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دراسة  - ن من خلال الدور الوسيط لغمتنانتحسين العائد على الإستثمار في علاقات الزبو

 تحليلية لآرا، عينة من زبائن شركات السياحة والسفر في العرا"

 أ.م.د.حسين علي عبد الرسول الجنابي

 المستخلص:

ل دف اابحى ااحنا  ااحدلد مه اادد  ااعست ا لامالنر ااز عر    تحست ه ااعنند فلى الإستاثبن     فلاصنا ااز عر    ص نع     

  فلاصنا ااز عر لبثن )الإستاثبن اا اابنا ة د الإستاثبن اا الإجابنف ة د الإستاثبن اا اا  كل ةلا  ااست نحة دااستغرو د الإستاثبن   

الز ننه   من ااعنند فلى الإستتاثبن     فلاصنا ااز عر   قد تر ص نستتو مه رلاع)   ة اااستتعلق ااشتتغ   د   ة تكرا  ااشتترا  د   ة 

لتنر ااز عر    ااعلاصتة   ه الإستتتتاثبتن     ااعلاصتة د فعانتدمتنو دجبعتت اااحععلاود رز اابحتى ااحتنا  فلى ااتدد  ااعستتتت ا لاما

لا ت عر مه ااشتتتررنا ااستتت نح ة  جستتتلعأ ااع لة اابانحةو دتر  لن  اابق نس    ضتتتع  ااد استتتنا 220  ن نا مه ف لة حجب ن)

ابحى  نلإفابن  فلى  عك  ااستتتن قة  د عد اااحقق مه عتتتلاح ة اابق نس مه رلاع   داا ارابن  اابق نس تر ارابن   رضتتت ة ا

د الإ حراف اابع ن ي د معنمن الإ تبن، د تحل ن اابستن لاو د ستالان اابحى ار  الأ داا دالأستنا ت الإحدتنن ة) ااعستا ااحستن  

ملنك  د  دست ا الامالنر   ه الإستاثبن     فلاصنا ااز عر د   ة تكرا  ااشترا  د  ة اااستعلق ااشتغ   د   ة اااحععو د دعتى 

 أمب ة الإستاثبن اا    فلاصنا ااز عر   دالامابن   بعجع اا ااز عر غ ر اابلبعستة رع  ن تبثن م زن تلن ست ة لا لبكه  اابحى 

 تقل دمنو  

 الكلمات المفتاحية:العائد على الإستثمار في العلاقات التسويقية، إمتنان الزبون، نية التحول، التسويق الشفهي.  

 

Improving the return on investment in customer relationships the role 

moderate of customer gratitude: 

Analytical study of the opinions of a sample of customers of travel and 

tourism companies in Iraq 
 

Abstract:  

   The current research aims to investigate the role moderate of customer gratitude to improve 

return on investments in customer relationships in the travel and tourism sector. Investment in 

customer relationship (financial benefits, social benefits, and structural benefits) to customers. The 

return on investment in customer relationship was measured (intention word of mouth, repurchase 

intention, switching intention). The current research focused on the mediate role of customer 

gratitude in the relationship between relationship investments and its returns. The data were 

collected from the sample of the size of (220) customers of tourism companies and the scale was 

built in the light of previous studies, It was tested the validity of the scale through the tools of 

testing the scale was tested hypothesis of research based on some statistical tools and methods 

(mean, standard deviation, correlation coefficient, Path analysis). The research concluded that the 

research empirically demonstrates that gratitude plays an important role in understanding how 

relationship investments increase customer intention to repurchase and word of mouth intention 

and switching intention. The research recommended the importance of investments in customer 

relationship and focus to intangible customer assets as they represent a sustainable competitive 

advantage. 
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 المقدمة:  

لستنمر اااستعلق ااست نح   دد  م ر    تحق ق اارضتن الز عر لأر اااستعلق ااست نح  االنجج مع ااذي لث ر  غبة ااستننج دلعاد     

ااقلنفة ادلو  اكرا  اااعنمن مل ااشتررة داابلان ااست نح و د   رضتر ااكثن ة ااالن ست ة اا ننلة ااا  لشت دمن ستعا ااست نحة دااستغر 

جنف مه اااقعصل    اادارن دحرمنر اابعا،ه ااعراص  مه ذا    قد شتتتت د مذا ااق نع  بعاا رب راا       ااعراا  عد ستتتتلعاا ف

ا فلى شتررنا ااست نحة اااعنمن مل مذه اابستاجداا ااب ئ ة مه  جن اابقن   مقن ن اصبنع رب ر فلى ااستغر دااست نحة  مبن  عتبج ازامن

 ابلن سةو داالبع  اع  ر   داا تسعلق ة تبكل ن مه اابقن  دا

دلحان اااستتعلق  علاصنا ااز عر مررز امابن  اابستتعص ه ابن ا ن مه  ثر ملبعس فلى الأ ا  اااستتعلق  البلظبنا  ربن امابت     

اابلظبنا  بشتتنفر ااز عر ااأث رمن فلى ستتلعرو  دتتع ن مبنشتترنو د غر ذا   قد  مبلت ااشتتررنا ااستت نح ة ص نس ااعنند فلى 

ا ستتتعص ة غ ر ملبعستتتة  ربن  غغلت فلاصة اااأث ر ااعاضتتتحة   ه فلاصنا ااز عر د الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عر ربعجع ا

مشتتتنفره د د  مذا اااأث ر فلى تحستتت ه ااعنند فلى الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عرو دمذا من حندع اابحى ااحنا  اااحقق ملو د 

ااس نح ة دااسغر ااعنملة    ااعرااو دتضبه   لا  ر  مه ت ننه ااشررنا220  اساو مه رلاع ااع لة اابانحة دااا  رنر حجب ن )

اابحتى    عتة محتند   ن ستتتتة     اابحع  الأدع ت را اابحتى ابل ج تة اابحتى دتعضتتتت ج مشتتتتكلتة اابحتى د  مب اتو د متدا تو 

د رضتت نتوو    ح ه تلندع اابحع  ااثن   مراجعة  ظرلة اباا راا اابحى دااا  شتتبلت الإستتاثبن     فلاصنا ااز عر  امالنر 

از عر  د ااعنند فلى الإستتاثبن     فلاصنا ااز عر و د شتتبن اابحع  ااثناى ااجن ت ااعبل  البحى مه رلاع تعضتت ج  ستتلعأ ا

  لن  اابق نس د ااععا الإحدنن  ثر ارابن   رض نا اابحىو داراار اابحى  بحع  الإسالانجنا داااعع ناو     

 منهجية البحث

 مشكلة البحث  -أولاً 

نستتت  مه االشتتتن، اااستتتعلق   لن  فلاصة صعلة مل ااز عر دااا  ااى تندع ااى تحق ق دلانوو  ناعلا  ربن  ثبات  ار اا دف الأستتت 

ااد استنا  حد اابغنت ج اارن ستة الجنح ااشتررنا ااست نح ة داستاداما ن  رع و لجلق حعاجز  رعع البلن ست ه دتحعع ااز ننه اا  ر  

 لاوEmmon & Crumpler,2000 داا اابلن س ه  دلر ل مه الرا ات ن د   نح ن)ربن لحسه صد ن ااشررة فلى الإساجن ة اا دل

 &Sweeny دصد  تغقت   عك ااد استنا  أر الإستاثبن     ااعلاصنا اااستعلق ة مه شتأ و  ر لنثر فلى دلا  ااز عر ااشتررة)   

Webb, 2014رنر دلا  معابد فلى اابعصا    ا و   لا      ح ه جن ات   استتنا  ررى  لعع ااعلاصة مل ااز عر ددلانو   بن اذا

لاو Rust& Zeithaml,2004دلا  ستتتتلعر  رتنذأ لعابتد فلى اابلتن ل اابتن لتة اابحاتة دااا   زداا تن لتذدأ دلا  ااز عر دللتدثر)

 د  مبن لعل   ر مدت ر ااببناغ ااكب رن ااا  تلغق ن ااشتررنا    ستب ن   شتن  فلاصة مستادامة مل ااز عر تكعر مج عاة اذا ار تجا

ا ا ن اابلظبنا     لن  معنل ر  عت لة تبكل ن مه تحدلد ااعنند فلى الإستاثبن     اااستعلق  ست بن دار معات نا اااستعلق تحان 

 جز  رب ر مه اابعات نا ااعنمة الشررناو 

 ن اابلظبنا مه د من لث ر امابن  ااشتررنا ااست نح ة مع معر ة مدى ااجددى الإصادتن لة اابلبعستة دغ ر اابلبعستة ااا  تحقق  

الإساثبن اا اابجددة ابلن  فلاصة مل ااز عرو د غر ذا   قد تررت ااد اسنا ااسن قة  جعن حرجة   ه الإساثبن اا اااسعلق ة  

ا    مجنع مشتتنفر ااز عر د ا غعنلاتو  دمن لبكه ار لن لو اادد      فلاصنا ااز عر دااعنند فلى مذه الإستتاثبن اا  ردتتععتتن

لإلجن  ة    تحست ه ااعنند فلى الإستاثبن  د ضتبنر ااحدتعع فلى مر د اا)معجع االا غ ر ملبعستة تشتكن  ااعست ا البشتنفر ا

 معجع اا سعص ة لا لبكه تقل دمن مه صبن اابلن س و 

ا هل يمكن تحساين العائد على الإساتثمار في علاقات الزبون من خلال  د   ضتع  ذا  لبكه الإ  لاا مه مشتكلة  ن ستة تلص 

 دللبثق ملو تسنؤلاا  رف ة دفلى االحع انت : ط لإمتنان الزبون؟ا,الدور الوسي

 من مساعى اساثبن  شررنا ااس نحة دااسغر    فلاصنا ااز عر    ضع  اابلن ل ااا  تحدن فل  ن ااع لة؟ -1

 من مع مساعى مشنفر الإمالنر ااا  تكل ن ااع لة الشررنا ااببحعثة؟ -2

رنا ااببحعثة مه الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عر ربعجع اا غ ر ملبعستتتة مه من م  مستتتاعى ااععاند ااا  تجل  ن ااشتتتر -3

 دج ة  ظر ااع لة؟ 

 من تعجد فلاصة تأث ر معلعلة   ه الإساثبن اا اابعج ة اعلاصنا ااز عر دمشنفر الإمالنر ااا  تكل ن ااع لة الشررة ؟ -4



 2019/ 120 العدد – 42 السنة / والاقتصاد الادارة مجلة

ISSN : 1813-6729         http://doi.org/10.31272/JAE.42.2019.120.33 

 

 

 

580 

 فلاصنا ااز عر؟  من ملنك تأث ر معلعي ابشنفر الإمالنر فلى ااعنند فلى الإساثبن     -5

 ً  أهداف البحث:  -ثانيا

التحقق من إمكانية تحساين العائد على الإساتثمار في علاقات الزبون من ا ستجنمن مل تستنؤلاا اابحى  جر اا دف الأستنس مع   

   د   ضع  ذا  تر ع نغة مجبعفة مه الأمداف ااغرف ة دفلى االحع انت : خلال الدور الوسيط للامتنان

تعجو ااشتتررنا ااستت نح ة ااى الإستتاثبن     فلاصنا ااز عر  دتتع ن ملن ل تقدم ن از ننل ن دذا  مه دج ة ص نس مستتاعى  -1

  ظر ااع لةو

 تحدلد مساعى مشنفر ااز عر  نلإمالنر الشررنا ااس نح ة ااا  لاعنمن مع ن ابن تقدمو او مه ردمنا دملن ل مد رةو  -2

ه الإستاثبن     فلاصنا تستعلق ة مل ت ننل ن  دتع ن معجع اا ستعص ة غ ر تق  ر ااععاند ااا  تجل  ن ااشتررنا ااببحعثة م -3

 ملبعسة مه دج ة  ظر ااع لةو

تحدلد ،ب عة ااعلاصة اابعلعلة   ه الإستتتتاثبن اا اابعج ة اعلاصنا ااز عر دمشتتتتنفر الإمالنر ااا  تكل ن ااع لة اشتتتتررنا  -4

 ااس نحة دااسغر ااببحعثةو

اابعلعلة   ه شتتتتعع  ااز عر  نلإمالنر د تلن ن ااعنند فلى الإستتتتاثبن     فلاصنا تستتتتعلق ة مل اااحقق مه فلاصة اااأث ر  -5

 ت ننل نو

 ً  أهمية البحث:  -ثالثا

 : البحى ااحنا   مب ة رنعة    ضع  انت 

ااق نع  مب ة ااشتتررنا ااستت نح ة    تحق ق ااالب ة الاصادتتن لة    ضتتع  الاستتاثبن اا ااضتتجبة داابجالغة اابعج ة  حع  -1

ا ااع  ر  رص ااعبن دامادتنص ااب ناة    ااست نح   نفابن ه مدتد  م ر مه مدتن   اادرن ااع،ل و ربن لعابر  ا داا م بن

 مبن لدفر اابساعى اابعنش  دالاجابنف  السكنرو 

معنعترن تغاقر  الإست ن     ستد ااغجعن اابعر  ة دااا ب ق ة    مجنع ااست نحة دااستغر مه رلاع ااا را ااى مغنم ر حدلثة د -2

 اا  ن ااد اسنا داابحعث ااعر  ة داابحل ة  د  ن  اا تلنداا ن  نابحى داااحل نو 

الإستت ن     ستتد ااغجعن ااجنعتتة  نادد  ااعستت ا ابشتتنفر الإمالنر    تحستت ه ااعنند فلى الإستتاثبن     فلاصنا ااز عر    -3

 ارن سة    اابحى  عد ارابن من    ااب ئة اابحل ةو دتقدلر مقنل س تجرلب ة    ااق نع ااس نح  فلى مساعى الإ عن  ا

لنمن  ر لستتت ر اابحى ااحنا     تحستتت ه الأ ا  اااستتتعلق  الشتتتررنا ااببحعثة د جرمن ااى ت ب ق اابغنم ر اااستتتعلق ة   -4

 و  اابعنعرن مه رلاع ت ب ق ثقن ة تسعلق ة تنرد فلى  مب ة اشبنع حنجنا د غبنا ااز عر د  ل شعن  ااز عر مع اابل 

 ً  فرضية البحث   -رابعا

 لن اا فلى مراجعة مستاغ ضتة الد استنا االظرلة دااج ع  اابحث ة ااستن قة دااباعلقة  ناباا راا اارن ستة البحى  قد تر عت نغة    

ايمكن تحساين العائد على الإساتثمار في علاقات الزبون   رضت ة  ن ستة تاعا   مل ،ب عة تستنؤلاا اابحى د مدا و دفلى مغن من

  د   ضع  مذه ااغرض ة ا بثقت ااغرض نا ااغرف ة انت ة:خلال الدور الوسيط للامتنانا   من

 ملنك تأث ر معلعي مبنشر لأ عن  الاساثبن     فلاصنا ااز عر فلى مشنفر ااز عر  نلإمالنر تجنه شررنا ااس نحةو  -1

ااعتننتد فلى الإستتتتاثبتن     فلاصتنا ااز عر  دتتتتع ن تعجتد فلاصتة تتأث ر معلعي   ه شتتتتعع  ااز عر  تنلإمالتنر دتلتن ن   عتن   -2

 معجع اا سعص ة غ ر ملبعسةو  

 لا لعضج االبعذا ااغرض   البحى    ضع  تل  ااغرض نا 1دااشكن)
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 اابدد :مه افدا  اابنحى

 

 لا1ااشكن)

 الا بعذا ااغرض  البحى

  ً  مجتمع البحث وعينتة -خامسا

تكعر مجابل ااد استتتة مه ت ننه مجبعفة مه شتتتررنا ااستتت نحة دااستتتغر ااعنملة    مجبعفة مه اابحن ظنا ااعراص ة د     

لا  تر تجب ل ااب تن تنا مه رلاع الاستتتتابتن تة  دااا  دتفتت فلى ااع لتة ااباتنحتة مه ااز تننه ااباعتنمل ه مل 1اابعضتتتتحتة  تناجتددع)

مه  ربر ااشتتررنا ااستت نح ة ااعنملة    ااعراا)   اابحن ظنا اابجان نلا دا ن ااشتتررنا مجابل اابحى و دتعد مذه ااشتتررنا  

 تن لخ ،علن    مجنع ااس نحة دااسغر  حست اابعلعمنا ااباحدلة مه مكنتت ااس نحة ااان عة اعتا ن ااس نحة    اابحن ظناو  

 لا 1ااجددع)

 فد  الإسابن نا اابعتفة فلى ااشررنا ااببحعثة
 االسبة اابسارجعة عتفةااب مقرمن ااشررة

 0.94 47 50  ن ن شررة ااحل ه   ر   -1

 0.90 45 50  ادا  شررة ااح  ر-2

 0.84 42 50 اادلعا  ة شررة ض عف اادلعا  ة-3

 0.92 46 50 االجا شررة جلة االجا -4

 0.92 46 50 رر لا  شررة ااردضا ه  -5

 0.90 226 250 - اابجبعع

 اابنحى  نلإفابن  فلى ااب ن نا اابعتفةاابدد : مه افدا  

 &Nunnallyلا)5لا ااذي للص فلى  ر ) حجر ااع لة =فد   قراا الإستابن ة*Crochanدتر تحدلد حجر ااع لة د ق مدرن)    

Bernstein, 1994:89 لااستتتابن ن فلى ااع لة 250لا دتر تعتلل استتتابن اا فد من )175= 5*35داحاستتتبت د ق اابعن اة )لا

لا استابن ن  قا ثر 226اابانحة دااا  تبكه اابنحى مه ااععتعع اا  ن مه رلاع الإستاعن ة  ناعنمل ه    ااشتررة استارجعت مل ن )

لا استابن ن    022د ر راا تر افابن   )استابن اا  ا جة دجع    ن نا مغقع ن    ن  ي    ن ار تكه عتناحة الاحل نو  لا6استابعدا )

لااستتابن ن  شتتكن فشتتعان  فلى ت ننه ااشتتررنا مه 30لا مه رلاع تعتلل )Pretestابن   دا  ا ن )اااحل نو دصد تر اجرا   ار

رن ا ااع لة  د عد استتتارجنف ن تر اجرا   عك اااعدللاا فلى الاستتتابن ن اك  تالا   مل ،ب عة فبن شتتتررنا ااستتت نحة  ثر 

عر مه جز له ااجز  الأدع لاعلق  ناباا راا     ضتتع  اابدتتن   اابعضتتحة     لن  اابق نسو اذ تك 1عتت نغاو  شتتكن   نن  

ا  اادلبارا  ة الع لة  دااجز  ااثن   لبثن ماا راا اابحى د قراا اابق نس  دلبكه تععتتت ا ااجدتتتننص اادلبارا  ة اع لة د قن

 لا و2الجددع )

 
  (1إنظر المحلق رقم ) 1
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 لا2جددع )اا

 ااجدننص اادلبارا  ة الع لة 
 ااد اس اااحد ن  ااعبتتتتتتتتر االعع الإجابنف 

 االسبة اااكرا  ااغئة االسبة اااكرا  ااغئة االسبة اااكرا  ااغئة

 % 60 133 ذرر
 %23 50  فدا لة  أصن %10 23 25 صن مه 

 %30.5 67   لع  15% 33 25-35

 % 40 87   ثى

 %30 68  كناعلعس 23.5% 52 36-45

46-55 44 20% 
 %30 68 55 ربر مه  %14.5 35 فل ن 

 %100 220 اابجبعع
 %100 220 اابجبعع %100 220 اابجبعع

 مدن اااعنمن مل ااشررة 
 من تعنملت مل شررة  ررى مه صبن؟ مساعى اادرن 

 40.5 90  عر  %34 75  صن مه مل عر  للن   %35 77 اصن مه سلة

 %65 143 سلة  أرثر
 59.5 130 رلا %66 145 مل عر  أرثر 

 %100 220 اابجبعع %100 220 اابجبعع %100 220 اابجبعع

 اابدد : مه افدا  اابنحى    ضع    ن نا الإسابن ةو    

لا مه اجن نا ف لة ااد استة ار  ستبة ااذرع  تشتكن ااجز  الأربر مه ااع لة  قد احالت من 2دتشت ر االاننن ااعا  ن    ااجددع)    

لا مه ااع لة   %30لا تشتتكن  ستتبة )55لا مه ااع لةو    ح ه  شتتن ا  اننن اابستتاج ب ه  ر ااغئة ااعبرلة ) ربر مه %60 ستتباو )

لا مه ااع لة     ح ه رن ت  ستبة ااذله ادل ر تعنمن  %30.5  لع  مر االستبة الأربر د لات ) ن درنر  ستبة ااحنعتل ه فلى شت ن 

لا مه ااع لة  دذدي اادرن ااذي لعبر حنجز اابل عر  ستتتبا ر الأفلى د لات  %65مل ااشتتتررة  رثر مه ستتتلة مر الأرثر د لاعا )

 لاو59.5%سبة  لات )لا   من ااذله ار تعنملعا مل  ررى غ ر ااشررة ااحنا ة  قد  66%)

 : الإحصائية والمعالجة البحث سادساً:تصميم

استاكشتن      اااحل ن  د لعنان ثلاث ماا راا  ن ستة م  ) الإستاثبن     فلاصنا ااز عر   -لقع  اابحى فلى مل ن دعتغ     

 عر ااباا ر اابستتتاقن  د رنر امالنر ااز عر  دااعنند فلى الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عرلا   دلبثن الإستتتاثبن     فلاصنا ااز

امالنر ااز عر لبثن ااباا ر ااعستتت ا   من ااعنند فلى الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عر لبثن ااباا ر اابعابد لعنان ثلاث ماا راا  

بنله  ن ستة )  ة اااستعلق ااشتغ     ة تكرا  ااشترا     ة اااحععلاو داستاجد  اااحل ن ااعنمل  د معنمن الإتستنا اادارن دعتدا ااا

)ااعستتتتا ااحستتتتن    دالا حراف استتتتاعبنعداااقن أ    ارابن  مق نس اابحى دعتتتتلاح او  الا ب ق    ااب ئة اابحل ة وربن تر 

اابع ن يلا    تععت ا ماا راا اابحى مه دج ة  ظر ااع لة  عد تغرلغ   ن نا الإستاب نر ااا  افابدا مق نس ا كرا ااجبنست  

 لاو   5-1لا اتغق  شدنلا)-) تغق  شد

دتر تعش ا  بذجة اابعن اة اا  كل ة داستلعأ تحل ن اابستن   رضت ة اابحى اارن ستة دااغرضت نا ااغرف ة  عد اااب  د  نرابن       

   بعنمن الإ تبن،ونساعبنادجع  فلاصة ا تبن،   ه ماا راا اابحى   

 الجانا النيري

 الإستثمار في العلاقات التسويقية مع الزبون: -أولاً 

مل ق ااجتدمتنا لعابر اااغتنفتن   ه ااز عر دمقتد  ااجتدمتة دستتتت لتة اجلق ااجتدمتة   تناق بتة ااباغعصتة الجتدمتنا غتنلتة  د ق ستتتت تن ن    

لا ار ااق بة اابد رة تكبه  Drèze & Bonfier,2009:293فلاصة تغنفل ة  نجحة   ل بنو د رد رن مه) مه  درعتتتتعبة اابلنع 

   ااابن ع مع جز  لا لاجز  مه فبل ة ااابن ع ااعلانق ةو    صعن اااغنفن   ل بن  دمكذا  جر اااغنفن   ه ،ر 

لا مل دج ة االظر ااستتتن قة منردا ار ااارت بنا اااعند  ة داااغنفلاا اابابن اة   ه  ،راف De Wulf et al.2001:40دلاغق)  

  فلى  مب ة اااغنفن لاااضتعEmmon & Crumpler,2000:61ااابن ع تبثن ااقعن اادا عة لأي فبل ة تبن ع فلانق و ربن ستلا)

لا ار اااغنفن   ه الأشتجنص لحغز ااشتررن  فلى Wangenheim & Bayon,2014:215  ه الأشتجنص اجلق ااق بةو دلنرد )

 ا ج ااا  تقع   -الإستتتاثبن     ااعلاصنا اااستتتعلق ة لأ  ن م بة لإ،ناة فبر ااعلاصة   ل بن  دمذا اابل ق لاعا ق مل  لستتتغة  ا ج

 ر  ه لأ و لعل  ااقبعع  نر لكعر اا رف ااثن   شترل  دملان مشتن ك    ااق بة دا س الاصادتن  فلى رع و فلى  ستنس اار ج ال

 مسالر سلب  البلان ربن لعع   نالغل ا ر   ااابن ع فلى اابدى اا علنو 
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ج نا ااا  لا الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عر  أ  ن" ااستتت نستتتنا داابرامن دالاستتتارات :56Gall & Olsson,2012دصد فرف )

تابع تن اابلظبتة دااا  تعبتن رحعاجز رردا د تبلل ااز عر مه اااحعع  بتن لر ا ااز عر اابلظبتة  علاصتة ،عللتة الأمتد"و  متن 

الإستتتتاثبتن اا اابتد رتة    ااعلاصتنا اااستتتتعلق تة تعرف فلى ا  تن" ا  اك ااز عر ابتدى تكرلس مقتد  ااجتدمتة البعا   دااج تد د 

 & Emmon اعلاصتتة مل ت تتننه اابلظبتتة دااا  لا لبكه استتتتار ا متتن اذا تر ا  تتن  ااعلاصتتة")الإمابتتن  ااعزلز د ا امتتة ا

Crumpler,2000:60  لظرلة تأث ر ااابن ع نستتتتاعبنالاو ار  شتتتتع  مغ ع  الإستتتتاثبن     ااعلاصنا اااستتتتعلق ة لبكه تغستتتت ره

ااعلاصنا لأ  ر لحغزدر  نلإمالنر مه اا رف انرر  ربن  الإجابنف   اذ تلص مذه االظرلة  أر شتتتررن  ااابن ع لستتتاثبردر     

تنرتتد فلى ار ،رفم متتن لاغتتنفتتن مل ،رف آرر    فبل تتة ااابتتن ع الإجابتتنف  الر   تتنابثتتن فلى تدتتتتر تتنا اا رف 

 لاو  Wangenheim & Bayon,2014:215ااثن  )

ق  دا ا  غس ة دفن،غ ة د اصادن لة العلاصة لا ار الإساثبن     فلاصنا ااز عر صد تجلDe Wulf et al.2003:250د لنرد )   

ا    شن فلاصة تبن ا ة  للنم ك ة تا ع  فبر ااعصت ااكعر صعن ملزمة لإ امة ااعلاصةو دمذا من جعن  دتعبن فلى   ا الأ،راف معن

(56Gall & Olsson,2012:ر لا لاحقق      استتتاو فه  د  الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عر اجلق  دا ا تقع  فلى مشتتتنف

 اابع ن د الإساثبن    ه ااز عر داابلظبةو 

دصد عتلا الإستاثبن     ااعلاصنا اااستعلق ة ااى  ئا ه  ااغئة الإداى م  الإستاثبن اا ااا  تحقق ملن ل ملبعستة الز عر) مثن   

عع  دااحدتتعع الامعاع دااجدمنا الإضتتن  ة د ااجدمة اابب زن دااادتتب ر حستتت ،لت ااز عر  تقل ن اابجن،ر اابن لة مه اااح

لا    ح ه ااغئتة ااثتن  تة تبثتن الإستتتتاثبتن     Palmatier,2013:15فلى ااعردع اابجتن  تة  د ااجدتتتتعمتنا الز تننه اابعاا هلا)

ااعلاصنا اااستتتعلق ة ااا  تعاد اابلن ل غ ر اابلبعستتتة ) مثن تعزلز اابكن ة الإجابنف ة  تقدلر ااذاا  تقل ن اابجن،ر االغستتت ة د 

 & Wangenheim حعع  تحق ق ااراحتة دااثقتة    اااعتنمتن مل مقتد  ااجتدمتة ااا  افاتن  ااز عر فل تو لا)الإجابتنف تة مه ااا

Bayon,2014:216 لاو 

لا ار الإستتتاثبن      لن  ااعلاصنا اااستتتعلق ة لكعر  بستتتاعلنا ماعد ن مه اااغنفن مل De Wulf et al.2003:249دلنرد)    

ه شتب  و  ناعلاصنا الإجابنف ة تكعر مالعفة دحستت ،ب عة اابلن ل اابابن اة   ه اا ر  ه  ااعنمل ه   ناعلاصة   ه ااعنمل ه دااز نن

العتنمل ه دااز تننه مه ج تة  د اابلظبتة دااز تننه مه ج تة آررىو  ضتتتتلاا فه  ذات   تجر الا جرا،    اجرا اا ااابتن ع تلبل مه 

 لاو Algoe et., at, 2013:430ن)ااشعع  ااباعصل  ناذ ت ااذي لاعاد مه ا ا نك مبد  اااعنمن  نابث

دمه دج ة  ظر ااز عر  جر الإستتتاثبن     ااعلاصة لقع  فلى مبد  ار الأ را  لرغبعر  ععاند الإستتتاثبن اا الإضتتتن  ة تع ر     

ملن ل ص بة ال ر  هو  ربن تنرد  ظرلة ااابن ع الاجابنف   ر تدتتتتع اا الاستتتتاثبن اا    ااعلاصنا اااستتتتعلق ة اابد رة تحى  

ا ا تذه االظرلة   جر ااععا،ا ااا  تلاج تن م تنرن دفبل تنا ااابتن ع الا ستتتتاجتن ة ااعتن،غ تة الإلجتن  تة الامالتنر مه صبتن ااز عرو د د قتن

 لاو  Gwinner,1998:112فنمن  سنس  اغ ر ر غ ة تعزلز ااابن لاا الاجابنف ة دماى لبكه ذا )

ااضتتبل ة  د اادتترلحة مه صبن ااج نا ااغنفلة اابشتتن رة      شتت ة  دتنرد  ظرلة تأث ر ااابن ع الاجابنف   ر تحق ق ااغعاند   

 لاو Emmon & Crumpler,2000:60ااابن ع الاجابنف  اابشارك لحد  ،ب عة دشدن اااجر ة ااعن،غ ة)

 ة ا ن ج ع  دمه ااب ر الإشن ن ااى ار مذا الإساثبن     ااعلاصنا اااسعلق ة لا تتشبن ااجدمة الأسنس ة ااذي لار شراؤمن مضن    

 لاو  Algoe et., at, 2013:432اررى مه مقد  ااجدمة دس نسنتو اابعداة د اابزالن دالافابن اا الأررى اابعج ة  حع ااز عر )

دتلنصش ااكث ر مه ااد استتنا  عع د،ب عة الإستتاثبن اا ااببكلة اجلق دا امة ااعلاصة مل ااز عر   قد  اتغقت معظر ااد استتنا   

 &Rust لا)Moon & Bonney,2016 فلاصنا ااز عر تشتبن )استاثبن اا اجابنف ة د منا ة داصادتن لةلا) ار الإستاثبن    

Zeithaml,2004(لا De Wulf et al.2003 لا   فل و لبكه ااقعع ار الإستاثبن اا ااببكلة    ص نع ااست نحة دااستغر لبكه  ر

 تكعر فلى االحع انت :

  الإستثمارات المالية -1

دم  الإستتتاثبن اا ااا  تقدم ن اابلظبة از ننل ن ااع  ر ملن ل اصادتتتن لة مبنشتتترن اذ تد ك  عك اابلظبنا ار  دا ل ااز عر    

لإ امة ااعلاصة مع ن م   دا ل منا ة  د اصادتتتتن لة  دم    ضتتتتن   عاع الإستتتتاثبن اا ااجنعتتتتة  جذأ ااز ننه دا امة ااعلاصة 

تحتندع اابلظبتنا تقتدلر ردتتتتعمنا رب رن دردمنا مجتن  تة از ننل تن ااذله لكر در لاو دRust& Zeithaml,2004:410مع ر)

لاو د غر ا اشن من   ه اابلظبنا الإ ار Wangenheim & Bayon,2014:218ااشرا   د تزلد مشارلنت ر فه مساعى مع ه)

 بجر  ا ا ن  ااعردع الإصادتن لة  مذا االعع مه الإستاثبن اا مه ااست ن تقل دمن مه صبن اابلن ست ه دتجلق فلاصنا تانغة تلا  

ا من تستتاجد  اجذأ اابشتتارله لأدع مرن د لن  ستتلعك ااشتترا  ااباكر     دصت مبكر مه   د اابنا ة  اذا     صدتت رن الأمد دغنابن
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لا ا و مه اادتعت  ر تستابر ااعلاصنا اابستالدن فلى مذا االعع مه الإستاثبن اا  De Wulf et al.2003:254ااعلاصة  دلرى )

 ار لار  فب ن  نلأ عاع الأررى مه الإساثبن اا الإجابنف ة داا  كل ةو   من

 الإستثمارات الإجتماعية  -2

 & Wangenheimدمت  الإستتتتاتثتبتتن   ت  ااتعصتتت دااتجت تتد ااتات  تتلتاتن فتلاصتتنا شتتتتجدتتتت تتة متعجتبتتة متل ااتز تتننته)

Bayon,2014:218 اااغنفلاا ااشتتتجدتتت ة لا     تعاد  داعتتتر شتتتجدتتت ة تاعلق  أ عن  ااعردع اااستتتعلق ة ااا  تعرع

داادتتداصنا ضتتبه ا،ن  اااغنفلاا    ااعبن  ربن تثبت ااعلاصة دتلز  اا ر  ه  جحكن  د شتتكن شتتجدتت )احستتنس فن،غ لاو 

لا      استتتتاتو ار متذه الإستتتتاثبتن اا ا تن  مب تة      ر ،ب عتة حتنجتنا ااز عر Emmon & Crumpler,2000:63دلنرتد)

 انا ااى دصت دج د لإ شنن ن دتبثن معا ل تحعع الز عرود غبنت ر دتقدلر فردع مجددة اذا   دم  تح

دمه ردتتنندتت ن الأررى ا  ن عتتعبة اااكرا  دتد ل ااز عر البعنملة  نابثن د   ااجب ن مه رلاع تكرا  ااشتترا  داااستتعلق     

ن تد ل ااز عر لا  لأر مشتنفر ااقبعع داارضت Algoe et., at, 2013:431ااشتغ   )اادفنلة ااشتغعلةلا دتجنمن فردع اابلن ست ه)

لا ار مذه الإستاثبن اا تنثر فلى مشتنفر ااز عر Emmon & Crumpler,2000:63الااازا   ناعلاصة مل اابلظبةو دلضت ا)

 دفعا،غو دتجلق   جة ت عر مسالدن فلى ااق بة اااجرلب ة دااعن،غ ة دااعجدا  ة الاسا لاكو 

 الإساثبن اا  اا  كل ة   -3

ق ة ااا  تلغذمن اابلظبنا اجلق ص بة الز عر مستالدن فلى  دا ا فلانق ة تحقق ملن ل الإستاثبن     دم  الإستاثبن اا اااستعل     

ااعلاصة دتع ر الز عر ملن ل ااق بة اابضتتتتن ة ااا  لدتتتتعت تقل دمن  د تع  رمن دلكعر مه اابكلا الجن من رع  ن غ ر مانحة    

 لاو De Wulf et al.2003:251مكنر آرر)

ستتاثبن اا دستتننن تكلعاعج ة الا تبن،  ربن تقع  فلى اااغنفلاا غ ر اارستتب ة ابلن  جستتع   غستت ة دصن ع  ة  دتا لت مذه الإ   

دمتن لتة تع ق تحعع ااز عر ااى ملظبتة آررى  ا س ذات   حستتتتتت  تن لا لبكه استتتتار ا متن  د استتتتارجتنف تن فلتدمتن تلا    

 لاو Wangenheim & Bayon,2014:218ااعلاصة)

لا ار اابلظبنا تعبن فلى تعب ق ااعلاصة مل ت ننل ن مه رلاع مذه الإستتتاثبن اا  Moon & Bonney,2016:340دلذرر)    

دتع، د ااعلاصة مع ر    ضتع  من تقدمو مه ستلل دردمنا فنا ة ااجع ن  ضتلاا فه تدف ب ن الجستع  اابنا ة دالاجابنف ةو دتلشتأ  

  تقلن مه ااعصت داابجن،رن دتزلد مه اارضتن لأ  ن مدتببة  اابلظبة حلعع ابشتكلاا ت ننل ن   رلقة ص بة د رلدن مه  عف ن   

  علاا لإضن ة ص بة العلاصة درلق  سبنأ  قن  ااعلاصة د لن  ااثقة د ااازا  ااز عرو     

دمه ااجدلر  ناذرر ار جب ل الإستتتاثبن اا ترتبا مل  عضتتت ن ااجلق فلاصنا  انبة   ه ااز عر داابلظبة دت ع من دتحن ف     

ا    آر داحد ستااحقق مستاعلنا مجالغة مه استاعبناذا    رلقة   ستت لإستا لار ر ااشتجدت   دفلد فل  ن  د  ذه الإستاثبن اا معن

 لاو  Gwinner,1998:110ااعلاصنا دساكعر  رثر  عنا ة د  ح ة البلظبة دتدفر م زت ن ااالن س ة اابسادامة)

    ً  نيرية التبادل الإجتماعي(:رؤية تسويقية في إطار  ( إمتنان الزبون-ثالثا

لا     ستتتتبع ل نا ااقرر اابنضتتت  Bagozziاقد حظ ت  ظرلة ااابن ع الإجابنف   جمابن  رب ر    مجنع اااستتتتعلق   اذ صد  )  

تعرلا لا بعذا ااابتن ع الإجابتنف   لقر    تو ار ا بعذا ااابتن ع الإجابتنف  لجعتن الأ را  لاعتنملعر مل  عضتتتت ر اابعك   

 لا     Buck,2014:103 عنمن مل  عض ن اابعك فلى  حع لن ي ااى تعظ ر مكنسب ر دتقل ن  غقنت ر ")داابلظبنا تا

لا  ر االظرلة ااعنمة الاستعلق لجت  ر تستالد ااى فلاصنا ااابن ع د ر تحندع تغست رمن منرداا  ر  ظرلة ااابن ع Huntدلقارح )    

استتتتلعر تتنا اابلظبتتة دااز عر د،ب عتتة ااعلاصتتة ااقتتننبتتة الإجابتتنف  تحاتتنا ااى معر تتة  رثر  تتناستتتتبتتنا ااعلانق تتة 

 لاو  Goei&Franklin,2015:88  ل بن)

لاار  ظرلة ااابن ع الاجابنف  تقع  فلى ا اراع  ستتنستت  دمع ار ااغر  لادتترف  شتتكن Baumeister,2015:195دلنرد   

ثلن  ستتتتع و ااحق ق  مدا و  دلأر   را  مل ق  دلستتتتعى ابلعغ  مداف محد ن لع  تحق ق ن  كغن ن  مل مرافنن  فضتتتتن  اابجابل  

اابجابل لبلكعر اابعا   اابجالغة   ع لابن ع مع ر اابلن ل دااحنجنا   ربن لابن ع مع ر اابشنفر دااععا،ا دلجد  غسو  انبن    

 لا  وDe Wulf et., al,2011:35معاصا اجابنف ة تبن ا ة   اذ لابن ع ااسلعك دااجدمنا ربن لابن ع اادفر ااعن،غ  دالا غعنا )

د   ضتتع  من ستتبق لبكه ااقعع ار الإمالنر لبثن مكعر  ستتنستت  الاغنفن الإجابنف  دمع مدتتد  الإمدا  اارن س استتلعك       

لاو دلنرد فلبن  االغس ااا ع ي ار مشتنفر    ااجب ن داابعنملة  نابثن م   ظر Emmons,2014:5ااجب ن داابعنملة  نابثن )

 ستتنس ج ل  تدفر ااستتلعر نا ااابن ا ة داااعند  ة  دمه رلاع ااع ن  اابابن ع لدتتبج الأ را  مرتب  ه  بن  ما ع ن صننبة فلى  

 لاو  Komter,2004:200دعا  أ و شبكة مه مشنفر الإمالنر)
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   مذا  دصد تحققت ااعدلد مه ااد استتتنا ااالظ ب ة     آثن  الإمالنر فلى ستتتلعك ااعنمن دمعاصغو  الإ ار اابحعث اااستتتعلق ة   

اابجنع  ق رن دتحانا ااى اابزلد مه اابحى داااقدت   دعتلا ااد استنا ااالظ ب ة الإمالنر رر   عن ستلعر  العنمن مثن) تقدلر  

ااشتتتكر د ااعر نرلا الز ننه اابن   ه  دلاحظت مذه ااد استتتنا ار شتتتعع  ااغر   لع نا ماكر ن مه مشتتتنفر الإمالنر لقلن مه 

 لاوGoei&Franklin,2015:85دلزلد اار ح ة د رب ة اابب عنا)اااحعع دلحقق دلا  ااز عر 

لا  جر الإمالنر مشتتتنفر ااباعة دااستتترد  دم  دجو آرر البلن ل ااا  لالقنمن ااغر  مه Baumeister,2015:195دلشتتت ر)    

مباعة االق   لا " الإمالنر مع استتاجن ة فن،غ ةBartlett& David,2012:320،رف آررو دمذا لاغق مل اااعرلا ااذي صدمو )

مدلة مع لة اذ تكعر اا دلة ملغعة ملبعستة مه ،رف محد "  دمه االنح ة االبعذج ة  جر الامالنر  ن ل مه تدتع  ااغر   حدتعاو 

 فلى مه ملغعة مه ،رف آررو

 Algoeمع لة)  ي ار اابلن  اابل ق  الامالنر لقع  فلى الإستتاجن ة ااشتتعع لة الإلجن  ة  ا جة شتتعع  ااغر   نلإ ت نح ااجر ة   

et., at, 2013:432(لا  د   تحل لو اابغنم ب  الامالنر لقارحDe Wulf et., al,2011:35 ا  ناسعن ن لا ار الإمالنر لرتبا  دل  ن

ا مل اابشتتتنفر ااستتتلب ة مثن) اااضتتتت دااقلق د دااحستتتدلاو ربن لنرد ) لا ار Komter,2004:202داار نم ة ربن لرتبا فكستتت ن

لجن  ة مه الإمالنر م  استتتاجن ة اغنندن مع لة  د ملغعة مد رة مه صبن ااز عر صد تكعر ملبعستتتة  د غ ر الإستتتاجن ة ااعن،غ ة الإ

ملبعستة ر دلة من لة  د غ ر ملبعستة  ي افابن لة  دمكذا  قد تر تدتعلر الإمالنر فلى ا و استاجن ة فن،غ ة البلاغل دااا  لبكه  

 لاو De Wulf et., al,2001:35نرر) ر تعبر فه دسننن فدلدن مثن تقدلر ااشكر ال رف ا

لا حعع ار الإمالتنر معجتو  حع انررله   ع للغتت الإ ابتنه ااى ار الإمالتنر حتناتة فتن،غ تة Buck,2014:105دمتذا متن لنرتده )    

تجالا جذ لنا فه ردتتتتننص ااععا،ا الأررى   نابر  لا لبكه  ر لكعر مباه الغستتتتو  دمن لب ز الإمالنر ا و لبثن مشتتتتنفر 

 اغفو  به  درلبكه اااعب ر فلو  نالغف  د   عن صة

 &Martinدرتنر الإمالتنر فبر مراحتن تتن لج تة ،عللتة محتن امابتن   ظرلتنا ااعلاصتنا الاجابتنف تة دستتتتلعر تنا ااابتن ع)   

Lueg,2013:805لاو دلحد  اابنحثعر جن ب ه م ب ه    الإمالنر مبن )ااجن ت ااشعع ي  ااجن ت ااسلعر لاو 

عع ي لشتت ر ااى اابكعر ااعن،غ  الامالنر ااذي لاعاد  ا جة ااحدتتعع فلى اابلن ل ااعب قة  دمع حناة صدتت رن  ناجن ت ااشتت      

ا تاعاد  عدمن ضتتاع،  غستت ة ماأعتتلة العع ن ااى اابلن ل داابدتتناج)  &Bartlettلاو دلذرر )Baumeister,2015:197 ستتب ن

David,2012:321 ا  نابلن ل مبن لعاد الإحستتتتنس  ضتتتترد ن لا ار الأ را  لشتتتتعردر  بثن مذه الإاازامنا فلد الإفاراف ذات ن

لا مل مذا الإتجنه  أر الإستاجن ة ااشتعع لة الغر  فلدمن De Wulf et., al,2011:35ستدا من البقن ن رجاازامنا شتجدت ةولاغق )

مه  ي حناة غ ر مرغع ة   لحدتتتن فلى ملن ل حق ق ة مه انررله تحثو   بن  عد فلى    ااجب ن دافن ت ن ابقدم ن دتقل ن اااذمر

 و

 من ااجن ت ااستلعر    ع اابكعر ااذي لاعلق  نلإجرا اا اادتن  ن مه مشتنفر الإمالنر   ي   و  عن    ااع ن  د   ااجب ن      

مه رلاع ترجبة اابشتتتنفر ااى ستتتلعر نا داصع ةودذا  من للان  د ن مه ااابن ع  نابثن   ه انرذ داابع  )اابننل داابشتتتاريلا  

لا ار اادتلة Goei&Franklin,2015:85لاو دلنرد )Wagner & Friedl,2007:715بستنمبة     لن  فلاصنا مستابرن)داا

 ااعث قة   ه مشنفر الإمالنر دااسلعك اابابن ع ار  ااجب ن م  اابسئعاة فه  د ن ااعلاصناو

لظبة لجالا فه ااق بة اابد رة  لا      اساو ار ااج د الإضن   مه صبن اابGoei&Franklin,2015:88دتععن رن مه)    

فل تو  تجر ص ر اااعتنمتن  تنابثتن تحتى ااز عر فلى    اابلتن ل  تنابقتن تن ابقتد  ااجتدمتة دااتذي رتن ئ ر  بلتن ل اضتتتتن  تة  دملتن لتأت   د  

ا قتد  الامالتنر ااتذي لتد ل ااقتدلر ملغعتة الز عر ابقتد  ااجتدمتةو ربتن تنثر  لاستتتتاثبتن اا    فلاصتنا ااز عر فلى مشتتتتنفر ااز عر 

الامالنر   بن  عد د ق مبد  اابعنملة  نابثن دجزا  الإحستنر  نلإحستنر مبن لعل  د ن  ااز عر دتععلضتو الاحستنر ااذي صدمو اا و 

 لاوBaumeister,2015:197مقد  ااجدمة)

ا شتنمرن Wagner & Friedl,2007:717   ح ه لتذرر رتن مه)     لا ار ااقتد ن فلى ااشتتتتعع   تنلإمالتنر دترجباتو ستتتتلعر تن

 اجابنف ة غ ن  ن منشر فلى الإفالاع الإجابنف و 

لا مه  د  شتتتتعع   تنلإمالتنر    مرد تة اااعتنمتن داالبتنصتة داااعتن،ا د احارا  Martin& Lueg,2013:805د تحقق رتن مه)  

لنر مدتتتد  الثقة دااستتترد  فلد الإ را    غستتت ر  دفلدمن لاد ا  لا ااى ار الإماBaumeister,2015:199ااز ننهوربن لشتتت ر )

مق نس الإمالنر حعع مغر اا ااشتكر داااقدلر دااعر نر رجستاجن ة ابدتلحة ااغر  دم  مع ن  اجابنف   ارل  لقع  فلى الافاقن  

  ضرد ن مسنفدن اا رف ااذي لقد  ا  اادفر    دصت سن ق دااعكس عح جو
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 ز   ه ااستلعك ااشتجدت  رجستاجن ة الضتاا الإفا ن ي دااذي للان فه رع و ت ب ل ااعصعنا ستلعر ة مع لة  اذا  به ااب ر اااب    

ا   دستلعك ااشتجص ااابن ا  ااقننر فلى اابعنملة  نابثن رجستاجن ة ابشتنفر دفعا،ا الإمالنر فلد  فلى  اراا تمل ة ،عللة  ستب ن

 ااز عرو

 لتسويقية مع الزبونثالثا: العائد على الاستثمار في العلاقات ا

ا    ااارر ز فلى الاساثبن     ااعلاصنا اااسعلق ة   د عبج فنمن جعمري     ا داسعن اقد   دا     نا اااسعلق اابعنعرن امابنمن

لا   لأ و لبكه اابلظبنا ااجدم ة  ر تحاغف  ز ننل ن   اذ Thomas,2011:270دم ر    االجنح الإصادتن ي البلظبنا ااجدم ة )

ت  ر تستتتتعى  نستتتتابرا   ذع اابزلد مه الأمعاع دااج ع  مه  جن ا امة ااعلاصة مل ااز عر  جفابتن من استتتتاثبتن  دا س ا  تن لجت 

لاودتشتتت ر ااد استتتنا ار الاستتتاثبن     ااعلاصنا اااستتتعلق ة مل ااز عر لبثن"  ااععاند Persson & Rayls,2015:125رلغة)

اا  تحقق ن اابلظبنا مه تجدت ص دا غنا  معاع مه  جن  لن  فلاصة مل اابلبعستة دغ ر اابلبعستة ا فبنع د دتع ن مارا  ة ا

لاو د مبن لجت ملاحظاو ااععاند غ ر اابلبعستة مه شتأ  ن  ر تد  فعاند ملبعستة   بن  Rust, et al.,215:60 ت ننل ن دا اما ن")

 لاو  Palmatier,2013:15 عد)

لعر نا الجن  ة تجنه اابلظبة لا لعل  تلن ن الأ  نح   دتلن ن  ناستتع  اابستتابر ااى تحق ق  ضتتن ااز ننه  درلق معاصا دستت    

 Grewal et alمشتتارلنا ااز عر  قا    ن ا و لبلل ااز عر مه اااحعع دلقدح معاصا ااز عر الااادتتنا  نابلظبة دفلاما ن )

 لاو 2014:428,

داعلة البلظبنا ااجدم ة لأ  ن حققت ا ن من دتنرد ااد استتنا ار فعاند الاستتاثبن     ااعلاصنا اااستتعلق ة  نا ااادتتع اا الأ   

لا  مبتن لعل     تنح دفتننتداا متنا تة مستتتتاقرن دمستتتتابرن مه جتن تت  Thomas,2011:271 لعرف  تناز عر متدى ااح تنن)

(Odekerken-Schroder,2013:180  لا  دتلتن ن مشتتتتارلتنا دحجر الإ غتنا مه صبتن ااز عر فلى فلامتة ااشتتتتررتة مه جتن تت

ا    مجنع اااردلن   دتستبج  نحالاع Persson & Rayls,2015:122آرر) لا  ربن ا  ن تقلن مه اااكنا ا اااستعلق ة ردتععتن

 لاو  Drèze & Bonfier,2009:293عع ن ذمل ة مقبعاة تحغز ااز عر فلى اااسعلق ااشغ  )  شر اادفنلة ااشغعلة الإلجن  ةلا)

لجن     مبن لزلد مه ااحدتتتة ااستتتعص ةو  ضتتتلاا فه ار  ناز عر اابعاا    لجذأ ت ننه جد  مه رلاع اااستتتعلق ااشتتتغ   الإ   

استتابرا  ااز ننه  نااعنمن مل البلظبة   لع  و ااغرعتتة ارستتر تكا كنا ستتعرلة د شتتر ااستتبعة ااج دن الز ننه ااجد ود   جن ت  

اجنعتتة  كستتت ت ننه ااكلا  جر الإتدتتنلاا ااشتتغعلة الإلجن  ة تستتنمر    تلن ن الإحاغنش  ناز ننه  بن لقلن تكنا ا اااستتعلق ا

 لاو Moon & Bonney,2016:341جد )

اذا  جر معظر اابلظبنا ااجدم ة  ضتتحت تستتاجد  استتارات ج نا مالعفة رنلاستتاثبن     ااعلاصنا اااستتعلق ة مه  جن تحق ق     

ن مبكلة مل اابلظبة ملن ل الإحاغنش  ز ننل ن   دمعاج ة اابلن ستتة ااشتترستتة    ااب ئة اااستتعلق ة   اذ ار  قن  ااز عر لأ،عع  ار

 لاوRust, et al.,215:60 لعل   نالسبة ا ن تعا د اابزلد مه الأ  نح  د كلا اصن مه رلا رست اابزلد مه ااز ننه ااجد )

د   ضتتتع  مراجعة ااد استتتنا ااستتتن قة حعع ااععاند ااببكه تحق ق ن مه الإستتتاثبن     فلاصنا ااز عر تشتتت ر ااكث ر مه    

 :De Wulf et al.2001) : ند  فلى الاستتاثبن     ااعلاصنا اااستتعلق ة لبكه  ر تكعر فلى االحع الأت ااد استتنا ااى ار ااعن

 لاDe Wulf et al.2003:250 لا)Thomas,2011:270 لا)Rust, et al.,215:62 لا)39

 نية التسويق الشفهي )نية الكلمة المنطوقة أو الدعاية المجانية(   -1 

الق ر الإجابنف ة  د  رب ر    تحدلد ااقرا اا ااشتران ة الز عر مه رلاع تأثرمن  نااستعلق ااشتغ   ااذي لجرلو ااز ننه دااذي    

لعابدمن ااز ننه    تق  ر ااستتتتلل لاو   ع مدتتتتد  م ر البعلعمنا ااا  Anderson,1998:10لبثن اتدتتتتنلاا غ ر  ستتتتب ة )

لاو دلاضتتتبه اااستتتعلق ااشتتتغ   آ ا  ااز ننه دامابنمنت ر  :56Gall & Olsson,2012دااجدمنا صبن د عد فبل ة ااشتتترا  )

لا  أ و"الاتدتنع ااسترلل  د اارستننن Wagner & Friedl,2007:715اابشتاررة متتتتتتل انررله رناعننلة دالأعتدصن  ودفر و )

لافلى   و " Sweeney et al,2008:350صرلت دمستتالر لادتتن مبنشتترن  ناعاصل ااغعل "و    ح ه فر و)ااشتتغعلة   ه مدتتد   

 ااابن ع ااشغعي  د اارسننن اابل عصة   ه اابدد  داابسالر   بن لاعلق  شرا  سلعة  د ردمة    ااعصت داابكنر اابلنست"و 

د استنا داابحعث ااا  حندات اثبنا  د من د مب ا ن    اابجنع درنر ا ذا االعع مه الإتدتنلاا اااستعلق ة حدتة دا رن مه اا   

لاواذ  شتن ا ااكث ر مه ااد استنا ار اااستعلق ااشتغ   مه اابدتن   ااب بة ااا  ا ن ثقن Wangenheim,2015:70اااستعلق  )

 لاو Martin& Lueg,2013:805رب ر    تشك ن ا  بنع مع ه حعع اابلظبنا)

غ   لكعر مجن   دشتتجدتت   ربن   و صلنن اتدتتنع غ ر  ستتب ة الشتتر اابعلعمنا   ه مجالا  دمه اابلاحف ار اااستتعلق ااشتت   

 & Wagnerمجبعفنا ااز ننه   د سترلعة الإ اشتن    ه الأصرار دالأمن دمبه ا ر تأث ر م ر فلى صرا اا  ااز عر ااشتران ة )

Friedl,2007:715 لا و 
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  الإ ا و داستع  ااحف ااقل ن مه اابلظبنا حندات الإ ن ن مه صعن اااستعلق   ربن تأرد صعن اااستعلق ااشتغ   فلى ستلعك اابستا ل    

ااشغ      نارغر مه رع و ذاا تأث ر لغعا من تحققو اابرامن اااسعلق ة الأررى رنلإفلار د االشر    قد   لت احدى ااد اسنا  ر 

لا مل ن  محن ثة  د اتدتتنع شتتغعي 3.5 رثر مه ) ااغر  ااعاحد مبكه  ر لجبر فشتترن   را   له لشتتاردر دمنذا لشتتاردر   دملنك

ا تار    مذه اابجنع)  لا و Sweeney et al,2008:350لعم ن

لا ذا  منردا فلى  ر   ة اااستعلق ااشتغ   تبثن مدتد  معثعا دمرر الاتدتنلاا   ه الأ را  Verhoef,2012:213دلنرد )    

   تا  ر االزفنا غ ر اابغضتتلة ااى معاصا الجن  ة ادى ااز عر و د   دا ن تأث ر لغعا الإفلا نا  استتعة  ضتتعنف فلدمن تلجج 

ا اعجو    ع  رثر ست عاة Doina, 2015:563 شتن  ) لا  مب ة اااستعلق ااشتغ   رع و لبثن معلعمنا مستالبة  شتكن مبنشتر ددج ن

ت صرا  ااشتترا  دلعاد    ااععتتعع مه غ ره مه اابعلعمنا ااا  تلاقن  دتتع ن  ررى  ربن ا و لقلن   جة ااشتت  ااا  تدتتنح

معر تة داصع تة اتدى ااز عر فه ااجتدمتنا ااا  لرغتت  شتتتتران تن لأ تو للقتن تجر تة حق قتة از عر آرر مل ااجتدمتة دلستتتتنمر     لتن   

 اااعصعنا داابعاصا دتكعله  عالن ااشرا و   

ا ف   لدمن لكعر تغنفن ستلب   نتن د نارغر مه ذا   أر الاستعلق ااشتغ   جن ت آرر حرا فلى ستبعة ااعلامة داابلظبة  ردتععتن

 Wagnerفه تجر ة  نشتلة دغ ر مرضت ة الز عر  ج و ست جبر انررله  ذا  ردا ل  ستنست  ااقل ن حناة اااعتر ااا  لشتعر   ن)

& Friedl,2007:715    لاو 

 نية إعادة الشرا،  -2

 قد رنر الظرلة ااابن ع الإجابنف  د ظرلة  ضتتتلا فه  د   ظرلة ااغعن الاستتتادلاا     تغستتت ر االعالن ااستتتلعر ة الز عر      

الافابتن لتة  د     تغستتتت ر ااظعامر الإجابتنف تة اابرتب تة  تناعلاصتة   ه اابلظبتنا دااز عر   اذ  رتدا متذه االظرلتنا فلى   تة 

 لاو Olsen,2007:320ااز عر    الإسابرا   ناعلاصة دا اما ن فلى  حع  لار   و تعظ ر مكنسب ر دتقل ن  غقنت ر )

لا   ة افن ن ااشتترا "  أ  ن حكر ااغر   جفن ن شتترا  اابلاجنا اابدتتببة مه Sweeny& Webb, 2014:353دصد فرف)     

ا البعصا  د ااظرف اابحابتن "و د لغس ااستتتت تنا  قتد  فابرمتن ) لا "  غبتة ااغر  Grewal et al ,2014:427 غس اابلظبتة د قتن

ستاجد   شتكن داستل    ااالبن  اكرا  ااشترا " و  دتقع    ة تكرا  ااشترا   د  شترا   غس اابلان  د ااجدمة مه  غس اابج ز   دت

لا  د Halstead & Page 1992:4 افن ن ااشترا  فلى ثلاث فلنعتر محع لة دم  )الإاازا   اااغضت ن  د ااشترا  ااباكر لا)

د فلى اابستاعى الإ غعنا   لا  ج  ن تبثن مستاعى فنا  مه ااعلا  ااستلعر  الز عر د تعابCaru & Cova,2003:281 حستت )

 ااذي لر ا ااز عر  علامة اابلظبة    عع ن مشارلنا ماكر نو  

دصد  ثبت اابنحثعر الأدانن  د  ااب عع ااستتلعر ة    تحق ق الإ تبن، االغستت   د ااشتتعع ي    ي  عالن افن ن ااشتترا  ا ن  د     

لا Kim,2015:230ك ااشتران  ااحق ق  د الإحاغنش  ناز عر )رب ر    تحق ق  ضتن ااز عر ددلانو   ربن    ن تبثن منشتر الستلع

لا فلى    ن تبثن" ااب عع ااستتلعر ة ااا  ستتاجعن ااز عر لشتتاري  اابلان ذاتو مه اابج ز Verhoef,2012:211 اذا  فابرمن )

ا  جفن ن سلعك ااشرا  مساقبلاا ) لا      تساجد  رث راا    Doina, 2015:560 غسو مساقبلاا"و  ي    ن احابنع تقرلر ااز عر ذات ن

لا و مبن لعل   Halstead & Page 1992:4ااالبن  نلإستاجن ة ااستلعر ة الز عر تجنه  ي ردمة تقدم ن اابلظبة  د  عن تقد  فل و )

  مب ة   اسة  االعالن ااشران ة فلد ااز ننه   ربررت م ر  د  عد ضرد ي    تحل ن سلعك ااز عرو

ااععامن اابنثرن فلى افن ن ااشتتترا  مثن ) ااحعا ث ااغر لة   حعا ث االقن  ااجدم    جع ن  د حد ا ااد استتتنا مجبعفة مه  

 لاو  Olsen,2007:320اابلان   محد اا اااحعع لا )

 نية التحول   -3

  د،بقنا ن ا  مجبعفة مه  لاRanganathan et al., 2016:270 لعرف تحعع ااز عر  أ و " رردا  د  قدار ااز عر ")    

ث ه  جر مغ ع  اااحعع لعكس صرا  ااز عر  جلقتنف مشتتتتارلنتو مه ملظبتة  د فلامة محتد ن   د   مجتنع ااجتدمنا  ج و لعل   اابتنح

 لاو Roos ,1999:70 لا)Gupta et al., 2004:133 "تا  ر  د تبدلن مج ز ردمة ااى مج ز آرر" )

د ذا  لكعر تحعع ااز عر شنمرن ستتلعر ة لعبر فل ن ااز عر    صرا اتو ااشتتران ة مه رلاع اااحعع داستتابداع مج ز ردمة     

 غرر فعضتتنا فه ااحنا    لكعر معجع     الأستتعاا ااحنا ة و دتلان صرا اا اااحعع فه فد   ضتتن ااز عر فه ااجدمنا ااا  

 ر دلانتو ااى مج ز آرر و دمه اابلاحف ار صرا  ااز عر  تنااحعع ااى مج ز آرر ا س لقتدم تن مج ز ااجتدمتة  د تنااتنا   تج تو لا

صرا اا ست لاا     ع  حنجة ااى تلظ ر  مع  فدن صبن اااحعع لأر صرا  اااحعع لعل  استاعدا  ااز عر ااحبن تكنا ا د فبن  مالعفة 

 ,Bansal & Taylorة  دتكتنا ا فلاصتنت تةلا )لبكه  ر تلحدتتتتر    ثلاث مجبعفتنا دم )تكتنا ا متنا تة  دتكتنا ا اجران ت 

 لا و          2014:212
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لا ااى  مب ة تقل ن ستلعك اااحعع فلى فعاند اابلظبنا دا  نح ن   اذ Ranganathan et al., 2016:270داقد  شتن  رن مه )  

عاحتدن  دااععامتن الأررى ااا  ار  قتدار ااز تننه اتو تتأث ر رب ر فلى ااععانتد مه رلاع تتأثر ااحدتتتتة ااستتتتعص تة د رلا ااعحتدن اا

 تساجد  ااحق ق ااب زن ااالن س ة   ناز ننه لاعج عر لإ دا  سلعر نا غ ر مرغع ة فلدمن لكعر ادل ر   ة  نااحععو

لا تبثن  دع   استتة شتتنملة حندات تحل ن مذه ااظنمرن مه تدالن مالعفة   Keaveney,1995داعن ااد استتة ااا  صنمت   ن )   

ا اععامن  دماا راا ماعتد ن لبكه  ر تنثر    صرا اا اااحعع  دتشتتتت ر  عك ااد استتتتنا ااا  تلتندات شنمرن اااحعع    دد قتن

فلاصنا ااز عر    أر مبر اا تحعع ااز عر تلقستتتر ااى  عف ه   الأدع لاعلق  غشتتتن ااجدمة اابقدمة مه صبن اابج ز   دااثن    

لاو Gupta et al., 2004:133لا )Lees,2007:147دااالعلل    ااعلاصتة)لعبر فه اااحعع رحتنجتة ذات تة اتدى ااز تننه  تنااا  ر 

دمه ملن رنر ترر ز ااد استنا فلى تحق ق  ضتن ااز عر اابارارر ا احعع ااى  ضتن فلانق    ه اا ر  ه   ا كعر    اابستاقبن  

  فبر ااعلاصة ست كعر لا  ي ار مل اماداManrai & Manrai ,2015:210ربحد   ستنس    اضتبحلاع ااعلاصة   ه اا ر  ه )

 .ملنك ترارر الرضن دضعا      ة اااحعع

دتنرد ااد استتنا  نر ملنك مجبعفة مه ااععامن ااا  تشتتكن  ر زن  ستتنستت ة تحعع ااز عر ااى شتتررة  ررى  د ااى مج ز     

حعع ااى مج ز آرر  الإ ا  ن د حستتتتت  عك اابنحث ه تحانا ااى   استتتتة مستتتتاغ ضتتتتة ااحدلد آثرمن فلى صرا اا ااز عر  ناا

لا دمه  مر مذه ااععامن م  )ااستعر د Lees,2007:147 لا)Gupta et al., 2004:133 لا)Malik et al., 2014:117آرر)

 افلا نا اابلن س ه د سبعة ااشررة  داااحعع غ ر اا عف  د رلا اااحعع لا و

 

 الجانا العملي للبحث

   واختباره بنا، مقاييس البحث -أولاً 

 ااد اسة ااحنا ة فلى ثلاث ماا راا  ن سة د ق مقنل س  سنس ة :افابدا 

مق نس الإستتاثبن     فلاصنا ااز عر دلاضتتبه ثلاث ماا راا  رف ة )الإستتاثبن اا اابنا ة د الإستتاثبن اا الإجابنف ة د  -1

 لاوPalmatier,2013 الإساثبن اا اا  كل ةلاتر الإفابن  فلى   اسة )

 لاDe Wulf et al.2003ع مق نس  حن ي اابعد دتر افابن   قراا ااعا  ن      اسة )مق نس امالنر ااز عر دم -2

مق نس ااعنند فلى الإستاثبن     ااعلاصنا اااستعلق ة  دتاضتبه ماا راا  رف ة م  )  ة اااستعلق ااشتغ  ع   ة افن ن ااشترا  د  -3

  لاوRanganathan et al., 2016   ة اااحععلا د تر الإفابن  فلى   اسة )

ستتب ر عفلا  الاحقق مه مدى اتبنع ااب ن نا الاعتلل -دصبن ااشتتردع  ععتتا   عن  اابحى  قد تر اجرا  ارابن  )رعابجردف     

اا ب ع    دمع ارابن  ضتترد ي    تحدلد الإستتلعأ الإحدتتنن  اابستتاجد   لأر معظر الارابن اا اابعلب ة تشتتار،  ر لكعر  

لا دمذا لدع 0.05لا  اننن الارابن  ح ى  ر ص بة مستتتاعى اادلااة اكن  عد اربر مه)3)تعتلل  ااب ن نا ،ب ع نو دلعضتتتج ااجددع  

 فلى  ر ااب ن نا تابل اااعتلل اا ب ع و  

 لا3ااجددع)

 لاالب ن نا  Kolmogorov-Smirnov Testارابن  اااعتلل اا ب ع  )
 مساعى اابعلعلة Zص بة الإرابن   اارمز اابعد

 FNI .733 .121 الإساثبن اا اابنا ة 

 SOI .528 .350 الإساثبن اا الإجابنف ة

 STI .321 .612 الإساثبن اا اا  كل ة

 GRT .411 .922 امالنر ااز عر

 SWI .729 .511   ة اااحعع 

 RPC .372 .243 تكرا  ااشرا 

 WOM .521 .322 اااسعلق ااشغ  

 اابدد : مه افدا  اابنحى  نلافابن  فلى  اننن ااحنسبةو                       

صتتد تر تدتتتتب ر  متتذه اابقتتنل س     ضتتتتع  الأعتتتتعع ااستتتت كعمارلتتة ااا  استتتتاجتتدما تتن   عك ااتتد استتتتتتنا       

ا دذا  Gupta et al., 2004 لا)Ranganathan et al., 2016 لا)Palmatier,2013ااستتن قة) لا اا علر د لن  اابقنل س رب ن

لأ،ر االظرلتة ااستتتتن قتة ااا  تجص  رتن مه تلت   مه رلاع ارابتن  عتتتتدا دثبتنا   داا ااق تنس اابستتتتاجتدمتة  تنلإفابتن  فلى ا

ااباا راا د   ضتتع  مجبعفة مه اابنشتتراا    دذا  مه رلاع ارابن  عتتدا دثبنا   داا ااق نس اابستتاجدمة معضتتحة    

 لا 4ااجددع )

لاب ه مه   لالعضتتج مذه اابقنل سو4ااجبنستت    دااجددع ) (Likert)دصد عتتببت جب ل مقنل س اابحى  نلافابن  فلى مق نس   

 لاو 4رلاع مقن  ة منشراا جع ن ااب ن قة ااظنمرن     سغن ااجددع )

 لا4ااجددع )
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  اننن عدا اابلن  اااعر دي اغقراا اابق نس
متتتعتتتنمتتتن  ااباا راا 

 اااشبل

  سبة ااابنله ااجذ  ااكنمه

  الإستثمارات المالية

 

0.843 

 810و0

 822و0

 856و0

0.891 

 

2.51 14.21 

 ردعمنا سعرلو از ننل ن اابب زلهوتقد  ااشررة  و1

 تقد  ااشررة ردمنا اضن  ة از ننل ن اادانب هو و2

  حدن فلى مكن ئنا مه ااشررة  ا جة تعنمل  اابسابر مع نو و3

 تقد  ااشررة فردع مجن  ة از ننل ن اابعاا هو و4

ا  نابلن س هو و5  تقد  ااشررة ردمنا  نسعن  ملجغضة ص نسن

  الإجتماعيةالإستثمارات 

 

0.799 

 843و0

 781و0

 817و0

0.829 

 

5.67 12.10 

 تد س ااشررة احا نجنت  د غبنت   شكن مسابرو و6

 تحرص ااشررة فلى الإتدنع اابسابر مع و و7

 تغ ر ااشررة ما لبنت  ااشجد ة دتسنفد      تلب ا نو و8

 اتلقى   نصنا ت لئة مه ااشررة    اابلنسبنا دالأف ن و و9

 تساثبر ج ع  رب رن     لن  فلاصنا شجد ة مل ت ننل نو شكن فن   و10

  الإستثمارات الهيكلية

 

0.711 

 854و0

 792و0

 882و0

0.819 

 

7.65 10.33 

 تقد  ااشررة معلعمنا جدلدن فه ااجدمنا ااحنا ة داابساقبل ةو و11

 تع ر ااشررة ردمنا من  عد ااب ل د قنا ابا لبنت  ااشجد ةو و12

 ج دن لبكه مه رلاا ن تقدلر ااجدمنا الز ننهوادى ااشررة   ظبة  و13

  تلقى   اا سرلعن ا  عد  ي شكعى  صدم ن الشررةو و14

 تقد  ااشررة حز  ماكنملة مه ردمنا الإتدنعو  و15

  إمتنان الزبون

 

0.799 

0.752 

0.840 

0.811 

0.829 

 

 

 

 

3.66 

 

 

 

 

26.81 

 .لع رمن ا و صد  جداا ااجدمنا ااا  تقدم ن مذه ااشررة د 16

   ن مباه جداا البلن ل ااا  تقدم ن ااشررة  شكن مسابرو و17

  شعر  نلإمالنر ا ذه ااشررةو و18

  حبن مشنفر اااقدلر داااعظ ر ا ذه ااشررةو و19

  شاري اابزلد مه ردمنا ااشررة لأ   مباه الج ع  الإضن  ة ا ذه ااشررةو و20

  نية التحول

 

 811و0

 809و0

 727و0

0.788 

0.822 

 

 

 

 

 

11.34 

 

 

 

 

18.81 

 سأسابر    اااعنمن مل ااشررة ااحنا ة حاى اع تر   ل  جع  ااجدمة و21

 سأذمت ااى مزد  شررة  ررى اذا رن ت ااشررة تقد  ردمنا  رثر اثن ن الز ننه و22

 صد  تعنمن مل شررة  ررى اذا رن ت تقد  ردمنا ذاا جع ن   ضن  و23

 صد اتبل  صرا   د مل     اااعنمن مل شررة  ررى اذا   ا دا اااحعع ااى شررة  ررى  و24

  تاع ر  منم   رعة رث رن    اااحعع ااى شررنا ملن سة اكل  لا   عي ذا  و25

  تكرار الشرا، 

 

0.884 

 889و0

 888و0

 877و0

0.879 

 

2.543 12.10 

    اابساقبن اابلظع  سأفابر مذه ااشررة مه ااشررنا اابث رن دااب بة  نالسبة ا و و26

  فاز  معاعلة فلاصة ااشرا  مه مذه ااشررةو و27

 ا غت  ناشرا  مه ااشررة ااحنا ة    اابساقبن حاى مل ش ع  ملن س ه جد و و28

 ااشررةو   اابرن اابقبلة اشاري ردمنت  مه  غس  و29

 اشاري اابزلد مه ااجدمنا    حنع ،رحا ن ااشررةو و30

  40.5   التسويق الشفهي 
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 . تحدث فه مذه ااشررة ا ررله  شكن ماكر  و31

  ن  ا من تغعتل   رعة الاحدث مل انررله فه مذه ااشررة  و32

  تحدث رث راا مل االنس فه مذه ااشررة د،ب عة ردمنت نو و33

 .  ن  م ن ااى ااحدلى فه مذه ااشررة  اغد ن رب ر و34

 صد  دع  انررله اشرا   ااجدمنا مه مذه ااشررة و و35

 

0.743 

0.760 

0.809 

0.905 

 

 

8.11 

 

 

Note: ᵡ2 (265) = 111.230 (p<0.01); GFI = 0.81; CFI = 0.87; NFI = 0.91; RMSEA = 0.05  

 اابدد : مه افدا  اابنحى  نلإفابن  فلى  اننن ااحنسبة    

لالا  دمدى 5دعتتتلاح او )  ظر ااجددع )   ح ه  فابد اابحى فلى منشتتتراا عتتتدا ااابنلز    تحدلد مدتتتداص ة اابق نس     

دجع  ارالاف   ه الإ عن  ااجنعتة  باا راا اابحى    ضتلاا فه مدى تقن أ دتشتن و ااغقراا اابكع ة البعد  غستو   ي  ر  قراا 

 اابق نس  د   عن ه  تسعى ااى ص نس  غس اابل ة اابغنم ب ةو  

دم  مقبعاة احدتتتنن ن    اابحعث الإ ا لة دااستتتلعر ة لار ص با ن   (0.81-0.90)دصد ترادحت ص ر معنمن ررد بنن ااغن   ه      

 دااا  تدع فلى ار اابقنل س تادتا  نلاتستنا اادارل و من معنمن ااثبنا اابررت  جر ااق بة اابقبعاة او مستندلة  د  (0.75)اربر 

ر اابق تنس لاستتتتر  تناثبتنا دالإتستتتتتنا  لا  دمه اابلاحف ار جب ل ااغقراا تجتندتا ذات  اابقتدا  و مبتن لعل  ا 0.70 ربر مه )

(Nunnaly & Bernstein,1994)و 

الاشتتتتبعتنا اابع تن لتة ااجتنعتتتتة  كتن  قرن مه  قراا اابقتنل س رتن تت معلعلتة فلتد  لاtلا  تأر جب ل ص ر )5ربتن تب ه مه ااجتددع )   

الابنله اابستتاجرا البق نس مقدا  لا   مبن لدان فلى تحقق منشتتراا عتتدا اااقن أ دلبثن ااحد الأ  ى اابقبعع 0.01مستتاعى )

 لا   اذ ش ر  أر جب ل اابقنل س صد حدلت فلى تبنله  فلى مه ااحد اابقبععو 0.5)

 لا5ااجددع )

 اابنشراا ااس كعمارلة ابق نس اابحى 
 

 

 ااباا ر

 

 

 اارمز

متعتتنمتتن 

ااتتثتتبتتنا 

 )ااغنلا

متعتتنمتتن 

ااتتثتتبتتنا 

 اابررت

متتتعتتتنمتتتن 

عتتتتتتتتتدا  

 اااقن أ

 منشراا عدا ااابنلز

FNI 

 

SOI 

 

STI 

 

GRT 

 

SWI 

 

RPC 

 
WOM 

 الإساثبن اا اابنا ة

 الإساثبن اا الإجابنف ة

 الإساثبن اا اا  كل ة

 امالنر ااز عر

   ة اااحعع

 تكرا  ااشرا 

 اااسعلق ااشغ  

FNI 

SOI 

STI 

GRT 

SWI 

RPC 

WOM 

.802 

.821 

.866 

.901 

.834 

.851 

.811 

 

.751 

.795 

.851 

.788 

.773 

.759 

.818 

 

.788 

.958 

.905 

.934 

.782 

.712 

.861 

 

.552 

.687 

.518 

.662 

.521 

.577 

.522 

 

.517 

.697 

.589 

.631 

.517 

.559 

 

 

 

.561 

.579 

.525 

.694 

.519 

 

 

 

.627 

.632 

.531 

.651 

 

 

 

 

.549 

.631 

.512 

 

 

 

 

 

 

.579 

.599 

 

 

 

 

 

 

 

.522 

 

 اابدد  : مه افدا  اابنحى  نلإفابن  فلى  اننن ااحنسبة و 

 للبحثالإحصائيات الويفية  -ثانياً 

 عد  اااأرد مه جع ن مقنل س اابحى  ستت ار    ااغقرن ااحنا ة تقدلر دعتتا احدتتنن  اباا راا اابحى  الاعرف فلى معاصا      

الأدستن، ااحستن  ة    (6)لإستاجراا فلاصنا الإ تبن،   ل ن واذ للاحف    ااجددع   ااع لة تجنه   عن  دماا راا ااد استة   تب  داا 

 دالا حرا نا اابع ن لة دمدغع ة الا تبن، اادارل  اباا راا اابحىو 

دجع  ا  اك مه صبن ااع لة الاستاثبن اا اابنا ة ااا  تجدتدت ن ااشتررة الابست    (6)دللاحف مه  اننن ااععتا    ااجددع       

تقد  لا دمذا لعل  ار ااشتتتررة 79.لا د ج حراف مع ن ي مقدا ه)3.7مل ت ننل ن  علاصة ما لة  قد رنر ااعستتتا ااحستتتن   الباا ر )

   مكن ئنا لا امة داسابرا  ااعلاصة مع رود  ردعمنا سعرلة از ننل ن اابب زله
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ربن لاضتج دجع  استاثبن اا اجابنف ة مد رة مه صبن ااع لة تقع    ن ااشتررة لأجن تعزلز  داعترمن مل ااز ننه تقع  فلى      

لا  مبن لعل  ار ااشتررة 58.لا  ج حراف مع ن ي )3.19مشتنفر ا تبن، مع ن    قد اتضتج ار ااعستا ااحستن   ا ذا ااباا ر رنر )

  ننل ن مه رلاع اابحعث اااسعلق ة اابسابرن اد اسة دتحل ن حنجنا د غبنا ااز ننهوتحرص فلى الإتدنع اابسابر مل ت

د   ااست نا ذاتو  تضتج ا  اك ج د مه صبن ااع لة اج ع  ااشتررة داستاثبن ت ن اا  كل ة ااا  ت دف ااى تع، د ااعلاصة مع ر        

ضتع  من تقدمو مه ملاجنا دردمنا فنا ة ااجع ن د،رح حلعع ابشتنرن ت ننل ن   رلقة ص بة د رلدن مه  عف ن   قد رنر ااعستا 

 لاو98.لا  ن حراف مع ن ي)3ااحسن   ا ذه الإساثبن اا )

مشتتتنفر    ااجب ن داابعنملة  نابثن اابابلع ن  بعاصا دستتتلعك الإمالنر الز عر  قد فبرا ااع لة فه شتتتعع من د  بن لجص   

لا مبن  67.لا  ج حراف مع ن ي )3.1 نلا ت نح ااجر ا ن مل ااشررة د،ب عة ردمنت ن اابقدمة  قد رنر ااعسا ااحسن   ا ذا ااباا ر)

 لقد در جداا ااجدمنا ااا  تقدم ن ااشررة د تع رمن ا رو ار ااز ننه لعل  

 لا6ااجددع )

 الإحدن اا ااععغ ة دفلاصنا الإ تبن، اباا راا ااد اسة
 

 

 ااباا راا 

 معنمن الإ تبن، الإحدن اا ااععغ ة

ااتتتتعستتتتتتتتا 

 ااحسن   

الإ تتتتحتتتتراف 

 FNI اابع ن ي

 

SOI 

 

STI 

 

GRT 

 

SWI 

 

RPC 

 
WOM 

       1 79. 3.7 الإساثبن اا اابنا ة

      1 23. 58. 3.19 الإساثبن اا الإجابنف ة

     1 31. 21. 98. 3 الإساثبن اا اا  كل ة

    1 31. *469. **42. 67. 3.1 امالنر ااز عر

   1 **51. *458. **41. *522. 49. 3.8   ة اااحعع

  1 *412. *498. *511. **39. *496. 82. 3.51 ااشرا تكرا  

 1 *37. **32. *588. **39. *32. **41. 68 3.12 اااسعلق ااشغ  

** p < 0.01; * p < 0.05    

 اابدد : مه افدا  اابنحى  نلإفابن  فلى  اننن ااحنسبة الإاكارد  ة 

      

د صد  ثبرا  اننن اااحل ن الإحدتتتتنن  فه دجع  ا تغنع مستتتتاعى ااعنند فلى الأستتتتاثبن     ااعلاصنا اااستتتتعلق ة مل ت ننه   

لا  مبن لعل  دجع  اتغنا مه صبن ااع لة فلى الاستابرا   3اابلظبة  اذ رن ت رن اابنشتراا االعف ة العنند  عا ااعستا ااغرضت  )

صة د لبعما ن مه رلاع اااعب ر فه دلان ر ااحق ق  الشتتررة حاى اع فرضتتت فل  ر ردمنا    اااعنمن مل ااشتتررة د  قن  ااعلا

 مه شررنا ملن سة وفلادن فلى  فب ر الشررة مه رلاع تحس ه عع ت ن  من  انررله د  ى اادفنلنا الإلجن  ة فه ردمنت نو 

  ه ماا راا اابحتى رتن تت ج تدن   مبتن لعل  صعن  لا ار فلاصتنا الإ تبتن،6دتنرتد  اتننن تحل تن ااب تن تنا ااعا  ن    ااجتددع) 

 %)   لإر معتنملاا الإ تبتن،  ااج     ه ماا راا اابحتى رتن تت فلتد مستتتتاعى  لااتة  بحتىد عتتتتن تة الإ بعذا ااجتنص  تنا

لا مبتن لعل  فتد  دجع  مشتتتتكلتة الإ تبتن،  60.مبتن لعل  دجع  فلاصتة معلعلتة   ه ماا راا اابحتى       ار تاجتندت ) (5%)د(1

لا فلى دجع  فلاصتنا تتدفر 6ج   ااباعتد    ه ااباا راا اابتذرع نو ربتن تنرتد  اتننن فلاصتنا الإ تبتن، ااعا  ن    ااجتددع )اا

   قد  ش را االاننن دجع  فلاصنا ا تبن،   ه ماا راا    شتتكن  دا   رضتت نا اابحى  شتتأر ،ب عة ااعلاصة   ه تل  ااباا راا

  ب د لإثبنا  رض نا اااأث ر دااعلاصنا ااج  ة   ه   عن  دماا راا اابحىودمذا ل لا0.520-32.اابحى ترادحت   ه )

 ً  إختبار فرضيات البحث   -ثالثا

احل ن الا حدا  د ق نستاعبناتاضتبه ااغقرن ااحنا ة ارابن   رضت نا اابحى اارن ستة دااا  تاضتبه  رضت نا اااأث ر ااببنشترن      

 و   Sobel)احل ن اابسن  د ق ارابن  )نساعبنااااأث ر ااعس ا  معن اة االبذجة اا  كل ة د  رض ة 

لا د مستتتتاعى  ±1.96لا دااا  تكعر ص با ن  ربر مه )C.Rدلبكه ااحكر  بعلعلة اااأث ر فلى استتتتنس ص بة االستتتتبة ااحرجة )    

 لاو  P-Valueاابعلعلة )
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اابتنا تة اابتد رتة مه صبتن ااز تننه د امالا   عتقتة  لا دجع  فلاصتة تتأث ر معلعي   ه الإستتتتاثبتن اا 7دللاحف مه رلاع ااجتددع )   

لا  العلاصة   ه الإستتاثبن اا اابنا ة د امالنر ااز عر  p<0.05لا د بستتاعى معلعلة )53.الإمالنر الشتتررة   قد رنر معنمن   ان )

رل ة رنعتتة لعبر فل ن مبن لعل  ار الإستتاثبن اا ااا  تقدم ن ااشتتررة از ننل ن ااع  ر ملن ل اصادتتن لة مبنشتترن تعاد مشتتنفر  ا

 ااز ننه  اقدلرمر اعلامة ااشررة دتغنررمر ااعب ق  ناعلاصة مع ن فلى ع اة امالنرو 

 لا7ااجددع )

 ارابن   رض نا اااأث ر ااببنشر   ه ماا راا اابحى
Hypothesized path Standardized Coefficient  CR Result 

 

FNI (+)→GRT 0.53** 2.44 Supported 

SOI (+)→GRT 0.44* 4.65 Supported 

STI (+)→GRT 0.54* 3.61 Supported 

GRT (+)→ SWI 0.52* 3.92 Supported 

GRT (+)→RPC 0.48** 2.88 Supported 

GRT (+)→WOM 0.46* 2.54 Supported 

The fit of the first structural model Note: ᵡ2 (122) = 132.44 (p<0.01); GFI = 0.89; CFI = 0.92; NFI = 0.90; RMSEA = 0.05 , 

** p < 0.01; * p < 0.05    

 اابدد : مه افدا  اابنحى  نلإفابن  فلى  اننن ااحنسبةو

لا د بستاعى معلعلة  44.ربن لاضتج مه رلاع  اننن ارابن  ااغرضت ة تحقق مستن  ااغرضت ة ااغرف ة ااثن  ة   قد رنر معنمن   ان )   

(p<0.01 لا العلاصتة   ه الإستتتتاثبتن اا الإجابتنف تة د امالتنر ااز عر  مبتن لعل  ار استتتتاثبتن اا      ر ،ب عتة حتنجتنا ااز عر

د غبنت ر دتقدلر فردع مجدتدتة   دتجدت ص دصت دج د اذا  صد لقدح مشتنفر ااز عر دلشتحل ن  بشتنفر الإمالنر د غبة 

 ار  ااجب ن ا نو   

لا  54.  فلاصتة تتأث ر الاستتتتاثبتن اا اا  كل تة فلى امالتنر ااز عر  قتد رتنر معتنمتن   اتن )ربتن  شتتتتن ا  اتننن الإرابتن  ااى دجع  

لا  مبن لعل  ار  دجع  استتاثبن اا تستتعلق ة فلى شتتكن دستتننن تكلعاعج ة الا تبن، د تقع  فلى p<0.01د بستتاعى معلعلة )

فلى تزل ت اارا عة اااشتا ل ة ابشتنفر اااقدلر تغنفلاا غ ر  ستب ة ابلن  جستع   غست ة   ه ااز عر دااشتررة مه اابدل    ر لعبن 

 د الإمالنر ادى ااز عر تجنه ااشررةو    

لا ار مذه الإستاثبن اا تنثر فلى مشتنفر ااز عر دفعا،غو Emmon & Crumpler,2000دمذه االاننن تاغق مل   استة )    

الاستا لاكو ربن ا  ن تدفر من تععتلت اا و   استة دتجلق معاصا دستلعر نا مستالدن فلى ااق بة اااجرلب ة دااعن،غ ة دااعجدا  ة  

(De Wulf et al.2003  لا مه ار تقدلر اابلن ل الز عر مه رلاع الإساثبن     فلاصنا ااز عر صد تجلق  دا ا  غس ة دفن،غ ة

ا    شتن فلاصتة تبتن ا تة  للتنم ك تة تا ع  فبر ااعصتت ااكعر صعن تجلق  دا ا تقع   فلى مشتتتتنفر دتعبتن فلى   ا الأ،راف معتن

 اابع ن داااقدلرو  

د   ستتت نا آرر لاضتتتج مه رلاع  اننن ارابن  ااغرضتتت ة ااجنعتتتة  اأث ر الإمالنر    ااعنند فلى الإستتتاثبن     ااعلاصنا    

لا د بستتتتاعى  52.اااستتتتعلق تة مل ااز عر   قتد تب ه دجع  تتأث ر معلعي الامالتنر فلى   تة اااحعع الز عر درتنر رتنر معتنمتن   اتن )

لا  دذا  لعل  ار شتتعع  ااز عر  نااقدلر دالإحارا  الشتتررة لعاد  ا ع ة رب رن  ناابستت    ن دفد  تا ر معصغو p<0.01) معلعلة

 تجنه ااشررة داع صنمت  عضل فلاداا سعرلة فلى ردمنت ن  د داجو فردع مارلة مه صبن اابلن س هو

لا  48. اكرا  ااشتترا  مه ااشتتررة  قد رنر معنمن   ان )ربن لاضتتج دجع  تأث ر معلعي اشتتعع  ااز عر  نلإمالنر فلى ستتلعرو  

لا  د  بن لجص تأث ر الإمالنر فلى استاعدا  د ستع و الشتر اادفنلة الألجن  ة مه رلاع ااكلا  اابلقعع p<0.05د بستاعى معلعلة )

لاااا  Palmatier,2013لاو دمذه االاننن تاغق مل   استتة )p<0.01لا د بستتاعى معلعلة )46.ا ررله  قد  تضتتج معنمن   ان )

ا  تناستتتتعتن ن داار تنم تة  ربتن  رتدا   استتتتتة  تحققتت مه  د  الإمالتنر    حتى اابعاصا الإلجتن  تة الز عر   ع لرتبا  تدل  تن

(Baumeister,2015 ا تاعاد  عدمن ضتاع،  غست ة ماأعتلة العع ن ااى اابلن ل لا ار ااجن ت ااستلعر  الامالنر حناة صدت رن  ستب ن

ااستلعر نا  دتع  مالعفة مثن تكرا  ااشترا  مه ااشتررة د الإاادتنا   ن دمقندمة مبر اا اااحعع  داابدتناج   دصد تكعر مذه

ا لإ رات ااجن ت اابشرا مه عع ت نو  دااحدلى فه ااشررة الجن  ن

فلى  د  بن لجص ااغرضتت ة اارن ستتة ااثن  ة حعع فلاصنا اااأث ر ااببنشتترن دغ ر ااببنشتترن   ه ماا راا اابحى  تر الإفابن     

لا  ±1.96لا  دااا  لجت  ر تكعر  ربر مه )Z-Valueلا  دمه رلاع مذا الإرابن  ستعف  ستاجرا ص بة )Sobal Testاستلعأ )

لا  دربن  Hair et al.,,1995:122الدلااة فلى ار ااباا ر اابجابر مع ماا ر دستت ا   بعلى دجع  تأث ر غ ر مبنشتتر حق ق  او)

 لاو 7مع ااعا  ن    ااجددع)
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 لا 7ااجددع)

 ارابن   رض نا اااأث ر ااعس ا    ه ماا راا اابحى
Hypothesized path     

 

 

Sobel test 

– Z-value  

Standardized coefficient 

Result Direct 

effect 

Indirect 

effect 

Total 

Effect 

 FNI (+)→SWI 2.56** .33** .22** .55** Supported 

 FNI (+)→RPC 3.61* .31* .19* .50* Supported 

FNI (+)→WOM 2.33* .42* .19* .61* Supported 

 SOI (+)→SWI 3.76* .39* .24* .63* Supported 

SOI (+)→RPC 3.43* .29* .26* .55* Supported 

 SOI (+)→WOM 2.42** .28* .28** .56** Supported 

 STI (+)→SWI 2.11** .38* .24** .62* Supported 

STI (+)→RPC 3.43* .34* .23* .57* Supported 

STI (+)→ 2.33** .41** .14** .55** Supported 

The fit of the first structural model χ2 (824.11) = 506, CFI = .94, NFI = .93, AGFI =.937, RMSEA = .058.., ** p < 0.01; * p < 

0.05  .  

  نلإفابن  فلى  اننن ااحنسبةواابدد : مه افدا  اابنحى 

لا اادد  ااعست ا الامالنر    تعزلز ااعلاصة   ه الإستاثبن     ااعلاصة اااستعلق ة مل 7لاضتج مه رلاع االاننن ااعا  ن    ااجددع )

الإمالتنر   بعتد  ر رنر ااز عر دااعتنند فلى مذه ااعلاصةو  قتد تب ه ار تأث ر الإستتتتاثبتن اا اابتنا تة فلى   تة اااحعع لز ا  مه رلاع 

لا مه p<0.01  = 0.55لا   عتتبج اااأث ر ااكل  فلد مستتاعى )p<0.01  = 0.33اااأث ر ااببنشتتر فلد مستتاعى معلعلة )

لاو د   ااستت نا ذاتو رنر الامالنر تأث ر دستت ا    p<0.01  = 0.22رلاع اادد  ااعستت ا الامالنر ااذي رنر فلد مستتاعى )

لا  p<0.01  = 0.31اابنا ة د تكرا  ااشتتترا   بعد  ر رنر اااأث ر ااببنشتتتر فلد مستتتاعى معلعلة )ااعلاصة   ه الاستتتاثبن اا 

   p<0.01لا مه رلاع اادد  ااعستت ا الامالنر ااذي رنر فلد مستتاعى )p<0.01  = 0.50 عتتبج اااأث ر ااكل  فلد مستتاعى )

 لاو  0.19 =

لاستتتاثبن اا الاجابنف ة فلى ااعنند  قد رنر الجن   دمعلعي   على  من فه اادد  ااعستتت ا الامالنر      ل مستتتاعى تأث ر ا    

لا   د  عتبج اااأث ر ااكل  p<0.05  = 0.39ستب ن اابثنع رنر اااأث ر ااببنشتر الاستاثبن اا الاجابنف ة فلد مستاعى معلعلة )

لاو درنر p<0.05  = 0.24لا مه رلاع اادد  ااعستت ا الامالنر ااذي رنر فلد مستتاعى )p<0.05  = 0.63فلد مستتاعى )

الامالنر  د  دستت ا   ه الاستتاثبن اا الاجابنف ة د اااستتعلق ااشتتغ     قد رنر اااأث ر ااببنشتتر الاستتاثبن اا الاجابنف ة فلد 

لا مه رلاع اادد  ااعست ا p<0.01  = 0.64لا   ثر  عتبج اااأث ر ااكل  فلد مستاعى )p<0.01  = 0.28مستاعى معلعلة )

 لاو p<0.01  = 0.28لد مساعى )الامالنر ااذي رنر ف

لا عتحة ااغرضت ة ااباعلقة  نادد  ااعست ا الامالنر    ااعلاصة   ه الاستاثبن  7د ر راا لاضتج    االاننن ااعا  ن    ااجددع)    

 =  p<0.01اا  كل ة د ااعنند فلى ااعلاصة اااستتعلق ة مل ااز عرو رنر اااأث ر ااببنشتتر الاستتاثبن اا اا  كل ة فلد مستتاعى )

لا مه رلاع اادد  ااعستت ا الامالنر ااذي رنر فلد مستتاعى  p<0.01  = 0.62لا   د  عتتبج اااأث ر ااكل  فلد مستتاعى )0.38

(p<0.01  = 0.24 لاو درنر الامالنر  د  دستت ا   ه الاستتاثبن اا اا  كل ة د اااستتعلق ااشتتغ     قد رنر اااأث ر ااببنشتتر

لا p<0.01  = 0.55لا   ثر  عتتبج اااأث ر ااكل  فلد مستتاعى )p<0.01  = 0.41الاستتاثبن اا اا  كل ة  بستتاعى معلعلة )

 لاو p<0.01  = 0.14مه رلاع اادد  ااعس ا الامالنر ااذي رنر فلد مساعى )

د   ضتتع  ذا  لبكه اااأرد مه تحقق ااغرضتت ة اارن ستتة ااا  تلص فلى ا و لبكه تحستت ه ااعنند فلى الإستتاثبن     فلاصنا 

ار تعجو ااشتتتررنا ااببحعثة ااى تجدتتت ص اابزلد مه الإستتتاثبن اا    ، مما يعني ااز عر مه رلاع اادد  ااعستتت ا الامالنر

  ااج ع  دالامعاع مه  جن تعزلز مشنفر ت ننلو  نااقدلر دالامالنر مه شأ و  ر لس ر اارا عة اااشا ل ة اععاند ااعلاصة مل ت ننل نو 
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 الإستنتاجات والتوييات  

 الإستنتاجات :  -أولاً 

ملنك ا  اك داضتتج اع لة ااد استتة ابدى تكرلس ااشتتررة البعا   دااج د د الإمابن  ااعزلز د ا امة ااعلاصة مل ت ننل ن مه  -1

رلاع من صدماو مه استاثبن اا فلى شتكن ردتعمنا ستعرلة د ف لنا مجن  ة   دااستع     الاستاثبن اا الاجابنف ة مه رلاع 

دا  اك ااع لة لأ شت ة اشتررة  اقدلر حز  ماكنملة مه    تغ ر ما لبنا ااز عر ااشتجدت ة دمستنفدتو    تلب ا نااشتررة  محنداة 

ا ابا لبنا ااز عر ااشجد ةو   ردمنا الإتدنع دتع  ر ردمنا من  عد ااب ل د قن

دج ت  ظرمر  د ردا ااع لة فبرا ااع لة فه مشتتتنفر حب بة  نلإمالنر د اااقدلر الشتتتررة دمن تقدمو مه ردمنا جل لة مه  -2

استتاجن ة فن،غ ة مباعة االق  مدلة ملبعستتة مه ااشتتررة  بن لجعل ر لشتتعردر  نلإاازا   تجنه ااشتتررة مبن لعاد الإحستتنس فلى  

  ضرد ن سدا من ا ن رجاازامنا شجد ةو

ن ااشتتررة مل ت ننل ن   قد   دا ااع لة فه تأث ر فنا  العنند    الإستتاثبن  العلاصة اااستتعلق ة ااا  تق ب  ش را  اننن اااحل ن   -3

جنمزلا ن ادفر ااشتررة مه رلاع اااستعلق ااشتغ   دتلنصن الأصندلن مل انررله حعع ستبعة ااشتررة  دتع ن الجن  ة   ربن فبرا 

تع را  ااع لة فه ااادتتنص ن  ناشتتررة دفد  دجع   عالن مستتاقبل ة    ا  ن  ااعلاصة مل ااشتتررة داااحعع ااى شتتررة ملن ستتة داع 

مارلنا دمحغزاا تستعلق ة تقدم ن ااشتررنا اابلن ستة   ن  ردا ااع لة فلى  عالنمن اابستاقبل ة  زلن ن ااالة الشتررة دتلن ن حجر 

 اادغقنا اابساقبل ة مع نو  

ل  ار  ش را  اننن ارابن  ااغرضتتت نا دجع  تأث ر معلعي   ه الإستتتاثبن     ااعلاصنا اااستتتعلق ة د امالنر ااز عر  مبن لع -4

استتتاثبن اا ااشتتتررة اغ ر ،ب عة حنجنا ااز عر د  غبنت ر دتجدتتت ص دصت دج د اذا  صد لقدح مشتتتنفر ااز عر دلشتتتحل ن  

  بشنفر الإمالنر د غبة ار  ااجب ن ا نو

ا    شن -5  ار الإستاثبن     فلاصنا ااز عر صد تجلق  دا ا  غست ة دفن،غ ة داصادتن لة العلاصة دتعبن فلى   ا الأ،راف معن

فلاصة تبن ا ة  للنم ك ة تا ع  فبر ااعصت ااكعر صعن ملزمة لإ امة ااعلاصة مل ااز عر د تلن ن حدتة ااشتررة مه محغظة ااز عر 

 ااشكن   س منع ت ننل و  

ار شتعع  ااغر   لع نا ماكر ن مه مشتنفر الإمالنر لقلن احابنع تحعاو ااى شتررة ملن ستة  ربن لعل  د ن  ااز عر دتععلضو    -6

لاحستنر د ق مبد  اابعنملة  نابثن دجزا  الإحستنر  نلإحستنر مه رلاع  فر ااشتررة دملنعترت ن  من   صرا و دحث ر فلى اااعنمن ا

 مل ااشررة دتجر ة ردمنت نو  

لبكه تعش ا مشتتنفر الإمالنر دااشتتعع   ضتترد ن    ااجب ن    تعزلز ااعنند فلى الإستتاثبن     ااعلاصة مل ااز عرو  قد  -7

 اننن ارابن  ااغرضتت ة اارن ستتة  جمكن  ة تعزلز تأث ر الاستتاثبن اا    ااعلاصنا اااستتعلق ة مل ااز عر مه رلاع شتتعع    ردا 

 ااز عر  نلامالنر الشررةو 

 التوييات:   -ثانيا

 ضرد ن الإساثبن     ااعصت دااج د ااا  تلان فلاصنا شجد ة معجبة مل ااز ننه دذا  مه رلاع انت  :-1

 تعا د  رامن دحز  اجابنف ة مل ااز عر ااعش ق ااز عر  علاصة ما لة   - 

  لن  جسع  فرلضة الاعاعن اابسابر معو د  اسة حنجنتو د غبنتو  -أ

ااعبتن فلى تلب ا تن  دتتتتع ن استتتتاثبتن اا تعاتد ملتن ل غ ر ملبعستتتتة) مثتن تعزلز اابكتن تة الإجابتنف تة دتقتدلر ااتذاا دتقل تن   -ا

 الإجابنف ة مه اااحعع   دتحق ق ااراحة دااثقة    اااعنمن مل مقد  ااجدمة ااا   فان  ااز عر فل ولاواابجن،ر االغس ة د 

ااستتع  ااعزلز الاستتاثبن اا اابنا ة ااحق ق مبد  اااعنمن  نابثن دمذه الإستتاثبن اا تكعر فلى شتتكن ملن ل ملبعستتة الز عر)  -2

 دع اابجن  ة  د ااجدعمنا الز ننه اابعاا هلاو مثن الأمعاع دااجدمنا الإضن  ة  دااحدعع فلى ااعر

 ضرد ن الا جرا،    اجرا اا الإساثبن     ااعلاصنا مل ااز عر مه رلاع من لأت :  -3

 تقدلر ااجدمة اابب زن دااادب ر فلى د ق ،لت ااز عر - 

 تقل ن اابجن،ر اابن لة مه اااحعع -أ

 دتعش ا ااعسننن اااكلعاعج ة الا تبن،  -ا

 غ ر اارسب ة ابلن  جسع   غس ة دصن ع  ة دمن لة تع ق تحعع ااز عر ااى شررنا  ررىو  تلش ا اااغنفلاا -ث

ااعبتن فلى تعزلز معاصا ااز تننه تجتنه ااشتتتتررتة داستتتتاثبتن متن مه  جتن تلتن ن ااالتة مه ت تننل تن د تلتن ن ص بتة ح تنن ت تننل تن    -4

  رع  ن صلنن اتدتنع دتردلن مجن  ة دا ن مغععع رب ر فلى دالإستاغن ن مه  فر ت ننل ن    مجنع تلنصن الأصندلن داااستعلق ااشتغ 

 معاصا ااز ننه الأررله  لأ  ن تبثن  قن تجر ة داصع ة مل ااشررة راق  ر مسبق اجع ن ردمنا ااشررةو      
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 (1الملحق )

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 الإستبانة 

 الأن اابحار  وووووووووووووو

 

تحساااين العائد على الإساااتثمار في علاقات الزبون من خلال الدور   اقد تر ارا ن ك البشتتتن رة      استتتة  حث ة تجص        

ود اجن ا  ستتاستتنفد ن    اااأرد مه  صة  اننن  حثلن د   تقدلر  الوساايط لغمتنان: دراسااة تطبيقية في شااركات السااياحة والساافر

اابقارحنا ااعلب ة ااا  تجد  ااشررةو اذ رن ت ادل  اارغبة البشن رة    مذا اابحى  نارجن  اربنع الاسئلة اابر قة    ا  نهو رن 

حدتتراا دستتعف لا تعرع امن  اي ج ة  اجن نت  ستتاعنمن  ستترلة تنمة جداا  د حه  اع د ا   نر  اننن اابحى الاغراع ااعلب ة

 ررى   لا  اف  اذرر استتتب  اد تعص ع  و  جن ا ر هت ماأر دَ لإرتبنع ر ن  الأستتتئلة حستتتت صد ت ذ  مل الارذ  نلافابن   نر داصع ة 

 اابعلعمنا ساسنمر  دصة االانننو 

 

 الشكر الجزيل لمساعدتكم في جمع هذه المعلومات المفيدة
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 وفيقمع تمنياتنا لكم بالت

 

 الباحث       

 الجز، الاول : معلومات عامة 

 -رجاً، أحطْ أوَ إملأْ اجابتك في ادناه:

 
  ااعبر 1

  و ذرر                                أو ا ثى االعع الإجابنف  2

  وافدا لة  جصن  أو  لع    ا و  كناع لعس      او ش ن ن فل ن اابساعى اااعل ب   3

  و صن مه سلة            أو سلة  أرثر  اااعنمن مل ااشررةمدن  4

  واصن مه مل عر   أو مل عر  أرثر مساعى اادرن 5

  و عر      أورلا من تعنملت مل شررة  ررى مه صبن 6

 

 الجز، الثاني: متغيرات الدراسة

 -المقيا  يتراوو على النحو الآتي  :ملاحية: اشر او احط ازا، الخيار الذي يلائمك في ادناه علماً إن 
 لا أتفق جداً  لا أتفق محايد أتفق أتفق جداً  العبارة 

 5 4 3 2 1 

 

 الاساثبن اا اابنا ة:  - 

 تقد  ااشررة ردعمنا سعرلو از ننل ن اابب زلهو و1

 تقد  ااشررة ردمنا اضن  ة از ننل ن اادانب هو و2

 اابسابر مع نو حدن فلى مكن ئنا مه ااشررة  ا جة تعنمل   و3

 تقد  ااشررة فردع مجن  ة از ننل ن اابعاا هو و4

ا  نابلن س هو5  و تقد  ااشررة ردمنا  نسعن  ملجغضة ص نسن

 الاساثبن اا الاجابنف ة   -أ 

 تد س ااشررة احا نجنت  د غبنت   شكن مسابرو و6

 تحرص ااشررة فلى الإتدنع اابسابر مع و و7

 لب ا نوتغ ر ااشررة ما لبنت  ااشجد ة دتسنفد      ت و8

 اتلقى   نصنا ت لئة مه ااشررة    اابلنسبنا دالأف ن و و9

  شكن فن  تساثبر ج ع  رب رن     لن  فلاصنا شجد ة مل ت ننل نو و10

 الاساثبن اا اا  كل ة -ا 

 تقد  ااشررة معلعمنا جدلدن فه ااجدمنا ااحنا ة داابساقبل ةو و11

ا ابا لبنت   و12  ااشجد ةوتع ر ااشررة ردمنا من  عد ااب ل د قن

 ادى ااشررة   ظبة ج دن لبكه مه رلاا ن تقدلر ااجدمنا الز ننهو و13

  تلقى   اا سرلعن ا  عد  ي شكعى  صدم ن الشررةو و14

 تقد  ااشررة حز  ماكنملة مه ردمنا الإتدنعو و15

 امالنر ااز عر -ث 

 .و صد  جداا ااجدمنا ااا  تقدم ن مذه ااشررة د لع رمن ا 16

 ااا  تقدم ن ااشررة  شكن مسابرو  ن مباه جداا البلن ل  و17

  شعر  نلإمالنر ا ذه ااشررةو و18

  حبن مشنفر اااقدلر داااعظ ر ا ذه ااشررةو و19

  شاري اابزلد مه ردمنا ااشررة لأ   مباه الج ع  الإضن  ة ا ذه ااشررةو و20

   ة اااحعع  -ا
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 سأسابر    اااعنمن مل ااشررة ااحنا ة حاى اع تر   ل  جع  ااجدمة و21

 شررة  ررى اذا رن ت ااشررة تقد  ردمنا  رثر اثن ن الز ننه سأذمت ااى مزد  و22

 صد  تعنمن مل شررة  ررى اذا رن ت تقد  ردمنا ذاا جع ن   ضن  و23

 صد اتبل  صرا   د مل     اااعنمن مل شررة  ررى اذا   ا دا اااحعع ااى شررة  ررى  و24

 تاع ر  منم   رعة رث رن    اااحعع ااى شررنا ملن سة اكل  لا   عي ذا  و25

   ة تكرا  ااشرا   -ح

    اابساقبن اابلظع  سأفابر مذه ااشررة مه ااشررنا اابث رن دااب بة  نالسبة ا و و26

 صة ااشرا  مه مذه ااشررةو فاز  معاعلة فلا و27

 ا غت  ناشرا  مه ااشررة ااحنا ة    اابساقبن حاى مل ش ع  ملن س ه جد و و28

    اابرن اابقبلة اشاري ردمنت  مه  غس ااشررةو و29

 اشاري اابزلد مه ااجدمنا    حنع ،رحا ن ااشررةو و30

   ة اااسعلق ااشغ    -ن

 . تحدث فه مذه ااشررة ا ررله  شكن ماكر  و31

 تل   رعة الاحدث مل انررله فه مذه ااشررة  ن  ا من تغع و32

  تحدث رث راا مل االنس فه مذه ااشررة د،ب عة ردمنت نو و33

 .  ن  م ن ااى ااحدلى فه مذه ااشررة  اغد ن رب ر و34

 صد  دع  انررله اشرا   ااجدمنا مه مذه ااشررة و و35
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