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 الملخص 

 ن  القتالب المتركب لإصتتةا المت ب لك   ثين المباشتت    التراستتب ث ا القة ب   هذهاستتدفت    

الوستي  لدستا   القمةء    التلر    ث ا كذلكل القيمب،للمشتاركب    لل    هملنوايا عمةء البنوكتستا    

. ل تت تم اععدمتاع عل   للمشتتتتاركتب    لل  القيمتب همالقتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب لنوايتاالقة تب ثين  

 ن    ف ع   384عينب  وا فا   ن  ائمب استدقاتاء لديميا البياناا اللليب الةة ب علدبار   لا التراستب  

عمةء البنوك ثم تا ةتب التت فليتب. ل تت تم ت ليت  البيتانتاا ثتاستتتتدمتتاا مستتتتلول نمتذةتب المقتاعلتب الفي ليتب  

تمثل   . ل ت WarpPLS.7اعدماعاً عل  الب نا ج الإحاتائ     PLS-SEMثالم ثقاا الاتر   اليئئيب 

عتالب  )  القتالب المتركب لإصتتتتةا المت ب مثقاعبقض تأثي   قنوي إيياث  لمهم ندائج التراستتتتب    لةوع 

 ن تستتا   القمةء لنواياهم للمشتتاركب    لل   ك     عل   (المقلو ااعتالب  ل،  الدقا ةالعتالب  ، الدوةيا

تأثي  عتالب الإة اءاا عل  ك   ن تستتا   القمةء     قنويب  تثب ،    حين لم  القيمب للبنوك     التراستتب

  عل كما تشتتتي  الندائج لوةوع تأثي   قنوي إيياث  لدستتتا   القمةء   لنواياهم للمشتتتاركب    لل  القيمب.

ً   من تستتتا   القمةء يدوستتت   إل . لملي اً، تشتتتي  ندائج التراستتتب  نواياهم للمشتتتاركب    لل  القيمب   ةئئيا

عتتالتب  لالدقتا ةا،  لعتتالتب ثقض مثقتاع القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب )عتتالتب الدوةيا،  القة تب ثين  

البنوك  التراستب ثقض الدوصتياا لمتي ي   ت  كما  لنوايا القمةء للمشتاركب    لل  القيمب. المقلو اا(  

     التراسب.

 نوايا المشتتتاركب    لل  القيمب،، تستتتا   القمي ،  القتالب المتركب لإصتتتةا المت ب  الكلمات المفتاحية:

 البنوك.
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 تمهيد  .1

تقتيم المت اا الد  ت ضتت  القمةء   إل المت اا ثشتت   مستتاستت   ويستتق   قت 

احدمال  ،  إن المت اا نةً ا لطبيقب للاتتتائ   ل،  . ل ا ذلكاعحدفاظ ثفم عل تستتتاعت  ل

إل  الدأثي  الستتلب    شتت  المت بيؤعي  لالمت ب م   ع  ف   نه.      مل إلفاق   شتت حتلث 

. ل ا   ن  قتا المت ب  السق  لةندقاالالرضب لالإحباط   ليت قفم إل  عل   شاع  القمةء

 الفقت يم ن من تمفف  ن رعلع     ن  شتتتت  المتت تب  لدقتا  لذلتك،  تإن ةفوع  قتت   المتت تب  

ل   ستياق الاتناعب المات  يب،   (.Sidhu et al., 2023)للقمةء المدضت رين    الستلبيب

حاستتمًا    ال فاظ عل   اعت   يترك  تي ل البنوك من  قاليب شتت ال  القمةء تلقب علراً 

 Muhammad and) ال اليب  للاتتوصتتاً    ثيلأب العمال الدنا ستتيب  القمةء لتقئيئها

Gul-E-Rana, 2020)  ، يؤعي  شتتتت  تقتتيم المتت تاا    البنوك إل  حتتلث ندتائج   حيتا

لن القمةء يم نفم الدقبي  عل  الفور عن آرائفم غي  المواتيب  ن لةل لستتتتائ     ،كارثيب

عملياا إصتةا المت ب   تقدب ل .الدواصت  اعةدماع  لنشت  المقلو اا الستلبيب عن البنك

ً حيوي  اً الناة ب م     ،لنفا تستتاهم    ال فاظ عل   اعت  عمةء  ملاتتين  ،لد قي  ال ث يب  ا

 ,.Alotaibi et alلالد  تقدب   ن مهم اليوانب ثشتت   لاف    الاتتناعب الماتت  يب )

لتلره   Service Recovery  قت اةعاع اعهدماا ثموضتتوإ إصتتةا المت ب،  الذ (.  2023

لتمفيف الآثار الستتلبيب لفشتت      القطاإ الماتت   دنا ستتيب  الميئ  الاكدستتال البارة    

 (. Chang and Hung, 2018) المت ب

ل ن مة  إعراك م ضت  لصصتةا الفقال للمت ب، استدمتا الباحثون نة يب القتالب  

 ,.Nikbin et alستد اتييياا إصتةا المت ب )ع  لدقييم القمةءثوصتففا الإطار الستاست  

2012; Muhammad and Gul-E-Rana, 2020)  ،الستاثقب      التراستاا  َت     ت ل

ستياق  شت  المت ب لإصتةحفا معلب كثي   عل   ت   ةئمب نة يب القتالب    تفستي  كيفيب  

ل    قةم ال اعا   (.  Mohamad et al.,2011تقييم القمةء ليفوع إصتتتةا المت ب )

  قتت   المتت تاا بت    تإن القمةء ع يب ثون عن تاتتتت  تاا مل إة اءاا  بتالم  يفتا  ن    
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عنتت ا ي تتث  شتتتت  المتت ب ل نفم يدو قون عل  ال   القتتالب لالإناتتتتا     الدقا    ا  

 Perceivedاكدستتتتبت  القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب   قتت  ل قتًا لتذلتك،  ل. شتتتت واهم

Service Recovery Justice  ا لتتلرهتا البتارة       الآلنتب اللي      كبي اً   اهدمتا تً

 ,Muhammad and Gul-E-Ranaالدأثي  عل  ستتتلوك القمةء ثقت تقتيم الشتتت و  )

2020; Rif and Mostafa, 2022; Filho et al., 2023; Sidhu et al., 2023; 

Ali et al., 2023) ًستتتتيشتتتتق لن    عتاعلتبً   .  تالقمةء التذين يقدقتتلن منفم عو لوا  قتا لتب

نوايا  لثما يت قفم ثالدبقيب لدبن  الستتتلوكياا الإيياثيب  ث  .  عن عمليب الإصتتتةا  ثال ضتتتا

 ;PWOM  (Gohary et al., 2016ال لمب المنطو ب الإيياثيب    لنشتتتت إعاع  الشتتتت اء  

Sidhu et al., 2023.) 

  Customer Forgivenessتلق   وضتوإ تستا   القمةء       الآلنب اللي  ،ل

ً ميضتاً  للاتوصتاً    ستياق معثياا إصتةا المت ب      العثياا الدستويقيب   دئايتاً   اهدما ا

(Tsarenko and Tojib, 2012; Casidy and Shin, 2015; Muhammad and 

Gul-E-Rana, 2019, 2020; Chen et al.,2022 ،)  ا إيةء اهدمتاا لتاف ل يفيتب 

مشتتار  ت لللدستتا   كيليب للدقا    ا ملطاء الشتت كاا مل  شتت  المت ب.   القمةءاستتدمتاا  

 الستتتلوكياا الإيياثيب ثقت إصتتتةا المت ب يقئةيم ن من   الباحثون إل  من تستتتا   القمي 

 e.g., Muhammadلاعحدفاظ ثالقمةء، ليقم  عل  تقلي  الستلوكياا الستلبيب للقمةء )

and Gul-E-Rana, 2019, 2020; Yang and Hu, 2021 يد ق  تستا   القمي  .) 

يد اةا غضتتتتب القميت ، لتفتتم ال غبتب    اعندقتاا ليميت  إل  من ي ون القميت  ثمي ع من  

 ت ع   إصتتتةا المت بمن استتتد اتييياا   لتؤكت التراستتتاا عل تياه  قتا المت ب.  لعلعاً 

تقليت  ال لمتب المنطو تب  ل،  ، لإعتاع  الشتتتت اء ثت  نوايتا إعتاع  ال عتايتب  ت ق  الندتائج الم ةو 

 ل شتتتتاع  لاستتتتديتاثتب القمةء لفتا  لن آثتارهتا تقدمتت عل  القوا ت  الستتتتيتا يتب  الستتتتلبيتب،

(Harrison-Walker, 2019)  .  القوا ت  المؤث   عل    فم  للتذا  تإنته  ن الضتتتت لري

ةف  الدستتا    . كما يَ (Chen et al.,2022) المت ب  لإصتتةا  ثقت  شتت   تستتا   القمةء
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لالندائج الم غوثب،  ما يشتتي  إل  ضتت لر   الإصتتةا  كوستتي  للقة ب ثين استتد اتييياا  

 ,Harrison-Walkerإصتةا المت ب )لتراستاا  إعراج الدستا      النماذج المستدقبليب  

2019.) 

لنة اً للدنا ستيب الشتتيت     القطاإ المات   ،  إنه عثت من تد يف البنوك ثشت   

الدري اا    ط يقتب اعرتبتاط ثتالقمةء لاعحدفتاظ ثفم، لنته عنتت تا يقتتا محتت ستتتت يا  ا  

طور  للقمةء،  ستت عان  ا ي ذل المنا ستتون حذله ليقت ون نف   البنوك لت ب ةتيت  مل    

الميئ  مل حد  م ضت   نفا. لذلك، يبتل من ت فيئ القمةء عل  المشتاركب    لل  القيمب هو  

الناثا عن المشتاركب    لل    ئفم،  ن لةل ةياع   ستدوي لعثفمم ضت  ط يقب لةحدفاظ  

المشتتتاركب    لل  القيمب اعثد ار لالد ستتتين    المت اا الد     منشتتتطب  القيمب.  ددضتتتمن

 قتت ثتتما ثقض البنوك القتالميتب      . ل ن ثم قد حتاا القمةء  عل   تقتت فتا البنوك ثنتاءً 

   عمليب لل  القيمب  ن لةل تقتيم  اركب  نواياهم للمشتةياع    لدشتييا القمةء عل  الستق 

يمي  القمةء  .  ن الم فئاا    ئايا  ث  ال ستتتوا المنمفضتتتب، لاعئدمان الميستتت  لغي ها

ً      لل  القيمب  الذين يشاركون تياه البنوك الد  يدقا لون  قفا.  إل  من ي ونوا مكث  الدئا ا

   القطاإ الما    يدطلب   وضوإ المشاركب    لل  القيمب ثالداار، يم ن القول ثأن  

 دشتي  ثقض التراستاا إل  ضت لر  ت لي  القوا   الد  تؤث   .  لالد لي   ن الب ا   ئيتاً 

-Intention to participate in value coعل  نوايا القمةء للمشتاركب    لل  القيمب  

creation  ( التماتتتت  ت   التقتطتتاإ  ستتتتيتتاق   ;e.g., Mainardes et al., 2017 ت  

AbdelAziz et al., 2021  حيتا إن المتت تاا اليتتيتت  الد  تقتت فتا البنوك تنبث  إل ،)

حتت كبي   ن اعحديتاةتاا الف عيتب للقمةء،  متا يتتعم مهميتب المشتتتتاركتب المستتتتدم   ل  تار  

 (.Mainardes et al., 2017لل  القيمب    هذا القطاإ )    القمةء لالمشاركب

القطاإ    صتةا المت ب    ستياقالقتالب المتركب لإيدقل  ثالتراستاا المدقلقب ث  ل يما

التتلل النتا يتب ل نفتا ةمفوريتب  اتتتت  الق ثيتب،  تإن هنتاك نتتر     تلتك   الماتتتت      

ً   38التراستتتاا عل  ال غم  ن لةوع     عاً    4220  للفاالق ثيب    ةمفوريب  اتتت     ثن ا
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ث ا لاستتد شتتا  اتياه ل و  القة ب التراستتب  هذه (. ل ن ثم تستتدفت   2021)ال  ي ي،  

للمشتاركب  هم  نواياك   ن تستا   القمةء لالمباشت   ثين القتالب المتركب لإصتةا المت ب ل

القمةء دستا    ل  كذلك التلر الوستي ، لالمات يب    ستياق البيلأب المات  يب     لل  القيمب

لذلك  ،للمشتتاركب    لل  القيمب  هملنواياالقتالب المتركب لإصتتةا المت ب    القة ب ثين  

تشتتي   ل(.  Sense Making Theory; Miles, 2012)  صتتنا المقن نة يب     ضتتوء  

هتذه النة يتب ثتأنته    البتتايتب، يةحلا القمةء  يموعتب الة ل  الم يطتب ث تتث  تا، ثم ثقتت 

يؤث  هذا المقن  لل تث عل  استتتدم ار عة دفم  ل ، قن  ال تث ثالنستتتبب لفم  يتركونذلك  

 يما     قتا المت بستو  يةحلا القمةء ةفوع  ل   ستياق إصتةا المت ب ا  قتا المت ب.  

ثنتاءً عل  إعراكفم لدلتك اليفوع،  تت يد ةم القميت  هتذه ل  ،يدقل  ثقتتالتب إصتتتتةا المتت تب

ل ن ثم استتتدم ار  ،اليفوع ثمقن  الدستتتا   لإظفار ال ضتتتا عن القة ب  ا  قتا المت ب

التراستتب هذه ت الل  ل.  لذلك  لالقياا ثالستتلوكياا الإيياثيب استتدياثبً    ا  قتا المت ب  عة ده

   إطار توةه التللب للد ول ال  م ،  تلك المدري اا ت وين تاتتتور لاضتتت  للقة ب ثين  

سدمت    ليئعاع ال   مهميب    سياق ثنوك الديئئب حيا تشي  الدقاري  إل  تنا   معتاع  

   ستتياق الثور     الد نولوةيا ثشتت   كبي     الآلنب اللي   إل المت اا البن يب المستتدنت  

،  2021)  كئ المقلو تاا لععم لاتمتاذ الق ار، ال  منتب الماتتتت يتب،  الاتتتتنتاعيتب ال اثقتب

 (. 2022اع دااع ال  م ، 

التتراستتتتب ليق ا البتاحتا  يمتا يل  الإطتار النة ي، لالفيو  الب ثيتب ل شتتتت لتب 

لتستتتتااعتفا، لمهتا  التراستتتتب لمهميدفا لالقة ب ثين  دري اتفا لتنميب   لا لنموذج  

التراستتب    ضتتوء التراستتاا الستتاثقب، يل  ذلك استتدق اا  نفييب التراستتب، ثم ع ا  

لندائج التراستب ل نا شتدفا لتفستي ها،  ضتةً عن توضتي  المستاهماا النة يب لالدوصتياا  

  تعاا التراسب لتوةفاا لب وث  سدقبليب.الدطبيقيب، لملي اً  
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 الإطار النظري .2

 يق ا الباحا  فاهيم لمثقاع  دري اا التراسب، لذلك عل  الن و الدال :  هذا اليئء   

 Service failure andالقطاع المصلللرفي    سللليا   الخدمة فيوإصللل    فشللل    2/1

recovery in the banking sector) 

الموثو يب    ، ه :مرثا ركائئ مساسيب     ضوء تع القة ب ثين البنوك لعمةئفا  دت

  ل دميب   نة اً ل(.  Petzer et al., 2017   الدقا    ا القمةء ) لالشفا يب لاعلدئاا لالقتالب

البنوك ثد لي  القة ب     ش  المت ب    حتلث  تقييم    ثين  الاناعب الما  يب، يفدم  تي ل 

صنف  القتيت  ن الث اث   ت  ل  .فميات سلوك فقال للمت ب لالالقمةء عسد اتييياا الإصةا  

المت ب   سياق ش   الآعا        إل   ش   الما  يب  ،  Machinery Failureالاناعب 

، لالفش  الإة ائ   Infrastructural Failures، ل ش  البنيب الد ديب  Hygieneلالنةا ب  

Procedural Failure  ل ش  المقلو اا ،Informational Failure  ل ش  اعسدياثب ،

 ش  الآعا إل  ش ال   يشي   حيا  .  Response and Feedback Failureلرعلع الفق   

.  النقوع آعا عت   ث     القمةء ثسبب العلاا المي اني يب المسدمت ب    المقا ةا الما  يب

تشم  ملةه القاور    البنيب الد ديب  يوع المساحب لنق  الموظفين، لغيال   ا     كما

الإلفا اا الإة ائيب إلفا اا  ضمنب، حيا إن  قةم   . لتقت ل و  السياراا ل ا إل  ذلك

يدقين   الد   الش ليب  الإة اءاا  عل   يموعب  سدم    ن  تنطوي  الما  يب  المقا ةا 

  ، قتا المت ب القمي  ثمقلو اا لاطلأبئلع  ت تث حاعا  ش  المقلو اا عنت ا ي  لإكمالفا.  

 . (Rif and Mostafa, 2022ثالإضا ب إل  حاعا  ش  اعسدياثب لرعلع الفق  )

 التراساا الم تبطبل ت معي اعهدماا المدئايت ثإصةا المت ب إل  ةياع   ط ع      

تأثي   ث لالقاطفيب   صةالإالممدلفب  سد اتييياا  اع يفيب  المق  يب  الندائج  عل   المت ب 

للقمةء.   لاحت   ن  للالسلوكيب  اعسد اتييياا     هذه  تنترج  عاا،  .   لأاا ثةث  ثش   

الندائج   ن و  اسد اتييياا  وةفب  اللل   الفلأب   Outcome-Orientedتدضمن 
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Strategies ً  مدلفب  ن الدقويضاا،  ث  الماو اا لاسدبتال المندج   ، لالد  تنا ش منواعا

 Process-Orientedتد ون الفلأب الثانيب  ن اسد اتييياا   تبطب ثالقملياا  للاععدذار.  

Strategies  السفولب المت ب،  ث   إصةا  ثمقاليب  المدقلقب  اليوانب  تشم   لالد    ،

الفوريب.   الموظف  ملي اً للالمقاليب  لسلوك  الموةفب  اعسد اتييياا  الثالثب  الفلأب  تشم    ،

Employee Behavior-Oriented Strategies  لالد  ت كئ عل  اليوانب السلوكيب ،

المقلو اا  لتقتيم  لالوع  الدقاطف  للقمةء  للموظفين  ث    ,.Alotaibi et al)  الااع ب 

2023 .) 

تا  اا يشي   ل إل   المت ب  لإعراك   لاة اءاا   إصةا  اسدياثبً  المت ب   قت   

الش ال   عن  لالدقبي   المت ب  لفش   غي     القمةء  للقمةء  السلبيب  الموا ف  تريي   ثفت  

(. لثالمث ، يم ن تق يف إصةا المت ب عل   Grönroos, 1988)   ال اضين لاعحدفاظ ثفم

القمةء  لد وي   ملطائفم  تا ي   ي اللون  الذين  المت ب  لةفوع  قت    اسدياثب  منه 

( المت ب  ثقت  ش   ل ملاين  راضيين  عمةء  إل    ,.Río-Lanzaet alالمدض رين 

(. لثالد تيت، ع يقت إصةا المت ب إة اءً  نف عاً   سب، ث  يلقب ميضًا علرًا  فمًا 2009

القمي    اسدقاع   لب     Winning Back Customer’s Heart  (Chang and 

Hung, 2018  .)ث القمةء  ثقت ش و   اليدقتا  عاعلب  يقا لوا  قا لب  من  ي يتلن  لنفم 

ل ن ثم  يدو ا القمةء من ت ون الندائج  ققولب ل قبولب ل ب ر .  لتق ضفم لفش  المت ب.  

صةا المت ب ثناءً عل  الدو قاا الشمايب الماصب ثالقتالب لاليوع . إيقو ون ثدقييم   إنفم  

ي تث   ييب من   اعل  لةه الد تيت، يقارنون  ق  دفم ث يفيب تقا    قتا لت ب  شاثه مل  

ث يفيب  قا لب القمةء الآل ين      لب تفم   قتا المت ب  ا ش واهم ثناءً عل   يدقا  عنت ا  

الم اسب    .سيا اا  ماثلب تديالة  من  عاع ً  القمةء  يدو ا  المت ب،  اصةا  عمليب  أثناء 

المت ب مثناء  ش   حتث   الد   اعةدماع   .  المسار   الدباعل  لنة يب   Socialل قًا 

Exchange Theory،     المت ب عل  منه تباعل يدق ا  يه القمي  لمسار    إصةاي نة  إل

صةا الإ   وع المسار  ثاسدمتاا ةف هذه  لت الل  ؤسسب المت ب تقويض  ،   ش  المت ب  ندييب
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(Cai and Qu, 2018).    عل  سبي  المثال، الدو قاا  الإصةا  مي يقارن القمةء تو قاا(

المت ب( لفش   المت ب  اسدياثب  قتا  الإة اءاا  الإصةا  لمعاء    ،حول  إعراك  )مي 

الدو قاا  تأكيت  عتا  لنة يب  ل قاً  الفش (  عن  للدقويض  المت ب  لمقتا  الدا ي يب 

Disconfirmation Theory . لثالدال   إن إصةا المت ب الفقال هو ةئء ع يديئم  ن

 ,Kim and Soنياا الش كاا، لما له  ن تأثي  عل  النواتج السلوكيب الإيياثيب للقمةء ) 

2023 .) 

 (. Perceived Service Recovery Justice  العدالة المدركة لإص   الخدمة 2/2

   المت ب  ما  ت يؤعي إل  عتا ال ضا     ش   /غالبًا  ا يقان  القمةء  ن إلفا اا 

المت ب لمقت    الم غول  يفا  غي   السلوكيب  هذه لاعسدياثاا  ت تث  ث   .  قنت ا 

ل ت   ال اليين  القمةء  المت ب لمط   قتان  يدق ا  قتا  كبي اً  ن ي  الإلفا اا،  نف  عتعاً 

ال لمب المنطو ب السلبيب، لالد ول  القمةء الم دملين.  ن ثين الندائج الشائقب لفش  المت ب،  

ثالدبقيب عل    الدياريب، ليما يؤث   القة ب  الدياريب، لالسلوك اعندقا   ضت  القة ب  عن 

المت اا    إصةا المت ب عل  م   إعاع     للذا ينم ط  قت .  ال ث يب لاعحدفاظ ثالقمةء

ت وي  القمةء غي  ال اضين إل  عمةء راضين. ل ا ذلك،  ت تؤعي هذه الإة اءاا إل   

ليس    ندائج غا ضب لغي  حاسمب، سواء ثالنسبب للقمةء ل قت   المت اا عل  حت سواء.  

صةا المت ب  دساليب، لك   و ف يأت   ا ت تياته الف يت  لملةه الرموا إك  حاعا  

ا صةا المت ب. ل ن ثم  قت مصب   نة يب القتالب إطارً إالد   ت تقل   ن كفاء  إة اءاا  

  إعراك   ل ن ثم  إن  (.Filho et al., 2023)  المتركب  الإصةاندائج   لدفسي نة يًا رئيسيًا  

لقتالب عل   إةفوع    القمةء  تأثي  حاسم  لفا  المت اا  ثفا  قت و  يقوا  الد   المت ب  صةا 

ثالقتالب مل     (.Petzer et al., 2017السلوك المسدقبل  لفؤعء القمةء ) يساعت الشقور 

الذي   صف  يتركهالإناا   تتعيم  عل   ثالمت اا   بالقمةء  الم تبطب  القاليب  الماتا يب 

ثالقتالب اسدناعاً إل  ةفوع إصةا المت ب لمقتا المت ب   القمةء  شقور  ، كما يقدب الما  يب

 ً  (. Nikbin et al., 2012) الإيياثيب تياه  قتا المت ب سلوكفم لنواياهمل    كاً مساسيا
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 العدالة المدركة لإص   الخدمة. مفهوم  2/2/1

شتتتف   لاستتتقب    تقييم القمةء   Justice Theoryلقت اكدستتتب  نة يب القتالب  

 ,Rif and Mostafaعستتتتديتاثتب مل رع  قت   قتت   المتت تب للفشتتتت     تقتتيم المتت تب )

2022; Kim and So, 2023 قت ثتم علماء الدستتوي     نفايب الدستتقيناا    عراستتب  ،)

المت ب ثاسدمتاا نة يب القتالب ل ت مكتلا عل  علرها    الدأثي  عل  تقييم القمةء   إصةا

من نة يب القتالب    Lewis and McCann (2004)كما ملضتت     .المت ب  إصتتةاليفوع 

يقوا ثفا  المت ب الد   إصتتةانة  إل  ةفوع مل استتد اتييياا  تستتدمتا لد تيت  ا إذا كان ي  

للتذا  قتت تم استتتتدمتتاا نة يتب     ن لةفتب نة  القمةء.  ععتاعلتب ما  منفتا    عل    قتتا المتت تب

القتالب لل شتف عن القتيت  ن الندائج الم تبطب ثإصتةا المت ب، ثاعدباره  ؤشتً ا  ويًا عل   

إطار   لتقت ثمثاثب  (.Rif and Mostafa, 2022رضا القمةء عن ةفوع إصةا المت ب )

لثتالدتال ، ركئ البتاحثون    (.Filho et al., 2023إصتتتتةا المتت تب )عمليتب   ةئم لف    

إصتتتتةا المتت تب لالقتتالتب المتتركتب كتيليتب تقييميتب لفشتتتت     استتتتدمتتاا  ثشتتتت ت   دئايتت عل 

(Muhammad and Gul-E-Rana, 2019; Umar, 2023.) 

إل  منته    إطتار عمليتاا  التذي  تتا نة يتب القتتالتب    Adams (1965)كمتا يشتتتتي   

الدبتاعل الد  ت تتث ثين القمةء ل قتت   المتت تب،  تإن القمةء يقو ون ثمقتارنتب  تتلةا 

عمليب الدباعل الد  تشتم  ت اليف الفشت     تقتيم المت ب  ث  الد اليف اع داتاعيب لالو   

استد اتييياا    لالطا ب لالد اليف النفستيب ثالمم ةاا الناتيب عن عمليب الدباعل الد  تشتم 

المتت تب الم تتع   ن  بت   قتتا المتت تب  ثت  المبتالم النقتتيتب لاععدتذار لاعستتتتدبتتال   إصتتتتةا

لمستتلول الموظفين    الدقا  ، لستتياستتاا المت ب الد  يدم تطوي ها للدقا    ا  ث  تلك 

ال تاعا مل الموا ف، لالاتتتتور  الم تبطتب ثتاستتتتديتاثتب  نةمتاا المتت تب، ل قتارندفتا  ا  

  عة تب ل   حتالتب لةوع تواةن ثين المتتلةا لالمم ةتاا  تإن.    حتاعا  متاثلتبالآل ين  

لل نته إذا كتانت  الندتائج مل المم ةتاا ع تقتاثت  تو قتاا  ب،  دب     تلتك ال تالتب عتاعلتتقالدبتاعل  

ل ن ثم  إنه  (.  Nikbin et al., 2012القتالب )القمةء  إن ذلك يؤع  إل  الشتتتقور ثقتا  
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 قًا لنة يب القتالب، تؤعي الدفاعةا اع داتتتتاعيب لاعةدماعيب الد  ينطوي عليفا  شتتتت  ل

 ,Rif and Mostafaالمتت تب إل  تقييم القمةء للقتتالتب الإة ائيتب لالدوةيقيتب لالدفتاعليتب )

2022 .) 

 يه القمةء منفم عو لوا   يتركالقتالب المتركب ثشتت   عاا إل  المت  الذي تشتتي   ل

(. ل قتًا لنة يتب القتتالتب تستتتتدنتت  Nikbin et al., 2012 قتا لتب عتاعلتب مثنتاء تلق  المتت تب )

إعراكاا القمةء لقتالب إصتةا المت ب إل  الإة اءاا لالندائج لالدفاعةا.  دقيت المقا لب 

القتاعلتب الدواةن ثين المتتلةا لالمم ةتاا    تبتاعل المتت تاا لتم ن القمةء  ن الدفتاعت   

ل  ت  إعراك القمةء ثشت   م ضت   ا  قتا المت ب. ثمقن  آل ، يدم ت تيت ال ضتا  ن لة

  (. كما تشتي Balaji et al., 2018منفم عو لوا ثشت   عاعل مثناء عمليب إصتةا المت ب )

 ت   قا لب القمةء ثإناتا  ثقت تقتيم شت و  حول   إل القتالب المتركب لإصتةا المت ب 

الستتتتاي لقياي     إن إعراك القتالب هو(. ل ن ثم  Gohary et al. 2016  المت ب ) شتتتت

 (. Rif and Mostafa, 2022) الإصةا قاليب عمليب 

تقييم    تفستتتي ستتتياق المت اا، يدف  الباحثون عل  مهميب القتالب المتركب        ل

(. ل ن  Rif and Mostafa, 2022الد  يقت فا  قت و المت ب )  الإصتتةاالقمةء ليفوع 

ثم  إن العثياا تقد ا من القمةء يم ن من يشتاركوا    إصتةا المت ب  ن لةل إعراكفم 

للقتالب، لالد  تشتتم  القتالب المتركب لمم ةاا إصتتةا المت ب )عتالب الدوةيا(، لالقتالب 

المتركب لإة اءاا إصتتةا المت ب )عتالب الإة اءاا(، لالقتالب المتركب للستتلول الذي 

ً دقا   ثه  قفم )عتالب الدقا ةا(. لثشتتت   مستتتاستتت   إن القمةء ياتتتترلن مح ا  يدم ال   ا

لد تيت  ا إذا كانوا يدقا لون ثط يقب عاعلب  ن عت ه. لهذا الشتقور ثالقتالب يم ن من يؤع   

ا المت ب مل يق ر ثأن القة ب ع  إل    ار ثشتتأن  ا إذا كان القمي  ستتيستتدم     رعايب  قت 

دشتتي  العثياا إل  (.  Kim and So, 2023تستتد   ذلك ليذهب إل   قتا لت ب آل  )

يواةفون  شتتتتةً    المت ب يؤستتتتستتتتون إعراكفم للقتالب عل  القتيت  ن   الذين القمةءمن 

القوا ت : القتتالتب المتتركتب للندييتب مل الق ار الملموي )عتتالتب الدوةيا(، القتتالتب المتتركتب 
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(، القتالب المتركب للط يقب  ءاا لصة اءاا المستدمت ب للوصتول إل  الندييب )عتالب الإة ا

(. الدقتا ةا تالتب  عتالد  تم الدقتا ت  ثفتا لةل عمليتب حت  مل  قتاليتب النئاإ مل الفشتتتتت  )

، كشتتتف  التراستتتاا ال تيثب من القمةء يقيمون عتالب إصتتتةا المت ب ل قًا لقتالب ملي اً ل

الدفستتتتي اا لالمب راا الواضتتتت تب لالاتتتت ي تب حول الق اراا الد  تم اتمتاذهتا )عتتالتب 

 (.Gohary et al. 2016; Rif and Mostafa, 2022)المقلو اا( 

 أبعاد العدالة المدركة لإص   الخدمة.  2/2/2

المتت تب    عتتالتب الدوةيا، لعتتالتب   صتتتتةاتدمثت  مثقتاع القتتالتب المتتركتب لإ

الإة اءاا، لعتالب الدفاعةا الد  تنقستتم ثتلرها إل  عتالب الدقا ةا لعتالب المقلو اا 

 ليم ن اسدق اضفا كما يل :

تشتي  إل  القتالب المتركب لمم ةاا مل    :Distributive justiceعدالة التوزيع   (م

(. كما تشتتتي  إل  تماتتتي   Holloway et al., 2009المت ب )  إصتتتةاندائج  

 ث  استد عاع  لدات ي  لتقويض  شت  المت ب   قتا المت بالموارع الماعيب  ن  ب  

 Río-Lanza etال وال، لاعستدبتال، لالماتو اا عل  الشت اء    المستدقب  )

al.,2009  المتت تب،   إصتتتتةا(. كمتا تشتتتتي  عتتالتب الدوةيا إل  تقييم القمةء لندتائج

ل ن ثم يدمثت      تالقمةء يتأ لون    من  قتتا المتت تب يم ن من يقوا لستتتتتارتفم.

ةوه  عتتالتب الدوةيا    الد كيئ عل  القتتالتب المتتركتب لندتائج مل  م ةتاا عمليتب  

تدقل  ثمسدو  لطبيقب اععدذاراا لالدقويضاا  ، لالمت ب  ن  ب  القمةء  إصةا

(Mohamad et al., 2011.)  تشتي ل   ً الإناتا    إعراك القمةء لترةبإل   ميضتا

 لدماتتتتي  الموارع لداتتتت ي  لتقويض  شتتتت  المت ب  يدبناها  قتا المت بالد  

(Ding and Lii, 2016.)    القتتالتب المتتركتب للندتائج   عل كمتا ت كئ عتتالتب الدوةيا

  الملموستتتتب  ث  لت اا اعستتتتدبتال لالماتتتتو اا   الندائجلالد  يم ن من تشتتتتم  

ا ثأن ندييب الدفاع  ثقت  واةفب المت ب لاستتد عاع ال وال،   ف  تدضتتمن إحستتاستتً
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 ,.Petzer et al., 2017; Filho et alالستتلبيب لالشتت و  الةحقب كان  عاعلب )

الممنوحب للقمةء   الدقويضتتاا  ؛  ث يدقل  ال   ثشتت   مستتاستت  ثالندائج   (.2023

تيستتت  كما(.  Shin et al., 2018; Cai and Qu, 2018مثناء اصتتةا المت ب )

عتتالتب الدوةيا  تت  شتتتتقور القمةء ثتأنفم عو لوا  قتا لتب عتاعلتب  يمتا يدقل  ثندييتب  

إصتةا المت ب النفائيب، حيا يدم تقييمفا ثناءً عل  الفوائت الدقويضتيب لفشت  المت ب 

(Kim and So, 2023.) 

تشتتتتي  إل  عتتالتب الستتتتيتاستتتتتاا    :Procedural justiceعلداللة الإاراتات   (ل 

 ن  ب   لإصتةا  ش  المت بلالقملياا الةة ب   لالإة اءاا لالمقايي  المستدمت ب

ت كئ عل  الط يقتب الد  يدم  ن   ف     .صتتتتتانق  الق اراا للوصتتتتول إل  الندتائج

لةلفا الوصتتتول إل  الندائج مل المم ةاا. للذلك  إنه حد   ا إذا رضتتت  القمي  

رثما   صتتةاالمت ب المق لضتتب  إن تقييم القمي  لص إصتتةاعن نوإ استتد اتيييب  

المت ب   إصتتتتةاي ون ضتتتتقيفا ثستتتتبب القمليب المدبقب    ال اتتتتول عل  ندائج  

(Nikbin et al., 2012  .)تشي  عتالب الإة اءاا إل  القمليب الد  يدم الدقفت ثفا  ل

 ن  ب   قتا المت ب لدتارك  شت  المت ب، لالد  تشتم  ست عب اعستدياثب لستفولب  

كما   (.Mohamad et al., 2011الوصتول ل  لنب إة اءاا لستياستاا الشت كب )

  تنشتأ مثناء  تشتي  إل  الستاليب الد  تستدمت فا الشت كاا للدقا    ا المشت ةا الد

تقتيم المت ب    ةوانب  ث  ستفولب الوصتول مل الإتاحب، لتو ي  / ست عب  قاليب  

الثقاع    تشتتتم  ف  (.  Río-Lanza et al., 2009الشتتت و ، ل  ا بب القملياا )

لستتتت عتب  قتاليتب للد  م    القمليتب، لالد  م    الق ار،    الف عيتب المدمثلتب   

 Filhoل بول المستؤلليب )الشت ال ، ل  لنب  قت   المت اا    ح  المشت ةا،  

et al., 2023; Kim and So, 2023.) 

إل  القتالب المتركب  يما يدقل  ثالمقا لب   Interactional justice  عدالة التفاع تتشي   

كما تشي  إل  الط يقب مل السلول الذي   ،المت ب  إصةاالد  يدلقاها القمةء لةل عمليب  
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لالذي يشم  آراء القمةء ثشأن    ،المت ب لالدقا    ا القمةء  إصةايدم ثه تنفيذ عمليب  

لاععدذاراا   لالدفسي اا  لالميا لب  لالوع  الموظفين   ,.Mohamad et al)تقاطف 

لساليب الد  يدبناها  قتا المت ب للدقا    ا  ش   ل بالمترك القتالب ف  تشي  إل   (.2011

ثأن تفاع   قتا المت ب   الشقوركما تشي  إل     (.Ding and Lii, 2016المت ب لإصةحفا )

  (. Petzer et al., 2017لالش و  الةحقب كان عاععً )حتلث  ش  المت ب  ثقت  واةفب  

ال سميب غي   ثاليوانب  القتالب  النوإ  ن  هذا  المت ب  ليدقل   القة ب  ا  قتا  ،  ف     

تدضمن ثش   مساس  سماا الدباعل الد  تسدلئا الدواص  لالمقا لب الشمايب )عل  سبي   

 ف  تق   ثش   مساس   تي إعراك القمةء لمت    (.المثال، اللبا ب لاعحد اا لالدفسي اا 

، القاعلب ةء ب لصتق تفاعلفم  ا  قت   المت ب مثناء إصةا المت ب.  ف  تدقل  ثالمقا لب  

تشي  إل     كما(.  Shin et al., 2018; Kim and So, 2023لالإلةف، لاعحد اا )

الط يقب الد  تدقا   ثفا الش كب مل  وظفوها  ا القمةء لالدواص   قفم    سياق عمليب  

( المعلومات (.  Filho et al., 2023الش و   وعدالة  التعام ت  عدالة  من  ك   وتشم  

 Gohary et al. 2016; Rif and Mostafa, 2022.)   

تشتتتتي  إل  المقتا لتب القتاعلتب الد    :justice  Interpersonalعلداللة التعلام ت   (ج

(.  Nikbin et al., 2012إة اءاا إصتتتتةا المت ب )يدلقاها القمةء لةل تنفيذ  

 بت   قتت    كمتا تشتتتتي  إل  التترةتب الد  يدم  يفتا  قتا لتب القمةء ثتأعل لاحد اا  ن 

المتت تاا مل الموظفين المشتتتتاركين    تنفيتذ إة اءاا إصتتتتةا المتت تب مل ت تتيتت  

قتالب ث يفا القمي     يشق تقن  الترةب الد      ف (.  Ding and Lii, 2016الندائج )

المت ب،  إصتةاالدفاعةا البشت يب  ن  ب   وظف   نةماا المت اا لةل عمليب  

 الشتتماتتيب ف  ثقت  ن مثقاع القتالب الدفاعليب الد  ت كئ عل  حستتاستتيب القة اا 

(Rif and Mostafa, 2022). 

كفايب لصتتتتتق  تي تشتتتتي  إل    :Informational justiceعدالة المعلومات  (ع 

الد  تق ا لفا القمةء لكيفيب    المقلو اا الد  تفستتت  مستتتبال الحتاث الستتتلبيب
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الدفستتتتي اا لالدب ي اا المقت ب للقمةء ي كئ هذا البقت عل  عتالب  . الدقا    قفا

 كئ عل   ا مي منه ي(.  Nikbin et al., 2012ثشتتتأن الق اراا الد  تم اتماذها )

إذا كان القمةء يدلقون الدفستتي اا لالمب راا ال ا يب لالاتتاع ب لإصتتةا المت ب 

(Ding and Lii, 2016  .) كما تشتي  إل  ال فايب لالماتتا يب المتركب للمقلو اا

الد  تفست  مل تشت ا مستبال الندائج مل المم ةاا السلبيب مل غي  الم غول  يفا  ن 

 (.Rif and Mostafa, 2022)  القمةءب     

 (. Customer Forgivenessتسامح العمي     2/3

 Universal Humanعل  ال غم  ن من الدسا   هو محت الفضائ  الإنسانيب القالميب 

Virtues لعل  ال غم  ن مهميده    ثيلأاا العمال، إع منه لم يدم النة   يه إع  ؤلً ا ،

   توةيه اليفوع الب ثيب     الآلنب اللي    ثتم الباحثون     قت    سياق الدسوي  اعسدفةك .  

قله  اثةً للدطبي  عل  القة اا ثين القمةء ل قت   لةهذا المففوا نة يًا لتي يبيًا    لدأصي 

)    المت اا   المت ب   Tsarenko and Tojib, 2012; Casidy andسياق إصةا 

Shin, 2015; Harrison-Walker, 2019  .)  للذا  إنه  ن المثي  لةهدماا الدق   عل

 اهيب الدسا   لتأثي ه عل  سلوك المسدفلك.  الدسا   ع يقن  الدراض  عما حتث مل تب ي ه  

،  ما يقن  من القمي  Condoning and Excusingيمدلف عن الدراض     ،  فومل نسيانه

تق ا له. كما يمدلف الدسا   ميضًا عن النسيان    ييقب  مل يب ر الض ر الذ    ت   المدض ر

Forgetting   لنه يم ن للقمي  من يدسا   مل يرف  علن نسيان. مليً ا، الدسا   ع يقن ،

حتلث .  الماال ب ه  اسدقاع   شاع  الق ل لاعلدئاا ثقت  Reconciliationالماال ب  

القة بال اسدقاع   رغبب     لتيه  توةت  ع  ل ن  تماً ا،  الآل   الف ع  يسا     ديالة.  قت 

(Harrison-Walker, 2019  .) 

ت    هثأن   الدسا    التراساا داف  قةم    اعندقا يب  عمليب  دقمت   اعسدياثب   ول 

المدسبب الدسا   ينطوي عل  تقلي  اعسدياء مل الرضب تياه   لالسلبيب إل  اسدياثب إيياثيب.   
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الض ر تياه        الإيياثيب  لالسلوكياا  لال  ار  المشاع   المئيت  ن  المت بلثتء  .  قتا 

( ةياع      2السلبيب ل ) المشاع   ( انمفاا     1لثالدال ،  إن لةف  عمليب الدسا   هما )

يمدار الف ع من يسا   مل ع ،  لدسا   هو الديار الف ع  االمشاع  لالسلوكياا الإيياثيب.  

 ( الدأ لم     (.Harrison-Walker, 2019يسا    عمليب  منه  عل   الدسا    تاور  يم ن 

لةندفاك الذي  كئ    المقاا اللل عل  اعسدياثاا التالليب و يالم ت ئ  عل  القاطفب،  ف

للقمي   ن   اً لاحت الدسا    .  يقدب   (Tsarenko and Tojib, 2011, 2012)  حتث 

ت تث  قفم.  الد   الديالةاا  للدقا    ا  ال  اع  يسدمت فا  الد   المواةفب  اسد اتييياا 

من القتيت  ن التراساا  ت ث ث     اسد اتييياا الدقا    ا القمةء    لعل  ال غم  ن  

ها ب.   ت يف  كاسد اتيييب  الدسا    مغفل   المت ب،  قت  لفش   اسدياثبً  العمال     فسياق 

 قةم لقاءاا المت ب، ع يدو ا القمةء  شةً، لذلك  ن الم ة  من ت ون النقطب الم ةقيب  

".    اللليب يوةت  ش   القمةء  ق  عن  يموعب  ن  ل" ع  يقب   الفش ، ع  ي تث  عنت ا 

الفش  يسبب الدةعً    عة ب الدباعل. كيليب للد يف، يقم  ، لل ن    سب   المشاع  السلبيب

ليساعت القمةء عل  "اسدقاع  الدواةن النفس "،  ما   ،الدسا   عل  تقلي  المشاع  السلبيب

لقة ب  ا  قتا المت ب لد قي  ندائج  سلوكياا إعاع  ثناء اي فئ القمي  عل  اعنم اط     

 (. Tsarenko and Tojib, 2011, 2012; Harrison-Walker, 2019المت ب المثل  )

ً   ليقدب   ش  المت ب م  اً   ثك عة ب القمةء ثمقتا المت ب.  يوظف  قت و  لي    حدميا

المت ب   إصةا  لدنفيذ  لالقمةء  وارعهم  -Muhammad and Gul-e)الفقال  المت ب 

Rana, 2020 يدمذها  قت و الد   الإة اءاا  المت ب،  إصةا  اسد اتييياا  لتشم    .)

الفقالب تبتيت المشاع     الإصةاالمت ب ك ع  ق  لفش  المت ب.  يدي  اسدمتاا اسد اتييياا  

السلبيب، لهو عنا  حاسم للدسا  ،  ي غب القمةء ثش   عاا    اسدقاع  تواةنفم القاطف   

 Tsarenko andعل  اسدقتاع للدسا   )  فملثالدال   .ثقت تق ضفم ل واعث  ش  المت ب

Tojib, 2011  ثالقتالب الشقور  تقل   ن  يو   للد يف  كإسد اتيييب  (.  الدسا   

(Harrison-Walker, 2019  قت يرف  القمةء اندفاكاا القة ب الدياريب مكث  عنت ا  .)
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يدذك لن المت اا الييت  لالديارل الساثقب الممدقب  ا القة ب الدياريب، مل عنت ا تدبن   

اتياه  إالش كب اسد اتييياا   لدريي   إيياثيب  الدسا   ط يقب  ثم يقدب   المت ب. ل ن  صةا 

دأسي  المشاع  الإيياثيب    القة ب  تمفيتاً لالمشاع  لال  ار لال قال حول  قتا المت ب  

(Rasouli et al., 2022 .) 

المت ب،   سياق  ش   عمليب  ل    منه  عل   القمةء  تسا    تق يف  لدقلي    قالب  يدم 

 ش     حتلث    قتا المت ب ثقت ا  الرضب لاعسدقتاع للدمل  عن اعندقاا لتقئيئ الدقاطف  

ثالقتيت  ن القوا   الد    القمةءليبتل من تسا      .(Chen et al.,2022)  المت ب يدأث  

القوا   المو فيب مل لمشارا إليفا التراساا الساثقب ل نفا ال الب الققليب للط   المدسا  ،  

)  ،السيا يب المت ب  ل قتا  القمي   ثين  القة ب  -Muhammad and Gul-Eللاائ  

Rana, 2020  .) المت ب ثسبب الدراض  عن  ش   إل   القمةء  يمي   المثال،  قل  سبي  

ا  ش   المت ب. ل ن الم دم  ميضًا من يرف ل    قتاعوا   غي   دو قب لارةب عن سيط    

المناسب. اتماذ تتاثي  عةةيب  ناسبب ل   الو       حالب إعراكفم لقياا  قتا المت ب ثالمت ب  

القمةء   تسا  إل     لسمقدهالمت ب لكفاءته    قتاثالإضا ب إل  ذلك، يم ن من تؤعي نئاهب  

 الدسا   هو تريي  شما ، إيياث  اةدماع     (.Yang and Hu, 2021)   الثقب  لتتعيم

Intrapersonal, Prosocial Change  عل  ال غم  ن م قاله   تياه  ن تسبب    الض ر

يم ن من تسف  إصةا القة ب.    Virtueغالبًا  ا ي نة  إليه عل  منه  ضيلب  ، لالمؤذيب للقمي 

عن اسديائفم مل غضبفم ليةف لن سلوكياا   القمةء يةف  تسا   القمةء عنت ا يدمل   

( للقمي   ثالض ر  تسبب  الذي  المت ب  تياه  قتا   ;Harrison-Walker, 2019لعيب 

Muhammad and Gul, 2020  للقمةء(، لالد  يم ن من تفيت ط    القة ب. ثالنسبب  ،

يؤعي   المت اا،  لمقت    الققليب لاليستيب، لثالنسبب  ال  اهيب  الدسا    إل  الدسا    يقئة 

ال ثالقمةء )تقلي   -Muhammad and Gul-e لمب المنطو ب السلبيب، لةياع  اعحدفاظ 

Rana, 2019; Yang and Hu, 2021.)       عل  منه اسدقتاع القمةء  كما ي ق   تسا
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ثقت  ثناء   ثط ق  لاعسدياثب  الل  ،  المت     لالسلوكياا  اعندقاا  عن  للدمل   القمةء 

 (. Shin et al., 2018ذاا الالب ) الإصةااندفاك الثقب المؤسس  لةفوع 

مهميب   ا سب ،    عل تأسيساً  ل الآن  الدسا    سلوك     كبي    ي دسب  ففوا  سياق 

الوظيفب     ددمث  (.  Casidy and Shin, 2015صةا المت ب )إ، عسيما    سياق  المسدفلك

المدض ر ثمي ع   القمي   ، حيا يدسا  تقتي  القة اا غي  المدواةنب    ال ئيسيب للدسا    

ال سنب  ا   النوايا  اسدقاع   ال غبب     لالدينب  ا  لةندقاا  علا قه  تفتم  المت ب من   قتا 

اسدقتاع للدمل    ثمثاثبالدسا   يقدب  اصةا المت ب، سياق لذلك،    المدسبب    الض ر. 

.  قل  ال غم  (Muhammad and Gul-e-Rana, 2019المت   )عن اعندقاا لالسلوك  

يئال  ن الاقب عل   سو     المت اا، ع  القمةء ل قت    الدسا   ل    ن   ن  وائت 

رالبًا  ا يشق  القمةء ثالرضب  المت اا اسدتعاء مل ا د اا تسا   القمي  ثقت  ش  المت ب.  

عندقاا. ل ن ثم يدطلب الدسا    التيفم عا ا  ليدولت  ثقت اندفاك حقو فم اللة يب مل النفسيب،  

المدض رين الدمل  عن رغبدفم    إيذاء  ن تسبب    ض رهم ) قتا المت ب(  ن القمةء  

ذلك   ثتعً  ن  تتعيم لالقم   عاا.    عل   ثش    ثم  إنالقة ب  القمةء   ل ن  ت كيئ  توةيه 

الذاتيب لن و الآل ين،   فم  ا  يئيت  ن   ف تسا      ت المدض رين ثقيتاً عن  ال دفم 

، لهو  ا يم ن من يد ق   ن لةل إعراكفم لقتالب (Yang and Hu, 2021)  قتا المت ب  

 .ةفوع إصةا المت ب

 Intention to participate in   نوايلا العم ت للمشلللللاركلة في يلة القيملة 2/4

value co-creation). 

الستتاثقب من المق  ب ه  الماتتتر ال ئيستت  للمنا ستتب    البيلأب    التراستتاا  ملضتت   

  تفضتتيةا . ثالإضتتا ب إل  ذلك، مصتتب   الد  تدستتم ثالدري  المستتدم الد نولوةيب ال اليب 

المنديتاا لالمتت تاا مكث  تققيتتاً،  متا ع ا الشتتتت كتاا للب تا عن م  تار  الم تبطتب ثتالقمةء  

للتذلتك (.  Opata et al., 2019) ن عمةئفتا تدقل  ثدطوي  المنديتاا لالمتت تاا اليتتيتت   
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ثشتتتت ت   دئايتت ن و الموارع غي  الملموستتتتتب  ثت  ت ول  قتت   المتت تاا للد كيئ     قتت 

القيمتتب لل   لالمشتتتتتتاركتتب     القمةء  لالقة تتاا  ا  اعلي    المقلو تتاا  الآلنتتب       

(AbdelAziz et al., 2021  .) نتا ش     قتتPrahalad and Ramaswamy (2004)  

   ستتياق الدستتوي  كنقطب    Service Dominant Logic (SDL) نط  هيمنب المت ب 

انطةق لث اث المشتتاركب    لل  القيمب، لالذي يفد ا من القيمب يدم ت تيتها لإنشتتاءها  

 المل القمةء، ل ن ثم ي نة  إل  القمةء عل  منفم  شاركين نشطين       اثش    شد ك 

 ,Vargo and Lusch ستتتدقب لين ستتتلبيين )  ي ع   ن ي ونوامالمشتتتد ك للقيمب ثتعً  ن  

2004.) 

عل  ال غم  ن الهميتب المدئايتت  للقمةء كمبتتعين  شتتتتاركين    لل  القيمتب، ع  ل

لالفوائت    لل  القيمبالمشتاركب    ي ق   ال ثي  عن مستبال  شتاركدفم طواعيب    منشتطب  

القلي  كما من هناك    .الد  يدو قفا القمةء  ن المشاركب    منشطب المشاركب    لل  القيمب

تنتاللت  الث تاث    ذلتك،عةل  عل  .   ن التتراستتتتاا  تت ث ثت     هتذا الموضتتتتوإ تي يبيتًا

ل  قت   المت اا علنما  ماا  ثشتتت   رئيستتت   ن  نةور الشتتت ك  ا الموضتتتوإال اليب هذ 

ن  نةور الشتتتت كاا، يم ن  .  م(Lee and Kim, 2018) الد كيئ عل   نةور القمةء

تطوي   نديتاا / لتت تاا ةتتيتت . إل  للقمةء المشتتتتاركين    لل  القيمتب المستتتتاعتت      

ةانب ذلك، يم ن من تستتتاعت الدقليقاا الوارع   ن القمةء الشتتت كاا عل  ت ستتتين ةوع  

لثالنستتبب    القمةء.لثالدال ، ستتدقم  هذه الشتت كاا ثشتت   م ضتت  لت دستتب لعء  .  المت ب

للقمةء،  تإن المشتتتتاركتب    لل  القيمتب ع يم ن من تستتتتاعتتهم  ق     تلبيتب احديتاةتاتفم  

ا   صتتتب ل ستتتب   ا يا إضتتتا يب ) ث     هملاكدستتتال شتتتقور ثالإنياة، ث  تمن فم ميضتتتً

ا اكدستتتتال الإعيال مل  قتا المت ب الم ا يا الماعيب(  ن الشتتتت كب  ن    لالدقتي   ، لميضتتتتً

  قت   المت اا يشتتتتي  إل  مهميب  فم لثما  الآل ين.    القة ب الدياريب  /معضتتتتاء الميدما

 Zhao et)لمشتتاركب    لل  القيمب  لالقمةء   لنوايا    عل  رغببتؤثت فئ لللقوا   الد  

a., 2019; Shen et al., 2023.) 
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 قتتا المتت تب تقتالن ثين   االمشتتتتاركتب    لل  القيمتب عل  منفتلثشتتتت ت  عتاا ت ق    

كما    .(Prahalad and Ramaswamy, 2004لمل  القيمب ثشتت    شتتد ك ) لالقمةء

التترةتب الد  ي غتب  يفتا القمةء نفتا  م عل نوايتا القمةء للمشتتتتاركتب    لل  القيمتب  تق  

 ,Liu   المشتاركب    منشتطب لل  القيمب، لعاع   ا ت ون   تبطب ثش    باش  ثأ قالفم )

2016, Zhao et al., 2019.)    لةل  يم ن للقمةء المشتتتتتاركتب    لل  القيمتب  ن

   الدفاع  اعةدماع   ا  قت   المت اا لالقمةء الآل ين ثشتتتأن تاتتتميم   المشتتتاركب

  (.Zhao et al., 2019)مل تطوي ه  مل المت ب، المندج

 الفجوة البحثية ومشكلة وتساؤلات الدراسة. .3

 الجانب الأكاديمي  الفجوة البحثية(. 3/1

تأستيستاً    يدمث  اليانب الكاعيم  لمشت لب التراستب    لةوع ثقض الفيواا الب ثيب

التراستاا الستاثقب ذاا الاتلب ثموضتوإ التراستب لاستدياثب لدوصتياا تلك التراستاا،   عل 

 :الد  يم ن اسدق اضفا    النقاط الداليبل

 Muhammad and Gul-E-Rana  تأت  تلك التراستتب استتدياثب لدوصتتيب ك   ن (م

(2020) ; Rif and Mostafa (2022) ; Filho et al. (2023) ; Sidhu et 

al. (2023) ; Ali et al. (2023)     ثضتتتت لر  إيةء المئيتت  ن اعهدمتاا لمدري

القتالب المتركب لإصتةا المت ب، حيا إنه ع ييب من ي دف   قت   المت اا ثمي ع 

الد كيئ عل  إعراك القمةء لفا   عليفم القياا ثاستد اتييياا إصتةا المت ب، ث  ييب 

لتأثي ها عل  ستلوكفم المستدقبل .  ف  حتلع علم الباحا، ع يوةت     ثشت   ةيت 

شتتتتا ت  للقتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب لنواتيفتا    ثيلأتب المتت تاا الماتتتت  يتب  

 ضتتاً لفشتت  الماتت يب، عل  ال غم  ن من القطاإ الماتت     ن مكث  القطاعاا تق

المت اا  تقتيم  المت اا، لتئايت ال    ا الدوةه ن و استتتد اتيييب الد ول ال  م  ل

 الإل د لنيب اليتيت . الما  يب 



20 
 

رعلع  ق    تفستي تشتي  العلب الدي يبيب الستاثقب المدقلقب ثاستدمتاا نة يب القتالب     (ل 

  مدلفب.  دقت تمتا معلارًا  القتالب المتركب  القمةء ثشتأن إصتةا المت ب إل  من مثقاع 

المت ب،    إصةاالم تبطب ث عتالب الدوةيا    كًا ثارةًا ل علع الفق  القاطفيب للقمةء

الإييتاثيتب لنوايتا إعتاع     ال لمتب المنطو تبله  ثتتلرهتا تقئة النوايتا الستتتتلوكيتب  ثت   

 مدلطتب ل دضتتتتارثب.   الإة اءاا الندتائج الدي يبيتب لدتأثي  عتالب     حين من الئيار . 

   تقتيم تأثي اا إحاتتتائيب  فمب    ثقض الإة اءاا قل  ال غم  ن  شتتت  عتالب  

منفا يم ن من ت ون  قالب  إل من ثقض التراستاا الل    ت مشتارا التراستاا، إع 

 ,Cai and Quالمتت تب )   قتتا   إعتاع  ت ستتتتيو المو ف الإييتاث  للقمةء تيتاه  

 .Petzer et alتشتي  اععثياا ال  لةوع ثقض الدنا ضتاا.  قت مشتار كما    (.2018

عل  ال ضتتتتا    الاتتتتناعب  ثقاع الثةثب للقتالب للةوع تأثي   قنوي ل إل   (2017)

 Muhammad and Gul-E-Ranaمشتتتتار   كمتاالماتتتت  يتب    ةنول ا  يقيتا. 

إل  منته لم ي ن للقتتالتب الإة ائيتب تتأثي اً عل  رضتتتتتا القمةء    ستتتتيتاق    (2020)

الاتتناعب الماتت  يب الباكستتدانيب. ل ن ثم ت فئ  ث  هذه الدنا ضتتاا عل   ئيت  ن  

الدت ي  لالب ا    آليب تأثي  القتالب المتركب لإصةا المت ب ثأثقاعها عل  اتياهاا  

ل ن ثم تب ا التراسب  .  ا   القمةء لغي هاالقمةء الداليب لإصةا المت ب ل نفا تس

ال اليب علر القتالب المتركب لإصتتةا المت ب    الدأثي  عل  ك   ن تستتا   القمةء 

لنوايتا القمةء للمشتتتتتاركتب    لل  القيمتب    ستتتتيتاق المتت تاا البن يتب    البيلأتب  

 الما يب.

تتيتتاهتت    (ج تتم  لتلتقتتتالتتب،  اللت    الثتقتتاع  عت ت    التمتقتلتو تتاا عتتتالتتب  ثت قتتت  عتلت  

Informational justice  نستتتبيًا    العثياا الدستتتويقيب  (Rif and Mostafa, 

لتستتتا    القة ب ثين عتالب المقلو اا   ث ث    عراستتتاا  ت (. كما منه ع توةت  2022

    ل   ستتياق البنوك ثشتت   لاف   ،ةا المت ب ثشتت   عااإصتتالقمةء    ستتياق  

. ثتالإضتتتتا تب إل  نتتر  التتراستتتتاا الد  تنتاللت  القتتالتب المقلو تاا حتتلع علم البتاحتا 
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 e.g., Rif and)  صتتتتةا المتت تبإعن    لالنواتج الستتتتلوكيتب الدتاليتب  ثت  ال ضتتتتا

Mostafa, 2022 ل ا ذلك، تشتتي  التراستتاا ال تيثب إل  منه يم ن تقئيئ إعراك .)

للقتتالتب  ن لةل تقتتيم المقلو تاا ذاا الاتتتتلتب ثتالمشتتتت لتب مل المو ف   القمةء

(Nikbin et al. 2012  .)  عراستتتتتتب له   لاحتتت   عراستتتتتتب  ستتتتوي  يوةتتت   ة 

Muhammad and Gul-E-Rana (2020)   الد  تنتاللت  القة تب ثين القتتالتب

المتركب لإصتتةا المت ب لتستتا   القمةء    البنوك الباكستتدانيب، ليمدلف الباحا 

لذلك،  عنفا    تنالل مرثقب مثقاع للقتالب المتركب لإصتتةا المت ب للي  ثةثب مثقاع.

  تستتتا   القمةء      تقئيئالب المقلو اا ه  ن الضتتت لري استتتد شتتتا  علر عت  إن

 .   سياق البنوك الما يب لنواياهم للمشاركب    لل  القيمب

لقت مشتتارا التراستتاا الستتاثقب إل  من القتالب المتركب لإصتتةا المت ب تؤث  إيياثياً   (ع 

 e.g., Latif andعل  القتتيتت  ن النواتج الستتتتلوكيتب للقمةء  ثت  لعء القمةء )

Uslu, 2019( ثقب القمةء ،)e.g., Chang and Hung, 2018 لرضا القمةء ،)

 ;e.g., Ding and Lii, 2016; Petzer et al., 2017عن اصتتتتةا المت ب )

Chang and Hung, 2018; Balaji et al., 2018; Muhammad and Gul-

E-Rana , 2020; Rif and Mostafa, 2022; Filho et al., 2023; Sidhu 

et al., 2023; Ali et al., 2023( لنوايتا ت ول القمةء ،)e.g., Nikbin et 

al., 2012 إع منه ع توةت ستتوي عراستتب .)Muhammad and Gul-E-Rana 

الد  تنالل  القة ب ثين القتالب المتركب لإصتتةا المت ب لتستتا   القمةء    (2020)

   ستتتياق البنوك الباكستتتدانيب. ل ن ثم تب ا التراستتتب ال اليب علر القتالب المتركب 

ا البن يب    البيلأب  لإصتةا المت ب    الدأثي  عل  تستا   القمةء    ستياق المت ا

 الما يب.

 Muhammad and Gul-E-Ranaتأت  تلك التراستتب استتدياثب لدوصتتيب ك   ن   (ه

ثضتت لر  إيةء المئيت  ن اعهدماا لمدري  تستتا   القمةء،  فناك   (2020 ,2019)
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نتر     التراستتتاا الد  تنالل   دري  تستتتا   القمةء    ستتتياق اصتتتةا المت ب 

للاتوصتاً    ثيلأب المت اا المات  يب. كما منه ع توةت عراستاا ث ث  القة ب ثين  

تستا   القمةء لنواياهم للمشتاركب    لل  القيمب    ستياق القطاإ المات   . ل ن  

ةء    الدأثي  عل  نوايا القمةء للمشتاركب ثم تب ا التراستب ال اليب علر تستا   القم

    لل  القيمب    سياق المت اا البن يب    البيلأب الما يب.

ثشتت   عاا    ستتياق تستتوي  المت اا،  علر الدستتا       تلع لقت ث ث  عراستتاا  ( ل

 e.g., Casidyنق  المق  ب الماصتب ثدستا   القمةء )  تلك التراستاا إل   لتشتي 

and Shin, 2015; Muhammad and Gul-E-Rana , 2019, 2020)  .نةً ا  ل

عتعاً كبيً ا  ن عراستتتاا إصتتتةا المت ب ت كئ عل  الندائج الستتتلوكيب،  قت تم  لن  

إهمال اعستتتدياثاا القاطفيب    العثياا. ل ن ثم تقد ا التراستتتب ال اليب تستتتا    

القمي  ك ع  ق  عاطف     ستتتياق عمليب إصتتتةا المت ب.  قت يقيت تستتتا   القمةء  

. ميضتًا،  ت ي ستن ةوع  القة اا  ثقت حتلث  شت  المت ب  القة اا إل  ال الب اللليب

ليشتتتتيا ال لمتب المنطو تب الإييتاثيتب. لعل  هتذا الن و، ع يئال الدستتتتا      مث تاث 

ستتتتلوك المستتتتدفلتك      احلته اللل . لثتالدتال   تإن تطوي  لتنةي  هتذا المففوا  

(. لذلك، تب ا التراسب  Rasouli et al., 2022)  إصةا المت بض لريًا    سياق  

 تاليتب    تتأثي  تستتتتا   القميت  عل  المدري اا الل   لمل   ق  تب مكث  لمعم   ال

    سياق إصةا المت ب. المدري لةياع  الوع  ثفذا 

يؤعي حتلث  شت  المت ب إل  الدأثي  الستلب  عل  عة اا القمةء ثمقت   المت اا  (ة

ري  الوضتا القةئق  ال اهن. لثالدال ، يستق  القمةء الذين يواةفون إلفا اا    يل

تلتك  وارعهم للدقتا ت   ا     ن لةل استتتتدرةل  المتت تب للدرلتب عل  هتذه الديتالةاا 

ث ث  القتيت  ن التراستتتاا    استتتد اتييياا الدقا    ا القمةء       قت  .الموا ف

 واةفتب  شتتتت  المتت تب. ل ا ذلتك،  قتت مغفت  البتاحثون إل  حتت كبي  تستتتتا   القميت  

 Tsarenko and) ثقت ةفوع إصتةا المت ب  كإستد اتيييب ت يف    ثيلأاا العمال
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Tojib, 2012  .)صتتتةحفا رعلع  ق  عاطفيب  إرالبًا  ا تثي  لقاءاا  شتتت  المت ب ل

صتتتتةحفتا  تت  إرعلع القمةء القتاطفيتب تيتاه  شتتتت  المتت تب للل ن   ويتب  ن القمةء.  

تستتتا     علر    الب ا ثتم ثقض الباحثين     ن ثم  قت  اعهدماا، ل  ثقلي   نحةي  

لتأثي ها عل  النواتج الستتلوكيب للقمةء   صتتةحفاإالقمةء    ستتياق  شتت  المت ب ل

(e.g., Shin et al., 2018 ل ن ثم تب ا التراستتتب ال اليب علر القتالب المتركب .)

لإصتةا المت ب    الدأثي  عل  تستا   القمةء    ستياق المت اا البن يب    البيلأب  

 الما يب.

 Zhao et al. (2019) ; Tajvidiتأت  التراستب ال اليب استدياثب لدوصتيب ك   ن  (ا

et al. (2020) ; Molinillo et al. (2020) ; Cheung et al. (2020) ; 

AbdelAziz et al. (2021)   ثضتتت لر  إة اء المئيت  ن التراستتتاا الماصتتتب

 قل  ال غم  ن  .  ثم تعاا نوايا القمةء للمشتاركب    لل  القيمب    ستيا اا  مدلفب

من مهميب  شتاركب القمةء    لل  القيمب،  إن عراستب   تعاا نوايا  شتاركب القمةء 

  .( Tajvidi et al., 2020   لل  القيمتب للقة تب الديتاريتب  تت حةيت  ثتاهدمتاا م ت  )

 e.g., Goharyالشت كب )كما ركئا التراستاا الستاثقب ثشت   مستاست  عل   نةور  

et al., 2016)  القوا   الد   عرستت  ، لهناك عتع  لي   ن التراستتاا الب ثيب الد

 ,.e.g)  القمةءتؤث  عل  رغبتب القمةء    المشتتتتاركتب    لل  القيمتب  ن ةتانتب  

Zhao et a., 2019  .) ركئا التراستاا عل  تنالل القوا   المؤث   عل  نوايا    قت

القمةء للمشتتتاركب    لل  القيمب    ستتتيا اا  مدلفب، ل ن ثينفا الوصتتتول لتقييم  

(     طاإ البنوك الب اةيليب،  e.g., Mainardes et al.,2017المماط  لالشفا يب )

 ;e.g., Molinillo et al., 2020; Cheung et al., 2020لارتباط القمةء )

AbdelAziz et al., 2021  )(، لالمنتا ا المتتركتب )المق  يتب لاعةدمتاعيتب لالمدقتب

  Social Tiesلالدفاع  لال لاث  اعةدماعيب    (،Lee and Kim, 2018للقمةء )

(Opata et al.,2019( لالقيمتتب المتتتركتتب ،)Zhao et al.,2019)،   حين لم   
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لذلك،  تدنالل تلك التراستتاا  نةور إصتتةا المت ب ل   ستتياق البنوك الماتت يب.

 Cognitive  المق   ، لنة يب الدقييم  Justice Theoryنة يب القتالب  اسدناعاً إل   

Appraisal Theory،    تب ا هذه التراستب    كيفيب تأثي  القتالب المتركب لإصتةا

، للاتوصتاً       المشتاركب    لل  القيمب  دفمعل  رغبالقمةء المت ب لتستا    

ستياق البنوك،  ف  حتلع علم الباحا ع توةت عراستاا تنالل  القة ب ثين المدري اا 

 .الما يب المشار إليفا    سياق البنوك

  شتتتت  المت بتستتتتلي  الضتتتتوء عل  ثقض المدري اا الوستتتتيطب    ستتتتياق لقت تم   (ط

، لالد  لفا آثار  فمب للدرلب عل  النواتج الستتتلوكيب للقمةء. ل ا ذلك، لإصتتتةحفا

.  قل  ستتبي   إع    عراستتاا   تلع    قت تم تياه  علر عاطفب القمةء إل  حت كبي 

الدأثي  الوستتتي  لقاطفب القمي  عل  القة ب ثين    Ali et al. (2023)تنالل   ،المثال

صتةا المت ب لنوايا إعاع  الشت اء ثاتباإ نة يب الدقييم المق    إرضتا القمةء عن  

Cognitive Appraisal Theory  .  تنتتالل -Muhammad and Gul-Eكمتتا 

Rana (2020)    الدتأثي  الوستتتتي  لدستتتتا   القمةء    القة تب ثين القتتالتب المتتركتب

لإصتتتةا المت ب لرضتتتا القمةء عن اصتتتةا المت ب اعدماعا عل  نة يب صتتتنا  

ل قتًا لذلك، هنتاك القتتيت  ن  Sense-Making Theory  (Miles, 2012  .)المقن  

صتةا  إالف ف للباحثين عستد شتا  التلر الوستي  للدستا      ستياق استد اتييياا  

ل ن ثم تب ا التراستب ال اليب    الدأثي  الوستي   المت ب لالندائج الستلوكيب للقمةء. 

لدستتتتا   القميت  عل  القة تب ثين القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب لنوايتا القمةء  

 .   ستياق البنوك المات يب استدناعاً إل  نة يب صتنا المقن   للمشتاركب    لل  القيمب

 القمةءنا المقن  إل  من لل  المقن  هو عمليب  ستتتدم  ، لمن  دشتتتي  نة يب صتتت

  لالتتذي يؤث  ثتتتلره عل   الحتتتاث،   قن  لدلتتك  يف  لن    الحتتتاث، لي تتتعلن

 (. Miles, 2012سلوكياتفم لالمسدقبليب )
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الذي مة ي عراستده عل  ةنول آسيا إل  من  قةم التراساا   Umar (2023)يشتي    ( ي

المدقلقتب ثتالقتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب يدم إة ااهتا    التتلل المدقتت تب، ثينمتا ع 

ي ق   ستتتو  القلي   نفا    التلل النا يب، ل ن ثم  إن الدستتتاال يدقل  ثما إذا كان  

ا يتب ذاا الثقتا تاا الممدلفتب ما ع. كمتا  تلتك الندتائج  تاثلتب للدقميم    ستتتتيتاق البلتتان النت

يؤكتت عل  منته ع يدوا   القتتر ال تا    ن الففم ل يفيتب تتأثي  تقييم القمةء ليفوع 

إصتتتةا المت ب عل  رغبدفم    المقا لب ثالمث  لتستتتا  فم  ا  قتا المت ب، لثما  

ستا    يؤكت عل  ضت لر  استد شتا  القة ب ثين القتالب المتركب لإصتةا المت ب لت

القمةء لنواياهم للمشتتتاركب    لل  القيمب    ستتتياق التلل النا يب ل نفا ةمفوريب  

  ا  الق ثيب.

 الجانب التطبيقي:  3/2

المت   سياق     ع  ف   نهاا تسوي   م    المت ب  حتلث  ش   يقدب   ثسبب    ، 

ل ت يؤث  ذلك سلبًا عل   لاائ  المت ب المدمثلب    عتا  اثليب اعنفاال لعتا الديان . 

كةً  ن  لتقلي   القمةء  يدسبب    عتا رضا  لعمةئه،  ما  ت  المت ب  ثين  قتا  القة ب 

ليمث   ش  المت ب   .(Kim and So, 2023لانمفاا ال ث يب )   قتا المت ب اتا يب  

  Harrison-Walker (2019) يذك   .  المت ب  ا ل قت ل ةب حاسمب    القة ب ثين القمي   

ش كب ثقت ثةث حاعا  ش  مل م       ال٪  ن القمةء ثإعاع  الش اء  ن  92لن يقوا  منه  

٪ سيدو فون عن الش اء ثقت تي ثب  ش  المت ب للل    . 26المت ب، ل ن ثين هؤعء،  

لذلك، إذا تم الدقا    ا حاعا  ش  المت ب ثش   ةيت،  يم ن من يو   ذلك   صًا لمقتا 

تقتيم إصةا   اا ل ن ثم، ييب عل   قت   المت  المت ب لدقويب عة اا القة ب الدياريب.

ناة  للمت ب ثش    قال، لالذي يشي  إل  الإة اء مل اليفت الذي يبذله  قتا المت ب اسدياثب  

القمةء.   رضا  عسدقاع   المت ب  الآل ل    ش   اليانب  المت ب لعل   لإصةا  يم ن   ،

   ال فاظ عل  عة ب إيياثيب  قفم، ثما    ذلك  المناسب من يقئة لعء القمةء ليساعت  

قنت ا ي ون القمةء  .  ، للعء القمةءنيب إعاع  الش اء، لنش  ال لمب المنطو ب الإيياثيب
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راضين عن إصةا المت ب الد   اا ثفا  قتا المت ب، يئيت الوعء للقة ب الدياريب ثنسبب  

٪ عنت ا ت ون المش لب كبي  . عةل  عل  ذلك،  إن 44٪ عنت ا ت ون المش لب ثسيطب ل33

عن  48 ال اضين  القمةء  ثالقة ب  الإصةا٪  ن  الآل ين    الدياريب   سيوصون 

(Harrison-Walker, 2019  .)لسيلب  فمب للدمفيف    ثمثاثبالفقال    الإصةايقدب     للذا

إع    المت ب،عل  ال غم  ن مهميب الدقا   ثنياا  ا  ش   ل   . ن الآثار السلبيب لفش  المت ب

 قت عرس    منه عثت  ن الد كيئ عل  إعراك القمةء ليفوع إصةا المت ب ل تي عتالدفا.

عل    المت ب  إصةا  عتالب  تأثي   للقمةءعراساا   تلع   السلوكيب  القطاإ    النوايا     

 (.Rif and Mostafa, 2022الما    )

الما   ،    إل لثالنة    تطور   قت  القطاإ  ميضًا  الد نولوةيب  الدطوراا  حفئا 

لةياع    للقمةء  راحب  ت قي   مة   الماليب  ن  المؤسساا  تقت فا  الد   الذكيب  المت اا 

يدطلب ةفتاً إضا ياً لدلبيب احدياةاا  يمث  ت تياً ةتيتاً ثالنسبب للبنوك ل ر اهيدفم، لهو  ا  

لت قي  رضاهم الدطوراا     يال Othman et al., 2020)   القمةء  للقت غي ا   .)

ي   ثم  القالم. ل ن  علل  ال ثي   ن  الما  يب     الاناعب  آ اق  المقلو اا  دو ا  ت نولوةيا 

الماليب المت اا  ت ون  من  الما  يب    . لإتاحبتنا سيب    مكث   القمةء  الساليب  هذه  دقدب  

ال فاء    تقم  عل  ت سينةذاثب ليدم تنفيذها عل  نطاق لاسا  ن  ب  البنوك لنفا    ال تيثب

الدشريليب للمت ب لتو    ئايا  يمب لةتي   ثاعهدماا لقمةئفا لتو   لياراا  دقتع  لقنواا 

المت ب.   هذهلتقتيم  من  ال غم  ن  القمةءالدقنياا  طلوثب  ن    عل   ثالط ق    ب    قارنب 

لنفا تد م   هناك حاعا  ن الديارل السلبيب ميضًا، إع من البن يب الدقليتيب لدقتيم المت اا 

 ة ي ةا  ش  المت ب ال   ش   قتا المت ب ذاته    تقتيمفا، .   تر كبي   ن  ش  المت ب

البنوك الد نولوةيب    فش  القمةء     بول مل اعسدفاع  ال ا لب  ن  تراا لل ن ي ةا ميضا ل

(Nagdev et al., 2021  .)  قت مع  ظفور المباعراا القائمب عل  الد نولوةيا    المت اا 

لل  اع  ظفور    Tech-Driven Initiatives in Retail Bankingالما  يب  إل  

 System-Related Service يموعب لاسقب  ن حاعا  ش  المت ب المدقلقب ثالنةاا  
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Failures   د تب  حاعا الفش  الكث  شيوعًا ثمياراا المت ب الذاتيب القياسيب القائمب عل  ،

عتا ال ضا سلبيب  ث   الد نولوةيا، لتؤعي حاعا  ش  المت ب هذه إل  رعلع  ق  عاطفيب  

 ث  هذه الم تعاا لالمدطلباا لال اعا الطارئب، يدمدا  ظ   القمي . ميضًا،       لاسدياء

 قتا المت ب ثسيط     تلع  عل  حواعث الفش ، لثالدال ، تاب  اسد اتييياا إصةا 

إعراك   علر  يقدب   لثالدال ،  القمةء.  رضا  اسدقاع   الهميب     ثالم  م ً ا  الفقالب  المت ب 

ت ب لقتيت  ن التراساا المدقلقب ثإصةا المالقتالب    إصةا المت ب  وضوعًا مساسياً    ا

(Mathew et al., 2020.)    لقتالب القمةء  تقييم  الدق   عل   ثم ان  للذا  من الهميب 

 قت   المت اا البن يب    إصةا المت ب لتأثي ها عل  تسا  فم لنواياهم السلوكيب  ث  

 نوايا المشاركب    لل  القيمب.

ثإة اء  للمئيت  ن توضي   قالم  ش لب التراسب لصياغب تسااعتفا  اا الباحا 

إعراك القمةء ليفوع  قتا المت ب    اسدفت   الدق   عل   سدوي   عراسب اسدطةعيب

تسا  فم لنواياهم للمشاركب    لل  القيمب  ، ثالإضا ب إل   ق  ب  سدوي لإصةا المت ب

ال ائت      ف ع   ن عمةء البنوك    40للبنوك الد  يدقا لون  قفا، لذلك عل  عينب  وا فا  

عسدطةإ آرائفم    الما ي  ل قاً لدقاري  البنك الم كئيثم ا ةب الت فليب  الد ول ال  م   

ثشأن  دري اا التراسب، ثالإضا ب إل  إة اء  يموعب  ن المقاثةا الشمايب  ا ثقض 

  نفم، ل ت كشف  التراسب اعسدطةعيب عما يل : 

لقت تباين  آراء القمةء  يما يدقل  ثإعراكفم لقتالب إصتةا المت ب. حيا ي ي ثقض   .1

صتتتتةا المتت تب ل ن  إقمةء من البنتك يدمتذ ال ثي   ن الدتتاثي  الد  تستتتتدفتت   ال

ن رعلع الفقت  تيتاه  مكمتا  ،  نة هم  بالإة اءاا غي  عتاعلتب لغي    نته  ن لةفت

تقويض القمةء غي  عتاعلتب لمحيتانتا ت ون  قلو تاا لتت تب القمةء  دضتتتتتارثتب.  

ثالإضتا ب لةستدياثب غي  الست يقب    حالب حتلث  شت  المت ب. لعل  اليانب اعل   

ي لن من هناك تطور  ل وظ نستتتبياً    العلاا المستتتدمت ب لةستتتدماإ لآرائفم    

 ا استتدم ار لةوع اعستتدياثب   الماضتت ثما هو عليه    حالب  شتت  المت ب  قارنب  
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  عل البطيلأتب لفتا، كمتا ي لن من هنتاك تطورا  ل وظتا    المقلو تاا المط لحتب  

لستتتائ  الدواصتتت  اعةدماع ، ل نفا    ثقض الحيان غي    عل صتتتف اا البنوك  

ً  ليشتتتيت القمةء  . دبوعب ثدفستتتي اا ي داةفا القمةء ثالنواح  اللة يب     ميضتتتا

ال تتا يتتب   تقتتا تت   مثل  لتتت تتب القمةء  قفم لتقتتاطففم إع منفم لي  لتتتيفم المب   

  كثي  .اسدفساراا القمةء لح   ش ةتفم    محيان  عل لل ع  ا لبلالمقلو اا ال 

استدقتاهم للدستا    ا البنك    حالب حتلث  شت  المت ب من  إل يشتي  ثقض القمةء   .2

لإصتةحفا يدو ف عل  شتت  الفشت  الذي تق ضتوا له ثشتأن المت ب المقت ب، لتقييمفم  

   حين يشتتي  ثقض القمةء اعل ين منفم    .لعتالدفا  الإصتتةالمتي  ناستتبب عمليب  

   ال ور البستيطب ل   حاعا  شت  المت ب للل  عل  استدقتاع للدستا      ستي ونون

 .     ق 

ت ستتتين  لتيفم اهدماا كبي  ثما تقوا ثه البنوك  ن ةفوع    ستتتبي  من  قةم القمةء   .3

ر تاهيدفم  ن لةل تبن  المتت تاا البن يتب اليتتيتت ، ل ن ثم  تإن غتالبيتب القمةء   ت  

نوك    لل  القيمب  ن لةل بالتراستب اعستدطةعيب لتيفم استدقتاع كبي  لمشتاركب ال

استتدقتاع  عل نفم  مثموضتتوعيب، لط ا م  ار ةتيت  لتقييم المت اا البن يب اليتيت  

  لتتعو  الشتتتتمتاف الق يبين  نفم للمشتتتتاركتب    منشتتتتطتب لل  القيمتب للبنوك الد 

 .ع دناعفم الداا ثأن ذلك سينق   عل  المت اا الد  ي الون عليفا دقا لون  قفاي

ل   ضتوء ندائج التراستب اعستدطةعيب ل ا تقتا، تدمث   شت لب التراستب ثاتور   

  نواياعل  تأ ثي اً    القتالب المتركب لإصتتةا المت برئيستتيب    ال شتتف عما إذا كان لثقاع  

 الوستي  لدستا   القمةء، لةل التلر   باشت  ل نثشت     للمشتاركب    لل  القيمب  القمةء

 لهو ال   الذي م  ن  قه إيياة تسااعا تلك التراسب  يما يل : 

نوايا عمةء البنوك   عل القتالب المتركب لإصتتتتةا المت ب إل  مي  تي تؤث  مثقاع  (م

 ؟ثش    باش     التراسب للمشاركب    لل  القيمب 
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عمةء البنوك  تستا    عل  القتالب المتركب لإصتةا المت ب إل  مي  تي تؤث  مثقاع  (ل 

     التراسب ثش    باش ؟

عل   القتالب المتركب لإصتتتتةا المت ب  ه  يوةت تأثي   قنوي غي   باشتتتت  لثقاع  (ج

 ن لةل توستتتتي  تستتتتا   عمةء البنوك     نوايا القمةء للمشتتتتاركب    لل  

 التراسب؟

 أهداف الدراسة. .4

القتالب  يدمث  الر ا الستتتاستتت  لدلك التراستتتب    ت تيت طبيقب القة ب ثين ك   ن

  ثش    باش  ل ن  للبنوك  القمةء للمشاركب    لل  القيمبلنوايا  المتركب لإصةا المت ب 

، ل ن ثم تدمث  الهتا  الم تع  لفذه التراستب تفاتيةَ  الوستي  لدستا   القمةءالتلر لةل 

  يما يل :

ثين القتالب المتركب لإصتتتةا المت ب لنوايا  طبيقب القة ب المباشتتت      عل الدق    (م

 للبنوك.القمةء للمشاركب    لل  القيمب 

القتالب المتركب لإصتةا المت ب لتستا   عمةء ث ا طبيقب القة ب المباشت   ثين   (ل 

 .لبنوكا

غي  المباشتتت   ثين القتالب المتركب لإصتتتةا المت ب  القة ب   ال شتتتف عن طبيقب (ج

 .لنوايا القمةء للمشاركب    لل  القيمب للبنوك ثدوسي  تسا   عمةء البنوك

     الدطبي .الما    توصياا لاصب ثالقطاإ  إل الدوص   (ع 
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 الع قة بين المتغيرات وتنمية فروض ونموذج الدراسة.  .5

الع قة بين العدالة المدركة لإصللل   الخدمة ونوايا العم ت للمشلللاركة في يلة  5/1

 القيمة.

نتةت يت التمتقت  ت   لالتقتتتالتتب    دت إن   Justice Theory and Cognitiveالتدتقتيتيتم 

Appraisal Theory   ثستتياق إصتتةا المت ب، لن القمةء يتركون    لاضتت بلفما صتتلب

صتتتةا المت ب.  قاع ً  ا ت قدب   إعرةب  قينب  ن عتا المستتتالا     عمليب    ثشتتت    دفالا 

القتتالتب المتتركتب  ففو تًا  ق  يتًا،    حين من تتأثي اتفتا يم ن من ت ون عتاطفيتب لستتتتلوكيتب.  

لل قتًا لنة يب الدقييم المق   ،  إن الط يقتب الد  يقيم ثفتا ال  اع حتثاً )مي القتتالب المتتركب( 

ل ن ثم يشق  القمةء ثالقواطف    ،المشاع  المت ب( تولت صتةا إثتعً  ن ال تث نفسته )مي  

لمستتتتدوياا الممدلفب للقتالب لينم طون     يموعب  قينب  ن الستتتتلوكياا اعدماعاً عل  ا

المتتركتب الد  تدوا    ا تي ثدفم لانطبتاعتاتفم ل شتتتتاع هم مثنتاء عمليتب اصتتتتةا المتت تب 

(Cai and Qu, 2018ل .)  ًالقمةء مح اً ا حول عتالب   ياتتر، القتالبنة يب  إل استدناعا

، لالذي الإصتتةاإصتتةا المت ب استتدناعاً إل  إعراكفم لشتتت   شتت  المت ب لاستتد اتييياا  

 ,Casidy and Shinثتلره يؤث  عل  النوايا الستتتلوكيب المستتتدقبليب تياه  قتا المت ب )

2015). 

القتالب المتركب لإصتتتةا المت ب تؤث   من  لتراستتتاا الستتتاثقب إل امشتتتارا  ل ت  

 e.g., Latif andلعء القمةء ) ثت     إييتاثيتاً عل  القتتيتت  ن النواتج الستتتتلوكيتب للقمةء

Uslu, 2019  ،)( ثقب القمةءe.g., Chang and Hung, 2018لرضتتا ،)   القمةء عن

 e.g., Ding and Lii, 2016; Petzer et al., 2017; Chang andالمت ب )صتةا إ

Hung, 2018; Balaji et al., 2018; Muhammad and Gul-E-Rana , 2020; 

Rif and Mostafa, 2022; Filho et al., 2023; Sidhu et al., 2023; Ali et 

al., 2023)( القمةء  تقوا    .(e.g., Nikbin et al., 2012، لنوايتتا ت ول  لم  منتته  إع 



31 
 

التراستاا ثتراستب القتالب المتركب لإصتةا المت ب عل  نوايا عمةء البنوك للمشتاركب    

ندتائج    عل ل يتاستتتتتاً  .  عل  ال غم  ن مهميدفتا    تقئيئ رث يتب الشتتتت كتاا   لل  القيمتب

 إنه ي دو ا من تؤث   ، الدقييم المق   لنة يب  القتالب  نة يب  ل   ضتوء  التراستاا الستاثقب،

   ستتتياق   نوايا القمةء للمشتتتاركب    لل  القيمب  القتالب المتركب لإصتتتةا المت ب عل 

 الف ا الدال : صياغبل ن ثم يم ن ، الاناعب الما  يب الما يب

عم ت  نوايلا  : يوالد تليرير معنوي إيجلابي للعلداللة الملدركلة لإصلللل   الخلدملة عل   1ف

 لينقسم هذا الف ا إل  الف لا الف عيب الداليب: .للمشاركة في يلة القيمة البنوك

نوايلاه  للمشلللللاركلة في   عل   عم ت البنوك لعلداللة التوزيعيوالد تليرير معنوي إيجلابي لإدراك    أ:/  1ف

 .يلة القيمة

نواياه  للمشلاركة في   عل   عم ت البنوك لعدالة الإاراتاتيواد تيرير معنوي إيجابي لإدراك  ب:/ 1ف

 .يلة القيمة

نواياه  للمشلللاركة في   عل  عم ت البنوك لعدالة التعام تيواد تيرير معنوي إيجابي لإدراك  ج:/ 1ف

 .يلة القيمة

نواياه  للمشلللاركة في   عل  عم ت البنوك لعدالة المعلوماتيواد تيرير معنوي إيجابي لإدراك  د:/ 1ف

 .يلة القيمة

 الع قة بين العدالة المدركة لإص   الخدمة وتسامح العمي . 5/2

ي شتتتف الب ا الت ي  للقة ب ثين تقييم ةفوع إصتتتةا المت ب لالنواتج الستتتلوكيب  

لدنفيذ استتد اتييياا  للقمةء عن ثنيب  فقوع  تدطلب الدقييم.  قنت ا يستتق   قت   المت اا 

إصتةا المت ب،  إنفم يأ لون مستاستًا    تستا   القمي .  ينة  إل  الدستا   عل  منه عمليب  

 دقمت  ت ول اعستدياثب الستلبيب اعندقا يب إل  استدياثب إيياثيب تدمث     تينب م   لاندقاا  

يقدمتت  تا إذا كتان     م ت ، مل ةيتاع  اعحدفتاظ ثتالقمةء لانمفتاا ال لمتب المنطو تب الستتتتلبيتب.

لتقلي  ال لمب المنطو ب الستتلبيب عل   ا إذا ثالقمةء يؤعي إل  اعحدفاظ  ستتإصتتةا المت ب 

يرف  للشتتتت كتب ملطتائفتا ما ع. إن  فم الآليتب الد  يستتتتدييتب ثفتا القمةء ستتتتكتان القميت   

عستتد اتييياا إصتتةا المت ب يستتم  لمقتا المت ب ثدوةيه  وارعه ن و ععم عمليب ت وي   

ث يا يد ك القمي  المشتتتتاع     Forgiveness Transformation Processدستتتتا    ال
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الستتتتلبيب ليديه لةنت اج    عة ب إيياثيب طويلب الة . لثالدال ،  إن الدستتتتا   هو ثناء  

،  ( Harrison-Walker, 2019صتال  لحاستم ييب تضتمينه    نماذج إصتةا المت ب )

 ي غب القمةء ثش   عاا    اسدقاع  تواةنفم القاطف  ثقت تق ضفم ل واعث  ش  المت ب 

 (.Tsarenko and Tojib, 2011لثالدال  هم    الساي عل  اسدقتاع للدسا   )

إل  من ك   ن عتالب الدوةيا لعتالب    Shin et al. (2018)مشتتارا عراستتب  ل ت 

الدفاعةا تؤث   قنويا عل  تستا   القمةء    ستياق الشت اء عب  اعند ن . ل ت م شتارا 

إل  من عتتالتب الدوةيا لالإة اءاا لالدفتاعةا تؤث     Babin et al. (2021)عراستتتتتب  

كما تؤث  القتالب المتركب لإصتةا المت ب عل  تستا   عمةء  قنويا عل  تستا   القمةء. 

-Muhammad and Gul-Eإع منه ع توةت ستتوي عراستتب  (.  Umar, 2023المطاعم )

Rana (2020)  ثين القتالب المتركب لإصتةا المت ب لتستا   القمةء  الد  تنالل  القة ب

   ستياق البنوك الباكستدانيب،  قت توصتل  إل  من ك   ن عتالب الدوةيا لعتالب الدفاعةا  

عل  تستتا   القمةء    حين لم تؤث  عتالب اعة اءاا عل  تستتا   القمةء. تؤث   قنويا  

 إنه   لنة يب صتنا المقن ،  القتالب  ل   ضتوء نة يب  ل ياستاً عل  ندائج التراستاا الستاثقب،

   ستتتتيتاق  كبي    ي دو ا من تؤث  القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب عل  تستتتتا   القمةء

عل  الدستا    ا   للقمةءالمتركب    الإصتةا دستاعت عتالب . المات يبالاتناعب المات  يب  

، مي من  قت   المت ب عن ط ي  استتتدبتال المشتتتاع  غي  الم غول  يفا ثأل   إيياثيب

رغبتب القمةء    المقتا لتب ثالمثت  لتستتتتا   القمةء ه  الوستتتتيلتب الد  يق ل القمةء  ن  

ثقبتار     (.Umar, 2023) ثقتت ةفوع إصتتتتةا المتت تبلةلفتا عن احد ا فم لمقتتا المتت تب 

مل  ، عنت ا ت ون الموارع المستتتدفل ب    الدقا   ذاا  يمب كا يب، ثما    ذلك الدقويض  

المشتتتت لب لاععدذار )الموارع   لتفستتتتي )الموارع اع داتتتتاعيب( لاعستتتتدياثب الستتتت يقب، 

لثالدال     الإصةااعةدماعيب لاع دااعيب(،  إن القمةء يتركون  ترًا مكب   ن القتالب     

ل ن ثم يم ن  (.  Babin et al., 2021يدستتتا  ون  ا  قتا المت ب المستتتبب للضتتت ر )

 اشدقاق الف ا الدال :
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تسللللامح عم ت  : يواد تيرير معنوي إيجابي للعدالة المدركة لإصلللل   الخدمة عل   2ف

 لينقسم هذا الف ا إل  الف لا الف عيب الداليب:. البنوك مح  الدراسة

 .مع البنك / أ: يواد تيرير معنوي إيجابي لإدراك عم ت البنوك لعدالة التوزيع عل  تسامحه 2ف

 .مع البنك  تسامحه / ب: يواد تيرير معنوي إيجابي لإدراك عم ت البنوك لعدالة الإاراتات عل  2ف

 .مع البنك  / ج: يواد تيرير معنوي إيجابي لإدراك عم ت البنوك لعدالة التعام ت عل  تسامحه 2ف

 .مع البنك / د: يواد تيرير معنوي إيجابي لإدراك عم ت البنوك لعدالة المعلومات عل  تسامحه 2ف

 الع قة بين تسامح العم ت ونواياه  للمشاركة في يلة القيمة. 5/3

من تستا   القمةء يؤث  ستلبياً عل  ال لمب   Harrison-Walker (2019)ملضت   

ؤث  ستتلبيا  ينه م. كما نوايا إعاع  ال عايب  ن ةانب القمةء  عل المنطو ب الستتلبيب، لإيياثياً  

التراستاا الستاثقب    توصتل  ل ت   .(Rasouli et al., 2022ك اهيب القة ب الدياريب )  عل 

 Casidyدستا   القمةء عل  ال لمب المنطو ب الستلبيب لنوايا الد ول )لتأثي   لوةوع  ميضتاً 

and Shin, 2015; Tsarenko and Tojib, 2011, 2012.)   كما تشتتتتي  عراستتتتب

Muhammad and Gul-E-Rana (2020)      لوةوع تتأثي   قنوي إييتاث  لدستتتتتا

ثنوايا القمةء للمشتاركب    ده  إع من عراستب عة   القمةء عل  رضتاهم    ستياق البنوك.

لعل  اليتانتب الآل ، مشتتتتار .     حتتلع علم البتاحتا   لل  القيمتب لم يدم ثتالشتتتت ت  ال تا  

Molinillo et al. (2020) ; Cheung et al. (2020) ; AbdelAziz et al. (2021)  

إل  لةوع تأثي   قنوي إيياث  عرتباط القمةء عل  نواياهم للمشاركب    لل  القيمب. كما 

لمنا ا المتركب )المق  يب لاعةدماعيب  لإل  لةوع تأثي     Lee and Kim (2018)مشتتتار 

لالمدقب(  ن  ب  القمةء عل  نواياهم للمشتتاركب    لل  القيمب. كما تشتتي  ندائج عراستتب  

Mainardes et al. (2017)   إل  لةوع عة ب تأثي   قنوي إيياث  ل    ن الوصتتتتول

لتقييم المماط  لالشتفا يب عل  نوايا عمةء البنوك الب اةيليب    المشتاركب    لل  القيمب.  

لوةوع تتأثي   قنوي ل ت   ن الدفتاعت  لال لاث     Opata et al. (2019)كمتا مشتتتتتار  

اعةدماعيب عل  نوايا القمةء للمشاركب    لل  القيمب    سياق صناعب السياراا الرانيب.  
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لةوع تتأثي   قنوي للقيمتب المتتركتب  ن  بت  القمةء   Zhao et al. (2019)كمتا ملضتتتت   

عل  نوايتاهم للمشتتتتاركتب    لل  القيمتب    الميدمقتاا اع د اضتتتتيتب للقة تاا الديتاريتب.  

يياث  ثقت   ا بب ال تث مي إل قتًا لنة يب صتتتتنا المقن ، ثمي ع من ي تع القمةء  قن   ل

إصتتةا المت ب، ثناءً عل  المقن  الإيياث ،  إنفم يميلون إل   واصتتلب تي ثدفم الستتاثقب.  

استدقتاعهم للمشتاركب    لل  القيمب  ل قًا لذلك، ستي ةف  القمةء الذين  ن وا الدستا   للبنك 

 إنه ي دو ا من صتنا المقن ، ل   ضتوء نة يب    ندائج التراستاا الستاثقب  عل ل ياستاً   للبنك.

حيا إنه ثقت   ا بب إصتتةا   هم للمشتتاركب    لل  القيمبنوايا  يؤث  تستتا   القمةء عل 

المتت تب الد  يؤعيفتا  قتتا المتت تب يد تتع المقن  الإييتاث  للقمةء ل ن ثم يمن ون البنتك  

   ستتتياق الاتتتناعب    الدستتتا   ل ن ثم ي ونوا عل  استتتدقتاع للمشتتتاركب    لل  القيمب

 ، ل ن ثم يم ن صياغب الف ا الدال :الما  يب الما يب

: يواد تيرير معنوي إيجابي لتسلامح العم ت عل  نواياه  للمشلاركة في يلة القيمة  3ف

 في البنوك مح  الدراسة.

توسلليت تسللامح العم ت في الع قة بين العدالة المدركة لإصلل   الخدمة ونوايا   5/4

 القيمة.العم ت للمشاركة في يلة 

إعراك   القة تب ثينعلرًا حيويتًا     ل نفتا الدستتتتا      Emotions  تلقتب القواطف

.    الوا ا، مشتتتتارا العلتب الدي يبيتب إل  من لالنوايتا الستتتتلوكيتب للقمةءالقمةء للقتتالتب  

النواتج السلوكيب    مثقاع القتالب الثةثب عل   تأثي صةا المت ب تدوس   إالمشاع  الناتيب عن  

قتاع   تا يدوا   ستتتتلوك القمةء  ا الع ا  اعةدمتاعيتب القتا تب، ليدو قون من الإييتاثيتب.  

يقوا القمةء ثدقييم   استتتتبفم للستتتتائ هم ل قاً  ل ن ثم  تدبا  نةمب المت ب نف  المقايي .  

إذا  شتتتت   قتتا المتت تب    ت قي  الدواةن ثين ت قي  القتتالتب،  تإن القمةء  تلمقتايي . دلتك ال

ي لن منفم يقا لون ثشتتت   غي  عاعل. تثي  هذه اععراكاا المشتتتاع ، ليمي  القمةء إل  

صتةا المت ب ثمثاثب حا ئ لدقتي  إيم ن اعدبار ةفوع  لالدات   ثط يقب تؤكت  شتاع هم.  
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ال  م المق    )القتالب المتركب( الد  تستدمت  نفا المشتاع  لتؤث  ثشت   مكب  عل  الندائج  

   القة ب ثين القتالب المتركب  ال لقب الستتتاستتتيبالستتتلوكيب. لثالدال ،  إن القواطف ه  

  تأثي  ،  دبتل القواطف مكث   ةء ب    نق لرعلع الفق  المباشت   لغي  المباشت   للقمةء

(. ل ت ععم  التراساا Cai and Qu, 2018)  القتالب المتركب إل  نوايا القمةء السلوكيب

الستاثقب      من المشتاع  تدوست     تأثي  القتالب المتركب عل  ستلوكياا القمةء الةحقب 

 (.Cai and Qu, 2018   سياق اصةا المت ب )

 يم ن توظيف تستتتا   القمي  كوستتتي     القة ب ثين القتالب المتركب لإصتتتةا  

المت ب لنوايا القمةء للمشتاركب    لل  القيمب استدناعاً لنة يب صتنا المقن .  دوضت  هذه 

النة يتب ثتأنته    البتتايتب، يةحلا النتاي  يموعتب ظ ل  ال تتث، ثتانيتاً، ي ثطون  قن   

يؤث  هذا المقن  المترك لل تث عل  اسدم ار عة دفم ثمقتا  ال تث ثالنسبب لفم. لثقت ذلك 

المت ب. ل ن ثم تقدمت التراستتتب ال اليب عل  عراستتتب التلر الوستتتي  لدستتتا   القمةء    

القة ب ثين القتالب المتركب لإصتتتةا المت ب لنوايا القمةء للمشتتتاركب    لل  القيمب    

فوع  قتا المت ب لإصتتةا المت ب. لثناءً  ضتتوء نة يب صتتنا المقن . حيا يقيم القمةء ة

عل  إعراك هذه اليفوع،  ت يد ةم القمي  هذه اليفوع ثمقن  الدستتا   لإظفار ال ضتتا عن  

 القة ب لاعسدقتاع للمشاركب    لل  القيمب.

إل  من القواطف تدوس  تأثي  القتالب    Cai and Qu (2018)تشي  ندائج عراسب  ل

المتركب لإصتةا المت ب لك   ن نوايا نشت  ال لمب المنطو ب الستلبيب لنوايا إعاع  الئيار  

إل  من  وع  القمةء تدوس     Ali et al. (2023)ل ت مشار  يا الثناء عل   قتا المت ب.  النو

القة ب ثين القتالب المتركب لإصتةا المت ب لنويا إعاع  الشت اء    ستياق صتناعب الدأ ين،  

 قت عئة العل      من ال ضتا عن اعستد عاع لي  ستاثقب ضت لريب لنوايا إعاع  الشت اء،  

ت ول   قتال تب  عل     لل ن تقدب  القواطف ه  ال ضتتتتت ، لن اعرتبتاط القتاطف  تقمت 

إل    Muhammad and Gul-e-Rana (2020)مشتتتار كما . إل  مي ثتي  آل   القمةء

ن تستتا   القمةء يدوستت  القة ب ثين القتالب المتركب لإصتتةا المت ب لرضتتا القمةء.  م
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يدوست    ،  إنه ي دو ا منل   ضتوء نة يب صتنا المقن  ندائج التراستاا الستاثقب  عل ل ياستاً  

تستتتتا   القمةء القة ب ثين القة ب ثين القتتالب المتتركب لإصتتتتةا المتت ب لنوايا القمةء 

ل ن ثم يم ن صتياغب  .    ستياق الاتناعب المات  يب المات يب للمشتاركب    لل  القيمب

 :الف ا الدال 

ونوايا العم ت : يتوسلت تسلامح العم ت الع قة بين العدالة المدركة لإصل   الخدمة 4ف

لينقستتتم هذا الف ا إل  الف لا  في البنوك مح  الدراسلللة.  للمشلللاركة في يلة القيمة

 الف عيب الداليب:

نواياه  للمشلاركة في ويتوسلت تسلامح العم ت الع قة بين إدراك عم ت البنوك لعدالة التوزيع  أ:  /4ف

 يلة القيمة.

نواياه  للمشلاركة ويتوسلت تسلامح العم ت الع قة بين إدراك عم ت البنوك لعدالة الإاراتات  ب:  /4ف

 في يلة القيمة.

نواياه  للمشلاركة ويتوسلت تسلامح العم ت الع قة بين إدراك عم ت البنوك لعدالة التعام ت ج:  /4ف

 في يلة القيمة.

نواياه  للمشلاركة ويتوسلت تسلامح العم ت الع قة بين إدراك عم ت البنوك لعدالة المعلومات د:  /4ف

 في يلة القيمة.

 (:1وعليه يمكن توضيح الإطار المقتر  للدراسة في الشك  رق   

 

 
 (: الإطار المقتر  للدراسة.1شك  رق   

 إعداد الباحث في ضوت الدراسات السابقة. من المصدر: 

 

 

العدالة المدركة 

 لإصلاح الخدمة

 التوزيععدالة ▪

 الإجراءاتعدالة ▪

 التعاملاتعدالة ▪

 المعلوماتعدالة ▪

العملاء نوايا 

للمشاركة في 

خلق القيمة 

 للبنك

 تسامح العملاء
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 أهمية الدراسة. .6

 مهميب هذه التراسب عل  المسدويين القلم  لالدطبيق  كما يل :يم ن توضي  

 الأهمية العلمية:  6/1

عل  ال غم  ن ةفوع  قتت   المتت تاا لدقتتيم لتت تاا لتاليتب  ن القيول، ع تئال  (م

  تتلث  شتتتت  المتت تب م   ع  ف   نته ثستتتتبتب  .   صتتتتب حتتلث اللطتاء  وةوع 

المشتاركب البشت يب    تقتيم المت ب.  يؤعي  شت  المت ب إل  الإضت ار ثالقة اا ثين  

ةف  القمةء غي  ال اضتين ثشت    القمي  ل قتا المت ب، لإثار  عتا رضتا القمةء. ي  

عتاا رعلع  قت   مدلفتب؛ عل  ستتتتبيت  المثتال، يندقلون ثاتتتتمت  إل   نةمتب مل  ، 

العثياا من ةفوع إصتةا    مشتارا لينشت لن كلماا ستلبيب مل يطلبون الدقويض. ل ت  

المتت تب يم ن من تقيتت القمةء إل  حتالتب  ن ال ضتتتتتا لتقويتب القة تاا  ا القمةء،  

لالد  ثتلرها يم ن من تؤعي إل  ال ث يب. ل   ذلك الستتياق اكدستتب  نة يب القتالب  

اهدما اً كبي اً لتلرها    تقييماا القمةء ليفوع إصةا المت ب الد  يقوا ثفا  قت   

لعل  ال غم    (.Ali et al., 2023مت اا لتأثي ها عل  سلوك القمةء المسدقبل  )ال

 ن اعهدماا ال بي  ثنة يب القتالب    ستتتياق إصتتتةا المت ب،  ة تئال هناك حاةب  

  ةفوع   لففم كيفيتب تتأثي  القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب عل  ستتتتلوك القمةء ثقتت 

لد  تنتاللت  القة تب ثين القتتالتب المتتركتب . عل  لةته الد تتيتت،  تت ركئا االإصتتتتةا

ال ضتتا عن إصتتةا المت ب )اليانب   عل لإصتتةا المت ب لنوايا القمةء الستتلوكيب  

المق   (،  ا تياه  اليوانب القاطفيب نستتبياً.  ة ي ف  الدقييم المق       حت ذاته 

، للذا اا الدو قعتا تأكيت  ل قاً لنة يب   حيتا يقارن القمي  ثين تو قاته ل ا حتث  قةً 

ً  عل  من الهميب ثم ان الد كيئ   ، ل ن ثم ركئا التراستتتب اليوانب القاطفيب ميضتتتا

صتةا المت ب لإ المتركبةء    القة ب ثين القتالب  متوستي  تستا   الق عل ال اليب  

لتلره الم دم     تقتيم تفستتتتي  م ضتتتت    لنوايا القمةء للمشتتتتاركب    لل  القيمب
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القتالب لالدقييم المق    لصتنا    للقة ب ثين المدري ين     التراستب    ضتوء نة يب

 .   سياق المت اا الما  يب الما يب المقن 

الد كيئ  منته يلئا     قتت   المتت تاا ، معرك  COVID-19ثقتت اندفتاء مة تب كورلنتا   (ل 

للدرلب عل  الدفتيتاا لالد تياا الد  تندج  م المت ب يعل  اليوانب اعثد اريب    تقت 

عن اعة اا لاللثلأتب القتالميتب  ن لةل تشتتتتييا القمةء عل  المشتتتتاركب    لل  

القيمتب.  ي ق ف  المل  المشتتتتد ك للقيمتب عل  منته "القمليتب الد  يشتتتتارك  يفتا القميت  

لمقتا    لالشت كب ثشت   لثي     لل   يمب  شتد كب   يت   ن نوعفا للقمي  ل ستدتا ب

،  القمةءط  ًا ةتيت  للدقتا    ا    يتري  قتت   المتت اا ك،  لتلل فتاظ عل  ذ المتت ب. ل

(. كما ظف  ت ول  AbdelAziz et al., 2021لت فيئ المشتتتاركب    لل  القيمب )

   الآلنتب اللي   حيتا يلقتب القمةء الآن علرًا رئيستتتتيتًا    عمليتب لل     ويةتتيتت 

ثيلأب    لماتل ب المفمين    عمليب لل  القيمب    ستياقثاعدبارهم محت مصت ال ا  القيمب

المشتاركب    لل  القيمب ثاهدماا كبي      وضتوإ العمال الدنا ستيب. ل ن ثم  قت حة 

 SDL( )Opata et ن ك   ن الباحثين لالممارستين استدناعاً لمنط  هيمنب المت ب )

al., 2019.)  تتعاا نوايتا    عل الدق      عل ب  يتل ن ثم ركئا التتراستتتتتب ال تال  

 القمةء    المشاركب    لل  القيمب    سياق إصةا المت ب الما  يب.

نةً ا لن ةفوع اصتتتتةا المتت تب تفتت  إل  ت قي  تقييم إييتاث  للقمةء لإصتتتتةا   (ج

المت ب،  إن التراستاا الستاثقب تقتا ندائج  مدلطب حول  قاليب ةفوع اصتةا المت ب. 

صتةا المت ب. إةف  التراستاا من عتعاً كبيً ا  ن القمةء ع يئال غي  راا  عن  د   

من الهميب ثم ان عراستب كيفيب تقييم ةفوع اصتةا المت ب ثشت     لفذه الرايب،    ت قيقاً 

 ن لةل الد كيئ عل  القوا   القاطفيب الد  تتعم القة اا   القمةءم ضتتت   ن  ب  

قت مشتارا التراستاا الستاثقب إل  من الدستا   يقئة   (.  Umar, 2023طويلب الة  )

ال  اهيب الققليب لاليستتيب ثالنستبب للقمةء، لثالنستبب لمقت   المت اا يؤعي ذلك إل  

 e.g., Muhammadتقليت  ال لمتب المنطو تب الستتتتلبيتب، لةيتاع  اعحدفتاظ ثتالقمةء )
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and Gul-e-Rana, 2019, 2020; Yang and Hu, 2021  للتذا  تإن هنتاك .)

حتاةتب إل   ئيتت  ن الب تا لاعهدمتاا ثمدري  تستتتتا   القمةء    ستتتتيتاق إصتتتتةا  

صتتةا المت ب، هناك  يواا  وةوع   إالمت ب. لعل  ال غم علره الفقال    ستتياق 

   العثياا حول تأثي  استد اتييياا إصتةا المت ب ثشت   عاا عل  تستا   القمي . 

لعل  لةه الماوف، توةت  يو  ث ثيب    عة ب القتالب المتركب لإصةا المت ب 

 ,.e.gعل  تستا   القمةء    ستياق الاتناعب المات  يب.  فناك ععو   ن الباحثين )

Muhammad and Gul-e-Rana, 2019,2020  ًلإة اء ث ا مكث  تفاتتتية ،)

. عةل  عل  ذلك، عل  حت علم     ستياق إصتةا المت ب  ي  الدستا   يما يدقل  ثمدر

الباحا، لم تف   مي عراستتاا تأثي  القتالب المتركب لإصتتةا المت ب عل  تستتا    

لهو  ا تقوا التراستتتب ال اليب      ستتتياق الاتتتناعب الماتتت  يب الماتتت يب،  القمةء

 ثدنالله.

  الإصتةا مدلفب ليفوع  ةف لن رعلع م قالي   القمةءتشتي  الث اث الستاثقب إل  من  (ع 

تستتتتتا    يقدب    تيتاه  قتت   المتت تاا.  م قتالفم    رعلع   عل الممدلفتب، لالد  تنق    

 Muhammadعاطفب إنستتانيب مستتاستتيب تنبث   ن ةفوع اصتتةا المت ب )  القمةء

and Gul-E-Rana, 2019  القمةء(. لثالدال ، تفد ا هذه التراستب من رغبب    

  لثماثالمث  لالدستتا    ن الم دم  من ت ون ندائج  واتيب لإصتتةا المت ب.  المقا لب

هم  نوايتا   يقئةيم ن من  تستتتتتا   القميت   يقئة ال عتايتب المستتتتدقبليتب. لثتالمثت ،  تإن  

 لهو  ا تسق  التراسب ال اليب لدنالله. لمشاركب    لل  القيمب.ل

 الأهمية التطبيقية:  6/2

لقت حةي  الاتتناعب الماتت  يب ثاهدماا كبي     القاتت  ال تيا لكان   وضتتا   (م

اهدماا  ن الكاعيميين لصتانق  الستياستاا عل  حت ستواء، ثستبب مهميدفا ال استمب 

للاتتوصتتاً    ةمفوريب  اتت  الق ثيب، حيا تم   اتت         القطاإ المال 
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الآلنتب اللي   ثموةتب ر ميتب لت نولوةيتب عتاليتب،  ن لةل تشتتتتييا ال  و تب 

الماتت يب لالبنك الم كئي الماتت ي عل  الدوةه ن و المئيت  ن المقا ةا غي   

. لنةً ا لدري  تفضتتتتيةا القمةء لالدطور  النقتتيتب لتقليت   قتتعا ال يتب المتاليتب

الد نولوة  الست يا    القات  ال  م ، لم يقت ثإ  ان البنوك اععدماع عل  الط ق 

(، لالمت اا SSTsتقنيب المت ب الذاتيب ) الدقليتيب لإرضتاء القمةء.  قت مع  ظفور

الماتتتت  يتب عب  الإند نت ، إل  ةتانتب المبتاعراا الل   القتائمتب عل  الد نولوةيتا  

   القطاإ المات    إل  الدة اا هائلب    ط يقب استدفةك المت اا المات  يب. 

لدريي اا الد  يرذيفا اععدماع المدستارإ للد نولوةيا  ن  ب  القمةء    معقال  إن ا

تف ا ت تياا شتتتيت  عل    اندشتتار الإند ن  لاعستتدمتاا المدئايت للفواتف الذكيب

ندييتب للد وعا الد  ت تتث    عقليتاا لستتتتلوكيتاا   البنوك  ن نواا  عتتيتت .

القمةء، تدري  الدياراتفم ثشتتتت   كبي ، لمصتتتتب   المت ب الإل د لنيب عل  ن و  

 دئايت  نا  توةيا  فضتتتتلب للقمةء ل قت   المت اا عل  حت ستتتتواء. ندييب لفذه  

بنوك  الدريي اا، تطورا المت اا المات  يب  ن مستاليبفا النمطيب القتيمب لتديه ال

ثشتت    دئايت ن و ت وين  اعت  عمةء كبي  ، ثالإضتتا ب إل    اللب إشتت اكفم    

مب.    ضتتتوء ال قائ  المذكور  معةه،  إن الدق   عل  القوا   المؤث    لل  القي

لل  القيمب يقدب  م  اً ها اً، لله آثار عل  الممارستتين  للمشتتاركب      نوايا القمةء

 (.Mathew et al., 2020)ميضاً 

يقت  طاإ البنوك  ن ثين القطاعاا ال ائت     تقتيم الف ف للقمةء للوصتتتول إل   (ل 

لقة تب  ا القمةء   قتت ت ولت  االمتت تاا لالمنديتاا  ن لةل الد نولوةيتا المدقتت تب.  

   ن الدفتاعت  المتاعي      إ البنتك إل  البيلأتاا لالدطبيقتاا الدفتاعليتب اع د اضتتتتيتب

يدم ت فيئ القمةء للمشتتتتاركتب    عمليتب لل  القيمتب لتلبيتب  حيتا  . ثشتتتت ت  تتتريي 

احدياةاتفم الماصتتتب. ل ن ثم  إنه  ن الضتتت لري الب ا عن القوا   الد  تقئة 

علا ا القمةء للمشتتتتاركتب    لل  القيمتب    هتذا القطتاإ. للتذا  تإن ستتتتيتاق البنوك  
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لالمت اا الماتتت  يب يو   إطاراً ةيتاً لتراستتتب نوايا القمةء للمشتتتاركب    لل  

القيمتتب حيتتا إن المتتت تتاا اليتتتيتتت  الد  تقتتت فتتا البنوك تنبث  إل  حتتت كبي   ن 

اعحدياةاا الف عيب للقمةء،  ما يتعم مهميب المشتتتاركب المستتتدم   ل  ار القمةء 

 (.Mainardes et al., 2017لالمشاركب لل  القيمب    هذا القطاإ )

     ن نمو الناتج الم ل  الإةمال     2.5لقت نما اع داتتتاع ال  م  ثمقتل مستتت إ   (ج

ليد الا حيمتته  ن   الإةمتتال     35٪ إل   10القتتالم .  الم ل   النتتاتج  ٪  ن 

٪  ن الناتج الم ل  الإةمال     اع داتتاعاا 19٪ إل  2اع داتتاعاا المدقت ب ل

علعرًا م  ي يتًا ث لول عتاا    23النتا يتب، ليقتتر من ياتتتت  اع داتتتتاع ال  م  إل   

٪  ن إةمتال  النتاتج الم ل  القتالم . كمتا يبلم ال يم الإةمتال   24.3ثمقتتل   2025

٪  ن 3.55ت يليون علعر م  ي   مي حوال    3.841لة داتتتتاع الق ث  حوال  

 ليار علعر   875.  361اع داتاع القالم ، ليبلم حيم اع داتاع المات ي حوال   

لتك ثتان  مكب  ا داتتتتاع    إ  يقيتا لالمنطقتب الق ثيتب لةل عتاا  م  ي  ، لالد  تمد

   .( 2021)  كئ المقلو اا لععم لاتماذ الق ار، ال  منب الماتت يب،  ايو ،  2020

هتذا الد ول    تقتتيم المتت تاا البن يتب القتائم عل  المتت تاا   لعل  ال غم  ن من

ً  طلوثتال  ميتب التذكيتب    ن  بت  القمةء  قتارنتب ثتالط ق الدقليتتيتب لدقتتيم المتت تاا    ا

 ة ي ةا  شتتتت  ه ي م   تر كبي   ن حاعا  شتتتت  المت ب ثالدبقيب.  البن يب، إع من

المت ب ال   شت   قتا المت ب ذاته    تقتيمفا، لل ن ي ةا ميضتا لفشت  القمةء    

 ,.Nagdev et al بول مل اعسدفاع  ال ا لب  ن  تراا البنوك الد نولوةيب الذكيب )

  القمةء لقتتالتب  قتت   المتت تاا البن يتب  إعراكل ن ثم  تإن  فم  تتي    (.2021

 ن لةل تستا   القمةء   شتاركدفم    لل  القيمب   عل لتأثي ها   لإصتةا المت ب

لذلك لتعم  ستدقب  ال  منب     ات  .  الدنا ستيب ثالدبقيبعت    ت قي   ذي  ت يستالال

 .لدنميب المسدتا بل 2030   ضوء رايب  ا  
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التذي مة ي عراستتتتدته عل  ةنول آستتتتيتا إل  من  قةم   Umar (2023)يشتتتتي   (ع 

التتراستتتتاا المدقلقتب ثتالقتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب يدم إة ااهتا    التتلل 

المدقتت تب، ثينمتا ع ي ق   ستتتتو  القليت   نفتا    التتلل النتا يتب، عل  ال غم  ن من 

لنمو    غالبيب ستتت ان القالم يقيشتتتون    البلتان اللي  ، ل ن المدو ا من ي ون ا

استتدفةك المندياا لالمت اا القائمب عل  الد نولوةيا مستت إ    الستتنواا القاع ب 

القطاإ المات       يشتم     (.Cruz-Cárdenas et al., 2021   تلك التلل )

  عاً    ةمفوريب  اتتتت  الق ثيب )ال  ي ي،    4220ثن اً، ثإةمال     38 اتتتت  

كما صتتقت  ؤشتت  ال ثا ب الماتت  يب )عتع الستت ان ل   لحت   اتت  يب(    (.2021

ملف  واطن ل   لحت   اتتت  يب نفايب عيستتتمب     22عال  الستتتوق الماتتت يب إل  

لثما يو     صتتب كبي     .حستتب آل  إحاتتائياا للبنك الم كئي الماتت ي2020

م اا البنوك لةسدفاع   ن رغبب هؤعء القمةء    المشاركب    لل  القيمب لت قي   

ل ا ذلك، ع توةت عراستاا كثي   تدقل  ثإصتةا المت ب    الدنا ستيب المات  يب. 

  (. ل ن ثمMuhammad and Gul-e-Rana, 2020)ثشت   عاا  هذه الاتناعب  

إن عراستتتاا  ، حيا تم الديار الاتتتناعب الماتتت  يب     اتتت  كستتتياق ث ث   قت 

. لثناءً  ستيما     ات إصتةا المت ب   تلع     ستياق الاتناعب المات  يب لع

سد شا   عالما يب    عل  ذلك،  إن هذه التراسب  فمب لمتي ي الاناعب الما  يب

القة تب ثين القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب لكت   ن تستتتتا   القمةء لنويتاهم  

للمشتتتاركب    لل  القيمب للاتتتوصتتتاً    ظ  تبن  استتتد اتيييب الد ول ال  م  

 لال  منب    الآلنب اللي  .

 منهجية الدراسة  .7

المنفج المدبا    التراستب، لمنواإ البياناا ل اتاعر ال اتول عليفا،   تشتم له   

ل دري اا التراستتتب ل قاييستتتفا، ل يدما لعينب التراستتتب، لمعا  التراستتتب لط يقب ةما  

 البياناا، لالساليب الإحاائيب المسدمت ب. ليسدق ضفا الباحا عل  الن و الدال :
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 الدراسة منهج  7/1

، لمستتلول    Deductive Approachتم اتباإ المنفج اعستتدنباط  / اعستتدنداة  

   تلك التراستتتب لمناستتتبدفا لتراستتتب الةواه     Quantitative methodالب وث ال ميب 

الإنستانيب لاعةدماعيب، كما تقت تلك التراستب  ن التراستاا الوصتفيب الد ليليب/ الدفستي يب  

Descripto-explanatory studies  -  لالد  تقوا عل  لصتتتتف لت ليت  الةتاه     ت

، لذلك ثم اةقب العثياا المنشتتور  المدقلقب ثموضتتوإ التراستتب لإعتاع -الب ا لالتراستتب

اعطار النة ي للتراستتب، للداتتميم  ائمب استتدقاتتاء ترط   دري اا التراستتب  ن مة  

  الندائج الد  ت تع لتيميا البياناا اللليب، لعلدبار لت لي  ثياناا التراستتب لالدوصتت  إ

طبيقتب القة تب ثين المدري اا   ت  التتراستتتتب لصةتاثتب عل    لا التتراستتتتب لثمتا يمتتا  

-Crossمهتتا  التتراستتتتب. كمتا  تاا البتاحتا ثتاععدمتاع عل  مستتتتلول التتراستتتتب المقطقيتب

sectional  حيتا  تاا ثديميا البيتانتاا  ن عينتب التتراستتتتب     لاحتت  لةل  د   ة نيتب ،

 (.Saunders et al., 2011 ; 2008  تع  )إعري ،

 تصمي  الدراسة  7/2

 يشم  تاميم التراسب  ا يل :

 البيانات المطلوبة ومصادرها:  7/2/1

  نوعين  ن البيتانتاا همتا البيتانتاا الثتانويتب لالبيتانتاا اللليتباعدمتت البتاحتا عل   

البياناا الثانويب عن ط ي    اةقب  عل تم ال اتتول   ت ، للذلك لد قي  مهتا  التراستتب

التراستتتب لالدقاري  المنشتتتور       مدري اا الالتراستتتاا لالب وث القلميب الد  تنالل   

لدم ين البتاحتا  ن تتأصتتتتيت  المفتاهيم لإعتتاع الإطتار النة ي، لصتتتتيتاغتب مهتت  لمهميتب  

ل  لا لتستتتتااعا التراستتتتب. كما تم ةما البياناا اللليب  ن القمةء     التراستتتتب 

 . التراسب ف لا لالدوص  إل  ندائجاللت ليلفا لدم ين الباحا  ن الدبار ص ب مل لطأ 
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 مجتمع وعينة الدراسة. 7/2/2

يد ون القطاإ الماتتت     يدمث   يدما التراستتتب    عمةء البنوك     اتتت . ل

ثنك  ن لا ا ستتتيةا البنك الم كئي الماتتت ي. لتم اععدماع عل     38الماتتت ي  ن  

ثنوك    القطاإ الماتت    الماتت ي، له  م ضتت  ستتبا ثنوك    الشتتمول عمةء ستتبا  

(   إ، 4220،  تإةمتال  عتتع الف لإ للبنوك الماتتتت يتب هو )(2021)ال  ي ي،    المتال 

%(  ن إةمال    لإ البنوك  77,9  إ ثنستبب )  3288لالستبا ثنوك     التراستب لتيفم  

  (.2021، لالموا ا ال ستميب للبنوك الموةوع      ات  )تقاري  البنك الم كئي المات ي

 ليون    37.9ثتاععدمتاع عل  حيم الميدما البتالم     ف ع   384لثتالدتال  ثلم حيم القينتب  

، ل تت تم ت تتيتت حيم القينتب  ٪5لحتتلع لطتأ  قيتاري   ،٪95لذلتك ثمستتتتدوي ثقتب    ،عميت 

. ل ت تم الديار عينب عشتتوائيب  ندةمب  Sample Size Calculationثاستتدمتاا ث نا ج  

لتم استدمتاا ذلك النوإ  ن القيناا لدوا   شت لط  ،      التراستب  ة نياً  ن عمةء البنوك

تطبيقفا، حيا تستتتتدمتا    حالب لةوع مل عتا لةوع إطار لميدما الب ا، للةوع عرةب 

 Saundersيان  ثين  ف عاا الميدما    الماتتائ  المطلول عراستتدفا )كبي    ن الد

et al., 2011, p.286  .) لحيا من  يدما الب ا ينقستم إل  ستبقب ثنوك  مدلفب  ن حيا

توةيا القينب عل  تلك البنوك حستب نستبب القمةء ث   ثنك )ط يقب   معتاع القمةء ثفا،  دم

 ل ت ، ثم ا ةب الت فليبالف لإ ال ئيستب للبنوك     الب ا  النستبب لالدناستب(، لتم الديار

الف ق الئ ن  ثين   ندةم حيا كان    الديار القينب الم تع   ن ك  ثنك ثشتتت   عشتتتوائ  تم

. للضتمان ال اتول  ٪100ل ت ثلر  نستبب اعستدياثب  . ك  عمي  لآل  لمستب عشت  ع يقب

قت تم لضتتا ستتؤال ا دداح     عل  اعستتدياثاا الاتت ي ب  ن القمةء     التراستتب،  

ب الد  تقت فا  المت  لقاتور   ثتايب القائمب لستؤال المستدقات   نفم عما إذا كانوا تق ضتوا  

البنوك الد  يدقا لون  قفا ما ع؛  إذا كان  الإةاثب ثتتتتتتتتت "نقم" يستتتتد ملون الإةاثب عل   

  عل القائمب، لإذا كان  الإةاثب ثتتتتتتت "ع"، يدم توةيه الشتتت   لفم لعتا استتتد مال الإةاثب  

 .القائمب
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 ن    ٪43لاتتائ  عينب التراستتب،  قت كان  نستتبب القمةء الذكور  إل لثالنة   

 ن إةمتال  القينتب. ل ت كان  نستتتتبب    ٪57إةمتال  القينتب، كمتا تمثت  نستتتتبتب القمةء الإناث 

   حين كان     ،٪31.7ةنيفاً    5000القمةء ذلي  دوستت  عل  شتتف ي للستت   م    ن  

ةنيفاً    10000ل    ن   5000نستتتبب القمةء الذين تد الا علول مستتت هم الشتتتف يب ثين  

ةنيه شتتتتف ياً مل   10000كما كان  نستتتتبب القمةء الذين تئيت علول مستتتت هم عن    ،52٪

ل ت كان  نستتبب القمةء الذين كان  معمارهم م    ن    ن إةمال  القينب.  ٪16.3تستتاليفا  

ستنب  أكث     40لالقمةء  ن   ،٪31ستنب   40ل    ن    30لالقمةء  ن    ،٪62.6ستنب   30

، لالقمةء ٪5.4، القمةء ذلي الدقليم المدوستتتت   تأ ت   . لملي اً  ن إةمتال  القينتب  5.7٪

 ن    ٪36.6عراستاا عليا   عل ، لال اصتلين  ٪57ال اصتلين عل  ث الوريوي مل ليستان   

 إةمال  القينب     التراسب.

 أداة الدراسة  أداة امع البيانات الأولية(. 7/2/3

عل   تائمتب تم اععدمتاع ديميا ثيتانتاا التتراستتتتب الميتتانيتب  ن  اتتتتاعرهتا اللليتب ل  

استتتتدقاتتتتاء تم إعتاعها لاتتتتياتتتتاً لفذا الر ا    ضتتتتوء المقايي  الوارع  ثالب وث  

ل   ضتوء  ا كشتف  عنه التراستب اعستدطةعيب، لتضتمن    ،القلميب الستاثقبلالتراستاا  

هذه القائمب  يموعب  ن الستلألب المرلقب لقياي  دري اا التراستب ثمق  ب المستدقات   نه  

غي    إل ل قاً لمقياي لي  ا المماستت ، ثمستتدوياا تد الا ثين  وا   تما اً )لم  نقاط(  

  وا   عل  الإطةق )نقطب لاحت (. 

 قياس متغيرات الدراسة. 7/2/4

عل  تطوي   يموعتب  ن المقتايي  الد     تم اععدمتاع   قيتاي  دري اا التتراستتتتتبل

معتها الباحثون الستاثقون ثاعدبارها مكث  المقايي  المستدمت ب    التراستاا الستاثقب لثب   

اعدماعاً    القتالب المتركب لإصتتةا المت ب  صتتت فا لثباتفا ثترةب عاليب.  قت تم  ياي  دري 

  مرثقبعبار  تق   12، ليشدم  عل  Ding and Lii (2016)  المقياي الذي طوره  عل 
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. عتتالتب الدوةيا، لعتتالتب الإة اءاا، لعتتالتب الدقتا ةا، لعتتالتب المقلو تاا   مثقتاع تدمثت    

 Casidy and Shin المقياي الذي طوره  عل اعدماعاً  تستا   القمي كما تم  ياي  دري  

نوايا القمةء للمشتاركب      . لملي اً تم  ياي  دري عباراا  ثةث ليشتدم  عل    ،(2015)

 .Cheung et alالمقيتاي التذي طوره كت   ن    عل عبتاراا اعدمتاعاً    ثتأرثقتب  لل  القيمتب

(2020) ; AbdelAziz et al. (2021) ; Zhao et al. (2019). 

 الدراسة.أساليب التحلي  الإحصائي المستخدمة في  7/2/5

 Structural Equationمستتتتلول نمتذةتب المقتاعلتب الفي ليتب  اعدمتت البتاحتا عل   

Modeling (SEM)  تراستتب القة اا المباشتت       التراستتب ال اليب، لذلك لنه يستتم  ث

لغي  المباشت   ثين  دري اا التراستب، كما يستم  ثالدبار  يموعب  ن القة اا ثين لاحت 

مل مكث   ن المدري اا المستتتتدقلتب للاحتت مل مكث   ن المدري اا الدتاثقتب    نموذج لاحتت. 

قت  اا الباحا ثد لي  ثياناا التراستتب الد  تم تيميقفا ثاستتدمتاا مستتلول نمذةب   ن ثم،  ل

 Partial Least Squares based SEMاليئئيب  المقاعلب الفي ليب ثالم ثقاا الار    

(PLS-SEM)  عتتع   عل الدبتار النمتاذج الكث  تققيتتاً الد  ت دوي    عل ، لذلتك لقتترتته

كبي   ن المدري اا ثش   م ض ، للنه يدينب  شاك  الدقتعيب المطيب لالدوةيا الطبيق ،  

 Covariance based SEM لذلك  قارنب ثنمذةب المقاعلب الفي ليب ثالدراي  المشتتتتد ك

(CB-SEM) (Hair et al., 2021.) 

 نتائج الدراسة. .8

لدقييم    WarpPLS.7يشتتتدم  مستتتلول نمذةب المقاعلب الفي ليب ثاستتتدمتاا ث نا ج  

النمتاذج المقد حتب عل  لطوتين رئيستتتتيدين. المطو  اللل  تدمثت     تقييم نموذج القيتاي  

لالذي يستدمتا لدقييم صتتق لثباا  قايي  التراستب ل تي صتةحيدفا. المطو  الثانيب تدمث   

   تقييم النموذج الفي ل  لالتذي يستتتتدمتتا لدقييم  تت   ةء تب النموذج المقد ا للتتراستتتتب 

 (، ليم ن اسدق اضفا كما يل .Hair et al., 2021  لا التراسب )لالدبار 
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ليشتتتتدم     (،Measurement Model Assessmentتقيي  نموذج القياس   8/1

الدباري الاتتق لالثباا لعا  التراستب، لالدبار ت يئ الط يقب الشتائقب، ليم ن    عل 

 توضي ه كما يل :

ليستتتتدمتا هذا اعلدبار لبيان  تي  :Validity Assessmentايتبار الصللللد  8/1/1

صتتتق عباراا  ائمب اعستتدقاتتاء     ياي  ا صتتمم   ن مةله. لاعدمت الباحا    

  ا يل : عل إة اء الدبار الاتق 

 ن   للدأكت  ن صتةحيب  ائمب اعستدقاتاء: Content Validityصلد  المحتوي  (م

عتع  ن الستاتذ  الم  مين  ن الستاع  معضتاء  عل  قت تم ع ضتفا   الناحيب القلميب

هيلأب الدتري . كما تم ع ا  ائمب اعستدقاتاء عل   يموعه  ن المستدقات   نفم  

للدأكت  ن الففم الاتتت ي  لما تشتتتي  إليه الماتتت    ميال اللالمدماتتتاتتتين    

 عباراا المقياي، ل ت  اا الباحا ثدقتي  القائمب ل قاً لمةحةاتفم.

: يشتتتتي  ذلتك النوإ  ن Convergent Validityالصللللد  التقلاربي/ التطلابقي   (ب

المتي الذي تدقارل  يه القباراا الد  تستتتدمتا     ياي المدري  مل  إل الاتتتتق 

محتت مثقتاعه، لذلتك  ن لةل الدتأكتت  ن لةوع ارتبتاط  وي ثين عبتاراا المدري  

 averageالم اع  ياسه. ليدم  ياسه عن ط ي   دوس  الدباين المسدم ج/ المفس   

variance extracted (AVE)   ل ت  ثقتت   0.50لالتذي ييتب من تئيتت  يمدته عن

اليتلل مظف ا الندائج الموض ب ثل ت  .  (Hair et al.,2021)مل  دري  يدم  ياسه  

 (  قبولب.AVE( من ةميا  يم )1ر م )

المتي الذي ي ون  يه  إل يشتي   ل:  Discriminant Validityالصلد  التميييي   (ج

ث قتتت مل  دري   مدلف عن الب قتتت مل المدري  الآل  عن ط ي  يدم إة ااه  . لكتت  

 square root ofاستتدم اج  يمب اليذر الد ثيق  لمدوستت  الدباين المستتدم ج )

AVE.)  ( من ةميا القيم  قبولتب  2ل تت مظف ا الندتائج الموضتتتت تب ثتاليتتلل ر م )
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ةميا  يم  قا ةا ارتباط ك  ث قت مل  دري  ثنفستته مكب   ن  يمب ارتباطه    إنحيا 

لثمتا يشتتتتي  إل  من (. Hair et al.,2021)  ثبتا    دري اا التتراستتتتب الل  

 المقايي  المسدمت ب تدمدا ثترةب عاليب  ن الاتق.

ليستتدمتا هذا اعلدبار لبيان  تر     :Reliability Assessmentايتبار الثبات  8/1/2

 ائمب اعستتدقاتتاء عل  استتدمةف نف  الندائج إذا  ا ت  ر اعلدبار ثقت  د     تع  

  ن الئ ن    ظ  ظ ل   ماثلب. ليشم   ا يل :

المقيللاس (أ المرشللللر/   Indicator reliability - individual item)  ربللات 

reliability ليدم حستاثه عن ط ي   قا ةا الد مي  المقياريب ل   عبار   ن ،)

عباراا ك   دري   ن  دري اا التراستب، لتشتي  الندائج الموضت ب ثاليتلل ر م 

،  0,50من  قتا ةا الد ميت  ل ت  عبتاره  ن عبتاراا كت   دري  مكب   ن   إل ( 1)

 (.Hair et al., 2021له   يم  قبولب )

(، ليدم  ياسته  ن Internal consistency reliability)  ربات الاتسلا  الدايلي (ب 

 ك لنباخ لالثباا الم كب كما يل : ا قا ل  ملفلةل ك   ن 

لكرونبللا    • ألفللا  الثبللات عن طرية معللاملل   بللتارات ايتبللار  البللاحللث  قللام 

Cronbach’s α  ( ل تت مظف ا ندتائج  1كمتا هو  وضتتتت  ثتاليتتلل ر م .)

 Hair et  ، حيا ي  الدبار الثباا من ةميا  قا ةا ملفا ل  لنباخ  قبولب

al. (2021)   لهو  ا يشتي   .  0.70من  يم ملفا المقبولب عثت من ت ون مكب   ن

 المقايي  المسدمت ب. عل عرةب عاليب  ن اععدماعيب  إل 

 Composite Reliability المركبكملا قام البلاحث بتارات ايتبلار الثبلات  •

(CR) ، ( من ةميا  يم  قا   1اليتلل ر م )مظف ا الندائج الموضت ب ثل ت

(CR(   قبولتب، حيتا ي  )Hair et al., 2021  من القيم المقبولتب عثتت من )

 .0.70ت ون  ساليب مل مكب   ن 
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 دشتتي  الندائج  مشللكلتي التعددية الخطية والتوزيع الطبيعي للبيانات،    إل وبالنظر  

من ثياناا التراستتتتب ع تقان   ن  شتتتت لب    الدوةيا الطبيق ، حيا مستتتتف ا ندائج   إل 

(  1( ت الحت  ثين ) kurtosis( لالدف ط  )skewnessالد ليت  من  يم  قتا ت  اعلدواء )

(George and Mallery, 1999   لثمتا يشتتتتي ،) إل من عبتاراا المقتايي  تميت     إل 

الدوةيا الطبيق . كمتا من ثيتانتاا التتراستتتتتب ع تقتان   ن  شتتتت لتب الدقتتعيتب المطيتب 

Multicollinearity،  كما منفا ع تقان   ن  شتتت لب ت يئ الط يقب الشتتتائقبCommon 

Method Bias (CMB)،    قت كان   يم  قا   الدضمم المفس Variance Inflation 

Factors (VIF) يم   إن، حيتا  3.8 ل ت   دري   ن  دري اا التتراستتتتب م ت   ن VIF   ع

 (.Kock and Lynn, 2012) ل   ت ون  يماً  قبولب 5ييب من تئيت عن 

 (: معام ت التحمي  المعيارية ومعام ت الثبات والصد  التقاربي. 1ادول رق   
 المتغير 

(Construct ) 

 البعد 

(Dimension ) 

 كود العبارة

(Item 

Code) 

معاملات  

التحميل  

 المعيارية

(loadings ) 

معامل  

 ألفا 

(α) 

الثبات 

المركب 

(CR) 

الصدق  

التقاربي  

(AVE ) 

العدالة المدركة   (أ

 لإصلاح الخدمة 

 عدالة التوزيع

 

DIST1 0.941 0.943 0.962 0.895 

DIST2 0.957 

 DIST3 0.940 

 PRO1 0.949 0.953 0.969 0.914 عدالة الإجراءات

PRO2 0.957  

PRO3 0.961 

 INTER1 0.950 0.885 0.946 0.897 عدالة التعاملات

INTER2 0.913  

INTER3 0.944 

 INFO1 0.960 0.942 0.963 0.897 عدالة المعلومات

INFO2 0.931  

INFO3 0.950 

 FORG1 0.896 0.891 0.932 0.821 تسامح العميل  (ب

FORG2 0.922  

 

 

FORG3 0.901 
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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 ) 

العميل للمشاركة في خلق  نوايا  (ج

 القيمة

CO-INT1 0.926 0.913 0.936 0.744 

CO-INT2 0.884 

 

CO-INT3 0.881 

CO-INT4 0.828 

 نتائج التحلي  الإحصائي. عل المصدر: إعداد الباحث اعتماداً 
 

 (. AVE(: الصد  التميييي باستخدام الجذر التربيعي لمتوست التباين المستخرج  2ادول رق   
 (6) (5) (4) ( 3) (2) (1) المتغير 

      (0.946) عدالة التوزيع  (1)

     (0.956) 0.848 عدالة الإجراءات  (2)

    (0.947) 0.939 0.798 عدالة التعاملات  (3)

   (0.947) 0.882 0.868 0.718 عدالة المعلومات  (4)

  (0.906) 0.685 0.680 0.695 0.654 تسامح العميل  (5)

 (0.863) 0.822 0.646 0.617 0.627 0.618 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  (6)

 نتائج التحلي  الإحصائي. عل المصدر: إعداد الباحث اعتماداً 

ليشتتم  تقييم    (،Structural Model Assessmentتقيي  النموذج الهيكلي   8/2

 تت   ةء تب النموذج المقد ا للتتراستتتتتب لالدبتار   لا التتراستتتتتب، لالد  يم ن  

 توضي فا كما يل :

 (.Model Fitاودة تطابة/ م ئمة النموذج المقتر  للدراسة   8/2/1

ل قا لفذا الستتتتلول، يدم ملعً الدأكت  ن ةوع  تطاث /  ةئمب النموذج المقد ا، ثم  

يل  ذلتك الدبتار القة تاا ثين  دري اا التتراستتتتب. حيتا تقدب  عمليتب  ةئمتب النموذج  ن  

القوا ت  الفتا تب    ثنتاء المقتاعلتب الفي ليتب لنته  ن لةلفتا يم ن الدق   عل   تتي تطتاث   

تراستتتتب  ا الندتائج الميتتانيتب. لتوةتت ثةث  ؤشتتتت اا ةوع  تطتاث  مل النموذج النة ي للت

،  (Average Path Coefficient-APC) المستتار ةئمب النموذج له   دوستت   قا   

، ل دوستتتت  الدبتاين لمقتا ت  (Average R-squared-ARS) الد تتيتت ل دوستتتت   قتا ت  
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. لت قب   يم  دوستتتت   (Average Variance Inflation Factor- AVIF)الدضتتتتمم  

، ثينما يقب   (p-value<0,05) قا   المستتتتار ل دوستتتت   قا   اعرتباط إذا كان   يمب  

(. ل ت ملض   الندائج من 5 ؤش   دوس  الدباين لمقا   الدضمم إذا كان   يمده م    ن )

)  عتتلتت كتتانتت     APC  ،ARS  ،AVIF تتيتتم   (،  APC=0.220, P<0.001التتدتتوالتت  

(ARS=0.725, P<0.001( ،)AVIF=3.856   لهو  ا يشتي ،) من نموذج التراستب   إل

يدمدا ثيوع   ةئمب  قبولب. ل ن ثم يم ن القول ثأن النموذج ال ل  لصطار المقد ا ي فستتت   

لثتترةتب   تفقتب القة تاا ثين المدري اا   ت  التتراستتتتب، ل ن ثم  فو يداتتتتف ثتال فتاء   

 (. Hair et al., 2021ليم ن اععدماع عليه )

 Structuralل اا الباحا ثالدبار الاتتةحيب الدنبؤيب للنموذج المقد ا للتراستتب )

Model Predictive Validity  2(. لتستتتتدمتتا  يمتبQ    علدبتار الاتتتتةحيتب الدنبؤيتب

مكب   ن    Q2النموذج الفي ل  يدمدا ثاتتتتةحيتب تنبؤيتب إذا كتانت   يم    إنللنموذج، حيتا  

لدستا   القمةء،    0.568   النموذج الفي ل  لدلك للتراستب ه     Q2صتف . ل ت كان   يم 

 ما يشتتي  إل  من النموذج المقد ا لتيه  ،القيمبللمشتتاركب    لل  لنوايا القمةء    0.712ل

(،  2R تر  تنبؤيب عاليب. كما تقاي القتر  الدنبؤيب للنموذج الفي ل  ميضتتتاً ثمقا   الد تيت )

ه    2R يم  إنليم ن القول ثتأن النموذج ال تال  للتتراستتتتب لتتيته  و  تنبؤيتب  نتاستتتتبتب حيتا  

 Hair et)  لنوايا القمةء للمشتتتاركب    لل  القيمب  0.880للدستتتا   القمةء،    0.569

al., 2021.) 

 SEM نتائج ايتبار الفروض باستخدام أسلوب نمذاة المعادلة الهيكلية  8/2/2

 بول غالبيب   لا التراستب المباشت   كما هو  وضت  ثاليتلل   إل تشتي  الندائج  

القتالب المتركب لإصةا  لةوع تأثي   قنوي إيياث  لثقاع    إل (. حيا تشي  الندائج  3ر م )

تستتتتا   القمةء لنوايتا القمةء للمشتتتتاركتب    لل  القيمتب  يمتا عتتا عتتالتب   عل   المتت تب

ً   ن   لا التراسب الف ضين اللل لالثان لهو  ا يتعم ص ب الإة اءاا،     .ةئئيا
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 (: معام ت المسار الخاصة بالتيريرات المباشرة بين متغيرات الدراسة.3ادول رق   

 المتغير التابع  المتغير المستقل  الفرض 
معامل المسار  

 المباشر

P-

value 

نتيجة اختبار  

 الفرض 

 قبول  0.001> ***0.181 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  عدالة التوزيع  /أ 1ف

 رفض ns 0.465 0.005 للمشاركة في خلق القيمةالعميل نوايا  عدالة الإجراءات  /ب 1ف

 قبول  0.004 **0.135 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  عدالة التعاملات  /ج 1ف

 قبول  0.001> ***0.197 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  عدالة المعلومات  /د 1ف

 قبول  0.001> ***0.260 تسامح العميل  عدالة التوزيع  أ /2ف

 رفض ns 0.406 0.012 تسامح العميل  عدالة الإجراءات  ب /2ف

 قبول  0.001> ***0.326 تسامح العميل  عدالة التعاملات  ج /2ف

 قبول  0.001> ***0.210 تسامح العميل  عدالة المعلومات  د /2ف

 قبول  0.001> ***0.655 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  تسامح العميل  3ف

 غير معنوي.   ns، 0.05*معنوية عند  ، 0.01**معنوية عند  ، 0.001***معنوية عند 

 إعداد الباحث في ضوت نتائج التحلي  الإحصائي.     المصدر:

مثقاع القتالب     القة ب ثين   لدستتتتا   القمةءل يما يدقل  ثالدبار التلر الوستتتتي  

ثبوا   إل .  دشتي  الندائج  القمةء للمشتاركب    لل  القيمبلنوايا  المتركب لإصتةا المت ب  

كما هو  وضتت  ثاليتلل  /ل  4 يما عتا الف ا    صتت ب   لا التراستتب غي  المباشتت  

 Partially mediatedيدوست  ةئئياً    تستا   القمةءمن  إل (. حيا تشتي  الندائج  4ر م )

مثقتاع القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب لنوايتا القمةء للمشتتتتاركتب    لل  القيمتب لقمةء 

. لهو  ا  يما عتا عة ب عتالب الإة اءاا ثنوايا القمةء للمشتتتتاركب    لل  القيمب  البنوك

ً يتعم ص ب   .الف ا ال اثا ةئئيا

 المباشرة وغير المباشرة والكلية بين متغيرات الدراسة.(: معام ت المسار الخاصة بالتيريرات 4ادول رق   

 غير معنوي.  ns، 0.05، *معنوية عند  0.01، **معنوية عند  0.001***معنوية عند 

 المصدر: إعداد الباحث في ضوت نتائج التحلي  الإحصائي.    

المتغير  المتغير المستقل  الفرض

الوسيط 

(Mediator) 

قيمة  المتغير التابع 

معامل 

المسار 

 المباشر 

قيمة 

معامل 

المسار غير 

 المباشر 

قيمة 

معامل 

المسار 

 الكلي

نتيجة 

اختبار  

 الفرض

 قبول  ***0.351 ***0.170 ***0.181 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  تسامح العميل عدالة التوزيع  أ/4ف

 رفض ns 0.008 ns 0.004 ns 0.005 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  تسامح العميل عدالة الإجراءات ب/4ف

 قبول  ***0.348 ***0.213 **0.135 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  تسامح العميل عدالة التعاملات  ج/4ف

 قبول  ***0.334 ***0.137 ***0.197 العميل للمشاركة في خلق القيمةنوايا  تسامح العميل عدالة المعلومات  د/4ف
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 المناقشة ومساهمات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية.  .9

 مناقشة النتائج.   9/1

العلداللة الملدركلة لإصلللل   الخلدملة ونوايلا العم ت أولاً، فيملا يتعلة بلالع قلة بين  

القتالب المتركب لإصتتةا  من مثقاع  إل  دشتتي  ندائج التراستتب    للمشللاركة في يلة القيمة،

تؤث  ثشت    قنوي   عتالب الدوةيا لعتالب الدقا ةا لعتالب المقلو اا المدمثلب    المت ب 

نستبياً  . لتدف  ندائج تلك التراستب للمشتاركب    لل  القيمبنوايا عمةء البنوك    عل إيياث   

تؤث  ثش   إيياث   مثقاع القتالب المتركب لإصةا المت ب من    التراساا الساثقب    ا ندائج  

 ,e.g., Ding and Liiعن إصتتةا المت ب ) النواتج الإيياثيب المدمثلب    ال ضتتا  عل 

2016; Petzer et al., 2017; Chang and Hung, 2018; Balaji et al., 2018; 

Muhammad and Gul-E-Rana, 2020; Rif and Mostafa, 2022; Filho et 

al., 2023; Sidhu et al., 2023; Ali et al., 2023( للعء القمةء ،)e.g., Latif 

and Uslu, 2019( لثقب القمةء ،)e.g., Chang and Hung, 2018)  .  ل ن ثم يم ن

عتالب استتد اتييياا إصتتةا المت ب  القول ثأن ارتفاإ  ستتدوي إعراك عمةء البنوك لمتي

لتبن  ك    نواياهم للمشتتاركب    لل  القيمب  ستتيؤعي عرتفاإ  ستتدوي  الد  تقوا ثفا البنوك

لدنفيتذ   الستتتتق  عل تالتذا ييتب من ت  ف البنوك عل    تا هو ةتتيتت  ن لتت تاا تلتك البنوك.

ن يدم تنفيذ ذلك  ماستتتد اتييياا إصتتتةا  قالب ثقت حتلث  شتتت  المت ب المقت ب للقمةء، ل

ينق      النفتايتب  ثشتتتت ت   وري لالدتأكتت  ن  تتي إعراك القمةء لقتتالتب تلتك اليفوع، لثمتا  

نواياهم للمشتتتاركب    لل  القيمب لتطوي  المت اا الد  تقت فا تلك البنوك  عل   ستتتدوي  

  تتعيم إعراك   لالم ا ةب عل  تنا ستتيدفا. لل قاً للندائج ميضتتاً ييب من ت  ف البنوك عل 

تقتتيم الدقويضتتتتاا المنتاستتتتبتب للقمةء لتقتتيم اععدتذار     ن عتتالتب الدوةيا  دمثلتب   كت   

لعتالب  الدقاطف لإظفار الوع لاعهدماا ثالقمةء،  لعتالب الدقا ةا  دمثلب    المناستتتب،

، لذلك لضتتمان  تقتيم الدفستتي اا المناستتبب للقمةء ثشتتأن شتت واهم المقلو اا  دمثلب   

ل يمتا يدقل  ثقتتالتب   المشتتتتاركتب الفتاعلتب  ن القمةء    لل  القيمتب للبنوك   ت  التتراستتتتب.
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الإة اءاا عل  ال غم  ن عتا  قنويدفا إحاتتائياً  إنه عثت  ن اعهدماا ثفا ميضتتاً.  ي ي  

الباحا من ستتتبب عتا  قنويدفا إحاتتتائياً  ت ي ةا لن عمليب إصتتتةا المت ب ت من    

الإة اءاا الد  يدم اتباعفا، لعثت  ن حتلثفا  ن  ب   قتا المت ب ثشتتت   ثتيف . ل ن ثم  

ياهم للمشاركب    لل  القيمب ثقتر مهميب  اا غي   ؤث   عل  تسا  فم لنوي ي القمةء ثأنف

مثقاع القتالب الل    ث  عتالب الدوةيا لالدقا   لالمقلو اا لنفا ستتد تث ثالضتت لر ،  

لمن البنوك تدبا إة اءاا  دشتتتتتاثفتب ل نفتا  تت ع تؤت  ثمتارهتا    نفتايتب ال  ، للتذا  فم 

ذلتتك   للقتتتالتتب، له      ندتتائج عراستتتتتب   تدشتتتتتاثتتهي كئلن عل  الثقتتاع الل     ا 

Muhammad and Gul-E-Rana (2020)  ا رضتتتتا    الد  ملضتتتت   نف  الندييب 

 .القمةء عن إصةا المت ب

 ،وتسلامح العم ت  العدالة المدركة لإصل   الخدمةاً، فيما يتعلة بالع قة بين راني

مثقاع القتالب المتركب لإصتتتتةا المت ب المدمثلب    عتالب من   إل  دشتتتتي  ندائج التراستتتتب  

تستتتتا     عل تؤث  ثشتتتت ت   قنوي إييتاث  الدوةيا لعتتالتب الدقتا ةا لعتتالتب المقلو تاا  

 Shin et  . لتدف  ندائج تلك التراستتب نستتبياً  ا ندائج ك   نعمةء البنوك     التراستتب

al. (2018)     من كت   ن عتتالتب الدوةيا لعتتالتب الدفتاعةا تؤث   قنويتا عل  تستتتتا   

 .Babin et alالقمةء    ستتتتياق الشتتتت اء عب  اعند ن . كما تدف   ا ندائج عراستتتتب 

   من عتالب الدوةيا لالإة اءاا لالدفاعةا تؤث   قنويا عل  تستتا   القمةء.    (2021)

ل      من القتالب المتركب لإصتتةا المت ب ع  Umar (2023)كما تدف   ا ندائج عراستتب 

 Muhammad and Gul-E-Ranaتستا   عمةء المطاعم. كما تدف   ا ندائج عراستب 

   من عتالب الدوةيا لعتالب الدفاعةا تؤث   قنويا عل  تستا   القمةء    حين    (2020)

  لم تؤث  عتالب اعة اءاا عل  تستتا   القمةء    ستتياق الاتتناعب الماتت  يب الباكستتدانيب

إعراك عمةء البنوك  ثأن ارتفاإ  ستتتدوي  ل ن ثم يم ن القول .  ل قاً لنة يب صتتتنا المقن 

لمتي عتالب استتد اتييياا إصتتةا المت ب الد  تقوا ثفا البنوك ستتيؤعي عرتفاإ  ستتدوي  

ك   ن عتالب  عل للذا ييب من تستق  البنوك للد كيئ   .تستا  فم  ا البنوك     التراستب
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تستتتا      تقئيئ  ستتتدوي  لفا  ن علر كبي  عل الدوةيا لعتالب الدقا ةا لالمقلو اا لما 

القمةء لالذي يؤعي ثتلره للدتأثي  عل  النواتج الإييتاثيتب للقمةء لثمتا ي ق  احدفتاظ البنوك  

 .ثالقمةء لةياع  تنا سيدفا

اً، فيملا يتعلة بلالع قلة بين تسلللللامح العم ت ونوايلاه  للمشلللللاركلة في يلة لثلرلا

 دشتتي  ندائج التراستتب إل  من تستتا   القمةء ثقت ةفوع البنوك    إصتتةا المت ب   القيمة،

يؤث  ثش    قنوي إيياث  عل  نواياهم للمشاركب    لل  القيمب. لتدف  ندائج تلك التراسب 

   من تستتا   القمةء يؤث  ستتلبياً    Harrison-Walker (2019) ن  نستتبياً  ا ندائج ك  

عل  ال لمب المنطو ب الستتلبيب، لإيياثياً عل  نوايا إعاع  ال عايب  ن ةانب القمةء. كما منه  

 ا ندائج    تدشتاثه(. كما Rasouli et al., 2022يؤث  ستلبيا عل  ك اهيب القة ب الدياريب )

   لةوع تتأثي   قنوي إييتاث     Muhammad and Gul-E-Rana (2020)عراستتتتب  

ل ن ثم يم ن القول ثأن  لدسا   القمةء عل  رضاهم عن إصةا المت ب    سياق البنوك.  

  نواياهم للمشتاركب    لل  القيمبستيؤعي عرتفاإ  ستدوي  ارتفاإ  ستدوي تستا   القمةء  

لياا الد  تستتاعت عل   الآلبنوك     التراستتب. للذا ييب من تستتق  البنوك للد كيئ عل   ل

للمشتتتاركب    لل    القمةءتقئيئ نوايا  لما لفا  ن علر كبي  عل  ا   القمةء  تقئيئ تستتت

 .القيمب لهو  ا يقدب    تع هاا لدنا سيب البنوك    القا  ال  م 

لتسلامح العم ت في الع قة بين العدالة المدركة  الوسليت  اً، فيما يتعلة بالدور  رابع

 من إل ندائج التراستتب  دشتتي     القيمة،لإصلل   الخدمة ونوايا العم ت للمشللاركة في يلة 

تسا   القمةء يدوس  القة ب ثين ك   ن عتالب الدوةيا لالدقا ةا لالمقلو اا  ن ناحيب  

،    حين ع يدوستت  القة ب ثين  لنوايا القمةء للمشتتاركب    لل  القيمب  ن ناحيب مل ي

لتدف  ندائج تلك التراستب نستبياً   عتالب الإة اءاا لنوايا القمةء للمشتاركب    لل  القيمب.

   من تستتتا   القمةء   Muhammad and Gul-e-Rana (2020)  عراستتتب ا ندائج  

يدوستت  القة ب ثين القتالب المتركب لإصتتةا المت ب لرضتتا القمةء ل قاً لنة يب صتتنا  

القمةء التذين يتتركون ثشتتتت ت    تفا عتتالتب البنوك    ل ن ثم يم ن القول ثتأن  المقن .  
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ي دو ا من ي ون لتيفم  ستتدوي تستتا   عال  ل ن ثم ي ون لتيفم  ستتدوي  ،  إصتتةا المت ب

عال   ن نوايا المشتتتاركب    لل  القيمب ل ستتتاعت  البنوك    تطوي   ندياتفا للت دفا.  

دري  عاطف  يستاعت عل  تقئيئ  متستا   القمةء ك  لقبهي التلر ال يوي الذي إل لثما يشتي   

تأثي  القتالب المتركب لإصتتةا المت ب عل  نوايا القمةء لمشتتاركب البنوك    لل  القيمب  

لتقئيئ تنتا ستتتتيدفتا. ل ن ثم يم ن القول ثتأن القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب ع تؤث   

الإيياثيب، ل ن ثينفا نوايا المشتتاركب    نوايا القمةء الستتلوكيب   عل ثالضتت لر  ثمف عها  

   القمةء لدقئيئ ذلتك الدتأثي ،  ليستتتت  كت  عمليتاا  لل  القيمتب، ثت  عثتت  ن توا   تستتتتا

ا عن إصتتتةا  قت ي دف  القمةء ثال ضتتت  ،إصتتتةا المت ب تؤعي لنوايا ستتتلوكيب إيياثيب

لل ن ع تدولت لتيفم رغبب    المقا لب ثالمث  ل ستتتتاعت  البنوك إع لو كان  لتيفم    المت ب،

 .ل قاً لنة يب صنا المقن   شاع  تسا   عاليب

 المساهمات النظرية.  9/2

الفيواا ستق  التراستب ال اليب لم اللب المستاهمب    الإضتا ب للمق  ب لست ثقض 

عمةء البنوك  لعلرهتا    تقئيئ نوايتا  القتتالتب المتتركتب لإصتتتتةا المتت تب الب ثيتب المدقلقتب ثت

الوستي  لدستا   القمي     القة ب ثين  ال  ث ا التلر    ثالإضتا ب، للمشتاركب    لل  القيمب

استدياثب لدوصتياا التراستاا الستاثقب، لثما يستم  ثدقميم الندائج   دري ي التراستب، لذلك 

 ، ليم ن توضي  ذلك تفايةً كما يل .الد  تم الدوص  إليفا

هذه التراستتب علر تستتا   القمةء    ستتياق إصتتةا المت ب     ملضتت   ملعً،  

القطاإ الماتت   .  قت تم  الإشتتار   ؤلً ا إل  نق  المق  ب ثالماصتتب ثدستتا   القمةء 

 ,e.g., Casidy and Shin   ستتياق إصتتةا المت ب نستتبياً    عتع  ن التراستتاا )

2015; Muhammad and Gul-e-Rana, 2019; 2020  .)،تدمث  المستتتتاهمب    ثانيًا

الد  تقوا   المت ب إصتةاةفوع قتالب للتراستب ال اليب    استد شتا  الآليب الستببيب ل  الل  

ثالثاً،  ثاستتدمتاا نة يب صتتنا المقن .  لنوايا القمةء للمشتتاركب    لل  القيمب  ثفا البنوك
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القتالب المتركب لإصتتةا  عن التراستتاا الستتاثقب حول كيفيب تأثي    ال اليب  تمدلف التراستتب

المت ب عل  النواتج الستتلوكيب    استتدمتا فا لرثقب مثقاع للقتالب تدمث     عتالب الدوةيا  

مثقتاع  ق ، حيتا  تت مغفلت  ال ثي   ن    ثةثتبلالإة اءاا لالدقتا ةا لالمقلو تاا للي   

التراستاا البقت ال اثا المدمث     عتالب المقلو اا لهو  ا يمث  ثقتاً ها ا    ظ  الد ول  

ال  م  لال  منب الد  تشتتفتها البنوك الماتت يب حالياً. راثقاً، تستتاهم التراستتب ال اليب  ن  

ري  هاا لتراستتتب القة ب ثين  لةل عراستتتدفا للتلر الوستتتي  لدستتتا   القمةء ثاعدباره  د

ا المت ب عل  نوايا القمةء للمشتتتاركب    لل  القيمب    البنوك  القتالب المتركب لإصتتتة

    المت ب ستياق إصتةات يقئة الب ا المستدقبل   ففوا الدستا      المات يب، لهو  ا  

البيلأب الماتتت يب. ملي اً، تم تنالل ثقض القة اا ثين المدري اا     التراستتتب    التلل 

 ن لةل   المدقت ب علنما الد كيئ عل  التلل النا يب، لهو  ا ستق  التراستب ال اليب لدنالله

  .ت كيئها عل  عراستتتب القة اا ثين المدري اا    ستتتياق القطاإ الماتتت    الماتتت ي 

ثتالداتتتتار، ستتتتدستتتتاعتت هتذه التتراستتتتب الب ثيتب  تتي ي البنوك عل  تطوي   فم م ضتتتت  

  لل  القيمب  عستد اتييياا إصتةا المت ب لتوظيففا لدقئيئ تستا   القمةء ل شتاركدفم  

 لت قي   يئ  تنا سيب.

 المساهمات والتوصيات العملية/ التطبيقية.  9/3

نويا القمةء للمشتتاركب      لب ا   تعاا  التراستتب ال اليب ثشتت   مستتاستت ستتق  

  ها ب ، لثما يو   راي إعاريب   ظ  الد ول ال  م  للتللب الماتتتت يبللبنوك    لل  القيمب

حيا إن القتيت  ن  ثيمفوريب  اتتتت  الق ثيب.  القطاإ الماتتتت    لمتي ي الدستتتتوي    

لهو  تا يد تتب عليته احدمتاليتب ل تتلث   لد نولوةيتا التذكيتبا    ستتتتبيلفتا حتاليتاً ععدمتاع  البنوك

لقتتالتب إصتتتتةا  . لثتالدتال ،  تإن تقييم القمةء   اتتتتور مل الفتاق    تقتتيم ثقض المتت تاا 

تتتعيم  إل    اعتاتته  ن مةت      تتي ي البنوكي دتاج    ةتانتب هتااهو  المتت تب الدتاليتب لإلفتا فتا  

  عل لثناءً  .  لتقئيئ  شتاركدفم    لل  القيمباستدم اريدفا لتنا ستيدفا لاحدفاظفا ثقمةئفا  
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يم ن  لبنوك الماتت يب  لمتي ي الالدوصتتياا  ندائج التراستتب يم ن تقتيم ثقض المقد حاا  

 :اسدق اضفا كما يل 

للعلداللة الملدركلة لإصلللل    اللدور الهلام    عل أكلدت نتلائج اللدراسللللة الحلاليلة  أولاً،  

تعييي  تسلللللامح العم ت وتعييي  في    والمعلوملات(ام ت  تعل علداللة التوزيع وال  الخلدملة

 لقت معي اعهدماا المدئايت . للمشللاركة في يلة القيمة للبنوك التي يتعاملوم معهاه  ياانو

ثإصتتتتةا المت ب إل  ةياع   ط ع     التراستتتتاا الم تبطب ث يفيب تأثي  استتتتد اتييياا  

 يشتي  إل لثما  صتةا المت ب الممدلفب عل  الندائج المق  يب لالقاطفيب لالستلوكيب للقمةء.  إ

البنوكضتتتت لر   يتتاا   لقتتتالتتب   عل ثضتتتت لر  الد كيئ     تتتي ي  القمةء  إعراك   تتتي 

هم  ثمثتاثتب   تتع هتاا لنوايتا استتتتد اتيييتاا إصتتتتةا المتت تب الد  يقو ون ثفتا، لنفتا تقدب  

 يئ ل ن ثم ت قي  الم،  دقتا لون  قفتايللمشتتتتاركتب    لل  القيمتب ك ع لليميت  للبنوك الد   

 . الداليب لذلك  ن لةل الآلياا المقد حب، لاعحدفاظ ثالقمةء دنا سيبال

أوضللحن نتائج الدراسللة أنه يواد تيرير معنوي إيجابي لعدالة التوزيع عل  تسللامح  .1

ي  ف  تتي ي ل ن ثم  تإنته عثتت من  العم ت ونوايلاه  للمشلللللاركلة في يلة القيملة،  

الد كيئ عل  استتد اتيييد  تقتيم اععدذار لتقتيم الدقويضتتاا  عل  البنوك الماتت يب  

المناستتتبب للقمةء    حالب الفشتتت     تقتيم المت اا. حيا يقدمت تقييم عتالب الدوةيا  

عل  الفوائت الدقويضتيب لفشت  المت ب،  ف  تشتم  الندائج الملموستب الد  تقت فا البنوك  

ت وي     مل  شتت ةا   ، ث  استتد عاع ال وال ندييب  شتت لب    نةاا البنك)للقمةء  

  تاللتب اعهدمتاا  . ل ن ثم  تإنته ييتب عل   تتي ي البنوك الماتتتت يتب  ال وال لغي هتا(

 ثما يل :

ثدقتيم اععدذار المناستتتب للقمةء ثاتتت   النة  عما إذا كان البنك    اعهدماا (م

المدستتبب ث   كا       اتتور المت ب  ن عت ه عستتديقال غضتتب القمةء. 

 ضتمان المت ب  يدضتمن  ؛دو ي  ضتماناا لدقتيم المت بثالإضتا ب إل  اعهدماا ث
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   تقتتيم المتت تب ل قتاً للمقتايي  الم تتع   ستتتتبقتاً  تإن  البنتك   لعتتاً ثتأنته إذا  شتتتت 

  القمي  يستتتد   لاحتاً مل مكث   ن مشتتت ال الدقويض،  ث  استتتدقاع  ال وال

 .لغي ها  ن مش ال الدقويض 

و ي  ضتماناا لدقتيم  تالقم  عل  تمفيض المماط  المتركب للقمةء  ن لةل  (ل 

المت ب. حيا إن لةوع  ث  هذه الضتتتتماناا ييق   ن الستتتتف  عل  القمةء 

تقتيم الشتت و  ل ن الم ة  منفم ستتيفقلون ذلك، لنفم ستتيدو قون من  وظف   

المطوط ال ا يب  ت تم تتريبفم عل  ح  المشت ةا لتقتيم الدقويض المناستب  

البنوك الما يب اعهدماا ثدو ي  ضماناا   تي ي  للقمةء. للذا  قت لةب عل   

المتت تب لالإعةن عن ذلتك ث تا تب الط ق المدتاحتب لثمتا يشتتتتيا القمةء عل   

 تاع  تقدب  ثمثتاثتب  البنتك، كمتا منفتا    ذلتكالدقتا ت   ا تلتك البنوك ليتتعم ثقدفم     

تقتيم       حالب إعةنفا عناتتتتال فا  إعةنيتب  ويب ييتب من تستتتتدرلفا البنوك ل

 المت اا البن يب الإل د لنيب اليتيت .

عل  تسلامح  التعام تأوضلحن نتائج الدراسلة أنه يواد تيرير معنوي إيجابي لعدالة  .2

 ي  ف  تتي يل ن ثم  تإنته عثتت من  العم ت ونوايلاه  للمشلللللاركلة في يلة القيملة،  

البنوك الماتتتت يب عل  الد كيئ عل  استتتتد اتيييب الدقاطف الد  يبتيفا الموظفين    

حالب الفشتت     تقتيم المت اا. حيا يقدمت تقييم عتالب الدقا ةا ثناءً عل  الط يقب مل 

لالذي يشتتتم    ،الستتتلول الذي يدم الدقا   ثه  ا القمةء مثناء عمليب إصتتتةا المت ب

 .آراء القمةء ثشتتتتأن تقاطف الموظفين، لالوع، لالميا لب مثناء حتلث  شتتتت  المت ب

  ل ن ثم  إنه ييب عل   تي ي البنوك الما يب   اللب اعهدماا ثما يل :

لت ب  وظف   للاتتتتوصتتتتاً   للبنك  الدتريب الفقال لموظف  المطوط ال ا يب (م

القمةء ل   تدوا   لتيفم المفاراا ال ا يب ل    شت ةا القمةء، لثما يستاعت  

، لثما يم نفم  ن ت وي    نب مل ضتتي  القمي  إل  حالب  ثقب القمةءعل  ثناء  
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اعهدماا ثدم ين الموظفين  ثالإضتتتا ب إل  ضتتت لر   ن الستتتقاع  لال ضتتتا.  

علن ال ةوإ لمستتدو     عتماذ الق اراا المناستتبب لإعطاءهم الدفويض الةةا

. لثما  معل     الموا ف اعستدثنائيب الد  ت داج ال ع الفوري عل  عمةء البنك

ياتب    النفايب    تتعيم تستا   القمةء  ا البنك لتقئيئ نواياهم للمشتاركب  

 .لايياع حلول لمش ةتفم    لل  القيمب

 Prepared قت   ستتتبقاً   وحت   اعهدماا ثوةوع ستتتيناريوهاا مل ناتتتوف   (ل 

Scripts    حتاعا  شتتتت  المتت تب.   الإرشتتتتاع  مثل  لتت تب القمةء للدقتا ت 

عل  استد شتا   شت ةا القمةء  وظف  البنك اعهدماا ثدتريب  ثالإضتا ب إل  

 ب   يا فم ثالشتت و  الفقليب مل ت كفم للبنك علن عوع  لذلك  ن لةل إة اء 

كانوا يقانون  ن  شتاك   قينب     ما إذاثالقمةء للدأكت علريب    الماا تليفونيب  

  ت ك البنك  ا  يمدارلنالقمةء   ثقض   ثشتتأن المت ب المقت ب. للاتتوصتتاً من

الستتلوكياا الستتلبيب  ث  ال لمب    ثقت ذلك    ، لل نفم ينم طونعتا الشتت و 

 .المنطو ب السلبيب عن البنك الذي يدقا لون  قه

ل م   اعستتتتدمتتاا لبقض الدطبيقتاا     حتالتب حتتلث  شتتتت لتب ت ةا للطتاء  (ج

، يم ن للبنتك تو ي  تتتريتب القميت بت   ن    المتت تاا البن يتب اعل د لنيتب اليتتيتت   

لثما ي ستتن الاتتور  الذهنيب المتركب للقمي   .الدقا    قفا  كيفيب  للقمي  عل 

 يو     صب مكب  لدتعيم تسا   القمةء.لعن البنك الذي يدقا    قه، 

القمةء ثاعثدستتتا ب، ل  اللب ثيان منفم يشتتتق لن     وظف  البنكعثت من ي قاث    (ع 

نفم يتعمون لةفب  مثقل  القمةء ل شتتتاركدفم  شتتتاع هم، ليوضتتت ون لفم 

نة هم، لمنفم عل  استتتدقتاع لبذل  اتتتار  ةفتهم لمت ب القمةء عل  مكم  

الدتاثي  الةة ب ليق  القمي  يشتتق  ثأنه القناتت   لةه. كما منه عثت  ن اتماذ 

 نه     اهدماا لتقتي .مالهم للبنك ل  ور اهدما ه ل
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عثتت من ي  ف  تتي ي البنوك الماتتتت يتب عل  تو ي   تاكينتاا الاتتتت ا   (ه

: حيا تضتتم  اكيناا الاتت ا  Interactive Teller Machinesالدفاعل   

النتتائيتتب  ITMsالدفتتاعليتتب ) ثم يم ن للف لإ  الف لإ، ل ن  (  قةم لتتت تتاا 

اععدماع عليفا  ن لةل اعتاتتتال عن ث قت ثالموظفين. ثالإضتتتا ب إل  تو ي   

، له  عبتار  عن  Video-conference roomsغ     تالمتاا ثتالفيتتيو  

غ  ب  ماتتتتاتتتتب لآ نب ل يفئ  ثدقنيب   الماا الفيتيو لث ا ج الداتتتتف   

المشتتتد ك، ليم ن استتتدمتا فا    ةميا الل اا  ن القمةء لل اتتتول عل   

لهو  ا يسم  ثدتعيم إعراك القمةء لقتالب الدقا ةا  .اسدشار   دطور   ققت 

 .لقمةئفمنق   عل  النوايا السلوكيب الإيياثيب لثما ي

أوضلحن نتائج الدراسلة أنه يواد تيرير معنوي إيجابي لعدالة المعلومات عل  تسلامح   .3

ي  ف  تتي ي ل ن ثم  تإنته عثتت من  العم ت ونوايلاه  للمشلللللاركلة في يلة القيملة،  

عل  الد كيئ عل  استد اتيييب تقتيم الدفستي اا الد  يبتيفا الموظفين  البنوك المات يب 

   حالب الفشتتتت     تقتيم المت اا. حيا يقدمت تقييم عتالب المقلو اا ثناءً عل  كفايب  

عتالب لصتتتتتق المقلو اا الد  تفستتتت  مستتتتبال الحتاث الستتتتلبيب،  ف  ت كئ عل   

ل ن ثم  إنه  .  الدفستتتي اا لالدب ي اا المقت ب للقمةء ثشتتتأن الق اراا الد  تم اتماذها

 ييب عل   تي ي البنوك الما يب   اللب اعهدماا ثما يل :

لتقتتتيم  الدرتتذيتب الم تتت  للقمةء  عل  تقتتتيم     وظف  البنتتكاعهدمتتاا ثدتتتريتب   (م

لد ستتين المت ب.   المستتدم   لالستتق قمةء،  للالمقلو اا لالدفستتي اا المطلوثب  

ثمدتاثقتب عمةئفتا لاعتاتتتتال ثفم  ن آن لآل  تقوا البنوك الماتتتت يتب    ةثتت من

للدأكت  ن ستتتة ب المت ب المقت ب علن  يا فم ثالشتتت و ، ل   حالب تق ضتتتفم  

لفش  المت ب  ةثت  ن  يا فا ثمداثقدفم ثقت عمليب إصةا المت ب للدأكت  ن سي  

 قل  سبي  المثال، يدم إة اء   المب هاتفيب إضا يب ثالقمةء   .مالمت ب ثش   سلي

للدأكت  ن من المت ب تستي  ثشت   ةيت مل ثبستاطب القياا ثطمأندفم لتو ي  الف صتب  
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ن يفدم الموظفين ثديميا  ا ي ف   ن المقلو اا لد تيت ملعثت   لط ا الستتتتلألب.

 ال ع المناسب عل  تسااعا القمةء.

اليتيت  الد  تط حفا لستتياستتاتفا    ثشتتأن لت اتفا  ثالشتتفا يب  البنوك  تدستتمعثت من  (ل 

الماصتتتب ثالقمةء. لتو ي  المقلو اا لالدفستتتي اا الاتتت ي ب حول لت اتفا  

الما  يب لاعئدمانيب ل ئاياها لعيوثفا ل تي  ناسبدفا للقمةء لمسبال حتلث 

 شتتت  المت ب ث    اتتتتا يب. لثما ياتتتب    النفايب    ت ستتتين ثقب القمةء 

 ك لتقئيئ نواياهم للمشاركب    لل  القيمب.ليت قفم للدسا    ا البن

للدور  في تعييي   العم ت أمرًا بلال  الأهميلة طبيعلة متغير تسللللامحرلانيلًا، يعلد فه  

 ،نوايا العم ت للمشلاركة في يلة القيمة للبنوك التي يتعاملوم معها وفقا لنتائج الدراسلة

واكتسللللاب العم ت   الحلاليين  تطوير اسللللتراتيجيلات الاحتفلام بلالعم توبملا ينعك  عل   

كما تشللللير النتائج إل  الدور الوسلللليت للتسللللامح في الع قة بين العدالة المدركة    الجدد.

برز التسللللامح تللك لإصلللل   الخلدمة ونوايا العم ت للمشللللاركة في يلة القيملة، حيلث ي  

 قت مصتب  تستا   القمةء م ً ا  فمًا ثقت حتلث  شت  المت ب. للدينب مي ضت ر . الع قة

يل   ثتتالقة تتب ثين  قتتت   المتتت تتاا لعمةئفم، ييتتب عليفم تطوي   بتتاعراا لإعتتاع   

ل ن ثم عثتت  ن الففم ال تا ت  لدستتتتا   القمةء لتوظيفته    القة تاا  ا عمةئفتا الموالين.  

الد  تقئة تستتتتا   القمةء ل ن ثم    ثشتتتت ت  ةيتت لذلتك  ن لةل الآليتاا المقد حتب الدتاليتب

 :الدأثي  عل  نواياهم للمشاركب    لل  القيمب

ن ت كئ البنوك  م ةثت    : Communicate Transparentlyثشتتتفا يب  الدواصتتت    (م

يم ن من ت تث اللطاء )لستد تث(    مي  الدواصت   ا عمةئفا ثشتفا يب.    عل 

 هو كيفيب ح  المشتتت لب  البنوكالذي يواةه   الد تي ال ئيستتت     .  ثالضتتت لر  ل   

البنك ث   المشت لب لث   لع، للطف     مثلول ن ثم عثت من يدلئا  .  ثاتتق لشتفا يب
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لصتتق. لثما يقئة تستا   القمةء ل شتاركدفم    لل  القيمب ثالدبقيب ل قاً لندائج  

 التراسب.

:  ةثتت من تد ل  البنوك  Show Positive Progress  إظفتار الدقتتا الإييتاث  (ل 

 ةثت من تستتم  البنوك  ثالشتتفا يب  ا إظفار تقتا إيياث  عنت الدقا    ا اللطاء.  

ا.  ا ستي تث للدقا    ا المشت لبثمق  ب   فالقمةئ كما منه   لت تيثفا ثاندةاا ميضتً

 Speak Directly toعثت من ت  ف البنوك عل  الد تث  باش   إل  عمةئفا  

Customers،   اعةدماع ،عم   نشتتور عل  لستتائ  الدواصتت   لذلك  ن لةل  

إة اء   المب هاتفيب لضتتتتمان  القياا ثمل   إشتتتتقار، مرستتتتال ث يت إل د لن ، ململ 

لثما يقئة تستتا      .للقمةء     الو   المناستتب   ثالبنكإياتتال الدوضتتي  الماف 

 القمةء ل شاركدفم    لل  القيمب ثالدبقيب.

 Admit, Apologize andالمقتاليتب الةة تب  اععد ا  لاععدتذار لإة اء   (ج

Make Correction  :  :فنتتاك  تتاعتتت  لاحتتت   ق  لإعتتاع  ثنتتاء الماتتتتتتا يتتب

ل ن ثم  ةثت من ت  ف البنوك عل   لتاتت ي  اللطاء.    لاععدذار،  اععد ا ،

الماتتتتتا يب لاعستتتتدماإ إل  شتتتت ال  القمةء ثفاعليب، لاتماذ الدتاثي  الةة ب 

ثالإضتتا ب إل  القم  عل  استتدقاع  ثقب   لضتتمان عتا حتلث المشتت لب     مل  .

الوعء   Win Back Customers' Trustالقمةء   ث ا ج  لةل  ،  ددمثتت   ن 

    مل   ثقتت ارت تال لطتأ    تقتتيم ث نتا ج لعء    القمةءكستتتتب  إحتت  ط ق  

 ن  نقاط  يانيب كدقويض  للبنوك    يم ن المثال،يناستتتب احدياةاتفم. عل  ستتتبي   

لثما يقئة تستا   القمةء    عن اللطاء  ا الدأكت  ن عتا ت  ارها    المستدقب .

 ل شاركدفم    لل  القيمب ثالدبقيب.

العدالة المدركة لإصلل   الخدمة وتسللامح  رالثاً، ت ظهر نتائج الدراسللة الحالية أم 

باعتبار     الدراسةالمشاركة في يلة القيمة للبنوك مح   نوايا  محركات هامة لهي    العم ت
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 Open ي ة  اعثد ار المدقتع الماتتتتاعر "  .من المتغيرات الهامة في العصللللر الرقمي

Innovation  المؤستتتتستتتتتاا منته لي   ن  " ثتاهدمتاا كبي   ؤلً ا حيتا تتترك ال ثي   ن

ال ضت  من تقيت نفستفا  ن لةل اععدماع  ق  عل  الموارع التالليب لل اتول عل  اثد ار  

لاضتتت     الستتتوق، لل ن  ن ال ضتتت  تي ثب  وائت الدقالن  ا الط ا  المارةيب  ث  

المورعين ل قتت   الد نولوةيتا لالقمةء لحد  المنتا ستتتتين لبنتاء اثد تار  ؤث     الستتتتوق  

دنتا ستتتتيتب.  يدطلتب ال   رعتايتب لثنتاء ال  تار المبد   ، لتذا  تإن الدقتالن م   ثتالم الهميتب  ال

 قت مصتب  القمةء   .لفاا    الدطوي  فم  اتتر الإ  ،لمهم  ن يدم الدقالن  قفم هم القمةء

 ؤث ين ثشت    دئايت    توةيه لتشت ي  القة اا الدياريب الد  يدفاعلون  قفا    حياتفم  

ب، ستتواء كان ذلك  ن لةل نشتتاطفم عب  الإند ن  مل  ن لةل المشتتاركب النشتتطب  اليو ي

 ا القة اا الدياريب الد  يدقا لون  قفا    لل  القيمب. لاستتدياثب لذلك  ا   القتيت  ن  

الشتتتت كاا ثققت لرل عم  لةستتتتدفاع   ن  شتتتتاركب القمةء    لل  القيمب لعقت ثقض 

ل ن ثم  إنه ييتب عل   تي ي البنوك الماتتتت يب   تاللب المستتتتاثقتاا لدقئيئ ذلك ال  . 

 : لد فيئ القمةء عل  المشاركب    لل  القيمب لدقئيئ تنا سيدفا اعهدماا ثما يل 

توضتتتي  المنا ا الد  ستتتدقوع عل  القمةء  ن  شتتتاركدفم    لل  القيمب،  فناك   (م

، حيتا  Hedonic benefits يموعته  دنوعتب  ن المنتا ا تدمثت      وائتت المدقتب  

 تت ي   القمةء من نشتتتتاط المشتتتتاركتب    لل  القيمتب كدي ثتب   فئ  ذهنيتًا  ثي    

لةهدمتاا ل ثي  ، لهو  ا يقدب ه القميت   يئ   يمتب.  ت ي ون تبتاعل ل نتا شتتتتب م  تار 

المندج مل المت ب اليتيت   ا الآل ين لإيياع حلول للمشتتتاك  ال اليب  مدقًا ثشتتت    

لثالدال  ت فيئهم عل  المشتتاركب. كما تشتتم   وائت المشتتاركب      ،لاف للقمةء

،  Personal Integrative Benefitsلل  القيمب ميضاً الفوائت الد ا ليب الشمايب  

ت المشتتتتاركب    عملياا المل  المشتتتتد ك للقيمب،  ت يترك القمةء ارتفاعًا     قن

 ا المستتاهمب    عملياا البنك المبد   ؛ ينبا هذا  Self-Efficacyال فاء  الذاتيب 

الداتتتتور  ن تقمي  الف ع للمق  تب المدقلقتب ثتالمندج لتوستتتتيا  تترتته عل  حت  
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المشتتتت ةا.  من لةل تقتيم م  ار ةتيت  ذاا إ  اناا عاليب،  ت ي دستتتتب القمي  

تقئيئ الم انب لالماتتتتا يب لال فاء  الذاتيب. كما تشتتتم   وائت المشتتتاركب    لل  

،  ف  Social integrative benefitsالقيمب ميضتتتاً الفوائت اعةدماعيب الد ا ليب 

تمث  شتت   آل   ن الفوائت الد   ت يتركفا القمةء عنت المشتتاركب    منشتتطب لل  

القيمتب ينبا  ن ال لاث  القةئقيتب لاعةدمتاعيتب الد  يطورهتا القمةء مثنتاء تطوي   

المنديتاا لالمتت تاا اليتتيتت  ثشتتتت ت  تقتالن   ا القمةء الآل ين ل / مل  وظف   

ع اعةدماع . نةً ا للدفاع  الوثي   ا ال  االبنك عل   ناتتاا لستتائ  الدواصتت   

الآل ين،  تت يطور القمةء شتتتتقورًا ثتاعندمتاء إل  الميدما عب  الإند نت  التذي 

 يشارك    عمليب المل  المشد ك للقيمب لت قي  الفويب اعةدماعيب.

عمليب المشتتاركب    لل  القيمب  مدقب لتفاعليب: ع يدقل  ال   ثبستتاطب ثبتء   ةق  (ل 

، مكب  ثائا  IKEA.  قل  ستتتبي  المثال ثالنة  ال  تي ثب  لاعةاثب عليه  استتتدبيان

"،  ناتتتتتب الدقفيتت  Co-Create IKEAتيئئتب للثتاث    القتالم التذي مطل  "

المتاصتتتتتب ثفم      Digital Crowdsourcing Platformاليمتاع  ال  ميتب  

 ن    IKEA. القمةء  تعولن للمشتاركب     شتاريا الإنشتاء المشتد ك لتتتتت 2018

لةل النشتتطب الدفاعليب لت تيثاا ال الب المنشتتور  عب  الإند ن  ثشتت    ستتدم .  

معا هتذه المبتاعر  إل  الآع   ن ا د احتاا القمةء لةيتاع   يمتب القة تب الديتاريتب  

 الينسياا. للميموعب السويتيب  دقتع 

، لةق  تقتيم المتلةا م  اً ستتفة للقمةء: Simplify the taskالمفمب تبستتي    (ج

يشتتتارك لاضتتتً ا ثشتتتأن المفمب الد     ي ون البنكييب من   شتتت ء،ل ب  ك     ألعً  

  لعثتت من ت  ف البنوك عل    تاللتب  ةوع  المم ةتاا.  لضتتتتمتان  فتا ي  القمةء

 من شتتأن تبستتي  القمليب من يشتتيا   .اع  ارلإثار     القمةءصتتياغب الد تي ثلرب  

 .توضي  م  ارهم ثش   مكث   اعليبالمئيت  ن القمةء عل  
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لل  عنتت تا يدقل  ال   ثد تتيتت القمةء التذين يشتتتتاركون    : الد كيئ عل  اليوع  (ع 

القمةء المناستتتتبين حد  ت ون القمليب مكث   لةوع الدأكت  ن   ةثت  ن  قفم،   القيمب

 يمب. ييب من ي ونوا عمةء  بتعين ل د مستتين ليم نفم الدف ي  ثشتت    فاهيم   

للن يواةفوا  شتت لب    الدقبي  عن م  ارهم للن يشتتق لا ثالمو   ن الدقالن  ا  

ت وين عة ب  ستدم    ا    ل ن اع ضت الذين يندمون إل  للفياا  دنوعب.  الئ ةء  

لهو  ورع رائا يم نك    المستتتدقب ،هؤعء القمةء  ن مة  الإنشتتتاء المشتتتد ك    

 اععدماع عليه.

القمةء التذين    تاللتب إشتتتت اك كتا تب القمةء    عمليتب لل  القيمتب  ة ييتب ععو    (ه

:  Don’t just speak with customers who love you  البنتك  ق  ي بون

  منشتطب لل  القيمبن اللطاء الد  ت ت بفا القتيت  ن المؤستستاا منفا تشتارك     

تتأت  ثقض ال  تار الكث   يمتب  ن القمةء   ذلتك، ق  القمةء التذين ي بونفتا. ل ا  

ف  حين منه    ثقض الحيان ي ون ستماإ  ا يقولونه م ً ا الشت كب.    يندقتلنالذين 

إع من الستتبال ال ا نب لراء عتا رضتتائفم يم ن من تؤعي غالباً    لصتتقبًا، ئعيًا  

لتقتيم    الدف ي   يال  إل  إنشتتاء م  ار رائقب. يم ن للقمةء غي  ال اضتتين توستتيا

غتالبتًا  تا يقئةلن  تا نق  ته    البنتك    حين من القمةء التذين ي بون،  ور ةتتيتت  نة

     لالمقارضتتتين  الموالين ن ال ضتتت  تضتتتمين  ئيج  ن ك   ن    لذلك،ثالفق .  

 ةلسب إنشاء  شد ك لكث  ال  ار لال ا   يمب.

:  Involve diverse minds     منشطب لل  القيمب  إش اك عقول  دنوعبعثت  ن  ( ل

للمشتتاركب    لل  بالنستتبب   .  الدنوإ هو المفداا للمشتتاركب    اثد ار م  ار رائقب 

 ق       ينبر  الدف ي  يم ن من يؤعي الدنوإ إل  ثقض الندتائج المتذهلتب. لع  ،القيمتب

 وا ففم مل   ث  عثت من يشتم  الدنوإ     ،للقمةء  الست انيبالدنوإ  ن حيا الد كيبب  

  الستبي  الستاست الدنوإ  يقت   ال الدين،لقة ب الدياريب.    كلدا فم ل لأدفم لاستدمتا 

 .صثتاإ المشد كل
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 محددات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية.  9/4

ثقض   عل تقتا التراستتتب ال اليب ثقض المقد حاا ثب وث  ستتتدقبليب تأستتتيستتتاً  

اليوانب الد  لم ترطيفا التراستب ال اليب، ل   ضتوء استدق اا التراستاا الستاثقب المدقلقب  

ثين المدري اا     التراسب    سياق القطاإ    الدبار القة اا ثمدري اا التراسب. ملعً، تم  

المات   ، ل ن ثم  إن الدبار تلك القة اا    ستياق  طاعاا مل ي  ث   طاإ الطي ان  

التراستتب الد     ي ايمقللالفناعق  ت يو   ندائج تث ي الب ا لثما يو   ععماً لاتتتق لثباا  

مستلول التراستب المقطقيب الد  ت كئ   عل . ثانياً، اعدمتا التراستب ال اليب  تم اععدماع عليفا

ب     لاحتت  لةل  د   ة نيتب لاحتت ، ل ن ثم  تإن عل  تيميا البيتانتاا  ن عينتب التتراستتتت

الب وث المستدقبليب يم ن من تقوا ثإة اء التراستاا الطوليب الد  تقدمت تيميا البياناا عل   

ثتالثتاً، يم ن من يقوا البتاحثين      د تين ة نيدين  مدلفدين لثمتا يو   ندتائج مكث  ع تب. 

  وع  القمةءالمدري اا  ث  ةوع   التراستتتتاا المستتتتدقبليب ثب ا التلر الوستتتتي  لبقض 

Customer Affection،  التمتتتركتتب التقتمتةء Perceived Value  التقتيتمتتب  لا تدتنتتان   ،

Customer Gratitude  لستتتتقتاع  القمةء ،Customer Happiness        القة تب ثين

، لثما  ت يو    القمةء للمشتتتاركب    لل  القيمبلنوايا  القتالب المتركب لإصتتتةا المت ب 

 فمتاً معم  للقة تب ثين المدري اا الد  تم عراستتتتدفتا. راثقتاً، يم ن من ت كئ التتراستتتتاا  

عل  ثقض المدري اا القتالب المتركب لإصتتةا المت ب استتد شتتا  علر   عل المستتدقبليب  

  لتتأييتت القة تب الديتاريتب للبنتك  ،Customer Well-Beingر تاهيتب القمةء  الل    ثت  

Brand Evangelism  . ًيم ن ث تا علر ثقض المدري اا المقتتلتب الل    ثت ملي ا ، 

     Failure Severity، لشتتت   شتت  المت ب  Personality traitsستتماا الشتتماتتيب  

 سياق القة اا الد  تم الدبارها.

 

 



68 
 

 المرااع.

 أولاً: المرااع العربية.

. التار  ث وث الدستوي : مستاليب القياي لالد لي  لالدبار الف لا(.  2008إعري ، ثاث  عبت ال حمن، )

 اليا قيب، الإس نتريب، ةمفوريب  ا  الق ثيب.

الدموي  ال  م     تقئيئ الشتمول المال : التلر  ، تأثي  استدمتاا  (2021) ال  ي ي، ثستمه   مت إعري 

الميلب القلميب للتراستتاا  .عراستتب تطبيقيب عل  عمةء البنوك الماتت يب -المقتل للمق  ب الماليب

 .906-873، 2لالب وث الماليب لالدياريب، 

،  2021الماتت يب،  ايو ،  راي ت نولوةيب، القتع الثالا، ال  منب    كئ المقلو اا لععم لاتماذ الق ار،

https://idsc.gov.eg/DocumentLibrary/View/4840 

القتتع الثتالتا،   ،  تاري اع داتتتتتاع ال  م   كئ المقلو تاا لععم لاتمتاذ الق ار، راي ت نولوةيتب، 

،2022 ،https://idsc.gov.eg/DocumentLibrary/View/7379 

 رانياً: المرااع الأانبية.

AbdelAziz, K., Md Saad, N. H., & Thurasamy, R. (2023). Analysing the factors 

influencing customer engagement and value co-creation during COVID-19 

pandemic: the case of online modest fashion SMEs in Egypt. Journal of 

Islamic Marketing, 14(1), 146–173. 

Adams, S.J. (1965), “Inequity in social exchange”, in Derkowitz, L. 

(Ed.),Advances in Experimental Social Psychology, Academic Press, New 

York, NY, pp. 267-99. 

Ali, M. A., Ting, D. H., Isha, A. S. N., Ahmad-Ur-Rehman, M., & Ali, S. (2023). 

Does service recovery matter? Relationships among perceived recovery 

justice, recovery satisfaction and customer affection and repurchase 

intentions: the moderating role of gender. Journal of Asia Business Studies, 

17(2), 308–326. https://doi.org/10.1108/JABS-02-2021-0060 

Alotaibi, M. N., Chaouali, W., Mjahed Hammami, S., Schoefer, K., Aloui, N., & 

Abdulhamid Saleh, M. (2023). Is customer participation always good in 

service recovery? The moderating role of customers’ positive psychological 

capital. International Journal of Bank Marketing, 41(3), 457–484. 

https://doi.org/10.1108/IJBM-03-2022-0101 

Babin, B. J., Zhuang, W., & Borges, A. (2021). Managing service recovery 

experience: Effects of the forgiveness for older consumers. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 58. 

https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2020.102222 

https://idsc.gov.eg/DocumentLibrary/View/4840
https://idsc.gov.eg/DocumentLibrary/View/7379


69 
 

Balaji, M. S., Jha, S., Sengupta, A. S., & Krishnan, B. C. (2018). Are cynical 

customers satisfied differently? Role of negative inferred motive and 

customer participation in service recovery. Journal of Business Research, 

86, 109–118. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2018.01.023 

Cai, R., & Qu, H. (2018). Customers’ perceived justice, emotions, direct and 

indirect reactions to service recovery: Moderating effects of recovery 

efforts. Journal of Hospitality Marketing and Management, 27(3), 323–345. 

Casidy, R., & Shin, H. (2015). The effects of harm directions and service 

recovery strategies on customer forgiveness and negative word-of-mouth 

intentions. Journal of Retailing and Consumer Services, 27, 103–112. 

Chang, C. C., & Hung, J. S. (2018). The effects of service recovery and relational 

selling behavior on trust, satisfaction, and loyalty. International Journal of 

Bank Marketing, 36(7), 1437–1454. https://doi.org/10.1108/IJBM-07-

2017-0160 

Chen, X., Guo, S., Xiong, J., & Hao, S. (2022). Approach with initiative or hold 

on passively? The impact of customer-perceived dependence on customer 

forgiveness in service failure. Frontiers in Psychology, 13. 

https://doi.org/10.3389/fpsyg.2022.914024 

Cheung, M. L., Pires, G., Rosenberger, P. J., & De Oliveira, M. J. (2020). Driving 

consumer–brand engagement and co-creation by brand interactivity. 

Marketing Intelligence and Planning, 38(4), 523–541. 

Cruz-Cárdenas, J., Guadalupe-Lanas, J., Ramos-Galarza, C., & Palacio-Fierro, 

A. (2021). Drivers of technology readiness and motivations for consumption 

in explaining the tendency of consumers to use technology-based services. 

Journal of Business Research, 122(June 2020), 217–225. 

del Río-Lanza, A. B., Vázquez-Casielles, R., & Díaz-Martín, A. M. (2009). 

Satisfaction with service recovery: Perceived justice and emotional 

responses. Journal of Business Research, 62(8), 775–781. 

Ding, M. C., & Lii, Y. S. (2016). Handling online service recovery: Effects of 

perceived justice on online games. Telematics and Informatics, 33(4), 881–

895. https://doi.org/10.1016/j.tele.2016.02.001 

Filho, C. G., Kiefer, K., Fetscherin, M., Blandina, A., Rocha, M. N., & Monteiro, 

P. R. R. (2023). The effects of brand relationships on justice perceptions in 

service recovery. Journal of Consumer Marketing, 40(3), 315–327. 

George, D. and Mallery, P. (1999),“SPSS® for Windows® step by step: a simple 

guide and reference”, Allyn & Bacon. 

Gohary, A., Hamzelu, B., Pourazizi, L., & Hanzaee, K. H. (2016). Understanding 

effects of co-creation on cognitive, affective and behavioral evaluations in 



70 
 

service recovery: An ethnocultural analysis. Journal of Retailing and 

Consumer Services, 31, 182–198. 

Gronroos, C. (n.d.). Service Quality: The Six Criteria Of Good Perceived Service 

Quality. 

Hair Jr, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2021). A primer on 

partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM). Sage 

publications. 

Harrison-Walker, L. J. (2019). The critical role of customer forgiveness in 

successful service recovery. Journal of Business Research, 95, 376–391. 

Holloway, B. B., Wang, S., & Beatty, S. E. (2009). Betrayal? Relationship 

quality implications in service recovery. Journal of Services Marketing, 

23(6), 385–396. https://doi.org/10.1108/08876040910985861 

Kim, H., & So, K. K. F. (2023). The evolution of service failure and recovery 

research in hospitality and tourism: An integrative review and future 

research directions. International Journal of Hospitality Management, 111. 

https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2023.103457 

Kock, N. and Lynn, G. (2012), “Lateral collinearity and misleading results in 

variance-based SEM: an illustration and recommendations”, Journal of the 

Association for Information Systems,13(7). 

Latif, B., & Uslu, A. (2019). Building e-loyalty for e-retailers: role of justice 

perception and consumer forgiveness Building e-loyalty for e-retailers. In 

Middle East J. Management (Vol. 6, Issue 3). 

Lee, A. R., & Kim, K. K. (2018). Customer benefits and value co-creation 

activities in corporate social networking services. Behaviour and 

Information Technology, 37(7), 675–692. 

Lewis, B. R., & McCann, P. (2004). Service failure and recovery: Evidence from 

the hotel industry. International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, 16(1), 6–17. https://doi.org/10.1108/09596110410516516 

Liu, L. (2016),“A study on factors of public intention for engaging in e-

government service value co-creation”, dissertation, Nanjing University, 

Nanjing, May (in Chinese). 

Mainardes, E. W., Teixeira, A., & Romano, P. C. da S. (2017). Determinants of 

co-creation in banking services. International Journal of Bank Marketing, 

35(2), 187–204. https://doi.org/10.1108/IJBM-10-2015-0165 

Mathew, S., Jose, A., G, R., & Chacko, D. P. (2020). Examining the relationship 

between e-service recovery quality and e-service recovery satisfaction 

moderated by perceived justice in the banking context. Benchmarking, 

27(6), 1951–1980. https://doi.org/10.1108/BIJ-07-2019-0323 



71 
 

Miles, J.A., 2012. Management and Organization Theory: A Jossey-Bass Reader, 

vol. 9 John Wiley & Sons. 

Mohamad, M., Abdullah, A. R., & Mokhlis, S. (2011). Examining the Influence 

of Service Recovery Satisfaction on Destination Loyalty: A Structural 

Equation Modelling. Journal of Sustainable Development, 4(6). 

Molinillo, S., Anaya-Sánchez, R., & Liébana-Cabanillas, F. (2020). Analyzing 

the effect of social support and community factors on customer engagement 

and its impact on loyalty behaviors toward social commerce websites. 

Computers in Human Behavior, 108. 

Muhammad, L., & Gul-e-Rana. (2019). Do service firm employee and customer 

relations matter for customer forgiveness in service recovery? Asia Pacific 

Journal of Marketing and Logistics, 31(4), 1216–1232. 

https://doi.org/10.1108/APJML-09-2018-0355 

Muhammad, L., & Gul-E-Rana. (2020). Mediating role of customer forgiveness 

between perceived justice and satisfaction. Journal of Retailing and 

Consumer Services, 52. https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.101886 

Nagdev, K., Rajesh, A., & Misra, R. (2021). The mediating impact of 

demonetisation on customer acceptance for IT-enabled banking services. 

International Journal of Emerging Markets, 16(1), 51–74. 

Nikbin, D., Ismail, I., Marimuthu, M., & Armesh, H. (2012). Perceived justice in 

service recovery and switching intention: Evidence from Malaysian mobile 

telecommunication industry. Management Research Review, 35(3–4), 309–

325. https://doi.org/10.1108/01409171211210181 

Opata, C. N., Xiao, W., Nusenu, A. A., Tetteh, S., & Opata, E. S. (2019). 

Customer willingness to participate in value co-creation: The moderating 

effect of social ties (empirical study of automobile customers in Ghana). 

Cogent Business and Management, 6(1), 1–14. 

Othman, A. K., Hamzah, M. I., & Abu Hassan, L. F. (2020). Modeling the 

contingent role of technological optimism on customer satisfaction with 

self-service technologies: A case of cash-recycling ATMs. Journal of 

Enterprise Information Management, 33(3), 559–578. 

Petzer, D. J., De Meyer-Heydenrych, C. F., & Svensson, G. (2017). Perceived 

justice, service satisfaction and behavior intentions following service 

recovery efforts in a South African retail banking context. International 

Journal of Bank Marketing, 35(2), 241–253. 

Prahalad, C. K., & Ramaswamy, V. (2004). Co‐creation experiences: The next 

practice in value creation. Journal of interactive marketing, 18(3), 5-14. 

Rasouli, N., Rasoolimanesh, S. M., Rahmani, A. K., Momayez, A., & Torabi, M. 



72 
 

A. (2022). Effects of customer forgiveness on brand betrayal and brand hate 

in restaurant service failures: does apology letter matter? Journal of 

Hospitality Marketing and Management, 31(6), 662–687. 

Rifi, A., & Mostafa, R. B. (2022). Brand credibility and customer-based brand 

equity: a service recovery perspective. Journal of Financial Services 

Marketing, 27(1). https://doi.org/10.1057/s41264-021-00097-x 

Saunders, M. N., Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2011). Research 

methods for business students, 5th edition. Pearson Education India. 

Shen, L., Zhu, Y., Li, C., & Shah, S. H. H. (2023). How users’ perceived 

prosumption activities influence co-creation experiences and co-creation 

intentions? Kybernetes, 52(4), 1223–1244. 

Shin, H., Casidy, R., & Mattila, A. S. (2018). Service Recovery, Justice 

Perception, and Forgiveness: The “Other Customers” Perspectives. Services 

Marketing Quarterly, 39(1), 1–21. 

Sidhu, S. K., Ong, F. S., & Balaji, M. S. (2023). Impact of failure severity levels 

on satisfaction and behavior: from the perspectives of justice theory and 

regulatory focus theory. Journal of Consumer Marketing, 40(4), 535–547. 

Tajvidi, M., Richard, M. O., Wang, Y. C., & Hajli, N. (2020). Brand co-creation 

through social commerce information sharing: The role of social media. 

Journal of Business Research, 121, 476–486. 

Tsarenko, Y., & Tojib, D. (2012). The role of personality characteristics and 

service failure severity in consumer forgiveness and service outcomes. 

Journal of Marketing Management, 28(9–10), 1217–1239. 

Tsarenko, Y., & Tojib, D. R. (2011). A transactional model of forgiveness in the 

service failure context: A customer-driven approach. Journal of Services 

Marketing, 25(5), 381–392. https://doi.org/10.1108/08876041111149739 

Umar, R. M. (2023). Service recovery efforts’ influence on consumers’ desire to 

reciprocate and forgiveness: the mediating role of perceived justice. South 

Asian Journal of Marketing, 4(1), 74–91. 

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2004). Evolving to a new dominant logic for 

marketing. Journal of marketing, 68(1), 1-17. 

Yang, Y., & Hu, J. (2021). Self-diminishing effects of awe on consumer 

forgiveness in service encounters. Journal of Retailing and Consumer 

Services, 60. https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2021.102491 

Zhao, Y., Chen, Y., Zhou, R., & Ci, Y. (2019). Factors influencing customers’ 

willingness to participate in virtual brand community’s value co-creation: 

The moderating effect of customer involvement. Online Information 

Review, 43(3), 440–461. https://doi.org/10.1108/OIR-08-2017-0232 



73 
 

 

 

 

 


