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لا يزار  -لكفايةوهو سيةاريو فاسم ولكةه غير مستكشج بما ييه ا -فين أن أدائها يظ سيالات يشر الخدمة

مة  التركيةز بشةكر  Chatbotsعةاففظ لة  مهملاً على و ه الخصوص  لةللن يتةةاور هةلا البفةن بمة ةور 

مةةن  Chatbots. تةاولةةت الدراسةةات الفاليةةة اسةةتعاد  خدمةةة Chatbotsخةةاص علةةى سةةيالات يشةةر خدمةةة 

د  الخدمةةة اللاتيةةة لةة  مة ةةورين مةةزدو ين  يةةدرا بعةةي البةةافاين التصةةورات التفابةةلية للعمةةلا  بةةين اسةةتعا

Chatbots   واسةةةتعاد  الخدمةةةة بواسةةةفة مو ةةةج بشةةةرل بةةةمن أفةةةر عمةةةر التعةةةاون بةةةين ا ةسةةةان والةةةلكا

( وآخةرون مةديوعون باعتبةارات يعاليةة Fan et al., 2023; Ruan & Mezei, 2022الاصةفةاعظ )

ميةك يةظ كيفيةة تة اير التصةميم خاصة يةظ التف Chatbotsالتكلفة يركزون على آليات استعاد  الخدمة اللاتية ل  

 ;Zhang et al., 2024; Xie et al., 2025الشةبيه بالبشةر علةى تصةورات العمةلا  وةوايةاهم السةلوكية )

Zhang et al., 2025; Juquelier et al., 2025; Caslo et al., 2025; Yan et al., 2025.) 

غير مستكشج بما ييةه الكفايةة  -شروهو سمة أساسية للتشبيه بالب -وم  للن ي ر التعبير العاففظ

  وعلةةى الةةرغم مةةن أن الدراسةةات المفةةدود  لةةد أكةةدت التةة اير Chatbotsيةةظ أبفةةان اسةةتعاد  الخدمةةة لةة  

علةةى ت ربةةة العمةةلا  وربةةاهم وكشةةفت عةةن اةليةةات الكامةةةة  Chatbotsا ي ةةابظ للتعبيةةر العةةاففظ لةة  

وال روج الفدودية  إلا أةهةا تركةز بشةكر أساسةظ علةى التعبيةرات العاففيةة يةظ سةيالات ة ةا  الخدمةة  

علاو  على للن هةان اهتمام غيةر كةاج باسةتراتي يات التعبيةر العةاففظ يةظ سةيةاريوهات يشةر الخدمةة  

اير التعبيرات العاففية لروبوتات الدردشةة علةى ربةا العميةر عةن اسةترداد لللن يتةاور البفن الفالظ ت 

يظ  Chatbotsالخدمة. وتةاور عدد مفدود من الدراسات السابمة الدور اللل تعلبه التعبيرات العاففية ل  

 (.Zhang et al., 2024; Shams et al., 2024الت اير على تولعات العملا  ورباهم )

علةةى الربةةا عةةن  Chatbotsن إلةةى دراسةةة تةة اير التعبيةةرات العاففيةةة لةة  لةةللن يسةةعى هةةلا البفةة

 Xie et al., 2025; Shams etاسترداد الخدمة عبر تملير اةتهان التول   وبمرا عة الدراسات السابمة )

al., 2024; haupt et al., 2023  أوبفت ةتائ ها أن شد  يشر الخدمة تؤار على ردود يعر العملا )

لسلوكية إلى  اةة  تصةوراتهم ل هةود اسةتعاد  الخدمةة  لةلا يتةةاور هةلا البفةن الةدور المعةدر العاففية وا

والربا عةن اسةترداد الخدمةة  أيبًةا  Chatbotsلشد  يشر الخدمة يظ العلالة بين التعبيرات العاففية ل  

يةرات العاففيةة لة  يتةاور هلا البفن الدور الوسيف لكرٍ من التعافج المدرن والامةة يةظ العلالةة بةين التعب

Chatbots  .والربا عن استرداد الخدمة 

يمةد و ةدت  Chatbotsهةان تباين يظ الدراسات السابمة ييما يتعلةك بتة اير ا يصةا  عةن هويةة 

يمكن أن تؤدل إلى تصورات سةلبية مةن  Chatbots( أن الكشج عن هوية Luo et al., 2019دراسة )

( أةه يظ موالج Mozafari et al., 2021  للن اكتشفت دراسة )العملا   مما يملر من ةوايا الشرا  وم

للعملا  يظ يهم الأسبا  الكامةة ورا  الفشر  مما أدى  Chatbotsيشر الخدمة ساعد ا يصا  عن هوية 

  يةظ فةين أن هةل  الدراسةات لةد يفصةت بشةكر أساسةظ تة اير Chatbotsإلى موالج أكار إي ابية ت ةا  
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يالات مختلفةةة  إلا أةهةةا لةةم تتةةةاور أهميتةةه ييمةةا يتعلةةك بةةالتعبير العةةاففظ لةة  ا يصةةا  عةةن الهويةةة يةةظ سةة

Chatbots لةةللن يتةةةاور هةةلا البفةةن الةةدور المعةةدر لةيصةةا  عةةن هويةةة  Chatbots  يةةظ العلالةةة بةةين

وكلا من التعافج المدرن والامة  وبالتالظ يمكن صياغة مشكلة البفن  Chatbotsالتعبيرات العاففية ل  

ر فر  م موعة من التساؤلات التظ يمكن من خلالها استكمار مةا بدأتةه البفةون السةابمة  وللةن من خلا

 على الةفو التالظ:

   إلى أل مدى تؤار التعبيرات العاففية لChatbots عن ربا العمير عن استرداد الخدمة؟ 

   إلى أل مدى تؤار التعبيرات العاففية لChatbots  على اةتهان التولعات؟ 

 كن للتعبيرات العاففية ل  هر يمChatbots  أن تؤار بشكر غير مباشر على الربا عن اسةترداد

 الخدمة من خلار اةتهان التولعات؟ 

   هر يمكن للتعبيرات العاففية لChatbots  أن تؤار بشكر غير مباشر على الربا عن اسةترداد

 الخدمة من خلار التعافج المدرن؟ 

   هر يمكن للتعبيرات العاففية لChatbots  أن تؤار بشكر غير مباشر على الربا عن اسةترداد

 الخدمة من خلار الامة؟ 

   إلةةى أل مةةدى يمكةةن أن يعةةدر ا يصةةا  عةةن الهويةةة مةةن التةة اير ا ي ةةابظ للتعبيةةرات العاففيةةة لةة

Chatbots  على التعافج المدرن؟ 

 بيةرات العاففيةة علةى إلى أل مدى يمكن أن يعدر ا يصا  عةن الهويةة مةن التة اير ا ي ةابظ للتع

 الامة؟ 

على  Chatbotsإلى أل مدى يمكن أن تعدر شد  يشر الخدمة من الت اير ا ي ابظ للتعبيرات العاففية ل  
 الربا عن استرداد الخدمة؟ 

  البحثأهداف  -2
 يهدف البحث إلى تحقيق ما يلي:

 على الربا عن استرداد الخدمة.  Chatbots( لياا در ة ت اير التعبيرات العاففية ل  2-1)

 على اةتهان التولعات. Chatbots( لياا در ة ت اير التعبيرات العاففية ل  2-2)

علةى الربةا عةن اسةترداد  Chatbots( تفديد وليةاا التة اير الريةر مباشةر للتعبيةرات العاففيةة لة  2-3)

 الخدمة من خلار توسف اةتهان التولعات. 

علةى الربةا عةن اسةترداد  Chatbotsير الريةر مباشةر للتعبيةرات العاففيةة لة  ( تفديد وليةاا التة ا2-4)

 الخدمة من خلار توسف التعافج المدرن. 

علةى الربةا عةن اسةترداد  Chatbots( تفديد وليةاا التة اير الريةر مباشةر للتعبيةرات العاففيةة لة  2-5)

 الخدمة من خلار توسف الامة. 
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 لةيصةةا  عةةن الهويةةة علةةى العلالةةة بةةين التعبيةةرات العاففيةةة لةة ( تفديةةد وليةةاا التةة اير المعةةدر 2-6)

Chatbots  .على التعافج المدرن 

 ( تفديةةد وليةةاا التةة اير المعةةدر لةيصةةا  عةةن الهويةةة علةةى العلالةةة بةةين التعبيةةرات العاففيةةة لةة 2-7)

Chatbots  .على الامة 

 Chatbots بين التعبيرات العاففية لة  ( تفديد ولياا الت اير المعدر لشد  يشر الخدمة على العلالة2-8)

 .على الربا عن استرداد الخدمة

 :البحثأهمية  - 3
 يمكؽ تؾضيح أىمية البحث مؽ الناحية العممية والتظبيقية عمى النحؾ التالي: 1

 الأهمية العلمية: 3-1
  النغري عمى يقدم ىذا البحث إسيامًا عمميًا عمى المستؾى التنغيري، حيث يعتمد البحث في إطاره

(، نغرياااة العؾاطاااو يمعمؾماااا  CASAالنمااااال التالياااة: نماااؾال الجمبياااؾتر يةياااا  اجتما ياااة  
(، نغرياة EDT(، نغرية عادم تككياد التؾقا   EVT(، نغرية انتياك التؾقعا   EASIاجتما ية  

 (. ECTالعدوى العاطفية  

تناولاااو مؾضاااؾب التعبيااارا  يعتبااار البحاااث الحاااالي بمةاباااة إضاااافة عممياااة لمدراساااا  الساااابقة التاااي 
باعتبارىاااااا تتنااااااول تاااااكلير التعبيااااارا  العاطفياااااة لاااااا  Chatbots، اساااااتعادة  دماااااة Chatbotsالعاطفياااااة لاااااا 

Chatbots  عمى رضا العماءء عاؽ اساترداد الةدماة عبار تقمياا انتيااك التؾقا ، أيرًاا الادور المعادل ل ادة
والرضا عاؽ اساترداد الةدماة، وياذلػ الادور  Chatbots ف ا الةدمة في العءقة بيؽ التعبيرا  العاطفية لا

والرضااا عااؽ  Chatbotsالؾساايل لجااا مااؽ التعاااطو الماادرك والةقااة فااي العءقااة باايؽ التعبياارا  العاطفيااة لااا 
 فااي العءقااة باايؽ التعبياارا  العاطفيااة لاا Chatbotsاساترداد الةدمااة، والاادور المعاادل لنفهااا  عااؽ ىؾياة 

Chatbots رك والةقة بما يمةا إضافة عممية لمدراسا  السابقةويء مؽ التعاطو المد. 
 ية:الأهمية العمل 3-2

يؾاجياااا  تلاعمياااة فاااي تقاااديؼ  Chatbotsتجماااؽ أىمياااة البحاااث ماااؽ التؾسااا  المتزاياااد فاااي اساااتةدام 
الةدما  الرقمية، لاسيما في السياقا  التي تتظمب استةابة فؾرية لحالا  ف ا الةدماة، إا يسااىؼ البحاث 

ماؽ  اءل دمال التعبيار  Chatbotsطار عممي يساعد المنغما  الةدمية عمى تحسيؽ تهميؼ في تقديؼ إ
 .العاطلي بما يعزز مؽ فعالية استعادة الةدمة ويزيد مؽ رضا العمءء

.. 

 حدود البحث  -4
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: التصةر البفةن علةى مسةتخدمظ المةصةات الرلميةة التابعةة )لمفاعةات الاتصةالات  ( حدود بشريي 4-1)

الخةةدمات المصةةريية ا لكتروةيةةة  الت ةةار  ا لكتروةيةةة  والخةةدمات الفكوميةةة 

 الرلمية( خلار يتر  البفن. 

: تةةم الاعتمةةاد علةةى مسةةتخدمظ المةصةةات الرلميةةة التابعةةة لمفاعةةات الاتصةةالات  ( حرردود مناةيرر 4-2)

الخةةدمات المصةةريية ا لكتروةيةةة  الت ةةار  ا لكتروةيةةة  والخةةدمات الفكوميةةة 

 الرلمية. 

  اةتهان التولعات  الربا عةن Chatbots: يتعلك البفن بمتريرات التعبيرات العاففية ل  ( حدود موضوعي 4-3) -

 .لخدمة  شد  يشر الخدمة  التعافج المدرن  الامة  ا يصا  عن الهوية.استرداد ا

 فروض البحث: -5
   اللرض الأولH1 ) تؤار التعبيرات العاففية منChatbots .على الربا عن استرداد الخدمة . 

  تؤار التعبيرات العاففية لروبوتات الدردشة علظ اةتهان التولعات (H2اللرض الةاني  
يتوسةف اةتهةان التولعةات العلالةة بةين التعبيةرات العاففيةة لروبوتةات الدردشةة  H3اللرض الةالث  

  والربا عن استرداد الخدمة
 Chatbotsيتوسةةف التعةةافج المةةدرن العلالةةة بةةين التعبيةةرات العاففيةةة لةة   (H4اللاارض الراباا   

 والربا عن استرداد الخدمة
   اللرض الةامسH5)   تتوسةف الامةة العلالةة بةين التعبيةرات العاففيةة لةChatbots  والربةا عةن اسةترداد

 الخدمة
  السااادساللرض H6))   يعُةةدر ا يصةةا  عةةن الهويةةة العلالةةة بةةين التعبيةةرات العاففيةةة لةةChatbots  والتعةةافج

 المدرن
 الساب  اللرض H7))  يعدر الايصا  عن الهويه العلاله بين التعبيرات العاففيه رChatbots والامه 
 الةامؽ اللرض H8))  تعُدر شد  يشر الخدمة العلالة بين التعبيرات العاففية من روبوتات الدردشة والربا

 عن استرداد الخدمة
 البحث:نتائج  -6

( فقد ي لو النتائل عؽ وجؾد تكلير إيةابي معنؾي لمتعبيرا  H1فيما يتعمق بنتائل ا تبار اللرض الأول   -
عمى رضا العميا عؽ استرداد الةدمة، وتتلق ىذه النتيةة م  نتائل بعض الدراسا   Chatbotsالعاطفية لا 

 ;Chen et al., 2024; Haupt et al., 2023; Zhang et al., 2024السابقة ومنيا دراسا   

Juquelier et al., 2025ويمكؽ إرجاب ىذه النتيةة إلى أنو وفقًا لنغرية انتقال التكلير العاطلي ،) 
Affect Infusion Theory  ونمؾال الجمبيؾتر يةية اجتما ية ،CASA إاا عبر مزود الةدمة عؽ )

اىتمامو بالعميا مؽ  ءل التعبيرا  العاطفية فإن ىذه القدرة العاطفية تؾلد حالة عاطفية إيةابية لدى 
العاطلي في تهميؼ العميا وتةعا العميا يدرك رضا أعمى في تلاعا الةدمة، لذلػ فإن ترميؽ التعبير 
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Chatbots  لا يعد مةرد تحسيؽ لغؾي با يمةا استراتيةية فعالة لتحسيؽ تةربة العمءء وتعزيز رضاىؼ في
 سياقا  استعادة الةدمة. 

عمى انتياك  Chatbots( وجؾد تكلير سمبي لمتعبيرا  العاطفية لا H2أعير  نتائل اللرض الةاني    -
تقما مؽ انتياك التؾقعا  لدى العميا، وتترمؽ ىذه  Chatbotsطفية لا التؾقعا  بمعنى أن التعبيرا  العا

(، ويمكؽ تلسير ىذه النتيةة أنو Rheu et al., 2024; Zhang et al., 2024النتيةة م  نتيةة دراسة  
(، ونمؾال الجمبيؾتر يةية اجتما ية SDT(، نغرية تقرير المهير  EVTوفقًا لنغرية انتياك التؾقعا   

 CASA ) أن لدى العمءء تؾق  عاطلي مؽChatbots  ويتؾقعؾن أن يتؼ الاىتمام بيؼ لذلػ يتؼ تقميا
 عؽ اىتمام عاطلي.  Chatbotsانتياكا  تؾقعا  العمءء عندما تعبر 

( أن انتياك التؾقعا  يتؾسل العءقة بيؽ التعبيرا  العاطفية لا H3أعير  نتائل اللرض الةالث    -
Chatbots رداد الةدمة، وتتلق ىذه النتيةة م  نتيةة دراسة  والرضا عؽ استZhang et al., 2024 ،)

( SDT(، نغرية تقرير المهير  EVTويمكؽ إرجاب ىذه النتيةة إلى أنو وفقًا لنغرية انتياك التؾقعا   
( يحتال العمءء إلى ال عؾر بالارتباط عند التلاعا م  CASAونمؾال الجمبيؾتر يةية اجتما ية  

ىذه الحاجة فإنيا تؤلر ب كا إيةابي عمى تقييؼ العميا لمةدمة ولدى  Chatbotsؾجيا وعندما تمبي التجنؾل
ويتؾقعؾن أن يتؼ الاىتمام بيؼ لذلػ يتؼ تقميا انتياكا  تؾقعا   Chatbotsالعمءء تؾق  عاطلي مؽ 

عمءء عؽ استرداد عؽ اىتمام عاطلي ويؤلر انتياك التؾقعا  عمى رضا ال Chatbotsالعمءء عندما تعبر 
 الةدمة. 

( عؽ أن التعاطو المدرك يتؾسل العءقة بيؽ التعبيرا  العاطفية لا H4ك لو نتائل اللرض الراب    -
Chatbots   والرضا عؽ استرداد الةدمة وتتلق ىذه النتيةة م  دراسةXie et al., 2025; Haupt et 

al., 2023نغرية العدوى العاطفية  (، ويمكؽ إرجاب ىذه النتيةة إلى أنو وفقًا لECT  ونمؾال ،)CASA )
أن الأفراد يمكنيؼ إدراك م اعر الآ ريؽ مؽ  ءل التعبير العاطلي وإنتال استةابا  عاطفية ممالمة وأن 

اجتماعًا مما يعني أن يتؼ الرضا عؽ  Chatbotsالتعبيرا  العاطفية تةير تعاطو العمءء وسيعاما العمءء 
 مؽ  ءل زيادة التعاطو المدرك.  Chatbotsدام التعبيرا  العاطفية مؽ قبا استرداد الةدمة باستة

( فقد أعير  أن الةقة تتؾسل العءقة بيؽ التعبيرا  العاطفية لا H5فيما يتعمق بنتائل اللرض الةامس    -
Chatbots   والرضا عؽ استرداد الةدمة، وتتلق ىذه النتيةة م  دراسةYan et al., 2025; Al-Oraini, 

2024; Pezenka et al., 2024  ويمكؽ تلسير ىذه النتيةة أنو وفقًا لنغرية العؾاطو يمعمؾما ،)
( تترمؽ العمميا  الاستدلالية إصدار أحكام مؽ  ءل تلسير التعبيرا  العاطفية EASIاجتما ية  

تؤلر عمى تهؾرا   للآ ريؽ، مما يؤيد عمى دور التؾاصا العاطلي في بناء الةقة، وأن التعبيرا  العاطفية
العمءء لمةقة تةاه مرسا المعمؾما  مؽ  ءل ت كيا العمميا  الاستدلالية لممعمؾما  العاطفية، وبالتالي 

 تعزز الةقة ب كا يبير مؽ رضا العمءء عؽ استرداد الةدمة.
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طفية لا ( عؽ أن الإفها  عؽ اليؾية يُعدل العءقة بيؽ التعبيرا  العاH6ي لو نتائل اللرض السادس    -
Chatbots   والتعاطو المدرك، وتتلق ىذه النتيةة م  نتيةة دراسةLtifi, 2023; Fan et al., 2023 ،)

( يؤدي انتياكا  التؾقعا  الإيةابية EVTويمكؽ إرجاب ىذه النتيةة إلى أنو وفقًا لنغرية انتياك التؾقعا   
 Chatbotsؾية، وعندما تستةدم إلى ردود فعا إيةابية مؽ العمءء في عا شرط الإفها  عؽ الي

( EASIالتعبيرا  العاطفية فإنو يتةاوز تؾقعا  العمءء، مما يةير ردود فعا عاطفية ووفقًا لنمؾال  
سيعزز ىذا التكلير تعاطو العمءء، ويؤدي إلى الرضا عؽ استعادة الةدمة، أما في حالة عدم الج و عؽ 

 Chatbotsا تءفا  يبيرة، حيث إن تهؾرا  العمءء بكن  اليؾية قد لا يحدث تكلير التعبيرا  العاطفية
تمتمػ قدرا  اجتما ية شبيية بالب ر، في مةا ىذه الحالا  يُنغر إلى التعبير العاطفية عمى أنيا لا تؤلر 

عمى استةابا  العمءء، وبالتالي لا تؤلر عمى تعاطو العمءء، وا تمو نتيةة ىذه الدراسة م  نتيةة دراسة 
 Luo et al., 2019 والتي أوضحو أن الج و عؽ ىؾية )Chatbots  تؤدي إلى تهؾرا  سمبية مؽ

 العمءء ويقما مؽ نؾايا ال راء.
( عؽ أن الإفها  عؽ اليؾية يُعدل العءقة بيؽ التعبيرا  العاطفية لا H7أوضحو نتائل اللرض الساب     -

Chatbots   والةقة، وتتلق ىذه النتيةة م  نتيةة دراسةYan et al., 2025; Meyer et al., 2020 ،)
( يؤدي انتياكا  التؾقعا  الإيةابية EVTويمكؽ تلسير ىذه النتيةة إلى أنو وفقًا لنغرية انتياك التؾقعا   

لمتعبيرا   Chatbotsإلى ردود فعا إيةابية مؽ العمءء في عا الإفها  عؽ اليؾية، وأن استةدام 
( يعزز EASIء، وبالتالي وفقًا لنغرية العؾاطو يمعمؾما  اجتما ية  العاطفية فإنو يتةاوز تؾقعا  العمء

التؾاصا العاطلي بناء الةقة مؽ  ءل ت كيا العمميا  الاستدلالية لممعمؾما  العاطفية، أما في حالة عدم 
الج و عؽ اليؾية قد لا يحدث تكلير التعبيرا  العاطفية ا تءفا  يبيرة، حيث إن تهؾرا  العمءء بكن 

Chatbots  تمتمػ قدرا  اجتما ية شبيية بالب ر في مةا ىذه الحالا  يُنغر إلى التعبيرا  العاطفية عمى
أنيا لا تؤلر عمى استةابا  العمءء، وبالتالي لا تؤلر عمى الةقة المدرية مؽ جانب العمءء، وا تملو نتيةة 

يؤدي  Chatbotsالج و عؽ ىؾية ( والتي أوضحو أن Luo et al., 2019ىذه الدراسة م  نتيةة دراسة  
 إلى تهؾرا  سمبية مؽ العمءء ويقما مؽ نؾايا ال راء. 

( فقد أعير  أن شدة ف ا الةدمة تُعادل العءقاة بايؽ التعبيارا  العاطفياة H8أعير  نتائل اللرض الةامؽ    -
 ;Xie et al., 2025والرضااا عااؽ اسااترداد الةدمااة وتتلااق ىااذه النتيةااة ماا  نتيةااة دراسااة   Chatbotsلااا 

Shams et al., 2024; Hapt et al., 2023 ويمكؽ تلسير ىذه النتيةة أنو وفقًا لنغرية التقييؼ المعرفاي ،)
 CAT يقؾم العمءء بتقييؼ شدة الل ا وتحديد مدى تسامحيؼ معو وتعديا تؾقعاتيؼ وفقًا لذلػ مؽ المحتماا )

ؽ قبا العمءء الذيؽ غالبًا ما يكاؾن أكةار تسااىءً، أن يُنغر إلى إ لاقا  الةدمة البسيظة عمى أنيا مقبؾلة م
أما في حالا  ف اا الةدماة الجبيار يرايق نظاام تساامح العمياا وينغار إلاى عؾاقاب ف اا الةدماة عماى أنياا 
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غير مقبؾلة في ىذه الحالة قد تجؾن استراتيةية الاستعادة العاطفية غير يافية في تمبية تؾقعا  العمءء، مما 
 سب رضا العمءء عؽ استرداد الةدمةيةعا مؽ الهعب ي

 لبحث:تهصيات ا -7
من خلار الةتائج التظ تم التوصر إليها يمكن تمديم بعي الالترافات التةظ يمكةن أن يسةتفيد مةهةا 

 المديرين  وتتمار هل  التوصيات يظ اةتظ:    الشركات  يرق التسويك Chatbotsكلاً من مفورل 

   ي   على المفورين دمج عةاصر اللكا  العةاففظ يةظ تصةميم وتةدريChatbots   لتفةوير لوالة

تعبيةةةر عةةةاففظ تتوايةةةك مةةة  الافتيا ةةةات العاففيةةةة للعميةةةر ومةةة  هويةةةة العلالةةةة الت اريةةةة واختبةةةار 

بروتوكةةولات التعبيةةر العةةاففظ يةةظ سةةيةاريوهات مختلفةةة  وتةفيةةل البياةةةات متعةةدد  الوسةةائف )الةةةص  

الرموز التعبيرية( لتدري  الةمولج وتدري  آليات التعدير الةديةاميكظ لتوايةك بروتوكةولات  الصوت 

 التعبير العاففظ م  سيالات يشر الخدمة  مما يعزز الصدق المدرن وةية الاستمرار. 

  ي   على يرق التسويك إ را  عمليات مرا عة دورية لفعالية است ابةChatbots  من خلار تفليةر

ةةةةات ملاف ةةةات العمةةةلا   تمكةةةن هةةةل  العمليةةةة مةةةن تفديةةةد الاخةةةتلاج يةةةظ الاسةةةت ابة مةه ةةةظ لبيا

 للاستراتي يات العاففية خلار يشر الخدمة. 

  ي   على المة مات وب  مبادئ تو يهية أخلالية وتعزيز شفاييةChatbots  من خلار اشةتراف و ةود

ارتباف وايك بين التعبيرات العاففية والفر الملموا مةن خةلار تفبيةك بروتوكةولات ا يصةا  ا لزامةظ 

مة   Chatbotsالرير بشرية وليود لدراتها للتخفيج من المبالرة يظ تمدير لدرات  Chatbotsبش ن هوية 

 تعزيز تولعات خدمة والعية. 

  
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1. Research Problem 

Previous studies (Juquelier et al., 2025; Casalo et al., 2025; Sao et al., 2025; Janson, 2023) 

have largely focused on chatbot service interactions under successful conditions. Conversely, 

their performance in service failure contexts—a critical yet underexplored scenario—

remains significantly neglected. Consequently, this research adopts an emotional perspective 

on chatbots, with a specific focus on service failure environments. Current literature has ad-

dressed chatbot service recovery through two main lenses: some researchers examine differ-
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ential customer perceptions between self-service chatbot recovery and human-agent recov-

ery within Human-AI collaboration frameworks (Fan et al., 2023; Ruan & Mezei, 2022). 

Others, driven by cost-effectiveness, focus on self-service recovery mechanisms, particularly 

investigating how anthropomorphic (human-like) design influences customer perceptions 

and behavioral intentions (Zhang et al., 2024; Xie et al., 2025; Zhang et al., 2025). 

However, emotional expression—a core feature of anthropomorphism—remains underex-

plored in chatbot service recovery research. While limited studies have confirmed the positive 

impact of emotional expression on customer experience and satisfaction, they primarily focus 

on successful service encounters. There is insufficient attention given to emotional expression 

strategies in service failure scenarios. Therefore, the current research addresses the impact of 

chatbot emotional expressions on customer service recovery satisfaction. 

Furthermore, this research examines the impact of emotional expressions on reducing expec-

tancy violations. Based on the review of previous literature (Xie et al., 2025; Shams et al., 

2024), results indicate that service failure severity influences emotional and behavioral re-

sponses, as well as perceptions of recovery efforts. Thus, this study explores the moderating 

role of service failure severity in the relationship between chatbot emotional expressions and 

recovery satisfaction, alongside the mediating roles of perceived empathy and trust. 

Finally, there is a clear divergence in literature regarding the impact of chatbot identity dis-

closure. While Luo et al. (2019) found that disclosure could lead to negative perceptions, 

Mozafari et al. (2021) discovered that in failure situations, disclosure helped customers un-

derstand the underlying causes, leading to more positive attitudes. Yet, these studies have not 

addressed its significance regarding emotional expression. Accordingly, this research explores 

the moderating role of identity disclosure in the relationship between emotional expressions 

and both perceived empathy and trust. The research problem is formulated through the fol-

lowing questions: 

 To what extent do chatbot emotional expressions affect customer service recovery 

satisfaction? 

 To what extent do chatbot emotional expressions influence expectancy violations? 

 Do chatbot emotional expressions indirectly affect recovery satisfaction through ex-

pectancy violations? 

 Do chatbot emotional expressions indirectly affect recovery satisfaction through per-

ceived empathy? 

 Do chatbot emotional expressions indirectly affect recovery satisfaction through 

trust? 

 To what extent does identity disclosure moderate the positive impact of emotional 

expressions on perceived empathy? 

 To what extent does identity disclosure moderate the positive impact of emotional 

expressions on trust? 

 To what extent does service failure severity moderate the positive impact of emo-

tional expressions on service recovery satisfaction? 

2. Research Objectives: 

The research aims to achieve the following: 
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 (2-1) To measure the impact of chatbot emotional expressions on service recovery 

satisfaction. 

 (2-2) To measure the impact of chatbot emotional expressions on expectancy viola-

tions. 

 (2-3) To identify and measure the indirect effect of chatbot emotional expressions on 

service recovery satisfaction through the mediating role of expectancy violations. 

 (2-4) To identify and measure the indirect effect of chatbot emotional expressions on 

service recovery satisfaction through the mediating role of perceived empathy. 

 (2-5) To identify and measure the indirect effect of chatbot emotional expressions on 

service recovery satisfaction through the mediating role of trust. 

 (2-6) To identify and measure the moderating effect of identity disclosure on the re-

lationship between chatbot emotional expressions and perceived empathy. 

 (2-7) To identify and measure the moderating effect of identity disclosure on the re-

lationship between chatbot emotional expressions and trust. 

 (2-8) To identify and measure the moderating effect of service failure severity on 

the relationship between chatbot emotional expressions and service recovery satisfac-

tion 

 

3. Research Importance: 

The significance of this research can be illustrated from both theoretical and 

practical perspectives as follows: 

3.1 Theoretical Significance: 

  Theoretical Contribution: This research provides a significant theoretical contribution by 

grounding its conceptual framework in several contemporary models: the Computers Are 

Social Actors (CASA) paradigm, the Emotions as Social Information (EASI) theory, Ex-

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

Emotional Contagion Theory (ECT). 

  Extending Existing Literature: The study serves as a scientific addition to previous litera-

ture on chatbot emotional expressions and chatbot service recovery. It uniquely investi-

gates the impact of emotional expressions on service recovery satisfaction by mitigating ex-

pectancy violations. Furthermore, it explores the moderating role of service failure severi-

ty and the mediating roles of perceived empathy and trust. It also addresses the moderat-

ing role of identity disclosure in the relationship between emotional expressions and both 

empathy and trust, representing a comprehensive expansion of previous academic findings. 

3.2 Practical Significance: 

  Addressing Digital Expansion: The importance of this research stems from the rapid ex-

pansion of chatbots as interactive interfaces in digital service delivery, particularly in contexts 

requiring immediate responses to service failures. 

  Strategic Design Framework: The research provides a scientific framework that assists 

service organizations in optimizing chatbot design. By integrating emotional expression 
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strategies, organizations can enhance the effectiveness of service recovery mechanisms and 

improve overall customer satisfaction. 

4. Scope of the research: 

  4.1 Human Boundaries: The research was limited to users of digital platforms within the 

sectors of (Telecommunications, Electronic Banking, E-commerce, and Digital Government 

Services) during the research period. 

  4.2 Spatial Boundaries: The study focused on users of digital platforms operating within 

the telecommunications, electronic banking, e-commerce, and digital government services 

sectors. 

  4.3 Objective (Thematic) Boundaries: This research is confined to the following varia-

bles: Chatbot Emotional Expressions, Expectancy Violations, Service Recovery Satisfaction, 

Service Failure Severity, Perceived Empathy, Trust, and Identity Disclosure. 

. 

5. Research Hypotheses: 

  Hypothesis 1 (H1): Chatbot emotional expressions positively influence service recovery 

satisfaction. 

  Hypothesis 2 (H2): Chatbot emotional expressions influence expectancy violations. 

  Hypothesis 3 (H3): Expectancy violations mediate the relationship between chatbot emo-

tional expressions and service recovery satisfaction. 

  Hypothesis 4 (H4): Perceived empathy mediates the relationship between chatbot emo-

tional expressions and service recovery satisfaction. 

  Hypothesis 5 (H5): Trust mediates the relationship between chatbot emotional expressions 

and service recovery satisfaction. 

  Hypothesis 6 (H6): Identity disclosure moderates the relationship between chatbot emo-

tional expressions and perceived empathy. 

  Hypothesis 7 (H7): Identity disclosure moderates the relationship between chatbot emo-

tional expressions and trust. 

  Hypothesis 8 (H8): Service failure severity moderates the relationship between chatbot 

emotional expressions and service recovery satisfaction 

 6. Results: 

  Results of Hypothesis 1 (H1): The findings revealed a significant positive impact of 

Chatbot Emotional Expressions on Service Recovery Satisfaction. This aligns with (Chen 
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et al., 2024; Juquelier et al., 2025). This result can be attributed to Affect Infusion Theory 

and the CASA paradigm; when a service provider expresses care through emotional cues, it 

generates a positive emotional state in the customer, leading to higher perceived satisfaction. 

Thus, integrating emotional expressions is an effective strategy for enhancing customer expe-

rience during service recovery. 

  Results of Hypothesis 2 (H2): The findings showed a negative effect of emotional expres-

sions on Expectancy Violations, meaning these expressions reduce the gap between expected 

and perceived performance. This is consistent with (Rheu et al., 2024; Zhang et al., 2024). 

According to Expectancy Violations Theory (EVT) and Self-Determination Theory 

(SDT), customers have emotional expectations from chatbots; when these bots express empa-

thy, violations are minimized. 

  Results of Hypothesis 3 (H3): Expectancy Violations mediate the relationship between 

emotional expressions and service recovery satisfaction, aligning with (Zhang et al., 2024). 

Based on EVT, SDT, and CASA, customers seek a sense of relatedness even with technolo-

gy. Meeting this emotional need reduces expectancy violations, which in turn positively influ-

ences satisfaction. 

  Results of Hypothesis 4 (H4): Perceived Empathy mediates the relationship between 

chatbot emotional expressions and recovery satisfaction, consistent with (Xie et al., 2025; 

Haupt et al., 2023). According to Emotional Contagion Theory (ECT), individuals per-

ceive others' emotions and produce similar responses. Emotional expressions trigger customer 

empathy, leading to higher satisfaction as customers treat the chatbot as a social actor. 

  Results of Hypothesis 5 (H5): Trust mediates the relationship between emotional expres-

sions and recovery satisfaction, aligning with (Yan et al., 2025; Pezenka et al., 2024). Ac-

cording to Emotions as Social Information (EASI) Theory, inferential processes involve 

making judgments based on others' emotional cues. This underscores the role of emotional 

communication in building trust, which significantly enhances satisfaction. 

  Results of Hypothesis 6 (H6): Identity Disclosure moderates the relationship between 

emotional expressions and perceived empathy, consistent with (Fan et al., 2023). According 

to EVT, positive violations (exceeding expectations) occur when a disclosed chatbot uses 

emotional expressions, triggering strong empathetic responses. In contrast, in non-disclosure 

cases, emotional expressions may not create significant differences, as customers may already 

assume human-like capabilities. This differs from (Luo et al., 2019), who associated disclo-

sure with negative perceptions. 

  Results of Hypothesis 7 (H7): Identity Disclosure moderates the relationship between 

emotional expressions and trust, aligning with (Yan et al., 2025). Under the disclosure con-

dition, exceeding customer expectations through emotional cues fosters trust via inferential 

processes (EASI Theory). Without disclosure, these expressions may be perceived as stand-

ard, failing to significantly impact perceived trust. 

  Results of Hypothesis 8 (H8): Service Failure Severity moderates the relationship be-

tween emotional expressions and recovery satisfaction, consistent with (Xie et al., 2025; 

Shams et al., 2024). According to Cognitive Appraisal Theory (CAT), customers evaluate 

failure intensity; minor failures are often tolerated, and emotional recovery is effective. How-
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ever, in severe failures, the "zone of tolerance" narrows, and emotional strategies alone may 

be insufficient to meet customer expectations and regain satisfaction. 

. 

 

7. Recommendations 

Based on the findings, the following recommendations are provided to benefit chatbot devel-

opers, corporations, marketing teams, and managers: 

 Integrating Emotional Intelligence into Design: Developers should embed emotion-

al intelligence (EI) elements during the design and training phases of chatbots. This 

includes developing emotional expression templates that align with both customer 

emotional needs and brand identity. Furthermore, it is essential to test emotional pro-

tocols across various scenarios and utilize multimodal data (text, voice, emojis) for 

model training. Implementing dynamic adjustment mechanisms will allow emotional 

protocols to adapt to service failure contexts, thereby enhancing perceived sincerity 

and continuance intention. 

 Systematic Performance Audits: Marketing teams should conduct periodic reviews 

of chatbot response effectiveness through a systematic analysis of customer feedback 

data. This process enables the identification of variances in customer responses to 

emotional strategies during service failures, allowing for data-driven refinements. 

 Ethical Guidelines and Transparency: Organizations must establish ethical guide-

lines to enhance chatbot transparency by ensuring a strong link between emotional ex-

pressions and tangible solutions. This should include implementing mandatory identi-

ty disclosure protocols to clarify the non-human nature of chatbots and their func-

tional limitations. Such transparency helps mitigate customer overestimation of AI ca-

pabilities while fostering realistic service expectations. 

 . 

 


