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راسة:  مل ال

ة ب   ر فعة ال ة لل اخل ة ال ســا ــ دور ال ف ذج ل ة الى ت ن ال راســة ال ف ال ه

ه   ف على دور ه ع ف الى ال ا ه ل،  مة ورضـــا الع ـــ ال ل في ت ة الع ـــار م

  . ـــــ ـــــالات في م ات الات لاء شـــــ ال على ع ل  قاء الع ات لاســـــ ث ة  ســـــا ال

صــل الى أه ة وم أجل ال لي في معال ل صــفي ال هج ال ا ال ال ع ه راســة، ي اف ال

ــ م خلال  ـ ــالات في م ـ ات الات ــ لاء شـ انات م ع ع ال ــة. ت ج راسـ ائج ال اءة ن وق

ــــــــــائي على  ـــ ل الإح ل . اع ال ن لاء ع الإن هه الى الع ج وني ت ت ان ال اســـــــــــــ

نــامج   نــامج    AMOS V 26و    SPSS V 22ب ــانــات. ت    Data-Tabو ــل ال ل ــة وت في معــال

ــة إلى   راســ ــة. وأشــــارت ال راســ ات ال ــ ضــ ار ف ة م أجل اخ ل عادلة اله جة ال ام ن ــ اســ

ـة،   ر ـ فعـة ال مـة على ال ـ ــــــــــــــ ال ـل في ت ـة الع ــــــــــــــار ـابي ل ـأث الإ ـة ال مع

ل، ــا الع ة على رضـ ر فعة ال ابي لل أث الإ ة ال ــافة إلى مع د    الإضـ لاً إلى وج ــ وصـ

ــــــا  مة ورضـــ ـــــــــ ال ل في ت ة الع ـــــــــار ة ب م ر فعة ال ة لل ل ة  اخل ة ت وســـــــــا

ل. الع فا  ل على الاح ضا الع ابي ل د تأث مع إ الإضافة إلى وج ل،    الع

  

ـة: ـاح ف ـات ال ل ل.    ال الع فا  ل، الاح ـــــــــــا الع ة، رضـــ ر فعة ال ل، ال ة الع ــار ـــ ــــــ ـــ م

. الات في م ات الات   ش
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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 
اع   ة ق ـاه ة، ح بلغ م ه اعات ال ـ م الق ـالات في م اع الات ع ق

ــــــــ   لي ال اتج ال الي ال ـــــالات في إج ـــ مات والات عل ا ال ج ل ه   ٩٣٬٤ت ار ج مل

ــــــ في عام   ـــ ب م  ٢٠١٩م ق لي    ٪٤وه ما  اتج ال الي ال مى  م إج هاز الق (ال

ــــــــــالات,   ــــــ مـــة )٢٠٢٣ل الات م خـــ ـــات تقـــ ــ ــــــــــــــ أرع شــــــــــــ جـــ  الهـــاتف    ، و

ل ة :وهي ال ة   شـــ ـــ ة ال ـــ ، وال ـــ ـــالات م ، ات ـــ ن م داف ، ف ـــ اورنچ م

ـالات   ـالات,   Weللات مى ل الات هاز الق ات على   )٢٠٢٣(ال ـ ه ال اف ه وت

ــــــة اف ل حالة ال ل  في  ــــــ ثقة وولاء الع ة ك اه ع ولاء   ال . و ي ــــــ ال في الع

ة  مات شـــ ام خ ار في اســـ لاء في الاســـ ة الع ـــالات ه ر ال الات لاء في م الع

ــ   قـ ور ال ــة  ـ ــــالات مع ــــ ـــــــــ ه  (Fernandes & Solimun, 2018)ات . م ال

د إلى زادة الأراح   لاء لأنه  أن ي اف على ولاء الع ــــــــالات أن ت ات الات ــ ــــــ ل

ل. ة ع الع ق و ة ال   وح

ها  ــــــــــــــالات ، م ال الات لاء في م ث على ولاء الع ي  أن ت امل ال د الع ع وت

ال   ارة، ت عة العلامة ال لاء، ســــــــــــــ مة الع مة ، خ ـــــع ال مة، ســـــــــ ج وال دة ال (ج

امل الأخ   ها م الع لاء) وغ ، رضا الع ة اخ ل ل  ,Hafez & Akther)ال

2019; Hermawan et al., 2017; Hoa & Ngoc, 2020)  
ة   ل لاء في ع اك الع ــ ة إشــــ ل مة هي ع ــ ال ــــ ل في ت ة الع ـــار ـــ وتع م

مـة   ـ هـا م ال ـــــــــــــــل عل ـافع ال ج ال ـار م .  (Jouny-Rivier et al., 2017)اخ

مة   ان أن ال ة في ضــــــ ــــــاع ه ال مة،  ــــــ ال لاء في ت اك الع ما ي إشــــــ ع

لاته   ـــــ اجاته وتف ي اح ة    (Storey & Larbig, 2018)تل ـــــار ن ل ، و أن 

لاء وذل   ــا الع ــ رضــــ ــــ ها ت ، م ائ د م الف مة ع ــ ال ــــ ــ وت ــــ ل في ت الع

ا أك رضــــــا ع  ن جح أن  ، م ال ــــــ ة ال ل ء م ع لاء أنه ج ــــــع الع ما  ع

مة     .  (Abror et al., 2020)ال
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مة وفقا  ل لل ـــ الع ـــالات م خلال ت اع الات ل في ق ة الع ـــار ة م ل ه ع وت

ــ   ــ ة ت ان ــ إم ــ ــالات م ــ ة ات ــ م شــ لا تق ل، ف ها للع ــ ضــ ــعار ي ت ل أســ

ة،   م ات ي ن لف هلاك للإن ــ ــ ــــــ ة واســـ ــــالات هات ــــــ ـــ ل م ات اجات الع مة وفقا لاح خ

ة، أو ــ ة، رع ســ ــه ة، شــ ــ ة   أســ ــ ,  ســ ــ ــ ــالات م ــ ة  )٢٠٢٣(ات ل ل ن ع و

اجات   ل للاح ـ الع ل في ت ا ي ـ  ن م داف ة ف ـ ة ل ـ ال ل  ة الع ـار م

ة   ة أو العائل د ة ف ات وفقا لأن ال ن وال مات الان ة م خ ــ ــ ,  ال ــ ن م داف (ف

ل  )٢٠٢٣ م الع ق لفة  ة م ف أن ـــــ في ت ـــ ـــ ـــ ة اورانج م ـــــ ـــ ـــ ـــ ة ل ـــــ ـــ ـــ ـــ ال ل  ، و

اجاته   ها وفقا لاح ـــــ ,  ب ـــــ ـــــالات    )٢٠٢٣(اورانج م ة للات ـــــ ة ال ـــــ ل ل و

We     ,ـــالات ة للات ـــ ة م   )٢٠٢٣(ال اســـ مة ال ـــ ال ل ب م الع ق ي  وال

مة   ل م خلال خ ة أو  ـــــــ وني لل قع الإل ل أو م ال خلال ت الهاتف ال

لاء.   الع

ة ل   ر فعة ال ابي على ال مة لها تأث إ ل في ال ة الع ــار ــــ ة م ل وتع ع

مة   ق مة ال ل م ال لاء (Trischler et al., 2018)الع ــارك الع ـــ ما  ، ح أنه ع

أث ه ال مة،  ــ ال ها   في ت ــل مة وت ــاء ال ة إن  Trischler et)على 

al., 2018)  ،لاء ـــة للع ـــة و مـــة أك ملاءمـــة وفعـــال د ذلـــ إلى خـــ ـــا  أن ي  ،

مـة   ـ هـا م ال ل عل ــــــــــــــ ـة  ال ـة م ـــــل  ـــ ـــ ـــ ـل لأف فـادة الع ــ لاف فه واســــــــــــ

(Zhang & Zhao, 2023)  . 

الات ات الات مات ش ة ل ر فعة ال لف ال ادًا    أن ت ل اع في ن الع

ها  دات م عة م ال ع ذل على م . و لاته ــــــــ ة وتف د لاء الف اجات الع على اح

لاء،   مـة الع ــافـة، وخـ ـــ ـــ ــــــ ـة ال ، ال ـال ـل ال رة على ت ـة والقـ ر ـ احـة ال ــــــــــــــ ال م

ة   ا  & Guzman et al., 2023; Hussein et al., 2022; Shaw)وم ال

Sergueeva, 2019)  ب ات ج ــــــــــ ـــ مة   لل ة لل ر فعة ال ، وم خلال تق ال

فا به   لاء والاح   .(Hanaysha, 2018)الع



٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                                       العلمية التجارة والتمويل     المجلة  
 

  
(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٦٥٩                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 

 
 

 

اه   ل ت ك الع ـــــ ســـــل ذج  م خلاله تف ة الى تق ن ال راســـــة ال ف ال وته

ل   ، و ـ ـالات في م ات الات ـ ارة ل اء م نف العلامة ال ـ ار ال ار فى ت الاسـ

ــا  مة ورضــ ــ ال ــ ل في ت ة الع ــار ــ مة ب م ة لل ر فعة ال ة ال ــا ــ دور وســ ــ تف

ات على الا ث ـل  ر  الع ض ال ع ـان  ـاح م ال ق ـل.  وم أجـل ذلـ ســــــــــــــ ـالع فـا  ح

لاص ها، واسـ راسـة ومفا ات ال غ ة  ت ات ال راسـة، وم ث    الف لل لة ال ـ م

ها.   اق ائج وم ار ال لاً إلى اخ راسة وص ذج ال وض ون اغة الف   ص
 نظريات وأدبيات الدراسة  

  :Customer Engagement لمشاركة العميل في تخصيص الخدمة   المفسرة النظريات 
مان  ار ه اسـ رج  اع ج ـ وضـع عال الاج اسـع ع ن ال  .George Cفي أوائل الق

Homans  ــاعي ــادل الاج ــة ال ،  ١٩١٠عـــام    Social Exchange Theory  ن

ا   ، أن أفعاله د  قع الف ع على ت اعي  ك الاج ـــــل ــــــ ة أن مع ال م على ف ي تق وال

  " ـــــال "ال و   " ائـــــ "الع ب  ـــــاف  ال م  ـــــة  مع درجـــــة  إلى  د  ســــــــــــــ  ، ـــــالآخ  عل  ي

(Roeckelein, 2006)  ام ة ال د ن ها الف ـــــــــل عل ي  افع ال ائ في ال ل الع ، وت

ك   ــل ـــ ام  ة ال ول ن د ال ه قابل او ال ارة ع ال ال فهي  ، أما ال ك مع ــل ـــ

اعي  (Lambe et al., 2001)مع  ادل الاج ة ال ــارة إلى أن ن ، ح ت الإشـــ

ة: ال عادلة ال ها في ال ع ع   ال

ائ  ة = الع ال   –ال   ال

ن   ما ت ة ع ــ ضـ ن م مة ت ل في ال ة الع ــار ـ ة م عالة فإن ن ه ال ووفقاً له

ة   ج عادلة م ة ال  ,Emerson، وأشــــار  (Cropanzano & Mitchell, 2005)ن

اءً على   (1976) اس ب ة تفاعل ال ح  ــ ة ت اعي هي ن ادل الاج ة ال إلى أن  ن

ات   ــل ح سـ ــ ـ اعي ل ادل الاج ة ال ن على ن اح . واع ال ال ائ وال قعات الع ت

مة   ل في ال ة الع ــار ــــ عل  ا ي لفة  لاء ال ــ  (Emerson, 1976)الع ــــ ، وت

ون أنه   ق ع ما  مة ع ة في ال ــار ــ ـــ ضـــــــة لل ا أك ع ن لاء  راســـــــات إلى أن الع ال
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قابل   ــــيء ما في ال ن على شـــ ــل ــ ـــ ــ مة    (Shiau & Luo, 2012)ســـــ م ال أو أن مق

ي   ق ال ون  ع اجاته و  (Sierra & McQuitty, 2005)س لاح

  :  Perceived Benefitالنظريات المفسرة للمنفعة المدركة 

هل   ــــــ ارات ال اذ ق ة هي عامل مه في ات ر فعة ال  Fehrenbach)تع ال

& Herrando, 2021)  فإنه ، ج مع اء م ون في شـ ف ما  ن ع هل ـ ، ح أن ال

ـة  ر ـ ـافع ال ـانـ ال ـة. إذا  ر ـ ـال ال ج مقـابـل ال ـة لل ر ـ فعـة ال رون ال قـ ـًا مـا  غـال

اء   ــــــ ار ال اذ ق ات هل  ــــــ م ال ق جح أن  ة ، ف ال ر ال ال ق ال  Dorce et)تف

al., 2021) اته م اء م ـــــ هل  ـــــ اع ال ة لإق ر افع ال ن ال ق ـــــ م ال ـــــ ، و

ة   ـ ة وال ات الإعلان اته في ال ائ م ء على ف ـ ـل ال  & Bhatia) خلال ت

Jain, 2014)  اب لاء أصـــــ ات الع فادة م تق ا الاســـــ ـــــً ه أ الإضـــــافة الى ذل   .

ل   لاء ال ــة في ن الع ر ــ فعــة ال ــة في تع ال ــاب ــارب الإ  Mohan et)ال

al., 2023)  ع ــة، و ذج ال قع-ن   The Expectancy-Value Model   ال

ة   اســ ي ت وضــع الأســاس ال لها ب ل وال ة للع ر فعة ال ــ ال ي  تف اذج ال م ال

ف   ا عُ ـــــي   اضـــ ن ال ات الق ع ـــــ ـــــ في ســـ ـــ ة  مارت  قع وال ــ لل ـــ ة  ب

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

ـل م خلال   هـا الع ر ي يـ ـافع ال ـة لفه ال قع وال ذج ال ام ن ـ ــ العـامل  و اســــــــــــ

: ال  ال

قعـات•   ــة  ال مـة ال ـ ج أو ال د ال ـة أن ي ـال ل اح ـل ح ات الع قـ : هي مع

ة.   ج  ال

ة.  ال•   ج ة ال ة ال ل أه ل ح ات الع ق   : هي مع

ج   رة ال هـا م خلال قـ يـ ـ مـة ي ت ج أو خـ ـة ل ر ـ فعـة ال ـة أن ال ح ال وتق

ــل أن   قــ الع ع ــال أن  ــا زاد اح ل ــاتــه ، و ــل ور ــاجــات الع ــة اح مــة على تل ــ أو ال
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ل، زادت   ة للع ه ال ة ه ا زادت أه ل ة ، و ج ة ال د إلى ال مة ســ ج أو ال ال

مة ج أو ال ة لل ر فعة ال  .(Fishbein & Ajzen, 1975)    ال

 : Customer Satisfaction   النظريات المفسرة لرضا العميل
ل،   ضــا الع ة ل ــ امل ال وافع والع ــ ال اول تف ي ت ات ال اذج وال دت ال تع

اس  اي وجهات ال ما ب  ة او وت ـ ة نف ج ل ، إما م وجهة ن سـ رضـا العامل

ة  أو م   (Peterson & Wilson, 1992; Westbrook & Oliver, 1991)عا

ــة   ــة ،  (Lentell, 2000)وجهــة ن مــاد ــار ــ م وجهــة ن م ل ــ  & Sheth)   و

Kellstadt, 1992) ل م خلال ــا الع اس رضـ عا هي  ــ م، وأغل الآراء شـ ذج ع  ن

قعــات   ــة ال ق ــا ــ ي   The expectancy-disconfirmation modelم والـ

ج    ام ال ــ ــ ــــــ اء أو اســـ ــ ــ ــــــ ل شـــ قعات ق : (أ) ال ــ ــ ــــــ ــاســـ ــ ـــ ـــ ائ أســـ  Perceivedعلى ب

expectations  ام ع الاســــــ ج  ا ال ل لأداء ه ر الع ــــــ  Perceived، و (ب) ت

performance  (Churchill & Surprenant, 1982)  ـ م تـأك ذج عـ ع ن ، و

لاء  قارن الع ض أن  ف لاء،  ــا الع ــ رضــــ ــــ عًا في تف ــ اذج شــــ قعات ه م أك ال ال

قعات   ي ال ر يل ان الأداء ال ضا إذا  ث ال ـــــــــ  مةــــ ل ال قعاته ل مة ما ب أداء خ

قها   ف الي:(Yi, 1990)أو  ل ال ذج في ال ا ال ح ه ض   .  و ت
   

  
 

ل رق ( مات   ١ال لاء ع ال اس رضا الع قعات ل قة ال ا م م ذج ع   ) ن
ر:   (Churchill & Surprenant, 1982)ال

 التوقعات

 الأداء المتصور 

نعدم   الرضا اليق
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 :Customer Retentionالنظريات المفسرة للاحتفاظ بالعميل 
ج او   ام ال ل في اسـ ار الع ـألة اسـ ت م ـ ي ف راسـات ال ات وال دت ال تع

مــة " ــ ــل م ال Customer Retentionال ث أن الع ــ ــاك وجهــات ن ت ". ه

مة م  ق مات ال ــ رضــاه ع ال ة، ل  ــ مات ال ام خ ــ في اســ قى و أن ي

، وذل   مة آخ ود خ قال إلى م ل أو الان لفة ال ة ب ت اب م ا لأســ مة ، ون ود ال م

ه   ــــــــــــــ ف ــا  مـــ وه  ــة،  تفعـــ م ل  ال ــة  لفـــ ت ن  ــال  حـــ قـــالفي  الان لفـــة  ت ذج   The  ن

Switching Cost Model   (Jones et al., 2002)  ذج إلى أن ا ال ــ ه ــ ــــــ  .

ال   ل ت لفة، وت ة م ل إلى ش ال ة  ت يل ال ال ال أث ب لاء ي الع فا  الاح

يــل   ــ ــ ت ــل ع هــا الع ــ ي ي ــة ال ــا ــة أو الاج ــ ــــــــــــ ف ــة أو ال ــال ــال ال يــل في ال ــ ال

ات    ــ ــــــ ال  (Chou & Lu, 2009)ال ا في ت ــً ـــ ـــ ال أ ل ال ، وم ال ان ت

يـل ؛   ـ ـل ال ق ق ـ وال ـال ال مـة) ؛ ت ـ ــــــــــــــ الأداء في ال دة (فـارق م فق الأداء ال

ال فق   ال الغارقة (ت اد ؛ ال ال الإع ل ؛  ت ع ال ة  ع ة وال ــل ـــ ال ال ال

مـة ا ـ ود ال ـة  ت ات م ة او معـ لـه  أجه ـال اخ م  ,.Jones et al)لاول)، وت

قــاء  (2002 ــال  ــل، زاد اح ــال ال ــا ارتفعــ ت ل ــل أنــه  لفــة ال ذج ت ح ن ق . و

ة   ل ل ال     (Chou & Lu, 2009)الع

قى مع ا ي ل غال ث أن الع اك وجهات ن أخ ت ل ه ة ك ــ ـ ــ في  ال ـ و

مة   ق مة ال ـــــافة م ال ة م د  ج ة في حال ادراكه ل ــ ـــ مات ال ات وخ ام م ــ اســـ

ــــ   ة  له. ف ـــافة  ن ة ال ددون    Added Value Theoryال لاء ي إلى أن الع

ـــة   ف له  ـــالي ي ود ال ون أن ال ـــــع ـــــــــ مـــة آخ لأنه  ود خـــ يـــل إلى م ـــ في ال

دة   ة ال مات عال ات أو خ ـــــل أو م ـــ لاء أف مة ع ل خ ـــــافة، م ـــ  ,.Kim et al) م

ي  (2015 ات ال ــ ــ اء م ال ــ ــ ــة لل ضــ لاء ه أك ع ا إلى أن الع ــً ــ ة أ ــ ال ــ ، وت

لاء  قعات للع مة ل ـــ ال ها م اوز ف ي ي ـــافة، وال ة م م له   Alzoubi et)تق

al., 2020)ة ــ ـــ ة أو نف ــافة فعل ـــ ة ال ن ال ة   . و أن ت ة الفعل ة. ال ا أو اج
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، أما  ــــــــع ـــ دة أو الأداء أو ال ل ال مة، م ج أو ال مها ال ق ي  ســـــــــــة ال ل ائ ال هي الف

احـة أو  ـل ال مـة، م ـ ج أو ال مهـا ال قـ ي  ــة ال ـــ ــــــ ســـ ل ائـ غ ال ـة هي الف ــ ــــــــــــ ف ـة ال ال

ع   ـاءه ل ـاءً على اق د ب ع للف ـارة ع تق ال ـة فهي  ـا ـة الاج ــــــــــــــعـادة، وأمـا ال ال

مات   قاء  (Coelho et al., 2015)مع م ال ــ اســــــ ــافة  ــــــ ة ال ة ال ت ن . وت

لاء ل   ال رًا  ل شـــع لاء، فإنها ت ة للع ات  ـــ ـــ ال ما ت قًا، فع ًا وث ا لاء ارت الع

لاء  لاء أك  (Rosmadi & Romdonny, 2019)الع عل الع لاء  ال ر  ـع ا ال ، ه

ة،   ــــــ مات م ال ات وال اء ال م ال ل، وشــــــ ة أ ة لف ــــــ قاء مع ال ضــــــة لل ع

ة للآخ   ال ه  ص   .(Weinstein, 2002)وت
 أدبيات مشاركة العميل في تخصيص الخدمة

الات   ي م م ا في الع ايً اهًا م مة ات ــ ال ــــ ـــ ـــ لاء في ت ة الع ـــار ـــ ــــــ تع م

ن م  لائها  قعات ع اجات وت ة اح ة فه وتل ل ات أن ع ـــــ ـــ ـــ رك ال ال، ح ت الأع

ح له   ـــــــ ا  مة، م ـــــــ ال ـــــــ وت ة ت ل لاء في ع ة للع ـــــــ ة ال ــــار ـــ خلال ال

لاته وخ ــ اره وتف أف ة  ــاه لاء ال لعات الع ي ت مات تل ــ خ ــ وت اته ل

(Bagherzadeh et al., 2020)  ــ اشـ ل م ــ ـ ل  ــارك الع ـ ــا  ـ ا ال . وم خلال ه

لة أضــــــــافة   ار في ع اته في الاع ــــــــاه خ م ات، وت ــــــــ ار في ال اذ الق ات ات ل في ع

ل   ة للع   .  Customer Added Value  (Iglesias-Sánchez et al., 2018)ال

ون   ــع ــــــــ لاء  ف إلى جعل الع ة ته ات ــ ــ ل هي اســــــ ة الع ـــــــار ـــ ة م ل وتع ع

مة   ـــــــــــــ وت ال ات ت ل ه في ع ـــــــــــــ ي م خلال ت ق  ,.Chatmi et al)ال

عات   (2023 لاعات أو م ــ ل الاســــ لفة، م الاً م ــ ة أشــــ ـــار ـــ ه ال ،  أن ت ه

ه   ل ح  لاء مع الع مة الع ــل خ اصــ ة أو م خلال ت ارات ال ال أو الاخ

اره   ة آرائه وأف ـــار اك    (Saldanha et al., 2017; Shin, 2023)م ــ ، م خلال إشـ

اتها أو  ـــــــــ م ة، وت ة  ـــاب رؤ ـــ ـــ ات اك ـــــــــ ة ،  لل ـــــــــ ه الأن لاء في ه الع

ع   قة ل ة  ات ــ ه الاســـــــــ هج ه ا أنها ت لاء،  اء علاقات أق مع الع ماتها، و خ



٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                                       العلمية التجارة والتمويل     المجلة  
 

  
(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٦٦٤                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 

 
 

 

ــل   لاء لــ الع د  (Chatmi et al., 2023)ال ــافــة إلى ذلــ ،  أن ت ــالإضـــــــــــــ  .

ك ـــــــ ـــــــ ال ــــاء أو ال ـــ ا إلى الإن ــً ــ ـــ لاء أ ة الع ــــار ـــ  ;Chatmi et al., 2023)م

Cheung & To, 2021) Co-Designing   لاء في ت وت ارك الع ، ح 

ات   ـ ا ال ـً ـاع أ لاء و ة الع عاوني ت هج ال ا ال ز ه ع ة. و ي مات ج ات أو خ م

لاء ر الع ه لفة ل لات ال ف اجات وال ي الاح ة تل ل م     على تق حل

 ( Xie et al., 2021). 

ــــــاب رؤ  ــــــالات اك ات الات ــــــ قة ،  ل ه ال لاء به اك الع م خلال إشــــــ

ة   ـة وال ـ وض ال د إلى ال م الع ا ي لاته ، م ـ اجاته وتف ل اح ة ح

مات   ــــــــــ خ ة ت ن له رأ في  لاء م أن  لاء، م خلال ت الع على الع

ــــة به وفقًا لاح اصـــ ــــالات ال ـــ لاء الات ــــا الع ات تع رضـــ ـــــــ ة ،  لل د اجاته الف

  (Chatmi et al., 2023; Khosravi et al., 2022) وولائه  
ان   لف ج لاء في م ة للع ــ ــــــ ــ ة ال ــار ــــــــ لاء على أنها ال ة الع ــار ــــــــ و تع م

قات  عل ع ال ار وج ع الق ــــــــ ات صـــ ل ات وع ل ت ال ارة، م ال ال  ,.Chen et al)الأع

ع  (2021 ة صـــــ ل لاء في ع ة للع ـــــ ة ال ـــــار أنها ال ــــالات  ـ مات الات ال خ ف في م ، وتع

ة   تـ ـة ال غـ ار وال ـة  (Sanden, 2007)الق ــــــــــــــ لاء في أن اك الع ـة إشــــــــــــــ ل ف ع لـ تع ـ ، و

اصة به   الات ال مات الات   .(Anshari et al., 2019)ت خ

ارة ع  مة على أنها  ل في ت ال ة الع ار اح تع "م و لل

ل" مة للع ق مة ال اته في ت وت ال لاء ور ة الع ي رؤ ة ب ت ة ال    الأن
 المنفعة المدركة

ــل عــام ، ي تع   فعـة  ــــــــــــــ ســـــــــــــــة وغ    Benefitال ل ائــ ال على أنهــا الع

ة   ــ ــــ ف الان ار أو ت ــ ه م اســــ ل عل ــ ــــ قع ال داد ال ــ ــة أو الاســــ ســــ ل -Cruz)ال

Cunha, 2013; Lin et al., 2011, 2013)  ة اب ائج الإ ال ا  ــــــــــً فعة أ ف ال ، تع

غ  ة  . أما  (Cruz-Cunha et al., 2011)لل ر فعة ال   Perceived benefitال
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ــة في   ـــــــار ـــ ـــ ـــ قعــة م ال ــ ال ائ ل الع ات ح قــ ــارة ع مع ــأنهــا  ف  ع ــاف مع   ارت

(Cho, 2014)   ة لأفعالها ة  قعها ال ي ت ة ال اب ائج الإ أنها إدراك ال ف  ، وتع

(Raghunath & Devi, 2022) ج ع ــ د أنها ســــ ق الف ع ي  ة ال اب ائج الإ ، أو ال

ك مع      (Rzepka et al., 2020)سل

ق   ع ي  ة ال اب ائج الإ ة إلى ال ر فعة ال لح ال ــ ــ م  ، هل ــ ك ال في ســل

ة  مة مع ج أو خ ام م اء أو اسـ ج ع شـ هل أنها سـ ـ ، و أن  (Lee, 2009)ال

ــة   ــة و ر ــ ــافع ال ن ال ــة    Functionalت ــة  Emotionalأو عــا ائــ ال ، الف

اتــه   ج أو م ــأداء ال عل  ي ت ،  (Leek & Christodoulides, 2012)هي تلــ ال

ات   ي ال هل أو تق ــــــــــ ــــاع ال ـــ ـــ عل  ي ت ة هي تل ال ائ العا  ,.Koo et al)الف

ــافع  (2014 ــل في ال ــة ت ر ــُ فعــة ال ــاك م أشــــــــــــــــار إلى أن ال ، ه . وم جــانــ آخ

ها مادًا،   ي  ت ة ال اد افع ال سـة هي تل ال ل ائ ال سـة، الف ل سـة وغ ال ل ال

ها مادًا   ر بها ولا  ت ـــع ي  ال ســـة هي تل ال ل ائ غ ال  Moon)أما الف

& Armstrong, 2020)  لة ة الأجل أو  ــ ـ ة ق ر افع ال ن ال ا أن ت ـــً .  أ

لة الأجل   ائ  ر، أما الف ارها على الف ي ي اخ ة ال هي تل ال ــ ــــــ ائ ق الأجل. الف

ق   ور ال ها مع م ي ي ت   (Agnihotri et al., 2019)هي تل ال

ي   ة ال اب ائج الإ أنها "ال ة  ر فعة ال اح تع ال ل  و لل قع الع ي

مة"  ل على ال ة ال ابها ن   اك
 رضا العميل 

لاء ة الع ــ لاء على أنه ن ة   ي تع رضــا الع ــ مات ال ه ل اوز تق ت ي ي ال

ل  ــا الع ضـــــــ دة ل اف ال اتها الأه ــ (Farris et al., 2010)أو م ـــــ ــ اس ل ،  أو ه م

ـــاوزهـــا   لاء أو ت قعـــات الع ـــة ل ــــــــــــــ مهـــا ال ي تقـــ مـــات ال ـــ ـــات وال ـــة ال  & Rapiti) تل

Silvestri, 2022) ل ا ناتج ع مقارنة الع ة أو الإح ه ال ر خاص  ــــع أنه شــــــــ ف  ع ل   ،
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ة  ــ ـــــ ــ ـــــ قعات ال مة وال ج أو ال أنه   ،  (Aquilani et al., 2015) ب أداء ال ف  ع و

اوزها  لاء أو ت قعات الع مة ل ج أو ال ة ال اس ل تل  (Ali et al., 2021)م

ة   ماتها وت ة وخ ات ال لاء  اس ل سعادة الع لاء ه م ع رضا الع و

ــاملة   لاء ال ة  (Gunawardane, 2023)الع ــ ال ث  ــ م لاء ع ع رضــا الع ، و

اء   ــــ ات ال ل ار ع ة وت ــــفه ة ال اب ات الإ صــــ لاء وال د إلى ولاء الع ات لأنه ي ــــ لل

ة   ـــ مات ال ـــفهي ل ـــ ال ـــ رضـــا  (Karim & Rabiul, 2022)وال د م ، و

ل   امل م ا في ذل ع ة،  ــــــــــــــ مات ال ات او خ ـــــامل ل ـــ ــــــ ق ال لاء م خلال ال الع

ال  ة مقابل ال ة وال ا ة والاس ث دة وال   .(Fared et al., 2021)ال

اع   ــ ــ الاشـــ ـــ لاء على أنه م ــا الع ـــــالات ي تع رضـــ مات الات ال خ وفى م

نها   لق ي ي ــالات ال ــــــ مات الات اه خ لاء ت ه الع ــع  ـــ ـــ ،    (Kim et al., 2004)ال 

فا   ات على الاح ــ ـ رة ال ة على ق ث امل ال اوزها م الع لاء أو ت قعات الع ة ت ع تل و

ق   ة في ال اف ة ت فا على م لائها وال   .(Alzoubi et al., 2022)ع

رك   ه الأداء ال اوز  أنه ال ال ي لاء  اح تع رضا الع و لل

 . قعاته لاء ع م ت مة ل الع ائ ال   ل
 الاحتفاظ بالعميل  

مـات،   ـ ـاع ال ـال في ق امـة الأع ـ ــ قـاء واســــــــــــ ا في  ـً ـًا مه لاء جـان ـالع فـا  عـ الاح

نهـــا   لق ي ي ــات ال مـ ــ ـ ــات أو ال ـ لل لاء وولائه  ــــا الع ــ رضـــــــــــــ ـ ــاس ل ـ ع انع وه 

(Nasir, 2017)  ،ها ة ون ــــــ ـــ ة ال ا على ر ــً ـــــــ لاء أ الع فا  ث الاح . و أن ي

ل على  ـــــــــــــ لفة م ال ــــهل وأقل ت ن أســـــــــ ال عادة ما  لاء ال الع فا  ح أن الاح

ــ   ـــ ال ال ل ت ات تقل ــ ـــ لاء  لل الع فا  د ، ح أنه م خلال الاح لاء ج ع

ادات   ، م (Nastasoiu & Vandenbosch, 2019)وزادة الإي ــافة إلى ذل ــ الإضـــ  .

  ، ل لاء ال ة مع الع ــ ــارب ال قــل ال ة ب ــ ــارب ال لاء ذو ال م الع ق جح أن  ال

ها   ام ها واس ل أك في ن اه  ا    .  (Almohaimmeed, 2019)م
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دة   فــا على ع ــال على ال ــاب الأع ــ رة أصــــــــــــ ي قــ ع لاء  ــالع فــا  ع الاح و

اء   ــ ــــ ـــ ـــ ات ال ل ار ع لاء ل . وم خلال ال  (Hawkins & Hoon, 2019)الع

ة   ـــــــــــاء قاع ـــ لائها ون ة مع ع اء علاقات ق ات ب ــــــــــــــ لاء،  لل الع فا  على الاح

ل   ة على ال ال ـــ ع ال لاء ت و ال لاء ل .  (Simanjuntak et al., 2020)ع

اف  ل إلى م لاً م ال ة ب ـــ عامل مع ال اصـــلة ال ن م ـــل ف لاء  ي أن الع ع ل  و

(Aspinall et al., 2001)  فا ة على الاح ــــــ رة ال ارة ع ق أنه  ا  ــــــً ف أ ع ، و

ائ   ق الع ال وت لائها ال  .  (Nasir, 2017)ع

فا   ث على الاح ي  أن ت امل ال ي م الع اك الع راســـــات إلى أن ه ـــــ ال وت

ـلاء   الـعـ ـــــا  ـــ رضـــــــــــــ ــا  ــ ـهـــ أهـ ـلاء،  ــالـعـ ـلاء   (Almohaimmeed, 2019)ـــــ الـعـ ــة  ثـقـــــ  ،

(Mahmoud et al., 2018)  ام ـ الالـ  ،(Parawansa, 2018)  ــل ــ يـــ ــ ــ ـــ ـ الـ ائـ  عـ  ،

(Maladi et al., 2019). 

ــاجــات   ــة اح لاء ه تل فــا على الع عــاً لل ــارســـــــــــــــات شــــــــــــــ ع م أك ال و

لاء   لات الع ــــــــــــــ ــالات  (Tsafarakis et al., 2018)وتف ــــــــــــ ـة الات فـا على تق ، ال

لاء  ها  (Olivares et al., 2018)الع ــ ــ ـــ اف ة ع م ــ ــ ـــ ة ت ال مات ف  ، تق خ

(Popa et al., 2019)  لاء قة مع الع اء ال ، تع (Mahmoud et al., 2018)، ب

ل   ــافة للع ـــــــ ة ال لاء م (Naim, 2021)ال قها للع ــ ــــ ـــ ة وت اج ارب ال ، تق ال

ة   ه رة ال   .(Leong et al., 2022) اجل تع ال

قاء   ال على اس اب الأع رة أص أنه ق لاء  الع فا  اح تع الاح و لل

ة  مها ال ي تق مات ال ام ال ار اس ل ل  الع

 الدراسات السابقة وفروض الدراسة 
  العميل ورضا العميلالدراسات التي تناولت علاقة مشاركة 

ل ورضـــــــــا   ة الع ـــار ـــ ـــ ة العلاقة ب م ي أث مع ـــات ال ـــ راســـ ي م ال اك الع ه

ــل  غ م ــة ب ال ج ــة م د علاقــة مع ــــــات إلى وج ـــ ـــ راســـ ــل، وأشـــــــــــــــارت أغلــ الــ الع
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(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;   ,ــال ,  ٢٠١٥ال ــ رت  )٢٠٢٠; م ، ونــ

ل.   ل ورضــــا الع ة الع ــــار اه في العلاقة ب م ا الات ــــ إلى ع ه ي ت راســــات ال ال

ا يلي: ح  ض ال م ال راسات  ه ال اول ه   و ت

ــة   ــ دراســ ــ ال، (ناق ل، وق  )٢٠١٥ال ــا الع ل ورضــ ة الع ــار ــ  ت  العلاقة ب م

ــة ت راسـ ة على ال ي   ع ــ ـ عامل ل مة ال اك خ عات وم اك ال لاء على م م ع

املة "دو ــالات ال ــ ـــ ـــــــالات"   DU "الإمارات للات ـــــــالات " ات ــة الإمارات للات ــ ـــ ــ ــ ســـ وم

ايـ   ـ إلى أنـه مع ت ـائج ال ـالإمـارات، وأشــــــــــــــارت ن ـارـة ال  اك ال ة في ال اجـ وال

لاء وعادة   ــا ل الع ــ ـــ ضـــ ق ال د ذل ل مة ي ر ال ــ ــ ــــــ ل في علاج ق ة الع ــار ــ ـــ ـــ م

ــل عل ي ح مة ال ار ال ع ق نه شــارك في صــ ة،  ائ ــ اه ال ا ل  ن ها.  و ه ثق ها وم

ــة   اول دراســــــ لاء   Cheema, (2015)ت ــا الع ـــ ف على رضـــ ة ال ــار ـــ ـــ ف تأث م

لاء  في وع ة م م راســـــة على ع . وق ت ت ال ف ان،   ٢٢وال ـــــ اك اً في  ع م

ام   ة والال ؤ ال جه  ف وال ة ال ــار ـــ ـــ ـــ ة ب م ج ة م د علاقة مع ائج وج ت ال ه وأ

ا   ان .  وفى ل ف لاء وال في على رضـــا الع ل م العا  .Dovaliene et al)درس 

مي    (2015) ــــــ راســــــة على م ق ال ل، وق  ـــا الع ل ورضـــ ة الع ـــار ـــ العلاقة ب م

لاء في  ة الع ــار ـــــ ــة إلى أن زادة م ــ راســـ ــارت ال ــ ا، وأشـــ ان ل في ل قات الهاتف ال ت

قات. ه ال ام ه ل ي م درجة رضاه ع اس قات الهاتف ال ة ت ت ل  ع

ــــــة   ـــ ـــ فـ دراســـ لـ هـ ـ لاء مع   Marbach et al. (2016)و ـار دور تفـاعـل الع إلى اخ

لاء. وقـ   ـة فعـالـة للع لاء في تقـ ت ـة الع ــار ـــ ـــ ــــــ نـ م خلال م ـات ع الإن ــــــــــــــ ال

ل  ـــــ ـــــاه  ن  فاعل معه ع الان لاء وال ة الع ـــــار راســـــة إلى أن م ائج ال أشـــــارت ن

ل. ل فعال للع مة  ل ال ص ات على ت رة ال ابي في ق ل م  إ وفى الأردن درس 
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Al-Dmour et al., (2019)    ـة ون ـة الإل مـات ال ـ ـل في ال ـة الع ــار ـــ ـــ ــــــ علاقـة م

ة   ف م ائج إلى أن ت لاء، وأشارت ال ل مع م رضا الع مة ع الهاتف ال ق ال

ة   مات ال لاء ال ل على ت رضا ع ع ن  لاء ع الان ة الع ار اصل وم لل

. ن ف دراســــــة   ع الان ل ه ة    Abror et al., (2020)و ث امل ال ـــة الع الى دراســـ

لاء ه  ائج إلى أن رضـا الع ا، وأشـارت ال ـ ون ة في إن ك الإسـلام لاء ال ة ع ـار في م

ــــــ   ـــ داد م لاء ي ادة رضـــــــــا الع لاء، وانه ب ة الع ـــــــــار ك م ــــــ ســـــــــل ـــ د هام في تف م

ك الإسـلام ة في ال مة ال ت ب ال ار ال ع الق ه في صـ ـار ا  م ـ ون ة في إن

. غ ة ب ال د د علاقة  ج ــة   وذل ل ــ ـــ ف دراســـ ل ه   Agyei et al., (2021)و

أم   مة ال ــ خ ـ ة ت ل ل في ع ة الع ــار ـ ا ب م د علاقة ارت ــة م وج الى دراسـ

ل   ة الع ـار ائج إلى أن م لاء في غانا، وأشـارت ال لاء الع لاء على رضـا ه اة الع على ح

ادة   ، وانه ب مة له ق أم ال مات ال ــ رضــاه ع خ ج مع م ل مع م ــ ت  ي

لاء ة الع ــار ــ  ــــ م ات ال ت ــاه ع م ــ رضــ ــ داد م مة له ي ق مة ال د ال ل   في ب

مة. ــة    على ال ــ ــ دراســـ ــ ـــ ل ناق ل    VO et al., (2020)و ة الع ــار ـــــ العلاقة ب م

ـل، وقـ ــا الع ـــ ـــــة ت ت  ورضـــــــــ ــــــ راســـ ـة على الـ ـام،    ع ة في ف ـادق الفـاخ لاء الف م ع

ادق   ه الف ها له ي  دة ال ــ ال ــــ اه م ه ت أ ل ل ة الع ــار ــــ ائج إلى أن م ــارت ال وأشــــ

ًا على تع م رضا   ا مع ث تأث ن ي ادق.على الان ه الف ه له لاء ع ت   الع

ف دراسة    ل ه د تأث    Zaid & Patwayati, (2021)و الى دراسة م وج

لاء،   ــا الع ا على رضــــ ــ ــــ ون ة في إن ون ئة الإل ارة ال اره مع ت لاء ل ة الع ــار ــــ ل

ئة لها  ارة ال ن في ت ام الان ــ ه في اســ ل ل ة الع ــــار ائج إلى أن م وأشــــارت ال

ارة الإل ـــات ال لاء ع م ــا الع ا.  تأث مع و على زادة رضـ ـــ ون ة في ان ون

ــة   ف دراســ ل ه ــائل    Thi et al., (2020)و لاء في وســ ة الع ــار ــ ة م ل ــة ع الى دراســ

لاء. وأشــارت   ة  م خلالها فه رضــا الع ة وتفاعل ام ة دي ل ع اعي  اصــل الاج ال

ج على  ل م ـــ ث  اعي ي اصـــل الاج لاء ع وســـائل ال ة الع ـــار راســـة إلى أن م ال
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ــة ــ ف دراســـ لاء. ه ــا الع ــ مة    )٢٠٢٠م (   رضـــ ــارك في ال ـــــ ف على دور ال ع إلى ال

  ، ـــ لاء في م ع على رضـــا الع ـــ ات ال ـــ ـــ لفة ل ا م د أن ل وج ة في  الإذا

شـــــ  ة تع م مة الإذا ل في ال ة الع ـــــار راســـــة إلى أن م ـــــ ال ومه على   ح وت

ف دراسة   ا ه ة.  ج علاقة م ا  لاه ت  لاء و   Ghonim et al., (2022)رضا الع

ال   قة  اع الف فا به في ق لاء والاح ب الع ات ل ث ــل ال ــــ ــــــ ف على اف ع الى ال

ـ   اً  اب ت إ لاء ي ة الع ـار راسـة أن م ة. وق أوضـ ال ـ ادق ال لاء الف على ن

ا درس ـــــ ـــ ـــ ون مة. وفى إن ق مة ال ـــــا ع ال ضــــــ تأث    Tuti & Sulistia, (2022)  ال

دة في  ارة م مة له م علامة ت ق مات ال ضــا ع ال ــ ال لاء على م ة الع ــار م

ـــــ رضـــــا  ت على م لاء أث ة الع ــار ـــ راســـــة أن م ، وأوضـــــ ال لا ع ال ـــــ ال ت م

. ل  لاء    الع

ة  ــار ائج العلاقة ب م اه العام ل قة أن الات ــا راســات ال ل م ال ــ  أن ن

  . غ ة ب ال ج ت علاقة م ه ل أ ل ورضا الع   الع

ج   راسة وال  الي: " ي ض الأول لل اغة الف اب  ص ض ال اءً على الع و

اع   ل في ق مة على رضا الع ل في ت ال ة الع ار ج ل تأث مع م

 " الات في م ات الات    .ش
 الدراسات التي تناولت علاقة مشاركة العميل والمنفعة المدركة

فعـة   ـل وال ـة الع ــار ـــ ـــ ــــــ ـة العلاقـة ب م ـ مع ي أث ــات ال ـــ ـــ ـــ راســـ ـاك قلـة في الـ ه

ة   ج ة م د علاقة مع راســــات إلى وج ه ال مة، وأشــــارت ه ل على ال ــ ــ ة م ال ر ال

ل  غ م  ,.Andonova, 2016; Kim et al., 2013; Marbach et al)ب ال

2016; L. Xie et al., 2022;   , ــــــ إلى  )٢٠٢٠، م ي ت راســــــات ال رت ال ا ن ، ب

راســـــات   ه ال اول ه ة. و ت ر فعة ال ل وال ة الع ــار ـــ ة ب م د علاقة مع م وج ع

ا يلي: ح  ض   ال م ال
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ــة   ة، أشـــــــــارت دراســـــــ ة الأم ات ال لا إلى أن ن   Kim et al (2013)فى ال

مة م خلال الهاتف   ل الى ال ل الع ل تع وصــــــ ا ي ج ل ــــــ ال ال في ع الأع

ل ت   اجاته ع الهاتف ال م اح ي ت ة ال ــ ل في الأن ة الع ــار ع م ل، و ال

ه   ـه ع عـ نفعي)، أو ال ـة ( ـال مه ، أو إك قـ ف ال ـل ع ت ـة للع ر ـ فعـة ال م ال

ــــــة   ف دراســـ اعي). وه ع اج ــــــل مع الآخ ( اصـــ هي)، أو ال ف ع ت )Andonova, 

ات    (2016) ــ ــ ـــ ــــــ قع أمازون لل لاء م ة ع ــار ـــــــــــ ات م ــل ــ العلاقة ب ســـــــــــ ــ ـــ ــــــ إلى تف

Amazon Mechanical Turk    ادًا ــ ــ ـــ ن اســــــ ارة على الان في ت العلامة ال

لاء مع  ة الع ــار ــــ ك م ــل ا ســــ ة ارت راســــــة ق ة ، وأوضــــــ ال ر ة ال ف فعة ال إلى ال

ــة   ــــ فــ دراســـــــــ لــ هــ ــ لاء. و لاء الع ــة له ر ــ ــة ال ف فعــة ال  ,.Marbach et alال

عــات العلامــة   (2016) نــ في م لاء ع الإن ــة الع ــار ــــــــــ ـــ ــار ن ل إلى ت إ

ة ب   ة الق اب راســـــة العلاقة الإ اعي، وأوضـــــ ال اصـــــل الاج ارة على وســـــائل ال ال

ف   ا ه ها. ب ن عل ــل ــ ـــ ـــ ي  مة ال ة م ال ر فعة ال لاء مع ال لاء الع ة ه ــار ــ ـــ ـــ م

ــة ــــ ل وج    )٢٠٢٠م (  دراســـ ة في  مة الإذا ــارك في ال ـــــــ ف على دور ال ع إلى ال

ــ   ـ ، وت ــ ـ لاء في م ة ل الع ر فعة ال ع على ال ــ ـ ات ال ــ ـ ــ ـ لفة ل ا م أن

شـــــ  ة تع م مة الإذا ل في ال ة الع ــار ـــ راســـــة إلى أن م فعة    ح ال ومه على ال

ــة   ـــــــــ فـ دراســـ لـ هـ ـ ـة. و ج علاقـة م ـا  لاه ت  لاء و ـة لـ الع ر ـ  ,.Xie et al ال

ـ    (2022) ة في ال احة العلاج ـ اع ال ة في ق ة في إضـافة ال ـار ة ال ل إلى تق ع

اكه في  ــ إشــــــــــــــ لاء ع هــا الع ر ي يــ فعــة ال ــال عل  ــا ي مــة  ــ في ال لاء وم ب الع

ل   فاعل ب الع ل ال ــــــــ ي ت لاثة، وال فاعلات ال اع ال ع أن ائج أن ج ــــــــف ال مة. ت ال

فـــا ـــة، وال ات  وال ـــل، لهـــا تـــأث ـــل والع فـــاعـــل ب الع لاء، وال مـــة الع ف خـــ عـــل مع م

لاء    ة الع ار ابي على م ل إ ث  لاء، وأنها ت ة للع ر فعة ال ة على ال اب   إ
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ج تأث  راسة وال  الي" ي اني لل ض ال اغة الف اب  ص ض ال اءً على الع ب

اع  ل في ق ة للع ر فعة ال مة على ال ل في ت ال ة الع ار ج ل مع م

 " الات في م ات الات      .ش
  الدراسات التي تناولت علاقة المنفعة المدركة ورضا العميل

ة م  ر فعة ال ة العلاقة ب ال ـــــارت إلى مع ي أشــــــ ـــــات ال ـــ راســـ د م ال اك ع ه

د علاقة  ــات إلى وج راســــــ ــارت أغل ال ـــ لاء، وأشـــ ــا الع مة ورضــــــ ل على ال ل الع ــ ــــــ ح

ــــــل   م غ  ال ب  ــــــة  ج م ــة  ـــ  ,Evelina, 2022; Fararah & Al-Swidi(مع

2013; Gao, 2019; Y. H. Kim et al., 2013  , رت  )٢٠٢٠; م ا ن راسا ، ب   ت ال

ة. و  ر فعة ال ل وال ة الع ــــار ـــ ــــــ ة ب م د علاقة مع م وج ي أشـــــــــــــارت إلى ع ال

ا يلي: ح  ض ال م ال راسات  ه ال اول ه   ت

ف دراسـة ـارك في   )٢٠٢٠م (   ه ة م ال ر فعة ال ف على دور ال ع إلى ال

لاء في  ــا الع ع على رضــ ــ ــ ات ال ــ ــ ــ ــ لفة ل ا م ل وج أن ة في  مة الإذا ال

ة   مة الإذا ل في ال ة الع ــار ــــ ة م ال ر فعة ال ــة إلى أن ال راســــ ــ ال ــــ ، وت ــ ــــ م

ا لاه ت  لاء و ــا الع ــ ـــ ــ ح ومه على رضـــ ــ ـــ شـــ ات    تع م لا ة. وفى ال ج علاقة م

ــة   ــارت دراســــ ة، أشــــ ة الأم ــ    Kim et al (2013)ال ــــ ال في ع إلى أن ن الأع

عــ   ل، و مــة م خلال الهــاتف ال ــ ــل الى ال ل الع لــ تع وصــــــــــــــ ــا ي ج ل ال

اجاته ع الهاتف ال م اح ي ت ة ال ــ ـ ل م الأن ة للع ر فعة ال ف  ال ل م  ت

اصــل مع الآخ   هي)، أو ال ف ع ت ه ( ه ع ع نفعي)، أو ال ة ( ال مه ، أو إك ق ال

ا. وم جان   ج ل ه ال ل ه ام م ل ع اســ ــ رضــا الع اعي) ت م م ع اج )

، أشـــارت دراســـة   ة في    Gao (2019)آخ ح أك شـــع ن أصـــ ق ع الإن ـــ إلى أن ال

ق ع   ــ اه ال لاء ت ث على رضــا الع ي ق ت امل ال راســة في الع ه ال . و ه ــ ال

ة   ر فعة ال ــــــــة أن ال راســــــ ، وأوضــــــــــــــ ال ن ج،  في (الإن ار ال ق، واخ ــــــــــــــ راحة ال

ا،   ون لاء.  وفى ان ل    رضا الع ئ  ان ت ق)،  ة ال اع ب والاس
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ــــــة   ه  ،    Evelina (2022)أشـــــــــارت دراســـ فعة ال ة ، وم فعة ال ة (م ر فعة ال أن ال

لاء في  ة على رضــــــــا الع ة  ة لها أه ون ارة الإل ات ال ل ة) م ع ا فعة الاج وال

ة   ة م ال ر فعة ال ــــة إلى أن ال راســـ ــــارت ال ة، وأشـــ ـــــــ ون ة الإن ون ارة الإل اقع ال م

ة   ا فعة الاج ه وال مي  وال ــ ــــ لاء م م ــا الع ابي على رضــــ ل  و ــ ــــ ت  أث

، أشــارت دراســة    ة. وفى ال ون ارة الإل اقع ال   Fararah & Al-Swidi (2013)م

ل الإســـــــــلامي لها  في وال ــــــ ـــ ام ال ل وف ال مات ال ة م خ ر فعة ال إلى أن ال

ة . س ة وال غ ات ال س اب ال هل رضا أص ابي و على رضا ال   تأث إ

ا يلي :  راسة  ع لل ا ال وال ض ال اغة الف اب  ص ض ال اءً على الع   و

ل  ل على رضا الع ة للع ر فعة ال ج لل ج تأث مع م راسة " ي ال لل ض ال الف

   ." الات في م ات الات اع ش   في ق

ل في  ة الع ار اً ب م س العلاقة مع ل ت ة للع ر فعة ال راسة " ال ع لل ا ض ال الف

   ." الات في م ات الات اع ش ل في ق مة ورضا الع   ت ال
  الدراسات التي تناولت علاقة رضا العميل والاحتفاظ بالعميل

ة العلاقة ب   ي أشـــارت إلى مع راســـات ال د م ال اك ع فا  ه ل والاح رضـــا الع

ـل ـل   ـالع غ م ـة ب ال ج ـة م د علاقـة مع ــات إلى وج ـــــــــ راســـ ــــــــارت أغلـ الـ ، وأشــــــ
(Evelina, 2022; Muchardie et al., 2019; Nuraini & Hendratmi, 

ا يلي:(2021 راسات  ه ال ح ه ض   ، و ت

ـــــة ف دراســـ ة    2019 (.Muchardie et al)  ه ــ ــــــ ف امل ال ف على الع ع إلى ال

ة   ون ارة الإل ال ال فا به في م الاح لاء وم علاقة ذل  ــا الع ث على رضــــــ ي ت ال

لاء ودرجة   ــ رضــا الع ابي ب م ا إ د ت ائج ال إلى وج ه ن ا، وت ــ ون في إن

ة. ون ارة الإل ال ال فا به في م   الاح

ــة ـــ ـــ فـ دراســــــ ـ (   هـ مـة    )٢٠٢٠م ـ ـل ع ال ف على دور رضــــــــــــــا الع ع إلى ال

ـ   ة، وت مة الإذا اع إلى ال ار في الاسـ ل في الاسـ ة الع ـ على ن ة في م الإذا
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فا   ــ ح ومه على الاح شـــ ة تع م مة الإذا ل ع ال ــا الع ــة إلى أن رضـــ راســـ ال

ة. ج علاقة م ا  لاه ت  لاء و   الع

ف دراسـة   ث    Nuraini & Hendratmi (2021)وه ي ت امل ال ل الع ل إلى ت

ة   ون ارة الإل قع ال هل على م ــ ــ ـــ ال فا  ــة  Hijupعلى الاح ــ راســـ ه ال م ه ــ ــ ـــ ، ت

ورها   ي ب لاء وال ــا الع ف رضــــــ ــاه في ت ـــ ـــ امل ت ع ارة  ، والعلامة ال قع ال دة م ج

رة العلامة  ــ قع ال وصــــــ دة م ــة أن ج ـــ راســـ ه ال ــح ه ضــــــ لاء. ت الع فا  ث على الاح ت

لاء قادر على تع ــا الع ، فإن رضـــــــــــ لاء. علاوة على ذل ــا الع ث على رضـــــــــــ ارة ت  ال

قع  لاء على م الع فا  ة.  Hijupالاح ج علاقة م ا  ت معه   وت

ــــة   ــــارت دراســـ ا، أشـــ ـــــــ ون افع    Evelina (2022)وفى ان لاء ع ال ــــا الع أن رضـــ

ـة  ـة لهـا أه ون ـارة الإل ـات ال ل ـة) م ع ـا فعـة الاج ـه ، وال ـة ، ال ـة (ال ر ـ ال

ــة   ــ ون الإل ــارة  ــ ال اقع  م على  اء  ــــــــــــــ ال ــات  ــ ل ع ار  لاء وت ــالع ــ ــا  فــ على الاح ة  ك

ة ر ة ال ا فعة الاج راســة إلى أن ال ة، وأشــارت ال ــ ون ابي   الإن ل  و ــ ت  أث

ة. ون ارة الإل اقع ال مي م لاء م م الع فا    على الاح

ج   راسة وال  الي" ي ام لل ض ال اغة الف اب  ص ض ال اءً على الع و

الات في   ات الات اع ش ل في ق الع فا  ل على الاح ضا الع ج ل تأث مع م

  م ".  

 مشكلة الدراسة
ل  مة م م ال ق ل ل ة الع ــار ـ ك م ــل ـــ سـ ف م أســـاس ن ل ي ق ات ال دت ال تع

اعي   ادل الاج ة ال ت    Social Exchange Theoryن ـــ ي ف ات ال ل ال ، و

ـــة ال ذج  ـــل ن ـــة م ر ـــ فعـــة ال قع   -ال ،  The Expectancy-Value Modelال

م  ــ ــ عـــ ذج  ــ نــ ــل  ـــــ مــ ــل  ــ ـــ ــ الــعــ ـــــا  ــات   ورضــــــــــــــــ ــ قــعـــ ــ الــ ــة  ــ ــقـــ ــا ـــــ -The expectancyمــ

disconfirmation model  ــ ف م أســاس ن ل ي ق ات ال دت ال ل تع ، و

ل  ل م الع فا  ل الاح الع فا  ات على الاح ـ رة ال اء وق ـ ار ال اه ت اد ت ك الأف سـل
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قــال   لفــة الان ذج ت ــافــة     The Switching Cost Modelن ــــ ـــ ــــــ ــة ال ــة ال ون

Added Value Theory    ـــــاس ن ل ـــ اذج إلى تق أســـ ه ال ـــــــــــ ه ، وق خل

اجعة  ، م خلال م ة أخ ـــــة. م ناح راســـ لة ال ــ اغة أســــــ ــ ع وصــــــ ــها ب ــــــ ع ات  غ ال

ة   فعة ال مة مع ال ــ ال ل ع ت ة الع ــار ور م عل ب ا ي قة  ــا راســات ال ال

ي أشــــــارت راســــــات ال ي م ال اك الع ان ه ل،  ة ب    ورضــــــا الع اب د علاقة إ إلى وج

رة   ل على ق ــا الع اول تأث رضــ ي ت ــات ال راســ د م ال د ع ا وج ل لاح ات،  غ ال

ل،   الع فا  ات على الاح ــــــ ــــــ ل م الاهال ا نلاح القل فعة  ب ام ع م تأث ال

مة ورضـــــا   ـــــ ال ل ع ت ة الع ـــــار غ وســـــ على العلاقة ب م ة  ر ال

ل.     الع

اع  ــــــة على ق راســـ لة ال ــــــ ـــ اس وت م ة  ــــــة وفه م صـــــــــلاح وم أجل دراســـ

ـالات اء   في  الات ، ت إج ـ ةم لا زعها   دراسـة اسـ وني، ت ت ان إل ع  اسـ

ها   ــــــلاح راســـــــــة وصـــ ل ال لة م ــــــ ـــ ة ال ق م واق ض ال غ لاء  عة م الع على م

اس   ،  و لل ــة إلى أن  ال ـــ راســـ ائج ال يه وعي ع  ٪٧١وأشــــــــارت ن ــة ل ـــ راســـ ة ال م ع

ــات  ارســـ يإح ال ة   ال ــار ـــ اه ال ات ت ــ ـــ مها ال ا   فيتق مة،  ــ ال ـــ ة ت ل ع

ود  ٪٦٥وُج أن   قاء مع م ة م ال ر افع ال ع ال ة  فة ج يه مع راســــة ل ة ال م ع

ا وُج أن  مة،  مات    ٪٦٠ال ــــــــا ع ال يه رضـــ ـــــة ل راســــــ ة ال يم ع ود   ال مها م ق

ا وُج أن  مة،  ار    ٪٦٨ال ة للاســ يه ن راســة ل ة ال مات   فيم ع ل على خ ــ ال

ات   مة م ش ود ال الاتم   .  الات

لاء ع  اك وعي ل الع ة ن أن ه لا ــ ــة الاســـــــــ ـــ ـــ راســـ ائج ال اد على ن الاع و

ــــــات  ارســــــ يع ال ة   ال ر افعها ال ـــــــــالات وم ـــ ات الات ــــــ مة م شــــــ ود ال مها م ق

قاء   ة لل ــا وال ضـــــ اتها م ال ت ة   فيوم ــفي واق ــ ـــ ا  ة، م ــ ــ ـــ مات ال ل على خ ــــ ـــ ال

ــة.   راســـــ ة لل ة ال ز الف ع ــة، و راســـــ ات ال غ اس م لة ل ــ ــ ـــ ى ن م تل م وح

ة ال اؤلات ال اغة ال   :ال  ص
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ــ   ــــ ل في ت ة الع ــار ــــ ة ب م ر فعة ال ــ لل ســــ ور ال ل "ال ع إلى أ م 

؟  الات في م ات الات اع ش لاء في ق الع فا  ات للاح ث ل"  مة ورضا الع   ال

ا يلي: ة  لة الف عة م الأس اغة م ال  ص ا ال  وم خلال ه

   ـــ ل في ت ة الع ـــار ج ل ج تأث مع م ال الأول: إلى أ م ي ـــ ال
؟  الات في م ات الات اع ش ل في ق مة على رضا الع   ال

   ــ ل في ت ة الع ــار ج ل ج تأث مع م اني: إلى أ م ي ال ال ــ ال
؟  الات في م ات الات اع ش ل في ق ة للع ر فعة ال مة على ال  ال

  ل في ة على رضــا الع ر فعة ال ج تأث مع لل : إلى أ م ي ال ال ال ــ ال
؟  الات في م ات الات اع ش   ق

  ة ار اً ب م ل العلاقة مع ة للع ر فعة ال س ال ع: إلى أ م ت ا ال ال ال
   ." الات في م ات الات اع ش ل في ق مة ورضا الع ل في ت ال  الع

   ل الع فا  ل على الاح ضـا الع ج تأث مع ل : إلى أ م ي ام ال ال ـ ال
؟  الات في م ات الات اع ش  في ق

  أهداف الدراسة
ل في العلاقة  ة للع ر فعة ال ــ لل ســـــــــ ور ال ق م ال ة إلى ال رقة ال ه ال ف ه ته

لاء  فا على الع ات على ال ث لاء  مة ورضـا الع ـ ال ل في ت ة الع ـار ب م

ة   اف الف عة م الأه اغة م ، و صـــــــ ـــــــ ــــالات في م ـــ ات الات اع شـــــــ في ق

ئ ف ال ل إلى اله ص الي:  لل  ي على ال ال

ق م درجة  . ١ ل في ال مة على رضــا الع ــ ال ل في ت ة الع ــار تأث م
الات في م ات الات اع ش    .ق

ة  . ٢ ر فعة ال مة على ال ـ ال ل في ت ة الع ـار ف على م تأث م ع ال
الات في م ات الات اع ش ل في ق      .للع

ــاع  . ٣ ــل في ق ــل على رضـــــــــــــــا الع ــة للع ر ــ فعــة ال ف على مــ تــأث ال ع ال
  . الات في م ات الات   ش
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ــ . ٤ ـــ مة    تف ـــــ ال ل في ت ة الع ـــــار ل ب م ة للع ر فعة ال ة ال وســـــا
   . الات في م ات الات اع ش ل في ق   ورضا الع

ــــــــــــــ  . ٥ ـات   تق م ــ ـاع شــــــــــــ ـل في ق ـالع فـا  ـل على الاح تـأث رضـــــــــــــــا الع
الات في  .الات     م

  أهمية الدراسة: 
ي ن جه ها وفقاً ل ة أه ال راسة ال  :ت ال

ة: ة ال ضـــــح    الأه ذج ي ة م خلاله ت ن ة ال ة الأه ال راســـــة ال ـــــ ال ت

ل   ة الع ــار ـ ــ العلاقة ب م ـ ــ في زادة تف غ وسـ ل  ة للع ر فعة ال ة ال ــاه ـ م

، تق ال م الفه   ، وم جان آخ ل م جان ــا الع ـــــــ مة ورضـــ ــ ال ــــ ـــ ـــ في ت

دات على الاح ه ال ة تأث ه ل.ل الع  فا 

ة: ل ة الع ه    الأه ي على فه ال ــاع ال ـــــــ ذج  ة ت تق ن ال راســـــــــة ال م خلال ال

ا ت تق    ، ــــ ــــالات في م ال الات لاء في م الع فا  ــــة على الاح ســــ رة ال زادة ق

ل   ة للع ر فعة ال ع ال ة ل اع ــات ال ارســـــــ ات م أجل زادة ال ــ ــــ صـــ عة م ال م

ل. ة الع ار   وم
 :منهجية الدراسة

  نموذج ومتغيرات الدراسة

ر  ة. وم خلاله  ت ات رئ غ ة م ح العلاقات ب ع ض ذج ال إلى ت ف ن يه

ة  ائ فاتها الإج راسة وتع ات ال غ ح م ض ات، و أولاً ت غ اهات العلاقات ب ال ات

ا يلي:  راسة  ذج ال ح ن ض  وم ث ت

مة لاء في ت ال ة الع ار لاء في ت م ة الع ار غ "م م ا ال ل ه  :

مات   لاء في ت ال ة الع ار ل م الات". و ات الات مها ش ي تق مات ال ال

ل.  ل أف اجاته  لاته أو اح اس تف  ل
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ة: ر فعة ال لاء أنه    ال ق الع ع ي  رة ال ائ ال ا أو الف ا ا العامل إلى "ال  ه

تق   ل  م ان  ج ل  و مة".  ال ت  ة  ل ع في  ة  ار لل ة  ن ها  عل ن  ل

مات أك ملاءمة.  لقي خ ر ب ع ضا، أو ال ة، أو تع ال مات ال  ال

لاء  ي  رضا الع مات ال لاء ع ال ه الع ع  ضا ال  غ م ال ا ال :  ه

لاء م خلال  قعات الع ات ل ال ة  تل ع ع م  الات. و ات الات مها ش تق

الات".  ات الات ها م ش ل عل ي  مة ال  تق ال

لاء الع فا  الات،  الاح ة الات ه مع ش اصلة علاق لاء ل ة الع ة أو ن ال ا اح ل ه  :

لاء  ان الع أن ما إذا  ار  اذ الق ة ات ل ل ع . وه  ر لاء م ع قاء  لاء وال هار ال و

ائل.  اف ال ة أو اس قاء مع نف ال  ارون ال

لاء  ة الع ار ات، وفه   ل غ ل العلاقات ب ال راسة إلى ت ذج ال ف ن ه و

اع  ق داخل  لاء  الع فا  الاح على  اش  م غ  ل  ث  ت أن  مة  ال ت  في 

ض  ف لاء، و ة ورضا الع ر فعة ال ق ال ة في ت سا الات في م م خلال ال الات

د سل راسة وج ذج ال لاء ن ة الع ار ات، و إلى أن م غ ه ال ات ب ه أث لة م ال

ة ورضا الع ر فعة ال اش على ال مة لها تأث م قع أن  لاءفي ت ال ، وم ال

ضح   ل ي لاء،  لاء ورضا الع ة الع ار ورها في العلاقة ب م رة ب فعة ال س ال ت

تأ له  لاء  الع أن رضا  ذج  ذج ال ن ح  ض لاء. و ت الع فا  الاح اش على  م ث 

الي:  ل ال راسة في ال  ال
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ل رق ( راسة ٢ال ذج ال   ) : ن

ان  اح اد ال ر: م إع   ال
  قياس المتغيرات  

اد على  ل"، و  (Agyei et al., 2021)ت الاع ة الع ــار اس "م  Kim et )ل

al., 2013)   اد على الاع ل"  اس "رضــــــــــــا الع ا ت  ة"، ب ر فعة ال غ "ال اس م ل

(Y. H. Kim et al., 2013)    ـــاســــــــــــــــه ـــل" ت  ــالع فـــا  غ " الاح ، في ح أن م

عـلـى ــاد  ــ ـــ ـ ــالاعـ  ,Bahri-Ammari & Bilgihan, 2017; Hennig-Thurau)ـــــ

اوح م  (2004 ن م خ نقـا ي ت ال ـاس ل ام م ـ ــ ـاســــــــــــ غ  ـل م . ت تق 

ة ( ـ ة في   ٥أواف  ضـ غ م ل م اس ل د ال ة). ب ة واح ة (نق ـ ) إلى لا أواف  نقا

ول رق     .١ال
 أسلوب الدراسة

راســـــة   ه ال ع ه ة ت راســـــة هي دراســـــة  ه ال لي، ح أن ه ل صـــــفي ال هج ال ال

ــة   راســــــ ات ال ــ ضــــــ ار ف ا أن اخ ان.  ــ اً م خلال الاســــــ ــها  اســــــ اتها ت  غ ع م وج

ق   ار صـــــــــ ورة اخ الإضـــــــــافة إلى ضـــــــــ ات،  غ عة م ال ل العلاقة ب م ل ل ت ي

اً   ا ال وص ع ه ا  انة، ل ات الاس اً وث ل ل  .وت
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  مجتمع وعينة الدراسة

الغ   ، وال ــــــ ــــــالات في م مات الات مي خ ــــــ ع م راســــــة في ج ع ال ل م ي

ده   م    98.6ع ـــ ن م ـــاء،  مل ة العامة والإح ع هاز ال لل ووفقاً لـ    )،  ٢٠٢٢(ال

(Krejcie and Morgan 1970)  ــ ة بــ ي ح الع ل ٣٨٤، ت تق انات  .ع ع ال ت ج

ــــــ واك   ة ما ب ســــــ وني في الف ان إل ــــــ م ت ٢٠٢٣م خلال اســــــ ًا لع . ون

ا   عة ه ــ ل ــــ ـــ ة هي الأن ــ ــــ ـــ ة ال ع، فإن الع ار لل ل على إ ــ ــــ ـــ ان م ال اح ال

ة   ة الفعل ا د الاســـ لغ ع . و اقع   ٣٧٩ال ـــالات ب مات الات ماً ل ـــ   %98.70م

رة. ق ة ال   م الع

 نتائج التحليل الإحصائي 
ات    ق وث ــ ــ ا يلي ت ف صـــ انةو ــ ــ أك  الاســـ ق العامل ال ــ ــ ق م صـــ ، وال

راســــة. وت   ذج ال راســــة م خلال ل ات ال ضــــ ار ف صــــفي، ث ت اخ ل ال ل اج ال اســــ

ة ل عادلة اله جة ال نامج (SEM) قة ن ام ب ل   SPSS V.22 ت اســــــ ل نامج ال و

ائي نامج   AMOS V.26  الإح  Data-Tabو

 صدق وثبات متغيرات الدراسة

ل العاملي   ل فة ال ـــــــف ل م ل ب ت ــل ــ ام أســـ ــافيت اســـــــ ــ ـــ ــ  Principal الاســـــ

component analysis    اؤها ي ت إج راسة، وال ات ال غ ق م ق م ص اج لل لاس

اســــــات  ٤٠على ( ة  ق م صــــــ ــــــ لل ــــــالات في م ات الات لاء شــــــ لاً م ع ) ع

الي ول ال فة في ال ف ائج ال ح ن ض ات. و ت غ   :ال
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ول (  ل ١ج ل فة ال ف افي ( ): م   )EFAالعاملي الاس

غ    ال

ارة 
 ال

رم
 

ارة    ال

افي  ل العاملي الاس ع لل   معامل ال
Exploratory factor analysis 

matrix (EFA) 

CE PE Sa CR 

ل 
الع

ة 
ار

م
 

 
C

us
to

m
er

  
En

ga
ge

m
en

t
 

(CE1)  الات مة الات مة خ ة مق ا مع ال ً م        0.782 أص م

(CE2) 
مة   ة مق أ مع ال ة ال ار اه م ة ت ة  اب إ أشع 

الات  مة الات  خ
0.81     

(CE3) 
ائ   ج م خ ل م اه تق تق أف ا ت ال أشع 

الات  مة الات مة خ ة مق مة مع ال  ال
0.801     

(CE4) 
اجات  الات وفقًا للإح مة الات م ب خ ة أق ل  ال

0.813       

رة 
ة ال

فع
ال

 
 

Pe
rc

ei
ve

d 
B

en
ef

it
 

(PB1)  
الات   مة الات مة خ ة مق مها ال ي تق مة ال تع ال

ة.  ج
  0.785    

(PB2) 
الات   مة الات مة خ ة مق ي مع ال ة ل ال ة الإج ال

ة. اس  م
  0.784    

(PB3) 
ها م  ل عل ي أح فعة ال ل ال مة  ت مة خ ة مق ال

ة.  الات ملائ  الات
  0.788     

ل 
الع

ضا 
ر

 
 C

us
to

m
er

 
Sa

ti
sf

ac
ti

on
 

(Sa1)  
مة  مة خ ة مق ــ ـ مات ال ام ل ــ ــاك ع اسـ ما م رضـ

الات ؟  الات
   0.762   

(Sa2) 
ــاك ع  ــ ـــ ه، ما م رضـ ــ ــ ــــ ق ال تق الي ال اءً على إج ب

مة  مة خ ة مق مات ال ام ل الات ؟اس  الات
   0.803   

(Sa3) 
S3  ة ـ مات ال ام خ ل عام، ما م رضـاك ع اسـ ـ  :
مة ال الات ؟لق  مة الات

   0.794   
ل 

الع
 

فا
لاح

ا
 

 
C

us
to

m
er

 R
et

en
ti

on
   

 (CR1)  
ة في    مات ال ل على خ ف اس في ال س

ل. ق  ال
    0.80

2 

 (CR2) .الات مة الات مة ل ق ة ال اء إلى ال الإن 0.78     أشع 
2 

(CR3) 
ة   مات مع ال ام خ ي  أن أواصل اس أشع أن

الات.  مة الات مة خ  مق
    0.78

4 

(CR4) 
مة   مة خ ة مق ار الأن  ال الات تع هي خ الات

مة.  ل على ال  لل
      0.73

5 

Cronbach's alpha     0.888 0.829 0.832 0.86معامل  
4 

ر:  ة  ال اس ائي ب ل الإح ل ائج ال      SPSSن
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ـــ   ن    Hair et al. (2019)ووفقا لــــ ع العاملي في حال  ل معامل ال  ق

عامل ( اخ    EFA  (≤   0.4ة ال ون ة ألفا  فة  ٠.٧٠  ≥و ــف ــ ائج ال ــ ن . أوضــ

ة هي ــــا ــــــ ــ ــ ع الاســــــ ــ ــ ــــــ عاملات ال ة ل ة EFA=   ٠.٧٣٥ أن أقل  ل أقل  ، و

اخ هي  ون عامل ألفا  ار    ٠.٨٤ =αل ف مق ل  الإشــارة إلى ت ات. ل غ ع ال ل

راسة. اس ال ارات م ات ل ق وال   كافِ م ال
  اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات:

جة   ة ال ــ ــ ع    Critical Ratioتع "ال انات ت ان ال ي ما إذا  ة ل " أداة مف

ة،   د ات الف غ اء لل ح والإل ف ه على أســــــــــــاس معاملات ال ـــــــــا ـــ عي. و ح زع ال ال

ا  ــــافة إلى معامل مارد ـــ ذج    Mardia’s coefficientالإضـــ د لل ع عي ال زع ال لل

ـاق   عـاملات ضــــــــــــــ ن ه ال لـة لهـ ق جـة ال ـل. وتقع ال ال ــ    ١.٩٦إلى    ١.٩٦-ك ع

  .(Stevens, 2012)  %٩٥م ثقة  

ول ( انات ٢ج عي لل ع ال ز ول ال   ): ج

ات  غ اء  ال
الال

مل 
معا

sk
ew

 
  

جة 
 ال

ال
c.r

. 
 

ح 
الف

مل 
معا

ku
rto

si
s

 

جة 
 ال

ال
c.r

.
  

انات  ع ال ز ى ت  م

عي
 ال

زع
 ال

ع
 ي

غ
ال

  

ل ة الع ار  م

CE  -2
.5

88
 -2

0.
56

6
 

7.
91

3
 31

.4
44

 

 لا 

ة   ر فعة ال ال
PV -1

.9
79

 -1
5.

72
5

 

5.
05

9
 20

.1
03

 

 لا 
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  يتبع 

ع  ول (تا انات ٢ج عي لل ع ال ز ول ال   ): ج

ات  غ اء   ال
الال

مل 
معا

sk
ew

 
  

جة 
 ال

ال
c.r

. 
 

ح  
الف

مل 
معا

ku
rto

si
s

 

جة 
 ال

ال
c.r

.
  

انات ع ال ز ى ت  م

عي 
 ال

زع
 ال

ع
 ي

غ
ال

  

ل   رضا الع
Sa -2

.0
42

 -1
6.

23
3

 

5.
36

8
 21

.3
31

 

 لا 

فا  الاح

ل  CR -2الع
.2

58
 -1

7.
94

9
 

6.
62

1
 26

.3
11

 

 لا 

ا   معامل مار
Marida 

test  10
.4

66
 

14
.7

04
 

  لا 

ة   اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن  Data-Tab و  Amosال

جة ( ة ال ـــــــ ة ال ـــــــاب نلاح أن  ول ال اوح م (c.rم ال )  ٢٠.٥٦-.) ت

ـــــ  ٣١.٤إلى ( ـــ ـــــل إلى ال ـــ جة ل ت ة ال ـــــ ـــ اء. ونلاح أن ال ح وال ف ل م ال ) ل

ـانـات (أ م  عي لل زع ال ل لل ق ـة  ١.٩٦إلى    ١.٩٦-ال ات ال غ ) في أ م ال
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ــــــــــــــ   عي على ال زع ال ق ال ات لا ت غ ـة أن ال لـ  ملاح ول. ولـ ـ في ال

جة ( ة ال ـــــ ا أن ال ـــــً ات، نلاح أ غ د ال ع عي م زع ال ة لل ـــــ ال  . د .)  c.rالف

انات، فإن  زع ال ة ل ان م ال ــ ــــ ســـ ة لل ــ ــــ ـــ ال عي. أما  زع ال ق ال ا لا ت ار مار لاخ

زع غ   س ولها ت ل ج ــــــ ـــ ذجي على شـــ ى ن ع م انات لا ت ــ إلى أن ال ــــ ـــ ـــ ة ت ال

ــ   د أو على ال ــ الف ف على ال عي غ م زع ال اض ال ا أن اف عي.و

ع نامج  ال ذج ع ب ي ال ال تق ــ ــــ ـــ ــ اســـ ــــ ـــ ـــ انات، ف ة    Amosد لل ام تق ــ ــــ ـــ اســـ

Bootstrapping   م ـ ــ ــــــــــــ ي ت ــــــائي     ال ـــ ـــ ـــ ـل الإح ل ـة في ال ـارام ات ال ي قـ يـل لل ـ

(Stevens, 2012). 
 توصيف متغيرات الدراسة 

راســــــــة في  ات ال غ ارة ل افات ال ات والان ـــــ ســـ ارات وال ام ال ـــــ  اســـ

الي ح ذل على ال ال ض راسة، و ت انات ال  :وصف ب

ول ( راسة٣ال ات ال غ ص م   ): ت

راسة  ات ال غ  م
ار    ال

Frequencies 

ابي  س ال   ال
Mean 

ار  اف ال   الان
Std. Deviation 

ل  ة الع ار   م
Customer Engagement 

٣٧٩ 4.39  0.73 

ة  ر فعة ال   ال
Perceived Benefit 

٣٧٩ 4.31  0.71 

ل    رضا الع
Customer Satisfaction 

٣٧٩ 4.26  0.74 

ل  الع فا    الاح
Customer Retention 

٣٧٩ 4.28  0.70 

اد  ر: م إع ان ال اح   ال
ة   ــار ـــ غ (م ــابي ل ـــ ــ ال ســـ ع ال ــة؛  راســـ ات ال غ ــفي ل صـــ ض ال الع عل  ا ي

ــة تعــادل ( ات الأخ  غ ــال قــارنــة  ــال ــل) ه الأعلى  ــار (4.39الع اف م )، 0.73) وان

ــابي ( ــ ـــــ ـــــــ ح ســ ة)  ر فعة ال غ (ال ه م ار (4.31يل اف م غ  )، وم ث 0.71) وان م

ابي ( س ح ل)  الع فا  ار (4.28(الاح اف م ل)  0.70) وان غ (رضا الع اً م )، واخ

ابي ( ار (4.26س ح اف م  ). 0.74) وان
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  التحليل العاملي التوكيدي 
ل العاملي ال   ل ــــف ال قاري، م (CFA)ــ ق ال ــــــ اســــــ ال ا  ــــــً وف أ ع ، ال

ــ  . ووفقاً لـــ ع ها ال ع غ على  ل م ارات  ع  ان معاملات    Hair et al. (2019)ت إذا 

ارة  ع ال ــــــــ ـــ ق    0.5 ≥ (SLE) ال ارة ل ا يلي ال ال لة، و اس مق انات ال ن ب ، ت

ذج   :م ملاءمة ال

ول ( ل ٤ال ات الق ذج وم دة ال ات ج ش   ) م

ش ات   ال لم جع   الق   ال

ي   ا ال ع  م
(χ2/df)  

χ2/df  >ل  ٥   م مق
χ2/df  >م ج ٣  

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

ع   ة ل ع م ال
 P-value ofكا 

Chi-Square 

ة <  ع  ٠.٠٥م ال

ة  ع ل م ال ان  ٠.٠٥  ≥ ق إذا 
ة أك م  دة ٢٠٠ح الع   مف

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

Thakkar, 2020) 

ي   معامل رم
(RMSEA)  

RMSEA <.اب  ٠.٠٨  غ م

RMSEA ) م ج٠.٠٨إلى  ٠.٠٥م (  
RMSEA ) اب ٠.٠٥إلى  ٠م ) م م

اماً    ت

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

قارن  قة ال ا ش ال م
(CFI)  

CFI ≤ م ج  ٠.٩٠  
(Awang, 2012; Hu & Bentler, 1999; 

Schumacker & Lomax, 2004; 
Thakkar, 2020) 

لاءمة   دة ال ش ج م
)GFI(  

GFI  <ل ٠.٨   م مق
GFI  <م ج  ٠.٩  

(Awang, 2012; Schumacker & 
Lomax, 2004) 

لاءمة   دة ال ش ج م
جح   (AGFI)ال

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

2004; Thakkar, 2020) 

ار   لاءمة ال ش ال م
(NFI)  

NFI  <ل ٠.٨   م مق
NFI  <م ج  ٠.٩  

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

ش تاك ل (  (Awang, 2012) م ج ٠.٩>  TLI(  TLIم

ول  ال ها  ار إل اجع ال اد على ال الاع ان  اح اد ال ر: م إع   ال



٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                                       العلمية التجارة والتمويل     المجلة  
 

  
(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٦٨٦                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 

 
 

 

ل   ضح في ال ذج ال ل العاملي ال م خلال ال ل ذج ال دة ن اس ج و 

الي:   ال

 
ل رق ( ل العاملي ال ٣ال ل ذج ال  CFA) ن

اد على  الاع ائي  ل الإح ل ائج ال ر: ن  Amosال

ات   شــــ عل  ا ي ــة، و راســ ذج ال ل العاملي ال ل ل ــاب ال ــ ل ال ــــ ضــــح ال ي

ة   ذج ( ة ال ـــــــ مع ان م  : ل العاملي ال ل ذج ال دة ن ــــــــ   Pج ــــــــــ افقة  χ2لـــ ) م

ان  ل، ح  ل مق ـــــــ ــ P <0.05ـ ـــــ شـ ان م اماً ح أن  معامل   RMSEA، و اب ت م

ــــــــي  ارة (٠.٠٤٩تعادل (  (RMSEA) رم ة ال ة ٠.٠٨<   RMSEA) وال ـــــــ ـ ال )، وأما 

قارن ( قة ال ا ــــــــ ال شـــــ ة م قة   )  CFIل ا ــــــــ ال شـــــ ة م اماً ح بلغ  اب ت ع م ف

ل (0.98عادل ( ــــــــ الق شـــــ لاءمة ٠.٩٠ ≥  CFI) وذل أن م دة ال ــــــــ ج شـــــ عل  ا ي ). و

(GFI)  ) عــامــل ــة ال لغــ  ــة0.95ف قــارنــة مع ال ــال ــارــة (  ) و ) فــإن ٠.٩٠>    GFIال

تفع ملاءمـــــة م دة  ــــــــــــــ ج م م  قـــــ ذج  لاءمـــــة   .ال ال دة  ج شــــــــــــــ  عل  ي ـــــا  و
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جح عـامـل (  (AGFI)ال ـة ال لغـ  ـارـة (0.928ف ـة ال قـارنـة مع ال ـال   AGFI) و

شــــــــــــــ  ٠.٨>   عل  ــا ي تفع. و جح م دة ملاءمــة م ــــــــــــــ ج م م قــ ذج  ) فــإن ال

ـار   لاءمـة ال عـامـل (  (NFI)ال ـة ال لغـ  ـارـة  0.965ف ـة ال قـارنـة مع ال ـال ) و

)NFI   <شـ  ٠.٩ عل  ا ي تفع. و ار م ة م ـ ملائ م م ق ذج  تاك  ) فإن ال

عامل ()  TLIل ( ة ال لغ  ارة (0.978ف ة ال ال ) فإن ٠.٩>   TLI) مقارنة 

ذج   دة ن ات ج ــ ــ شـــ ــارة إلى أن م ــ الي  الإشـــ ال تفع. و دة م ــ ج ــ ـــ م م ق ذج  ال

تفعة. ار م ل العاملي ال ل  ال

ح   ضــــ ، فإنه  ت غ ل م ارات  ارة ل ق العاملي ال ــــ رجة ال عل ب ا ي و

الي:   ل ال اس في ال ارات ال ار ل ع ال  معامل ال

ول ( ل العاملي ال ٥ال ل   ) : ال

ات   غ ال

ة  ام  ال
ات   غ  ال

ع ال   معامل ال

ار   ال

معامل  

ع   ال

  ال

م  

لالة   Pال

CE1  

ل  ة الع ار  CEم

0.781 0.884 *** 

CE2  0.834 0.998 *** 

CE3  0.823 0.999 *** 

CE4  0.827 1  

PB1  

ة  ر فعة ال  PBال

0.79 1.071 *** 

PB2  0.783 1.044 *** 

PB3  0.787 1  

Sa1  

ل   .Saرضا الع

0.756 1  

Sa2  0.811 1.09 *** 

Sa3  0.801 1.062 *** 

  يتبع 
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ع   ول (تا ل العاملي ال ٥ال ل   ) : ال

ة  ام ات ال غ ات   ال غ  ال
ع  معامل ال

ار   ال ال

معامل 

ع  ال

  ال

م 

لالة   Pال

CR1 
 

ل  الع فا   .CRالاح

0.812 1  

CR2 
 

0.787 0.972 *** 

CR3 
 

0.796 0.974 *** 

CR4 
 

0.735 0.906 *** 

اد على  الاع ائي  ل الإح ل ائج ال ر: ن  Amosال

ــاب ي ــــــ ــــــ ول ال ـ ـار ( م خلال ال ي ال قـ ع  S.Eمعـامـل ال ــــــــــــــ امـل ال ) لع

ل ( ة الع ـــار اوح م (CEل عامل م 0.834إلى    ٠.٧٨١) ت ة ال اوح  ا ت )، ب

ة (٠.٧٩٠إلى    ٠.٩٨٣( ر فعة ال عامل م (PB) لل ة ال اوح  ــاً ت ـــــــــ ـــ   0.756)، أ

ل (0.811إلى   ــا الع ضــــــ ة ل ــ ــــــ ال  (Sa. ار م ي ال ق ة معامل ال اوح  ا ت  ،(

ل (0.812إلى  0.735( الع فا  ة للاح ـــــ ال  (CR.  ارة ع ال ـــــ )، وتع معاملات ال

ارة   ع ال ــــ ان معاملات ال لة إذا  اس مق ). وذل  Hair et al. 2019(  ٠.٥  ≥لل

اس. ارات ال ع  ع ل عاملات ال لاءمة ل افي م ال ر  ف ق   الإشارة إلى ت

 :(SEM)نمذجة المعادلة الهيكلية 
ــة ( ل عــادلات اله جــة ال ــ ـــــعى إلى تق  SEMن ـــ ـــ ـــ ات  غ د ال عــ ــل م ل ) هي ت

ام  ل م عة  ا ات ال غ ات على واح أو أك م ال غ عة م ال  Hair)تأث م

et al. 2019)    ة اخل ة ال سـا ة ال ار مع راسـة واخ ـاؤلات ال ة على ت ، وم أجل الإجا

ة على  ســــا ات تأث ال ت ل" وم ل" و "رضــــا الع ة الع ــــار ة" ب "م ر فعة ال ــ "ال ــ لــــــــــــــ

ارة له وم  ل ال ات الق شـ راسـة وم امل لل ذج ال ار ال ل" سـ اخ الع فا  "الاح

ح ن ض راسة:ث ي ت وض ال   ائج ف
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امل  ذج ال ار ال   اخ
ذج   ار ن راسة.  وم أجل اخ امل لل ذج ال ة لل ائ عادلة ال ار ال ء ت اخ ا ال في ه

ار   ة وم ث  اخ ائ عادلة ال ذج ال قة ن ا دة م ق م ج ــــة لاب أولاً م ال ـــ راســـ ال

ا يلي: ح ذل  ض ذج، و ت   ال

ارأولا:   دة اخ قة ج ا امل  م ذج ال ة لل ائ عادلة ال    :ال

ذج، وفقا   اس ال دة  ات ج ــ ـــ ح م ــ ضـــ ء ت ت ا ال ي ت  في ه ارة ال ات ال ــ شـــ لل

ول رق ( قاً في ال ها سا اس ف٤الإشارة إل ات ال ش ح م ض الي: ي)، و ت ول ال   ال

ول رق ( قة٦ج ا دة م اس ج ات  ش ام  ): م ض ال ة للف ائ عادلة ال ذج ال   ن
ش اس   ال لاءمة  م ال   م ال

ي  ا ال ع   م ج ١.٨٦٨  (χ2/df)م

ا ع  ة ل ع ل   ٠.٠٠٠  P-valueم ال   م مق
ي  اماً   ٠.٠٤٨  (RMSEA) معامل رم اب ت   م

قارن  قة ال ا ش ال  م ج  ٠.٩٨٣  (CFI)م

لاءمة ( دة ال ش ج  م ج  ٠.٩٥١  ) GFIم

جح لاءمة ال دة ال ش ج  م ج  ٠.٩٢٩  (AGFI) م

ار  لاءمة ال ش ال  م ج   ٠.٩٦٤  (NFI)م

ش تاك ل (  م ج   ٠.٩٧٩  ) TLIم

ة   اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن  Amosال

دة اس ج ات  ــــــــ شـــ عل على م ــــــاب  ال ـــــ ول ال قة م خلال ال ا   م

ي   ــــــــــــــ ـا ال ع  ـ نلاح أن م ـامـل ، ح ذج ال ـة لل ـائ عـادلـة ال عـادل   (χ2/df)ال

ة   ١.٨٦٨ ذج ( ة ال ـــ مع ة ل ـــ ال ، أما  ـــ ج ــ  Pوه م ) فق بلغ  χ2لـــــــــــــــ

ــي ٠.٠٠٠( ــــــــــ عامل رم ة ل ــ ــــــ ــــ ال لاءمة،  وأما  ل م ال ــ مق ــــــ ــــ ل على م ل ت  ) و

(RMSEA)  ) عــادل ــة (٠.٠٤٨فه  ــار ــة ال ل ٠.٠٨<    RMSEA) وال لــ تــ ــ )  و

قارن ( قة ال ا ـــــــ ال شــ ة م ة ل ـــــــ ــ ال ، وأما  ـــــــ ملاءمة ج ــ ل على  )  CFIعلى م ف

قة ( ا ــ ال شــ ة م لاءمة ح بلغ  ــ ج م ال ــ ل 0.983م ــ الق شــ ) وذل أن م

)CFI  ≤  لاءمة ٠.٩٠ دة ال شــ ج عل  ا ي ة (GFI)). و لغ  عامل ( ف ) 0.951ال
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قارنة   ال ارة (و ة ال تفع٠.٩٠>  GFIمع ال دة ملاءمة م ـــــ ج م م ق ذج  ا   .) فإن ال و

جح لاءمة ال دة ال ــــــ ج ــ شــــ عل  عامل ( (AGFI) ي ة ال لغ  ة 0.929ف قارنة مع ال ال ) و

ارة ( شــ ٠.٨>  AGFIال عل  ا ي تفع. و جح م دة ملاءمة م ــ ج م م ق ذج  ) فإن ال

ــار   لاءمـة ال عــامـل (  (NFI)ال ــة ال لغــ  ــارـة (0.964ف ــة ال قــارنـة مع ال ـال >   NFI) و

شــــ تاك ل (٠.٩ عل  ا ي تفع. و ار م ة م ــــ ملائ م م ق ذج  لغ  TLI) فإن ال ) ف

عامل ( ارة (0.979ة ال ة ال ال تفع. ٠.٩>  TLI) مقارنة  دة م م م ج ق ذج  ) فإن ال

تفعة. ار م ل العاملي ال ل ذج ال دة ن ات ج ش الي  الإشارة إلى أن م ال  و

امل: ذج ال ة لل ائ عادلة ال ار ال ا: اخ   ثان

ذج   دة ن اس ج ائج  افي وم خلال ن ل  ـ قة ملائ  ا ـ ال ة نلاح أن م ائ عادلة ال ال

ـائج  ح ن ــــــــ ــ ــ ضــ ء ت ت ا ال ذج، وفى هـ ـار ال ــــــــة لاخ ــ ــ صــ ح الف ذج، الأم الـ ي دة ال لل على ج

الي ل ال ــــ ــــ ــح في ال ــ ــ ضــ ا ه م ة  ائ عادلة ال ار ال عادلة )،  ٤رق (  اخ ار ال ائج اخ ح ن ــــ ضــــ و ت

الي: ول ال ضح في ال ا ه م راسة  ذج ال ة ل ائ   ال

ول رق ( راسة ٧ج ذج ال ة ل ائ عادلة ال ار ال ائج اخ   ) ن

ض ار  الف   ال
أث   معامل ال

ار    ال

معامل 

ي  ال
2R  

  م 

ة  ع   ال

H 1  ل ة الع ار ل  م   ٠.٣١٤  _ _  ٠.١٩  رضا الع

H 2 ل ة الع ار فعة    م ة ال ر   ***   %٨8  ٠.٩٤  ال

H 3  ة ر فعة ال ل   ال   ***   ٪ ٩٠  ٠.٩٥  رضا الع

H 4   ل ة الع ار ة   م ر فعة ال ل  ال   ٠.٠٠٩  ٪ ٩٠  ٠.٧٩٤  رضا الع

H 5 ل ة الع ار ة    م ر فعة ال   ***   ٪ ٩٣  ٠.٩٦  ال

نامج  ة ب اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال

ذج   ة ل ل عادلة اله ل ال ل ائج ت ــــــاب ن ول ال ضــــــح ال راســــــة،و ها   ال ــــــح ف ي ي وال

ل   ة الع ــار ــار (م ا ال راســة ع ذج ال ــارات ن ة م ل) ال ل ت   مع رضــا الع

ــار، و  ـ ار ال ه م خلال اخ ل مع ــ ـ ض  ل ف لاً ل ــ ـ ل أك تف ــ ـ ها  ــ ضـ ت

قل ف ة. يم ال ات ال  ال
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 تأث غ مع   تأث مع  

ل رق ( ام ٤ال ض ال ة للف ائ عادلة ال ذج ال  ) ن

اد على  الاع ائي  ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال
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ض الأول   ار الف ائج اخ   ن
ج   ج تأث مع م ـــ الي: " ي راســـة وال  ض الأول لل ار الف ء ت اخ ا ال في ه

ات   اع شـــ ل في ق مة على رضـــا الع ـــ ال ل في ت ة الع ـــار ـــالات في ل الات

" ة    .م ار أث ب م ة علاقة ال ح مع ض الي م أجل ت ول ال ال عانة  و الاس

ل: ل ورضا الع   الع

ول رق ( ض الأول ٨ج ائج الف   ) ن

ض  ار   الف   ال
أث   معامل ال

ار    ال

معامل  

ي   ال
2R  

  م 

ة  ع   ال

H 1   ل ة الع ار ل   م   ٠.٣١٤  _ _ ٠.١٩  رضا الع

نامج  ة ب اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال
ض الأول ( ة الف ــــاب ن ول ال ضــــح ال تH 1ي ه ة  )، وق أ ــــار د تأث غ مع ل وج

ة ( ع ــ ال ـــــ ــالات، ح بلغ م ـــ ــ مات الات اع خ لاء في ق ــا الع ل على رضـــــ )،  ٠.٣١٤الع

اشـ في    الأم ال ل م ـ ـاه  ل لا ت ة الع ـار لل على أن م قع في رضـا ي غ ال ـ ال تف

ض الأول. الي  رف الف ال لاء. و  الع

اني   ض ال ار الف ائج اخ   ن
ة  ـار ج ل ج تأث مع م ـ الي" ي راسـة وال  اني لل ض ال ار الف ء اخ ا ال ضـح ه ي

ـ  ل في ت "الع ـ ـالات في م ات الات اع شـ ل في ق ة للع ر فعة ال مة على ال   .ال

فعة  ل وال ة الع ـار أث ب م ة علاقة ال ح مع ضـ الي م أجل ت ول ال ال عانة  و الاسـ

ل: ة للع ر   ال

ول رق ( اني ٩ج ض ال ائج الف   ) ن

ض  ار   الف   ال
أث   معامل ال

ار    ال

معامل  

ي   ال
2R  

  م 

ة  ع   ال

H 2   ل ة الع ار ة   م ر فعة ال   ***   ٪ ٨٨  ٠.٩٤  ال

نامج  ة ب اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال
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اني ( ض ال ة الف ــاب ن ـ ول ال ــح ال ضـ تH 2ي ه ج   )، وق أ د تأث مع م وج

ـ بلغ   ــالات، ح ــــــــــــ مـات الات ـاع خـ ـل في ق ـة للع ر ـ فعـة ال ـل على ال ـة الع ــار ـــ ـــ ــــــ ل

ة ( ع ــ ال ار (٠.٠٠٠م أث ال ا بلغ معامل ال لاء على ٠.٩٤)،  ة الع ــار ) ل

ي   ائج إلى أن معامل ال ـــ ال ا ت ل،  ة للع ر فعة ال )، الأم %٨8عادل (  2Rال

ار   ق ـاه  ل ت ة الع ـار لل على أن م فعة   ٪٨٩ال ي قع في ال غ ال ـ ال في تف

ل. ة للع ر  ال

ال  ض ال ار الف ائج اخ   ن
ج   ج تأث مع م ــ الي" ي ـ راســـة وال  ال لل ض ال ار الف ء اخ ا ال ضـــح ه ي

".  و  ـ ـالات في م ات الات اع شـ ل في ق ل على رضـا الع ة للع ر فعة ال لل

ــا  ل ورضـ ة الع ــار ـ أث ب م ة علاقة ال ح مع ضـــ الي م أجل ت ول ال ال عانة  ــ الاسـ

ل:   الع

ول رق ( ال ١٠ج ض ال ائج الف   ) ن

ض  ار   الف   ال
أث    معامل ال

ار    ال

معامل  

ي   ال
2R  

  م 

ة ع   ال

H 3   ة ر فعة ال ل   ال   ***   ٪ ٩٠ ٠.٩٥  رضا الع

نامج  ة ب اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال

ال ( ض ال ة الف ـــاب ن ول ال ضـــح ال تH 3ي ه ج   )، وق أ د تأث مع م وج

ة ر فعة ال ة    لل ع ـ ال ـالات، ح بلغ م مات الات اع خ لاء في ق على رضـا الع

ـار (٠.٠٠٠( ـأث ال ـا بلغ معـامـل ال ـة)  ٠.٩٥)،  ر ـ فعـة ال لاء،   لل ــا الع ـــ على رضـــــــــ

يـ   ـ ـائج إلى أن معـامـل ال ــــــــــــــ ال ـا ت لـل على أن  ٪٩٠عـادل (   2Rك )، الأم الـ يـ

ار   ق ــاه  ـــ ل ت ة الع ـــــار ل ٪٩٠م ة للع ر فعة ال قع في ال غ ال ــ ال ـــ   ، في تف

. ال ض ال ل الف الي  ق ال    و



٣٢٠٢الرابع ديسمبر العدد                                       العلمية التجارة والتمويل     المجلة  
 

  
(PRINT) :ISSN 1110-4716                     ٦٩٤                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 

 
 

 

ع   ا ض ال ار الف ائج اخ   ن
ل   ة للع ر فعة ال ــــــــ الي" ال ـــــة وال  راســـ ع لل ا ض ال ار الف ء اخ ا ال ضــــــــح ه ي

اع  ل في ق ــا الع مة ورضـــ ــ ال ـــ ل في ت ة الع ـــــار اً ب م ــ العلاقة مع ســـ ت

  ." الات في م ات الات   ش

ول رق ( ع١١ج ا ض ال ائج الف   ) ن

ض  ار   الف   ال

أث   معامل ال

اش    غ ال

ار     ال

معامل  

ي   ال
2R  

  م 

ة  ع   ال

H 4  ل ة الع ار ة   م ر فعة ال ل  ال   ٠.٠٠٩  ٪ ٩٠  ٠.٧٩٤  رضا الع

نامج  ة ب اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال

ع ( ا ض ال ـة الف ــاب ن ـــــــــ ـــ ول ال ـ ضــــــــــــــح ال ت)،  H 4ي ه د تـأث مع   ، وقـ أ وج

مات   اع خ لاء في ق ـــــــــــا الع ل ورضـــ ة الع ـــــار ـــــــــ ـــــ ب م ـــ ـــ غ وســـ ة  ر فعة ال لل

ة ( ع ــ ال ــــــ ـــــالات، ح بلغ م ـــ ــ  ٠.٠٠٩الات اشــــــ أث غ ال ا بلغ معامل ال  ،(

ـار ( ي  ٠.٧٩٤ال ـ ـائج إلى أن معـامل ال ــــــــــــــ ال ـا ت  ، (2R  ) الأم ٪٩٠عـادل ،(

ار   ق اه  ة) ت ر فعة ال ة لـــــــ (ال سا لل على أن حالة ال غ   ٪٩٠ال ي في تف ال

ع. ا ض ال ل الف الي  ق ال ل. و ة للع ر فعة ال قع في ال   ال

ح م   ــ ضـــ ــ ت ة) ســـ ل ة  اخل ة، أو ت ئ ة ج اخل ة (ت ــا ســـ ع ال ف على ن ع ولل

ا أشــار   ة وفقا ل اخل ة ال ســا و ال ق شــ ل    Baron & Kenny, (1986)ت ي ت وال

  ا يلي:

قل (١( غ ال د تأث مع لل ع (X) وج ا غ ال   )Y) على ال

غ  ٢( د تأث مع لل قل () وج س (Xال غ ال   ).M) على ال

ســــــــــــــ (٣( غ ال ل ال ــ دخ غ  M) ع ــأث ال ــإن ت ار ف ــ ــة الان ) في معــادل

ة).   ئ ة ج اخل ة ت غ (وسا ة) أو ي ل ة  اخل ة ت ول (وسا قل ي   ال
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غ   ل (ال ة الع ـــــار ار تأث م ة ســـــ اخ ســـــا ع ال ق م ن ى ي ال الي ح ال )  Xو

غ   ل (ال ة  Yعلى رضا الع ائ عادلة ال س في ال غ ال د ال ون وج اش ب ل م  (

الي: ل ال ضح في ال ا ه م   ك

  

  تأث مع  
تأث غ  

 مع 

ل رق ( غ ٥ال ل (ال ة الع ار اش ل أث ال غ X) ال ل (ال  )Y) على رضا الع

اد على  الاع ائي  ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال
ـــاب   ل ال ـــ ضـــح ال ة و ل  ل على رضـــا الع ة الع ـــار اشـــ ل د تأث مع م وج

ارة ( ة (٠.٩٠م ـــــ مع ـــ ـــ ـــ ة"  في)  وذل  ٠.٠٠٠) وم ر فعة ال ل "ال م دخ حال ع

غ وســـــــــ ، و  ـــــــــ رق (إلى    الإشـــــــــارة ك ق ال ــــــ  ١ت اشـــ أث ال ل في ال ) ال

قل ( ـــــــــ غ ال ع (Xلل ا غ ال الي  Y) على ال ول ال ة، وفى ال ســـــــــا و ال ) في شـــــــــ

ة   ســا و ال ال م شــ اني وال ــ ال ق ال ح م ت ضــ ة   ت ســا ة لل ل الة ال وال

ذج   ضح  ا لل الي فيه م ول ال   :ال
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ول رق ( ع١٢ال ا ض ال ائج الف   ): ن

ة الأولي  ة   ال ان ة ال ة   ال ال ة ال عة   ال ا ة ال   ال
ة 

سا
 ال

ع
ن

  

اش   أث ال   ال

قل (  غ ال ع Xلل ا غ ال ) على ال

 )Y س غ ال ل ال ل دخ   ) ق

اش  أث ال   ال

قل (  غ ال غ  Xلل ) على ال

س (   )Mال

س (  غ ال ل ال ع دخ اش  أث ال   )Mال

قل (  ة ب ال ل عادلة اله ع (Xفي ال ا   )Y) وال
ة  سا ة ال   مع

ول 
الا

 
ال

  

ـــــار    ال

ر 
ا

 ال
أث

 ال
مل

معا
  

ة 
ع

 ال
م

  

ني 
لا

 ا
ال

  

ـــــار    ال

ر 
ا

 ال
أث

 ال
مل

معا
  

ة 
ع

 ال
م

  

ل 
لا

 ا
ال

  

ـــــار    ال

اش   أث ال ال

قل على   لل

ع ا   ال

اش  أث غ ال   ال

ع  ا قل على ال   لل
ر 

ا
 ال

أث
 ال

مل
معا

  

ة 
ع

 ال
م

  

  
اش

 ال
 غ

أث
 ال

مل
معا

ر 
ا

ال
  

ة 
ع

 ال
م

  

--  
ة   ار م

ل   الع
  

رضا  

ل    الع
٠.٩٠  ***  H 2  

ة   ار م

ل   الع
  

فعة   ال

ة  ر  ال
٠.٩٤  ***  H 4  

ة   ار م

ل   الع
  

فعة   ال

ة  ر  ال
  

رضا  

ل    الع
٠.٠٠٩  ٠.٧٩٤  ٠.٣١٤  ٠.١٩ 

ة  
سا

و

لة 
ك

  

اد على  الاع ائي  ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال
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ت ه راسـة، وق أ ات ال غ ة ب م سـا ع ال ول ن ضـح ال د ي ة   وج اخل ة ت ة مع وسـا

لاء، ح أنه   مة ورضــــا الع ــــ ال ل في ت ة الع ــــار ة ب م ر فعة ال ة) لل (كل

ة الأوليفى  مة على ال ــ ال ــــ ل في ت ة الع ـــار ـــ ــ ل اشــــ ؛ وُج تأث مع م

ارة ( ة ودرجة تأث م ــــــــ مع لاء  ،  ٠.٩٠، و ٠.٠٠٠رضــــــــا الع ت  و) على ال

ةفى  ان ة ال مة على ال ــــــ ال ل في ت ة الع ـــار ـــ اشــــــ ل ؛ وُج تأث مع م

ـارـة ( ـة ودرجـة تـأث م ــــــــــــــ مع ـة  ر ـ فعـة ال ،  ٠.٩٤، و  ٠.٠٠٠ال ـ ت ) على ال

ا فى  ةب ال ة ال مة  ال ـ ال ل في ت ة الع ـار اشـ ل ؛ ل يُج تأث مع م

، ح بلغ   غ وســ ة  ل عادلة اله ة إلى ال ر فعة ال ل ال لاء مع دخ على رضــا الع

ــار ( ــأث ال ــة ومعــامــل ال ع ــــــــــــــ ال ، وأمــا فى ٠.١٩، و  ٠.٣١٤م ــ ت ) على ال
عة ا ة ال اشــــــ؛ وُج تأث مع "ال مة ورضــــــــا غ م ــــــ ال ــ ل في ت ة الع ــــــــار " ل

عادلة اله ة إلى ال ر فعة ال ل ال لاء مع دخ ة ودرجة الع ــ مع غ وســ وذل  ة  ل

ارة ( ة ٠.٧٩٤، و ٠.٠٠٩تأث م اخل ة ت د وســا الي  الإشــارة الى وج ال ، و ت ) على ال

اع  ل في ق ــا الع مة ورضــــ ــ ال ــــ ل في ت ة الع ــار ــــ ل ب م ة للع ر فعة ال ة) لل (كل

ق ــ إلى ت ـ . وذل  ــ ـ ـــالات في م ات الات ــار   شـــ ي أشـ ة ال ل ة ال اخل ة ال ــا سـ و ال شـــ

ها   .Baron and Kenny (1986)إل

ام   ض ال ار الف ائج اخ   ن
ضــا   ج ل ج تأث مع م ــ الي" ي راســة وال  ام لل ض ال ار الف ء اخ ا ال ضــح ه ي

الات في م ".   ات الات اع ش ل في ق الع فا  ل على الاح ول الع ال عانة  و الاس

ل: الع فا  ل والاح أث ب ورضا الع ة علاقة ال ح مع ض الي م أجل ت   ال

ول رق ( ام ١٣ج ض ال ائج الف   ) ن

ض  ار   الف   ال
أث   معامل ال

ار    ال

معامل  

ي   ال
2R  

  م 

ة  ع   ال

H 5   ل ل   رضا الع الع فا    ***   ٪ ٩٣ ٠.٩٦  الاح

نامج  ة ب اس ائي ب ل الإح ل ائج ال ر: ن   Amosال
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ام ( ض ال ة الف ــاب ن ــ ـــ ــــــ ول ال ــح ال ــ ـــ ضــــــ تH 5ي ه د تأث مع   )، وق أ وج

ـ بلغ   ــــــــــــــالات، ح مات الات ـاع خ لاء في ق الع فـا  لاء على الاح ــا الع ـــــــــ ضـــ ج ل م

ة ( ع ـــــ ال ـــ ار (٠.٠٠٠م أث ال ا بلغ معامل ال لاء على ٠.٩٦)،  ضــــــــا الع ) ل

ي   ائج إلى أن معامل ال ـــ ال ا ت لاء،  الع فا  )، الأم ال  ٪٩٣عادل (  2Rالاح

ار   ق ــــاه  ــــــ لاء  ــــا الع لل على أن رضــــــ فا   ٪٩٣ي قع في الاح غ ال ــــــــــ ال في تف

  . ام ض ال ل الف الي  ق ال . و ــــــــــــ ــــــــــــالات في م اع الات لاء في ق و الع

الي: ل ال راسة في ال ائج ال     تل ن

  

  
ل رق ( راسة ٦ال امل لل ذج ال ائج ال   ) ن

  مناقشة نتائج الدراسة: 
اً في العلاقة  ــ ة تلع دورًا وســ ر فعة ال ان ال ي ما إذا  ة إلى ت ال ــة ال راســ ف ال ه

ف على م تأث   ع ل ال ل، و ــا الع مة ورضــــ ــ ال ــــ ل في ت ة الع ـــار ـــ ب م

ا   ق ه . ول ــ ــــ ــــــالات في م ات الات لاء ل شــــــ الع فا  ة على الاح ــا ســــ حالة ال

ـام  ف، ت ال ي  الهـ ــــــــــــات ال راســـ اجعـة الـ ـ ت أولاً م ـة، ح ه ات ال عـة م ال

اول   ي ت ــات ال راســــ اجعة ال ا ت م ل،  ــا الع ل ورضــــ ة الع ــار ــــ ــح العلاقة ب م ضــــ ت

ـاولـ   ي ت ـــــات ال ـــ ـــ راســـ اجعـة الـ ـل، ث م ـة للع ر ـ فعـة ال ـل وال ـة الع ــار ـــ ـــ ــــــ العلاقـة ب م
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فعة   ة لل سـا اول علاقة ال ي ت راسـات ال لاء، ث ال ة ورضـا الع ر فعة ال العلاقة ب ال

لاً إلى   ــ ل، وصـــ ــا الع مة ورضـــ ــ ال ـــ ل في ت ة الع ــار ـــ ة في العلاقة ب م ر ال

ة   ل الف ل. وت ل ورضــــــــا الع ة الع ــار ـــ ـــ اول العلاقة ب م ي ت ـــــات ال راســـ اجعة ال م

ـة في ات    ال غ ة ب م ر ـ فعـة ال ـة لل اخل ـ ة ال ـــــا ـــ ـــ ســـ ـاول دور ال ي ت ـات ال قلـة الأدب

راسة،   لة ال اء م . وم ث ت ب الات في م ات الات لاء ش ال على ع راسة  ال

راســــــــة   ارســــــــة فق ت ت ال ة ال ع وع اتها. وم ح م ـــــ ضـــ ي لها وف ذج العل وال

ات الا ــــــ لاء شـــ انات م على ع ع ال ، وت ج ــــــ ـــ ـــــــــالات في م لاً، واع   ٣٧٩ت ع

نامج ــائي على ب ـ ل الإح ل نامج   SPSS V.22 ال نامج    .AMOS V.26 و -Dataو

Tab 

ض الأول ( ف الف ل  H1يه ة الع ار ج ل اك تأث مع م ان ه ي ما إذا  ) إلى ت

ض، وأن   ائج إلى أن رف الف . أشــارت ال ــ ــالات في م ات الات لاء شــ على رضــا ع

اشــ   ل م ــ ــاه  ــالات لا  ة الات مة م شــ ق مة ال ــ ال ل في ت ة الع ــار م

ة   ه ال ضــــــح ه لاء، وت أث على رضــــــا الع ــا ع في ال ضــــ لاء ن ال اهات الع أن ات

  . مة له ق مة ال ــ ال ة ت ل ه في ع ــار ــ م ادة م داد ب مة له ت ق مة ال ال

ض   ا الف ــة هــ لف مع ن ــة ت ــاهــات ال ــل  واغلــ الات  ;Abror et al., 2020)م

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;   ,ال ,  ٢٠١٥ال   .)٢٠٢٠; م

اني ( ض ال ف الف ل  H2يه ة الع ار ج ل اك تأث مع م ان ه ي ما إذا  ) إلى ت

ائج إلى ق . أشـارت ال ـ ـالات في م ات الات لاء شـ ة لع ر فعة ال ض   على ال ل الف

انى ــــــاع  ال ــــــالات  ة الات مة م شــــــ ق مة ال ــــــ ال ل في ت ة الع ــــــار ، وأن م

ة،   ــ ــ ـــ مة م ال ق مة ال ها م ال ــل عل ــ ـــ فعة ال ل لل ابي في إدراك الع ل إ ــ ــ ـــ

ل على ٪٨٨الإضـــافة إلى أنه  ال بــــــــــــــــــ ( ـــ ة م ال ر فعة ال ـــ ال ) م م

ــالا ــ ات الات مة م شــــ ق مات ال ــ  ال ــ ل في ت ة الع ــار ــ ــ م ــ ة م م عل ت 
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يـ   ـ ـ أن معـامـل ال مـة لـه، ح ـ فعـة  ٪٨٨عـادل (  2Rال ـة أن ال ه ال ـــــــــــح هـ ضـــ )، وت

ة  ل ه في ع ــار ـــ ـــ ــ م ــــــ ادة م داد ب مة له ت ق مة ال ل على ال ــ ــــــ ة م ال ر ال

ل    ة م ه ال افق مع ه ي ت راســــــات ال دت ال ــــــاً. وتع مة له أ ق مة ال ــــــ ال ت
(Andonova, 2016; Kim et al., 2013; Marbach et al., 2016; L. Xie et 

al., 2022;   ,   .)٢٠٢٠، م

ال ( ض ال ف الف ة H3يه ر فعة ال ج لل اك تأث مع م ان ه ي ما إذا  ) إلى ت

  ، ال ض ال ل الف ائج إلى ق ــارت ال . أشـ ــ ـ ــالات في م ـ ات الات ــ لاء شـ ــا ع على رضـ

ابي في ت حالة  ل إ ــ ــ ــــاع  مة  ل على ال ل الع ــ ــ ة م ح ر فعة ال وأن ال

الإضافة إلى أنه  ال لاء،  ــ (م رضا الع لاء ع ٪٩٠ بــــــــــ ) م م رضاء الع

مة،   ة م ال ر فعة ال ــ ال ــــــ ة م م عل ــالات  ــــــ ات الات ــ مة م شــــــ ق مات ال ال

ي   لاء ن  ٪٩٠عادل (  2Rح أن معامل ال اهات الع ة أن ات ه ال ــح ه ضـ )، وت

فعة   ــ إدراكه لل ادة م داد ب مة له ي ق مة ال ضــا ع ال ها م ال ن عل ــل ي  ال

ف مع  قة ت ــــــا راســــــات ال ه العلاقة في ال ي درســــــ ه ة ال اهات ال مة. واغل الات ال

ــــأث   ال ــاه  ــ في ات ــــة  ال ه  ــــل  هــــ  ,Evelina, 2022; Fararah & Al-Swidi(م

2013; Gao, 2019; Y. H. Kim et al., 2013  ;٢٠٢٠,  م(.  

ع ( ا ض ال ف الف ـاً في H4يهـ ــ ـة تلعـ دورًا وســــــــــــ ر ـ فعـة ال ـانـ ال يـ مـا إذا  ـ ) إلى ت

ــالات في  ـــ ات الات ــ لاء شـــ ــا ع مة ورضـــ ــ ال ـــ ل في ت ة الع ــار ـــ العلاقة ب م

لًا ب   ســـ العلاقة  ة ت ر فعة ال ع، وأن ال ا ض ال ل الف ائج إلى ق . أشـــارت ال ـــ م

ل في  ة الع ــار ل  م ، و ــ ــالات في م ات الات لاء  شــ مة ورضــا ع ــ ال ت

ابي في زادة   ل إ ــــــ ــاع  ــــ مة  ــ ال ــــ ل في ت ة الع ــار ــــ ائج أن م ضــــــح ال ت

ت   مة، الام ال ي ل على ال ـــــــــ قعة م ال فعة ال ل ع ال ـــــــــ إدراك الع م

اه، وت لاء في نف الات ـ رضـا الع ه زادة في م فعة  عل ا أن ال ـً ة أ ه ال ضـح ه

ة الع ــار ــ لل على أن تأث "م ، الأم ال ي غ لًا ب ال ــ العلاقة  ســ ة ت ر ل  ال

   ـاهـات ـة"، وأن ات ر ـ فعـة ال ســــــــــــــ "ال غ ال ـًا م خلال ال ل ن  لاء"  رضــــــــــــــا الع
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ـة م  ر ـ فعـة ال ــــــــــــــ ال ـادة م داد ب مـة له ت قـ مـة ال ـ ـــــــــا ع ال ضــــــ لاء ن ال الع

مة   ق مة ال ـ ال ة ت ل ه في ع ـار ادة تأث م عًا ل مة وذل ت ل على ال ـ ال

ل  اول م ي ت راســـات ال قة  الإشـــارة إلى قلة ال ـــا راســـات ال اجعة ال . وم خلال م له

ه العلاقة ف .ه الات في م اع الات ات العاملة في ق ال ال   ي م

ام ( ض ال ف الف ضـــا  H5يه ج ل اك تأث مع م ان ه ي ما إذا  ) إلى ت

ل   ائج إلى ق . أشــارت ال ــ ــالات في م ات الات لاء فى شــ الع فا  لاء على الاح الع

ل  ــ ــاع  ــالات  ة الات مة م شــ ق مة ال ل ع ال ، وأن رضــا الع ام ض ال الف

ــافة إلى أنه  الإضــ لاء،  الع فا  ابي في الاح ـــــ (  إ ـــــــ قاء  ٪٩٣ال بـــــــ ال  ) م اح

مة   لاء ع ال ـــــ رضـــــا الع ة م م عل مة  ل على ال ـــــ ار في ال لاء والاســـــ الع

ي   ، ح أن معامل ال مة له ق اهات  ٪٩٣عادل (  2Rال ة أن ات ه ال ضـــح ه )، وت

ما ل على خ ـــــ ـــ عامل وال قاء في ال لاء ن ال ـــــ الع ـــ ادة م داد ب ة ي ـــــ ـــ ت نف ال

اه   ة في ات ه ال ف مع ه ي ت ــــــــات ال راســـ دت ال . وتع مة له ق مة ال ــاه ع ال ـــ ـــ رضـــ

ــ   ــأثــ ــ ـــ ــ ــل  ال ـــــ  & Evelina, 2022; Muchardie et al., 2019; Nuraini)مــ

Hendratmi, 2021). 

  دلالات الدراسة: 
  الدلالات النظرية: 

افع   ســــ لل ور ال ة ال ة إلى أه ال راســــة ال ائج ال ة م ن ــــ ة ال لالات ال ــــ ال ت

ـ   مة على م ـ ال لاء في ت ة الع ـار اشـ ل أث غ ال ـ ال ة في تف ر ال

ة  ر افع ال ل على أن ال ــ ــ ـــ ــالات.  و أن ن ـــــ مات الات ال خ لاء في م ــا الع ــ رضـــ

ز م تأث   ــا  تع ضـــــــ مة وم ال م ال مة مع مق ــ ال ــــ ـــ ة ت ل ل مع ع تفاعل الع

مة.   ام ال اتج ع اس مة ع ت  ح  ال م ال ل مع مق ة تفاعل الع ل ز ع تع

ة،   ة مع ــــــ مة م شــــــ ام ال ــــــ ة ع اســــــ ر دة ال ع افع ال مة لل م ال مة مع مق ال

ة لإتاحة ا ــ ــــــ ــات ال ارســــــ الي فإن م ال اجات  و ي الاح ة في ت ــار ـــ ـــ ل لل ــة للع ـــ صـــ لف

ه) ي   ، وغ ن هلاك الإن ات، اســ ال ة ال ، م اســ ــع م مة (م ال ة له م ال اســ ال
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ل.   ق رضـــــا الع ــاع في ت ـــ وره  مة، الأم ال ب ه ال اه ه ة له ت ر فعة ال م ال

ة تأث رضــــــا  ء على أه ــــــ راســــــة تلقي ال ائج ال وم جان آخ  الإشــــــارة إلى أن ن

اره مع  اء واسـ ـ ار ال ل ل ة الع ضـح أن ن ل، الأم ال ي الع فا  ل على الاح الع

ود ال ــاه  م ـ ل عام، ت ــ ـ مة له. و ق مة ال ــاه ع ال ــ رضـ ـ ل ق  ــ ـ أث  مة ي

ل   ة الع ــــــــــــار ــــــ العلاقة ب م ــــــ ة في تف ر ائ ال ور الف ائج في الفه ال ل ه ال ه

ل.   الع فا  اس ذل على الاح ل وانع   ورضا الع
    الدلالات التطبيقية: 

ء   ــ اجها في ضــ ــ ي  اســ ة ال لالات ال ع ال ح  ــ ضــ ــة في ت راســ ه ال ــــاع ه ت

ا يلي: ها  ض اب ت راسة ال ائج ال  ن

مة   ـــــ ال ـــ ـــ لاء في ت ة الع ــــــــار ـــ مات وفقًا  إتاحة م ـــــ ال ـــ ـــ لاء ع  ت للع

لاء  ــع الع ـــــــ ــا ح  ضـــــــ ــ إلى زادة ال ــــ ـــ ا ال د ه . ي اجاته لاته واح ــــــ ـــ ف ل

نها. لق ي ي مات ال ل ال ة في ت ار ة وال ل اس ال  إح

ن إلى ت روا أق مع  ل مات، فإنه  ــــــ ال ة ت ــــــ لاء في أن ة الع ــــــار م

ا ي م  لاء، م ة إلى تع ال اي ة ال ــار ـــ ـــ ه ال د ه ــالات. و أن ت ــــــ ود الات م

لاء. الع فا  لات الاح الي تع مع ال ة، و لاء مع ال قاء الع ة  ال  اح

ــ   ــ ة ت ل لائها في ع ك ع ــــ ي ت ــــالات ال ات الات ــارة إلى أن شــــ ل  الإشــ ك

ـــــ م خلال  اف ماته ع ال هج  خ ا ال ة. وه ــ ـــ اف ة ت ــ م ـــ مة  أن ت ال

. اي ق وال ه في ال ان د إلى زادة م ا ي ا، م ً ا وت ً ة أك ت ف ت  ت

ل   فة الع ز مع مة تع لاء في ت ال ة الع ار ة، فإن م ر فعة ال ر ال وم م

لاء فة للع ع ه ال ح ه ــــالات. ت ـــ مات الات ة م خ ـــــــ ائ ال ــل  الف ــ ـــ اذه لأف م ات

  ، ضا. علاوة على ذل د إلى م أعلى م ال اصة به وت مات ال م ال اء ل ار ش ق

ــاس   ـ إح وا  ــع ـ جح أن  ، ف ال ماته ــ خ ـ رة على ت لاء الق ن ل الع ما  ع

ــالات.  أن   ــــــ ة الات ــ ــــــ ه  ا ز ارت ع ، الأم ال  أن  ــ ــــــ ة وال ال
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ـات   ل ـة م خلال ال ـاب لاء وحـالات إ لـة الأمـ مع الع ـا إلى علاقـات  ا الارت د هـ ي

ة لها. ه رة ال ة وال عة ال ف في تع س ا  ة، م فه   ال
 توصيات الدراسة: 

ي   ة ال ــ ــــــ ئ امل ال ي الع ـــــالات ت ـــ مات الات مي خ ق ـــــة،  ل راســـ ائج ال م خلال ن

فة ل   ع ه ال ام ه ــ ع ذل اســـــــــ . و  فا به لاء والاح ــا الع ــــــ ــاه في رضـــ ـــ ــــــ ت

. و أن   قعاته لاء وت لات الع ــــ اف مع تف ي ت فة ال ه ــــ اف ال ات وال ات الاســــ

هج إ ا ال د ه ــالات.ي اعة الات ة أق في صــ ــ اف ة ت لاء وم ة الع ــار ــ م   لى ت

ا يلي: ات  ص عة م ال   و الإشارة إلى م

ــالات   ـ ات الات ــ مة داخل شـ ــ ال ـ لاء في ت ة الع ــار ـ لفة ل ات ال ــ ـ تق م

ــــــــــ   لاء ب ح للع ــــــــــ ي ت ل، وال قات الهاتف ال ة م خلال ت ت ــــــــــ ال

لاء  ـارات للع قـات خ ه ال ف هـ ـل أن ت . م ال ــة به ـــ ـــ ـاصــــــ مـة ال ـ لات ال ــــــــــــــ تف

  ، اصـــــة به ـــــالات ال ـــــ خ الات ى  ل ـــــلة، وح ف ة ال مات الإضـــــا ار ال واخ

  . اصة به ل ال م الهاتف ال   ت ح

قات،   ا ال ل ه ن م م ـــــ ـــ ي  لاء ال قات الع ام وتعل ـــــ ا الاســـ ل أن ل م خلال ت

الات  ي م مة وت ــ ال ــ لاء في ت ة الع ــار ــ ل م م ة ح ا فة  ف مع  ت

ة. الات ال اعة الات   ال في ص

ائ ـ   تع الف ات ت على ت ات ل اسـ ـالات ي مات الات لاء في خ ة للع ر ال

مــات. م خلال فه  ــ ه ال نهــا م هــ لق ي ي ائــ ال ــا والف ا ــة وال لاء لل ــة إدراك الع ك

ا   ً ة خ مات م لاء أن ال ع الع ة،  د لاء الف ات الع ل لات وم ة تف ومعال

د إلى زــاد ــا ي ، م ــا  له ج ل ــار في ال ــ ، فــإن الاســــــــــــ ــة. علاوة على ذلــ ة إدراك ال

ان  ــ لاء م خلال ضــــــ رة للع ــ ــــــ ائ ال ا الف ــً ـــ ـــ ز أ ع ة  أن  ة ال مة وال ق ال

  ، . م جان آخ لاء وولائه ـ رضـا الع د إلى ت ا ي دة، م ة ال قة وعال ث مات م خ

ا ـــــعار ت ـــ قعها فإن تق أســـ ي ي ا ال ا نة  أن ي م تع ال ارات دفع م ة وخ ـــــ ـــ ـــ ف

لاء.   الع
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الإضـــــافة إلى  ل.  ة الع ــــلة ب ق وذات صـ دة وقابلة لل لاء م ضـــــا الع ت مقاي ل

لاء  قات الع ع تعل ــاع ج ـ ـــقة.  أن  قة وم ائج د ان ن ــ ـ ة ل ــ ـ قاي ال ي ال ت

اجاته   ا في فه اح ـً ها م الأسـال أ قابلات وغ لاعات وال ل م م خلال الاسـ ـ

ل عام.وتف لاء  ات اللازمة وتع رضا الع اء ال ات م إج ّ ال ا  ، م   لاته

ة،   ـ اف مات ت وض وخ ف ع مة ع  ت م ال اره مع مق ل واسـ قاء الع ل تع  و

ـاعي  ــــل الاج ــــــ اصـــــ ــائـل ال ــ ـــ ـــ لاء، تقـ دع ع وســـــ ـافـآت للع لاء وال امج لل هـا ت ب م

م م أجل  ــ ــ ة ال ــ ت ــ اءات ل ات والإج ل ــ الع ــ لاء، وت قات الع عل ة ل ا ــ والاســ

م.ت   ة ال  ت

ول رق ( راسة ١٣ال ات ال ص  ) ت

ات  ص ف  ال ه ال ف  آل ف  اله  جهة ال

لفة   ات ال تق م

لاء في ت   ة الع ار ل

الات   ات الات مة داخل ش ال

ة     ال

ل قات الهاتف ال   ت ت
ـاته ع في  اء ر ـل لإبـ ــة للع ــــ ــــ صــــ إتـاحـة الف

مة   ت ال

ث  ــــ ــ ــ ــ الــ ــ  ــ ـــــ ــــ ــــ ق

ــ   ــــ ــــ ــــ وق ـ  ـ ـ والـ

لاء مة الع   خ

ا  ل أن ل لاء ت قات الع ام وتعل ــ ــ الاســــ

قات ا ال ل ه ن م م ي    ال

  

ـة  ـــــــار ــــ ــــ ل مـ م ـة ح ـا فـة  ف مع  ت

الات   ي م مة وت ــ ال ــــ ــــ لاء في ت الع

ة. الات ال اعة الات   ال في ص

ث  ــــ ــ ــ ــ الــ ــ  ــ ـــــ ــــ ــــ ق

ــ   ــــ ــــ ــــ وق ـ  ـ ـ والـ

لاء مة الع   خ

ائ لاء في  تع الف ة للع ر ال

الات   مات الات   خ

ــــ  ــــ ــــ ات ت على ت ات ــــ ــــ ر اســــ ت

ائـ   ـا والف ا ـة وال لاء لل ـة إدراك الع ك

مات.  ه ال نها م ه لق ي ي  ال

لاء  ــــات الع ل لات وم ــــــ ــــ ــــ ــــة تف ــال فه ومعــ

ة   ــــــ ــــ مات م لاء أن ال ــــــع الع ــــ ة،  د الف

. ا له ً  خ

لاء مة الع  ق خ

ة ل رضا   عة ال ا ال

لاء    الع
لاء ضا الع  ت مقاي ل

ــا  ــ رضــ ــ ــقة ع م ــ قة وم ائج د ان ن ــ ــ ل

لاء  الع

ث  ــــ ــ ــ ــ الــ ــ  ــ ـــــ ــــ ــــ ق

ــ   ــــ ــــ ــــ وق ـ  ـ ـ والـ

لاء مة الع  خ

ل  الع فا    تع الاح

لاء   ال امج  ــافــــــآت  ــــ م أو  نقــــــا  تقــــــ 

ا ا مات أو اله ال ل  افآت ت   وال
ل لاء  تع ولاء الع مة الع   ق خ

اعي   اصل الاج تق دع ع وسائل ال

لاء قات الع عل ة ل ا   والاس
اعي اصل الاج فاعل ع وسائل ال لاء  ال مة الع   ق خ

ة   اءات ل ت ات والإج ل ت الع

م  ال
م ة ال لاء ت ت مة الع  ق خ

  

اد  جع : م إع ان ال اح   ال
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 حدود البحث والاتجاهات المستقبلية: 
ــــــالات   ات الات اع شــــــ لاء ق قها على ع ة في أنها ت ت ال راســــــة ال ود ال ل ح وت

ات العاملة في  ـــــــــ رة ال ــــــة م ق راســـ دات ل عة م ت على م ، وأنها اع ـــــــــ في م

فعة   ل في ال ي ت لاء، وال الع فا  ــــــالات على الاح ال الات ةم ر غ وســــــ   ال

ل. ل ورضا الع ة الع ار   ب م

راســـــــــة   ذج ال ار ن ل في إعادة اخ ة، ت ل ق ــــــ ـــ ــــــات ال راســـ عة م ال اح م ا اق و

ـاع  لاء ق عـة، وع ــــــــــــــ ـات ال ج ـاع ال لاء ق ـل ع لفـة م ـالات ت م ـة على م ـال ال

ها على  قة" وتأث ارة" أو "ال العلامة ال عي  ة "ال ـــــا ار وســــــ اخ ـــــي  ـــ صـــ ل ن ك. و ال

لا الع فا  اعي  الاح أث الاج ار دور “ال د حاجة إلى اخ ل  الإشارة الى وج ء، و

Social factors."ة ر فعة ال غ ""ال ل ل  ” في تع وعي الع
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  المراجع: 
 المراجع باللغة العربية 

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

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

ــــاء. ( ــ از المركزي للتعبئة العامة والإحصـ ــــة  ).  ٢٠٢٢ا ــ ــــلكسـ ــ ــــلكية واللاسـ ــ ــــــالات السـ ــــاء الإتصـ ــ ة لإحصـ ــــــنو ــــرة السـ ــ شـ خدمات  -ال

نت مول والإن  .التليفون ا

يال, ح. ح. س. ( ا ع الرضــا ونواياه  إعادة الشــراء. ٢٠١٥ا اســ ع دمة و لة ). دور مشــاركة العميل  علاج قصــور ا ا

 .٦٧–٣٧, ٣, العلمية للاقتصاد والتجارة 

ة للاتصالات. ( دمات). ٢٠٢٣المصر  https://www.te.eg .خطة اسعار انظمة ا

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

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

ة من رواد الموولات  ٢٠٢٠محمد, ن. ع. ( ). دور القيمة المدركة  رضــــا العميل: دراســــة تطبيقية ع مســــتم الإذاعة المصــــر

ى.  رة الك لة العلمية للاقتصاد والتجارة القا  .٤٨٨–٤٧١, ٢, ا
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