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دٔس ايزُبٌ انؼًٛم فٙ انؼلالخ ثٍٛ اصلاػ انخذيخ ٔسظب انؼًٛم ثبنزطجٛك ػهٗ ػًلاء 

 يطبػى انٕعجبد انغشٚؼخ فٙ يصش

 إًٚبٌ أؽًذ َجٛم ػجذ انٓبد٘ عهًٛبٌد. 

 فشع انجُبد  –انًذسط ثمغى إداسح الأػًبل 

 عبيؼخ الأصْش )انمبْشح(  

 انًهخص

رؾل٠ل اٌزؤص١و ا١ٌٍٛؾ لاِزٕبْ اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ  اٌٟٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ ر

اٌَو٠ؼخ فٟ  وّزغ١و ربثغ فٟ ِطبػُ اٌٛعجبداٌؼ١ًّ  اٌقلِخ وّزغ١و َِزمً، ٚهػب

 رُ رظ١ُّ لبئّخ اٍزمظبء ٌغّغ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ِٓ ػ١ٕخعّٙٛه٠خ ِظو اٌؼوث١خ، ٚ

ٚاشزٍّذ اٌمبئّخ ػٍٝ صلاصخ أعياء  فوكح رُ اٌزؤول ِٓ طللٙب ٚصجبرٙب.( 586ِلٛاِٙب )

هئ١َ١خ، رؼّٓ اٌغيء الأٚي ِٕٙب الأٍئٍخ اٌّزؼٍمخ ثؤثؼبك اطلاػ اٌقلِخ، أِب اٌغيء 

اٌضبٔٝ ِٕٙب فمل رؼّٓ الأٍئٍخ اٌّزؼٍمخ ثبِزٕبْ اٌؼ١ًّ، ث١ّٕب رٕبٚي اٌغيء اٌضبٌش هػب 

ٌلهاٍخ اػزّبكًا ػٍٝ أهثؼخ فوٚع. ٚرج١ٓ ِٓ الإفزجبهاد ، ٚطّّذ ااٌؼ١ًّ

وّب صجذ ٚعٛك ، ؼّلاءهػب اٌطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ الإؽظبئ١خ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ لإ

ٚصجذ أ٠ؼًب ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ اِزٕبْ اٌؼّلاء، ػٍٝ طلاػ اٌقلِخ رؤص١و ِؼٕٛٞ لإ

اٌؼ١ًّ  ٛٞ لاِزٕبْرؤص١و ِؼٕأف١وًا صجذ ٚعٛك ، ٚػب اٌؼّلاءهػٍٝ  ِزٕبْ اٌؼّلاءلا

 ٚهػب اٌؼّلاء. لخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخاٌؼلا فٟوّزغ١و ١ٍٚؾ 

: اطلاػ اٌقلِخ، هػب اٌؼ١ًّ، اِزٕبْ اٌؼ١ًّ، ِطبػُ اٌٛعجبد انكهًبد انًفزبؽٛخ

 اٌَو٠ؼخ.
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Abstract 

         This study aims to determine the mediating effect of 

customer gratitude in the relationship between service recovery 

as an independent variable, and customer satisfaction as a 

dependent variable in fast food restaurants in the Arab Republic 

of Egypt. A survey list was designed to collect primary data from 

a sample of (384) individuals whose validity and reliability were 

confirmed. The list included three main parts, the first part of 

which included questions related to the dimensions of service 

recovery, while the second part included questions related to 

customer gratitude, while the third part dealt with customer 

satisfaction. The study was designed based on four hypotheses. 

Statistical tests showed that there was a significant effect of 

service recovery on customer satisfaction. It was also proven that 

there was a significant effect of service recovery on customer 

gratitude. It was also proven that there was a significant effect of 

customer gratitude on customer satisfaction. Finally, it was 

proven that there was a significant effect of customer gratitude as 
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an intermediary variable in the relationship between service 

recovery and customer satisfaction. 

Keywords: service recovery, customer satisfaction, customer 

gratitude, fast food restaurants. 

 ًمذيخان

عب٘لح اٌٝ رمل٠ُ فلِبد رزّزغ ثغٛكح ػب١ٌخ ٚثشىً ا١ٌَٛ رَؼٟ إٌّظّبد اٌقل١ِخ 

ب . ٌقلِخاػٍٝ اٌوغُ ِٓ مٌه لل ٠ؾلس فشً ٚطؾ١ؼ ِٓ اٌّوح الأٌٚٝ،  ًّ فبلأفطبء كائ

رمل٠ُ  ِّب ٠غؼًِلاىِخ ٌقظبئض طٕبػخ اٌقلِبد ٔز١غخ ٌطج١ؼزٙب غ١و اٌٍٍّّٛخ، 

ِو ٠ىبك ٠ىْٛ ِٓ اٌَّزؾ١ً رؾم١مٗ. ٚرؾزبط إٌّظّبد أْ رّزٍه اٌقلِخ كْٚ لظٛه أ

فجواػخ ِملَ اٌقلِخ رزّضً فٟ  ،ٌقلِخا ػٕل ػ١ٍّخ ؽلٚس فشًاٌملهح ػٍٝ اٌزؼبفٟ 

ٔظبَ برجبع و١ف١خ اٍزغلاي اٌفشً اٌنٞ لا ِفو ِٓ ؽلٚصٗ ١ٌىْٛ فٟ طبٌؼ إٌّظّخ ث

ثّضبثخ أكاح ِٓ الأكٚاد ٌٍقلِخ طلاػ اٌفؼبي الإ٠ؼل فؼبي لإطلاػ فشً اٌقلِخ. ٚ

اٌوئ١َ١خ ٌىَت ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ، فبٌؼّلاء اٌن٠ٓ ٠ؾظٍْٛ ػٍٝ اطلاػ ع١ل ٌٍقلِخ 

ٍٛف ٠زٌٛل ٌل٠ُٙ شؼٛه ثبٌوػب ٠ئكٞ اٌٝ رىواه اٌشواء فٟ اٌَّزمجً، ِٚٓ صُ 

مخ ٌٍؾفبظ ػٍٝ رؼل أفؼً ؽو٠ؽ١ش أقواؽُٙ فٟ ٍٍٛو١بد ا٠غبث١خ رغبٖ ِملَ اٌقلِخ. 

 فٟ ظً ث١ئخ رزَُ ثبٌزؼم١ل ٚاٌزٕبف١َخ، اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٟ٘ عؼٍُٙ ٠شؼوْٚ ثبٌوػب

فوػب اٌؼّلاء ػوٚهٞ ٌزٛػ١ل اٌؼلالخ ث١ٓ وً ِٓ ِملِٟ اٌقلِبد ٚاٌؼّلاء. ٚػٍٝ 

لا رَزط١غ ع١ّغ إٌّظّبد رؾم١ك هػب اٌؼّلاء ثَٕجخ ِبئخ ثبٌّئخ، اٌوغُ ِٓ مٌه 

ء ٠ؼٛك اٌٟ الافزلاف ث١ٓ وً ِٓ الأكاء اٌّزؾمك ٚاٌّزٛلغ ِٓ فَجت اٍز١بء اٌؼّلا

اٌقلِخ، ٚرفوع ٘نٖ اٌؾم١مخ ػٍٝ ِملَ اٌقلِخ ثني اٌغٙل فٟ ؽً ِب ٠مبثً اٌؼّلاء ِٓ 

ٚلل الزوػ اٌجبؽض١ٓ فٟ ا٢ٚٔخ الأف١وح اػبفخ ثؼغ اٌّىٛٔبد اٌؼبؽف١خ  ِشىلاد.

٠و ػلالبد ٔبعؾخ ؽ٠ٍٛخ الأعً ٌّٕبمط ر٠َٛك اٌؼلالبد ِضً اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ثٙلف رطٛ

ؽ١ش أطجؼ أؽل اٌّزغ١واد اٌٙبِخ فٟ ػ١ٍّخ  ث١ٓ وً ِٓ ِملِٟ اٌقلِبد ٚاٌؼّلاء.
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ثٕبء ٚاٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼلالبد إٌبعؾخ ِغ اٌؼّلاء، فؼلًا ػٓ كٚهٖ فٟ رؾف١ي اٌٍَٛو١بد 

 الإ٠غبث١خ ٌل٠ُٙ. 

 انذساعبد انغبثمخ

 دساعبد سثطذ ثٍٛ إصلاػ انخذيخ ٔسظب انؼًٛم

رؾل٠ل اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ فشً اٌقلِخ ٚهػب  (Tran, 2024)اٍزٙلفذ كهاٍخ 

ػّلاء ( ِٓ 472)اٌؼ١ًّ ػٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ، ٚؽجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ 

ْ فٟ ف١زٕبَ، ٚرٛطٍذ إٌزبئظ اٌٟ أْ الإػزناه ٚاٌٍطف ٍٚوػخ شووبد اٌط١وا

ً، فٟ ؽ١ٓ وبْ ٌَوػخ الإٍزغبثخ وبْ ٌُٙ رؤص١و ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ػٍٝ هػب اٌؼ١ّ

 الإٍزغبثخ فمؾ رؤص١و ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ػٍٝ ٚلاء اٌؼ١ًّ.

اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ فشً  (Lin et al., 2021)ٚفٟ ٔفٌ ا١ٌَبق رٕبٌٚذ كهاٍخ 

اٌقلِخ ٚهػب اٌؼ١ًّ ِٓ فلاي اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ لأطبٌخ اٌؼلاِخ ٚالأطبٌخ اٌّلهوخ، 

اْ فٟ رب٠ٛاْ، ٚرٛطٍذ ( ِٓ ػّلاء شووبد اٌط١و479ٚؽجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ )

إٌزبئظ اٌٟ ٚعٛك رؤص١و ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼ١ًّ، ؽ١ش أْ وً 

ِٓ اٌٍطف ٚاٌزؼ٠ٛؼبد ٍٚوػخ الاٍزغبثخ وبْ ٌُٙ رؤص١و ا٠غبثٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ هػب 

اٌؼ١ًّ، وّب أْ الأطبٌخ اٌّلهوخ ٚأطبٌخ اٌؼلاِخ وبْ ٌّٙب رؤص١و ١ٍٚؾ ػٍٝ اٌؼلالخ 

 اٌقلِخ ٚهػب اٌؼ١ًّ.ث١ٓ اطلاػ 

اٌقلِخ فٟ ثٕبء ٚلاء  اطلاػرؾل٠ل أصو ( (Zaid et al., 2021وّب ٘لفذ كهاٍخ 

اٌؼّلاء ِٓ فلاي اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌوػب اٌؼّلاء ٚطٛهح اٌشووخ. وّب رٙلف ٘نٖ 

اٌلهاٍخ اٌٝ كهاٍخ اٌؼلالخ اٌّزجبكٌخ ث١ٓ هػب اٌؼّلاء ٚطٛهح اٌشووخ فٟ ثٕبء ٚلاء 

ٌفشً اٌقلِخ فٟ فٌّ  اطلاؽًب( َِزٍٙىًب رٍمٛا 348ػٍٝ )اٌلهاٍخ اٌؼّلاء. ٚؽجمذ 

اٌقلِخ ٌٗ رؤص١و  ػلاطٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ  شووبد ٌٛعَز١خ رؼًّ فٟ أل١َ١ٔٚب،

ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ٚطٛهح اٌشووخ. وّب أْ هػب اٌؼّلاء ٚطٛهح ِجبشو ا٠غبثٟ 
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فٟ ثٕبء ٚلاء اٌؼّلاء. اْ اٌشووخ ث١ّٕٙب ػلالخ ِزجبكٌخ ٚاٌزٟ ثلٚه٘ب رٍؼت كٚهاً 

اٍزؼبكح اٌقلِخ ٌٙب رؤص١و غ١و ِجبشو ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء ِٓ فلاي اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌوػب 

 اٌؼّلاء ٚطٛهح اٌشووخ.

اٌقلِخ ٚهػب  اطلاػاٌؼلالخ ث١ٓ عٛكح ( (Phan et al., 2020وّب رٕبٌٚذ كهاٍخ 

ٚرش١و ٔزبئظ اٌلهاٍخ اٌٝ أْ  اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ فٟ رغبهح اٌزغيئخ الإٌىزو١ٔٚخ فٟ ف١زٕبَ.

اٌؼلاٌخ اٌزفبػ١ٍخ، ٚػلاٌخ إٌزبئظ، ٚاٌؼلاٌخ الإعوائ١خ رئصو ثشىً وج١و ػٍٝ هػب 

اٌؼّلاء ِّب ٠ئكٞ ثؼل مٌه اٌٝ ى٠بكح ٚلاء اٌؼّلاء. وّب رش١و إٌزبئظ اٌٝ أْ للهح 

ً اٌؼ١ًّ ػٍٝ رؾل٠ل ِٛلغ اٌلػُ اٌفٕٟ ٚاٌزفبػً ِؼٗ ػٍٝ ِٛلغ ا٠ٌٛت ٚو١ف١خ رؼبِ

اٌشووخ ِغ اٌؼ١ًّ ٍزؾلك ثشىً وج١و ِلٜ هػب اٌؼ١ًّ ٚٚلائٗ ؽ١ش ٠ٕجغٟ ٌزغبه 

اٌقلِخ  اطلاػاٌزغيئخ الإٌىزو١ٔٚخ فٟ الالزظبكاد إٌب١ِخ أْ ٠ٕظوٚا اٌٝ ػ١ٍّخ 

 ثبػزجبه٘ب فوطخ ٌىَت ٔٛا٠ب اٌشواء ٌلٜ اٌؼّلاء.

رؾل٠ل رؤص١و ػ١ٍّخ  (Etemad-Sajadi & Bohrer, 2019)ٚرجٕذ كهاٍخ 

( ِٓ ػّلاء 379طلاػ اٌقلِخ ػٍٝ هػب ٚٚلاء اٌؼ١ًّ، ٚؽجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ )ا

هاػ١ٓ ػٓ  ٕزبئظ ثشىً ػبَ أْ اٌؼّلاء ٌُ ٠ىٛٔٛااٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ، ٚلل أشبهد اٌ

اٌطو٠مخ اٌزٟ رُ ثٙب اطلاػ اٌقلِخ، ٚوبْ أوضو الأٍجبة ٟ٘ رؤف١و اٌوؽٍخ، ٚاٌغبء 

ٚعٛك رؤص١و ا٠غبثٟ أشبهد إٌزبئظ اٌٟ  اٌوؽٍخ، ٚاٌؾغي اٌيائل، ٚثبٌوغُ ِٓ مٌه فمل

 . ء اٌؼ١ًّاطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ هػب ٚٚلا ِؼٕٛٞ ٌؼ١ٍّخ

 دساعبد سثطذ ثٍٛ ايزُبٌ انؼًٛم ٔسظب انؼًٛم

اٌٟ رؾل٠ل كٚه اٌشقظ١خ ٚػٛاؽف الاٍزٙلان  (Kumari, 2021) ٘لفذ كهاٍخ

اٌلهاٍخ ػٍٝ لاِزٕبْ ٚهػب اٌؼّلاء، ٚؽجمذ ث١ٓ اؼلالخ اٌٚاٌوفب١٘خ اٌنار١خ فٟ 

( ِٓ ػّلاء اٌّطبػُ، ٚرٛطٍذ اٌلهاٍخ اٌٟ ٚعٛك رؤص١و ِؼٕٛٞ ا٠غبثٟ ث١ٓ 522)

 اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٚهػب اٌؼ١ًّ.
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كٚه الاِزٕبْ وآ١ٌخ ٌٍزٕجئ ثٕزبئظ  (Fazal-e-Hasan et al., 2020)ٚرٕبٌٚذ كهاٍخ 

( 3295ر٠َٛك اٌؼلالبد، ِضً اٌوػب اٌؼبَ ٚاٌضمخ ٚالاٌزياَ، ٚؽجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ )

ِفوكح ِٓ اٌطلاة فٟ صلاس عبِؼبد، ٚرٛطٍذ إٌزبئظ اٌٟ أْ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٠ئصو 

 ثشىً ِجبشو ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ػٓ اٌقلِخ اٌّملِخ.

الاِزٕبْ ٚهػب اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ ٌىً ِٓ ( (Simon et al., 2015ٚرجٕذ كهاٍخ 

أْ الاِزٕبْ ٠ئصو أظٙود إٌزبئظ ٔزبئظ الأكاء. ٚؼبِلاد فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ الاطلاػ ٚاٌّ

وػب ػٓ اٌ ث١ّٕب، إٌّطٛق اٌىٍّخثمٛح ػٍٝ ١ٔخ اػبكح اٌشواء ٌٚىٕٗ لا ٠فَو ١ٔخ 

 . إٌّطٛلخ ّخ الإ٠غبث١خح اٌشواء ٠َُٚٙ ثمٛح فٟ اٌى١ٍٔخ اػبكاٌّؼبِلاد ٠ئصو ػٍٝ 

 دساعبد سثطذ ثٍٛ إصلاػ انخذيخ ٔايزُبٌ انؼًٛم

افزلاف اٌؼّلاء فٟ اكهاوُٙ ِلٜ  (Salagrama et al., 2021)رٕبٌٚذ كهاٍخ 

، ٚؽجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ ٌزم١١ُ عٙٛك ِملِٟ اٌقلِخ فٟ ِؾبٌٚخ اطلاؽٙب ثؼل اٌفشً

( ِفوكح ِٓ ؽلاة ٚفو٠غٟ أؽل اٌغبِؼبد إٌٙل٠خ، ٚرش١و إٌزبئظ اٌٝ أْ اٌغٙل 628)

  . اٌّلهن الاِزٕبْ َِزٜٛ اٌٍّؾٛظ ٚاٌوغجخ فٟ رؾم١ك إٌزبئظ ٠ئصواْ ثشىً وج١و ػٍٝ

اٌٟ رم١١ُ اٌزؤص١واد إٌف١َخ  (Ahmadi & Fakhimi, 2021)فذ كهاٍخ ٚ٘ل

( ػٍٝ ٚلاء اٌَّزٍٙى١ٓ ثؼل فشً لاٍزوار١غ١بد اطلاػ اٌقلِخ )الاِزٕبْ، ٚالاػزناه

( 426ؽ١ش لبَ اٌجبؽضبْ ثلهاٍز١ٓ، اػزّلد اٌلهاٍخ الأٌٟٚ ػٍٝ رٛى٠غ )اٌقلِخ. 

ػٍٝ اٌضب١ٔخ اػزّلد  ٟ رب٠لأل، ث١ّٕباٍزج١بْ ػٍٝ ؽلاة و١ٍخ اكاهح الأػّبي اٌل١ٌٚخ ف

ٚأشبهد أ٠بَ،  6( هاوجبً فٟ ِطبه رب٠لأل اٌلٌٟٚ فلاي 448اعواء اٌّمبثلاد ِغ )

أْ الاِزٕبْ وبْ ٌٗ اٌزؤص١و الأوجو فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌؼّلاء ثؼل ٔزبئظ اٌلهاٍخ الأٌٟٚ 

أشبهد ٔزبئظ ٚاطلاػ اٌقلِخ ِٓ فلاي رَبِؼ اٌؼّلاء ٚرم١ًٍ غؼجُٙ ٚاؽزواُِٙ. 

اٌلهاٍخ اٌضب١ٔخ اٌٝ أْ الاِزٕبْ ٠ي٠ل ِٓ اٌٛلاء ثؼل اٌزؼبفٟ ِٓ فلاي الأفواك اٌن٠ٓ 

 ٠زّزؼْٛ ثَّزٜٛ ػبيٍ ِٓ اٌىّب١ٌخ اٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌناد.
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 رؼمٛت ػهٗ انذساعبد انغبثمخ

فٟ الأكث١بد اٌّزؼٍمخ ثىً ِٓ اطلاػ اٌقلِخ رؼًّ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ ٍل اٌفغٛح 

 اٌؼ١ًّ ٚهػب اٌؼ١ًّ؛ فمل رج١ٓ ِٓ اٍزؼواع اٌجؾٛس اٌَبثمخ ِب ٠ٍٟ:ٚاِزٕبْ 

أثوىد اٌلهاٍبد اٌَبثمخ أ١ّ٘خ اطلاػ اٌقلِخ لإهرجبؽٙب ثبٌؼل٠ل ِٓ اٌّزغ١واد  -

 ِضً هػب اٌؼ١ًّ ٚٚلاء اٌؼ١ًّ ٚالأطبٌخ اٌّلهوخ ٚأطبٌخ اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ.

ٚهػب اٌؼ١ًّ ثبػزجبه رٕبٚي اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ  -

اطلاػ اٌقلِخ ِزغ١و َِزمً ٚهػب اٌؼ١ًّ ِزغ١و ربثغ ٚ٘ٛ ِب رجٕزٗ اٌلهاٍخ 

 اٌؾب١ٌخ.

اٌلهاٍبد اٌؼلالخ ث١ٓ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٚهػب اٌؼ١ًّ ثبػزجبه اِزٕبْ اٌؼ١ًّ رٕبٌٚذ  -

ِزغ١و َِزمً ٚهػب اٌؼ١ًّ ِزغ١و ربثغ، ٌىٓ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ رٕبٌٚذ اِزٕبْ 

 ١ٍٚؾ ٚهػب اٌؼ١ًّ ِزغ١و ربثغ. اٌؼ١ًّ ِزغ١و

ػٍٝ اٌوغُ ِٓ ٚعٛك اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ  -

لخ ٕبٌٚذ اٌؼلا٠ٛعل ِؾلٚك٠خ فٟ اٌلهاٍبد اٌزٟ راٌقلِخ ٚهػب اٌؼ١ًّ؛ الا أٔٗ 

 .ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ

هثطذ ث١ٓ  -فٟ ؽلٚك ػٍُ اٌجبؽضخ–ػلَ ٚعٛك كهاٍخ ػوث١خ أٚ أعٕج١خ  -

 اٌّزغ١واد اٌضلاصخ، اٌّّضٍخ فٟ اطلاػ اٌقلِخ، ٚهػب اٌؼ١ًّ، ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ.

 يشكهخ انذساعخ

رٛاعٗ ػ١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌؼل٠ل ِٓ الأفطبء ٔز١غخ اػزّبك٘ب ػٍٝ اٌؼٕظو اٌجشوٞ، 

ِزٕبْ ػّلائٙب، ؽ١ش رَؼٝ ِؼظُ ِطبػُ اٌٛعجبد اٌَو٠ؼخ ا١ٌَٛ اٌٟ رؾم١ك هػب ٚا

اٌطٍت ػٍٝ رٍه اٌّطبػُ فٟ ا٢ٚٔخ الأف١وح ٔز١غخ ٌزغ١و  ُ. ِٚغ ّٔٛٚوَت ٚلائٙ

افز١به وبْ ِٓ اٌؼوٚهٞ ػ١ٍٙب  ١ً اٌٟ رٕبٚي اٌطؼبَ فبهط إٌّيي،ّٔؾ اٌؾ١بح ٚاٌّ

أٞ اففبق لل ٠ؾلس ػٕل ػ١ٍّخ رمل٠ُ  ٌؼلاطاٍزوار١غ١بد اطلاػ اٌقلِخ إٌّبٍجخ 

ثبعواء كهاٍخ  لبِذ اٌجبؽضخِٓ رٛػ١ؼ ِؼبٌُ ِشىٍخ اٌلهاٍخ ٌّٚي٠ل اٌقلِخ. 
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اٌّطبػُ ػّلاء ( ػ١ًّ ِٓ 62فلاي اعواء ِمبثلاد شقظ١خ ِغ ) ِٓاٍزطلاػ١خ 

ِؾً اٌلهاٍخ رُ ِمبثٍزُٙ كافً اٌفوٚع. ؽ١ش رُ ؽوػ ثؼغ اٌزَبإلاد اٌجؾض١خ 

اطلاػ اٌقلِخ، ثبلإػبفخ اٌٟ ِؼوفخ َِزٜٛ ٚاٌّورجطخ ثّؼوفخ ِلٜ رٛافو أثؼبك 

 فٟ اٌّطبػُ ِؾً اٌلهاٍخ. ٚلل رج١ٓ ِٓ فلاي اٌلهاٍخ ا٢رٟ:اِزٕبْ ٚهػب اٌؼّلاء 

  ْرجب٠ٕذ آهاء اٌؼّلاء ؽٛي رٛافو أثؼبك اطلاػ اٌقلِخ، ف١وٜ ثؼغ اٌؼّلاء أ

أغٍت اٌّطبػُ رؾوص ػٍٝ ارقبم الإعواءاد إٌّبٍجخ ٌؼلاط اٌّشىلاد اٌزٟ 

ٛه ػٓ اٌؼوه اٌنٞ ٌؾك ثُٙ ٔز١غخ لظ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽٍٙب ٚرؼ٠ٛؼُٙ رٛاعُٙٙ

فٛهٞ ، فٟ ؽ١ٓ أشبه ثؼغ اٌؼّلاء اٌٟ أْ اٌّطبػُ لا رَزغ١ت ثشىً اٌقلِخ

 اٌٟ شىٛاُ٘ ِّب ٠ٕؼىٌ ػٍٝ هػبُ٘ ػٓ اٌقلِخ.

 ُٙٔلأٍٍٛة رمل٠ُ اٌقلِخ فٟ اٌّطبػُ ِؾً  رجب٠ٕذ آهاء اٌؼّلاء ؽٛي اِزٕب

٠ي٠ل ِٓ هػبُ٘  اٌلهاٍخ. فبٌؼّلاء اٌّّزْٕٛ أولٚا ػٍٝ أْ شؼٛهُ٘ ثبلإِزٕبْ

 ػٓ اٌقلِخ، ٠ٚىْٛ ؽبفي ٌُٙ لإػبكح اٌي٠بهح ِوح أفوٜ.

اٌلهاٍبد ِٓ ِب رُ ػوػٗ ٚ ،ٚفٟ ػٛء ِب رٛطٍذ ا١ٌخ اٌلهاٍخ الاٍزطلاػ١خ

ايزُبٌ انؼًٛم  رأصٛش يذٖيب فٟ اٌزَبإي اٌزبٌٟ: ٠ّىٓ ثٍٛهح ِشىٍخ اٌلهاٍخ اٌَبثمخ، 

ب انؼًٛم ثبنزطجٛك ػهٗ ػًلاء انؼلالخ ثٍٛ اصلاػ انخذيخ ٔسظ فٙكًزغٛش ٔعٛػ 

  يطبػى انٕعجبد انغشٚؼخ فٙ يصش؟

 هذساعخالأًْٛخ انؼهًٛخ ٔانؼًهٛخ ن

 الأًْٛخ انؼهًٛخ

رزّضً الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ ٌٙنٖ اٌلهاٍخ فٟ رٕبٌٚٙب ٌضلاصخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌّّٙخ فٟ ػٍُ 

اٌز٠َٛك ٟٚ٘ اٍزوار١غ١بد اطلاػ اٌقلِخ، ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ، ٚهػب اٌؼ١ًّ، ٚثبٌزبٌٟ 

فٟٙ رؼل ِؾبٌٚخ ِٓ اٌجبؽضخ ٌزؤط١ً رٍه اٌّفب١ُ٘ ٚو١ف١خ رفبػٍٙب ٌزؾم١ك هػب اٌؼ١ًّ، 

ٟ اٌلهاٍبد اٌزٟ لبِذ ثلهاٍخ اٌؼلالبد غ١و اٌّجبشوح ث١ٓ اػبفخ اٌٟ ٚعٛك ٔلهح ف
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ِزغ١واد اٌلهاٍخ، وّب ٠ٛعل أ٠ؼب ٔلهح فٟ اٌلهاٍبد اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌؼلالبد اٌّجبشوح 

 ث١ٓ رٍه اٌّزغ١واد ِغزّؼخ )فٟ ؽلٚك ػٍُ اٌجبؽضخ(.

 الأًْٛخ انؼًهٛخ

ظُ ِطبػُ اٌٛعجبد رزّضً الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ فٟ أ١ّ٘خ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ، ؽ١ش أْ ِؼ

اٌَو٠ؼخ رٛاعٗ ا١ٌَٛ اٌؼل٠ل ِٓ اٌزؾل٠بد ٌٍٛطٛي اٌٟ رؾم١ك هػب اٌؼّلاء، وّب رزؼلك 

ِطبػُ اٌٛعجبد اٌَو٠ؼخ فٟ ِظو ٚرٕمَُ اٌٟ ِطبػُ ِؾ١ٍخ ِٚطبػُ ػب١ٌّخ، ٚؽجمذ 

رٍه اٌلهاٍخ ػٍٝ اٌّطبػُ اٌؼب١ٌّخ اٌؾبطٍخ ػٍٝ ؽك الإِز١بى كافً ِظو، ٌّب ٌٙنا 

يا٠ب ِزؼلكح ِٕٙب َِبّ٘زٗ فٟ رشغ١ً ٚرله٠ت اٌمٜٛ اٌؼبٍِخ اٌّؾ١ٍخ ػٍٝ إٌظبَ ِٓ ِ

أٔظّخ ِزطٛهح، ٠َٚبُ٘ فٟ رؾم١ك الإّٔبء اٌزغبهٞ ٚالالزظبكٞ ٌٍغٙخ إٌّّٛؽخ ٌٙب، 

٠ٚشغغ الإٍزضّبه كافً اٌجلاك، ٠ٚمًٍ ِٓ َٔت رؾ٠ًٛ الأِٛاي ٌلإٍزضّبه اٌقبهعٟ. 

ه اٌّطبػُ فٟ ى٠بكح هػب ػّلائُٙ ٌٚنا، فٙنٖ اٌلهاٍخ ٍٛف رَبػل ِل٠وٞ رٍ

 ٚاِزٕبُٔٙ.

 أْذاف انذساعخ

 رزغّ انذساعخ انٙ رؾمٛك انؼذٚذ يٍ الأْذاف، انزٙ ًٚكٍ رهخٛصٓب فٙ انزبنٙ:

 رؾل٠ل اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼ١ًّ فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ. -

 اٌلهاٍخ.رؾل٠ل اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ فٟ اٌمطبع ِؾً  -

 رؾل٠ل اٌؼلالخ ث١ٓ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٚهػب اٌؼ١ًّ فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ. -

رؾل٠ل اٌزؤص١و ا١ٌٍٛؾ لاِزٕبْ اٌؼ١ًّ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ )وّزغ١و  -

 .َِزمً(، ٚهػب اٌؼ١ًّ )وّزغ١و ربثغ( فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ

 فشٔض انذساعخ

 رطٕٚش انفشٔض انزبنٛخ: إعزُبدًا انٙ يشكهخ انذساعخ ٔػُبصشْب رى
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H1: .رٛعل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼ١ًّ فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ 

H2 ًرٛعل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ فٟ اٌمطبع ِؾ :

 اٌلهاٍخ.

H3.رٛعل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٚهػب اٌؼ١ًّ فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ : 

H4 : ٠ٛعل رؤص١و ِؼٕٛٞ لإِزٕبْ اٌؼ١ًّ )وّزغ١و ١ٍٚؾ( ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ

 .اٌقلِخ )وّزغ١و َِزمً( ٚهػب اٌؼ١ًّ )وّزغ١و ربثغ( فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ

ٚفٟ ػٛء الأ٘لاف ٚاٌفوٚع اٌَبثمخ ٠ّىٓ ٚػغ اٌوٍُ اٌزقط١طٟ اٌزبٌٟ وبؽبه 

لهاٍخ، ٚمٌه وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ ِمزوػ ٌٍؼلالبد اٌزؤص١و٠خ ٚالإهرجبؽ١خ ٌّزغ١واد اٌ

 (:3اٌشىً هلُ )
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 ٛخ انذساعخيُٓغ

 يغزًغ ٔػُٛخ انذساعخ

٠ش١و ِغزّغ اٌلهاٍخ اٌٝ ع١ّغ اٌّفوكاد اٌزٝ رشزون فٝ ٍّخ ِؼ١ٕخ أٚ أوضو، ٚرّضً 

ظب٘وح ِٛػٛع اٌلهاٍخ. ٚفٝ ػٛء مٌه، ٠زىْٛ ِغزّغ اٌلهاٍخ ِٓ ع١ّغ ػّلاء 

ٚؽ١ش أٔٗ لا ٠زٛفو اؽبه ِؾلك ٌٙنا اٌّغزّغ، فمل ِطبػُ اٌٛعجبد اٌَو٠ؼخ فٟ ِظو. 

( ِفوكح، ٚ٘ٛ اٌؾغُ اٌّطٍٛة اؽظبئ١بً 586ٍؾجذ ِٕٗ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِىٛٔخ ِٓ )

 .(Raosoft, 2023)%( 7%( ِٚؼبًِ فطؤ ِؼ١بهٞ )97ثلهعخ صمخ )

 يزغٛشاد انذساعخ ٔانًمبٚٛظ انًغزخذيخ

ػٙب، رُ رط٠ٛو أكاح اٌم١بً ِٓ أعً اٌزٛطً اٌٝ ؽً ٌّشىٍخ اٌلهاٍخ ٚافزجبه فوٚ

إٌّبٍجخ ٌٙنا اٌغوع )لبئّخ اٍزمظبء( ٌغّغ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ اٌلاىِخ. اشزٍّذ 

اٌمبئّخ ػٍٝ صلاصخ أعياء هئ١َ١خ، رؼّٓ اٌغيء الأٚي ِٕٙب الأٍئٍخ اٌّزؼٍمخ ثؤثؼبك 

اطلاػ اٌقلِخ، أِب اٌغيء اٌضبٔٝ ِٕٙب فمل رؼّٓ الأٍئٍخ اٌّزؼٍمخ ثبِزٕبْ اٌؼ١ًّ، 

 Likert Scale ث١ّٕب رٕبٚي اٌغيء اٌضبٌش هػب اٌؼ١ًّ. ٚلل رُ الإػزّبك ػٍٝ ِم١بً

( ٌزؼجو ػٓ كهعخ رٛافك اٌؼجبهح ِغ هأٞ اٌَّزغ١ت، 7 – 3فّبٍٟ اٌَّز٠ٛبد ِٓ )

( 6( َِٚزٜٛ اٌّٛافمخ أػط١ذ اٌم١ّخ )7ؽ١ش أػطٝ َِزٜٛ اٌّٛافمخ ثشلح اٌم١ّخ )

( ٚػلَ اٌّٛافمخ ثشلح أػط١ذ 4خ اٌم١ّخ )( َِٚزٜٛ ػلَ اٌّٛافم5َِٚزٜٛ ِؾب٠ل )

ٚفٟ ػٛء اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٠ّىٓ رٛػ١ؼ اٌّم١بً اٌَّزقلَ فٝ اٌجؾش  (.3اٌم١ّخ )

 (:3وّب فٟ اٌغلٚي هلُ )
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 (1عذٔل سلى )

 يمبٚٛظ يزغٛشاد انذساعخ ٔػذد فمشارٓب ثبلإعزمصبء

 انًشعغ ػذد انفمشاد أثؼبدِ َٕػّ انًزغٛش 

 

 

 اصلاػ انخذيخ

 

 

 َِزمً

  7  الإػزناه

 

 (Mostafa et al., 

2015) 

(Chen et al., 2018  (  

(Yani-de-Soriano et 

al., 2019) 

  5 اٌزف١َو

  7 ؽً اٌّشىٍخ

 7 الإٍزغبثخ اٌفٛه٠خ

  7 اٌزؼ٠ٛغ

 

 ايزُبٌ انؼًٛم

 

 ١ٍٚؾ

 

-   

 

7 

 

(Palmstiar et al., 

2009) ،(Huang, 

2015) ،(Fazal-e-

Hasan et al., 2020) 

  (El-Adly, 2019) 8   - ربثغ سظب انؼًٛم

 (Ali, 2020)   

 (Dam & Dam, 

2021)  

 انًصذس: يٍ إػذاد انجبؽضخ.

 الأعبنٛت الإؽصبئٛخ

 اٍزقلِذ اٌجبؽضخ الأٍب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌزب١ٌخ:

  :اػزّلد اٌجبؽضخ ػٍىٝ ِؼىبِلاد الإهرجىبؽ ٌج١ىبْ طىلق يمبٚٛظ انصذق ٔانضجبد

 -ٚفمواد الإٍزج١بْ، ٚونٌه أثؼبك الإرَبق اٌلافٍٝ ٌٙب ِٓ فلاي افزجىبه أٌفىبأثؼبك 

ٌم١بً صجبد ٚطلق ِؾزٜٛ الإٍزج١بْ، ٚالإرَبق  Alpha Cronbach ووٚٔجبؿ

ٌلهاٍىىخ اٌؼلالىخ ثى١ٓ اعّىىبٌٟ اٌجؼىل ثؤثؼىىبكٖ  Internal consistency اٌىلافٍٟ

 .اٌفوػ١خ
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 ٙانًزٕعػ انؾغبث Mean: ِٚىٓ غبثبد أفىواك اٌؼ١ٕىخٌٍزؼوف ػٍٝ ِزٍٛؾ اٍز ،

وج١وح علا /وج١وح ) إٌّبظوحفلاي ل١ّخ اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ رُ رؾل٠ل كهعخ اٌزؾمك 

 (./ِزٍٛطخ/ ػؼ١فخ /ػؼ١فخ علا

  ٘الاَؾررررررشاف انًؼٛرررررربسStandard deviation  ٔيؼبيررررررم الا ررررررزلاف

Coefficient of variance : ٌزؾل٠ل ِلٞ رشزذ اٍزغبثبد أفواك اٌؼ١ٕخ ؽٛي

 اٌؾَبثٟ.ِزٍٛطٙب 

 ٌٕيؼبيم اسرجبغ ثٛشع:Pearson Correlation   ٌلهاٍخ اٌؼلالخ الاهرجبؽ١ىخ

( ٚأثؼبك٘ىب اطلاػ اٌقلِخ، اِزٕبْ اٌؼّلاء، هػب اٌؼّىلاءث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ )

 .اٌفوػ١خ

  رؾهٛررم الاَؾررذاس انخطررٙ انجغررٛػSimple Linear Regression:  ٚمٌىىه

اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼّلاء ػٍٝ ِٓ وً  ٌلهاٍخ ِؼ٠ٕٛخ ّٔٛمط الأؾلاه ث١ٓ

ؽلٖ وّزغ١و َِزمً ٚهػب اٌؼّىلاء وّزغ١ىو رىبثغ، ٚوىنٌه كهاٍىخ ِؼ٠ٕٛىخ ّٔىٛمط 

فىٟ  الأؾلاه ثى١ٓ اطىلاػ اٌقلِىخ وّزغ١ىو َِىزمً ٚاِزٕىبْ اٌؼّىلاء وّزغ١ىو رىبثغ

 .اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ

  رؾهٛرم الاَؾرذاس انخطرٙ انًزؼرذدMultiple Linear Regression:  ٚمٌىه

اطلاػ اٌقلِخ وّزغ١واد َِزمٍخ فىٟ اٌزىؤص١و ػٍىٝ  لأثؼبكاٍخ الإٍٙبَ إٌَجٟ ٌله

 .اِزٕبْ اٌؼّلاء ٚهػب اٌؼّلاء وّزغ١واد ربثؼخ فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ

  رؾهٛررم انًغرربسPath Analysis لاِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء  ٌلهاٍىىخ اٌىىلٚه اٌٍٛىى١ؾ– 

فٟ اٌمطىبع ِؾىً  فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء –وّزغ١و ١ٍٚؾ 

 .اٌلهاٍخ

 :رؾ١ٍىىً اٌج١بٔىىبد ثبٍىىزقلاَرىىُ  انجررشايظ انًغررزخذيخ فررٙ انًؼبنغرربد الإؽصرربئٛخ 

 IBM SPSSَ ِٓ اٌجؤبِظ الإؽظبئ4242ٌٟؼبَ  الإطلاه اٌَبثغ ٚاٌؼشوْٚ

Statistics ، ٍْٚجؤبِظ الإؽظبئٟ ٌ ٚالإطلاه اٌَبكً ٚاٌؼشوAMOS ، وّب

فىٟ رَٕى١ك اٌغىلاٚي ٚاٌوٍىَٛ  Microsoft Excelرُ اٍزقلاَ ثؤبِظ الإوَى١ً 

 اٌج١ب١ٔخ.
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 رمٍُٛ انًمبٚٛظ

 صجبد ٔصذق انًؾزٕٖ نًزغٛشاد انذساعخ:

ٌمل أفند اٌجبؽضخ فٟ الإػزجبه اٌزؤول ِٓ طلق اٌّم١بً ؽ١ىش اٍىزقلِذ وىً ِىٓ صجىبد 

 أٌفب ووٚٔجبؿ ٚاٌظلق اٌؼبٍِٟ.

 يؼبيم انضجبد أنفب كشَٔجبؿ . أ

 كشَٔجبؿ -ٔانصذق انزارٙ نًزغٛشاد انذساعخ ثبعزخذاو يؼبيم أنفب ( يؼبيم انضجبد2عذٔل سلى )

 يؼبيم انصذق يؼبيم انضجبد ػذد انؼجبساد  أثؼبد انذساعخ

 أثؼبد انًزغٛش انًغزمم )اصلاػ انخذيخ(

 2.95 2.88 7 الاػززاس

 2.97 2.92 5 انزفغٛش

 2.96 2.89 7 ؽم انًشكهخ

 2.93 2.85 7 الاعزغبثخ انفٕسٚخ

 2.96 2.88 7 انزؼٕٚط

  2.97 2.96 اعًبنٙ أثؼبد اصلاػ انخذيخ

 انًزغٛش انٕعٛػ )ايزُبٌ انؼًٛم(

 2.95 2.87 7 انًزغٛش انٕعٛػ )ايزُبٌ انؼًٛم(

 انًزغٛش انزبثغ )سظب انؼًٛم(

 2.94 2.87 8 انًزغٛش انزبثغ )سظب انؼًٛم(

 2.96 2.89 اعًبنٙ أثؼبد انًزغٛش انًغزمم ٔانٕعٛػ ٔانزبثغ

 :اػلاك اٌجبؽضخ ِٓ فلاي ِقوعبد ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ. انًصذس ِٓ 

لبِذ اٌجبؽضخ ثبٍزقلاَ ِؼبًِ اٌضجبد أٌفب ووٚٔجبؿ، ٌم١بً صجبد اٌّؾزٜٛ ٌّزغ١واد 

اٌلهاٍخ، ٠ٚؼوف اٌضجبد ػٍٝ ِم١بً اٌللخ ثؤٔٙب للهح الأكاح ػٍٝ اػطبء ٔفٌ إٌزبئظ 

شقض ػلح ِواد فٟ ٔفٌ اٌظوٚف، ٚلل رج١ٓ أْ اما رُ رىواه اٌم١بً ػٍٝ ٔفٌ اٌ

ِؼبًِ اٌفبووٚٔجبؿ لإعّبٌٟ ِزغ١واد اٌلهاٍخ )اٌَّزمٍخ ٚا١ٌٍٛطخ ٚاٌزبثؼخ( لل ثٍغ 

( ِّب ٠لي ػٍٝ اٌضجبد اٌّورفغ ٌؼ١ٕخ اٌلهاٍخ، ٚونٌه الاٍزّبهح وىً رزّزغ 2.89)

( وٍّب وبٔذ 2.82ثلهعخ ػب١ٌخ علا ِٓ اٌضجبد، ؽ١ش أٔٗ وٍّب وبٔذ ل١ُ أٌفب أوجو ِٓ )

ب، ٚ٘ٛ  ًّ ب ١ٍٍ ًٍ اٌّمب١٠ٌ اٌَّزقلِخ رزّزغ ثبٌضجبد اٌلافٍٟ ٚرم١ٌ اٌظب٘وح اٌجؾض١خ ل١ب

الأِو اٌنٞ أؼىٌ أصوٖ ػٍٝ اٌظلق اٌنارٟ )اٌنٞ ٠ّضً اٌغنه اٌزوث١ؼٟ ٌٍضجبد( ؽ١ش 
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(، ٘نا ٚلل أشبهد ل١ُ ِؼبِلاد اٌضجبد لأثؼبك اطلاػ اٌقلِخ )وّزغ١و 2.96ثٍغ )

(، وّب أشبهد ل١ُ ِؼبِلاد 2.96اٌٟ  2.85ٌٟ الإهرفبع ؽ١ش رواٚؽذ ث١ٓ )َِزمً( ا

(، وّب 2.87اٌضجبد ٌّزغ١و اِزٕبْ اٌؼ١ًّ )وّزغ١و ١ٍٚؾ( اٌٟ الاهرفبع ؽ١ش ثٍغذ )

أشبهد ل١ُ ِؼبِلاد اٌضجبد ٌّزغ١و هػب اٌؼ١ًّ )وّزغ١و ربثغ( اٌٟ الاهرفبع ؽ١ش 

ك ػٍٝ رٍه اٌّمب١٠ٌ ِٚٓ صُ ٠ّىٓ اٌمٛي (، ِّب ٠ؼٕٟ اٌملهح ػٍٝ الاػزّب2.87ثٍغذ )

ثؤْ أكاح اٌلهاٍخ رزّزغ ثبٌضجبد، ٠ّٚىٓ الاػزّبك ػ١ٍٙب فٟ رؼ١ُّ اٌّقوعبد ػٍٝ 

 اٌّغزّغ وىً.

 انصذق انؼبيهٙ: . ة

ٌٍزؾمىىىك ِىىىٓ اٌظىىىلق اٌؼىىىبٍِٟ ٌّمىىىب١٠ٌ اٌلهاٍىىىخ رىىىُ اعىىىواء اٌزؾ١ٍىىىً اٌؼىىىبٍِٟ اٌزٛو١ىىىلٞ     

Confirmatory factor Analysis (CFA)  ؽ١ش أْ رٍه اٌّمب١٠ٌ لىل رىُ ثٕبإ٘ىب )رؾل٠ىل

خ، ٚلىىل رىىُ  ء إٌظو٠ىىبد ٚالأكث١ىىبد اٌؼ١ٍّىىخ ماد اٌظىىٍ أثؼبك٘ىىب ٚطىى١بغخ ِئشىىوارٙب( فىىٟ ػىىٛ

 ، ٚعبءد إٌزبئظ ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ:AMOSاعواء اٌزؾ١ًٍ ثبٍزقلاَ ثؤبِظ 

  صذق انجُبء انؼبيهٙ نًمٛبط إصلاػ انخذيخ -1

 ( ثؼىىىلF1ٌّم١ىىىبً اطىىىلاػ اٌقلِىىىخ ثؾ١ىىىش ٠ّضىىىً )رىىىُ ثٕىىىبء إٌّىىىٛمط اٌّفزىىىوع        

الاٍزغبثخ  ( ثؼلF4ؽً اٌّشىٍخ، ٚ) ( ثؼلF3اٌزف١َو، ٚ) ( ثؼلF2الاػزناه، ث١ّٕب ٠ّضً )

ٚلجً اعواء اٌزؾ١ًٍ رُ اعواء افزجىبه اٌزٛى٠ىغ . اٌزؼ٠ٛغ ( ثؼلF5اٌفٛه٠خ، ث١ّٕب ٠ّضً )

ٌٍزؼىوف ػٍىٝ ِىلٜ اػزلا١ٌىخ   Multivariate Normalityاٌطج١ؼٟ ِزؼلك اٌّزغ١واد

ثٍغىىىذ  Mardia's coefficientرٛى٠ىىىغ اٌج١بٔىىىبد، ٚرجىىى١ٓ أْ ل١ّىىىخ ِؼبِىىىً ِبهك٠ىىىب 

(، أٞ أْ 3.98(، ٚ٘ىىٟ ل١ّىىخ أوجىىو ِىىٓ )48.58( ثَٕىىجخ ؽوعىىٗ ِمىىلاه٘ب )397.67)

ث١بٔبد ِزغ١واد إٌّٛمط لا رزجغ اٌزٛى٠غ اٌطج١ؼٟ، ٚفٟ ػٛء مٌه رىُ اٍىزقلاَ ؽو٠مىخ 

Bootstrap ٌللاٌخ الإؽظبئ١خ ٌؾَبة ا Bollen-Stine p ،لافزجبه ِؼ٠ٕٛىخ إٌّىٛمط

ٚلىل أٚػىىؾذ ٔزىىبئظ رؾ١ٍىىً إٌّىىٛمط فىىٟ طىىٛهرٗ الأ١ٌٚىىخ أٔىىٗ ٠ّىىىٓ رؾَىى١ٓ ِئشىىواد 

فىٟ ( x2( ٚ )x3عٛكح اٌزٛافك اٌى١ٍخ ٌٍّٕٛمط ثبٌوثؾ ث١ٓ اٌجٛالٟ اٌّؼ١به٠ىخ ٌٍؼجىبهر١ٓ )
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اٌواثىىغ، فىىٟ اٌجؼُىىل  (x17( ٚ )x18( ٚاٌؼجىىبهر١ٓ )x16(ٚ )x17ٚاٌؼجىىبهر١ٓ )اٌجؼُىىل الأٚي 

 ( ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ ٌّم١بً اطلاػ اٌقلِخ. ٠ٚ4ٛػؼ اٌشىً )

 

 ( َزبئظ رؾهٛم انجُٛخ انؼبيهٛخ نًمٛبط إصلاػ انخذيخ 2شكم )

( أْ ل١ّخ ِئشو ِوثغ وب٠4زؼؼ ِٓ اٌشىً )    
4

 CMIN/DF/ كهعبد اٌؾو٠خ 

(، وّب أْ ِئشو عنه ِزٍٛؾ ِوثغ فطؤ 2.22( ثللاٌخ اؽظبئ١خ )3.697ثٍغذ )

( ٟٚ٘ ل١ُ ِمجٌٛخ، وّب أْ ل١ّخ ِئشو 2.275لل ثٍغذ ل١ّزٗ ) RMSEAاٌزمبهة 

 GFI(، ِٚئشو عٛكح اٌزٛافك 2.278ثٍغذ ) RMRعنه ِزٍٛؾ ِوثؼبد اٌجٛالٟ 

 IFIاٌزٛافك اٌزيا٠لٞ  (، ٟٚ٘ ل١ّخ ِٕقفؼخ َٔج١ب، ث١ّٕب ِئشو2.775ثٍغذ ل١ّزٗ )

(، 2.947ثٍغذ ل١ّزٗ ) CFI(، وّب أْ ِئشو اٌزٛافك اٌّمبهْ 2.947ثٍغذ ل١ّزٗ )

(، ٟٚ٘ ل١ُ ِمجٌٛخ، ٚاػبفخ اٌٝ مٌه 2.935ثٍغذ ل١ّزٗ ) ٠ٌٛTLIٌ -ِٚئشو رٛوو

لل  Bootstrapاٌّؾَٛثخ ثطو٠مخ  Bollen-Stine pفبْ ل١ّخ اٌللاٌخ الإؽظبئ١خ 
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ل١ُ اٌزشجؼبد اٌّؼ١به٠خ ٌٍؼجبهاد ػٍٝ الأثؼبك اٌزٟ رٕزّٟ ٌٙب (، وّب أْ 2.44ثٍغذ )

(، ٚرش١و رٍه إٌزبئظ 2.72(، ٚع١ّؼٙب ل١ُ أوجو ِٓ )2.97( اٌٝ )2.74رواٚؽذ ِٓ )

، ثّب ٠ئول طلق اٌٝ أْ ِؼظُ اٌّئشواد اٌٙبِخ ٌزٛافك إٌّٛمط رمغ فٟ اٌّلٜ اٌّمجٛي

 اٌج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ ٌّم١بً اطلاػ اٌقلِخ.  

 (55)ٌ= ( رشجؼبد ػجبساد يمٛبط إصلاػ انخذيخ3)عذٔل 

 انجؼُذ
سيض 

 انؼجبسح

يؼبيم 

انزشجغ 

 انًؼٛبس٘

يؼبيم 

انزشجغ 

غٛش 

 انًؼٛبس٘

انخطأ 

انًؼٛبس٘ 

(SE) 

انُغجخ 

انؾشعخ 

(CR) 

انذلانخ 

الإؽصبئٛخ 

(P) 

انجؼُذ 

الأٔل: 

 الاػززاس

x1 8.00 1.88       

x2 8..6 8.0. 8.18 0.05 *** 

x3 8..2 8.01 8.18 0.21 *** 

x4 8.6. 8.51 8.12 ..41 *** 

x5 8..0 1.15 8.13 5.32 *** 

انجؼُذ 

انضبَٙ: 

 انزفغٛش

x6 8.51 1.88       

x7 8.0. 8.06 8.8. 11.66 *** 

x8 8.04 8.55 8.85 18.58 *** 

انجؼُذ 

انضبنش: ؽم 

 انًشكهخ

x9 8.55 1.88       

x10 8.55 8.52 8.85 6.84 *** 

x11 8..1 8..8 8.80 0.56 *** 

x12 8.06 1.83 8.80 13.1. *** 

x13 8.06 8.52 8.8. 13.44 *** 
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 انجؼُذ
سيض 

 انؼجبسح

يؼبيم 

انزشجغ 

 انًؼٛبس٘

يؼبيم 

انزشجغ 

غٛش 

 انًؼٛبس٘

انخطأ 

انًؼٛبس٘ 

(SE) 

انُغجخ 

انؾشعخ 

(CR) 

انذلانخ 

الإؽصبئٛخ 

(P) 

انجؼُذ 

انشاثغ: 

الاعزغبثخ 

 انفٕسٚخ

x14 8.0. 1.88       

x15 8..3 8.03 8.11 ..25 *** 

x16 8.5. 8..2 8.13 5.53 *** 

x17 8.52 8.62 8.13 4.0. *** 

x18 8.66 8.04 8.13 6.53 *** 

انجؼُذ 

انخبيظ: 

 انزؼٕٚط

x19 8..4 1.88       

x20 8.02 1.80 8.14 ..01 *** 

x21 8..3 1.88 8.15 6.0. *** 

x22 8.04 1.11 8.14 ..5. *** 

x23 8..5 1.83 8.15 ..12 *** 

 (.8.881)***( لًٛخ دانخ إؽصبئٛب ػُذ يغزٕٖ دلانخ )

 صذق انجُبء انؼبيهٙ نًمٛبط ايزُبٌ انؼًلاء  -2

اِزٕبْ اٌؼّلاء ٘ىٛ ِم١ىبً أؽىبكٞ اٌجؼُىل، ٚلىل رىُ ثٕىبء إٌّىٛمط اٌّفزىوع  ِم١بً       

ٚلل رُ اعواء افزجبه اٌزٛى٠غ ، ( اٌّزغ١و اٌىبِٓ اِزٕبْ اٌؼّلاءF1ٌٍّم١بً ثؾ١ش ٠ّضً )

أْ ل١ّىىخ ِؼبِىىً  ، ٚرجىى١ٓ Multivariate Normalityاٌطج١ؼىىٟ ِزؼىىلك اٌّزغ١ىىواد

(، 63.73( ثَٕىجخ ؽوعىٗ ِمىلاه٘ب )97.83ثٍغىذ ) Mardia's coefficientِبهك٠ىب 

(، أٞ أْ ث١بٔىىىبد ِزغ١ىىىواد إٌّىىىٛمط لا رزجىىىغ اٌزٛى٠ىىىغ 3.98ٚ٘ىىىٟ ل١ّىىىخ أوجىىىو ِىىىٓ )

 ٌؾَىبة اٌللاٌىخ الإؽظىبئ١خ Bootstrapاٌطج١ؼٟ، ٚفٟ ػٛء مٌه رُ اٍزقلاَ ؽو٠مخ 

Bollen-Stine p  إٌّٛمط، ٚلىل أٚػىؾذ ٔزىبئظ رؾ١ٍىً إٌّىٛمط فىٟ لافزجبه ِؼ٠ٕٛخ
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( ٠ّىىىٓ m3( ٚ )m4طىىٛهرٗ الأ١ٌٚىىخ أٔىىٗ ثىىبٌوثؾ ثىى١ٓ اٌجىىٛالٟ اٌّؼ١به٠ىىخ ٌٍؼجىىبهر١ٓ )

( ٔزىىبئظ اٌزؾ١ٍىىً 5رؾَىى١ٓ ِئشىىواد عىىٛكح اٌزٛافىىك اٌى١ٍىىخ ٌٍّٕىىٛمط، ٠ٚٛػىىؼ اٌشىىىً )

 اٌؼبٍِٟ ٌّم١بً اِزٕبْ اٌؼّلاء. 

 

 ( َزبئظ رؾهٛم انجُٛخ انؼبيهٛخ نًمٛبط ايزُبٌ انؼًلاء 3شكم )

( أْ ل١ّىىخ ِئشىىو ِوثىىغ وىىب٠5زؼىىؼ ِىىٓ اٌشىىىً )    
4

 CMIN/DF/ كهعىىبد اٌؾو٠ىىخ 

(، وّىب أْ ِئشىو عىنه ِزٍٛىؾ ِوثىغ فطىؤ 2.258( ثللاٌىخ اؽظىبئ١خ )3.797ثٍغذ )

( ٚ٘ىىٟ ل١ّىىخ ِورفؼىىخ َٔىىج١ب، الا أْ ل١ّىىخ 2.294لىىل ثٍغىىذ ل١ّزىىٗ ) RMSEAاٌزمىىبهة 

(، ِٚئشىو عىٛكح اٌزٛافىك 2.246ثٍغىذ ) RMRِئشو عنه ِزٍٛؾ ِوثؼبد اٌجٛالٟ 

GFI ( ٗث١ّٕب ِئشو اٌزٛافك اٌزيا٠ىلٞ 2.95ثٍغذ ل١ّز ،)IFI ( ٗ2.989ثٍغىذ ل١ّزى ،)

 ٠ٌٛTLIٌ -و رٛوو(، ِٚئش2.988ثٍغذ ل١ّزٗ ) CFIوّب أْ ِئشو اٌزٛافك اٌّمبهْ 

(، ٟٚ٘ ل١ُ ِمجٌٛخ، ٚاػبفخ اٌٝ مٌه فبْ ل١ّخ اٌللاٌىخ الإؽظىبئ١خ 2.969ثٍغذ ل١ّزٗ )
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Bollen-Stine p  اٌّؾَىىٛثخ ثطو٠مىىخBootstrap ( وّىىب أْ لىى١ُ 2.47لىىل ثٍغىىذ ،)

(، 2.72(، ٚع١ّؼٙب ل١ُ أوجو ِٓ )2.85( اٌٝ )2.73رشجؼبد اٌؼجبهاد رواٚؽذ ِٓ )

أْ ِؼظىىُ اٌّئشىىواد اٌٙبِىىخ ٌزٛافىىك إٌّىىٛمط رمىىغ فىىٟ اٌّىىلٜ  ٚرشىى١و رٍىىه إٌزىىبئظ اٌىىٝ

( ِؼىبِلاد رشىجغ 6، ثّب ٠ئول طلق اٌج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ ٌٍّم١بً. ٠ٚٛػؼ اٌغىلٚي )اٌّمجٛي

 اٌؼجبهاد ثّم١بً اِزٕبْ اٌؼّلاء. 

 (55( رشجؼبد ػجبساد يمٛبط ايزُبٌ انؼًلاء )ٌ=4عذٔل )

 سيض انؼجبسح
يؼبيم انزشجغ 

 انًؼٛبس٘

انزشجغ يؼبيم 

 غٛش انًؼٛبس٘

انخطأ 

انًؼٛبس٘ 

(SE) 

انُغجخ 

انؾشعخ 

(CR) 

انذلانخ 

الإؽصبئٛخ 

(P) 

m1 8.56 1.88       

m2 8.03 1.52 8.20 5.44 *** 

m3 8..4 1.48 8.2. 5.14 *** 

m4 8.63 1.31 8.20 4.63 *** 

m5 8.51 8.03 8.21 4.82 *** 

m6 8..5 1.66 8.31 5.32 *** 

m7 8..2 1.44 8.25 5.8. *** 

 (.8.881)***( لًٛخ دانخ إؽصبئٛب ػُذ يغزٕٖ دلانخ )

 صذق انجُبء انؼبيهٙ نًمٛبط سظب انؼًلاء -3

اٌؼّىلاء ٘ىٛ ِم١ىبً أؽىبكٞ اٌجؼُىل، ٚلىل رىُ ثٕىبء إٌّىٛمط اٌّفزىوع  هػىب ِم١بً       

 ٚلل رُ اعواء افزجىبه اٌزٛى٠ىغ. ( اٌّزغ١و اٌىبِٓ هػب اٌؼّلاءF1ٌٍّم١بً ثؾ١ش ٠ّضً )

، ٚرجىى١ٓ أْ ل١ّىىخ ِؼبِىىً  Multivariate Normalityاٌطج١ؼىىٟ ِزؼىىلك اٌّزغ١ىىواد
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(، 47.45( ثَٕىجخ ؽوعىٗ ِمىلاه٘ب )72.87ثٍغىذ ) Mardia's coefficientِبهك٠ىب 

(، أٞ أْ ث١بٔىىىبد ِزغ١ىىىواد إٌّىىىٛمط لا رزجىىىغ اٌزٛى٠ىىىغ 3.98ٚ٘ىىىٟ ل١ّىىىخ أوجىىىو ِىىىٓ )

 ٌؾَبة اٌللاٌخ الإؽظىبئ١خ  Bootstrapاٌطج١ؼٟ، ٚفٟ ػٛء مٌه رُ اٍزقلاَ ؽو٠مخ 

Bollen-Stine p  ٟلافزجبه ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛمط، ٚلىل أٚػىؾذ ٔزىبئظ رؾ١ٍىً إٌّىٛمط فى

( ٚاٌؼجىبهر١ٓ y1( ٚ )y3طٛهرٗ الأ١ٌٚخ أٔٗ ثىبٌوثؾ ثى١ٓ اٌجىٛالٟ اٌّؼ١به٠ىخ ٌٍؼجىبهر١ٓ )

(y2(ٚ )y5 ًفبٔٗ ٠ّىٓ رؾ١َٓ ِئشواد عٛكح اٌزٛافك اٌى١ٍخ ٌٍّٕٛمط، ٠ٚٛػؼ اٌشىى )

 )( ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌج١ٕخ اٌؼب١ٍِخ ٌّم١بً هػب اٌؼّلاء. 

 

 ( َزبئظ رؾهٛم انجُٛخ انؼبيهٛخ نًمٛبط سظب انؼًلاء 4شكم )

( أْ ل١ّىىخ ِئشىىو ِوثىىغ وىىب٠6زؼىىؼ ِىىٓ اٌشىىىً )    
4

 CMIN/DF/ كهعىىبد اٌؾو٠ىىخ 

(، وّىب أْ ِئشىو عىنه ِزٍٛىؾ ِوثىغ فطىؤ 2.224( ثللاٌىخ اؽظىبئ١خ )4.477ثٍغذ )

( ٚ٘ىىٟ ل١ّىىخ ِورفؼىىخ َٔىىج١ب، الا أْ ل١ّىىخ 2.338لىىل ثٍغىىذ ل١ّزىىٗ ) RMSEAاٌزمىىبهة 

(، ِٚئشىو عىٛكح اٌزٛافىك 2.276ثٍغىذ ) RMRِئشو عنه ِزٍٛؾ ِوثؼبد اٌجٛالٟ 
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GFI ( ٗث١ّٕىىىىب ِئشىىىىو اٌزٛافىىىىك اٌزيا٠ىىىى2.924ثٍغىىىىذ ل١ّزىىىى ،) ٞلIFI  ٗثٍغىىىىذ ل١ّزىىىى

-(، ِٚئشو رٛوو2.957ثٍغذ ل١ّزٗ ) CFI(، وّب أْ ِئشو اٌزٛافك اٌّمبهْ 2.958)

 ٌ٠ٌٛTLI ( ٗل١ُ ِمجٌٛخ، ٚاػبفخ اٌٝ مٌه فبْ ل١ّخ اٌللاٌخ 2.923ثٍغذ ل١ّز ٟ٘ٚ ،)

(، 2.298لىل ثٍغىىذ ) Bootstrapاٌّؾَىٛثخ ثطو٠مىخ  Bollen-Stine pالإؽظىبئ١خ 

( 2.72جبهاد ػٍٝ الأثؼىبك اٌزىٟ رٕزّىٟ ٌٙىب أوجىو رواٚؽىذ ِىٓ )وّب أْ ل١ُ رشجؼبد اٌؼ

(، ٚرشى١و رٍىه إٌزىبئظ اٌىٝ أْ 2.72(، ٚع١ّؼٙىب لى١ُ أوجىو ِىٓ أٚ رَىبٚٞ )2.92اٌٝ )

، ثّىب ٠ئوىل طىلق اٌج١ٕىخ ِؼظُ اٌّئشواد اٌٙبِخ ٌزٛافك إٌّٛمط رمغ فٟ اٌّلٜ اٌّمجٛي

ٌؼجىىىبهاد ثّم١ىىىبً هػىىىب ( ِؼىىىبِلاد رشىىىجغ ا7اٌؼب١ٍِىىىخ ٌٍّم١ىىىبً. ٠ٚٛػىىىؼ اٌغىىىلٚي )

 اٌؼّلاء. 

 (55( رشجؼبد ػجبساد يمٛبط سظب انؼًلاء )ٌ=5عذٔل )

 سيض انؼجبسح
يؼبيم انزشجغ 

 انًؼٛبس٘

يؼبيم انزشجغ 

 غٛش انًؼٛبس٘

انخطأ 

انًؼٛبس٘ 

(SE) 

انُغجخ 

انؾشعخ 

(CR) 

انذلانخ 

الإؽصبئٛخ 

(P) 

y1 8.58 1.88       

y2 8.55 1.4. 8.36 4.11 *** 

y3 8.62 1.2. 8.24 5.22 *** 

y4 8.66 1.65 8.35 4.3. *** 

y5 8.5. 1.61 8.48 4.81 *** 

y6 8.58 2.81 8.41 4.53 *** 

y7 8.6. 1.6. 8.30 4.41 *** 

y8 8.55 1.53 8.3. 4.12 *** 

 (8.881)***( لًٛخ دانخ إؽصبئٛب ػُذ يغزٕٖ دلانخ ) 
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 ؽذٔد انذساعخ:

 رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ هػب اٌؼ١ًّ فٟ : رٕبٌٚذ اٌلهاٍخ ؽذٔد يٕظٕػٛخ

ظً اٌزؤص١و ا١ٌٍٛؾ لاِزٕبْ اٌؼ١ًّ، ٚرُ ل١بً اطلاػ اٌقلِخ ِٓ فلاي فَّخ 

أثؼبك ٟٚ٘ الاػزناه ٚاٌزف١َو ٚؽً اٌّشىٍخ ٚالاٍزغبثخ اٌفٛه٠خ ٚاٌزؼ٠ٛغ، ث١ّٕب 

رُ ل١بً وً ِٓ هػب اٌؼ١ًّ ٚاِزٕبْ اٌؼ١ًّ ِٓ فلاي ِم١بً أؽبكٞ اٌجؼل ٚاٌنٞ 

 َٗ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼجبهاد.٠ؼى

 ؽجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ ِطبػُ وٕزبوٟ ِٚبولٚٔبٌلى ٚث١زيا٘ذ ٚثوعو ؽذٔد يكبَٛخ :

 و١ٕظ. 

 ؽجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ ػّلاء ِطبػُ وٕزبوٟ ِٚبولٚٔبٌلى ٚث١زيا٘ذ ؽذٔد ثششٚخ :

 ٚثوعو و١ٕظ.

 ؽزٝ 7/9/4245: أعو٠ذ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ فٟ اٌفزوح ِٓ ؽذٔد صيُٛخ َ

3/43/4245.َ 

 شفٙ ٔانًفبًْٛٙ نًزغٛشاد انذساعخانًؼغبس لإا

 :Service Recoveryصلاػ انخذيخ إ

 يفٕٓو اصلاػ انخذيخ .1

طلاػ اٌقلِخ ٔز١غخ لافزلاف ىا٠ٚخ اٌوإ٠ب اٌمل افزٍف اٌجبؽضْٛ فٟ رؼو٠فُٙ ٌّظطٍؼ 

عواءاد لإا"ثؤٔٙب  (Mastafa et al., 2015)اٌقبطخ ثىً ُِٕٙ، ؽ١ش ػوفزٗ كهاٍخ 

. "ِملَ اٌقلِخ وؼلاط ٌٍّشىلاد اٌزٟ رؼوع ٌٙب اٌؼّلاء ثؼل فشً اٌقلِخ ٠زقن٘باٌزٟ 

١ٍبٍبد ٘لفٙب رغ١١و اٌّٛلف اٌٍَجٟ ٌٍؼ١ًّ غ١و اٌواػٟ ثٙلف "ؤٔٙب ثوّب ػوفذ 

 Abney) ث١ّٕب ٠وٜ. (Contiero et al., 2016) "الاؽزفبظ ثٗ ِٓ عبٔت إٌّظّخ

et al., 2017)  هػبء اٌؼ١ًّ ااٍزقلاَ إٌّظّخ لاٍزوار١غ١بد ٘لفٙب ِؾبٌٚخ "أٔٙب

 Migacz et) ٚأشبه . "بٍزغبثخ ٌٍشىبٚٞ اٌّملِخ ِٕٗ ثشؤْ ٍٍج١بد رمل٠ُ اٌقلِخو

al., 2018)  وّب "عواءاد ٘لفٙب اٍزؼبكح صمخ اٌؼّلاء ثؼل رغوثخ فشً اٌقلِخا"أٔٙب .
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 Hill) "ً فٟ أكاء اٌقلِخكاهح إٌّظّخ ٌَّزٜٛ اٌفشاِلٜ اٍزغبثخ "ػوفذ ثؤٔٙب 

Cummings & Yule, 2020). 

ٔرؼشف انجبؽضخ اصلاػ انخذيخ ثأَّ "الإعشاءاد انزٙ رزخزْب انًُظًخ كإعزغبثخ 

 نشكبٔ٘ انؼًلاء ثٓذف إسظبئٓى ٔاعزؼبدح صمزٓى ثؼذ رغشثخ فشم انخذيخ".

 صلاػ انخذيخإأثؼبد  .2

 ؽلاع ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٍٛف رزٕبٚي اٌجبؽضخ الأثؼبك اٌزب١ٌخ:لإثؼل ا 

 :  Apologyالاػززاس - أ

ثؼل ٠ؼل الاػزناه اٌؼبًِ اٌوئ١َٟ اٌنٞ ٠َبُ٘ فٟ ػ١ٍّخ رؼ٠ٛغ اٌؼّلاء ثشىً ِؼٕٛٞ 

 فٟاٌقطٛح الأٌٟٚ ٘ٛ ػزواف ِملَ اٌقلِخ ثؾلٚس اٌفشً اٌؼوه اٌنٞ رؾٍّٖٛ. فب

. (Hubner et al., 2018)ٙب اٌزؼبؽف ٚاٌّؼبٍِخ اٌغ١لح ِٚٓ صُ ١ٍ٠ ،الاػزناه

لاد ٚالأػواه ٠ٚؼوف الاػزناه ثؤٔٗ اػزواف ِٓ ِملَ اٌقلِخ ثَّئ١ٌزٗ ػٓ اٌّشى

ٌٟ ل١بَ ِملَ ا. وّب ٠ش١و (Hill Cummings & Yule, 2020) اٌزٟ ٚاعٙٙب اٌؼ١ًّ

ثّقزٍف  ٌُٙاٌقلِخ ثبٌزؼج١و ػٓ ٔلِٗ ٌٍؼّلاء ثَجت فشً اٌقلِخ ثزٛع١ٗ الأٍف 

٠غبثٟ ٌلٜ ااٌٍٛبئً، ٚػٕلِب ٠مزوْ الاػزناه ثبٌزؼ٠ٛؼبد اٌّبك٠خ ٠ىْٛ ٌنٌه أصو 

ػبكح اٌضمخ ٚاِىب١ٔخ الاٍزّواه فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌٟ ااٌؼل٠ل ِٓ اٌؼّلاء ِّب ٠ئكٞ ثلٚهٖ 

 . (Mostafa et al., 2015)ِملَ اٌقلِخ 

٠مَٛ  ؽ١شرؼج١و طبكق ِٓ ِملَ اٌقلِخ ػٓ شؼٛهٖ ثّشىلاد اٌؼّلاء،  فبلاػزناه ٠ؼل

 Yani-de-Soriano)ِٚٓ صُ رؾم١ك هػبُ٘ ٌؾً ِشىلارُٙ ثجني ألظٝ عٙل ِّىٓ 

et al., 2019)أٚ  . ٠ّٚىٓ أْ ٠زُ الاػزناه ػٓ ؽو٠ك اٌٙبرف أٚ اٌوٍبئً إٌظ١خ

١لًا ِٓ عبٔت اٌؼّلاء، ٠ٚؼزجو الاػزناه اٌشقظٟ الأوضو رمل٠وًا ٚرفؼ ثشىً شقظٟ،

 كهاوُٙ ٌؼلاٌخ ٚأظبف إٌّظّخ ِملِخ اٌقلِخ ٚثبلأفض ػٕل الزوأٗا٠ؼيى ِٓ  ؽ١ش

 .(Msosa & Govender, 2019)ثجؼغ اٌٙلا٠ب اٌوِي٠خ 
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 :Explanationانزفغٛش  - ة

شوػ أٍجبة ؽلٚس اٌفشً ٚاٌمظٛه فٟ ػ١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ ثطو٠مخ  ٠ٚمظل ثٗ

رمل٠ُ اٌّؼٍِٛبد ِٓ  ٠ش١و اٌٟ. وّب (Sciarelli, 2017)ٚاػؾخ ِٚٛعيح ٌٍؼّلاء 

، ٠ٚغت أْ ٠شًّ اٌزف١َو ّملِخ ٌٍقلِخ ؽٛي أٍجبة ؽلٚس اٌفشًعبٔت إٌّظّخ اٌ

٠ٚمظل ثبٌّؾزٛٞ أْ ٠ىْٛ اٌزف١َو ٌٗ طٍخ  ٜ ٚالأٍٍٛة.اٌىبفٟ وً ِٓ ِىٟٛٔ اٌّؾزٛ

ثبٌّٛلف ٚأْ رمَٛ اٌّؼٍِٛبد ثَّبػلح اٌؼّلاء فٟ فُٙ أٍجبة ؽلٚس فشً اٌقلِخ، 

ى١ف١خ رمل٠ُ اٌزف١َو ٚاٌنٞ ٠شًّ ٔيا٘خ ِٚظلال١خ ِملَ اٌزف١َو ٌث١ّٕب ٠ش١و الأٍٍٛة 

(Ikponmwen, 2011) ِٓ ؽ١ش أْ شوػ أٍجبة ؽلٚس اٌفشً فٟ اٌقلِخ ٠ؼل .

فلاص ِملَ اكهان اٌؼ١ًّ ٌّلٜ ِظلال١خ ٚٔيا٘خ ٚاٌٟ اٌؼٛاًِ اٌٙبِخ اٌزٟ رئكٞ ا

 .(Jahandideh et al., 2014)ٍٚؼ١ٗ ٌؾً الأػواه اٌزٟ ٌؾمذ ثبٌؼ١ًّ  اٌقلِخ

 :Speed of responseعزغبثخ انفٕسٚخ لإا - د

٠مظل ثٙب ٍوػخ رظوف إٌّظّخ اٌّملِخ ٌٍقلِخ ٌٛػغ الأِٛه فٟ ٔظبثٙب اٌظؾ١ؼ 

(Park & Park, 2016).  للهح إٌّظّخ ػٍٝ اؽزٛاء اٌّشىلاد اٌزٟ  رش١و اٌٟوّب

يِٓ الاٍزغبثخ ٌؾبلاد ف. (Waheed & Khan, 2019)رٛاعٗ اٌؼّلاء ثَوػخ 

ٌٕغبػ عٙٛك ػ١ٍّخ ٌٍؼّلاء  ِٓ الأِٛه ثبٌغخ الأ١ّ٘خالاففبق ٚاٌفشً فٟ رمل٠ُ اٌقلِخ 

ؽ١ش أْ ٔغبػ اٌشووخ فٟ  .(Van Vaerenbergh et al., 2019) طلاػ اٌقلِخا

طلاػ اػ١ٍّخ اٍزوكاك ٚػلاط اٌقلِخ ٠ؼزّل ػٍٝ اٌزٛل١ذ إٌّبٍت لاؽزٛاء اٌّشىٍخ ٚ

  .(Crisafulli & Singh, 2017)اٌقلِخ 

طلاػ اٌقلِخ أٔٙب ري٠ل ِٓ فوص إٌّظّخ فٟ اٚرجوى أ١ّ٘خ اٌَوػخ فٟ ػ١ٍّخ 

ػ١ٍّخ رمل٠ّٙب ثشىً  اٌؾفبظ ػٍٝ اٌؼّلاء غ١و اٌواػ١ٓ ػٓ اٌقلِخ ثؼل اٌفشً فٟ

 Crisafulli). وّب رئول كهاٍخ (Park & Park, 2016)ِٕبٍت ِٓ اٌّوح الأٌٚٝ 

& Singh, 2017)  طلاػ فشً اٌقلِخ اػٍٝ أ١ّ٘خ اٌزٛل١ذ إٌّبٍت ػٕل ػ١ٍّخ

٠غبثٟ ػٍٝ ١ٔخ اٌؼ١ًّ اطلاػ رٕؼىٌ ثشىً لإؽ١ش أْ الاٍزغبثخ اٌَو٠ؼخ ػٕل ػ١ٍّخ ا
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َ اٌقلِخ ِوح أفوٜ، وّب ري٠ل ِٓ ١ٔزٗ فٟ رمل٠ُ اٌىٍّخ فٟ رىواه اٌزؼبًِ ِغ ِمل

  .الا٠غبث١خ إٌّطٛلخ، ٚرٍؼت كٚه ُِٙ فٟ رؾ١َٓ طٛهح إٌّظّخ فٟ م٘ٓ اٌؼ١ًّ

 :Problem Solvingؽم انًشكهخ  - س

٠غت ػٍٝ إٌّظّخ رٛع١ٗ ِملِٟ اٌقلِخ ٚرله٠جُٙ ػٍٝ ِٙبهاد اٌزؼبًِ ِغ ِشىلاد 

. (Hill Cummings & Yule, 2020) خ ٌؾٍٙباٌؼّلاء ٚارقبم الإعواءاد اٌلاىِ

عواءاد اٌزظؾ١ؾ١خ لإرقبم ااٚ اٌفشًؽ١ش ٠زطٍت ِٓ ِملَ اٌقلِخ رؾل٠ل أٍجبة 

. ٠ٚمظل ثؾً (Yani-de-Soriano et al., 2019)عواءاد لإِٚزبثؼخ رٕف١ن ٘نٖ ا

للهح إٌّظّخ ػٍٝ رؾل٠ل ٍجت اٌفشً فٟ ػ١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ، ٚٚػغ  اٌّشىٍخ

زظؾ١ؾ١خ ٚرٕف١ن٘ب، ٚرظ١١ُّ لٛاػل ث١بٔبد رزؼّٓ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ِٓ عواءاد اٌلإا

 ,.Mostafa et al)اٌّّىٓ اٍزقلاِٙب ف١ّب ثؼل ٌؾً ِشىلاد اٌؼّلاء اٌّشبثٙخ 

طلاػ اٌقلِخ ٠ّىٓ رٕف١ن٘ب ثّفوك٘ب لإ. ٠ٚؼل ؽً اٌّشىٍخ أوضو اٍزوار١غ١خ (2015

ٌٟ اٌٙلف اّىٓ أْ رؼ١ل اٌؼّلاء كْٚ غ١و٘ب ِٓ ثبلٟ الاٍزوار١غ١بد ٚمٌه لأٔٙب ِٓ اٌّ

اٌؼّلاء رظؾ١ؼ اٌقطؤ ٚؽً فجؼل رٍمٟ الاػزناه ٠زٛلغ ، اٌشواءالأٍبٍٟ ِٓ ػ١ٍّخ 

 .(Jung & Seock, 2017)اٌّشىٍخ 

 :Compensationانزؼٕٚط  - ط

رمل٠ُ  اٌلفغ ِمبثً فشً اٌقلِخ ٚػوع فلِبد َِزمج١ٍخ ِغب١ٔخ أٚ ثبٌزؼ٠ٛغ٠مظل 

ٌٟ اٍزؼبكح هػب اٌؼّلاء ِغ ا٠ٙلف اٌزؼ٠ٛغ ٚ فظِٛبد ٌٍؼّلاء اٌّزؼوه٠ٓ.

 ٌٟ ٔزبئظ ٍٍج١خ.ا٠ئكٞ  للػوٚهح اٌزوو١ي ػٍٝ أْ اٌّجبٌغخ فٟ اٌزؼ٠ٛغ اٌّبكٞ 

 Shin et)طلاػ الاففبق اٌنٞ ؽلس اما وبْ ِٓ غ١و اٌّّىٓ اؽز١ّبً ٠ىْٛ بٌزؼ٠ٛغ ف

al., 2018)ٟرمَٛ  . ٠ٚؼل اٌزؼ٠ٛغ اًٌٍّّٛ أٚ اٌّبكٞ ِٓ أُ٘ الاٍزوار١غ١بد اٌز

إٌّظّبد ثبٍزقلاِٙب ٌؼلاط لظٛه اٌقلِخ ٚمٌه ٔظوًا ٌٍلٚه اٌجبهى اٌنٞ ٠ٍؼجٗ فٟ 

 . (Park & Park, 2016)ٔغبػ ػ١ٍّخ اٌؼلاط 
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ري٠ل ِٓ مل ٠زورت ػٍٝ ؽلٚس فشً اٌقلِخ رؾًّ اٌؼ١ًّ ٌقَبهح ِبك٠خ ٍٍِّٛخ، ف

الأِو اٌنٞ ٠لفغ  ،كهاوٗإز١غخ وشؼٛهٖ ثؼلَ اٌؼلاٌخ ٚاٌظٍُ رغبٖ ػ١ٍّخ اٌزجبكي 

ػبكح ؽبٌخ اٌزٛاىْ ث١ٓ ِلفلاد اٌؼ١ًّ ٚاٌّقوعبد اٌزٟ ؽظً ااٌشووبد ٌٍَؼٟ ٔؾٛ 

ػٓ اٌقَبهح اٌزٟ رؼوع ٌٙب ٔز١غخ  ٗػ١ٍٙب ػٓ ؽو٠ك اٌزؼ٠ٛؼبد اٌّبك٠خ اٌزٟ رؼٛػ

. ٚػٍٝ اٌوغُ ِٓ أ١ّ٘خ رمل٠ُ (Bradley & Sparks, 2012)فشً اٌقلِخ 

لا أٔٗ ِٓ اٌّّىٓ ألا رىْٛ اٌؾً اٌؼلاط فشً اٌقلِخ،  اٌزؼ٠ٛؼبد وبٍزوار١غ١خ أٍب١ٍخ

طلاػ اٌقلِخ فٟ اٌؼل٠ل ِٓ اٌؾبلاد، ٚمٌه ١ٌٌ فمؾ ٌزؾًّ إٌّظّخ االأِضً فٟ 

، ٌٚىٓ لأْ اٌّجبٌغخ فٟ رمل٠ُ (Crisafulli & Singh, 2016)ػبف١خ ارىب١ٌف 

 .(Chen et al., 2018)اٌزؼ٠ٛؼبد ٌٍؼّلاء ٠ئصو ػٍٝ ِظلال١خ إٌّظّخ 

 Customer Satisfactionسظب انؼًٛم 

٠ؼل رؾم١ك هػب اٌؼ١ًّ أؽل أُ٘ الأ٘لاف فٟ ظً رٕبفٌ إٌّظّبد، ؽ١ش فوع 

اٌزغ١١و اٌَّزّو فٟ اؽز١بعبد ٚرٛلؼبد اٌؼّلاء ػٍٝ ِملِٟ اٌقلِبد ى٠بكح الإ٘زّبَ 

ثوػب اٌؼ١ًّ وٕز١غخ لاهرجبؽٗ اٌّجبشو ثؼٛاًِ ٘بِخ ِضً الأكاء ٚاٌوثؾ١خ ٚاٌَّؼخ 

ا٠ب اٌؼّلاء اٌٍَٛو١خ، اػبفخ اٌٟ كٚهٖ اٌؾ١ٛٞ فٟ رؼي٠ي اٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ الأعً ٚٔٛ

 .(Cakici et al., 2019)ث١ٓ وً ِٓ ِملِٟ اٌقلِبد ٚػّلائُٙ 

وػب اٌّؾٛه الأٍبٍٟ ٌزٛص١ك اٌؼلالخ اٌزواثط١خ اٌلائّخ ث١ٓ إٌّظّخ ؽ١ش ٠ؼل اٌ

ٚثٕبء  ٌؾبعبرُٙ ٚرٛلؼبرُٙ،ثؤْ إٌّزظ اٌّملَ ِطبثك  ٌُزؾم١ك اٌمٕبػخ ٌل٠ٙ ٚػّلائٙب

إٌّظّخ ثٕبء ػلالبد َِزمج١ٍخ ؽ٠ٍٛخ الأعً ِج١ٕخ ػٍٝ رجبكي إٌّفؼخ ػٍٝ مٌه رَزط١غ 

شؼٛه اٌؼ١ًّ "ثؤٔٗ  ٠ٚؼوف هػب اٌؼ١ًّ.  (Eckert et al., 2022)ث١ٓ اٌطوف١ٓ

، ٚفٟ ؽبٌخ ِغ وً رٛلؼبرٗ كاء إٌّزظ اٌفؼٍٟثبٌَوٚه أٚ ف١جخ الأًِ ِٓ فلاي ِمبهٔخ أ

  . (Prayogo et al., 2022) "اٌٛلاء ١ٍٕزظالاٍزّواه فٟ اٌوػب اٌؼبٌٟ 

رٛافك أكاء اٌقلِخ ِغ  ٌّلٜؽىُ شبًِ "ثؤٔٗ  (Eren, 2021)كهاٍخ  ث١ّٕب روٜ

كهان لإرٛلؼبد اٌؼ١ًّ، ؽ١ش ٠ّضً اٌفوق ث١ٓ اٌزٛلؼبد لجً اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقلِخ ٚا
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لا ٠ىزفٟ فٚفجوح اٌؼ١ًّ ِغ اٌقلِخ اٌّزواوّخ ػجو اٌيِٓ، ثؼل اٌؾظٛي ػٍٟ اٌقلِخ 

اٌؼ١ًّ ثزم١١ُ عبٔت ٚاؽل ِٓ عٛأت اٌقلِخ أٚ رم١١ّٙب ٌّوح ٚاؽلح ػٕل اٌؾظٛي 

 . "ػ١ٍٙب، ثً ٠مَٛ ثزم١١ُ فجورٗ ِغ اٌقلِخ ِٓ فلاي رغبهة ِزٛا١ٌخ ػجو اٌيِٓ

ٍقلِخ، ٌيح ِؼ١ٕخ اٍزغبثخ اٌؼ١ًّ ١ٌّ"ثؤٔٗ  (Kim et al., 2016) ٚػوفزٗ كهاٍخ

ٌٟ َِز٠ٛبد أػٍٝ أٚ اَِزٜٛ ِؼ١ٓ ِٓ اٌّزؼخ ٚاٌَوٚه ٌٍؼ١ًّ، ٠لفؼٗ  رٛفو ٌٗٚاٌزٟ 

أٔٗ ٠ّىٓ  (Pizam et al., 2016). ٚرٛػؼ كهاٍخ "اٌقلِخاٌٛلاء ٌٙنٖ ألً ِٓ 

 اٌزؼوف ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌوػب ػٓ ؽو٠ك اٌقظبئض اٌضلاصخ اٌزب١ٌخ:

  ثبلإػزّبك ػٍٝ ػب١ٍِٓ ّٚ٘ب الإكهان اٌنارٟ ٌٍقلِخ رزؾلك ٕ٘ب كهعخ اٌوػب : رارٙسظب

)اٌم١ّخ اٌّلهوخ ٌٍقلِخ( َِٚزٜٛ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ اٌشقظ١خ )اٌم١ّخ اٌّزٛلؼخ(، ٚ٘نا 

٠فَو افزلاف رم١١ّبد اٌؼّلاء ٌٕفٌ اٌقلِخ ؽ١ش ٠وٜ اٌجؼغ ثؤٔٙب أفؼً ِٓ 

زّبك اٌوػب ٕ٘ب إٌّبف١َٓ، ث١ّٕب ٠وٜ آفوْٚ ثؤٔٙب ألً ِٓ إٌّبف١َٓ، ٠ٚٛػؼ مٌه اػ

 ػٍٝ اكهان اٌؼ١ًّ ٌٍقلِخ ٚاٌَّزٜٛ اٌنٞ وبْ ِزٛلؼٗ ِٕٙب.

  ؽ١ش ٠قزٍف : ٕٚ٘ب ٠ىْٛ اٌوػب رمل٠و َٔجٟ ِزٛلف ػٍٝ اٌؼ١ًّ، َغجٙسظب

َٔجخ هػب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌوغُ ِٓ ؽظٌُٛٙ ػٍٝ ٔفٌ اٌقلِخ ثٕفٌ اٌشوٚؽ 

ؼبد اٌؼ١ًّ، ٚفٟ ٔفٌ اٌظوٚف، ٚ٘نا ٠ٛػؼ أْ اٌُّٙ ٘ٛ رٛافك اٌقلِخ ِغ رٛل

، ِّب ٠فَو أْ أفؼً اٌقلِبد ١ٌَذ اٌقلِبد ١ٌٌٚ رمل٠ُ أفؼً فلِخ ٌٍؼ١ًّ

 اٌزٟ رىْٛ ثّؼللاد ِج١ؼبد ِورفؼخ.

  ٕٚ٘ب ٠زطٛه اٌوػب ِغ رطٛه الأكاء اٌّلهن ٌٍقلِخ َِٚزٜٛ : رطٕس٘سظب

اٌزٛلغ، فزٛلؼبد اٌؼ١ًّ رزغ١و ٚرزطٛه ثّوٚه اٌٛلذ ٔز١غخ ٌٍزطٛه اٌنٞ ٠ؾلس 

اٌقلِبد اٌؾب١ٌخ أٚ ظٙٛه فلِبد عل٠لح. ٚثبٌزبٌٟ، اكهان اٌؼ١ًّ ٌٍقلِخ فٟ 

 ٠زطٛه ِغ ػ١ٍّخ اٌجؾش ػٓ إٌّزغبد.
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ٔرؼشف انجبؽضخ سظب انؼًٛم ثأَّ "يذٖ رٕافك أداء انخذيخ يغ رٕلؼبد انؼًٛم 

ٔ جشرّ ٔانزٙ ُٚزظ ػُٓب إيب شؼٕس ثبنغؼبدح فٙ ؽبنخ رٕافك رٕلؼبد انؼًٛم يغ 

 أٔ شؼٕس ثبلإ فبق فٙ ؽبنخ ػذو انزٕافك". إدساكّ نهخذيخ

 Customer Gratitudeايزُبٌ انؼًٛم 

ٔبي ر٠َٛك اٌؼلالخ ا٘زّبَ اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚإٌّظّبد اٌقل١ِخ ٔز١غٗ ٌلٚهٖ اٌجبهى 

فٟ رؾم١ك إٌغبػ ٌٍّٕظّبد ػٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ. ؽ١ش أْ أؽل أُ٘ الأ٘لاف اٌز٠َٛم١خ 

ػلالبد كائّخ ِغ اٌؼّلاء، ٚاٌزٟ رئكٞ ثلٚه٘ب اٌٝ أكاء رَـ٠ٛمٟ أفؼـً ٠ٕؼىٌ أشبء 

ٌٚمل ٌمٝ . (Fazel-e-Hasan et al., 2020)ػٍٝ ّٔٛ وً ِٓ اٌّج١ؼبد ٚالأهثبػ 

ِفَٙٛ اِزٕبْ اٌؼ١ًّ ا٘زّبَ وج١و ٔز١غخ ٌّب ٠ٍؼجٗ فٟ رى٠ٛٓ اٌؼلالبد إٌبعؾخ ؽ٠ٍٛخ 

١ـبد فٟ ا٢ٚٔـخ الأف١وح اٌؼٛء ػٍٝ ػوٚهح الأعً ِغ اٌؼّلاء، ؽ١ش ٍٍطـذ الأكث

رؼي٠ي كٚه ا١ٌ٢بد اٌؼـبؽف١ـخ ِضـً الاِزٕـبْ، ٚاٌزٟ رَبُ٘ فٟ ثٕبء ٚرط٠ٛو ٚاٌؾفبظ 

ػٍٝ ػلالـبد ٔـبعؾـخ ؽ٠ٍٛخ الأعـً ِغ اٌؼّلاء ثللًا ِٓ اٌزم١١ُ ٚالاٍزغبثخ فمؾ ٌٍٕزبئظ 

 .(Quach et al., 2020)الالزظبك٠خ ٌٙنٖ اٌؼلالبد 

ثبٌشىو ٚاٌزمل٠و ٚاٌؼوفبْ ثبٌغ١ًّ ٌٍّٕبفغ اٌزٟ  اٌؼ١ًّ شؼٛه"ثؤٔٗ  الاِزٕبْ ٠ٚؼوف

ِٓ ِملَ اٌقلِخ، ٚ٘نا اٌشؼٛه ٠ؼل الأٍبً اٌؼبؽفٟ ٌٍٍَٛو١بد اٌّزجبكٌخ، ػ١ٍٙب  ؽظً

ٚاٌزٟ رشىً اٌمٛح اٌزٟ رلفغ الأفواك اٌٟ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌزياِبرُٙ اٌّزجبكٌخ ِضً اػبكح 

ٓ ٔفٌ إٌّظّخ، ؽ١ش رظجؼ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌطوف١ٓ أوضو شواء اٌٍَغ أٚ اٌقلِبد ِ

 . (Chou & Chen, 2018) ثبٌزله٠ظ" اهرجبؽبً

٠ؼًّ اٍزغبثخ ػبؽف١خ ٌٍؼّلاء ػٕلِب ٠لهوْٛ أْ ِملَ اٌقلِخ "ثؤٔٗ ٠شبه ا١ٌٗ وّب 

 (Brooks, 2016) ٠ٚوٜ. (D.Raggio et al., 2014) ٌزؾم١ك هفب١٘زُٙ" عب٘لا

ِٓ الاػزواف ثؤفؼبي ا٢فو٠ٓ اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ رؾف١ي اٌٍَٛن ؽبٌخ ػبؽف١خ رٕجغ "أٔٗ 

ثّضبثخ اٍزغبثخ "ثؤٔٗ  (Fazel-e-Hasan et al., 2017). ٚػوفزٗ كهاٍخ "اٌّزجبكي

 ."ػبؽف١خ ؽٛػ١خ ا٠غبث١خ رٕشؤ ِٓ الاػزواف ثزٍمٟ فبئلح ِٓ عبٔت ِملَ اٌقلِخ
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ك ثبٌزمل٠و ٌٍفٛائل شؼٛه ػ١ّ" لاِزٕبْ اٌؼ١ًّ ثؤٔٗ (Bi, 2019)كهاٍخ  أشبهدوّب 

ٟ فؼً فاٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب، ٚشؼٛه ثؾَٓ ا١ٌٕخ ٔؾٛ ِظله ٘نٖ اٌفٛائل ٚاٌوغجخ 

. ٚؽجمبً ٌٕظو٠خ اٌزجبكي الاعزّبػٟ، فبْ "شٟء فٟ اٌّمبثً ثٙلف الاػزواف ثبٌغ١ًّ

ل١ّخ، ٚػبكح مٚ الاِزٕبْ ٠زشىً ػٕلِب ٠ؼزوف اٌفوك ثؤٔٗ رٍمٝ ِٓ اٌطوف ا٢فو شٟء 

٠غبث١خ ث١ٓ اٌطوف١ٓ، ٚاٌزٟ رّضً د الإٍٍٍَخ ِٓ اٌزغبهة أٚ اٌزفبػلا٠زىْٛ ِٓ 

بِزٕبْ اٌؼ١ًّ ٠ؼًّ وؤكاح فؼبٌخ ف٠غبث١خ. ئ١َٟ ٌزؼي٠ي إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ الإاٌّظله اٌو

 ;Chou & Chen, 2018)٘لفٙب رؼي٠ي اٍزمواه اٌؼلالبد اٌمبئّخ ػٍٝ اٌزجبكي 

Quach et al., 2020; Fazel-e-Hasan et al., 2020). 

أْ أغٍت اٌزؼو٠فبد اٌقبطخ ثبِزٕبْ  (Huggins et al., 2020)وّب أولد كهاٍخ 

رٕجغ ِٓ الاػزواف  ،اٌؼ١ًّ رمَٛ ثٛطفٗ ػٍٝ أٔٗ اٍزغبثخ ػبؽف١خ )عبٔت ػبؽفٟ(

ٚاٌزٟ رؼًّ ػٍٝ رؾف١ي اٌوغجخ فٟ اٌّؼبٍِخ ثبٌّضً  ،ثؤفؼبي ا٢فو٠ٓ )عبٔت اكهاوٟ(

١خ هثؾ اٌزغوثخ اٌؼبؽف١خ ثبلاِزٕبْ ِغ الاٍزغبثخ )عبٔت ٍٍٛوٟ(. ٠ٚفزوع ػٕل ػٍّ

اٌٍَٛو١خ أْ ٌٍزؼج١و ػٓ الاِزٕبْ ؽو٠مزبْ ّٚ٘ب اٌشىو ٚالاِزٕبْ، فبلاِزٕبْ ٠ّضً ؽبٌخ 

أٚ اٍزغبثخ ػبؽف١خ، ث١ّٕب اٌشىو ٠ّضً رؼج١و أٚ فؼً ٠ؼل ثّضبثخ ِئشو ػٍٝ اٌزؤص١و ِضً 

فؼٍٝ اٌوغُ ِٓ  .(Williams & Bartlett, 2015)اٍزغبثخ اٌٛعٗ أٚ اٌظٛد 

الاٍزغبثبد اٌٍَٛو١خ اٌزٟ رورجؾ ثبلاِزٕبْ، فّٓ اٌّؾزًّ أْ ٠ىْٛ اٌٛػغ اٌؼبؽفٟ 

ٌلاِزٕبْ ِئشو أوضو ِٛصٛل١خ، ؽ١ش أْ اٌؼ١ًّ لل ٠شؼو ثبلاِزٕبْ كْٚ أْ ٠مَٛ ثبٌزؼج١و 

 .(Brooks, 2016)ػٕٗ ثبٌفؼً، وّب ٠ّىٓ أْ ٠ؼجو ثبٌشىو كْٚ ٚعٛك الاِزٕبْ 
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 انذساعخ انًٛذاَٛخ: َزبئظ 

 رٕصٛف ػُٛخ انذساعخ: 

 ( رٕصٛف ػُٛخ انذساعخ6ذٔل سلى )ع

 انُغجخ انًئٕٚخ انؼذد انًزغٛش

 انًطؼى:

 %35.22 128 كُزبكٙ

 %25.45 0. ثٛزضا ْذ

 %15.53 61 يبكذَٔبنذص

 %15.36 .4 ثشعش كُٛظ

 انُٕع:

 %45.82 158 ركش

 %58.50 156 أَضٗ

 انًشؽهخ انؼًشٚخ:

 %6..11 36 28يٍ  ألم

 %.21.5 66 38انٙ ألم يٍ  28يٍ 

 %51..3 116 48انٙ ألم يٍ  38يٍ 

 %65..1 54 58انٙ ألم يٍ  48يٍ 

 %11.11 34 فأكضش 58

 ػذد يشاد صٚبسح انًطؼى كم شٓش:

 %30.24 .11 يشح ٔاؽذح

 %22.00 8. يشرٍٛ

 %25.16 .. صلاصخ يشاد

 %3..13 42 أكضش يٍ صلاس يشاد

 يذح رؼبيم انؼًٛم يغ انًطؼى: غٕل

 %5.08 38 ألم يٍ عُخ

 %65..1 54 عُٕاد 3يٍ عُخ انٙ ألم يٍ 
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 انُغجخ انًئٕٚخ انؼذد انًزغٛش

 %.13.8 48 عُٕاد 5عُٕاد انٙ ألم يٍ  3يٍ 

 %55.40 102 عُٕاد 5أكضش يٍ 

 %188.88 386 إعًبنٙ ػُٛخ انذساعخ

 ( يب ٚهٙ: 6ٚزعؼ يٍ انغذٔل )

( ِىٓ فئىخ وٕزىبوٟ ثَٕىجخ 342رؼىّٕذ )أْ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ثؾَت ِزغ١و اٌّطؼُ لل  -

( ِىىىىٓ فئىىىىخ 83)، %(47.69( ِىىىىٓ فئىىىىخ ث١زيا٘ىىىىذ ثَٕىىىىجخ )78)، %(59.44)

 %(.37.58( ِٓ فئخ ثوعو و١ٕظ ثَٕجخ )67)، %(39.95ِبولٚٔبٌلى ثَٕجخ )

( ِىىٓ فئىىخ موىىو ثَٕىىجخ 372أْ ػ١ٕىىخ اٌلهاٍىىخ ثؾَىىت ِزغ١ىىو إٌىىٛع لىىل رؼىىّٕذ ) -

 %(.72.98( ِٓ فئخ أٔضٝ ثَٕجخ )378)%(، 69.24)

( ِٓ فئخ ألىً ِىٓ 58أْ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ثؾَت ِزغ١و اٌّوؽٍخ اٌؼّو٠خ لل رؼّٕذ ) -

 ثَٕىىىىجخ 52اٌىىىىٟ ألىىىىً ِىىىىٓ  42( ِىىىىٓ فئىىىىخ ِىىىىٓ 88)%(، 33.78) ثَٕىىىىجخ 42

( 76)%(، 57.93) ثَٕىجخ 62اٌٟ ألً ِٓ  52( ِٓ فئخ ِٓ 338)%(، 43.77)

فىىؤوضو  72( ِىىٓ فئىىخ 56)%(، 37.87ثَٕىىجخ ) 72اٌىىٟ ألىىً ِىىٓ  62ِىىٓ فئىىخ ِىىٓ 

 %(.33.33ثَٕجخ )

أْ ػ١ٕخ اٌلهاٍىخ ثؾَىت ِزغ١ىو ػىلك ِىواد ى٠ىبهح اٌّطؼىُ وىً شىٙو لىل رؼىّٕذ  -

 ( ِىىٓ فئىىخ ِىىور١ٓ ثَٕىىجخ72)%(، 58.46) ( ِىىٓ فئىىخ ِىىوح ٚاؽىىلح ثَٕىىجخ337)

( ِىٓ فئىخ أوضىو 64)%(، 47.38) ( ِٓ فئخ صلاصخ ِواد ثَٕىجخ77)%(، 44.88)

 %(.35.75ِٓ صلاس ِواد ثَٕجخ )

اٌلهاٍىخ ثؾَىت ِزغ١ىو ؽىٛي ِىلح رؼبِىً اٌؼ١ّىً ِىغ اٌّطؼىُ لىل رؼىّٕذ أْ ػ١ٕخ  -

 5( ِٓ فئخ ِٓ ٍىٕخ اٌىٟ ألىً ِىٓ 76)%(، 9.8) ( ِٓ فئخ ألً ِٓ ٍٕخ ثَٕجخ52)

ٍىٕٛاد  7ٍىٕٛاد اٌىٟ ألىً ِىٓ  5( ِىٓ فئىخ ِىٓ 62)%(، 37.87) ٍٕٛاد ثَٕجخ

وّىب %( 79.68ٍىٕٛاد ثَٕىجخ ) 7 ( ِٓ فئىخ أوضىو ِى384ٓ)%(، 35.27) ثَٕجخ

 (.7٘ٛ ِٛػؼ ثبٌشىً )
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 ( ٔصف ػُٛخ انذساعخ ثؾغت انجٛبَبد الأٔنٛخ5شكم )

 انُزبئظ انٕصفٛخ نًزغٛشاد انذساعخ:

ثــبٍــزــقــلاَ اٌّــمــ١ــبً اٌّــطــجــك فــٟ اٌلهاٍخ أِـىـٓ ؽـَـبة اٌّـزـٍٛـؾ 

اٌؼ١ًّ اٌـؾـَـبثـٟ ٚالأــؾــواف اٌّـؼـ١ـبهٞ، ٌىً ِـٓ اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ 

 (.١7ً، وّب ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌغلٚي هلُ )ٚهػب اٌؼّ

 ( انُزبئظ انٕصفٛخ نًزغٛشاد انذساعخ.عذٔل )

 انًزغٛش
انًزٕعػ 

 انؾغبثٙ

فزشح انضمخ نهًزٕعػ ػُذ 

الاَؾشاف  %55يغزٕٖ صمخ 

 انًؼٛبس٘

يؼبيم 

 الا زلاف

دسعخ 

 انزؾمك
 انزشرٛت

 انؾذ الأدَٗ
انؾذ 

 الأػهٗ

إصلاػ 

 انخذيخ 

 2 كجٛشح %15.05 8.68 3.04 8..3 ...3 الاػززاس

 4 كجٛشح %23.51 8.02 3.55 3.48 3.58 انزفغٛش

 1 كجٛشح %16.40 8.62 3.06 2..3 5..3 ؽم انًشكهخ

 3 كجٛشح %12.56 8.40 0..3 .3.6 3..3 الاعزغبثخ انفٕسٚخ

 5 يزٕعطخ %.24.1 8.02 .3.4 3.25 3.30 انزؼٕٚط

إعًبنٙ إصلاػ 

 انخذيخ 
 ــــ كجٛشح 15.25% 8.56 1..3 3.50 3.64

 ــــ كجٛشح %15.00 .8.5 3.63 3.58 3.56 ايزُبٌ انؼًٛم

 ــــ كجٛشح %16.52 8.55 3.56 3.42 3.45 سظب انؼًٛم
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 ( يب ٚهٙ:.ٚزعؼ يٍ انُزبئظ ثبنغذٔل سلى )

 ب فًٛب ٚزؼهك ثبصلاػ انخذيخ ًِ : أظٙود ارغب٘بد ِفوكاد ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ارغب٘بً ػب

( ٚأؾىواف 5.86ا٠غبث١بً فٟ اعّبٌٟ أثؼبك اطلاػ اٌقلِخ ثّزٍٛؾ ؽَبثٟ لىلهٖ )

ػٍٝ أْ ِطبػُ اٌٛعجبد اٌَو٠ؼخ ِؾً اٌلهاٍخ رٙىزُ (، ٚ٘نا ٠لي 2.78ِؼ١بهٞ )

س بطلاػ أٞ فشً ٠ؾلس فٟ اٌقلِخ ِٓ فىلاي الإػزىناه اٌىٟ ػّلائٙىب ػٕىل ؽىلٚث

ِشىىىىلاد، ٚالاٍىىىزغبثخ اٌفٛه٠ىىىخ ثشىىىىً ٍىىىو٠غ لأٞ شىىىىبٚٞ رمىىىلَ ِىىىٓ اٌؼّىىىلاء، 

، ٚرمىىل٠ّٙب ٌٍزؼ٠ٛؼىىبد ِمبثىىً اٞ فشىىً ٚرفَىى١وُ٘ لأٍىىجبة ؽىىلٚس فشىىً اٌقلِىىخ

 ٠ؾلس.

 ىب فًٛب ٚزؼهك ثبيزُبٌ انؼًٛم ًِ : أظٙود ارغب٘بد ِفوكاد ػ١ٕخ اٌلهاٍىخ ارغب٘ىًب ػب

( ٚأؾىواف 5.78ؽَىبثٟ لىلهٖ )ا٠غبث١بً فىٟ اعّىبٌٟ ثؼىل اِزٕىبْ اٌؼ١ّىً ثّزٍٛىؾ 

ػٍٝ أْ اٌؼ١ًّ ٠شىؼو ثبلاِزٕىبْ ٌٍفٛائىل اٌزىٟ ٠ٛفو٘ىب (، ٚ٘نا ٠لي 2.77ِؼ١بهٞ )

ٌىىٗ اٌّطؼىىُ ثشىىىً َِىىزّو، ٠ٚىىىوه ى٠بهرىىٗ ٌٍّطؼىىُ لإِزٕبٔىىٗ  لإكاهح اٌّطؼىىُ فىىٟ 

 ؽوطٗ ػٍٝ ؽً أٞ ِشىٍخ رٛاعٙٗ، وّب ٠ؾًّ ِشبػو اٌزمل٠و ٌٍّطؼُ.

 ىب : أظٙىوفًٛب ٚزؼهك ثشظب انؼًٛم ًِ د ارغب٘ىبد ِفىوكاد ػ١ٕىخ اٌلهاٍىخ ارغب٘ىًب ػب

( ٚأؾىىواف 5.69ا٠غبث١ىًىب فىىٟ اعّىىبٌٟ ثؼىىل هػىىب اٌؼ١ّىىً ثّزٍٛىىؾ ؽَىىبثٟ لىىلهٖ )

اٌّطؼىُ ٠ٍجىٟ هغجىبد اٌؼّىلاء اٌّزغىلكح ِّىب (، ٚ٘نا ٠لي ػٍٝ أْ 2.79ِؼ١بهٞ )

٠ي٠ل ِٓ هػىبُ٘، وّىب أْ اٌقىلِبد اٌّملِىخ رزّزىغ ثىبٌغٛكح اٌؼب١ٌىخ ِّىب ري٠ىل ِىٓ 

 ُ٘ أ٠ؼًب.هػب

 فشٔض انذساعخ ا زجبسَزبئظ 

٠ٕبلش ٘نا اٌغيء ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ اٌقبص ثبفزجبه فوٚع اٌلهاٍخ ػٍٝ      

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ:
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  :ا زجبس انفشض الأٔل .3

رٕعذ ػلالخ يؼُٕٚخ ثٍٛ إصلاػ انخذيخ ٔسظب ػٍٝ أٔٗ " (H1)٠ٕض اٌفوع الأٚي 

 ٚلافزجبه ٘نا اٌفوع رُ كهاٍخ الاهرجبؽ ث١ٓ ".انؼًلاء فٙ انمطبع يؾم انذساعخ

 Pearsonثبٍزقلاَ ِؼبًِ اهرجبؽ ث١وٍْٛ  ٚهػب اٌؼّلاءاطلاػ اٌقلِخ 

Correlation ،( 8ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي.) 

 (386إصلاػ انخذيخ ٔسظب انؼًلاء )ٌ= ثٍٛ ( يؼبيلاد الاسرجبغ0عذٔل )

 انًزغٛشاد
 سظب انؼًٛم

 انذلانخ الإؽصبئٛخ (rالاسرجبغ )يؼبيم 

 8.88 8.65 الاػززاس

 8.88 8.54 انزفغٛش

 8.88 8.62 ؽم انًشكهخ

 8.88 2..8 الاعزغبثخ انفٕسٚخ

 8.88 8.45 انزؼٕٚط

 8.88 1..8 إعًبنٙ أثؼبد إصلاػ انخذيخ 

( أٔٗ رٛعل ػلالخ اهرجبؽ ِٛعجخ ٚكاٌخ اؽظبئ١ب ػٕل َِزٜٛ ٠8زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

(، وّب أْ 2.73اطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء ثّؼبًِ اهرجبؽ ) ( ث2.23ٓ١)كلاٌخ 

ع١ّغ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ث١ٓ أثؼبك اطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء عبءد كاٌخ اؽظبئ١بً 

( اٌٝ 2.69(، ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ِٓ )2.23ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )

ٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء، (، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ ٚعٛك ػلالخ ؽوك٠خ ث١ٓ أثؼبك اطلاػ ا2.74)

فٟ اٌمطبع  رُ كهاٍخ ِؼ٠ٕٛخ رؤص١و اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ هػب اٌؼّلاءٚفٟ ػٛء مٌه 

 Simple Linearثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ  ِؾً اٌلهاٍخ

Regression، ( 9ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي.) 
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 (386)ٌ= سظب انؼًلاءإصلاػ انخذيخ ػهٗ  ( ًَٕرط الاَؾذاس لأصش5عذٔل )

انًزغٛش 

 انزبثغ

انًزغٛش 

 انًغزمم

انًؼبيلاد غٛش 

 انًؼٛبسٚخ
يؼبيم 

 الاَؾذاس

 انًؼٛبس٘

(β) 

 (Fا زجبس انفبء ) (tا زجبس انزبء )
يؼبيم 

 انزؾذٚذ

(R2) 
لًٛخ 

(B) 

انخطأ 

 انًؼٛبس٘

لًٛخ 

(t) 

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

لًٛخ 

(F) 

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

سظب 

 انؼًٛم

إصلاػ 

 انخذيخ 
8..4 8.84 8..1 

1..

50 
8.88 

385.22 8.88 8.58 
صبثذ 

 الاَؾذاس
 ــــ 8.16 5..8

4..

4 
8.88 

( لافزجىبه ِؼ٠ٕٛىخ ّٔىٛمط الأؾىلاه لىل ثٍغىذ F( أْ ل١ّىخ اٌفىبء )٠8زؼؼ ِٓ اٌغىلٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛمط، وّب أْ 2.22( ثللاٌخ اؽظبئ١خ لله٘ب )529.44)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ للهح ّٔٛمط الأؾىلاه ػٍىٝ 2.72) ( ثٍغذ

طلاػ اٌقلِخ. ا فٟ هػب اٌؼّلاء ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ %( ِٓ اٌزجب72ٓ٠رف١َو َٔجخ )

ِؼبًِ الأؾلاه ٚصبثذ الأؾلاه عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕىل أْ ل١ُ ( t)وّب أٚػؼ افزجبه اٌزبء 

ٚثبٌزىبٌٟ ٠ّىىٓ ٚػىغ اٌؼلالىخ اٌو٠بػى١خ لأصىو اطىلاػ اٌقلِىخ (، 2.23َِزٜٛ كلاٌخ )

 ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌظٛهح ا٢ر١خ:

 

اهرفىىبع َِىىزٜٛ اطىىلاػ اٌقلِىىخ ثّمىىلاه كهعىىخ ٚاؽىىلح فىىبْ هػىىب اٌؼّىىلاء أٞ أٔىىٗ ػٕىىل 

ٚؽ١ىش أْ ل١ّىخ -( كهعخ، ٚثبٍزقلاَ ٚؽلاد الأؾواف اٌّؼ١ىبه٠2.76ٞورفغ ثّملاه )

اطىىلاػ  فبٔىىٗ ػٕىىل اهرفىىبع َِىىزٜٛ -(2.73( رَىىبٚٞ )βِؼبِىىً الأؾىىلاه اٌّؼ١به٠ىىخ )

 ( ٚؽىلح ِؼ١به٠ىخ،2.73لاه )ثّملاه ٚؽلح ِؼ١به٠خ فبْ هػب اٌؼّلاء ٠ورفغ ثّماٌقلِخ 

أٞ أٔىٗ "رٛعىل ػلالىخ ِؼ٠ٕٛىخ ثى١ٓ اطىلاػ  (،H1ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ لجىٛي اٌفىوع الأٚي )

أٔىٗ وٍّىب ا٘زّىذ  اٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ". ٚ٘ىٛ ِىب ٠شى١و اٌىٝ

ِطىىبػُ اٌٛعجىىبد اٌَىىو٠ؼخ ِؾىىً اٌزطج١ىىك ثزمىىل٠ُ الإػزىىناه ٌؼّلائٙىىب فىىٟ ؽبٌىىخ ل١ىىبُِٙ 

ثبٌشىٜٛ ف١ّب ٠قض ٍٛء اٌقلِخ ٚاػزوفذ ثبٌقطؤ ٚػجود ػٓ أٍفٙب ثَوػخ، ٚثبٌوك 

 إصلاح الخدمة*  0.74+  0.75 =رضا العميل 
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ػٍٝ اٍزفَبهاد اٌؼّلاء ثٛػٛػ ٚػلَ اٌزؤفو فٟ اٌوك ػ١ٍُٙ، فؼلاً ػٓ ثني ِغٙىٛك 

ً اٌؼّلاء ثؤٍوع ٚلذ ِّىٓ وٍّب أكٜ مٌىه اٌىٟ ى٠ىبكح َِىزٜٛ فٟ ا٠غبك اٌؾٍٛي ٌّشبو

، وّىب ٠وعىغ مٌىه اٌىٟ أْ اٌؼ١ّىً شىؼو ثؼىل ػ١ٍّىخ اطىلاػ ثزٍىه اٌّطىبػُهػب اٌؼ١ًّ 

اٌقلِخ أٔٗ ؽظً ِٓ اٌّطؼُ ػٍٝ ِب ٠َزؾمٗ وبٍىزغبثخ ٌٍشىىٜٛ، ٚأْ اٌمىواه اٌقىبص 

ٓ اٌّطؼىُ ؽ١ىش ِىٕؼ ثؾً اٌّشىٍخ ِٛػغ اٌشىٜٛ رُ ارقبمٖ ثبٌّشبهوخ ِغ اٌؼ١ًّ ٚثى١

اٌّٛظفْٛ ٌٍؼ١ّىً اٌفوطىخ اٌىبف١ىخ لإفجىبهُ٘ ػىٓ رفبطى١ً اٌّشىىٍخ ِىٓ ٚعٙىخ ٔظىوٖ، 

٠ٚزفبػً اٌّٛظفْٛ فٟ اٌّطؼُ ِغ اٌؼ١ًّ ثشىً ِٙنة، وّب ٠مىلِْٛ رفَى١واد ِٕطم١ىخ 

 لأٞ ِشىٍخ رٛاعٗ اٌؼ١ًّ أصٕبء رٍمٟ اٌقلِخ.

 :ا زجبس انفشض انضبَٙ .4

رٕعرذ ػلالرخ يؼُٕٚرخ ثرٍٛ إصرلاػ انخذيرخ ٔثرٍٛ "ػٍٝ أٔٗ ( H2)٠ٕض اٌفوع اٌضبٟٔ 

ٚلافزجىبه ٘ىنا اٌفىوع رىُ كهاٍىخ الاهرجىبؽ  ".ايزُبٌ انؼًٛم فٙ انمطبع يؾرم انذساعرخ

 Pearsonثبٍىىزقلاَ ِؼبِىىً اهرجىىبؽ ث١وٍىىْٛ  ٚاِزٕىىبْ اٌؼّىىلاءاطىىلاػ اٌقلِىىخ  ثىى١ٓ

Correlation ،(.32ٌٕزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي )ٚعبءد ا 

 (386إصلاػ انخذيخ ٔايزُبٌ انؼًلاء )ٌ= ثٍٛ يؼبيلاد الاسرجبغ( 18عذٔل ) 

 انًزغٛشاد
 ايزُبٌ انؼًٛم

 انذلانخ الإؽصبئٛخ (rيؼبيم الاسرجبغ )

 8.88 8.61 الاػززاس

 8.88 8.53 انزفغٛش

 8.88 8.50 ؽم انًشكهخ

 8.88 8.53 الاعزغبثخ انفٕسٚخ

 8.88 8.54 انزؼٕٚط

 8.88 8.66 إعًبنٙ أثؼبد إصلاػ انخذيخ 
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( أٔٗ رٛعل ػلالخ اهرجبؽ ِٛعجخ ٚكاٌخ اؽظبئ١ب ػٕل َِزٜٛ ٠32زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

(، وّب أْ 2.88اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼّلاء ثّؼبًِ اهرجبؽ ) ( ث2.23ٓ١كلاٌخ )

ع١ّغ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ث١ٓ أثؼبك اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼّلاء عبءد كاٌخ 

(، ؽ١ش رواٚؽذ ل١ُ ِؼبِلاد الاهرجبؽ ث١ٓ الأثؼبك 2.23اؽظبئ١بً ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )

لخ ؽوك٠خ ث١ٓ أثؼبك (، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ ٚعٛك ػلا2.83( اٌٝ )2.75اٌفوػ١خ ِٓ )

اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼّلاء، ٚفٟ ػٛء مٌه رُ كهاٍخ ِؼ٠ٕٛخ رؤص١و اطلاػ 

 Simpleثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ اٌقلِخ ػٍٝ اِزٕبْ اٌؼّلاء 

Linear Regression، ( 33ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي.) 

 (386)ٌ= خذيخ ػهٗ ايزُبٌ انؼًلاءإصلاػ ان ( ًَٕرط الاَؾذاس لأصش11عذٔل )

انًزغٛش 

 انزبثغ

انًزغٛش 

 انًغزمم

انًؼبيلاد غٛش 

 انًؼٛبسٚخ
يؼبيم 

 الاَؾذاس

 انًؼٛبس٘

(β) 

 (Fا زجبس انفبء ) (tا زجبس انزبء )
يؼبيم 

 انزؾذٚذ

(R2) 
لًٛخ 

(B) 

انخطأ 

 انًؼٛبس٘

لًٛخ 

(t) 

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ
 (Fلًٛخ )

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

ايزُبٌ 

 انؼًٛم

إصلاػ 

 انخذيخ 
8.6. 8.84 8.66 15.25 8.88 

233... 8.88 8.44 
صبثذ 

 الاَؾذاس
 8.88 6.55 ــــ  8.16 1.12

( لافزجبه ِؼ٠ٕٛىخ ّٔىٛمط الأؾىلاه لىل ثٍغىذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )٠33زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛمط، وّب أْ 2.22( ثللاٌخ اؽظبئ١خ لله٘ب )455.77)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ للهح ّٔٛمط الأؾىلاه ػٍىٝ 2.66) ( ثٍغذ

اطىىلاػ  فىىٟفىىٟ اِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء ثٕىىبء ػٍىىٝ اٌزجىىب٠ٓ  %( ِىىٓ اٌزجىىب66ٓ٠رفَىى١و َٔىىجخ )

ِؼبِىً الأؾىلاه ٚصبثىذ الأؾىلاه عىبءد أْ لى١ُ ( t)وّىب أٚػىؼ افزجىبه اٌزىبء اٌقلِخ. 

ٚثبٌزىىبٌٟ ٠ّىىىٓ ٚػىىغ اٌؼلالىىخ اٌو٠بػىى١خ لأصىىو (، 2.23ِؼ٠ٕٛىىخ ػٕىىل َِىىزٜٛ كلاٌىىخ )

 اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ اِزٕبْ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌظٛهح ا٢ر١خ:

 إصلاح الخدمة*  0.67+  1.12= امتنان العميل  
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ٚاؽىلح فىبْ اِزٕىبْ اٌؼّىلاء  أٞ أٔٗ ػٕىل اهرفىبع َِىزٜٛ اطىلاػ اٌقلِىخ ثّمىلاه كهعىخ

ٚؽ١ىش أْ ل١ّىخ -( كهعخ، ٚثبٍزقلاَ ٚؽلاد الأؾواف اٌّؼ١ىبه٠2.87ٞورفغ ثّملاه )

اطىىلاػ  فبٔىىٗ ػٕىىل اهرفىىبع َِىىزٜٛ -(2.88( رَىىبٚٞ )βِؼبِىىً الأؾىىلاه اٌّؼ١به٠ىىخ )

 ( ٚؽلح ِؼ١به٠خ،2.88ثّملاه ٚؽلح ِؼ١به٠خ فبْ اِزٕبْ اٌؼّلاء ٠ورفغ ثّملاه )اٌقلِخ 

أٞ أٔىٗ "رٛعىل ػلالىخ ِؼ٠ٕٛىخ ثى١ٓ اطىلاػ  (،H2ٌٟ ٠ّىٓ لجٛي اٌفىوع اٌضىبٟٔ )ٚثبٌزب

ا٘زّىىبَ   اٌقلِىىخ ٚثىى١ٓ اِزٕىىبْ اٌؼ١ّىىً فىىٟ اٌمطىىبع ِؾىىً اٌلهاٍىىخ ". ٚ٘ىىٛ ِىىب ٠شىى١و اٌىىٝ

ِطبػُ اٌٛعجبد اٌَو٠ؼخ ثبلإػلاْ ػٓ أٍفٙب ػّب ٠ٍؾك ثىبٌؼّلاء ِىٓ أػىواه ِؼ٠ٕٛىخ 

ِغىىبي اٌزؼ٠ٛؼىىبد اٌّملِىىخ ٌؼّلائٙىىب، ثَىىجت فشىىً اٌقلِىىخ، ٚثزط٠ٛو٘ىىب ٔظّٙىىب فىىٟ 

ٚثزله٠ت اٌّٛظف١ٓ اٌّقزظى١ٓ ػٍىٝ الإعبثىخ فىٛهًا ػٍىٝ اٌشىىبٚٞ ٚالاٍزفَىبهاد ِىٓ 

عبٔت اٌؼّلاء ٚػٍٝ ِؼبٍِخ اٌؼ١ًّ ثىبؽزواَ، ٚارجىبع اعىواءاد ٌؾىً ِشىىلاد اٌؼّىلاء 

رز١ّىىي ثبٌفؼب١ٌىىخ ٚاٌٛػىىٛػ، ٚرٛػىى١ؼ أٍىىجبة فشىىً اٌقلِىىخ ثشىىفبف١خ ٌٍؼّىىلاء ِمىىلِٟ 

 ٚٞ، وً مٌه ٍبُ٘ فٟ ى٠بكح اِزٕبْ اٌؼّلاء ٌٍّطبػُ ِؾً اٌلهاٍخ.اٌشىب

 :ا زجبس انفشض انضبنش .5

رٕعذ ػلالخ يؼُٕٚخ ثرٍٛ ايزُربٌ انؼًرلاء ٔسظرب ػٍٝ أٔٗ "( H3)٠ٕض اٌفوع اٌضبٌش 

 ٚلافزجىىبه ٘ىىنا اٌفىىوع رىىُ كهاٍىىخ الاهرجىىبؽ ثىى١ٓ". انؼًررلاء فررٙ انمطرربع يؾررم انذساعررخ

 Pearsonثبٍىىىزقلاَ ِؼبِىىىً اهرجىىىبؽ ث١وٍىىىْٛ  ٚهػىىىب اٌؼّىىىلاءاِزٕىىىبْ اٌؼّىىىلاء 

Correlation ،( ٚ٘ىىٟ ل١ّىىخ كاٌىىخ اؽظىىبئ١بً ػٕىىل 2.88ٚثٍغىىذ ل١ّىىخ ِؼبِىىً اهرجىىبؽ ،)

اِزٕىبْ اٌؼّىلاء ٚهػىب (، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ ٚعٛك ػلالخ ؽوك٠ىخ ثى١ٓ 2.23َِزٜٛ كلاٌخ )

 ، ٚفٟ ػٛء مٌىه رىُ كهاٍىخ ِؼ٠ٕٛىخ رىؤص١و اِزٕىبْ اٌؼّىلاء ػٍىٝ هػىب اٌؼّىلاءاٌؼّلاء

ٚعىبءد  ،Simple Linear Regressionثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ الأؾىلاه اٌقطىٟ اٌجَى١ؾ 

 (.34إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي )
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 (386)ٌ= ايزُبٌ انؼًلاء ػهٗ سظب انؼًلاء ( ًَٕرط الاَؾذاس لأصش12عذٔل )

انًزغٛش 

 انزبثغ

انًزغٛش 

 انًغزمم

انًؼبيلاد غٛش 

 انًؼٛبسٚخ

يؼبيم 

 الاَؾذاس

 انًؼٛبس٘

(β) 

يؼبيم  (Fا زجبس انفبء ) (tا زجبس انزبء )

 انزؾذٚذ

(R2) ( لًٛخB) 
انخطأ 

 انًؼٛبس٘
 (tلًٛخ )

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ
 (Fلًٛخ )

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

سظب 

 انؼًٛم

ايزُبٌ 

 انؼًٛم
8.65 8.85 8.66 15.2. 8.88 

233.84 8.88 8.43 
صبثذ 

 الاَؾذاس
 8.88 6.41 ـــ 8.16 1.84

( لافزجبه ِؼ٠ٕٛىخ ّٔىٛمط الأؾىلاه لىل ثٍغىذ F( أْ ل١ّخ اٌفبء )٠34زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ ِؼ٠ٕٛخ إٌّٛمط، وّب أْ 2.22( ثللاٌخ اؽظبئ١خ لله٘ب )455.26)

R)ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل 
2

( ٚ٘ٛ ِب ٠ش١و اٌٝ للهح ّٔٛمط الأؾىلاه ػٍىٝ 2.65) ( ثٍغذ

اِزٕىبْ اٌؼّىلاء.  فٟ هػب اٌؼّلاء ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ %( ِٓ اٌزجب65ٓ٠رف١َو َٔجخ )

ِؼبًِ الأؾلاه ٚصبثذ الأؾلاه عبءد ِؼ٠ٕٛخ ػٕىل أْ ل١ُ ( t)وّب أٚػؼ افزجبه اٌزبء 

بػى١خ لأصىىو اِزٕىبْ اٌؼّىىلاء ٚثبٌزىىبٌٟ ٠ّىىٓ ٚػىىغ اٌؼلالىخ اٌو٠(، 2.23َِىزٜٛ كلاٌىخ )

 ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ػٍٝ اٌظٛهح ا٢ر١خ:

 

أٞ أٔىىٗ ػٕىىل اهرفىىبع َِىىزٜٛ اِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء ثّمىىلاه كهعىىخ ٚاؽىىلح فىىبْ هػىىب اٌؼّىىلاء ٠ورفىىغ 

ٚؽ١ىىش أْ ل١ّىىخ ِؼبِىىً -( كهعىىخ، ٚثبٍىىزقلاَ ٚؽىىلاد الأؾىىواف اٌّؼ١ىىبه2.89ٞثّمىىلاه )

ثّمىىلاه اِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء  ٕىىل اهرفىىبع َِىىزٜٛفبٔىىٗ ػ -(2.88( رَىىبٚٞ )βالأؾىىلاه اٌّؼ١به٠ىىخ )

ي  ( ٚؽىلح ِؼ١به٠ىخ،2.88ٚؽلح ِؼ١به٠خ فبْ هػب اٌؼّلاء ٠ورفغ ثّملاه ) ٚثبٌزىبٌٟ ٠ّىىٓ لجىٛ

أٞ أٔٗ "رٛعىل ػلالىخ ِؼ٠ٕٛىخ ثى١ٓ اِزٕىبْ اٌؼّىلاء ٚهػىب اٌؼّىلاء فىٟ  (،H3اٌفوع اٌضبٌش )

أْ الاِزٕىىبْ ٠ؼزجىىو ثّضبثىىخ الاٍىىزغبثخ اٌؼبؽف١ىىخ اٌمطىىبع ِؾىىً اٌلهاٍىىخ". ٚ٘ىىٛ ِىىب ٠شىى١و اٌىىٝ 

ؼىٌالإ٠غبث١ىىخ ٌٍؼ١ّىىً ثؼىىل رٍمىىٟ اٌقلِىىخ  ثشىىىً ِجبشىىو ػٍىىٝ هػىىبٖ ٚثّىىب ٠ىىئصو فىىٟ  ٚاٌزىىٟ رىىٕ

غ اٌمىىواه ٌىىلٜ اٌؼّىىلاء، ؽ١ىىش أْ اٌؼّىىلاء اٌىىن٠ٓ ٠شىىؼوْٚ ثبلاِزٕىىبْ  إٌٙب٠ىىخ ػٍىىٝ ػ١ٍّىىخ طىىٕ

ْ ثبػىبكح ى٠ىبهح اٌّطؼىُ ِىوح أثَجت رٍمىٝ ِيا٠ىب ِؼ١ٕىخ  فىوٜ، ٚٔشىو اٌىىلاَ الإ٠غىبثٟ ٠مِٛىٛ

 ٚالاٍزؼلاك ٌلفغ أٍؼبه اٍزضٕبئ١خ ٚفمبً ٌمبػلح اٌّؼبٍِخ ثبٌّضً.

 امتنان العميل*  0.69+  1.04= رضا العميل 
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 ا زجبس انفشض انشاثغ:  .6

ٕٚعرذ ررأصٛش يؼُرٕ٘ لايزُربٌ انؼًٛرم )كًزغٛرش ٔعرٛػ( ٠ٕض اٌفوع اٌواثغ ػٍىٝ أٔىٗ "

 ػهٗ انؼلالخ ثٍٛ اصلاػ انخذيخ )كًزغٛش يغزمم(، ٔسظب انؼًرلاء )كًزغٛرش رربثغ( فرٙ

ِزٕىبْ لا ٚلافزجبه ٘نا اٌفوع رُ كهاٍخ ِؼ٠ٕٛخ اٌلٚه اٌٍٛى١ؾ". انمطبع يؾم انذساعخ

 Pathاطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء ثبٍزقلاَ رؾ١ًٍ اٌَّبه  اٌؼّلاء ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ

analysis ( ً8ٚفك إٌّٛمط اٌّٛػؼ ثبٌشى.) 

 

انؼلالخ ثٍٛ إصلاػ انخذيخ ٔسظب ( ًَٕرط انًغبس نهذٔس انٕعٛػ لايزُبٌ انؼًلاء ػهٗ 6شكم )

 انؼًلاء

(، ٚ٘ىٛ ِىب 2.77( أْ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾل٠ىل ٌوػىب اٌؼّىلاء ثٍغىذ )٠8زؼؼ ِٓ اٌشىً )

%( ِٓ اٌزجىب٠ٓ فىٟ هػىب اٌؼّىلاء ٠77ش١و اٌٝ للهح ّٔٛمط اٌَّبه ػٍٝ رف١َو َٔجخ )

ِلاد ( ِؼب35اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼّلاء، ٠ٚٛػؼ اٌغلٚي ) ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ

الأؾىىلاه ثّٕىىٛمط اٌىىلٚه اٌٍٛىى١ؾ لاِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء ػٍىىٝ اٌؼلالىىخ ثىى١ٓ اطىىلاػ اٌقلِىىخ 

 ٚهػب اٌؼّلاء ٚكلاٌزٙب الإؽظبئ١خ.
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( يؼبيلاد الاَؾذاس ثًُٕرط انذٔس انٕعٛػ لايزُبٌ انؼًلاء ػهٗ انؼلالخ ثٍٛ إصلاػ 13عذٔل )

 (386انخذيخ ٔسظب انؼًلاء )ٌ=

 انًغبس

يؼبيم 

الاَؾذاس 

 انًؼٛبس٘

يؼبيم 

الاَؾذاس 

غٛش 

 انًؼٛبس٘

انخطأ 

 انًؼٛبس٘

انُغجخ 

 انؾشعخ

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

إصلاػ 

 انخذيخ
 8.88 15.32 8.84 .8.6 8.66 ايزُبٌ انؼًٛم --->

 8.88 4..6 8.85 8.35 8.34 سظب انؼًٛم ---> ايزُبٌ انؼًٛم

إصلاػ 

 انخذيخ
 8.88 5..5 8.85 8.52 8.45 سظب انؼًٛم --->

اطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ  ( أْ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾلاه اٌّؼ١به٠خ ٌزؤص١و35اٌغلٚي )٠زؼؼ ِٓ 

(، ٚأْ ل١ّىىخ ِؼبِىىً الأؾىىلاه اٌّؼ١به٠ىىخ ٌزىىؤص١و اطىىلاػ 2.69هػىىب اٌؼّىىلاء ثٍغىىذ )

(، وّىىب أْ ل١ّىىخ ِؼبِىىً الأؾىىلاه اٌّؼ١به٠ىىخ 2.88اٌقلِىىخ ػٍىىٝ اِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء ثٍغىىذ )

(، ٚع١ّؼٙىب لى١ُ كاٌىخ اؽظىبئ١ب 2.56ٍغىذ )ٌزؤص١و اِزٕبْ اٌؼّىلاء ػٍىٝ هػىب اٌؼّىلاء ث

ٌؾَىبة  Bootstrap ML(. ٚفٟ ػٛء مٌىه رىُ اٍىزقلاَ ؽو٠مىخ 2.23ػٕل َِزٜٛ )

ل١ُ ِؼبِلاد الأؾلاه ٚكلاٌزٙب الإؽظىبئ١خ ٚفزىوح اٌضمىخ ٌٍزىؤص١و اٌّجبشىو ٚاٌغ١ىو ِجبشىو 

ثّٕىىٛمط اٌىىلٚه اٌٍٛىى١ؾ لاِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء ػٍىىٝ اٌؼلالىىخ ثىى١ٓ اطىىلاػ اٌقلِىىخ ٚهػىىب 

 (.36ؼّلاء، ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي )اٌ
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( يؼبيلاد انزأصٛش انًجبشش ٔغٛش انًجبشش ثًُٕرط انذٔس انٕعٛػ لايزُبٌ انؼًلاء ػهٗ 14عذٔل )

 (386انؼلالخ ثٍٛ إصلاػ انخذيخ ٔسظب انؼًلاء )ٌ=

 َٕع انزأصٛش انًغبس

يؼبيم 

الاَؾذاس 

انًؼٛبس٘ 

(β) 

الاَؾذاس فزشح انضمخ نمًٛخ يؼبيم 

انذلانخ  %55ػُذ يغزٕٖ 

 الإؽصبئٛخ
 انؾذ الأػهٗ انؾذ الأدَٗ

إصلاػ  

 انخذيخ
 ايزُبٌ انؼًٛم <---

 8.88 3..8 8.50 8.66 رأصٛش يجبشش

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
 ــــ 8.88 8.88 8.88

إعًبنٙ 

 انزأصٛش
8.66 8.50 8..3 8.88 

 سظب انؼًٛم <--- ايزُبٌ انؼًٛم 

 8.88 8.51 8.21 8.34 يجبششرأصٛش 

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
 ــــ 8.88 8.88 8.88

إعًبنٙ 

 انزأصٛش
8.34 8.21 8.51 8.88 

 سظب انؼًٛم <--- إصلاػ انخذيخ

 8.88 8.63 8.31 8.45 رأصٛش يجبشش

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
8.22 8.13 8.36 8.88 

إعًبنٙ 

 انزأصٛش
8..1 8.63 8... 8.88 

( ٚعٛك رؤص١و غ١و ِجبشو لإطلاػ اٌقلِخ ػٍٝ هػب اٌؼّىلاء 36اٌغلٚي )٠زؼؼ ِٓ  

ٟٚ٘ ل١ّخ  (2.44ػجو اِزٕبْ اٌؼّلاء، ؽ١ش ثٍغ ِؼبًِ الأؾلاه ٌٍزؤص١و غ١و اٌّجبشو )

(، أٞ 2.69(، فٟ ؽى١ٓ ثٍىغ ِؼبِىً اٌزىؤص١و اٌّجبشىو )2.23ِؼ٠ٕٛخ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )

%( ِىٓ اعّىبٌٟ رىؤص١و اطىلاػ 52.99ْ )(، ٚ٘ىٛ ِىب ٠ؼٕىٟ أ2.73أْ اعّبٌٟ اٌزؤص١و )

اٌقلِخ ػٍٝ هػب اٌؼّلاء ػجبهح ػٓ رؤص١و غ١و ِجبشو ِىٓ فىلاي اِزٕىبْ اٌؼّىلاء، فىٟ 

%(، ٚفىٟ ػىىٛء مٌىىه ٠ّىىىٓ لجىىٛي اٌفىىوع 89.23ؽى١ٓ وبٔىىذ َٔىىجخ اٌزىىؤص١و اٌّجبشىىو )
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ِٓ فوٚع اٌلهاٍخ، أٞ أٔٗ "٠ٛعل رىؤص١و ِؼٕىٛٞ لاِزٕىبْ اٌؼ١ّىً )وّزغ١ىو  H4اٌواثغ 

ػٍٝ اٌؼلالىخ ثى١ٓ اطىلاػ اٌقلِىخ )وّزغ١ىو َِىزمً(، ٚهػىب اٌؼّىلاء )وّزغ١ىو  ١ٍٚؾ(

ارجىىبع اٌّطىىبػُ ِؾىىً اٌلهاٍىىخ رىىبثغ( فىىٟ اٌمطىىبع ِؾىىً اٌلهاٍىىخ"، ٚ٘ىىٛ ِىىب ٠شىى١و اٌىىٝ 

اٍىىزوار١غ١بد اطىىلاػ اٌقلِىىخ اٌفؼبٌىىخ ٌّؼبٌغىىخ أٞ اففىىبق لىىل ٠ؾىىلس أصٕىىبء ػ١ٍّىىخ رمىىل٠ُ 

اٌّطؼىُ ٌّىب رؾىبٚي ثنٌىٗ ِىٓ عٙىٛك فىٟ  اٌقلِخ ِّب ٠ٕؼىٌ ػٍىٝ اِزٕىبْ اٌؼ١ّىً لإكاهح

ِؾبٌٚخ ٌؾً أٞ ِشىلاد لل رٛاعٗ ٚاٌىنٞ ٠ىئكٞ ثىلٚهٖ اٌىٟ رؾم١ىك هػىب اٌؼ١ّىً ػىٓ 

 اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ رٍه اٌّطبػُ.

لاِزٕبْ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌؼلالىخ ثى١ٓ  كهاٍخ ِؼ٠ٕٛخ اٌلٚه ا١ٌٍٛؾ رُ وضو رفظ١لًا أٚثشىً 

ٚفىك  Path analysisَ رؾ١ٍىً اٌَّىبه أثؼبك اطىلاػ اٌقلِىخ ٚهػىب اٌؼّىلاء ثبٍىزقلا

 (.7إٌّٛمط اٌّٛػؼ ثبٌشىً )

 

لايزُبٌ انؼًلاء ػهٗ انؼلالخ ثٍٛ أثؼبد إصلاػ انخذيخ ٔأثؼبد  ( ًَٕرط انًغبس نهذٔس انٕعٛػ.شكم )

 سظب انؼًلاء
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(، ٚ٘ىٛ ِىب 2.87( أْ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾل٠ىل ٌوػىب اٌؼّىلاء ثٍغىذ )٠7زؼؼ ِٓ اٌشىً )

%( ِٓ اٌزجىب٠ٓ فىٟ هػىب اٌؼّىلاء 87ّٔٛمط اٌَّبه ػٍٝ رف١َو َٔجخ )٠ش١و اٌٝ للهح 

اطلاػ اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼّلاء، ٚفٟ ػٛء مٌه رُ اٍىزقلاَ أثؼبك  ثٕبء ػٍٝ اٌزجب٠ٓ فٟ

ٌؾَبة لى١ُ ِؼىبِلاد الأؾىلاه ٚكلاٌزٙىب الإؽظىبئ١خ ٌٍزىؤص١و  Bootstrap MLؽو٠مخ 

اٌّجبشو ٚاٌغ١ىو ِجبشىو ثّٕىٛمط اٌىلٚه اٌٍٛى١ؾ لاِزٕىبْ اٌؼّىلاء فىٟ اٌؼلالىخ ثى١ٓ أثؼىبك 

 (.37اطلاػ اٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء، ٚعبءد إٌزبئظ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغلٚي )

ذٔس انٕعٛػ لايزُبٌ انؼًلاء ػهٗ ( يؼبيلاد انزأصٛش انًجبشش ٔغٛش انًجبشش ثًُٕرط ان15) عذٔل

 (386انؼلالخ ثٍٛ أثؼبد إصلاػ انخذيخ ٔسظب انؼًلاء )ٌ=

 َٕع انزأصٛش انًزغٛشاد

 سظب انؼًٛم ايزُبٌ انؼًٛم

يؼبيم الاَؾذاس 

 (βانًؼٛبس٘ )

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

يؼبيم الاَؾذاس 

 (βانًؼٛبس٘ )

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

 الاػززاس

 8.30 8.11 8.15 8.14 رأصٛش يجبشش

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
 8.15 8.84 ــــ 8.88

 8.21 8.15 8.15 8.14 إعًبنٙ انزأصٛش

 انزفغٛش

 8.60 8.83 8.13 8.18 رأصٛش يجبشش

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
 8.13 8.83 ــــ 8.88

 8.43 8.86 8.13 8.18 إعًبنٙ انزأصٛش

 ؽم انًشكهخ

 8.14 8.18 8.10 8.85 رأصٛش يجبشش

غٛش رأصٛش 

 يجبشش
 8.10 8.83 ــــ 8.88

 8.86 8.12 8.10 8.85 إعًبنٙ انزأصٛش

الاعزغبثخ 

 انفٕسٚخ

 8.88 8.41 8.88 8.26 رأصٛش يجبشش

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
 8.88 .8.8 ــــ 8.88

 8.88 8.40 8.88 8.26 إعًبنٙ انزأصٛش
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 َٕع انزأصٛش انًزغٛشاد

 سظب انؼًٛم ايزُبٌ انؼًٛم

يؼبيم الاَؾذاس 

 (βانًؼٛبس٘ )

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

يؼبيم الاَؾذاس 

 (βانًؼٛبس٘ )

انذلانخ 

 الإؽصبئٛخ

 انزؼٕٚط

 5..8 8.82 8.88 8.23 رأصٛش يجبشش

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
 8.88 .8.8 ــــ 8.88

 8.16 8.85 8.88 8.23 إعًبنٙ انزأصٛش

 ايزُبٌ انؼًٛم

 8.88 8.25 ــــ 8.88 رأصٛش يجبشش

رأصٛش غٛش 

 يجبشش
 ... 8.88 ــــ 8.88

 8.88 8.25 ــــ 8.88 إعًبنٙ انزأصٛش

 ( ِب ٠ٍٟ:٠37زؼؼ ِٓ اٌغلٚي )

ٌجؼُىىل الاٍىىزغبثخ ( ٠2.23ٛعىىل رىىؤص١و غ١ىىو ِجبشىىو ِؼٕىىٛٞ ػٕىىل َِىىزٜٛ كلاٌىىخ ) -

اٌفٛه٠ىخ ػٍىٝ هػىىب اٌؼّىلاء ػجىو اِزٕىىبْ اٌؼّىلاء وّزغ١ىو ٍٚىى١ؾ، ثّؼبِىً رىىؤص١و 

%( ِٓ اعّبٌٟ رؤص١و الاٍىزغبثخ 36.78(، ٘ٛ ِب ٠ّضً َٔجخ )2.27ثٍغذ ل١ّزٗ )

  .اٌفٛه٠خ ػٍٝ هػب اٌؼّلاء

( ٌجؼُىل اٌزؼى٠ٛغ ػٍىٝ ٠2.23ٛعل رؤص١و غ١و ِجبشو ِؼٕٛٞ ػٕىل َِىزٜٛ كلاٌىخ ) -

ّىىلاء ػجىىو اِزٕىىبْ اٌؼّىىلاء وّزغ١ىىو ٍٚىى١ؾ، ثّؼبِىىً رىىؤص١و ثٍغىىذ ل١ّزىىٗ هػىىب اٌؼ

%( ِٓ اعّبٌٟ رؤص١و اٌزؼى٠ٛغ ػٍىٝ هػىب 77.78(، ٘ٛ ِب ٠ّضً َٔجخ )2.27)

   .اٌؼّلاء

( 2.27وّىىب رجىى١ٓ أٔىىٗ لا ٠ٛعىىل رىىؤص١و غ١ىىو ِجبشىىو ِؼٕىىٛٞ ػٕىىل َِىىزٜٛ كلاٌىىخ ) -

ناه ٚاٌزفَى١و ٚؽىً لاِزٕبْ اٌؼّلاء وّزغ١و ١ٍٚؾ فٟ اٌؼلالىخ ثى١ٓ وىً ِىٓ الاػزى

  .اٌّشىٍخ
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 َزبئظ انذساعخ

 اٌفوع الأٚي ٚاٌنٞ ٠ٕض ػٍىٝ "رٛعىل ػلالىخ ِؼ٠ٕٛىخ ثى١ٓ اطىلاػ  صجٛد طؾخ

 اٌقلِخ ٚهػب اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ".

 اٌفوع اٌضبٟٔ ٚاٌنٞ ٠ٕض ػٍٝ "رٛعل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اطلاػ  صجٛد طؾخ

 اٌقلِخ ٚاِزٕبْ اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ".

 اٌفوع اٌضبٌش ٚاٌنٞ ٠ٕض ػٍٝ "رٛعل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اِزٕبْ  صجٛد طؾخ

 اٌؼّلاء ٚهػب اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ".

 رؤص١و ِؼٕٛٞ لاِزٕبْ اٌؼ١ّىً  اٌفوع اٌواثغ ٚاٌنٞ ٠ٕض ػٍٝ "٠ٛعل صجٛد طؾخ

)وّزغ١ىىو ٍٚىى١ؾ( ػٍىىٝ اٌؼلالىىخ ثىى١ٓ اطىىلاػ اٌقلِىىخ )وّزغ١ىىو َِىىزمً(، ٚهػىىب 

 اٌؼّلاء )وّزغ١و ربثغ( فٟ اٌمطبع ِؾً اٌلهاٍخ".

 انزٕصٛبد انخبصخ ثبنذساعخ

٠غت ػٍٝ اكاهح اٌز٠َٛك فٟ ِطبػُ اٌٛعجبد اٌَو٠ؼخ ٚػغ فطخ شبٍِخ رؼًّ ػٍٝ 

ؽ١ش أْ اٌزؼبفٟ ِٓ فشً اٌقلِخ ٠ؾزبط  ١ٍخ اطلاػ اٌقلِخرٛف١و اعواءاد فؼبٌخ ٌؼّ

اٌٟ أوضو ِٓ ِغوك ٚػٛك ١ّ٘ٚخ ٌؾً أٞ ِشىلاد لل رؾلس ٌٍؼّلاء ٌٚىٕٙب رؾزبط اٌٟ 

 الاٌزياَ ٚاٌزقط١ؾ ثؾ١ش رىْٛ اعواءاد اطلاػ اٌقلِخ اٌفؼبٌخ اٍزجبل١خ ِٚقططخ

 فلاي:ٌه ِٓ ٌٍّٛظف١ٓ، ٚمى١ٕٙب ّرّىٓ ٠اٌّٛظف١ٓ ٚ عبٔتػ١ٍٙب ِٓ  ٚرُ اٌزله٠ت

  أٍٍٛة اٌزؼبًِ ِغ ٍٓ ِغ اٌشىٜٛ ػ١ّزؼبٌٍِرله٠ت ِٛظفٟ اٌقؾ الأِبِٟ أٚ ا ٝ

 .َ اٌجبٌغ ثشىٜٛ اٌؼ١ًّّب٘زٚاظٙبه الااٌشىٜٛ  اٌؼ١ًّ طبؽت

  رله٠ت ِٛظفٟ فلِخ اٌؼّلاء ػٍٝ ِٙبهاد الارظبي ٚاٌزفبػً ِغ ع١ّغ اٌؼّلاء

ح ػٍٝ رمل٠ُ اٌّجوهاد ٚشوػ أٍجبة أطؾبة اٌّشبوً ثبفزلاف أٔٛاػُٙ ٚاٌمله

 .فشً اٌقلِخ ٚالاٍزغبثخ ثّٙبهح ٌشىٜٛ اٌؼ١ًّ



 

 دور امتنان العميل في العلاقة بين اصلاح الخدمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في مصر
 إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان  د/ 

 4246اثو٠ً  -اٌؼلك اٌضبٟٔ                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   392 

 

  

  رمل٠ُ رف١َواد طو٠ؾخ ٚٚاػؾخ رزَُ ثبٌللخ ٚاٌشفبف١خ ٍٚوػخ اٌوك ػٍٝ الأٍئٍخ

ثزمل٠ُ  ِٓ فلاي اٌم١بَاٌقبطخ ثبٌشىبٜٚ ٚاٌّشبوً اٌزٟ ٠ملِٙب اٌؼّلاء ٚمٌه 

 .ِؼبٌغزٙبو١ف١خ ٜ أٚ جبة اٌشىٍٛٛاء ػٓ أٍخ ّؼٍِٛبد اٌىبف١ٌا

  ٚػغ آ١ٌبد ِؾلكح ٚفؼبٌخ ٌزٍمٟ اٌشىبٜٚ ِٓ اٌؼّلاء ِٓ فلاي ػلح لٕٛاد ٍٛاء

ػجو اٌقلِخ اٌظٛر١خ فٟ اٌٙٛارف أٚ ػجو ِٛلغ اٌّطؼُ ٚطفؾزٙب ػٍٝ ِٛالغ 

 اٌزٛاطً الاعزّبػٟ.

 .ؽّؤٔخ اٌؼّلاء ثؤْ ِلاؽظبرُٙ ٍٛف ٠زُ أفن٘ب ثغل٠خ 

  ٌٍؼّلاء ٌؾظو أٍجبة اٌشىٜٛ ٚربه٠ـ اٌشىٜٛ ٚو١ف١خ أشبء لبػلح ث١بٔبد شبٍِخ

 الاٍزغبثخ ِٚؼبٌغخ وً شىٜٛ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 دور امتنان العميل في العلاقة بين اصلاح الخدمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في مصر
 إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان  د/ 

 4246اثو٠ً  -اٌؼلك اٌضبٟٔ                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   393 

 

  

References: 

- Ali, A. A. E. K. A. (2020). The Impact of Brand Dimensions on 

Customer Satidfaction with the Brand: An Empirical Study on Mobile 

Phone Customers in Egypt. European Journal of Management and 

Marketing Studies, 5(3).  

- Abney, A. K., Pelletier, M. J., Ford, T. R. S., & Horky, A. B. (2017). 

Adaptive service recovery strategies on Twitter. Journal of Services 

Marketing.  

- Ahmadi, A., & Fakhimi, S. (2021). Expressing gratitude versus 

empathetic apology: which one is better to use as an initial recovery 

strategy after a service failure?. Journal of Contemporary Marketing 

Science, 4(3), 341-361.  

- Bradley, G., & Sparks, B. (2012). Explanations: if, when, and how they aid 

service recovery. Journal of Services Marketing, 26(1), 41-51.  

- Bi, J. W., Liu, Y., Fan, Z. P., & Cambria, E. (2019). Modelling 

customer satisfaction from online reviews using ensemble neural 

network and effect-based Kano model. International Journal of 

Production Research, 57(22), 7068-7088.  

- Brooks, A. M. T. (2016). An attitude of gratitude program: shining the 

light on the work environment.  

- Contiero, E., Ponsignon, F., Smart, P. A., & Vinelli, A. (2016). 

Contingencies and characteristics of service recovery system design: 

insights from retail banking. International Journal of Operations & 

Production Management, 36(11), 1644-1667.  

- Chen, T., Ma, K., Bian, X., Zheng, C., & Devlin, J. (2018). Is high 

recovery more effective than expected recovery in addressing service 

failure?—A moral judgment perspective. Journal of Business Research, 

82, 1-9.  



 

 دور امتنان العميل في العلاقة بين اصلاح الخدمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في مصر
 إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان  د/ 

 4246اثو٠ً  -اٌؼلك اٌضبٟٔ                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   394 

 

  

- Chou, S., & Chen, C. W. (2018). The influences of relational benefits 

on repurchase intention in service contexts: the roles of gratitude, trust 

and commitment. Journal of Business & Industrial Marketing, 33(5), 

680-692.  

- Crisafulli, B., & Singh, J. (2016). Service guarantee as a recovery 

strategy: The impact of guarantee terms on perceived justice and firm 

motives. Journal of Service Management.  

- Cakici, A. C., Akgunduz, Y., & Yildirim, O. (2019). The impact of 

perceived price justice and satisfaction on loyalty: the mediating effect 

of revisit intention. Tourism Review, 74(3), 443-462.  

- Dam, S. M., & Dam, T. C. (2021). Relationships between service quality, 

brand image, customer satisfaction, and customer loyalty. The Journal of 

Asian Finance, Economics and Business, 8(3), 585-593.  

- D. Raggio, R., M. Walz, A., Bose Godbole, M., & Anne Garretson 

Folse, J. (2014). Gratitude in relationship marketing: theoretical 

development and directions for future research. European Journal of 

marketing, 48(1/2), 2-24.  

- Eckert, C., Neunsinger, C., & Osterrieder, K. (2022). Managing 

customer satisfaction: digital applications for insurance companies. The 

Geneva Papers on Risk and Insurance-Issues and Practice, 47(3), 569-

602.  

- El-Adly, M. I. (2019). Modelling the relationship between hotel 

perceived value, customer satisfaction, and customer loyalty. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 50, 322-332.  

- Etemad-Sajadi, R., & Bohrer, L. (2019). The impact of service recovery 

output/process on customer satisfaction and loyalty: The case of the 

airline industry. Tourism and hospitality research, 19(2), 259-266.  



 

 دور امتنان العميل في العلاقة بين اصلاح الخدمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في مصر
 إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان  د/ 

 4246اثو٠ً  -اٌؼلك اٌضبٟٔ                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   395 

 

  

- Eren, B. A. (2021). Determinants of customer satisfaction in chatbot 

use: evidence from a banking application in Turkey. International 

Journal of Bank Marketing, 39(2), 294-311.  

- Fazal-e-Hasan, S., Mortimer, G., Lings, I., & Kaur, G. (2020). How 

gratitude improves relationship marketing outcomes for young 

consumers. Journal of Consumer Marketing, 37(7), 713-727. 

-  Fazal E. Hasan, S., Mortimer, G., Lings, I. N., & Neale, L. (2017). 

Examining the antecedents and consequences of gratitude. Journal of 

Services Marketing, 31(1), 34-47.  

-  Hill Cummings, K., & Yule, J. A. (2020). Tailoring service recovery 

messages to consumers‟ affective states. European Journal of 

Marketing, 54(7), 1675-1702.  

- Hübner, D., Wagner, S. M., & Kurpjuweit, S. (2018). The service 

recovery paradox in B2B relationships. Journal of Business & Industrial 

Marketing.  

- Huang, M. H. (2015). The influence of relationship marketing 

investments on customer gratitude in retailing. Journal of Business 

Research, 68(6), 1318-1323.  

- Huggins, K. A., White, D. W., Holloway, B. B., & Hansen, J. D. 

(2020). Customer gratitude in relationship marketing strategies: A 

cross-cultural e-tailing perspective. Journal of Consumer Marketing.  

- Ikponmwen, E. (2011). The effects of service recovery satisfaction on 

consumers‟ behavioral intentions: An application in North Cyprus five-

star hotels (Doctoral dissertation, Eastern Mediterranean University 

(EMU)).  

- Jung, N. Y., & Seock, Y. K. (2017). Effect of service recovery on 

customers‟ perceived justice, satisfaction, and word-of-mouth intentions 

on online shopping websites. Journal of Retailing and Consumer 

Services, 37, 23-30. 



 

 دور امتنان العميل في العلاقة بين اصلاح الخدمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في مصر
 إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان  د/ 

 4246اثو٠ً  -اٌؼلك اٌضبٟٔ                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   396 

 

  

-  Jahandideh, B., Golmohammadi, A., Meng, F., O„Gorman, K. D., & 

Taheri, B. (2014). Cross-cultural comparison of Chinese and Arab 

consumer complaint behavior in the hotel context. International Journal 

of Hospitality Management, 41, 67-76. 

-  Kim, E. Y., & Yeom, H. E. (2016). Influence of home care services on 

caregivers' burden and satisfaction. Journal of Clinical Nursing, 25(11-

12), 1683-1692.  

- Kumari, N (2021). Role of moderators in the relationship of gratitude 

and customer satisfaction.   

- Lin, W. C., Lu, T. E., & Peng, M. Y. (2021). Service failure recovery 

on customer recovery satisfaction for airline industry: The moderator of 

brand authenticity and perceived authenticity. Managerial and Decision 

Economics, 42(5), 1079-1088.  

-   Mostafa, R. B., Lages, C. R., Shabbir, H. A., & Thwaites, D. (2015). 

Corporate image: A service recovery perspective. Journal of Service 

Research, 18(4), 468-483. 

-   Msosa, S. K., & Govender, J. P. (2019). Assessing the influence of 

service recovery strategies on distributive justice in higher education 

institutions. Problems of Education in the 21st Century, 77(4), 478.  

- Migacz, S. J., Zou, S., & Petrick, J. F. (2018). The “terminal” effects of 

service failure on airlines: Examining service recovery with justice 

theory. Journal of Travel Research, 57(1), 83-98.  

- Park, J. J., & Park, J. W. (2016). Investigating the effects of service 

recovery quality elements on passengers' behavioral intention. Journal 

of Air Transport Management, 53, 235-241. 

-  Prayogo, B., Guntoro, B., & Muzayyanah, M. A. U. (2022, February). 

The Influence of Gold Food Indonesia Meat Shop‟s Service Quality on 

Customer Satisfactions and Customer Loyalty during the Pandemic of 



 

 دور امتنان العميل في العلاقة بين اصلاح الخدمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في مصر
 إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان  د/ 

 4246اثو٠ً  -اٌؼلك اٌضبٟٔ                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   397 

 

  

Covid-19. In 9th International Seminar on Tropical Animal Production 

(ISTAP 2021) (pp. 287-291). Atlantis Press.  

- Pizam, A., Shapoval, V., & Ellis, T. (2016). Customer satisfaction and 

its measurement in hospitality enterprises: a revisit and 

update. International journal of contemporary hospitality 

management, 28(1), 2-35.  

- Palmatier, R. W., Jarvis, C. B., Bechkoff, J. R., & Kardes, F. R. (2009). 

The role of customer gratitude in relationship marketing. Journal of 

marketing, 73(5), 1-18.  

- Phan, A., Nguyen, H., & Pham, T. (2021). Relationship between service 

recovery, customer satisfaction and customer loyalty: Empirical 

evidence from e-retailing. Uncertain Supply Chain Management, 9(1), 

1-10.  

- Quach, S., Weaven, S. K., Thaichon, P., Baker, B., & Edwards, C. J. 

(2020). Gratitude in franchisor-franchisee relationships: does 

personality matter?. European Journal of Marketing, 54(1), 109-144.  

-  Sciarelli, M. (2017). Mediating service recovery satisfaction in the 

relationship between internet service recovery and customer loyalty.  

- Salagrama, R., Prashar, S., & Sai Vijay, T. (2021). Do customers 

exhibit gratitude after service recovery? Understanding the moderating 

role of relationship type. Service Business, 15, 757-779.  

- Shin, H., Casidy, R., & Mattila, A. S. (2018). Service recovery, justice 

perception, and forgiveness: The “other customers” perspectives. 

Services Marketing Quarterly, 39(1), 1-21.  

- Simon, F., Tossan, V., & Guesquière, C. C. (2015). The relative impact 

of gratitude and transactional satisfaction on post-complaint consumer 

response. Marketing Letters, 26, 153-164.  

- Tran, V. D. (2024). Service failure recovery on customer recovery 

satisfaction and attitude loyalty for airline industry: the moderating 



 

 دور امتنان العميل في العلاقة بين اصلاح الخدمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في مصر
 إيمان أحمد نبيل عبد الهادي سليمان  د/ 

 4246اثو٠ً  -اٌؼلك اٌضبٟٔ                                             اٌّغٍل اٌقبٌِ ػشو                               
   398 

 

  

effect of brand authenticity. Cogent Business & Management, 11(1), 

2296145.  

- Van Vaerenbergh, Y., Varga, D., De Keyser, A., & Orsingher, C. 

(2019). The service recovery journey: Conceptualization, integration, 

and directions for future research. Journal of Service Research, 22(2), 

103-119.  

- Waheed, M. H., & Khan, N. U. (2019). The Impact of Service Recovery 

Strategies and Justice Theory upon Customer Satisfaction in Airline 

Industry of Pakistan. NICE Research Journal, 25-38.  

- Williams, L. A., & Bartlett, M. Y. (2015). Warm thanks: gratitude 

expression facilitates social affiliation in new relationships via 

perceived warmth. Emotion, 15(1), 1.  

- Yani-de-Soriano, M., Hanel, P. H., Vazquez-Carrasco, R., Cambra-

Fierro, J., Wilson, A., & Centeno, E. (2019). Investigating the role of 

customers‟ perceptions of employee effort and justice in service 

recovery: A cross-cultural perspective. European Journal of Marketing, 

53(4), 708-732.  

- Zaid, S., PALILATI, A., MADJID, R., & BUA, H. (2021). Impact of 

service recovery, customer satisfaction, and corporate image on 

customer loyalty. The Journal of Asian Finance, Economics and 

Business, 8(1), 961-970.  

 

 

 

 

 


