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 ʝلʳʯʴم  
الȄʨʶʱقي الʺȄʜج   Ȑʨʱʶف على مʛعʱال إلى  الʙراسة   ʗفʙه Ps7   قةǽʙات صʳʱʻʺلل

  Ȑʨʱʶف على مʛعʱال ʥلʚ ات الʻاشʯة، وؗ ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰال ʧف عʷؔل، والʽʺولاء الع

) دلالة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛأث الȄʨʶʱقي0.05وجʨد  للʺȄʜج   (Ps7   ولاء على 

ات الʻاشʯة،   ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺالعʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔع   وتॽʺج

 ،ʗȄʨؔولة الʙة بʯاشʻات ال ʛؗʷراسة على  و   عʺلاء الʙة الʻʽع ʗلʺʱلاً   ) 91(اشʽʺت  عʙʺʱواع ،

  ʗصلʨت ʙراسة، وقʙانة ؗأداة للॼʱالاس ʗمʙʵʱراسة، واسʙهج للʻʺؗ صفيʨهج الʻʺراسة على الʙال

للʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة الʱي Ps7 الʙراسة إلى عʙة نʱائج أهʺها أن مȐʨʱʶ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي 

ات الʻاشʯة بʙرجة (عالॽة)، وأن   ʛؗʷها الʳʱʻت Ȑʨʱʶل   مʽʺولاء الع ʙات صʳʱʻʺي للʱة الʯʽʰقة الǽ

ات الʻاشʯة جاء بʙرجة (عالॽة)، ؗʺا أʣهʛت الʱʻائج   ʛؗʷها الʳʱʻابي ذو تʳǽإ ʛد أثʨاً وجʹǽأ

على ولاء العʺʽل للʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة الʱي تʳʱʻها  Ps7 دلالة إحʸائॽة للʺȄʜج الȄʨʶʱقي

ات الʻاشʯة ʛؗʷراسةالʙال ʗأوص ʙوق ،  ʳʱʻʺدة الʨة وجॽɺʨن ʧʶʴار في تʛʺʱالاسǼ  ʦʱي يʱات ال

  تقǽʙʺها للعʺلاء لʖʶؔ رضا وولاء العʺلاء وجʚب عʺلاء جʙد. 

  
مفʯاحॻه:  الȄʨʶʱقي  كلʸات  العʺʽل  -Ps7الʺȄʜج  الʯʽʰة  –ولاء  صǽʙقة  ات    -مʳʱʻات  ʛؗʷال

  الʻاشʯة. 
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Abstract 
The study aimed to identify the level of marketing mix 7Ps for 

environmentally friendly products produced by startups, as well as to 
identify the level of customer loyalty, and to reveal the presence of a 
statistically significant effect at the level of significance (0.05) of the 
marketing mix 7Ps on customer loyalty to environmentally friendly 
products produced by startups. The study population consisted of all 
clients of emerging companies in the State of Kuwait, and the study 
sample included (91) clients, and the study adopted the descriptive 
approach as a method for the study, and the questionnaire was used as 
a tool for the study. The study concluded several results, the most 
important of which is that the level of the marketing mix (7 Ps) for 
environmentally friendly products produced by startups is (high), and 
that the level of customer loyalty for environmentally friendly products 
produced by startups is (high). The results also showed of a statistically 
significant effect of the 7Ps marketing mix on customer loyalty for 
environmentally friendly products produced by startups. The study 
recommended continuing to improve the quality and quality of products 
offered to customers to gain customer satisfaction and loyalty and 
attract new customers . 
 
Keywords: 7Ps marketing mix - customer loyalty - environmentally 
friendly products - startups. 
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  مقʗمة
الȄʛʶع   Ǽالʨʢʱر   ʦʶʱي  ȑʚال الʴالي   ʛʸالع في  الȄʨʽʴة   ʦॽʂالʺفا  ʧم  ȘȄʨʶʱال  ʛʰʱعǽ
والʺʛʺʱʶ، وله دور ʛʽʰؗ ومهʦ في الॽʴاة الʨʽمॽة Ǽاعॼʱاره مʧ الأنʢʷة ذات الʱأثʛʽ الʺʜʱايʙ؛  

لʹʺان اسʛʺʱارها، وتʴقȘʽ أهʙافها الاسʛʱاتॽʳॽة لʚا أولʗ الʺʤʻʺات اهʱʺامها ǼالʺȄʜج الȄʨʶʱقي  
  الॽʁȄʨʶʱة الʷاملة الʱي تʹعها الإدارة العلॽا للʺʤʻʺات. 

وʛʽʷȄ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي إلى مʨʺʳعة مʧ الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة، والʺʨجهة للعʺʽل  
 ʨʶʱة الॽʳॽاتʛʱالاس ʛاصʻالع ʦأه ʧم ʙعǽ ʨل على رضاه، فهʨʸʴاجاته والॽʱاع احॼة لإشॽʁȄ

لأȑ مʤʻʺة، والʱي تʦʱ مʧ خلال خلȌ الأدوات الॽʁȄʨʶʱة الʵاصة في الʺʤʻʺة، والʱي تقʨم  
ʽل،    ). ٣٠٥، ص. Ǽ٢٠٢١اسʙʵʱامها لʴʱقȘʽ أهʙافها الॽʁȄʨʶʱة (لهʨازȑ وأوؗ

ǼالʺȄʜج  للʺعʛفة  أǼعاد  سॼعة  تʻʰي   ʦت أعʺالها  في  نʳاحًا   ʛʲأك الʺʕسʶات  تʨؔن  ولؔي 
صॼح أكʛʲ تʨجهًا للعʺلاء مʧ الʨقʗ الʺاضي، وهʨ ما أشار له الȄʨʶʱقي، فالȘȄʨʶʱ الʨʽم أ 

ʨرتل ( يʨؔʱن مʧ سॼع عʻاصPs7    ʛ) أن الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  ١٧٠، ص.  ٢٠٢٢بʨحلاسة وؗ
تʶعى  الʱي  والغاǽات  الأهʙاف  تلॽʰة  على  قʙرة   ʛʲأك لʨؔʱن  معًا؛  دمʳها   ʧم  ʙلاب مʱؔاملة 

 .ʧʽʶافʻʺال ʧل أفʹل مȞʷǼ هاʽات إلʶسʕʺال  
) العʻاصʛ الॼʶعة: وهʦ الʺʱʻج  ١١٠-١٠٨، ص.  ٢٠١٧الॽʶاق أوضح الغامȑʙ (وفي هʚا  

وȄعʻي مʻفعة أو خʙمة معʻʽة تُقʙم للعʺʽل، والʶʱعʛʽ وهʨ الʷʻاȋ الȄʨʶʱقي الȑʚ تقʨم Ǽه إدارة  
الʺʤʻʺة لʨضع أسعار مʻاسॼة لʺʳʱʻاتها، والʨʱزȄع أȑ جʺॽع الأنʢʷة الʵاصة بʨʱفʛʽ الʙʵمات  

ماكʧ الʱي تلائʦ العʺلاء، والʛʱوȄج وهʨ مʨʺʳعة الʳهʨد الॽʁȄʨʶʱة الʺʱعلقة أو الʺʳʱʻات في الأ
ʨن مʧ أشʵاص  بʜʱوʙȄ العʺلاء الʴالǼ ʧʽʽالʺعلʨمات عʧ الʶلع والʺʜاǽا الʱي تʱʺʱع بها، والʺʷارؗ

Ȅة الإدارॽج، والعʺلʱʻʺها الʽم فʙي تقʱة الʯʽʰال ȑة أǽلات الʺادʽهʶʱلع، والʶمات والʙʵن مع الʨفاعلʱة ي
  الʱي تʷʺل الإجʛاءات الʱي تʦʱ في الʺʷʻأة، وتʶهʦ في خلȘ الʺʱʻج أو الʙʵمة ووصʨلها للعʺʽل.

وʕȄثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي على رضا العʺʽل الȑʚ بʙوره يʙȄʜ مʧ ولاءه مʧ خلال سلʨك إعادة 
الʛʷاء، وʖʶؗ ʦʱȄ ولاء العʺلاء عȘȄʛʡ ʧ اهʱʺام مʜودȑ الʙʵمات بʱقʦǽʙ خʙمات ومʳʱʻات  

) الȄʨʶʱقي  الʺȄʜج   ʛاصʻع  ʧم وغʛʽها  والʨʳدة،   ʛعʶال خلال   ʧم للعʺلاء   Abdمʺʱازة 
Wahab et al., 2016, p. 367  ʘʽ؛ ح( ʛاصʻالع ʧة على ولاء العʺلاء مʤافʴʺال ʛʰʱتع

الأساسॽة الʱي تʙʴد نʳاح أو فʷل الʺʤʻʺة، وȃالʱالي تʶعى الʺʕسʶات لʖʶؔ ولاء عʺلائها،  
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 ɻ ʱخلال اس ʧم ʥأتى ذلʱȄقي  وȄʨʶʱج الȄʜʺال ʙعǽ يʱات الॽʳॽاتʛʱالاس ʧعة مʨʺʳام مʙPs7 
  ). ٨٥، ص. ٢٠١٩مʧ ضʺʻها (حʶاني، 

ة، وتʷʻأ على مʙار تفاعلات   ʛؗʷمها الʙي تقʱة الʺॽʁالǼ ابيʳǽان الإʺǽي الإʻعǽ لʽʺوولاء الع
ة ومʳʱʻاتها أو خʙماتها؛ مʺا يʕدȑ إ ʛؗʷها الʛفʨي تʱة الʺॽʁال ʧضا عʛخلال ال ʧدة مʙعʱلى م

) ʗقʨور الʛʺǼ اءʛʷات الॽفاعلات وعʺلʱار الʛʺʱاسKhan, 2013, p. 169 على ȍفاʴولل ،(
ولاء العʺʽل أهʺॽة لʸالح الʺʤʻʺة؛ حʘʽ تعʛʰʱ الʺʴافʤة على زʨȃن حالي ʱʶǽهلʸǼ ʥفة 
  ʛʰة عʶسʕʺال ʅॽتؔال ʠॽɿʵوره إلى تʙب ȑدʕا يʚوه ،ʙيʙن جʨȃب زʚج ʧة أقل تؔلفة مʺʤʱʻم

  ʦورفع رق ،ʧمʜون، الʛوآخ ȑارʨ٣٠، ص. ٢٠١٣أعʺالها (ه .(  
ي الȑʚ يʲʺʱل في حʛص العʺʽل على   ʨؗلʶلاء الʨل الʺʷة تॽʶॽعاد رئǼل ثلاث أʽʺلاء العʨول
شʛاء العلامة الʳʱارȄة نفʶها رغʦ تʨافʛ بʙائل أخȐʛ مقʨʰلة، والʨلاء الʺʨقفي الǽ ȑʚفʛʶ ولاء 

الʱفʹʽل لʙʵمة أو علامة تʳارȄة العʺʽل على أساس قʨة اتʳاهه؛ مʧ حʘʽ الʱفʹʽل أو عʙم 
مُعʻʽة، والʨلاء الإدراكي الǽ ȑʚفʛʶ الʨلاء على أساس الʺعلʨمات الʺʨʱفʛة لȐʙ العʺʽل عʧ العلامة 

  ). ٢٣٨، ص.  ٢٠١٦الʳʱارȄة للʺʱʻج، مʲل الʶعʛ، والʹʺان، وخʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع (بʧ نʽلي، 
ات الʻاشʯة في الʺʕسʶات الʺʙʰعة الʺʛؔʱʰة   ʛؗʷل الʲʺʱر  وتʨʢوت ʨʺات نॽانȞإمǼ عʱʺʱي تʱال

  ،Ȑʨʢة (العʛؔʱʰمات مʙخ ȘȄʨʶح وتʛʢعى لʶة وتȄʨام  ٧٢٩، ص.  ٢٠٢١قʺʱالاه ʙأخ ʙ؛ فق(
الʺʳʱʻات   بʻʰʱي  الأخʛʽة  الʨʻʶات  في  الʻاشʯة  ات  ʛؗʷال اهʱʺام  الʨʺʷلي، وزاد  الʢاǼع  Ǽالʯʽʰة 

ات الʻاش١١٦٨ʯ، ص.  ٢٠٢٢الʛʹʵاء، وهʨ ما أشار له سॼاش ( ʛؗʷم  ) أن الʨقǽ ارॽة خ
على تʦॽɺʙ أسʝ الاقʸʱاد الأخʹʛ القائʦ على الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة، والاسʱغلال الأمʲل للʺʨارد  
وȃهʨا"   "جȄʨال  أكʙه  ما   ʨوه Ǽالʯʽʰة؛  الإضʛار  دون  الॽʺʻʱة  معادلة   Șʽقʴʱل ʽʰʶؗل  الأولॽة؛ 

)Goyal & Pahwa, 2018, p. 23  اتʳʱʻم ʛȄʨʢعلى ت ʗصʛة حʯاشʻات ال ʛؗʷأن الǼ (
خʙمات خʹʛاء، واسʛʱاتॽʳॽات تȘȄʨʶ مʛʷوعة وفعالة لȄʜادة ولاء الʺʱʶهلʧʽؔ، وذلʥ مʧ أو  

خلال تʴفʜʽ الʺʱʶهلʧʽؔ على تقʙيʛ الاسʙʱامة، وجعلها أولȄʨة، وتॽʳʷع العʺلاء على اسʱهلاك  
  الʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة، وجʚبهʦ مʧ خلال عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʙʴيʲة. 

ʱʻʺال ʦॽʂمفا ʗʳدم ʦث ʧات  ومʳ عॽʺفي ج ʛʹقي الأخȄʨʶʱج الȄʜʺخلال ال ʧة مʯʽʰقة الǽʙص
ات الʻاشʯة، مʧ خلال الȄʜادة الʙʱرॽʳȄة للʨعي Ǽالʯʽʰة، وحʺاǽة الʯʽʰة، والعʺل على  ʛؗʷعاد الǼأ
ات حʙيʲة تʙعʦ الʯʽʰة، والقʨاعʙ الॽʯʽʰة لʺʻع الʙʱمʛʽ الʙائʦ للʯʽʰة، مʧ خلال عقȃʨات   ʛؗاء شʷإن
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عʻاصʛ    لإجʛاءات الʺقʛʱحة لʹʺان الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة والʺʨʴر الȑʚ يʙور حʨله جʺॽعالʳʱارة الʙولॽة، وا
ʛʹهلاك الأخʱاء والاسʛʹʵات الʳʱʻʺالǼ نʨȞǽ قيȄʨʶʱج الȄʜʺال  

)Sudhalakshmi & Chinnadora, 2014,  p. 109؛(   ʘʴॼاوله جاء الʻت Șʰء ما سʨوفي ض
الȄʨʶʱقي   الʺȄʜج   ʛأث لʻʱʽاول  تʳʱʻها   PS7الʴالي  الʱي  الʯʽʰة  للʺʳʱʻات صǽʙقة  العʺʽل  على ولاء 

.ʗȄʨؔولة الʙة بʯاشʻات ال ʛؗʷال  
 :ʖʲॺلة الȜʵم  

دفع الʱغʛʽ الʺʛʺʱʶ والʺʨʱاصل في مʢʱلॼات وحاجات العʺلاء، وتعاʦʣ درجات الʺʻافʶة  
ʤʻʺǼʺات الأعʺال؛ للʘʴॼ عʧ الأسالʖʽ والʛʢق الʱي مʧ شأنها الʴفاȍ على عʺلائها، ورفع 
ات الॽʱȄʨؔة، وهʨ ما  ʛؗʷها الʻي تعاني مʱر الʨʸأوجه الق ʠعǼ اكʻإلا أن ه ،ʦدرجة ولائه

 ʨالع  ʧب له  (أشار  والعʨضي  الʺʕسʶات  ٢٠٢٠ضي   ʥتل عʺل  مʳالات   ʗʴॼأص  ʘʽح  (
مʨʸʴر على تلॽʰة احॽʱاجات الʨʶق الʺʴلي، ولا تǼ ʦʶʱالقʙرة الʻʱافॽʶة، ولا تقʨم Ǽالʺʺارسات  
الʱي تʱعلǼ ȘالʺȄʜج الȄʨʶʱقي، وهʨ ما دفع مʕʶولي الʺʕسʶات الॽʱȄʨؔة العاملة Ǽالʨʱصॽة على  

ʢقي، ووضع خȄʨʶج تȄʜاء مʻورة بʛة.ضȄرة دورʨʸǼ قʨʶات الʙʳʱʶء مʨيل في ضʙعʱعʺل لل Ȍ  
وعلى الʛغʦ مʧ أهʺॽة تʛȄʨʢ الʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة Ǽاعॼʱارها أكʛʲ الʺॽاديʧ أهʺॽة في  
  ʖجان ʧة مॽʱȄʨؔات ال ʛؗʷال ʦʤر في معʨʸاك أوجه قʻإلا أن ه ،ʧȄʛʷوالع ȑادʴال القʛن 

  ). ٢٠١٤لأخʹʛ (الʨʴال، الʴʺلات الʛʱوॽʳȄة لॽɺʨʱة العʺلاء Ǽأهʺॽة الȘȄʨʶʱ ا
  ʖʰʶǼ على عʺلائها Ȏافʴة أن ت ʛؗش ȑة على أʛʽفي الآونة الأخ ʖعʸال ʧح مॼأص ʙوق
الʺʻافʶة الʱي تغʛʽت ȞʷǼل جʚرȑ، وʖʰʶȃ الاهʱʺام الʺʜʱايǼ ʙالاسʙʱامة الॽʯʽʰة؛ لʚلʥ أصॼح 

ات اسʛʱاتॽʳॽات جʙيʙة للʴفاȍ على ولاء عʺلائها،  ʛؗʷع الॽʺى جʻʰʱأن ت ȑورʛʹال ʧب    مʚوج
 ʛʹالأخ ȘȄʨʶʱج الȄʜة مॽʳॽاتʛʱاد اسʺʱات هي اعॽʳॽاتʛʱه الاسʚه Ȑʙإح ʗان عʺلاء جʙد، وؗ
الʙʴǽ ȑʚد احॽʱاجات الʺʱʶهلʧʽؔ، وʜȄودهʱʵʺǼ ʦلف الʶلع والʙʵمات لʱلॽʰة تلʥ الاحॽʱاجات  
والأفʛاد،   والʨʱزȄع،  والʛʱوȄج،   ،ʛعʶوال الʺʱʻج،  على   ʜʽ ʛؗʱال خلال   ʧم فعالॽة،   ʛʲأك ȞʷǼل 

  ).Shalash, 2021, p. 37في ضʨء مʢʱلॼات الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة ( لإجʛاءات، والʯʽʰة الʺادǽةوا
) والʙʺʴان  داود  دراسة   ʗصلʨت أǼعاد  ٢٠١٥كʺا   ʛافʨت مʙʴودǽة  إلى  الॽʶاق  هʚا  في   (

  ʦǽʙقʱها بʜȄʜالعʺل على تع ʖلʢʱي ȑʚاء، والʛʹʵة الॽʱȄʨؔات ال ʛؗʷالǼ ة العʺلʯʽدة في بʨʳال
  تʴقȘ للعʺلاء ॽʀʺة إضاॽɾة أكʛʰ وتʴقȘ ولائهʦ. مʳʱʻات 
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ات الʻاشʯة في   ʛؗʷال ʠعǼ ها أنʳائʱت نʛهʣة، أॽɺلاʢʱاء دراسة اسʛإجǼ ةʲاحॼال ʗقام ʙوق

  Șʽقʴʱعلقة بʱʺة والʢॽʴʺوف الʛʤمع ال ʅॽؔʱة للȃʨلʢʺة الॽɾرات الؔاʙإلى الق ʛقʱتف ʗȄʨؔدولة ال

ʯʽʰة؛ ولʚلʥ تʺʲلʗ مȞʷلة الʙراسة في الإجاǼة ولاء العʺلاء وʵȃاصة تʳاه الʺʳʱʻات صǽʙقة ال

على ولاء العʺʽل للʺʳʱʻات صǽʙقة   PS7عʧ الʕʶال الʛئʶॽي الʱالي: ما أثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  

ات الʻاشʯة؟ ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰال  

 :ʖʲॺة الॻʸأه  

 الأهॻʸة الʹȂʙʢة: 

الʺʕسʶا . ١ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي Ǽاعॼʱاره مʙخل مهʦ تʢʻلȘ مʻه  ت للʨʱجه  أهʺॽة مʨضʨع 

.ʦاجاتهॽʱي احʰي تلʱمات الʙʵال ʦǽʙولاء العʺلاء، وتق Șʽقʴع تʨضʨم ʥلʚ  الʨʶقي، وؗ

ات الʻاشʯة في دولة   . ٢ ʛؗʷها، وهي الʙصʛي تʱاعات الʢة القॽʺأه ʧم ʘʴॼة الॽʺع أهॼʻت

 الʗȄʨؔ، والʱي لها دور في دعʦ اقʸʱادǽات الʰلʙ وخلॽʀ Șʺة مʹافة.

٣ . ॼʱȞʺي والعلʺي للʺǽاء الأكادʛجه خاص،  الإثʨة بॽʱȄʨؔة الॼʱȞʺجه عام، والʨة بॽȃʛات الع

وʙȄفع Ǽالॼاحʧʽʲ لإجʛاء الʺʙȄʜ مʧ الأʴǼاث والʙراسات الʺʱʶقʰلॽة في هʚا الʺʨضʨع  

 .ʦالʺه 

 الأهॻʸة الॻɿॻʮʠʯة: 

على ولاء    ʖʶʱȞǽPS7 الʘʴॼ أهʺʱʽه العʺلॽة مʧ خلال رصʙ أثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي   . ١

 .ʗȄʨؔة في دولة الʯاشʻات ال ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺالع 

الॽʁȄʨʶʱة   . ٢ والاسʛʱاتॽʳॽات  الॽʶاسات   Șʽʰʢت الʻاشʯة على  الॽʱȄʨؔة  ات  ʛؗʷال تॽʳʷع 

 Șʽ ولاء العʺلاء.الʱي تʴفʜ تȘʽʰʢ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي وتʴق 

الȄʨʶʱقي   . ٣ الʺȄʜج   ʛاصʻعǼ  ʚالأخ إلى ضʛورة  الأنʤار   ʗلفPS7    ،ارॼʱالاع  ʧʽعǼ

ات   ʛؗʷي للʶسʕأفʹل أداء م Șقʴǽ اʺǼ ولاء العʺلاء Șʽقʴرتها على تʙق ʧم ʙأكʱوال

 الॽʱȄʨؔة الʻاشʯة. 
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  :ʖʲॺلة الʭأس  
ات الʻاشʯة؟  Ps7ما مȐʨʱʶ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  . ١ ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺلل  
ات الʻاشʯة؟ . ٢ ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺولاء الع Ȑʨʱʶما م  
  Ps7) للʺȄʜج الȄʨʶʱقي  0.05هل يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة ( . ٣

ات الʻاشʯة؟ ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺعلى ولاء الع  
 :ʖʲॺاف الʗأه  

الȄʨʶʱقي   . ١ الʺȄʜج   Ȑʨʱʶم على  تʳʱʻها    Ps7الʱعʛف  الʱي  الʯʽʰة  للʺʳʱʻات صǽʙقة 
ات الʻاشʯة.  ʛؗʷال  

ات الʻاشʯة. . ٢ ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺولاء الع Ȑʨʱʶف على مʛعʱال  
) للʺȄʜج الȄʨʶʱقي  ʧ0.05 وجʨد أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة ( الʷؔف ع . ٣

Ps7  .ةʯاشʻات ال ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺعلى ولاء الع 
 :ʖʲॺات الʲلʠʶم  

   :قيȂʦʴʯج الȂʚʸقي  الȄʨʶʱج الȄʜʺف الʛعǽُPS7    ةॽالأساس ʛاصʻالع ʧعة مʨʺʳعلى أنه "م
  ،ʛعʶوال الʺʱʻج،  ؗالʱالي؛   ʛاصʻع سॼعة   ʧم وتʨؔʱن   ،ȑارʳت عʺل   ȑأ لʳʻاح  اللازمة 

 VakadaeRamkumar, et(  والʛʱوȄج، والʨʱزȄع، والأفʛاد، والإجʛاءات، والʯʽʰة الʺادǽة"
al., 2021, p. 1332 .(  

 ʨʺʳم ʨأنه هǼ اॽًائʛقي إجȄʨʶʱج الȄʜʺف الʛعȄُي  وʱة الॽʁȄʨʶʱات الʡاʷʻامل والʨالع ʧعة م
ة الʦȞʴʱ فʽها وضʢॼها؛ للʺʶاعʙة على اكʶʱاب ولاء العʺʽل، وانʱʺاءه للʺʷʻأة.  ʛؗʷلل ʧȞʺǽ  

   :لʻʸولاء الع) ʦʣا ) ولاء العʺʽل Ǽأنه "رॼɼة العʺʽل في  ٣١٥، ص.  ٢٠٢٢عʛف أحʺʙ وؗ
ʳॽʱة لʳʱارȃه الإʳǽابॽة  الʱعامل مع مʤʻʺة مُعʻʽة ȞʷǼل مʛʺʱʶ، وشʛاء سلعها وخʙماتها ن

  معها، وتʴقȘʽ الʛضا لǽʙه، وشعʨره Ǽأن تلʥ الʺʤʻʺة تُلʰي احॽʱاجاته".
وȄُعʛف ولاء العʺʽل إجʛائॽًا Ǽأنه هʨ مȐʙ إخلاص ورضا العʺʽل عʧ علامة تʳارة مُعʻʽة،  

ات أخȐʛ مʻافʶة لها. ʛؗʷوض لʛة عǽأǼ هʛدة، ودون تأثʙʴة م ʛؗمات شʙأو خ 
 ʭʻʮقة الǻʗات صʱʯʹʸة:  ال) " ʙمار وأنانʨف "كʛعKumar & Anand, 2013, p. 10  (

الʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة Ǽأنها "تلʥ الʺʳʱʻات مʲل: الأغǽʚة الॽʴʸة، والʺʳʱʻات الʵالॽة مʧ الفʨسفات، 
مʧ   والʺʳʱʻات القابلة لإعادة الʙʱوʛȄ، والʱعʯʰة، والʱغلʅॽ، والǽʙʸقة للأوزون، والʱي لا تʖʰʶ أȑ نʨع

ʯʽʰالǼ ارʛة". الإض  
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وتُعʛف الʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة Ǽأنها الʶلع الॽʤʻفة ذات الॽʰʢعة الॽʴʸة غʛʽ الʹارة Ǽالʯʽʰة؛ 
  حʗʽ لا تعʨد علʽها Ǽأǽة مʕثʛات سلॽʰة. 

   :ةʭالʹاش ات  ʙؕʵال)  "ʦॽʶؗ اʱȄرʨامʨ وؗ "امʜاده   Salamzadeh & Kawamoritaعʛف 
Kesim, 2015, p. 2  ات ʛؗأنها "شǼ ةʯاشʻات ال ʛؗʷقاء،  ) الॼأجل ال ʧأة تؔافح مʷʻة الʲيʙح

  وʦʱȄ تʽȞʷل هʚه الॽؔانات في الغالʖ على أساس الأفؔار الʙʴيʲة بهʙف تʴقȘʽ الʳʻاح". 
 ʛȄʨʢف تʙبه ʝسʕي تʱأة، والʷʻال الʺʕسʶات حʙيʲة  Ǽأنها هي  إجʛائॽًا  الʻاشʯة  ات  ʛؗʷال وتُعʛف 

 ʖʶؔʱاق؛ لʨاقي الأسǼ ʧلفة عʱʵة ومʜʽʺمة مʙخ ʦǽʙج، أو تقʱʻم ʦاب العʺلاء وولائهʳإع .  
 :ʖʲॺود الʗح  

  :ةॻɸʦضʦʸود الʗʲقي    الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاول أثʻعلى ت ʘʴॼال ʛʸʱقǽPS7    على ولاء
ات الʻاشʯة ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺالع . 

 :ةॻانȜʸود الʗʲال  ʗȄʨؔالي في دولة الʴال ʘʴॼة للॽانȞʺود الʙʴل الʲʺʱت . 
 :ةȂʙʵॺود الʗʲة.  الॽʱȄʨؔة الʯاشʻات ال ʛؗʷعʺلاء ال ʧلة مʲʺة مʻʽعلى ع ʘʴॼال Șʽʰʢت ʦʱي 
 :ةॻʹمʚود الʗʲالي   الʴراسي الʙالي في العام الʴال ʘʴॼاء الʛإج ʦʱم. ٢٠٢٣ي 

 :ȏʙʢʹار الʟالإ  
  مقʗمة: 

فʛض الʨʢʱر الʺʛʺʱʶ والʺʻافʶة الʙʷيʙة الʱي تʨاكʰها الʺʤʻʺات في الʨقʗ الʴالي ضʛورة وجʨد 
ʜ قȑʨ في الʨʶق؛ لʚا   ʛؗل على مʨʸʴار في أعʺالها، والʛʺʱالاس ʧات مʺʤʻʺال ʧȞ مʨاʧʡ قȐʨ تُ̋

ʤʻʺات الʛائʙة اهʱʺامها الʨاضح Ǽعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي لʹʺان الاسʛʺʱار، وتʴقȘʽ الأهʙاف أولʗ الʺ
  ،ȑʛيʙالله والق ʙʰع) Ȑʛات الأخʺʤʻʺال ʧع ʜʽʺʱ٦٣٦، ص.  ٢٠٢١وال ʛʲاق أكʨن الأسʨؔولؔي ت ،(

، ولʨؔʱن أكʛʲ تʨʢرًا في Ps7نʳاحًا في أعʺالها فقʙ تʦ تʻʰي سॼعة أǼعاد للʺعʛفة ǼالʺȄʜج الȄʨʶʱقي  
مʳال الǼ ȘȄʨʶʱالʨʱجه للʨȃʜن،؛ حʘʽ تʻعʝȞ بʙورها على ولاء العʺلاء الǽ ȑʚعʙ مʕشʛًا للʶǼ ʕʰʻʱلʨك 

  ،ʦʣا ॼʱُ̋ع (أحʺʙ وؗ )، وقʙ حʗʽʤ الʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة Ǽالاهʱʺام على  ٣١٢، ص.  ٢٠٢٢الʛʷاء ال
العالʦ، وذلʥ للʴفاȍ على الʯʽʰة، ومʧ ثʦ اتʳهʗ   مȐʨʱʶ العالʦ؛ نʳॽʱة لʛʲؔة القʹاǽا الॽʯʽʰة الʱي تهʙد

  ،ʧʽة (شاهʶافʻʺات ال ʛؗʷال ʧع ʜʽʺʱʱاء لʛʹات خʳʱʻاج مʱات لإن ʛؗʷال ʠعǼ١٤٩، ص.  ٢٠٢١ ،(
 ʖ ʛؗاق بʴʱوالال ،ʛʹن الأخʨاب اللʶʱاك ʨʴن ʗجهʨي تʱات الʺʤʻʺال ʦأه ʧʽب ʧة مʯاشʻات ال ʛؗʷال ʛʰʱوتع

  ).  ٧٠، ص. ٢٠٢٢عʜȄʜ الاسʙʱامة الॽʯʽʰة (عʺارȑ وسعʙان، الʺʶاهʺة في تʴقȘʽ الʨʺʻ الأخʹʛ، وت 
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  : (Ps7)مʦȜنات الȂʚʸج الȂʦʴʯقي  
 :جʯʹʸمة أو    الʙʵالǼ Șعلʱس يʨʺمل ʛʽس أو غʨʺمل ȑج ؗل شيء مادʱʻʺالǼ ʙʸقǽ

  ʘʽح  ʧم الʨʶق؛  احॽʱاجات  مع   ʖاسʻʱي Ǽʺا  الʺʱʶهʙف  للʨʶق  تُقʙم  الʱي  الʶلعة 
Ǽالʙʵمة  الʺʱعلقة  والʺعلʨمات  الॽʰانات  إلى  إضافة  والʺʨاصفات،  الʺʻاسॼة  الʨʳدة 

 ،ȑʙʺʴʺ١١، ص. ٢٠٢٠(ال .( 
 :ʙعʴمة في    الʙʵʱʶʺد الʨقʻجʺة إلى عʺلة الʛʱʺة الȄʨʻة والʺعǽج الʺادʱʻʺة الʺॽʀ إلى ʛʽʷǽ

)، وʷȄʺل الʶعʛ ؗل ما يʱعلॽʶǼ Șاسة الʶʱعʛʽ  ٥٩، ص.  ٢٠١٥نʢاق الʺʱʳʺع (مʢʸفى،  
 ʖانʨʳعلى ال ʝॽك إشارة لʛʱي ȑʚان، والʺʱالائǼ عॽʰفع والʙق الʛʡمات، وʙʵات أو الʳʱʻʺلل

 . ) ١٢-١١، ص.  ٢٠٢٠على مʳʺل عʨامل الإنʱاج (الʺȑʙʺʴ، الॽʁȄʨʶʱة فقȌ، وȂنʺا 
 :جȂوʙʯة    الʴȄʛل إلى شʨصʨة لل ʛؗʷال ʖجان ʧمة مʙʵʱʶʺال ʖʽسائل والأسالʨع الॽʺهي ج

  ʥة، وذل ʛؗʷال ʧع ʦيهʙة لॽʻرة ذهʨص ʧȄʨؔوالعʺل على ت ،ʧʽفʙهʱʶʺالعʺلاء ال ʧم ʛʰأك
 ).  ١٠١، ص. ٢٠٢٢عȘȄʛʡ ʧ الإعلانات Ǽأنʨاعها الʺʱʵلفة (الॽʷخ وآخʛون، 

 :عȂزʦʯع   الॽʺج  ʦʹǽ  ʘʽح الȄʨʶʱقي؛  الʺȄʜج  في  الأساسॽة  الʣʨائف   ʙأح الʨʱزȄع   ʙعǽ
الʷʻاʡات الʱي تʚʵʱها الإدارة، والʺʱعلقة بʨʱصʽل الʺʳʱʻات أو الʙʵمات للʺʱʶهلʥ مʧ خلال 

 . ) ٤٥، ص. ٢٠١٣(نʨرȑ، مʻافʚ الʨʱزȄع الʱي تʲʺʱل في سلʶلة مʧ الʴلقات الʺʸʱلة 
 اॻلʸة    ت:العॼʶʻالǼ الʴاسʺة  الأمʨر   ʧم الʙʵمة   ʦǽʙتق خلالها   ʧم  ʦʱي الʱي  الॽɿॽؔة   ʙتع

 ʧعة مॼʱُ̋ للʺʕسʶات، وتʹʦ العʺلॽات أشॽاء في غاǽة الأهʺॽة مʲل الॽʶاسات والإجʛاءات ال
 ). ٦٢، ص. ٢٠١٩قʰِل الʺʕسʶة؛ لʹʺان تقʦǽʙ الʙʵمة للʺʱʶفʙʽيʧ (الʢائي والعلاق،  

 :ادʙالأف   ʛʸʻا العʚه ʛʰʱعǽ  جȄʜʺال ʛاصʻاقي عǼ ؔامل معʱي تʱة الȄʨʽʴال ʛاصʻالع ʧم
  ،ʧʽؔهلʱʶʺال Ȑʙضا لʛال ʧر عالي مʙق Șقʴة تॽʀمة راʙخ ʦǽʙقʱ؛ لȐʛقي الأخȄʨʶʱال
وتʶهʦ في تʴقȘʽ ولائهʦ، فالأفʛاد الʚيʧ يʕدون دورًا إنʱاجॽًا أو خʙمॽًا في مʤʻʺات  

ا مʧ الʺʱʻج، وʶȄاهʺʨن ؗل   ً̋ حʖʶ دوره الʺʛسʨم في إنʱاج  الأعʺال Ȟʷǽُلʨن جʜءًا مه
 ،ʖʽʳائي ونʢمة (الʙʵال ʦǽʙلعة، أو تقʶ٧٦، ص. ٢٠١٩ال .( 

 :ةǻادʸال ملʺʨسة،    الʦȜʸنات  مادǽة  أدلة   ʧم ة  ʛؗʷال نʳاح  على   ʙؗʕي ما  ؗل  هي 
وʜʽʺȄها في تقʦǽʙ الʺʳʱʻات والʙʵمات لعʺلائها، وʷȄʺل ذلʥ الانॼʢاعات الإʳǽابॽة  

  . )١٠١، ص. ٢٠٢٢مʧ عʺلائها الʴالʧʽʽ وغʛʽهʦ (الॽʷخ وآخʛون، 
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  : (Ps7)أهॻʸة الȂʚʸج الȂʦʴʯقي 
ॽئʛف الʙاله ʧقي مȄʨʶʱج الȄʜʺة الॽʺع أهॼʻت ʧم ʧȞʺر مʙق ʛʰأك Șʽقʴت ʨأة، وهʷʻʺي للʶ

الأرȃاح؛ لʱغॽʢة مʸارȄفها، وتʴقȘʽ هامʞ رȃح مʻاسʖ، وزȄادة الʸʴة الॽʀʨʶة، وتʴقȘʽ الʺॽʰعات 
الʺʛȞॼة في مʻاȘʡ مʙʴدة، إلى جانʖ وصʨل الʶلعة الʱي تʳʱʻها هʚه الʺʷʻأة لʺʻاȘʡ لʦ تʸل إلʽها 

)، وقʙ أكʙ  ١١٢- ١١١، ص.  ٢٠١٧فʶة (الغامȑʙ،  مʧ قʰل؛ مʺا ʴǽقȘ تفʨقها على الʺʷʻآت الʺʻا
) على ذلʥ حʘʽ أشار إلى أن الʺʤʻʺات Iwu-James et al., 2019, p.3إيʨا جʝʺॽ وآخʛون (

) مʧ أجل إرضاء العʺلاء ॽɾʺا يʱعلǼ Șالʨʶق الʱي تʱʶهʙفها الʺʤʻʺة،  Ps7الȄʨʶʱقي (  الʺȄʜجتʻʰʱى  
 ʙعǽ جكʺاȄʜʺقي ( الȄʨʶʱالPs7 .ȘȄʨʶʱة الॽʳॽاتʛʱاء اسʻؗفاءته في ب ʗʰʲا فعالاً يȄًʛʤارًا نʡإ ( 

  أهॻʸة ولاء العʻʸل: 
  ǽعʛʰʱ ولاء العʺʽل ʲʺǼاǼة حʽʸلة الʺʳهʨدات الॽʁȄʨʶʱة الʱي تقʨم بها الʺʤʻʺة؛ لʖʶؔ رضا 
عʺلائها، وجعلهǽ ʦفʹلʨن خʙماتها ومʳʱʻاتها عǼ ʧاقي العلامات الʺʻافʶة؛ حǽ ʘʽعʛʰʱ ولاء 
  ʅॽتؔال لʱقلʽل  الȄʨʢل؛   Ȑʙʺال لʰʶؔها على  الʺʕسʶة  الʱي تʶعى  الʛهانات   ʧʽب  ʧل مʽʺالع

  ،ʦسال ʧȃان وȄʜم) ʛʽʽʶʱاب والʶʱولاء ٦٤١، ص.  ٢٠٢٠الاك ʖʶؗ ة علىʺʤʻʺرة الʙفق ،(
ʴǼ ʗʶॽاجة للʴʺلات الʛʱوॽʳȄة، وفي أحॽان ʛʽʲؗة ʨȞǽن العʺʽل نفʶه وسʽلة العʺʽل ʳǽعلها ل 

 ʝॽاحاته، ولʛʱاق ʚه وأخǼ الʸهل الاتʶال ʧة، ومʺʤʻʺانات الॽة بʙقاع ʧʺض ʨة، فهॽʳȄوʛت
  ). ١٣٥، ص. ʴǼ٢٠٢١اجة لʙراسات تॽʁȄʨʶة مُعʺقة ومُؔلفة (بʧ علي وآخʛون،  

  أǺعاد ولاء العʻʸل: 
 :ي ʦؕلʴلاء الʦال ʜ ʛؗل له ولاء  يʽʺالع ʛʰʱعǽ ʘʽʴǼ ؛ʦʤʱʻʺر والʛؔʱʺائي الʛʷك الʨلʶعلى ال

ه الʛʷائي مʛات عʙيʙة تʳاه نفʝ الʺʱʻج أو العلامة الʳʱارȄة   ʨؗر سلʛؗ ة إذاʺʤʻʺاه الʳت
 . )٣٣، ص. ٢٠١٣(هʨارȑ وآخʛون، خلال فʛʱة زمॽʻة مُعʻʽة 

  :لاء الإدراكيʦجها  الʨʱقادات والʱالاع ʧعة مʨʺʳم ʧارة عॼɺ ʨة للعلامة،  هॼʶʻالǼ ةॽابʳǽت الإ
أو الʺʱʻج، أو الʙʵمة الʱي تقʙمها الʺʤʻʺة، والʱي يʛʱجʺها العʺʽل في تفʹʽل مʢʻقي (ساحي 

 ). ١٢٣، ص.  ٢٠١٣وآخʛون، 
 :قفيʦʸلاء الʦاقف    الʨادات، ومʙعʱاهات، واسʳد اتʨلاء وجʨض للʛʱفǽ أنه ʙعॼُا الʚض هʛʱفǽ

إʳǽابॽة للعʺʽل نʨʴ الʺʱʻج، أو الʙʵمة، أو العلامة الʳʱارȄة، مʧ خلال تعʛʽʰه عʧ الʱفʹʽل 
 ).٣٥، ص. ٢٠١٣والاتʳاه الإʳǽابي، والالʜʱام الʙائʦ نʨʴ الʙʵمة أو الʺʱʻج (هʨارȑ وآخʛون،  
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  على ولاء العʻʸل:  (PS7) الȂʦʴʯقي أثʙ الȂʚʸج 
ǽعʙ الهʙف الʛئʶॽي مʧ الʺʜاج الȄʨʶʱقي هʨ تʙʴيʙ احॽʱاجات العʺʽل، والعʺل على تلʱʽʰها  
ʖʶ ولاءه للʺʤʻʺة؛ لʚا ǽعʙ الʺȄʜج   ǼالȞʷل الȑʚ يʛضॽه، ومʧ ثʦ العʺل على الاحʱفاǼ ȍه وؗ

الʺʴافʤة على العʺʽل ʨȃʜؗن دائʦ، الȄʨʶʱقي مʧ أهʦ العʻاصʛ في العʺلॽة الॽʁȄʨʶʱة الʱي تʕدȑ إلى  
 ،ȑرʨمة (نʙاتها الʺقʳʱʻماتها أو مʙة وخʺʤʻʺال ʧʽȃه وʻʽحلقة وصل ب Ș٣٣١، ص.  ٢٠١٣وخل .(  

اʦʣ (ففي هʚا الॽʶاق تʨصلʗ دراسة   ) إلى أن هʻاك أثʛ للʺȄʜج ٣١٥، ص.  ٢٠٢٢أحʺʙ وؗ
ॽة، والʺʨقॽɿة، والإدراكॽة؛ فʺPS7  ʧلȄʨʶʱقي ǼأǼعاده الॼʶعة ا ʨؗلʶعاده الǼأǼ لʽʺعلى ولاء الع

 ʧاتها، ومʳʱʻار مॽʱة واخ ʛؗʷارة الȄʜه لǼ ʧʽʢॽʴʺح الʸʻادر بॼل يʽʺعل العʳǽ ةॽ ʨؗلʶة الॽاحʻال
الʻاحॽة الʺʨقॽɿة تʛتȌॼ عʻاصʛ الʺȄʜج الȘȄʨʶʱ بʨلاء العʺʽل الʺʨقفي مʧ خلال امʱلاكه لʷعʨر 

ة وم ʛؗʷال ʧابي عʳǽن إʨȃʜعل الʳة تॽة الإدراكॽاحʻال ʧولائه، وم ʧم ʙȄʜي ȑʚضا الʛاتها والʳʱʻ
 Șلʵǽ ات؛ مʺاʳʱʻʺة الʺॽʀ انه دومًاॼʶفي ح ʚأخȄاره الأول وॽʱاخ ʨة ه ʛؗʷه الʚأن هǼ ʛعʷǽ

  لǽʙه الʨلاء الإدراكي. 
  أنʦاع الʱʯʹʸات صǻʗقة الʭʻʮة: 

ت صǽʙقة للʯʽʰة إلى فʧʽʱʯ  ) الʺʳʱʻاDelcea, et al., 2019, p.7قʦʶ ديلॽʶا وآخʛون ( 
  على الʨʴʻ الʱالي: 

: تʧʺʹʱ الإلʛʱؔونॽات، وأنʤʺة الإضاءة الॽؗʚة، وأنʤʺة الʴلع الاسʯهلاكॻة الʸعʙʸة . ١

 .ʥوما إلى ذل ،(بʨʸال) ةॽɺراʜة الʯʽفʙة، والॽائȃʛارات الؔهॽʶة، والॽؗʚة الʯفʙʱال 

ॽɻॽة، والʺغاسل  تʧʺʹʱ مʛʹʴʱʶات الʽʺʳʱل الhʢ  الʴلع الاسʯهلاكॻة غʙʻ الʸعʙʸة: . ٢

الॽɻॽʰʢة،    ʅॽʤʻʱال ومʳʱʻات  سʺاد،  إلى  للȄʨʴʱل  القابلة  الʺائʙة  وأدوات  الॽɻॽʰʢة، 

والʶاعات الʺʨʻʸعة مʧ مʨاد مʙʱʶامة، ومʻاشف الأॼʡاق، ومʛشʴات القهʨة الʱي  

تعʙ قابلة لإعادة الاسʙʵʱام، وأكॽاس الʷاȑ القابلة لإعادة الاسʙʵʱام، وʢȃارȄات قابلة  

ʴʷال والʺʳʱʻات  لإعادة  الॽʰʢعي،  Ǽالʢلاء  أو  نॼاتॽة  ॼʸǼغة  الʺلʨنة  والأقʺʷة   ،ʧ

 الʺʨʻʸعة مʧ مʨاد معاد تʙوʛȄها، إلخ. 
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  أهॻʸة الʱʯʹʸات صǻʗقة الʭʻʮة: 
  ʧم ʙيʙال العǼ غلʷي تʱة الॽʯʽʰا الǽالقʹا ʦأه ʧة مʯʽʰقة الǽʙʸات الʳʱʻʺالǼ امʺʱالاه ʙعǽ

ات، والʨȞʴمات حʨل العالʦ وذ ʛؗʷاد، والʛون الأفʛاها وانج وآخʛراسة أجʙفقًا لʨها، فʱʽʺلأه ʥل
)Wang et al., 2021, p. 3 لʽتقل في   ʦاهʶت Ǽأنها  للʯʽʰة  الǽʙʸقة  الʺʳʱʻات   ʜʽʺʱت  (

الأضʛار الʱي ʧȞʺǽ أن تلǼ Șʴالʯʽʰة أثʻاء عʺلॽة إنʱاجها، أو اسʙʵʱامها، أو معالʱʳها، وتعʺل 
  وتʧʽʶʴ جʨدة الॽʴاة. على تʧʽʶʴ الʯʽʰة، وتعʜȄʜ الاسʙʱامة، 

تلعʖ الʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة دور مهʦ ورئʶॽي في الʺʴافʤة على الʯʽʰة، فهي الʱي تعʺل على  و 
تʴقȘʽ الأمان في إنʱاج وتقʦǽʙ الʶلع صǽʙقة الʯʽʰة دون ضʛر ʴʸǼة العʺʽل والʺʱʳʺع، والʺʶاهʺة 

ع ؗفاءة  لʛفع  Ǽالʺʤʻʺة  يʙفع  مʺا  الʯʽʰة ȞʷǼل مʛʺʱʶ؛  على   ȍفاʴال الإنʱاجॽة، وخفʠ في  ʺلॽاتها 
 ،ʧʽʶات (حॽالعʺل ʥتل ʧع ʦاجʻي الʯʽʰث الʨلʱ١٨٢، ص.  ٢٠٢٢ال .(  

كʺا تعʙ الʺʳʱʻات الǽʙʸقة للʯʽʰة والʺعʛوفة أǽʹاً Ǽاسʦ الʺʳʱʻات الʛʹʵاء، مʳʱʻات مʸʺʺة لʨؔʱن 
الʯʽʰي   قابلة للʴʱلل الȑʨʽʴ، وتقلʽل الʸॼʺة الʨȃʛؔنॽة، وȃفʹل تॽʺʸʺها الʚؗي، فإنها تقلل الʹʛر

 ،ȑارʛʴاس الॼʱعاثات الʹارة لغازات الاحॼل الانʽاقة، وتقلʢال ʛʽفʨعلى ت ʙاعʶاص، وتʵي للأشʴʸوال
علاوة على ذلʥ، فإنها تȑʨʱʴ على مȄʨʱʶات مʵʻفʹة مʧ الʨʺʶم والʺلʨثات، وتʦ تॽʺʸʺها لʨؔʱن  

ʵات الʳʱʻʺف الʙر هʨʴʺʱȄاتها، وॽلة خلال دورة حʨهʶǼ هاʛȄوʙعادة تȂدة، وʙʳʱم ʧʽʶʴل تʨاء حʛʹ
إنʱاجॽة الʢاقة، وتقلʽل الʱلʨث، وتʧʽʶʴ إدارة الʻفاǽات، وهي تلʰي حاجات الʺʱʶهلʧʽؔ الʚيʧ يهʨʺʱن  
Ǽالʯʽʰة، وʶȄعʨن لاسʙʵʱام الʺʳʱʻات الʱي تʴʺي الʯʽʰة، وȃالإضافة إلى ذلʥ فإن اسʙʵʱامها ʶǽاعʙ في 

 ʨة وجʴص ʧʽʶʴاهʺة في تʶʺة والॽʯʽʰائل الʶʺالǼ عيʨع الॽسʨاةتॽʴدة ال  )Kripa & Vinod, 2021, 
p.9588 .( 

ات الʹاشʭة: ʙؕʵاع الʦأن  
ات الʻاشʯة ؗʺا ذʛؗ "مʷॽا" ( ʛؗʷال ʧعان مʨاك نʻهMisha, 2022, p.7 :اليʱال ʨʴʻعلى ال (  

ات الʹاشʭة الابʯؒارȂة . ١ ʙؕʵة    الʙيʙمات جʙات أو خʳʱʻم ʛȄʨʢف إلى تʙأنها تهǼ ʜʽʺʱي تʱوال
ات عادةً روادًا في   ʛؗʷه الʚه ʛʰʱوتع ،(اءॽالألف إلى ال ʧم) ʛفʸال ʧة مॽأ العʺلʙʰتʺامًا، وت
مʳالاتها، وȄعʙ مʧ الʸعʖ الʙʰء في هʚا الʨʻع مʧ الأعʺال ولʛʳʺǼ ʧؔد أن يʦʱ تʻفʚʽها  

  ا. فإنها غالॼًا ما تʷهʙ نʺʨًا سȄʛعً 
ات الʹاشʭة العادǻة . ٢ ʙؕʵاع  الʛʱل إلى الاخʽʺي لا تʱا والʻلʨح ʧاها مʛي نʱات ال ʛؗʷوهي ال  

 .ʙيʙʳʱها تعʺل على الʻؔول 
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ات الʹاشʭة:  ʙؕʵة الॻʸأه  
ات الʻاشʯة أهʺॽة ʛʽʰؗة وذلʥ للʙور الʛʽʰؔ الȑʚ تلॼɻه في تفعʽل اسʛʱاتॽʳॽات   ʛؗʷل الʱʴت

ة الʢॼالة، وȂعادة تʨزȄع الʙخل والʺʶاهʺة في الʨʺʻ مʧ خلال زȄادة فʛص الʅॽʣʨʱ، ومʨاجه
  ،ȑارॼالأعʺال (ج ʛȄʨʢؔار وتʱادها على الابʺʱادته، لاعȄا إلى ٢٦٤، ص.  ٢٠٢٢زʚه ،(

إحلال  في   ʦاهʶت وȃالʱالي  الʺʺʻȞة،  الʺʳʱʻات  ʱʵʺǼلف  الʨʶق   ʙȄوʜت في  إسهامها   ʖجان
الا عʺلॽة  في  إلॽه  تʱʴاج  Ǽʺا  الʺʷارȄع  مʱʵلف   ʙȄوʜوت الʨʺʻ الʨاردات،   ʧʽʶʴوت سʲʱʺار، 

  ). ٦٢، ص. ٢٠٢٢الاقʸʱادȑ مʧ خلال الʦॽʁ الʺʹافة الʱي تʴققها (كʺال، 
  الʗراسات الʴاǺقة 

  أولاً: الʗراسات العॻȁʙة 
  ʗفʙال (هʸʱعاد   )٢٠١٨دراسة الǼعلى أ ʛʹقي الأخȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛف على أثʛعʱإلى ال

ʳǼʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة، وتʨؔن قʛارات الʛʷاء ورضا العʺلاء في مʢاعʦ الʨجॼات الȄʛʶعة  
الʙراسة على ( الʺʢاعʦ، واشʱʺلʗ عʻʽة  الʙراسة مʧ عʺلاء  ) عʺʽل، واسʙʵʱم  ٣٧٢مʱʳʺع 

للʙراسة،   ؗأداة  Ǽالاسॼʱانة  اسʱعان  ؗʺا  للʙراسة،  ؗʺʻهج  الʴʱلʽلي  الʨصفي  الʺʻهج   ʘاحॼال
الȄʛʶعة العاملة   وتʨصلʗ نʱائج الʙراسة إلى أن عʺلاء الʺʢاعʦ تعʱقʙ في تʻʰي مʢاعʦ الʨجॼات

أحʙ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  ʛʸʺǼ للȘȄʨʶʱ الأخʹॽɾ ʛʺا يʱعلǼ ȘالʛʱوȄج، والأفʛاد، والʨʱزȄعؗ 
لʱلʥ الʺʢاعʦ، والʱي لها تأثʛʽ مॼاشʛ على رضا العʺلاء، ؗʺا تʨجʙ فʛوق معȄʨʻة ذات دلالة 

 ʛʷارات الʛعاد قǼعلى أ ʛʹقي الأخȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʛʽتأث ʧʽة بॽائʸعʺلاء إح Ȑʙاء ل
الʺʕهلات   لʸالح  الʱعلॽʺي   Ȑʨʱʶʺال  ʛʽغʱوم الإناث،  لʸالح  الʨʻع   ʛʽغʱʺل وفقًا   ʦاعʢʺال

  الʳامॽɻة أو فʨق الʳامॽɻة. 
  ʗفʙاني (كʺا هʴقي    )٢٠١٩دراسة حȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʛف على أثʛعʱإلى الPS7    على

ة جǼ ȑʜʽأم الʨʰاقي، وقʙ اشʱʺلʗ عʻʽة  ʛؗش ʧائȃز ʛʤوجهة ن ʧالات مʸاع الاتʢولاء العʺلاء في ق
ات الاتʸالات في مʳال الهاتف الʻقال، واسʙʵʱمʗ الʙراسة  ١٨٨الʙراسة على ( ʛؗش ʧائȃز ʧل مʽʺع (

ʱʻال ʧعة مʨʺʳʺل ʗصلʨراسة، وتʙانة ؗأداة للॼʱالاسǼ ʗعانʱصفي، ؗʺا اسʨهج الʻʺد الʨائج أهʺها وج
  - والعʺلॽات  -والأفʛاد   – والʛʱوȄج    -والʨʱزȄع  -والʶعʛ  -تأثʛʽ معȑʨʻ لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي (الʺʱʻج

العʺʽل، وجاء الʺادǽة) مʱʳʺعة على ولاء  للʨلاء مʛتفعًا؛ مʺا يʨضح أن   والʙلائل  العʺلاء   ʦॽʽتق
ة اسʢʱاعʗ مʧ خلال مʳȄʜها الȄʨʶʱقي الʨʸʴل على ولاء مʛت ʛؗʷفع لعʺلائها. ال  
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  ʗفʙه  ʧʽح (في   ȏʙʻȁوز زعاǺة  الʺȄʜج    )٢٠٢٠دراسة   ʧʽب العلاقة  ॽʰʡعة   ʘʴǼ إلى 
الȄʨʶʱقي الʙʵمي ʱʺǼغʛʽاته الॼʶعة الفॽɺʛة ورضا الʨȃʜن، وأثʛ رضا الȃʜائʧ على ولائهʦ في 

ॽة في الʨʶق الʜʳائȄʛة، واشʱʺلʗ عʻʽة الʙراسة على ( ʛؗʱة الȄʨʳال ȋʨʢʵة ال ʛؗل،  ٦٣شʽʺع (
  ʙانة وقॼʱالاس ʗمʙʵʱراسة، واسʙاهج للʻʺؗ ليʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺهج الؔʺي والʻʺاد الʺʱاع ʦت

الʺȄʜج   ʧʽب قȄʨة  ʛʡدǽة  علاقة  وجʨد  أهʺها  الʱʻائج   ʧم لʺʨʺʳعة   ʗصلʨوت للʙراسة،  كأداة 
 ȑل الʺادʽلʙاد والʛج والأفȄوʛʱع والȄزʨʱوال ʛعʶمة والʙʵعة (الॼʶه الʛاصʻعǼ ميʙʵقي الȄʨʶʱال

 ʛولاء والإج ʧʺʹǽ ʦل ʥإلا أن ذل ،ȑʛائʜʳن الʨȃʜرضا ال ʧʽȃة وॽ ʛؗʱال ȋʨʢʵة ال ʛؗʷاءات) ل
  ȋʨʢʵوض الʛع ʧʽه الʺقارنة بॽɾ لʸفʱلي سʰقʱʶʺال ة لأن قʛار الʛʷاء  ʛؗʷاه الʳن تʨȃʜال

 .ʧʽʶافʻʺة والॽ ʛؗʱال  
  ʗفʙوه )  ʤʡا وؕ  ʗʸقي    )٢٠٢٢دراسة أحȄʨʶʱال الʺȄʜج   ʛاصʻف على دور عʛعʱال إلى 

ي تعʜȄʜ ولاء الʨȃʜن في مʨʺʳعة مʧ أسʨاق الʺفʛد الʛʽʰؔة في Ǽغʙاد، واشʱʺلʗ عʻʽة الॼʶعة ف
) عʺʽل، وقʙ اسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي ؗʺا اسʱعانʗ  ٣٠٠الʙراسة على (

  ʛاصʻلع ʛʽد تأثʨائج أهʺها وجʱʻال ʧعة مʨʺʳʺراسة لʙال ʗصلʨراسة، وتʙانة ؗأداة للॼʱالاسǼ
(الʛʱوȄج والʨʱزȄع والعاملʨن والأدلة الʺادǽة) في تعʜȄʜ ولاء الȃʜائʧ سʨاء ؗان الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  

ي أو مʨقفي أو إدراكي ولʧؔ بʙرجات مʱʵلفة، بʻʽʺا لا يʨجʙ تأثʛʽ للʺʱʻج والʶعʛ والعʺلॽة  ʨؗسل
  في تعʜȄʜ ولاء الʨȃʜن. 

  ثانॻًا: الʗراسات الأجʹॻʮة 
ʗفʙاج" (  هȁل وʻدراسة "سSeal & Bag, 2022  ( على ʛثʕي تʱنات الʨȞʺان: "الʨʻعǼ

 ʛʽتأث العʻاǽة الॽʸʵʷة" إلى الʱعʛف على  الʺʙʱʶام ومʳʱʻات  ولاء العلامة الʳʱارȄة للʳʺال 
مʨȞنات الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الॼʶعة الʱي تʺʲلʗ في؛ الʺʱʻج، والʶعʛ، والʛʱوȄج، والʨʱزȄع، والأفʛاد،  

ʱʶهلʧʽؔ الʚيʛʱʷǽ ʧون الʺʳʱʻات الʛʹʵاء والإجʛاءات، والʯʽʰة الʺادǽة على قʛارات الʛʷاء للʺ
  ʗلʺʱة، واشȄارʳʱال الॽʸʵʷة، والʱي تʙȄʜ مʧ ولاءهʦ للعلامة  والعʻاǽة  الʽʺʳʱل  مʧ صʻاعة 

) عام في الهʙʻ،  ٤٢  -١٨) مʧ الأفʛاد، والʱي تʛʱاوح أعʺارهʦ ما بʧʽ (٢٥٠عʻʽة الʙراسة على (
ة ؗأداة للʙراسة، وقʙ تʨصلʗ الʙراسة  واسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʻهج الʺʴʶي، واسʱعانǼ ʗالاسॼʱان

الʺȄʜج   ʛاصʻع  ʧم  ʛاصʻع إʳǽابي لأرȃعة   ʛʽتأث أهʺها: وجʨد   ʧم الʱʻائج   ʧم  ʙيʙالع إلى 
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الȄʨʶʱقي، والʱي تʺʲلʗ في جʨدة الʺʱʻج، والʶعʛ الʺʻاسʖ، والʛʱوȄج Ǽالʛʢق الʺلائʺة، وسهʨلة 
ʳʱʻʺاء لʛʷة الॽادة نȄل إلى العʺلاء على زʨصʨع، والȄزʨʱال ʧم ʙȄʜاء مʺا يʛʹʵل الʽʺʳʱات ال

ʧȞʺǽ زراعʱها  الʱي  الʛʹʵاء  الʺʳʱʻات  للʺʱʻج، ؗʺا أن   ʦولائه ʧم ʙȄʜي ȑʚال العʺلاء  رضا 
عʹȄًʨا أو الʺʨʻʸعة Ǽاسʙʵʱام مʨاد ॽʺॽؗائॽة غʛʽ سامة، وتȑʨʱʴ على مʨاد معاد تʙوʛȄها أو  

ʽؔهلʱʶʺادة ولاء الȄابي على زʳǽإ ʛʽة لها تأثʯʽʰقة للǽʙاد صʨة. مȄارʳʱللعلامة ال ʧ 
ʗفʙه (   كʺا  "خʦمʹʦالʦʰنج"  مȄʜج )  Khumnualthong, 2015دراسة   ʛʽتأث" Ǽعʨʻان: 

) على رضا العʺلاء وولاء العʺلاء في الॽɻادات الʽʺʳʱلॽة الॽʰʢة" إلى Ps7تȘȄʨʶ الʙʵمة (
والʙعاǽة،   الʨʶقي،   ʜʽʴوال  ،ʛعʶوال (الʺʱʻج،  الʙʵمة   ȘȄʨʶت مȄʜج   ʛʽتأث على  الʱعʛف 

للॽɻادات  والأش العʺلاء  إرضاء  على  والإجʛاءات)  والعʺلॽات،  الʙʵمة،  ǽقʙمʨن   ʧيʚال ʵاص 
الʽʺʳʱلॽة الॽʰʢة، ودوره في الʱأثʛʽ على ولاء العʺلاء للॽɻادات الʽʺʳʱلॽة الॽʰʢة في ǼانʨȞʳك،  

) ॽɺادة تʽʺʳل  ١٥) مʨاʧʡ مʧ الʚيʧ خʹعʨا للعلاج في (٤٠٠واشʱʺلʗ عʻʽة الʙراسة على ( 
أداة للʙراسة، وقʙ تʨصلʗ  في Ǽانʨؔك، و  اسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʻهج الؔʺي، واسʱعانǼ ʗالاسॼʱانةؗ 

الʙʵمة  ǽقʙمʨن   ʧيʚال والأشʵاص  الʛʱوȄج  أن  أهʺها:   ʧم الʱʻائج   ʧم  ʙيʙالع إلى  الʙراسة 
 ʛʽʰؗ ابيʳǽإ ʛʽي ؗان لها تأثʱعة الॼʶقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʦأه ʧم ʗاءات ؗانʛوالإج

ʺا لʧȞǽ ʦ للʶعʛ والʺʱʻج والʜʽʴ الʨʶقي والعʺلॽة تأثʛʽ على رضا العʺلاء على رضا العʺلاء،ؗ 
خʙمة   ʦǽʙتق وجʨدة  الʛʱوȄج  ان  وؗ الʽʺʳʱل،  ॽɺادات  خʙمات   ʧم Ǽالاسʱفادة  ǽقʨمʨن   ʧيʚال
  ʦولائه ʧم ʙȄʜالي تʱالǼ يʱا على رضا العʺلاء، والॽًفعل ʛثʕي تʱامل الʨالع ʦأه  ʧالعʺلاء م

ॽɻعة العلاج في الǼاʱʺك. لʨؔانǼ ة فيॽلʽʺʳʱادات ال  
  الʯعقʔʻ على الʗراسات الʴاǺقة

Ǽالʛʤʻ إلى الʙراسات الʶاǼقة الʱي تʦ تʻاولها يʱʹح أن هʻاك دراسات تʷابهʗ مع الʙراسة  

على ولاء العʺʽل مʲل: دراسة حʶاني   PS7الʴالॽة في هʙفها الȑʚ تʻاول أثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  

)٢٠١٩) "خʨمʨʻالʨʲنج"  ودراسة   (Khumnualthong, 2015 ȑʛʽȃوز زعاǼة  ودراسة   ،(

اʦʣ ()، ودراسة أح̋ ٢٠٢٠( )، وتʷابهʗ دراسات أخȐʛ في تʻاول الʺʳʱʻات صǽʙقة ʙ٢٠٢٢ وؗ

)، ؗʺا اتفقSeal & Bag, 2022  ʗ) ودراسة "سʽل وȃاج" (٢٠١٨الʯʽʰة مʲل: دراسة الʳʺال (

) ودراسة  Ǽ٢٠١٩عʠ الʙراسات في اسʙʵʱامها للʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي مʲل: دراسة حʶاني (
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اʦʣ (٢٠٢٠) ودراسة زعاǼة وزȑʛʽȃ (٢٠١٨الʳʺال ( )، بʻʽʺا اخʱلفʗ  ٢٠٢٢)، ودراسة أحʺʙ وؗ

) الʱي اسʙʵʱمʗ الʺʻهج الؔʺي، ودراسة  Khumnualthong, 2015دراسة "خʨمʨʻالʨʲنج" (

) الʱي اسʙʵʱمʗ الʺʻهج الʺʴʶي، في حʧʽ اتفقʗ جʺॽع Seal & Bag, 2022"سʽل وȃاج" (

ʚلʥ اتفقʗ جʺ ॽع الʙراسات في اشʱʺلها على الʙراسات في اسʙʵʱام الاسॼʱانة ؗأداة للʙراسة، وؗ

العʺلاء والȃʜائʧ ؗعʻʽة للʙراسة. وقʙ تʺʜʽت الʙراسة الʴالॽة Ǽأنها الʨحʙʽة على حʙ علʦ الॼاحʲة 

على ولاء العʺʽل للʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة الʱي تʳʱʻها   PS7الʱي تʻاولʗ أثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي  

  ʧم الॼاحʲة   ʗاعʢʱواس  ،ʗȄʨؔال دولة  في  الʻاشʯة  ات  ʛؗʷراسات  الʙال على  خلال الاʡلاع 

الʶاǼقة بلʨرة مȞʷلة الʙراسة الʴالॽة، والإʡار الȑʛʤʻ، وتʦॽʺʸ أداة الʙراسة، ومʻاقʷة نʱائʳها،  

  وʛʡح تʨصॽاتها. 

  إجʙاءات الʖʲॺ الʗʻʸانॻة:  

   :ʖʲॺأولاً: مʹهج ال  ȑʚوال ،ʘʴॼهج للʻʺ اسʙʵʱمʗ الॼاحʲة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽليؗ 

Ǽأنه "الʺʻهج الȑʚ يهʦʱ بʙراسة العلاقة   )١٤١-١٤٠، ص.ص  ٢٠١٨عʛف دلة (

  "بʧʽ ما هʨ ؗائʧ ومʨجʨد، وǼ ʧʽȃعʠ الأحʙاث والʛʤوف

  :اॻًثان:ʖʲॺة الʹʻوع ʖʲॺع الʸʯʱات   م ʛؗʷع عʺلاء الॽʺج ʧم ʘʴॼع الʺʱʳن مʨؔت

الʗȄʨؔ ونʛʤاً لʛʰؔ حʦʳ الʺʱʳʺع وصعȃʨة تʙʴيʙه، تʦ اخॽʱار عʻʽة الʘʴॼ  الʻاشʯة في  

على    ʗلʺʱواش  ʘʴॼال لʺʱʳʺع  مʺʲلة  العʻʽة   ʗؗان  Șʰح العʨʷائॽة    )Ǽ)91الȄʛʢقة 

  مʧ هʕلاء العʺلاء.   عʺʽلاً 

hًا:    :خʶائʝ عʻʹة الʖʲॺثال

  ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨالي تʱول الʙʳضح الʨها يʸائʸخ :  
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) ʤول رقʗʱ١ال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦها  ): تʶائʶخ  
 ʙʸارات   العʙؒʯة   الȂʦʭʸال ʔʴʹال  

 ʧة   ٣٠أقل مʻ٠.٠% ٠  س  
 ʧ٣٠م  ʧة  ٤٠إلى أقل مʻ٩.٩% ٩  س  

 ʧ٤٠م  ʛʲة فأكʻ٩٠.١% ٨٢  س  
١٠٠% ٩١  الʺʨʺʳع   

 الʹʔʴ الȂʦʭʸة  الʙؒʯارات   الʓʸهل العلʸي 
٦٨.١% ٦٢  ȞǼالʨرʨȄس   

٣١.٩% ٢٩  دراسات علॽا   
١٠٠% ٩١  الʺʨʺʳع   

 الʹʔʴ الȂʦʭʸة  الʙؒʯارات   سʹʦات الʙʮʳة 
 )١ –  ʧات) ٥إلى أقل مʨʻ٠.٠% ٠  س  
 )٥ –  ʧات)  ١٠إلى أقل مʨʻ٦.٦% ٦  س  

 ) ʧ١٠م (ʛʲات فأكʨʻ٩٣.٤% ٨٥  س  
١٠٠% ٩١  الʺʨʺʳع   

  ʧم ʧʽʰʱهي ( ي ʛʺالع ʖʶة حʻʽاد العʛها أفʽل علʸة حॼʶن ʛʰأن أك :Șابʶول الʙʳ90.1%ال  ،(
  ʧاصة بـ(مʵة (   ٤٠وهي الॼʶها نʽلȄو ،(ʛʲة فأكʻ9.9س  ʧم)اصة بـʵ٣٠%) وهي ال    ʧة)،   ٤٠إلى أقل مʻس

العʻʽة سʻة)، وأن أكʛʰ نॼʶة حʸل علʽها أفʛاد    ٣٠%) وهي الʵاصة بـ(أقل مʧ  0.0بʻʽʺا جاءت أقل نॼʶة (
) وهي الʵاصة  31.9%)، وهي الʵاصة بـ(ȞǼالʨرʨȄس)، وȄلʽها أقل نॼʶة (68.1%حʖʶ الʺʕهل العلʺي هي (

)، وهي الʵاصة  93.4%بـ(دراسات علॽا)، وأن أكʛʰ نॼʶة حʸل علʽها أفʛاد العʻʽة حʖʶ سʨʻات الʛʰʵة هي (
) ʧʺة (  ١٠بـॼʶها نʽلȄو ،(ʛʲات فأكʨʻ6.6س)اصة بـʵإلى    –  ٥%) وهي ال  ʧا جاءت    ١٠أقل مʺʻʽات)، بʨʻس

  سʨʻات). ٥إلى أقل مʧ  – ١%) وهي الʵاصة بـ(0.0أقل نॼʶة (

 :ʖʲॺعاً: أداة الǺرا  
قامʗ الॼاحʲة بʻʰاء اسॼʱانة، وقʙ تʦ الʱأكʙ مʧ صʙقها وثॼاتها Ǽالعʙيʙ مʧ الʛʢق مʲل صʙق  

اللغȄʨة ووضʨحها ومȐʙ  الʺʧʽʺȞʴ؛ حʘʽ تʦ إرسال الاسॼʱانة للʺʧʽʺȞʴ، للʦȞʴ على الॽʸاغة  
)  Șاتف  ʙوق للاسॼʱانة،  الॼɻارات  شȞلها %83انʱʺاء  في  الاسॼʱانة   ʗʴॼأص  ʥلʚȃو علʽها؛   (

) ʧنة مʨȞم ʦॽȞʴʱال ʙعǼ هائيʻ35ال،ʧȄرʨʴعلى م ʧʽزعʨارة مॼɺ (   ʟائʸʵال ʧم ʙأكʱال ʦوت
حʘʽ تʦ  ؛  مفʛدة )  30الȘʽʰʢʱ على عʻʽة اسʢʱلاॽɺة بلغʗ (  الʨȞॽʶمȄʛʱة للاسॼʱانة مʧ خلال

حʶاب صʙق الاتʶاق الʙاخلي ʶʴǼاب معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن بʧʽ درجات ؗل ॼɺارة Ǽالʙرجة 
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  Ȑʨʱʶم ʙʻا عॽًائʸعها دالة إحॽʺانة، وجاءت جॼʱارة في الاسॼɻه الॽي إلʺʱʻت ȑʚال ʙعॼة للॽالؔل
الʻʰائي العام لʺʴاور الاسॼʱانة مʧ خلال  0.01دلالة ( إʳǽاد  )، وقʙ تʦ الʴʱقȘ مʧ الʙʸق 

الʺʴاور   ȋاॼارت معاملات  الؔلॽة للاسॼʱانة؛ حʘʽ جاءت  Ǽالʙرجة  الʺʴاور   ȋاॼارت معاملات 
 ) ʧʽب ʗاوحʛت ʙتفعة، وقʛم ʦॽʁǼ انةॼʱة للاسॽرجة الؔلʙالǼ.785**-.980** عهاॽʺج ʗان )، وؗ

)، ولقʙ تʦ اسʙʵʱام مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي (لا أوافȘ 0.01دالة إحʸائॽًا عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (
 ̫ Ǽ ةǼاʳʱي الاسʢتع ʘʽ؛ حʘʴॼح أدوات الॽʴʸʱة) لʙʷǼ Șأواف ،Șأواف ،ʙايʴم ،Șة، لا أوافʙ

)، والʙʳول الʱالي ٥)، أوافʙʷǼ Șة (٤)، أوافȘ (٣)، مʴايʙ (٢)، لا أوافȘ ( ١لا أوافʙʷǼ Șة (
  ʦॽʀ معاملات الॼʲات ألفا ʛؗونॼاخ لʺʴاور الاسॼʱانة والʙرجة الؔلॽة للاسॼʱانة: يʨضح 

) ʤول رقʗانة  ٢جॺʯة للاسॻرجة الؒلʗاور والʲʸاخ ألفا للॺونʙؕ اتॺمعاملات ث (  
  ألفا ʙؕونॺاخ  عʗد الॺɹارات  الʲʸاور  م
 943. 27 الʺʨʴر الأول: أǼعاد الȘȄʨʶʱ الʺʙʱʶام ١
 945. 8  الʺʨʴر الʲاني: مʙʴدات الȘȄʨʶʱ الʺʙʱʶام ٢

 782. 35  الʙرجة الؔلॽة 
ʛونॼاخ للʺʴاور والʙرجة الؔلॽة للاسॼʱانة، يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶابȘ: أنه   تʦ حʶاب معاملات ثॼات ألفاؗ 

) ʧʽاور بʴʺاخ للॼونʛؗ معاملات ألفا ʦॽʀ ʗاوحʛت ʙأنه ق ʧʽʰات 945.- 943.وتॼʲة معامل الʺॽʀ ʗلغȃو ،(
إلى صلاحॽة الاسॼʱانة للȘʽʰʢʱ  وتʦॽʀ ʛʽʷ معاملات الॼʲات    ) مʺا ʛʽʷǽ لॼʲاتها،782.الؔلي للاسॼʱانة (

  وȂمȞانॽة الاعʱʺاد على نʱائʳها والʨثʨق بها.
  خامʴاً: الأسالʔʻ الإحʶائॻة: 

بʻاءً على ॽʰʡعة الʘʴॼ والأهʙاف الʱي سعʗ الॼاحʲة إلى تॽʁʴقها؛ تʦ تʴلʽل الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام 
الʱʻائج وفقًا للأسالʖʽ الإحʸائॽة )، واسʛʵʱاج  SPSSبʛنامج الʜʴمة الإحʸائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة (

  الʱالॽة: 
للʱعʛف على خʸائʟ أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ وفقًا للॽʰانات    الʙؒʯارات والʹʔʴ الȂʦʭʸة:  . ١

 الʨʺǽʙغʛاॽɾة. 
الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة . ٢ أǼعاد الاسॽʰʱان،  الʦʯʸسʠات  : لʶʴاب مʨʱسʢات 

ʚلʥ الʙرجات الؔلॽة لʺʴاور الاسॼʱانة بʻاءً على   اسʳʱاǼات أفʛاد عʻʽة الʘʴॼ. وؗ
 : لʶʴاب الاتʶاق الʙاخلي لʺʴاور الاسॼʱانة. معامل ارتॺاȉ بʙʻسʦن  . ٣
 : لʶʴاب الॼʲات لʺʴاور الاسॼʱانة. معامل ʙؕونॺاخ ألفا  . ٤



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٣٠٨                         (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

٥ . .Ȋॻʴॺي الʠʳار الʗʲل الانʻلʲت 
٦ . :Ȏʗʸر    معادلة الʨʴوم ʙعǼ ات على ؗلǼاʳʱابي للاسʶʴال Ȍسʨʱʺصف الʨل ʥوذل

 على الʨʴʻ الʱالي: 
 ʦة (  تʙʷǼ Șرجة لا أوافʙي الʢعǽ ʘʽʴǼ ة؛Ǽاʳʱدرجة الاس ʙيʙʴ١ت) Ș٢)، لا أواف  Șأواف ،(

)، وʦʱȄ تʙʴيʙ درجة الʴʱقȘ لؔل مʨʴر وȃعʙ بʻاءً ٥)، أوافʙʷǼ Șة (٤)، أوافȘ (٣إلى حʙ ما (

على ما يلي: ʨʡل الفʯة = 
 الʙʴ الأعلى  الʙʴالأدنى- 

 عʙدالʺȄʨʱʶات
  =١ି٥

٥
  =٠.٨٠       

  ʧإلى أقل  ١م ʧ١.٨٠م   .(اʙًفʹة جʵʻم) ةǼاʳʱل درجة اسʲʺت 
  ʧ١.٨٠م  ʧ٢.٦٠إلى أقل م  .(فʹةʵʻم) ةǼاʳʱل درجة اسʲʺت  
  ʧ٢.٦٠م  ʧ٣.٤٠إلى أقل م  .(ةʢسʨʱم) ةǼاʳʱل درجة اسʲʺت  
  ʧ٣.٤٠م  ʧ٤.٢٠إلى أقل م  .(ةॽعال) ةǼاʳʱل درجة اسʲʺت 
  ʧ٤.٢٠م  ʧ٥إلى أقل م  .(اʙًة جॽعال) ةǼاʳʱل درجة اسʲʺت 

  ʹاقʵة نʯائج الʖʲॺ: عʙض وم
١ .  Ȏʦʯـــــــــʴعلى "ما م ʝن ȏʘال الأول والʓـــــــــʴائج الʯـــــــــة نʵل ومʹاقʻلʲض وتʙج عȂʚʸال

ات الʹاشــʭة"؟   Ps7 الʴʯــȂʦقي ʙؕــʵها الʱʯʹي تʯة الʭʻʮقة الǻʗات صــʱʯʹʸة على  للǼوللإجا
ـʁابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ لأǼعاد  ʴال Ȍسـʨʱʺاب الʁـ ـʕʁال تʦ ح الʺʨʴر الأول: الʺȄʜج هʚا ال

  ، وتʛتʰʽها تʻازلॽاً ؗʺا يلي:Ps7الȄʨʶʱقي 
) ʤول رقʗʱل ٣الʦح ʖʲॺة الʹʻات عǺاʱʯة لاسȂارॻɹʸافات الʙʲة والانॻابʴʲات الʠسʦʯʸال (

 Ps7أǺعاد الʦʲʸر الأول: الȂʚʸج الȂʦʴʯقي 

 ʤقʙعاد   الǺابي  الأʴʲال Ȋسʦʯʸال   ȏارॻɹʸاف الʙʲالان   ʔʻتʙʯال  
درجة  

  الاسʱʯاǺة 
  عالॽة جʙًا  1 825. 4.26  الॼعʙ الأول: الʺʱʻج  ١
٢   ʛʽعʶʱاني: الʲال ʙعॼة 7 1.041 3.96  الॽعال 
 عالॽة 6 956. 4.08  الॼعʙ الʲالʘ: الʛʱوȄج  ٣
 عالॽة 4 849. 4.18  الॼعʙ الʛاǼع: الʨʱزȄع   ٤
 عالॽة جʙًا  2 845. 4.25  الॼعʙ الʵامʝ: عʺلॽة تقʦǽʙ الʙʵمة   ٥
٦   ȑل الʺادʽلʙادس: الʶال ʙعॼا  3 890. 4.22  الʙًة جॽعال 
٧  ʧʽفʣʨʺع: الǼاʶال ʙعॼة 5 954. 4.17  الॽعال 

 عالॽة 804. 4.17  الʺʨʱسȌ العام 
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جاء    Ps7 الȄʨʶʱقييʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶابȘ: أن الʺʨʱسȌ العام للʺʨʴر الأول: الʺȄʜج  
وʙȃرجة اسʳʱاǼة (عالॽة)،804.)، وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ4.17) ȑسȌ حʶابي ( وجاء في   )، 

)،  825.)، وانʛʴاف مॽɻارȑ (4.26الʛʱتʖʽ الأول (الॼعʙ الأول: الʺʱʻج) ʨʱʺǼسȌ حʶابي (
)  تقʦǽʙ الʙʵمة الॼعʙ الʵامʝ: عʺلॽة  )، وȄلॽه في الʛʱتʖʽ الʲاني (عالॽة جʙًا بʙرجة اسʳʱاǼة (
)، بʙرجة اسʳʱاǼة (عالॽة جʙًا)، وجاء في 845.)، وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ4.25) ȑسȌ حʶابي (

 ) ʛʽع والأخǼاʶال ʖʽتʛʱال ʛʽعʶʱاني: الʲال ʙعॼابي (الʶح ȌسʨʱʺǼ (3.96  ȑارॽɻاف مʛʴوان ،(
)1.041 ) اسʳʱاǼة  بʙرجة  اسʛʱاتॽʳॽات  عالॽة)،   ʚʽفʻت في  ة  ʛؗʷال نʳاح  إلى   ʥذل وȄعʜو  )؛ 

الʺȄʜج الȄʨʶʱقي Ǽفاعلॽة عالॽة لʳʻاح العʺلॽة الॽʁȄʨʶʱة للʺʳʱʻات صǽʙقة الʯʽʰة الʱي تقʙمها 
الȞʷات الʻاشʯة بʙولة الʗȄʨؔ؛ حʶǽُ ʘʽهʦ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في تʴقȘʽ أكʛʰ رȃح مʺʧȞ لʱغॽʢة 
ة، وتʴقȘʽ هامʞ رȃح مʻاسʖ، وزȄادة الʸʴة الॽʀʨʶة، وتʴقȘʽ مॽʰعات مʛȞॼة   ʛؗʷنفقات ال

ʻاȘʡ مʙʴدة، Ǽالإضافة إلى الʨصʨل مʧ الॼʹائع الʱي تʳʱʻها هʚه الʺʕسʶة في مʻاȘʡ في م
لʦ تʸل إلʽها مʧ قʰل، وʚȃلʥ تʴقȘ مʜʽة تʻافॽʶة عالॽة، اتفقʗ نʳॽʱة الʙراسة الʴالॽة مع نʳॽʱة 

(دراسة   وآخʛون   ʝʺॽا جʨإيIwu-James et al., 2019, p.3 أن إلى  أشاروا   ʘʽ؛ ح(
 ʜʺى الʻʰʱات تʺʤʻʺقي (الȄʨʶʱج الȄPs7 يʱق الʨʶالǼ Șعلʱا يʺॽɾ أجل إرضاء العʺلاء ʧم (

) إʡارًا نȄًʛʤا فعالاً يʗʰʲ ؗفاءته في بʻاء Ps7تʱʶهʙفها الʺʤʻʺة، ؗʺا ǽعʙ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي (
 .ȘȄʨʶʱة الॽʳॽاتʛʱاس  

ــȎʦʯ ولاء  .٢ ــʓال الʰاني والȏʘ نʝ على "ما مʴــ ــة نʯائج الʴــ عʙض وتʲلʻل ومʹاقʵــ
ʗات صʱʯʹʸل للʻʸة"؟  العʭات الʹاش ʙؕʵها الʱʯʹي تʯة الʭʻʮقة الǻ  Ȍسʨʱʺاب الʶح ʦت

  الʶʴابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ وتʛتʰʽها تʻازلॽًا ؗʺا يلي:
) ʤول رقʗʱل ٤الʦح ʖʲॺة الʹʻات عǺاʱʯة لاسȂارॻɹʸافات الʙʲة والانॻابʴʲات الʠسʦʯʸال (

  ولاء العʻʸل أǺعاد الʦʲʸر الʰاني: 

 ʤقʙعاد   الǺالأ  
  Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي 

 ȏارॻɹʸاف الʙʲالان   ʔʻتʙʯال  
درجة 

  الاسʱʯاǺة

 عالॽة 2 863. 4.08  الॼعʙ الأول: الʨلاء الʺʨقفي  ١

٢   ʙعॼيال ʨؗلʶلاء الʨاني: الʲا 1 835. 4.28  الʙًة جॽعال 

 عالॽة 822. 4.18  الʦʯʸسȊ العام 
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الʲاني: للʺʨʴر  العام   Ȍسʨʱʺال الʶابȘ: أن  الʙʳول   ʧم ʧʽʰʱل    يʽʺالع ʨʱʺǼسȌ  ولاء  جاء 
) ( 4.18حʶابي   ȑارॽɻم وانʛʴاف   ،(.822  ʖʽتʛʱال في  وجاء  (عالॽة)،  اسʳʱاǼة  وʙȃرجة   ،(
يالॼعʙ  الأول (  ʨؗلʶلاء الʨاني: الʲابي (الʶح ȌسʨʱʺǼ (4.28 ) ȑارॽɻاف مʛʴ835.)، وان  ،(

) اسʳʱاǼة  (عالॽةوʙȃرجة   ʛʽوالأخ الʲاني   ʖʽتʛʱال في  وȄلॽه  الʺʨقفي)،  الʨلاء  الأول:   ʙعॼال  (
)؛ وȄعʜو عالॽة جʙًا )، بʙرجة اسʳʱاǼة (863.وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ4.08( ،   ) ȑسȌ حʶابي (

ʻات ال ʛؗʷاح الʳإلى ن ʥقة ذلǽʙات صʳʱʻʺال ʧع ʦولاء العʺلاء ورضاه ʖʶ اشʯة الॽʱȄʨؔة فيؗ 
ات الʺʻافʶة، وقʙ يʛجع ذلʥ إلى  ʛؗʷاقي الǼ ʧاتها عʳʱʻماتها ومʙن خʨفʹلǽ ʦة، وجعلهʯʽʰال
مع  الʴالॽة  الʙراسة  نʳॽʱة   ʗواتفق الʻاشʯة،  ات  ʛؗʷال تॼʱعها  الʱي  الॽʁȄʨʶʱة   ʖʽالأسال فعالॽة 

الʱي أشارت إلى أن تقʦॽʽ العʺلاء للʨلاء جاء مʛتفعًا؛ مʺا ، و ) ٢٠١٩نʳॽʱة دراسة حʶاني (
ة اسʢʱاعʗ مʧ خلال مʳȄʜها الȄʨʶʱقي الʨʸʴل على ولاء مʛتفع لعʺلائها. ʛؗʷضح أن الʨي  

ــʓال الʰالʖ والȏʘ يʹʝ على "هل يʦجʗ أثʙ ذو  . ٣ ــة نʯائج الʴـ عʙض وتʲلʻل ومʹاقʵـ
على ولاء  Ps7  ) للȂʚʸج الʴʯـــــȂʦقي0.05دلالة إحʶـــــائॻة عʹʗ مʴـــــȎʦʯ دلالة (

ات الʹاشـʭة"؟   ʙؕɻـ وللإجاǼة على هʚا  العʻʸل للʱʯʹʸات صـǻʗقة الʭʻʮة الʯي تʹʱʯها ال
 الʕʶال تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ، وʨȄضʴها الʱالي:

) ʤول رقʗʱ٥ال ʙضح أثʦقي ) يȂʦʴʯج الȂʚʸال  Ps7   قةǻʗات صʱʯʹʸل للʻʸعلى ولاء الع
ات الʹاشʭة الʭʻʮة الʯي تʹʱʯها   ʙؕʵال  

  B  Beta  R  R2  T.value Sig.T  الʯʸغʙʻات الʯʴʸقلة 
 -191.- -190.-  الॼعʙ الأول: الʺʱʻج 

.780a .608 

-.630 .531 
ʛʽعʶʱاني: الʲال ʙعॼ122. 1.560- -355.- -280.-  ال 
 027. 2.246- -876.- -752.-  الॼعʙ الʲالʘ: الʛʱوȄج 

 ʦǽʙة تقॽعʺل :ʝامʵال ʙعॼال
  الʙʵمة

-.334- -.344- -.867 .389 

ȑل الʺادʽلʙادس: الʶال ʙعॼ076. 1.797- -436.- -403.-  ال 
 ʧʽفʣʨʺع: الǼاʶال ʙعॼ205. 1.277- -270.- -233.-  ال 

 036. 2.127 2.933 2.998  الʺȄʜج الȄʨʶʱقي
 ʕابʰعامل الʸ770.  ال 

Adj R2 .575 
 ʸॻɾF 18.376ة 

Sig F  .000b  (ȑʨʻذج معʨʺن)  
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 يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶابȘ: وجʨد أثʛ إʳǽابي ذو دلالة إحʸائॽة للʺȄʜج الȄʨʶʱقي 
Ps7    ،ةʯاشʻات ال ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺعادها على ولاء العǼع أॽʺʳǼ

  وذلǼ ʥاسʻʲʱاء الॼعʙ الʛاǼع: الʨʱزȄع، حʘʽ أن إضافʱه لا تʴقȘ معȄʨʻة الʨʺʻذج؛ حʘʽ جاءت 
ǽفʛʶ ما ʱʺॽʀه   Ps7  الʺȄʜج الȄʨʶʱقي)، ؗʺا أن  ȐʨʱʶʺǼ (b.000 دلالة ॽʀR ) (.780a )ʺة (
ات الʻاشʯة وفقاً لॽʁʺة   %55 ʛؗʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صʳʱʻʺل للʽʺولاء الع ʧايॼت ʧم

R2 رضا وولاء العʺلاء ʖʶ ؛ وȄعʜو ذلʥ إلى فاعلॽة دور الʺȄʜج الȄʨʶʱقي ǼأǼعاد الʺʱʵلفة فيؗ 
ʴالʧʽʽ، وجʚب العʺلاء الʙʳد؛ حʘʽ أنه مʧ وجهة نʛʤ سلॽؗʨة، فإن الʺȄʜج الȄʨʶʱقي ʳʷǽع ال

 ʧاتها، ومʳʱʻار مॽʱة واخ ʛؗʷارة الȄʜله لʨح ʧʺرة لʨʷʺال ʦǽʙقʱادرة لॼʺزمام ال ʚل على أخʽʺالع
العʺʽل مʧ خلال   Ȑʙل الʺʨقفي  Ǽالʨلاء  الȄʨʶʱقي  الʺȄʜج   ʛاصʻع Ȍॼتʛة تॽʽقفʨم ʛʤوجهة ن

ة ومʳʱʻاتها، والʛضا الȑʚ يʙȄʜ مʧ ولائه، واتفقʗ نʳॽʱة الʙراسة وجʨد ا  ʛؗʷال ʧابي عʳǽاع إॼʢن
) ʦʣا )، والʱي أشارت إلى أن هʻاك أثʛ ٣١٥، ص.  ٢٠٢٢الʴالॽة مع نʳॽʱة دراسة أحʺʙ وؗ

ॽة، والʺʨقॽɿة، والإدراكॽة،    PS7للʺȄʜج الȄʨʶʱقي ǼأǼعاده الॼʶعة   ʨؗلʶعاده الǼأǼ لʽʺعلى ولاء الع
(واتف  حʶاني  دراسة  نʳॽʱة  مع   ʗ٢٠١٩ق ʛاصʻلع  ȑʨʻمع  ʛʽتأث إلى وجʨد  أشارت  والʱي   ،(

والʙلائل الʺادǽة) مʱʳʺعة   -والعʺلॽات  - والأفʛاد  – والʛʱوȄج    -والʶعʛ  -الʺȄʜج الȄʨʶʱقي (الʺʱʻج
)، والʱي Seal & Bag, 2022على ولاء العʺʽل، ؗʺا اتفقʗ مع نʳॽʱة دراسة " سʽل وȃاج" ( 

تأثʛʽ إʳǽابي لأرȃعة عʻاصʛ مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي، والʱي تʺʲلʗ في   أشارت إلى وجʨد 
إلى   الʨʱزȄع، والʨصʨل  الʺʻاسʖ، والʛʱوȄج Ǽالʛʢق الʺلائʺة، وسهʨلة   ʛعʶج، والʱʻʺال جʨدة 
  ʧم ʙȄʜي ȑʚرضا العʺلاء ال ʧم ʙȄʜاء؛ مʺا يʛʹʵل الʽʺʳʱات الʳʱʻʺاء لʛʷة الॽادة نȄالعʺلاء على ز

ا مع نʳॽʱة دراسة "خʨمʨʻالʨʲنج" (  ولائهʦ للʺʱʻج، ً́ ǽأ  ʗواتفقKhumnualthong, 2015 يʱوال ،(
ʗاءات ؗانʛمة، والإجʙʵن الʨمʙقǽ ʧيʚاص الʵج والأشȄوʛʱج    أشارت إلى أن الȄʜʺال ʛاصʻع ʦأه ʧم

  ،ʛعʶلل ʧȞǽ ʦعلى رضا العʺلاء، ؗʺا ل ʛʽʰؗ ابيʳǽإ ʛʽي ؗان لها تأثʱعة الॼʶقي الȄʨʶʱال
والʺʱʻج، والʜʽʴ الʨʶقي، والعʺلॽة تأثʛʽ على رضا العʺلاء الʚيǽ ʧقʨمʨن Ǽالاسʱفادة مʧ خʙمات  

 ʨالع ʦأه ʧمة العʺلاء مʙخ ʦǽʙدة تقʨج وجȄوʛʱان ال امل الʱي تʕثʛ فعلॽًا  ॽɺادات الʽʺʳʱل، وؗ
على رضا العʺلاء، والʱي Ǽالʱالي تʙȄʜ مʧ ولائهʦ؛ لʺʱاǼعة العلاج في الॽɻادات الʽʺʳʱلॽة في 

  Ǽانʨؔك. 
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  ملʝʳ الʹʯائج والʦʯصॻات والʦʯجهات الॻʰʲॺة الʸقʙʯحة: 
  أولاً: ملʝʳ الʹʯائج:

١.  Ȏʦʯɹـ ـʓɹال الأول والȏʘ نʝ على "ما م ـȂʦɹقيملʝʳ نʯائج ال ʯج الȂʚʸال Ps7  
ات الʹاشʭة"؟  ʙؕʵها الʱʯʹي تʯة الʭʻʮقة الǻʗات صʱʯʹʸلل  

   قيȄʨــــʶʱج الȄʜʺال Ȑʨ ات   Ps7جاء مʶـــɦـ ʛؗــــʷها الʳʱʻي تʱة الʯʽʰقة الǽʙات صــــʳʱʻʺلل
  ).804.)، وانʛʴاف مॽɻارȑ (4.17الʻاشʯة بʙرجة (عالॽة)، ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

 ) ــابي ــȌ حʶـــــ ــ )، وانʛʴاف  4.26جاء في الʛʱتʖʽ الأول (الॼعʙ الأول: الʺʱʻج) ʨʱʺǼســـ
) ȑارॽɻة (825.مǼاʳʱرجة اسʙاً )، بʙة جॽعال.(  

 ) انيʲال ʖʽتʛʱاوجاء في ال ʙعॼمةالʙʵال ʦǽʙة تقॽعʺل :ʝامʵــــابي  ل ــــــ ــــــــــȌ حʶـــ ) ʨʱʺǼســـ
)4.25) ȑارॽɻاف مʛʴ845.)، وان.(اʙًة جॽعال) ةǼاʳʱرجة اسʙب ،(  

 ) ʘالʲال ʖʽتʛʱوجاء في الȑل الʺادʽلʙــادس: الʶال ʙعॼــابي (الʶح ȌســʨʱʺǼ (4.22  ،(
) ȑارॽɻاف مʛʴة (890.وانǼاʳʱرجة اسʙا)، بʙًة جॽعال.(  

 ) عǼاʛال ʖʽتʛʱالوجاء في ال ʙعॼعالȄزʨʱع: الǼاʛ) ـــــابيʶح ȌســـــʨʱʺǼ (4.18  افʛʴوان ،(
) ȑارॽɻ849.م.(ةॽعال) ةǼاʳʱرجة اسʙب ،(  

 ) ʝامʵال ʖʽتʛʱوجاء في الʧʽفʣʨʺع: الǼـــــا ـــــȌ حʶــــــــابي (الॼعʙ الʶـــ )،  ʨʱʺǼ (4.17ســـ
) ȑارॽɻاف مʛʴة (954.وانǼاʳʱرجة اسʙة)، بॽعال.(  

 ) ـــــادس ـــ ـــــابيالॼعʙ الʲالʘ: الʛʱوȄجوجاء في الʛʱتʖʽ الʶـــ ـــ ـــــȌ حʶـــ ـــ )،  ʨʱʺǼ (  )4.08ســـ
) ȑارॽɻاف مʛʴ956.وان.(ةॽعال) ةǼاʳʱرجة اسʙب ،(  

 ) عǼــــــــــاʶال ʖʽتʛʱوجاء في الʛʽــــع ـــ ــــابي (الॼعʙ الʲاني: الʶʱـــ )،  ʨʱʺǼ (3.96ســــــــــȌ حʶــــــ
) ȑارॽɻاف مʛʴة (1.041وانǼاʳʱرجة اسʙة)، بॽعال.( 

ــȎʦʯ ولاء العʻʸل للʱʯʹʸات   .٢ ــʓال الʰاني والȏʘ نʝ على "ما مʴــ ملʝʳ نʯائج الʴــ
ات الʹاشʭة"؟ صǻʗقة   ʙؕʵها الʱʯʹي تʯة الʭʻʮال  

  رجةʙة بʯــ ات الʻاشـــــ ʛؗــ ــǽʙقة الʯʽʰة الʱي تʳʱʻها الʷـــــ ــȐʨʱ ولاء العʺʽل للʺʳʱʻات صـــــ جاء مʶـــــ
  ).822.)، وانʛʴاف مॽɻارȑ (4.18(عالॽة)، ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

 ) ابيʶح ȌسʨʱʺǼ (ي ʨؗلʶلاء الʨاني: الʲال ʙعॼالأول (ال ʖʽتʛʱاف    )،4.28وجاء في الʛʴوان
) ȑارॽɻ835.م.(ةॽعال) ةǼاʳʱرجة اسʙب ،(  
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   ــــــابي ـــ ـــــــــȌ حʶـــ وجاء في الʛʱتʖʽ الʲاني والأخʛʽ (الॼعʙ الأول: الʨلاء الʺʨقفي) ʨʱʺǼســـ
)4.08) ȑارॽɻاف مʛʴ863.)، وان.(اʙًة جॽعال) ةǼاʳʱرجة اسʙب ،( 

ــائॻة   .٣ ــʓال الʰالʖ والȏʘ نʝ على "هل يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶـــ ملʝʳ نʯائج الʴـــ
 ʦʯـــــʴم ʗʹدلالة (ع Ȏ0.05  قيȂʦـــــʴʯج الȂʚʸلل (Ps7   اتʱʯʹʸل للʻʸعلى ولاء الع

ات الʹاشʭة"؟  ʙؕʵها الʱʯʹي تʯة الʭʻʮقة الǻʗص  
 قيȄʨــ ــ ـــ ــائॽة للʺȄʜج الʶʱــــــ ــ ـــ على ولاء العʺʽل   Ps7 وجʨد أثʛ إʳǽابي ذو دلالة إحʸــــــ

ـــــــʯة؛ حʘʽ جاءت ॽʀʺة ( ات الʻاشـــ ʛؗـــــــ ـــــــǽʙقة الʯʽʰة الʱي تʳʱʻها الʷـــ )  Rللʺʳʱʻات صـــ
)a.780  () دلالة ȐʨʱʶʺǼb.000.(  

  ثانॻاً: الʦʯصॻات:
  ʧة مॽɾا ــॼة وؗ ــــ ــة الʺʱʻج ॽɾʺا يʱعلȘ بʨʱفॽʺؗ ʛʽات مʻاســـ ــॽاســـــــ ــــ ــــــʛورة الاهʱʺام ʶǼـــ ضـــ

  الʺʳʱʻات مع العʺل على تʠॽɿʵ أسعارها.
   رضـــا ʖـــʶؔها للعʺلاء لʺǽʙتق ʦʱي يʱات الʳʱʻʺدة الʨة وجॽɺʨن ʧـــʶʴار في تʛʺ الاســɦـ

  وولاء العʺلاء وجʚب عʺلاء جʙد.
   ʦولائه Ȑʨ ɦـــʶادة مȄʜل ʦمع عʺلائه ʦهʱعلاق Șʽثʨʱة بʯاشـــʻات ال ʛؗـــʷام الʺʱورة اهʛضـــ

  لها وتॽʳʷعهʦ على الʙفاع عʻها.  
   ʛȄʨʢها في تʻفادة م ɦللاسـ ȘȄʨـʶʱال الʳات في مʙʳ ɦـʶʺة ؗافة الॼاكʨار في مʛʺ ɦالاسـ

.ʗȄʨؔالǼ ةʯاشʻات ال ʛؗʷالǼ عةॼʱُ̋  مȐʨʱʶ الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة ال
  وʙرة الʨة بلʯاشـʻات ال ʛ̫ؗـ ـʨʯʁل عʧ شـʛح مʳʱʻات ال ـȑʛ̫ الʺ ॼال ʛyـ ʻللع ȑʛهʨʳوال ȑʨʽʴر ال

 ʝȞعʻا ما يʚوه ،ʦــائح الهامة له ــافةً إلى تقʦǽʙ الʸʻـــ ــاراتهʦ، إضـــ ــʱفʶـــ للعʺلاء والʛد على اســـ
 على ضʺان ولاء العʺلاء للعلامة الʳʱارȄة.

 قʴʱاتها، لʳʱʻدة مʨج ʧʽــــــʶʴع وتȄʨʻʱالǼ ةʯاشــــــʻات ال ʛؗــــــʷام الʺʱورة اهʛولاء العʺلاء  ضــــــ Șʽ
  للعلامة الʳʱارȄة.

  ثالʰاً: الʦʯجهات الॻʰʲॺة الʸقʙʯحة:  
 .ʗȄʨؔة في دولة الʯاشʻات ال ʛؗʷة للॽʶافʻʱرة الʙالق ʧʽʶʴقي في تȄʨʶʱج الȄʜʺعاد الǼدور أ  
 .ةॽʱȄʨؔة الʯاشʻات ال ʛؗʷولاء العʺلاء في ال ʜȄʜقي في تعȄʨʶʱؔار الʱدور الاب  
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  قائʸة الʙʸاجع
 الʙʸاجع العॻȁʙة أولاً:  

). دور عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في تعʜȄʜ ٢٠٢٢أحʺʙ، سʳى حʧʽʶ؛ ؗاʦʣ، فائȘ جʨاد. (
الʛʽʰؔة في Ǽغʙاد.  الʺفʛد  الʨȃʜن: ʘʴǼ مʙʽاني في مʨʺʳعة مʧ أسʨاق  مʳلة    ولاء 

  . ٣٢٤ - ٣١١)، ٥٩(١٨تʗȄʛؔ للعلʨم الإدارȄة والاقʸʱادǽة، 
). الابʱؔار في الʺȄʜج الȄʨʶʱقي مʙʸر لʴʱقȘʽ تʺʜʽ ٢٠٢٢، فʙȄʛ. (بʨحلاسة، ǽاسʺʧʽ؛ ʨؗرتل

  . ١٨٢  -١٦٧)،  ١(٦مʳلة الʺȐʙʱʻ للʙراسات والأʴǼاث الاقʸʱادǽة،    الʺʕسʶات الفॽʀʙʻة.
ات الʻاشʯة: دراسة تʴلʽلॽة  ٢٠٢٢جॼارȑ، شʨقي. ( ʛؗʷل الȄʨʺʱيل فعال لʙاعي بʺʳل الȄʨʺʱال .(

الأصʽل للʨʴॼث الاقʸʱادǽة والإدارȄة جامعة   مʳلة  .٢٠٢١-٢٠١٥  للȃʛʳʱة الفʛنॽʶة
  .٢٨٠  -٢٦٣)، ٢(ॼɺ٦اس لغʛور، 

). أثʛ الʨʱزȄع والʛʱوȄج وفȘȄʛ العʺل ؗعʻاصʛ للʺȄʜج ٢٠١٨الʳʺال، مʙʺʴ رجʖ مʢʸفى. (
الȄʨʶʱقي الأخʹʛ على أǼعاد قʛار الʛʷاء ǼالȘʽʰʢʱ على مʢاعʦ الʨجॼات الȄʛʶعة  

لʺॽة للʙراسات الʳʱارȄة والॽʯʽʰة ʳǼامعة قʻاة  الʺʳلة الع  في جʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة.
 ،ʝȄʨʶ١٦١ -١٣٧)، ٤(٩ال . 

) .ʦȄʛؔال ʙʰاني، عʶالات    ).٢٠١٩حʸاع الاتʢفي ق ʧائȃʜقي على ولاء الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛʽتأث
الʨʰاقي. Ǽأم   ȑʜʽة ج ʛؗش ʧائȃز ʛʤوجهة ن ʧة    مॽʰاسʴʺة والॽالʺال الʙراسات  مʳلة 

  . ١٠٥ -٨٤)، ٤(٦والإدارȄة، 
اسهام خʸائʟ الʺʳʱʻات الǽʙʸقة للʯʽʰة في تعʜȄʜ   ).٢٠٢٢حʧʽʶ، رعʙ يʨسف وعʙ الله. ( 

ات الʺॽاه الʺعʙنॽة   ʛؗʷفي ال ʧائȃʜال ʧة مʻʽة لآراء عॽɺلاʢʱة: دراسة اسॽʻهʚانة الȞʺال
ʨك. ʛؗ ʜ مʙيʻةؗ  ʛؗة،    في مǽادʸʱة والاقȄم الإدارʨللعل ʗȄʛؔلة تʳ٢٠٠  -١٨١)،  ٥٨(١٨م.  

.ʙال، سعاد فهʨʴعلى   ).٢٠١٤(  ال ȘʽʰʢʱالǼ :لʽʺضا العʛب ʛʹقي الأخȄʨʶʱج الȄʜʺعلاقة ال
.ʗȄʨؔادق في دولة الʻاع الفʢاع، قʙبȂو ʛؔلة فʳ٤٣٢ -٤٠٥)، ٨٥(  م .  

). أثʛ اسʛʱاتॽʳॽة ॽʀادة الʨʳدة لʴʱقȘʽ ٢٠١٥داود، أحʺʙ عʙʰ الʨهاب؛ الʙʺʴان، جلʽلة حʺʨد. (
والʺʵاب  Șʽقʙال  ʧاحʢة م ʛؗʷل الʻʱافॽʶة  الॽʱȄʨؔة.الʺʜʽة   ʜ   ،ʜʽʺʱوال للʨʳدة  العॽȃʛة  الʺʳلة 

٢٢٠  -١٩١)،  ١(٢ .  
ʜ الʱؔاب  الإبʙاعي الʱفʛʽؔ  ).٢٠١٨. (دله، ʜʻؗ حʧʶ علي ʛؗي. عʺان: مʶفʻال Șافʨʱي  والʺǽالأكاد.  
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). علاقة الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʙʵمي بʛضا الʨȃʜن وأثʛ  ٢٠٢٠زعاǼة، مʢʸفى؛ زȑʛʽȃ، راǼح. (
الʨلاء:   على  Ǽالʜʳائʛ.الʛضا  ॽة  ʛؗʱال الȄʨʳة   ȋʨʢʵال ة  ʛؗش حالة  الʺʳلة    دراسة 

 . ٢١٦ -١٩٩)، ٢(٧الʜʳائȄʛة للॽʺʻʱة الاقʸʱادǽة،  
)  .ʙʺأح مʙʳل،  معʛاج؛   ،ȑارʨه مʢʸفى؛  الʺاॽʂة   ). ٢٠١٣ساحي،  الʳʱارȄة:  العلامة 

  الأردن: دار ʨʻؗز الʺعʛفة العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع.  والأهʺॽة.
ʺʕسʶات الʻاشʯة ودورها في دعʦ الاقʸʱاد الأخʹʛ: دراسة حالة ). ال٢٠٢٢سॼاش، لʙʻʽة. (

 .ʛائʜʳات،  الȄʛʴق والʨقʴلة الʳ١١٨٨ -١١٦٧)، ١(١٠م . 
). دور  ٢٠٢١شاهʧʽ، أماني إبʛاʦॽʂ؛ الʙʽʶ، مها مʢʸفى؛ تʨفȘʽ، مʛʰوك عॽʢة مʛʰوك. (

تʻافॽʶة.  في تʴقȘʽ مʜʽة  الʯʽʰة  الʺʳʱʻات صǽʙقة   ȘȄʨʶة تॽʳॽاتʛʱاس Șʽʰʢت  ʳʺلة  ال
  . ٢٢٤ -١٤٩)، ٢(٣٥العلʺॽة للʨʴॼث والʙراسات الʳʱارȄة، 

) .ʙفي حامʢا لʻدي ،ʘʽفى؛ مغʢʸى مʴداش، ضʛمʙه؛ الʙʰد عʨʺʴم ʙخ، خالॽʷ٢٠٢٢ال  .(
الʳʱارȄة: دراسة تʴلʽلॽة.  العلامات  في نʳاح  الʺلاʝǼ ودورها   ȘȄʨʶات تॽʳॽاتʛʱاس  

 ،ʦॽʺʸʱاث والʛʱلة الʳ١٢٢ - ٩٦)، ١٠(٢م . 
عʺان: دار   إدارة عʺلॽات الʙʵمة.   ). ٢٠١٩حʺʙʽ عʙʰ الʰʻي؛ العلاق، ॼɺ ʛʽʷǼاس. (الʢائي،  

  الॽازورȑ العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع.
) .ʙʽسʺاح ول ،ʖʽʳي؛ نʰʻال ʙʰع ʙʽʺائي، حʢ٢٠١٩ال.(  .ȘȄʨʶʱة في الॽʺؔال ʖʽعʺان:    الأسال
 دار الॽازورȑ العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع. 

). دور الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في ٢٠٢١القʙيȑʛ، أفʻان خالʙ سعʙ. (عʙʰ الله، سʺॽة إبʛاʦॽʂ أحʺʙ؛  
ʱي   ʛؗش على  تॽʁॽʰʢة  دراسة   :ʥهلʱʶʺال ابSTC.    ʧو  MobilyتʴقȘʽ رضا  مʳلة 

  . ٦٥٧ -٦٣٤)، ٣(١خلʙون للʙراسات والأʴǼاث، 
) .ʦॽȞح ،Ȑʨʢة:  ٢٠٢١العʯاشʻات ال ʛؗʷامة الʙʱات على اس ʛؗʷة الʺ ʨؗة إرساء ثقافة حॽʺدور وأه .(

 . ٧٤٨  -٧٢٧)، ٢(٧مʳلة إدارة الأعʺال والʙراسات الاقʸʱادǽة،   مʙʽانॽة. دراسة
). تقʦॽʽ مʙʴدات ولاء الȃʜائʧ ٢٠٢١بʧ علي؛ إحʶان؛ ॽʴǽاوȑ، عʙʰالȎॽɿʴ؛ بʨنʛȄʨة، مʨسى. (

الॽʶاحॽة   الات  ʨؗلفة.  -للʳال بʨلاǽة  للॽʶاحة   ʧأماك الة  ʨؗل مʙʽانॽة  مʳلة    دراسة 
  . ١٤٢ -١٣١)، ٢(١٥ في الاقʸʱاد العالʺي، الاصلاحات الاقʸʱادǽة والانʙماج 

) آسॽا.  سعʙان،  عʧ ٢٠٢٢عʺارȑ، صلʴॽة؛   ʘʴॼال  ʧʽب الʛʹʵاء:  الʻاشʯة  الʺʕسʶات   .(
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مʳلة الʙʴث للʙراسات    الاسʙʱامة الॽʯʽʰة وȂشȞالॽة الȄʨʺʱل: مع الإشارة لȃʛʳʱة ألʺانॽا. 
 . ٨١ -٦٩)، ٩(  الʺالॽة والاقʸʱادǽة،

فايʜة خʛʽ الله ناصʛ بʧ عʙʰ الله.  العʨضي، عادل خʛʽ الله   ناصʛ بʧ عʙʰ الله؛ العʨضي، 
الʻʱافॽʶة    ).٢٠٢٠( القʙرة  على  الʙولي  الȄʨʶʱقي  الʺȄʜج  وأǼعاد  مʨȞنات   ʛأث

الॽʱȄʨؔة. الʵاص  القʢاع  مʕسʶات   ʠعǼ على  تॽʁॽʰʢة  دراسة  مʳلة    للʺʕسʶات: 
  . ٤٧٨ -٤٥٥)، ٢٣(١٦اقʸʱادǽات شʺال إفॽʁȄʛا، 

 ॽحʛال ʙʰع ،ȑʙالغام) .ʛعلي جعف ʦ٢٠١٧ .(  .ȘȄʨʶʱال ȏادॼائف.  مʢة: جامعة الǽدʨعʶال  
) .ʙȄʜايǼ ،ة ٢٠٢٢كʺالʯاشʻات ال ʛؗʷال ʛȄʛاءة في تقʛة: قʯاشʻات الʶسʕʺقات الʨة ومعॽʺأه .(

Ǽالأردن. والاتʸال  الʺعلʨمات  تʨʻؔلʨجॽا  مʳال  في  للʙراسات    العاملة  أراء  مʳلة 
 . ٦٨ -٥٩)،  ١(٤الاقʸʱادǽة والإدارȄة، 

 ʨح. (لهǼل راʽ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي لʺʕسʶة ʨؗنʙور وأثʛه على رضا زȃائʻها   ).٢٠٢١ازȑ الॽاس؛ أوؗ
  . ٣١٧ -٣٠٣)، ١( ٧مʳلة مʳامॽع الʺعʛفة،  ʢʻʺǼقة سʨق الʝॽʺʵ بʨلاǽة الʛȄʨʰة.

اسʛʱاتॽʳॽة الإعلان والاتʳاهات الʙʴيʲة في تʛȄʨʢ   ).٢٠٢٠الʺȑʙʺʴ، سعʙ علي رʴȄان. (
  الأردن: دار الॽازورȑ العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع. الأداء الʺʕسʶي. 

أهʺॽة تʴقȘʽ رضا الʨȃʜن لʻʰاء ولائه: دراسة مʙʽانॽة   ).٢٠٢٠مȄʜان، حʺʜة؛ بʧ سالʦ، نادǽة. (
.ʝॽلȃʨم ʧائȃز ʧة مʻʽة،  لعǽادʸʱالاق ʛائʷॼلة الʳ٦٤٢ -٦٢٦)،  ١(٦م .  

  عʺان: دار أمʙʳ للʛʷʻ والʨʱزȄع.  إدارة الʺʨʤʻمة الॽʁȄʨʶʱة.  ).٢٠١٥مʢʸفى، أشʛف خلʽل. (
) .ʛʽʻم ،ȑرʨ٢٠١٣ن.( .ʛالʺعاص ʥهلʱʶʺك الʨة.   سلॽɻامʳعات الʨʰʢʺان الʨدي :ʛائʜʳال 

مʳلة   ). دور إدارة العلاقة مع الʨȃʜن في بʻاء وتعʜȄʜ ولاء الʨȃʜن. ٢٠١٦بʧ نʽلي، جʺʽلة. (
  . ٢٤١ -٢٣٢)، ١٣(٧دفاتʛ اقʸʱادǽة، 

سॽاسات وʛȃامج ولاء الʨȃʜن وأثʛها على    ).٢٠١٣هʨارȑ، معʛاج؛ مʙʳل، أحʺʙ؛ أمʻʽة، رȄان. (
.ʥهلʱʶʺك الʨع.   سلȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺفة العلʛز الʺعʨʻؗ الأردن: دار  
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