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 سلوك مشاركة العميلوأبعاد خبرة العملاء توسيط الامتنان بين  

 "دراسة تطبيقية على عملاء شركات الطيران في مصر "

 

   

 الملخص 

الحسرية  الدافييرة  ار راةيرة  ) خبرر  الدمير استهدفت هذه الدراسة فحص التأثير المباشر وغيرر المباشرر عادرا   

 الطيرررا شرررةا   ةمررو  ا تنررا ا  دررعا ررخ خرروس طيسرري  . ارةة الدميرر سرركيم   رر( ةكرر  السرركيةية  ارمتماةيررة

 .  ار تنا  السكيةي(ي تنا  الدافيار تنا  ار راةي  ار)

البيابرا   لجمر  Google Formواةتمد  الدراسة ةك  قائمة استقصا  ةرخ فرقرا البرقرد ارلوتروبري ااسرت دا  

 اسرت دا  البربرا ا اراصرائيوطرم   قائمرة 483م الصرحيحة  رخ ةمرو  شررةا  الطيررا   وقرد اكدرت ةرد  القريائ

Smart PLS.3 رختبار فروض الدراسة.  

ةمررا  عادررا  خبررر  الدميرر  ةكرر  سرركيم   ررارةة الدميرر  وأشررار  النتررائا ولرر  ومرري  طررأثير  دنرريش وقجررااي  باشررر 

فييرة  ار راةيرة  السركيةية  )الحسرية  الدا عادرا  خبرر  الدمير ولر  ومري  طرأثير  دنريش وقجرااي البااثرة طيصكت 

. وأةرد  النترائا )ار تنا  ار راةري  ار تنرا  الدرافيي  ار تنرا  السركيةي(الدمي  ا تنا  ا  دأاةك   ارمتماةية(

ول  ومري  طرأثير  دنريش وقجرااي  االإضافة سكيم   ارةة الدمي   الدمي  ةك   تنا ر ومي  طأثير  دنيش وقجااي

  الدمي .طيسي  ا تنا  ةند  ةك  سكيم   ارةة الدمي  مي دالا  خبر  دعاغير  باشر 

 (الدمي ا تنا    سكيم   ارةة الدمي   خبر  الدمي  )الكلمات الرئيسية: -

Abstract: 

          
   This study investigated the direct and indirect effect of customer experience dimensions 

(sensory, affective, perceptual, behavioral, and social on Customer Participation Behavior and the 

mediating role of airline Customer Gratitude (cognition, Affect, Behavior). 

     The study relied on a survey questionnaire via e-mail using Google Forms to collect data   from 

airline customers. The number of correct questionnaires reached 384, and Smart PLS.3 was used to 

test the study's hypotheses. 

    The results showed a direct positive significant effect of the customer's experience dimensions on 

Customer Participation Behavior, and the results showed a significant positive effect of the 

customer's experience dimensions on Customer Gratitude. 

   The results showed a significant positive effect of the Customer Gratitude on Customer 

Participation Behavior and a positive indirect effect of Customer's Experience on the consumer 

Participation Behavior when mediating Customer Gratitude.  

     Keywords: (Customer's Experience, Customer Participation Behavior, Customer Gratitude). 

 مقدمة
ايخ  شرسةق هد الدالم ططيراً سرقداً في  جاس شرةا  الطيرا  وأصبح هنام  نافسة 

 Customer Participation مي دال سكيم   ارةةال رةا  و خ هنا ارز  يهي  

Behavior  لكمنظما   وقدُرف ةاستراطيجية أو  با ر  و ارقة شا كة  ؤخرًا ةقي  رئيسية

تكية  داً لإبتاج بتائا قيمّة  وقتم طيظيف  دخ  الم ارةة اعفراف الم ه  خ ة جميطجم  

لسيد الطنطاويشيماء عادل اد.   

مالعمدرس إدارة الأ  
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طحسيخ  طأثيره ول   ولوخ قمتد فق  في خكا القيمة  خ مابب المنظما  ليس رةتساب الدمو 

 (.(Nadeem et al., 2020سمدة المنظمة و وابة الدو ة التجارقة 

فرفيخ هما  ك  ومي    اة    ترةة ايخةطدس مي  دال  ارةة  ةما أ  سكيةيا 

 خ خوس خبراطه السااقة وانا   الم وكة  ةو  خ هما لح  هذه د( قسال رةةمو   د)ال

 .(Frooghi & Rashidi, 2019)خبرا  ش صية بامحة 

 خبر أصبحت ك  اعسياق  ةد  المتديرا  التي ططرأ دفي ظ  ااتدا  التنافس وط      

 لك رةا  يز  التنافسية المستدا ة  خ أهم  صا ر الم Customer Experienceالدمو  

الدمو  ا و   ستمر  خبر طحسيخ المستثمرقخ و دقرش ال رةا   اع ر الذش فرض ةك 

مو  لمنتجا  دند است دا  الةو حاولة طقدقم طجارب  تميز  في  ياقف التسيق الم تكية 

 ,.Pei et al)يق  لكحياظ ةك  رضا الدمو  المستدا  ةك  المدى الطها دا    دال رةة أو الت

2020). 

ةالية الجي    قاا   ا قدفده الدمو   خبرا السياق قموخ القيس اأ  ااتوار  اوف  هذ

وأصبح  خ الصدب ةك  ال رةا  طمييز ةروضها   أةثر أهمية  خ ااتوار السك  وال د ا 

  في ةخ فرقا الجي   الدالية وال د ة الجيد  فق   بتيجة لذلك ارز  الحامة لتجارب طبق

 .((Ali et al., 2018 خوس  مارساطهمذاةر  الدمو  

 وققيش الدراسا  السااقة أ  التدبير ةخ ار تنا  قدزز  تص  طيضحوفي سياقا  

الدوقة ةك   لكحياظ ه اطجاههاسكية وقحيز ةوقا  التبا س    ال رةةةخ  الدمي طصير 

الذش دور الطرةز أاحاث التسيقا ةك  و الدراسا  السااقة.ار تنا  له  وابة ها ة في  دها  

 .((Mattila et al., 2016أثنا  راكة التسيق لكمستهكك ار تنا   قكدبه

المباشرر  الدوقرة  طحكير  قري  فريلكدراسرة  را سربا  قتمثر  الهردف اعساسري  ةك  وانا ً 

  رخ خروس سركيةيا    رارةتهم فري خكرا القيمرةكر  الدمرو  ة خبر ايخ أادا   وغير المباشر 

وابطوقرراً  ررخ مررو  شرررةا  الطيرررا  فرري  صررر  ةكرر  ةوذلررك ططبيقرراً  ميرر دا تنررا  الطيسرري  

فرري  جرراس ميرر  دا تنررا  الطيصرريا  الددقررد  ررخ الدراسررا  السررااقة اشرررور  استو رراف  ور 

تسررريقا الااةتبررراره انيرررة طيسررريرقة ها رررة فررري أ ايرررا   Hospitality industriesالشررريافة 

 ررر  الدمرررو   اعمررر طقررردر قيمرررة الدوقرررا  فيقكرررة الطيررررا   الشررريافة وشررررةا وااةتبرررار ا  

(Rivera & Villar, 2021 )قتم ططبيا هذه الدراسة ةك  ةمو  شررةا  الطيررا   وسيف

 .اليفنيالقطاع ةك  المستيى همية هذا في  صر وذلك ع

 لاقة بين متغيرات البحثعمفاهيم البحث والولاً: أ

ً ةفي هذا الجز   البااثةت طناول   يمزاً لمياهيم البحث ةالتالي: رضا

  Customer’s Experience :العملاء خبرة مفهوم .1

ي ف ارختوف خ  وةك  الرغم  يم   تكية ل بر  الدميرا  و ياهيهنام طيس

نهم ةك  ادض يما ايأ  هنام اطياق ف رو  خي خ قب  البااث والنماذج المقتراةالمنظير 

   ؤقته وطن أ يخبر  الدموهي أ    ي بر  الدمالم ترةة ل وال صائص الرئيسيةالسما  

طتشمخ  وهية طما ا ي  ش صيوخبر  الدموال رةة    يخ الدمي خ بقاف التياص  ا

 ) رواابي –  ا ش – ياس – يةافي –)ةقوبي   تكية ا  ق ستي في  ياستدراق الدم

(Hrgović et al., 2021). 
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 ;Samuel, 2018; Ieva & Ziliani, 2018)واطيا الددقد  خ البااثيخ 

Flavian et al., 2019; Bascur & Rusu, 2020; Patel & Patel, 2020; pei et 

al., 2020; Hodgkinson et al., 2021; Kuppelwieser  & Klaus, 2021 )    أ

  الإ راةية)انا   تدد  اعادا  قرةز ةك  استجااا  الدمي   خبر  الدمي  طدٌرف اأبها

لدروض ال رةة خوس راكة ال را  الوا كة  (وارمتماةية  والحسية  ةيةوالسكي  والدافيية

ةك  فترا  ز نية   تكية قموخ طراةمياً  استجااة ذاطية  اخكية لكدمو  قتم انائها  وهي لكدمي 

 منظمة.أ  طوي   تيرقة أو  تراةمة بتيجة لوطصاس المباشر أو غير المباشر اال

 ,.Pekovic & Rollandm, 2020 ;  (Khan et al ;ة   خ ةرفاينما 

2020 Makudza, 2020; Setiawan, 2021)    خبر  الدمي  اأبها  جميةة  خ

ر   والتي طستيمب (مهايالمنتا أو ال رةة أو أش مز   خ طنظ) وةً   خ  يخ الدميا التياةو 

ليرص اوليظ قطكا ةك  التياة  ال  صي  ال برا   الذةرقا     وهي  ياليد   خ قب  الدم

 .التي طقد ها المنظمة لكمستهكويخ الحالييخ والمحتمكيخ والتي طزقد ةخ طيقداطهم

ً  دهم ةرفها  ةك  أبها النتيجة  (Ritonummi & Niininen, 2021)واختوفا

المترطبة ةك  ة   خ االة المست د  الداخكية )المي   التيقدا   اراتياما   الدواف   

 رمة التدقيد  الدرض  نه  سهيلة ارست دا   والمزاج(  وخصائص بظا   صمم )

  ال صائص اليظييية(  وأخيرا السياق الذش قحدث في وفاره التياة  )ال كيية التنظيميةو

 .والمدزى  خ الن اف  وسهيلة ارست دا (  وال كيية ارمتماةية

يره وطأثيره ا د ا  ايئة دهي ش الدمي وط كص البااثة  ما سبا أ  خبر  

ك  استجااته ار راةية لمكية التسيق ةير قتم اناً  در المنتا ومي طه وهذا ال دسالتسيق و

 .اسدالي

المنتا   )طجراة خ خوس  الدمي خبر   أادا  (Pei et al., 2020)وقد ل ص 

 أشارطجراة ومرا ا  ال د ة  طجراة ايئة التسيقا  وطجراة خد ة الميظييخ(  اينما 

(Demir, 2020  ول ) كي ا   ر و  داأبها )سهيلة اليصيس  مي   الم الدمي  أادا  خبر

   قد  ال د ة(.  ة   ا  والتيي   الموي  الدافيدالي

 :   Sensory experienceالخبرة الحسية  .أ

طدرم  خ  يالت اأبها ال بر ة يال بر  الحس ول  (Lv et al., 2021)أشار      

ة ياهدف خكا ال برا  الحسس ير ول   ناشد  اعااسيخوس الحياس ال مس  ةما ط 

 . والييدقيها ةبر الم اهد واعصيا   ث  الصير 

 :  Affective experience الخبرة العاطفية .ب

   ث  ال دير  ية لكدمية  خ خوس ارهتما  االم اةر الداخكيال بر  الدافي طظهر

  (Dutta & Abrol, 2017) .االثقة وار ا  التا  في التدا  

 :  experience Perceptual ةالخبرة الادراكي .ج

 يالم وو  الت وخبرا  ا  ي اةراداع ار اهدف الإ ط افب وطناشد اليوروطهتم 

  وطساةد ال رةة ةك  التديير وطساةدهم ةك  اراداع في ا  الم اة خ يطحيز المستهكو

 (.(Dutta & Abrol, 2017وطددق  ارفوار القدقمة واستحداث أفوار مدقد  

 :    Behavioral experience يةالخبرة السلوك .د
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 ةخ فرقا وبم  ايا  الدمي أسكيب  ش  وطظهر  خ خوسطدوس السكيم الما  

 .(Lemon & Verhoef, 2016) اعشيا ع ا   وفرق ادقكةةرضهم ادائ  

 :    Social experienceالخبرة الاجتماعية .ه

ارطباف  ط ير ول  نةية أو ثقافة  ديالتدكا امجميةة  رمد وطنتا  خطنب   يالت يه

 .(Dutta & Abrol, 2017) اعوس  ياعفرا  االنظا  ارمتماة

 :Customer Gratitude         ميلعامتنان ال .2

أ  ار تنا  هي ر  فد  ةافيي لكدمي  ةك   ((Juharsah et al., 2018ق ير 

  م   اعالحياظ ةك  ةوقا  فيقكة في  هترغباالإضافة ول    لك رةة ناف  ةيبه ةمي  

 .ال رةة

أبه  وي  امتماةي ميهرش لكتياة  ا ((Park et al., 2016 رفهاةةما 

 ويبا  ةافيية  ك ةوق تم    المتبا سالإبسابي الذش قيفر أساسًا ةافيياً لكسكيم 

وسكيةية  ايث قتشمخ الموي  الدافيي ةك    اةر ار تنا  التي طن أ ةند ا قرى 

  اينما ق ير ةنصر السكيم ول  ال رةة نيدة  خ ارش اص أبيسهم اصكيا ةمداً ةك  

  خ   اةر ار تنا .   النااومرا ا   ث  السكيم المتبا س 

أ  ار تنا  هي ارستجااة اليدالة  والتي طن أ  خ  ((Salleh, 2016قرى اينما 

  خ البائ .  مي دكيها الةالتي اص  مزاقا اال ترافةار

  اةر   طجم تنا  اأبه االة ار (Bock et al., 2016)قيضح ةما 

وطصيرا  وقجااية لكدمو  وبياقا سكيةية وقجااية  ةما أبه االة ذا  قيمة وقجااية 

رغبة في وفا   الطرف الآخر )ةك  سبي  المثاس  المنظمة و يظف ال    طصاابها

اع ا ي و مث  المبيدا ( )السكيم(  االإضافة ول  ارةتراف االصيا  الإقجااية لكطرف 

 لآخر )الإ رام(.ا

( (Raggio et al., 2014; Ball & Barnes, 2017وطبن  ةو  خ  

الدمي  أ  ار تنا  قن أ ةند ا قدرم  ((Fredrickson’s, 2004 أشار وليهالميهي  الذش 

 قد طصرف ةمداً لتحسيخ رفاهيته.  ال رةةأ  

ة استجااة ةافيي يه  تنا ار ((Fazal E-Hasan et al., 2017ةرف ةما 

ةكيها  اص   طن أ  خ الإقرار االيائد  التي ال رةةفيةية  خ الدمو  و يمهة بحي 

 .ال رةة خ مي  دال

ول  ار تنا  اأبه شدير االتقدقر وال ور  ((Chou et al., 2023وق ير 

والدرفا  لكمناف  التي ور    خ  قد  ال د ة  وهذا ال دير هي اعساس الدافيي 

التي ط و  القي  التي طدف  الناس ول  الحياظ ةك  التزا اطهم لكسكيةيا  المتبا لة  و

  واالتدرقا طصبح الدوقة ال رةةالمتبا لة  ث  وةا   شرا  المنتجا  أو ال د ا   خ بيس 

 ايخ الطرفيخ أةثر ارطبافاً. 

  والمناف أ  ار تنا  شدير ةميا االتقدقر لكييائد ((Bi, 2019وضح اينما أ

يها  ةما أبه قتشمخ شدير احسخ النية طجاه  صدر طكك الييائد التي طم الحصيس ةك

 والرغبة في فد  شي  في المقاا  اةترافاً االجمي .

 ميل يتضمن ما يلي:عريفات السابقة يخلص الباحثة أن امتنان العومن الت
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 .ال رةةر  فد  ةافيي لكدمي  ةك  المناف  التي قتكقاها  خ  •

وهي ارةتراف ايمي  المنيدة )و راةي(  طقدقرها  قتشمخ ثوث  ويبا ار تنا  •

 )ةافيي(  الرغبة في المدا كة االمث  )سكيةي( بتيجة الإقرار اها.

 طصيرا  وقجااية  وبياقا سكيةية وقجااية لكر  االمث .ار تنا    اةر وقجااية   قتشمخ •

له قي  و مي دال رةة والقدد ار تنا  الجيهر الدافيي لدوقة التبا س ايخ  •

 في ططيقر والحياظ ةك  ةوقة طبا لية بامحة. أساسية

 :أهمية امتنان العميل 2/1

 أفررراف  لجميرر تنررا   تديررر ذو أهميررةأ  ار  (Raggio et al., 2014)وقرررى 

 :ك ةم  دقالدوقة  

بيرر أ  التد ةمرا  ال ررةةق در الدمي  اار تنا  فري ةوقتره  ر  ) :الدوقا انا  وطقيقة 

 ة(لتدميا الدوقةنه قؤ ش 

 : تقدم العلاقات عبر المراحل فييلعب دورًا 

الدمير  اار تنرا   ا)شرديرفي المراا  المبور   ق ردر شررةا  التبرا س اار تنرا  ال  ا  -

فرري هررذه المراكررة  رررطب  اررأ ا  المنررتا بيسرره  أو اأسرركيب طقرردقم ال د ررة  وةررذلك ا تنررا  

 ما قدس ةك  ومي  طحيز  بورر بحري النترائا  قرطب  اقيا  الدمي  االتدا    دها(  ال رةة

 قييق التحيز لكدوقة.

  ق ردر شررةا  التبرا س اار تنرا  لكدوقرة )أش شردير الدمير  اال رور التاليرةفي المراا   -

اار تنرا  بحري الدمير  رسرتمراره  ال ررةة  وشردير ال ررةةوالتقدقر لويبره ةمير  لتكرك 

  دها(.

 وارلتزا .ار تنا  قسبا الثقة 

 مرو دالفري ةيييرة التدبيرر ةرخ ار تنرا   ولورخ  ال ررةة/مير دالةد  التماث  في طيقدا  

 .ال رةا ققي ي  االتدبير ةخ ار تنا  ووظهار ذلك أةثر  خ 

طدبيرر  تيقر  بتيجرة ال ردير اار تنرا  قرد ر قوري  لره أثرر وقجرااي ةبيرر   ك ةالحصيس 

 ةك  ططيقر الدوقة.قموخ أ  قوي  له طأثير سكبي ةبير  هد نولوخ 

 ال ررةةفي شو  القيا  االتدا    رر  أخررى  ر  ا   ةوي  قةخ ار تنا   مي دالطدبيرا  

   ل خرقيخ.ةنها  ةكما  شور و دحأو طقدقم 

اار تنررا  لجهررد شرررقك التبررا س  اترر  ةنررد ا ر طتحقررا النتيجررة  يردال ررقموررخ ل فرررا  

 .ةدالمتيق

 رخ  ال ررةة تنا  ةند ا طوي  ةافة الإمرا ا  التي طقد ها قموخ أ  ق در شرةا  التبا س اار

 سياستها واستراطيجيتها وليس اداف  بياقا ش صية لوستيا    نها.

ططرريقر ةوقررة : فرري فيائررد طتمثرر  لو تنررا ( (Juharsah & Hartini, 2018وقرررى 

 ا صررفاف  لكتوالردطقكير  وقجرااي  وال ر ص ةكر  سركيم امتمراةي  طحييز  الدمو و ال رةة

   . مد رال

 :امتنان العميل أبعاد 3/1



6 

 

 (الموري  الإ راةري والدرافيي والسركيةي)الدمير  ةكر   ا تنرا أادرا   البااثرة طناوسو

(  ايث طرى (Raggio et al., 2014; Bock et al., 2016لو تنا  وفقاً لدراسة ةو  خ 

 ,.Raggio et al راسرة ) أوضرحتالبااثة هنام ضرور  وأهمية لكموي  الإ راةري  ايرث 

 ررخ  طنررتا  ار تنررا   وةررذلك ةافيررة ار تنررا  ييمررل( أ  ارةتررراف والتقرردقر  طكياررا  2014

لإمرا  سكيم  حد   واالرغم  خ قيرا  البرااثيخ  ققي  كهدستج درفة الدمي  وو راةه وهي  ا 

ار تنررا  ةكرر  أبرره قحترريش ةكرر   ويبررا  ةافييررة وو راةيررة  ايصررففرري الدراسررا  السررااقة 

ً د طدم  قجب أ  ةية  ور أبه طم التيص  ول  أ  المويبا  الثوثة وسكي د أارا ش لكمتديرر دُ ةب ا

 ,.Huggins et al)برارا  وفقرا لتحردقث المقيراس فري  راسرة ةر   رخة ةوطقراس امجميةر

2020; Roy et al., 2017; Khashan et al., 2023)   كية البااثةةوهذا  ا اطيقت.   

 : Consumer Participation Behaviorسلوك مشاركة العميل  .4

سكيم   ارةة الدمي  قنظر وليه ةك  أبه سكيم  طكيب وضررورش  رخ أمر  الم رارةة 

 .(Yi & Gong , 2013) بامحفي خكا القيمة ا و  

 هرا  فري ال د رة ةكر  ًأبيرا    ارةة الدميسكيةMustak et al., 2013) درف )ةما ق

  مرز ا ر ً يروض ال د رة  ةمرا طدرد   رارةة الدمم ةررقتدكا اإب ا  وطقدقما ي  فيسكيم الدم

 تجزأ  خ وبتاج ال د ة. ق

ققد رره  الررذشةكرر  أبهررا المرردى  ( ;2112Zhao et al., 2018البررر ا   )اينمررا أشررار 

الدمو  أو ق ارةي  فيه المدكي ا  والم ارةة في ابتاج ال د ة  وطؤ ى هذه المردخو  ولر  

 .د ة ساهمة ها فة وطداوبية في ةمكية ال 

سركيم  طكريب )أساسري(  رخ أمر   هراةكر  أب Zhao et al., 2018) ) يهراول قنظررةمرا 

ة طتمثر  فري: يرتوي   خ ةرد  أادرا  فرةق  ا و  بامح  والذش يمة لكدميالم ارةة في خكا الق

   ال  صرريالبحررث ةررخ المدكي ررا   و  ررارةة المدكي ررا   والسرركيم المسررئيس  والتياةرر  

.(Yi & Gong, 2013) م سررهخ  ررخ الدمررو  أبييد   ررارةة الدمررو  ةررو الجرراببيرريةمررا ط

 Yim). ةوقا  أفش  طتسم االراحيرة  ر  الدمرو ر قوال رةا   وطموخ ال رةا   خ ططي

et al., 2012) 

مشلاركة لمية ذات الصللة بسللوك عديد من الدراسات والبحوث العة العوبناء على مراج

 د ع  أنه متغير أحادي الب لىعميل يتضح أن أغلب هذه الدراسات تؤكد عال

 :عرض الدراسات السابقة التي تناولت العلاقات بين متغيرات الدراسة 

 . العلاقة بين خبرة العميل وسلوك مشاركة العميل:1
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االتدرف ةك   دى طأثير أادا  خبر  الدمي  ةك   Bu et al., 2020)قا ت  راسة )

كا القيمة  وطيصكت بتائا الدراسة ول  ور  الدمي  القائم ةك  أساس  نظير الم ارةة في خ

التأةيد ةك  طيفير  نظير مدقد لتحقيا ور  الدمو  وهي سكيم   ارةة الدمي   ةما أوضحت 

أ  خبر  الدمي  لكسكدة له طأثير وقجااي و دنيش ةك    ارةة الدمي . اينما قا ت  راسة 

(Bhatti et al., 2020) في   ارةة المدرفة و  ارةة  ( ااختبار  ور  واف  الدمو  )المرض

الدمي      قد  ال د ة في سياق خد ا  الدوج الطبيدي  وأشار  النتائا ول  أ  ة   خ وضيا  

ةك  خد ة والتمويخ و واف  التطيقر طدد  خ التأثيرا   individualizingالطاا  ال  صي 

 . وأشار  بتائا  راسةال ائدة ةك  الرغبة في   ارةة المدرفة  ما قؤ ش ول    ارةة الدمي 

(Laud & Karpen, 2017ول  أ  أادا  ابد اج الدمو  الثوثة )- الهيوكية والدوئقية والثقافية-

طدتبر  خ المقد ا  الرئيسية لسكيم   ارةة الدمو  في خكا القيمة ولها طأثير   تكف ةك  

الدمو  في خكا   ةوو  ةك  ذلك  طيضح النتائا أ  سكيم   ارةة مي دة ال  ارةسكيم 

القيمة لكدمو  له طأثير  دنيش ةك  النتائا الميمهة بحي القيمة ارمتماةية والدو ة التجارقة 

التي طيصكت بتائجها ول  أ   (Shamim & Albinsson, 2016وهي  ا اطيقت  ده  راسة )

يم أب طة خبر  الدو ة التجارقة لك رةا  طكدب  ورًا  دنيش في ططيقر اطجاها  الدمو  وسك

( ايث ط ير بتائجها ادد An & Han., 2020الم ارةة في خكا القيمة. وهذا قتيا     راسة )

ةك    ارةتهم في   experiential motivationالتدرف ةك   دى طأثير  واف  خبر  الدمو  

خكا القيمة  ول  ومي  طأثير وقجااي و دنيش لدواف  خبر  الدمو  ةك    ارةتهم في خكا 

 يمة.الق

لهرا  المست رييا خبرر  الدمرو  فري  أ  (Samsa & Yüce, 2022)  راسرةأشرار   ةمرا    

أهمية ةبير  االنسربة لكدمير   ايرث قرؤثر طصرير الدمير  لكقيمرة  رخ هرذه ال برر  ا رو  ةبيرر ةكر  

 والويررا    الررذا  وورضررا   ارةتسرراب سرركيم الدميرر   طتورري  قيمررة خبررر  الدميرر   ررخ سررتة أادررا : 

الدميرر  هرري  والمدررا و . وطظُهررر هررذه الدراسررة أ  قيمررة خبررر  ارمتمرراةي والتياةرر   ة والجماليرر

 .  مي دال  ارةة ةنصر أساسي في سكيم 

أ  المسرتهكوي  قرا يا اتدردق   ورهرم  رخ   (Meng & Cui, 2020)ةمرا أوضرحت  راسرة      

قرا رقخ ةكر  طحدقرد   جر    ترقخ لكمنتجا  وال د ا  ول   ستجيبيخ ب طيخ ولدقهم  واف  ذاطيرة

القيم وطيليردها عبيسرهم  واالترالي   لرم قدردوا قمثكري  بهاقرة ليسرائ  طسريقا طجرار التجزئرة   لورنهم 

غيروا أ وارهم ول   ساهميخ و زو قخ أةثر وارداةًا فري خكرا القيمرة  رخ خروس طدرقرف المنتجرا  

رةا  فري التياةر  وطبرا س وال د ا  ووبتامها وطسكيمها واست دا ها  ايث ق ارم الدمو     ال ر

اعفوار أثنا  التصميم والإب ا  والتسكيم وارستهوم النهائي لكمنتجرا   وقرد طسرتييد ال ررةا   رخ 

 يهرري  خكررا القيمررة الم ررترةة ةإارردى ارسررتراطيجيا  لواتيرراظ اررالدمو  القيمرريخ  ايررث أ  خكررا 

تصررير    والميقررف الإقجررااي   القيمررة الم ررترةة قوثررف طررأثير خبرررا  الدمررو   وقزقررد القيمررة الم

لرره طرأثير  درردس ارريخ  مير دسركيم   ررارةة الوقزقرد  ررخ سركيم بيررة ال ررا   وة رريت الدراسررا  أ  

 .((Anshu et al., 2022ال برا  وبتائجها 

كرر  النياقررا السرركيةية ةولرر   راسررة  ور سرركيم الم ررارةة  (2121ةمررا هرردفت  راسررة )خ ررا   

هرذه الدراسرة ولر  بتائا مو  الينا ق امصر  وطيصكت ةرضا الإقجااية  خ خوس طيسي  ا تنا  و

مو . االإضافة ول  دك  السكيم الإقجااي لكةنيش وقجااي لو   خ ار تنا  والرضا دومي  طأثير  
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ا  الم ررارةة فرري خكررا القيمررة درروقررة ارريخ أادقتيسررطا  ال خأ  ةرر   ررخ ار تنررا  والرضررا  جتمدرري

 .مو دمي ( والنياقا السكيةية الإقجااية لكدسكيم  يافنه ال مي   دالمتمثكة في)سكيم   ارةة ال

 وبناء على ما تقدم يمكن للباحثة صياغة الفرض الاول كما يلي:

H1 ميلعسلوك مشاركة ال: يوجد تأثير معنوي لأبعاد خبرة عملاء شركات الطيران على .          
 :العميل امتنانالعلاقة بين خبرة العميل و  .2      

مي   فقد دمي  وا تنا  الدوقة ايخ خبر  الدهنام بدر  ةبيره في الدراسا  السااقة التي طدرس ال      

 ,Raggio & Folse) لدرسهمو  وفقاً د خ البااثيخ أ  ار تنا  قد قن أ  خ خبر  ال ةأظهر  جمية

 قيلة.دوطوي  طوكية ال بر     طتحقا التيقدا ةند ا (2009

مي  المرطبطة ا و  ةبير االميامأ  دخبر  ال أ  (Ball & Barnes, 2017)  راسةاينما أشار  

مي  لك رةة التي طبذس الجهد وطيفر الميار  لتحسيخ خبرا  دنها ا تنا  وطقدقر الة  ا   المي  قنبدوس

 مو .دال

مو   خ خوس دبميذج لنتائا خبر  ال  ول  وض (Khashan et al., 2023) راسة  طهدف

مي  والوكمة المنطيقة دمي  وبياقا الدمو  وا تنا  الدوقا  ايخ ة   خ خبر  الدالتحقيا في ال

 ور الوكمة المنطيقة الإقجااية     الجيد مو  دةكما زا   خبرا  ال هول  أب بتائاالإقجااية  وطيصكت 

 يةمو  وبية ارستمرارقة في طبني ال د ا  الذةدا تنا  الك  ة  باشرأ ى ذلك ول  ومي  طأثير 

مو  وبية دوقة ايخ خبر  الدمي  قتيس  الداالإضافة ول  ذلك ا تنا  ال  مو دوالمساهمة في رضا ال

تدرً دطأثيراً   با دمو  وطياؤلهم قكدارستمرار والوكمة الإقجااية المنطيقة. وة يت النتائا أ  ا تنا  ال

 ةبيراً ايخ  تديرا  الدراسة.

 :الآتيصياغة الفرض وبناء على ما سبق يمكن للباحثة 

2H : ميلعال امتنانالعميل على  خبرةلإيجابي يوجد تأثير معنوي. 

 

 ميل:عميل وسلوك مشاركة العلاقة بين امتنان العال .3

 ال رةةالدمو  الذقخ ق درو  اار تنا  طجاه ول  أ   (Simon et al., 2015) ق ير

  ث   أطجاه ال رةة و نتجاطها ا همطدوس أبماف التزقميكي  ول  ارب راف في سكيةيا    ارةة 

 .ةكمة وقجااية  نطيقة منتجا  وب رالوةا   شرا  

 له طأثير قيش ةك  السكيةيا  الإقجاايةار تنا  ( أ  (Kageyama, 2016 اينما أقر

 ث  الدفاع ةنها  خ خوس ب ر ةكمة وقجااية  نطيقة  ةما أبه قساةد في انا  الثقة  ال رةا  بحي

ةك    فيقكة اعم   وطيصكت بتائا الدراسة ول  أ  ا تنا  الدمي  له طأثير وقجااي وطنمية ةوقا

ليس له طأثير    في ايخ أبهوسكيةيا  الم ارةة بية وةا   ال را  والوكمة الإقجااية المنطيقة

 ,.Park et alةما أوضحت  راسة  (.اربيتاح) دنيش ةك  طقدقم الدمو  لكتدذقة المرطد  

ر تنا  هي الدافية التي طحافظ ةك  الدوقا  ايخ الدمي  والمنظمة  وله أهمية أ  ا( (2016

 .اسكيةيا  الم ارةةخاصة في الحياظ ةك  الثقة  فشو ةخ طدزقز التزا  الدمي  

 Huang ,2015; Juharsah et al., 2016; Bock et)واطيقت  راسة ةً   خ  

) al.,2016 2017ك  ور  الدمو . وقرى أ  لو تنا  طأثيراً وقجاايا ة ةك) ,Saebnia et al.) 
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في طحسيخ  قندوس ذلك وسيف وذا ةا  الدمي  راضياً ةخ ال د ا   فأبه سيدبر ةخ ا تنابه أبه 

 وطقدقم   ارةة  خ قب  الدمي  أطجاه ال رةة.مي   الدوقا  

ة ار تنا  قتيافا    بظرقة المدا كأ   ((Juharsah & Hartini, 2018ةما أةد 

طظهر لدقهم الرغبة في المدا كة االمث  عولئك الذقخ  االمث   ايث ةند ا ق در الدمو  اار تنا  

قرغب في طقدقم سكيةيا  لصالح المنظمة وطساةد ةك   طجدكهالييائد والتي ققد ي  هذه 

 ططيقرها.

 وانا  ةك   ا سبا قموخ لكبااثة صياغة اليرض الآطي:

H3 : سلوك مشاركة العميللامتنان العميل على ي إيجابيوجد تأثير معنوي. 

 

 

 

 

 

 خامساً: فروض الدراسة:  

بناءً على تلك العلاقات المفترضة في الإطار المقترح للدراسة، وانطلاقاً من مشكلة      
الدراسة، يمكن صياغة مجموعة من الفروض التي يمكن اختبارها للإجابة على تساؤلات 

 ي على النحو التالي:الدراسة وتحقيق أهدافها، وه

H1. يوجد تأثير معنوي لأبعاد خبرة عملاء شركات الطيران على سلوك مشاركة العميل. 

2H . العميل.  امتنانيوجد تأثير معنوي لأبعاد خبرة عملاء شركات الطيران على 

3H .العميل.على سلوك مشاركة  متنانشعور عملاء شركات الطيران بالايوجد تأثير معنوي ل 
4H .نالعميل. موجد تأثير معنوي لأبعاد خبرة عملاء شركات الطيران على سلوك مشاركة ي 

 .عميل كمتغير وسيط في هذه العلاقةال امتنانخلال 
لكدوقرة اريخ  تديررا   انرا  الإفرار المقتررحوفي ضي   ا طم ةرضه  خ  راسا  سااقة طرم 

  (:1 يضح اال و  التالي رقم ) بحثال

اط معنوي بين خبرة الدراسات السابقة، يوجد ارتب على الباحثةل اطلاع وبالتالي من خلا

 اثباته من خلال الفروض التالية: مما توهذا  ميلعال هالعميل وسلوك مشارك
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 عالمتغير التاب

 
 

 
 

 المتغير الوسيط
 ميلعامتنان ال

 

H3 H4 

 

 سلوك مشاركة العميل

H5 H5 

 المتغير المستقل

 عميلأبعاد خبرة ال

 الخبرة الحسية.

 الخبرة العاطفية.

 الخبرة الإدراكية.

 الخبرة السلوكية.

 الخبرة الاجتماعية.

  

 

 ر المقترح لكدراسة.: الإفا)1شو  رقم )

 اةتما ا ةك  الدراسا  السااقة. البااثةوةدا   المصدر:

 ً  البحثوتساؤلات مشكلة  :ثانيا

  راسة اإمرا  البااثة تقا  الم وكة ولتحدقد السااقة  الدراسا  ةنه أسير  لما استومارً      

في  صر ةبر  السيرةك  أةبر مرواا   خ اعسئكة  ة جمية خ خوس وض   وذلك استطوةية 

 ير    خ ةمو  شرةا   31  لدينة  يسر  ةد هاTravel Secrets club يق  الييس ايم 

وةا  السؤاس ا  اهي شرةة الطيرا  التي طسافر   ا أبها آرائهم رستطوعالطيرا  في  صر 

ةكيها ةا  ؟ و اهي المميزا  التي مدكتك طراها اعفش   خ ايخ ةافة شرةا  الطيرا  اعخرى؟ 

وقد طمت الدراسة ارستطوةية  وه  هذه المميزا  طؤثر ةك  ةافيتك وسكيةك بحي ال رةة؟ ا

 وطك صت الإمااة في النقاف التالية: : 2124/ 6 /21 – 5 /1 خ في اليتر  

   ير    ثم الطيرا   14 دظم  ير ا  الدراسة قا يا ااختيار الطيرا  ار اراطي اياق 

 المصرش ير ا   ثم الطيرا   8الطيرا  الويقتي اياق    ير ا   ثم 11اياق   شالسدي 

  ير ا . 3اياق   الترةيالطيرا   اعخير المرطبة  في ير ا   وما   6

   وةابت أارز الديا   التي  فدت المسافرقخ لتيشي  شرةة فيرا   و  أخرى  هي أ

وارهتما  وسائ  الترفيه وااترا  المياةيد  وطيافرالمقاةد  رقحة والطائر   جهز  

التدا   ومي   ال د ة وسرةة ارستجااة  مي   الطدا   فيوالنظا  ولباقة فاقم الشيافة 

 هدا    دالتوالم رواا  المقد ة  خد ا  أرضية  تييقة   يق  ولوتروبي  تميز قسه  

 والدا  السير.ةمكية الحجز والتددق  في 

H2 
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 افيتهم وسكيةهم بحي ال رةةوا ا ةخ سؤالهم  ا وذا ةابت طكك المميزا  طؤثر ةك  ة 

وقجااي االيراة وال دير  أثرا  ومي   ميزا  وخد ا  طييق طيقداطهم له  ةابت الإمااة

وةذلك وضدها في المقا  اعوس ةند اط اذ قرار اال ور وطقدقر بحي ال رةة وخد اطها 

 . همل قارب واعصدقا  لكسير  د الوكمة المنطيقة الإقجاايةالسير  ر  أخرى واقشاً 

ميل تشير إلى الأفعال والسلوكيات التي يتبعها الأفراد عوقد تبين للباحثة أن سلوك مشاركة ال
والمجتمعات لتحقيق مزايا وفوائد للجميع وتحسين البيئة المحيطة بهم. إن المساهمة في 
خلق القيمة هي جزء أساسي من بناء مجتمعات مزدهرة وناجحة، وتعزز روح التعاون 

 يجابي. فيما يلي بعض هذه السلوكيات:والتطور الإ

مرتبطة بالتفاعل الإيجابي مع الآخرين،  سلوكيات المشاركة: تكون التفاعل الإيجابي .1
 .حيث يتم التعامل معهم بأدب وتقدير الأفكار والآراء المختلفة

المشاركة الفعالة في عملية تطوير المنتجات والخدمات  تحسين المنتجات والخدمات: .2
 .حسينها وجعلها أكثر فائدة وفعالية للمستخدمينتساهم في ت

: العمل الجماعي والتعاون مع الآخرين يمكن أن يؤدي إلى التعاون والفريق العمل .3
 .يعزز التنوع والإبداع مما إنجازات أكبر وتحقيق نتائج أفضل

 : يمكن أن يكون دعم الآخرين وتقديم المساعدة عند الحاجة فعلاً تقديم الدعم والمساعدة .4
 .إيجابيًا يساهم في بناء علاقات إيجابية وتعزيز روح المجتمع

المشاركة في الأنشطة الاجتماعية والمجتمعية مثل التطوع  المشاركة الاجتماعية: .5
والمشاركة في الفعاليات الخيرية يعزز الوعي المجتمعي ويدعم القضايا الإنسانية 

 .والبيئية

يمكن أن يعزز تطور تقديم الأفكار الجديدة تحفيز الابتكار: التشجيع على الابتكار و  .6
 .الأعمال وتحقيق تغييرات إيجابية في المجتمع

: الاستماع إلى الآخرين بانفتاح واحترام يساهم في فهم الاحتياجات الاستماع الفعال .7
 .والمتطلبات ومساعدتهم بشكل أكثر فعالية

والمفيدة يمكن أن تساهم في  : المشاركة بالأفكار والمقترحات الإبداعيةالمساهمة الفكرية .8
 .حل المشكلات وتحسين العمليات
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: الالتزام بالشفافية والنزاهة في جميع العمليات والعلاقات الحفاظ على الشفافية والنزاهة .9
 .ملاءعلدي الشركة وال يسهم في بناء الثقة وتعزيز القيمة المشتركة

اليومية، يمكننا أن نساهم بشكل فعال  من خلال ممارسة هذه السلوكيات وتطبيقها في حياتنا     
من هنا ترى الباحثة ان هذه الممارسات تثرى خبرة  وانطلاقا، ملاءعالشركة وال زيادة قيمةفي 

لى عمل عسلوكيات تالعملاء ومن ثم تنتج عنها نوع من انواع الولاء والتي تجعل العميل يشارك 
 .تطوير الشركة

ارطياع في  ستيى اليةي والإ رام لدى ةمو   امطرى البااثة أ  هن سبق وبناء على ما

شرةا  الطيرا  لو   ا طقد ه طكك ال رةا   خ مهي  في سبي  طقدقم خد ا   تنيةة و تميز  

اعقارب طيقداطهم وةذلك ومي   واف  لدى الدمو  واطجاها  بحي ارستمرار  دهم و ةي  طتجاوز 

 لكتدا    دهم.  واعصدقا 

 صياغة طساؤسلكبااثة  خ الدراسا  السااقة والدراسة ارستطوةية قموخ وفي ضي  بتائا ةو 

 :فيما قكي الدراسة

 وسكيم   ارةة الدمي ؟ شرةا  الطيرا ةمو   خبر طؤثر أادا    رمةأش  ول  .1

 ؟ا تنا  الدمو ةك   خبر  ةمو  شرةا  الطيرا ؤثر طأش  دش  ول  .2

 الدمي ؟ ة  ارة ةك  سكيم ا تنا  ةمو  شرةا  الطيرا ؤثر طأش  دش  ول  .4

شرةا  ةمو   خبر الدمي  ةمتدير وسي  في الدوقة ايخ أادا   ا تنا طؤثر  ول  أش  دى .3

 الدمي ؟ ةوسكيم   ارةالطيرا  

 البحثأهداف ثالثاً: 

ةمو  قومخ الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في التدرف ةك  فبيدة الدوقة ايخ أادا  خبر  

ا و   باشر وا و  غير  باشر  خ خوس الدور  مي دال ةيم   ارةشرةا  الطيرا  وايخ سك

 الدمي   و خ ثم طتمث  اعهداف المحد   لهذه الدراسة فيما قكي: ر تنا اليسي  

 .مي دال ةة  ار   ةمو  شرةا  الطيرا  ةك  سكيمطحدقد التأثير المباشر عادا  خبر

 الدمو . ا تنا الطيرا  ةك   طحكي  التأثير المباشر عادا  خبر  ةمو  شرةا 

 .مي دال ةك  سكيم   ارةةمو  شرةا  الطيرا  ة  تنا  راسة التأثير المباشر ر

ةمو  شرةا  الطيرا  الدمو  في الدوقة ايخ أادا  خبر    تنا طحدقد فبيدة الدور اليسي  ر

 مي دفي خكا ال ةوايخ سكيم   ارة
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 ً  بحث: أهمية الرابعا

 الجوانب التالية: فيمية هذه الدراسة أه تتمثل       

 الأهمية العلمية: (1
أبعاد خبرة العملاء على المساهمة في تقديم جهد بحثي فيما يتعلق بطبيعة تأثير 

وتوضيح المفاهيم الدقيقة لهم  لامتنانمع وجود الدور الوسيط  ميلعسلوكيات مشاركة ال
 .ات هذه المتغيراتمقترح لعلاق أطارتقديم واختبار و ومدى تأثيرهم على شركات الطيران 

 :التطبيقية الأهمية (2

  الشركات وعملائها بين مواكبة التوجهات الحديثة التي تؤكد على تشجيع التعاون
 باعتبارها أداة لتحقيق الميزة التنافسية المتواصلة.

  على التعرف على  الطيرانتساهم هذه الدراسة في رفع قدرة المسئولين عن شركات
، والتعرف على مفهوم صحيح لخبرة العميل فعالية الأداء والعمل علىلاء متطلبات العم

وقد تم اختيار قطاع الطيران لأنه في أكثر  سلوك المشاركةالعميل وأهميتهم في  امتنانو 
القطاعات التي تقدم خدمات وهناك دائما تفاعل مستمر بين العملاء والموظفين سواء 

ان وهذا التفاعل الذي يستمر لفترات زمنية متكررة داخل الشركات أو اثناء رحلات الطير 
، كما أن أغلب ادة والامتنانعالسيجعل هناك فرصه لخلق  ءوطويلة بعض الشي

على  ءأو خبرة العملاء ركزت بعض الشي بسلوك المشاركةالأبحاث العلمية الخاصة 
 قطاعات المطاعم والفنادق والبقالات المرموقة.

 وتقديم مجموعة من  للدراسات المستقبلية في ضوء نتائجهاالمجال  تفتح هذه الدراسة
التوصيات توفر معلومات وإرشادات لمديري شركات الطيران لمساعدتهم في تقديم أفضل 

في خلق  ةومن ثم المشارك الامتنانخدمة للعملاء والتفاعل معهم وهذا يوفر فرصه لخلق 
 القيمة.

 خامساً: حدود البحث

 2124/ 5/8 :15/1/2124يا هذا البحث في اليتر   خ ادو  ز ابية: طم ططب-أ

 .رايةدمو  شرةا  الطيرا  في ممهيرقة  صر الةادو  ا رقة: طم ططبيا هذا البحث ةك  -ب

 ً  بحثال طريقة: سادسا

 :البحثمنهج  -أ
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فشو ةخ القيا   أساس النظرقا  ققي  الإفار النظرش أو فروض البحث ةك       

في وفار هذه النظرقا  والدراسا  السااقة التي  خ المتديرا امحاولة شرح الدوقا  اي

 رختباربميذج المدا لة البنائية  ا قطكا ةكيه  است دا وفي ضي  ذلك قتم  بهجتها 

اليرضيا  والتدرف ةك  صحتها أو رفشها و خ ثم فإ  المنها ارستنتامي هي المنها 

 .(Saunders et al., 2016) المناسب لكدراسة الحالية

 عليها:أنواع البيانات ومصادر الحصول  -ب

 هما:ةك  بيةيخ  خ البيابا     البااثةاةتمد

الدراسة ارستطوةية الت  سبا  أولاً:خوس  وطم الحصيس ةكيها  خ أولية:بيانات  -1

لتجمي  ايابا  الدراسة  خ  ارستقصا ةك  أسكيب  بحثةتمد الا ثانياً:، اعشار  وليها

 الذةير والإباث. ه المنصير دجا كيا ادفوب الدراسا  ال

ةك  المرام  الدراية  ي افوع البااثوطم الحصيس ةكيها  خ خوس  ثانوية:بيانات  -2

ا  داا الرسائ  الدكمية المرطبطة او   خواعمنبية  خ الوتب والدورقا  والبحيث و

ةك   ارفوعوةذلك  مي دوسكيم   ارةة ال  مي دال    ا تنامو دخبر  ال

 .بحثوالدورقا  والإاصائيا  ال اصة االقطاع  ح  ال السجو 

  وذلك ارستقصا  الوز ة لجم  البيابا اتصميم أ ا  قائمة  البااثة تقا  

في وصف  تديرا   يخ خ التساؤر  التي أفا   البااث ة جميةول   االإضافة

 الدراسة.

 :بحثالمجتمع وعينة  -ج

فة ةمو  شرةا  الطيرا  وهي  جتم   جتم  هذه الدراسة في ةا : قتمث البحثمجتمع  -1

غير  حد  قزقد ةخ  ئا  الآرف ةك   ستيى الجمهيرقة فشوً ةخ ابت ارهم 

ً لكتقرقر الصا ر ةخ الجهاز المرةزش  هيرقة الجدرافي ةك   ستيى الجم وذلك وفقا

 11الـ أفا  اأ  ةد  رةاب الطائرا  في  صر خوس  والذش 1والإاصا لكتدبئة الدا ة 

 كيي  خوس اليتر   17.2 كيي  راةب   قاا   41.8وص  ول   2122اعول   خ أشهر 

 .%72.1بيسها  خ الدا  السااا له  اارطياع بسبته 

 حجم العينة: -2

                                                 
11https://almalnews.com/54-3-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%b9%d8%a7-
%d9%81%d9%8a-%d8%b1%d8%ad%d9%84%d8%a7%d8%aa 

%d8%a7%d9%84%d8%b7%d9%8a%d8%b1%d8%a7%d9%86-
%d8%a8%d8%b9%d8%af%d8%af %d8%b1%d9%83%d8%a7%d8%a8-30-%d9%85/  

https://almalnews.com/54-3-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%b9%d8%a7-%d9%81%d9%8a-%d8%b1%d8%ad%d9%84%d8%a7%d8%aa%20%d8%a7%d9%84%d8%b7%d9%8a%d8%b1%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%b9%d8%af%d8%af%20%d8%b1%d9%83%d8%a7%d8%a8-30-%d9%85/
https://almalnews.com/54-3-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%b9%d8%a7-%d9%81%d9%8a-%d8%b1%d8%ad%d9%84%d8%a7%d8%aa%20%d8%a7%d9%84%d8%b7%d9%8a%d8%b1%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%b9%d8%af%d8%af%20%d8%b1%d9%83%d8%a7%d8%a8-30-%d9%85/
https://almalnews.com/54-3-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%b9%d8%a7-%d9%81%d9%8a-%d8%b1%d8%ad%d9%84%d8%a7%d8%aa%20%d8%a7%d9%84%d8%b7%d9%8a%d8%b1%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%b9%d8%af%d8%af%20%d8%b1%d9%83%d8%a7%d8%a8-30-%d9%85/
https://almalnews.com/54-3-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%b9%d8%a7-%d9%81%d9%8a-%d8%b1%d8%ad%d9%84%d8%a7%d8%aa%20%d8%a7%d9%84%d8%b7%d9%8a%d8%b1%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%b9%d8%af%d8%af%20%d8%b1%d9%83%d8%a7%d8%a8-30-%d9%85/
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بالتعامل مع شركات نظراً لعدم توافر إطار محدد لمفردات مجتمع البحث الذين يقومون 
مفردة، ومن ثم يصبح  111111 المجتمع عنة في البيئة المصرية وانتشار مفرداته وزيادالطيران 

 Snow) عينة كرة الثلج بالاعتماد على ةالباحث تمفردة، وقد قام 483الحد الأدنى لعينة الدراسة 

ball كأحد العينات غير الاحتمالية نظرا لصعوبة تحديد حجم المجتمع أو وضع إطار محدد له )
باستخدام  شركات الطيرانلانترنت واتاحته لعملاء استخدام الاستبيان عبر ا ، وتموانتشار مفرداته

Google Form وذلك بما ( يطابق الشروط المطبقة لدراسةSaunders et al., 2009 .) 

   :متغيراتالقياس أداة البحث و – د

في طجمي  ايابا  الدراسة الميدابية  خ  صا رها اعولية ةك  قائمة  ةالبااث  اةتمد

ً لهذا خصيصطم وةدا ها استبيا     ةنها امدرفة المستقصي  نه وانيسه وطم الإمااة  الدرضا

احيث ط م   جميةة  خ اعسئكة لقياس  تديرا  الدراسة وطدتمد ةك   قياس ليور  ال ماسي 

( ً ً )5والتي طق  في  ستيقا  طتراوح ايخ  يافا طما ا وطم قياس   (1( ول  غير  يافا طما ا

 الآطي: المتديرا  ةك  النحي

  (1) مدوس

  تديرا  الدراسة س قاقي

  صدر المقياس الدبارا  ا أادا  المتدير ا المتدير

 خبرة العملاء 

Customer's Experience 

  (Dutta & Abrol et al., 2017) 4 الحسية

 

  (Dutta & Abrol et al., 2017) 3 افييةدال

 

  (Dutta & Abrol et al., 2017) 4 ار راةية

 

  (Dutta & Abrol et al., 2017) 3 السكيةية

 

  (Dutta & Abrol et al., 2017) 4 يةةارمتما

 

 ميلعالامتنان ال

Customer Gratitude 

 ,.Huggins et al., 2020; Roy et al)  6 ددأاا ش الب

2017; Khashan et al., 2023) 

ميلعسلوك مشاركة ال  
Customer Participation 

Behavior 

 (Yi & Gong, 2013; Tuan, 2016) 8 ددأاا ش الب

  

 الدراسا  السااقةاارةتما  ةك   البااثة خ وةدا  المصدر: 

 ً  : نتائج البحث سابعا

 :الدراسة لمتديرا اصائي اليصيي الإ التحكي 
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  :الصدق والثبات اختباري-ه

 Structuralالھيكليتة  المعادلتة نمتوذ  باستتخدام الجتتزء ھتذا فتي امتت الباحثتةق        
Equation Modeling (SEM) صتحة ومتن البحتث، لمقيتا  البنتائي الصتدق متن للتأكتد 

إجتراء اختبتار الفتروض وذلتك متن  قبتل البحث لبياناتمطابقته  من والتأكد وصلاحيته النموذ 
 خلال اتباع الخطوات التالية:

أن جميتتع  (2)( ويتضتتح متتن الجتتدول Loadings) التحميتتل معتتاملات اعتماديتتة تحديتتد -1
( أن قتتيم معتتاملات التحميتتل Hair et al., 2010حيتتث يتترى ) مقبولتتة،املات التحميتتل معتت

 .0.50المقبولة لابد أن تكون مساوية أو أكبر من 

( ومعامتتتتتل ألفتتتتتا كرونبتتتتتا  Composite Reliabilityحستتتتتاب معامتتتتتل الثبتتتتتات المركتتتتتب ) -2
(Cronbach’s alpha للتعتترف علتتى ثبتتات الاتستتاق التتداخلي ) موضتتح ، وكمتتا ھتتو للمقيتتا

مقبولتة  ومعاملات الثبات المركتب ن جميع معاملات ألفا لكرونبا أ( أظهرت نتائج 2بجدول )
 إلتتى يشتتير.  ٠٫٧قتتيم ألفتا المقبولتتة تكتون أكبتتر متن  ( أن(Hair et al., 2010حيتث يتترى 

 من الاعتمادية على المقاييس المستخدمة.  عالية درجة

المتدى التذي تتقتارب فيته العبتارات التتي  ويشتير إلتى Convergent Validiityصدق التقارب  -3
 Averageتقتتيس البعتتد أو المتغيتتر، ويتتتم قياستتتها عتتن طريتتق متوستتط التبتتاين المستتتتخر  )

variance extracted (AVE يتتم متغيتر أو بعتد لكتل ٠٫٠٠لابد أن تزيد قيمته عتن  والذي 
( أن جميتع القتيم 2) رقتم الجتدول يوضتحھا والتتي الإحصائي التحليل نتائج أظھرت وقد. قياسه

 (.AVEمقبولة )

: ويشير إلى المدى التذي يكتون فيته كتل بعتد أو كتل Discriminant Validityصدق التمايز  -4
متغير مختلت  عتن البعتد أو المتغيتر الآختر، ويتتم قياسته عتن طريتق الجتذر التربيعتي لمتوستط 

مصفوفة  ( أن3(، حيث يتضح في الجدول رقم )square root of AVEالتباين المستخر  )
الارتباط بين أبعاد الاستقصاء تدل علتى أن معتاملات الارتبتاط معنويتة عنتد مستتوى ثقتة أكبتر 

( وبتتالنظر إلتتى قتتيم الجتتذر التربيعتتي لمتوستتط التبتتاين المستتتخر  يتضتتح أن جميعهتتا %95متتن )
 وذلك يؤكد على جودة صدق التمايز للاستقصاء المستخدم في الدراسة. .،5أكبر من 

 : معاملات التحميل المعيارية ومعاملات الثبات والصدق التقاربي.(2جدول رقم )
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 المتغير

(Construct) 

 البعد

(Dimension) 

كود 

 العبارة

(Item 

Code) 

معاملات 

التحميل 

 المعيارية

(loadings) 

معامل 

 ألفا

(α) 

الثبات 

المركب 

(CR) 

الصدق 

التقاربي 

(AVE) 

 ميلعخبرة ال (أ
 الخبرة الحسية

 

Item1 0.237 0.267 0.860 0.088 

Item2 0.288    

Item3 0.270    

 اطفيةعالخبرة ال

 

Item1 0.878 0.007 0.078 0.830 

Item2 0.076    

Item3 0.078    

Item4 0.806    

 الخبرة الادراكية
Item1 0.882 0.002 0.880 0.287 

Item2 0.807    

Item3 0.880    

 يةالخبرة السلوك
Item1 0.280 0.208 0.038 0.627 

Item2 0.200    

Item3 0.077    

Item4 0.077    

 Item1 877. 02873 0.030 02800 ةالخبرة الاجتماعي 

Item2 207.    

Item3 887.    

 Item1 0.072 0.002 0.066 0.870  ميلعمتنان الا (ب

Item2 0.076    

Item3 0.037    

Item4 0.077    

Item5 0.006    

Item6 0.800    

 سلوك مشاركة  (ج

 يلمالع

 Item1 886. 02000 02036 02286 

Item2 887.    

Item3 000.    

Item4 862.    

Item5 268.    

Item6 003.    

Item7 002.    

Item8 882.    

 علي  ةالباحثالمصدر: إعداد 
ً
 نتائج التحليل الإحصائياعتمادا

وبناء على ما سبق تم اختبار الصدق التمايزي عن طريق الجذر التربيعي لمتوسط التباين        
( أن جميع قيم 3المستخر ، وأظهرت نتائج التحليل الاحصائي والتي يوضحها الجدول رقم )
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(Square root of AVE)  أو متغير بنفسه مقبولة حيث أن جميع قيم معاملات ارتباط كل بعد
. مما يؤكد وجود صدق (Hair et al., 2010)متغيرات الدراسة الأخرى  بباقيأكبر من ارتباطه 

 المستخدم في الدراسة. سللمقاييتمايزي واتساق عالي 

 (.AVE) لمتوسط التباين المستخرج يزي باستخدام الجذر التربيعيا(: الصدق التم3جدول رقم )

 (7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) المتغير

       0.856 الخبرة الحسية (1)

      0.808 0.680 اطفيةعالخبرة ال (2)

     0.878 0.633 0.638 الخبرة الادراكية (3)

    0.886 0.607 0.606 0.638 الخبرة السلوكية (4)

   0.808 0.862 0.600 0.863 0.086 يةعالخبرة الاجتما (5)

  0.886 0.070 0.007 0.077 0.032 0.287 ميلعالامتنان ال (6)

 .888 .680 .077 .637 .807 .080 .288 ميلعسلوك مشاركة ال (7)

 ة المصدر: إعداد الباحث
ً
 نتائج التحليل الإحصائي. علىاعتمادا

 :تدلةعالمسار المباشرة والم تتقديرات معاملا .أ
 (: مؤشرات جودة النموذ  أحادي المستوى  4جدول رقم )

 ار القبول معي مدى القبول  القيمة الرمز الاحصائي المؤشر

 كلما اقترب من الواحد الصحيح مقبول  GFI 0.962 جودة المطابقة

 كلما اقترب من الصفر مقبول  RMR .0.039 جذر متوسط مربعات البواقي

 كلما اقترب من الواحد الصحيح مقبول  CFI 0.973 المطابقة المقارنة

 كلما اقترب من الواحد الصحيح مقبول  TLI 0.978 تاكر لويس

التربيعي لمتوسط مربع الخطأ  الجذر

 التقاربي
RMSEA 0.432  0.8أقل من  مقبول 

 (: مؤشرات جودة النموذ  الهيكلي للدراسة5جدول رقم )
 معيار القبول  مدى القبول  القيمة الرمز الاحصائي المؤشر

 كلما اقترب من الواحد الصحيح مقبول  GFI 0.965 جودة المطابقة

 كلما اقترب من الصفر مقبول  RMR 0.04 جذر متوسط مربعات البواقي

 كلما اقترب من الواحد الصحيح مقبول  CFI 0.975 المطابقة المقارنة

 كلما اقترب من الواحد الصحيح مقبول  TLI 0.981 تاكر لويس

الجذر التربيعي لمتوسط مربع الخطأ 

 التقاربي
RMSEA 0.352  0.8أقل من  مقبول 

اسة وفقاً للنتائج الاحصائية وذلك في ضوء النموذ  وفيما يتعلق باختبارات فروض الدر 
( للتأثيرات 7( للتأثيرات المباشرة والجدول رقم )6الهيكلي، ويمكن توضيحها في الجدول رقم )

 غير المباشرة وذلك على النحو التالي:
 أولًا: نتائج التأثيرات المباشرة:
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 لمتغيرات(: نتائج اختبارات التأثيرات المباشرة بين ا6جدول رقم )

الفرض 

 الرئيس ي

الفرض 

 الفرعي
 اتجاه الفرض

معامل 

 المسار

قيمة 

المعنو 

 ية

 النتيجة

 الفرض الأول 

 0.005 0.259 العميل سلوك مشاركةالحسية الخبرة  )أ( 7ف 
قبول 

 الفرض

 )ب( 7ف 
 سلوك مشاركة ةالعاطفيالخبرة 

 العميل
0.003 0.008 

 قبول 

 الفرض

 )ج( 7ف 
 لوك مشاركةسالادراكية الخبرة 

 العميل
0.088 0.076 

 قبول 

 الفرض

 )د( 7ف 
 سلوك مشاركة الخبرة السلوكية

 العميل
0.209 0.041 

 قبول 

 الفرض

 )هـ( 7ف 
 سلوك مشاركة الخبرة السلوكية

  العميل
0.066 0.011 

 قبول 

 الفرض

الفرض 

 الثاني

 ا تنا          ال بر  الحسية )أ( 7ف 

 الدمي 
0.060 0.007 

 قبول 

 فرضال

ا تنا      ال بر  الدافيية     )ب( 7ف 

 الدمي 
0.251 0.003 

قبول 

 الفرض

 ا تنا     ال بر  ار راةية    )ج( 7ف 

 الدمي 
0.194 0.009 

قبول 

 الفرض

ا تنا     ال بر  السكيةية      )د( 7ف 

 الدمي 
0.165 0.032 

قبول 

 الفرض

 ا تنا    ال بر  ارمتماةية   )هـ( 7ف 

 دمي ال
0.398 0.000 

قبول 

 الفرض

الفرض 

 الثالث
سكيم   ارةة   الدمي  ا تنا   3ف 

 الدمي 
0.301 0.008 

قبول 

 الفرض

وانا  ةك  النتائا السااقة قموخ لكبااثة طيضيح بتائا اختبارا  اليروض المباشر   خ 

 :خوس الدرض التالي

 أولًا: نتائج اختبار الفرض الأول:
عملاء شركات الطيران  "يوجد تأثير ايجابي معنوي لخبرةأنه ينص الفرض الأول على 

 ، وينقسم هذا الفرض الى الفروض الفرعية التالية:"ميلعة العلى سلوك مشارك
 )أ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الحسية على سلوك مشاركة العميل 1ف 
 ركة العميل)ب(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة العاطفية على سلوك مشا 1ف 
 )جت(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الادراكية على سلوك مشاركة العميل 1ف 
 )د(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة السلوكية على سلوك مشاركة العميل 1ف 
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 )هت(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الاجتماعية على سلوك مشاركة العميل 1ف 
 الفروض الفرعية:وفيما يلي عرض لاختبارات 

  أ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الحسية على سلوك مشاركة العميل 1ف( 
للخبرة الحسية على سلوك  إيجابي معنوي  تأثير يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 

 مستوى  عند إحصائياً  دال وهو ،0.259المسار  معامل قيمة مشاركة العميل، حيث بلغت
 تأثير بوجود الأول البديل يتضح للباحثة قبول الفرض الفرعي هوعلي 0.005معنوية 
 إيجابي للخبرة الحسية على سلوك مشاركة العميل. معنوي 

  ب(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة العاطفية على سلوك مشاركة  1ف(
 العميل

لوك للخبرة العاطفية على س معنوي  تأثير يوجد الإحصائي لا التحليل لنتائج وفقاً     
حيث  إحصائياً  دال وهو غير ،0.003المسار  معامل قيمة مشاركة العميل، حيث بلغت

 الثاني. الفرض الفرعي قبوليتضح للباحثة  وعليه 0.054معنوية  مستوى  كان
  جـ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الادراكية على سلوك مشاركة  1ف(

 العميل
للخبرة الادراكية على سلوك  معنوي  أثيرت يوجدالإحصائي  التحليل لنتائج وفقاً 

حيث  إحصائياً  دال وهو غير ،0.088المسار  معامل قيمة مشاركة العميل، حيث بلغت
 الثالث. الفرض الفرعي قبوليتضح للباحثة  وعليه 0.016معنوية  مستوى  كان

  د(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة السلوكية على سلوك مشاركة  1ف(
 العميل:
للخبرة السلوكية على  إيجابي معنوي  تأثير يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 

 عند إحصائياً  دال وهو ،0.209المسار  معامل قيمة سلوك مشاركة العميل، حيث بلغت
 بوجود الرابع البديل يتضح للباحثة قبول الفرض الفرعي وعليه 0.041معنوية  مستوى 
 على سلوك مشاركة العميل.إيجابي للخبرة السلوكية  معنوي  تأثير



21 

 

  هـ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الاجتماعية على سلوك مشاركة  1ف(
 العميل
للخبرة الاجتماعية على سلوك  معنوي  تأثير الإحصائي يوجد التحليل لنتائج وفقاً 

حيث  إحصائياً  دال وهو غير ،0.066المسار  معامل قيمة مشاركة العميل، حيث بلغت
 الخامس. الفرض الفرعي قبوليتضح للباحثة  وعليه 0.011معنوية  مستوى  كان

 ثانياً: نتائج اختبار الفرض الثاني:

"يوجد تأثير ايجابي معنوي لخبرة عملاء شركات ينص الفرض الثاني على أنه   
 ، وينقسم هذا الفرض الى الفروض الفرعية التالية:العميل" امتنانالطيران على 

 العميل امتنانايجابي معنوي للخبرة الحسية على  )أ(: يوجد تأثير 2ف 
 العميل امتنان)ب(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة العاطفية على  2ف 
 العميل امتنان)جت(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الادراكية على  2ف 
 العميل امتنان)د(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة السلوكية على  2ف 
 العميل امتنان(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الاجتماعية على )هت 2ف 

 وفيما يلي عرض لاختبارات الفروض الفرعية:
  العميل امتنان)أ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الحسية على  2ف 
 امتنانللخبرة الحسية على  إيجابي معنوي  تأثير يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 

 حيث كان إحصائياً  دال وهو غير .،060 المسار معامل قيمة يث بلغتالعميل، ح
 الأول. الفرض الفرعي قبوليتضح للباحثة  وعليه 0.002المعنوية  مستوى 
  العميل امتنان)ب(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة العاطفية على  2ف 

 امتنانعلى للخبرة العاطفية  معنوي  تأثير الإحصائي يوجد التحليل لنتائج وفقاً 
معنوية  مستوى  عند إحصائياً  وهو دال ،0.251المسار  معامل قيمة العميل، حيث بلغت

الثاني بوجود تأثير معنوي للخبرة  يتضح للباحثة قبول الفرض الفرعي وعليه 0.003
 العميل. على امتنانالعاطفية 

  يلالعم امتنان)جـ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الادراكية على  2ف 
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 امتنانللخبرة الادراكية على  معنوي  تأثير يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 
 مستوى  عند إحصائياً  وهو دال ،0.194المسار  معامل قيمة العميل، حيث بلغت

الثالث بوجود تأثير معنوي  يتضح للباحثة قبول الفرض الفرعي وعليه 0.009معنوية 
 .العميل امتنانللخبرة الادراكية على 

  العميل امتنان)د(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة السلوكية على  2ف 
للخبرة السلوكية على  إيجابي معنوي  تأثير يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 

 مستوى  عند إحصائياً  دال وهو ،0.165المسار  معامل قيمة العميل، حيث بلغت امتنان
 تأثير بوجود الرابع البديل الفرض الفرعييتضح للباحثة قبول  وعليه 0.032معنوية 
 العميل. امتنانإيجابي للخبرة السلوكية على  معنوي 

  العميل امتنان)هـ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي للخبرة الاجتماعية على  2ف 
 امتنانللخبرة الاجتماعية على  معنوي  تأثير الإحصائي يوجد التحليل لنتائج وفقاً 

 مستوى  عند إحصائياً  وهو دال ،0.398المسار  عاملم قيمة العميل، حيث بلغت
 تأثير بوجود الخامس البديل يتضح للباحثة قبول الفرض الفرعي وعليه 0.000معنوية 
 العميل. امتنانإيجابي للخبرة الاجتماعية على  معنوي 

 ثالثاً: نتائج اختبار الفرض الثالث:

شعور عملاء ل "يوجد تأثير ايجابي معنوي ينص الفرض الثالث على أنه 
، وينقسم هذا الفرض الى "ميلعال ةعلى سلوك مشارك متنانشركات الطيران بالا
 الفروض الفرعية التالية:

 متنانشعور عملاء شركات الطيران بالا)أ(: يوجد تأثير ايجابي معنوي ل 3ف 
 على سلوك مشاركة العميل

 وفيما يلي عرض لاختبارات الفروض الفرعية:

  على  متنانشعور عملاء شركات الطيران بالايجابي معنوي ل: يوجد تأثير ا1ف
 سلوك مشاركة العميل
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شعور عملاء شركات ل إيجابي معنوي  تأثير يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 
 ،0.301المسار  معامل قيمة على سلوك مشاركة العميل، حيث بلغت متنانالطيران بالا

يتضح للباحثة قبول الفرض  وعليه 0.008معنوية  مستوى  عند إحصائياً  دال وهو
شركات الطيران إيجابي لشعور عملاء  معنوي  تأثير بوجود الأول البديل الفرعي
 على سلوك مشاركة العميل. متنانبالا

 ثانياً: نتائج التأثيرات غير المباشرة:
 (: نتائج اختبارات التأثيرات غير المباشرة بين المتغيرات7جدول رقم )

الفرض 

 الرئيس ي

الفرض 

 الفرعي
 التابع الوسيط المستقل

معامل 

 المسار

قيمة 

المعنو 

 ية

 نوع التوسيط النتيجة

  فرضلا

 رابعلا

 قبول الفرض 0.046 0.118 سلوك مشاركة العميل العميل امتنان الخبرة الحسية )أ( 8ف 

 وساطة جزئية

 الفرض قبول  0.118 0.076 سلوك مشاركة العميل العميل امتنان الخبرة العاطفية )ب( 8ف 

 الفرض قبول  0.096 0.058 سلوك مشاركة العميل العميل امتنان الخبرة الادراكية )ج( 8ف 

 قبول الفرض 0.035 0.150 سلوك مشاركة العميل العميل امتنان الخبرة السلوكية (د) 8ف 

 ول الفرضقب 0.042 0.120 سلوك مشاركة العميل العميل امتنان الخبرة الاجتماعية (ه) 8ف 

 
معتمدة في ذلك على طريقة  Smart PLS 3قامت الباحثة باستخدام برنامج 

Bootstrap  من أجل التعرف على التأثيرات غير المباشرة بين المتغيرات ومستوى
 معنويتها، وكانت النتائج على النحو التالي:

 أولًا: نتائج اختبار الفرض الرابع:   
جد تأثير ايجابي معنوي غير مباشر لأبعاد خبرة ينص الفرض الرابع على أنه "يو 

عملاء شركات الطيران على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط امتنان العميل"، وينقسم 
 هذا الفرض الى الفروض الفرعية التالية:

)أ(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران الحسية  4ف          
 العميل من خلال توسيط امتنان العميلعلى سلوك مشاركة 

)ب(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران العاطفية  4ف 
 على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط امتنان العميل
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)جت(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران  4ف 
 خلال توسيط امتنان العميل الادراكية على سلوك مشاركة العميل من 

)د(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران السلوكية  4ف 
 على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط امتنان العميل 

)هت(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران  4ف 
 .سيط امتنان العميلالاجتماعية على سلوك مشاركة العميل من خلال تو 

 وفيما يلي عرض لاختبارات الفروض الفرعية:    

  أ(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران الحسية  4ف(
 العميل امتنانعلى سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 

ت لخبرة عملاء شركا تأثير معنوي غير مباشر يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 
 العميل، حيث بلغت امتنانالطيران الحسية على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 

يتضح  وعليه 0.046معنوية  مستوى  عند إحصائياً  وهو دال ،0.118المسار  معامل قيمة
الأول البديل بوجود تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء  للباحثة قبول الفرض الفرعي
 العميل. امتنانى سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط شركات الطيران الحسية عل
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  ب(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران العاطفية على سلوك  4ف(
 العميل امتنانمشاركة العميل من خلال توسيط 

ن معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيرا الإحصائي يوجد تأثير التحليل لنتائج وفقاً 
المسار  معامل قيمة العميل، حيث بلغت امتنانالعاطفية على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 

الفرض  قبوليتضح للباحثة  وعليه 0.018المعنوية  مستوى  حيث أن إحصائياً  دال وهو ،0.076
 الثاني البديل. الفرعي

  الادراكية على سلوك  )جـ(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران 4ف
 العميل امتنانمشاركة العميل من خلال توسيط 

معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران  يوجد تأثير الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 
 المسار  معامل قيمة العميل، حيث بلغت امتنانالادراكية على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 

الفرض  قبوليتضح للباحثة  وعليه 0.096المعنوية  مستوى  حيث أن اً إحصائي دال وهو ،0.058
 الثالث البديل. الفرعي

  د(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران السلوكية على سلوك  4ف(
 العميل امتنانمشاركة العميل من خلال توسيط 

لخبرة عملاء شركات  غير مباشر وي معنايجابي تأثير  يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 
 معامل قيمة العميل، حيث بلغت امتنانالطيران السلوكية على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 

يتضح للباحثة قبول الفرض  وعليه 0.035معنوية  مستوى  عند إحصائياً  وهو دال ،0.050المسار 
رة عملاء شركات الطيران السلوكية على سلوك الرابع البديل بوجود تأثير معنوي غير مباشر لخب الفرعي

 العميل. امتنانمشاركة العميل من خلال توسيط 

  هـ(: يوجد تأثير معنوي غير مباشر لخبرة عملاء شركات الطيران الاجتماعية على  4ف(
 العميل امتنانسلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 
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لخبرة عملاء شركات  غير مباشر معنوي  ايجابيتأثير  يوجد الإحصائي التحليل لنتائج وفقاً 
 قيمة العميل، حيث بلغت امتنانالطيران الاجتماعية على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 

يتضح للباحثة قبول  وعليه 0.042معنوية  مستوى  عند إحصائياً  وهو دال ،0.020المسار  معامل
شر لخبرة عملاء شركات الطيران الخامس البديل بوجود تأثير معنوي غير مبا الفرض الفرعي

  العميل. امتنانالاجتماعية على سلوك مشاركة العميل من خلال توسيط 

 سابعاً: مناقشة النتائج: 

 :ميلعال ةر لأبعاد خبرة العميل على سلوك مشاركالتأثي (1

ة، أظهرت النتائج وجود تأثير ايجابي معنوي لأبعاد خبرة العميل المتمثلة في )الخبرة الحسي     
الخبرة العاطفية، الخبرة الادراكية، الخبرة الاجتماعية( على سلوك مشاركة العميل عند مستوي معنوية 

,(، ويوجد تأثير ايجابي معنوي لبعد خبرة العميل )السلوكية( على سلوك مشاركة العميل عند 01)
عاطفية والخبرة الادراكية من هنا يمكن القول بأن زيادة الخبرة الحسية والخبرة ال، ,(05مستوي معنوية )

مشاركة العميل. كما يجب أن تعير الشركات اهتمام كبير سلوك والخبرة العاطفية قد يؤدي إلى زيادة 
 مشاركة العميل.سلوك حيث أن لهم تأثير أكبر على العميل خبرة  ادعلأب

عاد خبرة والتي توصلت الي وجود تأثير لأب Bu et al., 2020)وتتفق هذه النتائج مع دراسة )
العميل على ولاء العميل القائم على أسا  منظور المشاركة في خلق القيمة، كما أوضحت أن خبرة العميل 

 .سلوك مشاركة العميلللسلعة له تأثير إيجابي ومعنوي على 

المشاركة يرجع الي سلوك وبناء على ما سبق تري الباحثة ان شعور العملاء بالنشاط والفعالية و 
حة واحساسهم بفخامة وتميز تصميم الطائرات والرقي، وتسهيل الشركة للعملاء الحصول على شعورهم بالرا

الخدمة والمعلومات اللازمة، كما أن شعور بعض العملاء بالأمان التام والثقة نتيجة لما مروا به من تجارب 
 ت.جيدة مثل الحفاظ على الحقائب والالتزام بمواعيد وصولها والالتزام بمواعيد الرحلا

 :العميل امتنانالتأثير لأبعاد خبرة العميل على  (2
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أظهرت نتائج الدراسة وجود تأثير ايجابي معنوي لأبعاد خبرة العميل )الخبرة الحسية، الخبرة 
,(، ووجود تأثير 01العميل عند مستوي معنوية ) امتنانالعاطفية، الخبرة الادراكية، الخبرة الاجتماعية( على 

من هنا يمكن  .,(05العميل عند مستوي معنوية ) امتنانميل )الخبرة السلوكية( على معنوي لبعد خبرة الع
الخبرة الحسية والخبرة العاطفية والخبرة الادراكية والخبرة العاطفية قد يقابلها زيادة في  فيالقول بأن الزيادة 

ة والخبرة الاجتماعية والخبرة الخبرة الادراكي لأبعادالعميل. كما يجب أن تعير الشركات اهتمام كبير  امتنان
 .نالآخريالعميل من الأبعاد  امتنانالحسية حيث أن لهم تأثير أكبر على 

الخبرة في وجود تأثير لأبعاد خبرة العميل ) (Kashan et al., 2023وتتفق هذه النتائج مع دراسة )
 العميل. وامتنان( ةجتماعيوالخبرة الا والخبرة السلوكية الحسية والخبرة العاطفية والخبرة الادراكية

يمكن أن يرجع الي تقديم الشركة لهم خدمات اضافية وجديدة  بالامتنانوتري الباحثة شعور العملاء 
وتقدم الشركة أيضاُ خصومات نقدية لهؤلاء العملاء،  باستمرار من أجل الاحتفاظ بهم واستقطاب عملاء جدد،

 استفساراتهم وتساؤلاتهم بصورة فورية. وأيضاُ لشعورهم بسرعة استجابة خدمة العملاء عن

 : ميلعال ةالعميل على سلوك مشارك متنانالتأثير لا (3

من هنا يمكن ، العميل على سلوك مشاركة العميل متنانتأثير معنوي إيجابي لا وجودأظهرت الدراسة 
. فكلما العميل مشاركةسلوك العميل عن الشركات محل الدراسة قد يؤدي إلى زيادة  امتنانالقول بأن زيادة 
 تجاه الخدمات التي تقدمها شركات الطيران كلما زادت مشاركته في خلق القيمة. لامتنانشعر العميل با

 Kageyama, 2016; Huang, 2015; Juharsah et) كل من وتتفق هذه النتائج مع دراسة
al., 2016)  ملاء كما يؤثر عات اللى سلوكيعله تأثير قوي إيجابي العميل  امتنانوالتي توصلت الي أن

يرات العميل والمتغ امتنانوالتي توصلت إلى أن  (Kao et al., 2020)ودراسة  ،ملاءعإيجابياً لى ولاء ال
 يمكن اعتبارها مواق  عاطفية. ميلعالمشاركة السلوكية الأخرى مثل سلوك 

من  والامتنان سعادةيرجع إلى شعورهم بال يلموتفسر الباحثة هذه النتائج في أن سلوكيات مشاركة الع
رفي فإن تجربتهم مع الشركة، ونتيجة تفاعلهم مع العاملين بالشركة. ويمكن القول أنه وفقا لنظرية التقييم المع

والسرور نتيجة الرضا عن الخدمة المقدمة، فإن ذلك قد يقوده إلى أن يصبح  متنانالعميل الذي يشعر بالا
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ة فى خلق قيمة مضافة يجعلها قادة على المنافسة بين أكثر مشاركة فى خلق القيمة ومساعدة الشرك
 الشركات. 

 ةعمــلاء شــركات الطيــران علــى ســلوك مشــارك التــأثير الكلــي غيــر المباشــر لأبعــاد خبــرة (4
 العميل: امتنانمن خلال توسيط  ميلعال

الخبرة الحسية، الخبرة العاطفية، العميل تتوسط العلاقة بين  امتنانأظهرت النتائج أن       
الخبرة الادراكية وسلوك مشاركة العميل عند مستوي معنوية الخبرة السلوكية، والخبرة الاجتماعية 

 ملاء للكلعاد خبرة العابيلعب دور وسيط بين  الامتنان,(، من هنا يمكن القول ان متغير 01)
متغير  هام وحيوي في التأثير والعلاقة بين الامتنانوسلوك مشاركة العميل، وهو ما يجعل متغير 

 وسلوك مشاركة العميل.  ميلعالخبرة اد عاب

والتي توصلت الي التأثير  (Kashan et al., 2023)وتتفق نتائج هذه الدراسة مع دراسة 
سياق الخدمات  خبرة الملاء والكلمة المنطوقة الايجابيةالعميل في العلاقة بين  لامتنانالوسيط 
 المصرفية.

متنان يمكن أن يرجع الي شعورهم بالاشاركة العملاء وتوصلت الباحثة الي أن سلوكيات م
نتيجة الخبرة الادراكية، وترى الباحثة أن تقديم الشركة للخدمات الجديدة باستمرار وسهولة وصول 

وذلك بدوره يزيد من  متنانر هؤلاء العملاء بالسعادة والاالعملاء للمعلومات يؤدي ذلك الي شعو 
زيادة انتظار العملاء للخدمة وأيضاً عدم شعورهم بالأمان التام ، بينما أدي يلسلوك مشاركة العم

 والذي بدوره يقلل من سلوكيات مشاركة العملاء. متنانيؤدي الي عدم الوصول للشعور بالاقد 

 ثامناً: توصيات البحث:   

سركيم   رارةة ةكر   مير دا  خبر  الدأاأظهر  بتائا البحث ومي  طأثير  دنيش اقجااي       

لرذلك طيصري البااثرة اشررور  ططبيرا  جميةرة     خ خوس الدور اليسي  ر تنا  الدمير  ميدال

 وذلك ةك  النحي التالي: الآليا   خ 
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 عميلاء للمتنيان تحقيي  الا فيي  لعملاءخبرة لية الدور الإيجابي الحاسم لأكدت الدراسة الحا .1

الحيير   ديري الشييرتاتميييجييب علييى  وبالتييا،ي الشييركة   عامييل مييعفييي التونوايييا الاسييتمرارية 

تطيييور مييين الآن  الشيييرتاتلأن العدييييد مييين مييييل عليييى تيييومير خيييدمات تتيييرك خبيييرة جييييدة ل يييل ع

التييي تسييتخدمأا وأ ييبحا المنامسيية أك يير كراسيية ولييذل  إ ا التكنولوجيييا الذكييية  تطبييي 

الو يول لحالية الامتنيان مأيذا أكبير مكسيب  عمييل ميعتركا الشركة خبيرة جييدة فيي  اكيرة ال

 وأ بح مشارك في تطوير الشركة. الشركةميل جزء لا يتجزأ من عأ بح الللشركة و 

ا لنتائج  .2
ً
 ابشي ل كبيير لأ اي خيدماهااتحسيين  كيرتات الطييرانيجيب عليى ميديري  الدراسة ومق

لاكتسياب و وامتنيان العميلاء الشيركة  عمي اتعاملأيلنواييا العميلاء لموا يلة  محددًا مأمًا دعت

 تنامسية. ميزة

مرونييية الاجيييراءات  مييين خيييلال )الأيييدوء والراحييية داخيييل الطيييائرة( طيييائراتلخيييدمات داخيييل الا .4

 العقبات. الريادية وتذليلالمتبعة لدى الجأاز لتمويل وتنفيذ المشروعات 

)الاسيييتمرارية فيييي التطيييوير   التوا يييل اليييدائم ميييع العميييلاء مييين خيييلال التكنولوجييييا الحديثييية .3

 .وتطبي  سياسة التغذية العكسية(

 ميل.عال مشاركةوزيادة سلوكه  يل من أجل الو ول ا،ي البهجةزيادة رماهية العم .5

تجارب العدييد مين  نحسكيفية استخدامأا مما يالتقنيات الرقمية وتعليم العملاء تطوير  .6

وجدت هذه الدراسة أن امتنان العميلاء يتوسيط العلاقية بيين  كرتات الطيران  عملاء معال

 ملاء.عملاء وسلوك مشاركة العاد خبرة العاب

اتيرراظ اررالدمو . لو ارلوتروبيررةلتطرريقر ال ررد ا   بررا را   زكرر  طدزقررة  مرردلا .7

 فري ال ررةا قجب أ  ققدر المستهكوي  مهي   قد  ال د ة عبها طساةد  واالتالي 

 اراتياظ االدمو . دةقسا ما  لكدمو   ميد  و ثير  خبرا طقدقم 

اادرة واسرتطوع أفورارهم فمرخ المهرم  ت  أفوار الدموفمخ المهم  تاادة واستطوع  .8

ةك  فترا    تكية. قد قتم طحييرزهم لإاالرة المزقرد  رخ  ال د ا  المقد ة لهمةك  

 الدمو  و ساةدطهم ةك  طبني خد ا  مدقد . 

 تاسعاً: مقترحات لبحوث مستقبلية:
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تقتييرا الباحثيية مجموعيية ميين الأم ييار التييي قييد تفيييد فييي إجييراء المزيييد ميين البحييو  المسييتقبلية      

 و ل  كما يلي:

  الفنيييييييادق  كيييييييرتات السيييييييياحة  مثيييييييل البنيييييييوكتطبيييييييي  الدراسييييييية عليييييييى قطاعيييييييات أخيييييييرى  (1)

 .موالمطاع

يمكيييين للدراسييييات المسييييتقبلية دراسيييية التيييييهير ميييين خييييلال سلاسييييل زمنيييييه لفتييييرات سييييابقة  (2)

 في حالة التطبي  
ً
 لى البنوك.عوخصو ا

ليييى عغييييرات وسييييطه يمكيين للدراسيييات المسيييتقبلية أن تيييدرا أهيييار الرماهييية والبهجييية كمت (3)

 سلوك مشاركة الملاء و،ى الولاء.

يمكيييين أدخييييال متغيييييرات وسيييييطه أخييييري م الامتنييييان مثييييل )ال لميييية الإيجابييييية المنطوقيييية   (4)

 ملاء  محو الأمية المالية(.عادة العالرماهية  س

 المراجع

 أولًا: المراجع العربية
كا القيمة في الدوقة ( طيسي  سكيةيا  الم ارةة في خ2112البر ا    حمد فيزش أ يخ. )

ايخ طماث  الدمي     ال رةة وور  الدمي  االتطبيا ةك  ةمو  شرةا  ارطصار  المصرقة  

 .85-53  8  عكلية التجارة-مجلة الدراسات التجارية المعاصرة: جامعة كفر الشيخ 

 ارةةالم ورضا الدمي  في الدوقة ايخ  ا تنا (. طيسي  2121 حمد ةبد النبي. ) & ,خ ا 
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