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 مستخلص:
يجببأن ينيويببل نرببمن ولاببعلىنفواند،ببحنثلتصبب تنكواببونئدببامنئ،بب نت  لتصبب ندعلببمن

يُنظبببون  بببحنئ،ببب نت  لتصببب ند،بببحن لا بببعنت جبببالنت وص لبببلان ،لانبببمان ملاابببنعمنت بببحنت  ولابببعلى ن
لجنلدةنلننت نزتيعنت يلانيي،قعهعنت لانامنكد يهندالًتنثلان ولاعلىنت بلوا نئ ب انت  ست بةن
ت وع  ببةنت ببحنترياببعسنئببوااونت  لتصبب نت نع  ببةنفت  لتصبب نتو ينعت ببةنفثلتصبب نتو ي  ببعانفثلتصبب ن
ت يوف هند،حنسضعاندنمان وتلىنت لوان  بورع نتوئدبعو نت ندبو ة ن ،بمناجبينت لاانبةن

ل ودةنفق نف   نت  ست ةنف لدنئوااونتيجبع لان ، لتصب نت نع  بةنفثلتصب نت يوف بهنن348ت ن عص ةنن
د،حنسضعانت لانماندنن وتلىنت لوا نئينت بيد تمنئو،ابمنتولاوب تسنت يقلب نلان يو،ابمنلبعن
 ذتنرعلابببلنت نياابببوت نت نلبببيق،ةن  بببعنئبببوااونئ عضببب،لاند،بببحنللبببيل ع نلدي، بببةنلبببننت نياابببون
ت يببعك تن  نسضببعانت لاناببمندببننت ببيد تمن ببوتلىنت ببلواتنفذ بب ن يببلثاونس  ببةنليلانقببةن   ببون
اببوتاًنلببننرببمدنئو يبب نلببعنهببلانت  لتصبب نتو  ببونئببوااوتنكع نلبباةن  ببمنللببيل نلببننللببيل ع ن

نت وضعا 
 الكلمات الدالة:

نت ،للنتولاو تسنت يقل نلان–سضعانت لانامنن–ت  لتص نت ن سرةنن– وتلىنت لوان
 

 ة كلية التجارة جامعة القاهر بمدرس   - 1
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Abstract 

Every loyalty program must have benefits, so that those benefits 

become the main attraction factor for customers to join the program. 

These benefits are viewed as a set of rewards that the customer receives 

as a member of the Loyalty Program. The current study aims to test the 

effect of financial benefits, social benefits, discovery benefits, and 

entertainment benefits on customer satisfaction of loyalty programs of 

Egyptian telecommunications companies. The final sample size was 

348 individuals. The study found a positive effect of financial benefits 

and entertainment benefits on customer satisfaction with loyalty 

programs. Quantile regression was used to analyze whether the 

independent variables have a differential effect on different levels of 

the dependent variable, i.e. customer satisfaction with the use of loyalty 

programs, to provide a richer in-depth view by determining which 

benefits are most influential for each level of satisfaction. 

Keywords 

Loyalty programs - perceived benefits - customer satisfaction - 

Quantile regression 

 

 

 

 

 



 ( 2022) يناير 1عدد  2مجلد                                                      المعهد العالي للدراسات النوعيةمجلة   

 

 
 ( دراسة تأثير الفوائد المدركة من برامج الولاء على رضاء العميل باستخدام اسلوب الانحدار التقسيمي  (

 د.وليد خالد البلك 

 

 609 

 مقدمة -1
يلا نتواي عظنكع لانمانثلان ائع ندنمنش ي ةنت ينعثل ةن لوًتنكع منتلأهن ةن اقعان  نشورةن

(Alshurideh ,2016ن )عن  ست بةن ثإلابهنيدبلاأنت لا بلسننLevy (2008)ذ  نلألاهتنفثقبً
د،ببببحندنببببمان بببب دنثببببلانلببببمنئ،بببب نت  ائببببع نت ينعثلبببب ة نفئلاي ببببون ببببوتلىنت ببببلوانلببببننتهببببين
تو بببيوتئ ج ع نت يلبببل ت ةنت يبببلانينذبببننتينئن ببباهعنت لاملبببع نت يجعس بببةن ماي بببعظنكبببع لانمان

( نئ ببج ن ببوتلىنت ببلوانت لانببماند،ببحنت ببينوتسنOrth et al., 2010فرلببأنفوص ببين)
ت يلاعلبمنلبب نت لاملببةنت يجعس ببةن ،ودبلدند،ببحنلزتيببعن ضببعف ةنثبلانت نقع ببم نلببننرببمدنئ،بب ن
ت  وتلىنيودمنت لانامند،حنلاقعطنلقع منل يو عئ ينفلب ثلدعئ يتنفدنب نت للبلدنت بحناب ن
للابباننلببننت نقببعطنينذنببهنئول ببمنئ،بب نت نقببعطنت ببحنتلببلتدنيقببلمنكع ببيد تل عن ،ودببلدند،ببحن
لنيجع نفر لع  نفب،مند دنت ن يوراننثلانئ، نت  وتلىنالدنت لاع ينتدب تدنهعص،بةن ، س بةن
ت يلانللا عنيليط  نت اعاونت قلدنكوينت نقعطن لاولنت لان،ةنتو  ونتلاي عستنالدنت لابع ي ن
ف لامنت ن عدنتلأ وزند،حنق سةن وتلىنت لوانثلانلن نت نلاجزت ن ،لاملةنت يجعس ةتن ولاعلىن

فت بببا نن"AAdvantage"ت بببلوان ،دطبببلطنت جل بببةنتولو ذ بببةنفت بببا نيبببوئلانئوبببلنللبببنحن
ل،اليندنامتنرنعنئيوتفحنق نةن ولاعلىنت لوانهاتنلعننن115ي يوكنثلاندال يهن   ونلننن

ن (Forbes,2022ل، عسندفوسن)ن5 31فن5 19 انن
ك بببذمندبببعمتنييلقبببانلاجبببعحن بببوتلىنت بببلوانثبببلانقببب سئ عند،بببحنئقببب يينثلتصببب ن ،ن بببيوراننثبببلان
دابببل ةنئ،ببب نت  بببوتلىتناابببون ينهببباانت  لتصببب نئو بببزنت بببلوانفئقبببل نت لامقبببةنلببب نت  بببورةن

(Bolton et al., 2004نفلبننابين ذتن بينئ بننهنبعكن  نثعصب ةنل سربةن ، ولابعلىتنثنبنن )
ت دببلاأن ينيناببينت لانببمان  ببحن ولاببعلىنت ببلواتنف بب ذلينسضببعان داببعان ولاببعلىنت ببلوان
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عتنف بننيلاطبلان ولابعلىنت بلوانت نيبعصىنت نو بلةن  Mimouni-Chaabane and)لند ابً
Volle, 2010فبع يع لانيلاي بونئو يب نئبوااونت  لتصب نت ن سربةنلبننت  ولابعلىند،بحنسضبعان( ن

ت لانمان لوًتنل نًعتنل نتلأرانثلانتودياعسن ينت لانبمانت وتضباننثقبمنهبينلبننينذبن ين ين
 ,.Omar et alيدباولتن   بونفواًن ، ولابعلىنفبع يا  بةن   بونفواًن ،لاملبةنت يجعس بةن)

( نفلاظببوتن نو فديببةندست ببع ن ببوتلىنت ببلوانثببلانقطببعتنلببنعدةنتوئدببعو تند،ببحن2015
ت وغينلننتهن بةنت بلوانثبلانئ،ب نت دبنعدةنلاظبوتن ،ياابوت نت لبو لاةنثبلانت دبنعدةتنفتسئ بعتن

 لببلاونتفنت دبب لع نفرببا  نشبب ةنت ننعثلببةتنفدبب منف ببلدن لذعلا ببةندع  ببةن ،يناببزنلببننرببمدنت
 بب ل ةنت يوببلدنلببننشببورةنت ببحنترببو ن ببن لنسقببينت  ببعئانت نونببلد نفلببنناببينقبب نئلاي ببون
 ببوتلىنت ببلوان ببمحنثلاببعدنثببلانئ،بب نت  ببورع ن ز ببعدةنت ببلوان بب  نت لانببما نفبنببعاًند،ببحنلببعن
 بببب قتنئقببببلمنت  ست ببببةنت وع  ببببةنك وببببرنئببببوااونت  لتصبببب نت ن سرببببةن)ت  لتصبببب نت نع  ببببةتنت  لتصبببب ن
تو ينعت بببةتنثلتصببب نتو ي بببعاتنت  لتصببب نت يوثا  بببة(ند،بببحنت وضبببعاندبببنن ولابببعلىنت بببلوانثبببلان
شببورع نتوئدببعو نثببلانلدببو ندببمفةند،ببحنذ بب تنئابب ىنهبباانت  ست ببةنت ببحنتوكوببع ن
ت لبعكقةنثبلاندست بةنئبوااونت  لتصبب نت ن سربةند،بحنت وضبعاندببنن بوتلىنت بلوانت بيد تمنئو،اببمن

(نفذ بب ن نلاوثبببةنلبببعن ذتنرعلابببلنت  لتصببب نQuaintile Regressionتولاوبب تسنت يقلببب نلان)
ت ن سربببةن  بببعنئبببوااونلدي،ببباند،بببحنت نلبببيل ع نت ندي، بببةنلبببننت وضبببعا ناابببونيلبببنمنهببباتن
ت يو،ابببمنكنلاوثبببةنلبببعن ذتنربببعينت لانبببمانت ندي، بببلينثبببلانللبببيل نسضبببعص ين)ت نياابببونت يبببعك (ن
ييبببواونسضبببعص ين ببب س ع نلي عفئبببةنكع  لتصببب نت ن سربببةن)ت نياابببونت نلبببيقم( ناابببوني يبببو ن
  بب،للنت نوبلاببع نت دبباو نتودي عديببةنتينت  لتصبب نت ن سرببةن  ببعنلا ببلنت يببوااوند،ببحن ن بب ن

نت لانمانكاضنت نظوندننلليل نسضعص يندننت  ولاعلى نن
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 مشكلة الدراسة: -2
نينذننئو ي نل ذ،ةنت  ست ةنثلانت يلع  اننت يع اان:

(نلعنهلنئوااونت  لتص نت ن سربةنت ندي، بةن  بوتلىنت بلواند،بحنسضبعانت لانبماند،بحن بوتلىن1
نت لوانثلانقطعتنتوئدعو نثلانلدو؟

(نهببمنيدي،ببانئببوااونت  لتصبب نت ن سرببةنكببعريمانللببيل ع نسضببعانت لاناببم؟ن  نهببمنئببوااون2
ت  لتص نت ن سرةند،حنت وضعانكع نلاةن ،لانمان لوعلنت وضعانت نوئ  نيدي،اندننئوااوان

نكع نلاةن ،لانمان لوعلنت وضعانت نند ض؟ن
 أهداف الدراسة: -3

نئللاحنت  ست ةنت وع  ةن  حنللاع جةنقاايانناع نيان:
(نئو ي نئبوااونت  لتصب نت ن سربةنت ندي، بةن  بوتلىنت بلواند،بحنسضبعانت لانبماند،بحن بوتلىن1

نت لوانثلانقطعتنتوئدعو نثلانلدو
(ن  وتانئو،امنشعلمنفليلانقنو ي عانئوااونت  لتص نت ن سرةن  وتلىند،بحنت نلبيل ع ن2ن

 Quaintileت ندي، بةنلبننسضبعانت لانبمانفذ ب نكع بيد تمن  ب،للنتولاوب تسنت يقلب نلان)
Regressionنف بببببلثونهببببباتنتو ببببب،للن لذعلا بببببةنادبببببل نعند،بببببحنس  بببببةن   بببببونت ينبببببعون )

 Koenker and)ففضبلاعنفشبنلون يبوااوت نت نياابوت نت نلبيق،ةند،بحنت نياابونت يبعك ن
Xiao ,2006)تنفذ بب نلببننرببمدنث ببينئببوااونت  لتصبب نت ن سرببةنلببنن ببوتلىنت ببلواند،بببحن

عنلأين ت وضبببعانكع نلببباةن ،لانبببمانذف نت وضبببعانت نبببند ضنفت نوئ ببب  نيلاببب نهببباتنت   بببينل نبببً
لنببيىننت  ست ببع نت ندي، ببةنئ بباون  ببحن ينت لانببمانتو  ببونسضببعاًنهببين   ببوندوضببةن  ببوتا

عنت يوببب  نك بببذمن يجبببع لاندبببننت لاملبببةنت يجعس بببةن للاببباننلبببوئامنكع لاملبببةنت يجعس بببةنف يابببً
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 لآرو ن نفبع يع لاتنينذنن ، ورع نتو ي عدةنلننت لانمانت وتضاانتنااونيدبامنهبءوان
 ,.Khan, et alت لانبمان   بونفواًنفبع يبع لانياب  لينق نبةنهعص،بةن ،لاملبةنت يجعس بةن)

ن(2020
ئ   نت  ست ةنكنوت لاةنتلأد  ع نت نوئاطةن  وتلىنت لوانفت  لتصب نت ن سربةن  بع نيبيينكلاب نذ ب ن
شوحنلن ج ةنت اووتني،ا عنئو،امنت   علاع نت يلانئين نلا ع نف رابوتتنئنبلنلنعق بةنت نيبعصىن

نفت يدمصنتلآاعسنت نظو ةنفتلإدتس ة 
 الإطار النظري وتطوير فروض الدراسة  -4
 برامج الولاء:-4/1

ئلابب ن ببوتلىنت ببلوانهببلان  ببيوتئ ج ةنت ببلوانتلأ  ببونت ببيد تلًعنلببننق ببمنراببعسنئجببعسنت يجزصببةن
(Kyguoliene, et al.,2017نئلانبمن بوتلىنت بلوانثبلان غ،بأنتلأا بعيند،بحنئجن ب ن )

ت نقببعطنلببننرببمدندن، ببع نت  ببوتانفئلببجا، عند،ببحنت اطعقببةنتفند،ببحنت يط اببقنتو  يوفلاببلان
 ، ورةتنف يينكلا نذكنت يد تمنئ، نت نقعطن ،ودلدند،حنلذعثآ نل،نل ةتنل بمنت ددبين

( نفلب نذ ب تنGarzia-Gomez, et al., 2012د،حنت ن يو ع نت نليق ، ةنفت  ب تيعن)
 ذتنرعلاببببلن ن بببب نت  ببببوتلىنئقبببب منلا ببببلنت نذعثببببآ تنثببببإينت ني جببببةنهببببلانت ي ببببعثءنت ينعثلببببلان

(Uncles et al., 2003نلبننهنبعنيجبأند،بحنت  بورع نتينئلانبمند،بحنللاوثبةنر بىن )
ينذببننتينئناببزنلا لببب عنلببننرببمدن بببوتلىنت ببلوانفردللببعنثبببلانلببنعدع نيدببلاأنثا بببعن

ن( Kyguoliene, et al., 2017ت ينعيزند،حنت ننعثلانن)
ئلضببمنت  ست ببع نت لببعكقةن ين ببوتلىنت ببلوان  لببلنل ابب ةنثقببمن ، ببورع تنف  ن ببعنقبب نئوقببقن

عنثلتصب ن ،لانبمانلبننربمدنئوقابقن بلاعدةن ،لانبمان) (تن نبعانAksoy et al., 2015 يابً
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دمقببع نقل ببةنلبب ن داببعانت  ولاببعلىنتلآرببو ننكنببعنثببلانذ بب نتلألبب قعانف ثببوتدنتلأ ببوةنلببنن
ن(،Nicolao et al., 2009; Vesel and Zabkar, 2009، )ربمدنئ بج  نت ي عدبمنللا بي

 Aksoyئوقاقنت وغاةنت نيول،ةنثلانتولاينعانفتودينعدنت نياعددنت نل لدةن   نتلأثبوتدن)
et al., 2015نكعلإضبعثةنت بحنذ ب تنئلانبمن بوتلىنت بلواند،بحنئطبل ونئ بعدم ن بانن )

ت لانببمانفت نببلل اننفبنببعانسفتكببمنفديببةنلبب نت  ببورع نلنببعنيببءد نت ببحنز ببعدةنفوانت لانببمان
(Orth et al., 2010; Bettingen and Luedicke, 2009; Meyer-Waarden and 

Benavent, 2008ن( ننن
 ,.Agarwal and Mehrotra, 2018; Kyguoliene, et alد،حنر،ف ةنت  ست بع نت لبعكقةن)ن

ئ وبرنت  ست بةنت وع  ببةنئبوااونت  لتصبب نت ن سربةن  ببوتلىنت بلواند،ببحنسضبعانت لانببمانن(2017
عنلبببعن ذتنربببعينهببباتنت يبببوااونيدي،بببانكبببعريمان دبببننت بببيد تمن ولابببعلىنت بببلوانفئدي بببون يابببً

نلليل ع نت نيااونت يعك ن)سضعانت لانما( 
 برامج الولاء في شركات الاتصالات في مصر: -4/2

ئببلثون ن بب نشببورع نتوئدببعو نثببلانلدببون ببوتلىنفوان لانمص ببعنئنببنمنلاقببعطنلقع ببمنلببعن
ين قببهنت لاناببمن ببلتاند،ببحنئج يبب نت اعقببع نفدثبب نت  ببلتئاون فنشببوننت ولببا  نفدنبب نفلببلدن

ف  بننن-ونيبيينلنو بعن ،لانابمنلاقب ت-د دنت نقعطنا نللااننينذبنن ،لانابمنت بي    عنكبوللتدنن
يبببيينت بببيد تل عندتربببمنت  بببورةنتفن ببب  نشبببورع نتربببو نئقببب منلنيجبببع نلينلدبببةنفلدي، بببةن
فئلاي ونهاانت  ورع نكن عكبةنشبورعان  بورةنتوئدبعو نثبلان بوتلىنت بلوا ننفب بذمندبعمتن
ثببإين ن بب ن ببوتلىنت ببلوانثببلانشببورع نتوئدببعو نثببلانلدببونئقبب منلاقطببةنفتابب نلقع ببمنرببمن

ن ن ة ن20لاقطةنكن ،منن500 ن ةنين قهنت لانامتنكلا نذ  نييينت ي  تدنرمن
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فئط،قنرمنشبورةنلبننشبورع نتوئدبعو نثبلانلدبونت بينلنابزن  ولابعلىنت بلوانت دبعصن
  بع ند،بحن ب امنت ن بعدن  ،قبلنشبورةنثلدتثبلينثبلانان،بةنتدملا بةنضبدنةنكن بعسرةنلاجببين
ت  ببوةنت لاببع نلاندلونبب نلببمحندفلاجببينت انببعانددنببوفنديببعلدنئوببلندنببلتيندشببذوتنلببننهنببعن
 اذببوادنكننع بباةن  ببممن ولاببعلىدنشببذوتدن ،نذعثببآ ند،ببحنئط اببقنت  ببعئانت نونببلدنت دببعصن
كع  ببورةنفذ بب ن جن بب ندنمص ببعندفينت ببي نعانكلابب نتينرببعين ولاببعلىنت ببلوانلقدببلستند،ببحن

ثقبببمن)ثلدتثبببلي( نثبببلاناببباننئط،بببقنشبببورةندتئدبببعو ن ت بببيننRed Businessدنبببمان
"More"د،بببببحن ولابببببعلىنت بببببلوانت دبببببعصن  بببببعن)تئدبببببعو (تنفتريبببببعس نشبببببورةنت ندبببببو ةنن

)ت ندبببو ةن مئدبببعو ( ننف بببعاننBonus" مئدبببعو ندف دن  ولابببعلىنت بببلوان  بببعنت بببيندن
ثو بببلنن"Special جن ببب نت لانبببمانفت بببينن"Special" ولابببعلىنشبببورةندتفستلابببىدنئوبببلنت بببين
ن مسدن ،لانمانت نناز نن)تفستلاى( ن

 الرضا عن البرنامج -4/3
ك ذمندعمتنييينئلاو ىنت وضعندبنن ولابعلىنت بلواند،بحن لابهنت وع بةنت لاع ف بةنت نعئجبةندبنن

قعلبلنن ( Omar et al., 2015ت يقاب ينت يوت نبلان ،د بوةنت نذيلباةنلبنن ولابعلىنت بلوان)
كنوت لابةنت لا يب نلبننت  ست بع نت لبعكقةنثبلانلجبعدن بوتلىننOmar et al (2015)دست بةن

ت ببلوانلبب نت للببلدنت ببحنت ببينيع نل ببعدان ينت وضببعندببنن ولاببعلىنت ببلوانيببءاوند،ببحنت ببلوان
 ,Sivadas and Baker-Prewitt, 2000; Bloemer and De Ruyter)ك بذمن يجبع لان

ثبإين بوتلىنت بلوان  بعندمقبةن يجع  بةن بانننOmar et al (2015)ففثقبعن  ست بةن(. 1998
ت وضعندننت  ولاعلىنفت بلواتنف دبامنت لانبمان   بونفوانف قبمنالع ب ةن ،لبلاوتن ذتنربعلالتن

 Demoulin and)ستضببانندببننت نذعثببآ نت يببلانئببينت ودببلدند،ا ببعنلببنن ولاببعلىنت ببلوان

Zidda, 2009.) 
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 الفوائد المدركة لبرامج الولاء  -4/4
فهبببلانن(،Steyn et al., 2010لبببننت نلابببوفان ين بببوتلىنت بببلوانئقببب منثلتصببب نلدي، بببةن)

ئن ببببببمنت نزتيببببببعنت يببببببلانيي،قعهببببببعنت لانببببببمانلببببببننت ن ببببببعسرةنثببببببلان ولاببببببعلىنت ببببببلوا نقبببببب نئ لببببببون
 نن(Bolton et al., 2004ت بببلوان)ت  لتصببب نت ن سربببةن ببب أنل بببعسرةنت لانبببمانثبببلان بببوتلىن

  بببحن لابببهنلبببننت نبببو من ينينابببينت لانبببمانن Lennheer et al (2007) اابببوني ببباو
  بببببحن ولابببببعلىنت بببببلوان ذتنس فتن لا بببببينيودببببب،ليند،بببببحنلزتيبببببعنلع  بببببةنفغابببببونلع  بببببة نثبببببإدستكن
ت لانببببمان ي،بببب نت نزتيببببعتنينذببببنن ينيلاببببززن الع بببب ينكع ودببببلدند،ببببحنق نببببةنلببببننرببببللا ين
 داببببعانثببببلانل ببببمنهبببباانت  ببببوتلىنلنببببعنيز بببب نلببببنن الع بببب ينكع وضببببعانلببببننت ببببيد تمنهبببباان

 (.Bolton et al., 2000; Liu, 2007)ت  وتلىن

 theoryئينئو ي نت  لتص نت ن سرةنت نليد لةنثلانت  ست ةنت وع  ةنكع يد تمنلاظو ةنت نزتيعنن
of advantages ت يببلانقبب ل عنننMimouni-Chaabane and Volle (2010)فت يببلانن

قعلببلن يقلبب ينت  لتصبب نت ن سرببةن ،لاناببمنت ببحناببم نثئببع ن)ت  لتصبب نت ن   ببةتنت  لتصبب نت ولز ببةتن
نثلتص نتو ينيعت(ن

 Utilitarian benefitsالفوائد النفعية  -4/4/1
ئبببوئامنت  لتصببب نت ن   بببةنكع ت نبببةنت لل ف بببةنفهببببلانئن بببمنقببب سةنت ننبببيىنفت د لبببةند،بببحنئ،  ببببةن
تواي ع ببع نتو ع بب ةنت يببلانقببعمنت لاناببمنكلبب   عنك ببوتانت ننببيىنتفنت ودببلدند،ببحنت د لببةن

(Mimouni-Chaabane and Volle, 2010 .)اابونيبوئامنت الاب نت ن لابلانكع ن نبةنت نوب دةن
تنثبإينOmar et al (2015) نفثقبعن  ست بةنOverby and Lee, 2006)) ،ننبيىن فنت د لبةن

هنعكن  نعتن اننت اعا انند،حنت يو ا ند،حن هن ةنت ننبعث نت ن   بةن ،لانبمانفذ ب نكلب أن
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 بببب ل ةنث ن ببببعنفئقا ن ببببع نثببببلان ببببوتلىنت ببببلواتنئلببببين نت تبببب ينت ن   ببببةنلببببننت نزتيببببعنت نع  ببببةن
(Bolton et al., 2004; Johnson, 1999 )لألا عنق نئن منت  تث نت وص لبلانوشبيوتكن

 ( نف باروMimouni-Chaabane and Volle, 2010ت لانابمنثبلانئ،ب نت  بوتلىن)
Lennheer, et al (2007) ينتوشببيوتكنثببلان ولاببعلىنت ببلوانيلاينبب ند،ببحنلقبب تسن 

ت نذعثبببآ نت نع  بببةنت يبببلانيبببو نت لانبببمان لا بببينيي،قللا بببعنلبببنن ولابببعلىنت بببلوا نينذبببننت قبببلدن ين
ت  لتص نت نع  ةنئياننن لالتتنلدي، بةنلبننت ددبللع نفت نذعثبآ نفدبوف نت بيودتدنت نقبلدن
فت  لبللابببع  نفلاظبببوتنوينت  لتصببب نت ن   بببةنلوئاطبببةن ي،  بببةنتاي ع بببع نت لانبببمانلبببننت د لبببةن
ففثقبببعن ، ست بببع نت لبببعكقةنت يبببلانئلضبببمنتلابببهن ذتنئبببينئ،  بببةنئلقلابببع نت لانبببماتنثبببإينت لانبببمان

( نفد،بحنذ ب نثقب نئبينتقيبوتحنت  بو نتلأفدنOliver, et al., 1997ي بلاوفينكع وضبعن)
ند،حنت نولنت يع لا:

النفعيددةل ل دا تددإيير ي جدابي ملاشددر علدم رضددا العمدد ء  : الفوائدد الماليددة فالفوائدد1ف 
 عن برنامج الولاء في قطاع الاتصالات في مصر.

 :Symbolic benefitsالفوائد الرمزية  -4/4/2
 ذتنرعلاببببلنت  لتصبببب نت ن   ببببةنفل ف ببببةنل،نل ببببةنفئببببوئامنكببببودتانت ننببببيىنتفنت د لببببةتنفثلتصبببب ن
تو بببينيعتندع ف بببةنئبببوئامنكع دببب ع نغابببونت ن،نل بببةنت نيلا،قبببةنكبببع ننيىنتفنت د لبببةتنثبببإين
ت  لتصببب نت ولز بببةنهبببلانثبببلانت اع بببأنغابببونل،نل بببةنفئبببوئامنكدببب ع نغابببونليلا،قبببةنكبببع ننيىن

(Kyguoliene, et al., 2017نففثقبعن  ست بةن )Mimouni-Chaabane and 
Volle (2010)ئببببوئامنت  لتصبببب نت ولز ببببةنثببببلان ببببوتلىنت ببببلوانك لتصبببب نت يقبببب يونفت  لتصبببب نن

نتو ينعت ة 
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ئببوئامنثلتصبب نت يقبب يونكودببلدنت لانببمانت ن ببيوراننثببلان ببوتلىنت ببلواند،ببحنللاعل،ببةنلناببزةن
فلدي، ةندننكعقلانت لانما نلنن ل ،ةنلزتيعنت يق يونثلان وتلىنت لوانت لاوف نت  دد ةتن
فتوهينببعمنتلإضببعثلاتنفت للببلدنت ناذببون فوًن  ببحنلللببانت د لببة نف ببو نت اعاببونتينهبباان
ت نزتيبعنقبب نونئ ببلينليبلتثوةنثببلان ببوتلىنت بلوانت يببلانئقبب ل عنشبورع نتوئدببعو نثببلانلدببون
اابببونونيبببيينئناابببزنت لانبببمان نبببعاند،بببحنتشبببيوت  ينثبببلاندابببل ةن بببوتلىنت بببلوان بببلتانثبببلان
ت ودبببلدند،بببحنت د لبببةنق بببمنتوربببو ننتفنت ودبببلدند،بببحنرببب لع نلنابببزةندبببننتوربببو نتن
ثنببب منثبببلان ببب عمنرببب لع نت طابببوتينئبببلثون بببوتلىنت بببلوان ف ل بببةنئلبببجامنت للبببلدنفتري بببعسن

ن( Volle, 2010نMimouni-Chaabane andت نقعد نت ن ا،ةندترمنت طعصوةن)
ئوئامنت  لتص نتو ينعت ةن نلتنت دلسةنت اتئ ةنفتو ينعت ةنت يلانيني،  عنت لانماناع ً عن فن

 ;Gorlier and Michel, 2020; Kang and Shin, 2016يوغ لينثلانئوت ق بعن)
Omar et al., 2015عنثببلانئطببل ونت ببوفتكمن ( نئلببعد ن ببوتلىنت ببلوانت لانببمان ياببً

تو ينعت ةنل نت لانمانتلآرو ننت ايننهين ياًعن داعانثلان ولاعلىنت بلواتنلنبعنينبنو ين
 McAlexander et al., 2002; Munizشبلالسًتنكعولاينبعان  بحنلجنلدبةنادبو ةن)

and O'guinn, 2001ند،بببحن ببب امنت ن بببعدتنئبببلثونشبببورةنتفستلابببىن ولابببعلىنن ) 
Special"ثو ببلنرببمسدن ،لانببمانت نناببز ننفرببا  نئببلثونثلدتثببلين ببوتلىنرعلببةن لانببمان

Red Businessئنببنو ينتلذعلا ببةنت ودببلدند،ببحنئدف اببع نثببلانتلببع ننستق ببةنل ببمنن
لنيجلاببع ن ببب عا ةنلببننثئبببةنت دنببلنلاجبببلم نهببباتنيد،ببقنلبببلسةنت ينعت ببةنرعلبببةن  بببءوان

نت لانمانف وبط ينك ئةنت ينعت ةنرعلةن  ينتفنيو،نلينكعولاينعان  ع 
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تنثبإينشبلالسن دابعان ولابعلىنت بلوانكبولا ين دابعانOmar et al (2015)فثقبعن  ست بةن
ثلانلجنلدةنرعلةن  عنللسةنت ينعت ةنلوغلبةنيولننلننت  لتص نتو ينعت ةنت ن سرةتن

 Szczepanska andفهببباتنيبببءد نت بببحنز بببعدةنتوسئابببعطنت لابببع  لانلببب نت ننظنبببةن)
Gawron,2011:ن( نفد،حنذ  نثق نئينتقيوتحنت  و نت يع لا

: الفوائد الاجتماعية فالفوائد الرمزيةل ل ا تإيير ي جابي ملاشر علم رضا العمد ء 2ف
 عن برنامج الولاء في قطاع الاتصالات في مصر.

 :Hedonic benefitsفوائد الاستمتاع  -44/3
ئبببوئامنثلتصببب نتو بببينيعتنكع نذع بببأنت لاع ف بببةنت نوققبببةنلبببننت بببيد تمنت ننبببيىنتفن

( ن  نغع اًعنلعنئبوئامنكع دب ع نغابونت ن،نل بةن ،د لبةنBabine,et.al,2005ت د لةن)
-Mimouni( نففثقببعن  ست ببةنHanzaee and Rezaeyeh, 2013تفنت ننببيىن)

Chaabane and Volle, (2010)تنئظ بونثلتصب نت نيلابةنثبلان بوتلىنت بلوانلبننربمدن
ثلتص نتو ي  عانفت  لتص نت يوثا  ةنت يلانئجالنت نيلابةنفت وضبع نئ بنمنثلتصب نتو ي  بعان

 Kyguoliene, etئق يين وتلىنت لوانثوصن يجوبةنلنيجع ن  ي ةنفدوف نئوف ج ةن)
al., 2017ند،ببحن بب امنت ن ببعدتنئببلثون ببوتلىنت ببلوان  ببورع نتوئدببعو نثببلانلدببون )

لنيجع ن  ي ةنلبننربمدن لذعلا بةنت بي  تدنت نقبعطن ب  نت لا يب نلبننشبورعانثولةن يجوبةنن
 ننثن منئلثون وتلىنثلدتثلينتلذعلا ةنت ي  تدنت نقبعطن ب  نلجنلدبةنلبننت  بورعانت  ولاعلى

يق للينلنيجع نلدي، ةنفلينلدةنئلعد نت لانامند،حنئجوبةنفت ي  عانلنيجع ن  يب ةتن
ث نعكنليع ون لبونلعسرلن)  ي(تنت اعين)ت نع  لا(تنلمكلن)ت ي ى(تنلطعدين) نيبع لا(ن
فليببع ونت  يوفلا ببةن)لاببلي(نفغاوهببعنت   اببو ننفئببُ سكنت  لتصبب نت يوثا  ببةنثببلان ببوتلىنت ببلوانلببنن
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 (Mimouni-Chaabane and Volle, 2010) رمدندن، ةن ن نت نقعطنفت ي  ت  ع
فلببببننرببببمدنت ن ببببعسرةنثببببلانت  لاع  ببببع نفت نلببببعكقع نت ن يلاببببةنلأداببببعان ولاببببعلىنت ببببلوان

(Radder, et al., 2015نف لضبم) Omar et al (2015) ينثلتصب نت نيلابةنلقعسلابةن 
كع  لتصبب نت ن   ببةنئ اببونت ببيجعكةندع ف ببةن قببل ن بب  نت لانببما ننفد،ببحنذ بب نثقبب نئببينتقيببوتحن

نت  وضاننت يع اان:
: فوائد الاستكشاف ففوائد الاستمتاعل ل ا تإيير ي جابي ملاشر علم رضا العم ء 3ف

 عن برنامج الولاء في قطاع الاتصالات في مصر.
: الفوائد الترفي ية ففوائد الاستمتاعل ل ا تإيير ي جابي ملاشر علدم رضدا العمد ء 4ف

 عن برنامج الولاء في قطاع الاتصالات في مصر.
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 نموذج الدراسة: -5
 نبببعن فضبببونعنئ ببب انت  ست بببةنت بببحنللاوثبببةنئبببوااونت  لتصببب نت ن سربببةنلبببنن بببوتلىنت بببلوانفهبببلان
ت  لتصبب نت نع  ببةن)ت  عصبب ةنت ن   ببة(تنت  لتصبب نتو ينعت ببةن)ت  عصبب ةنت ولز ببة(تنثعصبب ةنتو ي  ببعان

ن)ثعص ةنتو ينيعت(نفت  لتص نت يوثا  ةن)ثعص ةنتو ينيعت(ند،حنسضعانت لانما 
 نببعنئ بب انت  ست ببةنت ببحنئو يبب نئببوااونئ،بب نت  لتصبب ند،ببحنت نلببيل ع نت ندي، ببةنلببننت نيااببون
ت يبببعك ن)سضبببعانت لانابببم(نفذ ببب نكع بببيد تمنت ببب،للنتولاوببب تسنت يقلببب نلا ناابببونيبببيينئقلببب ين
ت لاانبببببةنفثقبببببعن نلبببببيل ع نت نياابببببونت يبببببعك ند،بببببحن  بببببعسنلاقبببببعطنت يجبببببز ان فنلبببببعنئلبببببنحن

(Quantilesن )ن

 ل المفاهيم المرتلطة بالدارسة 1جدول رقم ف

 الرضاء عن برامج الولاء 
الحالددة العاطةيددة الناتجددة عددن التقيدديم الترا مددي للخبددرة المكتسددلة مددن 

 برنامج الولاء

 الفوائد المالية
هددي الخصددائص النفعيددة لبرنددامج الددولاء خاعددة ايمددا  تعلدد  بددالتوفير 

 والاستفادة المالية التي  راها العم ء نتيجة لعضوية برنامج الولاء

 الفوائد الاجتماعية 
تددرتلب بالفوائددد الرمزيددة والمتعلقددة بالصددورة التاتيددة والانتمدداء والتددرابب 

 التي  شعر به الفرد من خ ل عضوية برنامج الولاء.

 فوائد الاستكشاف
ترتلب بفوائد الاستمتاع المتعلقة بحاجة العميل الم تجربة واستكشداف 

 الجد د من خ ل عضوية برامج الولاء

 الفوائد الترفي ية
تددرتلب أ ضددا بفوائددد الاسددتمتاع وهددي فوائددد عاطةيددة بطبيعت ددا تتعلدد   

 بمتعة تجميع النقاط واستبدال ا من خ ل عضوية برامج الولاء 
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فلاقعطنت يجز انهلانلاقعطنئليد من يقل ينت   علاع نت حنلجنلدبع نليلبعف ةنت وجبي ند،بحن
)فهبلانلبعنئلابوانكع ل ب م(نثإلانبعنينذننبعنن50 0  امنت ن عدن ذتنت يد لنعنلاقطةنت يجبز ان

ئقلب ينت لاانبةنفثقبعن نلبيل نت وضبعانت بحن بزصاننليلبعف اننثبلانت وجبينكوابونين بمنت جبزان
توفدنل ببودت نت لاانببةنتوقببمنثببلانت وضببعانف ن ببمنت جببزانتورببونل ببودت نت لاانببةنت يببلان بب ي عن

يط،ببقند،ببحنلاقببعطنت يجببز انت نناببزةن  ببنعانرعلببةنل ببمنت وُب لاببع ننللببيل نسضببعانلوئ بب  
ئانببببع ن)ت يببببلانئقلببببينت   علاببببع ن نئببببةنقلببببي(ن )ت يببببلانئقلببببينت   علاببببع نت ببببحنتسبلاببببةنتقلببببعم(نفت نا
فت لُا بباوت ن)ت يببلانئقلببينت   علاببع ن لا ببوةن  ببزتا( نفثببلانهبباانت  ست ببةن نلاوثببةنئببوااونت  لتصبب ن
ت ن سرببةند،ببحنت نلبببيل ع نت ندي، ببةنلبببننت وضببعاتن ببلانيبببيينئقلبب ينت لاانبببةند،ببحنت بببعسن

تنلاقطبببةن25 0للبببيل نت وضبببعاند،بببحنت بببعسنابببم نلاقبببعطنئجبببز انفهبببلانلاقطبببةنت يجبببز ان
ن(نلانلذ نت  ست ةن1 نف لضمنت  ذمنسقين)75 0فلاقطةنئجز انن50 0ت يجز ان

ن
ن
ن

ن
ن
ن
ن
 من جية الدراسة: -6
 أداة ومقا يس الدراسة: -6/1
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ئين من دتةنت  ست ةنثبلانقعصنبةنتو يقدبعانفت يبلانئبينترياعسهبعنلبننربمدنتريابعس نتنتوفد:ن
  عئاةنثلانت يلل قن ،يو ب نلبننلبما ةنت  ابعست ناابوننن3هلنترياعسنت د وتانلننرمدنن

ئبببينئلاببب يمنكلابببضنت  ابببعست ن يي بببقنلببب نلجبببعدنت يط ابببقنثبببلانقطبببعتنتوئدبببعو  نت  بببعلالا:ن
ليطلتن ،يلاواند،حنل  نفضلحنتو ئ،ةنفذ  ن  ب انز بعدةننن15ترياعسنلننرمدند دنن

نللا دنتو يجعكة 
نئي لينقعصنةنتو يقدعانلنناماةن  زتا:

ت جزانتلأفد:نيياننناماةنت ئ،ةن ،يدف ةنئبينق ع ب عنكنقبعي لنت بن ةنلبننت بمنت بيالاعدن
لننونئنط قند، ةنشوفطنت  ست ة نرعينت لءتدنتلأفدنرع يع لا:نهبمنئ بيوكنثبلاندابل ةن
 ولاعلىنت نقعطنت ا نئق لبهنشبورع نت نونبلدنثبلانلدبو؟ن اننبعنربعينت لبءتدنت  بعلالا:نليبحن
آرونلوةنقنلنكع ي  تدنت نقعطنت يلاناد،لند،ا عنلنن ولاعلىنت نقبعطنت با نئق لبهنشبورةن
ت نونلدنت ا نئيلاعلمنللا ع؟نت لءتدنت  ع و:نلعنهلانشبورةنتوئدبعو نت يبلانئ بيوكنثبلان
دال ةن وتلىنت لوانت دعلةن  ع؟ن)ل،وللةن ذتنرنلنئ يوكنثبلاندابل ةن بوتلىنت نقبعطن
لأ  ببونلبببننشببورةنتئدبببعو نقبببين يو يبب نت  بببورةنت يببلانئلبببيولذند،بببحنت وجببينتو  بببونلبببنن
 لا عق نت   و ند،حنر لع نتوئدبعو نف  بأند،بحنكبعقلانت بئ،ةنتو يقدبعان نبعاند،بحن

نس ي نالدنهاتنت  ولاعلى(
ت جزانت  علالاتنييانننتاعست ن ت عسنت نيااوت نت نليق،ةنتوسبلاةن)ت  لتص نت نع  بةتنت  لتصب ن

تاببببعست ن  ببببمنن3تو ينعت ببببةتنثلتصبببب نتو ي  ببببعاتنت  لتصبببب نت يوثا  ببببة(نفذ بببب نلببببننرببببمدن
تابببعست ن ت بببعسنت نياابببونت يبببعك ن)سضبببعانت لانابببم( نفثبببلانهببباتنن4لياابببوتنفربببا  نييابببننن

-Mimouni)ت جببببزانئببببينتودينببببعدند،ببببحنت نقببببعي لنت يببببلانئببببينئطل وهببببعن لت ببببطةندست ببببةن
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Chaabane and Volle, 2010ئبينت بيد تمنلت بعسن  ذبو نت لباعدلانفت با ن(نرنبعن
ن) فتثقنك  ة( نن7)ون فتثقنك  ة(ن  حنن1ييوتفحنلنن

نت لن( ن–ت جزانت  ع و:نييانننت   علاع نت  ينل وتف ةن)ت نلتن
 مجتمع وعينة الدراسة: -6/2

يين ببمنلجينبب نت  ست ببةنثببلان ن بب ندنببمانشببورع نتوئدببعو نثببلانلدببونت ن ببيوراننثببلان
 ببوتلىنت ببلوانت يببلانئقبب ل عنئ،بب نت  ببورع  نفد،ببحنت ببوغينلببننف ببلدن  ببعسن نجينبب نت  ست ببةن
 ببب  نئ،ببب نت  بببورع تن ون ينهنبببعكنلبببلالبةنثبببلانت ودبببلدند،بببحنهببباتنتلإ بببعسنلبببننئ،ببب ن
ت  ورع ن ،و عظند،حن  علاع نت لانمان ب ي ي نفلبننابينييابمندب منئبلتثون  بعسن ،نجينب ن
)د،حنت وغينلننف لدا( نفل نتلاي عسنل بودت نت نجينب نثقب نئبينتودينبعدند،بحندانبةنربوةن

نت  ،ىنروا نت لاانع نغاونتواينع  ةنكعدياعسهعنتولالأن ي، نت  ست ة 
قعمنت اعاونكطوحنقعصنةنتو يقدعاند،حنللقب نت يلتلبمنتو ينبعدلان)ت فب لن بلك( نلب ن
ذرونتلاهني امنق عمنت نليقدلانلنهنكلا نتو عكةند،حنقعصنةنتو يقدعانضوفسةنتس بع  عن
ت حنلليقدحنلبن ينآربو ن نفقب نت بينون نب نت   علابع ن نب ةنشب ونئبينلنبهنربمدنئجن ب ن

قعصنبةنلاظبوتنوينت نلبيجا انن ي،ب نت قبلتصينن14ت بيجعكة نرنبعنئبينت بيالاعدندب دنن362دب دن
ونئنط ببقند،ببا ينشببوفطنت  ست ببةنااببونرعلاببلن  عكببعئ ين لببءتدنت يدببف ةنهببلان لا ببينغاببون
ل بببيوراننثبببلان بببوتلىنت نقبببعطنلأ نلبببننشبببورع نتوئدبببعو نفد،بببحنت بببوغينلبببننذ ببب نقبببعللتن
كع ي نعدنت قعصنة نفبع يع لان ،منت لاب دنت ن بعصلان قبلتصينتو يقدبعانت يبلانئبينتودينبعدند،ا بعن

نقعصنة ن348ثلانت يو،امنتوادعصلان
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%نلببنن  نببع لان4 57فبببع نظونت ببحنردببعصرندانببةنت  ست ببةتنثقبب نرعلاببلنلالبباةنت ببارلسن
%نلببببنن  نببببع لانت لاانببببة نلببببننااببببونت لببببنتنرعلاببببلنلالبببباةن6 42ت لاانببببةتنفلالبببباةنتولاببببع ن

%تنفلبنن23دبعمنن35ت حنتقبمنلبننن24%تنفلنن5 11 نةنن24ت نليجا اننتوقمنلنن
%تن5 19دبببعمنن55ت بببحن قبببمنلبببننن45%نفلبببنن8 44دبببعمنن45دبببعمنت بببحن قبببمنلبببننن35

ن%2 1دعلعنثو  ونن55فت نليجا اننلنن
 التحليل الاحصائي المستخدم:-6/3

لالاينب نثبلانت جببزانتوفدنثبلانئو،ابمنتولاوبب تسند،بحنت ب،للنت نوبلاببع نت دباو نتودي عديببةن
(Ordinary Least Square(ن)OLSن  ست ةنئوااونت  لتصب نت ن سربةنلبنن بوتلىنت بلوان)

)ت  لتصببب نت نع  بببةتنت  لتصببب نت يوثا  بببةتنثلتصببب نتو بببينيعتتنت  لتصببب نتو ينعت بببة(ند،بببحنسضبببعان
ت لانبببببماندبببببننئ،ببببب نت  بببببوتلى ن اننبببببعنلالبببببيد منثبببببلانت جبببببزانت  بببببعلالانتولاوببببب تسنت يقلببببب نلان

(Quantile Regressionن  ست ببةنئببوااونت  لتصب نت ن سرببةند،ببحنللبيل ع نلدي، ببةنلببنن)
 . ت نيااونت يعك ن)سضعانت لانما(

ينذننئلض منر ف ةنتريماندن، ةنئق يونت نلا،نع نثلانت ،للنتولاو تسنت يقلب نلاندبنن
نن(:Koenker, 2005)ت ،للنت نوبلاع نت داو نثلانت جزانت يع لان

(نYيقببلمنت بب،للنت نوبلاببع نت دبباو نتودي عديببةن ننا ببةنليل ببمنق نببةنت نيااببونت يببعك ن)ن
ن(نفئورانللاعد ةنتولاو تسنت  ذمنت يع لا:X ،ياعيونثلانت نيااونت نليقمن)

 
للا،نةنتولاو تسنفت يلانئلضمنلق تسنت يااونثلانت ت نةنت نيل طةن ،نيااونننااونئن منن

ت يعك نئي جةنئااونت نيااونت نليقمن لا ةنفتا ة نف يامنتينهاتنتو ،للني يو نااع ن
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للاعلببمنتولاوبب تسن  ببمنت نجينبب تنااببونتلاببهنيقبب منللا،نببةنفتابب ةن ،نجينبب نر،ببه نف ببيينئقبب يون
للاببعلم نتولاوبب تسنثببلانت بب،للنت نوبلاببع نت دبباو ندببنن و ببقنئدببااونلوبلاببع نت دطببون

ن ت لا لتصلاننن
ثلانااننيقلمن  ،للنتولاو تسنت يقل نلان ننا ةنت لامقةن اننت نيااونت نليقمنفللبيل نن

(نت يلانئينت بيد تل عنQuantile)شو وة(نللااننلننت نيااونت يعك نفثقعن نقطةنت يجز ان)
 يقل ينلليل ع نت نيااونت يعك  نفبع يع لانثبلانهباتنتو ب،للن بننيذبلين ب ينعنللا،نبةنفتاب ةن

(ن ،نياابببونت يبببعك نئلضبببمنت ياابببونqفتلانبببعن ببب ينعنللا،نبببةنلدي، بببةن  بببمنلاقطبببةنئجبببز ان)نن
ت وعلبببمنثبببلانللبببيل نللاببباننلبببننت نياابببونت يبببعك نلاي جبببةن ياابببونت نياابببونت نلبببيقمن لاببب ةن

(ن نقطبةنت يجبز انXفتا ة نفلنناينئدامنللاعد ةنتولاو تسنت يقلب نلان ،نياابونت نلبيقمن)
((qن(نيااونت يعك ن، Y:نرنعني،لا)ن

 
ف يينئق يونللا،نةنتولاو تسنثبلانتولاوب تسنت يقلب نلاندبنن و بقنئدبااونت دطبونت لا بلتصلان

ف  لندنن و قنئدااونلوب نت دطونت لا بلتصلانل بمنت ب،للنننت نط،قنن
ت نوبلاع نت داو نتودي عديةتنلنعنيجلامنت ،للنتولاوب تسنت يقلب نلان ب لنالع بعن ،تب ين
ت نيطوثةن  ن لاهن   بونقبلةنثبلاناع بةنف بلدنقب ينليطوثبةنلبنن  ب،للنت نوبلابع نت دباو  ن
ف يينئدااونت دطونت لا لتصلانت نط،قنثلان  ،للنتولاو تسنت يقل نلاندن نالبعلنللا،نبةن

ن(نرنعني،لا:q نقطةنت يجز ان)نتولاو تسن

ن
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ئقبلمننqف ماظنثلانت جزانتلأفدنلننت طوانتويننن ،نلاعد ةن ينلاقطةنت يجز انت نوب دةن
(نq-1تن لبعن)ن يدف ضنت دطوندنن و قنئق،ابمنت يقب يونتلأد،بحنلبننت بمزمن

ثبببلانت جبببزانت  بببعلالانلبببننت طبببوانتوينبببنن ،نلاعد بببةنئقبببلمن يدفببب ضنت دطبببوندبببنن و بببقنسثببب ن
نت يق يونتوقمنلننت مزم

ن ن
ونللاعلبمنتولاوب تسنن د،بحن لابهنت يااابونتوضبعثلانثبلانت نياابونت يبعك نفذ ب نكلب أننننيُ لا

)  ندنبب نللببيل ننqت يااببونثببلانت نيااببونت نلببيقمنل ببوف عنكذللاببهند،ببحنلاقطببةنت يجببز ان
للابباننلببننللببيل ع نت نيااببونت يببعك ( نفد، ببهنثببإينلببن ىنتولاوبب تسنت يقلبب نلانيوبب دنئببوااون

 Mello andت نيااببوت نت نلببيق،ةند،ببحنت نيااببونت يببعك ندنبب ندبب ةنللببيل ع نلدي، ببةن)
Perrelli, 2003 )ن

لبببننت لابببو نت لبببع قنينذبببننئلضببب منلزتيبببعنتولاوببب تسنت يقلببب نلاندبببنن  ببب،للنت نوبلابببع ن
ئللببب ىنففلبببان   بببونابببوتاًن ،  علابببع نلبببنننت دببباو تن فو:نيلاطبببلانتولاوببب تسنت يقلببب نلا

  ببب،للنت نوبلابببع نت دببباو نلألابببهنيُظ بببونت يبببوااوت نت ندي، بببةن ،نياابببوت نت نلبببيق،ةند،بببحن
ت نيااونت يعك نتدينعدًتند،حنلاطعمنفلليل نت نيااونت يعك  نلألاهنيو دنللا،نةنلدي، ةن  من
لاطبببعمن فنللبببيل نلبببننت نياابببونت يبببعك تنثبببلانابببانن ين  ببب،للنت نوبلابببع نت دببباو نيبببلثون

ئلاب نللابعلم نللا،نةنفتا ةن جن  نلليل ع نت نيااونت يعك ند،حن  عسنت نيل بم ناعلا بع:ن
تولاوبببب تسنت نقبببب سةن لت ببببطةنتولاوبببب تسنت يقلبببب نلان   ببببونقببببلةنكع نلبببباةن ،تبببب ينت نيطوثببببةنلببببنن

اع  بع:ن(نPorter, 2015للاعلم نتولاو تسنت نق سةن لت طةنتلاو تسنت نوبلاع نت دباو ن)
دببببمفةند،ببببحنذ بببب تنيلاينبببب نتلاوبببب تسنت نوبلاببببع نت دبببباو نت لاعديببببةند،ببببحنتثيببببوت نت يلز بببب ن
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ت ط  لاببلان ،  علاببع نثببلاناببانن ينتولاوبب تسنت يقلبب نلانونييط،ببأن  نلببننهبباانتوثيوتضببع ن
(Fattouh et al., 2005 )ن
 تقييم نموذج القياس -7

يدانلانلذ نت ت عسنت لامقةن اننت نيااوت نت  علنةنفت نيااوت نت ن عه ةنت نوئاطبةن  بعتن
ف يقا ين لدةنق عسنت   علاع نت يلانئين نلا عتنت بيد للنت  ست بةنئو،ابمنت لاعلبمنت يلراب  ن

(CFAنلننرمدن ولاعلىنن)AMOS 26نف لنمنت يو،امنت لاعل،لانت يلرا  ن يقا ينر ف ةن 
دنبمنت نياابوت نت ن ببعه ةنربودتةن ت ببعسنت نياابوت نت  علنبةنرنببعنتلابهنيدببانلب منفااببع ن

ن( نWeston and Gero, 2006ت نيااوت نت ن عه ةن)
(ن2فئظ ونلايعصىنت يو،امنت لابعل،لانت يلراب  نتودتانت جاب ن ،ننبلذ تنيلضبمنت جب فدنسقبين)

فهبباتني بباونت ببحنتسئاببعطنت نيااببونت ن ببعه نن70 0 ين ن بب نللاببعلم نت يوناببمن   ببونلببنن
( نربا  نثبإينلءشبوت ن بلدةنت ننبلذ نئقب نثبلاناب فدنKline, 2011كنيااونرعصننفتا ن)

(تن9 0)   بونلببنن 92 0نCFIت ق بلدتناابون ،اببلنق نبةنلءشببون بلدةنت يلتثببقنت نقبعسين
(تنلءشبون08 0) قبمنلبننن063 0نRAMESAلءشون اسنليل منلوب نرطونت يقو أن

(تنرعنئوب ب نت ن  عس بةن08 0) قمنلنننSRMR 0 053  اسنليل منلوبلاع نت  لتقلانن
ن (Byrne, 2010(ن)3) قمنلننن58 2

(ن ينللاعلم نت  عنرولااعخن ن لا عن2ف نعنييلا،قن  اع نت نقعي لتنييامنلنن  فدنسقين)
لنعنيلانلاننن80 0تنفرا  نللاعلم نت د منت نورأن جن  نت نيااوت نلا لمنن80 0ئ لمنن

دس ببةندع  ببةنلببننتودينعديببةند،ببحنت نقببعي لنت نلببيد لةنثببلانت  ست ببةتنااببونينذببننق ببلدن
( ن لبعنكع نلباةنHair, et.al, 2016)ن70 0للاعلبمنت  ابع ن ادبعص عن ذتنربعين   بونلبنن
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(ن ينقببب ينليل بببمنت يابببعيننت نلبببيدو ن2ت بببحنلببب منت نقبببعي لتنييابببمنلبببنن ببب فدنسقبببين)
AVEلنببعنيلانببلان ينت نقببعي لنئ، ببلانليط،اببع نن50 0 جن بب نت نيااببوت نئز بب نق نيببهندببننن

(ن ينقبب ينت جبباسن3 نف لضببمن بب فدنسقببين)Convergent Validityت دبب منت يقببعسبلان
ت يوب لالان نيل منت ياعيننت نلبيدو ن)ت تب ينت نظ،،بةنت نل بلدةند،بحنت قطبو(ن   بونلبننقب ين
توسئاببببببعطن بببببباننت نيااببببببوت ن)ت نل ببببببلدةن  بببببب منت قطببببببو(نلنببببببعنيبببببب دينت دبببببب منت ينااببببببز ن

Discriminate Validityنياابببوت نكنلانبببحن ينربببمنلياابببونلدي،ببباندبببننت نياابببوت نن، 
ن ن(Byrne, 2010تورو ن)

ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
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 ل معام ت التحميل ومعام ت الثلات والصدق التطابقي2جدول رقمف
 ود  المتغير

 العلارة 
معامل  
 التحميل

معامل ألفا 
  رنلاخ

الصدق  
المركب  

CR 

متوسب التلا ن 
 AVEالمستخرج 

الفوائد المالية 
FB 

FB1 .895 
0.921 0.921 0.795 FB2 .924 

FB3 .855 
الفوائد  

الاجتماعية 
SB 

SB1 .737 
0.82 0.820 0.604 SB2 .743 

SB3 .847 
فوائد  

الاستكشاف  
DB 

DB1 .789 
0.887 0.89 0.737 DB2 .908 

DB3 .874 

الفوائد  
  EB الترفي ية

EB1 .941 
0.918 0.921 0.796 EB2 .850 

EB3 .884 

رضاء العميل  
CS 

CS1 .914 

0.956 0.956 0.845 
CS2 .924 
CS3 .921 
CS4 .919 

 المصدر: يعداد اللاحث اعتمادا علم نتائج التحليل الإحصائي 
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ن

 

 ل اختلار الصدق التمييزي 3جدول رقم ف
ت  لتصبببببببببببببببببببببببب ننت نيااو

 ت نع  ة
ت  لتصببببببببببببببببببببببببببببب ن

 تو ينعت ة
ثلتصبببببببببببببببببببببببببببب ن
تو ي  بببببببببع

 ا

ت  لتصبببببببببببببببببببببب ن
نت يوثا  ة

سضبببببببعان
 ت لانام

ننننن0.891 ت  لتص نت نع  ة
ت  لتصبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب ن

نتو ينعت ة
نننن0.777ن0.617

ثلتصبببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب ن
 تو ي  عا

0.663 0.734 
ننن0.858

نن0.892 0.725 0.689 0.827 ت  لتص نت يوثا  ة
 0.844 سضعانت لانام

0.568 0.678 0.803 
0.91

ن9
 المصدر: يعداد اللاحث اعتمادا علم نتائج التحليل الإحصائي

ئلضببببمنت تبببب يند،ببببحنت قُطببببون)ت تبببب ينت نظ،،ببببة(نت جبببباسنت يوب لاببببلان نيل ببببمنت ياببببعينن
ت نلبببيدو ن  بببمنلياابببوتن اننبببعنئن بببمنت تببب ينتوربببو ن)  ببب منت قُطبببو(نتوسئابببعطن بببانن

نت نيااوت ن
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 نتائج تحليل الانحدار: -8 
 انحدار المربعات الصغرى: --8/1

كع نلاةنت حنت جزانتلأفدنلننت  ست ةتنئينئو ي نت  لتص نت نع  ةنفت  لتصب نتو ينعت بةنفثلتصب ن
تو ي  بببببعانفت  لتصببببب نت يوثا  بببببةنت ن سربببببةنلبببببننق بببببمنت لانابببببمن  بببببوتلىنت بببببلوانثبببببلانلجبببببعدن

(ن4توئدعو نرنو دت ن وضعانت لانامند،حنئ، نت  وتلى نف ل و نت نيعصىن)  فدنسقين
(نفهبلاندت ببةندنب نللبيل نللانل ببةن82.82)نFللانل بةنلانبلذ نتولاوب تسنااببون ،ابلنق نبةن

ن%80(نلنببعنيلانببلان ينت ننببلذ ني لببون0.80)نRن2( نرنببعن ،اببلنق نببةن0.001تقببمنلببنن)
لببببننت ياببببعيننت وعلبببببمنثببببلانسضببببعانت لانبببببماندببببنن ببببوتلىنت بببببلوانت يببببلانئقبببب ل عنشبببببورع ن

نتوئدعو  ن
(نت يببلانئدببانئببوااونت نيااببوت نت نلببيق،ةن5ئ بباونلايببعصىنللاببعلم نتولاوبب تسن) بب فدنسقببين

د،بحنسضبعانت لانابمندبنن ببوتلىنت بلوان  بحن ينت  لتصب نت يوثا  ببةنت ن سربةنلبنن بوتلىنت ببلوان
(نفهاتن0.494  عنت يوااونتلأ  وند،حنسضعانت لانامنااون ،النق نةنللاعلمنتولاو تسن)

(نفهلاندت ةندن نلليل نللانل ةن4.957ت يوااونذفندو ةن ادعص ةنااون ،النق نةن ن)
(تني، ببببهنئببببوااونت  لتصبببب نت نع  ببببةنااببببون ،اببببلنق نببببةنللاعلببببمنتولاوبببب تسن0.001تقببببمنلببببنن)

فهبلاندت بةن (4.389) (نفهباتنت يبوااونذفندو بةن ادبعص ةناابون ،ابلنق نبةن ن0.380)
 نثبببلاناببباننتل بببو نت نيبببعصىندببب منف بببلدنئبببوااون(0.001دنببب نللبببيل نللانل بببةنتقبببمنلبببنن)

للانل ن ، لتص نتو ينعت ةنفثلتص نتو ي  بعاند،بحنسضبعانت لانابم نفبع يبع لانينذبننت قبلدن
 ينت  لتص نت يوثا  ةنفت  لتصب نت نع  بةنت ن سربةنئبءاون يجع  بعند،بحنسضبعانت لانابمندبنن بوتلىن
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ت لواتن اننعنونئءاونت  لتص نتو ينعت ةنفثلتص نتو ي  عاند،حنسضبعانت لانابمندبننئ،ب ن
نت  وتلى 

ن
ل ملخص نموذج انحدار المربعات  4جدول رقم ف

 الصغرى 
نلليل نت نلانل ةن Fق نةن  2Rق نةننن

 0.000 82.82ن0.803
المصدر: يعداد اللاحث اعتمادا علم نتائج التحليل 

 الإحصائي 
 

 ل: Quantile Regressionنتائج الانحدار التقسيمي ف -8/2
 يو ي نت يوااونت ي عض،لان ،نياابوت نت نلبيق،ةند،بحنللبيل ع نلدي، بةنلبننت نياابونت يبعك تن
ئينتفونئط اقنتلاو تسنت نوبلاع نت داو ن  ورنئوااونت  لتص نت نع  ةنفت  لتص نتو ينعت ةنن
فثلتصبب نتو ي  ببعانفت  لتصبب نت يوثا  ببةند،ببحنسضبببعانت لانببماندببننداببل ةن ولاببعلىنت بببلوان

( نكلاببب نذ ببب تنئبببينئط ابببقن5)ئظ بببونلايبببعصىنتلاوببب تسنت نوبلابببع نت دببباو نثبببلانت جببب فدنسقبببين
ن50 0تن25 0تولاوببببب تسنت يقلببببب نلاند،بببببحنابببببم نلاقبببببعطنئجبببببز انلبببببننت نياابببببونت يبببببعك ن)

(ن نلاوثبببةنلبببعن ذتنربببعينت لانبببمانت ندي، بببلينثبببلانللبببيل نسضبببعص ينييبببواونسضبببعص ين75 0ف
ن  س ع نلي عفئةنكع  لتص نت ن سرة 
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(نللابعلم نتولاوب تسنلبنن5ن-2)توشذعدنلبننننQuantilesئقعسين شذعدنلاقعطنت يجز انن
  ،للنت نوبلاع نت داو نل نللابعلم نتولاوب تسن يو،ابمنتولاوب تسنت يقلب نلاندنب نلاقبعطن

نت يجز انت ندي، ة نف نذننئ لاونتوشذعدنرع يع لا:
يلا بببونت نوبببلسنتوثقبببلانثبببلانتوشبببذعدندبببننلاقبببعطنت يجبببز اتن اننبببعنيلا بببونت نوبببلسن −

نت وت لاندننللاعلم نتولاو تس ن
يلضببببمنت دببببمنتلأانببببونتوثقببببلان)ت دببببمنت نيدببببمنثببببلانف ببببمنت  ببببذم(نللاببببعلم ن −

تولاوببب تسنلأ ببب،للنت نوبلابببع نت دببباو نلببب نثعلبببمنت  قبببةن نلاعلبببمنتولاوببب تسنلبببنن
ال هن)ت دطعينتلأانوتينتوثت عينت نيقطلاعي( ننفببع طا نللاعلبمنتولاوب تسنين بمن
كدبببمن ثقبببلانلألابببهنفرنبببعن فضبببونعن بببعكقعنونئدي،بببانللابببعلم نتولاوببب تسنلأ ببب،للن
ت نوبلاع نت داو نكعريمانلاقعطنت يجز اتنااون ينللاعلمنتولاوب تسنلأ ب،للن
ت نوبلابببع نت دببباو نيتببب لنئبببوااونت نيااببببوت نت نلبببيق،ةند،بببحنت ت نبببةنت نيل ببببطةن

ن ،نيااونت يعك  
 لعنكع نلاةن نلاعلم نتولاو تسنت يقلب نلانث بلانئدي،بانكبعريمانلاقبعطنت يجبز ان −

)لليل ع نت نيااونت يعك (نفئظ ونثلانشذمنرطلطنليااوةن يااونلاقعطنت يجبز ان
%نلن ،ببةنكننطقببةنلظ،،ببه نن ذتنرعلاببلنللاببعلم ن95لبب نثعلببمناقببةنال  ببعندنبب ن

تولاوبببب تسن ملاوبببب تسنت يقلبببب نلانثببببلانت  ببببذمنئقبببب نرببببعس نثعلببببمنت  قببببةنولاوبببب تسن
٪(ن بانن5ت نوبلاع نت داو تنث اتنيلانلان ينهنعكنتريمثعنللانل عن)دنب نللبيل ن

للاعلبببمنتولاوببب تسنولاوببب تسنت نوبلابببع نت دببباو نفللابببعلم نتولاوببب تسن ملاوببب تسن
نت يقل نلا ن
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دن نئ لاونللاعلمنتولاو تسن ملاو تسنت يقل نلانيجأنتلإ عكةند،حن بءت اننهبعلانتن فو:ن
همنيدي،انللاعلمنتولاوب تسن ملاوب تسنت يقلب نلانللانل بعندبننت دب و؟ناعلا بع:نهبمنيدي،بان
للاعلبببمنتولاوببب تسن ملاوببب تسنت يقلببب نلانللانل بببعندبببننللاعلبببمنتولاوببب تسنلأ ببب،للنت نوبلابببع ن

ت داو نلنعنيظ بونئبوااوت نلدي، بةن ،نياابونت نلبيقمند،بحن بلدنئلز ب نت نياابونت يبعك ؟نن
(Koenker and Xiao, 2006ن )ن

(نلايببعصىنتولاوبب تسنت ن  عس ببةنت يببلانئلضببمنئببوااونت  لتصبب نت نع  ببةن5يلببيلاو نت جبب فدنسقببين)
فت  لتصبب نتو ينعت ببةنفثلتصبب نتو ي  ببعانفت  لتصبب نت يوثا  ببةند،ببحنسضببعانت لاناببمن نببعاًند،ببحن

ن نننن0.75فن0.50فنن 0.25تولاو تسنت يقل نلاندن نلاقعطنئجزصةن
(ن ينئببوااونت  لتصبب نت نع  ببةند،ببحنسضببعانت لانببمانيذببلين2فشببذمنن5ئظ ببونت نيببعصىن) بب فدن

(نكع نلاةن ،لانمانت اينن  ي ينلليل ن قمنلال ً عنلنن0.519 د،حن)ق نةنللاعلمن ايعنهلان
(ن0.234(نلقعسلابببةنكبببع لانمان)ق نبببةنللاعلبببمن ايبببعنهبببلان0.25ت وضبببعان)ت نلبببيل نتودلابببحن

( نيُظ ببونت دببمن0.75ت بباينن بب ي ينللببيل ن د،ببحنلالبب ً عنلببننت وضببعان)ت نلببيل نتود،ببحن
ت ننوببب سنت  بببعكمن نلابببعلم نتولاوببب تسن ، لتصببب نت نع  بببةند بببونللبببيل ع نلدي، بببةنلبببننلاقبببعطن
ت يجز ان ينئبوااونت  لتصب نت نع  بةنت ن سربةنلبنن بوتلىنت بلواند،بحنسضبعانت لانابمنيبند ضن

نل نز عدةنلليل نت وضعاندننت  ولاعلى 

ن

ن

ن
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ن

ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن

: تأثير الفوائد المالية على رضاء العملاء  2شكل 

 مختلفة   نقاط تجزيءعبر 

 

على رضاء   جتماعية: تأثير الفوائد الإ3شكل 

 مختلفة  نقاط تجزيءالعملاء عبر 

 

على رضاء   فوائد الاستكشاف: تأثير 4شكل 

 مختلفة  نقاط تجزيءالعملاء عبر 

 
على رضاء العملاء   الفوائد الترفيهية: تأثير 5شكل 

 مختلفة   نقاط تجزيءعبر 
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ن

(ن ينت  لتصبببببب نتو ينعت ببببببةنت ن سرببببببةنلببببببنن3(نفت  ببببببذمنسقببببببين)5يلضببببببمنت جبببببب فدنسقببببببين)
 ببببوتلىنت ببببلوان بببب لن  ببببعنئببببوااوند،ببببحنسضببببعانت لانببببماندنبببب ن  نللببببيل نلببببننللببببيل ع ن

 ل نتائج تحليل الانحدار للمربعات الصغرى والانحدار التقسيمي5جدول رقم ف
المتغيددددددددددددددر 

 التابع:
رضدددددددددددددددددداء 

 العميل

انحدار المربعات 
 الصغرى 

 الانحدار التقسيمي 
 0.75عند  0.50عند  0.25عند 

 قيمة ت  بيتا  قيمة ت  بيتا  قيمة ت  بيتا  قيمة ت  بيتا 

الفوائدددددددددددددددددد 
 المالية

.38
0 

4.38
**9 

.51
9 

4.41
**1 

.4
09 

4.57
**2 

.23
4 

2.20
*5 

الفوائدددددددددددددددددد 
 الاجتماعية

-
.01
3 

-
.133 

-
.00
2 

-
.015 

.0
02 

.016 
-

.07
5 

-
.690 

فوائدددددددددددددددددددددد 
 الاستكشاف

.10
4 

1.23
7 

.07
5 

.743 
.0
19 

.249 
.10
8 

1.19
2 

الفوائدددددددددددددددددد 
 الترفي ية

.49
4 

4.95
**7 

.44
9 

3.84
**3 

.5
41 

6.10
**1 

.63
+ 6 

6.02
**8 

 المصدر: يعداد اللاحث اعتمادا علم نتائج التحليل الإحصائي
             %5مستوى معنوية * %                 1مستوى معنوية  **
هندداف فددرق معنددوي بددين معامددل الانحدددار لانحدددار المربعددات الصددغرى ومعددام ت الانحدددار ن +  

                             ل نحدار التقسيمي
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سضببببعانت لانببببماتنااببببون ين ن بببب نقبببب ينللاببببعلم نتولاوبببب تسنغاببببونللانل ببببةندنبببب ن ن بببب ن
لاقببببعطنت يجببببز ا نفهببببلنلببببعنينط ببببقن ياببببعند،ببببحنثلتصبببب نتو ي  ببببعانااببببونيياببببمنلببببنن

(ن ين ن ببببب نقببببب ينللابببببعلم نتولاوببببب تسنغابببببونللانل بببببةنلنبببببعنيلانبببببلاندببببب من5 ببببب فدنسقبببببين)
ف ببببببببلدنئببببببببوااون  لتصبببببببب نتو ي  ببببببببعاند،ببببببببحنسضببببببببعانت لانببببببببماندنبببببببب ن  نللببببببببيل نلببببببببنن
للببببيل ع نسضببببعانت لانببببمانفذ بببب ند،ببببحنت ببببوغينلببببننترببببيمانقبببب ينللاببببعلم نتولاوبببب تسن

ن( 4د ونت نليل ع نت ندي، ةنلننت وضعانرنعنييامنلننت  ذمنسقين)

 ينئبببوااونت  لتصببب نن-فد،بببحندذببلنت  لتصببب نت نع  بببةنن-(ن5فشبببذمنن5ئظ ببونت نيبببعصىن) ببب فدن
(نكع نلببباةن0.636ت يوثا  بببةند،بببحنسضبببعانت لانبببمانيذبببلين د،بببحن)ق نبببةنللاعلبببمن ايبببعنهبببلان

(نلقعسلاببةن0.75 ،لانببمانت بباينن بب ي ينللببيل ن د،ببحنلالبب ً عنلببننت وضببعان)ت نلببيل نتود،ببحن
(نت بباينن بب ي ينللببيل ن قببمنلالبب ً عنلببننت وضببعان0.449كببع لانمان)ق نببةنللاعلببمن ايببعنهببلان

( نفبع يع لانثإينئوااونثلتص نت يوف هند،حنسضعانت لانابمنيبزدتدنلب ن0.25)ت نليل نتودلاحن
ز عدةنلليل نسضعانت لانام نرنعن ل و نت نيعصىن ينللاعلم نتولاو تسن ،بب لتص نت يوثا  بةن

(نربببعس نثعلبببمنت  قبببةن نلاعلبببمنتولاوببب تسن75 0 ملاوببب تسنت يقلببب نلان)دنببب نلاقطبببةنئجبببز ان
  لتصببب نئوف بببهنولاوببب تسنت نوبلابببع نت دببباو  نفبع يبببع لاتنهنبببعكنثبببومنللانبببل ن ببباننللاعلبببمن
تولاوبببب تسن ، لتصبببب نت يوثا  ببببةنولاوبببب تسنت نوبلاببببع نت دبببباو نفللاببببعلم نتولاوبببب تسن ، لتصبببب ن
ت يوثا  ةن ملاو تسنت يقل نلا نيُظ بونت دبمنت ننوب سنت دبعد ن نلابعلم نتولاوب تسن ، لتصب ن
ت يوثا  ةند ونلليل ع نلدي، ةنلننلاقعطنت يجز ان ينئوااونت  لتص نت يوثا  ةند،حنسضعان

نت لانامنيزدتدنل نز عدةنلليل نسضعانت لانامندنن ولاعلىنت لوا 

ن
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 مناقشة النتائج: -9
ي  انت اوونت وع لان  حنئق يينلاظوةن دنقنالدن بوتلىنت بلوانلبننربمدنئو،ابمنت لالتلبمن

(نلايبعصىنت  بوف ن6ت نءاوةند،حنسضعانت لانبماند،بحنئ،ب نت  بوتلى نيلضبمنت جب فدنسقبين)
ت ندي، بببةنرنبببعنئبببينئقببب يوهعنكع بببيد تمنتلاوببب تسنت نوبلابببع نت دببباو نفتولاوببب تسنت يقلببب نلا ن
يلضمنت جزانتلأفدنلننت يو،امن ينت  لتصب نت نع  بةنت ن سربةنلبنن بوتلىنت بلوانثبلانشبورع ن
توئدبعو نت ندبو ةن  بعنئبوااون يجبع لانللانبل ند،بحنسضبعانت لانبماند،بحن بوتلىنت بلوا ن
فهاتن لونيي قنل نت لا ي نلننت  ست ع نت يلان ل بو ن لابهنك بذمندبعمن ذتنادبمنت لانبمان

 ,Hollebeek, 2010د،بببحنت نز ببب نلبببننت  لتصببب نت نع  بببةنثلببب ذللالين   بببونسضبببعاًن)
Allaway et al., 2006; Che Wel, et al, 2011ننفبع يبع لانيبيينق بلدنت  بو ن )

نتوفدنلننت  ست ة 
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
ن
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 ل نتائج فروض الدراسة 6جدول رقم ف

 فروض الدراسة
انحددددددددددددددددددار 
المربعددددددددددددات 

 الصغرى 

 الانحدار التقسيمي 
 0.75عند  0.50عند  0.25عند 

:نت  لتصببب نت نع  بببةن)ت  لتصببب نت ن   بببة(ن1ا
  بببعنئبببوااون يجبببع لانلاعشبببوند،بببحنسضبببعن
ت لانببماندببنن ولاببعلىنت ببلوانثببلانقطببعتن

نتوئدعو نثلانلدو 

 مقبول مقبول مقبول مقبول

:نت  لتصببببببببب نتو ينعت بببببببببةن)ت  لتصببببببببب ن2ا
ت ولز ة(ن  عنئوااون يجع لانلاعشوند،حن
سضبببعنت لانبببماندبببنن ولابببعلىنت بببلوانثبببلان

نقطعتنتوئدعو نثلانلدو 

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

:نثلتصبببببببببببب نتو ي  ببببببببببببعان)ثلتصبببببببببببب ن3ا
تو بببينيعت(ن  بببعنئبببوااون يجبببع لانلاعشبببون
د،بحنسضبعنت لانبماندبنن ولابعلىنت ببلوان

نثلانقطعتنتوئدعو نثلانلدو 

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

 مرفوض
فغيدددددددددددددددددر 

 معنويل

:نت  لتصببببببببببببببب نت يوثا  بببببببببببببببةن)ثلتصببببببببببببببب ن4ا
تو بببينيعت(ن  بببعنئبببوااون يجبببع لانلاعشبببون
د،بحنسضبعنت لانبماندبنن ولابعلىنت ببلوان

نثلانقطعتنتوئدعو نثلانلدو 

 مقبول مقبول مقبول مقبول

 المصدر: يعداد اللاحث اعتمادا علم نتائج التحليل الإحصائي
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 بببينئجببب نت  ست بببةن ينهنبببعكنئبببوااونللانبببل ن ، لتصببب نتو ينعت بببةنت ن سربببةنلبببنن بببوتلىنت بببلوان
  بببورع نتوئدبببعو نت ندبببو ةند،بببحنت وضبببعاتنفئدي،بببانهببباانت ني جبببةنلببب نت لا يببب نلبببنن
ت  ست ببع نت يببلان فضببولن ينشببلالسن داببعان ولاببعلىنت ببلوانكببولا ين داببعانثببلانلجنلدببةن

 Szczepanska andرعلبةنلب نف بلدنقب ينل بيورةنيلابززنف ب دينللبيل نت وضبعان)
Gawron, 2011; Omar et al., 2015نفق نيو  ن  أند منف لدنئبوااون ، لتصب ن )

تو ينعت ببةند،ببحنت وضببعانثببلانت  ست ببةنت وع  ببةتن ينشببورع نتوئدببعو نونئببنظينت لا يبب ن
لننت ننع باع نتو ينعت بةنلأدابعان بوتلىنت بلوانفت يبلانلبننت ننذبنن ينئز ب نلبننثبوصن

 نتلأدابببعانتلآربببو ننت ببباينني بببعسرللا ينلا بببلنتوهينعلبببع نفبع يبببع لانوني بببلاونت ي عدبببمنلببب
نت لانمانكنز  نلننتوسئاعطنكع  ورة نفد،حنذ  نييينسثضنت  و نت  علالانلننت  ست ة ننن
ف بب  نت  ست بببةندببب منف بببلدنئبببوااونللانبببل ن  لتصبب نتو ي  بببعانت ن سربببةنلبببنن بببوتلىنت بببلوان
  ببورع نتوئدببعو نت ندببو ةند،ببحنت وضببعا نفذ بب نكدببمانت لا يبب نلببننت  ست ببع نت يببلان
ف   ن ينق عمنت لانابمنكع ي  بعانفئجوببةنلنيجبع ن  يب ةنلبعنربعين  جوب بعن بلونتشبيوت هن
ثلان وتلىنت لواندنن و قنت ي  تدنت نقعطنت نجنلابةندنب نت  بورع نت ندي، بةنفت يبلانئن بمن

( نفقب نيو ب ن ب أندب منف بلدنئبوااونKyguoliene, et al., 2017شبورعان ، ولابعلىن)
  لتصبب نتو ي  ببعاند،ببحنت وضببعانثببلانت  ست ببةنت وع  ببةتن ين داببعان ببوتلىنت ببلوان  ببورع ن
توئدبببعو نت ندبببو ةنيقللبببلينكع بببي  تدنت نقبببعطند،بببحنشبببوتانلنيجبببع ن فنرببب لع نقبببعللتن
ك بببوتص عن بببعكقعنف لبببيد لللا عنك بببذمنلي بببوسنف ببب لن ببب ي ينت بببيلا تدنو بببي  تدنئ،ببب نت نقبببعطن
ن نجودنئجوبةنفت ي  عانلنيجع ن  ي ة نفبع يع لانييينسثضنت  و نت  ع ونثلانت  ست ة 
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 ل ببو نت نيببعصىنف ببلدنئببوااونللانببل نتيجببع لان ، لتصبب نت يوثا  ببةنت ن سرببةنلببنن ببوتلىنت ببلوانن
)فت نين ،ببببةنثببببلانتو ببببينيعتنثببببلاندن، ببببةن نبببب نت نقببببعطنفت ببببي  ت  ع(ن  ببببورع نتوئدببببعو ن

 Delleت ندبو ةند،بحنت وضبعا نفئي بقنهباانت ني جبةنلب نت لا يب نلبننت  ست بع نت لبعكقةن)
Fave, et al., 2011; Haybron, 2007; Mimouni-Chaabane and 

Volle, 2010نت يببلانف بب  ن ينت  لتصبب نت يوثا  ببةنئببءد نت ببحنز ببعدةنت ن ببعدونت لاع ف ببةن)
تويجع  ة ننرا  نف   نت  ست ةن ينثلتص نتو ينيعتنلين ،ةنثبلانثلتصب نت يوف بهن   بونئبوااوتن
د،حنت وضعانلننت  لتص نت ن   ةنلين ،ةنثلانت  لتص نت نع  ةنفهاتنيي قنل نكلابضنت  ست بع ن

(Kivetz and Simonson, 2002 نفبع يع لانييينق لدنت  و نت وتك نثلانت  ست ة )ن
ي  انت جزانت  بعلالانلبننت يو،ابمنت بحندست بةنئبوااونت  لتصب نت ن سربةنلبنن بوتلىنت بلواند،بحن
ت وضبببعاندنببب نللبببيل ع نلدي، بببةنلبببننسضبببعانت لانبببما نفقببب نف ببب  نت  ست بببةندببب منف بببلدن
ترببيمانثببلانئببوااونت  لتصبب نتو ينعت ببةنفثلتصبب نتو ي  ببعاند،ببحنت وضببعان بباننللببيل ع ن
ت وضبببعانت ندي، بببة ناابببون ل بببو نت نيبببعصىن ينئ،ببب نت  لتصببب نونئبببءاونك بببذمنللانبببل ند،بببحن

نسضعانت لانامنكاضنت نظوندننلليل نسضعصه 
ئي عكهنئ، نت نيبعصىنلب نلايبعصىنت ب،للنت نوبلابع نت دباو نت يبلان بينئجب نت نئبوااون ، لتصب نن

تو ينعت ةن فنثلتص نتو ي  عاند،حنسضعانت لانماندننت  ولاعلى نق نيذلينت ل أنثبلان
دبب منف ببلدنئببوااون ، لتصبب نتو ينعت ببةتنهببلندبب من نببلانت لانببمان ،نيببعصىنت نيلقلاببةنلببننئ،بب ن
ت  عص ةن فنسبنعنرعينت لانمانيوغ لينثلانت نز  نلننت  وصن ،ي عدمنل نتلأشبدعصنت باينن
ينينلين  حنلجينلا ينفق ن ي ن اننعنقب نيو ب ن ب أندب منف بلدنئبوااون  لتصب نتو ي  بعان
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هلنسغاةنت لانمانثلانت ي  تدنت نقعطنكننيجع نهينثلاناع ةنت ا عنكع  لامن  ونلننئجوبةن
نفت ي  عانلنيجع ن  ي ة 

د،ببحنت لاذببلنلببننذ بب تن ل ببو نلايببعصىنتولاوبب تسنت يقلبب نلانترببيمانئببوااونت  لتصبب نت نع  ببةن
فت  لتصبب نت يوثا  ببةند،ببحنت وضببعانكببعريمانللببيل ع نت وضببعا نااببونيببزدتدنئببوااونت  لتصبب ن
ت نع  ةند،حنت وضعان   نت لانمانذف نلليل نت وضعانتوقمنلال  عنلقعسلابةن يوااوهبعند،بحن
ت وضبببعان ببب  نت لانبببمانذف نللبببيل نت وضبببعانتود،بببحن)يبببزدتدنئبببوااونت  لتصببب نت نع  بببةند،بببحن
ت وضعانكعلاد ع نلليل نت وضعا( نيو  نت لاذلنكع نلاةن ، لتص نت يوثا  ةتنااونيبزدتدن
ئوااوهببعند،ببحنت وضببعان بب  نت لانببمانذف نللببيل نت وضببعانت نوئ بب نلالبب  عنلقعسلاببةن يوااوهببعن
د،ببحنت وضببعان بب  نت لانببمانذف نللببيل نت وضببعانتوقببمنلالبب  عن)يببزدتدنئببوااونثلتصبب نت يوف ببهن

ند،حنت وضعان ز عدةنلليل نت وضعا( ن
ينذننت قلدتن ينت لانمانت اينن  ي ينلليل نلوئ  نلننت وضعاندنن وتلىنت بلوانيذبلينن

ئوااونز بعدةنت  لتصب نت يوثا  بةنت ن سربةند،بحنللبيل نسضبعص ين   بونلبننئبوااونز بعدةنت  لتصب ن
ن ت نع  ببةنت ن سرببة نقبب نيذببلينذ بب نكلبب أن ينهببءوانت لانببمانيينيلاببلينكع  لاببمنكنلببيل ندببعد 
لببببننت وضببببعاندببببننت  ولاببببعلىنفهبببب ث ينتو ع ببببلانهببببلنتو ببببينيعتنكلان، ببببةنئجن بببب نت نقببببعطن
فت ي  ت  عنكننيجع نف  لنت   انتو ع لانهلنت يلثاونت نق  نلننربمدنت ننبعث نت نع  بةن
ثقبب نيببوفينتينت  لتصبب نت نع  ببةنلوبب فدةتنث ببلان ببوتلىنت ببلوان  ببورع نتوئدببعو نت ندببو ةن

ن500يودمنت لانامند،حنلاقطةنفتا نلقع بمنربمن ن بةنين قبهتنكلاب نذ ب نيبيينت بي  تدنربمن
 نا بعنئويبع نت بحنن20 ن بة ن  ن  بلانئودبمند،بحنلن لابةنلع  بةنقب سهعننن20لاقطةنكن ،منن

 ن ة ننرنعنئ يوطنت  ورع ندنللًعنا ن دلاحن لا دنت نقعطنت يلانيجأن نلا عننن500 لا عمنن
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فت يبببلانينذبببننكلاببب هعنت بببي  تدنلاقبببعطنت بببلوا نهببباانت  بببوفطنت يبببلانئ وضببب عنت  بببورع نئلببب،أن
 ببوونت نزتيببعنت نع  ببةنفئجلا، ببعن قببمن عذ  ببةن ،لانببمانذف نللببيل نت وضببعانت نوئ بب نلقعسلاببعن

نك لتص نت يوف هنت يلانيود،ليند،ا عنلنن وتلىنت لوا 
كع نلاةن ،لانمانت اينن  ي ينلليل نسضعانلند ضندبنن بوتلىنت بلوانيذبلينئبوااونز بعدةن
ت  لتصببب نت نع  بببةنت ن سربببةند،بببحنللبببيل نسضبببعص ين   بببونلبببننئبببوااونز بببعدةنت  لتصببب نت يوثا  بببةن
ت ن سرة نفق نيلالدنذ  نت حن ينت   انتو ع لانوشيوتكنهءوانت لانمانثلانت  ولاعلىنهلن

فت يببلانغع ابعنلببعنئ ببلينلوب فدةنثببلان ببوتلىنن-ت يبلثاونت نقبب  نفت ودبلدند،ببحنلنببعث نلع  بةن
لنعن د نت حنتلاد ع نسضعص يندبنننن-ت لوان  ورع نتوئدعو نت ندو ةنرنعن فضونع

ت  ولاببعلى نفلببنناببينثببإين  نز ببعدةنثببلانت  لتصبب نت نع  ببةنت ن سرببةنيذببلين  ببعنئببوااونر اببوند،ببحن
نسضعانهءوانت لانما نن

 المساهمات النظرية:-10
ئلببعهينت  ست ببةنثببلانتود  ببع نت وع  ببةناببلدنت  لتصبب نت ن سرببةن  ببوتلىنت ببلوانفئوااوهببعند،ببحن
سضبببعانت لانبببما نت  ست بببع نثبببلانهببباتنت نجبببعدنلوببب فدةنرعلبببةنف نبببعنييلا،بببقن يو،ابببمنئبببوااون
ت  لتص نت ن سرةند،حنلليل ع نلدي، ةنلننت نيااونت يعك  ن ينئط ابقنتولاوب تسنت يقلب نلان
لوبب فدن ،اعيببةنثببلانلجببعدنت يلببل قفنفلببنناببيتنثببإينت  ست ببةنت وع  ببةنئقبب منللببعهنةنثو بب ةن
لالببب ً عنثبببلانهببباتنت نجبببعد ندبببمفةند،بببحنذ ببب تنثبببإينت بببيد تمنتولاوببب تسنت يقلببب نلان ببب نذنن
ت اببعا اننلببننث ببينر ببىن ينت  لتصبب نت ن سرببةندببنن ببوتلىنت ببلوان  ببعنئببوااونئ عضبب،لاند،ببحن
للبببيل ع نلدي، بببةنلبببننت وضبببعاندبببنندابببل ةن ولابببعلىنت بببلوا نفبع يبببع لاتنئطبببوحنت  ست بببةن
عن  د  ببع نت نيلا،قببةن وضببعاندببننرببللا ين داببعانثببلان ولاببعلىنت ببلوا ن عنلدي، ببً لنظببلسًتنلاظو ببً
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ي  انت اوونت وع لان  حنئلثاونلاظوةن دنقنالدنت لوانلننربمدنئو،ابمن لتلابأنسضبعان
ت لانماندبنندابل ةن بوتلىنت بلوانلنبعنيبءد ن  بحنئوقابقنسضبعانت لانابمنفت بلوانت مابقن
 ببه ن ل بببونت  ست ببةنف نبببعنييلا،ببقنكع  لتصببب نت ن سرببةن  بببوتلىنت ببلوان ينت  لتصببب نت نع  ببةنفثلتصببب ن
ت يوف ببهنيببءاوتيند،ببحنسضببعانت لانببما ند،ببحنت لاذببلنلببننذ بب تنف بب  نت  ست ببةن ينت  لتصبب ن
تو ينعت ةنفثلتص نتو ي  عان  لن  نعنئوااونللانل ند،حنسضعانت لانما نهباانت نيبعصىن

ن  عنآاعسنلاظو ةنل نة 
 المساهمات العملية: -10

ئببلثونت نيببعصىنت نليد،دبببةنلببننت  ست بببةنت وع  ببةنثولبببةن  ببورع نتوئدبببعو نثببلانلدبببون
 ،ي  اونثلانتو يوتئ ج ع نت يلانلننشولا عنز عدةنسضعانت لانماندنندال ةن وتلىنت لوان
كنبببعنيبببءد نت بببحنئوقابببقنت بببلوا نت بببيد تمنتولاوببب تسنت يقلببب نلانقببب نيلبببعد نت  بببورع ند،بببحن
ئو ي نلعنهلانت  لتصب نتو  بونئبوااوتنكع نلباةن  بمنللبيل نلبننللبيل ع نت وضبعا نفبنبعن ين
ثلتص نت يوف هنهلانتو  ونئوااوتنك ذمندعمتنيجبأند،بحنشبورع نتوئدبعو نت يورابزند،بحن
ت جلتلابببأنت يوثا  بببةنثبببلانت  ولابببعلىنلبببننربببمدنئقببب ييندبببوف نئوف ج بببةتنئنظببب ينللبببعكقع ن
 لانببمانت  ولاببعلىنئنذببن ينلببنن نبب نلز بب نلببننت نقببعطنفت ببي  ت  ع نرببا  ن فضببولنت  ست ببةن
ت يببببوااونت  ببببعمن ،نزتيببببعنت نع  ببببةند،ببببحنت وضببببعانفردللببببعن ،لانببببمانذف نللببببيل نت وضببببعان
ت نند ض نفلنناين ذتنتستد نشورع نتوئدعو نز عدةنت وضعاندنب نت لانبمانلند ابلان
ت وضعانيجأند،ا عنتو ي نعسنثلانز عدةنت نزتيعنت نع  ةنت ن سرةنلننت  ولابعلىناابونينذبنن
تينئيناببزنت  ببورع نلببننرببمدنز ببعدةنق نببةنت ببي  تدنت نقببعطنكنببعنيببءد نت ببحنز ببعدةنت وضببعان
فردللببعندنبب نت لانببمان لببوعلنت وضببعانت نببند ض ن ببينئجبب نت  ست ببةن  نئببوااون ، لتصبب ن
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تو ينعت بببببةنفثلتصبببببب نتو ي  بببببعاند،ببببببحنسضبببببعانت لانببببببمانثبببببلان ببببببوتلىنت بببببلوان  ببببببورع ن
توئدبعو نفقبب نيلاببلدنهباتنت ببحنئقدبباونلبننق ببمنت نلببءف انندبنن دتسةنئ،بب نت  ببوتلىنفدبب من

ن- دستكنت لانببمان ي،بب نت  لتصبب  نكع نلبباةنت ننببعث نتو ينعت ببةتنرجببزانلببننت ننببعث نت ولز ببةن
يناالان ينييينت يوف ىن  عنلننق منت قعصنانند،بحنن-ت يلانئ اون  حنئقع ينت ت ينت ن يورةن

ت  ولاعلىنرنعنينذن ين ياًعنت يد تمنلندع نت يلتلمنتو ينعدلان جنب ن دابعان ولابعلىن
عن عنفز بببعدةنئ بببعد، ينلببب نت لاملبببةنت يجعس بببةن ، بببورةتنينذبببنن ينيبببلثونهببباتن يابببً ت بببلوانللابببً
 ،لانببمانثولببةن ،ي عدببمنلبب نتلأداببعانتلآرببو ننت بباينني ببعسرللا ينتهينعلببع نلنعا،ببة ن لببعن
كع نلببباةن  لتصببب نتو ي  بببعاتنيجبببأند،بببحنت  بببورع نت يورابببزند،بببحنز بببعدةنثبببوصنت يجوببببةن
فتو ي ببعان ،لانببمان ذتنرببعلالتن داببعانثببلان ولاببعلىنت ببلوا نااببونينذببنندببو نت ننيجببع ن

نت ج ي ةن ،يجوبةنكطو قةنئ اونثالدنت لانما 
 اللحوث المستقبلية:-11

ينذببنن ينئقبب منت  ست ببةنت وع  ببةنكلاببضنت نقيواببع ن  ست ببع نللببيق ، ةتنئببينئط اببقنت  ست ببةن
اببينينذببننترياببعسنت لامقببةن ببانن ت وع  ببةنثببلان بب عمنشببورع نتوئدببعو نت ندببو ةتنفلببن

ت  لتصبب نت ن سرببةنلببنن ببوتلىنت ببلوانفت وضببعاندببننت  ولاببعلىنثببلان بب عقع ن رببو نل ببمنليببع ون
ت لببلبونلعسرببلنينت نطببعدين فنت لبب عاة نتقيدببو نت  ست ببةنت وع  ببةند،ببحنت ببيطمتن ستان
ت ن يوراننثلان وتلىنت لوانفبع يع لاتنينذنن  وتاندست ع ن ضعف ةنئ نمنغاونتلأدابعان

عنرنلبببيجا ان  تدينببب  نت  ست بببةنت وع  بببةند،بببحنت ببب،للنت  ست بببةن ثبببلان بببوتلىنت بببلوان يابببً
ت نقط  بةنفلبننابينثببإينت اوبل نت نلبيق ، ةنينذبنن ينئقببلمنكبإ وتاندست بع ن ل  بةن يببلثاون

نلايعصىن   وندقة 
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 المراجع
 المراجع باللغة العربية

( ن ولاببببببببعلىنت نذعثببببببببآ ن2021 ن11 ن4تئدببببببببعو تن) − MOREللقبببببببب نت  يوفلاببببببببلان( ن( 
https://www.etisalat.eg/StaticFiles/portal2/etisalat/pages/plans/more
_programs.html 

 نWE Bonus( ن ولاببببببعلىنت نذعثببببببآ ن2021 ن11 ن3ت ندببببببو ةن مئدببببببعو تن) −
 )للق نت  يوفلالا( ن

https://te.eg/wps/portal/te/Personal/WE-Bonus 

  ن)للق نت  يوفلالا( SPECIAL( ن ولاعلىنت نقعطن2021 ن11 ن3 فستلاىتن) −
 https://www.orange.eg/ar/services/special/ 

( ن ولابببببببببببعلىنشبببببببببببذوتًن ،نذعثبببببببببببو  ن)للقببببببببببب نت  يوفلابببببببببببلا( ن2021 ن11 ن3ثلدتثبببببببببببليتن) −
https://web.vodafone.com.eg/ar/shokran-loyalty-program 
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 ل مقا يس الدراسة 1ملح  ف
 FBالفوائد المالية 

FB1 تساعدني عضوية برنامج الولاء علم ينفاق مبلغ أقل مقابل سلع وخدمات أ ثر 

FB2 
تساعدني عضوية برنامج الولاء في توفير المال والحصول علم مكافآت وحوافز مقابل  

 انفاقي علم خدمات الاتصالات 
FB3  تساعدني عضوية برنامج الولاء في تخةيض تكلفة خدمات الاتصالات 

 SBالفوائد الاجتماعية 
SB1 عضويتي في برنامج الولاء تعكس الصورة الاجتماعية التي ارغب ان ا ون علي ا 
SB2  عضويتي في برنامج الولاء تزيد من ارتلاطي بالشركة 

SB3 
عضويتي في برنامج الولاء تجعلني أشعر بإنني أنتمي يلم مجتمع من الأشخاص 

 الت ن  تشاركون نفس القيم 
 DBفوائد الاستكشاف 

DB1 
عضويتي في برنامج الولاء جعلتني ا تشف منتجات وخدمات ما كنت سوف ا تشف ا 

 لولا برامج الولاء 
DB2  عضويتي في برنامج الولاء جعلتني اقوم بتجربة منتجات وخدمات جد دة 
DB3  تشجعني عضويتي في برنامج الولاء علم تجربة منتجات وخدمات جد دة 

 EBالفوائد الترفي ية 
EB1 عتبر تجميع النقاط من خ ل  برنامج الولاء أمر ممتع بالنسلة لي  
EB2  استبدال  النقاط من خ ل  برنامج الولاء أمر ممتع ومرضي بالنسلة لي 
EB3 عند استبدال  النقاط من خ ل  برنامج الولاء أشعر بالرضاء عن نفسي 

 CSرضاء العميل 
CS1 اعتقد انني اتختت قرارا جيدا  عندما قررت المشاركة في هتا البرنامج 
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CS2  تقييمي بشكل عام  ل تا البرنامج انه جيد 
CS3 المزا ا التي أحصل علي ا كوني عضوًا في هتا البرنامج تلبي توقعاتي 
CS4  بشكل عام، أنا راضٍ عن عضويتي في هتا البرنامج 

ن
 


