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 تأثير أبعاد خبرة العملاء على سلوكيات مشاركتهم في خلق القيمة 
 "دراسة تطبيقية على عملاء شركات الطيران في مصر"   

 ؛ د. عبد القادر محمد عبد القادر؛ د. منى إبراهيم دكروري د الطنطاويشيماء عادل السيأ.

 الملخص

الادراكيدة،  العداطييدة، يهدد  هاا البحدث إلى تحدديد تأثير أبعداد خبرة العملاء )الحسدددديدة،

السدلوكية، الاجتماعية( على سدلوكيات مشداركتهم في خلق القيمة  )سدلوا مشداركة العميو، سدلوا 

ميردة من عملاء شددددركدات الطيران في مصددددر.   دد تم  384مواطندة العميدو(، بدالتطبيق على 

 استخدام أسلوب الانحدار المتعدد لاختبار فر ض البحث عن طريق استخدام البرنامج الإحصائي

(Spss Version 25 العملاء إيجددابي لأبعدداد خبرة  معنوج  تددأثير  النتددائج  جود  (.  أظهرت 

)العاطيية، الحسدية، الادراكية، السدلوكية، الاجتماعية( على سدلوا مشداركة العميوج   جود تأثير  

معنوج إيجابي لأبعاد خبرة العملاء )العاطيية، الحسددية، الادراكية، السددلوكية، الاجتماعية( على  

و.  في  ضددوء ما أسدديرت عنن النتائج الخااددة بالبحث تم ا تراع مجموعة سددلوا مواطنة العمي

 كدان أبرههدا توفير المعلومدات المطلوبدة في الو دح المحددد  تقدديم عر ض  من التوادددديدات  

 لدى شركات الطيران بمصر.  خصومات خااة بتااكر الطيران 

 (العميوسلوا مشاركة العميو، سلوا مواطنة  ،  خبرة العملاء: )ةكلمات مفتاحي

 ة مقدم 

الامر الاج   ادر الميزة التنافسددية المسددتدامة للشددركات،من أهم مصدد أاددبحح خبرة العملاء    

تحسددين خبرة العملاء بشددسو مسددتمر في موا    المسددترمرين  مديرج الشددركاتفرض على 

 (.Pei et al.,2020التسوق المختلية للحياظ على رضا العملاء المستدام على المدى الطويو )

عالية الجودة مقابو ما يدفعن العملاء أكرر أهمية   خبراتالسدددياق يمسن القول بأن ابتسار   ا فى ها

من ابتسار السددلو  الخدمات  أاددب  من الصددعا على الشددركات تمييز عر ضددها عن طريق 

الجودة العداليدة  الخددمدة الجيددة فقي، نتيجدة لدالدل برهت الحداجدة لتجدارب تبقى في ذاكرة العملاء 

 .(Mohammed et al.,2022)   ممارستهمخلال 

 من أجو الحياظ على القدرة التنافسدددية في الأسدددواق، بره ميهوم المشددداركة في خلق القيمة     

مؤخرًا كقوة رئيسدددية للمنتمات،  يفعر  كاسدددتراتيجية أ  مبادرة إدارة شددداملة تجمو الأطرا  

معدًا لإنتدان نتدائج  ي،مدة،  يتم توظي  مددخدو المشددددداركدة في خلق القيمدة من جداندا   المختليدة

س فقي لاكتسددداب العملاء  لسن يمتد الي تحسدددين سدددمعة المنتمة  مسانة العلامة المنتمات لي

 (.(Nadeem et al., 2020التجارية 

البحث في تحديد تأثير أبعاد خبرة العملاء  لهاا تأسدديسدداً على ما سددبق، يتمرو الهد  الأسدداسددي 

 على سلوكيات مشاركتهم في خلق القيمة .
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 بين متغيرات البحثمفاهيم البحث والعلاقة أولاً : 

 بحث كالتالي:في هاا الجزء عرضاً موجزاً لمياهيم ال ونالباحر تنا ل    

 : Customer's Experienceخبرة العملاء  -1

( خبرة العميدو بدأنهدا  رد فعدو داخلي  شددددخصددددي في عمليدة  Pei et al., 2020عر  )     

الاتصدددال المباشدددر  مير المباشدددر بين العميو  الشدددركة، بما في ذلل الجوانا المتعددة لجودة 

الخدمة التي تقدمها الشدركة، مرو الإعلان  التعبةة  الوظيية  سدهولة الاسدتخدام  موثو ية المنتج 

( على أنها  ميهوم شدخصدي يعتمد  (Bascur & Rusu, 2020 موثو ية الخدمة ، كما عرفها  

 يتم بناء هاه الخبرة على كو شدخ   خبراتن من خلال التعامو مو المتاجر أ  شدراء منتجات،  

 همنية مختلية. تراكمياً على فترات

أداء الخدمة بشدسو يتوافق كييية   تتمرو في إلى أنها( Patel & Patel, 2020)  أشدارفي حين     

 .عميو  بما يلبي احتياجاتن بطريقة مناسبةمو خدمات ال

( خبرة العميو بأنها  شدددعور المسدددتهلسين في عملية  Zhao & Deng, 2020كما عر  )     

 التسوق التي تتأثر بخدمات بائو التجزئة  بيةة التسوق  سعر المنتج  جودتن .

 سددعر  مما سددبق أن خبرة العميو هي شددعوره  تأثره بخدمات بيةة التسددوق  ونخل  الباحري 

 .المنتج  جودتن  هاا الشعور يتم بناء على استجابتن الادراكية لعملية التسوق اليعال

تجربددة Pei et al, 2020)    ددد لخ      المنتج،  العميددو من خلال )تجربددة  أبعدداد خبرة   )

( (Demir, 2019 بينما أشدار تجربة خدمة الموظيين(،  إجراءات الخدمة، تجربة بيةة التسدوق،  

)سدهولن الوادول، جودة المعلومات، رد د اليعو، المسون العاطيي،   الي ابعاد خبرة العميو بأنها

  التياعو مو مقدم الخدمة(.

 تتضمن مايلي :أن خبرة العميو  ونخل  الباحري من التعرييات السابقة 

رد فعو داخلي  شدددخصدددي في عملية الاتصدددال المباشدددر  مير المباشدددر بين العميو  •

  الشركة 

مجموعة التجارب الجسدددددية  العاطيية للعميو عند التياعو مو تتضددددمن خبرة العميو  •

 المنتجات  الأنتمة  الخدمات.

لدددراسدددددة    ونالبدداحر  تنددا ل  العميددو  فقدداً     (Dutta & Abrol et al., 2017)أبعدداد خبرة 

العديد من الدراسدات فضدلا عن حداثة الدراسدات التي اعتمدت علين،  مناسدبة هاا   المسدتخدم في  

يتسون من خمسدددة أبعاد هي: الخبرة الحسدددية، الخبرة العاطيية،    الاجالمقياس لمجال التطبيق،  

   ة السلوكية، الخيرة الاجتماعية(.الخبرة الادراكية، الخبر
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درا من خلال  يقصددد بها  الخبرة التي تف    :Sensory experience الخبرة الحسييية .أ

 .Lv et al.,2021))  الحواس الخمس

ن خلال الاهتمددام التي تتهر م  هي:    experience   Affective  الخبرة العييايفييية .ب

 Dutta & Abrol et)ة للعميو، مرو الشدعور بالرقة  الامان التام في التعامو  يبالمشداعر الداخل

al., 2017).  

تهتم   تخداطدا   تنداشددددد التي  هي    :  experience  Perceptual  الخبرة الادراكيية . ج 

  .((Dutta & Abrol et al., 2017اليسر بهد  الابداع الادراكي 

من تعسس السددلوا المادج  تتهر   :Behavioral experience  الخبرة السييلوكية .د

 Lemon)أسدلوب  نمي حياة العميو من خلال عرضدهم بدائو  طرق بديلة لأداء الأشدياء  خلال 

& Verhoef, 2016). 

جموعة هي التي تنبو  تنتج من التعلق بم:experience   Socialالخبرة الاجتماعي .ييييييه

 ,Dutta & Abrol)ارتباط الأفراد بالنتام الاجتماعي الأ سدددو  تشدددير الي    مرجعية أ  ثقافة معينة

2017.) 

 Value Co-Creation Behaviors: قيمة سلوكيات المشاركة في خلق ال -2

الأنشددددطة ا  بأنهسددددلوكيات المشدددداركة في خلق القيمة ( Bhatti et al., 2020) عر       

، بهد  المسدداهمة في  لأطرا  عملية التسددويقالتياعلات مير المباشددرة   التعا نية المشددتركة 

  . كليهماالقيمة التي تتهر لأحد الطرفين أ  تحقيق  

( على أن فسرة مشداركة العملاء في خلق القيمة تشدير إلى تعا ن Liu et al., 2020 يؤكد )     

لتوليد اليوائد المحققة من  بو المسدتخدم  المسدتهلسين مو الموردين مو مقدمي الخدمات أ  ميرهم 

في عملية الاسددتهلاا ،  من التعرييات السددابقة يمسن تعري  سددلوا المشدداركة في خلق القيمة 

بأنن يعتمد على الاتصدال  التياعو ثنائي الاتجاه بين الشدركة  العميو مما يؤدج إلى نجاع أنشدطة 

 المشاركة في خلق القيمة.

اليائدة المحققة من تسامو الموارد من  العملاء في خلق القيمة بأنن   يفعر  سدددلوا مشددداركة    

خلال الأنشددطة  التياعلات مو المتعا نين في شددبسة خدمة العملاء، حيث تنطوج تلل المشدداركة  

ضددمن سددلوا مشدداركة العملاء في  ت،   على اسددترمار العملاء لمعرفتهم،  مهاراتهم،  أ  اتهم

(: سددلوا مشدداركة العميو،  الاج ينتر إلين  Nadeem et al., 2020) خلق القيمة عاملين هما

على أنن سددلوا مطلوب  ضددر رج من أجو المشدداركة في خلق القيمة بشددسو ناج ،  سددلوا 

مواطنة العميو،  الاى يشدير إلى السدلوا التطوعي )الد ر الإضدافي( الاى يوفر  يمة اسدترنائية 

 , Yi & Gong)لمشدددداركة في خلق القيمة للمنتمة  لسنن ليس مطلوبًا بالضددددر رة لتحقيق ا

2013.) 

 تتضمن مايلي :يخل  الباحرون أن سلوكيات المشاركة في خلق القيمة   من التعرييات السابقة

لزيدادة القيمدة لسدو من العملاء   يتم  التيداعدو  التعدا ن بين العملاء  عددد من الشددددركدات •

  موردج الخدمات 

 على تنييا سلسلة من الأنشطة لتحقيق هد  معين.يتركز د ر العميو في هاه العملية  •

 بناء على مراجعة العديد من الدراسدات  البحو  العلمية ذات الصدلة بسلوا مشاركة يتض       

فيما بينها يتمرو في الاتياق على أن بفعدى أن مالبية هاه الدراسدات تؤكد على ان القاسدم المشدترا 
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سددلوا مشدداركة العميو،  سددلوا مواطنة العميو ما هالح الأبعاد الأكرر شددمولاً   بولاً  اعتماداً 

سلوا مشاركة العملاء في خلق القيمة من خلال  ذلل  ونالباحر  تنا ل،  في العديد من الدراسات

 كالتالي : (Lalicic & Weismayer, 2021) فقاً لدراسة 

 : Consumer Participation Behavior سلوك مشاركة العميل .أ

تفعر  على أنهدا المددى الاى يقددمن العملاء أ  يشدددداركون فيدن المعلومات  المشدددداركة في انتدان  

 ,.Zhao et  al)مدخلات إلى مسدداهمة هادفة  تعا نية في عملية الخدمة  الخدمة،  تؤدى هاه ال

2018). 

 : Consumer Citizenship Behavior  سلوك مواينة العميل .ب

تفعر  بأنها السلوكيات التطوعية الإضافية عن الد ر المطلوب من العميو القيام بن لتقديم الخدمة  

 ,Gong & Yi) التي تهد  إلى تقديم العون  المسداعدة،  تؤدج إلى كياءة العمو في المنتمة  

2021).  

 العلاقة بين خبرة العملاء وسلوكيات مشاركتهم في خلق القيمة : -3

( بالتعر  على مدى تأثير أبعاد خبرة العميو على  لاء  Bu et al., 2020دراسدددة ) امح      

  أنالعميو القائم على أسددداس منتور المشددداركة في خلق القيمة،  توادددلح نتائج الدراسدددة إلى  

 ا، كما أ ضدحح أن خبرة العميو لهالعميو لاء  مشداركة العميو في خلق القيمة تؤدج الي تحقيق  

   معنوج على مشاركتهم في خلق القيمة. ال يجابي  الإ  هاتأثير

لها أهمية   اتالعملاء في المسددتشددي  أن خبرة  (Samsa & Yüce, 2022)أشددارت دراسددة     

بشددسو كبير على سددلوا  خبرةيؤثر تصددور العميو للقيمة من هاه ال  ، حيثكبيرة بالنسددبة للعميو

العميدو من سددددتدة أبعداد: الاكتسدددداب ،  إرضدددداء الداات ،  السيداءة ،   خبرةتتسون  يمدة    ،العميدو

العميو هي   خبرةتفتهر هاه الدراسددددة أن  يمة   الجمدالية ،  التياعو الاجتماعي ،  المعاملات.  

 . المشاركة في خلق القيمةعنصر أساسي في سلوا 

بتعديو د رهم من  اموا المسددتهلسون أن   (Meng & Cui, 2020)كما أ ضددحح دراسددة       

للمنتجات  الخدمات إلى مسدتجيبين نشدطين  لديهم د افو ذاتية  ادرين على تحديد  ينمجرد مشدتر

 بالتالي ، لم يعد ا يمرلون نهاية لوسددائو تسددويق تجار التجزئة ، لسنهم    ،القيم  توليدها لأنيسددهم

مة من خلال تعري  المنتجات  في خلق القي  أكرر إبداعًا  ين مز د  ينمير ا أد ارهم إلى مسددداهم

يشدارا العملاء مو الشدركات في التياعو  تبادل   ، حيث الخدمات  إنتاجها  تسدليمها  اسدتخدامها

 د تسدتييد الشدركات من ،  الأفسار أثناء التصدميم  الإنشداء  التسدليم  الاسدتهلاا النهائي للمنتجات

حيث أن خلق  ،ظ بالعملاء القيمينكإحدى الاسدددتراتيجيات للاحتيا ةميهوم خلق القيمة المشدددترك

،  يزيد القيمة المتصددددورة ،  المو   الإيجابي ، خبرات العملاءيسر  تأثير   القيمة المشددددتركة

دل بين لن تأثير مع خلق القيمة المشددتركةكشدديح الدراسددات أن  ،  نية الشددراءسددلوا  يزيد من 

 (.(Anshu et al., 2022ا   نتائجه الخبرات

العلامة   خبرة( التي توالح نتائجها إلى أن  (Shamim et al., 2016دراسة    أ ضححكما      

التجارية للشدركات تلعا د رًا معنوج في تطوير اتجاهات العملاء  سدلوا أنشدطة المشداركة في  

 خلق القيمة.
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التعر  على مدى تأثير  الي  ( حيث تشددير نتائجها  An & Han, 2020 هاا يتيق مو دراسددة ) 

على مشددددداركتهم في خلق القيمدة،    experiential motivationالدد افو التجريبيدة للعملاء  

إلى  جود تدأثير إيجدابي  معنوج للدد افو التجريبيدة للعملاء على   تواددددلدح نتدائج الددراسدددددة  

 مشاركتهم في خلق القيمة.

 

 

 

 

 

 في خلق القيمة  اد خبرة العملاء  أبعاد سلوكيات مشاركتهميوجد ارتباط معنوج بين أبع :1ف

عملاء شددركات الطيران على أبعاد سددلوكيات مشدداركتهم  يوجد تأثير معنوج لأبعاد خبرة  :2ف

 في خلق القيمة.

 وينقسم هذا الفرض الي الفرضين الفرعين كالتالي :    

يوجدد تدأثير معنوج لأبعداد خبرة العملاء )الحسدددديدة، العداطييدة، الادراكيدة، السددددلوكيدة،   أ :/2ف

  الاجتماعية( على سلوا مشاركة العميو.

يوجدد تدأثير معنوج لأبعداد خبرة العملاء )الحسدددديدة، العداطييدة، الادراكيدة، السددددلوكيدة،    /ب :2ف

  الاجتماعية(على سلوا مواطنة العميو.

لتوضددددي  العلا ة بين  البحثالي ا تراع نموذن   ون في ضددددوء ما تم عرضددددن تواددددو الباحر

 ( :1متغيرات البحث كما هو موض  بالشسو ر م )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1شسو ر م )

 النموذن المقترع للعلا ة بين متغيرات البحث

 بناء على الدراسات السابقة  ينمن اعداد الباحر المصدر :

 

 خبرة العملاء

 الحسية

 العاطفية

 الادراكية

 السلوكية

 الاجتماعية

ء سلوكيات مشاركة العملا

 في خلق القيمة

 سلوكيات مشاركة العميل

 العميل واطنةسلوكيات م

 أ /2ف

 ب /2ف

علي الدراسات السابقة، يوجد ارتباط معنوي بين خبرة  ينوبالتالي من خلال اطلاع الباحث

 العميل وسلوكيات مشاركته في خلق القيمة وهذا ماتم اثباته من خلال الفروض التالية:
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 ثانياً : مشكلة وتساؤلات البحث :

ا -أ لشركات  ) فقاً  الأعوام  في  مصر  في  إجمالي  2019،2021،2020،2022لطيران  كان   )

  2020مليون د لارج  في عام    41.673بلغ    2019الايرادات في شركة مصر للطيران في عام  

ج كما كان عدد الركاب في شركات الطيران بمصر في يناير   30.925انخيضح الايرادات الي  

بلغ    2021 فبراير    1.2 د  في  انخيض  ثم  في    2021مليون راكاج  بدأ  ثم  مليون راكا،  الي 

ل   أن  او  الي  أخرى  مره  اكتوبر  نوفمبر    3الصعود  شهرج  في  عاد    2021مليون  ثم   ،

مليون راكا،  في فبراير   2.8الركاب  حيث بلغ عدد   2021للانخياض مره اخرى في ديسمبر 

مليون راكا،  بناء على تلل الاحصائيات توجد مشسلة في انخياض عدد الركاب   2.3بلغ    2022

 1بجميو شركات الطيران في مصر

بإجراء دراسدددة اسدددتطلاعية للتعر  على أسدددباب انخياض عدد الركاب  ون بالتالي  ام الباحر

  30 ذلل من خلال القيام بعدد من المقابلات الشدددخصدددية مو عينة ميسدددرة   وامها  الايرادات 

،   12/11/2022الي    12/10/2022ميردة من عملاء شددددركات الطيران،  ذلل في اليترة من  

لميردات حول ادراكهم بسدددلوكيات مشددداركة العميو   د أسددديرت هاه المقابلات عن تباين اراء ا

 .لخلق القيمة، بالإضافة الي تباين اهتمام  المديرين بتسوين تجربة جيدة لدج العملاء

مفردة من عملاء  30قام الباحثون بإجراء دراسيية اسييتطلاعية إضييافية تملا من خلال مقابلة   -ب

، وكانلا هذه   2023 -2  -15:   2023 – 2  -8شييييركات الطيران خلال أسييييبوي من تاري  

الدراسية تدور حول بع  أشيكال ممارسياتهم لخلق القيمة في الخدمة المقدمة لهم، وتبيم منها 

 :  2أن مؤشرات هذه الممارسات تتمثل في

 تقديم كراسي متحركة للمعا ين  المصابين  •

 تقديم  جبات بمواايات خااة لبعض العملاء  مرضي الحساسية  •

بيدان داخدو الطدائرة للعملاء للتعر  علي مقترحداتهم  تنييداهدا  متدابعتهدا  تقدديم اسددددت •

 لتطوير خدمات الشركة 

 من خلال هاه الممارسدات التي تقدمها الشدركة، يرى الباحرون ان هاه الممارسدات تترا خبرة  

 لدى العملاء  من ثم تنتج عنها نوع من انواع الولاء  التي تجعو العميو يشدارا في خلق القيمة، 

الدراسدة الاسدتطلاعية  ما اسديرت عنن مراجعة الدراسدات السدابقة يمسن تحديد مشدسلة  في ضدوء 

التعرف على ميا إاا كيان هنياك علاقية بين أبعياد خبرة العملاء وبين سييييلوكييات  في    البحدث

 فيما يلي:  ذلل البحث هو الأمر الاج أمسن معن إيجاه تساؤلات   مشاركتهم في خلق القيمة،

 أبعاد خبرة العملاء  أبعاد سلوكيات مشاركتهم في خلق القيمة؟بين علا ة طبيعة الما  .1

 خبرة العملاء على أبعاد سلوكيات مشاركتهم في خلق القيمة ؟إلى أج مدج تؤثر  .2

 

 
1 egypt-in-passengers-flight-air-https://www.statista.com/statistics/1334236/number 

egyptair/Pages/AnnualReports.aspx-https://www.egyptair.com/en/about 
 
2 needs.aspx-services/Pages/special-https://www.egyptair.com/ar/fly/special 

 

https://www.statista.com/statistics/1334236/number-air-flight-passengers-in-egypt
https://www.egyptair.com/en/about-egyptair/Pages/AnnualReports.aspx
https://www.egyptair.com/ar/fly/special-services/Pages/special-needs.aspx
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 ثالثاً : أهداف البحث : 

 تتمرو الأهدا  المحددة لهاا البحث فيما يلي: 

سددددلوكيدات    بين أبعدادالعلا دة بين أبعداد خبرة عملاء شددددركدات الطيران  طبيعدة  التعر  على   .1

 مشاركتهم في خلق القيمة؟

عملاء شددركات الطيران على أبعاد سددلوكيات مشدداركتهم في خلق إلى أج مدج تؤثر أبعاد خبرة  .2

 القيمة؟

 في الجوانا التالية: هاا البحثتتمرو أهمية  رابعاً : أهمية البحث :

 الأهمية العلمية: أ. 

سددد اليجوة في الأدبيات البحرية بين الدراسددات العربية  الأجنبية في هاا المجال  المسدداهمة في   •

إثراء مستبة البحث العربية من خلال  دراسددة علا ة خبرة العميو بسددلوكيات المشدداركة في خلق 

ديم  توضدي  المياهيم الد يقة لهم  مدى تأثيرهم على شدركات الطيران  تق ونحا ل الباحريالقيمة  

  اختبار نموذن مقترع لعلا ات هاه المتغيرات.

 ب. الأهمية التطبيقية: 

مواكبة التوجهات الحديرة التي تؤكد على تشدجيو التعا ن بين الشدركات  عملائها باعتبارها أداة   •

 لتحقيق الميزة التنافسية المتواالة. 

في رفو  درة المسدددةولين عن شدددركات الطيران على التعر  على متطلبات   سددداهم هاا البحث •

  لخبرة العميو  أهميتهم في خلق العملاء  العمو على فعالية الأداء،  التعر  على ميهوم احي

  دد تم اختيدار  طداع الطيران لأندن في أكرر القطداعدات التي تقددم خددمدات  هنداا دائمدا   ،القيمدة

تياعو مسدددتمر بين العملاء  الموظيين سدددواء داخو الشدددركات أ  اثناء رحلات الطيران  هاا 

الأبحا  العلمية الخااددددة  التيداعو الاج يسددددتمر ليترات همنيدة متسررة  طويلة ، كما أن أملا  

 بخبرة العملاء ركزت بعض الشيء على  طاعات المطاعم  الينادق  البقالات المرمو ة.

في فت  المجال للدراسدددات المسدددتقبلية في ضدددوء نتائجها  تقديم مجموعة من  سددداهم هاا البحث •

خدمة   التوايات توفر معلومات  إرشادات لمديرج شركات الطيران لمساعدتهم في تقديم أفضو

 للعملاء  التياعو معهم  من ثم المشاركة في خلق القيمة.

 خامساً : حدود البحث :

 2023/ 20/1:  5/10/2022تم تطبيق هاا البحث في اليترة من حدود زمانية :  -أ

تم تطبيق هاا البحث على عملاء شدددركات الطيران في جمهورية مصدددر   حدود بشيييرية : -ب

 العربية

 ً  : يريقة البحث : سادسا

 منهج البحث :  -أ

 Inductiveيوجدد منهجين لددراسدددددة البحو  في مجدال الأعمدال  همدا المنهج الاسددددتقرائي  

Approach    المنهج الاسددتنباطي Deductive Approach الاسددتنباطي على  .  يقوم المنهج

خمسدددة مراحو متتابعة  هم اسدددتنتان الير ض من النتريات،  التعبير عن الير ض في شدددسو 
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اجرائي )يقترع العلا ة بين مياهيم أ  متغيرات محددة(، اختبار هاه الير ض، دراسدة النتائج إذا  

لدراسة الحالية  لزم الأمر، تعديو النترية في ضدوء النتائج.  يعد المنهج الاستنباطي هو الأنسا ل

(Robson, 2002; Saunders et al., 2009.) 

 أنواي البيانات ومصادر الحصول عليها : -ب

 يوجد نوعان رئيسيان من البيانات وهما: البيانات الأولية والبيانات الثانوية: 

هي تلل البيانات التي يتم جمعها لأ ل مرة بواسدددطة الباحث لأمراض محددة،  البيانات الأولية:

هي تلل  : لبيانات الثانويةا  يتم تجميعها من خلال  ائمة الاسدتقصداء من العملاء محو الدراسدة.  

البيداندات التي يتم توفيرهدا أ  جمعهدا من  بدو لأمراض بحريدة أخرى  يمسن الحصددددول عليهدا من 

 Adamsبيانات في المنتمة  كالل من الدراسدات السدابقة  شدبسة الانترنح  تقارير  سدجلات ال

et al., 2007).) 

 مجتمع وعينة البحث  -ج

 مجتمع البحث -1

 هو مجتمو مير محددد يزيدد عن  في كدافدة عملاء شددددركدات الطيران    هداا البحدثيتمردو مجتمو  

 مستوى الجمهورية.على مستوى الجمهورية فضلاً عن انتشارهم الجغرافي على  1000000

 عينة البحث -2

نتراً لعدم توافر إطار محدد لميردات ،   ((Saunders et al., 2009بالرجوع الي دراسدة      

مجتمو البحث الاين يقومون بالتعامو مو شددركات الطيران في البيةة المصددرية  انتشددار ميرداتن 

  دد تم ميردة،    384  البحدثميردة، يصددددب  الحدد الأدنى لعيندة    1000000 هيدادة المجتمو عن  

بالاعتماد على اسدتخدام الاسدتقصداء  ون  د  ام الباحر،  %100ميردة بنسدبة اسدتجابة   384توهيو  

فترة همنية خلال    Google Formعبر الانترنح  اتاحتن لعملاء شدددركات الطيران باسدددتخدام  

على عينة عرضددية )الصدددفة( كأحد العينات مير  ونالباحر  د اعتمد  ،  تتمرو في )سددح أسددابيو(

 .الاحتمالية نترا لصعوبة تحديد حجم المجتمو أ   ضو إطار محدد لن  انتشار ميرداتن

 أداة البحث وقياس المتغيرات -د

الأ لية على  ائمة اسددتبيان تم  بحث الميداني من مصددادرهفي تجميو بيانات ال وناعتمد الباحر    

على   ونبمعرفة المسددددتقصددددي منن ،  اعتمد الباحر ج  تم الإجابة عننإعدادها من أجو ها البحث

( إلى مير موافق 5مقياس ليسرت الخماسدددي  التي تقو في مسدددتويات تترا ع بين موافق تماماً )

 (،  تم  ياس متغيرات البحث كالتالي :1تماماً )
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 ( 1جد ل ر م )

 س متغيرات البحث مقايي 

 مصدر المقياس  العبارات أبعاد المتغير  المتغير 

 خبرة العملاء  

Customer's 

Experience 

 & Dutta) 3 الحسية 

Abrol et al., 

2017) 
 4 العاطيية 

 3 الادراكية 

 4 السلوكية 

 3 الاجتماعية

سلوكيات المشاركة في  

 خلق القيمة 

 Value Co-

Creation Behaviors 

 ,Yi & Gong) 8 سلوا مشاركة العميو 

2013; Tuan, 

2016) 
 9 سلوا مواطنة العميو  

 بناء على الدراسات السابقة  ينمن اعداد الباحر المصدر :

  :اختبارى الصدق والثبات -ه

 Structural Equationالهيسليدة   المعدادلدة نموذن بداسددددتخددام الجزء هداا في البداحرون  دام

Modeling (SEM) الاحيتن النموذن احة ج  منالبحثلمقياس   البنائي الصدق من للتأكد  

إجراء اختبار الير ض  ذلل من خلال اتباع الخطوات   بو بحثال لبيانات مطابقتن   من  التأكد

 التالية:

( أن جميو معاملات  2(  يتضدددد  من الجد ل )Loadingsالتحميو ) معاملات اعتمدادية تحدديد -1

( أن  يم معداملات التحميدو المقبولدة لابدد أن  Hair et al.,  2010التحميدو مقبولدةج حيدث يرى )

 .0.50تسون مسا ية أ  أكبر من 

المركددا ) -2 الربددات  معددامددو  أليددا كر نبددا   Composite Reliabilityحسددددداب  (  معددامددو 

(Cronbach’s alpha)   للتعر  على ثبات الاتسداق الداخلي للمقياس،  كما هو موضد  بجد ل

( أظهرت نتائج اختبار الربات أن معامو لسر نبا  لسو من الخبرة الحسدددية، الخبرة العاطيية، 2)

اطنة عية، سدلوا مشداركة العميو، سدلوا موالخبرة الادراكية، الخبرة السدلوكية، الخبرة الاجتما

.، على الترتياج  من ثم فإن جميو معاملات 96.،  96.،  87.،  95.،  91.،  92.،  90العميو كان 

  0.7(  أن  يم أليا المقبولة تسون أكبر من (Hair et al., 2010أليا لسر نبا  مقبولة حيث يرى 

 . يشير إلى درجة عالية من الاعتمادية على المقاييس المستخدمة. 
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 يشددير إلى المدى الاج تتقارب فين العبارات التي    Convergent Validiityادددق التقارب  -3

 Averageتقيس البعدد أ  المتغير،  يتم  يداسددددهدا عن طريق متوسددددي التبداين المسددددتخرن )

variance extracted (AVE    لسدو بعدد أ  متغير يتم   0.50عن  متدن   الداج لابدد أن تزيدد  ي

( أن جميو القيم 2التي يوضدددحها الجد ل ر م ) ياسدددن.   د أظهرت نتائج التحليو الإحصدددائي  

 (.AVEمقبولة )

:  يشددددير إلى المدى الاج يسون فين كو بعد أ  كو Discriminant Validityادددددق التمايز   -4

متغير مختل  عن البعد أ  المتغير الآخر،  يتم  ياسن عن طريق الجار التربيعي لمتوسي التباين 

( أن مصديوفة الارتباط  3يتضد  في الجد ل ر م )(، حيث  square root of AVEالمسدتخرن )

(  % 95بين أبعاد الاسددتقصدداء تدل على أن معاملات الارتباط معنوية عند مسددتوى ثقة أكبر من )

. ، 5 بالنتر إلى  يم الجار التربيعي لمتوسدددي التباين المسدددتخرن يتضددد  أن جميعها أكبر من 

 م في الدراسة. ذلل يؤكد على جودة ادق التمايز للاستقصاء المستخد

 ( 2جد ل )

  الربات  معاملات التحميو  ادق التقارب

اليييعييياميييل   العبارات  الأبعاد

 الأول

اليييعييياميييل  

 الثاني

العييامييل  

 الثالث

اليعييامييل  

 الرابع

الييعييامييل  

 الخامس

اليييعييياميييل  

 السادس

العييامييل  

 السابع

 (AVE) (α) 

الييييخييييبييييرة 

 الحسية

X1 96 **.       77. 90. 

X2 83 **.       

X3 80 **.       

الييييخييييبييييرة 

 العايفية

X21  88 **.      79. 92. 

X22  76 **.      

X23  97 **.      

X24  94 **.      

الييييخييييبييييرة 

 الادراكية

X31   78 **.     80. 91. 

X32   96 **.     

X33   94 **.     

الييييخييييبييييرة 

 السلوكية

X42    85 **.    84. 95. 

X43    99 **.    

X44    98 **.    

الييييخييييبييييرة 

 الاجتماعية

X51     90.

 * * 

  72. 87. 

X52     83 **.   
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X53     88 **.   

سييييييييلييييوك  

مشيييييياركييية  

 العميل

Y1      89**.  
77. 

 

96. 

Y2      79**.  

Y3      89**.  

Y4      97**.  

Y5      95**.  

Y6      74**.  

Y7      81**.  

Y8      95**.  

سييييييييلييييوك  

ميييوايييينيييية  

 العميل

سييييييييلييييوك  

ميييوايييينيييية  

 العميل

 

Y21       80 **. 74. 96. 

Y22       94 **. 

Y23       98 **. 

Y24       94 **. 

Y25       95 **. 

Y26       86 **. 

Y27       80 **. 

Y28       94 **. 

Y29        

 

   اعتماداف على نتائج التحليو الإحصائي.  ينإعداد الباحر من المصدر:
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 (3جد ل )

 مصيوفة التمايز

 المتغيرات 
الخبرة  

 الحسية 

الخبرة  

 العايفية 

الخبرة  

 الادراكية 

الخبرة  

 السلوكية 

الخبرة  

 الاجتماعية 

سلوك  

مشاركة 

 العميل 

سلوك مواينة  

 العميل 

             0.879 الخبرة الحسية 

الخبرة  

 العايفية 
0.566 0.891           

الخبرة  

 الادراكية 
0.589 0.581 0.895         

الخبرة  

 السلوكية 
0.515 0.611 0.575 0.917       

الخبرة  

 الاجتماعية 
0.522 0.485 0.628 0.530 0.848     

سلوك مشاركة  

 العميل 
0.452 0.587 0.728 0.659 0.657 0.879   

سلوك مواينة  

 العميل 
0.469 0.455 0.353 0.314 0.375 0.544 0.861 

   0.01** معنوية عند     حليو الإحصائي  اعتماداً علي نتائج الت ينمن إعداد الباحر المصدر:

 

 الأساليب الاحصائية المستخدمة: -و

 تحليو الارتباط   •

 . AMOS V.25تحليو الانحدار المتعدد باستخدام برنامج   •

 اً : نتائج البحث:سابع

 :التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة -أ

متغيرين رئيسيين تتمرو في خبرة العميو  سلوكيات مشاركة العملاء تتمرو متغيرات الدراسة في  

في خلق القيمة ،  تحتوج بعض هاه المتغيرات على مجموعة من الأبعاد اليرعية،   د أسددديرت 

 نتائج التحليو الوايي لهاه المتغيرات  الأبعاد عما يلي:
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 ( 4جد ل ر م )

 ( 384التحليو الوايي لمتغيرات  أبعاد الدراسة )ن= 

 الترتيا  فقاً للوسي الحسابي  التحليو الاحصائي  الأبعاد 

 الانحرا  المعيارج  الوسي الحسابي 

 5 0.83 2.51 الخبرة الحسية 

 4 0.80 2.53 الخبرة العاطيية 

 3 0.80 2.55 الخبرة الادراكية 

 2 0.83 2.64 الخبرة السلوكية 

 5 0.88 2.51 الخبرة الاجتماعية 

المستقو: المتغير 

 خبرة العميو 

2.54 0.61 -- 

سلوا مشاركة 

 العميو 

2.64 0.81 2 

سلوا مواطنة 

 العميو 

2.74 0.82 1 

المتغير التابو:  

سلوكيات مشاركة  

العملاء في خلق 

 القيمة 

2.69 0.75 -- 

 بناء على نتائج التحليو الاحصائي  ينالباحر: من اعداد  المصدر 

 من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يلي:  ينويتضح لدى الباحث

مما يشددير الى    2.54بلغ الوسددي الحسددابي العام للمتغير الأ ل الخاب بخبرة العميو حيث يبلغ   •

 جود ادارا عام لعينة الدراسة فيما يتعلق بالمتغير الأ ل  أبعاده اليرعية  هو ما يمسن ايضاحن  

 فيما يلي:

عد اليرعي الرابو الخاب بالخبرة السددلوكية في المرتبة الرانية حيث بلغ الوسددي الحسددابي  جاء الب •

ممدا يددل على أهميدة الخبرة السددددلوكيدة في تسوين خبرة العميدو ،  في المرتبدة الردالردة من  2.64

،  2.55الأهمية كان البعد اليرعي الرالث الخاب بالخبرة الادراكية حيث بلغ الوسدي الحسدابي لن 

المرتبة الرابعة كان البعد اليرعي الراني الخاب بالخبرة العاطيية حيث بلغ الوسدي الحسدابي   في

 أخيراً جداء في المرتبدة الخدامسددددة البعددين اليرعين الأ ل  الخدامس الخداب بدالخبرة  2.53لدن  

 .2.51الحسية  الخبرة الاجتماعية حيث بلغ الوسي الحسابي لن 

تغير الرالث  الأخير الخاب بسلوكيات مشاركة العملاء في خلق ارتياع الوسي الحسابي العام للم •

مما يشدير الى  جود ادارا عام لعينة الدراسدة فيما يتعلق بالمتغير الرالث   2.69القيمة حيث يبلغ 

  أبعاده اليرعية  هو ما يمسن ايضاحن فيما يلي:
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المرتبدة الأ لى حيدث بلغ الوسددددي جداء البعدد اليرعي الرداني الخداب بسددددلوا مواطندة العميدو في  •

مما يدل على أهمية سلوا مواطنة العميو في الحياظ على خلق القيمة، بينما جاء   2.74الحسابي 

في المرتبة الرانية البعد اليرعي الا ل الخاب بسدلوا مشداركة العميو حيث بلغ الوسدي الحسدابي  

 لخلق القيمةمما يشير الى أهمية سلوا مشاركة العميو كداعم رئيسي  2.64

 تحليل علاقة الارتباي بين متغيرات البحث -ب

باستخدام معامو ارتباط بيرسون لتحديد   ون ام الباحر  بحثلتحديد علا ة الارتباط بين متغيرات ال

 نوع   وة هاه العلا ة كما هو موض  بالجد ل التالي : 

 ( 5جد ل ر م )

 ( 384معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة )ن=

الخبرة   المتغيرات 

 الحسية 

الخبرة  

 العايفية 

الخبرة  

 الادراكية 

الخبرة  

 السلوكية 

الخبرة  

 الاجتماعية 

سلوكيات  

مشاركة 

 العميل 

سلوكيات  

مواينة  

 العميل 

       ( 1) الخبرة الحسية 

      ( 1) .** 272 الخبرة العايفية 

     ( 1) .** 515 .** 267 الخبرة الادراكية 

    ( 1) .** 445 .** 354 .** 541 الخبرة السلوكية 

   ( 1) .** 501 .** 433 .** 474 .** 495 الخبرة الاجتماعية 

  ( 1) .** 627 .** 532 .** 483 .** 471 .** 580 سلوكيات مشاركة العميل 

 ( 1) .** 716 .** 575 .** 525 .** 533 .** 513 .** 519 سلوكيات مواينة العميل 

 . 01** معنوي عند 

 من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يلي:  ينتضح لدى الباحثوي

يوجد ارتبداط معنوج  وج بين أبعداد خبرة العميدو حيث اتضدددد   جود ارتباط معنوج بين الخبرة  •

.، يلين ارتباط معنوج  وج بين 541الحسددددية  الخبرة السددددلوكية في المرتبة الأ لي حيث بلغح  

.،  يليدن  جود ارتبداط معنوج  وج بين الخبرة 515 الخبرة الادراكيدة حيدث بلغ  الخبرة العداطييدة  

.،  يليدن العلا دة بين الخبرة الاجتمداعيدة  الخبرة 501السددددلوكيدة  الخبرة الاجتمداعيدة حيدث بلغ  

.، ثم العلا دة بين الخبرة العداطييدة  الخبرة الاجتمداعيدة حيدث بلغدح  495الحسدددديدة حيدث بلغدح  

.، يليدن العلا دة  433ة بين الخبرة الاجتمداعيدة  الخبرة الادراكيدة حيدث بلغدح  .،  يليدن العلا د 474

.،  أخيرا  جود علا دن ارتبداط معنوج  354بين الخبرة السددددلوكيدة  الخبرة العداطييدة حيدث بلغدح  

.   جود علا دة ارتبداط  وج بين 272 وج بين الخبرة العداطييدة  الخبرة الحسدددديدة حيدث بلغدح  

 .267ة الحسية حيث بلغح  الخبرة الادراكية  الخبر

يوجد ارتبداط معنوج  وج بين أبعداد خبرة العميدو  أبعاد سددددلوكيات المشدددداركة في خلق القيمة،  •

حيث أ ضدددحح النتائج  جود ارتباط معنوج  وج بين الخبرة الاجتماعية  سدددلوكيات مشددداركة 

اركة العميو .، يلين ارتباط معنوج  وج بين الخبرة الحسدية  سدلوكيات مشد 627العميو حيث بلغ 

.، ثم  جود ارتباط معنوج  وج بين الخبره الاجتماعية  سدلوكيات مواطنة العميو 580حيث بلغ 
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.، يلين  جود ارتباط معنوج  وج بين الخبرة الادراكية  سدلوكيات مواطنة العميو 575حيث بلغ 

العميو .، ثم  جود ارتباط معنوج  وج بين الخبرة السددلوكية  سددلوكيات مشدداركة  533حيث بلغ 

.، ثم  جود ارتباط معنوج  وج بين الخبرة السددلوكية  سددلوكيات مواطنة العميو 532حيث بلغ  

.، يلين  جود ارتباط معنوج  وج بين الخبرة العاطيية  سدلوكيات مواطنة العميو 525حيث بلغ  

.،  يلين  جود ارتباط معنوج  وج بين الخبرة الادراكية  سددددلوكيات مشدددداركة 513حيث بلغ  

.،  أخيراً  جود ارتبداط معنوج  وج بين الخبرة العداطييدة  سددددلوكيدات 483لعميدو حيدث بلغ   ا

وبيالتيالي تم قبول الفرض الرئيسييييي الأول " يوجيد ارتبياي  ،  .741مشدددداركدة العميدو حيدث بلغ  

 معنوي بين أبعاد خبرة العملاء وأبعاد سلوكياتهم في خلق القيمة".

 يران على أبعاد سلوكيات مشاركتهم في خلق القيمةتأثير أبعاد خبرة عملاء شركات الط -ج

لمعرفة تأثير أبعاد خبرة عملاء شدركات الطيران على أبعاد سدلوكيات مشداركتهم في خلق القيمة، 

"يوجد تأثير معنوي لأبعاد خبرة عملاء شيييركات الطيران  تم اددديامة اليرض الرئيسدددي الراني

 على أبعاد سلوكيات مشاركتهم في خلق القيمة".

 ينقسم هاا اليرض الي اليرضين اليرعين كالتالي : 

/أ : يوجدد تدأثير معنوج لأبعداد خبرة العملاء )الحسدددديدة، العداطييدة، الادراكيدة، السددددلوكيدة،  2 

  الاجتماعية( على سلوا مشاركة العميو.

/ب : يوجدد تدأثير معنوج لأبعداد خبرة العملاء )الحسدددديدة، العداطييدة، الادراكيدة، السددددلوكيدة،  2 

 تماعية(على سلوا مواطنة العميو. الاج

 لمعرفة  مسددتوى   ،  (Amos version 25باسددتخدام البرنامج الإحصددائي ) ون  د  ام الباحر

النموذن تم اسددددتخددام طريقدة الأرجحيدة العتمي  معنويدة العلا دات المبداشددددرة بين متغيرات 

(Maximum Likelihood)  ( مؤشددرات معنوية نموذن تأثير  6،  يتضدد  في الجد ل ر م )

 أبعاد خبرة العميو على أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمة.

 (  6جد ل ر م )

 نموذن تأثير أبعاد خبرة العميو على أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمة مؤشرات معنوية 

 القيمة المحسوبة  القيمة المعيارية  المؤشر 

 χ2 >0.05 0.000( P.Value) 2معنوية كا

 اير 0.06< (RMRالجار التربيعي لمتوسي البوا ي )

 0.95 1> ( CFIمؤشر المطابقة المقارن )
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السددددابق  وة معنوية النموذن حيدث بلغدح  يمدة الجدار التربيعي لمتوسددددي   يتضدددد  من الجدد ل  

 1.000بلغ ( CFIكما أن  يمة مؤشر جودة المطابقة المقارن ) 0.000( RMR) البوا ي

المتغير المسددتقو  أبعاد المتغير  أبعاد   د تم اختبار هاا اليرض لمعرفة مسددتوى معنوية تأثيرات  

لاختبدار  (AMOS) التدابو بداسددددتخددام مجموعدة من الير ض اليرعيدة  ذلدل بداسددددتخددام برندامج 

 :احة كو فرض فرعي على حدة  ذلل على النحو التالي

أ: يوجد تأثير ايجابي معنوي مباشييير لأبعاد خبرة عملاء شيييركات الطيران على سيييلوك  /2ف 

 مشاركة العميل

 ( التالي :7التحليو الإحصائي نتائج تحليو الانحدار كما هو موض  في الجد ل ر م )أظهر 

 ( 7جد ل ر م )

 تأثير أبعاد خبرة العميو على سلوا مشاركة العميو 

 مستوى المعنوية  Betaمعدل الانحدار   التأثير المباشر  

 . 000 .**30 الخبرة الحسية                 سلوا مشاركة العميو 

 . 002 .**13 الخبرة العاطيية               سلوا مشاركة العميو    

 . 000 .**16 الخبرة الادراكية              سلوا مشاركة العميو    

 . 020 .*10 الخبرة السلوكية               سلوا مشاركة العميو    

 . 000 .**30 الخبرة الاجتماعية             سلوا مشاركة العميو    

Sig    =000,0                ** 

R =74. 

2R  =55. 

 . 05* معنوي عند                 .01** معنوي عند 

 ( : 7 يتض  من الجد ل ر م )

)الخبرة الحسدددديدة، الخبرة العداطييدة،  يوجدد تدأثير ايجدابي معنوج لأبعداد خبرة العميدو المتمرلدة في  •

.(،  01الخبرة الادراكية، الخبرة الاجتماعية( على سددلوا مشدداركة العميو عند مسددتوج معنوية )

 يوجد تأثير ايجابي معنوج لبعد خبرة العميو )السددددلوكية( على سددددلوا مشدددداركة العميو عند 

لحسددية، الخبرة الاجتماعية( .(،  يتبين من معاملات الانحدار أن )الخبرة ا05مسددتوج معنوية )

.( على الترتيدا، من 30.،30لهم تدأثير أكبر على سددددلوا مشدددداركدة العميدو )معدامدو الانحددار=

.(  الخبرة 13.(  الخبرة العداطييدة )معدامدو الانحددار=16الخبرة الادراكيدة )معدامدو الانحددار=

 .(10السلوكية )معامو الانحدار=
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أن أبعداد خبرة العميدو )الخبرة الحسدددديدة،  (  2R. =  55)كمدا يتضدددد  من  يمدة معدامدو التحدديدد   •

العاطيية، الادراكية، السلوكية، الاجتماعية( تيسر التغير في المتغير التابو سلوا مشاركة العميو 

 .( ترجو إلى عوامو أخرى لم يشملها النموذن %45(  أن النسبة المتبقية )%55)بنسبة  

عرض نتائج التحليو الإحصددائي الخااددة بتأثير أبعاد خبرة العميو على سددلوا مشدداركة  يمسن  

 :( 2العميو في الشسو ر م )

 

 

 

 

  

 

 

 

   

 

 

 

 ( 2شسو ر م )

 نموذن تأثير أبعاد خبرة العميو على سلوا مشاركة العميو 

 سبق يتضح صحة الفرض الفرعي الأول.ومما 

ب: يوجد تأثير ايجابي معنوي مباشيير لأبعاد خبرة عملاء شييركات الطيران على سييلوك   /2ف 

أظهر التحليو الإحصددائي نتائج تحليو الانحدار كما هو موضدد  في الجد ل     دمواينة العميل، 

 ( التالي :8ر م )

 

 

 

 

 

 الخبرة الحسية

 الخبرة العاطفية

 الخبرة الادراكية

 الخبرة السلوكية

 مشاركة العميلسلوك 

30 .

060

./-

235

. 

16 .

060

./-

235

. 

10 .

060

./-

235

. 

55 .

060

./-

235

. 

 الخبرة الاجتماعية

30 .

06

0./

-

23

5. 

13 .

060

./-

235

. 



 

 ( 2023 يوليو ،  3، ج2، ع4المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 منى إبراهيم دكروري د.   ؛عبد القادر محمد عبد القادر؛ د. شيماء عادل الطنطاويأ. 

 

- 623  - 
 

 (  8جد ل ر م )

 تأثير أبعاد خبرة العميو على سلوا مواطنة العميو 

 مستوى المعنوية  Betaمعدل الانحدار   التأثير المباشر  

 . 000 .**24 الخبرة الحسية                 سلوا مواطنة العميو 

 . 000 .**19 الخبرة العاطيية               سلوا مواطنة العميو     

 . 000 .**23 الخبرة الادراكية              سلوا مواطنة العميو     

 . 007 .**12 الخبرة السلوكية               سلوا مواطنة العميو     

 . 000 .**21 الخبرة الاجتماعية             سلوا مواطنة العميو    

Sig    =000,0                ** 

R =72. 

2R  =53. 

                .01معنوي عند ** 

 ( :8 يتض  من الجد ل ر م )

يوجدد تدأثير ايجدابي معنوج لأبعداد خبرة العميدو المتمرلدة في )الخبرة الحسدددديدة، الخبرة العداطييدة،   •

الخبرة الادراكية، الخبرة السدلوكية، الخبرة الاجتماعية( على سدلوا مواطنة العميو عند مسدتوج 

ملات الانحدار أن )الخبرة الحسددددية( لها تأثير أكبر على سددددلوا .(،  يتبين من معا01معنوية )

.(،  الخبرة 23.( ، من الخبرة الادراكية )معامو الانحدار=24مواطنة العميو )معامو الانحدار=

.(،  الخبرة 19.(،  الخبرة العداطييدة )معدامدو الانحددار=21الاجتمداعيدة )معدامدو الانحددار=

 .(.12السلوكية )معامو الانحدار=

أن أبعداد خبرة العميدو )الخبرة الحسدددديدة،  (  2R. =  53)كمدا يتضدددد  من  يمدة معدامدو التحدديدد   •

العاطيية، الادراكية، السدلوكية، الاجتماعية( تيسدر التغير في المتغير التابو سدلوا مواطنة العميو 

 .( ترجو إلى عوامو أخرى لم يشملها النموذن %47(  أن النسبة المتبقية )%53)بنسبة  

عرض نتائج التحليو الإحصددائي الخااددة بتأثير أبعاد خبرة العميو على سددلوا مواطنة  يمسن  

 :( 3العميو في الشسو ر م )
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 ( 3شسو ر م )

 نموذن تأثير أبعاد خبرة العميو على سلوا مواطنة العميو 

 سبق يتضح صحة الفرض الفرعي الثاني. ومما 

 توضيحها تبين احة اليرض الرئيسي الراني في ضوء نتائج التحليو الاحصائي السابق 

 : مناقشة النتائج ثامناً 

أظهرت النتائج  جود ارتباط معنوج  وج بين أبعاد خبرة العميو )الحسددية، العاطيية، الادراكية،   •

السدلوكية، الاجتماعية(  سدلوا مشداركة العميو، كما أ ضدحح النتائج  جود ارتباط معنوج  وج 

الحسددية، العاطيية، الادراكية، السددلوكية، الاجتماعية(  سددلوا مواطنة بين أبعاد خبرة العميو )

 العميو.

كما أظهرت النتائج  جود تأثير ايجابي معنوج لأبعاد خبرة العميو المتمرلة في )الخبرة الحسددية،   •

الخبرة العاطيية، الخبرة الادراكية، الخبرة الاجتماعية( على سدلوا مشداركة العميو عند مسدتوج  

.(،  يوجد تأثير ايجابي معنوج لبعد خبرة العميو )السددلوكية( على سددلوا مشدداركة 01معنوية )

.( ، كما أظهرت النتائج  جود تأثير ايجابي معنوج لأبعاد خبرة 05العميو عند مسدتوج معنوية )

العميو المتمرلة في )الخبرة الحسدية، الخبرة العاطيية، الخبرة الادراكية، الخبرة السدلوكية، الخبرة 

 .(01لاجتماعية( على سلوا مواطنة العميو عند مستوج معنوية )ا

(  التي تواددلح الي  جود تأثير لأبعاد خبرة Bu et al., 2020 تتيق هاه النتائج مو دراسددة ) •

العميو على  لاء العميو القائم على أسدداس منتور المشدداركة في خلق القيمة، كما أ ضددحح أن  

إيجدابي  معنوج على مشدددداركتهم في خلق القيمدة، كمدا تتيق هداه  خبرة العميدو للسددددلعدة لدن تدأثير  

(  التي أشدارت الي أن تحليو سدلوا مشداركة   Tommasetti et al., 2017النتائج مو دراسدة )

قيمدة العملاء في خلق القيمدة الخلق يؤدج إلى خطوات متنوعدة لسددددلوا المشدددداركدة في خلق ال

(  Samsa & Yüce, 2022)  دراسددة النتائج مو ، كما تتيق هاه  مسددتويات مختلية من التياعو

أن خبرة العملاء في المسددتشددي ات لها أهمية كبيرة بالنسددبة للعميو، حيث يؤثر   التي تشددير الي  
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 تفتهر هاه الدراسددة أن    تصددور العميو للقيمة من هاه الخبرة بشددسو كبير على سددلوا العميو،

 لسن تختل  هاه  في خلق القيمة.   يمة خبرة العميو هي عنصددر أسدداسددي في سددلوا المشدداركة

: تتمردو في    أبعدادخلال سددددتدة  خبرة العميدو من    الددراسددددة عن الددراسددددة الحداليدة في تندا ل أبعداد

 الاكتساب ،  إرضاء الاات ،  السياءة ،  الجمالية ،  التياعو الاجتماعي ،  المعاملات.

ان هذه النتائج منطقية، حيث أن شييعور العملاء بالنشيياي    نوري الباحثيوبناء علي ما سييبق  

والفعالية والمشيياركة في خلق القيمة يرجع الي شييعورهم بالراحة واحسيياسييهم بفخامة وتميز 

تصيميم الطائرات ورقي،، وتسيهيل الشيركة للعملاء الحصيول على الخدمة والمعلومات اللازمة،  

قية نتيجية لميا مروا بي، من تجيارب جييدة مثيل كميا أن شييييعور بع  العملاء بيالأميان التيام والث

 الحفاظ على الحقائب والالتزام بمواعيد وصولها والالتزام بمواعيد الرحلات.

 اً: توصيات البحثتاسع

بضر رة تطبيق مجموعة من الآليات التي من شأنها  وا واي  ينمن خلال ما تواو الين الباحر

 ا تراع آلية   سلوكيات مشاركتهم في خلق القيمةهيادة خبرات العملاء  التي بد رها تزيد من 

 : تنيباية تتمرو في تحديد الأنشطة الواجا القيام بها 

 المسئول عن التنفيذ الأنشطة اللازمة  التوصية
تركيز شرررركات الطيران علي  .1

الجيرردة   العملاء  خبرة  زيررادة 
من    وتقليل الخبرات السرررلبية

( تجررارب خلال  ممررارسررررررة 
وإزالرررة   الرعروا رق ايرجرررابريرررة 

تواجرره   التي  والصرررررعوبررات 
العملاء منرذ لحةرة تخراذ ررار 
السررفر حتي الوصررول للج ة 

 المطلوبة(

ي    .1 الوموطولوو وووة  الوموعولووموووا   توويويور 
 الوق  المحدد

 مسئول مركز الاتصالا 

تقديم عروض وخصووما  خاصوة   .2
  تذاكر الطيران

 مسئول التسويق

الوعومو    .3 اموتو وووار  وقووو   توقولويووول 
 للحصول على الخدمة

وادار    الووعووموو    خووودموووة 
عوو وور  الووركوووا   توووقووعوووا  

 الاشارا  الرقمية
الاجا ة عن اي اسووووتفسووووارا   و  .4

 تساؤلا   صوره يورية للعم  
 الكول سمتر

زائووود    .5 عوروض  ووودوزان  توقوووديوم 
 للحقائ  وتويير وزن مماس  لهم

 مسئول التسويق

الخرردمررات داخررل 2 . تطوير جودة 
)الر ررردوء   الرطرررا ررات خرلال  مرن 

 والراحة داخل الطا رة(

مسوووواعد  الركا  ي  مقل الحقائ   .1
 سليمة

 عمال المطار

تقديم ورقة  شوووكل جميل مج وج ة  .2
الطعوام للتعر  على تقييم العم   

عوولووى    لوولووخووودموووا   والووتووعوور  
   مقترحاتهم وتمفيذها

 طاقم الضياية

مساعد  الأمها  ي  تهدئة الاطفال  .3
 الطيراناثما  رحلة 

 

طاقم الضووووويواية وخاصوووووتوا 
 )المضيفا (  

تقوديم هودايوا ووج وا  اضووووواييوة   .4
 للأطفال

 طاقم الضياية

الفريق لزيواد  جود   .5 العموول  روا 
 الخدمة المقدمة خ ل الرحلة

 طاقم الضياية
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توزيج اسووت يان  صووور  مسووتمر    .6
على المسوووووايرين  ثموا  الرحلوة او 
الالوكوتورومو   الو وريووود  طوريوق  عون 
لمعرية آرائهم ومقترحاتهم لتحسين 

 الخدمة

 طاقم الضياية

. التواصرل الدا م م  العملاء من  3
الرحرررديرثرررة الرتركرنرولروجريرررا    خرلال 

الرترطرويرر،  ) فري  الاسرررررترمرراريرررة 
 وتطبيق سياس التغذية العكسية(

تطوير الخودموا  الالكتروميوة داخول   .1
توويويور   موثووول    Wi fiالوطوووائورا  

لاسووووولك  مجووام  للركووا  داخول  
 الطائر 

تصووووومويوموووا    موهومووودسووووو  
 الإلكتروميا  داخل الطائر  

حووديثووة وسوووووهلووة  .2 تويير تط يقووا  
الاسووتخدام لجميج العم   من  جل  
المعلومووا   كووايووة  على  الاط ع 
مون   الوحوجوز  وتووودكويووود  والوعوروض 

 خ لها

 مهمدس  الالكتروميا 

التواصووووول الودائم والمسوووووتمر مج  .3
وسوووووووائووول  طوريوق  عون  الوعومو   
موثووول  الاجوتومووواعو   الوتوواصووووووول 
امسوووووتوجورام   تويتور   )ييسووووو ووت  

ان ليمكوود  على    (يوتيو    للتعر  
اقتراحاتهم واحتياجاتهم واسوووتق ال 

 الشكاوى ممهم ومتا عتها

مهموودسووووو  الاتصوووووالا    
الوتسوووووويوق  ومسوووووئوولو  

 الالكتروم 

الرطريرران   .4 بررحرلات  الاهرترمرررام 
 الداخلية وتطويرها

تويير رح   وعروض تسوووويقية   .1
مثول اير   لرح   الطيران الوداخليوة

تاكسووو  الذي قدمز وزير الطيران  
الاسووووو ق احمود شوووووفيق من خ ل  
تويير طيران غير مجوودول  وودقوول 

 عدد من الركا  و تكلفة مماس ة

إع موا  للرح   الوداخليوة  
من خ ل المج   المتوير  
ي  صووالا  الامت ار وعلى  
طائرا  الرح   الخارجية  
واع ما  مواقج التواصوووول  

ال ريد  الاجتماع  ورسوووائل 
الوخووواصووووووة   الالوكوتورومو  

  العم    
تترت  .2 الت   الهوودايووا  تقووديم  عض 

 ال هجة والسرور على العم  
)شومط مدرسوية ل طفال  كراسوا  الوان  

 ل طفال  عل  مكسرا (

 طاقم الضياية

وعووودم   .3 الاقو ع  الالوتوزام  وموواعويووود 
تودخير وصوووووول الطوائر  القوائموة  

  الرحلة عن مواعيدها

 المطارادار  

عون  مووواكون   .4 موعولووموووا   توقوووديوم 
لرح   المتجهين اليها لإرشوادهم  ا
 تقديم مصائح لهمو

 خدمة العم  

ة الخاصوة  حيعرض الأماكن السويا .5
عولوى   الويوهوووا  الوموتوجوهويون   وووالورحولوووة 

 شاشا  عرض داخل الطائر 

الوو ووراموو   مصوووووومووموو  
 الالكترومية
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  : مقترحات لبحوث مستقبلية  عاشراً 

وكيات مشداركتهم في خلق القيمة، تنا لح الدراسدة الحالية العلا ة بين أبعاد خبرة العملاء  سدل    

فيما يلي بعض النقاط الأسددداسدددية التي  د تسون بمرابة مقترحات لبحو   ونالباحر  سدددتعرضا 

 مستقبلية:

اعتمدت الدراسة الحالية على  ياس تأثير أبعاد خبرة العميو من خلال )الخبرة الحسية، العاطيية،  .1

الادراكية، السدددلوكية،  الاجتماعية( على أبعاد سدددلوكيات المشددداركة في خلق القيمة من خلال 

ركة العميو، سدلوا مواطنة العميو(، لاا يفقترع القيام بدراسدة العلا ة بين أبعاد خبرة )سدلوا مشدا

 العميو  متغيرات أخرى مرو  لاء العميو  تسويق العلا ات.

تطبيق  ونقترع الباحريات العميو في مجال الطيران، لاا اسددتهدفح الدراسددة الحالية دراسددة خبر .2

الينادق  المطاعم  شركات الأجهزة السهربائية عالية   دراسة هاا المتغير في  طاعات أخرى مرو

 التقنية.

بعمو دراسدة   ونقترع الباحريشدركات الطيران في مصدر،  بالتالي تم تطبيق الدراسدة على جميو   .3

 مقارنة بين عملاء شركة مصر الطيران  شركات الطيران الرائدة في العالم.
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Customers in Egypt 
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Abstract   

   This research aims to determine the effect of the dimensions of 

Customer's Experience (sensory, affective, perceptual, behavioral, social) 

on Value Co-Creation Behaviors (Consumer Participation Behavior, 

Consumer Citizenship Behavior), by applying it to 384 customers of the 

airlines in Egypt. The multiple regression method was applied to test the 

research hypotheses by using the statistical program (Spss Version 25). 

The results showed a positive significant effect for dimensions of 

Customer's Experience (sensory, affective, perceptual, behavioral, social) 

on Consumer Participation Behaviors, and a positive significant effect 

dimensions of Customer's Experience (sensory, affective, perceptual, 

behavioral, social) on Consumer Citizenship Behaviors. According to the 

research results a group of recommendations, the most prominent of 

which was providing the required information on time and providing 

special offers and discounts for airline tickets with airlines in Egypt. 

Keywords: (Customer's Experience, Consumer Participation Behaviors, 

Consumer Citizenship Behaviors). 

 


