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 اٌٍّقص

٠ٙلف ٘نا اٌجؾش ئٌٝ رؾ١ًٍ أصو ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ 

لطبع ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ، ِٓ ف٩ي كهاٍخ ؽبٌخ شووخ آ١ٍب ١ًٍ. اػزّلد اٌلهاٍخ ػٍٝ ِٕٙظ وّٟ 

َِزغ١ت ِٓ ِقزٍف ِٕبغك  022رؾ١ٍٍٟ، ؽ١ش رُ رٛى٠غ اٍزج١بْ ِمٕٓ ػٍٝ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ –ٚصفٟ

اٌؼواق. عوٜ رم١١ُ ّٔٛمط اٌم١بً ثبٍزقلاَ افزجبهاد اٌضجبد ٚاٌصلق، ف١ّب رُ اٍزقلاَ أٍٍٛة ّٔنعخ 

٨فزجبه اٌؼ٩لبد اٌفوظ١خ. أظٙود  (PLS-SEM) اٌّؼبك٨د اٌجٕبئ١خ ثطو٠مخ اٌّوثؼبد اٌصغوٜ اٌغيئ١خ

ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ، اٌزٛافك  –ّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ إٌزبئظ أْ ا٤ثؼبك ا٤هثؼخ ٧ٌكاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌ

وبْ ٌٙب رأص١و ئ٠غبثٟ ِٚؼٕٛٞ فٟ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء،  –ا٨ٍزوار١غٟ، رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء، ٚا٨ثزىبه 

% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ ا٨ٌٛء. وّب رج١ٓ أْ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ 76ٚلل فَود ٘نٖ ا٤ثؼبك ِغزّؼخ ِب َٔجزٗ 

 .اً، ١ٍ٠ٗ اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ، صُ رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء، ٚأف١واً ا٨ثزىبه٘ٛ اٌؼبًِ ا٤وضو رأص١و

رَُٙ ٘نٖ إٌزبئظ ٔظو٠بً فٟ كػُ ص٩ؽ١خ ّٔٛمط ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ رف١َو 

٨٨د ٍٍٛن اٌؼ٩ّء فٟ ث١ئبد ا٤ٍٛاق إٌبشئخ ِضً اٌؼواق. أِب ػ١ٍّبً، فٟٙ رملَ ٌشووبد ا٨رصب٨د ك

رطج١م١خ ِّٙخ، ؽ١ش رٛصٟ ثعوٚهح ا٨ٍزضّبه فٟ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ، ٚرؾم١ك اٌزٛافك ِغ اؽز١بعبد 

اٌؼ٩ّء، ٚرمل٠ُ ل١ّخ ؽم١م١خ َِزلاِخ، ِغ ا٨ٍزفبكح ِٓ ا٨ثزىبه وؼبًِ كاػُ. ٚرإول اٌلهاٍخ أْ ٨ٚء 

اٌّّبهٍبد ا٨ٍزوار١غ١خ  اٌؼ٩ّء فٟ اٌصٕبػبد اٌقل١ِخ اٌزٕبف١َخ ٠زشىً ِٓ ف٩ي ؽيِخ ِزىبٍِخ ِٓ

 .اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌم١ّخ، ١ٌٌٚ ِٓ ف٩ي ِجبكهاد ِزفولخ

ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ، ٨ٚء اٌؼ٩ّء، آ١ٍب ١ًٍ اٌؼواق، لطبع  :اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ

 .، اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ، ػوض اٌم١ّخPLS-SEMا٨رصب٨د، 
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Abstract 

This study aims to analyze the impact of value-based strategic management 

on enhancing customer loyalty in the Iraqi telecommunications sector, with a 

case study of Asiacell. The research adopted a quantitative, descriptive–

analytical approach, whereby a structured questionnaire was distributed to a 

sample of 400 respondents across various regions of Iraq. The measurement 

model was evaluated using reliability and validity tests, while Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) was employed to test the 

hypothesized relationships. 

The findings revealed that the four dimensions of value-based strategic 

management—clarity of value proposition, strategic alignment, customer 

value delivery, and innovation—had a positive and significant effect on 

strengthening customer loyalty. Collectively, these dimensions explained 

67% of the variance in loyalty. Among them, clarity of value proposition was 

found to be the most influential factor, followed by strategic alignment, 

customer value delivery, and finally innovation. 

Theoretically, these results support the validity of the value-based strategic 

management model in explaining customer behavior in emerging market 

environments such as Iraq. Practically, the study provides important 

managerial implications for telecommunications companies, recommending 

investments in clarifying the value proposition, aligning with customer 

needs, delivering sustainable value, and leveraging innovation as a 

supporting factor. The study emphasizes that customer loyalty in competitive 

service industries is shaped through an integrated package of value-oriented 

strategic practices, rather than isolated initiatives. 

Keywords: Value-based strategic management, customer loyalty, Asiacell 

Iraq, telecommunications sector, PLS-SEM, strategic alignment, value 

proposition. 

 اٌّملِخ

 فٍف١خ ػٓ صٕبػخ ا٨رصب٨د فٟ اٌؼواق ِٚىبٔخ شووخ آ١ٍب ١ًٍ

شٙل لطبع ا٨رصب٨د فٟ اٌؼواق ف٩ي اٌؼمل٠ٓ اٌّبظ١١ٓ رؾ٨ًٛ عنه٠بً، ؽ١ش أزمً ِٓ ِوؽٍخ اٌج١ٕخ 

اٌزؾز١خ اٌّؾلٚكح ٚاٌزشغ١ً اٌغيئٟ ئٌٝ أؽل أوضو اٌمطبػبد ؽ٠ٛ١خً ٚرٕبف١َخً فٟ إٌّطمخ. ٚلل ٍبّ٘ذ 

اًِ فٟ ٘نا اٌزؾٛي، ِٓ أثوى٘ب ا٨ٔفزبػ ػٍٝ ا٨ٍزضّبهاد ا٤عٕج١خ، ٚرؾو٠و اٌَٛق، ٚرٕبِٟ ػلح ػٛ
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اٌطٍت ػٍٝ فلِبد ا٨رصبي ٚا٦ٔزؤذ ِٓ لجً شو٠ؾخ ٍىب١ٔخ شبثخ رؼزّل ثشىً ِزيا٠ل ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب 

٠ط كٚهاً ِؾٛه٠بً فٟ ِقزٍف ِغب٨د ؽ١برٙب. وّب ٌؼت أزشبه اٌٙٛارف اٌنو١خ ٚرط٠ٛو فلِبد إٌطبق اٌؼو

.فٟ ر١ٍٛغ لبػلح َِزقلِٟ ا٨رصب٨د، ٍٛاء فٟ اٌّواوي اٌؾعو٠خ أٚ فٟ إٌّبغك إٌبئ١خ
1

 

، ٚ"ى٠ٓ آ١ٍب ١ًٍ :٠ؼُل ٍٛق ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ ا١ٌَٛ ٍبؽخ رٕبف١َخ ث١ٓ ص٩س شووبد هئ١َ١خ

ٛلؼٙب اٌو٠بكٞ اٌؼواق"، ٚ"وٛهن ر١ٍ١ىَٛ". ِٚٓ ث١ٓ ٘نٖ اٌشووبد، رّىٕذ آ١ٍب ١ًٍ ِٓ رو١ٍـ ِ

ثفعً اِز٩وٙب أوجو رغط١خ ٌٍشجىخ ػٍٝ َِزٜٛ اٌج٩ك، ئم وبٔذ أٚي ِشغً ٠ملَ فلِبرٗ فٟ ع١ّغ 

ٚرزقن ِٓ ا١ٌٍَّب١ٔخ ِمواً ٌٙب، ٚلل ثٕذ ٍّؼزٙب  1111اٌّؾبفظبد اٌزَغ ػشوح. رأٍَذ اٌشووخ ػبَ 

ر٠َٛم١خ ِجزىوح ٚػوٚظبً  ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ ٚاٍزّواه٠خ ا٨رصبي، ئٌٝ عبٔت اػزّبك٘ب اٍزوار١غ١بد

.ِؤخ رٍجٟ اؽز١بعبد شوائؼ ٚاٍؼخ ِٓ اٌؼ٩ّء
0

 

وّب ر١ّيد آ١ٍب ١ًٍ ثزج١ٕٙب ١ٍبٍخ اٍزضّبه٠خ َِزّوح فٟ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ، ثّب فٟ مٌه ر١ٍٛغ فلِبد 

ئٌٝ عبٔت مٌه،  .(5G) ٚاٌؼًّ ػٍٝ ا٨ٍزؼلاك ٦غ٩ق فلِبد اٌغ١ً اٌقبٌِ (4G LTE) اٌغ١ً اٌواثغ

شووخ صٛهرٙب اٌّإ١ٍَخ ِٓ ف٩ي ِجبكهاد اٌَّإ١ٌٚخ ا٨عزّبػ١خ، ِّب أٍُٙ فٟ هفغ َِزٜٛ ػيىد اٌ

٨ٚء اٌؼ٩ّء ٚرؼي٠ي اهرجبغُٙ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ. ِٚغ مٌه، فاْ أقفبض رىٍفخ اٌزؾ٠ًٛ ث١ٓ اٌشووبد 

ء، ٚ٘ٛ ِب ٚرؼلك اٌجلائً فٟ اٌَٛق ٠فوظبْ ػٍٝ آ١ٍب ١ًٍ رؾل٠بد ؽم١م١خ فٟ اٌؾفبظ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّ

٠َزلػٟ رجٕٟ ِلافً ئكاه٠خ اٍزوار١غ١خ رووي ػٍٝ رؼظ١ُ اٌم١ّخ اٌّملِخ ٌٍؼ٩ّء ٚاٌّغزّغ ٚاٌَّب١ّ٘ٓ 

.ػٍٝ ؽل ٍٛاء
3

 

 أ١ّ٘خ ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ اٌصٕبػبد اٌقل١ِخ اٌزٕبف١َخ

٨رقبم اٌمواهاد ا٦كاه٠خ ٠مَٛ ػٍٝ ِجلأ أْ  ئغبهاً رىب١ٍِبً  ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخرّضً 

اٍزلاِخ إٌغبػ اٌّإٍَٟ ٨ رزؾمك ئ٨ ِٓ ف٩ي فٍك ل١ّخ ِعبفخ ٌغ١ّغ ا٤غواف اٌّؼ١ٕخ، ١ٌٌٚ فمػ 

ِٓ ف٩ي رؼظ١ُ ا٤هثبػ لص١وح ا٤ِل. ٚفٟ اٌصٕبػبد اٌقل١ِخ، ِضً لطبع ا٨رصب٨د، اٌزٟ رؼزّل ثلهعخ 

ٍخ ِضً اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٚعٛكح اٌزغوثخ اٌقل١ِخ، ٠ىزَت ٘نا وج١وح ػٍٝ ا٤صٛي غ١و اٌٍّّٛ

.اٌّلفً ا٨ٍزوار١غٟ أ١ّ٘خ فبصخ ثٛصفٗ أكاح ٌزؼي٠ي اٌملهح اٌزٕبف١َخ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼ٩ّء
0
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٠ووي ٘نا إٌٙظ ػٍٝ رؾل٠ل ٚل١بً ٚرؼظ١ُ "ِؾووبد اٌم١ّخ" اٌزٟ رإصو فٟ ئكهان اٌؼ٩ّء ٌٍقلِخ 

ً عٛكح اٌشجىخ، ٚػلاٌخ ا٤ٍؼبه، ٍٚوػخ ا٨ٍزغبثخ ٌقلِخ اٌؼ٩ّء، ٚا٨ثزىبه فٟ ٚهظبُ٘ ػٕٙب، ٚرشّ

رمل٠ُ اٌقلِبد، ٚا٨ٔقواغ فٟ ِجبكهاد اعزّبػ١خ َِإٌٚخ. ٚفٟ ا٤ٍٛاق اٌزٟ رزشبثٗ ف١ٙب ػوٚض 

ئٌٝ  إٌّبف١َٓ، ٠صجؼ ئكهان اٌؼ١ًّ ٌٍم١ّخ اٌفبهلخ ٘ٛ اٌؼبًِ اٌؾبٍُ فٟ ارقبم لواه ا٨ٍزّواه أٚ اٌزؾٛي

.ِيٚك آفو
2

 

وّب أْ رطج١ك ٘نا اٌّفَٙٛ ٠َُٙ فٟ ِٛاعٙخ ظب٘وح فملاْ اٌؼ٩ّء، ٟٚ٘ ِشىٍخ ِىٍفخ فٟ لطبع 

ا٨رصب٨د ٔظواً ٨هرفبع رىٍفخ اٍزمطبة اٌؼ٩ّء اٌغلك. ٌنٌه، فاْ ئكاهح اٌم١ّخ ثصٛهح اٍزوار١غ١خ رٙلف 

ملِخ، ٚرقص١ص اٌقلِبد ثّب ٠ز٩ءَ ِغ ئٌٝ رؼظ١ُ اٌم١ّخ اٌؼّو٠خ ٌٍؼ١ًّ ِٓ ف٩ي رؾ١َٓ اٌزغوثخ اٌّ

.اؽز١بعبرٗ، ٚرؼي٠ي اهرجبغٗ اٌؼبغفٟ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ
7

 

٠ّىٓ ٧ٌكاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ أْ رّٕؼ آ١ٍب ١ًٍ اٌملهح ػٍٝ اٌصّٛك أِبَ اٌعغٛغ 

بد اٌشووخ ِغ رٛلؼبرُٙ اٌزٕبف١َخ ِٓ ف٩ي ثٕبء ػ٩لبد أوضو ػّمبً ِغ اٌؼ٩ّء، ٚظّبْ رٛافك اٍزوار١غ١

.اٌّزغ١وح، ِب ٠َُٙ فٟ هفغ َِز٠ٛبد ا٨ٌٛء ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ ه٠بكرٙب فٟ اٌَٛق
6

 

 ِشىٍخ اٌجؾش

هغُ اٌّىبٔخ اٌو٠بك٠خ اٌزٟ رزّزغ ثٙب آ١ٍب ١ًٍ ٚؽصزٙب اٌَٛل١خ اٌٛاٍؼخ، ئ٨ أْ ك٠ٕب١ِى١خ ٍٛق 

ٌؾفبظ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء رؾل٠بً ِزيا٠ل ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ ٚاٌزشبثٗ اٌىج١و ث١ٓ ػوٚض إٌّبف١َٓ ٠غؼً ا

اٌصؼٛثخ. فمل أصجؼ ثاِىبْ اٌؼ٩ّء ا٨ٔزمبي ث١ٓ اٌشووبد ثٌَٙٛخ ثفعً ٚفوح اٌق١بهاد ٚأقفبض 

رىب١ٌف اٌزجل٠ً، فٟ ؽ١ٓ أْ اٌزو٠ٚظ ٌؼوٚض ٚفلِبد ِزشبثٙخ ِٓ لجً إٌّبف١َٓ ٠مًٍ ِٓ ػٛاًِ 

ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ وّلفً فؼبي  اٌز١ّي. ٚػٍٝ اٌوغُ ِٓ ا٨ػزواف اٌؼبٌّٟ ثأ١ّ٘خ

ٌزؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ئ٨ أْ اٌلهاٍبد اٌزطج١م١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ٘نا اٌّٛظٛع فٟ ا١ٌَبق اٌؼوالٟ ِؾلٚكح. 

ِٚٓ ٕ٘ب رأرٟ أ١ّ٘خ ٘نا اٌجؾش فٟ ٍل ٘نٖ اٌفغٛح ِٓ ف٩ي رؾ١ًٍ أصو رجٕٟ ٘نا إٌٙظ فٟ رؼي٠ي ٨ٚء 

 .ًػ٩ّء آ١ٍب ١ٍ

 أٍئٍخ ٚأ٘لاف اٌجؾش

 :أٍئٍخ اٌجؾش

ِب ِلٜ رطج١ك شووخ آ١ٍب ١ًٍ ٌّّبهٍبد ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ  .1

 ػ١ٍّبرٙب؟

                                                 
5
 Chang, Y. P., Lee, D. C., Chang, S. C., Lee, Y. H., & Wang. H. H. (2019). Influence of work 

excitement and workplace violence on professional commitment and turnover intention among 

hospital nurses. Journal of 
6
، " أثر الأٔشطت اٌطلابُت عًٍ تعسَس اٌمدراث اٌتطىَمُت ٌّؤضطاث اٌتعٍُُ اٌعاٌٍ"، اٌّجٍت  0102شطا ، ِروة ابراهُُ عٍٍ  

 94-9(، ص ص 0( ، اٌعدد )46اٌعربُت ٌلإدارة ، اٌّجٍد )
7
، " أثر اٌتىجه اٌرَادٌ فٍ تحطُٓ اٌمدراث اٌتطىَمُت والأداء  0104شُّص ، ِحّد احّد ضٍُّاْ احّد ضعُد اٌطعُد  

( ص 4(، اٌعدد )44اٌّطتداَ: دراضت ُِدأُت عًٍ ِجّىعاث شرواث اٌعربٍ"، اٌّجٍت اٌعٍُّت اٌتجارة واٌتّىًَ ، اٌّجٍد )

 244-044ص 
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ِب غج١ؼخ اٌؼ٩لخ ث١ٓ أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ )ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ،  .0

 ٌؼ٩ّء؟رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء، ا٨ثزىبه( َِٚزٜٛ ٨ٚء ا

ِب ٟ٘ اٌؼٕبصو ا٤وضو رأص١واً ِٓ ث١ٓ أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ رؼي٠ي  .3

 ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ ٍٛق ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ؟

 :أ٘لاف اٌجؾش

  ٟكهاٍخ ِلٜ ألِبط ِفَٙٛ ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ ا٦غبه ا٨ٍزوار١غ

 .١ٍ٢ب ١ًٍ

 ٌؼ٩لخ ث١ٓ أثؼبك ٘نا اٌّلفً َِٚزٜٛ ٨ٚء اٌؼ٩ّءرؾ١ًٍ ا. 

 رؾل٠ل أُ٘ ِؾووبد اٌم١ّخ اٌزٟ رإصو فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء. 

 رمل٠ُ رٛص١بد اٍزوار١غ١خ ٌزؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء ِٓ ف٩ي رجٕٟ ٔٙظ ا٦كاهح اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ. 

 ِواعؼخ ا٤كث١بد

 ِفَٙٛ ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ

 – Value-Based Strategic Management) و ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخرش١

VBSM)  ،ئٌٝ ِلفً ئكاهٞ ِزىبًِ ٠ووي ػٍٝ فٍك اٌم١ّخ ٚل١بٍٙب ٚرؼظ١ّٙب ٌغ١ّغ ا٤غواف اٌّؼ١ٕخ

 ٠ٚورىي ٘نا اٌّفَٙٛ ػٍٝ .(Koller et al., 2020) ١ٌٌٚ ا٨لزصبه ػٍٝ رؼظ١ُ ا٤هثبػ لص١وح ا٤ِل

.ٔظو٠خ أصؾبة اٌّصٍؾخ، ٚٔظو٠خ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ، ٚٔظو٠خ فٍك اٌم١ّخ :ص٩صخ أغو ٔظو٠خ ِزواثطخ
8

 

ئٌٝ رٛع١ٗ اٌّٛاهك ٚاٌملهاد ٚا٤ٔشطخ اٌّإ١ٍَخ ٔؾٛ ص١بغخ  VBSM ، رَؼٝفٍك اٌم١ّخِٓ ِٕظٛه 

ٕبف١َخ، ٠ؼل ٚفٟ ا٤ٍٛاق اٌز .ػوٚض ل١ّخ ِز١ّيح رٍجٟ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء ثشىً أفعً ِٓ إٌّبف١َٓ

فٍك اٌم١ّخ اٌّؾون اٌوئ١ٌ ٥ٌكاء اٌَّزلاَ، ؽ١ش ئْ اٌّإٍَبد اٌمبكهح ػٍٝ رمل٠ُ ل١ّخ فو٠لح ِٚورفؼخ 

.ا٦كهان ٠ّىٕٙب اٌؾفبظ ػٍٝ ه٠بكرٙب ػٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ
1

 

، فاْ اٌّإٍَبد ٠غت أْ ر١ّي ٔفَٙب  Porter (1985) ، ٚٚفمبً ٌوؤ٠خا١ٌّيح اٌزٕبف١َخأِب ِٓ ِٕظٛه 

، ٨ رمزصو ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ػٍٝ  VBSM ٓ ف٩ي ل١بكح اٌزىٍفخ أٚ اٍزوار١غ١بد اٌز١ّي. ٚفٟ ئغبهئِب ِ

.اٌىفبءح أٚ ا٨ثزىبه فؾَت، ثً رّزل ئٌٝ ثٕبء ػ٩لبد كائّخ ِغ اٌؼ٩ّء ػجو رمل٠ُ ل١ّخ َِزّوح
12

 

ٓ اٌؼ٩ّء ٌزشًّ فٍك اٌم١ّخ ثشىً ِشزون ث١ VBSM رٍٛغ ٔطبق ٔظو٠خ أصؾبة اٌّصٍؾخفٟ ؽ١ٓ أْ 

ٔٙغبً شب٩ًِ  VBSM ٚاٌّٛظف١ٓ ٚاٌّٛهك٠ٓ ٚاٌَّب١ّ٘ٓ ٚاٌّغزّغ وىً. ِٚٓ ٘نا إٌّطٍك، رصجؼ
                                                 

4
 Köller, O., Fleckenstein, J., Guill, K., & Meyer, J. (2020). Pädagogische und didaktische 

Anforderungen an die häusliche Aufgabenbearbeitung. In D. Fickermann & B. Edelstein (Eds.), 

Langsam vermisse ich die Schule. Schule während und nach der Corona‑ Pandemie (pp. 163–

174). Waxmann. 
1
 Bowman, C., & Ambrosini, V. (2000). Strategy from an individual perspective. European 

Management Journal, 18(2), 207–215. https://doi.org/10.1016/S0263‑ 2373(99)00092‑ 4  
91

 Porter, M. E. (1985). Competitive advantage: Creating and sustaining superior performance 

(pp. xviii, 557). New York: Free Press. 
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٠لِظ ا٤ثؼبك ا٨لزصبك٠خ ٚا٨عزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ ٌٍم١ّخ، ِّب ٠ؼيى ِٓ شوػ١خ اٌّإٍَخ ٚاٍزلاِزٙب ػٍٝ 

.اٌّلٜ اٌجؼ١ل
11

 

 ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ لطبع ا٨رصب٨د

ا٨ٌٛء ٚ ا٨ٌٛء اٌٍَٛوٟلطبع ا٨رصب٨د ِفِٙٛبً ِزؼلك ا٤ثؼبك، ٠ّىٓ رص١ٕفٗ ئٌٝ ٠ؼُل ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ 

٠ش١و ا٨ٌٛء اٌٍَٛوٟ ئٌٝ أّٔبغ ا٨ٍزقلاَ أٚ اٌشواء اٌّزىوهح ػجو اٌيِٓ، ثّب ٠ؼىٌ اٌزياَ  .ا٨رغبٖ

زفع١ً اٌنٞ ٠ؾٍّٗ اٌؼ١ًّ اٌفؼٍٟ ثّيٚك اٌقلِخ. أِب ا٨ٌٛء ا٨رغبٟ٘، ف١زؼٍك ثب٨هرجبغ اٌؼبغفٟ ٚاٌضمخ ٚاٌ

اٌؼ١ًّ رغبٖ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ، ٚ٘ٛ عبٔت ُِٙ ٌزؼي٠ي اٌزٛص١خ ا٠٦غبث١خ ثبٌؼ٩ِخ ؽزٝ ٌٛ ٌُ ٠ٕؼىٌ كائّبً 

.فٟ اٌٍَٛن اٌشوائٟ
10

 

، عٛكح اٌقلِخٚرش١و اٌلهاٍبد ئٌٝ أْ ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ ٍٛق ا٨رصب٨د ٠زأصو ثؼلح ػٛاًِ، أثوى٘ب 

، ا٨ثزىبه فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد، ٚرغط١خ اٌشجىخ ِٚٛصٛل١زٙب، ٚاٌؼ٩ّء اٍزغبثخ فلِخ، ٚػلاٌخ ا٤ٍؼبهٚ

ٚثبٌٕظو ئٌٝ أقفبض رىب١ٌف اٌزؾ٠ًٛ ث١ٓ اٌشووبد فٟ اٌؼل٠ل ِٓ ا٤ٍٛاق، ٨ٚ  صٛهح اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خٚ

١ٍّب ِغ رطج١ك فلِخ ٔمً اٌولُ اٌّؾّٛي، ٠صجؼ اٌؾفبظ ػٍٝ ا٨ٌٛء رؾل٠بً ٠زطٍت ِٓ اٌشووبد رمل٠ُ 

 .زفٛلخ ثشىً َِزّول١ّخ ِ

وّب رظُٙو ا٤ثؾبس أْ اٌؼٛاًِ اٌؼبغف١خ ٚاٌؼ٩لبر١خ، ِضً اٌشؼٛه ثبٌوػب٠خ، ٚاٌشفبف١خ فٟ اٌزٛاصً، 

ٚ٘نا ٠جوى أ١ّ٘خ  ٚاٌَّإ١ٌٚخ ا٨عزّبػ١خ ٌٍشووخ، رٍؼت كٚهاً ِٛاى٠بً ٌٍؼٛاًِ اٌٛظ١ف١خ فٟ رؼي٠ي ا٨ٌٛء

 ٚاٌؼ٩لبر١خ (Transactional) ؼبلل٠خرجٕٟ اٌشووبد ٨ٍزوار١غ١بد رغّغ ث١ٓ اٌغٛأت اٌز

(Relational) ٌٍم١ّخ.
13

 

 اٌوثػ ث١ٓ ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ ٨ٚٚء اٌؼ٩ّء

رٕبٌٚذ اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌؼ٩لخ ث١ٓ ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ ٨ٚٚء اٌؼ٩ّء فٟ 

ٌزطج١م١خ فٟ لطبع ا٨رصب٨د ِب ىاٌذ ِؾلٚكح. ٚرش١و ٔزبئظ لطبػبد فل١ِخ ِقزٍفخ، ئ٨ أْ اٌلهاٍبد ا

ا٤ثؾبس ئٌٝ أْ اٌّإٍَبد اٌزٟ رزجٕٝ اٍزوار١غ١بد لبئّخ ػٍٝ اٌم١ّخ رؾمك ِؼل٨د أػٍٝ ِٓ هظب 

  اٌؼ٩ّء ٚاؽزفبظُٙ، ٚمٌه ثفعً للهرٙب ػٍٝ ِٛاءِخ ػوٚض اٌم١ّخ ِغ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء
10

ٚفٟ ث١ئخ 

ِٓ ا٤ٍؼبه اٌزٕبف١َخ، ٚاٌقلِبد اٌّٛصٛلخ، —ّخ ِزَمخ ػجو ع١ّغ ٔمبغ اٌزفبػًا٨رصب٨د، فاْ رٛف١و ل١

                                                 
99

 Freeman, R. E., Harrison, J. S., Wicks, A. C., Parmar, B. L., & de Colle, S. (2010). 

Stakeholder theory: The state of the art (pp. 403–445). Cambridge University Press. 

https://doi.org/10.5465/19416520.2010.495581 
90

" ادارة اٌّساج اٌتطىَمٍ ِدخً ٌتعسَس ضعادة اٌسبىْ دراضت اضتطلاعُت  0104عباش، ضهًُ ٌمّاْ، کاظُ ِازْ عباش  

( ، اٌعدد )  96ِراء عُٕت ِٓ زبائٓ اٌشرواث اٌطُاحُت فٍ ضهً ُٕٔىي" ، ِجٍت اٌىىث ٌلالتصاد واٌعٍىَ الادارَت، اٌّجٍد )

 . 69 – 21( ، ص  55
92

 Kim, H.-S., & Yoon, C.-H. (2004). Determinants of subscriber churn and customer loyalty in 

the Korean mobile telephony market. Telecommunications Policy, 28, 751–765. 

https://doi.org/10.1016/j.telpol.2004.05.013 
94

 Payne, A., & Frow, P. (2017). Relationship marketing: Looking backwards towards the 

future. Journal of Services Marketing, 31(1), 11–15. 

https://doi.org/10.1108/JSM‑ 11‑ 2016‑ 0380 
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 ٠َُٙ فٟ رؼي٠ي ا٨ٌٛء اٌٍَٛوٟ ٚا٨رغبٟ٘—ٚاٌؼوٚض اٌّقصصخ، ئٌٝ اٌّّبهٍبد ا٤ف٩ل١خ

(Gerpott et al., 2001; Ranaweera & Prabhu, 2003
12

).
17

 

، اٌملهح ػٍٝ ا٨ثزىبه، ٚػوض اٌم١ّخٚظٛػ ، ِضً  VBSM وّب رٛظؼ إٌزبئظ اٌزغو٠ج١خ أْ أثؼبك

 ,Kotler & Keller) ، ٌٙب رأص١واد ئ٠غبث١خ ٍٍِّٛخ ػٍٝ ِإشواد ا٨ٌٛءرمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّءٚ

ٚ٘نا ٠زّبشٝ ِغ اٌفوظ١خ اٌمبئٍخ ئْ اٌؼ٩ّء ١ّ٠ٍْٛ ئٌٝ اٌجمبء ِغ اٌشووبد اٌزٟ ٨ رىزفٟ ثزٍج١خ  .(2016

.ِغ ل١ُّٙ ٚرٛلؼبرُٙ ِٚصبٌؾُٙ غ٠ٍٛخ ا٤عًاؽز١بعبرُٙ اٌٛظ١ف١خ، ثً رزٛافك أ٠عبً 
16

 

 ا٦غبه اٌّفب١ّٟ٘ اٌّمزوػ

أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٍزٕبكاً ئٌٝ ِواعؼخ ا٤كث١بد، ٠مزوػ ٘نا اٌجؾش ّٔٛمعبً ِفب١ّ١٘بً ٠ٛظؼ أْ 

، اٌملهح ػٍٝ ا٨ثزىبه، ٚاٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ، ٚٚظٛػ ػوض اٌم١ّخثّب ٠شًّ —اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ

فٟ لطبع ا٨رصب٨د. ٠ُٕٚظو ئٌٝ ا٨ٌٛء ٕ٘ب  ٨ٚء اٌؼ٩ّءرإصو ئ٠غبث١بً ػٍٝ —رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّءٚ

ثٛصفٗ ِي٠غبً ِٓ اٌجؼل٠ٓ اٌٍَٛوٟ ٚا٨رغبٟ٘، ِغ افزواض أْ عٛكح اٌقلِخ ٚاٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ 

 .رزٍٛػ ٘نٖ اٌؼ٩لخ

 ِٕٙغ١خ اٌجؾش

 رص١ُّ اٌجؾش

فٟ ئغبه كهاٍخ ؽبٌخ ٌشووخ آ١ٍب ١ًٍ، ٟٚ٘  اٌزؾ١ٍٍٟ–ٙظ اٌىّٟ اٌٛصفٟا٠ٌّٕؼزّل ٘نا اٌجؾش ػٍٝ 

ئؽلٜ اٌشووبد اٌوائلح فٟ لطبع ا٨رصب٨د فٟ اٌؼواق. رُ افز١به إٌّٙظ اٌىّٟ ٌىٛٔٗ ا٤َٔت ٨فزجبه 

٨ٚٚء اٌؼ٩ّء، ؽ١ش  (VBSM) اٌؼ٩لبد اٌفوظ١خ ث١ٓ أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ

 .٘نا إٌّٙظ اٍزقلاَ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽصبئٟ ٌم١بً لٛح ٚارغبٖ اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١واد ٠ز١ؼ

كافً ِٕظّخ ٚاؽلح رؼًّ فٟ ث١ئخ  VBSM ٠ُّٚىّٓ ١ٍبق كهاٍخ اٌؾبٌخ ِٓ اٌزؼّك فٟ رطج١ك ِّبهٍبد

وح، فل١ِخ رٕبف١َخ. رُ افز١به آ١ٍب ١ًٍ ٔظواً ٌّىبٔزٙب اٌَٛل١خ اٌجبهىح، ٚؽغُ لبػلح ػ٩ّئٙب اٌىج١

ٍٚغٍٙب فٟ ا٨ثزىبه ا٨ٍزوار١غٟ. وّب أْ رص١ُّ اٌجؾش ٠ٙلف ئٌٝ رؾم١ك لبث١ٍخ اٌزؼ١ُّ ػٍٝ ١ٍبلبد 

 .ٍٛل١خ ِشبثٙخ، ِغ رٛف١و ِقوعبد ػ١ٍّخ لبثٍخ ٌٍزطج١ك فٟ اٌمواهاد ا٨ٍزوار١غ١خ ٌٍشووخ

 ِغزّغ اٌجؾش ٚاٌؼ١ٕخ

                                                 
95

 Ranaweera, C., & Prabhu, J. (2003). On the relative importance of customer satisfaction and 

trust as determinants of customer retention and positive word of mouth. Journal of Targeting, 

Measurement and Analysis for Marketing, 12(1), 82–90. 

https://doi.org/10.1057/palgrave.jt.5740100 
96

 Gerpott, T. J., Rams, W., & Schindler, A. (2001). Customer retention, loyalty, and 

satisfaction in the German mobile cellular telecommunications market. Telecommunications 

Policy, 25(4), 249–269. https://doi.org/10.1016/S0308-5961(00)00097-5 
97

 Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing management (15th ed.). Pearson Education 

Limited. 



                                                                                                              

                                                        

956 

 

No. 18A-1 – Sept 2025 

N 

 

Iraqi Journal of Humanitarian, Social and Scientific Research 
Print  ISSN 2710-0952                   Electronic ISSN2790-1254 

   0202 ا٠ٍٛي  18A-1اٌؼلك  اٌّغٍخ اٌؼوال١خ ٌٍجؾٛس ا٨َٔب١ٔخ ٚا٨عزّبػ١خ ٚاٌؼ١ٍّخ

N 81 

 
ّٓ ٌل٠ُٙ اشزوان ٔشػ ٌّلح ٨ رمً ِٓ ع١ّغ ػ٩ّء شووخ آ١ٍب ١ًٍ فٟ اٌؼواق ِ ِغزّغ اٌجؾش٠زىْٛ 

ػٓ ٍزخ أشٙو، ٌعّبْ اِز٩وُٙ فجوح وبف١خ ِغ فلِبد اٌشووخ رّىُّٕٙ ِٓ رم١١ُ اٌم١ّخ اٌّملِخ 

 .َِٚزٜٛ ٨ٚئُٙ

)ٚفك اٌزمو٠و إٌَٛٞ ٌٍشووخ  ١ٍِْٛ ِشزون 16ٚثبٌٕظو ئٌٝ أْ لبػلح ػ٩ّء آ١ٍب ١ًٍ رملّه ثؾٛاٌٟ 

، ثٙلف افز١به أفواك ِٓ فٍف١بد ك٠ّٛغواف١خ اٌمصل٠خ غ١و ا٨ؽزّب١ٌخأٍٍٛة اٌؼ١ٕخ (، رُ اٍزقلاَ 0200

   .ِٕٚبغك عغواف١خ ِزٕٛػخ

ُ رؾل٠ل ؽغُ اٌؼ١ٕخ ثب٨ػزّبك ػٍٝ لبػلح "ػشوح أظؼبف أوجو ػلك ِٓ اٌَّبهاد اٌّإصوح فٟ أٞ ِزغ١و ر

ٌّإصوح فٟ (. ٚثّب أْ أوجو ػلك ِٓ اٌّزغ١واد ا0200ٚآفوْٚ،  Hair) PLS-SEMربثغ" فٟ ّٔبمط 

رزٕجأ ث٨ٛء اٌؼ٩ّء(، فاْ اٌؾل ا٤كٔٝ اٌّطٍٛة ٌؾغُ  VBSMّٔٛمط اٌجؾش ٘ٛ أهثؼخ )ع١ّغ أثؼبك 

 ِفوكح. 02اٌؼ١ٕخ ٠جٍغ 

 022ِغ مٌه، ِٚٓ أعً ظّبْ لٛح ئؽصبئ١خ ػب١ٌخ ٚرؾم١ك ئِىب١ٔخ أوجو ٌزؼ١ُّ إٌزبئظ، رُ اٍزٙلاف 

بد ٍبثمخ فٟ لطبع ا٨رصب٨د، ِّب ٠ؼيى ِٛصٛل١خ ِشبهن، ٚ٘ٛ ؽغُ ػ١ٕخ ٠زّبشٝ ِغ ِب اػزّلرٗ كهاٍ

 إٌزبئظ ٚلبث١ٍزٙب ٌٍّمبهٔخ.

 . اٌقصبئص اٌل٠ّٛغواف١خ ٌٍّشبهو١ٓ )ث١بٔبد افزواظ١خ(1اٌغلٚي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أكاح عّغ اٌج١بٔبد

ْ ِٓ ص٩صخ ألَبَ هئ١َ١خ اٍزج١بْ ِمٕٓرص١ُّ  رُ ّٛ  :ٌغّغ اٌج١بٔبد، ٚرى

 .رشًّ إٌٛع، اٌؼّو، اٌلفً، ٚإٌّطمخ اٌغغواف١خ :اٌج١بٔبد اٌل٠ّٛغواف١خ .1

 (%) إٌَجخ اٌؼلك )ْ( اٌفئخ اٌّزغ١و اٌل٠ّٛغوافٟ

 55.0 220 موو إٌٛع

 45.0 180 أٔضٝ 

 22.5 90 ٍٕخ 25–18 اٌفئخ اٌؼّو٠خ

 40.0 160 ٍٕخ 35–26 

 23.8 95 ٍٕخ 45–36 

 13.7 55 ٍٕخ 02أوضو ِٓ  

 37.5 150 322ألً ِٓ  اٌلفً اٌشٙوٞ )ك٨ٚه(

 300–600 130 32.5 

 601–900 80 20.0 

 10.0 40 122أوضو ِٓ  

 30.0 120 شّبي اٌؼواق إٌّطمخ

 40.0 160 ٍٚػ اٌؼواق 

 30.0 120 عٕٛة اٌؼواق 
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ٚرشًّ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ، اٌزٛافك  :أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ .0

 .ها٨ٍزوار١غٟ، رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء، ٚا٨ثزىب

 .٠ٚمبً ِٓ ف٩ي ا٨ؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ، ٚاٌوظب، ٚاٌلػٛح أٚ اٌزٛص١خ ثبٌقلِخ :٨ٚء اٌؼ٩ّء .3

رّذ ص١بغخ اٌجٕٛك اػزّبكاً ػٍٝ ِمب١٠ٌ ِضجزخ اٌصلق ٚاٌضجبد فٟ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ، ِغ رؼل٠ٍٙب ٌزٕبٍت 

 أٚافك ثشلح) 2ئٌٝ  (ح٨ أٚافك ثشل) 1 (ِٓ ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟث١ئخ ا٨رصب٨د اٌؼوال١خ. رُ اٍزقلاَ 

 . أِضٍخ ػٍٝ اٌجٕٛك اٌّمبٍخ )ِمزجَخ ِٚؼلٌخ ِٓ كهاٍبد ٍبثمخ(0اٌغلٚي 

 اٌّصله ِضبي ػٍٝ اٌجٕل اٌجؼُل

ٚظٛػ ػوض 

 اٌم١ّخ

 Kotler & Keller, 2016 ".رٛظؼ آ١ٍب ١ًٍ ثغ٩ء اٌّيا٠ب اٌفو٠لح ٌقلِبرٙب"

اٌزٛافك 

 ا٨ٍزوار١غٟ

 Payne & Frow, 2017 ".بعبرٟ ٚرفع٩١رٟفلِبد آ١ٍب ١ًٍ ِزٛافمخ ِغ اؽز١"

اٌم١ّخ اٌزٟ أؽصً ػ١ٍٙب ِٓ فلِبد آ١ٍب ١ًٍ رفٛق ِب " رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء

 ".أكفؼٗ

Bowman & Ambrosini, 

2000 

 Porter, 1985 ".رملَ آ١ٍب ١ًٍ ثبٔزظبَ فلِبد ِٕٚزغبد ِجزىوح" ا٨ثزىبه

 Oliver, 1999 ".آ١ٍب ١ًٍ َِزمج٩ً أٔٛٞ ا٨ٍزّواه فٟ اٍزقلاَ " ا٨ؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ

ثشىً ػبَ، أٔب هاضٍ ػٓ عٛكح اٌقلِخ اٌزٟ رملِٙب آ١ٍب " اٌوظب

ً١ٍ." 

Aydin & Özer, 2005 

 ,Ranaweera & Prabhu ".ٍأٚصٟ ثقلِبد آ١ٍب ١ًٍ ٥ٌصللبء ٚاٌؼبئٍخ" اٌلػٛح )اٌزٛص١خ(

2003 

ٛك ٩ٍِٚخ اٌص١بغخ، ٚأكُفٍذ رؼل٩٠د غف١فخ ٌٍزأول ِٓ ٚظٛػ اٌجٕ ِشبهوبً  30 أعُوٞ افزجبه أٌٟٚ ػٍٝ

 .ٌعّبْ اٌفُٙ اٌلل١ك

 ل١بً اٌّزغ١واد

 اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ

 كهعخ ٚظٛػ ٚر١ّي اٌؼوض اٌنٞ رملِٗ آ١ٍب ١ًٍ ٌؼ٩ّئٙب :ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ. 

 ِٟلٜ رٛافك اٌقلِبد ِغ اؽز١بعبد ٚرفع٩١د اٌؼ٩ّء :اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غ. 

 لٜ ئكهان اٌؼ٩ّء ٌٍّٕفؼخ اٌزٟ ٠ؾصٍْٛ ػ١ٍٙب ِمبهٔخ ثبٌزىٍفخ اٌّلفٛػخِ :رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء. 

 ئكهان اٌؼ٩ّء ٌّلٜ رىواه ٚعلٜٚ إٌّزغبد ٚاٌقلِبد اٌغل٠لح :ا٨ثزىبه. 

 اٌّزغ١و اٌزبثغ

 ٠مُبً ِٓ ف٩ي ص٩صخ أثؼبك :٨ٚء اٌؼ٩ّء: 

o ١ٔخ اٌؼ١ًّ ا٨ٍزّواه فٟ اٍزقلاَ فلِبد آ١ٍب ١ًٍ :ا٨ؽزفبظ. 

o اٌزم١١ُ اٌؼبَ ا٠٦غبثٟ ٌزغوثخ اٌقلِخ :اٌوظب. 

o ا٨ٍزؼلاك ٌٍزٛص١خ ثبٌقلِخ ٣ٌفو٠ٓ :اٌلػٛح. 
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 أٍب١ٌت رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد

 (PLS-SEM) ّٔنعخ اٌّؼبك٨د اٌجٕبئ١خ ثطو٠مخ اٌّوثؼبد اٌصغوٜ اٌغيئ١خرُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ 

ٚللهرٗ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ إٌّبمط ، ٔظواً ٩ٌّءِزٗ ٥ٌثؾبس اٌزٕجإ٠خ، SmartPLS 4.0ػجو ثؤبِظ 

 .اٌّؼملح اٌزٟ رعُ ػلح ِزغ١واد، ِٚوٚٔزٗ ِغ اٌج١بٔبد غ١و اٌّٛىػخ غج١ؼ١بً 

 فطٛاد اٌزؾ١ًٍ

 :رم١١ُ ّٔٛمط اٌم١بً .1

o ثبٍزقلاَ ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ :افزجبه اٌضجبد (CA) ِٚؼبًِ اٌضجبد اٌّووت (CR) ؽ١ش ،

 .ِمجٌٛخ 2.62رؼُل اٌم١ُ فٛق 

o ٟػجو ِزٍٛػ اٌزجب٠ٓ اٌَّزقٍص :اٌصلق اٌزمبهث (AVE)  ٝٔ2.22ثؾل أك. 

o ٞ٨هوو َٚٔجخ–ثبٍزقلاَ ِؼ١به فٛهًٔ :اٌصلق اٌز١١ّي HTMT ≤ 0.90. 

 . ٔزبئظ اٌضجبد ٚاٌصلق )ث١بٔبد افزواظ١خ(3اٌغلٚي 

 CA CR AVE اٌجؼُل

 0.68 0.92 0.89 ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ

 0.66 0.91 0.87 اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ

 0.71 0.93 0.90 ّخ ٌٍؼ٩ّءرمل٠ُ اٌم١

 0.64 0.89 0.85 ا٨ثزىبه

 0.72 0.94 0.91 ٨ٚء اٌؼ٩ّء

 :رم١١ُ ّٔٛمط ا١ٌٙىً .0

o ِؼب٩ِد اٌَّبه (β): ل١بً لٛح اٌؼ٩لبد ث١ٓ أثؼبك VBSM ٨ٚٚء اٌؼ٩ّء. 

o ِؼبًِ اٌزؾل٠ل (R²): ََّو فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ثٛاٍطخ أثؼبك  .VBSM َٔجخ اٌزجب٠ٓ اٌّف

o ؽغُ ا٤صو (f²): ئٍٙبَ وً ِزغ١و َِزمً ػٍٝ ؽلح. 

o اٌص٩ؽ١خ اٌزٕجإ٠خ (Q²): ثبٍزقلاَ أٍٍٛة Blindfolding. 

 . ٔزبئظ ّٔٛمط ا١ٌٙىً )ث١بٔبد افزواظ١خ(0اٌغلٚي 

 (f²) ؽغُ ا٤صو β t-value p-value اٌَّبه

 0.14 0.001> 6.45 0.31 ٨ٚء اٌؼ٩ّء→ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ 

 0.12 0.001> 5.92 0.28 ء اٌؼ٩ّء٨ٚ→ اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ 

 0.10 0.001> 5.11 0.24 ٨ٚء اٌؼ٩ّء→ رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء 

 0.07 0.001> 3.98 0.18 ٨ٚء اٌؼ٩ّء→ ا٨ثزىبه 

R² (٨ٚء اٌؼ٩ّء) 0.67    
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١و ِؼٕٛٞ رش١و إٌزبئظ ا٨فزواظ١خ ئٌٝ أْ ع١ّغ أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ ٌٙب رأص

 .وألٜٛ ِإصو ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ِغ ثوٚى 

 إٌزبئظ

 ا٦ؽصبءاد اٌٛصف١خ

رُ عّؼٙب ِٓ ػ٩ّء شووخ آ١ٍب ١ًٍ فٟ ِقزٍف  اٍزغبثخ صبٌؾخ 400 رىٛٔذ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ 

 .( اٌقصبئص اٌل٠ّٛغواف١خ ٌٍّشبهو1ٓ١ِؾبفظبد اٌؼواق. ٠ٛظؼ اٌغلٚي )

 ٠ّٛغواف١خ ٌٍّشبهو١ٓ )ث١بٔبد افزواظ١خ(. اٌقصبئص اٌل1اٌغلٚي 

 (%) إٌَجخ اٌؼلك )ْ( اٌفئخ اٌّزغ١و

 55.0 220 موو إٌٛع

 45.0 180 أٔضٝ 

 22.5 90 ٍٕخ 25–18 اٌفئخ اٌؼّو٠خ

 40.0 160 ٍٕخ 35–26 

 23.8 95 ٍٕخ 45–36 

 13.7 55 ٍٕخ 02أوضو ِٓ  

 37.5 150 322ألً ِٓ  اٌلفً اٌشٙوٞ )ك٨ٚه(

 300–600 130 32.5 

 601–900 80 20.0 

 10.0 40 122أوضو ِٓ  

 30.0 120 شّبي اٌؼواق إٌّطمخ

 40.0 160 ٍٚػ اٌؼواق 

 30.0 120 عٕٛة اٌؼواق 
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رش١و اٌج١بٔبد ئٌٝ رّض١ً ِزٛاىْ ٌٍؼ١ٕخ ِٓ ؽ١ش إٌٛع ٚإٌّبغك اٌغغواف١خ َِٚز٠ٛبد اٌلفً، ِغ ثوٚى 

 .%، ٟٚ٘ اٌفئخ ا٤وضو ٔشبغبً فٟ اٍزقلاَ فلِبد ا٨رصب٨د02 ٍٕخ( ثَٕجخ 32–07اٌفئخ اٌؼّو٠خ )

 رؾ١ًٍ اٌضجبد ٚاٌصلق

(، ِٚزٍٛػ CR(، ِٚؼبًِ اٌضجبد اٌّووت )CAرُ رم١١ُ ّٔٛمط اٌم١بً ثبٍزقلاَ ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ )

ٝ ثٙب (. أظٙود ع١ّغ اٌّزغ١واد اٌم١ُ اٌّطٍٛثخ ِزغبٚىحً اٌؾلٚك اٌل١ٔب اٌّٛصAVEاٌزجب٠ٓ اٌَّزقٍص )

(CA  ٚCR > 0.70ٚ ،AVE > 0.50 ِّب ٠ؼىٌ كهعخ ػب١ٌخ ِٓ ا٨رَبق اٌلافٍٟ ٠ٚإول ص٩ؽ١خ ،)

 أكٚاد اٌم١بً اٌّؼزّلح فٟ اٌلهاٍخ.

 . ٔزبئظ اٌضجبد ٚاٌصلق اٌزمبهث0ٟاٌغلٚي 

 CA CR AVE اٌجؼُل

 0.68 0.92 0.89 ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ

 0.66 0.91 0.87 اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ

 0.71 0.93 0.90 م١ّخ ٌٍؼ٩ّءرمل٠ُ اٌ

 0.64 0.89 0.85 ا٨ثزىبه

 0.72 0.94 0.91 ٨ٚء اٌؼ٩ّء

 

 

 

  اٌضجبد ٚاٌصلق اٌزمبهثٟ

رش١و إٌزبئظ ئٌٝ أْ ع١ّغ اٌجٕٛك اٌّىٛٔخ ٌىً ثؼُل رزّزغ ثلهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌضجبد، وّب أْ اٌزجب٠ٓ 

 .اٌَّزقٍص ٠إول ٚعٛك صلق رمبهثٟ ِٕبٍت
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 رؾ١ًٍ ا٨هرجبغ

رُ ؽَبة ِؼب٩ِد ا٨هرجبغ ٌلهاٍخ اٌؼ٩لبد اٌضٕبئ١خ ث١ٓ أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ 

 .٨ٚٚء اٌؼ٩ّء. أظٙود إٌزبئظ ٚعٛك ػ٩لبد اهرجبغ ِٛعجخ ٚكاٌخ ئؽصبئ١بً ث١ٓ ع١ّغ ا٤ثؼبك ٚا٨ٌٛء

 . ِصفٛفخ ا٨هرجبغ3اٌغلٚي 

 5 4 3 2 1 اٌّزغ١و

     1.000 ١ّخٚظٛػ ػوض اٌم .1

    1.000 **0.621 اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ .2

   1.000 **0.598 **0.604 رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء .3

  1.000 **0.561 **0.589 **0.573 ا٨ثزىبه .4

 1.000 **0.588 **0.641 **0.659 **0.682 ٨ٚء اٌؼ٩ّء .5

 .ٌغ١ّغ ا٨هرجبغبد p < 0.01 :٩ِؽظخ

 اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ(، ١ٍ٠ٗ ٨ٚٚ2.780ء اٌؼ٩ّء ) ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ١ٓ ألٜٛ اهرجبغ ظٙو ث

(0.659). 

 افزجبه اٌفوظ١بد

٨فزجبه  (PLS-SEM) ّٔنعخ اٌّؼبك٨د اٌجٕبئ١خ ثطو٠مخ اٌّوثؼبد اٌصغوٜ اٌغيئ١خرُ اٍزقلاَ 

ثبٍزقلاَ  (t-values, p-values) ٚاٌم١ُ ا٦ؽصبئ١خ (β) اٌفوظ١بد. رُ اٌؾصٛي ػٍٝ ِؼب٩ِد اٌَّبه

، ِّب ٨ٌٛ0.67ء اٌؼ٩ّء  R² ِؼبًِ اٌزؾل٠لئػبكح. ثٍغذ ل١ّخ  2222ثـ  Bootstrapping أٍٍٛة

 .% ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ ا٨ٌٛء76رفَو  VBSM ٠ؼٕٟ أْ أثؼبك

 . ٔزبئظ إٌّٛمط ا١ٌٙى0ٍٟاٌغلٚي 

 (f²) ؽغُ ا٤صو β t-value p-value اٌَّبه

 0.14 0.001> 6.45 0.31 ٨ٚء اٌؼ٩ّء→ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ 

 0.12 0.001> 5.92 0.28 ٨ٚء اٌؼ٩ّء→ اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ 

 0.10 0.001> 5.11 0.24 ٨ٚء اٌؼ٩ّء→ رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء 

 0.07 0.001> 3.98 0.18 ٨ٚء اٌؼ٩ّء→ ا٨ثزىبه 
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٘ٛ ا٤لٜٛ  خٚظٛػ ػوض اٌم١ّ، ٚوبْ 2.221ع١ّغ اٌَّبهاد وبٔذ ماد ك٨ٌخ ئؽصبئ١خ ػٕل َِزٜٛ 

 .اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟرأص١واً، ١ٍ٠ٗ 

 آ١ٍب١ًٍ – SmartPLSٌّٕٛمط ا١ٌٙىٍٟ ثبٍزقلاَ ا

 ِإشواد عٛكح اٌّطبثمخ

، ٟٚ٘ Chi-square، ٚل١ّخ NFI، ِٚإشو SRMRرُ رم١١ُ عٛكح ِطبثمخ إٌّٛمط ثبٍزقلاَ ِإشو 

 .PLS-SEM ِإشواد شبئؼخ فٟ رم١١ُ ّٔبمط

 ح اٌّطبثمخ. ٍِقص ِإشواد عٛك2اٌغلٚي 

 اٌزم١١ُ اٌؾل اٌّٛصٝ ثٗ اٌم١ّخ اٌّإشو

SRMR 0.061 ≤ 0.08 ِطبثمخ ع١لح 

NFI 0.91 ≥ 0.90 ِطبثمخ ع١لح 

Chi-square 1245.3 — ٌٍّؼ١ٍِٛخ فمػ 

رإول وفبءح  NFI (0.91) ئٌٝ ِطبثمخ ع١لح ٌٍّٕٛمط، وّب أْ ل١ّخ 2.271اٌجبٌغخ  SRMR رش١و ل١ّخ

 .دإٌّٛمط فٟ رف١َو اٌج١بٔب

 :اٌزف١َو اٌؼبَ

رإول إٌزبئظ ثشىً لٛٞ ٚعٛك رأص١و ئ٠غبثٟ ٚكاي ئؽصبئ١بً ٌغ١ّغ أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ 

اٌزٛافك ٚ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخاٌم١ّخ فٟ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ لطبع ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ. ٚرجوى أ١ّ٘خ 

ا٨ػزّبك ػ١ٍٙب ٌي٠بكح ٨ٚء ػ٩ّئٙب فٟ ٍٛق شل٠ل وؼٛاًِ هئ١َخ ٠ّىٓ ٌشووخ آ١ٍب ١ًٍ  ا٨ٍزوار١غٟ

 اٌزٕبف١َخ
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 إٌّبلشخ

 رف١َو إٌزبئظ 

أظٙود ٔزبئظ ٘نٖ اٌلهاٍخ أْ ع١ّغ أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ )ٚظٛػ ػوض 

ٟ رؼي٠ي ٨ٚء اٌم١ّخ، اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ، رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء، ا٨ثزىبه( ٌٙب رأص١و ئ٠غبثٟ ِٚؼٕٛٞ ف

، ٚ٘ٛ ِب ٨ٌٛ2.76ء اٌؼ٩ّء  (R²) اٌؼ٩ّء ٌلٜ شووخ آ١ٍب ١ًٍ فٟ اٌؼواق. ٚلل ثٍغ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل

٠ش١و ئٌٝ أْ إٌّٛمط اٌّمزوػ ٠فَو َٔجخ ػب١ٌخ ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ ا٨ٌٛء، ِّب ٠ؼىٌ ٩ِءِزٗ ٌج١ئخ 

.ا٨رصب٨د اٌؼوال١خ
18

 

، ِّب ٠إول (β = 0.31) ؼل ا٤وضو رأص١واً فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّءوبْ اٌجُ  ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ٠جوى ِٓ إٌزبئظ أْ 

أْ للهح اٌشووخ ػٍٝ ص١بغخ ٚرٛص١ً هٍبٌخ ل١ّخ ٚاظؾخ ١ِّٚيح ٌٍؼ٩ّء رُّضً ؽغو اٌيا٠ٚخ فٟ ثٕبء 

اهرجبغ غ٠ًٛ ا٤ِل ِؼُٙ. ٠ٚورجػ مٌه ثشىً ٚص١ك ثضمخ اٌؼ٩ّء فٟ اٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٚرصٛهُ٘ ٌّلٜ ر١ّي 

 .ثبٌّٕبف١َٓ اٌقلِبد ِمبهٔخ

، ٚ٘ٛ ِب ٠لي ػٍٝ أْ للهح (β = 0.28) فٟ اٌّورجخ اٌضب١ٔخ ِٓ ؽ١ش اٌزأص١و اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟوّب عبء 

اٌشووخ ػٍٝ ِٛاءِخ فلِبرٙب ِغ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء ٚرفع٩١رُٙ رٍؼت كٚهاً أٍب١ٍبً فٟ ى٠بكح هظبُ٘ 

رصب٨د اٌؼوالٟ، ؽ١ش اٌق١بهاد ِزؼلكح ٚاؽزفبظُٙ ثبٌقلِخ. ٠ٚؼُيٜ مٌه ئٌٝ أْ اٌؼ٩ّء فٟ ٍٛق ا٨

ٚرىب١ٌف اٌزؾ٠ًٛ ِٕقفعخ، ٠ملّهْٚ اٌشووبد اٌزٟ رملَ فلِبد ِزّبش١خ ِغ أّٔبغ اٍزقلاُِٙ 

.ٚرٛلؼبرُٙ
11

 

، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼىٌ أ١ّ٘خ ئكهان اٌؼ٩ّء ٌٍزٛاىْ ث١ٓ ِب (β = 0.24) فمل عبء صبٌضبً  رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّءأِب 

ِٕبفغ ٍٍِّٛخ ٚغ١و ٍٍِّٛخ. ٠ٚش١و مٌه ئٌٝ أْ اٌؼ٩ّء اٌن٠ٓ ٠شؼوْٚ  ٠لفؼٛٔٗ ِٚب ٠ؾصٍْٛ ػ١ٍٗ ِٓ

.ثأُٔٙ ٠ؾصٍْٛ ػٍٝ ل١ّخ رفٛق اٌزىٍفخ ٠ىْٛٔٛ أوضو ٩١ًِ ٌٍجمبء ِغ اٌشووخ
02

 

ػٍٝ اٌوغُ ِٓ أ١ّ٘زٗ، ٚ٘ٛ ِب ٠ّىٓ رف١َوٖ ثأْ  (β = 0.18) ألً ا٤ثؼبك رأص١واً  ا٨ثزىبهٚأف١واً، وبْ 

ا٨ثزىبهاد اٌزم١ٕخ فٟ لطبع ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ أصجؾذ ِزمبهثخ َٔج١بً ث١ٓ إٌّبف١َٓ، ِّب ٠مًٍ ِٓ للهرٙب 

 .ػٍٝ فٍك ١ِيح رٕبف١َخ غ٠ٍٛخ ا٤ِل ِب ٌُ رلُِظ ِغ ػٕبصو اٌم١ّخ ا٤فوٜ

                                                 
94

" دور اٌمدراث اٌتطىَمُت فٍ زَادة اٌبراعت اٌتطىَمُت: دراضت تطبُمُت عًٍ  0104، احّد ضعُد ابراهُُ اٌّحلاوٌ  

-776( 91جاِعت وفر اٌشُخ، اٌّجٍد ) -ِجّىعت ِٓ شرواث اٌعربٍ"، ِجٍت اٌدراضاث اٌتجارَت اٌّعاصرة ، وٍُت اٌتجارة 

 . 776 – 797(، ص ص 9(، اٌجسء )97اٌعدد ) 797
91

 Alkilabi, Ameer N.Mukif, 2024," Studying the effect of marketing mood management on 

customers perception dissonance, the interactive role of marketing intelligence: An analytical 

study of the opinions of asample of workers in some clothing stores in the capital, Baghdad, 

central Asian journal of innovations on torrism managemt and finance, vol 5. Issue 2. p.p. 62-

79. 
01

 Chang, Y. P., Lee, D. C., Chang, S. C., Lee, Y. H., & Wang. H. H. (2019). Influence of work 

excitement and workplace violence on professional commitment and turnover intention among 

hospital nurses. Journal of clinical nursing, 28(11-12), 2171-2180. 
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رصب٨د اٌزٕبف١َخ ٨ ٠ؼزّل ػٍٝ ػٕصو ٚاؽل فمػ، ثً ػٍٝ رإول ٘نٖ إٌزبئظ أْ ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ ث١ئخ ا٨

ؽيِخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌّّبهٍبد ا٨ٍزوار١غ١خ اٌزٟ رؼُيى اٌم١ّخ ِٓ ِٕظٛه اٌؼ١ًّ. وّب أْ ٚظٛػ اٌوٍبٌخ 

اٌز٠َٛم١خ ٚاٌزٛافك ِغ اؽز١بعبد اٌؼ١ًّ ٠ظ٩ْ ِٓ أُ٘ ِؾلكاد ا٨ٌٛء، ٚ٘ٛ ِب ٠زطٍت ِٓ اٌشووبد 

.وار١غ١خ شبٍِخ ٌٍم١ّخ رشًّ اٌجؼل ا٨رصبٌٟ، ٚاٌزشغ١ٍٟ، ٚاٌقلِٟ فٟ آْ ٚاؽلاٌؼًّ ػٍٝ ص١بغخ اٍز
01

 

 ِمبهٔخ إٌزبئظ ثبٌلهاٍبد اٌَبثمخ 

ؽٛي أصو ئكاهح اٌم١ّخ فٟ رؼي٠ي  (2020) اٌٍّٛٛٞرزفك ٔزبئظ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِغ ِب رٛصٍذ ئ١ٌٗ كهاٍخ 

ػ ػوض اٌم١ّخ ٠ؼل أُ٘ ِؾلك ٨ٌٍٛء، ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ لطبع ا٨رصب٨د ا٤هكٟٔ، ٚاٌزٟ أولد أْ ٚظٛ

 اٌشّو١ٍ٠ٞٗ اٌزٛافك ث١ٓ فلِبد اٌشووخ ٚاؽز١بعبد اٌؼ٩ّء. وّب كػّذ ٔزبئغٕب ِب أشبهد ئ١ٌٗ كهاٍخ 

فٟ ث١ئخ ا٨رصب٨د اٌَؼٛك٠خ، ٚاٌزٟ ٚعلد أْ رمل٠ُ ل١ّخ ؽم١م١خ ِٚزَمخ ٠ؼيى اهرجبغ اٌؼ١ًّ  (2021)

 .ثبٌشووخ ػٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ

  Aydin and Özer (2005)ل اٌلٌٟٚ، رزٛافك إٌزبئظ ِغ ِب أشبه ئ١ٌٗ ٚػٍٝ اٌصؼ١
00

فٟ كهاٍزُٙ 

ٌٍَٛق اٌزووٟ، ؽ١ش رج١ٓ أْ ٚظٛػ اٌم١ّخ اٌّملِخ ٚاٌزٛافك ِغ ِزطٍجبد اٌؼ٩ّء ٠شى٩ْ اٌؼب١ٍِٓ 

  Gerpott et al. (2001)ا٤وضو رأص١واً فٟ ا٨ٌٛء. وّب أظٙود كهاٍخ 
03

 فٟ اٌَٛق ا٤ٌّبٟٔ أْ هظب

اٌؼ٩ّء ٨ٚٚءُ٘ ٠ورجطبْ ثشىً ِجبشو ثملهح اٌشووخ ػٍٝ رمل٠ُ ػوض ل١ّخ ٚاظؼ ٚلبثً ٌٍز١١ّي ػٓ 

 .إٌّبف١َٓ

 Kim and Yoon (2004)ِٚغ مٌه، رقزٍف ٔزبئظ ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٓ كهاٍخ 
00
فٟ اٌَٛق اٌىٛهٞ  

٠ؼُيٜ ئٌٝ افز٩ف ا١ٌَبق اٌزٟ ٚعلد أْ ا٨ثزىبه وبْ اٌجؼُل ا٤وضو رأص١واً فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ٚ٘ٛ ِب لل 

اٌزٕبفَٟ، ؽ١ش ٠ّضً ا٨ثزىبه فٟ ا٤ٍٛاق ا٤وضو رملِبً رم١ٕبً ػبًِ عنة أوجو ِمبهٔخ ثب٤ٍٛاق إٌبشئخ 

 .ِضً اٌؼواق، ؽ١ش رزمبهة َِز٠ٛبد ا٨ثزىبه ث١ٓ اٌشووبد

                                                 
09

 Davydov, D. M., Galvez-Sánchez, C. M., Montoro, C. I., de Guevara, C. M. L., & Reyes del 

Paso, G. A. (2021). Personalized behavior management as a replacement for medications for 

pain control and mood regulation. Scientific reports, 11(1), 1-15. 
00

 Aydin, S., & Özer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the Turkish 

mobile telecommunication market. European Journal of Marketing, 39(7/8), 910–925. 

https://doi.org/10.1108/03090560510601833 
02

 Gerpott, T. J., Rams, W., & Schindler, A. (2001). Customer retention, loyalty, and 

satisfaction in the German mobile cellular telecommunications market. Telecommunications 

Policy, 25(4), 249–269. https://doi.org/10.1016/S0308‑ 5961(00)00097‑ 5 
04

 Kim, H.-S., & Yoon, C.-H. (2004). Determinants of subscriber churn and customer loyalty in 

the Korean mobile telephony market. Telecommunications Policy, 28(9–10), 751–765. 

https://doi.org/10.1016/j.telpol.2004.05.013 
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  Payne and Frow (2017)وّب رزمبغغ إٌزبئظ ِغ كهاٍخ 

02
فٟ  اٌزٟ أولد أْ كِظ أثؼبك اٌم١ّخ

ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّإ١ٍَخ ٠ؼيى اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌشووخ ٚاٌؼ٩ّء ٠ٚمًٍ ِٓ ِؼل٨د فملأُٙ، ٚ٘ٛ ِب أؼىٌ فٟ 

 .إٌّٛمط اٌؾبٌٟ اٌنٞ ٠فَو َٔجخ وج١وح ِٓ اٌزجب٠ٓ فٟ ا٨ٌٛء

 رأص١واً ػٍٝ ا٨ٌٛء VBSM ألٜٛ أثؼبك

٨ء اٌؼ٩ّء، ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و ئٌٝ أْ ٠ّضً اٌؼبًِ ا٤وضو رأص١واً فٟ ٚ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخرٛظؼ إٌزبئظ أْ 

ئكهان اٌؼ١ًّ ٌٍم١ّخ ٠جلأ ِٓ اٌوٍبٌخ اٌزٟ رصٍٗ ؽٛي ِب رملِٗ اٌشووخ. فٟ ث١ئخ رٕبف١َخ وَٛق 

ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ، ؽ١ش رزشبثٗ اٌجبلبد ٚا٤ٍؼبه ث١ٓ اٌشووبد، ٠صجؼ ٚظٛػ اٌوٍبٌخ ٚر١ّي٘ب ػٕصواً 

.ِؾٛه٠بً فٟ افز١به اٌؼ١ًّ ٚاٍزّواهٖ
07

 

، ٚاٌنٞ ٠ؼىٌ للهح اٌشووخ ػٍٝ فُٙ رفع٩١د ػ٩ّئٙب ٚرى١١ف فلِبرٙب اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟه ٠ٍٟ مٌ

ٚفمبً ٌٙنٖ اٌزفع٩١د. ٘نا اٌزٛافك ٠ؼيى ئؽَبً اٌؼ١ًّ ثأْ اٌشووخ رؼًّ ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبرٗ ثشىً 

 .شقصٟ، ِّب ٠مٛٞ اٌواثطخ اٌؼبغف١خ ِؼٗ

٩ً ِّٙبً، ئم أْ اٌؼ٩ّء ٠م١ّّْٛ كائّبً اٌفبئلح اٌزٟ ٠ؾصٍْٛ ػ١ٍٙب ، ف١ؼُل ثلٚهٖ ػبِرمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّءأِب 

ِمبثً اٌّجٍغ اٌّلفٛع. ئما شؼو اٌؼ١ًّ ثأْ اٌم١ّخ اٌزٟ ٠زٍمب٘ب رفٛق اٌزىٍفخ، فاْ اؽزّب١ٌخ ثمبئٗ ِغ 

.اٌشووخ رورفغ ثشىً وج١و
06

 

كاػّبً ٨ٌٍٛء، فبصخ ئما اهرجػ  ، هغُ أٔٗ ا٤لً رأص١واً فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، ٠جمٝ ػٕصواً ا٨ثزىبهٚأف١واً، 

ثزؾ١َٓ رغوثخ اٌؼ١ًّ ٚى٠بكح اٌم١ّخ اٌّملِخ ٌٗ، ٌىٓ رأص١وٖ لل ٠ىْٛ أوجو ئما روافك ِغ ٚظٛػ اٌم١ّخ 

 .ٚاٌزٛافك ِغ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء

 اٌل٨٨د إٌظو٠خ ٚا٦كاه٠خ ٌشووبد ا٨رصب٨د 

اٌّزؼٍمخ ثب٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ ِٓ إٌبؽ١خ إٌظو٠خ، رَُٙ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ ئصواء ا٤كث١بد 

اٌم١ّخ فٟ لطبع ا٨رصب٨د، فبصخ فٟ ا١ٌَبق اٌؼوالٟ اٌنٞ ٌُ ٠ؾعَ ثبٌىض١و ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ. ٠ٚإول 

إٌّٛمط اٌَّزقلَ أْ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٠زشىً ِٓ ف٩ي ِغّٛػخ ِزواثطخ ِٓ ا٤ثؼبك ا٨ٍزوار١غ١خ، ِّب ٠لػُ 

اٌم١ّخ ١ٌَذ ِفِٙٛبً أؽبك٠بً، ثً ِٕظِٛخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌؼٛاًِ ا٦كهاو١خ ٚاٌؼبغف١خ اٌوؤ٠خ اٌزٟ روٜ أْ 

.ٚاٌؼ١ٍّخ
08

 

                                                 
05

 Payne, A., & Frow, P. (2017). Relationship marketing: Looking backwards towards the 

future. Journal of Services Marketing, 31(1), 11–15. 

https://doi.org/10.1108/JSM‑ 11‑ 2016‑ 0380 
06

 Allen, N. J., & Meyer, J. P. (1990). The measurement and antecedents of affective, 

continuance and normative commitment to the organization. Journal of occupational 

psychology, 63 (1), 1- 18. 
07

 Argenti, P. A., & Druckenmiller, B. (2004). Reputation and the corporate brand. Corporate 

reputation review, 6 (4), 368- 374. 
04

. Buffat, A. (2014). ‘Public on the outside, private on the inside’: The organizational 

hybridization, sense of belonging and identity strategies of the employees of a public 
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 :أِب ِٓ إٌبؽ١خ ا٦كاه٠خ، فاْ إٌزبئظ رملَ ػلح رٛص١بد ػ١ٍّخ ٌشووبد ا٨رصب٨د

أ٨ًٚ، ظوٚهح ا٨ٍزضّبه فٟ ص١بغخ ػوض ل١ّخ ٚاظؼ ١ِّٚي، ٠زُ رٛص١ٍٗ ٌٍؼ٩ّء ػجو ع١ّغ لٕٛاد 

 .رصبي، ٚثّب ٠ؼىٌ ر١ّي اٌشووخ فٟ اٌَٛقا٨

صب١ٔبً، اٌزوو١ي ػٍٝ رؾم١ك اٌزٛافك ث١ٓ اٌقلِبد اٌّملِخ ٚرفع٩١د اٌؼ٩ّء، ِٓ ف٩ي رؾ١ًٍ ث١بٔبد 

 .ا٨ٍزقلاَ ٚاٌزغن٠خ اٌواعؼخ ثشىً كٚهٞ

بفخ صبٌضبً، ا٨ٍزّواه فٟ رمل٠ُ ل١ّخ ِعبفخ ٍٍِّٛخ ٌٍؼ٩ّء، ٍٛاء ػجو رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ، أٚ ئظ

.ِيا٠ب عل٠لح ظّٓ اٌجبلبد، أٚ رمل٠ُ كػُ فٕٟ فؼبي ٍٚو٠غ ا٨ٍزغبثخ
01

 

هاثؼبً، ا٨ٍزفبكح ِٓ ا٨ثزىبه وأكاح كاػّخ، ِغ كِغٗ فٟ ئغبه اٍزوار١غٟ أشًّ ٠عّٓ رٛافمٗ ِغ ػٕبصو 

 .اٌم١ّخ ا٤فوٜ

ؼ اٌشووبد ١ِيح رطج١ك ٘نٖ اٌزٛص١بد ِٓ شأٔٗ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٚففط ِؼل٨د فملأُٙ، ٚ٘ٛ ِب ٠ّٕ

 .رٕبف١َخ َِزلاِخ فٟ ث١ئخ ٍٛل١خ رزَُ ثبٌّٕبفَخ اٌؼب١ٌخ ٍٚوػخ اٌزغ١و

 خاٌقبرّ

رإول ٘نٖ اٌلهاٍخ ػٍٝ ا١ّ٘٤خ اٌجبٌغخ ٧ٌكاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء 

د إٌزبئظ أْ ع١ّغ أثؼبك ٘نا فٟ لطبع ا٨رصب٨د اٌؼوالٟ، ِغ اٌزوو١ي ػٍٝ ؽبٌخ شووخ آ١ٍب ١ًٍ. أظٙو

رَُٙ ثشىً  –ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ، اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ، رمل٠ُ اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء، ٚا٨ثزىبه  –اٌّلفً 

ِؼٕٛٞ فٟ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ٚأْ ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ وبْ اٌؼبًِ ا٤وضو رأص١واً، ١ٍ٠ٗ اٌزٛافك 

ٌَّزٍّخ ِمبهٔخ ثّب ٠لفؼٛٔٗ ٠شىً أٍبٍبً ل٠ٛبً ا٨ٍزوار١غٟ. وّب ث١ّٕذ أْ ئكهان اٌؼ٩ّء ٌٍم١ّخ ا

٨ٍزّواهُ٘ ِغ اٌشووخ، ث١ّٕب ٠ٍؼت ا٨ثزىبه كٚهاً ِى٩ًّ ٠ي٠ل ِٓ عبمث١خ اٌقلِبد ٌىٕٗ ألً رأص١واً فٟ 

 .ا١ٌَبق اٌؾبٌٟ ِمبهٔخ ثب٤ثؼبك ا٤فوٜ

ىيح ػٍٝ اٌم١ّخ فٟ ِٓ إٌبؽ١خ إٌظو٠خ، ٠ع١ف اٌجؾش ك٩١ًٌ عل٠لاً ػٍٝ ص٩ؽ١خ ّٔٛمط ا٦كاهح اٌّور

ث١ئبد ا٤ٍٛاق إٌبشئخ ِضً اٌؼواق، ِإولاً أْ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٠جُٕٝ ِٓ ف٩ي ِغّٛػخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌؼٛاًِ 

ا٨ٍزوار١غ١خ. أِب ػ١ٍّبً، فاْ إٌزبئظ رملَ ك٨٨د ِجبشوح ٌشووبد ا٨رصب٨د، ؽ١ش ٠زؼ١ٓ ػ١ٍٙب ا٨ٍزضّبه 

افمخ ِغ رفع٩١د اٌؼ٩ّء، ٚظّبْ رمل٠ُ ل١ّخ فٟ ص١بغخ ػوض ل١ّخ ٚاظؼ، ٚرط٠ٛو فلِبد ِزٛ

ؽم١م١خ َِٚزلاِخ. ئْ رجٕٟ ٘نا إٌٙظ ٠َُٙ فٟ رؼي٠ي اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ٚرم١ًٍ ِؼل٨د فملاْ 

 .اٌؼ٩ّء، ٚ٘ٛ ِب ٠ّٕؼ اٌشووبد ١ِيح رٕبف١َخ فٟ ث١ئخ رزَُ ثشلح إٌّبفَخ ٍٚوػخ اٌزغ١و
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" اٌملهاد اٌز٠َٛم١خ وّزغ١و ١ٍٚػ فٟ اٌؼ٩لخ ث١ٓ لٛح  0203اثوا١ُ٘ ، ِؾّل ِؾّٛك ػجلهثٗ،  .03

ِلفً وّٟ"، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍلهاٍبد ٚاٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚاٌزغبه٠خ ،  اكاهح اٌز٠َٛك ٚاكاء اٌجٕٛن

 (3(، اٌغيء )1( اٌؼلك )0عبِؼخ ك١ِبغ، اٌّغٍل ) -و١ٍخ اٌزغبهح 

" اٌملهاد اٌز٠َٛم١خ ٚأصو٘ب ػٍٝ ا٤كاء اٌزٕظ١ّٟ كهاٍخ اٍزط٩ػ١خ  0200ثٌٛصجبع ، ِؾّٛك،  .00

 (0( ، اٌؼلك )٩7لزصبك ٚاٌزغبهح ، اٌّغٍل )ثبٌّإٍَخ اٌصؾ١خ ِب١ٕ١ٍَب ثمَٕط١ٕخ ، ِغٍخ ّٔبء ٌ

، " كٚه اٌملهاد اٌز٠َٛم١خ فٟ ٍٍٛن  0203ٍؼ١ل ، وّبي ١ٍٍّبْ ػضّبْ ثَزْٛ ػجل اٌّغ١ل  .02

اٌَّزٍٙه كهاٍخ رطج١م١خ ِٓ اٌفٕبكق اٌلهعخ ا٤ٌٚٝ ئٌٝ اٌّّزبىح فٟ ِل٠ٕخ ١ٌٛ٘و"، ِغٍخ ث١ٌٛزىٕه 

 (1اٌؼلك ) (0ٌٍؼٍَٛ ا٨َٔب١ٔخ ٚا٨عزّبػ١خ ، اٌّغٍل )

، " أصو ا٤ٔشطخ اٌط٩ث١خ ػٍٝ رؼي٠ي اٌملهاد اٌز٠َٛم١خ  0203شطب ، ِوٚح اثوا١ُ٘ ػٍٟ  .07

 (0( ، اٌؼلك )07ٌّإٍَبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ"، اٌّغٍخ اٌؼوث١خ ٧ٌكاهح ، اٌّغٍل )

، " أصو اٌزٛعٗ اٌو٠بكٞ فٟ رؾ١َٓ  0200ش١ٌّ ، ِؾّل اؽّل ١ٍٍّبْ اؽّل ٍؼ١ل اٌَؼ١ل  .06

٠ٛم١خ ٚا٤كاء اٌَّزلاَ: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٝ ِغّٛػبد شووبد اٌؼوثٟ"، اٌّغٍخ اٌملهاد اٌزَ

 (0(، اٌؼلك )00اٌؼ١ٍّخ اٌزغبهح ٚاٌز٠ًّٛ ، اٌّغٍل )

" اكاهح اٌّياط اٌز٠َٛمٟ ِلفً ٌزؼي٠ي ٍؼبكح  0200ػجبً، ١ًٍٙ ٌمّبْ، کبظُ ِبىْ ػجبً  .08

١بؽ١خ فٟ ًٍٙ ١ٕٜٔٛ" ، ِغٍخ اٌىٛد اٌيثْٛ كهاٍخ اٍزط٩ػ١خ ٢هاء ػ١ٕخ ِٓ ىثبئٓ اٌشووبد اٌَ

 ( 22( ، اٌؼلك )  ٩ٌ17لزصبك ٚاٌؼٍَٛ ا٨كاه٠خ، اٌّغٍل )

" كٚه اٌملهاد اٌز٠َٛم١خ فٟ ى٠بكح اٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ:  0200اٌّؾ٩ٚٞ ، اؽّل ٍؼ١ل اثوا١ُ٘  .01

كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ شووبد اٌؼوثٟ"، ِغٍخ اٌلهاٍبد اٌزغبه٠خ اٌّؼبصوح ، و١ٍخ 

 (1(، اٌغيء )16اٌؼلك ) 616-667( 12عبِؼخ وفو اٌش١ـ، اٌّغٍل ) -اٌزغبهح 
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 ا٨ٍزج١بْ

اٌجؼل /  اٌّؾٛه

 اٌّم١بً

ِم١بً  اٌجٕل

 ا٦عبثخ

اٌّؾٛه ا٤ٚي: 

  ٚظٛػ ػوض اٌم١ّخ

 

VPC1  رملَ آ١ٍب ١ًٍ شوؽبً ٚاظؾبً ٌٍّيا٠ب اٌزٟ رٛفو٘ب

 .فلِبرٙب

1 2 3 4 

5 

 VPC2 ٚ 4 3 2 1 .ِفِٙٛخ ثبٌَٕجخ ٌٟػوٚض آ١ٍب ١ًٍ ٚاظؾخ 

5 

 VPC3  ٓأشؼو أْ ِيا٠ب فلِبد آ١ٍب ١ًٍ ١ِّيح ػ

 .إٌّبف١َٓ

1 2 3 4 

5 

 VPC4  رملَ اٌشووخ ِؼٍِٛبد كل١مخ ٚشفبفخ ؽٛي أٍؼبه٘ب

 .ٚفلِبرٙب

1 2 3 4 

5 

 VPC5  أشؼو أْ اٍزوار١غ١خ آ١ٍب ١ًٍ رووّي ػٍٝ رؾم١ك

 .ل١ّخ ؽم١م١خ ٌٍؼ١ًّ

1 2 3 4 

5 

اٌضبٟٔ: اٌّؾٛه 

  اٌزٛافك ا٨ٍزوار١غٟ

SA1  رزٛافك فلِبد آ١ٍب ١ًٍ ِغ اؽز١بعبرٟ اٌفؼ١ٍخ

 .وؼ١ًّ

1 2 3 4 

5 

 SA2 ٟ4 3 2 1 .أعل أْ فطػ ٚأٍؼبه آ١ٍب ١ًٍ ِٕبٍجخ ١ٌّيا١ٔز 

5 

 SA3  رملَ آ١ٍب ١ًٍ ػوٚظبً ٚفلِبد رزّبشٝ ِغ

 .رطٍؼبرٟ وَّزقلَ

1 2 3 4 

5 

 SA4 خ اٌشووخ ِٚزطٍجبرٟ ٕ٘بن أَغبَ ث١ٓ اٍزوار١غ١

 .وّشزون

1 2 3 4 

5 

 SA5  رٍجٟ اٌشووخ رٛلؼبرٟ ِٓ ؽ١ش عٛكح اٌقلِخ

 .ٌٍٚٙٛخ اٌؾصٛي ػ١ٍٙب

1 2 3 4 

5 

اٌّؾٛه اٌضبٌش: رمل٠ُ 

 اٌم١ّخ ٌٍؼ٩ّء

CVD1  اٌقلِبد اٌزٟ أٍزف١ل ِٕٙب فٟ آ١ٍب ١ًٍ رَبٚٞ ِب

 .أكفؼٗ ِٓ هٍَٛ

1 2 3 4 

5 

 CVD2 ّخ ؽم١م١خ ِمبثً اٌزىٍفخ أشؼو ثإٟٔٔ أؽصً ػٍٝ ل١

 .اٌّب١ٌخ اٌّلفٛػخ

1 2 3 4 

5 

 CVD3  رملَ آ١ٍب ١ًٍ ل١ّخ ِعبفخ ِٓ ف٩ي ػوٚظٙب

 .ٚفلِبرٙب اٌؾصو٠خ

1 2 3 4 

5 

 CVD4  رٛاىْ اٌشووخ ث١ٓ اٌغٛكح ٚاٌَؼو ثشىً ٠ؾمك

 .اٌفبئلح ٌؼ٩ّئٙب

1 2 3 4 

5 

 CVD5  رّٕؾٕٟ آ١ٍب ١ًٍ رغوثخ فل١ِخ رغؼٍٕٟ أشؼو

 .ػٓ اٌم١ّخ اٌَّزٍّخثبٌوظب 

1 2 3 4 

5 
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اٌّؾٛه اٌواثغ: 

  ا٨ثزىبه

INN1 َ4 3 2 1 .رملَ آ١ٍب ١ًٍ رم١ٕبد ٚفلِبد ِجزىوح ثبٔزظب 

5 

 INN2  أ٨ؽع أْ آ١ٍب ١ًٍ رٛاوت أؽلس اٌزطٛهاد

 .اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ فلِبد ا٨رصب٨د

1 2 3 4 

5 

 INN3  ٓا٨ثزىبهاد اٌزٟ رملِٙب اٌشووخ رَُٙ فٟ رؾ١َ

 .ثزٟ وَّزقلَرغو

1 2 3 4 

5 

 INN4  ٍٝرَؼٝ آ١ٍب ١ًٍ ٌزمل٠ُ ؽٍٛي ِجزىوح رزفٛق ػ

 .إٌّبف١َٓ

1 2 3 4 

5 

 INN5  أػزمل أْ ا٨ثزىبه أؽل اٌؼٕبصو ا١ٌّّيح

 .٨ٍزوار١غ١خ آ١ٍب ١ًٍ

1 2 3 4 

5 

اٌّؾٛه اٌقبٌِ: 

  ٨ٚء اٌؼ٩ّء

CL1  ٟأٔٛٞ ا٨ٍزّواه فٟ اٍزقلاَ فلِبد آ١ٍب ١ًٍ ف

 .ً اٌمو٠تاٌَّزمج

1 2 3 4 

5 

 CL2  أشؼو ثبٌوظب ػٓ رغوثزٟ اٌى١ٍخ ِغ فلِبد

 .اٌشووخ

1 2 3 4 

5 

 CL3  غ١و اٌّوعؼ أْ أغ١وّ ِيٚك اٌقلِخ ئٌٝ شووخ ِٓ

 .أفوٜ

1 2 3 4 

5 

 CL4  ٟأٚصٟ كائّبً ثبٍزقلاَ فلِبد آ١ٍب ١ًٍ ٤صللبئ

 .ٚػبئٍزٟ

1 2 3 4 

5 

 CL5  ؽزٝ ِغ ٚعٛك أٔب ٍِزيَ ثبٍزقلاَ فلِبد اٌشووخ

 .ػوٚض ِٕبفَخ

1 2 3 4 

5 

 

  (Likert Scale) ِم١بً ا٨ٍزغبثخ

  - 1 = ٨ أٚافك ثشلح 

 - 2 =  ٨ أٚافك 

 -3 = ِؾب٠ل 

 -4 = أٚافك 

 -5 = أٚافك ثشلح 

 ِٛاصفبد ا٨ٍزج١بْ

 5 :ػلك اٌّؾبٚه 

 ٍٟثٕلًا 25 :ػلك اٌجٕٛك اٌى 

 ً١ٌىود فّبٍٟ :ٔٛع اٌّم١ب 

 ئٌىزوٟٚٔ ٚٚهلٟ :اٌزطج١ك 

 ٌل١بً أصو أثؼبك ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌّورىيح ػٍٝ اٌم١ّخ ػٍٝ رؼي٠ي ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌلٜ  :ٙلفا

 .آ١ٍب ١ًٍ اٌؼواق


