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 عنذمب تشعش اِلاد: أثش انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ عهً سضب انعملاء 

 عن استشداد انخذمخ فٍ انجُئخ انشلمُخ

  :انمهخص

عٍىٝ ساىة  (Chatbots) ٠ٙذف ٘زب بٌحؿص اٌٝ دسبعد أضش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد

ٓ بٌح١اىد بٌشل١ّىدن ٠ٚسٕىةٚي بٌحؿىص بٌىذٚس بٌٛعى١ظ  بٌعّلاء عٓ بعسشدبد بٌخذِد فٟ ع١ةلةذ فشىً بٌخذِىد اىّ

ي ٌىىً ِىٓ بصفحىةؼ بٔسٙةن بٌسٛلعةذ، ٚبٌسعةطف بٌّذسن، ٚبٌطمد، ااةفدً اٌىٝ فؿىا بٌىذٚس بٌّعىذ   :ٌىً ِٓ

ٚزغسٕذ بٌذسبعىد اٌىٝ ِػّٛعىد ِىٓ ب٤طىش بٌٕاش٠ىد بٌؿذ٠طىد،  .عٓ ٠ٛ٘د سٚجٛذ بٌذسدشد ٚشذخ فشً بٌخذِد

، (EASI) ، ٔاش٠ىد بٌعٛبطىف وّعٍِٛىةذ بغسّةع١ىد(CASA) ّٔٛرظ بٌىّح١ٛزش وػٙىد بغسّةع١ىد :أجشص٘ة

 ٔاش٠ىىد بٌعىىذٜٚ بٌعةطف١ىىد ، ٚ(EDT) ، ٔاش٠ىىد عىىذَ زؤو١ىىذ بٌسٛلىى (EVT) ٔاش٠ىىد بٔسٙىىةن بٌسٛلعىىةذ

(ECT)( ِٓ ٔد ّٛ ( ِفىشدخ ِىٓ ِغىسخذِٟ بٌّٕحىةذ بٌشل١ّىد فىٟ ل ةعىةذ 326نبعسّذ بٌحؿص عٍٝ ع١ٕد ِى

بلازحىىةلاذ، ٚبٌخىىذِةذ بٌّحىىشف١د بصٌىسش١ٔٚىىد، ٚبٌسػىىةسخ بصٌىسش١ٔٚىىد، ٚبٌخىىذِةذ بٌؿى١ِٛىىد بٌشل١ّىىد فىىٟ 

 .بصٔسشٔر ِحش، ٚرٌه جةعسخذبَ أعٍٛت بٌع١ٕد بٌعشٛبئ١د بٌّٛغّٙد عحش

ٚلذ أظٙشذ بٌٕسةئع ٚغٛد زؤض١ش ا٠ػةجٟ ِعٕٛٞ ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد عٍٝ 

وّة ج١ٕىر بٌٕسىةئع أْ ٘ىزٖ بٌسعح١ىشبذ زمٍىً ِىٓ بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذ،  .ساة بٌعّلاء عٓ بعسشدبد بٌخذِد

ٚوشىفر ن د بٌخذِىدٚأْ بٔسٙةن بٌسٛلعةذ ٠سٛعظ بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٚبٌشاة عىٓ بعىسشدب

عٓ بٌذٚس بٌٛع١ظ ٌىً ِٓ بٌسعةطف بٌّذسن ٚبٌطمىد فىٟ ٘ىزٖ بٌعلالىدن ااىةفدً اٌىٝ رٌىه،  ةً بٌٕسةئع أ٠ض

زح١ٓ أْ بصفحةؼ عٓ ٠ٛ٘د سٚجٛذ بٌذسدشد ٠عُذ ي بٌسؤض١ش بص٠ػةجٟ ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د عٍٝ وً ِىٓ 

بٌسعح١ىشبذ ، أٚاؿر بٌٕسةئع أْ شذخ فشً بٌخذِد زعُذ ي بٌعلالىد جى١ٓ بً ٚأخ١ش .بٌسعةطف بٌّذسن ٚبٌطمد

 نبٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد

زغُٙ ٘زٖ بٌذسبعد فىٟ زعض٠ىض بٌفٙىُ بٌٕاىشٞ ٌىذٚس بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد فىٟ بعىسعةدخ بٌخذِىد 

زؿغ١ٓ آ١ٌةذ بعىسشدبد بٌخذِىد  بٌشل١ّد، وّة زمذَ زٛص١ةذ ع١ٍّد ٌٍّئعغةذ ٚبٌّ ٛس٠ٓ ؾٛي و١ف١د

جةعسخذبَ سٚجٛزةذ بٌذسدشد عحىش دِىع بعىسشبز١ػ١ةذ بٌسعح١ىش بٌعىةطفٟ، ٚزعض٠ىض بٌشىفةف١د، ِٚشبعىةخ 

 .ِغسٜٛ شذخ فشً بٌخذِد

بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىىدا ساىة بٌعّىىلاء عىٓ بعىىسشدبد بٌخذِىىدا : انكهمابد انمفتبزُااخ

 بٌطمدا بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙدا شذخ فشً بٌخذِدن بٔسٙةن بٌسٛلعةذا بٌسعةطف بٌّذسنا
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 انممذمخ: -8

: بٌىىىسعٍُ ب٢ٌىىىٟ  ٚبٌىىىزوةء  Machine Learningأدذ بٌس ىىىٛسبذ بٌىح١ىىىشخ فىىىٟ زم١ٕىىىةذ ِطىىىً

 Chatbots Conversational Agentsاٌىىٝ ص٠ىىةدخ بٔسشىىةس سٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد  AIبلاصىى ٕةعٟ 

(CAs) ٌٍسٕف١ز ٚزغسػ١ث جغىشعد ٌشعىةئً بٌعّىلاء  ةً ٔغح١زس١ّض سٚجٛزةذ بٌذسدشد جؤٔٙة غ١ش ِىٍفد ؾ١ص ن

د جةٌىىزوةء بلاصىى ٕةعٟ عٍىىٝ زم١١ىىش ّٔىىظ عّىىً ِىىفىىٟ بٌٛلىىر بٌفعٍىىٟ، زعّىىً سٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد بٌّذعٛ

جشىً ِسىشس فٟ خىذِةذ بٌعّىلاء جٙىة، زػعىً  Chatbotsبٌّٕاّةذ، ٠غسخذَ عذد ِسضب٠ذ ِٓ بٌّٕاّةذ 

Chatbots ٚ ِٚسعد، ِٚٓ بٌّسٛل  أْ ٠حً ؾػىُ  بً بجسىةسبٌسفةعلاذ ِ  بٌعّلاء أوطش ِشٚٔدChatbots 

ِىىٓ زفىىةعلاذ بٌخذِىىد عحىىش بصٔسشٔىىر  %95ٚأْ  ١ٍِ2026ىىْٛ دٚلاس جؿٍىىٛي عىىةَ  10.08بٌعىىةٌّٟ اٌىىٝ 

 (Zhang, et al., 2024) 2228جؿٍٛي عةَ  Chatbotsعسسُ عحش 

بٌّٕاّىىةذ فىىٟ   زسىىشدد جعىى ،Chatbotsعٍىىٝ بٌٕمىى١  ِىىٓ ٘ىىزب بلازػىىةٖ بٌّسضب٠ىىذ ٌخىىذِةذ 

ٌىٛؾ  أْ بٌعّىلاء ٚلىذ ، Chatbots ةذبلأضّةَ اٌٝ ٘زب بلازػةٖ جغحث ِخىةٚف جشىؤْ فعة١ٌىد خىذِ

 ٤Chatbotsٔٙىُ ٠عسحىشْٚ أْ ، Chatbotsعةدخ ِة ٠فضٍْٛ بٌسٛبصً ِ  بٌحشش عٍىٝ بٌسفةعىً ِى  

لاء عىٓ زفسمش اٌىٝ بٌمىذسخ عٍىٝ ؾىً بٌّشىىلاذ ٚبٌسػشجىد بٌعةطف١ىد، ٌىزٌه أصىحؽ زؿغى١ٓ ساىة بٌعّى

ٌٍّٕاّىىىةذ، ٚجةٌسىىىةٌٟ ٕ٘ىىىةن ؾةغىىىد ِةعىىىد ٌٍّٕاّىىىةذ ٌسّىىىى١ٓ  ةً ؾةعىىىّ ةً زؿىىىذ٠ Chatbotsخىىىذِةذ 

Chatbots  بٌخةصد جٙة ِىٓ بعىسعةدخ بٌشاىة جعىذ زمىذ٠ُ خذِىد عى١ادن اْ بٌع١ىٛت بٌىةِٕىد فىٟ أٔاّىد

Chatbots ػةجةذ ِة زئدٞ اٌٝ فشً فٟ زمذ٠ُ بٌخذِد أضٕةء زفةعلاذ بٌعّلاء، ٚلذ زئدٞ بلاعىس ةً غةٌح

بٌم١ش وةف١د جعذ ٘زٖ بصخفةلةذ اٌٝ عٛبلث عٍح١د ِطً: عذَ ساة بٌعّلاء، بٔسشةس بٌىلاَ بٌغىٍحٟ عىٓ 

 بصحؽ ٌزٌه، بٌخذِد، زشدد بٌعّلاء فٟ ِٛبصٍد بٌسفةعً ِ  بٌخذِد ٚزذ٘ٛس صٛسخ بٌعلاِد بٌسػةس٠د

ح١ىشخ بٌّشزح ىد جفشىً ِٓ بٌضشٚسٞ ز ح١ك بعسشبز١ػ١ةذ فعةٌد لاعىسعةدخ بٌخذِىد ٌسم١ٍىً بٌخغىةئش بٌى

 (ن Xie et al., 2025بٌخذِد )

ِىة زفشىً فىٟ  ةً ِى  رٌىه غةٌحى،  ىلاذفىٟ ؾىً بٌّشى Chatbotsزضب٠ذ زىؤض١ش  عٍٟ بٌشغُ ِٓٚ

زمذ٠ُ زػشجىد عةطف١ىد ِشاى١د ٌٍعّىلاء ٚزخىةٌف زٛلعىةذ بٌعّىلاء جشىؤْ بٌسفىةعلاذ بٌعةطف١ىد، ٠سٛلى  

ؾػىش بٌضب٠ٚىد بٌىزٞ لا غٕىٝ بٌؿحٛي عٍٝ بلا٘سّةَ ِٓ ِٛظفٟ بٌخذِد ٠ٚعذ بلا٘سّىةَ  ةً بٌعّلاء دبئّ

زغىس ١  بٌشِىٛص بٌسعح١ش٠ىد  Chatbotsعٕٗ ٌحٕةء بٌطمد بٌعةطف١د ِ  بٌعّلاء، عٕذ بٌسؿٛي اٌىٝ خذِىد 

أْ زعىىضص بٌسػشجىىد بٌعةطف١ىىد ٌٍعّىىلاء، ِّىىة ٠ض٠ىىذ ِىىٓ عىىٍٛو١ةزُٙ بص٠ػةج١ىىد ٔؿىىٛ  Chatbotsِىىٓ لحىىً 

Chatbots( ٠ٚغسٕذ ٘زب بٌحؿص اٌٝ ّٔٛرظ بٌعةطفد وّعٍِٛةذ بغسّةع١د ،EASI ْٚبٌزٞ ٠مسشؼ أ )
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 ٠ّىٓ أْ زط١ش سدٚد فعً عةطف١د ٚع١ٍّةذ بعىسذلا١ٌد ٌىذٜ ب٤فىشبد Chatbotsبٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 

 ن ( Xie et al., 2025) بٌغٍٛو١د ِٛبلفُٙ ٚلشبسبزُٙ عٍٝ بٌعةطف١د ِّة ٠ئضش بٌّعٍِٛةذ ٔمً ِٓ خلاي

ِٓ بٌّىشغؽ أْ زعىٛت زحىٛسبذ  Chatbotsاْ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د عٓ بلا٘سّةَ ِٓ لحً 

بٌعّلاء عٓ بٔسٙةوةذ بٌسٛل  بٌٕةزػد عٓ بٌسػشجد بٌعةطف١د بٌغ١اد خلاي بٌسفىةعلاذ، ٚجةٌسىةٌٟ زؿغى١ٓ 

ن ، ٠عسّذ ٘زب بٌحؿص عٍىٝ ٔاش٠ىد بٔسٙىة(Rese & Withohn, 2025بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد )

زؿغىىٓ ِىىٓ ساىىة  Chatbotsٌٙىىزٖ بٌٕاش٠ىىد فىىبْ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد ِىىٓ  ةً (، ٚٚفمىىEVTبٌسٛلىى  )

بٌعّلاء عٓ بعسشدبد بٌخذِد عٕذ زم١ًٍ بٔسٙةن بٌسٛل ، ٌزٌه ٠غعٝ ٘زب بٌحؿص ٌذسبعد زؤض١ش بٌسعح١شبذ 

بٌسٛلى  عٍىٝ بٌشاىة عىٓ بعىسشدبد بٌخذِىد، ٚزىُ زؿذ٠ىذ بٔسٙىةن  Chatbotsبٌعةطف١د بٌسٟ زعحىش عٕٙىة 

فىىٟ بٌسىؤض١ش عٍىىٝ ساىة بٌعّىىلاء عىٓ بعىىسشدبد  Chatbotsوآ١ٌىد زعسّىذ ع١ٍٙىىة بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌىـ 

 ,.Xie et al., 2025; Shams et alبٌخذِىد، جةصاىةفد اٌىٝ رٌىه أٚاىؿر بٌذسبعىةذ بٌغىةجمد )

2024; Haupt et al., 2023) 

اْ شىىىذخ فشىىىً بٌخذِىىىد زىىىئضش عٍىىىٝ سدٚد فعىىىً بٌعّىىىلاء بٌعةطف١ىىىد ٚبٌغىىىٍٛو١د، اٌىىىٝ غةٔىىىث 

زحىىٛسبزُٙ ٌػٙىىٛد بعىىسعةدخ بٌخذِىىد ٚجٕىىةءً عٍىىٝ رٌىىه زىىُ دِىىع شىىذخ فشىىً بٌخذِىىد فىىٟ ّٔىىٛرظ بٌحؿىىص 

ٚبٌشاىة عىٓ بعىسشدبد بٌخذِىد،  Chatbotsوّسم١ش ِعىذي فىٟ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ِىٓ 

: بٌسعىةطف بٌّىذسن ٚبٌطمىد وٛعى١ٍد ٌض٠ىةدخ زٛاى١ؽ ب١ٌ٢ىد شؾٕة ِغةس٠ٓ ٚعى١ ١ٓعلاٚخ عٍٝ رٌه بلس

عٍٝ ساة بٌعّلاء عٓ بعسشدبد بٌخذِىد،  Chatbotsبٌىةِٕد ٚسبء زؤض١ش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ِٓ لحً 

 Chatbotsفؿا بٌذٚس بٌّعذي ٌلإفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙىد فىٟ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ  ةً أ٠ض

 سعةطف بٌّذسن ٚبٌطمدن ٚولاً ِٓ بٌ

 انعشض الأدثٍ وتنمُخ انفشوض: -2

 Emotional Expressions by Chatbotsانتعجُشاد انعبطفُخ من سوثىتبد انذسدشخ  2-8

اٌىىٝ ز ح١مىىةذ جشِػ١ىىد ِحىىّّد ٌٍسفةعىىً ِىى  بٌحشىىش  Chatbotsزشىى١ش سٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد 

عحىش بٌٕحىٛ   ةً بٌّغىسخذ١ِٓ بفسشباى١، زسٛبصىً ٘ىزٖ بٌشٚجٛزىةذ ِى  جةعسخذبَ ٌمد طح١ع١د ِىسٛجد

(، زمَٛ بٌششوةذ جٕشش سٚجٛزةذ بٌذسدشىد Zhang et al., 2024جفضً زم١ٕد بٌزوةء بلاص ٕةعٟ )

ِؿىً بٌّىٛظف١ٓ  Chatbotsعٍٝ ِٛبلعٙة بصٌىسش١ٔٚد أٚ ز ح١مةزٙة ٌسٍح١د بؾس١ةغةذ بٌعّىلاء، ٚزؿىً 

ذسبزٙة بٌم٠ٛىد ٚفعة١ٌسٙىة ِىٓ ؾ١ىص بٌسىٍفىد بٌحشش١٠ٓ ٌسمذ٠ُ خذِةذ بٌعّلاء عحش بصٔسشٔىر، ٚجفضىً لى
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 ,.Xie et alبٌىفىةءخ بٌسشىم١ٍ١د )ٚزؿغىٓ  بٌّٕاّىِٗٓ عثء بٌعّةٌد بٌحشش٠د عٍىٝ  Chatbotsزمًٍ 

2025 ) 

، زعسحش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ِٓ بٌّىٛظف١ٓ بٌحشىش١٠ٓ زػىةٖ بٌعّىلاء ِطىً: ٚفٟ ع١ةق بٌخذِةذ

زؿذ٠ىىذ زػشجىىد خذِىىد بٌعّىىلاء ٚبٌعلالىىةذ ِعٙىىُ، )بلاجسغىىةَ ٚبٌسشؾ١ىىث ٚبٌشىىىش( عٛبِىىً ؾةعىىّد فىىٟ 

زؿاىىٝ جشىىعح١د  Empathic Chatbotsجةصاىىةفد ٌىىزٌه أصىىحؿر سٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد بٌعةطف١ىىد 

 (ن Casalo et al., 2025ِسضب٠ذخ ٚزئضش عٍٝ ٔسةئع خذِد بٌعّلاء )

ٚغىٛد ؾةٌىد عةطف١ىد ٌىذٜ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٟ٘ اشةسبذ خةسغ١د ٠ّىٓ ادسبوٙة زش١ش اٌىٝ 

فٟ زٕا١ُ بٌعلالةذ بٌشخح١د، ٠ّىٓ بعسخذبِٗ فىٟ  ةً أعةع١ بً ٤ْٚ بٌسعح١ش بٌعةطفٟ ٠ٍعث دٚس بٌّعحشا

د ةٌىجةٌحشىش ٚخٍىك زػشجىد فع ةً ح١ٙبٌسفةعلاذ ج١ٓ بصٔغةْ ٚبٌىّح١ٛزش ٌػعىً أغٙىضخ بٌىّح١ىٛزش أوطىش شى

 ٠ّىىٓ أْ (ن عٍىٝ بٌىشغُ ِىٓ أْ سٚجٛزىةذ بٌذسدشىد لاYan et al., 2025أوطش ِسعد ٌٍّغسخذ١ِٓ )

: بٌعٛبطىىف ِىىٓ خىىلاي اشىىةسبذ ٌفا١ىىد ِطىىً ٖزىىىْٛ ٌىىذ٠ٙة ِشىىةعش ؾم١م١ىىد، الا أٔٙىىة ٠ّىٕٙىىة ِؿةوىىة

ٚبٌحىٛس(، ٚجٕىةءً عٍىٝ ّٔىٛرظ  Emojis)بٌىٍّةذ( أٚ اشةسبذ غ١ش ٌفا١د ِطً: )بٌشِٛص بٌسعح١ش٠ىد 

١ّ٠ىً بٌّغىسخذِْٛ  ، Computers as Social Actors (CASA)بٌىّح١ىٛزش وػٙىةذ بغسّةع١ىد 

ٌٝ بٌسعةًِ ِ  أٔاّد بٌىّح١ىٛزش بٌسىٟ زاٙىش اشىةسبذ بغسّةع١ىد جشىش٠د ِطىً بٌحشىش ٚبلاعىسػةجد ٌٙىة ا

، ٚجةٌسةٌٟ ٠ّىٓ ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد أْ زط١ش بٌ ح١عد بٌحشش٠د، ِّىة ٠ىذف  ةً بغسّةع١

 ن(Zhang et al., 2024فٟ بٌسفةعلاذ ِعٙة ) ةً بٌّغسخذ١ِٓ اٌٝ ادسبوٙة وحشش ٚبٌسحشف بغسّةع١

 Emotions as A Social in Formationزفسشت ٔاش٠د بٌعٛبطف وّعٍِٛىةذ بغسّةع١ىد 

Theory (EASI)  ةً أْ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد لا زعحىش فمىىظ عىٓ بٌؿةٌىىد بٌذبخ١ٍىد ٌٍفىىشد جىً زغىىسخذَ أ٠ضىى 

ٛن ٚزفى١ىىش ِٚٛبلىىف ب٢خىىش٠ٓ، ٚٚفمىى ٌٙىىزٖ بٌٕاش٠ىىد فىىبْ بٌسعح١ىىشبذ  ةً وبشىىةسبذ بغسّةع١ىىد زىىئضش عٍىىٝ عىىٍ

ِؿةو١ىىد زىىئضش فىىٟ بعىىسػةجةذ بٌّغىىسخذ١ِٓ ِىىٓ خىىلاي اشىىةسبذ عةطف١ىىد  Chatbotsبٌعةطف١ىىد جٛبعىى د 

ٌٍغٍٛن بٌحششٞ، ٚجةٌسةٌٟ زٕىسع زىؤض١ش ِعشفىٟ ٠سّطىً فىٟ زعىذ٠ً زفغى١ش بٌّغىسخذَ ٌٍّٛلىف، ٚب٢خىش زىؤض١ش 

: بٌمٍىك، بغسّةعٟ ٠سّطً فٟ زٛغ١ٗ عٍٛوٗ جٕةءً عٍٝ بصدسبن بٌعةطفٟ ، ٚجةٌسةٌٟ فبْ زضىّٓ زعح١ىشبذ ِطىً

٠غىُٙ فىىٟ زعض٠ىض زعىىةطف بٌعّىلاء ٚضمىىسُٙ ٚادسبن بٌعذبٌىىد  Chatbotsبٌسعىةطف أٚ بٌىىذعُ فىٟ بعىىسػةجةذ 

 Yan et al., 2025; Zhang etبٌسفةع١ٍد ٚزم١ًٍ بلأسٙةن بٌّسٛل  ٚص٠ةدخ بغسّةع١د بٌسغةِؽ ٚبٌشاىة )

al., 2024; Shams et al., 2024; Fan et al., 2023) 
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 Expectancy Violationsانتهبن انتىلعبد  2-2

و١ف١ىد زىؤض١ش  Expectancy Violations Theory (EVT)زٛاىؽ ٔاش٠ىد بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذ 

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد عٍٝ ساة بٌعّلاء، زٙسُ بٌٕاش٠د جى١ف١ىد زىى٠ٛٓ ب٤فىشبد ٌٍسٛلعىةذ 

ٛن EVTؾٛي ع١ٍّد بٌسفةعً ٚسد فعٍُٙ ع١ٍٙة، زفسشت ٔاش٠د ) ( أْ ب٤فشبد ٠سفةعٍْٛ ِ  زٛلعةزُٙ ٌٍغىٍ

اٌىٝ بصدسبوىةذ بٌّعشف١ىد ؾىٛي بلازحةي  بٌٍفاٟ أٚ بٌم١ش ٌفاٟ بٌحششٞ أٚ غ١ش بٌحششٞ، ٚزش١ش زٛلعةذ

 (Zhang et al., 2024بٌغٍٛن بٌسٛبصٍٟ بٌّسٛل  ٣ٌخش٠ٓ )

زخُسىىشق ٘ىىزٖ بٌسٛلعىىةذ عٕىىذِة لا ٠سحىىشف شىىخا ِىىة وّىىة ٘ىىٛ ِسٛلىى ، ٚجّػىىشد بٔسٙىىةن 

بٌسٛلعةذ، ٠ؿٛي ب٤فشبد بٔسحةُ٘ٙ اٌٝ ِعٕٝ بلأسٙةن، ٚجٕةءً عٍٝ ِعٕٝ عٍٛن بلأسٙىةن ٠ّىىٓ ادسبن 

ن بٌسٛل  عٍٝ أٔٗ ا٠ػةجٟ أٚ عٍحٟ، ِّة ٠ئضش جىذٚسٖ عٍىٝ ع١ٍّىد بٌسٛبصىً ٚبٌّٛلىف، ٚزٛاىؽ بٔسٙة

ا٠ػةج١ىد، أٞ ز١ًّ اٌٝ أْ ٠ىْٛ ٌٙة زؤض١ش ا٠ػةجٟ عٕذِة زىىْٛ  ةذ( أْ بٔسٙةوةذ بٌسٛلعEVTٔاش٠د )

س ِٓ بٌّسٛل  ٚعٍٝ بٌعىظ ِىٓ رٌىه ٠ّىىٓ لأسٙةوىةذ بٌسٛلى  بٌغىٍح١د أٞ أْ ب٤ِىٛأْ ب٤ِٛس أفضً 

 Reseعٍٝ ٔسةئع ِخسٍفد جّة فٟ رٌه بٌشاة ١ٔٚىد بٌشىشبء ) ةً ١ٌغر غ١ذخ وّة ٘ٛ ِسٛل  أْ زئضش عٍح

& Witthohn, 2025; Zhang et al., 2024ن) 

( ٌسشًّ عٍٛن بٌسفةعىً جى١ٓ بصٔغىةْ ٚبٌشجىٛذ ٌسفغى١ش و١ىف زىئضش EVTزُ زٛع١  ٔاش٠د )

بٌسٛلعةذ ٚبلأسٙةوةذ بٌّسعٍمد جةٌشجٛذ عٍٝ بٌسفةعلاذ ٚبٌسم١١ّىةذ جى١ٓ بٌّغىسخذَ ٚبٌشجىٛذ، ٠ىىْٛ 

عٓ ِشىةعش  Chatbotsزعحش بٌـ ، ٚعٕذِة Chatbotsٌذٜ بٌعّلاء زٛلعةذ عةطف١د جشىً عةَ زػةٖ 

بٌعّلاء بٌغٍح١د )ؾسٝ ٠حً اٌٝ بٔسٙةن ا٠ػةجٟ ٌٍسٛلعةذ(، ٚ٘زب بلأسٙةن ِٕةعحد ٠مً بٔسٙةن زٛلعةذ 

 (٠Xie et al., 2025; Zhang et al., 2024ئضش جذٚسٖ عٍٝ ساة بٌعّلاء )

  Service Recovery Satisfactionانشضب عن استشداد انخذمخ  2-8

أصحؿر ٔم ىد بلازحىةي  فٟ خذِد بٌعّلاء فٟ بٌخ ٛط ب٤ِة١ِد Chatbotsِ  زضب٠ذ بٔسشةس بٌـ 

٠ٚحذأْٚ فٟ بعىسخذبِٙة  Chatbotsب٤عةع١د ج١ٓ بٌعّلاء ٚبٌّٕاّةذ، ٚاٌٝ ؾذ ِة ٠سمحً بٌعّلاء جغٌٙٛد 

عٍٝ بٌشغُ ِىٓ بٌسؿغى١ٕةذ (ن Rese & Witthohn, 2025جشىً طح١عٟ جّػشد زفةعٍُٙ ِ  بٌخذِد )

بٌعذ٠ىىذ ِىىٓ بٌع١ىىٛت فىىٟ زفىىةعلاذ  ةً زمىىذَ أ٠ضىى Chatbotsفىٟ وفىىةءخ ب٤عّىىةي ٚزػشجىىد بٌعّىىلاء، فىىبْ 

زفشً جشىً ِسىىشس فىٟ زٍح١ىد زٛلعىةذ بٌعّىلاء، ِّىة ٠ىئدٞ اٌىٝ  Chatbotsبٌخذِد ِٚٓ أجشص٘ة أْ 

زٕح  ٘زٖ بصخفةلةذ ِٓ بٌم١ٛد بٌسىٌٕٛٛغ١د، ج١اةذ بٌخذِد بٌّعمذخ، ٚبؾس١ةغةذ بٌعّىلاء فشً بٌخذِد، 
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، ٚعىىذَ بٌمىىذسخ عٍىىٝ ً: عىىٛء بٌفٙىىُأْ زفشىىً ج ىىشق ِخسٍفىىد ِطىى Chatbotsبٌّسٕٛعىىد، ٠ّىىىٓ ٌىىـ 

 (Wang & Zhang, 2025بٌسخح١ا ٚٔما بٌىفةءخ )

ٍ  ( أْ ب٤فشبد ٠ حمْٛ ٠CASAمسشؼ ّٔٛرظ بٌىّح١ٛزش وػٙد فةعٍد بغسّةع١د ) جشىىً لا ٚب

بٌّعة١٠ش بلاغسّةع١د بٌحشش٠د ٚبٌمٛبعذ ٚبٌسٛلعةذ عٍٝ سٚجسةذ بٌذسدشد، ٚجةٌسةٌٟ ٠ض٠ُىذ ِىٓ زٛلعىةذ 

ِطىً بٌحشىش،  ةً سٚجٛزةذ بٌذسدشد ٠ّىٕٙة فٙىُ بؾس١ةغىةزُٙ ٚبلاعىسػةجد جشىىً ِٕةعىث زّةِىب٤فشبد جؤْ 

 (Zhang et al., 2024ٚجةٌسةٌٟ زشزف  زٛلعةذ بٌّغسخذ١ِٓ ٤دبء سٚجٛزةذ بٌذسدشد )

( عٍىىٝ أْ Expectancy Disconfirmation Theoryزىىٕا ٔاش٠ىىد عىىذَ زؤو١ىىذ بٌسٛلىى  )

عٕىذِة زىىْٛ زٛلعىةذ بٌعّىلاء عة١ٌىد  بلاعسخذبَ بٌفع١ٍد زؿذد ساة بٌّغسخذَبٌفػٛخ ج١ٓ زٛلعةزُٙ ٚزػشجد 

ِة زفشً سٚجٛزةذ بٌذسدشد فٟ زٍح١سٙةا ِّة ٠ئدٞ اٌىٝ بٔخفىةت ب٤دبء بٌّىذسن عىٓ بٌّسٛلى ا  ةً ، ٚغةٌحبً غذ

 (نZhang et al., 2025ِّة ٠ئدٞ اٌٝ عذَ بٌشاة ٠ٚغةُ٘ فٟ بٌٕٙة٠د فٟ فشً بٌخذِد )

طٍحىةذ بٌعّىلاء سٚجٛزةذ بٌذسدشد عةدخ عٍٝ أٔٙة عذَ لذسزٙة عٍٝ فُٙ  ةذ٠عُشف فشً خذِ

ٚبلاعسػةجد ٌٙة جذلد، زٌٛذ ٘زٖ بصخفةلةذ ِشةعش عٍح١د ٌذٜ بٌعّىلاء، ٚزمٍىً ِىٓ ساىةُ٘، ٚسغحىسُٙ 

فٟ بلاعسّشبس فٟ بعسخذبَ خذِةذ سٚجٛزةذ بٌذسدشد، ٚفٟ ٔفظ بٌٛلر زعةٟٔ بٌششوةذ ِٓ عٛبلث 

بٌغٍحٟ ٚزذ٘ٛس عّعد علاِسٙة بٌسػةس٠د، ٌزب ِٓ بٌضشٚسٞ ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشىد زشًّ بٔسشةس بٌىلاَ 

فعىةي ٌىغىث ِٛبلىف ا٠ػةج١ىد ِىٓ بٌعّىلاء جعىذ ع١ٍّىد بلاعىسعةدخ جشىً خذِد بٌأْ زمَٛ جسٕف١ز بعسعةدخ 

 (Xie et al., 2025ِطً ساة ٚزغةِؽ بٌع١ًّ )

شىشوةذ ٌّعةٌػىد ٚزحىؿ١ؽ زش١ش بعىسعةدخ بٌخذِىد اٌىٝ بٌخ ىٛبذ ٚبٌسىذخلاذ بٌسىٟ زٕفىز٘ة بٌ

، أظٙىشذ بٌعذ٠ىذ ِىٓ Chatbotsأٚغٗ بٌمحٛس فٟ زمذ٠ُ بٌخذِد، ِٚ  زضب٠ذ بٔسشةس اخفةلىةذ خذِىد 

 ,.Wang et al., 2024; Lu & Min, 2025; Zhang et al., 2025; Xie et alبٌذسبعةذ )

2025; Zhang et al., 2024; Chen et al., 2024) ِجةعسشبز١ػ١ةذ بلاعىسعةدخ،  بً ِسضب٠ذ ةً ب٘سّة

زغسىشىف و١ىف زخفىف  ؾ١ىصؾ١ص سوضذ عٍٝ بعسشبز١ػ١ةذ بلاعسعةدخ ِىٓ لحىً سٚجٛزىةذ بٌذسدشىد 

١ِّىىضبذ بٌسحىى١ُّ بٌشىىح١ٙد جةٌحشىىش ِطىىً: بٌػىىٕظ، ٚأعىىٍٛت بٌسٛبصىىً، بٌفىة٘ىىد ٚبٌسعىىةطف، بٌسعح١ىىش 

أْ ب١ٌّىضبذ بٌسحى١ّ١ّد بٌعةطفٟ ِٓ ب٢ضةس بٌغٍح١د صخفةلةذ بٌخذِد، عٍٝ ٚغىٗ بٌسؿذ٠ىذ ٠ّىىٓ ٌٙىزٖ 

 زخفف ِٓ فشً بٌخذِد بٌّذسود ٚزعضص زم١١ّةذ بٌخذِد، ٚزعضص ساة ٚزغةِؽ بٌع١ًّن 

جعىذ  Chatbotsبٌخذِد ِٓ أؾذ بٌعٛبِىً فىٟ زم١ى١ُ فعة١ٌىد زىذخلاذ  ٠عذ بٌشاة عٓ بعسشدبد

 Chatbots عشف جؤٔٙة بٌذسغد بٌسٟ ٠م١ُّ جٙىة بٌع١ّىً بعىسػةجدزُ ٚلٍٛ خًٍ أٚ فشً فٟ زمذ٠ُ بٌخذِد ٚ
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غىىٛدخ بٌسفةعىىً أضٕىىةء ع١ٍّىىد بلاعىىسعةدخ، ِّىىة ٠عىىىظ بٌحعىىذ بصدسبن  ةً صصىىلاؼ بٌخ ىىؤ ٠ٚشىىًّ أ٠ضىى

 (Shams et al., 2024ٚبٌغٍٛوٟ ٌسػشجد بٌع١ًّ )

 انخذمخ: وانشضب عن استشداد Chatbotsانعلالخ ثُن انتعجُشاد انعبطفُخ من  8-2

 ةً بٌّشىىةعش بص٠ػةج١ىىد( زىىشزحظ غةٌحىىاْ لىىذسخ بٌّٛظىىف عٍىىٝ ادبسخ عٛبطفىىٗ )خةصىىد اظٙىىةس 

( ٠ّىٓ ٌٍؿةٌد بٌعةطف١د Affect Infusion Theoryٌٕاش٠د بٔسمةي بٌسؤض١ش بٌعةطفٟ ) ةً جةٌشاة، ٚٚفم

ٌٍفىىشد أْ زىىئضش عٍىىٝ بٌؿىىىُ بلاغسّىىةعٟ، ٚارب عحىىش ِىىضٚد بٌخذِىىد عىىٓ ب٘سّةِىىٗ جةٌع١ّىىً ِىىٓ خىىلاي 

ا٠ػةج١ىد ٌىذٜ بٌع١ّىً، ٚزػعىً بٌع١ّىً ٠ىذسن بٌّشةعش، فىبْ ٘ىزٖ بٌمىذسخ بٌعةطف١ىد زٌٛىذ ؾةٌىد عةطف١ىد 

ّٔىىٛرظ بٌىّح١ىىٛزش وػٙىىد بغسّةع١ىىد اٌىىٝ  بً ساىىة أعٍىىٝ عىىٓ ٌمىىةء بٌخذِىىد، ٚعىىلاٚخ عٍىىٝ رٌىىه ٚبعىىسٕةد

(CASAٙ٠ػث أْ ٠ىْٛ زؤض١ش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د عٍٝ بٌشاة ِسشةج ) ًٌىً ِٓ سٚجٛزةذ بٌذسدشد  ة

 Zhang et al., 2024; Xie et al., 2025; Jaqelier etبٌّشةجٙد ٌٍحشش ٚبٌّٛظف١ٓ بٌحشش١٠ٓ )

al., 2025ن) 

أوطش فعة١ٌىد ٠عذ   Chatbots( أْ بٌسعح١ش بٌعةطفٟ ٌـ Chen et al., 2024ٚأوذذ دسبعد )

بٌخذِىد،  شاىة عىٓ بعىسشدبدٖبٌبٌخذِد ٠ٚعضص ِٓ فعة١ٌد بلاعسػةجد، ٚجةٌسةٌٟ ٠ىئدٞ اٌىٝ  فٟ بعسشدبد

بٌسىٟ زغىعٝ ٌٍسعىةطف زعىضص  Chatbotsسعىةئً  ( أHaupt et al., 2023ْوّىة وشىفر دسبعىد )

 Zhang etأٚاىؿر دسبعىد ) ةً ٌعّلاء جعذ بعىسعةدخ بٌخذِىد، أ٠ضىادسبن بٌذفء ٚزئضش عٍٝ ساة ب

al., 2024; Jaquelier et al., 2025 أْ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌلا٘سّىةَ ِىٓ سٚجٛزىةذ بٌذسدشىد )

 ٌسة١ٌد: زعضص ساة بٌعّلاء ٚجٕةءً عٍٝ ِة عحك ٔمسشؼ بٌفشا١د ب

(H1 :)بٌعةطف١د ِٓ  زئضش بٌسعح١شبذChatbots بٌخذِدن  عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد 

 :Expectancy Violations as A Mediatorانتهبن انتىلعبد كمتغُش وسُط  2-8

فىىٟ اظٙىىةس  ةً ٌىىذٜ بٌعّىىلاء زٛلعىىةذ عةطف١ىىد ِىىٓ بٌّىىٛظف١ٓ بٌحشىىش١٠ٓ، ٚبٌسىىٟ زسّطىىً أعةعىى

بٌّٛظف١ٓ ٌّشةعش ا٠ػةج١د ِطً )بٌخذِد جةجسغةِد( ٚبٌسعشف عٍٝ ِشةعش بٌعّلاء فٟ ع١ةلةذ ِؿىذدخ 

( ٠ػىىث أْ زىىىْٛ CASAٌّٕىىٛرظ بٌىّح١ىىٛزش وػٙىىةذ بغسّةع١ىىد ) ةً ِطىىً: )بعىىسعةدخ بٌخذِىىد(، ٚفمىى

ش٠ىد زمش٠ىش ٌٕا ةً بٌسٛلعةذ ِىٓ سٚجٛزىةذ بٌذسدشىد بٌّشىةجٙد ٌٍحشىش ِّةضٍىد ٌٍسٛلعىةذ ِىٓ بٌحشىش، ٚفمى

٠ؿسةظ ب٤فشبد اٌٝ  (EVT)، ٚٔاش٠د بٔسٙةن بٌسٛلعةذ Self- Determination Theory ش١بٌّح

بٌشعٛس جةلاسزحةط عٕذ بٌسفةعً ِ  بٌسىٌٕٛٛغ١ة، ٚبلاسزحةط ٘ٛ ؾةغىد ب٤فىشبد ٌٍسٛبصىً ِى  ب٢خىش٠ٓ 

غد فبٔٙة زئضش جشىىً )أٞ بلا٘سّةَ جُٙ ٚزٍمٟ بلا٘سّةَ ُِٕٙ(، عٕذِة زٍحٟ سٚجٛزةذ بٌذسدشد ٘زٖ بٌؿة
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٠ٚسٛلعىْٛ أْ زىةذ بٌذسدشىد ٛا٠ػةجٟ عٍٝ زم١١ُ بٌع١ًّ ٌٍخذِد، ٌٚذٜ بٌعّلاء زٛل  عىةطفٟ ِىٓ سٚج

٠سُ بلا٘سّةَ جُٙ، ٌزٌه ٠سُ زم١ًٍ بٔسٙةوةذ زٛلعةذ بٌعّلاء عٕذِة زعحش سٚجٛزةذ بٌذسدشد عٓ ب٘سّىةَ 

 عىىىىىىىىىىىىىىىىىةطفٟ، ٠ٚىىىىىىىىىىىىىىىىىئضش بٔسٙىىىىىىىىىىىىىىىىىةن بٌسٛلعىىىىىىىىىىىىىىىىىةذ عٍىىىىىىىىىىىىىىىىىٝ ساىىىىىىىىىىىىىىىىىة بٌعّىىىىىىىىىىىىىىىىىلاء 

(Zhang et al., 2024; Rheu, et al., 2024 ن) 

٠مٍىىً ِىىٓ  Chatbotsبٌعىىةطفٟ ٌىىـ  بٌسعح١ىىش( أْ Rheu et al., 2024أٚاىىؿر دسبعىىد )

سدٚد عةِد ٠ؿىذش بٔسٙىةن  Chatbotsبٔسٙةن بٌسٛلعةذ ٠ٚض٠ذ ِٓ بٌسم١١ُ بص٠ػةجٟ، ج١ّٕة عٕذِة ٠مذَ 

( أْ Zhang et al., 2024، وّىىة وشىىفر دسبعىىد )بلا٠ػىىةجٝ ً ِىىٓ بٌسم١ىى١ٍُىىعىىٍحٟ ٌٍسٛلعىىةذ ٠ٚم

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌلا٘سّةَ ِٓ سٚجٛزةذ بٌذسدشد زمًٍ ِٓ بٔسٙةن بٌسٛلعةذ، ٚأْ بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذ 

 زٛعظ بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٚساة بٌعّلاءن 

 وثنبءً عهً مب سجك نمتشذ انفشضُبد انتبنُخ:

(H2 :)نٍٟ بٔسٙةن بٌسٛلعةذزئضش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ع   

(H3 :) بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد ٚبٌشاىة عىٓ ٠سٛعظ

 بٌخذِدن  بعسشدبد

 Perceived Empathy as A Mediatorانتعبطف انمذسن كمتغُش وسُط  2-6

أشىىةسذ بٌعذ٠ىىذ ِىىٓ ب٤دج١ىىةذ بٌؿذ٠طىىد فىىٟ ِػىىةي بٌسفةعىىً جىى١ٓ بصٔغىىةْ ٚبٌىّح١ىىٛزش اٌىىٝ أْ 

ِٓ سٚجٛزةذ بٌذسدشد ٌٗ دٚس ِؿٛسٞ فٟ زشى١ً ٔسةئع  Perceived Empathyبٌسعةطف بٌّذسن 

بٌعّلاء، ؾ١ص ٠سُ زعض٠ض فعة١ٌد بعسعةدخ خذِد سٚجٛزةذ بٌذسدشىد عٕىذِة ٠ىذسن بٌعّىلاء دسغىد أوحىش 

(ن فىٟ عى١ةق فشىً بٌخذِىد ٠ّىىٓ ٌس ح١ىك Xie et al., 2025ف ِىٓ سٚجٛزىةذ بٌذسدشىد )ِٓ بٌسعةط

ٌٕمىىً بٌسعىىةطف أْ ٠غىىةُ٘ فىىٟ زخف١ىىف بٌؿىىةلاذ بٌعةطف١ىىد بٌغىىٍح١د ٌٍعّىىلاء،  Chatbotsبعىىسػةجةذ 

ٚجةٌسةٌٟ ١ٍُِٙ ٌلأخشبط فٟ عىٍٛن بٌىىلاَ بٌغىٍحٟ، عىلاٚخ عٍىٝ رٌىه زعىذ بٌمىذسخ عٍىٝ بٌسعىةطف ِى  

 ,Lu & Minحىٕةعٟ )ٌٍػ١ً بٌمةدَ ِٓ ز ح١مةذ بٌسغٛق جةٌزوةء بٌ ةً ٘ةِ ةً زح١ّ١ّ بً ب٢خش٠ٓ بعسحةس

ٙىذف ٔٙىةئٟ ٠سّطىً فىٟ ٌ Chatbots(، ِٚٓ ضُ ٠سضؽ أْ ٕ٘ةن ؾةغىد ٍِؿىد ٌسعض٠ىض زعىةطف 2025

 (ن Xie et al., 2025زغةِؽ بٌع١ًّ ٚزشػ١  بٌغٍٛن بص٠ػةجٟ بٌلاؾك )

بٌسعةطف ٘ٛ لذسخ بٌفشد عٍٝ زحٕٟ ِٕاٛس شخا آخش ٚفُٙ زػةسجٗ ٚؾةٌسىٗ بٌعةطف١ىد، وّىة 

 ,٠Rafikova & Voroninعشف عٍٝ أٔٗ ع١ٍّد ادسبن ٚفُٙ ِٚشةسود أفىةس ِٚشةعش ب٢خش٠ٓ )

(ن فٟ جؿطٕة ٠ش١ش بٌسعىةطف بٌّىذسن اٌىٝ ادسبن بٌعّىلاء أْ ِمىذَ بٌخذِىد )سٚجىٛذ بٌذسدشىد( 2025
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 Emotionalبٌعةطف١ىىد ِٚشىىةسود ِشىىةعشُ٘ ٚأؾةع١غىىُٙن زمسىىشؼ ٔاش٠ىىد بٌعىىذٜٚ لىىةدس عٍىىٝ فٙىىُ 

Contagion Theory  أْ ب٤فشبد ٠ّىُٕٙ ادسبن ِشةعش ب٢خش٠ٓ ِٓ خلاي بصشةسبذ غ١ش بٌٍفا١د

ِطً: )زعةج١ش بٌٛغٗ، ٔحشخ بٌحٛذ، ٌمد بٌػغذ، ِٚة اٌٝ رٌه( ٚأسةظ بعسػةجةذ عةطف١د ِّةضٍىدن ٚأْ 

٠ّىٓ أْ زط١ش زعةطف بٌعّلاءا ِّة ٠ئضش جشىىً ا٠ػىةجٟ  Chatbotsفٟ بعسػةجةذ  بٌشِٛص بٌسعح١ش٠د

 (ن Yan et al., 2025عٍٝ لشبسبزُٙ بٌغٍٛو١د )

زمىشس  Chatbots( أْ بٌشِٛص بٌسعح١ش٠د فٟ بعسػةجةذ Xie et al., 2025وشفر دسبعد )

 Chatbotsٌىىـ سٛعىىظ بٌعلالىىد جىى١ٓ بٌشِىىٛص بٌسعح١ش٠ىىد ٠بٌسعىىةطف بٌّىىذسنا ٚأْ بٌسعىىةطف بٌّىىذسن 

 Emojis( أْ بٌشِىىٛص بٌسعح١ش٠ىىد Yan et al., 2025ٚزغىىةِؽ بٌع١ّىىً، وّىىة أٚاىىؿر دسبعىىد )

 Rafiزٛصىٍر دسبعىىد ) ةً ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىىد زض٠ىىذ ِىٓ بٌسعىىةطف بٌّىىذسن ِىىٓ لحىً بٌع١ّىىً، ٚأ٠ضىى

Kova & Voronin, 2025; Sao et al., 2025ٌ٠عىىضص بصؾغىىةط عىىةطفٟ ( أْ بٌسعح١ىىش ب

جةٌسعةطف خةصد عٕىذِة ٠ىىْٛ ِحىؿٛت جسفةعىً شخحىٟ ِطىً بعىسخذبَ بعىُ بٌّغىسخذَ أٚ بٌسىىشبس 

( أْ بٌسعح١ىىش بٌعىىةطفٟ ٌىىـ Rostami & Navabinejad, 2023بٌٍفاىىٟ، وّىىة ج١ٕىىر دسبعىىد )

Chatbots  ٠سشغُ اٌٝ زعةطف ِذسن عٕذِة ٠غسػ١ثChatbots  ٌؿةٌد بٌّغسخذَ بٌعةطف١د ٚعٕىذِة

( أْ Haupt et al., 2023، أظٙىشذ دسبعىد )Contextual Sensitivityةل١د ٠١اٙش ؾغةع١د ع

جعذ فشً بٌخذِد )سعىةئً  Chatbotsبٌذفء بٌّسحٛس ٠سٛعظ بٌعلالد ج١ٓ ٍٔٛ بٌشعةئً بٌسٟ ٠مذِٙة 

زعةطف١د ِمةجً سعةئً ؾً بٌّشىٍد(، ٚأْ بٌشعةئً بٌسعةطف١ىد عىضصذ زم١ى١ُ بٌع١ّىً ٌٍىذفء، ِّىة أدٜ 

( أْ بٌسعةطف بٌّذسن Lu & Min, 2025ٝ ساة أعٍٝ عٓ بعسشدبد بٌخذِد، ٚزٛصٍر دسبعد )اٌ

( عى١عةًِ ب٤فىشبد بٌشٚجٛزىةذ CASAبد بٌخذِىدن ٚجٕىةءً عٍىٝ ّٔىٛرظ )د٠عضص ِٓ بٌشاىة عىٓ بعىسش

أْ ٠سُ بٌشاة عٓ بعىسشدبد  ةً ػةِذخ ِّة ٠عٕٟ أْ ِٓ بٌّشغؽ أ٠ضعٍٝ بٌشغُ ِٓ طح١عسٙة بٌ ةً بغسّةع١

 ِٓ خلاي ص٠ةدخ بٌسعةطف بٌّذسنن  Chatbotsبٌخذِد جةعسخذبَ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ِٓ لحً 

 وثنبءً عهً مب سجك نمتشذ انفشضُبد انتبنُخ:

(H4) ٠سٛعظ بٌسعةطف بٌّذسن بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ :Chatbots  ٓبعسشدبدٚبٌشاة ع 

 بٌخذِدن

 :Trust as A mediatorمتغُش وسُط انثمخ ك 2-6

ؿمك سبٌذسدشىىد عىى ةذبٌذسدشىىد جؤٔٙىىة زٛلىى  بٌعّىىلاء جىىؤْ سٚجٛزىىزعُىىشف بٌطمىىد فىىٟ سٚجٛزىىةذ 

ب٤٘ذبف بٌّشغٛخ جٕػةؼ، ٠ّىىٓ فٙىُ ٘ىزٖ بٌطمىد وةِسىذبد ٌٍطمىد جى١ٓ ب٤فىشبد، ِّىة ٠عىىظ بٌذسغىد بٌسىٟ 
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 ةذبلالسشبؾىةذ بٌسىٟ ٠مىذِٙة سٚجٛزى٠شعش جٙىة بٌعّىلاء جةلاطّإىةْ ٚبعىسعذبدُ٘ ٌٍسحىشف جٕىةءً عٍىٝ 

٘ىٟ  Chatbots(، أوذذ بٌذسبعةذ بٌغةجمد أْ ضمد بٌعّلاء فىٟ Murtaza et al., 2024بٌذسدشد )

ِؿذد ؾةعُ ٌمحٌُٛٙ ٚبعسخذبُِٙ ٌٙة، ٚ٘ىٟ جّطةجىد عةِىً أعةعىٟ ٠ىئضش عٍىٝ بعىسعذبد بٌعّىلاء ٌسحٕىٟ 

 (نYan et al., 2025; Wang & Zhang, 2025; Yan & Park, 2022بٌسٛص١ةذ )

فٟ زعض٠ض ضمد ِسٍمٟ بٌّعٍِٛةذ، ٚعٍٝ ٚغٗ بٌسؿذ٠ذ  بً دٚس Emojisزٍعث بٌشِٛص بٌسعح١ش٠د 

( اصذبس أؾىةَ ِٓ Inferential Processes( زسضّٓ بٌع١ٍّةذ بلاعسذلا١ٌد )EASIٌّٕٛرظ ) ةً ٚفم

بصىً بٌعىةطفٟ خلاي زفغ١ش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٣ٌخش٠ٓ، ِّة ٠غٍظ بٌضٛء عٍىٝ بٌىذٚس بٌؿةعىُ ٌٍسٛ

فىىٟ جٕىىةء بٌطمىىد ٚبٌؿفىىةظ ع١ٍٙىىة جىى١ٓ ب٤فىىشبد ٚبٌّػّٛعىىةذ، ٚأظٙىىشذ ب٤جؿىىةش بٌسىىٟ طحمىىر ّٔىىٛرظ 

(EASI عٍٝ بٌشِٛص بٌسعح١ش٠د أْ بٌشِىٛص بٌسعح١ش٠ىد ٠ّىىٓ أْ زىئضش عٍىٝ زحىٛسبذ ب٤فىشبد ٌٍطمىد )

اْ ضمىد بٌعّىلاء ن زػةٖ ِشعً بٌّعٍِٛةذ ِٓ خلاي زشى١ً بٌع١ٍّىةذ بلاعىسذلا١ٌد ٌٍّعٍِٛىةذ بٌعةطف١ىد

جشىً وح١ش بعسعذبدُ٘ ٌسحٕٟ  ةً لا زض٠ذ فمظ ِٓ لٛخ الٕةٍ بٌسٛص١ةذ ٌٚىٕٙة زعضص أ٠ض Chatbotsفٟ 

 (ن Yan et al., 2025٘زٖ بٌسٛص١ةذ )

زعضص ِٓ ضمد  Chatbots( عٓ أْ بٌشِٛص بٌسعح١ش٠د ٌـ Yan et al., 2025وشفر دسبعد )

ٚبٌشغحىد فىٟ زحٕىٟ زٛصى١ةذ بٌىـ  Emojisبٌعّلاء، ٚأْ بٌطمد زسٛعظ بٌعلالىد جى١ٓ بٌشِىٛص بٌسعح١ش٠ىد 

Chatbots وّة زٛصٍر دسبعد ،(Al-Oraini, 2024أْ بٌطمد زئضش ا٠ػةج١ ) ًعٍٝ ساىة بٌعّىلاء،  ة

 ةً بٌعّىلاء، أ٠ضىٚساىة  Chatbotsٚأْ بٌطمد زسٛعىظ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسٛبصىً بلاغسّىةعٟ بٌعىةطفٟ ٌىـ 

( أْ بٌطمىد فىٟ بٌىـ Espejo et al., 2025، )(Yun & Park, 2022أٚاىؿر دسبعىد وىلاً ِىٓ )

Chatbots ( زئضش جذٚس٘ة عٍٝ ساة بٌعّلاء جعذ بعسعةدخ بٌخذِد، وّة أظٙشذ دسبعىدPezenka 

et al., 2024عىٓ أدبء  ( أْ بٌسعح١ش بٌعةطفٟ ٠عضص ادسبن بٌّغسخذَ ٌٍطمد، ِّة ٠ئدٞ اٌٝ ساة أوحش

Chatbots  فٟ بٌّٙةَ بٌخذ١ِدن 

 وثنبءً عهً مب سجك نمتشذ انفشضُبد انتبنُخ:

(H5) زسٛعظ بٌطمد بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ :Chatbots  ٓبٌخذِدن  بعسشدبدٚبٌشاة ع 

 Identity Disclosure as A Moderatorالإفصبذ عن انهىَخ كمتغُش معذل  2-8

بٌغٍٛو١ةذ بٌّؿةدض١د ٌٍسمذَ بٌسىٌٕٛٛغٟ، زؿغٕر لذسخ سٚجٛزةذ بٌذسدشد عٍٝ ِؿةوةخ  بً ٔاش

بٌحشىش٠د جةعىىسّشبس، ِّىىة غعىىً ِىٓ بٌضىىشٚسٞ ٌّمىىذِٟ بٌخىىذِةذ عحىش بصٔسشٔىىر بٌىشىىف عىىٓ ٠ٛ٘ىىد 

بٌذسدشىد اٌىٝ بٌىشىف بٌحىش٠ؽ عىٓ  ةذبٌذسدشد ٌٍعّلاء، ٠ش١ش بصفحىةؼ عىٓ ٠ٛ٘ىد سٚجٛزى ةذسجٛز
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بٌسفةعً، عٍٝ عح١ً بٌّطةي لذ ٠ىشف ِّطٍىٛ خذِىد بٌعّىلاء عىٓ ٘ى٠ٛسُٙ جىةٌمٛي  لحً ةذطح١عد بٌشجٛز

 ,.Yan et al"ِشؾحىة، أٔىة ِغىةعذ خذِىد بٌعّىلاء بٌىزوٟ بٌخىة  جىه" لحىً بٌسفةعىً ِى  بٌع١ّىً )

بٌذسدشىد، فمىذ  ةذ(، ٕ٘ةن زحة٠ٓ فٟ ب٤جؿةش ب٤وةد١ّ٠د ف١ّة ٠سعٍك جسؤض١ش بصفحةؼ عٓ سٚجٛز2025

٠ّىىٓ أْ ٠ىئدٞ اٌىٝ زحىٛسبذ  Chatbots( أْ بٌىشىف عىٓ ٠ٛ٘ىد Meyer et al., 2020ٚغىذ )

عٍح١د ِٓ بٌعّلاء، ِّة ٠مًٍ ِٓ ٔٛب٠ة بٌششبء، ٚرٌه فٟ ؾةٌد ع١ةق بٌخذِد بٌؿشغد ج١ّٕة فىٟ ِٛبلىف 

بٌعّلاء عٍٝ فُٙ ب٤عىحةت بٌىةِٕىد ٚسبء بٌفشىً،  Chatbotsفشً بٌخذِد ٠غةعذ بصفحةؼ عٓ ٠ٛ٘د 

 نChatbotsأوطش ا٠ػةج١د زػةٖ ِّة أدٜ اٌٝ ِٛبلف 

بصٔغىىةْ ٚبٌىّح١ىىٛزش، ِٚىى  رٌىىه فىىٟ فىىٟ بٌسفةعىىً جىى١ٓ  ةً ؾةعىىّ ةً ٠عىىذ بٌسٛبصىىً بٌعىىةطفٟ ِىٛٔىى

عٍىىٝ أٔٙىىة زفسمىىش اٌىىٝ  Chatbotsِىىة ٠ُٕاىىش اٌىىٝ  ةً بٌسفىىةعلاذ بٌسم١ٍذ٠ىىد جىى١ٓ بصٔغىىةْ ٚبٌىّح١ىىٛزش غةٌحىى

عٍىٝ  Chatbotsلعةذ ألً جشىؤْ لىذسخ بٌسعح١ش بٌعةطفٟ، ِّة ٠ذف  بٌّغسٍٙى١ٓ اٌٝ أْ زىْٛ ٌذ٠ُٙ زٛ

 (نPark et al., 2023أػةص بٌّٙةَ )

فٟ ٘زب بٌغ١ةق، ؾ١ص ٠ّىٕٙة أْ زٕمً بٌّشىةعش  ةً ِّٙ بً دٚس Emojisزٍعث بٌشِٛص بٌسعح١ش٠د 

وىىةْ بٌسعح١ىش بٌعىىةطفٟ ٠عسحىىش لىىذسخ  ةً ، ٚزم١ٍىىذChatbots٠جفعة١ٌىد ٚزعىىضص لىىذسبذ بٌسعح١ىىش بٌعىةطفٟ ٌىىـ 

عىٓ ٠ٛ٘سىٗ ٠ٚغىسخذَ بٌشِىٛص بٌسعح١ش٠ىد ٌٍسعح١ىش عىٓ  Chatbotsجشش٠د فش٠ىذخ، ٌىزٌه عٕىذِة ٠ىشىف 

ٌٕاش٠ىىد بٔسٙىىةن بٌسٛلعىىةذ ٠ّىىىٓ أْ زىىئدٞ بٔسٙةوىىةذ  ةً بٌّشىىةعش فمىىذ ٠سػىىةٚص زٛلعىىةذ بٌعّىىلاء، ٚٚفمىى

 Fan etٝ سدٚد فعىً ا٠ػةج١ىد ِىٓ بٌعّىلاء )بٌسٛل  بص٠ػةج١د )أٞ عٕذِة ٠سػةٚص بٌٕسةئع بٌسٛلعةذ( اٌ

al., 2023 ،)ٚ َفٟ ظً شىشط بصفحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد، عٕىذِة ٠غىسخذChatbots  بٌشِىٛص بٌسعح١ش٠ىد

ٌٍسعح١ش عىٓ بٌّشىةعش فبٔىٗ ٠سػىةٚص زٛلعىةذ بٌعّىلاء ٌٍسعح١ىش بٌعىةطفٟ، ِّىة ٠ط١ىش سدٚد فعىً عةطف١ىد 

ش بص٠ػةج١ىىد سدٚد بٌفعىىً بٌعةطف١ىىد ٌىىذٜ ( عىىسؿفض ٘ىىزٖ بٌّشىىةعEASIا٠ػةج١ىىد، ٚجٕىىةءً عٍىىٝ ّٔىىٛرظ )

، ِّىة Chatbotsب٤فشبد ٚع١ٍّىةزُٙ بلاعىسذلا١ٌد، عى١عضص ٘ىزب بٌسىؤض١ش زعىةطف بٌعّىلاء ٚضمىسُٙ زػىةٖ 

 ٠ض٠ذ فٟ بٌٕٙة٠د ِٓ بعسعذبدُ٘ ٌسحٕٟ بٌسٛص١ةذ ٚبٌشاة عٓ بعسعةدخ بٌخذِدن 

بٌسعح١ش٠ىد بخسلافىةذ وح١ىشخ،  ِٚ  رٌه عٕذِة لا ٠سُ بٌىشف عٓ ب٠ٌٛٙد لذ لا ٠ؿىذش زىؤض١ش بٌشِىٛص

غ١ىىش بٌّفحىىؽ عٕٙىىة لا زىىضبي زّسٍىىه لىىذسبذ  Chatbotsجشىىىً ربزىىٟ أْ  ةً ؾ١ىىص ٠عسمىىذ بٌعّىىلاء عِّٛىى

بغسّةع١د ِّةضٍىد ٌسٍىه بٌسىٟ ٠ّسٍىٙىة بٌحشىش، ٚٔس١ػىد ٌىزٌه لىذ لا ٠ط١ىش بٌسعح١ىش بٌعىةطفٟ بعىسػةجةذ عةطف١ىد 

زّسٍىىه لىىذسبذ  Chatbotsزسػىىةٚص زٛلعىىةذ بٌعّىىلاء، عىىلاٚخ عٍىىٝ رٌىىه فىىبْ زحىىٛسبذ بٌّغىىسٍٙى١ٓ جىىؤْ 

ةطفٟ ِٓ بٌاٙٛس جّاٙش غ١ش لائك أٚ غ١ش ِٕةعىث، ٚفىٟ ِطىً بغسّةع١د شح١ٙد جةٌحشش عسّٕ  بٌسعح١ش بٌع
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٘زٖ بٌؿةلاذ لذ ٠ُٕاش اٌٝ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د عٍٝ أٔٙة عٕةصش غ١ىش أعةعى١د فىٟ بٌسىؤض١ش عٍىٝ بعىسػةجةذ 

بٌعّىىلاء، ِٚىىٓ بٌّؿسّىىً أْ زىىىْٛ سدٚد بٌفعىىً بٌعةطف١ىىد ٌٍعّىىلاء زػة٘ٙىىة ِؿة٠ىىذخ، ٚجةٌسىىةٌٟ لىىذ لا ٠ىىئضش 

عح١ش٠ىىد جشىىىً وح١ىىش عٍىىٝ زعىىةطف بٌعّىىلاء أٚ ضمىىسُٙ أٚ بعىىسعذبدُ٘ ٌسحٕىىٟ بٌسٛصىى١ةذ بعىىسخذبَ بٌشِىىٛص بٌس

(Yan et al., 2025; Fan et al., 2023; Ltifi, 2023 ن) 

٠عىىضص ِىىٓ ساىىة  Chatbots( عىىٓ أْ بصفحىىةؼ ِىىٓ لحىىً Ltifi, 2023وشىىفر دسبعىىد )

بٌّعٍٕد، ٚأْ  ٠Chatbotsد ِ  ٘ٛ ةً بٌعّلاء ١ٔٚد اعةدخ بلاعسخذبَ خةصد عٕذِة ٠ىْٛ بصفحةؼ ِسغم

عٍٝ ضمىد بٌع١ّىً  ةً بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد ٠عذي بٌعلالد ج١ٓ بٌسعةطف ٚبٌطمد، ؾ١ص ٠ئضش بٌسعةطف ا٠ػةج١

( Yan et al., 2025زٛصٍر دسبعىد ) ةً ، أ٠ضChatbotsجشىً ألٜٛ عٕذِة ٠سُ بٌىشف عٓ ٠ٛ٘د 

ٚبٌطمىىد ٚبٌشغحىىد فىىٟ زحٕىىٟ  Emojisأْ بصفحىىةؼ عىىٓ ب٠ٌٛٙىىد ٠عىىذي بٌعلالىىد جىى١ٓ بٌشِىىٛص بٌسعح١ش٠ىىد 

( أْ بصفحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد ٠عىذي بٌعلالىد جى١ٓ Fan et al., 2023بٌسٛص١ةذ، وّة أظٙىشذ دسبعىد )

 Park etأوذذ دسبعد ) ةً ٚبلاؾسفةظ جةٌعّلاء، أ٠ض Chatbotsبلاعسػةجد بٌعةطف١د بٌّذسود ِٓ لحً 

al., 2023 أْ بصفحةؼ بٌعةطفٟ ٌـ )Chatbots ّلاء ١ٔٚد اعىةدخ بلاعىسخذبَ فىٟ ٠عضص ِٓ ساة بٌع

( أْ بصفحىىةؼ عىىٓ ب٠ٌٛٙىىد ٌىىـ Meyer et al., 2020بٌخىىذِةذ بلاعسشىىةس٠د، ٚوشىىفر دسبعىىد )

Chatbots  ٠ئضش عٍٝ ادسبن بٌعّلاء ٌٍطمد ٌٚىٓ ٘زب بٌسؤض١ش ٠سٛلف عٍٝ عى١ةق بٌخذِىد، ؾ١ىص أشىةس

 شْ جةٌشفةف١دن اٌٝ أْ بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد ٠عضص بٌطمد فٟ ؾةلاذ فشً بٌخذِد ارب بلس

 وثنبءً عهً مب سجك نمتشذ انفشضُبد انتبنُخ:

(H6) ٠عُذي بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ :Chatbots ٚبٌسعةطف بٌّذسنن 

(H7) ٠عُذي بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ :Chatbots نٚبٌطمد 

 :Service Failure Severityشذح فشم انخذمخ كمتغُش معذل  2-1

 بً زػىةٖ فشىً بٌخذِىد ٚزٛلعىةزُٙ لاعىسعةدخ بٌخذِىد بعسّىةد٠ّىٓ أْ زخسٍف سدٚد فعً بٌعّىلاء 

عٍٝ شذخ فشىً بٌخذِىد، زشى١ش شىذخ فشىً بٌخذِىد اٌىٝ زحىٛس بٌع١ّىً ٌؿػىُ بٌفشىً، وٍّىة صبدذ شىذخ 

بٌفشً صبدذ بٌخغةسخ بٌسٟ ٠ذسوٙة بٌعّلاء، ٚجةٌسةٌٟ ٠سٛل  بٌعّلاء غٙٛد بعسعةدخ زسٕةعث ِى  بٌفشىً 

 (ن Shams et al., 2024بٌزٞ عةٔٛب ِٕٗ )

سخ بٌسىٟ ٠سىحىذ٘ة بٌعّىلاء ٔس١ػىد ٤خ ىةء ٠ٚسُ زؿذ٠ذ شذخ فشً بٌخذِد ِٓ خىلاي ؾػىُ بٌخغىة

 ٠سىىىىشبٚؼ ِىىىىٓ بصصعىىىىةظ بٌحغىىىى١ظ اٌىىىىٝ بٌخغىىىىةسخ بٌىح١ىىىىشخ  ةً ٚبعىىىىع ةً زمىىىىذ٠ُ بٌخذِىىىىد، ٚزم ىىىىٟ ٔ ةلىىىى

(Xie et al., 2025 ) ن 
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 Haupt et al., 2023; Shams et al., 2024; Xie etٌمذ أظٙىشذ ب٤جؿىةش بٌغىةجمد )

al., 2025 ُِٙ ٌفعة١ٌد بعسعةدخ بٌخذِىد، ٘ىزب ٤ْ بٌعّىلاء ٠اٙىشْٚ ( أْ شذخ فشً بٌخذِد ٟ٘ ِؿذد

عةدخ سدٚد فعىً عىٍح١د ِسضب٠ىذخ زػىةٖ ِغىس٠ٛةذ أعٍىٝ ِىٓ فشىً بٌخذِىد، جّىة فىٟ رٌىه بٌىىلاَ بٌغىٍحٟ 

أْ  ةً ٚص٠ةدخ عذَ بٌشاة ٚؾسىٝ بٔخفىةت زغىةِؿُٙ، عىلاٚخ عٍىٝ رٌىه ٠ّىىٓ ٌشىذخ فشىً بٌخذِىد أ٠ضى

، ٠سٛلى  بٌعّىلاء ِىٓ ِمىذِٟ بٌخىذِةذ زمىذ٠ُ زعى٠ٛ  زئضش عٍٝ بخس١ىةس بعىسشبز١ػ١د بعىسعةدخ بٌخذِىد

 (ن Xie et al., 2025أوحش ِمةجً بصخفةلةذ بٌخ ١شخ ِمةسٔد جةصخفةلةذ بٌحغ١ د )

أْ بٌسم١ى١ُ بٌّعشفىٟ  (Cognitive Appraisal Theoryزفسشت ٔاش٠د بٌسم١١ُ بٌّعشفىٟ )

ٟ ؾةٌىد فشىً بٌخذِىد ٠مىَٛ بٌعّىلاء ذد بلاعسػةجد بٌعةطف١ىد ٌٍفىشد ٚخ١ىةسٖ بٌغىٍٛوٟ، فىؿٌؿةٌد ِع١ٕد ٠

ٌزٌه، ِٓ بٌّؿسّىً أْ ٠ُٕاىش اٌىٝ  ةً جسم١١ُ شذخ بٌفشً ٚزؿذ٠ذ ِذٜ زغةِؿُٙ ِعٗ ٚزعذ٠ً زٛلعةزُٙ ٚفم

ِة ٠ىٛٔىْٛ أوطىش زغىة٘لاً، ٘ىزب  ةً اخفةلةذ بٌخذِد بٌحغ١ د عٍٝ أٔٙة ِمحٌٛد ِٓ لحً بٌعّلاء بٌز٠ٓ غةٌح

سعح١ش٠د وةعسشبز١ػ١د بعسعةدخ ٌسم١ًٍ بٌمضث، ٚبلاعسخذبَ ٠غّؽ ٌّمذِٟ بٌخذِةذ جةعسخذبَ بٌشِٛص بٌ

ٌٍسعح١ىش عىٓ بلاعسىزبس عى١ئدٞ اٌىٝ زغىةِؽ أوحىش ِىٓ  Chatbotsبٌّٕةعث ٌٍشِٛص بٌسعح١ش٠د ِٓ لحً 

بٌعّلاءا ٘زب ٤ْ بلاعسعةدخ بٌعةطف١د ٠ٕاش ا١ٌٙة عٍٝ أٔٙة شىىً وىةف ِىٓ بٌسعى٠ٛ  فىٟ ٘ىزب بٌغى١ةق 

(Shams et al., 2024)فىٟ ؾىةلاذ فشىً بٌخذِىد بٌىح١ىش ٠ضى١ك ٔ ىةق زغىةِؽ بٌع١ّىً  ، ِٚ  رٌىه

٠ٕٚاش اٌٝ عٛبلث فشً بٌخذِد عٍٝ أٔٙة غ١ش ِمحٌٛىد، فىٟ ِطىً ٘ىزٖ بٌؿىةلاذ لىذ زىىْٛ بعىسشبز١ػ١د 

بلاعىىسعةدخ بٌعةطف١ىىد بٌسىىٟ زعسّىىذ فمىىظ عٍىىٝ بٌشِىىٛص بٌسعح١ش٠ىىد غ١ىىش وةف١ىىد فىىٟ زٍح١ىىد زٛلعىىةذ بٌعّىىلاء 

 ةً ١ّٕة لذ ٠اً بعىسخذبَ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٠ٕمىً صىذٜ عةطف١ىٚزس ٍث زع٠ٛضةذ أوطش غٛ٘ش٠د، ٚج

م١ًٍ ِٓ شذخ بٌّشىٍد فٟ بٌاشٚف بٌسٟ ٠ٛغىذ ف١ٙىة ِغىسٜٛ ٠الا أٔٗ لذ ٠فُغش عٍٝ أٔٗ غ١ش صةدق أٚ 

 ,.Xie et alوح١ىش ِىٓ اخفةلىةذ بٌخذِىد، ِّىة ٠ػعىً ِىٓ بٌحىعث وغىث ساىة ٚزغىةِؽ بٌعّىلاء )

 (ن 2025

( أْ شىذخ فشىً بٌخذِىد ٠عىذي ِىٓ بٌعلالىد جى١ٓ بعىسخذبَ Xie et al., 2025وشفر دسبعىد )

Emojis ( ٚزغةِؽ بٌع١ًّ، وّة أظٙشذ دسبعدShams et al., 2024 أْ شذخ فشً بٌخذِد زعذي )

 Hauptزٛصٍر دسبعىد ) ةً بٌشاة عٓ بعسعةدخ بٌخذِد، أ٠ضبٌسؤض١شبذ بٌسفةع١ٍد ٌٍفىة٘د ٚبٌٍمد عٍٝ 

et al., 2023بٌعلالد ج١ٓ سعةٌد زعةطف  ( أْ زىشبس بٌفشً ٠عذيChatbots  ْٚبٌذفء بٌّذسن، ٚأ

ٚبٌىفىةءخ بٌّذسوىد ِىٓ لحىً بٌعّىلاء ٌىـ  Chatbotsزىشبس بٌفشً ٠عىذي بٌعلالىد جى١ٓ سعىةٌد بٌؿىً ِىٓ 

Chatbots ن 
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 وثنبءً عهً مب سجك نمتشذ انفشضُخ انتبنُخ:

(H8) ٓسٚجٛزىةذ بٌذسدشىد ٚبٌشاىة عىٓ : زعُذي شذخ فشً بٌخذِد بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ِى

 بعسشدبد بٌخذِدن

 انجسث:  نمىرج -8

 

 ( نمىرج انجسث8شكم سلم )

 

بصفحـــــةؼ 

 عـــٓ بٌٙـــ٠ٛـــد
Identity 

Disclosure 

 بٌسعةطف بٌّذسن
Perceived 

Empathy 

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د 

 ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد
Emotional 

Expressions by 

Chatbots 

H6 

بعسشدبد  بٌشاة عٓ

 بٌخذِد
Service Recovery 

Satisfaction 

 بٔسٙةن بٌسٛلعةذ
Expectancy 

violations 

H2 

H3 

H1 H8 

 

 بٌطمد
Trust 

H7 

H5 

 

 شذخ فشً بٌخذِد
Service Failure 

Severity 

H4 
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 مشكهخ انجسث: -8

 ,.Juquelier et al., 2025; Casalo et alسوىضذ بٌعذ٠ىذ ِىٓ بٌذسبعىةذ بٌغىةجمد )

2025; Sao et al., 2025; Janson, 2023)  ًعٍىٝ زفىةعلاذ خذِىد سٚجٛزىةذ بٌذسدشىد فىٟ ظى

ٚ٘ىىٛ عىى١ٕةس٠ٛ ؾةعىىُ ٌٚىٕىىٗ غ١ىىش  -ظىىشٚف ٔةغؿىىد، فىىٟ ؾىى١ٓ أْ أدبئٙىىة فىىٟ عىى١ةلةذ فشىىً بٌخذِىىد

اىٛس لا ٠ىضبي ِّٙىلاً عٍىٝ ٚغىٗ بٌخحىٛ ، ٌىزٌه ٠سٕىةٚي ٘ىزب بٌحؿىص جّٕ -ِغسىشف جّة ف١ٗ بٌىفة٠د

ن زٕةٌٚىر بٌذسبعىةذ ١Chatbotsةلةذ فشً خذِد ِ  بٌسشو١ض جشىً خة  عٍٝ ع Chatbotsعةطفٟ ٌـ 

١د  Chatbotsبٌؿة١ٌد بعسعةدخ خذِد  ِٓ ِٕاٛس٠ٓ ِضدٚغ١ٓ، ٠ذسط جع  بٌحةؾط١ٓ بٌسحٛسبذ بٌسفةاىٍ

ٚبعىسعةدخ بٌخذِىد جٛبعى د ِٛظىف جشىشٞ اىّٓ أطىش  Chatbotsٌٍعّلاء ج١ٓ بعسعةدخ بٌخذِد بٌزبز١د ٌـ 

( Fan et al., 2023; Ruan & Mezei, 2022عّىً بٌسعىةْٚ جى١ٓ بصٔغىةْ ٚبٌىزوةء بلاصى ٕةعٟ )

 Chatbotsٚآخشْٚ ِذفٛعْٛ جةعسحةسبذ فعة١ٌد بٌسىٍفد ٠شوىضْٚ عٍىٝ آ١ٌىةذ بعىسعةدخ بٌخذِىد بٌزبز١ىد ٌىـ 

ٛو١د خةصد فىٟ بٌسؿم١ىك فىٟ و١ف١ىد زىؤض١ش بٌسحى١ُّ بٌ شىح١ٗ جةٌحشىش عٍىٝ زحىٛسبذ بٌعّىلاء ٚٔٛب٠ىةُ٘ بٌغىٍ

(Zhang et al., 2024; Xie et al., 2025; Zhang et al., 2025; Juquelier et al., 2025; 

Caslo et al., 2025; Yan et al., 2025ن) 

غ١ىش ِغسىشىف جّىة ف١ىٗ  -ٚ٘ٛ عّد أعةعى١د ٌٍسشىح١ٗ جةٌحشىش -ِٚ  رٌه ٠اً بٌسعح١ش بٌعةطفٟ

، ٚعٍٝ بٌشغُ ِٓ أْ بٌذسبعةذ بٌّؿىذٚدخ لىذ أوىذذ Chatbotsد فٟ أجؿةش بعسعةدخ بٌخذِد ٌـ بٌىفة٠

عٍٝ زػشجد بٌعّلاء ٚساىةُ٘ ٚوشىفر عىٓ ب١ٌ٢ىةذ  Chatbotsبٌسؤض١ش بص٠ػةجٟ ٌٍسعح١ش بٌعةطفٟ ٌـ 

ؼ بٌىةِٕد ٚبٌاشٚف بٌؿذٚد٠د، الا أٔٙة زشوض جشىً أعةعٟ عٍٝ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د فٟ عى١ةلةذ ٔػىة

عى١ٕةس٠ٛ٘ةذ بٌخذِد، علاٚخ عٍٝ رٌه ٕ٘ىةن ب٘سّىةَ غ١ىش وىةف جةعىسشبز١ػ١ةذ بٌسعح١ىش بٌعىةطفٟ فىٟ 

فشً بٌخذِد، ٌزٌه ٠سٕةٚي بٌحؿىص بٌؿىةٌٟ زىؤض١ش بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد عٍىٝ ساىة 

سعح١ىشبذ بٌع١ًّ عٓ بعسشدبد بٌخذِدن ٚزٕةٚي عذد ِؿذٚد ِٓ بٌذسبعةذ بٌغىةجمد بٌىذٚس بٌىزٞ زعٍحىٗ بٌ

 ;Zhang et al., 2024فىٟ بٌسىىؤض١ش عٍىٝ زٛلعىىةذ بٌعّىلاء ٚساىىةُ٘ ) Chatbotsبٌعةطف١ىد ٌىىـ 

Shams et al., 2024)ن 

عٍٝ بٌشاىة عىٓ  Chatbotsٌزٌه ٠غعٝ ٘زب بٌحؿص اٌٝ دسبعد زؤض١ش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 

 ;Xie et al., 2025بعىسشدبد بٌخذِىد عحىش زم١ٍىً بٔسٙىةن بٌسٛلى ، ٚجّشبغعىد بٌذسبعىةذ بٌغىةجمد )

Shams et al., 2024; haupt et al., 2023 ٝأٚاؿر ٔسةئػٙة أْ شذخ فشً بٌخذِد زىئضش عٍى )

سدٚد فعً بٌعّلاء بٌعةطف١د ٚبٌغٍٛو١د اٌٝ غةٔث زحٛسبزُٙ ٌػٙٛد بعسعةدخ بٌخذِد، ٌىزب ٠سٕىةٚي ٘ىزب 
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ٚبٌشاىة  Chatbotsبٌحؿص بٌذٚس بٌّعذي ٌشذخ فشً بٌخذِد فىٟ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ 

ً   ةً عٓ بعسشدبد بٌخذِد، أ٠ض ِىٓ بٌسعىةطف بٌّىذسن ٚبٌطمىد فىٟ  ٠سٕةٚي ٘ىزب بٌحؿىص بٌىذٚس بٌٛعى١ظ ٌىى

 ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن  Chatbotsبٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 

فمىىذ  Chatbotsفىىٟ بٌذسبعىىةذ بٌغىىةجمد ف١ّىىة ٠سعٍىىك جسىىؤض١ش بصفحىىةؼ عىىٓ ٠ٛ٘ىىد  ٕ٘ىىةن زحىىة٠ٓ

٠ّىىىٓ أْ زىىئدٞ اٌىىٝ  Chatbots( أْ بٌىشىىف عىىٓ ٠ٛ٘ىىد Luo et al., 2019ٚغىىذذ دسبعىىد )

 Mozafari etبذ عٍح١د ِٓ بٌعّلاء، ِّة ٠مًٍ ِٓ ٔٛب٠ة بٌششبء ِٚى  رٌىه بوسشىفر دسبعىد )ٛسزح

al., 2021ذِىد عىةعذ بصفحىةؼ عىٓ ٠ٛ٘ىد ( أٔىٗ فىٟ ِٛبلىف فشىً بٌخChatbots  فٙىُ  فىٌٍٟعّىلاء

، فىٟ ؾى١ٓ أْ ٘ىزٖ Chatbotsب٤عحةت بٌىةِٕد ٚسبء بٌفشً، ِّة أدٜ اٌٝ ِٛبلف أوطش ا٠ػةج١د زػىةٖ 

بٌذسبعةذ لذ فؿحر جشىً أعةعٟ زؤض١ش بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد فٟ ع١ةلةذ ِخسٍفد، الا أٔٙة ٌُ زسٕىةٚي 

، ٌزٌه ٠سٕةٚي ٘ىزب بٌحؿىص بٌىذٚس بٌّعىذي ٌلإفحىةؼ Chatbotsةطفٟ ٌـ أ١ّ٘سٗ ف١ّة ٠سعٍك جةٌسعح١ش بٌع

ٚولا ِٓ بٌسعىةطف بٌّىذسن  Chatbotsبٌعةطف١د ٌـ فٟ بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ  Chatbotsعٓ ٠ٛ٘د 

ٚبٌطمد، ٚجةٌسةٌٟ ٠ّىٓ ص١ةغد ِشىٍد بٌحؿص ِٓ خلاي طشؼ ِػّٛعد ِٓ بٌسغةإلاذ بٌسٟ ٠ّىٓ ِىٓ 

 بٌحؿٛش بٌغةجمد، ٚرٌه عٍٝ بٌٕؿٛ بٌسةٌٟ:خلاٌٙة بعسىّةي ِة جذأزٗ 

  اٌٝ أٞ ِذٜ زئضش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـChatbots عٓ ساة بٌع١ًّ عٓ بعسشدبد بٌخذِد؟ 

  اٌٝ أٞ ِذٜ زئضش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـChatbots  عٍٝ بٔسٙةن بٌسٛلعةذ؟ 

  ٠ّىٓ ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ ً٘Chatbots ٌشاىة عىٓ أْ زىئضش جشىىً غ١ىش ِحةشىش عٍىٝ ب

 بعسشدبد بٌخذِد ِٓ خلاي بٔسٙةن بٌسٛلعةذ؟ 

  ٌىـ ً٘ ٠ّىٓ ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١ىدChatbots  ٓأْ زىئضش جشىىً غ١ىش ِحةشىش عٍىٝ بٌشاىة عى

 بعسشدبد بٌخذِد ِٓ خلاي بٌسعةطف بٌّذسن؟ 

  ٠ّىٓ ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ ً٘Chatbots  ٓأْ زىئضش جشىىً غ١ىش ِحةشىش عٍىٝ بٌشاىة عى

 بعسشدبد بٌخذِد ِٓ خلاي بٌطمد؟ 

  اٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ أْ ٠عذي بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد ِٓ بٌسؤض١ش بص٠ػةجٟ ٌٍسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ

Chatbots  عٍٝ بٌسعةطف بٌّذسن؟ 

 ٌعةطف١ىد اٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ أْ ٠عذي بصفحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد ِىٓ بٌسىؤض١ش بص٠ػىةجٟ ٌٍسعح١ىشبذ ب

 عٍٝ بٌطمد؟ 
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  اٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىىٓ أْ زعىذي شىذخ فشىً بٌخذِىد ِىٓ بٌسىؤض١ش بص٠ػىةجٟ ٌٍسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ

Chatbots  عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد؟ 

 أهـــذاف انجســث: -8

 َهذف انجسث إنً تسمُك مب َهٍ:

 عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن  Chatbots( ل١ةط دسغد زؤض١ش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 5-1)

 عٍٝ بٔسٙةن بٌسٛلعةذن Chatbots( ل١ةط دسغد زؤض١ش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 5-2)

عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد  Chatbots( زؿذ٠ذ ٚل١ةط بٌسؤض١ش بٌم١ش ِحةشش ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 5-3)

 بٌخذِد ِٓ خلاي زٛعظ بٔسٙةن بٌسٛلعةذن 

عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد  ١Chatbotsش بٌم١ش ِحةشش ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ زؿذ٠ذ ٚل١ةط بٌسؤض( 5-4)

 بٌخذِد ِٓ خلاي زٛعظ بٌسعةطف بٌّذسنن 

عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد  Chatbots( زؿذ٠ذ ٚل١ةط بٌسؤض١ش بٌم١ش ِحةشش ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 5-5)

 بٌخذِد ِٓ خلاي زٛعظ بٌطمدن 

 لإفحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد عٍىٝ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ( زؿذ٠ذ ٚل١ةط بٌسؤض١ش بٌّعىذي 5-6ٌ)

Chatbots  عٍٝ بٌسعةطف بٌّذسنن 

 ( زؿذ٠ذ ٚل١ةط بٌسؤض١ش بٌّعىذي ٌلإفحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد عٍىٝ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ5-7)

Chatbots  عٍٝ بٌطمدن 

 جىى١ٓ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌىىـ( زؿذ٠ىىذ ٚل١ىىةط بٌسىىؤض١ش بٌّعىىذي ٌشىىذخ فشىىً بٌخذِىىد عٍىىٝ بٌعلالىىد 5-8)

Chatbots عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن 

 أهمُــخ انجســث: -6

 عٍٝ بٌٕؿٛ بٌسةٌٟ: ٠ٗ١ّىٓ زٛا١ؽ أ١ّ٘د بٌحؿص ِٓ بٌٕةؾ١د بٌع١ٍّد ٚبٌس ح١م

 الأهمُــخ انعهمُــخ: 6-8

 عٍىىٝ بٌّغىىسٜٛ بٌسٕا١ىىشٞ، ؾ١ىىص ٠عسّىىذ بٌحؿىىص فىىٟ اطىىةسٖ  ةً ٠مىىذَ ٘ىىزب بٌحؿىىص اعىىٙةِةً ع١ٍّىى

(، ٔاش٠ىىد CASAبٌٕاىىشٞ عٍىىٝ بٌّٕىىةرظ بٌسة١ٌىىد: ّٔىىٛرظ بٌىّح١ىىٛزش وػٙىىةذ بغسّةع١ىىد )

(، ٔاش٠ىد عىذَ EVT(، ٔاش٠ىد بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذ )EASIبٌعٛبطف وّعٍِٛىةذ بغسّةع١ىد )

 (ن ECT(، ٔاش٠د بٌعذٜٚ بٌعةطف١د )EDTزؤو١ذ بٌسٛل  )
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  بٌؿةٌٟ جّطةجد ااةفد ع١ٍّد ٌٍذسبعةذ بٌغةجمد بٌسٟ زٕةٌٚر ِٛاٍٛ بٌسعح١ىشبذ ٠عسحش بٌحؿص

جةعسحةس٘ىىة زسٕىىةٚي زىىؤض١ش بٌسعح١ىىشبذ  Chatbots، بعىىسعةدخ خذِىىد Chatbotsبٌعةطف١ىىد ٌىىـ 

ساة بٌعّلاء عىٓ بعىسشدبد بٌخذِىد عحىش زم١ٍىً بٔسٙىةن بٌسٛلى ،  عٍٝ Chatbotsبٌعةطف١د ٌـ 

 Chatbots بٌخذِىد فىٟ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـبٌىذٚس بٌّعىذي ٌشىذخ فشىً  ةً أ٠ض

ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد، ٚوىزٌه بٌىذٚس بٌٛعى١ظ ٌىىً ِىٓ بٌسعىةطف بٌّىذسن ٚبٌطمىد فىٟ 

ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد، ٚبٌذٚس بٌّعىذي  Chatbotsبٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 

ٚولا ِىٓ  Chatbots عح١شبذ بٌعةطف١د ٌـفٟ بٌعلالد ج١ٓ بٌس Chatbotsٌلإفحةؼ عٓ ٠ٛ٘د 

 بٌسعةطف بٌّذسن ٚبٌطمد جّة ٠ّطً ااةفد ع١ٍّد ٌٍذسبعةذ بٌغةجمدن 

 الأهمُـخ انتطجُمُـخ: 6-2

وٛبغٙةذ زفةع١ٍد فٟ زمىذ٠ُ  Chatbotsِٓ بٌسٛع  بٌّسضب٠ذ فٟ بعسخذبَ زىّٓ أ١ّ٘د بٌحؿص 

بٌخذِةذ بٌشل١ّد، لاع١ّة فٟ بٌغ١ةلةذ بٌسٟ زس ٍث بعىسػةجد فٛس٠ىد ٌؿىةلاذ فشىً بٌخذِىد، ار ٠غىةُ٘ 

ِىٓ خىلاي  Chatbotsبٌحؿص فٟ زمذ٠ُ اطةس عٍّٟ ٠غةعذ بٌّٕاّةذ بٌخذ١ِىد عٍىٝ زؿغى١ٓ زحى١ُّ 

 نِٓ ساة بٌعّلاءدِع بٌسعح١ش بٌعةطفٟ جّة ٠عضص ِٓ فعة١ٌد بعسعةدخ بٌخذِد ٠ٚض٠ذ 

 منهح انجسث: -8

 :( متغُشاد انجسث وتصمُم انممُبس8-8)

ْ ِٓ  :ممُبس انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ( 7-1-1) ّٛ زُ بلاعسّةد عٍٝ ِم١ةط ِى

، ؾ١ىص ٠عىىظ Schepers et al. (2022)  ضلاش عحىةسبذ ِغىسّذخ ِىٓ دسبعىد

بٌىىزوةء بٌعىىةطفٟ ٚبٌسفةعىىً ٘ىىزب بٌّم١ىىةط لىىذسخ سٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد عٍىىٝ بعىىسخذبَ 

 .بٌٛغذبٟٔ ِ  بٌعّلاء أضٕةء زمذ٠ُ بٌخذِد

 زُ بعسخذبَ ِم١ةط ٠سىْٛ ِٓ خّظ عحةسبذ ِىٓ دسبعىد :ممُبس انتهبن انتىلعبد (7-1-2)

Zhang et al. (2024) ٠ٚعىظ ٘زب بٌّم١ةط ِذٜ ِخةٌفد بعسػةجةذ سٚجىٛذ ،

ذَ بلازغىىةق أضٕىىةء بٌذسدشىىد ٌسٛلعىىةذ بٌعّىىلاء ِٚىىذٜ شىىعٛسُ٘ جةٌّفةغىىؤخ أٚ عىى

 .بٌسفةعً

٠عسّذ ٘زب بٌّم١ىةط عٍىٝ ضىلاش عحىةسبذ ِىؤخٛرخ ِىٓ ممُبس انشضب عن استشداد انخذمخ:  (7-1-3)

، ٠ٚعحش عٓ دسغىد ساىة بٌع١ّىً عىٓ طش٠مىد Roggeveen et al. (2012)  دسبعد

 .بٌذسدشد ِ  فشً بٌخذِد ٚفعة١ٌد ع١ٍّد بلاعسشدبد سٚجٛذزعةًِ 
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ْ ِىٓ ضىلاش عحىةسبذ جٕىةءً عٍىٝ  :انمذسنممُبس انتعبطف ( 7-1-4) ّٛ زُ بعىسخذبَ ِم١ىةط ِىى

، ٠ٚمى١ظ ِىىذٜ اؾغىىةط بٌعّىلاء جىىؤْ سٚجىىٛذ  Xie et al. (2025) دسبعىد

 .، ِٚشةسود ٚغذب١ٔد أضٕةء بٌسفةعًةً ، ٚزفّّٙةً بٌذسدشد ٠اٙش ب٘سّةِ

 Wang زُ بلاعسّةد عٍٝ ِم١ةط ٠سضّٓ ضلاش عحةسبذ ِٓ دسبعسٟ :ممُبس انثمخ( 7-1-5)

& Zhang (2025) ; Nordheim et al. (2019) ؾ١ص ٠م١ظ ٘زب بٌّم١ةط ،

ِغسٜٛ ضمد بٌع١ًّ فىٟ سٚجىٛذ بٌذسدشىد ِٚىذٜ بعسمىةدٖ جىفةءزىٗ ِٚٛضٛل١سىٗ فىٟ 

 نزمذ٠ُ بٌخذِد

٠سىىْٛ ٘ىزب بٌّم١ىةط ِىٓ ضىلاش عحىةسبذ ِغىسّذخ ِىٓ ممُبس الإفصبذ عن انهىَخ: ( 7-1-6)

شىفةف١د بٌػٙىد بٌّمذِىد ٌٍخذِىد فىٟ ، ٠ٚعىظ ِىذٜ Fan et al. (2023)  دسبعد

 .زٛا١ؽ ٠ٛ٘د سٚجٛذ بٌذسدشد لحً جذء بٌسفةعً ٚزؤض١ش رٌه عٍٝ زػشجد بٌع١ًّ

  زُ ل١ةط ٘زب بٌّسم١ش جةعسخذبَ ضلاضد عحةسبذ ِٓ دسبعد: ممُبس شذح فشم انخذمخ( 7-1-7)

Roy et al. (2022) ؾ١ىص ٠عىىظ ٘ىزب بٌّم١ىةط ِغىسٜٛ شىذخ فشىً بٌخذِىد ،

 .أٚ بٌمضث بٌزٞ ٠شعش جٗ بٌع١ًّ ٔس١ػد ٘زب بٌفشً ِٚذٜ بصصعةظ

 ( نىع ومصبدس انجُبنبد:8-2)

زُ بلاعسّةد عٍٝ ج١ةٔىةذ ضة٠ٛٔىد ِغىسّذخ ِىٓ بٌذسبعىةذ ب٤وةد١ّ٠ىد  ُبنبد ثبنىَخ:( ث8-2-8)

بٌؿذ٠طىىىد، ٚبٌسمىىىةس٠ش بٌع١ٍّىىىد، ٚب٤طىىىش بٌٕاش٠ىىىد ربذ بٌحىىىٍد جّٛاىىىٍٛ سٚجٛزىىىةذ 

ٚبعسشدبد بٌخذِد بٌشل١ّدن ٚلذ أعّٙر ٘زٖ بٌح١ةٔةذ بٌذسدشد، ٚبٌسعح١شبذ بٌعةطف١د، 

فٟ جٕةء بٌّٕٛرظ بٌٕاشٞ ٚزؿذ٠ذ بٌّسم١ىشبذ ٚصى١ةغد بٌفشاى١ةذ ٚفىك بٌس ىٛسبذ 

 .بٌحؿط١د فٟ ِػةلاذ بٌزوةء بلاص ٕةعٟ ٚبٌسفةعً ج١ٓ بصٔغةْ ٚب٢ٌد

ُٚ : ( ثُبنبد أسبسُخ8-2-2) ىٗ اٌىٝ زُ غّ  بٌح١ةٔةذ ب٤عةع١د ِٓ خلاي بعسح١ةْ اٌىسشٚٔىٟ  غ 

ِغىىىسخذِٟ بٌّٕحىىىةذ بٌشل١ّىىىد فىىىٟ ل ةعىىىةذ بلازحىىىةلاذ ٚبٌخىىىذِةذ بٌّحىىىشف١د 

بصٌىسش١ٔٚد ٚبٌسػةسخ بصٌىسش١ٔٚد ٚبٌخذِةذ بٌؿى١ِٛد بٌشل١ّد فٟ ِحشن ؾ١ىص جٍى  

ّر ب٤دبخ ٌم١ىةط بٌّسم١ىشبذ بٌغىح  جةعىسخذبَ ةً ( ِغسػ١ح326ؾػُ بٌع١ٕد )  ّ ن ٚلذ صُ

 ِم١ةط ١ٌىشذ خّةعٟن
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 ُنخ انجسث:مدتمع وع  -1

٠سّطىىىً ِػسّىىى  بٌحؿىىىص فىىىٟ ِغىىىسخذِٟ بٌّٕحىىىةذ بٌشل١ّىىىد بٌسةجعىىىد ٌم ةعىىىةذ بلازحىىىةلاذ، 

لاعسّةد  بً ٚبٌخذِةذ بٌّحشف١د بصٌىسش١ٔٚد، ٚبٌسػةسخ بصٌىسش١ٔٚد ٚبٌخذِةذ بٌؿى١ِٛد بٌشل١ّدا ٔاش

٘زٖ بٌػٙةذ جشىً ِسضب٠ذ عٍٝ زم١ٕةذ بٌزوةء بلاص ٕةعٟ فٟ ادبسخ بٌسفةعً ِى  بٌعّىلاء، ٌٚحىعٛجد 

زمذ٠ُ ؾػُ بٌّػسّ  جذلد ٚعذَ زٛبفش اطةس ِؿذد ٌٗ، فمىذ زىُ بلاعسّىةد عٍىٝ أعىٍٛت بٌع١ٕىد بٌعشىٛبئ١د 

سّعىىةذ وٛٔىىٗ ٠عىىذ ِىىٓ بٌّػ  (Online Convenience Sampling)بٌّٛغٙىىٗ عحىىش بلأسشٔىىر 

(، فبْ بٌؿذ ب٤دٔٝ ٌؿػُ بٌع١ٕىد ٌّطىً ٘ىزب بٌٕىٍٛ Raosoft, 2023اٌٝ ) بً بٌىح١شخ ٚبٌّفسٛؾد ٚبعسٕةد

غٛغىً ( ِفىشدخ ٚزىُ اعىذبد لةئّىد بعسمحىةء بلاعسّىةد عٍىٝ 384ِٓ بٌّػسّعىةذ ٠ػىث ألا ٠مىً عىٓ )

 ٚؾسىٝ 1/4/2225ٚٔشىش٘ة عٍىٝ شىحىد بصٔسشٔىر، ٚرٌىه فىٟ بٌفسىشخ ِىٓ  (Google Formفىٛسَ )

ٚزىىُ زٛص٠ىى  بلاعىىسّةسبذ ٚجٍمىىر ٔغىىحد لىىٛبئُ بلاعسمحىىةء بٌحىىةٌؿد ٌٍسؿ١ٍىىً بصؾحىىةئٟ  1/7/2225

  %(ن  84.89( بعسّةسخ جٕغحد سدٚد زغةٚٞ )326)

 زذود انجسث: -8

: بلسحىىىش بٌحؿىىىص عٍىىىٝ ِغىىىسخذِٟ بٌّٕحىىىةذ بٌشل١ّىىىد بٌسةجعىىىد )ٌم ةعىىىةذ ( زاااذود ثشاااشَخ8-8)

بلازحىىىةلاذ، بٌخىىىذِةذ بٌّحىىىشف١د بصٌىسش١ٔٚىىىد، بٌسػىىىةسخ بصٌىسش١ٔٚىىىد، 

 ٚبٌخذِةذ بٌؿى١ِٛد بٌشل١ّد( خلاي فسشخ بٌحؿصن 

: زُ بلاعسّةد عٍٝ ِغىسخذِٟ بٌّٕحىةذ بٌشل١ّىد بٌسةجعىد ٌم ةعىةذ بلازحىةلاذ، ( زذود مكبنُخ8-2)

ِةذ بٌّحىىىىشف١د بصٌىسش١ٔٚىىىىد، بٌسػىىىىةسخ بصٌىسش١ٔٚىىىىد، ٚبٌخىىىىذِةذ بٌخىىىىذ

 بٌؿى١ِٛد بٌشل١ّدن 

، بٔسٙىىىةن Chatbots: ٠سعٍىىىك بٌحؿىىص جّسم١ىىىشبذ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىىد ٌىىـ ( زااذود مىضااىعُخ8-8)

بٌسٛلعىىةذ، بٌشاىىة عىىٓ بعىىسشدبد بٌخذِىىد، شىىذخ فشىىً بٌخذِىىد، بٌسعىىةطف 

 بٌّذسن، بٌطمد، بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙدن

 أسهىة تسهُم انجُبنبد: -80

 انجشامح الإزصبئُـخ والأدواد انتسهُهُـخ انمستخذمخ ثبنجســث 80-8

 Microsoft Excelزىُ بلاعسّىىةد عٍىىٝ ضىىلاش جشٔىىةِع ٌٍسؿ١ٍىىً بصؾحىىةئٟ ٌٍح١ةٔىىةذ ٚ٘ىىُ  ن أ

v.2019)( وّىىة زىىُ بعىىسخذبَ جشٔىىةِع )SPSS, V.25(ٚ )AMOS, V.25 ن ِٕٚٙػ١ىىد)

PROCESS Macro - Model (1) Hayes   خلاي جشٔةِع ِٓSPSS V.25  زُ ؾ١ص
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( اىّٓ بٌعلالىىد جى١ٓ ِسم١ىىش ِغىىسمً W( لاخسحىىةس بٌّسم١ىش بٌّعىىذي )1بعىسخذبَ ّٔىىٛرظ سلىُ )

(X(  ِٚسم١ش زةج )Yن) 

بٌسؿ١ٍىىً بٌعىىةٍِٟ بٌسٛو١ىىذٞ، ٚبٌٛعىىظ بٌؿغىىةجٟ، ٚبلأؿىىشبف بٌّع١ىىةسٞ، ِٚعةِىىً بلاٌسىىٛبء،  ن ت

بٌحؿصن زُ بٌسؿمك ِىٓ بٌطحىةذ ٚبٌحىذق فىٟ ِٚعةًِ بٌسفشطؽ، زؿ١ًٍ بلاسزحةط ج١ٓ ِسم١شبذ 

بٌّمىة١٠ظ ِىٓ خىىلاي بعىسخذبَ أعىىٍٛت ِعةِىً أٌفىىة وشٚٔحىةـ بٌىىزٜ ٠غىسخذَ ٌٍسؤوىىذ ِىٓ بزغىىةق 

ِسم١ىىشبذ بٌذسبعىىد ِىى  جعضىىٙة بٌىىحع ، ِىىٓ خىىلاي بسزحىىةط بٌّسم١ىىشبذ دبخىىً بٌّػّٛعىىد 

ةً أْ بٌٛبؾىىذخ، ٚبسزحىىةط وةفىىد بٌّسم١ىىشبذ جحعضىىٙة بٌىىحع ، ِٚىىٓ بٌّسعىىةسف ع١ٍىىٗ اؾحىىةئ١

 (ن6ن2اؾحةئ١د بلاخسحةس ٠ػث ألا زمً عٓ )

 تمُُم اننمىرج انجنبئٍ واختجبس فشوض انجسث 80-2

 أن زح١ُّ ٚزم١١ُ صلاؾ١د بٌّٕٛرظ بٌحٕةئٟ ٌفشٚت بٌحؿص 

فىىٟ اىىٛء ٔسىىةئع زم١ىى١ُ صىىلاؾ١د ّٔىىةرظ ل١ىىةط ِسم١ىىشبذ بٌحؿىىص ٚبٌسىىٟ أٚاىىؿر صىىلاؾ١د زٍىىه      

بٌىزٞ ٠ٛاىؽ بٌعلالىةذ بٌغىحح١د بٌّحةشىشخ ٚغ١ىش بٌّحةشىشخ جى١ٓ  بٌّٕةرظ، ٚزُ زح١ُّ بٌّٕىٛرظ بٌحٕىةئٟ

( ٔسىىةئع بٌسؿ١ٍىىً بٌعىىةٍِٟ بٌسٛو١ىىذٞ ٚٔسىىةئع بٌطحىىةذ 1ِسم١ىىشبذ بٌحؿىىص، ٠ٚغىىسعشت بٌػىىذٚي سلىىُ )

 ٚبٌحذق بٌخةصد جةٌّٕٛرظ بٌحٕةئٟ بٌّمسشؼ ٚبٌزٞ صُّ ِٓ أغً بخسحةس فشٚت بٌحؿصن
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 ( 8خذول سلم )

 انثجبد وانصذق نمتغُشاد انجسث لُم معبملاد انتسمُم ومؤششاد

 انعجبسح انمتغُش
معبمم 

 انتسمُم

متىسط 

انتجبَن 

 انمستخشج

معبمم أنفب 

كشونجبش 

 نهثجبد

معبمم 

 انصذق

 (EECبٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد )

EEC1 291ن 

 83نEEC2 2 92ن2 85ن2 82ن2

EEC3 295ن 

 (EVبٔسٙةن بٌسٛلعةذ )

EV1 287ن 

 93ن2 88ن2 72ن2

EV2 279ن 

EV3 276ن 

EV4 292ن 

EV5 292ن 

 (SRSبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد  )

SRS1 291ن 

 82نSRS2 2 95ن2 91ن2 73ن2

SRS3 284ن 

 (PEبٌسعةطف بٌّذسن )

PE1 272ن 

 85نPE2 2 89ن2 82ن2 61ن2

PE3 274ن 

 (IDبلافحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد  )

ID1 276ن 

 75نID2 2 93ن2 87ن2 65ن2

ID3 279ن 

 (Tبٌطمد )

T1 278ن 

 85نT2 2 94ن2 89ن2 63ن2

T3 275ن 

 (SFSشذخ فشً بٌخذِد )

SFS1 275ن 

 73نSFS2 2 92ن2 81ن2 67ن2

SFS3 279ن 

 : زُ بلاعذبد جةلاعسّةد عٍٟ ٔسةئع  بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٟ انمصذس

 بٌػذٚي بٌغةجك:٠سضؽ ِٓ 

  زٛاىىؽ ٔسىىةئع بٌػىىذٚي بٌغىىةجك زىىشبٚؼ لىى١ُ ِعىىةِلاذ زؿ١ّىىً بٌّئشىىشبذ ٌّسم١ىىش بٌسعح١ىىشبذ

( 76ن2(ن وّىىة زشبٚؾىىر ِىىة جىى١ٓ )95ن2( ٚ)83ن2بٌعةطف١ىىد ٌشٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد ِىىة جىى١ٓ )

 ( ٌّسم١ش بٔسٙةن بٌسٛلعةذن92ن2ٚ)

  ٓأِة ف١ّة ٠سعٍك جّسم١ش بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد فمىذ زشبٚؾىر لى١ُ زٍىه بٌّعىةِلاذ ِىة جى١

( 72ن2(، وىىىزٌه جةٌٕغىىىحد ٌّسم١ىىىش بٌسعىىىةطف بٌّىىىذسن زشبٚؾىىىر ِىىىة جىىى١ٓ )91ن2( ٚ)82ن2)



188 

 

(ن أِة ف١ّة ٠سعٍك جّسم١ش 79ن2( ٚ)75ن2(، ٚبلافحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد زشبٚؾر ِة ج١ٓ )85ن2ٚ)

(، ٚأخ١شبً ف١ّىة ٠سعٍىك جّسم١ىش 85ن2( ٚ)75ن2ٍه بٌّعةِلاذ ِة ج١ٓ )بٌطمد فمذ زشبٚؾر ل١ُ ز

( ٚغةءذ غ١ّعٙة 79ن2( ٚ)73ن2شذخ فشً بٌخذِد فمذ زشبٚؾر ل١ُ زٍه بٌّعةِلاذ ِة ج١ٓ )

(، ٚزعىىظ زٍىه بٌٕسىةئع ضحىةذ بٌّئشىشبذ ٔاىشب لأٙىة زغىةٚٞ أٚ 21ن2ِع٠ٕٛد عٕذ ِغىسٜٛ)

 ن(Hair et al، 2219( )7ن2أوحش ِٓ بٌم١ّد )

  ف١ّة ٠سعٍك جةلازغةق بٌىذبخٍٟ ٌٍّسم١ىشبذ فمىذ زشبٚؾىر لى١ُ ِعىةِلاذ أٌفةوشٚٔحىةـ ٌٍطحىةذ ِىة

(، ٌّمة١٠ظ بٌحؿص بٌّخسٍفىد، وّىة زشبٚؾىر لى١ُ بٌحىذق ٌٍّسم١ىشبذ ِىة 91ن2( ٚ)82ن2ج١ٓ )

(، ٚجةٌسةٌٟ ٠سؿمك بلازغةق بٌىذبخٍٟ ٌّسم١ىشبذ بٌحؿىصا ٔاىشب ٌسػىةٚص 95ن2( ٚ )89ن2ج١ٓ )

 (ن7ن2بٌم١ّد ) زٍه بٌّعةِلاذ

  عٍٝ ِغسٜٛ بٌحذق بٌسمةسجٟ ف١سُ بلاعسذلاي ع١ٍٗ ِٓ خلاي ل١ُ ِسٛعىظ بٌسحىة٠ٓ بٌّغىسخشظ

(AVE( بٌزٞ لاجذ أْ ٠سػةٚص بٌم١ّد )١ٌسؿمك صذق بٌسمةست ٠ٚححؽ بٌّم١ةط لةدسب 52ن2 )

(، ٚؾ١ىص أْ زٍىه Hair et al., 2019عٍٝ زفغ١ش أوطىش ِىٓ ٔحىف بٌسحىة٠ٓ فىٟ ِئشىشبزٗ )

( ٌػ١ّىى  ِسم١ىىشبذ بٌحؿىىص بٌّمةعىىد، فىىبْ بٌحىىذق 82ن2( ٚ)61ن2بٚؾىىر ِىىة جىى١ٓ )بٌمىى١ُ زش

 بٌسمةسجٟ ٠سؿمك ٚفمة ٌٙزب بٌّع١ةسن

 انتسهُم انىصفٍ نعُنخ انجسث -ة

لةَ بٌحةؾطْٛ جٛصف بٌح١ةٔةذ بٌسٟ زُ بٌؿحٛي ع١ٍٙىة، ٚرٌىه ِىٓ خىلاي ؾغىةت بٌسىىشبسبذ 

ةَ جمةئّد بلاعسمحةء )بٌٍٕٛ، بٌعّش، بٌّعشفد ٚبٌٕغث بٌّا٠ٛد ٌٍّسم١شبذ بٌذ٠ّٛغشبف١د ِٛا  بلا٘سّ

 (ن2بلاعسطّةس٠د، ٚبٌسع١ٍُ(، وّة ٠سضؽ ِٓ بٌػذٚي سلُ )
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 ( انتكشاساد واننست نمفشداد عُنخ انجسث2خذول سلم )

 جةلاعسّةد عٍٟ ٔسةئع بٌسؿ١ًٍ بلاؾحةئٟ: انمصذس

 الإزصبء انىصفٍ ومصفىفخ الاستجبط نمتغُشاد انجسث -ج

٠ٛاىىؽ بٌػىىذٚي بٌسىىةٌٟ بصؾحىىةء بٌٛصىىفٟ ِٚحىىفٛفد بلاسزحىىةط ٌّسم١ىىشبذ بٌحؿىىص، ٚبٌىىزٞ 

 ٠ٛاؽ بٌعلالةذ ج١ٓ ِسم١شبذ بٌحؿص بٌشئ١غ١د، ااةفد ٌّعةٍِٝ بلاٌسٛبء ٚبٌسفشطؽن

 انمتغُش
بٌسىشبسبذ 

(326) 
 اننسجخ

 اننىع
 %53ن51 168 روش

 %47ن48 158 بٔطٟ

 انعمش

 %51ن9 31 عٕد 25عٕد بٌٟ  18ِٓ 

 %28ن8 27 عٕد 32عٕد بٌٝ  26ِٓ 

 %47ن48 158 عٕد 42عٕد بٌٟ  31ِٓ 

 %72ن22 74 عٕد 52عٕد بٌٟ  41ِٓ 

 %24ن11 36 عٕد 52أوحش ِٓ 

ٍٔٛ بٌّٕحد 

بلاوطش 

 بعسخذبِةً 

 %51ن9 31 بلازحةلاذ

 %63ن19 64 خذِةذ ِحشف١د بٌىسش١ٔٚد

 %17ن44 144 بٌسػةسخ بلاٌىسش١ٔٚد

 %69ن26 87 ؾى١ِٛد سل١ّدخذِةذ 

زىشبس 

بعسخذبَ 

سٚجٛزةذ 

بٌذسدشد 

chatbots 

 %72ن22 74 ١ِٛ٠ةً 

 %87ن43 143 بعحٛع١ةً 

 %83ن28 94 شٙش٠ةً 

 %62ن4 15 ٔةدسبً 

ِغسٛٞ 

بٌخحشخ فٟ 

بٌسعةًِ ِ  

سٚجٛزةذ 

بٌذسدشد 

chatbots 

 %19ن13 43 ِٕخف 

 %64ن65 214 ِسٛعظ

 %17ن21 69 ِشزف 
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 انىصفٍ ومصفىفخ الاستجبط نمتغُشاد انجسث( الإزصبء 8خذول )

 : زُ بصعذبد جةصعسّةد عٍٝ ٔسةئع بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٝانمصذس

  21ن2ِع٠ٕٛد بلاسزحةط عٕذ ِغسٛٞ ** زش١ش بٌٟ 

 ٠ٛاؽ بٌػذٚي بٌغةجك:

  بٌّمىىىة١٠ظ بٌٛصىىىف١د ٌّسم١ىىىشبذ بٌحؿىىىص، ٠ٚٛاىىىؽ بٌّسٛعىىىظ بٌخىىىة  جىىىةٌّسم١شبذ بْ بوطىىىش

( 7ن2( ج١ّٕىة بلافحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد )8ن3٘ٛ بٌشاىة عىٓ بعىسشدبد بٌخذِىد ) بٌّسم١شبذ لحٛلاً 

ْ غ١ّ  ِسم١شبذ بٌحؿىص ٌٙىة ٚعى١ظ أج١ٓ ِسم١شبذ بٌحؿص ِ  ِلاؾاد  لحٛلاً  ب٤د٠ٝٔعذ ٘ٛ 

 ْ ٌٙة غ١ّعة دسغد لحٛي غ١ذخ ٌذٜ بٌّغسمحٟ بسبإُ٘ن أجّعٕٟ  3ٚ ٠مسشت ِٓ أ٠سػةٚص 

  غ١ّىى  بٌّسم١ىىشبذ ٌٙىىة ِعةِىىً بٌسىىٛبء ِٚعةِىىً أوّىىة ٠ٛاىىؽ ِعىىةٍِٟ بلاٌسىىٛبء ٚبٌسفىىشطؽ ْ

٠ّىٕٕىة ( ٚفٟ ظً ؾػُ ع١ٕد وح١شخ 3± زفشطؽ ٠مسشت ِٓ بٌحفش )زٕؿحش ل١ّسٗ فٟ بٌّذٜ 

 ْ بٌّسم١شبذ زسح  زمش٠حة ٌٍسٛص٠  بٌّعسذينؤبٌمحٛي ج

  وىزٌه ٠ٛاىؽ بٌػىذٚي ِعىةِلاذ بسزحىةطPearson Correlation  ،جى١ٓ ِسم١ىشبذ بٌحؿىىص

ٚأاىىؿر بٌعلالىىةذ أْ ِعىىةِلاذ بلاسزحىىةط جىى١ٓ ِسم١ىىشبذ بٌحؿىىص ب٤عةعىى١د زشىى١ش ٌٛغىىٛد 

 علالةذ ِع٠ٕٛد ج١ٓ ِسم١شبذ بٌحؿصن 

 انمتغُش

ٍ
بث

س
س

ان
ط 

س
نى

ا
 

ف 
شا

س
لان

ا

ٌ
بس

عُ
نم

ا
 

ء 
ىا

نت
لا
 ا
مم

عب
م

S
k

ew
n

e
ss

 

معبمم 

انتفشطر 

Kurtosis 

8 2 8 8 8 6 8 

(  انتعجُشاد 8)

انعبطفُخ 

نشوثىتبد 

 EECانذسدشخ 

8.8 0.88 -0.88 8.88 8 
     

 

( انتهبن 2)

 EVانتىلعبد 
2.8 0.68 -0.86 8.88 (0.86)

**
 8 

    
 

(  انشضب عن 8)

استشداد انخذمخ 

SRS 

8.1 0.80 -0.82 8.21 0.81** (0.88**) 8 
   

 

( انتعبطف 8)

 PEانمذسن 
8.8 0.68 -0.21 8.88 0.82** (0.88**) 0.88** 8 

  
 

 T 2.1 0.88 -0.81 2.28 0.88** (0.28**) 0.28** 0.88** 8( انثمخ 8)
 

 

( الافصبذ عن 6)

 IDانهىَخ 
2.8 0.10 -0.81 8.88 0.88** (0.88**) 0.28** 0.82** 0.66* 8  

( شذح فشم 8)

 SFSانخذمخ 
8.2 0.68 -0.86 8.88 (0.28**) 0.28** (0.81**) (0.88**) (0.88**) (0.28**) 8 
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 ض انجسث نتبئح اختجبس فشو 80-8

٠ٙىسُ  بعسّذ بٌحةؾط١ٓ عٍٟ ّٔزغد بٌّعةدلاذ بٌحٕةئ١د ِٓ خىلاي أعىٍٛت زؿ١ٍىً بٌّغىةس ٚبٌىزٞ

جذسبعىد بٌسىىؤض١ش ٚزؿ١ٍىً بٌعلالىىةذ بٌّحةشىشخ ٚغ١ىىش بٌّحةشىىشخ جى١ٓ بٌّسم١ىىشبذ ٚرٌىه لاخسحىىةس فىىشٚت 

، 25ن2ِٚمةسٔسٙىة جّغىسٛٞ بٌّع٠ٕٛىد   P-valueبٌذسبعد ٚبٌؿىُ عٍٟ ِذٞ صؿسٙة ِٓ خىلاي ل١ّىد 

  tدي رٌىىىه عٍىىىٟ ِع٠ٕٛىىىد بٌعلالىىىد، ٚوىىىزٌه ِىىىٓ خىىىلاي ل١ّىىىد   P-value<0.05فىىىبرب وةٔىىىر  21ن2

  tفىبرب وةٔىر  96ن1بٌػذ١ٌٚد عٕذ ٔفظ ِغسٛٞ بٌّع٠ٕٛىد ٚبٌسىٟ زغىةٚٞ   tبٌّؿغٛجد ِٚمةسٔسٙة جم١ّد 

 بٌػذ١ٌٚد دي رٌه عٍٟ ِع٠ٕٛد بٌعلالد ٚبٌعىظ صؿ١ؽن  tبٌّؿغٛجد أوحش ِٓ 

 ولانفشض انشئُسٍ الأ . أ

٠ىىٕا بٌفىىشت عٍىىٟ أٔىىٗ زىىئضش بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌشٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد عٍىىٟ بٌشاىىة عىىٓ 

 بعسشدبد بٌخذِدن

انشضب عن انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ عهً  ( نمىرج الانسذاس انممتشذ نمُبس تأثُش8خذول )

 استشداد انخذمخ

 متغُش انمستممان
معبمم 

 الانسذاس

اختجبس 

 )د(

مستىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

معبمم 

 انتسذَذ

R
2

 

F 

(sig.) 

 ِعٕٛٞ 222ن2 3ن12 78ن1 بٌطةجــــر

 14ن2
 77ن58

 (222ن2)
بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ 

 بٌذسدشد
 ِعٕٛٞ 222ن2 6ن7 38ن2

      SPSS: زُ بصعذبد بعسّةدب عٍٟ ِخشغةذ جشٔةِع انمصذس

(، (F=58.77ِع٠ٕٛىد ّٔىٛرظ بلأؿىذبس بٌّمىذس ِىٓ خىلاي ل١ّىد ٠سضؽ ِٓ بٌػىذٚي بٌغىةجك 

وّىة بْ  %ن1، وّة ٠سضؽ ِع٠ٕٛد ِعةًِ بلأؿذبس ٚرٌه عٕذ ِغسٛٞ ِع٠ٕٛىد (sig.=0.000)ٚل١ّد 

بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىىد ( ِّىىة ٠عٕىىىٟ أْ بٌعلالىىد ب٠ػةج١ىىد جىىى١ٓ 38ن2اشىىةسخ ِعةِىىً بلأؿىىىذبس ِٛغحىىد )

ٌٍسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌشٚجٛزىىةذ ن ٚجةٌسىىةٌٟ فىىةْ بٌخذِىىد بٌشاىىة عىىٓ بعىىسشدبدٚ ٌشٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد

جٍمىر ل١ّىد ِعةِىً بٌسؿذ٠ىذ ٚ نبٌشاىة عىٓ بعىسشدبد بٌخذِىدزؤض١ش ب٠ػةجٟ دبي اؾحةئ١ةً عٍىٟ  بٌذسدشد

بٌسىٟ  % ِىٓ بٌسم١ىشبذ14زفغش " بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد"( ِّة ٠ذي عٍٝ أْ 14ن2)

" ٚسجّىة زشغى  جىةلٟ بٌسم١ىشبذ اٌىٝ زم١ىشبذ بعىسشدبد بٌخذِىد بٌشاىة عىٓزؿذش فٟ بٌّسم١ش بٌسىةج  "

عشٛبئ١د أٚ ٌٛغٛد ِسم١ىشبذ أخىشٞ زىئضش عٍىٝ بٌّسم١ىش بٌسىةج  ١ٌغىر اىّٓ ؾىذٚد بٌحؿىص، ٠ّٚىىٓ 

 ص١ةغد بٌّٕٛرظ بٌىّٟ وّة ٠ٍٟ:

 انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ  0.81 + 8.81=   انشضب عن استشداد انخذمخ
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أٞ أْ بٌض٠ىىةدخ فىىٟ لىى١ُ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌشٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد جٛؾىىذخ ٚبؾىىذخ ٠ىىئدٜ بٌىىٝ ص٠ىىةدخ 

ٚؾىذخ زمش٠حىةنً ِّىة عىحك ٠سضىؽ صىؿد بٌفىشت بٌشئ١غىٟ ب٤ٚي  38ن2جّمىذبس  بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِىد

 بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد"نزئضش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد عٍٝ بٌمةئً "

 انشئُسٍ انثبنٍانفشض  ن ت

 ٠ٕا بٌفشت عٍٟ أٔٗ زئضش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد عٍٟ بٔسٙةن بٌسٛلعةذن

 انتعجُشاد انعبطفُخ  ( نمىرج الانسذاس انممتشذ نمُبس تأثُش8خذول )

 انتهبن انتىلعبدنشوثىتبد انذسدشخ عهً 

 متغُش انمستممان
معبمم 

 الانسذاس

اختجبس 

 )د(

مستىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

معبمم 

 انتسذَذ

R
2

 

F 

(sig.) 

 ِعٕٛٞ 0.000 7ن13 1.57 بٌطةجــــر

0.21 
 18ن92

0.000)) 
بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ 

 بٌذسدشد
 ِعٕٛٞ 0.000 62ن9 -0.28

        SPSS: زُ بصعذبد بعسّةدب عٍٟ ِخشغةذ جشٔةِع انمصذس

(، (F=92.18ِع٠ٕٛىد ّٔىٛرظ بلأؿىذبس بٌّمىذس ِىٓ خىلاي ل١ّىد ٠سضؽ ِٓ بٌػىذٚي بٌغىةجك 

وّىة بْ  %ن1، وّة ٠سضؽ ِع٠ٕٛد ِعةًِ بلأؿذبس ٚرٌه عٕذ ِغسٛٞ ِع٠ٕٛىد (sig.=0.000)ٚل١ّد 

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزىةذ ( ِّة ٠عٕٟ أْ بٌعلالد عٍح١د ج١ٓ -28ن2اشةسخ ِعةًِ بلأؿذبس عةٌحد )

زىؤض١ش عىٍحٟ دبي  ٌٍسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىدن ٚجةٌسىةٌٟ فىةْ بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذٚ بٌذسدشد

بٌسعح١ىشبذ "( ِّىة ٠ىذي عٍىٝ أْ 21ن2جٍمىر ل١ّىد ِعةِىً بٌسؿذ٠ىذ )ٚ نبٔسٙةن بٌسٛلعةذاؾحةئ١ة عٍٟ 

بٔسٙىىةن بٌسىىٟ زؿىىذش فىىٟ بٌّسم١ىىش بٌسىىةج  " % ِىىٓ بٌسم١ىىشبذ21زفغىىش " بٌعةطف١ىىد ٌشٚجٛزىىةذ بٌذسدشىىد

  جةلٟ بٌسم١شبذ اٌٝ زم١شبذ عشٛبئ١د أٚ ٌٛغىٛد ِسم١ىشبذ أخىشٞ زىئضش عٍىٝ " ٚسجّة زشغبٌسٛلعةذ

 بٌّسم١ش بٌسةج  ١ٌغر آّ ؾذٚد بٌحؿص، ٠ّٚىٓ ص١ةغد بٌّٕٛرظ بٌىّٟ وّة ٠ٍٟ: 

 انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ  0.21 - 8.88=  انتهبن انتىلعبد

أٞ أْ بٌض٠ةدخ فٟ ل١ُ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد جٛؾىذخ ٚبؾىذخ ٠ىئدٜ بٌىٝ لٍىد 

ٚؾىذخ زمش٠حىةنً ِّىة عىحك ٠سضىؽ صىؿد بٌفىشت بٌشئ١غىٟ  28ن2جّمىذبس  بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذبٌسٛغٗ ٔؿٛ 

 بٔسٙةن بٌسٛلعةذ"نزئضش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد عٍٝ بٌطةٟٔ بٌمةئً "

 ئُسٍ انثبنثج. انفشض انش

٠ٕا بٌفشت: ٠سٛعظ بٔسٙةن بٌسٛلعةذ بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد 

 ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن
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 ( اٌٝ أْ:2219( ن 9a02  . aأشةس  جةلاعسّةد عٍٟ ّٔٛرظ بٌّعةدٌد ب١ٌٙى١ٍد ٌٍٛعةطد

 ( دسغةذ بٌؿش٠دFD/N/MC( ِٓ ًٌٍّٕٛرظ: زش١ش بٌم١ّد ب٤ل )اٌٝ ِلاءِد غ١ذخن  5 ) 

 ( ِئشش غٛدخ بٌّلاءِدIC/ زسشبٚؼ ل١ّد :)IC/  ِٓ2  ٌٝن زش١ش ل١ّد 1اIC/  بٌسٟ زض٠ىذ

 اٌٝ ِلاءِد ِمحٌٛدن  92ن2عٓ 

 ( ٟغزس ِسٛعظ زشج١  بٌخ ؤ بٌسمش٠حADSMRبخسحةس عٛء بٌّلاءِد ؾ١ص زعٕٟ بٌمى ٛ٘ ) ُ١

ألً ِىٓ  ADSMR( أفضً ِلاءِدن ٠ٛغذ ّٔٛرظ ِٕةعث غ١ذ ارب وةٔر ل١ّد 2بٌمش٠حد ِٓ )

 ن28ن2

 ( ِئشش زةوش ٠ٌٛظIL/ ٌٝم١ةط غٛدخ بٌّلاءِد ٌٍّٕٛرظ ٠ٚش١ش بٌّٕىٛرظ رٚ بٌم١ّىد ب٤عٍى )

 اٌٝ ِلاءِد أفضً ِٓ بٌّٕٛرظ رٞ بٌم١ّد بٌّٕخفضدن 

 ِئشىش AGFI ٟعىذ ي ٠عٕى ُّ ، ٚ٘ىٛ أؾىذ ِئشىشبذ ؾغىٓ بٌّ ةجمىد ِئشىش غىٛدخ بٌّلاءِىد بٌ

 بً ِئشىش AGFI بٌّغسخذِد ٌسم١١ُ ِذٜ غٛدخ ِلاءِد بٌّٕٛرظ بصؾحةئٟ ٌٍح١ةٔةذن زعُذ ل١ّىد

اٌىٝ ِلاءِىد غ١ىذخ، ٚزعسحىش  92ن2ٌم١ةط غٛدخ بٌّٕٛرظ، ؾ١ص زش١ش بٌم١ّد ب٤عٍىٝ ِىٓ  ةً ل٠ٛ

 ِطة١ٌدن 1بٌم١ّد 

 ِئشش NFI  ٛ٘ٚ ،ٌّذٜ ز ىةجك بٌّٕىٛرظ بصؾحىةئٟ ِى  ِم١ةط  ِئشش ٌٍّلاءِد بٌّع١ةس٠د

بٌح١ةٔةذ بٌّشصٛدخن ٠ٚش١ش اٌٝ ِذٜ زؿغٓ بٌّٕىٛرظ بٌّفسىشت ِمةسٔىد جىةٌّٕٛرظ بٌحىفشٞ 

، ج١ّٕىة بً اٌٝ ِلاءِد غ١ذخ غذ 1)بٌزٞ ٠ّطً أعٛأ ِلاءِد ِّىٕد(، ؾ١ص زش١ُش ل١ّد لش٠حد ِٓ 

 اٌٝ ِلاءِد اع١فدن 2زش١ُش بٌم١ّد بٌمش٠حد ِٓ 

 ِئشش IFI ٛ٘ ٌةجمد بٌّسضب٠ذ، ٚ٘ٛ ِم١ةط ٠غُسخذَ ٌسم١١ُ ِذٜ غىٛدخ ِ ةجمىد بٌّٕىٛرظ ِئشش ب ّ

 ن1غ١ذبً وٍّة بلسشجر ل١ّسٗ ِٓ  ةً ِم١ةع IFI بصؾحةئٟ ِ  بٌح١ةٔةذ بٌفع١ٍدن ٠عُذّ ل١ّد

 ( مؤششاد خىدح انمطبثمخ نهنمىرج انهُكهٍ نهجسث6خذول سلم )

 AGFI GFI RMSEA CMIN/df NFI IFI TLI نمبرج انمُبس

 92ن2> 92ن2> 92ن2> 5< 28ن2< 92ن2> 92ن2> دلاٌد غٛدخ بٌّئششبذ

 93ن2 91ن2 95ن2 12ن4 243ن2 96ن2 91ن2 بٌّٕٛرظ ب١ٌٙىٍٟ ٌٍحؿص

 (Hair et al., 2019)١ٌٗ اشةس أدلاٌد غٛدخ ِئششبذ بٌّ ةجمد ٌّة 

 AMOS Vن25: ج١ةٔةذ ِخشغةذ بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٟ جٛبع د جشٔةِع انمصذس
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 (8خذول )

نتبئح اختجبس معنىَخ تسهُم انمسبس نمتغُشاد انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ وانتهبن انتىلعبد 

 وانشضب عن استشداد انخذمخ

 انمسبس
معبمم 

 انمسبس

انخطأ 

 انمعُبسٌ

اننسجخ انسشخخ 

CR 

مستىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد 

 بٔسٙةن بٌسٛلعةذ >--
 ِعٕٛٞ 0.000 61ن9 242ن2 -46ن2

 بٔسٙةن بٌسٛلعةذ

 بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد >--
 ِعٕٛٞ 0.000 31ن8 256ن2 -25ن2

        SPSS: زُ بصعذبد بعسّةدب عٍٟ ِخشغةذ جشٔةِع انمصذس

زشىىىى١ش بٌٕسىىىىةئع بٌىىىىٛبسدخ فىىىىٟ بٌػىىىىذٚي بٌغىىىىةجك اٌىىىىٝ أْ بٌسعح١ىىىىشبذ بٌعةطف١ىىىىد ٌشٚجٛزىىىىةذ 

( ٚبٌّع٠ٕٛىىىىىد ألىىىىىً ِىىىىىٓ 46ن2-    بٌذسدشىىىىىد ٌٙىىىىىة زىىىىىؤض١ش عىىىىىٍحٟ عٍىىىىىٝ بٔسٙىىىىىةن بٌسٛلعىىىىىةذ )

 (ن أ٠ضىىىىة، بٔسٙىىىىةن بٌسٛلعىىىىةذ ٌٙىىىىة زىىىىؤض١ش عىىىىٍحٟ عٍىىىىٝ بٌشاىىىىة عىىىىٓ بعىىىىسشدبد بٌخذِىىىىد 221ن2)

 ن(221ن2( ٚبٌّع٠ٕٛد ألً ِٓ )25ن2-    )

نتبئح اختجبس معنىَخ تسهُم اننمىرج انهُكهٍ نتىسط انتهبن انتىلعبد نهعلالخ ثُن انتعجُشاد ( 1خذول )

 انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ وانشضب عن استشداد انخذمخ

 انمسبس
معبمااااااااام 

 انمسبس

انخطااااااااااااااأ 

 انمعُبسٌ

انساااااااااااااذ 

 الأدنً

LLCI 

انسااااااااااااااذ 

 الأعهً

ULCI 

مسااااااااااتىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشىد بٌسعح١شبذ 

بٌشاىة عىٓ  >--بٔسٙةن بٌسٛلعىةذ  >--

 بعسشدبد بٌخذِد

 ِعٕٛٞ 0.000 415ن2 211ن2 24ن2 18ن2

 AMOS Vن25ج١ةٔةذ ِخشغةذ بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٟ جٛبع د جشٔةِع : انمصذس

بٌعةطف١ىد وّة أْ بٌسؤض١ش غ١ش بٌّحةشش )بٌٛع١ظ( لأسٙةن بٌسٛلعةذ فٟ بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١ىشبذ 

( ، ِّة ٠ىذي عٍىٝ أْ β = 0.18, p < 0.001ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد ٘ٛ )

بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذ لٍىىً ِىٓ زىؤض١ش بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىىةذ بٌذسدشىد عٍىٝ بٌشاىىة عىٓ بعىىسشدبد 

د بٌخذِىىىدن ٚلىىىذ زحىىى١ٓ ِىىىٓ خىىىلاي بٌٕسىىىةئع أْ بٌٛعىىىةطد لأسٙىىىةن بٌسٛلعىىىةذ ٠عّىىىً وٛعىىىةطد غضئ١ىىى

(LLCI=0.211, ULCI=0.415) ٔاىىىشبً ٌّع٠ٕٛىىىد بٌّغىىىةس بٌّحةشىىىش جىىى١ٓ ِغىىىسٛٞ بٌسعح١ىىىشبذ ،

 نٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدبٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد 

٠سٛعظ بٔسٙةن بٌسٛلعةذ ٠ٕا عٍٟ أٔٗ انفشض انشئُسٍ انثبنث انزٌ ِّة عحك ٠سضؽ صؿد 

 بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدنبٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚ
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 د. انفشض انشئُسٍ انشاثع

٠سٛعظ بٌسعةطف بٌّذسن بٌعلالد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ ٠ٕا بٌفشت عٍٟ أٔٗ 

 بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن

 ( مؤششاد خىدح انمطبثمخ نهنمىرج انهُكهٍ نهجسث8خذول سلم )

 AGFI GFI RMSEA CMIN/df NFI IFI TLI نمبرج انمُبس

 92ن2> 92ن2> 92ن2> 5< 28ن2< 92ن2> 92ن2> دلاٌد غٛدخ بٌّئششبذ

 95ن2 94ن2 92ن2 84ن2 221ن2 93ن2 94ن2 بٌّٕٛرظ ب١ٌٙىٍٟ ٌٍحؿص

 (Hair et al., 2019)دلاٌد غٛدخ ِئششبذ بٌّ ةجمد ٌّة بشةس ب١ٌٗ 

 AMOS Vن25: ج١ةٔةذ ِخشغةذ بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٟ جٛبع د جشٔةِع انمصذس

 (80خذول )

نتبئح اختجبس معنىَخ تسهُم انمسبس نمتغُشاد انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ وانتعبطف انمذسن 

 وانشضب عن استشداد انخذمخ

 انمسبس
معبمم 

 انمسبس

انخطأ 

 انمعُبسٌ

اننسجخ انسشخخ 

CR 

مستىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

-بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد 

 بٌسعةطف بٌّذسن >-
 ِعٕٛٞ 0.000 23ن4 246ن2 19ن2

 بٌسعةطف بٌّذسن

 بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد >--
 ِعٕٛٞ 0.000 32ن6 252ن2 31ن2

        SPSS: زُ بصعذبد بعسّةدب عٍٟ ِخشغةذ جشٔةِع انمصذس

ٌٙىة زش١ش بٌٕسةئع بٌٛبسدخ فٟ بٌػذٚي بٌغةجك اٌٝ أْ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد 

(ن أ٠ضىىة، بٌسعىىةطف 221ن2( ٚبٌّع٠ٕٛىد ألىىً ِىٓ )19ن2    زىؤض١ش ب٠ػىىةجٟ عٍىٝ بٌسعىىةطف بٌّىىذسن )

 (ن221ن2( ٚبٌّع٠ٕٛد ألً ِٓ )31ن2    بٌّذسن ٌٗ زؤض١ش ب٠ػةجٟ عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد )

ثُن انتعجُشاد نتبئح اختجبس معنىَخ تسهُم اننمىرج انهُكهٍ نتىسط انتعبطف انمذسن نهعلالخ ( 88خذول )

 انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ وانشضب عن استشداد انخذمخ

 انمسبس
معبمم 

 انمسبس

انخطأ 

 انمعُبسٌ

انسذ 

 الأدنً

LLCI 

انسذ 

 الأعهً

ULCI 

مستىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد 

بٌشاة عٓ  >--بٌسعةطف بٌّذسن  >--

 بعسشدبد بٌخذِد

 ِعٕٛٞ 0.000 621ن2 358ن2 24ن2 43ن2

 AMOS Vن25ج١ةٔةذ ِخشغةذ بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٟ جٛبع د جشٔةِع : انمصذس



188 

 

وّة أْ بٌسؤض١ش غ١ش بٌّحةشش )بٌٛع١ظ( ٌٍسعةطف بٌّذسن فٟ بٌعلالد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد 

( ، ِّة ٠ىذي عٍىٝ أْ β = 0.43, p < 0.001ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد ٘ٛ )

بٌسعةطف بٌّذسن ٠ض٠ذ ِٓ زؤض١ش بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد عٍىٝ بٌشاىة عىٓ بعىسشدبد 

بٌخذِىىىدن ٚلىىىذ زحىىى١ٓ ِىىىٓ خىىىلاي بٌٕسىىىةئع أْ بٌٛعىىىةطد ٌٍسعىىىةطف بٌّىىىذسن ٠عّىىىً وٛعىىىةطد غضئ١ىىىد 

(LLCI=0.358, ULCI=0.621)ٔاىىىشبً ٌّع٠ٕٛىىىد بٌّغىىىةس بٌّحةشىىىش جىىى١ٓ ِغىىىسٛٞ بٌسعح١ىىىشبذ ، 

 نٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدبٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد 

٠سٛعىىظ بٌسعىىةطف ٠ىىٕا عٍىىٟ أٔىىٗ انفااشض انشئُسااٍ انشاثااع اناازٌ ِّىىة عىىحك ٠سضىىؽ صىىؿد 

 بٌّذسن بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن

 هـ. انفشض انشئُسٍ انخبمس

بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌشاة عىٓ زسٛعظ بٌطمد ٠ٕا عٍٝ أٔٗ 

 بعسشدبد بٌخذِدن

 ( مؤششاد خىدح انمطبثمخ نهنمىرج انهُكهٍ نهجسث82خذول سلم )

 AGFI GFI RMSEA CMIN/df NFI IFI TLI نمبرج انمُبس

 92ن2> 92ن2> 92ن2> 5< 28ن2< 92ن2> 92ن2> دلاٌد غٛدخ بٌّئششبذ

 91ن2 92ن2 95ن2 25ن4 261ن2 91ن2 96ن2 ٌٍحؿصبٌّٕٛرظ ب١ٌٙىٍٟ 

 (Hair et al., 2019)دلاٌد غٛدخ ِئششبذ بٌّ ةجمد ٌّة بشةس ب١ٌٗ 

 AMOS Vن25: ج١ةٔةذ ِخشغةذ بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٟ جٛبع د جشٔةِع انمصذس

وانثمخ نتبئح اختجبس معنىَخ تسهُم انمسبس نمتغُشاد انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ  (88خذول )

 وانشضب عن استشداد انخذمخ

 انمسبس
معبمم 

 انمسبس

انخطأ 

 انمعُبسٌ

اننسجخ انسشخخ 

CR 

مستىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ 

 بٌطمد >--بٌذسدشد 
 ِعٕٛٞ 0.000 86ن2 25ن2 15ن2

 بٌطمد

 بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد >--
 ِعٕٛٞ 0.000 75ن3 245ن2 24ن2

        SPSS: زُ بصعذبد بعسّةدب عٍٟ ِخشغةذ جشٔةِع انمصذس 

زش١ش بٌٕسةئع بٌٛبسدخ فٟ بٌػذٚي بٌغةجك اٌٝ أْ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد ٌٙىة 

(ن أ٠ضىة، بٌطمىد ٌٙىة زىؤض١ش ب٠ػىةجٟ 221ن2( ٚبٌّع٠ٕٛىد ألىً ِىٓ )15ن2    زؤض١ش ب٠ػىةجٟ عٍىٝ بٌطمىد )

 (ن221ن2( ٚبٌّع٠ٕٛد ألً ِٓ )24ن2    عٍٝ بٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد )
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نتبئح اختجبس معنىَخ تسهُم اننمىرج انهُكهٍ نتىسط انثمخ نهعلالخ ثُن انتعجُشاد انعبطفُخ ( 88خذول )

 نشوثىتبد انذسدشخ وانشضب عن استشداد انخذمخ

 انمسبس
معبمم 

 انمسبس

انخطأ 

 انمعُبسٌ

انسذ 

 الأدنً

LLCI 

انسذ 

 الأعهً

ULCI 

مستىي 

 معنىَخان
 انذلانخ

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ 

بٌشاة عٓ  >--بٌطمد  >--بٌذسدشد 

 بعسشدبد بٌخذِد

 ِعٕٛٞ 0.000 356ن2 189ن2 245ن2 28ن2

 AMOS Vن25ج١ةٔةذ ِخشغةذ بٌسؿ١ًٍ بصؾحةئٟ جٛبع د جشٔةِع : انمصذس

بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ وّة أْ بٌسؤض١ش غ١ش بٌّحةشش )بٌٛع١ظ( ٌٍطمىد فىٟ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ 

( ، ِّة ٠ذي عٍىٝ أْ بٌطمىد زض٠ىذ β = 0.28, p < 0.001بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِد ٘ٛ )

ِٓ زؤض١ش بٌسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد عٍىٝ بٌشاىة عىٓ بعىسشدبد بٌخذِىدن ٚلىذ زحى١ٓ ِىٓ 

، ٔاىشبً (LLCI=0.189, ULCI=0.356)خلاي بٌٕسةئع أْ بٌٛعةطد ٌٍطمىد ٠عّىً وٛعىةطد غضئ١ىد 

ٚبٌشاىة عىٓ بعىسشدبد ٌّع٠ٕٛد بٌّغةس بٌّحةشش ج١ٓ ِغسٛٞ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد 

 نبٌخذِد

زسٛعىظ بٌطمىد بٌعلالىد ٠ٕا عٍٟ أٔىٗ انفشض انشئُسٍ انخبمس انزٌ ِّة عحك ٠سضؽ صؿد 

 ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن

 و. انفشض انشئُسٍ انسبدس

٠ىىٕا بٌفىىشت عٍىىٝ أٔىىٗ ٠عُىىذي بلافحىىةؼ عىىٓ ب٠ٌٛٙىىد ِىىٓ بٌعلالىىد جىى١ٓ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد 

 ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌسعةطف بٌّذسنن

( نتبئح الافصبذ عن انهىَخ كمعذل ضمن انعلالخ ثُن انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد 88خذول سلم )

 انذسدشخ وانتعبطف انمذسن

 انمسبس

 الأثش

غُش 

 انمجبشش

 انثمخ فتشاد
 انخطأ

 انمعُبسٌ

د  لُمخ

 انمسسىثخ
انسذ  انمعنىَخ

 الأدنً

انسذ 

 الأعهً

انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد 

انذسدشخ 
)*(
الافصبذ عن انهىَخ  

 < انتعبطف انمذسن--

 222ن2 86ن5 246ن2 43ن1 17ن2 27ن2

 : ِٓ ٔسةئع بٌسؿ١ًٍ بلاؾحةئٟانمصذس

وّة أْ بٌحفش لا ٠م  (، 27ن2ل١ّد ِعةًِ بلاضش غ١ش بٌّحةشش ) بٌػذٚي بٌغةجك أ٠ْسضؽ ِٓ 

(، ل١ّىىد ذ بٌّؿغىىٛجد 246ن2ٌفسىىشخ بٌطمىىد، ِىى  ٚغىىٛد خ ىىؤ ِع١ىىةسٞ ) ب٤عٍىىٝٚ ب٤دٔىىٝجىى١ٓ بٌؿىىذ٠ٓ 

 ب٤دٔىٝٚغىةءذ غ١ّعٙىة ِع٠ٕٛىد ٌعىذَ ٚغىٛد بٌحىفش اىّٓ ٔ ىةق بٌؿىذ٠ٓ  ن96ن1( أوحش ِٓ 86ن5)
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ٌفسشبذ بٌطمدن ٚوةٔر بشةسخ ِعةًِ بلاضش ِٛغحد ٌسش١ش بٌٟ أٔٗ فٝ ؾةٌد زضب٠ذ بلافحىةؼ عىٓ  ب٤عٍٝٚ

ب٠ٌٛٙد زسعذي ِعٗ بٌعلالد بلا٠ػةج١د ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد ٚبٌسعىةطف بٌّىذسنن 

شبذ ؤٔىىٗ ٠عىىذي بلافحىىةؼ عىىٓ ب٠ٌٛٙىىد بٌعلالىىد جىى١ٓ بٌسعح١ىىبٌمةئىىً ج لجااىل انفااشض انساابدسِّىىة ٠ىىذعُ 

 بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌسعةطف بٌّذسنن

 ص. انفشض انشئُسٍ انسبثع

٠ىىٕا بٌفىىشت عٍىىٝ أٔىىٗ ٠عُىىذي بلافحىىةؼ عىىٓ ب٠ٌٛٙىىد ِىىٓ بٌعلالىىد جىى١ٓ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد 

 ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌطمدن

تبد ( نتبئح الافصبذ عن انهىَخ كمعذل ضمن انعلالخ ثُن انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثى86خذول سلم )

 انذسدشخ وانثمخ

 انمسبس

 الأثش

غُش 

 انمجبشش

 انثمخ فتشاد
 انخطأ

 انمعُبسٌ

د  لُمخ

 انمسسىثخ
انسذ  انمعنىَخ

 الأدنً

انسذ 

 الأعهً

بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ 

بٌذسدشد 
)*(
بلافحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد  

 < بٌطمد--

 222ن2 68ن5 251ن2 72ن2 24ن2 29ن2

 بلاؾحةئٟ: ِٓ ٔسةئع بٌسؿ١ًٍ انمصذس

وّة أْ بٌحفش لا ٠م  (، 29ن2ل١ّد ِعةًِ بلاضش غ١ش بٌّحةشش ) ٠سضؽ ِٓ بٌػذٚي بٌغةجك أْ

(، ل١ّىىد ذ بٌّؿغىىٛجد 251ن2ٌفسىىشخ بٌطمىىد، ِىى  ٚغىىٛد خ ىىؤ ِع١ىىةسٞ ) ب٤عٍىىٝٚ ب٤دٔىىٝجىى١ٓ بٌؿىىذ٠ٓ 

 ب٤دٔىٝٚغىةءذ غ١ّعٙىة ِع٠ٕٛىد ٌعىذَ ٚغىٛد بٌحىفش اىّٓ ٔ ىةق بٌؿىذ٠ٓ  ن96ن1( أوحش ِٓ 68ن5)

ٌفسشبذ بٌطمدن ٚوةٔر بشةسخ ِعةًِ بلاضش ِٛغحد ٌسش١ش بٌٟ أٔٗ فٝ ؾةٌد زضب٠ذ بلافحىةؼ عىٓ  ب٤عٍٝٚ

ب٠ٌٛٙد زسعذي ِعىٗ بٌعلالىد بلا٠ػةج١ىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد ٚزىؤض١ش بٌطمىدن ِّىة 

عح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ؤٔىٗ ٠عىذي بلافحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد بٌعلالىد جى١ٓ بٌسبٌمةئىً ج لجىل انفشض انسابثع٠ذعُ 

 ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌطمدن

 ذ. انفشض انشئُسٍ انثبمن

٠ٕا بٌفشت عٍٝ أٔٗ زعُذي شذخ فشً بٌخذِد ِٓ بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ 

 بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن
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انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ ( نتبئح شذح فشم انخذمخ كمعذل ضمن انعلالخ ثُن انتعجُشاد 88خذول سلم )

 وانشضب عن استشداد انخذمخ

 انمسبس

 الأثش

غُش 

 انمجبشش

 انثمخ فتشاد
 انخطأ

 انمعُبسٌ

د  لُمخ

 انمسسىثخ
انسذ  انمعنىَخ

 الأدنً

انسذ 

 الأعهً

انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد 

انذسدشخ 
)*(
--شذح فشم انخذمخ  

 < انشضب عن استشداد انخذمخ

 222ن2 27ن3 258ن2 259ن2 228ن2 19ن2

 : ِٓ ٔسةئع بٌسؿ١ًٍ بلاؾحةئٟانمصذس

وّة أْ بٌحفش لا ٠م  (، 19ن2ل١ّد ِعةًِ بلاضش غ١ش بٌّحةشش ) ٠سضؽ ِٓ بٌػذٚي بٌغةجك أْ

(، ل١ّىىد ذ بٌّؿغىىٛجد 258ن2ٌفسىىشخ بٌطمىىد، ِىى  ٚغىىٛد خ ىىؤ ِع١ىىةسٞ ) ب٤عٍىىٝٚ ب٤دٔىىٝجىى١ٓ بٌؿىىذ٠ٓ 

 ب٤دٔىٝٚغىةءذ غ١ّعٙىة ِع٠ٕٛىد ٌعىذَ ٚغىٛد بٌحىفش اىّٓ ٔ ىةق بٌؿىذ٠ٓ  ن96ن1( أوحش ِٓ 27ن3)

ٌفسشبذ بٌطمدن ٚوةٔر بشةسخ ِعةِىً بلاضىش ِٛغحىد ٌسشى١ش بٌىٟ أٔىٗ فىٝ ؾةٌىد زضب٠ىذ شىذخ فشىً  ب٤عٍٝٚ

بٌخذِد زسعذي ِعٗ بٌعلالد بلا٠ػةج١د ٌسىٕخف  جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌشٚجٛزىةذ بٌذسدشىد ٚبٌشاىة 

ؤٔىٗ زعىذي شىذخ فشىً بٌخذِىد بٌعلالىد جى١ٓ بٌمةئً ج لجىل انفشض انثبمنِّة ٠ذعُ عٓ بعسشدبد بٌخذِدن 

 بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌشٚجٛزةذ بٌذسدشد ٚبٌشاة عٓ بعسشدبد بٌخذِدن

 منبلشخ وتفسُش اننتبئح: -88

( فمىذ وشىفر بٌٕسىةئع عىٓ ٚغىٛد زىؤض١ش ا٠ػىةجٟ H1( ف١ّة ٠سعٍك جٕسةئع بخسحةس بٌفىشت ب٤ٚي )11-1)

عٍٝ ساة بٌع١ًّ عٓ بعسشدبد بٌخذِد، ٚزسفك  Chatbotsِعٕٛٞ ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 

 ;Chen et al., 2024٘زٖ بٌٕس١ػد ِ  ٔسةئع جع  بٌذسبعةذ بٌغةجمد ِٕٚٙىة دسبعىةذ )

Haupt et al., 2023; Zhang et al., 2024; Juquelier et al., 2025)،  ٓ٠ّٚى

 Affect Infusionٌٕاش٠ىد بٔسمىةي بٌسىؤض١ش بٌعىةطفٟ  ةً اسغىةٍ ٘ىزٖ بٌٕس١ػىد اٌىٝ أٔىٗ ٚفمى

Theory( ّٚٔىىٛرظ بٌىّح١ىىٛزش وػٙىىد بغسّةع١ىىد ،CASA ٓارب عحىىش ِىىضٚد بٌخذِىىد عىى )

ب٘سّةِٗ جةٌع١ًّ ِٓ خلاي بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د فبْ ٘زٖ بٌمذسخ بٌعةطف١د زٌٛذ ؾةٌد عةطف١د 

ٚزػعىىً بٌع١ّىىً ٠ىىذسن ساىىة أعٍىىٝ فىىٟ زفةعىىً بٌخذِىىد، ٌىىزٌه فىىبْ  ا٠ػةج١ىىد ٌىىذٜ بٌع١ّىىً

لا ٠عىذ ِػىشد زؿغى١ٓ ٌمىٛٞ جىً ٠ّطىً  Chatbotsزض١ّٓ بٌسعح١ش بٌعىةطفٟ فىٟ زحى١ُّ 

 بعسشبز١ػ١د فعةٌد ٌسؿغ١ٓ زػشجد بٌعّلاء ٚزعض٠ض ساةُ٘ فٟ ع١ةلةذ بعسعةدخ بٌخذِدن 

 Chatbots( ٚغىٛد زىؤض١ش عىٍحٟ ٌٍسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٌىـ H2( أظٙشذ ٔسةئع بٌفشت بٌطىةٟٔ )11-2)

زمٍىىً ِىىٓ بٔسٙىىةن  Chatbotsعٍىىٝ بٔسٙىىةن بٌسٛلعىىةذ جّعٕىىٝ أْ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌىىـ 
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 ;Rheu et al., 2024بٌسٛلعةذ ٌذٜ بٌع١ًّ، ٚزسضّٓ ٘زٖ بٌٕس١ػد ِ  ٔس١ػىد دسبعىد )

Zhang et al., 2024)اش٠ىد بٔسٙىةن بٌسٛلعىةذ ٌٕ ةً ، ٠ّٚىٓ زفغ١ش ٘زٖ بٌٕس١ػىد أٔىٗ ٚفمى

(EVT( ٔاش٠ىىىىد زمش٠ىىىىش بٌّحىىىى١ش ،)SDT ّٚٔىىىىٛرظ بٌىّح١ىىىىٛزش وػٙىىىىد بغسّةع١ىىىىد ،)

(CASA ِٓ ٟأْ ٌذٜ بٌعّلاء زٛل  عةطف )Chatbots  ُ٠ٚسٛلعْٛ أْ ٠سُ بلا٘سّةَ جٙى

 عٓ ب٘سّةَ عةطفٟن  Chatbotsٌزٌه ٠سُ زم١ًٍ بٔسٙةوةذ زٛلعةذ بٌعّلاء عٕذِة زعحش 

( أْ بٔسٙىىةن بٌسٛلعىىةذ ٠سٛعىىظ بٌعلالىىد جىى١ٓ بٌسعح١ىىشبذ H3بٌفىىشت بٌطةٌىىص )( أظٙىىشذ ٔسىىةئع 11-3)

ٚبٌشاىىة عىىٓ بعىىسشدبد بٌخذِىىد، ٚزسفىىك ٘ىىزٖ بٌٕس١ػىىد ِىى  ٔس١ػىىد  Chatbotsبٌعةطف١ىىد ٌىىـ 

ٌٕاش٠ىىد  ةً (، ٠ّٚىىٓ اسغىةٍ ٘ىزٖ بٌٕس١ػىد اٌىٝ أٔىٗ ٚفمىZhang et al., 2024دسبعىد )

( ّٚٔىىٛرظ بٌىّح١ىىٛزش وػٙىىد SDT(، ٔاش٠ىىد زمش٠ىىش بٌّحىى١ش )EVTبٔسٙىىةن بٌسٛلعىىةذ )

( ٠ؿسةظ بٌعّلاء اٌٝ بٌشعٛس جةلاسزحةط عٕذ بٌسفةعىً ِى  بٌسىٌٕٛٛغ١ىة CASAبغسّةع١د )

٘زٖ بٌؿةغد فبٔٙة زئضش جشىً ا٠ػةجٟ عٍٝ زم١١ُ بٌع١ّىً ٌٍخذِىد  Chatbotsٚعٕذِة زٍحٟ 

ُ زم١ًٍ ٠ٚسٛلعْٛ أْ ٠سُ بلا٘سّةَ جُٙ ٌزٌه ٠س Chatbotsٌٚذٜ بٌعّلاء زٛل  عةطفٟ ِٓ 

عىىٓ ب٘سّىىةَ عىىةطفٟ ٠ٚىىئضش بٔسٙىىةن  Chatbotsبٔسٙةوىىةذ زٛلعىىةذ بٌعّىىلاء عٕىىذِة زعحىىش 

 بٌسٛلعةذ عٍٝ ساة بٌعّلاء عٓ بعسشدبد بٌخذِدن 

عٓ أْ بٌسعةطف بٌّىذسن ٠سٛعىظ بٌعلالىد جى١ٓ بٌسعح١ىشبذ ( H4ٔسةئع بٌفشت بٌشبج  )وشفر ( 11-4)

ٚبٌشاىىة عىىٓ بعىىسشدبد بٌخذِىىد ٚزسفىىك ٘ىىزٖ بٌٕس١ػىىد ِىى  دسبعىىد  Chatbotsبٌعةطف١ىىد ٌىىـ 

(Xie et al., 2025; Haupt et al., 2023٠ّٚىٓ اسغةٍ ٘زٖ بٌٕس١ػد اٌٝ أٔٗ ٚفم ،) ًة 

( أْ ب٤فىىىشبد ٠ّىىىىُٕٙ ادسبن CASA(، ّٚٔىىىٛرظ )ECTٌٕاش٠ىىىد بٌعىىىذٜٚ بٌعةطف١ىىىد )

ف١ىىد ِّةضٍىىد ٚأْ ِشىىةعش ب٢خىىش٠ٓ ِىىٓ خىىلاي بٌسعح١ىىش بٌعىىةطفٟ ٚأسىىةظ بعىىسػةجةذ عةط

ِّىىة  ةً بغسّةعىى Chatbotsبٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد زط١ىىش زعىىةطف بٌعّىىلاء ٚعىى١عةًِ بٌعّىىلاء 

٠عٕىىىٟ أْ ٠ىىىسُ بٌشاىىىة عىىىٓ بعىىىسشدبد بٌخذِىىىد جةعىىىسخذبَ بٌسعح١ىىىشبذ بٌعةطف١ىىىد ِىىىٓ لحىىىً 

Chatbots  خلاي ص٠ةدخ بٌسعةطف بٌّذسنن ِٓ 

ْ بٌطمد زسٛعظ بٌعلالد ج١ٓ بٌسعح١شبذ ( فمذ أظٙشذ أH5( ف١ّة ٠سعٍك جٕسةئع بٌفشت بٌخةِظ )11-5)

ٚبٌشاىىة عىىٓ بعىىسشدبد بٌخذِىىد، ٚزسفىىك ٘ىىزٖ بٌٕس١ػىىد ِىى  دسبعىىد  Chatbotsبٌعةطف١ىىد ٌىىـ 

(Yan et al., 2025; Al-Oraini, 2024; Pezenka et al., 2024 ٓ٠ّٚىى ،)

( زسضىّٓ EASIٌٕاش٠ىد بٌعٛبطىف وّعٍِٛىةذ بغسّةع١ىد ) ةً زفغ١ش ٘ىزٖ بٌٕس١ػىد أٔىٗ ٚفمى
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بٌع١ٍّةذ بلاعسذلا١ٌد اصذبس أؾىةَ ِٓ خىلاي زفغى١ش بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد ٣ٌخىش٠ٓ، ِّىة 

٠ئوىىذ عٍىىٝ دٚس بٌسٛبصىىً بٌعىىةطفٟ فىىٟ جٕىىةء بٌطمىىد، ٚأْ بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد زىىئضش عٍىىٝ 

زحٛسبذ بٌعّلاء ٌٍطمد زػةٖ ِشعىً بٌّعٍِٛىةذ ِىٓ خىلاي زشىى١ً بٌع١ٍّىةذ بلاعىسذلا١ٌد 

ةٌٟ زعىضص بٌطمىد جشىىً وح١ىش ِىٓ ساىة بٌعّىلاء عىٓ بعىسشدبد ٌٍّعٍِٛةذ بٌعةطف١ىد، ٚجةٌسى

 بٌخذِدن

عىىىذي بٌعلالىىىد جىىى١ٓ ٠ُ ( عىىىٓ أْ بصفحىىىةؼ عىىىٓ ب٠ٌٛٙىىىد H6) بٌغىىىةدط( وشىىىفر ٔسىىىةئع بٌفىىىشت 11-6)

ٚبٌسعىىةطف بٌّىىذسن، ٚزسفىىك ٘ىىزٖ بٌٕس١ػىىد ِىى  ٔس١ػىىد  Chatbotsبٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد ٌىىـ 

 ةً اسغةٍ ٘زٖ بٌٕس١ػىد اٌىٝ أٔىٗ ٚفمى (، ٠ّٚىLtifi, 2023; Fan et al., 2023ٓدسبعد )

( ٠ىىئدٞ بٔسٙةوىىةذ بٌسٛلعىىةذ بص٠ػةج١ىىد اٌىىٝ سدٚد فعىىً EVTٌٕاش٠ىىد بٔسٙىىةن بٌسٛلعىىةذ )

 Chatbotsا٠ػةج١د ِٓ بٌعّىلاء فىٟ ظىً شىشط بصفحىةؼ عىٓ ب٠ٌٛٙىد، ٚعٕىذِة زغىسخذَ 

 ةً بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىىد فبٔىىٗ ٠سػىةٚص زٛلعىىةذ بٌعّىىلاء، ِّىىة ٠ط١ىش سدٚد فعىىً عةطف١ىىد ٚٚفمىى

( ع١عضص ٘زب بٌسؤض١ش زعةطف بٌعّلاء، ٠ٚىئدٞ اٌىٝ بٌشاىة عىٓ بعىسعةدخ EASIٌّٕٛرظ )

بٌخذِىىد، أِىىة فىىٟ ؾةٌىىد عىىذَ بٌىشىىف عىىٓ ب٠ٌٛٙىىد لىىذ لا ٠ؿىىذش زىىؤض١ش بٌسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد 

زّسٍىه لىذسبذ بغسّةع١ىد  Chatbotsبخسلافةذ وح١شخ، ؾ١ىص اْ زحىٛسبذ بٌعّىلاء جىؤْ 

٠ُٕاش اٌٝ بٌسعح١ىش بٌعةطف١ىد عٍىٝ أٔٙىة لا زىئضش عٍىٝ  شح١ٙد جةٌحشش، فٟ ِطً ٘زٖ بٌؿةلاذ

بعسػةجةذ بٌعّلاء، ٚجةٌسةٌٟ لا زئضش عٍٝ زعةطف بٌعّلاء، ٚبخسٍىف ٔس١ػىد ٘ىزٖ بٌذسبعىد 

( ٚبٌسىىٟ أٚاىىؿر أْ بٌىشىىف عىىٓ ٠ٛ٘ىىد Luo et al., 2019ِىى  ٔس١ػىىد دسبعىىد )

Chatbots زئدٞ اٌٝ زحٛسبذ عٍح١د ِٓ بٌعّلاء ٠ٚمًٍ ِٓ ٔٛب٠ة بٌششبءن 

عىىٓ أْ بصفحىىةؼ عىىٓ ب٠ٌٛٙىىد ٠عُىىذي بٌعلالىىد جىى١ٓ ( H7)بٌغىىةج  ( أٚاىىؿر ٔسىىةئع بٌفىىشت 11-7)

 Yan etٚبٌطمد، ٚزسفك ٘زٖ بٌٕس١ػد ِ  ٔس١ػد دسبعد ) Chatbotsبٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 

al., 2025; Meyer et al., 2020ٌٕاش٠ىد  ةً (، ٠ّٚىٓ زفغ١ش ٘زٖ بٌٕس١ػد اٌىٝ أٔىٗ ٚفمى

( ٠ئدٞ بٔسٙةوةذ بٌسٛلعةذ بص٠ػةج١د اٌٝ سدٚد فعً ا٠ػةج١ىد ِىٓ EVTبٔسٙةن بٌسٛلعةذ )

ٌٍسعح١شبذ بٌعةطف١د فبٔىٗ  Chatbotsبٌعّلاء فٟ ظً بصفحةؼ عٓ ب٠ٌٛٙد، ٚأْ بعسخذبَ 

( EASIٌٕاش٠د بٌعٛبطف وّعٍِٛةذ بغسّةع١د ) ةً ػةٚص زٛلعةذ بٌعّلاء، ٚجةٌسةٌٟ ٚفم٠س

شىىى١ً بٌع١ٍّىىةذ بلاعىىسذلا١ٌد ٌٍّعٍِٛىىةذ ٠عىضص بٌسٛبصىىً بٌعىىةطفٟ جٕىىةء بٌطمىىد ِىىٓ خىىلاي ز

بٌعةطف١د، أِة فىٟ ؾةٌىد عىذَ بٌىشىف عىٓ ب٠ٌٛٙىد لىذ لا ٠ؿىذش زىؤض١ش بٌسعح١ىشبذ بٌعةطف١ىد 
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زّسٍىه لىذسبذ بغسّةع١ىد  Chatbotsبخسلافةذ وح١شخ، ؾ١ىص اْ زحىٛسبذ بٌعّىلاء جىؤْ 

لا زئضش عٍىٝ ٠ُٕاش اٌٝ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١د عٍٝ أٔٙة شح١ٙد جةٌحشش فٟ ِطً ٘زٖ بٌؿةلاذ 

بعسػةجةذ بٌعّىلاء، ٚجةٌسىةٌٟ لا زىئضش عٍىٝ بٌطمىد بٌّذسوىد ِىٓ غةٔىث بٌعّىلاء، ٚبخسٍفىر 

( ٚبٌسىٟ أٚاىؿر أْ بٌىشىف Luo et al., 2019ٔس١ػد ٘زٖ بٌذسبعد ِ  ٔس١ػد دسبعد )

 ٠ئدٞ اٌٝ زحٛسبذ عٍح١د ِٓ بٌعّلاء ٠ٚمًٍ ِٓ ٔٛب٠ة بٌششبءن  Chatbotsعٓ ٠ٛ٘د 

( فمىىذ أظٙىىشذ أْ شىىذخ فشىىً بٌخذِىىد زعُىىذي بٌعلالىىد جىى١ٓ H8بٌفىىشت بٌطىىةِٓ )( أظٙىشذ ٔسىىةئع 11-8)

ٚبٌشاة عٓ بعىسشدبد بٌخذِىد ٚزسفىك ٘ىزٖ بٌٕس١ػىد ِى   Chatbotsبٌسعح١شبذ بٌعةطف١د ٌـ 

(، Xie et al., 2025; Shams et al., 2024; Hapt et al., 2023ٔس١ػىد دسبعىد )

( ٠مىَٛ بٌعّىلاء جسم١ى١ُ CATم١١ُ بٌّعشفىٟ )ٌٕاش٠د بٌس ةً ٠ّٚىٓ زفغ١ش ٘زٖ بٌٕس١ػد أٔٗ ٚفم

ٌزٌه ِٓ بٌّؿسّىً أْ ٠ُٕاىش  ةً شذخ بٌفشً ٚزؿذ٠ذ ِذٜ زغةِؿُٙ ِعٗ ٚزعذ٠ً زٛلعةزُٙ ٚفم

ِة ٠ىىْٛ أوطىش  ةً اٌٝ اخفةلةذ بٌخذِد بٌحغ١ د عٍٝ أٔٙة ِمحٌٛد ِٓ لحً بٌعّلاء بٌز٠ٓ غةٌح

ِؽ بٌع١ّىىً ٠ٕٚاىىش اٌىىٝ زغىىة٘لاً، أِىىة فىىٟ ؾىىةلاذ فشىىً بٌخذِىىد بٌىح١ىىش ٠ضىى١ك ٔ ىىةق زغىىة

عٛبلث فشً بٌخذِد عٍٝ أٔٙة غ١ش ِمحٌٛد فٟ ٘زٖ بٌؿةٌد لذ زىْٛ بعىسشبز١ػ١د بلاعىسعةدخ 

بٌعةطف١ىىد غ١ىىش وةف١ىىد فىىٟ زٍح١ىىد زٛلعىىةذ بٌعّىىلاء، ِّىىة ٠ػعىىً ِىىٓ بٌحىىعث وغىىث ساىىة 

 بٌعّلاء عٓ بعسشدبد بٌخذِدن 

 انتىصُــبد: -82

ِٓ خلاي بٌٕسةئع بٌسٟ زُ بٌسٛصً ا١ٌٙة ٠ّىٓ زمذ٠ُ جع  بلالسشبؾىةذ بٌسىٟ ٠ّىىٓ أْ ٠غىسف١ذ 

بٌّذ٠ش٠ٓ، ٚزسّطً ٘ىزٖ بٌسٛصى١ةذ فىٟ  ،، بٌششوةذ، فشق بٌسغ٠ٛكChatbotsِٕٙة ولاً ِٓ ِ ٛسٞ 

 ب٢زٟ: 

  ٠ػث عٍٝ بٌّ ٛس٠ٓ دِع عٕةصش بٌزوةء بٌعةطفٟ فٟ زح١ُّ ٚزذس٠ثChatbots  ٌس ٠ٛش

عح١ش عةطفٟ زسٛبفىك ِى  بلاؾس١ةغىةذ بٌعةطف١ىد ٌٍع١ّىً ِٚى  ٠ٛ٘ىد بٌعلالىد بٌسػةس٠ىد لٛبٌث ز

بٌعىىةطفٟ فىىٟ عىى١ٕةس٠ٛ٘ةذ ِخسٍفىىد، ٚزٕف١ىىز بٌح١ةٔىىةذ ِسعىىذدخ لاذ بٌسعح١ىىش ٛٚبخسحىىةس جشٚزٛوىى

بٌٛعىىةئظ )بٌىىٕا، بٌحىىٛذ، بٌشِىىٛص بٌسعح١ش٠ىىد( ٌسىىذس٠ث بٌّٕىىٛرظ ٚزىىذس٠ث آ١ٌىىةذ بٌسعىىذ٠ً 

ذ بٌسعح١ش بٌعةطفٟ ِ  ع١ةلةذ فشً بٌخذِد، ِّة ٠عضص بٌحذق بٌذ٠ٕة١ِىٟ ٌسٛبفك جشٚزٛوٛلا

 ١ٔٚد بلاعسّشبسن بٌّذسن 



181 

 

  ٠ػث عٍٝ فىشق بٌسغى٠ٛك اغىشبء ع١ٍّىةذ ِشبغعىد دٚس٠ىد ٌفعة١ٌىد بعىسػةجدChatbots  ِٓى

خلاي زؿ١ًٍ ِٕٙػٟ ٌح١ةٔةذ ِلاؾاةذ بٌعّلاء، زّىٓ ٘زٖ بٌع١ٍّد ِٓ زؿذ٠ىذ بلاخىسلاف فىٟ 

 ذ بٌعةطف١د خلاي فشً بٌخذِدن بلاعسػةجد ٌلاعسشبز١ػ١ة

  ٠ػىىث عٍىىٝ بٌّٕاّىىةذ ٚاىى  ِحىىةدة زٛغ١ٙ١ىىد أخلال١ىىد ٚزعض٠ىىض شىىفةف١دChatbots  ِىىٓ خىىلاي

بشىىىسشبط ٚغىىىٛد بسزحىىىةط ٚض١ىىىك جىىى١ٓ بٌسعح١ىىىشبذ بٌعةطف١ىىىد ٚبٌؿىىىً بٌٍّّىىىٛط ِىىىٓ خىىىلاي ز ح١ىىىك 

بٌم١ىش جشىش٠د ٚل١ىٛد لىذسبزٙة ٌٍسخف١ىف  Chatbotsجشٚزٛوٛلاذ بصفحةؼ بصٌضبِٟ جشؤْ ٠ٛ٘ىد 

 ِ  زعض٠ض زٛلعةذ خذِد ٚبلع١دن  Chatbotsِٓ بٌّحةٌمد فٟ زمذ٠ش لذسبذ 

 انذساسبد انمستمجهُخ: -88

 زمسشؼ بٌحةؾطسةْ اغشبء ِض٠ذ ِٓ ب٤جؿةش ؾٛي عذد ِٓ بٌٕمةط بٌسٟ زسّطً فٟ ب٢زٟ: 

  ،بعسىشةف زؤض١ش بٌشِٛص بٌسعح١ش٠د بٌم١ش ِٕةعحد فٟ ع١ةلةذ ِخسٍفد ِطً زٛص١ةذ بٌّٕسػىةذ

 زفةعلاذ خذِد بٌعّلاءن 

  و١ف١د زؤض١ش بٌعٛبًِ بٌذ٠ّٛغشبف١ىد، بٌٕفغى١د، بٌغىٍٛو١د عٍىٝ بٌذسغىد بٌسىٟ ٠سىؤضش جٙىة بٌعّىلاء

 جةعسخذبَ بٌسعح١شبذ بٌعةطف١دن 

 ْبً زىؤض١ش بعىسشبز١ػ١ةذ أعىٍٛت بٌسٛبصىً زخسٍىف بعسّىةد بٌّض٠ذ ِٓ ب٤جؿةش ٌسؿذ٠ذ ِة ارب وة 

ِحذس فشً بٌخذِد، ؾ١ىص لىذ ٠ٌٛىذ بٌعّىلاء اعىٕةدبذ ِخسٍفىد ٌغىحث بٌفشىً، ِّىة ٠ىئضش  عٍٝ

 جذٚسٖ عٍٝ زغةِؿُٙ ٚٔٛب٠ةُ٘ بٌغٍٛو١دن 

  و١ف١ىىد زىىؤض١ش بٌسىىىةفئ بٌعىىةطفٟ ٌٍعّىىلاء )ا٠ػىىةجٟ ِمةجىىً عىىٍحٟ( عٍىىٝ سدٚد أفعىىةٌُٙ عٍىىٝ ّٔىىظ

 بٌّؿةدضدن 

  بٌحؿص فٟ بٌّشةعش بٌّؿذدخ بٌّٕفحٍد ِطً: بٌغعةدخ، بٌمضىث، ٚبٌشىعٛس جةٌىزٔث، جةصاىةفد

ؿىىضْ ِىى  بلاِسٕىىةْ( عٍىىٝ اٌىىٝ بٌسىىؤض١شبذ بٌّػّعىىد ٌٍسعح١ىىشبذ بٌعةطف١ىىد بٌّسعىىذدخ ِطىىً: )بٌ

 زحٛسبذ بٌعّلاء ِٚٛبلفُٙ ٚٔٛب٠ةُ٘ بٌغٍٛو١دن 
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 ملازك انجسث

 لبئمخ الاستمصبء

 انعجـــــــــــــــــبساد

غُاااااااااااش 

مىافاااااك 

تمبمااااااااب 

(8) 

غُاااااااااااش 

مىافاااااك 

(2) 

مسبَاااااااذ 

(8) 

مىافاااااك 

(8) 

مىافاااااك 

تمبمااااااااب 

(8) 

 Emotional Expressions by Chatbots( انتعجُشاد انعبطفُخ نشوثىتبد انذسدشخ 8)

(Schepers et al., 2022) 

  ٠عسّذChatbots  شةعش ٌفُٙ زػشجد بٌع١ًّن       عٍٝ بٌزوةء بٌعةطفٟ ٚبٌّ

  ً٠سفةع Chatbotsبٌعّلاء ٌحٕةء علالدن ةً عةطف١  ِ      

  ٍُ٠سع Chatbotsنةً ٠ٚسى١ف ِ  زػةست بٌعّلاء ٌٍسفةعً ِعُٙ عةطف١      

   Expectancy Violationsانتهبن انتىلعبد ( 2) 

(Zhang et al., 2024) 

  زىٓ بعسػةجد ٌُ Chatbots وّة زٛلعسٙةن      

  ًزفةغؤذ ج ش٠مد زفةع Chatbots ِشىٍسٟن  ِ      

  عٍٛن Chatbots  خةٌف زٛلعةزٟ بٌّغحمدن      

  ْشعشذ أ Chatbotsزحشف ج ش٠مد غ١ش ِعسةدخ      

  بعسػةجد Chatbots  وةٔر غ١ش ِؤٌٛفد ِمةسٔد جسػةست عةجمدن      

  Service Recovery Satisfaction( انشضب عن استشداد انخذمخ 8) 

(Roggeveen et al., 2012) 

  ًِأٔة سبت عٓ طش٠مد زعة Chatbotsبٌّٛلفن  ِ      

  ًِأشعش جةص٠ػةج١د زػةٖ طش٠مد زعة Chatbots بٌّٛلفن  ِ      

  ًِأعػحٕٟ طش٠مد زعة Chatbots بٌّٛلفن  ِ      

 Perceived Empathyانتعبطف انمذسن ( 8) 

(Xie et al., 2025) 

  ْشعشذ أChatbots ٠حةدٌٕٟ ٔفظ ٌّشةعشن      

  ْشعشذ أChatbots ٠ٙسُ جّشىٍسٟن      

  ْشعشذ أChatbots ٠ئضش فٟ ِشىٍسٟن      

 Trust( انثمخ 8) 
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(Wang & Zhang, 2025; Nordheim et al., 2019) 

  ٟأضك ف Chatbots ن      

  ْأعسمذ أ Chatbots ِئٍ٘د ٌسمذ٠ُ بٌخذِةذن      

  أإِٓ جـ Chatbotsن      

 Identity Disclosure( الإفصبذ عن انهىَخ 6)

(Fan et al., 2023) 

  زُ بٌىشف عٓ ٠ٛ٘د Chatbots لحً بٌّؿةدضدن      

  أخفٟ عٕٟ ٠ٛ٘د Chatbots أٚ زُ اخفةء ٠ٛ٘د Chatbotsعٕٟن      

  زُ اجلاغٟ ج٠ٛٙد Chatbots لحً بٌّؿةدضدن      

 Service Failure Severity( شذح فشم انخذمخ 8)

(Roy et al., 2022) 

 ن بً وةْ بٌفشً فٟ بٌخذِد بٌزٞ ؾذش ٌٟ شذ٠ذ      

  أغضحٕٟ بٌفشً فٟ بٌخذِد بٌزٞ ؾذش ٌٟن      

 ن ةً وةْ بٌفشً فٟ بٌخذِد بٌزٞ ؾذش ٌٟ ِضعػ      
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When Machines Feel: The Effect of Chatbot Emotional Expressions on 

Customer Satisfaction during Service Recovery in Digital Environment 

Abstract 

This study aims to examine the effect of chatbots’ emotional 

expressions on customer satisfaction with service recovery in digital 

service failure contexts. The research investigates the mediating roles of 

expectancy violations, perceived empathy, and trust, in addition to 

examining the moderating effects of chatbot identity disclosure and service 

failure severity. 

The study is grounded in several contemporary theoretical 

frameworks, including the Computers Are Social Actors (CASA) 

paradigm, the Emotions as Social Information (EASI) theory, Expectancy 

Violations Theory (EVT), Expectation Disconfirmation Theory (EDT), and 

Emotional Contagion Theory (ECT). The research utilized a sample of 326 

respondents from users of digital platforms in the telecommunications, 

electronic banking, e-commerce, and digital government services sectors in 

Egypt, collected through an online directed random sampling technique. 

The findings reveal a significant positive effect of chatbots’ emotional 

expressions on customer satisfaction with service recovery. The results further 

show that emotional expressions reduce expectancy violations, and that 

expectancy violations mediate the relationship between emotional expressions 

and service recovery satisfaction. Additionally, perceived empathy and trust 

were found to mediate this relationship. The study also demonstrates that 

chatbot identity disclosure moderates the positive effect of emotional 

expressions on both perceived empathy and trust. Finally, the results indicate 

that service failure severity moderates the relationship between chatbots’ 

emotional expressions and service recovery satisfaction. 

This study contributes to the theoretical understanding of the role of 

emotional expressions in digital service recovery and offers practical 

recommendations for organizations and developers on enhancing service 

recovery mechanisms through chatbots by incorporating emotional 

expression strategies, increasing transparency, and considering the severity 

level of service failures. 

Keywords: Chatbot emotional expressions; service recovery satisfaction; 

expectancy violations; perceived empathy; trust; identity 

disclosure; service failure severity. 


