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مً زلاٌ جىؾُؽ زبرة العمُل بأبعاصه )زبرة الخؿُت، الخبرة العاػـُت، الخبرة االإعغؿُت، 

ت بمداؿـت الضكهلُت.   الخبرة الؿلىهُت( وطلً مً زلاٌ الخؼبُم على عملاء البىىن الخجاعٍ

( اؾخماعة 409وجم الاعخماص على أؾلىب عُىت هغة الثلج الشبىُت، خُث جم ججمُع ) 

لازخباع الخأزيراث االإباشغة  Warp PLS 7للخدلُل الؤخصائي باؾخسضام أصاة الخدلُل  صالخت

 والخأزيراث ػير االإباشغة. 

 المستخلص

هضؾ البدث الخالي ئلى صعاؾت جأزير                         

حىصة زضمت جـلىُت الشاث بىث بأبعاصها )الاعخماصًت، 

الاؾخجابت، الظمان، الخـاعل، الخعاػف( على الصىعة 

الظهىُت للعلامت بأبعاصها )البعض االإعغفي، البعض الىحضاوي، 

 الؿلىوي( البعض
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وكض جىصلذ هخائج البدث ئلى وحىص جأزير معىىي ػير مباشغ لجىصة زضمت جلىُت  

الشاث بىث على ول مً الصىعة الظهىُت للعلامت وزبرة العمُل وهظلً وحىص جأزير معىىي 

 عً وحىص جأزير معىىي ػير مباشغ مب
ً
اشغ لخبرة العمُل على الصىعة الظهىُت للعلامت ؿظلا

 لجىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الصىعة الظهىُت للعلامت عىض جىؾُؽ زبرة العمُل. 

غ الأصاء   وفي طىء ما أؾـغث عنها الضعاؾت مً هخائج ًىص ي البدث بؿغعت جؼىٍ

 ـيز العملاء على اؾخسضام الخضمت.باؾخسضام جلىُت الشاث بىث وجد

حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث، الصىعة الظهىُت للعلامت، زبرة كلماث مفخاخيت:  

 العمُل.

Abstract: 

The current research aims to study the impact of chatbot service quality dimensions 

(reliability, responsiveness, assurance, interaction, empathy) on brand image 

dimensions (cognitive, emotional, behavioral) through the mediation role of 

customer experience dimensions (sensory experience, emotional experience, 

cognitive experience, behavioral experience). This study was conducted on 

customers of commercial banks in Dakahlia Governorate. 

 The snowball sampling technique was used, and 409 valid questionnaires 

were collected for statistical analysis using the Warp PLS 7 analysis tool to test both 

direct and indirect effects. 

 The research results revealed a significant indirect effect of chatbot service 

quality on both brand image and customer experience. It also found a significant 

direct effect of customer experience on brand image, as well as a significant indirect 
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effect of chatbot service quality on brand image when customer experience is 

mediated. 

 In light of the findings, the study recommends quickly enhancing 

performance using chatbot technology and encouraging customers to use the 

service.  

Keywords: Chatbot Service Quality, Brand Image, Customer Experience. 

 االإلدمت:

ؾاعض اهدشاع الؤهترهذ وػيره مً وؾائل الخىىىلىحُا الخضًثت العضًض مً الشغواث في  

م والخجاعة، خُث أجاح هظا الخؼىع في مجاٌ جىىىلىحُا  الاؾخعاهت بىؾائل الخىىىلىحُا في الدؿىٍ

، هما أوحض زُاعاث أوؾع الخضماث الـغص أمام االإإؾؿاث الخضمُت أو البُعُت بشيل عام

وأحضص في مجاٌ الخضماث الؤلىتروهُت خُث ًمىً للعملاء الخىاصل مع االإإؾؿاث الخضمُت 

م االإىاكع الؤلىتروهُت  ً عً ػغٍ  .(Bilal et al،. 2021)والعملاء الآزغٍ

ٌعض الشاث بىث أصاة مضعىمت بالظواء الاصؼىاعي ًمىنها الخـاعل مع العملاء بأؾلىب  

لضًم االإؿاعضة وخل الاؾخـؿاعاث. مً زلاٌ صمجها في عملُاث زضمت العملاء ًمىً جـاعلي وج

للشغواث جلضًم صعم على مضاع الؿاعت، وجللُل أوكاث الاؾخجابت، والخعامل مع حجم أهبر مً 

الاؾخـؿاعاث في هــ الىكذ. ًمىً لهظه الأهـمت الظهُت ؿهم اللؼت الؼبُعُت وجلضًم عصوص 

عت، مما ًداوي ا ت الخلُلُت. مً زلاٌ ؿهم الخـظُلاث الـغصًت، وسجل ؾغَ لمخاصزاث البشغٍ

اث، وؾلىن الخصـذ، ًمىً للشغواث جلضًم اكتراخاث مىخجاث أو زضماث مسصصت  االإشترً

ض أًظًا مً اخخمالُت  لعملائها. لا ٌعؼػ هظا االإؿخىي مً الخسصُص زبرة العمُل ؿدؿب، بل ًؼٍ

 .(Suryanarayana & Aluvala 2024)ا ًإصي ئلى همى الؤًغاصاث البُع الؤطافي والبُع االإخباصٌ، مم

وجخمثل زبرة العمُل مع الشاث بىث االإضعىمت بالظواء الاصؼىاعي في مضي ؾلاؾت  

وعطا االإؿخسضم عىض الخـاعل معها لخدلُم اخخُاحاجه. ومً زم ؿان زبرة العمُل الؤًجابُت حعؼػ 
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ت. ختى عىض مً جلُُم حىصة الخضمت وزلت االإؿخسضمين، م ض مً ولائهم للعلامت الخجاعٍ ما ًؼٍ

مىاحهت أزؼاء أو كُىص في الضعصشت الآلُت، ؿان الخبرة الؤًجابُت جللل مً جأزير هظه الأزؼاء. 

لظلً، مً الظغوعي أن جغهؼ الشغواث على جصمُم صعصشاث آلُت جخمدىع خىٌ اخخُاحاث 

ؼ اعجباػهم بالعلامت الخ ت االإؿخسضم لظمان عطاهم وحعؼٍ  .(Shahzad et al., 2024)جاعٍ

عت والخؼىعاث الخىىىلىحُت االإخلاخلت، ئلى حاهب   وفي ؿل الخؼيراث البُئُت الؿغَ

االإىاؿؿت الشضًضة التي جىاحهها الشغواث في مسخلف المجالاث، أصبذ مً الظغوعي الترهيز على 

حشىُل الغأي العام، صعاؾت الصىعة الظهىُت مً مسخلف الؼواًا، وطلً بؿبب صوعها الأؾاس ي في 

ا 
ً
وجىحُه كغاعاث العملاء وؾلىهُاتهم. لظا، أصبذ بىاء صىعة طهىُت ئًجابُت عً االإىـمت هضؿ

ت في الؿىق، مما  ا حؿعى ئلُه الشغواث لخدلُم الىجاح الخىـُمي والخـاؾ على مياهت كىٍ ًُ عئِؿ

 (.2023ًظمً لها البلاء في االإىاؿؿت )زلف الله، 

 مً وىنها شخصُت وكائمت على ومع اهدشاع الؤهترهذ 
ً
جُا ، جدىلذ زضمت العملاء جضعٍ

الخىاع ئلى أن جصبذ آلُت وجىحهذ هدى الخضمت الظاجُت عبر الؤهترهذ. ؿمً أحل جىؿير زضمت 

لبي اخخُاحاث العملاء في كىىاث اجصالهم االإـظلت، ًلضم 
ُ
عملاء أهثر ؿعالُت، وفي الىكذ هـؿه ج

ب  ملضمى الخضمت زضمت العملاء عبر مجمىعت مً اللىىاث عبر الؤهترهذ، مثل صـداث الىٍ

ض الؤلىترووي، والضعصشت.  على عىـ الخاصت بالشغهت، ووؾائل الخىاصل الاحخماعي، والبرً

االإؿاعضًً الصىجُين، الظًً ٌؿمدىن للمؿخسضمين باهماٌ مجمىعت مخىىعت مً الؤحغاءاث 

م الىلام بالأوامغ، حعخمض الشاث بىجاث خم  ببؿاػت عً ػغٍ أهثر على الخـاعلاث الىصُت وٍ

ب وػيرها مً  جىـُظها في االإلام الأوٌ هبىجاث مىحهت للخضمت مً كبل الشغواث على مىاكع الىٍ

ت للغص على اؾخـؿاعاث العملاء ومؿاعضتهم في زضماتهم. ومً بين  مىصاث الغؾائل الـىعٍ

شغواث جسـُع الخيالُف الـىائض االإشاع ئليها بشيل شائع لاعخماص الشاث بىجاث مً كبل ال

الدشؼُلُت االإغجبؼت بسضمت العملاء، وؿغصت جىمُت الصىعة الظهىُت للعلامت بشيل ؿعّاٌ، 

 .(Balaji, 2019)واللضعة على الىصىٌ ئلى عضص هائل مً العملاء بؿهىلت 
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ومً أهم أشياٌ الخؼىع في اللؼاعاث االإصغؿُت أنها حؿخسضم الشاث بىث الإؿاعضة   

أصاء االإهام بشيل أؾغع وجللُل جيلـت ومضة الخضمت، وجدلُم الخصىصُت، االإؿخسضمين في 

ؿخؼُع البىً مً زلالها على الاخخـاؾ بالعملاء  وجدـيز العملاء على اؾخسضام الخضمت وَ

  (Okuda & Shoda 2018).الخالُين والخصىٌ على عملاء حضص ، وجدلُم عطا العملاء 

وع الىؾُؽ لخبرة العمُل في العلاكت بين حىصة وحؿعى الضعاؾت الخالُت ئلى بُان الض  

زضمت جلىُت الشاث بىث والصىعة الظهىُت للعلامت وهى الأمغ الظي ٌؿاعض ئصاعة البىىن مدل 

الضعاؾت بشيل زاص وواؿت البىىن بشيل عام في جدؿين الصىعة الظهىُت في ؿل ما جخىصل 

 ئلُه الضعاؾت مً هخائج وجىصُاث.

عغض الباخثىن ؿُما   ًلي الؤػاع الىـغي والضعاؾاث الؿابلت ومشيلت وحؿاؤلاث  وَ

الضعاؾت وأهضاؿها وؿغوطها وأهمُتها، ًلي طلً مىهجُت الضعاؾت زم عغض لىخائج الضعاؾت 

 جلضًم جىصُاث ملترخت.
ً
 االإُضاهُت ومىاكشت الىخائج وأزيرا

 
ا
 الؤػاز الىـسي: :أول

ـاهُم، وأبعاص مخؼيراث البدث، ًخظمً الؤػاع الىـغي والضعاؾاث الؿابلت جىطُذ الإ 

وعغض لعضص مً الضعاؾاث الؿابلت طاث الصلت االإباشغة بهظه االإخؼيراث والتي أجُدذ ؿغصت 

 الؤػلاع عليها وطلً على الىدى الآحي:

الؤػاع الىـغي: -1  

  وؿُه ؾِخم عغض مـاهُم وأبعاص مخؼيراث الضعاؾت، وطلً على الىدى الخالي: 

  (Chatbot Service Quality): ت الشاث بىثجـلىيحىدة زدمت  - 1/1

ف Ayswarya, (2024)طهغ    ،  حعغٍ
ً
للشاث بىث بأهه جلىُت خاؾىبُت جم ابخياعها خضًثا

ت بشيلها الؼبُعي، بما في طلً الىصىص واللؼت الشـهُت  وجلىم بمداواة المخاصزاث البشغٍ

 لخىحيهاث االإؿخسضم.  ومعالجت الصىع والصىث والـُضًى، بهضؾ ئجمام االإهمت النهائُت
ً
 وؿلا
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( الشاث بىث هى أخض جلىُاث الظواء الاصؼىاعي االإعخمضة على 2023وعغؾ االإشض )  

خـاعل معها بلؼت ػبُعُت ؾىاء بشيل هص ي أو صىحي ت وٍ  . أهـمت جداوي المخاصزاث البشغٍ

هى هىع زاص مً الخلىُاث االإصممت بالاعخماص على الظواء الاصؼىاعي لإحغاء و   

دضر الخـاعل مداص ين بىاءً على الؤصزاٌ الىص ي، وٍ زاث جدىاوب بِىه وبين االإؿخسضمين البشغٍ

خم صعمه بخلىُاث طهُت في الخلـُت لخِؿير عملُت الخىاصل )  ,معه عبر الىص أو الصىث وٍ

2022.Rafiq et al) . 

بأهه عباعة عً ممثلي للخضمت الغكمُت االإضعىمت   Sands et al,. (2021)هما عغؿه  

مىنهم الخىاصل مع االإؿتهلىين باللؼت االإىؼىكت  .بالظواء الاصؼىاعي وٍ

وبمغاحعت العضًض مً الأصبُاث الؿابلت للىكىؾ على أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث  

بىث اجطح أن ػالبُت هظه الأصبُاث جخـم على أن هىان زمؿت أبعاص أؾاؾُت، وؿُما ًلي جىطُذ 

 لهظه الأبعاص على الىدى الآحي:

((Chung et al., 2020) ; Malik et al., (2020) ; (Chen et al., 2021) ; (Li et al., 2021) ; 

(Jenneboer et al., 2022) ; (Yun and Park, 2022))  

 :Reliability الاعخمادًت -1/1/1

 Dhingra)اعخبر العضًض مً الباخثين أن الاعخماصًت هي أهم مإشغ على حىصة الخضمت  

20)et al., 20.  مىً جؼبُم هظا الخعغٍف على زضماث الشاث بىث خُث ٌعخبر جدلُم أصاء وٍ

لضمها ًُ  Chung). عالي وجىؿير معلىماث صكُلت أمىعًا بالؼت الأهمُت عىض اؾخسضام الخضماث التي 

& Park, 2019)  هما طهغث صعاؾتKalia et al., (2017)  أهه ًمىً طمان الاعخماصًت لضي زضمت

 لاٌ جلضًم اؾخجابت طاث مؼؼي زلاٌ المخاصزت. الشاث بىث مً ز

 :Responsivenessالاسخجابت  - 1/1/2

حعض الاؾخجابت ؾمت حىصة أؾاؾُت وخاؾمت للشاث بىث   Li et al., (2021)لضعاؾت  وؿلًا           

وطهغ  والتي ًمىً اؾخسضامها لظمان حىصتها العامت وجدؿين أصاء أهـمتها بشيل هبير.

Nguyen, (2019)  أن الاؾخجابت مً االإمىً أن حعؼػ بشيل هبير أهـمت زضمت العملاء التي
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حعخمض على الشاث بىث. وحعخبر كضعة االإإؾؿت على الاؾخجابت في الىكذ االإىاؾب للشياوي 

ض الؤلىترووي حاهبًا مهمًا مً جلُُماث العملاء عبر الؤهترهذ   ,Sharmaوجأهُضاث الؼلباث عبر البرً

2018)) . 

  : Assuranceالظمان - 1/1/3

أن الظمان ٌعني اللضعة على  et al., Chopra (2023)في ؾُاق الشاث بىث ًغي  

لت مدؿلت،  معالجت اؾخـؿاعاث العملاء بىـاءة باحاباث صكُلت، في أكل وكذ اؾخجابت وبؼغٍ

االإهىُت  الظمان ٌشير ئلى االإهاعاثأن  ,Trivedi( 2019طهغ )وبالخالي بىاء الثلت بمغوع الىكذ. هما 

 في خل االإشىلاث والخىاصل عىض مؿاعضة العملاء في خل مشاولهم.

 :Interactivityالخفاعل  – 1/1/4

أن كضعة الشاث بىث على الخـاعل مع االإؿخسضمين  Cho et al., (2019) أؿهغث صعاؾت 

ج. والاؾخجابت لخـاعلاتهم بؼغق مبخىغة وطهُت ٌؿاعض في زلم مشاعغ ئًجابُت والغطا عً االإىخ

أن الخـاعل ًإزغ بشيل ئًجابي على علاكت العملاء بالعلامت  Godey et al., (2016)هما ٌعخلض 

غي  ت في كؼاع الأعماٌ الـازغة. وٍ أن الخـاعل في بعع الأخُان  Neuhofer et al., (2015)الخجاعٍ

اصة اعجباػهم في  ض العملاء بسضماث مسصصت وبالخالي ػٍ ا في جؼوٍ  النهاًت. ٌعخبر عىصغًا مدىعًٍ

 :Empathyالخعاػف  – 1/1/5

أن اللضعة الخعاػـُت للغوبىجاث  De Kervenoael et al., (2020)كض أؿهغث صعاؾت لـ  

 Murray et al., (2019)الاحخماعُت جإزغ بشيل هبير على الىُت في اؾخسضام الشاث بىث. وعغؾ 

م وزبراتهم وجدضًضها بأهه اللضعة على ؿهم أؿياع الىاؽ وؾلىهُاتهم ومشاعغه الخعاػف

 
ً
والاؾخجابت لها. وأشاع العلماء ئلى أهه أزىاء جلضًم الخضمت الخللُضًت، ؾُيىن العملاء أهثر عطا

ت عىضما ًدبنى االإىؿـىن مىاكف حعاػـُه )  (.Markovic et al.,2018عً العلامت الخجاعٍ
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   (Customer Experience): زبرة العميل  - 1/2

زبرة العمُل بأنها حشير ئلى الؤصعاواث، االإشاعغ، والآعاء  (Bourne et al., 2024)عغؾ  

ت ػىاٌ صوعة  التي ًمخلىها العمُل زلاٌ حمُع الخـاعلاث التي ًجغيها مع شغهت أو علامت ججاعٍ

 خُاجه.

بأنها ما ًضعهه العملاء مً زلاٌ جـاعلاتهم  زبرة العمُل Gadiparthi (2024)وعغؾ  

ً.مع االإإؾؿت في حمُع االإغ  ً مخىغعٍ  اخل، بضءًا مً وىنهم عملاء مدخملين ئلى أن ًصبدىا مشترً

( مـهىم زبرة العمُل بالعلامت بأنها االإعلىماث االإتراهمت لضي 2022 (كضم الشىعبجي  

عً علامت مدضصة، والتي هخج عنها جلُُم لؿماث العلامت والأوشؼت االإغجبؼت بها بىاء على  العمُل

 لىهه واالإياهت الاحخماعُت التي جخمخع بها العلامت. خىاؾه وإصعاهه ومشاعغه وؾ

هما حعغؾ زبرة العمُل على أنها الخلُُم االإعغفي والعاػـي للعمُل لجمُع الخعاملاث   

 (.Nguyen et al،.2021 االإباشغة وػير االإباشغة مع البىً )

أن اجطح  زبرة العمُلوبمغاحعت العضًض مً الأصبُاث الؿابلت للىكىؾ على أبعاص  

ػالبُت هظه الأصبُاث جخـم على أن هىان أعبعت أبعاص أؾاؾُت، وؿُما ًلي جىطُذ لهظه الأبعاص 

 على الىدى الآحي:

(Gentile et al., (2007) ; Brakus et al., (2009) ; Grewal et al.,(2009) ; Pentina et al., 

(2011) ; Rose et al., (2012) ; Salehi et al., (2013) ; Worlu et al., (2016) ; Borishade 

(2017) ; Nilsson & Wall (2017) ; Bleier et al.,(2019) ; Pina&Dias(2020) ; Barari et al., 

(2020) ; Chu (2021) ; Balbín & Feldman (2024) ; Mishra et al., (2024)) 

          Sensory Experience: الخبرة الحسيت - 1/2/1

مىً أن جثير الخماؽ والغطا  عباعة عً           الخبرة التي جساػب الخىاؽ الخمؿت وٍ

هما حشير ئلى مىاشضة الاخاؾِـ بهضؾ زلم   (Gentile et al., 2007). والؤخؿاؽ بالجماٌ

(. هما 2016الخبراث الخؿُت عبر االإشاهض والأصىاث مثل الصىع والـُضًىهاث )البىا وآزغون، 

الهضؾ الأهبر للخبرة الخؿُت للصخص هى االإؿاعضة على  بأن Dutta and Abrol (2017)أوضح 
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ت وجدلُم الظاث والصىعة الظاجُت، وهظا ًجعل الخبرة الخؿُت بدض طاتها زضمت  ؼ زلم الهىٍ حعؼٍ

م الخس ي بهضؾ اهدؿاب الخىاؽ  للعملاء، هما ًمىً للشغواث اؾخسضام أؾلىب الدؿىٍ

 الخمـ وجلضًم الخبرة الخؿُت.

  Emotional Experience:ػفيتالخبرة العا - 1/2/2

وهي الخبرة مً زلاٌ االإشاعغ الضازلُت للعمُل مثل الشعىع بالثلت والؿعاصة والأمان  

الخام في الخعامل، وحعىـ الخبرة العاػـُت االإشاعغ والاخاؾِـ هدُجت الخـاعل مع االإخؼيراث مً 

أن الخبرة  Gentile et al( .2007هما ًغي ) (.Hodgkinson et al،.(2021 البِئت الخاعحُت 

العاػـُت جخظمً الخالت االإؼاحُت والعىاػف والخبرة العاػـُت ًمىً أن حعمل على بىاء علاكاث 

 عاػـُت مع العلامت أو الشغهت أو االإىخجاث. 

  :Cognitive Experienceالخبرة االإعسفيت  - 1/2/3 

ير االإعلىماث زبرة العمُل االإعغؿُت هي جلُُم العمُل لجىاهب مسخلـت مثل جىؿ 

 ,Sombultawee & Tansakulالىؿُـُت، أصاء اللىاة مً خُث الـائضة، ومعلىماث الؿعغ 

أن الخبرة االإعغؿُت جىاشض العلل بهضؾ الخلم االإعغفي  Dutta and Abrol( 2017ٍغی )(. و (2022

ىغ والخجاعب لخل االإشىلاث باؾخسضام ئبضاع العملاء. وتهخم هظه الخبرة وجساػب وجىاشض الـ

بهضؾ الؤبضاع االإعغفي وزبراث خل االإشىلاث التي جدـؼ االإؿتهلىين على هدى زلاق وهي جسلم 

 (.2016كُمت للعمُل )البىا وآزغون، 

  : Physical Experienceالخبرة السلىكيت - 1/2/4

وحعىـ الؿلىن االإاصي وأؾلىب وهمؽ الخُاة، وجـهغ زبرة العمُل على الؿلىهُاث  

ٌ عغطهم بضائل لأهماغ الخُاة وػغق بضًلت لأصاء الأشُاء )البىا وآزغون، وهمؽ الخُاة مً زلا

إهض )2016 على مجمىعت اللُم واالإعخلضاث الصخصُت ؿعغوض  ,.Gentile et al( 2007(. وٍ

الشغواث جؼوص العملاء هظه الخبرة لأن االإىخج هـؿه أو اؾخسضامه أزىاء عملُت الاؾتهلان ًصبذ 

 لُم ججاه الشغهت مثل عملُت اؾتهلان االإىخجاث.وؾُلت للالخصاق ببعع ال
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 (:(Brand Imageالصىزة الرهىيت للعلامت  - 1/3

الصىعة الظهىُت للعلامت على أنها مجمىعت مً  Majeed et al., (2024)عغؾ  

 االإعخلضاث والأؿياع واالإشاعغ التي ًغبؼها االإؿتهليىن بعلامت معُىت. 

بأنها هي الخصىع العام للعلامت الظي ًدشيل مً  Raditya et al., (2024)هما عغؿها  

 .االإعلىماث والخجاعب االإخعللت بها

على أنها الشبىت العللُت للاعجباػاث الؤًجابُت  Parris & Guzmán, (2023)وعغؿها  

ت.   والؿلبُت التي ٌشيلها أصخاب االإصلخت ججاه العلامت الخجاعٍ

ؾ على أبعاص الصىعة الظهىُت للعلامت وبمغاحعت العضًض مً الأصبُاث الؿابلت للىكى  

اجطح أن ػالبُت هظه الأصبُاث جخـم على أن هىان أعبعت أبعاص أؾاؾُت، وؿُما ًلي جىطُذ لهظه 

 الأبعاص على الىدى الآحي:

(Brønn et al., (2002) ; Kim& Yoon, 2003 ; Del Bosque., 2008 ;  ،2011هغصي  ; 

Wang,2012 ;  ،2015العؼاع 2016صاصق ،  ;  2018عبضالخمُض وآزغون،  ;  2019محمد،  ;   ; 

2022زلُـت،   ) 

 :Cognitive dimensionالبعد االإعسفي  - 1/3/1

ًخمثل في االإعغؿت االإتراهمت لضي العملاء خىٌ مىـمت معُىت، خُث ٌشمل واؿت االإعلىماث 

جخيىن  االإخعللت بمىخجاتها وول ما ًغجبؽ بأوشؼتها ومؿإولُاتها المجخمعُت ومً زلاٌ طلً

 .(Hashem et al., 2017)صىعتها الظهىُت لضي العملاء 

 :Affective dimensionالبعد الىحداوي  - 1/3/2

ًلصض بالبعض الىحضاوي االإُل بالإًجاب أو االإُل الؿلبي هدى مىطىع أو كظُت أو  

دشيل الجاهب الىحضاوي مع الجا وي شخص ما في ئػاع الصىعة الظهىُت التي ًيىنها الأؿغاص، وٍ

االإعغفي، وبمغوع الىكذ جخلاش ى االإعلىماث التي جيىهذ لضي الأؿغاص وجبلى الجىاهب الىحضاهُت 

التي جمثل اججاهاث الأؿغاص هدى الأشخاص واللظاًا واالإىطىعاث المخخلـت، والبعض الىحضاوي 

إزغ على طلً مجمىعت مً العىامل والتي مً أهمها مصاصع  ًخضعج بين الؤًجابُت والؿلبُت وٍ
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الإعغؿت، هما ًإزغ في بىاء البعض الىحضاوي زصائص الشعىب مً خُث الجيؿُت واللىن ا

والجيـ واللؼت، ؿازخلاؾ هظه الخصائص حعخبر مً الأمىع التي حؿهم في بىاء الاججاهاث 

 (.2022الؿلبُت، والخجاوـ في هظه الخصائص ٌؿهم في بىاء الاججاهاث الؤًجابُت )زلُـت،

 :Behavioral dimensionالبعد السلىكي  - 1/3/3

وهى اوعياؽ لاججاهاث الأؿغاص الىاججت عً الصىعة الظهىُت االإخيىهت لضيهم عً  

عىـ ؾلىن الـغص ػبُعت الصىعة الظهىُت االإشيلت لضًه في مسخلف  االإىـمت أو مىخجاتها. وَ

إ شئىن الخُاة، خُث جغحع أهمُت الصىعة الظهىُت في أخض أبعاصها ئلى أنها جمىً مً الخيب

ض ،  بؿلىن الأؿغاص، ؿؿلىهُاث الأؿغاص ًـترض مىؼلُا أنها حعىـ اججاهاتهم في الخُاة )ػٍ

2018) 

 العلاكت بين مخغيراث الدزاست وجىميت فسوض الدزاست: – 2

مً زلاٌ الاػلاع على الضعاؾاث الؿابلت طاث الصلت بمخؼيراث الضعاؾت واؾخجابت  

اصًمي الإشيلت الضعاؾت في وحىص ؿجىة بدثُت ًمىً لخىصُاث جلً الضعاؾاث، ًخمثل الجاهب الأو 

 اؾخعغاطها في الىلاغ الخالُت، والتي ًمىً حؼؼُتها وجىاولها بالضعاؾت ؿُما ًلي:

 العلاكت بين جلىيت الشاث بىث والصىزة الرهىيت للعلامت: - 2/1

ئلى معغؿت هُف جإزغ شخصُت جلىُت  Palomino & Arbaiza (2023)هضؿذ صعاؾت  

ت، وأؿهغث الىخائج أن الشاث ب ىث على حشىُل مىاكف االإؿتهلىين ججاه العلامت الخجاعٍ

الضًىامُىُاث الاحخماعُت والضوع الاحخماعي وحؿم بغهامج الضعصشت الآلي هي الجىاهب التي جإزغ 

ت وجىلض شعىعًا بالثلت والخلاعب بين بغهامج الضعصشت الآلي  على االإىكف ججاه العلامت الخجاعٍ

ت.والعلامت ا   لخجاعٍ

ئلى الخدلم ؿُما ئطا واهذ الؿماث Magno & Dossena (2022) وهضؿذ صعاؾت             

الىحضاهُت والىـعُت االإضعهت للشاث بىث ًمىً أن جإزغ على عطا العملاء، وبالخالي علاكاتهم مع 
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ت وكض جىصلذ الضعاؾت ئلى أن الؿماث الىحضاهُت و الىـعُت االإضعهت ل لشاث العلاماث الخجاعٍ

ت.  بىث جإزغ بشيل ئًجابي على عطا العملاء وجدؿين علاكاث العملاء مع العلاماث الخجاعٍ

ئلى ؿهم هُـُت بىاء علاكاث ؿعالت بين الؤوؿان  Lee et al., (2022)هما هضؿذ صعاؾت  

ت مً زلاٌ جدلُل عطا االإؿتهلىين عً  وشاث بىجاث الظواء الاصؼىاعي للعلاماث الخجاعٍ

وجأزير طلً على هُت الشغاء، وحضث الضعاؾت أن الترهيز على الضعم العاػـي الخىاصل معها 

اصة هُت الشغاء لضي االإؿتهلىين،  والاحخماعي في جـاعل الشاث بىث ٌعؼػ الاعجباغ العاػـي وػٍ

  أهثر مً الترهيز على الضعم االإعلىماحي.

ؿخسضمين للخلىُاث االإبخىغة ئلى صعاؾت العلاكت بين كبىٌ االإ Yu ( 2021) وؾعذ صعاؾت          

والبعض العاػـي والثلت في جلىُت الشاث بىث، وهُف ًإزغ طلً على مىكـهم ججاه العلامت 

ت مً خُث الؤصعان والعاػـت والؿلىن. وأؿهغث الىخائج  أن معـم االإشاعهين في الضعاؾت الخجاعٍ

م جصىعاث همؼُت جللُضًت كبلىا الخلىُاث االإبخىغة واؾخمخعىا بخجغبت االإؿخسضم. هما أنهم لضيه

مىً للمؿخسضمين الظًً  خُاٌ الىىع الاحخماعي الخاص بالشاث بىث لخضمت العملاء. وٍ

لبلىا  ت بؿهىلت وٍ ٌشعغون بالثلت في اؾخسضام الشاث بىث أن ٌعؼػوا كبىٌ العلامت الخجاعٍ

غ مىكف ئًجابي ؿاهمىا في جؼىٍ عؼػوا زلت الشاث بىث وَ ت، وَ ججاه  عؾائل العلامت الخجاعٍ

ت.   العلامت الخجاعٍ

م عبر الشاث  Chung et al., (2020) وهضؿذ صعاؾت  ئلى اؾخىشاؾ صوع حهىص الدؿىٍ

ت وعملائها، وجىؾُع  بىث االإضعىمت بالظواء الاصؼىاعي في ئكامت علاكاث بين العلاماث الخجاعٍ

م عبر العلاكاث وهىاًا االإؿتهلً الؿلىهُت عبر الؤهترهذ،  أؿهغث الىخائج أن و الغابؽ بين الدؿىٍ

ت والعملاء. هما ًمىً  الشاث بىجاث جىؿغ ججاعب زضمت جـاعلُت وحظابت بين العلامت الخجاعٍ

للمؿىكين ومضًغي العلاماث الـازغة اؾخسضام همىطحًا ميىهًا مً زمؿت أبعاص )الخـاعل، 

ت، الخسصُص، وخل االإشىلاث( لخلُُم ؿعالُت الشاث بىث وجدضًض ما ئ طا وان الترؿُه، العصغٍ

 .ًجب جبىيها وأصاة مؿاعضة اؿتراطُت
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ئلى صعاؾت جأزير شخصُت الشاث بىث على جصىع  Park, (2019)بِىما هضؿذ صعاؾت  

ت وهشـذ الىخائج أن شخصُت الشاث بىث كض جإزغ على  االإؿخسضم لصخصُت العلامت الخجاعٍ

ت.   شخصُت العلامت الخجاعٍ

 الـغض الخالي:وبعض عغض الضعاؾاث الؿابلت جـترض الضعاؾت 

H1 :ًىحض جأزير معىىي لجىصة زضمت جلىُت الشاث على الصىعة الظهىُت للعلامت 

 العلاكت بين جلىيت الشاث بىث وزبرة العميل: - 2/2

ئلى ؿدص جأزير جلىُت الشاث بىث االإضعىمت  Kalkar et al., (2024)هضؿذ صعاؾت  

ئج ئلى أن جلىُت الشاث بىث االإضعىمت بالظواء الاصؼىاعي على زبرة االإؿتهلىين وجىصلذ الىخا

ع ومسصص  بالظواء الاصؼىاعي كض خؿيذ بشيل هبير زبرة العملاء مً زلاٌ جلضًم صعم ؾغَ

اصة عطا العملاء وولائهم.  وؿعّاٌ في عضة هلاغ اجصاٌ، مما أصي في النهاًت ئلى ػٍ

ٌ، وبعض ئلى بدث جأزير زبرة العملاء كبل، زلا Sari & Adinda (2023)ؾعذ صعاؾت  

جـاعلهم مع عوبىث الضعصشت لخدضًض الجىاهب التي ججظب اهدباههم أزىاء جـاعلهم مع زضمت 

اث للخدؿين جخظمً زماوي ؾماث، منها أعبعت  الشاث بىث وجىصلذ الىخائج ئلى جدضًض أولىٍ

ض الشغهت مً  جخعلم بجهىص الشغهت وأعبعت جخعلم بأػغاؾ أزغي ومً زم أوصذ الضعاؾت بأن جؼٍ

ؼ جيامل VXشاث بىث  ها في ئعلام العملاء بىحىصحهىص ين، وحعؼٍ ؼ صوع الىهلاء البشغٍ ، وحعؼٍ

اللىىاث، هما أوصذ ؿُما ًخعلم بمؼوص بالشاث بىث بخدؿين الخدُاث، واللظاء على الأزؼاء، 

  .وجدؿين كضعة كاعضة بُاهاث لؼت الغوبىث

الشاث بىث على زبرة  ئلى الخدلم مً جأزير اؾخسضامWahab, (2023 وهضؿذ صعاؾت ) 

العملاء، وهشـذ الىخائج ئلى أن ول ما ًخعلم بجىصة زضمت عوبىث المخاصزت مً الاعخماصًت 

 والاؾخجابت والخـاعل وؾهىلت الاؾخسضام، لها جأزير ئًجابي هبير على زبرة العملاء.

لاء ئلى ؿهم العىامل التي جإزغ على زبرة العم Petersson et al., (2023)وؾعذ صعاؾت  

مع الشاث بىث البىيي. وحشير الىخائج ئلى أن العىامل االإدشابهت مع البشغ مثل الصخصُت 
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ت، الاؾخعضاص للمؿاعضة، وهمؽ الخىاصل االإهظب، لها جأزير  ت، اؾخسضام الغمىػ الخعبيرً البشغٍ

 خاؾمًا، جإ 
ً

زغ ئًجابي على زبرة العملاء، هما أن كضعة الشاث بىث على ؿهم الأؾئلت واهذ عاملا

 الأزؼاء في الخىاصل بشيل ؾلبي زاصت عىضما جيىن االإهمت بؿُؼت.

( ئلى الخدلم مً جأزير زصائص الشاث بىث على زبرة 2023 (هما هضؿذ صعاؾت االإشض 

العملاء، وهشـذ الىخائج وحىص جأزير معىىي ئًجابي لخصائص عوبىث المخاصزت االإخمثلت في 

  ؿُض( على زبرة العمُل.)ؾهىلت الاؾخسضام االإضعهت، الخـاعل، الخج

لإبغاػ صوع الظواء الاصؼىاعي مً زلاٌ  Bakkouri et al., (2022)هما هضؿذ صعاؾت  

ؼ زبرة العملاء،  جدضًض العىامل الغئِؿُت التي ًمىً أن جإزغ على زلاٌ الشاث بىث في حعؼٍ

  ؼ زبرة العملاء.وجىصلذ الىخائج ئلى أن جسصُص االإؿاعضًً الاؿتراطُين ًلعب صوعًا هامًا في حعؼٍ

 جـترض الضعاؾت الـغض الخالي:وبعض عغض الضعاؾاث الؿابلت 

H2.ًىحض جأزير معىىي لجىصة زضمت جلىُت الشاث على زبرة العمُل : 

 العلاكت بين زبرة العميل والصىزة الرهىيت للعلامت : - 2/3

مثل  ئلى ؿدص هُـُت جأزير زصائص االإخاحغAnggara et al., 2023) هضؿذ صعاؾت ) 

جىىع االإىخجاث، جـاعل االإىؿـين، وحى االإخجغ على زبرة العمُل، والتي بضوعها حعؼػ الخب والىلاء 

ؼ خب  ت. وجىصلذ هخائج الضعاؾت ئلى أن جدؿين زبرة العمُل ًإصي ئلى حعؼٍ للعلامت الخجاعٍ

ت وولاء العملاء.  العلامت الخجاعٍ

رة العملاء الؤًجابُت حؿاهم في ئلى أن زبHermawan et al., (2020) وجىصلذ صعاؾت  

ت في هـغ العملاء مً زلاٌ جلُُم مؼاًا صىعة العلامت  ً صىعة ئًجابُت للعلامت الخجاعٍ جيىٍ

 ئلى الخبرة االإىدؿبت مً االإغة الأولى التي ٌؿخسضم ؿيها االإىخج أو الخضمت االإلضمت.
ً
 اؾدىاصا

ؼ  معغؿت هُـُت كُام شغواثئلى  Markham, (2019)هضؿذ صعاؾت   الؿُاعاث بخعؼٍ

ت بىجاح بمؿاعضة جلىُاث ئصاعة زبرة العمُل  جىصلذ هخائج الضعاؾت ئلى أن و علاماتها الخجاعٍ

جُت والـعالُاث، ًمىً أن  وهلاء الؿُاعاث الظًً ًلضمىن زبراث للعملاء، مثل العغوض التروٍ

ت وحؿهُلها.  ٌؿاعضوا في ئوشاء صىع العلامت الخجاعٍ
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ئلى اؾخىشاؾ جأزير ججغبت العمُل Mihardjo et al., (2019) هما هضؿذ صعاؾت  

ض مً زلاٌ الصىعة   على الأصاء االإؿخضام لؿلؿلت الخىعٍ
ً
الغكمُت واليلمت االإىؼىكت ئلىتروهُا

ض وجىصلذ هخائج صعاؾت ئلى أن زبرة العملاء الغكمُت  .الظهىُت للعلامت وصىعة ؾلؿلت الخىعٍ

ؼ الصىعة الظهىُت للعلامت.واليلمت االإىؼىكت الؤلىتروهُت لعبذ صوعً  ا في حعؼٍ ًُ  ا ئًجاب

 وبعض عغض الضعاؾاث الؿابلت جـترض الضعاؾت الـغض الخالي:

H3.ًىحض جأزير معىىي لخبرة العمُل على الصىعة الظهىُت للعلامت : 

 جىسيؽ زبرة العميل: – 2/4

ث جىؾُؽ زبرة العمُل في العلاكت بين ؾما Sheng & Teo (2012)اؾخسضمذ صعاؾت  

ت.  االإىخج وكُمت العلامت الخجاعٍ

ت والخصائص  Nuseir (2020)وجىاولذ صعاؾت   جلُُم جأزير كُمت العلامت الخجاعٍ

ت: الضوع الىؾُؽ لخبرة العمُل.  الضًمىػغاؿُت على ولاء العلامت الخجاعٍ

م عبر وؾائل الخىاصل الاحخماعي وهُت  Habib (2020)هما جىاولذ صعاؾت   الدؿىٍ

 ع الىؾُؽ لخبرة العملاء.الشغاء: الضو 

في هُـُت جأزير الابخياعاث الغكمُت في مجاٌ   Amoako et al., (2021)وجبدث صعاؾت  

 الـىاصق على هىاًا العملاء في ئعاصة الشغاء، مً زلاٌ الضوع الىؾُؽ لخبرة العمُل.

العلاكت بين مدضصاث الدؿىق عبر   Tuan & Yazdani(2021)واؾخسضمذ صعاؾت  

 وعطا العملاء: الضوع الىؾُؽ لخبرة العملاء. الؤهترهذ

زبرة العمُل همخؼير وؾُؽ في العلاكت بين ( 2023االإخىلي )هما اؾخسضمذ صعاؾت  

 الخضماث االإصغؿُت الغكمُت وعطا العمُل.

جأزير ئصاعة علاكاث العملاء الؤلىتروهُت على  Ali & Alfayez (2024)وجىاولذ صعاؾت  

 لؼيران مً زلاٌ الضوع الىؾُؽ لخبرة العمُل.ولاء العملاء في صىاعت ا
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ًغي الباخثىن أن زبرة  H1 , H2 , H3وبىاءً على العلاكت بين االإخؼيراث الؿابلت واؾخيخاج ول مً 

 للعلاكت بين حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث والصىعة 
ً
 وؾُؼا

ً
العمُل ًمىً أن ًيىن مخؼيرا

 الظهىُت للعلامت.

  الـغض الخالي:وعلُه ًمىً للباخثين صُاػت 

H4  : ًىحض جأزير معىىي ػير مباشغ لجىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الصىعة الظهىُت

 للعلامت مً زلاٌ جىؾُؽ زبرة العمُل.

 ( على الىدى الآحي:1وعليه ًمكً جىطيذ الؤػاز االإلترح للدزاست في الشكل زكم )

 

 ( الؤػاعاالإـاهُمي الإخؼيراث الضعاؾت1شيل عكم )

 على الضعاؾاث الؿابلت االإصضع:
ً
 ئعضاص الباخثين اعخماصا
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: مشكلت وحساؤلث الدزاست 

ا
 زاهيا

م عضص مً االإلابلاث  لخدضًض مشيلت الضعاؾت كام الباخثىن باحغاء صعاؾت اؾخؼلاعُت عً ػغٍ

ت بمداؿـت الضكهلُت ) مـغصة باؾخسضام العُىت  40الصخصُت مع عضص مً عملاء البىىن الخجاعٍ

. وكض اعخمض الباخثىن 15/6/2023ئلى  1/6/2023مذ هظه الضعاؾت في الـترة مً االإِؿغة(، وج

 في ججمُع البُاهاث على مجمىعت مً الأؾئلت خُث اشخمل ئػاع االإلابلت على الأؾئلت الخالُت:

 ما هي الخضماث واالإعلىماث التي جدصل عليها مً جلىُت الشاث بىث في البىىن؟ .1

 الشاث بىث التي حؿخسضمها البىىن؟ هل لضًً زلت في اؾخسضام جلىُت  .2

ت وزضمت  .3 م وهلاء الخضمت البشغٍ هل ًىحض ازخلاؾ بين الخضماث االإلضمت عً ػغٍ

 جلىُت الشاث بىث؟

 ما هي االإشىلاث التي جىاحهً عىض اؾخسضام جلىُت الشاث بىث؟ .4

 ما هي ملترخاجً لخدؿين حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث؟ .5

 لىلاغ كشفذ عما ًلي:وكد جىاولذ االإىاكشت مجمىعت مً ا

اجطح مً االإلابلاث التي جم احغاؤها على عُىت الضعاؾت الاؾخؼلاعُت أن مً أهم   (1

م زضمت الشاث بىث في البىىن جخمثل في  الخضماث التي ًدصلىن عليها عً ػغٍ

ل الأمىاٌ بين الخؿاباث،  )الاؾخـؿاعاث عً الخؿاباث وأؾعاع الـائضة، جدىٍ

، جلضًم الاؾدشاعاث االإالُت عً الاصزاع والاؾدثماع، والاؾخعلام عً عصُض الخؿاب

االإؿاعضة في الؤبلاغ عً بؼاكت مـلىصة ، ػلب بؼاكت ائخمان حضًضة أو ؿخذ خؿاب 

 حضًض(. 

ت مً خُث   (2 أصعن العملاء أهمُت زضمت الشاث بىث وجميزها عً وهلاء الخضمت البشغٍ

لت في أي وكذ، جىؿير زضمت جىؿير الىكذ والجهض، ئمياهُت الىصىٌ ئلى الخضماث بؿهى 

 شخصُت، جىؿير الخيالُف.
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على الغػم مما جم عغطه مً كبل عُىت الضعاؾت الاؾخؼلاعُت الإميزاث الخعامل مع  (3

زضمت الشاث بىث ئلا أن معـم مـغصاث عُىت الضعاؾت لا حؿخسضمها لعضم الثلت في 

 .االإصغؿُتجلضًم معلىماث خؿاؾت مثل جـاصُل الخؿاباث الخعامل معها زاصت عىض 

معـم العملاء لا ًضعوىن واؿت الخضماث التي جىؿغها زضمت الشاث بىث في البىىن  (4

 بؿبب مدضوصًت كضعة الشاث بىث على ؿهم الاؾخـؿاعاث االإعلضة.

ًغي بعع العملاء أن لضيهم بعع الاكتراخاث لخدؿين زضمت الشاث بىث االإلضمت في  (5

ؼ الأمان والخصىصُت، جدؿي م حعؼٍ ن كضعاث الاؾخجابت والـهم، البىىن عً ػغٍ

 الخـاعل مع ملاخـاث وجدؿِىاث االإؿخسضمين. 

وفي طىء هخائج الضعاؾاث الؿابلت، وهخائج الضعاؾت الاؾخؼلاعُت ًمىً للباخثين صُاػت مشيلت 

 الضعاؾت في الدؿاؤلاث الخالُت:

 ما جأزير حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الصىعة الظهىُت للعلامت. .1

 صة زضمت جلىُت الشاث على زبرة العمُل.ما جأزير حى  .2

 ما جأزير زبرة العمُل على الصىعة الظهىُت للعلامت. .3

ما جأزير حىصة زضمت جلىُت الشاث على الصىعة الظهىُت للعلامت مً زلاٌ جىؾُؽ  .4

 زبرة العمُل.

: أهداف الدزاست
ا
 زالثا

هداف سعذ الدزاست الحاليت ئلى جدليم الأ  في طىء مشكلت وحساؤلث الدزاست 

 الخاليت:

 الخعغؾ على جأزير حىصة زضمت جلىُت الشاث على الصىعة الظهىُت للعلامت.  .1

 ؿدص جأزير حىصة زضمت جلىُت الشاث على زبرة العمُل. .2

 بُان جأزير زبرة العمُل على الصىعة الظهىُت للعلامت. .3

جدلُل الخأزير ػير االإباشغ لجىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الصىعة الظهىُت  .4

 لعلامت مً زلاٌ جىؾُؽ زبرة العمُل.ل
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: أهميت الدزاست

ا
 زابعا

ًمكً جىطيذ أهميت الدزاست مً زلال اسخعساض الأهميت العلميت والأهميت  

 الخؼبيليت كما ًلي:

: الأهميت العلميت:
ا
جخمثل أهمُت الضعاؾت على االإؿخىي العلمي في أنها عهؼث على مجمىعت مً  أول

م وهي اؾخسضام جلىُت الشاث بىث وزبرة العمُل والصىعة  االإخؼيراث الهامت في مجاٌ الدؿىٍ

الظهىُت للعلامت. ومً زم حؿعى هظه الضعاؾت ئلى جدلُم بعع الؤؾهاماث على االإؿخىي العلمي 

مً زلاٌ حؼؼُت الـجىة البدثُت الؿابم الؤشاعة ئليها مً زلاٌ جدضًض العلاكت بين مخؼيراث 

على خض علم  –كبل ؾىاء في الضعاؾاث العغبُت أو الأحىبُت  الضعاؾت التي لم ًخم جىاولها مً

مما صؿعهم ئلى مداولت جللُص الـجىة البدثُت في الضعاؾاث التي جىاولذ العلاكت بين  -الباخثين 

 االإخؼيراث الؿابم طهغها.

: الأهميت الخؼبيليت:
ا
ٌؿخمض البدث أهمُخه العملُت مً أهمُت مجاٌ الخؼبُم االإخمثل في  زاهيا

 لِـ بالهين ا
ً
ت بىصـها أخض أهم اللؼاعاث الخضمُت في مصغ، والتي جسضم عضصا لبىىن الخجاعٍ

مً االإىاػىين، خُث جخدمل مؿإولُاث حؿُمت أهمها صؿع عملُت الخىمُت الاكخصاصًت ئلى 

الأؿظل واهـغاصها بخلضًم زضماث لجمُع االإىاػىين، بدُث ًخم اجساط الخضابير اللاػمت بشأنها 

هظا اللؼاع مً جلضًم زضماجه بىـاءة وحىصة عالُخين، لظا حؿاعض هظه الضعاؾت في بما ًمىً 

م بها للاهخمام  ئًظاح صوع اؾخسضام جلىُت الشاث بىث أمام ئصاعاث البىىن وزاصت ئصاعة الدؿىٍ

غ  بالخعغؾ عليها وكُاؽ أزغها على زبرة العمُل ومً زم الصىعة الظهىُت للعلامت ومً زم جؼىٍ

 ىىُت.الأوشؼت الب

: أهىاع البياهاث ومصادز الحصىل عليها
ا
 زامسا

ت والأولُت، وجم   اعخمضث الضعاؾت الخالُت على هىعين مً البُاهاث هما البُاهاث الثاهىٍ

غ الصاصعة عً البىىن مدل الضعاؾت، أما  حمع الىىع الأوٌ مً البُاهاث مً السجلاث والخلاعٍ

ت  الىىع الثاوي مً البُاهاث ؿخم الؤعخماص على كائمت اؾخبُان وحهذ ئلى عملاء البىىن الخجاعٍ
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بمداؿـت الضكهلُت على مىاكع الخىاصل الاحخماعي، وكض جم جصمُم اللائمت على مدغن البدث 

Google Drive وجم جدلُل البُاهاث باؾخسضام البرهامج الاخصائي ،.WrapPLS.7 

: مجخمع وعيىت الدزاست
ا
  Population & Samplingسادسا

 لعضم        
ً
ت بمداؿـت الضكهلُت. وهـغا جمثل مجخمع الضعاؾت في حمُع عملاء البىىن الخجاعٍ

وحىص ئػاع المجخمع البدث وصعىبت جدضًض حجم المجخمع واهدشاع مـغصاجه، ؿلض جم الاعخماص 

على عُىت هغة الثلج الشبىُت وأخض العُىاث ػير الاخخمالُت باعخباعها الأوؿب لخلً الضعاؾت 

 غ جؼبُلها ولخميزها بامياهُت الىصىٌ الأهبر للمؿخلص ي منهم. لخىاؾب شغو 

ىضح  ( أن الخض الأصوى للعُىت في ؿل عضم جىاؿغ اػاع مدضص الإـغصاث Hair et al،.(2014وٍ

ض عً  ت بمداؿـت الضكهلُت( ؿان المجخمع ًؼٍ  100000مجخمع البدث )عملاء البىىن الخجاعٍ

مـغصة. وكض اعخمض الباخثىن علي  384لضعاؾت مـغصة، وعلُه ًصبذ الخض الأصوى لعُىت ا

االإؿخلص ي منهم االإترصصًً على االإىاكع الؤلىتروهُت لخجمُع البُاهاث، باؾخسضام الاؾخلصاء عبر 

، وإجاخخه لجمهىع واؾع مً  Google Driveالؤهترهذ الظي جم جصمُمه باؾخسضام مدغن البدث

 ى جلً الضعاؾت. االإشاعهين المخخملين وطلً لخؼابم شغوغ جؼبُله عل

( أهه لخؼبُم الاؾخلصاء عبر الؤهترهذ لابض أن Saunders et al،. 2011خُث ًغي ) 

ض الؤلىترووي، وأن جيىن  جيىن مـغصاث مجخمع الضعاؾت كاصعة على الخعامل مع الؤهترهذ والبرً

 الأؾئلت االإىحهت للمؿخلص ي منهم مؼللت وكصيرة كضع الؤميان، هما ٌؿخسضم ئطا وان مجخمع

( بأهه ًـظل أن ًيىن Saunders et al،. 2011الضعاؾت هبير ومشدذ حؼغاؿُا. هما ًىص ي )

ـظل  ع اللائمت على الؤهترهذ، وٍ حجم العُىت أهبر مً الخض الأصوى الؿابم جدضًضه خُث ًخم جىػَ

اصة حجم العُىت  .أن ًخم جغن اللائمت الإضة جتراوح بين زلازت ئلى ؾخت أؾابُع لؼٍ

الباخثىن بؼغح كائمت الاؾخلصاء على مىكع الخىاصل الاحخماعي الـِـ بىن وكض كام       

(Facebook والظي ًدؿم باحؿاع هؼاكه واهدشاعه وؾهىلت اللائمت ملاعهت باالإىصاث الاحخماعُت )

الأزغي لإجاخت الـغصت للعملاء االإخعاملين بلضع هبير مً الخـاعل مع طهغ أهه ًـظل كُام 

ً، وطلً في  االإؿخلص ي مىه الظي كام بالإحابت على اللائمت طغوعة ئعؾالها الإؿخلص ي منهم آزغٍ
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، وكض بلؼذ عضص الاؾخجاباث الصالخت 15/06/2024ختى الـترة  1/05/2024الـترة مً 

اؾخجابت واهذ احابتهم الاؾتهلالُت بـ لا، بالإطاؿت  12اؾخجابت، وكض جم اؾدبعاص  436للخدلُل 

ىصتها في الخدلُل الاخصائي خُث أنها جمثل كُم شاطة لُصبذ اؾخجابت لعضم ح 15ئلى اؾدبعاص 

كائمت  409عضص اللىائم التي جم الاعخماص عليها في الخدلُل الاخصائي لازخباع ؿغوض الضعاؾت 

 صالخت للخدلُل.

: ازخبازاث الثباث للائمت الاسخلصاء
ا
 سابعا

ؿخسضم حمع  في الاؾخلصاء كائمت على الاعخماص ئمياهُت مضي الإعغؿت الازخباع هظا وَ

لصض بالثباث، جدؿم بُاهاث ٌ  ئمياهُت به وٍ  في الضعاؾت ئعاصة عىض البُاهاث هــ على الخصى

 الثباث ومعامل (Adams et al., 2007)وهــ الأؿغاص  الأصاة هــ باؾخسضام هــ الـغوؾ

لت هي ألـاهغوهبار  امباؾخسض وطلً االإلاًِـ زباث لخؿاب الباخثىن  اؾخسضمها التي الؼغٍ

  ألـاهغوهبار اعخباع ًمىً الخالاث معـم ، وفيWrapPLS.7بغهامج 
ً
  مإشغا

ً
  ملائما

ً
للُاؽ  وممخاػا

عخبر االإلُاؽ زباث زلاٌ  مً االإلُاؽ زباث مضي كُاؽ ًمىً زلالها مً التي االإعاملاث مً وَ

ئلى  0.6 جتراوح مً التي هي االإلبىلت ألـا كُم أن Hair et al (2014)الضازلي، خُث ًغي  الاحؿاق

االإلاًِـ  على الاعخماصًت مً عالُت صعحت ئلى حشير 0.7مً  أهبر اللُم أن خين في 0.7

بلُاؽ مؿخىي صضق وزباث االإلُاؽ على عُىت الضعاؾت مً  الباخثىن  كام وبالخالي، .االإؿخسضمت

ت بالضكهلُت، وأؿهغث  :( ما ًلي1الجضوٌ ) ًىضخها والتي الخدلُل هخائج عملاء البىىن الخجاعٍ
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 (: هخائج ازخباز الصدق والثباث الإخغيراث الدزاست1حدول زكم )

 االإخغيراث والأبعاد
 معامل الفا كسوهبار

 )الثباث(
 معامل الصدق

 0.956 0.914 الاعخمادًت

 0.893 0.798 الاسخجابت

 0.936 0.877 الظمان

 0.905 0.819 الخعاػف

 0.903 0.815 الخفاعل

 0.916 0.839 الخبرة الحسيت

 0.912 0.832 الخبرة العاػفيت

 0.908 0.825 الخبرة االإعسفيت

 0.921 0.849 الخبرة السلىكيت

 0.871 0.758 البعد االإعسفي

 0.881 0.776 البعد الىحداوي

 0.900 0.810 البعد السلىكي

 االإصدز: ئعداد الباخثين في طىء هخائج الخدليل الؤخصائي

ٌ العغض الؿابم لىخائج ازخباعاث الثباث الإخؼيراث ًخطح لضي الباخثين مً زلا

، وهى ما ٌشير ئلى اعجـاع صعحت الاعخماصًت  0.7أهبر مً (α)الضعاؾت اعجـاع معامل ألـا هغوهبار 

 .(Devaus, 2002)على ملاًِـ الضعاؾت االإؿخسضمت 
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  :الخدليل الىصفي للبياهاث 

هي حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث، جخمثل مخؼيراث الضعاؾت في زلازت مخؼيراث عئِؿُت 

الصىعة الظهىُت للعلامت، وزبرة العمُل وجدخىي بعع هظه االإخؼيراث على مجمىعت مً الأبعاص 

 الـغعُت، وكض أؾـغث هخائج الخدلُل الىصـي لهظه االإخؼيراث والأبعاص عما ًلي:

(409(: الخدليل الىصفي الإخغيراث وأبعاد الدزاست )ن=2حدول زكم )  

ــــادالأبعـــ  
 الخدليل الاخصائي

 للىسؽ الحسابي
ا
 الترجيب وفلا

 الاهدساف االإعيازي  الىسؽ الحسابي

 1 03851 43033 الاعخمادًت

 4 03792 33920 الاسخجابت

 3 03769 43047 الظمان

 2 03764 43021 الخعاػف

 5 03779 33855 الخفاعل

احمالي االإخغير االإسخلل: حىدة زدمت 

 جلىيت الشاث بىث
33975 03711 -- 

 2 03800 33933 الخبرة الحسيت

 4 03809 33896 الخبرة العاػفيت

 3 03796 33896 الخبرة االإعسفيت

 1 03732 33965 الخبرة السلىكيت

 -- 03709 33923 احمالي االإخغير الىسيؽ: زبرة العميل

 1 03806 33763 البعد االإعسفي

 2 03883 33623 البعد الىحداوي

لسلىكيالبعد ا  33615 03970 3 

احمالي االإخغير الخابع: الصىزة الرهىيت 

 للعلامت
33667 03814 -- 

 االإصدز: ئعداد الباخثين في طىء هخائج الخدليل الؤخصائي
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ويخضح لدي الباخثين مً الجدول السابم مجمىعت مً االإلاخـاث التي ًمكً بيانها فيما 

 ًلي:

  وٌ االإؿخلل الخاص بجىصة زضمت جلىُت الشاث اعجـاع الىؾؽ الخؿابي العام للمخؼير الأ

مما ٌشير ئلى وحىص ئصاعن عام لعُىت الضعاؾت ؿُما ًخعلم باالإخؼير  3.975بىث خُث ًبلؽ 

 الأوٌ وأبعاصه الـغعُت وهى ما ًمىً اًظاخه ؿُما ًلي:

  حاء البعض الـغعي الثالث الخاص بالظمان في االإغجبت الأولى خُث بلؽ الىؾؽ الخؿابي

مما ٌشير ئلى أهمُت الظمان في حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث، بِىما حاء في االإغجبت  4.047

لُه 4.033الثاهُت البعض الـغعي الأوٌ الخاص بالاعخماصًت خُث ًبلؽ الىؾؽ الخؿابي  ، وٍ

لُه البعض 4.021في االإغهؼ الثالث البعض الـغعي الغابع الخاص بالخعاػف بىؾؽ خؿابي  ، وٍ

لُه في االإغهؼ الخامـ والأزير 3.920الخاص بالاؾخجابت بىؾؽ خؿابي الـغعي الثاوي  ، وٍ

 .3.855البعض الـغعي الخامـ الخاص بالخـاعل بىؾؽ خؿابي 

  مما  3.923اعجـاع الىؾؽ الخؿابي العام للمخؼير الثاوي الخاص بسبرة العمُل خُث ًبلؽ

الثاوي وأبعاصه الـغعُت وهى ما  ٌشير ئلى وحىص ئصاعن عام لعُىت الضعاؾت ؿُما ًخعلم باالإخؼير

 ًمىً اًظاخه ؿُما ًلي:

  حاء البعض الـغعي الغابع الخاص بالخبرة الؿلىهُت في االإغجبت الأولى خُث بلؽ الىؾؽ

مما ٌشير ئلى أهمُت الخبرة الؿلىهُت في زبرة العمُل، بِىما حاء في االإغجبت  3.965الخؿابي 

، 3.933رة الخؿُت خُث ًبلؽ الىؾؽ الخؿابي الثاهُت البعض الـغعي الأوٌ الخاص بالخب

لُه في االإغجبت الثالثت البعض الـغعي الثالث الخاص بالخبرة االإعغؿُت بىؾؽ خؿابي  وٍ

لُه في االإغهؼ الغابع والأزير البعض الـغعي الثاوي الخاص بالخبرة العاػـُت بىؾؽ 3.896 ، وٍ

 .3.896خؿابي 
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 لثالث الخاص بالصىعة الظهىُت للعلامت خُث ًبلؽ اعجـاع الىؾؽ الخؿابي العام للمخؼير ا

مما ٌشير ئلى وحىص ئصاعن عام لعُىت الضعاؾت ؿُما ًخعلم باالإخؼير الثالث وأبعاصه  3.667

 الـغعُت وهى ما ًمىً اًظاخه ؿُما ًلي:

  حاء البعض الـغعي الأوٌ الخاص بالبعض االإعغفي في االإغجبت الأولى خُث بلؽ الىؾؽ الخؿابي

ما ٌشير ئلى أهمُت البعض االإعغفي في الصىعة الظهىُت للعلامت ، بِىما حاء في االإغجبت م 3.763

، 3.623الثاهُت البعض الـغعي الثاوي الخاص بالبعض الىحضاوي خُث ًبلؽ الىؾؽ الخؿابي 

لُه في االإغهؼ الثالث والأزير البعض الـغعي الثالث الخاص بالبعض الؿلىوي بىؾؽ خؿابي  وٍ

3.615. 

  ىذج الهيكلي وهخائج ازخبازاث بليت الفسوض الاخصائيت:الىم 

ٌعغض الباخثىن في هظا الجؼء مً الضعاؾت بىاء الىمىطج الهُىلي للضعاؾت في طىء همىطج           

 Warp PLSاللُاؽ، والظي ًمىً مً زلاله ازخباع ؿغوض الضعاؾت، وطلً باؾخسضام بغهامج 

عخمض بىاء الىمىطج الهُىلي على ا7  الإخؼيراث والأبعاص التي أؾـغ عنها همىطج اللُاؽ.، وَ

 لأؾلىب 
ً
 الخأهض مً حىصة جؼابم/ ملاءمت الىمىطج االإلترح، زم ًلي طلً  SEMوؿلا

ً
ًخم أولا

ازخباع العلاكاث بين مخؼيراث الضعاؾت، خُث حعخبر عملُت ملاءمت الىمىطج مً العىامل الهامت 

ا ًمىً الخعغؾ على مضي جؼابم الىمىطج الىـغي في بىاء االإعاصلت الهُيلُت لأهه مً زلاله

 للضعاؾت مع الىخائج االإُضاهُت. 

 :ػبيعت علاكت الازجباغ بين مخغيراث الدزاست  

جم الؤعخماص على معاملاث الاعجباغ بيرؾىن لخدضًض ػبُعت علاكت الاعجباغ بين مخؼيراث الضعاؾت، 

 الخالي:  (3وكض أؾـغث هخائج الخدلُل الؤخصائي عً الجضوٌ عكم )
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 (AVE)(: مصفىفت الازجباغ بين االإخغيراث باسخسدام الجرز التربيعي لـ 3حدول زكم )

 الخفاعل الخعاػف الظمان الاسخجابت الاعخمادًت  
 الخبرة

الحسيت   

 الخبرة 

 العاػفيت

 الخبرة

االإعسفيت   

 الخبرة

السلىكيت   

 البعد

االإعسفي   

 البعد

 الىحداوي

 البعد

السلىكي   

دًتالاعخما  03836                       

                     03881 03594 الاسخجابت

                   03822 03431 03546 الظمان

                 03866 03473 03498 03405 الخعاػف

               03763 03489 03504 03617 03417 الخفاعل

الخبرة 

 الحسيت
03585 03588 03404 03402 03506 03883             

الخبرة 

 العاػفيت
03409 03450 03391 03360 03552 03484 03797           

الخبرة 

 االإعسفيت
03560 03458 03551 03377 03564 03475 03412 03851         

الخبرة 

 السلىكيت
03426 03457 03352 03547 03409 03487 03395 03521 03783       

البعد 

عسفياالإ  
03386 03527 03425 03420 03460 03529 03568 03546 03516 03889     

البعد 

 الىحداوي
03501 03355 03467 03609 03419 03445 03351 03387 03463 03421 03840   

البعد 

 السلىكي
03479 03429 03447 03374 03358 03609 03524 03627 03598 03374 03448 03805 

 على هخائج الخدليل الؤخصائياالإصدز: ئعداد 
ا
 الباخثت اعخمادا

وكض جم الأزظ بثلازت مإشغاث لجىصة جؼابم أو ملاءمت الىمىطج وهي مخىؾؽ معامل 

 Average R-Squared)، مخىؾؽ معامل الاعجباغ (Average Path Coefficient APC)االإؿاع 

ARS) ومخىؾؽ الخباًً الإعامل الخطخم ،(Average variance Inflation Factor AVIF) غي . وٍ

Kock (2013)  أن جلبل كُم مخىؾؽ معامل االإؿاع ومخىؾؽ معامل الاعجباغ ئطا واهذ كُمP-
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Value < 0.05( ً5، بِىما ًلبل مإشغ مخىؾؽ الخباًً الإعامل الخطخم اطا واهذ كُمخه أكل م .)

ىضح الجضوٌ عكم )  ( مإشغاث حىصة الىمىطج.4وٍ

 لىمىذج(: مإشساث حىدة ا4حدول زكم )

 Kock (2013)االإصدز: 

ت ًخمخع بجىصة جؼابم ملبىلت، ومً زم ًمىً اللىٌ وهى ما ٌشير ئلى أن همىطج الضعاؾ

بأن الىمىطج الىلي للإػاع االإلترح ًـؿغ وبضعحت مغجـعت العلاكاث بين االإخؼيراث مدل الضعاؾت، 

مىً الاعخماص علُه.  ومً زم ؿهى ًخصف بالىـاءة، وٍ

ت للىمىطج االإلترح للضعاؾت وحؿخسضم كُم ت وكام الباخثىن بازخباع الصلاخُت الخيبإٍ

Q2  ت اطا ت للىمىطج، خُث أن الىمىطج الهُىلي ًخمخع بصلاخُت جيبإٍ لازخباع الصلاخُت الخيبإٍ

 0.536في الىمىطج الهُىلي لخلً الضعاؾت هي  Q2أهبر مً صـغ. وكض واهذ كُم  Q2واهذ كُم 

للصىعة الظهىُت للعلامت، مما  0.529لخبرة العمُل، و 0.486لجىصة زضمت جلىُت الشاث بىث، و

ت للىمىطج الهُىلي ٌش ت عالُت. هما جلاؽ اللضعة الخيبإٍ ير ئلى أن الىمىطج االإلترح لضًه كضعة جيبإٍ

 بمعامل الخدضًض 
ً
ت (R2)أًظا مىً اللىٌ بأن الىمىطج الخالي للضعاؾت لضًه اللىة الخيبإٍ ، وٍ

 ,Hair) ( على الخىالي0.521، 0.671، 0.563للمخؼيراث الؿابلت واهذ ) R2االإىاؾبت خُث أن كُم 

et al., 2019). 

 للىخائج الاخصائيت وذلك في طىء 
ا
وفيما ًخعلم بازخبازاث الفسوض الاخصائيت للدزاست وفلا

 الىمىذج الهيكلي، ًمكً جىطيدها مً زلال العسض الخالي:

 مإشس اللبىل  P-Value الليمت السمص الاخصائي االإإشس

 APC 0.211 0.01 > 0.05 > P مخىؾؽ معامل االإؿاع

 ARS 0.681 0.01 > 0.05 > P مخىؾؽ معامل الاعجباغ

 AVIF 2.481   IF AVIF < 5 مخىؾؽ الخباًً الإعامل الخطخم
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 :ازخباز الفسض الأول للدزاست 

ًىحد جأزير اًجابي معىىي لأبعاد حىدة زدمت ًىص الـغض الأوٌ للضعاؾت على "

ىلؿم هظا الـغض الغئِس ي ئلى جلىيت الشاث بىث على أبعاد الصىزة الرهىيت للعلامت "، وٍ

 مجمىعت مً الـغوض الـغعُت الخالُت:

(: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث )الاعخماصًت، 1/1ؾ )

أبعاص الصىعة الظهىُت  والاؾخجابت، والظمان، والخعاػف، والخـاعل( على البعض االإعغفي وأخض

 للعلامت.

(: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث )الاعخماصًت، 1/2ؾ )

والاؾخجابت، والظمان، والخعاػف، والخـاعل( على البعض الىحضاوي وأخض أبعاص الصىعة الظهىُت 

 للعلامت.

لىُت الشاث بىث )الاعخماصًت، (: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت ج1/3ؾ )

والاؾخجابت، والظمان، والخعاػف، والخـاعل( على البعض الؿلىوي وأخض أبعاص الصىعة الظهىُت 

 للعلامت.

 ( الخالي:5وكض أؾـغث هخائج الخدلُل الاخصائي عً الجضوٌ عكم )

(: هخائج جدليل الخأزير االإباشس لجىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على 5حدول زكم )

 عاد الصىزة الرهىيت للعلامتأب

 الىديجت كيمت االإعىىيت معامل االإساز االإخغير الخابع االإخغير االإسخلل الفسض الفسعي

 (1/1ف )

 الاعخماصًت

 البعض االإعغفي

 عؿع 0.318 0.071

ٌ  0.010 0.195 الاؾخجابت  كبى

ٌ  0.015 0.176 الظمان  كبى

 عؿع 0.710 0.028 الخعاػف

ٌ  0.007 0.203 الخـاعل  كبى

 عؿع 0.165 0.105 البعض الىحضاوي الاعخماصًت (1/2ف )
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 الىديجت كيمت االإعىىيت معامل االإساز االإخغير الخابع االإخغير االإسخلل الفسض الفسعي

ٌ  0.000 0.281 الاؾخجابت  كبى

 عؿع 0.844 0.015- الظمان

 عؿع 0.637 0.038 الخعاػف

ٌ  0.018 0.188 الخـاعل  كبى

 (1/3ف )

 الاعخماصًت

 البعض الؿلىوي

 عؿع 0.214 0.098-

ٌ  0.019 0.195 الاؾخجابت  كبى

ٌ  0.016 0.192 الظمان  كبى

 عؿع 0.496 0.057- الخعاػف

ٌ  0.001 0.274 الخـاعل  كبى

 االإصدز: ئعداد الباخثين في طىء هخائج الخدليل الؤخصائي

وبىاء على الىخائج السابلت ًمكً للباخثين جىطيذ هخائج ازخبازاث الفسوض الفسعيت االإباشسة 

 مً زلال العسض الخالي:

  حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على البعد االإعسفي للصىزة الرهىيت للعلامت:جأزير أبعاد 

 
ً
للاؾخجابت والظمان والخـاعل،  معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

  على الخىالي وهي صالت ،0.203، 0.176، 0.195االإؿاع  معامل كُمت خُث بلؼذ
ً
 عىض ئخصائُا

ت  مؿخىي  ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه، هما جبين عض0.005معىىٍ ًخطح للباخثين الخأهُض  م معىىٍ

على وحىص جأزير معىىي لبعع أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على البعض االإعغفي للصىعة 

 الظهىُت.
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 جأزير أبعاد حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على البعد الىحداوي للصىزة الرهىيت 

 :للعلامت

 
ً
 للاؾخجابت والخـاعل، خُث بلؼذ معىىي  جأزير ي ًىحضالؤخصائ الخدلُل لىخائج وؿلا

  على الخىالي وهي صالت 0.188، 0.281االإؿاع  معامل كُمت
ً
ت  مؿخىي  عىض ئخصائُا ، 0.005معىىٍ

ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه ًخطح للباخثين الخأهُض على وحىص جأزير معىىي  هما جبين عضم معىىٍ

 لى البعض الىخضاوي للصىعة الظهىُت.لبعع أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث ع

 :جأزير أبعاد حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على البعد السلىكي للصىزة الرهىيت للعلامت 

 
ً
للاؾخجابت والظمان والخـاعل،  معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

  على الخىالي وهي صالت 0.194، 0.192، 0.195االإؿاع  معامل كُمت خُث بلؼذ
ً
 عىض ئخصائُا

ت  مؿخىي  ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه0.005معىىٍ ًخطح للباخثين الخأهُض  ، هما جبين عضم معىىٍ

على وحىص جأزير معىىي لبعع أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على البعض الؿلىوي للصىعة 

 الظهىُت.

 على الىخائج الـغعُت الؿابلت، ًمىً للباخثين كبىٌ الـغض الغ 
ً
ئِس ي الأوٌ وجأؾِؿا

 للضعاؾت 
ً
 .حؼئُا

 ازخباز الفسض الثاوي للدزاست:

ًىحد جأزير ئًجابي معىىي لأبعاد زبرة العميل على أبعاد الصىزة الرهىيت 

ىلؿم هظا الـغض الغئِس ي ئلى مجمىعت مً الـغوض الـغعُت الخالُت:للعلامت  "، وٍ

الخؿُت، والخبرة العاػـُت،  (: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص زبرة العمُل )الخبرة2/1ؾ )

 والخبرة االإعغؿُت، والخبرة الؿلىهُت( على البعض االإعغفي وأخض أبعاص الصىعة الظهىُت للعلامت.

(: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة العاػـُت، 2/2ؾ )

 وأخض أبعاص الصىعة الظهىُت للعلامت. والخبرة االإعغؿُت، والخبرة الؿلىهُت( على البعض الىحضاوي

(: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص زبرة العمُل )الخبرة الخؿُت، والخبرة العاػـُت، 2/3ؾ )

 والخبرة االإعغؿُت، والخبرة الؿلىهُت( على البعض الؿلىوي وأخض أبعاص الصىعة الظهىُت للعلامت.
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 ( الخالي:6م )وكض أؾـغث هخائج الخدلُل الاخصائي عً الجضوٌ عك

(: هخائج جدليل الخأزير االإباشس لأبعاد زبرة العميل على أبعاد الصىزة 6حدول زكم )

 الرهىيت للعلامت

 الىديجت كيمت االإعىىيت معامل االإساز االإخغير الخابع االإخغير االإسخلل الفسض الفسعي

 (2/1ف )

 الخبرة الحسيت

البعد 

 االإعسفي

 زفع 0.050 0.131

 زفع 0.320 0.077- تالخبرة العاػفي

 كبىل  0.001 0.243 الخبرة االإعسفيت

 كبىل  0.000 0.348 الخبرة السلىكيت

 (2/2ف )

 الخبرة الحسيت

البعد 

 الىحداوي

 كبىل  0.001 0.331

 زفع 0.804 0.020- الخبرة العاػفيت

 كبىل  0.000 0.313 الخبرة االإعسفيت

 كبىل  0.006 0.344 الخبرة السلىكيت

 (2/3ف )

 الخبرة الحسيت

البعد 

 السلىكي

 كبىل  0.000 0.368

 زفع 0.346 0.080- الخبرة العاػفيت

 كبىل  0.000 0.339 الخبرة االإعسفيت

 كبىل  0.000 0.378 الخبرة السلىكيت

 االإصدز: ئعداد الباخثين في طىء هخائج الخدليل الؤخصائي

ىطيذ هخائج ازخبازاث الفسوض الفسعيت االإباشسة وبىاء على الىخائج السابلت ًمكً للباخثين ج

 مً زلال العسض الخالي:

 :جأزير أبعاد زبرة العميل على البعد االإعسفي للصىزة الرهىيت للعلامت 

 
ً
للخبرة االإعغؿُت والؿلىهُت، خُث  معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

  ي وهي صالتعلى الخىال 0.348، 0.243االإؿاع  معامل كُمت بلؼذ
ً
ت  مؿخىي  عىض ئخصائُا معىىٍ
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ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه0.005 ًخطح للباخثين وحىص جأزير معىىي لبعع  ، هما جبين عضم معىىٍ

 أبعاص زبرة العمُل على البعض االإعغفي للصىعة الظهىُت.

 :جأزير أبعاد زبرة العميل على البعد الىحداوي للصىزة الرهىيت للعلامت 

 
ً
للخبرة الخؿُت واالإعغؿُت  معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض خدلُلال لىخائج وؿلا

 على الخىالي وهي صالت 0.344، 0.313، 0.331االإؿاع  معامل كُمت والؿلىهُت، خُث بلؼذ

 
ً
ت  مؿخىي  عىض ئخصائُا ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه0.005معىىٍ ًخطح  ، هما جبين عضم معىىٍ

 العمُل على البعض الىحضاوي للصىعة الظهىُت. للباخثين وحىص جأزير معىىي لبعع أبعاص زبرة

 :جأزير أبعاد زبرة العميل على البعد السلىكي للصىزة الرهىيت للعلامت 

 
ً
للخبرة الخؿُت واالإعغؿُت  معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

 لتعلى الخىالي وهي صا 0.378، 0.339، 0.368االإؿاع  معامل كُمت والؿلىهُت، خُث بلؼذ

 
ً
ت  مؿخىي  عىض ئخصائُا ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه0.005معىىٍ ًخطح  ، هما جبين عضم معىىٍ

 للباخثين وحىص جأزير معىىي لبعع أبعاص زبرة العمُل على البعض الؿلىوي للصىعة الظهىُت.

 على الىخائج الـغعُت الؿابلت، ًمىً للباخثين كبىٌ الـغض الغئِس ي الثاوي 
ً
وجأؾِؿا

 حؼئُللضعاؾت 
ً
 .ا

 ازخباز الفسض الثالث للدزاست:

ًىحد جأزير اًجابي معىىي لأبعاد حىدة زدمت ًىص الـغض الثالث للضعاؾت على "

ىلؿم هظا الـغض الغئِس ي ئلى مجمىعت مً جلىيت الشاث بىث على أبعاد زبرة العميل "، وٍ

 الـغوض الـغعُت الخالُت:

جلىُت الشاث بىث )الاعخماصًت،  (: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت3/1ؾ )

 الاؾخجابت، الظمان، الخعاػف، الخـاعل( على الخبرة الخؿُت وأخض أبعاص زبرة العمُل.

(: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث )الاعخماصًت، 3/2ؾ )

 زبرة العمُل.الاؾخجابت، الظمان، الخعاػف، الخـاعل( على الخبرة العاػـُت وأخض أبعاص 
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(: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث )الاعخماصًت، 3/3ؾ )

 الاؾخجابت، الظمان، الخعاػف، الخـاعل( على الخبرة االإعغؿُت وأخض أبعاص زبرة العمُل.

(: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث )الاعخماصًت، 3/4ؾ )

 خجابت، الظمان، الخعاػف، الخـاعل( على الخبرة الؿلىهُت وأخض أبعاص زبرة العمُل.الاؾ

 ( الخالي:7وكض أؾـغث هخائج الخدلُل الاخصائي عً الجضوٌ عكم )

(: هخائج جدليل الخأزير االإباشس لأبعاد حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث 7حدول زكم )

 على أبعاد زبرة العميل

 الىديجت كيمت االإعىىيت معامل االإساز االإخغير الخابع سخللاالإخغير االإ الفسض الفسعي

 (1/1ف )

 الاعخماصًت

الخبرة 

 الخؿُت

 عؿع 0.338 0.050-

ٌ  0.003 0.163 الاؾخجابت  كبى

ٌ  0.000 0.312 الظمان  كبى

 عؿع 0.392 0.048 الخعاػف

ٌ  0.000 0.407 الخـاعل  كبى

 (1/2ف )

 الاعخماصًت

الخبرة 

 العاػـُت

 عؿع 0.395 0.044-

ٌ  0.000 0.386 الاؾخجابت  كبى

 عؿع 0.769 0.015- الظمان

ٌ  0.003 0.164 الخعاػف  كبى

ٌ  0.000 0.384 الخـاعل  كبى

 (1/3ف )

 الاعخماصًت

الخبرة 

 االإعغؿُت

 عؿع 0.974 0.002-

ٌ  0.000 0.341 الاؾخجابت  كبى

 عؿع 0.088 0.090 الظمان

 عؿع 0.473 0.040- الخعاػف

ٌ  0.000 0.482 الخـاعل  كبى
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 الىديجت كيمت االإعىىيت معامل االإساز االإخغير الخابع سخللاالإخغير االإ الفسض الفسعي

 (1/3ف )

 الاعخماصًت

الخبرة 

 الؿلىهُت

 عؿع 0.061 0.105-

ٌ  0.000 0.285 الاؾخجابت  كبى

ٌ  0.000 0.349 الظمان  كبى

ٌ  0.013 0.136 الخعاػف  كبى

ٌ  0.000 0.226 الخـاعل  كبى

 ياالإصدز: ئعداد الباخثين في طىء هخائج الخدليل الؤخصائ

وبىاء على الىخائج السابلت ًمكً للباخثين جىطيذ هخائج ازخبازاث الفسوض الفسعيت االإباشسة 

 مً زلال العسض الخالي:

 :أزس أبعاد حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على الخبرة الحسيت كأخد أبعاد زبرة العميل 

 
ً
ـاعل، للاؾخجابت والظمان والخ معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

  على الخىالي وهي صالت ،0.407، 0.312، 0.163االإؿاع  معامل كُمت خُث بلؼذ
ً
 عىض ئخصائُا

ت  مؿخىي  ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه0.005معىىٍ ًخطح للباخثين الخأهُض  ، هما جبين عضم معىىٍ

على وحىص جأزير معىىي لبعع أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الخبرة الخؿُت وأخض 

 اص زبرة العمُل.أبع

  جأزير أبعاد حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على الخبرة العاػفيت كأخد أبعاد زبرة

 العميل:

 
ً
للاؾخجابت والخعاػف والخـاعل،  معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

  على الخىالي وهي صالت ،0.384، 0.164، 0.386االإؿاع  معامل كُمت خُث بلؼذ
ً
 عىض ئخصائُا

ت  مؿخىي  ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه0.005معىىٍ ًخطح للباخثين الخأهُض  ، هما جبين عضم معىىٍ

على وحىص جأزير معىىي لبعع أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الخبرة العاػـُت وأخض 

 أبعاص زبرة العمُل.
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  زبرة العميل:جأزير أبعاد حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على الخبرة االإعسفيت كأخد أبعاد 

 
ً
 للاؾخجابت والخـاعل، خُث بلؼذ معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

  على الخىالي وهي صالت 0.482، 0.341االإؿاع  معامل كُمت
ً
ت  مؿخىي  عىض ئخصائُا ، 0.005معىىٍ

ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه ىي ًخطح للباخثين الخأهُض على وحىص جأزير معى هما جبين عضم معىىٍ

 لبعع أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الخبرة االإعغؿُت وأخض أبعاص زبرة العمُل.

  جأزير أبعاد حىدة زدمت جلىيت الشاث بىث على الخبرة السلىكيت كأخد أبعاد زبرة

 العميل:

 
ً
للاؾخجابت والظمان والخعاػف  معىىي  جأزير الؤخصائي ًىحض الخدلُل لىخائج وؿلا

على الخىالي وهي  0.226، 0.136، 0.349، 0.285االإؿاع  معامل كُمت ؼذوالخـاعل، خُث بل

  صالت
ً
ت  مؿخىي  عىض ئخصائُا ت بلُت االإخؼيراث، وعلُه0.005معىىٍ ًخطح  ، هما جبين عضم معىىٍ

للباخثين الخأهُض على وحىص جأزير معىىي لبعع أبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على 

 برة العمُل.الخبرة الؿلىهُت وأخض أبعاص ز

 على الىخائج الـغعُت الؿابلت، ًمىً للباخثين كبىٌ الـغض الغئِس ي الثالث 
ً
وجأؾِؿا

 للضعاؾت 
ً
 . حؼئُا

 ازخباز الفسض السابع للدزاست:

ًىحد جأزير معىىي غير مباشس لجىدة زدمت جلىيت ًىص الـغض الغابع للضعاؾت على "

"، وكض أؾـغث هخائج زبرة العميل الشاث بىث على الصىزة الرهىيت للعلامت عىد جىسيؽ

 ( الخالي:7الخدلُل الاخصائي عً الجضوٌ عكم )
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(: هخائج جدليل الخأزير غير االإباشس لجىدة زدمت جلىيت الشاث بىث 8حدول زكم )

 على الصىزة الرهىيت للعلامت في ؿل جىسيؽ زبرة العميل

الـغض 

 الـغعي

االإخؼير 

 االإؿخلل

االإخؼير 

 الىؾُؽ
 ابعاالإخؼير الخ

 معامل االإؿاع

 االإباشغ

 معامل االإؿاع

 ػير االإباشغ 

 معامل االإؿاع

 الىلي 
ت  االإعىىٍ

 هىع 

 الىؾاػت

الـغض 

 ٌ  الـغعي الأو

 الاعخماصًت

الخبرة 

 الخؿُت

 البعض االإعغفي

0.071 -0.004 0.067 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 NS 0.227 0.032 0.195 الاؾخجابت

 NS 0.231 0.055 0.176 الظمان

 NS 0.029 0.001 0.028 الخعاػف

 *** 0.386 0.183 0.203 الخـاعل

 الاعخماصًت

البعض 

 الىحضاوي

0.105 -0.005 0.100 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 NS 0.327 0.046 0.281 الاؾخجابت

 NS 0.020- 0.005- 0.015- الظمان

 NS 0.040 0.002 0.038 الخعاػف

 *** 0.364 0.176 0.188 الخـاعل

 الاعخماصًت

البعض 

 الؿلىوي

-0.098 0.005 -0.093 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 NS 0.227 0.032 0.195 الاؾخجابت

 NS 0.252 0.060 0.192 الظمان

 NS 0.060- 0.003- 0.057- الخعاػف

 *** 0.486 0.212 0.274 الخـاعل

الـغض 

 الـغعي الثاوي

 الاعخماصًت

رة الخب

 العاػـُت
 البعض االإعغفي

0.071 -0.003 0.068 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 *** 0.370 0.175 0.195 الاؾخجابت

 NS 0.173 0.003- 0.176 الظمان

 NS 0.033 0.005 0.028 الخعاػف

 *** 0.381 0.178 0.203 الخـاعل
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الـغض 

 الـغعي

االإخؼير 

 االإؿخلل

االإخؼير 

 الىؾُؽ
 ابعاالإخؼير الخ

 معامل االإؿاع

 االإباشغ

 معامل االإؿاع

 ػير االإباشغ 

 معامل االإؿاع

 الىلي 
ت  االإعىىٍ

 هىع 

 الىؾاػت

 الاعخماصًت

البعض 

 الىحضاوي

0.105 -0.005 0.100 NS 

 وؾاػت

 حؼئُت

 *** 0.489 0.208 0.281 الاؾخجابت

 NS 0.015- 0.000 0.015- الظمان

 NS 0.044 0.006 0.038 الخعاػف

 *** 0.360 0.172 0.188 الخـاعل

 الاعخماصًت

البعض 

 الؿلىوي

-0.098 0.004 -0.094 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 *** 0.370 0.175 0.195 الاؾخجابت

 NS 0.189 0.003- 0.192 الظمان

 NS 0.066- 0.009- 0.057- الخعاػف

 *** 0.479 0.205 0.274 الخـاعل

الـغض 

الـغعي 

 الثالث

 الاعخماصًت

الخبرة 

 االإعغؿُت

 البعض االإعغفي

0.071 0.000 0.071 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 NS 0.261 0.066 0.195 الاؾخجابت

 NS 0.192 0.016 0.176 الظمان

 NS 0.027 0.001- 0.028 الخعاػف

 *** 0.401 0.198 0.203 الخـاعل

 الاعخماصًت

البعض 

 الىحضاوي

0.105 0.000 0.105 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 *** 0.477 0.196 0.281 الاؾخجابت

 NS 0.016- 0.001- 0.015- الظمان

 NS 0.037 0.001- 0.038 الخعاػف

 *** 0.378 0.190 0.188 الخـاعل

البعض  الاعخماصًت

 الؿلىوي

-0.098 0.000 -0.098 NS  وؾاػت

 NS 0.262 0.067 0.195 الاؾخجابت حؼئُت
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الـغض 

 الـغعي

االإخؼير 

 االإؿخلل

االإخؼير 

 الىؾُؽ
 ابعاالإخؼير الخ

 معامل االإؿاع

 االإباشغ

 معامل االإؿاع

 ػير االإباشغ 

 معامل االإؿاع

 الىلي 
ت  االإعىىٍ

 هىع 

 الىؾاػت

 NS 0.209 0.017 0.192 الظمان

 NS 0.055- 0.002 0.057- الخعاػف

 *** 0.506 0.232 0.274 الخـاعل

الـغض 

 الـغعي الغابع

 صًتالاعخما

الخبرة 

 الؿلىهُت

 البعض االإعغفي

0.071 -0.008 0.063 NS 

لا جىحض 

 وؾاػت

 NS 0.250 0.055 0.195 الاؾخجابت

 NS 0.238 0.062 0.176 الظمان

 NS 0.032 0.004 0.028 الخعاػف

 NS 0.249 0.046 0.203 الخـاعل

 الاعخماصًت

البعض 

 الىحضاوي

0.105 -0.011 0.094 NS 

وؾاػت 

 حؼئُت

 *** 0.461 0.180 0.281 الاؾخجابت

 NS 0.020- 0.005- 0.015- الظمان

 NS 0.043 0.005 0.038 الخعاػف

 NS 0.230 0.042 0.188 الخـاعل

 الاعخماصًت

البعض 

 الؿلىوي

-0.098 0.010 -0.088 NS 

لا جىحض 

 وؾاػت

 NS 0.251 0.056 0.195 الاؾخجابت

 NS 0.259 0.067 0.192 الظمان

 NS 0.065- 0.008- 0.057- الخعاػف

 NS 0.336 0.062 0.274 الخـاعل

 االإصدز: ئعداد الباخثين في طىء هخائج الخدليل الؤخصائي

 
ً
( ًدبين أن زبرة 7الؤخصائي الىاعصة بالجضوٌ الؿابم عكم ) الخدلُل لىخائج وػبلا

 ال
ً
علاكت بين حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث والصىعة الظهىُت للعلامت، العمُل جخىؾؽ حؼئُا

ت  (، وهظلً 0.427%، خُث بلؼذ كُمت معامل االإؿاع ػير االإباشغ )1وطلً عىض مؿخىي معىىٍ



 

 

0654 
 
 
 

 

 (3 )(7)1214
 

 
(، بِىما بلؽ معامل الخـؿير الخاص بالصىعة الظهىُت 0.265بلؽ حجم الخأزير ػير االإباشغ )

ت )  مً حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث وزبرة العمُل %(، وهظا ٌعن52للعلامت الخجاعٍ
ً
ي أن هلا

% مً الخباًً االإـؿغ في الصىعة الظهىُت للعلامت همخؼير جابع واليؿبت الباكُت جغحع 52ًـؿغان 

ًىحد جأزير معىىي ئلى عىامل أزغي لم ٌشملها الىمىطج. وعلُه ًدبين كبىٌ الـغض الغابع خُث 

ث بىث على الصىزة الرهىيت للعلامت عىد جىسيؽ زبرة غير مباشس لجىدة زدمت جلىيت الشا

 العميل3

: مىاكشت الىخائج:
ا
 زامىا

 والظي ًىص  - 1
ً
بىاء على هخائج الخدلُل الؤخصائي جم كبىٌ الـغض الغئِس ي الأوٌ للضعاؾت حؼئُا

على: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على أبعاص الصىعة 

 ,.Chung et al( وصعاؾت (Park, 2019للعلامت. وجخـم هخائج الضعاؾت الخالُت مع صعاؾت الظهىُت 

( التي جىصلخا ئلى وحىص جأزير اًجابي معىىي لجىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الصىعة (2020

 الظهىُت للعلامت.

 والظي بىاء على هخائج الخدلُل الؤخصائي جم كبىٌ الـغض الغئِس ي الثاوي للضعاؾت ح - 2
ً
ؼئُا

 ًىص على: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص زبرة العمُل على أبعاص الصىعة الظهىُت للعلامت.

التي جىصلذ ئلى أن جدؿين  Anggara et al., 2023)وجخـم هخائج الضعاؾت الخالُت مع صعاؾت )

ت وولاء العملاء.  و  ؼ خب العلامت الخجاعٍ  ,.Hermawan et al صعاؾت زبرة العمُل ًإصي ئلى حعؼٍ

ً صىعة ئًجابُت للعلامت في  (2020) التي جىصلذ ئلى أن زبرة العملاء الؤًجابُت حؿاهم في جيىٍ

 ئلى الخبرة االإىدؿبت مً االإغة الأولى التي 
ً
هـغ العملاء مً زلاٌ جلُُم مؼاًا صىعة العلامت اؾدىاصا

 ٌؿخسضم ؿيها االإىخج أو الخضمت االإلضمت.

 والظي بىاء على هخائج الخ - 3
ً
دلُل الؤخصائي جم كبىٌ الـغض الغئِس ي الثالث للضعاؾت حؼئُا

ًىص على: ًىحض جأزير اًجابي معىىي لأبعاص حىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على أبعاص زبرة 

 العمُل.
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( خُث أؿهغث هخائج (Cheng & Jiang, 2020وجخـم هخائج الضعاؾت الخالُت مع هخائج صعاؾت 

الغاطين عً الشاث بىث ًخأزغون بشيل ئًجابي ججاه ئعاصة اؾخسضام أن االإؿخسضمين الضعاؾت 

التى جىصلذ ئلى أن ؾهىلت  (Chen et al., 2021)زضماتها، هما ًؼصاص ولاؤهم لها. وصعاؾت 

ت لخبرة  اؾخسضام الشاث بىث واؾخجابتها أزغث بشيل ئًجابي على اللُم الخاعحُت والجىهغٍ

 هترهذ لها علاكت ئًجابُت بغطا العملاء.العملاء، وأن زبرة العملاء عبر الؤ 

بىاء على هخائج الخدلُل الؤخصائي جم كبىٌ الـغض الغئِس ي الغابع للضعاؾت والظي ًىص على:  - 4

ًىحض جأزير معىىي ػير مباشغ لجىصة زضمت جلىُت الشاث بىث على الصىعة الظهىُت للعلامت 

 عىض جىؾُؽ زبرة العمُل.

: جىصياث الدزاست وآل
ا
 ياث جىفيرها:جاسعا

 آلياث جىفيرها االإسئىل عً جىفيرها الخىصيت

سسعت جؼىيس الأداء باسخسدام جلىيت الشاث 

بىث خيث حعخبر مً أهم أشكال الخؼىز في 

اللؼاعاث االإصسفيت الإا لها في مساعدة 

االإسخسدمين في أداء االإهام بشكل أسسع، وجلليل 

جكلفت ومدة الخدمت، وجدليم الخصىصيت، 

عملاء على اسخسدام الخدمت، وجدفيز ال

ويسخؼيع البىك مً زلالها على الاخخفاؾ 

بالعملاء الحاليين، والحصىل على عملاء حدد، 

 وجدليم زطا العملاء واالإسكص الخىافس ي للبىك3

 الؤدازة العليا للبىك  -

 ئدازة االإىازد البشسيت3  -

علد دوزاث جدزيبيت للعاملين 

كيفيت عمل في البىك لفهم 

لشاث بىث وكيفيت جلىيت ا

ئفادة العملاء بها وحسهيل 

ئحساءاتهم والأمىز الخاصت 

 بهم3

جدسين اللدزاث اللغىيت والركاء الاصؼىاعي 

لخلىيت الشاث بىث وجؼىيسها بديث جكىن 

كادزة على فهم اللغت العسبيت بشكل حيد 

والاسخجابت بشكل دكيم لسخفسازاث العملاء 

اسخسدام باللغت التي ًفهمىنها، كما ًمكً 

الؤدازة العليا مخمثلت في    -

كسم الخكىىلىحيا في 

 البىك3 

جدعيم كاعدة البياهاث: ًجب 

ا  أن ًكىن الشاث بىث كادزا

على جىفير معلىماث شاملت 

ودكيلت خىل الخدماث 

دمت، وحغؼيت والعسوض االإل
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 آلياث جىفيرها االإسئىل عً جىفيرها الخىصيت

جلىياث مخلدمت مثل معالجت اللغت الؼبيعيت 

لخدسين ججسبت العملاء الىاػلين باللغت 

 العسبيت3

مجمىعت واسعت مً 

الاسخفسازاث المحخملت، 

وطمان جددًثها باهخـام 

وجسصيص السدود والخفاعل 

،ومً زم الليام بخؼىيسه 

بديث ًكىن لدًه اللدزة على 

جسصيص زدوده بشكل أكبر 

ا لخخياحاث واهخماماث 
ا
وفل

العملاء، فان هرا سيسهم 

في حعل الخفاعل أكثر 

 شخصيت وفعاليت3

ن ًخمكً الشاث بىث مً جىحيه العملاء ًجب أ

بشكل فعال ئلى الخدماث االإىاسبت وجلدًم 

 الدعم اللاشم لحل االإشكلاث3

الؤدازة العليا مخمثلت في    -

كسم الخكىىلىحيا في 

 البىك3

جىفير زيازاث الخدكم 

للعملاء مً زلال وطع 

زيازاث مسخلفت للعملاء 

لخعدًل ئعداداث زوبىث 

وكاث التي المحادزت وازخياز الأ 

ًسغبىن فيها في الخفاعل معه، 

ا أن جىفس  كما ًجب أًظا

الشسكاث زيازاث أزسي 

للخىاصل مثل الاجصال 

الهاجفي أو الدزدشت االإباشسة 

مع وكلاء الدعم الفعلي 

لخلبيت اخخياحاث العملاء 

العاحلت أو االإعلدة وجىحيه 
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 آلياث جىفيرها االإسئىل عً جىفيرها الخىصيت

 العملاء بشكل فعال3

بىث  جدليم الشمىليت مً زلال أوشؼت الشاث

للخدماث االإصسفيت عبر الهاجف المحمىل لبدء 

مدادزت خىل الشإون االإاليت الخاصت بكل 

 عميل3

الؤدازة العليا مخمثلت في    -

كسم الخكىىلىحيا في 

 البىك3

جمكين الـشاث بىث مً 

اسخسدام الخدليلاث 

الخيبإيت، والسسائل االإعسفيت 

لأداء مهام جتراوح بين ئحساء 

ت، وطع الدفعاث االإالي

والخدلم مً الازصدة، 

وحسدًد الدًىن، وختى 

ئزؼاز العملاء بفسص الخىفير 

 الشخصيت3

 االإصدز: ئعداد الباخثين في طىء الدزاساث السابلت

: ملترخاث لبدىر مسخلبليت 
ا
 عاشسا

جىاولذ هظه الضعاؾت العـلاكـت بين حىصة زضمت جـلىُت الشاث بىث والصىعة الظهىُت  

ت بمداؿـت  ؽ لخبرة العمُلللعلامت: الضوع الىؾُ صعاؾت جؼبُلُت على عملاء البىىن الخجاعٍ

 الضكهلُت

ويمكً للباخثين وطع مجمىعت مً االإلترخاث الخاليت بىاءا على مددداث الدزاست وذلك 

 كالخالي:

  :جىاولذ الضعاؾت حىصة زضمت جلىُت الشاث )مخؼير مؿخلل( مددداث مىطىعيت

لترح الباخثىن  ابع(،الصىعة الظهىُت للعلامت )مخؼير ج زبرة العمُل )مخؼير وؾُؽ( وٍ

 -صعاؾت حىصة زضمت جلىُت الشاث مع مخؼير جابع آزغ مثل حىصة علاكاث العملاء  

ولاء العمُل، هما ًلترح  –اعجباغ العمُل  –امخىان العمُل  –الاخخـاؾ بالعملاء 

مىاعت  –الباخثىن مخؼير وؾُؽ آزغ في العلاكت مثل الؿماث الصخصُت للعمُل 

 العملاء. 



 

 

0116 
 
 
 

 

 (3 )(7)1214
 

 
  الصىعة الظهىُت  -جىاوٌ هظا البدث العلاكت بين )حىصة زضمت جـلىُت الشاث بىث

ت الـغوق  -للعلامت   للـغوض ولم ًخؼغق البدث لخدلُل معىىٍ
ً
زبرة العمُل( وؿلا

 للمخؼيراث الضًمؼغاؿُت )الىىع 
َ
 )....-االإؿخىي الىؿُـي  -الخبرة  –الإخؼيراث البدث وؿلا

 وعلُه ًم
ً
ت الـغوق في ئصعان العاملين الإخؼيراث البدث وؿلا ىً للباخثين صعاؾت معىىٍ

 )....-الخبرة االإؿخىي الىؿُـي –للمخؼيراث الضًمؼغاؿُت ) الىىع 

ت بمداؿـت  مددداث مكاهيت: -1 جم جؼبُم هظه الضعاؾت على عملاء البىىن الخجاعٍ

لترح الباخثىن جؼبُله في كؼاعاث أزغي مثل كؼا ع الصخت، كؼاع الضكهلُت وٍ

 شغواث الاجصالاث، اللؼاع الخاص بمسخلف جىحهاجه.

  مددداث شمىيت: -2
ً
خُث جم حمع  للدزاست االإلؼعيتجمذ الضعاؾت الخالُت وؿلا

ت بمداؿـت الضكهلُت مغة واخضة زلاٌ ؿترة ػمىُت  البُاهاث مً عملاء البىىن الخجاعٍ

م صعاؾت ملؼعُت  كضعها زلازت أشهغ مً االإمىً للباخثين صعاؾت هظا البدث عً ػغٍ

هل جخؼير الىخائج بخؼير االإضة االإؿخؼغكت في حمع البُاهاث أم لا وبُان مضي ػىلُه الإعغؿت 

جأزير حىصة زضمت جـلىُت الشاث بىث والصىعة الظهىُت للعلامت على زبرة العمُل على 

ل.  االإضي الؼىٍ
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 كائمت االإساحع:

 أول: االإساحع العسبيت 

ؼ علي )البىا، ػلعذ أ (. 2016ؾعض عبض الخمُض، االإىباحي، مىاٌ محمد أخمض، وخؿً، عبض العؼٍ

جىؾُؽ زلت العمُل في العلاكت بين ئصاعة زبراث العملاء وإعاصة الشغاء: صعاؾت جؼبُلُت 

ت مصغ العغبُت.  ت بجمهىعٍ مجلت البدىر على عملاء زضماث الاًضاع في البىىن الخجاعٍ

 .195-153(، 1) 38، كليت الخجازة - الخجازيت: حامعت الصكاشيم

ؼ الصىعة الظهىُت  ). 2023مجضي. ) & ,زلف الله، خمضي باشا م الالىترووي في حعؼٍ صوع الدؿىٍ

حامعت الشهُض الشُش العغبي الخبس ي ، زسالت ماحسخير غير ميشىزة للمإؾؿت البىىُت

 .جبؿت

الإىـمت والاخخـاؾ بالعمُل: (. العلاكت بين ؾمعت ا۴۲۴۴زلُـت، هاوي عبض االإىعم محمد خؿً، )

الضوع الىؾُؽ للصىعة الظهىُت باالإىـمت: صعاؾت جؼبُلُت على عملاء شغهت الهاجف 

المجلت العلميت للدزاساث الخجازيت والبيئيت، كليت المخمىٌ أوعاهج بمداؿـت الضكهلُت، 

 .173 – 122،  ص ۵، العضص ۳۵، المجلض حامعت كىاة السىيس -الخجازة 

ض، حماٌ صع  (. حىصة الخضماث االإصغؿُت وأزغها في 2018هم ، و الصهُبى ،  ئًاص هبُل ئبغاهُم . )ػٍ

ت الُمىُت.  -الصىعة الظهىُت لضي العملاء صعاؾت مُضاهُت في البىىن الؤؾلامُت في الجمهىعٍ

  .36-1(،2)24، مجلت الدزاساث الاحخماعيت

ٍم عبر وؾائل الخىاصل (. صوع أوشؼت الدؿى 2022الشىعبجي، أميرة ؾالم عبض اللؼُف )

غ العلاعي بمصغ.  غ زبرة عملاء شغواث الخؼىٍ مجلت البدىر االإاليت الاحخماعي في جؼىٍ

 . 227 – 221، 1، عوالخجازيت

م بالعلاكاث في بىاء صىعة طهىُت ئًجابُت للمإؾؿت. 2016صاصق، ػهغاء. ) مجلت (. صوع الدؿىٍ

 .152-141(، 11)5،الخىـيم والعمل

( ۴۲۳۲ذ أؾعض؛ عبض اللؼُف، محمد مدمىص؛ صلهىب، ؿُصل خؿً محمد، )عبض الخمُض، ػلع

لي: صعاؾت جؼبُلُت على الـىاصق العامت  العلاكت بين الصىعة الظهىُت والأصاء الدؿىٍ
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حامعت كىاة  -كليت الخجازة ، المجلت العلميت للدزاساث الخجازيت والبيئيتاللُبُت، 

 .72-49ص ص  4، العضص 9، المجلض السىيس

ؼ، االإشض الشُماء الضؾىقي. )عب (. جأزير زصائص عوبىجــاث المخاصزت "الشــاث بــىث" 2023ض العؼٍ

ت الخىىىلىحُت.  على زبرة ومىاعت عملاء شغواث الاجصالاث في مصغ: الضوع االإعضٌ للجاهؼٍ

 .898-825(،7)2،مجلت زاًت الدوليت للعلىم الخجازيت

م البصغي وصوعه في 2016ء هاصي واؿم. )العؼاع، ؿإاص خمىصي عباصة والعامغي، عظعا (. الدؿىٍ

ؼ االإياهت الظهىُت للمىـمت: صعاؾت اؾخؼلاعُت لآعاء عُىت مً العاملين في المجمعاث  حعؼٍ

ت في مداؿـت بابل.  اكيت للعلىمالخجاعٍ  .87-52(، 47)12،الؤدازيت المجلت العس

اع واكع االإؿإولُت الاحخماعُت: هغصي، اخمض الؿُض ػه، "ئصاعة الصىعة الظهىُت للمىـماث في أػ

ت"،  ت االإصغٍ بدث غير ميشىز، حامعت بنها، صعاؾت مُضاهُت على عُىت مً شغواث الأصوٍ

 20113كليت الخجازة، الدزاساث العليا، كسم ئدازة الاعمال، 

(. زبرة العمُل همخؼير وؾُؽ في العلاكت بين الخضماث االإصغؿُت 2023االإخىلي، محمد ؾمير. )

تالغكمُت و  المجلت العلمُت للضعاؾاث  .عطا العمُل صعاؾت جؼبُلُت على البىىن الخجاعٍ

ت  .1551 – 1495، 3(1)4، والبدىر االإالُت والخجاعٍ

م. ) (. الصىعة 2019محمد، کامل مىصىع، ؾمغ، محمد مجاهض، عبض الغخمً، و محمد الخىُم کغٍ

اطُت وعلاكتها باجساط كغاع ا ت الغٍ لشغاء لضي بعع ػلاب حامعت الظهىُت للعلاماث الخجاعٍ

 .291-275(،1)36. االإىصىعة، المجلت العلميت لعلىم التربيت البدهيت والسياطتاالإىصىعة. 
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