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 : ملخص

الهضف مً هظا البدث هى صعاؾت جأزير الالتزام والىلاء في وشغ اليلمت االإىؼىكت ومً أحل        

جدضًض هظا الخأزير كمىا بضعاؾت مُضاهُت جم مً زلالها جىػَع اؾخماعاث مىحهت لعضص مً ػبائً 

جدلُل معؼُاث الضعاؾت باؾخسضام أؾلىب  وجمػبىن،  184علامت مىبُلِـ مؿذ خىالي 

وكض اؾخيخجىا مً زلاٌ هظه الضعاؾت أن هىان ، يلُت وأؾلىب الاهدضاع االإخعضصاالإعاصلاث الهُ

 جأزير اًجابي ليل مً الالتزام والىلاء في وشغ اليلمت االإىؼىكت.

ت، االإىؼىكت ، الىلاء، اليلمتالالتزام الكلماث المفخاحيت:  .الؼبىن ، العلامت الخجاعٍ

 . JEL :  M31 ,D12 الخصييف

Abstract : 

      The aim of this research is to study the effect of commitment and 

loyalty on word-of-mouth. In order to determine this effect, we conducted a 

field study, in which a questionnaire was distributed to a number of clients 

of the mobilis brand, about 184 customers. The structural equation 

modeling (SEM) and multiple regression method were used to analyze the 

study data, we have concluded through this study that there is a statistically 

significant effect of commitment and loyalty on brand word-of-mouth. 

Key Words: commitment, loyalty, word-of-mouth, brand, customer. 
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  :ملدمت .1

( أخض أشياٌ الخىاصل الظي ًىؼىي على كُام االإؿتهلىين womحعخبر اليلمت االإىؼىكت )

بمىاكشت ججغبتهم بعض اؾتهلاههم للمىخج او الخضمت. وكض جم اعخباع اليلمت االإىؼىكت أخض أهم 

ىـغ إلى  بشيل عام  WOMمصاصع االإؿتهلىين للبدث عً االإعلىماث خىٌ االإىخج او الخضمت وٍُ

لت اجصاٌ على أهه أهثر مىزىكُت مً الؤعلاهاث وأي  حعخبر مصضاكُت االإغؾل  خُث، أزغي،ػغٍ

 ًؤزغ على العمُل أزىاء شغاء أي مىخج أو 
ً
 مهما

ً
خالُا اؾتراجُجُت الخىاصل الأهثر  هي ،زضمتعاملا

ت ت لتروٍج االإىخجاث والعلاماث الخجاعٍ هما ًمىً أن جللل اليلمت االإىؼىكت  الؤًجابُت مً ، خُىٍ

تالؤهفاق التروٍجي لأهه ًمىً أن ً وأزبدذ بعع ، سلم صىعة حُضة للشغهت وعلاماتها الخجاعٍ

الضعاؾاث على ان  اليلمت االإىؼىكت جؤزغ على عضة ؾلىهُاث للمؿتهلً مثل ازخُاع االإؿتهلً 

 وكغاع الشغاء. للخضمت،

هىان عضة عىامل ًمىً ان جؤزغ على اهدشاع اليلمت االإىؼىكت مثل الجىصة االإضعهت و 

بي أن العملاء الغاطين أهثر  ،اللُمت االإضعهت و الغطا فلض زبذ على ؾبُل االإثاٌ بشيل ججغٍ

عغطت للاهسغاغ في وشغ الىمت االإىؼىكت الؤًجابُت ػبلا للمثل اللضًم "العمُل الغاض هى 

ومً زلاٌ صعاؾدىا ؾىلىم بدؿلُؽ الظىء على عاملين اؾاؾين بئميانهما ، أفظل بائع لضًً

خُث ًخظمً التزام االإؿتهلىين بعلامت ، ما الالتزام و الىلاءالخأزير على وشغ اليلمت االإىؼىكت وه

ت بلىة  ت وحىص اعجباغ عاػفي أو هفس ي ٌعىـ الضعحت التي ًخم بها جغؾُش العلامت الخجاعٍ ججاعٍ

هما ًخظمً الىلاء أن االإؿتهلىين ؾِشترون ، باعخباعها الخُاع الىخُض االإلبىٌ طمً فئت االإىخج

ت بشيل  ت والتزام كىي بئعاصة شغاء  مخىغع،هفـ العلامت الخجاعٍ عغف الىلاء للعلامت الخجاعٍ وَ

ت ، على الغغم مً الخأزيراث الـغفُت مىخج مفظل باؾخمغاع، هما ًغجبؽ التزام العلامت الخجاعٍ

ت.  أًظا اعجباػا وزُلا بالىلاء للعلامت الخجاعٍ

لالتزام والىلاء في  ما مضي جأزيرا جخمثل إشيالُت البدث فُما ًلي: إشكاليت البحث:  .1.1

ت مىبُلِـ .  وشغ اليلمت االإىؼىكت باليؿبت للعلامت الخجاعٍ

 و ًخفغع عً هظه الؤشيالُت الغئِؿُت الأؾئلت الفغعُت الخالُت :

 ؟لتزام والىلاء واليلمت االإىؼىكتما هى مفهىم الا •

 ؟لتزام والىلاء واليلمت االإىؼىكتما هي العلاكت بين الا •
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 الفرضياث:  .2.1 

ًىحض جأزير اًجابي مباشغ طو صلالت اخصائُت لالتزام الؼبىن على ولائه  لفرضيت الاولى:ا

ت مىبُلِـ.   للعلامت الخجاعٍ

ًىحض جأزير اًجابي مباشغ طو صلالت اخصائُت لىلاء الؼبىن في وشغ  الفرضيت الثاهيت:

 اليلمت االإىؼىكت.

اخصائُت لالتزام الؼبىن في وشغ  ًىحض جأزير اًجابي غير مباشغ طو صلالت الفرضيت الثالثت:

 اليلمت االإىؼىكت مع وحىص الىلاء همخغير وؾُؽ.

ًىحض جأزير اًجابي طو صلالت اخصائُت ليل مً الالتزام والىلاء في وشغ  الفرضيت الرابعت:

 اليلمت االإىؼىكت.

جخمثل اهمُت البدث في حؿلُؽ الظىء على بعع االإفاهُم  البحث:أهميت  . 3.1

ي مً شأنها جدلُم وشغ اليلمت االإىؼىكت وجخمثل اؾاؾا في الالتزام والىلاء الاؾاؾُت الت

ت اجفم على اهمُتها أغلب الباخثين.   باعخباعهم عىاصغ حىهغٍ

 يهضف هظا البدث إلى ما ًلي: :أهداف البحث . 4.1

 ؛لتزام والىلاء واليلمت االإىؼىكتالخعغٍف بمصؼلح الؤ •

 ء في وشغ اليلمت االإىؼىكتىلاصعاؾت جأزير ول مً الالتزام وال •

مً احل صعاؾت هظا االإىطىع جم الاعخماص على االإىهج الىصفي  :المىهج المسخخدم .5.1

بمىطىع الالتزام والىلاء واليلمت  واالإلالاث االإهخمتوالخدلُلي اؾدىاصا على عضص مً االإغاحع 

ع االإخعضص لضعاؾت مضي جأزير االإىؼىكت الى حاهب الاعخماص على اؾلىب االإعاصلاث الهُيلُت والاهدضا

 الالتزام والىلاء في وشغ اليلمت االإىؼىكت.

 الدراساث السابلت: . 1.6

 الدراست الاولى:
Ahmed Rageh Ismail,TC Melewar, Binational study of the impact of 

brand image, brand perssonality and brand love on word of mouth: the case 

of fashion brands in UK and ,Switzerland,International Journal of 

Management in Education,January 2016,pp 462-471 

حؿعى هظه الضعاؾت إلى ازخباع إػاع بدثي يهضف إلى شغح الخأزيراث االإباشغة لخب العلامت 

ت والصىعة  والصخصُت على وشغ اليلمت االإىؼىكت في ؾُاكين مسخلفين. باؾخسضام الخجاعٍ
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ؿغا( وجم  مً صختها  الخأهضالبُاهاث التي جم حمعها مً صولخين مسخلفخين )االإملىت االإخدضة وؾىَ

اؾخسضام جم ازخباع فغطُاث البدث ب اهم الخىهُضي،ومىزىكُتها باؾخسضام الخدلُل العاملي 

ت وأؿهغث الىخائج أن هىان علاكت هبيرة بين خب العلامت الخ، همظحت االإعاصلت الهُيلُت جاعٍ

ت على اليلمت ، واليلمت االإىؼىكت هما لم ًخم العثىع على جأزير هبير لصىعة العلامت الخجاعٍ

 االإىؼىكت.

 الدراست الثاهيت:
Ali Kazemi,Vahid Moradi PaEmami,Arash Abbaszadeh,Javad 

Pourzamani ,Impact of Brand Identity on Customer Loyalty and Word of 

Mouth Communications, Considering Mediating Role of Customer 

Satisfaction and Brand Commitment. (Case Study: Customers of Mellat 

Bank in Kermanshah).International Journal of Academic Research in 

Economics and Management Sciences July 2013,Vol. 2, No. 4,PP 1-14 

ت على ولاء العملاء واليلمت االإىؼىكت مع وحىص  ت العلامت الخجاعٍ جدلل الضعاؾت جأزير هىٍ

ت همخغيراث  البىىن الاًغاهُت  أخضجم ازخُاع عملاء  وؾُؼت،عطا العملاء والتزام العلامت الخجاعٍ

شخصا جم ازخُاعهم بشيل عشىائي.  384عُىت جخيىن مً  وجم جدضًضالضعاؾت  همجخمع

ت وولاء العملاء واليلمت بائج الضعاؾت اهه وأؿهغث هخ ت العلامت الخجاعٍ ىحىص علاكت هبيرة بين هىٍ

ت. هماالإىؼىكت مع الأزظ في الاعخباع صوع الىؾُؽ لغطا العملاء والتزام العلامت  اؿهغث  االخجاعٍ

 ء والالتزام على اليلمت االإىؼىكت.الضعاؾت جأزير الغطا والىلا

 الدراست الثالثت:
Chatura Ranaweera and Kalyani Menon,For better or for 

worse?Adverse effects of relationship age and continuance commitment on 

positive and negative word of mouth,European Journal of Marketing,Vol. 

47 No. 10, 2013,pp. 1598-1621 

هضف هظا البدث هى صعاؾت الآزاع االإباشغة والغير االإباشغة لعمغ العلاكت والالتزام والغطا 

ازخباع الفغطُاث مً زلاٌ البُاهاث التي جم  موجوالؿلبُت، على وشغ اليلمت االإىؼىكت الؤًجابُت 

وأؿهغث هخائج هظه ، مً عملاء مؿخسضمي الهاجف الثابذ حمعها عبر مسح لعُىت عشىائُت

الضعاؾت ان هىان جأزير ؾلبي لعمغ العلاكت على وشغ اليلمت االإىؼىكت الاًجابُت وان هىان جأزير 

اؿهغث هخائج الضعاؾت ان الالتزام ٌؿبب  والؿلبُت هماللغطا على اليلمت االإىؼىكت الاًجابُت 

 للعملاء غير الغاطين إوشاء ولمت مىؼىكت ؾلبُت أهبر.
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 الىظري: الإطار  .2

 لزاام:الا 1.2

ت بأهه بالعلامت الالتزام حعغٍف ًمىً حعريف الالزاام بالعلامت الخجاريت: - أ  اعجباغ الخجاعٍ

ا ٌشبه وهى، بالعلامت هفس ي أو عاػفي ت للعلامت الىلاء هـغٍ ىـغ .الخجاعٍ ًُ  على الالتزام إلى هما 

 "الؿلىهُت بالأفعاٌ اعجباػه أو الفغص او حعهض معين مىكف اجساط في معؼػة عغبت أهه

(AGRAWAL AND MAHESWARAN,2005)جفظُل االإؿتهلً لعلامت  هى العمُل والتزام

 & Luarn ).الؼبىن  لىلاء أؾاس ي وهى أمغ، للخغُير ملاوم بمىكف مغجبؽ معُىت

Lin,2003)عخبر البعع  هما وصفه. الاعجباغ مىاصلت في صائمت بمثابت عغبت الالتزامالبعع  وَ

ت التي ًفظلها  ملاوم بمىكف ًغجبؽ زابذ جفظُل بأهه الازغ لخغُير العلامت الخجاعٍ

التي جغبؼه  العلاكت على الخفاؾ في عغبت العمُل هى والالتزام.(Pritchard et al.,1999)الؼبىن 

ت   .(Gustafsson et al., 2005 ) باؾخمغاعها والخعهض بالعلامت الخجاعٍ

 أو الخعلم مثل عاػفُت أؾباب :وهما عئِؿُين ؾببينهدُجت لىحىص  الالتزام ًدضر أن ٍمىًو 

ت  العلامت ججاه العاػفُت االإشاعغ  االإساػغ مثل االإعغفُت الضوافع وأ (العاػفي الالتزام)الخجاعٍ

ت التي ًفظلها  هدُجت لإصعان  أوالتي ًمىً ان ًخعغض لها الؼبىن في خالت ازخفاء العلامت الخجاعٍ

 الخؿابي( الالتزام)الؼبىن لعضم جىفغ مىخجاث العلاماث الازغي على الجىصة االإىاؾبت 

(AMINE,1998).  

 في عاػفُت أهثر هىع- الالتزام مً مسخلفين بىىعين الباخثين بعع ٌعترف اهواع الالزاام: - ب

 .بىِخه في اكخصاصًت أهثر وآزغ ػبُعخه

علاكت مع العلامت  على الخفاؾ في الغغبت على العاػفي الالتزام ًىؼىي  الالزاام العاطفي: -

 حعىـ التي الأؾاؾُت الىفؿُت الخالت العاػفي الالتزام ٍخظمًو ، كُمت طاث أنها العمُل ًغي 

 في كىي  إزلاص إلى ًترحم العاػفي الاعجباغ فئنوهىظا  .الخضمت وملضم العمُل بين العلاكت

 الىفس ي الالتزام أن إلى العلماء مً العضًض أشاعوكض  (Evanschitzky et al, 2006)، االإىاكف

ت بالعلامت للعملاء  على الخغُير ملاومت حشخمل خُث، للخغُير ملاومتهم إلى ًؤصي الخجاعٍ

ً هما لخملاث الاعلاهُت للعلاماث ا ملاومت وزاهُا في جفظُل العلامت، اولا الثباث عىصغٍ

للعلامت  الفغص خبمضي  عً ٌعبر العاػفي والالتزام.(Iwasaki and Havitz ,1998 )االإىافؿت

 العلامت جلُُم بؿبب لِـ هى الالتزام مً الىىع هظاو  بها علاكخه على الخفاؾوالغغبت في 
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ت ت هدُجت اعجابه بالعلامت ًأحي وإهما، لؿماتها الخجاعٍ  جؤصي أن االإغجح ومً، ه بهاحعللو  الخجاعٍ

ت للعلامت للىلاء العاػفُت الضوافع  االإؿتهلىين بين وصائمت مؿخلغة علاكاث إلى الخجاعٍ

ت والعلاماث   .(AMINE,1998 )الخجاعٍ

 بالىلاء والشعىع  الاعجباغ خالت هى العللاوي الالتزام الالزاام العللاوي)الحسابي(: -

 بها الخطخُت ؾِخم التي الؼبىن للفىائض لإصعان معغفُت هدُجت زبرة طو والؤزلاص بؼغف

هما ٌعغفه . (Gilliland and Bello,2002) الاعجباغهظا  إنهاء جم إطا االإخىبضة والخؿائغ

تاو الخافؼ الظي ٌؿاهم  الضافع البعع على اهه العلاكت بين العمُل والعلامت  في اؾخمغاعٍ

ت، عخمض الخجاعٍ  لعضم وحىص والىخائج، هـغا الخيلفت على اللائمت الخؿاباث على الالتزام هظا وَ

ٌ  جيالُف أن أو ممازلت أزغي  بضائل بعع  وجـهغ .للغاًت مغجفعت أزغي  زُاعاث إلى الخدى

لت علاكت في للبلاء أؾاس ي عامل هي االإغجفعت الخيالُف أن الأبدار  Evanschitzky et) الأمض ػىٍ

al.,2006) .ؿمذ  أن ػاالإا الثابذ الشغائي ؾلىهه على بالخفاؾ للمؿتهلً الخؿابي الالتزام وَ

ت العلامت بهظه االإغجبؼت الفىائض ٌ  جيالُف جخجاوػ  الخجاعٍ ت علامت إلى الخدى  أزغي  ججاعٍ

(AMINE,1998). 

ت بالعلامت االإلتزمىن  االإؿتهليىن  ًدـ اهميت الالزاام بالعلامت الخجاريت:  - ث  بعمم الخجاعٍ

ا ٌشيل مؿخمغ مما وبشيل
ً
ا اعجباػ ت بالعلامت كىًٍ مُل، الخجاعٍ  ًـهغون الظًً الأشخاص وٍ

ا
ً
لاومىن  لهظه العلامت، مسلصين ًيىهىا إلى أن بالعلامت اعجباػ لضمىن  االإىافؿت، العلاماث وٍ  وٍ

ىـغ إلى ،(Zhou et al.,2012) هظا الالتزام لضعم جطخُاث ت العلامت التزام وٍ  هشغغ الخجاعٍ

ت العلامت لىلاء ووافي طغوعي  ت بالعلامت الالتزام الباخثين بعع واؾخسضم .الخجاعٍ  الخجاعٍ

ت، للعلامت الىلاء هعىصغ اؾاس ي للُاؽ ىـغ الخجاعٍ ت العلامت التزام إلى وٍ  باعخباعها الخجاعٍ

ت للعلامت للىلاء مغخلت ؾابلت  الأبدار ،حشير الصضص هظا وفي.(Kim et al.,2008)الخجاعٍ

 ؾلىن على مشترن بشيل ًؤزغان كض الخؿابي والالتزام العاػفي الالتزام أن إلى الخضًثت

ٌ   عاػفي التزام لضيهم الظًً العملاء أن االإغجح ،ومً العملاء ت بعلامت عا  جلً ٌعخبرون ججاعٍ

ت العلامت ٌ  الخُاع الخجاعٍ ت للعلامت هما ًلىمىا بالتروٍج لهم الأو  أصضكائهم بين الخجاعٍ

 .((Mattila, 2006للعملاء  الىلاء مفخاح الىاكع في هى العاػفي الالتزام إطا، وػملائهم

 (word-of-mouth) :الكلمت المىطوكت. 2.2

اليلمت  جأزير مىطىع  في الباخثين أوائل أخض( (Arndt1967 :وان حعريف الكلمت المىطوكت  -أ

وشخص  شخص بين شفهي اجصاٌ بأهه WOM وصف خُث، االإؿتهلً ؾلىن على االإىؼىكت
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ت بالعلامت ًخعلم ازغ  البدث ًفظلىن  االإؿتهلىين وطلً باعخباع أن، الخضمت أو االإىخج أو الخجاعٍ

  والأكغان والأصضكاء العائلت مً االإعلىماث عً
ً
 ولما وأهه، االإضعىمت التروٍجُت االإصاصع مً بضلا

جدلُم عطا الؼبىن  في االإىخج فشل إطا الؿلبي WOM هؼم اخخمالُت ػاصث ولما الؿعغ اعجفع

(Buttle,1998).أشخاص  بين ًدضر عؾمي غير اجصاٌ عً واليلمت االإىؼىكت هي عباعة

سخلفه، فُ الخدىم ًمىً ولا، عشىائُين م عً وٍ  مثل العىامل مً العضًض في الخللُضي الدؿىٍ

 .(Krishnan,2018)والخىىع واالإىكف والؿغعت الدجم

 ججغبتهم بمىاكشت االإؿتهلىين كُام على ًىؼىي  الظي الخىاصل أشياٌ مً شيل وهى

ت أهثر اؾتراجُجُت وحعض اليلمت االإىؼىكتالاؾتهلاهُت،  ت والعلاماث االإىخجاث لتروٍج خُىٍ . الخجاعٍ

ىـغ لت وأًت الؤعلاهاث مً مىزىكُت أهثر أهه على عام بشيل WOM إلى وٍُ ، أزغي  اجصاٌ ػغٍ

 الشغائُت االإشاعوىن ججاعبهم فُه ًخلاؾم مضفىع غير إعلان عً هي عباعة واليلمت االإىؼىكت

 االإعلىماث هلل" أنها على( WOM)وعغف البعع .(Longart,2016 ) (ؾلبي أو إًجابي بشيل)

لت( العملاء مً مجمىعت أو) آزغ عمُل إلى( العملاء مً مجمىعت أو) واخض عمُل مً  بؼغٍ

 وؾُلت WOM هما حعخبر.(Longart,2016 )الشغائي ،وؾلىههم جفظُلاتهم حغُير الى جؤصي

اصة إلى جغوٍج جؤصي أو اجصاٌ ت بالعلامت الىعي ػٍ  وخضصث.(Groeger and Buttle,2014)الخجاعٍ

م حمعُت ىُت الشفهي الدؿىٍ  بأنها عام بشيل( WOM) ، 2005 عام في جأؾؿذ ،التي الأمغٍ

ً للمؿتهلىين معلىماث ًلضمىن  الظًً االإؿتهلىين مً جصغف"  Schwarting et)الآزغٍ

al.,2010).  
 فعل اي عالؤًثا ًلي:اهم هظه الضوافع فُما  جخمثل المىطوكت: الكلمت اهدشار وراء الدوافع-ب

ً ش يء ً أطهُاء الإىع همدؿىكين االإؿتهلىين أهفؿهم إبغاػ- ميافأة أي جىكع صون  للآزغٍ  مً الآزغٍ

 الغغبت-الؿلبُت الاؾتهلان بخجغبت االإغجبؼت الشغهت مً الاهخلام-واحهىها التي االإشاول مىاحهت

ب أو صضًم مؿاعضة في الخلُلُت  عاصة (Hennig et al.,2004) أفظل شغاء كغاع اجساط على كغٍ

 الخضماث ؾىق  في هبير جأزير لضيها-االإؿتهلىينالترصص لضي  مغجبؽ بمؿخىي  WOM ًيىن  ما

 .(Abdul Momen et al.,2013) االإاصًتملاعهت باالإىخجاث 

 WOM ًللل أن ًمىً-الشغاء عليها ًىؼىي  التي االإساػغ مً ًللل اهميت الكلمت المىطوكت:  - ث

ت وعلاماتها للشغهت مىاجُت صىعة زلم ٌؿاهم في لأهه التروٍجي الؤهفاق مً الؤًجابي  الخجاعٍ

(Sattar et al., 2017)للشغهت التروٍج على االإؿخسضمين مً الؤًجابُت الخىصُاث حؿاعض ا. هم -
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ً، الأعظاء مىاكف على الغاطين غير االإؿتهلىين مً الؿلبُت الغؾائل جؤزغ أن ًمىً  الآزغٍ

 Shang et)أكل ولاء إوشاء على الؿلبُت الغؾائل للشغواث ،خُث حعمل تهضًضًا جصبذ وبالخالي

al., 2006) .إلى 20 وعاء الأؾاس ي العامل هى الشفىي  مأن "الىلا  إلى بعع الضعاؾاث وحشير 

ىلض الشغاء كغاعاث حمُع مً٪ 50  )"االإضفىعت الؤعلاهاث مبُعاث طعف مً أهثر وٍ

Longart ,2016).أحغاها لخدلُلاث ووفلًا (Kalpaklioglu  2011و,Toros) ، 78 خىالي ًثم ٪

ً االإؿتهلىين بخىصُاث صولت 47 في االإؿتهلىين مً  أهثر البائعىن  أصبذ الؿبب ولهظا، الآزغٍ

 ,.Flórez et al)الخللُضًت الؤعلاهاث بؼغق  اهخمامهم مً أهثر  باليلمت االإىؼىكت اهخمامًا

 Wang)االإىخج معلىماث عً للبدث االإؿتهلىين مصاصع أهم أخض( WOM) اعخباع جم هما.(2018

et al., 2014).وحض هما Katz و Lazarsfeld أن WOM مً مغاث ؾبع فعالُت أهثر وان 

 فعالُت وطعف البُع الصخص ي، مً فعالُت أهثر مغاث ،وأعبع واالإجلاث الصخف إعلاهاث

ت العلامت حغُير مغخلت زلاٌ االإؿتهلىين على الخأزير مً خُث الؤطاعي الؤعلان ووان لها . الخجاعٍ

ل مً خُث الؤعلان مً مغاث مً حؿع أهثر جأزير  للمؿتهلىين االإداًضة أو الؿلبُت االإىاكف جدىٍ

ً الأشخاص جىصُاث وأن، إًجابُت مىاكف إلى  جدفيز في مغاث بثلار فعالُت أهثر واهذ الآزغٍ

اث   مسخلف مىخج 600 مً لأهثر االإشترً
ً
ىـغ .(Iuliana-Raluca ,2012) بالإعلاهاث ملاعهت  وٍُ

 لضيهم لِـ ًخميز اصخاب اليلمت االإىؼىكت بأن ومصضاكُت خُث مىزىكُت أهثر  أنها على إليها

 اليلمت االإىؼىكت اجصالاث هما حعض (Kundu and Rajan,2017) للمىخج التروٍج في طاجُت مصلخت

لت  الاجصالاث بعع جؤزغ أن االإغجح فمً، الجضص العملاء اهدباه لجظب للمؤؾؿاث حُضة ػغٍ

ت صون  علامت لازخُاع وجىحههم ؾلىههم على ت علامت ججاعٍ  .(Naz,2014) أزغي  ججاعٍ

ت العلامت خب إن العوامل المؤزرة في الكلمت المىطوكت:  - ر  بين مً بها هي والالتزام الخجاعٍ

 Maisam andاو غير مباشغ) مباشغ بشيل اليلمت االإىؼىكت جؤزغ على التي العىامل

Mahsa,2016).الىلام في الاهسغاغ إلى الىاؽ ًضفع الغطا مً عاٌ مؿخىي  وأن 

اليلمت  مدضصاث مً هي وعطاهم العملاء هما ان زلت.(BUNKER and CORBIN,2013)الشفهي

 هي اليلمت االإىؼىكت مصاصع كىة أهم ولعل العملاء ،هما جدضص اًظا ولاء الؤًجابُت االإىلىلت

مصضع اليلمت  في االإؿتهلً لضي الثلت أن هما.((Meiners et al., 2010ومصضاكُتها  اؾخللالها

 ؾلىن مً ًىؿبه ما لضًه لِـ هظا االإصضع أن االإؿتهلً ٌعخلض الظي باللضع جغجبؽ االإىؼىكت

ذ التي الضعاؾاث بعع وأشاعث.(Jinwei,2009)الىاجج االإؿتهلً  أن إلى WOM فعالُت على أحغٍ
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WOM ت  االإضعهت، والغطا،واللُمت الخضمت، بجىصة العمُل زلت بمؿخىي  جغجبؽ وإًجابُت كىٍ

 .العلاكت وحىصة

الاعجباغ  كىة :وهي WOM اجصالاث على أزغث التي الخالُت العىامل بعع الباخثين هما خضص   

 همؽ أو الخعلُم أو الجيـ أو )الخلاعب في العمغ الخجاوـ أو الضًمىغغافي الدشابه بين الافغاص،

 الأكغب الأشخاص مع أهبر بؿهىلت والخىاصل للخفاعل مُل لضيهم خُث ان الأشخاص الخُاة(،

 .(Iuliana-Raluca ,2012) الخس ي الؤصعان جلاعب أو الاحخماعي والىطع والجيـ العمغ في إليهم

. اليلمت االإىؼىكت على وإًجابي كىي  جأزير لضًه الخصىص وحه على العاػفي الالتزام هما ان

 على االإؿتهلىين ولاء جأزير في بالخدلُم الأخُان مً هثير في العلماء طلً، كام إلى وبالإطافت

 زلاٌ مً للشغهت التروٍج إلى أًظًا االإسلصىن  العملاء خُث ًمُل، إًجابي WOM جىلُض

 العملاء وكض ًيىن  (Tuškej et al.,2013) زضماتها أو الإىخجاتها الغئِؿُت الؿماث على الخأهُض

ٌ  عغطت أكل االإسلصىن  ت االإخعللت بالعلامت اليلمت االإىؼىكت الؿلبُت للبى  Martensen) الخجاعٍ

and Mouritsen,2016).  

ممخاػة  زضمت جلضًم-الغأي  كاصة اؾتهضاف :الكلمت المىطوكت الاًجابيتعوامل اهدشار   - ج

 الأفغاص عضص ػاص أفظل، الجىصة واهذ )ولما. الجىصة عالُت وزضماث مىخجاث جلضًم-للعملاء 

 أشُاء لعمل اؾخعضاص على االإىـماث جيىن  أن ًجب- إًجابُت( ولمت في ًىسغػىن  الظًً

 اعخماص- بالىعىص الىفاء-أعمالها  عً ًخدضزىن  الىاؽ حعل أحل مً ومخميزة اؾخثىائُت

ين االإدؿىكين"  ًلىله ما إلى للاؾخماع أشخاص بخىؿُف االإخاحغ بعع "خُث جلىم الؿغٍ

 (.Gild,2003)الدؿىق  عىض االإؿتهليىن 

 الدراست الميداهيت: .3

فغص خُث واهذ وؿبت الاهار  184عُىت جخيىن مً  ازخُاع جم  البدث: وزصائص عُىتحجم  1.3

اما باليؿبت لخىػَع عُىت الضعاؾت خؿب بلُت االإخغيراث  %45.1ووؿبت الظوىع  54.9%

الصخصُت الازغي واالإخمثلت في للمؿخىي الخعلُمي والعمغ والىؿُفت فهي مىضخت في الجضوٌ 

 (.01عكم)
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 جوزيع عيىت الدراست حسب المخغيراث الشخصيت :(01) الجدول ركم 

 اليسبت المئويت الخكرار الفئت المخغيراث

 54.9 101 ذكر الجيس    

 45.1 83 اهثى

 100 184 المجموع

 

 المسخوى الخعليمي

 

 

 4.3 8 ابخدائي

 8.6 16 مخوسط

 22.6 42 زاهوي 

 62.4 116 حامعي

 97.8 182 المجموع

 

 العمر

 32.1 59 سىت 30اكل مً 

 37.5 69 سىت40-30مً 

 20.1 37 05-41مً 

 10.3 19 سىت05مً  أكثر 

 100 184 المجموع

 

 الوظيفت

 29.3 54 موظف

 26.1 48 جاحر

 21.2 39 بدون عمل

 23.4 43 وظيفت اخرى 

 96.8 184 المجموع

 مً إعداد الباحث. المصدر:
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 كمخغير  الولاءمع وحود في وشر الكلمت المىطوكت  الالزاام لخأزيرالهيكلي  ج(: الىموذ01الشكل )

 وسيط

 

 مً إعداد الباحث. المصدر:

التي ًجب جىافغها في مً الصفاث الأؾاؾُت  : Reliabilityكياس الثباث )الموزوكيت (   2.3

و جىمً أهمُت كُاؽ صعحت  ، أصاة حمع البُاهاث كبل الشغوع في اؾخسضامها هي زاصُت الثباث

ومً أهثر . ولما جم اؾخسضامها ،في أهمُت الخصىٌ على هخائج صخُدت ،زباث أصاة حمع البُاهاث

لت  على الاحؿاق  والتي حعخمض ،)هغهبار ألفا( Cronbach’s Alphaػغق كُاؽ الثباث هي ػغٍ

التي احؿاق الأؾئلت مع بعظها البعع ومع ول الأؾئلت بصفت عامت و  الضازلي و حعؼي فىغة عً

فان كُمت معامل ألفا  (02)وخؿب الجضوٌ عكم  ،Spssًمىً الخصىٌ عليها مً زلاٌ بغهامج 

 ٌCronbach  ًوهي اللُمت االإثالُت لهظا االإعامل ومىه  0.6الإداوع مخغيراث الضعاؾت هى اهبر م

 .ًمىً الاعخماص على ملاًِـ هظه الضعاؾت باعخباع أنها جخظمً حاهب هبير مً الضكت واالإىزىكُت
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 معامل ألفا كروهباخ لخلدًر زباث أداة اللياس م( كي02الجدول ركم )

 عدد المحاور   Cronbach's Alpha معامل
 الالتزام 0.784
 الىلاء 0.819

 اليلمت االإىؼىكت 0.741

 مجمىع االإداوع  0.888

 .بالاعخماد على بياهاث الدراست الميداهيت مً إعداد الباحث المصدر: 

 اخخبار فرضياث الدراست:     3.3

مً احل ازخباع صخت الفغطُاث ؾيؿخسضم  كياس حودة مطابلت هموذج الدراست: -أ    

م االإعاصلاث الهُيلُت وهى اخض  structural équation modeling (SEM)أؾلىب الىمظحت عً ػغٍ

لىم على أؾاؽ اؾخسضام أهثر مً همىطج في الضعاؾت الىاخضة  العلىم االإىهجُت الؤخصائُت ،وٍ

لإًجاص جأزير العلاكاث بين االإخغيراث مع بلاء هفـ هضف الضعاؾت وهى ازخباع الفغطُاث ،هما 

م االإعاصلاث الهُيلُت إلى ازخباع العلاكت بين مسخلف االإخ غيراث يهضف أؾلىب الىمظحت عً ػغٍ

وكبل الشغوع في ازخباع صخت الفغطُاث لابض اولا مً ، لت واخضة صون الخاحت إلى ججؼئتهاحم

لصض باالإؼابلت إلى أي خض اؾخؼاع الىمىطج أن ،الخأهض مً حىصة مؼابلت همىطج الضعاؾت  وٍ

ًىؿف وافت االإعلىماث التي جىؼىي عليها البُاهاث الأصلُت أو إلى أي خض جمىً الىمىطج مً 

( فان الىمىطج البىائي 03ُل بُاهاث العُىت بدُث لم ًبخعض هثيرا عنها وخؿب الجضوٌ عكم )جمث

كض خاػ على كُم ملبىلت لأغلب مؤشغاث حىصة االإؼابلت وهظا ٌشير إلى صضق الفغطُت بان 

 ٌ  .الفلغاث ليل مدىع كاصعة على كُاؾه وأن الىمىطج ملبى

الإخغيبببراث اليامىبببت واالإخمثلبببت فبببي الالتبببزام والبببىلاء ( فبببان كُمبببت الاعجبببباغ بببين ا02وخؿببب الشبببيل عكبببم)

وهبببظا ًبببضٌ علبببى كبببىة العلاكبببت التبببي جبببغبؽ هبببظه االإخغيبببراث مبببع بعظبببها  0.4واليلمبببت االإىؼىكبببت جفبببىق 

،همببببببببببا ان كُمببببببببببت الاعجببببببببببباغ بببببببببببين االإخغيببببببببببراث 0.9الببببببببببعع خُببببببببببث ججبببببببببباوػث هببببببببببظه العلاكببببببببببت كُمببببببببببت 

عجبببباغ وببببل مببببً الالتببببزام ببببباالإخغيراث االإلاخـببببت ا واالإخغيببببراث اليامىببببت واالإخمثلببببت فببببي: )االإلاخـت(االإلاؾبببت

ATCH1,ATCH2,ATCH3,ATCH4  هما ان كُمبت الاعجبباغ ببين البىلاء  0.4هي مغجفعت وجفىق كُمت

وهفـ الامغ ًىؼبم على كُمت اعجبباغ اليلمبت  0.4ججاوػث كُمت  LOY1,LOY2باالإخغيراث االإلاخـت 

 . 0.4خُث ججاوػث كُمت الاعجباغ  WOM1,WOM2االإىؼىكت باالإخغيراث االإلاخـت 
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 مؤشراث حودة مطابلت الىموذج (:03الجدول ركم )

 .بالاعخماد على بياهاث الدراست الميداهيت مً إعداد الباحث المصدر: 

 ( درحت ارجباط العوامل الكامىت والملاحظت لمخغيراث الدراست02الشكل ركم )

 

 
 .بالاعخماد على بياهاث الدراست الميداهيت مً إعداد الباحث المصدر: 

 

درحت اللبول  كيم المؤشراث المؤشراث

 المطابلتو 

TLI  tucker-lewis index ـ-مؤشغ جاهغ  >0.9 0.949 لىَ

NFI    Normed fit index )0.9 0.947 )مؤشغ االإؼابلت االإعُاعي< 

CFI  Comparative fit index )0.9 0.967 )مؤشغ االإؼابلت االإلاعن< 

GFI (Goodness-of-fit)0.9 0.942 (  )مؤشغ خؿً أو حىصة االإؼابلت< 

CMIN/DF )3 2.52 )مؤشغ اللبىٌ العام للىمىطج> 

RMR 0.055  ب مً الصفغ  كغٍ

RMSEA )0.08 0.091 )مؤشغ الجظع التربُعي الإخىؾؽ زؼأ الاكتراب> 
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 على للالتزامطو صلالت اخصائُت مباشغ ًىحض جأزير اًجابي  صحت الفرضيت الأولى: اخخبار -ب    

على ولاء  للالتزام( فاهه ًىحض جأزير مباشغ 04خؿب الجضوٌ عكم) :ولاء الؼبىن للعلامت مىبُلِـ

وكُمت اليؿبت الخغحت هي اهبر مً  0.05الؼبىن وهظا هـغا لان مؿخىي الضلالت هى اكل مً 

اصة  0.927ٌؿاوي هما ان معامل الخأزير االإباشغ  1.96 اصة  %100ب  الالتزاماي ان ػٍ ًؤصي الى ػٍ

ت الؼبىن  ولاء  %.92.7ب مىبُلِـ  للعلامت الخجاعٍ

الؼبىن  ًىحض جأزير اًجابي مباشغ طو صلالت اخصائُت لىلاء اخخبار صحت الفرضيت الثاهيت: - ث

 على وشغ اليلمت االإىؼىكت.

وهظا هـغا لان  للىلاء على وشغ اليلمت االإىؼىكت( فاهه ًىحض جأزير مباشغ 04خؿب الجضوٌ عكم)

هما ان معامل الخأزير  1.96مً  أهبر وكُمت اليؿبت الخغحت هي  0.05مؿخىي الضلالت هى اكل مً 

اصة  1اشغ ٌؿاوي االإب اصة  %100ب الىلاء اي ان ػٍ  %.100ب  وشغ اليلمت االإىؼىكتًؤصي الى ػٍ

 الغير المعياريت )اوزان الاهحدار( الاهحدار  (: معاملاث04الجدول ركم )

ت اكل مً  ***  0.001مؿخىي معىىٍ

في  ًىحض جأزير اًجابي غير مباشغ طو صلالت اخصائُت للالتزام اخخبار صحت الفرضيت الثالثت: - ر

 وحىص الىلاء همخغير وؾُؽ. االإىؼىكت معوشغ اليلمت 

وهظا هـغا  للالتزام في وشغ اليلمت االإىؼىكتمباشغ  غير  ( فاهه ًىحض جأزير05خؿب الجضوٌ عكم)

اي ان  0.561االإباشغ ٌؿاوي الغير هما ان معامل الخأزير  0.05لان مؿخىي الضلالت هى اكل مً 

اصة  اصة  %100ب الالتزام ػٍ  %.93.4 ب وشغ اليلمت االإىؼىكتًؤصي الى ػٍ

 في وشر الكلمت المىطوكت للالزاام(: الخأزير الغير المباشر 05الجدول ركم )
 مسخوى المعىويت الخأزير الغير المباشر طبيعت الخأزير

وشر الكلمت المىطوكت في للالزاامالخأزير الغير المباشر   0.934 0.009 

 0.000مؿخىي الضلالت ٌؿاوي ( فان 06الجضوٌ عكم ) :خؿب اخخبار الفرضيت الرابعت  - ج

لظلً هغفع الفغطُت العضمُت ، و هلبل الفغطُت البضًلت التي جىص على  0.05وهى اكل مً 

حالت 

 الفرضيت

مسخوى 

 الدلالت

P 

اليسبت 

 الحرحت

C.R 

الخطأ 

 المعياري 

S.E 

  الخلدًر

 الولاء                            الالزاام   0.927 0.092 10 *** ملبىلت

     WOM                       الولاء     1 0.099 10.9 *** ملبىلت
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واهؼلاكا للالتزام والىلاء في وشغ اليلمت االإىؼىكت، اًجابي طو صلالت إخصائُت  ًىحض جأزيراهه 

 الالتزام والىلاءهغي ان ول مً  R squareمً كُمت مغبع الاعجباغ ) معامل الخفؿير او الخدضًض( 

ومً زلاٌ اللُم ، وشغ اليلمت االإىؼىكتمً الخباًً الخاصل في  %  55.3ًفؿغان ما وؿبخه 

وكُمت ( 0.941حؿاوي ) b0ًمىً جفعُل معاصلت الاهدضاع ،خُث أن كُمت  Bالىاعصة في عمىص 

ان على  الالتزام والىلاءاالإؿخللت واالإخمثلت في  اثاالإخغير  ( 0.498( و)0.301 الخىالي)ٌؿاوٍ

ع في معاصلت الاهدضاع االإخعضص ًصبذ لضًىا االإعاصلت الخالُتو   : بالخعىٍ

WOM   =0.301 0.941+ الولاء .4980 + الالزاام 

 

جلدًر معلماث الىموذج المخعللت بالفرضيت : ملخص الىموذج و (06) الجدول ركم 

 الرابعت
 ملخص الىموذج 

 

 

 

ًىحض جأزير طو صلالت  :الرابعت الفرضيت

في وشغ اليلمت  والىلاء للالتزامإخصائُت 

 االإىؼىكت.

 

معامل  معامل الارجباط

 الخحدًد

 مسخوى الدلالت Fكيمت 

0.743 0.553 11 000.  

 جلدًر معلماث الىموذج

 B مسخوى الدلالت 

 0.000 0.941 الثابذ

 0.000 0.301 الالزاام

الولاء   0.498 0.000 

 .بالاعخماد على بياهاث الدراست الميداهيت مً إعداد الباحث المصدر: 

 الدراست:مىاكشت هخائج  4.3

 اعلى مت االإىؼىكت وانلجبين مً زلاٌ الضعاؾت االإُضاهُت ان مؿخىي جأزير الىلاء في وشغ الي 

خطح طلً مً زلاٌ همىطج االإعاصلاث مً مؿخىي جأزير الالتزام في وشغ اليلمت االإىؼىكت  وٍ

امل الخأزير الغير بِىما واهذ كُمت مع 1الهُيلُت خُث واهذ كُمت معامل جأزير الىلاء حؿاوي 

وهفـ الامغ جأهض مً زلاٌ همىطج الاهدضاع االإخعضص خُث  0.934االإباشغ للالتزام حؿاوي 

 0.301وكُمت معامل جأزير الالتزام حؿاوي  0.498واهذ كُمت معامل الخأزير للىلاء ٌؿاوي 

 ىكت؛اس ي ليشغ اليلمت االإىؼوهظا ما ًجغها الى الخأهُض على ان الىلاء هى االإفخاح الاؾ
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  ًًمً زلاٌ همىطج الاهدضاع االإخعضص اجطح ان ول مً الالتزام والىلاء ؾاهما في جفؿير الخبا

وهظا ٌعجي ان هىان عىامل ازغي حؿاهم في  %55.3الخاصل ليشغ اليلمت االإىؼىكت ب 

جفؿير الخباًً على مؿخىي وشغ اليلمت االإىؼىكت خُث اهضث بعع الضعاؾاث ان هىان جأزير 

ليل مً الجىصة االإضعهت واللُمت االإضعهت والغطا والثلت في وشغ اليلمت االإىؼىكت الاًجابُت او 

 الؿلبُت. 

 الخاجمت: -5

اهمُت اليلمت االإىؼىكت باليؿبت للشغواث واالإؿتهلىين على خض للض جبين مً زلاٌ هظا البدث 

ىـغ إليها على  ت بشيل فعاٌ وٍ ؾىاء خُث جلىم اليلمت االإىؼىكت بمهمت التروٍج للعلامت الخجاعٍ

أنها اهثر مىزىكُت ومصضاكُت خُث ًخميز اصخاب اليلمت االإىؼىكت بأن لِـ لضيهم مصلخت طاجُت 

ع الظي جلعبه اليلمت االإىؼىكت باليؿبت للمؿتهلً فهي حعض مصضع اما الضو ، في التروٍج للمىخج

مهم للخصىٌ على االإعلىماث وزاصت في مجاٌ االإىخجاث الخضمُت طاث الؼبُعت الغير االإلمىؾت 

والتي لا ًمىً جلُُمها كبل ججغبتها وأًظا هـغا لأن حىصة الخضماث غالبا ما جيىن غير معغوفت 

 كبل الاؾتهلان.

 مً زلاٌ الجاهب الىـغي جىصلىا الى الىخائج الخالُت: حاث:الاسخيخا 1.5

  ت كض ًؤزغ على ؾلىن حشير الأبدار الخضًثت إلى أن الالتزام بالعلامت الخجاعٍ

ت ٌعخبرون جلً  العملاء،ومً االإغجح أن العملاء الظًً لضيهم التزام عاػفي عاٌ بعلامت ججاعٍ

ت الخُاع ت بين أصضكائهم  العلامت الخجاعٍ الأوٌ لهم هما ًلىمىا بالتروٍج للعلامت الخجاعٍ

 ؛للعملاءمفخاح الىلاء  ومىه فان الالتزام هى في الىاكع، وػملائهم

 جأزير كىي وإًجابي على اليلمت االإىؼىكت.  ان الالتزام العاػفي على وحه الخصىص لضًه

إًجابي،خُث  WOMالإؿتهلىين على جىلُض العلماء بالخدلُم في جأزير ولاء ا طلً، كامبالإطافت إلى 

الؿماث الغئِؿُت  ًمُل العملاء االإسلصىن أًظًا إلى التروٍج للشغهت مً زلاٌ الخأهُض على

الإىخجاتها أو زضماتها وكض ًيىن العملاء االإسلصىن أكل عغطت للبىٌ اليلمت االإىؼىكت الؿلبُت 

ت  االإخعللت بالعلامت الخجاعٍ

 ت جىصلىا للىخائج الخالُت:ومً زلاٌ الضعاؾت االإُضاهُ

 0.927خُث ان كُمت معامل الخأزير االإباشغ ٌؿاوي ، هىان جأزير مباشغ للالتزام على الىلاء 

اصة ال ت ب  %100ب غطا اي ان ػٍ اصة زلت الؼبىن بالعلامت الخجاعٍ  %؛92.7ًؤصي الى ػٍ
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 اي ان  1وكُمت معامل الخأزير ٌؿاوي ، هىان جأزير مباشغ للىلاء على وشغ اليلمت االإىؼىكت

اصة  ت ب %100ب الثلت ػٍ اصة التزام الؼبىن بالعلامت الخجاعٍ  %؛100 ًؤصي الى ػٍ

 االإباشغ  الغير وكُمت معامل الخأزير ، هىان جأزير غير مباشغ للالتزام على وشغ اليلمت االإىؼىكت

اصة  0.934ٌؿاوي  اصة التزام  %100ب الغطا اي ان ػٍ ت ًؤصي الى ػٍ الؼبىن بالعلامت الخجاعٍ

 %.93.4 ب

  ًمً الخباًً % 55.3ًفؿغان ما وؿبخه  الالتزام والىلاءازبدذ الضعاؾت االإُضاهُت ان ول م

 .وشغ اليلمت االإىؼىكتالخاصل في 

 الخوصياث: 2.5

 الاهخمام بمىطىع الالتزام وبشيل زاص الترهيز على الالتزام  ًجب على شغهت مىبُلِـ

اصة خىافؼ الاعجباغ بالعلامت الى حاهب ابغاػ جيالُف  العللاوي او الخؿابي وطلً مً زلاٌ ػٍ

 ؛ٌ الى العلاماث الازغي االإىافؿتالخدى 

 ض مً الثلت في اوؾاغ ػبائنها باعخباع ان الثلت هى ؼ مؼٍ  أخض ًجب على شغهت مىبُلِـ حعؼٍ

 ؛الإؿاهمت في وشغ اليلمت االإىؼىكتاالإفاجُذ الاؾاؾُت لخىلُض الالتزام بالعلامت وبالخالي ا

  ؼ الىلاء للعلامت مً زلاٌ الاهخمام بخدلُم ًجب على شغهت مىبُلِـ العمل على حعؼٍ

 الؼبىن.الجىصة االإضعهت واللُمت االإضعهت وعطا 
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