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 ملʝʳ الʗراسة:

  ʧʽة ب هʙفʗ الʙراســة الʴالॽة الى تʛȄʨʢ نʺʨذج لʱفʶــʛʽ دور الʨســاʡة الʙʱاخلॽة للʺʻفعة الʺʙرؗ

ة العʺʽل في تʸʵـــʟॽ الʙʵمة ورضـــا العʺʽل، ؗʺا هʙفʗ الى الʱعʛف على دور هʚه   مʷـــارؗ

  .ʛـــــʸـــــالات في مʸات الات ʛؗعلى عʺلاء شـــــ ȘʽʰʢʱالǼ لʽʺقاء العॼ ɦات لاســـــʛثʕʺؗ ةʡســـــاʨال

ʙاف الʙراســة، يॼʱع هʚا الʘʴॼ الʺʻهج الʨصــفي الʴʱلʽلي في معالʳة ومʧ أجل الʨصــل الى أه

ــʛ مʧ خلال  ــالات في مʸـ ات الاتʸـ ʛؗــ ــة. تʦ جʺع الॽʰانات مʧ عʺلاء شـ وقʛاءة نʱائج الʙراسـ

ــــــــــائي على  ॽʰان الʛʱؔوني تʦ تʨجʽهه الى العʺلاء عʛʰ الإنʛʱنʗ. اعʙʺʱ الʴʱلʽل الإحʸـــ اســــــــــــɦـ

في معــالʳــة وتʴلʽــل الॽʰــانــات. تData-Tab    ʦوʛȃنــامج    AMOS V 26و    SPSS V 22بʛنــامج  

ــة إلى   ــة. وأشــــارت الʙراســ ــॽات الʙراســ ʙʵام نʺʚجة الʺعادلة الهȞॽلॽة مʧ أجل اخॼʱار فʛضــ ـɦـ اســ

ـؗة،   ـʙ̋ر ـʙɻمـة على الʺʻفعـة ال ـ̔ل في تʸʵــــــــــــــʟॽ ال ـؗة العʺ ـrابي لʺʷــــــــــــــار ǽالإ ʛʽأثɦـ معȄʨʻـة ال

ــا العʺʽل، ة على رضـ ــافة إلى معȄʨʻة الʱأثʛʽ الإʳǽابي للʺʻفعة الʺʙرؗ ــʨلاً إلى وجʨد    Ǽالإضـ وصـ

ــــــا  ة العʺʽل في تʸʵـــــــــʟॽ الʙʵمة ورضـــ ة بʧʽ مʷـــــــــارؗ وســـــــــاʡة تʙاخلॽة ؗلॽة للʺʻفعة الʺʙرؗ

  العʺʽل، Ǽالإضافة إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ إʳǽابي لʛضا العʺʽل على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.

  

ـyات الʸفʯـاحॻـة: ـــــــــــا العʺʽل، الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.    الؒل ة، رضـــ ة العʺʽل، الʺʻفعة الʺʙرؗ ــارؗ ـــ ــــــ مʷـــ

.ʛʸالات في مʸات الات ʛؗش  

    



٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                                       العلمية التجارة والتمويل     المجلة  
 

  
(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٦٥٦                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 

 
 

 

Abstract  
 

The current study aimed to design a model to explain the 
intermediation role of perceived benefit between customer 
participation in service customization and customer satisfaction. It 
also aimed to identify the role of this mediation as an influence on 
customer retention by applying it to customers of 
telecommunications companies in Egypt. In order to reach the 
objectives of the study, this research follows the descriptive and 
analytical approach in processing and reading the results of the study. 
Data was collected from customers of telecommunications 
companies in Egypt through an electronic questionnaire that was 
directed to customers via the Internet. The statistical analysis was 
based on SPSS V 22, AMOS V 26, and Data-Tab. Structural 
equation modeling was used to test the study hypotheses. The study 
indicated the significance of the positive effect of the customer’s 
participation in customizing the service on customer satisfaction, and 
the significance of the positive effect of the customer’s participation 
in customizing the service on perceived benefit, in addition to the 
significance of the positive effect of perceived benefit on customer 
satisfaction, leading to the presence of a total interactive mediation 
of perceived benefit between customer participation. In service 
customization and customer satisfaction, in addition to a positive 

moral effect of customer satisfaction on customer retention . 
Keywords: customer engagement, perceived benefit, customer 
satisfaction, customer retention, and Telecommunications companies in 

Egypt.  
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  مقدمة 
ـʁاهʺة قʢاع   ـʛy مʧ القʢاعات الʺهʺة، حʘʽ بلغʗ م ـyالات في م ǽعʙ قʢاع الات

  ȑʛــــــــʸʺلي الʴʺاتج الʻـــــالات في إجʺالي ال ملॽار جॽʻه   ٩٣٬٤تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸـــ

ــــــȑʛ في عام   (الʳهاز القʨمى  مʧ إجʺالي الʻاتج الʺʴلي    ٪٤وهʨ ما ǽقʛب مʧ  ٢٠١٩مʸـــ

ــــــــــالات,   ـــات تقـــʙم خـــʙمـــة )٢٠٢٣لʦॽʤʻʱ الاتʸــــــ ʛؗــ الهـــاتف    ، وʨȄجـــʸʺǼ ʙــــــــــــــʛ أرȃع شــــــــــــ

ة :وهي الʺʨʺʴل ʛؗة   شـــȄʛـــʸʺة ال ʛؗـــʷوال ،ʛـــʸـــالات مʸات ،ʛـــʸن مʨدافʨف ،ʛـــʸاورنچ م

ـyالات   ـyالات,   Weللات ات على   )٢٠٢٣(الʳهاز القʨمى لʦॽʤʻʱ الات ʛ̫ؗـ وتʻʱافʝ هʚه ال

في العʸــــــʛ الʙʴيʘ. وȄعʛʰʱ ولاء   الʛاهʻة كʶــــــʖ ثقة وولاء العʺʽل  في ʣل حالة الʺʻافʶــــــة

ة  ʛؗمات شـــʙام خʙʵ ʺʛار في اســɦـ العʺلاء في مʳال الاتʸـــالات هʨ رॼɼة العʺلاء في الاســɦـ

  ʗــ ــة ʛʺǼور الʨقـ ــــالات معʻʽـ ــــ . مʧ الʺهʦ  (Fernandes & Solimun, 2018)اتʸـــــــــ

ات الاتʸــــــــالات أن تʴافȎ على ولاء العʺلاء لأنه ʧȞʺǽ أن يʕدȑ إلى زȄادة الأرȃاح   ʛؗــ لʷــــــ

  وحʸة الʨʶق وॽʀʺة عʺʛ العʺʽل.

وتʱعʙد العʨامل الʱي ʧȞʺǽ أن تʕثʛ على ولاء العʺلاء في مʳال الاتʸــــــــــــــالات ، مʻها 

  ʅॽة، تؔالȄارʳʱمة العʺلاء، ســــــــــــــʺعة العلامة الʙمة ، خʙʵال ʛـــــع (جʨدة الʺʱʻج والʙʵمة، ســـــــــ

  Ȑʛامل الأخʨالع ʧها مʛʽرضا العʺلاء) وغ ،ȑʛة اخ ʛؗʷل لȄʨʴʱال(Hafez & Akther, 

2019; Hermawan et al., 2017; Hoa & Ngoc, 2020)  
ــʛاك العʺلاء في عʺلॽة   ــʟॽ الʙʵمة هي عʺلॽة إشــــ ة العʺʽل في تʸʵــــ ـــارؗ وتعʛʰʱ مʷـــ

ـʙɻمـة   ـ̒افع الʺʸʴʱـــــــــــــــل علʽهـا مʧ ال .  (Jouny-Rivier et al., 2017)اخॽʱـار مȄʜج الʺ

عʙʻما يʦʱ إشــــــʛاك العʺلاء في تʸʵــــــʟॽ الʙʵمة، ʻȞʺǽهʦ الʺʶــــــاعʙة في ضــــــʺان أن الʙʵمة  

  ʦلاته ة    (Storey & Larbig, 2018)تلʰي احॽʱاجاتهʦ وتفʹـــــ̔ ، وʧȞʺȄ أن ʨȞǽن لʺʷـــــارؗ

  ʥــا العʺلاء وذل ʧ رضــــ ـ̔ـ ــʟॽ الʙʵمة عʙد مʧ الفʨائʙ، مʻها تʶʴــــ ــʺʦॽ وتʸʵــــ العʺʽل في تʸــــ

 ʧرضــــــا ع ʛʲا أكʨنʨȞǽ جح أنʛʺال ʧم ،ʦॽʺــــــʸʱة الॽعʺل ʧء مʜج ʦالعʺلاء أنه ʛــــــعʷǽ ماʙʻع

  .  (Abror et al., 2020)الʙʵمة  
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ة العʺʽل في قʢاع الاتʸـــالات مʧ خلال تʸـــʺʦॽ العʺʽل للʙʵمة وفقا  وتʤهʛ عʺلॽة مʷـــارؗ

  ʦॽʺــ ــʛ إمȞانॽة تʸــ ــالات مʸــ ة اتʸــ ʛؗــ ــʴॽها للعʺʽل، فʺʲلا تقʙم شــ ــعار يʦʱ تʨضــ لȌʢʵ أســ

هلاك للإنʛʱنʗ لفʛʱات يʨمॽة،   ـɦـ ــ ــــــ ــــالات هاتॽɿة واســـ ــــــ خʙمة وفقا لاحॽʱاجات العʺʽل مʧ اتʸـــ

Ȅʨة، أو ـ̒ـ ــهȄʛة، رȃع ســ ॽɺʨة، شــ ـhـ Ȅʨة   أســ ـ̒ـ ــʛ,  ســ ــالات مʸــ ʚلʥ نʙʳ عʺلॽة  )٢٠٢٣(اتʸــ وؗ

ـʟॽy العʺʽل للاحॽʱاجات   ʵل في تʲʺʱا يʺॽɾ ʛyـ ة فʨدافʨن م ʛ̫ؗـ ـॼʁة ل ʻالǼ لʽʺة الع ـ̫ارؗ م

(فʨدافʨن مʸــʛ,  الʷــʸʵــॽة مʧ خʙمات الانʛʱنʗ والʺȞالʺات وفقا لأنʤʺة فʛدǽة أو العائلॽة  

ـــــʛ في تʨفʛʽ أنʤʺة مʱʵلفة ǽقʨم العʺʽل  )٢٠٢٣ ـــ ـــ ة اورانج مʸـــ ʛؗـــــ ـــ ـــ ـــــॼة لʷـــ ـــ ـــ ʚلǼ ʥالʶʻـــ ، وؗ

ة الʺʸـــــȄʛة للاتʸـــــالات    )٢٠٢٣(اورانج مʸـــــʛ,  بʸʱـــــʺॽʺها وفقا لاحॽʱاجاته   ʛؗـــــʷل ʥلʚ وؗ

We     ,ـــالاتʸة للاتȄʛـــʸʺ٢٠٢٣(ال(   ʧة مॼاســـʻʺمة الʙʵال ʟॽـــʸʵʱل بʽʺم العʨقǽ يʱوال

ة أو ʚؗلʥ مʧ خلال خʙمة   ʛؗـــــــʷوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʧل أو مʨʺʴʺالهاتف ال Șʽʰʢخلال ت

  العʺلاء.

  Ȑʙة ل ة العʺʽل في الʙʵمة لها تأثʛʽ إʳǽابي على الʺʻفعة الʺʙرؗ ــارؗ وتعʛʰʱ عʺلॽة مʷــــ

ــارك العʺلاء (Trischler et al., 2018)العʺʽل مʧ الʙʵمة الʺقʙمة   ، حʘʽ أنه عʙʻما ʷǽـــ

ʛʽأثʱال ʦهʻȞʺǽ ،مةʙʵال ʟॽــʸʵها   في تʺॽــلʶمة وتʙʵــاء الʷة إنॽɿॽؗ على(Trischler et 

al., 2018)  ،ـــة للعʺلاءʺॽʀـــة وॽملاءمـــة وفعـــال ʛʲمـــة أكʙإلى خـــ ʥذلـــ ȑدʕأن ي ʧȞʺǽ ـــاʺؗ ،

ـʙɻمـة   ـ̒ة ʧȞʺǽ الʸʴــــــــــــــʨل علʽهـا مʧ ال Ȟʺـ̋ة م ॽʀ ـــــل ـــ ـــ ـ̔ل لأفʹـــ فـادة العʺ ـɦـ ʵǼلاف فهʦ واســــــــــــ

(Zhang & Zhao, 2023)  . 

ات الاتʸالات ʛؗمات شʙʵة ل في نʛʤ العʺʽل اعʱʺادًا   ʧȞʺǽ أن تʱʵلف الʺʻفعة الʺʙرؗ

لاتهʦ. وȄعʙʺʱ ذلʥ على مʨʺʳعة مʧ الʺʙʴدات مʻها  على احॽʱاجات العʺلاء الفʛدǽة وتفʹـــــــ̔ـ

ــافـة، وخـʙمـة العʺلاء،   ـــ ـــ ـ̋ة الʺʹــــــ ॽʁال ،ʅॽـؔال ʱـ̋ل ال ʴرة على تʙـؗة والقـ ـʙ̋ر Ȑʨ الʛاحـة ال مʶـــــــــــــɦـ

 & Guzman et al., 2023; Hussein et al., 2022; Shaw)ومȐʨʱʶ الʺʙʸاॽʀة  

Sergueeva, 2019)  بʚات ج ʛؗــــــــــ ة للʙʵمة  ʧȞʺǽ للʷـــ ، ومʧ خلال تقʦǽʙ الʺʻفعة الʺʙرؗ

  ʦبه ȍفاʱالعʺلاء والاح(Hanaysha, 2018).  
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وتهʙف الʙراســـــة الʴالॽة الى تقʦǽʙ نʺʨذج ʧȞʺǽ مʧ خلاله تفʶـــــʛʽ ســـــلʨك العʺʽل تʳاه  

  ʥلʚ ـʛy، وؗ ـyالات في م ات الات ʛ̫ؗـ ـʛ̫اء مʧ نفʝ العلامة الʳʱارȄة ل ʺʛار فى تʛؔار ال ɦالاسـ

ــا  ــʺʦॽ الʙʵمة ورضــ ة العʺʽل في تʸــ ــارؗ ة للʙʵمة بʧʽ مʷــ ــاʡة الʺʻفعة الʺʙرؗ ــʛʽ دور وســ تفʶــ

حʱفـاǼ ȍـالعʺʽـل.  ومʧ أجـل ذلـʥ ســــــــــــــॽقʨم الॼـاحʲـان Ǽعʛض الʨʢʱر  العʺʽـل ؗʺʕثʛات على الا

ʵلاص ɦها، واسـʺॽʂراسـة ومفاʙات الʛʽغʱʺǼ ةʢॼتʛʺات الȄʛʤʻلل ȑʛؔالف    ʦث ʧراسـة، ومʙلة الȞ̫ـ م

  صॽاغة الفʛوض ونʺʨذج الʙراسة وصʨلاً إلى اخॼʱار الʱʻائج ومʻاقʱʷها.  
 نظريات وأدبيات الدراسة  

  :Customer Engagement لمشاركة العميل في تخصيص الخدمة   المفسرة النظريات 
 ʜمانʨار هॼرج ؗاسـʨاع جʺʱالاج ʦوضـع عال ʛـʷاسـع عʱن الʛفي أوائل القGeorge C. 

Homans  ــاعيʸʯــادل الاجॺʯــة الȂʙʢن  Social Exchange Theory    ١٩١٠عـــام  ،

ـــــلʨك الاجʱʺاعي ǽعʙʺʱ على تʨقع الفʛد Ǽأن أفعالهॽɾ ،ʦʺا  والʱي تقʨم على فʛؔة أن معʦʤ الʶــــــ

  "ʅॽؔـــــالʱال" و   "ʙائـــــʨالع"  ʧʽب  ʕؔـــــافʱال  ʧـــــة مʻʽمع درجـــــة  إلى   ȑدʕ ســـــــــــــɦـ  ،  ʧȄʛـــــالآخǼ  Șعلʱي

(Roeckelein, 2006)  امॽʁة الʳॽʱد نʛها الفʽـــــــــل علʸʴǽ يʱافع الʻʺفي ال ʙائʨل العʲʺʱوت ،

ــلʨك   ــلʨك معʧʽ، أما الʱؔالʅॽ فهي ॼɺارة عʧ الʺقابل او الʺʳهʨد الʺʚʰول نʳॽʱة الॽʁام ʶǼـــ ʶǼـــ

 ʧʽمع(Lambe et al., 2001) ʧȞʺǽ اعيʺʱادل الاجॼʱة الʳॽʱــارة إلى أن ن ، حʘʽ تʦ الإشـــ

  الʱعʛʽʰ عʻها في الʺعادلة الʱالॽة:

 ʗائʦة = العʱॻʯʹال–   ʃॻؒالʯال  

ــॽة عʙʻما تʨؔن   ة العʺʽل في الʙʵمة تʨؔن مʛضـ ــارؗ ووفقاً لهʚه الʺعالة فإن نʳॽʱة مʷـ

 ,Emerson، وأشــــار  (Cropanzano & Mitchell, 2005)نʳॽʱة الʺعادلة مʨجॼة  

إلى أن  نȄʛʤة الॼʱادل الاجʱʺاعي هي نȄʛʤة تʷــʛح ॽɿॽؗة تفاعل الʻاس بʻاءً على   (1976)

ॽات   ʨؗــل ــʛح سـ تʨقعات العʨائʙ والʱؔالʅॽ. واعʙʺʱ الॼاحʨʲن على نȄʛʤة الॼʱادل الاجʱʺاعي لʷـ

ة العʺʽل في الʙʵمة   ــارؗ ʛ  (Emerson, 1976)العʺلاء الʺʱʵلفة ॽɾʺا يʱعلʷʺǼ Șــــ ، وتʷـــــ̔ـ

  ʦون أنهʙقʱعǽ ماʙʻمة عʙʵة في ال ــارؗ ــ الʙراســـــــات إلى أن العʺلاء ʨȞǽنʨا أكʛʲ عʛضـــــــة للʺʷـــ
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ــــيء ما في الʺقابل   ــلʨن على شـــ ــ أو أن مقʙم الʙʵمة    (Shiau & Luo, 2012)ســـــــʸʴॽـــ

  ʛيʙقʱالǼ ونʛعʷȄو ʦاجاتهॽʱلاح ʖʽʳʱʶॽس(Sierra & McQuitty, 2005) 

  :  Perceived Benefitالنظريات المفسرة للمنفعة المدركة 

  ʥهل ɦــــــʶʺارات الʛاذ قʵفي ات ʦة هي عامل مه  Fehrenbach)تعʛʰʱ الʺʻفعة الʺʙرؗ

& Herrando, 2021)  ʦفإنه ،ʧʽج معʱʻاء مʛون في شـʛؔفǽ ماʙʻن عʨؔهل ʁɦـ ، حʘʽ أن الʺ

ـؗة  ـʙ̋ر ـ̒افع ال ـؗانـʗ الʺ ـؗة. إذا  ـʙ̋ر ـؔالʅॽ ال ʱج مقـابـل الʱʻʺـؗة لل ـʙ̋ر غـالॼـًا مـا ǽقـʙرون الʺʻفعـة ال

هلǼ ʥاتʵاذ قʛار الʷــــــʛاء   ة ، فʺʧ الʺʛجح أن ǽقʨم الʺʶـــــɦـ  Dorce et)تفʨق الʱؔالʅॽ الʺʙرؗ

al., 2021) ʧم ʦاتهʳʱʻاء مʛـــــʷǼ ʧʽؔهل ة لإقʻاع الʺʶــــɦـ ʙʵم الʺʶـــــʨقʨن الʺʻافع الʺʙرؗ ، وʶȄــــɦـ

ـॽʁȄʨʁة   ʱة والॽات الإعلانȄʨʱʴʺفي ال ʦاتهʳʱʻم ʙائʨء على فʨ́ـ ـʁلȌॽ ال  & Bhatia) خلال ت

Jain, 2014)  ابʴات العʺلاء أصـــــʺॽʽتق ʧفادة م ا الاســــɦـ . Ǽالإضـــــافة الى ذلʻȞʺǽ ʥهʦ أǽʹـــــً

  ʧʽلʺʱʴʺالعʺلاء ال ʛʤــة في ن  Mohan et)الʳʱــارب الإʳǽــابॽــة في تعʜȄʜ الʺʻفعــة الʺــʙرؗ

al., 2023)  ʛʰʱعȄــة، وʸॻɿذج الʦʸقع-نʦʯال   The Expectancy-Value Model  

ة للعʺʽل والʱي تʦ وضــع الأســاس الȑʛʤʻ لها بʨاســʢة   مʧ الʻʺاذج الʱي  تفʶــʛ الʺʻفعة الʺʙرؗ

  ʗفʛُا عʺॽɾ  ـــــي ـــــॼعॽʻʽات القʛن الʺاضـــ ʧ في ســـ ــــhـ ــʥʮ للʦʯقع والʸॻɿة  مارتʷॽɾ ʧـــ بʹȂʙʢة ʵॻɼـــ

value theory–Fishbein's expectancy  (Fishbein & Ajzen, 1975)  ،

ـ̔ل مʧ خلال   هـا العʺ ـ̒افع الʱي يـʙرؗ ـ̋ة لفهʦ الʺ ॽʁقع والʨʱذج الʨʺام نʙɻـ ـɦـ العـاملʧʽ  وʧȞʺȄ اســــــــــــ

:ʧʽʽالʱال 

: هي معʱقـʙات العʺʽـل حʨل احʱʺـالॽـة أن يʕدȑ الʺʱʻج أو الʵـʙمـة الʳॽʱʻــة  الʦʯقعـات•  

 الʺʛجʨة.  

  •ʤॻɿة.  الʨجʛʺة الʳॽʱʻة الॽʺل أهʨل حʽʺات العʙقʱهي مع :  

ـʙɹيـʙهـا مʧ خلال قـʙرة الʺʱʻج   ـؗة لʺʱʻج أو خـʙمـة يʦʱ ت ـʙ̋ر وتقʛʱح الȄʛʤʻـة أن الʺʻفعـة ال

لʺــا زاد احʱʺــال أن ǽعʱقــʙ العʺʽــل أن   أو الʵــʙمــة على تلॽʰــة احॽʱــاجــات العʺʽــل ورॼɼــاتــه ، وؗ
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لʺا زادت أهʺॽة هʚه الʳॽʱʻة للعʺʽل، زادت   ʕدȑ إلى الʳॽʱʻة الʺʛجʨة ، وؗ الʺʱʻج أو الʙʵمة سـɦـ

ة للʺʱʻج أو الʙʵمة  .(Fishbein & Ajzen, 1975)    الʺʻفعة الʺʙرؗ

 : Customer Satisfaction   النظريات المفسرة لرضا العميل
ॼة لʛضــا العʺʽل،   تعʙدت الʻʺاذج والȄʛʤʻات الʱي تʻاولʗ تفʶــʛʽ الʙوافع والعʨامل الʺʶـhـ

رضـا العاملʧʽ، إما مʧ وجهة نʛʤ سـʨȞॽلʨجॽة نفʶـॽة او وتॼايʗʻ وجهات الʛʤʻ ما بॽʀ ʧʽاس 

أو مʧ   (Peterson & Wilson, 1992; Westbrook & Oliver, 1991)عاॽɿʡة 

ــارȄــة ،  (Lentell, 2000)وجهــة نʛʤ مــادǽــة   ॽɻم ʛʤوجهــة ن ʧم ʥلــʚــ  & Sheth)   وؗ

Kellstadt, 1992) خلال ʧل مʽʺــا الع ʨعا هي ॽʀاس رضـ ـ̔ـ  نʦʸذج عʗم، وأغلʖ الآراء شـ

ــة الʦʯقعــات   The expectancy-disconfirmation model   ʜمʠــاǺق ʛؗي ȑʚــ والـ

ʙʵام الʺʱʻج    ـɦـ ــ ــــــ ــʛاء أو اســـ ــ ــــــ ʧʽ: (أ) الʨʱقعات قʰل شـــ ـ̔ـ ــ ــــــ ــاســـ ــ ـــ ـــ  Perceivedعلى بʻائʧʽ أســـ

expectations  امʙʵ ɦالاســــــ ʙعǼ جʱʻʺا الʚل لأداء هʽʺر العʨــــــʸو (ب) ت ،Perceived 

performance  (Churchill & Surprenant, 1982)  ʙـʽم تـأكʙذج عـʨʺن ʛʰʱعȄو ،

ــا العʺلاء، ǽفʛʱض أن ǽقارن العʺلاء  ــʛʽ رضــــ ʨعًا في تفʶــــ ـ̔ـ الʨʱقعات هʨ مʧ أكʛʲ الʻʺاذج شــــ

ــ ʙʴǽث الʛضا إذا ؗان الأداء الʺʨʸʱر يلʰي الʨʱقعات   ـــــــ أداء خʙمة ما بʨʱقعاتهʦ لʱلʥ الʙʵمةــــ

  .  وʧȞʺȄ تʨضॽح هʚا الʨʺʻذج في الȞʷل الʱالي:(Yi, 1990)أو ǽفʨقها  
   

  
 

) ʦل رقȞʷمات   ١الʙʵال ʧاس رضا العʺلاء عॽʁقعات لʨʱقة الǼاʢم مʙذج عʨʺن (  
 (Churchill & Surprenant, 1982)الʺʙʸر: 

 التوقعات

 الأداء المتصور 

 الرضا اليق؈نعدم 
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 :Customer Retentionالنظريات المفسرة للاحتفاظ بالعميل 
ʙʵام الʺʱʻج او   ɦل في اسـʽʺار العʛʺ ɦألة اسـʁـ ـʛʁت م تعʙدت الȄʛʤʻات والʙراسـات الʱي ف

". هʻــاك وجهــات نʛʤ تʴʱــʙث أن العʺʽــل مʧ الʺʺCustomer Retention ʧȞالʵــʙمــة "

 ʧمة مʙمات الʺقʙʵال ʧرضــاه ع ʖ ة، لʶǼ ʝॽـhـ ʛؗــʷمات الʙام خʙʵ ʺʛ في اسـɦـ أن يॼقى وʶȄـɦـ

  ʥوذل ،ʛمة آخʙود خʜقال إلى مʱل أو الانȄʨʴʱؔلفة الʱة بʢॼتʛاب مॼنʺا لأســȂمة ، وʙʵود الʜم

فʶــــــــــــــʛه   ــا  مـــ  ʨــة، وه مʛتفعـــ الʨʴʱل  ــة  تؔلفـــ ʨؗن  ــال  حـــ الانʯقـــالفي  تؒلفـــة   The  نʦʸذج 

Switching Cost Model   (Jones et al., 2002)  ذج إلى أنʨʺʻا الʚه ʛʽــ ــ . ʷǽــــــ

  ʅॽل تؔالʲʺʱلفة، وتʱʵة م ʛؗل إلى شʨʴʱالǼ ةʢॼتʛʺيل الʙʰʱال ʅॽؔالʱب ʛأثʱالعʺلاء يǼ ȍفاʱالاح

ــॽــة أو الاجʱʺــاॽɺــة الʱي يʰؔʱــʙهــا العʺʽــل عʻــʙ تʰــʙيــل   الʰʱــʙيــل في الʱؔــالʅॽ الʺــالॽــة أو الʻفʶــــــــــــ

ات    ʛؗــ ا في تؔالʅॽ  (Chou & Lu, 2009)الʷــــــ ــً ـــ ، ومʧ الʺʺʧȞ ان تʲʺʱل الʱؔالʅॽ أǽʹـــ

Ȑʨ الأداء في الʵـʙمـة) ؛ تؔـالʅॽ الʴॼـʘ والʱقʦॽʽ قʰـل الʰʱـʙيـل ؛   الأداء الʺفقʨدة (فـارق مʶـــــــــــــɦـ

  ʙفق ʅॽالغارقة (تؔال ʅॽؔالʱاد ؛ الʙالإع ʅॽل ؛  تؔالȄʨʴʱال ʙعǼ ةॽɾʛة والʺعॽ ʨؗــل الʱؔالʅॽ الʶـــ

 ,.Jones et al)لاول)، وتؔـالʅॽ اخȑʛ مʱʴʺلـه  أجهʜة او معـʙات مʛتʢॼـة ʜʺǼود الʵـʙمـة ا

. وȄقʛʱح نʺʨذج تؔلفــة الȄʨʴʱــل أنــه ؗلʺــا ارتفعــʗ تؔــالʅॽ الȄʨʴʱــل، زاد احʱʺــال Ǽقــاء  (2002

ة   ʛؗʷال Ȑʙل لʽʺالع(Chou & Lu, 2009)    

ة كʚلʥ هʻاك وجهات نʛʤ أخȐʛ تʙʴʱث أن العʺʽل غالॼا يॼقى مع ʛؗــ ʺʛ في  الʷـ ـɦـ وʶȄـ

ة في حال ادراكه لʨجʨد ॽʀʺة مʹـــــافة مʧ الʙʵمة الʺقʙمة   ʛؗــ ʙʵام مʳʱʻات وخʙمات الʷـــ ـɦـ اســـ

  ʛʽــــʷʱة  له. فȂʙʢـــافة  نʷʸة الʸॻɿالAdded Value Theory    ددونʛʱإلى أن العʺلاء ي

ـــــعʛون أن الʺʜود الʴـــالي يʨفʛ لهॽʀ ʦʺـــة   في الʰʱـــʙيـــل إلى مʜودȑ خـــʙمـــة آخʧȄʛ لأنهʷǽ ʦـــــــــ

ـــــل أو مʳʱʻات أو خʙمات عالॽة الʨʳدة   ـــــافة، مʲل خʙمة عʺلاء أفʹـــ  ,.Kim et al) مʹـــ

ات الʱي  (2015 ʛؗــ ــʛاء مʧ الʷــ ــة للʷــ ا إلى أن العʺلاء هʦ أكʛʲ عʛضــ ــً ــʛʽ الȄʛʤʻة أǽʹــ ، وتʷــ

Ȑʨ الʙʵمة لʨʱقعات للعʺلاء   Alzoubi et)تقʙم لهॽʀ ʦʺة مʹـــافة، والʱي يʳʱاوز فʽها مʶــɦـ

al., 2020)ةॽــ ــافة فعلॽة أو نفʶـــ أو اجʱʺاॽɺة. الॽʁʺة الفعلॽة   . وʧȞʺȄ أن تʨؔن الॽʁʺة الʺʹـــ
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ــــــــعʛ، أما  هي الفʨائʙ الʺلʺʨســـــــــــة الʱي ǽقʙمها الʺʱʻج أو الʙʵمة، مʲل الʨʳدة أو الأداء أو الʶـــ

ـ̡ل الʛاحـة أو  ـʙɻمـة، م ــة الʱي ǽقـʙمهـا الʺʱʻج أو ال ـــ ــــــ ـ̋ة الʻفʶــــــــــــــॽـة هي الفʨائـʙ غʛʽ الʺلʺʨســـ ॽʁال

ـ̒اءه لʨʻع   ʱـ̒اءً على اق ـ̋اॽɺـة فهي ॼɺـارة عʧ تقʦॽʽ الʺʱʳʺع للفʛد ب ʱـ̋ة الاج ॽʁــــــــــــــعـادة، وأمـا الʶال

ॼقاء  (Coelho et al., 2015)معʧʽ مʧ الʙʵمات   ـɦـ ــافة Ǽاســــــ . وتʛتȌॼ نȄʛʤة الॽʁʺة الʺʹــــــ

  Ȑʙلاء لʨالǼ رًاʨشـــع Șلʵة للعʺلاء، فإنها تʺॽʀ ات ʛؗـــʷال ʅॽما تʹـــʙʻقًا، فعॽا وثʡًاॼالعʺلاء ارت

ـ̫عʨر Ǽالʨلاء ʳǽعل العʺلاء أكʛʲ  (Rosmadi & Romdonny, 2019)العʺلاء  ، هʚا ال

ة،   ʛؗــــــʷال ʧمات مʙʵات والʳʱʻʺال ʧم ʙȄʜʺاء الʛل، وشــــــʨʡة أʛʱة لف ʛؗــــــʷقاء مع الॼضــــــة للʛع

  ʧȄʛة للآخ ʛؗʷالǼ هॽصʨوت(Weinstein, 2002).  
 أدبيات مشاركة العميل في تخصيص الخدمة

ــʟॽ الʙʵمة اتʳاهًا مʜʱايʙًا في العʙيʙ مʧ مʳالات   ــــ ـــ ة العʺلاء في تʸʵـــ ـــارؗ ـــ تعʙ مʷــــــ

 ʧن مʨȞǽ قعات عʺلائهاʨاجات وتॽʱة احॽʰوتل ʦة فهॽات أن عʺل ʛؗـــــ ـــ الأعʺال، حʘʽ تʙرك الʷـــ

  ʦـــــــʺح لهʶǽ مة، مʺاʙʵال ʟॽـــــــʸʵوت ʦॽʺـــــــʸة تॽة للعʺلاء في عʺلʢـــــــʷʻة ال ــــارؗ خلال الʺʷـــ

ʰوخ ʦلاته ʛاتهʦ لʸʱــʺʦॽ وتʸʵــʟॽ خʙمات تلʰي تʢلعات العʺلاء Ǽالʺʶــاهʺة Ǽأفؔارهʦ وتفʹـ̔ـ

(Bagherzadeh et al., 2020)  ʛــ ــȞل مॼاشـ ــارك العʺʽل ʷǼـ ــاʷǽ ȋـ . ومʧ خلال هʚا الʷʻـ

ات، وتʕخʚ مʶــــــــاهʺاتهʦ في الاعॼʱار في عʺʽلة أضــــــــافة   ʛؗــــــــʷار في الʛاذ القʵات اتॽفي عʺل

  .  Customer Added Value  (Iglesias-Sánchez et al., 2018)الॽʁʺة للعʺʽل  

ــعʛون   ــʛʱاتॽʳॽة تهʙف إلى جعل العʺلاء ʷǽــــــــ ــ ة العʺʽل هي اســــــ ـــــــارؗ وتعʛʰʱ عʺلॽة مʷـــ

ʻʽهʦ في عʺلॽات تʸـــــــــــــʺʦॽ وتʛȄʨʢ الʙʵمة    ,.Ǽ(Chatmi et alالʱقʙيʛ مʧ خلال تʹــــــــــــ̋ـ

ʢلاعات أو مʨʺʳعات   (2023 ـɦـ ــȞالاً مʱʵلفة، مʲل الاســــ ة أشــــ ـــارؗ ، ʧȞʺǽ أن تʚʵʱ هʚه الʺʷـــ

  ʦهʻȞʺǽ ʘʽل حʽʺمة العʺلاء مع العʙــل خ ʜʽ أو الاخॼʱارات الॽʰȄʛʳʱة أو مʧ خلال تʨاصــ ʛؗʱال

  ʦوأفؔاره ʦة آرائه ــʛاك    (Saldanha et al., 2017; Shin, 2023)مʷـــارؗ ، مʧ خلال إشـ

ـــاب رؤȄة ॽʀʺة، وتʶʴـــــــــʧʽ مʳʱʻاتها أو  ـــ ات اكʶʱـــ ʛؗـــــــــʷلل ʧȞʺǽ ، ةʢـــــــــʷه الأنʚالعʺلاء في ه

  ʜȄʜعʱقة لȄʛʢؗ ةॽʳॽاتʛʱــ خʙماتها، وʻȃاء علاقات أقȐʨ مع العʺلاء، ؗʺا أنها تʱʻهج هʚه الاســـــــــ
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ــافــة إلى ذلــʧȞʺǽ ، ʥ أن تʕدȑ  (Chatmi et al., 2023)الʨلاء لــȐʙ العʺʽــل   . Ǽــالإضـــــــــــــ

ــــاء أو الʸʱـــــــʺʦॽ الʺʷـــــــʛʱك ا إلى الإنʷـــ ــً ــ ة العʺلاء أǽʹـــ ــارؗ ــ  ;Chatmi et al., 2023)مʷـــ

Cheung & To, 2021) Co-Designing   ʦॽʺʸوت ʛȄʨʢارك العʺلاء في تʷǽ ʘʽح ،

ات   ʛ̫ؗـ ا ال ـً́ ǽأ ʙاعʁـ Ȅة العʺلاء وȃʛʳعاوني تʱهج الʻا الʚز هʜعȄة. وʙيʙمات جʙات أو خʳʱʻم

    على تقʦǽʙ حلʨل مʛؔʱʰة تلʰي الاحॽʱاجات والʱفʹʽلات الʺʱʵلفة لʳʺهʨر العʺلاء

 ( Xie et al., 2021). 

 Ȑــــــاب رؤʶʱــــــالات اكʸات الات ʛؗــــــʷل ʧȞʺǽ ، قةȄʛʢه الʚاك العʺلاء بهʛخلال إشــــــ ʧم

ʜة   ʛؗʺة والyـ yـ ʵʺوض الʛالع ʧم ʙȄʜʺإلى ال ȑدʕمʺا ي ، ʦلاته ـ̔́ ॽʀʺة حʨل احॽʱاجاتهʦ وتف

على العʺلاء، مʧ خلال تʺʧʽȞ العʺلاء مʧ أن ʨȞǽن لهʦ رأȑ في ॽɿॽؗة تʸʵــــــــــʟॽ خʙمات  

ʱوفقًا لاح ʦــــة به ــــالات الʵاصـــ ــــا العʺلاء الاتʸـــ ات تعʜȄʜ رضـــ ʛؗـــــــʷلل ʧȞʺǽ ، ةǽدʛالف ʦاجاتهॽ

  ʦوولائه (Chatmi et al., 2023; Khosravi et al., 2022)  
  ʖانʨلف جʱʵة للعʺلاء في مʢــــــــ ة الʷʻــ ــارؗ ة العʺلاء على أنها الʺʷــــــــ ــارؗ وʧȞʺȄ تعʅȄʛ مʷــــــــ

ــــــــʻع القʛار وجʺع الʱعلॽقات   ,.Chen et al)الأعʺال الʳʱارȄة، مʲل تʛȄʨʢ الʺʳʱʻات وعʺلॽات صـــ

ة الʷʻـــــʢة للعʺلاء في عʺلॽة صـــــʻع  (2021 ــــالات Ǽأنها الʺʷـــــارؗ ، وتعʛف في مʳال خʙمات الاتʸـ

ـʚؗلـʥ تعʛف عʺلॽـة إشــــــــــــــʛاك العʺلاء في أنʷــــــــــــــʢـة  (Sanden, 2007)القʛار والʱغـǽʚـة الʺʛتـʙة   ، و

  ʦاصة بهʵالات الʸمات الاتʙخ ʟॽʸʵت(Anshari et al., 2019).  

 ʥارة عॺɸ مة على أنهاʗʳال ʝॻʶʳل في تʻʸة الع وʥȜʸȂ للॺاحʥʻʰ تعʃȂʙ "مʵارؕ

   الأنʠʵة الʙʸتʠॺة بʮʯʹي رؤȂة العʸلاء ورॺɺاتهʤ في تʤॻʸʶ وتʝॻʶʳ الʗʳمة الʸقʗمة للعʻʸل"
 المنفعة المدركة

  ʅȄʛتع ʦʱــل عــام ، يȞــــــــــــــʷǼ  فعـةʹʸالBenefit    ʛʽســـــــــــــــة وغʨʺالʺل ʙائــʨعلى أنهــا الع

ــʢة   ʲʺار أو تʻفʚʽ الانʷــــ ـɦـ ــʨل علॽه مʧ اســــ ــʛʱداد الʺʨʱقع الʸʴــــ ــة أو الاســــ -Cruz)الʺلʺʨســــ

Cunha, 2013; Lin et al., 2011, 2013)  ةॽابʳǽائج الإʱʻالǼ ا ، تعʛف الʺʻفعة أǽʹــــــــــً

 ʛʽʽغʱلل(Cruz-Cunha et al., 2011)  ة  . أما   Perceived benefitالʸʹفعة الʗʸرؕ
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ــة في   ـــــــارؗ ـــ ـــ ــأنهــا ॼɺــارة عʧ معʱقــʙات حʨل العʨائــʙ الʺʨʱقعــة مʧ الʺʷـــ Ǽ فʛعʱفȋــاॼارت   ʧʽمع

(Cho, 2014)   ة لأفعالهاʳॽʱʻؗ ةʺʤʻʺقعها الʨʱي تʱة الॽابʳǽائج الإʱʻأنها إدراك الǼ فʛوتع ،

(Raghunath & Devi, 2022) ʧج عʱʻ ـɦـ ، أو الʱʻائج الإʳǽابॽة الʱي ǽعʱقʙ الفʛد أنها ســــ

 ʧʽك معʨسل(Rzepka et al., 2020)    

  ʙقʱعǽ يʱة الॽابʳǽائج الإʱʻة إلى ال هلʷǽ ،ʥــʛʽ مʸــʢلح الʺʻفعة الʺʙرؗ في ســلʨك الʺʶـɦـ

ʙʵام مʱʻج أو خʙمة معʻʽة  ɦاء أو اسـʛشـ ʧج عʱʻ ɦأنها سـ ʥهل ʁɦـ ، وʧȞʺȄ أن  (Lee, 2009)الʺ

ــة وॽɿॽʣــة   ، الفʨائــʙ الॽɿॽʣʨــة  Emotionalأو عــاॽɿʡــة    Functionalتʨؔن الʺʻــافع الʺــʙرؗ

،  (Leek & Christodoulides, 2012)هي تلــʥ الʱي تʱعلǼ Șــأداء الʺʱʻج أو مʺʜʽاتــه  

هلʥ أو تقʙيʛ الʚات   ــــاعʛ الʺʶـــــــــɦـ ـــ  ,.Koo et al)الفʨائʙ العاॽɿʡة هي تلʥ الʱي تʱعلʷʺǼ Șـــ

ــافع  (2014 ʻʺــل في الʲʺʱــة ت ʙرؗ . ومʧ جــانــʖ آخʛ، هʻــاك مʧ أشــــــــــــــــار إلى أن الʺʻفعــة الʺــُ

الʺلʺʨسـة وغʛʽ الʺلʺʨسـة، الفʨائʙ الʺلʺʨسـة هي تلʥ الʺʻافع الʺادǽة الʱي ʧȞʺǽ تʱȃʛʳها مادǽًا،  

 Moon)أما الفʨائʙ غʛʽ الʺلʺʨســـة هي تلʥ الʱي ʧȞʺǽ الʷـــعʨر بها ولا ʧȞʺǽ تʱȃʛʳها مادǽًا  

& Armstrong, 2020)  لةȄʨʡ ة الأجل أوʛʽــ ة قʸـ ا أن تʨؔن الʺʻافع الʺʙرؗ . ʧȞʺǽ أǽʹـــً

ــʛʽة الʺȐʙ هي تلʥ الʱي يʦʱ اخॼʱارها على الفʨر، أما الفʨائȄʨʡ ʙلة الأجل   الأجل. الفʨائʙ قʸــــــ

  ʗقʨور الʛها مع مʱȃʛʳت ʦʱي يʱال ʥهي تل(Agnihotri et al., 2019)  

ة Ǻأنها "الʹʯائج الإʱǻابॻة الʯي   يʦʯقع العʻʸل  وʥȜʸȂ للॺاحʥʻʰ تعʃȂʙ الʸʹفعة الʗʸرؕ

  اكʴʯابها نʱॻʯة الʦʶʲل على الʗʳمة" 
 رضا العميل 

ة   يʦʱ تعʅȄʛ رضــا العʺلاء على أنه نʶــॼة العʺلاء ʛؗــʷمات الʙʵل ʦهʱȃʛʳت ʦॽʽاوز تقʳʱي ʧيʚال

ــا العʺʽل  ــȐʨʱ (Farris et al., 2010)أو مʳʱʻاتها الأهʙاف الʺʙʴدة لʛضـــــــ ـــــ ،  أو هʨ مॽʁاس لʺʶــ

ـــة لʨʱقعـــات العʺلاء أو تʳـــاوزهـــا   ʛؗــــــــــــــʷمهـــا الʙي تقـــʱمـــات الʙـــʵـــات والʳʱʻʺـــة الॽʰتل (Rapiti & 

Silvestri, 2022) لʽʺمقارنة الع ʧناتج ع ȋاॼة أو الإحʳهʰالǼ ر خاصʨــــع ، ʚؗلǽ ʥعʛف Ǽأنه شــــــــ
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ــॽة  وȄعʛف Ǽأنه   ،  (Aquilani et al., 2015) بʧʽ أداء الʺʱʻج أو الʙʵمة والʨʱقعات الʷـــــــʸʵـــــ

 (Ali et al., 2021)مॽʁاس لʺȐʨʱʶ تلॽʰة الʺʱʻج أو الʙʵمة لʨʱقعات العʺلاء أو تʳاوزها 

ة وخʙماتها وتȃʛʳة   ʛؗʷات الʳʱʻʺǼ سعادة العʺلاء Ȑʙʺاس لॽʁم ʨرضا العʺلاء ه ʙعȄو

، وȄعʛʰʱ رضــا العʺلاء عʸʻــʛ مʕثǼ ʛالʶʻــॼة  (Gunawardane, 2023)العʺلاء الʷــاملة  

ات لأنه يʕدȑ إلى ولاء العʺلاء والʨʱصــــॽات الإʳǽابॽة الʷــــفهॽة وتʛؔار عʺلॽات الʷــــʛاء   ʛؗــــʷلل

ة   ʛؗـــʷمات الʙʵـــفهي لʷال ȘȄʨـــʶʱوال(Karim & Rabiul, 2022)  رضـــا Ȑʨ ، وʙʴʱȄد مʶــɦـ

ة، Ǽʺا في ذلʥ عʨامل مʲل   ʛؗــــــــــــــʷمات الʙات او خʳʱʻʺـــــامل ل ـــ العʺلاء مʧ خلال الʱقʦॽʽ الʷــــــ

  .(Fared et al., 2021)الʨʳدة والʺʨثॽʀʨة والاسʳʱاǼة والॽʁʺة مقابل الʺال 

ــॼاع   Ȑʨ الاشـــ ــا العʺلاء على أنه مʶــــɦـ وفى مʳال خʙمات الاتʸـــــالات يʦʱ تعʅȄʛ رضـــ

ــالات الʱي يʱلقʨنها   ــعǼ ʛه العʺلاء تʳاه خʙمات الاتʸــــــ ـــ ،    (Kim et al., 2004)الʷǽ ȑʚـــ

  ȍفاʱات على الاح ʛؗــ وȄعʙ تلॽʰة تʨقعات العʺلاء أو تʳاوزها مʧ العʨامل الʺʕثʛة على قʙرة الʷـ

  .Ǽ(Alzoubi et al., 2022)عʺلائها والʴفاȍ على مʜʽة تʻافॽʶة في الʨʶق  

وʥȜʸȂ للॺاحʥʻʰ تعʃȂʙ رضا العʸلاء Ǻأنه الȎʗʸ الȏʘ يʱʯاوز ॻɼه الأداء الʗʸرك  

 .ʤقعاتهʦت Ȏʦʯʴم ʥلاء عʸالع Ȏʗمة لʗʳال ʝائʶʳل  
 الاحتفاظ بالعميل  

ـʙɻمـات،   ـ̋ال في قʢـاع ال ـʙɦامـة الأع ــ ا في Ǽقـاء واســــــــــــ ـً̋ ǽعـʙ الاحʱفـاǼ ȍـالعʺلاء جـانॼـًا مه

ــات الʱي يʱلقʨنهـــا   ــʙمـ ــات أو الʵـ ــــا العʺلاء وولائهʦ للʺʳʱʻـ ــȐʙ رضـــــــــــــ ــاس لʺـ وهǽ ʨعʛʰʱ انعȞـ

(Nasir, 2017)  ،هاʨʺة ون ʛؗــ ــــ ا على رॽʴȃة الʷـــ ــً . وʧȞʺȄ أن يʕثʛ الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء أǽʹـــــــ

ــــهل وأقل تؔلفة مʧ الʸʴـــــــــــــʨل على  حʘʽ أن الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء الʴالʧʽʽ عادة ما ʨȞǽن أســـــــــ

  ȘȄʨــ ات تقلʽل تؔالʅॽ الʶʱـــ ʛؗــ عʺلاء جʙد ، حʘʽ أنه مʧ خلال الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء ʧȞʺǽ للʷـــ

ــافة إلى ذلʥ، مʧ (Nastasoiu & Vandenbosch, 2019)وزȄادة الإيʛادات   ــ . Ǽالإضـــ

  ،ʧʽلʺʱʴʺة مع العʺلاء الʙــʽʳــارب الʳʱقــل الʻة بʙــʽʳــارب الʳʱال ȑم العʺلاء ذوʨقǽ جح أنʛʺال

  .  (Almohaimmeed, 2019)مʺا ʶǽاهȞʷǼ ʦل أكʛʰ في نʺʨها واسʙʱامʱها  
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وȄعʛʰʱ الاحʱفــاǼ ȍــالعʺلاء ǽعʻي قــʙرة أصــــــــــــــʴــاب الأعʺــال على الʴفــاȍ على عʨدة  

ــــــʛاء   ـــ ʜʽ  (Hawkins & Hoon, 2019)العʺلاء لʛؔʱار عʺلॽات الʷـــ ʛؗʱخلال ال ʧوم .

ـــــــــــاء قاعʙة   ات بʻاء علاقات قȄʨة مع عʺلائها وȂنʷـــ ʛؗــــــــــــــʷلل ʧȞʺǽ ،العʺلاءǼ ȍفاʱعلى الاح

ة على الʺȐʙ الȄʨʢل   ʛؗـــʷال ʦعʙلاء تʨال Ȑوʚعʺلاء ل(Simanjuntak et al., 2020)  .

 ʝافʻل إلى مʨʴʱال ʧلاً مʙة ب ʛؗـــʷعامل مع الʱاصـــلة الʨن مʨفʹـــلǽ ي أن العʺلاءʻعǽ ʥلʚ وؗ

(Aspinall et al., 2001)  ȍفاʱة على الاح ʛؗــــــʷرة الʙق ʧارة عॼɺ أنهǼ ا ، وȄعʛف أǽʹــــــً

  ʙائʨالع Șʽقʴوت ʧʽʽالʴعʺلائها الǼ(Nasir, 2017)  . 

  ȍفاʱعلى الاح ʛثʕأن ت ʧȞʺǽ يʱامل الʨالع ʧم ʙيʙاك العʻراســـــات إلى أن هʙال ʛʽـــــʷوت

الـعـʺـلاء   ـــــا  ـــ رضـــــــــــــ ــا  ــ ـ̋هـــ أهـ ــالـعـʺـلاء،  الـعـʺـلاء   Ǽ(Almohaimmeed, 2019)ـــــ ــة  ثـقـــــ  ،

(Mahmoud et al., 2018)  امʜـ ɦالالـ  ،(Parawansa, 2018)  ــل ــ ــʙيـــ ــ ـــ hـ ɦالـ  Șائـʨعـ  ،

(Maladi et al., 2019). 

ʨعــاً للʴفــاȍ على العʺلاء هʨ تلॽʰــة احॽʱــاجــات   وȄعʛʰʱ مʧ أكʛʲ الʺʺــارســـــــــــــــات شـــــــــــــ̔ـ

لات العʺلاء   ــالات  (Tsafarakis et al., 2018)وتفʹـــــــــــــ̔ـ ، الʴفـاȍ على تقȄʨـة الاتʸــــــــــــ

ها  Ǽ(Olivares et al., 2018)العʺلاء  ـ̔ـ ــ ة عʧ مʻافʶـــ ʛؗــ ــ  ، تقʦǽʙ خʙمات فʙȄʛة تʺʜʽ الʷـــ

(Popa et al., 2019)  قة مع العʺلاءʲاء الʻب ،(Mahmoud et al., 2018) ʜȄʜتع ،

ــافة للعʺʽل   ــȄʨقها للعʺلاء مʧ (Naim, 2021)الॽʁʺة الʺʹـــــــ ــــ ، تقʦǽʙ الʳʱارب الʻاجʴة وتʶـــ

  .(Leong et al., 2022) اجل تعʜȄʜ الʨʸرة الʚهॽʻة  

وʥȜʸȂ للॺاحʥʻʰ تعʃȂʙ الاحʯفاǺ ȋالعʸلاء Ǻأنه قʗرة أصʲاب الأعʸال على اسॺʯقاء  

ة  ʙؕʵمها الʗي تقʯمات الʗʳام الʗʳʯار اسʙؒʯل لʻʸالع 

 الدراسات السابقة وفروض الدراسة 
  العميل ورضا العميلالدراسات التي تناولت علاقة مشاركة 

ة العʺʽل ورضـــــــــا   ـــارؗ ـــ ـــات الʱي أثʗʱʰ معȄʨʻة العلاقة بʧʽ مʷـــ ـــ هʻاك العʙيʙ مʧ الʙراســـ

ــــــات إلى وجʨد علاقــة معȄʨʻــة مʨجॼــة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ مʲــل  ـــ ـــ العʺʽــل، وأشـــــــــــــــارت أغلــʖ الــʙراســـ



٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                                       العلمية التجارة والتمويل     المجلة  
 

  
(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٦٦٨                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 

 
 

 

(Abror et al., 2020; Agyei et al., 2021; Al-Dmour et al., 2019; 
Cheema, 2015; Dovaliene et al., 2015; Ghonim et al., 2022; 
Marbach et al., 2016; Thi et al., 2020; Tuti & Sulistia, 2022; VO et 

al., 2020; Zaid & Patwayati, 2021;   ,ــالॽʵ٢٠١٥ال  ,ʙــʺʴرت  )٢٠٢٠; مʙونــ ،

ة العʺʽل ورضــــا العʺʽل.   الʙراســــات الʱي تʷــــʛʽ إلى عʝȞ هʚا الاتʳاه في العلاقة بʧʽ مʷــــارؗ

  وʧȞʺȄ تʻاول هʚه الʙراسات ǼالʺʙȄʜ مʧ الʨʱضॽح ॽɾʺا يلي:

ــة   ــا العʺʽل، وقʙ  )٢٠١٥الॽʵال، (ناقʷــــʗ دراســ ة العʺʽل ورضــ ــارؗ  تʦ  العلاقة بʧʽ مʷــ

Șʽʰʢــة ت ʱي   عʻʽة على الʙراسـ ʛؗــ مʧ عʺلاء على مʛاكʜ الʺॽʰعات ومʛاكʜ خʙمة الʺʱعاملʧʽ لʷـ

ــالات الʺʱؔاملة "دو ــ ــة الإمارات للاتʸـــــــالات " اتʸـــــــالات"   DU "الإمارات للاتʸـــ ــ ـــ ـʁـ ــ ومʕســـ

  ʙايـʜإلى أنـه مع ت ʘɹـ ॼائج الɦـ ـrارȄـة الǼ Ȑʛʰؔـالإمـارات، وأشــــــــــــــارت ن ʱال ʜاكʛʺة في الʙاجـʨʱʺوال

ــا لȐʙ العʺلاء وȂعادة   ــ ـــ ــʨر الʙʵمة يʕدȐ ذلʥ لʴʱقȘʽ الʛضـــ ــ ة العʺʽل في علاج قʸــــــ ــارؗ ــ ـــ مʷـــ

ʽــل علʸي حʱمة الʙʵار الʛع ق ʚلʥ  نʨاǽاهʦ الʷــʛائॽة، ʨؗنه شــارك في صـ̒ـ ها ومʴʻه ثقʱها.  وؗ

ــة   ــا العʺلاء   Cheema, (2015)تʻاولʗ دراســــــ ـــ ة الʺʣʨفʧʽ على رضـــ ــارؗ ـــ فʟʴ تأثʛʽ مʷـــ

ان،   ٢٢والʺʣʨفʧʽ. وقʙ تʦ تȘʽʰʢ الʙراســـــة على عʻʽة مʧ مʣʨفي وعʺلاء  مʢعʺاً في Ǽاكʶــــɦـ

ة الʺʣʨفʧʽ والʨʱجه ǼالʛؤȄة والالʜʱام   ــارؗ ـــ ـــ وأʣهʛت الʱʻائج وجʨد علاقة معȄʨʻة مʨجॼة بʧʽ مʷـــ

 .Dovaliene et al)درس ؗل مʧ العاʡفي على رضـــا العʺلاء والʺʣʨفʧʽ.  وفى لʨʱʽانॽا  

ʙʵمي    (2015) ɦــــــʶراســــــة على مʙال ʗقॼʡ ʙل، وقʽʺـــا الع ة العʺʽل ورضـــ ـــارؗ العلاقة بʧʽ مʷـــ

ة العʺلاء في  ــارؗ ــة إلى أن زȄادة مʷـــــ ــ ــارت الʙراســـ ــ تॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل في لʨʱʽانॽا، وأشـــ

 عʺلॽة تʛȄʨʢ تॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل يʙȄʜ مʧ درجة رضاهʦ عʧ اسʙʵʱام هʚه الॽʰʢʱقات.

ــــــة   ـــ ـــ ـʚلـʥ هـʙفـʗ دراســـ إلى اخॼʱـار دور تفـاعـل العʺلاء مع   Marbach et al. (2016)وؗ

  ʙـة فعـالـة للعʺلاء. وقـȃʛʳت ʦǽʙـؗة العʺلاء في تقـ ــار ـــ ـــ ـؗات عʛʰ الإنʛʱنـʗ مʧ خلال مʷــــــ ʛــــــــــــــʷال

ة العʺلاء والʱفاعل معهʦ عʛʰ الانʛʱنʶǽ ʗـــــاهʷǼ ʦـــــȞل  أشـــــارت نʱائج الʙراســـــة إلى أن مʷـــــارؗ

ات على تʨصʽل الʙʵمة ȞʷǼل فعال للعʺʽل. ʛؗʷرة الʙابي في قʳǽإ  ʧوفى الأردن درس ؗل م
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Al-Dmour et al., (2019)    ـةॽونʛʱؔـة الإلॽؔʻʰمـات الʙɻـ ـ̔ل في ال ـؗة العʺ ــار ـــ ـــ علاقـة مʷــــــ

الʺقʙمة عʛʰ الهاتف الʺʨʺʴل مع مȐʨʱʶ رضا العʺلاء، وأشارت الʱʻائج إلى أن تʨفʛʽ مʸʻة  

ة العʺلاء عʛʰ الانʛʱنǽ ʗعʺل على تʧʽʶʴ رضا عʺلاء الʙʵمات الʺॽɾʛʸة   للʨʱاصل ومʷارؗ

.ʗنʛʱالان ʛʰدراســــــة   ع ʗفʙه ʥلʚ ـــة العʨامل الʺʕثʛة    Abror et al., (2020)وؗ الى دراســـ

 ʨائج إلى أن رضـا العʺلاء هʱʻا، وأشـارت الॽʁـ ॽونʙة في إنॽك الإسـلامʨʻʰة عʺلاء ال ـ̫ارؗ في م

  Ȑʨ ـــــɦـ ة العʺلاء، وانه بȄʜادة رضـــــــــا العʺلاء يʜداد مʶـــ ــــــʛʽ ســـــــــلʨك مʷـــــــــارؗ مʙʴد هام في تفʶـــ

ع القʛار الʺʛتȌॼ بʛȄʨʢʱ الʙʵمة الॽؔʻʰة في الʨʻʰك الإسـلام ʱهʦ في صـ̒ ॽة في إنʙونʶॽـॽا  مʷـارؗ

.ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽة بǽدʛʡ د علاقةʨجʨل ʥــة   وذل ــ ـــ ʚلʥ هʙفʗ دراســـ   Agyei et al., (2021)وؗ

  ʧʽأمʱمة الʙخ ʟॽــ ة العʺʽل في عʺلॽة تʸʵـ ــارؗ ــة مȐʙ وجʨد علاقة ارتॼاȋ بʧʽ مʷـ الى دراسـ

ة العʺʽل   ـ̫ارؗ على حॽاة العʺلاء على رضـا هʕلاء العʺلاء في غانا، وأشـارت الʱʻائج إلى أن م

Ȑʨ رضــاهʦ عʧ خʙمات الʱأمʧʽ الʺقʙمة لهʦ، وانه بȄʜادة   ɦــʶمع م ʖجʨم ȑʨʻل معȞــʷǼ Ȍॼتʛي

ة العʺلاء ــارؗ  ـyـــ مʷــ ʴات الॼتʛʱم ʧع ʦــاه Ȑʨ رضــ ـɦـ ل  ʨ في بʨʻد الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ يʜداد مʶــ

ــة    على الʙʵمة. ــ ــʗ دراســـ ــ ʚلʥ ناقʷـــ ة العʺʽل    VO et al., (2020)وؗ ــارؗ العلاقة بʧʽ مʷـــــ

ʙـ̔ل، وقـ ــا العʺ ـــ ـــــة تȘʽʰʢ تʦ  ورضـــــــــ ــــــ ـ̒ة على الـʙراســـ ʽـ̒ام،    ع ʱʽة في فʛـ̒ادق الفـاخ مʧ عʺلاء الف

Ȑʨ الʨʳدة الʱي ʙʳǽها لهʚه الفʻادق   ـɦـ ة العʺʽل لʛأǽه تʳاه مʶــــ ــارؗ ــارت الʱʻائج إلى أن مʷــــ وأشــــ

  العʺلاء عʧ تʱȃʛʳهʦ لهʚه الفʻادق.على الانʛʱنʗ يʕثʛ تأثʛʽا معȄًʨʻا على تعʜȄʜ مȐʨʱʶ رضا  

ʚلʥ هʙفʗ دراسة    الى دراسة مȐʙ وجʨد تأثZaid & Patwayati, (2021)    ʛʽوؗ

ــا العʺلاء،   ــॽا على رضــــ ة العʺلاء لʳʱارȃهʦ مع تʳارة الʜʳʱئة الإلʛʱؔونॽة في إنʙونʶॽــــ ــارؗ لʺʷــــ

ʙʵام الانʛʱنʗ في تʳارة الʜʳʱئة لها  ـɦـ ة العʺʽل لʱȃʛʳʱه في اســ وأشــــارت الʱʻائج إلى أن مʷــــارؗ

ــا العʺلاء عʧ مʸʻـــات الʳʱارة الإل ʛʽʰ على زȄادة رضـ ʛʱؔونॽة في انʙونʶॽـــॽا.  تأثʛʽ معȑʨʻ وؗ

ــة   ʚلʥ هʙفʗ دراســ ــائل    Thi et al., (2020)وؗ ة العʺلاء في وســ ــارؗ ــة عʺلॽة مʷــ الى دراســ

الʨʱاصــل الاجʱʺاعي ؗعʺلॽة ديʻامॽȞॽة وتفاعلॽة ʧȞʺǽ مʧ خلالها فهʦ رضــا العʺلاء. وأشــارت  

ة العʺلاء عʛʰ وســـائل الʨʱاصـــل الاجʱʺاعي يʕثʷǼ ʛـــȞل مʨجʖ على  الʙراســـة إلى أن مʷـــارؗ
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ــة ــ ــا العʺلاء. هʙفʗ دراســـ ــ ــارك في الʙʵمة    )٢٠٢٠مʙʺʴ (   رضـــ إلى الʱعʛف على دور الʺʷـــــ

  ،ʛـــʸعلى رضـــا العʺلاء في م ʧʽعʺ الإذاॽɺة في ʣل وجʨد أنʺاȋ مʱʵلفة لʷـــʸʵـــॽات الʺʶــɦـ

 ʛشـــــʕم ʛʰʱة تعॽɺمة الإذاʙʵل في الʽʺة الع ومهʦ على   حȑʨʽ وتʷـــــʛʽ الʙراســـــة إلى أن مʷـــــارؗ

  Ghonim et al., (2022)رضا العʺلاء وʛȄتȌॼ ؗلاهʺا Ǽعلاقة مʨجॼة. ؗʺا هʙفʗ دراسة  

  ȘʽʰʢʱالǼ قةʙʻاع الفʢفي ق ʦبه ȍفاʱب العʺلاء والاحʚʳات لʛثʕʺــل ال ــــ الى الʱعʛف على افʹــــــ

  Ȑʨ ʁɦـ ʺǼ ًاॽابʳǽإ Ȍॼتʛة العʺلاء ي ـ̫ارؗ ʗ الʙراسـة أن م ɹأوضـ ʙة. وقȄʛyـ على نʜلاء الفʻادق الʺ

ـــــॽا درس ـــ ـــــا عʧ الʙʵمة الʺقʙمة. وفى إنʙونʶॽـــ تأثTuti & Sulistia, (2022)    ʛʽ  الʛضــــــ

Ȑʨ الʛضــا عʧ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ مʧ علامة تʳارȄة مʙʴدة في  ة العʺلاء على مʶـɦـ مʷــارؗ

Ȑʨ رضـــــا  ة العʺلاء أثʛت على مʶــــɦـ ــارؗ ʗ الʙراســـــة أن مʷـــ ॽع الʺلاʝǼ، وأوضــــɹـ مʳال تʸــــ̒ـ

.ʛʽʰؗ لȞʷǼ العʺلاء  

ة  ʵلʟ مʧ الʙراســات الʶــاǼقة أن الاتʳاه العام لʱʻائج العلاقة بʧʽ مʷــارؗ ʧȞʺǽ أن نʶـɦـ

  .ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽة بॼجʨت علاقة مʛهʣل أʽʺل ورضا العʽʺالع  

  ʙجʨالي: " ي ʛʽʷǽ ȑʚراسة والʙض الأول للʛاغة الفॽص ʧȞʺǽ Șابʶض الʛاءً على العʻȃو

ة العʺʽل في تʟॽʸʵ الʙʵمة على رضا العʺʽل في قʢاع   تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ لʺʷارؗ

 "ʛʸالات في مʸات الات ʛؗش.   
 الدراسات التي تناولت علاقة مشاركة العميل والمنفعة المدركة

ـ̔ل والʺʻفعـة   ـؗة العʺ ــار ـــ ـــ ـʗɦ معȄʨʻـة العلاقـة بʧʽ مʷــــــ ʰي أثʱــات ال ـــ ـــ ـــ ـ̒اك قلـة في الـʙراســـ ه

ــʨل على الʙʵمة، وأشــــارت هʚه الʙراســــات إلى وجʨد علاقة معȄʨʻة مʨجॼة   ة مʧ الʸʴــ الʺʙرؗ

 ,.Andonova, 2016; Kim et al., 2013; Marbach et al)بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ مʲل 

2016; L. Xie et al., 2022;   ,ʙʺʴإلى  )٢٠٢٠، م ʛʽــــــʷي تʱراســــــات الʙرت الʙا نʺʻʽب ،

ة. وʧȞʺȄ تʻاول هʚه الʙراســـــات   ة العʺʽل والʺʻفعة الʺʙرؗ ــارؗ عʙم وجʨد علاقة معȄʨʻة بʧʽ مʷـــ

  ǼالʺʙȄʜ مʧ الʨʱضॽح ॽɾʺا يلي:
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ــة   إلى أن نʺKim et al (2013)   ʨفى الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة، أشـــــــــارت دراســـــــ

الأعʺال في عʸــــــʛ الʨʻؔʱلʨجॽا يʢʱلʖ تعʜȄʜ وصــــــʨل العʺʽل الى الʙʵمة مʧ خلال الهاتف  

  ʙȄʜل تʨʺʴالهاتف ال ʛʰع ʦاجاتهॽʱم احʙʵي تʱة الʢــʷل في الأنʽʺة الع الʺʨʺʴل، وȄعʙ مʷــارؗ

  ʦهʻـه عॽɾʛʱأو ال ،(نفعي ʙعـǼ) ـ̋ة ـ̋ال مه ـ̔ل عʧ تʨفʛʽ الʨقـʗ، أو إك ـؗة للعʺ ـʙ̋ر مʧ الʺʻفعـة ال

ــــــة   ــــــل مع الآخʧȄʛ (Ǽعʙ اجʱʺاعي). وهʙفʗ دراســـ  ,Andonova(Ǽعʙ تʛفʽهي)، أو الʨʱاصـــ

ات    (2016) ʛؗــ ــ ـــ ة عʺلاء مʨقع أمازون للʷــــــ ــارؗ ॽات مʷـــــــــــ ʨؗــل ــʛʽ العلاقة بʧʽ ســـــــــــ ــ ـــ إلى تفʶــــــ

Amazon Mechanical Turk    ادًاʻ ـɦـ ــ ـــ في تʛȄʨʢ العلامة الʳʱارȄة على الانʛʱنʗ اســــــ

ة العʺلاء مع  ــارؗ ــلʨك مʷــــ ʗ الʙراســــــة قʨة ارتॼاȋ ســــ ة ، وأوضـــــɹـ إلى الʺʻفعة الʴʱفȄʜʽة الʺʙرؗ

ــة   ــــ ــʚلــʥ هــʙفــʗ دراســـــــــ ــة لهʕلاء العʺلاء. وؗ  ,.Marbach et alالʺʻفعــة الʴʱفȄʜʽــة الʺــʙرؗ

ــة العʺلاء عʛʰ الإنʛʱنــʗ في مʱʳʺعــات العلامــة   (2016) ــارؗ ــــــــــ إلى تʛȄʨʢ إʡــار نȑʛʤ لʺʷـــ

  ʧʽة بȄʨة القॽابʳǽراســـــة العلاقة الإʙال ʗ ɹاعي، وأوضـــــʺʱاصـــــل الاجʨʱة على وســـــائل الȄارʳʱال

  ʗفʙا هʺʻʽها. بʽن علʨــل ــ ـــ ة مʧ الʙʵمة الʱي ʸʴǽـــ ة هʕلاء العʺلاء مع الʺʻفعة الʺʙرؗ ــارؗ ــ ـــ مʷـــ

ــة ــــ ــارك في الʙʵمة الإذاॽɺة في ʣل وجʙ    )٢٠٢٠مʙʺʴ (  دراســـ إلى الʱعʛف على دور الʺʷـــــــ

  ʛ ـ̔ـ ــʛ، وتʷـ ة لȐʙ العʺلاء في مʸـ ʺعʧʽ على الʺʻفعة الʺʙرؗ ـɦـ ــॽات الʺʶـ أنʺاȋ مʱʵلفة لʷـــʸʵـ

 ʛشـــــʕم ʛʰʱة تعॽɺمة الإذاʙʵل في الʽʺة الع ــارؗ ومهʦ على الʺʻفعة    حȑʨʽ الʙراســـــة إلى أن مʷـــ

ــة   ـــــــــ ـʚؗلـʥ هـʙفـʗ دراســـ ـ̋ا Ǽعلاقـة مʨجॼـة. و ـؗة لـȐʙ العʺلاء وʛȄتȌॼ ؗلاه ـʙ̋ر  ,.Xie et al ال

(2022)    ʧ y̔ـ ـॽʁاحة العلاجॽة في ال ة في إضـافة الॽʁʺة في قʢاع ال ـ̫ارؗ إلى تقʦॽʽ عʺلॽة الʺ

هــا العʺلاء عʻــʙ إشــــــــــــــʛاكهʦ في  بʧʽ العʺلاء ومʣʨفي الʵــʙمــة ॽɾʺــا يʱعلǼ Șــالʺʻفعــة الʱي يــʙرؗ

الʙʵمة. تʷؔــــــــف الʱʻائج أن جʺॽع أنʨاع الʱفاعلات الʲلاثة، والʱي تʷــــــــʺل الʱفاعل بʧʽ العʺʽل  

عـــل مع مʣʨف خـــʙمـــة العʺلاء، والʱفـــاعـــل بʧʽ العʺʽـــل والعʺʽـــل، لهـــا تـــأثʛʽات  والʯʽʰـــة، والʱفـــا

ة العʺلاء    ة للعʺلاء، وأنها تʕثȞʷǼ ʛل إʳǽابي على مʷارؗ   إʳǽابॽة على الʺʻفعة الʺʙرؗ
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 ʛʽتأث ʙجʨالي" ي ʛʽʷǽ ȑʚراسة والʙاني للʲض الʛاغة الفॽص ʧȞʺǽ Șابʶض الʛاءً على العʻب

ة للعʺʽل في قʢاع  ة العʺʽل في تʟॽʸʵ الʙʵمة على الʺʻفعة الʺʙرؗ معȑʨʻ مʨجʖ لʺʷارؗ

 "ʛʸالات في مʸات الات ʛؗش.     
  الدراسات التي تناولت علاقة المنفعة المدركة ورضا العميل

 ʧة م ـــــارت إلى معȄʨʻة العلاقة بʧʽ الʺʻفعة الʺʙرؗ ـــــات الʱي أشــــــ ـــ هʻاك عʙد مʧ الʙراســـ

ــات إلى وجʨد علاقة  ــارت أغلʖ الʙراســــــ ـــ ــا العʺلاء، وأشـــ ــʨل العʺʽل على الʙʵمة ورضــــــ حʸــــــ

مʲــــــل    ʧȄʛʽغʱʺال  ʧʽب مʨجॼــــــة  ــة   ,Evelina, 2022; Fararah & Al-Swidi(معȄʨʻـــ

2013; Gao, 2019; Y. H. Kim et al., 2013  ,ʙʺʴرت  )٢٠٢٠; مʙا نʺʻʽراسا ، بʙت ال  

 ʧȞʺȄة. و ة العʺʽل والʺʻفعة الʺʙرؗ ــــارؗ ـــ الʱي أشـــــــــــــارت إلى عʙم وجʨد علاقة معȄʨʻة بʧʽ مʷــــــ

  تʻاول هʚه الʙراسات ǼالʺʙȄʜ مʧ الʨʱضॽح ॽɾʺا يلي:

ـ̫ارك في   )٢٠٢٠مʙʺʴ (   هʙفʗ دراسـة ة مʧ الʺ إلى الʱعʛف على دور الʺʻفعة الʺʙرؗ

ــا العʺلاء في  ʺعʧʽ على رضــ ـɦـ ــॽات الʺʶــ ــʸʵــ الʙʵمة الإذاॽɺة في ʣل وجʙ أنʺاȋ مʱʵلفة لʷــ

ة العʺʽل في الʙʵمة الإذاॽɺة   ــارؗ ة مʧ الʺʷــــ ــة إلى أن الʺʻفعة الʺʙرؗ ــʛʽ الʙراســــ ــʛ، وتʷــــ مʸــــ

ــا العʺلاء وʛȄتȌॼ ؗلاهʺا ــ ـــ ــʛ حȐʨʽ ومهʦ على رضـــ ــ ـــ Ǽعلاقة مʨجॼة. وفى الʨلاǽات    تعʛʰʱ مʕشـــ

ــة   ــارت دراســــ ــKim et al (2013)    ʛالʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة، أشــــ إلى أن نʺʨ الأعʺال في عʸــــ

  ʙعــȄل، وʨʺʴʺخلال الهــاتف ال ʧمــة مʙــʵــل الى الʽʺل العʨوصــــــــــــــ ʜȄʜتع ʖلــʢʱــا يॽجʨلʨʻؔʱال

ــʢة الʱي تʙʵم احॽʱاجاتهʦ عʛʰ الهاتف ال ة للعʺʽل مʧ الأنʷـ ʨʺʴل مʧ  تʨفʛʽ  ʺالʺʻفعة الʺʙرؗ

  ʧȄʛاصــل مع الآخʨʱأو ال ،(هيʽفʛت ʙعǼ) ʦهʻه عॽɾʛʱأو ال ،(نفعي ʙعǼ) أو إكʺال مهʺة ،ʗقʨال

  ʖجان ʧا. ومॽجʨلʨʻؔʱه الʚل هʲام مʙʵ Ȑʨ رضــا العʺʽل عʧ اسـɦـ (Ǽعʙ اجʱʺاعي) تʙȄʜ مʧ مʶـɦـ

إلى أن الʶʱـــʨق عʛʰ الإنʛʱنʗ أصـــॼح أكʛʲ شـــعॽʰة في    Gao (2019)آخʛ، أشـــارت دراســـة  

  ʛʰق عʨــʶʱاه الʳعلى رضــا العʺلاء ت ʛثʕت ʙي قʱامل الʨراســة في العʙه الʚه ʗʲʴȃو .ʧ الʸـ̔ـ

ة   ــــــــة أن الʺʻفعة الʺʙرؗ ʗ الʙراســــــ راحة الʶʱــــــــــــــʨق، واخॽʱار الʺʱʻج،  في (الإنʛʱنʗ، وأوضـــــــــــــɹـ

والاسʱʺʱاع بȃʛʳʱة الʨʶʱق)، ؗانʗ تʰʻئ ȞʷǼل ȐʨʱʶʺǼ  ʛʽʰؗ رضا العʺلاء.  وفى انʙونॽʶॽا،  
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ــــــة   ة (مʻفعة الॽʁʺة ، ومʻفعة الॽɾʛʱه  ،    Evelina (2022)أشـــــــــارت دراســـ أن الʺʻفعة الʺʙرؗ

والʺʻفعة الاجʱʺاॽɺة) مʧ عʺلॽات الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة لها أهʺॽة ʛʽʰؗة على رضــــــــا العʺلاء في 

ة مʧ الॽʁʺة   ــــة إلى أن الʺʻفعة الʺʙرؗ ــــارت الʙراســـ مʨاقع الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة الإنʙونʶॽـــــــॽة، وأشـــ

ʙʵمي  والॽɾʛʱه والʺʻفعة الاجʱʺاॽɺة   ـɦـ ــا العʺلاء مʧ مʶــــ ــȞل ʛʽʰؗ وʳǽȂابي على رضــــ أثʛت ʷǼــــ

  Fararah & Al-Swidi (2013)مʨاقع الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة. وفى الʧʺॽ، أشــارت دراســة   

ــــــʛفي والȄʨʺʱل الإســـــــــلامي لها  ة مʧ خʙمات الȄʨʺʱل وفȘ الʤʻام الʺʸـــ إلى أن الʺʻفعة الʺʙرؗ

ʛʽʰ على رضا الʺʱʶهلʧʽؔ رضا أصʴاب الʺʕسʶات الʸغʛʽة والʺʨʱسʢة .   تأثʛʽ إʳǽابي وؗ

  وʻȃاءً على العʛض الʶابʧȞʺǽ Ș صॽاغة الفʛض الʲالʘ والʛاǼع للʙراسة ؗʺا يلي : 

ة للعʺʽل على رضا العʺʽل  الفʛض الʲالʘ للʙراسة " يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ للʺʻفعة الʺʙرؗ

   ."ʛʸالات في مʸات الات ʛؗاع شʢفي ق  

ة العʺʽل في  ة للعʺʽل تʨʱسȌ العلاقة معȄʨʻاً بʧʽ مʷارؗ الفʛض الʛاǼع للʙراسة " الʺʻفعة الʺʙرؗ

   ."ʛʸالات في مʸات الات ʛؗاع شʢل في قʽʺمة ورضا العʙʵال ʟॽʸʵت  
  الدراسات التي تناولت علاقة رضا العميل والاحتفاظ بالعميل

  ʧʽة العلاقة بȄʨʻي أشـــارت إلى معʱراســـات الʙال ʧد مʙاك عʻه  ȍفاʱل والاحʽʺرضـــا الع

ـ̔ل ـ̡ل   Ǽـالعʺ ــات إلى وجʨد علاقـة معȄʨʻـة مʨجॼـة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ م ـــــــــ ــــــــارت أغلـʖ الـʙراســـ ، وأشــــــ
(Evelina, 2022; Muchardie et al., 2019; Nuraini & Hendratmi, 

  ، وʧȞʺȄ تʨضॽح هʚه الʙراسات ॽɾʺا يلي:(2021

ـــــة ــॽة    2019 (.Muchardie et al)  هʙفʗ دراســـ إلى الʱعʛف على العʨامل الʻفʶــــــ

ــا العʺلاء ومȐʙ علاقة ذلǼ ʥالاحʱفاȍ بهʦ في مʳال الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة   الʱي تʕثʛ على رضــــــ

Ȑʨ رضــا العʺلاء ودرجة   في إنʙونʶॽــॽا، وتʤهʛ نʱائج الʘʴॼ إلى وجʨد تʛاȌǼ إʳǽابي بʧʽ مʶـɦـ

  الاحʱفاȍ بهʦ في مʳال الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة.

ــة ـــ ـــ ـʙ̋ (   هـʙفـʗ دراســــــ ʴمـة    )٢٠٢٠مʙɻـ ـ̔ل عʧ ال إلى الʱعʛف على دور رضــــــــــــــا العʺ

  ʛʽـʷة، وتॽɺمة الإذاʙʵاع إلى الʺ ɦار في الاسـʛʺ ɦل في الاسـʽʺة العॽعلى ن ʛـʸة في مॽɺالإذا
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  ȍفاʱعلى الاح ʦومه ȑʨʽح ʛــ ــا العʺʽل عʧ الʙʵمة الإذاॽɺة تعʛʰʱ مʕشـــ ــة إلى أن رضـــ الʙراســـ

  Ǽالعʺلاء وʛȄتȌॼ ؗلاهʺا Ǽعلاقة مʨجॼة.

إلى تʴلʽل العʨامل الʱي تʕثNuraini & Hendratmi (2021)    ʛوهʙفʗ دراسـة  

هلʧʽؔ على مʨقع الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة   ـɦـ ــ ــة  Hijupعلى الاحʱفاǼ ȍالʺʶـــ ــ ʙʵم هʚه الʙراســـ ـɦـ ــ ، تʶـــ

ــا العʺلاء والʱي بʙورها   ــاهʦ في تʴفʜʽ رضــــــ ـــ جʨدة مʨقع الʖȄʨ، والعلامة الʳʱارȄة ؗعʨامل تʶـــ

ــʨرة العلامة  ــة أن جʨدة مʨقع الʖȄʨ وصــــــ ـــ ــح هʚه الʙراســـ تʕثʛ على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء. تʨضــــــ

Ȅʜــا العʺلاء قادر على تع ــا العʺلاء. علاوة على ذلʥ، فإن رضـــــــــــ ʜ الʳʱارȄة تʕثʛ على رضـــــــــــ

  وتʛتȌॼ معهʺا Ǽعلاقة مʨجॼة.  HijupالاحʱفاǼ ȍالعʺلاء على مʨقع 

ــــة   ــــارت دراســـ ــــا العʺلاء عʧ الʺʻافع    Evelina (2022)وفى انʙونʶॽـــــــॽا، أشـــ أن رضـــ

ـ̋ة ، الॽɾʛʱـه ، والʺʻفعـة الاجʱʺـاॽɺـة) مʧ عʺلॽـات الʳʱـارة الإلʛʱؔونॽـة لهـا أهʺॽـة  ॽʁـة (ال الʺـʙرؗ

ــة   الإلʛʱؔونॽــ ــارة  الʳʱــ مʨاقع  على  الʷــــــــــــــʛاء  ــات  ــالعʺلاء وتʛؔار عʺلॽــ Ǽــ  ȍــا على الاحʱفــ كʛʽʰة 

ة أثʛت ʷǼــȞل ʛʽʰؗ وʳǽȂابي   الإنʙونʶॽــॽة، وأشــارت الʙراســة إلى أن الʺʻفعة الاجʱʺاॽɺة الʺʙرؗ

  على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء مʧ مʙʵʱʶمي مʨاقع الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة.

  ʙجʨالي" ي ʛʽʷǽ ȑʚراسة والʙلل ʝامʵض الʛاغة الفॽص ʧȞʺǽ Șابʶض الʛاءً على العʻȃو

ات الاتʸالات في   ʛؗاع شʢل في قʽʺالعǼ ȍفاʱل على الاحʽʺضا العʛل ʖجʨم ȑʨʻمع ʛʽتأث

  ." ʛʸم  

 مشكلة الدراسة
ة العʺʽل لʺقʙم الʙʵمة مʲل  ــارؗ ــلʨك مʷـ تعʙدت الȄʛʤʻات الʱي قʙمʗ أســـاس نȑʛʤ لʱفʶـــʛʽ سـ

ʚلʥ الȄʛʤʻات الʱي فʶـــʛت    Social Exchange TheoryنȄʛʤة الॼʱادل الاجʱʺاعي   ، وؗ

الॽʁʺـــة ـــة مʲـــل نʺʨذج  ،  The Expectancy-Value Modelالʨʱقع   -الʺʻفعـــة الʺـــʙرؗ

ــʙم  ــ عـــ نــʺــʨذج  ــل  ـــــ مـ̡ـ ــل  ــ ـــ الــعــʺـ̔ـ ـــــا  ــات   ورضــــــــــــــــ ــ ــʨقــعـــ الـɦـ ــة  ــ ــاǼــقـــ -The expectancyمــʢـــــ

disconfirmation model  ʛ ʚلʥ تعʙدت الȄʛʤʻات الʱي قʙمʗ أســاس نȑʛʤ لʱفʶـ̔ـ ، وؗ

ات على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل مʲل  ʛؗـʷرة الʙاء وقʛـʷار الʛؔاه تʳاد تʛك الأفʨسـل
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ــافــة     The Switching Cost Modelنʺʨذج تؔلفــة الانʱقــال   ــــ ـــ ونȄʛʤــة الॽʁʺــة الʺʹــــــ

Added Value Theory    Ȍȃʛل ȑʛʤـــــاس ن ـــ ، وقʙ خلʸـــــــــــʗ هʚه الʻʺاذج إلى تقʦǽʙ أســـ

ـــــة. مʧ ناحॽة أخȐʛ، مʧ خلال مʛاجعة  ــʯلة الʙراســـ ــॽاغة أســــــ ــها بॼعʠ وصــــــ الʺʱغʛʽات Ǽعʹــــــ

ة العʺʽل عʙʻ تʸʵــʟॽ الʙʵمة مع الʺʻفعة الʺʙؗة   الʙراســات الʶــاǼقة ॽɾʺا يʱعلȘ بʙور مʷــارؗ

إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ    ورضــــــا العʺʽل، ؗانʗ هʻاك العʙيʙ مʧ الʙراســــــات الʱي أشــــــارت

ــا العʺʽل على قʙرة   ــات الʱي تʻاولʗ تأثʛʽ رضــ الʺʱغʛʽات، ʚؗلʥ لاحʻʤا وجʨد عʙد مʧ الʙراســ

ات على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل،   ʛؗــــــ ام عʥ مȎʗ تأثʙʻ الʸʹفعة  بʸʹʻا نلاحȌ القلʻل مʥ الاهʸʯالʷــــــ

ة العʻʸل عʹʗ تʶʳـــــʝॻ الʗʳمة ورضـــــا   ة ʯʸؕغʙʻ وســـــȊॻ على العلاقة بʥʻ مʵـــــارؕ الʗʸرؕ

  العʻʸل.  

ــــــة على قʢاع  ــــــȞلة الʙراســـ ــــــة وفهʦ مȐʙ صـــــــــلاحॽة ॽʀاس وتȘʽʰʢ مʷـــ ومʧ أجل دراســـ

ـyالات ـʛy، تʦ إجʛاء   في  الات ॽʰان إلʛʱؔوني، تʦ تʨزȄعها   دراسـة اسـʠʯلاॻɸةم ɦاسـ ȘȄʛʡ ʧع

ــــــلاحʱʽها   ــــــȞلة مʴل الʙراســـــــــة وصـــ على مʨʺʳعة مʧ العʺلاء Ǽغʛض الʴʱقȘ مʧ واقॽɻة الʺʷـــ

ــة إلى أن  الȘʽʰʢʱ،  و للॽʁاس   ـــ ــة لʙيهʦ وعي عʧ  ٪٧١وأشــــــــارت نʱائج الʙراســـ ـــ مʧ عʻʽة الʙراســـ

ــات  ة   الʱيإحȐʙ الʺʺارســـ ــارؗ ات تʳاه الʺʷـــ ʛؗــ ــʟॽ الʙʵمة، ؗʺا   فيتقʙمها الʷـــ عʺلॽة تʸʵـــ

ة مʧ الॼقاء مع مʜود  ٪٦٥وُجʙ أن   مʧ عʻʽة الʙراســــة لʙيهʦ معʛفة جʙʽة Ǽعʠ الʺʻافع الʺʙرؗ

ــــــــا عʧ الʙʵمات    ٪٦٠الʙʵمة، ؗʺا وُجʙ أن  ـــــة لʙيهʦ رضـــ ǽقʙمها مʜود   الʱيمʧ عʻʽة الʙراســــــ

ʺʛار    ٪٦٨الʙʵمة، ؗʺا وُجʙ أن  الʸʴــʨل على خʙمات   فيمʧ عʻʽة الʙراســة لʙيهʦ نॽة للاسـɦـ

ات   ʛؗش ʧمة مʙʵود الʜالاتمʸالات  .  

 ʧالعʺلاء ع Ȑʙاك وعي لʻأن ه ʙʳة نॽɺلاʢ ـɦـ ــة الاســـــــــ ـــ ـــ وȃالاعʱʺاد على نʱائج الʙراســـ

ــــــات  ة   الʱيǼعʠ الʺʺارســــــ ـــــــــالات ومʻافعها الʺʙرؗ ات الاتʸـــ ʛؗــــــ ǽقʙمها مʜود الʙʵمة مʧ شــــــ

ــا والॽʻة للॼقاء   ــفي واقॽɻة   فيومʛتॼاتها مʧ الʛضـــــ ــ ة، مʺا ǽʹـــ ʛؗــ ــ ــــʨل على خʙمات الʷـــ الʸʴـــ

ــة.   ــة، وȄعʜز الفʨʳة الॽʲʴॼة للʙراســـــ ــȞلة لॽʁاس مʱغʛʽات الʙراســـــ ــ وحʱى نʧȞʺʱ مʧ تلʟॽʵ مʷـــ

  :الʧȞʺǽ ʘʴॼ صॽاغة الʶʱاؤلات الʱالॽة
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  ʝॻــ ة العʻʸل في تʶʳــــ ــارؕ ة بʥʻ مʵــــ ــȊॻ للʸʹفعة الʗʸرؕ إلى أȏ مǻ Ȏʗعʸل "الʗور الʦســــ

ات الاتʶالات في مʙʶ؟  ʙؕاع شʠلاء في قʸالعǺ ȋفاʯات للاحʙثʓʸؕ "لʻʸمة ورضا العʗʳال  

 ومʧ خلال هʚا الʕʶال ʧȞʺǽ صॽاغة مʨʺʳعة مʧ الأسʯلة الفॽɺʛة ؗʺا يلي:

   ʟॽـــʸʵل في تʽʺة الع الʶـــʕال الأول: إلى أȑ مȐʙ يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ لʺʷـــارؗ
ات الاتʸالات في مʛʸ؟  ʛؗاع شʢل في قʽʺمة على رضا العʙʵال  

   ʟॽــʸʵل في تʽʺة الع الʶــʕال الʲاني: إلى أȑ مȐʙ يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ لʺʷــارؗ
ات الاتʸالات في مʛʸ؟  ʛؗاع شʢل في قʽʺة للع  الʙʵمة على الʺʻفعة الʺʙرؗ

  ل فيʽʺة على رضــا الع الʶــʕال الʲالʘ: إلى أȑ مȐʙ يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ للʺʻفعة الʺʙرؗ
ات الاتʸالات في مʛʸ؟  ʛؗاع شʢق  

  ة ة للعʺʽل العلاقة معȄʨʻاً بʧʽ مʷارؗ الʕʶال الʛاǼع: إلى أȑ مȐʙ تʨʱسȌ الʺʻفعة الʺʙرؗ
   ."ʛʸالات في مʸات الات ʛؗاع شʢل في قʽʺمة ورضا العʙʵال ʟॽʸʵل في تʽʺالع 

   لʽʺالعǼ ȍفاʱل على الاحʽʺضـا العʛل ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨي Ȑʙم ȑإلى أ :ʝامʵال الʕـʶال
ات الاتʸالات في مʛʸ؟  ʛؗاع شʢفي ق 

  أهداف الدراسة
ة للعʺʽل في العلاقة  ــȌॽ للʺʻفعة الʺʙرؗ تهʙف هʚه الʨرقة الॽʲʴॼة إلى الʴʱقȘ مʧ الʙور الʨســـــــــ

ـʟॽy الʙʵمة ورضـا العʺلاء ؗʺʕثʛات على الʴفاȍ على العʺلاء  ʵل في تʽʺة الع ـ̫ارؗ بʧʽ م

ــــالات في مʸـــــــʛ، وʧȞʺȄ صـــــــॽاغة مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الفॽɺʛة   ات الاتʸـــ ʛؗاع شـــــــʢفي ق

ʶॽئʛف الʙل إلى الهʨصʨالي:  للʱال ʨʴʻي على ال 

ة العʺʽل في تʸʵــʟॽ الʙʵمة على رضــا العʺʽل في الʴʱقȘ مʧ درجة  . ١ تأثʛʽ مʷــارؗ
ʛʸالات في مʸات الات ʛؗاع شʢق.   

ة  . ٢ ـʟॽy الʙʵمة على الʺʻفعة الʺʙرؗ ʵل في تʽʺة الع ـ̫ارؗ الʱعʛف على مȐʙ تأثʛʽ م
ʛʸالات في مʸات الات ʛؗاع شʢل في قʽʺللع.     

ــة للعʺʽــل على رضـــــــــــــــا العʺʽــل في قʢــاع  . ٣ الʱعʛف على مــȐʙ تــأثʛʽ الʺʻفعــة الʺــʙرؗ
  .ʛʸالات في مʸات الات ʛؗش  
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٤ . ʛʽـــــʶمة    تفʙʵال ʟॽـــــʸʵل في تʽʺة الع ة للعʺʽل بʧʽ مʷـــــارؗ وســـــاʡة الʺʻفعة الʺʙرؗ
   .ʛʸالات في مʸات الات ʛؗاع شʢل في قʽʺورضا الع  

٥ .  Ȑʨ ـؗات   تقʦॽʽ مʶـــــــــــــɦـ ʛـاع شــــــــــــــʢـ̔ل في ق ـ̔ل على الاحʱفـاǼ ȍـالعʺ تـأثʛʽ رضـــــــــــــــا العʺ
    مʛʸ.الاتʸالات في 

  أهمية الدراسة: 
ʛʤي نʱجهʨها وفقاً لʱʽʺة أهॽالʴراسة الʙال ʖʶʱؔت: 

تʶʱؔـــــʖ الʙراســـــة الʴالॽة الأهʺॽة الȄʛʤʻة مʧ خلاله تʛȄʨʢ نʺʨذج يʨضـــــح    الأهॻʸة الʹȂʙʢة:

ة العʺʽل   ــارؗ ــʛʽ العلاقة بʧʽ مʷـ ــȌॽ في زȄادة تفʶـ ة للعʺʽل ؗʺʱغʛʽ وسـ ــاهʺة الʺʻفعة الʺʙرؗ مʶـ

  ʦالفه ʧم ʙȄʜʺال ʦǽʙتق ،ʛآخ ʖجان ʧوم ،ʖجان ʧل مʽʺــا الع ـــــــ ــʟॽ الʙʵمة ورضـــ ــــ ـــ في تʸʵـــ

ʱدات على الاحʙʴʺه الʚه ʛʽة تأثॽɿॽؔل.لʽʺالعǼ ȍفا 

ــاعʙ الʺʙيʧȄʛ على فهʦ الॽه    الأهॻʸة العʸلॻة: مʧ خلال الʙراســـــــــة الʴالॽة تʦ تقʦǽʙ نʺʨذج ʶǽـــــــ

  ʦǽʙتق ʦا تʺؗ ،ʛــــʸــــالات في مʸال الاتʳالعʺلاء في مǼ ȍفاʱــــة على الاح زȄادة قʙرة الʺʕســـʁـ

ة للعʺʽل   ــات الʙاعʺة لʱعʜȄʜ الʺʻفعة الʺʙرؗ ــॽات مʧ أجل زȄادة الʺʺارســـــــ ــــ مʨʺʳعة مʧ الʨʱصـــ

ة العʺʽل.   ومʷارؗ
 :منهجية الدراسة

  نموذج ومتغيرات الدراسة

يهʙف نʺʨذج الʘʴॼ إلى تʨضॽح العلاقات بʧʽ عʙة مʱغʛʽات رئॽʶॽة. ومʧ خلاله ʧȞʺǽ تʨʸر 

اتʳاهات العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات، وʧȞʺȄ أولاً تʨضॽح مʱغʛʽات الʙراسة وتعȄʛفاتها الإجʛائॽة 

 ومʧ ثʦ تʨضॽح نʺʨذج الʙراسة ؗʺا يلي: 

ة العʸلاء في تʝॻʶʳ الʗʳمة ة العʺلاء في تʟॽʸʵ مʵارؕ : ʲʺǽل هʚا الʺʱغʛʽ "مȐʙ مʷارؗ

ة العʺلاء في تʟॽʸʵ الʙʵمات   ات الاتʸالات". وʷȄʺل مʷارؗ ʛؗمها شʙي تقʱمات الʙʵال

 لʻʱاسʖ تفʹʽلاتهʦ أو احॽʱاجاتهȞʷǼ ʦل أفʹل. 
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ة: ʛʽʷǽ هʚا العامل إلى "الʺʜاǽا أو الفʨائʙ الʺʨʸʱرة الʱي ǽعʱقʙ العʺلاء أنهʦ    الʸʹفعة الʗʸرؕ

  ʦǽʙتق مʲل   ʖانʨج وʷȄʺل  الʙʵمة".   ʟॽʸʵت عʺلॽة  في  ة  للʺʷارؗ نʳॽʱة  علʽها  ʸʴǽلʨن 

 الʙʵمات الॽʸʵʷة، أو تعʜȄʜ الʛضا، أو الʷعʨر بʱلقي خʙمات أكʛʲ ملاءمة. 

: ʝॽʁǽ هʚا الʺʱغʛʽ مȐʨʱʶ الʛضا الʷǽ ȑʚعǼ ʛه العʺلاء عʧ الʙʵمات الʱي  رضا العʸلاء 

ات لʨʱقعات العʺلاء مʧ خلال  ʛؗʷال تلॽʰة   Ȑʨʱʶم ʧع ʛʰʱعȄالات. وʸات الات ʛؗمها شʙتق

ات الاتʸالات".  ʛؗش ʧها مʽل علʸʴǽ يʱمة الʙʵال ʦǽʙتق 

ة الاتʸالات،  الاحʯفاǺ ȋالعʸلاء ʛؗمع ش ʦهʱاصلة علاقʨʺة العʺلاء لॽة أو نॽالʺʱا احʚل هʲʺǽ :

ان العʺلاء  عʺلاء مʛؔʱرʧȄ. وهʷǽ ʨʺل عʺلॽة اتʵاذ القʛار ʷǼأن ما إذاؗ  وʣȂهار الʨلاء والॼقاءؗ 

ة أو اسʷؔʱاف الʙʰائل.  ʛؗʷال ʝقاء مع نفॼارون الʱʵǽ 

ة العʺلاء  وȄهʙف نʺʨذج الʙراسة إلى تʺʽʲل العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات، وفهʧȞʺǽ ʅॽؗ ʦ لʺʷارؗ

قʢاع  داخل  Ǽالعʺلاء   ȍفاʱالاح على   ʛاشॼم  ʛʽغ ȞʷǼل   ʛثʕت أن  الʙʵمة   ʟॽʸʵت في 

ة ورضا العʺلاء، وȄفʛʱض  الاتʸالات في مʛʸ مʧ خلال الʨساʡة في تʴقȘʽ الʺʻفعة الʺʙرؗ

ʶد سلʨراسة وجʙذج الʨʺة العʺلاء ن لة مʧ الʱأثʛʽات بʧʽ هʚه الʺʱغʛʽات، وʛʽʷȄ إلى أن مʷارؗ

ة ورضا العʺ ، ومʧ الʺʨʱقع أن  لاءفي تʟॽʸʵ الʙʵمة لها تأثʛʽ مॼاشʛ على الʺʻفعة الʺʙرؗ

ة العʺلاء ورضا العʺلاء، ʚؗلʥ يʨضح   تʨʱسȌ الʺʻفعة الʺʨʸʱرة بʙورها في العلاقة بʧʽ مʷارؗ

تأ له  العʺلاء  أن رضا  نʺʨذج الʨʺʻذج  وʧȞʺȄ تʨضॽح  Ǽالعʺلاء.   ȍفاʱالاح مॼاشʛ على   ʛʽث

 الʙراسة في الȞʷل الʱالي: 



٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                                       العلمية التجارة والتمويل     المجلة  
 

  
(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٦٧٩                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 

 
 

 

  
) ʦل رقȞʷراسة ٢الʙذج الʨʺن : (  

  الʺʙʸر: مʧ إعʙاد الॼاحʲان 
  قياس المتغيرات  

ة العʺʽل"، و  (Agyei et al., 2021)تʦ الاعʱʺاد على   Kim et )لॽʁاس "مʷــارؗ

al., 2013)   اد علىʺʱالاعǼ "لʽʺاس "رضــــــــــــا العॽʀ ʦا تʺʻʽة"، ب لॽʁاس مʱغʛʽ "الʺʻفعة الʺʙرؗ

(Y. H. Kim et al., 2013)    ـــاســــــــــــــــهॽʀ ʦـــل" تʽʺــالعǼ ȍفـــاʱالاح " ʛʽغʱأن م ʧʽفي ح ،

عـلـى ــاد  ــ ـɦʺـــ ــالاعـ  ,Ǽ(Bahri-Ammari & Bilgihan, 2017; Hennig-Thurauـــــ

2004)  ʧاوح مʛʱي ȋنقـا ʝʺخ ʧن مʨȞʺت الʛȞॽـاس لॽʁام مʙɻـ ـɦـ ـؗل مʱغǼ ʛʽـاســــــــــــ  ʦॽʽتق ʦت .

نقاȋ) إلى لا أوافʷǼ Șـʙة (نقʢة واحʙة). بʨʻد الॽʁاس لؔل مʱغʛʽ مʨضـʴة في   ٥أوافʷǼ Șـʙة (

  ʦول رقʙʳ١ال.  
 أسلوب الدراسة

الʺʻهج الʨصـــــفي الʴʱلʽلي، حʘʽ أن هʚه الʙراســـــة هي دراســـــة ؗʺॽة تॼʱع هʚه الʙراســـــة  

ــة   ــॽات الʙراســــــ ॽʰان. ؗʺا أن اخॼʱار فʛضــــــ ـɦـ ــها ؗʺॽاً مʧ خلال الاســــــ وجʺॽع مʱغʛʽاتها تॽʀ ʦاســــــ

يʢʱلʖ تʴلʽل العلاقة بʧʽ مʨʺʳعة مʧ الʺʱغʛʽات، Ǽالإضـــــــــافة إلى ضـــــــــʛورة اخॼʱار صـــــــــʙق  

 .وتʴلʽلॽاً وثॼات الاسॼʱانة، لʚا ǽعʛʰʱ هʚا الʘʴॼ وصॽɿاً  
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  مجتمع وعينة الدراسة

ʙʵمي خʙمات الاتʸــــــالات في مʸــــــʛ، والॼالغ   يʲʺʱل مʱʳʺع الʙراســــــة في جʺॽع مʶـــــɦـ

  ʦدهʙم    98.6عʙʵ ȑʜ للʱعʯʰة العامة والإحʸـــاء،  ملʨʽن مʶــɦـ ʛؗʺهاز الʳووفقاً لـ    )،  ٢٠٢٢(ال

(Krejcie and Morgan 1970)  ــ تʦ جʺع الॽʰانات  .عʺʽل ٣٨٤، تʦ تقʙيʛ حʦʳ العʻʽة بــ

  ʛȃʨʱواك ʛʰʺʱ ـــــhـ ॽʰان إلʛʱؔوني في الفʛʱة ما بʧʽ ســــــ ـــــɦـ . ونʛًʤا لعʙم تʺʧȞ ٢٠٢٣مʧ خلال اســــــ

ــــــʖ لॽʰʢعة هʚا   ــʛة هي الأنʶـــ ــــ ــʨل على إʡار للʺʱʳʺع، فإن العʻʽة الʺʶॽـــ ــــ الॼاحʲان مʧ الʸʴـــ

ʳاǼة الفعلॽة   ʙʵماً لʙʵمات الاتʸـــالات بʨاقع   ٣٧٩الʘʴॼ. وȃلغʗ عʙد الاســɦـ   %98.70مʶــɦـ

  مʧ العʻʽة الʺقʙرة.

 نتائج التحليل الإحصائي 
ــʙق وثॼات    ــ ॼانةوॽɾʺا يلي تʦ فʟʴ صـــ ـɦـ ــ ــʙق العامل الʱأكȑʙʽ  الاســـ ــ ، والʴʱقȘ مʧ صـــ

  ʦراســــة. وتʙذج الʨʺʻخلال ل ʧراســــة مʙات الॽضــــʛار فॼʱاخ ʦت ʦصــــفي، ثʨل الʽلʴʱاج الʛʵ اســـɦـ

ʙʵام بʛنامج Ȅʛʡ (SEM)قة نʺʚجة الʺعادلة الهȞॽلॽة وʛȃنامج الʴʱلʽل   SPSS V.22 تʦ اســـــɦـ

 Data-Tabوʛȃنامج   AMOS V.26  الإحʸائي

 صدق وثبات متغيرات الدراسة

ــلʨب تʴلʽل مʸـــــــفʨفة الʴʱلʽل العاملي   ــ ʙʵام أســـ ــافيتʦ اســــــɦـ ــ ʷؔـــ  Principal الاســــــɦـ

component analysis    اؤهاʛإج ʦي تʱراسة، والʙات الʛʽغʱق مʙص ʧم Șقʴʱاج للʛʵʱلاس

ات الاتʸــــــالات في مʸــــــʛ للʴʱقȘ مʧ صــــــʴة ॽʀاســــــات  ٤٠على ( ʛؗعʺلاء شــــــ ʧلاً مʽʺع (

  :الʺʱغʛʽات. وʧȞʺȄ تʨضॽح نʱائج الʺʸفʨفة في الʙʳول الʱالي
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  )EFAالعاملي الاسʵؒʯافي ( ): مʶفʦفة الʲʯلʻل ١جʗول ( 

 ʛʽغʱʺال  

ارة 
ॼɻل

ʜ ا
رم

 

  الॼɻارة 

  معامل الॼʷʱع للʽʴʱل العاملي الاسʷؔʱافي 
Exploratory factor analysis 

matrix (EFA) 

CE PE Sa CR 

ʻʸل 
الع

ة 
ʵارؕ

م
 

 
C

us
to

m
er

  
En

ga
ge

m
en

t
 

(CE1)  الاتʸمة الاتʙمة خʙة مق ʛؗʷا مع ال ًr        0.782 أصʗʴॼ مʙʻم

(CE2) 
ة مقʙمة   ʛؗʷمع ال ȑأʛة ال أشعǼ ʛإʳǽابॽة ʛʽʰؗة تʳاه مʷارؗ

 خʙمة الاتʸالات 
0.81     

(CE3) 
  ʟائʸخ ʧج مȄʜأفʹل م ʦǽʙتق ʦǽʙاه تقʳت ȋاʷʻالǼ ʛأشع

ة مقʙمة خʙمة الاتʸالات  ʛؗʷمة مع الʙʵال 
0.801     

(CE4) 
 الʺʢلȃʨة أقʨم بʟॽʸʵʱ خʙمة الاتʸالات وفقًا للإحॽʱاجات 

0.813       

رؕة 
ʗʸل

ة ا
ʹفع

ʸال
 

 
Pe

rc
ei

ve
d 

B
en

ef
it

 

(PB1)  
ة مقʙمة خʙمة الاتʸالات   ʛؗʷمها الʙي تقʱمة الʙʵال ʙتع

 جʙʽة.
  0.785    

(PB2) 
ة مقʙمة خʙمة الاتʸالات   ʛؗʷي مع الʱȃʛʳʱة لॽة الإجʺالʺॽʁال

 مʻاسॼة.
  0.784    

(PB3) 
 ʧها مʽل علʸي أحʱفعة الʻʺل الʲʺمة  تʙمة خʙة مق ʛؗʷال

 الاتʸالات ملائʺة. 
  0.788     

ʻʸل 
الع

ضا 
ر

 
 C

us
to

m
er

 
Sa

ti
sf

ac
ti

on
 

(Sa1)  
ة مقʙمة خʙمة  ʛؗــ ــʙʵʱامʥ لʙʵمات الʷـ ــاك عʧ اسـ ما مȐʙ رضـ

 الاتʸالات ؟
   0.762   

(Sa2) 
 ʧــاك ع ــ ـــ ــॽه، ما مȐʙ رضـ ــ ـ́ـــ بʻاءً على إجʺالي الʨقʗ الȑʚ تق

ة مقʙمة خʙمة  ʛؗʷمات الʙʵل ʥامʙʵʱالات ؟اسʸالات 
   0.803   

(Sa3) 
S3  ة ʛ̫ؗـ ـȞ̫ل عام، ما مȐʙ رضـاك عʧ اسـʙʵʱام خʙمات ال Ǽ :
 ʙʵمة الاتʸالات ؟لʺقʙمة ال

   0.794   
ʻʸل 

الع
Ǻ ȋ

ʯفا
لاح

ا
 

 
C

us
to

m
er

 R
et

en
ti

on
   

 (CR1)  
ة في    ʛؗʷمات الʙل على خʨʸʴفي ال ʛʺʱف اسʨس

 الʺʱʶقʰل.
    0.80

2 

 (CR2) .الاتʸمة الاتʙʵمة لʙة الʺق ʛؗʷاء إلى الʺʱالإنǼ ʛ0.78     أشع
2 

(CR3) 
ة   ʛؗʷمات مع الʙام خʙʵʱأن أواصل اس ʖʳǽ يʻأن ʛأشع

 مقʙمة خʙمة الاتʸالات. 
    0.78

4 

(CR4) 
ة مقʙمة خʙمة   ʛؗʷال  ʖʶالأن ȑارॽهي خ ʛʰʱالات تعʸالات

 للʨʸʴل على الʙʵمة. 
      0.73

5 

Cronbach's alpha     0.888 0.829 0.832 0.86معامل  
4 

     SPSSنʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة  الʺʙʸر: 
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ـــ   ʧȞʺǽ قʨʰل معامل الॼʷʱع العاملي في حال ʨؗن    Hair et al. (2019)ووفقا لــــ

ــفʨفة  ٠.٧٠  ≥وॽʀʺة ألفا ʛؗونॼاخ    ॽʀEFA  (≤   0.4ʺة الʺعامل ( ʗ نʱائج الʺʸــ ـɹـ . أوضــ

ــــاॽɾة هي ʷؔــــــ ـɦـ ــ ــॼع الاســــــ ــ ʚلʥ أقل ॽʀʺة EFA=   ٠.٧٣٥ أن أقل ॽʀʺة لʺعاملات الʷʱــــــ ، وؗ

لॽʺʳع الʺʱغʛʽات. لʚلʧȞʺǽ ʥ الإشــارة إلى تʨفʛ مقʙار    ٠.٨٤ =αلʺعامل ألفا ʛؗونॼاخ هي 

  كافِ مʧ الʙʸق والॼʲات لॼɻارات مॽʁاس الʙراسة.
  اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات:

ــॼة الʛʴجة   " أداة مفʙʽة لʙʴʱيʙ ما إذا ؗانʗ الॽʰانات تॼʱع    Critical Ratioتعʙ "الʶʻــ

ـــــــــاǼه على أســــــــــــاس معاملات الʱفʡʛح والإلʨʱاء للʺʱغʛʽات الفʛدǽة،   الʨʱزȄع الॽʰʢعي. وʦʱȄ حʶـــ

ــــافة إلى معامل ماردǽا  ـــ للʨʱزȄع الॽʰʢعي الʺʱعʙد للʨʺʻذج    ǼMardia’s coefficientالإضـــ

عʻــʙ    ١.٩٦إلى    ١.٩٦-كȞـل. وتقع الʦॽʁ الʛʴجـة الʺقʨʰلـة لهـʚه الʺعـاملات ضــــــــــــــʺʧ نʢـاق  

  .(Stevens, 2012)  %٩٥مȐʨʱʶ ثقة  

  ): جʗول الʦʯزȂع الॻʮʠعي للॻʮانات ٢جʗول (

ʦاء  الʯʸغʙʻات 
ʯلال

ل ا
عام

م
sk

ew
 

  

جة 
ʙʲ

ʤ ال
ॻɿل

ا
c.r

. 
 

ح 
ʟʙف

ʯال 
مل

معا
ku

rto
si

s
 

جة 
ʙʲ

ʤ ال
ॻɿل

ا
c.r

.
  

 مʹʲʹى تʦزȂع الॻʮانات 

عي
ॻʮʠ

 ال
زȂع

ʦʯ
 ال

ॺع
ʯي 

ʙʻ
ʯʸغ

ال
  

ة العʻʸل  مʵارؕ

CE  -2
.5

88
 -2

0.
56

6
 

7.
91

3
 31

.4
44

 

 لا 

ة   الʸʹفعة الʗʸرؕ
PV -1

.9
79

 -1
5.

72
5

 

5.
05

9
 20

.1
03

 

 لا 
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  يتبع 

  ): جʗول الʦʯزȂع الॻʮʠعي للॻʮانات ٢جʗول (تاǺع 

ʦاء   الʯʸغʙʻات 
ʯلال

ل ا
عام

م
sk

ew
 

  

جة 
ʙʲ

ʤ ال
ॻɿل

ا
c.r

. 
 

ح  
ʟʙف

ʯال 
امل

مع
ku

rto
si

s
 

جة 
ʙʲ

ʤ ال
ॻɿل

ا
c.r

.
  

 مʹʲʹى تʦزȂع الॻʮانات

عي 
ॻʮʠ

 ال
زȂع

ʦʯ
 ال

ॺع
ʯي 

ʙʻغ
ʯʸل

ا
  

رضا العʻʸل  
Sa -2

.0
42

 -1
6.

23
3

 

5.
36

8
 21

.3
31

 

 لا 

 ȋفاʯالاح

ǺCR -2العʻʸل 
.2

58
 -1

7.
94

9
 

6.
62

1
 26

.3
11

 

 لا 

معامل مارʗȂا  
Marida 

test  10
.4

66
 

14
.7

04
 

  لا 

 Data-Tab و  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة  

)  ٢٠.٥٦-.) تʛاوحʗ مc.r) ʧمʧ الʙʳول الʶـــــــابȘ نلاحȎ أن ॽʀʺة الʶʻـــــــॼة الʛʴجة (

Ȑʨ  ٣١.٤إلى ( ــــɦـ ـــــل إلى الʺʶـــ ـــــॼة الʛʴجة لʦ تʸـــ ) لؔل مʧ الʱفʡʛح والʨʱاء. ونلاحȎ أن الʶʻـــ

 ʧم ȑـانـات (أॽʰعي للॽʰʢع الȄزʨʱل للʨʰـ̒ة  ١.٩٦إلى    ١.٩٦-الʺق ʽʰʺات الʛʽغʱʺال ʧم ȑفي أ (
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  Ȑʨ في الʳـʙول. ولـʚلـʧȞʺǽ ʥ ملاحʤـة أن الʺʱغʛʽات لا تʴقȘ الʨʱزȄع الॽʰʢعي على الʺʶـــــــــــــɦـ

ا أن الʶʻـــــॼة الʛʴجة ( .)  c.rالفʛدǼ .ȑالʶʻـــــॼة للʨʱزȄع الॽʰʢعي مʱعʙد الʺʱغʛʽات، نلاحȎ أǽʹـــــً

ــʨم الॽʰانॽة لʨʱزȄع الॽʰانات، فإن  ــــ ــॼة للʛســـ ــــ لاخॼʱار مارʙȄا لا تʴقȘ الʨʱزȄع الॽʰʢعي. أما Ǽالʶʻـــ

  ʛʽع غȄزʨس ولها تʛل جȞــــــ ـــ ــʛʽ إلى أن الॽʰانات لا تॼʱع مʻʴʻى نʺʨذجي على شـــ ــــ ـــ الʳॽʱʻة تʷـــ

  Ȑʨ Ȑʨ الفʛدȑ أو على الʺʶـɦـ ॽʰʡعي.وȃʺا أن افʛʱاض الʨʱزȄع الॽʰʢعي غʛʽ مʨʱفʛ على الʺʶـɦـ

ʙعʱʺنامج  الʛب ʛʰذج عʨʺʻال ʛيʙال تقʺؔ ـɦـ ــــ ـــ ʦʱ اســـ ـ̔ـ ــــ ـــ ʙʵام تقॽʻة    Amosد للॽʰانات، فʶـــ ـɦـ ــــ ـــ Ǽاســـ

Bootstrapping   مʙـʵ ــــــائي     الʱي تʶـــــــــــــɦـ ـــ ـــ ʰؗـʙيـل للʱقـʙيʛات الॼـارامȄʛʱـة في الʴʱلʽـل الإحʸـــ

(Stevens, 2012). 
 توصيف متغيرات الدراسة 

ـــــʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لʺʱغʛʽات الʙراســــــــة في  ʙʵام الʛؔʱارات والʺʨʱســـ ــــɦـ ʧȞʺǽ اســـ

 :وصف بॽانات الʙراسة، وʧȞʺȄ تʨضॽح ذلʥ على الʨʴʻ الʱالي

  ): تʦصʃॻ مʯغʙʻات الʗراسة٣الʗʱول (

 مʯغʙʻات الʗراسة 
  الʙؒʯار 

Frequencies 

  الʦسȊ الʴʲابي 
Mean 

 ȏارॻɹʸاف الʙʲالان  
Std. Deviation 

ة العʻʸل    مʵارؕ
Customer Engagement 

٣٧٩ 4.39  0.73 

ة    الʸʹفعة الʗʸرؕ
Perceived Benefit 

٣٧٩ 4.31  0.71 

  رضا العʻʸل 
Customer Satisfaction 

٣٧٩ 4.26  0.74 

  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل 
Customer Retention 

٣٧٩ 4.28  0.70 

  الॼاحʲان الʺʙʸر: مʧ إعʙاد 
ة   ــارؗ ــابي لʺʱغʛʽ (مʷـــ ــȌ الʶʴـــ ــة؛ ǽعʛʰʱ الʨســـ ــفي لʺʱغʛʽات الʙراســـ ॽɾʺا يʱعلǼ Șالعʛض الʨصـــ

)، 0.73) وانʛʴاف مॽɻــارȑ (4.39العʺʽــل) هʨ الأعلى Ǽــالʺقــارنــة Ǽــالʺʱغʛʽات الأخॽʁǼ Ȑʛʺــة تعــادل (

ــابي ( ــ ـــــــȌ حʶـــــ ة) ʨʱʺǼســ مʱغʛʽ  )، ومʧ ثʦ 0.71) وانʛʴاف مॽɻارȑ (4.31يلॽه مʱغʛʽ (الʺʻفعة الʺʙرؗ

)، واخʛʽاً مʱغʛʽ (رضا العʺʽل)  0.70) وانʛʴاف مॽɻارȑ (4.28(الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل) ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

 ). 0.74) وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ4.26) ȑسȌ حʶابي (
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  التحليل العاملي التوكيدي 
  ȑʙʽ ʨؗʱل العاملي الʽلʴʱــــف ال ا Ǽاســــــʦ الʸــــــʙق الʱقارȃي، مʸǽ(CFA) Ȑʙــ ، الʺعʛوف أǽʹــــــً

ــ  إذا ؗانʗ معاملات    Hair et al. (2019)تॼʷع ॼɺارات ؗل مʱغʛʽ على Ǽعʹها الॼعʠ. ووفقاً لـــ

ــॼع الʺॽɻارȄة  ــــــ ، تʨؔن بॽانات الʺॽʁاس مقʨʰلة، وॽɾʺا يلي الʦॽʁ الʺॽɻارȄة لʱق0.5    ʦॽʽ ≥ (SLE) الʷʱـــ

  :مȐʙ ملاءمة الʨʺʻذج

  ) مʓشʙات جʦدة الʹʦʸذج ومȂʦʯʴات القʦʮل ٤الʗʱول (

ʙشʓʸات   الȂʦʯʴلمʦʮجع   القʙʸال  

مȁʙع ؕاȏ الʹʮʴي  
(χ2/df)  

χ2/df  >ل  ٥ʨʰمق Ȑʨʱʶم  
χ2/df  >٣ ʙʽج Ȑʨʱʶم  

(Awang, 2012; Gheshlagh et al., 
2018) 

مȎʦʯʴ الʸعʹȂʦة لȁʙʸع  
 ȏكاP-value of 

Chi-Square 

 ٠.٠٥مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة < 

إذا ؗان  ٠.٠٥  ≥ʧȞʺǽ قʨʰل مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة 
 ʧم ʛʰة أكʻʽالع ʦʳدة ٢٠٠حʛمف  

(Awang, 2012; Gheshlagh et al., 
2018; Schumacker & Lomax, 2004; 

Thakkar, 2020) 

 معامل رمʴي 
(RMSEA)  

RMSEA <.٠.٠٨  Șابʢم ʛʽغ 

RMSEA ) ʧ٠.٠٨إلى  ٠.٠٥مʙʽج Ȑʨʱʶم (  
RMSEA ) ʧ٠.٠٥إلى  ٠م Șابʢم Ȑʨʱʶم (

  تʺاماً 

(Awang, 2012; Gheshlagh et al., 
2018; Thakkar, 2020) 

مʓشʙ الʠʸاǺقة الʸقارن 
(CFI)  

CFI ≤ ٠.٩٠  ʙʽج Ȑʨʱʶم  
(Awang, 2012; Hu & Bentler, 1999; 

Schumacker & Lomax, 2004; 
Thakkar, 2020) 

مʓشʙ جʦدة الʸلاءمة  
)GFI(  

GFI  <ل ٠.٨ʨʰمق Ȑʨʱʶم  
GFI  <٠.٩  ʙʽج Ȑʨʱʶم  

(Awang, 2012; Schumacker & 
Lomax, 2004) 

مʓشʙ جʦدة الʸلاءمة  
  (AGFI)الʙʸجح

AGFI  <٠.٨  ʙʽج Ȑʨʱʶم  
(Abedi et al., 2015; Gheshlagh et 
al., 2018; Schumacker & Lomax, 

2004; Thakkar, 2020) 

  ȏارॻɹʸلاءمة الʸال ʙشʓم
(NFI)  

NFI  <ل ٠.٨ʨʰمق Ȑʨʱʶم  
NFI  <٠.٩  ʙʽج Ȑʨʱʶم  

(Abedi et al., 2015; Awang, 2012; 
Thakkar, 2020) 

) ʛȂʦل ʙتاك ʙشʓمTLI(  TLI  <٠.٩ ʙʽج Ȑʨʱʶم (Awang, 2012) 

  الʺʙʸر: مʧ إعʙاد الॼاحʲان Ǽالاعʱʺاد على الʺʛاجع الʺʷار إلʽها Ǽالʙʳول 
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ȑʙʽ مʧ خلال الʨʺʻذج الʺʨضح في الȞʷل   ʨؗʱل العاملي الʽلʴʱذج الʨʺدة نʨاس جॽʀ ʧȞʺȄو

  الʱالي:

 
) ʦل رقȞʷ٣ال ȑʙʽ ʨؗʱل العاملي الʽلʴʱذج الʨʺن (CFA 

 Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي Ǽالاعʱʺاد على 

ــة، وॽɾʺا يʱعلʕʺǼ Șشــــʛات   ȑʙʽ لʨʺʻذج الʙراســ ʨؗʱل العاملي الʽلʴʱال Șــاب يʨضــــح الʷــــȞل الʶــ

ȑʙʽ: ؗان مʶـــــــȐʨʱ معȄʨʻة الʨʺʻذج (ॽʀʺة   ʨؗʱل العاملي الʽلʴʱذج الʨʺدة نʨجP   ــــــــ ــــــــــ ) مʨʱافقة  χ2لـــ

 ʗؗان ʘʽل، حʨʰل مقȞـــــــ ـــــــʷǼP <0.05 ʛـ ان مʕشـ مʢابȘ تʺاماً حʘʽ أن  معامل   RMSEA، وؗ

ـــــــॼة ٠.٠٨<   RMSEA) والॽʁʺة الʺॽɻارȄة (٠.٠٤٩تعادل (  (RMSEA) رمʶــــــــي  )، وأما Ǽالʶʻـ

ــــــــʛ الʺʢاǼقة الʺقارن ( ــــــــʛ الʺʢاǼقة   )  CFIلॽʁʺة مʕشـــــ فʱʽعʛʰ مʢابȘ تʺاماً حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة مʕشـــــ

ــــــــʛ القʨʰل (ǽ0.98عادل ( ــــــــʛ جʨدة الʺلاءمة ٠.٩٠ ≥  CFI) وذلʥ أن مʕشـــــ ). وॽɾʺا يʱعلʕʺǼ Șشـــــ

(GFI)  ) ــة الʺعــامــلʺॽʀ ʗلغــʰــة0.95فʺॽʁــالʺقــارنــة مع الȃــة (  ) وȄــارॽɻʺالGFI    <فــإن ٠.٩٠ (

ملاءمـــــة مʛتفع Ȑʨ جʨدة  مʶـــــــــــــɦـ ǽقـــــʙم  الʺلاءمـــــة   .الʨʺʻذج  ʕʺǼشــــــــــــــʛ جʨدة   Șعلʱي وॽɾʺـــــا 
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ـ̋ة الʺعـامـل (  (AGFI)الʺʛجح ॽʀ ʗلغـʰـة (0.928فȄـارॽɻʺـ̋ة ال ॽʁـالʺقـارنـة مع الȃو (AGFI  

  <٠.٨  ʛشــــــــــــــʕʺǼ Șعلʱــا يʺॽɾتفع. وʛجح مʛدة ملاءمــة مʨج Ȑʨ ) فــإن الʨʺʻذج ǽقــʙم مʶـــــــــــــɦـ

  ȏـارॻɹʸلاءمـة الʸال(NFI)  ) ـ̋ة الʺعـامـل ॽʀ ʗلغـʰـة  0.965فȄـارॽɻʺـ̋ة ال ॽʁـالʺقـارنـة مع الȃو (

)NFI   <٠.٩  ʛشـʕʺǼ Șعلʱا يʺॽɾتفع. وʛم ȑارॽɻملائʺة م Ȑʨ ɦـʶم مʙقǽ ذجʨʺʻفإن ال (  ʙتاك

) ʛȂʦلTLI  () ة الʺعاملʺॽʀ ʗلغʰة (0.978فȄارॽɻʺة الʺॽʁالǼ مقارنة (TLI   <فإن ٠.٩ (

ــʛات جʨدة نʺʨذج   ــ ــارة إلى أن مʕشـــ ــ Ȑʨ جʨدة مʛتفع. وȃالʱالي ʧȞʺǽ الإشـــ ـɦـ ــ الʨʺʻذج ǽقʙم مʶـــ

 الʴʱلʽل العاملي الʺॽɻارȑ مʛتفعة.

وॽɾʺا يʱعلȘ بʙرجة الʸــــʙق العاملي الʺॽɻارȄة لॼɻارات ؗل مʱغʛʽ، فإنه ʧȞʺǽ تʨضــــॽح  

 معامل الॼʷʱع الʺॽɻارȑ لॼɻارات الॽʁاس في الʙʳل الʱالي:  

ȏʗʻ ٥الʗʱول ( ʦؕʯل العاملي الʻلʲʯال : (  

الʯʸغʙʻات  

 الؒامʹة 
 الʯʸغʙʻات  

  ȏʗʻؕʦʯع الॺʵʯمعامل ال

 ȏارॻɹʸال 

معامل  

الॺʵʯع  

ȏʗʻؕʦʯال  

  Ȏʦʯʴم

 Pالʗلالة 

CE1  

ة العʺʽل   CEمʷارؗ

0.781 0.884 *** 

CE2  0.834 0.998 *** 

CE3  0.823 0.999 *** 

CE4  0.827 1  

PB1  

ة   PBالʺʻفعة الʺʙرؗ

0.79 1.071 *** 

PB2  0.783 1.044 *** 

PB3  0.787 1  

Sa1  

 .Saرضا العʺʽل 

0.756 1  

Sa2  0.811 1.09 *** 

Sa3  0.801 1.062 *** 

  يتبع 
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ȏʗʻ ٥الʗʱول (تاǺع   ʦؕʯل العاملي الʻلʲʯال : (  

 الʯʸغʙʻات   الʯʸغʙʻات الؒامʹة 
معامل الॺʵʯع 

 ȏارॻɹʸال ȏʗʻ ʦؕʯال 

معامل 

الॺʵʯع 

ȏʗʻ ʦؕʯال  

 Ȏʦʯʴم

 Pالʗلالة 

CR1 
 

 .CRالاحʱفاǼ ȍالعʺʽل 

0.812 1  

CR2 
 

0.787 0.972 *** 

CR3 
 

0.796 0.974 *** 

CR4 
 

0.735 0.906 *** 

 Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي Ǽالاعʱʺاد على 

ʧʽʰʱي Șــاب ــــــ ـʙrول الʶــــــ ــॼع  S.Eمعـامـل الʱقـʙيʛ الʺॽɻـارȑ ( مʧ خلال ال ) لعʨامـل الʷʱــــــــــــ

ة العʺʽل ( )، بʻʽʺا تʛاوحॽʀ ʗʺة الʺعامل مʧ 0.834إلى    ٠.٧٨١) تʛاوحʗ مCE) ʧلʺʷـــارؗ

ة (٠.٧٩٠إلى    ٠.٩٨٣( ـــــــــــاً تʛاوحॽʀ ʗʺة الʺعامل مʧ (PB) للʺʻفعة الʺʙرؗ   0.756)، أǽʹـــ

ــا العʺʽل (0.811إلى   ــॼة لʛضــــــ )، ؗʺا تʛاوحॽʀ ʗʺة معامل الʱقʙيʛ الʺॽɻارȑ مǼ (Sa. ʧالʶʻــــــ

)، وتعʛʰʱ معاملات الʷʱـــــॼع الʺॽɻارȄة  .Ǽ (CRالʶʻـــــॼة للاحʱفاǼ ȍالعʺʽل (0.812إلى  0.735(

). وذلHair et al. 2019  ʥ(  ٠.٥  ≥للʺॽʁاس مقʨʰلة إذا ؗانʗ معاملات الʷʱــــॼع الʺॽɻارȄة  

 ʧȞʺǽ الإشارة إلى تʨفʛ قʙر ؗافي مʧ الʺلاءمة لʺعاملات الॼʷʱع لॽʺʳع ॼɺارات الʺॽʁاس.

 :(SEM)نمذجة المعادلة الهيكلية 
ـــــعى إلى تقSEM  ʦॽʽنʺــʚجــة الʺعــادلات الهȞॽلॽــة ( ـــ ـــ ) هي تʴلʽــل مʱعــʙد الʺʱغʛʽات ʶǽـــ

 ʧامʜʱل مȞʷǼ عةǼاʱات الʛʽغʱʺال ʧم ʛʲأو أك ʙات على واحʛʽغʱʺال ʧعة مʨʺʳم ʛʽتأث(Hair 

et al. 2019)    ةॽاخلʙʱة الʡسـاʨة الȄʨʻار معॼʱراسـة واخʙاؤلات الʁـ ، ومʧ أجل الإجاǼة على ت

ة العʺʽل" و "رضــــا العʺʽل" ومʛʱتॼات تأثʛ الʨســــاʡة على  ة" بʧʽ "مʷــــارؗ ــ "الʺʻفعة الʺʙرؗ ــ لــــــــــــــ

 ʧة له ومȄارॽɻʺل الʨʰات القʛشـʕراسـة ومʙؔامل للʱʺذج الʨʺʻار الॼʱاخ ʦʱ "الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل" سـ̔

  ʱائج فʛوض الʙراسة:ثʦ يʦʱ تʨضॽح ن
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  اخॺʯار الʹʦʸذج الʯʸؒامل 
في هʚا الʜʳء تʦ اخॼʱار الʺعادلة الʻʰائॽة للʨʺʻذج الʺʱؔامل للʙراسة.  ومʧ أجل اخॼʱار نʺʨذج  

ــــة لابʙ أولاً مʧ الʴʱقȘ مʧ جʨدة مʢاǼقة نʺʨذج الʺعادلة الʻʰائॽة ومʧ ثʧȞʺǽ ʦ اخॼʱار   ـــ الʙراســـ

  الʨʺʻذج، وʧȞʺȄ تʨضॽح ذلॽɾ ʥʺا يلي:

   :الʸعادلة الʮʹائॻة للʹʦʸذج الʯʸؒامل  مʠاǺقة جʦدة اخॺʯارأولا:  

Ȅʨات جʨدة ॽʀاس الʨʺʻذج، وفقا   ـɦـ ــॽح مʶـــ ــʛات الʺॽɻارȄة الʱي تʦ  في هʚا الʜʳء تʦ تʨضـــ للʺʕشـــ

) ʦول رقʙʳقاً في الǼها ساʽاس ف٤الإشارة إلॽʁات الʛشʕح مॽضʨت ʧȞʺȄالي: ي)، وʱول الʙʳال  

) ʤول رقʗقة٦جǺاʠدة مʦاس جॻɾ اتʙشʓم :(  ʛامʳض الʙة للفॻائʹʮعادلة الʸذج الʦʸن  
ʙشʓʸاس   الॻɿال Ȏʦʯʴلاءمة  مʸال Ȏʗم  
 مȐʨʱʶ جʙʽ ١.٨٦٨  (χ2/df)مȃʛع ؗاȑ الʰʶʻي 

ȑع ؗاȃʛʺة لȄʨʻالʺع ȐʨʱʶمP-value  ل   ٠.٠٠٠ʨʰمق Ȑʨʱʶم  
  مʢابȘ تʺاماً   ٠.٠٤٨  (RMSEA) معامل رمʶي 

 مȐʨʱʶ جʙʽ  ٠.٩٨٣  (CFI)مʕشʛ الʺʢاǼقة الʺقارن 

 مȐʨʱʶ جʙʽ  ٠.٩٥١  ) GFIمʕشʛ جʨدة الʺلاءمة (

 مȐʨʱʶ جʙʽ  ٠.٩٢٩  (AGFI) مʕشʛ جʨدة الʺلاءمة الʺʛجح

 ȑارॽɻʺالʺلاءمة ال ʛشʕم(NFI)  ٠.٩٦٤   ʙʽج Ȑʨʱʶم 

) ʝȄʨل ʛتاك ʛشʕمTLI (  ٠.٩٧٩   ʙʽج Ȑʨʱʶم 

 Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة  

ــــــــʛات ॽʀاس جʨدة ــــــابʧȞʺǽ Ș الʱعلȘʽ على مʕشـــ   مʢاǼقة مʧ خلال الʙʳول الʶـــــ

ـʘ̔ نلاحȎ أن مȃʛع ؗـاȑ الʶʻــــــــــــــʰي   ـ̒ائॽـة للʨʺʻذج الʺʱؔـامـل ، ح ʰالʺعـادلـة ال(χ2/df)   عـادلǽ

ــ  Pوهʨ مʶـــȐʨʱ جʙʽ، أما Ǽالʶʻـــॼة لʺʶـــȐʨʱ معȄʨʻة الʨʺʻذج (ॽʀʺة   ١.٨٦٨ ) فقʙ بلغχ2  ʗلـــــــــــــــ

ــي ٠.٠٠٠( ــॼة لʺعامل رمʶــــــــــ ــــــ ــȐʨʱ مقʨʰل مʧ الʺلاءمة،  وأما Ǽالʶʻــــ ــــــ  ) وʚȃلʥ تʙل على مʶــــ

(RMSEA)  ) عــادلǽ ʨــة (٠.٠٤٨فهȄــارॽɻʺــة الʺॽʁوال (RMSEA    >ل ٠.٠٨ʙتــ ʥلــʚــȃو  (

ـــــــʛ الʺʢاǼقة الʺقارن ( ـــــــॼة لॽʁʺة مʕشــ ـــــــȐʨʱ ملاءمة جʙʽ، وأما Ǽالʶʻــ فʙʽل على  )  CFIعلى مʶــ

ــʛ الʺʢاǼقة ( ــȐʨʱ جʙʽ مʧ الʺلاءمة حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة مʕشــ ــʛ القʨʰل 0.983مʶــ ) وذلʥ أن مʕشــ

)CFI  ≤  دة الʺلاءمة ٠.٩٠ʨج ʛشــʕʺǼ Șعلʱا يʺॽɾو .((GFI) ةʺॽʀ ʗلغʰف ) 0.951الʺعامل (
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وॽɾʺا   .) فإن الʨʺʻذج ǽقʙم مʶـــــȐʨʱ جʨدة ملاءمة مʛتفع٠.٩٠>  GFIمع الॽʁʺة الʺॽɻارȄة (وȃالʺقارنة  

ــــــʛ جʨدة الʺلاءمة الʺʛجح ــ ) وȃالʺقارنة مع الॽʁʺة 0.929فʰلغॽʀ ʗʺة الʺعامل ( (AGFI) يʱعلʕʺǼ Șشــــ

) فإن الʨʺʻذج ǽقʙم مʶــȐʨʱ جʨدة ملاءمة مʛجح مʛتفع. وॽɾʺا يʱعلʕʺǼ Șشــʛ ٠.٨>  AGFIالʺॽɻارȄة (

  ȑــارॽɻʺالʺلاءمـة ال(NFI)  ) ــة الʺعــامـلʺॽʀ ʗلغــʰـة (0.964فȄــارॽɻʺــة الʺॽʁـالʺقــارنـة مع الȃو (NFI   <

٠.٩) ʝȄʨل ʛتاك ʛشــــʕʺǼ Șعلʱا يʺॽɾتفع. وʛم ȑارॽɻملائʺة م Ȑʨʱــــʶم مʙقǽ ذجʨʺʻفإن ال (TLI  ʗلغʰف (

) فإن الʨʺʻذج ǽقʙم مȐʨʱʶ جʨدة مʛتفع. ٠.٩>  TLI) مقارنة Ǽالॽʁʺة الʺॽɻارȄة (ॽʀ0.979ʺة الʺعامل (

 وȃالʱالي ʧȞʺǽ الإشارة إلى أن مʕشʛات جʨدة نʺʨذج الʴʱلʽل العاملي الʺॽɻارȑ مʛتفعة.

  ثانॻا: اخॺʯار الʸعادلة الʮʹائॻة للʹʦʸذج الʯʸؒامل:

ـȞ̫ل ؗافي ومʧ خلال نʱائج ॽʀاس جʨدة نʺʨذج   Ǽ ʦقة ملائǼاʢʺال Ȑʨʱʁـ الʺعادلة الʻʰائॽة نلاحȎ أن م

ـɦائج  ــــــــॽح ن ــ ــ ــــــــة لاخॼʱـار الʨʺʻذج، وفى هـʚا الʜʳء تʦ تʨضــ ــ ــ للʦȞʴ على جʨدة الʨʺʻذج، الأمʛ الـȑʚ يॽʱح الفʛصــ

ــــȞل الʱالي ــح في الʷــــ ــ ــ ــــॽح نʱائج اخॼʱار الʺعادلة )،  ٤رقʦ (  اخॼʱار الʺعادلة الʻʰائॽة ؗʺا هʨ مʨضــ وʧȞʺȄ تʨضــــ

  الʻʰائॽة لʨʺʻذج الʙراسة ؗʺا هʨ مʨضح في الʙʳول الʱالي:

) ʦول رقʙراسة ٧جʙذج الʨʺʻة لॽائʻʰار الʺعادلة الॼʱائج اخʱن (  

  الʴʸار  الفʙض
ʙʻأثʯمعامل ال  

 ȏارॻɹʸال  

معامل 

 ʗيʗʲʯال
2R  

 Ȏʦʯʴم  

  الʸعʹȂʦة 

H 1  لʻʸة الع   ٠.٣١٤  _ _  ٠.١٩  رضا العʻʸل  مʵارؕ

H 2 لʻʸة الع ة الʸʹفعة    مʵارؕ   ***   %٨8  ٠.٩٤  الʗʸرؕ

H 3  ة   ***   ٪ ٩٠  ٠.٩٥  رضا العʻʸل   الʸʹفعة الʗʸرؕ

H 4   لʻʸة الع ة   مʵارؕ   ٠.٠٠٩  ٪ ٩٠  ٠.٧٩٤  رضا العʻʸل  الʸʹفعة الʗʸرؕ

H 5 لʻʸة الع ة    مʵارؕ   ***   ٪ ٩٣  ٠.٩٦  الʸʹفعة الʗʸرؕ

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة بʛنامج 

والʱي يʱʹــــــح فʽها   الʙراســــــة،وʨȄضــــــح الʙʳول الʶــــــابȘ نʱائج تʴلʽل الʺعادلة الهȞॽلॽة لʨʺʻذج  

ة العʺʽل   رضــا العʺʽل) الȐʚ لʦ ت   ʗʰʲمعȄʨʻة مʶــارات نʺʨذج الʙراســة عʙا الʺʶــار (مʷــارؗ

 ʧȞʺȄــار، و ــȞل معʱȄʨʻه مʧ خلال اخॼʱار الʺʶـ لاً لؔل فʛض ʷǼـ ـ̔ـ ــȞل أكʛʲ تفʸـ ــʴॽها ʷǼـ تʨضـ

 الʨʢʵات الʱالॽة. يمʱʶقل ف
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  ȏʦʹمع ʙʻتأث   ȏʦʹمع ʙʻغ ʙʻتأث 

) ʦل رقȞʷ٤ال ʝامʵض الʛة للفॽائʻʰذج الʺعادلة الʨʺن ( 

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي Ǽالاعʱʺاد على 
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  نʯائج اخॺʯار الفʙض الأول  
  ʖجʨم ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨالي: " ي ʛʽـــʷǽ ȑʚراســـة والʙض الأول للʛار الفॼʱاخ ʦء تʜʳا الʚفي ه

ات   ʛؗاع شـــʢل في قʽʺمة على رضـــا العʙʵال ʟॽـــʸʵل في تʽʺة الع الاتʸـــالات في لʺʷـــارؗ

"ʛʸة    .م وʧȞʺȄ الاسʱعانة Ǽالʙʳول الʱالي مʧ أجل تʨضॽح معȄʨʻة علاقة الʱأثʛʽ بʧʽ مʷارؗ

  العʺʽل ورضا العʺʽل:

) ʤول رقʗض الأول ٨جʙائج الفʯن (  

  الʴʸار   الفʙض 
ʙʻأثʯمعامل ال  

 ȏارॻɹʸال  

معامل  

  ʗيʗʲʯال
2R  

 Ȏʦʯʴم  

  الʸعʹȂʦة 

H 1   لʻʸة الع   ٠.٣١٤  _ _ ٠.١٩  رضا العʻʸل   مʵارؕ

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة بʛنامج 
ة  )، وقʙ أʣهʛتH 1يʨضــــح الʙʳول الʶــــابȘ نʳॽʱة الفʛض الأول ( وجʨد تأثʛʽ غʛʽ معȑʨʻ لʺʷــــارؗ

ــȐʨʱ الʺعȄʨʻة ( ــالات، حʘʽ بلغ مʶـــــ ـــ ــا العʺلاء في قʢاع خʙمات الاتʸــ )،  ٠.٣١٤العʺʽل على رضـــــ

ȑʚال ʛفي    الأم ʛاشـॼل مȞ̫ـ Ǽ ʦاهʁـ ة العʺʽل لا ت ـʛʽʁ الʱغʛʽ الʺʨʱقع في رضـا يʙلل على أن مʷـارؗ تف

 العʺلاء. وȃالʱالي ʧȞʺǽ رفʠ الفʛض الأول.

  نʯائج اخॺʯار الفʙض الʰاني  
ة  ـ̫ارؗ ـʛʽ̫ الي" يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ لʺ ǽ ȑʚراسـة والʙاني للʲض الʛار الفॼʱء اخʜʳا الʚضـح هʨي

 ʟॽyـ ʵل في تʽʺالع"ʛyـ ـyالات في م ات الات ʛؗاع شـʢل في قʽʺة للع   .الʙʵمة على الʺʻفعة الʺʙرؗ

ة العʺʽل والʺʻفعة  وʧȞʺȄ الاسـʱعانة Ǽالʙʳول الʱالي مʧ أجل تʨضـॽح معȄʨʻة علاقة الʱأثʛʽ بʧʽ مʷـارؗ

ة للعʺʽل:   الʺʙرؗ

) ʤول رقʗاني ٩جʰض الʙائج الفʯن (  

  الʴʸار   الفʙض 
ʙʻأثʯمعامل ال  

 ȏارॻɹʸال  

معامل  

  ʗيʗʲʯال
2R  

 Ȏʦʯʴم  

  الʸعʹȂʦة 

H 2   لʻʸة الع ة   مʵارؕ   ***   ٪ ٨٨  ٠.٩٤  الʸʹفعة الʗʸرؕ

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة بʛنامج 
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ــابȘ نʳॽʱة الفʛض الʲاني ( ــح الʙʳول الʶـ وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ   )، وقʙ أʣهʛتH 2يʨضـ

ـʘ̔ بلغ   ــالات، ح ـ̔ل في قʢـاع خـʙمـات الاتʸــــــــــــ ـؗة للعʺ ـʙ̋ر ـ̔ل على الʺʻفعـة ال ـؗة العʺ ــار ـــ ـــ لʺʷــــــ

Ȑʨ الʺعȄʨʻة ( ة العʺلاء على ٠.٩٤)، ؗʺا بلغ معامل الʱأثʛʽ الʺॽɻارȑ (٠.٠٠٠مʶـɦـ ) لʺʷــارؗ

  ʙيʙʴʱائج إلى أن معامل الʱʻال ʛʽـــʷل، ؗʺا تʽʺة للع )، الأمǽ٨8% ʛعادل (  2Rالʺʻفعة الʺʙرؗ

ة العʺʽل تʶـاهǼ ʦʺقʙار   في تفʶـʛʽ الʱغʛʽ الʺʨʱقع في الʺʻفعة   ٪٨٩الȑʚ يʙلل على أن مʷـارؗ

ة للعʺʽل.  الʺʙرؗ

 ʖالʰض الʙار الفॺʯائج اخʯن  
  ʖجʨم ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨالي" ي ʛʽــ يʨضـــح هʚا الʜʳء اخॼʱار الفʛض الʲالʘ للʙراســـة والʷǽ ȑʚـ

 ʧȞʺȄو  ."ʛـʸـالات في مʸات الات ʛؗاع شـʢل في قʽʺل على رضـا العʽʺة للع للʺʻفعة الʺʙرؗ

ــا  ة العʺʽل ورضـ ــارؗ ــॽح معȄʨʻة علاقة الʱأثʛʽ بʧʽ مʷـ عانة Ǽالʙʳول الʱالي مʧ أجل تʨضـ ـɦـ الاسـ

  العʺʽل:

) ʤول رقʗ١٠ج ʖالʰض الʙائج الفʯن (  

  الʴʸار   الفʙض 
 ʙʻأثʯمعامل ال  

 ȏارॻɹʸال  

معامل  

  ʗيʗʲʯال
2R  

 Ȏʦʯʴم  

  الʸعʹȂʦة

H 3   ة   ***   ٪ ٩٠ ٠.٩٥  رضا العʻʸل   الʸʹفعة الʗʸرؕ

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة بʛنامج 

) ʘالʲض الʛة الفʳॽʱن Șـــابʶول الʙʳضـــح الʨيH 3تʛهʣأ ʙوق ،(   ʖجʨم ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨوج

ة Ȑʨ الʺعȄʨʻة    للʺʻفعة الʺʙرؗ ʁɦـ ـyالات، حʘʽ بلغ م على رضـا العʺلاء في قʢاع خʙمات الات

)٠.٠٠٠) ȑـارॽɻʺال ʛʽأثɦـ ـ̋ا بلغ معـامـل ال ـؗة)  ٠.٩٥)، ؗ ـʙ̋ر ــا العʺلاء،   للʺʻفعـة ال ـــ على رضـــــــــ

  ʙيـʙـʴʱـائج إلى أن معـامـل الʱʻال ʛʽــــــــــــــʷ2كʺـا تR   ) عـادلǽلـل على أن  ٪٩٠ʙيـ ȑʚالـ ʛالأم ،(

ــاهǼ ʦʺقʙار   ة العʺʽل تʶـــ ة للعʺʽل ٪٩٠مʷـــــارؗ ــʛʽ الʱغʛʽ الʺʨʱقع في الʺʻفعة الʺʙرؗ   ، في تفʶـــ

.ʘالʲض الʛل الفʨʰق ʧȞʺǽ اليʱالȃو   
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  نʯائج اخॺʯار الفʙض الʙاǺع  
ة للعʺʽل   ـــــة والʷǽ ȑʚــــــــʛʽ الي" الʺʻفعة الʺʙرؗ يʨضــــــــح هʚا الʜʳء اخॼʱار الفʛض الʛاǼع للʙراســـ

ــا العʺʽل في قʢاع  ــʟॽ الʙʵمة ورضـــ ة العʺʽل في تʸʵـــ ــȌ العلاقة معȄʨʻاً بʧʽ مʷـــــارؗ تʨʱســـ

  ."ʛʸالات في مʸات الات ʛؗش  

) ʤول رقʗع١١جǺاʙض الʙائج الفʯن (  

  الʴʸار   الفʙض 

ʙʻأثʯمعامل ال  

 ʙاشॺʸال ʙʻغ  

  ȏارॻɹʸال  

معامل  

  ʗيʗʲʯال
2R  

 Ȏʦʯʴم  

  الʸعʹȂʦة 

H 4  لʻʸة الع ة   مʵارؕ   ٠.٠٠٩  ٪ ٩٠  ٠.٧٩٤  رضا العʻʸل  الʸʹفعة الʗʸرؕ

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة بʛنامج 

ـrة الفʛض الʛاǼع ( ॽʱن Șــاب ـــــــــ ـʙrول الʶـــ وجʨد تـأثʛʽ معȑʨʻ   ، وقـʙ أʣهʛت)،  H 4يʨضــــــــــــــح ال

ـــــــــــا العʺلاء في قʢاع خʙمات   ة العʺʽل ورضـــ ـــــارؗ ـــــȌॽ بʧʽ مʷـــــــــ ـــ ـــ ة ؗʺʱغʛʽ وســـ للʺʻفعة الʺʙرؗ

Ȑʨ الʺعȄʨʻة ( ـɦـ ـــــالات، حʘʽ بلغ مʶــــــ ــʛ  ٠.٠٠٩الاتʸـــ )، ؗʺا بلغ معامل الʱأثʛʽ غʛʽ الʺॼاشــــــ

) ȑـارॽɻʺ٠.٧٩٤ال  ʙيʙɹـ ʱائج إلى أن معـامل الɦـ ʻال ʛʽــــــــــــــʷـ̋ا ت ؗ ، (2R  ) عـادلǽ٩٠٪ ʛالأم ،(

ة) تʶاهǼ ʦʺقʙار   في تفʛʽʶ الʱغʛʽ   ٪٩٠الȑʚ يʙلل على أن حالة الʨساʡة لـــــــ (الʺʻفعة الʺʙرؗ

ة للعʺʽل. وȃالʱالي ʧȞʺǽ قʨʰل الفʛض الʛاǼع.   الʺʨʱقع في الʺʻفعة الʺʙرؗ

  Ȑʙح مॽــ ʦʱ تʨضـــ ـ̔ـ ــاʡة (تʙاخلॽة جʜئॽة، أو تʙاخلॽة ؗلॽة) ســـ وللʱعʛف على نʨع الʨســـ

والʱي تʲʺʱل    Baron & Kenny, (1986)تʴقȘ شــʛوȋ الʨســاʡة الʙʱاخلॽة وفقا لʺا أشــار  

  ॽɾʺا يلي:

  )Y) على الʺʱغʛʽ الʱاǼع (X) وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ للʺʱغʛʽ الʺʱʶقل (١(

)٢  ʛʽغʱʺلل ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨقل () وجʱʶʺالX) Ȍॽسʨال ʛʽغʱʺعلى ال (M.(  

)٣) Ȍॽســــــــــــــʨال ʛʽغʱʺل الʨدخ ʙــ ʻع (M  ʛʽغʱʺال ʛʽــأث ــإن ت ــة الانʴــʙار ف ) في معــادل

  الʺʱʶقل يʜول (وساʡة تʙاخلॽة ؗلॽة) أو يʱغʛʽ (وساʡة تʙاخلॽة جʜئॽة).  
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  ʛʽغʱʺل (الʽʺة الع ʦʱ اخॼʱار تأثʛʽ مʷـــــارؗ )  Xوȃالʱالي حʱى يʦʱ الʴʱقȘ مʧ نʨع الʨســـــاʡة ســـــ̔

  ʛʽغʱʺل (الʽʺعلى رضا العY  ةॽائʻʰفي الʺعادلة ال Ȍॽسʨال ʛʽغʱʺد الʨون وجʙب ʛاشॼل مȞʷǼ (

  كʺا هʨ مʨضح في الȞʷل الʱالي:

  

  ȏʦʹمع ʙʻتأث  
  ʙʻغ ʙʻتأث

 ȏʦʹمع 

) ʦل رقȞʷ٥ال ʛʽغʱʺل (الʽʺة الع  )Y) على رضا العʺʽل (الʺʱغX ʛʽ) الʱأثʛʽ الʺॼاشʛ لʺʷارؗ

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي Ǽالاعʱʺاد على 
  Șـــابʶل الȞـــʷضـــح الʨȄة وʺॽʁǼ لʽʺل على رضـــا العʽʺة الع وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ مॼاشـــʛ لʺʷـــارؗ

Ȑʨ معȄʨʻة (٠.٩٠مॽɻارȄة ( ــــɦـ ـــ ـــ ة"  في)  وذلʥ  ٠.٠٠٠) ومʶـــ حال عʙم دخʨل "الʺʻفعة الʺʙرؗ

 ʧȞʺȄو ، Ȍॽوســـــــــ ʛʽغʱʺإلى    الإشـــــــــارة ك) ʦرق ȋʛـــــــــʷال Șقʴ١ت  ʛــــــ ) الʺʲʺʱل في الʱأثʛʽ الʺॼاشـــ

قل ( ) في شـــــــــʛوȋ الʨســـــــــاʡة، وفى الʙʳول الʱالي  Y) على الʺʱغʛʽ الʱاǼع (Xللʺʱغʛʽ الʺʶــــــــɦـ

والʴالة الؔلॽة للʨســاʡة  ʧȞʺǽ تʨضــॽح مȐʙ تʴقȘ الʷــȋʛ الʲاني والʲالʘ مʧ شــʛوȋ الʨســاʡة  

  :الʙʳول الʱالي فيهʨ مʨضح  ؗʺا للʨʺʻذج  
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) ʤول رقʗʱع١٢الǺاʙض الʙائج الفʯن :(  

  الʦʠʳة الʙاǺعة   الʦʠʳة الʰالʰة   الʦʠʳة الʰانॻة   الʦʠʳة الأولي 
ʟة 

سا
ʦال

ʦع 
ن

  

  ʙاشॺʸال ʙʻأثʯال  

) على الʯʸغʙʻ الʯاǺع Xللʯʸغʙʻ الʯʴʸقل ( 

 )Y Ȋॻسʦال ʙʻغʯʸل الʦل دخʮق (  

 ʙاشॺʸال ʙʻأثʯال  

) على الʯʸغX  ʙʻللʯʸغʙʻ الʯʴʸقل ( 

) ȊॻسʦالM(  

 ) Ȋॻسʦال ʙʻغʯʸل الʦدخ ʗعǺ ʙاشॺʸال ʙʻأثʯالM(  

  )Y) والʯاǺع (Xفي الʸعادلة الهȜॻلॻة بʥʻ الʯʴʸقل ( 
  معʹȂʦة الʦساʟة 

ول 
الا

 ȉ
ʙʵ

ال
  

  الʴʸـــــار 

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
 ʙ

ʻأث
ʯال

ل 
عام

م
  

Ȃʦة 
ʸعʹ

 ال
Ȏ ʦ

ʯʴ
م

  

ني 
لʰا

ȉ ا
ʙʵ

ال
  

  الʴʸـــــار 

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
 ʙ

ʻأث
ʯال

ل 
عام

م
  

Ȃʦة 
ʸعʹ

 ال
Ȏ ʦ

ʯʴ
م

  

 ʖل
لʰا

ȉ ا
ʙʵ

ال
  

  الʴʸـــــار 

  ʙاشॺʸال ʙʻأثʯال

للʯʴʸقل على  

  الʯاǺع

 ʙاشॺʸال ʙʻغ ʙʻأثʯال  

  للʯʴʸقل على الʯاǺع 
 ȏ ر

ॻɹا
ʸال

 ʙ
ʻأث

ʯال
ل 

عام
م

  

Ȃʦة 
ʸعʹ

 ال
Ȏ ʦ

ʯʴ
م

  

  ʙ
اش

ॺʸل
ʙ ا

ʻغ
 ʙ

ʻأث
ʯال

ل 
عام

م

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
  

Ȃʦة 
ʸعʹ

 ال
Ȏ ʦ

ʯʴ
م

  

--  
ة   مʵارؕ

 العʻʸل 
  

رضا  

  العʻʸل 
٠.٩٠  ***  H 2  

ة   مʵارؕ

 العʻʸل 
  

الʸʹفعة  

ة   الʗʸرؕ
٠.٩٤  ***  H 4  

ة   مʵارؕ

 العʻʸل 
  

الʸʹفعة  

ة   الʗʸرؕ
  

رضا  

  العʻʸل 
٠.٠٠٩  ٠.٧٩٤  ٠.٣١٤  ٠.١٩ 

ة  
ʟا

وس

لॻة 
ك

  

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي Ǽالاعʱʺاد على 
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وسـاʡة معȄʨʻة تʙاخلॽة   وجʨد يʨضـح الʙʳول نʨع الʨسـاʡة بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسـة، وقʙ أʣهʛت

ة العʺʽل في تʸʵــــʟॽ الʙʵمة ورضــــا العʺلاء، حʘʽ أنه   ة بʧʽ مʷــــارؗ (كلॽة) للʺʻفعة الʺʙرؗ

ــʟॽ الʙʵمة على الʦʠʳة الأوليفى  ة العʺʽل في تʸʵــــ ـــارؗ ــʛ لʺʷـــ ؛ وُجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مॼاشــــ

Ȑʨ معȄʨʻة ودرجة تأثʛʽ مॽɻارȄة (  و) على الʛʱتʖʽ،  ٠.٩٠، و ٠.٠٠٠رضــــــــا العʺلاء ʶʺǼـــــــɦـ

ة العʺʽل في تʸʵــــــʟॽ الʙʵمة على الʦʠʳة الʰانॻةفى  ـــارؗ ؛ وُجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مॼاشــــــʛ لʺʷـــ

Ȑʨ معȄʨʻـة ودرجـة تـأثʛʽ مॽɻـارȄـة ( ـؗة ʶʺǼـــــــــــــɦـ ـʙ̋ر ـʖ̔،  ٠.٩٤، و  ٠.٠٠٠الʺʻفعـة ال ) على الʛʱت

ة العʺʽل في تʸʵـʟॽ الʙʵمة  الʦʠʳة الʰالʰةبʻʽʺا فى  ؛ لʦ يʨُجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مॼاشـʛ لʺʷـارؗ

ة إلى الʺعادلة الهȞॽلॽة ؗʺʱغʛʽ وســȌॽ، حʘʽ بلغ   على رضــا العʺلاء مع دخʨل الʺʻفعة الʺʙرؗ

) ȑــارॽɻʺال ʛʽــأثʱــة ومعــامــل الȄʨʻالʺع Ȑʨ ) على الʛʱتʽــʖ، وأمــا فى ٠.١٩، و  ٠.٣١٤مʶـــــــــــــɦـ
ــــــʟॽ الʙʵمة ورضــــــــا غʙʻ مॺاشــــــʙ؛ وُجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ "الʦʠʳة الʙاǺعة ة العʺʽل في تʸʵــ " لʺʷــــــــارؗ

Ȟॽة إلى الʺعادلة اله لॽة ؗʺʱغʛʽ وســȌॽ وذلʶʺǼ ʥــȐʨʱ معȄʨʻة ودرجة العʺلاء مع دخʨل الʺʻفعة الʺʙرؗ

) على الʛʱتʖʽ، وȃالʱالي ʧȞʺǽ الإشــارة الى وجʨد وســاʡة تʙاخلॽة ٠.٧٩٤، و ٠.٠٠٩تأثʛʽ مॽɻارȄة (

ــا العʺʽل في قʢاع  ة العʺʽل في تʸʵــــــʟॽ الʙʵمة ورضــــ ــارؗ ة للعʺʽل بʧʽ مʷــــ (كلॽة) للʺʻفعة الʺʙرؗ

Șقʴإلى ت ʛʽــ ات الاتʸـــالات في مʸـــʛ. وذلʷǽ ʥـ ʛؗــ ــار   شـ ــاʡة الʙʱاخلॽة الؔلॽة الʱي أشـ شـــʛوȋ الʨسـ

 .Baron and Kenny (1986)إلʽها 

  ʛامʳض الʙار الفॺʯائج اخʯن  
يʨضــح هʚا الʜʳء اخॼʱار الفʛض الʵامʝ للʙراســة والʷǽ ȑʚــʛʽ الي" يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ لʛضــا  

  ." ʛʸالات في مʸات الات ʛؗاع شʢل في قʽʺالعǼ ȍفاʱل على الاحʽʺول العʙʳالǼ عانةʱالاس ʧȞʺȄو

  الʱالي مʧ أجل تʨضॽح معȄʨʻة علاقة الʱأثʛʽ بʧʽ ورضا العʺʽل والاحʱفاǼ ȍالعʺʽل:

) ʤول رقʗ١٣ج ʛامʳض الʙائج الفʯن (  

  الʴʸار   الفʙض 
ʙʻأثʯمعامل ال  

 ȏارॻɹʸال  

معامل  

  ʗيʗʲʯال
2R  

 Ȏʦʯʴم  

  الʸعʹȂʦة 

H 5   لʻʸرضا الع   لʻʸالعǺ ȋفاʯ٩٣ ٠.٩٦  الاح ٪   ***  

  Amosالʺʙʸر: نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي بʨاسʢة بʛنامج 
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) ʝامʵض الʛة الفʳॽʱن Șــاب ــ ـــ ــح الʙʳول الʶــــــ ــ ـــ وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ   )، وقʙ أʣهʛتH 5يʨضــــــ

ـʘ̔ بلغ   ــا العʺلاء على الاحʱفـاǼ ȍالعʺلاء في قʢـاع خʙمات الاتʸــــــــــــــالات، ح ـــــــــ مʨجʖ لʛضـــ

Ȑʨ الʺعȄʨʻة ( ɦـــــ ) لʛضــــــــا العʺلاء على ٠.٩٦)، ؗʺا بلغ معامل الʱأثʛʽ الʺॽɻارȑ (٠.٠٠٠مʶـــ

  ʙيʙʴʱائج إلى أن معامل الʱʻال ʛʽـــʷالعʺلاء، ؗʺا تǼ ȍفاʱ2الاحR  ) عادلǽ٩٣٪  ȑʚال ʛالأم ،(

ــــاهǼ ʦʺقʙار   ــــا العʺلاء ʶǽــــــ في تفʶــــــــــʛʽ الʱغʛʽ الʺʨʱقع في الاحʱفاȍ   ٪٩٣يʙلل على أن رضــــــ

  .ʝامʵض الʛل الفʨʰق ʧȞʺǽ اليʱالȃو .ʛــــــــــــʸــــــــــــالات في مʸاع الاتʢالعʺلاء في قǼ ʧȞʺȄو

    تلʟॽʵ نʱائج الʙراسة في الȞʷل الʱالي:

  

  
) ʦل رقȞʷراسة ٦الʙؔامل للʱʺذج الʨʺʻائج الʱن (  

  مناقشة نتائج الدراسة: 
ــʢॽاً في العلاقة  ة تلعʖ دورًا وســ ــة الʴالॽة إلى تʙʴيʙ ما إذا ؗانʗ الʺʻفعة الʺʙرؗ هʙفʗ الʙراســ

  ʛʽتأث Ȑʙف على مʛعʱال ʥلʚ ــا العʺʽل، وؗ ــʟॽ الʙʵمة ورضــــ ة العʺʽل في تʸʵــــ ـــارؗ بʧʽ مʷـــ

ات الاتʸــــــالات في مʸــــــʛ. ولʴʱقȘʽ هʚا   ʛؗــ حالة الʨســــــاʡة على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء لȐʙ شــــ

ʺǼ ـامॽʁال ʦف، تʙي  الهـʱــــــــــــات ال ـrة، حʽـʘ تʦ أولاً مʛاجعـة الـʙراســـ ʨʺʳعـة مʧ الʨʢʵات الʺʺʻه

  ʗاولʻي تʱــات ال ــا العʺʽل، ؗʺا تʦ مʛاجعة الʙراســــ ة العʺʽل ورضــــ ــارؗ ــح العلاقة بʧʽ مʷــــ تʨضــــ

  ʗـ̒اولـ ـــــات الʱي ت ـــ ـــ ـ̔ل، ثʦ مʛاجعـة الـʙراســـ ـؗة للعʺ ـʙ̋ر ـ̔ل والʺʻفعـة ال ـؗة العʺ ــار ـــ ـــ العلاقـة بʧʽ مʷــــــ
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ة ورضـا العʺلاء، ثʦ الʙراسـات الʱي تʻاولʗ علاقة الʨسـاʡة للʺʻفعة   العلاقة بʧʽ الʺʻفعة الʺʙرؗ

ــʨلاً إلى   ــا العʺʽل، وصـــ ــʟॽ الʙʵمة ورضـــ ة العʺʽل في تʸʵـــ ــارؗ ة في العلاقة بʧʽ مʷـــ الʺʙرؗ

ة العʺʽل ورضــــــــا العʺʽل. وتʺʲلʗ الفʨʳة   ــارؗ ـــ ـــــات الʱي تʻاولʗ العلاقة بʧʽ مʷـــ مʛاجعة الʙراســـ

ة بʧʽ مʱغʛʽات    الॽʲʴॼـة في ـʙ̋رؗ ـʙɦاخلॽـة للʺʻفعـة ال ـــــاʡة ال ـــ ـــ ـ̒اولʗ دور الʨســـ قلـة الأدبॽـات الʱي ت

ات الاتʸالات في مʛʸ. ومʧ ثʦ تʦ بʻاء مȞʷلة الʙراسة،   ʛؗعلى عʺلاء ش ȘʽʰʢʱالǼ راسةʙال

ـــــॽاتها. ومʧ حʘʽ مʱʳʺع وعʻʽة الʙارســــــــة فقʙ تʦ تȘʽʰʢ الʙراســــــــة   والʨʺʻذج العلʺي لها وفʛضـــ

ات الا ʛؗــــــ ــــــʛ، وتʦ جʺع الॽʰانات مʧ على عʺلاء شـــ عʺʽلاً، واعʙʺʱ   ٣٧٩تʸـــــــــالات في مʸـــ

ــائي على بʛنامج -Dataوʛȃنامج    .AMOS V.26 وʛȃنامج   SPSS V.22 الʴʱلʽل الإحʸـ

Tab 

ة العʺʽل  H1يهʙف الفʛض الأول ( ) إلى تʙʴيʙ ما إذا ؗان هʻاك تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ لʺʷارؗ

ات الاتʸــالات في مʸــʛ. أشــارت الʱʻائج إلى أن رفʠ الفʛض، وأن   ʛؗعلى رضــا عʺلاء شــ

  ʛاشــॼل مȞــʷǼ ʦــاهʶǽ ــالات لاʸة الات ʛؗشــ ʧمة مʙمة الʺقʙʵال ʟॽــʸʵل في تʽʺة الع مʷــارؗ

ــا عʧ في الʱأثʛʽ على رضــــــا العʺلاء، وتʨضــــــح هʚه الʳॽʱʻة   أن اتʳاهات العʺلاء نʨʴ الʛضــــ

  .ʦمة لهʙمة الʺقʙʵال ʟॽــʸʵة تॽفي عʺل ʦهʱ Ȑʨ مʷــارؗ الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ تʜداد بȄʜادة مʶـɦـ

 ;Abror et al., 2020)مʲــل  واغلــʖ الاتʳــاهــات الॽʲʴॼــة تʱʵلف مع نʳॽʱــة هــʚا الفʛض  

Agyei et al., 2021; Al-Dmour et al., 2019; Cheema, 2015; 
Dovaliene et al., 2015; Ghonim et al., 2022; Marbach et al., 2016; 
Thi et al., 2020; Tuti & Sulistia, 2022; VO et al., 2020; Zaid & 

Patwayati, 2021;   ,الॽʵ٢٠١٥ال  ,ʙʺʴ٢٠٢٠; م(.  

ة العʺʽل  H2يهʙف الفʛض الʲاني ( ) إلى تʙʴيʙ ما إذا ؗان هʻاك تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ لʺʷارؗ

ʰائج إلى قʱʻأشـارت ال .ʛyـ ـyالات في م ات الات ʛؗة لعʺلاء شـ ل الفʛض  ʨ على الʺʻفعة الʺʙرؗ

ة الاتʸــــــالات ʶǽــــــاعʙ  الʲانى ʛؗشــــــ ʧمة مʙمة الʺقʙʵال ʟॽــــــʸʵل في تʽʺة الع ، وأن مʷــــــارؗ

ة،   ʛؗــ ــ ــل علʽها مʧ الʙʵمة الʺقʙمة مʧ الʷـــ ــ ــȞل إʳǽابي في إدراك العʺʽل للʺʻفعة الʺʸʴʱـــ ــ ʷǼـــ

ة مʧ الʸʴـــʨل على ٪Ǽ٨٨الإضـــافة إلى أنه ʧȞʺǽ الʕʰʻʱ بــــــــــــــــــ ( Ȑʨ الʺʻفعة الʺʙرؗ ɦـــʶم ʧم (

ــالا ات الاتʸــ ʛؗــ ة العʺʽل في تʸʵــــʟॽ  الʙʵمات الʺقʙمة مʧ شــ ــارؗ Ȑʨ مʷــ ت Ǽʺعلʨمॽة مʶـــɦـ
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  ʙيـʙɹـ ʱأن معـامـل ال ʘ̔ـ ـʙɻمـة لـه، ح ـrة أن الʺʻفعـة  ٪ǽ٨٨عـادل (  2Rال ॽʱʻه الʚـــــــــــح هـ )، وتʨضـــ

ʱهʦ في عʺلॽة  ــارؗ ـــ Ȑʨ مʷـــ ـɦـ ــʨل على الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ تʜداد بȄʜادة مʶــــــ ة مʧ الʸʴــــــ الʺʙرؗ

تʸʵــــــʟॽ الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ أǽʹــــــاً. وتعʙدت الʙراســــــات الʱي تʨافقʗ مع هʚه الʳॽʱʻة مʲل   
(Andonova, 2016; Kim et al., 2013; Marbach et al., 2016; L. Xie et 

al., 2022;   ,ʙʺʴ٢٠٢٠، م(.  

) ʘالʲض الʛف الفʙيهH3 ة ) إلى تʙʴيʙ ما إذا ؗان هʻاك تأثʛʽ معȑʨʻ مʨجʖ للʺʻفعة الʺʙرؗ

  ،ʘالʲض الʛل الفʨʰائج إلى قʱʻــارت ال ــʛ. أشـ ــالات في مʸـ ات الاتʸـ ʛؗــ ــا عʺلاء شـ على رضـ

ــȞل إʳǽابي في تʧȄʨؔ حالة  ــʨل العʺʽل على الʙʵمة ʶǽــــاعʷǼ ʙــ ة مʧ حʸــ وأن الʺʻفعة الʺʙرؗ

ʻʱال ʧȞʺǽ الإضافة إلى أنهǼ ،رضا العʺلاء ʧــ (م ) مʧ مȐʨʱʶ رضاء العʺلاء عʧ ٪ʕʰ٩٠ بــــــــــ

ة مʧ الʙʵمة،   Ȑʨ الʺʻفعة الʺʙرؗ ـɦـ ــالات Ǽʺعلʨمॽة مʶــــــ ات الاتʸــــــ ʛؗــ الʙʵمات الʺقʙمة مʧ شــــــ

  ʙيʙʴʱأن معامل ال ʘʽ2حR  ) عادلǽ٩٠٪  ʨʴاهات العʺلاء نʳة أن اتʳॽʱʻه الʚــح ه )، وتʨضـ

Ȑʨ إدراكهʦ للʺʻفعة   الʱي ʸʴǽــلʨن علʽها مʧ الʛضــا عʧ الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ يʜداد بȄʜادة مʶـɦـ

الʙʵمة. واغلʖ الاتʳاهات الॽʲʴॼة الʱي درســــــʗ هʚه العلاقة في الʙراســــــات الʶــــــاǼقة تʱفȘ مع 

  ʛʽــــأثʱال ــاه  في اتʳــ الʳॽʱʻــــة   ,Evelina, 2022; Fararah & Al-Swidi(مʲــــل  هــــʚه 

2013; Gao, 2019; Y. H. Kim et al., 2013  ;ʙʺʴ٢٠٢٠,  م(.  

ـؗة تلعـʖ دورًا وســــــــــــــʢॽـاً في H4يهـʙف الفʛض الʛاǼع ( ـʙ̋ر ـؗانـʗ الʺʻفعـة ال ـʙɹيـʙ مـا إذا  ) إلى ت

ــالات في  ات الاتʸـــ ʛؗــ ــا عʺلاء شـــ ــʟॽ الʙʵمة ورضـــ ة العʺʽل في تʸʵـــ ــارؗ العلاقة بʧʽ مʷـــ

  ʧʽا بॽًالعلاقة ؗل Ȍســـʨʱة ت مʸـــʛ. أشـــارت الʱʻائج إلى قʨʰل الفʛض الʛاǼع، وأن الʺʻفعة الʺʙرؗ

ة العʺʽل في  ʚلʥ  مʷــارؗ ات الاتʸــالات في مʸــʛ، وؗ ʛؗمة ورضــا عʺلاء  شــʙʵال ʟॽــʸʵت

ــاعʷǼ ʙــــــȞل إʳǽابي في زȄادة   ة العʺʽل في تʸʵــــــʟॽ الʙʵمة ʶǽــــ ــارؗ تʨضــــــح الʱʻائج أن مʷــــ

  ʖتʛʱي ȑʚال ʛمة، الامʙʵل على الʨـــــــــʸʴال ʧقعة مʨʱʺفعة الʻʺال ʧل عʽʺإدراك الع Ȑʨ ɦـــــــــʶم

Ȑʨ رضـا العʺلاء في نفʝ الاتʳاه، وت ɦـʶادة في مȄه زॽفعة  علʻʺا أن ال ʨضـح هʚه الʳॽʱʻة أǽʹـً

ة الع ــارؗ ــȌ العلاقة ؗلॽًا بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ، الأمʛ الȑʚ يʙلل على أن تأثʛʽ "مʷــ ة تʨʱســ ʽل  ʺالʺʙرؗ

   اهـاتrـ ـؗة"، وأن ات ـʙ̋ر رضــــــــــــــا العʺلاء" ʨȞǽن ؗلॽـًا مʧ خلال الʺʱغʛʽ الʨســــــــــــــȌॽ "الʻفعـة ال
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 ʧـة م Ȑʨ الʺʻفعـة الʺـʙرؗ ـــــــــا عʧ الʵـʙمـة الʺقـʙمـة لهʦ تʜداد بȄʜـادة مʶـــــــــــــɦـ العʺلاء نʨʴ الʛضــــــ

ʱهʦ في عʺلॽة تʸʵـʟॽ الʙʵمة الʺقʙمة   الʸʴـʨل على الʙʵمة وذلʥ تॼعًا لȄʜادة تأثʛʽ مʷـارؗ

لهʦ. ومʧ خلال مʛاجعة الʙراســـات الʶـــاǼقة ʧȞʺǽ الإشـــارة إلى قلة الʙراســـات الʱي تʻاولʗ مʲل 

ات العاملة في قʢاع الاتʸالات في مʛʸ.هʚه العلاقة ف ʛؗʷال الʳي م  

) ʝامʵض الʛف الفʙيهH5  ضـــاʛل ʖجʨم ȑʨʻمع ʛʽاك تأثʻما إذا ؗان ه ʙيʙʴإلى ت (

ات الاتʸــالات في مʸــʛ. أشــارت الʱʻائج إلى قʨʰل   ʛؗالعʺلاء فى شــǼ ȍفاʱالعʺلاء على الاح

ة الاتʸــالات ʶǽــاعʷǼ ʙــȞل  ʛؗشــ ʧمة مʙمة الʺقʙʵال ʧل عʽʺوأن رضــا الع ،ʝامʵض الʛالف

ʧȞʺǽ ــافة إلى أنه ـــــ (  إʳǽابي في الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء، Ǽالإضــ ـــــــ ) مʧ احʱʺال Ǽقاء  ٪٩٣الʕʰʻʱ بـــــــ

Ȑʨ رضـــــا العʺلاء عʧ الʙʵمة   ʺʛار في الʸʴـــــʨل على الʙʵمة Ǽʺعلʨمॽة مʶــــɦـ العʺلاء والاســــɦـ

  ʙيʙʴʱأن معامل ال ʘʽح ،ʦمة لهʙ2الʺقR  ) عادلǽاهات  ٪٩٣ʳة أن اتʳॽʱʻه الʚضـــح هʨوت ،(

ـــــʨل على خʙما Ȑʨ العʺلاء نʨʴ الॼقاء في الʱعامل والʸʴـــ ــــɦـ ة يʜداد بȄʜادة مʶـــ ʛؗـــــ ت نفʝ الʷـــ

ــــــــات الʱي تʱفȘ مع هʚه الʳॽʱʻة في اتʳاه   ــاهʦ عʧ الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ. وتعʙدت الʙراســـ ـــ ـــ رضـــ

  ʛــ ــأثـ̔ـ ــ ـــ ـɦـ ــل  ال ـــــ  & Evelina, 2022; Muchardie et al., 2019; Nuraini)مـ̡ـ

Hendratmi, 2021). 

  دلالات الدراسة: 
  الدلالات النظرية: 

ʺʙة مʧ نʱائج الʙراســــة الʴالॽة إلى أهʺॽة الʙور الʨســــȌॽ للʺʻافع   تʷــــʛʽ الʙلالات الȄʛʤʻة الʺʶـــɦـ

  Ȑʨ ɦـʶمة على مʙʵال ʟॽـʸʵة العʺلاء في ت ة في تفʶـʛʽ الʱأثʛʽ غʛʽ الʺॼاشـʛ لʺʷـارؗ الʺʙرؗ

ة  ــʙʱل على أن الʺʻافع الʺʙرؗ ــ ــالات.  وʧȞʺȄ أن نʶـــ ــا العʺلاء في مʳال خʙمات الاتʸـــــ ــ رضـــ

  ʛʽتأث ʧز مʜــا  تع ــʟॽ الʙʵمة مع مقʙم الʙʵمة ومȐʙ الʛضـــــــ ــــ تفاعل العʺʽل مع عʺلॽة تʸʵـــ

تعʜز عʺلॽة تفاعل العʺʽل مع مقʙم الʙʵمة عʙʻ تʟॽʸʵ  حʘʽ  الʻاتج عʧ اسʙʵʱام الʙʵمة.  

ة معʻʽة،   ʛؗــــــ ʙʵام الʙʵمة مʧ شــــــ ـــــɦـ ة عʧ اســــــ الʙʵمة مع مقʙم الʙʵمة للʺʻافع الʺʱعʙدة الʺʙرؗ

ة لإتاحة ا ʛؗــ ــات الʷــــــ ة في تʙʴيʙ الاحॽʱاجات  وȃالʱالي فإن مʺارســــــ ــارؗ ـــ ــة للعʺʽل للʺʷـــ ـــ لفʛصـــ

  ʙȄʜه) يʛʽوغ ،ʗنʛʱهلاك الإن الʺʻاســॼة له مʧ الʙʵمة (مʧ الʶــعʛ مʻاســʖ، مʙة الʺȞالʺات، اسـɦـ
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ــاعʙ في تʴقȘʽ رضـــــا العʺʽل.   ة له تʳاه هʚه الʙʵمة، الأمʛ الȑʚ بʙوره ʶǽـــ مʧ الʺʻفعة الʺʙرؗ

ومʧ جانʖ آخʧȞʺǽ ʛ الإشــــــارة إلى أن نʱائج الʙراســــــة تلقي الʹــــــʨء على أهʺॽة تأثʛʽ رضــــــا 

ʺʛاره مع  ɦاء واسـʛـʷار الʛؔʱل لʽʺة العॽضـح أن نʨي ȑʚال ʛل، الأمʽʺالعǼ ȍفاʱل على الاحʽʺالع

ʙʵود الʜم  ʦــاه ــȞل عام، تʶـ ــاه عʧ الʙʵمة الʺقʙمة له. وʷȃـ Ȑʨ رضـ ـɦـ ــȞل قʶʺǼ Ȑʨـ مة يʱأثʷǼ ʛـ

ة العʺʽل   ــــــʛʽ العلاقة بʧʽ مʷــــــــــــارؗ ة في تفʶــــــ هʚه الʱʻائج في الفهʦ الȑʛʤʻ لʙور الفʨائʙ الʺʙرؗ

  ورضا العʺʽل وانعȞاس ذلʥ على الاحʱفاǼ ȍالعʺʽل.  
    الدلالات التطبيقية: 

ــʨء   ʱʻاجها في ضــ ـɦـ ــॽح Ǽعʠ الʙلالات الॽʁॽʰʢʱة الʱي ʧȞʺǽ اســ ــة في تʨضــ تʶــــاعʙ هʚه الʙراســ

 نʱائج الʙراسة الʶابȘ تʨضʴॽها ؗʺا يلي:

ـــــʟॽ الʙʵمة   ـــ ة العʺلاء في تʸʵـــ ــــــــارؗ ـــــʺʦॽ الʙʵمات وفقًا  إتاحة مʷـــ ـــ للعʺلاء عȘȄʛʡ ʧ تʸـــ

ــا حʷǽ ʘʽـــــــــعʛ العʺلاء  ــــــʟॽ إلى زȄادة الʛضـــــــ لاتهʦ واحॽʱاجاتهʦ. يʕدȑ هʚا الʸʵʱـــ ـــــ̔ـ لʱفʹـــ

ة في تʽȞʷل الʙʵمات الʱي يʱلقʨنها.  Ǽإحʶاس الʺلॽؔة والʺʷارؗ

ة العʺلاء في أنʷــــــʢة تʸʵــــــʟॽ الʙʵمات، فإنهʽʺǽ ʦلʨن إلى تʛȄʨʢ رواȌǼ أقȐʨ مع  مʷــــــارؗ

 ʧم ʙȄʜلاء، مʺا يʨال ʜȄʜة إلى تعʙايʜʱʺة ال ــارؗ ـــ ــالات. وʧȞʺȄ أن تʕدȑ هʚه الʺʷـــ مʜود الاتʸــــــ

ة، وȃالʱالي تعʜȄʜ معʙلات الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء. ʛؗʷقاء العʺلاء مع الǼ ةॽالʺʱاح 

  ʟॽــــʸʵة تॽك عʺلائها في عʺلʛــــʷي تʱــــالات الʸات الات ʛؗــ ــارة إلى أن شــ كʚلʧȞʺǽ ʥ الإشــ

ʧ مʧ خلال  ــॽة. وهʚا الʻهج ʜʽʺǽ خʙماتهʦ عʧ الʺʻافʶــــ̔ـ الʙʵمة ʧȞʺǽ أن تʶʱؔـــــʖ مʜʽة تʻافʶـــ

.ʜايʺʱق والʨʶفي ال ʦهʱانȞادة مȄإلى ز ȑدʕا، مʺا ي ًy ॽʸʵا وت ًy ॽʸʵت ʛʲة أكȃʛʳت ʛʽفʨت 

ة العʺلاء في تʟॽʸʵ الʙʵمة تعʜز معʛفة العʺʽل   ة، فإن مʷارؗ ومʧ مʨʤʻر الʺʻفعة الʺʙرؗ

ــــالات. تॽʱح هʚه الʺعʛفة للعʺلاء ــل  Ǽالفʨائʙ الʺʶʱȞـــــــॼة مʧ خʙمات الاتʸـــ ــ مʧ اتʵاذهʦ لأفʹـــ

  ،ʥضا. علاوة على ذلʛال ʧأعلى م Ȑʨʱʶإلى م ȑدʕوت ʦاصة بهʵمات الʙʵم الʜʴاء لʛار شʛق

ــاس   ــعʛوا Ǽإحʶـ ــʟॽ خʙماتهʦ، فʺʧ الʺʛجح أن ʷǽـ عʙʻما ʨȞǽن لȐʙ العʺلاء القʙرة على تʸʵـ

ــالات. ʧȞʺǽ أن   ة الاتʸــــــ ʛؗــ ــʟॽ، الأمʛ الʧȞʺǽ ȑʚ أن ǽعʜز ارتॼاʡهʷǼ ʦــــــ Ǽالॽʁʺة والʸʵʱــــــ
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ـ̋ات   ـrابॽـة مʧ خلال الؔل ǽحـالات إȂمع العʺلاء و ʙلـة الأمـȄʨʡ إلى علاقـات ȋـاॼا الارتʚهـ ȑدʕي

ة والʨʸرة الʚهॽʻة لها. ʛؗʷسʺعة ال ʜȄʜفي تع ʙʽفǽ ة، مʺاॽفهʷال  
 توصيات الدراسة: 

ــॽة الʱي   ـــــالات تʙʴيʙ العʨامل الʛئʶॽــــــ ـــــة، ʧȞʺǽ لʺقʙمي خʙمات الاتʸـــ مʧ خلال نʱائج الʙراســـ

  ʛȄʨʢʱفة لʛه الʺعʚام هʙʵ ـɦـ ــا العʺلاء والاحʱفاȍ بهʦ. وǼ ʧȞʺȄعʙ ذلʥ اســـــــــ ــــــ ــاهʦ في رضـــ ـــ تʶــــــ

لات العʺلاء وتʨقعاتهʦ. وʧȞʺȄ أن   هʙفة الʱي تʨʱافȘ مع تفʹـــ̔ـ الاســــʛʱاتॽʳॽات والʨʴافʜ الʺʶـــɦـ

اعة الاتʸــالات.يʕدȑ هʚا الʻهج إ ة العʺلاء ومʜʽة تʻافʶــॽة أقȐʨ في صـ̒ـ ʧ مʷــارؗ   لى تʶʴـ̔ـ

  وʧȞʺȄ الإشارة إلى مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات ؗʺا يلي:

ــالات   ات الاتʸـ ʛؗــ ــʟॽ الʙʵمة داخل شـ ة العʺلاء في تʸʵـ ــارؗ Ȅʨات الʺʱʵلفة لʺʷـ ـɦـ تقʦǽʙ مʶـ

  ʟॽــــــــــʸʵʱــــــــــʺح للعʺلاء بʶي تʱل، والʨʺʴʺقات الهاتف الॽʰʢت ʛȄʨʢخلال ت ʧة مȄʛــــــــــʸʺال

ـ̋ل أن تʨفʛ هـʚه الॽʰʢʱقـات خॽـارات للعʺلاء  ʱʴʺال ʧم .ʦــة به ـــ ـــ ـɻاصــــــ ـʙɻمـة ال لات ال تفʹـــــــــــــ̔ـ

  ،ʦاصـــــة بهʵـــــالات الʸالات Ȍʢخ ʟॽـــــʸʵʱى  لʱة الʺفʹـــــلة، وحॽɾمات الإضـــــاʙʵار الॽʱواخ

  .ʦاصة بهʵل الʨʺʴʺم الهاتف الʜح ʦॽʺʸت  

ʙʵمʨن مʲل هʚا الॽʰʢʱقات،   ــــɦـ ʙʵام وتعلॽقات العʺلاء الʚيʶǽ ʧـــ ــــɦـ مʧ خلال تʴلʽل أنʺاȋ الاســـ

ــʟॽ الʙʵمة وتʙʴيʙ مʳالات  ة العʺلاء في تʸʵــ ــارؗ ʧȞʺǽ تʨفʛʽ معʛفة ؗاॽɾة حʨل مȐʙ مʷــ

  الʧʽʶʴʱ في صʻاعة الاتʸالات الʺȄʛʸة.

ʙائʨالف ʜȄʜتع   ʧ ʜ على تʶʴـ̔ ʛؗات تॽʳॽاتʛʱاسـ ʖلʢʱـالات يʸمات الاتʙة للعʺلاء في خ الʺʙرؗ

 ʦخلال فه ʧمــات. مʙــʵه الʚهــ ʧنهــا مʨلقʱي يʱال ʙائــʨــا والفǽاʜʺــة والʺॽʁــة إدراك العʺلاء للॽɿॽك

ا   ًy ॽʸة خʺʺʸمات مʙʵالعʺلاء أن ال ʛعʷǽ ،ةǽدʛات العʺلاء الفॼلʢʱلات ومʽʹة تفʳومعال

ʲʺــار في الʨʻؔʱلʨجॽــا  لهʦ، مʺــا يʕدȑ إلى زȄــاد ة إدراك الॽʁʺــة. علاوة على ذلــʥ، فــإن الاســـــــــــــɦـ

ــʺان  ــʨرة للعʺلاء مʧ خلال ضــــــ ا الفʨائʙ الʺʸʱــــــ ــً ـــ الʺʱقʙمة والॽʻʰة الॽʱʴʱة ʧȞʺǽ أن ǽعʜز أǽʹـــ

  ،ʛآخ ʖجان ʧم .ʦرضـا العʺلاء وولائه ʧ ʁ̔ـ ʴإلى ت ȑدʕدة، مʺا يʨʳة الॽقة وعالʨثʨمات مʙخ

ـــــعار تʻا ـــ ـــــॽة وخॽارات دفع مʛنة ʧȞʺǽ أن يʙȄʜ مʧ تعʜȄʜ الʺʜاǽا الʱي يʨʱقعها فإن تقʦǽʙ أســـ ـــ فʶـــ

  العʺلاء.
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ــــلة بȃʛʳʱة العʺʽل. Ǽالإضـــــافة إلى  تʛȄʨʢ مقايʝॽ لʛضـــــا العʺلاء مʙʴدة وقابلة للʴʱقȘʽ وذات صـ

ــاعʙ جʺع تعلॽقات العʺلاء  تʙʴيʙ الʺقايʝॽ الʸـــʴॽʴة لʹـــʺان نʱائج دॽʀقة ومʶʱـــقة. ʧȞʺǽ أن ʶǽـ

  ʦاجاتهॽʱاح ʦا في فه ـً́ ǽأ ʖʽالأسـال ʧها مʛʽلاعات والʺقابلات وغʢʱخلال الاسـ ʧم ʦʤʱʻل مȞ̫ـ Ǽ

ات مʧ إجʛاء الʻʽʶʴʱات اللازمة وتعʜȄʜ رضا العʺلاء ȞʷǼل عام.وتفʹ ʛؗʷال ʧȞّʺǽ مʺا ،ʦلاتهʽ  

ـॽʁة،   ʚلʥ تعǼ ʜȄʜقاء العʺʽل واسـʛʺʱاره مع مقʙم الʙʵمة عȘȄʛʡ ʧ تʨفʛʽ عʛوض وخʙمات تʻاف وؗ

ــــل الاجʱʺـاعي  ــــــ ــائـل الʨʱاصـــــ ــ ـــ ـــ مʻهـا تʛȄʨʢ بʛامج للʨلاء والʺȞـافـآت للعʺلاء، تقـʦǽʙ دعʦ عʛʰ وســـــ

ــʙʵʱم مʧ أجل  ــʧʽ تȃʛʳة الʺʶــ ــȌॽ العʺلॽات والإجʛاءات لʶʴʱــ ــʳʱاǼة لʱعلॽقات العʺلاء، وتʶॼــ والاســ

  ʧʽʶʴم.تʙʵʱʶʺة الȃʛʳت 

) ʤول رقʗʱراسة ١٣الʗات الॻصʦت ( 

 جهة الʯʹفʘʻ  الهʗف  آلॻه الʯʹفʘʻ  الʦʯصॻات 

تقʤǻʗ مȂʦʯʴات الʯʳʸلفة  

  ʝॻʶʳلاء في تʸة الع لʵʸارؕ

ات الاتʶالات   ʙؕمة داخل شʗʳال

  الȂʙʶʸة  

  تʛȄʨʢ تॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل
ـ̔ل لإبـʙاء رॼɼـاتهʦ عʧ في  ــة للعʺ ــــ ــــ إتـاحـة الفʛصــــ

  تʟॽʸʵ الʙʵمة

ـɹـــʨث  ــ الــــॼــ  ʦــ ــ ـــــ ــــ قʶــــ

  ʦــ ــــ ــــ وقʶــــ  ʛـȄʨـʢɦـ والـ

  خʙمة العʺلاء

 ȋل أنʺاʽلʴقات العʺلاء تॽام وتعلʙʵ ـــɦـ الاســــ

  الʚيʙʵʱʶǽ ʧمʨن مʲل هʚا الॽʰʢʱقات

  

ـة  ـــــــارؗ ــــ ʧȞʺǽ تʨفʛʽ معʛفـة ؗـاॽɾـة حʨل مـȐʙ مʷــــ

ــʟॽ الʙʵمة وتʙʴيʙ مʳالات   ــــ العʺلاء في تʸʵــــ

  الʧʽʶʴʱ في صʻاعة الاتʸالات الʺȄʛʸة.

ـɹـــʨث  ــ الــــॼــ  ʦــ ــ ـــــ ــــ قʶــــ

  ʦــ ــــ ــــ وقʶــــ  ʛـȄʨـʢɦـ والـ

  خʙمة العʺلاء

ʗائʦالف ʚȂʚلاء في  تعʸة للع الʗʸرؕ

  خʗمات الاتʶالات  

 ʧ ـــ̔ـ ــــ ʜ على تʶʴــــ ʛؗات تॽʳॽاتʛ ـــɦـ ــــ تʨʢر اســــ

  ʙائـʨـا والفǽاʜʺـ̋ة وال ॽʁـة إدراك العʺلاء للॽɿॽك

 الʱي يʱلقʨنها مʧ هʚه الʙʵمات. 

لات ومʢʱلॼــــات العʺلاء  ـــــ̔ـ ــــ ــالʳــــة تفʹــــ فهʦ ومعــ

ʺة   ـــــ̋ـ ــــــعʛ العʺلاء أن الʙʵمات مʸــــ الفʛدǽة، ʷǽــــ

.ʦا له ًy ॽʸخ 

 قʦʶ خʙمة العʺلاء

الʯʸاǺعة الʙʸʯʴʸة لȎʦʯʴʸ رضا  

  العʸلاء 
 تʛȄʨʢ مقايʝॽ لʛضا العʺلاء

ــا  Ȑʨ رضــ ـɦـ ــقة عʧ مʶــ ان نʱائج دॽʀقة ومʶʱــ ـ̋ـ لʹــ

 العʺلاء

ـɹـــʨث  ــ الــــॼــ  ʦــ ــ ـــــ ــــ قʶــــ

  ʦــ ــــ ــــ وقʶــــ  ʛـȄʨـʢɦـ والـ

 خʙمة العʺلاء

  تعʚȂʚ الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل 

الʨلاء   ʛʰؗامج  ــافــــــآت  مȞــــ أو   ȋنقــــــا  ʦǽʙتقــــــ

  والʺȞافآت تʙʰʱʶل Ǽالʙʵمات أو الهʙاǽا
  قʦʶ خʙمة العʺلاء  تعʜȄʜ ولاء العʺʽل

تقʦǽʙ دعʦ عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي  

  والاسʳʱاǼة لʱعلॽقات العʺلاء
  قʦʶ خʙمة العʺلاء  الʱفاعل عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي

تȌॽʶॼ العʺلॽات والإجʛاءات لʧʽʶʴʱ تȃʛʳة  

 الʺʙʵʱʶم
 قʦʶ خʙمة العʺلاء تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم

  

  الॼاحʲان الʺʛجع : مʧ إعʙاد 
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 حدود البحث والاتجاهات المستقبلية: 
ات الاتʸــــــالات   ʛؗاع شــــــʢقها على عʺلاء قॽʰʢت ʦة في أنها تॽالʴراســــــة الʙود الʙح ʟʵلʱوت

ات العاملة في  ʛؗـــــــــʷرة الʙق Ȑʙــــــة م في مʸـــــــــʛ، وأنها اعʙʺʱت على مʨʺʳعة مʙʴدات لʙراســـ

ةمʳال الاتʸــــــالات على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء، والʱي تʺʲلʗ في الʺʻفعة   ؗʺʱغʛʽ وســــــȌॽ   الʺʙرؗ

ة العʺʽل ورضا العʺʽل.   بʧʽ مʷارؗ

قʰلॽة، تʲʺʱل في إعادة اخॼʱار نʺʨذج الʙراســـــــــة   ـــــɦـ ــــــات الʺʶـــ وʻʻȞʺȄا اقʛʱاح مʨʺʳعة مʧ الʙراســـ

الʴـالॽـة على مʳـالات تȘʽʰʢ مʱʵلفـة مʲـل عʺلاء قʢـاع الʨجॼـات الʶــــــــــــــȄʛعـة، وعʺلاء قʢـاع 

ـــــاʡة "الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة" أو "الʲقة" وتأثʛʽها على  ـــــي Ǽاخॼʱار وســــــ ـــ ʚلʥ نʨصـــ الʨʻʰك. وؗ

ʚلʧȞʺǽ ʥ الإشارة الى وجʨد حاجة إلى اخॼʱار دور “الʱأثʛʽ الاجʱʺاعي  الاحʱفاǼ ȍالعʺلا ء، وؗ

Social factors."ة  ” في تعʜȄʜ وعي العʺʽل لʺʱغʛʽ ""الʺʻفعة الʺʙرؗ
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  المراجع: 
 المراجع باللغة العربية 

 https://www.etisalat.eg .خطط اسعار اݍݵدمات). ٢٠٢٣اتصالات مصر. (

 /https://www.tra.gov.eg .سوق الاتصالات ࢭʄ مصر). ٢٠٢٣اݍݨɺاز القومى لتنظيم الاتصالات. (

ــــاء. ( ــ ــــة  ).  ٢٠٢٢اݍݨɺاز المركزي للتعبئة العامة والإحصـ ــ ــــلكسـ ــ ــــلكية واللاسـ ــ ــــــالات السـ ــــاء الإتصـ ــ ــــــنوʈة لإحصـ ــــرة السـ ــ خدمات  -الɴشـ

 .التليفون اݝݰمول والإنفنت

اݝݨلة ). دور مشــاركة العميل ࢭʏ علاج قصــور اݍݵدمة وɲعɢاســɺا عڴʄ الرضــا ونواياه ࢭʏ إعادة الشــراء. ٢٠١٥اݍݵيال, ح. ح. س. (

 .٦٧–٣٧, ٣, العلمية للاقتصاد والتجارة 

 https://www.te.eg .خطة اسعار انظمة اݍݵدمات). ٢٠٢٣المصرʈة للاتصالات. (

 https://www.orange.eg .أنظمة وȋاقات). ٢٠٢٣اورانج مصر. (

 https://web.vodafone.com.eg .أنظمة اݍݵدمات). ٢٠٢٣فودافون مصر. (

). دور القيمة المدركة ࢭʏ رضــــا العميل: دراســــة تطبيقية عڴʄ مســــتمڥʏ الإذاعة المصــــرʈة من رواد الموولات ࢭʏ ٢٠٢٠محمد, ن. ع. (

 .٤٨٨–٤٧١, ٢, اݝݨلة العلمية للاقتصاد والتجارة القاɸرة الكفى. 
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