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%(. وجم اؾخسضام عضص مً الأؾالُب الؤخطائُت وازخباع همىطج 27بلغذ وؿبت الاؾخجابت )

: وحىص 
ا

م الىمظحت باالإعاصلاث الهُيلُت وجىضل البدث ئلى عضة هخائج أهمها: أولا البدث عً ؾغٍ

ت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل، هظلً بحن زبرة العمُل وحى  صة علاكت اعجباؽ ئًجابُت معىىٍ

ا: وحىص جأزحر ئًجابي معىىي مباشغ لخبرة  اُ ا بحن حىصة العلاكت وولاء العمُل، زاه العلاكت، وأًػا

العمُل )مأزىط بطىعة ولُت( على ولاء العمُل )مأزىط بطىعة ولُت( وعلى ول بُعضٍ مً أبعاصه 

طىعة )ولاء ؾلىوي، ولاء معغفي، ولاء مىكفي(، وحىص جأزحر مباشغ لجىصة العلاكت )مأزىط ب

ولُت( على ولاء العمُل )مأزىط بطىعة ولُت( وعلى أبعاصه )ولاء ؾلىوي، ولاء معغفي، ولاء 

مىكفي(، وحىص جأزحر ئًجابي معىىي مباشغ لخبرة العمُل )مأزىط بطىعة ولُت( على حىصة 

العلاكت )مأزىط بطىعة ولُت( وعلى ول بُعضٍ مً أبعاصه )الثلت، الالتزام، الغغا(. هما جىؾؿذ 

 المستخلص

جىاوٌ البدث الخالي صوع حىصة العلاكت همخغحر وؾُـ في 

العلاكت بحن زبرة وولاء العمُل بالخؿبُم على عملاء 

االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت، وجم ئحغاء البدث 

 عمُل، (722على عُىت كىامها )
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ا كض جم مىاكشت الىخائج وجلضًم مجمىعت مً حى  صة العلاكت بحن زبرة وولاء العمُل. وأزحرا

 الخىضُاث واكتراح عضص مً البدىر االإؿخلبلُت في هظا الطضص.

 زبرة العمُل، حىصة العلاكت مع العمُل، ولاء العمُل.اليلماث االإفخاخيت: 

Abstract: 

The current research investigated the role of relationship quality as a mediator 

variable in the relationship between customer experience and loyalty applying to 

private hospital customers in Menoufia Governorate. The research was conducted 

on a sample of (275) customers, the response rate (72%). A number of statistical 

methods were used and the research model was tested using structural equation 

modeling. The research reached several results, the most important of which are, 

first: there is a positive, significant correlation between customer experience and 

customer loyalty, as well as between customer experience and relationship quality, 

and also between relationship quality and customer loyalty. Second, there is A direct 

positive significant effect of customer experience (taken overall) on customer 

loyalty (taken overall) and on each of its dimensions (behavioral loyalty, cognitive 

loyalty, and attitudinal loyalty), and the presence of a direct effect of relationship 

quality (taken overall) on customer loyalty (taken Overall) and on its dimensions 

(behavioral loyalty, cognitive loyalty, attitudinal loyalty), there is a direct positive 

moral effect of the customer’s experience (taken overall) on the quality of the 

relationship (taken overall) and on each of its dimensions (trust, commitment, 

satisfaction). Relationship quality also mediated the relationship between customer 

experience and loyalty. Finally, researcher discuss the research results and make a 

set of recommendations and propose a number of future research. 
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 Keywords: customer experience, quality of relationship with the customer, 

customer loyalty  

 ملدمت -1

عَضُ ولاء العمُل مً أفػل الأضىٌ غحر االإلمىؾت التي حؿخؿُع أي شغهت أن جخمحز بها عً  ٌُ

غحرها، خُث ئن ولاء العملاء ٌعىـ ئمياهُت هبحرة للخماًؼ ومطضع للمحزة الخىافؿُت، وللض عهؼث 

ث على أن مً أهم مدضصاث ولاء العملاء عغا العمُل، وحىصة الخضمت العضًض مً الضعاؾا

 م (، 7104االإلضمت للعمُل )البرصان، 

وللض واهذ حىصة العلاكاث في ضمُم أي جفىحر خىٌ االإماعؾاث والاؾتراجُجُاث التي 

اصة كضعتها ا لبلاء الشغهت وػٍ ا خُىاٍ عخبر ولاء العملاء أمغا  حؿتهضف جدؿحن أصاء الشغهت، وَ

خم طلً مً زلاٌ  الخىافؿُت، لظلً ٌعمل المخخطىن على جدؿحن حىصة العلاكت مع عملائهم، وٍ

جدضًض العىاضغ الغئِؿت التي جإزغ على ؾبُعت وكىة وحىصة علاكتهم مع العملاء؛ وطلً لاكتراح 

 (.Naoui & Zaiem, 2020الؤحغاءاث والاؾتراجُجُاث التي جلبي اخخُاحاتهم وعغباتهم.)

ت معُىت ٌعخمض على مضي هما أن كغ  اع العملاء بشغاء االإىخجاث الخاضت بعلامت ججاعٍ

ض مً ولاء واؾخلغاع  ت للمىخج، خُث ئن حىصة العلاكت جؼٍ ملاءمتها وعلاكتها بالعلامت الخجاعٍ

ت ئلى  ت، بالإغافت لظلً ًيىهىا ععاة للعلامت الخجاعٍ ا للعلامت الخجاعٍ يىهىا أهثر ئزلاضا العملاء وٍ

 (.Poomduang & Kheokao, 2019الأبض )

ع  هما جدكى زبرة العملاء باهخمام هبحر لضي بعؼ الباخثحن خُث أصي الخؿىع الؿغَ

(. وجخمحز زبرة Soliman et al., 2021لخىىىلىحُا االإعلىماث ئلى حغُحر في ؾلىن العملاء وزبراتهم )

ب جغوق لأخاؾِـ العمُل بأنها واخضة مً أهم أشياٌ الخماًؼ بحن الشغواث مً زلاٌ ججاع 

العمُل، فخجظب مشاعغه، وإصعاواجه، وؾلىهُاجه والتي جثحرها العضًض مً المخفؼاث االإغجبؿت 

ا على االإخغحراث المخخلفت االإخعللت بالعلامت  اُ ا ئًجاب ت، هما أن لخبرة العمُل جأزحرا بالعلامت الخجاعٍ

ت مثل هُت الشغاء، والغغا والثلت والىلاء للعلامت الخجا ت)الخجاعٍ    .(Pina & Dias, 2021عٍ
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مىً أن ًخأزغ بعىامل مسخلفت  ا بالغ الأهمُت لىجاح الأعماٌ، وٍ ؼ ولاء العملاء أمغا عَضُّ حعؼٍ وَُ

 .(Rane et al., 2023مثل عغا العملاء وحىصة الخضمت وزبرة العملاء وإصاعة علاكاث العملاء )

خغحر وؾُـ في العلاكت بحن زبرة وولاء وبىاء على طلً ًدىاوٌ البدث الخالي صوع حىصة العلاكت هم

ا  ا عئِؿا
ا
ي العمُل بالخؿبُم على عملاء االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت باعخباعها شغٍ

ا  ا ومها ا غغوعاٍ عَضُ مؿلبا
ُ
للمؿدشفُاث العامت في المخافكت على خُاة صخُت للمىاؾىحن خُث ح

ت عامت.   ومً الاخخُاحاث الأؾاؾُت للبشغٍ

 ىظسي وجىميت فسوض البدث:الؤظاز ال  -2

 مً زبرة العمُل، وحىصة 
ا

ًدخىي الؤؾاع الىكغي على الضعاؾاث الؿابلت، ومفهىم وأبعاص هلا

العلاكت مع العملاء، وولاء العمُل، هما ًدىاوٌ العلاكت بحن زبرة العمُل وحىصة العلاكت، 

لاكت وولاء العمُل؛ وطلً والعلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل، وهظلً العلاكت بحن حىصة الع

 لخدضًض الفجىة البدثُت وجىمُت فغوع البدث على الىدى الآحي:

 Customer experienceمفهىم وأبعاد خبرة العميل  -

جم عغع مطؿلح زبرة العمُل في الأصبُاث مً خُث الاهؿباعاث واالإشاعغ والأضىٌ   

فها على أنها غحر االإلمىؾت التي جيخج عً الخفاعل بحن العمُل وملضم الخضم ت؛ لظلً فلض جم حعغٍ

ت، واللُمت االإضعهت لهظا الخعامل،   جفؿحر االإؿخسضم لخفاعلاجه الؤحمالُت مع العلامت الخجاعٍ

 Payne, 2007; Biedenbachوحعامله مع االإىخج أو شغهت أو حؼء مً مإؾؿتها مما ًثحر عص فعله )

& Marell,2009; Verhoef at al, 2009; Dutta & Abrol, 2017 بِىما جىاوٌ آزغون زبرة ،)

لَ عليها العمُل هدُجت حعامله مع مىعص الؿلع و/ أو  دَطَّ
َ
العمُل على أنها حمُع الخبراث التي ج

الخضماث وطلً زلاٌ فترة حعامله مع طلً االإىعص وحشمل الخعغف على الؿلع والخضماث، 

(. في Sharma & Chaubey, 2014; Rane et al., 2023والجظب والشغاء والخفاعل والاؾخسضام )

( على أنها اؾخجاباث طاجُت وصازلُت للعمُل Lemon & Verhoef, 2016خحن جىاولتها صعاؾت )
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اع بىاؾؿت  
َ
ث
ُ
)الأخاؾِـ، واالإشاعغ، والؤصعان ( بالإغافت ئلى الاؾخجاباث الؿلىهُت والتي ج

ت.  المخفؼاث االإخعللت بالعلامت الخجاعٍ

لَ عليها مما طبم ًمىىىا حعسيف خبرة ال دَصَّ
َ
عميل إحسائيًا على أنها: "حميع الخبراث التي ج

العميل هديجت حعامله مع  االإظدشفى )ملدم الخدمت الصحيت( والتي حشمل الخعسف على 

 هىعيت الخدماث العبيت التي جلدمه االإظدشفى، وظسق الجرب والخفاعل".  

 ( :Dutta & Abrol, 2017; Pina & Dias, 2021وجخمثل أبعاص زبرة العمُل في)

: هي مجمىعت الخبراث التي جساؾب الخىاؽ  Sensory experience - الخبرة الحظيت -

) البطغ، والشم، والخظوق، والؿمع( ومً زلالها ًمىً أن جثحر الغغا والخماؽ 

 (Dutta &Abrol, 2017والؤخؿاؽ بالجماٌ )

، هما أنها جكهغ مً وجخمثل في الؿلىن االإاصي وهمـ وأؾلىب الخُاة الخبرة الظلىهيت: -

 ,Schmittزلاٌ عغع البضائل والأهماؽ المخخلفت  والؿغق البضًلت لأصاء الأشُاء )

2003) 

وهى التي جغجبـ بالخفىحر أو العملُاث العللُت االإضعهت، والتي جيىن  الخبرة الؤدزاهيت: -

ؿاعض العملاء على حعضًل الأفياع اللضًمت للمىخج  هخاج ما جلىم به الشغهت وَ

غ االإىخج )واؾ  (Dutta & Abrol, 2017خدضار أفياع حضًضة ًمىً مً زلالها جؿىٍ

ً والتي ًمىً أن  الخبرة الاحخماعيت: - وجخمثل في الؿُاق الاحخماعي والعلاكاث مع الآزغٍ

جخطح في مؿاعضة مىخجاث الشغهت على جىمُت الؤخؿاؽ والشعىع بالاهخماء والخأهُض 

ت الاحخماعُت )  (.Gentile et al., 2007على الهىٍ

 :Relationship quality  حىدة العلاكت  وأبعاد مفهىم -

ؿهُل على االإىافؿحن جىغاعه وحعىـ حىصة العلاكت  ٌَ ت هي أضل غحر ملمىؽ لا  العلاكت اللىٍ

( للض واهذ Fernandes & Pinto, 2019الاعجباؽ الىفس ي الظي ًغبـ العملاء بملضم الخضمت )

ا في كلب أ ي جفىحر في االإماعؾاث والاؾتراجُجُاث التي حؿتهضف جدؿحن أصاء حىصة العلاكاث صائما
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وجدىىع االإفاهُم الخاضت بجىصة العلاكت وطلً خؿب ؾُاق  ( Naoui & Zaiem, 2020الشغهت )

( خُث عغفها Pepur et al., 2013الضعاؾت، ومً االإفاهُم الخاضت بجىصة العلاكت ما كضمه )

ت جيشأ بحن ال عملاء واالإإؾؿاث وطلً مً زلاٌ الغغا والثلت التي ًمىً بأنها: حعني علاكت كىٍ

غها ئلى ولاء. بِىما عغفها ) ( بأنها: الؤحغاءاث التي ًكهغ Poomduang & Kheokao, 2019جؿىٍ

العملاء زلتهم ولضيهم زلت في الدشغُل االإؿخلبلي الإؼوص الخضمت وطلً هدُجت عغاهم االإؿخمغ عً 

صعحت ملائمت العلاكت لخلبُت   (Fernandes & Pinto, 2019في خحن عغفها ) الأصاء الؿابم.

 اخخُاحاث العمُل.

وفي طىء ما طبم، ًمىىىا حعسيف حىدة العلاكت إحسائيًا بأنها: "علاكت كىيت جيشأ بين 

العميل واالإظدشفى، وذلً مً خلاٌ السطا والثلت الىاججت عً الخبرة مً الخعاملاث 

 ء" الظابلت، والتي ًمىً جعىيسها إلى ولا

( حىصة العلاكت مً زلاٌ الأبعاص الؿخت Kang & Murphy, 2008وللض جىاولذ صعاؾت )

ت، والطغاع، والخىاضل(، بِىما جىاولذ  )الثلت، والالتزام، والغغا، والخض الأصوى مً الاهتهاػٍ

( حىصة العلاكت مً زلاٌ أعبعت أبعاص جخمثل في )الغغا، والثلت، BEE LIAN, 2017صعاؾت )

 ,Caceres & Paparoidamisاالإخباصلت، والخىاضل( في خحن أشاعث صعاؾت ولٍ مً ) والؿُؿغة

2007 ; Ali & Melkonyan, 2022 ،( أن حىصة العلاكت جخيىن مً زلازت أبعاص هي )الثلت، والالتزام

ا لؿبُعت هظ البدث مً خُث مجاٌ الخؿبُم ؾُدىاوٌ الباخث حىصة العلاكت مً  والغغا(، وهكغا

بعاص الثلازت )الثلت، والالتزام والغغا(، خُث ئن الثلت والالتزام ٌؿاعضان على زلاٌ جلً الأ

ؼ العلاكت بحن الشغواء بشيل متزاًض مما ًجعل العلاكت أهثر هفاءة، وهظلً عغا  الخفاف وحعؼٍ

للل بشيل هبحر مً عضم الُلحن) غ علاكت مثمغة وٍ  ,Tavani et alالعمُل ٌشجع على جؿىٍ

2022.) 

حشحر الثلت ئلى  االإطضاكُت االإضعهت ، أي أنها حعبر عً االإضي الظي ًمىً : Trustالثلت  -

 .(Kim et al., 2008أن ٌعخمض أخض أؾغاف العلاكت على الؿغف الازغ )
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ت صون وحىص  لا ًمىً  :Commitment  الالتزام - الالتزام والظي ٌشحر ئلى بىاء علاكت كىٍ

ت والتي جإصي ئلى اللىة االإخعللت باالإشاعغ الاًجابُت لضي العم ُل ججاه العلامت الخجاعٍ

ً ولاء  الخعلم أو الاعجباؽ بالعلامت هما أهه ًإصي ئلى ملاومت الخغُحر هملضمت لخيىٍ

 (.  7170العمُل )محمد، 

ٌعبر عً الخالت العاؾفُت والىفؿُت التي جيخاب العمُل عىضما  :Satisfactionالسطا  -

 لهظه االإىافع بعض الخطىٌ على االإىخج و جىكعاجهًلىم بملاعهه االإىافع التي جدطل عليها 

(Nam et al., 2011). 

 :Customer loyaltyولاء العميل مفهىم وأبعاد 

ا لبلاء الشغهت وكضعتها الخىافؿُت في بِئت جدؿم باالإىافؿت    ا خُىاٍ عَضُّ ولاء العملاء أمغا ٌُ

ا. ًضعن المخترفىن واالإىكغون هظ الشضًضة، وهظه لِؿذ مؿألت هُىت، ولهظا  ه الخلُلت حُضا

خم  Naoui & Zaiem, 2020الؿبب واهىا ٌعملىن على جدؿحن حىصة علاكاتهم مع عملائهم) (، وٍ

حعغٍف ولاء العملاء على أهه" التزام عاسخ باعاصة شغاء أو ئعاصة ععاًت مىخج أو زضمت مفػلت 

م التي لضيها اللضعة على باؾخمغاع في االإؿخلبل على الغغم مً الخأزحراث الكغفُت وحهىص الدؿىٍ

 (.Tegambwage & Kasogan, 2022الدؿبب في حغُحر الؿلىن" )

ويمىىىا حعسيف ولاء العميل إحسائيا بأهه: "التزام زاسخ بخىساز الخعامل، وحعهد دائم مً كِبل 

العميل بالاطخمساز والدفاع عً االإظدشفى التي ًخعامل معها أمام الآخسيً زغم الخأزيراث 

 وحهىد الدظىيم التي لديها اللدزة على الدظبب في حغيير الظلىن" الظسفيت 

( أن ولاء العملاء ًخيىن Mokha & Kumar, 2022وللض أهضث العضًض مً الضعاؾاث )  

مً زلازت أبعاص جخمثل في الىلاء االإعغفي والىلاء االإىكفى والىلاء الؿلىوي، في خحن جىاولخه بعؼ 

( مً زلاٌ بعضًً: الىلاء الؿلىوي Rauyruen &  Miller, 2007; Changn 2022) الضعاؾاث

الىلاء الؿلىوي هى: عغبت  ( على أنRauyruen &  Miller, 2007والىلاء االإىكفي، وأهضث صعاؾت )

العمُل االإؿخمغة أو اؾخعضاصه لإعاصة الشغاء والخفاعل مع مىخج الشغهت، في خحن أن الىلاء في 
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دىٌ العمُ ا وٍ اُ  Changnبِىما أشاعث صعاؾت ) .ل ئلى مضافع مً أحل الشغهتاالإىاكف ًيىن عاؾف

( ئلى أن الىلاء الؿلىوي ٌشحر ئلى جىغاع عملُت الشغاء لضي العمُل أو الدجم اليؿبي للشغاء 2022

ت، أما الىلاء االإىكفي ًخطح مً زلاٌ هُت العمُل لإعاصة الشغاء أو  مً هفـ العلامت الخجاعٍ

ت.  الخعامل هما ًخجلى في الخىضُت  الؤًجابُت هدى العلامت الخجاعٍ

وللض جىاوٌ الباخث ولاء العمُل مً زلاٌ الأبعاص الثلازت ) الىلاء االإعغفي، والىلاء االإىكفي، 

ا في الضعاؾاث الؿابلت.  والىلاء الؿلىوي(، خُث ئن هظه الأبعاص الثلازت هي أهثر الأبعاص جىغاعا

لائمت على الجاهب ال االإضعهت اللُمتعً  ٌعبر : Cognitive Loyalty الىلاء االإعسفي -

عخبر الىلاء االإعغفي المخغن ليل مً الىلاء االإىكفي والىلاء الؿلىوي  الىقُفي والجىصة، وَ

(Han et al., 2011.) 

ججاه ملضم  ٌعبر عً مىكف العمُل وجىحهاجه :Behavioral Loyalty الىلاء االإىكفي -

عغ الغغا لضي العمُل، خُث ٌعبر هما ٌعىـ مؿخىي االإىصة ومشا الخضمت او االإىخج؛

ً بالخعامل مع ملضم  العملاء عً عغاهم وطلً بالىُت لإعاصة الشغاء والخىضُت للأزغٍ

 .  ( Al Abri et al., 2023)الخضمت أو االإىخج 

هى ئلتزام عاسخ بشغاء االإىخج أو الخضمت بشيل  : Attitudinal Loyaltyالىلاء الظلىوي -

لُت للمإؾؿاث االإىافؿت . مخىغع ختى لى فى االإؿخلبل،  عغم الخأزحراث والجهىص الدؿىٍ

 ،ً   (.7172)الخىابتي، وأزغٍ

 دوز خبرة العميل في جدظين حىدة العلاكت مع العميل

للض اجفلذ الضعاؾاث التي جىاولذ العلاكت بحن زبرة العمُل وحىصة العلاكت مع العمُل   

 العلاكت، ومً هظه الضعاؾاث صعاؾتفي أن لخبرة العملاء صوع هام وفعاٌ في جدؿحن حىصة 

،ً ( والتي جىاولذ أزغ زلت العمُل وأخض أبعاص حىصة العلاكت مع العمُل 7102)عبضالخمُض وآزغٍ

على العلاكت بحن أبعاص زبرة العملاء )الخبرة الخؿُت، الخبرة العاؾفُت، الخبرة الؤصعاهُت، الخبرة 

مً بحن أهم الىخائج التي جىضلذ ئليها: أن لأبعاص  الؿلىهُت، زبرة الاعجباؽ ( وإعاصة الشغاء، ووان

زبرة العمُل جأزحر ئًجابي طو صلالت ئخطائُت على زلت العمُل، بِىما اؾتهضفذ صعاؾت 
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 (Rahardja et al., 2021 بىاء همىطج مفاهُمي ًغبـ بحن اللُمت االإضعهت للعملاء وزبرة العمُل )

ء االإؿخضامت في الخجاعة عبر وؾائل الخىاضل مع مفهىم حىصة علاكت العملاء لخلم هُت العملا

الاحخماعي، وللض جىضلذ الضعاؾت ئلى أن لخبرة العمُل أزغ ئًجابي طو صلالت ئخطائُت على حىصة 

 ,Mohamedعلاكت العملاء وهظلً على زلم هُت العملاء االإؿخضامت، في خحن اؾتهضفذ صعاؾت )

مً زلاٌ الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت ( معغفت أزغ زبرة العملاء على ؾمعت الشغهت 2021

مفغصة مً عملاء الفىاصق بمىت االإىغمت، ووان مً بحن أهم الىخائج التي  722وطلً بالخؿبُم على 

ا طو صلالت ئخطائُت على حىصة العلاكت. في خحن  اُ ا ئًجاب جىضلذ ئليها: أن لخبرة العملاء جأزحرا

مً العلاكت االإباشغة وغحر االإباشغة بحن  للخدلم  (Hafidz & Hendrian, 2023حاءث صعاؾت )

 701زبرة العمُل واللُمت االإضعهت وحىصة العلاكت مع الىُت االإؿخضامت وطلً بالخؿبُم على 

مفغصة مً عملاء زضماث الىلل بىاؾؿت الؤهترهذ، ووان مً بحن أهم الىخائج التي جىضلذ ئليها 

كت، هما أن حىصة العلاكت لا جخىؾـ الضعاؾت عضم وحىص علاكت بحن زبرة العمُل وحىصة العلا

 العلاكت بحن زبرة العمُل والىُت االإؿخضامت. 

 وبىاءا على ما جلضم ًمىىىا  ضُاغت الفغع الأوٌ مً فغوع هظا البدث على الىدى الآحي:

:  الفسض الأوٌ

حىدة العلاكت مع العميل باالإظدشفياث جىحد علاكت ذاث دلالت إخصائيت بين خبرة العميل و 

 ت بمدافظت االإىىفيت مدل البدث.الخاص

 دوز خبرة العميل في جدليم ولاء العميل

مىً أن ًخأزغ بعىامل    ا بالغ الأهمُت لىجاح الأعماٌ، وٍ ؼ ولاء العمُل أمغا عَضُّ حعؼٍ ٌُ

وللض  مسخلفت مثل عغا العملاء، حىصة الخضمت، وزبرة العملاء، وإصاعة علاكاث العملاء

( الىشف عً علاكت زبرة العمُل وحىصة Tjahjaningsih et al., 2020اؾتهضفذ صعاؾت )

ذ على عُىت كىامها 
َ
بِل

ُ
مفغصة مً  012الخضمت مخعضصة العىامل بغغا وولاء العمُل والتي ؾ

عملاء شغواث الاجطالاث باهضوهِؿُا ووان مً بحن أهم الىخائج التي جىضلذ ئليها: أن لخبرة 
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ى عغا العملاء وهظلً على ولاء العمُل وكض أوضذ العمُل جأزحر ئًجابي طو صلالت ئخطائُت عل

اصة عغا العملاء بشيل فعاٌ؛  الضعاؾت بػغوعة الاهخمام بسبرة العمُل خُث ئنها جإصي ئلى ػٍ

ؼ ولاء العمُل، وفي هفـ الؿُاق حاءث صعاؾت ) ( Kumar & Mokha,2021وطلً مً أحل حعؼٍ

ء الؤلىتروهُت وزبرة العمُل وعغا وولاء والتي اؾتهضفذ هشف العلاكت بحن ئصاعة علاكاث العملا

العملاء في الطىاعت االإطغفُت وكض جىضلذ لىحىص علاكت ئًجابُت بحن االإخغحراث الأعبعت وكض 

أهضث على أن جيلفت الاخخفاف بالعملاء الخالُحن أكل مً اهدؿاب عمُل حضًض وليي ًخم هؿب 

م الخبرة التي اه دؿبىها مً معاملاتهم مع شغواتهم ولاء العمُل وإزلاضهم ًيىن طلً عً ؾغٍ

يىن ولاء العمُل هدُجت الثلت والالتزام. وعلى هفـ االإىىاٌ كض حاءث صعاؾت  )  ,.Rane et alوٍ

ؼ ولاء العملاء مً زلاٌ حىصة الخضمت وزبرة العملاء ومشاعهت العمُل 2023 ( لبدث هُفُت حعؼٍ

ؼ ولاء العمُل مً  اصة حىصة الخضمت  مما جإصي وللض جىضلذ الضعاؾت ئلى أهه ًمىً حعؼٍ زلاٌ ػٍ

اصة ولاء العملاء   ئلى جدؿحن عغا العملاء وزبراتهم وعلاكاتهم ومشاعهتهم وطلً ًإصي ئلى ػٍ

ل الأحل  .وعبدُت الشغواث ت بشيل عام على أؾاؽ ؾىٍ خم جدضًض ولاء العمُل للعلامت الخجاعٍ وٍ

ت   مً الخفاعلاث الىزُلت بحن العمُل والعلامت الخجاعٍ

 ىاءا على ما جلضم ًمىىىا  ضُاغت الفغع الثاوي مً فغوع هظا البدث على الىدى الآحي:وب

 الفسض الثاوي:

اصت ولاء العميل باالإظدشفياث الخجىحد علاكت ذاث دلالت إخصائيت بين خبرة العميل و 

 بمدافظت االإىىفيت مدل البدث.

 أزس حىدة العلاكت على ولاء العميل

ل االإضي، والىلاء كطحر االإضي، فالعملاء الظًً ًخمخعىن بالىلاء ولاء العمُل هىعان: ولاء  ؾىٍ

ً، في خحن أن العملاء الظًً ًخمخعىن  ل الأمض لا ًخدىلىن بؿهىلت ئلى ملضمي زضماث آزغٍ ؾىٍ

عغع عليهم بضًل أفػل وهظا ما أهضث علُه  ٌُ بالىلاء كطحر الأمض ًطبدىن أهثر ؾهىلت عىضما 

خُث اؾتهضفذ هشف العلاكت بحن حىصة العلاكت والالتزام  (Nejad et al., 2014صعاؾت )

والطىعة الظهىُت على الىلاء بالخؿبُم على عملاء البىىن، وللض جىضلذ الضعاؾت ئلى أن حىصة 
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ل ًمىً جدلُم   العلاكت لها جأزحر ئًجابي طو صلالت ئخطائُت على ولاء العمُل، وعلى االإضي الؿىٍ

اصة ولائهم ئلى خض ما مً زلاٌ علاكاث عالُت الجىصة معهم، وعلى هفـ  الاخخفاف بالعملاء وػٍ

( الخعغف على العلاكت بحن حىصة Tegambwage & Kasogan, 2022االإىىاٌ اؾتهضفذ صعاؾت )

ذ على عملاء 
َ
بِل

ُ
العلاكت وحىصة الخضمت وعغا العملاء ومعىكاث الخدىٌ وولاء العملاء، والتي ؾ

ُا، وللض جىضلذ الضعاؾت ئلى وحىص علاكت ؾغصًت طاث الخضماث االإطغفُت الؤؾلامُت في ججزاه

صلالت ئخطائُت بحن حىصة العلاكت وحىصة الخضمت وعغا العملاء وولاء العملاء، هما ًخطح الضوع 

ض مً العلاكت الؤًجابُت بحن حىصة العلاكت، وعغا العملاء،  الىؾُـ لجىصة الخضمت خُث ًؼٍ

،  وولاء العملاء. وفي هفـ  ,Mujahidin et alالؿُاق كض أشاعث صعاؾت ) ومعىكاث الخدىٌ

( ئلى أن الخفاف على ولاء العملاء أمغ غغوعي في الشغهت، ولىً الأهم هى مضي حهىص 2022

م  الشغهت في جدؿحن حىصة العلاكت لخدلُم ولاء العملاء، خُث اؾتهضفذ جدلُل جأزحر حؿىٍ

ذ
َ
بِل

ُ
عمُل مً عملاء بىً  011على  العلاكاث وحىصة العلاكاث على ولاء العملاء والتي ؾ

م بالعلاكاث وحىصة العلاكت له جأزحر ئًجابي  االإعاملاث، وللض جىضلذ الضعاؾت ئلى أن الدؿىٍ

( ئلى كُاؽ الخأزحر 7177معىىي على ولاء العمُل. في خحن هضفذ صعاؾت )ؾلُمان والؿُض، 

جىؾُـ حىصة علاكاث  االإباشغ وغحر االإباشغ لأبعاص جغار العلامت على ولاء العمُل مً زلاٌ

العملاء بأبعاصها )زلت العمُل، التزام العمُل، عغا العمُل(، وطلً بالخؿبُم على عُىت كىامها 

مفغصة مً عملاء شغواث الاجطالاث بمدافكت الضكهلُت، ووان مً بحن الىخائج التي جىضلذ  723

ًىحض جأزحر ئًجابي معىىي  ئليها: وحىص جأزحر ئًجابي معىىي لجىصة العلاكت على ولاء العمُل، هما

 غحر مباشغ لترار العلامت على ولاء العمُل عىض جىؾُـ حىصة علاكت العملاء. 

 وبىاء على ما جلضم ًمىىىا  ضُاغت الفغع الثالث مً فغوع هظا البدث على الىدى الآحي:

 الفسض الثالث:

شفياث الخاصت ولاء العملاء باالإظدجىحد علاكت ذاث دلالت إخصائيت بين حىدة العلاكت و 

 بمدافظت االإىىفيت مدل البدث.
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وعلى الغغم مً جىىع الضعاؾاث التي جىاولذ العلاكت االإباشغة بحن زبرة العمُل وولاء العمُل 

(، Tjahjaningsih et al., 2020; Kumar & Mokha,2021; Rane et al., 2023هما في صعاؾاث )

العمُل ولما ػاص ولاء العمُل. في خحن جىاولذ  والتي جىضلذ حمُعها ئلى أهه ولما ػاص مؿخىي زبرة

 Nejad etصعاؾاث أزغي العلاكت بحن حىصة العلاكت مع العمُل وولاء العمُل هما في صعاؾاث )

al., 2014; Tegambwage & Kasogan, 2022; Mujahidin et al, 2022 ،؛ ؾلُمان والؿُض

علاكت مع العمُل اعجفع مؿخىي ولاء (، والتي جىضلذ حمُعها ئلى أهه ولما ػاصث حىصة ال7177

 العمُل.

بِىما جىاولذ صعاؾاث أزغي الخأزحر غحر االإباشغ لجىصة العلاكت في العلاكت بحن ؾلىن زلم 

(، والتي وان لها جأزحر ئًجابي غحر Rayan et al.,2024كُمت العمُل وولاء العمُل مثل صعاؾت )

ولاء العمُل، في خحن جىاولذ صعاؾت مباشغ خُث ولما ػاص ؾلىن زلم اللُمت ػاص مؿخىي 

(Hafidz & Hendrian, 2023 الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت مع العمُل في العلاكت بحن زبرة )

العمُل وهُت الاؾخضامت والتي وان لها الخأزحر الغحر مباشغ على هظه العلاكت خُث ولما اعجفع 

 ,.Nguyen et alىاولذ صعاؾت )مؿخىي زبرة العمُل ػاصث هُت العمُل للاؾخضامت؛ في خحن ج

( حىصة العلاكت همخغحر وؾُـ في العلاكت بحن الجىصة االإضعهت وولاء العمُل والتي جىضلذ 2022

ئلى وحىص جأزحر غحر مباشغ لجىصة العلاكت مع العمُل خُث ولما ػاصث الجىصة االإضعهت ولما اعجفع 

 مؿخىي ولاء العمُل.

جىحض صعاؾاث جىاولذ العلاكاث بحن هظه االإخغحراث لا  –في خضوص علم الباخث  –ئلا أهه 

مجخمعت، وبىاءا على ما ؾبم، ًمىىىا ضُاغت الفغع الغابع مً فغوع هظا البدث على الىدى 

 الآحي:

 الفسض السابع:

"ًىحد أزس ذو دلالت إخصائيت لجىدة العلاكت )الثلت، والالتزام، والسطا( على العلاكت بين 

يت، والخبرة الؤدزاهيت، والخبرة الظلىهيت، والخبرة الاحخماعيت( خبرة العميل )الخبرة الحظ
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ا لآزاء عملاء  
ً
وولاء العميل )الىلاء االإعسفي، الىلاء الظلىوي، الىلاء االإىكفي( وذلً وفل

 االإظدشفياث الخاصت بمدافظت االإىىفيت مىطىع البدث"

 الفجىة البدثيت وهمىذج البدث االإلترح:

ضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت مع العمُل في العلاكت بحن ئهماٌ الضعاؾاث الؿابلت لل -

 زبرة العمُل وولاء العمُل.

معكم الضعاؾاث الؿابلت التي جىاولذ العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل جمذ في  -

جىاولذ العلاكت بُنهما في  –في خضوص علم الباخث  –البِئت الغغبُت، ولا ًىحض أي منها 

 البِئت العغبُت.

خلغاء الضعاؾاث الؿابلت التي جىاولها الباخث ًخطح وحىص علاكاث مباشغة بحن مً اؾ -

االإخغحراث التي ًدىاولها البدث جخمثل في العلاكت االإباشغة بحن زبرة العمُل وولاء العمُل 

(Tjahjaningsih et al., 2020; Kumar & Mokha,2021; Rane et al., 2023 ًوهظل ،)

 Nejad et al., 2014; Tegambwageالعلاكت وولاء العمُل ) العلاكت االإباشغة بحن حىصة

& Kasogan, 2022; Mujahidin et al, 2022 ،والعلاكت 7177، ؾلُمان والؿُض ، )

،ً  Rahardja et؛ 7102االإباشغة بحن زبرة العمُل وحىصة العلاكت )عبضالخمُض وآزغٍ

al., 2021 ؛Mohamed, 2021 ،Hafidz & Hendrian, 2023خضوص علم الباخث  (، وفي

لا جىحض صعاؾاث جىاولذ العلاكاث غحر االإباشغة بحن هظه االإخغحراث مجخمعت، وطلً ما 

عَضُّ هظا البدث مً أوٌ  ٌُ ًمثل مداولت الباخث لؿض هظه الفجىة البدثُت، وبظلً 

 الأبدار التي ججمع بحن هظه االإخغحراث.
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 ( 0هى مىضح بالشيل عكم )وبىاءا على طلً ًمىً ئعضاص همىطج البدث االإلترح هما 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1شيل )

 همىذج البدث االإلترح

 مً إعداد الباخث االإصدز:

 

 الدزاطت الاطخعلاعيت ومشيلت البدث

بالإغافت الإا كضمخه الضعاؾاث الؿابلت ومداولت الباخث وغع همىطج للعلاكت بحن زبرة        

علاكت بالخؿبُم على عملاء االإؿدشفُاث الخاضت وولاء العمُل في قل الضوع الىؾُـ لجىصة ال

بمدافكت االإىىفُت، كام الباخث باحغاء صعاؾت اؾخؿلاعُت للخعغف على مضي جىافغ زبرة العمُل 

بحن عملاء االإؿدشفُاث الخاضت، وما هى مؿخىي حىصة العلاكت بحن االإؿدشفُاث الخاضت 

ت، وللض اؾتهضف الباخث مً هظه وعملائها؟ ومؿخىي الىلاء لضي عُىت الضعاؾت الاؾخؿلاعُ

الضعاؾت الاؾخؿلاعُت حمع بُاهاث اؾخىشافُت خىٌ مخغحراث البدث؛ وطلً لخدضًض وبلىعة 

مشيلت البدث وحؿاؤلاجه، وليي ًخمىً مً ضُاغت صكُلت لفغوع البدث، وللض اشخملذ 

 خبرة العميل

الخبرة الحظيت-  

الخبرة الؤدزاهيت -  

لىهيتالخبرة الظ -  

الخبرة الاحخماعيت  -  

 ولاء العميل

 الىلاء الظلىوي -

 الىلاء االإىكفي -

 الىلاء االإعسفي -

 حىدة العلاكت

 الثلت -

 الالتزام -

 السطا -

H1

 

H2

 

H3

 

H4
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شفُاث عمُل مً عملاء بعؼ االإؿد 71الضعاؾت الاؾخؿلاعُت على ملابلاث فغصًت مخعملت مع  

الخاضت بمدافكت االإىىفُت جمثلذ في )مؿدشفى عغفت بشبحن اليىم، مؿدشفى الخُاة بمغهؼ 

الشهضاء، مؿدشفى العاضمت بشبحن اليىم، مؿدشفى البؿمت بمغهؼ مىىف، مؿدشفى الضعة 

 بشبحن اليىم(.

 وللض شملذ الضعاؾت الاؾخؿلاعُت المخاوع الآجُت:

: عملاء االإؿدشفُاث الخاضت، ومضي ئصعان العملاء مضي جىافغ الخبرة لضي  المحىز الأوٌ

 لأهمُت هظه الخبرة.

مضي ئصعان العملاء لجىصة العلاكت بحن العمُل واالإؿدشفى التي ًخعامل المحىز الثاوي: 

 معها، ومضي أهمُت جىافغ هظه الجىصة.

لاء مضي ئصعان العملاء لخأزحر ولٍ مً زبرة العمُل وحىصة العلاكت على و المحىز الثالث: 

 العمُل.

وكض أهضث هخائج الضعاؾت الاؾخؿلاعُت على عضم الؤصعان اليافي لعملاء االإؿدشفُاث   

%(، وهظلً مفهىم حىصة العلاكت 31الخاضت مدل الضعاؾت الإفهىم وأبعاص زبرة العمُل ) بيؿبت

% (، وعضم وغىح الضوع الظي ًمىً أن ًإصًه زبرة العمُل 21بحن االإؿدشفى والعمُل )بيؿبت

 %(.21حىصة العلاكت في جضعُم ولاء العمُل )بيؿبت  مع

وبىاءا على ما ؾبم فان الىخائج الأولُت للضعاؾت الاؾخؿلاعُت حشحر ئلى وحىص جباًً في آعاء  

العملاء خىٌ فهم صوع حىصة العلاكت في العلاكت بحن زبرة وولاء العمُل للمؿدشفى الخاضت التي 

لبدث طلً مً وحهت هكغ عملاء االإؿدشفُاث الخاضت ًخعامل معها؛ لظلً فهىان خاحت ماؾت 

 مدل البدث.

وبعض الاؾلاع على الضعاؾاث الؿابلت ومعغفت هخائج الضعاؾت الاؾخؿلاعُت ًمىىىا ضُاغت 

 مشيلت البدث في الدؿاؤلاث الآجُت:

 ؟ثئن وُحِضَ  هظه العلاكتحىصة العلاكت؟ وما هىع و زبرة العمُل  هل جىحض علاكت بحن -
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 ؟ثئن وُحِضَ  هظه العلاكتوما هىع ولاء العمُل ؟ و زبرة العمُل  كت بحنهل جىحض علا -

 ؟ثئن وُحِضَ  هظه العلاكتوما هىع ولاء العمُل ؟ و حىصة العلاكت  هل جىحض علاكت بحن -

 هل جخىؾـ حىصة العلاكت العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل؟ -

 أهداف البدث:

 هضاف، على الىدى الآحي:هظا البدث ٌؿعى ئلى جدلُم مجمىعت مً الأ 

ا لآعاء عملاء و زبرة العمُل العلاكت بحن الىشف عً  - حىصة العلاكت وفلا

 االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت.

ا لآعاء عملاء االإؿدشفُاث و زبرة العمُل العلاكت بحن الخعغف على  -
ولاء العمُل وفلا

 الخاضت بمدافكت االإىىفُت.

ا لآعاء عملاء االإؿدشفُاث و  حىصة العلاكتبحن  العلاكتجدضًض  -
ولاء العمُل وفلا

 الخاضت بمدافكت االإىىفُت.

 كُاؽ الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت في العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل. -

 أهميت البدث:

 جخمثل أهمُت البدث الخالي فُما ًأحي: 

لُت الخضًثت واالإخمثلت في زبرة العمُل، وحىصة  ًدىاوٌ هظا البدث بعؼ االإفاهُم الدؿىٍ

؛ ولظلً ًداوٌ الباخث -في خضوص علم الباخث –العلاكت في قل هضعة الضعاؾاث العغبُت 

اصتهم مً أحل عفع مؿخىي الىلاء لضي العمُل.  جأضُلهم والخعغف على هُفُت صعمهم وػٍ

التي كامذ بلُاؽ العلاكاث غحر االإباشغة  -في خضوص علم الباخث -هضعة الضعاؾاث الؿابلت 

مخغحراث البدث الخالي )زبرة العمُل، حىصة العلاكت، ولاء العمُل(، وهظلً كُاؽ العلاكاث بحن 

 االإباشغة لخلً االإخغحراث مجخمعت.
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مؿاعضة مضًغي وأصخاب االإؿدشفُاث الخاضت مدل الضعاؾت في جفعُل صوع زبرة العمُل  

ت  ؼ ولاء العمُل في خالت زبىث وحىص علاكت معىىٍ ئًجابُت بحن جلً وحىصة العلاكت في حعؼٍ

 االإخغحراث.

ؼ حىصة العلاكت، وجدضًض  جىضُف الىاكع الفعلي للضوع الظي جإصًه زبرة العمُل في حعؼٍ

الخأزحراث االإباشغة وغحر االإباشغة  لخبرة العمُل على ولاء العمُل في قل الضوع الىؾُـ لجىصة 

 العلاكت.

 خدود البدث:

 جخمثل خضوص هظا البدث في:

جم ججمُع البُاهاث الأولُت للبدث في زلاٌ شهغي ؾبخمبر  : الحدود الصمىيت -

 م.7177وأهخىبغ 

جم جؿبُم البدث على عُىت مً عملاء االإؿدشفُاث الخاضت  الحدود البشسيت: -

عَضُّ مً  ٌُ ا لكغوف الخيلفت والجهىص خُث ئن البدث  بمدافكت االإىىفُت؛ وطلً هكغا

 البدىر الفغصًت.

في الترهحز على الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت في والتي جخمثل  الحدود االإىطىعيت: -

العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل بالخؿبُم على عملاء االإؿدشفُاث الخاضت 

 بمدافكت االإىىفُت.

 أطلىب البدث:

شخمل على البُاهاث االإؿلىبت  ٌعخمض هظا البدث على االإىهج الىضفي الخدلُلي، وَ

راث البدث وهُفُت كُاؾها، وأؾالُب جدلُل البُاهاث ومطاصعها، مجخمع وعُىت البدث، مخغح

مىىىا جىغُذ طلً على الىدى الاحي:  وازخباع الفغوع، جلُُم ضضق وزباث االإلاًِـ. وٍ
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 أهىاع ومصادز البياهاث:

ت،  لخدلُم أهضاف هظا البدث اعخمض الباخث على هىعحن مً البُاهاث )البُاهاث الثاهىٍ

مىً جىغُد  هما فُما ًأحي:والبُاهاث الأولُت( وٍ

اث،  البياهاث الثاهىيت: وكض جم الخطىٌ عليها مً االإإلفاث العلمُت، واالإلالاث، والضوعٍ

 والبدىر التي جىاولذ مخغحراث البدث )زبرة العمُل، وحىصة العلاكت، وولاء العمُل(.

جم الخطىٌ عليها مً زلاٌ كائمت اؾخلطاء مىحهت لعملاء االإؿدشفُاث  البياهاث الأوليت:

لخاضت بمدافكت االإىىفُت؛ وطلً بهضف جدلُلها والىضىٌ للإحابت عً حؿاؤلاث البدث، ا

 وازخباع صخت/ عضم صخت فغوع البدث، ومً زم جدلُم أهضاف البدث.  

 مجخمع وعيىت البدث:

ٌشخمل مجخمع الضعاؾت الاؾخيخاحُت على عملاء االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت 

 مىعت شغوؽ في هظه االإؿدشفُاث عىض جدضًضها وهي:مدل البدث، وكض عُوعي مج

أن جيىن االإؿدشفى كض مغ على ئوشائها زمـ ؾىىاث فأهثر؛ وطلً لػمان وحىص  -

 علاكت بُنها وبحن العملاء، ولػمان وحىص ؾابلت حعامل.

أن ًيىن بهظه االإؿدشفُاث عُاصاث زاعحُت، وغغف ئكامت للمغض ى، وغغف  -

 عملُاث.

فُت التي ًىؿبم عليها الإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىى والجضوٌ الخالي ًىضح ا

 هظه الشغوؽ

 

 

 

 

 



 

 

555 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 ( بُان باالإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت0حضوٌ عكم ) 

 العىىان اطم االإظدشفى

 شبين الىىم مظدشفى عسفت الخخصص ي

 شبين الىىم مظدشفى الدلخا الخخصص ي

 شبين الىىم مظدشفى الدزة

 شبين الىىم مظدشفى الأصالت

 أشمىن  مظدشفى العسبي

 مىىف مظدشفى البظمت

 الشهداء مظدشفى مصس الحياة

 الشهداء مظدشفى االإبرة

 كىيظىا مظدشفى الهدي

 جلا مظدشفى شمصم

ت الصخت باالإىىفُت االإصدز:    مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على سجلاث العلاج الخغ بمضًغٍ

ا لطعىبت خطغ المجخمع أو وغع ئؾاع مدضص له واهدشاع مفغصاجه، وخُث ئهه مجخمع  وهكغا

%، 42مفغصة، وطلً عىض معامل زلت  732مفغصة، ًيىن حجم العُىت  21111مفخىح وأهبر مً 

 (.7117% )باػععت، 2وعىض خضوص زؿأ

واعخمض الباخث على عُىت مً االإترصصًً على االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت، وجم 

اغُت مع اؾخسضام الػىابـ التي حعىـ عوح العُىت الاعخماص على اؾلىب العُىت الاعتر 

 العشىائُت وطلً على الىدى الآحي:

لت كطاضاث الىعق. -  الازخُاع العشىائي للمؿدشفُاث الخاضت وطلً باجباع ؾغٍ

 اعتراع عمُل مً ول زمـ عملاء أزىاء صزىله لطالت الاؾخلباٌ باالإؿدشفى. -

تراث ػمىُت مسخلفت ضباخُت اعتراع العملاء االإترصصًً على االإؿدشفُاث في ف -

 ومؿائُت وفي أًام الأؾبىع المخخلفت.
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هما أن الباخث خغص على أن العمُل لضًت الىكذ وأن خالخه الصخُت حؿمذ له  -

 بالإحابت على كائمت الاؾخلطاء بشيل صكُم.

 أداة الدزاطت وظسيلت حمع البياهاث

ؽ زبرة العمُل، والجؼء للض جػمىذ كائمت الاؾخلطاء زلازت أحؼاء: الجؼء الأوٌ للُا

 الثاوي للُاؽ حىصة العلاكت، والثالث للُاؽ ولاء العمُل. 

ً ابخضاءا مً أوٌ شهغ ؾبخمبر     م. وكض بلغ 7177وكض اؾخغغكذ عملُت حمع البُاهاث شهغٍ

كائمت غحر مىخملت، ومً زم كض بلغذ  77كائمت، وكض جم اؾدبعاص عضص  743عضص اللىائم الىاعصة 

 %. 27كائمت، وبظلً بلغذ وؿبت الغصوص  722لخت للخدلُل الؤخطائي اللىائم الطا

 مخغيراث البدث واالإلاًيع االإظخخدمت:

اعخمض الباخث في حمع البُاهاث الأولُت على مجمىعت مً االإلاًِـ االإخىىعت؛ وطلً مً  

لى أحل حمع البُاهاث خىٌ مخغحراث البدث لخدلُلها للىضىٌ ئلى أهضاف البدث الخالي، وطلً ع

 الىدى الآحي:

 االإخغير االإظخلل: خبرة العميل

بعض الاؾلاع على الضعاؾاث الؿابلت فلض اعخمض الباخث بطفت أؾاؾُت على االإلُاؽ الظي 

(، مع ئحغاء بعؼ الخعضًلاث لُدىاؾب مع ؾبُعت العملاء Dutta & Abrol, 2017كضمخه صعاؾت )

لُىغث الخماس ي للمىافلت وعضم  االإؿخلص ى منهم في هظا البدث. وللض جم اؾخسضام ملُاؽ

االإىافلت ) خُث أشاع الغكم واخض ئلى عضم االإىافلت الخامت، في خحن أشاع الغكم زمؿت ئلى 

االإىافلت الخامت، مع وحىص صعحت مداًضة في االإىخطف(. وللض جػمً االإلُاؽ ؾبع عشغة عباعة 

 للُاؽ زبرة العمُل.

 االإخغير الىطيغ: حىدة العلاكت

لى الضعاؾاث الؿابلت فلض اعخمض الباخث بطفت أؾاؾُت على االإلُاؽ الظي بعض الاؾلاع ع

ض،   (،Ali & Melkonyan, 2022كضمخه صعاؾت ) (، وكضجم 7177وكض اؾخسضمخه صعاؾت )أبىػٍ

ئحغاء بعؼ الخعضًلاث علُه لُدىاؾب مع ؾبُعت العملاء االإؿخلص ى منهم في هظا البدث. وللض 
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س ي للمىافلت وعضم االإىافلت ) خُث أشاع الغكم واخض ئلى جم اؾخسضام ملُاؽ لُىغث الخما 

عضم االإىافلت الخامت، في خحن أشاع الغكم زمؿت ئلى االإىافلت الخامت، مع وحىص صعحت مداًضة في 

 االإىخطف(. وللض جػمً االإلُاؽ ؾذ عشغة عباعة للُاؽ حىصة العلاكت.

 االإخغير الخابع: ولاء العميل

لؿابلت فلض اعخمض الباخث بطفت أؾاؾُت على االإلُاؽ الظي بعض الاؾلاع على الضعاؾاث ا

(، وكضجم ئحغاء بعؼ الخعضًلاث علُه لُدىاؾب مع Mokha & Kumar, 2022كضمخه صعاؾت )

ؾبُعت العملاء االإؿخلص ى منهم في هظا البدث. وللض جم اؾخسضام ملُاؽ لُىغث الخماس ي 

عضم االإىافلت الخامت، في خحن أشاع الغكم  للمىافلت وعضم االإىافلت ) خُث أشاع الغكم واخض ئلى

زمؿت ئلى االإىافلت الخامت، مع وحىص صعحت مداًضة في االإىخطف(. وللض جػمً االإلُاؽ اعبع 

 وعشغون عباعة للُاؽ ولاء العمُل.

 أطاليب جدليل البياهاث واخخبازاث الفسوض

ئلى بغهامج جدلُل بالإغافت SPSS كام الباخث باؾخسضام بغهامج الخؼم الؤخطائُت       

في ئحغاء الخدلُلاث االإؿلىبت وجخمثل الأؾالُب والازخباعاث الؤخطائُت  AMOSاالإؿاعاث الهُيلُت 

 فُما ًلى:

االإلاًِـ الؤخطائُت الىضفُت ممثلت في الىؾـ الخؿابي والاهدغاف االإعُاعي؛ وطلً مً 

دغاف االإعُاعي أحل وضف زطائظ عُىت البدث، والخعغف على االإخىؾؿاث الخؿابُت والاه

 لأبعاص ولٍ مً زبرة العمُل، وحىصة العلاكت، وولاء العمُل.

وطلً بغغع الخدلم  : Alpha Correlation Coefficientأطلىب معامل الازجباط ألفا 

مً صعحت الثباث والثلت في االإلاًِـ االإؿخسضمت للُاؽ زبرة العمُل، وحىصة العلاكت ، 

 وولاء العمُل.

: خُث Multiple Regression Analysisاز والازجباط االإخعدد أطلىب جدليل الاهدد

ٌؿاعض هظا الأؾلىب على الخعغف على هىع وكىة العلاكت بحن مجمىعخحن مً االإخغحراث االإؿخللت 
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والخابعت والخيبإ بؿلىن االإخغحر الخابع على أؾاؽ االإخغحراث االإؿخللت، وجدضًض الأهمُت اليؿبُت 

كىة جفؿحرها للمخغحر الخابع، ومً الازخباعاث الؤخطائُت االإطاخبت للمخغحراث االإؿخللت في غىء 

 .Tازخباع  -Fازخباع  –( R2معامل الخدضًض) –معاملاث بِخا 

والظي ٌعخبر أخض الأؾالُب  :(AMOSأطلىب جدليل االإظاز باطخخدام جدليل أمىض )

غحراث الىمىطج الؤخطائُت التي حؿخسضم للخأهض مً حىصة وضلاخُت مؿاعاث العلاكاث بحن مخ

مدل الضعاؾت، بالإغافت لخدضًض أي مً الأبعاص االإيىهت للمخغحر االإؿخلل طو علاكت مباشغة 

ا ؾِخم الخعامل مع االإخغحر االإؿخلل بطىعة ئحمالُت وليل مخغحر على خضه  باالإخغحر الخابع، وأًػا

(Hair et al., 2010.) 

على عضص مً الازخباعاث اعخمض الباخث  الاخخبازاث الؤخصائيت لفسوض الدزاطت:

الؤخطائُت التي جدىاؾب مع ؾبُعت البُاهاث وأهىاع الفغوع التي جم ضُاغتها، فلض اشخملذ على 

االإطاخبحن لأؾلىب جدلُل الاهدضاع والاعجباؽ االإخعضص،  T-Test، وازخباع F- Testازخباع ئف 

ي )مإشغ حىصة ومإشغاث حىصة الىمىطج االإطاخبت لأؾلىب جدلُل االإؿاع والتي جمثلذ ف

، ومإشغ Comparative Fit Index، ومإشغ االإؿابلت االإلاعن Goodness of Fit Indexاالإؿابلت

 (.Root Mean Square Residualالجظع التربُعي للبىاقي 

 الخدلم مً مظخىي الصدق والثباث في االإلاًيع:

سضمت في ًىاكش الباخث في هظا الجؼء هخائج جدلُل الطضق والثباث للملاًِـ االإؿخ 

 كائمت الاؾخلطاء وطلً هما ًأحي: 

: للخأهض مً ضضق المخخىي لعباعاث الاؾخلطاء ؾىاء Content Validityصدق المحخىي 

مً الىاخُت العلمُت والخؿبُلُت، كام الباخث بعغع كائمت الاؾخلطاء على عضص مً أؾاجظة 

الإغافت ئلى عغغها على عضص ئصاعة الأعماٌ بيلُاث الخجاعة بمدافكتى االإىىفُت، وهفغ الشُش ب

ا الإلاخكاث المخىمحن  72 مفغصة مً عملاء االإؿدشفُاث الخاضت، وكض جم عمل الخعضًلاث ؾبلا

 وحعضًل ضُاغت بعؼ العباعاث لخطبذ واضخت ومفهىمت للمؿخلص ى منهم.
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 جلييم الاعخمادًت )الثباث( للملاًيع االإظخخدمت في الدزاطت: -

،  Alpha Correlation Coefficientعجباؽ ألفا أؾلىب معامل الا الباخث اؾخسضام  

باعخباعه أهثر أؾالُب جدلُل الاعخماصًت صلالت في جلُُم صعحت الخىاؾم الضازلي بحن 

اث أو بىىص  اث أو بىىص االإلُاؽ الخاغع للازخباع، وفي جدضًض مضي جمثُل مدخىٍ مدخىٍ

 آزغ، وَ
ا
ؿخسضم للخأهض مً االإلُاؽ للبيُت الأؾاؾُت االإؿلىب كُاؾها ولِـ شِئا

جب ألا ًلل معامل الثباث  Alpha Test احؿاق مخغحراث الضعاؾت مع بعػها البعؼ وٍ

(، وفي غىء طلً جم جؿبُم أؾلىب معامل الاعجباؽ ألفا، على 7107)ئصعَـ،  2,1عً 

ول مً ملُاؽ زبرة العملاء، وملُاؽ حىصة العلاكت ، وملُاؽ ولاء العمُل، وطلً 

اؽ الىاخض هيل، وليل مجمىعت بىىص )مخغحراث( مً المجمىعاث بطىعة ئحمالُت للملُ

( ًىضح صعحت الاحؿاق الضازلي 7التي ًخيىن منها ول ملُاؽ على خضة والجضوٌ عكم )

 الإخغحراث الضعاؾت.

 (7حضوٌ عكم )

اث االإلاًِـ االإؿخسضمت في الضعاؾت  جلُُم صعحت الاحؿاق الضازلي بحن مدخىٍ

 االإخغيراث
 عدد

 العبازاث

 (Alphaمل الثباث)معا

 ألفا هسوهباخ

 خبرة العميل

 868,0 7 الخبرة الحظيت  1

 773,0 3 الخبرة الؤدزاهيت  2

 891,0 4 الخبرة الظلىهيت  3

 835,0 3 الخبرة الاحخماعيت 4

 944,0 17 االإلياض الؤحمالي

 ملياض حىدة العلاكت

 909,0 6 الثلت  1

 ,900 6 الالتزام  2

 905,0 6 السطا  3
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 االإخغيراث
 عدد

 العبازاث

 (Alphaمل الثباث)معا

 ألفا هسوهباخ

 959,0 18 االإلياض الؤحمالي

 ملياض ولاء العميل

 912,0 8 الىلاء الظلىوي 

 914,0 10 الىلاء االإىكفي  1

 878,0 6 الىلاء االإعسفي 

 957,0 24 االإلياض الؤحمالي 

هخائج الخدلُل الاخطائي )جم جؿبُم هظا الأؾلىب على ول بُعْضٍّ مً أبعاص  االإصدز: -

 على خضة، بالإغافت ئلى االإلُاؽ الؤحمالي(.االإلُاؽ الخاغع للازخباع 

خطح مً هخائج الجضوٌ عكم ) - ( 227,1( أن كُمت ألفا هغوهبار كض جغاوخذ ما بحن )7وٍ

( خُث أقهغث هخائج جدلُل الاعخماصًت أن معامل الثباث ألفا هغوهبار الإلُاؽ 422,1و)

ألفا هغوهبار  (، وهظلً معامل الثباث422,1زبرة العمُل هيل وان مغجفع خُث بلغ )

ا معامل الثباث ألفا هغوهبار 424,1الإلُاؽ حىصة العلاكت هيل والظي بلغ ) (، وأزحرا

ت 42(. وطلً بضعحت زلت كضعها 422,1الإلُاؽ ولاء العمُل ) % خُث اكتربذ االإعىىٍ

مً الطفغ، وحعخبر هظه اللُم ملبىلت بالشيل الظي ٌعىـ جىافغ  P-Valueالخلُلُت 

بمخغحراث الضعاؾت وهظه الىخائج جضعم الثلت في مخغحراث الضعاؾت الاعخماصًت والثلت 

 وجإهض ضلاخُتها الإغاخل الخدلُل الؤخطائي الآجُت.

 هخائج البدث واخخباز الفسوض:

 ًدىاوٌ الباخث فُما ًلى عغع هخائج البدث وازخباع الفغوع، على الىدى الآحي:

 جىصيف مخغيراث البدث: -1

اث ومعغفت كُم االإخىؾؿاث الخؿابُت والاهدغافاث للخعغف على ؾبُعت وشيل البُاه

اتها، كام  ت للمخغحراث، والإعغفت كىة واججاه العلاكت بحن مخغحراث البدث ومعىىٍ االإعُاعٍ
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ىضح الجضوٌ عكم )SPSS V.26الباخث باؾخسضام البرهامج الؤخطائي )  ( الؤخطاء 7(. وٍ

 الىضفي الإخغحراث البدث ومعاملاث الاعجباؽ

(7حضوٌ عكم )  

 الؤخطاء الىضفي الإخغحراث البدث ومطفىفت معاملاث الاعجباؽ

 هخائج الخدلُل الؤخطائي. االإصدز:

ت عىض  مفغصة .722ن =                 10,1**معامل الاعجباؽ  طو صلالت ئخطائُت عالُت االإعىىٍ

- :  اخخباز صحت الفسض الأوٌ

ًىاكش هظا الجؼء هخائج الخدلُل الؤخطائي الخاص بالإحابت على الؿإاٌ الأوٌ لهظه       

الضعاؾت، واالإخعلم بخدضًض هىع وصعحت العلاكت بحن زبرة العمُل وحىصة العلاكت لضي عملاء 

 االإخغيراث
الىطغ 

 الحظابي

الاهدساف 

 االإعيازي 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

الخبرة 

 الحظيت
3,338 096,1 1          

الخبرة 

 الؤدزاهيت
3,189 149,1 702,0** 1         

الخبرة 

 الظلىهيت
3,443 126,1 702,0** 704,0** 1        

الخبرة 

 الاحخماعيت
3,283 087,1 654,0** 608,0** 680,0** 1       

      1 **594,0 **646,0 **561,0 **614,0 941,0 3,723 الثلت

     1 **652,0 **628,0 **698,0 **648,0 **698,0 029,1 3,516 الالتزام

    1 **787,0 **662,0 **589,0 **678,0 **640,0 **701,0 072,1 3,421 السطا

الىلاء 

 الظلىوي
3,469 986,0 595,0** 617,0** 640,0** 566,0** 608,0** 691,0** 661,0** 1   

الىلاء 

 االإىكفي
3,596 036,1 567,0** 613,0** 588,0** 504,0** 562,0** 603,0** 600,0** 575,0** 1  

الىلاء 

 االإعسفي
3,614 942,0 664,0** 610,0** 567,0** 560,0** 571,0** 635,0** 657,0** 631,0** 584,0** 1 
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االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت مدل الضعاؾت، ولخدلُم طلً كام الباخث بخؿبُم 

للخدلم مً هىع   Multiple Regression Analysisعجباؽ والاهدضاع االإخعضص أؾلىب جدلُل الا 

وصعحت هظه العلاكت بحن أبعاص زبرة العمُل وأبعاص حىصة العلاكت ولٍ على خضة وحىصة العلاكت 

 وجخلخظ هخائج جؿبُم أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص على العلاكت بحن أبعاص زبرة 
ا

ئحمالا

 لعملاء االإؿدشفُاث الخاضت العمُل وأبعاص حىص
ا

ة العلاكت ولٍ على خضة وحىصة العلاكت ئحمالا

 ( والظي ًخطح مً زلاله الىخائج الخالُت:2بمدافكت االإىىفُت مدل البدث في الجضوٌ عكم )

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت بحن  (0

خؿُت، والخبرة الؿلىهُت والخبرة الاحخماعُت(  وبُعض الثلت أبعاص زبرة العمُل )الخبرة ال

ا الإعامل 24زبرة العمُل ًمىً أن جفؿغ خىالي وأخض أبعاص حىصة العلاكت وأن  % )وفلا

، في خحن لا جىحض علاكت بحن بُعض الخبرة الؤصعاهُت الخدضًض( مً الخباًً الىلي في بُعضِ الثلت

ت   لازخباع ث وبُعض الثلت خُث ئن مؿخىي االإعىىٍ
ا
 (.717,1كض بلغذ ) T-Testؾبلا

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت بحن  (7

أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الؿلىهُت، والخبرة 

العمُل ًمىً أن جفؿغ  زبرةالاحخماعُت(  وبُعض الالتزام وأخض أبعاص حىصة العلاكت وأن 

ا الإعامل الخدضًض( مً الخباًً الىلي في بُعض الالتزام.2,24خىالي   % )وفلا

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت بحن  (7

أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الؿلىهُت والخبرة 

زبرة العمُل ًمىً أن جفؿغ خىالي (  وبُعض الغغا وأخض أبعاص حىصة العلاكت وأن الاحخماعُت

ا الإعامل الخدضًض( مً الخباًً الىلي في بُعض الغغا.2,22  % )وفلا

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت بحن  (2

صعاهُت، والخبرة الؿلىهُت، والخبرة أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤ 

ا الإعامل 3,23زبرة العمُل ًمىً أن جفؿغ خىالي الاحخماعُت(، وحىصة العلاكت وأن  % )وفلا

 الخدضًض( مً الخباًً الىلي في حىصة العلاكت.
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 (2الجضوٌ عكم ) 

 هىع وصعحت العلاكت بحن أبعاص زبرة العمُل وأبعاص حىصة العلاكت

 ( Multiple Regression Analysisع االإخعضص )مسغحاث جدلُل الاهدضا

 االإخغيراث االإظخللت

االإخغير 

 الخابع

معامل 

 الاهدداز

Beta 

معامل 

 الازجباط

R 

معامل 

 الخددًد

R
2

 

 t كيمت

 المحظىبت

مظخىي 

 tدلالت 

 

 

 

 معامل الازجباط

 R        700,0في الىمىذج 

     R2                        490,0 

 64 ,881ف المحظىبت      

 4دزحاث الحسيت              

 000,0مظخىي الدلالت         

 002,0 153,3 377,0 614,0 188,0 الثلت الخبرة الحظيت

 303,0 031,1 315,0 561,0 057,0 الخبرة الؤدزاهيت

 000,0 309,4 417,0 646,0 257,0 الخبرة الظلىهيت

 002,0 132,3 353,0 594,0 172,0 الخبرة الاحخماعيت

 R        772,0في الىمىذج 000,0 780,4 487,0 698,0 278,0 الالتزام الخبرة الحظيت

     R2                        595,0 

 99 ,322ف المحظىبت      

 4دزحاث الحسيت              

 000,0مظخىي الدلالت         

 014,0 475,2 420,0 648,0 134,0 الخبرة الؤدزاهيت

 000,0 436,4 487,0 698,0 258,0 الخبرة الظلىهيت

 008,0 692,2 394,0 628,0 144,0 الخبرة الاحخماعيت

 R        758,0في الىمىذج 000,0 507,5 491,0 701,0 342,0 السطا الخبرة الحظيت

     R2                        575,0 

 91 ,145ف المحظىبت      

 4       دزحاث الحسيت       

 000,0مظخىي الدلالت         

 012,0 525,2 410,0 640,0 146,0 الخبرة الؤدزاهيت

 000,0 068,4 460,0 678,0 252,0 الخبرة الظلىهيت

 144,0 467,1 347,0 589,0 084,0 الخبرة الاحخماعيت

حىدة  الخبرة الحظيت

 العلاكت

 R        829,0في الىمىذج 000,0 977,5 564,0 751,0 269,0

     R2                        688,0 

 148 ,836ف المحظىبت      

 4دزحاث الحسيت              

      000,0مظخىي الدلالت     

 008,0 679,2 476,0 690,0 112,0 الخبرة الؤدزاهيت

 000,0 678,5 567,0 753,0 256,0 الخبرة الظلىهيت

 001,0 214,3 454,0 674,0 134,0 الخبرة الاحخماعيت

 االإصدز: هخائج الخدليل الاخصائي

 اخخباز صحت الفسض الثاوي: -

ًىاكش هظا الجؼء هخائج الخدلُل الؤخطائي الخاص بالإحابت على الؿإاٌ الثاوي لهظا البدث،       

ُاث واالإخعلم بخدضًض هىع وصعحت العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل لضي عملاء االإؿدشف

الخاضت بمدافكت االإىىفُت مدل البدث، ولخدلُم طلً كام الباخث بخؿبُم أؾلىب جدلُل 



 

 

558 
 

 
 

 
 

للخدلم مً هىع وصعحت هظه ؛  Multiple Regression Analysisالاعجباؽ والاهدضاع االإخعضص 

 وجخلخظ 
ا

العلاكت بحن أبعاص زبرة العمُل وأبعاص ولاء العمُل ولٍ على خضة وولاء العمُل ئحمالا

ج جؿبُم أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص على العلاكت بحن أبعاص زبرة العمُل وأبعاص ولاء هخائ

 لعملاء االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت مدل 
ا

العمُل ولٍ على خضة وولاء العمُل ئحمالا

 ( والظي ًخطح مً زلاله الىخائج الخالُت:2البدث في الجضوٌ عكم )

هدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الا  (0

بحن أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الؿلىهُت والخبرة 

زبرة العمُل ًمىً أن الاحخماعُت(  وبُعض الىلاء الؿلىوي وأخض أبعاص ولاء العمُل  وأن 

ا الإعامل الخدضًض( مً ال3,23جفؿغ خىالي   خباًً الىلي في بُعض الىلاء الؿلىوي.% )وفلا

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت  (7

بحن أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الؿلىهُت والخبرة 

العمُل ًمىً أن  زبرةالاحخماعُت(  وبُعض الىلاء االإعغفي وأخض أبعاص ولاء العمُل وأن 

ا الإعامل الخدضًض( مً الخباًً الىلي في بُعض الىلاء االإعغفي.4,27جفؿغ خىالي   % )وفلا

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت  (7

بحن أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الاحخماعُت(  وبُعض 

% 2,24زبرة العمُل ًمىً أن جفؿغ خىالي ىلاء االإىكفي وأخض أبعاص ولاء العمُل وأن ال

ا الإعامل الخدضًض( مً الخباًً الىلي في بُعض الىلاء االإىكفي،  في خحن لا جىحض علاكت )وفلا

 لازخباع 
ا
ت ؾبلا بحن بُعض الخبرة الؿلىهُت وبُعض الىلاء االإىكفي خُث ئن مؿخىي االإعىىٍ

 (.274,1بلغذ )كض  T-Testث 

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت  (2

بحن أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الؿلىهُت والخبرة 

ا 2,27زبرة العمُل ًمىً أن جفؿغ خىالي الاحخماعُت(، وولاء العمُل وأن  % )وفلا

  ض( مً الخباًً الىلي فى ولاء العمُل.الإعامل الخدضً
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 (2الجضوٌ عكم ) 

 هىع وصعحت العلاكت بحن أبعاص زبرة العمُل وأبعاص ولاء العمُل

 ( Multiple Regression Analysis)مسغحاث جدلُل الاهدضاع االإخعضص 

 االإخغحراث االإؿخللت

االإخغحر 

 الخابع

معامل 

 الاهدضاع

Beta 

معامل 

 الاعجباؽ

R 

معامل 

 ضالخدضً

R
2

 

 t كُمت

 المخؿىبت

مؿخىي 

 tصلالت 

 

 

 

 معامل الازجباط

 R        698,0في الىمىذج 

     R2                        488,0 

 64 ,250    ف المحظىبت   

 4دزحاث الحسيت              

 000,0مظخىي الدلالت         

الىلاء  الخبرة الحظيت

 الؿلىوي

073,1 242,1 722,1 127,7 120,1 

 110,1 222,7 730,1 202,1 717,1 الخبرة الؤدزاهيت

 111,1 332,7 201,1 221,1 727,1 الخبرة الظلىهيت

 173,1 702,7 771,1 222,1 073,1 الخبرة الاحخماعيت

الىلاء  الخبرة الحظيت

 االإعغفي

 R        662,0في الىمىذج 173,1 137,7 770,1 222,1 027,1

     R2                        439,0 

 52 ,773   ف المحظىبت   

 4دزحاث الحسيت              

 000,0مظخىي الدلالت         

 111,1 277,2 722,1 207,1 737,1 الخبرة الؤدزاهيت

 112,1 322,7 722,1 233,1 043,1 الخبرة الظلىهيت

 707,1 101,0 722,1 212,1 122,1 الخبرة الاحخماعيت

الحظيتالخبرة  الىلاء  

 االإىكفي

 R        704,0في الىمىذج 111,1 270,2 220,1 222,1 773,1

     R2                        495,0 

 250,66ف المحظىبت      

 4دزحاث الحسيت              

 000,0مظخىي الدلالت         

 110,1 772,7 727,1 201,1 037,1 الخبرة الؤدزاهيت

هيتالخبرة الظلى   172,1 222,1 770,1 202,1 274,1 

 177,1 732,7 702,1 221,1 072,1 الخبرة الاحخماعيت

 R        798,0في الىمىذج 111,1 272,2 212,1 201,1 711,1 الىلاء الخبرة الحظيت

     R2                        637,0 

 242,118ف المحظىبت      

 4دزحاث الحسيت              

 000,0ىي الدلالت         مظخ

 000,0 306,5 514,0 717,0 223,0 الخبرة الؤدزاهيت

 000,0 526,3 490,0 700,0 159,0 الخبرة الظلىهيت

 012,0 538,2 402,0 634,0 106,0 الخبرة الاحخماعيت

 االإصدز: هخائج الخدليل الاخصائي

 اخخباز صحت الفسض الثالث: -

هخائج الخدلُل الؤخطائي الخاص بالإحابت على الؿإاٌ الثالث لهظه ًىاكش هظا الجؼء       

الضعاؾت، واالإخعلم بخدضًض هىع وصعحت العلاكت بحن حىصة العلاكت وولاء العمُل لضي عملاء 

االإؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت مدل البدث، ولخدلُم طلً كام الباخث بخؿبُم 
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للخدلم مً هىع ؛  Multiple Regression Analysisضص أؾلىب جدلُل الاعجباؽ والاهدضاع االإخع

وصعحت هظه العلاكت بحن أبعاص حىصة العلاكت وأبعاص ولاء العمُل ولٍ على خضة وولاء العمُل 

، وجخلخظ هخائج جؿبُم أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص على العلاكت بحن أبعاص حىصة 
ا

ئحمالا

 لعملاء االإؿدشفُاث الخاضت العلاكت وأبعاص ولاء العمُل ولٍ على خضة 
ا

وولاء العمُل ئحمالا

 ( والظي ًخطح مً زلاله الىخائج الخالُت:2بمدافكت االإىىفُت مدل البدث في الجضوٌ عكم )

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت  (0

ض الىلاء الؿلىوي وأخض أبعاص بحن أبعاص حىصة العلاكت )الثلت، والالتزام، والغغا(  وبُع

ا الإعامل الخدضًض( 3,27زبرة العمُل ًمىً أن جفؿغ خىالي ولاء العمُل  وأن  % )وفلا

 مً الخباًً الىلي في بُعض الىلاء الؿلىوي.

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت  (7

زام، والغغا( وبُعض الىلاء االإعغفي وأخض أبعاص ولاء بحن أبعاص حىصة العلاكت )الثلت، والالت

ا الإعامل الخدضًض( مً 7,27حىصة العلاكت  ًمىً أن جفؿغ خىالي العمُل وأن  % )وفلا

 الخباًً الىلي في بُعض الىلاء االإعغفي.

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت  (7

لثلت، والالتزام، والغغا( وبُعض الىلاء االإىكفي وأخض أبعاص ولاء بحن حىصة العلاكت )ا

ا الإعامل الخدضًض( مً 2,23حىصة العلاكت ًمىً أن جفؿغ خىالي العمُل وأن  % )وفلا

 الخباًً الىلي في بُعض الىلاء االإىكفي.

أقهغث هخائج أؾلىب جدلُل الاهدضاع االإخعضص أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت  (2

حىصة العلاكت  ص حىصة العلاكت )الثلت، والالتزام، والغغا( وولاء العمُل وأن بحن أبعا

ا الإعامل الخدضًض( مً الخباًً الىلي في ولاء العمُل.22ًمىً أن جفؿغ خىالي   % )وفلا
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 (2الجضوٌ عكم ) 

 هىع وصعحت العلاكت بحن أبعاص حىصة العلاكت وأبعاص ولاء العمُل

 ( Multiple Regression Analysisص )مسغحاث جدلُل الاهدضاع االإخعض

 االإخغحراث االإؿخللت

االإخغحر 

 الخابع

معامل 

 الاهدضاع

Beta 

معامل 

 الاعجباؽ

R 

معامل 

 الخدضًض

R
2

 

 t كُمت

 المخؿىبت

مؿخىي 

 tصلالت 

 

 

 

 معامل الازجباط

 R        733,0في الىمىذج 

     R2                        538,0 

 105 ,166    ف المحظىبت  

 3دزحاث الحسيت            

 000,0مظخىي الدلالت         

الىلاء  الثلت

 الؿلىوي
772,1 213,1 721,1 221,7 111,1 

 111,1 720,2 222,1 240,1 724,1 الالتزام 

 117,1 027,7 272,1 220,1 712,1 السطا

الىلاء  الثلت

 االإعغفي

722,1 227,1 702,1 223,7 111,1 
 R        658,0في الىمىذج

     R2                        433,0 

 69 ,016   ف المحظىبت   

 3دزحاث الحسيت              

 000,0مظخىي الدلالت         

 110,1 742,7 722,1 217,1 722,1 الالتزام

 117,1 122,7 ,72 211,1 777,1 السطا

الىلاء  الثلت

 االإىكفي

 R        697,0في الىمىذج 117,1 121,7 772,1 ,220 032,1

     R2                        485,0 

 186,85ف المحظىبت      

 3دزحاث الحسيت              

 000,0مظخىي الدلالت         

 110,1 722,7 217,1 272,1 772,1 الالتزام

 111,1 220,2 277,1 222,1 744,1 السطا

 R        812,0في الىمىذج 111,1 170,2 221,1 223,1 777,1 الىلاء الثلت

     R2                        660,0 

 244,175ف المحظىبت      

 3دزحاث الحسيت             

 000,0مظخىي الدلالت         

 111,1 224,2 222,1 220,1 737,1 الالتزام

 111,1 027,2 223,1 222,1 722,1 السطا

 الاخصائي االإصدز: هخائج الخدليل

 :السابع  اخخباز صحت الفسض -

ًدىاوٌ الباخث في هظا الجؼء هخائج الخدلُل الؤخطائي الخاص بالإحابت عً الؿإاٌ 

الغابع لهظه الضعاؾت، واالإخعلم بخدضًض هىع وصعحت العلاكت غحر االإباشغة بحن زبرة العمُل وولاء 

أزىطة بطىعة ئحمالُت وليل العمُل للمؿدشفُاث الخاضت بمدافكت االإىىفُت مدل البدث م
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بُعض مً أبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الؿلىهُت والخبرة 

الاحخماعُت( على خضة، مً زلاٌ حىصة العلاكت  همخغحر وؾُـ؛ ولخدلُم طلً جم اؾخسضام 

(، وكض اؾخسضم Amos Ver.22بىاؾؿت اؾخسضام بغهامج ) Path Analysisأؾلىب جدلُل االإؿاع 

( باؾخسضام بغهامج جدلُل االإؿاع وهى أخض SEMالباخث أؾلىب همظحت االإعاصلاث الهُيلُت )

 Maximum Likelihood(MLEبأؾلىب ) AMOSبغامج الاهدضاع، مً زلاٌ اؾخسضام بغهامج 

Estimates خُث ًمىً مً زلاله ازخباع الخأزحر الىؾُـ لجىصة العلاكت على العلاكت بحن ،

؛ وطلً لأن هظا الأؾلىب مً ممحزاجه ئمياهُت اؾخسضامه في خالت الخض لي وهُت الخدىٌ اع الدؿىٍ

 مً الاعخماص على  AMOSوحىص بُاهاث مفلىصة خُث ًلىم 
ا
بخلضًغ هظه البُاهاث بىفاءة بضلا

الخظف أو اخدؿاب االإخىؾـ، هما أهه ٌؿخؿُع جدلُل عضص هبحر مً البُاهاث المخخلفت في وكذ 

ًىحد أزس ذو دلالت ً مً أحل الخدلم مً صخت الفغع الغابع والظي ًىظ على أهه: "واخض؛ وطل

إخصائيت لجىدة العلاكت )الثلت، والالتزام، والسطا( على العلاكت بين خبرة العميل )الخبرة 

الحظيت، والخبرة الؤدزاهيت، والخبرة الظلىهيت والخبرة الاحخماعيت( وولاء العميل )الىلاء 

 لآزاء عملاء االإظدشفياث الخاصت االإعسفي، الى 
ً
لاء الظلىوي، الىلاء االإىكفي( وذلً وفلا

 " بمدافظت االإىىفيت مىطىع البدث

وللخدلم مً ؾلامت وصخت العلاكت  غحر االإباشغة في الىمىطج )ازخباع حىصة مؿابلت  

 ي:الىمىطج(، جم اؾخسضام مجمىعت مً الازخباعاث الؤخطائُت والتي ًمىً جىغُدها فُما ًأح

  مؤشس حىدة االإعابلتGoodness of Fit Index (GFI):  ًلِـ ملضاع الخباًً في

م الىمىطج مىغىع الضعاؾت، وهى ًىاقغ مغبع معامل  االإطفىفت المخللت عً ؾغٍ

الاعجباؽ االإخعضص في جدلُل الاهدضاع االإخعضص، وجتراوح كُمخه بحن الطفغ والىاخض 

 جؿابم أفػل للىمىطج مع العُىت.الصخُذ، خُث ولما اكترب مً الىاخض وان  

  مؤشس االإعابلت االإلازنComparative Fit Index (CFI):  خُث جتراوح كُمخه بحن

ا أفػل  الطفغ والىاخض الصخُذ، وولما اكتربذ كُمخه مً الىاخض ولما وان جؿابلا

 للىمىطج مع بُاهاث العُىت.
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  مؤشس الجرز التربيعي للبىاقيRoot Mean Square Residual(RMR):  فيلما واهذ

كُمت طلً االإإشغ ضغحرة صٌ طلً على جىافم أهبر، وبظلً ًخطح حىصة الىمىطج 

 االإلضع. 

لخأزحر حىصة العاكت همخغحر وؾُـ على  AMOS( هخائج همىطج2ًىضح الجضوٌ عكم ) 

( العلاكت االإلترخت بحن 7العلاكت بحن أبعاص زبرة العمُل وولاء العمُل، هما ًىضح الشيل عكم )

عاص زبرة العمُل وولاء العمُل مً زلاٌ حىصة العلاكت همخغحر وؾُـ وطلً باؾخسضام بغهامج أب

AMOS  لت  .Maximum Likelihood Estimates (MLE)باؾخسضام ؾغٍ
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 هخائج الخدلُل الؤخطائي. االإصدز:      

 (7شيل عكم )

علاكت وولاء العمُل باؾخسضام الىمىطج االإلترح للعلاكاث بحن أبعاص زبرة العمُل وحىصة ال

AMOS. 

 

 

 

 

 

 Goodness of Fit Index (GFI)  =523,0مؤشس حىدة االإعابلت -

 Comparative Fit Index (CFI) =511,0مؤشس االإعابلت االإلازن  -

 Root Mean Square Residual (RMR) =546,0ز التربيعي للبىاقي الجر -

 



 

 

555 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 (2حضوٌ عكم ) 

 همخغحر وؾُـ على العلاكت بحن زبرة وولاء العمُل  حىصة العلاكتلخأزحر  Amosهخائج همىطج 

االإخغير 

 الخابع

االإخغير 

 االإظخلل

الازجباط 

 الىلى

معامل 

 الخددًد

R2 

معامل 

 الاهدداز

B 

الخأزير 

 االإباشس

الخأزير 

الغير 

 مباشس

زير الخأ

 الىلى

مظخىي 

 الدلالت

مظخىي 

 االإعىىيت

حىدة 

 العلاكت

الخبرة 

 الحظيت
220,1 

233,1 

 معىىي  111,1 724,1 --- 724,1 .,772

الخبرة 

 الؤدزاهيت
 معىىي  111,1 007,1 --- 007,1 027,1 241,1

الخبرة 

 الظلىهيت
 معىىي  111,1 722,1 --- 722,1 702,1 227,1

الخبرة 

 الاحخماعيت
 معىىي  111,1 072,1 --- 072,1 021,1 222,1

ولاء 

 العميل

الخبرة 

 الحظيت
201,1 

272,1 

 معىىي  110,1 711,1 072,1 122,1 724,1

الخبرة 

 الؤدزاهيت
 معىىي  110,1 777,1 127,1 021,1 717,1 202,1

الخبرة 

 الظلىهيت
 معىىي  110,1 024,1 ,004 121,1 707,1 211,1

الخبرة 

 الاحخماعيت
 معىىي  101,1 012,1 127,1 122,1 072,1 ,272

 هخائج الخدلُل الؤخطائي. االإصدز:

خطح مً الجضوٌ عكم )  ( ومً هخائج جؿبُم جدلُل االإؿاع، الىخائج الآجُت:7( والشيل عكم )2وٍ

 والتي بلغذ كُمخه  ولاء العمُل ًدلم الىمىطج الؿابم أعلى وؿبت جفؿحر للخغحر في

غحع طلً ئلى أن2,27 فؿغ وحىص R2=272,1كُمت معامل الخدضًض بلغذ ) %، وٍ (، وٍ
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% مً الخغحر في 3,23حىصة العلاكت همخغحر وؾُـ بحن زبرة العمُل وولاء العمُل 

 (.R2=233,1مؿخىي هُت الخدىٌ خُث بلغذ كُمت معامل الخدضًض )

  معاملاث الاهدضاع  حمُعجىحض هىان صعحت جىافم بحن زبرة العمُل وولاء العمُل، وأن

ت مما ًإهض على أن حىصة العلاكت بأبعاصها الثلازت لها جأزحر وؾُـ بشيل ع الُت االإعىىٍ

حؼئي على العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل لضي عملاء االإؿدشفُاث الخاضت 

بمدافكت االإىىفُت مدل البدث، وأوضخذ الىخائج أن الخأزحر الىؾُـ ًفؿغ العلاكت 

ضعم جأزحر أبعاص  حىصة العلاكت، خُث بلغذ كُمت مإشغ حىصة الخىافم بشيل أهبر وٍ

(GFI) 7,27% ( هما بلغذ كُمت مإشغ االإؿابلت االإلاعنCFI )0,20 وولما ػاصث كُمت %

ً صٌ طلً على جىافم أفػل، هما بلغذ كُمت الجظع التربُعي للبىاقي  هظًً االإإشغٍ

(RMR )222,1ر، وبظلً ، وولما ضغغث كُمت طلً االإإشغ صٌ طلً على جىافم أهب

 ًخطح لىا حىصة الىمىطج االإلضع.

  للض صعم وحىص حىصة العلاكت همخغحر وؾُـ جأزحر أبعاص زبرة العمُل همخغحر مؿخلل

على مؿخىي ولاء العمُل، خُث هجض أن أبعاص زبرة العمُل جأزحرها االإباشغ على الىدى 

ُت خُث بلغذ ، والخبرة الؤصعاه122,1الخالي ) الخبرة الخؿُت خُث بلغذ كُمت بِخا 

، والخبرة الاحخماعُت ,121، والخبرة الؿلىهُت خُث بلغذ كُمت بِخا 021,1كُمت بِخا 

عىض مؿخىي  711,1( وكض اعجفع جأزحرهم الىلي ئلى )122,11خُث بلغذ كُمت بِخا 

ت  ت  777,1، 110,1معىىٍ ت  024,1، 110,1عىض مؿخىي معىىٍ عىض مؿخىي معىىٍ

ت عىض مؿخىي معى 012,1،  110,1  (.10,1ىٍ

وفي طىء ما جلدم، فلد جلسز زفض فسض العدم اللائل "لا ًىحد أزس ذو دلالت إخصائيت 

لجىدة العلاكت ) الثلت، السطا، الالتزام( على العلاكت بين خبرة العميل )الخبرة الحظيت، 

، والخبرة الؤدزاهيت، والخبرة الظلىهيت والخبرة الاحخماعيت( وولاء العميل )الىلاء االإعسفي

 لآزاء عملاء االإظدشفياث الخاصت 
ً
الىلاء الظلىوي، الىلاء االإىكفي(،  وذلً وفلا

بمدافظت االإىىفيت مىطىع البدث". وجم كبىٌ الفسض البدًل الري ًىص على: "ًىحد 
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أزس ذو دلالت إخصائيت لجىدة العلاكت ) الثلت، السطا، الالتزام( على العلاكت بين خبرة  

الخبرة الؤدزاهيت، والخبرة الظلىهيت والخبرة الاحخماعيت( العميل )الخبرة الحظيت، و 

 لآزاء عملاء 
ً
وولاء العميل )الىلاء االإعسفي، الىلاء الظلىوي، الىلاء االإىكفي(  وذلً وفلا

االإظدشفياث الخاصت بمدافظت االإىىفيت مىطىع البدث". وذلً بعد أن أظهس همىذج 

 .  01,0ت عىد مظخىي معىىيت جدليل االإظاز أن هىان علاكت غير مباشسة حىهسي

مما ؾبم ًمىىىا اللىٌ بأن جىؾُـ حىصة العلاكت في العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء       

ضعم مً جلً العلاكت.  ًُ  العمُل 

وفي غىء ما ؾبم ًغي الباخث أهه على االإؿدشفُاث الخاضت الاهخمام بسبرة العمُل والعمل      

ا الإا لها مً آ اصتها هكغا ئًجابُت على حىصة العلاكت مع العمُل وججعل العمُل أهثر زلت في  زاععلى ػٍ

ض مً ولاء العمُل.  االإؿدشفى، مما ًؼٍ

 مىاكشت هخائج البدث وجفظيرها -14

اؾتهضف البدث الخالي صعاؾت وفهم ؾبُعت الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت في العلاكت  

ت بمدافكت االإىىفُت مىغع الخؿبُم، بحن زبرة العمُل وولاء العمُل لضي االإؿدشفُاث الخاض

 وللض جىضل الباخث مً زلاٌ هظا البدث ئلى مجمىعت مً الىخائج والتي جخمثل فُما ًأحي:

ت ئًجابُت بحن زبرة العمُل وحىصة العلاكت، وهظلً علاكت  - وحىص علاكت اعجباؽ معىىٍ

 اعجباؽ ئًجابُت بحن زبرة العمُل بشيل ئحمالي وولاء العمُل.

ت ئًجابُت بحن أبعاص حىصة العلاكت وولاء العمُل، وهظلً  وحىص علاكت - اعجباؽ معىىٍ

ت ئًجابُت بحن حىصة العلاكت بشيل ئحمالي وولاء العمُل.  علاكت اعجباؽ معىىٍ

أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت بحن أبعاص جىضلذ هخائج ازخباع الفغع الأوٌ ئلى  -

هُت، والخبرة الؿلىهُت والخبرة زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعا

، وجخفم هظه الىدُجت مع ما جىضلذ ئلُه صعاؾاث  الاحخماعُت(، وحىصة العلاكت

(Rahardja et al., 2021; Mohamed, 2021& Hafidz & Hendrian, 2023 ًمى (، وٍ



 

 

558 
 

 
 

 
 

جفؿحر طلً بأن زبرة العمُل هدُجت حعامله مع االإؿدشفى وجىغاع طلً الخعامل ًإصي 

اصة اصة الالتزام مً الؿغفحن، وبالخالي  ئلى ػٍ الثلت والغغا لضي العمُل هما ًإصي ئلى ػٍ

 ًضعم حىصة العلاكت بحن العمُل واالإؿدشفى. 

أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت بحن أبعاص جىضلذ هخائج ازخباع الفغع الثاوي ئلى  -

والخبرة  زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة الؤصعاهُت، والخبرة الؿلىهُت

وجخفم هظه الىدُجت مع ما جىضلذ ئلُه صعاؾاث  ،الاحخماعُت(، وولاء العمُل

(Tjahjaningsih et al., 2020; Kumar & Mokha,2021; Rane et al., 2023 ًمى (، وٍ

جفؿحر طلً بأن زبرة العمُل هدُجت حعامله مع االإؿدشفى وجىغاع طلً الخعامل ًإصي 

اصة ولاء العمُل للمؿدش ض مً زلت العمُل في االإؿدشفى . ئلى ػٍ  فى، خُث ئن طلً ًؼٍ

أن هىان علاكت طاث صلالت ئخطائُت بحن أبعاص جىضلذ هخائج ازخباع الفغع الثالث ئلى  -

، وجخفم هظه الىدُجت مع ما جىضلذ ئلُه صعاؾاث حىصة العلاكت، وولاء العمُل

(Tjahjaningsih et al., 2020; Kumar & Mokha,2021; Rane et al., 2023 ًمى (، وٍ

جفؿحر طلً بأن زبرة العمُل هدُجت حعامله مع االإؿدشفى وجىغاع طلً الخعامل ًإصي 

اصة ولاء  اصة اؾمئىان وزلت العمُل للمؿدشفى التي ًخعامل معها، وبالخالي ػٍ ئلى ػٍ

 العمُل للمؿدشفى.

لجىصة جىضلذ هخائج ازخباع الفغع الغابع ئلى وحىص جأزحر ئًجابي طو صلالت ئخطائُت  -

العلاكت على العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل، وجضعم هظه الىدُجت ما جىضلذ 

(، والتي جىضلذ لىحىص جأزحر ئًجابي غحر مباشغ Rayan et al.,2024ئلُت صعاؾت )

لجىصة العلاكت على العلاكت بحن ؾلىن زلم كُمت العمُل وولاء العمُل، خُث ئهه ولما 

 ,Hafidz & Hendrianص مؿخىي ولاء العمُل، وصعاؾت )ػاص ؾلىن زلم اللُمت ػا

( الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت مع العمُل في العلاكت بحن زبرة العمُل وهُت 2023

الاؾخضامت، والتي جىضلذ ئلى وحىص جأزحر غحر مباشغ لجىصة العلاكت مع العمُل على 

( والتي Nguyen et al., 2022العلاكت بحن زبرة العمُل وهُت الاؾخضامت، وصعاؾت )
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جىضلذ ئلى وحىص جأزحر غحر مباشغ لجىصة العلاكت على العلاكت بحن الجىصة االإضعهت  

 وولاء العمُل.

 جىصياث البدث: -15

في غىء الىخائج التي جىضل ئليها البدث الخالي، ًمىىىا جلضًم جىضُاث البدث والتي  

اصًمي، بِىما جخعلم الثاهُت بىُفُت ًمىً جطيُفها ئلى مجمىعخحن: الأولى جخعلم بالجاهب الأو 

اصة زبرة العمُل في قل اعجفاع مؿخىي حىصة العلاكت مع  ؼ مؿخىي ولاء العمُل مً زلاٌ ػٍ حعؼٍ

 العمُل.

 :جىصياث جخعلم بالجاهب الأوادًمي 

حعمُم الفهم وجغؾُش مفهىمي زبرة العمُل، وحىصة العلاكت مع العمُل في قل وحىص  -

ص زبرة العمُل المخخلفت، وهظلً حىصة العلاكت مع زلـ وعضم فهم واضح لأبعا

 العمُل، وعضم وحىص اجفاق بحن الباخثحن ختى الآن على الأبعاص الأؾاؾُت.

غغوعة الاهخمام بمؿخىي زبرة العمُل مع االإؿدشفى، وهظلً حىصة العلاكت مع  -

اصة مؿخىي ولاء العمُل.  العمُل الإا لها مً جأزحراث ئًجابُت على ػٍ

 لم بىيفيت شيادة مظخىي ولاء العميل مً خلاٌ شيادة مظخىي خبرة جىصياث جخع

 العميل وحىدة العلاكت مع العميل وذلً فيما ًأحي:

 :جىصياث لصيادة مظخىي خبرة العميل -

اللُام بعمل الخضماث الؤغافُت للمغض ى باؾخمغاع مثل االإخابعت لخاله  (0

والأشعت االإغٍؼ، وطلً بعض ئحغاء العملُاث الجغاخُت أو الخدالُل 

 وجىغُذ الخالت الصخُت للمغٍؼ .

جبؿُـ االإعلىماث الؿبُت االإلضمت مً ؾاكم االإؿدشفى للمغٍؼ وطلً  (7

ا عً االإطؿلخاث الؿبُت االإعلضة والغحر مفهىمت، وجىغُذ ما ؾِخم  بعُضا

ا للخالت.  مً ئحغاءاث وفلا
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الخجضًض ومىاهبت الخؿىعاث الخضًثت في المجاٌ الؿبي؛ وطلً ليي حؿخؿُع  (7

ض مً االإ ؿدشفى جلضًم الخضماث الجضًضة لعملائها وليي جىؿب االإؼٍ

 الثلت.

العمل على مىذ بعؼ الخطىماث للعملاء عىض ئحغاء أهثر مً زضمت  (2

 صازل االإؿدشفى.

 جىصياث لصيادة مظخىي حىدة العلاكت مع العميل: -

غغوعة عمل سجل للمغض ى واالإترصصًً باؾخمغاع، واالإخابعت معهم مً كِبل  (0

ؾىاء بعمل ضفدت للمؿدشفى على مىاكع الخىاضل  االإخسططحن

الاحخماعي، أو الغؾائل الىطُت أو الطىجُت؛ وطلً مً أحل جىمُت شعىع 

 الاهخمام والثلت لضي العملاء كِبل االإؿدشفى.

العمل على جىفحر حمُع الخضماث الؿبُت مً هشف وأشعت وجدالُل وحمُع  (7

ُظ الخالت االإغغُت الؤحغاءاث الؿبُت صازل االإؿدشفى وما ًضعم حشخ

ض مً زلت العملاء باللغاعاث والدشخُطاث الطاصعة مً  للعمُل بما ًؼٍ

 الأؾلم الؿبُت باالإؿدشفى.

ئوشاء ئصاعة أو كؿم زاص بفدظ آعاء العملاء وشيىاهم واالإخابعت مع  (7

 العملاء والعمل على خل هظه االإشىلاث وججىب جىغاعها.

 جىصياث لصيادة مظخىي ولاء العميل: -

م باالإؿدشفُاث الخاضت الخفاف على  ًخعحن (0 على اللائمحن على ئصاعة الدؿىٍ

ؼ الخبرة لضيهم بالإغافت ئلى  الخفاعلاث الجُضة واالإؿخمغة مع العملاء، وحعؼٍ

 بىاء علاكاث ؾُبت مع العملاء وجدؿحن ضىعة االإؿدشفى لضيهم.

الخعغف على مخؿلباث واخخُاحاث العملاء مً وؾائل عاخت للمغض ى وهُفُت  (7

ض مً زلت واؾمئىان العملاء باالإؿدشفى.ج لت جؼٍ  لضًم الخضماث بؿغٍ
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خؿً االإعاملت والاخترام مً حاهب الؿاكم الؿبي والؤصاعي باالإؿدشفى،  (7 

 وإشعاع العمُل بالثلت والالتزام واالإطضاكُت في الخعامل معه. 

 دلالاث الدزاطت: -16

ت أؾفغث مىاكشت هخائج البدث الخالي عً وحىص بعؼ الض       لالاث على مؿخىي الىكغٍ

 والخؿبُم جخطح فُما ًأحي:

أهض البدث الخالي على الضوع الىؾُـ االإهم لجىصة  دلالاث على مظخىي الىظسيت: -0

العلاكت في العلاكت بحن زبرة العمُل وولاء العمُل لضي عملاء االإؿدشفُاث الخاضت 

ا واالإخاخت في بمدافكت االإىىفُت، ومً زم ًػُف البدث الخالي ئلى الأصبُاث الل اُ لُلت وؿب

خُث لم ًغضض الباخث أي ؾبم لخىاوٌ الىمىطج الظي جم جىاوله في البدث  –هظا المجاٌ 

ت بما ٌعمل على جىؾُع اللاعضة البدثُت في هظا الجاهب  -الخالي في بِئت ئصاعة الأعماٌ االإطغٍ

م.  مً بدىر ئصاعة الدؿىٍ

عَضُّ هخائج البددلالاث على مظخىي الخعبيم:  -7
ُ
ت بحن ح ث الخالي وما أهضه مً علاكاث معىىٍ

مخغحراث الضعاؾت )زبرة العمُل، حىصة العلاكت، ولاء العمُل( ٌعؿي صلالت على أن ولاء 

ا على حىصة العلاكت مع العمُل  العمُل لا ٌعخمض فلـ على مؿخىي زبرة العمُل، بل أًػا

ؿخىي حىصة العلاكت مع همخغحر وؾُـ، خُث ئهه مع اعجفاع مؿخىي زبرة العمُل واعجفاع م

ض مً ولاء العمُل للمؿدشفى التي ًخعامل معها.     العمُل ًؼٍ

 البدىر االإظخلبليت االإلترخت:

على الغغم مً أن البدث الخالي خاوٌ صعاؾت الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت في          

ىىفُت، ئلا أن العلاكت بحن زبرة وولاء العمُل بالخؿبُم على عملاء االإؿدشفُاث الخاضت باالإ

هؿاق هظا البدث، والأؾالُب االإؿخسضمت فُه، والىخائج التي جىضل ئليها، حشحر ئلى وحىص 

 مجالاث لضعاؾاث أزغي مؿخلبلُت، ومً بحن هظه المجالاث البدثُت ما ًأحي:
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ئعاصة ازخباع هخائج هظه الضعاؾت في كؿاعاث أزغي غحر كؿاع االإؿدشفُاث  .0

ع الاجطالاث، شغواث الؿحران، الؿُاخت الخاضت على ؾبُل االإثاٌ )كؿا

 والفىضكت، كؿاع الخعلُم(.

 أزغ مدضصاث حىصة العلاكت مع العمُل على هُت جدىٌ العمُل. .7

 الضوع الىؾُـ لللُمت االإضعهت في العلاكت بحن زبرة وولاء العمُل. .7

2. .  الضوع الىؾُـ لجىصة العلاكت في العلاكت بحن زبرة العمُل وهُت الخدىٌ

 لمخضصاث زبرة العمُل والىخائج االإترجبت علُه.ئؾاع ملترح  .2
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 االإساحع 

بدىر الدظىيم أطاليب اللياض والخدليل (، 7107ئصعَـ، زابذ عبضالغخمً ) -

ت، الضاع الجامعُت للؿبع واليشغ.واخخباز الفسوض  ، الؤؾىىضعٍ

ؾلىهُاث المشاعهت في زلم اللُمت (. جىؾُـ 7104مدمض فىػي أمًُ. )، البغصان -

ء لاءالعمُل بالخؿبُم على عمء في العلاكت بًُ جمازل العمُل مع الشغهت وولا

، العضص الثامً، مجلت الدزاطاث الخجازًت المعاصسة، شغهاث الاجطالاث المطغًت

 .32-22 ص:

(. 7172الخىابتي، ههي محمد الؿُض، ٌؿً، وهُب عمػان، الخؿُني، أخمض الؿُض على ) -

م بالعلاكاث عل اغُت أزغ مماعؾاث الدؿىٍ ى الىلاء الؿلىوي لضي مشجعي الأهضًت الغٍ

ت مطغ العغبُت.  ، العضص   مجلت وليت التربيت السياطيت ، حامعت االإىصىزةبجمهىعٍ

 .723 -722الخمؿىن، ص: 

بدىر الدظىيم: للخخعيغ والسكابت واجخاذ (، 7117باػععه، مدمىص ضاصق ) -

 ، مىخبت العبُيان، الغٍاعاللسازاث الدظىيليت

(. حىصة علاكاث 7177، أخمض ؾلُمان الؿعُض، الؿُض، فخحي الؿُض ؾه )ؾلُمان  -
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حىصة العلاكت مع العمُل فى العلاكت بحن شخطُت العلامت واليلمت االإىؿىكت الؤًجابُت: 

ت مطغ العغبُت. زيت مجلت الدزاطاث الخجا بالخؿبُم على عملاء الؿُاعاث بجمهىعٍ

 .0724 -0707، العضص الثاوي عشغ، ص: االإعاصسة

- Al Abri, Ibtisam; Alkazemi, Mariam; Abdeljalil, Waed; Al Harthi; Hala & Al 

Maqbali, Fatema (2023). Attitudinal and Behavioral Loyalty: Do 

Psychological and Political Factors Matter in Tourism Development? 

Sustainability Journal, 15, 1-22. 

- Caceres, Ruben Chumpitaz & Paparoidamis, Nicholas (2007). Service quality, 

relationship satisfaction, trust, commitment and business-tobusiness loyalty. 

European Journal of Marketing, 41, 836-867. 

- Chang, Shu-Hua (2022). Brand Loyalty with Elements of Customer Experience: A 

Case Study on the Creative Life Industry. Sustainability Journal, (14), 1-21. 

- Ertemel A dnan Veysel; Civelek, Mustafa Emre, Eroğlu Pektaş Güzide Öncü & 

C¸emberci, Murat (2021) .The role of customer experience in the effect of online 

flow state on customer loyalty. Journal. Pone, 16, (7), 1-15. 

- Fernandes, Teresa & Pinto, Teresa (2019). Relationship quality determinants and 

outcomes in retail banking services: The role of customer experience. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 50 ,  30-41. 

- Hafidz, Gilang Pratama & Hendrian, Even (2023). Mediating role of relationship 

quality between customer experience, perceived value, and sustainable intention 

in the online transportation industry. Journal of Enterprise and Development, 5, 

(2), 417- 435. 

- Hair, J.F., Black, W. C., Babin, B. J. & Anderson, R. E. (2010). 

Multivariate data analysis, (7th ed). Prentice Hall, New Jersey, NJ. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Ruben%20Chumpitaz%20Caceres
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-retailing-and-consumer-services
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-retailing-and-consumer-services


 

 

555 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 
- Han, Heesup; Kim, Yunhi & Kim, Eui-Keun (2011). Cognitive, affective, conative, 

and action loyalty: Testing the impact of inertia. International Journal of 

Hospitality Management. 30, (4), 1008-1019. 

- Kim, Kyung Hoon, Kang Sik Kim, Dong Yul Kim, Jong Ho Kim & Suk Hou Kang 

(2008). Brand equity in hospital marketing. Journal of Business Research, 61, 

(1), 75-82. 

- Lemon, Katherine & Verhoef, Peter C.(2016). Understanding Customer 

Experience Throughout the Customer Journey. Journal of Marketing, 80, 69–

96 

- Mohamed, Elsayed Sobhy Ahmed (2021). The Impact of Customer Experience 

and Relationship Quality on Corporate Reputation in the Hotel Sector. 

International Journal of Customer Relationship Marketing and 

Management, 12, (2), 53-79. 

- Mokha Anupreet Kaur & Kumar, Pushpender (2022). Examining the 

Interconnections Between E-CRM, Customer Experience, Customer Satisfaction 

and Customer Loyalty: A Mediation Approach. Journal of Electronic Commerce 

in Organizations, 20, (1),1-21. 

- Nam, Janghyeon, Ekinci ,Yuksel  & Whyatt,  Georgina (2011). Brand equity, brand 

loyalty and consumer satisfaction . Annals of Tourism Research,  38(3), 1009-

1030. 

- Naoui, Feten & Zaiem, Imed, (2020). Relationship Quality and Loyalty: A 

Modeling of the Relationship through the Structural Equations Method. Journal 

of Supply Chain and Customer Relationship Management,15, 1-15. 

https://www.researchgate.net/profile/Anupreet-Mokha?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Pushpender-Kumar-3?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/journal/Journal-of-Electronic-Commerce-in-Organizations-1539-2929?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/journal/Journal-of-Electronic-Commerce-in-Organizations-1539-2929?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19


 

 

555 
 

 
 

 
 

- Nejad, Leila Rahmani, Firoozbakht, Zahra & Taghipoor, Amin (2014). Service 

Quality, Relationship Quality and Customer Loyalty (Case Study: Banking 

Industry in Iran). Open Journal of Social Sciences, 2,(4), 262-268. 

- Nguyen, Phuong, Cao, Hieu, Phuoc, Hiep, & Tran, Phong. (2022). The Mediating 

Role of Relationship Quality in the Linkage between Perceived Quality and 

Customer Loyalty. The International Journal of Business & Management, 10, 

(3), 3-21. 

- Pepur, Mario, Mihanović, Zoran & Pepur, Sandra (2013). Analysis of the effect of 

perceived service quality to the relationship quality on the business-to-business 

market. journal of contemporary management, 18, (2), pp. 97-109. 

- Pina, Rita & Dias, Alvaro (2021). The influence of brand experiences on 

consumer‑based brand equity. Journal of Brand Management , 28, 99–115. 

- Poomduang, Thippiroon & Kheokao, Jantima ( 2019). Dimensions of 

Relationship Quality: The sense of strength between consumer and brand. 

International Conference on Social Sciences in the 21ST Century. 189 – 202. 

- Rahardja, Untung; Hongsuchon, Tanaporn; Hariguna, Taqwa & 

Ruangkanjanases, Athapol (2021). Understanding Impact Sustainable Intention 

of S-Commerce Activities: The Role of Customer Experiences, Perceived Value, 

and Mediation of Relationship Quality. Sustainability . journal , 13, (20), 1-20. 

- Rane,Nitin Liladhar; Achari, Anand; Choudhary, Saurabh.(2023). Enhancing 

Customer Loyalty Through Quality Of Service: Effective Strategies To Improve 

Customer Satisfaction, Experience, Relationship, And Engagement. 

International Research Journal of Modernization in Engineering 

Technology and Scienc , 5,(5), 427-452. 

- Schmittn Bernd H. , (2003), Customer Experience Management: A Revolutionary 

A Pproach To Connecting With Your Customer.(N.Y: John Wiley & Sons). 

https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&field-author=Bernd+H.+Schmitt&text=Bernd+H.+Schmitt&sort=relevancerank&search-alias=books


 

 

555 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 
- Tavani, Saeed Najafi.; ZaefarianN Ghasem; Robson, Matthew; Naud, Peter& 

Abbasi,Faramarz.(2022). When customer involvement hinders/promotes 

product innovation performance: The concurrent effect of relationship quality 

and role ambiguity. Journal of Business Research. 145, 130-143. 

- Tegambwage, Amani Gration & Kasoga, Pendo Shukrani (2022). Antecedents of 

customer loyalty in Islamic banking: evidence from Tanzania. Journal of Islamic 

Accounting and Business Research, 13, (4), 701-713. 

- Tegambwage, Amani Gration & Kasoga, Pendo Shukrani (2024). Relationship 

quality and customer loyalty in the Tanzanian microfinance sector. Journal of 

Financial Services Marketing, 29,138–153. 

- Tjahjaningsih, Endang; Maskur, Ali; Widyasar, Suzy & Kusuma, Lingga (2020). 

The Effect of Customer Experience and Service Quality on Satisfaction in 

Increasing Loyalty. Advances in Economics, Business and Management 

Research,169, 395- 399. 

اكع الاهترهذ   -مى

https://www.capmas.gov.eg/Pages/IndicatorsPage.aspx?Ind_id=1066#  مىكع

 للخعبئت العامت والاخطاء ي ئخطائُاث الجهاػ االإغهؼ 
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