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 ال مخص
ديل صملل ل طمنمل نلخلاللل لت ثللدارلئمملاأةمةيلديل لة مة ل لتةاقةقه ةرالکتإق لطال   لکل  ل 

 ل شمرك ل لإلكترا ة للمخبر تل لشخ ة للمة لاءلحالل لخد  لا ل  تجل لتيلةح للنمةهمل عل لز لاءل
لکل  لا لأقمربل  ملةتركلأثر لكبةور لنموةل ةو ل لة ولاءل لشور  ة لال لهودلل ونل لبحويلئواللتقةوةملأبةومدل 

 لخد  لارضومل لة ولاءلب طومنمل لخد و ل لةورةة لاللةمًلك تغةرلاةةطلبةنلأبةمدلصادا رالکتإق لطال   
ددلةسةلبملةتلةتصمبمدلل  ةنللض مرالةت م لٕ٘ٗةعلازتملت لتحقةووووووقل لهوووووودلل وووووونلئووووووذ ل لدر ةووووووهل ل

ك ملرا،لةت م لٛٔللةةتك مللرا،لاةت م لٜٖٗتلمصمبمر تل كت مووووهل مةت مددل بمغلندلقابل،لامطل  
 ةووووتبم ه،للٜٖٗبمغلدلقإذنللةة  لمل حصنلدإذ للرا لت مة لٖٔللل  مةب للمتحمةرل غةر تلمةت متل بمغ
لبت  ةا ل ئل للةذ  لتبةدد لأن ل سلٓٛٔن ل ردا لن لان لةلاةء ل منط ل ل صبمالم لتمبة ل ةة لرلةت
ءللة لانل   ةوووووووووووتبم هلل٘ٛٔ ةوووووووووووتبم هل،لاللٜٕٓلة لتلداكمرشنل صلخةرحم م لنمةلتتلكمرلش
لSPSSملبةوووووووووووووووووووووووووووووتخد ملبر وووووووووووووووووووووووووووووم جلمنطلتةلملتتبعلةمةم ل  ل ةتقم ل ةة لرلةتل صبمالمل منط 

(Statistical Package for the Social Sciences)اظهورتل ل توم جلاصوادلتو ثةرل ة ووا لل
لم تغةووورل ل ةوووتقلل أبةووومدلصوووادال لخد ووو للنموووةل ل تغةووورل لتووومبعل رضووومءل لة ووولاءللدووويلضووواءل ل تغةووورل

ا وةمتل لدر ةوهللةصوبل لاةةطل  لكم  ل ل  طاق لإلكترا ةملل  ملةةززلقاال  اذجل لبحويلال ونل ئوملت
نمةل طمنمل لخد  ل لةرةة لتدرةبلرصملل لتةاةقلبكةسة ل لردلنمةلتةمةقومتل لة ولاءلاكةسةو ل لتةم ولل
 ووعل لتةمةقوومتل لةوومبة لاتحمةمهووم لةصووبلنموويل طوومنمل لخد وو ل لةوورةة لكةووبلرضوومل لة وولاءل وونلخوولالل

ةةوللبةوضل ل  مرةومتل لتويل ونلتمبةهلتاقةمتهملاشةارئملبملبهص ل نلخلاللصادال لخد و ل ل قد و  لتس
شووو  هملتهووودللإلوووةلكةوووبلامءل لة ةووولللةكوووانل طووومنمل لخد ووو ل لةووورةة لئووويل ختةووومرال لأاللاتشوووصةعل

لأ دقم هلنميل ا قعل لتا  لل مصت منيلاتطبةقمتل لها تلل لذكة لبكلا هل لإةصمبيلننل ل طةم
لب طمنمل لخد  ل لةرةة - لة لاءلارضملل-صادال لخد  ل-ةملً رالکتإق لطال   لکل  ل لالكم   ت الدالو

Abstract  
The Electronic word of mouth (Ewom( an important and essential role in the 

marketing process in the field of restaurants through the electronic sharing 

of customers’ personal experiences about the service and the product that it 

obtains with colleagues and relatives, which leaves a great impact on the 

customers’ purchasing intention. The aim of the research is to evaluate the 

dimensions of the Electronic word of mouth as an intermediate variable 

between Dimensions of service quality and customer satisfaction in quick 

service restaurants and the objective of this study. 425 questionnaires were 
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distributed to ensure a response rate that met the required number. The 

number of completed questionnaires reached 394, 18 were not completed, 

and 13 were not suitable for analysis. (Statistical Package for the Social 

Sciences).The results showed that there is a significant effect of the 

independent variable (service quality dimensions) on the dependent variable 

(customer satisfaction) in light of the intermediate variable (Electronic word 

of mouth), which enhances the strength of the research model. One of the 

most important recommendations of the study is that quick service 

restaurants should train marketing men on how to respond to comments 

Customers and how to deal with and analyze negative comments.  

Key words: Electronic word of mouth- service quality dimensions- 

customer satisfaction- Quick Service Restaurants 

 -ال قد و  .1
ةةدل لتةواةقل لإلكترا ويل ونل لةا  ولل لةم و ل لتويلتةت ودلنمةهومل و من ل ل طومنملاملةاصودل صومللدويل

ا يل لصةدللمح اللنمةل لأربوم ل  وملةومئملدويلذلوكلقطمعل لأن مللإملاةةت دلنمةل لتةاةقل لإلكترل
تغةوورل لةووماكل لشوور  يللمة وولاءلازةوومدالرغبووهل لة وولاءلدوويل لتةوواةقلا لووددعل لإلكترا وويلاخ ا ووملبةوودل

للتغةةوورلطوورقلتسمنوولل ل ةووتهمكةنل ووعلبةضووهمل لووبةضلٜٔصم حوو لدةووراسلكارا وومل ل ةووتصدل لكادةوودل
ل Electronic word of mouth ةمل رالکتإق لاطل   لکل  لأدىلذلكلإلةلتركةزل لة لاءلنمةل 

 لنموووةل ل بةةووومت،لاتقةة ووومتل ل  تصووومت،لاقووور ر تل ةرالکتإق لطوووال   لکل  لأظهووورتل لأبحوووميلتووو ثةر ل 
 لشوور ء،لارضوومل لة وولاءلاام هووم،لانلاقوومتل ل ةووتهمكلبملةلا وو ل لتصمرةوو لاتحدةوودلنا  وولل ثووللرغبوو ل

 لدووويل لةدةووودل ووونل ةرالکتإق لطوووال   لکل  لظووورلإلوووةل  ل ةوووتهمكةنلدووويل لتسمنووولل مصت ووومني،لةوووتمل ل 
،لارةووم لل لبرةوودلproduct review sites لت ةووةقمتل ل ختمسوو ،ل ثوولل ا قووعل ر صةوو ل ل  تصوومتل

،لا ل حتوووووواىل لووووووذ لة شوووووو هلdiscussion boards،ل   وووووومتل ل  مقشوووووو لemails لإلكترا ووووووي
،لsocial media ومنيل،لااةوم لل لتا  ولل مصتuser- generated content ل ةوتخد انل

 لت ثووللدارلئوومملاأةمةوويلدوويل لة مةوو ل لتةوواقةقهلدوويل صووملل ةرالکتإق لطووال   لکل  لالووذلكلدوومءلأنل 
 ل طوومنمل وونلخوولالل ل شوومرك ل لإلكترا ةوو للمخبوور تل لشخ ووة للمة وولاءلحووالل لخد وو لا ل  ووتجل لتوويل

لل Soriano 2017ءل لشر  ة ل لةح للنمةهمل عل لز لاءلا لأقمربل  ملةتركلأثر لكبةر لنمةل ة ل لة لا

  تل  من ل طمنمل لخد  ل لةرةة لديلص ةوعلأ حومءل لةوململدويل لةقوادل لقمةمو ل ل مضوة ،لأ وبحتل
 ل ووو من لصوووزءً لد  ً ووومل ووونل لحةووومال لةا ةووو للم ةوووتهمكةنلدووويل لبمووود نل ل تقد ووو لدووويل لامةووومتل ل تحووودال

ل لٕٚٔٓ ل   وار،للٜٕٔٓ مةمرلدامرلدويلنوممللٓٓٛاحدئم،لا للحصمل  من ل ل طمنملإلةل
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لBurger Kingل-ئومردةز–ك تومكيللKFC نلخلاللةلاةلل لاصبومتل لةورةة ل لةمل ةو ل ثولللاذلك
بةتوز لئوتلكوللئوذال لةلاةولل لةمل ةو لتهوتملبصوادال لخد و ل لتويلتةت وودللPizza Hutل–برصورلكةو جل

/لReliability/ل منت مدةوووووو لtangibilityنمووووويلخ ةووووو لأبةووووومدلأةمةووووووةهلائووووويل لصا  وووووبل ل م اةووووو ل
تووووؤد للempathy/ل لتةوووومطللassurance/ل لةوووولا  /ل لأ وووومنلResponsiveness مةووووتصمب ل

لل ل ونل محةو لSulek and Hensley ,2014 صوادال لخد و لاصوادال لطةومملإلوةلرضومل لة ولاءل 
أخرى،لةؤثرلرضمل لة لاءلبشكلل بمشرلنمةل ل ا ةمل لةماكة للةمد تل لاصبمتل لةرةة  للوذلك،لدوإنل

 لاصادال لخد  لئال حارل ركوز لدويلإنود دل طومنمل لخد و ل ةرالکتإق لطال   لکل  ل مرتبمطلبةنل 
 لةرةة ،لحةيلإنلرضومل لة ولاءلئوال قةومسل هوملمةوتد   ل ل طةوملاأ ورلحةوا لدويلتحةوةنلربحةو ل

ل (Liu and Jang, 2019 ) لشرك للم طمنمل لةمل ةهلاكذلكل ل طمنمل ل ةتقمهل
ر ةمتللهذال مبةومدل،ل لدر ةومتل لةومبق لركوزتلاب مءلنميلنممل لبمحث لدقدلش للنددل حدادل نل لد

نمةلإطمرلصادال لخد  لتطبةقهلنمةل لة لاءلبملإضمد لإلةلتحدةدل لة متل نلئذ ل لإطمرللتحمةولل
ق لطووال   لکل  لرضومل لة وولاء،لادوويلبةوضل لحووممت،ل ل ا ةوومل لةوماكة لدانل لووربطل وونلخولاللأبةوومدل 

 ةو لإلوةل ولءل لسصواال لبحثةو ل ونلخولالل ختبومرلتقةوةمل لا نلخلالل وملةوبقلتهودللئوذال لدرل ةرالکتإ
 لبوووووووةنلصوووووووادال لخد ووووووو لدووووووويل طووووووومنمل لخد ووووووو ل لةووووووورةة لارضووووووومل ةرالکتإق لطوووووووال   لکل  لأبةووووووومدل 
ل  (Rijswijk, 2020) لة لاء
  ة شكمو الدراس .2

تتركزل شكم ل لدر ة لديلأنل لأصةملل لشومب لدقودتل لثقو لدويل لتوراةجللمةوراضل ونلخولالل لإنلا ومتل
تقمةدةوو ،لاتبحوويلنوونلطوورقلأكثوورل بتكوومرً للمتا  ووللا لتسمنوولل ووعل طوومنمل لاصبوومتل لةوورةة ل وونلأصوولل ل

 لح اللنمةلقة  ل قمبللأ ا لهملاتةددلات واعل طومنمل لخد و ل لةورةة لةصودل لة ولل سةوهل حتومرً لدويل
نلتشوكلل ل لتيلة كونلأ ةرالکتإق لطال   لکل  لللا نلئ ملة تيلدارل ٕٕٓٓ ل سمضم لبة همل نبمس،ل

 تصمئوومتلإةصمبةوو لأالةوومبة لدوويل نت مدئووملنمووةلصووادال لخد وو ل ل قد وو لدوويل طوومنمل لخد وو ل لةوورةة ل
ارضوومل لة وولاءلا وونل ل ةوورللأنل لشوومبلأكثوورلتةووم لال ووعل طوومنمل لخد وو ل لةوورةة لاكووذلكلئووملأكثوورل

 طومنملغةورل لأشخمصل ةتخد مللمتطبةقهمتل لهمتسة لا ل ا قعل مكترا ةهلا نل ل سمرقمتلأنلتصومربل ل
 ل رضة لقدلتةطةنل  طبمنمًلةةىمًللم طةمللأنل لتةمةقمتل لةة  لقدلت تشرل ثولل ل ومرلدويل لهشوةملاذلوكل
دوويلظووللإطوومرلان وورل لتك الاصةوومل لرق ةوو لا لتطبةقوومتل لحدةثووهل ل ةووتخد  ل وونلخوولالل ل ا قووعلنمووةل

ل م تر تل التطبةقمتل لهمتل 
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  ل تغةرل ل ةتقل
 صادال لخد ه

  بةمد

  ل تغةرل لاةةط
لق طال   للکل   

  ةمرالکتإ

  ل تغةرل لتمبع
 رضمل لة لاء

H1 

H

3 
H2 

دويل و من ل لضوةمد لا صوملل لأغذةو لا ل شورابمتلحةويلملل للهوملتو ثةرلقوا  ةرالکتإق لطال   لکل  ل 
ة كووونلتقةوووةمل لأ وووالل لغةووورل ل م اةووو ل ثوووللصوووادالخد وووهل لأغذةووو لا ل شووورابمتل ل قد ووو لدووويل طووومنمل
 لخد وو ل لةوورةة لقبووللتصربوو ل مةووتهلاك للووذلكلدووإنلشوور ءل لأغذةوو لا ل شوورابمتلةصمووبل خوومطرلأنمووةل

لللRadha,2020ردلقة هل لخد  ل رالأخرىل  لآنل لة ةللةددعل قد ملاملة كنلأنلةةت
بملةدةووودل ووونل لتحووودةمتل لتووويل  تصتهوووملل لتك الاصةووو ل لحدةثووو ،لا وووملللتتةووومل ووو منهل لس ووومدقلال لضوووةمده

ت خضلن همل ونل شوتد دلحودال ل  مدةو ،لا لت واعل لكبةورلدويلحمصومتلارغبومتل لة ولاء،لاتغةورلثقومدتهمل
 مةتهلاكة ،لارضمل لة لاءلب طمنمل لخد  ل لةرةة للةةت تدلنمةلصادالل لخد هل لأ رل لذ لةسورضل

ال لضوةمدهللتب ويل ةوتر تةصة ل لتاصوهلبوملة لاءل،لالتحةوةنلل لأ شوط ل لتةواةقة لنمةل و منهل لس ومدقل
 لإلكترا ة ل نلخلالل لتركةزلنمةل لكم  ل ل  طاق ل ملكترا ة ل لتويلتسةودلدويل لتةورللنموةل تصمئومتل
 لة وولاءل لحووملةةنلا ل وورتقبةنلالتحدةوودل  ظووارل لصووادال وونلاصوو ل ظوورل لة وولاءللال لة ووللنمووةلكةووبل

لمتوو ثةرلنمووةلقوور ر تهمل لشوور  ة ،لدضوولالنوونلت ةووزل لكم وو ل ل  طاقوو ل ملكترا ةوو لنوونل لتقمةدةوو لرضوومئملل
لبم كم ة ل تمبةتهملا شمئدال تم صهملاتم سل ثمرئم

ق لطوال   لکل  لاديلئذ ل لةةمقلتت ثلل شكم ل لدر ة لدويل لإصمبو لنمويل لةوؤ لل لتومليل ومل ودىلأثورل 
 خد  لارضمل لة لاءلب طمنمل لخد  ل لةرةة ؟ لك تغةرلاةةطلبةنلصادال ل ةرالکتإ

 ن عذج الدراسو  .3
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

لللللللللللللللللللللللللللللللل
لٖٕٕٓ  اذجل لدر ةهل ند دل لبمحثهل
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للأىداف الدراس  ٗ
 تقودةمل ةوتر تةصةهلتةوواةقةهلللاةوتةم هلبهومللل طوومنمل لخد وهل لةورةةهللتةزةووزلقودرتهمل لت مدةووة ل

ق لطوووووال   لکل  لا ل شوووومرك ل وووووعلشووووورةح ل ل ةوووووتهمكةنل ووووونل لشووووبمبل ووووونلخووووولالل ةوووووتخد مل 
ل  ل ةرالکتإ
 تاضووةدلدارلل ل ةووتهمكةنل لحووملةةنلل شوومرك لتةمةقوومتهمل لإةصمبةوو لحوواللنووراضل لةلا وومتل

ق ومنهملبومم خر طل  لتصمرة لل طومنمل لاصبومتل لةورةة ل وعل ل ةوتهمكةنل ل حت موةنل لآخورةنلا  
ل  ل ةرالکتإق لطال   لکل  لديلةماكل 

 رك ل ل  تصوومتلدوويلتقةووةمل  مرةوومتلل شووغميل طوومنمل لاصبوومتل لةوورةة لب ر قبوو لأ شووط ل شووم
ل  ل ةرالکتإق لطال   لکل  ل حمال للتحسةزلاتحةةنل ةتاىل 

 تاضةدلإ كم ة لتحةةنلصادالخد هل لأغذة لا ل شرابمتلديل طومنمل لخد و ل لةورةة ل لتويل
 لأكثوورل ةرالکتإق لطووال   لکل  ل  ووململشووكلدةووهلتووؤثرلنمووةلرضوومل لة وولاءلحةوويلإنلأ ووبدل 

للذلك،لأئ ة لادم دالل دةر ل ل طمنم ل
لأدب  ت الدراسة   ٘

نمةل دىل لة ا تل لأخةرا،لحظيلتركةزل لبحيل لةم يلنمةلصادال لخد و لبمئت ومملكبةورلك وملركوزتل
 لأدبةمتل لةمبق لنمةلأئ ة لصادال لخد  لديلةةمقل طمنمل لخد  ل لةرةة لك وملتوؤثرلصوادال لخد و ل

اكلائ ووومل ووونل منتبووومر تل لحةاةووو لل، ةمرالکتإق لطوووال   لکل  لاند لووو ل لأةوووةمرلنموووةلرضووومل لة ووولاءلا 
ك وملركوزتل لضواءلنموةل لدر ةوومتللquick service restaurantل صوم ل طومنمل لخد و ل لةورةة ل

للأ شوط ل ةملرالکتإق لطوال   لکل  ل لتيلت مالتلأةضًملت ثةرلتصرب لصادال لخد و لنموةلرضومل لة ولاءل 
أئ ةو لصوادال لخد و لارضومل لة ولاءلنموةل لتصمرة ل ل ختمس للذلك،لةصبلنمةل ل دةرةنللةسلدقوطلدهومل

 Soriano ةم لرالکتإق لطال   لکل  لت ارل ل ةتهمكةنلالكنلأةضًملكةللةؤثرلئذ ل لت ارلنمةلا 
  لنمويل ةرالکتإق لطوال  لذلكلةكوانل لة ولاءلأكثورل نت ومدً لنموةل لتو ثةرل لشخ ويللمكم و ل لل 2017

اتطبةقوووومتل لهوووومتللاغةرئوووومل وووونللsocial mediaةووووبةلل ل ثوووومللااةووووم لل لتا  وووولل مصت وووومنيل
نموووةلةوووبةلل ل ثوووملل ل ووودا متللprevious consumers ل  مق ووومتل ل ةوووتخد  لدووويل لتةمةقووومتل

postedا ل  مقشوووو للdiscussionل  توووودةمتلل forumsا لتةوووواقللshoppingل ل ر صةوووو ل/reviewل/
ملأال كوووومنلكووووللذلووووكلةةوووهلللم ةووووتهمكةنل شوووومرك لتصربوووو ل ةوووتهلاكهملحووووالل طةوووولwebsites ا قوووعل
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 لإلوةلةوةمقل لهومتلل ل ح واللبةودلتطواةرلتق ةومتل ةرالکتإق لطوال   لکل  لتردةهي لتملت دةودلخود متل 
ل لهمتلل ل ح اللا ةتخد مل ظممل م داراةد

 أبح د جعدة الخد ة 5.1
ل نلصادال لغذ ءلضرارة للإرضمءل تمةبلصادال لطةمملدارً لر ةةةًملديل طمنمل لخد هل لةرةةهلك م

لء لة لا
لنمةل ل لخد ه لصادا لتةت د ل لة لاء لاتاقةمت ل حتةمصمت للتمبةه لأةمةي لشرط ل لخد ه لصادا ل ن ك م

ل ل ل م اة  لائي: ل ةمةةه لأبةمد لtangibilityخ ة  ل منت مدة  /Reliabilityل مةتصمب ل /
Responsivenessل ل لأ من ل لةلا  / /assuranceل لتةمطلل /empathyل لخد  لل تؤد لصادا

ك م،لةؤثرل ةم لرالکتإق لطال   لکل  ل ليلصادال لطةمملا نلثملرضمل لة لاءلابملتميل لتمثةرلنمةل 
ل ل لةرةة   ل لاصبمت ل طمنم للة لاء ل لةماكة  ل ل ا ةم لنمة ل بمشر لبشكل  ,.Stevens et alذلك

لل ل2020
د هل لةرةةهلاة ةتهمللصادال لخد  لةؤد لقةمسلصادال لخد  لاتحةة هملإلةلزةمدالأربم ل طمنمل لخ

ت ثةرل بمشرلنمةلقدرال طمنمل لخد هل لةرةةهلنمةلتمبة ل حتةمصمتل لة لاءل عل لحسمظلنمةلقدرتهمل
 لت مدةة لا نلل نلخ م صلصادال لخد  لديلل طمنملل لخد هل لةرةةهل  هملتتةملبةدمل ل ماةةهل

لقال لبشكل لتمثر ل لكتار ةم ل ل  طاق  ل لكم ه ل ابملتملي لتادر لخلال ل ن ل لخد ه لصادا لنمة لکل  ل 
لم ةتهمكةنل لقدرالنمةل لتسمنلل علبةضهمل لبةضلا شمرك لآر  هملديل  تدةمتل ةملرالکتإق لطال   

 ةملرالکتإق لطال   لکل  ل تةددالنبرل لإ تر تلاذلكل نلخلاللصادال لخد هل ل قد   للذلك،لةةدل 
ديل لخد ه،لاةحسزل شمرك ل ل ةما متل ل سةدا،لاةب يل لثق لل سةدً للمة لاء،لحةيلةقملل نلندمل لةقةن

ديل صمللخد متل ل طمنمل لةرةةه،ل  ملةؤد لبدارالإلةلزةمدال حت ملة لصادال لخد هل ل سد هل نل
لأقاىللم شمرك لديل  لکل  ل غذةهلا شرابمتلاصدتلأنل ل ةتهمكةنل لبملغةنل نل لشبمبللدةهمل ا ةم

لطال    لرالکتإق  ل ةم ل لذكة لبةد ل لها تل ل ةتخدم لخلال ل ن لاذلك لصةدا لخد   تصرب 
ل(Suria and Mahmod,2018)ا لتطبةقمت

ل صلل تا  لدلخادا لب  هم ل لرل قم    لتت    للتي لبةم للة ةتل قةماتن ل حل لدلخال لإدر بةا   كمتهلن
 لقطال   لکل  لدمل ةةتخرضللغذ ل ئللصنلأ ،للاتهللذ لة ةلل قبنل  ل دلخكل لسةمةللتمد ءل للأ
 هلدننل لللة ةتل مبمط تقلتحقدىل سللقةم نلخلالل لة لاءلنمةل ل   متل مكترا ةهل ةملرالکتإ

لللة ةلل قبنل  ل دلخادال صنلإدر كلدإذ لل،للسةميد ءل لأللا لة ةتل قةماتنلبةااللسصسل ةمأنمةل
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لئ لا لتةت ذن مة  لئ ة  لنم مةد لأنمة لةمةةةن ل قةمات :ئ من لا  در لة ةت ل ل  Qin andكمته
Prybutok,2008 للل

وووملدووويلتحدةووودلصوووادال لأغذةووو لا ل شووورابمتللأنل لةوووةرل لوووذ ل ةةتبووورل لةوووةرلا لقة ووو لأةضًوووملنوووم لًال  هو ه
ةددةا وووهل لة ووولاءلة ثوووللقة ووو ل قمبووولل ل ووومل لند لووو ل لأةوووةمرل رتبطووو لبشوووكللإةصووومبيلبوووملصادالابرضووومل

بمتلةوووماكة لةووومبة ل ثووولل لة ووولاءلاام هوووملة كووونلأنلةوووؤد لنووودملند لووو ل لةوووةرل ل ت وووارلإلوووةل ةوووتصم
تار ةوهلتوددعل لة ولاءلإلوةللکلإق لطوال   لکل  لبشكللةومبي ل  ةملرالکتإق لطال   لکل  ل لشكاىلا شرل 

،ل(Kim شووومرك لتصوووربتهملنووونل لةوووةرلا لقة ووو لةوووا ءلكووومنلإةصمبةووو لأالتقةة وووملةووومبةمللمخد ووو ل ل قد ووو ل
 تلدملووهل ح ووم ةهلبووةنل بةوومدلل لاب وومءلنمووةل ووملةووبقل ةووت تجل لسوورضل لتوومليلئ وومكلنلاقووهلذ2019

لديل طمنمل لخد هل لةرةةه ةملرالکتإق لطال   لکل  لصادال لخد  لال 
 رض  الح لاء 1/5

رضمل لة ةللةحتا لنمةل شمنرل لةرارلا لردمئة ل لذ لةتطارل نل كتةمبل ملةتاقةهل لة ةلل نل
تصرب ل مةتهلاك،لل رضمل لة لاءلةتملا سهل"كتقةةملشخ يللمة ةلل ن(Nunkoo,2020)  لخد  

نمةلأةمسل ةةنلةةت دلنميل مرتبمطمتلبةنلت ار تل لة لاءلا لخ م صل ل اضانة للم  تجلأال
ل(Balinado,2021)  لخد   ل لح ةدل   ل نبد ل حتةمصمتل لة لاء للتمبة  لدةل لرد لئا ل لة لاء رضم

بشكللخمصلل طمنمللل لةةدلدهملت ار تل لة لاءللصادال لخد  لاقة تهملأ رً ل  هو همٜٕٔٓاآخرانل
ل لخد   للصادا ل  ةكمةم ل لت ار تلتكان لئذا ل ثل للأن ل لةرةة   Altejar and، (2021  لخد  

Dizonللل
ل لةرةة لبشكلل ل لخد   لل صم ل طمنم م ل  هو ه ل لة لاءلأ رً  لأ بدلرضم ل لت مدس، ديل لأةا قلشدةدا

 لشر ءل ل تكررل نلب مءلنمةللأةمةيلديل  من ل لأغذة لا ل شرابمتلرضمل لة لاءلةؤد لإلةلزةمدا
ق لطال   لکل  لر تل مةصمبةهل نلخلالل لةبم لة لاءلةصمبل ضملل لرNaik,2021  لصادال لصةدا 

 لة لاءلنمةل لت ثةرلللوةم أقاىللنوالة لاءلئيل  ل ةتسةدةنللن  لإةصمبة لالةبمراتلتةتبرل ةملرالکتإ
لأ رلً لاأالاةمتهم لخةمر تل لة لاء لدهم لةةد ل  ل  ظر ل لإد رال مخرةن لبةن لشم ع لت كةد لإ ه لضرارةًم   

لل Lee,2019ا لتةاةقلنمةلأنلصادالخد  ل لة لاءلضرارة لل صم ل طمنمل لخد هل لةرةةه ل
دوويل وو من ل لأغذةوو لا ل شوورابمتلب ووسهلنم ووهلا طوومنمل لخد وو ل لةوورةة لب ووسهلخم ووه،لتةوودلصووادال

موووةل ل ووودىل لطاةوووللا  وووال لإةووور د تلدووويلخد ووو ل لة ووولاءلأ ووور لئم ووومللأد ءل طووومنمل لخد ووو ل لةووورةة لن
 ل ةتقبل لتشةرلصادال لخد  لديل طمنمل لخد  ل لةرةة لإلةل م تثملللرغبمتل لة ةل،لائيل رتبط ل
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لکل  لبرضمل لة ةللان د ملتكانلصادال لخد و لنملةو ،لةوةزد دلرضومل لة ولاءلبملتومليل  تشومرلإةصمبةو ل 
 Qin and لاء وو ل حتةمصوومتل لة وولاءلارغبوومتهمللتشووةرلصووادال لخد وو لإلووة ةم لرالکتإق لطووال   

Prybutok,2019)ل ل نل لأئ ة لب كومنلأنلةقودمل طومنمل لخد و ل لةورةة لخد و لنملةو ل لصوادال ونل
حةوويلتووادةرل قمنوودل رةحوو لتووادةرلاقووتل م تظوومرلاتةوودةللةووماكل ل وواظسةنلانا  ووللأخوورىل وونلأصوولل

أةضًوملنموةل ةو لإنومدالزةومرال لة ولاءللم طةوملتشصةعلرضمل لة لاءلا محتسومظلبهوملة كونلأنلةوؤثرلئوذ ل
لاتكر رلإنمدال لشر ء 

ةةوودلتحمةووللرضوومل لة وولاءلدر ةوو ل ةووت رال ه وو لة كوونلل طوومنمل لخد وو ل لةوورةة لتطبةقهوومللتحدةوودل وودىل
 صمحهووملدوويلخد وو لن لا هووملب  تصووومتهملأالخوود متهم لأ ووبدلرضوومل لة ووولاءل  وودرلقمووقلكبةوورلحةووويل
ةةؤد لذلكلإلةلتةزةزلإةر د تل طومنمل لخد و ل لةورةة لةوةكانل لة ولاءلغةورلر ضوةنلإذ لكومنلصوادال

ذ لكم تل لخد  لتمبيلتاقةمتهمللخد ه  لأغذة لا ل شرابمتل ل قد  لاصادال لخد  لملتسيلبتاقةمتهم،لا  
ل لاب ومءلنمةوهلةو تيل(Serra and Salvi ,2022 ةملرالکتإق لطوال   لکل  لةةمندلذلكلديلإةصمبةو ل 

يل طومنمل لسرضل لثم يلئ مكلنلاقو لذ تلدملو لإخ وم ةهلبوةنلأبةومدلصوادال لخد و لارضومل لة ولاءلدو
ل لخد  ل لةرةة ل

 ن  رعلکتإقة طعل نالکل ة ا 2/5
 لأكثرلدمنمة لديل لت ثةرلنمةلشر ءل لة لاءل نل لإنلانلأال لبةعل ةرالکتإق لطال   لکل  لكشستلأنل 

 لشخ ي لإنل ةما متل ل  تجلأال لخد  لديل ل  تدةمتلنبرل لإ تر تلاتطبةقمتل لهمتللتت تعلبقودرل
 ل لاء وو ،لا وونل ل وورصدلأنلتثةوورل لتةوومطلل ووعل لة وولاءلأكثوورل وونل ل ةما وومتلأكبوورل وونل ل  وود قة لال

ل لJang andل(Jeong,2021 ل اصووادالنمووةل ا قووعل لاةووبل ل  وو   ل وونلقوبوولل قوود يل لخد وو ل
 لب  هلبةومنل ومدرل ونل لة ولاءل لةومبقةنلحوالل  وتجلأالخد وه،لا لتويل ةرالکتإق لطال   لکل  لةةرّلل 

 Hennig- Thurau etةدةووودل ووونل لة ووولاءلنبووورل لإ تر وووت لذكووورا لتوووتملكتمبتهووومل ووونلخووولالللم
al,(2014)لاصوهلل- لقدلتكانلأقلل  ودقةهللأ هومللةةوتلاصهومًلل ةرالکتإق لطال   لکل  لأةضًملأنل ل 

لالك هلأقاىللأ هلت تشرلبشكللةرةعلادار ،لالهلا اللكبةر 
 ةمتل،لن ود ملبودأتل لإ تر وتلللدويل  ت ولل لتةوةةeWOM ةمل رالکتإق لطال   لکل  لظهرل سهامل 

 ةمًلرالکتإق لطوووال   لکل  لدووويلتغةةووورلطووورقلتسمنووولل ل ةوووتهمكةنل وووعلبةضوووهمل لوووبةض لة كووونلتةرةووولل 
ن اً ملنمةلأ همل شومرك ل ةما ومتل ل ةوتهمكةنلاتبمدلهوملحوالل  وتجلأالشورك لنبورل لإ تر وتلااةوم لل

توؤد ل ةمًلرالکتإق لطوال   لکل  ل  لتا  لل مصت منيلا ت ممتل لهمتلل ل ح ال ل ونل ل ةوراللأنل
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إلةل ا ةملنملة للإنمدال لإرةملللأ هل نل لةهللنمةل ل ةتهمكةنلإصر ءل حمدثمتلنبرل لإ تر وت لك ومل
نمووةلةووماكل ةمًلرالکتإق لطووال   لکل  لةةوو دلأةضًووملبت رةوورل ل ةما وومتلنمل ةًووملابةوورن لبةووببلتوو ثةرل 

للٕٛٔٓ ل ةتهمكل أبالنطة ،ل
لهوووملتووو ثةرلكبةووورلنموووةل ووو عل لقووور رللووودىل لة ووولاء،لملةوووة ملدووويل ةلمًلرالکتإق لطوووا  ل لکل  لذكووورلأنل 

،ل ةلمًلرالکتإق لطوووال   لکل  ل صوووملل طووومنمل لخد ووو ل لةووورةة لن ووود ملةقووواملن ووولاءل ل طةوووملبتاضوووةدل 
ةكتةووبل لة وولاءلنوودة يل لخبوورالدر وو للتةزةووزلده هوومللمةا  وولل ل م اةوو لاتقمةوولل خوومطرئمل وونلحةوويل

ل م اة  لة طا ل تخمذلقر رلت مالل لطةمملديل طةمل ةةنلنموةل خومطرلكبةورا،لا لتويل لأ اللغةرل 
ق لطووووال   لکل  لقوووودلتووووؤد لدوووويل ل همةوووو لإلووووةلأنلة ووووبدل لة وووولاءل ةت وووودةنلنمووووةل لتوووو ثةرل لشخ وووويل 

 لإةصووومبيلنموووةل طووومنمل ةمًلرالکتإق لطوووال   لکل  لللإنلتووو ثةرل لٕٕٔٓ اضووودللحصووومز ،ل  ةمً لرالکتإ
ةة ل همللأ هل نل ل حت للأنلةةمندل ل طةملدويلتكواةنل وارالإةصمبةو ،لا لأئومل ونلذلوكل لخد  ل لةرل

 زةمدال ا ةمل لة لاءللمشر ءلاتكانلأكثرل لتةمةقمتلديلإطمرل لصادا
اة كنلتةرةلل لكم  ل ل  طاق ل لإلكترا ة لديلةةمقل لدر ة ل لحملة ل نلصه ل ظرل لبمحث لنموةلأ هومل

بيلأالةوووومبيلبووووةنلشخ ووووةنلأالأكثوووورل وووونلخوووولالل ا قووووعل لتا  وووولل ت وووومللغةوووورلرةوووو يلةووووا ءلإةصووووم
 مصت وومنيلنمووةلشووبك ل لإ تر ووتلبشوو نلخ ووم صل  ووتجلأالخد وو لأالتك الاصةوومل ووم،لالة ثوولللئووؤمءل

ل لأدر دل  در للمتةاةق 
انوونلأئ ةوو ل لكم وو ل ل  طاقوو لإلكترا ةووملدقوودلتا وومتل لدر ةوومتلا لأبحووميل لةوومبق لإلووةلأنلئووذال لكم وو ل

 لتوو ثةرلنمووةلرضوومل لة وولاءلا ا ةوومئملبووللاةووماكةمتهمل لشوور  ة ل وونلخوولاللصووادال لخد ووهل،للقوومدرالنمووي
دويلدر ةوتهملأنل لة ولاءل ونللZhu & Zhang,(2010)ل Hu;،ل.et alل,ل2008)حةويلل اضودل ل

 لشووبمبلةةت ووودانلنمووةلتةمةقووومتلغةوورئمل ووونل لة وولاءل ل تمحووو لنمووةلشوووبك ل لإ تر ووتلقبووولل تخوومذلقووور رل
ذلديل منتبمرلأ همل  درلصةدللم ةما متلان ولل ل قمر ومتلا ر قبو لصوادال ل  تصومتل لشر ء،ل عل لأخ

بو نلتو ثةرل لكم و ل ل  طاقوو للAhmad etal.,(2014ا لخود متلدويل لأةوا ق لائوذ ل وملأكودالدر ةو ل 
 لإلكترا ةوو لنمووةلرضوومل لة وولاءلةةوومندلدوويلتوو ثةرلرةووم لل لكم وو ل ل  طاقوو ل لإلكترا ةوو لنمووةل لة وولاءل

لسهملا مةوتسمدال ونل ل ةما ومتل لتويلتصةولل لة ةوللأنلةسكورلدويلقور رل لشور ءلب ومءلنموةلرضوملادرص ل 
ل. لة لاءل لةمبقةن

اةووووةم لدةملوووو للتبوووومدلللZhang،لet al.,(2013)اتةوووودل لكم وووو ل ل  طاقوووو ل لإلكترا ةوووو لدوووويلرأ لل
 وت،لبة  وملتةتبورل ل ةما متلا  تشمرئملبةنلنددلكبةرل نل لة لاءلننل لخد متلا ل  تصمتلنبورل لإ ترل
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 نل لكم ووهل ل  طاقووهلئوويلل.Jo- brown et alللل2011 لكم و ل ل  طاقوو ل لإلكترا ةوو لدوويلرأ ل ل
نبمرالننللأد ال ت مللتةاةقة للمة لاءلحةيلةةتقلل ل رةللننل لةاق،لا تةص للكثرال لتبمدمتلبةنل

نل ووونلأئ ةووو لئوووذال لأدووور دلت ووولللمةدةووودل ووونل لة ووولاءلنمووويل ا قوووعل لتا  ووولل مصت ووومني،ل  وووملةحةووو
ل haftwigsen, (2011 ل ةما متلاتةتبرل نل لة م رل مصت منة ل ل ه   لادويلئوذ ل لةوةمقلقوممل 

بة ووللدر ةوو لل ةردوو لرضوومل لة وولاءل وونلار ءلةووةةهمل حووال لكم وو ل ل  طاقوو ل لإلكترا ةوو ،لاقوودلأظهوورتل
تخدملدوويل تخوومذلقوور رل لدر ةوو لأنلأئووملنا  وولل لرضووملت ثمووتلدوويلرغبوو ل لة وولاءلدوويلتقمةوولل لاقووتل ل ةوو

ل لشر ء،لا تخمذلقر ر تلشر  ة لأدضل،لنمةلصم بلحبل مةتطلاعلا مئت مملبكلل ملئالصدةد
 مةوانل ةوتخدمللت تر وتلائويلإحودىل لودالل لتويلتضوملل٘ٚ حتمتل  ورل ل رتبو ل لثم ةو لبو كثرل ونلل

لٕٛأكبوورلنووددل وونل ةووتخد يل لإ تر ووتلدوويلقوومرالأدرةقةوومللبةوودلدالووهل ةصرةووم،ل ظهوورتل مح ووم ةمتلأنل
لزالبمل م  لنبرلأصهلٙٔبمل م  ل نل ةتخد مل لإ تر تلةكا ل نلخلاللحرك ل لها تلل لذكة لاحا ليل

زْ وةهملإلةلحقةقو لأنل ت وممتل لهومتلل ل ح واللأرخوصلبكثةورل لشوكلل لشوكلل  لك بةاتر لاةرصعلذلكلص 
لل لتووووووووووووووووومليلةاضووووووووووووووووودل لإح وووووووووووووووووم ة لبةوووووووووووووووووددل لووووووووووووووووودالل ل ةوووووووووووووووووتخدمل لإ تر وووووووووووووووووتلدووووووووووووووووويلأدرةقةوووووووووووووووووم

 www.statista.com,2022لل
ل

http://www.statista.com,2022/
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ل/https://www.statista.com/statistics/505883/number-of-internet-users-in-african-countries ل  درل
 لتطوارل لةورةعللت تر ووتلحوديلتغةةورلصووزر لدويلحةمت وومل لةا ةو ،لد  وبح مل ةووتخدمل مت وممتلنبوورل
 لإ تر ووتلكق ووماللمةلاقوومتل لشخ ووة ،لاتبوومدلل لأدكوومرلا ل ةما وومتلا لتةمةقوومتلبووللادوويل لتةوواقلأةضوومً،ل

 لتغةر تلأ بحتلاثةق ل ل م لبمت ممتل لكم و ل ل  طاقو ل لإلكترا ةو لا لتويلأ وبحتلأكثورلكللئذال
 لKrapp & Daly, 2002شةانمًلنبرل لإ تر تل 

 ابح د الكم و ال نطعقو الاكترعن    3/5
  WOM Source Similarity -Eالتش بو  ع  صدر الكم ة ال نطعقة الإلكترعن ة 1/3/5

ا لأنضمءلديل ا قعل لتا  ولل مصت ومنيلةتشومبهانلدويلةو متل ةة و ل ثولللاتشةرلإلةلأنل لأ دقمء
 لةنلا ل اعلا لتةمةملأال  طل لحةومالا ل ةتقود تلا ل ةواللا متصمئومتلا لت ورل،لاأنللودةهمل حتةمصومتل
اتسضةلاتل تشمبه ،لالهملأثمرلقاة لنمةلتمقةل ل ةما و لحةويلأنل لتشومبهلدويلئوذال لةو متلةزةودل ونل

،لاذلوكلنموةلخولاللبومقيل ل ا قوعل لإلكترا ةو ل(Chu & Kim, 2011) صلا لثقو لدةوهصمذبةو ل لشوخ
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ا لتووويلترصوووعللخ وووم صل ا قوووعل لتا  وووللا ل رتبطووو لبملح ة ةووو لا ل ةردووو لن ووودل لإ شووومءللاةتكوووانلبةووودل
 لتشوومبهل وونلأربةوو لن م وورلدرنةوو لئوويل لتشوومبهلدوويل ل ظهوور،ل لتشوومبهلدوويلطرةقوو ل لتسكةوور،ل لتشوومبهلدوويل

لللhaftwigsen, 2011مبهلديل مئت م مت  لت رل،ل لتش
  WOM Source Trust-Eالثقة ري  صدر الكم ة ال نطعقة الإلكترعن ة 2/3/5

إلوةلثقو ل لأدور دلدويلأنل ل  ودرلةواللة ودئملبمل ةما ومتل (Serra, 2014) اتشةرل نلاصهو ل ظور
طةعلتغةةورل تصومال وملبطرةق ل اضانة لا مدق ،لانمةهلدقدلاصدلأنل ل  ومدرل لتويلتت توعللبملثقو لتةوت

 وونلحملوو لإلووةلأخوورىلبة  وومل  وومدرل ل ةما وومتل لتوويلملتت تووعلبثقوو ل لأدوور دلملة ك هووملإحوود يل لتوو ثةرل
انوورلل لثقوو لنمووةلأ هووملثقوو ل لسووردلدوويل ةظوومل Chu & Kim, (2001)  ل طموواب لا تسووقل ةووه

 اندملتحةزل لسردل مت ممتلديلقم   ل لأ دقمءلنمةل ا قعل لتا  لل مصت منيلاتتاقللنمةلخبرال
  WOM -Positive eالكم ة ال نطعقة الإلكترعن ة الإ ج ب ة  3/3/5

أنل لكم  ل ل  طاق ل لإلكترا ة ل لإةصمبة لتةمطل لضاءلنمةل Park & Lee, ( 2009) اقدلذكر 
ل قمطل لقاال لخم  لبمل  تجلأال لخد  لاةشصعل ل ةتهمكةنلنمةل لشر ء

  WOM-Negative eعن ة السمب ةالكم ة ال نطعقة الإلكتر  4/3/5
تة ةل لكم  ل ل  طاق ل لإلكترا ة ل لةمبة ل لتركةزلنمةل ل شمكلل ل رتبط لبمل  تجلأال لخد و لابملتومليل

لللPark & Lee, 2009دهالملةشصعل ل ةتهمكةنلنمةل لشر ءل 
أ ووبحتل لكم وو ل ل  طاقوو ل لإلكترا ةوو ل  وودرً للمقمووقلدوويلحملووهل ووملإذ لكم ووتلةوومبة لابملتووملي،لدووإنلدهوومل

 ل لإةصووومبيل سةووودل ةرالکتإق لطوووال   لکل  لتصوومربل لة ووولاءل لتووويل وونل ل حت وووللأنلتوووؤد لإلوووةلت شووةطل 
ق لطوووا  ل لکل  لل شوووغميل طووومنمل لخد ووو ل لةووورةة لللاحتسووومظلبة ووولاءلصوووددلاصوووذبهمل  وووملقووودلتةووومندل 

 لديل لحسمظلنمةلئم شلربدل طمنمل لخد  ل لةرةة لاب مءلنمةوهلدوإنل لأئ ةو ل لر ةةوة للهوذال ةرالکتإ
ل لابملتوملي،لCheung et al, 2019 لن ودل لرضوم  ةرالکتإق لطوال   لکل  ل لدر ةو لأثبتوتلأئ ةو ل 

ل طومنم لا تةوت جل لسورضل لدويل  ةرالکتإق لطال   لکل  لةتةمئملئذال لدر ة لديلإثبمتلدةملة لت ةةدل 
ك تغةوورلاةووةطلبووةنل بةوومدلصووادال ةمًلرالکتإق لطووال   لتوومليلئ وومكلنلاقوو لذ تلدملووهل ح ووم ةهللمكم ووهل 

ل  لخد هلالرضمءلن لاءللديل طمنمل لخد هل لةرةةه
ل جت ع عع نة الدراسة  ٙ

 حوددللةتكانل صت عل لبحيل نلن لاءل طمنمل لاصبمتل لةرةة لديل  ر،لا ظر للةدملاصادلإطمرل
لهووذ ل ل صت ووع للووذ لتووملأخووذلنة وو لنشووا ةهل وونلن وولاءل طوومنمل لخد وو لب حمدظوو ل لقوومئرال لكبوورىل،لاقوودل
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ت ووتل قمبموو ل لة وولاءلاأخووذلأصووابتهملنوونلأةوو مهل مةووتبةمنلبةووتخد ملل لةة وو ل لةشووا ةهلال لغوورضل  هووملل
حصمل لةة  ل ل ةمدل لئيلزةمدال لسر  لديل قمبم لنددلكبةرل نل لة لاءلا ةتخد  ل لبمحث لديلتحدةدل

للللٓٓٓٓٔ لتملة لاذلكللأنلحصمل ل صت علأكبرل نل
ل
ل
ل
ل% لٜ٘لن دل ةتا لثقهل للٜٙ ٔ=لحدادل لخطمءل ل ةةمر ل لZ=لحصمل لةة هلللل  أنلثحة
 π-1لةة رلةتل صبمول لممنط دا لتمرملةلنةذل ل=ل ةب ل
eل% ل٘ھب لول ة   لطلخىل و=ل ةتل

 384=لللل     )      (    )
(    )  

%،لائووال ةووتاىلشووم علدوويلٜ٘قوودلتووملتحدةوودلحصوومل لةة وو ل ل  ثموو لل صت ووعل لدر ةوو لن وودل ةووتاىلثقوو ل
%،لائوةلأةضومًلحودادلخطو ل قبالو لدويلبحوايل لتةواةقلل٘بحايل لتةاةقل،لاديلحودادلخطو ل ةةومر ل

%،لائوذ لةةطويلٓ٘ا دترضتل لبمحث لأكبورل حت ومللل ةوب لتوا درل لخ وم صل ل طموابلدر ةوتهملائوال
لٕ٘ٗةعلازتملللتٕ٘ٓٓأكبوووورلحصوووومل  كوووونللمةة وووو ،لابووووملرصاعلإلووووةل لصوووود الل لإح ووووم ة ل بمزرنوووو ،ل

تلمصمبمر تل كت مووووووووووهل مةت مددل بمغلندلقابل،لامطل ددل ةسةلبملةتلةتصمبمدلل  ةنللض مرالةت م 
را لةت م لٖٔللل  مةب للمتحمةرل غةر تلمةت متل ك ملبمغرا،لةت م لٛٔللةةتك مللرا،لاةت م لٜٖٗ

ءلن لانل ردال سلٓٛٔنلأنلتبةددللةذ ل ئللبت  ة ةوووووتبم ه،لالٜٖٗبمغلدلقإذنللةة  لمل حصنلدإذ لل
لٜٕٓلة لتلداكمرشنل صلخةرحم م لنمةلتتلكمرلتمبة للش ةة لرلةتل صبمالمل منط للةلاة

لتةلملتتبعلةمةم ل ل ةتقم ل ةة لرلةتل صبمالمل منط ءللة لانل   ةوووووووووووووووووتبم هلل٘ٛٔ ةوووووووووووووووووتبم هل،لال
لممنط 
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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    عضح نت جو اختب ر ألف  كرعنب خ 1جدعل 

  تغ رات الب ث ع طر قو الق  س .7
 ل تغةوووورل ل ةووووتقلل ل ت ثووووللدوووويلئة:لا ةة لر تلر تغةدالندملةتخمل تدللبحثة لدقد لل لأئقل لتحقةل

 لكترا ةوملال ل تغةورل لتومبعلرضووملل بةومدلصوادال لصد وهلال ل تغةورل لاةووةطل ل ت ثوللدويل لكم وهل ل  طاقووه
لل هملةمبقمًلدةل صمد ةتخا ئملرختبممل لتةلتس،لا  قمةةدالنمةلندلتل لبمحثووهللنت دل ق لة وولاءلل،لا

قلللادر ةمتلةمبقهلديل صملل ل طمنمل لةرةةه اقدلتملقةمسل لازنل ل ةبيللكللنبومرالةالتةد رالا لإ 
ل قوومطل لخ ووس،لا لتوويلتقووعلدوويل ةووتاةمتلتتوور ا لبووةنل وونلئووذال لةبوومر تلبمةووتخد مل قةوومسللةكوورتلذال 

لل لٔللإلةلغةرل ا دقلنمةل لإطلاق ٘ ا دقلصد  
ل
ل

لر تل تغة 
نددل
ل لسقر ت

Meanل
Std  

Deviation 
Reliability 

Alphaل
 لدر ةمتل لتيلتمل منت مدلنمةهمللت  ةمل

 قم   ل مةتق مء
لل ل تغةرل ل ةتقل لل بةمدلصادال لخد هل

لLai and Chen, 2011لٔٛ ٓلٖٛ ٓلٛٔ ٗل٘ل ل م اة لل
لHeung, Wong, and Qu, 2000ل٘ٛ ٓلٚٛ ٓلٖٛ ٓل٘ل منت مدة ل
لSerra et al., 2014لٜٔ ٓلٙٙ ٓلٜ٘ ٖل٘ل مةتصمب ل

لٜٛ ٓلٛٚ ٓلٚٓ ٗل٘ل م من
Parasuraman A, Zeithaml V A, 

Berry L L (1988)ل
لLai and Chen, 2011لٛٚ ٓلٔٛ ٓلٔٔ ٗل٘ل لتةمطل

لل ةمًلرالکتإق لطال   لکل  ل ل تغةرل لاةةطل أبةمدل 
لLain, et al., 2013لٔٛ ٓلٛٚ ٓلٕٜ ٖلٗل مةصمبةهل
لChu & Kim, 2011ل٘ٛ ٓلٔٙ ٓلٔٓ ٗلٗل لةمبةه
لDurukan & Bozaci, 2012لٜٔ ٓلٕٚ ٓلٜٔ ٗلٗل لثقه

لBataineh. 2015لٜٛ ٓلٖٛ ٓلٜٛ ٖلٗل لتشمبه
لل ل تغةرل لتمبعلل رضمل لة لاءل

لAthanassopoulos, et al., 2001لٗٛ ٓلٙٛ ٓلٚٗ ٖلٚلرضمل لة لاء
 ص ووووووووووووووووووووووووووومليل

ل مةتبةمنل
للٜٛ ٓلٔٗ ٓلٓٓ ٗلٛٗ
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 ثلب س اب ق   ت لثب س اق   .8
،لحةوويلتر احوووتل ةووم لاتل لثبوومتل ووومليلبحسل  قمةةتلثبمنل دللمت كخل بمرالسملكد ملتحمةووللأةتخمل ت

لائوووووووةلتزةووووووودلنووووووونل لحووووووودل لأد وووووووةل ل قبووووووواللدووووووويل لبحوووووووايل مصت منةووووووو لاللٜٔ ٓل،ل  ٔٛ ٓبوووووووةنل 
لللٓٓ ٗب تاةطلحةمبي للٛٗل لك ملبمغلنددل مة مهلٕٕٔٓ لتةاةق إدرةس،ل

لررع: الدراسة   ٜ
 ةمًلرالکتإق لطوووال   لکل  لتت ثووولل شوووكمهل لدر ةوووهلدووويل مصمبوووهلنمووويل لةوووا للل لتووومليل ووومل ووود لل ثووورل 

ك تغةرلاةةطلبةنلصادال لخد هلالرضومل لة ولاءلب طومنمل لخد وهل لةورةةه؟لللتصمبو لنونل لةوا للتومل
ل- دتر ضل لسرضةمتل لتملةه:

  ةاصووودلأثووورلذالدملووو لإح وووم ة لن ووودل ةوووتاىلدملووو لa <0.05للبوووةنلأبةووومدلصوووادال
  لخد  لارضمل لة لاءلب طمنمل لخد  ل لةرةة 

 لووو لإح وووم ة لن ووودل ةوووتاىلدملووو ل ةاصووودلأثووورلذالدمa <0.05للبوووةنلأبةووومدلصوووادال
  لب طمنمل لخد  ل لةرةة  ةرالکتإق لطال   لکل  ل لخد  لا 

  ةاصوودلأثوورلذالدملووو لإح ووم ة لن وودل ةوووتاىلدملوو لa <0.05 ق لطوووال  لللمكم وو ل
ل لك تغةرلاةةطلب طمنمل لخد  ل لةرةة لبةنلصادال لخد  لارضمل لة لاء ةرالکتإ

 الت م ل الإ ص ئى عاختب ر ررع: الدراسة" .11
ادة ملةميلنرضمًللتصمب لننل لتةمؤمتل لسرضةهل مالويللمدر ةو لائويللالئويل لةاصودلأثورللل

بوةنل بةومدلصوادال لخد وهلالرضومل لة ولاءلل (a<0.05) ذالدملو لإح وم ة لن ودل ةوتاىلدملو 
  ب طمنمل لخد هل لةرةةه

ن ابح د جعده الخد و ع رض  الح لاء  ب ط عم الخد و   أثر ذع دلالة إ ص ئ ة ب 2الجدعل
 السر حو  تب  ن ت م ل الان دار )التب  ن(

 
ل لدمل ل مح م ة لقة  للل تاةطل ل ربةمتلدرصمتل لحرة ل ص اعل ل ربةمت

 000. 889.043 21927.629 1 21927.629ل م حد ر
   24.664 332 8188.550ل لبا قي
    333 30116.180ل لكمة
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ةتضوودل وونل تووم جل لصوودالل لةوومبقلأنلتحمةووللتبوومةنل م حوود رلةاضوودلأثوورل بةوومدلصووادال لخد ووهل
نموويلرضوومل لة وولاءللب طوومنمل لخد ووهل لةوورةةهل لد للإح ووم ةمً،لا ووملةؤكوودالأنل ل ةووب ل لسم ةوو ل

 ل a<0.05ل،لائيلد ل لن دل ٓٓٓٓللبدمل ل ٖٗٓ ٜٛٛبمغتل 
 ()الارتب ط عب ت   تب  ن ت م ل الان دار  3الجدعل

ال تغ ر 
 ال ستقل

 ح  ل 
 الان دار

الخطأ 
 ال ح  ري

 ح  ل 
(R) 

 ربع 
(R²) 

التب  ن 
 ال فسر

 ح  ل 
 (Bب ت )

الدلالة  ق  ة ت
 الإ ص ئ ة

1.85 17.208 )الث بت(
1 

    3.926 0.000 

ابح د جعده 
 0.000 29.817 853 727. 728. 853. 111. 2.227 الخد و

صومءتل اصبو  ل وملةة ويلأنل (B) أنلقوةمل ةم ولل م حود رلا ةم وللبةوتللٖتبوةنل ونلصودالل 
إبةوومدلصووادال لخد وو لةووؤثرلإةصمبوومًلنمووةلرضوومل لة وولاءلب طوومنمل لخد وو ل لةوورةة ،لأ لكم ووملز دل
صوووادال لخد ووو لز دلرضووومل لة ووولاءلب طووومنمل لخد ووو ل لةووورةة ،لات كووونل ةردووو ل ةوووب ل لتووو ثةرل ووونل

،لدة ووملبمووغل ربووعل ةم ووولل(.853 (R)  مرتبوومطلخوولالل ةووم لاتل مرتبوومط،لإذلبمووغل ةم وول
%لل ووونلتحةوووةنلرضووومل لة ووولاءلب طووومنمللٕٚ لأ لبقووودرالتسةوووةرة ل (.728،ل(R²)  مرتبووومط

ل لخد  ل لةرةة 
 ل توم جلتاضودلنلاقو لطردةو ل اصبو لبوةنلأبةومدلصوادال لخد و لاتحةوةنلرضومل لة ولاءلب طومنمل
 لخد وو ل لةوورةة  لب وومءلنمووةل ل تةصوو ل لةوومبق ،لةاصوودلنلاقوو لذ تلدملوو لإخ ووم ةهلبووةنل ل تغةوورل
 ل ةتقلل ل ت ثللديلإبةمدلصادال لخد  لا ل تغةرل لتمبعل ل ت ثللدويلرضومل لة ولاءلاب ومءلنموةل

ةص لتة دلبقةمسل ل تغةورل ل ةوتقللاأثورالنموةل ل تغةورل لاةوةطلل لسرضوةهل لثم ةوهلةاصودلئذال ل ت
لکل  لللبوووةنل بةووومدلصوووادال لخد وووهلال a<0.05أثووورلذالدملووو لإح وووم ة لن ووودل ةوووتاىلدملووو ل 

لك تغةرلاةةطللب طمنمل لخد هل لةرةةه ةمًلرالکتإق لطال   
ل  تب  ن ت م ل الان دار )التب  ن(4الجدعل

 
ل لدمل ل مح م ة لقة  للل تاةطل ل ربةمتلدرصمتل لحرة ل ل ربةمتل ص اع

 000. 990.838 14263.227 1 14263.227ل م حد ر
   14.395 332 4779.180ل لبا قي
    333 19042.407ل لكمة



 

 

 
222 
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ةتضوودل وونل تووم جل لصوودالل لةوومبقلأنلتحمةووللتبوومةنل م حوود رلةاضوودلأثوورل بةوومدلصووادال لخد ووهل
ك تغةرلاةةطللب طمنمل لخد هل لةرةةهل لد للإح وم ةمً،لا ومل ةمًلرالکتإق لطال   لکل  لنميل 

لل a<0.05ل،لائيلد ل لن دل ٓٓٓٓللبدمل ل ٖٛٛ ٜٜٓةؤكدالأنل ل ةب ل لسم ة لبمغتل 
 (  تب  ن ت م ل الان دار )الارتب ط عب ت  5الجدعل

 لخط لل ةم لل م حد ر  ل تغةرل ل ةتقل
 ربعلللR ةم لل ل ل ةةمر 

 R²ل 
 لتبمةنل
ل ل سةر

 ةم لل
 لدمل ل قة  لتللBبةتم 

  لإح م ة 

ل0.000 3.926     1.851 17.208   لثمبتل

ق لطال   لکل  ل 
 865a .749 .748 853 29.817 0.000. 111. 2.227ل ةمًرالکتإ

للصمءتل اصب  ل ملةة ويلأنلBلللأنلقةمل ةم لل م حد رلا ةم للبةتم ل٘تبةنل نل لصدالل ل
ب طوومنمل لخد ووهل لةوورةةهل،ل ةمًلرالکتإق لطووال   لکل  ل بةوومدلصووادال لخد ووهلةووؤثرلإةصمبةوومًلنمووةل 

ب طوومنمل لخد ووهل لةوورةةهل،لاة كوونل ةمًلرالکتإق لطووال   لکل  لأ لكم ووملز دلصووادال لخد ووهلز دلل 
 ل،لدة ومل٘ٙٛ (R مرتبومطل  ةرد ل ةب ل لتو ثةرل ونلخولالل ةوم لاتل مرتبومط،لإذلبموغل ةم ولل

لکل  ل%لل وووونلتحةووووةنل ٗٚ ل لأ لبقوووودرالتسةووووةرة ل ٜٗٚ،ل(R²بمووووغل ربووووعل ةم وووولل مرتبوووومطل
لب طمنمل لخد هل لةرةةه ةمًلرالکتإق لطال   

 ل ةرالکتإق لطووال   لکل  لئوذال ل تووم جلتاضودلنلاقوو لطردةوو ل اصبو لبووةنلأبةوومدلصوادال لخد وو لا 
ةل ل تةصوو ل لةوومبق ،لةاصوودلنلاقوو لذ تلدملوو ل ح ووم ةهلبووةنلب طوومنمل لخد وو ل لةوورةة  لب وومءلنموو

لکل  ل ل تغةوووورل ل ةووووتقلل ل ت ثووووللدوووويلإبةوووومدلصووووادال لخد وووو لا ل تغةوووورل لاةووووةطل ل ت ثووووللدوووويل 
 لاب مءلنمةلئذال ل تةص لتة دلبقةمسل ل تغةرل ل ةوتقللنمويل ل تغةورل لتومبعل ةرالکتإق لطال   

 رل لتمبعل لاةةطب اصادل ل تغةرل لاةةطلاأثرالنميل ل تغة
 الفرض و الث لثو 

ل  ةرالکتإق لطوووال  لللمكم ووو ل a <0.05ةاصووودلأثووورلذالدملووو لإح وووم ة لن ووودل ةوووتاىلدملووو ل 
ك تغةوورلاةووةطلب طوومنمل لخد وو ل لةوورةة لبووةنلصووادال لخد وو لارضوومل لة وولاءلادة ووملةموويلنرضوومًل
لتصمبووو لنووونل لتةووومؤمتل لسرضوووة ل لثملثووو للمدر ةووو لائووويل لةاصووودلأثووورلذالدملووو لإح وووم ة لن ووودل

ك تغةورلاةوةطلب طومنمل لخد وهل لةورةةهلل ةمًلرالکتإق لطوال  لللمكم وهل a<0.05 ةتاىلدملو ل 
لد هلاللرضمل لة لاءبةنلصادال لخ
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    الحلاقو ب ن ال تغ ر ال ستقل عمى ال تغ ر الت بع ري عجعد ال تغ ر العس ط6جدعل

 ةم لل
 Rلل

 ربعل
 R²ل 

 لتبمةنل
ل ل سةر

ل
ل

 لخط ل
  ل ةةمر 

ل
لB ةم لل
ل
ل

 ةم لل
لبةتم

 Betaلل
لقة  لت

 لدمل ل
  لإح م ة 

ل ل تغةرل ل ةتقل
ل

 ل تغةووووورل
ل لتمبع

ل بةمدلصادال لخد هل 002. 3.063  1.226 400. 783. 784. 886.
ل ةمًرالکتإق لطال  لمكم هل  000. 9.292 509. 462. 050.للل
لرضمل لة لاء 000. 7.364 403. 291. 040.للل

 لت م ل ال س ر   amosاختب ر
ك تغةرلاةةطلبةنل بةمدلصادال لخد  لالرضملل ةمًرالکتإق لطال   لکل  ل لهةكميللقةمسل ل(1الن عذج)

ل لة لاءلب طمنمل لخد هل لةرةةه

لل خرصمتلبر م جل لتحمةلل لإح م يلٔةاضدل لشكلل  قبالل ل  اذجلاب ةب لثق للAMOSللاادقم
%ل،لاذلكل نلخلاللتطبةقلأةمابلتحمةلل م حد رل لخطيل ل تةددللبةمنلت ثةرل حار لبةدللٜ٘ 

ل لخد  لك تغةرل لك تغةرلصادا ل لة لاءلك تغةرلتمبعلا لكم  ل ل  طاق لإلكترا ةم  ةتقللالبةدلرضم
اةةطل ل ظهرتل ل تم جلت ثةرلبةنلأبةمدلصادال لخد  لديلاصادل ل تغةرل لاةةطل ل ت ثللديل لكم  ل
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ل  لب ةبه ل لة لاء لرضم لنمة ل ملكترا ةم لصادالٛٗ ٓ ل  طاق  ل تغةر لبةن ل ل ةمر لتحمةل لاأاضد ل
للنمةل ل تغةرل لاةةطل ل ت ثللديل لكم  ل ل  طاق لٜ٘ ٓرل ةتقلللأ هلةؤثرلب ةبهل  لخد  لك تغة

اأاضحتل ل تم جلأنلاصادلت ثةرل ة ا لذ لدمل لديل ختبمرل لكم  ل ل  طاق لإلكترا يل ةمً لرالکتإ
ل  لب ةبه ل لة لاء لارضم ل لخد   لبةنلصادا ل لةلاق  لدي لاةةط لتحمةللٖٚ ٓك تغةر لابذلكلت بد ل

ةةبرلننل لةلاق ل لت ثةرة للم حمارل لثلايلصادال لخد  لا لكم  ل ل  طاق ل ملكترا ةملارضملل ل ةمر
ل لة لاءلك ملأنل لصدالل لتمليلةاضدلقاالا لاحة ل  اذجل لدر ة  

 نلخلاللئذال ل تم جل ةت تجلأنلص ةعل لقةملا ل ا شر تلتاضودلأنل  واذجلصةودلاةت توعلبدرصو لنملةو ل
 ونل لقوواالبووةنل ل تغةوورل ل ةووتقللائووالصووادال لخد و لا ل تغةوورل لتوومبعلرضوومل لة وولاءلدوويلأضووا ءل ل تغةوورل

ل  ةرالکتإق لطال   لاةةطللكم هل 
ل:النت ئج عت م ل  ن قشة  ٔٔ

 لغرضل لأةمةيل نلئذال لدر ة لئال ةرد لاتقةةمل لةلاقمتلبةنلأبةومدلصوادال لخد و لارضومل لة ولاءل
ديل طمنمل لخد  ل لةرةة لديلضاءل لكم  ل ل  طاقهل ملكترا ةملك تغةرلاةةط لل ظهرتل ل تم جلإنل

لمة ولاءل ونللة كنللمة لاءل مةتةد دللمتحديلبإةصمبة لننل طةمل لاصبومتل لةورةة للرخورةن،لاة كون
 لننل ةتةد دئمللمتا ة لب طةومل لاصبومتل لةورةة للأ ودقم هم،ل ةرالکتخلاللت ثةرل لكم  ل ل  طاق لإ

تشةرل توم جل لدر ةو لإلوةلأنلصوادال لخد و لا لكم و ل ل  طاقو ل ملكترا ةوملله وملتو ثةرلكبةورلنمويلارضومل
أنل لكم وووو ل ل  طاقووووو للل لاكشوووولل لتحمةوووولLee,2019 لة وووولاءلا تسقووووتلئووووذال ل تةصووووهل ووووعلدر ةووووهل ل

 ل نلأئمل لة م ورل لتويلتوؤثرلنموةلرضومل لة ولاءلنولااالنموةلذلوك،لةةشوةرل لة ةوللبملرضومل ةرالکتإ

 ق  و ال عشر   ح  ر القبعل  ؤشرات التط بق

ل ؤشرل ل طمبق ل ل ةةمر 
Normed Fit Index ( NFI ) 

 ح ارالبةنل سرلاا حدلكم مل قتربتلقة  ل ل ؤشرل
ل٘ٚٚ ٓل نل لا حدلكمنل لتطمبقلبدرص ل رتسة 

ل ؤشرل ل طمبق ل ل قمرن
Comparative Fit Index 

( CFI ) 

قة  ل ل ؤشرل ح ارالبةنل سرلاا حدلكم مل قتربتل
  نل لا حدلكمنل لتطمبقلبدرص لكبةرا

ل٘ٛٚ ٓ

ل ؤشرل ل طمبق ل ل تز ةد
Incremental Fit Index ( IFI ) 

قة  ل ل ؤشرل ح ارالبةنل سرلاا حدلكم مل قتربتل
لٙٗٚ ٓ  نل لا حدلكمنل لتطمبقلبدرص ل رتسة 

ل ؤشرلتاكرللاةس
Tucker-Lewis Index ( TLI ) 

قة  ل ل ؤشرل ح ارالبةنل سرلاا حدلكم مل قتربتل
لٛٔٙ ٓ  نل لا حدلكمنل لتطمبقلبدرص لنملة 
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ن د ملةةتقودلأنل لأ ورلةةوتحقلإ سومقل بموغل ونل ل ومللنموةلئوذ ل لطةوممل لوذ ل شوتر الا تسوقل وعلدر ةوهل
Qin and Prybutok,2019) لل

 لت  ةلل ل رتسوعل لوذ لةحظوةلبوهل ونلقبوللن لا وه لثبوتلة بدل ل طةمل شهارً لنمةل لأرصدلبةببل
 ل رتبطلبشكللكبةرلبرضمءل لة لاءلئالا حودل ونل ةرالکت نلخلاللئذال لدر ة لأنل لكم  ل ل  طاق لإ

 لةا  لل لتويلتةومئملدويلتحةوةنلأبةومدلصوادال لخد و لب طومنمل لخد و ل لةورةة  ،لأنطوتلئوذال ل تةصو ل
 لةوورةة ل لتوويلةحتوومصانلإلةهوومللمحسوومظلنمووةل لكم وو ل ل  طاقوو للبةووضل لأدكوومرلل شووغميل طوومنمل لخد وو 

 ل لتيلتمةبلدارً لكإنلانل صم يلل طة هملةصبلنمةل شغميل ل طمنملترقةو لصوادالخود متهمل ةرالکتإ
ل ل(Krapp & Daly, 2002)  نلأصلل لحسمظلنمةلرضمل لة لاءل كدتلذلكل ل تةصهلدر ةهل

رلدوويلإثوومرالرضوومل لة وولاء لإلووةلصم ووبلذلووك،لدإ هووملتحسووزل ظهوورتلل ل تةصووهل نلصووادال لخد وو للهووملدال
 للاةوتملذلوكل ونلخولال ل لها تولل لذكةو لا لإ تر وتل ةرالکت لة لاءلأةضًملنموةل شورل لكم و ل ل  طاقو لإ

بطوورقلشوووم ة لاةووهم ل مةوووتخد م لأةضًووم،لإحووودىلةوو متلتصربووو ل ل طةوومل لتووويلتوومل ختبمرئوووم،لتووملأةضًووومل
 لاثبووتلأنللهووملنلاقوو لكبةوورال ووعل بةوومدلصووادال لخد وو لارضوومل لة وولاءلة رالکت ختبوومرل لكم وو ل ل  طاقوو لإ

لل(Jeong and Jang,2021ا تسقتلئذال ل تةصهل علدر ةهل
 لأكثورلتومثةر لنموةلرضومل لة ولاءللكا هوملخلا وهلتصومربل ةرالکتأظهرتل ل تم جلأنل لكم  ل ل  طاقو لإ

شووومرل لةووورةعل ووونلخووولاللتطبةقووومتلدةمةوووهللة ووولاءلد خووولل طووومنمل لخد ووو ل لةووورةة لاذلوووكلدووويلظووولل م ت
 لهوومتللا ا قووعل لتا  وولل لإلكترا ووي لك ووملأاضووحتل ل تووم جلأنلرضوومل لة وولاءلةشووبهل لغ وواضلةةت وودل
نموووةلندةووودل ووونل لةا  وووللاذلوووكلتبوووةنل ووونل ل توووم جلأنلئ ووومكلنا  وووللأخووورىلتوووؤثرلنموووةلرضووومل لة ووولاءل

لل للBalinado, et al., 2021ا تسقتلئذال ل تةصهل علدر ةهل لبخلاللصادال لخد  
 للهووملتو ثرلنمووةلرضومل لة ولاءلابملتوومليلة كونلأنلتووؤثرل ةرالکتتبوةنل ونل ل ت ووم جلأنل لكم و ل ل  طاقو لإ

 ,.Zhang et alبشوكللكبةوورلنموةل تخوومذلقور رل لشوور ءلأال لوذئمبلإلووةل طومنمل لخد وو ل لةورةة ل 
تقلل أبةومدلصووادالل ل ونلخولاللتحمةوللنلاقوومتل لتو ثةرلةظهورلاصووادلتو ثةرل ة وا للم تغةوورل ل ةو2013

 لخد  للنمةل ل تغةرل لتمبعل رضمءل لة لاءللديلضواءل ل تغةورل لاةوةطل  لكم و ل ل  طاقو لإلكترا ةوملل
 لتووؤثرلبشووكللكبةوورلنموويلرضووملن وولاءل ةرالکت  ووملةةووززلقوواال  وواذجل لبحوويلأ لأنل لكم وو ل ل  طاقوو لإ

 وهل لدر ةو لتغةورلرضومل لة ولاءلب طمنمل لخد  ل لةرةة لاب مءلنمةلئذال ل تةصو لملة كونللم طومنملنة
ل;ل (Suria and Mahmod,2018  ةرالکتدانل مخووذلدوويل منتبوومرلاصووادل لكم وو ل ل  طاقوو لإ

Stevens et al. 2020) 
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 التعص  ت  .12
 ضرارال ئت ممل طمنمل لخد  ل لةرةة لبصادال لخد  ل لإلكترا ةو ل ونلخولاللتطواةرل ل اقوعل

 اذلكل نلةهالهلقر ال لتةمةقمت ل لإلكترا يللكيلتصةمهلأكثرلصمذبة لات ةةق
 ةصبلنموةلرصوملل لتةواةقلب طومنمل لخد و ل لةورةة ل ر قبو ل لكم و ل ل  طاقو لإلكترا ةوملنموةل

  ل ا قعل ل خ صللهملاتخ ةصلدرةقلن لللمتةم لل ةهملاةرن ل لردلنمةهم 
 لةصبلنمةل طمنمل لخد  ل لةرةة لتدرةبلرصملل لتةاةقلبكةسة ل لردلنموةلتةمةقومتل لة ولاء

 اكةسة ل لتةم لل عل لتةمةقمتل لةمبة لاتحمةمهم 
 ةصبلنميل طمنمل لخد  ل لةرةة لكةبلرضمل لة لاءل ونلخولاللتمبةوهلتاقةومتهملاشوةارئمل

 بملبهص ل نلخلاللصادال لخد  ل ل قد   
 تسةةوووللبةوووضل ل  مرةووومتل لتووويل ووونلشووو  هملتهووودللإلوووةلكةوووبلامءل لة ةووولللةكوووانل طووومنمل

 لأاللاتشوووصةعلأ ووودقم هلنمووويل ا قوووعل لتا  ووولل مصت ووومنيلل لخد ووو ل لةووورةة لئووويل ختةووومرا
 اتطبةقمتل لها تلل لذكة لبكلا هل لإةصمبيلننل ل طةم 

 ةصبلنمويل طومنمل لخد وهل لةورةةهل لتا  ولل وعل لة ولاءلاتشوصةةةملنمويل شومرك لتصوربتةمل
لنميل ل اقعل لإلكترا يلادم دالذلكللمة لاءلل لآخرةن 

 ة للأ حمبلأنمةلتداة متلاتةمةقمتل نل لة لاءلنميل ا قوعلتقدةملحا درل مدة لاغةرل ل مد
  لتا  لل مصت منيلال لتطبةقمت ل

 تدرةبل ل دةرةنللب طومنمل لخد و ل لةورةة لل ةومندال لة ولاءلنمويللكةسةو للتوداةنللتصوربتهملل
 ا  طبمنمتةمل نلخلاللتصربتهم ل

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 ةال راجع الحرب 
  ةقللمتخطوووووةطلا لرقمبووووو لا تخووووومذل لقووووور ر تلللبحوووووايل لتةوووووالٕ٘ٓٓبمزرنووووو ،ل ح وووووادل ووووومدق

ل لتةاةقة ،ل لرةمض:ل كتب ل لةبةكمن 
  ل،ل مت ووملل لتسوومنميللوودىل ةووتخد يل ا قووعلٕٛٔٓأبوالنطةوو ،لأةوو مءل ةووةدلنبوودل ل صةوودل

 لشبكمتل مصت منة لديل ل  طق ل لةربة ،لرةمل لدكتار الغةرل  شارا،لكمةو ل لإنولاملصم ةو ل
ل لقمئرا 

  ل لتووو ثةرلشوووبكمتل لتا  ووولل مصت ووومنيلنموووةلص هوووارل ل تمقوووةن:لٕٚٔٓل   وووار،ل ح ووودل
در ةوو ل قمر وو للم ا قووعل مصت منةوو لا ل ا قووعل لإلكترا ةوو ل  لةربةوو ل   اذصوومللرةوومل ل مصةووتةر،ل

 :httpكمةووو ل لأدبلا لتربةووو ،ل لأكمدة ةووو ل لةربةووو لدووويل لووود  مرك،ل تمحووو لنموووةل لإ تر وووتل
//.en.wikipedia.org/wiki/social-media ل

  للأثووورل لتاصوووهلبتةووواةقل لةلاقووومتلنموووةل لكم ووو ل ل  قالووو لدووويل لةوووةمقلٕٕٓٓنبووومس،ل بةمووو ل
 لإلكترا ي:لدر ة لتصرةبة لنمةلقطمعل لس مدقلديل لص هارة ل لمب م ة ،ل صمو لإد رال لأن وملل

ل ل  رة ،لصم ة ل لقمئرا،لنددل لأال،ل لة  ل لأالة 
 أح وووودلنبوووودل لقوووومدرل لهصرةوووويللنبوووودل لح ةوووودلطمةووووتلأةووووةد،ل  ووووةل ح وووودل لق ووووبي،ل مصوووودا

ل لدارل لكم ووو ل ل  طاقوووو لدووويلإدر كل لة وووولاءللصوووادالل لخوووود متل ل وووحة ل:لدر ةوووو لٜٕٔٓ 
 قمر ووو لبوووةنل ل ةتشوووسةمتل لصم ةةووو لا ةتشوووسةمتلاز رال ل وووح ،ل صمووو ل ل  ووورة للمدر ةووومتل

ل لتصمرة ،لصم ة ل ل   ارا،ل لةددل لر بع،ل ل صمدل لةمدسلا لثلاثان 
 ل لتوووو ثةرل لكم ووو ل ل  طاقوووو ل لإلكترا ةوووو لارضوووومل لة وووولاءللٜٕٔٓ ل لةوووم من،لن وووو تلةووووةد

ك تغةوور تلاةووةط لبووةنلصووادال لخد وو ل لإلكترا ةوو لا ةوو لإنوومدال لتةوواقل لإلكترا وويلدوويلظوولل
":لدر ةوو ل ةد  ة   صموو ل لدر ةوومتل ل ملةوو لا لتصمرةوو ،لعللٜٔصم حوو لكارا وومل ل ةووتصدل"كادةوودل

 http://search.mandumah.com/Record/1127763 ل ةترصعل نللٙٛٔل-لٜٗٔ،لٖ
  للأثوورل  وود قة ل لكم وو ل ل  طاقوو ل لإلكترا ةوو لنمووةلٕ٘ٔٓحصوومز ،ل وور ةنلنوومطللأح وودل

ل تصمئووووووووووووومتل ل ةوووووووووووووتهمكةن،لرةووووووووووووومل ل مصةوووووووووووووتةر،لكمةووووووووووووو ل لتصووووووووووووومرا،لصم ةووووووووووووو ل لقووووووووووووومئرا 
 
ل

ل

http://search.mandumah.com/Record/1127763
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