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 العلاقة بين جودة علاقات العملاء الإلكترونية والقرار الشرائي 
 "دراسة ميدانية"

 الملخص: 
بين   العلاقة  تفسير  إلى  البحث  الإلكترونيةجودة  يهدف  العملاء  الباحثة    علاقات  قامت  الشرائي، حيث  والقرار 

، علاقات العملاء الإلكترونيةجودة  باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، وقد تم قياس متغيرات البحث التي تتمثل في )

استمارة صالحة للتحليل تم جمعها   374والقرار الشرائي(، وتم اختبار صحة وصلاحية المقاييس، كما تم الاعتماد على  

من عملاء شركات الاتصالات المصرية الأربع، وتم الاعتماد على أسلوب نمذجة المعادلات الهيكلية، وقد أسفرت 

الثقة    الإلكتروني،الرضا  )وأبعادها    علاقات العملاء الإلكترونيةجودة  النتائج عن وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين  

، وبناء ، الشراء الفعلي، وما بعد الشراء(ما قبل الشراء)اده  والقرار الشرائي وأبع  الإلكتروني(الالتزام  الإلكترونية،  

لبناء علاقات دائمة وطويلة الأمد مع العملاء في مواجهة   بإنشاء بنية أكثر شمولا  عليه توصي الباحثة باهتمام الشركات 

في التفاعل الحالي والمستقبلي المتوقع للعملاء تجاه الشركة من   قائمة على التفاني مما يؤثر ذلك  المنافسين وعلاقات 

 .العلاقة فيما بين الطرفينخلال تعزيز 

 ، القرار الشرائي.علاقات العملاء الإلكترونيةجودة  :الكلمات المفتاحية

Abstract: The research aims to explain the relationship between online relationship 

quality and purchasing decision, the descriptive analytical method was used, and the 

research variables were measured, which are (online relationship quality, purchasing 

decision), and testing the validity of the scales, 374 questionnaires were collected suitable 

for analysis from customers of the four Egyptian telecommunications companies, and the 

structural equation modeling method was used, and the results showed statistical 

relationship between online relationship quality(online satisfaction- online trust- online 

commitment) and purchasing decision(Pre-purchase- Purchase- Post-purchase), 

Accordingly, the researcher recommends that companies should focus on creating a more 

comprehensive structure to build lasting and long-term relationships with customers in 

the face of competitors and relationships based on dedication, which affects the current 

and expected future interaction of customers towards the company by strengthening the 

relationship between the two parties. 

Keywords: online relationship quality, purchasing decision. 
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 المقدمة:  
 Dorai et)نترنت العملاء والشركة عبر الإ تقييم نوعية العلاقة بين في جودة علاقات العملاء الإلكترونية  تتمثل

al.,2021)    لعلاقة، كما أنه يجب على الشركات لهذه ا، فهي بمثابة تقييم شامل  بينهموتعبر عن مدى وجود علاقة إيجابية

لما في ذلك من تأثير إيجابي على الشركة في    مع عملاؤهاقوية    علاقات إلكترونية  إقامةو  وجود   أن تسعى دائما إلى

لذلك فمن الضرورى لأي شركة بناء علاقات جيدة مع العملاء وكسب رضاهم   ،(Kara, 2023)مختلف الجوانب 

 وثقتهم.

يتمثل   الشرائيكما  يتوصل    القرار  الذى  النهائي  القرار  منتج/ خدمة، إفي  بعملية شراء  يتعلق  فيما  العميل  ليه 

،   (Amri et al., 2023)ويشتمل على مرحلة تقييم العميل وتشكيل تفضيلاته بين الشركات في مجموعة الاختيار 

، لذلك  حيث أن عملية اتخاذ القرار الشرائي لدى العملاء من العمليات الضرورية والهامة واليومية وتتأثر بعدة مؤثرات 

بها.  الاهتمام  يتم  لكي  ودراستها  العوامل  هذه  أهم  على  المستمر  البحث  من  الإلكترونية    لابد  الكلمة  أهمها  من 

(Mandasari et al., 2023) . 

جودة علاقات إلى توضيح العلاقة بين    البحث الحالي  الباحثة من خلال  تسعىحيث    ولأهمية قطاع الاتصالات 

 الإلكترونية والقرار الشرائي بالتطبيق على شركات الاتصالات.  العملاء

الحالي    الباحثة من خلال  حاولت  لذلك يتمثل فيتساؤل  الالإجابة على  البحث  بين    توجد هل    الذي  جودة علاقة 

العملاء الشرائي  علاقات  والقرار  العلاقة،    ،الإلكترونية  هذه  واتجاه  أبعاد  وقوة  من  العملاءوأي  علاقات   جودة 

 ؟ أكثر تأثيرا في القرار الشرائيالإلتزام الإلكتروني(  -الثقة الإلكترونية -الإلكترونية )الرضا الإلكتروني

بين العملاء الإلكترونية     في تركيز شركات الاتصالات على أبعاد جودة العلاقات   هذا البحث وقد تساهم نتائج  

اتخاذ   زيادة وعي الشركات بكيفية التعامل مع العملاء مما ينتج عنه  التالي، بالأكثر تأثيرا في هذه العلاقةوالشركة  

 . إيجابية تجاه شركات الاتصالات  وتعامل العملاء قرارات شراء

 الدراسات السابقة:  -1
 الإلكترونية:  علاقات العملاءالدراسات السابقة التي تناولت جودة  1/ 1

بين العملاء والشركة  جودة  دراسة  في السنوات الأخيرة  الدراسات السابقة    تناولت   أكدت والعلاقة الإلكترونية 

الذي نعيشه   خاصة في ظل التقدم السريع في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات   (Khan et al., 2022) على أهميتها  

، حيث تؤثر جودة هذه   (Khan et  al.,2023  راك العملاء وتعاملهم مع الشركات في كيفية إد  ، وحدوث تغييرحاليا

 ,Denizci, Shi)  والاحتفاظ بالعملاء بالحاليين  وكسب عملاء جدد عدة عوامل كسمعة الشركة وولاء  في    العلاقة

2020  Dorai et al.,2021;وكذلك ضمان ارتباط هؤلاء العملاء بالشركة على المدى الطويل ،)(Sofi et al., 

، كما أصبحت مصدرا للميزة التنافسية للشركات، وذلك من خلال قوة العلاقة مع عملائها، وتعزيزها على (2020

 Dewnarain)خرى واحتفاظ الشركة بهم وكسب عملاء جدد المدى الطويل، مما يؤدي إلى عدم تحولهم للشركات الأ 

et al., 2021)  في السنوات بين العملاء والشركة    الإلكترونية  العلاقةجودة    تناولت   حديثة سابقةدراسات  ، كما أن هناك

على الثقة الإلكترونية وتوصلت   (Gaur et al., 2023)، بينما اختلفت في كيفية تناول أبعادها، حيث ركز  الأخيرة

إلى وجود علاقة بين الثقة الإلكترونية والولاء الإلكتروني، وأن العلاقة بين العملاء والشركة تكون جيدة عندما تتوافر  

( الالتزام الإلكتروني أنه أهم الأبعاد Khodabandeh, Lindh, 2021الثقة فيما بينهم، بينما تناولت دراسة كل من ) 

الدراسة  هذه  مع  واتفقت  بينهم،  العلاقة  جودة  يضمن  بالتالي  الشركة،  نحو  العملاء  واتجاه  سلوك  في  تؤثر  التي 

(Cho,Ju, 2024)   تو بينما  العملاء،  إلكترونية جيدة مع  تقيم علاقات  التي  العوامل  أهم  الالتزام  أن  صل وأضافت 

(Khan et al., 2020 في دراسته إلى أن بعد الرضا الإلكتروني يمثل البعد الأكثر تأثيرا في العلاقة بين العملاء )

البعدين   أن  إلى  وتوصلت  والشركة،  العملاء  بين  العلاقة  تناولت جودة  أخرى  دراسات  أن  كما  )الالتزام والشركة، 

(، كما توصل  Ozuem et al., 2024هما المحاور الأساسية في جودة هذه العلاقة )  (الإلكتروني،الثقة الإلكترونية 

(He et al., 2018)  العلاقة بين العملاء  استمرار ونجاح  أن كل من )الرضا، والالتزام( يقومان بدور محوري في

والشركة، هذا وعلى صعيد آخر يمكن القول أن جودة العلاقة تعبر عن القوة التي يدركها العميل في علاقته بالشركة، 

وتأخذ هذه العلاقة عدة أشكال، إما علاقة المعارف عندما يكون العميل راضي عن الشركة، أو علاقة ودية عندما يثق  

تقدم   الشركة  أن  في  قيمة العميل  تقدم  لأنها  بالشركة  ملتزم  العميل  يكون  عندما  الشراكة  أوعلاقة  متميزة،  خدمات 
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مخصصة، بالتالي تنتقل قوة العلاقة من الضف إلى القوة، أي من الرضا إلى الثقة ثم الالتزام، حيث أنه إذا تم تلبية  

توقعات العميل سيكون راضي وواثق بالتالي سيعتقد أنه سيتم تقديم خدمة ذات جودة عالية في المستقبل، مما يقلل من 

 . (Tseng, 2021)في الالتزامالمخاطر المتصورة بالتالي يؤثر ذلك إيجابيا 

 الدراسات السابقة التي تناولت القرار الشرائي:  2/ 1

واتفقت    ،مع الشركة  تهمتعاملالدى العملاء، والمتمثل في قرار    القرار الشرائي  الدراسات السابقة  بعض   تناولت 

لكي تستطيع تقديم    العملاء  فهم سلوك  الشركة  ويجب علىعملية معقدة يبدأها العميل بهدف الشراء،  على أنه يعتبر  

 مراحل ب  هذه العملية  (، وتمرIgani, 2023)  العملاء تجاه الشركةقرارت  جيدة مما يؤثر ذلك في    منتجات وخدمات 

أكثر، بجميع المراحل أوتخطى مرحلة أو  يمكن المرورو،  إحدى الشركات   تبدأ بكيفية التفكير قبل التعامل مع  معينة،

بين العملاء  إلىذلك    ويرجع هذه في كل مرحلة من  العملاء  تأثر  ي، كما  (Dan, Mulyandi, 2020)  الاختلافات 

شخص   منالخصائص الشخصية التي يختلف  العوامل في  ، وتتمثل أهم هذه  والعوامل  بالعديد من المؤثرات   المراحل

أيضا انطباعه عن  ( ، وVoramontri, 2019; Romadhoni et al.,2023)ة المحيطة به يالمؤثرات البيئ لآخر، و

لعلاقة جودة اوتمثل  مواقف العملاء الآخرين تجاهها،  بالإضافة إلىثقته عنها، ورضاؤه   سمعتها، و، الشركة، خدماتها

 Rachmadhania, Balqiah, 2021; Jadil)نوايا الشراء لدى العملاء    فييؤثر    بين العملاء والشركة مصدر فعال

et al., 2022)وأيضا في القرار الشرائي ،  (Yang et al. 2022لذا فإن ،)   العديد من الدراسات الحديثة توصى 

التي تطرأ في سلوك العملاء باستمرار لما التغيرات  التطورات ومعرفة  دراسة وتحليل القرار الشرائي، وضرورة  ب

، حيث يجب على الشركات الاهتمام بالتعرف (Igani, 2023) ويتفق مع هذا الرأي  لذلك من تأثير فعال في الشركات 

 Kousheshi)على الإجراءات التي تمت قبل اتخاذ قرار الشراء وبعده وتعتبر هذه المهمة ضرورية لجميع الشركات  

et al., 2020) . 

 العلاقة بين جودة علاقات العملاء الإلكترونية والقرار الشرائي:  3/ 1

السابقة  نأ   (De Cannière et al., 2020)  يرى العملاء والشركات    تناولت   الدراسات  بين   بهدف العلاقات 

إن  و  ،بالحاليينوالاحتفاظ  وكسب عملاء  بالتالي زيادة الأعمال التجارية  ،  جودة عالية  وجعلها ذات علاقات  هذه التطوير  

، ويري كالقرار الشرائي  للعملاء  اللاحق  سلوكال  في  العلاقة بين الطرفينتأثير مفاهيم جودة    هذه الدراسات تشير إلى

(Kousheshi et al., 2020)  لتعزيز جودة من الشركة  هي نتائج الجهود المبذولة    للعملاءن الاستجابات السلوكية  أ

لإطار النظري الأكثر استخدامًا للتنبؤ بسلوك العملاء ن اإلي أ (De Cannière et al., 2020)شار بينهم، وأ العلاقة

جودة العلاقة المتصورة، تتكون    بالتاليهو سلسلة الرضا والربح  لدي الباحثين السابقين  في سياقات الشراء المتكرر  

الثقة والالتزام   بينهم وبين الشركة، حيث تأتي   العلاقةعن    الرضا العام  و أالمنتج/الخدمة  العملاء عن  بدءًا من رضا  ف

جودة ن  في دراسته بأ   (Chiu, 2017)كما افترض  ،  الشركة  يتم اتخاذ قرار التعامل معنوايا أكثر إيجابية ثم    بالتالي

 Balla)دراسة    ، كما توصلت السياحة الإلكترونية  بالتطبيق على  الإلكترونينوايا الشراء    في إيجابي    تأثيرالعلاقة تؤثر  

et al., 2018)  نية إعادة ورضا(  الو،  تزاملالا  ،ثقةال)  التي تتمثل فيالعلاقة    جودة   ه يوجد علاقة إيجابية بينأنلي  إ

 حيث   ،النتائج السابقةمع هذه    (Hadi et al., 2019)واتفقت دراسة  ،  شركات السيارات في السودانلعملاء  الشراء  

  ،لدى العملاء  نية إعادة الشراء  في  إيجابيااستخدام الموقع الإلكتروني أثرت    وسهولة  الإلكترونيةجودة العلاقة  ن  وجدت أ

العلاقة بين العملاء جودة  ل  تأثيرات إيجابية  إلى أنه يوجد   (Lou et al., 2021)دراسة    توصلت   وفي نفس الاتجاه

سلوك  في  والشركة يتعلق  نوايا  فيما  التجارية  ب  العملاء  العلامات  المعجبين  الإلكترونيةمشاركة  الدعاية  كما ونية   ، 

نية الشراء الإلكتروني لبنك    في  فعال لجودة العلاقة الإلكترونية تأثير  ن  أ  (Azizah et al., 2021)دراسة    توصلت 

  بين الطرفين تؤدي جودة العلاقة الأفضل  ن  في دراسته إلى أ  (De Cannière et al., 2020)  ، بينما توصلجاتيم

بين    قوية علاقة    د يوج  أنه  (Tantya,Rosyadi, 2024يرى )، والتجزئة  بالتطبيق على تجارةإلى نية شراء أقوى  

ثقة  بين ال  إيجابية  وجود علاقة إلى  ( Jadil et al., 2022)  توصلوفي نفس الاتجاه    ،الثقة الإلكترونية والقرار الشرائي

على وجود   (Waluya, Iqbal, 2019; Danniswara et al., 2017) اتفق كل من  الإلكترونية ونوايا الشراء، كما  

( أن كل من الثقة والرضا  Balla et al., 2017كل من )  وأضافالقرار الشرائي للعملاء،    فيللرضا    إيجابي تأثير

، واتفق  الشركةربحية    فيتأثير إيجابي    مما ينتج عنه،  العملاءنوايا إعادة الشراء لدى  يؤثروا تأثير إبجابي في  والالتزام  

الإيجابي    العملاءعلى أن الرضا يؤدي إلى سلوك    هد يكمن خلال تأ(  Pansari, Kumar, 2017معهم في هذا الرأي )
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وذلكتجاه   العملاء    الشركة  رغبة  خلال  قرار  من  اتخاذ  )في  الشركة  مع  كما  Igani, 2023والتعامل   توصل (، 

(Febrian, 2021)      من إيجابية  علاقة    يوجد أنه كل  الرأي  هذا  في  معه  اختلف  بينما  الشراء  ونوايا  الرضا  بين 

(Sanyal,et al., 2021)  ا أيضا  الشراء دون  الرضا ونوايا  بين  أنه لايوجد علاقة  القرار حيث يرى  لتركيز على 

يؤدي إلى اتخاذ موقف إيجابى تجاه الشركة من  الالتزام    أن  ( Khalil, 2020) ومن جانب آخر يرى    الفعلى للشراء،

حيث توصل إلى أن الالتزام ينتج عنه   (Tseng, 2021)خلال تأثيره الإيجابي في نوايا الشراء، واتفق مع هذا الرأي 

  (Khodabandeh, Lindh, 2021)  وفي نفس الاتجاه، نوايا شراء إيجابية من خلال التفاعل الإيجابي بين الطرفين

علاقة   وجود  إلى  الالتزامتوصل  كما   بين  الشراء،  ونوايا  ) الإلكتروني  أنYang et al. 2022يرى  الالتزام    ( 

 قوية بين العملاء   علاقة، وهما الأساس في تكوين  شركةلتسويق المؤسسي لأي  مفتاحين ل  الإلكترونيةالثقة  و  الإلكتروني

  (Rachmadhania, Balqiah, 2021)أكد على ذلك  وبين القرار الشرائي،  و  ، وبالتالي يوجد علاقة بينهماوالشركة

العملاء عند اتخاذهم القرار سي الذي يوجه  والشركة هي المحرك الرئي  العملاءجودة العلاقة بين   توصل إلى أنحيث  

التكنولوجيا    ظل  ضروري فيأمر    تمثلالثقة الإلكترونية    توافر  أنإلى    (Dong et al., 2024)  توصل، كما  الشرائي

الأمان  الراحة وللعملاء بالشعور بيسمح    من هذه الثقةلأن المستوى العالى    التي نعيشها في وقتنا الحالي وذلك  الرقمية

 والذي بدوره يؤدي إلى التأثير في القرار الشرائي. ، في التعامل مع الشركة

 التعليق على الدراسات السابقة: 4/ 1

مع   ▪ السابقة  الدراسات  الحالياتفقت  من    البحث  كلا  أهمية  الإلكترونية  على  العملاء  علاقات  والقرار  جودة 

 الشرائي.

تناولت   ▪ التي  السابقة  الدراسات  الإلكترونية  اختلفت  العملاء  أهميتها  جودة علاقات  وأيضا  أبعادها،  من حيث 

 النسبية.

وتأثيرها في نية الشراء دون جودة علاقات العملاء الإلكترونية  ركزت أغلب الدراسات السابقة التي تناولت   ▪

الاهتمام بدراسة علاقتها بالقرار الشرائي الفعلي، بالرغم من أنه هو الذي يؤثر تأثيرا فعليا في الشركة وأرباحها 

 .الحالية  ونجاحها بالتالي استمرارها في ظل شدة المنافسة

العلاقة   ▪ جودة  السابقة  الدراسات  أغلب  بين  تناولت  والشركةالتقليدية  العلاقة   العملاء  بجودة  الاهتمام  دون 

بالرغم من الاحتياج الشديد في وقتنا الحالي لدراستها في ظل التقدم التكنولوجي ووسائل  بما يكفى، الإلكترونية

 الاتصالات الحديثة. 

 .جودة علاقات العملاء الإلكترونيةالسابقة التي تناولت  الدراسات العربيةندرة  ▪

 الفجوة البحثية:  5/ 1

تناول دور   ▪ بأنه  الحالي  البحث  الإلكترونية  يتميز  العملاء  تم  جودة علاقات  الفعلي، حيث  الشرائي  القرار  في 

بعاد ير الكلي لهذه الأبعاد، وأيضا الأ لمعرفة التأث  همجتمعجودة علاقات العملاء الإلكترونية  التركيز على أبعاد  

الأكثر تأثيرا في هذه العلاقة الحيوية والهامة، في حين أن الباحثين في أغلب الدراسات السابقة قاموا بالاهتمام 

 بدراسة أحد الأبعاد، وأيضا تناولوا تأثيرها في نية الشراء.

وتميز  اختلف ▪ الحالي  قطاع    البحث  وهو  القطاعات  أهم  من  قطاع  على  التطبيق  تم  فقد  التطبيق  مجال  في 

 الاتصالات، ويشهد منافسة شديدة بين الشركات. 

، وذلك في ظل مجتمعات وثقافات البحث الحاليبين متغيرات    سات السابقة فيما يتعلق بالعلاقةاختلاف آراء الدرا ▪

 المتغيرات مختلفة عن المجتمع العربي عامة، وخاصة المجتمع المصري، مما يوجب على الباحثة دراسة هذه  

 الهامة والحيوية داخل المجتمع المصري، وتحديد طبيعة هذه العلاقة واتجاهها. 

 الدراسة الاستطلاعية: -2
الباحث استطلاعية  ةقامت  دراسة  البحثية    وذلك  بإجراء  المشكلة  مظاهر  إلى  بدقة للتوصل  صياغتها  ، بالتالي 

تشهد شركات الاتصالات المصرية    حيث الإلكترونية على قرار الشراء،    جودة علاقات العملاءوالتعرف على واقع  

نتيجة لانخفاض أيضا  في تكنولوجيا المعلومات، و  التطور السريعبين الشركات الأربع، وذلك في ظل    منافسة شديدة

التركيز بن تقوم شركات الاتصالات  أصبح هناك ضرورة لأفقرار بالتحول من شركة إلى أخرى،    العميل  تكاليف اتخاذ 

 . وما لها من تأثير على قرار التعامل مع الشركة أوغيرها  على جودة علاقات العملاء
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في الجانب الميداني على المقابلات الشخصية والملاحظة حيث تم إجراء المقابلات مع الأطراف   البحث اعتمد  

مفردة من عملاء شركات الاتصالات بمحافظة القاهرة   60، وتم دراسة عينة ميسرة وعددها  البحث المعنية بمشكلة  

يتعاملون مع شركات المحمول الأربع في مصر )فودافون، أورانج، اتصالات،    تم  وقد  الذين  توزيعها على الأفراد 

خلال   بمراكز خدمة العملاء التابعة لهذه الشركات   وذلك  مفردة لكل شركة  15الاتصالات المصرية( موزعة بواقع  

بجودة علاقات لمجموعة من الظواهر التي تعد مؤشرا لوجود قصور في الاهتمام  تم التوصل، وقد 2022شهر يناير 

الذى يؤدي إلى ضعف   ،في القرار الشرائي للعملاء تجاه شركات الاتصالات   التأثير السلبي لذلك  ونيةالعملاء الإلكتر

واهر قد توصلت الباحثة إلى مجموعة من المؤشرات والظقدرتها على البقاء والحفاظ على وضعها بين منافسيها، و

 : التي يمكن تلخيصها فيما يلى 

 نتائج المقابلات الشخصية  (1جدول )

 لا نعم الأسئلة  م

% 33 هل تهتم شركات الاتصالات بالتواصل معك بمجرد حدوث مشكلة؟  1  67 %  

% 92 هل يؤثر تجاوب خدمة العملاء معك في قرار تعاملك مع شركات الاتصالات؟   2  8%  

% 83 هل يؤثر مدى سهولة استخدام موقع شركات الاتصالات في رضاؤك عنها؟   3  17 %  

% 87 هل تؤثر قرارات فرض رسوم بقيمة مبالغ فيها في ثقتك بشركات الاتصالات ؟   4  13 %  

هل تؤثر مبالغة الدعاية التسويقية في مزايا الخدمات التي تقدمها شركات الاتصالات   5

 في قرار تعاملك معها؟

90 %  10 %  

% 37 هل تهتم شركات الاتصالات بتلبية احتياجاتك من خلال خدماتها؟   6  63 %  

% 42 شركات الاتصالات خدمات متنوعة ومبتكرة باستمرار؟  هل تقدم  7  58 %  

 المصدر: إعداد الباحثة بناء على المقابلات الشخصية 

مثل    في التعامل مع العاملين بالشركة كخدمة العملاء عند حدوث مشكلة  جودة الخدمة: تجربة العملاء السلبية ▪

مما يؤثر ذلك في القرار    في التعامل مع الشركة  العملاء يترددون  بطء الشبكة، أو مشاكل فنية مستمرة، قد تجعل

 .والتحول إلى شركة أخرىالشرائي، 

الرقمية   ▪ أوالتجربة  الشركة  تطبيق  كان  إذا  أو موقالسيئة:  الاستخدام  الإلكتروني صعب  مع  عها  متجاوب  غير 

 .التعامل مع الشركةاحتياجات العملاء، فقد يؤدي ذلك إلى إحجامهم عن 

، مثل فرض رسوم غير متوقعة أوعدم الالتزام  تجاه الشركة  الثقةب مشاكل تتعلق    يواجه العملاءمشكلات الثقة:   ▪

 .قرار التعامل مع الشركة فييؤثر ذلك بالسلب   مما بالعروض الترويجية

تعديل خدماتها لتلبية احتياجاتهم المتغيرة، قد يشعر و  احتياجات العملاءتجاهل احتياجات العملاء: تجاهل الشركة   ▪

 .التعامل مع الشركةالعملاء بعدم الاهتمام وبالتالي يتراجعون عن اتخاذ قرار 

قد يؤثر   بشكل كاف  وعلاقات العملاء  خدمة العملاءبإدارتي    العاملين: عدم تأهيل  العاملين نقص التدريب لدى   ▪

 قرار التعامل مع الشركة.اتخاذ  فيقدرتهم على إقناع العملاء أو تقديم الخدمة بجودة عالية، مما يؤثر سلباً  في

قرار   تغيير م الشركة خدمات جديدة ومحسنة بانتظام، قد يفقد العملاء الاهتمام ويميلون إلى  ي تقد   عدمقلة الابتكار:   ▪

 التعامل مع الشركة.

إقامة الفجوة من الناحية التطبيقية في كيفية قيام الشركات بزيادة وعي العاملين بأهمية    تتمثل تأسيساً علي ذلك  

، قرارات العملاء بالتعامل مع الشركة من عدمه  فيلما لها من تأثير قوى وفعال    علاقات إلكترونية جيدة مع العملاء

 . مع العملاءبالتالي لابد من التعرف على كيفية التعامل 

 مشكلة البحث:  -3
هام في ح  وما تمثله من مصطل  ،جودة علاقات العملاء الإلكترونيةقد تبين وجود قصور في فهم ماهية وطبيعة  

الاتصالات في آخر   بالتالي انخفاض عدد عملاء شركات   ،، وانخفاض مستوى جودة الخدمةوالتسويق  مجال الإدارة

 ، وذلك على النحو التالي: ثلاثة أعوام

 عملاء شركات الاتصالات   (2جدول )
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 عملاء شركات الاتصالات    السنة

 مليون عميل  98,6 2021/ 2020

 مليون عميل  98,3 2022/ 2021

 مليون عميل  94.31 2023/ 2022

 المصدر: موقع وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 

كان  في مصر من عام لآخر، حيث    عملاء شركات الاتصالات الجدول السابق وجود تباين في أعداد    يتضح من

،  2022مليون عميل عام    98,3  بلغ كما    ،  2021مليون عميل عام    98,6  يبلغ عدد عملاء شركات الاتصالات المصرية

وفقا لموقع وزارة الاتصالات، وذلك  فى الثلاثة أعوام    متتالي  وذلك بانخفاض ،  2023مليون عميل عام   94.31بينما بلغ  

 ضرورة البحث عن الأسباب التي أدت إلى التراجع  أدى إلى والنشرة السنوية للجهاز المركزي للتعبئة والاحصاء، مما  

 العملاء.وشركات الاتصالات  عدم وجود علاقات إلكترونية جيدة بينيرجع بعضها إلى  وقد ، المتتالي والمستمر

في حاجة الشركات إلى التعرف على كيفية   البحث تمثلت مشكلة  وماتقدم،    ى نتائج الدراسة الاستطلاعيةبناء عل

إقامة علاقات جيدة بينها وبين العملاء، مما يؤدي الحد من فقدان عدد كبير من العملاء لدى الشركات، واستمرارهم  

في التعامل معها، وأيضا كسب عملاء جدد، بالتالي ضمان استمرارية الشركة في السوق في ظل المنافسة الشديدة بين  

و يسعىالشركات،  لذلك  الحالي    نظرا  الإلكترونية  البحث  العملاء  علاقات  جودة  أبعاد  بين  العلاقة  عن  الكشف  إلى 

  وذلك على   البحث تم صياغة مشكلة  بناء على ما سبق قد  ووالقرار الشرائي )المتمثل في قرار التعامل مع الشركة(،  

 كالتالي:   تساؤلات هيئة 

 ؟ والقرار الشرائي  التساؤل الرئيسي: هل توجد علاقة بين جودة علاقات العملاء الإلكترونية ▪

 تساؤلات فرعية كالتالي:  التساؤل إلى ينقسم هذا

 ؟ رونية والقرار الشرائيالثقة الإلكتوجد علاقة بين تهل  ▪

 ؟الالتزام الإلكتروني والقرار الشرائي وجد علاقة بين تهل  ▪

 ؟ لرضا الإلكتروني والقرار الشرائياوجد علاقة بين تهل  ▪

 فروض البحث:  -4
 : التالي  ينص الفرض الرئيسي للدراسة علي

،  ما قبل الشراء)  بين جودة علاقات العملاء الإلكترونية والقرار الشرائي بمراحله  ذات دلالة احصائية توجد علاقة   ▪

 الشراء الفعلي، وما بعد الشراء(.

 : الفروض التالية الفرض إلى ينقسم هذا

، الشراء ما قبل الشراء)  بين الثقة الإلكترونية والقرار الشرائي بمراحله  ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة  :  1/ 1ف

 الفعلي، وما بعد الشراء(.

، الشراء  ما قبل الشراء)  بين الالتزام الإلكتروني والقرار الشرائي بمراحله  ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة  :  2/ 1ف

 الفعلي، وما بعد الشراء(.

، الشراء ما قبل الشراء)  بين الرضا الإلكتروني والقرار الشرائي بمراحله  ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة  :  3/ 1ف

 الفعلي، وما بعد الشراء(.

 أهداف البحث:  -5
 إلى تحقيق الأهداف التالية: البحث الحالي تهدف الباحثة من خلال 

 . والقرار الشرائي  جودة علاقات العملاء الإلكترونيةالتعرف على طبيعة العلاقة بين كلا من  ▪

التعرف على كيفية التعامل مع العملاء، وإقامة الشركات في    التي تساعد من النتائج والتوصيات  تقديم مجموعة   ▪

التعامل  علاقات جيدة فيما بينهم مما يؤدي إلى اتخاذ العملاء قرار الشراء لصالح الشركة المتمثل في قرار 

 معها.
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 أهمية البحث:  -6
 على المستويين الأكاديمي، والتطبيقي، وذلك على النحو التالى:   البحث تكمن أهمية 

 الأهمية الأكاديمية وتتمثل في الآتي:  1/ 6

من أهم المتغيرات أهم المتغيرات في مجال علم إدارة الأعمال بشكل عام    متغيرينالتعريف بماهية وطبيعة   ▪

الإلكترونية والقرار الشرائي من خلال مراجعة    علاقات العملاءجودة  وهما  وفي مجال علم التسويق خاصة،  

 الدراسات العربية والأجنبية. 

متغير   ▪ تناولت  التي  العربية  الدراسات  في    هامندرة  العملاءجودة  والمتمثل  بالرغم من   الإلكترونية  علاقات 

 . ، بينما تم التركيز على جودة علاقات العملاء التقليديةأهميته، وذلك على حد علم الباحثة

منهجي   ▪ أساس  على  دراسة  توضيحتوفير  على  الإلكترونية   تعمل  العملاء  بين جودة علاقات  العلاقة  طبيعة 

 والقرار الشرائي. 

 الأهمية التطبيقية وتتمثل في الآتي:  2/ 6

  علاقات العملاء بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء وكسب و  إدارتي خدمة العملاء  البحث الحاليتساعد نتائج   ▪

 Gaur)العملاء  الشركة على إقامة علاقات إلكترونية جيدة مع ، وقدرة للشركة لاؤهمبالتالي و ثقتهم ورضاهم 

et al., 2023; Khan et al., 2022)   كما يقوم العملاء بالمساهمة في الجهود التسويقية لصالح المنظمة ،

والإعلان   الدعاية(، بالتالي تخفيض تكاليف Khalil, 2020علاقة إيجابية وقوية بينهما )  توجد طواعية عندما  

تراجع  فقد و  الضخمة التي تنفقها الشركة، وأيضا الحد من الخسائر التي تتكبدها شركات الاتصالات من خلال

، وذلك من خلال التعرف على كيفية اتخاذ العملاء القرار كما حدث بالفعل في الأعوام الأخيرة  عدد العملاء

 .الشرائي مما يساعد ذلك في صياغة برامج تسويقية ناجحة

نحو    القطاعبلغ معدل نمو  من خلال عدة أسباب، حيث    وتكنولوجيا المعلومات تأتي أهمية قطاع الاتصالات   ▪

  القطاع حقق  ، كما  سنوات متتاليةخمس  % ليصبح القطاع الأعلى نموا بين قطاعات الدولة على مدار  16.3

)موقع وزارة   2023/ 2022فى العام المالى  ، وذلك  % 75مليار جنيه بنسبة نمو حوالى    315إيرادات بلغت  

القطاع   يعتبر  كما  المعلومات(،  وتكنولوجيا  التنمية  الاتصالات  تعزيز  على  تعمل  التي  القطاعات  أهم  من 

توفير وسائل    لأنه،  ومقوماتها  الـمستدامة في  واليسهم  لقرارات التي  حديثة  المعلومات  المعرفة  أساس  تعتبر 

م الاتصالات وتكنولوجيا الـمعلومات يمثل ركيزة أساسية لجميع  ظ تطوير ن  ، كما أنالاستثمار والتشغيل و  الإنتاج

الصادر   تقرير، ووفقا للل نحو الاقتصاد الرقمي القائم على الـمعرفةومحاور التطوير التكنولوجي الداعمة للتح

  ، 2024لعام    قطاع الاتصالات وتكنولوجيا الـمعلومات للرؤية التنموية  لية الاقتصادية  وزارة التخطيط والتنم   عن

رات ولـما يتصف به من حيوية وديناميكية النمو والقدرة على مواكبة التط   للقطاع  حيث تولى الدولة اهتماما كبيرا

مليار جنيه    83.3، حيث تم تخصيص استثمارات قدرها  لتنمية القطاع  الاستثمارات ، وفيما يخص  الفنية الحديثة

 . (وزارة التخطيط والتنمية الاقتصادية )موقع  للقطاع 2024/ 2023في خطة عام 

  :البحثنموذج  -7
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 ( النموذج المقترح للدراسة1شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة 
 

 الإطار المفاهيمي:  -8
 : جودة علاقات العملاء الإلكترونية 1/ 8

 : جودة علاقات العملاء الإلكترونيةمفهوم   1/ 1/ 8

السابقة   ت اختلف متفق عليه    الدراسات  مفهوم  بينفي وضع  الإلكترونية  العلاقة  والشركة، حيث    العملاء  لجودة 

وزيادة قدرة شركات الاتصالات فيما بين العميل والشركة،     تقييم عام لقوة العلاقة  أنها تتمثل في  (Kara, 2023)يرى

 المختصة بإدارة علاقات نترنت وغيرها من القنوات الإلكترونية التى تمكن  استخدام شبكة الإو  ،على الاحتفاظ بالعملاء

أنها تعتبر بناء من الدرجة الأعلى يشتمل على    (Tseng, 2021)واكتساب آخرين، بينما يرى    بهم الاحتفاظ العملاء

عدة أبعاد متميزة ذات صلة ويجب دمج هذه الأبعاد المختلفة لتشكيل مقياس عام لجودة العلاقة بين العملاء والشركة، 

د مدى حيث تتمثل في تقييم الجوانب المختلفة للعلاقة الإلكترونية بين العملاء والشركة المتمثلة، وبنا عليها يتم تحدي

 . من عدمه الشركةتعامل العملاء مع استمراية 

 : جودة علاقات العملاء الإلكترونيةأبعاد  2/ 1/ 8

  ، لذاالعلاقة الإلكترونية بين العملاء والشركةجودة    بأبعاد   فيما يتعلقالدراسات السابقة    اختلفت آراء الباحثين في

الأبعاد مجتمعة الحالي  البحث  تناول  الإلكترونية،)  فقد  وفقا  (،  الإلكترونيوالالتزام    الإلكتروني،الرضا    الثقة  وذلك 

 Khan et)والشركة  نوعية العلاقة بين العميل  للدراسات السابقة التي رأت تمثيلها للمحاور الرئيسية الثلاثة لتحديد  

al., 2023) التالي ، وذلك على النحو : 

 : الإلكترونية  الثقة 2/1/ 1/ 8

توافر معلومات و  في اتمام المعاملات   ة، والكفاءهبتوقعات  للشركة  لكترونىء الموقع الإوفامن    تعرف أنها تأكد العميل

الموقع الإحديثة ودقيقة و الفهم عبر  بعد من ، و (Ozuem et al.,2024)للشركة  لكترونى  كافية وسهلة  الثقة  تمثل 

، وذلك لكونها أساس في التعامل بين الطرفين وبناء  والشركةالأبعاد ذات التأثير الهام في جودة العلاقة بين العميل  

، وذلك من  الموقع الإلكتروني للمنظمةرغبة العميل في الاعتماد على    في  تتمثلعلاقات قوية وطويلة فيما بينهم، و 

(، كما أن الثقة بمثابة  Dorai et al.,2021خلال التوقعات والمعتقدات المكونة لدى العميل تجاه العلامة التجارية )

بين   التعامل  محددات  من  محدد  والمنظمةأهم  الانترنت    لثقةلو،  العميل  بيئة  في  كبيرة   ,Bueno)أهمية 

Gallego,2021)  حيث أنها تؤثر في اعتقاده تجاه سلامة الوعود التي تقدمها المنظمة، وإذا توافرت هذه الثقة يكون ،

لدى العميل توقعات إيجابية تجاه المنظمة، فثقة العميل في المنظمة مكونة من مجموعة من الارتباطات التي تتكون في 

  العميل بالمنظمة يؤدي عدم ثقة اتها التي تقدمها، بينما أذهان العملاءحول مدى الاعتماد على المنظمة ومنتجاتها وخدم

هامة   عور بالثقة هو ركيزة(، لذا فإن الشNisa et al. 2023)  عن إجراء عملية شراء عبر الإنترنت   هإلى إحجام

حيث أن الثقة من وجهة نظر العميل تتضمن اعتقاده في قدرة الشركة على قات الناجحة بين المنظمة والعميل،  للعلا

القيام بدورها بشكل سليم ولفترة طويلة، وأنها سوف تحقق توقعاته وذلك بتقديم منتج جيد أو تعاملات جيدة معه، وأن  

، بالإضافة إلى أنها ستسعى إلى تلبية رغباته، بالإضافة   (Balqiah, 2021) الشركة سوف تتعامل معه بطريقة مناسبة

إلى اعتقاده أن الشراكة سوف تهتم به وذلك من خلال عدم قيامها بأي شيء يضره وتوافر حسن النية لدى العميل تجاه  

يقين  (Amin et al., 2021)، ويعرفها  (Khan et al., 2023الشركة ) بأن الشركة ذات مصداقية ا  أنها  لعملاء 

 الإلكترونية. اتمام المعاملات ونزاهة في 

 : ا الإلكتروني الرض 2/2/ 1/ 8

 والتى سابقه، عمليه خبرات  عن الناتج الشديد من جانب العميل الوفاءأنه    (Mang’unyi et al.,  2018)يعرفه  

على تلبية وتجاوز توقعات العملاء،    الشركهنتيجة قدرة   الانترنت  عبر للتجاره العملاء جانب  من الشامل التقييم في تؤثر

يعتبر الرضا محدد رئيسي، ومحرك أساسي لمدى استمرار العلاقة ،  إمكانية الوصول الى الخدمات عبر الانترنت و

بين العميل والمنظمة، والمحافظة على هذه العلاقة، فالرضا هو المقياس الذي يعبر عن جوهر التقييم للعلاقة، ويكون  

ي تجاهها، الرضا في صورة الشعور الإيجابي تجاه المنظمة، ويأتي على الجانب الآخر عدم الرضا من الشعور السلب
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كما أن الرضا يمثل أحد العوامل الهامة االتي يمكن من خلالها الحكم على جودة العلاقة بين الطرفين، كما أنه مؤشر 

أنه شرط لابد من  (،(Suleiman, 2022 هام على الصورة الذهنية للمنظمة/ أداء المنظمة/ أو الاثنين معا   حيث 

 Gligor et ةالشركتحقيقه لنجاح العلاقة بين العملاء والشركة، كما أنه يؤدي إلى السلوك الإيجابي لدى العميل تجاه 

al., 2019; Kumar, Pansari, 2017) )   كما بني مفهوم الرضا بناءً على نظرية التوقع وتفترض هذه النظرية ،

المحتملة  (، وتتمثل هذه التوقعات في الصورة  Khalil, 2020أن العميل يشكل توقعاته حول المنظمة قبل التعامل معها )

التي تتكون في ذهن العميل عن الشركة، وتتضمن طبيعة المنتج/ الخدمة والتكليف والعوائد وأخيرا الجهد والتكلفة 

اللازمة لحصوله على فوائد ومزايا لتلبية احتياجاته، بالتالي يتمثل الرضا الإلكتروني في الحالة العاطفية التي ينتج  

 (. Purbadharmaja et al.,2021) للمنظمة عبر الانترنت لعميل من ا التقييم الشاملعنها 

 :  الإلكتروني الالتزام 2/3/ 1/ 8

استمرار التعامل  الشركة وجل مع  رغبة العميل فى الحفاظ على علاقة طويلة الأ  أنه  (Cho,Ju, 2024)يعرفه  

حافز    توافر  عن يعبر، لأنها تقدم خدمات يصعب الاستعاضة عنها من قبل شركات أخرى، كما أنه  عبر الانترنت   معها

أمر هام للشركة لإن    حيث أنه،  (Lou et al.,2021) واستمراريتها  الشركةبينه وبين    لدى العميل يؤثر في العلاقة 

رئيسي في ، حيث أنه عنصر  (Amin et al., 2021)إلى التعامل مع شركة أخرى    وتحوله  العميل  فقدانوجوده يمنع  

، ويمثل الاتجاه الذي يعكس الرغبة الدائمة لدى العملاء في الحفاظ على العلاقة الشركات تحقيق ميزة تنافسية ونجاح  

حول إلى غيرها، بينهم وبين الشركة، بما في ذلك من القوة التي تدفع العملاء للاستمرار في التعامل مع الشركة وعدم الت

و ي أساسه الواجب المدرك، أبالشركة عاطفي من خلال الشعور الإيجابي، معيار  وقد يكون الدافع لارتباط العملاء

بذك للقيام  الحاجة  نابع من  الملتزم بالاستمرار في Igani, 2023)  مستمر من خلال ارتباط  العميل  يقوم  بالتالي   ،)

 العلاقة بينه وبين الشركة أيا كان دافع الارتباط لديه تجاهها.

 : القرار الشرائى 2/ 8

   :مفهوم القرار الشرائى  1/ 2/ 8

، كما أنه  خدمةمنتج/  عملية شراء  ما يتعلق بفي  ليه العميليتمثل القرار الشرائي في القرار النهائي الذى يتوصل إ

، بينما    (Amri et al., 2023 )في مجموعة الاختيار   الشركات بين    تفضيلاتهتشكيل  و،  العميلمرحلة تقييم  يتمثل فى  

التى يتبعها العملاء لتلبية احتياجاتهم، وتقييم هذه الاجراءات بناء   الخطوات أنه    (Akbar, Sunarti, 2018)عرفه  

العملاء بتحديد وتحليل احتياجاتهم، والحصول على معلومات   ، حيث يقومواعلى مدى رضا هؤلاء العملاء بعد ذلك

حول بدائل الخدمات والعلامات التجارية، ويقوموا بتقييم مدى نجاح كل بديل من هذه البدائل في تلبية احتياجاته، واتخاذ 

،  (Dan, Mulyandi, 2020; Amri et al., 2023)، ثم تقييم هذا القرار)التعامل مع الشركة(  النهائي  قرار الشراء

كما تتمثل في العملية التي يمر العميل فيها بعدة مراحل لكي يصل من خلالها إلى قرار الشرائ الفعلي/ التعامل مع 

 قرار.شركة معينة ثم تقييم هذا ال

 :مراحل القرار الشرائى  2/ 2/ 8

في عدة خطوات، وذلك   لدى العملاء  ء والمتمثل في التعامل مع الشركة قرار الشراالعميل  عملية اتخاذ    تشتمل

وفقا ل   محددة  مراحللتمر هذه العملية  و  في إيجاد حل لمشلكة معينة  بالرغم من تنوع هذه القرارات الشرائية، وتتمثل

(Kotler, Armstrong, 2012 ويتفق معه في هذا الرأي العديد من الدراسات ومنها )  Havidz,Mahaputra, 

2020; Dan, Mulyandi, 2020;  (Voramontri, 2019; Akbar & Sunarti, 2018)،   تبدأ بإدراك   حيث

عن   البحث  طريق  عن  المشكلة  حل  إلى  ذلك  ويدفعه  والرغبات،  الاحتياجات  تحليل  طريق  عن  للمشكلة  العميل 

بعد  ما  السلوك  وأخيرا  الشراء،  قرار  اتخاذ  إلى  البديل، وصولا  أجل شراء  من  الاختيار  تقييم مصادر  المعلومات، 

 . (Danniswara, Sandhyaduhita, 2017ء)الشرا

 ما قبل الشراء:   2/1/ 2/ 8

عن طريق الفرق    عليهاالتعرف  و  إدراك المشكلةبتبدأ عملية اتخاذ القرار الشرائي بهذه المرحلة فهي نقطة العميل  

، (Dan, Mulyandi, 2020)بين ما هو مرغوب فيه والوضع الفعلي لكي يتم اتخاذ قرار التعامل مع شركة معينه  

، ويلي  (Badir et al, 2020التي قد تساعده في تلبية احتياجاته وأيضا تقييم البدائل المتاحة )ات  المعلوم  جمعثم يثوم ب

باستخدام معايير مختلفة لتقييم البدائل المتاحة، مثل أسعار المنتجات/الخدمات، مواصفاتها، جوددتها،   تقييم البدائلذلك  
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 ,Dan)واختيار البديل الأنسب له    (،Jisana, 2016)   الصورة الذهنية للشركة، سمعتها، ومخاطر الاختيار الخاطئ

Mulyandi, 2020) . 

 الشراء الفعلى:   2/2/ 2/ 8

 هالا يقوم العميل بإتمامواختياره،  ب  قام العميلعلى البديل الذي    استندت التي    الفعلي  هذه المرحلة عملية الشراء  تمثل

رار التعامل مع (، حيث يقوم باتخاذ قRomadhoni et al.,2023)  احتياجاتهشعور بعدم تلبية  أوإذا كان لديه يقين  

من عدمه، وذلك    سيحقق أقصى اشباعهذا التعامل    أناعتقاده    ويعتمد ذلك على مدى  معها،  عدم التعامل، أوالشركة

قرار موقف   باتخاذ   العملاءالمرحلة التي يقوم فيها  ، وتعرف أنها  ومدركاته الحسية  ،اتجاهاته،  وفقا لخبراته السابقة

 . Mandasari et al., 2023))  تجاه الشركة

 تقييم مابعد الشراء:   2/3/ 2/ 8

الأداء بالأداء الفعلي  مقارنة    وذلك من خلال   ،ذه في المرحلة السابقةااتخ  تم  يقوم العميل بتقييم قرار الشراء الذي

العميل باتخاذ إجراء معين بعد  فيها  المرحلة التي يقوم  وتعرف أنها  في تلبية احتياجاته،    الشركةومدى نجاح    ،المتوقع

 . (Romadhoni et al.,2023)  تعامله مع الشركة، بناء على مدى رضائه

 منهجية البحث:  -9

 : البحثمنهج  1/ 9

بالواقع، بالإضافة  المشكلة كما هي  أنه يعتمد على دراسة  ،  لهذا البحث يعد المنهج الوصفى التحليلي هو الأنسب  

وأيضا وتحليل العوامل والعلاقات المؤثرة،  ،    بالكم والكيف، وذلك من خلال التعبير عنها  إلى وصفها وصف دقيق

واختبار الفروض   ،البحث لفهم أفضل لمشكلة    لكي يتم الوصول،  البحث موضوع    قامت بتناول  تحليل الدراسات التي

على الاهتمام بالجانبين النظري والتطبيقى معا، الجانب    البحث منهج    حيث يعمل، وتحقيق أهداف البحث،  بشكل جيد 

بينهم والعلاقة    والقرار الشرائي، أهميتهمجودة علاقات العملاء الإلكترونية  من خلال التعرف على    وذلك  النظرى

تطبيقى من  الجانب اللبعض النتائج قبل الوصول إليها، أما  تصور مبدئي  وضع  على    مما يساعد   ،(2013)سيكاران، 

 . البحث النتائج والتوصيات المستخلصة من الدراسة الميدانية في كلا من خلال 

 مجتمع البحث:  2/ 9

عملاء جميع  على  البحث  مجتمع  المصرية  يشتمل  الاتصالات  اتصالات   الأربع  شركات  فودافون،   ،)أورانج، 

، ويمكن توضيحهم من والقرار الشرائيجودة علاقات العملاء الإلكترونية  لتوضيح العلاقة بين  (  الاتصالات المصرية

 : خلال الجدول التالي

 ( عدد عملاء شركات الاتصالات المصرية الأربع 3جدول )

 

 

 

 
 

 

 

 

على البيانات المنشورة في   إعداد الباحثة بناء  المصدر: 

 موقع وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 

 2021لعام

 ل في عدد عملاء شركات الاتصالات الأربع والذي يتعدى المليون. مثالبحث الذي يتالجدول السابق مجمتع    يوضح

 البحث:  عينة 3/ 9

 ,.Jadil et al)  من حيث الكم والكيفتمثلة    مجتمع البحث ختيار عدد من مفرادات  تتضمن عينة البحث في ا

والمتمثل في عملاء شركات الاتصالات ، ونتيجة لصعوبة اتباع الحصر الشامل لجميع مفردات مجتمع البحث  2022

حيث أنه يضم مجموعة    وعدم تجانس مفرداته،مفردة،    يتعدى مليونيقدر بالملايين، وبذلك فهو    الذي  الأربعة  المصرية

 عدد العملاء الشركة

 مليون  41.4 فودافون 

 مليون  30.7 أورانج 

 مليون  21.4 اتصالات 

 مليون  4.5 المصرية للاتصالات 
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من حيث  المختلفين  العملاء  النوع،  من  التعامل    العمر،  عدد سنوات  وأيضا  الدراسى،  المستوى  العلمية،  المؤهلات 

 الإلكترونى مع شركات الاتصالات الأربع، تم الاعتماد على أسلوب العينة العشوائية البسيطة. 

مفردة( من عملاء شــركات الاتصــالات الأربع التى تتعامل إلكترونيا،    384وقد تم اختيار عدد مفردات العينة )

ــب ) ــركـات  Romadhoni et al.,2023وذلـك طبقـا لطريقـة التوزيع المتنـاســ (، حيـث تعـدى عـدد المتعـاملين مع شــ

ــالات الأربع  ــيكـاران،  5%، وحـدود الخطـأ تبلغ 95مفردة، وذلـك عنـد معـامـل ثقـة   100000الاتصــ (،  2013% )ســ

  (:2008وقانون المعادلة كالآتي )وفقى، 

 (   σ 2  *   2) ز  م          ن   =  

   σ 2*    2ز   +  2(  ɑم )               

 أن :   حيث 

 = حجم العينة . ن

 = حجم المجتمع . م

 ( . 0.05( عند مستوى معنوية )  1.96= الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى معنوية و هي )   ز

σ  =  ( 0.5الانحراف المعياري  . ) 

ɑ  =  ( 0.05مستوى معنوية . ) 

       x   2(0.5)   x  2  (1.96)100000      ن =  

100000        (0.05) x 21.96 ) +20.5 x 2( 

   مفردة 384ن = 
  على عملاء شــركات الاتصــالات   ( مفردة، وقد تم توزيعها384بالتالي فإن إجمالي حجم العينة المســتخدم قدره )

اسـتمارة في الفترة بين نوفمبر    400، وقد تم توزيع الاسـتبيان على عملاء شـركات الاتصـالات محل الدراسـة  الأربع

الاســتمارات الغير مكتملة أو بها بيانات مفقودة وغير صــالحة، بذلك   26، وقد تم اســتبعاد عدد   2025حتى ديســمبر  

%، وهو معدل مقبول  93.5بمعدل اسـتجابة  اسـتماره    374تصـبح عدد الاسـتمارات التي خضـعت للتحليل الاحصـائي

 ومرتفع لأغراض البحث العلمي.

 ( الاستمارات موزعة على شركات الاتصالات 4جدول )

 

 المصدر: إعداد الباحثة 

 طرق جمع البيانات:  4/ 9

اسـتخدمت الباحثة قوائم الاسـتقصـاء لجمع البيانات الأولية، واشـتملت قائمة الاسـتقصـاء على مجموعة من الأسـئلة  

حيث تم الاعتماد على مقياس  جودة علاقات العملاء الإلكترونية   خاصـة بأبعاد البحث محل الدراسـة، فيما يخص أبعاد 

( مــن  )Anastasiei, 2019كــل   ،)(Amin et al., 2021  ،((Matute, 2016  ،(Khan et al., 2023  ،)

(Khodabandeh , Lindh, 2021  ث تم ــرائي( حيـ اد )القرار الشــ ا يخص أبعـ ل  (، وفيمـ اس كـ اد على مقيـ الاعتمـ

، وقـد تم ذلـك مع إجراء التعـديلات المطلوبـة للعبـارات لكي (Manjit et al., 2013)،  (Aakar et al.,2015)من

جودة م في تفعيل دور همفتوح لإضـافة أي مقترحات قد تسـا تتناسـب مع أهداف البحث الحالي، وقد تم إضـافة سـؤال

، وقد تم اســـتخدام مقياس ليكرت الخماســـي، وقد تم أيضـــا إضـــافة في القرار الشـــرائيعلاقات العملاء الإلكترونية  

ئلة الخاصـة بالبيانات العامة للتعرف على صـفات وخصـائص العينة محل  ، ويوضـح الجدول البحث مجموعة من الأسـ

 التالي قائمة الاستقصاء النهائية التي تم استخدامها في قياس متغيرات البحث:

 النسبة  عدد الاستمارات  عدد العملاء الشركة

 34.76% 130 مليون  41.4 فودافون 

 25.13% 94 مليون  30.7 اورانج 

 21.39% 80 مليون  21.4 اتصالات 

 18.72% 70 مليون  4.5 المصرية للاتصالات 

 100% 374 المجموع 
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 متغيرات البحث قياس(  5جدول )

 المرجع  المقياس

 جودة علاقات العملاء الإلكترونية : المستقلالمتغير أولا: 

 البعد الأول: الرضا الإلكترونى

 الوقت  قبل   ىتلبية احتياجات عليلشــركات الاتصــالات   الالكتروني الموقع قدرةراض عن   .1

 .المحدد  الوقت  فى او

 ى.تجاوزت توقعات المقدمه من شركات الاتصالات  الخدمات الإلكترونية .2

 .تعاملى مع شركة الاتصالات عبر الانترنت فكره جيده .3

 لشركة الاتصالات جيد. تقييمي للموقع الإلكتروني .4

 (Anastasiei, 

2019)  

 

 الثقة الإلكترونية البعد الثاني: 

 للوفاء بالوعود. شركة الاتصالات عبر الانترنت يمكن الاعتماد على  .5

 .لشركة الاتصالات  أثق في الموقع الإلكتروني .6

 لشركة الاتصالات بالمصداقية. يتمتع الموقع الإلكتروني .7

 .بها غالبا موثوقشركة الاتصالات عبر موقعها قدمها تالوعود التي  تعتبر .8

 لشركة الاتصالات. التعامل عبر الموقع الإلكتروني لدي ثقة في .9

 (Amin et al., 

2021; Matute, 

2016 ) 

 البعد الثالث: الالتزام الإلكتروني 

فى موقع شــــركه الاتصــــالات  نفس   معهناك نوايا لتكرار اســــتخدام التعامل الالكترونى   .10

 المستقبل.

 لشركة الاتصالات. لدي انتماء للموقع الإلكتروني .11

 .اخر شركه اتصالات اخرىنادرا ما يتم التفكير فى التحول الى التعامل مع موقع  .12

عند اختيار نفس النوع من الخدمات المصرفية   شركه الاتصالات يتم اعطاء الاولوية لنفس   .13

 .الإلكترونية

(Anastasiei, 

2019; Khan et 

al., 2023; 

Khodabandeh, 

Lindh, 2021) 

 المتغير التابع: القرار الشرائي ثانيا: 

 البعد الأول: ماقبل الشراء 

 تفيد التغذية العكسية المتاحة عبر مواقع التواصل الاجتماعى فى تقدير المشكلة. .1

 تفيد الكلمة الإلكترونية للعملاء الآخرين في إعادة تقييمي للمشكلة الاساسية. .2

 تساعد المعلومات المتاحة عبر موقع شركات الاتصالات فى تحديد المشكلة بشكل دقيق. .3

ــركـات الاتصــــالات  .4  المعـاملات   لاتمـام  وليـةأمعلومـات    تعرض الكلمـة الإلكترونيـة عن شــ

 الشركه.الإلكترونية مع 

(Aakar, et 

al.,2015; 

Manjit, 2013) 

 أقوم بالبحث عن الكلمة الإلكترونية لمعرفة معلومات عن شركة الاتصالات. .5

 الكلمة الإلكترونية.من خلال  أصبح لدي معلومات كافية عن شركة الاتصالات  .6

 .عنهاالكلمة الإلكترونية  بفضل إمكانيات شركة الاتصالات تعرفت على  .7

 من خلال الكلمة الإلكترونية. أحصل على معلومات مفيدة عن شركة الاتصالات  .8

 

 لشركات الاتصالات.عند تقييمي الكلمة الإلكترونية ألجأ إلى  .9

ات  .10 ل من الخـدمـ دائـ ة مختلف البـ ت لمعرفـ ة عبر مواقع الانترنـ ة الإلكترونيـ أبحـث عن الكلمـ

 .المقدمة من شركات الاتصالات 

أهتم بالإطلاع على توصــــيات الاخرين عبر الانترنت عند المقارنة بين خدمات شــــركات  .11

 الاتصالات.

 .أستعين بالكلمة الإلكترونية عند الحكم على شركات الاتصالات  .12

 لا أهتم بتعليقات العملاء الايجابية عن شركات الاتصالات عند تقييمي لها. .13
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 البعد الثاني: الشراء الفعلي 

 الاتصالات. لشركةاستعين بتوصيات الاخرين عبر الانترنت عند اختيارى  .14

 تؤثر توصيات الاخرين عبر الانترنت على توقيت تعاملى مع شركة الاتصالات. .15

 تؤثر التعليقات الحديثة من العملاء على ثقتى في شركة الاتصالات. .16

ــداقيـة التعليقـات الايجـابيـة من العملاء الاخرين على اتخـاذ قرار التعـامـل مع  .17 ــاعـد مصــ تســ

 شركات الاتصالات.

(Aakar et 

al.,2015; 

Manjit et al., 

2013) 

 البعد الثالث: ما بعد الشراء

 أشارك رضائي عن شركة الاتصالات مع الآخرين من خلال الكلمة الإلكترونية. .18

 أستشير الآخرين بعد تعاملي مع  شركة الاتصالات للتأكد من صحة قراري. .19

يتم الرد على تعليقات منتقدى شـركه الاتصـالات التى اتعامل معها عبر صـفحات التواصـل   .20

 الاجتماعى.

 سوف يتم استمرار التعامل مع نفس شركه الاتصالات فى المستقبل. .21

 ا.عندما أثق فى التعامل الالكترونى معهشركه الاتصالات تقديم صور وعبارات جيدة عن  .22

(Aakar et al., 

2015) 

 المصدر: إعداد الباحثة

 : البحثحدود  5/ 9

 الحدود الموضوعية:  1/ 5/ 9

، حيث والقرار الشرائيجودة علاقات العملاء الإلكترونية  العلاقة بين    وتحليل وتفسير  على تناول  البحث قتصر  ي

 )الثقة الإلكترونية،  المتمثلة في( ويتم قياسه من خلال الأبعاد  جودة علاقات العملاء الإلكترونية أن المتغير المستقل )

المتمثلة   المراحل( ويتم قياسه من خلال  القرار الشرائي، والمتغير التابع )لكتروني،(الرضا الإو  الإلتزام الإلكتروني،

الشراء)  في قبل  الفعلي، وما  الشراء  الشراء(،  بعد  تم الاعتماد على هذه الأما  أمام دراسات ، وقد  المجال  لفتح  بعاد 

 . فيما بينهمالعلاقة  مدى واتجاه ، وذلك لقياسبدراسة هذه العلاقة الحيويةالباحثة  ، واهتمت مستقبلية أخرى

 . 2025 حتى 2021في الفترة من  البحث تم إعداد   الحدود الزمنية: 2/ 5/ 9

 . الأربع  على عملاء شركات الاتصالات المصرية يطبق هذا البحث :  الحدود البشرية 3/ 5/ 9

المكانية  4/ 5/ 9 المصريةالحدود  الاتصالات  قطاع  في  البحث  إجراء  تم  الاتصالات ،  )أورانج  :  فودافون، 

 . ، وبالتحديد في محافظتى القاهرة والسويساتصالات(، المصرية

 حليل البيانات: أساليب ت 6/ 9

ــائية للعلوم الاجتماعية   ــتخدام  ، و(  SPSS/PC+,v. 26)تعتمد الباحثة على برنامج الحزم الاحصـ ــااسـ ليب أسـ

الإحصـائية  سـاليب الأ مجموعة من، والتي تتضـمن    (AMOS, v26)باسـتخدام برنامج  النمذجة بالمعادلات البنائية،  

ــاء التي تم جمعهـا،    ومعـالجـة تحليـلل ــتقصــ   وقـد تملاختبـار مـدى ملائمـة ومطـابقـة النموذج للبيـانـات، وذلـك  قوائم الاســ

الارتباط ألفا  معاملســتخدام االخاصــة بالبحث الحالي، وأهمها  مع طبيعة البيانات    التي تتوافقبالأســاليب الاحصــائية  

، البحث الحاليلاختبار فروض وذلك    ،(CR)تحليل المســارأيضــا  ، و (CFA) والتحليل العاملي التوكيدى  ،كرونباخ

 متغيرات نموذج البحث.وجود علاقة معنوية بين  مدى التحقق منو

 تحليل البيانات واختبار الفروض:  -10
 تقييم إعتمادية وموثوقية المقاييس )الثبات(:   1/ 10

   والأبعاد متغيرات امل كرونباخ ألفا لل( قيم مع6جدول )

 قيم معامل كرونباخ ألفا  الأبعاد متغيرات وال

 83% الرضا الإلكترونى

 82% الثقة الإلكترونية 

 80% الالتزام الإلكتروني 

 % 81 علاقات العملاء الإلكترونية إجمالي جودة 
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 % 87 ما قبل الشراء

 % 75 الشراء الفعلى 

 % 77 ما بعد الشراء 

 84% إجمالي القرار الشرائي 

 

القياسات التي أثبتت مصداقيتها وموثوقيتها    على  البحث   ا لى عناصر القياس المستخدمة في هذ عاعتمدت الباحثة  

القرار و،  علاقات العملاء الإلكترونيةجودة  المتمثلة في )  البحث عاد  من قبل الدراسات السابقة، وقد تم اختبار موثوقية أب

درجة عالية من ، مما يدل على  %(84  ،% 81الي )الشرائي(، وقد بلغ معامل كرونباخ ألفا لجميع المتغيرات على التو

 .70%حيث حققت قيمة معامل ألفا كرونباخ قيمة أعلى من  الاعتمادية على المقياس

 التحليل العاملى الاستكشافى:  2/ 10

 : (الالكترونيةالعملاء  جودة علاقات) المستقل لمتغير لالتحليل العاملى الاستكشافى  1/ 2/ 10

 Bartett"s( لقياس كفاية حجم العينة و اختبار KMOالجدول التالى نتائج مقياس )  يوضح

 Bartett"s( لقياس كفاية حجم العينة اختبارKMO( نتائج مقياس ) 7) جدول
KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .641 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2.4373 

df 69 

Sig. .000 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

(، وهذا يعنى 0.50أكبر من المستوى المقبول)وهى     (KMO) تبلغ  (641.)قيمة  أن  الجدول السابق  يوضح   ▪

ستخدام  لارتباطات الجيدة ما بين بنود أومتغيرات البحث والى وجود بعض اأنه يوجد دلالة احصائية تشير إ

 ر مناسبا لبيانات هذا البحث.التحليل العاملى يعتب

المتغيرات التى تشبعت بكل عامل  مل للتحليل العاملى الاستكشافى و( نتائج مصفوفة العوا8يوضح الجدول )  ▪

 وقيمة تشبع كل متغير. 

 عت ( نتائج مصفوفة العوامل للتحليل العاملى الاستكشافى والمتغيرات التى تشب 8جدول )

 وقيمة تشبع كل متغير  بكل عامل
 Factor loading الرمز العوامل 

1 2 3 

 Sati1 الرضا الإلكترونى 
.527 

.675 

.732 

.545 

 

 

 

 Sati2 

Sati3 

Sati4 

 الثقة الإلكترونية 

 

Tru1  .550 

.789 

.723 

.609 

.749 

 

Tru2 

Tru3 

Tru4 

Tru5 

 Com1 .227 الالتزام الإلكترونى 

 

 

 

 
.567 

.890 

.654 

.334 

Com2 

Com3 

Com4 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

 : السابق الآتي يتبين من النتائج الموضحة بالجدول 

 من إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائىالمصدر: 
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المقياس على عدد ) ▪ الإلكترونية، وتتمثل في )الرضا    ( عوامل3تشبعت فقرات  العملاء  أبعاد جودة علاقات 

% من التباين الكلى وهى  55.12، الالتزام الالكترونى(، وقد فسرت هذه العوامل  الإلكتروني، الثقة الإلكترونية

لاستجابات التى تمت على الفقرات )المتغيرات المشاهدة( عندما تقسم إلى عوامل  نسبة مقبولة، حيث تعنى أن ا 

 % من السمات التى يتم قياسها فى النموذج. 55العوامل تفسر   فإن هذه

 (.  0.50بلغت معاملات التشبع للمتغيرات المشاهدة الخاصة بكل عامل أكبر من )  ▪

، مثل  cross loadingشتراك تمثيل بعض المتغيرات المشاهدة على عدة عوامل، وهو ما يعرف بظاهرة  ا ▪

  56.  ،227.)  بنسب   والالتزام الإلكترونياشترك فى تمثيل كلا من عاملى الرضا الإلكترونى    (Com1)العامل  

 ( على الترتيب. 

 ، عادة التحليل مرة أخرى( ثم إ (0.50سوف يتم حذف المتغيرات المشاهدة والتى يقل نسبة تمثلها للعامل عن   ▪

لتحليل العاملى جراء ا فقرات( لكل عامل من العوامل قبل إ( عدد المتغيرات المشاهدة )ال9الجدول )  ويوضح

 المتغيرات غير المعبرة  التى تم حذفها من النموذج.  الاستكشافى وبعد إجراؤه و

 ( المتغيرات المشاهدة ) العبارات( المحذوفة من كل عامل بعد اجراء التحليل العاملى الاستكشافى 9جدول )
عدد المتغيرات   المتغيرات الكامنه )العوامل( 

 (EFA)قبل

عدد المتغيرات  

 (EFA)بعد

المتغيرات المشاهدة  

المحذوفة من كل 

 عامل

نسبة تمثيل المتغيرات المشاهدة  

 للعوامل 

 - - 4 4 الرضا الإلكترونى 

 - - 5 5 الثقة الإلكترونية 

 Com4 .33 3 4 الالتزام الإلكترونى 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

من السابق    يتضح  الأالجدول  بعض  هناك  عينة  أن  قبل  من  المفهومة  غير  عدد   البحث سئلة  تخفيض  تم  لذلك 

 .البحث لأنها لم تعد معبره عنه ( وحذفها من نموذج0.50قل من) المشاهدة التى بلغ نسبة تحميلها أالمتغيرات 

 : (القرار الشرائى) التابعلمتغير لالتحليل العاملى الاستكشافى  2/ 2/ 10

 Bartett"s( لقياس كفاية حجم العينة و اختبارKMOيظهر الجدول التالى نتائج مقياس ) 

 Bartett"s( لقياس كفاية حجم العينة و اختبارKMO( نتائج مقياس ) 10جدول )
KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .879 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1.7683 

df 86 

Sig. .000 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

 تى: الآالنتائج الموضحة بالجدول السابق  يتضح من

(، وهذا يعنى أنه يوجد دلالة احصائية تشير  0.50و هى أكبر من المستوى المقبول)   (KMO) (879.)تبلغ قيمة   ▪

ر مناسبا لبيانات ستخدام التحليل العاملى يعتبلارتباطات الجيدة ما بين بنود أومتغيرات البحث والى وجود بعض اإ

الحالي، و  )البحث  الجدول  العوا11يوضح  نتائج مصفوفة  العاملى الاستكشافى و(  للتحليل  التى مل  المتغيرات 

 تشبعت بكل عامل وقيمة تشبع كل متغير. 

 والمتغيرات التى تشبعت بكل عامل  ( نتائج مصفوفة العوامل للتحليل العاملى الاستكشافى11جدول )

 يمة تشبع كل متغير وق
 Factor loading الرمز العوامل 

1 2 3 

 Pre1 ما قبل الشراء 
.664 

.681 

.569 

.923 

 

 

 

 Pre2 

Pre3 

Pre4 
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Pre5 .825 

.692 

 
Pre6 

Pre7 

 الشراء الفعلى 

 

buy1  .657 

.721 

.680 

.890 

 

Buy2 

Buy3 

Buy4 

 After1 .377 بعد الشراء ما 

 

 

 

 

.667 

.790 

.954 

.834 

.564 

 

 

After2 

After3 

After4 

After5 

  نتائج التحليل الاحصائىل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

 : الآتي  السابقمن النتائج الموضحة بالجدول  يتضح

)ما قبل الشراء، الشراء الفعلى،    وتتمثل فيبعاد القرار الشرائى  ( عوامل أ3تشبعت فقرات المقياس على عدد ) ▪

العوامل   هذه  فسرت  وقد  الشراء(،  بعد  أن 57.154ما  تعنى  حيث  مقبولة،  نسبة  وهى  الكلى  التباين  من   %

%  57الاستجابات التى تمت على الفقرات) المتغيرات المشاهدة( عندما تقسم الى عوامل فان هذة العوامل تفسر  

 من السمات التى يتم قياسها فى النموذج. 

 (.  0.50بلغت معاملات التشبع للمتغيرات المشاهدة الخاصة بكل عامل أكبر من )  ▪

، مثل  cross loadingإشتراك تمثيل بعض المتغيرات المشاهدة على عدة عوامل، وهو ما يعرف بظاهرة   ▪

( على    66.،377.اشترك فى تمثيل كلا من عاملى ما قبل الشراء وما بعد الشراء بنسب )  )After1(العامل  

   الترتيب.

ثم إعادة التحليل مرة أخرى ويظهر  (  (0.50تم حذف المتغيرات المشاهدة والتى يقل نسبة تمثلها للعامل عن   ▪

لتحليل العاملى الاستكشافى  جراء افقرات( لكل عامل من العوامل قبل إال( عدد المتغيرات المشاهدة )12الجدول )

 المتغيرات غير المعبرة  التى تم حذفها من النموذج. وبعد إجراؤه و

 جراء التحليل العاملى الاستكشافى بارات( المحذوفة من كل عامل بعد إالع( المتغيرات المشاهدة )12جدول )
عدد المتغيرات   )العوامل(  المتغيرات الكامنه

 (EFA)قبل

عدد المتغيرات  

 (EFA)بعد

المتغيرات  

المشاهدة المحذوفة  

 من كل عامل 

نسبة تمثيل المتغيرات المشاهدة  

 للعوامل 

 Pre8 .337 7 13 قبل الشراء 

.312 

.100 

.209 

.220 

.219 

Pre9 

Pre10 

Pre11 

Pre12 

Pre13 

 - - 4 4 الشراء الفعلى 

 - - 5 5 ما بعد الشراء 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

من السابق  يتضح  الأ  الجدول  بعض  هناك  عينة  أن  قبل  من  المفهومة  غير  عدد   البحث سئلة  تخفيض  تم  لذلك 

 .لأنها لم تعد معبره عنه  البحث  ( وحذفها من نموذج0.50من)  المشاهدة التى بلغ نسبة تحميلها أقلالمتغيرات 

 التحليل العاملي التوكيدي: 10/3

 Structuralعداد التحليل العاملى التوكيدى بالاعتماد على أساليب النمذجة بالمعادلة البنائية  في هذه الخطوة إيتم  

Equation Modeling(SEM)غيرات المشاهدة بعضها البعض، ، ويتميز هذا التحليل بأنه يقيس العلاقات بين المت
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طار مرة واحدة بدل من ها البعض، ويقوم على تحليل كل الإلى قياس العلاقة بين المتغيرات الكامنة وبعض بالإضافة إ

جابات، حيث يتم فصل فرد وفصل عوامله عن بعضها البعض، ويسمح بإيجاد نسبة الخطأ فى الإالتعامل معه بشكل من

 (. 2013ق،انسبة هذا الخطأ بمقياس مختص به لقياسة وبنفس الوقت يستطيع تخفيض نسبة هذا الخطأ )البر

ويتم تقدير نموذج القياس مثل أي نموذج فى النمذجة باستخدام مقايسس جودة المطابقة، ولا يتم مواصلة نموذج 

 (: 2007)المهدى، البناء حتى يتم التأكد من صدق نماذج القياس، وفيما يلى عرض لأهم مؤشرات جودة المطابقة

 . 3وأحيانا يقبل أن تكون أقل من  2يجب أن تكون قيمتها أكبر من الواحد وأقل من CIMN/DF)مؤشر) ▪

 ( (0.90. ويجب ان تكون أعلى من Goodness of fit index(GFI)مؤشر حسن المطابقة   ▪

 ( (0.90. ويجب ان تكون أعلى من  Comparative fit Index(CFI)مؤشر المطابقة المقارن  ▪

 ( (0.90. ويجب ان تكون أعلى من  Normative fit Index(NFI)مؤشر المطابقة المعيارى  ▪

المعدل ▪ المطابقة  أ  Adjusted Goodness of fit Index(AGFI)مؤشر حسن  أعلى من  ويجب  تكون  ن 

0.90) ) 

 Root mean Square Error Of Approximation(RMSEA)الإقتراب   خطأ  لمتوسط  التربيعى   الجذر ▪

عدد من المؤشرات   فضل قيم لأكبروذج الجيد هو الذى يتميز بتوافر أوالنم ،  (0.050ن تكون أقل من ) ويجب أ 

ختبارات جودة المطابقة  ، ويتم إجراء اكثرولا يتم الحكم فى ضوء مؤشر معين أو أالاحصائية السابقة مجتمعة  

جراء الكامنة موضع الدراسة، وسوف يتم إبهدف تخفيض أو تقليص عدد المؤاشرات المعبرة عن المتغيرات  

 على مرحلتين كالتالي:   (CFA)تحليل 

 المرحلة الاولى: إجراء التحليل لكل عامل من العوامل بشكل منفصل.  ▪

 المرحلة الثانية: إجراء التحليل لجميع العوامل المؤثرة.  ▪

   :التحليل العاملي التوكيدي لكل عامل من العوامل منفردة 1/ 3/ 10

للبحث على حده،   النظرىطار  ياس الذى تم افتراضه بناء على الإيتم فى هذه المرحلة التحقق من صدق نموذج الق

ويكون ذلك ببناء أداة قياس تضم مجموعة من المؤشرات المعبرة عن كل متغير كامن وتطبيقها على حجم العينة، ثم 

من صدق مؤشرات قياس كل نموذج من نماذج القياس، حيث يتم    التوكيدى للبيانات للتحققاستخدام التحليل العاملى  

ثباتها أو عدم ارتباطها أفى هذه المرحلة حذف العوامل المشاهدة التى ب القياس) ينت ضعف  و تشبعها على نموذج 

 (. 2007المهدى، 

 .(CFA)جراء مل من العوامل موضع الدراسة بعد إوسنتناول فيما يلى عرض للنماذج المقترحة لكل عا

 :  لكترونيالرضا الإالنموذج المقترح لعامل 

الحصول على الشكل البيانى لنموذج التحليل العاملى التوكيدى لمتغير الرضا   (AMOS)يمكن من خلال برنامج  

 الإلكتروني والعلاقة بينه وبين المتغيرات المشاهدة كما يتضح من الشكل التالى:  

 
 لكتروني للرضا الإلتحليل العاملى التوكيدى ( ا2شكل)

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 
  sat1بكل مؤشر من المؤشرات المعبرة عنه من    لكترونيالرضا الإتشبع  يوضح الشكل السابق درجة تأثر أو 

إ sat4حتى  الموجودة على كل سهم  ،  القيم  من  قيمة  تعبر كل  إذ  العامل  من  المتجهة  الأسهم  من  من  متغير  كل  لى 

 المتغيرات عن درجة تشبع العامل بهذا المتغير.

 *جودة مطابقة النموذج للبيانات: 



              

 

 "دراسة ميدانية" العلاقة بين جودة علاقات العملاء الإلكترونية والقرار الشرائي 

 2025 سبتمب   – الثالثالعدد  –  الخامسالمجلد  مجلة البحوث الإدارية والمالية والكمية  197

 فى الجدول التالى:  الرضا الإلكترونييمكن تلخيص أهم نتائج مؤشرات جودة المطابقة للنموذج المقترح لبعد 

 لكتروني الرضا الإملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى عن بعد  (13) جدول
Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 2.3 CMIN/DF 

0.90 and above 0.97 GFI 

0.90 and above 0.95 AGFI 

0.90 and above 0.96 CFI 

0.90 and above 0.99 TLI 

0.90 and above 0.97 NFI 

Less than 0.08 0.05 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 :وذلك على النحو التالي يطابق بيانات العينة،    الرضا الإلكتروني ن نموذج قياس عوامل  أيتضح من النتائج السابقة  

ى يتم الحكم من أهم مؤشرات جودة المطابقة الت   RMSEAويعتبر مؤشر  (RMSEA=0.05) قيمة مؤشربلغت   ▪

أ قبول  على  )خلالها  قيمته  وإذا ساوت  النموذج،  الن،  0.05)و رفض  أن  على  ذلك  دل  تماما فأقل  مطابق  موذج 

ن النموذج يطابق بدرجة كبيرة بيانات العينة، أما دل ذلك على أ  (0.08:0.05)القيمة بين    للبيانات، وإذا تراوحت 

 (. 2013ق، االبريتم رفض رفض النموذج )  0.08)إذا زادت قيمته عن)

 .لبيانات عينة البحث   مما يؤكد صدق نموذج القياس، وحسن مطابقتة  ،  (3قل من ) أ(CMIN/DF=2.3) قيمة    بلغت  ▪

الأ  ▪ المطابقة  جودة  مؤشرات  )معظم  المثالى    GFI,AGFI,CFI,TLI,NFI)خرى  المدى  فى  من   اكبرأى  تقع 

90%) ).    

الرضا يستدل من نتائج التحليل السابق على أن النموذج مطابق لبيانات العينة، مما يؤكد على صدق نموذج قياس   ▪

غير تباع نفس خطوات التحليل الاحصائى السابقة بإجراء التحليل العاملى التوكيدى على كل متالإلكتروني، ولقد تم ا

حتى يتم التأكد من صدق نموذج القياس لكل عامل، واستبعاد   لكل عامل على حدهمن المتغيرات الكامنه منفردا و

 لمتغيرات غير المعبرة لكل عامل. ا

جودة لكل عامل من عوامل    (CFA) ( ملخص لأهم نتائج مؤشرات جودة المطابقة لتحليل14الجدول )  يوضح

 . علاقات العملاء الالكترونية

 لى التوكيدى للنموذج المقترح لكل( نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العام14جدول )

 لكترونية جودة علاقات العملاء الإعامل من عوامل 

CFA 

Model 

Measures CMIN/df GFI AGFI CFI NFI TLI RMSEA 

Threshold 

values 

Less than 3 0.90 and 

above 

0.90 

and 

above 

0.90 

and 

above 

0.90 

and 

above 

0.90 

and 

above 

Less than 

0.08 

 0.05 0.98 0.97 0.99 0.96 0.98 2.4 الثقة الالكترونية 

 0.06 0.97 0.95 0.97 0.95 0.94 2.6 الالتزام الالكتروني 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

وتطابق  يطابق بيانات العينة،  جودة علاقات العملاء الالكترونية  نموذج قياس عوامل    أنيتضح من النتائج السابقة  

 بيانات العينة، وذلك على النحو التالي: تطابق  (  الثقة الإلكترونية، الالتزام الإلكتروني)  البحث تماما نماذج قياس عوامل  

 (. (0.06 ,0.05لكل منها RMSEAبلغت قيمة  ▪

 لبيانات عينة البحث. مما يؤكد صدق نموذج القياس، وحسن مطابقتة ،(3قل من )أ  (CMIN/DF)قيمة  بلغت  ▪

 (%90من    اكبرأى  تقع فى المدى المثالى    ,GFI,AGFI,CFI,TLI)خرى )معظم مؤشرات جودة المطابقة الأ ▪

).   

للخطوة التالية من   الانتقال  ويتم  يستدل من خلاصة التحليل المقدم على صدق نموذح قياس كل عامل من العوامل، 

 التحليل وهى إجراء التحليل العاملى التوكيدى لكافة العوامل المؤثرة معا. 

  :مجتمعة  البحثالتحليل العاملي التوكيدي لمتغيرات  2/ 3/ 10

 : )جودة علاقات العملاء الإلكترونية(  بعاد المتغير المستقلالتحليل العاملى التوكيدى لأ 1/ 2/ 3/ 10
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 لجودة علاقات العملاء الإلكترونية ( التحليل العاملي التوكيدي 3شكل )

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

 لجودة علاقات العملاء الإلكترونية ( ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى 15) جدول

Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 2.3 CMIN/DF 

p.value Less than 0.50 0.42 p.value 

0.90 and above 0.98 GFI 

0.90 and above 0.99 AGFI 

0.90 and above 0.97 CFI 

0.90 and above 0.96 TLI 

0.90 and above 0.98 NFI 

Less than 0.08 0.05 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 : الآتي الجدول السابق يتضح من

يتم    يهم مؤشرات جودة المطابقة الت أ (  RMSEAويعتبر مؤشر )  (0.05)( بلغت  RMSEAقيمة مؤشر ) ▪

ن النموذج أدل ذلك   (0.08:0.05) ذا تراوحت القيمة بين  فإو رفض النموذج ،  أقبول  الحكم من خلالها على  

 يتم رفض النموذج.  (0.08) كبر من أما اذا كانت القيمة أق بدرجة كبيرة بيانات عينة البحث، يطاب 

لبيانات    همما يؤكد صدق نموذج القياس وحسن مطابقت   (3)قل من  أوهى    (2.3)بلغت    (CMIN/DF)قيمة   ▪

 عينة البحث. 

 ي المدى المثال  يتقع ف(   GFI  ،CFI   ،AGFI   ،TLI   ،NFI) خرى  مة معظم مؤشرات جودة المطابقة الأقي ▪

 ن جودة النموذج مثالية . أويدل ذلك على  ،((0.90اكبر من   أي

 التحليل العاملى التوكيدى لأبعاد المتغير التابع )القرار الشرائي(:  2/ 2/ 3/ 10
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 لقرار الشرائي ل( التحليل العاملي التوكيدي قبل التحسين 4شكل )

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

 لقرار الشرائي ل( ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى 16جدول)

Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 8.6 CMIN/DF 

p.value Less than 0.50 0.49 p.value 

0.90 and above 0.77 GFI 

0.90 and above 0.63 AGFI 

0.90 and above 0.76 CFI 

0.90 and above 0.55 TLI 

0.90 and above 0.38 NFI 

Less than 0.08 0.13 RMSEA 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

 : الآتي من الجدول السابق يتضح

ن  أ دل ذلك   (0.08:0.05) ذا تراوحت القيمة بين  إحيث  ،  غير مقبولة)0.13(( بلغت  RMSEAقيمة مؤشر ) ▪

 رفض النموذج.يتم  )0.08(كبر من أذا كانت القيمة إما أق بدرجة كبيرة بيانات عينة البحث، النموذج يطاب

صدق نموذج القياس لبيانات عينة   يدل على عدممما    (3)من    أكبر( وهى  8.6بلغت )  (CMIN/DF)قيمة   ▪

 البحث.

المدى    يتقع ف  لا  (GFI  ، CFI  ، AGFI  ، TLI  ، NFI) خرى  مؤشرات جودة المطابقة الأ  قيمة معظم ▪

  جودة النموذج مثالية .عدم  ن أويدل ذلك على   ((0.90من  قلأ أي يالمثال

لذلك يجب لى تحسين وذلك من خلال حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل،  يحتاج النموذج إ ▪

لمعرفة أكثر عنصر به نسبة خطأ     Modification indicesلى صفحة النتائج  إتعديلة عن طريق الرجوع  

سبة خطأ من  خرى، حيث يتم حذف المتغيرات ذات أكبر ن( ثم إجراء التحليل مرة أMLليتم حذفه من عمود)

فضل النتائج لمؤشرات جودة إلى أ  خرى حتى يتم التوصلالتحليل واحدا تلو الآخر ثم يتم إعادة التحليل مرة أ

 المطابقة، وكانت النتائج على النحو التالى: 
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 للقرار الشرائي ( التحليل العاملي التوكيدي بعد التحسين 5شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 
 للقرار الشرائي ( ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى 17) جدول

Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 1.7 CMIN/DF 

p.value Less than 0.50 0.32 p.value 

0.90 and above 0.97 GFI 

0.90 and above 0.93 AGFI 

0.90 and above 0.96 CFI 

0.90 and above 0.95 TLI 

0.90 and above 0.98 NFI 

Less than 0.08 0.03 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 
 : الآتي من الجدول السابق يتضح

يتم    يهم مؤشرات جودة المطابقة الت أ (  RMSEA( ويعتبر مؤشر )0.03( بلغت )RMSEAقيمة مؤشر ) ▪

ن النموذج أدل ذلك  (  0.08:0.05)   ذا تراوحت القيمة بينإفو رفض النموذج ،  أالحكم من خلالها على قبول  

 يتم رفض النموذج.  )0.08(كبر من أذا كانت القيمة إما أق بدرجة كبيرة بيانات عينة البحث، يطاب 

لبيانات   ه( مما يؤكد صدق نموذج القياس وحسن مطابقت 3قل من )أ( وهى  1.7بلغت )  (CMIN/DF)قيمة   ▪

 عينة البحث. 

 ي المدى المثال  يتقع ف(   GFI  ،CFI   ،AGFI   ،TLI   ،NFI) خرى  مة معظم مؤشرات جودة المطابقة الأقي ▪

 ن جودة النموذج مثالية .أويدل ذلك على  ((0.90كبر من  أ أي

عن   معبرةالن النموذج مطابق لبيانات العينة بعد حذف المتغيرات المشاهدة غير  أيستدل من نتائج التحليل السابقة  

خرى، واحدة تلو الأخرى ثم اعادة التحليل مرة أ  pre3, pre6, pre10)العامل، حيث تم حذف المتغيرات المشاهدة)

 . فضل النتائج لمؤشرات جودة المطابقةحتى يتم التوصل إلى أ

 : المقترح البحثتحليل المسار لنموذج  4/ 10
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 المقترح قبل حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل  البحث ( تحليل المسار لنموذج 6شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 
 ( نتائج مؤشرات جودة المطابقة 18جدول )

Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 3.6 CMIN/DF 

0.90 and above 0.81 GFI 

0.90 and above 0.83 AGFI 

0.90 and above 0.79 CFI 

0.90 and above 0.85 TLI 

0.90 and above 0.76 NFI 

Less than 0.08 0.09 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

السابق بالجدول  الموضحة  النتائج  من  مقبول  يتبين  غير  المقترح  النموذج  إأن  ويحتاج  أن ،  حيث  تعديل   لى 

(CMIN/DF=3.6)    كما أن،    (3)أي تزيد عن  ( (RMSEA=0.09    (0.08)القيمة المقبولة وهى    أكبر منأى  

 ،((0.90نها أقل من  ( لاتقع فى المدى المثالى، لأ TLI ,CFI,GFI, AGFI, NFIوباقى مؤشرات جودة المطابقة) 

لمعرفة أكثر عنصر به نسبة    Modification indicesلذلك يجب تعديلة عن طريق الرجوع الى صفحة النتائج  

سبة خطأ من  خرى، حيث يتم حذف المتغيرات ذات أكبر نيل مرة أجراء التحل( ثم إMLخطأ ليتم حذفه من عمود) 

فضل النتائج لمؤشرات جودة المطابقة،  التحليل واحدا تلو الآخر ثم يتم إعادة التحليل مرة أخرى حتى يتم التوصل الى أ

 وكانت النتائج على النحو التالى: 
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 المقترح بعد حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل  البحث ( تحليل المسار لنموذج 7شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 
 Model fit ( نتائج مؤشرات جودة المطابقة للنموذج العام للدراسة 19جدول )

Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 2.6 CMIN/DF 

0.90 and above 0.93 GFI 

0.90 and above 0.95 AGFI 

0.90 and above 0.93 CFI 

0.90 and above 0.96 TLI 

0.90 and above 0.94 NFI 

Less than 0.08 0.06 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى

يتضح من الجدول السابق أن نموذج البناء المعدل هو أفضل حل حيث جميع مؤشرات المطابقة مقبولة حيث بلغت 

CMIN/DF(2.6)  أقل من قيمة    (3)أي  أRMSEA  (0.06وبلغت  أي  ( ومعظم مؤشرات جودة 0.08قل من )( 

مما يؤكد صدق نموذج القياس، ،  %  90أكبر من    تقع فى المدى المثالى  (GFI,AGFI,CFI,TLI,NFI)المطابقة  

خرى، وهكذا حتى تم  وإعادة التحليل مرة أ    sat1تم حذف المتغير المشاهد  ، حيث  لبيانات عينة البحث   وحسن مطابقتة

 بعد حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل. قياس الصدق نموذج التاكد 

 نتائج اختبار الفروض:  10/5
 والقرار الشرائىجودة علاقات العملاء الإلكترونية  ذات دلالة احصائية بين  معنوية توجد علاقةالفرض الرئيسي:  

( نتائج معاملات المسارات  20جدول )  

Regression Weights 

Path   Estimate S.E. C.R P 

 *** 7.173 145. 1.042 الرضا الالكترونى  ---> القرار الشرائى

 *** 6.881 143. 982. الثقة الإلكترونية  ---> القرار الشرائى
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 ---> القرار الشرائى
الالتزام  

 الالكترونى 
.817 .156 5.231 *** 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 ختبار الفروض التالية كما يلى: النتائج الموضحة بالجدول السابق ايمكن من خلال 

 : توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الرضا الالكترونى والقرار الشرائى. 3/1ف

على  ذلك  يدل  و  ،(1.96  ±) أنها تزيد عن    مما يعني ذلك  (CR=7.173)  تم قبول هذا الفرض، حيث بلغت قيمة

بإشارة موجبة  ، و  (Estimate= 1.042) بلغالمتغير التابع ذو دلالة احصائية، كما    فيوجود تأثير للمتغير المستقل  

  مما يدل على   (***=P)قيمة  الإلكتروني والقرار الشرائى، وبلغت  مما يدل على أن هناك علاقة طردية بين الرضا  

 والقرار الشرائى معنوية. الإلكتروني العلاقة الرضا  أن

 والقرار الشرائى.   الإلكترونية: توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الثقة 3/2ف

على  ذلك  يدل  و  (1.96  ±) تزيد عن    ذلك أنها  مما يعني  (CR=6.881)  تم قبول هذا الفرض، حيث بلغت قيمة

بإشارة موجبة مما ، و(Estimate= .982) بلغ  المتغير التابع ذو دلالة احصائية، كما    فيوجود تأثير للمتغير المستقل  

الثقة الإلكترونية والقرار الشرائى بين   أن  مما يدل على  (***=P)قيمة  ، وبلغت  يدل على أن هناك علاقة طردية 

 الثقة الإلكترونية والقرار الشرائى معنوية.  بين العلاقة

 : توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الالتزام الالكتروني والقرار الشرائى.3/3ف

على  ذلك  يدل  و   ( 1.96  ±)أنها تزيد عن    ذلك  مما يعني  (CR=5.231)تم قبول هذا الفرض، حيث بلغت قيمة

بإشارة موجبة مما  و  (Estimate= .817) بلغ  المتغير التابع ذو دلالة احصائية، كما   فيوجود تأثير للمتغير المستقل  

مما يدل   (***=P)قيمة  الإلكتروني والقرار الشرائى، كما بلغت  لتزام  ذلك على أن هناك علاقة طردية بين الإ  يدل

 والقرار الشرائى معنوية. الإلكتروني  لتزام  بين الإ العلاقة أن على

ذات دلالة احصائية بين جودة   علاقة  بناء على ما سبق فإنه يتم قبول الفرض الرئيسي الذي ينص على وجود 

 . والقرار الشرائى  علاقات العملاء الإلكترونية

 النتائج والتوصيات: -11
  النتائج: 1/ 11

 الباحثة إلى مجموعة من النتائج أهمها ما يلي:  توصلت 

 ثبوت صحة الفرض الرئيسي والفروض الفرعية، وهذا ما يوضحه الجدول التالي: 

 ( ملخص نتائج اختبار فروض البحث 21جدول )

 المصدر: إعداد الباحثة 
 يوضح الجدول السابق النتائج التالية: 

لأنه عندما يثق العملاء في شركات وتفسر الباحثة ذلك  ،  الثقة الإلكترونية والقرار الشرائي  وجود علاقة بين ▪

مع   ذلك  واتفق  معها،  والتعامل  للشراء  استعداد  على  يكونوا   ;Dong et al., 2024)الاتصالات 

Tantya,Rosyadi, 2024.) 

رقم 

 الفرض
 صياغة الفرض

نتيجة  

 الاختبار 

 الرئيسي 

 

بأبعادها )الثقة الإلكترونية،  جودة علاقات العملاء الإلكترونية  توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين  

 الالتزام الإلكتروني، والرضا الإلكتروني( والقرار الشرائي.

 قبول

 قبول القرار الشرائي. و توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الثقة الإلكترونية 1/1ف

 قبول القرار الشرائي. و توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الالتزام الإلكتروني 1/2ف

 قبول القرار الشرائي. و توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الرضا الإلكتروني 1/3ف
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، حيث أن ارتباط العملاء إلكترونيا بالشركة الناتج عن  الالتزام الإلكتروني والقرار الشرائي وجود علاقة بين ▪

ذلك مع واتفق  الاتصالات،  لدى عملاء شركات  الشراء  قرار  إيجابيا في  بدوره  يؤثر  الإلكتروني   الالتزام 

(Khalil, 2020) . 
، حيث أن الرضا الإلكتروني يعد عامل محوري وهام  الرضا الإلكتروني والقرار الشرائي  وجود علاقة بين  ▪

 .(Waluya, Iqbal, 2019)في تعزيز قرار الشراء لدى عملاء شركات الاتصالات، 
علاقات العملاء    جودة  مما يعني أن أبعاد   ،جودة علاقات العملاء الإلكترونية والقرار الشرائي  وجود علاقة بين ▪

، حيث أن قدرة الشركة على بناء الثقة الإلكترونية بينها  القرار الشرائيأبعاد  في   إيجابي  لها تأثير  الإلكترونية

وبين العملاء من خلال ثقتهم أن الشركة ستلبي احتياجاتهم، وكسب رضاؤهم، بالتالي إقامة علاقة جيدة معهم 

قائمة على الالتزام مما يؤثر ذلك بالإيجاب في سلوك العملاء واتخاذهم قرار شراء لصالح الشركة، واتفق ذلك 

 . (Yang et al. 2022; Igani, 2023) مع

 التوصيات:  2/ 11

خلال   من  إليها  التوصل  تم  التي  النتائج  في ضوء  التوصيات  إعداد  الحاليتم  هذه البحث  يمكن طرح  حيث   ،

القرار  تعزيز  في  ودورهما  العملاء  علاقات  وجودة  الإلكترونية  الكلمة  مفهوم  تفعيل  في  تساهم  قد  التي  التوصيات 

 الشرائي تجاه شركات الاتصالات، وذلك على النحو التالي: 

 توصيات ال( خطة العمل لأهم 22جدول )  

 التوصية 
المسئول عن 

 التنفيذ 
 آلية التنفيذ 

المدى 

 الزمني 

المبتكرة   ▪ والأساليب  المقترحات  تطبيق 

خلال  من  وذلك  العملاء  على  للحفاظ 

الاهتمام بالعاملين القائمين على التعامل مع 

أوعبر   هاتفيا،  مباشر،  بشكل  العملاء 

بالشركة   العاملين  يبذل  وأن  الانترنت، 

 قصارى جهدهم للوصول لذلك.

إدارة الموارد  

البشرية بالتعاومن  

مع إدارتي علاقات 

 العملاء

 وخدمة العملاء

توفير الموارد البشــــرية المؤهلة للتعامل  ▪

الـعـمـلاء  ــات  عـلاق ــإدارتـي  ب الـعـمـلاء  مـع 

 وخدمة العملاء.

ن   ▪ يـ لـ ــامـ ع الـ ــدرات  ق ــة  ي مـ نـ تـ بـ ــام  م تـ الاهـ

الـعـمـلاء  ــات  عـلاق ــإدارتـي  ب ــديـريـن  والـم

 وخدمة العملاء.

تطوير قنوات الاتصــال بشــكل مســتمر   ▪

 بين الشركات والعملاء.

العاملين   ▪ لأداء  فعالة  مقاييس  وضع 

بإدارتي علاقات العملاء وخدمة العملاء  

 ومتابعتها باستمرار.

 

 باستمرار 

تجاه   ▪ العملاء  لدى  الثقة  ببناء  الاهتمام 

 الشركة.

إدارتى خدمة 

 العملاء

 وعلاقات العملاء

خـدمـة   رتيابـإد توعيـة المـديرين والعـاملين   ▪

العملاء وعلاقات العملاء بعدم معارضـة  

ات  داعهم بمعلومـ مصـــــالح العملاء أوخـ

جـذابـة    دعـايـةكـاذبـة، وعـدم الاعتمـاد على 

 لا أساس لها من الصحة.

الشــفافية في الرســوم والعروض المقدمة  ▪

 للعملاء.

 باستمرار 
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 المصدر: إعداد الباحثة 
 التوصيات بالدراسات المستقبلية:  3/ 11

اقتصر البحث الحالي على محافظتي القاهرة والسويس نظرا لإمكانيات الباحثة، لذلك تقترح الباحثة التطبيق   ▪

 على محافظات أخرى. 

تناولت الباحثة من خلال البحث الحالي أبعاد لمتغير جودة علاقات العملاء الإلكترونية، إلا أنه هناك حاجة  ▪

إلى تناول واختبار أبعاد جديدة يمكن إضافتها لهذا المتغير في إطار نموذج مقترح يمكن تطبيقه والاعتماد  

 عليه من قبل الباحثين. 

 المراجع:  -12
 المراجع العربية:  1/ 12

دليل المبتدئين في استخدام التحليل (.  2013البراق، عباس نظير، المعلا، عايد محمد، سليمان، أمل خليل. ) •

 ، عمان، دار إثراء للنشر والتوزيع. الاحصائي باستخدام برنامج الاموس
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الإدارة العليا  كسب رضا العملاء عن الشركة وخدماتها  ▪

 بالتعاون مع 

إدارتى خدمة 

 العملاء

 وعلاقات العملاء

تلبيـة توقعـات ورغبـات العملاء من خلال  ▪
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وضـــــع   ▪ ــد  ن عـ لاء  مـ عـ الـ ى  لـ عـ ز  يـ ركـ تـ الـ

 استراتيجية التعامل معهم.
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العملاء  ▪ مع  جيدة  علاقات  بإقامة  الاهتمام 
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 شركات أخرى.

إدارتى خدمة 

 العملاء

 وعلاقات العملاء

تحسـين الصـورة الذهنية لدى العملاء عن   ▪

 الشركة وخدماتها.
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فيما يلي مجموعة العبارات التي تقيس جوة العلاقة الإلكترونية، وتوجد أمام كل عبارة خمسة خيارات، : أولا
يرجى وضع  علامة     أمام الإجابة التي تتوافق مع رأيك 

 الــرأي 
موافق  الـمـقيـــاس 

 تماما 
 محايد  موافق

غير  
 موافق

غير  
موافق 
 تماما 

      الرضا الإلكترونى   -أ

  ى تلبية احتياجات  عليلشـــركات الاتصـــالات  لكترونيالإ الموقع قدرةراض عن  .1
  المحدد. الوقت فى او الوقت قبل

     

      .ىتجاوزت توقعات المقدمه من شركات الاتصالات الخدمات الإلكترونية .2

      .عبر الانترنت فكره جيده شركة الاتصالاتتعاملى مع  .3

      .جيد لشركة الاتصالات الإلكترونىتقييمي للموقع  .4

      الثقة الإلكترونية  -ب

      للوفاء بالوعود.  شركة الاتصالات عبر الانترنتيمكن الاعتماد على  .5

      .لشركة الاتصالات أثق في الموقع الإلكتروني .6

      لشركة الاتصالات بالمصداقية. يتمتع الموقع الإلكتروني .7

      .بها غالبا  موثوق شركة الاتصالات عبر موقعها قدمها تالوعود التي   تعتبر .8

      لشركة الاتصالات. التعامل عبر الموقع الإلكتروني لدي ثقة في .9

      الالتزام الإلكتروني  -ج

موقع شركه الاتصالات نفس    معهناك نوايا لتكرار استخدام التعامل الالكترونى    .10
 فى المستقبل.

     

      لشركة الاتصالات. انتماء للموقع الإلكتروني لدي .11

 شــــركه اتصــــالات اخرى نادرا ما يتم التفكير فى التحول الى التعامل مع موقع  .12
 اخر.

     

عند اختيار نفس النوع من الخدمات    شـركه الاتصـالاتيتم اعطاء الاولوية لنفس   .13
 المصرفية الإلكترونية.
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فيما يلي مجموعة العبارات المتعلقة بقياس القرار الشرائي، وتوجد أمام كل عبارة خمسة خيارات، يرجى  :  ثانيا
وضع علامة أمام    الإجابة التي تتوافق مع رأيك

 
 
 

 الــرأي 
 الـمـقيـــاس 

موافق 
 محايد  موافق تماما 

غير  
 موافق

غير  
موافق 
 تماما 

      ما قبل الشراء   - أ

تفيد التغذية العكســـية المتاحة عبر مواقع التواصـــل الاجتماعى  .1
 فى تقدير المشكلة.

     

تقييمي   .2 ــادة  إع في  الآخرين  للعملاء  ــة  الإلكتروني ــة  الكلم ــد  تفي
 للمشكلة الاساسية.

     

تســاعد المعلومات المتاحة عبر موقع شــركات الاتصــالات فى  .3
 تحديد المشكلة بشكل دقيق.

     

معلومات   تعرض الكلمة الإلكترونية عن شــركات الاتصــالات .4
 الشركه.الإلكترونية مع  المعاملات لاتمام وليةأ

     

الكلمــة الإلكترونيــة لمعرفــة معلومــات عن   .5 أقوم بــالبحــث عن 
 شركة الاتصالات.

     

من خلال  أصــبح لدي معلومات كافية عن شــركة الاتصــالات .6
 الكلمة الإلكترونية.

     

ــركـة الاتصــــالاتتعرفـت على   .7 انيـات شــ الكلمـة    بفضــــل  إمكـ
 .عنهاالإلكترونية 

     

من خلال   أحصل على معلومات مفيدة عن شركة الاتصالات .8
 الكلمة الإلكترونية.

     

لخدمات عند تقييمي  توصــيات الاخرين عبر الانترنت ألجأ إلى  .9
 شركات الاتصالات.

     

أبحـث عن الكلمـة الإلكترونيـة عبر مواقع الانترنـت لمعرفـة   .10
 .البدائل من الخدمات المقدمة من شركات الاتصالات مختلف

     

ــيـات الاخرين عبر الانترنـت عنـد  .11 أهتم بـالإطلاع على توصــ
 المقارنة بين خدمات شركات الاتصالات.

     

ــات  .12 ــرك على شــ الحكم  ــد  عن ــة  الإلكتروني ــة  ــالكلم ب ــتعين  أســ
 .الاتصالات
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 * الشركة التي تتعامل معها: 
 

 المصرية للاتصالات  اتصالات  أورانج  فودافون 

 )        (  )        (  )        (  )        ( 

 
 القرار الشرائي الإلكترونية في تفعيل   علاقات العملاءودة جالرجاء إضافة أي مقترحات فيما يتعلق بدور 

............................................................................... ................... 

 

 الــرأي 
 الـمـقيـــاس 

موافق 
 تماما 

 محايد  موافق
غير  
 موافق

غير موافق  
 تماما 

الاتصالات   .13 الايجابية عن شركات  العملاء  بتعليقات  أهتم  لا 
 عند تقييمي لها. 

     

      الشراء الفعلي  -ب

اختيارى   .14 عند  الانترنت  عبر  الاخرين  بتوصيات  استعين 
 الاتصالات. لشركة

     

تعاملى   .15 توقيت  الانترنت على  تؤثر توصيات الاخرين عبر 
 مع شركة الاتصالات.

     

شركة   .16 في  ثقتى  على  العملاء  من  الحديثة  التعليقات  تؤثر 
 الاتصالات.

     

تساعد مصداقية التعليقات الايجابية من العملاء الاخرين على   .17
 اتخاذ قرار التعامل مع شركات الاتصالات.

     

      مابعد الشراء - ج

من  .18 الآخرين  مع  الاتصالات  شركة  عن   رضائي  أشارك 
 خلال الكلمة الإلكترونية. 

     

أستشير الآخرين بعد تعاملي مع  شركة الاتصالات للتأكد من   .19
      صحة قراري.

يتم الرد على تعليقات منتقدى شـركه الاتصـالات التى اتعامل  .20
 معها عبر صفحات التواصل الاجتماعى.

     

ســوف يتم اســتمرار التعامل مع نفس شــركه الاتصــالات فى  .21
 المستقبل.

     

ركه الاتصـالات يتم تقديم صـور وعبارات جيدة عن  .22 عندما شـ
 ا.أثق فى التعامل الالكترونى معه

     


