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 الإلكترونيةالعلاقة بين الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء      
 "دراسة ميدانية"

 الملخص: 
، حيث قامت الباحثة علاقات العملاء الإلكترونيةجودة  و  الكلمة الإلكترونيةيهدف البحث إلى تفسير العلاقة بين  

علاقات جودة  ، والكلمة الإلكترونيةباستخدام المنهج الوصفي التحليلي، وقد تم قياس متغيرات البحث التي تتمثل في )

استمارة صالحة للتحليل تم    374(، وتم اختبار صحة وصلاحية المقاييس، كما تم الاعتماد على  العملاء الإلكترونية

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

)الكلمة الإلكترونية المختلطة، وأبعادها    الكلمة الإلكترونية أسفرت النتائج عن وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين  

وأبعادها   علاقات العملاء الإلكترونيةجودة  و   (جودة الحجة، محتوى الكلمة الإلكترونية، مصداقية الكلمة الإلكترونية

  الاتصالات   شركات  (، وبناء عليه توصي الباحثة باهتمام الإلكتروني الالتزام  الثقة الإلكترونية،    الإلكتروني،الرضا  )

   .العملاء معجيدة  علاقةفي إقامة  كلمة الإلكترونية نظراً لأهميتها بال

 . علاقات العملاء الإلكترونيةجودة ، الكلمة الإلكترونية :الكلمات المفتاحية

Abstract: The research aims to explain the relationship between electronic word of mouth 

and online relationship quality, the descriptive analytical method was used, and the 

research variables were measured, which are (electronic word of mouth, online 

relationship quality), 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 electronic word of mouth (mixed ewom- argument 

quality- ewom content- ewom credibility) and online relationship quality (online 

satisfaction- online trust- online commitment), accordingly the researcher recommends 

that telecommunications companies pay attention to the electronic word of mouth due to 

its importance in establishing good relationship with customers. 

Keywords: electronic word of mouth, online relationship 

quality.  
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 المقدمة: 
الشخصية مصداقيةتمثل   الاتصال  أدوات  أهم  الإلكترونية  وذلكالكلمة  تسويقية هامة وفعالة   ،  قناة  تعتبر  لأنها 

مواقع التواصل الاجتماعى والتسوق    وأهمهانترنت  المعلومات التسويقية بين العملاء، حيث تسمح مواقع الإونقل  تبادل  ل

العملاء   عدد كبير من  المختلفة مما أدى إلى اعتماد   بالشركات الآراء والتقييمات المرتبطة  والتعليقات    للعملاء بتبادل

الإلكترونية الكلمة  كبير على  قوتها لأ  (Verma et al.,2023) بشكل  تأتي  هنا  يقوم  ، ومن   العملاءن من خلالها 

، وهي غاية  بالتالي يثق العملاء بهاو   بغرض غير تجاريبشكل غير موجه وبإرسال معلومات إلى العملاء الآخرين  

 مات وأيضا استمرار العملاء في التعامل مع المنظ   ،في الأهمية لتأثيرها القوي على نوايا وقرارات الشراء لدى العملاء

الذي جعلها سريعة الانتشار بين ملايين   التكنولوجي   أوالبحث عن بديل، ويزداد التأثر بها نتيجة التطور  دون غيرها

عملية تبادل  (، حيث تتمثل الكلمة الإلكترونية في  Sawaftah et al.,2021)  المختلفة  العملاء عبر مواقع الانترنت 

الإنترنت  عبر  بالشركة  يتعلق  فيما  والسابقين  الفعليين،  المحتملين،  العملاء  بين  والمستمرة  الديناميكية  المعلومات 

(Verma et al.,2023) . 

من وهي    والمنظمة،  العملاءبين    علاقات العملاء الإلكترونية عن تقييم الجوانب المختلفة للعلاقةجودة    كما تعبر

مؤشرا هاما لقياس مدى حيث أنها    والمنظمة من عدمه،العملاء    بين  تعاملالالعوامل المؤثرة في مدى استمرارية  أهم  

، كما أنه من الضروري لأي شركة بناء علاقات جيدة (Balqiah, Rachmadhania, 2021)بينهم  فيما  قوة العلاقة  

 .مع عملاؤها وكسب ثقتهم ورضاهم

  علاقات العملاء جودة  وبين الكلمة الإلكترونية    العلاقةإلى توضيح    يسعى البحث الحاليولأهمية قطاع الاتصالات  

 الإلكترونية بالتطبيق على شركات الاتصالات. 

علاقات جودة  وبين الكلمة الإلكترونية    علاقة  توجد الإجابة على تساؤل يتمثل في هل    البحث الحالي  يحاول لذا

 أكثر تأثيرا في جودة علاقات العملاءوأي من أبعاد الكلمة الإلكترونية    وقوة واتجاه هذه العلاقة،الإلكترونية،    العملاء

 الإلكترونية؟ 

إقامة علاقات إلكترونية  وبالتالي    ، العملاء  آراء  في معرفة الشركات كيفية التعامل مع  يساهم البحث الحاليوقد  

، وتركيز شركات الاتصالات على أبعاد الكلمة الإلكترونية الأكثر تأثيرا في هذه العلاقة التفاعلية والحيوية  معهمجيدة  

  .بين العملاء وشركات الاتصالات 

 الدراسات السابقة:  -1
 الدراسات السابقة التي تناولت الكلمة الإلكترونية:  1/ 1

خاصة في الآونة الأخيرة حيث زاد عدد الأبحاث التي قامت   الكلمة الإلكترونية  الدراسات السابقة   العديد من   تناولت      

، ويرجع ذلك إلى أنها (Roy et al., 2023)بدراستها من قبل الباحثين على مستوى العالم خلال آخر عشرين عام  

 ,Park)حيث قام    ،مفهوم حديث نسبيا ومؤثر في الإدارة والتسويق، وقد تم تناولها بأشكال وأبعاد ووجهات نظر مختلفة

Jeon, 2018)  ثر الكلمة الإلكترونية  أعامل هام في تتبع    وتوصل أنه  الثقافي  بدراسة الكلمة الإلكترونية من حيث السياق

ن التفاعل  أ  (Choi, 2020)يذكر    ، كماظهر فروق في طرق التفاعل من المستجيبين مع ترتيب الكلمة الإلكترونيةوأ

يترددون  أن العديد من الأشخاص  توصل إلى  يضا اختلاف حيث  أبعاد الكلمة الإلكترونية في سياق الصناعة يظهر  أمع  

في حالة   الآراء المتاحة إلكترونيا خاصةمواقع المراجعات عبر الإنترنت قبل شراء منتج ويبحثون عن المزيد من    على

نية وفي سياق  ردن لدراسة الكلمة الإلكترو( باتخاذ الأAhmad, et al., 2022قام )  وقد ، شراء منتجات باهظة الثمن

بينما جائت دراسة ) ( في الولايات  Hartman et al., 2020الشركات الريادية في صناعة الخدمات الإلكترونية، 

 Harshavardhini etالمتحدة الامريكية وفي سياق مواقع الويب لتقييم الاساتذة والدورات المتاحة، وجاءت دراسة )

al, 2022( في الهند داخل صناعة السياحة، واتفق معه في سياق صناعة السياحة كلا من )González-Rodríguez 

et al., 2022في الجزائر، بينما جاءت دراسة 2021( في العراق، )بودخيل،  2023صادق،    ،( في الصين، )عمر )

(Komara, Utami, 2024)    التنوع الكبير في السياقات الثقافية    ، مما يوضح ذلكندونسياأ في قطاع البنوك داخل

اخل الدول والصناعات المختلفة، ويشير هذا التنوع لحقيقة مفادها ان الفضاء الإلكتروني قد طرح تحديات جديدة علي  د 

ن الدعاية التقليدية  إداخل الفضاء الإلكتروني، و  العملاءالشركات والدول فيما يخص تسويق منتجاتها مع زيادة وعي  

لم تعد   الترويج الموجهة بمزايا المنتج  الثقافي للدولة إداة ناجحة تماما وحدها، بل يجب  أالمعتمدة علي  يلاء السياق 
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يوجد اتفاق واختلاف بين الباحثين    ، وفي اتجاه آخريضا لفهم سلوكيات ودوافع العملاءأالخدمة اهتمام  /وتكلفة المنتج 

كبر في معظم الدراسات علي  ن كان التركيز الأإبعاد المختلفة المكونة للكلمة الإلكترونية بهدف قياسها، وعلي تبني الأ

سلبي(  أبعاد  )ايجابي،  الإلكترونية  الكلمة  والمصداقيةاتجاه  بشكل  ،  الابعاد  باقي  علي  التركيز  جاء  بينما  فقام  أ،  قل، 

(Ahmad, et al., 2022)  (، بينما اكتفي  تجاهبعاد )المحتوي، الاأ بقياس الكلمة الإلكترونية ب(Hartman et al., 

بقياس   (Harshavardhini et al, 2022)الكلمة الإلكترونية )ايجابي، سلبي، مختلط(، وقام    اتجاهبدراسة    (2020

ب  الإلكترونية  الأأالكلمة  وجاءت  الرسالة(،  حجم  الرسالة،  )جودة  الحجة،بعاد  )جودة  التالية  الإلكترونية    الكلمة  بعاد 

، بينما  (Komara & Utami, 2024)، الاتساق، حجم المراجعات( لقياس الكلمة الإلكترونية في دراسة  الإيجابية

عن  لأ  (González-Rodríguez et al., 2022)تطرق   تعبر  التي  الإلكترونية  الكلمة  )الخبرة،   قيةامصد البعاد 

 ,Park)لتتلائم مع التصميم التجريبي لدراسة  الإلكترونيةالموضوعية، التجانس، الجدارة بالثقة(، بينما جاءت الكلمة 

Jeon, 2018)    يجابي(، فيما إ  –سلبي( مقابل )سلبي    /يجابي إالكلمة الإلكترونية المختلطة )  اتجاهلتعبر عن ترتيب

الأ )عمر  جاءت  دراسة  في  )2023صادق،  وبعاد  الإلكترونية  الكلمة  لقياس  فائدة ال(  المعلومات،  جودة   مصداقية، 

والمعلومات  المعلومات(،  تجاه  الموقف  الكلمةأخيرا  أ،  )قوة  الكلمة   بعاد  الايجابية،  الإلكترونية  الكلمة  الإلكترونية، 

التنوع والاختلاف ، ويتضح مما سبق  (2020الإلكترونية( في دراسة )عبد العظيم،    الإلكترونية السلبية، محتوي الكلمة

، ليهاإعاد وتنوع وجهات النظر  أبفي تناول الباحثين لقياس الكلمة الإلكترونية وعدم الاتفاق فيما بينهم علي مقاييس و

مصداقية العلاقة سلبية بين    وجود   إلى  (González-Rodríguez et al., 2022)  فقد توصلحيث النتائج    أما من

، كما يوجد علاقة سلبية بين المخاطر المتصورة وفائدة المعلومات، وتؤثر فائدة المعلومات بشكل والمخاطر المتصورة

ن نية زيارة الوجهة تؤثر بشكل إيجابي على المشاركة في المراجعة إخير فإيجابي على نية زيارة الوجهة، وفي الأ

ثر فائدة المعلومات علي المراجعة عبر الانترنت في ذات الدراسة وجد ان فائدة المعلومات أومن حيث    ،عبر الإنترنت 

فائدة المعلومات تؤثر بشكل إيجابي على المشاركة ، وتؤثر بشكل إيجابي على المشاركة في المراجعة عبر الإنترنت 

إلى   (Ahmad, et al., 2022)في المراجعة عبر الإنترنت من خلال نية زيارة الوجهة. بينما جاءت نتائج دراسة  

معدل انتشار الابتكار الشركات الريادية في   في (  والاتجاهبعاد الكلمة الإلكترونية )المحتوي، الكثافة،  أثر لجميع  أ   وجود 

الكلمة الإلكترونية تأثير إيجابي    ن لجودةأ  (Harshavardhini et al, 2022)الأسواق الناشئة، وجاءت نتائج دراسة  

)مصداقية   الكلمة الإلكترونية  أبعاد   علاقة بين  إلى وجود (  2023صادق،    ،دراسة )عمر  توصلت   كماالفائدة المدركة،    في

اقليم  ب  الفنادقفي    العملاءدارة توقعات  إالموقف تجاه المعلومات( ووالمعلومات، جودة المعلومات، فائدة المعلومات،  

 .العراقب كردستان 

 الدراسات السابقة التي تناولت جودة علاقات العملاء الإلكترونية:  2/ 1

بينما اختلفت في كيفية تناول  في السنوات الأخيرةعلاقات العملاء  جودة    تناولت   ة حديثةدراسات سابقهناك    ،

على الثقة الإلكترونية وعلاقتها بالولاء الإلكتروني وتوصلت   (Gaur et al., 2023)أبعادها، حيث ركزت دراسة  

إلى وجود علاقة فيما بينهم وأن العلاقة بين العملاء والشركة تكون جيدة عند توافر الثقة فيما بينهم، كما ركزت دراسة 

(Khodabandeh, Lindh, 2021  تجاه العملاء  تؤثر في سلوك  التي  الأبعاد  أهم  بأنه  الإلكتروني  الالتزام  ( على 

 ,Cho,Ju)الشركة من خلال نوايا الشراء بالتالي يضمن جودة العلاقة فيما بينهم، وقد اتفقت مع هذا الرأي دراسة  

(  Khan et al., 2020، وأضافت أنه أهم العوامل التي تبني علاقات إلكترونية جيدة مع العملاء، وقد توصل )(2024

بينما هناك دراسات أخرى  العملاء والشركة،  بين  العلاقة  تأثيرا على  البعد الأكثر  يمثل  الرضا  أن  إلى  في دراسته 

هما محاور    (الثقة، والالتزام)( وتوصلت إلى أن هذين البعدينOzuem et al., 2024تناولت جودة علاقات العملاء )

في دراسته أن )الرضا، والالتزام( يلعبان دور محوري في  (He et al., 2018) جودة علاقات العملاء، كما توصل 

العميل  نجاح بين  العلاقة  القول أن جودة  يمكن  العميل والشركة، هذا وعلى صعيد آخر  بين  فيما  العلاقة  واستمرار 

عندما   والشركة تعبر عن القوة التي يدركها العميل في هذه العلاقة، حيث تأخذ عدة أشكال، إما علاقة المعارف وذلك

يكون راضي عن الشركة، أوعلاقة ودية عندما يثق في الشركة، أوعلاقة الشراكة عندما يكون ملتزم بالشركة، وبالتالي  

تلبية توقعات العميل  تم  الثقة إلى الالتزام، وإذا  القوة، بمعنى آخر من الرضا إلى  تنتقل قوة العلاقة من الضف إلى 

اعتقاد أنه سيتم تقديم خدمة ذات جودة عالية في المستقبل، مما يقلل من قدر  سيكون راضي وواثق بالتالي يكون لديه  

العديد من   أكدت ، هذا ومن جانب آخر  (Tseng, 2021)المخاطر المتصورة، بالتالي يؤثر ذلك إيجابيا في الالتزام
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في السريع  التكنولوجي في ظل التقدم وذلك الدراسات على أهمية جودة علاقات العملاء الإلكترونية بمختلف أبعادها،

والاتصالات   مجال تغييرحاليا  المعلومات  وحدوث  إدراك   ،  كيفية  الشركات   وتعاملاته  العميلفي   Khan et) مع 

al.,2023)  ،الاحتفاظ بالعملاء   العملاء،  ولاء  ،سمعة الشركةتتمثل  عدة عوامل  في    علاقات العملاءتؤثر جودة    كما

ضمان    وأيضا رغبة الشركة في(،  Denizci, Shi, 2020; Dorai et al.,2021)  كسب عملاء جدد ، والحاليين

أصبحت جودة العلاقة الإلكترونية فيما بين    ، كما(Sofi et al., 2020)على المدى الطويل بهاارتباط هؤلاء العملاء  

، وتعزيزها على المدى الطويل، مما  هذه العلاقة  ، وذلك من خلال قوةللشركةللميزة التنافسية    العميل والشركة مصدر

وكسب  بهواحتفاظ الشركة   (Dewnarain et al., 2021) المنافسة، للشركات الأخرى تحول العميليؤدي إلى عدم 

 .  عملاء جدد 

 الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء الإلكترونية:  3/ 1

مع البيئة الجديدة التي تتعامل   الشركات في وقتنا الحالي إلى إيجاد أشكال تسويقية جديدة ومتطورة تتناسب تسعي 

البيئة، ف  اكتشافمعها مما يظهر تحديات   في هذا العصر الذي يشهد منافسة شديدة يستثمر سلوك العملاء عبر هذه 

بين العملاء والشركات ومن بين هذه الاستراتيجيات إنشاء   المسوقون في استراتيجيات تعمل على تعزيز العلاقات 

ووفقا لهذا المنظور    ،تديات وغرف الدردشة عبر الإنترنت مرافق تسمح للعملاء بالتواصل مع بعضهم البعض مثل المن

العلاقة بين العملاء والشركات   في   (C2C)ثر الاتصال بين العملاء  في دراستها باختبار أ  (Adjei, 2016)قامت  

ات، وقد قامت بتقديم افتراض مفاده وذلك في اطار منتديات النقاش التابعة للشركفيما بينهم  والتي تعرف بجودة العلاقة  

بعادها  علاقات العملاء متمثلا في أجودة    فير ايجابي  ن جودة الاتصال بين العملاء عبر الانترنت سوف يكون له اثأ

الالتزام(   الرضا،  )الثقة،  اليقين،الثلاثة  عدم  تقليل  من خلال  يري    وذلك  معظم  ن  أ  (Izogo et al., 2023)بينما 

الخدمات التي هم المتسوقين الآخرين حول المنتجات/يبحثون عن تجارب    الأشخاص الذين يتسوقون عبر الإنترنت 

ويفترض في   ،الإلكترونيةالكلمة    فيهذه النصائح/المراجعات    وتتمثل  ،ها على الشبكات الاجتماعيةؤعلى وشك شرا 

 العميلبين    العلاقةجودة    فيتؤثر  السلبية سوف    الإلكترونيةالي الكلمة  التصورات الناتجة عن التعرض  دراسته ان  

علي بعدين من ابعاد جودة العلاقة )الثقة   الإلكترونيةثر الكلمة أ  (Al-Bourini et al,. 2021)ويستكشف  ،والشركة

الكلمة مكونات  ن  أ  (Aghae & Namaghi, 2022)اشارت نتائج دراسة    كما  ،(  الإلكتروني والرضا    الإلكترونية

أنه يوجد علاقة بين    ((Velicia-Martin et al., 2023، كما يرى  الالتزام  فيتأثيرات إيجابية  ظهرت  أ  الإلكترونية

وجود   على  ((Maduretno et al.,2021) )  ،Hernán,2021كما اتفق كل من  الكلمة الإلكترونية والالتزام العاطفى،  

الكلمة   بين  إيجابية  الشركة  الإلكترونيةعلاقة  في  العميل  )  ،وثقة  الرأي  هذا  في  معه   ,Susantiواتفق 

2021;Dahesihsari et al.,2024)   الثقة في العلامة لها دور هام وفعال في بناء    الإلكترونيةالكلمة  الذين أفادوا بأن

أ الثقة على أساس المعرفة  الإلكترونية نه يمكن من خلال الكلمة  التجارية، كما  يتم خلق  ،   (Lou et al.,2021)أن 

 Lou et)وفقا لكل من و   ،الإلكترونيوالرضا   الإلكترونية( وجود علاقة بين الكلمة Santika et al., 2020ويرى )

al.,2021)  ،(Rachmadhania, Balqiah, 2021)  وجودة علاقات   الإلكترونيةوجد علاقة إيجابية بين الكلمة  ت

وجودة علاقات العملاء وذلك من    الإلكترونيةوجود علاقة بين الكلمة   (Izogo et al., 2023كما يرى ) العملاء،

خلال اقتناع العملاء بها، وما يؤدي ذلك إلى تكوين وتغيير الموافق تجاه العلامة التجارية، وذلك من خلال جودة الحجة 

واتفق    ،(Ngarmwongnoi et al., 2020)سواء من خلال الأشخاص المعروفين أو غير المعروفين لدى العملاء

الإلكتروني  والرضا    الإلكترونيةالكلمة    وأكد على وجود علاقة إيجابية بين  (Dahesihsari et al.,2024)معه كل  

لا    الإلكترونيةحيث يرى أن الكلمة    (Migacz, 2020)بينما يرى  ،  من خلال المصداقية وجودة الحجة والمحتوى

من شخص غير معروف بالتالي لا يكون هناك مصداقية تصدر  لأنها قد    الإلكترونية  جودة علاقات العملاء  فيتؤثر  

بالتالي الإلكترونية  غير مفهوم مما يؤدي ذلك إلى عدم تأثر العملاء بمحتوى الكلمة    الإلكترونيةأو أن محتوى الكلمة  

 . بما في ذلك أبعادها الثلاثة  الإلكترونيةعلاقة بين جودة علاقات العملاء  توجد لا 

 التعليق على الدراسات السابقة: 4/ 1

  أنها   على  ت اتفق  خلال أبعاد وجوانب مختلفة، بينما  اختلفت الدراسات السابقة التي تناولت الكلمة الإلكترونية من ▪

معة المنظمة واستمراريتها، ، بالإضافة إلى تأثيرها على سنشطة التسويق عبر مواقع الانترنت من المؤثرات في أ

 حث العملاء دائما عن معرفة آراء وخبرات العملاء حول العلامات التجارية المحتلفة. كما يب
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 قامت أغلب الدراسات السابقة بدراسة الكلمة الإلكترونية كمتغير تابع. ▪

أبعاد جودة علاقات العملاء الإلكترونية فهناك دراسات ترى أن الأبعاد  اختلاف آراء الدراسات السابقة فيما يخص   ▪

الثقة )، بينما هناك دراسات أخرى ترى أن الأبعاد تتمثل في (الإلكترونيالالتزام  الإلكتروني،)الرضا تتمثل في 

الإلكتروني، الثقة الإلكترونية( بالإضافة  الرضا  ، كما تناولت أخرى الأبعاد )(الإلكتروني الالتزام  الإلكترونية،  

 إلى اختلاف الأهمية النسبية لكل بعد من الأبعاد. 

الكلمة   ▪ بين  الربط  تناولت  الباحثة  دراسات سابقة على حد علم  بأبعادها  عدم وجود  الإلكترونية كمتغير مستقل 

 مجتمعة.  الإلكترونية كمتغير تابع بأبعادهاجودة علاقات العملاء و  مجتمعة

 ندرة الدراسات العربية السابقة التي تناولت جودة علاقات العملاء الإلكترونية. ▪

العملاء  ▪ علاقات  وجودة  الإلكترونية  الكلمة  بين  علاقة  وجود  بمدى  يتعلق  فيما  السابقة  الدراسات  اختلاف 

 الإلكترونية.

 الفجوة البحثية:  5/ 1

دور ▪ يتناول  بأنه  الحالي  البحث  تعزيز  الكلمة    يتميز  في  العملاء   العلاقةجودة  الإلكترونية  بين  الإلكترونية 

والشركات، وتم التركيز والجمع بين أهم الأبعاد والأكثر تأثيرا والأبعاد التي لم يتم تناولها بما يكفى في الدراسات 

من   أنه  الباحثة  لذا وجدت  معا  الأبعاد  هذه  السابقة  الدراسات  تناول  في حين عدم  واحد،  آن  في  وذلك  السابقة 

لكلي لهذه الأبعاد والاهتمام بالدور الذي تلعبه هذه الأبعاد في تحسين جودة علاقات  الضرورى دراسة التأثير ا

 . العملاء الإلكترونية

)الكلمة  الإلكترونية كمتغير مستقل بأبعادها مجتمعة  العلاقة بين الكلمة    وقوة  طبيعة  يتميز البحث الحالي بدراسة ▪

جودة علاقات و  (الإلكترونيةمصداقية الكلمة  و،  الإلكترونيةالمختلطة، جودة الحجة، محتوى الكلمة    الإلكترونية

 (. الإلكترونيالرضا و ،الإلكترونيالالتزام  ،الإلكترونيةالثقة ) مجتمعة الإلكترونية كمتغير تابع بأبعادهاالعملاء 

وذلك في ظل ثقافات ومجتمعات   البحث الحالياختلاف آراء الدراسات السابقة فيما يخص العلاقات بين متغيرات   ▪

مختلفة عن المجتمع العربي وخاصة المصري مما يوجب على الباحثة دراسة هذه المتغيرات الحيوية والهامة 

 طبيعة هذه العلاقة، واتجاهها. وما إذا كان يوجد علاقة بين هذه المتغيرات أم لا،    اداخل المجتمع المصري وتحديد 

 دراسة الكلمة الإلكترونية كمتغير مستقل في حين أنه في أغلب الدراسات السابقة تم تناولها كمتغير تابع.  ▪

اختلف البحث الحالي وتميز من حيث الهدف ومجال التطبيق فقد تم التطبيق على قطاع الاتصالات وهو قطاع   ▪

 .من أهم القطاعات في منظمات الأعمال، وبداخله تواجه الشركات منافسة شديدة فيما بينهم

 الدراسة الاستطلاعية: -2
التعرف  أيضا  بدقة، و  تهامظاهر المشكلة البحثية وصياغ  لتحديد   ، وذلكبإجراء دراسة استطلاعية  ةقامت الباحث

الإلكترونية على   الكلمة  واقع  العملاءعلى  يمكن من    وتحديد الإلكترونية،    جودة علاقات  التي  والضعف  القوة  نقاط 

 .طاع الاتصالات دى قتحسين الميزة التنافسية ل خلالها

تم إجراء المقابلات  كما ،في الجانب الميداني على المقابلات الشخصية والملاحظةتم الاعتماد في البحث الحالي 

بمشكلة   المعنية  الأطراف  عددها  البحث مع  ميسرة  عينة  دراسة  وتم  الاتصالات   (مفردة  60)،  عملاء شركات  من 

فودافون،  ،  يتعاملون مع شركات المحمول الأربع في مصر )أورانج  ممنتوزيعها على الأفراد    تم  وقد   ،بمحافظة القاهرة

 الأربع   لشركات لمفردة لكل شركة بمراكز خدمة العملاء التابعة    15موزعة بواقع  واتصالات(  ،  الاتصالات المصرية

 ويوضح الجدول التالي نتائج المقابلات الشخصية:  ،2022خلال شهر يناير 

 نتائج المقابلات الشخصية  (1جدول )

 لا نعم الأسئلة  م 

 10 50 عن مزايا وعيوب شركات الاتصالات؟  معلومات  لك الكلمة الإلكترونية هل تقدم  1

 21 39 الاتصالات؟  عن شركات رضاؤك  فيهل تؤثر الكلمة الإلكترونية    2

بشركات   3 علاقتك  في  الاتصالات  شركات  خلال  من  المقدمة  الدعاية  تؤثر  هل 

 الاتصالات؟ 

8 52 
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 18 42 الاتصالات ؟ بشركات  ثقتك فيهل تؤثر التعليقات السلبية   4

 40 20 مشكلة؟ بالتواصل معك بمجرد حدوث شركات الاتصالات  هل تهتم  5

 9 51 هل تشارك عدم رضاؤك عن شركات الاتصالات مع الآخرين؟   6

 المصدر: إعداد الباحثة بناء على المقابلات الشخصية 

الإلكترونية   بالكلمة  الاهتمام  في  قصور  لوجود  مؤشرا  تعد  التي  الظواهر  من  لمجموعة  الباحثة  توصلت  وقد 

البقاء و  يؤدي إلى ضعف قدرتها على الحفاظ على وضعها قد  الذى  جودة علاقات العملاء الإلكترونية،  وتأثيرها في  

 يمكن تلخيصها فيما يلى: و بين منافسيها، 

 لمة الإلكترونية للعملاء الآخرين.بالاطلاع على الكعملاء شركات الاتصالات اهتمام  ▪

مما يؤدي إلى تحسين جودة علاقات العملاء   بشكل فعال  الإلكترونيةمن الكلمة    استفادة شركات الاتصالات عدم   ▪

 .الإلكترونية

 . السلبية الإلكترونيةمما ينتج عنه الكلمة  تجربة العملاء السلبية التي تؤدي إلى جودة الخدمة ▪

 المتبعة من قبل الشركة. قالتسوي عدم فعالية أساليب  ▪

 . مما ينتج عنه الكلمة الإلكترونية السلبية بعدم الاهتمام إلى شعورهم ردود فعل العملاءلتجاهل الشركة   يؤدي ▪

العاملين بأهمية الكلمة بزيادة وعي    الشركات فإن الفجوة من الناحية التطبيقية تتمثل في كيفية قيام    ذلكتأسيساً علي  

الإلكترونية لما لها من تأثير قوى وفعال على العملاء، وتأثيرها في جودة علاقات العملاء الإلكترونية، وذلك من خلال 

   معرفة كيفية التعامل مع آراء العملاء بشكل إيجابي.

   :البحثمشكلة  -3
وكذلك   ماهية الكلمة الإلكترونية وما تمثله من مصطلح هام في مجال الإدارةطبيعة وتبين وجود قصور في فهم  

تغريم شركات الاتصالات   2022لعام    الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات كما أوضحت التقارير الصادرة عن  ،  التسويق

، مما يؤثر ذلك بالسلب في جودة العلاقة في الكلمة الإلكترونية السلبية  التي تتمثلمبالغ كبيرة نتيجة شكاوى العملاء  

مليون جنيه   19قام الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات بتغريم شركات الاتصالات بحوالي  بين الشركة والعملاء، حيث  

، وذلك وفقا لموقع  2022مصري عن تجاوز معايير جودة مؤشرات خدمات الاتصالات، وشكاوى العملاء في عام  

في هذا المجال، حيث   أومختلطة  /الجهاز الرسمى، مما يعني قوة تأثير الكلمة الإلكترونية سواء كانت إيجابية/ سلبية 

الاتصالات  على شركات  يجب  فإنه  لذلك  الاتصالات  سلبى على شركات  تأثير  وأثرت  سلبية  الحالة  هذه  في   كانت 

الجهاز القومي لتنظيم  الاهتمام بالكلمة الإلكترونية )تقرير نتائج قياسات جودة خدمة شبكات المحمول الصادرة من  

 (. 2022لعام   الاتصالات 

  البحث تمثلت مشكلة  وما تقدم،  والاختلافات في نتائج الدراسات السابقة    نتائج الدراسة الاستطلاعية،  وبناء علي

في حاجة الشركات إلى التعرف على كيفية التعامل مع الكلمة الإلكترونية الصادرة من العملاء، مما قد يؤثر ذلك في  

إقامة علاقات جيدة وطويلة الأمد معهم، ونظرا لذلك فإن البحث الحالي يسعى إلى الكشف عن العلاقة بين أبعاد الكلمة 

الإلكترون  العملاء  ما سبق  و ية،  الإلكترونية وجودة علاقات  هيئة    البحث تم صياغة مشكلة  بناء على   تساؤلات على 

 كالتالي: 

 ؟ جودة علاقات العملاء الإلكترونية و توجد علاقة بين الكلمة الإلكترونية التساؤل الرئيسي: هل  ▪

 : تساؤلات فرعية كالتالي  إلى التساؤل ينقسم هذا

 ؟جودة علاقات العملاء الإلكترونية توجد علاقة بين الكلمة الإلكترونية المختلطة وهل  ▪

 ؟ جودة علاقات العملاء الإلكترونية و توجد علاقة بين جودة الحجةهل  ▪

 ؟ جودة علاقات العملاء الإلكترونية و  توجد علاقة بين محتوى الكلمة الإلكترونيةهل  ▪

 ؟جودة علاقات العملاء الإلكترونية توجد علاقة بين مصداقية الكلمة الإلكترونية وهل  ▪

  فروض البحث:  -4
 : التالي علي للبحث ينص الفرض الرئيسي 
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الحجة،   ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة   ▪ المختلطة، جودة  )الكلمة الإلكترونية  بأبعادها  الكلمة الإلكترونية  بين 

الإلكترونية العملاء  علاقات  وجودة  الإلكترونية(  الكلمة  مصداقية  الإلكترونية،  الكلمة  الثقة )  بأبعادها  محتوى 

   .(الرضا الإلكتروني، والالتزام الإلكتروني، الإلكترونية

 : التالية الفرعية الفروض  الفرض إلى ينقسم هذا

 بين الكلمة الإلكترونية المختلطة وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.   ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة :  1/ 1ف

 وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.  بين جودة الحجة  ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة :  2/ 1ف

 وجودة علاقات العملاء الإلكترونية. بين محتوى الكلمة الإلكترونية  ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة :  3/ 1ف

 بين مصداقية الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.   ذات دلالة احصائيةتوجد علاقة :  4/ 1ف

 : البحثأهداف  -5
 إلى تحقيق الأهداف التالية:  هذا البحث تهدف الباحثة من خلال 

 الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء الإلكترونية. توضيح العلاقة بين  ▪

التوصل إلى مجموعة من التوصيات تساعد الشركات في فهم سلوك العملاء بالتالي كيفية التفاعل مع أراؤهم   ▪

 .ومقترحاتهم بما يؤدي إلى إقامة علاقات إلكترونية جيدة فيما بينهم

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

 الأهمية الأكاديمية وتتمثل في الآتي:  1/ 6

وجودة   ▪ الإلكترونية  الكلمة  بين  العلاقة  طبيعة  توضح  منهجي  أساس  على  دراسة  العملاءتوفير   علاقات 

 الإلكترونية.

مجال علم التسويق خاصة،    وأيضا  ،من أهم المتغيرات في مجال إدارة الأعمال  متغيرينماهية  طبيعة والتعريف ب  ▪

جودة   الإلكترونية،  الكلمة  في  العملاءوالمتمثلين  العربية    علاقات  الدراسات  مراجعة  خلال  من  الإلكترونية 

 والأجنبية. 

لما لها   دراسة الكلمة الإلكترونية أكدت على أهميةالتي و الحديثة، الاستجابة لتوصيات بعض الدراسات السابقة ▪

 .من تأثير قوي في كلا من العملاء والشركات 

 الأهمية التطبيقية وتتمثل في الآتي:  2/ 6

من خلال    وخدمة العملاء  إدارة علاقات العملاءعن طريق  شركات الاتصالات     يستطيع القائمين على إدارة ▪

القدرة على كيفية التأثير الاهتمام بها والتعرف على طبيعة، وأهمية الكلمة الإلكترونية عبر المواقع الإلكترونية،  

أنها من خلال   الإيجابي عليها لصالح الشركة، حيث أصبحت الآن لها أهمية كبيرة في هذه الشركات، وذلك 

الكلمة الإلكترونية تتعرف على المحتوى الذي ينشئه ويشاركه عملاء الشركة وتحليله، مما يؤثر على جودة  

الإلكترونية، وذلك عن طريق معرفة كيفية التعامل مع العملاء بطريقة تؤدي إلى إدراك العملاء    علاقات العملاء

ونواياهم وأرائهم  أذواقهم  بمختلف  العملاء  مع  والتعامل  لهم،  الشركة  ماتقدمه  كيفية    ،لجودة  معرفة  وبالتالي 

سويقية  الاهتمام الفعلي بالعملاء، وبالتالي قدرة الشركة على صياغة القرارات والاستراتيجيات والممارسات الت

 الغرامات الناتجة عن شكاوى العملاء. ، والحد منبالشركة بفعالية وكفاءة

 أن أم  العلاقة بين شركات الاتصالات والعملاءجودة  في تعزيز    الكلمه الإلكترونية بأبعادها على دور التعرف ▪

 . هذه العلاقة في مجال قطاع الاتصالات  في  تؤثر أخرى عوامل هناك

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

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

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

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

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

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

الصادر   تقرير، ووفقا لل ل نحو الاقتصاد الرقمي القائم على الـمعرفةومحاور التطوير التكنولوجي الداعمة للتح
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  ، 2024لعام    قطاع الاتصالات وتكنولوجيا الـمعلومات ل لرؤية التنموية  لوزارة التخطيط والتنمية الاقتصادية    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 

 نموذج البحث:  -7
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 ( النموذج المقترح 1شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة
 الإطار المفاهيمي:  -8

 الكلمة الإلكترونية:  1/ 8

 نشأة الكلمة الإلكترونية:  1/ 1/ 8

مواقع    من خلالأتاحت خاصية الانتشار السريع  حيث    تطورا للكلمة المنطوقة التقليدية،   الإلكترونية  الكلمة  تمثل

  ، مواقع التواصل الاجتماعى  وذلك من خلال،  الشركات   مع   تجاربهمسرد    حول العالم   لعملاءا  لعدد كبير من  الإنترنت 

في الأدبيات الإدارية عامة    الإلكترونيةالكلمة    مما أدى إلى ظهور  ،اقع الدردشةوموالمنتديات،  ،  الإلكترونيالبريد  

شعبية متزايدة   الإلكترونيةوقد أصبح للكلمة  (،  Prasad,Garg, 2019)  أواخر التسعينيات   وأدبيات التسويق خاصة

  مكان وي وقت  أهم في  ءراأ  تبادل، حيث يستطيع العملاء  خاصة مع النمو السريع في مجال الاتصالات   يوما بعد يوم

(Pour, Lotfiyan, 2020 .) 

 : مفهوم الكلمة الإلكترونية  2/ 1/ 8

 ,.Hennig-Thurau et al)  يعد حيث  لكلمة الإلكترونية،  امفهوم    تحديد تعددت واختلفت الدراسات السابقة في  

سلبي    /أي بيان إيجابي   أنهاب  عرفهاوالذي    ،الإلكترونيةللكلمة    مفهوممن أوائل الباحثين الذين قاموا بوضع     (2004

به   أيدلي  الفعليون،  المحتملون،  خدمة    السابقونوالعملاء  بمنتج/  من  يتعلق  كبير  لعدد  توفيرها  يتم    الأفرادوالتي 

بشأن    من قبل العملاء  واستقبالهاالكلمة التي يتم إرسالها    أنها  (Lee, 2011)  ، بينما يرىالإنترنت   عبر  والمنظمات 

 & Zafirah يرىكما  ،مختلفة عبر مواقع الإنترنت  أساليب وذلك عن طريق  ،الخدمات التي تم تجربتهاالمنتجات أو

Ali, 2019)  )الآخرين مع التطورات التكنولوجية حيث يمكن    العميل والعملاءتبادل المعلومات بين  تتمثل في    أنها

للمستخدمين إنشاء مجموعات على وسائل التواصل الاجتماعي مثل منتديات المناقشة عبر الإنترنت ولوحات النشرات 

 Verma etبينما عرفها )ى،  الإلكترونية ومجموعات الأخبار ومواقع المراجعة ومواقع الشبكات الاجتماعية الأخر

al.,2023)    والسابقين فيما يتعلق   ،الفعليين  ،المحتملين  العملاءتبادل المعلومات الديناميكية والمستمرة بين  لعملية  أنها

الإنترنت بال عبر  ظاهرة  شركة  أنها  القول  ويمكن  العملاء  ،  بين  الرسمى  غير  الاجتماعى  الاتصال  لطرق   مركبة 

الكلمة 

 الإلكترونية

الكلمة 
الإلكترونية 
المختلطة

 جودة الحجة

محتوى الكلمة 
 الإلكترونية

الكلمة مصداقية 
 الإلكترونية

جودة علاقات 

 العملاء الإلكترونية

 الرضا الإلكتروني

 الثقة الإلكترونية

 الإلتزام الإلكتروني
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Silaban et al.,2023)  وتتمثل فى رد فعل العملاء سلبي/ إيجابي نتيجة التعاملات مع الشركة، أو تجربة استخدام )

 . (Leong et al., 2021)  منتج/ خدمة

 : الكلمة الإلكترونية أهمية 3/ 1/ 8

يصعب تقديرها من حيث مدى لايستهان بها، و  قيمة تسويقية كبيرة  الحديث   في العصر  الكلمة الإلكترونية  أصبحت 

كان   حيث   ماكان في السابق،، وتغير الوضع عن  عن الشركةالصورة الذهنية والإدراكية للعملاء   فيوتأثيرها    نفوذها

 في  عملاء خمسة    على   بينما يؤثر بالسلب ،  عن الشركةحالة رضاه  في  خمسة عملاء    على  بالإيجاب   عميل واحد يؤثر  

التي يقدرها البعض وإلا أن تلك الأعداد قد تغيرت في ظل شبكات التواصل الاجتماعي عبر الإنترنت    ،حالة عدم رضاه

،  (Le, 2020)  وذلك من خلال الكلمة الإلكترونية  ،عميلألف    500  على  يؤثر بالسلب/ الإيجاب قد    واحد   بأن عميل

 . (Utami et al., 2021) يؤثر في كلا من العملاء والشركات في آن واحد   هاما عـاملاو سـلاح ذو حدينلذلك فهي 

 : أبعاد الكلمة الإلكترونية 4/ 1/ 8

،  بهدف قياسها  الإلكترونيةبعاد المختلفة للكلمة  الأ  وتحديد   علي تبني  الدراسات السابقةبين    تنوع واختلاف  يوجد 

 البحث الحالي لذا تعتمد الباحثة في  ،  ليهاإوتنوع وجهات النظر    الإلكترونيةلي حداثة الكلمة  إيرجع عدم الاتفاق    وقد 

تناول بعد المصداقية(  ، كثر تكرارا في الدراسات السابقة وهي )المحتويالأ  الإلكترونيةالكلمة  ى أبعاد  عل تم  بينما   ،

الكلمة الإلكترونية المختلطة لأنها تجمع مابين الإيجابية والسلبية، بالإضافة إلى ندرة الدراسات العربية السابقة التي 

تناولتها على حد علم الباحثة، وأيضا جودة الحوار، وبذلك تقوم الباحثة بالجمع بين الأبعاد المختلفة للكلمة الإلكترونية  

هذا البحث لمعرفة أي الأبعاد تأثيرا على جودة علاقات العملاء الإلكترونية، لذلك يقوم هذا النموذج أربعة من خلال  

 ية تتمثل في التالي: أبعاد أساس

 الكلمة الإلكترونية المختلطة:  4/1/ 1/ 8

 (Roy et al., 2022)المختلطة عدد قليل من الباحثين وذلك لحداثتها، حيث عرفها  الكلمة الإلكترونيةقام بتعريف  

الآ أنها   الشركة وتقييمها  توصيات  الانترنت عن  إيجابياتها وسلبياتهاةوضوعيبم خرين عبر  إلى  ، وتمثل ، والإشارة 

 Royتؤثر على العملاء وتحفزهم على التفاعل معها والاهتمام بها)كما    مزيج من الكلمة الإلكترونية الإيجابية والسلبية،

et al., 2023 .) 

 جودة الحجة/ الحوار:   4/2/ 1/ 8

وتتمثل ،  والمدركة من خلال مستقبلها  الإلكترونيةالمعلومات التي تحتويها الكلمة    دقةترتبط قوة وجودة الحجة بمدى  

في الدرجة التي يدرك بها العميل المستقبل للحوار أنه مبنى بشكل مقنع وجيد في طريقة عرضه لرأي معين فيما يتعلق 

،  التوقيت   ،الملاءمةوالحوار)  خصائص المعلومات من خلال    الإلكترونيةجودة الكلمة  قياس    ويمكنبمنظمة، منتجاتها،  

الكلمة    (،والشمولية  ،الدقة جودة  فعال    الإلكترونيةوتؤثر  الشراء  فيتأثير  القرار    (Le, 2020)نوايا  وبالتالي 

الكلمة  (Perera et al., 2019)الشرائي التجارية    في   الإلكترونية، كما تؤثر جودة  العلامة  العميل تجاه  ثقة وولاء 

(Bulut et al.,2019) تعنى التقييم الذي يتسم بالفعالية من خلال العملاء عن القيمه المضافة التى تقدمها منتجات ، و

 . (Matute, 2016) وخدمات المنظمه 

 محتوى الكلمة الإلكترونية:   4/3/ 1/ 8

يعتبر محتوى الكلمة من أهم أبعاد الكلمة الإلكترونية ويتحدد على أساسها مدى الاقتناع بالرسالة، وتمثل محتويات 

كما تتمثل في المعلومات المنقولة والتي تحتوي عليها الرسالة من خلال ، الرسالة المقدمة من خلال الكلمة الإلكترونية

الكلمة الإلكترونية، وكلما كانت الرسالة تحتوى على معلومات مفصلة وواضحة كلما انخفض عدم اليقين لدى العميل 

تعنى تفاصيل المعلومات المتداولة بين العملاء عبر شبكة ، و(Daowd et al.,2021)المستقبل للكلمة الإلكترونية  

 . (Silaban et al., 2023)الانترنت حول خدمات شركات الاتصالات 

 مصداقية الكلمة الإلكترونية:   4/4/ 1/ 8

المصدر المعروف للعميل )الأقارب،   عدة مصادر وهيعلى    الإلكترونيةعلى الكلمة  يعتمد العملاء في الحصول  

الجيران(، الزملاء،  المشاهير  الأصدقاء،  هام ومؤثر وهو  بالنسبة  و  وظهر مؤخرا مصدر  المعروف  المصدر غير 

، ويقوم مستقبل الكلمة الإلكترونية بتحديد مدى ثقته في  (Silaban et al., 2023)للعميل ويتمثل في العملاء الآخرين
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درجه مصداقية مصدر الكلمة الإلكترونية، أيضا مصداقية المعلومات التي يتلقاها من الكلمة الإلكترونية، ويقصد بها  

 .(Erkan, Evans, 2020)الثقة التى يمتلكها المستخدمون فى الاراء المتداولة  عبر الانترنت 

   جودة علاقات العملاء الإلكترونية: 2/ 8

 مفهوم جودة علاقات العملاء الإلكترونية:  1/ 2/  8

 تتمثلأنها    (Dorai et al.,2021)حيث يرى  ،  علاقات العملاءلجودة  اختلف الباحثين في وضع مفهوم متفق عليه  

أنها بناء من الدرجة   (Tseng, 2021)بينما يرى      ،عبر الانترنت   العملاء والشركةنوعية العلاقة بين  شامل لتقييم  في  

ويجب دمج هذه الأبعاد لتشكيل مقياس عام لجودة العلاقة بين العميل   الأعلى يتكون من عدة أبعاد متميزة ذات صلة،

إقامة   دائما إلى  السعي  ةعلى الشرك  يجب   لذلك،  ابينهم   فيما  تعبر عن مدى وجود علاقة إيجابيةوالشركة، كما أنها  

مع  علاقات   وجود و وقوية  جيدة  ب  الكترونية  فيالعملاء  الشركة  على  إيجابي  تأثير  من  ذلك  في  جوانب   ما  عدة 

(Rachmadhania, Balqiah, 2021) . 

 : علاقات العملاء الإلكترونيةأبعاد جودة  2/ 2/ 8

ها  أبعاد وقد تناول البحث الحالي    الإلكترونية،علاقات العملاء  جودة    مكونات   حولالدراسات السابقة   تعددت آراء

وذلك وفقا للدراسات السابقة التي رأت أنها (،  الإلكتروني والالتزام    الثقة الإلكترونية،  الإلكتروني،)الرضا    مجتمعة

 ;Rachmadhania, 2021  (Khan et al., 2023)والشركة بين العميل فيما نوعية العلاقة تمثل الركائز الثلاثة ل

Balqiah, القول أن هذه العلاقة جيدة، وذلك    ناالرضا والالتزام في العلاقة بينهما يمكن  ،الثقة  إذا تحقق كل منأنه  ، و

 : الآتيعلى النحو 

 : ا الإلكتروني الرض 2/1/ 2/ 8

 للشركة،الوفاء الشديد  والذي ينتج عنه    جاه الشركة عبر الإنترنت العميل ت  من قبليجابية  الإستجابة  يعرف أنه الا

حرك م  الرضا، يعتبر  (Seo et al.  2024) وما لذلك من تأثير على تقييم شامل من العميل للشركة عبر الانترنت 

الرضا والشركة، والمحافظة على هذه العلاقة، حيث يمثل  العلاقة بين العميل    يةلمدى استمرار  ومحدد رئيسي أساسي  

يأتي الشركة، بينما  الشعور الإيجابي تجاه  هيئة ، ويكون الرضا في بين الطرفين مقياس يعبر عن جوهر التقييم للعلاقة

العوامل االتي يمكن من    أهم  الشعور السلبي تجاهها، كما أن الرضا يمثل أحد   النابع منعلى الجانب الآخر عدم الرضا  

الصورة  و  الشركة،أداء    كلا من  على   يدل  ، كما أنه مؤشر هامالعميل والشركةخلالها الحكم على جودة العلاقة بين  

 تحقيقه لنجاح العلاقة بين العميللابد من    أساسى  شرط  يعتبر الرضاحيث   (،(Suleiman, 2022للشركة  الذهنية  

المنظمةو والشركة،   تجاه  العميل  لدى  الإيجابي  السلوك  إلى   ,Gligor et al., 2019; Kumar, Pansariيؤدي 

 الشركةوتفترض هذه النظرية أن العميل يشكل توقعاته حول   ،مفهوم الرضا على نظرية التوقع وقد تم بنا،   ( (2017

 عن الشركة   المحتملة التي تتكون  المتوقعة/  (، وتتمثل هذه التوقعات في الصورةKhalil, 2020قبل التعامل معها )

فوائد لتلبية  ومزايا    والتكلفة اللازمة لحصوله على  ، الجهد المنتج، التكليف،    /، وتتضمن طبيعة الخدمةفي ذهن العميل

الرضا    كمااحتياجاته،   ينتج عنها    الإلكترونييتمثل  التي  العاطفية  الحالة  ا  التقييم الشاملفي  عبر    للشركة لعميل  من 

 ، (Purbadharmaja et al.,2021) الانترنت 

 : الإلكترونية  الثقة 2/2/ 2/ 8

 اتمام المعاملات من مصداقية ونزاهة الشركة عبر الانترنت، و  العميل  أنها تأكد   (Amin et al., 2021)يعرفها  

بعد الثقة  تمثل    للشركة، كمالكترونى  وسهلة الفهم عبر الموقع الإ  ،كافية،  حديثةدقيقة،    توافر معلومات و  الإلكترونية،

الأبعاد   بقوةمن  بين  المؤثرة  العلاقة  التعامل  والعملاء  الشركة  في جودة  في  أساس  لكونها  وذلك  بينهما،  وبناء    فيما 

لمعتقدات  ا  ، وذلك من خلالللشركة  الإلكترونيالموقع  في الاعتماد على    العملاءرغبة    في  تتمثل، ووقويةعلاقات طويلة  

التعامل بين  في محددات ال من أهم(، كما أن الثقة  Dorai et al.,2021)  الشركةتجاه  العملاءالتوقعات المكونة لدى و

عتقاد ، حيث أنها تؤثر في ا(Bueno, Gallego,2021)  المجتمع الافتراضىأهمية كبيرة في    لثقةلو،  والشركةالعميل  

ذا توافرت إ  الشركةتجاه  لدى العملاء  توقعات إيجابية  الشركة، ويكون هناك  تجاه سلامة الوعود التي تقدمها    العملاء

مدى الاعتماد على    عن  من مجموعة من الارتباطات التي تتكون في أذهان العملاء  تتكوم  الشركة، فثقة العميل في  الثقة

تقدمها،    خدماتها  الشركة، ثقة  بينما  التي  الشركةالعميل  يؤدي عدم  إحجام   في  إجراء عملية    هإلى  عبر  العن  شراء 

 و   ناجحة بين العميللبناء علاقات  هامة   بالثقة هو ركيزة  العميل  شعوربالتالي فإن  (،  Nisa et al. 2023)  الإنترنت 
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لفترة طويلة، ليم  قدرة الشركة على القيام بدورها بشكل سباعتقاده   وحيث تتضمن الثقة من وجهة نظر العميل  الشركة،  

بالإضافة تعاملات جيدة معه،  ة/ أو  جيد   خدمة  /منتج   من خلال تقديموذلك    في المستقبل،  ق توقعاتهيتحقب  تقوم  وأنها سوف

نها ستسعى إلى تلبية رغباته،  وأ،   (Rachmadhania, Balqiah, 2021) الشركة معه بطريقة مناسبة  إلى تعامل

 Khan et)عدم قيامها بأي شيء يضره  و  ،توافر حسن النية لدى العميل تجاه الشركة  وذلك من خلال  ،بهوالاهتمام  

al., 2023) . 

 :  الإلكتروني الالتزام 2/3/ 2/ 8

، ومن ثم استمرار الشركة عبر الانترنت علاقة طويلة الاجل مع    إقامةرغبة العميل فى    أنه  (Tseng, 2021)عرفه  

بينه    حافز لدى العميل يؤثر في العلاقة  وجود   عن  الإلكتروني  الالتزام يعبر  ، كماشركه عبر الانترنت الالتعامل مع  

نجاح الشركة وأيضا تحقيق ميزة الرئيسي في  أهم العناصر ويمثل ،  (Lou et al.,2021) واستمرارها  الشركة وبين 

(، Amin et al., 2021أخرى )  التعامل مع شركات إلى    العملاءأمر هام للشركة لإن وجوده يمنع تحول    وهو،  تنافسية

وبين الشركة، وقد يكون    القائمة بينهفي الحفاظ على العلاقة    العميلالاتجاه الذي يعكس الرغبة الدائمة لدى    ويتمثل في

عاطفي  لاالدافع   بالشركة  العميل  الإيجابي،  وذلك  رتباط  الشعور  خلال  من  أومن  المدرك،  معياري  الواجب  خلال 

العميل  مما ينتج عن ذلك من استمرار(، Igani, 2023) بذلكمن خلال ارتباط نابع من الحاجة للقيام وذلك مستمر أو

 . الارتباط لديه تجاهها وسبب  في العلاقة بينه وبين الشركة أيا كان دافع الملتزم

 منهجية البحث:  -9
 منهج البحث:  1/ 9

المشكلة كما هي    ، حيث أنه يعتمد على دراسة الظواهر أو للبحث الحالييعد المنهج الوصفى التحليلي هو الأنسب  

وكيفيا،   كميا  عنها  التعبير  من خلال  وذلك  دقيقا،  وصفا  وصفها  إلى  بالإضافة  والعلاقات بالواقع،  العوامل  وتحليل 

واختبار الفروض   البحث لفهم أفضل لمشكلة  ، وصولا  البحث وأيضا تحليل الدراسات التي تناولت موضوع  المؤثرة،  

منهج  بشكل جيد  وذلك لأن  البحث،  أهداف  وتحقيق  والتطبيقى معا،   البحث ،  النظري  بالجانبين  الاهتمام  يعمل على 

الإلكترونية، أهميتهم، والعلاقة فيما   علاقات العملاءالجانب النظرى من خلال التعرف على الكلمة الإلكترونية وجودة  

انب التطبيقى من والتي تساعد على تصور مبدئي لبعض النتائج قبل الوصول إليها، والج  ،(2013ا )سيكاران، بينهم

 . البحث الحاليخلال النتائج والتوصيات المستخلصة من الدراسة الميدانية في 

 مجتمع البحث:  2/ 9

في جميع عملاء البحث  مجتمع  الاتصالات   يتمثل  اتصالات،  أورانج،  )فودافون،  المصرية  الاتصالات  شركات 

وجودة علاقات العملاء الالكترونية، ويمكن توضيحهم من خلال لتوضيح العلاقة بين الكلمة الإلكترونية  (  المصرية

 : الجدول التالي

 ( عدد عملاء شركات الاتصالات المصرية 2جدول )

 

 

 

 
 

 

 

على البيانات المنشورة في   المصدر: إعداد الباحثة بناء  

 موقع وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 

 2021لعام

 ل في عدد عملاء شركات الاتصالات يتعدى المليون. والمتمث البحث يتضح من الجدول السابق أن مجمتع 

 : البحث عينة 3/ 9

 عدد العملاء الشركة

 مليون  41.40 فودافون 

 مليون  30.73 أورانج 

 مليون  21.44 اتصالات 

 مليون  4.45 المصرية للاتصالات 
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صعوبة   بناء على(،  Jadil et al., 2022)   مفرادات المجتمع تمثلة كما وكيفاإختيار عدد من    تتمثل عينة البحث في

البحث   مجتمع  مفردات  لكافة  الشامل  الحصر  المصرية  اتباع  الاتصالات  شركات  عملاء  في  يقدر   الذيوالمتمثل 

حيث يضم مجموعة من العملاء   وعدم تجانس مفردات مجتمع البحث، مفردة،    مليون بالملايين، وبذلك فهو أكثر من  

المختلفين من حيث النوع، العمر، المستوى الدراسى، المؤهلات العلمية، وعدد سنوات التعامل الإلكترونى مع شركات 

 الاتصالات، لذلك تم الاعتماد على أسلوب العينة العشوائية البسيطة. 

ة ) ار مفردات العينـ د تم إختيـ ة التوزيع    384وقـ ا لطريقـ ا وفقـ ل إلكترونيـ امـ ات  التى تتعـ ــركـ مفردة( من عملاء شــ

ــب ) ــالات يزيد عن  Romadhoni et al.,2023المتناس ــركات الاتص   100000(، حيث أن اعداد المتعاملين مع ش

وقانون المعادلة كالتالي )وفقي،  (،  2013% ) سيكاران،  5%، وان حدود الخطأ تبلغ  95مفردة، وذلك عند معامل ثقة  

2008:)  

 (   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 = 
تم  عملاء شــركات الاتصــالات، و   على  ، وســوف يتم توزيعها( مفردة  384ن إجمالي حجم العينة المســتخدم )فإ

ــالات الأربعة محل البحث توزيع   ــركات الاتص ــتبيان على عملاء ش ــمبر    400الاس ــتمارة في الفترة نوفمبر وديس اس

ــتبعاد عدد 2024 ــالحة، وبذلك بلغت   26، وتم اســ ــتمارات الغير مكتملة، أو يوجد بها بيانات مفقودة وغير صــ الاســ

، ويعتبر هذا المعدل مقبول  % 93.5اسـتماره، وبمعدل اسـتجابة    374الاسـتمارات التي خضـعت للتحليل الاحصـائي  

 ومرتفع لأغراض البحث العلمي.

 ( الاستمارات موزعة على شركات الاتصالات 3جدول )

 

 المصدر: إعداد الباحثة 
 طرق جمع البيانات:  4/ 9

خاصـة بأبعاد  الاشـتملت على مجموعة من الأسـئلة قد الاسـتقصـاء لجمع البيانات الأولية، و  ةئمااسـتخدمت الباحثة ق

ة، تقل الكلمة الإلكترونية فقد تم الاعتماد على مقياس كل من  البحث محل الدراسـ  Roy)فيما يخص أبعاد المتغير المسـ

et al., 2022)( ،Erkan, Evans, 2018( ،)Leong et al., 2021( ،)Silaban et al., 2023  ،)(Isabelle 

Goyette et al., 2010)اد ، و ا يخص أبعـ ابع    فيمـ ات العملاءجودة  المتغير التـ ة    علاقـ اد  الإلكترونيـ ث تم الاعتمـ حيـ

 ,Amin et al., 2021 ،(Anastasiei, 2019)،  (Khan et al., 2023)،  ((Matute)على مقيـاس كـل من  )

2016(  ،Khodabandeh, Lindh, 2021  ،)  تتناســب مع    حتىإجراء التعديلات المطلوبة للعبارات   أيضــاوقد تم

 النسبة  عدد الاستمارات  عدد العملاء الشركة

 34.76% 130 مليون  41.40 فودافون 

 25.13% 94 مليون  30.73 اورانج 

 21.39% 80 مليون  21.44 اتصالات 

 18.72% 70 مليون  4.45 المصرية للاتصالات 

 100% 374 المجموع 
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ــؤال  هـذا وأهـداف البحـث الحـالي،  ــافـة ســ ــاقـد تم إضــ ــافـة أي مقترحـات قـد تســ الكلمـة  في تفعيـل دور  هممفتوح لإضــ

، وقد تم اســــتخدام مقياس ليكرت الخماســــي، وتم أيضــــا إضــــافة  الإلكترونية  علاقات العملاءجودة   الإلكترونية في

مجموعة من الأســـئلة المتعلقة بالبيانات العامة وذلك للتعرف على صـــفات وخصـــائص عينة البحث محل الدراســـة، 

 ويوضح الجدول التالي قائمة الاستقصاء في شكلها النهائي التي تم استخدامها في قياس متغيرات البحث الحالي:

 متغيرات البحث قياس(  4جدول )

 المرجع  المقياس

 الكلمة الإلكترونية : المستقلالمتغير أولا: 

 الكلمة الإلكترونية المختلطة البعد الأول: 

 تقدم  توصيات الاخرين عبر الانترنت معلومات عن مزايا وعيوب شركات الاتصالات. .1

  شــركات الاتصــالات التعامل الالكترونى مع تؤكد  توصــيات الاخرين  عبر الانترنت أن  .2

 .يقدم قيمة جيدة مقابل المال المدفوع

ات الاخرين  عبر الانترنـت الى إنخفـاض  .3 ــيـ ــير  توصــ ة  تشــ ام   الخطوات الروتينيـ د اتمـ عنـ

 المعاملات مع  شركات الاتصالات.

ــوم الخدمات المصــرفية تعتبر  شــركات الاتصــالات    عنبناء على توصــيات الاخرين   .4 رس

 مقبولة.لديها الإلكترونية 

  المقدمة من شـركات الاتصـالات الخدمات المصـرفية توصـيات الاخرين المتعلقة ببناء على   .5

 .ليست انتهازية

(Roy et al., 

2022) 

 

 

 البعد الثاني: جودة الحجة

 المعلومات التي أتلقاها من خلال الكلمة الإلكترونية مفهومة. .6

 تقدم الكلمة الإلكترونية معلومات مرتبة بوضوح وموضوعية. .7

 المعلومات التي أتلقاها من خلال الكلمة الإلكترونية محدثة دائما. .8

 أحصل على الكلمة الإلكترونية في التوقيت المناسب. .9

 تعتبر الكلمة الإلكترونية مقنعة بالنسبة لي. .10

 الكلمة الإلكترونية جيدة لأنها استخدمت لغة سهلة. .11

 تعتبر الكلمة الإلكترونية قوية لأنها استندت على أدلة. .12

(Evans, 2018; 

Leong et al., 

2021; Silaban 

et al., 2023) 

 محتوى الكلمة الإلكترونية البعد الثالث: 

 أهتم بآراء العملاء الآخرين عن شركات الاتصالات. .13

 أهتم بالمعلومات التي تعرفني كيفية الاستفادة من  خدمات شركات الاتصالات . .14

 أهتم بآراء العملاء الآخرين حول أسعار  خدمات شركات الاتصالات. .15

(Isabelle 

Goyette et al., 

2010;  Silaban 

et al., 2023) 

 البعد الرابع: مصداقية الكلمة الإلكترونية 

 .عالية مصداقيةبالكلمة الإلكترونية  تتمتع .16

ــالات   .17 ــركـات الاتصــ المعلومـات المقـدمـة من العملاء الاخرين عبر مواقع الانترنـت عن شــ

 واضحة.

 يقوم مرسل  الكلمة الإلكترونية بإقناعي. .18

 يعتبر مرسل الكلمة الإلكترونية شخصية موثوق بها. .19

 مرسل الكلمة الإلكترونية.المعلومات التي اتلقاها من أثق في  .20

(Erkan, Evans, 

2018) 

 

 الإلكترونية  علاقات العملاء: جودة  التابعالمتغير ثانيا: 

 البعد الأول: الرضا الإلكترونى
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 الوقت  قبل  ىتلبية احتياجات عليلشــركات الاتصــالات   لكترونيالإ الموقع قدرةراض عن   .1

 .المحدد  الوقت  وفىأ

 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 

ــتخدام التعامل الالكترونى   .10 ــالات  نفس   معهناك نوايا لتكرار اسـ ــركه الاتصـ فى موقع شـ

 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 المصـرفية   شـركه الاتصـالات يتم اعطاء الاولوية لنفس   .13

 .الإلكترونية

(Anastasiei, 

2019; Khan et 

al., 2023; 

Khodabandeh, 

Lindh, 2021) 

 المصدر: إعداد الباحثة

 حدود البحث:  5/ 9

 الحدود الموضوعية:  1/ 5/ 9

الإلكترونية، حيث    علاقات العملاءجودة  والعلاقة بين الكلمة الإلكترونية  وتفسير وتحليل    على تناول  يقتصر البحث 

، أن المتغير المستقل هو )الكلمة الإلكترونية( ويتم قياسه من خلال الأبعاد )الكلمة الإلكترونية المختلطة، جودة الحجة

الإلكترونية( ويتم    علاقات العملاء(، والمتغير التابع هو )جودة  محتوى الكلمة الإلكترونية، مصداقية الكلمة الإلكترونية

 الأبعاد قياسه من خلال الأبعاد )الإلتزام الإلكتروني، الرضا الإلكتروني، الثقة الإلكترونية(، وتم الاعتماد على هذه  

 اختلاف الآراء، وقد تبين للباحثة من خلال الإطلاع على الدراسات السابقة،  أخرى مستقبلية  لفتح المجال أمام دراسات 

، وذلك لقياس العلاقة تهتم بدراسة هذه العلاقةالأمر الذي جعل الباحثة  عن مدى وجود علاقة بين متغيرات البحث،  

 .المباشرة بينهم

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

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

، فودافون، الاتصالات المصرية، )أورانجاقتصر البحث على قطاع الاتصالات المصرية    : الحدود المكانية  4/ 5/ 9

 ، وبالتحديد في محافظتى القاهرة والسويس.  اتصالات(

 حليل البيانات: أساليب ت 6/ 9

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

البنــائيــة   بــالمعــادلات  ــتخــدام برنــامج    Structural Equation Modeling Mothed  (SEM)النمــذجــة  بــاســ

(AMOS, v26)    والتي تتضـمن عدة أسـاليب إحصـائية لمعالجة وتحليل قوائم الاسـتقصـاء التي تم جمعها، لاختبار ،

ــائية   ــاليب الاحصـ ــتعانة بالأسـ بالبحث  مع طبيعة البيانات    التي تتوافقمدى ملائمة ومطابقة النموذج للبيانات، والاسـ

ــتخدام االحالي، وأهمها   ومدى الاعتمادية  لقياس درجة ثبات   ( Alpha  correlation)  كرونباخالارتباط ألفا  معاملس

ة اييس    والمصـــــداقيـ ــحيحالبحـث لمقـ د الصــ امـل من الواحـ ة المعـ ا اقتربـت قيمـ ث كلمـ ل  و  (،2013)البراق،    ، حيـ تحليـ
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ار فروض    (CR)المســــار ة بين أبعـالبحـث وذلـك لاختبـ اد كـل من المتغير  ، وأيضــــا التحقق من وجود علاقـة معنويـ

 .والتابعالمستقل، 

 تحليل البيانات واختبار الفروض:  -10
 خصائص وصفات العينة:  1/ 10

 لصفات العينة  الديموجرافية( الخصائص 5جدول )

 النسبة المئوية)%(  العدد  الفئة الخاصية /الصفة
 66.8449 250 ذكر النوع 

 33.1551 124 أنثى 

 % 100 374 المجموع 

 10.6952 40 30لأقل من  -  20من  العمر 

 61.4973 230 40 لأقل من -  30من 

 23.5294 88 50 لأقل من -  40من 

 4.2781 16 فأكثر  - 50من 

 % 100 374 المجموع 

 33.1551 124 متوسط  مستوى التعليم 

 47.5936 178 جامعي

 18.1818 68 دراسات عليا 

 % 100 374 المجموع 

 32.9732 122 حكومة/ قطاع عام  الوظيفة 

 47.2973 175 قطاع خاص مصري 

 20.8108 77 قطاع خاص أجنبي

 % 100 374 المجموع 

 34.7594 130 فودافون  الشركه التى تتعامل معها 

 25.1337 94 اورانج

 21.3904 80 اتصالات 

 18.7166 70 المصرية للاتصالات 

 % 100 374 المجموع 

 المصدر: إعداد الباحثة 

 يتضح من الجدول السابق الآتي: 

%  66لكترونيا مع شركات الاتصالات هى من الذكور حيث مثلوا  أن الفئة الأكثر تعاملا إيلاحظ من نتائج العينة   ▪

على زيادة اهتمام فئة الذكور بالتعامل  ذلك يدل    أنفقط، وترى الباحثة    % 33الاناث    بلغت نسبة من العينه فى حين  

الإلكتروني مع شركات الاتصالات، وأنهم الأكثر حرصا على مواكبة التطورات التكنولوجية فى مجال المعاملات 

 الإلكترونية.

 البحث على نسبة فى عينة  سنه ( تمثل أ   40قل من  سنه الى أ30ن الفئة )من  فيما يخص متغير العمر فقد وجد أ ▪

لكترونى  الأكثر تقبلا لفكرة التعامل الإ%( وهى نتيجة منطقية حيث تمثل فئة الشباب هى  (61حيث بلغت نسبتها 

التى حصلت عليها الباحثة من المقابلات    البحث راء عينه  ركات الاتصالات وإقبالا عليها، واتفق ذلك مع آمع ش

 الشخصية مع العملاء فى شركات الاتصالات.

فيما يخص متغير مستوى التعليم وجد أن ) مستوى التعليم الجامعى( يمثل أعلى نسبة من مجموع أفراد عينة   ▪

 %(. 33( يليها فئة مستوى التعليم المتوسط و تبلغ نسبتها )47%البحث وبلغت نسبتها )

نسبة من   ▪ تمثل أعلى  المصري(  الخاص  القطاع  العاملين فى   ( الفئة  ان  فقد وجد  الوظيفة  بتبعية  يتعلق  فيما 

%( تليها الفئة )العاملين فى القطاع الحكومى( والتى بلغت نسبتها 47مجموع أفراد عينه البحث وبلغت نسبتها)

(,32 .)% 

فيما يخص متغير الشركه التى يتم التعامل معها وجد ان ) شركه فودافون( تمثل أعلى نسبة من مجموع أفراد   ▪

 .  %(25تبلغ نسبتها )شركه أورانج( و  (( يليها 34%التى تتعامل معها وبلغت نسبتها ) البحث عينة 
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 تقييم إعتمادية وموثوقية المقاييس )الثبات(:   2/ 10

   والأبعاد متغيرات امل كرونباخ ألفا للقيم مع( 6جدول )

 قيم معامل كرونباخ ألفا بعاد الأمتغيرات وال

 % 82 الكلمة الإلكترونية المختلطه 

 % 73 جودة الحجة 

 % 88 محتوى الكلمة الإلكترونية 

 % 89 مصداقية الكلمة الإلكترونية 

 87% إجمالي الكلمة الإلكترونية 

 83% الرضا الإلكترونى 

 82% الثقة الإلكترونية 

 80% الالتزام الإلكتروني 

 % 81 جودة علاقات العملاء الإلكترونية إجمالي 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 يتضح من الجدول السابق الآتي: 

%(، وهو  70أكبر من )  الأبعاد %(، وبلغت القيم لجميع  89%،73(حت قيم معامل كرونباخ ألفا بين  وحيث ترا

ما يعنى ارتفاع مقبول فى الاعتمادية التى يتمتع بها كل عامل، والذى يعكس درجة عالية من الثقة والثبات فى المقاييس، 

 مما يعني أن إذا قامت الباحثة بتطبيق نفس الاستبيان مرة أخرى على نفس العينة سوف تعطي نفس النتائج.

 التحليل العاملى الاستكشافى لمتغيرات البحث: 3/ 10

 التحليل العاملى الاستكشافى للمتغير المستقل )الكلمة الالكترونية(:  1/ 3/ 10

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

 Bartett"s( لقياس كفاية حجم العينة و اختبارKMO( نتائج مقياس ) 7جدول )
  

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. . 781 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4.3643 

df 146 

Sig. .000 

 نتائج التحليل الاحصائى ل  طبقاعداد الباحثة إالمصدر: 

 النتائج الموضحة بالجدول السابق الاتى: من يتبين 

(، وهذا يعنى أنه يوجد دلالة احصائية  0.50و هى أكبر من المستوى المقبول)  (KMO) (781.)تبلغ قيمة   ▪

إ اتشير  أولى وجود بعض  بنود  بين  ما  الجيدة  ولمتغيرات  لارتباطات  يعتبر  البحث  العاملى  التحليل  ستخدام 

 .ت البحث الحالي امناسبا لبيان

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

 تشبع كل متغير. 

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

 وقيمة تشبع كل متغير 
 Factor loading الرمز العوامل 

1 2 3 4  

 Word1 .726 الكلمة الإلكترونية المختلطة 

.621 

.326 

.625 

 

 

 

.363 

 

 

 

 

 

 

 

 

Word2 

Word3 

Word4 
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Word5 .791 

 qua1 جودة الحجة 

 

.716    

qua2 .546 
qua3 .644 
qua4 .813 
qua5 .795 
qua6 .866 
qua7 .691 

  Con1 محتوى الكلمة الإلكترونية 

 

 

.610 

.561 

.510 

 

 

 

 

Con2 

Con3 

 

 Turs1   مصداقية الكلمة الالكترونية

. 
 

  .675 

.723 

.603 

.512 

.568 

 

Turs2 

Turs3 

Turs4 

Turs5 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 مايلى:   السابقيتبين من النتائج الموضحة بالجدول 

( عوامل تمثل أبعاد الكلمة الالكترونية، وهى )الكلمة الالكترونية المختلطة،  4تشبعت فقرات المقياس على عدد ) ▪

% من  77.230جودة الحجة، محتوى الكلمة الالكترونية، مصداقية الكلمة الالكترونية( وقد فسرت هذه العوامل  

التباين الكلى وهى نسبة مقبولة، حيث تعنى أن الاستجابات التى تمت على الفقرات )المتغيرات المشاهدة( عندما 

 % من السمات التى يتم قياسها فى النموذج.77تقسم الى عوامل فان هذة العوامل تفسر  

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

كبر يعنى أنه  لكل عامل، فالعامل ذو التشبع الأ  ، حيث تشير الى مقدار التشبعات Factor loadingبالتشبعات  

 أكثر تأثيرا فى المتغير من العامل ذو التشبع الاقل.

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

(  36.،62.)  جودة الحجة بنسب ى الكلمة الالكترونية المختلطه واشترك فى تمثيل كلا من عامل  (Word4)العامل  

ذا زادت  ( ولكن إ0.50ن نسبة التمثيل لاتتجاوز)المتغير لعامل أخر مشكلة طالما أ  على الترتيب ولا يشكل تمثيل

 (. 2013)البراق،   لغاء المتغير أثناء التحليلهذه النسبة وجب إ

( ثم تم اعادة التحليل مرة أخرى ويظهر  (0.50التى يقل نسبة تمثلها للعامل عن تم حذف المتغيرات المشاهدة و ▪

جراء التحليل العاملى الاستكشافى فقرات( لكل عامل من العوامل قبل إالعدد المتغيرات المشاهدة )  (9) جدولال

 وبعد اجراؤه والمتغيرات غير المعبرة  التى تم حذفها من النموذج. 

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

 (EFA)قبل

عدد المتغيرات  

 (EFA)بعد

المتغيرات المشاهدة  

المحذوفة من كل 

 عامل

نسبة تمثيل المتغيرات المشاهدة  

 للعوامل 

 Word3 .32 4 5 الكلمه الإلكترونية المختلطه 

 

 7 جودة الحجة 

 

7 

 

  

 - - 3 3 محتوى الكلمة الالكترونية 
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 - - 5 5 مصداقية الكلمة الالكترونية 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 البحث،هناك بعض الاسئلة غير المفهومة من قبل عينة  تبين أن  فى الجدول السابق    الموضحةباستعراض النتائج  

الدراسة لانها لم   ( وحذفها من نموذج0.50من)  شاهدة التى بلغ نسبة تحميلها اقللذلك تم تخفيض عدد المتغيرات الم

 . تعد معبره عنه

 : (لكترونيةعلاقات العملاء الإجودة )التابع لمتغير لالتحليل العاملى الاستكشافى  2/ 3/ 10

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

 Bartett"sاختبار( لقياس كفاية حجم العينة وKMO( نتائج مقياس ) 10) جدول
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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 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 تى: الآبقراءة النتائج الموضحة بالجدول السابق يتبين 

وجد دلالة احصائية تشير نه ي (، وهذا يعنى أ0.50)  هى أكبر من المستوى المقبولو  (KMO) (641.)تبلغ قيمة   ▪

اإ أولى وجود بعض  بنود  بين  الجيدة ما  يوا  البحث،متغيرات  لارتباطات  العاملى  التحليل  ر مناسبا  عتبستخدام 

 لبيانات البحث الحالي. 

المتغيرات التى تشبعت بكل عامل  مل للتحليل العاملى الاستكشافى ونتائج مصفوفة العوا  (11) يوضح الجدول  

 وقيمة تشبع كل متغير. 

 عت بكل عامل ( نتائج مصفوفة العوامل للتحليل العاملى الاستكشافى والمتغيرات التى تشب11جدول )

 وقيمة تشبع كل متغير 
 Factor loading الرمز العوامل 

1 2 3 

 Sati1 الرضا الالكترونى 
.527 

.675 

.732 

.545 

 

 

 

 Sati2 

Sati3 

Sati4 

 الثقة الالكترونية 

 

Tru1  .550 

.789 

.723 

.609 

.749 

 

Tru2 
Tru3 
Tru4 
Tru5 

 Com1 .227 الالتزام الالكترونى 

 

 

 

 
.567 

.890 

.654 

.334 

Com2 

Com3 

Com4 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 : الآتي  السابقيتبين من النتائج الموضحة بالجدول 

لاقة الالكترونية وهى: )الرضا الإلكتروني، الثقة بعاد جوده الع( عوامل  أ3تشبعت فقرات المقياس على عدد ) ▪

% من التباين الكلى وهى نسبة مقبولة، حيث 55.12لكترونى(، وقد فسرت هذه العوامل  لكترونى، الالتزام الإالإ

لى عوامل فان هذة العوامل  لاستجابات التى تمت على الفقرات )المتغيرات المشاهدة( عندما تقسم إتعنى أن ا

 % من السمات التى يتم قياسها فى النموذج. 55تفسر 

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

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

(  56.،227.)  بنسب   والإلتزام الإلكتروني لكترونى  الرضا الإاشترك فى تمثيل كلا من عاملى    (Com1)العامل  

 على الترتيب. 

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

جراء التحليل العاملى  فقرات( لكل عامل من العوامل قبل إ( عدد المتغيرات المشاهدة ) ال12ويظهر الجدول )

 المتغيرات غير المعبرة  التى تم حذفها من النموذج.  شافى وبعد اجراءه والاستك

 جراء التحليل العاملى الاستكشافى بارات( المحذوفة من كل عامل بعد إ( المتغيرات المشاهدة ) الع12جدول )
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عدد المتغيرات  المتغيرات الكامنه) العوامل( 

 (EFA)قبل

عدد المتغيرات 

 (EFA)بعد

المتغيرات المشاهدة 

المحذوفة من كل  

 عامل

نسبة تمثيل المتغيرات 

 المشاهدة للعوامل 

 -  -  4 4 الإلكترونى الرضا 

 -  -  5 5 الإلكترونية الثقة 

 Com4 .33 3 4 الإلكترونى الالتزام 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

لذلك تم  البحث،هناك بعض الاسئلة غير المفهومة من قبل عينة تائج الموضحة بالجدول السابق أن الن  يتبين من

( وحذفها من نموذج البحث لأنها لم تعد  0.50قل  من)المشاهدة التى بلغ نسبة تحميلها أتخفيض عدد المتغيرات 

 .معبره عنه

 : لمتغيرات البحثالتحليل العاملي التوكيدي  4/ 10

 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

ضافة الى قياس العلاقة بين المتغيرات الكامنة وبعضها البعض، ويقوم على تحليل كل الاطار مرة واحدة بدل من بالإ 

التعامل معه بشكل منفرد وفصل عوامله عن بعضها البعض،  ويسمح بايجاد نسبة الخطأ فى الاجابات، حيث يتم فصل 

 (. 2013ق،اع تخفيض نسبة هذا الخطأ )البرنسبة هذا الخطأ بمقياس مختص به لقياسة وبنفس الوقت يستطي

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

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

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

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

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

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

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

0.90)) . 

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

فضل قيم لأكبرعدد من المؤشرات وذج الجيد هو الذى يتميز بتوافر أ(.والنم0.050ويجب ان تكون أقل من )

رات جودة المطابقة  ختباويتم إجراء ا  كثر،أوالحكم فى ضوء مؤشر معين أ   الاحصائية السابقة مجتمعة ولا يتم

يتم اجراء  بهدف تخفيض أو تقليص عدد المؤاشرات المعبرة عن المتغيرات الكامنة موضع الدراسة، وسوف 

 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/ 4/ 10

للبحث على حده،    النظرىيتم فى هذه المرحلة التحقق من صدق نموذج القياس الذى تم افتراضه بناء على الاطار  

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  

 عدم ارتباطها او تشبعها على نموذج القياس. لمشاهدة التى بينت ضعف ثباتها أو فى هذه المرحلة حذف العوامل ا

 (CFA)وسنتناول فيما يلى عرض للنماذج المقترحة لكل عامل من العوامل موضع الدراسة بعد اجراء 

 النموذج المقترح لعامل الكلمة الإلكترونية المختلطة:  

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

 الإلكترونية المختلطة و العلاقة بينه وبين المتغيرات المشاهدة كما يتضح من الشكل التالى: 
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( الشكل البيانى للتحليل العاملى التوكيدى لعامل الكلمة الإلكترونية المختلطة قبل حذف المتغيرات المشاهده 2شكل)

 غير المعبرة عنه 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

تشبع الكلمة الإلكترونية المختلطة بكل مؤشر من المؤشرات المعبرة عنه من  يوضح الشكل السابق درجة تأثر أو 

word1   حتىword5   اذ تعبر كل قيمة من القيم الموجودة على كل سهم من الاسهم المتجهة من العامل الى كل متغير ،

 من المتغيرات عن درجة تشبع العامل بهذا المتغير. 

 *جودة مطابقة النموذج للبيانات: 

يمكن تلخيص أهم نتائج مؤشرات جودة المطابقة للنموذج المقترح لبعد الكلمة الإلكترونية المختلطة فى الجدول  

 التالى: 

ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى قبل حذف المتغيرات المشاعدة غير  (13) جدول

 المعبرة عن بعد الكلمة الإلكترونية المختلطة 
Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 9.9 CMIN/DF 

0.90 and above 0.63 GFI 

0.90 and above 0.54 AGFI 

0.90 and above 0.63 CFI 

0.90 and above 0.46 TLI 

0.90 and above 0.52 NFI 

Less than 0.08 0.15 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

أي   (CMIN/DF=9.9) يظهر من النتائج السابقة أن النموذج المقترح غير مقبول ويحتاج الى تعديل حيث أن 

عن   أن)  (3)تزيد  وهى    RMSEA=0.15) كما  المقبولة  القيمة  عن  تزيد  جودة   (0.08)أى  مؤشرات  وباقى 

(. لذلك يجب تعديلة عن  (0.90نها أقل من  ( لاتقع فى المدى المثالى، لأTLI ,CFI,GFI, AGFI, NFIالمطابقة) 

النتائج   الى صفحة  الرجوع  من    Modification indicesطريق  حذفه  ليتم  خطأ  نسبة  به  عنصر  أكثر  لمعرفة 

التحليل واحدا تلو الاخر  خرى، حيث يتم حذف المتغيرات ذات أكبر نسبة خطأ من  ( ثم اجراء التحليل مرة أMLعمود)

عادة التحليل مرة اخرى حتى يتم التوصل الى افضل النتائج لمؤشرات جودة المطابقة، وكانت النتائج على النحو  ثم يتم إ

 التالى: 

 

 

 

 

 

 

( الشكل البيانى للتحليل العاملى التوكيدى لعامل الكلمة الإلكترونية المختلطة بعد حذف المتغيرات المشاهده 3شكل)

 غير المعبرة عنه  

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 
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ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى بعد حذف المتغيرات المشاهدة غير  (14) جدول

 المعبرة عن بعد الكلمة الإلكترونية المختلطة 
Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 2.1 CMIN/DF 

p.value Less than 0.50 0.21 p.value 

0.90 and above 0.99 GFI 

0.90 and above 0.96 AGFI 

0.90 and above 0.99 CFI 

0.90 and above 0.971 TLI 

0.90 and above 0.995 NFI 

Less than 0.08 0.06 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

الكلمة  بعد  المعبرة عن  المشاهدة غير  المتغيرات  بعد حذف  المطابقة  نتائج مؤشرات جودة  الجدول  يوضح هذا 

 الإلكترونية المختلطة، ومقارنه هذه النتائج بمؤشرات جودة المطابقة المثالية.

وذلك على النحو  ن نموذج قياس عوامل الكلمة الإلكترونية المختلطة يطابق بيانات العينة،  أيتضح من النتائج السابقة  

 : التالي

ى يتم الحكم من أهم مؤشرات جودة المطابقة الت  RMSEAويعتبر مؤشر  (RMSEA=.06) قيمة مؤشربلغت   ▪

أو   قبول  على  )خلالها  قيمته  وإذا ساوت  النموذج،  أن  ،  0.05)رفض  على  ذلك  دل  تماما فأقل  مطابق  النموذج 

ن النموذج يطابق بدرجة كبيرة بيانات دل ذلك على أ (0.08) ، (0.05 )ذا كانت القيمة محصورة بين للبيانات، وإ

 (. 2013ق، ايتم رفض رفض النموذج ) البر  0.08)العينة، أما إذا زادت قيمته عن)

مما يؤكد صدق نموذج القياس، p.value)  ) (0.21)كما بلغت قيمة    ،  (3قل من ) أ  (CMIN/DF= 2.1)تبلغ قيمة   ▪

 لبيانات عينة البحث. وحسن مطابقتة

▪ ( الاخرى  المطابقة  جودة  مؤشرات  المثالى    GFI,AGFI,CFI,TLI,NFI)معظم  المدى  فى  من   اكبر أى  تقع 

90%) ).    

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

الإلكترونية المختلطة، ولقد تم إتباع نفس خطوات التحليل الاحصائى السابقة بإجراء التحليل العاملى التوكيدى على  

أي لكل عامل على حده حتى يتم التأكد من صدق نموذج القياس لكل عامل،   كل متغير من المتغيرات الكامنه منفردا

 ملخص لأهم نتائج مؤشرات جودة المطابقة لتحليل  (15)ويبين الجدول  المتغيرات غير المعبرة لكل عامل،  واستبعاد 

(CFA) .لكل عامل من عوامل موضع الدراسة 

 نموذج المقترح لكل عامل من عوامل ( نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى لل15جدول )

 موضع الدراسة منفردا 
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 

 0.12 0.43 0.55 0.76 0.65 0.46 6.26 جودة الحجة 

 0.20 0.73 0.74 0.55 0.76 0.66 6.42 محتوى الكلمة الإلكترونية 

 0.36 0.82 0.46 0.62 0.87 0.89 8.44 مصداقية الكلمة الإلكترونية 

جودة علاقات العملاء  

 الالكترونية 

7.10 0.78 0.64 0.72 0.53 0.85 0.15 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

عوامل   لكل  المقترحة  النماذج  أن  السابقة  النتائج  من  أن   البحث يظهر  حيث  تعديل  الى  ويحتاج  مقبول    غير 

(CMIN/DF)    أن)  (3)أكبر من المقبولة وهى    RMSEA) كما  القيمة  وباقى مؤشرات جودة   (0.08)تزيد عن 

(. لذلك يجب تعديل النماذج (0.90نها أقل من  ( لاتقع فى المدى المثالى، لأTLI ,CFI,GFI, AGFI, NFI)  المطابقة

لمعرفة أكثر عنصر به نسبة خطأ ليتم حذفه من    Modification indicesعن طريق الرجوع الى صفحة النتائج  

خرى، حيث يتم حذف المتغيرات ذات أكبر نسبة خطأ من التحليل واحدا تلو الاخر  ( ثم إجراء التحليل مرة أMLعمود)
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ثم يتم اعادة التحليل مرة اخرى حتى يتم التوصل الى افضل النتائج لمؤشرات جودة المطابقة، وكانت النتائج على النحو  

 التالى: 

 نموذج المقترح لكل عامل من عوامل ( نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى لل16جدول )

 موضع الدراسة منفردا بعد حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل نفسة 
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 

 0.03 0.94 0.94 0.97 0.97 0.98 2.3 جودة الحجة 

 0.02 0.95 0.93 0.96 0.99 0.97 3.0 محتوى الكلمة الإلكترونية 

مصداقية الكلمة  

 الإلكترونية

2.4 0.99 0.94 0.95 0.93 0.96 0.05 

جودة علاقات العملاء  

 الإلكترونية

1.04 0.96 0.97 0.98 0.95 0.94 0.05 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

وتطابق تماما  نموذج قياس عوامل الكلمة الإلكترونية المختلطة يطابق بيانات العينة،    أنيتضح من النتائج السابقة  

قياس عوامل   الإلكترونية،    البحث نماذج  الكلمة  الإلكترونية، مصداقية  الكلمة  الحجة، محتوى  جودة علاقات )جودة 

 بيانات العينة، وذلك على النحو التالي: تطابق  ( العملاء الإلكترونية

 ( فأقل.(0.05لكل منها RMSEAبلغت قيمة  ▪

لبيانات   مما يؤكد صدق نموذج القياس، وحسن مطابقتة،    (1)وأكثر من    (2اقل من )(CMIN/DF)تبلغ قيمة   ▪

 عينة البحث. 

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

يستدل من خلاصة التحليل المقدم على صدق نموذح قياس كل عامل من العوامل موضع الدراسة. ومن ثم، نتقل  

 للخطوة التالية من التحليل وهى إجراء التحليل العاملى التوكيدى لكافة العوامل المؤثرة معا.

 التحليل العاملي التوكيدي لمتغيرات البحث مجتمعة:  2/ 4/ 10

 : )الكلمة الإلكترونية(  لمتغير المستقللالتحليل العاملى التوكيدى  1/ 2/ 4/ 10

منفردا، والتأكد من صدق نموذج القياس لكل عامل، وان    البحث لكل عامل من عوامل    يبعد القيام بالتحليل العامل

حذف المتغيرات    د بع  لجميع العوامل المستقلة  ي يتم اجراء التحليل العامل  ،كل عامل يشتمل على المتغيرات المعبرة عنه

لكافة العوامل   يالتوكيد   يجراء التحليل العاملإومن ثم ننتقل للخطوة التالية وهى  ،  المشاهدة غير المعبرة عن كل عامل

لأبعاد  ( يمكن الحصول على الشكل البياني لنموذج التحليل العاملي التوكيدي  AMOSمن خلال برنامج ) المؤثرة معا

 والعلاقة بينهما وبين المتغيرات المشاهدة لهم كما يتضح من الشكل التالي: الكلمة الإلكترونية، 

 



              

 

 "دراسة ميدانية"  العلاقة بين الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاءالإلكترونية

 2025 سبتمب   – الثالثالعدد  –  الخامسالمجلد  مجلة البحوث الإدارية والمالية والكمية  240

 بعاد الكلمة الالكترونية قبل التحسين ( التحليل العاملي التوكيدي لأ4شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 : ما يلي نستنتج من الشكل السابق 

القيم ، حيث تعبر كل قيمة من  بكل متغير من المتغيرات المعبرة عنها  الكلمة الإلكترونيةبعاد  أتشبع  و أدرجة تأثر   ▪

الأ الى كل  الموجودة على كل سهم من  المتجهة من الابعاد  بهذا  سهم  البعد  تشبع  المتغيرات عن درجة  متغير من 

 المتغير. 

 : ي الجدول التالالكلمة الإلكترونية في بعاد يمكن تلخيص أهم نتائج مؤشرات جودة المطابقة للنموذج المقترح لأ  ▪

 كيدى قبل حذف المتغيرات المشاهدة( ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التو17جدول)

 غير المعبرة عن بعد الكلمة الإلكترونية  
Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 11.4 CMIN/DF 

0.90 and above 0.74 GFI 

0.90 and above 0.62 AGFI 

0.90 and above 0.58 CFI 

0.90 and above 0.78 TLI 

0.90 and above 0.62 NFI 

Less than 0.08 0.33 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

أي     (CMIN/DF=11.4)  يظهر من النتائج السابقة أن النموذج المقترح غير مقبول ويحتاج الى تعديل حيث أن ▪

عن   أن)  (3)تزيد  وهى    RMSEA=0.33) كما  المقبولة  القيمة  عن  تزيد  جودة   (0.08)أى  مؤشرات  وباقى 

(. لذلك يجب تعديلة (0.90نها أقل من  ( لاتقع فى المدى المثالى، لأTLI ,CFI,GFI, AGFI, NFIالمطابقة) 

لمعرفة أكثر عنصر به نسبة خطأ ليتم حذفه    Modification indicesعن طريق الرجوع الى صفحة النتائج  

سبة خطأ من التحليل واحدا ( ثم اجراء التحليل مرة اخرى، حيث يتم حذف المتغيرات ذات أكبر نMLمن عمود)

ضل النتائج لمؤشرات جودة المطابقة، وكانت لتحليل مرة اخرى حتى يتم التوصل إلى أفخر ثم يتم اعادة اتلو الآ

 النتائج على النحو التالى: 

 
  الكلمة الإلكترونية ( التحليل العاملي التوكيدي بعد التحسين لأبعاد 5شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 لكلمة الإلكترونية ل( ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى 18جدول) 

Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 1.7 CMIN/DF 
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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

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

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

 يتم رفض النموذج. 0.08))كبر من أة ذا كانت القيمإما أق بدرجة كبيرة بيانات عينة البحث، يطاب 

لبيانات    همما يؤكد صدق نموذج القياس وحسن مطابقت  ( 3) ( وهى اقل من  1.7بلغت )  (CMIN/DF)قيمة نسبة   ▪

 عينة البحث. 

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

 ن جودة النموذج مثالية .ألى ( ويدل ذلك ع0.90اكبر من )  أي

المتغيرات المشاهدة لها ( و)الكلمة الإلكترونية بعاد  أن هناك علاقة بين  أل من نتائج التحليل السابقة على  ويستد  ▪

حيث تم حذف المتغير المشاهد    ن النموذج مطابق لبيانات العينة بعد حذف المتغيرات المشاهدة الغير معبرةأ

word3     خرى ثم تم حذف المتغير المشاهد  أ  عادة التحليل مرةوإword5      وإعادة التحليل مرة أخرى حتى تم

 الكلمة الإلكترونية بعد حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل.  بعاد أ صدق نموذج قياس كد التأ

 : )جودة علاقات العملاء الإلكترونية( لمتغير التابعلالتحليل العاملى التوكيدى  2/ 2/ 4/ 10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جودة علاقات العملاء الإلكترونية  لأبعاد ( التحليل العاملي التوكيدي  6شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 جودة علاقات العملاء الإلكترونية ل( ملخص نتائج مؤشرات جودة المطابقة للتحليل العاملى التوكيدى 19جدول)
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 
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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 من الجدول السابق يتبين

يتم الحكم  يهم مؤشرات جودة المطابقة الت أ( RMSEA( ويعتبر مؤشر )0.05( بلغت )RMSEAقيمة مؤشر ) ▪

ق بدرجة ن النموذج يطابأدل ذلك    (0.08:0.05) ذا تراوحت القيمة بين  إف،  و رفض النموذجأمن خلالها على قبول  

 يتم رفض النموذج.  0.08))كبر من أذا كانت القيمة إما أكبيرة بيانات عينة البحث، 

لبيانات   ه مما يؤكد صدق نموذج القياس وحسن مطابقت  (3) قل من  أ( وهى  2.3بلغت )  (CMIN/DF)قيمة نسبة   ▪

 عينة البحث. 

 أي   يالمدى المثال  يتقع ف(   GFI  ،CFI   ،AGFI   ،TLI   ،NFI) خرىمؤشرات جودة المطابقة الأقيمة معظم   ▪

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

 : المقترح البحثتحليل المسار لنموذج  5/ 10
 

 

 ( تحليل المسار لنموذج البحث المقترح قبل حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل 7شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 ( نتائج مؤشرات جودة المطابقة  20جدول )
Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 9.9 CMIN/DF 

0.90 and above 0.63 GFI 

0.90 and above 0.54 AGFI 

0.90 and above 0.52 CFI 

0.90 and above 0.46 TLI 

0.90 and above 0.50 NFI 

Less than 0.08 0.05 RMSEA 

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 
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أي     (CMIN/DF=9.9)  يظهر من النتائج السابقة أن النموذج المقترح غير مقبول ويحتاج الى تعديل حيث أن 

عن   أن)،  (3)تزيد  وهى    تقل أى    RMSEA=0.05) كما  المقبولة  القيمة  جودة   (0.08)عن  مؤشرات  وباقى 

لذلك يجب تعديلة عن  (.  (0.90نها أقل من  ( لاتقع فى المدى المثالى، لأTLI ,CFI,GFI, AGFI, NFIالمطابقة) 

إ الرجوع  النتائج  طريق  من    Modification indicesلى صفحة  حذفه  ليتم  خطأ  نسبة  به  عنصر  أكثر  لمعرفة 

سبة خطأ من التحليل واحدا تلو الآخر  خرى، حيث يتم حذف المتغيرات ذات أكبر ن( ثم إجراء التحليل مرة أMLعمود)

فضل النتائج لمؤشرات جودة المطابقة، وكانت النتائج على النحو  ثم يتم إعادة التحليل مرة أخرى حتى يتم التوصل إلى أ

 التالى: 

 

 ( تحليل المسار لنموذج البحث المقترح بعد حذف المتغيرات المشاهدة غير المعبرة عن العامل 8شكل )

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 Model fit ( نتائج مؤشرات جودة المطابقة للنموذج العام للبحث 21جدول )

Threshold Values Fit Indices Measures 

Less than 3 2.0 CMIN/DF 

0.90 and above 0.99 GFI 

0.90 and above 0.92 AGFI 

0.90 and above 0.99 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 

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

CMIN/DF(2.0)  وبلغت قيمة    ،(3)أي أقل منRMSEA  (.05( أي اقل من ).ومعظم مؤشرات جودة المطابقة  08 )

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

خرى ثم تم حذف المتغير  عادة التحليل مرة أوإ  word3تم حذف المتغير المشاهد ، حيث لبيانات عينة البحث  مطابقتة

بعد حذف المتغيرات المشاهدة قياس  الصدق نموذج  خرى، وهكذا حتى تم التاكد  وإعادة التحليل مرة أ    word5المشاهد  

 غير المعبرة عن العامل. 
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 نتائج اختبار فروض البحث: 6/ 10

 .وجودة علاقات العملاء الإلكترونيةدلالة احصائية بين أبعاد الكلمة الإلكترونية  الرئيسي: توجد علاقة ذات الفرض 

   نتائج معاملات المسارات ( 22جدول )
Regression Weights: 

Path   Estimate S.E. C.R. P 

 030. 2.176 2.633 5.730 الكلمة الإلكترونية المختلطه  ---> جودة علاقات العملاء الإلكترونية 

 029. 2.182 2.134 4.656 جودة الحجة  ---> جودة علاقات العملاء الإلكترونية 

 032. 2.142 1.418 3.038 مصداقية الكلمة  الإلكترونية  ---> جودة علاقات العملاء الإلكترونية 

 022. 2.152 2.529 4.028 محتوى الكلمة الإلكترونية  --->   جودة علاقات العملاء الإلكترونية 

       

 المصدر: إعداد الباحثة طبقا لنتائج التحليل الاحصائى 

 يمكن من خلال النتائج الموضحة بالجدول السابق إختبار الفروض التالية كما يلى: 

 . وجودة علاقات العملاء الإلكترونيةذات دلالة احصائية بين الكلمة الإلكترونية  المختلطه  : توجد علاقة1/ 1ف

(، مما يدل على وجود تأثير ذو 1.96  ±أى أنها تزيد عن )  )  (CR=2.176  تم قبول هذا الفرض، حيث بلغت قيمة    

وبإشارة موجبة مما يدل ذلك على   (Estimate=5.730) دلالة احصائية للمتغير المستقل في المتغير التابع، كما بلغ  

أى    (P=.030)، وبلغت قيمة  وجودة علاقات العملاء الإلكترونيةوجود علاقة طردية بين الكلمة الإلكترونية المختلطه  

بين الكلمة الإلكترونية المختلطه    (0.05)أنها أقل من     وجودة علاقات العملاء الإلكترونية ، ويعني ذلك أن العلاقة 

 معنوية.  

 . وجودة علاقات العملاء الإلكترونيةذات دلالة احصائية بين جودة الحجة  : توجد علاقة2/ 1ف

(، مما يدل ذلك على وجود تأثير  1.96  ±( أى أنها تزيد عن ) (CR=2.182تم قبول هذا الفرض، حيث بلغت قيمة    

وبإشارة موجبة مما يدل ذلك    Estimate=4.656) ) ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل في المتغير التابع، كما بلغ

أى أنها أقل   (P=.029)، وبلغت قيمة  وجودة علاقات العملاء الإلكترونيةعلى وجود علاقة طردية بين جودة الحجة  

 معنوية.  وجودة علاقات العملاء الإلكترونية، ويعني ذلك أن العلاقة بين جودة الحجة  (0.05)من 

 معنوية.    وجودة علاقات العملاء الإلكترونية: توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين مصداقية الكلمة الإلكترونية  3/ 1ف 

(، مما يدل على وجود تأثير ذو 1.96 ±أى أنها تزيد عن )  (CR=2.142)تم قبول هذا الفرض، حيث بلغت قيمة     

، وبإشارة موجبة مما يدل   (Estimate= 3.038) دلالة احصائية للمتغير المستقل في المتغير التابع ، كما بلغت قيمة  

الإلكترونية   الكلمة  مصداقية  بين  طردية  علاقة  وجود  على  الإلكترونيةذلك  العملاء  علاقات  قيمة وجودة  وبلغت   ،

(P=.032)    وجودة علاقات   مما يدل ذلك على أن العلاقة بين مصداقية الكلمة الإلكترونية  (0.05)أى أنها أقل من

 معنوية.  العملاء الإلكترونية

 وجودة علاقات العملاء الإلكترونية ذات دلالة احصائية بين محتوى الكلمة الإلكترونية  : توجد علاقة4/ 1ف 

رقم 
 الفرض

 صياغة الفرض
نتيجة  
 الاختبار 

الرئيس
 ي

الإلكترونية )الكلمة  بأبعادها  الإلكترونية  الكلمة  بين  احصائية  دلالة  ذات  المختلطة، جودة   توجد علاقة 
 الحجة، محتوى الكلمة الإلكترونية، مصداقية الكلمة الإلكترونية( وجودة علاقات العملاء الإلكترونية. 

 قبول

 قبول توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الكلمة الإلكترونية المختلطة وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.  1/1ف
 قبول توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين محتوى الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.  1/2ف
 قبول توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين جودة الحجة وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.  1/3ف
 قبول توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين مصداقية الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.  1/4ف
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مما يدل ذلك على وجود   ،(1.96  ±أى أنها تزيد عن ) )  (CR=2. 529تم قبول هذا الفرض، حيث بلغت قيمة      

، وبإشارة موجبة مما يدل (Estimate=4.028)تأثير ذو دلالة احصائية للمتغير المستقل على المتغير التابع، كما أن 

  (P=.022)، وقيمة  وجودة علاقات العملاء الإلكترونية  محتوى الكلمة الإلكترونيةذلك على وجود علاقة طردية بين  

من   أقل  أنها  بين    (0.05)أى  العلاقة  أن  على  ذلك  يدل  مما  الإلكترونية،  الكلمة  العملاء   محتوى  علاقات  وجودة 

 معنوية.   الإلكترونية

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

 .الإلكترونية  المختلطه وجودة علاقات العملاء الإلكترونية

 النتائج والتوصيات: -11
 النتائج:  11/1 

 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 23جدول )

 المصدر: إعداد الباحثة  

 يوضح الجدول السابق النتائج التالية:  

ة، ويرجع ذلك إلى أن الكلمة الإلكترونية  الإلكترونيالعملاء  وجود علاقة بين الكلمة المختلطة وجودة علاقات    ▪

المختلطة تقدم للعملاء تقييم موضوعي للخدمة المقدمة من شركات الاتصالات بالتالي يقتنع بها العملاء مما  

 يجعها مؤثرة في جودة العلاقة الإلكترونية بين العملاء وشركات الاتصالات.

ة، حيث أن المعلومات الواضحة الإلكتروني  وجود علاقة بين محتوى الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء  ▪

العلاقة  تؤثر في جودة  الاتصالات  العملاء عن شركات  يتبادلها  التي  الإلكترونية  الكلمة  تحتوى عليها  التي 

 .(Ngarmwongnoi et al., 2020)واتفق ذلك مع  الإلكترونية بين العملاء وشركات الاتصالات،

حيث أن طريقة عرض الكلمة الإلكترونية    ،جودة الحجة وجودة علاقات العملاء الإلكترونيةوجود علاقة بين    ▪

تؤثر في جودة الكلمة الإلكترونية، بالتالي ثؤثر في جودة العلاقة الإلكترونية بين العملاء وشركات الاتصالات،  

 . (Bulut et al.,2019)واتفق ذلك مع 

في  ، حيث أن العملاء يثقوا مصداقية الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء الإلكترونيةوجود علاقة بين   ▪

واتفق ذلك    ،شركات الاتصالات الكلمة الإلكترونية لكونها غير موجهة على عكس الدعاية الموجهة من قبل  

 . (Dahesihsari et al.,2024) مع

مما يعني أن أبعاد الكلمة الإلكترونية    ،علاقة بين الكلمة الإلكترونية وجودة علاقات العملاء الإلكترونية  وجود   ▪

في   تأثير  العلاقةأبعاد  لها  والشركة  الإلكترونية  جودة  العملاء  وذلكبين  الإلكترونية    ،  الثقة  خلق  من خلال 

 Lou et al.,2021; Izogo et)  وتعزيز كلا من الرضا والالتزام الإلكتروني ويتوافق أيضا مع هذا الرأي

al., 2023)    الإلكترونية،    جودة علاقات العملاء  تحسينأداة فعالة في  الإلكترونية  الكلمة  ، مما يؤدي إلى اعتبار

حيث يرى أنه لا توجد   (Migacz, 2020)، بينما اختلفت مع  (Izogo et al., 2023)واتفق ذلك أيضا مع  

 وجودة علاقات العملاء الإلكترونية.  الكلمة الإلكترونية علاقة بين 

 التوصيات:   2/ 11

تم إعداد التوصيات في ضوء ما تم التوصل إليه من نتائج، حيث يمكن اقتراح بعض التوصيات التي قد تساهم في 

العملاء وشركات الاتصالات، وذلك على   بين  الإلكترونية  العلاقة  تعزيز جودة  الإلكترونية في  الكلمة  تفعيل مفهوم 

 النحو التالي: 

 ( خطة العمل لأهم التوصيات24جدول )

 التوصية 
المسئول عن 

 التنفيذ 
 آلية التنفيذ 

المدى 

 الزمني 
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 المصدر: إعداد الباحثة 

 التوصيات بالدراسات المستقبلية:  3/ 11

اقتصر البحث على التطبيق في قطاع الاتصالات فقط، بالتالي هناك حاجة إلى التطبيق في قطاعات أخرى  ▪

 كالتعليم والصحة. 

البحث   ▪ من  المزيد  إلى  الإلكترونية  الكلمة  تحتاج  بينما  الإلكترونية،  للكلمة  محددة  أبعاد  على  البحث  اقتصر 

 والدراسة، وذلك من خلال دراسة أبعاد أخرى أو من خلال ارتباطها بمتغيرات أخرى.

يمكن إعداد دراسات مستقبلية تتناول العلاقة بين الكلمة الإلكترونية وارتباط العميل بالعلامة التجارية والولاء   ▪

 الإلكتروني. 

 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

، ترجمة بسيونى، اسماعيل  طرق البحث في الإدارة: مدخل بناء المهارات البحثية(.  2013سيكاران، أوما. )  •

 علي، العزاز، عبدالله سليمان، الرياض، مطابع جامعة الملك سعود.

) سليمان درمان،  صادق  ،عبدالرحمن، محمد  عمر • أبعاد 2023.   في ودورها الإلكترونية المنطوقة الكلمة (. 

 كردستان إقليم فنادق من عدد  في العاملين من عينة لآراء تحليلية وصفية دراسة" الزبائن  توقعات  إدارة تعزيز

 (. 1)11، جامعة زاخو، العراق، مجلة العلوم الانسانية، "العراق

المكتبة العصرية للنشر   ،أعداد مشروع البحث و كتابة التقرير النهائي  .(  2008)    .السيد المتولي الأمام  ،وفقي •

 . والتوزيع، المنصورة، الطبعة الأولى

نظراً   ▪ الإلكترونية  بالكلمة  الشركات  اهتمام 

العملاء  تشجيع  في  الكبير  ودورها  لأهميتها 

 المحتملين واكتسابهم كعملاء جدد.

إدارة الموارد  

البشرية بالتعاون مع 

إدارتي علاقات  

 العملاء

 وخدمة العملاء

توفير خاصية لحل المشكلات التي تواجه العملاء من  ▪

 خلال إنشاء إدارة متخصصة بالرد على العملاء.

توعية العاملين بأهمية الكلمة الإلكترونية وتأثيرها في   ▪

العملاء بالتالي تأثيرها في الشركة ونجاحها وذلك من  

 خلال ورش العمل.

توفير دورات تدريبية للقائمين بالعمل في إدارتي خدمة   ▪

العملاء وعلاقات العملاء لتعريف العاملين والمديرين  

الإيجابية   الإلكترونية  الكلمة  من  كلٍ  تأثير  بمدى 

لتوظيفها   معها  التعامل  وكيفية  والمختلطة  والسلبية 

 لصالح الشركة. 

 

 باستمرار

تشجيع العملاء على ب  شركات الاتصالات اهتمام   ▪

والإيجابية  المتختلطة  الإلكترونية  الكلمة  نشر 

وذلك من خلال تحفيزهم على ذلك، وأيضا الحد  

 من الكلمة الإلكترونية السلبية 

إدارتى خدمة  

العملاء وعلاقات  

 العملاء

 وضع آليات لتحفيز الكلمة الإلكترونية الإيجابية.  ▪

الاسـتجابة السـريعة للرد ومعالجة أي مشـكلة يواجهها   ▪

 لدى العملاء.

 

 

 

 باستمرار

عن  ▪ والمسؤلين  العملاء  بين  الدائم  التفاعل 

 التعامل معهم بشكل حضاري. 

إدارة علاقات  

 العملاء
إعطاء العملاء فرصــة حرية التعبير عن آراؤهم عبر  ▪

ــركة وتبادل الآراء مع غيرهم  الموقع الإلكتروني للشـ

 من العملاء ورد المختصين عليهم بمصداقية.

 باستمرار

توفير برامج تـدربيـة للقـائمين على التعـامـل مع العملاء  ▪ خدمة العملاء  إدارة  تحسين تجربة العملاء في فروع خدمة العملاء.  ▪

 لتعزيز مهارات التواصل لديهم.

شهر إلى  

 شهرين

العملاء  ▪ بين  الإيجابي  التفاعل  تشجيع 

علاقات   إدارتي  من  معهم  بالتعامل  والمختصين 

 العملاء وخدمة العملاء. 

إدارتي علاقات  

العملاء وخدمة  

 العملاء

تعزيز التفاعل من خلال اســتخدام المنصــات الرقمية   ▪

 للتواصل فيما بينهم.

ة من أجـل تعزيز  ▪ ل إلكترونيـ دوات وورش عمـ ة نـ امـ إقـ

 التفاعل فيما بينهم.

بشكل  

دوري كل  

 شهر
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 ( 1ملحق رقم )

  قائمة الاستقصاء

أولا: فيما يلي مجموعة العبارات التي تقيس الكلمة الإلكترونية، وتوجد أمام كل عبارة خمسة خيارات، يرجى وضع 
علامة       أمام الإجابة التي تتوافق مع رأيك
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 الــرأي 
 الـمـقيـــاس

موافق  
غير   محايد موافق  تماما 

 موافق 

غير  
موافق  
 تماما 

      الكلمة الإلكترونية المختلطة  -أ
تقدم  توصيييييييرين  عبر ا  ترر  ععلرعا  عنو ين تا   .1

  ز يي وتروب شركين  عتصيعن.
     

 للعيي ي   تؤكيد  توصييييييييييييييريين  عبر ا  ترر  ععلرعيا      .2
يقدم قرمة جردة  قيب     شيييييركين  عتصييييييعن  علكلروعى  ع  
 . لميل  لمدفوع

     

  تشيييرر  توصيييرين  عبر ا  ترر  ععلرعا  لى  ع  ي   .3
تنييد  تميييم  لمعييي  ن  ع  شييييييييييييييركييين     ل طو ن  لروترنريية

  عتصيعن.
     

شييييركين  عتصيييييعن    تابنيء تنى توصييييرين  عبر ا   .4
  قرولة.لديهي رسوم  ل د ين  لمصرفرة  لإلكلروعرة تعلرر 

     

يل يييد يييين توصييييييييييييييريييين  عبر ا  لملعنقييية  يييبنييييء تنى   .5
 .لرسا  علهيز ة  لمقد ة  ا شركين  عتصيعن  لمصرفرة 

     

      جودة الحجة -ب
 لمعنو يييين  للت  تنقييييخيييي  ا ب ل  لكنمييية  لإلكلروعرييية   .6

   هو ة.
     

      تقدم  لكنمة  لإلكلروعرة  عنو ين  رترة و وضوترة. .7
 لمعنو يييين  للت  تنقييييخيييي  ا ب ل  لكنمييية  لإلكلروعرييية   .8

  حدثة د ئمي.
     

       حص  تنى  لكنمة  لإلكلروعرة فت  للوقرا  لمنيسب. .9
      تعلرر  لكنمة  لإلكلروعرة  قنعة  يلنسرة لت. .10
       لكنمة  لإلكلروعرة جردة لأعهي  سل د ا لغة سهنة. .11
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تعلرر  لكنميية  لإلكلروعريية قو يية لأعهييي  سييييييييييييييلنييدن تنى  .12
  دلة.

     

      محتوى الكلمة الإلكترونية  -ج
       خلم  آر ء  لعم ء  لآبر ا تا شركين  عتصيعن. .13
 خلم  يييلمعنو ييين  للت تعرفنت كر ريية  عسييييييييييييييل يييدة  ا   .14

 بد ين شركين  عتصيعن .
     

 خلم  ييآر ء  لعم ء  لآبر ا حول  سييييييييييييييعييير  بييد ييين  .15
 شركين  عتصيعن.

     

      مصداقية الكلمة الإلكترونية  -د
      تلملع  لكنمة  لإلكلروعرة  مصد قرة تيلرة. .16
 لمعنو يييين  لمقيييد ييية  ا  لعم ء  عبر ا ترر  و قع   .17

  ععلرعا تا شركين  عتصيعن و ضحة.
     

      يقوم  رس    لكنمة  لإلكلروعرة  إقنيتت. .18
      يعلرر  رس   لكنمة  لإلكلروعرة ش صرة  وثوق بهي. .19
 رسييييييييييييييي   لكنميية  لمعنو ييين  للت  تنقيييخييي  ا   ثق فت   .20

  لإلكلروعرة.
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يرجى فيما يلي مجموعة العبارات التي تقيس جوة العلاقة الإلكترونية، وتوجد أمام كل عبارة خمسة خيارات، ثانيا: 
وضع علامة       أمام الإجابة التي تتوافق مع رأيك
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 الــرأي 
 الـمـقيـــاس

موافق  
غير   محايد موافق  تماما 

 موافق 

غير  
موافق  
 تماما 

      الرضا الإلكترونى  -أ
  ىتنررة  حلريجيت  تنتلشركين  عتصيعن   لكلروعت لإ  لموقع قدرةر   تا   .1

   لمحدد.  لوقا  فى  و  لوقا  قر 
     

      .ىتجيوزن توقعيت  لمقد ه  ا شركين  عتصيعن   ل د ين  لإلكلروعرة .2

      .ترر  ععلرعا فكره جرده شركة  عتصيعن تعي نى  ع  .3
      .جرد  لشركة  عتصيعن   لإلكلروعىتقررمت لنموقع  .4
      الثقة الإلكترونية  -ب
      لنوفيء  يلوتود. شركة  عتصيعن ترر  ععلرعا يمكا  عتلميد تنى  .5
      .لشركة  عتصيعن   ثق فت  لموقع  لإلكلروعت .6
      لشركة  عتصيعن  يلمصد قرة. يلملع  لموقع  لإلكلروعت .7
      .بهي غيلري  وثوق شركة  عتصيعن ترر  وقعهي قد هي ت لوتود  للت  تعلرر .8
      لشركة  عتصيعن.  للعي   ترر  لموقع  لإلكلروعت لدي ثقة فت .9
      الالتزام الإلكتروني  -ج

 وقع شييييييييييييركه ع س     عخنيك عو يي للكر ر  سييييييييييييل د م  للعي    علكلروعى   .10
 فى  لمسلقر . عتصيعن 

     

      لشركة  عتصيعن.  علميء لنموقع  لإلكلروعت  لدي .11
شييييييييييركه  تصيييييييييييعن  عيدر   ي يلم  لل كرر فى  للحول  لى  للعي    ع  وقع  .12

  بر.  برى 
     

تند  بلرير ع س  لنوع  ا    شييييييييركه  عتصيييييييييعن يلم  تطيء  عولو ة لن س   .13
  ل د ين  لمصرفرة  لإلكلروعرة.

     
 

 

 :من فضلك أجب عن الأسئلة الآتية ثالثا:
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 لرجيء وضع ت  ة         يم  ي ينيسرك  ا  لإجي ين  لليلرة: 

 الإجابة المجموعات  المعيار

 النوع
 )           (  ذكر
 )           (   عثى 

 العمر

 )           (  20لأق   ا - 18  ا
 )           (  30لأق   ا  - 20 ا 
 )           (  40 لأق   ا - 30 ا 
 )           (  50 لأق   ا - 40 ا 

 )           (  فأكثر -50 ا 

 مستوى التعليم 
 )           (   لوسط 
 )           (  جي عت 

 )           (  در سين تنري 

 العمل

 )           (  حكو ة/ قطيع تيم

 )           (  قطيع بيص  صري 

 )           (  قطيع بيص  جنرت
 )           (  صيحب  شروع 

 )           (  طيلب 
 )          (   برى.......) تذكر( 

 * الشركة التي تتعامل معها:
 المصرية للاتصالات  اتصالات أورانج  فودافون 
 )        (  )        (  )        (  )        ( 
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