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 جامعة المنصورة  -تجارةالكلية 

 جمهورية مصر العربية
 

 

 البحث  ملخص

من خةل اوستتي     شتترتاا اصالاتتاصا ناةءلكة العراية اليتتعوديةإصتتةا ادمدمة لالامام لاءة   استتدفده ا ا الث م معر ة العة ة ن    

من خةل  إصةا ادمدمة نالامام العءيل  لام استخدام أسلوب معادلة الثنا  الهيكلية بغرض معر ة لاة ة  .الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية

. لام اختيتار أستتتتتتتتتتتتتلوب لمدخ نتاستتتتتتتتتتتتتتختدام اةتدختل اصستتتتتتتتتتتتتت تتا      ات ا الث تم. لمءتا ام إلاتداد  تا ءة  نطو تة الإلكارلنيتةالكلءتة اةاوستتتتتتتتتتتتتي   

للت ليل نياناا الث م الألليةج   لان طريق اصنارنت.  شتتتترتاا اصالاتتتتاصا ناةءلكة العراية اليتتتتعوديةلاءة  اصستتتتت،لاتتتتا ج لام اوج فها إ   

 ا ءة استتتتتتتتتتتتتت،لاتتتتتتتتتتتتتا ج لتانت لادد ال،وا م  404لإدخال ا ه الثياناا. ل د نلغت اصستتتتتتتتتتتتتتجانة   SPSSي  ام اصلاتءاد لال  البرنامج الإحلاتتتتتتتتتتتتتا 

إصتتتتتتتتتتتتةا ادمدمة لالامام العءيل لالكلءة اةنطو ة ل د ألضتتتتتتتتتتتت ت نتا ج الث م لجود اراثاب معنو  ايجا ي ن      ا ءة. 373الصتتتتتتتتتتتت ي ة 

 إ   لجود اوي ر ادمدمة لال  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةصتتتتتتتتةا لاوصتتتتتتتتلت إ   لجود اوي ر معنو  إيجا ي لإ   .الإلكارلنية
 
ج لاوصتتتتتتتتلت أيوتتتتتتتتا

 إ   لجود اوي ر معنو  ايجا ي صةا ادمدمة لال  الامام العءيلمعنو  إيجا ي لإ 
 
زام تتتتتتتتتتتللكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لال  الت. لاوصلت أيوا

 العة ة ن   اتوستتتتتتت  مع الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية. لمءا اوصتتتتتتتلت إ   أ   العءيل
 
لاوصتتتتتتتلت النتا ج   .إصتتتتتتتةا ادمدمة لالامام العءيلنويا

 إ   لجود  رلة معنوية    إدراء العءة  لكل من 
 
 للنور لالعءر  أيوتتتتتتتا

 
إصتتتتتتتةا ادمدمة لالامام العءيل لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية ل ،ا

  .لالدخل الشهر  للأسرة للادد سنواا التعامل مع الشرلمة للادد شكالى العءة

   الدالةالكلمات  

 .إصةا ادمدمةج الامام العءيلج الكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةج جاذنية اةلادرج التعويض

 المقدمة (1)
  
 
 ن و ا،ديم ادمدمة ننجااج مءا يجعل إصتتتتةا ادمدمة اكتيكا

 
 لمث را

 
يشتتتتكل تل من التدخل ال شتتتتر  لالأخطا  لاا ،ا

 حيم يعد لاءلية مدرلستتتتتتتتتة صستتتتتتتتتتعادة العءة  الغالتتتتتتتتتث   إ   حالة من الرلتتتتتتتتتاج لذل  نءا ي توي  من 
 
 مهءا

 
انظيءيا
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 ,Bakar)ي ادمدمة لال  المتيتتتتتتتاب م مة انا يتتتتتتتية  استتتتتتتاراايجياا ىيتتتتتتتض  إ   ا ،يق رلتتتتتتتا  العءة  مءا ييتتتتتتتالاد م،دم

2017). 

ليءكن أ  ييتتتتتتتالاد إصتتتتتتتةا ادمدمة اةنظءة    اكوين صتتتتتتتورة ذانية إيجانية ىيتتتتتتتاام    ا،ليل المماطر اةدرلمة. ل د 

يكو  تل من اراجع ي،ة العءة  ل ،دا  العءة  لالكلءة اةنطو ة اليتتتلثية لالدلااية اليتتتلثية نتا ج لعءلية إصتتتةا 

د إ   رلتتتتا  العءيل لنية إلاادة التعامل مع م،دم ادمدمة غ ر  عالة للمدمة.    ح   أ  إصتتتتةا ادمدمة ال عال ي،و 

(Bakar, 2017). 

لمن اد ،تا ق اةعرل تة أ  أ وتتتتتتتتتتتتتل طري،تة لل  تاع لال  العءة  ا  جعلهم يشتتتتتتتتتتتتتعرل  نتالرلتتتتتتتتتتتتتا. لمع ذلت ج ص يءكن  

ب استتتتتتتتتتتيا  العءة  إ   اصختةه ن   الأدا  دجءيع الشتتتتتتتتتترتاا ا ،يق رلتتتتتتتتتتا العءة  ن يتتتتتتتتتتثة م ة    اة ة. ليرجع ستتتتتتتتتت  

 لال  منظور التكل ةج يكو  اصحت اع نالعءة  اد الي   أرخص نخءس أل ستتتتت 
 
اةتو ع لاةت ،ق للمدمة. لالاتءادا

ا  مراا من المتيتتتتتتتتتتتتتتتاب لاءة  جتتددج لاتت ه اد ،ي،تتة ا رض لال  م،تتدم ادمتتدمتتة نتت ل ادجهتتد    حتتل اةشتتتتتتتتتتتتتكةا ل ،تت 

 . (Ergün & Kitapci, 2018)لرغثاا العءة   

ل   إطار ستتتتتتتتض  م،دم ادمدمة لكيتتتتتتتتب لص  العءة  لج ب لاءة  جددج  يجب لالي  اصاتءام نخلق لانءية الكلءة  

 اةنطو ة الإيجانية لدى العءة .  

ةءلكة العراية  شتتتتتتتترتاا اصالاتتتتتتتتاصا ناإصتتتتتتتتةا ادمدمة لالامام لاءة   العة ة ن    لل اج يفده ا ا الث م إ   معر ة  

الكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةج لىشتتتت ر مراجعة الدراستتتتاا اليتتتتان،ة إ   ندرة الدراستتتتاا من خةل اوستتتتي     اليتتتتعودية

 التخ راطت ن   ا ه اةتغ راا نوبعادام اةيتخدمة    ا ا الث م مجتءعة.

 لأاءية  شتتترتاا اصالاتتتاصا ناةءلكة العراية اليتتتعوديةلام اختيار  
 
ا ا ال،طار لال   يتيتتتم   لمءجال للتطثيق نظرا

لم مة الم رء الألل    معظم ادمتتتتتدمتتتتاا لاراثتتتتتاطهتتتتتا بشتتتتتتتتتتتتترتتتتتاا  الواستتتتتتتتتتتتتعتتتتتة ل تتتتالاتتتتدة لاءة  لمث رة  الت تيتتتتتة  نتتتتالث يتتتتتة 

التكنولوجيا العاةيةج للجود اةنا يتتتة ن   الشتتترتاا لت،ديم ادمدماا الأ وتتتلج حيم  امت شتتترلمة  ين اليتتتعودية 

لانا س شتترلمة اصالاتتاصا اليتتعودية    ذل ج لمءا أ  لديفا  (5G) لث ية الت تية لت،نية ادجيل ادمامسنالتوستتع    ا

لمءتا أ  اليتتتتتتتتتتتتتعوديتة ىعتد من أل   التدلل التخ الاتءتدا ا،نيتة ادجيتل    .ألمبر  تالاتدة شتتتتتتتتتتتتتثكتة للجيتل ادمتامس    اةءلكتة

لاتاصا الم ل  لةستت ادة من ال ر   ادمامس    منط،ة دلل مجلس التعال  ادمليج ج مءا يو ر  رصتة ل،طار اصا 

     اةيت،ثل.

 الإطار النظري   (2)

 ليتنالل الثاحثا     ا ا ادجز  متغ راا الث م لم اايءها لأبعادااج لذل  لمءا يل :

 Service Recovery ( إصلاح الخدمة2-1) 

 :ادماصة نكل منفم لمءا يل اختلف الثاحثو     ىعري هم لإصةا ادمدمة لذل  صختةه  الية الرؤيا  

اليتتتتتتتتتياستتتتتتتتتاا التخ اتثعها اةنظءة لمرد  عل لل شتتتتتتتتتل    أدا   إصتتتتتتتتتةا ادمدمة نون  (Roggeveen et al., 2012)  لاره

نون  اليياساا اةتخ ة من  ثل م،دم ادمدمة لذل  د ل اةشكةا التخ لاجهها  (Boshoff, 2012)للار   . ادمدمة

 العءة  نتيجة  شل ادمدمة.
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نون  ستتتتتتتتتتتتياستتتتتتتتتتتتاا م،دم ادمدمة لم ل للءشتتتتتتتتتتتتكةا النااجة لان  شتتتتتتتتتتتتل   (Santos-Vijande et al., 2013)لمءا لار    

  
 
نون  ستتتتتتتياستتتتتتتاا ىيتتتتتتتض  إ   الاتتتتتتتويب  شتتتتتتتل ا،ديم ادمدمة.    ح   لار     (Siu et al., 2013)ادمدمة. للار   أيوتتتتتتتا

(Kozub et al., 2014) .  نون   عل "نجاا ادمدمة"    اةرة الثانية لليس الأل  

نتونت  الإجرا اا التخ يتخت اتا م،تدم ادمتدمتة لمعةلا للءشتتتتتتتتتتتتتكةا التخ ىعرض لهتا   (Mostafa et al., 2015)لمءتا لار ت   

نون  ستتتتياستتتتاا  فده إ   ىغي ر اةو ف اليتتتتل خ للعءيل   (Contiero et al., 2016)العءيل بعد  شتتتتل ادمدمة. للار    

 لةحت اع ن  من  ثل اةنظءة. ل 
 
   لار  غ ر الراضتتتتتتتتتتتحخ ستتتتتتتتتتتعيا

 
نون  استتتتتتتتتتتتخدام اةنظءة   (Abney et al., 2017)  أيوتتتتتتتتتتتا

 .صساراايجياا  فده إ   م اللة إرلا  العءة  استجانة لشكواام بشو  سلثياا ا،ديم ادمدمة

( نون  مجءولاة من اةوارد ىيتتتتتتتتتتتتخدمها اةنظءة لمرد  عل لل شتتتتتتتتتتتل    ا،ديم ادمدمة. للار    2018ادجنا يج  )للار    

  
 
إجرا اا ىيتتتتتتتتتدفده استتتتتتتتتتعادة ي،ة العءة  بعد اجراة  شتتتتتتتتتل ادمدمة.    ح   لار    (Migacz et al., 2018) أيوتتتتتتتتتا

(Hübner et al., 2018)  ون  التلار اا التخ ي،وم بفا م،دم ادمدمة استجانة ل شل ادمدمةج لذل  بشكل مدرلس  ن

 صستعادة العءة  الغالث  .

 Van)لمءتتا لار تت   .  نتتونتت  معتتادجتتة اةشتتتتتتتتتتتتتكةا التخ اواجتت  اةنظءتتة لىعيق من ا ،يق أاتتدا هتتا(  2019 رغل ج  )للار تت   

Vaerenbergh et al., 2019)  للار  . نون  لاةلا د اصا ال شل    ا،ديم ادمدمة  (Yani-de-Soriano et al., 2019) 

 ل شل ادمدمة
 
 .نون  ا،ديم حلول مرلية ةشاتل العءة  استجانة

للار    . دم رلتتتتا العءة نون  استتتتتجاناا مزلد ادمدمة لردلد ال عل لال  لا (Ruiz-Molina et al., 2020)لمءا لار    

  
 
للار    . نون  مدى استتتتتجانة إدارة اةنظءة ةيتتتتتوى ال شتتتتل    أدا  ادمدمة (Hill Cummings & Yule, 2020)أيوتتتتا

(Babin et al., 2021)  نون  الإجرا اا التخ ىيتتتتتتتتتتتدفده إلاادة العءيل غ ر الراضتتتتتتتتتتتحخ نتيجة  شتتتتتتتتتتتل أدا  ادمدمة للادم

 .اوا ،ها مع او عاا 

أ  إصتتةا ادمدمة يع خ الإجرا اا التخ يتخ اا م،دم ادمدمة بغرض  ليخلص الثاحثا  من التعري اا اليتتان،ة إ   

 .استعادة ي،ة العءة  لم اللة إرلائفم بعد  شل ادمدمة

   ,.Mostafa et al) ;(Hill Cummings & Yule, 2020) ;(Hübner et al., 2018) لانالل العديد من الثاحث   مثل  

2015); (Yani-de-Soriano et al., 2019); (Ruiz-Molina et al., 2020); (Babin et al., 2021);  (Jahandideh et 

al., 2014); (Donoghue & De Klerk, 2010); (Schaefers & Schamari, 2016);    ر إصةا ادمدمة من خةل تمتغي

التتتتاليتتتة الت يتتتتتتتتتتتتت ر  Apologyاصلاتتتت ار  :  بعتتتدين أل ألممر من الأبعتتتاد   Promptج اصستتتتتتتتتتتتتتجتتتانتتتة ال وريتتتة  Explanationج 

Handling  ج حل اةشتتتتتتتتتكلةProblem Solving  ج التعويضCompensation     لل ا ستتتتتتتتتوه يعتءد الثاحثا  لال  جءيع

 :ا ه الأبعاد لذل  لمءا يل 

 Apology الاعتذار   ( 2-1-1) 

يعتبر اصلات ارالعامل الر يستتتتتتتتحخ ال   ييتتتتتتتتالاد    ىعويض العءة  بشتتتتتتتتكل معنو  نتيجة الوتتتتتتتترر ال   ا ءلوه. لل ا   

 تتتا  الااراه م،تتتدم ادمتتتدمتتتة ن تتتدلو ال شتتتتتتتتتتتتتتتتل او ادمطوة الأل   من خطواا اصلاتتتت ار ليليتتت  تتتتل من التعتتتاطفج  

 .(Hübner et al., 2018)لاةعاملة ادجيدة لالتوج  نالعءيل  
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ار نتونت  الااراه م،تدم ادمتدمتة نءيتتتتتتتتتتتتت وليتت  لان الألتتتتتتتتتتتتترار لاةشتتتتتتتتتتتتتكةا التخ لاجههتا العءة ج للت ا  لمءتا يعره اصلاتت 

يتوجب لال  م،دم ادمدمة إظهار الأستتتتتتتتتتتتف لاءا د ق نالعءة ج لمءا يجب أ  يظهر اصلات ار    ستتتتتتتتتتتتلولمياا اةوظ     

 إ    يام م،دم ادمدمة نالتعث ر لان    .(Hill Cummings, & Yule, 2020)  لىعاملهم مع العءة 
 
ليشتت ر اصلات ار أيوتتا

للعءة  نتيجة  شتتتتتتتتتتتتتل ادمدمة لذل  من خةل  يام  نتوجي  الأستتتتتتتتتتتتتف لهم بشتتتتتتتتتتتتتت  الوستتتتتتتتتتتتتا ل مثل اصالاتتتتتتتتتتتتتال  ندم   

الشتتتتتتم تتتتتتحخ أل غ ر الشتتتتتتم تتتتتتحخج لي وتتتتتتل العءيل اصالاتتتتتتال الشتتتتتتم تتتتتتحخ حيم يظهر ل  مدى اوج  م،دم ادمدمة ن  

 الأمر ال   ييد  إ   ا يت   ميتتوى الرلتا 
 
ادية ةا ل ل  من لي وتل أ  ي،ار  اصلات ار نالتعويوتاا اة . شتملاتيا

 Mostafa et)أير إيجتا ي لتدى لمث ر من العءة  مءتا يعيتد ي،دفم لنمكتانيتة اصستتتتتتتتتتتتتتءرار    التعتامتل مع م،تدم ادمتدمتة  

al., 2015).  

ليشتتتتتتتتتتتتت ر اصلاتتت ار إ    يتتام م،تتدم ادمتتدمتتة نتو  ر اصاتءتتام لالتوجتت  نتتالعءة  ليظهر ذلتت     طري،تتة التعتتامتتل معهم  

 من م،دم ادمدمة لان شعوره نءشكةا العءة ج لمن تتتتتتتتتتت ر ىعثي تتتتتتتتتتت لاصاتءام ن ل مشكة فم. لل ا  ان  يعتث 
 
 صاد ا

 
را

 ,.Yani-de-Soriano et al)يم ستتتتتتتوه يث ل أ  تتتتتتتح  جهد مءكن للوصتتتتتتتول إ   حل مشتتتتتتتكة فم لالعءل لال  إرلتتتتتتتائفم  

2019). 

 Explanation التفسير(  2-1-2) 

يتوجب لال  م،دم ادمدمة ا،ديم ا يتتتتتت ر للعءة  بشتتتتتتو  أستتتتتتثاب  شتتتتتتل ادمدمة نالشتتتتتتكل اةناستتتتتتب لهمج ليجب أ  

 ليجب أ  ي،ار  نتعريف العءة  ناليتتياستتاا الت 
 
 لصتتاد ا

 
ي ستتيتم إجرائفا لإصتتةا ا ا تتتتتتتتتتتتتتت يكو  ا ا الت يتت ر لاضتت ا

أ  يشتتءل الت يتت ر شتترا أستتثاب  شتتل ادمدمة للعءة  بشتتكل لاضتت  . ليجب  (Ruiz-Molina et al., 2020)ال شتتل  

لصتتتتتتتتريلا. لمءا ص شتتتتتتتت   ي  أ  ا ا الت يتتتتتتتت ر ستتتتتتتتوه يكو  ل  أير إيجا ي لال  إدراء العءيل نءدى اوج  اةنظءة ن  

ر شرا أسثاب حدلو  شل ادمدمة من العوامل الهامة التخ تتتتتتتتت ليعتث  .(Babin et al., 2021)لااتءامها ن ل مشكةا   

ايد  إ   إدراء العءيل ةدى ملاتتتتتتتتتدا ية م،دم ادمدمة لنزاات  لنخةصتتتتتتتتت     اليتتتتتتتتتض  د ل الألتتتتتتتتترار التخ د ،ت ن  

(Jahandideh et al., 2014). 

  Prompt Handlingالاستجابة الفورية (  2-1-3) 

يعد لانلاتتتتتتر التو يت لاصستتتتتتتجانة من العناصتتتتتتر اد يوية    معادجة  شتتتتتتل ادمدمةج لل ا صند أ  ىيتتتتتت ر اصستتتتتتتجانة 

 لإجرا اا ىيتتتتتتتتتليتتتتتتتتتلية ستتتتتتتتتريعة ي،وم بفا اةوظ    للعءل لال  إصتتتتتتتتتةا ادمدمةج لذل  لت،ليل  
 
لشتتتتتتتتتكالى العءة  ل ،ا

ل حت  يتم إصتتتتتتتتتتتتتةا لمعتادجتة مشتتتتتتتتتتتتتكلتت . لاتالطثع اوجتد لاة تة طرديتة ن   اصستتتتتتتتتتتتتتجتانتة الزمن الت   ي تظر  يت  العءيت 

لىع خ اصستتجانة ال ورية استتجانة م،دم   .(Donoghue & De Klerk, 2010)ال ورية لشتكوى العءيل لرلتا العءيل  

 .(Schaefers & Schamari, 2016)لمعادجدفا لال  ال ور  ادمدمة بشكل سريع لشكالى العءة 

  Problem Solving حل المشكلة(  2-1-4) 

من الإجرا اا الة مة لإصتتتتتةا ادمدمة لاالتا   إستتتتتتعادة العءيل ا  ا،ديم حلول للءشتتتتتكةا التخ ىيتتتتتث ت     شتتتتتل  

ادمتتدمتتة. للتت ا يتوجتتب لال  م،تتدم ادمتتدمتتة اوجيتت  العتتامل   صاختتاذ الإجرا اا الة متتة لاتتدري فم لال  مهتتاراا التعتتامتتل  

. ليجتب لال  م،تدم ادمتدمتة (Hill Cummings & Yule, 2020)مع شتتتتتتتتتتتتتكتالى لمشتتتتتتتتتتتتتكةا العءة  لالعءتل لال  حلهتا  
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 Yani-de-Soriano et) ديد أستتثاب ال شتتل لاند ا،ديم ادمدمة لااخاذ الإجرا اا التصتت ي ية لمتابعة ان ي اا  ا 

al., 2019) . 

  Compensation التعويض  ( 2-1-5) 

يعتبر الغرض الأستتتتتتتااتتتتتتتحخ من التعويض او استتتتتتتتعادة رلتتتتتتتا العءة . ليشتتتتتتتءل ا،ديم التعويض اةاد  للعءة  م،انل 

 الد ع الن،د  نتيجة  
 
 شتتتتتتتل ادمدمة اة،دمة لهمج لمءا يشتتتتتتتءل ا،ديم خدماا مجانية لخلاتتتتتتتومااج ليشتتتتتتتءل أيوتتتتتتتا

تعويض اةاد  حت  ص ييد  إ   نتا ج ستتتتتتتلثيةج  الوتتتتتتترر ال   اكثده العءة  مع الأخ     اصلاتثار أص يتم اةثالغة    ال 

 لذل  إذا تا  من غ ر اةءكن إصتتتتتتتتةا ال شتتتتتتتتل    ادمدمة 
 
 حتءيا

 
 Babin et)ل   بعض اد اصا يكو  التعويض أمرا

al., 2021) . 

 Customer Commitment ( التزام العميل2-2) 

رغثة العءيل    اصستتتتتتتتتءرار    العة ة التثادلية نين  لا   اةنظءة.    الامام العءيل نون  (Čater & Čater, 2010)لاره  

 جتتاه إيجتتا ي يعكس رغثتتة العءيتتل    اد  تتاع لال  لاة تتت  نء،تتدم ادمتتدمتتة.نتتونتت  اا   (Lariviere et  al., 2014)للار تت    

   ح   لار      نون  اراثاب أد ي من العءيل ناصستتتتتتتءرار    التعامل مع اةنظءة. (Homburg et al., 2014)لمءا لار    

(Keiningham et al., 2015)   نون  شتتتتتتتتتتتتعور العءيل نالتتتتتتتتتتتتطراره لةستتتتتتتتتتتتتءرار    لاة ت  ناةنظءة اةث ية لال  أستتتتتتتتتتتتاس

 ا د.التكل ة لالع

 ,Izogo)لمءا لار    نون  ال،وة التخ ارا  العءيل ناصستتتتتتتتتتتتءرار    شتتتتتتتتتتترا   من اةنظءة.  (Shukla et al., 2016)للار    

2017)   
 
  نون  اراثاب لااط ي نااج من رغثة العءيل    اص أيوتتتتتتتتتتتا

 
 ,.Matikiti et al)ستتتتتتتتتتتتءرار مع اةنظءة. للار   أيوتتتتتتتتتتتا

 & Fatima)نتونت  الات،تاد العءيتل نوتتتتتتتتتتتتترلرة استتتتتتتتتتتتتتءرار لاة تة التثتادل مع اةنظءتة لأ فتا ىيتتتتتتتتتتتتتت ق ذلت . ليرى    (2019

Mascio, 2020)   شعور ن سحخ يجعل العءيل مراث  نء،دم ادمدمةلاثارة لان  أن . 

  من التعري اا اليتتتتتتان،ة إ   أ  الامام العءيل يع خ رغثة لااط ية لأدنية من العءيل    اصستتتتتتتءرار  اليخلص الثاحث 

 ادمدمة.   العة ة التثادلية مع م،دم 

 ;(Homburg et al., 2014) ;(Lariviere et al., 2014) ;(Čater & Čater, 2010)لاناللت العديد من الدراستتاا مثل 

(Keiningham et al., 2015) ; (Shukla et al., 2016); (Izogo, 2017); (Matikiti et al., 2019); (Fatima & 

Mascio, 2020)        أبعتتتتاد اتءثتتتتل    اصلامام العتتتتاط ي  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت الت ج  Affective Commitmentزام العءيتتتتل من خةل يةيتتتتة 

. ليعرلتتها الثاحثا   Normative  Commitmentج لاصلامام اةعيار   Continuance Commitment لاصلامام اةيتتتءر

 يل : يءا  

  Affective Commitment( الالتزام العاطفي 2-2-1) 

ام ىعريف اصلامام العاط ي لال  أن  ميل العءيل    مواصلة التعامل لال  اةدى الطويل مع م،دم ادمدمة من خةل 

اصستتت ادة من الرلان  اصجتءالاية لالعة اا اةولو ة مع الشتترتا . لاالتا   يلامم العءيل بشتتكل  عال إذا ألارب لان  

 ليعكس اصلامام العتاط ي   .(Izogo, 2017)طيتب ختاطر لان مشتتتتتتتتتتتتتالاره العتاط يتة اجتاه م،تدم ادمتدمتة 
 
 ن يتتتتتتتتتتتتتيتا

 
الامامتا

. ليءكن لص   نءلاطل  اصلت 
 
زام الوص يج ليعره نون  حالة من الو ا  لالإخة  ة،دم ادمدمة. لمءا يع خ  تتت للااط يا
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 ,.Keiningham et al)الرغثة    استتتتتتتتتتتتتتءرار التعامل مع م،دم ادمدمة نتيجة رلتتتتتتتتتتتتتا  العءيل لان ادمدماا اة،دمة 

2015) . 

 ا اصراثتاب نتااج من التعتامتل ادجيتد من ليعره اصلامام العتاط ي نتاصراثتاب الوجتدايي ن   العءيتل لم،تدم ادمتدمتة لات 

نت ،يق او عتتتااتتت  لان ادمتتتدمتتتة اة،تتتدمتتتة   لي شتتتتتتتتتتتتتتتتو اصلامام   .(Shukla et al., 2016)م،تتتدم ادمتتتدمتتتة لندراء العءيتتتل 

العتاط ي من ميتتتتتتتتتتتتتتوى جودة ادمتدمتة اةتدرلمتةج  كلءتا تتانتت ادمتدمتة مء مة  ييد  ذلت  ا   ارا تار ميتتتتتتتتتتتتتتوى رلتتتتتتتتتتتتتتا   

 .(Homburg et al., 2014)اصستءرار مع م،دم ادمدمة   العءيل لمن يم ينعكس    النفاية لال  شعوره نورلرة

  Continuance Commitment( الالتزام المستمر 2-2-2) 

ر نتكل ة الت ول لندرة الثدا لج لي شتتتتتتو من خةل الت،ييم اةعر   للءكاستتتتتتب  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتت يتعلق اصلامام اةيتتتتتتتءر بشتتتتتتكل لمثي  

زام اةيتتءر او ا،ييم معر   تتتتتتتتتتتتتت لاة ة التعامل مع م،دم ادمدمة. ل ل   ا  اصلت لادميتا ر التخ ستت شتو إذا ام إ فا  

لل وا د لادميتتتا ر اةيتتتتءدة من الت،ييم اة،ار  لعرلض التيتتتويق اةتنا يتتتة لاصلاتثاراا النءوذجية لعوا ب إ فا   

. ليشتت ر اصلامام اةيتتتءر إ   لاة ة لظي ية ألممر لدى العءيل مع م،دم ادمدمة. ليعره نون   (Izogo, 2017)العة ة  

ال،يود التخ اتشتتتتتتتتكل بيتتتتتتتت ب التكل ة التخ ستتتتتتتتيواجهها العءيل إذا ارء م،دم ادمدمة. لبف ا اةع  ج  لاة ة  ا ءة لال   

يتعلق اصلامام اةيتتتتتتتتتتتءر نالشتتتتتتتتتتعور ناد اجة إ   الث،ا  مع م،دم ادمدمةج إما بيتتتتتتتتتت ب الثدا ل الأ ل جاذنية أل لادم 

و ستتلوء اةيتتدفل  مثل م،دماا الوص  زام اةيتتتءر لال  نطاة لاستتع    ن و تتتتتتتتتتتتتتت لجود ندا ل. لام اطثيق م هوم اصلت 

 . (Shukla et al., 2016)للعةمة لالعة ة ن   العةمة لالعءيل لالعة ة    مجال ادمدماا  

زام اةيتتءر اصستتثءاراا اص تلاتادية اةتلاتورة للم ل  اص ت،ار اةل وع للثدا لج لام لصتف ا لية  تتتتتتتتتتتتتت ليعكس اصلت 

 لال  أ فتا إدراء  اةعر يتة الكتامنتة لرا  اصلامام اةيتتتتتتتتتتتتتتءر لال  أ فتا حتالتة
 
التعلق نتالشتتتتتتتتتتتتتريت ج لالتخ يتم اختثتاراتا معر يتا

لل وا د التخ ستتتتتتيتم التهتتتتتت ية بفا لادميتتتتتتا ر التخ  د يتم اكثداا    حالة اندفا  العة ة. لاناء جدال ن   الثاحث    

 للتكاليف  زام إدراتي سل خ )ا،ييم نزي ( لن  تاتتتتت زام اةيتءر  هناء من يراه نون  ينطو  لال  الت تتتتت بشو  اصلت 
 
  لا،ةنيا

ج للكن  
 
الت تتتايي ة،تتتدم ادمتتتدمتتتة منخ وتتتتتتتتتتتتتتتتا نتتتالت ول. لانتتتاء من يشتتتتتتتتتتتتت ر إ   أنتتت  لانتتتدمتتتا يكو   لالع،واتتتاا اةراثطتتتة 

 ,.Keiningham et al)ميتتتتتتتتتتتتتتويتتاا ال،يود مرا عتتةج  لن يكو  أمتتام العءيتتل نتتديتتل ستتتتتتتتتتتتتوى الث،تتا  مع م،تتدم ادمتتدمتتة  

2015). 

  Normative commitment الالتزام المعياري (  2-2-3)  

ي ىيتتتتتند إ   معاي ر  تتتتتتتتتتتتتتتتتت زام أد ي اجاه اةنظءةج ليعتبر شتتتتكل من أشتتتتكال العة ة الت تتتتتتتتتتتتتتتتتت اةعيار  نون  الت يعره اصلامام  

حكءية اخوتتتتتتتتتتتتتع لت،ييم العءيل ذاا  ام اوستتتتتتتتتتتتتييتتتتتتتتتتتتتها نءرلر الو تج حيم يشتتتتتتتتتتتتتعر العءيل أن  يجب لالي  الث،ا  مع 

زام ناةنظءة  تتتتتتتتتتتتتتتتت ذاا  لال  اصلت . ليشتتتت ر اصلامام اةعيار  إ   اراثاب إجثار  من العءيل  (Shukla et al., 2016)اةنظءة  

)لال  ستت يل اةثالج يظل العءة  مع اةنظءة لأن  لاجب لال فم ذل  لأ  ا ا او "اليتتحخ  الصتت يلا ال   ي ثه  لاءل "  

(Reydet & Carsana, 2017).   ناةنظءة لال  أساس ليش ر اصلامام اةعيار  إ   الدرجة التخ يراث  بفا العءي 
 
ل ن ييا

 . (Béal & Sabadie, 2018)إحياس  ناصلامام اجاه اةنظءة  
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 Electronic Word of Mouth ( الكلمة المنطوقة الإلكترونية2-3)

ن   العءة ( إ   أ  الكلءتتتة اةنطو تتتة ىع خ اتتتدالل  2010أشتتتتتتتتتتتتتتتتار )حيتتتتتتتتتتتتتنج    & Jalilvand)  للار هتتتا  .معلومتتتاا اةنتج 

Samiei, 2012) للار ها    بشو  اةنتج يتم ن   أشما  ميت،ل   لان اةنظءة التخ ا،دم اةنتج.  إلكارليي االاال نو فا

(Lovett et al., 2013)   نو فا االاتال غ ر رستدخ ي شتو ن   تل من العءيل اد ا   لالعءيل اةرا،ب ليشتءل ا،ييم اةنتج

( نو فا لاثارة لان اصالاال غ ر الرسدخ ن   العءة  من خةل لسا ل التواصل  2013لمءا لار ها )ذتيج    لاةنظءة لمكل.

   اصجتءاع .

 )الدليدخج  
 
     ( نو فا االاتتتاصا أل موا ف إيجانية أل ستتتلثية يثديفا العءة  اجاه خدماا اةنظءة.2014للار ها أيوتتتا

 يتام العءة  نت،تديم معلومتاا حول اليتتتتتتتتتتتتتلع ألادمتدمتاا أل اةنظءتة لمكتل  نتو فتا  (Rosario et al., 2016)ح   لار هتا  

( نو فا اصالاتتتتتتال غ ر الرستتتتتتدخ ن   الأ راد من خةل ا،ديم  2017لمءا لار ها )لاثداد ءيد لآخرل ج   إ   لاءة  آخرين.

وماا بشتتتتتتو  منتجاا  نو فا نءثانة اد ق للءعل  (Boerman et al., 2017)   ح   لار ها    .لثعوتتتتتتهم الثعض   النلاتتتتتتا لا

   اةنظءة ن   العءة  ل عوهم الثعض    مختلف ص  اا الويب.

لاتر تهتتتتتتتا   متو تع    (Yang et al., 2018)لمتءتتتتتتتا  متن  ألمتمتر  التعتءتة   ت   متن  لتلتعتتتتتتتديتتتتتتتد  يت شتتتتتتتتتتتتتره  لتلتءتنتتتج  التعتءتيتتتتتتتل  ات،تيتيتم  نتتتتتتتو تفتتتتتتتا 

لادم ر بشتتتترا  أل  تتتتتتتتتتتتتتتتت ( نو فا التعلي،اا لاةةحظاا التخ يثديفا العءة  لإ نار الغي 2019إلكارليي.للار ها )الشتتتتر ال ج  

 )لاثدالعظيمج    شتتتتتتتترا  اةنتج.
 
( نو فا الاتتتتتتتتريلا إيجا ي أل ستتتتتتتتل خ حول منتجاا اةنظءة يتم بشتتتتتتتتكل  2020للار ها أيوتتتتتتتتا

 إلكارليي.

 بشتتتتتتتتتتتو  ستتتتتتتتتتتلعة أل خدمة أل م،دم خدمة مع  .  نو فا اةعلوماا اةتداللة ن   العءة  (Ruvio et al., 2020)ا  للار ه

  
 
 ,Iyer & Griffin)ليرى  نو فا ما يتدالل  العءة  بشتتتتتو  اليتتتتتلعة أل ادمدمة.  (Campbell et al., 2020)للار ها أيوتتتتتا

 أ فا الت،ييم العام الكل  للعءيل لان جودة منتج مع   لال   ي،وم ن شره لغ ره من العءة . (2021

ليخلص الثاحثا  من التعري اا اليتتتتتتتتتتتان،ة إ   أ  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية ىع خ اصالاتتتتتتتتتتتال ال   يجري  العءة  

 نينفم لا   بعوهم الثعض    مختلف ص  اا اصنارنت بشو  الت،ييم العام للءنتج أل اةنظءة لمكل.

. لانتاللهتا العتديتد من الثتاحث    مثتل  ارلنيتةثتة للكلءتة اةنطو تة الإلكلحتالل لاتدد من الثتاحث   انتكتار م،تاييس منتاستتتتتتتتتتتتت 

(Tham et al., 2013)   لمثنا  ينا ي الأبعاد يتكو  من ادحجمVolume   التكا ي  لValence  .  ادحجم إ   م،دار  ليشتتتتتت ر

التكا ي  يشتتتتتتتتت ر إ   نور الرستتتتتتتتتا ل  لكلءة اةنطو ة الإلكارلنية. أما التكرار ال   ييتتتتتتتتتتخدم  الأشتتتتتتتتتما  لتوصتتتتتتتتتيل ا

لمن مراجعة الدراستتتتتتتتاا اليتتتتتتتتان،ة اث   للثاحث   أ  اةراجعاا    للكلءة اةنطو ة الإلكارلنية.الإيجانية أل اليتتتتتتتتلثية  

 أ  نوايا الشتتتتتتتترا   الإيجانية اة 
 
 شتتتتتتتتورة من  ثل العءة  ايير بشتتتتتتتتكل إيجا ي لال  الطلب لال  منتج مع  ج لاث   أيوتتتتتتتتا

 نكءيتتة اتت ه اةراجعتتاا التخ ي،تتدمهتتا ايص   اتتتوير ليس  ،  من خةل نولايتتة اةراجعتتاا لابر
 
الإنارنتتتج للكن أيوتتتتتتتتتتتتتتا

 ,.Rosario et al) للكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةالعءة  ال ين اشتتتتارلا اةنتج. ليعد رلتتتتا العءة  او الم رء الر يستتتتحخ  

2016); (Yang et al., 2018); (Ruvio et al., 2020); (Sweeney et al., 2020); (Verma & Yadav, 2021). 

مراجعة الدراستتتتتتتتتتتتاا اليتتتتتتتتتتتتان،ةج اث   أ  اناء دراستتتتتتتتتتتتاا اناللت الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية من خةل بعدين  لمن 

   ح   اوجد دراساا اناللدفا من خةل  ج (Alkailani, 2016)لرسالة لد ة م توى الرسالة  لاءا ملادا ية ملادر ا

ج (Raguseo & Vitari, 2017)ارلنيتتتة  لاءتتتا لمءيتتتة التعلي،تتتاا الإلكارلنيتتتة لاكتتتا ي التعلي،تتتاا الإلك  بعتتتدين مختل   
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ج (Kim & Lee, 2015)يتتتتتتتل التعلي،اا  لمءا اناللدفا دراستتتتتتتاا من خةل بعدين آخرين لاءا ىشتتتتتتتتت التعلي،اا لىيتتتتتتتل 

لاناللدفا بعض الدراستتتتتاا من خةل يةية أبعاد لا  خلاتتتتتا ص اةرستتتتتل لخلاتتتتتا ص اةيتتتتتت،ثل لخلاتتتتتا ص الرستتتتتالة 

(Jung & Cho, 2016)  ج لاناللدفا بعض الدراستتتتتتتتتاا من خةل أر عة أبعاد لا  ملاتتتتتتتتتدا ية اةلاتتتتتتتتتدر لجودة اةلاتتتتتتتتتدر

ي،تتتاا  ج لدراستتتتتتتتتتتتتتتاا أخرى انتتتاللدفتتتا من خةل جودة التعل (Teng et al., 2017b)لجتتتاذنيتتتة اةلاتتتتتتتتتتتتتتتدر لااجتتتاه اةلاتتتتتتتتتتتتتتتدر  

 Teng)الإلكارلنية للمءية التعلي،اا الإلكارلنية لاكا ي التعلي،اا الإلكارلنية لملاتتتتتدا ية التعلي،اا الإلكارلنية  

et al., 2017a) لا : جاذنية اةلاتتتدرج    ج لستتتوه يعتءد 
 
الثاحثا  لال  ادمءيتتتة أبعاد التالية نالاتثاراا الألممر شتتتءوص

 لملادا ية اةلادرج لجودة معلوماا اةلادرج لالتشان  مع اةلادرج لااجاه اةلادر.

 الدراسات السابقة والفجوة البحثية (3)

الدراستتتتتتتتتتتتتاا بعض  راا الث م لذل  ناصطةر لال   تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت لتنءية  رلض الث مج  ام الثاحثا  بعرض العة ة ن   متغي 

 :اليان،ةج يم  اما بعرض ال جوة الث ثية لمءا يل 

 ( دراسات تناولت العلاقة بين إصلاح الخدمة والكلمة المنطوقة الإلكترونية 3-1)

اوي ر ستتتتتتتتتتتتتءاا إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمدمة    ا ديد نوايا    معر ةالتخ استتتتتتتتتتتتتدفد ت   (Swanson & Kelley, 2011)    ي دراستتتتتتتتتتتتتة

   ستتتتتتتتلولمياا لالكلءة اةنطو ة بعد الإصتتتتتتتتةا. لاوصتتتتتتتتلت النتا ج إ   أ  اةيتتتتتتتتدفلك   ال ين ام اةيتتتتتتتتدفلك   لةنخراب 

 ةشتتتتتتتارلمة اةعلوماا الإيجانية حول اجرادفم. ليكو   
 
  ويا

 
اصتتتتتتت يلا  شتتتتتتتل ادمدمة لديفم بشتتتتتتتكل مرض يظهرل  مية

 ألمبر ةشتتتتتتتتتتتارلمة اةعلوماا لميتتتتتتتتتتتتوياا ألال  من ينا  العءة  لالتوصتتتتتتتتتتتياا ا
 
لإيجانية    حالة  لاتتتتتتتتتتتر ل ت  اناء مية

الكلءة اةنطو ة الإيجانية من خةل إصتتتةا    خلقالتخ استتتدفد ت   (Wang et al., 2013)إصتتتةا ادمدمة. ل   دراستتتة 

ة لالكلءتتة اةنطو تتة الإيجتتانيتتة. لمءتتا  إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتت   ن  ادمتتدمتتةج اوصتتتتتتتتتتتتتلتتت النتتتا ج إ   لجود اراثتتاب معنو  ايجتتا ي  

 صةا ادمدمة لال  الكلءة اةنطو ة الإيجانية.لإ اوصلت إ   لجود اوي ر معنو  ايجا ي  

اوي ر إصتتتتةا ادمدمة لال  الكلءة اةنطو ة لالنوايا اليتتتتلولميةج    معر ةالتخ استتتتدفد ت   (Pradhan, 2014)ل   دراستتتتة 

ايجتتتتا ي   اراثتتتتاب معنو   إ   لجود  تتتتتل من  اوصتتتتتتتتتتتتتلتتتتت  إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتتتدمتتتتة لالكلءتتتتة اةنطو تتتتة الإلكارلنيتتتتة لالنوايتتتتا  ن   

نطو ة الإلكارلنيتة  صتتتتتتتتتتتتتةا ادمدمة لال  تل من الكلءة اة لإ اليتتتتتتتتتتتتتلولمية. لمءا اوصتتتتتتتتتتتتتلت إ   لجود اوي ر معنو  ايجا ي  

إ   معر ة العة ة ن   لادالة إصةا ادمدمة اةدرلمة لال    (Choi & Choi, 2014)لاد ت دراسة لالنوايا اليلولمية.  

إ   لجود اراثتتتاب معنو  ايجتتتا ي   تتتتل من لاتتتدالتتتة    ن  اراثتتتاب العءة  للصئفم لالكلءتتتة اةنطو تتتة. لاوصتتتتتتتتتتتتتلتتتت النتتتتا ج 

   لجود اتتوي ر معنو  ايجتتا ي  إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة اةتتدرلمتتة لاراثتتاب العءة  للصئفم لالكلءتتة اةنطو تتة. لمءتتا اوصتتتتتتتتتتتتتلتتت إ

 لعدالة إصةا ادمدمة اةدرلمة لال  اراثاب العءة  للصئفم لالكلءة اةنطو ة.

الرلتتتتتتا لان إصتتتتتتةا   معر ة العة ة ن  لتخ استتتتتتدفد ت  ا (Moliner-velázquez & Fayos-gardó, 2015)ل   دراستتتتتتة 

الرلتتتتتتتتتتتتتتا لان إصتتتتتتتتتتتتتةا   ن  ادمتدمتة لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتةج اوصتتتتتتتتتتتتتلتت النتتا ج إ   لجود اراثتاب معنو  ايجتا ي  

صتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة لال  الكلءتتة  لإ ادمتتدمتتة لالكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة. لمءتتا اوصتتتتتتتتتتتتتلتتت إ   لجود اتتوي ر معنو  ايجتتا ي  

إصتتتتتتتتتتةا  العة ة ن    عر ة  التخ استتتتتتتتتتدفد ت م (Vazquez-Casielles et al., 2017)لكارلنية. ل   دراستتتتتتتتتتة  اةنطو ة الإ

ن   تتل من ادمتدمتة لالرلتتتتتتتتتتتتتا لنيتة إلاتادة الشتتتتتتتتتتتتترا  لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتةج اوصتتتتتتتتتتتتتلتت إ   لجود اراثتاب معنو   
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إصتتةا ادمدمة لالرلتتا لنية إلاادة الشتترا  لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية. لمءا اوصتتلت إ   لجود اوي ر معنو  ايجا ي  

 ة إلاادة الشرا  لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية.صةا ادمدمة لال  الرلا لني لإ 

اوي ر إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمدمة لال  العدالة اةدرلمة للعءة   معر ة  التخ استتتتتتتتتتتتتدفد ت   (Young & Seock, 2017)ل   دراستتتتتتتتتتتتتة 

  ن   التيتتتتتتتوة لابر الإنارنتج اوصتتتتتتتلت النتا ج إ   لجود اراثاب معنو  ايجا ي  لرلتتتتتتتاام لالكلءة اةنطو ة لال  موا ع 

تل من إصتتتتتتتتتتتةا ادمدمة لالعدالة اةدرلمة للعءة  لرلتتتتتتتتتتتاام لالكلءة اةنطو ة. لمءا اوصتتتتتتتتتتتلت إ   لجود اوي ر معنو   

التخ  (Maxham, 2020)صةا ادمدمة لال  العدالة اةدرلمة للعءة  لرلاام لالكلءة اةنطو ة. ل   دراسة لإ ايجا ي  

ل ال رد ل شتتتتتتتر الكلءة اةنطو ة الإيجانيةج  اوي ر إصتتتتتتتةا ادمدمة لال  الرلتتتتتتتاج لنوايا الشتتتتتتترا ج لمي  معر ةاستتتتتتتدفد ت  

اوصتتتتتتلت النتا ج إ   أ  جهود إصتتتتتتةا ادمدمة )اةتوستتتتتتطة إ   اةرا عة( ازيد بشتتتتتتكل لمث ر من ميتتتتتتتوياا الرلتتتتتتا بعد  

 ال شل لنية الشرا  لالكلءة اةنطو ة الإيجانية.  

 ( دراسات تناولت العلاقة بين إصلاح الخدمة والتزام العميل3-2)

 شتتتتتتتتل ادمدمة للص  العءيل من خةل اوستتتتتتتتي   العة ة ن    لتخ استتتتتتتتدفد ت معر ة ا (Mattila, 2015)  ي دراستتتتتتتتة  

لص  العءيل لالامام العءيل. لمءا  تل من   شتتتتتتتل ادمدمة ل ن    الامام العءيلج اوصتتتتتتتلت إ   لجود اراثاب معنو  ستتتتتتتل خ  

 إ   أ  الامام العءيل يتوستتت   
 
اوصتتتلت إ   لجود اوي ر معنو  ستتتل خ ل شتتتل ادمدمة لال  لص  العءيل. لاوصتتتلت أيوتتتا

 العة ة ن   تل  
 
العة ة التخ استتتتدفد ت معر ة   (Tektas, 2017) شتتتتل ادمدمة للص  العءيل. ل   دراستتتتة من  معنويا

العدالة اةدرلمة لالرلتتتتتتا بعد إصتتتتتتةا ادمدمة    حاصا  شتتتتتتل ادمدماا اةلاتتتتتتر ية لالامام العءيلج اوصتتتتتتلت إ   ن    

العدالة اةدرلمة لالرلا بعد إصةا ادمدمة لالامام العءيل. لمءا اوصلت إ   ن   تل من معنو  ايجا ي  لجود اراثاب  

 العدالة اةدرلمة لالرلا بعد إصةا ادمدمة لال  الامام العءيل.لكل من لجود اوي ر معنو  ايجا ي  

ادمدمة لالامام لاءة  لنتا ج الرلتتتا لان إصتتتةا   م،دمااالتخ استتتدفد ت معر ة  (Matikiti et al., 2019)ل   دراستتتة 

شتتترتاا الط را ج اوصتتتلت إ   أ  او عاا العءيل لالعدالة اةدرلمة لهءا اوي ر لمث ر لال  ميتتتتوياا الرلتتتا لان إصتتتةا 

 أ  الث،ة لالرلتتتتتا العام اءا  
 
ادمدمةج لالتخ ندلراا ايير لال  الرلتتتتتا العام لالث،ة لاصلامام. للمشتتتتت ت الدراستتتتتة أيوتتتتتا

الامام العءيل ل  لاة ة إيجانية لمث رة مع الكلءة اةنطو ة اصيجانية. ل د ي ت أيوتتتتتتتتتتتتتا  م دداا صلامام العءيلج لأ   

 أ  جودة أدا  ادمدمة اليان،ة ىعءل لال  ىعديل العة ة ن   الرلا لاصلامام.

 ( دراسات تناولت العلاقة بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية والتزام العميل3-3)

التخ استتتتتتتتتتتتتدفتد تت ا،تديم م،يتاس ل،يتاس الكلءتة اةنطو تة للاة دفتا نتالامام  (Harrison-walker, 2011)  ي دراستتتتتتتتتتتتتة   

  العءة  لجودة ادمتدمتة نتالاتثتاراءتا م تدداا م تءلتة لهت 
 
اج اوصتتتتتتتتتتتتتلتت النتتا ج إ   أ  اصلامام العتاط ي يراث  اراثتاطتا

نتتالكلءتتة اةنطو تتة. لمن اةث ر لةاتءتتام أ  اتتوي ر جودة   نتتالكلءتتة اةنطو تتةج لكن اصلامام اةيتتتتتتتتتتتتتتءر ص يراث    
 
إيجتتانيتتا

إ   معر ة  (Chen, 2013)ادمدمة لال  الكلءة اةنطو ة يثدل أن  يعتءد لال  طثيعة مجال التطثيق. لاد ت دراستتة 

اوي ر ستتتتتتتلوء اةثيعاا الأخةا  لال  الرلتتتتتتتا لالث،ة لالكلءة اةنطو ة لاصلامام    إطار التيتتتتتتتويق لابر الهااف لت ديد  

الطثيعتة اةع،تدة لتيتتتتتتتتتتتتتويق العة تاا. لاوصتتتتتتتتتتتتتلتت إ   لجود اراثتاب معنو  ن   ستتتتتتتتتتتتتلوء اةثيعتاا الأخةا  لالرلتتتتتتتتتتتتتاج  

ة اةنطو تتةج لاصلامام. لمءتتا اوصتتتتتتتتتتتتتلتتت إ   لجود اتتوي ر معنو  ليتتتتتتتتتتتتتلوء اةثيعتتاا الأخةا  لال  تتتل من لالث،تتةج لالكلءتت 

 الرلاج لالث،ةج لالكلءة اةنطو ةج لاصلامام.
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من خةل الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  ي  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  ص نءوذلا ا ن التخ استتتتتتتتتتتدفد ت   (Chang & Wu, 2014)ل   دراستتتتتتتتتتتة 

ل لالاتتتتتتتوراا اةتل،ي ةلاتتتتتتتدا ية اةعلوماا ةعر ة ما إذا تانت  الت الال ن   الرستتتتتتتالة لاةلاتتتتتتتدر لخلاتتتتتتتا ص اةيتتتتتتتت،ثع

 من الإجءار لالولتتتتوا أدى 
 
الرستتتتا ل اليتتتتلثية ستتتتتيير لال  الاتتتتورام لالاتءادام ال عل ج اوصتتتتلت النتا ج إ   أ  لمة

راء اةعلوماا لال  أ فا ذاا ملاتتدا يةك لمءا أ  الامام متل،ي ادمدمة ل  اوي ر معدل    ا ه العة ة. نالإلتتا ة إ   إد

الكلءة اةنطو ة  إ   ذل ج تا  ةلادا ية اةلادر اوي ر إيجا ي لال  ملادا ية معلوماا اةتل،يج للكن ليس لال  اث خ  

ه الدراستة أن  يجب لال  الشترتاا إيشتا  منلاتة االاتاصا خاصتة  اليتلثية. ننا   لال  النتا جج ا ارحت ا الإلكارلنية  

بفا دجءع ىعلي،اا اةيتتدفلك   اليتتلثية. أما من حيم اصلامامج  يجب لال فم إيشتتا  الامام من خةل أيشتتطة التيتتويق  

 لاةييللية اصجتءالاية للشرتاا من أجل التخ يف من اوي ر الرسا ل اليلثية.

الدا ع لرا  الكلءة اةنطو ة من  ثل اةيتتدفلك   غ ر    معر ةالتخ استتدفد ت   (Nyer & Gopinath, 2015)ل   دراستتة 

الرالتتت  ج لاوصتتتلت إ   أ  ىيتتتهيل ستتتلوء الشتتتكوى ييد  إ   انخ اض ميتتتتوياا يشتتتاب الكلءة اةنطو ة اليتتتلثية.  

د لديفم اةيتل إ   الكلءتة اةنطو تة  لمءتا اوصتتتتتتتتتتتتتلتت إ   أ  اةيتتتتتتتتتتتتتدفلك   غ ر الرالتتتتتتتتتتتتت   ال ين يشتتتتتتتتتتتتتكو  إ   الشتتتتتتتتتتتتترلمة يزيت 

 اليلثية.

لااهتت  من الدراستتاا اليتتان،ة التخ اطلع لال فا الثاحثا  لجود لاة ة مثاشتترة ن   إصتتةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة  

 لاة ة مثاشتتترة ن   الكلءة  
 
الإلكارلنيةج لمءا ااهتتت  لجود لاة ة مثاشتتترة ن   إصتتتةا ادمدمة لالامام العءيلج لأيوتتتا

 تتة الإلكارلنيتتة لالامام العءيتتل. لمن يم اتءثتتل ال جوة الث ثيتتة لهتت ا الث تتم    لاتتدم لجود دراستتتتتتتتتتتتتتاا  تتامتتت  اةنطو 

ن،ياس العة اا غ ر اةثاشتترة ن   متغ راا الث مج لمءا لم ا،م ا ه الدراستتاا ن،ياس العة اا اةثاشتترة ن   ا ه  

   أنت  ستتتتتتتتتتتتتي،وم ن،يتاس العة تاا اةثتاشتتتتتتتتتتتتترة لغ ر    اةتغ راا مجتءعتة. لاتالتتا   اتءثتل الإلتتتتتتتتتتتتتا تة العلءيتة لهت ا الث تم

اةثاشرة ن   ا ه اةتغ راا. لل اج  ام الثاحثا  ندراسة العة ة ن   إصةا ادمدمة لالامام العءيل نتوسي  الكلءة  

 (.1اةنطو ة الإلكارلنيةج لذل  نالاداد نءوذلا الث م اةوض     الشكل ر م )
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 : نموذج البحث 1شكل 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .

 مشكلة وتساؤلات البحث (4)

 50 ام الثاحثا  ناجرا  دراستتتة استتتتطةلاية من خةل إلاداد  ا ءة استتتت،لاتتتا  مثد ية لعينة لاءدية مييتتترة لادداا  

م ردة من لاءة  شتتتتتتتتترتاا اصالاتتتتتتتتتاصا صستتتتتتتتتتطةر آرائفم    مشتتتتتتتتتكةا  شتتتتتتتتتل ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  

 
 
للوستتتتتتتت  اد يتتتتتتتتا ي إ   يةو مجءولااا: الأل  :   لالامام العءيلج ل   لتتتتتتتتو  ا ليل الثيانااج ام ا،يتتتتتتتتيم العينة ل ،ا

الأ ل من الوستت  اد يتتا يج لالثانية: الم ايدل ج لالثالثة: الألال  من الوستت  اد يتتا يج لمءا او موضتت     ادجدلل  

 (. 1ر م )

 نتائج تحليل بيانات الدراسة الاستطلاعية على أساس النسبة  : 1جدول 

 الأعلى من الوسط الحسابي المحايدون  الأقل من الوسط الحسابي بيان  

 
عدد 

 المفردات 
 النسبة %

عدد 

 المفردات 
 عدد المفردات النسبة %

 النسبة

% 

 64 32 6 3 30 15 إصةا ادمدمة 

الإلكارلنية  الكلءة اةنطو ة  17 34 2 4 31 62 

 66 33 6 3 28 14 الامام العءيل 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .                   

ل   ج  ميتوى لاا   من اصلامام اجاه الشرلمة( أن  يظهر معظم أ راد العينة اصستطةلاية  1ليته  من ادجدلل ر م )

لتتتتتو  ا اج يءكن للثاحثا  صتتتتتياغة مشتتتتتكلة الث م    معر ة الإجانة لان اليتتتتتيال التا  : ال يرجع اةيتتتتتتوى العا    

 إصةا ادمدمة

 اصلات ار 

 الت ي ر

 الامام العءيل اصستجانة ال ورية

 حل اةشكلة 

 التعويض

الإلكارلنية الكلءة اةنطو ة   

 جاذنية اةلادر 

 ملادا ية اةلادر

 جودة معلوماا اةلادر

 التشان  مع اةلادر 

 ااجاه اةلادر
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من الامام العءيتتل إ   إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة لمتتا دلر الكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة    ذلتت ج لمن انتتا اكءن اةشتتتتتتتتتتتتتكلتتة    

 التياؤصا ا اية:

؟ لما طثيعة ا ه العة ة إ   لكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالامام العءيل إصتتتتتتتتةا ادمدمة لاال اوجد لاة ة ن     –

 لجدا؟

 ؟ لما نور ا ا التوي ر إ  لجد؟إصةا ادمدمة لال  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةما او اوي ر   –

 ؟ لما نور ا ا التوي ر إ  لجد؟إصةا ادمدمة لال  الامام العءيل ما او اوي ر   –

 ؟ لما نور ا ا التوي ر إ  لجد؟و ة الإلكارلنية لال  الامام العءيل الكلءة اةنطما او اوي ر   –

 ؟إصةا ادمدمة لالامام العءيل العة ة ن    الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  ال اتوس    –

لالامام العءيل    إصتتتتتتةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةال اوجد  رلة معنوية    إدراء العءة  لكل من  –

 للملاا ص الديءوجرا ية لالتنظيءية؟
 
 ل ،ا

 ( أهداف البحث5) 

 ييض  ا ا الث م إ  :   

 .إصةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالامام العءيل ا ديد طثيعة لاة ة اصراثاب ن    ( 5-1(

 .الإلكارلنيةإصةا ادمدمة لال  الكلءة اةنطو ة  ( ا ديد اوي ر  5-2)

 .إصةا ادمدمة لال  الامام العءيل (  ياس اوي ر  5-3)

 .الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لال  الامام العءيل ( معر ة اوي ر  5-4)

 .الامام العءيل ل إصةا ادمدمة  العة ة ن    للكلءة اةنطو ة الإلكارلنية    (  ياس الدلر الوسي   5-5)

 لالامام العءيتل    إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة( معر تة ال رلة    إدراء العءة  لكتل من  5-6)
 
ل ،تا

 للملاا ص الديءوجرا ية.

 أهمية البحث   (6)

 لان،يم إ   أاءية لالءية لأاءية اطثي،ية لمءا يل :

 ( الأهمية العلمية6-1)

العلءيتة لهت ا الث تم    أنت  يتنتالل يةيتة من اة تاايم اد تديثتة    أدنيتاا إدارة التيتتتتتتتتتتتتتويق ليتءثتل      الأاءيتةاتءثتل   

ج لمن يم اءثتل م تاللتة من الثتاحث   لتتوصتتتتتتتتتتتتتيتل ات ه  إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة لالامام العءيتل 

ندرة لجود الدراستتتتاا التخ  امت ن،ياس  اة اايم للمي ية ا عيلها للوصتتتتول إ   ا يتتتت   الامام العءيل. نالإلتتتتا ة إ   

  (العة اا غ ر اةثاشتتتتترة ن   متغ راا الث م )إصتتتتتةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالامام العءيل 
 
ج لأيوتتتتتا

 .)   حدلد لالم الثاحث  (راا مجتءعة  تدرة الدراساا التخ  امت ن،ياس العة اا اةثاشرة ن   ا ه اةتغي ن 
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  ( الأهمية التطبيقية6-2)

اةنطو ة  اتءثل الأاءية التطثي،ية للث م    ميتتتتتتتتتتتااءة نتا ج  ةدير  شتتتتتتتتتتترتاا اصالاتتتتتتتتتتتاصا      ا يتتتتتتتتتتتتتت   الكلءة 

إيجتا ي   معنو   اتوي ر  إذا ي تت لجود  لذلت   الإلكارلنيتة.  لإصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لال   الإلكارلنيتةج  اةنطو تة  الكلءتة 

أ  ىيتهم نتا ج     ميتالادة مدير  شترتاا اصالاتاصا    ا يت    لمءا   ج لذل  إذا ي ت  الامام العءيل يءكن 

اوي ر معنو    ستتتتتتتتتوا  بشتتتتتتتتتكل مثاشتتتتتتتتتر أل غ ر مثاشتتتتتتتتتر لاند اوستتتتتتتتتتي     عءيل الامام ال لال   لإصتتتتتتتتةا ادمدمة لجود 

الإلكارلنية.  اةنطو ة     الكلءة 

 ( فروض البحث7)

 ييض  ا ا الث م إ   اختثار ال رلض ا اية:

 .إصةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالامام العءيل ص اوجد لاة ة اراثاب معنوية ن     )7-1)

 ص يوجد أير معنو  إصةا ادمدمة لال  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية. )7-2)

 .إصةا ادمدمة لال  الامام العءيل ص يوجد أير معنو   ) 7-3)

 .للكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لال  الامام العءيل ص يوجد أير معنو   ) 7-4)

 العة ة ن    الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  ص اتوس    )7-5)
 
 .ةا ادمدمة لالامام العءيل إصمعنويا

      لالامام العءيل    إصتةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةص اوجد  رلة معنوية    إدراء العءة  لكل من   )7-6)

 للملاا ص الديءوجرا ية لالتنظيءية.
 
 ل ،ا

 ( أسلوب البحث8)

لمجتءع الث م لالعينةج ل ياس متغ راا الث مج  ليتوتتتتتتتءن الثياناا اةطلواة للدراستتتتتتتة لملاتتتتتتتادراد لاتتتتتتتول لال فاج  

 لأداة الث م لطري،ة جءع الثيانااج لأساليب الت ليل الإحلاا يج لذل  لمءا يل :

 ( البيانات المطلوبة للبحث ومصادرها8-1)

 الثاحثا     ا ا الث م لال  نولا   من الثياناا اءا:    لاتءدا 

 ( بيانات ثانوية8-1-1) 

ن    ع
 
لام اد لاتتتتتتتتتتتتتول لال فتا لان طريق مراجعتة الث وو التخ انتاللتت متغ راا الث تم لاةولتتتتتتتتتتتتتولاتاا اةتعل،تة بفتا نءتا مك

 الثاحث   من اوصيل اة اايم لنلاداد الإطار النظر  للث م.

 ( بيانات أولية8-1-2) 

ن الثتتتاحث   من اختثتتتار  تتتتتتتتتتتتت تتتة أل خطتتتو  رلض الث تتتم    ع
 
لام جءعهتتتا من العءة  م تتتل التتتدراستتتتتتتتتتتتتتتة لا ليلهتتتا نءتتتا مك

 لالتوصل إ   النتا ج.  
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 ( مجتمع وعينة البحث8-2)

 ( المجتمع 8-2-1) 

 يشءل لاءة  شرتاا اصالااصا ناةءلكة العراية اليعودية.

 ( عينة البحث 8-2-2) 

الاتءد الثاحثا  لال  لاينة من اةارددين لال  اةوا ع الإلكارلنية من خةل للتتع  ا ءة استتت،لاتتا  لال  شتتثكة الويب  

 للاتتتعواة ا ديد  جم المجتءع أل للتتتع إطار م دد ل  لانتشتتتار م رداا ج لاالتا   أصتتتث ت  ا ءة اصستتتت،لاتتتا   
 
نظرا

لام للتتتتتتتتعها لال     Google Driveناصلاتءاد لال    متاحة لعدد لمث ر من اةشتتتتتتتتارلم  ج لام الاتتتتتتتتءيم  ا ءة اصستتتتتتتتت،لاتتتتتتتتا 

 من ألل دييتتءبر  
 
 ا ءة   48 ا ءة لام استتتثعاد   421ج لالغت ال،وا م الواردة  2020اصنارنت ةدة يةية شتتهور الاتثارا

 م ردة.  373غ ر مكتءلةج لاالتا   أصثلا لادد م رداا العينة ال   ام إدخال  لبرنامج الت ليل الإحلاا ي  

 وطريقة جمع البيانات أداة البحث( 8-3)

اتءثل الأداة اةيتتتتتتتخدمة    ا ا الث م     ا ءة اصستتتتتتت،لاتتتتتتا . للت ،يق أاداه ا ا الث مج  ،د ام إلاداد  ا ءة  

استتتتتتتتت،لاتتتتتتتتا  مكونة من يةو أستتتتتتتت لةج يتءثل أللها    معر ة استتتتتتتتم شتتتتتتتترلمة اصالاتتتتتتتتاصا اة وتتتتتتتتلة لدى العءيلج ليان فا  

  Likert راا الث تتتم )ال،تتتا ءتتتة    مل ق الث تتتم( لام  يتتتاستتتتتتتتتتتتتهتتتا من خةل م،يتتتاس  لاثتتتارة ل،يتتتاس متغ  48ي تو  لال   

( 
 
 )5ادمءااحخج لىشءل ميتوياا  من موا ق اءاما

 
(ج لآخر ا ه الأس لة يتعلق نادملاا ص  1( حت  غ ر موا ق اءاما

ليي،تة اللاتتتتتتتتتتتتتلتة  التديءوجرا يتة لالتنظيءيتةج ل تام الثتاحثتا  نتطوير ات ه اة،تاييس لا ن فتا من التدراستتتتتتتتتتتتتاا اليتتتتتتتتتتتتتان،تة  

 (.2ناةولور لمءا او معرلض نادجدلل ر م )

 قياس متغيرات البحث  : 2جدول 

 الباحث والسنة  العبارة 

 إصلاح الخدمة
 

 الاعتذار:            

 ن و مشكلتخ. .1
 
 لمث را

 
 يظهر العاملو  نالشرلمة ااتءاما

(Hübner et al., 2018);(Hill 

Cummings & Yule, 2020); 

(Mostafa et al., 2015); (Yani-

de-Soriano et al., 2019) 

 لات ار    من  ثل العامل   نالشرلمة.ام اص  .2

  دمت الشرلمة لءاناا    ايلمد لادم حدلو مشكلة مرة أخرى. .3

 ييتءع العاملو  نانلااا ةشكلتخ. .4

 يعامل خ العامل   ناحارام للطف شديدين. .5

 التفسير:           

  ام العاملو  نالشرلمة نالث م لان أسثاب حدلو  شل ادمدمة. .6

(Ruiz-Molina et al., 2020) 

; (Babin et al., 2021); 

(Jahandideh et al., 2014) 

  ام العاملو  نالشرلمة بشرا أسثاب  شل ادمدمة بشكل لاض . .7

 أ نع خ العامل   نالشرلمة نت ي رام لأسثاب حدلو  شل ادمدمة. .8

 الاستجابة الفورية:         

 المتشاه اةشكلة ل ت حدلثفا.ام  .9
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 الباحث والسنة  العبارة 

 ام التعامل مع مشكلتخ بشكل سريع. .10
(Donoghue & De Klerk, 

2010); (Schaefers & Schamari, 

2016) 

.يعتبر الزمن   .11
 
 اةيتغرة    حل مشكلتخ مناسب جدا

 يتو ر لدى الشرلمة خط  ميث،ة للتعامل مع شكالى العءة . .12

  ام العاملو  نالشرلمة نتص يلا الأخطا  بشكل  ور . .13

  حل المشكلة:          

 يتو ر لدى العامل   نالشرلمة اةهارة الكا ية ةعادجة اةشكةا. .14
(Hill Cummings & Yule, 

2020); (Yani-de-Soriano et al., 

2019) 

 جهدام د ل مشكلتخ.يث ل العاملو  أ  ح    .15

 ام التعامل مع مشكلتخ ناحارا ية لاالية من  ثل إدارة الشرلمة. .16

 نال يثة   . .17
 
 الإجرا اا اةتثعة    حل اةشكةا مرلية جدا

 التعويض:           

 النتيجة التخ حلالت لال فا بعد ا،ديم الشكوى تانت لاادلة. .18

(Babin et al., 2021) 
 ا،دم الشرلمة التعويض اةناسب نتيجة حدلو  شل ادمدمة. .19

 التعويواا اة،دمة من الشرلمة ىعادل الورر الوا ع لال  من اةشكلة. .20

 أنا راضحخ لان التعويواا اة،دمة من  ثل الشرلمة. .21

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 جاذبية المصدر          

 ;(Jalilvand & Samiei, 2012) العءة  الإلكارلنية اةكتواة نوسلوب متء م لشيق.اج ن خ ىعلي،اا   .22

(Khan et al., 2015) (Boerman 

et al., 2017) 

 اج ن خ ىعلي،اا العءة  الإلكارلنية التخ اتوا ق مع آرا ي. .23

 العءة  الإلكارلنية التخ ىعطي ا اصيل ألممر لان الشرلمة.اج ن خ ىعلي،اا   .24

 مصداقية المصدر         

تتتتتتتتتتتول لال  اةعلوماا لان  .25  من  لل لات
 
 مويو ا

 
تتتتتتتتتتتدرا ىعتبر ىعلي،اا العءة  الإلكارلنية ملات

 ,Wang) ;(Lovett et al., 2013) الشرلمة.

2015); (Rosario et al., 2016); 

(Teng et al., 2017b) 

 أيق    أ  ىعلي،اا العءة  الإلكارلنية نابعة من لاءة   علي   للشرلمة. .26

تتتتتتتتتتتتور لال يتديواتاا ...( ايلمتد  .27 ىعلي،تاا العءة  الإلكارلنيتة موي،تة نتودلتة )مثتل بعض اللات

 ملادا يدفا.

 جودة معلومات المصدر            

 أشعر نو  اةعلوماا اةوجودة    ىعلي،اا العءة  الإلكارلنية تا ية. .28
(Yang et al., 2018); (Khan & 

Hashmi, 2016) 
 ىعتبر اةعلوماا اةوجودة    ىعلي،اا العءة  الإلكارلنية د ي،ة. .29

 ىعتبر اةعلوماا اةوجودة    ىعلي،اا العءة  الإلكارلنية شاملة. .30

 التشابه مع المصدر             
 

 التعلي،اا الإلكارلنية لأصد ا ي لمعار   اة،را   ذاا أاءية نال يثة   .ىعتبر   .31

(Ruvio et al., 2020); (Iyer & 

Griffin, 2021); (Khan et al., 

2015) 

اا  ىعتبر التعلي،اا الإلكارلنية للأشتتتتما  اةشتتتتابف         الشتتتتملاتتتتية لالعءر لالنور ذ .32

 أاءية نال يثة   .

ىعتبر التعلي،اا الإلكارلنية للأشتتتتتتتتما  اةشتتتتتتتتابف         الولتتتتتتتتع اصجتءاع  ذاا أاءية  .33

 نال يثة   .

 اتجاه المصدر               

 ;(Campbell et al., 2020) يءثل لممرة التعلي،اا الإلكارلنية لان الشرلمة إشارة صاتءام  طار لمث ر نالشرلمة. .34

(Gottschalk & Mafael, 2017); 

(Zhao et al., 2015) 

 التعلي،اا الإلكارلنية الإيجانية اجعل خ أنو  اصستءرار    التعامل مع ا ه الشرلمة. .35

 التعلي،اا الإلكارلنية اليلثية اجعل خ أرغب    ارء ا ه الشرلمة. .36
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 الباحث والسنة  العبارة 

  التزام العميل

  الالتزام العاطفي:

 ناليعادة تويي لاءيل له ه الشرلمة.أشعر   .37

(Keiningham et al., 2015) 
 ارع  ا ه الشرلمة لاءةئفا رلااية تاملة. .38

 أستءر    التعامل مع ا ه الشرلمة لشعور  ناصنتءا  لها. .39

 أنو  اصستءرار    التعامل مع ا ه الشرلمة تويي أشعر نويي جز  منفا. .40

  الالتزام المستمر:

 له ه  .41
 
ا أ  أتو  لاءية  الشرلمة.من اة يد ا تلاادي 

(Keiningham et al., 2015) 

ا إذا ان،طعت العة ة ني خ لا   الشرلمة.سولاا .42  يي ا تلاادي 

 ىعد ال ا دة اص تلاادية من التعامل مع الشرلمة ألممر من التكاليف اةد ولاة. .43

تتتتتتتتتتل    الو ت  .44 تتتتتتتتتت ب لادم لجود ندا ل أ وت تتتتتتتتتترلمة أخرى بيت تتتتتتتتتتعب لال  الت ول لشت من اللات

 الراان.

 الالتزام المعياري:

 أسااحخ لال  ىشان   يءنا.يعتءد اراثاطي بف ه الشرلمة بشكل  .45

(Keiningham et al., 2015) 

 لها يثدل أن  اليتتتتتحخ  الصتتتتت يلا ال     .46
 
ا لل،يم التخ ىعتن،ها الشتتتتترلمةج  ا  تويي لاءية نظر 

 يجب ال،يام ن .

 أشعر أن  من لاج خ اصستءرار    التعامل مع ا ه الشرلمة. .47

 سوه أشعر نال نب إذا ارلمت التعامل مع ا ه الشرلمة. .48
 

 لمتغيرات البحث( اختباري الصدق والثبات 8-4) 

 بعد ال،يام نالتلاءيم اةثد ي ل،ا ءة اصست،لاا ج  ام الثاحثا  ناجرا  اختثار  اللادة لالثثاا لمءا يل :

 ( اختبار الصدق 8-4-1) 

ييتتخدم ا ا اصختثار لثيا  مدى صتدة لاثاراا  ا ءة اصستت،لاتا      ياس ما صتءءت من أجل ج لالتولميد لال  أ  

لاثاراا ال،ا ءة ىعطي للءيتتتتتتتتتتتتتت، تتتتتتتتتتتتتح  من  ن س اةع   لاة هوم ال   ي،لاتتتتتتتتتتتتتده الثاحم. لالاتءد الثاحثا     إجرا   

. لاو اطثيق من نءوذلا معادلة Confirmatory Factor Analysisاختثار اللاتتتتتتتتتتتتتدة لال  الت ليل العامل  التولميد   

ج لييتتتتتتتتتتتتتخدم صختثار مدى  تتتتتتتتتتتت ة نءوذلا مع  ج لمءا يتيلا ال رصتتتتتتتتتتتتة Structural Equation Modelالثنا  الهيكلية  

للتتتولمتتد من أ  لاثتتاراا اة،يتتاس ا،يس متتا ألاتتدا من أجلتت ج ل تتام الثتتاحثتتا  نتتاجرا  اتت ا الت ليتتل لكتتل م،يتتاس ختتا   

 نءتغ راا الث م لمءا يل :

 ( التحليل العاملي التوكيدي لمتغير إصلاح الخدمة8-4-1-1)

( أ  جءيع اةعتامةا اةعيتاريتة معنويتةج لاتالتتا   يتدل لال  معنويتة اة،يتاس  3أظهرا النتتا ج اةوضتتتتتتتتتتتتت تة    ادجتدلل ) 

 لأ  العثاراا ا،يس ما ألادا من أجل .
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 إصلاح الخدمةالمعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير  : 3جدول 

 Normalized Structure Loadings المعاملات المعيارية   رقم العبارة

 F1 F2 F3 F4 F5 

1 (0.600)     

2 (0.419)     

3 (0.547)     

4 (0.577)     

5 (0.561)     

6  (0.493)    

7  (0.541)    

8  (0.544)    

9   (0.459)   

10   (0.463)   

11   (0.525)   

12   (0.422)   

13   (0.522)   

14    (0.580)  

15    (0.557)  

16    (0.443)  

17    (0.328)  

18     (0.542) 

19     (0.563) 

20     (0.466) 

21     (0.394) 

     0.01معنوية لاند ميتوى جءيع اةعامةا *          

 : التعويض.F5: حل اةشكةاج  F4: اصستجانة ال وريةجF3: الت ي رج F2: اصلات ارج F1حيم:          

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .         

 ( التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الكلمة المنطوقة الإلكترونية8-4-1-2)

( أ  جءيع اةعتامةا اةعيتاريتة معنويتةج لاتالتتا   يتدل لال  معنويتة اة،يتاس لأ  العثتاراا  4أظهرا النتتا ج نتادجتدلل ) 

 ا،يس ما ألادا من أجل .
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 الكلمة المنطوقة الإلكترونيةالمعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير : 4جدول 

 رقم العبارة
 Normalized Structure Loadings المعاملات المعيارية  

F1 F2 F3 F4 F5 

1 (0.470)     

2 (0.463)     

3 (0.532)     

4  (0.413)    

5  (0.480)    

6  (0.421)    

7   (0.503)   

8   (0.465)   

9   (0.446)   

10    (0.450)  

11    (0.444)  

12    (0.450)  

13     (0.527) 

14     (0.472) 

15     (0.428) 

     0.01معنوية لاند ميتوى جءيع اةعامةا  * 

 .ااجاه اةلادر: F5ج  التشان  مع اةلادر:  F4ججودة معلوماا اةلادر: F3ج  ملادا ية اةلادر: F2ج جاذنية اةلادر: F1حيم: 

 .اةلادر: إلاداد الثاحث  

 التزام العميل( التحليل العاملي التوكيدي لمتغير  8-4-1-3)

( أ  جءيع اةعامةا اةعيارية معنويةج لاالتا   يدل لال  معنوية اة،ياس  5أظهرا النتا ج لالتخ يوضتتتتتتتتت ها ادجدلل ) 

 لأ  العثاراا ا،يس ما ألادا من أجل .

 العميل المعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير التزام  : 5جدول 

 Normalized Structure Loadings المعاملات المعيارية   رقم العبارة

F1 F2 F3 

1 (0.424)   

2 (0.435)   

3 (0.487)   

4 (0.445)   

5  (0.435)  

6  (0.482)  

7  (0.430)  

8  (0.425)  

9   (0.441) 

10   (0.479) 
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 Normalized Structure Loadings المعاملات المعيارية   رقم العبارة

F1 F2 F3 

11   (0.468) 

12   (0.531) 

     0.01معنوية لاند ميتوى جءيع اةعامةا  * 

 اصلامام اةعيار .: F3ج اصلامام اةيتءر: F2ج  اصلامام العاط ي: F1حيم: 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .

 ( اختبار الثبات8-4-2)  

 للتثاين   
 
ييتتتخدم ا ا اصختثار ةعر ة مدى إمكانية اصلاتءاد لال   ا ءة اصستتت،لاتتا     نياناا اتيتتم نالثثاا. لنظرا

الواضتتتتتتتتتتتتت  ن   متغ راا الث تمج  الاتءتد الثتاحثتا  لال  معتامل الثثتاا أل تا لكرلنثتاو )معتامل اصلاتءتادية(ج لذل  لمءتا 

 (. 6او موض  نادجدلل )

 ات لمتغيرات البحثنتائج اختبار الثب  : 6جدول 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .         

 لأظهرا نتا ج ا ليل الثثاا ما يل :

لاو  ج 0.857إ     0.652 ،د اث   أ  معامل أل ا للء،ياس ي،در مداه ما ن     بالنسببببة لمقياس إصبببلاح الخدمة   –

( 0.60إ     0.50ما يش ر إ   درجة لاالية من اصلاتءادية لال  اة،ياسج لاةعرله أ  معامل أل ا إذا تا     حدلد )

ج لاةعتتتامتتتل التتت   يثل   
 
 لتتتتا يتتتا

 
 لاليتتت  نتتتدرجتتتة لمث ر   0.80يعتتتد م،ثوص

 
 لمعتءتتتدا

 
 )إدريسج  يعتتتد مويو تتتا

 
: 2008ة جتتتدا

423.) 

لاو ما يش ر إ   ج  0.797إ    0.629ج  ،د اث   أ  اةعامل ما ن    بالنسبة لمقياس الكلمة المنطوقة الإلكترونية –

 درجة لاالية من اصلاتءادية لال  اة،ياس.

 المتغيرات
عدد 

 العبارات

Composite 

Reliability 

Avg. Var. 

Extrac. 
s  alpha,Cronbach 

إصلاح 

 الخدمة

 0.857 0.388 0.749 5 اصلات ار 

 0.652 0.591 0.812 3 الت ي ر 

 0.750 0.503 0.834 5 اصستجانة ال ورية 

 0.609 0.465 0.773 4 حل اةشكةا 

 0.664 0.501 0.799 4 التعويض 

الكلمة  

المنطوقة 

 الإلكترونية 

 0.690 0.551 0.786 3 جاذنية اةلادر 

 0.669 0.602 0.819 3 ملادا ية اةلادر 

 0.629 0.575 0.802 3 جودة معلوماا اةلادر 

 0.682 0.612 0.825 3 التشان  مع اةلادر 

 0.797 0.623 0.832 3 ااجاه اةلادر 

التزام 

 العميل 

 0.717 0.542 0.825 4 اصلامام العاط ي 

 0.707 0.532 0.820 4 اصلامام اةيتءر 

 0.742 0.485 0.788 4 اصلامام اةعيار  
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   درجة لاالية  لاو ما يشتتتتتتتتتتت ر إج  0.742إ    0.707ج  ،د اث   أ  اةعامل ما ن    بالنسببببببببببببة لمقياس التزام العميل –

 من اصلاتءادية لال  اة،ياس.
 

 ( أساليب التحليل الإحصائي8-5)

 الاتءد الثاحثا  لال  الأساليب الإحلاا ية التالية:

لام  : لييتتتتتتتتتتتتتخدم ل،ياس العة ة ن   متغ رين أل ألممر مع ا ديد نور العة ة ل و فا.سببببببببببببيرمان ارتباط معامل –

  رلض الث م.استخدام     اختثار ال رض الألل من 

لييتتتتتتتتتتتخدم ل،ياس العة اا اةثاشتتتتتتتتتترة لغ ر اةثاشتتتتتتتتتترة ن    أسببببببببببلوب تحليل المسببببببببببار ونموذج المعادلة البنائية:   –

 من ال رض الثايي إ   ال رض ادمامس.
 
 اةتغ راا. لام استخدام  صختثار نداية

  لييتتتتتتتتتتتتتتخدم ل،ياس معنوية ال رلة ن   مجءولات  . لام  اختبار مان ويتني:   –
 
استتتتتتتتتتتتتتخدام      ياس ال رلة ل ،ا

 للنور    ال رض اليادس.

لييتتتتخدم ل،ياس معنوية ال رلة ن   ألممر من مجءولات  . لام استتتتخدام      ياس  اختبار كروسببكال وال: :   –

 
 
 .   ال رض اليادس  لادد شكالى العءة ل   للعءر لالدخل الشهر  للأسرة للادد سنواا التعامل ال رلة ل ،ا

 البحث( منهج 8-6)

 لالتوصل إ   لمعادجدفا الثياناا جءع لال  ال،ا م الوص ي اةنهج ناستخدام  ام الثاحثا 
 
 النتا ج. إحلاا يا

 ( تحليل ومناقشة نتائج البحث واختبار الفروض9) 

ل  فا  ام الثاحثا  نت ليل الثياناا لا يتت ر النتا جج لل ا ام اخلاتتيص ا ا ادجز  لعرض خلاتتا ص لاينة الث مج  

 لاختثاراا ال رلضج لذل  لال  الن و التا  :

 ( خصائص عينة البحث9-1)

%(ج لتتانتت   تة العءر الأل    53.4أنث  )  199%(ج  46.6ذلمر )  174ىشتتتتتتتتتتتتتءتل م رداا اصستتتتتتتتتتتتتتجتانتة داختل لاينتة الث تم  

لاام( ا  ال  ة الشتتتتتتتتتتتتا عة داخل العينةج لتانت   ة الدخل اةنخ ض ا  ال  ة الشتتتتتتتتتتتتا عة داخل العينة   30)أ ل من  

من حيم لادد سنواا التعاملج لمءا   ال يثة العالية  )سنواا  ولممر  3(% ج لمءا احتلت   ة  47.4حيم نلغت ييثدفا  

 (.7لادد الشكالى الأ لج لذل  لمءا او موض     ادجدلل ر م )  تانت ال يثة الألمبر للعءة   ذل  
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 خصائص عينة البحث  : 7جدول 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .                

 اختبارات الفروض( 9-2)

  ام الثاحثا  ناختثار  رلض الث م لال  الن و التا  :

 الإلكترونية والتزام العميل( علاقة الارتباط بين إصلاح الخدمة والكلمة المنطوقة 9-2-1) 

ص اوجد  ةعر ة لاة ة اصراثاب ن   متغ راا الث مج  ام الثاحثا  نلاياغة ال رض الألل من  رلض الث م لاو: " 

 ".إصةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالامام العءيل لاة ة اراثاب معنوية ن    

ناستخدام معامل اراثاب سث رما  النتا ج ادماصة بف ه العة ة لمءا او  لأظهر الت ليل الإحلاا ي ال   ام إجراؤه 

( يتهتتتتتت  ر ض ال رض الألل: حيم يوجد اراثاب معنو  إيجا ي ن    8(. لمن ادجدلل ر م )8موضتتتتتت     جدلل ر م )

. لمءا  0.01ميتتتتتتتوى  لاند   لأبعاداا من ناحية أخرى لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية    لأبعاده من ناحية إصتتتتتتةا ادمدمة

لانتتد    لأبعتتاده من نتتاحيتتة أخرى لالامام العءيتتل    لأبعتتاده من نتتاحيتتة يوجتتد اراثتتاب معنو  إيجتتا ي ن   إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة

 اراثتتاب معنو  إيجتتا ي ن   الكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة  0.01ميتتتتتتتتتتتتتتوى  
 
الامام لأبعتتاداتتا من نتتاحيتتة ل . ليوجتتد أيوتتتتتتتتتتتتتتا

 ,Swanson & Kelley)لاا ،ت ا ه النتا ج مع دراستتة تل من .  0.01  لاند ميتتتوى  لأبعاده من ناحية أخرى العءيل  

2011); (E. Wang et al., 2013) ; (Pradhan, 2014); (Choi & Choi, 2014); (Moliner-velázquez & Fayos-

 النسبة عدد المفردات الخصائص 

 النور

 46.6 174 ذلمر 

 53.4 199 أنث  

 100 373 الإجءا   

 العءر 

 47.5 177 لاام 30أ ل من 

 22 82 40لأ ل من  30من 

 27.3 102 50لأ ل من  40من 

 3.2 12 لاام  ولممر 50من 

 100 373 الإجءا   

 الدخل الشهر  للأسرة

 47.4 177 منخ ض 

 41.3 154 متوس  

 11.3 42 مرا ع 

 100 373 الإجءا   

 لادد سنواا التعامل 

 5.1 19 أ ل من سنة

 39.4 147 3من سنة لأ ل من 

سنواا  ولممر  3من   207 55.5 

 100 373 الإجءا   

 شكالى العءة  لادد 

 41.6 155  ليلة

 46.4 173 متوسطة

 12 45 لمث رة

 100 373 الإجءا   
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gardó, 2015); (Vazquez-Casielles et al., 2017); (Young & Seock, 2017); (Maxham, 2020)   التخ اوصتتتتتتلت

لأبعتاداتا من لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة    لأبعتاده من نتاحيتة إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتةإ   لجود اراثتاب معنو  ايجتا ي ن    

التخ   (Matikiti et al., 2019) ;(Tektas, 2017) ;(Mattila, 2015) نتتتاحيتتتة أخرى. لمءتتتا اا ،تتتت مع دراستتتتتتتتتتتتتتتة تتتتل من  

أبعاده من ناحية ل لالامام العءيل    لأبعاده من ناحية ن   إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمدمة  إيجا ياراثاب معنو   اوصتتتتتتتتتتتتتلت إ   لجود  

 Nyer) ;(Chang & Wu, 2014) ;(Chen, 2013) ;(Harrison-walker, 2011) أخرى. لمءا اا ،ت مع دراستتتة تل من

& Gopinath, 2015)    لأبعاداا من اراثاب معنو  إيجا ي ن   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  التخ اوصتتتتتتتتتتتتتلت إ   لجود

 لأبعاده من ناحية أخرى.الامام العءيل  ناحية ل 

 : معامل الارتباط لمتغيرات البحث** 8جدول 

 
:  Y1: إصتتةا ادمدمةج  X: التعويضج  X5: حل اةشتتكةاج  X4: اصستتتجانة ال وريةج X3: الت يتت رج X2: اصلات ارج X1حيم  0.01** معنوية لاند ميتتتوى  

: الكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةج  Y: ااجاه اةلاتتدرج  Y5: التشتتان  مع اةلاتتدرج  Y4: جودة معلوماا اةلاتتدرج  Y3: ملاتتدا ية اةلاتتدرج  Y2جاذنية اةلاتتدرج  

Z1  اصلامام العاط يج :Z2  اصلامام اةيتءرج :Z3لامام اةعيار ج  : اصZ.الامام العءيل : 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .  
 

( علاقات التأثير المباشرة وغير المباشرة بين إصلاح الخدمة والكلمة المنطوقة الإلكترونية والتزام  9-2-2) 

 العميل

نتتالاتتداد النءوذلا اة،ارا لهتت ه العة تتاا نتتاستتتتتتتتتتتتتتختتدام معتتادلتتة الثنتتا  الهيكليتتة  ةعر تتة اتت ه العة تتااج    تتام الثتتاحثتتا  

Structural Equation Modelling    ج لذل  ناستخدام نرنامجWarp PLS 6 .   لال  ميتوى معنوية العة اا  لللتعره

 (.9النتا ج لمءا او موض     ادجدلل )اةثاشرة ن   متغ راا النءوذلاج ام إيثاا معنوية النءوذلاج لتانت 
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 البحثمؤشرات معنوية نموذج  : 9جدول 

 Obtained Valueالقيمة المحسوبة  Standardized Valueالقيمة المعيارية  المؤشر 

Average path coefficient (APC) P<0.05 (APC)=0.181, P<0.001 

Average R-squared (ARS) P<0.05 (ARS)=0.413, P<0.001 

Average adjusted R-squared P<0.05 (AARS)=0.409, P<0.00 

Average block VIF (AVIF) acceptable if <= 5, ideally <= 3.3 (AVIF)=2.086, 

Average full collinearity VIF (AFVIF) acceptable if <= 5, ideally <= 3.3 (AFVIF)=2.384, 

Tenenhaus GoF small >= 0.1, medium >= 0.25, large >= 0.36 (GoF)=0.471, 

Sympson's paradox ratio (SPR) acceptable if >= 0.7, ideally = 1 (SPR)=0.970, 

R-squared contribution ratio (RSCR) acceptable if >= 0.9, ideally = 1 (RSCR)=0.995 

Statistical suppression ratio (SSR) acceptable if >= 0.7 (SSR)=1 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .
 

 (.11( لادجدلل )10( لادجدلل )2لأظهر الت ليل الإحلاا ي نتا ج اختثار اةيار لمءا او موض  نالشكل )

 

 : نتائج اختبار المسار 2شكل 
 اةلادر: إلاداد الثاحث  .

 

 نتائج اختبار النموذج المقترح للعلاقات المباشرة بين متغيرات البحث : 10جدول  

 P values قيمة معامل المسار المباشر  التابع  المستقل 

 0.026 0.101   جاذنية اةلادر اصلات ار

 0.012 0.130   جاذنية اةلادر الت ي ر

 0.001> 0.205   جاذنية اةلادر اصستجانة ال ورية

 0.001> 0.250   جاذنية اةلادر حل اةشكةا

 0.001> 0.272   جاذنية اةلادر التعويض

 0.006 0.129   ملادا ية اةلادر اصلات ار
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 P values قيمة معامل المسار المباشر  التابع  المستقل 

 0.001> 0.159   ملادا ية اةلادر الت ي ر

 0.001> 0.271   ملادا ية اةلادر اصستجانة ال ورية

 0.001> 0.154   ملادا ية اةلادر حل اةشكةا

 0.001> 0.204   اةلادرملادا ية   التعويض

 0.022 0.103   جودة معلوماا اةلادر اصلات ار

 0.006 0.128   جودة معلوماا اةلادر الت ي ر

 0.004 0.136   جودة معلوماا اةلادر اصستجانة ال ورية

 0.001> 0.198   جودة معلوماا اةلادر حل اةشكةا

 0.001> 0.230   جودة معلوماا اةلادر التعويض

 0.001> 0.196   التشان  مع اةلادر اصلات ار

 0.001> 0.164   التشان  مع اةلادر الت ي ر

 0.002 0.146   التشان  مع اةلادر اصستجانة ال ورية

 0.001> 0.275   التشان  مع اةلادر حل اةشكةا

 0.001> 0.200   التشان  مع اةلادر التعويض

 0.001 0.148 ااجاه اةلادر اصلات ار

 0.001> 0.176 ااجاه اةلادر الت ي ر

 0.001> 0.217 ااجاه اةلادر اصستجانة ال ورية

 0.001> 0.157 ااجاه اةلادر حل اةشكةا

 0.001> 0.251 ااجاه اةلادر التعويض

 0.001> 0.384 اصلامام العاط ي اصلات ار

 0.001> 0.250 اصلامام العاط ي الت ي ر

 0.021 0.104 اصلامام العاط ي اصستجانة ال ورية

 0.023 0.125 اصلامام العاط ي حل اةشكةا

 0.022 0.121 اصلامام العاط ي التعويض

 0.001> 0.409 اصلامام اةيتءر اصلات ار

 0.046 0.087 اصلامام اةيتءر الت ي ر

 0.050 0.089 اصلامام اةيتءر اصستجانة ال ورية

 0.024 0.129 اصلامام اةيتءر حل اةشكةا

 0.014 0.113 اصلامام اةيتءر التعويض

 0.001> 0.401 اصلامام اةعيار   اصلات ار

 0.026 0.100 اصلامام اةعيار   الت ي ر

 0.043 0.088 اصلامام اةعيار   اصستجانة ال ورية

 0.004 0.138 اصلامام اةعيار   حل اةشكةا

 0.045 0.093 اصلامام اةعيار   التعويض

 0.005 0.132 اصلامام العاط ي   جاذنية اةلادر

 0.004 0.135 اصلامام العاط ي   ملادا ية اةلادر

 0.001> 0.185 اصلامام العاط ي   جودة معلوماا اةلادر

 0.001> 0.209 اصلامام العاط ي   التشان  مع اةلادر

 0.001> 0.165 اصلامام العاط ي اةلادرااجاه  

 0.006 0.129 اصلامام اةيتءر   جاذنية اةلادر
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 P values قيمة معامل المسار المباشر  التابع  المستقل 

 0.001> 0.365 اصلامام اةيتءر   ملادا ية اةلادر

 0.003 0.144 اصلامام اةيتءر   جودة معلوماا اةلادر

 0.001> 0.160 اصلامام اةيتءر   التشان  مع اةلادر

 0.001> 0.200 اصلامام اةيتءر ااجاه اةلادر

 0.009 0.122 اصلامام اةعيار     جاذنية اةلادر

 0.001> 0.360 اصلامام اةعيار     ملادا ية اةلادر

 0.001> 0.191 اصلامام اةعيار     جودة معلوماا اةلادر

 0.002 0.151 اصلامام اةعيار     التشان  مع اةلادر

 0.001> 0.187 اصلامام اةعيار   ااجاه اةلادر

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .                
 

 

 نتائج اختبار النموذج المقترح للعلاقات الكلية بين متغيرات البحث : 11جدول 

 التابع  الوسيط  المستقل 
قيمة معامل 

 المسار المباشر 

قيمة معامل 

 المسار غير المباشر 

قيمة معامل 

 المسار الكلي

 0.494** 0.110 0.384 اصلامام العاط ي  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  اصلات ار

 0.317** 0.067 0.250 اصلامام العاط ي  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  الت ي ر

 0.195** 0.091 0.104 اصلامام العاط ي  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  اصستجانة ال ورية

 0.242** 0.117 0.125 اصلامام العاط ي  اةنطو ة الإلكارلنية الكلءة  حل اةشكةا

 0.205** 0.084 0.121 اصلامام العاط ي  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  التعويض

 0.479** 0.070 0.409 اصلامام اةيتءر  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  اصلات ار

 0.267** 0.180 0.087 اصلامام اةيتءر  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  الت ي ر

 0.110* 0.021 0.089 اصلامام اةيتءر  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  اصستجانة ال ورية

 0.219** 0.090 0.129 اصلامام اةيتءر  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  حل اةشكةا

 0.215** 0.102 0.113 اةيتءر اصلامام  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  التعويض

 0.443** 0.042 0.401 اصلامام اةعيار   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  اصلات ار

 0.278** 0.178 0.100 اصلامام اةعيار   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  الت ي ر

 0.189** 0.101 0.088 اصلامام اةعيار   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  اصستجانة ال ورية

 0.223** 0.085 0.138 اصلامام اةعيار   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  حل اةشكةا

 0.188** 0.095 0.093 اصلامام اةعيار   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية  التعويض

 .  0.05.     * معنو  لاند 0.01** معنو  لاند        

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .

 لمءا يل :  نتائج التأثيرات المباشرة( 10ليته  من ادجدلل )

صتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة لال  الكلءتتة  ص يوجتتد أير معنو  لإ اتتال يتتتتتتتتتتتتتثتتة لل رض الثتتايي من  رلض الث تتم لالتت   ينص لال  "ل  

 ال رض الثايي إ   مجءولاة  رلض  رلاية لمءا يل :اةنطو ة الإلكارلنيةج  ،د ام ا،ييم 

 جاذنية اةلادر.  صةا ادمدمة لال ص يوجد أير معنو  لإ  –

 ملادا ية اةلادر.  صةا ادمدمة لال ص يوجد أير معنو  لإ  –

 جودة معلوماا اةلادر.  صةا ادمدمة لال ص يوجد أير معنو  لإ  –
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 التشان  مع اةلادر.  صةا ادمدمة لال ص يوجد أير معنو  لإ  –

 ااجاه اةلادر.  صةا ادمدمة لال ص يوجد أير معنو  لإ  –

 لام التوصل إ   النتا ج التالية: 

راا ميتتت،لة لال   تتتتتتتتتتتتتتت يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من اصلات ارج لالت يتت ر لمءتغي   نتيجة الفرض الفرعي الأول: –

لمءتا يوجد اوي ر معنو  إيجتا ي لكتل من اصستتتتتتتتتتتتتتجتانة    .0.05جاذنيتة اةلاتتتتتتتتتتتتتدر لمءتغ ر اابع لانتد ميتتتتتتتتتتتتتتوى معنوية  

ال وريةج لحل اةشتتكةاج لالتعويض لمءتغ راا ميتتت،لة لال  جاذنية اةلاتتدر لمءتغ ر اابع لاند ميتتتوى معنوية  

لا ه اةعامةا اكشتتتتتتتتف لان الأاءية ال يتتتتتتتت ية للءتغ راا   .معنوية  (B)أ  جءيع معامةا اصن دار لاث     .0.01

 لال  جاذنية اةلاتتتدر  لة اصن دار    الت ثي ناةتغ ر التابعج لاث   منفا أ   اةيتتتت،لة داخل معاد
 
اةتغ ر الألممر اوي را

 اصلات ار. يلي     او التعويض 
 
ج يتهتتت   ومن هذه النتائجحل اةشتتتكةا يم اصستتتتجانة ال ورية يم الت يتتت ر لأخ را

 يثوا خطو ال رض ال رع  الألل.

يوجد اوي ر معنو  إيجتا ي لكتل من اصلاتت ارج لالت يتتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتتجتانة ال وريةج   نتيجبة الفرض الفرعي الثبا:ي: –

 . 0.01ر اابع لاند ميتوى معنوية تلحل اةشكةاج لالتعويض لمءتغ راا ميت،لة لال  ملادا ية اةلادر لمءتغي 

 لال  ملاتدا ية اةلاتدر او اصستتجانة ال ورية تتتتتتتتتتتتتت ر الألمث تتتتتتتتتتتتتت اةتغي أ   لاث    
 
الت يت رج يم    يم  التعويضج يلي   ر اوي را

 اصلات ار
 
 . لمن ا ه النتا جج يته  يثوا خطو ال رض ال رع  الثايي.حل اةشكةا لأخ را

اتتتوي ر معنو  إيجتتتا ي لكتتتل من الت يتتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتتجتتتانتتتة ال وريتتتةج لحتتتل    نتيجبببة الفرض الفرعي الثبببالبببث: – يوجتتتد 

اابع لاند ميتتتتوى معنوية  ر  تتتتتتتتتتتتتتتتت راا ميتتتت،لة لال  جودة معلوماا اةلاتتتدر لمءتغي تتتتتتتتتتتتتتتتت اةشتتتكةاج لالتعويض لمءتغي 

يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لةلات ار لمءتغ ر ميتتتتتتتتتتت،ل لال  جودة معلوماا اةلاتتتتتتتتتتدر لمءتغ ر اابع لاند  لمءا   .0.01

 لال  جودة معلومتتتتاا اةلاتتتتتتتتتتتتتتتتدر او التعويض أ   لاث      .0.05ميتتتتتتتتتتتتتتوى معنويتتتتة  
 
اتتتتوي را حتتتتل  يليتتتت     اةتغ ر الألممر 

 اصلات ار.  اةشتتتتتتتتتتتكةا يم اصستتتتتتتتتتتتجانة ال ورية يم الت يتتتتتتتتتتت ر لأخ
 
لمن ا ه النتا جج يتهتتتتتتتتتتت  يثوا خطو ال رض   را

 ال رع  الثالم.

يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من اصلات ارج لالت يتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتجانة ال وريةج    نتيجة الفرض الفرعي الرابع: –

  ر اابع لاند ميتتتوى معنويةتتتتتتتتتتتتتتت راا ميتتت،لة لال  التشتتان  مع اةلاتتدر لمءتغي تتتتتتتتتتتتتتت لحل اةشتتكةاج لالتعويض لمءتغي 

 لال  التشتتتتتان  مع اةلاتتتتتدر او حل اةشتتتتتكةا  أ  لاث     .0.01
 
يم    يم اصلات ارج   التعويضج يلي   اةتغ ر الألممر اوي را

 اصستجانة ال ورية. 
 
 لمن ا ه النتا جج يته  يثوا خطو ال رض ال رع  الرابع.الت ي ر لأخ را

يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من اصلات ارج لالت يتتت رج لاصستتتتجانة ال وريةج    نتيجة الفرض الفرعي الخام : –

 . 0.01ر اابع لاند ميتتوى معنوية  تتتتتتتتتتتتتتت اةلاتدر لمءتغي   ااجاهراا ميتت،لة لال   تتتتتتتتتتتتتتت لحل اةشتكةاج لالتعويض لمءتغي 

 لال   أ   لاث    
 
 ر يم حتتل  اصستتتتتتتتتتتتتتجتتانتتة ال وريتتة يم الت يتتتتتتتتتتتتت يليتت     اةلاتتتتتتتتتتتتتتدر او التعويض ااجتتاه  اةتغ ر الألممر اتتوي را

 اصلات ار. 
 
 لمن ا ه النتا جج يته  يثوا خطو ال رض ال رع  ادمامس.اةشكةا لأخ را

زام تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت صتتتتتتتتتتتتتةا ادمدمة لال  الت ص يوجد أير معنو  لإ نال يتتتتتتتتتتتتتثة لل رض الثالم من  رلض الث م لال   ينص لال  "

 العءيلج  ،د ام ا،ييم ال رض الثالم إ   مجءولاة  رلض  رلاية لمءا يل :

 اصلامام العاط ي.  صةا ادمدمة لال يوجد أير معنو  لإ ص   –
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 اصلامام اةيتءر.  صةا ادمدمة لال ص يوجد أير معنو  لإ  –

 اصلامام اةعيار .  صةا ادمدمة لال ص يوجد أير معنو  لإ  –

 لام التوصل إ   النتا ج التالية:

راا ميتتت،لة لال   تتتتتتتتتتتتتتت يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من اصلات ارج لالت يتت ر لمءتغي   نتيجة الفرض الفرعي الأول: –

لمءا يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من اصستجانة   .0.01ر اابع لاند ميتوى معنوية  تتتتتتتتتتتتت زام العاط ي لمءتغي تتتتتتتتتتتتت اصلت 

ميتتتتتتتتتتتوى    ر اابع لاندتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ال وريةج لحل اةشتتتتتتتتتتكةاج لالتعويض لمءتغ راا ميتتتتتتتتتتت،لة لال  اصلامام العاط ي لمءتغي 

. لات ه اةعتامةا اكشتتتتتتتتتتتتتف لان الأاءيتة ال يتتتتتتتتتتتتت يتة  معنويتة  (B)أ  جءيع معتامةا اصن تدار  لاث    . 0.05معنويتة  

 لال   تتتتتتتتتتتت ر الألمث تتتتتتتتتتتت اةتغي راا اةيت،لة داخل معادلة اصن دار    الت ثي ناةتغ ر التابعج لاث   منفا أ   تتتتتتتتتتتت للءتغي 
 
ر اوي را

 اصستجانة ال ورية. تتتتتتتت لأخي   الت ي رج يم حل اةشكةاج يم التعويض يلي   زام العاط ي او اصلات ار تتتتتتتت اصلت 
 
ومن  را

 الألل.يته  يثوا خطو ال رض ال رع   هذه النتائج   

زام اةيتتتتتتتءر  تتتتتتتتتتتتتتتتتتت ر ميتتتتتتت،ل لال  اصلت تتتتتتتتتتتتتتتتتتت يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لةلات ار لمءتغي  نتيجة الفرض الفرعي الثا:ي: –

لمءا يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من الت ي رج لاصستجانة ال وريةج   .0.01ر اابع لاند ميتوى معنوية  تتتتتتت لمءتغي 

. 0.05ر اابع لاند ميتوى معنوية  تتتت اةيتءر لمءتغي   زامتتتت راا ميت،لة لال  اصلت تتتت لحل اةشكةاج لالتعويض لمءتغي 

للءتغ راا  معنويتتتتة  (B)أ  جءيع معتتتتامةا اصن تتتتدار  لاث     . لاتتتت ه اةعتتتتامةا اكشتتتتتتتتتتتتتف لان الأاءيتتتتة ال يتتتتتتتتتتتتت يتتتتة 

 لال  اصلت تتتتتتتتتتتتتتتتت ر الألمث تتتتتتتتتتتتتتتتت اةتغي اةيتتتتت،لة داخل معادلة اصن دار    الت ثي ناةتغ ر التابعج لاث   منفا أ   
 
زام  تتتتتتتتتتتتتتتتت ر اوي را

 الت يتتتتتتت ر.  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتت حل اةشتتتتتتتكةاج يم التعويضج يم اصستتتتتتتتجانة ال ورية لأخي يلي   اةيتتتتتتتتءر او اصلات ار  
 
ه ومن هذرا

 يته  يثوا خطو ال رض ال رع  الثايي.النتائج  

راا  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت يوجتتد اتتوي ر معنو  إيجتتا ي لكتتل من اصلاتتت ارج لحتتل اةشتتتتتتتتتتتتتكةا لمءتغي   نتيجببة الفرض الفرعي الثببالببث: –

لمءا يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من   .0.01ر اابع لاند ميتتوى معنوية  تتتتتتتتتتتتتتت ميتت،لة لال  اصلامام اةعيار  لمءتغي 

ر اابع لاند ميتوى  تتتت زام اةعيار  لمءتغي تتتت راا ميت،لة لال  اصلت تتتت لاصستجانة ال وريةج لالتعويض لمءتغي الت ي رج  

. لات ه اةعتامةا اكشتتتتتتتتتتتتتف لان الأاءيتة ال يتتتتتتتتتتتتت يتة  معنويتة  (B)أ  جءيع معتامةا اصن تدار  لاث    . 0.05معنويتة  

 لال   تتتتتتتتتتتتتتتتت ر الألمث تتتتتتتتتتتتتتتتت اةتغي للءتغ راا اةيتتتتت،لة داخل معادلة اصن دار    الت ثي ناةتغ ر التابعج لاث   منفا أ  
 
ر اوي را

 اصستجانة ال ورية. تتتتتتتتتتت لأخي   حل اةشكةاج يم الت ي رج يم التعويض يلي   زام اةعيار  او اصلات ار  تتتتتتتتتتت اصلت 
 
ومن  را

 ذه النتائج  يتضح ثبوت خطأ الفرض الفرعي الثالث.ه

للكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة لال   ص يوجتد أير معنو   نتال يتتتتتتتتتتتتتثتة لل رض الرابع من  رلض الث تم لالت   ينص لال  "

 الامام العءيلج  ،د ام ا،ييم ال رض الرابع إ   مجءولاة  رلض  رلاية لمءا يل :

 اصلامام العاط ي.  اةنطو ة الإلكارلنية لال للكلءة  ص يوجد أير معنو    –

 اصلامام اةيتءر.  للكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لال ص يوجد أير معنو    –

 اصلامام اةعيار .  للكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لال ص يوجد أير معنو    –
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 لام التوصل إ   النتا ج التالية:

يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من جاذنية اةلاتتدرج لملاتتدا ية اةلاتتدرج لجودة    نتيجة الفرض الفرعي الأول:  –

زام العاط ي لمءتغ ر اابع  تتتتتتت معلوماا اةلادرج لالتشان  مع اةلادرج لااجاه اةلادر لمءتغ راا ميت،لة لال  اصلت 

لان الأاءية  . لا ه اةعامةا اكشتف  معنوية  (B)أ  جءيع معامةا اصن دار لاث     .0.01لاند ميتتوى معنوية  

  تتتت ر الألمث تتتت اةتغي ال ي ية للءتغ راا اةيت،لة داخل معادلة اصن دار    الت ثي ناةتغ ر التابعج لاث   منفا أ   
 
ر اوي را

لال  اصلامام العاط ي او التشتتتتتتان  مع اةلاتتتتتتدر يلي  جودة معلوماا اةلاتتتتتتدرج يم ااجاه اةلاتتتتتتدرج يم ملاتتتتتتدا ية  

 جاذنية اةلادر.  
 
 ومن هذه النتائج  يتضح ثبوت خطأ الفرض الفرعي الأول.اةلادر لأخ را

درج لملاتتدا ية اةلاتتدرج لجودة  يوجد اوي ر معنو  إيجا ي لكل من جاذنية اةلاتت  نتيجة الفرض الفرعي الثا:ي: –

ر اابع  تتتتتتتتتتتت معلوماا اةلادرج لالتشان  مع اةلادرج لااجاه اةلادر لمءتغ راا ميت،لة لال  اصلامام اةيتءر لمءتغي 

. لا ه اةعامةا اكشتف لان الأاءية  معنوية  (B)أ  جءيع معامةا اصن دار لاث     .0.01لاند ميتتوى معنوية  

  تتتتتتتتتت اةتغ ر الألمث معادلة اصن دار    الت ثي ناةتغ ر التابعج لاث   منفا أ   ال ي ية للءتغ راا اةيت،لة داخل  
 
ر اوي را

زام اةيتتتتءر او ملاتتتدا ية اةلاتتتدر يلي  ااجاه اةلاتتتدرج يم التشتتتان  مع اةلاتتتدرج يم جودة معلوماا  تتتتتتتتتتتتتتتت لال  اصلت 

 جاذنية اةلادر.  
 
 ومن هذه النتائج  يتضح ثبوت خطأ الفرض الفرعي الثا:ي.اةلادر لأخ را

رج  يوجتد اتوي ر معنو  إيجتا ي لكتل من جتاذنيتة اةلاتتتتتتتتتتتتتتدرج لملاتتتتتتتتتتتتتتدا يتة اةلاتتتتتتتتتتتتتتد  نتيجبة الفرض الفرعي الثبالبث: –

لجودة معلوماا اةلاتتتتتتتتتتتدرج لالتشتتتتتتتتتتتان  مع اةلاتتتتتتتتتتتدرج لااجاه اةلاتتتتتتتتتتتدر لمءتغ راا ميتتتتتتتتتتتت،لة لال  اصلامام اةعيار   

. لا ه اةعامةا اكشتف  معنوية  (B)أ  جءيع معامةا اصن دار  لاث      .0.01لمءتغ ر اابع لاند ميتتوى معنوية  

اةتغ ر  الت ثي ناةتغ ر التابعج لاث   منفا أ     لان الأاءية ال يتتتتت ية للءتغ راا اةيتتتتتت،لة داخل معادلة اصن دار   

 لال  اصلامام اةعيار  او ملاتتتتتتتتدا ية اةلاتتتتتتتتدر يلي  جودة معلوماا اةلاتتتتتتتتدرج يم ااجاه اةلاتتتتتتتتدرج يم  
 
الألممر اوي را

 جاذنية اةلادر. 
 
 ومن هذه النتائج  يتضح ثبوت خطأ الفرض الفرعي الثالث.التشان  مع اةلادرج لأخ را

: نال يتتتتتتثة لل رض ادمامس من  رلض الث مج لال   ينص لال  "ص اتوستتتتتت   يتعلق بالتأثيرات غير المباشببببببرةوفيما 

 العة ة ن   إصتتتتتتتتتتتةا ادمدمة لالامام العءيل.
 
 ،د ام ا،يتتتتتتتتتتتيم ال رض ادمامس   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

 إ   مجءولاة  رلض  رلاية لمءا يل :

 العة ة ن   إصةا ادمدمة لاصلامام العاط يص اتوس  الكلءة اةنطو ة الإلكا –
 
 .رلنية معنويا

 العة ة ن   إصةا ادمدمة لاصلامام اةيتءر –
 
 .ص اتوس  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

 العة ة ن   إصةا ادمدمة لاصلامام اةعيار   –
 
 .ص اتوس  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

 (:11ا ج التالية لذل  لمءا او موض     ادجدلل ر م )لام التوصل إ   النت 

 العلاقة بين أبعاد إصلاح الخدمة والالتزام العاطفي عند توسيط الكلمة المنطوقة الإلكترونية:  –

o    العة ة ن   اصلات ار ل   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية اتوس 
 
حيم  امت نت ي   التوي ر    زام العاط يج تتتتتتتتتتتتت اصلت معنويا

  )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.110أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.494إ    0.384الكل  من  
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o    العة ة ن   الت يتتتتتت ر لاصلامام   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية اتوستتتتتت 
 
حيم  امت نت يتتتتتت   التوي ر    العاط يج   معنويا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.067أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.317إ    0.250الكل  من  

o    العة تتتة ن   اصستتتتتتتتتتتتتجتتتانتتتة ال وريتتتة لاصلامام   الكلءتتتة اةنطو تتتة الإلكارلنيتتتة اتوستتتتتتتتتتتت 
 
حيتتتم  تتتامتتتت    العتتتاط يج   معنويتتتا

   ثاشر(.)لا   يءة اةيار غ ر اة  0.091أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.195إ    0.104نت ي   التوي ر الكل  من  

o    العة ة ن   حل اةشتتتتتتتتكةا اتوستتتتتتتت 
 
حيم  امت نت يتتتتتتتتت      لاصلامام العاط يج  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.117أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.242إ    0.125التوي ر الكل  من  

o    اتوس  
 
حيم  امت نت ي   التوي ر    زام العاط يج تتتت لاصلت  العة ة ن   التعويض الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

  ر اةثاشر(.ت)لا   يءة اةيار غي  0.084أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.205إ    0.121الكل  من  

ج ليرى الثتتاحثتتا  انتتا أ  رفض الفرض الفرعي الأول من الفرض الخببام لمن اتت ه النتتتا ج ام التوصتتتتتتتتتتتتتتل إ    

اةشتتتكةا لاصلات ار ي تة  ألال  ييتتتثة  يادة م،ارنة نثاا  أبعاد إصتتتةا ادمدمةج ليءكن إرجار ا ا إ   أ  حل  

 نتتتال يتتتتتتتتتتتتتثتتتة لةلامام العتتتاط ي للعءيتتتلج  تتتاذا  تتتام م،تتتدم  
 
 حتتتالمءتتتا

 
تتتتل من حتتتل اةشتتتتتتتتتتتتتكةا لاصلاتتتت ار يعتبر متغ را

مشتكلة العءيل  ه ا ستيجعل العءيل  ادمدمة ناصلات ار للعءيل لا،ديم أست   نتيجة  شتل ادمدمة ل ام ن ل  

 يت دو نلاورة إيجانية لان م،دم ادمدمة لاالتا   ي،ود    النفاية إ   ا ي   اصلامام العاط ي للعءيل.

 العلاقة بين أبعاد إصلاح الخدمة والالتزام المستمر عند توسيط الكلمة المنطوقة الإلكترونية:  –

o    الكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة اتوستتتتتتتتتتتت   
 
حيتم  تامتت نت يتتتتتتتتتتتتت      اصلامام اةيتتتتتتتتتتتتتءرج العة تة ن   اصلاتت ار ل   معنويتا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.070أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.479إ    0.409التوي ر الكل  من  

o    العة ة ن   الت يتتتتتتتتتت ر لاصلامام   الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية اتوستتتتتتتتتت 
 
حيم  امت نت يتتتتتتتتتتت      اةيتتتتتتتتتتتءرج   معنويا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.180أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.267إ    0.087التوي ر الكل  من  

o    العة تة ن   اصستتتتتتتتتتتتتجتانتة ال وريتة لاصلامام   الكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة اتوستتتتتتتتتتتت 
 
حيتم  تامتت    اةيتتتتتتتتتتتتتءرج   معنويتا

الكل  من   التتتتتوي ر  نلغتتتتت    0.110إ      0.089نت يتتتتتتتتتتتتت    الزيتتتتادة  )لا   يءتتتتة اةيتتتتتتتتتتتتتتتتار غ ر    0.021أ  أ   يءتتتتة 

   اةثاشر(.

o    العة ة ن   حل اةشكةا اتوس 
 
م  امت نت ي    حي   لاصلامام اةيتءرج  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.090أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.219إ    0.129التوي ر الكل  من  

o    العة ة ن   التعويض اتوستتتتتتتتتت 
 
حيم  امت نت يتتتتتتتتتتت      لاصلامام اةيتتتتتتتتتتتءرج  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.102أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.215إ    0.113التوي ر الكل  من  

ج ليرى الثتاحثتا  انتا أ  رفض الفرض الفرعي الثبا:ي من الفرض الخبام لمن ات ه النتتا ج ام التوصتتتتتتتتتتتتتتل إ    

الت يتتتتت ر لالتعويض ي تة  ألال  ييتتتتتثة  يادة م،ارنة نثاا  أبعاد إصتتتتتةا ادمدمةج ليءكن إرجار ا ا إ   أ  تل  

 نال يتثة لةلامام اةيتتءر للعءيلج  اذا  ام م،دم ادمدمة نت يت ر 
 
 حالمءا

 
من الت يت ر لالتعويض يعتبر متغ را

رضتحخ من  ثل العءيلج  ه ا ستيجعل العءيل يت دو نلاتورة إيجانية  أستثاب  شتل ادمدمة ل دم التعويض اة 
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 لال  أساس التكل ة  
 
لان م،دم ادمدمة لاالتا   ي،ود    النفاية إ   ا ي   اصلامام اةيتءر للعءيل اةث خ أساسا

 لالعا د.

 العلاقة بين أبعاد إصلاح الخدمة والالتزام المعياري عند توسيط الكلمة المنطوقة الإلكترونية:  –

o    العة تتة ن   اصلاتتت ار ل   الكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة اتوستتتتتتتتتتتت 
 
حيتتم  تتامتتت نت يتتتتتتتتتتتتت      اصلامام اةعيتتار ج معنويتتا

  )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.042أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.443إ    0.401التوي ر الكل  من  

o    العة تة ن   الت يتتتتتتتتتتتت ر لاصلامام   الكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة اتوستتتتتتتتتتتت 
 
حيتم  تامتت نت يتتتتتتتتتتتتت      اةعيتار ج   معنويتا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.178أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.278إ    0.100التوي ر الكل  من  

o    العة تتة ن   اصستتتتتتتتتتتتتجتتانتتة ال وريتتة لاصلامام   الكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة اتوستتتتتتتتتتتت 
 
حيتتم  تتامتتت    اةعيتتار ج   معنويتتا

الكل  من   التتتتتوي ر  نلغتتتتت    0.189إ      0.088نت يتتتتتتتتتتتتت    الزيتتتتادة  )لا   يءتتتتة اةيتتتتتتتتتتتتتتتتار غ ر    0.101أ  أ   يءتتتتة 

  اةثاشر(.

o    اتوس  
 
حيم  امت نت ي      لاصلامام اةعيار ج  العة ة ن   حل اةشكةا الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

   )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.085أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.223إ    0.138التوي ر الكل  من  

o    العة ة ن   التعويض اتوستتتتت 
 
حيم  امت نت يتتتتتت      زام اةعيار ج تتتتتتتتتتتتتتتتت لاصلت  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

  )لا   يءة اةيار غ ر اةثاشر(. 0.095أ  أ   يءة الزيادة نلغت   0.188إ    0.093التوي ر الكل  من  

إ     ج ليرى الثتتتاحثتتتا  انتتتا أ   رفض الفرض الفرعي الثبببالبببث من الفرض الخبببام لمن اتتت ه النتتتتا ج ام التوصتتتتتتتتتتتتتتتتل 

ي تة  ألال  ييتتتتتثة  يادة م،ارنة نثاا  أبعاد إصتتتتتةا ادمدمةج ليءكن إرجار ا ا إ   أ   اصستتتتتتجانة ال ورية  لالت يتتتتت ر  

 نال يثة لةلت تتتتتتتتت ر متغي تتتتتتتتت يعتث اصستجانة ال ورية  لتل من الت ي ر  
 
 حالمءا

 
زام اةعيار  للعءيلج  اذا استجاب م،دم تتتتتتتتت را

ةشتتكلةج  ه ا ستتيجعل العءيل  ادمدمة بشتتكل  ور  للعءيل ل ام نت يتت ر أستتثاب  شتتل ادمدمة ةيتتالادا     حل ا

  
 
يت دو نلاتتورة إيجانية لان م،دم ادمدمة لاالتا   ي،ود    النفاية إ   ا يتت   اصلامام اةعيار  للعءيل اةث خ أستتاستتا

 لال  اءي  العءيل تالامام أد ي ن و م،دم ادمدمة.

 (:12لأظهر الت ليل الإحلاا ي النتا ج ادماصة نءعامل الت ي ر لمءا او موض  نادجدلل )

 معاملات التفسير  : 12جدول 

 المتغير التابع  المتغيرات المستقلة
قيمة معامل 

 التفسير 

 0.43 جاذنية اةلادر  اصلات ارج لالت ي رج لاصستجانة ال وريةج لحل اةشكةاج لالتعويض

 0.49 ملادا ية اةلادر  اصلات ارج لالت ي رج لاصستجانة ال وريةج لحل اةشكةاج لالتعويض

 0.38 جودة معلوماا اةلادر  اصلات ارج لالت ي رج لاصستجانة ال وريةج لحل اةشكةاج لالتعويض

 0.46 التشان  مع اةلادر  اصلات ارج لالت ي رج لاصستجانة ال وريةج لحل اةشكةاج لالتعويض

 0.36 اةلادر ااجاه  اصلات ارج لالت ي رج لاصستجانة ال وريةج لحل اةشكةاج لالتعويض

اصلاتت ارج لالت يتتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتتجتانتة ال وريتةج لحتل اةشتتتتتتتتتتتتتكةاج لالتعويضج لجتاذنيتة اةلاتتتتتتتتتتتتتدرج  

 لملادا ية اةلادرج لجودة معلوماا اةلادرج لالتشان  مع اةلادرج لااجاه اةلادر
 0.67 اصلامام العاط ي 
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 المتغير التابع  المتغيرات المستقلة
قيمة معامل 

 التفسير 

اصلاتت ارج لالت يتتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتتجتانتة ال وريتةج لحتل اةشتتتتتتتتتتتتتكةاج لالتعويضج لجتاذنيتة اةلاتتتتتتتتتتتتتدرج  

 لملادا ية اةلادرج لجودة معلوماا اةلادرج لالتشان  مع اةلادرج لااجاه اةلادر
 0.70 اصلامام اةيتءر 

اةلاتتتتتتتتتتتتتدرج  اصلاتت ارج لالت يتتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتتجتانتة ال وريتةج لحتل اةشتتتتتتتتتتتتتكةاج لالتعويضج لجتاذنيتة  

 لملادا ية اةلادرج لجودة معلوماا اةلادرج لالتشان  مع اةلادرج لااجاه اةلادر
 0.78 اصلامام اةعيار  

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .
 

  ( ما يل :12ليته  من ادجدلل ر م )

التثاين  من    0.43  ي يتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتت رج لاصستتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتكةاج لالتعويض ييتتتتتثة –

 اة ير    جاذنية اةلادرج لال يثة اةتث،ية ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة    النءوذلا.

من التثاين     0.49  ي يتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتت رج لاصستتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتكةاج لالتعويض ييتتتتتثة –

   النءوذلا.اة ير    ملادا ية اةلادرج لال يثة اةتث،ية ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة  

من التثاين     0.38  ي يتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتت رج لاصستتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتكةاج لالتعويض ييتتتتتثة –

 اة ير    جودة معلوماا اةلادرج لال يثة اةتث،ية ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة    النءوذلا.

من التثاين     0.46  اج لالتعويض ييتتتتتثةي يتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتت رج لاصستتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتكة  –

 اة ير    التشان  مع اةلادرج لال يثة اةتث،ية ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة    النءوذلا.

من التثاين     0.36  ي يتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتت رج لاصستتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتكةاج لالتعويض ييتتتتتثة –

 ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة    النءوذلا.اة ير    ااجاه اةلادرج لال يثة اةتث،ية  

ي يتتتتتتتتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتتتتتتتتكةاج لالتعويضج لجاذنية اةلاتتتتتتتتتتتتدرج   –

من التثاين     0.67 لملاتتتتدا ية اةلاتتتتدرج لجودة معلوماا اةلاتتتتدرج لالتشتتتتان  مع اةلاتتتتدرج لااجاه اةلاتتتتدر ييتتتتثة

 العاط يج لال يثة اةتث،ية ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة    النءوذلا.اة ير    اصلامام 

ي يتتتتتتتتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتتتتتتتتكةاج لالتعويضج لجاذنية اةلاتتتتتتتتتتتتدرج   –

التثاين  من    0.70 لملاتتتتدا ية اةلاتتتتدرج لجودة معلوماا اةلاتتتتدرج لالتشتتتتان  مع اةلاتتتتدرج لااجاه اةلاتتتتدر ييتتتتثة

 اة ير    اصلامام اةيتءرج لال يثة اةتث،ية ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة    النءوذلا.

ي يتتتتتتتتتتتتر تل من اصلات ارج لالت يتتتتتتتتتتتت رج لاصستتتتتتتتتتتتتجانة ال وريةج لحل اةشتتتتتتتتتتتتكةاج لالتعويضج لجاذنية اةلاتتتتتتتتتتتتدرج   –

من التثاين          0.78  ييتتتثةلملاتتتدا ية اةلاتتتدرج لجودة معلوماا اةلاتتتدرج لالتشتتتان  مع اةلاتتتدرج لااجاه اةلاتتتدر  

 اة ير    اصلامام اةعيار ج لال يثة اةتث،ية ارجع لعوامل أخرى غ ر مدرجة    النءوذلا.
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  بب بشأن متغي  شركات الاتصالات بالمملكة العربية السعودية( الفروق بين عملاء  9-2-3) 
ً
رات البحث وفقا

افية والتنظيمية  للخصائص الديموجر

 ام الثاحثا  نلاياغة ال رض اليادس لاو: ص اوجد  رلة معنوية    إدراء العءة  لكل من ةعر ة ا ه ال رلةج  

 للملاتتتتتتتتتتتتتا ص الديءوجرا ية )النورج العءرج  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالت 
 
زام العءيل ل ،ا

 سنواا التعاملج لادد شكالى العءة (.الدخل الشهر  للأسرة(ج لادملاا ص التنظيءية )لادد  

 وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية: 

ص اوجتد  رلة معنويتة    إدراء العءة  لكتل من إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة لالامام العءيتل   –

 للنور.
 
 ل ،ا

  ءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة لالامام العءيتلالعءة  لكتل من إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لالكل ص اوجتد  رلة معنويتة    إدراء   –

 للعءر.
 
 ل ،ا

  العءة  لكتل من إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة لالامام العءيتلص اوجتد  رلة معنويتة    إدراء   –

 للدخل الشهر  للأسرة.
 
 ل ،ا

  لكارلنيتة لالامام العءيتلالعءة  لكتل من إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لالكلءتة اةنطو تة الإص اوجتد  رلة معنويتة    إدراء   –

 لعدد سنواا التعامل.
 
 ل ،ا

  العءة  لكتل من إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتدمتة لالكلءتة اةنطو تة الإلكارلنيتة لالامام العءيتلص اوجتد  رلة معنويتة    إدراء   –

 لعدد شكالى العءة .
 
 ل ،ا

 لام اختثار ا ه ال رلض لمءا يل :

من   – لكل  العملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  والتزام لا  الإلكترونية  المنطوقة  والكلمة  الخدمة  إصلاح 

 للنوع:
ً
 العميل وفقا

ي حيم ييتتتخدم ةعر ة ال رلة ن   مجءولات  ج  تتتتتتتتتتتتتتت ناستتتخدام اختثار ما  ليتن   ا لصختثار ا ا ال رضج  ام الثاحث 

ة معنوية    ( لجود  رل 13(. ليته  من ادجدلل )13لا    جدلل )تتتتتتتتتتتتت لأظهر الت ليل الإحلاا ي النتا ج لمءا او مول

 للنورج حيم يختلف إدرالمهم لإصتةا ادمدمة لأبعاده  
 
إدراء لاءة  شترتاا اصالاتاصا دجءيع متغ راا الث م ل ،ا

زام العءيل لأبعاده لذل  للاتتتاد  الإناو )حيم تا  الوستتت  اد يتتتا ي  تتتتتتتتتتتتتتتت لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لأبعاداا لالت 

ر من اصستتتتتت،ةلية  تتتتتتتتتتتتتتتتتت ليرجع الثاحثا  ا ا إ   أ  الأنث  اتيتتتتتم ن،در لمثي   نال يتتتتتثة لأناو ألال  من  نال يتتتتتثة لل تور(ج 

لاند ااخاذ  راراا الشترا  لمءا أ فا لديفا الو ت ل،را ة العديد من ىعلي،اا العءة  لابر لستا ل التواصتل اصجتءاع .  

 ليته  من النتا ج اليان،ةج ر ض ال رض ال رع  الألل.

العملا – إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  والتزام لا  الإلكترونية  المنطوقة  والكلمة  الخدمة  إصلاح  من  لكل  ء 

 للعمر: 
ً
 العميل وفقا

لصختثار ا ا ال رضج  ام الثاحثا  ناستتتتتخدام اختثار لمرلستتتتكال لال م حيم ييتتتتتخدم ةعر ة ال رلة ن   ألممر من 

ليتهتتتتتتتت  من   (.14جدلل )مجءولات  ج لأظهر الت ليل الإحلاتتتتتتتتا ي النتا ج ادماصتتتتتتتتة بف ا ال رض لمءا او موضتتتتتتتت      
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 للعءرج حيم  14ادجدلل )
 
( لجود  رلة معنوية    إدراء لاءة  شتتتتتتتتتتتترتاا اصالاتتتتتتتتتتتتاصا دجءيع متغ راا الث م ل ،ا

يختلف إدرالمهم لإصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتتدمتتتة لأبعتتتاده لالكلءتتتة اةنطو تتتة الإلكارلنيتتتة لأبعتتتاداتتتا لالامام العءيتتتل لأبعتتتاده لذلتتت   

ج  ،د اث    
 
 )حيم تا  الوستتتت  اد يتتتتا ي  للاتتتتاد  العءة  الأصتتتتغر لاءرا

 
أ  إدرالمهم ألال  لدى العءة  الأصتتتتغر لاءرا

(. ليرجع الثاحثا  ا ا إ   أ  العءة  
 
 ألال  من  نال يتتتتتتتتتتتتثة لل  اا الألمبر لاءرا

 
نال يتتتتتتتتتتتتثة ل  ة العءة  الأصتتتتتتتتتتتتغر لاءرا

 للمدمة لالألمث 
 
 ام الألممر استخداما

 
 نءولور إصةا ادمدمة لاالتا    تتتتت الأصغر لاءرا

 
ييير  شل ادمدمة لال فم  ر اويرا

 لاث تتتتت ر مءا يجعلهم ألمث تتتتت بشكل لمثي 
 
ر للكلءة اةنطو ة الإلكارلنية. ليته  من تتتتت ر اصنارنت لاالتا   التوي ر الكثي تتتتت ر ا ديا

 النتا ج اليان،ةج ر ض ال رض ال رع  الثايي.

الإلكت – المنطوقة  والكلمة  الخدمة  إصلاح  من  لكل  العملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  والتزام لا  رونية 

 للدخل الشهري للأسرة: 
ً
 العميل وفقا

لصختثار ا ا ال رضج  ام الثاحثا  ناستتتتتخدام اختثار لمرلستتتتكال لال م حيم ييتتتتتخدم ةعر ة ال رلة ن   ألممر من 

(. ليتهتتتتتتتت  من 15مجءولات  ج لأظهر الت ليل الإحلاتتتتتتتتا ي النتا ج ادماصتتتتتتتتة بف ا ال رض لمءا او موضتتتتتتتت     جدلل )

 للدخل الشتتهر  ( لج15ادجدلل )
 
ود  رلة معنوية    إدراء لاءة  شتترتاا اصالاتتاصا دجءيع متغ راا الث م ل ،ا

للأستتتتتتتتتتتتترةج حيتتم يختلف إدرالمهم لإصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة لأبعتتاده لالكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة لأبعتتاداتتا لالامام العءيتتل  

أ  إدرالمهم ألال  اث    التتتتدختتتتل اةنخ ضج  ،تتتتد  العءة  ذل   للاتتتتتتتتتتتتتتتتتاد   التتتتدختتتتل    لأبعتتتتاده لذلتتتت   لتتتتدى العءة  ذل  

اةنخ ض )حيم تا  الوستتتتتتتتتتت  اد يتتتتتتتتتتتا ي نال يتتتتتتتتتتتثة ل  ة الدخل اةنخ ض ألال  من  نال يتتتتتتتتتتتثة لكل من   ة الدخل  

اةتوس  ل  ة الدخل اةرا ع(. ليرجع الثاحثا  ا ا إ   أ  العءة  أ  اب الدخل اةنخ ض يعتبر إصةا ادمدمة 

 نال يتثة ل،رار الشترا  لديفم
 
 حيويا

 
 لابر  تتتتتتتتتتتتتت لاالتا   ييير  شتل ادمدمة لال فم بشتكل لمثي  أمرا

 
ر مءا يجعلهم ألممر ا ديا

اصنارنتتج لمءتا أ  العءة  أ تتتتتتتتتتتتت تاب التدختل اةرا ع لتديفم  تدرة متاليتة مرا عتة لال  الشتتتتتتتتتتتتترا  لاتالتتا   ص يوتتتتتتتتتتتتتعو     

 النتا ج اةاراثة لال   رار الشرا  لل ا ا،ل المماطر اةدرلمة نال يثة لهم.
 
ليته  من النتا ج اليان،ةج   حيثا فم لمث را

 ر ض ال رض ال رع  الثالم.

والتزام  – الإلكترونية  المنطوقة  والكلمة  الخدمة  إصلاح  من  لكل  العملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  لا 

 لعدد سنوات التعامل:
ً
 العميل وفقا

ييتخدم ةعر ة ال رلة ن   ألممر من ز حيم  تتتتتتت لصختثار ا ا ال رضج  ام الثاحثا  ناستخدام اختثار لمرلسكال لالي 

(. ليتهتتتتتتتت  من 16مجءولات  ج لأظهر الت ليل الإحلاتتتتتتتتا ي النتا ج ادماصتتتتتتتتة بف ا ال رض لمءا او موضتتتتتتتت     جدلل )

 لعدد ستتتتتتتنواا 16ادجدلل )
 
( لجود  رلة معنوية    إدراء لاءة  شتتتتتتترتاا اصالاتتتتتتتاصا دجءيع متغ راا الث م ل ،ا

المهم لإصتتتتةا ادمدمة لأبعاده لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لأبعاداا لالامام التعامل مع الشتتتترلمةج حيم يختلف إدر 

 مع الشتتتتتتتتتتتتترلمتةج  ،تد اث   أ  إدرالمهم ألال  لتدى العءة  الألممر  
 
العءيتل لأبعتاده لذلت  للاتتتتتتتتتتتتتتاد  العءة  الألممر ىعتامة

 مع
 
 مع الشتتتترلمة )حيم تا  الوستتتت  اد يتتتتا ي نال يتتتتثة ل  ة العءة  الألممر ىعامة

 
الشتتتترلمة ألال  من  نال يتتتتثة   ىعامة

 نءولتتور إصتتةا 
 
 مع الشتترلمة ام الألممر اويرا

 
(. ليرجع الثاحثا  ا ا إ   أ  العءة  الألممر ىعامة

 
لل  اا الأ ل ىعامة

ادمدمة لاالتا   يدرتو  بشتتكل ألمبر اصلات ار لالت يتت ر لاصستتتجانة ال ورية من الشتترلمة للم ل  التعويضج لاالتا    

 وي ر الكث ر للكلءة اةنطو ة الإلكارلنية. ليته  من النتا ج اليان،ةج ر ض ال رض ال رع  الرابع.سيكو  لديفم الت 
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والتزام  – الإلكترونية  المنطوقة  والكلمة  الخدمة  إصلاح  من  لكل  العملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد  لا 

 لعدد شكاوى العملاء:
ً
 العميل وفقا

لصختثار ا ا ال رضج  ام الثاحثا  ناستتتتتخدام اختثار لمرلستتتتكال لال م حيم ييتتتتتخدم ةعر ة ال رلة ن   ألممر من 

(. ليتهتتتتتتتت  من 17مجءولات  ج لأظهر الت ليل الإحلاتتتتتتتتا ي النتا ج ادماصتتتتتتتتة بف ا ال رض لمءا او موضتتتتتتتت     جدلل )

 لعدد شتتتتتتتتكالى ( لجود  رلة معنوية    إدراء لاءة  شتتتتتتتترتاا اصالاتتتتتتتتاصا دج17ادجدلل )
 
ءيع متغ راا الث م ل ،ا

العءة ج حيتتم يختلف إدرالمهم لإصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة لأبعتتاده لالكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة لأبعتتاداتتا لالامام العءيتتتل  

لأبعاده لذل  للااد  العءة  ذل  الشكالى ال،ليلةج  ،د اث   أ  إدرالمهم ألال  لدى العءة  ذل  الشكالى ال،ليلة  

اد يتا ي نال يتثة ل  ة العءة  ذل  الشتكالى ال،ليلة ألال  من  نال يتثة لل  اا الأخرى(. ليرجع   )حيم تا  الوست 

الثاحثا  ا ا إ   أ  العءة  ذل  الشتتتكالى ال،ليلة يدرتو  بشتتتكل ألمبر اصلات ار لالت يتتت ر لاصستتتتجانة ال ورية من 

لتتديفم التتتوي ر الكث ر للكل  ءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة للمتت لتت  الامام    الشتتتتتتتتتتتتترلمتتة للمتت لتت  التعويضج لاتتالتتتا   ستتتتتتتتتتتتتيكو  

 التعامل مع الشرلمة. ليته  من النتا ج اليان،ةج ر ض ال رض ال رع  ادمامس.

 ( ملخص النتائج وتوصيات البحث 10)

 ليعرلها الثاحثا  لمءا يل :

 ( ملخص نتائج البحث 10-1)

لأبعاداا من  لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية    لأبعاده من ناحية يوجد اراثاب معنو  إيجا ي ن   إصةا ادمدمة –

لالامام   لأبعاده من ناحية  . لمءا يوجد اراثاب معنو  إيجا ي ن   إصةا ادمدمة0.01لاند ميتوى    ناحية أخرى 

 اراثاب معنو  إيجا ي ن   الامام العءيل  0.01لاند ميتوى    لأبعاده من ناحية أخرى العءيل  
 
لأبعاده  . ليوجد أيوا

 .   0.01لاند ميتوى   لأبعاداا من ناحية أخرى لءة اةنطو ة الإلكارلنية لالك  من ناحية

 أبعاد الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية. إصةا ادمدمة لال لأبعاد إيجا ي يوجد أير معنو   –

 أبعاد الامام العءيل. إصةا ادمدمة لال لأبعاد إيجا ي يوجد أير معنو   –

  ة الإلكارلنية لال  أبعاد الامام العءيل. الكلءة اةنطو لأبعاد إيجا ي يوجد أير معنو   –

 العة ة ن    –
 
 الامام العءيل. إصةا ادمدمة ل اتوس  الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية معنويا

اوجتتد  رلة معنويتتة    إدراء العءة  لكتتل من إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتدمتتة لالكلءتتة اةنطو تتة الإلكارلنيتتة لالامام العءيتتل   –

 للملاا ص 
 
)النورج العءرج الدخل الشهر  للأسرة(ج لادملاا ص التنظيءية )لادد سنواا  الديءوجرا ية    ل ،ا

 التعاملج لادد شكالى العءة (.

 ( توصيات البحث 10-2)

يجب لال  إدارة شتترتاا اصالاتتاصا اصاتءام نءولتتور إصتتةا ادمدمةج حيم ألضتت ت نتا ج الث م لجود اوي ر   –

لأبعتتتاد  ج للجود اتتتوي ر معنو  ايجتتتا ي  الكلءتتتة اةنطو تتتة الإلكارلنيتتتةلال   إصتتتتتتتتتتتتتةا ادمتتتدمتتتة  لأبعتتتاد  معنو  إيجتتتا ي  

العامل      ا ه الشتتترتاا ناصاتءام نءولتتتور إصتتتةا  ج لل ا يوصتتتحخ الثاحثا   الامام العءيل لال   إصتتتةا ادمدمة 

 ادمدمة من خةل ال،يام نا ىي:
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o   ج ليجب أ     نءشتتتتتتتكةا العءة اصاتءام
 
لالعءل لال  التواصتتتتتتتل معهم نخلاتتتتتتتوصتتتتتتتها لالعءل لال  لاةجها  ورا

 لمثي 
 
 ن و مشتتتتتتكةا العءة  لالإنلاتتتتتتاا ادجيد لهم لمعاملدفم ناتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت يظهر العاملو  نالشتتتتتترلمة ااتءاما

 
حارام را

للطف شتتتتتتتتتتديدين لال،يام ناصلات ار لهم لا،ديم لتتتتتتتتتتءاناا من الشتتتتتتتتتترلمة ايلمد لهم لادم اكرار اةشتتتتتتتتتتكلة مرة  

 أخرى.

o   اصستتتتتتتتجانة ال ورية للعءة  من خةل المتشتتتتتتتاه اةشتتتتتتتكلة ل ت حدلثفا لمن يم التعامل معها بشتتتتتتتكل ستتتتتتتريع

 خط  ميث،ة للتعامل مع شكالى العءة . لاص ي ها بشكل  ور ج لللع

o   الث م لان أستتتثاب حدلو  شتتتل ادمدمةج لمن يم  ا يتتت ر أستتتثاب حدلو اةشتتتكلة للعءة  لذل  من خةل

 يوىي دلر العامل   نالشرلمة بشرا أسثاب  شل ادمدمة بشكل لاض  لالعءل لال  إ نار العءة  ن ل .

o   د د ل مشتكةا  ن ل أ  تح  جهازليد العامل   ناةهاراا الة مة للتعامل مع مشتكةا العءة  لاءكينفم من

التعامل ناحارا ية لااليةج لمءا يجب لال  إدارة الشتترلمة ىيتتهيل الإجرا اا اةتثعة    حل اةشتتكةا  العءة  ل 

 نالشكل ال   ييد      فاية الأمر إ   رلا  العءة .

o   ىعويض العءة  لان الألتتتتتتتتتتتتترار التخ حتتديتتت لهم نتيجتتة  شتتتتتتتتتتتتتتل ادمتتدمتتةج لكي يتتدرء العءيتتل أ  النتيجتتة التخ

ا،دم الشرلمة التعويض اةناسب نتيجة حدلو  لل ا يجب أ     فا بعد ا،ديم الشكوى تانت لاادلة.حلال لال 

التعويوتتتتتاا اة،دمة من الشتتتتترلمة ىعادل الوتتتتترر الوا ع لال  العءيل بيتتتتت ب  ليجب أ  اكو     شتتتتتل ادمدمة.

 اةشكلة لأ  يرضح  لانفا العءيل.

حيم ألضتتتت ت نتا ج الث م لجود    ة الإلكارلنيةج الكلءة اةنطو يجب لال  إدارة شتتتترتاا اصالاتتتتاصا اصاتءام ن  –

 العة ة    لكلءة اةنطو ة الإلكارلنيةاوي ر معنو  إيجا ي ل 
 
لال  الامام العءيل بشتتكل مثاشتترج لمءا اتوستت  معنويا

الكلءة  ن   إصتتتةا ادمدمة لالامام العءيلج لل ا يوصتتتحخ الثاحثا  العامل      ا ه الشتتترتاا ناصاتءام نءولتتتور 

 من خةل ال،يام نا ىي:  لكارلنيةاةنطو ة الإ

o   اصاتءام ناةلاتتتتتتتتتادر التخ ي لاتتتتتتتتتل منفا العءة  لال  معلوماا خاصتتتتتتتتتة نالشتتتتتتتتترلمةج للم ل  لستتتتتتتتتا ل التواصتتتتتتتتتل

 يلا أ   تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت اصجتءاع  لذل  من خةل الرد ال ور  لال  ىعلي،اا العءة  لاستتتتتتتتت يتتتتتتتتارا فم لشتتتتتتتتكواام لالاتتتتتتتت 

 ىعلي،اا سلثية.

o  الإلكارلنيتتة اةكتواتتة لللتتتتتتتتتتتتتعهتتا    اد يتتتتتتتتتتتتتثتتا  لمتتتابعدفتتا بشتتتتتتتتتتتتتكتتل دا م لا،تتديم  تعلي،تتاا العءة   اصاتءتتام ن

 ا اصيل ألممر لان الشرلمة    جءيع اةوا ع اصلكارلنية حت  يتي   للعءة  معر ة اد ،ا ق تاملة.

o    من  لل لاتتتتتول لال  اةعلوماا  يجب أ  ىعلم إدارة الشتتتتترلمة أ 
 
 مويو ا

 
ىعلي،اا العءة  الإلكارلنية ملاتتتتتدرا

نتابعتة من لاءة   علي   للشتتتتتتتتتتتتترلمتة ل   الغتالتب اكو  موي،تة نتودلتة )مثتل بعض اللاتتتتتتتتتتتتتور    شتتتتتتتتتتتتترلمتةج لأ فتالان ال 

لال يديوااا ...( ايلمد ملاتتتتتدا يدفاج لل اج يجب لال  العامل   متابعدفا للادم اصنتظار أل ىغا لها لننءا يجب  

 لتكوين صورة ذانية سلثية لان الشرلمة.
 
 الرد لال فا بشكل ميتءر اجنثا

 ت نتا ج الث م لجود لاة ة  تت زام العءيلج حيم أللتت إدارة شرتاا اصالااصا اصاتءام نءولور الت يجب لال    –

اراثاب إيجانية ن   تل من إصتتتتتتةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالامام العءيلج لل ا يوصتتتتتتحخ الثاحثا   

 ا ادمدمة.العامل      ا ه الشرتاا نتعزيز الامام العءيل من خةل اصاتءام ناصة 
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زام  تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت را الثاحثا  إلاداد ن وو أخرى اتعلق نكل من إصتتتتتتتتتةا ادمدمة لالكلءة اةنطو ة الإلكارلنية لالت تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ي،ت  –

 العءيلج لاتءثل ا ه اة،ارحاا  يءا يل :

o  ناللاورة ال انية للءنظءة. إصةا ادمدمة  لاة ة 

o  لال  اكوين اصاجاه.الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية أير 

o  لنية إلاادة الشرا  ن   إصةا ادمدمة   العة ة الوسي  لشملاية العةمة الدلر. 

o الدلر الوسي  لللاورة ال انية. إصةا ادمدمة بيءعة اةنظءة لاة ة : 

o  .اطثيق الث م اد ا       طار اليياحة 

 المراجع

: المراجع
ً
 العربية باللغة أولا

لاختثار ال رلض. )الإستتتتتتتتتتكندرية:    ن وو التيتتتتتتتتتتويق: أستتتتتتتتتتاليب ال،ياس لالت ليل (. 2008إدريسج يانت لاثدالرحءن )

 الدار ادجامعية(.
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 الملاحق 

 للنوع : 13جدول 
ً
 الفروق في إدراك عملاء شركات الاتصالات لمتغيرات البحث وفقا

 مستوى المعنوية  (Z)قيمة  الوسط الحسابي عدد المفردات النوع  المتغير 

 اصلات ار 
 3.70 174 ذلمر 

- 9.80 0.000 
 4.32 199 أنث  

 الت ي ر 
 3.28 174 ذلمر 

- 11.22 0.000 
 4.19 199 أنث  

 اصستجانة ال ورية 
 3.39 174 ذلمر 

- 13.84 0.000 
 4.37 199 أنث  

 حل اةشكةا 
 3.45 174 ذلمر 

- 13.06 0.000 
 4.36 199 أنث  

 التعويض 
 3.54 174 ذلمر 

- 12.94 0.000 
 4.44 199 أنث  

 إصةا ادمدمة 
 3.47 174 ذلمر 

- 16.66 0.000 
 4.34 199 أنث  

 جاذنية اةلادر 
 3.97 174 ذلمر 

- 8.80 0.000 
 4.50 199 أنث  

 ملادا ية اةلادر 
 3.64 174 ذلمر 

- 7.61 0.000 
 4.29 199 أنث  

 جودة معلوماا اةلادر 
 3.68 174 ذلمر 

- 9.40 0.000 
 4.41 199 أنث  

 التشان  مع اةلادر 
 3.63 174 ذلمر 

- 8.81 0.000 
 4.32 199 أنث  

 ااجاه اةلادر 
 3.64 174 ذلمر 

- 7.74 0.000 
 4.33 199 أنث  

 الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية 
 3.71 174 ذلمر 

- 10.49 0.000 
 4.37 199 أنث  

 اصلامام العاط ي 
 3.39 174 ذلمر 

- 10.39 0.000 
 4.20 199 أنث  

 اصلامام اةيتءر 
 3.65 174 ذلمر 

- 9.45 0.000 
 4.33 199 أنث  

 اصلامام اةعيار  
 3.54 174 ذلمر 

- 6.29 0.000 
 4.05 199 أنث  

 الامام العءيل 
 3.53 174 ذلمر 

- 10.11 0.000 
 4.19 199 أنث  

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .       

 

 

 



   الإلكارلنية    العة ة ن   إصةا ادمدمة لالامام العءيلاوسي  الكلءة اةنطو ة 
 

[82] 

 للعمر  : 14 جدول 
ً
 الفروق في إدراك عملاء شركات الاتصالات لمتغيرات البحث وفقا

 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات العمر  المتغير 

 اصلات ار 

 

 4.36 177 لاام 30أ ل من  

123.02 0.000 
 4.00 82 40لأ ل من  30من 

 3.54 102 50لأ ل من  40من 

 3.58 12  ولممرلاام  50من 

 

 الت ي ر 

 4.26 177 لاام 30أ ل من  

187.06 0.000 
 3.78 82 40لأ ل من  30من 

 3.00 102 50لأ ل من  40من 

 2.83 12 لاام  ولممر 50من 

 اصستجانة ال ورية 

 4.42 177 لاام 30أ ل من  

192.91 0.000 
 3.60 82 40لأ ل من  30من 

 3.38 102 50لأ ل من  40من 

 3.11 12 لاام  ولممر 50من 

 

 حل اةشكةا 

 

 4.41 177 لاام 30أ ل من  

207.62 0.000 
 3.86 82 40لأ ل من  30من 

 3.25 102 50لأ ل من  40من 

 3.22 12 لاام  ولممر 50من 

 

 التعويض 

 4.47 177 لاام 30أ ل من  

166.28 0.000 
 3.84 82 40لأ ل من  30من 

 3.44 102 50لأ ل من  40من 

 3.68 12 لاام  ولممر 50من 

 إصةا ادمدمة 

 4.38 177 لاام 30أ ل من  

311.43 0.000 
 3.81 82 40لأ ل من  30من 

 3.32 102 50لأ ل من  40من 

 3.29 12 لاام  ولممر 50من 

 جاذنية اةلادر 

 

 4.56 177 لاام 30أ ل من  

119.12 0.000 
 4.17 82 40لأ ل من  30من 

 3.90 102 50لأ ل من  40من 

 3.22 12 لاام  ولممر 50من 

 ملادا ية اةلادر 

 

 4.32 177 لاام 30أ ل من  

85.73 0.000 
 4.03 82 40لأ ل من  30من 

 3.47 102 50لأ ل من  40من 

 3.05 12 لاام  ولممر 50من 

جودة معلوماا  

 اةلادر 

 4.46 177 لاام 30أ ل من  

116.35 0.000 
 3.96 82 40لأ ل من  30من 

 3.58 102 50لأ ل من  40من 

 3.16 12 لاام  ولممر 50من 

التشان  مع  

 اةلادر 

 4.33 177 لاام 30أ ل من  
96.18 0.000 

 4.07 82 40لأ ل من  30من 
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 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات العمر  المتغير 

 3.45 102 50لأ ل من  40من 

 3.16 12 لاام  ولممر 50من 

 

 ااجاه اةلادر 

 

 4.36 177 لاام 30أ ل من  

82.20 0.000 
 3.96 82 40لأ ل من  30من 

 3.48 102 50لأ ل من  40من 

 3.50 12 لاام  ولممر 50من 

الكلءة اةنطو ة 

 الإلكارلنية 

 4.41 177 لاام 30أ ل من  

143.88 0.000 
 4.04 82 40لأ ل من  30من 

 3.58 102 50لأ ل من  40من 

 3.22 12 لاام  ولممر 50من 

 اصلامام العاط ي 

 

 4.25 177 لاام 30أ ل من  

129.08 0.000 
 3.75 82 40لأ ل من  30من 

 3.22 102 50لأ ل من  40من 

 3.25 12 لاام  ولممر 50من 

 اصلامام اةيتءر 

 

 4.36 177 لاام 30أ ل من  

92.79 0.000 
 3.93 82 40لأ ل من  30من 

 3.54 102 50لأ ل من  40من 

 3.47 12 لاام  ولممر 50من 

 اصلامام اةعيار  

 4.07 177 لاام 30أ ل من  

58.52 0.000 
 3.87 82 40لأ ل من  30من 

 3.40 102 50لأ ل من  40من 

 3.12 12 لاام  ولممر 50من 

 الامام العءيل 

 

 4.22 177 لاام 30أ ل من  

122.31 0.000 
 3.85 82 40لأ ل من  30من 

 3.39 102 50لأ ل من  40من 

 3.28 12 لاام  ولممر 50من 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .
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 للدخل الشهري للأسرة  : 15جدول 
ً
 الفروق في إدراك عملاء شركات الاتصالات لمتغيرات البحث وفقا

 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات مستوى الدخل المتغير 

 اصلات ار 

 4.36 177 منخ ض 

 3.82 154 متوس   0.000 111.62

 3.43 42 مرا ع 

 الت ي ر 

 4.26 177 منخ ض 

153.74 0.000 
 3.44 154 متوس  

 2.84 42 مرا ع 

 اصستجانة ال ورية 

 4.42 177 منخ ض 

 3.59 154 متوس   0.000 200.58

 2.97 42 مرا ع 

 حل اةشكةا 

 4.41 177 منخ ض 

 3.65 154 متوس   0.000 195.21

 2.98 42 مرا ع 

 التعويض 

 4.47 177 منخ ض 

 3.77 154 متوس   0.000 163.61

 3.07 42 مرا ع 

 إصةا ادمدمة 

 4.38 177 منخ ض 

 3.65 154 متوس   0.000 292.24

 3.06 42 مرا ع 

 جاذنية اةلادر 

 4.56 177 منخ ض 

 4.11 154 متوس   0.000 123.63

 3.47 42 مرا ع 

 ملادا ية اةلادر 

 4.32 177 منخ ض 

 3.93 154 متوس   0.000 104.35

 2.75 42 مرا ع 

 جودة معلوماا اةلادر 

 4.46 177 منخ ض 

 3.82 154 متوس   0.000 115.00

 3.33 42 مرا ع 

 التشان  مع اةلادر 

 4.33 177 منخ ض 

 3.85 154 متوس   0.000 87.06

 3.13 42 مرا ع 

 ااجاه اةلادر 

 4.36 177 منخ ض 

 3.87 154 متوس   0.000 91.19

 3.00 42 مرا ع 

 الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية 

 4.41 177 منخ ض 

 3.92 154 متوس   0.000 148.17

 3.14 42 مرا ع 

 0.000 126.03 4.25 177 منخ ض  اصلامام العاط ي 
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 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات مستوى الدخل المتغير 

 3.59 154 متوس  

 2.91 42 مرا ع 

 اصلامام اةيتءر 

 4.36 177 منخ ض 

 3.86 154 متوس   0.000 101.68

 3.11 42 مرا ع 

 اصلامام اةعيار  

 4.07 177 منخ ض 

 3.76 154 متوس   0.000 75.51

 2.92 42 مرا ع 

 الامام العءيل 

 4.22 177 منخ ض 

 3.74 154 متوس   0.000 127.83

 2.98 42 مرا ع 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .
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 لعدد سنوات التعامل : 16جدول 
ً
 الفروق في إدراك عملاء شركات الاتصالات لمتغيرات البحث وفقا

 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات عدد سنوات التعامل المتغير 

 اصلات ار 

 3.32 19 أ ل من سنة

 3.88 147  3من سنة لأ ل من  0.000 47.64

 4.20 207 سنواا  ولممر  3من 

 الت ي ر 

 2.77 19 أ ل من سنة

 3.54 147  3من سنة لأ ل من  0.000 63.31

 4.02 207 سنواا  ولممر  3من 

 اصستجانة ال ورية 

 2.91 19 أ ل من سنة

 3.55 147  3من سنة لأ ل من  0.000 123.55

 4.25 207 سنواا  ولممر  3من 

 

 حل اةشكةا 

 

 2.90 19 أ ل من سنة

 3.59 147 3من سنة لأ ل من  0.000 120.47

 4.27 207 سنواا  ولممر  3من 

 التعويض 

 2.57 19 أ ل من سنة

 3.80 147  3من سنة لأ ل من  0.000 106.57

 4.31 207 سنواا  ولممر  3من 

 إصةا ادمدمة 

 2.90 19 أ ل من سنة

 3.67 147  3من سنة لأ ل من  0.000 147.37

 4.21 207 سنواا  ولممر  3من 

 

 جاذنية اةلادر 

 

 3.03 19 أ ل من سنة

 3.89 147  3من سنة لأ ل من  0.000 212.27

 4.62 207 سنواا  ولممر  3من 

 ملادا ية اةلادر 

 

 2.42 19 أ ل من سنة

 3.56 147  3من سنة لأ ل من  0.000 196.74

 4.43 207 سنواا  ولممر  3من 

جودة معلوماا  

 اةلادر 

 2.89 19 أ ل من سنة

 3.60 147  3من سنة لأ ل من  0.000 187.04

 4.51 207 سنواا  ولممر  3من 

 التشان  مع اةلادر 

 2.45 19 أ ل من سنة

 3.57 147  3من سنة لأ ل من  0.000 199.12

 4.44 207 سنواا  ولممر  3من 

 

 ااجاه اةلادر 

 

 2.35 19 أ ل من سنة

 3.58 147  3من سنة لأ ل من  0.000 175.61

 4.46 207 سنواا  ولممر  3من 

الكلءة اةنطو ة 

 الإلكارلنية 

 2.63 19 أ ل من سنة

 3.64 147  3من سنة لأ ل من  0.000 286.20

 4.49 207 سنواا  ولممر  3من 

 2.57 19 سنةأ ل من  اصلامام العاط ي 
130.82 0.000 

 3.44 147  3من سنة لأ ل من 
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 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات عدد سنوات التعامل المتغير 

 4.21 207 سنواا  ولممر  3من  

 اصلامام اةيتءر  

 2.86 19 أ ل من سنة

 3.63 147  3من سنة لأ ل من  0.000 152.70

 4.38 207 سنواا  ولممر  3من 

 اصلامام اةعيار   

 2.59 19 أ ل من سنة

 3.50 147  3من سنة لأ ل من  0.000 115.52

 4.14 207 سنواا  ولممر  3من 

  الامام العءيل

 2.67 19 أ ل من سنة

 3.53 147  3من سنة لأ ل من  0.000 176.55

 4.25 207 سنواا  ولممر  3من 

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .
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 لعدد شكاوى العملاء  : 17جدول 
ً
 الفروق في إدراك عملاء شركات الاتصالات لمتغيرات البحث وفقا

 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات عدد شكاوى العملاء  المتغير 

 اصلات ار 

 4.26 155  ليلة

 3.98 173 متوسطة 0.000 64.39

 3.42 45 لمث رة

 الت ي ر 

 4.16 155  ليلة

 3.62 173 متوسطة 0.000 98.79

 2.95 45 لمث رة

 اصستجانة ال ورية 

 4.28 155  ليلة

 3.81 173 متوسطة 0.000 107.86

 3.05 45 لمث رة

 حل اةشكةا 

 

 4.27 155  ليلة

 3.84 173 متوسطة 0.000 90.89

 3.13 45 لمث رة

 التعويض 

 4.36 155  ليلة

 3.96 173 متوسطة 0.000 101.65

 3.11 45 لمث رة

 إصةا ادمدمة 

 4.26 155  ليلة

 3.84 173 متوسطة 0.000 150.32

 3.13 45 لمث رة

 جاذنية اةلادر 

 

 4.57 155  ليلة

 4.13 173 متوسطة 0.000 100.32

 3.65 45 لمث رة

 ملادا ية اةلادر 

 4.44 155  ليلة

 3.92 173 متوسطة 0.000 160.71

 2.66 45 لمث رة

 جودة معلوماا اةلادر 

 4.53 155  ليلة

 3.89 173 متوسطة 0.000 147.15

 3.16 45 لمث رة

 التشان  مع اةلادر 

 4.47 155  ليلة

 3.81 173 متوسطة 0.000 150.14

 3.07 45 لمث رة

 ااجاه اةلادر 

 

 4.47 155  ليلة

 3.91 173 متوسطة 0.000 139.32

 2.77 45 لمث رة

 الكلءة اةنطو ة الإلكارلنية 

 4.50 155  ليلة

 3.93 173 متوسطة 0.000 204.07

 3.06 45 لمث رة

 اصلامام العاط ي 

 

 4.46 155  ليلة
235.91 0.000 

 3.56 173 متوسطة
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 مستوى المعنوية  (2قيمة )كا الوسط الحسابي عدد المفردات عدد شكاوى العملاء  المتغير 

 2.65 45 لمث رة

 اصلامام اةيتءر 

 

 4.59 155  ليلة

 3.79 173 متوسطة 0.000 250.52

 2.86 45 لمث رة

 اصلامام اةعيار  

 4.32 155  ليلة

 3.66 173 متوسطة 0.000 194.44

 2.63 45 لمث رة

 الامام العءيل 

 4.46 155  ليلة

 3.67 173 متوسطة 0.000 308.17

 2.71 45 لمث رة

 اةلادر: إلاداد الثاحث  .
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Abstract 

This research aimed to test the relationship between service recovery and Saudi , customer 

commitment of Telecom companies in the Kingdom of Saudi Arabia with mediating electronic word 

of mouth. A structural equation modelling has been developed to investigate the relationship 

between service recovery and Saudi, customer commitment with mediating electronic word of 

mouth. The quantitative method was chosen in this research with deductive approach. To collect the 

primary data, the researchers designed a questionnaire and data have been collected from websites 

from customers of Telecom companies in the Kingdom of Saudi Arabia. The SPSS program is used 

for processing primary data. Response size is 404, and the valid questionnaires are 373. The results 

show that service recovery, customer commitment and electronic word of mouth are positively 

related. It indicates that electronic word of mouth affected positively by service recovery. Also, it 

indicates that customer commitment affected positively by service recovery, and electronic word of 

mouth has a positive impact on customer commitment. In addition, it shows that electronic word of 

mouth mediates the relationship between service recovery and customer commitment. The results 

also found significant differences in customers, perception of (service recovery, customer 

commitment and electronic word of mouth) according to gender, age, monthly income of the family, 

the number of years of dealing with the company, and the number of customer complaints. 

Keywords  

Service Recovery, Customer Commitment, Electronic Word of Mouth, Source Attractiveness, 

Compensation. 
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