ بشيل هبير على مشاعهت العمُل، مما ًإصي ئلى مىاكف 

ئلى ئًجابُت ججاه ول مً جؿبُم الىاكع االإعؼػ على الهاجف المخمىٌ واالإىخج الافتراض ي بالإغافت 

الىىاًا الؿلىهُت. علاوة على طلً، جإهض الضعاؾت صوع مشاعهت العمُل وىؾُـ في العلاكت بين 

هدفذ دزاطت . جطىعاث العملاء لؿماث الىاكع االإعؼػ وول مً االإىاكف والىخائج الؿلىهُت

Konstantoulaki et al.(2024)  الي اهدشاف   جأزير زطائظ وؾائـ الىاكع االإعؼػ (AR)  على

اء هُت ا ئلى أن حمُع زطائظ وؾائـ الىاكع االإعؼػ  وبُيذ هخائجهاالإؿتهلىين لشغاء ؾلع الأػٍ

اء.  الي فهدفذ  Negm (2024) اما دزاطتئًجابُت وهامت الخأزير على شغاء االإؿتهلىين لؿلع الاػٍ

ت ( على عملُت الدؿىق لضي االإؿتهلىين، مع الترهيز على زلم اللُمARمعغفت جأزير الىاكع االإعؼػ )

ت وهىاًا الشغاء  ت  هشفذ الىخائجومشاعهت العلامت الخجاعٍ أهه في عملُت الدؿىق، جإصي خُىٍ

غ كُم هفعُت ججاه الخىىىلىحُا،  الىاكع االإعؼػ والخفاعل واالإعلىماجُت ئلى كُام االإؿتهلىين بخؿىٍ

ىن بلُم عىضما ٌشعغ االإؿتهلي هما أن جفاعل الىاكع االإعؼػ ًىلض كُم االإخعت ججاه الخىىىلىحُا

 Iranmanesh هدفذ دزاطتاالإخعت والىفعُت، فان طلً ًإزغ على هُت الشغاء لضي االإؿتهلىين. 
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et al.(2024) ( معغفت جأزير ؾلؿلت ؾماث الىاكع الافتراض يAR)  على هُت الشغاء وإعاصة

أن حمُع ؾماث الىاكع  وهشفذ الىخائج الاؾخسضام مً زلاٌ العىامل االإعغفُت والعاؾفُت،

ت والابضاع والخػىع االإياوي جإزغ بشيل هبير على الاؾخمخاع االإضعن االإعؼ  ػ الخفاعل والخُىٍ

ت، همدغن عئِس ي لىُت  والدشخُظ االإضعن واللُمت االإضعهت هما ًخأزغ مىكف العلامت الخجاعٍ

خأزغ بالعىامل العاؾفُت واالإعغفُت.  هما هدفذ الشغاء بشيل هبير على هُت ئعاصة الاؾخسضام وٍ

جدلُل االإفهىم الظاحي للمؿتهلىين وشهاصاتهم مً زلاٌ جؿبُم  الي Aleem et al.(2024) دزاطت

ب، ARججغبت الىاكع االإعؼػ ) ئلى وحىص آزاع ئًجابُت للخؿابم  أؿهسث الىخائج( ملابل مىكع وٍ

الظاحي االإثالي على هُت الشغاء والثلت في اللُاكت. ًىاحه االإؿتهليىن الظًً ٌعاهىن مً اهسفاع 

ب. اخترا م الظاث كضعًا أهبر مً الخؿابم الظاحي االإثالي باؾخسضام الىاكع االإعؼػ ملاعهت بمىكع الىٍ

اث الأعلى  ا بين الخؿابم الظاحي االإثالي وهُت الشغاء جإصي االإؿخىٍ ًُ الثلت في االإلاءمت جخىؾـ حؼئ

اث أعلى مً هُت الشغاء.   Butt et al.(2023)هدفذ دزاطت مً حشخُظ االإغاحعاث ئلى مؿخىٍ

ئلى فهم هُفُت ججاعب العملاء مع زضمت االإىقفين اللائمت على الىاكع االإعؼػ هل جإزغ على 

العملاء ًمُلىا أهثر ئلى اؾخسضام زضماث الىاكع ، كدمذ الىخائج عغاهم وخلىكهم وولائهم ام لا

ر الي معغفت جأزي Huang and Chung(2023). هما هدفذ دزاطت االإعؼػ في مىار الأعماٌ الخالي

( على ئؾعاص االإؿتهلً وهُت ARججغبت الىاكع االإعؼػ الخس ي الجؿضي اللائم على الؤًماءاث )

( الخؿُت ARأن االإؿتهلىين ًفػلىن الاهسغاؽ في ججغبت الىاكع االإعؼػ) أؿهسث الىخائجاالإؿتهلً. 

ع االإعؼػ للخفاعل مع مىك metaverseالجؿضًت اللائمت على الؤًماءاث في الجى واؾخىشاف واكع 

ض مً الأوشؿت الخؿُت الجؿضًت  ب جللُضي واًػا أن ئعؿاء االإؿتهلىين عبر الؤهترهذ االإؼٍ وٍ

والخجاعب الخغهُت ألهمذ بشيل فعاٌ زلار خالاث هفؿُت لمخؿـ الجؿم لضي االإؿتهلىين عبر 

ئلى اكتراح ئؾاع ًىضح ؾماث الهاجف المخمىٌ االإعؼػ بخؿبُلاث الدؿىق . هدفذ دزاطت الؤهترهذ

جم الخىصل ئلى بعع الىخائج المهمت ( وهُف جترحم ئلى هخائج طاث ضلت باالإؿتهلً، ARعُت )الىاك

جإزغ ؾماث جؿبُلاث الدؿىق بالىاكع االإعؼػ )أي على الالخطاق ببائع  مً هره الدزاطت. أولا



 

 

274 
 

 
 

 

ًإزغ الاوغماؽ بشيل ئًجابي على االإلىُت  زاهُا الخجؼئت مً زلاٌ الاوغماؽ وجمىين االإؿتهلً.

ٌعمل مؿخىي الخدفيز الأمثل على جسفُف العلاكت بين الىحىص االإياوي  زالثا ؿُت.الىف

 والاوغماؽ. 

 الدزاطاث المخعللت بالاخخفاؾ بالعمُل  -2

الي جدؿين هفاءة اهدؿاب العملاء والاخخفاف بهم مً  Wang et al.(2024)هدفذ دزاطت 

غغوعة كُام الشغواث  وجإهد الىخائج زلاٌ جطمُم آلُت الؤفطاح عً معلىماث الغواجب

بالىشف عً معلىماث الغواجب. عىضما ًيىن وهلاء االإبُعاث مداًضًً مً خُث المخاؾغ، 

ؼ مخعضص الىهلاء ) ( والىشف عً أحىعهم. ومع طلً، MAًجب على الشغواث ازخُاع جفىٍ

عىضما ًخجىب الىهلاء المخاؾغة، كض جىشف الشغواث عً أحىع وهلاء الاؾخدىاط أو هلا 

، اعخماصا على عضم الُلين في ؾىق الاخخفاف. هضفذ صعاؾت Madelegationفي  الىهلاء

Thangeda et al.(2024)  الي جدلُل اؾتراجُجُاث الاخخفاف بالعمُل مً زلاٌ اؾخسضام

حشير هخائج همىطج اللغاع اللائم على الشبىت العطبُت الاضؿىاعُت لمجمىعت بُاهاث واكعُت 

غير الخؿُت هي الأهثر هفاءة في الخيبإ بخللب العملاء، ئلى أن الىماطج  هره الدزاطت

بشيل هبير على اؾتراجُجُت الاخخفاف بالعمُل جم اكتراح  DLFو DSFوهلاهما جإزغ مخغيراث 

مإشغاث الأصاء الإؿاعضة ملضمي الخضمت على اؾتهضاف العملاء المخخملين للاخخفاف بهم. 

 كائمًا على الظواء الاضؿىاعي  همىطحًا Ortakci and Seker (2024) جلدم دزاطت
ً
مخياملا

ًمىىه جلبُت جىكعاث الشغواث لِـ فلـ في جدضًض خالت العملاء، ولىً أًػًا للخيبإ 

لت  أؿهسث الىخائجبغؾىم الخضمت التي مً المخخمل أن ًلبلها العملاء.   Randomأن ؾغٍ

Forest ض أصث ئلى صكت جخفىق على الؿغق الأزغي في ول مً جيبإاث الخللب والأؾعاع وك

ه جطل ئلى  %. حشير هدُجت هظا الخدلُل الشامل 65% ومؿاخت جدذ االإىدجى جبلغ 69جيبإٍ

باؾخسضام أعبع ؾغق للظواء الاضؿىاعي على زلار مجمىعاث بُاهاث اجطالاث مخىىعت، ئلى 

ض  ؼٍ أن همىطج الدؿعير "الشخص ي" االإلترح في كؿاع الاجطالاث ًمىً أن ًمىع الخللباث وٍ

ئلى أهه  SVM%. بالإغافت ئلى طلً، ٌشير الىمىطج االإعخمض على 33ُت بيؿبت جطل ئلى الغبد
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%. وبما أن 52مً االإمىً جللُل عضص البُاهاث االإؿلىبت التي ؾِخم حمعها بيؿبت جطل ئلى 

كىة الىماطج وكضعتها على الخعمُم كض جم ئزباتها عبر زلار مجمىعاث بُاهاث مخىىعت، فمً 

الي  JOY et al.(2024) هضفذ صعاؾت .شيل أهبر في كؿاعاث مسخلفتاالإمىً جىُُفها ب

غ همىطج جيبإ فعّاٌ لاهلؿاع العملاء في زضماث البث االإباشغ، مما ًمىً الشغواث مً  جؿىٍ

ؿعى  اجساط ئحغاءاث فعّالت للخفاف على عملائها الخالُين وجللُل معضٌ الاهلؿاع. وَ

ؼ البدث أًػًا ئلى جدؿين فهم العىامل االإإ  زغة في كغاعاث العملاء بالاهلؿاع، وبالخالي حعؼٍ

ئلى أن  حشير الىخائج الجهىص االإبظولت في جدؿين ججغبت االإؿخسضم والاخخفاف بالؼبائً

الىمىطج الهجين االإلترح خلم أصاءً مخميزًا ملاعهت بالىماطج الفغصًت الأزغي االإلاعهت به، خُث 

 F1 7 مً صعحت62.26ووؿبت  (AUC) 7 مً مؿاخت جدذ االإىدجى62.32خطل على وؿبت 

وهظه الىخائج حشير ئلى كضعة الىمىطج على الخيبإ باهلؿاع العملاء بىفاءة عالُت، مما ٌؿاهم 

ؼ حهىص الاخخفاف بالعملاء وجدلُم هجاح الأعماٌ  Zdziebko et دزاطتهدفذ .في حعؼٍ

al.(2024) اهلؿاع العملاء في ضىاعت الاجطالاث جلضًم همىطج فعّاٌ لخدلُل اخخما ٌ

االإخىللت باؾخسضام مىصًلاث غبابُت. اعخمضث الضعاؾت على البُاهاث التي حعىـ اؾخسضام 

العملاء للخضماث، وتهضف أًػا ئلى جدؿين فهم عىامل الاهلؿاع وجىحُه حهىص الخفاف 

في بىاء   Sugenoو Mamdani على العملاء بفعالُت. وجلُُم اللابلُت الخؿبُلُت لىماطج

همىطج لخدلُل اهلؿاع العملاء باؾخسضام بُاهاث واكعُت مدضوصة ومعؼػة بخلىُاث هىضؾت 

ان الأهكمت اللائمت على اللىاعض الػبابُت االإؿىعة أهه مً الىاجح  أؿهسث  الىخائجالؿماث 

عمىمًا في جدضًض العىامل المخخملت للاهلؿاع بىاؾؿت اللىاعض الػبابُت، وأهه مً 

ؿخدؿً البضء بالؿماث مثل الخغُير في االإبلغ الؤحمالي للفاجىعة في الفترة الأزيرة كبل االإ

الاهلؿاع ملاعهت بالفترة الؿابلت، واالإبلغ الؤحمالي للفاجىعة في الفترة التي حؿبم الاهلؿاع، 

ً كبل الاهلؿاع، ومضة الخعاون مع االإشغل، وعضص  واالإبلغ الؤحمالي للاشتران زلاٌ شهغٍ

 Sumarni and Marlina(2024( هدفذ دزاطت .الإاث زلاٌ الغبع الأزير كبل االإغاصعةاالإيا
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والخدلُل الإضي جأزيرها على الاخخفاف بالعملاء  (ATM) وضف حىصة زضماث الطغاف الآلي

ع الطغيرة واالإخىؾؿت ع على فهم (MSMEs) في االإشاعَ ، وطلً بهضف مؿاعضة هظه االإشاعَ

أؿهسث  .بالعملاء للىجاح والىمى في بِئت الأعماٌ الخىافؿُت وجؿبُم اؾتراجُجُاث الاخخفاف

أن الجىاهب االإهمت لخضماث الطغاف الآلي، مثل الأمان والغاخت، جلعب صوعًا  الدزاطت

ا في الاخخفاف بالعملاء، بِىما لم ًكهغ جأزير ملمىؽ للمىزىكُت والغاخت على هظا  ًُ أؾاؾ

االإؿخدؿً على الشغواث الترهيز على جدؿين  الجاهب. وبىاءً على هظه الىخائج، فاهه مً

ؼ اؾتراجُجُاث الاخخفاف بالعملاء  حىاهب الأمان والغاخت في زضماث الطغاف الآلي لخعؼٍ

 Tyagi et al.(2024) هدفذ دزاطتوالبلاء على كُض الخُاة في ؾىق الأعماٌ االإخىافـ. 

ولذ أًػًا الطعىباث اؾخىشاف أهمُت جيبإ اهلؿاع العملاء في ضىاعت الاجطالاث، وجىا

التي جىاحه مؼوصي الاجطالاث في هظا الؿُاق، وكامذ الضعاؾت باؾخسضام جلىُاث جىلُب 

البُاهاث لاؾخؿلاع وجدلُل الؿغق الأهثر اؾخسضامًا لخدضًض أهماؽ اهلؿاع العملاء. 

بالإغافت ئلى طلً، كامذ الضعاؾت بمغاحعت أخضر الأبدار في جلىُاث جىلُب البُاهاث 

ت االإخعللت بؿلىن اهلؿاع العملاء. الخيب ئلى أهمُت فهم وجيبإ ؾلىن اهلؿاع  حشير الىخائجإٍ

العملاء في ضىاعت الاجطالاث، وجلضًم هكغة شاملت على الؿغق االإؿخسضمت لهظا الغغع 

غ اؾتراجُجُاث فعالت  والخلىُاث االإؿخسضمت في جدلُل البُاهاث وجبرػ الخاحت االإلخت لخؿىٍ

 بالعملاء وجللُل معضلاث اهلؿاعهم.لخدؿين الاخخفاف 

 الدزاطاث المخعللت بجىدة علاكاث العملاء  -3

ئلى صعاؾت جأزير حىصة الخضمت الؤلىتروهُت  Tabaeeian et al. (2024) اطتهدفذ دزاطت

( على كُمت العمُل والؤبضاع االإشترن وحىصة العلاكت وهُت GE-SQاالإبيُت على الألعاب )

شجعذ ؾلىن زلم اللُمت  GE-SQأن  أهدث الىخائج لىتروهُت.الشغاء في ججاعة الخجؼئت الؤ

االإشترهت للعملاء وهىعُت العلاكت. أصي ئوشاء كُمت العملاء بشيل مشترن وحىصة العلاكت 

ا في  ًُ ئلى اعجفاع هُت الشغاء. هما أن زلم اللُمت االإشترهت وحىصة العلاكت جىؾؿذ حؼئ

غ همىطج مفاهُمي  Ng et al.(2024) تهدفذ دزاطوهُت الشغاء.  GE-SQالعلاكت بين  جؿىٍ
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ت هاصي اللُاكت البضهُت مً CKMلفهم هُفُت جأزير ئصاعة معغفت العملاء ) ( على ججضًض عػىٍ

ئلى أن هلا مً االإعغفت مً العملاء  حشير الىخائجزلاٌ الخىؾـ في حىصة علاكت العملاء 

العملاء. مً بُجها، االإعغفت للعملاء واالإعغفت للعملاء لها جأزير ئًجابي على عغا العملاء وزلت 

لها جأزير أكىي على عغا العملاء بِىما االإعغفت مً العملاء لها جأزير أهبر على زلت العملاء. 

بالإغافت ئلى طلً، هىان زلازت أبعاص لجىصة العلاكت )عغا العملاء وزلت العملاء وولاء 

ت مع ا لتزام العمُل الظي ًكهغ الخأزير العملاء( جإزغ بشيل ئًجابي على هُت ججضًض العػىٍ

ً الىلاء على  Suhartanto et al.(2024) اطتهدفذ دزاطتالأهبر علحها.  جلُُم همىطج جيىٍ

زضمت البلالت الؤلىتروهُت التي جخػمً حىصة الغظاء وحىصة البلالت الؤلىتروهُت وحىصة 

الؤلىتروهُت وعىاضغ علاكت العملاء همدضصاث للىلاء، جإهض الىخائج أن حىصة زضمت البلالت 

حىصة علاكت العملاء للشعىع بالمجخمع والاعجباؽ باالإىاكف، ولها مدغواث ولاء. بعض طلً، 

جىشف ازخباعاث الىؾاؾت أن حىصة زضمت البلالت الؤلىتروهُت جإزغ على ولاء العملاء مً 

ُاؽ ك (2224اطتهدفذ دزاطت الغىام) زلاٌ اعجباؽ العملاء باالإىاكف والشعىع بالمجخمع.

م الغكمي همخغير مؿخلل وابعاصه وجدلُم ميزه جىافؿُت همخغير جابع  العلاكت بين الدؿىٍ

وأبعاصها عبر جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء وأبعاصها وطلً مً زلاٌ جؿبُلها على 

م  اؿهسث الىخائج. مؿخسضمي مىاكع الدؿىق الؤلىترووي الي وحىص جأزير ئًجابي للدؿىٍ

بالإغافت ئلى وحىص جأزير ئًجابي لجىصة علاكاث العملاء  .العملاء الغكمي على حىصة علاكاث

م الغكمي على أبعاص االإيزة الخىافؿُت  ىحض جأزير ئًجابي لأبعاص الدؿىٍ على االإيزة الخىافؿُت وٍ

م  ىحض جأزير معىىي اًجابي غير مباشغ لجىصة علاكاث العملاء على العلاكت بين الدؿىٍ وٍ

ئلى فدظ جأزير ججغبت  Safeer and Le(2023) هدفذ دزاطت الغكمي واالإيزة الخىافؿُت.

ت عبر الؤهترهذ ) ت )OBEالعلامت الخجاعٍ ( مً زلاٌ BEM( على الخبشير بالعلامت الخجاعٍ

ت ) (، BRحىصة العلاكت العملاء مً زلاٌ صمج الخأزيراث االإعخضلت لؿمعت العلامت الخجاعٍ

ت جإزغ بشيل ئًجابي غير أن ججغ جـهس الىخائج  .ؾُما في اللؿاع االإطغفي بت العلامت الخجاعٍ
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ت مً زلاٌ حىصة العلاكت ) (. وباالإثل، TRT ،SAT ،CMTمباشغ على الخبشير بالعلامت الخجاعٍ

( وىؾُـ مهم. خؿيذ بشيل هبير TRT ،SAT ،CMTخضصث هظه الضعاؾت حىصة العلاكت )

طلُمان  اطتاطتهدفذ دز ( في الطىاعت االإطغفُت. TRT ،SAT ،CMTحىصة العلاكت )

فدظ الخأزيراث االإباشغة وغير االإباشغة لترار العلامت بأبعاصه المخخلفت ( 2223وازسون )

االإخمثلت على أبعاص اليلمت االإىؿىكت الؤلىتروهُت مً زلاٌ جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء 

 الي وحىص جأزير معىىي ئًجابي لترار وكد أوضحذ الىخائج الؤلىتروهُت بأبعاصها المخخلفت.

ت على حىصة علاكاث العملاء الؤلىتروهُت، هما جىضلذ الضعاؾت الى وحىص  العلامت الخجاعٍ

جأزير معىىي اًجابي لجىصة علاكاث العملاء الؤلىتروهُت على اليلمت االإىؿىكت الؤلىتروهُت، 

ت  هظلً جىضلذ الضعاؾت الى وحىص جأزير معىىي اًجابي غير مباشغ لترار العلامت الخجاعٍ

 ت االإىؿىكت الؤلىتروهُت مً زلاٌ جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء الؤلىتروهُت.على اليلم

 زالثا: مشيلت وحظاؤلاث البدث: 

اكع المعصش ًخطح مً عغع الضعاؾاث الؿابلت أهه فُما ًخعلم  ، فلض عهؼث بعؼ بمخغير الى

ت لفهم حىاهب الىاكع االإعؼػ، وفي خين أن الضعاؾاث الخؿ بُلُت كض الضعاؾاث على الأؾغ الىكغٍ

 Ganesan and دزاطتجىىعذ في مجالاث مسخلفت والؿُاخت، والغعاًت الصخُت، والؿيران، 

Kumar (2024)  وحضث أن جطىعاث العملاء لؿماث الىاكع االإعؼػ جإزغ بشيل هبير على

أهضث أن  Konstantoulaki et al. (2024) دزاطتاما  .مشاعهت العمُل والىىاًا الؿلىهُت

اءزطائظ وؾائـ ال ا وهامت على شغاء االإؿتهلىين لؿلع الأػٍ ًُ  دزاطتو .ىاكع االإعؼػ جإزغ ئًجاب

Negm (2024)  ت الىاكع االإعؼػ والخفاعل جإزغ على كُم هفعُت االإؿتهلىين وهُت وحضث أن خُىٍ

جبين أن ؾماث الىاكع االإعؼػ جإزغ بشيل هبير  Iranmanesh et al. (2024)    الشغاء، صعاؾت

جكهغ  Aleem et al. (2024) وصعاؾت .اللُمت االإضعهت، مما ًإزغ على هُت الشغاءعلى الاؾخمخاع و 

 آزاعًا ئًجابُت لخجغبت الىاكع االإعؼػ على هُت الشغاء والثلت في اللُاكت.

ئلى أهمُت الىشف عً  Wang et al. (2024) دزاطتأشاعث بالاخخفاؾ بالعمُل هاخُت اما مً 

 .Thangeda et al دزاطت .ؿاب العملاء والاخخفاف بهممعلىماث الغواجب لخدؿين هفاءة اهد
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اؾخسضمذ همىطج اللغاع اللائم على الشبىت العطبُت لخدلُل اؾتراجُجُاث الاخخفاف  (2024)

ؾىعث  Ortakci and Seker (2024) صعاؾت .بالعمُل وجلضًم مإشغاث الأصاء الإلضمي الخضمت

 .JOY et al دزاطت .ب العملاء وعؾىم الخضمتهمىطحًا كائمًا على الظواء الاضؿىاعي لخىكع جلل

 لخيبإ اهلؿاع العملاء في زضماث البث االإباشغ (2024)
ً

 وغعذ همىطحًا فعالا

أقهغث أن حىصة  Tabaeeian et al. (2024) دزاطت حىدة علاكاث العملاءومً هاخُت مخغير 

 .العمُل وحىصة العلاكتالخضمت الؤلىتروهُت االإبيُت على الألعاب جإزغ بشيل ئًجابي على كُمت 

وحضث أن ئصاعة معغفت العملاء جإزغ بشيل ئًجابي على عغا  Ng et al. (2024) دزاطتاما 

أشاعث ئلى أن الثلت  Suhartanto et al. (2024) دزاطتو .العملاء وزلت العملاء والىلاء

 .Chen et al دزاطتو .والالتزام الشخص ي جإزغان بشيل ئًجابي على عغا العملاء والىلاء

 .جىضلذ ئلى أن عغا العمُل والىلاء ٌعخمضان على حىصة الخضمت االإلضمت (2024)

مً زلاٌ مغاحعت الضعاؾاث التي جىاولذ مخغيراث البدث الخالي والعلاكت فُما بُجهم جبين أن 

 هىان 

  هضعة الضعاؾاث التي حمعذ بين مخغيراث البدث وبعػها البعؼ مما ًجعل هظه

اصة هظه الضاعؾاث بالبدث الخالياالإخغيراث مجالا زط  با جدىاوله الباخثت هدى ػٍ

  جىاولذ العلاكت بين الىاكع االإعؼػ  –خؿب علم الباخثت  –عضم وحىص صعاؾاث

والاخخفاف بالعمُل وحىصه علاكاث العملاء وازخباع العلاكاث بين هظه االإخغيراث في 

 همىطج بدثي واخض، وهى ما كامذ به الباخثت 

 اث على خض علم الباخثت ؾبلذ في مجاٌ الخؿبُم في وحىص االإخغيراث عضم وحىص صعاؾ

 . مع بعػها البعؼ

في طىء البدىر الظابلت، فاهه ًمىً صُاغت مشيلت البدث في مجمىعت مً الدظاؤلاث، 

 :وذلً على الىدى الخالي

 ما الخأزير االإباشغ لأبعاص الىاكع االإعؼػ على ابعاص حىصة علاكاث العملاء  -1
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 ر االإباشغ لأبعاص حىصة علاكاث العملاء على ابعاص الاخخفاف بالعمُلما الخأزي -2

 ما الخأزير االإباشغ لأبعاص الىاكع االإعؼػ على ابعاص الاخخفاف بالعمُل  -3

ما الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الىاكع االإعؼػ على ابعاص الاخخفاف بالعمُل عىض جىؾُـ  -4

 حىصة علاكاث العملاء 

 زابعا: أهداف البدث 

 عي هظا البدث ئلى جدلُم الأهضاف الخالُت والاحابت على حؿاؤلاث البدث ٌؿ

 بُان الخأزير االإباشغ لأبعاص الىاكع االإعؼػ على ابعاص حىصة علاكاث العملاء  -1

 فدظ الخأزير االإباشغ لأبعاص حىصة علاكاث العملاء على ابعاص الاخخفاف بالعمُل -2

 على ابعاص الاخخفاف بالعمُل كُاؽ الخأزير االإباشغ لأبعاص الىاكع االإعؼػ  -3

جدلُل الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الىاكع االإعؼػ على ابعاص الاخخفاف بالعمُل عىض  -4

 جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء 

 زامظا: فسوض البدث: -5

 ًإزغ أبعاص الىاكع االإعؼػ جأزير ئًجابي معىىي على ابعاص حىصة علاكاث العملاء  : 1ف

 اث العملاء جأزير ئًجابي معىىي على ابعاص الاخخفاف بالعمُل: ًإزغ أبعاص حىصة علاك2ف

 : ًإزغ ابعاص الىاكع االإعؼػ جأزير ئًجابي معىىي على ابعاص الاخخفاف بالعمُل3ف

: ًىحض جأزير غير مباشغ للىاكع االإعؼػ على الاخخفاف بالعمُل عً جىؾُـ حىصة علاكاث 4ف

 العملاء
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( 1مىً جىطُذ همىذج البدث مً زلاٌ الشيل زكم )ومً زلاٌ الفسوض الظابلت، فاهه ً

 الخالي:

 

 
 
 
 

ومن خلال الفروض السابقة، فانه يمكن توضيح نموذج الدراسة من خلال الشكل 
 ( التالي:1رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 ( همىذج البدث الملترح 1شيل زكم )

 ابلتمً اعداد الباخثت بىاء على الدزاطاث الظ المصدز:

 

 

 

 

اكع المعصش   الى

 

الخفاعل 

المعلىماجُت      

طهىلت الاطخعماٌ 

ص )الخىثُف (الخعصٍ  

عً بعد الخىاحد  

 

 زطا العمُل

صىصُت ز

 العمُل

 الترهيز على
 الفسص

 

 زطا الإلىترووي

 الالتزام الالىترووي 
 الثلت الالىتروهُت  

H1 H2 

H3 

علاكاث العملاءحىدة   الاخخفاؾ بالعمُل  

H4 
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  طادطا: أهمُت البدث:

 جخمثل أهمُت البدث على الصعُدًً العلمي والخؼبُلي وذلً على الىدى الخالي:

 :المظخىي العلمي -1

جيبع الأهمُت العلمُت لهظا البدث في جىاولها الإخغيراث خضًثت وؿبُا مثل الىاكع االإعؼػ،   1-1

 الاخخفاف بالعمُل، حىصة علاكاث العملاء 

ؿابلت خُث لم ًخىضل الباخثت ئلى صعاؾت جفدظ الخأزير الىاكع هضعة الضعاؾاث ال 1-5

االإعؼػ على الاخخفاف بالعمُل االإباشغ وغير االإباشغ أي مً زلاٌ حىصة علاكاث 

العملاء في خضوص علم الباخثت، وعبر جدلُم أهضاف البدث فانها ؾدؿهم في ئغافت 

كع االإعؼػ والاخخفاف حضًضة للمجاٌ االإعغفي االإغجبـ حىصة علاكاث العملاء والىا

 بالعمُل.

 ٌعض البدث الخالي بمثابت اؾخىماٌ للبدىر الؿابلت التي جىاولذ مخغيراث البدث 1-3

  المظخىي الخؼبُلي: -5

فان الضعاؾت جؿبم على عملاء مىاكع الدؿىق الالىترووي، خُث مإزغا للُذ ئكبالا  2-1

 مً العضًض مً العملاء وهكغا للأهمُت الىبيرة والاكباٌ ال
ً
ىبير الظي جخمخع به هبيرا

 مىاكع الدؿىق الالىترووي في قل الخؿىع االإخلاخم لخىىىلىحُا الاجطالاث واالإعلىماث.

 :طابعا: مىهج البدث

جم اؾخسضام االإىهج الاؾخيباؾي وهى االإىهج العلمي الظي ًخم الاهخلاٌ فُه مً اليل ئلى الجؼء 

اث أو االإؿلماث واالإعاعف ومً الخفىير العام ئلى الخفىير الخاص، خُث ًخم الاهؿلا  ق مً الىكغٍ

ئاث مً زلاٌ الاؾخيخاحاث، والظي ًخم في زمؿت مغاخل مخخابعت وهم اؾخيخاج  العامت ئلى الجؼٍ

الفغوع، الخعبير عً الفغوع في شيل ئحغائي )ًلترح العلاكت بين مفاهُم أو مخغيراث مدضصة(، 

عض االإىهج ازخباع هظه الفغوع، صعاؾت الىخائج ئطا لؼم الأمغ، وحع ت في غىء الىخائج. وَ ضًل الىكغٍ

 (Robson,2002, Saunders,et al.,2009)الاؾخيباؾي هى الأوؿب الإبدث الخالي 
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 زامىا أطلىب البدث 

ٌشمل أؾلىب البدث االإخغيراث التي ًدخىيها البدث الخالي علاوة على أؾالُب كُاؾها، ئلى حاهب 

لبُاهاث االإؿلىبت الإبدث ومطاصع الخطىٌ علحها، مجخمع وعُىت البدث، أؾلىب حمع البُاهاث، ا

 :والأؾالُب الؤخطائُت اللاػمت لخدمُل البُاهاث وازخباع الفغوع، وطلً عمى الىدى الخالي

 :مخغيراث البدث وأطالُب كُاطها -1

 ( مخغيراث البدث وكُاطها 4حدوٌ زكم )               

 عدد العبازاث  الملُاض  الأبعاد الفسعُت  المخغير 

 

اكع المعصش   الى

 عبازة  22 (Yang,x2021) الخفاعل-1

 الخىاحد عً بعد-2

 طهىلت الاطخسدام-3

 المعلىماجُت -4

ص أو جىثُف العمل-5  حعصٍ

 

 الاخخفاؾ بالعمُل 

 Trenggana and زطا العمُل-1

Cahyani (2019) 

 عبازة  12

 زصىصُت العمُل-2

 الترهيز على الفسص-3

 

 حىدة علاكاث العملاء 

 عبازة  Ng et al.,2024 14) الثلت الالىتروهُت -1

 السطا الالىترووي -2

 الالتزام الالىترووي -3

 مً اعداد الباخثت بىاء على البدىر الظابلت  المصدز: 

 مجخمع وعُىه البدث  -2

ض ح جم ً المجخمع عً ًمثل مجخمع البدث حمُع عملاء مىاكع الدؿىق الالىترووي وبِىما ًؼٍ

مفغصة وفلا للجضاوٌ الؤلىتروهُت  359فلض جم جدضًض حجم العُىت لُيىن ، مفغصة 122222

معُاعي  %ومعامل زؿأ ً بضعحت زلت 62االإعضة لهظا الغغع، وهى الدجم االإؿلىب ئخطائُا 

±(2)% Research The Advisor,2006 وهكغا لغُاب ئؾاع مدضص الإفغصاث مجخمع الضعاؾت فلض ،

عخمضث الباخثت على اؾخسضام أؾلىب العُىت االإِؿغة، وكض جم حمع البُاهاث وكض كامذ ا
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الباخثت بالاعخماص على اؾخسضام الاؾخلطاء عبر الؤهترهذ وإجاخخه لعملاء الدؿىق الؤلىترووي 

على االإىاكع الشهيرة للدؿىق )مثل مىكع أماػون، ومىكع حىمُا، ومىكع هىن، ومىاكع الخىاضل 

والظي ًؿابم الشغوؽ االإؿبلت لضعاؾت خُث أهه لخؿبُم الاؾخلطاء عبر الؤهترهذ  الاحخماعي

جبأن جيىن الأؾئلت   لابض أن جيىن مفغصاث مجخمع البدث كاصعة على الخعامل مع الؤهترهذ، وٍ

  الخاضت بالاؾخلطاء مغللت وكطيرة كضع الؤميان

ئلى ؾخت أؾابُع، خُث جم وغع  هما أهه مً الأفػل وشغ الاؾخلطاء عبر الؤهترهذ مً أؾبىعين

كائمت ضالخت  934وواهذ الاؾخجابت بىاكع  32/22/5259ئلى  1/29/5259الاؾخبُان مً 

 .للخدلُل. وكض جم الاعخماص على العُىت العشىائُت البؿُؿت

 أهىاع البُاهاث ومصادز الحصىٌ عليها  -3

ت: 3-1 اث وا البُاهاث الثاهىٍ م الاؾلاع على الىخب والضوعٍ لغؾائل العلمُت العغبُت عً ؾغٍ

اكع المعصش والاخخفاؾ بالعمُل وحىدة علاكاث  والأحىبُت والتي جىاولذ مخغيراث البدث وهي الى

فػًلا عً الاؾلاع على االإىغىعاث االإخعللت بهظه االإخغيراث مما ٌشيل جأضُلا الإفاهُم العملاء 

 جمىً الباخثت مً ئعضاص الؤؾاع الىكغي للبدث. 

: وجم حمعها مً مجخمع البدث باؾخسضام كائمت اؾخبُان ضممتها الباخثت ولُتالبُاهاث الأ  3-2

في غىء الضعاؾاث الؿابلت وجدلحها والتي مً زلالها حؿخؿُع الباخثت ازخباع الفغوع والخأهض 

 . مً صختها أو زؿأها للىضىٌ ئلى الىخائج

 :جاطعا خدود البدث 

  :دؿىق الالىترووي في مطغجم جؿبُم البدث على عملاء الالحدود المياهُت  

  :5259جم احغاء البدث في عام الحدود الصماهُت 

 :ت  عملاء الدؿىق الالىترووي في مطغ الحدود البشسٍ
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 عاشسا جدلُل البُاهاث وازخباز الفسوض 

 الاطالُب الاخصائُت المظخسدمت في البدث: 12-1

في جدلُل  53ضضاع الا  SPSSاؾخسضمذ الضعاؾت بغهامج الخؼم الاخطائُت للعلىم الاحخماعُت 

، وكض جم اؾخسضام أؾالُب اخطائُت عضًضة في هظه 53البُاهاث، وبغهامج أمىؽ الاضضاع 

 الضعاؾت مجها:

*الأؾالُب الاخطائُت الىضفُت: خُث جم الاعخماص على االإخىؾـ الخؿابي والاهدغاف االإعُاعي، 

 اث الضعاؾت.للُاؽ مضي الدشدذ والازخلاف بين احاباث مفغصاث العُىت خىٌ مخغير 

*الأؾالُب الاخطائُت الاؾخضلالُت: خُث اعخمض الباخثت في ازخباع فغوع الضعاؾت على 

 مجمىعت مً الأؾالُب الاخطائُت التي جخمثل في:

*ملاًِـ الطضق: خُث جم الاعخماص على معاملاث الطضق والثباث مؿخسضمت في طلً معامل 

على أفغاص العُىت فُما ًخعلم بلىائم  ألفا هغوهبار للخأهض مً ضضق العباعاث االإعغوغت

 الاؾخبُان.

*اؾخسضام معاملاث الاعجباؽ: وطلً للخعغف على مضي وحىص علاكاث بين االإخغيراث الخاغعت 

 للازخباع.

*اؾخسضام معاملاث الاهدضاع: وطلً للخعغف على مضي وحىص جأزير بين االإخغيراث الخاغعت 

 للازخباع.

 Confirmatory Factor Analysisلخدلُل العاملي الخىهُضي *اؾخسضام مجمىعت مً معاصلاث ا

(CFA) 

*اؾــخسضام أؾــلىب جدلُــل االإؿــاع: بغــغع جدلُــل العلاكــت بــين االإخغيــر االإؿــخلل والخــابع والىؾــُـ 

 . GFI, AGFI &  RMSEAمً زلاٌ بىاء الىمىطج الهُىلي وكُاؽ صلُل الطلاخُت الإعاملاث 
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 الاخصاء الىصفي:10-2

خػمً زمؿت أبعاص ًخػمً البدث  على زلار مخغيراث أؾاؾُت وهي الىاكع االإعؼػ وٍ

ؼ أو جىثُف العمل(،  )الخفاعل، والخىاحض عً بعض، وؾهىلت الاؾخسضام، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ

وحىصة علاكاث العملاء همخغير وؾُـ ًخػمً زلازت أبعاص )الثلت الالىتروهُت، والغغا 

واالإخغير الخابع مخمثلا في الاخخفاف بالعمُل بأبعاصه )عغا الالىترووي، والالتزام الؤلىترووي(، 

مىً عغع هخائج الخدلُل الىضفي لهظه  العمُل، وزطىضُت العمُل، والترهيز على الفغص(، وٍ

 ( وطلً هما ًلي:5االإخغيراث هما في الجضوٌ عكم )

 (934)ن =  ( الخدلُل الىصفي ومخىطؼاث ابعاد مخغيراث البدث خُث5حدوٌ زكم )      

 السمص المخغير
الىطؽ 

 الحظابي

الاهدساف 

 المعُازي 

معامل 

 الالخىاء

معامل 

 الخفسػذ

 X1 3.949 2.882 -1.236 2.675 الخفاعل

 X2 4.248 2.624 -2.735 2.119 الخىاحد عً بعد

 X3 4.137 2.637 -2.633 2.283 طهىلت الاطخسدام

 X4 4.249 2.555 -2.693 2.453 المعلىماجُت

ص أو   X5 4.284 2.516 -2.658 2.393 جىثُف العملحعصٍ

اكع المعصش   X 4.173 2.525 -2.542 -2.232 المخغير المظخلل: الى

 M1 4.227 2.561 -2.721 2.487 الثلت الالىتروهُت

 M2 3.823 2.899 -2.642 -2.223 السطا الالىترووي

 M3 4.153 2.679 -1.222 1.175 الالتزام الالىترووي

 M 4.261 2.626 -2.659 -2.173 ُؽ: حىدة علاكاث العملاءالمخغير الىط

 Y1 3.995 2.747 -2.643 -2.192 زطا العمُل
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 السمص المخغير

الىطؽ 

 الحظابي

الاهدساف 

 المعُازي 

معامل 

 الالخىاء

معامل 

 الخفسػذ

 Y2 3.935 2.768 -2.556 -2.187 زصىصُت العمُل

 Y3 3.862 2.848 -2.597 -2.264 الترهيز  على الفسص

 Y 3.931 2.733 -2.572 -2.191 المخغير الخابع: الاخخفاؾ بالعمُل

 ئعداد الباخثت في طىء الخدلُل الإخصائي  صدز:الم    

 ( ما ًلي:5ًخطح مً الجدوٌ )

 ( خُث خطل 9.559: 3.696خطلذ أبعاص الىاكع االإعؼػ على مخىؾؿاث جغاوخذ ما بين ،)

ؼ أو جىثُف  3.696الخفاعل على اللُمت الأصوى للىؾـ الخؿابي وبلغذ  فُما خطل حعؼٍ

، وهى ما ٌشير ئلى جىافغ أبعاص 9.559وكض بلغذ العمل على أعلى كُمت للىؾـ الخؿابي 

 الىاكع االإعؼػ بضعحت عالُت بين مفغصاث العُىت.

 ( خُث 9.554: 3.523جغاوخذ كُم الىؾـ الخؿابي لأبعاص حىصة علاكاث العملاء ما بين ،)

خطل الغغا الالىترووي على اللُمت الأصوى للىؾـ الخؿابي بين حمُع الأبعاص والتي بلغذ 

بِىما خطلذ الثلت الالىتروهُت على أعلى كُمت للىؾـ الخؿابي بين حمُع الأبعاص ، 3.523

، وهى ما ٌشير ئلى جىافغ أبعاص حىصة علاكاث العملاء بضعحت 9.554خُث بلغذ كُمخه 

 مغجفعت بين مفغصاث العُىت.

 ( خُث خطل 3.662: 3.535سجلذ أبعاص الاخخفاف بالعمُل وؾـ خؿابي جغاوح ما بين ،)

، في خين خطل 3.535يز على الفغص على اللُمت الأصوى للىؾـ الخؿابي والتي بلغذ التره

، وهى ما ٌشير ئلى 3.662عغا العمُل على اللُمت الأعلى للىؾـ الخؿابي خُث بلغذ كُمخه 

جىافغ أبعاص الاخخفاف بالعمُل بضعحت مغجفعت بين مفغصاث العُىت، هما ًدبين مً هخائج 

ع الؿبُعي خُث جغاوخذ كُم  الجضوٌ الؿابم أن حمُع عباعاث االإلُاؽ جمُل الى الخىػَ

 .(12)± (، هما واهذ كُم معامل الخفغؾذ جتراوح ما بين 3)± معامل الالخىاء ما بين 
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 : معاملاث الازجباغ الخؼي الثىائي بين مخغيراث الدزاطت:12/3

ت    عغع الجضوٌ عكم ) جم احغاء ازخباع الاعجباؽ الثىائي لبيرؾىن، وطلً لخدضًض معىىٍ  ( كُم جلً الاعجباؾاث:6الاعجباؽ بين مخغيراث الضعاؾت وَ

 (934الخؿي الثىائي بين مخغيراث الضعاؾت )ن =  الاعجباؽ( معاملاث 6حضوٌ عكم )

  
 ابعاد المخغير الخابع ابعاد المخغير الىطُؽ ابعاد المخغير المظخلل

X1 X2 X3 X4 X5 X M1 M2 M3 M Y1 Y2 Y3 Y 

X1 1                           

X2 .568** 1                         

X3 .528** .707** 1                       

X4 .458** .585** .726** 1                     

X5 .459** .595** .671** .782** 1                   

X .781** .833** .868** .830** .816** 1                 

M1 .552** .632** .682** .647** .706** .772** 1               

M2 .625** .463** .586** .471** .476** .651** .646** 1             

M3 .515** .509** .613** .497** .546** .651** .637** .665** 1           

M .650** .594** .705** .598** .636** .777** .838** .911** .869** 1         

Y1 .517** .453** .621** .516** .527** .641** .596** .666** .734** .761** 1       

Y2 .552** .455** .605** .503** .513** .644** .626** .706** .693** .775** .845** 1     

Y3 .496** .430** .539** .441** .464** .581** .605** .709** .570** .725** .699** .849** 1   

Y .560** .479** .631** .521** .538** .667** .655** .747** .712** .810** .905** .965** .920** 1 

 SPSSمً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:
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ت بين معـم 6ًخطح مً هخائج الجدوٌ زكم ) ت وكىٍ ( وحىد علاكت ازجباغ مىحبت ومعىىٍ

مخغيراث الدزاطت، وواهذ حمُع معاملاث الازجباغ عالُت أو مخىطؼت أو مىسفظت بشيلٍ عام 

جباغ الى الاجفاق مع اججاهاث العلاكت على الىدى المبين بالجدوٌ أعلاه، هما حشير هخائج الاز 

 .المفترطت بصىزة أولُت

 :ازخبازاث الصدق والثباث :10/3

ٌظخسدم هرا الازخباز لمعسفت مدي ئمياهُت الاعخماد على كائمت الاطخلصاء في حمع بُاهاث 

لصد به ئمياهُت الحصىٌ على هفع البُاهاث عىد ئعادة الدزاطت في هفع  جدظم بالثباث، وٍ

ومعامل الثباث  .(Adams, et al., 2007) باطخسدام هفع الأداة وهفع الأفساد الـسوف

لت التي اطخسدمتها الباخثت لحظاب زباث الملاًِع وذلً باطخسدام  ألفاهسوهبار هي الؼسٍ

 للُاض  SPSS (V. 26) بسهامج
ً
 ملائما

ً
، وفي معـم الحالاث ًمىً اعخباز ألفاهسوهبار مإشسا

عخبر م ً المعاملاث التي مً زلالها ًمىً كُاض مدي زباث الملُاض مً زلاٌ زباث الملُاض وَ

أن كُم ألفا الملبىلت هي التي جتراوح مً  ((Hair, et al. ,2014 الاحظاق الدازلي، خُث ًسي 

حشير ئلى دزحت عالُت مً الاعخمادًت على الملاًِع  2.7في خين أن اللُم أهبر مً  2.7الى  2.6

م ازخباز الصدق الراحي لبُان مدي صدق عبازاث كائمت المظخسدمت. بِىما ٌظخسد

الاطخلصاء في كُاض ما صُممذ مً أحله، والخأهُد على أن عبازاث اللائمت حعؼي 

 .(Adams, et al., 2007) للمظخلص ي مىه هفع المعجى والمفهىم الري ًلصده الباخثت

 437زاطت المىىهت مً وبالخالي، جم ازخباز الصدق والثباث للائمت الاطخلصاء لعُىت الد

 : )7مفسدة، وأؿهسث هخائج الخدُل البُاهاث الىازدة في الجدوٌ الخالي زكم )
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 )7حدوٌ زكم )

 كُم معاملاث الثباث والصدق الراحي للاطخبُان

 معامل الصدق معامل ألفا هسوهبار السمص المخغير

 X1 0.865 0.930 الخفاعل

 X2 0.748 0.865 الخىاحد عً بعد

 X3 0.766 0.875 ت الاطخسدامطهىل

 X4 0.748 0.865 المعلىماجُت

ص أو جىثُف العمل  X5 0.833 0.913 حعصٍ

اكع المعصش   X 0.928 0.963 المخغير المظخلل: الى

 M1 0.859 0.927 الثلت الالىتروهُت

 M2 0.844 0.919 السطا الالىترووي

 M3 0.919 0.959 الالتزام الالىترووي

 M 0.950 0.975 : حىدة علاكاث العملاءالمخغير الىطُؽ

 Y1 0.681 0.825 زطا العمُل

 Y2 0.882 0.939 زصىصُت العمُل

 Y3 0.873 0.934 الترهيز على الفسص

 Y 0.910 0.954 المخغير الخابع: الاخخفاؾ بالعمُل

 SPSSهخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  الباخثت مًمً ئعضاص  االإطضع:
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 ( ما ًلي:4كم )ًخطح مً الجضوٌ ع 

( فلض جسؿذ كُم معامل ألفا هغوهبار الىاكع االإعؼػ االإخغير االإؿخلل ) اولا: ملُاؽ

وهي اللُمت الأصوى للبىٌ واعخماص زباث االإلُاؽ، خُث جغاوخذ كُم  2.3لجمُع أبعاص االإخغير 

 ( وهى ما ًىضح وحىص صعحت مغجفعت م2.532ً: 2.495معامل الثباث لجمُع الأبعاص ما بين )

 الاعخماصًت على االإلُاؽ.

والظي ًمثل االإخغير الىؾُـ اجطح أن كُم  )حىصة علاكاث العملاء(زاهُا: ملُاؽ 

وهي الخض الأصوى للبىٌ واعخماص زباث  2.32معامل ألفا هغوهبار لجمُع الأبعاص كض ججاوػث 

ٌشير ئلى  ( وهى ما2.546: 2.524االإلُاؽ، خُث جغاوخذ كُم معامل الثباث لجمُع الأبعاص مً )

 صعحت عالُت مً الاعخماصًت على االإلُاؽ.

والظي ًمثل االإخغير الخابع، اجطح أن كُم معامل  )الاخخفاف بالعمُل(زالثا: ملُاؽ 

( وهظا ما ٌشير ئلى 2.555: 2.351وجغاوخذ ما بين ) 2.32ألفا هغوهبار لجمُع الأبعاص كض ججاوػث 

 وحىص صعحت عالُت مً الاعخماصًت على االإلُاؽ.

غىء طلً أن حمُع االإلاًِـ االإؿخسضمت للُاؽ مخغيراث البدث جدكى  فيًخطح 

 بطضق وزباث مغجفع.

 الاطخدلالي: الاخصاء 12/4

على همظحت االإعاصلت الهُيلُت مً زلاٌ مغخلخين  اعخماصاالباخثت بالخدلُل ذ امك

الثاهُت بِىما االإغخلت أؾاؾِخين، جخمثل االإغخلت الأولى في اللُام بالخدلُل العاملي الاؾخىشافي، 

 على الىدى الخالي:   AMOS,26في ازخباع فغوع الضعاؾت وطلً بالاعخماص على بغهامج  جخمثل

 الخدلُل العاملي الاطخىشافي: -أ 

جم اؾخسضام الخدلُل العاملي الاؾخىشافي لخدضًض العىامل الغئِؿُت التي خضصث 

، وطلً بالاعخماص على جدلُل االإيىهاث المخضصةمخغيراث الضعاؾت والخباًً الظي جفؿغه العىامل 

 KMOالأؾاؾُت والظي ٌعخمض على بىاء همىطج حؿدىض فُه العىامل الى الخباًً الىلي وملُاؽ 
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Kaiser-Meyer-Olkin  والظي ٌؿعى الى كُاؽ هفاًت العُىت وملاءمتها، وختى جيىن البُاهاث

لُل العاملي الاؾخىشافي وباؾخسضام الخد 2.2ضالخت للاؾخسضام ًجب ألا جلل كُمخه عً 

 للجضوٌ عكم مفغصة( وواهذ هخائج الخدلُل العام 934لعُىت كىامها ) SPSS V.26ببرهامج 
ً
لي وفلا

 ( الخالي:2)

 (8حدوٌ زكم )

 لمخغيراث الدزاطت KMO & Bartlett's Testهخائج ملُاض 

 KMOمعامل  الأبعاد المخغير
Bartlett's Test 

ت مسبع واي  مظخىي المعىىٍ

المظخلل: 

اكع المعصش   الى

 2.222 852.817 2.814 الخفاعل

 2.222 485.952 2.757 الخىاحد عً بعد

 2.222 512.484 2.722 طهىلت الاطخسدام

 2.222 457.726 2.691 المعلىماجُت

ص أو جىثُف العمل  2.222 883.985 2.863 حعصٍ

الىطُؽ: 

حىدة علاكاث 

 العملاء

 2.222 852.833 2.788 الثلت الالىتروهُت

 2.222 791.565 2.728 السطا الالىترووي

 2.222 2128.417 2.868 الالتزام الالىترووي

الخابع: 

الاخخفاؾ 

 بالعمُل

 2.222 297.274 2.728 زطا العمُل

 2.222 945.629 2.831 زصىصُت العمُل

 2.222 912.444 2.819 الترهيز على الفسص

 SPSSمً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  مً ئعضاص الباخثت المصدز:
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)هى ئخطاء ٌشير ئلى وؿبت الخباًً في  KMOًىضح الجضوٌ الؿابم أن ملُاؽ 

بت مً  ( بشيل 1.2مخغيراجً التي كض جيىن هاحمت عً عىامل أؾاؾُت. حشير اللُم العالُت )اللغٍ

يراث االإضعحت بالضعاؾت أهبر عام ئلى أن جدلُل العىامل كض ًيىن مفُضًا مع بُاهاجً( ليافت االإخغ

)ٌعخمض ئحغاء الازخباع هظا على الؤخطاء  Bartlett's Testبالإغافت الى أن هخائج ازخباع  2.2مً 

ت ) بًا بضعحاث خغٍ ع مغبع واي جلغٍ ع عُىاجه عباعة عً جىػَ هى عضص  k( ، خُث k-1الظي ًيىن جىػَ

خم سخب عاث ؾبُعُت  العُىاث العشىائُت، والتي كض جسخلف في الدجم وٍ ول مجها مً جىػَ

ت، وبالخالي فان البُاهاث طاث حىصة عالُت  مؿخللت( ليافت أبعاص ومخغيراث الضعاؾت معىىٍ

 وضالخت لأحغاء ازخباع الخدلُل العاملي الاؾخىشافي.

 الخدلُل العاملي الخىهُدي )همىذج اللُاض الىلي لمخغيراث الدزاطت( أخادي المظخىي: -ب 

ؽ الىلي الإخغيراث الضعاؾت، وجم اؾخسضام أبعاص االإخغيراث جم جدلُل همىطج اللُا

االإؿخللت )الىاكع االإعؼػ(، واالإخغيراث الخابعت )الاخخفاف بالعمُل(، واالإخغيراث الىؾُؿت )حىصة 

علاكاث العملاء(، وجم اؾخسضام هظه الأبعاص همخغيراث ملاخكت، وطلً لخعلض همىطج اللُاؽ، 

ي الخىهُضي للخأهض مً الطضق البىائي الإلُاؽ الضعاؾت ومً وكض جم اؾخسضام الخدلُل العامل

صخت الىمىطج وضلاخُخه، والخأهض مً مؿابلخه لبُاهاث الضعاؾت كبل احغاء ازخباع الفغوع 

م خظف  وطلً مً زلاٌ ضُاغت الىمىطج الىكغي للضعاؾت وجلُُمه زم مداولت حعضًله، عً ؾغٍ

خغيراث غعُفت. وكض أؾفغث هخائج الخدلُل العباعاث التي جيىن معاملاث جدمُلها على االإ

 الاخطائي عً الىخائج الخالُت:
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افم لىمىذج اللُاض الىلي للدزاطت9حدوٌ زكم )  ( مإشساث حىدة الخى

 اللُمت السمص الاخصائي المإشس
مدي 

 ٌ  اللبى
 ٌ  معُاز اللبى

ٌ  GFI 2.972 حىدة المؼابلت  ملبى
ولما اكترب مً الىاخد 

 الصحُذ

ٌ  RMR 2.236 طؽ مسبعاث البىاقيحرز مخى   ولما اكترب مً الصفس ملبى

ٌ  CFI 2.978 المؼابلت الملازهت  ملبى
ولما اكترب مً الىاخد 

 الصحُذ

ع ٌ  TLI 2.974 جاهس لىَ  ملبى
ولما اكترب مً الىاخد 

 الصحُذ

الجرز التربُعي لمخىطؽ مسبع الخؼأ 

 الخلازبي
RMSEA 2.229  ٌ  2.28أكل مً  ملبى

 SPSSئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  مً المصدز:

( أن مإشغاث حىصة الخىافم لىمىطج 6جكهغ الىخائج االإعغوغت في الجضوٌ عكم )

 اللُاؽ الأؾاس ي حُضة ولا جدخاج الى احغاء أي حعضًل، خُث جكهغ الىخائج ما ًلي:

 ( اعجفاع مإشغاث حىصة الخؿابم، خُث بلغذ كُمتGFI = 97.2% & CFI = 97.8% وهي )

، هظلً اهسفػذ كُمت الجظع التربُعي الإخىؾـ مغبعاث الخؿأ خُث ئن 2.62أعلى مً 

(RMSEA = 0.029) 

 ( )ـ ىضح الشيل عكم )2.6( وهي أعلى مً TL = 0.974اعجفاع )مإشغ جاهغ لىَ ( 5. هظا وٍ

ـ   بأن مإشغ جاهغ لىَ
ً
ٌؿخسضم في الىمىطج الجهائي لللُاؽ الىلي الإخغيراث الضعاؾت )علما

ت، وهى ًسخلف عً مإشغاث حىصة االإؿابلت   GFI & CFIكُاؽ حىصة االإؿابلت غير االإعُاعٍ

ت للىمىطج وطلً مً زلاٌ الترهيز  خُث ئهه ًبدث عً مضي الخؿابم مع الضواٌ غير االإعُاعٍ

ت(  على االإعاملاث غير االإعُاعٍ
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 ؾتالىمىطج الجهائي لللُاؽ الىلي الإخغيراث الضعا(: 2شيل زكم )

جم خؿاب الثباث االإغهب، والطضق االإشترن للمخغيراث، هما جم خؿاب الطضق 

 لىمىطج اللُاؽ وبعض ازباث 
ً
الخمُيزي وطلً لخؿاب الطضق والثباث الإخغيراث الضعاؾت وفلا

الخىافم الجُض لىمىطج اللُاؽ الىلي الإخغيراث الضعاؾت، مً زلاٌ هخائج الخدلُل العاملي 

 ( الخالُين:10،11غ في الجضولين عكم )الخىهُضي، وطلً هما ًكه
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 (10حدوٌ زكم )

 هخائج الخدلُل العاملي الخىهُدي لىمىذج اللُاض الىلي للدزاطت

 السمص المخغير

معاملاث 

الخدمُل 

ت  المعُازٍ

 (RCكُمت ث )

الخباًً 

المظخسلص 

EVA 

الثباث 

 RCالمسهب 

اكع المعصش       X المخغير المظخلل: الى

0.771 0.715 

 زابذ X1 0.773 الخفاعل

 ***X2 0.813 23.136 الخىاحد عً بعد

 ***X3 0.803 22.681 طهىلت الاطخسدام

 ***X4 0.703 28.726 المعلىماجُت

ص أو جىثُف العمل  ***X5 0.761 23.258 حعصٍ

المخعير الىطُؽ: حىدة علاكاث 

 العملاء
M     

0.735 0.671 
 زابذ M1 0.741 الثلت الالىتروهُت

 ***M2 0.767 27.391 السطا الالىترووي

 ***M3 0.698 28.377 الالتزام الالىترووي

     Y المخغير الخابع: الاخخفاؾ بالعمُل

 زابذ Y1 0.772 زطا العمُل 0.698 0.756

 ***Y2 0.747 28.811 زصىصُت العمُل

 ***Y3 0.750 23.212 الترهيز على الفسص

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:
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ت ملبىلت 12حشير البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم) ( الى ان حمُع االإعاملاث االإعُاعٍ

ت أو (Hair, et al., 2014خُث ًغي  ت االإلبىلت لابض وأن جيىن مؿاوٍ ( أن كُم االإعاملاث االإعُاعٍ

 ي عباعة مً عباعاث كائمت الاؾخلطاء.، ومً زم لً ًخم خظف أ2.2أهبر مً 

 عىض )CRجكهغ كُم ث )
ً
ت اخطائُا ت معىىٍ (، هما 2.221( أن حمُع الخدمُلاث االإعُاعٍ

( CR( والثباث االإغهب )AVEأن كُم الطضق الخلاعبي االإعبر عىه بمخىؾـ الخباًً االإؿخسلظ )

كبىٌ الطضق الخلاعبي  ، ومً زم2.3طاث كُم هبيرة، خُث واهذ كُم الثباث االإغهب أهبر مً 

االإلبىلت لابض وأن جيىن  AVEخُث أن كُم  2.2للىمىطج وطلً لاعجفاع مخىؾـ الخباًً عً 

ت أو أهبر مً  % فأهثر مً الخباًً 22. وهظا ٌعجي أن االإخغير الػمجي كاصع على جفؿير 2.2مؿاوٍ

 على أن حمُع الأبعاص في االإخغيراث الكاهغة وأن الباقي ًغحع الى زؿأ في اللُاؽ مما ٌعخبر صلُ
ً
لا

 جلِـ االإخغيراث االإغجبؿت بها وجإهضه الطضق االإشترن

 :الصدق الخمُيزي لمخغيراث الدزاطت 

خم خؿابه مً  ٌشير الطضق الخمُيزي الى مضي جميز أو جباًً االإخغيراث الػمىُت، وٍ

 AVEؿخسلظ زلاٌ ملاعهت كُم الاعجباؽ بين االإخغير مع غيره مً االإخغيراث بمخىؾـ الخباًً االإ

خىفغ الطضق الخمُيزي عىضما ًيىن مخىؾـ الخباًً االإؿخسلظ للمخغير أهبر مً  لهظا االإخغير، وٍ

أي كُمت مً مخىؾـ كُم الاعجباؽ بين هظا االإخغير وغيره مً االإخغيراث. وجم خؿاب الطضق 

ض مً أن الخمُيزي بين مخغيراث الضعاؾت مً زلاٌ خؿاب الخباًً االإشترن بين االإخغيراث والخأه

عغع الجضوٌ عكم ) ( 5هظه الخباًىاث أكل مً مخىؾـ الخباًً المخؿىب ليل مخغير، وَ

 مطفىفت الخباًً االإشترن بين مخغيراث الضعاؾت.
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 (11حدوٌ زكم )

 مطفىفت الخباًً االإشترن بين مخغيراث الضعاؾت

  
المخغير المظخلل: 

اكع المعصش   الى

المخغير الىطُؽ: 

حىدة علاكاث 

 العملاء

المخغير الخابع: 

 الاخخفاؾ بالعمُل

اكع المعصش       2.878 المخغير المظخلل: الى

المخعير الىطُؽ: حىدة علاكاث 

 العملاء
2.715 2.857   

 2.869 2.687 2.721 المخغير الخابع: الاخخفاؾ بالعمُل

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:     

 ل
ً
( ًخطح أن كُم مخىؾـ الخباًً المخؿىب 11لىخائج االإعغوغت في الجضوٌ عكم )وفلا

ليل مخغير، أهبر مً كُم الخباًً االإشترن بين هظا االإخغير وغيره مً االإخغيراث الأزغي، لأن كُم 

% مً الخباًً في 22، وهظا ٌعجي أن االإخغير الػمجي كاصع على جفؿير 2.2≤ الخباًً االإؿخسلظ 

 كاهغة والباقي ًغحع الى الخؿأ في اللُاؽ.االإخغيراث ال

 هخائج ازخباعاث فغوع البدث: -ج 

ؿدىض  ًمىً بىاء الىمىطج الهُىلي الإخغيراث البدث بغغع ازخباع فغوع الضعاؾت، وَ

بىاء الىمىطج الهُىلي على االإخغيراث والأبعاص التي أؾفغ عجها ول مً الخدلُل العاملي 

ًمىً جىغُدها  AMOS V.26لُه مً هخائج باؾخسضام الاؾخىشافي، وفي غىء ما جم الخىضل ئ

 مً زلاٌ الىمىطج الهُىلي في الشيل الخالي:



 

 

333 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 

 
 (: الىمىذج الهُىلي للدزاطت3شيل زكم )

ًمىً جىغُذ مإشغاث حىصة الىمىطج الهُىلي مً زلاٌ االإإشغاث الاخطائُت 

 ( على الىدى الخالي:6االإىضخت بالجضوٌ عكم )

 (12حدوٌ زكم )

 صة الىمىطج الهُىلي للضعاؾتمإشغاث حى 

 المإشس
السمص 

 الاخصائي
 اللُمت

مدي 

 ٌ  اللبى
 ٌ  معُاز اللبى

ٌ  GFI 2.978 حىدة المؼابلت  ولما اكترب مً الىاخد الصحُذ ملبى

ٌ  RMR 2.229 حرز مخىطؽ مسبعاث البىاقي  ولما اكترب مً الصفس ملبى

ٌ  CFI 2.982 المؼابلت الملازهت  ولما اكترب مً الىاخد الصحُذ ملبى

ع ٌ  TLI 2.981 جاهس لىَ  ولما اكترب مً الىاخد الصحُذ ملبى

الجرز التربُعي لمخىطؽ مسبع الخؼأ 

 الخلازبي
RMSEA 2.226  ٌ  2.28أكل مً  ملبى

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:
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 للىخائج الاخطائُت وطلً في غىء وفُما ًخعلم بازخباعاث فغوع الضعاؾت 
ً
وفلا

( للخأزيراث االإباشغة والجضوٌ 15(، )11(، )12الىمىطج الهُىلي، ًمىً جىغُدها في الجضوٌ عكم )

 ( للخأزيراث غير االإباشغة وطلً على الىدى الخالي:12(، )19(، )13عكم )

: هخائج الخأزيراث المباشسة:
ً
 أولا

، 12غوع عئِؿُت مباشغة، وجبين الجضوٌ عكم )حعخمض الضعاؾت على ازخباع زلازت ف

 ( كُم معاملاث االإؿاع لهظه الفغوع في الىمىطج الهُىلي هما ًلي:15، 11

(13حضوٌ عكم )  ( هخائج ازخباعاث الخأزيراث االإباشغة في الىمىطج الهُىلي للضعاؾت )الفغع الأوٌ

 أبعاد المخغير المظخلل

أبعاد 

المخغير 

 الخابع

كُم 

المعاملاث 

تالم  عُازٍ
الخؼأ 

 المعُازي 
RC giS 

ateB 

 (X1الخفاعل )

زطا 

العمُل 

(Y1) 

0.171 0.024 4.577 0.000 

 0.139 0.042 3.071 0.002 (X2الخىاحد عً بعد )

 0.215 0.045 4.199 0.000 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.045 0.054 0.843 0.400 (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.365 0.055 7.266 0.000حعصٍ

 (X1الخفاعل )

زصىصُت 

العمُل 

(Y2) 

0.451 0.044 10.460 0.000 

 0.098 0.078 -1.863 0.063- (X2الخىاحد عً بعد )

 0.367 0.083 6.207 0.000 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.021 0.100 -0.348 0.728- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.097 0.101 1.679 0.094حعصٍ



 

 

333 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 

 أبعاد المخغير المظخلل

أبعاد 

المخغير 

 الخابع

كُم 

المعاملاث 

تالم  عُازٍ

الخؼأ 

 المعُازي 
RC giS 

 (X1الخفاعل )

الترهيز على 

الفسص 

(Y3) 

0.235 0.034 5.262 0.000 

 0.013 0.061 0.233 0.815 (X2الخىاحد عً بعد )

 0.375 0.065 6.130 0.000 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.080 0.078 -1.251 0.212- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.241 0.079 4.004 0.000حعصٍ

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:

ًىحض جأزير معىىي ئًجابي للىاكع االإعؼػ على الاخخفاف بالعمُل"، ًىظ الفغع الأوٌ على أهه "    

 لخالُت:وكض جبين مً جدلُل العلاكت بين أبعاص االإخغير االإؿخلل وأبعاص االإخغير الخابع االإلاخكاث ا

 (علاكت الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص الىاكع 13جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم )

ؼ أو جىثُف  االإعؼػ االإخمثلت في )الخفاعل، والخىاحض عً بعض، وؾهىلت الاؾخسضام، وحعؼٍ

العمل( على عغا العمُل )وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل( خُث ان معاملاث االإؿاع ولها 

 عضم 2.332، 2.512، 2.136، 2.141بُت وجبلغ )اًجا
ً
( على الخىالي، هما جكهغ البُاهاث اًػا

ت علاكاث الخأزير للمعلىماجُت مع عغا العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل، خُث  معىىٍ

ت  <  اث االإعىىٍ  . 0.05واهذ مؿخىٍ

 ( علاكت الخأزير الا13ًهما جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم ) جابُت لغالبُت أبعاص

الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في )الخفاعل، وؾهىلت الاؾخسضام( خُث ان معاملاث االإؿاع ولها 

ت علاكاث 2.334، 2.921اًجابُت وجبلغ )  عضم معىىٍ
ً
( على الخىالي، هما جكهغ البُاهاث اًػا

ؼ أو جىثُف العمُل مع زطىضُت ا لعمُل الخأزير للخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت وحعؼٍ

ت  <  اث االإعىىٍ  . 0.05وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل، خُث واهذ مؿخىٍ
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 (علاكت الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص 13هما جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم )

ؼ أو جىثُف العمُل( خُث ان  الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في )الخفاعل، وؾهىلت الاؾخسضام، وحعؼٍ

( على الخىالي، هما جكهغ 2.591، 2.342، 2.532ا اًجابُت وجبلغ )معاملاث االإؿاع وله

ت علاكاث الخأزير للخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت مع الترهيز على   عضم معىىٍ
ً
البُاهاث اًػا

ت  <  اث االإعىىٍ  . 0.05الفغص وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل، خُث واهذ مؿخىٍ

 على ما ؾبم ًمىً للباخث كبىٌ الف
ً
 خُث زبذ وجأؾِؿا

ً
غع الاخطائي الأوٌ للضعاؾت حؼئُا

وحىص جأزير معىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ على أبعاص الاخخفاف بالعمُل في خين لم ًثبذ 

ت علاكاث الخأزير لابعاص ازغي   معىىٍ

( هخائج ازخبازاث الخأزيراث المباشسة في الىمىذج الهُىلي للدزاطت )الفسض 14حدوٌ زكم )

 الثاوي(

 المخغير المظخللأبعاد 

أبعاد 

المخغير 

 الخابع

كُم 

المعاملاث 

ت  المعُازٍ

الخؼأ 

 المعُازي 
CR Sig 

Beta 

 (X1الخفاعل )

الثلت 

الالىتروهُت 

(M1) 

0.268 0.038 6.027 0.000 

 0.119 0.067 2.205 0.028 (X2الخىاحد عً بعد )

 0.444 0.072 7.280 0.000 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.007 0.086 0.107 0.915 (X4اجُت )المعلىم

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.171 0.087 2.859 0.004حعصٍ

السطا  (X1الخفاعل )

الالىترووي 

0.329 0.039 7.402 0.000 

 0.112 0.069 2.067 0.039 (X2الخىاحد عً بعد )
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 المخغير المظخللأبعاد 

أبعاد 

المخغير 

 الخابع

كُم 

المعاملاث 

ت  المعُازٍ

الخؼأ 

 المعُازي 
CR Sig 

Beta 

 0.404 0.073 6.633 0.000 (M2) (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.002 0.088 0.037 0.971 (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.156 0.089 2.604 0.010حعصٍ

 (X1الخفاعل )

الالتزام 

الالىترووي 

(M3) 

0.286 0.046 5.945 0.000 

 0.046 0.082 -0.788 0.431- (X2الخىاحد عً بعد )

 0.337 0.088 5.120 0.000 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.033 0.105 -0.486 0.627- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.160 0.106 2.470 0.014حعصٍ

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:

ًىحض جأزير معىىي ئًجابي للىاكع االإعؼػ على حىصة ًىظ الفغع الثاوي على أهه "

كت بين أبعاص االإخغير االإؿخلل وأبعاص االإخغير الخابع وكض جبين مً جدلُل العلاعلاكاث العملاء"، 

 االإلاخكاث الخالُت:

 ( علاكت الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص 19جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم )

ؼ أو  الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في )الخفاعل، والخىاحض عً بعض، وؾهىلت الاؾخسضام، وحعؼٍ

لىتروهُت )وأخض أبعاص حىصة علاكاث العملاء( خُث ان جىثُف العمل( على الثلت الا

( على الخىالي، هما 2.141، 2.999، 2.116، 2.535معاملاث االإؿاع ولها اًجابُت وجبلغ )
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ت علاكاث الخأزير للمعلىماجُت مع الثلت الالىتروهُت وأخض   عضم معىىٍ
ً
جكهغ البُاهاث اًػا

اث ت <  أبعاص حىصة علاكاث العملاء، خُث واهذ مؿخىٍ  . 0.05االإعىىٍ

 ( علاكت الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص 19هما جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم )

ؼ أو  الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في )الخفاعل، والخىاحض عً بعض، وؾهىلت الاؾخسضام، وحعؼٍ

 جىثُف العمل( على الغغا الالىترووي )وأخض أبعاص حىصة علاكاث العملاء( خُث ان

( على الخىالي، هما 2.123، 2.929، 2.115، 2.356معاملاث االإؿاع ولها اًجابُت وجبلغ )

ت علاكاث الخأزير للمعلىماجُت مع الغغا الالىترووي وأخض   عضم معىىٍ
ً
جكهغ البُاهاث اًػا

ت <  اث االإعىىٍ  . 0.05أبعاص حىصة علاكاث العملاء، خُث واهذ مؿخىٍ

 ( علاكت الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص 19لجضوٌ عكم )هما جىضح البُاهاث الىاعصة في ا

ؼ أو جىثُف العمل( على  الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في )الخفاعل، وؾهىلت الاؾخسضام، وحعؼٍ

الالتزام الالىترووي )وأخض أبعاص حىصة علاكاث العملاء( خُث ان معاملاث االإؿاع ولها 

ت ( على ال2.132، 2.334، 2.553اًجابُت وجبلغ )  عضم معىىٍ
ً
خىالي، هما جكهغ البُاهاث اًػا

علاكاث الخأزير للمعلىماجُت والخىاحض عً بعض مع الالتزام الالىترووي وأخض أبعاص حىصة 

ت <  اث االإعىىٍ  . 0.05علاكاث العملاء، خُث واهذ مؿخىٍ

 خُث زبذ
ً
 على ما ؾبم ًمىً للباخث كبىٌ الفغع الاخطائي الثاوي للضعاؾت حؼئُا

ً
 وجأؾِؿا

وحىص جأزير معىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ على أبعاص حىصة علاكاث العملاء في خين لم ًثبذ 

ت علاكاث الخأزير لابعاص ازغي   معىىٍ
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( هخائج ازخبازاث الخأزيراث المباشسة في الىمىذج الهُىلي للدزاطت )الفسض 15حدوٌ زكم )

 (الثالث

 أبعاد المخغير المظخلل

أبعاد 

المخغير 

 خابعال

كُم 

المعاملاث 

ت  المعُازٍ
الخؼأ 

 المعُازي 
RC giS 

ateB 

 (M1الثلت الالىتروهُت )
زطا 

العمُل 

(Y1) 

0.252 0.051 3.707 0.000 

 0.176 0.067 1.911 0.057 (M2السطا الالىترووي )

 0.279 0.046 4.041 0.000 (M3الالتزام الالىترووي )

 (M1الثلت الالىتروهُت )
زصىصُت 

العمُل 

(Y2) 

0.268 0.072 4.492 0.000 

 0.133 0.095 1.643 0.101 (M2السطا الالىترووي )

 0.408 0.064 6.758 0.000 (M3الالتزام الالىترووي )

 (M1الثلت الالىتروهُت )
الترهيز على 

الفسص 

(Y3) 

0.515 0.054 8.590 0.000 

 0.287 0.072 3.525 0.000 (M2السطا الالىترووي )

 0.034 0.049 -0.555 0.579- (M3لتزام الالىترووي )الا

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:

: " ًىحض جأزير معىىي ئًجابي لجىصة علاكاث العملاء على ًىظ الفغع الثالث على أهه

االإؿخلل وأبعاص االإخغير الخابع "، وكض جبين مً جدلُل العلاكت بين أبعاص االإخغير الاخخفاف بالعمُل

 االإلاخكاث الخالُت:

 ( علاكت الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص 12جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم )

حىصة علاكاث العملاء االإخمثلت في )الثلت الالىتروهُت، والالتزام الالىترووي( على عغا العمُل 
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، 2.525املاث االإؿاع ولها اًجابُت وجبلغ ))وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل( خُث ان مع

ت علاكاث الخأزير للغغا الالىترووي 2.546  عضم معىىٍ
ً
( على الخىالي، هما جكهغ البُاهاث اًػا

ت  <  اث االإعىىٍ  . 0.05مع عغا العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل، خُث واهذ مؿخىٍ

 ( علاكت12هما جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم )  الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص

حىصة علاكاث العملاء االإخمثلت في )الثلت الالىتروهُت، والالتزام الالىترووي( على زطىضُت 

العمُل )وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل( خُث ان معاملاث االإؿاع ولها اًجابُت وجبلغ 

 عضم معىى 2.925، 2.535)
ً
ٍت علاكاث الخأزير للغغا ( على الخىالي، هما جكهغ البُاهاث اًػا

اث  الالىترووي مع زطىضُت العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل، خُث واهذ مؿخىٍ

ت  <   . 0.05االإعىىٍ

 ( علاكت الخأزير الاًجابُت لغالبُت أبعاص 12هما جىضح البُاهاث الىاعصة في الجضوٌ عكم )

غا الالىترووي( على الترهيز على حىصة علاكاث العملاء االإخمثلت في )الثلت الالىتروهُت، والغ 

الفغص )وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل( خُث ان معاملاث االإؿاع ولها اًجابُت وجبلغ 

ت علاكاث الخأزير للالتزام 2.554، 2.212)  عضم معىىٍ
ً
( على الخىالي، هما جكهغ البُاهاث اًػا

اث الالىترووي مع الترهيز على الفغص وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل،  خُث واهذ مؿخىٍ

ت  <   . 0.05االإعىىٍ

 خُث زبذ 
ً
 على ما ؾبم ًمىً للباخث كبىٌ الفغع الاخطائي الثالث للضعاؾت حؼئُا

ً
وجأؾِؿا

وحىص جأزير معىىي لبعؼ أبعاص حىصة علاكاث العملاء على أبعاص الاخخفاف بالعمُل في خين لم 

ت علاكاث الخأزير لابعاص ازغي   ًثبذ معىىٍ

: هخائج
ً
 الخأزيراث غير المباشسة: زاهُا

يهضف الفغع الغابع للضعاؾت الى ازخباع الخأزير غير االإباشغ للىاكع االإعؼػ على 

الاخخفاف بالعمُل مً زلاٌ جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء بأبعاصها، وكض أؾفغث هخائج 

 ( الخالُت:13(، )12(، )19الخدلُل الاخطائي عً الجضاوٌ عكم )
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 (16حدوٌ زكم )

 ازخبازاث الخأزيراث غير المباشسة في الىمىذج الهُىلي للدزاطت )زطا العمُل(هخائج 

 

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:   

 أبعاد المخغير المظخلل
أبعاد المخغير 

 الىطُؽ

أبعاد 

المخغير 

 الخابع

كُم 

المعاملاث 

ت  RC giS الخؼأ المعُازي  المعُازٍ

ateB 

 (X1الخفاعل )

الثلت الالىتروهُت 

(M1) 

زطا 

العمُل 

(Y1) 

0.046 0.089 0.664 Sg 

 0.017 0.046 0.570 Sg (X2الخىاحد عً بعد )

 *** 0.095 0.044 3.762 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.000 0.058 0.662 Sg (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.063 0.085 0.681 Sgحعصٍ

 (X1الخفاعل )

السطا الالىترووي 

(M2) 

0.056 0.051 1.115 Sg 

 0.016 0.028 0.979 Sg (X2احد عً بعد )الخى 

 *** 0.087 0.076 3.698 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.000 0.093 0.782 Sg (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.057 0.033 0.699 Sgحعصٍ

 (X1الخفاعل )

الالتزام 

 (M3الالىترووي )

0.049 0.025 0.944 Sg 

 0.006 0.038 -1.128 Sg- (X2الخىاحد عً بعد )

 *** 0.072 0.054 3.941 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.001 0.090 -0.907 Sg- (X4المعلىماجُت )
 

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.058 0.030 1.068 Sgحعصٍ
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ًىحض جأزير غير مباشغ ومعىىي لأبعاص الىاكع االإعؼػ على “أهه:  ًىظ الفغع الغابع على

الاخخفاف بالعمُل عىض جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء. ومً زلاٌ جدلُل العلاكت بين أبعاص 

االإخغير االإؿخلل واالإخغير الخابع وجىؾُـ أبعاص االإخغير الىؾُـ جبين مجمىعت مً االإلاخكاث 

 ما ًلي: (13خُث جىضح هخائج الجضوٌ عكم )

  وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: ؾهىلت الاؾخسضام

عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الثلت الالىتروهُت وأخض أبعاص حىصة  (β = 0.095)خُث أن 

ت  علاكاث العملاء( على عغا العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. هما ًدبين عضم معىىٍ

ؼ أو جىثُف الخأ زير غير االإباشغ لأبعاص الخفاعل، والخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ

 العمل.

  وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: ؾهىلت الاؾخسضام

عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الغغا الالىترووي وأخض أبعاص حىصة  (β = 0.087)خُث أن 

ت علاكاث ال عملاء( على عغا العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. هما ًدبين عضم معىىٍ

ؼ أو جىثُف  الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الخفاعل، والخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ

 العمل.

  وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: ؾهىلت الاؾخسضام

عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الالتزام الالىترووي وأخض أبعاص حىصة  (β = 0.072)خُث أن 

ت  علاكاث العملاء( على عغا العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. هما ًدبين عضم معىىٍ

ؼ أو جىثُف  الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الخفاعل، والخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ

 العمل.
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 (17حدوٌ زكم )

هخائج ازخبازاث الخأزيراث غير المباشسة في الىمىذج الهُىلي للدزاطت )زصىصُت  

 العمُل(

 أبعاد المخغير المظخلل

أبعاد 

المخغير 

 الىطُؽ

أبعاد 

المخغير 

 الخابع

كُم المعاملاث 

ت الخؼأ  المعُازٍ

 المعُازي 
RC giS 

ateB 

 (X1الخفاعل )

الثلت 

الالىتروهُت 

(M1) 

زصىصُت 

 العمُل

(Y2) 

0.121 0.031 3.787 *** 

 0.012 0.047 -0.883 Sg- (X2الخىاحد عً بعد )

 *** 0.163 0.095 4.030 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.000 0.079 0.945 Sg (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.017 0.079 0.748 Sgحعصٍ

 (X1الخفاعل )

السطا 

الالىترووي 

(M2) 

0.149 0.083 4.127 **** 

 0.011 0.034 -0.594 Sg- (X2الخىاحد عً بعد )

 **** 0.148 0.073 5.098 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.000 0.090 1.069 Sg (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.015 0.063 0.671 Sgحعصٍ

 (X1الخفاعل )
الالتزام 

الالىترووي 

(M3) 

0.129 0.075 5.097 *** 

 0.005 0.039 0.566 Sg (X2الخىاحد عً بعد )

 *** 0.124 0.056 5.989 (X3طهىلت الاطخسدام )



 

 

333 
 

 
 

 

 

 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:

 ( بعؼ االإلاخكاث الخالُت:14مً هخائج الجضوٌ عكم ) ًخطح

  وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: الخفاعل وؾهىلت

عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الثلت الالىتروهُت  (β = 0.121; 0.163)الاؾخسضام خُث أن 

عمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. وأخض أبعاص حىصة علاكاث العملاء( على زطىضُت ال

ؼ أو  ت الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ هما ًدبين عضم معىىٍ

 جىثُف العمل.

  وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: الخفاعل وؾهىلت

مخغير الىؾُـ الخضازلي )الغغا الالىترووي عبر  (β = 0.149; 0.148)الاؾخسضام خُث أن 

وأخض أبعاص حىصة علاكاث العملاء( على زطىضُت العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. 

ؼ أو  ت الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ هما ًدبين عضم معىىٍ

 جىثُف العمل.

 اص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: الخفاعل وؾهىلت وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبع

عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الالتزام الالىترووي  (β = 0.129; 0.124)الاؾخسضام خُث أن 

وأخض أبعاص حىصة علاكاث العملاء( على زطىضُت العمُل وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. 

ت الخأزير غير االإباشغ لأبعاص ا ؼ أو هما ًدبين عضم معىىٍ لخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ

 جىثُف العمل.

 

 

 0.001 0.045 1.062 Sg (X4المعلىماجُت )

 

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.016 0.055 0.699 Sgحعصٍ
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 (18حدوٌ زكم )

 هخائج ازخبازاث الخأزيراث غير المباشسة في الىمىذج الهُيل للدزاطت )الترهيز على الفسص(

 أبعاد المخغير المظخلل
أبعاد المخغير 

 الىطُؽ

أبعاد 

المخغير 

 الخابع

كُم 

المعاملاث 

ت  RC giS الخؼأ المعُازي  المعُازٍ

ateB 

 (X1الخفاعل )

الثلت الالىتروهُت 

(M1) 

الترهيز على 

الفسص 

(Y3) 

0.063 0.070 1.002 Sg 

 0.002 0.053 0.672 Sg (X2الخىاحد عً بعد )

 *** 0.167 0.076 4.780 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.001 0.034 -0.918 Sg- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.041 0.058 0.788 Sgحعصٍ

 (X1الخفاعل )

السطا الالىترووي 

(M2) 

0.077 0.048 3.937 *** 

 0.001 0.083 1.195 Sg (X2الخىاحد عً بعد )

 *** 0.152 0.090 5.639 (X3طهىلت الاطخسدام )

 0.000 0.090 0.740 Sg (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.038 0.061 0.619 Sgحعصٍ

 (X1الخفاعل )

الالتزام 

 (M3الالىترووي )

0.067 0.084 0.794 Sg 

 0.001 0.047 -0.646 Sg- (X2الخىاحد عً بعد )

 *** 0.127 0.080 4.561 (X3طهىلت الاطخسدام )
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 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:

 ( بعؼ االإلاخكاث الخالُت:15ًخطح مً هخائج الجضوٌ عكم )

  وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: ؾهىلت الاؾخسضام

تروهُت وأخض أبعاص حىصة عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الثلت الالى (β = 0.167)خُث أن 

علاكاث العملاء( على الترهيز على الفغص وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. هما ًدبين عضم 

ؼ أو  ت الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الخفاعل، والخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ معىىٍ

 جىثُف العمل.

 خمثلت في: الخفاعل وؾهىلت وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإ

عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الغغا الالىترووي  (β = 0.077; 0.152)الاؾخسضام خُث أن 

وأخض أبعاص حىصة علاكاث العملاء( على الترهيز على الفغص وأخض أبعاص الاخخفاف بالعمُل. 

ت الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الخىاحض عً بعض، واالإ ؼ أو هما ًدبين عضم معىىٍ علىماجُت، وحعؼٍ

 جىثُف العمل.

  وحىص جأزير غير مباشغ ومعىىي لبعؼ أبعاص الىاكع االإعؼػ االإخمثلت في: ؾهىلت الاؾخسضام

عبر مخغير الىؾُـ الخضازلي )الالتزام الالىترووي وأخض أبعاص حىصة  (β = 0.127)خُث أن 

بالعمُل. هما ًدبين عضم علاكاث العملاء( على الترهيز على الفغص وأخض أبعاص الاخخفاف 

ؼ أو  ت الخأزير غير االإباشغ لأبعاص الخفاعل، والخىاحض عً بعض، واالإعلىماجُت، وحعؼٍ معىىٍ

 جىثُف العمل.

 على جلً االإلاخكاث الىاعصة بالجضاوٌ عكم )
ً
( ًمىً كبىٌ 15، 14، 13وجأؾِؿا

" 
ً
باشغ ومعىىي لأبعاص خُث جبين وحىص جأزير غير م .الفغع الاخطائي الغابع للضعاؾت حؼئُا

 الىاكع االإعؼػ على الاخخفاف بالعمُل عىض جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء. 

 0.003 0.074 0.668 Sg (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  X5) 0.039 0.079 0.751 Sgحعصٍ
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ولأغغاع االإلاعهت بين الىخائج كبل وبعض صزىٌ االإخغير الىؾُـ االإخمثل في حىصة 

علاكاث العملاء بأبعاصها )الثلت الالىتروهُت، والغغا الالىترووي، والالتزام الالىترووي( فلض 

 ( الخالي:13خائج الخدلُل الاخطائي عً الجضوٌ عكم )أؾفغث ه

 (19حدوٌ زكم )

كُم المعامل المعُازي كبل وبعد دزىٌ المخغير الىطُؽ الخدازلي حىدة علاكاث العملاء في 

اكع المعصش  والاخخفاؾ بالعمُل  العلاكت بين الى

 المخغيراث المظخللت
المخغير 

 الىطُؽ

المخغيراث 

 الخابعت

زي المعامل المعُا

كبل دزىٌ 

 الىطُؽ

المعامل المعُازي 

الىلي بعد دزىٌ 

 الىطُؽ

الخغير في المعامل 

 المعُازي 

 (X1الخفاعل )

الثلت 

الالىتروهُت 

(M1) 

زطا العمُل 

(Y1) 

 الخغُير بالإًجاب 0.217 0.171

 الخغُير بالإًجاب 0.139 0.156 (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.215 0.310 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالإًجاب 0.045 0.045 (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.365 0.428حعصٍ

 (X1الخفاعل )

السطا 

الالىترووي 

(M2) 

 الخغُير بالإًجاب 0.508 0.451

 الخغُير بالإًجاب 0.098 -0.082- (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.367 0.454 (X3الاطخسدام ) طهىلت

 الخغُير بالإًجاب 0.021 -0.021- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.097 0.154حعصٍ

 الخغُير بالإًجاب 0.284 0.235الالتزام  (X1الخفاعل )
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الالىترووي  (X2الخىاحد عً بعد )

(M3) 

 الخغُير بالظالب 0.006 0.013

 الخغُير بالإًجاب 0.375 0.448 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالظالب 0.080 -0.081- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.241 0.300حعصٍ

 (X1الخفاعل )

الثلت 

الالىتروهُت 

(M1) 

زصىصُت 

 (Y2العمُل )

 بالإًجاب الخغُير  0.292 0.171

 الخغُير بالظالب 0.139 0.128 (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.215 0.378 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالظالب 0.045 0.045 (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.365 0.382حعصٍ

 (X1الخفاعل )

السطا 

الالىترووي 

(M2) 

 الخغُير بالإًجاب 0.600 0.451

 الخغُير بالظالب 0.098 -0.109- (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.367 0.515 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالظالب 0.021 -0.021- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.097 0.113حعصٍ

 (X1الخفاعل )

الالتزام 

الالىترووي 

(M3) 

 الخغُير بالإًجاب 0.365 0.235

 الخغُير بالإًجاب 0.013 0.017 (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.375 0.499 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالإًجاب 0.080 -0.079- (X4المعلىماجُت )
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 SPSSمً ئعضاص الباخثت مً هخائج الخدلُل الؤخطائي لبرهامج  المصدز:

ت مع ( حغير كُم المعامل المعُازي لغالبُت المخغيراث المظخلل19ًخطح مً هخائج الجدوٌ زكم )

ادة في  المخغيراث الخابعت في ؿل وافت أبعاد المخغير الىطُؽ. وحشير جلً الىخائج الى الخغير بالصٍ

ص أو جىثُف العمل )  خغُير بالإًجابال X5) 0.241 0.257حعصٍ

 (X1الخفاعل )

الثلت 

الالىتروهُت 

(M1) 

الترهيز على 

 (Y3الفسص )

 الخغُير بالإًجاب 0.234 0.171

 الخغُير بالإًجاب 0.139 0.141 (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.215 0.382 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالظالب 0.045 0.044 (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.365 0.407حعصٍ

 (X1الخفاعل )

السطا 

الالىترووي 

(M2) 

 الخغُير بالإًجاب 0.529 0.451

 الخغُير بالإًجاب 0.098 -0.096- (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.367 0.518 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالظالب 0.021 -0.022- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.097 0.135حعصٍ

 (X1الخفاعل )

الالتزام 

الالىترووي 

(M3) 

 الخغُير بالإًجاب 0.303 0.235

 الخغُير بالظالب 0.013 0.012 (X2الخىاحد عً بعد )

 الخغُير بالإًجاب 0.375 0.502 (X3طهىلت الاطخسدام )

 الخغُير بالإًجاب 0.080 -0.077- (X4المعلىماجُت )

ص أو جىثُف العمل )  الخغُير بالإًجاب X5) 0.241 0.280حعصٍ
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الخأزير بعد دزىٌ المخغير الىطُؽ حىدة علاكاث العملاء على العلاكت المباشسة ليافت 

اكع المعصش والاخخفاؾ بالعمُل. وبرلً ًىىن كد أطهم دزىٌ حىدة  العلاكاث بين الى

اكع المعصش على الاخخفاؾ بالعمُل.علاكا ادة الخأزير المباشس للى  ث العملاء همخغير وطُؽ في شٍ

 خادي عشس: الىخائج والخىصُاث

 أولا ً: الىخائج: 

 ٌ  الظي ًىظ على أهه  فُما ًسص الفسض الإخصائي الأو

 ًىحض جأزير معىىي ئًجابي للىاكع االإعؼػ على الاخخفاف بالعمُل""        

  وبىاء على 
ً
هخائج الفسض الإخصائي الأوٌ جم كبىٌ الفسض الاخصائي الأوٌ للدزاطت حصئُا

اكع المعصش على أبعاد الاخخفاؾ بالعمُل في خين  خُث زبذ وحىد جأزير معىىي لبعع أبعاد الى

ت علاكاث الخأزير لأبعاد ازسي   لم ًثبذ معىىٍ

 ًىظ على أههفُما ًسص الفسض الإخصائي الثاوي الري 

 ًىحض جأزير معىىي ئًجابي للىاكع االإعؼػ على حىصة علاكاث العملاء"،"           

 
ً
وبىاء على هخائج الفسض الإخصائي الثاوي جم كبىٌ الفسض الاخصائي الثاوي للدزاطت حصئُا

اكع المعصش على أبعاد حىدة علاكاث العملاء في  خُث زبذ وحىد جأزير معىىي لبعع أبعاد الى

ت علاكا  ث الخأزير لأبعاد ازسي خين لم ًثبذ معىىٍ

 : ًىظ على أههفُما ًسص الفسض الإخصائي الثالث الري 

 "،" ًىحض جأزير معىىي ئًجابي لجىصة علاكاث العملاء على الاخخفاف بالعمُل

  وبىاء على هخائج الفسض الإخصائي الثالث جم كبىٌ الفسض الاخصائي الثالث
ً
للدزاطت حصئُا

بعاد حىدة علاكاث العملاء على أبعاد الاخخفاؾ خُث زبذ وحىد جأزير معىىي لبعع أ

ت علاكاث الخأزير لأبعاد ازسي    بالعمُل في خين لم ًثبذ معىىٍ

الغابع للضعاؾت الظي يهضف ئلى ازخباع الخأزير غير االإباشغ للىاكع فُما ًسص الفسض الإخصائي 

 .صهااالإعؼػ على الاخخفاف بالعمُل مً زلاٌ جىؾُـ حىصة علاكاث العملاء بأبعا
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  وبىاء على هخائج الفسض الإخصائي السابع جم كبىٌ الفسض الاخصائي السابع

ً
 ."للضعاؾت حؼئُا

اكع المعصش على الاخخفاؾ بالعمُل عىد  خُث جبين وحىد جأزير غير مباشس ومعىىي لأبعاد الى

 .جىطُؽ حىدة علاكاث العملاء

: الخىصُاث وألُاث الخىفُر 
ً
 زاهُا

 ُاث الخىفُر( الخىصُاث وأل22حدوٌ )

 آلُت الخىفُر   الجهت المظئىلت  الخىصُت 

اكع الدظىق الإلىترووي، ًخىحب  باليظبت لمى

اكع المعصش في مجاٌ  عليها اطدثماز جلىُت الى

الدعاًت والإعلان لها وى ًترن أزس لدي عملائها 

وبالخالي الاخخفاؾ بهم دون أن ًرهب العمُل 

 لأي مىكع مىافع 

 ن كظم الدعاًت والإعلا 

اكع الدظىق  في مى

 الإلىترووي  

اكع المعصش طمً  ووطع اطخسدام جلىُت الى

اكع المعصش في  كائمت جىؿُف جلىُاث الى

جصمُم الإعلان واوعياطها على جصىزاث 

اتها  المخللي السكمي هدىها طمً أولىٍ

الاطخفادة مً ججازب الدوٌ الأزسي في مجاٌ 

اكع المعصش مً زلاٌ جبادٌ  اطخسدام الى

راث، فلد ازبدذ هره الخجسبت هجاخها على الخب

اكع  المظخىي العالمي لما فيها مً مداواة للى

اكع الافتراض ي  الحلُلي عبر جؼبُلاث الى

 والمعصش 

 

ت  كظم المىازد البشسٍ

اكع الدظىق    بمى

 الإلىترووي  

ب اللائمين على الدعاًت والإعلان  جدزٍ

ت  دازل الشسواث والمإطظاث الخجازٍ

اكع المعصش في والخدمُت على ا طخسدام الى

مجالهم، والإبداع والخجدًد في مجاٌ 

اكع المعصش   ئعلاهاث الى

اكع الخىاصل  طسوزة الاطخفادة مً مى

الاحخماعي في وشس الثلافت الإلىتروهُت في 

اكع المعصش  المجخمع، ووشس الىعي بخلىُت الى

وهُفُت الخعامل معه والخعسٍف باعلاهاث 

اكع المعصش وما ًىفسه  مً مصاًا للعملاء الى

اكع مً زلاٌ  ومعسفتهم بالمىخجاث التي على المى

الصىز المخدسهت مثلا بالخالي حرب العملاء 

 والاخخفاؾ بهم  

 

 

  كظم الدعاًت والإعلان

اكع الدظىق  في مى

 الإلىترووي 

س البيُت الخدخُت في مجاٌ الاجصالاث  جؼىٍ

وجىىىلىحُا المعلىماث وذلً لخىفير ئمياهُت 

اكع المعصش واطخسدامها وحىد ئع لاهاث الى

وجفعُلها على ازخلاف اهىاعها، ختى ًصبذ 

اكع المعصش في الإعلان الإلىترووي أهثر  الى

ظخفاد مىه على الىحه الأهمل  فاعلُت وَ

 وجخدلم أهدافه
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 : ئعداد الباخثت في طىء هخائج البدث المصدز              

 

 زالثا: اكتراخاث لبدىر مظخلبلُت:

مىً للباخثت وغع مجمىعه مً االإلترخاث الخالُت بىاءً على مدضصاث الضعاؾت وطلً والخالي:  وٍ

اف جىاولذ الضعاؾت اؾخسضام الىاكع االإعؼػ)مخغير مؿخلل( الاخخف مددداث مىطىعُت:

بالعمُل )مخغير جابع ( ،حىصة علاكاث العملاء  )مخغير وؾُـ ( وجلترح الباخثت صعاؾت اؾخسضام 

اعجباؽ –امخىان العمُل  –ؾعاصة العمُل  -الىاكع االإعؼػ مع مخغير جابع آزغ مثل بهجت العمُل   

لاكت مثل ، زبرة العمُل  ، هما جلترح الباخثت مخغير وؾُـ  آزغ في الع –ولاء العمُل –العمُل 

  –مىاعت العملاء –الؿماث الشخطُت للعمُل 
ً
مغوهت  –زلت العمُل  –اعجباؽ العمُل الىتروهُا

العمُل هما جلترح اؾخسضام حىصة علاكاث العملاء  هضوع معضٌ  بضٌ مً وىنها صوع وؾُـ  في 

 العلاكت.

  حىصة –الاخخفاف بالعمُل  -جىاوٌ هظا البدث العلاكت بين )الىاكع االإعؼػ 
ً
علاكاث العملاء( وفلا

 للمخغيراث 
َ
ت الفغوق الإخغيراث البدث وفلا للفغوع ولم جخؿغق الباخثت لخدلُل معىىٍ

ت الفغوق  -الخبرة  –الضًمغغافُت )الىىع  االإؿخىي الىقُفي ( وعلُه ًمىً للباخثين صعاؾت معىىٍ

 آلُت الخىفُر   الجهت المظئىلت  الخىصُت 

اكع الدظىق الإلىترووي   طسوزة اطخسدام مى

م مىخجاتها بىصفها الخلىُاث الغامس  ة في حظىٍ

م المىخجاث  ئخدي الخلىُاث الىاعدة في حظىٍ

والخدماث لإًجاد جصمُماث ئعلاهُت حدًدة 

حاذبت للاهدباه ذاث جأزير دًىامُيي على العين 

جي والجمالي  والمشاعس جدلم البعد التروٍ

لي والاطخفادة مً المصاًا  والإبداعي والدشىٍ

كاث العملاء المحللت منها جدلُم حىدة علا

مما ًإزس بالإًجاب على الاخخفاؾ بالعمُل 

 الحالي وحرب عمُل حدًد والاخخفاؾ به أًظا 

اكع  م في مى كظم الدظىٍ

الدظىق الإلىترووي 

ت   الخجازٍ

لُت التي  الخىطع في الدزاطاث الدظىٍ

اكع الافتراض ي والمعصش والمخخلؽ  جسص الى

وغيرها هدزاطت زدود أفعاٌ المظتهلىين 

اكع المعصش الحُت المباشسة ججاه أخ دار الى

ودزاطت الأبعاد الظلىهُت لهم عىد حعسطهم 

اكع المعصش مً زلاٌ خسهتهم  لإعلان الى

وجفاعلهم، وازخباز جأزير حمُع أشياٌ 

اكع المعصش المخخلفت للعلامت  الإعلان بالى

ت هفظها على اطخجاباث المظتهلً  الخجازٍ

ودزاطت ئًجابُاث وطلبُاث اطخسدام 

اكعجلىُ  ت الى
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 للمخغيراث الضًمغغافُت ) الىىع

ً
الخبرة االإؿخىي – في ئصعان العاملين الإخغيراث البدث وفلا

 الىقُفي (

: جم جؿبُم هظه الضعاؾت على عملاء مىاكع الدؿىق الؤلىترووي وجلترح الباخثت مددداث مياهُت

جؿبُله في كؿاعاث أزغي مثل كؿاع الصخت، كؿاع شغواث الاجطالاث، اللؿاع الخاص 

 بمسخلف جىحهاجه.

 للضعاؾت االإلؿعُ مددداث شمىُت:
ً
ت خُث جم حمع البُاهاث مً جمذ الضعاؾت الخالُت وفلا

عملاء مىاكع الدؿىق الؤلىترووي    مغة واخضة زلاٌ فترة ػمىُت كضعها زلازت أشهغ مً االإمىً 

م صعاؾت ملؿعُت ؾىلُه الإعغفت هل جخغير الىخائج بخغير  للباخثين صعاؾت هظا البدث عً ؾغٍ

لىاكع االإعؼػ والاخخفاف االإضة االإؿخغغكت في حمع البُاهاث أم لا وبُان مضي جأزير اؾخسضام ا

ل.  بالعمُل على حىصة علاكاث العملاء على االإضي الؿىٍ
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  .356-563(،32)5العامت الشغق الأوؾـ ،
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 كائمت اطخلصاء

 الأر الفاغل / الأزذ الفاغلت

 جدُت َّؾُبت وبعض، 

اكع المعصش على الاخخفاؾ بالعمُل عىد جلىم الباخثت باحغاء بدث             بعىىان جأزير الى

اكع الدظىق  جىطُؽ حىدة علاكاث العملاء دزاطت جؼبُلُه على مظخسدمي مى

  الإلىترووي

باخثت جؿمع في حعاوهىم ومؿاعضتها في ئجمام بدثها، وطلً عبر الؤحابت على لظلً فان ال          

الأؾئلت الىاعصة بهظه اللائمت، وطلً مً أحل الىكىف على مضي جىافغ الىاكع االإعؼػ 

وصوعه في جدلُم الاخخفاف بالعمُل، مع العلم أن هظه البُاهاث لً ًخم اؾخسضامها ئلا 

 .لأغغاع البدث العلمي فلـ

 

 

 ملدما علي خظً حعاوهىم واهخمامىم  شىسا

 الباخثت                                                                           

 هاوس ي محمد فازوق                                                                                                             
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: )مخغيراث الدزاطتاللظم  ( جطف العباعاث الخالُت مخغيراث الضعاؾت المخخلفت: أبعاص الأوٌ

الىاكع االإعؼػ، وأبعاص الاخخفاف بالعمُل وابعاص حىصة علاكاث العملاء واالإؿلىب مً 

خػغاجىم جدضًض مضي مىافلخىم على مدخىاها وصعحت االإىافلت وعضم االإىافلت مىػعه 

 مبين اصهاه  هما هى 2:-1على الأعكام مً 

اكع المعصش.   الجصء المخعلم بالمخغير المظخلل الى

افم  غير مى

 جماما

افم افم مداًد غير مى افم  مى مى

 جماما 

 م العبازاث 

: الخفاعل  البعد الأوٌ

ت       اكع المعصش بالاطخجابت الفىزٍ جدظم جلىُت الى

 عىد الخفاعل معها

1 

اكع المعصش جىفير وافت      ده  ًمىً لخلىُت الى ما ًسٍ

 .المظخسدم

2 

اكع المعصش بظهىلت الاطخسدام       3 .جدظم جلىُت الى

اكع المعصش الىثير مً       اكع الى ًدُذ الخفاعل مع مى

 الخُازاث أمام المظخسدم

4 

 البعد الثاوي: المعلىماجُت 

اكع الدظىق الالىترووي معلىماث       جىفس مى

 واضحت ومفهىمت خىٌ المىخجاث

1 

اكع الدظىق الالىترووي المعلىماث ذاث       جىفس مى

 .الصلت خىٌ المىخجاث

2 

اكع الدظىق الالىترووي معلىماث        جىفس مى

 دكُلت خىٌ المىخجاث

3 

اكع الدظىق الالىترووي معلىماث كُمت        جىفس مى

 .خىٌ المىخجاث

 

4 
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 البعد الثالث الخىاحد عً بعد 

اكع الدظىق الالىت      رووي جصىزا مخعدد جىفس مى

اكع المعصش   الابعاد باطخسدام الى

1 

اكع المعصش       ًدُذ لي الدظىق عبر جلىُت الى

اكع الدظىق الالىترووي  المىحىدة على مى

 مع المىخجاث هما لى هىذ في مخجس فعلي والخفاعل

2 

اكع المعصش ججسبت       ًسلم الدظىق بخلىُت الى

لمخاحس مىخجاث ممازلت لخلً المىحىدة في ا

 .الفعلُت

3 

اكع المعصش عالما للدظىق مً       جسلم جلىُت الى

زلاٌ اجاخت وافت البدائل المخاخت مً زلاٌ 

 هافرة واخدة فلؽ للدظىق 

4 

اكع المعصش عملُت الدظىق        5 ٌظهل الى

م جلىُت       اطخمخع بسخلت افتراطُت ممخعت عً ػسٍ

اكع الدظى  اكع المعصش المىحىدة في مى ق الى

 الالىترووي 

6 

ص  البعد السابع: الخعصٍ

اكع المعصش حظىق       أشعس أن الدظىق عبر جلىُت الى

 .خلُلي ولِع افتراض ي

1 

اكع المعصش أهدافها مً العالم       جىلل جلىُت الى

 الافتراض ي ئلى العالم المادي

2 

اكع المعصش ججعلجي أشعس ووأن المىخج       جلىُت الى

 الحلُليمىحىد في العالم 

3 

اكع المعصش مسُلتي، وأؿل أجسُل       جثير جلىُت الى

 المىخج كائم عىدما اغلم الجهاش 
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  .الجصء المخعلم بالمخغير الىطُؽ حىدة علاكاث العملاء

 البعد الخامع: طهىلت الاطخسدام

ع ئلى       اكع المعصش الىصىٌ الظسَ حظهل جلىُت الى

 .اخخُاحاحي

1 

اكع المعصش باطخسدامها في أي       حظمذ لي جلىُت الى

 وكذ وأي ميان

2 

اكع المعصش بظهىلت الاطخسدام       3 جخميز جلىُت الى

لا في الخعلم والخعسف على       لا أطخغسق وكخا ػىٍ

اكع المعصش   الخىلل مع جلىُت الى

4 

افم        غير مى

 جماما

غير 

افم  مى

افم مداًد افم  مى مى

 جماما

 م العبازة

: السطا الالىترووي البعد   الأوٌ

أشعس أهه جم ازخُاز العاملين بالمىـمت التي      

 .أحعامل معها بشيل مىاطب

1 

أها طعُد بالخعامل مع العلامت التي      

اكع الدظىق   أحعامل معها عبر مى

2 

أها زاض جماما عً مىخجاث العلامت التي      

 احعامل معها 

3 

العلامت التي  أها زاض دائما عً زدماث     

 أحعامل معها ً بصفت عامت 

 

4 

افم        غير مى

 جماما

غير 

افم  مى

افم مداًد افم  مى مى

 جماما

 م العبازة
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 البعد الثاوي: الالتزام الالىترووي 

شعىز حُد بالاهخماء للعلامت التي  يلد     

  .أحعامل معها

1 

أشعس أهجي حصء مً العلامت التي أحعامل      

 .معها

2 

أزغب أن أهىن عمُل دائم للعلامت التي      

  .أحعامل معها لشعىزي بالظعادة هدىها

3 

أزغب في جىساز الخعامل مع العلامت التي      

أحعامل معها مسة أزسي لشعىزي بالىلاء 

 هدىها

4 

ًصعب على الخفىير في جسن العلامت التي      

 .أحعامل   معها

5 

 هُت البعد الثالث: الثلت الالىترو 

أزي أن العلامت التي أحعامل معها حدًس      

 بثلت عملائها 

1 

جدسص العلامت التي أحعامل معها على      

 جلبُت اخخُاحاحي المخغيرة 

2 

حظعى العلامت التي أحعامل معها على خل      

 مشىلاحي بأكص ى طسعت

3 

جدسص العلامت التي أحعامل معها على      

 لائهاالىفاء بىعىدها مع عم

4 

جبرٌ العلامت التي أحعامل معها كصازي       

 .حهدها هدى جىفير زاخت عملائها

5 
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 الجصء المخعلم بالمخغير الخابع "الاخخفاؾ بالعمُل

افم  العبازة م مى

 جماما

افم غير  مداًد مى

افم  مى

غير 

افم  مى

 جماما

: زطا العمُل  البعد الاوٌ

اكع الالىتروهُت 1 أهثر مً الاطىاق  أشعس بالسطا عً المى

 .الخللُدًت

     

اكع  2 مً الصعب ان أكدم حعلُلاث طلبُت خىٌ هره المى

 للأصدكاء 

     

د مً الخدماث  3 ب، اعتزم اطخسدام المصٍ في المظخلبل اللسٍ

اكع   التي جلدمها هره المى

     

اكع بسفع أطعاز الخدماث التي اطخسدمها  4 ختى لى كامذ المى

 عامل معها فظىف اطخمس في الخ

     

 البعد الثاوي: زصىصُت العمُل 

ختى عىد عسض أخد الأطىاق الخللُدًت طعسا أفظل  1

بت او زدمت( او زصما في الخدماث، فاهجي  )طسٍ

اكع  طىف اطخمس مع هره المى

     

اكع ولما كلذ  2 ولما ػالذ مدة بلائي في الخعامل مع المى

 اخخمالُت جدىلي للأطىاق الخللُدًت  

     

اكع بشيل ئًجابي لدي المعازف  3 طىف اجددر عً هره المى

 والأصدكاء 

 

     

اكع الالىتروهُت على  4 طاعدث ئدازة العلاكاث العامت للمى

 طسعت اهجاش الخدماث الملدمت 
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افم  العبازة م مى

 جماما

افم غير  مداًد مى

افم  مى

غير 

افم  مى

 جماما

 البعد الثالث الترهيز على الفسص 

اكع الالىتروهُت مً مصاًا  1 أزم جماما فُما ًلدمه المى

 .لُهججربجي ئ

     

طاعدث ئدازة علاكاث العملاء على دعم مساهص اجصاٌ بين  2

اكع والعمُل  المى

     

ت والخصىصُت  3 جىفس ئدازة علاكاث العملاء الثلت والظسٍ

 .للعمُل

     

اكع الالىتروهُت على حعدًل وافت مخؼلباث  4 جدسص ئدازة المى

 العملاء

     

 اللظم الثاوي: بُاهاث عامت 

 (  مً طُادجىم في الميان المىاطب وطع علامت ) السحاء 

 

 العبازاث م

 اهثي                                       )     ( ذهس                           )     ( الىىع 

 

 العمس  

 طىىاث         )     ( 32طىىاث الي  21مً  طىت                  )      ( 21مً 

 طىىاث                   )     (   52 -42مً  )      (            طىه  41-31مً 

 طىىاث                    )     (   75-64مً  طىه            )      ( 63 -53مً 

 فىق مخىطؽ                              )     ( مخىطؽ                       )      ( المإهل 

 دزاطاث علُا                             )     ( )     (              عالي            


