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(    348لعينة العشوائية المنتظمة، حيث تم تجميع )  وتم الاعتماد على استبيان باستخدام ا        

لاختبار التأثيرات المباشرة،   SPSS V.25 استمارة صالحة للتحليل الإحصائي باستخدام برنامجي 

 .لاختبار التأثيرات غير المباشرة Amos V.23 إلى جانب برنامج

وقد توصلت نتائج البحث إلى وجود تأثير معنوي إيجابي لجودة علاقات العملاء الالكترونية        

على الاحتفاظ بالعملاء ، كما توصلت إلى وجود تأثير معنوي إيجابي  للكلمة المنطوقة الالكترونية  

ا علاقات  لجودة  إيجابي  معنوي  تأثير  وجود  النتائج  وأكدت   ، بالعملاء  الاحتفاظ  لعملاء على 

 المستخلص

هدف البحث الحالي إلى قياس التأثيرات المباشرة وغير المباشرة  

لأبعاد جودة علاقات العملاء الالكترونية )ثقة العميل ، التزام  

توسيط   عبر  بالعملاء  الاحتفاظ  على  العميل(  رضا  العميل، 

الكلمة المنطوقة الالكترونية بأبعادها )قادة الرأي ، البحث عن  

وذلك الرأي(،  تمرير  عملاء    الرأي،  على  تطبيقها  خلال  من 

 .  شركات الاتصالات بمحافظة الدقهلية .



 

3 
    

 

  

 

 

مباشر لجودة   ريمعنوي إيجابي غ  ريالالكترونية على الاحتفاظ بالعملاء . بالإضافة إلى وجود تأث

 . علاقات العملاء الالكترونية على الاحتفاظ بالعملاء عند توسيط الكلمة المنطوقة الالكترونية

رحَِ مجموعة من التوصيات ال  وفي
ُ
ت
ُ
أن تسھم    مكن یتي  ضوء ما أسفرت عنه البحث من نتائج فقد أق

 . في بناء وتعزيز جودة علاقات العملاء الالكترونية والاحتفاظ بالعملاء

الالكترونية    الكلمات  المنطوقة  الكلمة   ، الالكترونية  العملاء  علاقات  جودة  ،  المفتاحية: 

 الاحتفاظ بالعملاء. 
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ABSTRACT  

       The current research aimed is to measure the direct and indirect 

effects of the dimensions of The Brand Heritage (the track record, 

longevity, basic values, the use of symbols, history) on customer 

loyalty in its dimensions (latent loyalty, real loyalty) by mediating the 

quality of customer relations in its dimensions (customer trust, 

customer commitment, customer satisfaction), through its 

application On the customers of telecom companies in Dakahlia 

Governorate. 

      To achieve the goal of the research, a questionnaire was relied on 

using a regular random sample, where (348) valid forms were 

collected for statistical analysis using the two SPSS V.25 programs to 

test direct effects, in addition to the Amos V.23 program to test the 

indirect effects . 

      The results concluded that there is a positive moral effect of of the 

For the quality of electronic customer relations on customer retention, 

I also found a positive significant effect of the electronic spoken word 

on customer retention, and the results confirmed the presence of a 

positive significant effect of the quality of electronic customer 

relations on customer retention. In addition, there is an indirect 

positive significant effect of the quality of electronic customer 
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relations on customer retention when mediating the electronic word 

of mouth. 

       In light of the results of the study, a set of recommendations were 

suggested that could contribute to building and strengthening the 

quality of electronic customer relations and the customer relations. 

Keywords: Quality of electronic customer relations, Electronic word of 

mouth, customer relations. 
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 :تمهيد

ر ج ريا كيفية إدرا          إن التقدم السررررررررررررررنع في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصرررررررررررررالات قد غي 

التكنولوجي، فقررد برردأ البرراح ون في مجررال الأعمررال  وتقررديم المرردمررات، حيررث إنرره نريجررة للتطور  

يدركون أن مصررردر الميزة التنافسرررية أصررربش يرتبط بشررركل وثيق بجودة العلاقات يويلة الأجل بين 

المنظمة وعملائها، ول ا سررررررررعت مرشررررررررتت ك يرة إلى الاسررررررررتفادة من قوة العلاقة مع العملاء، وذلك 

كيفية تحقيق خدمة أفضرررررررل للعملاء تعز    من أجل الحصرررررررول على معلومات لا تقدر ب من حول 

ل الاحتفاظ بهم  .(Keshva & Zare, 2012). من خلالها المنظمة معد 

وفي الوقت الحاضرررر يكون للتعبير الشرررف ي عبر الإنترنت تأثير متزايد على لراء الناس وقرارا هم        

 Liاعر عبر الإنترنت  ، التي ج بت انرباه العديد من الأشماص  حيث يتم تحليل التصريف والمش

et al., 2022)  و اد عدد المسررررررراهلكين ال ين يقدمون تعليقات عبر الإنترنت بشررررررركل م حوظ ، )Lu 

& Bai, 2021)  إذا تم اسررررررررتكلالها بشرررررررركل نررررررررحيش ، ويجب أن ترتج البيانات الوفيرة ر   مفيدة )

الكل مررررررة المنطوقررررررة  والتى يمكن الحصرررررررررررررول عل هررررررا من الكلمررررررة المنطوقررررررة ل لكترونيررررررة ، وتشررررررررررررراهر 

 .( (Tobon & Garc, 2021ل لكترونية بتأثيرها الكبير على سلو  المساهلك 

من العنرراصرررررررررررررر الهررامررة التي من خلالهررا    Customer retentionنُعتبر الاحتفرراظ بررالعملاء  و         

المسررررروقين  يمكن تحقيق التنمية المسرررررتدامة في ئل بلأعة الأعمال التنافسرررررية، الأمر ال ي  ع ي أن  

على درايررة كبيرة بررأن يصررررررررررررربحوا أك ر فرراعليررة للاحتفرراظ بررالعملاء والتررأكررد من عرردم اتجرراههم نحو 

المنافسررررين وذلك من خلال السررررطي نحو تطبيق الاسررررتراتيجية الاسرررررباقية التي تظهر للتعرف على 

الأسررررررررررررربرررال الأوليرررة لعزوف العملاء م رررلم التعرف على شررررررررررررركررراوي العملاء من المررردمرررة وأسررررررررررررربرررال  

خفررررات اسرررررررررررررتخرررردام المرررردمررررات المقرررردمررررة، في حين هنررررا  الاسرررررررررررررتراتيجيررررة الوقررررائيررررة التي يربعهرررا  ان

 ,Kyei & Bayohالمنافسررون وذلك بهدف وضررع السرربل التي من خلالها يمكن الاحتفاظ بالعملاء )

الكلمررررة  ،  كترونيرررررة  جودة علاقرررررات العملاء الالفي ضررررررررررررروء ذلرررررك يت ررررررررررررر  أهميرررررة كلا من  و  (2017

في تنررراولررره لمتكيرات    هررر ا البحرررث، حيرررث تربع أهميرررة  الاحتفررراظ برررالعملاء  ،  المنطوقرررة الالكترونيرررة   
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، الكلمة المنطوقة الالكترونية ، جودة علاقات العملاء الالكترونية  تسرررويقية حدي ة يسررربيا م لم  

هررر ه   تتنررراولررر  -  ينلبررراح في حررردود ، علم ا  -،  ونظرًا لعررردم وجود دراسررررررررررررررررات  الاحتفررراظ برررالعملاء  

في محاولة للمسررررررررررررراعدة في تحديد   ه ا البحثتى  يأالمفاهيم بالدراسرررررررررررررة والتحليل في نموذ  واحد  

جودة علاقررررات العملاء الالكترونيررررة و يبيعررررة العلاقررررات المبرررراشررررررررررررررة وغير المبرررراشررررررررررررررة بين كررررل من  

ى عملاء شرررررررررررررركرات برالتطبيق علالكلمرة المنطوقرة الالكترونيرة ،    الاحتفراظ برالعملاء عنرد توسررررررررررررريط

 الاتصالات بمحافظة الدقهلية .

: مصطلحات البحث 
ُ
 أولا

   Customer Relationships Quality                     جودة علاقات العملاء 1/1

جودة علاقة العميل بأنها درجة كيفية ترابط (   Kim et al., 2011;Chu & Wang, 2012)  عُرف

 .الأيراف بعلاقات يويلة الأجل 

 Electronic word of mouth                     الكلمة المنطوقة للإلكترونية 1/2

الكلمة المنطوقة ل لكترونية بأنها تبادل المعلومات بين عدد كبير من     (Xie et al ,2014)  عُرف

 .نت حول المنتجاتالعملاء على الإنتر 

 Customer retention                                   الاحتفاظ بالعملاء   1/3

 من )        
ُ
  المنظمة على جعل    ( الاحتفاظ بالعملاء على أنه قدرة المنظمة Boadu, 2019عرف كلا

لديها عميل مد  الحياة وذلك من خلال قدر ها على تقدير العمر الافتراض ي للعميل من خلال  

 .أدائه المالي لأي عمل تجاري 

 
 
 والدراسات السابقة   : الخلفية النظريةثانيا

 الخلفية النظرية -أ

  Customer Relationships Quality   لجودة علاقات العملاء الإطار المفاهيمي -1

حيث   الإلكترونية،  العملاء  علاقات  لجودة  محدد  تعريف  وضع  في  الرسويقي  الفكر  ال  كتَّ اختلف 

على أنها الجمع بين القوة في ثقة العميل والرضا وبين التزام المنظمة   (Mullins et al.,2014 )  عرفها  

 .  بشكل الكترويي

          Customer Relationships Qualityلجودة علاقات العملاء ماهية 1/1



 

 

8 

 

 

 

 

 262023

 
( جودة علاقات العملاء على أنها مكون يضم بريات أساسية تتكون من  Walter et al., 2000)  عرف

 ال قة والالتزام والرضا. 

العملاء    (Kim et al., 2011)وعرف   علاقات  نحو بأنها   جودة  والاتجاه  التعاون  مستو   إلى  تشير 

 العلاقات يويلة الأجل 

أن جودة علاقات العملاء الإلكترونية هي بناء يتكون من ال قة والرضا    (Lim et al  2012,في حين ير  )  

 . والالتزام

  Dimensions of Customer Relationships Quality أبعاد جودة علاقات العملاء: -1/2

وير  العديد من الباح ين على أن جودة العلاقة مع العملاء تتكون من ثلاثة أبعاد وهي ال قة،  

 ;Sarmento, 2015; Romero et al., 2014; Vidal, 2012)الرضا، الالتزام، ومن ه ه الدراسات 

Alejandro et al., 2011)  ويمكن توضيش ه ه الأبعاد على النحو التاليم 

 كتروني الرضا الإل   1/2/1

 عرف رضا العميل على أنه تلك الحالة العايفية التي تعتري العملاء وتكون ناتجة عن تقييم  

، كما أن رضا العميل  ساهم في وضع  (Dagger & Brien, 2010) شامل لتجاربهم مع المنظمة

  .(Cronin et al., 2000) تقييم عام لمستو  أداء المدمات المقدمة من المنظمةللعملاء

( أن رضا العميل هو أحد المؤشرات الهامة التي تدل على نجاح المنظمة  (Bena.,2010ه ا وير  

دها في المحافظة على المتعاملين  في تعاملا ها مع عملائها خاصة في ئل التنافس الشديد ال ي يهد

 معها.  

 :الثقة  1/2/2

( بأنها الاعتقاد بأن الشررررررررررريك لديه مصررررررررررداقية ونزاهة لتحسررررررررررين  Leonidou et al., 2013)عرفها  

النتائج الإيجابية والسررررطي نحو تخفين النتائج السررررلبية، كما تعرف ال قة بأنها اعتقاد المشررررتري  

(، الأمر الر ي يجعلهرا متكير  Ajzen., 1991بجردارة وأمران ونزاهرة )أن البرائع سررررررررررررروف يؤدي العمرل  

هررام في توييررد العلاقررة بين الطرفين، حيررث إنهررا العررامررل الرر ي يمكن من خلالرره الحكم على قبول  

  
ً
يرف لطرف لخر، ولكي تكسرررررررررب ولاء العميل يجب أن تكسرررررررررب ثقته أولا، حيث تعد ال قة مركزا
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 للتبادل سررررررررواء كانت عبر الإ 
ً
نترنت أو في البلأعة العادية، لكن المؤشرررررررررات تظهر أن ال قة  أسرررررررراسرررررررريا

تكون أك ر أهميررة في البلأعررة الإلكترونيررة ع هررا في البلأعررة العرراديررة، ويمكن النظر لل قررة على أنهررا ثقررة 

المساهلك في المتاجر الإلكترونية والتي تعد مؤشر قوي في تسويق العلاقات الناجحة بين الطرفين  

(Yoon et al., 2008.) 

 :الالتزام الإلكتروني   1/2/3

ير  البعن أن التزام العميل هو العنصر الرئلأس ي في نجاح المنظمة في تحقيق ميزة تنافسية  

( أن الالتزام  (Moorman et al. ,1992(، حيث  عرف Ahmad & Ashfaq, 2020يويلة الأجل )

أنه  Adamson et al. (2003)هو الرغبة الدائمة في الحفاظ على العلاقة القيمة، بلأنما ير  

 ,.Bansal et al)رغبة دائمة ل حفاظ على العلاقة القيمة مع شريك التبادل، في حين  عرف 

 .  الالتزام على أنه الاتجاه ال ي  عكس الرغبة في الحفاظ على العلاقة القيمة  (2004

          Electronic word of mouthللكلمة المنطوقة الالكترونية الإطار المفاهيمي -2

مع تطور تقنيررررة المعلومررررات بسررررررررررررررعررررة غير عرررراديررررة والاعتمرررراد الكبير لهررررا من قبررررل العررررديررررد من        

 عن ئهور المنصررررررات الاجتماعية عبر الإنترنت ، أدت ه ه التطورات إلى أن  
ً
المسررررررتخدمين ، فضررررررلا

تصررررررررررررربش جزءًا لا يتجزأ من الحيررراة اليوميرررة. ويقوم المسرررررررررررررتخررردمون برشرررررررررررررر العرررديرررد من المحتو   

ليق عليه عبر الإنترنت ، مما يؤدي إلى إيشررررررررررراء معلومات قيمة. ويمكن للمحتو   ومشررررررررررراركته والتع

الجيد على وسرررررررررررررائل التواصرررررررررررررل الاجتماقي أن  عز  من الكلمة المنطوقة الالكترونية بشررررررررررررركل أكبر  

 .((Samanta et al., 2022ويوفر تجربة ممتعة وج ابة أك ر 

 ويمكن تناول ه ا المتكير كما يليم

     Electronic word of mouth           ة المنطوقة الالكترونية   لكلماماهية  2/1

الكلمة المنطوقة الالكترونية بأنها الاتصال ال ي يتم بين العملاء   (Silverman .,2011)عرف        

حول المنتجات والمدمات التي تقدمها المنظمة الرسويقية، ويتم ه ا الاتصال بصورة مستقلة  

 عن المنظمة التي تقدم تلك المنتجات أو المدمات،  
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الشف(Yang et al.,2009في حين  عرفها         تلك الاتصالات  بأنها  تتم من عميل لآخر  (  التي  هية 

 داخل المجموعات م ل المبراء والأسرة والأصدقاء. 

                            Electronic word of mouthالكلمة المنطوقة الالكترونية أبعاد   2/2    

وير  العديد من الباح ين على أن جودة العلاقة مع العملاء تتكون من ثلاثة أبعاد وهي قادة        

نُعتبر أحد الأمور الرئلأسية في اتصالات الكلمة المنطوقة  تمرير الرأ  ، و ،  البحث عن الرأ   الرأي ،  

عد    Opinion Leadersالإلكترونية هي كيفية التواصل بين الكاتب والقارئ، ول ا فإن قادة الرأي  
ُ
ت

 . من القضايا الهامة التي يجب التعرف عل ها

                                                Opinion Leadersقادة الرأي  2/2/1

الرأي   أو قادة  المعرفة  التي يقوم من خلالها أنحال  ُ عتبر ه ا السلو  نوعا من الاتصالات  م 

يبح ون عن الآراء، حيث إن قادة الرأي لديهم معلومات ينقلونها حول  بالتأثير على العملاء ال ين  

العملاء  جانب  من  اهتمام  محل  المعلومات  ه ه  تكون  بحيث  لخرين  أفراد  إلى  معين  موضوع 

المعلومات لأنهم أعضاء مؤثرين في   ويبح ون ع ها عبر المواقع الممتلفة، وغالبا ما يتم نقل ه ه 

 (.Chaney, 2001قلها بواسطة القادة عبر قنوات اتصالات )الشبكات الاجتماعية، ويتم ن

                                           Opinion Seekingالبحث عن الرأي    2/2/2

إن البحث عن الرأي  عتمد على فكرة أن الآخرين يربعون نصيحة قادة الرأي، ونعتبر البحث         

للكلمة   مهم  جزء  الرأي  التواصل  عن  مواقع  خلال  من  تحدث  التي  الإلكترونية  المنطوقة 

الاجتماقي، لأنه بدون البحث عن الرأي فإن قادة الرأي لن يكون لديهم جمهور للاتصالات، ول ا  

مواقع   الإلكترونية خلال  المنطوقة  الكلمة  في  العملاء  مشاركة  تحديد  في  هامًا  دورًا  تلعب  فإنها 

 (. Hochanadel, 2014التواصل الاجتماقي ) 
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هو سلو  تتابع إرسال رسائل     Pass Opinion                                                  تمرير الرأي  2/2/3

عبر مواقع الرسوق الإلكترونية وال ي قد يؤثر على تدفق المعلومات وتلأسيرها بشكل غير محدود  

تبادل المعلومات حول المنتجات أو  وهو وسيلة مفيدة لمستخدمي مواقع الشبكات الاجتماعية ل

 .العلامات التجارية

لاحتفاظ  ا                                     Customer retentionللاحتفاظ بالعملاء الإطار المفاهيمي -3

 بالعملاء  عتبر أمر 
ً
 حيوي ا

ً
للمرشتت الرسويقية إن أرادت أن تصبش قادرة على المنافسة حيث إنه   ا

العملاء اكرسال  من  أكبر  بأهمية  يحظى  الأخيرة  الآونة  في   أصبش 

(Nwankwo & Ajemunigbohun, 2013)  ،    لتحسين مناسبة  وضع خطط  للمديرين  ويمكن 

المدمة حتى مع وجود موارد محدودة وبمجرد تنفي  التحسلأنات على النحو الواجب ، قد تحصل  

ويمكن    Hung et al ,2020)المدمة على يسبة احتفاظ أعلى بالمستخدمين في المستقبل القريب. )

 - تناول ه ا المتكير كما يليم

ال                                                 Customer retentionملاء  الاحتفاظ بالعماهية    3/1 تَّ
ُ
اختلف ك

الفكر الرسويقي في وضع تعريف محدد للاحتفاظ بالعملاء وإن كانت جميعها يصب في مجر  

جدد،   عملاء  باكرسال  الاهتمام  من  أك ر  الحاليين  العملاء  على    & Yilmaz)  عرف  الحفاظ 

Ferman .,2017 لتقليل    ( أن الاحتفاظ بالعملاء هو مجموعة من الأيشطة التي تتعهد بها المنظمة

حالات ايسحال العملاء، حيث يمكن للشركات أن تزيد من أرباحها عن يريق الاحتفاظ بالعملاء،  

 . على المحافظة في استمرار العميل على الشراء وذلك من خلال قدرة المنظمة

 

فحص وتحليل تأثير جودة علاقات العملاء ( إلى   Samirudin et al., 2022بلأنما هدفت  دراسة )

على قيمة العميل ، واختبار وتحليل تأثير جودة المدمة على قيمة العميل ، واختبار وتحليل تأثير  

العملاء على رضا  العملاء  الى  جودة علاقات  الدراسة  وتوصلت  العم.  لها  أن جودة علاقات  لاء 
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أهمية كبيرة فى التأثير على قيمة العميل ، وجودة المدمة لها تأثير كبير على قيمة العميل ، وأن   

 جودة علاقات العملاء لها تأثير كبير على رضا العملاء ، ولقيمة العميل تأثير كبير على رضا العميل  

دراسة         إلى  (Kim et al., 2009و هدف  جود(  بين  العلاقة  والكلمة  قياس  العملاء  علاقات  ة 

وجود علاقة بين ال قة والرضا وبين انرشار الكلمة المنطوقة  ، وتوصلت الى ان     المنطوقة الإيجابية

 .بشكل إيجابي بين العملاء

   .  الكلمة المنطوقة الالكترونية ومتغيرات البحث  تناولتالدراسات التى  /2

توضيش العلاقة بين جودة علاقات العملاء    ( الى(Ranaweera & Prabhu, 2003 هدف دراسة الى  

علاقة بين أبعاد جودة علاقات العملاء المتم لة    ، وتوصلت الدراسة الى وجود  والكلمة المنطوقة

 فيم ال قة، الرضا، الالتزام وبين قيام العميل بالرسويق للمرشأة من خلال الكلمة المنطوقة.  

الى  دراسة  بالعملاء   الى  ( Hassan, 2013 )و هدف  الاحتفاظ  على  الجودة  تأثير  على  التعرف 

وجود علاقة معنوية بين تركيز المنظمة على  ، وتوصلت الدراسة الى  واتصالات الكلمة المنطوقة  

الجودة مع العملاء وتعزيز ال قة لديهم وبين الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وج ل عملاء مرتقبين،  

 . مة المنطوقة بين العملاءبالإضافة إلى  يادة انرشار الكل

 الاحتفاظ بالعملاء ومتغيرات البحث . دراسة  تناولتالدراسات التى  /3

( إلى قياس العلاقة بين رضا العملاء و ولاء العملاء من  (Aityassine ,2022دراسة   وهدفت        

ولاء العملاء من  وتوصلت الدراسة إلى  وجود تأثير لرضاء العملاء على  . خلال الاحتفاظ بالعملاء

 خلال الاحتفاظ بالعملاء

)وهدفت          العلامة  Wiedmann et al., 2011دراسة  تراث  بين  العلاقة  قياس  دراسة  إلى   )

للعلامة  العملاء  إدرا   يدعم  العلامة  تراث  أن  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت  بالعميل.  والاحتفاظ 

راث العلامة يزيد رغبة العميل في التعامل  والسطي نحو بناء العلاقة معهم فكلما  اد الاهتمام بت

 مع المنظمة.  

 :وفى ضوء ما تم عرضه من الدراسات السابقة فقد خلص الباح ين  إلى مايلى
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الكلمة  -1 م ل  الرسويقية  المتكيرات  وبعن  العملاء  علاقات  جودة  بين  مباشرة  علاقة  وجود 

 . المنطوقة الإلكترونية والاحتفاظ بالعملاء

عدم وجود دراسات قامت بدراسة العلاقة غير المباشرة بين جودة علاقات العملاء وكل من  -2 

وه بالعملاء.،  والاحتفاظ  الإلكترونية  المنطوقة  يتم  الكلمة  التي  البح ية  الفجوة  يم ل  ما   ا 

  .معالجاها في ه ه الدراسة

العملاء لشركات الاتصالات على           ان يقوم  بدراسة جودة علاقات  الباح ين  ل ا فقد رأ  

 لما لهم من  
ً
الاحتفاظ بالعميل وعلى ذلك فقد رأ  الباح ين بأن يتعرت له ا الموضوع وذلك نظرا

افسة الشديدة بين العلامات الممتلفة  للشركات المصرية العاملة في أهمية قصو  فى ئل المن

مجال الاتصالات . وبناءً على ما سبق يمكن تحديد إيار مقترح للعلاقات بين متكيرات الدراسة  

 .كما يلى

الحالي والعلاقة فيما         البحث  السابقة الماصة بمتكيرات  الدراسات  ومن خلال استعرات 

 :اح ين استخلاص الفجوة البح ة وهي كما يليبي هم، يمكن للب

قلة الدراسات التي قامت بدراسة العلاقات المباشرة بين متكيرات البحث الحالي، مما دفع         

 .الباح ين  نحو  يادة ه ه الدراسات بالدراسة الحالية

:
 
   مشكلة وتساؤلات البحث  -ثالثا

ة على عينة ملأسرة من شركات الاتصالات  بمحافظة  قام  الباح ين بإجراء  دراسة استطلاعي       

( مقابلات  1الدقهلية  اجراء  التطبيقية عن يريق  الناحية  من  الدراسة  الى مشكلة  للتوصل    )

مفردة، وذلك بهدف تحديد وصياغة مشكلة وتسا لات البحث، في حين    30شمصية و بلكت  

وق العينة.  رأ   استطلاع  خلال  من  الاستطلاعية  الدراسة  الدراسة  تمت  نتائج  أئهرت  د 

 :الاستطلاعية مجموعة من المظاهر التي تشكل مشكلة بح ية وهي كما يلي

 : وقد أسفرت هذه المقابلات عن النتائج التالية 
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وجود قصور واض  وكبير في جوده علاقات العملاء  والاحتفاظ بالعميل  لها ويت   ذلك فيما  

 :يلي

 ل حفاظ على عملائها  .  قيمة العلامةتديى مستو   •

 .ه الاتصالقبل شرك العملاء منبعلاقات انخفات مستو  الاهتمام   •

الاتصال   اهتمامضعف    • ثقافة    شركه  العملاء  برشر  علاقات  بالعملاء   جوده  الاحتفاظ  على  اثر  مما 

   للشركة وعدم الرضا عن المدمة المقدمة.

  . سوء العلاقات مع العملاءمحل البحث  بسبب الاحتفاظ بعملاء شركه الاتصال فى انخفات "يوجد 

 :الرسا لات التاليةفي ضوء نتائج الدراسة الاستطلاعية، يُمكن صياغة مشكلة الدراسة في  و
بمحافظة  لعملاء شركه فودافون    الكلمة المنطوقة الإلكترونية  جوده علاقات العملاء علىأبعاد  ما تأثير   -1

 الدقهلية ؟ 

   الدقهلية ؟بمحافظة  الاحتفاظ بالعملاء لشركه فودافون الكلمة المنطوقة الإلكترونية على  ما تأثير  -2

 بمحافظة الدقهلية    ؟ لشركه فودافون  الاحتفاظ بالعملاء ما تأثير جوده علاقات العملاء على -3

  الدقهلية عند جوده علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء لشركه فودافون بمحافظة  أبعاد  ما تأثير   -4

 توسيط الكلمة المنطوقة الإلكترونية؟

:
 
 أهداف البحث   -رابعا

 . البحث الحالي الأهداف التاليةمول جابة عن تسا لات البحث السابق ذكرها، يرب ى  

على عملاء شركه فودافون    الكلمة المنطوقة الإلكترونية  جوده علاقات العملاء علىتأثير    قياس-1

   .بمحافظة الدقهلية

بمحافظة  شركه فودافون  الكلمة المنطوقة الإلكترونية على الاحتفاظ بالعملاء    تأثير  قياس  -2

 . الدقهلية 
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بالعملاء    قياس-3 الاحتفاظ  على  العملاء  علاقات  جوده  فودافون  تأثير  بمحافظة  لشركه 

 الدقهلية  

جوده  قياس-4 بمحافظة    تأثير  فودافون  لشركه  بالعملاء  الاحتفاظ  على  العملاء  علاقات 

   .الدقهلية  عند توسيط الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 
 
 : فروض البحث خامسا

في ضوء مشكلة وتسا لات البحث،  ، و  للعلاقات بين متكيرات الدراسة،وبناء على ما تقدم عرضه  

الباح   المباشرة بين المتكيرات    ين تمكن  المباشرة وغير  العلاقات  من وضع نموذ  للبحث يوض  

 ( على النحو التاليم 1وذلك كما هو موض  بالشكل )
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 (م نموذ  البحث 1شكل )

 في ضوء الدراسات السابقة  ينالمصدرم من إعداد الباح 

 من صياغة الفروض التالية:   ين الباحث  وفى ضوء النموذج البحثي، تمكن 

H01-  الإلكترونية  بعاد  لأتأثير    لايوجد المنطوقة  الكلمة  على  العملاء  علاقات  لشركه  جوده 

 . بمحافظة الدقهلية  فودافون 

H3 
 

H1

1 

جوده علاقات 
 العملاء
 

 الاحتفاظ بالعملاء 
 

 الكلمة المنطوقة الالكترونية 
 

 قادة الرأي  

البحث عن  
 الرأى

تمرير الرأى    
 

 
 

الاحتفاظ  
  بالعملاء

 ثقة العميل   

 التزام العميل 

رضا العميل   
H1 

 يعبر عن التأثير المباشر       
  يعبر عن التأثير غير مباشر 

H4 
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H02-  بالعملاء    تأثير  لايوجد الاحتفاظ  على  الإلكترونية  المنطوقة  فودافون  الكلمة  لشركه 

 . بمحافظة الدقهلية

H03-   بمحافظة  شركه فودافون  لجوده علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء  لتأثير    لايوجد

 . الدقهلية

H04-  فودافون  بعاد  لأتأثير    لايوجد لشركه  بالعملاء  الاحتفاظ  على  العملاء  علاقات  جوده 

 .   بمحافظة الدقهلية  عند توسيط الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 
 
 : أهمية البحث سادسا

 تتم ل أهمية البحث على الصعيدين العلمي والتطبيقي وذلك على النحو التاليم      

 المستوى العلمي:  -1

بين    الربط  من  أهمياها  البحث   خلال  ستمد  من  بالعملاء  والاحتفاظ  العملاء   علاقة  جودة 

 يلىم ، وتظهر ه ه الأهمية كماتوسيط الكلمة المنطوقة الالكترونية 

   تحسين جوده علاقات العملاء  محل البحث فى    العاملين بشركة الاتصال  مساعدة وتشجيع     1/1

العملاء     تأثير  تناولت   سابقة   دراسات  وجود  عدم  في  وتتم ل 1/2  علاقة  الاحتفاظ  جودة  على 

  بين   العلاقة  فيالكلمة المنطوقة الالكترونية    خلال   من   المباشر   غير  التأثير   إلى   بالإضافة   بالعملاء  

 و الاحتفاظ بالعملاء .جوده علاقات العملاء 

الكلمة المنطوقة الالكترونية    للدراسات السابقة التى تمت فى مجال  عد ه ه البحث  مكمل    1/3

 .الاحتفاظ بالعملاءو  وجودة علاقات العملاء

 المستوى التطبيقي: -2

العربيرررة حيرررث أن عررردد أن هررر ا القطررراع من أهم القطررراعرررات المررردميرررة في جمهوريرررة مصرررررررررررررر    2/1

مليون مسررتخدم على مسررتو  جمهورية مصررر العربية م هم عدد   93.4مسررتخدمي ه ه الشررركات  

مليون مسرررررررتخدم ، شرررررررركة   29.3مليون مسرررررررتخدم ، شرررررررركة أورانج    39.7عملاء شرررررررركة فودافون  
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مليون مسررررررررررتخدم  وفقا لمؤشرررررررررررات و ارة   We  4.55مليون مسررررررررررتخدم ، شررررررررررركة   19.85اتصررررررررررالات 

 . وتكنولوجيا المعلومات الاتصالات

التي يتمتع    جودة علاقات العملاء  تساهم نتائج البحث الحالي في محاولة استكشاف مستو      2/2

 الاحتفاظ بالعملاء  التى وصل ال ها العملاء  ، ومن ثم معرفة مد  العاملين مع العملاءبها  

 

 البحث   منهج: اسابع  

الاستقرائي         المنهج  وهما  الأعمال  مجال  في  البحوث  لدراسة  منهجين   Inductiveيوجد 

Approach    والمنهج الاسترباييDeductive Approach  الاستربايي على خمسة المنهج  ويقوم   .

اجرائي   في شكل  الفروت  والتعبير عن  النظريات،  من  الفروت  استرتا   وهم  متتابعة  مراحل 

لزم    إذااهيم أو متكيرات محددة(، اختبار ه ه الفروت، دراسة النتائج  )يقترح العلاقة بين مف 

الأيسب   هو  الاستربايي  المنهج  ونعد  النتائج.  ضوء  في  النظرية  تعديل  الحالى الأمر،    للبحث 

(Robson, 2002: Saunders, et al., 2009). 

: أسلوب البحثثامن
 
 ا

إلى        أساليب قياسها،  الحالي علاوة على  البحث  التي يحتويها  البحث المتكيرات   شمل أسلول 

جانب مجتمع وعينة البحث، أسلول جمع البيانات، البيانات المطلوبة للبحث ومصادر الحصول  

 يمعل ها، والأساليب الإحصائية اللا مة لتحليل البيانات واختبار الفروت، وذلك على النحو التال

 متغيرات البحث وأساليب قياسها:-1

 ( متغيرات البحث وقياسها1جدول رقم ) 

 المقياس الابعاد الفرعية المتغير 

 (Kim & Cha.,2002) ثقة العملاء

 رضا العملاء
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 المقياس الابعاد الفرعية المتغير 

جودة 

علاقات  

 العملاء

 الالتزام 

الكلمة  

المنطوقة  

 الالكترونية 

 ((Sun, et al., 2006 قادة الرأي 

 البحث عن الرأ  

 تمرير الرأ  

الاحتفاظ  

 بالعملاء

 (Milan, et al., 2015) الاحتفاظ بالعملاء

 مجتمع وعينة البحث: -2

بمحافظة الدقهلية والبالغ عددهم    عملاء شركة الاتصال فودافون  شتمل مجتمع البحث  

 .   عملاء ه ه الشركة ، كما تتم ل مفردات البحث فى  عميل   10000أك ر من 

 : نوع وحجم العينة

 أفضل الطبقية العشوائية العينة تعتبر حيث يبقية،  عشوائية عينة بسحب ين الباح  قام

  العينة  حجم بلغ وقد , المتجايس غير  الإحصائي المجتمع تم يل في دقة وأك رها أنواع العينات

 مفردة.  10000نظرا لتخطى مجتمع البحث  مفردة384

 : أنواع البيانات ومصادر الحصول عليها-3 

 اعتمدت الباحث على أسلوبين لجمع البيانات وهمام 

م عن يريق الايلاع على الكتب والدوريات والرسائل العلمية  : البيانات الثانوية3/1

وهي   البحث  متكيرات  تناولت  والتي  والأجنبية  العملاء  العربية  علاقات  جودة 
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 عن الايلاع  ،   ، الكلمة المنطوقة الالكترونيةالالكترونية  

ً
الاحتفاظ بالعملاء، فضلا

 
ً
  للمفاهيم وحتى تتمكن  على الموضوعات المتعلقة به ه المتكيرات مما  شكل تأصيلا

 الباح ين  من إعداد الإيار النظري للبحث. 

الأولية3/2 البيانات  باستخدام:  البحث  مجتمع  من  جمعها  وتم  استبيان    قائمة  م 

الباح ين ين  في ضوء الدراسات السابقة وتحليلها والتي من خلالها تستطيع   هصمم

 ا للوصول إلى النتائج.الباح ين  اختبار الفروت والتأكد من نحاها أو خطأه

 : حدود البحث اتاسع  

)ثقة العميل ، التزام  م سوف يرناول البحث جودة علاقات العملاء   بالنسبة للحدود الموضوعية

العميل، رضا العميل( على الاحتفاظ بالعملاء عبر توسيط الكلمة المنطوقة الالكترونية بأبعادها  

 )قادة الرأي ، البحث عن الرأ ، تمرير الرأ (

البشرية   للحدود  فودافون  بالنسبة  الاتصال  شركة  عملاء  على  البحث  مجتمع  تحديد  تم  م 

  ها شركة عريقة ويتزايد عدد مستخدم ها ولان مجتمع البحث كبير. بمحافظة الدقهلية نظرا لأن

%  41.9المؤشرات أن شركة فودافون بلكت حصاها السوقية من سوق المحمول حوالي   وأوضحت

 . من إجمالي السوق 

سوف تقتصر الدراسة على محافظة الدقهلية , وذلك حيث انها قريبة  بالنسبة للحدود المكانية :  

  
ً
 لظروف التكلفة والمجهود  والوقت وحيث أن البحث  من البحوث الفردية. جكرافيا

ً
 للباحث ونظرا

الى    15/3/2023من  قام الباح ين  بعمل دراسة استطلاعية فى الفترة    بالنسبة للحدود الزمنية  : 

 .ي عملاء شركة فودا فون لوتمت ع 2023 /25/3

 
 
 تحليل البيانات واختبار الفروض  : عاشرا

 الأساليب الاحصائية المستخدمة:

 تم الاعتماد على مجموعة من الأساليب الاحصائية المتم لة فيم
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الأساليب الاحصائية الوصفيةم حيث تم الاعتماد على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري،  

 ول متكيرات الدراسة.لقياس مد  الرشرت والاختلاف بين اجابات مفردات العينة ح

على   الدراسة  فروت  اختبار  في  الباح ين   اعتمد  حيث  الاستدلاليةم  الاحصائية  الأساليب 

 مجموعة من الأساليب الاحصائية التي تتم ل فيم

مقايلأس الصدقم حيث تم الاعتماد على معاملات الصدق وال بات مستخدمة في ذلك معامل ألفا  

 كرونباخ للتأكد من صدق العبارات المعروضة على أفراد العينة فيما يتعلق بقوائم الاستبيان. 

الماضعة   المتكيرات  بين  علاقات  وجود  مد   على  للتعرف  وذلك  الارتباطم  معاملات  استخدام 

 . للاختبار

الماضعة   المتكيرات  بين  تأثير  وجود  مد   على  للتعرف  وذلك  الانحدارم  معاملات  استخدام 

 للاختبار. 

استخدام أسلول تحليل المسارم بكرت تحليل العلاقة بين المتكير المستقل والتابع والوسيط من  

 .  GFI, AGFI &  RMSEAخلال بناء النموذ  الهيكلي وقياس دليل الصلاحية لمعاملات 

 حليل الوصفي للبيانات: الت

الدراسة   لبيانات  الوصفي  التحليل  وأبعاد    على ساعد  لمتكيرات  الرسبية  الأهمية  بيان 

الدراسة ك لك إلى عبارات كل متكير، وذلك في ضوء مجموعة من أساليب التحليل الوصفي كما  

 يليم

 التحليل الوصفي لمتغيرات وأبعاد الدراسة: 

في   الدراسة  متكيرات  ،   ثلاثتتم ل  فيم  تتم ل  رئلأسية  العملاء   متكيرات  وجودة علاقات 

الاحتفاظ بالعملاء، والكلمة المنطوقة الإلكترونية، ، وتحتوي بعن ه ه المتكيرات  ، و   الإلكترونية

على مجموعة من الأبعاد الفرعية، وقد أسفرت نتائج التحليل الوصفي له ه المتكيرات والأبعاد  

 عما يليم 
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 ( التحليل الوصفي لمتغيرات وأبعاد الدراسة  2 جدول رقم ) 

 الأبعاد  المتغير
ا   التحليل الاحصائي 

 
الترتيب وفق

 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي للوسط الحسابي

 1 0.55 4.30 الاحتفاظ بالعملاء  الاحتفاظ بالعملاء 

 - 0.55 4.30   متغير الاحتفاظ بالعملاءاجمالي 

المنطوقة الكلمة 

 الإلكترونية

 1 0.56 4.34 قادة الرأي 

 3 0.68 3.86 البحث عن الرأي 

 2 0.70 4.01 تمرير الرأي

 - 0.55 4.07 الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

جودة علاقات 

 العملاء الإلكترونية

 3 0.64 4.22 الرضا الإلكتروني

 2 0.66 4.24 الالتزام الإلكتروني

 1 0.66 4.34 الإلكترونية  الثقة

 - 0.59 4.27 جودة علاقات العملاء الإلكترونية 

 . من إعداد الباح ين بناء على نتائج التحليل الإحصائي المصدر:

 من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يليم  ين ويت   لد  الباح  

 4.30فيما يخص المتكير الماص بالاحتفاظ بالعملاء فقد بلغ الوسط الحسابي العام له   •

عام لأفراد عينة الدراسة له ا المتكير، وهو ما  عكس أهمية    إدرا مما  شير إلى وجود  

 الاحتفاظ بالعملاء.

 4.07لحسابي للمتكير الماص بالكلمة المنطوقة الإلكترونية حيث يبلغ  ارتفاع الوسط ا •

عام لعينة الدراسة فيما يتعلق بالمتكير ال الث وأبعاده الفرعية    إدرا  مما  شير إلى وجود  

 وهو ما يمكن ايضاحه فيما يليم 
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ارتفاع الوسط الحسابي العام للمتكير الماص بجودة علاقات العملاء الإلكترونية حيث   •

عام لعينة الدراسة فيما يتعلق بالمتكير الرابع وأبعاده    إدرا مما  شير إلى وجود    4.27يبلغ  

 . الفرعية 

 التحليل الاستنتاجي لمتغيرات الدراسة: 

المعادلة الهيكلية. ويتم ه ا    ةنموذجيقوم الباحث في ه ا الجزء بالتحليل المعتمد على  

التحليل من خلال ثلاثة مراحل أساسية، حيث تتم ل المرحلة الأولى في القيام بالتحليل العاملي  

ال انية في التحليل العاملي التوكيدي، وذلك من أجل تحليل   الاستكشافي، بلأنما تتم ل المرحلة 

فر  باختبار  القيام  قبل  وثبا ها  الدراسة  متكيرات  المرحلة  صلاحية  تتم ل  بلأنما  الدراسة،  وت 

برنامج   بالاعتماد على  الدراسة وذلك  اختبار فروت  في  النحو    AMOS V.23ال ال ة  وذلك على 

 التاليم

 التحليل العاملي الاستكشافي:

حصائي على نطاق واسع في الإ   منهجه ستخدم التحليل العاملي الاستكشافي ويتم تطبيق  

العديد من التخصررصررات م ل أنظمة المعلومات والعلوم الاجتماعية والعلوم التربوية والنفسررية،  

ويهرردف إلى اختزال عرردد العوامررل، وتقييم خطي متعرردد العوامررل التي يوجررد بي هررا ارتبرراط، وتقييم  

، وك لك دراسررررة علاقة  وفحص النماذ  الأحادية، وتقييم الصرررردق البنائي في قائمة الاسررررتقصرررراء

ثبررات النظريرة  إإلى تطوير المفرراهيم النظريررة، و  بررالإضررررررررررررررافررةالعوامررل أو فحص نموذ  الرردراسررررررررررررررة،  

 .(Taherdoost, et al., 2014)المقترحة 

يار الدراسة الحالية لتحديد العوامل  إوقد تم استخدام التحليل العاملي الاستكشافي في  

، وذلك بالاعتماد  المحددةالتباين ال ي تفسره العوامل الرئلأسية التي حددت متكيرات الدراسة و 

على تحليل المكونات الأساسية وال ي  عتمد على بناء نموذ  تسرند فيه العوامل إلى التباين الكلي  
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وحتى    KMO  Kaiser-Meyer-Olkinومقياس   وملاءماها،  العينة  كفاية  قياس  إلى  وال ي  سطى 

 . 0.5لا تقل قيمته عن تكون البيانات صالحة للاستخدام يجب أ 

 لمتغيرات الدراسة   KMO & Bartlett's Testنتائج مقياس  ( 3جدول رقم ) 

 KMOمعامل  الأبعاد المتغير 
Bartlett's Test 

 مستوى المعنوية 1مربع كاي 

 الاحتفاظ بالعملاء
الاحتفاظ  

 بالعملاء 
0.862 980.229 0.000 

الكلمة المنطوقة  

 الإلكترونية 

 0.000 1034.459 0.729 قادة الرأي 

 0.000 1015.616 0.726 البحث عن الرأي 

 0.000 395.958 0.657 تمرير الرأي 

جودة علاقات العملاء 

 الإلكترونية 

 0.000 1245.849 0.761 الرضا الإلكترويي

الالتزام  

 الإلكترويي
0.842 1470.594 0.000 

الإلكترونية   ال قة  0.880 1882.553 0.000 

 من إعداد الباحثين بناء على نتائج التحليل الإحصائي.  المصدر:

  0.5لكافة المتكيرات المدرجة بالدراسة أكبر من  KMOيوض  الجدول السابق أن مقياس 

 فإن   يوبالتاللكافة أبعاد ومتكيرات الدراسة معنوية،    Bartlett's Testإلى أن نتائج اختبار    بالإضافة

 اختبار التحليل العاملي الاستكشافي.  لإجراءالبيانات ذات جودة عالية وصالحة 
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 : التحليل العاملي التوكيدي

( مصفوفة الارتباط بين المتغيرات باستخدام الجذر التربيعي لمتوسط التباين  4جدول ) 

 المستخرج 

الاحتفاظ    

 بالعملاء 

قادة  

 الرأي 

البحث  

عن  

 الرأي 

تمرير  

 الرأي 

رضا  

 العميل 

التزام  

 العميل 
 الثقة 

الاحتفاظ  

 بالعملاء
0.734             

           0.718 0.633 قادة الرأي 

البحث عن  

 الرأي 
0.376 0.461 0.740         

       0.762 0.678 0.610 0.648 تمرير الرأي 

     0.769 0.660 0.396 0.663 0.613 رضا العميل 

   0.734 0.674 0.621 0.399 0.677 0.664 التزام العميل 

 0.799 0.631 0.664 0.532 0.195 0.574 0.686 الثقة 

 من إعداد الباح ين من نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:

( إلى مؤشرات جودة النموذ  أحادي المستو ، ويت   من الجدول  4كما  شير الجدول )

 أن جميع مؤشرات جودة النموذ  أحادي المستو  مقبولة.  
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 ( مؤشرات جودة النموذج أحادي المستوى 5جدول رقم ) 

 المؤشر 
الرمز  

 الاحصائي 
 القيمة 

مدى  

 القبول 
 معيار القبول 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول  GFI 0.974 جودة المطابقة 

 كلما اقترب من الصفر  مقبول  RMR 0.046 جذر متوسط مربعات البواقي 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول  CFI 0.965 المطابقة المقارنة 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول  TLI 0.972 تاكر لويس 

الجذر التربيعي لمتوسط مربع  

 الخطأ التقاربي 
RMSEA 0.720  0.8أقل من   مقبول  

 من إعداد الباح ين من نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:

 نموذج القياس ثنائي المستوى: 

في ضوء ما توصلت اليه النتائج من خلال النموذ  أحادي المستو ، قام الباحث ببناء  

 ويمكن توضيش ذلك كما يليم  AMOS V.26النموذ  ثنائي المستو ، وذلك بالاعتماد على برنامج 

 صلاحية نموذج الدراسة للقياس ثنائي المستوى: 

 من خلال متوسط التباين المستخلص   القياس ال نائييمكن توضيش صلاحية نموذ   

 ( التاليم6للأبعاد وك لك ال بات المركب، وذلك كما يوض  جدول رقم )

 صلاحية متغيرات الدراسة للنموذج ثنائي المستوى  ( 6جدول رقم ) 

 المتغيرات 
التباين  

 AVEالمستخلص  

معامل الفا  

 كرونباخ

الثبات المركب  

CR 

جودة علاقات العملاء 

 الإلكترونية 
0.751 0.955 0.906 

 0.910 0.900 0.698 الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

 0.903 0.856 0.651 الاحتفاظ بالعملاء

 من إعداد الباح ين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:
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الباح   التي    ينويت   لد   النتائج المعروضة بالجدول السابق مجموعة الملاحظات  من 

 م يأتىيمكن توضيحها فيما 

عن   • التباين  متوسط  قيمة  لارتفاع  وذلك  ال نائي  للنموذ   التقاربي  الصدق  ، 0.5قبول 

 .0.5المقبولة لابد وأن تساوي أو أكبر من  (AVE)حيث أن قيم 

 .0.7لارتفاع قيم معامل ألفا وقيم ال بات المركب عن  وجود ثبات داخلي لمتكيرات الدراسة   •

أكبر من   الدراسة  التباين المستخر  لمتكيرات  التربيطي لمتوسط  ك لك كانت قيم الج ر 

الداخلي   ال بات  حققت  الدراسة  مقايلأس  أن  إلى  ما  شير  وهو  الأخر ،  بالمتكيرات  ارتبايه 

 وذ  ثنائي المستو  ( مصفوفة الارتباط للنم7للمتكيرات ويوض  الجدول )

 (AVE)( مصفوفة الارتباط بين المتغيرات باستخدام الجذر التربيعي لـ  7جدول رقم ) 

 الاحتفاظ بالعملاء   
الكلمة المنطوقة  

 الإلكترونية 

جودة علاقات العملاء  

 الإلكترونية 

     0.807 الاحتفاظ بالعملاء 

   0.835 0.609 الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

 0.867 0.686 0.661 علاقات العملاء الإلكترونية جودة 

 من إعداد الباح ين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:

 مؤشرات تطابق النموذج للقياس ثنائي المستوى: 

ويمكن للتأكد من نحة نموذ  القياس ثنائي المستو  من خلال مؤشرات الجودة كما  

        هو موض  في
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 مؤشرات جودة النموذج ثنائي المستوى ( 8جدول رقم )      

 المؤشر 
الرمز  

 الاحصائي
 القيمة 

مدى  

 القبول 
 معيار القبول 

 كلما اقترل من الواحد الصحيش  مقبول  GFI 0.961 جودة المطابقة

ج ر متوسط مربعات  

 البواقي
RMR 0.037  كلما اقترل من الصفر مقبول 

اقترل من الواحد الصحيش كلما  مقبول  CFI 0.975 المطابقة المقارنة   

 كلما اقترل من الواحد الصحيش  مقبول  TLI 0.977 تاكر لونس

الج ر التربيطي لمتوسط  

 مربع المطأ التقاربي 
RMSEA 0.657  0.8أقل من  مقبول  

 من إعداد الباحث من نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:

يمكن توضيش مؤشرات جودة  (  9ومن خلال المؤشرات الاحصائية الموضحة بالجدول رقم )

 النموذ  الهيكلي على النحو التاليم

 ( مؤشرات جودة النموذج الهيكلي للدراسة 9جدول رقم ) 

 المؤشر 
الرمز  

 الاحصائي 
 القيمة 

مدى  

 القبول 
 معيار القبول 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول GFI 0.978 جودة المطابقة 

 كلما اقترب من الصفر  مقبول RMR 0.058 جذر متوسط مربعات البواقي 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول CFI 0.986 المطابقة المقارنة 

 كلما اقترب من الواحد الصحيح  مقبول TLI 0.981 تاكر لويس 

الجذر التربيعي لمتوسط مربع  

 الخطأ التقاربي 

RMSE

A 
0.8أقل من  مقبول 0.458  

 من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:
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حصائية وذلك في ضوء النموذ   وفيما يتعلق باختبارات فروت الدراسة وفقًا للنتائج الإ 

 يمكن بيانها كما يليمالهيكلي، 

الا  (1 بأبعادها ول الفرض  الإلكترونية  العملاء  علاقة  لجودة  معنوي  تأثير  يوجد   :

الإلكتروني )الثقة  الكلمة  المختلفة  على  الإلكتروني(  الالتزام  الإلكتروني،  الرضا  ة، 

تمرير   الرأي،  عن  البحث  الرأي،  )قادة  في  المتمثلة  بأبعادها  الإلكترونية  المنطوقة 

 الرأي(.

( نتائج تحليل المسار للتأثيرات المباشرة لأبعاد جودة علاقات العملاء الإلكترونية  10جدول ) 

 ترونية على أبعاد الكلمة المنطوقة الإلك

أبعاد جودة علاقات  

 العملاء الإلكترونية

أبعاد الكلمة المنطوقة  

 الإلكترونية 

مستوى   معامل المسار 

 المعنوية 

 النتيجة 

 

 ال قة الإلكترونية 

 قبول الفرت  0.044 0.087 قادة الرأي 

 قبول الفرت  0.000 0.279 البحث عن الرأي 

 رفن الفرت  0.665 0.022 تمرير الرأي 

 

 الرضا الإلكترويي

 قبول الفرت  0.000 0.283 قادة الرأي 

 قبول الفرت  0.000 0.303 البحث عن الرأي 

 قبول الفرت  0.000 0.758 تمرير الرأي 

 

 الالتزام الإلكترويي

 قبول الفرت  0.000 0.299 قادة الرأي 

 قبول الفرت  0.000 0.392 البحث عن الرأي 

 الفرت رفن  0.203 0.074 تمرير الرأي 

 من إعداد الباحث من نتائج التحليل الإحصائي  لمصدر:ا
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 ( ما يلي:10ويتضح من الجدول ) 

الكلمة   • العملاء على جميع أبعاد  أبعاد جودة علاقات  إيجابي لجميع  تأثير معنوي  وجود 

 المنطوقة الإلكترونية. 

كان   • حيث  الرأي  تمرير  على  الإلكترونية  لل قة  معنوي  تأثير  وجود  المسار  عدم  معامل 

ك لك عدم وجود تأثير معنوي للالتزام    ،0.05( فيما كان مستو  المعنوية أكبر من  0.022)

( فيما كان مستو  المعنوية  0.074الإلكترويي على تمرير الرأي حيث كان معامل المسار )

ا. .، 0.05أكبر من   وهو ما يعنى قبول الفرض الاول جزئي 

بأبعادها المختلفة    للكلمة المنطوقة الالكترونية: يوجد تأثير معنوي  نى  الفرض الثا (2

 )قادة الرأي، البحث عن الرأي، تمرير الرأي(.على الاحتفاظ بالعملاء.

( نتائج تحليل المسار للتأثيرات المباشرة للكلمة المنطوقة الالكترونية على  11جدول )   

 الاحتفاظ بالعملاء

أبعاد الكلمة المنطوقة   

 رونية لكتالإ
الاحتفاظ  

 بالعملاء

 النتيجة  مستوى المعنوية معامل المسار 

  قادة الرأي 

الاحتفاظ  

 بالعملاء 

 قبول الفرت  0.000 0.286

 قبول الفرت  0.000 0.354 البحث عن الرأي 

 رفن الفرت  0.081 0.079 تمرير الرأي 

 المصدر: من إعداد الباح ين  من نتائج التحليل الإحصائي 
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 ( ما يليم    11ويت   من خلال الجدول ) 

وجود تأثير معنوي لجميع أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية على الاحتفاظ بالعملاء، فيما عدا  

على الاحتفاظ بالعملاء حيث كان مستو  المعنوية أكبر من    تمرير الرأيعدم وجود تأثير معنوي ل

 ، وهو ما  ع ى قبول الفرت ال ايى  جزئيًا. 0.05

الاحتفاظ  وات     على  الالكترونية  المنطوقة  للكلمة  أبعاد  لجميع  معنوي  تأثير  وجود 

 جزئيًا.  يىبالعملاء، وهو ما  ع ى قبول الفرت ال ا

لجودة   (3 معنوي  تأثير  يوجد  الثالث:  بأبعادها   علاقاتالفرض  الإلكترونية  العملاء 

المختلفة )الثقة الإلكترونية، الرضا الإلكتروني، الالتزام الإلكتروني( على الاحتفاظ  

 بالعملاء. 

( نتائج تحليل المسار للتأثيرات المباشرة لجودة علاقات العملاء الإلكترونية على  12جدول ) 

 فاظ بالعملاءالاحت

أبعاد جودة علاقات  

 العملاء الإلكترونية 

الاحتفاظ  

 بالعملاء 

 النتيجة  مستوى المعنوية  معامل المسار 

  الثقة الإلكترونية 

الاحتفاظ 

 بالعملاء 

 قبول الفرت  0.000 0.286

 قبول الفرت  0.000 0.354 الرضا الإلكتروني 

 رفن الفرت  0.081 0.079 الالتزام الإلكتروني 

 من إعداد الباحث من نتائج التحليل الإحصائي  المصدر:

 ( ما يليم 12ويت   من خلال الجدول )

الاحتفاظ   • على  الإلكترونية  العملاء  علاقات  جودة  أبعاد  لجميع  معنوي  تأثير  وجود 

بالعملاء، فيما عدا عدم وجود تأثير معنوي للالتزام الإلكترويي على الاحتفاظ بالعملاء 

ا. ، 0.05عنوية أكبر من حيث كان مستو  الم  وهو ما يعنى قبول الفرض الثالث جزئي 
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على  يوجد تأثير معنوي غير مباشر جودة علاقات العملاء الإلكترونية  الفرض الرابع:   (4

 كمتغير وسيط.   الكلمة المنطوقة الالكترونية في ظل وجود  الاحتفاظ بالعملاء

غي الآثار  توضيش  للباحث  الإلكترونية  المباشرة    ريُمكن  العملاء  علاقات  على  جودة 

، وذلك من خلال بيان نتائج  الكلمة المنطوقة الالكترونية  الاحتفاظ بالعملاء من خلال توسيط  

 ( وذلك على النحو الأتىم13اختبار الفرت السابع كما في الجدول )

على   الإلكترونيةجودة علاقات العملاء لالتأثير غير المباشر نتائج اختبار ( 13جدول )
الإلكترونيةالكلمة المنطوقة  الاحتفاظ بالعملاء من خلال توسيط  

 م

 المتغير 
قيمة  

معامل  

المسار  

 المباشر 

قيمة  

معامل  

المسار  

غير 

 المباشر 

قيمة  

معامل  

المسار  

 الكلي 

 المعنوية 
نتيجة 

 التابع الوسيط  المستقل  الفرض 

1 
الرضا  

 الإلكتروني
 قادة الرأي 

الاحتفاظ  

 بالعملاء 
 معنوي 0.140 0.088 0.052

قبول  

 الفرض

2 
 التزام العميل

 قادة الرأي 
الاحتفاظ  

 بالعملاء 
 معنوي 0.174 0.105 0.069

قبول  

 الفرض

 قادة الرأي  الثقة الإلكترونية 3
الاحتفاظ  

 بالعملاء 
 معنوي 0.751 0.119 0.632

قبول  

 الفرض

4 
الرضا  

 الإلكتروني
 تمرير الرأي

الاحتفاظ  

 بالعملاء 
0.065 0.075 0.140 

غير 

 معنوي

رفض  

 الفرض

5 
 التزام العميل

 تمرير الرأي
الاحتفاظ  

 بالعملاء 
 معنوي 0.224 0.130 0.094

قبول  

 الفرض

6 
 الثقة الإلكترونية

 تمرير الرأي
الاحتفاظ  

 بالعملاء 
0.687 0.064 0.751 

غير 

 معنوي

رفض  

 الفرض

7 
الرضا  

 الإلكتروني
البحث عن 

 الرأى 

الاحتفاظ  

 بالعملاء 
 معنوي 0.140 0.124 0.016

قبول  

 الفرض

8 
البحث عن  التزام العميل

 الرأى 

الاحتفاظ  

 بالعملاء 
0.030 0.066 0.096 

غير 

 معنوي

رفض  

 الفرض

9 
البحث عن  الثقة الإلكترونية

 الرأى 

الاحتفاظ  

 بالعملاء 
 معنوي 0.752 0.097 0.655

قبول  

 الفرض

 من إعداد الباح ين من نتائج التحليل الإحصائي. المصدر: 
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 ( ما يليم 13ويت   من الجدول ) 

جودة علاقات العملاء توسطت أبعاد الكلمة المنطوقة  الإلكترونية العلاقة بين أبعاد  

 والاحتفاظ بالعملاء فيما عدا العلاقات الأتيةم  الإلكترونية 

والاحتفاظ بالعملاء عند   الرضا الإلكتروييالعلاقة بين    تمرير الرأيلم يتوسط   •

 .0.05مستو  معنوية أكبر من 

والاحتفاظ بالعملاء عند    ال قة الإلكترونيةالعلاقة بين    تمرير الرأي لم يتوسط   •

 .0.05مستو  معنوية أكبر من 

والاحتفاظ بالعملاء    التزام العميلالعلاقة بين يول    البحث عن الرأ  لم تتوسط   •

 . 0.05د مستو  معنوية أكبر من عن

ا. وُبناء على ما سبق من ملاحظات،  •  تم قبول الفرض الرابع جزئي 

 : النتائج والتوصيات  حادى عشر 

 إلى ما يليم   ين بعد مراجعة نتائج الدراسات السابقة ومقارناها برتائج البحث الحالي، توصل الباح  

 :النتائج  مناقشة   )أ

 :   علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاءجودة   فيما يخص تأثير  -1

جودة علاقات العملاء  توصلت نتائج البحث الحالي إلى وجود تأثير معنوي مباشر إيجابي لأبعاد  

 ثبوت نحة الفرت الأول ، وبالتالي على الاحتفاظ بالعملاء  

 بالعملاء.على الاحتفاظ   فيما يخص تأثير الكلمة المنطوقة للإلكترونية-2

  ،   تأثير الكلمة المنطوقة ل لكترونية  على الاحتفاظ بالعملاءأوضحت نتائج البحث الحالي وجود  

 ال اييثبوت نحة الفرت وبالتالي 

 .جودة علاقات العملاء  على الاحتفاظ بالعملاءفيما يخص تأثير -3
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 ء  على الاحتفاظ بالعملاء معنوي جودة علاقات العملا  إيجابيتبين من نتائج الدراسة وجود تأثير  

 ال الث الفرت نحة ثبوت، وبالتالي 

عند توسيط  الاحتفاظ بالعملاء  جودة علاقات العملاء  على أبعاد    فيما يخص تأثير لأبعاد-4

 . الكلمة المنطوقة للإلكترونية    

نتائج   من  لابعاد  البحثتبين  معنوي  ايجابي  تأثير  أبعاد    وجود  على  العملاء   علاقات  جودة 

وك لك وجود تأثير معنوي لابعاد الكلمة المنطوقة ل لكترونية  على أبعاد   الاحتفاظ بالعملاء ،  

كما توصلت الدراسة إلى وجود تأثير ايجابي معنوي جودة علاقات العملاء   الاحتفاظ بالعملاء ،  

أبعاد    ، وبالتالى  يوجد تعلى  بالعملاء  أبعاد  أثير  الاحتفاظ  العملاء  على  لابعاد جودة علاقات 

 ، وبالتالى نحة الفرت الرابع . عند توسيط الكلمة المنطوقة ل لكترونية  الاحتفاظ بالعملاء 

 :التوصيات )ب

تقديم التوصيات التالية وألية تنفي ها    ينفي ضوء ما أسفرت عنه نتائج الدراسة، بمكن للباح 

 على النحو التاليم 

المسئول عن   التوصية  النتيجة 
 تنفيذها 

 آلية التنفيذ 

وجود تأثير  
معنوي  

لابعاد جودة  
علاقات  
العملاء   
على   
الاحتفاظ  
بالعملاء  
عند توسيط  
الكلمة  
المنطوقة  

      لإلكترونيةا

المددديرين  ينبغي على  
بشدددركات الاتصدددالات  
 بمحافظة الدقهلية  

عدلدى  يددادة   الدعدمددل 
 لدى الأفراد فى  الوعي

المناصددا القيادية فى 
  الاتصددددددالات  قدطددا 

بتددأثير جودة علاقددات  
عدلدى الدكدلدمددة   الدعدمدلاء 
لإلكترونيدة    االمنطوقدة  

الاحدددتدددفددداظ  و يدددادة 
  بالعملاء 

إدارة الموارد  
البشرية  
بشركات  
 الاتصالات 

 تحقيق المصداقية في تلبية رغبات العملاء. 

العمل على جذب أكبر عدد ممكن من العملاء  
 والاحتفاظ بهم  . 

تحسين الخدمات المقدمة   و تعزيز صورة المنتج
 . ءللعملا

بناء منصات إلكترونية تساعد الحكومة في إدارة  
 الأ مات العامة .  

 المقدمة. في الخدمات تمام بالجودةهالا

سرعة الاستجابة لمتطلبات العملاء والعمل على  
 تنفيذها 

  حول الخدمات ءبمقترحات العملا تمامهالا
 المعروضة. 
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 مقترحات لبحوث مستقبلية    ج(           

بإجراء المزيد من الدراسات المتعمقة والتي من شأنها أن ترثى المكتبات    ين وص ى الباح ي                

التطبيق   لمجال  بالرسبة  أهمية  لها  متكيرات  باعتبارها  البحث  متكيرات  يخص  فيما  العربية 

الماصة بالبنو  وك لك لأي مجال تطبيقي لخر، ويمكن للباح ة اقتراح مجموعة من العناوين  

 ين المهمتين بالبحث في ه ا المجال البحثيم والتي يمكن أن تفيد الباح 

 .التميز المؤسس ي عند توسيط رضا العملاء و  جودة علاقات العملاء  العلاقة بين دراسة -1

 . على الاحتفاظ بالعملاء عند توسيط ولاء العميل  جودة علاقات العملاء    أثر-2

 . وسيط جودة المدمة دور جودة علاقات العملاء فى تحسين صورة المنظمة من خلال ت -3

عَدِل -4
ُ
 والكلمة المنطوقة الالكترونية.     تراث العلامة في العلاقة بين الاحتفاظ بالعملاء التأثير الم
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