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ه�ه ال�راسة إلى ��اس أث
 ال
	ارة  ه�ف�
�، �الإضافة �الاج
#ا%�ة على رضا ال#"
هل�
 �إلى ت�2ان أه0 أش.الها وم,افعها ال#*ققة م
� وأص*اب �خلال ت2,�ها �ال,"6ة لل#"
هل�
الأع#ال ال
	ار>ة، ول
*ق�; أه�اف ه�ه ال�راسة 
ت0 تC#�0 اس
�2ان ال�

وني �غ
ض ج#ع 

اس
6انة على ع�,ة م�  536ت0 تGز>ع  .�2اناتال
إلى ح�N تGصل� ال�راسة ،م"
�Mمي الG2"�Lك

ه,اك أث
 لل
	ارة : م	#Gعة م� ال,
ائج أه#ها
�، وه�ا راجع �الاج
#ا%�ة على رضا ال#"
هل�
إلى أه0 ال#TاSا وال#,افع ال
ي تق�مها إلى 
م"
هل��ها، V#ا أUه
ت ن
ائج ال�راسة أن ت2,ي 

مGاقع  و,Cات مفهGم ال
	ارة الاج
#ا%�ة ع2
 م
  .ال
Gاصل الاج
#اعي

ال�ل#ات ال#ف
اح�ة: ال
	ارة الاج
#ا%�ة، م,Cات 
ال
Gاصل الاج
#اعي، م,افع ومTاSا مGاقع 

ار>ة، #
ال
Gاصل الاج
#اعي، فائ�ة ال#
عة، الاس

.��  رضا ال#"
هل�

 
   This study aimed to measure the 
impact of social trade on consumer 
satisfaction, in addition to showing its 
most important forms and benefits 
achieved by adopting it for consumers 
and business owners. To achieve the 
objectives of this study, an electronic 
questionnaire was designed to collect 
data. 536 questionnaires were distributed 
to a sample of Facebook users, where the 
study reached a set of results, the most     
important of which are: There is an 
impact of social commerce on consumer 
satisfaction, and this is due to the most 
important advantages and benefits it 
provides to its consumers. The results of 
the study also showed that adopting the 
concept of social commerce through 
platforms and Social Media. 
Keywords: social commerce, social 
networking platforms, benefits and 
advantages of social networking sites, 
the benefit of pleasure, continuity, 
consumer satisfaction 
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  . مق/مة:1


لفة أم
 واضح ومل*G\، إذ أنها M#ار>خ ال
ما ح�ث في ال
	ارة م� ت_Gر ع2
 م
احل ال
أص6*� ت
0 م� خلال ال
�,GلGج�ا أو ما S"#ى �ال
	ارة الإل�

ون�ة، فهي الأخ
a أح� إف
ازات ه�ه 
ال
_Gرات ال*اصلة على م"
aG ال
ق,�ات ال
ي تع
#� عل�ها أغلc أسGاق الأع#ال في العال0، ومع 


وز اس
�Mام م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي ح�ث ما S"#ى �ال
	ارة الاج
#ا%�ة أو ال
	ارة ع2
 ب

f مع ال
	ارة الإل�

ون�ة، g6اعي وال#
م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي وه�ا راجع لارت6اi الGجGد الاج

 c<Gاع 0.2وق� ساه#� تق,�ات ال#

 في جعل ال
فاعلات الاج
#ا%�ة وال
Gاج� الاج�2V ل.g� ��ي ب
2�;، ف#� خلالها ت0 ت"ه�ل ع#ل�ات ج#ع ال#علGمات _
� أم
 قابلا لل�الع#لاء/الmTائ�/ال#"
هل�
 ��
 على مGث��Gة ال#عاملات ال
	ار>ة وس#ع
ها إضافة إلى تعT<T العلاقات ب�وال
أث


Vات ال#"
�Mمة وال#
وجة لها.gوال ��  الع#لاء/الmTائ�/ال#"
هل�
 G,�ارات ت�
لGج�ا ال#علGمات والاتCال فإن ال
	ارة الاج
#ا%�ة هي أح�ث و�q#ا ی
عل; �اب


ها إلى ال,#G ال"
>ع أsSا لأع#ال الع�ی� �ت_Gر، ح�N أنه ی
تt6 ن#Gها ال"
>ع وان
gارها وذSع ص
 

Vات لأنها تMل; الف
صة �اس
�Mام ال6g.ات الاج
#ا%�ة وmال
الي تعT<T ال#عاملات ع2gال �م

 G
اصل الاج
#اعي إضافة إلى أنها ت"#ح للأشMاص �ال#gارVة وال
Gاصل الأن

ن� �فsل م,Cات ال
قارب والأص�قاء وتق�0S ال
ق��#ات لل#,
Gجات وال�Mمات ال#ع
وض ب,اء على الأ�ل م� لوال
Gص�ة 


 ع� م�a رضاه0 عل�ها.�  ت	ارmه0 وال
ع2
  الإش9ال�ة: 1.1


ح الاش.ال�ة ال
ال�ة:y ا,,.#S ;2ء ما سGعلى ض  
 � ال��ارة الاج��ا��ة على رضا ال�
�هلB ال�Aائ�?؟ما م/= تأث	 -


ها �q#ا یلي:Vة ن��%
 ت,�رج ت*� الإش.ال�ة ال
ئ�"�ة م	#Gعة م� الأسzلة الف
-  
�؟هل ت|ث� م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي على درجة رضا ال#"
هل�

-  
�؟هل ت|ث� م
عة اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة على درجة رضا ال#"
هل�

� ؟ -�
ار>ة اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة على درجة رضا ال#"
هل�#
 هل ت|ث
 اس

 وم� أجل الإجا�ة على الإش.ال�ة اق

ح,ا الف
ض�ة ال
ال�ة:
  الف�ض�ة ال�ئ�
�ة: 2.1

، ال��عة، الاس���ار!ة م)افع ومAا*ا م&اقع ال�&اصل الاج��اعي( ت|ث
 أ�عاد ال
	ارة الاج
#ا%�ة  -

�.الاج��ا��ة) في اس��/ام ال��ارة� على رضا ال#"
هل�
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 الف�ض�ات الف���ة: 3.1

یGج� أث
 ذو دلالة إحCائ�ة ل#,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي على درجة رضا  -

.�� ال#"
هل�

-   .�� یGج� أث
 ذو دلالة إحCائ�ة لفائ�ة ال#
عة على درجة رضا ال#"
هل�

-  

ار>ة في اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة على درجة رضا  یGج� أث#
ذو دلالة إحCائ�ة للاس

.�� ال#"
هل�

 أه/اف ال/راسة: 4.1

  aل م���  وت*ل�
 ال
	ارة الاج
#ا%�ة على رضا ال#"
هل��ته�ف دراس
,ا إلى م*اولة ��اس م�a تأث
  %�ة.م"اه#ة  م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي في تفع�ل مفهGم ال
	ارة الاج
#ا

  أه��ة ال/راسة: 5.1


 ال
	ارة الاج
#ا%�ة على رضا ال#"
هل~ أه#�ةت2
ز �Gع GVنه مGض م� دراسة مGضGع تأث

*; ال
ع#ق"Sع#ا
ل ال
	ارة Mاصة في Uل ت_Gر أجهTة ال#علGمات�ة ووسائل الاتCال ال
ي أتاح� اس

.
�، مع  وهيالاج
#ا%�ة �g.ل أك2�م� ال#Gاض�ع ال	�ی�ة والهامة ال
ي ف
*� أبGابها أمام ال#
عامل

 على �2V 
� الأف
اد أو ال#,�#ات ح
#ا له أث�تTای� س
عة ال#عاملات ال#ال�ة ع2
 الأن

ن� سGاء ب


ه.<G_اد وتC
  الاق
  ال�)هج ال/راسة:  6.1

ات ص*ة الف
ض�ات ال#ق�مة ل
*ق�; أه�اف الN*6 وللإجا�ة على الإش.ال�ة ال#_
وحة، و لإث6
ح�N ت0 اس
�Mام ال#,هج الGصفي م� ، وت*ل�لها، ات6ع,ا في دراس
,ا ال#,هج الGصفي وال#,هج ال
*ل�لي

�، وت0 اس
�Mام ال#,هج �خلال الع
ض ال�f ت�q 0ه ال
ع
ف �ال
	ارة الاج
#ا%�ة ورضا ال#"
هل�

ات ال�راسة �اس
�M  في ت*ل�ل العلاقة  ال
*ل�لي�� م
غ� .   ل�c ال
*ل�ل الاحCائيأساامب

2Bهل�
  . خل�Xة ن�W!ة ح&ل ال��ارة الاج��ا��ة ورضا ال�

  تع�!Z ال��ارة الاج��ا��ة. 1.2 


 إلى ال
	ارة  U2005ه
ت ال
	ارة الاج
#ا%�ة رس#�ا في عام �gارة ت	

>قة ع#ل ج�ی�ة لل_V
 :N� الإل�

ون�ة ح

-  a

، وال�f ی,
ج Huang &Benyousefی�
ال
	ارة الاج
#ا%�ة �أنها" ن#Gذج الاع#ال ال2#
م� مT>ج م� وسائل الاعلام الاج
#ا%�ة وال
	ارة الإل�

ون�ة". وفي تع
>� آخ
 ال
	ارة الاج
#ا%�ة 
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 c<Gا%�ة وتق,�ات ال#
2�; ال
	ارf على ش6.ة الأن

ن�، والاس
فادة م� وسائل الإعلام الاج_
هي "ال
� في ال
ي ت�ع 2.0�0 ال
فاعل الاج
#اعي وم*
aG ال#"
�Mم، وج�ت م� أجل م"اع�ة ال#"
هل�

ع#ل�ة ص,ع الق
ار والاس
*Gاذ على ال#,
Gجات وال�Mمات في الأسGاق وال#	
#عات ال#*ل�ة على 
  الأن

ن�."

  - a
أن ال
	ارة الاج
#ا%�ة وس�لة ب�یلة ل,ق� وسائل الإعلام م� خلال ت_2�; " Mardsen" و ی
�: م"اع�ة ال,اس على اس

ا�
اء الت�	�ة في ات	اهgج�ه ال,اس لGال وتCخلال عادة الات �
اء مg

م� خلال عادة الاتCال وهي م	#Gعة ف
%�ة م� ال
	ارة الإل�

ون�ة ال
ي ت,_fG على اس
�Mام 
وسائل الإعلام الاج
#ا%�ة ووسائل الإعلام ع2
 الأن

ن� ال
ي ت�ع0 م"اه#ات ال
فاعل الاج
#اعي 

  ال#"
�Mم، لل#"اع�ة في ب�ع وش
اء ال"لع وال�Mمات ع2
 الأن

ن�."و 
� ع
فها " -�، 2020(ع�#ان،  �أنها "ت_2�; Vل#ة الف0 لل
	ارة الإل�

ون�ة."" Dennisonو في ح

  )274-273الCف*ات 
- " �الإل�

ون�ة ال
ي تقGم على  هي ف
ع م� ال
	ارة "LIANG & TURBANو Sع
فها Vلا م

اس
�Mام وسائل ال
Gاصل الاج
#اعي لل#"اع�ة في ال#عاملات والأنg_ة ال
	ار>ة لل
	ارة 
 (a, 2019, p. 100)الإل�

ون�ة."

على أنها نGع م� أنGاع ال
	ارة الإل�

ون�ة ال�S f"#ح " KANG & PARKب�,#ا ع
فها "  -
 للأف
اد �ال
عل�; وال#
اجعة ال#Gاد أو الفق
ات في ال#�ونات أو ال	#اعات على الأن

ن�."

2.2 :Bهل�

ة وgm.ل مل*G\ مC_لح رضا الmTائ� أو رضا  ما�0ة رضا ال��Uه
 في الآونة الاخ
� في الأدب�ات ال
"G>��ة، خاصة في Uل تTاح0 وز>ادة ع�د م,�#ات �الع#لاء أو رضا ال#"
هل�


جات ال"ل��ة الاال و�Vل~ ن
�	ة الاع#M#0 ومعّ�ل ال	اق ال�ول�ة والعال#�ة، وز>ادة حGت"اع الأس
وال�Mمات�ة، م#ا أوجc على Vل م,�#ة ال*فا\ على قائ#ة ع#لائها GVنه0 ال	Tء الاك�
 أه#�ة لأنه0 


ار>ة وmقاء ون	اح ه�ه ال#,�#ات.#
  ه0 ال"c2 ال
ئ�"ي لاس
� مفهGم غام� وم	
د، لأن درجة الارت�اح له|لاء سGف  رضا�الع#لاء أو الmTائ� أو ال#"
هل�



لف م� ش�M لآخ
، وم� م,
ج/خ�مة إلى م,
ج/خ�مة آخMت. �ولق� ع
ف الع�ی� م

 م,ها ما یلي:Vفات ن�<
� ه�ا ال#C_لح �ع�ة تع� ال6اح�

� أداء م,
Gج رضا الGmTن هG: " سلGك الع#�ل ناتج ع  Duboisو Kolerع
ف -�� ح.0 مقارنة ب

 م,ه".�
  )81، صف*ة 2017/2018(سام�ة،  ما مع ما ی,
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-  �� ع
فه Vل م�: "Sع� ال
ضا م*�دا أساس�ا ل#�a إ�6ال ال#"
هل~  Trawickو  Swanفي ح
ال*�ادSة ات	اه تل~ على م,
	ات وخ�مات ال#,�#ة في ضGء الات	اهات الاS	اب�ة أو ال"ل�2ة أو 

 )81(سام�ة، م
جع ساب;، صف*ة  ال#,
	ات أو ال�Mمات".
فأن رضا ال#"
هل~ هG:" درجة ال
ضا ال
ي تGف
ها ال"لع أو  �الإن	ل�T>ةووفقا لقامGس الاع#ال  -


Vة ما وال
ي تقاس �ع�د الاس
هلاك ال#.
ر."g� اصةMمات ال�M) الsystem(   
وع
ف أsSا على أنه:" ال*.0 ال,ا�ع م� ال#"
هل~ م� ل*�ة اق
,اء م,
ج أو خ�مة مع�,ة ع,�  -

V قعاته، فإذاGمة مع ت�Mج أو أداء تل~ ال
ن ذل~ ال#"
aG ال#�رك امقارنة م"
aG اش6اع ذل~ ال#,

 راضي أما إ�ن ال#"
هل~ راضي ان� ال#عادلة م
"او>ة Vاذا Vاقل م� تGقعاته G.�qن ال#"
هل~ غ

."��(امال،  وفي حالة ت	اوز م"
aG الاش6اع وتGقعات ال#"
هل~ G.�qن ال#"
هل~ ج� راضي أو سع
2019/2020( 

:  نلاح¬ أن تGقعات ال#"
هل~ تلعc دورا رئ�"�ا في رضا رضا ال�
�هلB وال��ارة الاج��ا��ة 3.2
 ل#"
هل~ وه�ا ما یGض*ه الg.ل ال#Gالي:ا

  ): ن�&ذج ع� ال�ضا ال�
�هل1Bش9ل رق�(

  
  

 

 

 

 
Source : Mélissa Gemme, Étude Sur LA Satisfaction de la Clientèle :Le CAS d'une 
PME de ServiceQuébécoise, Mémoire Présenté À L'université de que BEC À TROIS-

RIVIÈRES, Service de la bibliothèque,2004,p27. 
 aضا ل�
� ال
Gقعات والGاقع، زاد الgعGر �ال�ال#"
هل~، �*�N یGضح الg.ل أنه Vل#ا زادت الف	Gة ب

V لقاه إذا
ن� تGقعاته أصغ
 مقارنة اG.Sن ال#"
هل~ راض�ا ج�ا ع� ال#,
ج/ال�Mمة ال
ي ی

 اال
Gقعات)، على الع.® م� ذل~ ال#"
هل~ ال�V f>�الGاقع(الGاقع�
Gقعات في م� الن ل�Sه ال��


 راضي، أما ال#"
هل~ <ال#,
ج/ ال�Mمة ال#"
ل#ة (الGاقع�ال�f ت�Gن تGقعاته ال
Gقعات) س�.Gن غ
  م
"او>ة لل#,
ج/ال�Mمة ال#"
ل#ة سGف G.Sن م
تاح.

 مستهلك غير راضي.....اكبر
  مستهلك مرتاح..........متساوي

  مستهلك راضي جدا............اقل

 الواقع توقعات المستهلك
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-  a
� أن G.Sن له ارت6اi مع مgاع
 القG2ل (Macinnis&Hoyerو>.#S نGmTأن رضا ال (
والارت�اح، ال"عادة والف
ح، والإثارة، V#ا أن ه,اك الع�ی� م� العGامل ال
ي ت|ث
 على رضا الGmTن 

�، هم,� الل6اقة وال#"اع�ة، الاسعار ال
,اف"�ة، جGدة ال�Mمة وال�Mمة ال"
>عة).ا (ودSة ال#UGف
  )2017(جG2ر، 

 �.#S ع� م��اسS ~هل
� القGل أن رضا ال#".#S ;2اء على ما س,mفة لو
ل#|س"ة اس
�Mامه ل#ع
V هل~، فإذا
ن ال#"
هل~ س�.Gن إت فن الأداء SفGق ال
Gقعاام�a ت_اب; أدائها مع تGقعات ال#"

 )179(امال، م
جع ساب;، صف*ة  م2
هج راض�ا والع.® ص*�ح.
، وجه,ا حGل ال#GضGع�ع� الاyلاع على ال�راسات ال"ا�قة : ةلل/راسال)�&ذج الاف��اضي  4.2

 cان	ال T<Tتع �
ات م,ه	�ة ال�راسة ال*ال�ة في م	#ل فق
اتها واس
ف�نا م�ال,�
f م� ال#Cادر ل#
غ
ال�راسة، فsلا ع� اس
عان
,ا به�ه ال�راسات م� أجل ت*�ی� ال#قای�® الإحCائ�ة ال
ي ت
لاءم مع 

  �2yعة ال�راسة.
      �مTج,ا في دراس
,ا على أ�عاد ال
	ارة الاج
#ا%�ة ال
ي وUفها Vل م

anolBhattacherjee)2001((Bhattacherjee, 2001, p. 206)  ،Zhongyun 

Zhou et al)2014((Zhongyun Zhou, September 2014, p. 71):لة في�#
  ال#

ار>ة في ال
	ارة الاج
#ا%�ة. -#
  الاس
  م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي. -
 فائ�ة ال#
عة. -
� الأ�عاد ال
ي وUف
ها وق� اع
#�نا على ��اس       � Ninaرضا ال#"
هل�

Meilatinova)2021.( 
 : و>#�ل الg.ل الاتي ن#Gذج الاف

اضي لل�راسة

 

 

 

 

 

  

La traduction est trop longue pour être en 
  ): ال)�&ذج الاف��اضي لل/راسة.2ال�9ل رق� (
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  ال��/ر: م� إع/اد ال�اح� 

  . ال/راسة ال�	/ان�ة:3

  :ث�ات ال���اس ال�
��/م ت,ل	ل 1.3

ات ال�راسة، �
�Mم ه�ا ال
*ل�ل لل�لالة على م�a ث6ات الأداة ال#"
ع#لة في ��اس م
غ"S

) c"1991وح (Robinson  �، ول�S0,6 aع� مقG2لا إذا Vان� ��#ة معامل ألفا ½
ون6اخ أعلى م
اخ ل#,افع ومTاSا مGاقع إج
اء الاخ
6ار على Vل �ع� م� أ�عاد ال�راسة وج�نا إن ��#ة ألفا ½
ون6


ار>ة في ال
	ارة 0,793، ولفائ�ة ال#
عة بلغ� 0,839ال
Gاصل الاج
#اعي ق�رت ب #
، وللاس
 fا%�ة ت"او#
� 0,743الاج�� ح"c ع�,ة م"
هل��، أما ��#ة ألفا ½
ون6اخ ل6ع� رضا ال#"
هل�

ت

اوح م� مقG2لة إلى  ، ما Sع,ي إن القائ#ة الاس
قCائ�ة ت
Cف ب�رجة ث6ات وثقة0,886فق�رت ب 
 عال�ة للGصGل إلى ال,
ائج ال#"
ه�فة م� ه�ه ال�راسة.

 ): ی&ضح ��� الفا ��ون�اخ ل
ل �ع/1ج/ول رق� (

 ال)���ة ���ة ألفا ��ون�اخ ع/د ال��ارات الأ�عاد ال�,&ر

ال
	ارة 
 الاج
#ا%�ة

 ثاب� 0,855 07 م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي
 ثاب� 0,683 03 فائ�ة ال#
عة


ار>ة في ال
	ارة الاج
#ا%�ة#
 ثاب� 861, 0 03 الاس
�� ثاب� 0,886 7 رضا ال#"
هل�

  SPSSال��/ر: م� اع/اد ال�اح� �الاع��اد على م��جات 

2.3 .�	
  ع�ض ال)�ائج ال��علقة �ال��ارة الاج��ا��ة ورضا ال�
�هل
  �أ�عاد ال��ارة الاج��ا��ة:اس��ا�ات أف�اد الع	)ة لل��ارات ال��علقة   1.2.3
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وال�f ت0 تق"�#ه  ،ی
0 دراسة تGجهات آراء أف
اد ع�,ة ال�راسة حGل م"
aG ال
	ارة الاج
#ا%�ة

ار>ة في اس
�Mام #
إلى ثلاثة أ�عاد: م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي، فائ�ة ال#
عة، الاس


Gصل إل�ها:ال
	ارة الاج
#ا%�ة، وال	�ول الآتي یل�M ال,
ائج ال#  
 ): ن�ائج أ�عاد ال��ارة الاج��ا��ة.2ج/ول رق� (

ال��&س�  رق� ال��ارة الأ�عاد

 ال,
ابي
الان,�اف 

 ال���ار? 
معامل 

 الاخ�لاف

درجة  ال��ت	�

 ال�&افقة

ت"اع�ني مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة  

اء �g.ل أفsل gارات ال
في اتMاذ ق

 م#ا V,� أتGقع.

 مGاف; 04 0,130 0,502 86, 3

S#.,,ي الع�Gر على معلGمات ال
ي 
أح
اجها �"هGلة على مGاقع ال
	ارة 

.a
 الاج
#ا%�ة مقارنة �ال#Gاقع الأخ

 مGاف; 06 0,201 0,751 72, 3

أحc مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة 
لل#علGمات ال#ف��ة ال
ي تق�مها حGل 

 الع,اص
 ال#GجGدة في مTMونها.

 مGاف; 02 0,136 0,476 3,50

ال#علGمات ال#
Gف
ة Vا�qة لإج
اء 
ع#ل�ة ش
اء على مGاقع ال
	ارة 

 الاج
#ا%�ة.

 مGاف; 04 0,175 0,672 3,82

ال#علGمات ال#
علقة �ال#,
	ات 
ال#Gض*ة على مGاقع ال
	ارة 

 الاج
#ا%�ة ح�ی�ة.

 مGاف; 03 0,146 548, 0 3,75

مع,ى ال#علGمات ال#
علقة �ال#,
	ات 
 ال#Gقع واضح.ال#ع
وضة على ه�ا 

 مGاف; 05 0,179 0,784 3,97

 ��أج� آراء وم
اجعات ال#"
�Mم
� على مGاقع ال
	ارة <
الأخ
الاج
#ا%�ة مف��ة في اتMاذ ق
ارات 

 مGاف; 01 0,101 412, 0 4,06
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اء.gال 

  0,592 3,811 م)افع ومAا*ا م&اقع ال�&اصل الاج��اعي
 م&اف� 

 مGاف; 01 0,117 467, 0 96, 3 3,84 


ع �الGق� ال�f أق�sه على #
أس
 مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة

 مGاف; 02 0,251 0,958 3,92


ي مع اس
�Mام مGاقع ال
	ارة m
ت	
 الاج
#ا%�ة م#
عة.

 مGاف; 03 0,271 0,990 3,65

 مGاق;   0,814 3,84 فائ/ة ال��عة


ار في اس
�Mام ال
	ارة  #
أنfG الاس
ع�  الاج
#ا%�ة ب�لاً م� ال
Gقف

 اس
�Mامها.

3,51 0,496 0,141 1  


ار في اس
�Mام ال
	ارة #
أع
Tم الاس
 fام أ�M
الاج
#ا%�ة ب�لاً م� اس

.a
 وس�لة ب�یلة أخ

 مGف; 3 0,207 0,794 83, 3

أرغc في مGاصلة اس
�Mام ال
	ارة 


>اتي gم �الاج
#ا%�ة للإبلاغ ع

 ع2
 الأن

ن� وخارجه.

 مGاف; 2 0,178 0,703 94, 3

    0,66 3,76 الاس���ار!ة في ال��ارة الاج��ا��ة

    0,688 3,803 ال��ارة الاج��ا��ة

  �SPSSالاع��اد على م��جات  �اح�ال��/ر: م� اع/اد ال

� م� خلال ال	�ول أعلاه إن ��#ة م
Gسt إجا�ات أف
اد الع�,ة على %6ارات ال
	ارة  �2
ی

لف أ�عادها بلغ� M#� ا%�ة#
� على أ�عاد ال
	ارة  3,803الاج�mG	
وهي تع2
 على مGافقة ال#"


ار>ة –الاج
#ا%�ة ال#
#�لة في #
ب,اء على م��اس ال
*ل�ل ال#ع
#� في  - م,افع ، ال#
عة، الاس
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�لي ل,
ائج ال
*ل�ل الGصفي ال#
عل; �.ل �ع� م� أ�عاد اCف
ل�راسة، أما �q#ا ی
عل; �الGصف ال
 G*,ضه على ال
� ع.#S ا%�ة#
   :الآتيال
	ارة الاج

ی
sح م� خلال ن
ائج ال	�ول إن ال#
Gسt ال*"ابي ل6ع� م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل 

 ه�ه ال,
ائج إلى 0,592رf ا�ن*
اف ال#�الا، ½#ا بلغ 3,811الاج
#اعي ق�ر ب �gوت .

 tسG
ل*"ابي العام، V#ا نلاح¬ أن ال�6ارة " أج� امGافقةأف
اد الع�,ة ، وت#
TV إجا�اته0 على ��#ة ال#

اء" gارات ال
� على مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة مف��ة في اتMاذ ق<
� الأخ�آراء وم
اجعات ال#"
�Mم

تل�ها ال�6ارة  "أحc مGاقع ال
	ارة  4,06بي ق�ر ب ق� جاءت في ال#
ت6ة الأولى �#
Gسt ح"ا
الاج
#ا%�ة لل#علGمات ال#ف��ة ال
ي تق�مها حGل الع,اص
 ال#GجGدة في مTMونها." أf أن ال�ل#ة 


ه ع�ة  اتMاذومه#ة ج�ا في  ةال#,قGلة الإل�

ون�ة مه#

اء ح"c أف
اد الع�,ة ، وه�ا ما أث2gار ال
ق
وان*
افها ال#��ارf  3,51ة ق� ح��� �#Gافقة ق�ر م
Gس_ها ال*"ابي   دراسات. في ال#
ت6ة ال�ان�

  .0,476ق�ر ب 
� على �ع� م
عة اس
�Mام ال
	ارة �mG	
�Sه
 �Vل~ م� خلال ال	�ول مGافقة ال#"

، وجاءت �ال#
ت6ة الأولى %6ارة " 3,84الاج
#ا%�ة ح�N ق�ر ال#
Gسt ال*"ابي الإج#الي له بـ 
ما أكGن على مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة مقارنةً بGق
ي في مGاقع أخ
a أمsي الGق� �"هGلة ع,�


ع �الGق� ال�f  مGافقة، ی�ل على #�3,96
Gسt ح"ابي ق�ره #
أف
اد الع�,ة ، وجاءت ال�6ارة " أس
، وان*
افها ال#��ارf ق�ره  3,92أق�sه على مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة"  �#
Gسt ح"ابي ق�ر ب 


 إ 0,467�gS ال*"ابي.ما tسG
  لى ت#
TV الإجا�ات حGل ال#

ار>ة في ال
	ارة الاج
#ا%�ة #
ی
sح م� خلال ن
ائج ال	�ول ال#
Gسt ال*"ابي ل6ع� الاس


 ه�ه ال,
ائج إلى أن إجا�ات أف
اد الع�,ة Vان� تع2
 على 0,688ارf �وان*
اف م� 3,76بلغ �gت ،

ار في اس
�Mام مGافق
هV ،0#ا نلاح¬ أن ال�6ارة الأولى جاءت في #
ال#
ت6ة الأولى " أنfG الاس

وفي ال#
ت6ة  3,51ال
	ارة الاج
#ا%�ة ب�لاً م� ال
Gقف ع� اس
�Mامها " �#
Gسt ح"ابي ق�ر ب


>اتي ع2
 الأن

ن� gم �ال�ان�ة %6ارة " أرغc في مGاصلة اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة للإبلاغ ع


ار>ة ر6Ãة أف
اد الع على  وخارجه." وه�ا ی�ل#
 الل	Gء إلى ال
	ارة الاج
#ا%�ة.و �,ة في الاس
 
 
  

2.2.3 :�	
  اس��ا�ات أف�اد الع	)ة لل��ارات ال��علقة �أ�عاد رضا ال�
�هل
  .رضا ال�
�هل
	�): ن�ائج أ�عاد 3ال�/ول رق� (
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 رق� ال��ارة
ال��&س� 

 ال,
ابي
الان,�اف 

 ال���ار? 
معامل 

 الاخ�لاف
 ال��ت	�

درجة 

 ال�&افقة

 
�ال"عادة م� مGاقع ال
	ارة أشع
 الاج
#ا%�ة ال
ي أس
�Mمها

 مGاف; 06 0,219 0,788 3,59

نا راضٍ ع� مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة أ
 ال
ي أس
�Mمها

 مGاف; 03 0,164 0,610 3,70


اi في ال
	ارة أMالان �نا راضٍ ع
الاج
#ا%�ة ل#قارنة أسعار ال"لع 

 وال#,
	ات
 مGاف; 04 0,167 0,643 3,83

نا راضٍ ع� اس
�Mام مGاقع ال
	ارة أ
الاج
#ا%�ة لل
ع
ف على ال#,
	ات 

 ال	�ی�ة
 مGاف; 01 0,146 0,557 3,80


ي في اس
�Mام مGاقع اكm
ن� ت	
 ال
	ارة الاج
#ا%�ة أفsل م#ا تGقع�

 مGاف; 07 0,245 0,948 3,86

 ن م"
aG ال�Mمة ال�f تGف
ه مGاقعاك
ال
	ارة الاج
#ا%�ة ال
ي أس
�Mمها 

 أفsل م� ال#
Gقع
 مGاف; 05 0,188 0,752 3,99

 ��g.ل عام، Vان� مع�0 ت	ارmي م
اس
�Mام مGقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة 

 أفsل م� ال#
Gقع
 مGاف; 02 0,162 0,706 95, 3

�	
 م&اف�   0,706 3,82 رضا ال�
�هل
  SPSSال��/ر: م� اع/اد ال�اح� �الاع��اد على م��جات 

� بلغ� � 3,82نلاح¬ م� خلال ال	�ول أعلاه إن ��#ة ال#
Gسt ال*"ابي ل�6ارات رضا ال#"
هل�

 ق� �وه�ا Sع,ي درجة راضGن على اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة. V#ا أن ال�6ارات ال#.Gنة له�ا ال#
غ

" أنا راضٍ ع� اس
�Mام مGاقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة لل
ع
ف على حقق� درجات مGافقة . وق� جاءت 
ب�رجة مGاف;، تل�ها في  " �g.ل عام، Vان�  3,80ال#,
	ات ال	�ی�ة" �#
Gسt ح"ابي ق�ر ب 
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مع�0 ت	ارmي م� اس
�Mام مGقع ال
	ارة الاج
#ا%�ة أفsل م� ال#
Gقع"  في ال#
ت6ة ال�ان�ة ، ما 
 ی|�V رضا أف
اد الع�,ة.

� م*ل ال�راسة ت#�ل �ال
ضا إن ا�
 إلى أن شعGر ع�,ة ال#"
هل��gت 
Vائج ال"ا�قة ال�
ل,

ار>ة ال
	ارة الاج
#ا%�ة، V#ا نلاح¬ اه
#ام ب
g	�ع الاقارب #

 وم
_ل6ات اس�2
 أح� معای
وال
ي تع

 ه�ا�� ان درجة ال#Gافقة Vان� مقG2لة و>#.� تف"� والأص�قاء على ال
عامل بها مقG2ل، في ح
 ��	Gدة ال#علGمات ال#ق�مة وم,افع ومTاSا وال#علGمات ال
ي تGف
ها ال
	ارة الاج
#ا%�ة ل#"
هل��ها ع
ال#,
	ات وال�Mمات ال
ي تع
ضها على م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي إضافة إلى ال
عل�قات 

  واق

احات الإS	اب�ة ل#"
ع#ل�ها وه�ا ما اتف; عل�ه الأف
اد أف
اد الع�,ة.
أث� ال��ارة الاج��ا��ة (م)افع ومAا*ا م&اقع ال�&اصل الاج��اعي، فائ/ة ال��عة،  اخ��ار 3.3

.�	
  والاس���ار!ة في اس��/ام ال��ارة الاج��ا��ة) على رضا ال�
�هل
  ال�,ل	ل العاملي ال�&�	/? لل)�&ذج الاف��اضي.1.3.3

��f اخ��ار ج&دة م�ا�قة ال)�&ذج:  1.1.3.3VG
في ه�ه ال#
حلة اس
�Mم,ا ال
*ل�ل العاملي ال
. واس
ع,,ا �#	#Gعة AMOS 23 ال�S f#�ل أح� أنGاع ال,#�جة �ال#عادلات اله�.ل�ة �اس
�Mام ب
نامج

  م� دلائل ال
"G>ة. 

  ل)�&ذج ال')ائي ال�&�	/?): ال/لائل ال��لقة ال�
&!ة 4ج/ول رق� (
AGFI GFI RMSEA SRMR RMR P NC  درجة

 ال,�!ة

CMIN  ال��

 ش�
 ال���ة 1132,040 267 4,239 0,000 0.064 0,7300 0790, 0 0,793 0,864

    AIC PNFI CFI TLI NFI  ال��

 ش�

 ال���ة 0,630 0,738 0,794 0,711 1212,04    

  AMOSم� إع/اد ال�اح� �الاع��اد على ن�ائج ال 

��#ة أن  Absolute Fit indicesم|ش
ات ال#_ا�قة ال#_لقة نلاح¬ م� ال	�ول أن ��0  
 fع ت"اوm
وm#ا أنه لا تGج� أf ��#ة ل�اf م
mع  267، ودرجة ال*
>ة ت"اوf 1132,040كاf م

 VRousselاf م
mع على درجة ال*
>ة أو درجة ال*
>ة، تأك� �أن ال,
�	ة ج��ة أم لا، إلا �ق"#ة 
et al (2002)ق�S fع ال,"2ي ال�m
أك�
 وهي مقG2لة  4,239ر ب . و>,
ج ع� ذل~ ��#ة Vاf م

 �Sع,ي أن أه#�ة ح	0 الع�,ة زاد م� قGة الاخ
6ار. ما ی
فع م�  %5أقل م�  P. وm#ا أن ��#ة 3م
 اح
#ال ت_اب; ال,#Gذج ال,�
f مع ال#ع_�ات أو ال�2انات ال#��ان�ة.
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�  0,793ب  AFGIو 8170,ق�رت ب VGFI#ا أن ��#ة  #.S N���0 مقG2لة. ح

ف ال,#Gذج، أما في ��اس  GFIدورy �

ك" ال#ف"
ة مg#ال �AFGI  ®��Sال*Cة ال,"�2ة " ال
6ای

�T تل~ ال�لائل �أنها م
#اثلة #

ات مقارنة مع درجة ال*
>ة. وت�ال*Cة ال,"�2ة مyG2sة �ع�د ال#
غ

ه#ا ج��ة Vل#ا اق

�m م�  r²(معامل ال
*�ی� للان*�ار ال#
ع�د)، و r²ل 	�
ال#yG2sة ال
ي ت�Gن ن
لا ی
أث
 ه�ان ال�ل�لان �*	0 الع�,ة، ل�� ب
عق� ال,#Gذج. إذن ه�ان ال#|ش
ان یT>�ان ). G1اح� (ال

  م� ال
فاؤل ب
_اب; ال,#Gذج الgامل.
م|ش
 ج�ر م
Gس_ات الG2اقي ال�S fع2
 ع� ال
ق�ی
 ال#
Gسt لل6قاSا.   ��RMR#ة   

) �
ها في0,08و>فsل أن ت�Gن أصغ
 م#�� fج أن ��#ة . م#ا س0.064)، وت"او
,
2; ن"
RMR  ا أن ��#ة#V .iG2sذج مG#,ع,ي أن الS ازة وه�ا
م|ش
 ج�ر م
Gسt م
mعات  RMSEAم#

. وه�ا أsSا ی�ل على أن ال,#Gذج 0,1لا �أس بها فهي أقل م�  0790, 0الG2اقي ال#��ار>ة ب 
.iG2sم  

ج ال#ف

ض SقGم م,_قه على مقارنة م
mع Vاf لل,#Gذ(CFI)أما م|ش
 ال#_ا�قة ال#قارن 
  .، ه�ه ال��#ة مقG2لة 0,794مع ��#ة م
mع Vاf لل,#Gذج ال#"
قل. ق�رت ��#
ه ب

� ��#ة (NFI) م|ش
 ال#_ا�قة ال#��ارf أو ال#"
,� إلى م��ار�Sع
ف ب,"6ة ن
�	ة الف
ق ب


ك ل,#Gذج الع�م و��#ة Vاf م
mع لل,#Gذج. وم� خلال ال	�ول نلاح¬ أن ��#ة g#ال � NFIال
6ای

 fق ب 0,630ت"اوGف
م� ح�N جGدة ال#_ا�قة على ن#Gذج  %60,3. أf أن ال,#Gذج ال#ف

ض ی
  الع�م. ه�ه ال��#ة ح",ة. 

 
� ال,"2ي (TLI)م|ش"*

ه م� تق�ی
 ال#�� �
 ال#��ارf ت#.�أو م|ش
 ال#_ا�قة غ
 fه ت"او
	�
2
 �ال#قارنة مع ال,#Gذج القاع�f ن
M#ذج الG#,ة ال<
وهي  0,738ال,اتج ع� درجة ح

  ه�ه ال��#ة مقG2لة وت�ل على f0,711 ت"او  PNFIونلاح¬ م� ال	�ول أن ��#ة . ��#ة مقG2لة
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��f لل,#Gذج م_ا�قة لا �أس بها لل,#GذجVG
. و>Gضح الg.ل الاتي ال,#Gذج ال2,ائي ال
  الاف

اضي لل�راسة.

  ):  ال)�&ذج ال')ائي ال�&�	/?  لل)�&ذج الاف��اضي.03ش9ل رق� (

 AMOSال��/ر: م� إع/اد ال�اح�  �الاع��اد على ن�ائج ال 


 إلى ت#
ع ال,:العلاقة ب	� ال��غ	�ات ال
ام)ة 2.1.3.3�gات ال#_ا�قة ت
Gذج �#_ا�قة #م|ش
، وأن Vل ال
6�gات ذات 1,96(اخ
6ار ال
Gز>ع ال_�2عي) أك2
 م� �V CRل~ ��0 إج#ال�ة م#
ازة. 


 إلى أن ب,Gد ال,#Gذج قادرة 0,05أصغ
 م�  Pدلالة إحCائ�ة ع,� م"
aG مع,G>ة �gS وه�ا .

ات ال	ل�ة �
ات ال�ام,ة الأرmعة. ونلاح¬ م� الg.ل ال"اب; Vل ال#
غ�� ال#
غ�على ��اس العلاقات ب

 �
 مC*,ام,ة ���0 ت�ات ال
�وهي ��0 ت

اوح ی2� ال*"�  0,827الى  0,318تف"
 ال#
غ
  وال##
از. 

ات ال�ام,ة Vلها أك2
 م� V#ا نلاح¬ أن معاملات ال �وهG تق�ی
  0,20#"ار أf ال#
غ

  ج��. �Vل~ ی�2و:
-  aG

 إلى أن الارت6اyات ذات دلالة إحCائ�ة ع,� م"�gذج تG#,ات ال#��ار>ة لل
كل ال
ق�ی

  P < 0.05ال#ع,G>ة 

  .1,96(اخ
6ار ال
Gز>ع ال_�2عي) لل,#Gذج أك2
 م� CR ك�ل~ ��0 -


 ال
ق�ی
اتال#ع_اة�gنامج  ت
إلى أن ال#*اكات ج��ة لقG2ل ال,#Gذج. ف#� خلال  �AMOSال2

ات �الإضافة إلى أن �� ال#
غ�ص�ق ال�6ات ون
ائج ال
*ل�ل العاملي ون
ائج الارت6اyات الإحCائ�ة ب
��f اخ
6ار الف
ض�ة ال
ي ت,� على ت|ث
 أ�عاد ال
	ارة VG
ال,
ائج الإS	اب�ة لل
*ل�ل العاملي ال
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� ب�لاثة أ�عاد ت
#�ل في �، م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعيالاج
#ا%�ة على رضا ال#"
هل�

ار>ة في اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة.#
 ال#
عة، الاس

4.�	
  .  ت,ل	ل ن�ائج واخ��ار ف�ض�ات تأث	� أ�عاد ال��ارة الاج��ا��ة على رضا ال�
�هل

 ل�ها، S#.,,ا اس
Mلاص أن دلائل ال#_ا�قة مقG2لة.على ضGء ال,
ائج ال"ا�قة ال#
*Cل ع
 - .�	
  ن�ائج اخ��ار ف�ض�ات تأث	� أ�عاد ال
ل�ة ال�)�&قة الإل
��ون�ة على رضا ال�
�هل

�م,افع ومTاSا مGاقع 
 أ�عاد ال�ل#ة ال#,_Gقة الإل�

ون�ة ( ت�رس الف
ض�ة ال
ئ�"�ة تأت

ار>ة في اال
Gاصل الاج
#اعي#
�.، ال#
عة، الاس�  س
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة) على  رضا ال#"
هل�

  تأث	� أ�عاد ال��ارة الاج��ا��ة. -


�م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل أ�عاد ال
	ارة الاج
#ا%�ة (  ته
0 ه�ه الف
ض�ة بGجGد تأث
�.الاج
#اعي�
ار>ة في اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة) على رضا ال#"
هل�#
  ، ال#
عة، الاس

  � أ�عاد ال
ل�ة ال�)�&قة الإل
��ون�ة  على  رضا ال�
�هل
	�.تأت	 ):5ج/ول (

ال�عاملات   العلاقات

الغ	� 

 ال���ار!ة

ال��أ 

 ال���ار? 

ال�عاملات 

  ال���ار!ة
β 

���ة 

-tإخ��ار

Student 

ال/لالة 

 ال�ع)&!ة


 م,افع ومTاSا مGاقع  2-1 �تأث
ال
Gاصل الاج
#اعي على رضا 

.�� ال#"
هل�
0,282 0,420 0,313 6,943 *** 


 ال#
عة على رضا  2- 2�تأث
�؟� ال#"
هل�

0,104 0,053 0,082 1,970 0,049 


ار>ة في ال
	ارة  3- 2#

 الاس�تأث
الاج
#ا%�ة على رضا 

.�� ال#"
هل�
0,146 0,035 0,143 4,133 *** 

  AMOSال��/ر: م� إع/اد ال�اح� �الاع��اد على ن�ائج ال 

 
ال��0 ال#��ار>ة لل6ارام

ات ال
ي ت0 تق�ی
ها ودلال
ها الإحCائ�ة ) 05رقS )0ع
ض ال	�ول

�
ار>ة في م,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي
 أ�عاد ال
	ارة الاج
#ا%�ة ( تأت#
، ال#
عة، الاس
 ،��  ال�f م� خلاله نلاح¬ ما یلي:اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة) على  رضا ال#"
هل�
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 ال#"
قل �
 ال
ا�ع رضا ,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي می|ث
 ال#
غ�على ال#
غ

 إS	ابي ح�N ق�رت�� تأث� t. وق�رت ��#ة 0,05ع,� م"
aG مع,G>ةأقل م� β1=0, 313ال#"
هل�

�  0,420ب <
�� ال#
غ��. وأن نGع العلاقة ال#GجGدة ب<
�� ال#
غ�
دSة بy ه�ا ی�ل على أن العلاقة

دSة مGج6ة.yهي خ_�ة و 


 و �في Uل ال,
ائج ال"ا�قة S#.,,ا ال
أك�� م,افع ومT>ا مGاقع ال
Gاصل الاج
#اعي ت|ث
 تأث
� في ن"6ة ��، ح�N م,افع ال
	ارة الاج
#ا%�ة م� رضا ال#"
هل��إS	ابي على رضا ال#"
هل�

  رضاه0.
� ودل�ل,ا على ذل~ �  م
عة اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة تT>� م� رضا ال#"
هل�

β=-0,082; t=1 ,970],P< 0.05  

 ال#
عة  ق� ف"�]، م� خلال هاته ال,
ائج نلاح¬ أن  م
غ

 ال
ا�ع ال
ضا. هاته ال,
ائج ت#.,ا م� ال
أك� م� ص*ة الف
ض�ة ال
ي ت,� على 31,3%�م� ال#
غ

.��
 إS	ابي على رضا ال#"
هل��  أن م
عة اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة ت|ث
 تأث
 
�
ار>ة في اس
�Mام ال
	ارة الاج
#ا%�ة وال#
غ#

 ال#"
قل الاس�ق�رت ن
ائج ارت6اi ال#
غ

� �ع� ال,#�جة ب�  :           ـــــال
ا�ع رضا ال#"
هل�
 ]β=0 ,14 3t=4,133,P  ضح أن ��#ة 0.05 أقلGائج ت
مGج6ة ع,� م"
aG مع,G>ة  β]، ه�ه ال,


ار>ة في اس
�Mام ال
	ارة أك2
 م� ال Studentل t ، و��#ة 0,000#
��#ة ال	�ول�ة. إذن فان الاس
 .��
ار>ة ق� ف"
ت ق� ف"
ت ��#ة مGج6ة وم*�ودة الاج
#ا%�ة ت|ث
 على رضا ال#"
هل�#
إذن فالاس

   م� ال
ضا. %14,3ق�رة ب 
 على ض&ء ه¡ه ال)�ائج ت,قق)ا م� ص,ة الف�ض�ة ال�ئ�
�ة ال�ي ت)� على أن أ�عاد 

، ال��عة، الاس���ار!ة في اس��/ام م)افع ومAا*ا م&اقع ال�&اصل الاج��اعيال��ارة الاج��ا��ة ( 

.�	
  ال��ارة الاج��ا��ة) ت�ث� على  رضا ال�
�هل

  

  

  

 

  ال�ات�ة:. 5

لGج�ا ال#علGمات والاتCالات إلى ح�وث ثGرة تق,�ة في م	ال الأع#ال G ساع� ال
ق�م الهائل في ت�,

ي أص�q �*6ه ال
�,GلGج�ات م� ال
VائT الأساس�ة �ال,"6ة لل�ول في ال,هGض والاق
Cاد، وال
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ورة s� اداتها ل�ل~ وع� ج#�ع ال�ولC
س
فادة واس
غلال ه�ه ال
ق,�ات ال*�ی�ة �#ا S"#ح الا�اق
  ل
عT<T ن#Gها.


 وتع
>� ه�ه ال�Gرة ال	�ی�ة م� ب�,ها، �وUه
ت الع�ی� م� ال#C_ل*ات ال*�ی�ة لل
ع2
<G"

وسي، ال
"G>; الاج
#اعي، ال
	ارة الإل�

ون�ة، ت	ارة ع2
 الأن

ن�، ال
	ارة ع2
 ال�; الف


 ال
ي دخل� ح�ات,ا �م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي، وال
	ارة الاج
#ا%�ة ال
ي هي واح�ة م� ال
عاب
 �
 ع�ال
	ارة  نg_ة ال
	ار>ة ال#
ت6_ة ب�Gرة ت�,لGج�ا ال*�ی�ة وأص6*�الأ�قGة وأص6*� شائعة لل
ع2


 ال#علGمات إثارة لل	�ل.  Cعات عGضG#ال 
  الاج
#ا%�ة أك�
   ��V#ا تع� واح�ة م� اس
ع أن#اi ال
	ارة ن#Gا ال�Gم، ح�N لS 0ع� مGضGعها اخ
�ار>ا ب

القG2ل أو ال
ف� وان#ا اص6ح ض
ورة ح
#�ة تف
ض وجGدها ال�Gم على ج#�ع أص*اب الأع#ال و 

اi في تعاون أك�
 فاعل�ة ال#|س"ات ال
	ار>ة الاق
CادSةMات للانV
gع�دة لل
، ما یGف
 ف
صا م

 ;��، وم
ا�6ة م_ال2ه0 وت
و>ج له�ه ال"لع ع2
 م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي، وت*ق�مع ال#"
هل�
... على وجGد ف
ص م
ع�دة  eBayو Amazonإی
ادات م"
ق
ة، ح�gS Nه� ن	اح ش
Vات م�ل 

� تGاج�
Vات ل#Gاصلة ت_Gرها وت*"gت_�2قات ج�ی�ة لل 
<G_خلال ت ��ها ع2
 الأن

ن� م
.��  وتق�S#ها لل#"
�Mم

      �<G�اعي وت#
� على ال
	ارة ع2
 م,Cات ال
Gاصل الاج�2
ت دراس
,ا ه�ه رضا ال#"
هل�
اخ

لف أ�عادها ال
ي ت
2,اها �الإضافة Mخلال م �
ات ال�راسة وفه0 العلاقة ب�,ه#ا م�خل�Lة حGل م
غ

� عل�ها وذل~ اع
#ادا على وجهة ن�
 ع�,ة عGgائ�ة، إذ ت0 درا�سة إلى م"
aG رضا ال#"
هل�

لفة لل
	ارة الاج
#ا%�ة وعل�ه فإن ه�ه ال�راسة تGصل� ل,
ائج ت_���2ة.M#الع#ل�ات ال  

� ق#,ا �إج
اء دراسة ت_���2ة لع�,ة  على ��ولل
أك�
 على رضا ال#"
هل��أن لل
	ارة الاج
#ا%�ة تأث
�<

g#ال �عGgائ�ة على م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي، ح�N ق#,ا �#gارVة اس
�2ان  �Cفة م

� م	#Gعة م� الأسzلة وذل~ للGصGل إلى إجا�ة على إش.ال�ة ال�راسة.ا#s
  ل�

وني ی
  ال
ال�ة الأت�ة: ال)�ائجوق� أفsى الN*6 ال#��اني إلى 

� م� وجهة ن�
 أف
اد الع�,ة. -�  ت|ث
 ال
	ارة الاج
#ا%�ة على رضا ال#"
هل�

الاج
#اعي على درجة رضا یGج� أث
 ذو دلالة إحCائ�ة ل#,افع ومTاSا مGاقع ال
Gاصل  -

.��  ال#"
هل�

- .�� یGج� أث
  ذو دلالة إحCائ�ة لفائ�ة ال#
عة على درجة رضا ال#"
هل�

- .��
ار>ة على درجة رضا ال#"
هل�#
 یGج� أث
 ذو دلالة إحCائ�ة للاس
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 أUه
ت ن
ائج ال�راسة إن ج#�ع الف
ض�ات الف
%�ة ق�� ال�راسة ص*�*ة. -

-  
ض�ة ال
ئ�"�ة ال
ي ت,� على:" ت|ث
 أ�عاد ال
	ارة الاج
#ا%�ة أUه
ت ن
ائج ال�راسة ص*ة الف

� م� وجهة ن�
 أف
اد الع�,ة " وه�ا راجع إلى أه#�ة ال#TاSا وال#,افع ال
ي تق�مها �على رضا ال#"
هل�


اء ع2
 م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي gال 
2
إلى م"
هل��ها إضافة إلى سهGلة ال
"Gق، اذ Sع


 لل	ه� والGق� واC
Mون إزعاج.م�mفح �.ل ار>*�ة وC
 ل

ت�ه
 ن
ائج ال�راسة مGافقة أف
اد الع�,ة على  الل	Gء إلى ال
	ارة الاج
#ا%�ة ع2
 م,Cات  -

 
�� م� خلال تGف�ال
Gاصل الاج
#اعي، V#ا أUه
ت ال,
ائج  أن أ�عادها ت|ث
 على رضا ال#"
هل�

سعار واض*ة وفي �ع� الأح�ان ال#علGمات حGل ال#,
ج وال�Mمات ال#ع
وضة إضافة إلى أن الأ

 G.Sن ه,اك ع
وض خاصة ل6ع� فzات م� ال#,
	ات Vال
s�LMات والGCMمات وما إلى ذل~.

-  �� وه�ا ی|دf إلى ز>ادة اح
#ال c"V زmائ�ت
ت�T ال
	ارة الاج
#ا%�ة على c"V رضا ال#"
هل�


ف م"
�Mمي ج�د ع2
 م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي م� خلال ال�ل#ة ال#,قGلة الإل�

ون�ة y �م

 c"V الي
� ب
عامله0 معها ع2
 تg	�ع الأقارب والأص�قاء عل�ها وmال�ال
	ارة الاج
#ا%�ة وال
اض

 زmائ� ج�د ب�ون ت�ال��. 

� م� خلال ال*فا\ على  -�إن اه
#ام ال
	ار م"
�Mمي ال
	ارة الاج
#ا%�ة ب
ضا ال#"
هل�

مGثGقة ع� جGدة ال�Mمات ال#ق�مة خGCص�ه0 وص�ق تعاملها معه0، و×ع_اء معلGمات ص*�*ة و 

 أدa به0 الى الgعGر �ال
احة والأمان في تعامله.  

 الاق��احات وال�&ص�ات: -

� تق�0S ج#لة م� الاق

احات م,ها ما یلي:.#S ها سا�قا� ان_لاقا م� ال,
ائج ال#gار إل
� عل�ها م�Tة ت,اف"�ة، -�وذل~ م� خلال  ت2,ي مفهGم ال
	ارة الاج
#ا%�ة واع
6ار رضا ال#"
هل�

.��

Vة م� ال_
فg#افة والs#ة وال��#ة الT�#
  تق�0S ال#,افع ال#

إدراك أن أه0 وأث#� الأصGل ل�"� ال�Mمة أو ال#,
ج ال#ع
وض على م,Cات ال
Gاصل  -

  الاج
#اعي، ول�� رضا ال#"
هل~ ال�f تقGم �اس
ه�افه وال�قة ال
ي ت
m_ه بها.

- gورة ن

 ثقافة ال
"Gق ع2
 م,Cات ال
Gاصل الاج
#اعي S	c ت"ل�t الGsء على أه#�ة وض

م� خلال تفع�ل وسائل ال�فع الال�

وني وما لها م� فGائ� ومTاSا وتعT<T ال�قة ف�ها م� خلال ت���� 
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ح#لات ال
*"�"�ة و×ج
اء دراسات م
علقة �"2ل الاس
فادة م� تق,�ات ال
	ارة الاج
#ا%�ة مع ض#ان 

 خ�مات آم,ة وس
>عة وذات جGدة.

- 	S اعي واق��ة وح����ة ولها#
c أن ت�Gن ال#علGمات ال#,Ggرة ع2
 م,Cات ال
Gاصل الاج

 م�Cا��ة.


Vات لل#gارVة في ال
	ارة الاج
#ا%�ة ب
,#�ة  -gاد ال
وضع ب
امج دع0 وت*ف�T ل#"اع�ة أف

� للاش

اك �فعال�ة في ال
	ارة الاج
#ا%�ة ع2
 م,Cات ال
Gاصل�
2
ة الف,�ة اللازمMوال c<ر�
 ال

 الاج
#ا%�ة.

 . قائ�ة ال��اجع:6


 حGCل ال#,�#ات ع#ى شهادة ال#_ا�قة لل#Gاصفة �"ام الTاه
، وس�0 جG2ر،  .1�تأث
� 2008:9001ال�ول�ة �ى م"
هل�ي م,
	ات لدراسة م��ان�ة ع .على رضا ال#"
هل�


Vات الC,ا%�ة العامة في م*اف�ة gم�لة جامعة ت��!� لل�,&ث ،ةاللاذ��ال

، سل"لة العلGم الاق
CادSة والقانGن�ة ال#	ل� 2017-02العل��ة : الع/د وال/راسات 
� ، )، ق"0 إدارة الاع#ال، Vل�ة العلGم الاق
CادSة، 39(<
gر>ا، ةاللاذ��جامعة تGس. 
2.  ;�كه�ار ح	ي م*#�، هلGقان ح",ي ع�#ان، ال
	ارة الاج
#ا%�ة و دورها في ت*ق


دس
ان، الع
اق، الع�د��ة جامعة ن&روزال��لة الاكاد*أ�عاد ال#�Tة ال
,اف"�ة، V ،01 ،
2020  

ث
ها على أوسع�ی� امال، ال
Tام ال#|س"ة الاق
CادSة �ال#"|ول�ة الاج
#ا%�ة و أ .3

وحة G رضا ال#"
هل~ دراسة حالة م|س"ة GVن�ور ال�

ون�~ بGلاSة ب
ج بyج، أ<
<
ع

 ،
��"

Gراه، Vل�ة العلGم الاق
CادSة وال
	ار>ة وعلGم الVاج لجامعة اكلي م*,� او د*
،

ة، ال	Tائ<G22019/2020ال  


ات سام�ة،  .4�ث
ها على رضا ألاج
#ا%�ة لل##ارسات ال
"G>��ة و �عاد ال#"|ول�ة اأس

وحة G ال#"
هل~ دراسة حالة م|س"ة GVن�ور ال�

ون�~ بGلاSة ب
ج بyج، أ<
<
ع


، جامع��"

Gراه، Vل�ة العلGم الاق
CادSة ال
	ار>ة وعلGم الVد ،iاGي الاغ	ة ع#ار ثل�
،
  2017/2018ال	Tائ
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