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قاهرةمليت الخجارة/ حامعت الازهر/ فرع البىاث بال

 

 المستخلص

تهسؾ السضاػت الي جحسيس الخأزير                         

الوػيؽ لخبرة العميل في العلاكت بين دطيؼت ضحلت العميل 

همخؼير مؼخلل، وإلتزام العميل همخؼير جابع في مخاحط الخجعةت 

 الؤلىترونيت )أماظون( بمصط،

، وجددت جصددميت كاةمددت اػخلصددال لامددع ال ياندداث يالخحليلمدد واعخمددسث السضاػددت علمددج االإددفي  الو ددـ 

( مـدطزة، وجدت الخأهدس مدن  دسكها وز اتهداخ ومدن ددلاٌ مطاحعدت كدواةت 453الأوليت من عيفت كوامها )

( كاةمدددددت، 552الاػخلصدددددال االإؼدددددترزة بلدددددؽ عدددددسز اللدددددواةت االإىخملدددددت والصدددددال ت للخحليدددددل الاحصدددددات  )

موعت من الفخاةج أهمها وحوز جأزير معفوي %(خ وجو لذ السضاػت الي مج55خ43بنؼ ت اػخجابت )

لخطيؼددددت ضحلددددت العميددددل علمددددج وددددل مددددن دبددددرة والتددددزام العميددددل، همددددا ز ددددذ وحددددوز جددددأزير معفددددوي لخبددددرة 

العميددددل علمددددج التزامدددد ، همددددا أؿهددددطث الفخدددداةج وحددددوز جددددأزير وػدددديؽ لخبددددرة العميددددل علمددددج العلاكددددت بددددين 

اكتددراب بعددع الخو ددياث بفددال  علمدددج  دطيؼددت ضحلددت العميددل وإلتزامدد  فددي اللؼدداة محدددل السضاػددتخ وجددت

 هصه الفخاةجخ

 : دطيؼت ضحلت العميل، دبرة العميل، ئلتزام العميل، أماظونخالهلماث المفخاحيت
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Abstract: 

The study aims to determine the mediating effect of customer experience on the 

relationship between the customer journey map as an independent variable, and 

customer commitment as a dependent variable in e-retail stores (Amazon) in Egypt. 

The study relied on the descriptive analytical approach, and a questionnaire was 

designed to collect primary data from a sample of (285) individuals, and its validity 

and reliability were verified. The study reached a set of results, the most important 

of which is the existence of a significant effect of the customer journey map on both 

customer experience and commitment. It was also proven that there is a significant 

effect of customer experience on commitment. The results also showed the 

existence of a mediating effect of customer experience on the relationship between 

the customer journey map and commitment in the sector under study. Some 

recommendations were proposed based on these results. 

Keywords: customer journey map, customer experience, customer 

commitment, Amazon. 

 المقدمت

أ  حذ دبرة العملال من أهت مصازض االإيزة الخفاؿؼيت للمفـماث، الأمط الصي ؿطض علمج 

االإسيطين واالإؼدثمطين العمل بـيل مؼخمط علمج جحؼينها لل ـاؾ علمج ضطا العملال في الأحل 

خ يعترؾ مفؼم هيمفت الخسمت بالسوض الهام لخبرة العميل باعخ اضها (Pei et al., 2020)الؼويل 

مثل حوهط جلسيت الخسمت، وحعس أحس الأبعاز الطةيؼيت في عمليت االإـاضهت في دلم الليمت، ؿلت ج

حعس الليمت مخمثلت ؿلؽ في العطوض التي يلوم ملسم الخسمت بخلسيمها، بل يخت ئنـالها 

 خ  (Kabadayi et al., 2019)بالإؿتران مع العملال، وبصلً يمىن للعملال جيوين دبراتهت الخا ت 
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عس دطيؼت ضحلت العميل أحس الأزواث ال سيثت الـعالت واالإ خىطة، والتي يمىن أن حؼاعس وح

االإفـماث علمج جحليم ميزة جفاؿؼيت في ؿل ما جواحه  اليوم من مخؼيراث وجحسياث مدؼاضعت 

ومخلاحلت، عن ػطيم كسضتها علمج مواه ت جلً االإخؼيراث من دلاٌ جل يت ضػ اث ومخؼل اث 

، ودا ت أن الأػاليب (Gallo et al., 2021)ججطبتهت ودبرتهت باػخمطاضالعملال، وجحؼين 

 ,.Bravo et al)الخلليسيت لا جوؿط نـطة واملت عما يحسر بالـعل أزفال ضحلت العميل مع االإفـمت 

 خ(2021

ويعخبر الؤلتزام مـخاب ال ـاؾ علمج العلاكت بين االإفـمت وعملائهاخ حيث يعس الؤلتزام عفصط 

ويط العلاكت، ؿـطيً الخ ازٌ يلوم ب صٌ أؿظل الاهوز لل ـاؾ علمج العلاكت أػاس ي في جؼ

واػخسامتها ئشا ؿعط بأن علاكخ  لها كيمتخ ويظمن ال ـاؾ علمج جلً العلاكت ضابؼت عاػـيت 

جإزي لل صوٌ علمج معايا أهبر، وبالخالي يجب علمج االإفـمت ئنـال ئلتزام مخ ازٌ هسؿ  ال ـاؾ 

خ ولصا، حؼعج السضاػت ئلي زضاػت العلاكت بين (Usman et al., 2021)ل علمج العلاكت مع العملا

 دطيؼت ضحلت العميل وإلتزام العميل من دلاٌ السوض الوػيؽ لخبرة العميلخ

 الدراصاث الضابقت

 دراصاث ربطت بين خريطت رحلت العميل وخبرة العميل

ضحلت العميل من دلاٌ  اػخىـاؾ وؿهت هيـيت ئنـال دطيؼتالي  (Nolvi, 2018)هسؿذ زضاػت 

دبرج ، واػخذسمذ السضاػت أػلوب زضاػت ال الت بالخؼ يم علمج ؿطهت ؿفلفسيتخ وأؿاضث 

الفخاةج ئلج أن ػطيلت ضػت دطيؼت ضحلت العميل بفال  علمج دبرج  حعس ػطيلت ؿعالت لاهدؼاب 

ا حوٌ ػلون العملال، ونجح الؤػاض االإ ؼخذسم الـهت والىـف عن معلوماث ػير معطوؿت ػابل 

في جحسيس نلاغ الاجصاٌ وإنـال دطيؼت ضحلت العميلخ بفال  علمج الفخاةج، يمىن اللوٌ أن  عفس 

الليام بصلً بـيل ص يح، حعس دطيؼت ضحلت العميل أزاة مـيسة لخحؼين دبرة العملال بـيل 

 عام وجوؿير بياناث كيمت للدؼويم وجؼويط االإفخجاثخ
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لعميل من دلاٌ ضحلخ  في مخاحط الخجعةت عبر دبرة ا (Salin, 2021)واػخىــذ زضاػت 

الؤنترنذخ وجت حمع ال ياناث من دلاٌ ػ ع ملابلاث ؿ   مفـمت مع عملال ؿطهت ؿفلفسيت حعمل 

في مجاٌ الأظيالخ وأؿاضث الفخاةج الي أن دبرة العميل عبر الؤنترنذ جدـيل بـيل ؿامل أزفال ضحلت 

ل جدـيل من دلاٌ زلار مطاحل مفـصلت لطحلت العميلخ بالإطاؿت ئلج شلً، ؿان دبرة العمي

العميل: ما ك ل الـطال، والـطال، وما بعس الـطالخ حسزث هصه السضاػت نلاغ الاجصاٌ الطةيؼيت 

التي يواحهها العملال في ول مطحلت من مطاحل ضحلت العميلخ في مطحلت ما ك ل الـطال، جيون 

اعيت، والخو ياث الــهيت، وضمع الخصت، نلاغ الاجصاٌ الطةيؼيت هي كفواث الوػاةؽ الاحخم

والم خوى الصي ينـئ  االإؼخذسمخ في مطحلت الـطال، جيون نلاغ الاجصاٌ هي الاجصاٌ عبر 

ا، في مطحلت ما بعس الـطال، جيون نلاغ الاجصاٌ الطةيؼيت هي  الؤنترنذ والـطال والسؿعخ أدير 

ط الىلام الــهي، والخحيت عفس الدؼليت الؼطيع والماان ، وإعازة الـطال مطة أدطى، ونـ

الدؼليتخ علاوة علمج شلً، جطج ؽ الثلت عبر الؤنترنذ وال ظوض الاحخماعي والخحسياث التي 

يواحهها العملال بذبرة العميل ػواٌ ضحلت العميل وجإزط علمج الخبرة في ول مطحلت من مطاحل 

 ضحلت العميلخ

ل دبرة العميل في نلاغ اجصاٌ ؿهت هيـيت حـىي (El-Barkouky, 2024)وجفاولذ زضاػت 

مخعسزة وهيـيت جؼوضها ػواٌ ضحلت العميل من مطحلت ما ك ل الـطال ئلج الـطال ئلج مطحلت ما 

بعس الـطال، ؿطحلاث العملال اليوم هي "مخعسزة اللمؽ" ومخعسزة اللفواثخ وبالخالي، ؿان أهميت 

يل في زوضة مؼخمطة من الخبرة زضاػت ضحلاث العملال حعىؽ ال احت ئلج ؿهت هيـيت زدوٌ العم

من دلاٌ الخعامل مع نلاغ الاجصاٌ المخخلـتخ واػخذسمذ السضاػت االإلابلاث مع العملال الصين 

يـترون من مخاحط الأظيال الطاكيت في مصط؛ وضهعث السضاػت علمج دمؼت مخاحط هي: ظاضا، مانجو، 

ين ملابلتخ وأؿاضث الفخاةج الي بوٌ آنس بير، بيرؿيا وػترازيـاضيوغ من دلاٌ ئحطال دمؽ وعـط 

وحوز أزلت ججطي يت جسعت ؿىطة أن نلاغ الاجصاٌ االإملوهت للعلامت الخجاضيت ونلاغ الاجصاٌ 

الاحخماعيت/الخاضحيت جإزط علمج دبرة العميل بأهملها في مطحلت ما ك ل الـطال والـطال وما بعس 

 .الـطال
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 دراصاث ربطت بين خبرة العميل وإلتزام العميل

الي جحسيس وجحليل الخأزير بين ضطا العميل  (Masturoh & Djumahir, 2020)ذ زضاػت هسؿ

 011ودبرج  علمج ولال العميل، وزضاػت السوض الوػيؽ لإلتزام العميلخ وبلؼذ عيفت السضاػت 

 من العملال الصين حؼوكوا في مخجط 
 
عبر الؤنترنذ مطجين أو أهثرخ وأؿاضث  Tokopediaعميلا

ن ضطا العميل ل  جأزير معفوي علمج ولال العميل والتزام خ هما أؿاضث الي أن التزام الفخاةج ئلج أ

ا جأزير  العميل ل  زوض وػيؽ حعت  في الخأزير بين ضطا العميل وولاة خ هما أن دبرة العميل لها أيظ 

ي معفوي علمج ولال العميل والتزام خ هما أؿهطث الفخاةج أن التزام العميل ل  زوض وػيؽ حعت  ف

 الخأزير بين دبرة العميل وولال العميلخ

جأزير دبرة العميل علمج ئلتزام ، وزضاػت جأزير ول من دبرة  (Roy et al., 2022)وجفاولذ زضاػت 

 من عملال  054العميل وإلتزام  علمج ػلوهياث اضج اغ العميلخ وبلؼذ عيفت السضاػت 
 
عميلا

ة العميل جإزط بـيل ئيجاب  علمج التزام ، مما يإزط الخجعةت في اػترالياخ وأؿاضث الفخاةج ئلج أن دبر 

 بـيل ئيجاب  علمج ػلوهياث اضج اغ العميلخ

الي جحسيس جأزير ول من حوزة الخسمت ودبرة العميل  ((Yingfei et al., 2022هما هسؿذ زضاػت 

  433في التزام العميل من دلاٌ الخأزير الوػيؽ لصوضة االإفـمتخ وبلؼذ عيفت السضاػت 
 
من  عميلا

عملال ملسم  الخسماث اللوحؼديت في الصينخ وأؿاضث الفخاةج الي أن حوزة الخسمت ودبرة 

ا أن حوزة الخسمت ودبرة  العميل لهما جأزير معفوي في التزام العميلخ بالإطاؿت ئلج شلً، وحس أيظ 

ـمت العميل لهما جأزير معفوي في بفال الصوضة الصهفيت الإوضزي الخسماثخ هما لع ذ  وضة االإف

ا في العلاكت بين حوزة الخسمت والتزام العميلخ 
 
ا وػيؼ  زوض 

ا زضاػت  بخحسيس جأزير دبرة العميل علمج اليلمت االإفؼوكت ( (Paisri et al., 2022وكامذ أيظ 

ا الي زضاػت جأزير ئلتزام العميل علمج العلاكت بين  الؤلىترونيت ونيت ئعازة العياضة، هما هسؿذ أيظ 

مت االإفؼوكت الؤلىترونيت ونيت ئعازة العياضة في كؼاة الؼياحتخ وبلؼذ عيفت دبرة العميل واليل

اخ وأؿاضث الفخاةج ئلج أن دبرة العميل لها علاكت معفويت وإيجابيت مع الالتزام  353السضاػت  ػاةح 
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العاػـ  والاػخمطاضي، هما يخوػؽ الالتزام العاػـ  العلاكت بين اليلمت االإفؼوكت الؤلىترونيت 

 ئعازة العياضةخ ونيت 

ئلج زضاػت السوض الوػيؽ لالتزام العميل في العلاكت بين دبرة  (Kashi, 2024)هسؿذ زضاػت 

العميل واضج اػ ، هما كامذ بسضاػت العلاكت بين دبرة العميل وول من التزام واضج اغ العميل، 

 من  453والعلاكت بين التزام العميل واضج اػ خ وبلؼذ عيفت السضاػت 
 
عملال محلاث أؿم عميلا

ووضوؾ في مسيفت أ ـهانخ وأؿاضث الفخاةج الي وحوز علاكت معفويت ئيجابيت بين دبرة العميل 

واضج اغ العميل من دلاٌ السوض الوػيؽ لالتزام العميل، هما يوحس علاكت ئيجابيت معفويت بين 

ع التزام العميلخ أبعاز دبرة العميل )الؤزضاهيت والعاػـيت والاؼسيت، ال ؼيت والاحخماعيت( م

ا علاكت  بالإطاؿت ئلج شلً، هفان علاكت ئيجابيت بين التزام العميل واضج اغ العميل، ويوحس أيظ 

ئيجابيت معفويت بين أبعاز دبرة العميل )الؤزضاهيت والعاػـيت والاؼسيت، ال ؼيت والاحخماعيت( 

والسعايت الــهيت مع اضج اغ العميل )الل وٌ والخعاون وضزوز الـعل ومؼاعسة الآدطين 

 الؤيجابيت(خ 

 حعقيب على الدراصاث الضابقت

حعمل السضاػت ال اليت علمج ػس الـجوة في الأزبياث االإخعللت بيل من دطيؼت ضحلت العميل ودبرة 

 العميل والتزام العميل؛ ؿلس ج ين من اػخعطاض ال حور الؼابلت ما يلمي:

عميل ودبرة العميل باعخ اض دبرة جفاوٌ العسيس من ال احثين العلاكت بين التزام ال -

العميل مخؼير مؼخلل والتزام العميل مخؼير جابع أو وػيؽ، لىن السضاػت ال اليت 

 جفاولذ التزام العميل مخؼير جابع، ودبرة العميل مخؼير وػيؽخ

جفاولذ السضاػاث العلاكت بين دطيؼت ضحلت العميل ودبرة العميل باعخ اض دطيؼت ضحلت  -

خلل ودبرة العميل مخؼير جابع، لىن السضاػت ال اليت جفاولذ دطيؼت العميل مخؼير مؼ

 ضحلت العميل مخؼير مؼخلل ودبرة العميل مخؼير وػيؽخ



 

 

9012 
 
 
 

 

 (3 )(7)1214
 

 
علمج الطػت من وحوز العسيس من السضاػاث التي جفاولذ العلاكت بين دطيؼت العميل  -

يوحس الي ودبرة العميل، وهصلً العلاكت بين دبرة العميل والتزام العميل؛ ئلا أن  لا 

زضاػاث جفاولذ العلاكت بين دطيؼت ضحلت العميل والتزام  -علمج حس علت ال احثت–الآن

 العميلخ

ادخلـذ السضاػت ال اليت مع السضاػاث الؼابلت في أزاة السضاػت االإؼخذسمت لامع  -

ال ياناث، حيث أن أػلب السضاػاث الؼابلت التي جفاولذ دطيؼت ضحلت العميل 

اث ال الت واالإلابلاث الصخصيت مع العملال، بيفما السضاػت اػخذسمذ أػاليب زضاػ

 ال اليت اػخذسمذ أػلوب الاػخلصال وأزاة لامع بياناث السضاػت االإيسانيتخ

ضبؼذ بين االإخؼيراث  -في حسوز علت ال احثت–عسم وحوز زضاػت عطبيت أو أحف يت  -

 العميلخ الثلازت، االإمثلت في دطيؼت ضحلت العميل، والتزام العميل، ودبرة

 مشهلت الدراصت

اجضح من نخاةج السضاػاث الؼابلت، عسم وحوز زضاػاث جفاولذ العلاكت بين دطيؼت ضحلت 

مما يـيل ؿجوة  -في حسوز علت ال احثت–العميل والتزام ، وبين مخؼيراث السضاػت الثلازت 

موعت من معطؿيت جخؼلب ئحطال زضاػت مخعملت لهصه العلاكت، هما اجضح لل احثت من دلاٌ مج

االإلابلاث الصخصيت مع عسز من عملال أماظون، وحوز كصوض في ؿهت وإزضان مـهوم دطيؼت 

اعلي ، يمىن بلوضة مـيلت السضاػت في  ضحلت العميل وأهميخ  في جحليم ئلتزام العميل، وبفال 

 الدؼاؤٌ الخالي:

وإلتزامه  مدي جأثير خبرة العميل لمخغير وصيط على العلاقت في خريطت رحلت العميل ما

 بالخطبيق على عملاء أمازون بمصر؟
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 الأهميت العلميت والعمليت للدراصت

 الأهميت العلميت:

لھصه السضاػت في جفاولها لثلازت من االإـاهيت االإهمت في علت الدؼويم وهي  جخمثل الأھمیت العلمیت

ولت من ال احثت دطيؼت ضحلت العميل، والتزام العميل، ودبرة العميلخ وبالخالي، ؿهي حعس محا

لخأ يل جلً االإـاهيت وهيـيت جـاعلها لخحليم التزام العميلخ ئطاؿت الي عسم وحوز زضاػاث 

كامذ بسضاػت العلاكت ػير االإ اؿطة بين مخؼيراث السضاػت، هما لا يوحس زضاػاث جفاولذ 

 العلاكاث االإ اؿطة بين جلً االإخؼيراث مجخمعت )في حسوز علت ال احثت(خ

 ليت:الأهميت العم

جخمثل الأهميت العمليت في أهميت كؼاة الخؼ يم حيث يعخبر كؼاة ججاضة الخجعةت الؤلىترونيت 

ا لأػطاض الـطال، هما أن  كؼاة يخؼلب ني  يطهع علمج احخياحاث  هو الأػلوب االإـظل حالي 

العملال المخخلـت لم اولت ئضطال ول عميل منهت، ئطاؿت الي أن أماظون يعخبر واحس من أهبر 

ا في مصطخ وجد ع دطيؼت و  أهت مخاحط الخجعةت الؤلىترونيت والأعلمج كيمت ػوكيت والأهثر ئػخذسام 

ضحلت العميل يوؿط معلوماث مخعللت بالإحخياحاث والخـظيلاث الخا ت بيل عميل مما يظمن 

جل يت احخياحاث ػال يتهت، وإكامت علاكاث حيسة معهت علمج مساض الؼفين، مما يععظ ئلتزام 

نحو جلً االإخاحط، بما یحلم الىثير من الفخاةج الؤیجابیت ليل من االإخاحط وعملاةھا،  العملال

ؿاميانیت الدؼوق عبر مطاهع ججاضیت ودسمیت مخياملت جوؿط حـىیلت ه يرة من االإفخجاث شاث 

الاوزة والأػعاض االإخـاوجت بما یدفاػب مع ميزانیاث الدؼوق، كس یسعت اللیمت االإسضهت من ك ل 

حصولھت علمج االإفـعت االإخوكعت، بما یفعىؽ علمج جـظیلاجھت للخعامل ػویل  ویظمن العملال

 .االإسى مع جلً االإخاحط، والصي بسوضه یعس طمان حصولھا علمج أكص ى عاةس ممىن

 أهداف الدراصت

بـيل أػاس ي ئلج الخعطؾ علمج العلاكت بين دطيؼت ضحلت العميل  هسؿذ السضاػت االإيسانيت

ػيؽ لخبرة العميل في جلً العلاكت، بالخؼ يم علمج مخاحط الخجعةت والتزام ، والسوض الو 

 الؤلىترونيت )أماظون( بمصط، ويخحلم شلً من دلاٌ الأهساؾ الخاليت:  
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 جحسيس جأزير دطيؼت ضحلت العميل في التزام العميل في اللؼاة محل السضاػتخ 

 سضاػتخجحسيس جأزير دطيؼت ضحلت العميل في دبرة العميل في اللؼاة محل ال 

 جحسيس جأزير دبرة العميل في التزام العميل في اللؼاة محل السضاػتخ 

  جحسيس الخأزير الوػيؽ لخبرة العميل في العلاكت بين دطيؼت ضحلت العميل والتزام

 العميل في اللؼاة محل السضاػتخ

 فروض الدراصت

 اػدفازا ئلج مـيلت السضاػت وعفا طها جت جؼويط الـطوض الخاليت:

(: يوحس جأزير معفوي لخطيؼت ضحلت العميل في التزام العميل في اللؼاة محل H1) ول الفرض الأ 

 السضاػتخ

(: يوحس جأزير معفوي لخطيؼت ضحلت العميل في دبرة العميل في اللؼاة محل H2) الفرض الثاوي

 السضاػتخ

محل (: يوحس جأزير معفوي لخبرة العميل في التزام العميل في اللؼاة H3) الفرض الثالث

 السضاػتخ

(: يوحس جأزير معفوي لخبرة العميل همخؼير وػيؽ في العلاكت بين دطيؼت H4) الفرض الرابع

 ضحلت العميل والتزام العميل في اللؼاة محل السضاػتخ

لصياػت ؿطوض السضاػت يمىن لل احثت جصوض نموشج مخؼيراث السضاػت وأبعازه هما في الـيل 

 (:0ضكت )
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 المصدر: مً إعداد الباحثت.                      

 ( همىذج الدراصت1الشهل رقم )

 مىهجيت الدراصت

 مجخمع وعيىت الدراصت

یـير مجخمع السضاػت الج حمیع االإـطزاث التى حـترن فج ػمت معیفت أو أهثر، وجمثل ؿاھطة 

موطوة السضاػتخ وفج طول شلً، يخيون مجخمع السضاػت من حمیع عملال موكع أماظون في 

وحيث أن  لا يخوؿط اػاض محسز لهصا الماخمع، ؿلس س  ذ مف  عيفت عـواةيت ميونت من  مصطخ

ا بسضحت زلت )453) %( 2%( ومعامل دؼأ معياضي )62( مـطزة، وهو الحات االإؼلوب احصاةي 

(Raosoft, 2023)ومن دلاٌ مطاحعت كواةت الاػخلصال االإؼترزة بلؽ عسز اللواةت االإىخملت  خ

 %(خ55خ43( كاةمت، بنؼ ت اػخجابت )552الاحصات  ) والصال ت للخحليل

 مخغيراث الدراصت والمقاييط المضخخدمت

من أحل الخو ل ئلج حل الإـيلت السضاػت وإدخ اض ؿطوطها، جت جؼویط أزاة اللیاغ االإفاػ ت 

لھصا الؼطض )كاةمت ئػخلصال( لامع ال یاناث الأولیت اللاظمتخ ئؿخملذ اللاةمت علمج زلازت أحعال 

یؼیت، جظمن الاعل الأوٌ مفھا الأػئلت االإخعللت بمطاحل دطيؼت ضحلت العميل، أما الاعل ضة

الثانى منها ؿلس جظمن الأػئلت االإخعللت بذبرة العميل، بیفما جفاوٌ الاعل الثالث ئلتزام العميلخ 

( لخعبر عن زضحت 2 – 0دماس ي االإؼخویاث من ) Likert Scaleوكس جت الؤعخماز علمج ملیاغ 

( ومؼخوى 2ؿم الع اضة مع ضأي االإؼخجیب، حیث أعؼى مؼخوى االإواؿلت بـسة اللیمت )جوا
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( وعسم 5( ومؼخوى عسم االإواؿلت اللیمت )4( ومؼخوى محایس )3االإواؿلت أعؼیذ اللیمت )

(خ وفي طول السضاػاث الؼابلت یمىن جوطیح االإلیاغ 0االإواؿلت بـسة أعؼیذ اللیمت )

 (:0لاسوٌ ضكت )االإؼخذسم فج ال حث هما في ا

 (1حدول رقم )

 مقاييط مخغيراث الدراصت وعدد فقراتها بالإصخقصاء

 المرحع عدد الفقراث أبعاده هىعه المخغير 

 

 

خريطت رحلت 

 العميل

 

 

 مؼخلل

  2 مطحلت ئزضان ال احت

 

Ortbal et al., 2016; 

Andersson & Jellvert 

Börjeson, 2023 

مطحلت ال حث عن 

 االإعلوماث

4 

 4 مطحلت جلييت ال ساةل

 3 مطحلت ئجذاش كطاض الـطال

مطحلت ػلون ما بعس 

 الـطال

3 

  4 الخبرة ال ؼيت وػيؽ خبرة العميل

 

 

Rather et al., 2021; 

Pina & Dias, 2022 

 4 الخبرة العاػـيت

 3 الخبرة الؤزضاهيت

 3 الخبرة الؤحخماعيت

 3 الخبرة الؼلوهيت

 

 لتزام العميلإ

 

 جابع

  3 الؤلتزام العاػـ 

 

Keiningham, 2015 

 2 الؤلتزام الؤػخمطاضي 

 3 الؤلتزام االإعياضي 

 المصدر: مً إعداد الباحثت.
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 الأصاليب الإحصائيت

جدددددددت اػدددددددخذسم بعدددددددع الأػددددددداليب الؤحصددددددداةيت الو دددددددـيت والاػدددددددخسلاليت لخحليدددددددل اػدددددددخجاباث عيفدددددددت 

 السضاػت، والتي جظمفذ ما يلمي:

للخعددددطؾ علمددددج مخوػددددؽ اػددددخجاباث أؿددددطاز العيفددددت، ومددددن :Meanالمخىصططططط ابيضططططا ي .1

ه يددرة حددسا/ دددلاٌ كيمددت االإخوػددؽ ال ؼدداب  جددت ال ىددت علمددج زضحددت الخحلددم االإفدداؿطة )

 (خه يرة / مخوػؼت/ طعيـت /طعيـت حسا

 Coefficient ofومعامططل الاخططخلاف  Standard deviationالاهحططراف المعيططار   .2

variance :مسي حـدذ اػخجاباث أؿطاز العيفت حوٌ مخوػؼها ال ؼاب خ لخحسيس 

لسضاػددت العلاكددت الاضج اػيددت بددين  Pearson Correlation:معامططل ارجبططار بيرصططىن  .3

( وأبعازهددددا دطيؼددددت ضحلددددت العميددددل، دبددددرة العميددددل، التددددزام العميددددلمخؼيددددراث السضاػددددت )

 .الـطعيت

وشلدً لسضاػدت  :Simple Linear Regressionجحليطل الاهحطدار ابيططي الطضطيط  .4

مددن دطيؼددت ضحلددت العميددل ودبددرة العميددل علمددج حددسه وددل  معفويددت نمددوشج الانحددساض بددين

همخؼيددددددر مؼدددددددخلل، والتددددددزام العميدددددددل همخؼيدددددددر جددددددابع، وهدددددددصلً زضاػددددددت معفويدددددددت نمدددددددوشج 

 الانحساض بين دطيؼت ضحلت العميل همخؼير مؼخلل ودبرة العميل همخؼير جابعخ

وشلدً لسضاػدت  :Multiple Linear Regressionجحليل الاهحدار ابيطي المخعدد  .5

لأبعدددددداز وددددددل مددددددن دطيؼددددددت ضحلددددددت العميددددددل ودبددددددرة العميددددددل علمددددددج حددددددسه الؤػددددددهام النؼدددددد ي 

همخؼيدددددراث مؼدددددخللت، فددددددي الخدددددأزير علمددددددج التدددددزام العميددددددل همخؼيدددددر جددددددابع، وهدددددصلً زضاػددددددت 

معفويددددت نمددددوشج الانحددددساض بددددين أبعدددداز دطيؼددددت ضحلددددت العميددددل همخؼيددددر مؼددددخلل ودبدددددرة 

 .ر جابعالعميل همخؼي

فدددي الإخؼيدددر دبدددرة العميدددل : لسضاػدددت الدددسوض الوػددديؽ Path Analysisجحليطططل المضطططار  .6

 العلاكت بين مخؼير دطيؼت ضحلت العميل ومخؼير التزام العميلخ
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 جحليددددددل ال ياندددددداث باػددددددخذسامجددددددت البططططططرامخ المضططططططخخدمت فططططططي المعابجططططططاث الإحصططططططائيت: .7

 IBM SPSSات م مددددن البرندددددامج الؤحصدددد5151لعدددددام الؤ ددددساض الؼدددددابع والعـددددطون 

Statistics ، لبرنامج الؤحصات  ل والؤ ساض الؼازغ والعـطونAMOSخ 

 جقىين المقاييط

( 5، ويوضح الاسوٌ )Cronbach's alphaبؼطيلت ألـا هطون اخ  Reliabilityجت حؼاب الث اث 

 معاملاث الث اث لأزاة السضاػت:

 (285( معاملاث الثباث لأداة الدراصت )ن=2حدول )

 مضخىي الثباث معامل ألفا لروهباخ عدد العباراث لرمسا المخغير

خريطت 

رحلت 

 العميل

X 31 0.90 مرجفع 

خبرة 

 العميل

M 18 0.95 مرجفع 

التزام 

 العميل

Y 13 0.98 مرجفع 

 المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.

ن اخ الإلياغ مخؼيردطيؼت ضحلت العميل كس بلؼذ ( أن كيمت معامل ألـا هطو 5يخضح من الاسوٌ )

(، وأما ؿيما 62خ1(، وبالنؼ ت الإخؼير دبرة العميل ؿان كيمت معامل ألـا هطون اخ كس بلؼذ )61خ1)

(، وحميعهدا كديت أعلمدج 65خ1ؿان كيمت معامل ألـا هطون اخ كس بلؼذ )التزام العميل  يخعلم بمخؼير

، وبالخالي يمىدن الثلدت فدي نخداةج جؼ يدم الأزاة (0)(41خ1ث وهو )من ال س الأزنى االإل وٌ الإعامل الث ا

 وػلامت ال فال عليهاخللياغ مخؼيراث ال حث 

 

 

                                      
(1) Field, A. (2009). Discovering Statistics Using SPSS (3rd Ed).  SAGE,p.675 
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 حدود الدراصت

 جفاولذ السضاػت جأزير دطيؼت ضحلت العميل علمج ئلتزام العميل في ؿل حدود مىضىعيت :

دمؼت أبعاز الخأزير الوػيؽ لخبرة العميل، وجت كياغ دطيؼت ضحلت العميل من دلاٌ 

وهي )مطحلت ئزضان ال احت، مطحلت ال حث عن االإعلوماث، مطحلت جلييت ال ساةل، 

مطحلت اجذاش كطاض الـطال، ومطحلت ػلون ما بعس الـطال(، بيفما جت كياغ ئلتزام 

العميل من دلاٌ زلازت أبعاز وهي )الالتزام العاػـ ، الالتزام االإؼخمط، الالتزام 

ا جت  كياغ دبرة العميل من دلاٌ دمؼت أبعاز وهي )الخبرة ال ؼيت، االإعياضي(، وأدير 

 الخبرة العاػـيت، الخبرة الؤزضاهيت، الخبرة الاحخماعيت، الخبرة الؼلوهيت(خ

 ػ لذ السضاػت علمج مخجط الخجعةت الؤلىترون  أماظونخ حدود مهاهيت : 

 ظون( بمصطخ: ػ لذ السضاػت علمج عملال مخاحط الخجعةت الؤلىترونيت )أماحدود بشريت 

 خ5153حتى يوليو  5153: أحطيذ السضاػت االإيسانيت في الـترة من ابطيل حدود زمىيت 

 الإطار المعرفي والمفاهيمي لمخغيراث الدراصت

 :Customer Journey Mapخريطت رحلت العميل 

ا، ب ا واؿي  ل مع جعايس جوكعاث العملال، لت يَعس جلسيت دسماث أو مفخجاث شاث حوزة مل ولت أمط 

جوحب علمج الـطواث جلسيت ججطبت ؿاملت جخجاوظ جوكعاث عملائها للاحخـاؾ بهتخ ولي  حؼخؼيع 

الـطهت أن جلسم الخجطبت الأمثل التي جظمن ػلاػت انخلاٌ العميل في ول دؼوة وفي ول نلؼت 

 دؼوة بذؼوةخ Customer Journey Mappingجـاعل، ؿعليها أن جد ع دطيؼت ضحلت العميل 

 رحلت العميل  مفهىم خريطت .1

حعس دطيؼت ضحلت العميل أحس الأزواث الؤزاضيت ال سيثت التي يمىن أن حعخمس عليها االإفـماث 

المخخلـت فج بفال ميزة جفاؿؼيت، للسضتها علمج مواه ت الخؼوضاث الؼطيعت، وجل يت ئحخياحاث 

ضحلت العميل خ وحعطؾ دطيؼت (Sable, 2018)وضػ اث العملال، وجحؼين ججطبت العملال باػخمطاض 

بأنها جصويط مطت  لدؼلؼل الأحسار التي يمط بها العميل أزفال ضحلخ  مع االإفخج أو الخسمت، عن 
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ػطيم ػطز واؿت نلاغ الؤجصاٌ الخفـيميت الم خملت التي من االإمىن أن يواحهها العميل أزفال 

ل بين ول من ضحلخ  مع االإفخج أو الخسمت، ؿالهسؾ من دطيؼت ضحلت العميل هو دلم علاكت أؿظ

خ هما يمىن و ـها بأنها مفيايت حعمل علمج جحليل (Alvarez et al., 2020)الـطواث والعملال 

الؤػخجاباث العاػـيت للؼلع والخسماث التي جلسمها االإفـمت لعملائها، وبصلً ؿهي وػيلت يخت 

 خ(Crosier & Handford, 2012)ئػخذسامها الإعطؿت وحهت نـط العميل 

ا بأ نها عمليت جد ع وو ف لياؿت الخجاضب التي يمط بها العملال وشلً عفسما يواحهون وعطؿذ أيظ 

دسمت أو مجموعت من الخسماث، هما يخت الأدص في الؤعخ اض ضزوز أؿعالهت علمج ججاضبهتخ هما 

يمىنها أن جىـف عن ؿطص للإبخياض أو الخحؼين ئشا جت ئػخذسامها بـيل حيس، حيث أنها حعمل 

ا  وأزاة ئػتراجيجيت من خو (Følstad & Kvale, 2018)لظمان أن ييون أي جـاعل مع العملال ئيجابي 

دلاٌ جحليل ضحلت العميل، يمىن للمفـماث اهدؼاب االإعطؿت حوٌ هيـيت ججطبت العملال 

الم خملين وال اليين وؿعوضهت باللفواث ونلاغ الاجصاٌ المخخلـت، مما يؼلؽ الظول علمج مسى 

نت بخوكعاتهت حيث يمىن اػخذسام هصه االإعطؿت لخصميت ججطبت ادخلاؾ هصه الخجطبت ملاض 

مثاليت جل ي ضػ اث العملال وحؼاعس علمج اهخماٌ أعماٌ الـطهت وأهساؿها، وجحليم االإيزة 

 خ(Terragni & Hassani, 2018)الخفاؿؼيت 

 مخطلباث خرائط رحلت العميل .2

اض لخحؼين ججطبت حعمل دطاةؽ ضحلت العميل في ول نلؼت ئجصاٌ علمج حععيع الؤبخي

خ ويجب أن جيون دطاةؽ ضحلت العميل مسعومت من حانب الؤزاضة (Rosenbaum, 2017)العميل

العليا للمفـماث، ؿاشا لت يىن هصا السعت نـؽ وواضح ؿطبما جحسر عواةم لا يمىن الخؼلب 

ث خ هما يجب جوزيم وجفـيص الؤحطالاث والؼياػا(Kuehnl et al., 2019)عليها حعيم الفجاب 

باػخمطاض حتى جيون دطاةؽ ضحلت العميل ؿعالت، وشلً من دلاٌ جوؿير ئػاض واضح يخت العمل 

 ,Mucz & Gareau-Brennan)من دلال ، لظمان الخفـيص الفاجح لطػت دطاةؽ ضحلت العميل 

ا للعميل جطج ؽ بوحوز عاملين يخمخعون بالىـالة، خ هما أن (2019 جلسيت الخجطبت الأهثر جأزير 
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ل هإلال العاملين واحهت االإفـمتخ ولصا، يخؼلب شلً ئمسازهت بأزواث الخسضيب االإفاػ ت حيث يمث

خ (Sperano et al., 2019)بهسؾ طمان كسضتهت علمج جلسيت الخجطبت التي حسزتها االإفـمت لعملائها 

هما حعس الؤجصالاث السادليت الواض ت ططوضيت لخفـيص دطاةؽ عملال ؿعالت، حيث أن جوؿط 

ا كفواث ئج صاٌ واض ت بين العاملين والعملال ؿيما يذص ما يؼمع  العاملين من العملال أمط 

ا  خ بالإطاؿت ئلي أن ئعخماز دطيؼت ضحلت العميل وأزاة ئػتراجيجيت (Kleinlercher, 2019)هام 

باالإفـمت ػيحلم عاةس، وبالخالي يجب الؤجـاق علمج وحوز ملاييؽ محسزة يخت ئػخذسامها 

الم لم، وشلً بؼطض عسم جلاش ى حماغ الؤزاضة والعاملين في جؼ يم دطاةؽ  للياغ هصا العاةس

وجخيون دطيؼت ضحلت العميل من ػخت نلاغ أػاػيت خ (Kuehnl et al., 2019)ضحلت العميل 

 (Terragni & Hassani, 2018)وجخمثل في: 

  العميلCustomer:  حيث يعس العميل هو  احب االإصل ت الصي يؼخـيس من

 لسمتخالخسمت االإ

  الرحلتJourney ئن دطيؼت ضحلت العميل جحخوي علمج الأكل علمج ضحلت واحسة حيث :

 جمثل مؼاض نموشجي يد ع  العميلخ

  رصم ابيرائطMapping:  هي عمليت جخيون من جد ع وو ف اػخجاباث العملال

وججاضبهت عفس اػخذسام الخسمتخ وفي النهايت، يخت الؤبلاغ عن هصه العفا ط علمج 

 خالخطيؼت

  الهدفGoal ويخمثل في الهسؾ الصي جظع  االإفـمت في ئعخ اضها عفسما جلوم بخحسيس :

 ضحلت العميل، ويلصس ب  جلليل معسٌ الخؼييرخ

 هقطت الخىاصلTouch-point  : وجمثل الل ـت التي يخـاعل ؿيها العميل مع االإفـمت

لوم من دلاٌ ػلعت أو دسمت، أي عفسما يلوم العميل بال حث عن ضحلت أو ي

 بالإجصاٌ بذسمت العملالخ

  الميطط السمنيTimeline:  يلوم بو ف ػوٌ الطحلت في ؿترة ظمفيت والتي جمخس من

 أوٌ نلؼت ئجصاٌ وحتى الفلؼت الأديرةخ
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  القىاةChannel:  جمثل الؼطيلت التي يلوم العميل بادخياضها حتى يخت ئػخذسامها

 ليخـاعل مع نلاغ الخوا لخ

  المرحلتStage :حـمل عسة نلاغ اجصاٌخ اػخذسم بعع ال احثين  مطحلت

الخلؼيماث: ك ل الخجطبت وأزفالها وبعسهاخ بعع دطاةؽ ضحلت العميل لا حؼخذسم 

 االإطاحل علمج الؤػلاقخ

  الخجربتExperience حـمل الخجطبت حعليلاث العملال وعواػـهتخ وجت جحسيس زلازت :

ئن اػخذسام ػلؼلت واحسة  عفا ط للخع ير عن الخجطبتخ الأوٌ هو العاػـت حيث

ؿلؽ من االإـاعط، مثل الخعاػت ئلج الؼعازة، كس يــل في جصويط ججطبت العميلخ 

ا، يليؽ االإلياغ مسى ئيجابيت  وبالخالي ؿان و ف العاػـت يخؼلب بعع االإطونتخ زاني 

ا، حؼخذسم العسيس من السضاػاث عطوض 
 
أو ػل يت الخجطبت بالنؼ ت للعميلخ زالث

 ا ت بالعملال لخمثيل ما مط ب  العملالخالأػعاض الخ

  العدصتLens ،ٌبعع ميوناث دطاةؽ ضحلت العميل دا ت بالمااٌخ علمج ػ يل االإثا :

كام ال احثون بال اق ػ لت للإؿاضة ئلج الؼلؽ لأن  يإزط علمج ضطا العملال عفس 

اػخذسام الخسمتخ ومصؼلح عسػت يعىؽ ئميانيت مـاهساث مخعسزة علمج نـؽ 

وجمثل الاكتراحاث والـطص بعع الأمثلت الأدطى للعسػاث االإتراه ت ؿوق  الخطيؼتخ

 نلاغ اللمؽ، وحعس مهمت لأنها حصاع علمج الخـىير والخحليل الإا حسر دلاٌ الطحلتخ

  الىصائط المخعددةMultimedia اػخذسام الوػاةؽ االإخعسزة ججعل دطيؼت ضحلت :

يل العملال أزفال كيامهت بملل العميل حصابت وػهل الـهتخ علمج ػ يل االإثاٌ، حسا

نموشج دطيؼت ضحلت العميل يؼمح بـهمهت بـيل أؿظل، وهفان أنواة مخعسزة من 

 الوػاةؽ ومنها الصوث والـيسيو والصوض والطػوماثخ
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 بىاء خريطت رحلت العميل .3

 ,.Bascur et al)يخت في ال سايت ضػت دطاةؽ بؼيؼت، ومن زت العمل علمج جؼويطها وحعسيلها  

خ حيث يمط العميل بعسة مطاحل أزفال ضحلت ال صوٌ علمج الؼلعت أو الخسمت وإػخذسامها (2018

وجلييمها، وجفلؼت جلً االإطاحل علمج زلار ؿتراث ظمفيت، وهي ؿترة ما ك ل، وأزفال، وما بعس 

خ ويمثل الـيل الخالي دطيؼت (Lemon & Verhoef, 2016)ال صوٌ علمج الؼلعت أو الخسمت 

 ضحلت العميل:

 .(Micheaux & Bosio, 2019)لمصدر: ا

 ( مراحل خريطت رحلت العميل2شهل رقم )

 ( المرحلت الأولي )مرحلت ما قبل الشراءPrepurchase phase : جخظمن مطحلت ما ك ل

خ حيث ج سأ (Lemon & Verhoef, 2016)"الـطال "ججطبت العميل الياملت ك ل الـطال 

اح  أو يطػب ؿي خ ئشا وان العميل في العالت "الطحلت" بنيت العميل في ؿطال ش يل يحخ

الخلليسي ػير االإخصل بالإنترنذ، ؿان  يواح   عوبت في العثوض علمج ال ساةل، ومع 

 Hofacker)انـجاض الأػواق الطكميت جىمن مـيلت العميل في جواؿط العسيس من ال ساةل 
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et al., 2016)،ولىنها مخىطضة  خ لصا، لت حعس عمليت اجذاش اللطاض مع العميل دؼيت

اخ وبـظل جحليلاث ال ياناث الضخمت يخت حسايل وجحليل أنـؼت  ا ػويلت حس  وأحيان 

، ويمىن (Trusov et al., 2016)بحث العميل علمج موكع الويب وجؼ يلاث الدؼوق 

للمؼوكين بؼهولت اػترزاز االإعلوماث االإخعللت بالعفا ط التي جت ال حث عنها أو الفلط 

ئلج عطبت الدؼوق أو كاةمت الطػ اث أو ؿطاؤهاخ ئطاؿت ئلي شلً، من  عليها أو ئطاؿتها

االإمىن جحسيس ما هي مصؼل اث ال حث التي حصبذ العملال الم خملين من محطواث 

ال حثخ ويمىن اػخذسام حميع االإعلوماث التي جت حمعها في هصه االإطحلت لإنـال 

كين علمج ؿهت عملائهت، ملـاث حعطيف العملال، حيث يؼاعس جصنيف العملال االإؼو 

وحؼليؽ الظول علمج من هت وما هي اهخماماتهت، وماشا يطيسون، هما ػدؼاعس هصه 

 ,.Hofacker et al)الطؤيت االإفـماث علمج الخعطؾ علمج دصاةص عملائها، وػلوههت 

خ بالإطاؿت ئلج شلً، ؿان حمع بياناث العملال يمفح ال احثين واالإماضػين ئميانيت (2016

فلاغ الاجصاٌ التي جحسر ػواٌ الطحلت من وحهت نـط العملالخ ئن ضػت دطيؼت ل

 ,Edelman)الـهت الأؿظل للعملال يؼاعس االإؼوكين علمج جذصيص مواضزهت بىـالة 

، هما أن الؤػخـازة من جفـيت بياناث العملال مـيس الإعطؿت ول عميل علمج حسة (2010

زة، وجلليل معسٌ جللب وجلسيت كيمت أؿظل للعملال، وهصا يعجي عملال أهثر ػعا

 خ(D’Arco et al., 2019)العملال، وجحليم أضباب أهبر 

  )المرحلت الثاهيت )الشراءPurchase : وجخمثل االإطحلت الثانيت من ضحلت العميل في

مطحلت الـطال، وحؼؼ  هصه االإطحلت حميع جـاعلاث العملال مع العلامت الخجاضيت وبيئتها 

ز هصه االإطحلت بؼلوهياث مثل الادخياض والؼلب والسؿع أزفال حسر الـطال نـؼ ، وجخمي

(Lemon & Verhoef, 2016) خ ؿمن دلاٌ ادخياض الخىفولوحيا االإفاػ ت، يمىن جحليل

هصه االإطحلت من الطحلت من حيث جاضير الـطال والؤةخمان  أزفالال ياناث التي جت حمعها 

لً، ؿان حميع االإعلوماث التي ولصخ (Chauhan et al., 2017)وجاضير الؤػترحاة االإخاب 
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جت حمعها في هصه االإطحلت مـيسة الإلف حعطيف العملال والخن إ بالؼلب وجحؼين الأضباب، 

ا لفـام زعت اللطاض ومؼاعسة االإؼوكين  هما يمىن أن جيون مثل هصه ال ياناث مصسض 

 خ(D’Arco et al., 2019)علمج اجذاش كطاض أؿظل 

  الشراء( المرحلت الثالثت )مرحلت ما بعدPostpurchase phase : وجخمثل االإطحلت

الثالثت في مطحلت ما بعس الـطال، وحـمل جـاعلاث العملال مع العلامت الخجاضيت وبيئتها 

بعس الـطال الـعلمي، وحـمل هصه االإطحلت ػلوهياث مثل الؤػخذسام والؤػتهلان 

ىن أن حؼخمط خ يم(Lemon & Verhoef, 2016)واالإـاضهت بعس الـطال وػل اث الخسمت

هصه االإطحلت من الطحلت مفص الـطال وحتى نهايت حياة العميلخ أزفال هصه االإطحلت، يلوم 

العملال بخلييت الـجوة بين جوكعاتهت وججطبت اػتهلاههت أزفال الاػتهلان وبعسه 

(Hofacker et al., 2016) خ لصلً، جمثل اليلماث االإفؼوكت الؤلىترونيت واالإطاحعاث

لصوض وملاػع الـيسيو التي جت مـاضهتها حوٌ مفخج ما هميت ه يرة من والخؼطيساث وا

ال ياناث اللازضة علمج ئنخاج االإعطؿت حوٌ ضطا العملال والؤلتزام والولال في االإواكفخ علمج 

ػ يل االإثاٌ، ئشا اؿخيى العملال من مفخج/دسمت ما علمج وػاةل الخوا ل الاحخماعي أو 

وكين الخعامل مع هصه ال ياناث باعخ اضها االإازة علمج أي مواكع أدطى،يجب علمج االإؼ

التي يجب الخحليم ؿيها، حيث يعس ؿهت ؿعوض العميل ججاه ميزاث االإفخج أو ججطبت 

الخسمت، ػوال وانوا ضاطين أم لا، أمط أػاس ي في جؼويط االإيزة الخفاؿؼيت االإؼخسامت 

ميل، يمىن اػخذسام للعلاماث الخجاضيت واالإفـماثخ أزفال هصه االإطحلت من ضحلت الع

 Marine-Roig)جحليلاث ال ياناث الضخمت والصوال الا ؼفاعي الإطاك ت مـاعط العميل 

& Clavé, 2015)،  ا من وػاةل الخوا ل الاحخماعي أو لخحسيس احخياحاث العملال جللاةي 

(Kühl et al., 2020) خ بالإطاؿت ئلج شلً، أزفال هصه االإطحلت، يمىن للمؼوكين

ن ضوبوث الم اززت الصو  لخععيع دسمت العملال وحمع ال ياناث االإـيسة في الاػخـازة م

 خ(Pradana et al., 2017)وكذ واحس 
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 :Customer commitmentإلتزام العميل 

التزام العميل أحس العفا ط الطةيؼيت لفجاب االإفـمت في جحليم ميزة جفاؿؼيت ػويلت  يعس

ب ال ـاؾ علمج العلاكاث بين االإفـمت ، حيث يعس مـخا(Ahmad &Ahmad, 2020)الأحل

والعميل، ويلصس بصلً زلت أحس الـطوال في حهوز ؿطيً آدط بهسؾ ال ـاؾ علمج علاكت 

 خ(Afzal & Rafiq, 2021)مؼخمطة وكيمت يلتزم ؿيها العميل زت يحاوٌ الوؿال بالتزام  

 مفهىم إلتزام العميل .1

بين االإفـمت وعملائها، حيث يعس الؤلتزام ئن الؤلتزام يعخمس بـيل ه ير علمج العلاكت اللاةمت 

عفصط أػاس ي في عمليت جؼويط جلً العلاكتخ لصا، ؿـطيً الخ ازٌ عفسما يـعط بأن ئضج اػ  

االإؼخمط مع الؼطؾ الآدط ل  كيمت يلوم ب صٌ االإعيس من الاهوز لل ـاؾ علمج جلً العلاكت 

ا وإػخسامتهاخ حيث أن هصه االإـاهيت جخظمن بـيل أػاس ي ضابؼت  عاػـيت، هما جخظمن أيظ 

جوكع ال صوٌ علمج ميزة أهبر في حالت الم اؿـت علمج جلً العلاكت، وبالخالي يجب علمج االإفـمت 

 ,.Usman et al)العمل علمج ئنـال ئلتزام مخ ازٌ يطهع علمج ال ـاؾ علمج جلً العلاكت مع العملال 

 خ(2021

العميل بأن  مظؼط للإػخمطاض في علمج أن  ؿعوض  (Keiningham et al., 2015)وعطؿخ  زضاػت 

 ,.Shukla et al)علاكخ  مع االإفـمت التي ج جى علمج أػاغ الخيلـت والعاةسخ هما عطؿخ  زضاػت

ا   (2016 علمج أن  اللوة التي حعمل علمج ضبؽ العميل بالإػخمطاض في ؿطاة  من االإفـمتخ وعطؾ أيظ 

ت االإخ ازلت مع االإفـمت وونها حؼخحم علمج أن  ئعخلاز العميل بأن  من الظطوضي ئػخمطاض العلاك

 خ(Matikiti et al., 2020)شلً 

 & Fatima)هما عطؾ أيظا بأن  ع اضة عن ؿعوض نـس ي يجعل العميل يطج ؽ بملسم  الخسمت 

Mascio, 2020)ا بأن  زلت وضػ ت العميل الساةمت في ال ـاؾ علمج العلاكت التي كس  خ هما عطؾ أيظ 

يميل العملال االإلتزمون ئلي وونهت زعاة وموالين للمفـمت، حيث ييونوا ينخج عنها مفاؿع عاػـيت، 

 خ (Wibisono et al., 2021)ملتزمين بالخعامل مع االإفـمت أو ئعازة ؿطال علامتها الخجاضيت 
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 أبعاد إلتزام العميل: .2

ي للس جفاولذ العسيس من السضاػاث ئلتزام العميل من دلاٌ زلازت أبعاز وجخمثل جلً الأبعاز ف

الؤلتزام العاػـ ، والؤلتزام االإؼخمط، والؤلتزام االإعياضي، وؿيما يلمي عطض لخلً 

 ;Keiningham et al., 2015; Shukla et al., 2016; Izogo, 2017; Matikiti et al., 2020)الأبعاز

Fatima & Mascio, 2020)خ 

  :الإلتزام العاطفي 

الخسمت عن ػطيم الؤػخـازة من العلاكاث  عطؾ بأن  ميل العميل في موا لت العلاكت مع ملسم

شا ئن العميل يلتزم بـيل ؿعاٌ وشلً ؿاوالطوابؽ الؤحخماعيت االإألوؿت مع الـطوالخ وبالخالي،

خ حيث أن (Izogo, 2017)أعطب عن مـاعطه العاػـيت نحو ملسم الخسمت عن ػيب داػط

ا، هما يمىن و  ا وعاػـي  ا نـؼي  ـ  بالإلتزام الولات ، حيث يعطؾ الالتزام العاػـ  يعىؽ ئلتزام 

ا الطػ ت في ئػخمطاض الخعامل  علمج أن  حالت من الؤدلاص والوؿال الإلسم الخسمتخهما يلصس ب  أيظ 

ا لططا العميل عن الخسماث االإلسمت ل    خ(Keiningham et al., 2015)مع ملسم  الخسمت نـط 

ا علمج أن  الؤضج اغ الوحسان  بين ول من ملسم  الخسمت والعميل وهصا الؤضج اغ ينخج  ويعطؾ أيظ 

من دلاٌ الخعامل الايس من ملسم الخسمت وإزضان العميل بأن جوكعاج  عن الخسمت االإلسمت كس 

خ وهصا الؤلتزام ينـأ من مؼخوى حوزة الخسمت االإسضهت، حيث (Shukla et al., 2016)جت جحليلها

مؼخوى ضطا العميل، وبالخالي يفعىؽ  لي ئضجـاةئأن  ولما وانذ الخسمت مميزة ؿؼوؾ يإزي شلً 

 خ(Hommburg et al., 2014)علمج ؿعوضه بظطوضة الؤػخمطاض في هصه العلاكت مع ملسم الخسمت 

 :الإلتزام المضخمر 

، وينـأ هصا الؤلتزام عن ئ ن الؤلتزام االإؼخمط يخعلم بـيل ه ير بفسضة ال ساةل وجيلـت الخحوٌ

ةط التي جخولس من ئنهال العلاكت بين العميل وملسم ػطيم الخلييت االإعطفي للمياػب والخؼا

الخسمتخ لصا، ؿالإلتزام االإؼخمط يمثل جلييت معطفي للـواةس والخؼاةط التي جنخج من الخلييت 
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االإلاضن ليل من عطوض الدؼويم االإخفاؿؼت والؤعخ اضاث الفموشحيت التي جنـأ من ئنهال العلاكت 

(Izogo, 2017)مط بأن  علاكت كاةمت علمج الليوز التي جنخج بؼ ب الخيلـت خ ويعطؾ الؤلتزام االإؼخ

شا جطن ملسم الخسمت ال اليخ ولصا، ؿالإلتزام االإؼخمط يخعلم ئالتي ػوؾ يواحهها العميل وشلً 

ما نديجت لل ساةل الأكل حاشبيت أو ئلي بلال العلاكت مع ملسم الخسمت، وشلً ئبالـعوض بالإحخياج 

 خ(Shukla et al., 2016)عسم وحوز بساةل 

ا الؤؿخلاض االإل وؾ لل ساةلخ ئ ن الؤلتزام االإؼخمط يعىؽ الؤػدثماضاث الؤكخصازيت االإسضهت وأيظ 

حيث جت و ف الآليت االإعطؿيت التي جىمن وضال الؤلتزام االإؼخمط بأنها حالت الخعلم بالـطيً، 

ا بأنها ئزضان للـواةس التي ػوؾ يخت الخض يت به ا والخؼاةط التي من حيث يخت ئدخ اضها معطؿي 

االإمىن أن يخى لها العميل في حالت ئنتهال العلاكت بيف  وبين ملسم الخسمتخ ويوحس حساٌ بين 

ال احثين في ما يخعلم بالإلتزام االإؼخمط حيث يطى ال عع بأن  يفؼوي علمج ئلتزام ئزضاو  ػل ي 

ا، والليوز مطجـعت، شا وان الخـان  الإلسم الخسمت مفذئ)جلييت نيت(، وهفان من يـير بأن   ـظ 

 خ(Keiningham et al., 2015)ؿلن ييون أمام العميل ػوى ال لال مع ملسم الخسمت ال الي 

 : الإلتزام المعيار 

ويعطؾ بأن  ئلتزام أزب  نحو االإفـمت، ويعس ؿيل من أؿياٌ العلاكت التي جطجىع علمج معايير 

الوكذ، حيث أن العميل يـعط بأن  حىميت جذظع لخلييت العميل بفـؼ  جت جأػيؼها مع مطوض 

لي السضحت التي ئخ ويـير هصا الؤلتزام (Shukla et al., 2016)يجب علي  ال لال مع االإفـمت ال اليت 

ا مع االإفـمت علمج أػاغ ئحؼاػ  بالإلتزام نحو االإفـمت   & Beal)من دلالها يطج ؽ العميل نـؼي 

Sabadie, 2018)خ 

ا بأن  ئضج اغ  العم  لال الفـس ي باالإفـمت بفال  علمج الـعوض بالإلتزام، حيث يـعط وعطؾ أيظ 

العملال بأنهت ملعمون بال لال مع االإفـمت نديجت لإعخلازهت بأن  يجب عليهت ضز الاميل ججاه 

ويطهع الؤلتزام االإعياضي علمج م ازب  خ(Al-Abdi, 2010)االإفـمت ملابل ما حصلوا علي  من معايا 

ا بالولال والواحب والـعوض باالإؼإوليت الؤنجاظ والؤدلاص بـيل ه ي  & Shaquela)ر، مسؿوع 
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Lyndon, 2022) ،خ ويمىففا كياغ الؤلتزام االإعياضي من دلاٌ العسيس من االإإؿطاث مثل الولال

 خ (Aisyah et al., 2022)والؤػخعساز، واالإؼإوليت 

 :Customer Experienceخبرة العميل 

أبحار الخسمت، ولصلً جت الؤعتراؾ بأهميتها واػتراجيجيت  ئن دبرة العميل حعس مـهوم ضةيس ي في

 ,Fernandes & Pinto)لخععيع الططا والولال والصوضة الصهفيت واليلمت االإفؼوكت ودلم الليمت 

م من ك ل 0655عام  Customer Experienceخ حيث كسم مـهوم دبرة العميل (2019

Hirschman & Holbrookالعميل لها أهميتها في مجاٌ ػلون  ، ومفص شلً الوكذ باجذ دبرة

 خ(Rather et al., 2021)االإؼتهلً 

 مفهىم خبرة العميل: .1

باجذ الأػواق ممخلئت بؼلع ودسماث مدـابهت في ػماتها الوؿيـيتخ ؿعفسما يلوم العميل 

بالإدخياض بين بعع العلاماث الخجاضيت، ؿخلعب عواػـ  زوض ه ير في عمليت ئدخياضه، مما أزى ئلي 

ضحاٌ الدؼويم في االإفـماث عن حوانب أدطى يؼخؼيعون من دلالها جحليم الؤدخلاؾ عن بحث 

االإفخجاث الأدطى االإفاؿؼت، حيث يخت شلً من دلاٌ بفال دبرة بعلامت االإفـمت لسى العميل، 

 خ (Pina & Dias, 2021)وهصه الخبرة جخمخع بالث اث في شاهطة العميل وجحليم الؼعازة ل  

ل بأنها ئػخجابت العميل الصاجيت لأي ئجصاٌ ػوال وان ئجصاٌ م اؿط أو ػير عطؿذ دبرة العمي

 Jain)خ هما عطؿتها زضاػت (Lemon & Verhoef, 2016)م اؿط مع ول من الخسمت وملسم الخسمت 

et al., 2017)  بأنها مجموة االإواكف واالإـاهيت واالإـاعط التي حـيلذ أزفال العمليت الياملت لإجذاش

لت الؤػتهلان التي حـخمل علمج ػلؼلت مخياملت من الخـاعل مع الأؿيال والأؿطاز اللطاض وػلؼ

 وال يئت والعملياث، مما يإزي بسوضه ئلي ئػخجاباث عاػـيت وػلوهيت ومعطؿيت وحؼيتخ

هما عطؿذ بأنها ضز ؿعل شخص ي وزادلمي أزفال عمليت الؤجصاٌ بين العميل واالإفـمت، بما ؿيها 

جلوم االإفـمت بخلسيمها، مثل الخع ئت وػهولت الؤػخذسام والؤعلان الاوانب المخخلـت التي 

خ هما عطؿذ بأنها مـهوم شخص ي معخمس (Pie et al., 2020)وموزوكيت الخسمت واالإفخج والوؿيـت 
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علمج ول عميل ودبرج  عن ػطيم الخعامل مع االإخاحط وؿطال الؼلع والخسماث، وهصه الخبرة يخت 

ا علمج ؿتراث   خ(Bascur & Rusu, 2020)ظمفيت مذخلـت بفالها جطاهمي 

ا بأنها ؿعوض العملال في عمليت الدؼوق الصي يخأزط ب يئت الدؼوق ودسماث باتع  وعطؿذ أيظ 

 ,Patel & Patel)خ وكس أوض ذ زضاػت (Zhao & Deng, 2020)الخجعةت وػعط وحوزة االإفخج 

دفاػب مع دسماث العميل وبما بأن الخبرة جخمثل في ػطيلت أزال الخسمت بـيل يخلالم وي (2020

 (Nguyen et al., 2021)يعمل علمج جل يت ئحخياحاج  وضػ اج  بؼطيلت مفاػ تخ هما عطؿتها زضاػت 

 بأنها الخلييت العاػـ  واالإعطفي للعميل لياؿت حعاملاج  االإ اؿطة وػير االإ اؿطة مع االإفـمتخ

ا زضاػت  يلوم علمج جل يت جوكعاث واحخياحاث بأنها مـهوم  (Samuel et al., 2018)وعطؿتها أيظ 

العملال داضج وؿيـت الخسمت الخلليسيت، ولصا ؿلس أ  حذ دبرة العميل في الـطواث الخسميت 

 (Pina & Dias, 2021)ططوضيت حيث حعس مصسض لخحليم االإيزة الخفاؿؼيتخ هما عطؿتها زضاػت 

الأدطى التي جخعلم ب فال دبراث  بأنها أحس أؿياٌ جحليم الؤدخلاؾ والخميز عن العلاماث الخجاضيت

التي حعمل علمج حـىيل ئزضان وحواغ وػلون ومـاعط العميل عن ػطيم ج جي العلامت الخجاضيت 

ػلوهياث حعمل علمج جحـيز هصه الخبراثخ ؿالخبرة التي يلوم العميل بخيوينها عن علامت ججاضيت 

جلً العلامت، ودصاةص جلً محسزة جيون ناججت عن دبرج  في حـىيلت االإفخجاث التي جلسمها 

االإفخجاثخ حيث حؼاعسه هصه الخبرة في عمليت ئجذاش اللطاض الـطات  في حالت جواؿط مجموعت 

 Anshu)مخفوعت من االإفخجاث، ؿخلً الخبرة حعمل علمج حـىيل اججاهاج  نحو العلامت الخجاضيت 

et al., 2022)خ 

 أبعاد خبرة العميل: .2

 Du Plessis & de)التي لها جأزير علمج دبرة العميلخ وكس أؿاض جمثل أبعاز دبرة العميل العوامل 

Vries, 2016)  أن  يخت جحسيس ئزاضة دبرة العميل عن ػطيم جـاعل العميل مع االإفـمت في ول للال

ػوال وان شلً الخـاعل ؿعلمي أو مازي أو دسم خ وبمطاحعت الأبعاز التي جفاولتها السضاػاث 

 ,.Rather et al)العميل مخؼير مخعسز الأبعاز، ؿلس أؿاضث زضاػت  الؼابلت، اجضح أن مخؼير دبرة
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ئلي دمؼت أبعاز واالإخمثلت في )الخبرة ال ؼيت، الخبرة الؤزضاهيت، الخبرة العاػـيت، الخبرة  (2021

ئلي أضبعت أبعاز  (Pina & Dias, 2021)الؤحخماعيت، والخبرة الؼلوهيت(خ بيفما أؿاضث زضاػت 

رة ال ؼيت، الخبرة العاػـيت، الخبرة الؤزضاهيت، والخبرة الؼلوهيت(خ بيفما واالإخمثلت في )الخب

اهخمذ بسضاػت دبرة العميل من دلاٌ  (Lucia-Palacios & Perez-Lopez, 2023)زضاػت 

 Hopner et))الليمت العاػـيت، والليمت الفـعيت، والصوضة الصهفيت الؤحخماعيت(خ بيفما زضاػت 

al., 2022) عاز دبرة العميل زلازت وهي )الخـاعل بين العميل واالإفخج، والخبرة أوض ذ أن أب

 الصخصيت للعميل، وعفصط الوكذ(خ

ا لسضاػتي 
 ,Rather et al., 2021; Pina & Dias)وػوؾ جدفاوٌ ال احثت أبعاز دبرة العميل وؿل 

العاػـيت، والتي جخمثل في دمؼت أبعاز وهي الخبرة ال ؼيت، الخبرة الؤزضاهيت، الخبرة  (2021

ا في السضاػاث  الخبرة الؤحخماعيت، الخبرة الؼلوهيتخ وشلً ليونهت الأبعاز الأهثر ئػخذسام 

 الؼابلت والأهثر ملاةمت للؼاة الخؼ يم، وػيخت جفاولهت علمج الفحو الخالي:

 ابيبرة ابيضيتSensory Experience  : ٌونعجي بها الخبرة التي يخت ئزضاهها من دلا

 & Pina)حـير ئلي الأحاػيؽ التي جطج ؽ بؼماة أو مـاهسة ؿيسيو ال واغ الخمؼت و 

Dias, 2021) خ وحؼخذسم الخبرة ال ؼيت لو ف العلامت الخجاضيت حيث أنها حـير ئلي

أي مسى جذاػب العلامت الخجاضيت ال واغ الخمؽ للعميل، ؿالعلاماث التي جخمخع 

مثل )االإوػيل  االإطج ؼت لسى العميل بذبرة حواغ كويت هي التي حؼخؼيع أنـؼتها 

 & Rodrigues)باالإيان، الؼلاؾ، الخصميت( حصب حواغ العميل ولـذ ئند اه  

Brandao, 2021)خ 

  ابيبرة الإدراليتPerceptual Experience : هي التي تهخت وجفاؿس وجذاػب الـىط

بؼطض جحليم الؤبساة الؤزضاو ، حيث أن عطوض االإفـماث كس حـؼل العملال وحعمل 

جحـيزهت علمج ئػخعماٌ ئبساعهت في حل االإـىلاث التي كس جواحههت، هما حؼاعس علمج 

االإفـماث العملال علمج حعسيل وحؼيير الأؿياض اللسيمت للمفخجاث واػخحسار أؿياض 

خويلصس بها (Reddipalli, 2020)حسيسة يمىن من دلالها جؼويط االإفخجاث اللسيمت 
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بازاضة الخـىير الفلسي والـظوٌ وحل  جمخع الأنـؼت الدؼويليت للعلامت الخجاضيت

 خ(Rodrigues & Brandao, 2021)االإـىلاث 

  ابيبرة العاطفيتEmotional Experience : هي الخبرة التي جـهط عن ػطيم الؤهخمام

بمـاعط العميل السادليت، مثل الـعوض بالأمان والثلت في الخعامل حيث أن  يعىؽ 

ا للخعامل مع  & Pina)ال اؿع الصي يوحس في ال يئت الخاضحيت  الأحاػيؽ واالإـاعط نـط 

Dias, 2021) خ أن العلاماث التي جخمخع بذبرة عاػـيت كويت هي العلاماث التي جلوم

بخحطيً عواػف العميل، حيث أن عمليت ئزاضة االإـاعط جطج ؽ بياؿت الأنـؼت التي 

 خ(Rodrigues & Brandao, 2021)جخعلم بالعلامت الخجاضيت 

  حخماعيت ابيبرة الإSocial Experience : هي الخبرة التي جنخج وجن ع من الخعلم بثلاؿت

معيفت أو مجموعت مطحعيت، وحـير ئلي اضج اغ العملال بالفـام الؤحخماعي الأوػع 

(Reddipalli, 2020) خ حيث جوضح ئلي أي مسى يطى العميل أن مفخجاث وأنـؼت

مثل أن جيون ضمع للخميز والـذامت االإفـمت لسى الماخمع جخمخع بصوضة شهفيت حيسة 

 خ(Lucia-Palacios & Perez-Lopez, 2023)واالإيانت الؤحخماعيت العاليت 

  ابيبرة الضلىليتBehavioral Experiences : حعىؽ الخبرة الؼلوهيت الؼلون

االإازي وجـهط عن ػطيم أػلوب ونمؽ حياة العميل من دلاٌ عططهت بساةل لأزال 

خ حيث جخعلم باضج اغ العلامت الخجاضيت بؼلوهياث (Lemon & Verhoef, 2016)الأؿيال 

 خ(Rodrigues & Brandao, 2021)وضزوز أؿعاٌ محسزة 
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 هخائخ الدراصت الميداهيت

 جىصيف عيىت الدراصت

 (285)ن=( وصف عيىت الدراصت بحضب البياهاث الأوليت 3حدول )

 اليضبت المئىيت العدد المخغير

 الىىع:

 %36.84 105 ذلر

 %63.16 180 أهثى

 المرحلت العمريت:

 %25.26 72 30الي أقل مً  20مً 

 %31.58 90 40الي أقل مً  30مً 

 %25.26 72 50الي أقل مً  40مً 

 %17.89 51 فألثر 50

 طىل مدة حعامل العميل مع أمازون:

 %33.68 96 أقل مً صىت

 %39.30 112 صىىاث 3مً صىت إلي أقل مً 

 %21.40 61 صىىاث 5أقل مً إلي  3مً 

 %5.61 16 صىىاث 5ألثر مً 

 %100.00 285 إحمالي عيىت الدراصت

 المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.

 ( ما يلمي:4يخضح من الاسوٌ )

( مدددددددن ؿئدددددددت شهدددددددط بنؼددددددد ت 012ئن عيفدددددددت السضاػدددددددت بحؼدددددددب مخؼيدددددددر الفدددددددوة كدددددددس جظدددددددمفذ ) -

 %(خ03خ34من ؿئت أنثى بنؼ ت ) (051%(، و)53خ43)

الددي  51( مددن ؿئددت مددن 45ئن عيفددت السضاػددت بحؼددب مخؼيددر االإطحلددت العمطيددت كددس جظددمفذ ) -

بنؼددددددددد ت  31الدددددددددي أكدددددددددل مدددددددددن  41( مدددددددددن ؿئدددددددددت مدددددددددن 61%(، و)53خ52بنؼددددددددد ت ) 41أكدددددددددل مدددددددددن 
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( مددن ؿئددت 20%(، و)53خ52بنؼدد ت ) 21الددي أكددل مددن  31( مددن ؿئددت مددن 45%(، و)25خ40)

 %(خ56خ04ؿأهثر بنؼ ت ) 21

( 63ئن عيفت السضاػت بحؼب مخؼير ػوٌ مدسة حعامدل العميدل مدع أمداظون كدس جظدمفذ ) -

 4( مدددددن ؿئددددت مددددن ػددددفت ئلددددي أكددددل مدددددن 005%(، و)35خ44مددددن ؿئددددت أكددددل مددددن ػددددفت بنؼدددد ت )

ػددددددددفواث بنؼدددددددد ت  2ئلددددددددي أكددددددددل مددددددددن  4( مددددددددن ؿئددددددددت مددددددددن 30%(، و)41خ46ػددددددددفواث بنؼدددددددد ت )

 %(خ30خ2 ت )ػفواث بنؼ 2( من ؿئت أهثر من 03%(، و)31خ50)

 

 الىخائخ الىصفيت لمخغيراث الدراصت

( االإخوػؽ ال ؼاب  والانحطاؾ االإعياضي ومعامل الادخلاؾ الإخؼيدراث السضاػدت 3يوضح الاسوٌ )   

 وأبعازها الـطعيت:

 (285( هخائخ الىصف الإحصائي لمخغيراث الدراصت)ن=4حدول )

مخغيراث 

 البحث
 الرمس الأبعاد الفرعيت

المخىصط 

 ابيضا ي

الاهحراف 

 المعيار  

معامل 

 الاخخلاف

درحت 

 الخحقق
 الترجيب

المخغير 

ضخقل 
ُ
الم

(X:) 

خريطت 

رحلت 

 العميل

مرحلت إدراك 

 ابياحت
x1 3.83 0.51 13.20% 3 لبيرة 

مرحلت البحث 

 عً المعلىماث
x2 3.88 0.50 12.87% 2 لبيرة 

مرحلت جقييم 

 البدائل
x3 4.05 0.49 12.15% 1 يرةلب 

مرحلت اجخاذ قرار 

 الشراء
x4 3.60 0.47 13.02% 5 لبيرة 

مرحلت صلىك ما 

 بعد الشراء
X5 3.77 0.53 13.94% 4 لبيرة 
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مخغيراث 

 البحث
 الرمس الأبعاد الفرعيت

المخىصط 

 ابيضا ي

الاهحراف 

 المعيار  

معامل 

 الاخخلاف

درحت 

 الخحقق
 الترجيب

إحمالي أبعاد 

خريطت رحلت 

 العميل

X 3.83 0.39 10.15% طططط لبيرة 

المخغير 

الىصيط 

(M :)

خبرة 

 العميل

 3 لبيرة m1 3.72 0.60 16.06% ابيبرة ابيضيت

 4 لبيرة m2 3.48 0.88 25.29% بيبرة العاطفيتا

 1 لبيرة m3 3.93 0.49 12.48% ابيبرة الإدراليت

ابيبرة 

 الاحخماعيت
m4 3.35 0.75 22.40% 5 مخىصطت 

 2 لبيرة M5 3.85 0.55 14.30% ابيبرة الضلىليت

إحمالي أبعاد 

 خبرة العميل
M 3.67 0.57 15.57% طططط لبيرة 

خغير 
ُ
الم

بع الخا

(Y :) التزام

 العميل

 1 مخىصطت y1 3.34 0.82 24.64% الالتزام العاطفي

 2 مخىصطت y2 3.09 0.89 28.73% الالتزام المضخمر

 3 مخىصطت y3 3.01 1.01 33.66% الالتزام المعيار  

إحمالي أبعاد 

 التزام العميل
Y 3.14 0.88 27.88% طططط مخىصطت 

 خماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.المصدر: مً إعداد الباحثت بالإع

 ( ما يلمي:3يخضح من الفخاةج بالاسوٌ )

حالث زضحت االإواؿلدت مطجـعدت علمدج جحلدم ئحمدالي أبعداز دطيؼدت  مخغير خريطت رحلت العميل: -

(، همدا حـدير الفخداةج ئلدج وحدوز جـداوث نؼد ي فدي مواؿلدت 54خ4ضحلت العميل بمخوػؽ حؼاب  )

عددس مطحلددت جليدديت ال ددساةل فددي االإطج ددت عيفددت السضاػددت علمددج جحلددم الأبعددا ز الـطعيددت، حيددث حددال بح

عدددس مطحلدددت ال حدددث عدددن االإعلومددداث بمخوػدددؽ حؼددداب  12خ3الأولددج بمخوػدددؽ حؼددداب  ) (، يليددد  بح
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عددس مطحلددت ئزضان ال احددت بمخوػددؽ حؼدداب  )55خ4) عددس مطحلددت ػددلون 54خ4(، يليدد  بح (، يليدد  بح

عدس مطحلدت اجذداش كدطاض الـدطال فدي االإطج دت (، بيفما يأح  44خ4ما بعس الـطال بمخوػؽ حؼاب  ) بح

(، همددددا حـددددير كدددديت معدددداملاث الادددددخلاؾ ئلددددج وحددددوز جلدددداضب فددددي 31خ4الأديددددرة بمخوػددددؽ حؼدددداب  )

عددددددس مطحلددددددت جليدددددديت ال ددددددساةل حيددددددث بلؼددددددذ كيمددددددت معامددددددل  اػددددددخجاباث عيفددددددت السضاػددددددت حددددددوٌ بح

عددس مطحلددت %(، بيفمددا يتزايددس الادددخلاؾ فددي اػددخجاباث عيفددت السضاػددت حددو 02خ05الادددخلاؾ ) ٌ بح

%(خ وهددددصا يددددسٌ علمددددج أن 63خ04ػددددلون مددددا بعددددس الـددددطال حيددددث بلؼددددذ كيمددددت معامددددل الادددددخلاؾ )

مفخجداث أمداظون جثيددر حاحداث حسيددسة لدسى العمدلال، وحعمددل علمدج جل يددت احخياحاجد ، وجخماشدد ي 

مدددع ضػ اجددد ، همدددا يدددوؿط أمددداظون معلومددداث عدددن جلييمددداث وآضال العمدددلال الؼدددابلت عدددن االإفخجددداث 

فددي مطحلددت ال حددث عددن االإعلومدداث، همددا يـددير الددي أن الأػددعاض االإخاحددت علمددج أمدداظون ممددا يؼدداعس 

 جفاػب كسضاث العملال الـطاةيت، وجميز الـطال بال ؼاػت والؼهولت والؼطعتخ

حدددالث زضحدددت االإواؿلدددت مطجـعدددت علمدددج جحلدددم ئحمدددالي أبعددداز دبدددرة العميدددل  مخغيطططر خبطططرة العميطططل: -

ةج ئلج وحوز جـاوث نؼ ي في مواؿلت عيفت السضاػت (، هما حـير الفخا34خ4بمخوػؽ حؼاب  )

عدددددس الخبددددرة الؤزضاهيدددددت فددددي االإطج دددددت الأولددددج بمخوػدددددؽ  علمددددج جحلددددم الأبعددددداز الـطعيددددت، حيدددددث حددددال بح

عدددددس الخبدددددرة الؼدددددلوهيت بمخوػدددددؽ حؼددددداب  )64خ4حؼددددداب  ) عدددددس الخبدددددرة 52خ4(، يليددددد  بح (، يليددددد  بح

عددددس الخبددددرة العاػـ45خ4ال ؼدددديت بمخوػددددؽ حؼدددداب  ) (، 35خ4يددددت بمخوػددددؽ حؼدددداب  )(، يليدددد  بح

عس الخبرة الاحخماعيت في االإطج ت الأديرة بمخوػدؽ حؼداب  ) (، همدا حـدير كديت 42خ4بيفما يأح  بح

عدس الخبدرة الؤزضاهيدت  معاملاث الادخلاؾ ئلدج وحدوز جلداضب فدي اػدخجاباث عيفدت السضاػدت حدوٌ بح

ي اػدددخجاباث عيفدددت %(، بيفمدددا يتزايدددس الاددددخلاؾ فددد35خ05حيدددث بلؼدددذ كيمدددت معامدددل الاددددخلاؾ )

عدددس الخبدددرة العاػـيدددت حيدددث بلؼدددذ كيمدددت معامدددل الاددددخلاؾ ) %(خ وهدددصا 56خ52السضاػدددت حدددوٌ بح

يسٌ علمج أن الخعامل مع أماظون أمط ممخع بالنؼ ت للعملال، هما أن ئعلاناجد  جثيدر مـداعطهت 

دددا علمدددج الؤالإدددام باالإعلومددداث عدددن مفخجاجددد ، ويدددوؿط ديددداضاث مخعدددس زة الؤيجابيدددت، ويؼددداعسهت زاةم 
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للدددددسؿع، همدددددا يلدددددسم االإعيدددددس مدددددن ال دددددواؿع واالإعايددددددا للمخعددددداملين معددددد  الإدددددسة أػدددددوٌ ممدددددا يددددددسؿعهت 

 للإػخمطاض في الخعامل، ويؼهل ال صوٌ علمج االإفخجاث، ويللل وكذ الؤنخـاضخ

حالث زضحت االإواؿلت مخوػؼت علمج جحلم ئحمدالي أبعداز التدزام العميدل  مخغير التزام العميل: -

ما حـير الفخاةج ئلج وحوز جـاوث نؼ ي في مواؿلت عيفت السضاػت (، ه03خ4بمخوػؽ حؼاب  )

عددددس الالتددددزام العدددداػـ  فددددي االإطج ددددت الأولددددج بمخوػددددؽ  علمددددج جحلددددم الأبعدددداز الـطعيددددت، حيددددث حددددال بح

عدددددس الالتدددددزام االإؼدددددخمط بمخوػدددددؽ حؼددددداب  )43خ4حؼددددداب  ) عدددددس الالتدددددزام 16خ4(، يليددددد  بح (، يليددددد  بح

دـدير كدديت معدداملاث الادددخلاؾ ئلددج 10خ4حؼدداب  )االإعيدداضي فددي االإطج ددت الأديددرة بمخوػددؽ  (، همددا ح

عددددس الالتددددزام العدددداػـ  حيددددث بلؼددددذ كيمددددت  وحددددوز جلدددداضب فددددي اػددددخجاباث عيفددددت السضاػددددت حددددوٌ بح

عددس 33خ53معامددل الادددخلاؾ ) %(، بيفمددا يتزايددس الادددخلاؾ فددي اػددخجاباث عيفددت السضاػددت حددوٌ بح

%(خ وهددصا يددسٌ علمددج أن العميددل 33خ44الالتددزام االإعيدداضي حيددث بلؼددذ كيمددت معامددل الادددخلاؾ )

يـدددعط بالؼدددعازة ووندددد  عميدددل لأمدددداظون، ويؼدددخمط فدددي الخعامددددل معددد  لـددددعوضه بدددالولال والؤنخمددددال 

اليدد ، وعددسم وحددوز بددساةل للخحددوٌ لهددا ممددا يددإزي الددي  ددعوبت جددطن الخعامددل معدد ، وأن أمدداظون 

  مددن الخعامددل مددع جطعددج عملائهددا ضعايددت واملددت، وؿددعوضه بددأن الـاةددسة الاكخصددازيت العاةددسة عليدد

 أماظون جـوق الخياليف االإخى سةخ 

 
 ( المخىصطاث ابيضابيت لمخغيراث الدراصت3شهل )
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 هخائخ اخخبار فروض الدراصت

باػخذسام جحليل الاضج اغ وجحليل الانحساض الخؼ  وجحليل جت ادخ اض ؿطوض السضاػت 

 وحالث الفخاةج والآح :االإؼاض،

 :هخائخ اخخبار الفرض الأول  خ0

"يىحد جأثير معىى  بيريطت رحلت العميل فطي التطزام العميطل فطي ( علمج أن H1لـطض الأوٌ )يفص ا

 دطيؼدددت ضحلدددت العميدددل ولادخ ددداض هدددصا الـدددطض جدددت زضاػدددت الاضج ددداغ بدددين القططططاع محطططل الدراصطططت".

وحددالث الفخدداةج همددا ، Pearson Correlationباػددخذسام معامددل اضج دداغ بيرػددون والتددزام العميددل 

 (خ2وٌ )هو موضح بالاس

 (285( معاملاث الارجبار بين خريطت رحلت العميل والتزام العميل )ن=5حدول )

 المخغيراث

 (Yالتزام العميل )

الالتزام 

 العاطفي

الالتزام 

 المضخمر

الالتزام 

 المعيار  

إحمالي أبعاد 

 التزام العميل

y1 y2 y3 Y 

خريطت 

رحلت 

العميل 

(X) 

مرحلت 

إدراك 

 ابياحت

X1 

معامل 

 جبارالار 
0.64 0.62 0.61 0.65 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

مرحلت 

البحث 

عً 

 المعلىماث

X2 

معامل 

 الارجبار
0.62 0.54 0.53 0.58 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

مرحلت 

جقييم 
X3 

معامل 

 الارجبار
0.17 0.25 0.22 0.22 
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 المخغيراث

 (Yالتزام العميل )

الالتزام 

 العاطفي

الالتزام 

 المضخمر

الالتزام 

 المعيار  

إحمالي أبعاد 

 التزام العميل

y1 y2 y3 Y 

الدلالت  البدائل

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

مرحلت 

اجخاذ 

قرار 

 الشراء

X4 

معامل 

 الارجبار
0.55 0.59 0.55 0.58 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

مرحلت 

صلىك ما 

بعد 

 الشراء

X5 

معامل 

 الارجبار
0.71 0.68 0.68 0.71 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

إحمالي 

أبعاد 

خريطت 

لت رح

 العميل

X 

معامل 

 الارجبار
0.68 0.67 0.65 0.69 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

( 10خ1( أن  جوحس علاكت اضج اغ موح ت وزالت ئحصاةيا عفس مؼخوى زلالت )2يخضح من الاسوٌ )

ضج اغ (، هما أن حميع معاملاث الا 36خ1بين دطيؼت ضحلت العميل والتزام العميل بمعامل اضج اغ )

ا عفس مؼخوى زلالت ) (، حيث جطاوحذ كيت 10خ1بين أبعازهما الـطعيت حالث زالت ئحصاةي 

(، وهو ما يعجي وحوز علاكت ػطزيت 40خ1( ئلج )04خ1معاملاث الاضج اغ بين الأبعاز الـطعيت من )

تزام بين جلً الأبعاز الـطعيت، وفي طول شلً جت زضاػت معفويت جأزير دطيؼت ضحلت العميل علمج ال
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وحالث ، Simple Linear Regressionباػخذسام جحليل الانحساض الخؼ  ال ؼيؽ العميل 

 (خ3الفخاةج هما هو موضح بالاسوٌ )

 (285( همىذج الاهحدار لأثر خريطت رحلت العميل على التزام العميل )ن=6حدول )

 المخغير

معاملاث 

 الاهحدار
 (Fاخخبار ) (tاخخبار )

 (R2معامل الخحديد )
عامل م

الاهحدا

ر غير 

المعيار  

(B) 

معامل 

الاهحدا

ر 

المعيار  

(β) 

قيمت 

(t) 

الدلالت 

 الإحصائيت

قيمت 

(F) 

الدلالت 

 الإحصائيت

خريطت 

رحلت 

 العميل

X 1.55 0.69 15.96 0.00 

254.58 0.00 0.47 
ثابت 

 الاهحدار
Const. -2.80  0.00 7.48- طططط 

     د على هخائخ الخحليل الإحصائي.المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخما 

( 25خ523( لادخ دداض معفويددت نمددوشج الانحددساض كددس بلؼددذ )F( أن كيمددت الـددال )3يخضددح مددن الاددسوٌ )

( وهو ما يـير ئلدج معفويدت الفمدوشج، همدا أن كيمدت معامدل الخحسيدس 11خ1بسلالت ئحصاةيت كسضها )

(R2بلؼذ ) (وهو ما يـير ئلج كسضة نموشج الانحساض34خ1 ) ( من الخ اين في 34علمج جـؼير نؼ ت )%

معامل أن كيت ( t)هما أوضح ادخ اض الخال التزام العميل بفال علمج الخ اين في دطيؼت ضحلت العميلخ 

وبالخدالي يمىدن وطدع العلاكدت (، 10خ1الانحساض وزابذ الانحساض حالث معفويت عفدس مؼدخوى زلالدت )

 العميل علمج الصوضة الآجيت: الطياطيت لأزط دطيؼت ضحلت العميل علمج التزام

 

 
* خريطت رحلت العميل1.55+ 2.80-التزام العميل =   
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أي أن  عفس اضجـاة مؼخوى جحلم أبعاز دطيؼت ضحلت العميل بملساض زضحت واحسة ؿان التزام        

وحيددددث أن كيمددددت -( زضحددددت، وباػددددخذسام وحددددساث الانحددددطاؾ االإعيدددداضي 22خ0العميددددل يطجـددددع بملددددساض )

دطيؼت ضحلت  ة مؼخوى جحلم أبعازؿان  عفس اضجـا -(36خ1( حؼاوي )βمعامل الانحساض االإعياضيت )

وبالخددالي  ( وحددسة معياضيددت،36خ1بملددساض وحددسة معياضيددت ؿددان التددزام العميددل يطجـددع بملددساض )العميددل 

(، أي أن  يوحس جأزير معفوي لخطيؼت ضحلت العميل في التزام العميل H1يمىن ك وٌ الـطض الأوٌ )

 . في اللؼاة محل السضاػت

م االإفـمدداث بذطيؼددت ضحلددت العميددل يددإزي الددي ظيددازة مؼددخوى التددزام بددأن اهخمدداوهىططا يمنططً القططىل  

العملال، ولصا يجب علمج االإفـماث الؤهخمام بذطيؼدت ضحلدت العميدل فدي مطاحلهدا المخخلـدت الإدا لهدا مدن 

جدددددأزير علمدددددج مدددددسى التزامددددد خ حيدددددث جدددددطى ال احثدددددت أن ظيدددددازة مؼدددددخوى التدددددزام العميدددددل كدددددس يعدددددوز الدددددي أن 

اث العميددل وضػ اجدد ، وجخماشد ي مددع الخؼيددر االإؼدخمط لهددا، وؿددعوضه بددأن مفخجداث أمدداظون جل ددي احخياحد

اػددعاض االإفخجددداث جفاػدددب كسضاجددد  الـدددطاةيت، وأن الـدددطال عبدددر أمددداظون يمخددداظ بال ؼددداػت والؼدددهولت، 

والتدددددددزام أمددددددداظون بأوكددددددداث الدؼدددددددليت الم دددددددسزة، والأػدددددددعاض الم دددددددسزة، واجاحخددددددد  ػياػدددددددت الاػددددددددد ساٌ 

 والاػترحاةخ

التدزام العميدل  في الخأزير علمج مؼدخوى دطيؼت ضحلت العميل  ػهام النؼ ي لأبعازوللخعطؾ علمج الؤ     

وكددس حددالث نخدداةج  Multiple Linear Regressionجدت اػددخذسام جحليددل الانحددساض الخؼدد  االإخعددسز 

 (خ4جحليل الانحساض هما هو موضح بالاسوٌ )
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مضخىي التزام العميل ( همىذج الاهحدار لأثر أبعاد خريطت رحلت العميل على 7حدول )

 (285)ن=

أبعاد خريطت رحلت العميل 

(X) 

معاملاث همىذج 

 الاهحدار
 (Fاخخبار ) (tاخخبار )

 معامل

معامل  (R2الخحديد ) 

الاهحدا

ر غير 

المعيار  

(B) 

معامل 

الاهحدا

ر 

المعيار  

(β) 

قيمت 

(t) 

الدلالت 

 الإحصائيت

قيمت 

(F) 

الدلالت 

 الإحصائيت

مرحلت إدراك 

 تابياح
x1 0.71 0.41 8.82 0.00 

112.57 0.00 0.66 

مرحلت البحث 

 عً المعلىماث
x2 0.45 0.26 4.18 0.00 

مرحلت جقييم 

 البدائل
x3 0.35 0.20 4.21 0.00 

مرحلت اجخاذ قرار 

 الشراء
x4 0.33 0.18 3.35 0.00 

مرحلت صلىك ما 

 بعد الشراء
X5 1.16 0.69 9.79 0.00 

 0.00 5.67- ططططط Const. -1.96 ارثابت الاهحد

 المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي. 

( 24خ005( لادخ اض معفويت نموشج الانحساض كس بلؼذ )F( أن كيمت الـال )4يخضح من الاسوٌ )    

كيمدت معامدل الخحسيدس ( وهو ما يـير ئلدج معفويدت الفمدوشج، همدا أن 11خ1بسلالت ئحصاةيت كسضها )

(R2بلؼذ ) (من الخ اين في 33( وهو ما يـير ئلج كسضة نموشج الانحساض علمج جـؼير نؼ ت )33خ1 )%

أن كديت ( t)همدا أوضدح ادخ داض الخدال خ أبعداز دطيؼدت ضحلدت العميدلالتزام العميل بفال علمج الخ اين في 

بعددداز دطيؼدددت ضحلدددت العميدددل، ( لياؿدددت أ10خ1معامدددل الانحدددساض حدددالث معفويدددت عفدددس مؼدددخوى زلالدددت )
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( للأبعاز الـطعيت علمج الترجيب والآح : مطحلت ػدلون مدا βوحالث كيمت معامل الانحساض االإعياضيت )

(، مطحلدت 53خ1(، مطحلت ال حث عن االإعلوماث )30خ1(، مطحلت ئزضان ال احت )36خ1بعس الـطال )

 (خ05خ1(، مطحلت اجذاش كطاض الـطال )51خ1جلييت ال ساةل )

 :ئخ اخخبار الفرض الثاويهخا خ5

يىحد جأثير معىى  بيريططت رحلطت العميطل فطي خبطرة العميطل فطي ( علمج أن "H2يفص الـطض الثان  )

دطيؼدددت ضحلدددت العميدددل  ولادخ ددداض هدددصا الـدددطض جدددت زضاػدددت الاضج ددداغ بدددين القططططاع محطططل الدراصطططت".

الفخاةج هما هدو  وحالث، Pearson Correlationباػخذسام معامل اضج اغ بيرػون ودبرة العميل 

 (خ5موضح بالاسوٌ )

 (285( معاملاث الارجبار بين خريطت رحلت العميل وخبرة العميل )ن=8حدول )

 المخغيراث

 (Yخبرة العميل )

ابيبرة 

 ابيضيت

ابيبرة 

 العاطفيت

ابيبرة 

 الإدراليت

ابيبرة 

 الاحخماعيت

ابيبرة 

 الضلىليت

إحمالي 

أبعاد خبرة 

 العميل

m1 m2 m3 m4 m5 M 

خريطت 

رحلت 

العميل 

(X) 

مرحلت إدراك 

 ابياحت
X1 

معامل 

 الارجبار

0.57 0.71 0.53 0.61 0.57 0.68 

الدلالت 

 الإحصائيت

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

مرحلت البحث 

 عً المعلىماث
X2 

معامل 

 الارجبار

0.62 0.66 0.71 0.59 0.84 0.76 

الدلالت 

 الإحصائيت

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

مرحلت جقييم 

 البدائل
X3 

معامل 

 الارجبار

0.52 0.22 0.48 0.10 0.38 0.35 

الدلالت 

 الإحصائيت

0.00 0.00 0.00 0.08 0.00 0.00 

مرحلت اجخاذ 

 قرار الشراء
X4 

معامل 

 الارجبار

0.63 0.60 0.66 0.61 0.64 0.70 

الدلالت 

 الإحصائيت

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 
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 المخغيراث

 (Yخبرة العميل )

ابيبرة 

 ابيضيت

ابيبرة 

 العاطفيت

ابيبرة 

 الإدراليت

ابيبرة 

 الاحخماعيت

ابيبرة 

 الضلىليت

إحمالي 

أبعاد خبرة 

 العميل

مرحلت صلىك ما 

 بعد الشراء
X5 

معامل 

 الارجبار
0.78 0.78 0.71 0.71 0.82 0.85 

الدلالت 

 الإحصائيت

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

إحمالي أبعاد 

خريطت رحلت 

 العميل

X 
معامل 

 الارجبار

0.80 0.75 0.79 0.66 0.83 0.85 

الدلالت 

 الإحصائيت

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.

( 10خ1( أن  جوحس علاكت اضج اغ موح ت وزالت ئحصاةيا عفس مؼخوى زلالت )5يخضح من الاسوٌ )

(، هما أن حميع معاملاث الاضج اغ 52خ1بين دطيؼت ضحلت العميل ودبرة العميل بمعامل اضج اغ )

حالث -ما عسا العلاكت بين مطحلت جلييت ال ساةل والخبرة الاحخماعيت –لـطعيت بين أبعازهما ا

ا عفس مؼخوى زلالت ) (، حيث جطاوحذ كيت معاملاث الاضج اغ بين الأبعاز 10خ1زالت ئحصاةي 

(، وهو ما يعجي وحوز علاكت ػطزيت بين جلً الأبعاز الـطعيت، وفي 53خ1( ئلج )55خ1الـطعيت من )

باػخذسام جحليل  ػت معفويت جأزير دطيؼت ضحلت العميل علمج دبرة العميلطول شلً جت زضا

وحالث الفخاةج هما هو موضح بالاسوٌ ، Simple Linear Regressionالانحساض الخؼ  ال ؼيؽ 

 (خ6)
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 (285( همىذج الاهحدار لأثر خريطت رحلت العميل على خبرة العميل )ن=9حدول )

 المخغير

معاملاث 

 الاهحدار
 (Fاخخبار ) (tار )اخخب

معامل 

معامل  (R2الخحديد )

الاهحدار غير 

 (Bالمعيار  )

معامل 

الاهحدار 

 (βالمعيار  )

قيمت 

(t) 

الدلالت 

 الإحصائيت

قيمت 

(F) 

الدلالت 

 الإحصائيت

خريطت 

رحلت 

 العميل

X 1.25 0.85 
27.3

2 
0.00 

746.4

8 
0.00 0.73 

ثابت 

 الاهحدار

Const

. 

-

1.13 
 0.00 6.38- طططط

 المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.

( 35خ433( لادخ دداض معفويددت نمددوشج الانحددساض كددس بلؼددذ )F( أن كيمددت الـددال )6يخضددح مددن الاددسوٌ )

( وهدددددددو مدددددددا يـدددددددير ئلدددددددج معفويدددددددت الفمدددددددوشج، همدددددددا أن كيمدددددددت معامدددددددل 11خ1بسلالدددددددت ئحصددددددداةيت كدددددددسضها )

%( مدن 44و مدا يـدير ئلدج كدسضة نمدوشج الانحدساض علمدج جـؼدير نؼد ت )( وهد44خ1) ( بلؼدذR2)الخحسيس

أن ( t)همددا أوضددح ادخ دداض الخددالالخ دداين فددي دبددرة العميددل بفددال علمددج الخ دداين فددي دطيؼددت ضحلددت العميددلخ 

وبالخددالي يمىددن (، 10خ1معامددل الانحددساض وزابددذ الانحددساض حددالث معفويددت عفددس مؼددخوى زلالددت )كدديت 

 ط دطيؼت ضحلت العميل علمج التزام العميل علمج الصوضة الآجيت:وطع العلاكت الطياطيت لأز

 

 

أي أن  عفس اضجـاة مؼخوى جحلم أبعاز دطيؼت ضحلت العميدل بملدساض زضحدت واحدسة ؿدان دبدرة        

وحيددددث أن كيمددددت -( زضحددددت، وباػددددخذسام وحددددساث الانحددددطاؾ االإعيدددداضي 52خ0العميددددل جطجـددددع بملددددساض )

دطيؼت ضحلت ؿان  عفس اضجـاة مؼخوى جحلم أبعاز  -(52خ1حؼاوي )( βمعامل الانحساض االإعياضيت )

* خريطت رحلت العميل1.25+ 1.13-خبرة العميل =  
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وبالخددالي  ( وحددسة معياضيددت،52خ1بملددساض وحددسة معياضيددت ؿددان التددزام العميددل يطجـددع بملددساض )العميددل 

(، أي أندددد  يوحددددس جددددأزير معفددددوي لخطيؼددددت ضحلددددت العميددددل علمددددج دبددددرة H2يمىددددن ك ددددوٌ الـددددطض الثددددان  )

 .العميل في اللؼاة محل السضاػت

بددأن دطيؼددت ضحلددت العميددل جددإزي الددي ظيددازة مؼددخوى دبددرة العميددل، حيددث جددطى وهىططا يمنططً القططىل  

ال احثدددت أن ظيدددازة مؼدددخوى دبدددرة العميدددل كدددس يعدددوز الدددي ؿدددعوضه باالإخعدددت أزفدددال الخعامدددل مدددع أمددداظون، 

وانجصابددد  العددداػـ  الإفخجاجددد ، وؿدددعوضه بالثلدددت أزفددددال الخعامدددل مدددع أمددداظون، اطددداؿت الدددي أن أمدددداظون 

مدددل علمدددج جؼدددويط أندددواة دددددسماث الدددسؿع باػدددخمطاض ويظددديف عليهدددا الاسيددددس ممدددا يعمدددل علمدددج ظيددددازة يع

مؼخوى الطاحت للعملال، هما يلسم أماظون االإعيس من ال واؿع واالإعايدا للمخعداملين معد  الإدسة أػدوٌ 

ممدددا يدددسؿعهت للإػدددخمطاض فدددي الخعامدددل معددد ، همدددا جخدددواؿط االإعلومددداث االإوزدددوق بهدددا عدددن االإفخجددداث ممدددا 

 زي شلً الي ظيازة مؼخوى دبراتهتخيإ 

دبدرة العميدل فدي الخدأزير علمدج مؼدخوى دطيؼدت ضحلدت العميدل  وللخعطؾ علمدج الؤػدهام النؼد ي لأبعداز   

، وكدس حدالث نخداةج Multiple Linear Regressionجدت اػدخذسام جحليدل الانحدساض الخؼد  االإخعدسز 

 (خ01جحليل الانحساض هما هو موضح بالاسوٌ )
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( همىذج الاهحدار لأثر أبعاد خريطت رحلت العميل على مضخىي خبرة العميل 10حدول )

 (285)ن=

أبعاد خريطت رحلت العميل 

(X) 

معاملاث همىذج 

 الاهحدار
 (Fاخخبار ) (tاخخبار )

 معامل

معامل  (R2الخحديد ) 

الاهحدار 

غير 

المعيار  

(B) 

معامل 

الاهحدا

ر 

المعيار  

(β) 

قيمت 

(t) 

الدلالت 

 تالإحصائي

قيمت 

(F) 

الدلالت 

 الإحصائيت

مرحلت إدراك 

 ابياحت
x1 0.33 0.29 9.07 0.00 

295.14 0.00 0.84 

مرحلت البحث 

 عً المعلىماث
x2 0.04 0.03 0.81 0.42 

مرحلت جقييم 

 البدائل
x3 0.15 0.13 3.95 0.00 

مرحلت اجخاذ 

 قرار الشراء
x4 0.24 0.20 5.41 0.00 

مرحلت صلىك 

 عد الشراءما ب
X5 0.67 0.61 12.45 0.00 

 0.00 3.33- ططط  Const. -0.52 ثابت الاهحدار

    المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي. 

( 03خ562( لادخ داض معفويدت نمدوشج الانحدساض كدس بلؼدذ )F( أن كيمت الـال )01يخضح من الاسوٌ )

( وهدددددددو مدددددددا يـدددددددير ئلدددددددج معفويدددددددت الفمدددددددوشج، همدددددددا أن كيمدددددددت معامدددددددل 11خ1ا )بسلالدددددددت ئحصددددددداةيت كدددددددسضه

%( مدن 53( وهدو مدا يـدير ئلدج كدسضة نمدوشج الانحدساض علمدج جـؼدير نؼد ت )53خ1) ( بلؼدذR2)الخحسيس

همددا أوضددح ادخ دداض الخددال خ أبعدداز دطيؼددت ضحلددت العميددلالخ دداين فددي دبددرة العميددل بفددال علمددج الخ دداين فددي 

(t ) ( لياؿددت أبعدداز دطيؼددت ضحلددت 10خ1اض حددالث معفويددت عفددس مؼددخوى زلالددت )معامددل الانحددسأن كدديت

( للأبعاز βوحالث كيمت معامل الانحساض االإعياضيت )العميل ما عسا مطحلت ال حث عن االإعلوماث، 
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ددالآح : (، مطحلدددت 30خ1مطحلدددت ػدددلون مدددا بعدددس الـدددطال ) الـطعيدددت شاث الخدددأزير االإعفدددوي علمدددج الترجيدددب ود

 (خ04خ1(، مطحلت جلييت ال ساةل )51خ1مطحلت اجذاش كطاض الـطال ) (،56خ1ئزضان ال احت )

 :هخائخ اخخبار الفرض الثالث خ4

يىحططططططططططد جطططططططططأثير معىططططططططططى  بيبططططططططططرة العميططططططططططل علططططططططططى التططططططططططزام ( علمددددددددددج أندددددددددد  "H3يدددددددددفص الـددددددددددطض الثالدددددددددث )

دبددددددرة  ولادخ دددددداض هددددددصا الـددددددطض جددددددت زضاػددددددت الاضج دددددداغ بددددددين العميططططططل فططططططي القطططططططاع محططططططل الدراصططططططت".

، PearsonCorrelationباػدددددددددددددددددخذسام معامددددددددددددددددددل اضج دددددددددددددددددداغ بيرػددددددددددددددددددون يددددددددددددددددددل والتددددددددددددددددددزام العم العميدددددددددددددددددل

 (خ00وحالث الفخاةج هما هو موضح بالاسوٌ )

 (285( معاملاث الارجبار بين خبرة العميل والتزام العميل )ن=11حدول )

 المخغيراث

 (Yالتزام العميل )

الالتزام 

 العاطفي

الالتزام 

 المضخمر

الالتزام 

 المعيار  

إحمالي أبعاد 

 زام العميلالت

y1 y2 y3 Y 

خبرة 

العميل 

(M) 

ابيبرة 

 ابيضيت
X1 

معامل 

 الارجبار
0.67 0.65 0.61 0.67 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

ابيبرة 

 العاطفيت
X2 

معامل 

 الارجبار
0.86 0.80 0.80 0.84 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

 X3ابيبرة 
عامل م

 الارجبار
0.58 0.50 0.51 0.55 
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 المخغيراث

 (Yالتزام العميل )

الالتزام 

 العاطفي

الالتزام 

 المضخمر

الالتزام 

 المعيار  

إحمالي أبعاد 

 زام العميلالت

y1 y2 y3 Y 

الدلالت  الإدراليت

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

ابيبرة 

 الاحخماعيت
X4 

معامل 

 الارجبار
0.85 0.88 0.85 0.89 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

ابيبرة 

 الضلىليت
X5 

معامل 

 الارجبار
0.73 0.69 0.59 0.69 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

إحمالي 

أبعاد خبرة 

 العميل

X 

معامل 

 الارجبار
0.85 0.82 0.78 0.84 

الدلالت 

 الإحصائيت
0.00 0.00 0.00 0.00 

 المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.

خوى زلالت ( أن  جوحس علاكت اضج اغ موح ت وزالت ئحصاةيا عفس مؼ00يخضح من الاسوٌ )

(، هما أن حميع معاملاث الاضج اغ 53خ1( بين دبرة العميل والتزام العميل بمعامل اضج اغ )10خ1)

ا عفس مؼخوى زلالت ) (، حيث جطاوحذ كيت 10خ1بين أبعازهما الـطعيت حالث زالت ئحصاةي 

كت ػطزيت (، وهو ما يعجي وحوز علا55خ1( ئلج )21خ1معاملاث الاضج اغ بين الأبعاز الـطعيت من )

 بين جلً الأبعاز الـطعيت، وفي طول شلً جت زضاػت معفويت جأزير دبرة العميل علمج التزام العميل
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وحالث الفخاةج هما ، Simple Linear Regressionباػخذسام جحليل الانحساض الخؼ  ال ؼيؽ 

 (خ05هو موضح بالاسوٌ )

 (285لعميل )ن=( همىذج الاهحدار لأثر خبرة العميل على التزام ا12حدول )

 المخغير

معاملاث 

 الاهحدار
معامل  (Fاخخبار ) (tاخخبار )

الخحديد 

(R2) 
معامل 

الاهحدار 

غير 

المعيار  

(B) 

معامل 

الاهحدار 

المعيار  

(β) 

قيمت 

(t) 

الدلالت 

 الإحصائيت
 (Fقيمت )

الدلالت 

 الإحصائيت

خبرة 

 العميل
M 1.29 0.84 26.45 0.00 

699.75 0.00 0.71 
ثابت 

 الاهحدار
Const. -1.61 0.00 8.84-  ططط 

     المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.

( 42خ366( لادخ داض معفويدت نمدوشج الانحدساض كدس بلؼدذ )F( أن كيمت الـال )05يخضح من الاسوٌ )

ا أن كيمدت معامدل الخحسيدس ( وهو ما يـير ئلدج معفويدت الفمدوشج، همد11خ1بسلالت ئحصاةيت كسضها )

(R2بلؼذ ) (من الخ اين في 40( وهو ما يـير ئلج كسضة نموشج الانحساض علمج جـؼير نؼ ت )40خ1 )%

معامدددددل أن كددددديت ( t)همدددددا أوضدددددح ادخ ددددداض الخدددددال التدددددزام العميدددددل بفدددددال علمدددددج الخ ددددداين فدددددي دبدددددرة العميدددددلخ 

وبالخدالي يمىدن وطدع العلاكدت ، (10خ1الانحساض وزابذ الانحساض حالث معفويت عفدس مؼدخوى زلالدت )

 الطياطيت لأزط دبرة العميل علمج التزام العميل علمج الصوضة الآجيت:
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أي أندددد  عفددددس اضجـدددداة مؼددددخوى دبددددرة العميددددل بملددددساض زضحددددت واحددددسة ؿددددان التددددزام العميددددل يطجـددددع        

حددساض وحيددث أن كيمددت معامددل الان-( زضحددت، وباػددخذسام وحددساث الانحددطاؾ االإعيدداضي 56خ0بملددساض )

بملددساض وحددسة معياضيددت ؿددان دبددرة العميددل  ؿاندد  عفددس اضجـدداة مؼددخوى  -(53خ1( حؼدداوي )βاالإعياضيددت )

(، أي H3وبالخالي يمىن ك وٌ الـطض الثالدث ) ( وحسة معياضيت،53خ1التزام العميل يطجـع بملساض )

 خأن  يوحس جأزير معفوي لخبرة العميل علمج التزام العميل في اللؼاة محل السضاػت

بأن ظيازة مؼخوى دبدرة العميدل جدإزي الدي ظيدازة التزامد ، وهدصا كدس يعدوز الدي أن هىا يمنً القىل  و 

دبدددرة العميددددل جحـددددع لسيددد  االإـدددداعط الؤيجابيددددت مثدددل االإخعددددت والؼددددعازة، ؿخعامدددل العميددددل مددددع مخجددددط 

ججعةت يمىن أن يإزط علمج مؼخوى مـاضهت العميل مع االإخجدط، حيدث أن الخـاعدل الؼدلوو  يدطج ؽ 

سى ػاكت العميل أو حهسه أو الوكذ الصي يلظي  في جـداعلاث مدع مخجدط ججعةدت معدين، وبالخدالي بم

 عفسما يـعط العميل بالططا عن الخعامل، ؿمن االإطجح أن يـعط بالالتزام ججاه مخجط الخجعةتخ

جددددت التددددزام العميددددل  فددددي الخددددأزير علمددددج مؼددددخوى دبددددرة العميددددل  وللخعددددطؾ علمددددج الؤػددددهام النؼدددد ي لأبعدددداز   

، وكدددس حدددالث نخددداةج Multiple Linear Regressionػددخذسام جحليدددل الانحدددساض الخؼددد  االإخعدددسز ا

 (خ04جحليل الانحساض هما هو موضح بالاسوٌ )

 (285( همىذج الاهحدار لأثر أبعاد خبرة العميل على مضخىي التزام العميل )ن=13حدول )

أبعاد خبرة العميل 

(M) 

معاملاث همىذج 

 الاهحدار
معامل  (Fاخخبار ) (tاخخبار )

الخحديد 

(R2) 
معامل 

الاهحدار غير 

 (Bالمعيار  )

معامل 

الاهحدار 

 (βالمعيار  )

قيمت 

(t) 

الدلالت 

 الإحصائيت

قيمت 

(F) 

الدلالت 

 الإحصائيت

ابيبرة 

 ابيضيت
m1 0.22 0.15 3.22 0.00 

298.13 0.00 0.84 
ابيبرة 

 العاطفيت
m2 0.36 0.36 6.76 0.00 
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أبعاد خبرة العميل 

(M) 

معاملاث همىذج 

 الاهحدار
معامل  (Fاخخبار ) (tاخخبار )

الخحديد 

(R2) 
معامل 

الاهحدار غير 

 (Bالمعيار  )

معامل 

الاهحدار 

 (βالمعيار  )

قيمت 

(t) 

الدلالت 

 الإحصائيت

قيمت 

(F) 

الدلالت 

 الإحصائيت

ابيبرة 

 دراليتالإ 
m3 0.06 0.03 0.83 0.41 

ابيبرة 

 الاحخماعيت
m4 0.78 0.67 14.86 0.00 

ابيبرة 

 الضلىليت
M5 0.31 0.20 3.95 0.00 

ثابت 

 الاهحدار
Const. -0.09 0.65 0.45- طططط 

     المصدر: مً إعداد الباحثت بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي. 

( 04خ565( لادخ داض معفويدت نمدوشج الانحدساض كدس بلؼدذ )F( أن كيمت الـال )04يخضح من الاسوٌ )

( وهو ما يـير ئلدج معفويدت الفمدوشج، همدا أن كيمدت معامدل الخحسيدس 11خ1بسلالت ئحصاةيت كسضها )

(R2بلؼذ ) (من الخ اين في 53( وهو ما يـير ئلج كسضة نموشج الانحساض علمج جـؼير نؼ ت )53خ1 )%

معامددل أن كديت ( t)همدا أوضدح ادخ داض الخدال خ أبعداز دبددرة العميدل فدال علمدج الخ داين فديالتدزام العميدل ب

عدس الخبددرة 10خ1الانحدساض حدالث معفويددت عفدس مؼدخوى زلالددت ) ( لياؿدت أبعداز دبددرة العميدل مدا عددسا بح

( للأبعدداز الـطعيددت شاث الخددأزير االإعفددوي علمددج βوحددالث كدديت معامددل الانحددساض االإعياضيددت )الؤزضاهيددت، 

(، 51خ1(، الخبدددرة الؼدددلوهيت )43خ1(، الخبدددرة العاػـيدددت )34خ1ترجيدددب ودددالآح : الخبدددرة الاحخماعيدددت )ال

 (خ02خ1الخبرة ال ؼيت )
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 هخائخ اخخبار الفرض الرابع:  خ3

يىحد جأثير معىى  بيبرة العميل لمخغير وصيط في العلاقت ( علمج أن  "H4يفص الـطض الطابع )

وجت زضاػت معفويت السوض ميل في القطاع محل الدراصت". بين خريطت رحلت العميل والتزام الع

علمج العلاكت بين دطيؼت ضحلت العميل والتزام العميل باػخذسام جحليل  لخبرة العميل الوػيؽ

وؿم  latent variable path model (LVPM)اللاةت علمج االإخؼيراث اليامفت  Path analysisاالإؼاض 

 (خ4الفموشج االإوضح بالـيل )

 

 

( همىذج المضار للدور الىصيط بيبرة العميل على العلاقت بين خريطت رحلت العميل 3) شهل

 والتزام العميل

(، وهدو مدا يـددير 362خ1( أن كيمدت معامدل الخحسيددس لالتدزام العميدل بلؼدذ )4يخضدح مدن الـديل )     

علمدج الخ داين  %( مدن الخ داين فدي التدزام العميدل بفدال2خ36ئلج كسضة نموشج االإؼاض علمدج جـؼدير نؼد ت )
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فدددددي دطيؼدددددت ضحلدددددت العميدددددل ودبدددددرة العميدددددل، همدددددا أن كيمدددددت معامدددددل الخحسيدددددس لخبدددددرة العميدددددل بلؼدددددذ 

%( مددن الخ دداين فددي دبددرة 6خ46(، وهددو مددا يـددير ئلددج كددسضة نمددوشج االإؼدداض علمددج جـؼددير نؼدد ت )466خ1)

 Bootstrapالعميل بفال علمج الخ اين في دطيؼت ضحلت العميل، وفي طول شلً جت اػخذسام ػطيلت 

ML  ل ؼاب كيت معاملاث الانحساض وزلالتها الؤحصاةيت وؿترة الثلت للخأزير االإ اؿط والؼير م اؿدط

بفمددددوشج الددددسوض الوػددددديؽ لخبددددرة العميددددل فدددددي العلاكددددت بدددددين دطيؼددددت ضحلددددت العميدددددل والتددددزام العميدددددل، 

 (خ03وحالث الفخاةج هما هو موضح بالاسوٌ )

المباشر بىمىذج الدور الىصيط بيبرة العميل في  ( معاملاث الخأثير المباشر وغير 14حدول )

 (285العلاقت بين خريطت رحلت العميل والتزام العميل )ن=

 المضار
هىع 

 الخأثير

معامل 

الاهحدار 

المعيار  

(β) 

فترة الثقت لقيمت 

معامل الاهحدار عىد 

 %95مضخىي 

قيمت 

 (tالخاء )

الدلالت 

ابيد  الإحصائيت

 الأدوى

ابيد 

 الأعلى

ريطت خ

رحلت 

 العميل  

---> 
التزام 

 العميل

جأثير 

 مباشر
-0.03 -0.14 0.07 0.56 0.58 

جأثير غير 

 مباشر
0.77 0.68 0.88 15.03 0.00 

إحمالي 

 الخأثير
0.74 0.68 0.78 30.57 0.00 

خبرة 

 العميل 
---> 

التزام 

 العميل

جأثير 

 مباشر
0.86 0.76 0.97 16.06 0.00 

جأثير غير 

 شرمبا
 طط طط 0.00 0.00 0.00

إحمالي 

 الخأثير
0.86 0.76 0.97 16.06 0.00 
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 المضار
هىع 

 الخأثير

معامل 

الاهحدار 

المعيار  

(β) 

فترة الثقت لقيمت 

معامل الاهحدار عىد 

 %95مضخىي 

قيمت 

 (tالخاء )

الدلالت 

ابيد  الإحصائيت

 الأدوى

ابيد 

 الأعلى

خريطت 

رحلت 

 العميل 

---> 
خبرة 

 العميل

جأثير 

 مباشر
0.89 0.87 0.91 83.55 0.00 

جأثير غير 

 مباشر
 طط طط 0.00 0.00 0.00

إحمالي 

 الخأثير
0.89 0.87 0.91 83.55 0.00 

 بالإعخماد على هخائخ الخحليل الإحصائي.المصدر: مً إعداد الباحثت 

( وحدددوز جدددأزير ػيدددر م اؿدددط لخطيؼدددت ضحلدددت العميدددل علمدددج التدددزام العميدددل عبدددر 03يخضدددح مدددن الادددسوٌ )

وهدددي كيمدددت  (44خ1دبددرة العميدددل همخؼيدددر وػددديؽ، حيدددث بلدددؽ معامدددل الانحدددساض للخدددأزير ػيدددر االإ اؿدددط )

(، وهددي كيمددت ػيددر 14خ1-زير االإ اؿددط )(، فددي حددين بلددؽ معامددل الخددأ10خ1معفويددت عفددس مؼددخوى زلالددت )

هلمي في العلاكت  أن مخؼير دبرة العميل يمثل مخؼير وػيؽ (، أي12خ1معفويت عفس مؼخوى زلالت )

(، أي أند  H4بين دطيؼت ضحلت العميل والتزام العميل، وفي طول شلً يمىن ك دوٌ الـدطض الطابدع )

كدددت بدددين دطيؼدددت ضحلدددت العميدددل والتدددزام يوحدددس جدددأزير معفدددوي لخبدددرة العميدددل همخؼيدددر وػددديؽ فدددي العلا

العميدددل فدددي اللؼددداة محدددل السضاػدددت، وهدددو مدددا يـدددير ئلدددج زوض دبدددرة العميدددل هعامدددل مؼددداعس فدددي ظيدددازة 

التددزام العميددل، وعليدد  ؿددان دبددرة العميددل يمىنهددا أن جددسعت مخدداحط الخجعةددت فددي ئنـددال دطيؼددت ضحلددت 

خاحط الخجعةت، وبالخالي العمدل علمدج العميل من دلاٌ الؤػخـازة من دبراث العملال االإؼخذسمين الإ

ا ضػ اتهت واحخياحاتهت، والصي بسوضه يإزي الي ظيازة مؼخوى التزامهتخ
 جوؿير مفخجاث وؿل 
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 هخائخ الدراصت

  ز دوث صدد ت الـددطض الأوٌ والددصي يددفص علمددج "يوحدس جددأزير معفددوي لخطيؼددت ضحلددت العميددل علمددج

 التزام العميل في اللؼاة محل السضاػت"خ

  الـطض الثان  والصي يفص علمج "يوحس جأزير معفوي لخطيؼت ضحلت العميل علمج ز وث ص ت

-Nolvi, 2018; El)دبرة العميل في اللؼاة محل السضاػت"خ ويخـم شلً مع نخاةج زضاػتي 

Barkouky, 2024)خ 

  ز وث ص ت الـطض الثالث والصي يفص علمج "يوحس جأزير معفوي لخبرة العميل علمج التزام

 Masturoh & Djumohir, 2020; Roy)اة محل السضاػت"خ ويخـم شلً مع العميل في اللؼ

et al., 2022; Yingfei et al., 2022; Parisri et al., 2022; Kashi, 2024)خ 

  ز ددددوث صدددد ت الـددددطض الطابددددع والددددصي يددددفص علمددددج "يوحددددس جددددأزير معفددددوي لخبددددرة العميددددل همخؼيددددر

 عميل في اللؼاة محل السضاػت"خوػيؽ في العلاكت بين دطيؼت ضحلت العميل والتزام ال

 الخىصياث ابياصت بالدراصت

ا علمج ما جو لذ الي  السضاػت االإيسانيت من نخاةج، جوص ي ال احثت بما يلمي:  وبفال 

  ين غي أن جحطص أماظون علمج جد ع دطيؼت ضحلت العميل وونها حؼاعس علمج جوؿير نـطة واملت

ؼين دبرة العميل وجل يت ضػ اج  بـيل الإا يحسر بالـعل أزفال الطحلت، بما يإزط علمج جح

 مؼخمطخ

  يجب علمج االإؼوكين في أماظون عفس كيامهت بطػت دطيؼت ضحلت العميل الأدص في الؤعخ اض

ا ضزوز العملال علمج ججاضبهت، حيث أن الؤػخذسام  ليؽ ؿلؽ ما يحسر لهت، ولىن أيظ 

 اض في جلً الخجطبتخالايس لخطيؼت ضحلت العميل يمىن أن يىـف عن ؿطص للخحؼين والؤبخي
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  ين غي علمج مخاحط الخجعةت الؤلىترونيت بـيل عام، وأماظون بـيل داص حععيع ئلتزام

العميل من دلاٌ وطع اػتراجيجياث ودؼؽ من أحل بفال علاكاث ػويلت الأحل مع العملال 

 وال ـاؾ عليهت، الأمط الصي يفعىؽ علمج مسى التزامهتخ 

 دبراث العملال والترهيز علمج ظيازة دبرة العملال الايسة  ين غي علمج أماظون الؤهخمام بازاضة

من دلاٌ جوؿير االإعلوماث االإؼلوبت في الوكذ الم سز، وجلليل وكذ انخـاضهت لل صوٌ علمج 

االإفخجاث، وجلسيت عطوض ودصوماث دا ت للعملال االإميزين حيث أن الخبراث الؼابلت 

 لهت جإزط علمج زضحت التزامهتخ
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