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 : ل   ال

مة  ال تق  اءات  ل على تع اج ل تع الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  ان سل

ي تفاعلا ل، وت دة أف مة ذات ج ف خ ة، وت م    ًالأك فعال عة، وتق لاء أك م مع الع

ارا ارا  ً أف اب ف    ً أك  ه ل  ل لاء،  الع رضا  م  أعلى  م  ق  وت مات  ال ل 

عاد الي دراسة أث أ ة  ال ال راسة  ات  ال ة  سل ا ة  ال جهة  ال ل   ال لاء،    الع (ال

لاء) على مة الع ور الاضافي ل مة، ال ب تق ال ة، أسل ار ائ  ال ة  الف ر مات   ال   لل

ال   مة وذل  ق الاتال ات الات ق  على ش . ول ن في م مة الان م خ ي تق ال

ها   ة م العامل ح اء الى ع ق ة اس ه قائ ج راسة ت ت وت ف ال دة    ٤٦٠ه مف

ها   لاء ح ة م الع د    ٤٦٠وع دة لع ن، اورنج،    ٤مف داف ة ف الات  وهى ش ات ات ش

صل الات) وت ة للات ، ال الات م اف ات راسة الي ت عاد   ال ات  أ ة  سل ا  ال

ة جهة  ال ل  ال ات  في  الع مة  ال ق مة  ال ن  ل ل  الان د  م راسة مع وج  تأث  ال

ي مع  عاد   سل ات   لأ ة  سل ا ة   ال جهة  ال ور  ال (ال ل  مة   الاضافي  الع  ل

لاء ائ  ع  على)  الع ف    الف ا  ة  ر ه العامل ال م  ق لاء  مة الع ور الإضافي ل ان ال

اض ال او الاع م  ق ة و ر ائ ال الف لاء  قل ادراك الع ما    . فق ع

ة:   اح ف ال ات  ل مة ال ل ور الإضافي  ال ل،  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل

الات.  ات الات ة، ش ر ائ ال لاء الف   الع

  

 

 

 



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢ ول مارسمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد الاال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                       ٣٩٨                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

Abstract: 

Customer-oriented organizational citizenship behaviors promote more 

effective service delivery procedures, provide better quality service, 

build more enjoyable interaction with customers, and provide more 

innovative ideas to improve services and achieve a higher level of 

customer satisfaction. Therefore, the current study aimed to study the 

impact of the dimensions of customer-oriented organizational 

citizenship behaviors (loyalty, participation, service delivery, and extra 

role customer service) on the perceived benefits of the provided 

services, using a sample of 460 employee and 460 customers of telecom 

companies that provide internet service in Egypt, which are We, 

Vodafone, Etisalat and Orange. The study concluded that the 

dimensions of customer-oriented organizational citizenship behaviors 

are available in the Internet service providers under study, and there is 

a significant negative effect of the dimensions of customer-oriented 

organizational citizenship behaviors (extra role customer service) on 

the perceived benefits dimension indicating that employees do extra 

role customer service when customers face problem and complain of 

low accrued benefits. 

key words: Customer-oriented organizational citizenship behaviors, 

extra role customer service, Perceived benefits, Telecom companies. 
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مة:-١   مق

اتها  اد ر اق ول وت م ال ي ل تق ئ د ال م ال مات ال اع ال ح ق . ح  أص

م   على  لي  ال مي  الق اتج  ال في  ة  اه ال اعات  الق أك  مات  ال اع  ق ع 

ارات   ة الاس اه ة م ولي بلغ ن اد ال لفة، فعلى م الاق ول ال ات ال اد اق

مات ( ال ال ة في م اش ة ال ي لعام  إ ) م  ٪٧٤الأج خل العال ة ال الي  م  ٢٠٢١ج

(UNCTAD, 2022, 12) .  

قا  ، اد ال ة م (  ً وعلى م الاق اؤها على الف راسة ت اج )  ٢٠١٨  -٢٠١١ل

الي ق بلغ ( لي الاج اتج ال مات في ال اع ال ة ق اه ة م ح أن ن ) في ٪ ٥٥.٧ات

لي ٢٠١٧عام   اتج ال ال مات في  اع ال ة لأث ق ال ة  ة الأه ه ال ضح ه م، وت

اعات الان الق قارنة  ال اد ال  الي في الاق اع الاج راعة، وق اع ال ة الأخ (ق اج

اع  م ق الة، ح ق ل ودع خف ال ص ع ف ف ه في ت الاضافة الي أه اعة)،  ال

ة ( ل ب ص ع مات ف افة ٢٠١٨) عام  ٪٤٩ال احة  ل ال ص الع ف قارنة  ال م، وذل 

ج،  ولة (ف ال ة  اج اعات الان   ).  ٥٢١، ٢٠٢٠الق

ة   ادة أه ة ل ات  ون ة ال ول، زادت أه افة ال ات  اد ة لاق ال مات  اع ال ق

ة   ات في الآونة الأخ تها تل ال ي شه رة ال عة وال رات ال ة لل ة، ون م ال

غ  ا ساه في زادة ال ة، م اف ة ال ق وزادة ح ع ال جي وت ل ر ال ل ال في 

ات وقلل م   رة على على تل ال يها الق ن ل ى  د؛ وح لاء ج ب ع رتها على ج ق

ات في حاجة ماسة  ة،  اف ة ال ه ال ل ه ار في  ة والاس ها ال فا على ح ال

ال  ال لاء  الع مع  العلاقات  ادارة  على  ها  اع ت ة  ي ح ة  ت مفا  ع  ال  الي 

ه  عل فا  وال  ، ولائه و   ، ق رضاه ت ل ى  ح معه  ة  ق علاقات  وت   ،

ة.  ة م ل ف ار تعامله معها لأ   اس
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ا لها م  ل ل  الع جهة  ة ال ة ال ا ال ات  ل ام  ة زاد الاه وفي الآونة الأخ

لة الأجل   افها  ق أه ها وت ات وت اح ال  ,Pantikidou, 2019)دور هام في ن

اص ا. ح تع  (32 ل أح أه الع الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال دارة لإ سل

ا الف  ها  أن ي  ات  لإال ال ة  ال ة  والفعال الأداء  ز  تع لأنها  عاص  ال دار 

(Gnanarajan et al., 2020, 98)  .  

ا مة، ول أ دة ال ل فق على ت ج لاء  ً فهي لا تع ق رضا الع ل على ت ،  تع

اع في  مة، وت اءات تق ال فا به ح ت اج ة الي الاح ها وره في ال د ب ا ي م

ع العامل  لاء، وت عة مع الع ة م اء علاقات تفاعل ل، و دة أف مات ذات ج ف خ ت

ارا ارا  ً على تق أف ق م أعلى م رضا    ًأك اب مات وت ف ت وتع ال به

لا اءا(Nasurdin et al., 2015, 347)ء  الع ات  ً . و ، حازت سل ة  على ذل ا  ال

ة ل على ال الع جهة  ام ال ات اه مات م م  ال   . (Pantikidou, 2019, 32)ال

ح   ل، ح أص الع ن  ه ات م احها  ة أن ن ات الأخ ات في ال لق أدر مع ال

ان  ف  ا اله ل له ص قه. ولل عى ل ه وت ف الأساسي ال أدر لاء ه اله رضا الع

ة،   اح أ م ضا أح مقاي ن ع ال ل، ح  ها الع ر ي ي ائ ال لاب م تع الف

قه أه ع ت لفها أقل و ل س الع فا  م، ح أن الاح ات ال اف ال ف م أه  ه

 ، د (ح لاء ج ب ع لفها ل ا س   ).        ١٤٥، ٢٠٢٢ م

ي م  ام الع ة، ونال اه مة في الآونة الأخ ق مات ال ة لل ر ة ال م ال ز مفه ا، ب ول

و ي  ال قي  ال الف  نه   اح  ة،  ال اف ال ة  ات للاس ه  ج ع ع 

مة اذا   ام ع ال ضاه ال ع ب ل  فعة ح أن الع خل ال م على م فه ال ا  ى ه و

ة  ر ة ال ي أن ال ع ا  ات، وه مه م ت ق ا  افع أك م ل على م أدرك أنه 

ا ق افع أع م ه م م ل عل أن ما  ل  ع الع ما  تفع ع اء ت ات س م م ت
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لاء  ي ته بها الع اص ال ة أح أه الع ر ائ ال ا، تع الف ة. ل ة أو غ نق كان نق

 ،   ). ٧٢٣، ٢٠٢٠الآن (غ

ي اء  ومع تف وس  و اً  رونا  ف اد   أج   ال  عال ث  على  الأف ،   في   ال ازله   لع  م

مات ن  خ ات  الأس  دع  في  ح   دور  الان اد،  وال ه  والأف قع  وعل لاء  ي مات  الع   خ

ة ل ة ل اجاته   كا ،  اح اته ا  ور اً   ل  وه ات  اً   ت الات،  ل ع   وذل   الات  ل

فا رتها  على  ال ة  ق اف اد   ع   في  ال فة  اق ع  ,Abd-Elrahman & Kamal)ال

2020, 2)   .  

ا ات  ال معاونة ش ا  ه اول  ل  رة  لإل ه ث ث اجهة ما أح راسة في م ال ل  ن م ن

لعا لفة وأك ت دة وم ع ات م ل ر م ه الات م  مات والات عل ا ال ج ل لاء،    ً ت للع

ع  فاءة، وذل م خلال ت ة و فعال ات  ل ق تل ال ات على ت ه ال ة ه اع وم

ور العامل بها ع أك على ال ل، وال الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ارسة سل لى م

لاء ن  لاء، وتغ رأ الع ق رضا وولاء الع ات في ت ل تل ال ه  د ال ت ه  ال

ات   ل ه ال ه ه اه  راسة خاصة، وما  أن ت ل ال ات م مات عامة وال ات ال ش

لا ال في زادة ادراك الع لاء ال ة على الع اف د الي ال ا ي . م مة له ق ائ ال ء للف

ات على الأجل  ال ه  له ة  اف ت ة  م اء  و ة،  ال م  د، وزادة  لاء ج ب ع وج

ل.     ال

قة: -٢ ا راسات ال اجعة ال   م

ا ي  ت ى  ل لإاق اصة  ال قة  ا ال راسات  ال اجعة  م راسة  ال ه  له ال  ات  ار 

راسات   ض ال ع مة، وس ق مات ال ة لل ر ائ ال ل والف الع جهة  ة ال ة ال ا ال

الي:  ة وذل على ال ال ع أساس فها الي م م مع ت ث الي الأق قة م الأح ا   ال
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جهة  ة ال ة ال ا ات ال اول سل ي ت قة ال ا راسات ال ل. أولا. ال  الع

مة. ق مات ال ة لل ر ائ ال اول الف ي ت قة ال ا راسات ال ا. ال   ثان

راساتً أولا قة  : ال ا ي   ال اول  ال ات  ت ة  سل ا ة ال جهة  ال ل:   ال   الع

ف الي دراسة) ٢٠٢١(   .Arshad et alدراسة  -١ أث وته اش  غ ال  العامل  لقل  ال

ك  على ل ي  ال أث  مع  العامل  ورضا  الأخ  ال س  ال ك  ال ل عي  لل جه  ال ل  ال   للع

ام  ي  والال ان  .ال ائج  أه   م  و ات   ال ة  أن سل ا ة  ال جهة  ال ل  ال  الع

ث  اش   ل  ي ام  على   م ي،   الال ك   ال ل ي   وال ،  ال ث   لا  ول   الأخ   رضا   على  ي

  ، جالعامل ابي  تأث  و اش  غ  ا ي  العامل  لقل   م  العامل   رضا  م  ل  على   ال

ك  ل ي  وال ور  خلال  م  ال س  ال ات  ال ل ة  ل ا ة  ال جهة  ال ل   ال ام  الع   والال

ي   . ال

فة  )٢٠٢١(.Tariq et alدراسة  -٢ ف الي مع ادل   تأث   وته ك  الع على   - القائ  ت   سل

ة ا جهة  ال لاء  ال ور  تأث  مع  للع س   ال في،  لل  ال فة  ال اً   ومع   تأث  أ

ات  ل  أخلا ة  الع ادل  م  ل  على  الاسلام ل أه   وال   الع  -القائ  ت في، وت   ال

ائج د   ال ة  علاقة  في وج اب ادل  ب  ا ات  الع  -القائ  ت ة  وسل ا جهة  ال ل،  ال   الع

ع في  ال  و غ   ال ات   العلاقة  ق  وس  م ا أن أخلا ا،  ه ل  ب ة الع  الاسلام

ث اً  ت اب ات  على  ا ة  سل ا جهة  ال اع  ال ل، و ادل  الع  على  الع   -القائ  ت

ات  اقف   ال   . العامل وسل

سي (-٣ ف٢٠٢٠دراسة م يل    )وته ع ه ال د س ال  أن ي ور ال ف على ال ع الي ال

ا ة  م ال ات  ل ال م  ل  و في  ال قلال  الاس ب  العلاق  في  في  ارة لإال ب

د  ائج الي وج مة، وت ال ال جهة  ة ال ة ال ا ات ال ا   علاقة  وسل ة   ارت اب إ
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ة يل   ب  مع ع في  ال ات   ال ة   وسل ا ة   ال جهة  ال س  ال مة، و يل   ال ع   ال

في  قلال  ب  العلاقة   ال في  الاس ات  ال ة   وسل ا ة  ال جهة   ال مة،   ال ا   ال  م

ي ا  أنه  ع ص   العامل  إدراك   زاد  ل قلال   لف في  الاس احة  ال ،  ال وا   له ف ا  على  ت  الان

يل  في ع في؛  ال ا  الي  دفعه   ث  وم  ال ات  في  الان ة  سل ا ة  ال جهة   ال  ال

مة   . ال

اع ٢٠١٩(   Pantikidouدراسة    -٤ ق في  العلاقات  ت  ة  فة  مع الي  ف  وته  (

ة  ا ال ات  وسل مة  ال دة  ج ب  علاقة  اك  ه هل  ي  وت ة  لان ال ات  ال

لاء لاء ورضا الع ام الع ل، وال الع جهة  ة ال صل  ،ال راسة  وت ة  ال  العلاقة   الي أه

دة   ب مة  ج ل،  ورضا  ال ر  أن   ح  الع ل  شع ضا  الع ة  ه  ال ة  ن ل قارنة  لع   ب   ال

رك  الأداء  ة  ال قعات، وأه دة  ب   العلاقة   وال مة   ج ام   ال ل،   وال ا  الع   ت  أن  ف

مة د  ال ر  الي  ي ل  شع ضا،  الع د  ال اً   ي ر  الي  أ ع ام   ال ة  الال قاء،   في  وال   ال

د  ا  ووج ائي  ارت اه   ث م   م  ل  ب  الات مة  مق ل،  ال ابي،  الاعلان  وزادة   والع   الإ

امح ل  وت د  على  الع ا ان   تق  في  نق  وج مة،  ات  ال ي  ال يها  ال ات   ل   سل

ة ا ة  م جهة  ت ل  م ات  مقارنة  الع ي  ال ا  لها  ل  ال جه  ه جح   م  ال   أن   ال

ضي لائها ت ق ع افها  وت   . الأجل   لة أه

ف  .Puswiartika et al (2019)  دراسة  -٥ ة   وته ة ال ا ات ال الي وصف سل

ا ون ة في أن ي مة ال ال ل على العامل  الع جهة  ائج ت  ،ال ال ان    وأه 

عالٍ  ل  ة  ت ة  ا م ات  سل ون  ه راسة  ال في  ار  ه ال ال ع  وال  ،

ه العامل ه ا ه ل ال  الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ل ي،  لإل ال ال م

لاء  ة، وال د ادرة الف ، ال ار ك ال ل ات، ال عاون، ت ال ك ال ة، سل اض وح ال ه ال يل

ي.    ال
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ة    Purcell  (2019)دراسة  -٦ اله ات  تأث فة  مع الي  ف  ات  وته سل على  ة  ال

ة،   م ات ال ة في ال مة للعامل في ال الأمام ال جهة  ة ال ة ال ا ال

ان ائج  أه   م  و ي ال صل ال راسة  لها ت ات  هي أن  ال ال ة  م ة  اله قع  ال ت   لل أث

ائ   على ك  خ ة سل ا ة  ال جهة ال مة  ال ي  ال اف   وال ة  م  ل  مع  ت ار  ال

لاء ب وال مة  تق   وأسل   .  ال

ة ٢٠١٨(  .Garba et alدراسة    -٧ الأخلا ادة  ال ب  العلاقة  دراسة  الي  ف  وته  (

ان ل، و الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ائج   أه  م   وسل ي  ال صل   ال راسة  لها  ت   ال

ادة   أن ة  ال ت  الأخلا ابي  ل  أث ات  على  ا ة  سل ا ر  خلال  م  ال  العامل  شع

ام، ت  ح  الال ائج  أك ادة   ب  العلاقة  ان  ال ات  ال ة  وسل ا غ  أك   ال اً، وت   تعق

اعة افة   ص داد  عة  ال ة،  وت اف ا  وم  ال اجة تأتي  ه ي  العامل   الي ال اوزون  ال   ي

صف  في  ال هار ال ات وا ة سل ا اه  ال لاء ت   .الع

ث    )٢٠١٧(  .Li et alدراسة    -٨ ي ت امل ال ات على فه الع ة ال اع ف الي م وته

م   ة، واس اث العا ة الأح راسة على ن ه ال ت ه مة، ح اع ال دة  على ج

ة  ة ال ا ك ال فة وسل ات ال ل غ وس في العلاقة ب م في  اق ال الاح

ل الع جهة  ان،  ال ائج  أه  م   و ي  ال صل   ال راسة  لها  ت ات   ال ل فة  أن م   تأث  له   ال

ابي اق   على  ا ج   الاح ا ت في،  ة  علاقة  ال اه   ذات  ع ك   ب  ات ة   سل ا  ال

ة جهة  ال ل  ال اق  الع في  والاح ى  ال اق  أن  ع في  الاح ي   تأث  له  ال  سل

ك  على ة  سل ا ة  ال جهة  ال ل،  ال فاض  الع ك  م   وان ة  سل ا ة  ال  ال

جهة ل  ال فع  الع اق  ي ان  الاح و في،  اق   ال في   للاح ئي  تأث  ال  في  وس  ج

ات ب العلاقة ل فة  م ك   ال ة وسل ا ة   ال جهة ال ل ال   . الع
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٩-) ة في م ٢٠١٧دراسة علي  ع ال وق  الف فة  مع الي  ف  وته العامل   )  ارسة  م

جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  ل ل راسة  ال ل  م اص  ال اع  والق العام  اع  الق ك  ب

قا مة  ات    ً ال د س ي، ع عل ، ال ال ة، الع رجة ال ة (ال ات ال غ لل

ة). واشارت ائج  ال د   ال وق   الي وج ة  ف ة  دلالة  ذات  مع ائ ارسة  إح ك   العامل  ل   ال

ل راسة   م ات  ال ل ة  ل ا ة  ال جهة  ال مة  ال ة  ال ل ات   ح   ال غ ة   ال  ال

حلة( ة،  ال د  الع ات  ع ة  س اً   الأك  ان  ح)  ال ة   والأك  ع ارسة  أك  خ   م

ات ل ة  ل ا ة   ال جهة  ال م  ال مة، وع د  ال وق   وج ك   ب   ةمع   ف اع  ب  الق

اص  ك   ال اع   و ارسة  في  العام   الق ات  بها   العامل   م ل ة  ل ا ة   ال جهة  ال  ال

مة لاء، ( ال ة، ال ار ب  وال مة تق وأسل   ). ال

ف   ) ٢٠١٦(  Wilches-Alzate & Jeffreyدراسة    -١٠ ار م  الي    وته دراك  إ اخ

افللإالعامل   ان  ع ل، و الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ائج   أه  م ل ي ال  ال

صل راسة  لها  ت ة  ال اف  أه ات  الإع ة  ل ا ة  ال جهة  ال ل  ال  في  الع

ات ة ح  وخاصة  ال م اف   أن   ال ات   الإع ة  ل ا ة   ال جهة  ال ل  ال  الع

ث اقف  على  ي ك  ال ل ات  العامل  وفه   إدراك  خلال  م  وال ل ف  لل ع ل  م  بها  ال  ق

ي ا ت   وزملاء  ال ل،  ات   رص   الع تفعة  م ات  م  م ة  سل ا ة  ال جهة  ال  ال

الاضافة الي أن فه ل،  ات  الع ل ف   ال ع ل  م  بها  ال ي  ق ث   ال اش   غ  تأث  ي  م

ات خلال م غ ع  في ال ي  ال رك  ال   . ال

للعامل   Boichuk  (2010)دراسة    -١١ في  ال ضا  ال م  ع تأث  دراسة  الي  ف  وته

ان ل، و الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ة على سل ائج   أه   م  ال الأمام  ال

ي  صل   ال راسة   لها   ت د   ال ة   علاقة  هي وج م   ب  سل ضا  ع في   ال ات   ال ة  وسل ا  ال

ة جهة  ال د  ال ل، ووج ام   سو   دور  الع ار   للإل أث  في  الإس  العلاقة   على  ال
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ة ل م  ب   ال ضا  ع في  ال ات   ال ة   وسل ا ة  ال جهة  ال صل    ال ا ت ل،  الع

ع ال أن  افي   الي  ة  م  فف   ل   الإش م   ب   العلاقة  سل ضا   ع في  ال ات  ال   وسل

ة ا ة  ال جهة  ال ل، وان  ال ام   م  ل  الع ار   الإل ع   الإس افي  وال وران  الإش  ض

ة  ال  للعامل  ة الأمام اع اع  في  لل ات  ات ة  سل ا ة  ال جهة  ال ل  ال  الع

ل في ي اله ات   ال   . لل

ا راسات ًثان قة : ال ا ي ال اول   ال ائ ت ة الف ر مات  ال مة:  لل ق   ال

ف    Samarakoon et al.  (2021)دراسة    -١ فةوته مع ور  الي  س  ال ة  ال  لل

ة ر ة  ال ة  م خلال الفائ ر لفة ،Perceived Value ال ة ال  على Actual Cost الفعل

دة  ب   العلاقة مة  ج لاء،   وولاء  ال ف   ا  الع دة  تأث   دراسة  الي   ته مة  ج  ولاء  على   ال

لاء اع   في  الع الات   ق ان  في  الإت ا، و لان ائج   أه  م  س ي   ال صل  ال راسة  لها  ت   ال

دة  هي أن ث   ج مة ت ابي  ل  ال ل،   ولاء  على  إ عاد   م  ع   ل  أن   ح   الع دة  أ   ج

مة ث   ال ة  ولاء  على    ل  ي ا أن ال لاء،  ة  الع ر لفة   ال ة، وال ر ة ال (الفائ

اً  ة) لها تأث لاء،  ولاء  على  اً   الفعل ث  الع دة  وت مة  ج اً   ال اب ة  على  إ ة   ال ر ال

ة( ة،  الفائ ر لفة  ال ا  وال ة)،  ج ضافة الي أنه لالإ الفعل ة  وس  تأث ي ة  لل ر  على  ال

دة  ب العلاقة مة ج لاء وولاء ال   . الع

ة   وت   Kusumawati & Rahayu (2020)دراسة  -٢ ة على ال دة ال تأث ج

لاء م خلال   ها الع ر ي ي رك، (ال ع ال ة  ال ة،  والفائ ر ة  ال ة)، ورضاه    وال ر ال

ان  ة في مالانج، و ل ا ال ة في ال ارج قاهي ال وار ال ل ل ها على ولاء الع   م  وتأث

ائج أه  يا  ال صل ل راسة لها ت دة  ال ة أن ج ة على  تأث لها ال ي ال ها  ال ر  ي

ل، ل،  ورضا  الع ة  وولاء  الع ل، وأن ال ي  الع ها  ال ر ل  ي  رضا   على    تأث  لها  الع

لاء   . وولائه الع
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ة وراء  (Lin et al.  2020دراسة    -٣ ام ال ة  ل ال وافع  ال ف  الي  ف  وته ا  )  ا ال

ان ل، و ة الهاتف ال اس فع ب ام ال اصلة اس ة ل د ائج  أه  م  الف ي   ال صل  ال   ت

راسة  لها ائ  أن   ال ة  الف ر ة (  ال ة  ال اف  ال مة  وت ال )  ال ة  وال ر ا(  ال  ال

ة م  الأم س ة  وال ق د )  ال ة  ت ي  ال ها  ال ر ن، وأن    ي م ةال ة  ال ر  تأث  لها   ال

اش ة   على وهام م ام ن مات   اس فع  خ مة  الهاتف  خلال  م ال ا أن خ ل،  فع ال   ال

ل  الهاتف   خلال   م على   ال ت  ة  أث ات   تل م   ل عل   ا  ال رة  ي ة  ال ات  ال

ة ا ا الإج ة  على أث  م ة ال ر م ال ه ل مات ه   . ال

ل & اب ز ( دراسة    -٤ قة،    )٢٠١٩خل فاعلي (ال عاد ال ال ي أث أ ف الي ت وته
فاعل، والإوا ام، وال ة الإل ائ الات ث انلإت ة، و ر ات ال ة وال ر ائ ال اه) على الف  ت
ائج   أه  م ي   ال صل   ال راسة   لها  ت د  ال عاد   مع   تأث   هي وج فاعلي   ال   لأ   ال
ام،  قة، ال ( فاعل،   والإل الات  وال ة والإت ائ اه   ث ائ   على)  الإت د  الف م وج ة، وع ر  تأث  ال

عاد فاعلي  ال  لأ قة،(   ال ام،  ال فاعل،  والإل الات  وال ة  والإت ائ اه  ث  على)  الإت
ات ة  ال ر   . ال

ا قة: ًثال ا راسات ال عق على ال   : ال

ه وا لاف لإأوجه ال قة:  خ ا راسات ال ة وال ال راسة ال   ب ال

   ة ا ات ال عاد سل اولها لأ قة في ت ا راسات ال ع ال راسة مع  ه ال اتفق ه

ل.  الع جهة  ة ال  ال

   راسة ه ال ، ح ت ت ه اع ال قة في ق ا راسات ال راسة مع ال لف ال اخ

ا مة  ل مة  ق ال ات  ال فلإعلى  ن  (ن دراسة  ا  ع  ، م ،  ي  ز أب  & ل  خل

ق  ٢٠١٩ قة الأخ  ا راسات ال اع، في ح أن ال قها على نف الق ) ت ت

ة،   ي ال ال  ادق،  الف ة،  لان ال ات  ال ل  م لفة  م اعات  ق في 

ة  مات ال ، ال اع ئة، ال اج ال ة، م ائ اعات ال ك، ال احة، ال ال
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الات ول  للإا اع الات قها على ق قة ت ت ا راسات ال ع ال ا أن  ة،  ون

مات ا ة. لإ ل على خ ال راسة ال ا في ال ن   ن

  .ة ة ال لف ع ال ة ت ات أج ق في ب قة ق  ا راسات ال ا أن أغل ال  ك

 ة ال ة ال ا ات ال م سل اول مفه ي ت راسات ال رة ال ل؛ على  ن الع جهة 

ة.  ة ال ه)، في ال ى تار ة (ح اح  ح عل ال

   ل الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل ب  ر  ق  دراسات  د  وج م  ع

ة؛ على ح   ة والع راسات الأج مة على م ال ق مات ال ة لل ر ائ ال والف

ه)، وخاصة في   ى تار ة (ح اح راسة  عل ال ه ال ف إل ة، وه ما ته ة ال ال

راسة.  ه ال ة خاصة له ي أه ع ا ق  ة م ال  ال

   ل ل ة م خلال ال وال ال راسة ال عى ال ل ت ات  إ ل اس م تأث سل لي 

ال   مة،  ق مات ال ة لل ر ائ ال ل على الف الع جهة  ة ال ة ال ا ال

ا ات  ال م  على  ل  تقل أو  ل  اولة  م في   ، م في  ن  الإن مة  ل مة  ق ل

ال.  ا ال ة في ه ع ة ال  الف

راسة:  -٣ لة ال   م

ها  ي أن ة ال ي ال فا  ال ل أح  الع جهة  ة ال ة ال ا ال ات  م سل ع مفه

ذت على  لإالف ا عاص واس ار إدار ال اح وال ام ال م ال ت على ه س لأنه ي

ات على   ال اج  ، ح ت ة وه العامل ال اء إ أه ع في  اعها س لاف أن خ

ة أو   م ل ح  إخ الع جهة  ة ال ال ة  ا ال ات  ل ارس ل ة للعامل ال اج ن

ر الأساسي   اف لإانه ال ا ت ة، ولأنه مه اف ال ق الأه ال وت از الأع ارد  ن ت ال

ة  اجة له أع أه ه ال ارها، وه د الع ال لاس ة الأخ فلاب م وج اد ال
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أح   تع  مة  ق ال مات  لل ة  ر ال ائ  الف أن  ا  ل.  الع ة  ب في  ه  سل راسة  ل خاصة 

ارات   الاع فأح   ، ال ال لاء  الع فا على  وال د،  لاء ج ب ع ة ل ات الاس امل  الع

ات   ي  على ال ة ال اذها م أجل اإالأساس لاء ولإت الع فا  ائ  إح رضائه ه زادة الف

   . ه ة عل   العائ

ة على  ائ ة ال م اعات ال ، أح أه الق مات في م عل ا ال ج ل الات وت اع الات ع ق و

ره ( ل ن س ق لي. فق حق مع ال لعام  ٪١٦.١ال  ) لعام  ٪١٥.٢م مقارنة ( ٢٠٢١) 

ة (٢٠٢٠ ا ساه ب لي لعام  إ) م  ٪٤.٧م،  ال اتج  الي ال ) لعام ٪٤.٢م مقارنة (٢٠٢١ج

زارة ا٢٠٢٠ اب ال ل مات، لإم (ال عل ا ال ج ل الات وت   ).  ٦٢،  ٢٠٢١ت

مة ا الإوتع خ  ، مات الأخ ها ع ال ائ لف في خ ي ت مات ال ن م ال ضافة الي  لإن

د   مها ع ي  مات ال ا أنها م ال ة،  ج ل رات ال لاح لل ع وال ال ال أنها ت 

ا اد  م  ًك ج مي االأف د م رالإ. فق شه ع ن في م ت ا  ًن ح   ح  ًمل د   أص   ع

مي ن  م ل  الهاتف  خلال  م  الان ن )  ٦٤.٥٧(  ال م  مل ل  في  م   مقابل  ٢٠٢٢  اب

ن )  ٥٦.٨٢( م   مل ل  في   م ل   ٢٠٢١  عام   اب ا  ، )٪١٣.٦٤(  س   ن  ع ي  بلغ  ب  م

ن عة  فائ  الان ل  في  ADSL  ال ن )  ١٠.٣٨(   ٢٠٢٢  اب ك  مل ن )  ٩.٣٣(  مقابل  في  م   مل

ك ل  في  م ل  ٢٠٢١  اب (٪١١.٢٣(  س   ن  ع ج  تق)  ات  ع  م ش الات   م  الات

ا ج ل مات، وت عل الي:٢  ،٢٠٢٢ ال اؤل ال راسة في ال لة ال رة م م، ت بل ء ما تق   ). وفي ض
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ات   ارسة ش جهة لإ اما م م ة ال ة ال ا ات ال ل راسة ل ل ال الات م ت

مة؟  ق مات ال ة لل ر ائ ال ها على الف ل وأث     الع

راسة: -٤ ف ال   ه

ة  ر ال ائ  الف على  ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل أث  ل  ل وت اس 

 . الات في م ات الات مة م ش ق مات ال   لل

راسة:  -٥ ة ال راسة م خلال ما يليأه ة ال ع أه   :ت

راسةأولا.   ة لل ة ال ل   :الأه اوله  ع ال ت ض ة ال راسة م أه ه ال ة ه ع أه ت

قا ل خاص عام وم ال ة  ال   : ال

ود   . ١ راسة في ح ه ال خل ه ة- ت اح ودة   -عل ال راسات ال د ال اول   في ع ي ت ال

ل الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ها   سل ة. ور ر ائ ال  الف

ات  أغل . ٢ قة أج في ب ا راسات ال ورة أن  ال لفة ول ال ها   م ائ ن ن ت

ة ل عام وعلي ب ة  ة ال ة   قابلة لل في ال الات ال ات الات ش

اً  لفة ثقا اً  ل خاص، فهى م اس اً وس ج ل اً وت اد اً واق ا  .واج

ان . ٣ ور  ب ه  ال   الفعال  ال ل   تل الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال في زادة    سل

ات ة  ر ائ ال الات الف .  في الات  م

ه   إضافة . ٤ راسة  ه ات   ال اء  الإدارة  للأدب راسات   لإث ي  ال اول   ال ال   ت ع  ض   م

اك ح  راسات  م م  إلى حاجة  ه ث ال ا في وال ال  ه  . ال
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ا.  راسةثان ة لل ة ال   :الأه

الات في م . ١ ات الات راسة ش ه ال ائج ه ف ن قع أن ت   تع  على   م ال

ائ ة   الف ل  على  العائ ى  الع فا  ي   ح لاء  الاح ال   الع ى  ال ن   لا   وح ه   ي

ات ة  لل اف  . ال

ات . ٢ لل راسة  ال ه  ه ائج  ن ضح  ل  ت راسة  م تع  ال ة  ات   أه ة   سل ا   ال

ة  جهة  ال ل  ال ار  على  الع ات   أح  أنها  اع ل ة  ال ه ة  ال ل   م  ال

اح  العامل مة ل مة ال ق لاء، ال ق  للع ة  وت ة   م اف ات ت  . لل

راسة: -٦ وض ال   ف

قا ة:  ً ت ال وض ال اغة الف راسة، ت ص ف ال   له

ض الأول:  ة   الف ا ات ال عاد سل ارسة أ ة في م م ائ وق ذات دلالة إح ج ف "ت

ا ور  ال مة،  ال تق  ب  أسل ة،  ار ال لاء،  (ال ل  الع جه  ال ة  مة لإال ل ضافي 

لاء) وفقا ع، وال ً الع ة (ال ة وال ائ ال ة)". لل ة، وال   حلة الع

اني:  ض ال ل   الف الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ل د تأث مع ل قع وج "م ال

ور ا مة، ال ب تق ال ة، أسل ار لاء، ال ة لإ (ال ر ائ ال لاء) في الف مة الع ضافي ل

راسة".  ل ال ات م مة في ال ق مات ال   لل

راسة وأدواتها     -٧ هج ال  :م

ر  اف ال ضاوفقاً لأه ر سة وف ت ال ة على ما يليا اتها اع ال  :سة ال

ة  ) ١ راسة ال صفي في ال ائي وال ق هج الاس اناتال ع ال مات   ، وذل ب عل وال

ار ف ت الإ لها به ل راسة، وت ة لل ئ اص ال الع علقة  سة،  را ال لل ال
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ق  ر اوذل م خلال اس لةا ء ال ات ذات ال ي العلاقة ب    سات والأدب ات  وت سل

ة   ر ال ائ  والف ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا في   فيال الات  الات ات  ش

 .م

راسة ) ٢ ال اء  إج خلال  م  وذل  راسة،  ال وض  ف ار  اخ في  ي  ا الاس هج   ال

ة  ال ال راسة  ال وت  اء،  ق الاس ة  قائ على  تع  ف  س ي  وال ة  ان  ال

ارت اس خاصة  على  الأولي  ارة  الاس جهة  :  ال ة  ال ة  ا ال ات  ل

ل ارةالع اصة ، والاس ة وال ان ة ال ر ائ ال  .الف

اسي   ال ت  ل اس  م ام  اس ارة  الاس ت  ت  ع Likert وق   وال 

افقة ح درجة م ال افقة وع د خ درجات ما ب ال اف ت٥(  على وج ،  ً اما) م

)٤) ، اف ، (٣) م اي ، (٢) م اف اما ١) غ م اف ت   . ً ) غ م

ار   ة على م ان راسة ال انات لل ع ال ف وت ج ة في  شه ون اح ت ال  أشه واع

راسة ال ع  ض م ال  م في  الإدارة  ات  للأدب اجعة  م على  راسة  ال ارة  اس  .ت 

د   زع ع ارة على  )  ٥٠٠(وت ت ال اس ات الات لاء ش د (ع ارة على  ٥٠٠، وع ) اس

د ( ل على ع الات، وت ال ات الات لاء  ٤٦٠العامل  ل م الع ارة ل ) اس

ل.  ل ة لل   والعامل صال

راسة: -٨ ود ال ا يلي: ح راسة  ود ال ل ح   ت

 :ة ان ود ال م  ال مة ل ق ات الأرعة ال وع ال راسة على ف ن  ق ال ة الان

ا WEوهي ( ة، ن ة القاه اف دة في م ج ) ال الات م ن، وأورانج، وات داف   ً ، وف

راسة.  ع ال  ل ح م

 :ة زم ود  م    ح ة  الف خلال  ة  ان ال راسة  ال انات  ب ع  الي    ١/٦/٢٠٢٢ج
١٥/٧/٢٠٢٢ .  
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راسة: -٩ ة ال ع وع   م

راسة:   ٩/١ ع ال  م

مة ا مة ل ق ات ال ع ال في ال ل م دها أرعة لإي الغ ع ، وال ن في م ن

ها  ة، وأوض ات ال اف لف ال ة في م وع ال ة م الف ي ش ي ت ات، وال ش

ول رق ( ة في ال اح ة ورأس مالها. لإ) مع ا١ال ل ش أس ل ة ال   شارة الي س

ول رق (   ) ١ج
ا ات الات   لات في م ش

ة  أس   اس ال ة ال )   س ة م ال (ج   رأس ال

ن  داف ار  ٣٢  ١٩٩٨  ف   مل

ار  ١٣  ١٩٩٨  أورانج    مل

الات م  ار  ١٩.٥  ٢٠٠٦         ات   مل

ة  الات للإ ال ار  ١٧  ١٨٥٤  ت   مل

  .ات ي لل س قع ال ر: ال   ال

ول رق ( ضه في ال ي ت ع ات ال راسة على الأرعة ش ي  ١-١و ت ال ال )، و

مات ا ات. لإ على خ مها تل ال ي تق ن ال   ن

راسة:  ٩/٢ ة ال   ع

ا اف    ًن م ت راسة، م ح ع ع ال ي ح    ار إل ح م ع، ت ت ا ال امل له

ة على أساس   )،    ٣٨٠الع دة (للعامل قا  ٣٨٠مف لاء)، وذل  دة (للع ة   ً مف عاي اول ال ل

راسة ي ع  لإا ع ال ل في أن م ض ال ء الف ابها في ض ة وق ت ح ائ  ٥٠٠٠٠٠ح
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عامل ثقة ( دة،  أ (٪٩٥مف ة خ ازرعة،   )  ٪ ٥) ون م  ١٨٧؛ ص:  ١٩٩٥( ). وت اس

الي:  Richard Geigerمعادلة  ال ة  ي ح الع ارد ج ل   ر

n=p.q.z2/E2 

ة.  nح    = ح الع

Z ) او ارة ت رجة ال   ). ٠.٩٥) ع م ثقة (١.٩٥= ال

P   ف ال ب  ما  اوح  ت ة  ال اح ة  ع، وهي  ال ة  اص ال اف  ت ة  ن تع ع   =

ها ( اض  ح وت اف اح ال   ). ٠.٥٠وال

q   ة أ أن ال ة الاح لة لل ة ال او (q = (1- p)= هي ال   ).  ٠.٥٠، وت

E ) او ه وهي ت ح  أ ال ار ال قة أو مق   ). ٠.٠٥= تع ع درجة ال

او (  ة  عادلة وج أن ال الأدنى ل الع ال ٣٨٠اب ال دة للعامل  ) مف

راسة، و( ل ال ات م ال ة  ات، وت زادة ح  ٣٨٠الأمام ه ال لاء له دة م الع ) مف

ة الي ( او لأنه م ٥٠٠الع ة م ل الي ح ع ص لاء لل ل م العامل والع دة ل ) مف

ائ  ال  ل والف الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ارسة سل ة ب م وق مع د ف قع وج

رة.   ات ال مة لل ق مات ال ة لل ر   ال

ار ال-١٠ ل: الإ الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ل في ل   ع

ة    تع ا ال ات  ة  سل   Organizational Citizenship Behavior (OCB)ال

اص ا ها الف الإأح أه الع ي أن ذ  لإدارة ال ة واس عاص في الآونة الأخ دار ال

م،   ات ال ال ة  ة ال ز الأداء والفعال ع اح ح أنه  ام ال م ال على اه

ل ع ال قع ج في أن ت صف ال ة في ال س ات م خلال الأدوار ال ات  فلا  لل
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افها   ق أه ق  (Gnanarajan et al., 2020, 98)اللازمة ل ي ت ت ات ال .  فال

ن أدوارا م ق ي  اج الي العامل ال م، ت اح ال لاء   ً ال ن مع الع عامل ، و ائفه ق و تف

ا ة رس دها ال ات ل ت ا،  ً ل لاء. ل مة للع دة تق ال ث على ج ها ت تع  ، ول

ة  م ال ات  لل ي  ئ ال ام  الاه هي  ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل

)Pantikidou, 2019, 32 ( .  

ل  ان   الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال اً   سل اً   أم ال  ات  العامل  لأن  مه  الأع

ي ون   ال ة  درجة  ه ة    م  عال ا ات ال لسل الع جهة  ة ال ن   ال  في  ي

ات لائه   رضا  م  ت  سل ات.  ع ل ه ال ة  فه ع  مه ات،  ل داد  أنه  إلا  ال ة  ي  أه

ات   في ي   ال ل  ال ال  في   تع مات،   م ات   في  العامل   لأن   وذل   ال ة  ال م  ال

ن  عامل ة  ي اش ل  مع  م الي  الع ال ن   و ة  ل ن   ال م ق مة  و  ,Dimitriades)    ال

2007, 470) .  

ل   الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل ف  ام  إ لي  إته الاه لاء  الع الح  م اء  ع

ارها  اع ها  ، وق ت ال عل فا على العلاقات معه ات م أجل ال الأول في ال

ل وذات تأث عل قاء على ال ال ارسة لل ة وم ال. ففي ن ات الأع ة م ى ر

ة م أ  ل أك أه ل الع ر ح ي ت ات ال ات ح دور الاس ة،  م ات ال ال

ا  مة وان ة ال ل عل ع ا  ل، م ان والف مات لل ة ال م قابل ، وذل لع ات أخ م

ات عاملا ل ه ال ل ه ا  ً العامل في م دة ال  ً مه ق ال ع  في ت ا، ف لاء. ول ة للع ر

ما لاء مفه الع ن  جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  ا  ً سل ا  ً ت العامل   ً أساس ع  ل

مات    . (Dang & Pham, 2020, 777)ات ال
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ل:  ١٠/١ الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال م سل   مفه

لاف   لاخ وذل  ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ال ات  ل اصة  ال عار  ال دت  تع

لا اح  اء وال ه.   ً العل ه وت ها  فق   ح رأ ف  أنها)  ٢٤١  ،٢٠٠١  الله،   جاد (  ع

ات ل ة  ال ة  ال لقائ ي  ال ،  ارسها  ال ي  العامل ات   خارج  تقع  وال ل ور  م ي   ال س  ال

 ، ي   له اع   وال مة  تق  على   ت دة   ذات   خ تفعة  ج فها  ا  .م  ,Qiu et al., 2019)(  ع

ام  أنها  (Organ, 2005)ع  ً  نقلا  78 عي  إل ال اه  العامل  لاء  ت اوز   ال   الع  ي

صف  في، ال ها  و  ال ف ل م ت ة  العامل  ق اره  ن ي  لاخ   . ال

ا فها أ ا ع  أنها   (Dimitriades, 2007)ع    ًنقلا  ) Arshad et al., 2021, 617(  ً ك

عة ات   م  م ل ة   ال د ة   وغ   الف ام ي  الال دة وساه    ال ة ال مة عال الفعل خ م  ق

ةإفي   ل، ح أن العامل في ال الأمام قع  رضاء الع رة على ت يه الق اجات  ل   اح

لاء ، الع قعاته يل  وت مة وتع اجاته ً قا ال .  لاح اش ال ال   م خلال الات

  ، لاء والعامل ث ب الع ي ال ال ال ة على الات اج ة ال م ات ال وتع ال

ات   ه ال ة له ئ اجهة ال ة ال ال الأمام ل العامل   Quratulain et)ح 

al., 2020, 533)ة، ح أ ح لل ل الأول وال ة ، فه ال م ات ال رة ال ن ق

العامل   لاء  م ه دة  ال ة  مة عال تق خ قف على  ة ت اف ت ة  م ق  ت -Al)على 

Hawari et al., 2020, 1109)  ا ن لاء العامل هي أن  ة له ئ هام ال ، فاح ال

ا لاء ش ن مع الع عامل ، لأنه ي لاته لاء وتف ات الع ة ب ة ج ث ً على درا ، و

ارة   ها ال ة وأن لاء ع ال رات الع ل  على ت لاء   Kim)تفاعله مع الع

& Kim, 2020, 2043)ن دورا لاء العامل يلع ا  ً ، ولأن ه ازة،    ً ح مة م في تق خ

رة ة م تل ال في أك أه صف ال رة في ال ة غ ال ا ات الاس ل ع ال   ف

ك   ل ة، ف ات م ل مة  ز م أسال تق ال لاء وتع اجات الع ف ع اح لأنها ت
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ة    الأمام ال  للعامل  ال  مة  اء إ ال أث ة  ال ار  والأف ل  ل ال ل  ت لي 

ع   ات  ل ال ه  ه ل  م اح  ون ل،  الع مة  لاء إ خ ه ودوافع  رات  ق على  ح   لي 

ة  العامل ات ال ل ه ال ل ه ة في م ار  ,Bani-Melhemet et al., 2020) لل

الا(1 ن ات اجه ا  ً ، ولأنه ي ل   ً دائ ن ل ار، وق  اس ون  غ لاء ي ا أن الع لاء،  الع

  ، له لاء العامل في أداء ع اج الي تفاني ه لاء  ق رضا الع اصة، ف اته ال ل ه م م

ل   ع داح  ن جه ل ق اضافي و ان ل لاء العامل في  م الأح ل   ً ه ة ل اضا

ل فعال   لاء  اكل الع ة (Grobelna, 2018, 126)م ال ال فات  ع ال ، ولق وض 

ات   ال في  ة  الأمام ال  للعامل  ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل

ة:  م   ال

فها   ال   (Boichuk, 2010, 19)فق ع ة للعامل  ارة ال ات الاخ ل أنها ال

ا فها أ . وق ع اته لاء  اه في ر الع ي ت ة ال   (Purcell, 2019, 19)  ً الأمام

ارسها   (Bttencourt et al., 2001)ع    ً نقلا ي  ال ة  ال ة  ا ال ات  أنها سل

. لإ العامل ذو ا لائه جهة ن ع ن م لاء، وت الع اش  ال ال   ت

قام   ات    (Ghlichlee & Bayat, 2020, 5)وق  سل م  عة  م أنها  على  فها  ع ب

ا ه ت ي ت ة ال ال الأمام اجات الع  ً ا  ً العامل  ي اح ،  على ت اكله لاء وم

ل م دراسة   فها  ع . وقام ب اف مه ال ق ا  ل م ل أف مة   Tariq et)وتق ال

al., 2021, 697)  ودراسة ، (Fun, 2010, 9)  ع    ً نقلاBettencourt & Brown, 

ة (1997 ل في ال الع ال  ارسها العامل ذو الات ي  ة ال ات ال ل أنها ال   (

ي. ال س ور ال ات ال ل اوز م ي ت ة وال   م

ات ل ها ال ة وم ي ات ع ل ها  قة ب ا راسات ال ة  وقام ال ا ة   الاج اب  الإ

ل   الع جهة  اتCustomer-Oriented Prosocial Behaviorsال مة  ، سل  ال
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ة ا ة    الاج اب ات ال ،   Prosocial Service Behaviorsالإ ة سل ة ال ا

مة   ال جهة   Service-Oriented Organizational Citizenshipال

Behaviors  ،ات ة  سل ا ة  ال ي  ال لاء    على  ت   ال -Customerالع

Focused Organizational Citizenship Behaviorsات ل ة   ، ال خارج   ال

ود جهة  ال ل    ال  Customer Oriented Boundary-Spanningالع

Behaviors  (Boichuk, 2010, 18)  العامل م  ات  ل ال تل  ه  ج ت ي  ما  . وع

ات   ل ه ال ل على ه لاء،  الع اش  ال ال ة إذو الات ة ال ا ات ال ما سل

ل الع جهة   Customer-Oriented Organizational Citizenship ال

Behavior     مة ال جهة  ة ال ة ال ا ات ال  Service-Oriented  أو سل

Organizational Citizenship Behavior  (Bettencourt et al., 2001, 29)  ،

لح   م ة  ال ال راسة  ال في  ة  اح ال م  ت ف  س ة  ول  ال ة  ا ال ات  سل

ل الع جهة    .  ال

اءا ل    ً و الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال اج تع سل على ما س  اس

ة  اته ال ول ود م ة، خارج ح مات اضا ة خ ال الأمام أنها تق العامل 

ام لإ  الاه مع  فة،  ال ات  ل م اوز  ت له  ة  ات  اع م وتق  لاء،  الع رضاء 

ا راته ذات ة ق في. ل ًب    أدائه ال

ل:  ١٠/٢ الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ة سل   أه

مة،   دة ال ل فق على ت ج ل لا تع الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ان سل

ا ات    ً ول أ ل لاء. ف الع فا  ة الي الاح ها وره في ال د ب ا ي ل، م ق رضا الع ت

ة ال ا ة،  ال مة الأك فعال اءات تق ال ل على تع اج ل تع الع جهة  ة ال
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ي تفاعلا ل، وت دة أف مة ذات ج ف خ ارا  ً وت م أف عة، وتق لاء أك م ارا  ً مع الع   ً أك اب

لاء  ق م أعلى م رضا الع مات وت   . (Nasurdin et al., 2015, 347)ل ال

دراس أوض  ودراسة    (Moghaddampour & Karimian, 2013, 1635)ة  وق 

(Pantikidou, 2019, 36)   عة م ا ل ال الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ة سل أه

ها  ق ا ب ي قام ققها وال ي  أن ت ة ال ة ال اب ائج والآثار الا ة للعامل إال لي أه

دة،   ة ل ال ا احات اب اء اق ل، واع لة الأجل مع الع وهي (ت العلاقات 

مة، دة ال ل، وت    وت ج لاء وهي (زادة رضا الع ة للع ة)، وأه وارتفاع ال

تق   في  العامل  ة  اع وم مة،  ال دة  ج وت  ة،  ال مع  الأجل  لة  العلاقة 

ا اجات)، وأخ ه الاح ة ه ة وتل ض ارات م اذ ق اجات وات ة وهي (ت    ًالاح ة لل أه

ال ر  ع ، وال ق  أداء العامل ة ل ع في ال ه ال ع ة العامل  اع ضا العام، وم

ازة).  مات م   خ

نه   ات  ورة لل لاء ض الع ال  ة للعامل ذو الات ة ال ا ات ال وتع سل

اح  ة وال فاءة والفعال ق ال ع ت ات ت لاء، فال ة مع الع ة لل ئ اجهة ال ال

ل ة. وق أوضح     م خلال الع ة ال ا ات ال  & Podsakoff على تع سل

Mackenzie  (1997)    ة اج ها ت ان ات وم ل ه ال ج م ه ي ت ائ ال ع الف

ت إ ة  ل ع في  فاءة  ال ق  ت في  ات  ال ة  اع وم بها،  والعامل  ة  ال دارة 

ق  فا على الاس امها، وال ارد واس رة على ال ونة والق ي، وتع ال ار في الأداء ال

ا ب  فاعل  ال ق  وت ة،  ال ات  وال ات  غ ال اجهة  ل وتع  لإال  لفة،  ال دارات 

انة، وزادة  م ال اه في خف رس ة  عامل م اذب ة  ال ب  ال د   عامل  ل فا  ج  والاح

ن ب ع ي ي . فالعامل ال اه ن  ال اصل ة ي ة ال ا ات ال رجة أعلى م سل

ل،  اب الع اصل ب العامل وأص ع ال ات ت ل ه ال ا أن ه لاء.  ة أك مع الع
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ا،  على  . ول ل دوران العامل ف م مع الي ت ال ل، و ة الع اع في ت ب وت

ة   ا ال ات  ى سل ة أن ت م ال ات  ة في  ال ف إال ال العلاقات مع  دارة 

(Fun, 2010, 18) .  

ا س  ح م ح و ة ت ة ال ا ات ال اح في أن سل اك اتفاق ب ال ، أن ه

ابي على  ة، وذات تأث ا ة ال فاءة والفعال ق ال دة، ح أنها ت ع ا م ا ات م ال

ل.   قائها على ال ال ل على  ات، وتع اح ال ث على ن الي ت ال ة، و أداء ال

ات ا لاء،  في ح أن سل ق رضا الع اع في ت ل ت الع جهة  ة ال ة ال ا ل

مة، وت   ق ال مات  ال ل  ة  م ار  أف وتق  ل،  أف دة  ج ذات  مات  وتق خ

ام   اج الي الاه اح ت ق ال ي ت ت ات ال لاء، فال لة الأجل مع الع علاقات 

ات  ل ل ال   ب

ا  ١٠/٣ ائ سل ل: خ الع جهة  ة ال ة ال ا   ت ال

أن  ي   ال ائ  ال ع  ب ت  ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل ان 

ها:   ل وم ة الع ارسها العامل داخل ب ي  ات الأخ ال ل ها ع ال   ت

امي، ) ١ ك غ ال انا  سل مات أح ل ال ات العامل غ ا  ً ح ت ة  لإسل ام ل

ا لاء. غال مة الع ة ل ن حاس ي  أن ت مة   ً وال ات تق ال ما ت سل

اع   لاء وت ل على ت العلاقات مع الع فاعلات تع ه ال ة، ه تفاعلات ش

ا ، ح    ً العامل أ ه أه ون  ع لاء  عل الع لاء، وت اجات الع على فه اح

.  أ في أم صع صف ال لاء في ال فاعل مع الع ة ال ق ل ي ال  ن ال

قلة ) ٢ ة م د ادرة ف أ م م ك ي قلة م جان  سل ة ال د ادرات الف ، ح أن ال

لاء. ث على رضا الع مة ي م ال  مق
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ة، ) ٣ ل لل ة الأف ل ال اه في  ك  ا  سل لاء، غال فاعل مع الع ال ما    ًع 

لاء ا  ن  ال مع الع دود  لإ للعامل ذو الات عة م ال عة م ار ما ب م خ

ة في   اه لفة لل اضح  إات م ة. ف ال ائ ال ق الف ل وت رضاء الع

ها   مات ت م عامل ات ال ة  إأن ش ل م م ي ت ل ال ل ات وال ل ار ال خ

ة، و  ةإال ا ات ال لاء. هار سل ة للع  ال

ابي على تق     ل ا ث  ل  أن ت الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ان سل

د   ي ت ات ال ل اقع تل ال اح، في ال مة ب مة وفقاإ ال ة   ًلي تق ال ات ال ل لل

د  لاء (إي مة الع   . (Dimitriades, 2007, 474; Pantikidou, 2019, 34لي ت خ

ل:  ١٠/٤ الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال عاد سل  أ

لاء  ١٠/٤/١   : Loyaltyع ال

، بل   إ لاء فق مة للع ق على تق ال غي ألا  ة ي ال الأمام ن دور العامل 

ال رة  ه ل ص ال ال م  ل  ة، و ال فاع ع  ال ل  ا، لاب وأن ل ة. ل

لاء   ة ذات ال ة ال ا ات ال ، فالعامل (Jang, 2013, 34)ي العامل في سل

ل  ون  ث الي فه ي ال ة، و ارج اف ال ة أمام الأ ال لي  ة ه م ال الأمام

ا اب ا اء  اش س ا  ً م لاء ه   دراكإعلى    ً أو سل فال ا،  ول ة.  ال رة  عة وص ل ل  الع

الا ف ات ي ت ة، وال رة ال ات وص مات وم هار وتع خ ل على ا ل م   ً الع ب 

ا ي ل أك ت قل  ة وت ارج ة وال اخل ذجا  ً ال ال مة    ً ن دة ال قعات ج  ,Purcell)ل

ا(42 ,2019 فه أ ا ت تع ن  أنه سل   ً،  ل ع ي  ال مات  مي ال ج م مق ات ت

لاء   الع مع  العلاقات  ت  م  ة  ا ب ة،  ال ع  افع  رة  إك اف وص أه تع  لي 

ة   لائ وف غ ال ة أو ال وف العاد اء في ال ة، س ، وق  (Luytjes, 2017, 25)ال

ه بها العامل  Bettencourtقام   ي  رجة ال أنه ال فه  ع لا  ب ا  ًت اب رة    ً ا في تع ص
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ة،   ارج ال اف  للأ ة  مات  فإال معل ن  م ق ف  ف لاء،  ال ن  ع ي ن  العامل ان  ذا 

، وق أوض دراسة   ل لاء ال فاعل مع الع اته ع ال ة ع م اب  Grahamا

، و   (1991) وات ل (ال ات م ة لل اد ة والاق ا ائ الاج ت على أن الف ) أث ر ال

ا وضح   ، ب ات ولاء العامل في له تأث  على   Bettencourtسل ضا ال أن ال

ا أوضح   لاء، ب ن    Organال ل لاء  ال ن  ل ي ي ال ل إ أن العامل  اصل  لي ال

لاء  إ ي في دراسة  (Fun, 2010, 16)ابي مع الع لاء ال ه ال   Podsakoff، وه 

ى   قاء بها ح ة، وال ارج ات ال ي ه ها ض ال فاع ع ها وال اي ة للآخ وح ة ال وه ت

ة  لائ وف غ ال ل ال   . (Podsakoff et al., 2000, 517)في 

ة  ١٠/٤/٢ ار   : Participationع ال

اء  اته أث ل لاء وم اجات الع ة اح ل مات ل عل ف ال ي ل ر رئ ن  ل العامل ع

ه   ف ع مع س ة وت س فة ال ات ال ل اوز م اد ل ع ا أنه على اس مة،  ة تق ال ل ع

الع ال  ن ع الات ل ا أن العامل ال ة،  ارج ة ال لاء في ال ة الع اع ة ل ل لاء الع

ال  ة العامل ذو الات ار لاء، وتع م مة للع ام وض ع تق ال اه ن  ف ي

ة  ار ل ال ا، تع مة. ول ات ل ال ص ه م أجل تق ت ار اوفه وم لاء م مع الع

ات   وال ل  الع وزملاء  اد  الأف ب  اصل  ال ت  ل  (Fun, 2010, 17)على  و  .

ل العا ارسات  ع لاء) وال ة (الع ارج ة ال ال ب ال ة  ات ال الأمام مل 

اءا ب مات  عل ال قل  ل اد  ع اس على  ن  العامل ن  ح  ة،  لل ة  اخل قات    ًال تعل على 

لاء   ا،  لإلي اإ الع لاء. ول مة للع ق مة ال ل على ت ال ي تع احات ال دارة وتق الاق

ك ال لع سل ة دوراف ة ال ا ات ال ا سل ة  م أن ا  ًار في مقابلة   ًح

لاء   للع ة  غ ال اجات  ادرة  (Jang, 2013, 34)الاح ال ع  ب  ة  ار ال ع  وت  ،

ة   د اتي    Individual initiative الف ال دراسة    Self-developmentوال  في 
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(Podsakoff et al., 2000)ا، ح أنه ل جه ا  ً ا ت ف    ً ت مة إيه لي ت تق ال

لاء  مة للع ق   . (Luytljes, 2017, 25)ال

مة ١٠/٤/٣ ب تق ال   :      Service deliveryع أسل

ث على رضا   مة ت دة ال لاء ف مة للع ق مة ال دة ال ا   على العامل أن يه

ب تق   أسل ة  ت ة ال ا ال ات  ارس العامل سل ور أن  ا، م ال لاء. ل الع

ة   م ات ال اح ال ث ذل على ن مة ح ي مة (Jang, 2013, 35)ال ق ال . ف

ا ت   قة  ي ال اف  ت لاء، وذل م خلال  للع مه العامل  ق ال  مة  ال ام  لاه

م  اسة وال ه ال اف  ب ح ي أسل عامل معه  ل وم ال ات الع ل ة ل ا عة الاس وس

مات،   لع وال مة ه ال الأساسي ب ال ع تق ال ل، ح  ق رضا الع ا  م

ة  ة معق ل م    فهي ع ع ة  ت ة ال ام ا ال لاء، وال قعات الع اي في ت اس وال ال

لاء  الع قعات  داد ت ا أنه ت مة،  ال ل على  ال ل  اجعة ق لل س  د ع مل وج

ل   مة مع الع مي ال ب مق ا، أسل ة. ل ا عة الاس قة وس مة م ح ال دة ال أن ج

ة م أجل ت ل ة وم اح  ه مهارة حاس لاء ب قعات الع ة ت ،  (Purcell, 2019, 34)ل

اح  ا ف ل، ول ل والع الع ال  ي ب العامل ذو الات مة ه تفاعل ش ق ال ف

اقف العامل ودوافعه   مة مع على م ه (جاد الله،  (Fun, 2010, 17)تق ال ف . وع

ة في  ٢٤١،  ٢٠٠١ اش ث م ي ت ال ات  ل ال أنه  عة )  قة، وس ال ي ت  لاء، وال الع

مة.  م ع تق ال اسة وال ب ي ع ال أسل عامل  ة، وال ا   الاس

لاء   ١٠/٤/٤ مة الع ور الاضافي ل   : Extra-role customer service ع ال

ة   ال ات  ل ال بها  ق  و لاء  الع مة  ل الاضافي  ور  ال اح  ال ام  اه زاد  لق 

ي  للع وال ل،  الع اش  ال ال  الات ذات  ة  م ال ات  ال في  ة  الأمام ال  امل 

ة  ال الأمام ات العامل  ات تع سل ل ه ال ي. وه س ور ال ات ال ل اوز م ت
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ن   ه ي ي اوزون إال ى، و مة لا ت ارب خ ن ت م ق ، و اج اء ال ع م ن لي ما ه أ

لا الع قعات  على  ت ث  ت ورها  ب ي  وال اإ ء،  أ ورضاه  مة  ال دة  ل لاء  الع   ً دراكات 

(Orlowski et al., 2021, 263) .  

ن على  ل ع ي أن العامل  ك تع ل ا ال ة له عة ال ل م خلال ال  إفال سعاد الع

ع مة ل اء تق ال ، وذل أث مة له ق ة ال لقائ مات ال ام وال لاء   م الاه رضا الع

(Lang-Allen, 2018, 35)ا أم ع  ف ل  ول أن   ً ،  العامل   أن  ة ح  الأه الغ 

ا وا سل ا  ً ه ا ا تع  ً اس قف،  ال ات  ل ال ح م قادر على  ا  ن ، وأن 

ي  ة لل ال الأمام اد العامل  ع ة لاس ئ دات ال ة العامل هي أح ال ار م

ما لة    ً ق ة ال ه ه م أجل  إفي ال ن إل ل ة العامل فأنه ي ار ل، لأنه ع م رضاء الع

ا ا  ً جه لاء    ً اضا اجات الع ة اح ل راسات  (Akhtar et al., 2016, 20)ل . وق أث ال

مة   اء تق ال قع أث اوزون ما ه م ي ي ة ال ال الأمام قة أن العامل  ا ون ال ث ي

عات   ال أداء  على  اش  م غ  ل  و لاء،  الع رضا  على  اش  م  ,Boichuk)ل 

2010, 20) .  

ة   ل ارسات الع ون في ال ي ل ال ا،  ة في إول ة ال ع العامل على الأن لي ت

د   ل، و ل أف ة ع ل ب ك  ل ا ال ات لأن ه ز إ ال ع ل، و اتج الع لي ت ن

لاأه ك ش ل ا ال ن ه ،  أن  ل، وعلاوة على ذل ة  ا  ً اف ال ال   ً مه م أش

ا يلع دورا ه ، و ة العامل اش في رفا ل م اه  اعي ال  ع الاج ا  ً ال في   ً مه

لا ة  ال   ًتع أداء وفعال ك للعامل  ل ا ال ا أن تع ه ات،  م العامل وال

وتعاون الأمام لاء،  الع ورضا  لاء،  الع ة  ار م ل  م مة  ال ائج  ن م  ز  ع أن  ة  

لاء  لاء، وولاء الع   .  (Wang et al., 2020, 870)الع
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ار ال-١١ في ل الإ مة: ع ق مات ال ة لل ر ائ ال  لف

ل،   جه ن الع م زادة في ال ات ال ه ال ث إت ة هامة وله دور م اف ة ت اره م ع

ا على  م  ال ات  ال ت  ا،  ول ها.  وت ال  الأع اح  ن اح لإفي  ف لاء  الع فا  ح

ل   ة الع ل أساسي على  ة ال ت  اح، فأن   .(Dehghan et al., 2015, 174)لل

ا ات  لإفأح  ال على  ي   ال ة  الأساس ارات  اإ ع أجل  م  اذها  لاء لإت الع فا  ح

ح تق  إو . ح أص مة له ق افع ال افة له م خلال زادة ال اء  م رضائه ه ب

أك   ال لاء  ارة.  إح  إ ة فائقة للع ي م العلامات ال ة للع ات ال الأساس ات س

لاء وولائه  وذل لأ  ا زاد ذل م رضا الع ل ة،  لاء  افة للع ة ال ان ال ا  ل نه 

عات   ام ال ام رح أعلى  أح ق ه ات م ت اع ال ا  ارة، م للعلامة ال

ك   سل م  ج  ت ي  ال ة  اإالعال لام  ال وم  أخ  ة  م اء  ال ات  لإ عادة  ال ع  ابي 

(Hanaysha, 2018, 2) ج ائ ال ل لف ة تق شامل للع ا افة تع  ة ال . فال

اءا دة أو   ًب قارنة ب ال ج م ال ة ي ل لل ه، وفه الع لامه وما ي تق على ما ي اس

ة أخ   ناح م  فع  ال اء  أث ارة  ال ر  ع وال ة،  ناح م  ج  اء م م ش ة  ال ائ  الف

(Dehghan et al., 2015, 174) .  

ائ ال  ل في الف ي ت لاء وال ة للع ر ة ال ة ال  لق نال ال ر ات ال ة وال ر

ال وخاصةلإم ا اث  أ في  ام  ة   ً ه ال لاء، لأن  للع ة  ل ال ا  ا ال في دراسات 

ات.   ة لل اف ة ال ا على ال ث أ لاء ول ت ك الع ل أ فق  لاء لا ت ة للع ر ال

ة ل   تل أث  ل ت ها الع ر ي ي ة ال لاء ورأ   فال قعات الع ات ل ال

ي   ت على  رات  الق يها  ل ن  أن  ات  لل ور  ال ف  ات.  ال ه  ه في  لاء  الع

فة  إوت   لاء ومع الع اجات  ق،  إح ال اهات  ا فإ ت ت رات أك  الق ه    ً ذا أص ه

ا،   امة. ل ة م اف ة ت ها م ج ع ، ف اف الآخ ال جهة فإمقارنة  ات ال ن ال
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اء لائها، ب ة أعلى لع ل وتق  ل في ت فها الأساسي ي ق ه ل  ً ال ل فة ت ا على مع

ة اء ال ع أن ات في ج ل اف والع لاء وال   .  (Zhu, 2017, 86)الع

ة:  ١١/١ ر ائ ال م الف   مفه

فها   ي اح  Wu (2003) ع ي تل ا ال ا عة م ال اته  أنها م ل ور -Al)اجات الع

Debei et al., 2015, 712)  ا ا  Zeithmal (1988) . ب فها أ ع ج    ً قام ب أنها م

ي ت   ة) ال ة وال ه سة، ال ل سة وغ ال ل مات (ال لفة أو ال فات ال م ال

مة   ام خ ج أو اس اء م ها ع ش ل عل وقام  .  (Sonj et al., 2004, 158)ال

ة    (Kim et al., 2007)دراسة  ر ائ ال ق الف ل في إب ة وت ارج ة ال ر ائ ال لي الف

ر  ع ل في ال ة وت اخل ة ال ائ العا ل والف مة على الع ام ال ة م اس فعة العائ ال

ائ العا ف الف مة، ح ته امه لل ة اس ل ن عة ل الع عادة وال اع إة  ال لي اش

امه   ة اس لاء ن ل ع الع ي ت اع ال لة في ال لاء وال ة ل الع اجات ال ال

ائ   ه الف ع ه ، ح ت لاف ع الآخ عادة أو ال والاخ ال ر  ع ال ة  لعلامة مع

ل على   ص الع قإأن ت م ح ا ات ال لاك تل العلامة ع  ال ة ع تل  م

ة   ر ال ائ  الف ق  أخ  دراسات  اك  ل. وه الع ذه  في  ة إالعلامة  ر ال ائ  الف لي 

ا قام دراسة   سة.  ل ة غ ال ر ائ ال سة والف ل   (Thompson et al., 2006)ال

ج  ائ ال ة  ت سة ال ل ة ال ائ ال أنها الف سة  ل ة ال ر ائ ال ع الف ب

ة   لة لأنها مع ه ها  اف تقل هل على ال ل  ج، ول ام ال ة م اس ات ة، ال اد ال

أث   ها وال ال تغ سة م  ل ال ائ غ  الف ا  سة، ب ة مل ائ ماد في على خ

اف  ها م ال ع تقل ا  ة،  اد ج ال ائ ال لاء لها دون تغ في خ ادراك الع

ن في   غ ي ي لاء ال ات الع ل في  حاجات ور ة، وت ان غ ماد عل  اعها، لأنها ت اش

ل على  رة الع ة وهي ق ائ ال ، إوخ ز ل & اب ائ (خل ه الف   ). ٨٠٦،  ٢٠١٩دراك ه
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مة:   ١١/٢ ق مات ال ة لل ر ائ ال ث على الف ي ت امل ال   الع

ة:  ١١/٢/١ ر مة ال دة ال   ج

لاء ب   Gronroos (1982) قام   قارن الع ق ح  ة ال ل ة ع فها على أنها ن ع ب
الفعل   ها  ي تلق مة ال قعاته وال ل عام  لإ. فا(Dokcen et al., 2021, 86)ت دراك 

مة لي عإ    ق ال مة  ال ة  ن ق  ل لاء  الع مه  مات و عل ال ة  ة فه وملاح ل
مة  ق خ ا، ف ل. ول قعات الع مة مع ت ق دة ال اس ل ال مة م دة ال . وتع ج له
مة ذات   ق مة ال دة ال ل ف ل. ول قعات الع اف مع ت مة ت ي أن ال ع دة  ة ال عال

ا مة ع تأث على ن دة ال ل. ح تع ج ث على رضا وولاء الع لاء، وم ث ت ا  ً ا الع
ا د    ًح ج لاء  ع ب  ت دة  ال ة  عال مات  خ م  تق ي  ال ة  فال ل،  الع ولاء  ق  ل

ال  لإا لاء ال فا على الع   . (Zaid et al., 2020, 222)ضافة على ال

مة أداة   دة ال عل  إ وتع ج ة ت ات ها ع الآخ في س ات قادرة على ت نف ال
دة   ا، ت ج مات. ل اع ال ة في ق اف رة ال د مه للق ة، وهي م اف مات ال ق ال س

مة   مة. وتع على  إال مة مع إ لي درجة ال في أداء ال اف ال ل ل ت دراك الع
اجاتهإ لاء    ح اقف الع ال م ل م أش ا، فهي ش قعاته. ل  ,Kant & Jaiswal, 2017)وت

ة وهي:(414 ر مة ال دة ال عاد ل ة أ اء على خ   . واتف العل

  .ال ارد الات ات والعامل وم ع ة وال اد اف ال دة ال ي ج ة وتع س ل  ال
 لإا . ل دق مة  رة على أداء ال ي الق ة وتع اد  ع
 ع ي الإ ة اس ة وتع ا عة. لإ س مة س لاء وتق خ ة الع اع اد ل ع  س
   خلال م  لاء  الع وولاء  ثقة  على  رته  وق العامل  اسة  و ة  خ ي  ع و ان  ال

لاء.  تعاملاته مع الع
 ي ا ع ف و عا لائها  لإال ات لع مها ال ي تق ة ال عا ام وال  ,Gogoi & Jyoti)ه

2020, 356) . 
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لخ  ١١/٢/٢   : ة الع

ل م   ل أو   Sun & Lauقام  ها الع ي  هارة ال قة أو ال ا فة ال ع أنها ال فها  ع ب

  ، ال ة (ع  م اة ال د في ال ون   Sheppared)، في ح قام  ١٥٦،  ٢٠١٦الف آخ

قعة ة وال ال ة وال اض ات ال ة على ال ة ال ال ق ال ة ال ل أنها ع فها  ع ا ب ا ، فال

(ا ات  الف تق  تع على  ل  للع ة  ل قعات،  لإ ال وال ة  اض ال ات  ال لافات) ب  خ

م   ل  فها  اللقاءات    Klaus & Maklanوع ل  ل في  والعا في  ع ال ل  الع تق  أنها 

ل وهي ( ة الع احل ل ج ثلاثة م ة، وت ة مع ال اش ة وغ ال اش ة  ١ال حلة ال ) م

ق، ( احة في ال ج ال ائل ال ل ب ق  ل ب م الع ق اء ح  ل ال ة  ٢ق حلة ال ) م

في   ث  و مة  ال مي  ق أو  مة  مة ال ال مي  مق ب  فاعلات  ال تق  حلة  ال ه  ه

ا ج، وأ ل ال مة أو ت ة تق ال ل اء ع لاء أث ة، (  ً والع اسات ال حلة ٣تق س ) م

عل    اء وت ال ع  ة  مة إ ال ح تق ال ة ت ل ل وع مة للع ة ال دراك ملائ

ات،    ). ٢٤٩، ٢٠١٤(ب

ل   الع ة  ه، ( ١أنها (وت خ ل وم الع اصل ب  ال ة  ن أ  ت ة ح  ق )  ٢) م

اما ت ة  على    ً وش ل  ت في،  إح  عا (عقلاني،  لفة  م ات  ل  الع اق  غ س

، وروحاني)، وأشار   ي، وماد ل وهي إ   Schmittوح ة الع عاد ل ة أ اك خ لي أن ه

والإا ر،  ع وال اس،  والإح والفعل،  قاد،  ،  رتلإع ال (ع  وأث  ١٥٧،  ٢٠١٦ا   ،(

ة و  د علاقات مع قة وج ا راسات ال ة  إال ة، وأن خ ر ة ال ل وال ة الع ة ب خ اب

ة ا ل ل، وال ل م رضا وولاء الع ل لها تأث ق على  ات،  لإالع قة (ب ة ال اب

٢٥٠، ٢٠١٤ .(  
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ة:  ١١/٢/٣ ة ال   شه

فها   ة   Gotsi & Wilsonع ة لل ل الح ال اب ال ة أو أص ع اف ال أنها تق الأ

ات،   ق (ب م أو ال ا  ٧٧،  ٢٠١٩ع ال قف أو وضع    Egwuonwu)، ب أنها م فها  ع

اعة، وأوضح   ة الأخ في ال اف ات ال اقي ال ة ل ال ة  انة ال  Cretuأو م

& Brodie  ة ع رة ال ا أنها ق ، ب اف رجة أك م ال لاء ب قعات الع لى مقابلة ت

Hess    أنها ، وتع  إ وصفها  ه فاه امها ب ة به واه ة ال ا ة ع لاء ل الع دراكات 

ب   ج ع  وت ة  اف ال ات  ال ع  ة  ال س   مل غ  أصل  ة  ال ة  شه

لاء   لاءلإالع ن الع اء ح  ة ال ل ات،  إعلى    عادة ع فع سع أعلى لل اد ل ع س

ة وهي ( ة ال اء شه ة ل احل رئ ج أرعة م لائها،  لإ) ا ١وت ة وع ال ب ال ت

ا٢( ات مع ة، (  ً) ت ال اض فات ال ة  ٣على ال ة ن ال ا ة الاج ل ال ام  ) ال

ة، ( ال ة  ا ٤ال اء ثقة ب الً) وأخ ات، ، ب لائها (ب   ). ٢٤٦،  ٢٠١٤ة وع

ل، وا الع جه  ة وهي ال ة ال ه عاد خاصة  عة أ ج س في، وصاح  لإوت اب العا ع

ا ة مال ة ال ، وق ي ل ال ،  لإح  ا  ً الع ة ع العامل ه رة ال ها، وال اد عل ع

ة، و  ة وال ا ة الاج ل مة، وال ج وال دة ال ة وج ة ال راسة أن شه أوض ال

ت على إذات تأث   ة، وأك ر ة ال ة وال ر قة ال لاء م خلال ال ابي على ولاء الع

د   ا مع وإوج ات، إ رت ة (ب ة ال ل وشه   ). ٧٧، ٢٠١٩ابي ب رضا الع

مة:  ١١/٣ ق مات ال ة لل ر ائ ال ائج الف   ن

ل:  ١١/٣/١   رضا الع

ات ال   نإ ات م، فاس ة ال اف ال ال ة الأع ة في ب او لاء ه ح ال رضا وولاء الع

اع على ا ، وت اف ات ع ال ة ت ال دة العال ال لإذات ال لاء ال الع فا  ح

 ، ق رضاه (اب ال ع رضا ٨١١، ٢٠٢٠م خلال  ولائه ع  ت )، و
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لاء ب ف  الع ع لائها، ح  ات ع قعات ور ة ت ة على تل رة ال ة على م ق رجة 

ق  ف او أو  ل م مة  ه ال ة تل ل ن اب الع اخلي ال ي في ال ر العا ع أنه ال

الأداء  مة  اه ال قعاته ت ور، وذل م خلال مقارنة ت ة وال ه ه ال ق ل ا  قعاته، م ت

م ي، الفعلي لل ا قام ٩١٩، ٢٠٢٠ة (ز  ،(Solomon   ل ه الع ع  أنه ما  فه  ع ب

ي  ة ال ة الأساس ات اف الاس ع أح الأه امه، و ع اس ج مع  مة أو م اه خ ت

اما  ات اه ها ال ، في ح (Zouari & Abdelhedi, 2021, 3) ً خاصا ً  أن تع

فة    Woodsideقام   ع ون ب ار وآخ ع مق اء  ة ال ل ع ع ث  على أنه رد فعل 

اد،   (م لها  ه  تق ع  مة  لل ل  الع ة  ا أو  ،  ٩٠،  ٢٠١٧ح  ال (ع  ا  ب  ،(

ج ٤٧،  ٢٠٢١ قارنة ب الأداء الفعلي لل ة ع ال ات ل ال اع الع أنه م فه  ع ) قام ب

لها ع ي  قعاته ال ل و ت ه الع ر ا ي ات    ك ل، في ح أن ال ج م ق ا ال ه

ل على ارضائه.   ل والع ام الع ل على اح اف ه الع ها ع ال ق أدر أن س ت

أو  ج/  لل الفعلي  اقامة مقارنة ب الأداء  ور  ال أنه م  ائج، ح  ال ت  ي ضا  فال

ة في ت ة أساس ع خ ضا  قع، فال مة والأداء ال لاءال    ولاء الع

د،   ل & م اع  ). ١٥٠، ٢٠٢٠(اس

ل:  ١١/٣/٢   ولاء الع

ارة إ ، وم ث فالعلامة ال ال لاء ال فا على الع لفة م ال د أك ت لاء ج ن  ع

ها  اف و ال اجهة  ق على م ال اع  لائها س ي اك ولاء ع ة ال أو ال

لا فا على ع ال الله،  ذل م  ح ولاء ١٥،  ٢٠٢٠ئها (ع فق أص  ، ذل ). وعلاوة على 

لاء أصلا ات، فق قام إ ل الأجل     ً الع لاء وال ة ب الع   Thakurلي علاقة ج

ام   ج ع الال ي ت ة ال ف ائف ال اء ال وال ة ال ل فه على أنه ع ع  Mursid)ب

& Wu, 2021, 4)لا أنه ت للعلامة   McMullan & Gilmoreم    ً .  وقام  فه  ع ب
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ارة  ة على العلامات ال ارة مع ل علامة ت ل الع ف ي، ح  ارة ورد فعل سل ال

،  قام   أنه    Daikhالأخ فه  ع د  إب ام ف ي ج مع أو  إ لي  إ ل اء م عادة  إعادة ش

ة   مة مع ام خ ا  Oliver. أما  (Othman et al., 2020, 366)اس أنه  فه  ام  لإع ل

ة أو  ارج امل ال د الع غ م وج ل على ال ق لة في ال ف ة ال ار اء ال ل  الق للع

الهادفة   ة  ال د  ه له  إ ال ت ات،  إ لي  الأخ (ب يلة  ال العلامات  اء  ،  ٢٠١٤لي ش

ان،  ٢٥٠ ت دراسة (ع لا٦٨،  ٢٠٢٢). وأك فا ) على أن ولاء الع ات لل ور لل ء ض

ة   ق ع  أنه  ا  ة للأسعار،  اس أقل ح ة  لل ل  ال ل  فالع  ، ال ال لاء  الع على 

لام ا ة رائعة ع  ال لاء لإ ت ها للع ق م ب ق ي  ات ال ص ق، وال ابي ال

 .      الآخ

قة:  ١١/٣/٣ ة ال ل   ال

اح Arndtع العال  ل، ح قام  م أوائل ال ك الع قة على سل ة ال ل  في تأث ال

صفها أنها   ج  إب ارة أو م علامة ت عل  ا ي ل آخ وذل  ل وع ال شفهي ب ع ت

ا  تلق  أنها  ا  مة،  خ اني  لإأو  ال ا  (Buttle, 1998, 242)علان  أ فها  وع  ،

Cheung & Thadani  ات ا ع للإأنها ال ة أو ال ال اب لاء ال ج م الع ي ت ة ال

ات،   مها (ب ي تق مات ال ال ة أو ع  ال تق وذل ع  ا ٢٥١،  ٢٠١٤وال  ،(

فها   لاء)    Libaiع عة م الع ل واح (أو م مات م ع عل أنها نقل ال ون  لي إوآخ

لا تف تغ  على  رة  الق يها  ل قة  لاء)  الع م  عة  (أو م ل أخ  ك  ع ، وسل ته

قة تفاعله مع الآخ   اء الفعلي، أو    Yang. أما  (Fox & Longart, 2016, 211)ال

قات   أنها تعل فها  مة  إع ة ع ال ة أو سل   . (Abror et al., 2020, 885)اب

ن   ت أن  ال  م  قة  ال ة  ل فال  ، أو  إول ات  ال ات  تق لأن  ة  سل أو  ة  اب
مات م لاء   ال ة للع ال ار  ة الق ل أث على ع ة في ال ، وتع أك فاعل هل ع ال ص
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ات ا ة  لإ م ق قل ة ال ال ال قة (Rajaobelina et al., 2020, 5)ت ة ال ل . فال
ا  ًتلع دورا ات    ً مه ال ل  ق ح جهة ن ال ة وغ ال ال مات  عل في ن ال

قة هي ال وراء  ات ال ل ة لل ارة وال عة غ ال ن ال ا ت مات، ر وال
، ف  . وم ث مات الأخ عل ادر ال ق أك م م فهي ال لام ال ال لاء  ثقة الع

رات  إ د ق ل ها على أنها م لاء ل أث على الع تها في ال جع ق ، وت ه لاء وسل الع
نها إ ها و ع ض ارها وم ها وان عة ن ها وس ل عل لة ال ها وسه ها وح ون لي م

لاء  عة للع   . (Pourfakhimi et al., 2020, 640)مق

ي   -١٢ اف  م   ت عاد  ت ات   أ ة   سل ا ة  ال جهة   ال ل   ال لاء(  الع   ، ال
ة، ار ب   ال مة،  تق  أسل ور  ال مة  الاضافي  ال لاء  ل ات  في)  الع الات  ش   الات

ل راسة.  م   ال
ات عاد سل أ اف  ت ه ن م  ي م ق ال اهات  انات ات ب ل  ل ء ت ال ا  ه اول    ي

ة ا ة  ال جهة  ال ل    ال ل  اليإالع ان    ج وق  راسة،  ال ل  م ات  ال في 
الي:  ائج على ال ال   ال

ول ( اس ١ج ل إ)  الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال عاد سل س أ الي م   ج

ع س   ال ال

ابي   ال

اف   الان

ار    ال

معامل 

لاف    الاخ

ت وفقا  ًال

لاف عامل الاخ   ل

ة  ار   ١  ٠.٢٠١٢  ٠.٦٩  ٣.٤٣   ال

لاء    ٢  ٠.٢٤٧٢  ٠.٨٨   ٣.٥٦   ال

ور ا لاء لإال مة الع   ٣  ٠.٢٥٣٢ ٠.٧٩   ٣.١٢   ضافي ل

مة  ب تق ال   ٤  ٠.٢٥٧٩  ٠.٩٠   ٣.٤٩   أسل

ل الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال   -  -  ٠.٧٩  ٣.٤٢  سل
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ول ( ضح ال   ) ما يلي: ١ي

راسة وفقا ة ال دات ع الي لإ  ً أشارت مف ل   ج الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال عاد سل أ

) ره  ق ابي  ح س  وذل  ة،  رجة  ب ة  ف م أنها  ره  ٣.٤٢الي  ق ار  م اف  وان  ،(

)٠.٧٩ .( 

 ت  ح  وم ات    ت ة الأولي م وجهة ن العامل في ال ت ة جاء في ال الأه

راسة وفقا ل ال ع (ال  ًم لاف  عامل الاخ لاء)،  ل ع (ال ة  ان ة ال ت ة)، وفي ال ار

ور  ع (ال ة  ال ة ال ت ة    وفي ال عة والأخ ا ة ال ت لاء)، وتأتي في ال مة الع الإضافي ل

مة).   ب تق ال  ع (أسل

   ة رجة  مة ب ال ب تق  ة وأسل ار وال لاء  ال ات  ل ل ارسة العامل  جاءت م

ال س  ال بلغ  (ح  (٣.٥٦ابي   ،(٣.٤٣) أن  ٣.٤٩)،  ح  في  الي،  ال على   (

ابي   س ح ة  س رجة م لاء جاءت ب مة الع ور الاضافي ل ات ال ارسة سل م

ره (   ). ٣.١٢ق

ل داخل    الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ل ع العامل ل ارسة  ح م ا س ي م

مة ا مة ل ق ات ال ل اللإال ن م د ذل الي ن ع تفعة، وق  رجة م راسة ول ل ب

لاء،   للع مة  ال العامل ع تق  ل  قها م ق ت ي   ال ارمة  ال ان  والق اع  الق

راسة  ل ال ات م ج على ال ا  لاء. م عامل مع الع ة ع ال ل ال فل له م
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لاء ع الع مع  عامل  ال في  ة  ال العامل  ح  وث  م ح م  ع مة   ال تق  ة  ل ع  

ل. ة ع الع ة لل ه رة ال ل على ال ال ث  لات ق ت  م

ي -١٣ اف   م ت ة ت ر ائ ال ات في  الف الات  ش ل الات راسة  م   . ال

اول ا   ي ء  ه ل   ال ل انات  ت اهات   ب ي  ات ق ه   ال اف  م   ن  م ة  ت ر ائ ال  الف

ات في ل ال راسة، م ائج   ان وق  ال الي  ال  على ال   : ال

ول ( اس ٢ج مة إ)  ق مات ال ة لل ر ائ ال س الف الي م   ج
عاد س   الأ ال

ابي   ال
اف   الان
ار    ال

لاف   معامل الاخ

ة  ر ائ ال   ٠.٤٢٥١       ١.٣٩  ٣.٢٧   الف

ول رق ( ضح ال   ) ما يلي: ٢ي

 راسة وفقا ال ة  دات ع الي أنها لإ  ً أشارت مف مة  ق ال مات  لل ة  ر ال ائ  الف الي  ج
) ره  ق ابي  س ح وذل  ة،  س رجة م ب ة  اف ره  ٣.٢٧م ق ار  م اف  وان  ،(

)١.٣٩.( 

مة ا ة ل ر ائ ال لاء للف ح أن ادراك الع ا س ي ،  لإم س ل م مة له جاء  ق ن ال ن
ع  مة اوق  اع خ لة انق ا لإد ذل الي م لاء، م اجه الع مة ال ي ئ في ال ، أو ال ن ن

ا مة  مة ل ق ال راسة  ل ال ات م ل م ال ة لإي ج ال م ل م اذ ما يل ن ات ن
ل  لاء لل له الع ل ما ي ، وتقل مة له ق ائ ال ل على زادة الف ، أ الع ال لائها ال لع

ال  ع ل ال مة، على س ة    –لى ال اح عة ا  –م وجهة ن ال اولة زادة س ل لإم ، والع ن ن
مة ا ع خ ع ق د. لإعلى م لاء ج ب ع ، وج ال لاء ال ى ي  ولاء ورضا الع ، ح ن  ن

راسة: -١٤ وض ال ار ف   اخ
ض الأول القائل:    ١/ ١٤ ة الف ار ص ارسة اخ ة في م م ائ وق ذات دلالة اح ج ف "ت

مة،  ال تق  ب  أسل ة،  ار ال لاء،  (ال ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل عاد  أ
لاء) وفقا مة الع ور الاضافي ل ة،   ً وال حلة الع ع، وال ة (ال ة وال ائ ال لل

ة)".   وال
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ا  و ض   ه ائي،  رال  م  الف اك  ان  إذا  ا  ال   الإح امل  تأث  ه ة  للع  ال
ة ارسة  م  على  وال دات  م ة  مف ات  الع ل ة  ل ا ة  ال جهة  ال ل  ال  في   الع
ات ل ال راسة م ار أجل وم. ال ا اخ ض ه ام ت الف ار م ل اس ي  – مان( إخ ) و

Mann-Whitney Test، ار ال( واخ اس   .Kruskal-Wallis Test) وال -ك

ة   ١/١/ ١٤ ال ة  ا ال ات  ل ل العامل  ارسة  م في  لافات  اخ د  وج م  اس 
ع:  لاف ال اخ راسة  ل ال ات م ل في ال الع جهة    ال

ول ( اردة في ال انات ال ل ال ل   ) ت الآتي: ٣ب

ول ( ارسة٣ج ات العامل ) م م ل ة ل ا ة ال جهة ال ل وفقا  ال ع  ً الع   لل

  
  

ا** ا*)       ٠.٠١ع م أقل م ( ً دال مع   )٠.٠٥ع م أقل م (  ً دال مع

ول ( ح م ال  ) ما يلي: ٣ي
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    ع ة في  وق مع ج ف لاءت ل) وفقا  ال الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال   ً(سل
ة   ع، ح بلغ  ة أقل م (٨.٤٤٣(   "Z"لل الح  ٠.٠١)، ع م مع )، ل
ابي ( س ح ر  ابي (٣.٧٨ال س ح ة ا٣.٣٧)، مقابل م  ناث. لإ) لع

   ع ة في  وق مع ج ف ةت ار ج  ال ة ال ة ال ا ات ال ل)  (سل الع هة 
ع  ً وفقا ة  ،  لل بلغ  أقل م (٢.٥٤٢(  "Z"ح  ة  مع )،  ٠.٠٥)، ع م 

الح ا ابي (لإل س ح ابي (٣.٦٧ناث  س ح ر. ٣.٦٠)، مقابل م ة ال  ) لع
   ع ة في  وق مع ج ف مةت ب تق ال جهة    أسل ة ال ة ال ا ات ال (سل

وفقا ل)  ع  ً الع ة    ،لل بلغ  م  ٢.١٦٩(  "Z"ح  أقل  ة  مع م  ع   ،(
ا٠.٠٥( الح  ل (لإ )،  ابي  ح س  (٣.٥١ناث  ابي  ح س  م مقابل   ،(٣.٤٥  (

ر.   ة ال  لع
   ع في  ة  مع وق  ف ج  ت لاءلا  الع مة  ل الاضافي  ور  ة    ال ا ال ات  (سل

ل) وفقا الع جهة  ة ال ع   ً ال ة  ،  لل )، ع م  ٠.٧١٤(  "Z"ح بلغ 
ة أك م (   ). ٠.٠٥مع

ة   ١٤/١/٢ ة ال ا ات ال ل ارسة العامل ل لافات في م د اخ اس م وج
حلة الع  لاف ال اخ راسة  ل ال ات م ل في ال الع جهة    ة: ال

ول ( اردة في ال انات ال ل ال ل   ) ت الآتي: ٤ب
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ول ( ارسة٤ج ات العامل   ) م م ل ة  ل ا ة  ال جهة ال ل وفقا ال     ً الع

  

  

ا**   )           ٠.٠١ع م أقل م (  ً دال مع
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ول ( ح م ال   ) ما يلي:          ٤ي

 وفقا ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل عاد  أ ع  ل ة  مع وق  ف ج    ً ت

ة أقل م (  ة وذل ع م مع حلة الع غ ال  ).  ٠.٠١ل

 ) ب  لفة  ال ة  الع ات  الف م  ل  ل ة  اب ال ات  س ال اوح   )  ٣.٢١ت

ع  ٣.٩٤و( ة ل ال لاء"،)  س الأعلى هي (أقل    "ال ة ذات ال ة الع ان الف و

ره ( ٢٠م  ابي ق س ح ة)  لغ (٣.٩٤س ار ي اف م  ).  ٠.٣٢) وان

 ) ب  ة  اب ال ات  س ال اوح   ع  ٣.٦٠و(  )٣.٨١وت ل ة  ال ة"،  )  ار "ال

س الأعلى هي (أك م   ة ذات ال ة الع ان الف ره    ٥٠و ابي  ق س ح ة)  س

لغ (٣.٨١( ار ي اف م  ).  ٠.٢٤) وان

 ) ات ب س اوح  ال ع  ٣.٤٧) و(٣.٧٦وت ة ل ال مة")  ب تق ال ،  "أسل

س   ال ذات  ة  الع ة  الف ان  م  و (أقل  هي  ره  ٢٠الأعلى  ق ابي  ح س   (

لغ (٣.٧٦( ار ي اف م  ).  ٠.٢٩) وان

 ) ات ب س اوح  ال ع  ٣.٠٤) و(٣.٥٥وت ة ل ال مة  )  ور الاضافي ل "ال

لاء"،   س الأعلى هي (أقل م  الع ال ة ذات  الع ة  الف ان  س    ٢٠و ة)  س

ره ( ابي ق ا٣.٥٥ح اف م لغ () وان  ). ٠.٢٢ر ي

   دلالة ذات  وق  ف د  عل  إ وج ي ا  ة،  الع دات  مف اهات  ات ب  ة  ائ ارسة  بح م

وفقا ل  الع ن  جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل عاد  أ ع  ل غ    ً العامل  ل

ا ة  ان  ة، ح  حلة الع او (   ٢ال ع  ٤١.٩٤٦ت لاء) ل ع  ١٥.٣٥٤، (ال ) ل

ة  ار ع  ١٧.٦٨٥(  ،ال ل مة)  ال تق  ب  (أسل ع  ٧٢.٥٤١،  ل الاضافي  )  ور  ال

لاء،  مة الع ة أقل م ( ل   ). ٠.٠٥وذل ع م مع

اءا ا  ًب ئ ج راسة  ال م  ض الأول  الف ل  ق ي  قة،  ا ال ائج  ال ج  ً على  ت والقائل:   ،

جهة  ة ال ة ال ا ات ال عاد سل ارسة أ ة في م م ائ وق ذات دلالة اح ف
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وفقا  لاء)  الع مة  ل الاضافي  ور  وال مة،  ال تق  ب  أسل ة،  ار ال لاء،  (ال ل    ً الع

ة).  حلة الع ع، وال ة (ال ائ ال   لل

اني القائل:  ١٤/٢ ض ال ة الف ار ص ة ""  اخ ا ات ال ل د تأث مع ل قع وج م ال

مة  ور الاضافي ل مة، ال ب تق ال ة، أسل ار لاء، ال ل (ال الع جهة  ة ال ال

راسة".  ل ال ات م مة في ال ق مات ال ة لل ر ائ ال لاء) في الف   الع

ا  ١٤/٢/١ ات ال عاد سل ة العلاقات ب أ ل اس مع الع جهة  ة ال ة ال

مة:  ق مات ال ة لل ر ائ ال   والف

ات   سل عاد  أ ب  ا  الارت علاقات  اه  وات ة  ق ي  ل مان"  "س ا  ارت معامل  م  اس

ة ا ة  ال جهة ال ل ال ائ الع ول رق (  والف ضح ذل ج ة، و ر   ). ١٢ال

ول ( عا٥ج ا ب أ فة الارت ف ات) م ة  د سل ا ة   ال جهة ال ل  ال   الع
ائ ة  والف ر     ال

ة     ر ائ ال   الف

ات    كل ال

لاء   -٠.١٦٢**    ال

ة  ار  ٠.٠١٨  ال

مة  ب تق ال ٠.٠٥٣-  أسل  

لاء   مة الع ور الاضافي ل  -٠.١٨٧**   ال

ا** ا*          ) ٠.٠١ع م أقل م (  ًدال مع  )  ٠.٠٥ع م أقل م (  ً دال مع
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ول ( ها ال ض ا ي اس  ائج ال ان ن ا يلي: ٥و  ( 

 لاء ة ب ال ة مع ا ع ج علاقة ارت ا    ت ة، ح أن معامل الارت ر ائ ال والف
ا٠.١٦٢-( ل  ).٠.٠١ع م أقل م (  ً ) دال مع ا  أنه  على  ذل  و   زاد   ل

ارسة ات  العامل  م ل لاء  ل ا  ال لاء  إدراك  قل  ل ائ   الع ة   للف ة  العائ له   ن   ح
مة على    . ال

 ور ة ب ال ة مع ا ع ج علاقة ارت مة  الاضافي  ت ة،    ل ر ائ ال لاء والف الع
ا ( ا٠.١٨٧-ح أن معامل الارت ل ٠.٠١ع م أقل م (  ً ) دال مع   ). و

ا  أنه  على  ذل  ارسة  زاد  ل ات   العامل  م ل ور  ل مة  الاضافي  ال لاء  ل ا  الع   ل
لاء إدراك  قل ائ الع ة   للف ة العائ له  ن مة  على  ح  . ال

   ا أن ة،  ة غ مع ر ائ ال ة والف ار ال ب  ان العلاقة ب  العلاقة ب أسل
ة.  ة غ مع ر ائ ال مة والف  تق ال

ا لة ن ل قل ها الع ر ي ي ائ ال ائج الي أن الف د تل ال ي   ً وق تع مة وال ق مة ال ء ال ل
ة ا ئ في ش رة  ه في ص مة ا لإت اع خ ، أو انق ن ، وق ث ذل ع تق  لإن ن ن

راس ة ال دات ع ة ح جاء إ ة ن م أراء مف ر ائ ال ة إدراكه للف ر ائ ال دراكه للف
مة ا عة الإ ل اله على س ا أن ردوده ع س  ، س ن م ان  لإ ن اعه  ن وانق ن

ا ة ج ف ا ً م مة  م رضاه ع خ الي ع ذل  أد  ا  د  لإ، م د س وج ع . وق  ن ن
ور الاضافي ل لاء وال ة ب ال ارسها علاقة ع ات لا  ل ه ال لاء الي أن ه مة الع

مة  ال م  ه  وغ ه  م وت لاء  الع اض  اع ع  الا  راسة  ال ل  م ات  ال العامل 
ات دفاعا ل ه ال ارسة العامل له د الي م ا ي او م ق ال امه ب مة و ق ع   ً ال

ه   اولة م ن بها وم ل ع ي  ات ال لالإال فارضاء الع ة.  ً ء خ اف ات ال له لل   م ت

ي  ١٤/٢/٢ عاد   ت ات  أ ة  سل ا ة  ال جهة  ال ل  ال اً  الأك   الع على    تأث
ائ " ة الف ر  : "ال

ل ل ام ت ار   ت اس د  الان ع ي  ال عاد   ل ات   أ ة  سل ا ة  ال جهة  ال ل  ال  الع
اً  الأك ائ"  على تأث ة  الف ر ول ("ال ضح ذل ج   ) ٦، و



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢ ول مارسمجلة العلمية التجارة والتمويل                                          العدد الاال  

(PRINT) :ISSN 1110-4716                       ٤٤١                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

ل  ٦ول (ج الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال عاد سل ي أ ار ل ذج الان ) ن
ا ة"  ً الأك تأث ر ائ ال   على "الف

  

ا**    )  ٠.٠١ع م أقل م ( ًدال مع
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ول ( ح م ال صل ٦ي ي ت ال ائج ال عة م ال ها وهي: إ) م  ل

   ي ذج ح يلاح م معامل ال ة ال لة    R)2(مع قلة ال ات ال غ أن ال

لاء تف ( مة الع ور الاضافي ل مة وال ب تق ال ة وأسل ار لاء وال )  ٪٣.٦في ال

ة   ال اقي  و ة"،  ر ال ائ  "الف في  ل  ال ع  ا ال غ  ال في  لي  ال غ  ال م  فق 

م  ٪ ٨٧.٤( عادلة، أو لع ائي في ال أ الع جع الي ال غإ ) ت قلة أخ  دراج م ات م

ة   ه ن ي. وه ذج ال ال ار ع  ذج الان عة ن لاف  ذج، أو لاخ ض ال

ا ج ة  ام    ًصغ الال ل  م أث  ال ا  ه ادة  ل ة  وس ات  غ م الي  الأم  اج  ا  ول

ة، أو   قة في ال ات، أو ال ة لل ا ة الاج ل ة، أو ال ه ل أو ال ات الع أخلا

دة  مة. ج  ال

   قل ال غ  ال ة  مع ار  ار  اخ اخ ام  ات    (t.test)اس غ ال أن  وج 

مة ل لها تأث مع في   ب تق ال ة وأسل ار لاء وال لة في ال قلة ال ال

بلغ    ح  ل،  الع ل  ق م  ة"  ر ال ائ  "الف في  ل  ال ع  ا ال غ    "T"ال

ة ( الي. ١.٢٢١)، (٠.٩٤٦)، (٠.٩٤٤-ال   ) على ال

 ور الاضافي ل غ ال ي على  في ح أن م ان له تأث مع سل لاء  مة الع

ة   ة" ح بلغ  ر ائ ال ة أقل  ٢.٨٤١-(  "T""الف )، وذل ع م مع

ما  ٠.٠١م ( ه العامل فق ع م  ق لاء  مة الع ور الإضافي ل ف ان ال ا   (

اض ال او الاع م  ق ة و ر ائ ال الف لاء   . قل ادراك الع

اء والقائل    ًاب اني،  ال ض  الف ل  ق ي  قة  ا ال ائج  ال قع  م"على  د   ال  تأث  وج

ات   مع  ل ة   ل ا ة   ال جهة  ال ل  ال لاء،(  الع ة،  ال ار ب  ال  تق   أسل

مة،  مة  ال ور الاضافي ل لاء  ال ائ   في)  الع ة   الف ر مات  ال مة  لل ق ات  في  ال   ال

ل راسة م      ". ال
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راسة: -١٥ ائج ال   ن

اجعة خلال م ل م ل ات وت ة الأدب ت ع ال ،  ض ل  ووفقاً  ال ل انات  ل ة ال ان  ال

صل  ت  عة الي ال ائج  م م ح  ال   : يلي  ا ت

مة ١ ل مة  ق ال ات  ال في  ل  الع جهة  ال ة  ال ة  ا ال ات  سل عاد  أ اف  ت  /

ة". لإا س رجة م ها "ب اف اهات العامل الي ت راسة، ح أشارت ات ل ال ن م   ن

مة ا٢ مة ل ق ات ال مة في ال ق مات ال ة لل ر ائ ال اف الف راسة،  لإ/ ت ل ال ن م ن

ة". ح أشارت  س رجة م ها "ب اف لاء الي ت اهات الع   ات

ل٣ ض  / ق اً   الأول  الف ئ ج"  ج وق   ت ة   دلالة  ذات  ف ائ ارسة  م  في  إح عاد  م ات  أ   سل

ة  ا ة  ال جهة ال ل  ال لاء، (  الع ة،   ال ار ب ال مة،  تق  أسل ور  ال  الاضافي ال

مة لاء  ل ائ وفقاً ) الع ة لل ة ال ع،(  وال حلة ال ة، وال ة الع   )". وال

ل٥ ض  / ق اني  الف قع  م"  ال د  ال ات  مع   تأث  وج ل ة  ل ا ة  ال جهة  ال  ال

ل ائ في الع ة الف ر مات ال مة لل ق ات  في ال ل ال راسة م   ". ال

ات-١٦ ص راسة  ت ء في : ال ة ت  ما ض راسة  في تق ة   ال ال صي  ال راسة ت ا   ال

 : يلي 

ل   . ١ الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ع سل راسة ب ل ال ات م ام ال ورة اه ض

مة  ق ال مة  ال اح  ل العامل  م  ة  ل ال ة  ه ال ات  ل ال أح  أنها  ار  اع على 

ه ال ار ه م اق ات وع ة لل اف ة ت ق م لاء، وت ارسات في حالة غ  للع

اض.  ل وال والاع  الع

ات ا . ٢ ل داخل ش الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ع سل راسة  لإل ل ال ن م ن

الي:  ة ال اح ح ال   تق
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   ه ذل على ف ، ح  له ة ن ع ة ال ول ال ر ل العامل  ع ة ال ت

ل، وذل وفقالإا الع جهة  ة ال ة ال ا ات ال ا في سل ل    ً ن ره ب ع ل

ة.  ول  ال

 ق ا ص ل ح العامل الف لاء. لإ م مة للع ق مات ال ار ل ال احات والأف  ق

 ات ال ات    ام  ال في  بها  العامل  ع  ل ار  اس ة  ر ت دورات  عق 

زادة  لإا ف  به وذل  لفة  ال ة  إدارة  ا ال ات  سل م  فه ه  ووع دراكه 

ل.  الع جهة  ة ال  ال

   ة ة ال ا ات ال ارسة سل عه على م ل ج للعامل  اخ ع ف م ت

  . ة للعامل ا ة وج ف ل م ة ع ل، مع خل ب الع جهة   ال

   ات ارسة سل يه وق ل ن ل ى  مي على العامل ح ل ال ل ضغ الع تقل

ال  ة وتق أع ة. إ ت ى مهامه ال ة ت  ضا

ا . ٣ د  ًن ج لافات  ل ة  دلالة  ذات  اخ ائ جع  إح ات   ت غ ة  لل ع،(  ال حلة   ال   وال

ة صي   ، )الع راسة  ف ام  ورة  ال ات   اه ل   ال راسة  م ع   ال ائ  ب   ال

ة ي   للعامل  ال ات  علاقة لها  وال ة ل ا ة  ال جهة  ال ل،  ال   وم   الع

ها  ث  ار  ع  أخ ار  معاي  وضع  ع  الاع ،   الاخ ع ض  وذل   وال ش   غ ام  ت   اس

ارد  ة، ال اولة ال ق وم ى  ت فادة أق ه اس  . م

ورة  . ٤ ات   ام  ض ل  ال راسة  م ل  ال ائ  تع  على  الع ة  الف ل  على   العائ ة   الع   ن

له مة،  على   ح ار   في  الأخ   مع  ال ل  أن   الاع ة  ع   ه  الع ونه  ال   لا   و

ى  وذل   امها،   فا   ي  ح لاء  الاح ال   الع ى   ال ن   لا   وح ه ات  ي   لل

ة  اف  . ال

ورة . ٥ ام  ض ات  إل ل ال راسة  م ادة   ال عة   ب ن  س ى الإن ي ح اجات  تل ات  اح   ور

لاء، ى الع اس   وح مة   ت مة  ال ق ع مع  ال ع   ال ف ل  م  ال ل، ق   م  ذل و   الع
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ام  خلال ل  الاه ات  ع ة  اللازمة  ال ة  لل ات  ال ل  لل راسة،  م   أن   وفه  ال

ل ح  الع ه أص مة يه ة  ال ل ال عامل  م أف ب  معه ال  . ح أسل

ورة . ٦ ات  ام   ض ل  ال راسة  م فة  ال ر  ع مة  في  الق مة  ال ق لاء  ال ل  للع   والع

مة،  وت  وت  العلاج  تق   على اخ  ال  خلال  م  ذل   و   ال لقي   ال   ل

او  حات، ال ق فة  وال لاء آراء ومع لات  حل في الع ي ال اجهه  ال  . ت

ام  . ٧ لاء او   الاه اء خلال  م الع ة ادارة  ان او  ل  م لاء ش   الع

ها وال  ام  ف ها وال راس ع ل ب فة م ع ابها ل ها أس عال ورها،  م ل   ج

اولة ة  ارجاع وم ة  تغ ت لاء م ته في ت ا لإبلاغه للع   . ش

ف  . ٨ امج   ت ة  ب ر ة  ال   للعامل   ت م  الأمام اكاة  على  تق لات   ال ة   ل   ح

ث ف الفعل،   ح ابه   به هارات افة  اك ات  ال ي وال ه  ال   أفعال  ردود  تق  م ت

عة او   أ تق ع  س لاء.  م ش   الع

اجع:    ال

ة: ً أولا اجع الع   : ال

اب  - زارة  ال  ال الات ل ا  الإت ج ل مات وت عل .   ).٢٠٢١( ال د س  ع

،  اب - وني  ال  اث).  ٢٠٢٠(  م  ال  اب  ا  ال لاء  رضا  على  الإل   الع

ق   في ة  في  العقار   ال اف خ   ف  م لة.  ال ة  ال راسات   العل ة  لل ار ة  ال ,  وال

ل د  ،) ١١(  ال ء  ،) ٢(  الع   . ٨٨٠ – ٨٠١ ص ،) ٢( ال

ل، - اع ار  اس ي  ع سى  ف د،&    م د  م ي  ع  م   دور ).  ٢٠٢٠(  س  أب  العا

لاء  إدراك ارسات  الع ك  ل ل قي  ال ة   غ   ال لاء  رضا  في  الأخلا   دراسة (   الع

ة لاء  على  ت اج  ع ئة  م ة  ال ون لة).  الإل ة  ال راسات  العل ث  لل   وال

ة ال ة ال ل ،والإدار د ، ) ١(  ال   . ٢٨ –  ١ ص  ،) ٥(  الع
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ات، - ذج).  ٢٠١٤(  على  م  ب ح   ن مات  مق ق عاد   ل اتج   وا ة  ون ة  ال ر   دراسة :  ال

ة ة  على  ت ة  الان اض لة.  م  في  ال ة  ال ث  العل ة  لل ار ل,  ال   ، )٢٣(  ال

د   . ٣٥٠-٢٣٧ ص), ١(  الع

ات، - ذج ).  ٢٠١٩(  علي   م   ب ح   ن ـ مات   مق ق اتـج  ل ـلاء  رضاء  ون ك   ع  الع :  ال

ة  دراسة ان ك  على  م ارة ال ة  ال ة  ال لة . م   في  العاملة  والأج ة   ال   الع

ل, للإدارة د  ،) ٣٩(  ال   . ٩٨-٧٥ ص), ٢(   الع

- ) صادق  د  م ارات  ).  ١٩٩٥ازرعة،  الق اذ  وات ة  قا وال لل  ال  ث 

ة.  ة.  ال ة الع ه ة: دار ال  القاه

ج تق - ات  ع  م ش الات م ا الإت ج ل مات   وت عل د   ،) ٢٠٢٢( ال  . س  ع

ة  جادالله،  - ح  م  علي  فا ال ا  دراسة).  ٢٠٠١(  ع ة  تسل ا ة  ال   ال

جهة مة  ال ك  على  ال:  ال ارة  ال لة.  م   في  ال ة  ال ة  العل ل ارة  ل   ، ال

د  . ٣٠٩ - ٢٣١ ص ،) ١٩(  الع

- ، ى  ح ،  م  م ع ،  اب   م م  ز ات  ن ،  ال ،  و  ن ا ف  إي   ع   جلال  ن

ة).  ٢٠٢٢( ة  ال ر ها  ال ل  إرضاء  في  وأث مة  ع   الع اك  ح  خ ان   ت لة .  ال   م

اد امعات  ات ة  ال احة  الع افة،  لل ل  وال د),  ٢٢(  ال   -   ١٤٥  ص  ،)٣(  الع

١٦٦. 

ل، - ام   خل الهاد   ع ،   أب &     علي   ع ا   ز ي  ع   دي عاد   أث ).  ٢٠١٩(  م   العا   أ

فاعلي  ال  ائ   على  ال ات   الف ة  وال ر ل  م  ال ة  دراسة:  الع ان لة .  م   م

راسات  ة ال ار ة،  ال عاص د  ال  . ٨٤١ - ٧٩٦ ص ،) ٦(  الع

ي، - ي   ال  أث  اس).  ٢٠٢٠(  ح   م  ز لاء  رضا  على  ال   دراسة:  الع

ة ان لاء  على   م اع   ع ات   م ج عة  ال ة  ال ة  العال رة  اف لة .  الإس   ال
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ة راسات  العل ة  لل ار ة  ال ل,  وال د  ،)١١(  ال ء  ،)٣(   الع -٩٠٥  ص  ،) ٢(  ال

٩٦٦.  

،  ع - ،  لع  ال ،   أسع اتي،&    علي  الع  ع  ح ال   ال   أح   م  م

س ).  ٢٠١٦( ل  ثقة  ت ات  إدارة   ب  العلاقة  في  الع لاء  خ اء   وعادة   الع لة .  ال   م

ث ة  ال ار ل  ,ال د   ،)٣٨(  ال   . ١٩٥-١٥٣ ص), ١( الع

،  ع  - ة   ال شاقة).  ٢٠٢١(  ى  خ ة  ال ك  ال ة  لل ها   الإسلام   رضا   في  وأث

ل لة .  الع ة  ال اد العل ارة،   للاق د  وال  . ١٠٤ - ٤١ ص  ، )٢( الع

ة  علي، - ،  أم  ناد ،  م اء  م فى  س ،  م لي  سامى  أح  القاضي،  و  م   ع

ا ات   ع  علاقة).  ٢٠١٧(  إب غ ة   ال ة   ال   العامل   ارسة  وال

ات ل ة ل ا ة ال جهة  ال مة ال ة دراسة:  ال ان ك مقارنة م اع  ل   العام  الق

اص  ة  والعاملة  وال لة .  أس   اف ة   م ارة   ل ث  ال ة  لل ل   ، العل   ، )٤(  ال

د  . ١٠١ - ٤٧ ص ،) ٦٣(  الع

ا  الله،  ع - ة  تأث).  ٢٠١٨(  م  دال ار ع  في  ال ارة  العلامة  م اضي  ال   الاف

ك  ال  ع هل  وولاء  ثقة  على  ب لة.  ال ة   ال ث  العل   و   العامة  العلاقات  ل

د , الإعلان   .٦٥-١ ص ), ١٦( الع

ان،  - ال  (   رزق   ع قعات  تأث).  ٢٠٢٢غ لاء  ت   العلاقة  في  وس  غ  الع

ة  ب ة  ال ر ات  ال قة  وال ا عة  ال ة  وال ر لاء  و  ال ة   دراسة:  للعلامة  ال ان   م
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ك   علي ارة  ال لة  .م  في  ال ة  ال ل ,  للإدارة  الع د  ،)٤٣(  ال   ص   ،) ٤(  الع

٨٣-٦٧. 

- ، ة  غ الله أم فة إدارة   دور).  ٢٠٢٠( م  ع لاء مع ة  تع  في الع ة ال ر  ال

ل ة   دراسة:  للع ان ات  على   م مة  ال ق مات   ال ل  الهاتف   ل لة .  م   في   ال   ال

ة راسات  العل ة لل ار ة  ال ل  ،وال د), ١١(  ال  . ٧٥٢ - ٧٢١ ص ،) ١(  الع

ج، - ة   ف ة).  ٢٠٢٠(  علي  ع ة  الأه اد اع  الاق مات  لق رة  ال ة  م  ه .  الع

لة ة  ال اد  العل ارة للاق ل   ،وال د   ،)٥٠( ال  . ٦١٠-٥٦٧ ص ، )١( الع

سي، - ف  م ع  م  م ور).  ٢٠٢٠(   ال س  ال يل  ال ع في  لل   ب   العلاقة  في  ال

قلال في  الاس ل  ال ك  م  و ل مي  ال ار   ال ات  الاب ة  وسل ا ة  ال   ال

جهة مة  ال لة.  ال ة  ال م  الع ة   للعل ل  ،الإدار د  ،)٢٧(   ال   ٣٧٥  ص  ،) ٣(  الع

– ٤١١ . 

اد، - ل  م ح   ه ال ل  رضا  اس).  ٢٠١٧(  ع مة  ع  الع مة  ال ق ه  ال ك   وعلاق   ل

اء  ع  ما ة  دراسة:  ال ة  على  ت ان   م  ش لة.  لل ة   ال ث   العل   لل

راسات  ة  وال ار ان جامعة. ال ل, حل د  ،) ٣١(  ال  . ١٢٦-٦٩ ص), ٢(  الع
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