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ت  االإىهج الىصفي الخدلُلي، مً زلاى إؾقاغ الجىاهببالاكخماص كلى  لخدقُق أَضاف صعاؾدىا قمىا: ملخص الىـغٍ

ق   فغص مً مؿخسضمي مىقم الفاٌؿبىك في الجؼائغ، بدُث جم272للضعاؾت كلى كُىت بلغذ  اؾخجىابهم كً ػغٍ

 بين حمُم أبلاص الهلمت االإخضاولت إخصائُاالاؾخبُان،وبلض حمم الىخائج وجدلُلها جىصلذ الضعاؾت إلى وحىص جأزير صاى 

ت  ؼ ولاء الؼبىن كىض مؿخىي ملىىٍ  .0.05النتروهُا وحلؼٍ

. الهلمت االإخضاولت النتروهُاا الفاٌؿبىكا ولاء الؼبىن :  ملماث مفخاخيت

. M390اM370اJEL:  M310جصنيف 

Abstract: To achieve the objectives of our study, we drew on the analytical descriptive 

curriculum, by projecting the theoretical aspects of the study on a sample of 272 

Facebook users in Algeria, interrogated through the questionnaire. After collecting and 

analysing the results, the study found a statistically D effect between all dimensions of the 

word traded electronically and enhancing the customer's loyalty at a moral level of 0.05. 
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مقدمت  .1

قي الظي  م واالإىافؿت الشضًضة، وفي زظم الخىحه الدؿىٍ في ؿل بِئت أكماى جخميز بالخغير الؿغَ

ٌلخبر الؼبىن َى حجغ الأؾاؽ، فغض كلى االإؤؾؿت اؾخغلاى مل أصواتها الاجصالاجُت في الخأزير كلى 

مما ًىلض لضًه كامل الثقت، الؼبىن والخقغب مىه ألثر لبىاء صىعة طَىُت إًجابُت كنها، ولؿب عطاٍ 

ت الخلامل مم االإؤؾؿت إلى أن ًصبذ مىالُا لها ظا بضوعٍ ًضفله إلى الالتزام باؾخمغاعٍ  مىن الىلاء .وَ

 فلالت حلخمضَا االإؤؾؿاث مً أحل حلـُم أعباخها ولؿب ميزة جىافؿُت جظمً مً إؾتراجُجُتٌلخبر 

ت والبقاء في الؿىو  . زلالها الاؾخمغاعٍ

لظلو أصبذ الؼبىن كغطت بشهل لبير لهظٍ االإؤزغاث التي جخضزل في بىاء ؾلىله اججاٍ جبني 

ا  التي أصبدذ االإؤؾؿاث جضاولتومً بين جلو االإؤزغاث هجض الهلمت الم. مىخج أو كلاماث ملُىت كً غيرَ

ا مً أَم  االإؤزغاث كلى الؼبائً ومً أهجم قىىاث الاجصاى التي ًخم مً جىلي لها كىاًت لبيرة، باكخباعَ

ا زقت مً وحهت هـغ الؼبائًزلالها جباصى االإللىماث وطلو مىنها  . جمخاػ باالإصضاقُت والصخصُت وألثرَ

ومم الخؼىع الخنىىلىجي الهائل وبغوػ الخنىىلىحُاث الخضًثت للاجصاى، الدؿبذ الهلمت 

االإخضاولت صُغت حضًضة الالنتروهُت، جخضاوى كبر مصاصع مللىماث ومىاقم النتروهُت، مىؾائل الخىاصل 

الاحخماعي والتي حؿمذ بمشاعلت االإدخىي بين ألبر كضص ممنً مً الؼبائً ولها جأزير لبير كلى ؾلىلهم، 

خُث أصبذ الترابؽ الاحخماعي كبر فظاء الاهترهذ مدفؼا للؼبائً كلى الخللُق ومشاعلت ججاعبهم، لظا 

ًمنً القىى أن الهلمت االإخضاولت النتروهُا أصبدذ مً أبغػ و أَم االإصاصع التروٍجُت االإلخمضة خالُا 

ق،  دت في مجاى الدؿىٍ ا الؼبائً طوي الغطا اللالي بدُث حلخبر َظٍ الشغٍ زاصت التي ًهىن مصضعَ

ظا بضوعٍ ٌصجم كلى جسفُع الخهالُف لجظب ػبائً حضص مىن . بمثابت إكلان مجاوي للمىـمت وَ

ا ألثر . الؼبىن أصبذ ًخأزغ ألثر بخللُقاث وميشىعاث غيرٍ مً االإؿخسضمين كبر مىاقم الخىاصل لخبرَ وَ

مصضاقُت وزقت، هـغا لصضوعَا مً ػغف حهاث وفئاث غير عؾمُت ألثر قغب مىه، جقىم بمشاعلت 

.  ججاعبها مم مىخج ملين أو كلامت ما بهل شفافُت

إطافت كلى طلو، جظمً الهلمت االإخضاولت النتروهُا للمؤؾؿت الخغظًت اللنؿُت الفلالت التي 

. جمننها مً ملغفت آعاء واقتراخاث وشهاوي ػبائنها خىى االإىخجاث التي جقضمها

الىقىف كلى مضي إؾهام الهلمت االإخضاولت النتروهُا بىاءا كلى ما ؾبق، يهضف َظا البدث إلى 

ؼ ولاء الؼبائً، وكلُه اعجأًىا ػغح الؤشهالُت الغئِؿُت الخالُت  :  وبشهل زاص مىصت الفاٌؿبىك في حلؼٍ

 ؟ما مدد إصهام الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك في حعسيس ولاء السبون 

 :للإحابت كلى الؤشهالُت الؿابقت، قمىا بىطم الأؾئلت الفغكُت الخالُت

 ؼ ولاء الؼبائً؟  ما هي خضوص إؾهام أبلاص الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىك في حلؼٍ

 في ازخُاع االإىخجاث؟ البلع ما مضي جأزير الؼبائً كلى بلظهم  
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  ما مضي زقت الؼبائً في االإيشىعاث والخللُقاث الالنتروهُت االإخللقت باالإىخجاث وحىصتها؟

في ؿل جدضًض مشهلت البدث، وفي ؾبُل جدقُق الأَضاف صعاؾدىا، وطلذ َظٍ الفغطُت كلى 

ت :  الىدى الخالي  بين الهلمت االإخضاولت النتروهُا 0.05ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

ؼ ولاء الؼبائً  .كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

خفغق كً َظٍ الفغطُت الغئِؿُت الفغطُاث الفغكُت الآجُت  :وٍ

  ت  بين لثافت الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر 0.05ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

ؼ ولاء بالؼبائًا  الفاٌؿبىك وحلؼٍ

  ت  بين مصضع الهلمت االإخضاولت 0.05ًىحض جأزير طو طاث صلالت إخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

ؼ ولاء الؼبائًا  النتروهُا كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

  ت  مصضاقُت وجغليز الهلمت االإخضاولت 0.05ًىحض جأزير طو طاث صلالت إخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

ؼ ولاء الؼبائًا  النتروهُا كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

  ت  بين مضي ؾهىلت جضاوى الهلمت 0.05ًىحض جأزير طو طاث صلالت إخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

ؼ ولاء الؼبائًا  النتروهُا كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

  ت  بين جفاكلُت الهلمت االإخضاولت 0.05ًىحض جأزير طو طاث صلالت إخصائُت كىض مؿخىي ملىىٍ

ؼ ولاء الؼبائً   .النتروهُا كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

 : جخمثل أَضاف صعاؾدىا في

 إلنتروهُا وولاء الؼبىنا االإخضاولتمداولت الؤالإام بمفهىم الهلمت  

 احؿلُؽ الظىء كلى قىة جأزير الؼبائً كلى بلظهم البلع 

  ؼ ولائهما  االإخضاولتالخلغف كلى صوع الهلمت   إلنتروهُا في جأزير كلى اججاَاث الؼبائً وحلؼٍ

  إكؼاء فنغة للمؤؾؿاث والللاماث كً لُفُت الخقغب مً الؼبائً وعصض عصوصَم الؤًجابُت

. والؿلبُت خىى االإىخج

جم الاكخماص في َظٍ الضعاؾت كلى االإىهج الىصفي والخدلُلي، وطلو بهضف الخلبير كً الـاَغة 

خُث في الجاهب الىـغي، قمىا بدؿلُؽ الظىء كلى مفاَُم مخغيراث . مدل الضعاؾت لمُا ولفُا

الضعاؾت، أما في الجاهب الخؼبُقي فقض اكخمضها كلى االإىهج الخدلُلي، مً زلاى حمم البُاهاث وجدلُلها 

 .باؾخسضام مجمىكت مً االإقاًِـ والأصواث الؤخصائُت

هقصض بدضوص الضعاؾت مل مً الؤػاع االإهاوي والؼماوي، بدُث جمثل الخضوص االإهاهُت للضعاؾت 

ا ألثر " الفاٌؿبىك"مىصت  ا لىمىطج كً باقي مىاقم الخىاصل الاحخماعي باكخباعَ الظي جم ازخُاعَ

اؾخسضاما مً قبل االإجخمم الجؼائغي، زم جم جصمُم اؾدباهت النتروهُت ومشاعلتها كبر مسخلف 
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ت، أما الخضوص الؼماهُت فخم حمم البُاهاث في الفترة االإمخضة ما بين شهغ  الصفداث الفاٌؿبىك الجؼائغٍ

 .2022فُفغي وشهغ ماعؽ 

 الدراصاث الضابقت

: جم الاػلاق كلى بلع الضاعؾاث الؿابقت والأبدار االإخللقت بمىطىق الضاعؾت أَمها ما ًلي

 على (الفايضبوك)جأثير عبهاث الخواصل الاجخماعي " دراصت ريم مدوظ ووافيت زاير، المعنوهت بــ 

 )راصت عينت من مخدبعي صفداث الفايضبوك  لمخعاملي الهاجف النقال في الجسائر دولاءالسبون 

. 2018صنت " (وموبيليط  وريدو، جييز 

َضفذ الباخثخان ، 01، اللضص 08، مجلض الؤبضاقَظٍ الضعاؾت كباعة كً مقاى ميشىع في مجلت 

مً زلاله إلى الخلغف كلى مفهىم شبهاث الخىاصل الاحخماعي وولاء الؼبىن ولُفُت بىاء االإؤؾؿاث 

 فغص مً مخدبعي صفداث الفاٌؿبىك 272جم اؾتهضاف كُىت غير كشىائُت مخهىهت مً . لللاقت بُنهما

وطلو بخصمُم زلازت اؾخبُاهاث  (ومىبُلِـ اوعٍضو، حيزي )الإخلاملي قؼاق الهاجف الىقاى في الجؼائغ 

غ البُاهاث وجدلُلها باؾخسضام 255لجمم البُاهاث وجىػَلها النتروهُا جم اؾترحاق   منها، زم جفغَ

أؿهغث هخائج الضعاؾت وحىص كلاقت بين صفداث الفاٌؿبىك ، بدُث SPSS 20 الؤخصائيالبرهامج 

بالإطافت إلى وحىص كلاقت بين صفداث الفاٌؿبىك للمخلاملين  للمخلاملين الثلار وولائهم للمؤؾؿت

الثلار والقغاع الشغائي، لما جىصلذ الباخثخين مً زلاى صعاؾتها إلى أن االإؤؾؿاث الثلار اؾخؼاكذ 

اصة القغب منهم واقامت كلاقت ملهم والاؾخماق الى  ق ػٍ بىاء ولاء ػبائنها كبر شبنت الفاٌؿبىك كً ػغٍ

.  شهاويهم وفهمهم لما أنها حظبذ ػبائً حضص

–المضتهلنين  الهلمت المنقولت وجأثيرىا على لضب ولاء" دراصت يوصف مريخي ورابذ  وليلالمعنوهت بــ 

 .2021 صنت -"دراصت ميداهيت لعينت من مضتهلهي ومالت موبيليط بالجسائر العاصمت

  َضف 01 ، اللضص18َظٍ الضعاؾت مقاى ميشىع في مجلت الآصاب والللىم الاحخماكُت، في االإجلض

الباخثان إلى ملغفت مضي جأزير الهلمت االإىقىلت كلى لؿب ولاء الؼبائً، وطلو مً زلاى الاكخماص كلى 

 ػبىن لىمالت مىبُلِـ في ولاًت 120االإىهج الىصفي الخدلُلي، خُث جم جصمُم اؾدباهت وجىػَلها كلى 

م كشىائُا، وقض زلصذ الضعاؾت إلى وحىص أزغ إًجابي كىض مؿخىي  الجؼائغ اللاصمت جم ازخُاعَ

ت   للهلمت االإىقىلت االإلخمضة مً ػغف مؤؾؿت مىبُلِـ كلى لؿب ولاء الؼبائً، بالإطافت 0.05ملىىٍ

إلى طلو فئن مً أَم الىخائذ التي جىصلذ إليها الضعاؾت َى اكخباع أن الهلمت االإىقىلت الؤًجابُت جدافف 

 .كلى ؾملت االإؤؾؿت مً حهت وحلخبر قىاة اجصاى جغوٍجُت مجاهُت للمؤؾؿت مً حهت أزغي 

 : معنوهت بــ Santi BUDIMANدراصت 
The Effect of Social Media on Brand Image and  Brand Loyalty inGeneration 

Y" 



إصهام الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك في حعسيس ولاء السبون 

 

521 

ت في مجلت   Journal of AsianFinance,Economics andمقاى ميشىع باللغت الؤهجليزً

Business الهضف مً َظا البدث َى صعاؾت جأزير وؾائل 2021، ؾىت 03، اللضص 08، في االإجلض ،

ت والىلاء في إهضوهِؿُا خُث جم جصمُم اؾدباهت . الخىاصل الاحخماعي كلى صىعة الللامت الخجاعٍ

ت االإمخضة مً 150واكخماص كلى أؾلىب اللُىت القصضًت االإخهىهت مً   إلى 23 مؿخىحب مً فئت اللمغٍ

 ؾىت، جم جدلُل البُاهاث باؾخسضام همىطج الاهدضاع االإخلضص في جدلُل البُاهاث، أزبدذ َظٍ 30

ت، ولنً أًظا كلى e-WOMالضعاؾت أن ام كلى صىعة الللامت الخجاعٍ لِـ فقؽ لها جأزير إًجابي وَ

ت كلاوة كلى طلو أشاعث هخائج َظٍ الضعاؾت إلى أن حمُم الفغطُاث االإقترخت . ولاء الللامت الخجاعٍ

 .ماهذ مقبىلت حُضا

 الخلفيت النظريت للدراصت. 2

 الهلمت المخداولت النتروهيا. 1.2

ىبثق بشهل ألبر مً الضوع  جغحم أَمُت َظا االإصؼلح في جأزيرٍ القىي كلى ؾلىك الؼبىن، وٍ

وبغػ صوع الهلمت االإخضاولت بشهل ألثر . الغئِس ي الظي ًللبه مدُؽ الؼبىن في الخأزير كلى قغاعاجه الشغائُت

مم اهدشاع وؾائل الخىاصل الاحخماعي، مىنها جدفؼ بسصائصها االإسخلفت االإؿتهلنين هدى جفاكل مم 

فِؿخقبل النثير مً اللملاء االإغجقبين . بلظهم البلع، وجباصى زبراث وأعاء خىى االإىخجاث والللاماث

جلو االإللىماث مً اللملاء الخالُين بنثير مً الاَخمام واالإصضاقُت واللؼف، وطلو مقاعهت باالإللىماث 

ولظلو جىـغ االإؤؾؿاث للهلمت االإخضاولت إلنتروهُا مىؾُلت . االإؼغوخت مً قبل االإؤؾؿاث والللاماث

قُت َامت ومثالُت،  تىحؿىٍ قي كً كلامتها الخجاعٍ  .وشغ االإللىماث أو االإدخىي الدؿىٍ

مدضصاعئِؿُا في الخأزير كلى الؼبائً، ؾىاء ماهذ الاًجابُت أو  الهلمت االإخضاولت النتروهُا حلخبر لما

ؾغحُىؽ، )الؿلبُت، فالأولى جضفم الىُت هدى الشغاء والثاهُت جضفم هدى البدث كً كلاماث بضًلت

. (371-370، الصفداث 2021

إطافت كلى طلو ٌلخبر هؼاقها أوؾم فهي مخاخت إلى كضص لبير مً الأشخاص، ولها جأزير صائم 

مىنها صائمت الىحىص كلى الأعطُاث الالنتروهُت، وججضع الؤشاعة أن الهلمت االإخضاولت لا جيخج فقؽ كً 

الؼبائً الخالُين أو الؿابقين ولنً أًظا كً الؼبائً االإدخملين، أي أنها لا جدضر فقؽ كىض ججغبت 

االإىخج، ولنً أًظا مً زلاى االإللىماث التي حلغض لها والدؿبها الؼبائً كً مسخلف االإىخجاث 

ت أو االإؤؾؿت ، 2020مسلىف، )والللاماث التي حلمل كلى بىاء مىاقفهم اججاٍ الللامت الخجاعٍ

، بالخالي ًجب كلى االإؤؾؿاث الاَخمام باالإصضاقُت مم الؼبائً في مل ما ًخم وشغٍ (379-378الصفداث 

كلى مىاقم الخىاصل الاحخماعي، لأهه في خاى ازباث كضم صخت ما ًخم وشغٍ كً مىخجاث مً قبل أخض 

ً والخفاكل مله، خُث حلخبر الهلمت الالنتروهُت الؿلبُت في  الؼبائً فؿغكان ما ًخم مشاعلخه مم الآزغٍ
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ا أؾغق مً الهلمت الؤًجابُت، لظا ٌلخبر االإصضاقُت الأصل في الىكىص واالإللىماث االإيشىعة مً  اهدشاعَ

 .(11-10، الصفداث 2018الأمين، )قبل االإؤؾؿت

 :جخمثل أبلاص الهلمت االإخضاولت النتروهُا في:  بعاد الهلمت المخداولت الالنتروهيت

ا الؼبائً:لثافت الهلمت المخداولت الإلنتروهيت .    حشير إلى لمُت االإللىماث كبر الاهترهذ والتي ًيشغَ

اث وعي وزقت ألبر مً المللخلبير كً آعائهم خىى  هخج، خُث أن لثافت حجم االإللىماث ًؤصي إلى مؿخىٍ

ؤزغ كلى كامل الؤصعاك لضًــهم دض مً صعحت كضم الُقين وٍ ، 2021بىصي و حىاى، )قبل الؼبائً، وٍ

بدُث أن شبنت الاهترهذ حؿاَم في ؾغكت اهدشاع الآعاء والأخاصًث خىى مىخج أو الللامت .(1153صفدت 

ت  .(45، صفدت 2019زىشفي و شغفاوي، )الخجاعٍ

لخمض مله الؼبىن  ًدباصى مصضع أي  ًقصض به:المخداولت الهلمت مصدر .ب   الخصىى  كلُه في الخضًث وَ

 الألثر الؼبىن  مم الاحخماكُت الصلاث طاث االإللىماث وحلخبر مصاصع باالإىخج، جخللق مللىماث كلى

. (45، صفدت 2019زىشفي و شغفاوي، )جأزيرا

 خاى ما ماهذ ؾلبُت ؾلبُت، وفي أو  اًجابُت جهىن  نأ االإخضاولت ًمنً الهلمت :المخداولت الهلمت جرليي .ج 

االإشامل االإخللقت باالإىخج وبالخالي فهي جىلض لضي الؼبائً اهؼباكاث ؾلبُت،  ًهىن  مدىع الخضًث فئن

ل وقذ إلى ًدخاج وقض ألثر، الؼبىن  الؿلبي في النلام خُث ًؤزغ االإؤؾؿت مدى  حؿخؼُم أن قبل ػىٍ

 مً هاخُت أزغي إطا ماهذ الهلمت االإخضاولت اًجابُت.(45، صفدت 2019زىشفي و شغفاوي، )أزغٍ

فخخظمً مجمىكت مً جىصُاث إًجابُت مباشغة أو غير مباشغة لشغاء االإىخجاث، وحلخبر الهلمت 

الؤًجابُت الصاصعة مً الؼبائً مصضع إكلاوي مجاوي، لظلو ًجب كلى االإؤؾؿاث والللاماث مداولت 

.  وشغ اجصاى شفهي إًجابي مً زلاى زلق ػبائً عاطين

 الالنتروهُت ومضي صختها مً وحهت هـغ  هي صعحت الصضو التي جخمخم بها الخللُقاث:المصداقيت .ص 

، صفدت 2021بىصي و حىاى، )والنُفُت التي ججلل جلو الخللُقاث حضًغة بالثقت لضيهم الؼبائً

وحلخبر مً أَم أبلاص الهلمت االإخضاولت الالنتروهُت، لظا ًجب كلى ممغع االإللىماث كبر . (1153

مت و مجاَضي، )وؾائل الخىاصل أن ًهىن حضًغا بالثقت والخبرة لأنهم أؾاؽ االإصضاقُت ، 2021بىٍ

. (205صفدت 

بغغم مً أن الأػغاف االإخفاكلين كبر البِئت الافتراطُت لا ًغون بلظهم البلع كلى : الخفاعليت .ٌ 

ت  هدى الىاقعي إلا أنهم ًهىهىن اهؼباكاث، واججاَاث وأخهاما خىى االإىخجاث والللاماث الخجاعٍ

ا وطلو بىاء كلى االإؤشغاث التي ًدصلىن كليها مً زلاى كملُت الخفاكل، فالخفاكل ٌلخبر . وغيرَ

عليزة أؾاؾُت للمؤؾؿاث مً أحل ملغفت جمىقم كلاماتها كىض الؼبائً، وملغفت وطلها مقاعهت 

مداولت حؿهُل  وبمىافؿيها، وطلو مً زلاى الترليز كلى أبلاص الضعصشاث والخللُقاث الالنتروهُت

جضاولها بين الؼبائً للىصىى إلى ألبر فئت مؿتهضفت ممنىت بلغطها كلى هدى حظاب وفخذ االإجاى 
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ت للمؤؾؿت ت وبشهل ًسضم الللامت الخجاعٍ اصة جفاكلهم وإبضاء عأيهم بهل خغٍ مت و )للؼبائً لؼٍ بىٍ

. (205، صفدت 2021مجاَضي، 

ب االإؿافاث بين : صهولت الخداول  .و  حؿاَم ؾهىلت وؾغكت جضاوى الهلمت الالنتروهُت في جقغٍ

وػبائنها وحؿهل كملُت الاجصاى االإباشغ والخفاكلي فُما بُنهم، لما حؿهل كملُت الاجصاى  االإؤؾؿت

مت و مجاَضي، )وجباصى الخبراث والخجاعب بين ػبائنها الخالُين والجضص أو ختى الؼبائً االإدخملين  بىٍ

. (205، صفدت 2021

 ولاء السبون . 2.2

قي الخضًث، ٌلخبر الؼبىن الدجغ الأؾاس ي  في بىاء الاؾتراجُجُاث في ؿل الخىحه الدؿىٍ

قُت و أصلا مً أصىى االإؤؾؿت فهى أؾاؽ بقائها في ؿل بِئت اشخضث فيها االإىافؿت والبقاء فيها الدؿىٍ

الإً ًملو ميزة جىافؿُت لا ًمنً جقلُضَا، لظا جىحهذ أهـاع ملـم االإؤؾؿاث لجظب الؼبائً ولؿب 

ًخم جفؿير الىلاء وفق مىـىع االإقاعباث وطلو لازخلاف هـغة الباخثين لهظا االإفهىم هدُجت  .ولائهم

 ازخلاف الأؾـ التي ًىؼلق منها مل باخث مً حهت، وازخلاف االإضازل االإفؿغة له مً حهت أزغي 

 .وفُما ًلي ؾىداوى كغض مجمىكت مً الخلاعٍف التي جىضح االإلالم الأؾاؾُت للىلاء

بأهه هُت أو مُل الؼبىن للقُام بلملُت إكاصة الشغاء مً هفـ "الىلاء Oliverٌلغف 

 .(HADI, 2018, p. 69)"االإؤؾؿت

الالتزام الصاصو مً قبل الؼبىن لإكاصة شغاء االإىخج االإفظل "  بأهه  Kotler and Kellerوكغفه 

ل  قُت االإبظولت والهاصفت إلى جدىٍ لضًه في االإؿخقبل كلى الغغم مً جأزيراث االإىقفت والجهىص الدؿىٍ

ؾلىله فالخصىى كلى ولاء الؼبىن ًخىقف كلى جقضًم قُمت مغجفلت له، خُث أن الىلاء أو كضم الىلاء 

مغجبؽ بالقُمت التي ؾُدصل كليها الؼبىن كىض اقخىائه للمىخج، لظا فئن مفخاح الىلاء اللالي َى جقضًم 

 .(236، صفدت 2018هُلي، )"قُمت كالُت للؼبىن 

 ًخهىن ،لما ًىـغ إلى الىلاء كلى أهه قىة الللاقت بين االإىقف اليؿبي للفغص واالإدؿىبُت االإخنغعة

مً مهىهاث كاػفُت وملغفُت وؾلىلُت ًجب أن جهىن حمُلها مىحىصة في شهل ما مً أحل وحىص 

 .(Melancon, 2013, p. 135)الىلاء الخقُقي

ًجمم بين الجاهب أن الىلاء مفهىم مً زلاى الخلاعٍف الؿابقت، والتي حاءث مخباًىت، وؿخيخج

الؿلىمي االإخمثل في جنغاع الشغاء والجاهب الىفس ي مً زلاى الللاقت القائمت بين الؼبىن واالإؤؾؿت أو 

الللامت التي ًخلامل ملها جخهىن َظٍ الللاقت هدُجت شلىع إًجابي مما ًىلض لضًه خالت مً الغطا 

 .اججاٍ االإؤؾؿت ومىخجاتها، جخؼىع مم الىقذ إلى كلاقت صائمت ومؿخمغة

ت وعبدُت االإؤؾؿاث، بدُث ًمنً للمؤؾؿاث جدقُق ميزة جىافؿُت  ًؤزغ الىلاء كلى اؾخمغاعٍ

الاخخفاؾ بالؼبائً ًهىن أقل جهلفت مً الخىافـ كلى الدؿاب ، ف(Khan, 2013, p. 173)مً زلاله 
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لظا فئن . مً أعباح االإؤؾؿت%80مً الؼبائً الخالُين االإىالُين ًدققىن %20 خُث أنػبائً حضص 

الاَخمام بالؼبائً الخالُين والىصىى إلى الىلائم الخقُقي ًجللهم ًخدىلىن مً مجغص ػبائً كاصًً إلى 

ػبائً ٌلخبرون أهفؿهم حؼء مً االإؤؾؿت وشغماء لها، وبالخالي ٌلض الؼبائً طوي الىلاء الخقُقي أفظل 

فهم ًقىمىن بشهل كفىي أو جؼىعي بالتروٍج للمىخج الظي . الأصواث التروٍجُت االإجاهُت للمؤؾؿت

ظا ما ًقلل مً جهلفت  ٌؿتهلهىهه في مدُؼهم، وبالخالي ًصبدىن أصاة فلالت لجظب الؼبائً االإدخملين، وَ

ً الؼبىن الىفي ٌلخبر بمثابت مدامي االإؤؾؿت  حظب واؾخقؼاب ػبائً حضص، وخؿب بلع االإفنغٍ

ىحه الؼبائً هدى الخلامل مم . وكلامتها ؿخفُض منها، وٍ فهى ٌلغض إًجابُاث االإىخجاث التي ٌؿتهلنها وَ

ً صىعة طَىُت إًجابُت لها لظا ًمنً القىى . (236، صفدت 2018هُلي، )االإؤؾؿت لما ٌؿاَم في جهىٍ

ت ٌلخبرون مً أصىى أن  اللضص النبير مً الؼبائً الظًً لضيهم ولاء خقُقي للللامت ججاعٍ

 .(96، صفدت 2019لخؿً، )االإؤؾؿت

 دراصت ميداهيت على عينت من مخصفحي موقع الفايضبوك في الجسائر. 3

جدديد مجخمع وعينت الدراصت . 1.3

هـغا لصلىبت صعاؾت حمُم أفغاص االإجخمم مىطىق الضعاؾت بؿبب ضخامت حجمه وكضم جىفغ 

الىقذ اللاػم للقُام بضعاؾت شاملت، مان الؼما كلُىا الاكخماص كلى أؾلىب اللُىاث لجمم لبُاهاث 

.  االإؼلىبت، لظا ازخُاع كُىت كشىائُت مً مؿخسضمي مىصت الفاٌؿبىك

𝒏:خُث جم اؾخسضام االإلاصلت الخالُت لخدضًض حجم اللُىت االإىاؾب = 𝒛𝟐. 𝒑(𝟏 − 𝒑)/𝒆𝒊𝟐 

 :بدُث أن

N : حجم اللُىتا:Z ت االإقابلت الإؿخىي صعحت الثقت  ا 1.65 وحؿاوي 0.90 جمثل الضعحت االإلُاعٍ

P : ا %50وؿبت جىافغ الخاصُت، في خالت كضم جىفغ َظٍ اليؿبت حلؼي قُمتe_i:وؿبت الخؼأ   ًمثل

ت ى  .272مما ؾبق وؿدىج أن حجم اللُىت ٌؿاوي %5:ـــواالإؿاوٍ

 داة الدراصت . 2.3

ًكباعة، ومقؿمت الإداو26جمثلذ أصاة الضعاؾت في الاؾدباهت النتروهُت مهىن مً   االإدىع الأوى عٍ

البُاهاث الصخصُت للمؿخجىبين، أما االإدىع الثاوي جم جسصُصه للباعاث الضعاؾت وقض جظمً  جظمً

 بالإطافت ( عبر الفايضبوكالهلمت المخداولت النتروهيا) االإخللقت باالإخغير االإؿخقل22 إلى01اللباعاث مً

 .(حعسيس ولاء السبون  ) الخاصت باالإخغير الخابم26 إلى 23إلى اللباعاث مً 

قت الؤحابت فقض ماهذ بالاكخماص كلى مقُاؽ لُنغث الخماس ي، وجمذ ملالجت البُاهاث  أما ػغٍ

 : والجضوى الخالي ًىضح لُفُت جقؿُم مقُاؽ لُنغث الخماس ي،22 وسخت spssبالاكخماص كلى بغهامج 



إصهام الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك في حعسيس ولاء السبون 

 

525 

  الأبعاد اججاو اجاباث  فراد العينت:01الجدول 

 زم ًخم (4=1-5)لخدضًض ػىى أبلاص مقُاؽ لُنغث الخماس ي جم اخدؿاب االإضي خُث أهه 

 زم جظاف القُمت االإخدصل كليها إلى أقل ،(0.8=4/5)جقؿُم َظٍ الىدُجت كلى كضص أبلاص االإقُاؽ أي 

 وهفـ الش يء ،(غير موافق بغدة)، وطلو لخدضًض الخض الأكلى لأوى بلض أي (01)قُمت في االإقُاؽ وهي 

ظا الإلغفت اججاٍ   . أفغاص اللُىت مً زلاى مخىؾؼها الخؿابيإحاباثباليؿبت لبقُت الأبلاص وَ

قياش ثباث  داة القياش . 3.3

جم الاكخماص كلى ملامل الثباث ألفا لغوهبار لقُاؽ صعحت الاحؿاو الضازلي بين فقغاث 

. الاؾدباهت، بدُث ٌشير َظا الأؾلىب إلى احؿاو والترابؽ بين إحاباث الفغص مً كباعة إلى أزغي 

  معاملاث ثباث  داة القياش:02جدول ال

قيمت معامل الثباث المخغيراث 

الهلمت 

المخداولت 

الالنتروهيت 

عبر الفايضبوك 

 

 0.607لثافت الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك 

 

 

0.93 

 0.764مصدر الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك 

 0.848مصداقيت وجرليي الهلمت المخداولت عبر الفايضبوك 

 0.65صهولت جداول الهلمت النتروهيا عبر الفايضبوك 

 0.764جفاعل الهلمت المخداولت عبر الفايضبوك 

 0.817حعسيس الولاء 

. spss مً إكضاص الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج :المصدر

جضى ملاملاث الثباث َظٍ كلى جمخم الأصاة بصىعة كامت بملامل زباث كاى لأغلب الأبلاص، إط 

ًخطح مً الجضوى أن ألفا لغوهبار لجمُم أبلاص مان ألبر مً أو ٌؿاوي الخض الأصوى االإؿمىح به 

ى ما (0.93)قض بلغذفُـهغ مً زلاى الجضوى الؿابق أنها أما كً قُمت الهلُت الإلامل زباث . (0.60)  وَ

ٌشير إلى أن أصاة القُاؽ جخمخم بثباث كالي، مما ٌلني إمهاهُت الاكخماص كلى الاؾخبُان في قُاؽ مخغيراث 

.  الضعاؾت

موافق بغدة موافق مدايد غير موافق غير موافق بغدة  

[1-1.8 ][1.9-2.6 ][2.7-3.4 ][3.5-4.2 ][4.3-5 ]

كالُت حضا كالُت مقبىلت مىسفظت مىسفظت حضا درجت الموافقت 

 5 4 3 2 1 الترميي في الاصخةيان
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عرض وجدليل هخائج الإخصاء الوصفي لمخغيراث الدراصت . 4.3

: وطلو مً زلاى جدلُل

جم خصغ زصائص كُىت الضعاؾت في أعبلت مخغيراث عئِؿُت  : الخصائص الديمغرافي العينت. 1.4.3

 :ًليلما 

عرض خصائص عينت الدراصت خضب المخغيراث الشخصيت : 03جدول  ال

المجموع النضبت الخنرار فئت المخغير 

  59.6 110ذلر الجنط 

 40.4 162  هثى 100

  %9.2 25صنت 20 قل من الضن 

 %79.8 217صنت 39-20من 100

 %11.0 30صنت 59-40من

 %00 00 صنت 60 لثر من 

 100 %17.6 48ثاهوز فما  قل مضخود الخعليمي 

 %58.1 158جامعي 

 %24.3 66دراصاث عليا 

  %20.2 55صا 1 قل من معدل الخصفذ 

 %51.8 141صا 5-صا1من  100

 %27.9 76صا 5 لثر من 

. spss مً اكضاص الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج :المصدر

: وؿخيخج مً زلاى الجضوى أكلاٍ ما ًلي

 مً أفغاص اللُىت إهار، %59.6 مً زلاى الجضوى الؿابق ًخطح لىا أن :خضب الجنط .  

 طمىع %40.4و

منً جفؿير طلو بأن الؤهار ألثر جقبلا واؾخلضاصا للإحابت كلى أؾئلت الاؾخبُان بهل حضًت كلى كنـ  وٍ

دت الظمىع  . شغٍ

ت ما :خضب الضن .ب   هلاخف مً الجضوى الؿابق أن ألبر وؿبت مً االإؿخجىبين ماهذ للفئت اللمغٍ

ت ما بين ، %79.8ؾىت بيؿبت  39 إلى 20 بين  ، %11 ؾىت بيؿبت 59 ؾىت إلى 40جليها الفئت اللمغٍ

ت الألثر مً .  %9.2 ؾىت فبلغذ وؿبتهم 20أما االإؿخجىبين لأقل مً   60في خين أن الفئت اللمغٍ

ت مً  ؾىت فلم حسجل أي وؿبت ؾىت أي فئت  39 إلى 20مشاعلت، مما ًضى كلى أن الفئت اللمغٍ

.   الشباب هي الألثر اؾخسضاما الإىقم الفاٌؿبىك
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 بالىـغ إلى جنغاعاث أفغاص كُىت الضعاؾت ووؿبهم، هلاخف أن الأفغاص :خضب المضخود الخعليمي .ج 

، زم جليها فئت صعاؾاث الللُا %58.1ًمثلىن الخللُم الجامعي ماهىا الفئت الألبر بيؿبت  الظًً

خين أن الفئت التي جمثل الخللُم الثاهىي فما أقل ماهذ أقل وؿبت خُث بلغذ  في%. 24.3بيؿبت 

ظا ما ٌؿاَم في ، 17.6% وحلنـ َظٍ الىخائج االإؿخىي الخللُمي الجُض الإلـم أفغاص اللُىت وَ

اصة مصضاقُت أصاة الضعاؾت .  ػٍ

 مً زلاى الجضوى الؿابق، هلاخف أن جمثُل الألبر :خضب معدل الخصفذ اليومي للفايضبوك .د 

، جليها فئت الأفغاص %51.8 ؾاكاث بيؿبت 05ؾا إلى01للفئت التي ًتراوح ملضى جصفدهم مً مان

، أما فئت الأفغاص الظًً %27.2 ؾاكاث خُث بلغذ وؿبتهم 05الظًً ًخجاوػ ملضى جصفدهم 

. %20.2ملضى جصفدهم ًقل كً ؾاكت في الُىم الىاخض فبلغذ وؿبتهم 

 جم اؾخسضام االإخىؾؼاث الخؿابُت والاهدغافاث :المخوصس اللضااي والاهدراا المعيارز  . 2.4.3

تالإلغفت صعحت مىافقت أفغاص اللُىت خىى أبلاص االإخغير االإؿخقل واالإخغير الخابم  .االإلُاعٍ

 (04) ًـهغ مً زلاى هخائج الجضوى عقم:بعد لثافت الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك .  

 أي مؿخىي مىافقت كلُه ماهذ كالُت، (3.61)االإخىؾؽ اللام لفقغاث االإخللقت بهظا البلض بلغ  أن

 خؿب مقُاؽ لُنغث، لما ًخطح أن مخىؾؽ كباعاث [4.2-3.4]وطلو مىنها جقم طمً االإجاى

التي ماهذ صعحت االإىافقت كليها مقبىلت ( 03)ماكضا اللباعة عقم البلض ملها جقم طمً َظا االإجاى

، لما بين الجضوى أًظا أن الدشدذ [3.4-2.6 ]باكخباع أن مخىؾؼها الخؿابي ًيخمي للمجاى

ظا ما ٌلنـ الخقاعب في وحهاث هـغ أفغاص كُىت الضعاؾت  مىسفع في إحاباث أفغاص اللُىت، وَ

. خىى مىافقتهم كلى َظا االإخغير

 على بعد لثافت الهلمت المخداولت إجاباتهممدد موافقت  فراد العينت واججاىاث : 04جدول ال

النتروهيا عبر الفايضبوك 

المخوصس عباراث الاصخةيان الرقم 

اللضااي 

الاهدراا 

المعيارز 

درجت 

الموافقت 

حلؼُني لثرة الخللُقاث الؤًجابُت كً االإىخج في الفاٌؿبىك  1

 .فنغة كً حىصجه اللالُت

كالُت  0.97 3.68

أحلغف كلى النثير مً االإىخجاث الجضًضة مً زلاى الخللُقاث  2

 .كليها في الفاٌؿبىك

كالُت  0.79 3.84

ت  3 جىفغ لي الخللُقاث كبر الفاٌؿبىك مل االإللىماث الظغوعٍ

 .للازخُاع بين البضائل االإخاخت

مقبىلت  1.08 3.31

كالُت  0.94 3.61المخوصس اللضااي والاهدراا المعيارز العام 

 Spss .  الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامجإكضاص مً :المصدر
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 أن (05) عقم ًـهغ مً زلاى الجضوى : بعد مصدر الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك .ب 

لفقغاث االإخللقت ببلض مصضع الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىك بلغ ىاللام  االإخىؾؽ

، خُث [3.4-2.6] أي أن صعحت االإىافقت كلى َظا البلض ماهذ مقبىلت مىنها جيخمي للمجاى ،(3.37)

في خين أن أقل . (3.66) االإغجبت الأولى مً خُث صعحت االإىافقت التي بلغذ(07)عقم اخخلذ اللباعة 

الدشدذ  أًظا أن ، لما بين الجضوى (2.88) والتي بلغذ(04) رقمللباعةىصعحت مىافقت ماهذ 

ظا  مىسفع في إحاباث أفغاص اللُىت خىى بلض مصضع الهلمت النتروهُا كبر الفاٌؿبىك بفقغاجه وَ

. ما ٌلنـ الخقاعب في وحهاث هـغ أفغاص كُىت الضعاؾت خىى مىافقتهم كلى َظا االإخغير

مدد موافقت  فراد العينت واججاىاث اجاباتهم على بعد مصدر الهلمت المخداولت : 05جدول رقم 

 النتروهيا

عباراث الاصخةيان الرقم 
المخوصس 

اللضااي 

الاهدراا 

المعيارز 

درجت 

الموافقت 

مقبىلت  1.08 2.88 أجدبم االإللىماث التي ًىقلها االإشاَير كبر الفاٌؿبىك كً مسخلف االإىخجاث 4

ً كبر الفاٌؿبىك كً  5 أَخم بمسخلف االإللىماث التي ًدىاقلها الؼبائً الآزغٍ

 .االإىخجاث

كالُت  1.16 3.58

أحض بأن ما ًدىاقله االإشاَير كبر صفداتهم كلى الفاٌؿبىك ٌؿاكضوي  6

ت ملُىت . لازخُاع مىخجاث مً كلامت ججاعٍ

مقبىلت  1.13 2.96

أقىم باؾدشاعة أصضقائي وأقاعبي كبر الفاٌؿبىك الإلغفت آعائهم خىى مىخج  7

. ما

كالُت  0.96 3.66

كالُت  1.01 3.61. أخب الدشاف صاخب الخىصُاث واالإيشىعاث الالنتروهُت قبل اكخماصَا 8

كالُت  0.99 3.57 .أجدبم االإللىماث التي ًىقلها االإشاَير كبر الفاٌؿبىك كً مسخلف االإىخجاث 9

مقبىلت  1.05 3.37المخوصس اللضااي والاهدراا المعيارز العام 

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاص مً :المصدر

االإخىؾؽ  مً زلاى  ًـهغ:بعد مصداقيت وجرليي الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك .ج 

أن صعحت االإىافقت كلى صفت االإصضاقُت وجغليز الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىك  الخؿابي

 مً جقؿُم مقُاؽ لُنغث الخماس ي، أي صعحت مىافقت كليها ماهذ [4.2-3.4 ]جقم طمً مجاى

ا إلى   (10)عقم ، وماهذ ألبر صعحت االإىافقت مً هصِب اللباعة (3.45)كالُت، إط مان مؿاوٍ

ت لــ   والتي بلغذ (14) عقم، في خين ماهذ أقل صعحت االإىافقت مً هصِب اللباعة(3.94)واالإؿاوٍ

(3.02) .
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 على مصداقيت وجرليي الهلمت المخداولت النتروهيا  إجاباتهمموافقت  فراد العينت واججاو : 06جدول ال

عباراث الاصخةيان الرقم 
مخوصس 

اللضااي 

الاهدراا 

المعيارز 

درجت 

الموافقت 

10 
أقىم كاصة بقغاءة االإيشىعاث والخللُقاث الؼبائً بسصىص ججاعبهم 

 .مم االإىخج أو الللامت الإلغفت أعاءَم لأجمنً مً اجساط قغاعاث صائبت
كالُت  0.79 3.94

11 
أَخم بقغاءة الخللُقاث والضعصشاث الالنتروهُت التي جدضص مؿخىي 

. االإىخج وزاصت االإخنغعة منها
كالُت  0.86 3.81

كالُت  1.00 3.65. حلخبر الخللُقاث الالنتروهُت مهمت حضا باليؿبت لي لمصضع للمللىماث 12

13 
أكخبر الخللُقاث الالنتروهُت كبر مىصاث الخىاصل الاحخماعي صقُقت 

. وحلنـ الىاقم الصخُذ للمىخج
مقبىلت  1.13 3.04

14 
ً ٌشاعمىن ججاعبهم كبر الفاٌؿبىك مم  أكخبر أن الؼبائً الآزغٍ

ُف  .االإىخجاث بصضو وبلا جؼٍ
مقبىلت  1.10 3.02

15 
جمثل ميشىعاث الؼبائً صكما خقُقُا وصافلا لي إما لاقخىاء أو الخسلي 

. كً االإىخجاث التي أعغب بها
مقبىلت  1.04 3.34

16 
ً كً  ا الؼبائً الآزغٍ أجأزغ بالخللُقاث الؿلبُت أو الؤًجابُت التي ًيشغَ

 .االإىخجاث التي قامىا بخجغبتها
مقبىلت  1.11 3.37

كالُت  1 3.45المخوصس اللضااي والاهدراا المعيارز العام 

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاص مً :المصدر

 ًـهغ االإخىؾؽ الخؿابي النلي : بعد صهولت جداول الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك .د 

ا إلى بلض َظا اىللباعاث ا أي أن صعحت مىافقت أفغاص اللُىت ماهذ مقبىلت (3.36 )مؿاوٍ  باكخباعَ

 االإغجبت (18) مً جقؿُم مقُاؽ لُنغث، خُث اخخلذ اللباعة عقم [3.4-2.6]جقم طمً االإجاى

. ، لما أن الدشدذ مان االإىسفع في إحاباث أفغاص اللُىت(3.64)صعحت مىافقت كالُت بلغذ  بالأولى

مدد موافقت  فراد العينت واججاىاث اجاباتهم على بعد صهولت جداول الهلمت : 07جدول رقم

النتروهيا عبر الفايضبوك 

الرقم 
عباراث الاصخةيان 

المخوصس 

اللضااي 

الاهدراا 

المعيارز 

درجت 

الموافقت 

أكخبر أن جىصُاث االإخضاولت في الفاٌؿبىك مً ألثر مصاصع التي ًمنىني  17

 .الاكخماص كليها

مقبىلت  1.1 3.08

تيالالنتروهُت كلٌؿاكضوي جضاوى وجىاقل االإللىماث  18 كالُت  0.9 3.64.  إصعاك الللامت الخجاعٍ

مقبىلت  1 3.36المخوصس اللضااي والاهدراا المعيارز العام 

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاص مً :المصدر



إصهام الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك في حعسيس ولاء السبون 

 

530 

 الخفاكل ماهذ  بلض صعحت مىافقت كلى:الخفاعل مع الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك .ه 

ت ظا ما [ 3.4-2.6] ما ٌلني صعحت مىافقت مقبىلت وطلو مىنها جقم طمً االإجاى (3.38) مؿاوٍ وَ

جـهغٍ أًظا ملـم كباعاث َظا البلض، باؾخثىاء اللباعة الثاهُت التي ماهذ صعحت مىافقت كليها 

ت لـــ  ، لما هلاخف أن الدشدذ مىسفع في إحاباث أفغاص اللُىت (3.73)كالُت خُث ماهذ مؿاوٍ

ظا ما ٌلنـ الخقاعب في وحهاث هـغ أفغاص كُىت الضعاؾت خىى  خىى َظا بلض بفقغاجه، وَ

. مىافقتهم كلى َظا االإخغير

مدد موافقت  فراد العينت واججاىاث اجاباتهم على بعد الخفاعل مع الهلمت : 08جدول رقم 

المخداولت عبر الفايضبوك 

عباراث الاصخةيان  الرقم
المخوصس 

اللضااي 

الاهدراا 

المعيارز 

درجت 

 الموافقت

19 
أجفاكل مم الخللُقاث الالنتروهُت واالإشاعماث خىى الللامت 

ت كبر مىصت الفاٌؿبىك . الخجاعٍ
مقبىلت  1.00 3.32

20 
اصة الخفاكل  أكخقض أن الخللُقاث الالنتروهُت حؿاكض كلى ػٍ

ت .  والغوابؽ بين الؼبائً والللامت الخجاعٍ
كالُت  0.89 3.73

21 
اػلم كلى الخللُقاث الالنتروهُت خىى االإىخج أو الللامت 

ً . وأشاعلها مم الآزغٍ
مقبىلت  1.02 3.38

22 
أجباصى االإللىماث االإقضمت مً االإشاَير خىى االإىخج أو الللامت 

ً  .كبر مىقم الفاٌؿبىك مم الآزغٍ
مقبىلت  1.11 3.11

مقبىلت  1 3.38المخوصس اللضااي والاهدراا المعيارز العام 

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاص مً :المصدر

 جم اؾخسضام،ملغفت أَمُت الفقغاثو لىصف االإخغير الخابم :(حعسيس ولاء السبون )المخغير الخابع  .و 

ت، خُث جىصلذ الضعاؾت إلى االإخىؾؼاث الخؿابُت وحىص مىافقت كالُت : والاهدغافاث االإلُاعٍ

 (24): عقم، لما أؿهغث اللباعاث(3.52)لأفغاص اللُىت كلى َظا االإخغير وطلو بمخىؾؽ للي بلغ 

 في خين ماهذ صعحت االإىافقت كلى ، مً َظا البلض كلى مىافقت كالُت لأفغاص اللُىت(26) و(26)و

لما ًبين الجضوى أًظا الدشدذ االإىسفع في إحاباث أفغاص اللُىت خىى . اللباعة الأولى مقبىلت

ى ما ٌلنـ الخقاعب في وحهاث هـغ أفغاص كُىت الضعاؾت خىى مىافقتهم  ؼ مخغير ولاء الؼبىن، وَ حلؼٍ

. كلى َظا االإخغير

  



إصهام الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك في حعسيس ولاء السبون 

 

531 

مدد موافقت  فراد العينت واججاىاث اجاباتهم على بعد حعسيس الولاء السبون : 09جدول ال

عباراث الاصخةيان الرقم 
المخوصس 

اللضااي 

الاهدراا 

المعيارز 

درجت 

الموافقت 

مقبىلت  0.98 3.29 .حؿاَم الهلمت االإىقىلت في جدفيزي لإكاصة جنغاع كملُت الشغاء 23

24 
الخىصُاث الاًجابُت في الفاٌؿبىك كً مىخجاث ٌؿاَم في 

ؼ عطا لضي . حلؼٍ
كالُت  0.92 3.59

25 
الأخاصًث االإخضاولت كً حىصة االإىخجاث حلؼػ زقتي في االإؤؾؿت 

ت . وكلامتها الخجاعٍ
كالُت  0.88 3.67

26 
اهدشاع الهلمت االإخضاولت الؤًجابُت كبر الفاٌؿبىك كً االإؤؾؿت 

ا ؼ الالتزامي هدىَ ت ٌؿاَم في حلؼٍ  . وكلامتها الخجاعٍ
كالُت  0.93 3.55

كالُت  0.92 3.52المخوصس اللضااي والاهدراا المعيارز العام 

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاصمً : المصدر

اخخبار الخعدديت الخطيت بين  بعاد المخغير المضخقل . 5.3

بأصاة القُاؽ لخدلُل الاهدضاع، جم بالاؾخلاهت بازخباع  مً أحل طمان ملائمت البُاهاث االإجملت

.  االإىالي لما َى مىضح في الجضوى Tolérance والخباًً االإؿمىح Vif ملامل جطخم الخباًً

 Toléranceو vifاخخبار : (10)الجدول 

البعد 
عامل جضخم 

 vifالخباين 

الخباين المضموح 

tolerance 

 

 

 

 الولاء

 0.597 1.675لثافت الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك 

 0.508 1.969مصدر الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك 

المصداقيت وجرليي الهلمت المخداولت النتروهيا عبر 

الفايضبوك 
2.498 0.400 

 0.441 2.269صهولت جداول الهلمت عبر الفايضبوك عبر الفايضبوك 

جفاعل مع الهلمت المخداولت عبر الفايضبوك عبر 

الفايضبوك 
2.323 0.431 

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاص مً :المصدر

 االإقبىلت (05)، هلاخف أن حمُم قُم جطخم الخباًً أقل مً القُمت ى الؿابقمً زلا

، وكلى َظا حلخبر مشهلت الاعجباغ (0.05)إخصائُا، لما هلاخف أن قُم الخباًً ملها ألبر مً القُمت 

 .الظاحي مقبىلت، وجدُذ لىا الاكخماص كلى هخائج جدلُل الاهدضاع
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:  مً أحل ازخباع صخت الفغطُت الغئِؿُت هظم فغطِخين:اخخبار فرطياث الدراصت. 6.3

 H0: ؼ ولاء  لا ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت بين أبلاص الهلمت االإخضاولت كبر الفاٌؿبىك و حلؼٍ

ت  (. ≥ 0.05α )الؼبىن كىض مؿخىي االإلىىٍ

 H1 : ؼ ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت بين أبلاص الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

ت  (. ≥ α 0.05)ولاء الؼبىن كىض مؿخىي االإلىىٍ

بين  بعاد الهلمت المخداولت النتروهيا وحعسيس ولاء السبون  Pearsonمعاملاث الارجباط : 11الجدول 

مضخود الدلالت معامل الارجباط البعد 

 0.000 0.485لثافت الهلمت االإخضاولت النتروهُا 

 0.000 0.515مصضع االإخضاولت الهلمت النتروهُا 

 0.000 0.619مصضاقُت وجغليز الهلمت االإخضاولت النتروهُا 

 0.000 0.583ؾهىلت جضاوى الهلمت النتروهُا 

 0.000 0.635جفاكل الهلمت االإخضاولت النتروهُا 

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاص مً :المصدر

ًخطح مً الجضوى االإظمىع آهفا أن حمُم ملاملاث الاعجباغ بين أبلاص االإخغير االإؿخقل واالإخغير 

الخابم ماهذ صالت إخصائُا، وهي حلنـ كلاقت اعجباغ ػغصًت االإخىؾؼت بين مل االإخغيراث خؿب 

، بدُث ماهذ ملضلاث الاعجباغ الأبلاص ملها جيخمُئلى (0.05 )ملاملاث مؿخىي الضلالت التي مان أقل مً

حعسيس " َى الألثر اعجباػا باالإخغير الخابم" لخفاعلا"  لما هلاخف أن االإخغير االإؿخقل[0.7-0.4]االإجاى مً 

ى اعجباغ مىحب مخىؾؽ صاى اخصائُا كلى أن الؼبائً ًخفاكلىن مم (0.635): ، وطلو بــ"الولاء  وَ

اصة  م َظٍ الخللُقاث حؿاكض كلى ػٍ الخللُقاث الالنتروهُت كبر مىصت الفاٌؿبىك، ومً وحهت هـغَ

مان أقل اعجباغ باالإخغير الخابم " لثافت الهلمت"مً حهت أزغي فئن بلض  .الخفاكل والاجصاى مم االإؤؾؿت

.  وحظا ًضى كلى وحىص كلاقت ػغصًت طلُفت(0.485): بـــقُمت

 جتراوح بين الظلُفت واالإخىؾؼت إخصائُاوبشهل كام ًلاخف وحىص كلاقت اعجباغ مىحبت صالت 

، أي أن (0.05 ) مان أقل مSigًوبما أن مؿخىي الضلالت .  واالإخغير الخابم بين أبلاص االإخغير االإؿخقل

ت   .(≥ α 0.05)ملامل الاعجباغ بين االإخغير االإؿخقل واالإخغير الخابم صاى إخصائُا كىض مؿخىي االإلىىٍ

: ومىه وؿخيخج أهه

 ؼ ولاء الؼبىن بيؿبت  ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت بين بلض لثافت الهلمت االإخضاولت النتروهُا وحلؼٍ

 .%48.5       اعجباغ بلغذ 

 ؼ ولاء الؼبىن بيؿبت  ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت بين بلض مصضع الهلمت االإخضاولت النتروهُا وحلؼٍ

 .%51.5       اعجباغ بلغذ
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 ؼ ولاء  ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت بين بلض مصضاقُت وجغليز الهلمت االإخضاولت النتروهُا وحلؼٍ

. % 61.9       الؼبىن بيؿبت اعجباغ بلغذ 

 ؼ ولاء الؼبىن بيؿبت  ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت بين بلض ؾهىلت جضاوى الهلمت النتروهُا وحلؼٍ

 .% 58.3       اعجباغ بلغذ 

  ؼ ولاء الؼبىن  ًىحض جأزير طو صلالت إخصائُت بين بلض الخفاكل الهلمت االإخضاولت النتروهُا وحلؼٍ

 .% 63.5اعجباغ بلغذ  بيؿبت

ؼ ولاء الؼبىن، هقىم بازخباع الاهدضاع  ومً أحل ملغفت الخأزير أبلاص الهلمت االإخضاولت النتروهُا كلى حلؼٍ

. الخؼي االإخلضص بين االإخغير

وحعسيس ولاء السبون  هخائج الاهددار المخعدد بين الهلمت المخداولت النتروهيا: 12الجدول 

البيان 
 معاملاث الخقدير المعايير الإخصائيت

R R2 F Beta  الثابتâ B1 Sig 

 0.000 - 2.615 - 56.013 0.513 0.716الولاء 

 0.000 0.151-  0.108 --  - لثافت الهلمت

 0.000 0.040 - 0.57 -- - مصدر الهلمت 

 0.000 0.139 - 0.238 --  - مصداقيت وجرليي الهلمت

 0.000 0.264 - 0.153 --  - صهولت جداول الهلمت

 0.000 0.288 - 0.304 --  - الخفاعل

. spss الباخثين بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج إكضاص مً :المصدر

: مً زلاى الجضوى الؿابق، هلاخف أن

  ملامل الاعجباغPearson بلغ R=0.716  ت ى صاى اخصائُا كىض مؿخىي االإلىىٍ  ،(≥ α 0.05) وَ

ؼ ولاء الؼبىنا71.6% أي أن َىاك اعجباغ بيؿبت  بين الهلمت االإخضاولت الالنتروهُت كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

  ت)بلغ ملامل الخدضًض  ، ما ٌلني أن أبلاص الهلمت االإخضاولت النتروهُاR2 0.513 =(القىة الخفؿيرً

ؼ ولاء الؼبىن، والباقي ًفؿغ بمخغيراث أزغيا%51.3مجخملت جفؿغ    مً الخغيراث التي جدضر في حلؼٍ

 0.151: بلغذ قُمت ملامل الاهدضاع لبلض لثافت الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىكβ1 = 

 0.040:بلغذ قُمت ملامل الاهدضاع لبلض مصضع الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىكβ2 = 

  0.139: النتروهُا كبر الفاٌؿبىكاالإخضاولتبلغ ملامل الاهدضاع لبلض االإصضاقُت وجغليز الهلمتβ3=  

 0.264:بلغ ملامل الاهدضاع لبلض لثافت ؾهىلت الهلمت جضاوى الهلمت النتروهُا كبر الفاٌؿبىكβ4=  

  0.288 كبر الفاٌؿبىك: النتروهُااالإخضاولتبلغ ملامل الاهدضاع لبلض جفاكل مم الهلمتβ5 = 

 2.615: بلغذ قُمت االإلامل الثابذ= â 
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  قُمتSigًأي أن(0.05) ماهذ أقل م ،Fت  α 0.05)ماهذ صالت إخصائُا كىض مؿخىي االإلىىٍ

ت  هغفع الفغطُت ،وكلُه(≥ ًىحض جأزير ػغصي قىي طو : "أي1H وهقبل الفغطُت البضًلتH0الصفغٍ

ؼ ولاء الؼبىن كىض 71.6%صلالت إخصائُت بيؿبت ". Sig(0.05 α≤) للهلمت االإخضاولت النتروهُا وحلؼٍ

منً الخلبير كً َظٍ الللاقت مً زلاى ملاصلت الاهدضاع الخؼي االإخلضص الخالُت :       وٍ

Y= â+ ß1 X1+ ß2 X2+ ß3 X3+ ß4 X4+ ß5 X5 

Y=2.615 +0.151X1+ 0.040X2 +0.139X3+0.2647X4+0.288X5. 

: X4مصضاقُت وجغليز الهلمت، : X3مصضع الهلمت، : X2 لثافت الهلمت،:X1، ولاء الزبونY: :بدُث

 .االإلامل الثابذ:â،  جفاكلX5:،ؾهىلت جضاوى الهلمت

خاجمت . 4

جىصلذ الضعاؾت مً زلاى شقيها الىـغي والخؼبُقي، الظًً جم اكخماصَم لمداولت للإالإام 

ت  بمسخلف حىاهب االإىطىق، خُث جم الخؼغو في الجاهب الىـغي الإسخلف االإفاَُم واالإصؼلخاث الىـغٍ

ً الهلمت االإخضاولت كبر مىاقم الخىاصل الاحخماعي وولاء الؼبىن   َظٍ إؾقاغجم ، زم التي جخللق باالإخغيرً

االإفاَُم كلى كُىت الضعاؾت، وطلو بالاكخماص كلى مجمىكت مً الأصواث الؤخصائُت، بدُث أؾفغث 

: إلى الضعاؾت بجاهبيها الىخائج

 ت ألثر مصضاقُت وألثر  جأزيرا، مىنها زلاصت حلخبر الهلمت االإخضاولت مً الؼبائً خىى الللاماث الخجاعٍ

ججاعب فللُت الُىمُت وزبراث مترالمتا 

  مجاوي فلاى للمؤؾؿاث والللاماث مىههإكلانالهلمت االإخضاولت كبر مىاقم الخىاصل هي بمثابت  

دت لبيرة مً الؼبائًا  ٌؿتهضف شغٍ

 جىحهذ أهـاع االإؤؾؿاث والللاماث للؼبىن وأصبدذ جدؿابق هدى لؿب ولائه باكخباعٍ أصبذ 

قُت، وأصلا مً أصىى االإؤؾؿت فهى أؾاؽ بقائها في  الدجغ الأؾاس ي في بىاء الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

. بِئت اشخضث فيها االإىافؿت والبقاء فيها الإً ًملو ميزة جىافؿُت لا ًمنً جقلُضَا ؿل

  ؼ ولاء الؼبىن، أي ملما حلغض الؼبىن ألثر إخصائُاوحىص جأزير طو صالت  بين لثافت الهلمت وحلؼٍ

للمللىماث كً االإؤؾؿت وكلامتها ملما ػاص حلغفه وإصعاله بها وبمىخجاتها زاصت الجضًضة منها التي 

ق الفاٌؿبىك  التروٍج لها بشهل لبيرا  في حؿاَم االإللىماث االإخضاولت كً ػغٍ

  لني طلو أهه ملما ماهذإخصائُاوحىص جأزير طو صالت ؼ ولاء الؼبىن، وَ   بين مصضع الهلمت وحلؼٍ

الالنتروهُت صاصقت وحلنـ زبراث وججاعب مً أػغاف ًخصفىن باالإصضاقُت مً وحهت  الخللُقاث

ض مً صعحت ولائها  ظا ما ًؼٍ هـغ الؼبائً ملما ػاص عطاٍ وزقخه باالإؤؾؿت وكلاماتها وَ

  ؼ  بين مصضاقُت وجغليز الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىكإخصائُاوحىص جأزير طو صالت  وحلؼٍ
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ولاء الؼبىن، بدُث جللب االإصضاقُت صوعا لبيرا في حشنُل مىاقف الؼبائً اججاٍ االإؤؾؿت فهلما ماهذ 

 .الخللُقاث الالنتروهُت جخصف باالإىطىكُت وجخمخم باالإصضاقُت ملما ماهذ حضًغة بالثقت لضي الؼبائً

 لضي كامل الغطا كلى مً حهت أزغي ػبُلت الهلمت ؾىاء ماهذ إًجابُت أو ؾلبُت جؤزغ بشهل لبير

 أما الؿلبُت ، للللامت فلإًجابُت منها حلخبر أصاة جغوٍج ووؾُلت فلالت لجظب ػبائًمالؼبىن وصعحت ولائه

ا ل الإدىَ ا ًهىن ألبر وألثر اهدشاع وبالخالي جدخاج االإؤؾؿت لىقذ ػىٍ  افخأزيرَ

  ؼ ولاء إخصائُاوحىص جأزير طو صالت  ، بملنى طلو أن وفغةالؼبىن  بين ؾهىلت جضاوى الهلمت وحلؼٍ

الهلمت االإخضاولت النتروهُا كبر الفاٌؿبىك حؿاَم في الخلغف الؼبائً كلى االإؤؾؿت ومىخجاتها  وجىىق

وجىلُض اهؼباق حُض كنهاا 

  ؼ ولاء الؼبىن، أي أن الهلمتإخصائُاوحىص جأزير طو صالت   بين جفاكلُت الهلمت االإخضاولت وحلؼٍ

النتروهُا كبر الفاٌؿبىك جترك أزغا بين االإخفاكلين في هقاشاث االإىصاث الاحخماكُت، بدُث  االإخضاولت

 اأن الخفاكل الجُض بين االإؤؾؿت وػبائنها ًخىلض كىه هىكا مً الالتزام حشنُل واججاٍ شغائي إًجابي

  لما جم قبىى الفغطُت البضًلت التي هصذ كلى وحىص كلاقت صالت اخصائُا بين الهلمت االإخضاولت

ؼ ولاء الؼبىنا النتروهُا  كبر الفاٌؿبىك وحلؼٍ

 ؼوحىص اعجباغ مىحب ػغصي وقىي بين الهلمت االإخضاولت النتروهُا و ولاء الؼبىن خُث بلغ  حلؼٍ

 ا0.716

  ؼ الىلاء"َى الألثر اعجباػا باالإخغير الخابم " الخفاكل" بلض  .0.635: ، وطلو بــ"حلؼٍ

: الخوصياث

  ًالنتروهُامً طغوعي كلى االإؤؾؿاث إصعاك أَمُت ومضي الخأزير النبير للهلمت االإخضاولت بين الؼبائ 

ج التروٍجي والترليز كليها زاصت مىنها مجاهُت وغير لىاحبأصبذ مً ا لظا  صمجها مم بقُت كىاصغ االإؼٍ

ا النبيرةا  م وقىة جأزيرَ ا الؿغَ مهلفت مقاعهت بالإكلان، وأًظا هـغا   الإلضى اهدشاعَ

 ا  كلى مؤؾؿاث اؾخلماى الهلمت الؤًجابُت االإخضاولت كنها مىؾُلت جغوٍجُت، وطلو مً زلاى جأػيرَ

دت  وجىـُمها وكغطها بشهل حظاب وؾهل الخضاوى كلى صفداتها، والصفداث أزغي التي جظم شغٍ

 لبيرة مً الؼبائًا 

 كلى االإؤؾؿاث مداولت خل الشهاوي الىاعصة في الخللُقاث والخض منها، وطلو مً زلاى مداولت 

ملالجت الأزؼاء ومصاصع الخلل، لنُلا جخنغع َظٍ الخللُقاث الؿلبُت مىنها جللب صوع لبير في جأزير كلى 

 صىعتها وؾملتها كىض الؼبائً زاصت الجضص والؼبائً االإدخملين منهما

 ًلين وطوي لفاءة كالُت في الخىاصل والخفاكل لغصض عصوص أفلاى الؼبائ  جسصُص مسخصين مؤَ

 .وجدلُلها

  



إصهام الهلمت المخداولت النتروهيا عبر الفايضبوك في حعسيس ولاء السبون 

 

536 

قائمت المراجع . 5

- Khan, M. T. (2013). Customers Loyalty: Concept & Definition (AReview), 

International Journal of Information. Business and Management, 5(3), 173. 

- Melancon, M. C. (2013). The Influence of Social Media Investment onRelationalOutcomes: A Relationship 

Marketing Perspective. International Journal of Marketing Studies, 5(3), 135. 

- HADI, N. A  (2018),Examining Customer Selection Criteria, Satisfaction andLoyalty in The Islamic Banking 

Industry: A Comparative Study Brtween Malaysian Ethnic Groups, Centre For Islamic Finance: 

University of Bolton 

ق كبر مىاقم الخىاصل الاحخماعي كلى الهلمت االإىؼىقت(2021)أهؼىان اؾنىضع ؾغحُىؽ،  ،جأزير أوشؼت الدؿىٍ

-370، (51)02االإجلت الللمُت للاقخصاص و الخجاعة، الضوع الىؾُؽ للىعي والصىعة الظَىُت للللامت،:النتروهُا بالللامت

371. 

مت، و فاجذ مجاَضي، ت كىضاللملاء(2021)أهىع بىٍ  ،جأزير الهلمت االإىؼىقت الالنتروهُت كلى قُمت الم لامت الخجاعٍ

ً وبىاء زقتهم بها صعاؾت خالت كلامت َىاوي للهىاجف الظلُت،  مجلت الاصلاخاث الاقخصاصًت والاهضماج في الجؼائغٍ

. 205، (01)15الاقخصاص اللالمي، 

ا في اللىامل الصخصُت لؿلىك الؿائذ. (2019). صالإان زىشفي، و عمظان شغفاوي  صعاؾت- الهلمت االإىؼىقت وأزغَ

ق، .  في مدافـت صَىكRIXOSخالت لأعاء كُىت مً ػبائً فىضو . 45، (01)06مجلت الابخهاع و الدؿىٍ

ىدى(2020)ؾلُمت مسلىف،  ا كلى الاعجباػاث الظَىُت للمؿتهلو الجؼائغٍ  ، الهلمت االإىؼىقت الالنتروهُت وأزغَ

. 379-378، (02)06مجلت مُلاف للبدىر و الضعاؾاث، -. صعاؾت جدلُلُت-مىخج قهىة أعوما 

ا كلى قغاع شغاء الخضمت الفىضقُت صعاؾت. (2021). كبض الصمض بىصي، و مدمض حىاى  الهلمت االإىؼىقت وجأزيرَ

. 1153، (01)24مجلت ملهض الللىم الاقخصاصًت، . جؼبُقُت كلى كملاء فىضو البؿاغ الأخمغ بىلاًت مُلت

ت مم وحىص الغطا لمخغير(2019)كؼا الله لخؿً،  ق كلى ولاء الؼبىن للللامت الخجاعٍ  ،جأزير أزلاقُاث الدؿىٍ

. 96، (1)3مجلت مىخضي للضعاؾاث و الأبدار الاقخصاصًت، . وؾُؽ صعاؾت خالت كلامت مىهضوع 

 ،جىؾُؽ قُمت اللمُل في الللاقت بين أوشؼت مىاقم الخىاصل الاحخماعي وولاء(2018)مدمض مدمض الأمين، 

ت، . اللمُلبالخؼبُق كلى كملاء شغماث جقضًم زضماث الخلُفىن االإدمىى في مصغ . 11-10، (40)4مجلت البدىر الخجاعٍ

ض و الاجصالاث و اولهاؾاتها كلى ولاء الؼبىن  2018))ج ,هُلي  صعاؾت خالت-،جدلُل مدضصاث حىصة زضماث البرً

ض والاجصاى بالجؼائغ ت وكلىم الدؿُير،قؼاق البرً  .ي، الجؼائغحاملت كماع زلُج،ملُت الللىم الاقخصاصًت والخجاعٍ

 


