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ذأش١ش تشاِط اٌٛلاء اٌشل١ّح ػثش اٌّٛلغ الإٌىرشٟٚٔ ٌٍؼلاِح 

 رعاس٠ح ػٍٝ ظٛدج ػلالرٙا تاٌؼ١ًّاٌ

 د.ِٟ حغاَ حغٕٟ حغٓ

 اٌٍّخص:

عؼض ٛزٙ حُذسحعش ا٠ُ سفذ طؤػ٤ش رشحٓؾ حُٞلاء حُشه٤ٔش ػزش حُٔٞهغ حُشع٢ٔ ُِؼلآش 

ٓؾ حُٞلاء حُظـخس٣ش ػ٠ِ ؽزٌش حلإٗظشٗض، ٝحُظ٢ طؾظَٔ ػ٠ِ ًَ ٖٓ: خقخثـ رشح

حُشه٤ٔش، ٝحُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٖٓ حلاؽظشحى ك٢ طِي حُزشحٓؾ، ٝٓذٟ طؤػ٤شٛخ ػ٠ِ ؿٞدس 

حُؼلاهش رخُؼ٤َٔ )ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ سمخ ٝػوش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش حُظـخس٣ش ٝحُظضحٓٚ 

 حُؼخهل٢ طـخٜٛخ(، ٓغ حخظزخس دٝس حلاطـخٙ ٗلٞ حُزشٗخٓؾ ك٢ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ طِي حُؼلاهش.

( ٓلشدس ٖٓ 440رٜٔ٘ؾ حُٔغق؛ ار طْ علذ ػ٤٘ش ػٔذ٣ش هٞحٜٓخ ) حعظؼخٗض حُزخكؼش

حلأػنخء رزشحٓؾ حُٞلاء حُشه٤ٔش لأكذ ٓظخؿش حُظـضثش ًٔخ طْ حلاػظٔخد ػ٠ِ حُٜٔ٘ؾ 

 18ح٤ٌُل٢ رخعظخذحّ ٓـٔٞػخص حُٔ٘خهؾش حُٔشًضس ٝرُي ربؿشحء ٓـٔٞػظ٤ٖ رٞحهغ 

 ٓلشدس. 

 :ٝهذ طٞفِض حُذسحعش ا٠ُ ػذس ٗظخثؾ أٜٛٔخ

خقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء حُشه٤ٔش ٝحُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٓ٘ٚ ػ٠ِ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ طئػش  -

طِي حُزشحٓؾ؛ ٝهذ كغشص طِي حُ٘ظ٤ـش ٗظخثؾ ٓـٔٞػخص حُ٘وخػ حُٔشًضس؛ ار أٝملض 

إٔ عٔخص حُزشٗخٓؾ طؼذ ٓللضًح ُلاؽظشحى ك٤ٚ ٝحلاعظٔشحس ك٢ حعظخذحٓٚ، ٖٝٓ أرشص طِي 

لإؿشحءحص، ٝكقش٣ش حُؼشٝك. ًٔخ أًذص حُٔللضحص: ٓـخ٤ٗش حلاؽظشحى، ٝعُٜٞش ح

حُ٘ظخثؾ حٛظٔخّ حُٔزلٞػ٤ٖ ٝطش٤ًضْٛ ػ٠ِ حُٔ٘خكغ حلاهظقخد٣ش ُِزشٗخٓؾ، ٝأٜٗخ هذ طللض 

 أٝ طؼٞم حؽظشحى حُؼ٤َٔ رخُزشٗخٓؾ.

ًٔخ ػزض إٔ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء حُشه٤ٔش ٣ئػش ػ٠ِ ػلاهظْٜ رخُؼلآش  -

رذءح ٖٓ حُشمخ ػٖ حُؼلآش، ٝٝفٞلا ا٠ُ ػوظْٜ حُظـخس٣ش رٔئؽشحطٜخ حُؼلاع، ٝرُي 

رخُؼلآش حُظـخس٣ش ٝحُظضحْٜٓ ٗلٞٛخ؛ ٝهذ كغشص ٗظخثؾ حُذسحعش ح٤ٌُل٤ش طِي حُ٘ظ٤ـش رؤٕ 

طِي حُزشحٓؾ طض٣ذ ٖٓ خزشس حُؼٔلاء رخُؼلآش، ٝطؼٌظ ُْٜ ا٠ُ أ١ ٓذٟ ٣ٌٖٔ حُٞػٞم 

طؾٌَ دحكؼًخ ه٣ًّٞخ ُلاعظٔشحس رٜخ، ًٔخ إٔ حُٔ٘خكغ حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ حُؼ٤َٔ ٖٓ حُزشٗخٓؾ 

 ك٢ حعظخذحّ حُزشٗخٓؾ، ٖٝٓ ػَْ حلاعظٔشحس ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش.

                                                           
 ْو١ٍح الإػلاَ ظاِؼح اٌما٘شج -اٌّذسط تمغُ اٌؼلالاخ اٌؼاِح ٚالإػلا 
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Abstract: 

This study aims to know the impact of digital loyalty programs 

through the brand’s official website, which includes: the 

characteristics of digital loyalty programs, the perceived benefits 

of participating in these programs, and their impact on the 

quality of the relationship with the customer (customer’s 

satisfaction, trust in the brand and his emotional commitment to 

it), in addition to testing the role of attitude toward the program 

in influencing that relationship. 

The researcher used the survey method by drawing a deliberate 

sample of (440) individuals from members of the digital loyalty 

programs of a retailer. The qualitative approach was also relied 

upon using focus discussion groups by conducting two groups of 

18 individuals. 

The study reached several results, the most important of 

which are: 

- The characteristics of digital loyalty programs and the perceived 

benefits from them affect the public’s attitude towards these 

programs. This result explained the results of the focus group 

discussions, as it showed that the features of the program are an 

incentive to subscribe to it and continue using it, and the most 

prominent of these incentives are: free subscription, ease of 

procedures, and exclusivity of offers. The results also confirmed 

the respondents’ interest and focus on the economic benefits of 

the program, and that they may stimulate or hinder the 

customer’s participation in the program. 

- It has also been proven that the public’s trend towards digital 

loyalty programs affects their relationship with the brand with its 

three indicators (satisfaction, trust in the brand and their 
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commitment to it); The results of the qualitative study explained 

this result by saying that these programs increase customers’ 

experience with the brand, and reflect to them the extent to 

which it can be trusted, and the benefits that the customer obtains 

from the program constitute a strong motivation to continue 

using the program, and thus continue dealing with the brand.  

Key Words: Digital Loyalty Programs- Satisfaction -Trust -

Commitment 

 ِمذِح:

أفزلض رشحٓؾ حُٞلاء حعظشحط٤ـ٤ش طغ٣ٞو٤ش ٓظطٞسس طغُظخذّ ٖٓ هزَِ حُؾشًخص 

رؾٌَ ٓظضح٣ذ ك٢ حُغ٘ٞحص حلأخ٤شس ُذٝسٛخ حُٔظ٘خ٢ٓ ك٢ ص٣خدس حلإ٣شحدحص، ًٔخ أٜٗخ طؼذ 

 Customer relationًٌٓٞٗخ أعخع٤ًّخ لإدحسس حُؼلاهخص ٓغ حُؼٔلاء )

managementكظٜخ سحرطش حُظغ٣ٞ رشحٓؾ طلل٤ض٣ش »ن حلأٓش٤ٌ٣ش رؤٜٗخ: (. ٝهذ ػشَّ

ٝطخظِق رشحٓؾ «. ٣وذٜٓخ رخثغ حُظـضثش ُِؼٔلاء؛ ُِظؾـ٤غ ػ٠ِ طٌشحس حُظؼخَٓ ٓؼٚ

حُٞلاء ػٖ ػشٝك حُٔز٤ؼخص؛ لأٜٗخ طز٢٘ ٓ٘ظٞسًح ه٣َٞ حُٔذٟ ك٢ طؾ٤ٌَ عِٞى 

حُؼ٤َٔ، كظ٠ إٔ حلأػنخء حُٔٞح٤ُٖ ٤ٔ٣ِٕٞ ا٠ُ حطخخر ٓٞحهق ا٣ـخر٤ش طـخٙ ػلاهظْٜ 

زشٗخٓؾ.رخُ
(1)

 

ٝهذ هذُّ أٍٝ رشٗخٓؾ ٝلاء ٖٓ خلاٍ ؽشًش حُخطٞه حلأٓش٤ٌ٣ش، ٝٛٞ رشٗخٓؾ 

، ٝحٗظؾش رؾٌَ عش٣غ ك٤ٔخ رؼذ ك٢ ٓخظِق 1981، ٝرُي ػخّ «حُٔغخكش حُذحثْ»

حُوطخػخص، كوذ ٝفَ ػذد حُؾشًخص حُظ٢ طظز٠٘ طِي حلاعظشحط٤ـ٤ش ا٠ُ ٓخ ٣وشد ٖٓ 

لاٗظؾخس كشؿ حُٔغظٌِٜٕٞ ػ٠ِ ، ٝٗظ٤ـش ٛزح ح2014ٝ 2011% ر٤ٖ ػخ٢ٓ 40

ؽخسًض أعشس ٝحكذس  2014حُظغـ٤َ ك٢ ػذد أًزش ٖٓ رشحٓؾ حُٞلاء؛ كٔؼلا ك٢ ػخّ 

رشٗخٓؾ ٝلاء ك٢ حُٞلا٣خص حُٔظلذس حلأٓش٤ٌ٣ش، ٝطشطٌض حُلقش حلأًزش ٖٓ  29ك٢ 

 %( ك٢ هطخع حُظـضثش، ٓؼَ: ٓظخؿش حلأص٣خء ٝحُٔلارظ.39ػن٣ٞش رشحٓؾ حُٞلاء )

كخػ٤ِش رشحٓؾ حُٞلاء أفزلض حُؾشًخص طٞظق طو٤٘خص حلاطقخٍ  ٝك٢ عز٤َ ص٣خدس

ٝحُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ُِٞفٍٞ ا٠ُ ٓخظِق كجخص حُـٜٔٞس ٝص٣خدس أسرخكٜخ؛ كٔؼلا: ؽٜذص 

% ٖٓ أسرخكٜخ رؼذ اهلام رشٗخٓؾ "أهَ 80ٓـٔٞػش ك٘خدم ًٞٗظ٘٘ظخٍ ص٣خدس ر٘غزش 

ح طْ ػزش ٓٞهغ عؼش ػزش حلإٗظشٗض"، حُز١ ٣نٖٔ ُِؼنٞ حُظخل٤ل ك٢ عؼش حُلـض ار

 حُل٘ذم رخلإٗظشٗض.
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أٗؾطش طغ٣ٞو٤ش ٓخظِلش، ٜٓ٘خ حُظو٤ِذ٣ش ًزشحٓؾ  حُشه٤ٔشٝطظنٖٔ رشحٓؾ حُٞلاء 

حُ٘وخه حُشه٤ٔش؛ ار ٣لقَ حُؼ٤َٔ ػ٠ِ ػذد ٖٓ حُ٘وخه ػ٘ذ ًَ ٓشس ؽشحء، ٝرشحٓؾ 

حُٔغظ٣ٞخص حُظ٢ طؼظٔذ ػ٠ِ طشه٤ش حُؼ٤َٔ ػ٘ذ ص٣خدس طؼخِٓٚ ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش، 

حٓؾ حلاعظشدحد؛ ٢ٛٝ طؼَٔ ػ٠ِ اػخدس ؿضء ٖٓ حُٔزخُؾ حُٔخ٤ُش حُظ٢ ٣ذكؼٜخ حُؼ٤َٔ، ٝرش

ٝرشحٓؾ حُؾشحًش؛ ار طؾظشى حُؼلآش حُظـخس٣ش ٓغ ػلآخص أخشٟ ُظٞك٤ش ٓضح٣خ/ رذحثَ 

امخك٤ش ُِؼ٤َٔ، رخلإمخكش ا٠ُ أٗٔخه ؿذ٣ذس ٖٓ حُزشحٓؾ، ٜٓ٘خ حُزشحٓؾ حُوخثٔش ػ٠ِ 

حُز١ ٣وذّ رشحٓؾ حُٞلاء ٖٓ خلاٍ أُؼخد حُل٤ذ٣ٞ،  Gamification systemحلأُؼخد 

 Loyalty programsأٝ رشحٓؾ حُٞلاء حُوخثٔش ػ٠ِ ٓٞحهغ حُظٞحفَ حلاؿظٔخػ٢ 

based on social media .ٓؼَ فللخص حُٔؼـز٤ٖ أٝ حُٔ٘ظذ٣خص
(2)

 

ٖٝٓ ػَْ، أفزلض حُؼلآخص حُظـخس٣ش طض٣ذ ٖٓ حُـٜٞد حُٔززُٝش ُظ٤ٔ٘ش حُؼن٣ٞش 

ُٞلاء حُخخفش رٜخ ػزش ٓٞهؼٜخ حلإٌُظش٢ٗٝ أٝ ططز٤وٜخ ػ٠ِ حُٜخطق حُٔلٍٔٞ ُزشحٓؾ ح

ٖٓ خلاٍ طوذ٣ْ ػشٝك كقش٣ش ػ٠ِ حُٔٞهغ، ٝرُي ك٢ عز٤َ طو٤ِـ دٝس حُٞعطخء 

ٝأسرخكْٜ حُٔظضح٣ذس ٖٓ ٓؼذلاص حُؼُٔٞش، ٝرخُظخ٢ُ ص٣خدس ه٤ٔش ا٣شحدحص حُؼلآخص 

حُظـخس٣ش.
(3)

 

 اٌّشىٍح اٌثحص١ح:

حلإٗظشٗض ُِظش٣ٝؾ ُٔ٘ظـخطٜخ ٝخذٓخطٜخ ٝطٞص٣ؼٜخ، رخلإمخكش ا٠ُ  طغظخذّ حُؾشًخص

طٞك٤ش حُٔؼِٞٓخص ُؼٔلاثٜخ. ٝهذ حطخزص ادحسس حُؼلاهخص ؽٌلًا ؿذ٣ذحً ٓغ ظٜٞس حلإٗظشٗض 

ٝحُظوذّ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ حُٔغظٔش؛ كوذ أفزق حلإٗظشٗض أدحس ٜٓٔش ُِظٞحفَ حُظغ٣ٞو٢ ُخِن 

هخس أفزلض حُؾشًخص طٞظق حُؼذ٣ذ ٖٓ ٝلاء حُؼٔلاء ػزش حلإٗظشٗض. ٝك٢ ٛزح حلإ

ك٢ ٓوذٓش طِي  حُشه٤ٔشحعظشحط٤ـ٤خص حُظغ٣ٞن ػزش حلإٗظشٗض، ٝطؼذ رشحٓؾ حُٞلاء 

حلاعظشحط٤ـ٤خص؛ حُظ٢ رخطض حلاعظشحط٤ـ٤ش حلأًؼش حٗظؾخسًح ر٤ٖ حُؾشًخص رٜذف ادحسس 

 ػلاهش ه٣ِٞش حلأٓذ ٓغ حُؼ٤َٔ رؾٌَ كؼخٍ.

ػزش حُٔٞهغ  حُشه٤ٔشطؤػ٤ش رشحٓؾ حُٞلاء  ٖٝٓ ػَْ، طغؼ٠ ٛزٙ حُذسحعش ا٠ُ سفذ

حُشع٢ٔ ُِؼلآش حُظـخس٣ش ػ٠ِ ؽزٌش حلإٗظشٗض، ٝحُظ٢ طؾظَٔ ػ٠ِ ًَ ٖٓ: خقخثـ 

، ٝحُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٖٓ حلاؽظشحى ك٢ طِي حُزشحٓؾ، ٝٓذٟ طؤػ٤شٛخ حُشه٤ٔشرشحٓؾ حُٞلاء 

حُظـخس٣ش  ػ٠ِ ؿٞدس حُؼلاهش رخُؼ٤َٔ )ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ سمخ ٝػوش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش

ٝحُظضحٓٚ حُؼخهل٢ طـخٜٛخ(، ٓغ حخظزخس دٝس حلاطـخٙ ٗلٞ حُزشٗخٓؾ ك٢ حُظؤػ٤ش ػ٠ِ طِي 

 حُؼلاهش.
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 اٌذساعاخ اٌغاتمح:

لاكظض حُزخكؼش طؼذد حُذسحعخص حلأؿ٘ز٤ش حُظ٢ ط٘خُٝض رشحٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ 

٤ش ك٢ ٛزح حلإٌُظش٢ٗٝ ُِؼلآخص حُظـخس٣ش ٝرُي ك٢ ٓوخرَ ٓلذٝد٣ش حُذسحعخص حُؼشر

حُٔـخٍ؛ ٝك٢ ٛزح حلإهخس هخٓض حُزخكؼش رظوغ٤ْ حُذسحعخص حُغخروش ا٠ُ ػذس ٓلخٝس 

 سث٤غ٤ش، ػ٠ِ حُ٘لٞ ح٥ط٢:

تٛصفٙا أداج لإداسج اٌؼلالاخ ِغ  اٌشل١ّحاٌّحٛس الأٚي: أ١ّ٘ح تشاِط اٌٛلاء 

 اٌؼّلاء:

حُٔغل٤ش حُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ  (4)(Nor Aisah, et.al, 2011أٝملض دسحعش )

ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء ٓظخؿش حُظـضثش ك٢ ٝحد١  400حس حلاعظز٤خٕ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ أد

( رٔخ٤ُض٣خ، إٔ رشحٓؾ حُٞلاء طؼذ ًٌٓٞٗخ أعخع٤ًّخ لإدحسس Klang Valleyًلاٗؾ )

(، ٝهذ ٝؿذ حُزخكؼٕٞ إٔ دسؿش سمخ كخ٢ِٓ رطخهخص CRMحُؼلاهخص ٓغ حُؼٔلاء )

ٝلاثْٜ ُٚ، ًٝزُي طـؼِْٜ أهَ حُؼن٣ٞش رخُزشٗخٓؾ طئػش رؾٌَ ا٣ـخر٢ ك٢ دسؿش 

كغخع٤ش ُِغؼش، ًٔخ حطنق إٔ حُٞلاء ُِزشٗخٓؾ ٣ِؼذ دٝس حُٞع٤و ك٢ حُؼلاهش ر٤ٖ 

حُشمخ ػٖ حُزشٗخٓؾ ٝحُٞلاء ُِٔظـش، ٝرُي رؤرؼخدٙ حُؼلاع )كقش حُٔظـش ٖٓ ٤ٓضح٤ٗش 

 حُؼ٤َٔ، كقش حُٔظـش ٖٓ طٌشحس ص٣خسس حُؼ٤َٔ، ٝأخ٤شًح طلن٤َ حُٔظـش(. 

حُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ  (5)(Peter O.Connor, 2021) ٝأؽخسص دسحعش

ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء ػلآخص ك٘ذه٤ش ػخ٤ُٔش؛ ا٠ُ  500حلاعظوقخء ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ 

ٝؿٞد ػلاهش رحص دلاُش اكقخث٤ش ر٤ٖ ػذد حلأػنخء ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء حُخخؿ 

 رخُؼلآش حُظـخس٣ش )كـْ حُؼن٣ٞش( ٝكؼخ٤ُش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ حُخخؿ رٜخ، ٣ٌٖٝٔ

( ًَ ؽٜش، ًٝزُي Trafficطو٤٤ْ رُي حُظؤػ٤ش ػزش كشًش حُٔشٝس ػ٠ِ حُٔٞهغ )

حُٔؾخسًش حُ٘خطـش ػٖ ٛزٙ حُلشًش، ٣ٝظْ ه٤خعٜخ ٖٓ خلاٍ ػ٘قش٣ٖ، ٝٛٔخ: حُؼزخص، 

٣ٝؼ٢٘ هذسس حُٔٞهغ ػ٠ِ حلاكظلخظ رخُضحثش٣ٖ ٝكوًخ ُو٤خط ػذد حُقللخص حُظ٢ طٔض 

ػ٠ِ حُٔٞهغ. ٝحُؼ٘قش حُؼخ٢ٗ ٛٞ ٓؼذٍ  ٓؾخٛذطٜخ كغذ ًَ صحثش ٝحُٞهض حُز١ ٣ون٤ٚ

حلاسطذحد، ٝٛٞ ٣ؼ٢٘ حُ٘غزش حُٔج٣ٞش ُِضحثش٣ٖ حُز٣ٖ ٣ؾخٛذٕٝ فللش ٝحكذس كوو، ٝػذد 

حُض٣خسحص ٝكشًش حُٔشٝس ػ٠ِ ٓٞهؼٜخ حلإٌُظش٢ٗٝ، ُزح طض٣ذ حُؼلآخص حُظـخس٣ش ٖٓ 

ٖٓ خلاٍ  حُـٜٞد حُٔززُٝش ُظ٤ٔ٘ش حُؼن٣ٞش رخُزشٗخٓؾ حُخخؿ رٜخ ػزش حُٔٞهغ، ٝرُي

 ػشٝك كقش٣ش ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ كوو. 

حُظـش٣ز٤ش؛ رشحٓؾ حُٞلاء  (6)(Manual Utz, et.al, 2022ٝط٘خُٝض دسحعش )

(؛ كوذ أٝملض حُذسحعش إٔ block chain« )رِٞى ؽ٤ٖ»حُٔطٞسس ٝحُٔز٤٘ش ػ٠ِ حُـ

َ، طٞكش هخػذس ر٤خٗخص مخٔش كٍٞ حُؼٔلاء )طلن٤لاص حُؼ٤ٔ حُشه٤ٔشرشحٓؾ حُٞلاء 

ٓغظٟٞ اٗلخهٚ، هش٣وش حُذكغ، حُٔ٘ظـخص حُظ٢ حؽظشحٛخ(، ٝحُظ٢ ٣غظخذٜٓخ حُٔغٞهٕٞ 

ُض٣خدس ًلخءس ٝكؼخ٤ُش حلأٗؾطش حُظغ٣ٞو٤ش ٝطلو٤ن حعظٜذحف أكنَ ُِؼ٤َٔ ر٘خءً ػ٠ِ 

عـَ طغٞهٚ، ٖٝٓ ػَْ طظٌٖٔ حُؾشًش ٖٓ طلو٤ن حسطزخه حُؼ٤َٔ ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش. 
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طط٣ٞش رشحٓؾ حُٞلاء ر٘خء ػ٠ِ رُي حٌُْ حُٜخثَ ٖٓ حُز٤خٗخص ًٔخ ر٤٘ض ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ 

)رِٞى ؽ٤ٖ( ٣ئػش ك٢ ػوش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش حُظـخس٣ش، ٣ٝلون أسرغ ٓضح٣خ ُِؼ٤َٔ، ٢ٛٝ: 

ًلخ٣ش حُٔؼِٞٓخص، ٝٓؼِٞٓخص هخرِش ُِظلون، ٝٓؼِٞٓخص هخرِش ُلاعظخذحّ، ٝأخ٤شًح آٌخ٤ٗش 

 حُٞفٍٞ ُِٔؼِٞٓخص.

حُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ أدحس  (7)(Ahmad Armin, et.al, 2017ٝأًذص دسحعش )

ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء عظخسرٌظ حُٔؾظش٤ًٖ رزشٗخٓؾ  200حلاعظز٤خٕ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ 

(، إٔ ٝؿٞد ٗظخّ ٌٓخكآص ٓظٌخَٓ Sarawak« )عخسحٝحى»حُٞلاء حُخخؿ رٜخ ك٢ 

ٝٓ٘ظْ ٝهخرَ ُِظخق٤ـ رخعظٔشحس كغذ حكظ٤خؿخص حُؼٔلاء ٣ئػش رؾٌَ ا٣ـخر٢ ك٢ 

ء ُِؼلآش حُظـخس٣ش؛ كزشحٓؾ حُٞلاء ٣ٌٖٔ إٔ طٞكش ٌٓخكآص هق٤شس أٝ ه٣ِٞش حلأؿَ حُٞلا

ُِؼٔلاء حُز٣ٖ ٝفِٞح ا٠ُ كذ ٓؼ٤ٖ ٖٓ خلاٍ طٌشحس أٝ كـْ أٗٔخه حُؾشحء حُخخفش 

 رْٜ. 

( 384ح٤ُٔذح٤ٗش ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ ) (8)(2020ٝهذ ٛذكض دسحعش )سحم٤ش ُغٞد، 

ػ٠ِ « أسد٣ظ»لأػش رشٗخٓؾ ٝلاء حُٔغخكش حٌُزشٟ ٓلشدس، ا٠ُ طلذ٣ذ حلأ٤ٔٛش حُ٘غز٤ش 

ٓؼذٍ ؽشحء حُٔغظ٤ٌِٜٖ ٝطلذ٣ذ دسؿش حعظـخرش حُٔغظِٜي حُـضحثش١ ُٜزح حُ٘ٞع ٖٓ 

حلأدٝحص. ٝطٞفِض ٗظخثؾ حُذسحعش ا٠ُ ٝؿٞد طؤػ٤ش ٓؼ١ٞ٘ ٌُِٔخكآص حُظ٢ ٣وظشكٜخ 

س فلاك٤ش رشٗخٓؾ حُٞلاء ٝر٤ٖ ٓؼذٍ ؽشحء حُٔغظ٤ٌِٜٖ، ًٔخ ػزض ٝؿٞد ػلاهش ر٤ٖ ٓذ

 رشٗخٓؾ حُٞلاء ٝر٤ٖ ٓؼذٍ ؽشحء حُٔغظِٜي.

(Stathopoulou,A. & Baabanis, G., 2016ٝف٘لض دسحعش )
(9)

حُٔغل٤ش  

( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء 984حُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ حلاعظز٤خٕ حلإٌُظش٢ٗٝ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

 ٓظخؿش حلأص٣خء حُلخخشس ٝٓ٘خلنش حُظٌِلش ك٢ أٓش٣ٌخ، حُلٞحثذ حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ

(، ٢ٛٝ Utilitarian Benefitsا٠ُ كٞحثذ ٗلؼ٤ش ) حُشه٤ٔشحُؼٔلاء ٖٓ رشحٓؾ حُٞلاء 

 Hedonicطؼٌظ حُٔذخشحص حُ٘وذ٣ش حُظ٢ ٣وذٜٓخ حُزشٗخٓؾ ُلأػنخء، ٝكٞحثذ حُٔظؼش )

Benefits( حُظ٢ طشطزو رخُظشك٤ٚ ٝحلاعظٌؾخف، ٝأخ٤شًح حُلٞحثذ حُشٓض٣ش )Symbolic 

Benefits) حلاؿظٔخػ٤ش حُظ٢ ٣ٞكشٛخ حُزشٗخٓؾ. ٝأٝملض ٗظخثؾ  ٢ٛٝ طشطزو رخُٔضح٣خ

حُذسحعش إٔ حُٔضح٣خ حُخخفش رخُٔظؼش طؼذ أًؼش حُٔضح٣خ طؤػ٤شًح ك٢ حُؼوش، ٝإٔ ػوش حُؼ٤َٔ 

رخُزشٗخٓؾ طض٣ذ ػ٘ذٓخ ٣غظخذّ رخثغ حُظـضثش حُٔؼِٞٓخص حُؾخق٤ش ُِؼ٤َٔ ُظخق٤ـ 

ًؾشه ُِظغـ٤َ ك٢ حُزشٗخٓؾ، كٞحثذ حُٔظؼش ُِزشٗخٓؾ، ًؤٕ ٣غـَ حُؼ٤َٔ طخس٣خ ٤ٓلادٙ 

ٖٝٓ ػَْ ٣شعَ حُٔظـش ٛذ٣ش ٓلخؿؤس أٝ سعخُش ؽخق٤ش ك٢ أػ٤خد ٤ٓلاد حُؼٔلاء. ًٔخ 

حطنق إٔ كٞحثذ حُٔظؼش طؼضص ٖٓ سمخ حُؼٔلاء ػٖ رشٗخٓؾ حُٞلاء ك٢ ًَ ٖٓ ٓظخؿش 

حلأص٣خء حُلخخشس ٝحلاهظقخد٣ش، الا إٔ حُلٞحثذ حُ٘لؼ٤ش ٝحُشٓض٣ش طظ٘ٞع طؤػ٤شحطٜخ ػ٠ِ 
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 ُشمخ رخخظلاف ٓغظٟٞ حُٔظـش.ح

حُٔغل٤ش  (10)(T.H. Hsu, et.al, 2020ك٢ ك٤ٖ أػزظض ٗظخثؾ دسحعش )

( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء حُٔشحًض حُظـخس٣ش ك٢ 60رخعظخذحّ حلاعظز٤خٕ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

ٝر٤ٖ حُلٞحثذ  -ًزشحٓؾ حُٞلاء حُشه٤ٔش-ا٣شحٕ، ٝؿٞد ػلاهش هشد٣ش ر٤ٖ ططٞس حُزشٗخٓؾ 

ؾ؛ ًغُٜٞش حعظزذحٍ حُ٘وخه ٝسحكش حُؼ٤َٔ ٝطٞك٤ش حُٔذخشحص. ًٔخ ًؾلض حُ٘لؼ٤ش ُِزشٗخٓ

حُ٘ظخثؾ ػٖ حخظلاف طشط٤ذ أ٤ٔٛش كٞحثذ رشحٓؾ حُٞلاء )حُ٘لؼ٤ش ٝحُٔظؼش ٝحُشٓض٣ش(، 

ٝرُي رخخظلاف ٓغظٟٞ ػن٣ٞش حُؼ٤َٔ ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء؛ كٌخٕ طشط٤ذ أ٤ٔٛش حُٔضح٣خ 

حثذ ٗلؼ٤ش، ػْ سٓض٣ش، ٝأخ٤شًح حُٔظؼش، ك٢ حُؼٔلاء ك٢ أػ٠ِ ٓغظٟٞ ٖٓ حُزشٗخٓؾ ٛٞ: كٞ

ك٤ٖ ًخٕ حُظشط٤ذ ُلأػنخء ك٢ حُٔغظٟٞ حلأهَ ٛٞ: ٓضح٣خ ٗلؼ٤ش، ػْ ٓظؼش، ٝأخ٤شًح 

حُٔضح٣خ حُشٓض٣ش. ٝحهظشكض حُذسحعش ٗٔٞرؿخ طل٤ِ٤ًِّخ ُظط٣ٞش حلإدحسس حلاعظشحط٤ـ٤ش 

 ُزشحٓؾ ٝلاء حُؼ٤َٔ.

ٟٞ ططٞس رشحٓؾ حُٞلاء رظل٤َِ ٓغظ (11)(Long Zuo, 2017ٝحٛظٔض دسحعش )

ُغلاعَ ك٘خدم ػخ٤ُٔش لاًظؾخف حُلٞحثذ حُظ٢ طؼٞد ػ٤ِٜخ ٖٓ حعظخذحّ طِي حُزشحٓؾ، 

ًٝؾلض ٗظخثؾ حُذسحعش ػٖ إٔ ٗظخّ حُٔغظ٣ٞخص ك٢ حُزشٗخٓؾ ٣ئػش ػ٠ِ ؽؼٞس حُؼ٤َٔ 

رخُٔظؼش؛ ك٢ ك٤ٖ إٔ ٗظخّ حٌُٔخكآص ٣ئػش ػ٠ِ ادسحى حُؼ٤َٔ ُلٞحثذ حُٔ٘لؼش ك٢ حُٔوخّ 

 ، ار ٣غؼ٠ حُؼ٤َٔ ك٢ رُي حُ٘ظخّ ُِلقٍٞ ػ٠ِ ٌٓخكآص أًؼش ؿخرر٤ش.حلأٍٝ

حُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ  (12)(Roymon Panjaitan, 2021ط٘خُٝض دسحعش )

( Lazada( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء ٓ٘قش )384حلاعظز٤خٕ حلإٌُظش٢ٗٝ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

 Digital Points، ٝحُظ٢ طظنٖٔ حُ٘وخه حُشه٤ٔش )حُشه٤ٔشأٗٔخه رشحٓؾ حُٞلاء 

Program( ٝرشٗخٓؾ حُٔغظ٣ٞخص حُشه٤ٔش )Digital tier program ٝرشحٓؾ )

 Digital( ٝرشٗخٓؾ حلاعظشدحد حُشه٢ٔ )partnership programحُؾشحًش )

paypack program( ٝرشحٓؾ حلاؽظشحى )Subscription program ٝحُزشحٓؾ )

شحٓؾ حُٞلاء (. ًٝؾلض ػٖ إٔ رGamification Systemحُوخثٔش ػ٠ِ حُظِؼ٤ذ )

طئػش رؾٌَ ِٓلٞظ ػ٠ِ طلل٤ض حُٔغظ٤ٌِٜٖ ٝطٌشحس عِٞى حُؾشحء، ٝرُي  حُشه٤ٔش

%، ٝأمخكض ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ ٗظخّ حُ٘وخه حُشه٤ٔش ٢ٛ حلأًؼش طؤػ٤شًح ػ٠ِ 89.6ر٘غزش 

 سمخ حُؼٔلاء، ٝإٔ حُوغ٤ٔش حلإٌُظش٤ٗٝش ٢ٛ حلأًؼش طؤػ٤شًح ػ٠ِ ٝلاء حُؼٔلاء. 

حُٔغل٤ش رخلاػظٔخد  (13)(Seyhmus Balogu, et.al, 2017ًٝؾلض دسحعش )

( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء حٌُخص٣٘ٞ ك٢ لاط 262ػ٠ِ أدحس حلاعظز٤خٕ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

ك٤ـخط، ػٖ إٔ رشحٓؾ حُٞلاء طئػش رؾٌَ ٓزخؽش ػ٠ِ ٗظخثؾ حُٔؼخٓلاص 
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(Transactional Outcomes ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ طٌشحس حُض٣خسس ٝحُٞهض حُز١ ،)

دحخَ حُٔظـش أٝ ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ، ٝإٔ حلاُظضحّ حُؼخهل٢ ٣ؼذ ٣ون٤ٚ حُؼ٤َٔ 

ٓظـ٤شًح ٝع٤طًخ، ر٤٘ٔخ أظٜشص حُ٘ظخثؾ إٔ حُؼوش ٝطٌِلش حُظلٍٞ حُٔذسًش ٝحلاُظضحّ 

 Relational and Emotionalحُؼخهل٢ ًِٜخ طئػش ػ٠ِ حُ٘ظخثؾ حُؼلاثو٤ش ٝحُؼخهل٤ش )

outcomes.) 

حُٔغل٤ش حُظ٢ حػظٔذص  (14)(Andrico Julianto, 2023ٝأمخكض دسحعش )

( ٓلشدس، إٔ رشحٓؾ حُٞلاء 250ػ٠ِ أدحس حلاعظز٤خٕ حلإٌُظش٢ٗٝ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

حُٔغظخذٓش ك٢ ٓٞحهغ حُظغٞم حلإٌُظش٢ٗٝ ُٜخ طؤػ٤ش ٓزخؽش ػ٠ِ حطخخر حُٔغظخذّ ُِوشحس 

ٓؾ حُؾشحث٢، ٝأٜٗخ طؼظٔذ ػ٠ِ ٓٞحهغ حُظٞحفَ حلاؿظٔخػ٢ ك٢ حُظش٣ٝؾ ُظِي حُزشح

 ٝطلل٤ض حُٔغظخذ٤ٖٓ ُلاؽظشحى رٜخ.

ٓوخسٗش  (15)(Sunghee Lim, Byungtate Lee,2015ٝحعظٜذكض دسحعش )

طؤػ٤شحص ٝكؼخ٤ُش رشحٓؾ حُٞلاء ك٢ ًَ ٖٓ حلأعٞحم حلإٌُظش٤ٗٝش ٝحلأعٞحم ؿ٤ش 

حُٔظقِش رخلإٗظشٗض. ٝطٞفِض ٗظخثؾ حُذسحعش ا٠ُ إٔ حكظٔخ٤ُش ٗـخف رشحٓؾ حُٞلاء 

ك٢ حلأعٞحم ؿ٤ش حُٔظقِش رخلإٗظشٗض، ٝرُي لإٔ ٛزٙ حُٔظخؿش أًؼش  أػ٠ِ ٜٓ٘خ حُشه٤ٔش

د٣٘خ٤ٌ٤ٓش، ٝطٌِلش اػخدس حُض٣خسس لاعظشدحد حٌُٔخكآص أهَ ٗغز٤خ ك٢ حلأعٞحم حُٔظقِش 

 رخلإٗظشٗض.

حُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ  (16)(Filipa Campos, et.al, 2020ٝأٝملض دسحعش )

حٓؾ حُٞلاء ٝططٞسٛخ ك٢ حُوطخع حُظل٤َِ ٖٓ حُٔغظٟٞ حُؼخ٢ٗ ُلْٜ ٓذٟ ٓلاءٓش رش

حُل٘ذه٢ ٝحُظلذ٣خص حُظ٢ طٞحؿٜٜخ، ًٝؾلض ٗظخثؾ حُذسحعش ػٖ أٗٚ ٣ظْ طط٣ٞش رشحٓؾ 

حُٞلاء رؾٌَ ٓغظٔش ٝطٞظ٤ق حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ ك٢ اهخسٛخ، ٝرُي ُِٞفٍٞ ٝحُظ٤ٌق ٓغ 

حلأؿ٤خٍ حُـذ٣ذس، ًٔخ حطنق إٔ طِي حُزشحٓؾ طئػش رؾٌَ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ خِن سٝحرو 

 ٖ حُٔئعغش ٝػٔلاثٜخ، ٝطظٞعو طِي حُؼلاهش طو٤٘خص حُٔؼِٞٓخص حُٔغظخذٓش.ػخهل٤ش ر٤

حُٔغل٤ش  (17)(Mohammad Zaim, et.al, 2018ٝحطلوض ٗظخثؾ دسحعش )

(، ػ٠ِ ٝؿٞد ػلاهش Penangٓلشدس ٖٓ ػٔلاء ٓظـش ) 100ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ 

 ( ًزطخهشHard Attributesهشد٣ش ر٤ٖ حُخقخثـ حُٔخد٣ش ُزشٗخٓؾ حُٞلاء )

 Softحُخقٞٓخص أٝ حُٜذح٣خ حُٔـخ٤ٗش ٝحُخقخثـ ؿ٤ش حُٔخد٣ش )حُ٘خػٔش( )

Attributes ًٖذسؿش طخق٤ـ سعخثَ حطقخ٤ُش ُِؼ٤َٔ ٝدسؿش طِز٤ش حكظ٤خؿخطٚ، ٝر٤ )

حُو٤ٔش حُٔذسًش ُِؼ٤َٔ. ٝهذ كغشص حُذسحعش رُي رؤٗٚ ػ٠ِ حُشؿْ ٖٓ إٔ ٗوخه رشحٓؾ 

هظقخد٣ش كظ٠ ٣ظْ حعظزذحُٜخ، الا إٔ ُٜخ حُٞلاء حُقخدسس ٝهض حُؾشحء ٤ُظ ُٜخ ه٤ٔش ح
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ه٤ٔش ٗلغ٤ش ُذٟ حُؼ٤َٔ؛ ًٜٞٗخ طؼضص طقٞسٙ ُِو٤ٔش حلإؿٔخ٤ُش ٖٓ طؼخِٓٚ ٓغ حُؾشًش، 

ًٔخ إٔ طشحًْ حُ٘وخه رلذ رحطٚ ٣ٌٕٞ دحكؼًخ لإٜٗخء ٛذف دحخَ حُزشٗخٓؾ، ٖٝٓ ػَْ ٣ظلون 

ٓغ حُؾشًش.  حُٜذف حلأعخع٢ ُِزشٗخٓؾ، ٝٛٞ حُؾشحء حُٔظٌشس ٝحعظٔشحس حُؼلاهش

حُظـش٣ز٤ش  (18)(Yanju Zhou, Cuilian Lu, Yi Yu, 2023ٝأمخكض دسحعش )

إٔ ٤ٗش حُٔغظخذ٤ٖٓ ُلاؽظشحى رزشحٓؾ حُٞلاء طظؤػش رطز٤ؼش حٌُٔخكؤس ٝٗٞػٜخ، ٝإٔ حُو٤ٔش 

 حُٔذسًش طِؼذ دٝسًح ٝع٤طًخ ك٢ طؤػ٤ش ٗٞع حٌُٔخكؤس ػ٠ِ ٤ٗش حُٔؾخسًش.

حُٔغل٤ش رخلاػظٔخد  (19)(Raed Wishah, et.al, 2019ٝأمخكض دسحعش )

( ٓلشدس، إٔ سمخ حُؼٔلاء ػٖ رشحٓؾ حُٞلاء 70ػ٠ِ حلاعظز٤خٕ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

٣ئػش رؾٌَ ٓزخؽش ػ٠ِ دسؿش ٤َٓ حُؼ٤َٔ ُلإؽخسس ٝحُظٞف٤ش رخُزشٗخٓؾ ُـ٤شٙ ٖٓ 

حلأكشحد )حٌُِٔش حُٔ٘طٞهش(، ٝٛٞ ٓخ ٣ئػش رذٝسٙ ػ٠ِ كؼخ٤ُش رشحٓؾ حُٞلاء ٌُٜٞٗخ طغخػذ 

ػ٠ِ ؿزد ػٔلاء ؿذد ٝص٣خدس كـْ حُغٞم حلإؿٔخ٢ُ دٕٝ طٌزذ ٗلوخص حُظش٣ٝؾ أٝ أ١ 

 أٗؾطش طغ٣ٞو٤ش امخك٤ش. 

حُظـش٣ز٤ش، إٔ ٗلوخص  (20)(Nan Hua,et.al, 2017ٝأظٜشص ٗظخثؾ دسحعش )

رشٗخٓؾ حُٞلاء ُٜخ طؤػ٤ش ًز٤ش ٝا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٓئؽشحص حلأدحء حُظؾـ٢ِ٤ ُِل٘ذم، ًٝزُي 

ي ًٞٗٚ ٓئؽش أدحء اؿٔخ٤ُخ ُِشرق؛ ار طللض حُؼٔلاء ػ٠ِ طٌشحس حلأدحء حُٔخ٢ُ، ٝرُ

 حُض٣خسس، ٖٝٓ ػَْ طلل٤ض حُخزشس حلإمخك٤ش ُِؼ٤َٔ ٓغ حُٔ٘ظؾ أٝ حُخذٓش. 

 ,Ashkan Faramarzi, Abhi Bhattacharyaٝٛٞ ٓخ أًذطٚ دسحعش )

ؽشًخص  110ر٤خًٗخ ٝطوش٣شًح فخدسًح ػْ  260حُظل٤ِ٤ِش ُؼ٤٘ش هٞحٜٓخ  (21)(2021

ؽٜشًح، ٝحُظ٢ ًؾلض إٔ رشحٓؾ حُٞلاء ك٢ حُٔظٞعو طئػش ػ٠ِ  18ٓش٤ٌ٣ش ػ٠ِ ٓذٟ أ

ه٤ٔش حُؾشًش ٌُٜٞٗخ أدحس طؼضص ادسحى حُٔغظ٤ٌِٜٖ ُؼشٝك حُؾشًش، ٝأٝملض إٔ 

 ه٤ٔش رشحٓؾ حُٞلاء طضدحد ػ٘ذٓخ طٌٕٞ ٓخخهش حُؾشحء حُٔذسًش أهَ. 

ظ٢ حُ (22)(Shahhriyar Mohammadi, 2020أٝملض ٗظخثؾ دسحعش )

حػظٔذص ػ٠ِ طل٤َِ ٓنٕٔٞ ػذد ٖٓ حُظطز٤وخص حُٔغظخذٓش ك٢ ٓ٘طوش حُزٞع٘ش 

ٝحُٜشعي، ٝحُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ دٓؾ حلأُؼخد حلإٌُظش٤ٗٝش ٝحُظغ٣ٞن ٝحٌُٔخكآص، أٗٚ طْ 

طط٣ٞش رشٓـ٤خص طٜذف ا٠ُ طؼض٣ض حُلخكض ٝص٣خدس ٓؾخسًش حُؼٔلاء ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء، 

خد حلإٌُظش٤ٗٝش ٝحُظغ٣ٞن ٝرشحٓؾ حٌُٔخكآص. ٝرُي ٖٓ خلاٍ حُـٔغ ر٤ٖ رشحٓؾ حلأُؼ

ػ٠ِ حُظش٣ٝؾ ُِؼلآخص حُظـخس٣ش ٖٓ خلاٍ  حُشه٤ٔشٝهزوخ ُزُي طوّٞ رشحٓؾ حُٞلاء 

اٗؾخء ف٘خد٣ن حكظشحم٤ش طل١ٞ ؿٞحثض ٓظ٘ٞػش رٔخ ك٢ رُي حُوغخثْ ٝحُخقٞٓخص 

ش ٝكظق ٝحُٜذح٣خ، ار ٣ٌٖٔ ُِٔغظخذّ حُلقٍٞ ػ٠ِ اكذٟ طِي حٌُٔخكآص رؼذ أًخٍ حُٜٔٔ
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حُق٘ذٝم. ٝهذ ًؾلض ٗظخثؾ حُذسحعش ػٖ ٝؿٞد طؤػ٤ش ا٣ـخر٢ ر٤ٖ حُظِؼ٤ذ 

(Gamification ٝحُوذسس ػ٠ِ طؼض٣ض حُذحكغ ُذٟ حُٔغظخذّ، ٖٝٓ ػَْ طلو٤ن حٗخشحه )

( ٝحُوذسس ػ٠ِ customer involvementأػ٠ِ ُِؼ٤َٔ ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش )

 (. product recallحعظذػخء حُٔ٘ظؾ رغُٜٞش )

ا٠ُ حُظؼشف ػ٠ِ طؤػ٤ش  (23)(Mohd Farid, et.al, 2016ٛذكض دسحعش )ٝ

رشحٓؾ حُٞلاء ك٢ ادحسس حُؼلاهخص ٓغ حُؼٔلاء ك٢ حُوطخع حُٔقشك٢. ٝأؽخسص ٗظخثؾ 

، ٝرُي ٗظشًح ٌُلخءس حُشه٤ٔشحُذسحعش ا٠ُ حصد٣خد حػظٔخد حُز٘ٞى ػ٠ِ رشحٓؾ حُٞلاء 

خه ٝحعظزذحُٜخ ػزش حُٔٞهغ ٝعُٜٞش حُ٘ظخّ ػزش حلإٗظشٗض؛ ًخُلقٍٞ ػ٠ِ حُ٘و

حلإٌُظش٢ٗٝ ُِز٘ي. ٝأمخكض حُذسحعش إٔ طِي حُزشحٓؾ طؼط٢ ػلاهش ه٣ِٞش حلأٓذ ر٤ٖ 

حُؼ٤َٔ ٝحُز٘ي؛ كخلآظ٤خصحص حُٔخ٤ُش حُٔوذٓش ُلأػنخء رخُزشٗخٓؾ ًخُخقٞٓخص ٝحُ٘وخه 

ٝحُوغخثْ طئػش رؾٌَ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ حُٞلاء حُغ٢ًِٞ ُِؼ٤َٔ، ٝطؼَٔ ػ٠ِ ص٣خدس طٌخ٤ُق 

ُظزذ٣َ، ٝطؼ٤ش ُذ٣ٚ ٓؾخػش ا٣ـخر٤ش ٌُٞٗٚ ٣ؼضٝ حُخقْ حُٔغظِْ ا٠ُ ؿٜٞدٙ ك٢ ح

 حُزشٗخٓؾ، ٝؿخُزخ ٓخ ٣زخُـٕٞ ك٢ ه٤ٔش ٛزٙ حٌُٔخكآص.

ا٠ُ طوذ٣ْ سإٟ طـش٣ز٤ش كٍٞ  (24)(Nan Hua, et.al, 2019ٝٛذكض دسحعش )

ك٢  ه٤ٔشحُش٤ًل٤ش حعظؼٔخس آٌخٗخص حُظـخسس حلإٌُظش٤ٗٝش ك٢ طؼض٣ض دٝس رشحٓؾ حُٞلاء 

حُوطخع حُل٘ذه٢، ٝأٝملض حُ٘ظخثؾ إٔ حلاعظؼٔخس ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء ٗظؾ ػ٘ٚ هخػذس 

ر٤خٗخص طوَِ ٖٓ طٌخ٤ُق حُظغ٣ٞن حلإؿٔخ٤ُش ٝطوَِ ٖٓ ٗلوخص حُظغ٣ٞن ؿ٤ش حُلؼخُش ُِغٞم 

حُٔغظٜذكش ٝطغخػذ ػ٠ِ طخق٤ـ حلإػلاٗخص ٝحُشعخثَ حلاطقخ٤ُش. ٝأًذص حُ٘ظخثؾ إٔ 

 Customerخص رؾٌَ كؼخٍ ٣ض٣ذ ٖٓ ه٤ٔش ػٔش حُؼ٤َٔ )حُظٞص٣غ ٓٞحسد حُؾشً

lifetime value َطٞص٣غ فخك٢ حُشرق حُٔ٘غٞد ُِؼلاهش حُٔغظوز٤ِش ٌَُ ػ٤َٔ دحخ( )

 حُؾشًش(، ٝطضدحد أ٤ٔٛش طِي حُ٘ظ٤ـش ُِؾشًخص رحص ح٤ُٔضح٤ٗش حلإػلا٤ٗش حُٔلذٝدس.

فٟ اٌرأش١ش ػٍٝ  ل١ّحاٌشاٌّحٛس اٌصأٟ: اٌؼٛاًِ اٌّإششج ػٍٝ فؼا١ٌح تشاِط اٌٛلاء 

 ػلالح اٌؼ١ًّ تاٌؼلاِح اٌرعاس٠ح: 

(Lena Steinhoff, Robert W.palmatier, 2016أؿشص دسحعش )
(25)

 

دسحعظ٤ٖ طـش٣ز٤ظ٤ٖ ٝدسحعش ٓغل٤ش ػ٠ِ ٓظخؿش حُظـضثش ٝحُل٘خدم ٝؽشًخص حُط٤شحٕ 

ك٢ أٓش٣ٌخ، ٝهذ ٤ٓضص حُذسحعش ر٤ٖ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ ػٔلاء رشحٓؾ حُٞلاء، ْٝٛ حُؼٔلاء 

حُٔغظٜذكٕٞ، ْٝٛ أػنخء حُزشٗخٓؾ حُز٣ٖ ٣ظِوٕٞ حٌُٔخكآص، ٝحُؼٔلاء حُٔشحهزٕٞ ْٝٛ 

ٝأًذص حُ٘ظخثؾ إٔ . حُز٣ٖ ٣ظخرؼٕٞ حٌُٔخكآص حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ حُؼٔلاء حُٔغظٜذكٕٞ

كؼخ٤ُش ٛزٙ حُزشحٓؾ طؼظٔذ ػ٠ِ هز٤ؼش ٛئلاء حُؼٔلاء )ٓخ ارح ًخٗٞح ٓغظٜذك٤ٖ أّ 
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ش ػ٠ِ حػظزخسحص حُو٤ٔش ُذ٣ْٜ ٝطو٤٤ْٜٔ ُؼلاهظْٜ رخُؾشًش ٓشحهز٤ٖ( لإٔ طِي حُزشحٓؾ طئػ

ٌٝٓخٗظْٜ رٜخ، ك٤غ أظٜشص حُ٘ظخثؾ ٝؿٞد حطـخٛخص عِز٤ش ُذٟ رؼل ػٔلاء ك٘خدم 

Accor  .)ُظوذ٣ٜٔخ حٓظ٤خصحص طوذ٣ش٣ش ٓلخؿجش ُزؼل حُن٤ٞف )حلأػنخء رخُزشٗخٓؾ 

 (26)(Yuksek, G., Yozcu, O.K., 2016ك٢ ك٤ٖ أرشصص ٗظخثؾ دسحعش )

أٝ حٌُٔخكآص ك٢ اهخس حُوطخع حُغ٤خك٢  حُشه٤ٔشحُظ٢ حٛظٔض رزلغ رشحٓؾ حُٞلاء 

 حُشه٤ٔشٝحُل٘ذه٢، ٝرُي لإٗؾخء رشحٓؾ ٝلاء اٌُظش٤ٗٝش كؼخُش، إٔ ٤ٌَٛ رشحٓؾ حُٞلاء 

٣ئػش ػ٠ِ كؼخ٤ُش طِي حُزشحٓؾ؛ ار ٣وغْ حُزشٗخٓؾ ا٠ُ ٓغظ٣ٞخص ٤ٌَٛٝ ٌٓخكآص ُخِن 

ا٠ُ حُٔغظٟٞ حُظخ٢ُ. ًٔخ أٝملض حُذسحعش إٔ دسؿش حُشؿزش ُذٟ حُؼ٤َٔ ُلاٗظوخٍ 

 كؼخ٤ُش حٌُٔخكآص ك٢ ؿزد حُٔغظ٤ٌِٜٖ ٣ظٞهق ػ٠ِ ٗٞع حٌُٔخكؤس ٝكـٜٔخ ٝطٌشحسٛخ.

حُٔغل٤ش ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ  (27)(Marco Leva, 2017ًٝؾلض دسحعش )

ٓلشدس ٖٓ حُٔغـ٤ِٖ ك٢ رشٗخٓؾ ٝلاء ٝحكذ ػ٠ِ حلأهَ؛ إٔ طلن٤َ حُؼ٤َٔ  2000

ُٞلاء حُٔوذٓش ػزش حلإٗظشٗض أٝ ؿ٤ش حُٔظقِش رخلإٗظشٗض ٣خظِق رخخظلاف ًَ ُزشحٓؾ ح

ؽش٣لش ٖٓ حُؼٔلاء، ٝرُي رخخظلاف حُؼٔش ٝحُـ٘ظ ٝػذد حُؼٔلاء حُٔغـ٤ِٖ 

رخُزشٗخٓؾ، ٝٓلاءٓش حُزشٗخٓؾ ُِؼ٤َٔ ٝدٝسٙ ك٤ٚ. ٝأكخدص حُذسحعش إٔ ٓضٝد١ حُخذٓش 

ٞلاء ُظوغ٤ْ حُؼٔلاء ُٝظط٣ٞش ػلاهش ٣غظل٤ذٕٝ ٖٓ ٤ٔٓضحص حلإٗظشٗض ك٢ اهخس رشحٓؾ حُ

ػزش ٓٞحهغ حُؾشًخص  حُشه٤ٔشه٣ِٞش حلأٓذ ٓؼْٜ. ًٔخ طز٤ٖ ص٣خدس كؼخ٤ُش رشحٓؾ حُٞلاء 

 ػ٠ِ حلإٗظشٗض ُظوذ٣ٜٔخ خقٞٓخص ٝػشٝك كقش٣ش ػ٠ِ حُٔٞهغ.

طؤػ٤ش  (28)(Morgan X.Yang, et.al,2021ك٢ ك٤ٖ حخظزشص دسحعش )

حُٞلاء، ٝرُي ػزش اؿشحء دسحعظ٤ٖ طـش٣ز٤ظ٤ٖ.  حلاخظلاف حُؼوخك٢ ػ٠ِ كؼخ٤ُش رشحٓؾ

ٝأٝملض ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ طٞظ٤ق طو٤٘خص حلاطقخلاص حُشه٤ٔش ك٢ اهخس رشحٓؾ 

حُٞلاء ٣ئػش رؾٌَ أًؼش كؼخ٤ُش ك٢ طلل٤ض حُٔغظ٤ٌِٜٖ ك٢ حُؼوخكخص حُلشد٣ش ُٔظخرؼش 

لشد٣ش، ٣ٝظْ ٌٓخكآص رشحٓؾ حُٞلاء، ٝإٔ طؤػ٤شحص حُؼوخكش طٌٕٞ ٓذكٞػش رخلاخظلاكخص حُ

 طلو٤وٜخ ٖٓ خلاٍ ادسحى آٌخ٤ٗش حُلقٍٞ ػ٠ِ حٌُٔخكؤس. 

 (29)(Noelia Sanchez-Casado, et.al, 2019ٝأٝملض دسحعش )

حُظـش٣ز٤ش، إٔ خزشس حُؼ٤َٔ حُغخروش رخُخذٓخص حُل٘ذه٤ش طلذد دسؿش سمخْٛ ػٖ رشحٓؾ 

طشطزو رنشٝسس  حُٞلاء، ٝإٔ كؼخ٤ُش حُؾزٌخص حلاؿظٔخػ٤ش ك٢ حُظش٣ٝؾ ُزشحٓؾ حُٞلاء

 Customer( ٝكوًخ ُِٔلخص طؼش٣ق حُؼٔلاء )postطخق٤ـ حُشعخُش حلاطقخ٤ُش )

profiles .ُِلقٍٞ ػ٠ِ أًزش طؤػ٤ش ُظِي حُزشحٓؾ ) 

حُٔغل٤ش ػ٠ِ ػ٤٘ش  (30)(2018ٝأؽخسص دسحعش )ٗذٟ ًؾُٔٞش، ػٔش ٣خع٤ٖ، 
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ؾطش ( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء ؽشًش ًٞسى ُلاطقخلاص؛ ا٠ُ إٔ ٗـخف حلأ50ٗهٞحٜٓخ )

حُظغ٣ٞو٤ش حلإٌُظش٤ٗٝش ٣شطزو رؼلاػش ػٞحَٓ سث٤غ٤ش، ٢ٛٝ: حُؼوش حلإٌُظش٤ٗٝش ٝحلأٓخٕ 

ٝٛٞ ٣شطزو ربدحسس ٓخخٝف حُؼ٤َٔ، ٝٓذٟ عش٣ش حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص، ٝأخ٤شًح 

حُظٌخ٤ِٓش ٝعلآش حُٔلظٟٞ. ٝأًذص ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ ٛزٙ حُؼٞحَٓ طئػش رؾٌَ ٓزخؽش 

٢ ُِؼ٤َٔ ٝطؼض٣ض ػلاهش حُؼلآش حُظـخس٣ش رخُؼ٤َٔ رؾٌَ ك٢ طلو٤ن حُٞلاء حلإٌُظشٝٗ

 ؿذ١.

ا٠ُ حُظؼشف ػ٠ِ حُؼٞحَٓ  (31)(Arta Moro,et.al,2022ٝٛذكض دسحعش )

، ٝحػظٔذص ػ٠ِ ٜٓ٘ؾ حُشه٤ٔشحُٔلذدس لاعظخذحّ حلأُؼخد ك٢ اهخس رشحٓؾ حُٞلاء 

ٗخٓؾ ( حُظخرغ ُزشLucky Egg( ٖٓ ٓغظخذ٢ٓ ُؼزش )242حُٔغق ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

(Toko Points( ػ٠ِ ططز٤ن )Toko Pedia ٕٝأٝملض ٗظخثؾ حُذسحعش أ .)

طـؼَ ٖٓ ؽشحء حُٔ٘ظـخص أٝ حُخذٓخص  حُشه٤ٔشحعظخذحّ حلأُؼخد ك٢ اهخس رشحٓؾ حُٞلاء 

أًؼش ٓظؼش ٝاػخسس، ٝطض٣ذ ٖٓ حٗخشحه حُٔغظخذ٤ٖٓ ك٢ حُؼلآش حُظـخس٣ش، ٝأمخكض إٔ 

ؼخد طئػش رؾٌَ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ حعظخذحّ رشحٓؾ حُٔشف ٝؿخرر٤ش حٌُٔخكؤس ػزش طِي حلأُ

( حُز٣ٖ Toko Pediaحُٞلاء ػزش ططز٤وخص حُٜخطق حُٔلٍٔٞ؛ ًٔخ حطنق إٔ ػٔلاء )

ُذ٣ْٜ حُظضحّ ػخهل٢ طـخٜٛخ كبْٜٗ ٣لنِٕٞ حعظخذحّ حُٔ٘قش حُخخفش رٜخ ػٖ ؿ٤شٛخ 

 ٖٓ حُٔ٘قخص.

كخػ٤ِش حُٔغل٤ش إٔ  (32)(Orie Berezan, et.al, 2016أًذص ٗظخثؾ دسحعش )

رشحٓؾ حُٞلاء طظؤػش رطز٤ؼش حُو٘خس حلاطقخ٤ُش حُٔوذّ ك٢ اهخسٛخ حُزشٗخٓؾ، ٝأٗٚ طٞؿذ 

ػلاهش ر٤ٖ هز٤ؼش حُو٘خس حلاطقخ٤ُش ٝؿٞدس حُٔؼِٞٓخص حُٔذسًش، ًٔخ ًؾلض حُذسحعش 

ٝؿٞد كشٝم دحُش ر٤ٖ حُو٘ٞحص حلاطقخ٤ُش )حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ، ٓٞحهغ حُظٞحفَ 

ٞهش، ٓٞظل٢ حُؾشًش( ٖٓ ك٤غ دسؿش طخق٤ـ حُٔؼِٞٓخص حلاؿظٔخػ٢، حٌُِٔش حُٔ٘ط

حُٔشطزطش رزشحٓؾ حُٞلاء. كوذ ؿخء ك٢ حُٔشًض حلأٍٝ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ، ٝطلاٙ حٌُِٔش 

حُٔ٘طٞهش، ٝؿخء ك٢ حُٔشطزش حلأخ٤شس ٓٞحهغ حُظٞحفَ حلاؿظٔخػ٢. ٝحطنق إٔ حُٔٞهغ 

 ـٜٔٞس.حلإٌُظش٢ٗٝ ٛٞ حلأًؼش حكظشحك٤ش ٝحػظٔخد٣ش ٖٓ ٝؿٜش ٗظش حُ

 (33)(Kyong Seok Kim, Sun Joo, 2017ٝطٞفِض ٗظخثؾ دسحعش )

( Amazon Mechanical Turk( ٓلشدحص ػزش )205حُظـش٣ز٤ش ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

ا٠ُ إٔ حٌُٔخكآص حُخخسؿ٤ش رحص ح٤ُٜخًَ ؽذ٣ذس حُظلٌْ )ٓؼَ حُٔظطِزخص ٝحُٔٞحػ٤ذ 

١ ُذٟ حلأكشحد ُلاٗخشحه ك٢ حُٜ٘خث٤ش ٝٓلذٝد٣ش حلاخظ٤خسحص( هذ أمؼلض حُذحكغ حُـٞٛش

رشحٓؾ حُٞلاء، ُزح كبٗٚ ٢ٌُ طظٌٖٔ حُؾشًش ٖٓ طق٤ْٔ رشٗخٓؾ ٝلاء أًؼش كؼخ٤ُش كبٗٚ 

٣٘زـ٢ ػ٠ِ حُٔذ٣ش٣ٖ ٓؼخُـش ٓؾخػش حُؼٔلاء رؾٌَ حعظزخه٢. ٝأٝملض إٔ حٌُٔخكآص 



 511    2024ٚاٌؼششْٚ ئتش٠ً/ ١ٔٛ٠ٛ  اٌصآِاٌؼذد  –ػلاْ اٌّعٍح اٌؼ١ٍّح ٌثحٛز اٌؼلالاخ اٌؼاِح ٚالا

حُٔخ٤ُش ٣ٌٖٔ إٔ طـزد حُؼٔلاء حُـذد أٝ ٓ٘خلن٢ حُٔؾخسًش ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء، ار 

 ذّ رٞفلٜخ كخكضح هق٤ش حُٔذٟ لإػخدس حُغِٞى ٓئهظخً. طغظخ

حُٔغل٤ش ػ٠ِ ػ٤٘ش  (34)(Seyhmus Baloglu, et.al, 2017ٝأؽخسص دسحعش )

( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء حٌُخص٣٘ٞٛخص ك٢ لاط ك٤ـخط ا٠ُ إٔ حُظو٤٤ْ حلإ٣ـخر٢ 262هٞحٜٓخ )

ش ٝحلاُظضحّ ٖٓ هزَ حُٔغظ٤ٌِٜٖ ُٔضح٣خ رشحٓؾ حُٞلاء ٣ض٣ذ ٖٓ ػوظْٜ رٜخ، ٝإٔ حُؼو

حُؼخهل٢ ٛٔخ حُؼ٘قشحٕ حلأًؼش كؼخ٤ُش ُلاعظلخدس ٖٓ حُلٞحثذ ه٣ِٞش حُٔذٟ ُِظغ٣ٞن 

 رخُؼلاهخص ػزش رشحٓؾ حُٞلاء. 

ا٠ُ طٞف٤ق رشٗخٓؾ  (35)(Zhixuan Fang, et.al, 2018ٝٛذكض دسحعش )

حُٞلاء حلأٓؼَ ُٔ٘قش رحص ٓغظخذ٤ٖٓ ٓظـخٗغ٤ٖ، ٝرُي ٖٓ خلاٍ طل٤َِ أدحء ػذد ٖٓ 

خص حلإٌُظش٤ٗٝش. ٝأٝملض ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ حعظخذحّ ٓ٘قخص حُٔؾخسًش ػزش حُٔ٘ق

حلإٗظشٗض طض٣ذ ٖٓ كخػ٤ِش طِي حُزشحٓؾ، كوذ حطنق ٝؿٞد ػلاهش هشد٣ش ر٤ٖ حعظخذحّ 

حُؾشًخص ُزشحٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔ٘قخص حُشه٤ٔش ٝر٤ٖ دػْ ٓضٝد١ حُخذٓش ٝطؾـ٤غ 

هز٤ؼش رشٗخٓؾ حُٞلاء طئػش ػ٠ِ  ٓؾخسًش حُٔغظخذ٤ٖٓ ٝطؼض٣ض حُؼشك. ًٔخ طز٤ٖ إٔ

كؼخ٤ُظٚ، ار إ رشحٓؾ حُٞلاء حُٔظطٞسس حُظ٢ طٌخكت حُضرخثٖ ػزش ٝظخثق خط٤ش ٓظذسؿش 

)ٓغظ٣ٞخص( طظلٞم ك٢ حلأدحء ػ٠ِ ٌٓخكآص حُظغـ٤َ حُزغ٤طش حُظ٢ طٔ٘لْٜ ٌٓخكؤس ُٔشس 

 ٝحكذس ػ٠ِ حُٔؾخسًش. 

ػظٔذص ػ٠ِ حُظ٢ ح (36)(Zhixiang Zhou, et.al, 2021ٝأًذص دسحعش )

 Hilton H Honors« )٤ِٛظٕٞ اطؼ أٝٗٞسٝ»ٜٓ٘ؾ دسحعش حُلخُش ػ٠ِ رشٗخٓؾ 

Program( ؛ إٔ ر٘خء حُؾشحًخص)Building partnership ك٢ اهخس رشٗخٓؾ حُٞلاء )

ُل٘خدم ٤ِٛظٕٞ هذ عخػذ ػ٠ِ ص٣خدس كؼخ٤ُظٚ ٌُٞٗٚ عخػذ ػ٠ِ ؿزد ٓض٣ذ ٖٓ حلأػنخء 

ُِؼ٤َٔ ُِلقٍٞ ػ٠ِ ٌٓخكآص ٖٓ أُٝجي  ُِزشٗخٓؾ؛ ار اٗٚ ٣ٞكش كشفخ امخك٤ش

حُؾشًخء. رخلإمخكش ا٠ُ رُي هذ طل٤ذ حُؾشحًخص حُؼلآش حُظـخس٣ش ك٢ ؽٌَ ٓلخرحس 

حُقٞسس حُز٤٘ٛش، كوذ ًؾلض ٗظخثؾ حُذسحعش ػٖ إٔ حُقٞسس حلإ٣ـخر٤ش ُِخطٞه حُـ٣ٞش 

ك٢  ٗظشًح ُظلخُلْٜ« ٤ِٛظٕٞ»حلأٓش٤ٌ٣ش أدص ا٠ُ طلغ٤ٖ فٞسس حُؼلآش حُظـخس٣ش ُـ

 ٗلظ حُزشٗخٓؾ.

حُظـش٣ز٤ش؛ ك٤غ  (37)(Miyuri Shirai, 2023)ٝهذ كغشص طِي حُ٘ظ٤ـش دسحعش 

ر٤٘ض إٔ حُؼٔلاء ٣ذسًٕٞ ه٤ٔش ٓؼضصس ُِؼلآش حُظـخس٣ش ٖٓ ؿشحء حُؾشحًخص حُخخفش 

رٜخ، ٖٝٓ ػَْ ٣ٌٕٞٗٞ أًؼش حعظؼذحدحً ُِٔغخٛٔش رخعظٜلاًخص امخك٤ش، كٔ٘خكغ رشحٓؾ 

لؼش حُٔخد٣ش، حُشٓض٣ش( طظلون آخ رؾٌَ ٓزخؽش رٞحعطش رشحٓؾ حُٞلاء )حُٔظؼش، حُٔ٘
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حُٞلاء أٝ رؾٌَ ؿ٤ش ٓزخؽش ٖٓ خلاٍ حُؾشًخء، ٖٝٓ ػَْ كبٕ طِي حُؾشحًخص طظ٤ق 

 ُِؼلآش حُظـخس٣ش ٖٓ ط٤ٔض ٗلغٜخ ػٖ حُٔ٘خكغ٤ٖ ٝطض٣ذ ٖٓ كؼخ٤ُش حُزشٗخٓؾ.

عظز٤خٕ حُٔغل٤ش رخلاػظٔخد ػ٠ِ ح (38)(Chang K.L., 2017ٝأؽخسص دسحعش )

( ٓلشدحص ٖٓ حلأػنخء ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء حُل٘ذه٢؛ ا٠ُ ٝؿٞد 109ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

ػلاهش هشد٣ش ر٤ٖ ه٤ٔش حٌُٔخكؤس )حُو٤ٔش حُ٘وذ٣ش ٌُِٔخكؤس( ًٜٞٗخ عٔش ٖٓ عٔخص رشٗخٓؾ 

حُٞلاء ٝر٤ٖ دسؿش حُظضحّ حُؼ٤َٔ ٝكؼخ٤ُش حُزشٗخٓؾ. ٝأمخكض إٔ ٌٓخٗش حُؼ٤َٔ دحخَ 

ٝلاثٚ حُغ٢ًِٞ، ٣ٝشطزو رُي روذسس حُزشٗخٓؾ ػ٠ِ خِن ؽؼٞس ُذٟ  حُزشٗخٓؾ طئػش ػ٠ِ

 حُؼ٤َٔ رخٌُٔخٗش ٓوخسٗش رخُٔغظ٣ٞخص حلأخشٟ ُلأػنخء رخُزشٗخٓؾ.

 (39)(Nedra Bahi-Ammari, Anil Bilgihan, 2019ٝحػظٔذص دسحعش )

( ٓلشدس ٖٓ أػنخء رشحٓؾ حُٞلاء ك٢ 400ػ٠ِ ٜٓ٘ؾ حُٔغق ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

خلاص رظٞٗظ، ٝهذ ًؾلض إٔ حُؼذحُش حُٔذسًش )حلإؿشحث٤ش، حُظٞص٣ؼ٤ش، ؽشًخص حلاطق

ٝحُظلخػ٤ِش( طئػش ػ٠ِ كؼخ٤ُش رشحٓؾ حُٞلاء ك٢ طلو٤ن حُظضحّ حُؼ٤َٔ، ٝطظٞعو طِي 

حُؼلاهش حُشمخ حُؼلاثو٢، ار أؽخسص حُذسحعش ا٠ُ إٔ رُي ٣شطزو رٞمٞف روٞحػذ 

ُؼ٤َٔ ٣و٤ْ ػلاهظٚ رخُؾشًش ػ٠ِ حُزشٗخٓؾ ٝدسؿش حُؾلخك٤ش ٓغ حُؼ٤َٔ، ٝرُي ٌُٕٞ ح

أعخط حُٔلاءٓش حُخخفش رٚ، ٝرُي رٔوخسٗش حُـٜٞد حُظ٢ ٣وّٞ رٜخ ا٠ُ حُلٞحثذ حُظ٢ 

 ٣لقَ ػ٤ِٜخ، ًٝزُي حُظٞحصٕ ر٤ٖ ٗغزش ٓخ ٣لقَ ػ٤ِٚ ٝٗغذ حُؼٔلاء ح٥خش٣ٖ. 

حُظ٢  (40)(Noelia Sanchez-Casado, et.al, 2019أؽخسص دسحعش )

( ٓلشدحص، ًٔخ طْ طل٤َِ 203ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )حػظٔذص ػ٠ِ ٜٓ٘ؾ حُٔغق 

خ ك٢ Facebook( ٝفللش )websiteحُـ) ًٔ ( ُؼ٤٘ش ٖٓ علاعَ حُل٘خدم حلأػ٠ِ طو٤٤

ك٘خدم، ا٠ُ إٔ كؼخ٤ُش رشحٓؾ حُٞلاء طشطزو رخقخثـ حُؼٔلاء  10اعزخ٤ٗخ، ٝهٞحٜٓخ 

حسطلغ ٝطقٞسْٛ ُِلٞحثذ حُظ٢ طؼٞد ػ٤ِْٜ ٖٓ طِي حُزشحٓؾ، ًٔخ أٝملض أٗٚ ًِٔخ 

ٓغظٟٞ خزشس حُؼ٤َٔ ك٢ حُوطخع حُل٘ذه٢ حسطلغ طؤػ٤ش حُلٞحثذ حلاؿظٔخػ٤ش ٝح٤ٌِ٤ُٜش ػ٠ِ 

 سمخ حُؼٔلاء ػٖ حُزشٗخٓؾ. 

حُظـش٣ز٤ش Suzanne M.T.A Bies, et.al, 2021)(41) ٝأٝملض دسحعش )

( ٖٓ ٓغظخذ٢ٓ رشحٓؾ حُٞلاء ػزش ططز٤وخص حُٜخطق حُٔلٍٔٞ 651ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

ٗذ٤ٗٝغ٤خ، إٔ اسعخٍ حُشعخثَ )حلإؽؼخسحص( ػزش حُٜخطق حُٔلٍٔٞ ٣زًشْٛ ُِٔظخؿش رب

 Pushرخٌُٔخكآص، ٣ٝٞكش كخكضًح لاعظشدحد حُ٘وخه. ٝأمخكض حُذسحعش إٔ سعخثَ حُذكغ )

Message ُٜخ طؤػ٤ش كٞس١ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ حلإٗلخم؛ ٝٛزح حُظؤػ٤ش حُلٞس١ ٣ٌٕٞ أًزش )

ٗخٓؾ، ٝرخُ٘غزش ُِؼٔلاء حلأخق ٝصٗخ ٣ٌٕٞ ُِؼٔلاء حُز٣ٖ ُذ٣ْٜ اٗلخم ٓشطلغ هزَ حُزش
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 ٛزح حُظؤػ٤ش أهَ. 

رٔغق حُظشحع  (42)(Anwar Gasaymeh, et.al, 2020ٝحٛظٔض دسحعش )

ٓلشدس ٖٓ أػنخء  161حُؼ٢ِٔ ٝٓغق حُـٜٔٞس رخعظخذحّ حلاعظز٤خٕ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ 

خ٤ُظٚ، رشحٓؾ حُٞلاء. ٝٝؿذص حُذسحعش إٔ خقخثـ حُزشٗخٓؾ رحطٚ طئػش ػ٠ِ دسؿش كؼ

٢ٛٝ طشطزو ر٘ٞع ٝؿٞدس ٓضح٣خ ٌٝٓخكآص حُزشٗخٓؾ، ٝإٔ ٣ٌٕٞ ُِزشٗخٓؾ أٛذحف 

 ٝحملش ٤ٓٝضح٤ٗش ٓ٘خعزش طنٖٔ حعظٔشحسٙ.

حُٔغل٤ش  (43)(Muhammad Alshurideh, 2019ٝأظٜشص ٗظخثؾ دسحعش )

( ٓلشدس ٖٓ أػنخء رشحٓؾ حُٞلاء ُؾشًخص حُٜخطق حُٔلٍٔٞ، 478ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

٣ْ حٌُٔخكآص أٝ ٓضح٣خ حُزشٗخٓؾ ٣ئػش ػ٠ِ هزٍٞ حُٔغظخذّ ُٚ، كوذ حطنق إٔ طٞه٤ض طوذ

إٔ ؿٔغ حُ٘وخه حلإٌُظش٤ٗٝش ٛٞ حُؼخَٓ حلأهَ طؤػ٤شًح ػ٠ِ عِٞى حُٔغظِٜي ػ٠ِ حُشؿْ 

 ٖٓ أ٤ٔٛظٚ حُ٘غز٤ش، ٓٔخ ٣ئًذ إٔ حُٔغظ٤ٌِٜٖ ٣لنِٕٞ حُلٞحثذ حُلٞس٣ش ٤ُٝظ حُٔظؤخشس.

، «حُـزد/حُذكغ»حعظشحط٤ـ٤ش  (44)(Chia-Ying Li, 2018ٝهزوض دسحعش ) 

ٝرُي ُظلذ٣ذ ٓلذدحص طلٍٞ حُؼ٤َٔ، ٝرُي ٖٓ خلاٍ حلاعظوقخء ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ 

(، ٝأٝملض حُ٘ظخثؾ إٔ mystarbucks( ٓلشدس ٖٓ ٓغظخذ٢ٓ ططز٤ن )329)

حعظخذحّ حعظشحط٤ـ٤ش حُذكغ ٖٓ ك٤غ حُظق٤ْٔ حُـٔخ٢ُ حُغ٤ت ُِزشٗخٓؾ ٝحعظشحط٤ـ٤ش 

آٌخ٤ٗش طلذ٣ذ حُٔٞهغ ٝعُٜٞش حُٔؼخِٓش ٝحُلٞحثذ حلاهظقخد٣ش طئػش حُـزد رٔخ ك٢ رُي 

 رؾٌَ ا٣ـخر٢ ػ٠ِ ٤ٗش حُٔغظخذّ ُِظلٍٞ ُؼلآش طـخس٣ش أخشٟ. 

حُٔغل٤ش ػ٠ِ  (45)(Jiayin Liu, Woo Mi Jo,2020ٝأؽخسص ٗظخثؾ دسحعش )

ٔخ ( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء حُل٘خدم ك٢ حُٞلا٣خص حُٔظلذس ًٝ٘ذح، أٗٚ 396ًِػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

أفزق حُؼ٤َٔ أًؼش حٗخشحهًخ ك٢ حُزشٗخٓؾ صحد طلخػِٚ ٓؼٚ، ٝأٝملض إٔ حلاسطزخه 

رخُزشٗخٓؾ ٣شطزو رؾٌَ ا٣ـخر٢ رزؼذ٣ٖ ٖٓ أرؼخد خِن حُو٤ٔش، ٝٛٔخ حُٔؾخسًش ك٢ خِن 

 citizenship( ٝعِٞى حُٔٞحه٘ش )value co-creationه٤ٔش ٓؾظشًش )

behavior( ٝأمخكض إٔ دػْ حُؾشًش .)company support ٣ئػش روٞس ك٢ )

 حُؼلاهش ر٤ٖ حسطزخه حُؼ٤َٔ رخُزشٗخٓؾ ٝحُٔؾخسًش ك٢ حُو٤ٔش. 

 :اٌشل١ّحاٌّحٛس اٌصاٌس: اٌرحذ٠اخ اٌرٟ ذٛاظٗ تشاِط اٌٛلاء 

(Artjons Jefimovs, Patrick Koeck,2021أٝملض دسحعش )
(46)

حُظ٢  

٤خ، إٔ ٖٓ أْٛ حػظٔذص ػ٠ِ اؿشحء ػذد ٖٓ حُٔ٘خهؾخص حُٔشًضس ٓغ ػ٤٘ش ٖٓ عٌخٕ لاطل

حُظلذ٣خص حُظ٢ طٞحؿٚ رشحٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ٛٞ ادسحى حُؼ٤َٔ ُِٔخخهش 

ٝٓخخٝكٚ كٍٞ خقٞف٤ش ر٤خٗخطٚ، رخلإمخكش ا٠ُ حػظوخد رؼل أكشحد حُؼ٤٘ش إٔ حعظخذحّ 
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حلأُؼخد ػزش حُٔٞهغ ك٢ اهخس رشحٓؾ حُٞلاء ٛٞ ٝع٤ِش ُخذحع حُؼٔلاء ُلإكشحه ك٢ 

ح أٝفض حُذسحعش رنشٝسس ٝؿٞد ػ٘خفش ٓللضس ُِؼ٤َٔ، ٝحُظ٢ لا حلاعظٜلاى. ُز

 طغظٜذف حلاعظٜلاى، ٌُٖ ُٜخ أٛذحف أخشٟ ًخخظزخس حُطؼخّ حُقل٢.

حُٔغل٤ش ػ٠ِ ػ٤٘ش  (47)(Virginie Pez, et.al, 2017ًٝؾلض دسحعش )

( ٓلشدس رخلاػظٔخد ػ٠ِ حلاعظز٤خٕ حلإٌُظش٢ٗٝ، إٔ طِي حُزشحٓؾ طٔخسط 461هٞحٜٓخ )

ػ٠ِ حُؼٔلاء، ار طذكؼْٜ ُض٣خدس ٝطٌشحس حُؾشحء ُض٣خدس حُ٘وخه ٝحلاسطوخء  مـطًخ

رخٌُٔخكؤس، ٝإٔ ُٚ طؤػ٤شًح عِز٤ًّخ ػ٠ِ سكخ٤ٛش حُؼ٤َٔ، ًٔخ إٔ عِٞى حُؾشحء حُٔظٌشس 

٣ِلوٚ ؽؼٞس رخُ٘ذّ، ًٔخ حطنق إٔ حُٔٞػذ حُٜ٘خث٢ ُلوذحٕ حُ٘وخه ٣ٔؼَ مـطًخ ػ٠ِ 

 حُ٘وخه أٝ ُٔـشد حكظٔخٍ خغخسطْٜ.حُؼ٤َٔ؛ ار ٣قزق كغخعًخ ٖٓ كوذحٕ 

حُظـش٣ز٤ش ػ٠ِ  (48)(George F.Watson, 2016ٝأظٜشص ٗظخثؾ دسحعش )

( ٓلشدس، إٔ ٌٓخكآص رشحٓؾ حُٞلاء طوَ أ٤ٔٛظٜخ ُِؾشًخص رحص حُٔٞحسد 169ػ٤٘ش )

حُٔخ٤ُش حُٔلذٝدس ٝحُظ٢ ٣ٌٖٔ حعظخذحّ طِي حُٔٞحسد ك٢ طط٣ٞش حُؾشًش ٝخذٓخطٜخ 

طو ه٣ِٞش حُٔذٟ ُزشحٓؾ حُٞلاء كظ٠ لا طؾٌَ اٛذحس ٝأٝفض رنشٝسس ٝمغ خ

ُٔٞحسد حُؾشًش ٝطٌٜٔ٘خ ٖٓ حعظٜذحف حُؼٔلاء، ًٔخ أؽخسص ا٠ُ إٔ خلل ٓشطزش 

حُؼ٤َٔ، ٝرُي ػ٘ذٓخ ٣لؾَ ك٢ طِز٤ش ٓظطِزخص حُزشٗخٓؾ، ٣٘ؼٌظ ػ٠ِ ٝلاثٚ، ٣ٝخِن 

 ًٓ  خ.ُذ٣ٚ ٓؾخػش عِز٤ش ه٣ٞش طذكغ حُؼٔلاء كؼ٤ًِّخ ُِخشٝؽ ٖٓ حُزشٗخٓؾ طٔخ

 ,Melissa A.Baker, Tiffany S.Legendreٝأٝملض دسحعش )

حُظـش٣ز٤ش إٔ حُظ٤٤ٔض ر٤ٖ حُؼٔلاء هذ ٣٘ـْ ػ٘ٚ طؤػ٤شحص عِز٤ش ُِؼٔلاء  (49)(2020

ؿ٤ش حُٔلن٤ِٖ، ٝإٔ ؽؼٞس حُؼ٤َٔ رخُظِْ ٣ظٞعو حُؼلاهش ر٤ٖ طؤػ٤شحص رشحٓؾ حُٞلاء 

 ٝٗٞح٣خ حُؾشحء حُٔغظوز٤ِش.

ا٠ُ إٔ ٖٓ  (50)(Shahriyar Mohammadi, 2020ك٢ ك٤ٖ أؽخسص دسحعش )

أرشص حُظلذ٣خص حُظ٢ طٞحؿٚ رشحٓؾ حُٞلاء رؾٌَ ػخّ ٛٞ حٛظٔخّ حُٔذ٣ش٣ٖ رٔؼذٍ طغـ٤َ 

حُؼٔلاء ك٢ حُزشٗخٓؾ رذلًا ٖٓ حُشرل٤ش حُلؼ٤ِش أٝ ص٣خدس حلإ٣شحدحص أٝ ٌٓخعذ حُٞلاء، 

 ٝرخُظخ٢ُ ٣ـنٕٞ حُطشف ػٖ طط٣ٞش حُزشٗخٓؾ.

حُٔغل٤ش رخلاػظٔخد  (51))2017شح٤ْٛ، رخظ٢ ارشح٤ْٛ، ٝأًذص دسحعش )هؼ٤ذ ار

( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء ؽشًخص حُٜخطق 381ػ٠ِ حلاعظز٤خٕ حلإٌُظش٢ٗٝ ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

حُٔلٍٔٞ ك٢ حُـضحثش، إٔ حُز٤٘ش حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش ك٢ رؼل حُذٍٝ طؼٞم ططٞس رشحٓؾ 

ظ٢ طوذّ اٌُظش٤ًّٗٝخ ٤ُظ ، كوذ ًؾلض ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ حٌُٔخكآص ٝحُٜذح٣خ حُحُشه٤ٔشحُٞلاء 

ُٜخ طؤػ٤ش ٓزخؽش ػ٠ِ عِٞى حُؼ٤َٔ، ٣ٝشؿغ رُي ا٠ُ أٗٚ ك٢ حُـضحثش لا طظٞحكش 
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حُظٌُ٘ٞٞؿ٤خ حٌُخك٤ش ُِلقٍٞ ػ٠ِ ٛزٙ حُـٞحثض؛ ًؼذّ طٞحكش رطخهخص حلاثظٔخٕ، 

رخلإمخكش ا٠ُ ػذّ ػوش حُـٜٔٞس حُـضحثش١ ك٢ حُٞعخثَ حلإٌُظش٤ٗٝش ٝٓخخٝكْٜ ٖٓ 

 .حُظؼشك ُلاكظ٤خٍ

(2020أٝملض دسحعش )ٓٔذٝف ػزذ حُلظخف، 
(52)

حُظ٢ حػظٔذص ػ٠ِ ٜٓ٘ؾ حُٔغق  

( ٓلشدس ٖٓ ػٔلاء ٓقش ُِط٤شحٕ؛ حسطلخع طٌخ٤ُق طط٣ٞش 330ػ٠ِ ػ٤٘ش هٞحٜٓخ )

حُزشحٓؾ ٝحلأٗؾطش حُظغ٣ٞو٤ش حُشه٤ٔش عٞحء ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ أٝ ػزش ططز٤وخص 

 حُٜخطق حُٔلٍٔٞ.

 اخ اٌغاتمح فٟ ِٛضٛع اٌذساعح:أٚظٗ الاعرفادج ِٓ اٌذساع

ط٘ٞػض حُذسحعخص ك٤ٔخ ر٤ٜ٘خ ٖٓ ك٤غ حُٔ٘خٛؾ ٓخ ر٤ٖ ح٤ٌُٔش ٝح٤ٌُل٤ش، ًٝخٕ ٜٓ٘ؾ  -1

خ، ٤ِ٣ٝٚ حُٜٔ٘ؾ حُظـش٣ز٢، ًٔخ حػظٔذص رؼل حُذسحعخص  ًٓ حُٔغق ٛٞ حلأًؼش حعظخذح

ػ٠ِ ٜٓ٘ؾ دسحعش حُلخُش، ًٝزُي حُٜٔ٘ؾ ح٤ٌُل٢ ٖٓ خلاٍ اؿشحء ٓـٔٞػخص ٗوخػ 

ًزُي ٓوخرلاص ٓظؼٔوش ٓغ ٓغج٢ُٞ حُظغ٣ٞن ٝحُؼلاهخص حُؼخٓش ك٢ حُٔ٘ظٔخص ٓشًضس، ٝ

ٝحُؾشًخص ػ٤٘ش حُذسحعش، ُٝزُي حػظٔذص حُزخكؼش ػ٠ِ ٜٓ٘ؾ حُٔغق ٖٓ خلاٍ حعظٔخسس 

حلاعظوقخء، ًٝزُي حُٜٔ٘ؾ ح٤ٌُل٢ ٖٓ خلاٍ حلاػظٔخد ػ٠ِ اؿشحء ٓـٔٞػخص حُ٘وخػ 

 حُٔشًضس.

٤ٖ هطخػخص عِؼ٤ش ٝخذ٤ٓش ٓخظِلش، ٓؼَ: ط٘ٞػض ٓـخلاص ططز٤ن حُذسحعخص ٓخ ر -2

ٓظخؿش حُظـضثش، ُٝزُي حٛظٔض حُزخكؼش ك٢  –حُٔطخػْ  –ؽشًخص حُط٤شحٕ  -حُل٘خدم

خ ُٜزٙ حلاعظشحط٤ـ٤ش  ًٓ اهخس ٛزٙ حُذسحعش رخُظؼشف ػ٠ِ أًؼش حُوطخػخص حعظخذح

 حُظغ٣ٞو٤ش.

ٜخ طو٤٤ْ كؼخ٤ُش أؽخس ػذد ٖٓ حُذسحعخص حلأؿ٘ز٤ش ا٠ُ ط٘ٞع حُٔوخ٤٣ظ حُظ٢ ٣ٌٖٔ ٖٓ خلاُ -3

ًخعظشحط٤ـ٤ش طغ٣ٞو٤ش ٣ٞظلٜخ ػذد ٖٓ حُوطخػخص حُغِؼ٤ش  حُشه٤ٔشرشحٓؾ حُٞلاء 

ٝحُخذ٤ٓش، ٝك٢ ٛزح حلإهخس حعظؼخٗض حُزخكؼش رٜخ ك٢ طق٤ْٔ حُٔوخ٤٣ظ حُخخفش 

ٝحُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٜٓ٘خ ٝحلاطـخٙ ٗلٞٛخ، ًٝزُي ؿٞدس  حُشه٤ٔشرخقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء 

 حلاُظضحّ(.  -حُؼوش  -ُظـخس٣ش رؤرؼخدٛخ حُؼلاػش: )حُشمخ حُؼلاهش ٗلٞ حُؼلآش ح

أعٜٔض حُذسحعخص حلأؿ٘ز٤ش ك٢ طلذ٣ذ حُ٘ٔٞرؽ حُؼ٢ِٔ حُز١ حػظٔذص ػ٤ِٚ حُزخكؼش ك٢  -4

 دسحعظٜخ، ٝأعْٜ رذٝسٙ ك٢ ف٤خؿش حُلشٝك حُؼ٤ِٔش ُٜزٙ حُذسحعش. 
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 الإطاس إٌظشٞ:

 .Stathopoulou, A)هذٓٚ حػظٔذص حُزخكؼش ك٢ ٛزٙ حُذسحعش ػ٠ِ حُ٘ٔٞرؽ حُز١ 

and Balabanis, G., 2016)
(53)

حُز١ ٣ذسط رشحٓؾ حُٞلاء ًخعظشحط٤ـ٤ش طغ٣ٞو٤ش  

ٝحُٔ٘خكغ حُٔذسًش ُٜخ، ٝحُظ٢ ف٘لٜخ حُ٘ٔٞرؽ ا٠ُ ٓ٘خكغ ٗلؼ٤ش ٝسٓض٣ش ٝٓ٘خكغ خخفش 

رخُٔظؼش، ٝطؤػ٤ش طِي حُٔ٘خكغ ػ٠ِ سمخ ٝػوش حُؼ٤َٔ. ًٔخ حػظٔذص حُزخكؼش ك٢ ٛزٙ 

 .٠Steinhoff, L., & Palmatier, R. W حُ٘ٔٞرؽ حُز١ هذٓٚ )حُذسحعش ػِ

,2016)
(54)

حُز١ كذد خقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ٝطؤػ٤شٛخ ػ٠ِ  

حطـخٙ حُؼ٤َٔ، ٖٝٓ ػْ ٝلاثٚ ُِٔظـش، ًٔخ حعظؼخٗض حُزخكؼش رخُ٘ٔٞرؽ حُز١ هذٓٚ 

(Shamsudin, Mohd & Iqbal-Hussain, Hafezali & Salem, Milad, 

2016)
(55)

حُز١ حٛظْ رذسحعش ػلاهش رشحٓؾ حُٞلاء رـٞدس ػلاهش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش  

حُظـخس٣ش، كوذ كذد حُ٘ٔٞرؽ ػلاػش ٓئؽشحص سث٤غ٤ش ُـٞدس حُؼلاهش، ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ 

 ٚف١ّا ٠ٍٟ شىً ذٛض١حٟ ٌٙزا إٌّٛرض:  حُشمخ ٝحُؼوش ٝحلاُظضحّ،

 اعح:ػٕاصش إٌّٛرض ٚو١ف١ح ذطث١مٗ ػٍٝ ِٛضٛع اٌذس

  ٙ٣ؾ٤ش ٛزح حُ٘ٔٞرؽ ا٠ُ ٓـٔٞػش ٖٓ حُٔظـ٤شحص ٝحُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػش ػ٠ِ حطـخ

حُؼ٤َٔ ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ُِؼلآش حُظـخس٣ش، ٝحُظ٢ ط٘وغْ 

 ا٠ُ:

  ك٤غ كذد حُ٘ٔٞرؽ ٓـٔٞػش ٖٓ حُخقخثـ حُظ٢ حُشه٤ٔشخقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء :
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 .Jisu Jزو رذسؿش طوزَ حُؼ٤َٔ ُٚ، ٝهذ طز٠٘ )٣ظغْ رٜخ رشٗخٓؾ حُٞلاء، ٝحُظ٢ طشط

Kim, et.al, 2021)
(56)

 أسرغ عٔخص ٓلذدس ُزشٗخٓؾ حُٞلاء، ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢:  

 ( ٝمٞف حُوٞحػذRule clarity ٢ٛٝ طؼ٢٘ دسؿش ه٤خّ حُؾشًش ربرلاؽ ،)

 حُٔغظ٤ٌِٜٖ رٔخ٤ٛش حٌُٔخكؤس ٝأعزخد ٤ًٝل٤ش حُلقٍٞ ػ٤ِٜخ رؾٌَ فش٣ق.

  ّعُٜٞش حلاعظخذح(Ease of use ٣ٝوقذ رٜخ ح٤ُ٥ش حُظ٢ ٣ؼَٔ رٜخ حُزشٗخٓؾ ،)

 ٝحلإؿشحءحص حُخخفش رٚ.

 ( حُشإ٣ش ٝحلإطخكشReward visibility and Availability ٟرٔؼ٠٘ ٓذ ،)

ارشحص حُؼلآش حُظـخس٣ش ُِزشٗخٓؾ ٝهٞحػذٙ ػزش حُو٘ٞحص حلاطقخ٤ُش كظ٠ ٣ظٌٖٔ 

 حُٔغظِٜي ٖٓ حُٞفٍٞ ا٤ُٚ.

 كقش٣ش حٌُٔخكؤس (Reward exclusivity ٢ٛٝ طؼ٢٘ طلذ٣ذ حٌُٔخكؤس ُٔـٔٞػش ،)

 أٝ ػزش ه٘خس حطقخ٤ُش رؼ٤ٜ٘خ. فـ٤شس ٖٓ حُؼٔلاء كوو

    ٓ٘خكغ حُزشٗخٓؾ حُٔذسًش: ٝهذ ػشكٜخ(Nor Asiah, et.al, 2015)
(57)

رؤٜٗخ  

حُو٤ٔش حُظ٢ ٣ذسًٜخ حُٔغظِٜي ُِلٞحثذ ٝحُٔضح٣خ حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ ؿشحء حؽظشحًٚ 

(Mimouni-Chaabane & Volle (2010))هزوًخ ُـ رخُزشٗخٓؾ، ٝ
(58)

كبٕ  

 حُٔ٘خكغ حُٔذسًش ُزشحٓؾ حُٞلاء ط٘وغْ ا٠ُ ػلاع ٓـٔٞػخص، ٢ٛٝ: 

 ( حُلٞحثذ حُ٘لؼ٤شUtilitarian benefits ٢ٛٝ طٔؼَ حُـخٗذ ٝحُزؼذ حُٔخد١ ،)

ٝحُٞظ٤ل٢ ٌُِٔخكآص )ٓؼَ حُوغخثْ ٝحُخقٞٓخص(، ك٤غ اٜٗخ طؼذ كٞحثذ حهظقخد٣ش 

 ظٜخ.رطز٤ؼ

 ( كٞحثذ حُٔظؼشHedonic benefits ٝطٔؼَ ٓضح٣خ حُظشك٤ٚ ٝحلاعظٌؾخف حُظ٢ ،)

٣ٞكشٛخ رشٗخٓؾ حُٞلاء ُِٔغظ٤ٌِٜٖ، ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ ٓظؼش حعظزذحٍ ٝؿٔغ حُ٘وخه. 

ٝطؾَٔ ٛزٙ حٌُٔخكآص طـشرش ؿذ٣ذس ُِٔ٘ظـخص ٝحُٔؾخسًش ك٢ حلأكذحع أٝ حُؼشٝك 

 .حُظش٣ٝـ٤ش ٝحًظغخد خزشس كش٣ذس ٖٓ ٗٞػٜخ

 ( أخ٤شًح، كبٕ حُلٞحثذ حُشٓض٣شSymbolic benefits ٢ٛ حُٔضح٣خ حلاؿظٔخػ٤ش حُظ٢ )

٣ٞكشٛخ رشٗخٓؾ حُٞلاء ُِٔغظ٤ٌِٜٖ، ٓؼَ حُٞمغ ٝحُوزٍٞ حلاؿظٔخػ٢ ٝحُؾؼٞس 

 ٝحُٔؼخِٓش حُخخفش، ٝإٔ ٣ٌٕٞ حُٔغظِٜي ٓؼشٝكًخ ٖٓ هزَِ حُؾشًش. رخلاٗظٔخء

   َٓطؼذ ٓظـ٤شحص ٓئػشس ػ٠ِ حلاطـخٛخص ٝر٘خء ػ٠ِ رُي حُ٘ٔٞرؽ، كبٕ طِي حُؼٞح

ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء، ٝهذ ػشف 
(59)

(Eagly and Chaiken, 2007)  ٚٗحلاطـخٙ رؤ

طو٤٤ْ حُؼ٤َٔ ُؼلآش طـخس٣ش أٝ رشٗخٓؾ رؼ٤٘ٚ، ٝٓخ ارح ًخٕ ٣ِو٠ حعظلغخٗٚ أّ لا، 

 ٢ٛٝ طؾظَٔ ػ٠ِ حطـخٙ ػخهل٢ ٝحطـخٙ ٓؼشك٢ أّ لا.
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  ُٜ٘خث٢ ُزشحٓؾ حُٞلاء، ٢ٛٝ طؼ٢٘ حُظو٤٤ْ حُؾخَٓ ٝطؼذ ؿٞدس حُؼلاهش ٢ٛ حُٔخشؽ ح

ُوٞس حُؼلاهش ر٤ٖ حُؼ٤َٔ ٝحُؼلآش حُظـخس٣ش
(60)

، ٝهذ أؽخسص حُؼذ٣ذ ٖٓ حُذسحعخص 

 حُغخروش ا٠ُ إٔ ٛ٘خى ػلاع ٓئؽشحص سث٤غ٤ش ُـٞدس حُؼلاهش، ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢:

  ٚحُشمخ، ٝهذ ػشك(Al-Nsour, 2021)
(61)

ر٘خء رؤٗٚ طو٤٤ْ حُؼ٤َٔ ُِخذٓش/حُٔ٘ظؾ  

ػ٠ِ حُظـخسد حلاعظٜلا٤ًش ٝحلاٗطزخػخص حُؾخق٤ش، ٝٗظخؽ ُظلٞم ٓغظٟٞ حُخذٓش 

 حُٔذسًش ػ٠ِ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ.

 ػشكٜخ ) حُؼوش، ٝهذ(Reichheld, et.al, 2000
(62)

طؼ٠٘ هذسس حُؼلآش رؤٜٗخ  

حُظـخس٣ش ػ٠ِ طوذ٣ْ حُلٞحثذ حُشث٤غ٤ش ُِؼ٤َٔ، ك٤غ ٣٘ـزد طـخٙ ٓ٘ظـخطٜخ/خذٓخطٜخ 

 .ش ك٢ ٤ٔٓضحطٚرغزذ حُؼو

  ٚحلاُظضحّ، ٝهذ ػشك(Meyer and Herscovitch, 2001)
(63)

رؤٗٚ حُوٞس حُظ٢  

 طشرو حُطشك٤ٖ )حُؼٔلاء ٝحُؾشًخص( ُِلقٍٞ ػ٠ِ حُٔ٘لؼش حُٔظزخدُش.

 ذغاؤلاخ اٌذساعح:

ٓخ ٢ٛ أًؼش حُوطخػخص حُظ٢ ٣ٜظْ حُـٜٔٞس رخلاٗنٔخّ ا٠ُ رشحٓؾ حُٞلاء حُخخفش  .1

 رٜخ؟ 

 ؟ حُشه٤ٔشخٓ٘ش ٝسحء ػذّ حٗنٔخّ رؼل حُؼٔلاء ُزشحٓؾ حُٞلاء ٓخ ٢ٛ حُذٝحكغ حٌُ .2

 حلأػنخء رٜخ؟  حُشه٤ٔشٓخ طو٤٤ْ حُؼٔلاء ُغٔخص ٝخقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء  .3

 ؟ حُشه٤ٔشٓخ هز٤ؼش حُٔ٘خكغ حُظ٢ ٣ذسًٜخ حُؼٔلاء ٖٓ حؽظشحًْٜ ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء  .4

 حُٔؾظش٤ًٖ رٜخ؟  حُشه٤ٔشٓخ حطـخٙ حُؼٔلاء ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء  .5

 حُشه٤ٔشخ ٓذٟ ؿٞدس ػلاهش حُؼٔلاء رخُؼلآخص حُظـخس٣ش حُٔؾظش٤ًٖ رزشحٓؾ حُٞلاء ٓ .6

 حُخخفش رٜخ؟ 

 فشٚض اٌذساعح:

 ػ٠ِ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞٛخ. حُشه٤ٔشطئػش خقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء  .1

 ػ٠ِ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞٛخ. حُشه٤ٔشطئػش حُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٖٓ رشحٓؾ حُٞلاء  .2

ػ٠ِ ؿٞدس ػلاهظْٜ رخُؼلآش  حُشه٤ٔشٓؾ حُٞلاء ٣ئػش حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشح .3

 حُظـخس٣ش.

  ػ٠ِ سمخْٛ ػٖ حُؼلآش حُظـخس٣ش. حُشه٤ٔش٣ئػش حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء 
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  ػ٠ِ ػوظْٜ رخُؼلآش حُظـخس٣ش. حُشه٤ٔش٣ئػش حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء 

  ك٢ حُؼلاهش ٓغ ػ٠ِ حُظضحٓ حُشه٤ٔش٣ئػش حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء ْٜ

 حُؼلآش حُظـخس٣ش.

  طٞؿذ كشٝم رحص دلاُش اكقخث٤ش ك٢ ٓغظٟٞ ؿٞدس ػلاهش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش

 حُظـخس٣ش رلغذ حُٔظـ٤شحص حُذ٣ٔٞؿشحك٤ش.

 ِٕٙط اٌذساعح ٚأدٚاخ ظّغ اٌث١أاخ:

ػ٠ِ حلاطـخٙ  حُشه٤ٔشحعظؼخٗض حُزخكؼش رٜٔ٘ؾ حُٔغق ُزلغ طؤػ٤ش طٞظ٤ق رشحٓؾ حُٞلاء 

ٝؿٞدس  حُشه٤ٔشحُزشحٓؾ، ًٝزُي ُزلغ حُؼلاهش ر٤ٖ حلاطـخٙ ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء  ٗلٞ طِي

حُؼلاهش ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش. ٝهذ حعظؼخٗض حُزخكؼش رخعظٔخسس حلاعظوقخء ًؤدحس ُـٔغ 

حُٔؼِٞٓخص، ٝهزَ حُظطز٤ن طْ ػشك حلاعظٔخسس ػ٠ِ ٓـٔٞػش ٖٓ حُغخدس حُٔل٤ٌٖٔ 
(64)

( ٓلشدس، ٝهذ طْ 45%( ٖٓ كـْ حُؼ٤٘ش أ١ )10، ًٔخ أؿش٣ض دسحعش هز٤ِش ػ٠ِ )

اؿشحء ًخكش حُظؼذ٣لاص حُظ٢ أعلشص ػٜ٘خ ٗظخثؾ حُذسحعش حُوز٤ِش، ٝرؼذ رُي هخٓض حُزخكؼش 

٤ٗٞ٣ٚ  24أرش٣َ ٝكظ٠  5رظطز٤ن حلاعظٔخسس حُخخفش رخُـٜٔٞس، ٝرُي ٖٓ حُلظشس ٖٓ 

حعظٔخسس ، ٝهٍٞ كظشس َٓء حلاعظٔخسحص ًخٕ ٣ظْ ػَٔ ٓشحؿؼش ٌٓظز٤ش ٌَُ 2023

ُِظؤًذ ٖٓ فلاك٤ظٜخ، ًٔخ حػظٔذص حُزخكؼش أ٣نًخ ػ٠ِ حُٜٔ٘ؾ ح٤ٌُل٢ ٖٓ خلاٍ اؿشحء 

ٓـٔٞػخص ٗوخػ ٓشًضس ٓغ ػ٤٘ش ٓظخكش ٖٓ حلأػنخء رزشحٓؾ حُٞلاء ُؼذد ٖٓ ٓظخؿش 

 حُظـضثش ك٢ حُوخٛشس حٌُزشٟ. 

 ػ١ٕح اٌذساعح:

حُؼ٤٘ش ٝكوًخ ُغٔش حعظخذٓض حُزخكؼش حُؼ٤٘ش حُؼٔذ٣ش، ٝرُي لأٜٗخ حخظخسص ٓلشدحص 

لأكذ ٓظخؿش حُظـضثش، ُٝزُي طؼٔذص  حُشه٤ٔشٓلذدس، ٢ٛٝ ػن٣ٞظْٜ رزشحٓؾ حُٞلاء 

حُزخكؼش عئحٍ حُٔزلٞػ٤ٖ أٝلًا ٓخ ارح ًخٗٞح ٓؾظش٤ًٖ رؤكذ رشحٓؾ حُٞلاء، ًٝخٕ ٣ظْ 

حعظزؼخد حُٔلشدحص حُظ٢ لا طؾخسى رظِي حُزشحٓؾ، ٝطْ طٞص٣غ حلاعظٔخسحص، ٝرِـض 

( ٓلشدس، ٝرخُ٘غزش ُٔـٔٞػخص حُ٘وخػ حُٔشًضس 440ذسحعش حُٔغل٤ش )ٓلشدحص ػ٤٘ش حُ

 ٓلشدس. 18طْ اؿشحء ٓـٔٞػظ٤ٖ رٞحهغ 
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ِما١٠ظ اٌذساعح ا١ٌّذا١ٔح


: 

 (1ظذٚي سلُ )

 ِما١٠ظ اٌذساعح

 ذٛص٠غ اٌذسظاخ ػذد اٌؼثاساخ اٌّرغ١شاخ
شثاخ أٌفا 

 وشٚٔثاخ

ِؼاًِ اٌصذق 

 اٌزاذٟ

طو٤٤ْ خقخثـ ٛزح 

 حُزشٗخٓؾ
 خسسػز 12

 دسؿش( 12-36)

 (19-12ٓ٘خلل )

 (28-20ٓظٞعو )

 (36-29ٓشطلغ )

0.729 0.853 

سإ٣ش ٓ٘خكغ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

 حُشه٢ٔ
 ػزخسحص 9

 دسؿش( 9-27)

 (14-9ٓ٘خلل )

 (21-15ٓظٞعو )

 (27-22ٓشطلغ )

0.796 0.892 

حلاطـخٙ ٗلٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

 حُشه٢ٔ
 ػزخسحص 4

 دسؿش( 4-12)

 (6-4عِز٢ )

 (9-7ٓلخ٣ذ )

 (12-10ا٣ـخر٢ )

0.605 0.777 

 ػزخسحص 3 حُشمخ ػٖ حُٔظـش

 دسؿش( 3-9)

 (4-3ٓ٘خلل )

 (7-5ٓظٞعو )

 (9-8ٓشطلغ )

0.656 0.809 

 ػزخسحص 4 حُؼوش ك٢ حُٔظـش

 دسؿش( 4-12)

 (6-4ٓ٘خلنش )

 (9-7ٓظٞعطش )

 (12-10ٓشطلؼش )

0.701 0.837 

حلاُظضحّ حُؼخهل٢ ٗلٞ 

 حُٔظـش
 ػزخسحص 3

 دسؿش( 3-9)

 (4-3ل )ٓ٘خل

 (7-5ٓظٞعو )

 (9-8ٓشطلغ )

0.665 0.815 

 اٌّؼاٌعح الإحصائ١ح ٌٍث١أاخ:

رؼذ حلاٗظٜخء ٖٓ ؿٔغ ر٤خٗخص حُذسحعش ح٤ُٔذح٤ٗش، طْ طش٤ٓض حُز٤خٗخص ٝادخخُٜخ ا٠ُ 

ٝطل٤ِِٜخ ٝحعظخشحؽ حُ٘ظخثؾ حلإكقخث٤ش، ٝرُي رخعظخذحّ  ٓؼخُـظٜخحُلخعذ ح٢ُ٥، ػْ 

 SPSS "(Statistical Packageِّٞ حلاؿظٔخػ٤ش "رشٗخٓؾ "حُلضٓش حلإكقخث٤ش ُِؼ

                                                           
    الدراسة ملحق فً البحثٌة بالمقاٌٌس الخاصة العبارات. 
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for Social Science) ٝرُي ٖٓ خلاٍ حعظخذحّ حلاخظزخسحص ٝحُٔؼخُـخص ،

 حلإكقخث٤ش ح٥ط٤ش: 

 (.Percent( ٝحُ٘غذ حُٔج٣ٞش )Frequencyحُظٌشحسحص حُزغ٤طش ) -

 (.Std Deviation( ٝحلاٗلشحف حُٔؼ٤خس١ )Meanحُٔظٞعو حُلغخر٢) -

 كغخد هش٣ن ػٖ حُٔو٤غش ػ٠ِ ٓو٤خط ٤ٌُشص، ٝرُي ُِز٘ٞد ز٢كغخد حُٞصٕ حُ٘غ  -

 ػ٠ِ حُلذ حُ٘ظخثؾ هغٔش ، ػ100ْ× حُ٘ظخثؾ  مشد ُٜخ، ػْ حُٔظٞعو حُلغخر٢

 حُٔو٤خط. حلأهق٠ ُذسؿخص

 ػ٤٘ظ٤ٖ ٓظٞعط٢ ُٔوخسٗش (Independent Samples T Test)حخظزخس  -

 .(T- Test)ٓغظوِظ٤ٖ، ٝحُٔؼشٝف حخظقخسح رخخظزخس "ص" أٝ 

ٝحُٔؼشٝف  (One Way ANOVA)خظزخس طل٤َِ حُظزخ٣ٖ ك٢ حطـخٙ ٝحكذ ح -

، ٝرُي ُو٤خط حُلشٝم ر٤ٖ حُٔظٞعطخص ر٤ٖ أًؼش ٖٓ ANOVAحخظقخسح 

 ٓـٔٞػظ٤ٖ.

(، ٝحُز١ ٣ٜظْ Simple Linear Regressionٓؼخَٓ حلاٗلذحس حُخط٢ حُزغ٤و ) -

ُظخٛشس ٓلَ رو٤خط طؤػ٤ش ٓظـ٤ش ٓغظوَ ٝحكذ ػ٠ِ حُٔظـ٤ش حُظخرغ، ٝحُز١ ٣ٔؼَ ح

 حُذسحعش. 

(، ٝحُز١ Multiple Linear Regressionٓؼخَٓ حلاٗلذحس حُخط٢ حُٔظؼذد ) -

٣ٜظْ رو٤خط طؤػ٤ش أًؼش ٖٓ ٓظـ٤ش ٓغظوَ ػ٠ِ حُٔظـ٤ش حُظخرغ، ٝحُز١ ٣ٔؼَ حُظخٛشس 

 ٓلَ حُذسحعش. 

 ِغرٜٛ اٌذلاٌح اٌّؼرّذ فٟ ٘زٖ اٌذساعح:

ػظزخس حُلشٝم رحص دلاُش اكقخث٤ش ٖٓ ، لا0.05حػظٔذ حُزخكغ ػ٠ِ ٓغظٟٞ دلاُش ٣زِؾ 

% كؤًؼش، أ١ ػ٘ذ 95ػذٓٚ. ٝهذ طْ هزٍٞ ٗظخثؾ حلاخظزخسحص حلإكقخث٤ش ػ٘ذ دسؿش ػوش 

 كؤهَ.  0.05ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 ٚلذ ذُ ذمغ١ُ ػشض ٔرائط اٌذساعح ػٍٝ إٌحٛ ا٢ذٟ:

 أٝلًا: حُ٘ظخثؾ حُؼخٓش ُِذسحعش.

 ػخ٤ًٗخ: ٗظخثؾ حخظزخسحص كشٝك حُذسحعش.

 خ: ٗظخثؾ ٓـٔٞػخص حُٔ٘خهؾش حُٔشًضس.ػخُؼً 
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: إٌرائط اٌؼاِح ٌٍذساعح:  أٚلاا

 اٌٛلاء اٌرٟ ذمذِٙا ِراظش اٌرعضئح ػثش ِٛلؼٙا الإٌىرشٟٚٔ: تشاِطالاشرشان فٟ  .1

حسطلغ ٓؼذٍ حؽظشحى حُٔزلٞػ٤ٖ ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء، ٝرُي ػزش حُٔٞحهغ حلإٌُظش٤ٗٝش  -

٣زشص حُ٘لؼ٤ش حُظ٢ ٣ذسًٜخ %، ٓٔخ 55.3ُِؼلآخص حُظـخس٣ش، ٝرُي ر٘غزش 

 .حُٔزلٞػٕٞ ٖٓ حلاؽظشحى ك٢ طِي حُزشحٓؾ

ًٝخٗض ٖٓ أرشص حلأعزخد حُظ٢ دكؼض رؼل أكشحد حُؼ٤٘ش ُؼذّ حلاؽظشحى ك٢ رشحٓؾ  -

حُٞلاء ٢ٛ ػذّ طٞحكش حُٔؼِٞٓخص حٌُخك٤ش ػٖ كٞحثذ حلاؽظشحى ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

حُؼخ٤ٗش حُشؿزش ك٢  %، ٝؿخء ك٢ حُٔشطزش46.8حُخخؿ رخُٔظـش، ٝرُي ر٘غزش 

كش٣ش حلاٗظوخٍ ر٤ٖ حُٔظخؿش ُِلقٍٞ ػ٠ِ ٓ٘ظـخص ٓظ٘ٞػش، ٝرُي ر٘غزش 

%، ٝطلاٛخ إٔ حلاؽظشحى ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء ٣ظطِذ كقٍٞ حُٔظـش ػ٠ِ 39.4

%. ٝطزشص 18.6حُز٤خٗخص حُؾخق٤ش ُِؼ٤َٔ، ٓٔخ ٣ٜذد خقٞف٤ظٚ، ٝرُي ر٘غزش 

ن فٞسس ٓظٌخِٓش ُذٟ حُؼ٤َٔ طِي حُ٘ظخثؾ مشٝسس حُو٤خّ رلٔلاص طغ٣ٞو٤ش ُخِ

ٚذرفك كٍٞ طِي حُزشحٓؾ ٝٓضح٣خٛخ ٝدسؿش حلأٓخٕ حُظ٢ طٞكشٛخ ُز٤خٗخطٚ حُؾخق٤ش. 

إٔ  (2018ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أشاسخ ئ١ٌٗ دساعح )ٔذٜ وشٌّٛح، ػّش ٠اع١ٓ، 

ٗـخف حلأٗؾطش حُظغ٣ٞو٤ش حلإٌُظش٤ٗٝش ٣شطزو رخُؼوش حلإٌُظش٤ٗٝش ٝحلأٓخٕ، ٝٛٞ 

 خٝف حُؼ٤َٔ ٝٓذٟ عش٣ش حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص.٣شطزو ربدحسس ٓخ

 اٌّشرشو١ٓ تٗ: اٌشل١ّحٌثشٔاِط اٌٛلاء  اٌّثحٛش١ٓ ذم١١ُ .2

%، 86.6حسطلغ ٓؼذٍ أكشحد حُؼ٤٘ش حلأػنخء رزشحٓؾ حُٞلاء حُٔـخ٤ٗش ٝرُي ر٘غزش  -

حسطلغ طو٤٤ْ حُٔزلٞػ٤ٖ ُخقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ًٔخ 

ٔشطزطش رزغخهش اؿشحءحص حلاؽظشحى ك٤ٜخ، ٝرُي ر٘غزش ُِٔظخؿش، خخفش طِي حُ

ػشٝك كقش٣ش ُلأػنخء رخُزشٗخٓؾ %. ؿخء ك٢ حُٔشطزش حُؼخ٤ٗش ٝؿٞد 85.1

ٚ٘ٛ ِا ٠رفك ِغ ٔر١عح %، 92.1، ٝرُي ر٘غزش ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش

حُظ٢ أٝملض إٔ ص٣خدس كؼخ٤ُش رشحٓؾ حُٞلاء  (Marco Leva, 2017دساعح )

ش ٓٞحهغ حُؾشًخص ػ٠ِ حلإٗظشٗض طشطزو رظوذ٣ٜٔخ خقٞٓخص ٝػشٝمخ ػز حُشه٤ٔش

كقش٣ش ػ٠ِ حُٔٞهغ. ٝؿخء ك٢ حُٔشطزش حُؼخُؼش عُٜٞش حعظخذحّ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

حٌُٔخكآص حُٔوظشكش %، ػْ ٝمٞف 91.2ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ، ٝرُي ر٘غزش 

ذرفك ذٍه ٚ%؛ 90.7، ٝرُي ر٘غزش ٖٓ حُزشٗخٓؾ ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش

 ,Nedra Bahi-Ammari,Anil Bilgihanإٌر١عح ِغ ِا وشفرٗ دساعح )

حُظ٢ أًذص إٔ كؼخ٤ُش رشحٓؾ حُٞلاء ك٢ طلو٤ن حُظضحّ حُؼ٤َٔ طشطزو  (2019
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 رٞمٞف هٞحػذ حُزشٗخٓؾ ٝدسؿش حُؾلخك٤ش ٓغ حُؼ٤َٔ.

ٝأؽخسص حُ٘ظخثؾ ا٠ُ حسطلخع طو٤٤ْ حُٔزلٞػ٤ٖ ُِلٞحثذ حُظ٢ ٣لقِٕٞ ػ٤ِٜخ ٖٓ  -

حُٞلاء، ٝؿخء ك٢ ٓوذٓظٜخ حُلٞحثذ حُشٓض٣ش؛ ار أٝمق ٖٓ  رشٗخٓؾلاؽظشحى ك٢ ح

%. 87.3أكشحد حُؼ٤٘ش أْٜٗ ٣ؾؼشٕٝ رٔض٣ذ ٖٓ حلأُلش ٓ٘ز حؽظشحًْٜ رخُزشٗخٓؾ 

% ٖٓ أكشحد حُؼ٤٘ش إٔ 85.3ٝؿخء ك٢ حُٔشطزش حُؼخ٤ٗش حُلٞحثذ حُ٘لؼ٤ش؛ ار أٝمق 

ٞٓخص ٝٓؼخٓلاص ٓخ٤ُش أكنَ حُؼٔلاء حُٔؾظش٤ًٖ رخُزشٗخٓؾ ٣لقِٕٞ ػ٠ِ خق

خ ٓخ 85.2ٖٓ حُؼٔلاء ؿ٤ش حُٔؾظش٤ًٖ، ًٔخ أًذ  ًٔ % ٖٓ حُٔزلٞػ٤ٖ إٔ حُٔظـش دحث

٣ٌخكت ػٔلاءٙ حُذحث٤ٖٔ حُٔؾظش٤ًٖ ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء ػ٠ِ طٌشحس ؽشحثْٜ ٓ٘ٚ. 

 & .Stathopoulou,A) ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ دساعح )

Baabanis,G., 2016 ( ٚدساعحT.H. Hsu, et.al, 2020  ) ٕحُِظخ

أٝملظخ إٔ ٛ٘خى ػذدح ٖٓ حُلٞحثذ حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ حُؼٔلاء ٖٓ رشحٓؾ حُٞلاء 

، ٝإٔ حُلٞحثذ حُ٘لؼ٤ش ٝحُشٓض٣ش طظ٘ٞع طؤػ٤شحطٜخ ػ٠ِ حُشمخ رخخظلاف حُشه٤ٔش

ٓغظٟٞ حُٔظـش، ًٔخ أٝملض حخظلاف طشط٤ذ أ٤ٔٛش كٞحثذ رشحٓؾ حُٞلاء )حُ٘لؼ٤ش 

 ٣ش(، ٝرُي رخخظلاف ٓغظٟٞ ػن٣ٞش حُؼ٤َٔ ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء.ٝحُٔظؼش ٝحُشٓض

 :اٌشل١ّحٔحٛ تشاِط اٌٛلاء  اٌّثحٛش١ٓاذعاٖ  .3

٣ظغْ رخلإ٣ـخر٤ش،  حُشه٤ٔشأٝملض ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ حلاطـخٙ ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء  -

%، ٣ٝشؿغ رُي ا٠ُ ٓٞحكوش ٗغزش ًز٤شس ٖٓ حُٔزلٞػ٤ٖ ػ٠ِ 80ٝرُي ر٘غزش 

ٝك٢ ٓوذٓظٜخ سحكش  حُشه٤ٔش٢ ٣ظغْ رٜخ رشٗخٓؾ حُٞلاء حُـٞحٗذ حلإ٣ـخر٤ش حُظ

%، ٝطلاٙ إٔ 91حُؼ٤َٔ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُزشٗخٓؾ رؾٌَ ػخّ، ٝرُي رٞصٕ ٗغز٢ 

حعظخذحّ حُزشٗخٓؾ ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش ٣ؼذ أٓشًح ٓٔظؼًخ ٝرُي رٞصٕ 

 %. ٝطؼٌظ طِي حُ٘ظ٤ـش ؿٞدس حُٔضح٣خ ٝحٌُٔخكآص حُظ٢ ٣وذٜٓخ90.5ٗغز٢ 

 ,Muhammad Alshuridehفمذ أشاسخ دساعح حُزشٗخٓؾ ُلأػنخء؛ 

طوذ٣ْ حٌُٔخكآص ك٢ اهخس رشحٓؾ حُٞلاء ٣ئػش ػ٠ِ هزٍٞ حُٔغظخذّ  ( ئٌٝ أْ(2019

ُٚ؛ ًٔخ طزشص طِي حُ٘ظ٤ـش ؿٞدس حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ حُخخؿ رخُٔظـش، ك٤غ أًذص 

طشطزو رؾٌَ ٓزخؽش حُذسحعخص إٔ كؼخ٤ُش رشٗخٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ 

رـٞدس حُٔٞهغ رحطٚ ٝططٞسٙ حُظٌُ٘ٞٞؿ٢ ٝٓذٟ اطخكش ٝعُٜٞش حُٞفٍٞ 

ُِٔؼِٞٓخص حُخخفش رخُزشٗخٓؾ ػزش حُٔٞهغ ٝطلذ٣ؼٜخ، رخلإمخكش ا٠ُ هذسطٚ ػ٠ِ 

طوذ٣ْ ػشٝك ٌٝٓخكآص كقش٣ش ُلأػنخء رخُزشٗخٓؾ ٓظخكش ػزش حُٔٞهغ كوو، 

 Marco Leva, 2017(ٚ )Peter)ٝك٢ ٓوذٓش طِي حُذسحعخص دسحعظخ 

O.Connor, 2021.) 
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اٌخاصح  اٌشل١ّحظٛدج ػلالح اٌّثحٛش١ٓ تّراظش اٌرعضئح اٌّشرشو١ٓ تثشاِط اٌٛلاء  .4

 تٙا:

%؛ ار أٝمق 76.5حسطلغ ٓغظٟٞ سمخ حُٔزلٞػ٤ٖ ػٖ طِي حُٔظخؿش، ٝرُي ر٘غزش  -

% أْٜٗ حطخزٝح حُوشحس حُقل٤ق رخلاؽظشحى ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء حُخخؿ رٜخ. 93.8

رُي رٌٞٗٚ ٣شؿغ ا٠ُ حُلٞحثذ حُظ٢ طؼٞد ػ٠ِ حُؼ٤َٔ ٖٓ  ٚلذ فغشخ اٌثاحصح

حلاؽظشحى ك٢ طِي حُزشحٓؾ، عٞحء حُخخفش رظٞك٤ش حُٞهض ٝحُـٜذ، ك٤غ ٣ٌٖٔ 

ُِؼ٤َٔ حُلقٍٞ ػ٠ِ حٌُٔخكآص ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ دٕٝ حُلخؿش ُِزٛخد 

ُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ ُِٔظـش، رخلإمخكش ا٠ُ حُؼشٝك حُلقش٣ش ٝحُٔضح٣خ حُٔخ٤ُش ح

 حُٔؾظشًٕٞ ك٢ طِي حُزشحٓؾ.

، ٝحُظ٢ ٝفِض ا٠ُ حُشه٤ٔشحسطلؼض ٓغظ٣ٞخص ػوش حُٔزلٞػ٤ٖ رزشٗخٓؾ حُٞلاء  -

%، ك٤غ أٝمق ٓؼظْ أكشحد حُؼ٤٘ش أْٜٗ ٣ؼوٕٞ رؤٕ حُٔظـش ٣ل٢ رٞػٞدٙ، ٝطلاٙ 74

غزش ػوش حُٔزلٞػ٤ٖ رؤٕ حُزشٗخٓؾ ؿذ٣ش رخُؼوش ُِظؼخَٓ ٓغ ر٤خٗخطْٜ حُؾخق٤ش، ٝرُي ر٘

%. ػْ ػوش حُٔزلٞػ٤ٖ رؤْٜٗ ع٤لقِٕٞ ػ٠ِ ٗلظ حُٔغظٟٞ ٖٓ حُخذٓش ٖٓ 87.2

ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أشاسخ ئ١ٌٗ %. 86.3حُٔظـش ك٢ ًَ ٓشس، ٝرُي ر٘غزش 

حُظ٢ أًذص إٔ ٗـخف حلأٗؾطش  (2018دساعح )ٔذٜ وشٌّٛح، ػّش ٠اع١ٓ، 

ٝحلأٓخٕ، ٝٛٞ ٣شطزو ربدحسس حُظغ٣ٞو٤ش حلإٌُظش٤ٗٝش ٣شطزو رذسؿش حُؼوش حلإٌُظش٤ٗٝش 

ٓخخٝف حُؼ٤َٔ ٝٓذٟ عش٣ش حُز٤خٗخص ٝحُٔؼِٞٓخص، ٝأخ٤شًح حُظٌخ٤ِٓش ٝعلآش 

حُٔلظٟٞ. ٝأًذص ٗظخثؾ حُذسحعش إٔ ٛزٙ حُؼٞحَٓ طئػش رؾٌَ ٓزخؽش ك٢ طؼض٣ض 

 ػلاهش حُؼلآش حُظـخس٣ش رخُؼ٤َٔ رؾٌَ ؿذ١.

طلؼش، ٝحُظ٢ ٝفِض ا٠ُ ؿخءص ٗغزش حلاُظضحّ حُؼخهل٢ ُِٔزلٞػ٤ٖ طـخٙ حُٔظـش ٓش -

%، ٣ٝشؿغ رُي ا٠ُ إٔ دسؿش ٓٞحكوش حُٔزلٞػ٤ٖ ُلاعظٔشحس ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ 74

%، ٝأْٜٗ ٣غظٔظؼٕٞ 89.9حُٔظـش ُؾؼٞسْٛ رخُٞلاء ٗلٞٙ ؿخءص رٞصٕ ٗغز٢ 

رخُٞهض حُز١ ٣ونٞٗٚ ك٢ حُظغٞم ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ، ٝرُي رٞصٕ ٗغز٢ 

86.9 .% 

ٟٞ ؿٞدس ػلاهش حُٔزلٞػ٤ٖ رخُٔظخؿش حُظ٢ ٣ؾظشًٕٞ طؼٌظ طِي حُ٘ظخثؾ حسطلخع ٓغظ -

رزشحٓؾ حُٞلاء حُخخفش رٜخ ػزش ٓٞهؼٜخ حلإٌُظش٢ٗٝ، ٝرُي رؤرؼخدٛخ حُؼلاع )حُشمخ 

 حلاُظضحّ(. -حُؼوش  -
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 شا١ٔاا: ٔرائط اخرثاس فشٚض اٌذساعح: 

 ػٍٝ اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ٘ا. اٌشل١ّحاٌفشض الأٚي: ذإشش خصائص تشاِط اٌٛلاء 

 (2سلُ )ظذٚي 

 ػٍٝ اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ٘ا اٌشل١ّحذأش١ش خصائص تشاِط اٌٛلاء 

 

معامل 

 الارتباط

 )ر(

معامل 

 التحديد

)ر
2

) 

معامل 

 الانحدار

قيمة 

 )ت(

مستوى 

معنوية 

 )ت(

قيمة 

 )ف(

درجات 

 الحرية

مستوى 

معنوية 

 )ف(

 الثابت

0.506 0.256 

3.807 6.823 0.000 

150.5 
1 

437 
0.000 

خصائص 

لاء برامج الو

 الرقمٌة

0.214 12.26 0.000 

ٖٝٓ حُـذٍٝ حُغخرن طز٤٘ض فلش حُلشك حلأٍٝ، ار حطنق إٔ خقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء 

ٝه٤ٔش دحُش  12.26طئػش ػ٠ِ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞٛخ؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص(  حُشه٤ٔش

، ك٢ ك٤ٖ رِـض ه٤ٔش ٓؼخَٓ حُظلذ٣ذ )س0.000اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 
2

 )

% ٖٓ 25هخدسس ػ٠ِ طلغ٤ش  حُشه٤ٔشٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ خقخثـ رشٗخٓؾ حُٞلاء ، 0.256

 حُظـ٤شحص حُظ٢ طلذع ك٢ حطـخٙ حُؼ٤َٔ ٗلٞٛخ. 

 حُشه٤ٔشٖٝٓ ػَْ ػزض ٝؿٞد ػلاهش هشد٣ش ٓظٞعطش ر٤ٖ خقخثـ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

 .0.000ٝحطـخٙ حُؼ٤َٔ ٗلٞٛخ ٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 ,١Anwar Gasaymeh, et.alعح ِغ ِا أٚضحرٗ دساعرا )ٚذرفك ذٍه إٌر

2020(ٚ )Mohammad Zaim, et.al, 2018)  حُِظخٕ أًذطخ إٔ خقخثـ

حُزشٗخٓؾ رحطٚ طئػش ػ٠ِ دسؿش كؼخ٤ُظٚ، ٝأٗٚ طٞؿذ ػلاهش هشد٣ش ر٤ٖ حُخقخثـ 

( ًزطخهش حُخقٞٓخص أٝ حُٜذح٣خ حُٔـخ٤ٗش Hard Attributesحُٔخد٣ش ُزشٗخٓؾ حُٞلاء )

( ًذسؿش طخق٤ـ سعخثَ Soft Attributesُخقخثـ ؿ٤ش حُٔخد٣ش )حُ٘خػٔش( )ٝح

 حطقخ٤ُش ُِؼ٤َٔ ٝدسؿش طِز٤ش حكظ٤خؿخطٚ ٝر٤ٖ حُو٤ٔش حُٔذسًش ُِؼ٤َٔ ٝحطـخٛٚ ٗلٞٛخ.

ػٍٝ اذعاٖ اٌعّٙٛس  اٌشل١ّحاٌفشض اٌصأٟ: ذإشش إٌّافغ اٌّذسوح ِٓ تشاِط اٌٛلاء 

 ٔحٛ٘ا.
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 (3ظذٚي سلُ )

 ػٍٝ اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ٘ا اٌشل١ّحشاِط اٌٛلاء ذأش١ش خصائص ت

 

معامل 

 الارتباط

 )ر(

معامل 

 التحديد

)ر
2

) 

معامل 

 الانحدار
 قيمة )ت(

مستوى 

معنوية 

 )ت(

قيمة 

 )ف(

درجات 

 الحرية

مستوى 

معنوية 

 )ف(

 الثابت

0.545 0.297 

5.755 15.877 0.000 

184.4 
1 

437 
0.000 

المنافع 

المدركة من 

برامج الولاء 

 قمٌةالر

0.216 13.583 0.000 

ٖٝٓ حُـذٍٝ حُغخرن طز٤٘ض فلش حُلشك حُؼخ٢ٗ؛ ار حطنق إٔ حُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٖٓ 

، 13.583طئػش ػ٠ِ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞٛخ؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص(  حُشه٤ٔشرشحٓؾ حُٞلاء 

. ك٢ ك٤ٖ رِـض ه٤ٔش ٓؼخَٓ ٢ٛٝ0.000 ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

)س حُظلذ٣ذ
2

هخدسس  حُشه٤ٔش، ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ حُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٖٓ رشٗخٓؾ حُٞلاء 0.297( 

 % ٖٓ حُظـ٤شحص حُظ٢ طلذع ك٢ حطـخٙ حُؼ٤َٔ ٗلٞٛخ.30ػ٠ِ طلغ٤ش 

ٖٝٓ ػَْ ػزض ٝؿٞد ػلاهش هشد٣ش ٓظٞعطش ر٤ٖ حُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٖٓ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

، 0.000ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش  ٝحطـخٙ حُؼ٤َٔ ٗلٞٛخ، ٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ حُشه٤ٔش

 (.Anwar Gasaymeh, et.al, 2020ٚ٘ٛ ِا ٠رفك ِغ دساعح )

ػٍٝ ظٛدج ػلالرُٙ  اٌشل١ّحاٌفشض اٌصاٌس: ٠إشش اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ تشاِط اٌٛلاء 

 تاٌؼلاِح اٌرعاس٠ح.

ػٍٝ سضاُ٘ ػٓ اٌؼلاِح  اٌشل١ّح٠إشش اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ تشاِط اٌٛلاء  - أ

 اٌرعاس٠ح.

 (4ظذٚي سلُ )

 ػٍٝ سضاُ٘ ػٓ اٌؼلاِح اٌرعاس٠ح اٌشل١ّحذأش١ش اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ تشاِط اٌٛلاء 

 

معامل 

 الارتباط

 )ر(

معامل 

 التحديد

)ر
2

) 

معامل 

 الانحدار
 قيمة )ت(

مستوى 

معنوية 

 )ت(

قيمة 

 )ف(

درجات 

 الحرية

مستوى 

معنوية 

 )ف(

 الثابت

0.631 0.398 

2.959 9.620 0.000 

289.3 
1 

437 
تجاا  نحو الا 0.000

 برامج الولاء 
0.488 17.01 0.000 

ٖٝٓ حُـذٍٝ حُغخرن طز٤٘ض فلش حُلشك؛ ار حطنق إٔ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ 
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٣ئػش ػ٠ِ دسؿش سمخْٛ ػٖ حُؼلآش حُظـخس٣ش؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص(  حُشه٤ٔشحُٞلاء 

ض ه٤ٔش ، ك٢ ك٤ٖ رِـ0.000، ٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 17.01

هخدس  حُشه٤ٔش، ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ حلاطـخٙ ٗلٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء 0.398( 2ٓؼخَٓ حُظلذ٣ذ )س

 % ٖٓ حُظـ٤شحص حُظ٢ طلذع ك٢ سمخ حُؼ٤َٔ ٗلٞ حُؼلآش حُظـخس٣ش.40ػ٠ِ طلغ٤ش 

ٖٝٓ ػْ ػزض ٝؿٞد ػلاهش هشد٣ش ٓظٞعطش ر٤ٖ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

ش حُظـخس٣ش، ٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٝدسؿش سمخْٛ ػٖ حُؼلآ حُشه٤ٔش

 Nedra Bahi-Ammari, Anilٚلذ فغشخ دساعح )، 0.000ٓؼ٣ٞ٘ش 

Bilgihan, 2019ٝأًذص إٔ عٔخص حُزشٗخٓؾ ٝٝمٞف هٞحػذٙ ( ذٍه إٌر١عح ،

ٝحُٔضح٣خ حُظ٢ طؼٞد ا٤ُٚ ٖٓ حُزشٗخٓؾ ٝدسؿش حُؾلخك٤ش ٓغ حُؼ٤َٔ؛ ًَ رُي ٖٓ ؽؤٗٚ 

٤ٌل٤ش حُظ٢ ٣و٤ْ رٜخ حُؼ٤َٔ ػلاهظٚ رخُؾشًش، ٝرُي ػ٠ِ أعخط حُٔلاءٓش حُظؤػ٤ش ػ٠ِ حُ

 حُخخفش رٚ، ٝٓوخسٗش حُـٜٞد حُظ٢ ٣وّٞ رٜخ رخُلٞحثذ حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ.

 ػٍٝ شمرُٙ تاٌؼلاِح اٌرعاس٠ح. اٌشل١ّح٠إشش اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ تشاِط اٌٛلاء  - ب

 (5ظذٚي سلُ )

 ػٍٝ شمرُٙ تاٌؼلاِح اٌرعاس٠ح ٌشل١ّحاذأش١ش اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ تشاِط اٌٛلاء 

 

معامل 

 الارتباط

 )ر(

معامل 

 التحديد

)ر
2

) 

معامل 

 الانحدار

قيمة 

 )ت(

مستوى 

معنوية 

 )ت(

قيمة 

 )ف(

درجات 

 الحرية

مستوى 

معنوية 

 )ف(

 الثابت

0.511 0.261 

4.331 8.779 0.000 

154.3 
1 

437 
0.000 

الاتجاا  

نحو برامج 

 الولاء 

0.572 12.42 0.000 

ٖٓ حُـذٍٝ حُغخرن طظز٤ٖ فلش حُلشك؛ ار حطنق إٔ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ 

، 12.42طئػش ػ٠ِ دسؿش ػوظْٜ رخُؼلآش حُظـخس٣ش؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص(  حُشه٤ٔشحُٞلاء 

، ك٢ ك٤ٖ رِـض ه٤ٔش ٓؼخَٓ ٢ٛٝ0.000 ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

هخدسس ػ٠ِ  حُشه٤ٔشلاطـخٙ ٗلٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء ، ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ ح0.261( 2حُظلذ٣ذ )س

 % ٖٓ حُظـ٤شحص حُظ٢ طلذع ك٢ ػوش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش حُظـخس٣ش.26طلغ٤ش 

ٖٝٓ ػَْ، ػزض ٝؿٞد ػلاهش هشد٣ش ٓظٞعطش ر٤ٖ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

٣ٞ٘ش ٝدسؿش ػوظْٜ رخُؼلآش حُظـخس٣ش، ٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ حُشه٤ٔش

 ,Seyhmus Balogluٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أشاسخ ئ١ٌٗ دساعح )، 0.000

et.al, 2017 ) حُظ٢ أًذص إٔ حُظو٤٤ْ حلإ٣ـخر٢ ٖٓ هزَ حُٔغظ٤ٌِٜٖ ُٔضح٣خ رشحٓؾ حُٞلاء
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٣ض٣ذ ٖٓ ػوظْٜ رٜخ، ٝإٔ حُؼوش ٝحلاُظضحّ حُؼخهل٢ ٢ٛ حُؼ٘خفش حلأًؼش كؼخ٤ُش ُلاعظلخدس 

ت١ٕد ٔرائط دساعح ُِظغ٣ٞن رخُؼلاهخص ػزش رشحٓؾ حُٞلاء، ًٔخ  ٖٓ حُلٞحثذ ه٣ِٞش حُٔذٟ

(Manual Utz, et.al, 2022 ) َإٔ رشحٓؾ حُٞلاء حُٔطٞسس طئػش ػ٠ِ ػوش حُؼ٤ٔ

 رخُؼلآش حُظـخس٣ش.

ػٍٝ اٌرضاُِٙ فٟ اٌؼلالح ِغ  اٌشل١ّح٠إشش اذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ تشاِط اٌٛلاء  - خ

 اٌؼلاِح اٌرعاس٠ح.

 (6ظذٚي سلُ )

 ػٍٝ اٌرضاُِٙ فٟ اٌؼلالح ِغ اٌؼلاِح اٌرعاس٠ح اٌشل١ّحذعاٖ اٌعّٙٛس ٔحٛ تشاِط اٌٛلاء ذأش١ش ا

 

معامل 

 الارتباط

 )ر(

معامل 

 التحديد

)ر
2

) 

معامل 

 الانحدار

قيمة 

 )ت(

مستوى 

معنوية 

 )ت(

قيمة 

 )ف(

درجات 

 الحرية

مستوى 

معنوية 

 )ف(

 الثابت

0.555 0.308 

2.563 0.383 0.000 

194.5 
1 

437 
0.000 

الاتجاا  

نحو برامج 

 الولاء 

0.498 0.036 0.000 

ٖٓ حُـذٍٝ حُغخرن طظز٤ٖ فلش حُلشك؛ ار حطنق إٔ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ 

طئػش ػ٠ِ دسؿش حُظضحْٜٓ ٗلٞ حُؼلآش حُظـخس٣ش؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص(  حُشه٤ٔشحُٞلاء 

٤ٖ رِـض ه٤ٔش ، ك٢ ك٢ٛٝ0.000 ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش  0.036

هخدس  حُشه٤ٔش، ٓٔخ ٣ؼ٢٘ إٔ حلاطـخٙ ٗلٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء 0.308( 2ٓؼخَٓ حُظلذ٣ذ )س

 % ٖٓ حُظـ٤شحص حُظ٢ طلذع ك٢ حُظضحّ حُؼ٤َٔ ٗلٞ حُؼلآش حُظـخس٣ش.31ػ٠ِ طلغ٤ش 

ٖٝٓ ػْ ػزض ٝؿٞد ػلاهش هشد٣ش ٓظٞعطش ر٤ٖ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

ْٜ ٗلٞ حُؼلآش حُظـخس٣ش، ٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٝدسؿش حُظضحٓ حُشه٤ٔش

 ,Seyhmus Baloguٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ دساعح )، 0.000ٓؼ٣ٞ٘ش 

et.al, 2017حُظ٢ أؽخسص ا٠ُ إٔ رشحٓؾ حُٞلاء طئػش رؾٌَ ٓزخؽش ػ٠ِ ٗظخثؾ  (؛

ُض٣خسس ٝحُٞهض (، ٝحُظ٢ طظٔؼَ ك٢ طٌشحس حTransactional Outcomesحُٔؼخٓلاص )

حُز١ ٣ون٤ٚ حُؼ٤َٔ دحخَ حُٔظـش أٝ ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ، ٝإٔ حلاُظضحّ حُؼخهل٢ 

 ٣ؼذ ٓظـ٤شًح ٝع٤طًخ.

حُوخثَ رؤٕ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء  ٖٝٓ ػَْ، ػزظض فلش حُلشك حُشث٤غ٢

ّ ك٢ ٣ئػش ػ٠ِ ػلاهظْٜ رخُؼلآش حُظـخس٣ش ٖٓ ك٤غ حُشمخ ٝحُؼوش ٝحلاُظضح حُشه٤ٔش

 Norدساعح ) أٝملظٚٚذرٛافك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا حُؼلاهش ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش. 

Aisah, et.al, 2011 ) حُظ٢ أًذص إٔ رشحٓؾ حُٞلاء طؼذ ًٌٓٞٗخ أعخع٤ًّخ لإدحسس
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 (.CRMحُؼلاهخص ٓغ حُؼٔلاء )

اٌفشض اٌشاتغ: ذٛظذ فشٚق راخ دلاٌح ئحصائ١ح فٟ ِغرٜٛ ظٛدج ػلالح اٌؼ١ًّ 

 اٌرعاس٠ح تحغة اٌّرغ١شاخ اٌذ٠ّٛغشاف١ح.تاٌؼلاِح 

 (7ظذٚي سلُ )

 ِؼ٠ٕٛح اٌفشٚق فٟ سضا اٌؼّلاء ػٓ اٌّرعش تحغة اٌّرغ١شاخ اٌذ٠ّٛغشاف١ح

 اٌؼذد خصائص اٌؼ١ٕح
اٌّرٛعط 

 اٌحغاتٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

ئحصائٟ 

 الاخرثاس

دسظرٟ 

 اٌحش٠ح

ِغرٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛح

 حُ٘ٞع
 =T 1.068 8.12 142 رًش

-0.24 
437 0.808 

 1.182 8.15 297 أٗؼ٠

حُٔئَٛ 

 حُظؼ٢ٔ٤ِ

ٓئَٛ ٓظٞعو/ ٓئَٛ 

 كٞم حُٔظٞعو
81 8.05 1.193 

F= 

1.076 

2 

436 
 1.142 8.18 338 رٌخُٞس٣ٞط/ ٤ُغخٗظ 0.342

دسحعخص ػ٤ِخ 

 )ٓخؿغظ٤ش/ دًظٞسحٙ(
20 7.85 .988 

حُذخَ 

حُؾٜش١ 

 ُلأعشس

 1.274 8.08 85 ؿ٤٘ٚ     3000أهَ ٖٓ  

F= 

2.264 

3 

435 
0.080 

 6لأهَ ٖٓ  3ٖٓ 

 آلاف ؿ٤٘ٚ
138 8.09 1.183 

 10لأهَ ٖٓ  6ٖٓ  

 آلاف ؿ٤٘ٚ
127 8.03 1.126 

 939. 8.42 89 آلاف ؿ٤٘ٚ كؤًؼش 10

حُلخُش 

 حلاؿظٔخػ٤ش

 1.116 8.15 346 أػضد
F= 

0.202 

2 

436 
 1.280 8.08 83 ٓظضٝؽ 0.817

 1.059 8.30 10 ٓطِن/ أسَٓ

 حُغٖ

 35لأهَ ٖٓ  18ٖٓ 

 ع٘ش
380 8.17 1.124 

F= 

0.984 

2 

436 
 50لأهَ ٖٓ  35ٖٓ  0.374

 ع٘ش
37 7.89 1.308 

 1.231 8.09 22 ع٘ش كؤًؼش 50

طؾ٤ش حُز٤خٗخص حُغخروش ا٠ُ ػذّ ٝؿٞد كشٝم دحُش اكقخث٤ًّخ ك٢ حُشمخ ػٖ حُؼلآش 

ذسحعش ٝكوًخ ُِخقخثـ حُذ٣ٔٞؿشحك٤ش، ٝرُي حُظـخس٣ش ر٤ٖ ٓـٔٞػخص حُٔزلٞػ٤ٖ ػ٤٘ش حُ

. ُِغٖ، ٝػ٘ذ ٓغظٟٞ 374ُِ٘ٞع، ٝػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش  0.808ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 .. ُِذخ080َ. ُِٔغظٟٞ حُظؼ٢ٔ٤ِ، ًٝزُي ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 342ٓؼ٣ٞ٘ش 
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 (8ظذٚي سلُ )

 ِؼ٠ٕٛح اٌفشٚق فٟ اٌصمح فٟ اٌّرعش تحغة اٌّرغ١شاخ اٌذ٠ّٛغشاف١ح

 العدد عينةخصائص ال
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

درجتي 

 الحرية

مستوى 

 المعنوية

 النوع
 =T 1.685 10.40 142 ذكر

0.400 
437 0.997 

 1.647 10.40 297 أنثى

المؤهل 

 التجعلٌمً

مؤهل متجوسط/ مؤهل فوق 

 المتجوسط
81 10.11 1.761 

F= 

2.372 

2 

436 
 1.627 10.49 338 لٌسانسبكالورٌوس/  0.095

دراسات علٌا )مااستجٌر/ 

 دكتجورا (
20 10.00 1.622 

الدخل 

الشهري 

 للأسرة

 1.636 10.42 85 انٌه     3000أقل من  

F= 

0.321 

3 

435 
0.810 

آلاف  6لأقل من  3من 

 انٌه
138 10.37 1.626 

آلاف  10لأقل من  6من  

 انٌه
127 10.32 1.786 

 1.553 10.54 89 لاف انٌه فأكثرآ 10

الحالة 

 الااتجماعٌة

 1.638 10.45 346 أعزب
F= 

0.907 

2 

436 
 1.726 10.18 83 متجزوج 0.405

 1.780 10.50 10 مطلق/ أرمل

 السن

 1.607 10.46 380 سنة 35لأقل من  18من 
F= 

1.817 

2 

436 
 1.999 9.95 37 سنة 50لأقل من  35من  0.164

 1.842 10.18 22 سنة فأكثر 50

طؾ٤ش ر٤خٗخص حُـذٍٝ حُغخرن ا٠ُ ػذّ ٝؿٞد كشٝم دحُش اكقخث٤ًّخ ك٢ دسؿش حلاُظضحّ ك٢ 

حُٔزلٞػ٤ٖ ػ٤٘ش حُذسحعش ٝكوًخ ُِخقخثـ  ٓـٔٞػخصحُؼلاهش ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش ر٤ٖ 

. 164ُِ٘ٞع، ٝػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش . 997 حُذ٣ٔٞؿشحك٤ش، ٝرُي ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش

. ُِٔغظٟٞ حُظؼ٢ٔ٤ِ، ًٝزُي ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 095ُِغٖ، ٝػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

 . ُِلخُش حلاؿظٔخػ٤ش.405ٝػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش ، . ُِذخ810َ

 (9ظذٚي سلُ )

 ِؼ٠ٕٛح اٌفشٚق فٟ الاٌرضاَ اٌؼاطفٟ ٔحٛ اٌّرعش تحغة اٌّرغ١شاخ اٌذ٠ّٛغشاف١ح

 اٌؼذد خصائص اٌؼ١ٕح
اٌّرٛعط 

 اٌحغاتٟ

ف الأحشا

 اٌّؼ١اسٞ

ئحصائٟ 

 الاخرثاس

دسظرٟ 

 اٌحش٠ح

ِغرٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛح

 حُ٘ٞع
 =T 1.397 7.71 142 رًش

-1.48 
437 0.138 

 1.292 7.91 297 أٗؼ٠

 F= 2 0.120 1.394 7.86 81ٓئَٛ ٓظٞعو/ حُٔئَٛ 
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 اٌؼذد خصائص اٌؼ١ٕح
اٌّرٛعط 

 اٌحغاتٟ

ف الأحشا

 اٌّؼ١اسٞ

ئحصائٟ 

 الاخرثاس

دسظرٟ 

 اٌحش٠ح

ِغرٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛح

ٓئَٛ كٞم  حُظؼ٢ٔ٤ِ

 حُٔظٞعو

2.134 436 

رٌخُٞس٣ٞط/ 

 ٤ُغخٗظ
338 7.88 1.291 

خ دسحعخص ػ٤ِ

)ٓخؿغظ٤ش/ 

 دًظٞسحٙ(

20 7.25 1.585 

حُذخَ 

حُؾٜش١ 

 ُلأعشس

 1.405 8.05 85 ؿ٤٘ٚ 3000أهَ ٖٓ 

F= 

1.224 

3 

435 
0.301 

 6لأهَ ٖٓ  3ٖٓ 

 آلاف ؿ٤٘ٚ
138 7.90 1.240 

 10لأهَ ٖٓ  6ٖٓ 

 آلاف ؿ٤٘ٚ
127 7.75 1.297 

آلاف ؿ٤٘ٚ  10

 كؤًؼش
89 7.72 1.422 

حُلخُش 

 ٤شحلاؿظٔخػ

 1.289 7.92 346 أػضد
F= 

3.194 

2 

436 
 1.426 7.52 83 ٓظضٝؽ 0.042

 1.563 8.00 10 ٓطِن/ أسَٓ

 حُغٖ

لأهَ ٖٓ  18ٖٓ 

 ع٘ش 35
380 7.86 1.321 

F= 

0.632 

2 

436 
لأهَ ٖٓ  35ٖٓ  0.532

 ع٘ش 50
37 7.62 1.460 

 1.253 7.95 22 ع٘ش كؤًؼش 50

ا٠ُ ػذّ ٝؿٞد كشٝم دحُش اكقخث٤ًّخ ك٢ دسؿش حُؼوش ك٢ حُؼلآش  طؾ٤ش حُز٤خٗخص حُغخروش

حُظـخس٣ش ر٤ٖ ٓـٔٞػخص حُٔزلٞػ٤ٖ ػ٤٘ش حُذسحعش ٝكوًخ ُِخقخثـ حُذ٣ٔٞؿشحك٤ش، ٝرُي 

. ُِغٖ، ٝػ٘ذ ٓغظٟٞ 532ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش  ٝػ٘ذُِ٘ٞع، . 138 ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش

. ُِذخَ، ٝٓغظٟٞ 301ش . ُِٔغظٟٞ حُظؼ٢ٔ٤ِ، ًٝزُي ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ120٣ٞ٘ٓؼ٣ٞ٘ش 

 . ُِلخُش حلاؿظٔخػ٤ش.042ٓؼ٣ٞ٘ش 

كشٝم رحص دلاُش اكقخث٤ش ك٢ رٞؿٞد  ٚتزٌه ٌُ ذصثد صحح اٌفشض اٌشئ١غٟ اٌمائً

 ٓغظٟٞ ؿٞدس ػلاهش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش حُظـخس٣ش رلغذ حُٔظـ٤شحص حُذ٣ٔٞؿشحك٤ش.

 شاٌصاا: ٔرائط ِعّٛػاخ إٌّالشح اٌّشوضج:

ٔٞػظ٢ ٗوخػ ٓغ ػ٤٘ش ػٔذ٣ش ٖٓ ػٔلاء ػذد ٖٓ ٓظخؿش هخٓض حُزخكؼش ربؿشحء ٓـ

 18حُظـضثش ك٢ ٓلخكظش حُوخٛشس حٌُزشٟ، ٝطنٔ٘ض ًَ ٓـٔٞػش طغؼش أكشحد ربؿٔخ٢ُ 
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كشدح، طٞصػٞح ٓخ ر٤ٖ حُزًٞس ٝحلإٗخع، ٝسحػض حُزخكؼش ك٢ اؿشحثٜخ طـط٤ش ٓـٔٞػش 

 ٖٓ حُ٘وخه حُشث٤غ٤ش، ٝرُي ػ٠ِ حُ٘لٞ ح٥ط٢:

ُظ٢ ٣ؾظشى رٜخ أكشحد حُؼ٤٘ش؟ ٝٓخ ٢ٛ أًؼش حُوطخػخص ٓخ ٢ٛ رشحٓؾ حُٞلاء ح -

خ ُظِي حُزشحٓؾ؟  ًٓ  حعظخذح

 ٤ًق ٣ظْ حلاؽظشحى ك٢ طِي حُزشحٓؾ؟ ٤ًٝق ػِٔٞح ػٜ٘خ؟  -

ٓخ حُغٔخص حُظ٢ ٣٘زـ٢ إٔ طظٞحكش رزشٗخٓؾ حُٞلاء ُظلل٤ض حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حلاؽظشحى  -

 رٜخ؟ 

 خ أدحس طغ٣ٞو٤ش؟ رقلظٜ حُشه٤ٔشٓخ ٢ٛ حُظلذ٣خص حُظ٢ طٞحؿٚ رشحٓؾ حُٞلاء  -

ػ٠ِ ػلاهظٚ رخُؼلآش  حُشه٤ٔش٤ًق ٣ئػش حؽظشحى حُؼ٤َٔ ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء  -

 حُظـخس٣ش؟ 

: تشاِط اٌٛلاء   اٌرٟ ٠شرشن تٙا أفشاد اٌؼ١ٕح:  اٌشل١ّحأٚلاا

طؼذدص رشحٓؾ حُٞلاء حُظ٢ أٝمق حُٔزلٞػٕٞ أْٜٗ أػنخء رٜخ؛ ار أًذ ؿ٤ٔغ أكشحد 

رشٗخٓؾ ٝلاء ٝحكذ. ٖٝٓ أرشص رشحٓؾ حُٞلاء حُظ٢  حُؼ٤٘ش أْٜٗ ٣ؾظشًٕٞ ك٢ أًؼش ٖٓ

 We»أٝملٞح حؽظشحًْٜ رٜخ ٢ٛ: رشٗخٓؾ حُ٘وخه ٖٓ ٓخًذٝٗخُذص، ٝرشٗخٓؾ 

bonus» ٝرشٗخٓؾ ،«Amazon prime» ،ٝرشٗخٓؾ ٓخ١ ًِٞد ٖٓ ًخسكٞس ،

ٖٓ حطقخلاص، ٝرشٗخٓؾ ؽٌشح ٖٓ ٓخًظ، ٝرشٗخٓؾ حٌُٔخكآص ٖٓ « More»ٝرشٗخٓؾ 

، ٝرشٗخٓؾ ؽخس١ ٖٓ خ٤ش صٓخٕ، ٝرشٗخٓؾ «my B.TECH» ر٘ي ٓقش، ٝرشٗخٓؾ

 «.IKEA»حُٞلاء ُـ

ٝهذ أٝمق حُٔزلٞػٕٞ إٔ طِي حُزشحٓؾ ًخٗض طغظخذّ ك٢ رخدة حلأٓش ك٢ ٓظخؿش 

حُظـضثش، ٌُٖٝ ح٥ٕ حٗظؾش حعظخذحٜٓخ رؾٌَ ًز٤ش، ٝرُي رٜذف طلل٤ض حُغِٞى 

خذّ ك٢ ؿ٤ٔغ حُوطخػخص حُؾشحث٢، كظ٠ أٗٚ أفزلض طِي حلاعظشحط٤ـ٤ش حُظغ٣ٞو٤ش طغظ

 3حُخذ٤ٓش ٝحلإٗظخؿ٤ش؛ كوذ أًذ ؿ٤ٔغ أكشحد حُؼ٤٘ش أْٜٗ أػنخء رخُلؼَ ك٤ٔخ لا ٣وَ ػٖ 

رشٗخٓؾ ٝلاء، ٝطزشص  16رشحٓؾ ٝلاء، ٝٝفَ رزؼل حلأكشحد ُلاؽظشحى ك٢ كٞح٢ُ 

طِي حُ٘ظ٤ـش أ٤ٔٛش رشحٓؾ حُٞلاء ًخعظشحط٤ـ٤ش طغ٣ٞو٤ش ٝط٘ٞع حُوطخػخص حُظ٢ 

ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ دساعح ُي طوزَ حلأكشحد ٝحعظلغخْٜٗ ُٜخ. طغظخذٜٓخ، ًٝز

(Stathopoulou, A., Balabbanis,G.,2016.)  

 شا١ٔاا: و١ف١ح الاشرشان تثشاِط اٌٛلاء ٚاٌى١ف١ح اٌرٟ ػٍّٛا تٙا ػٓ ذٍه اٌثشاِط: 

أًذص ٗظخثؾ ٓـٔٞػخص حُٔ٘خهؾش حُٔشًضس إٔ ؿخُز٤ش حُٔزلٞػ٤ٖ حٗنٔٞح ُزشحٓؾ حُٞلاء 
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ِي ٖٓ خلاٍ اٗؾخء كغخد خخؿ رْٜ ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ حُخخؿ رخُؼلآش ط

حُظـخس٣ش أٝ ٖٓ خلاٍ ططز٤وٜخ ػ٠ِ حُٜخطق حُٔلٍٔٞ، ك٢ ك٤ٖ أٝمق حُو٤َِ ْٜٓ٘ أْٜٗ 

ٖٓ « ؽخس١»حؽظشًٞح ك٢ رؼل حُزشحٓؾ أػ٘خء طٞحؿذْٛ دحخَ حُٔظـش ٓؼَ رشٗخٓؾ 

ٔذٝح ػ٠ِ حلاؽظشحى ك٢ طِي حُزشحٓؾ خ٤ش صٓخٕ. ٖٝٓ حُٔلاكع إٔ حلأكشحد حُز٣ٖ حػظ

ع٘ش، ٝرُي ٣شؿغ ُٔخخٝكْٜ ٖٓ ًظخرش  45خلاٍ طٞحؿذْٛ رخُٔظـش طظـخٝص أػٔخسْٛ 

 ر٤خٗخطْٜ ػ٠ِ حلإٗظشٗض أٝ حسطٌخد أ١ خطؤ هذ ٣ظشطذ ػ٤ِٚ عشهش ر٤خٗخطْٜ حُؾخق٤ش.

خ٤ِٖٓ ٝحطنق إٔ ؿخُز٤ش أكشحد حُؼ٤٘ش هذ ػِٔٞح ػٖ طِي حُزشحٓؾ ٖٓ خذٓش حُؼٔلاء أٝ حُؼ

دحخَ حُٔظخؿش أػ٘خء طٞحؿذْٛ رٜخ. ٝطشٟ حُزخكؼش إٔ رُي ٣ؼٌظ هقٞس حُظش٣ٝؾ ُزُي 

 حُ٘ؾخه حُظغ٣ٞو٢ ٝحػظٔخدٙ كوو ػ٠ِ حلاطقخٍ حُؾخق٢.

شاٌصاا: اٌغّاخ اٌرٟ ٠ٕثغٟ أْ ذرٛافش فٟ تشٔاِط اٌٛلاء ٌرحف١ض اٌؼ١ًّ ػٍٝ الاشرشان 

 تٙا:

ػذدحً ٖٓ حُٔللضحص حُظ٢ طؾـؼْٜ  أًذص ٗظخثؾ ٓـٔٞػخص حُ٘وخػ حُٔشًضس إٔ ٛ٘خى

 ػ٠ِ حلاؽظشحى رزشحٓؾ حُٞلاء، ٢ٛٝ:

حلاؽظشحى حُٔـخ٢ٗ: كوذ حطنق إٔ ؿخُز٤ش حُزشحٓؾ حُظ٢ حؽظشى رٜخ أكشحد حُؼ٤٘ش طظغْ  -

رٌٜٞٗخ رحص حؽظشحى ٓـخ٢ٗ؛ ار ٣ظطِذ كوو إٔ ٣ٌٕٞ ػ٤ٔلًا ُِؼلآش حُظـخس٣ش ٣ٝوّٞ 

، ًٔخ حطنق إٔ حُزشحٓؾ حلأخشٟ ؿ٤ش رظغـ٤َ ر٤خٗخطٚ دٕٝ حُلخؿش ُذكغ أ١ سعّٞ

( طظطِذ ٓزخُؾ ٓخ٤ُش ٓلذٝدس. ٝهذ أٝمق Amazon primeحُٔـخ٤ٗش )ٓؼَ: 

حُٔزلٞػٕٞ إٔ ًلاًّ ٖٓ حُزشحٓؾ حُٔـخ٤ٗش ٝؿ٤ش حُٔـخ٤ٗش طوذّ ٓللضحص ُلاؽظشحى ٓؼَ: 

ط٢َْ ؽشحء ٖٓ خلاٍ حُٔٞهغ ٣ٌٕٞ حُظٞف٤َ ٓـخ٤ًّٗخ، أٝ طٌٕٞ ٛ٘خى  شَّ َٓ إٔ أٍٝ 

( حُز١ ٣ؼط٢ Amazone primeخخفش ػ٘ذ حلاؽظشحى لأٍٝ ٓشس، ٝٓؼَ )خقٞٓخص 

 ؽٜشًح طـشرش ٓـخ٤ٗش.

عُٜٞش حلإؿشحءحص: عٞحء حلإؿشحءحص حُخخفش رخلاؽظشحى رخُزشٗخٓؾ، كٌَ ٓخ ٣ظطِزٚ 

حلأٓش طغـ٤َ حُؼ٤َٔ ُز٤خٗخطٚ ٝػَٔ كغخد خخؿ رٚ ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ أٝ 

حص حُخخفش رخعظزذحٍ حُ٘وخه ٝحعظلاّ حٌُٔخكآص، حُظطز٤ن حُخخؿ رخُٔظـش، أٝ حلإؿشحء

ار إ ٛ٘خى حُؼذ٣ذ ٖٓ حُزشحٓؾ طؼوذ ؽشحًخص ٓغ ػلآخص طـخس٣ش أخشٟ ٓظؼخهذس ٓؼٜخ 

٢ٌُ ٣ٌٖٔ ُِؼ٤َٔ حعظزذحٍ حُ٘وخه رٔ٘ظـخص أٝ خذٓخص حُؼلآخص حُظـخس٣ش حُظ٢ ُذ٣ٜخ 

. ص ر٘ي ٓقش( ٝرشٗخٓؾ ٌٓخكآwe bonusؽشحًخص ٓغ حُٔظـش، ٝرُي ٓؼَ: رشٗخٓؾ )

(. Zhixiang Zhou, et.al, 2021ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ دساعح )
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ٝطشٟ حُزخكؼش إٔ طِي حُ٘ظ٤ـش طؼٌظ ٓضح٣خ حُزشحٓؾ حلإٌُظش٤ٗٝش ػٖ حُزشحٓؾ حُظو٤ِذ٣ش 

حُظ٢ طظطِذ طٞحؿذ حُؼ٤َٔ دحخَ حُٔظـش ٝطٌِق حُؼ٤َٔ ٝهظخً ٝؿٜذحً، ٝإٔ ططز٤ن طِي 

 ُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش عخػذ ك٢ حٗظؾخسٛخ ٝص٣خدس حعظخذحٜٓخ.حُزشحٓؾ ػزش حُٞعخثَ ح

طٞك٤ش ػشٝك كقش٣ش ٣لقَ ػ٤ِٜخ حُؼ٤َٔ ٖٓ حٗنٔخٓٚ ُِزشٗخٓؾ، ٝأُو٠  -

حُٔزلٞػٕٞ حُنٞء ػ٠ِ إٔ رؼل حُؼشٝك لا طظٞحكش أٝ ٣لقَ ػ٤ِٜخ حُؼ٤َٔ الا 

(online ٍٞٔعٞحء ٖٓ خلاٍ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ أٝ حُظطز٤ن ػ٠ِ حُٜخطق حُٔل ،)

(Marco Leva, 2017.) 

إٔ طِي حُ٘ظ٤ـش دسؿش حٛظٔخّ حلأكشحد رخُٔ٘لؼش حلاهظقخد٣ش ٝأٜٗخ حُٔللض ٚذشٜ اٌثاحصح  -

 .حُشه٤ٔشحُشث٤غ٢ ُلاؽظشحى ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء 

 تٛصفٗ اعرشاذ١ع١ح ذغ٠ٛم١ح: اٌشل١ّحساتؼاا: اٌرحذ٠اخ اٌرٟ ذٛاظٗ تشاِط اٌٛلاء 

ذد ٖٓ حُظلذ٣خص حُظ٢ طلٍٞ ٝأؽخسص ٗظخثؾ ٓـٔٞػخص حُ٘وخػ حُٔشًضس ا٠ُ ٝؿٞد ػ

 دٕٝ حلاؽظشحى ك٢ طِي حُزشحٓؾ، ٜٓ٘خ:

حُخزشحص حُغخروش ُِؼ٤َٔ: ك٤غ أًذ أكشحد حُؼ٤٘ش إٔ حُؼ٤َٔ ارح ٝحؿٚ طـشرش عِز٤ش ٓغ  -

أكذ رشحٓؾ حُٞلاء ٝأدسى أٜٗخ لا طؼٞد ػ٤ِٚ رخُ٘لغ ٝأٜٗخ ٝع٤ِش كوو ُض٣خدس حُٔؾظش٣خص، 

 وز٤ِش ُلاؽظشحى ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء.كبٕ رُي ٣ئػش ػ٠ِ حطـخٛٚ ٤ٗٝظٚ حُٔغظ

ػذّ حٛظٔخّ حُزؼل رخلاؽظشحى رٜخ ٌُٕٞ حلاعظلخدس ٖٓ حُخقٞٓخص حُظ٢ ٣طشكٜخ  -

حُزشٗخٓؾ طظطِذ حُٞفٍٞ ُو٤ٔش ؽشحث٤ش ػخ٤ُش )ص٣خدس ه٤ٔش حلاؽظشحى( أٝ دكغ ٓزخُؾ 

(، كخُؼٔلاء ك٢ حُٔغظ٣ٞخص حلأهَ طٌٕٞ ٗوخهْٜ أهَ، ٓٔخ moreًز٤شس ٓؼَ حطقخلاص )

 ق حلاعظلخدس ٖٓ حُزشٗخٓؾ. ٣نؼ

ك٢ ك٤ٖ أؽخس حُزؼل ا٠ُ إٔ طِي حُٔغظ٣ٞخص حُٔشطلؼش ك٢ حُزشٗخٓؾ ك٢ ًؼ٤ش ٖٓ  -

حلأك٤خٕ طذكؼْٜ ا٠ُ حُؾشحء دٕٝ ٝؿٞد كخؿش كو٤و٤ش ُٚ، ٝرُي ُلاعظلخدس ٖٓ 

ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أشاسخ ئ١ٌٗ دساعح حُخقٞٓخص أٝ حٌُخػ رخى أٝ حُ٘وخه، 

(Virginie Pez,et.al, 2017.) 

ػ٠ِ حُشؿْ ٖٓ إٔ أؿِذ أكشحد حُؼ٤٘ش أٝملٞح أٗٚ لا طٞؿذ ُذ٣ْٜ ٓؾٌِش ك٢ طغـ٤َ  -

ر٤خٗخطْٜ حُؾخق٤ش ػ٠ِ حُٔٞحهغ حلإٌُظش٤ٗٝش، كبْٜٗ أًذٝح إٔ رُي ُِؼلآخص حُٔؼشٝكش 

ٝحُٔٞػٞم رٜخ، ٓؼَ ر٘ي ٓقش ٝأٓخصٕٝ ٝحطقخلاص، الا أْٜٗ أًذٝح أْٜٗ ٣ٌٕٞ ُذ٣ْٜ 

 حُشه٤ٔشلاؽظشحى ٝطغـ٤َ ر٤خٗخطْٜ حُؾخق٤ش ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء رؼل حُٔخخٝف ٖٓ ح

 ُِؾشًخص حُ٘خؽجش.
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ػٍٝ ػلالرٗ تاٌؼلاِح  اٌشل١ّحخاِغاا: ذأش١ش اشرشان اٌؼ١ًّ فٟ تشاِط اٌٛلاء 

 اٌرعاس٠ح:

أٝملض ٗظخثؾ ٓـٔٞػخص حُٔ٘خهؾش حُٔشًضس إٔ طِي حُزشحٓؾ طؾـغ ػ٠ِ حلاعظخذحّ  -

خُخقخثـ حُلشد٣ش ُِؼ٤َٔ ٝخزشطْٜ حُغخروش ٓغ ٝطـشرش حُٔ٘ظؾ، ٝإٔ رُي ٣شطزو ر

ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا حُؼلآش حُظـخس٣ش ٝخزشطْٜ رخُظغٞم حلإٌُظش٢ٗٝ رؾٌَ ػخّ، 

ًٔخ ر٤٘ض حُ٘ظخثؾ  (.Noelia Sanchez-Casado, et.al, 2019أظٙشذٗ دساعح )

هزَ إٔ حلاؽظشحى رظِي حُزشحٓؾ ٣ظؤػش رذسؿش حٛظٔخّ حُؼ٤َٔ روشحءس حُٔشحؿؼخص 

حلاؽظشحى ك٢ حُزشٗخٓؾ ُِظؼشف ػ٠ِ طو٤٤ْ حُؼٔلاء ح٥خش٣ٖ ُٚ ٝػ٤ٞرٚ ٝٓضح٣خٙ. 

ٝأمخف حُٔزلٞػٕٞ إٔ طؤػ٤ش طِي حُزشحٓؾ ػ٠ِ ؿٞدس حُؼلاهش ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش 

 :٣ظٔؼَ ك٤ٔخ ٣ؤط٢

إٔ خقخثـ حُزشٗخٓؾ ٝعٔخطٚ ٝهز٤ؼش حُلٞحثذ حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ حُؼ٤َٔ طئػش ػ٠ِ  -

، ك٢ ك٤ٖ أًذٝح إٔ سمخْٛ ػٖ حُؼلآش حُظـخس٣ش رحطٜخ ٣ظؤػش رؼذد سمخٙ ػٖ حُزشٗخٓؾ

ٖٓ حُٔظـ٤شحص حلأخشٟ، ٝػ٠ِ سأعٜخ ؿٞدس حُٔ٘ظؾ/ حُخذٓش، ًٝزُي ع٤خعخص حُؾشًش 

ك٢ حلاعظشؿخع ٝع٤خعظٜخ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُؾٌخٟٝ ٝدسؿش حُظضحّ حُؾشًش ًظٞه٤ض 

 طغ٤ِْ حُطِذ.

٣ئػش ػ٠ِ ػوظْٜ رخُؼلآش  حُشه٤ٔشٞلاء ٝأٝمق حُٔزلٞػٕٞ إٔ حؽظشحًْٜ رزشٗخٓؾ حُ -

حُظـخس٣ش ًٜٞٗخ طض٣ذ ٖٓ خزشطْٜ رخُؼلآش ٝطـخسرْٜ حُؾشحث٤ش، ٝطؼٌظ ُْٜ ا٠ُ أ١ 

ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا ٓذٟ ٣ٌٖٔ حُٞػٞم رٜخ ٓؼَ طٞف٤َ حُطِذ دٕٝ أخطخء. 

حُظ٢ أًذص إٔ طٌشحس حُض٣خسس  (Nan Hua, et.al, 2017)أٚضحرٗ دساعح 

ٓغ حُؼلآش حُظـخس٣ش طللض حُخزشس حلإمخك٤ش ُِؼ٤َٔ، ٖٝٓ حُـذ٣ش رخُزًش  ٝحُٔؼخٓلاص

أٗٚ ٗظشًح ٌُٕٞ أكشحد حُؼ٤٘ش ٓؾظش٤ًٖ ك٢ أًؼش ٖٓ رشٗخٓؾ؛ كبٕ رُي ٌْٜٓ٘ ٖٓ اؿشحء 

 ٓوخسٗخص ر٤ٖ حُزشحٓؾ حُٔخظِلش، ٝٛٞ ٓخ حٗؼٌظ ػ٠ِ طو٤٤ْٜٔ ُِؼلآش رحطٜخ ٝػوظْٜ رٜخ. 

حُلٞحثذ حُٔخد٣ش ٝحٌُٔخكآص حُٔئؿِش، ٓؼَ حٌُخػ رخى ٝأًذ حُٔزلٞػٕٞ إٔ حُخقٞٓخص ٝ -

ٝحُ٘وخه، طخِن ُذ٣ْٜ سؿزش ه٣ٞش ك٢ حلاعظٔشحس ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ طِي حُؼلآش حُظـخس٣ش 

 Mohdٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ دساعح ))حلاُظضحّ حلاعظٔشحس١(. 

Farid, et.al, 2016،) ن حُشمخ ك٢ ك٤ٖ إٔ حلاُظضحّ حُؼخهل٢ ٣شطزو رذسؿش طلو

 Nedraٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ دساعح ) ٝحُؼوش رخُؼلآش حُظـخس٣ش، 

Bahi-Ammari,Anil Bilgihan, 2019.) 
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 ِٕالشح إٌرائط اٌؼاِح ٌٍذساعح:

حطلوض ٗظخثؾ حُذسحعش ٓغ حُ٘ٔٞرؽ حُؼ٢ِٔ حُز١ حػظٔذص ػ٤ِٚ ٛزٙ حُذسحعش، ٝرُي  .1

 ػ٠ِ حُ٘لٞ ح٥ط٢:

ػ٠ِ  حُشه٤ٔشخقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء  طؤػ٤ش شٝك حُذسحعشأٝملض ٗظخثؾ حخظزخسحص ك -

٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ  12.26حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞٛخ؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص( 

ار  ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ٔرائط ِعّٛػاخ إٌماػ اٌّشوضج؛، 0.000ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 

ٔشحس ك٢ أٝملض حُ٘ظخثؾ إٔ عٔخص حُزشٗخٓؾ طؼذ ٓللضًح ُلاؽظشحى ك٤ٚ ٝحلاعظ

حعظخذحٓٚ، ٖٝٓ أرشص طِي حُٔللضحص: ٓـخ٤ٗش حلاؽظشحى، ٝعُٜٞش حلإؿشحءحص، 

 ٝكقش٣ش حُؼشٝك.

أؽخسص ٗظخثؾ حخظزخسحص كشٝك حُذسحعش ا٠ُ إٔ حُٔ٘خكغ حُٔذسًش ٖٓ رشحٓؾ حُٞلاء  -

٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش  13.583طئػش ػ٠ِ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞٛخ؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص(  حُشه٤ٔش

ٔرائط ِعّٛػاخ  أًذص، ٝك٢ ٛزح حلإهخس 0.000ظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغ

حٛظٔخّ حُٔزلٞػ٤ٖ ٝطش٤ًضْٛ ػ٠ِ حُٔ٘خكغ حلاهظقخد٣ش ُِزشٗخٓؾ، ٝأٜٗخ إٌماػ اٌّشوضج 

 هذ طللض أٝ طؼٞم حؽظشحى حُؼ٤َٔ رخُزشٗخٓؾ.

 حُشه٤ٔشأػزظض ٗظخثؾ حخظزخسحص كشٝك حُذسحعش إٔ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء  -

 ٠ ػلاهظْٜ رخُؼلآش حُظـخس٣ش، ٝرُي ًٔخ ٣:٢ِ٣ئػش ػِ

ك٤غ حطنق إٔ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ حُزشٗخٓؾ ٣ئػش ػ٠ِ حُشمخ ػٖ حُؼلآش، ار رِـض  -

ٚلذ اخرٍفد ، ٢ٛٝ0.000 ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش  17.01ه٤ٔش )ص( 

ى حُظ٢ أٝملض إٔ ٛ٘خذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ ٔرائط ِعّٛػاخ إٌّالشح 

 ػٞحَٓ أخشٟ طظنخكش ُِظؤػ٤ش ػ٠ِ حُشمخ ػٖ حُؼلآش ًـٞدس حُٔ٘ظؾ/ حُخذٓش. 

ًٔخ ػزض طؤػ٤ش حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء حلإٌُظش٢ٗٝ ػ٠ِ دسؿش ػوظْٜ رخُؼلآش  -

، ٢ٛٝ ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 12.42حُظـخس٣ش؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص( 

حُظ٢ أٝملض  ح تٕاء ػٍٝ ٔرائط ِعّٛػاخ إٌماػ٠ّٚىٓ ذفغ١ش ذٍه إٌر١ع، 0.000

إٔ طِي حُزشحٓؾ طض٣ذ ٖٓ خزشس حُؼٔلاء رخُؼلآش ٝطـخسرْٜ حُؾشحث٤ش، ٝطؼٌظ ُْٜ ا٠ُ 

 أ١ ٓذٟ ٣ٌٖٔ حُٞػٞم رٜخ ٓؼَ طٞف٤َ حُطِذ دٕٝ أخطخء.

ٝأظٜشص ٗظخثؾ حخظزخسحص حُلشٝك إٔ حطـخٙ حُـٜٔٞس ٗلٞ رشحٓؾ حُٞلاء حلإٌُظش٢ٗٝ  -

، ٢ٛٝ 0.036ؿش حُظضحْٜٓ ٗلٞ حُؼلآش حُظـخس٣ش؛ ار رِـض ه٤ٔش )ص( ٣ئػش ػ٠ِ دس

ٚ٘ٛ ِا ٠رفك ِغ ٔرائط ِعّٛػاخ ، 0.000ه٤ٔش دحُش اكقخث٤ًّخ ػ٘ذ ٓغظٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ش 
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حُظ٢ أًذص إٔ حُٔ٘خكغ حُظ٢ ٣لقَ ػ٤ِٜخ حُؼ٤َٔ ٖٓ حُزشٗخٓؾ طؾٌَ  إٌماػ اٌّشوضج

ٖٝٓ ػَْ حلاعظٔشحس ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ حُؼلآش دحكؼًخ ه٣ًّٞخ ُلاعظٔشحس ك٢ حعظخذحّ حُزشٗخٓؾ، 

خ ػخهل٤ًّخ ٗلٞٛخ. ًٓ  حُظـخس٣ش، ٝإٔ حُشمخ ٝحُؼوش رخُؼلآش ٣خِوخٕ حسطزخهًخ ٝحُظضح

ًؾلض ٗظخثؾ حخظزخسحص حُلشٝك أٗٚ لا طٞؿذ كشٝم رحص دلاُش اكقخث٤ش ك٢ ٓغظٟٞ  -

ي رلغذ حلاُظضحّ(، ٝرُ –حُؼوش  –ؿٞدس ػلاهش حُؼ٤َٔ رخُؼلآش حُظـخس٣ش )حُشمخ 

 حُظؼ٤ِْ(. -حُلخُش حلاؿظٔخػ٤ش  -حُذخَ  -حُغٖ  -حُٔظـ٤شحص حُذ٣ٔٞؿشحك٤ش )حُ٘ٞع 

أؽخسص ٗظخثؾ حُذسحعش ا٠ُ إٔ طو٤٤ْ حُٔزلٞػ٤ٖ ُخقخثـ رشحٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ  -

حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظخؿش حطغْ رٌٞٗٚ ا٣ـخر٤ًّخ، ٝؿخء ك٢ ٓوذٓش طِي حُخقخثـ: رغخهش 

ػشٝك %، ٝك٢ حُٔشطزش حُؼخ٤ٗش ٝؿٞد 85.1رُي ر٘غزش اؿشحءحص حلاؽظشحى ك٤ٜخ، ٝ

%. 92.1، ٝرُي ر٘غزش كقش٣ش ُلأػنخء رخُزشٗخٓؾ ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش

حُظ٢ أرشصص مشٝسس طٞحكش ٛخط٤ٖ  ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ٔرائط ِعّٛػاخ إٌماػ

 حُغٔظ٤ٖ رظِي حُزشحٓؾ ُِظلل٤ض ػ٠ِ حلاؽظشحى رٜخ.

إٔ حُلٞحثذ حُشٓض٣ش طؤط٢ ك٢ ٓوذٓش حُٔ٘خكغ حُظ٢ ٣ٜظْ رٜخ  أٝملض ٗظخثؾ حُذسحعش .2

% ٖٓ أكشحد حُؼ٤٘ش أْٜٗ ٣ؾؼشٕٝ رٔض٣ذ 87.3حُٔؾظشًٕٞ رخُزشٗخٓؾ، ك٤غ أٝمق 

ٚذخرٍف ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ ٔرائط ٖٓ حلأُلش ٓ٘ز حؽظشحًْٜ رخُزشٗخٓؾ، 

 هظقخد٣ش.حُظ٢ ػٌغض دسؿش حٛظٔخّ حُٔزلٞػ٤ٖ رخُٔ٘خكغ حلا ِعّٛػاخ إٌماػ

حسطلؼض ٓغظ٣ٞخص ػوش حُٔزلٞػ٤ٖ ٝسمخْٛ ػٖ حُٔظـش حُٔؾظش٤ًٖ رزشٗخٓؾ حُٞلاء  .3

حُخخؿ رٚ، ٝٛٞ ٓخ حٗؼٌظ ػ٠ِ ٓغظ٣ٞخص حلاُظضحّ حُؼخهل٢ ُذ٣ْٜ، ٝحُظ٢ ٝفِض 

حُظ٢  ٚذرفك ذٍه إٌر١عح ِغ ِا أٚضحرٗ ٔرائط ِعّٛػاخ إٌماػ%. 74ا٠ُ 

ٔذٟ ػوش حُلشد ٝسمخٙ ػٖ حُؼلآش أًذص إٔ حُٞفٍٞ ُلاُظضحّ حُؼخهل٢ ٣ظؤػش ر

 حُظـخس٣ش.

 ذٛص١اخ اٌذساعح:

طط٣ٞش رشحٓؾ حُٞلاء حُشه٤ٔش، عٞحء ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ أٝ ػزش ططز٤وخص  .1

حُٜخطق حُٔلٍٔٞ، كظِي حُزشحٓؾ طؼظٔذ ػ٠ِ حُز٤٘ش حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش، ٝرخُظخ٢ُ لا رذ ٖٓ 

ش٢ٗٝ، ًٝزُي عشػش ٓشحػخس خقٞف٤ش حُز٤خٗخص حُؾخق٤ش ُِؼ٤َٔ ٝحلأٓخٕ حلإٌُظ

 حُظل٤َٔ ٝط٘ظ٤ْ حُٔؼِٞٓخص ٝطق٤٘لٜخ رؾٌَ ٝحمق ػزش طِي حُٞعخثَ.
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حلاعظلخدس ٖٓ طِي حُزشحٓؾ ك٢ طٞك٤ش هخػذس مخٔش ٖٓ حُز٤خٗخص كٍٞ حُؼٔلاء  .2

حُٔغـ٤ِٖ رخُزشٗخٓؾ ػزش ِٓلخطْٜ حُؾخق٤ش ٝطل٤َِ طِي حُز٤خٗخص ػزش طو٤٘خص 

ٔخٓخطْٜ، ٝرُي ُظلغ٤ٖ حعظٜذحكْٜ، حُزًخء حلافط٘خػ٢ ُِظؼشف ػ٠ِ عٔخطْٜ ٝحٛظ

ٖٝٓ حُنشٝس١ ٓشحػخس حُـخٗذ حلأخلاه٢ ٝح٢ُٜ٘ٔ ك٢ حُظؼخَٓ ٓغ طِي 

 حُٔؼِٞٓخص.

ٝؿٞد ٤ٌَٛ ٝحمق ُِزشٗخٓؾ ٣ٌٖٔ ُِؼٔلاء حُٞفٍٞ ا٤ُٚ ػزش حُٔٞهغ أٝ حُظطز٤ن،  .3

ٓغ ٓشحػخس ؽ٤ُٞٔش ٝطٌخَٓ حُٔؼِٞٓخص ٝدهظٜخ. ٖٝٓ حُنشٝس١ إٔ طِظضّ حُؼلآش 

روٞحػذ حُزشٗخٓؾ ٝحُؼشٝك حُٔوذٓش خلاُٚ ٌُٞٗٚ ٣٘ؼٌظ ػ٠ِ دسؿش حُظـخس٣ش 

 ػوظْٜ رٜخ.

حُظش٣ٝؾ ُِزشٗخٓؾ ػزش حُٞعخثَ حلاطقخ٤ُش حُٔخظِلش؛ رل٤غ لا طؼظٔذ حُؾشًخص ػ٠ِ  .4

حلاطقخٍ حُؾخق٢ ٖٓ خلاٍ ٓٞظل٢ خذٓش حُؼٔلاء أٝ حُٔٞظل٤ٖ حُٔٞؿٞد٣ٖ 

 ٠ِ حلاؽظشحى.دحخَ حُٔظـش ُظؼش٣ق حُؼٔلاء رخُزشٗخٓؾ ٝطلل٤ضْٛ ػ

مشٝسس طٞحكش ٓضح٣خ ٓللضس ُلاؽظشحى ك٢ حُزشٗخٓؾ رؾٌَ ػخّ، ٝرُي ٓؼَ: اؿشحء  .5

ؽشحًخص ٓغ حُؼذ٣ذ ٖٓ حُؼلآخص حُظـخس٣ش، ٝرُي ك٢ اهخس حُزشٗخٓؾ كظ٠ ٣ذسى 

حُؼ٤َٔ ط٘ٞع حُخ٤خسحص ٝعزَ حُلقٍٞ ػ٠ِ ٌٓخكآص حُزشٗخٓؾ، ٝطٞك٤ش ٓضح٣خ 

ٌُظش٢ٗٝ رؾٌَ خخؿ ٓؼَ: حُؼشٝك أخشٟ ٓللضس ُلاؽظشحى ك٢ حُزشٗخٓؾ حلإ

 حُلقش٣ش.
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 511    2024ٚاٌؼششْٚ ئتش٠ً/ ١ٔٛ٠ٛ  اٌصآِاٌؼذد  –ػلاْ اٌّعٍح اٌؼ١ٍّح ٌثحٛز اٌؼلالاخ اٌؼاِح ٚالا

                                                                                                                                        

(20) Hua, N., Wei, W., L. DeFranco, A. and Wang, D. (2018). Do loyalty 

programs really matter for hotel operational and financial performance? 

. International Journal of Contemporary Hospitality Management. 30 

( 5), 2205. 

(21) Faramarzi, Ashkan & Bhattacharya, Abhi. (2021). The economic worth 

of loyalty programs: An event study analysis. Journal of Business 

Research. 123. 321. 

(22) Mohammadi, S. (2020). Gamification as a motivational tool: Extending 

loyalty programs with gamification.    Unpublished Master Degree. 

SARAJEVO school of science and technology. 66-67. 

(23)  Shamsudin, M. F., Hussain, H. I., & Salem, M. A. (2016). Impact of 

Customer Relationship Management In Bank’s Loyalty Program. 

International Journal of Philosophy and Social Sciences. 1(2). 138. 

(24) Hua, N., Hight, S., Wei, W., Ozturk, A. B., Zhao, X., Nusair, K., & 

DeFranco, A. (2019). The power of e-commerce: Does e-commerce 

enhance the impact of loyalty programs on hotel operating 

performance?. International Journal of Contemporary Hospitality 

Management. 31(4). 2207. 

(25) Steinhoff, L., & Palmatier, R. W. (2016). Understanding loyalty 

program effectiveness: managing target and bystander effects. Journal 

of the Academy of Marketing Science. 44. 90-104.  

(26) Yuksek, G.,& Yozcu, O.K.(2016) .Usage of e-loyalty programs in 

hospitality industry in e-consumers, the era of new tourism. springer. 

45-46 . 

(27) Leva, M., (2017). Towards digital loyalty programs insights from 

customer medium preference segmentation. International Journal of 

retail & Distribution Management. 45( 2). 208 

(28) Yang, M. X., Zeng, K. J., Chan, H., & Irina, Y. Y. (2021). Managing 

loyalty program communications in the digital era: Does culture 

matter?. Journal of Retailing and Consumer Services. 60. 1.  

https://www.emerald.com/insight/search?q=Nan%20Hua
https://www.emerald.com/insight/search?q=Wei%20Wei
https://www.emerald.com/insight/search?q=Agnes%20L.%20DeFranco
https://www.emerald.com/insight/search?q=Dan%20Wang
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0959-6119
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 ذُ ذحى١ُ اعرّاسج الاعرمصاء ِٓ اٌغادج اٌّحى١ّٓ : (64)

 ش حلإػلاّ، ؿخٓؼش حُوخٛشس.أ.د ػ٢ِ ػـٞس ، حلأعظخر روغْ حُؼلاهخص حُؼخٓش ٝحلإػلإ ر٤ٌِ -

محمد ػظشحٕ حلأعظخر حُٔغخػذ روغْ حُؼلاهخص حُؼخٓش ٝحلإػلإ ر٤ٌِش حلإػلاّ، ؿخٓؼش  د. -

 حُوخٛشس.

 حك اٌذساعح:ِلا

 (1ظذٚي سلُ )

 (439خصائص ػ١ٕح اٌذساعح )ْ=

 % ن خصائص اٌؼ١ٕح

 %32.3 142 رًش حُ٘ٞع
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 %67.7 297 أٗؼ٠

 حُٔئَٛ حُظؼ٢ٔ٤ِ

 %18.4 81 ئَٛ كٞم حُٔظٞعوٓئَٛ ٓظٞعو/ ٓ

 %77 338 رٌخُٞس٣ٞط/ ٤ُغخٗظ

 %4.6 20 دسحعخص ػ٤ِخ )ٓخؿغظ٤ش/ دًظٞسحٙ(

حُذخَ حُؾٜش١ 

 ُلأعشس

 %19.4 85 ؿ٤٘ٚ 3000أهَ ٖٓ 

 %31.4 138 آلاف ؿ٤٘ٚ 6لأهَ ٖٓ  3ٖٓ 

 %28.9 127 آلاف ؿ٤٘ٚ 10لأهَ ٖٓ  6ٖٓ 

 %20.3 89 آلاف ؿ٤٘ٚ كؤًؼش 10

 ؿظٔخػ٤شحُلخُش حلا

 %78.8 346 أػضد

 %18.9 83 ٓظضٝؽ

 %2.3 10 ٓطِن/ أسَٓ

 حُغٖ

 %86.6 380 ع٘ش 35لأهَ ٖٓ  18ٖٓ 

 %8.4 37 ع٘ش 50لأهَ ٖٓ  35ٖٓ 

 %5 22 ع٘ش كؤًؼش 50

 

 (2ظذٚي سلُ )

 الاشرشان فٟ أحذ تشاِط اٌٛلاء اٌرٟ ذمذِٙا ِراظش اٌرعضئح ػثش ِٛلؼٙا الإٌىرشٟٚٔ

 % ن حذ تشاِط اٌٛلاءالاشرشان فٟ أ

 %55.3 439 ٗؼْ

 %44.7 355 لا

 %100 794 حلإؿٔخ٢ُ

 

 

 

 (3ظذٚي سلُ )

 (355أعثاب ػذَ الاشرشان فٟ تشاِط اٌٛلاء )ْ=

 % ن أعثاب ػذَ الاشرشان

ػذّ طٞحكش حُٔؼِٞٓخص حٌُخك٤ش ػٖ كٞحثذ حلاؽظشحى ك٢ رشٗخٓؾ حُٞلاء 

 حُخخؿ رخُٔظـش
166 46.8% 

 %39.4 140 ٗظوخٍ ر٤ٖ حُٔظخؿش ُِلقٍٞ ػ٠ِ ٓ٘ظـخص ٓظ٘ٞػشأسؿذ ك٢ كش٣ش حلا

٣ظطِذ حلاؽظشحى ك٢ رشحٓؾ حُٞلاء كقٍٞ حُٔظـش ػ٠ِ ر٤خٗخط٢ 

 حُؾخق٤ش ٓٔخ ٣ٜذد خقٞف٤ظ٢
66 18.6% 
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 %20.8 74 إٔ حٌُٔخكآص حُظ٢ ٣وذٜٓخ حُزشٗخٓؾ لا طظ٘خعذ ٓغ حكظ٤خؿخط٢

رشٗخٓؾ حُٞلاء  إ ه٤ٔش حُٔؾظش٣خص حُٔطِٞرش ٢ٌُ أكقَ ػ٠ِ ٌٓخكؤس

 ٓشطلؼش ٓوخسٗش رذخ٢ِ
68 19.2% 

 (4ظذٚي سلُ )

 الاشرشان تاٌثشٔاِط اٌّعأٟ

 % ن الاشرشان فٟ اٌثشٔاِط اٌّعأٟ

 %86.6 380 ٗؼْ

 %13.4 59 لا

 %100 439 حلإؿٔخ٢ُ

 (5ظذٚي سلُ )

 ِٛلف اٌّثحٛش١ٓ ِٓ اٌؼثاساخ اٌّرؼٍمح ترم١١ُ خصائص اٌثشٔاِط

 اٌّٛلف

 اٌؼثاساخ

اٌّرٛعط  ِؼاسض ِحا٠ذ فكِٛا

 اٌحغاتٟ

اٌٛصْ 

 % ن % ن % ن إٌغثٟ

طؼذ اؿشحءحص حُظغـ٤َ رخُزشٗخٓؾ ػزش 

 حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش رغ٤طش
380 86.6% 54 12.3% 5 1.1% 2.85 95.1% 

حٌُٔخكآص حُٔوظشكش ٖٓ حُزشٗخٓؾ ٝحملش 

 ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش
328 74.7% 99 22.6% 12 2.7% 2.72 90.7% 

طٞؿذ ػشٝك كقش٣ش ُلأػنخء 

رخُزشٗخٓؾ ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ 

 ُِٔظـش

342 77.9% 78 17.8% 19 4.3% 2.74 91.2% 

٣ٞمق حُزشٗخٓؾ ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ 

طخس٣خ حٗظٜخء فلاك٤ش حعظخذحّ حُ٘وخه/ 

 حٌُٔخكآص

296 67.4% 88 20.1% 55 12.5% 2.55 85% 

ُٔٞهغ ٣ؼذ رشٗخٓؾ حُٞلاء ػزش ح

 حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش عَٜ حلاعظخذحّ
348 79.3% 80 18.2% 11 2.5% 2.77 92.3% 

رشٗخٓؾ حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ 

ُِٔظـش لا ٣ظطِذ حٌُؼ٤ش ٖٓ حُـٜذ 

 حُز٢٘ٛ

326 74.3% 105 23.9% 8 1.8% 2.72 90.8% 

حُٔؼِٞٓخص حُظ٢ أكظخؿٜخ ػٖ حُزشٗخٓؾ 

خ ٓظخكش ػ٠ِ حُٔٞهغ حلإٌُظ ًٔ ش٢ٗٝ دحث

 ُِٔظـش

303 69% 107 24.4% 29 6.6% 2.62 87.5% 
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حُلقٍٞ ػ٠ِ حٌُٔخكآص/ حُ٘وخه ٣ظطِذ 

 اؿشحء ػ٤ِٔخص ؽشحء امخك٤ش
253 57.6% 125 28.5% 61 13.9% 2.44 81.2% 

٣ٞكش حُزشٗخٓؾ ٓؼِٞٓخص ػٖ خ٤خسحص 

حعظزذحٍ حُ٘وخه/ حٌُٔخكآص ػزش حُٔٞهغ 

 حلإٌُظش٢ٗٝ ُِٔظـش

272 62% 116 26.4% 51 11.6% 2.50 83.4% 

حُـٞحٗذ حُظو٤٘ش ُِٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ 

ُِٔظـش طلون حُـٞدس ػ٘ذ حعظخذحّ 

 رشٗخٓؾ حُٞلاء ٖٓ خلاُٚ

293 66.7% 130 29.6% 16 3.6% 2.63 87.7% 

٣ٞكش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ٓؼِٞٓخص 

 فخدهش كٍٞ رشٗخٓؾ حُٞلاء
306 69.7% 120 27.3% 13 3% 2.67 88.9% 

ش حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ٣وذّ حُزشٗخٓؾ ػز

 أٗٞحػًخ ٓظؼذدس ٖٓ حٌُٔخكآص
292 66.5% 104 23.7% 43 9.8% 2.57 85.6% 

 (6ظذٚي سلُ )

 اٌشلّّٟٕافغ تشٔاِط اٌٛلاء ٌ تادساوُِٙٛلف اٌّثحٛش١ٓ ِٓ اٌؼثاساخ اٌّرؼٍمح 

 اٌّٛلف

 اٌؼثاساخ

اٌّرٛعط  ِؼاسض ِحا٠ذ ِٛافك

 اٌحغاتٟ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 % ن % ن % ن

ٔخ ٓخ ٣ٌخكت ٛزح حُٔظـش دحث

ػٔلاءٙ حُذحث٤ٖٔ حُٔؾظش٤ًٖ 

ك٢ حُزشٗخٓؾ ػ٠ِ طٌشحس 

 ؽشحثْٜ ٓ٘ٚ

286 65.1% 111 25.3% 42 9.6% 2.56 85.2% 

ٕ ٣ٞلقَ حُؼٔلاء حُٔؾظشً

رخُزشٗخٓؾ ػ٠ِ خقٞٓخص 

ٝٓؼخٓلاص ٓخ٤ُش أكنَ ٖٓ 

 ٔؾظش٤ًٖحُحُؼٔلاء ؿ٤ش 

283 64.5% 119 27.1% 37 8.4% 2.56 85.3% 

رٔض٣ذ ٖٓ حلأُلش أؽؼش 

ٝحُظوذ٣ش ٝحُقذحهش ٓغ حُٔظـش 

 ٓ٘ز حؽظشح٢ً رخُزشٗخٓؾ

285 64.9% 141 32.1% 13 3% 2.62 87.3% 

حعظخذحّ رشٗخٓؾ حُٞلاء ػزش 

حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ ٣ـؼَ 

 هِذ حُٔ٘ظؾ/حُخذٓش أعشع

300 68.3% 103 23.5% 36 8.2% 2.60 86.7% 

أكقَ ػ٠ِ ٓؼخِٓش خخفش 

ح  ًٞ ٓ٘ز إٔ أفزلض ػن

 رخُزشٗخٓؾ

220 50.1% 156 35.5% 63 14.4% 2.36 78.6% 
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غِْ سعخثَ طٜ٘جش أٝ ٛذح٣خ طأ

ٖٓ حُٔظـش ك٢ حُٔ٘خعزخص أٝ 

حلأ٣خّ حُخخفش ٓ٘ز حؽظشح٢ً 

 رخُزشٗخٓؾ

262 59.7% 109 24.8% 68 15.5% 2.44 81.4% 

٣لشؿ ٛزح حُٔظـش ػ٠ِ 

طوذ٣ْ حُ٘قق ٝحُٔؾٞسس 

ُؼٔلاثٚ حُذحث٤ٖٔ حُٔؾظش٤ًٖ 

ٓؾ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخُزشٗخ

 رخُٔ٘ظـخص ٝحُخذٓخص

232 52.8% 136 31% 71 16.2% 2.37 78.9% 

٣زخدس حُٔظـش رخُظؼشف ػ٠ِ 

سدٝد كؼَ ٝطو٤٤ْ حلأػنخء 

 رخُزشٗخٓؾ

254 57.9% 137 31.2% 48 10.9% 2.47 82.3% 

٣لشؿ ٛزح حُٔظـش ػ٠ِ 

طِز٤ش هِزخص ػٔلاثٚ حُذحث٤ٖٔ 

حُٔؾظش٤ًٖ رخُزشٗخٓؾ رطش٣وش 

 خطْٜطلٞم طٞهؼ

248 56.5% 156 35.5% 35 8% 2.49 82.8% 

 (7ظذٚي سلُ )

 اٌشلِّٟٛلف اٌّثحٛش١ٓ ِٓ اٌؼثاساخ اٌّرؼٍمح تالاذعاٖ ٔحٛ تشٔاِط اٌٛلاء 

 اٌّٛلف

 اٌؼثاساخ

اٌّرٛعط  ِؼاسض ِحا٠ذ ِٛافك

 اٌحغاتٟ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 % ن % ن % ن

٣ؼذ حعظخذحّ رشٗخٓؾ 

حُٞلاء ػزش حُٔٞهغ 

ٔظـش أٓشًح حلإٌُظش٢ٗٝ ُِ

 ٓٔظؼخً

324 73.8% 105 23.9% 10 2.3% 2.72 90.5% 

أفزق حلاعظخذحّ حُلؼ٢ِ 

ُزشٗخٓؾ حُٞلاء ػزش 

حُٔٞهغ حلإٌُظش٢ٗٝ أٓشًح 

 هز٤ؼ٤ًّخ رخُ٘غزش ٢ُ

289 65.8% 133 30.3% 17 3.9% 2.62 87.3% 

٣ؼشك ٛزح حُزشٗخٓؾ 

ٌٓخكآص ؿزحرش ٓوخسٗش 

 رخُزشحٓؾ حلأخشٟ

269 61.3% 142 32.3% 28 6.4% 2.55 85% 

رؾٌَ ػخّ أسطخف ك٢ 

 حُظؼخَٓ ٓغ ٛزح حُزشٗخٓؾ
333 75.8% 93 21.2% 13 3% 2.73 91% 
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 (8ظذٚي سلُ )

 ِٛلف اٌّثحٛش١ٓ ِٓ اٌؼثاساخ اٌّرؼٍمح تذسظح اٌشضا ػٓ اٌّرعش

 اٌّٛلف

 اٌؼثاساخ

اٌّرٛعط  ِؼاسض ِحا٠ذ ِٛافك

 اٌحغاتٟ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 % ن % ن % ن

سًح فل٤لًخ حطخزص هشح

رخلاؽظشحى ك٢ رُي 

 حُزشٗخٓؾ

365 83.1% 66 15.1% 8 1.8% 2.81 93.8% 

طظٞحكن ٓ٘ظـخص/ 

خذٓخص حُٔظـش ٓغ 

 طٞهؼخط٢

271 61.7% 153 34.9% 15 3.4% 2.58 86.1% 

 رؾٌَ ػخّ أٗخ سحك  

 ػٖ رُي حُٔظـش
336 76.5% 93 21.2% 10 2.3% 2.74 91.4% 

 (9ظذٚي سلُ )

 اٌؼثاساخ اٌّرؼٍمح تاٌصمح فٟ اٌّرعشِٛلف اٌّثحٛش١ٓ ِٓ 

 اٌّٛلف

 اٌؼثاساخ

اٌّرٛعط  ِؼاسض ِحا٠ذ ِٛافك

 اٌحغاتٟ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 % ن % ن % ن

ؤٕ حُٔظـش ع٤ل٢ رأػن 

 رٞػٞدٙ )٣لؼَ ٓخ ٣وٍٞ(
321 73.1% 103 23.5% 15 3.4% 2.70 89.9% 

ارح هذٓض حعظلغخسح ػزش 

حُٔٞهغ أػن رؤٕ حلإؿخرخص 

 كو٤و٤ش

243 55.3% 172 39.2% 24 5.5% 2.50 83.3% 

ؤ٢٘ٗ عؤكقَ ػ٠ِ رأػن 

ٗلظ حُٔغظٟٞ ٖٓ 

 حُخذٓش ك٢ ًَ ٓشس

282 64.1% 134 30.5% 23 5.2% 2.59 86.3% 

إٔ حُزشٗخٓؾ ؿذ٣ش  أسٟ

رخُؼوش ُِظؼخَٓ ٓغ ر٤خٗخط٢ 

 حُؾخق٤ش

287 65.3% 135 30.8% 17 3.9% 2.62 87.2% 

 (10ظذٚي سلُ )

 ثاساخ اٌّرؼٍمح تذسظح الاٌرضاَ اٌؼاطفٟ ٔحٛ اٌّرعشِٛلف اٌّثحٛش١ٓ ِٓ اٌؼ

 اٌّٛلف

 اٌؼثاساخ

اٌّرٛعط  ِؼاسض ِحا٠ذ ِٛافك

 اٌحغاتٟ

اٌٛصْ 

 إٌغثٟ
 % ن % ن % ن
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أؽؼش رؤ٢٘ٗ ؿضء 

ٖٓ حُؼخثِش ًؼ٤َٔ 

 ُِٔظـش

267 60.8% 143 32.6% 29 6.6% 2.54 84.7% 

أعظٔظغ رخُٞهض 

حُز١ أهن٤ٚ ك٢ 

حُظغٞم ػزش 

ٌُظش٢ٗٝ حُٔٞهغ حلإ

 ُِٔظـش

287 65.3% 132 30.1% 20 4.6% 2.61 86.9% 

أعظٔش ك٢ حُظؼخَٓ 

ٓغ ٛزح حُٔظـش 

ُؾؼٞس١ رخُٞلاء 

 ٗلٞٙ

319 72.6% 107 24.4% 13 3% 2.70 89.9% 

 


