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 ملخص البحث

لمن وقةةة مةةلاء كمتريةةا ت ةةيل فةة  ال لاقةةة  ةةين ال لمةةة اثسةة ى الدرا ةةة الراليةةة للت ةةار علةةى دتر ارثاةةاط ال 

اعتمةدن ارل تاتنية تثدعيم الما ع ال ها  للتسويق ف  شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمةول فة  مصةاج ت

م خةدمان ( مفادة من عملاء شةاكان ثقةدي384الدرا ة الميدانية على قائمة ا تقصاءج ت لرت عينة  الارث )

ة ( قائمةةة ا تقصةةاء  نسةةا316ج ت لرةةت القةةوائم الصةةالرة للترليةةل ارحصةةائ  )الهةةاثف المرمةةول فةة  مصةةا

  (ج تثةةم إجةةااء الترليةةل ارحصةةائ  مةةن خةةلال ماموعةةة مةةن الأ ةةحلائ تالاختاةةاران ارحصةةائية التةة82%)

 .ثتنا ئ مع طاي ة الايانان

ل لمةةة اإحصةةائية  ةةين تثوصةةلت الدرا ةةة لل ديةةد مةةن النتةةائوج دهمهةةاا تجةةود علاقةةة طاديةةة  ان دلالةةة        

ل مةةلاء المن وقةةة ارل تاتنيةةة تارثاةةاط ال مةةلاءج تتجةةود علاقةةة طاديةةة  ان دلالةةة إحصةةائية  ةةين ارثاةةاط ا

اتنيةةة تالما ةةع الةة ها  للتسةةويقج تتجةةود علاقةةة طاديةةة  ان دلالةةة إحصةةائية  ةةين ال لمةةة المن وقةةة ارل ت

وقةةة  ان دلالةةة إحصةةائية  ةةين ال لمةةة المن تالما ةةع الةة ها  للتسةةويقج تكةة للا تجةةود علاقةةة  يةةا مااشةةاة 

التة  ثةم  ارل تاتنية تالما ع ال ها  للتسةويق مةن خةلال ارثاةاط ال مةلاء كمتريةا ت ةيلج تفة  ضةوء النتةائو

ا  ا تخلاصةةها فقةةد ثةةم التوصةةل إلةةى ماموعةةة مةةن التوصةةيان التةة  يم ةةن در ثسةةاهم فةة  ثةةدعيم الما ةةع الةة ه

من وقةة ف المرمول ف  مصاج دهمهاا إع اء دتلوية خاصة لل لمةة الللتسويق ف  شاكان ثقديم خدمان الهاث

ارثاةاط  ارل تاتنية تاعتمادها كأهم مصدر ثاتيا  لل اتض تالخدمان التة  ثقةدمها الةةاكانج تالاهتمةا  

 .ال ملاء  اعتاارها إحدى الو ائل الت  ث    قيمة للةاكة

  رثااط ال ملاءج الما ع ال ها  للتسويق.ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج ا الكلمات المفتاحية:
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 :مقدمةال

على مدى السنوان الماضية تاجهت الايئة التسويقية ثريياان كاياةج فمن ال ولمة إلةى الاقمنةةج تمةن ثقنيةان 

لمن وقةة ك امةل الايع  التازئة الاديدة إلى التسوق عاا ارنتانتج تف  قلئ ه ه التريياان ظهان ال لمةان ا

ها  تدحد الموضةوعان التة  نوقةةت فة  دد يةان التسةويقج تدداتةت عةدة درا ةان علةى ثأدياهةا ال ايةا علةى 

 Mohamed et)  لوك المستهللاج تاثفق المسوقور على قدرثها علةى ثرييةا مسةتقال الاثصةالان التسةويقية

al., 2015) 

ا لوجة: دصةالمن وقة دش الاا مختلفة فال ي كار تف  الآتنة الأخياة اثخ  التواصل من خلال ال لمة       اح جها

 ارنتانةت من المم ن الآر عاض: من خلال ال ديد من القنوان المختلفة عاا ارنتانتج تإحدى القنوان على

ا هائلاا ه  الةا ان الاجتماعية الم ونةة مةن ماتم ةان افتااضةية مةن الأفةااد ا علور لة ين يتفةاالت  ثةهد نموًّ

  (Baber et al., 2016).  لا ض عاا ارنتانتمع   ضهم ا

 تددى الت ور الت نولوج  تخاصة ارنتانت إلى ثرييا ال ايقة الت  يتواصل  ها المستهل ور  ة ل كايا     

(Alrwashdeh et al., 2019) ج كمةةا  يةةا ارنتانةةت ال ايقةةة التةة  يارةةث  هةةا المسةةتهل ور عةةن السةةلع

ن الأفااد  اساطة ما يارةور عن: ف  مرةاك الارةث تمةا  ةيادتن:  ةي ور تالخدمانج فالآر  ي تئ ال ديد م

ج تددةّا هة ا الترييةا علةى  ةلوك ال مةلاء تقةاارهم (Mohamed et al., 2015) ل: ثأديا على قاار الةةااء

 & Pourabedin).الةاائ   ةة ل كايةاج تمةع ظهةور ارنتانةت ظهةا مفهةو  ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة

Migin, 2015)  

وق تمواقةع التسة تقد  ارنتانت ال ديد من المنصان المنا اة لل لمة المن وقة ارل تاتنيةة مةةل المةدتنان     

ةا فة  ثاةادل  (Abedi et al., 2019)تمواقةع التواصةل الاجتمةاع  ت ياهةا ا هامًّ نقةل تج تالة ي ل ةئ دترا

 قيودج مما ف  جميع دنراء ال الم دترالم لومانج حيث م ن من مةاركة الم لومان مع عدد كايا من الأفااد 

ن  هل إلى تجود درض خصاة من خلال المنصان الافتااضةية علةى ارنتانةتج تالتة  ثم ةن المسةتهل ين مة

 .(Alrwashdeh et al., 2019) المةاركة تالتوصية  آرائهم حول الخدمان تالمنتاان

قيةةةاإ تإدارة ال لمةةةة المن وقةةةة تفةةة  عةةةالم جديةةةد شةةةديد الارثاةةةاط دصةةةاح مةةةن الضةةةاتري للمسةةةوقين      

ثسةتخد  تارل تاتنيةج تث تمد الةاكان إلاو  على مااكةز قيةادة ت ةائل التواصةل الاجتمةاع  لهة ا الرةاضج 

ر ثتةأدا الةاكان ثللا المااكز لل ةف عن المؤداينج فمن خلال التفاعةل النةةل مةع هةؤلاء المةؤداين يم ةن د

ع مرتملةين مةممةا قةد يةؤدي  ةدتره إلةى ث زيةز ارثاةاط ال مةلاء ال ال لمة المن وقة ارل تاتنيةة  ةة ل إياةا  ج

   (Srivastava et al., 2020) ال لامة التاارية

مفهةو  ج تير ةى هة ا ال (So et al., 2014) تظهةا ارثاةاط ال مةلاء فة  الأدت التسةويق  كمفهةو  هةا      

التسةويق  ةور فة  درا ةة ا ةتااثيايان اهتما  متزايد من كل مةن الممار ةين تالأكةاديميينج كمةا ياكةز الاةاح

 Al-Dmour et al., 2019).  )  ت لوك ال ملاء على مفهو  ارثااط ال ملاء

كما  دد المسوقور ف  السنوان الأخياة ف  ا تخدا  مفاهيم جديدة ف  التسويق  ما ف   للا الما ع الة ها       

ثسة ى ثلةلا المن مةان إلةى ثا ةين م انتهةا  للتسويق من خلال ر م صورة  هنية إياا ية لدى ال مةلاءج حيةث

ف  السوق  ين المنافسينج تالس   المستما لترسين م انتها من خلال خ ل التسويق الا تااثياية تالمااقاةة 

 ,Mohammed & Hammad). الدقيقةة لةاداءج حيةث ثسةتهدر ثلةلا المن مةان رضةا ال مةلاء تتلائهةم

2020)  

  ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مةن جانةئ ال ديةد مةن الةةاكان فة  تف  الوقت الرةحلى ااد التو ةع فة     

شةاكة ) مصةا حتةى دصةاح عةدد ثلةلا الةةاكان در  ةة شةاكان تهة  علةى التاثيةئ مةن الأقةد  إلةى الأحةد 

 الةةاكة المصةاية للاثصةالان ,Etisalat شةاكة اثصةالان ,Vodafone ج شاكة فودافةورOrangeدترنو

WE)  

لمن وقةة اه ا الارث من خلال التقص  تالترليل إلى الت ار علةى دتر ال لمةة  تف  ضوء ما ثقد  يس ى     

ثقةديم  ارل تاتنية فة  ثةدعيم الما ةع الة ها  للتسةويق مةن خةلال ارثاةاط ال مةلاء كمتريةا ت ةيل فة  شةاكان

 .خدمان الهاثف المرمول ف  مصا
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 :الإطار النظري لمتغيرات الدراسة .2

الما ةع ء تد  ادهج ت  كل من ال لمة المن وقة ارل تاتنية تد  ادهاج ارثااط ال ملايتناتل ه ا الازء مفهو     

 :ال ها  للتسويق تد  ادهج  ت للا على النرو الآث 

 

 :المتغير المستقل Electronic Word of Mouth (EWOM) الكلمة المنطوقة الإلكترونية 2/1

 :من وقة ارل تاتنية على النرو الآث يتناتل الااحث ف  ه ا الازء مفهو  تد  اد ال لمة ال

 

  :مفهوم الكلمة المنطوقة الإلكترونية 2/1/1

لآر  ا ةم اهةا ية ال لمةة المن وقةة تالتة  يةةار إلددى ظهور ارنتانةت كو ةيلة للاثصةال إلةى ث ةديل طاي ة     

صةادر  دت  ةلا  إياا   ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج تث ار ال لمة المن وقة ارل تاتنية على دنها  دي  يار

خاص عةةةن ال مةةةلاء المرتملةةةين دت الف لاةةةين دت السةةةا قين حةةةول منةةةتو دت شةةةاكةج تالمتاحةةةة لل ديةةةد مةةةن الأشةةة

ان عاةا تالةاكان عاا ارنتانتج تال لمة المن وقة ارل تاتنية ثتم من خةلال ماموعةة متنوعةة مةن المنصة

 تاتنيةةة يان ا ةةت ااض المسةةتهللا تالمواقةةع ارلارنتانةةت مةةةل المةةدتنان تر ةةائل الاايةةد ارل تاتنةة  تمنتةةد

ج تهةةة ا يةةةةمل التواصةةةل  ةةةين المنتاةةةين (Srivastava et al., 2020) تمواقةةةع الةةةةا ان الاجتماعيةةةة

تدت ةعج  تالمستهل ين تك للا  ةين المسةتهل ين دنفسةهمج تانتةةان ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة  ةة ل د ةا 

 (Mohamed et al., 2015).  قاار لدى المستهل ينف ار لها ثأديا دقوى على عملية صنع ال

 

تث ار ال لمة المن وقة ارل تاتنية على دنها "ثللا الاثصالان  يا الا مية  ين ال ملاء حول مةا ثقدمة:      

مواقع التسوق ارل تاتن  من منتاان دت خدمان ت للا إما  ة ل إياا   دت ش ل  ةلا  ) ةليمارج ترخةاترج 

ل لمةةة المن وقةة ارل تاتنيةةة عاةا ارنتانةةت علةى دنةة: مرتةوى عاةةا ارنتانةت يةةةارك: (ج كمةا ث ةار ا2023

ال مةةلاء حةةول المنتاةةان دت الخةةدمانج تيسةةتخد  المسةةتخدمور الآخةةاتر هةة ه الم لومةةان فةة  اثخةةا  قةةااران 

الةااء الخاصة  هةمج تيسة ى المسةتهل ور للرصةول علةى الم لومةان مةن خةلال قةااءة مااج ةان تث لاقةان 

تهل ين المتةةوفاة علةةى مواقةةع التواصةةل الاجتمةةاع ج تثسةةاعدهم هةة ه الم لومةةان فةة  ث ةةوين رراء حةةول المسةة

 Bhat) الةاكان تال لامان التااريةج تالت  يم ن در ي ور لها ثأديا إياا   دت  لا  على  م ة الةةاكان

& Bhat, 2020.)  

ا لسةهولة الوصةول إلةى ارنتانةت فحنة: يةوفا ال ديةد مةن       الفةاص للمسةتهل ين الة ين ي تمةدتر علةى تن اا

ال لمة المن وقة ارل تاتنية لتوليد م لومةان مةن المسةتهل ين الآخةاين لت ةوين رراء حةول السةلع تالخةدمانج 

تمةةن ناحيةةة رخةةاى يم ةةن للمسةةتهل ين مةةةاركة الخاةةاان دت نةةةاها  ةةحرادثهم تثقيةةيم الةةةاكان دت ال لامةةان 

قت تالاهد مةن دجةل الرصةول علةى م لومةان حةول منتاةان دت خةدمان التااريةج علاتة على  للا ثقليل الو

م ينةج تيم ن در ث زا ال لمة المن وقة ارل تاتنية ارياا ية مواقف المستهل ين ثااه المنتو تالخدمةة تثزيةد 

من الةااءج تعلى النقيض مةن  لةلا يم ةن در ثةؤدي ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة السةلاية إلةى إلرةاق ضةار 

 ,.Alrwashdeh et al) ت يا قا ل للترييا للةاكان تمن هنا ثناع دهمية ال لمة المن وقة ارل تاتنيةجسيم 

2019.)  

 وقةةة عاةةا تدجةةاى الاةةاحةور درا ةةة مستفيضةةة لهةة ه الو ةةيلة الاديةةدة لنقةةل الآراء مةةن خةةلال ال لمةةة المن     

دا لةةااء ثتةأانج تعلةى الةا م مةن در نوايةا ارنتانت تالت  لها ثأديا كايا علةى نوايةا الةةااء لةدى المسةتهل ي

تلفةة عاةا   وامل مختلفة يم ن ثقييم المنتاان تالخدمان تالتوصية  هةا مةن قاةل ماموعةان المسةتهل ين المخ

ان التةة  ارنتانةةتج ف لمةةا ااد عةةدد ال مةةلاء الةة ين يترةةددور  ةةة ل إياةةا   عةةن منةةتو دت خدمةةةج اادن الماي ةة

  Baber et al., 2016).   ن المستندة إلى الويئثرققها الةاكة من ه ه التفاعلا

ة نة  فتةاة طويلةمت اعتاار ال لمة المن وقة عاا ارنتانت ظاهاةج اعتاُةان ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة      

قةةة ثا ةةل دداة ثسةةويقية ف الةةة للرايةةةج تالتةة  ثقةةد  لمرةةة للمسةةتهل ين قاةةل طلةةئ المنتاةةان دت الخةةدمان   اي

ان ثخفةف ور ف  ارنتانت عةن الم لومةان التة  ثاكهةا المسةتهل ور السةا قورج ثلةلا الم لومةالمستهل ين يارة

 .(Pintol & Hadziahmetovic, 2023) نفسيًّا القلق لدى المستهل ين الادد

تجةةاء اهتمةةا  المسةةوقور  ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة  اعتاارهةةا دداة ثسةةويقية قويةةة خاصةةة مةةع ثزايةةد      

انتةارهاج حيث تجدتا دنة: دصةاح مةن السةهل علةى ال مةلاء مةةاركة ثاةا تهم مةع المنتاةان حامها ت اعة 

عاةةا مواقةةع التواصةةل الاجتمةةاع   الةةة ل الةة ي يسةةاعد الآخةةاين فةة  ث ةةوين صةةورة  هنيةةة تاضةةرة عةةن 
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المنتاانج  ل امتد الاما إلى المساعدة ف  ثةايت ه ه الصورة ف   هن الآخاينج كما ثساهم ف  ثرقيق رضةا 

 .(2022ال ملاء تالتأديا على تلائهم تهو ما ثس ى المن مان إلى ثرقيق: )  ليمارج 

يان علةةةى دنهةةةا ماموعةةة: الآراء تالت لاقةةةان تالتوصةةة ويعررررل الباحرررث الكلمرررة المنطوقرررة الإلكترونيرررة     

 لةلا افتهةا تكةتتالم لومان الت  يتم نقلها تثاادلها  ين ال مةلاء حةول السةلع تالخةدمان تالتة  ثتميةز  اودثهةا 

مصةدرها  من خلال المواقع تالصفران ارل تاتنية مةل مواقع التواصل الاجتماع ج تدر دهةم مةا يميزهةا در

فة ج   ارضةاالأ ا   هو ال ميل نفس: ت التال  ايادة مصداقية تمودوقية ثللا الآراء تالتوصيان تالم لومةان

ا لمةةا ثتمتةةع  ةة: مةةن انت سةةت يع ةةةار تا ةةع عاةةا شةةا ان الويةةئج تالتةة  ثإلةةى كونهةةا دداء ثاتيايةةة هامةةة ن ةةاا

 .ا تق ات عدد كايا جدا من ال ملاء

 

  :أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية 2/1/2

ة المن وقةةة يتنةةاتل الااحةةث ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة مةةن خةةلال دلادةةة د  ةةاد ثتمةةةل فةة  جةةودة ال لمةة     

 ء مةن  ةن  يةار شةةج مصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية تيمارل تاتنيةج كمية ال لمة المن وقة ارل تاتني

  :التفصيل على النرو الآث 

 : Electronic Word of Mouth Qualityجودة الكلمة المنطوقة الإلكترونية 2/1/2/1

دصارت الاودة دكةا دهميةة فة  الوقةت الراضةا فيت امةل المسةتهل ور مةع المنتاةان تالخةدمان  رمةاإ      

دما ثلاةة  الم لومةةان م ةةالاهمج تفةة  الواقةةع تجةةد  ةةاحةور در جةةودة المااج ةةان عاةةا ارنتانةةت لهةةا دكاةةا عنةة

ثأدياان إياا ية على نوايا الةااء لدى المستهل ينج ل للا فحر جودة م لومان ال لمة المن وقة ارل تاتنية ف  

 ,Erkan & Evans).  ينت ةائل التواصةل الاجتمةاع  دحةد ال وامةل المرةددة لنوايةا الةةااء لةدى المسةتهل

2016)  

  فةان المتضمنة تيم ن تصف جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنية  أنها القوة المقن ة للت لاقان تالمااج      

اةةول ر ةةالة إعلاميةةةج ف نةةدما يارةةث ال مةةلاء عةةن م لومةةان فمةةن المرتمةةل در ثةةؤدا جةةودة الم لومةةان علةةى ق

أدياهةا ي ور جودة الم لومان على ت ائل التواصل الاجتمةاع  ثج تقد (Mehyar et al, 2020) ال ميل لها

نيةة علةى دقوى علةى نوايةا الةةااء عاةا ارنتانةت للمسةتهل ين مةن جةودة م لومةان ال لمةة المن وقةة ارل تات

 . (Erkan & Evans, 2018)مواقع التسوق ارل تاتنية

علةى  قةان المنةةورةرقناعيةة التة  ثةأث  مةن الت لاكما ثةيا جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنية إلى القوة ا     

ا سةتند علاهةيصفران الفيس  وك الت  ث د جزءا لا يتازد من الا الة ارعلانية التة  ثاةهةا الةةاكانج تالتة  

فةة    تاتنيًّةاالمسةتهللا عنةد ا ةةتخدا  المنةتو دت اثخةةا  القةاار الةةةاائ ج حيةث ثتمةةل جةةودة ال لمةة المن وقةةة إل

ااشةةاة ن التةة  يتلقاهةا الامهةور عاةةا صةفران الفةيس  ةةوكج حيةث ث تاةا الاةةديل للتاةارت المنوعيةة الم لومةا

اضةها علةةى لل مةلاءج تالتة  ي ةور لهةا ثةأديا فة  ثقيةيم الامهةةور لمنتاةان الةةاكان تفقاةا لة راء التة  يةتم ع

 ء الةةاكة مةلاصفران الةاكان  موقع الفيس  وكج تالت  ثقو  فيها ال لمة المن وقةة  ةح لاج جةودة الخدمةة ل

 .(2017المرتملين )نو  ج 

للاج هتمةا  المسةتهتث د جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنية عاملاا حيويًّةا فاماةاد در ث تسةئ علةى الموقةع ا     

مةن  لايد ثزيةديادد المستهل ور ف  الر م على ما إ ا كانت المااج ة ثسترق القااءةج كما در جودة المرتوى ا

رل تاتنيةة لمن وقةة االلةقة ف  ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج كما در الاودة ال الية لل لمة  ا ت داد المستهل ين

  .(Fan et al., 2013) ث زا ارقنا 

ااء المنةتو فحدراك ال ملاء در الم لومان حول المنتو دت الخدمة تاضرة تماضية ثا لهم يميلور إلى شة     

ءا جاثهم  نةالدى الأشخاص م ايياهم المرددة الت  ثتوافق مع احتيا دت الخدمة عن طيئ خاطاج ف ادة ما ي ور

  اة لومان المعلى ما يقارتر ما إ ا كانوا يايدتر شااء منتو د  لاج ف لى  ايل المةال مدى  هولة فهم الم 

 مسةتهل ورتتضوحها تالت  ثساعد ف  نية الةااء المرتملة يم ن در ي ةور جةودة الم لومةان التة  يمتل هةا ال

ا د ا يًّا  .(Evgeniy et al., 2019)  عنصاا
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نتياةةة للا ةةتخدا  الم ةةةف ل نتانةةت دصةةاح الآر الاميةةع قةةادر علةةى إنةةةاء م لومةةان لل لمةةة المن وقةةة      

خة  فة  الاعتاةار ال ميةة الهائلةة مةن الم لومةان التة  ج تعنةد الأ (Erkan & Evans, 2018) ارل تاتنيةة

يةةةاركها الأفةةااد عاةةا ارنتانةةت فقةةد يرتةةاا م  مهةةم ددنةةاء التسةةوق إلةةى ماجةةع لتقويةةة دقةةتهم لتقليةةل الةةة ور 

 ارث ات الأخ اء دت المخاطا لأر المااج ان عاا ارنتانت تكمية الت لاقةان ر مةا ث ةور علامةة علةى مةدى 
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ج كما يؤدا مقدار الم لومان التة  يرصةل علاهةا ال مةلاء علةى نيةتهم فة  شةااء المنتاةان قيمة تش اية المنتو

 .(Mehyar et al., 2020) تالخدمان

ا حيوياةةا فةة  صةةنع القةةاارج فةةح ا كةةار  حم ةةار ال مةةلاء ر يةةة ال ةيةةا مةةن       تثل ةةئ كميةةة الم لومةةان دترا

ي نة   لةلا در هة ه المنتاةان دت الخةدمان م لو ةة المااج ان دت الت لاقان حول دي منتو دت خدمة م ينة فقةد 

ا عنةدما يارةث ال ميةل عةن هة ه  تشائ ةج تكمية ال لمة المن وقة ارل تاتنية ثا ةل المااج ةان دكةةا تضةوحا

المااج ةان عاةا ارنتانةتج تفة  الوقةت الراضةا فةحر المواقةع الا ةمية للةةاكان تالمصةادر الآخةاى مةةل 

نت تمواقةع مااج ةة المنتاةان تمواقةع الةةا ان الاجتماعيةة عاةا ارنتانةت المدتنان تالمنتديان عاا ارنتا

  دصةةارت ثت ةةادا ممةةا يمةةنح الأشةةخاص الفاصةةة لقةةااءة المزيةةد مةةن الم لومةةان قاةةل شةةااء منةةتو دت خدمةةة

.(Evgeniy et al., 2019) 

لمنتو زيةز دقتة:  ةاإلةى ث  تثمةل ال لمة المن وقة ارل تاتنية دداة ثسويق للمنتو ت التةال  يرتةاا المسةتهللا     

م الآراء كةمن خلال الت لاقان تالآراء المنةورة عن الخدمة الت  ثم ا ةتخدامهاج تيم ةن للامهةور مةن خةلال 

ا لانتةةار الم ت: نةتو تشة ايتالت لاقان المنةةورة م افةة المزيةد مةن ثقييمةان الآخةاين للخدمةة دت السةل ة ن ةاا

ال ديةد مةن  ل تاتنيةة ثمةةل شة اية المنةتوج تيم ةن در ثقلةل قةااءة(ج ف مية ال لمةة المن وقةة ار2017)نو  ج 

كميةة  المااج ان من قال الآخاين من قلق المستهللا عند اثخا  قاار الةااءج تدتضرت   ض الدرا ان در

وقةة لمةة المن ال لمة المن وقة ارل تاتنية ثؤدا  ة ل إياا   على المصداقية الت  يتصورها المسةتهل ور لل 

  .(Fan et al., 2013) اتنيةارل ت
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ل ف  عملية دصارت مصداقية الم لومان لها دهمية ف  ه ا الوقتج فمصداقية الم لومان ه  ال امل الأت     

قية رةا  السةا قة ال لاقةة ارياا يةة  ةين مصةداج تدظهةان الأ ((Erkan & Evans, 2016 إقنةا  الأفةااد

 .(Erkan& Evans, 2018) الم لومان تنوايا الةااء لدى المستهل ين

تث ار مصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية على دنها الدرجة الت  يةاى فيهةا الأفةااد در ثوصةية الفةاد      

در ث لاقةان دت مااج ةان المنتاةان دت الخةدمان ثةأث   تاق ية دت دقيقة دت قا لة للتصديقج ل ا إ ا ش ا ال ملاء

من مصادر مودوقةج فمن المرتمل در يتم اثخا  قاار الةااء مع مااعاة ه ه الت لاقان دت المااج انج تعلةى 

الاانئ الآخا إ ا ددرك ال ملاء در الت لاقان دت المااج ان ليست  ان مصةداقية كايةاة فسةيتم التراضة  عةن 

 ,.Evgeniy et al) ت المااج ةانج تيميةةل الأفةااد إلةةى ثااهةل المصةةادر الأقةةل مصةداقيةهة ه الت لاقةةان د

2019 .) 

مةن مصةدر دت  كما ثةيا مصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية إلى المدى الة ي ي تاةا فية: ثوصةية الفةاد     

المسةتلمين    كيفية قاةولج تثم الت ايا عن المصداقية ف(Mehyar et al., 2020) من مة م ينة جدياة  الةقة

م تإ ا زداد دقةتهللم لومان المستمدة تالت لم منهاج لة للا إ ا دداةت المسةتلمور در الم لومةان الةواردة مودوقةة ثة

 ةة ا اعتاةةان المااج ةةة  يةةا مودوقةةة فمةةن المرتمةةل در يتااهةةل القةةااء ثوصةةياثها  سةةائ مخةةاطا الخةةدا ج ته

 ا ةة  دارل تاتنيةةة إلةةى در مصةةداقية الم لومةةان هةة  عنصةةا خلصةةت الأد يةةان المت لقةةة  ةةاال لمة المن وقةةة 

 .(Tien et al., 2019)  ي زا اعتماد الا ائل  ان الصلة

 :المتغير الوسيط Customers Engagement (CE)   ارتباط العملاء 2/2

 :يتناتل الااحث ف  ه ا الازء كل من مفهو  تد  اد ارثااط ال ملاء على النرو الآث 

 :ارتباط العملاءمفهوم  2/2/1

ا ف  دد يةان إدارة ال مةلاء الرديةةةج ف ةار ارثاةا      ا  اراا لويةة ط ال مةلاء دتلقد دصاح ارثااط ال ملاء عنصاا

مة  ج تعلةى الةا م مةن ثلقةى اهتمةا   عل2012إلةى عةا   2010 رةية رئيسة لم هد علةو  التسةويق مةن عةا  

مةان ج تثسة ى المن (Islam & Rahman, 2016) يةةهائةل إلا در هة ا الانةاء لا يةزال فة  الماحلةة الادائ

ثخصصةان   ة ل متزايد إلى ارثااط ال مةلاء تالارثاةاط مةع علامةاثهم التااريةةج تينةةأ مفهةو  الارثاةاط فة 

 .(Hollebeek, 2011) شملت علم النفس تعلم الاجتما  تالسلوك التن يم 

الأش ال الفاعية للارثااطج  ما ف   لةلا ارثاةاط  تثةيا د را  الارثااط ف  التسويق إلى ظهور ال ديد من     

ال ملاءج  لوكيان ارثااط ال ملاءج ارثاةاط ال لامةة التااريةة لل مةلاءج تارثاةاط المسةتهللاج تالارثاةاط  ةة ل 

ةةةا علةةةى علةةةم نفةةةس المسةةةتهللا ا داخليًّةةةا قائما  دكةةةةا عموميةةةةج فةةة  حةةةين در  الايةةةة الأ رةةةا  ثتانةةةى من ةةةورا

(Hollebeek, 2011)من الاهتما  المتزايد  ارثاةاط ال مةلاء مةع الت ةور المسةتما ل نتانةت تظهةور ج تثزا

تخاصةة ت ةائل التواصةل الاجتمةاع  تمواقةع Web 2.0   ثقنيةان تددتان رقميةة جديةدة دطلةق علاهةا ا ةم



 2024 يويون - الثانيلعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية 

 ....... نية وتدعيم المربع الذهبيدور ارتباط العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين الكلمة المنطوقة الإلكترو   

 محمد حمزة أحمد عبد الرحمن د.                                    

 

357 

 تمواقةع الةةا ان الاجتماعيةة مةةل YouTube تمواقةع الفيةديو مةةل Twitter  التةدتين المصةراة  مةةل

Facebook (Sashi, 2012)  

 

يم: ف  ماةال مفهو  الارثااط تدرا ت: كار ف  الأصل ف  ماال السلوك التن يم  تعلم النفسج دم ثم ثقد     

  ضةها  ج تقةدمت لنةا الأد يةان ال ديةد مةن الت ايفةان لارثاةاط ال مةلاء كةار(Liu et al., 2018) التسةويق

دة ج  ارضةافة إلةى  نيةة مت ةد(El Borsaly & Mahni, 2022)  دحةادي الا ةد تركةز علةى الا ةد السةلوك 

لةى قاةولاا ع الأ  اد ثت ور من د  ةاد م افيةة تعاطفيةة ت ةلوكية تي تاةا هة ا الت ايةف الأكةةا شةمولاا تالأكةةا

ا  اهتما تزايةد   تقاول من اق تا عج تلقد ح ى مفهو  ارثااط ال ميل كرالة نفسية ت نية مت ددة الأ  اد مؤخاا

   .(Liu et al., 2018) ةف  الماالان  ان الصل

 مةل ثلتة  يم ةن در فالارثااط الف لى لل ملاء يم ن اعتااره  لوكاا يناع من الرةواإ ال قلانيةة تال اطفيةة ا     

ل مةةلاء علةةى ثا ةةين تلاء ال مةةلاء لخدمةةة المن مةةةج كمةةا در ارثاةةاط ال مةةلاء يةةؤدا  ةةة ل كايةةا علةةى نوايةةا ا

  .(Hapsari et al., 2017) ين تإعادة الت امل مع الخدمةللتوصية  ال لامة التاارية لأشخاص رخا

تثختلةةف ث ايفةةان ارثاةةاط ال مةةلاء مةةن عمليةةة نفسةةية ثةةدفع إلةةى تلاء ال مةةلاء إلةةى حالةةة ال ميةةل التةة  يةةتم      

احتلالها دت ا تي ا ها  ال امل دت إشرالهاج فارثااط ال ملاء ه  عملية عقلية ي ور فيها ال مةلاء الاةدد تلاءهةم 

(ج كما در ارثاةاط ال ميةل هةو كةافةة 2020رافظ ال ملاء القدامى على تلائهم ل لامة ثاارية م ينة )خليلج تي

مةةةاركة المسةةتهللا تالاثصةةال   ةةاتض المن مةةة ت ه دت دنةةة تها المن مةةة دت مسةةتوى الرضةةور الاسةةدي 

ةةيا إلةى مسةتوى كمةا ي .(Hollebeek, 2011) تالم اف  تال اطف  لل ميل ف  علاقت: مةع مؤ سةة الخدمةة

 & Islam) الا ةةتةمار الم افةة  تال ةةاطف  تالسةةلوك  لل ميةةل فةة  ثفةةاعلان مرةةددة مةةع ال لامةةة التااريةةة

Rahman, 2016) ج  ارضافة إلى دنها ثفاعلان مت ارة  ين ال ميل تال لامة التاارية الت  ث زا الا تةمار

يةة فهة  علاقةة قويةة طويلةة الأمةد مةع ال ميةلج ال اطف  دت النفسة  دت المةادي لل ميةل فة  ثلةلا ال لامةة التاار

تيادت در ارثااط ال ملاء يتااتا الوع ج تيتاةاتا الةةااءج تيتاةاتا الاضةاج تيتاةاتا الاحتفةاظج تيتاةاتا 

ج كما  يتااتا الم املانج تيتم ث ايفها على تج: الترديد على دنهةا م ةاها  ةلوكية (Sashi, 2012) الولاء

 ,.D.Kaltcheva et al) دت شةاكة ثتاةاتا الةةااء ناثاةة عةن دتافةع ثرفيزيةة لل ميل ثاةاه علامةة ثااريةة

2014). 

نةةدما يةةة ل تي تاةا الاةةاحةور ارثاةةاط ال ميةةل عمليةة نفسةةية تالتةة  ثصةةف الآليةةان الأ ا ةية فةة  ال مليةةة ع     

ااا ة ثرد  جنعميل جديد تلاءا دت يرافظ ال ميل المت ار على تلائ:ج تيم ن ثصور ارثااط ال ميل كرالة نفسي

التة  مةن  ج فهة  التقنيةة(Liu et al., 2018) إلى جنئ مع ثاا ة ثفاعلاة لل ميل مع علامة ثاارية مروريةة

يرقةق  Gallup خلالها يساهم ال ميل  قيمة لةةاكة إمةا  ةة ل مااشةا دت  يةا مااشةاج تتفقاةا لدرا ةة جةالوت

اثا ةةوا يمائةةةج فة  حةةين در دتلئةةلا الة ين لةةم  ال 23إلةةى  7ال مةلاء الماثا ةةور م ا ةئ فةة  اريةةاادان  نسةاة 

ا ف  ارياادان  نساة   .(El Borsaly & Mahni, 2022)  المائة 13إلى  1يولدتر انخفاضا

مةن خلالهةا  على دن: قوة اثصةال ال ميةل  من مةة دت ماركةة م ينةةج تالتة  ويعرل الباحث ارتباط العملاء     

 ارث عن كليث يس ى ال ميل إلى ممار ة الم افة المستدامة تيياثال  ال ميل م افيا تعاطفيا ت لوكياج  ر

ة  ريةث جديد  هاج تية ا  الفخا تالس ادة ل ونة: عميةل لهةاج تينةتو عةن  لةلا ردتد  ف ةل تا ةتاا ان  ةلوكي

مةا ي  ة  ميمارإ ال ميل نةاطاا  لوكيا كحخاةار الآخةاين  م لومةان إياا يةة عةن ثلةلا المن مةة دت الماركةةج 

 .قيمة للمن مة

 

 :أبعاد ارتباط العملاء 2/2/2

وكية  اطفيةة تالسةليؤكد الااحةور على در ث ايفان الارثااط الأكةا فائدة ثةتمل على الأ  اد الم افيةة تال     

لأ  ةاد ج تثناتلةت ال ديةد مةن الدرا ةان ال ا يةة تالأجنايةة ثلةلا ا(D.Kaltcheva et al., 2014) للمفهةو 

 : ة ء من التفصيل كالتال  لارثااط ال ملاء تيم ن ثناتلها

 

   : Cognitive engagementالارتباط المعرفي 2/2/2/1

لقةة لأف ار المت اث ار ال ملية الم افية كأحد د  اد ارثااط ال ميل على دنها مستوى المستهللا ف  م الاة      

ة ثتميةز الم افي اط ال ملاء ال لامة التاارية تالتو ع ف  ثفاعل مردد  ين المستهللا تال لامة التااريةج فارثا

اه ل مةلاء ثاةا مستوى قوي من الارثااط  ين ال ميل تال لامة التاارية تالتقييم ال ي يؤدا  دتره على موقةف 

 .(Kanje et al., 2020) ال لامة التاارية دت الةاكة تالسلوك اللاحق
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مسةتدامة مةن ر ةة عمليةة الم افةة الفالا د الم اف  يةيا إلى ثف يةا ال ميةل تاهتمامة: تثاكيةزه علةى مما     

 : در  (ج تيقصد2018خلال ثاادل الم لومان تالخااان مع الآخاين حول شاكة دت علامة مرددة )الانوىج 

ا تيمارإ عملية مسةتدامة ت لةلا مةن خةلال ثاةاد  ل الم افةةيصاح ال ميل ف  حالة نةاط تانتااه تانرماإ دائما

 .(2015تالخااان مع ال ملاء )مرمدج 

ااد فهةةم كمةةا يةةةيا الارثاةةاط الم افةة  إلةةى عمليةةة جمةةع الم لومةةانج تمةةن خةةلال هةة ه ال مليةةة يم ةةن لافةة     

ج الوضع ال ا  للايئة المري ة دت مةا ثتضةمن: السةلع تالخةدمان المقدمةة مةن خصةائ  تصةفان  ةة ل خةاص

سةية عةن  هنيةة تالنفتث تاا الم لومان الت  ثم جم هةا هة  الأ ةاإ الة ي مةن خلالة: يانة  ال ميةل الصةورة ال

ة ها المن مةالمن مةج تكلما اادن دقة الم لومان عن المن مة اادن دقة الصةورة ال هنيةة النفسةية التة  شة لت

ا لأنهةةا ثصةةور لل ميةةل المؤ سةةة تالسةةلع تالخةةدمان التةة  ثقةةدمهاج دةةم  ةةيتأدا  ةقةةة المن مةةة تم صةةداقيتها ن ةةاا

م ة ايةة علةى  ةان لأر ه ه المصةداقية تالةقةة ثةؤدا فة  النهتمقدار الخااة تالقدرة على ثقديم السلع دت الخدم

يج المن مةةة تدقتهةةا تر اةةة ال ميةةل فةة  الرصةةول علةةى السةةلع دت الا ةةتفادة مةةن الخةةدمان )خةةةاة   الرديةةد

2021). 

 

  : Emotional engagementالارتباط العاطفي 2/2/2/2

سةتهللا ارياةا   المةاثال  ال لامةة التااريةة فة  يةيا الا د ال اطف  لارثااط ال ملاء إلى درجة ثةأديا الم     

ثفاعل م ين  ين المستهللا تال لامةة التااريةةج كمةا يةةيا إلةى تجةود مةةاعا إياا يةة ثاةاه ال لامةة التااريةة 

ج تفة  نفةس السةياق ي نةى الا ةد ال ةاطف  درجةة التةأديا (Kanje et al., 2020) تثقديم ا تاا ة عاطفية لهةا

ك ميةل لةةاكة دت علامةة ثااريةةج تالة ي يةن  س فة  حالةة الا ةتمتا  الة اث  تالةةرف ارياا   لةدتر الفةاد 

 (ج تيتمةل الارثااط ال اطف  لل ميل ف  الة ور  الأهميةة تالرةاما ة2018تالرماإ نرو دي منها )الانوىج 

(enthusiasm) ج تارلاااااها  تالفااااخا تالا تااامااااتاااا  الاااااا اثاااااا     

 (intrinsic enjoy)  تالقةةدرة علةةى مخاطاةةة المةةةاعا تالاحسةةاإ لةةدى ال ميةةل )خةةةاة   السةة داتيج

2019). 

لرالةةة ا(ج كمةةا ي اةةا عةةن 2015تي اةةا هةة ا الا ةةد عةةن قةةوة الارثاةةاط تمةةدى إياا يتةة: عاةةا الةةزمن )مرمةةدج     

ة   ال لاقةثصةال تهة ه هةالنفسية الناثاة عن التفاعل تالمةاركة ار داعية ف  ثاا ةة ال مةلاء فة  خةدمان الا

ءج ركة ال ملاال اطفية  ين الةاكة تال ميلج تينصئ التاكيز على ال لاقة  ين ثفاعل الةاكة تال ملاء  تمةا

  دت ار ال ةاطفتي زا الارثااط ال اطف  من التفاعلان المت ارة  ين ال ملاء تال لامة مما يؤدا على الا تما

ن التفةةاعلا فة إلةةى دنةة: الانةةاء النفسةة  ال ةةامن لةةدي المسةةتهللا نتياةةةالنفسةة  لل ميةةل مةةع ال لامةةةج هةة ا  ارضةةا

 .(2021ال اطفية ثااه ال لامة  )خةاة   الرديديج 

ددنةاء لتوصةية  هةا تفال ملاء ال ين ياثا ور عاطفيا   لامة ثاارية لديهم احتمالية كاياة للةدفا  عنهةا دت ا     

ا دفضل للسلو  .(Kanje et al., 2020) ك من الم افةثقييم المنتو ث تاا ال واطف مؤشاا

 

 : Behavioral engagementالارتباط السلوكي 2/2/2/3

اةاه علامةة من تجهة الن ا السلوكية يم ن الن ا إلى ارثااط ال ميل على دن: م هةا  ةلوك  للمسةتهللا ث     

الةدعم  نةةاط تثقةديمج تثتمةل ف   لوك ال ميل ف  المةاركة  رما ة ت(Liu et al., 2018) ثاارية ه شاكة

 لتااريةةج ديا(ج كما يةيا ه ا الا ةد إلةى الا ةتاا ان السةلوكية المت لقةة  المن مةة دت ال لامةة 2015)مرمدج 

 .(2018دن: يمةل رد ف ل للتاارت ال اطفية مع دي منهما لتوليد قيمة ثاادلية مضافة )الانوىج 

لمسةتراق فة  مسةتوى ال اقةة تالاهةد ت ه دت الوقةت اكما يةيا الا د السلوك  لارثاةاط ال مةلاء علةى دنة:      

رد  ا هو ماادال لامة التاارية ف  ثفاعلان م ينةج تارثااط ال ملاء ي زا  لوكاا دكةا ا تااقية على ع س م

ا لارثاةةاط ال مةةلاء السةةلوكية علةةى دنهةةا إظهةةار  ف ةةل دتا ةةتاا ةج تهنةةاك  ةةاحةين رخةةاتر يضةة ور ثصةةورا

سة  المميةز ثااريةج كما يقتاحور در ارثااط ال ملاء السلوك  هو ال نصا الائيالتفضيلان لةاكة دت علامة 

ال مةلاء  لارثااط ال ملاء على درض الواقع تدر اثخا  ارجةااءان يميةز ال مةلاء المةاثا ين  ةة ل كايةا عةن

 .(Kanje et al., 2020)  يا الماثا ين دت الأقل ارثااطاا

تالةة ي يتضةةمن ميةةول ال ميةةل ثاةةاه السةةلع تالخةةدمان المقدمةةة مةةن  تي  ةةس هةة ا الا ةةد نةةو  مةةن الارثاةةاط     

المن مة ت التال  يؤدا ف  السلوك ال ي يمار : ال ميل رشاا  حاجاث: تر ااث: من خلال الرصول على ثللا 

السلع تالخدمانج في ها  لوك ال ميل ثااه المن مة تفقاا ل اي ة الصورة ال هنية المت ونةة لدية: عنهةاج حيةث 
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صورة ال هنية ثم ن مةن التناةؤ  سةلوكيان ال ميةلج ت ةالمن ق فةحر  ةلوكيان ال مةلاء مةاه  إلا ان  ةاإ در ال

  .(2021لاثااهاثهم الناثاة عن الصورة ال هنية المة لة لديهم عن المن مة تمنتااثها )خةاة   الرديديج 

 

 :المتغير التابع   Golden Square of Marketingالمربع الذهبي للتسويق 2/3

 :يتناتل الااحث ف  ه ا الازء كل من مفهو  تد  اد الما ع ال ها  للتسويق على النرو الآث 

 :مفهوم المربع الذهبي للتسويق 2/3/1

تهة ه الرةاتر ارناليزيةة الأر  ةة ثامةز لأهةم در  ةة  (IPSL)اة يم ن در نامز لما ع التسويق ال ها       

ول إلى عقل ال ميل تالت امل م : ف  من ومةة التسةويق الرةديثج كلمان ي تمد علاها المسوق الناجح ف  الدخ

 ج الةولاء Positioning(P) ج ثةايةت الصةةورة ال هنيةةة Image(I) تهة ه ال لمةةان هة  الصةةورة ال هنيةة

(L)Loyalty ج  الاضا (S) Satisfaction (( 2020مرمد ترخاترج).  

جديةةد ردارة  هةةن ال مةةلاء تث زيةةز الاهتمةةا  فنمةةو ا الما ةةع الةة ها  للتسةةويق هةةو إطةةار عمةةل مقتةةا       

 ال ملاءج تيةمل الصورةج التماكز )الم انة(ج تالاضا تالةولاءج كمةا ثهةدر إلةى  نةاء صةورة  هنيةة إياا يةة 

حيةث دنهةا مةن دهةم  لمسةتهل ينلل ملاء تالسوق المستهدر من دجل ثرقيق الولاء تثلاية احتياجةان تر اةان ا

 & Mohammed) ان قويةةة ثةةؤدي إلةةى شةةااكة  ةةين المن مةةة تال مةةلاءالأدتان الرديةةةة لانةةاء علاقةة

Hammad, 2020)  

يث التة  ( الما ع ال ها  للتسويق علةى دنة: "دحةد ا ةتااثيايان التسةويق الرةد2022تي ار )الاا ايج      

لةى مةد عة ث تثنصئ على درا ة احتياجان ال ملاء تالتناؤ  ا ااثهم تمن دم  ناء ا تااثياية ثسةويقية مت املة

ةاددتان متنوعة ف  إ ااا ر الة ثسويقية مصا ة   ناية فائقة لتةة يل نم اء و  علةى  نةمت ةدد الأركةار يقة و جا

لائهةةم تصةورة  هنيةة قويةة تاحةتلال م انةة ثسةويقية فائقةة لةدى ال مةلاء  هةدر ايةادة رضةا ال مةلاء تثرقيةق 

 ." التا ية  راض ثرقيق در ا  مستدامة

 در إلةى ث ةويا ع ال ها  للتسويق على إنها دحد الأدتان التسويقية الرديةة التة  ثهةتي ار الااحث الما     

ر تثرسين خةدمان تمنتاةان الةةاكة  ةة ل مسةتما مقارنةة  منافسةيهاج مةن خةلال م افةة مةا يةدتر فة  د هةا

 اةان الا ة ثلةلاتال مل على ثلاي جال ملاء تم افة ر ااثهم تثوق اثهم من خلال الدرا ان التسويقية الميدانية

تالتوق ةةةان  تثوليةةةد ان اةةةا  إياةةةا ى عةةةن ثلةةةلا المنتاةةةان تالخةةةدمانج تال مةةةل علةةةى ثرسةةةين تث زيةةةز ثلةةةلا 

افياةةا الان ااعةةان تثةايتهةةا فةة  د هةةار ال مةةلاءج  ريةةث يةةة ا ال ميةةل  الاضةةا تيترقةةق الةةولاء  ريةةث ي ةةل ت

ا تمداف اا عنها الأما ال ي يؤدي إلى ايادة درجة تلائ: لهاج تمقات  .نافسينمة الترول إلى المتمخلصا

 

 :أبعاد المربع الذهبي للتسويق 2/3/2

 اريةة )الصةورةيتناتل الااحث الما ع ال ها  للتسويق من خلال در ع د  اد ثتمةل ف  صورة ال لامةة التا     

 ن التفصةيلال هنية(ج التماكز )ثةايت الصورة ال هنية(ج رضا ال ملاءج تتلاء ال مةلاءج تيم ةن  يةار شة ء مة

  :على النرو الآث 

 

  :أو )الصورة الذهنية(  Brand imageصورة العلامة التجارية 2/3/2/1

فةة   ث تاةةا صةةورة ال لامةةة التااريةةة دهةةم الأصةةول  يةةا الملمو ةةة فةة  المن مةةان تهةة  حيويةةة لنااحهةةا     

لقةااران يةع االسوقج لأر احهةا المسةتقالية فة  الأجةل ال ويةلج تلترقيةق ميةزة ثنافسةية مسةتدامةج تكة للا لام

تضح در دعمومية حيث  كةا  ايقة د  Kotler الآخاى الماثا ة  هاج تثم ث ايف ال لامة التاارية  وا  ة

خد  كل ا م دت مص لح دت رمز دت ثصميم دت حتى مةزيو مةن كةل  لةلا يةةيا إلةى علامةة ثااريةة م ينةة ثسُةت

ج (Abdel Wahab& Nagaty, 2022) لتمييز عةاتض مةا عةن عةاتض المنافسةين الآخةاين فة  السةوق

ور در م ينةةةج تتجةةد الاةةاحة ريةةةتثةةةيا صةةورة ال لامةةة التااريةةة إلةةى مةةدى ارثاةةاط المسةةتهل ين   لامةةة ثاا

لسةمان االمستهل ين يف اتر تية اتر  ه ه ال لامةة التااريةةج كمةا ثتضةمن ال لامةة التااريةة ماموعةة مةن 

ااريةة فة  دا لأنهةا ثسةاعد علةى تضةع ال لامةة التالهامة للمستهل ينج تث د صورة ال لامة التااريةة مهمةة جة

   .(Mohammed & Hammad, 2020) السوق

فال لامة التاارية ليست ماةاد ا ةم دت شة ار شةاكةج تل نهةا صةورة دت ثصةور شةخ  مةا عةن منةتو دت      

دنهةا  شاكةج فه  مزيو كامل من الارثااطان الت  يتصورها الأفااد عندما يسم ور ا م شاكة دت منتوج كمةا

تثمةل صورة ال لامةة  جدي ش ء مت لق  ةاكة دت منتو دت خدمة من جميع السمان الملمو ة ت يا الملمو ة

التاارية التصور ال ا  للمستهل ين ثااه ال لامة التاارية الت  ثة لت  سةائ م لومةان تخاةاان المسةتهل ين 
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ت إيمان:  ال لامة التااريةج تيم ةن در على ال لامة التااريةج فصورة ال لامة التاارية ه  ثصور الةخ  د

ج فاةدتر (Ardiansyah & Nilowardono, 2019) ءثةؤدا صةورة ال لامةة التااريةة علةى  ةلوك الةةاا

صورة قوية تإياا ية من الص ئ جدا على الةةاكان التةأديا علةى نوايةا الةةااء لةدى المسةتهللا لاة ت انتاةاه 

   .(Putri & Rahyuda, 2021) ال ملاء الادد تالاحتفاظ  ال ملاء الراليين

 

  :أو )التمركز( Positioning التموضع 2/3/2/2

لةةى ثةايةةت إالتموضةةع دت التماكةةز دت ثةايةةت الصةةورة ال هنيةةة دت الم انةةة كمةةا يسةةميها الةةا ضج كمةةا ثةةةيا      

 در يةتمات تثرسين الصورة ال هنية للفاد دت المن مة  ين الصورة ال هنية الآخاىج تل ل الأقات إلةى الصةو

ى ة ثةةيا إلةتاحةدة فقةلج لأر ال لمة ةثاجمة ه ا المص لح ثرديداا  الةا  دتر التقيد در ث ةور التاجمةة   لمة

ة تما للصورعدة جوانئ رئيسية ف  مدلولهاج تمن دهم مدلولاثها ثةايت صورة  هنية إياا يةج تالترسين المس

 .(2019رجمج ال هنية مقارنة  الصورة ال هنية الآخاى المنافسة  السوق )

تسةةويقج كمةةا اثفةةق   ةةض الاةةاحةين علةةى در مفهةةو  الم انةةة ي تاةةا مةةن الموضةةوعان الرديةةةة فةة  إدارة ال     

ء قا ةل تث ار على دنها عملية ا تااقية عمدية ث اارية لت ايف تث ديل تمتا  ة ثصوران ال مةلاء عةن شة 

 م انةة مفضةلة فة  ردي منرهارثها من دجل ويقج فالم انة التسويقية ه  مفهو  ال لامة التاارية تصو -للت

هةار نةتو فة  د ال ملاء ثفوق ثللا الت  ثةةرلها المنتاةان المنافسةةج فم انةة المنةتو هة  الم ةار الة ي يرتلة: الم

 .(2022ال ملاء مقارنة  المنتاان المنافسة )الاا ايج 

ا حسا اا حيث يم ن در يافع ال لا      هةا      لقمةة دت يا لامة التاارية إلى ي تاا ثماكز ال لامة التاارية عنصاا

ج فى دى م ار ف   هةن المسةتهل ينج ف ةل مسةتهللا يختلةف عةن الآخةا تل ةل مةنهم عقليةة تثصةوران مختلفةة

  يايةدتر در المفهةو  تالصةورة التة مةنته ه ه  ال ايقة الت  يل ئ  ها المسوقور مع  هن الامهور للتأكد 

ا حيوياةا فة  اخإيصالها إلى الامهور المستهدر ثصل إل ة تيةار علامةيهم كما يايدترج حيث ثل ئ الم انةة دترا

   .(Mohammed & Hammad, 2020) ثاارية م ينة ف  عملية الةااء

 

 : customers satisfaction رضا العملاء 2/3/2/3

دت هاء ترضةةا ال مةةلاء هةةو  لةةلا الان اةةا  ارياةةا   دت السةةلا  الةة ي يةةة ا  ةة: عميةةل مةةا ثاةةاه ثاا ةةة شةةا     

ةاج كمةا ي ن وجةد مةدخليا تهلاكج تهو ناثو المقارنة  ين ثوق ةان ال ميةل ثاةاه منةتو مةاج تددائة: المةدرك عموما

الأتلا ال ميةل التااكمة  فة رضةالت ايف رضا ال ملاء هماا رضا ال ميل المان  على ثاادل ثاةاري مرةددج ت

إلةى  فهو يةيا رددةج دما الاضا التااكم يةيا إلى ثقييم ال ميل لتاا ة تمدى ا تاا ت: تثفاعل: ثااه خدمة م

ل مةلاء ا(ج تي ةار رضةا 2022ثقييم ال ميل ال ا  لتاا ة الا تهلاك عاا فتاة امنية )إ ماعيلج ترخةاترج 

 ة لةدى الةةخ  حةول منةتو مةا   ةد شةاائ:ج دت كملخة  ا ةتاا موقةف  اق مختلفة فهو الة ور ال ةا  دت ال

  فةةنةةئ مرةةددة مةةن الا ةةتروا  ت ه دت الا ةةتهلاكج تالتةة  ثرةةد  عاطفيةةة تمتريةةاة كةيفةةةج ثاكةةزن علةةى جوا

ة نةتو ه خدمةاللر ة المرددة عندما يقو  الفاد  تقييم ش ء ماج تيترقق رضا ال ملاء من خلال ثاةار هم مةع م

 .(Al-Hersh et al., 2014) نمقارنة  التوق ا

قةد يواجة:  الوفةاء  هةا دت ثااتاهةاج كمةا يةةيا رضةا ال مةلاء علةى دنة: ثصةور ال ميةل  ةأر ثوق اثة: قةد ثةم     

ميةةل  يةةا ال ميةةل درجةةان مختلفةةة مةةن الاضةةاج إ ا كةةار دداء المنةةتو دت الخدمةةة دقةةل مةةن التوق ةةانج في ةةور ال 

ل  ةور ال ميةيالأداء التوق ةان  اتاراض ج تإ ا ث ا ق الأداء مع التوق ةان ي ةور ال ميةل راضةيااج دمةا إ ا ثاة

ان د مةن الةةاكارثااطاا تديقاا  الاودةج تف  السنوان الأخياة ثانةت ال ديةراض  للرايةج تياثال رضا ال ميل 

دة يقج فةالاو اامو إدارة الاودة الةاملة المصممة  ا تماار لترسين جودة منتااثها تخدماثها تعمليةة التسةو

  .(Cudjoe et al., 2015) دت الخدمة ت التال  على رضا ال ملاء منتولها ثأديا مااشا على دداء ال

  

 :customers loyalty ولاء العملاء 2/3/2/4

و الةة ور هةث ددن مفاهيم تلاء ال ميلج حيث ترد ف  قاموإ المص لران التسويقية در الولاء لل لامةة      

ا نفس ال لامةة دت المنةتوج كمةا ي ةار علةى دنة: شة  ء ور ال مةلا الةقة تالاضا ال ي يا ل ال ميل يةتاى دائما

ت الةةاكة ال ميةل ثاةاه المنةتو د مةننفس الم ارج كمةا ي ةار علةى دنة: اثاةاه إياةا     الا اة ف  التسوق من

لوك  (ج تدشارن الدرا ان على در تلاء ال ملاء هو م ها  ة2016تينتو عن:  لوك إعادة الةااء)حافظج 

تمةة مقاتيتضمن إعادة شااء المنتاان ه الخدمانج تميز الا ض تلاء ال مةلاء مةن خةلال نيةة إعةادة الةةااء 

 .( (Hapsari et al., 2017الترول إلى المنافسين تالا ت داد للتوصية  الخدمة ل خاين
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لةى ثوصةية إكما دن:  لوك قائم على الاصاار  الت امل المستقال  مةع  ةلع تخةدمان المن مةةج  ارضةافة      

ا م مةن نتااثهةا  ةالالآخاين  الت امل مع المن مةج فهة  ا ةتماار ال ميةل فة  ثةادده علةى المن مةة تشةااء م

 .(2022ثقديم المن مان المنافسة منتاان دفضل تدرخ  )الاا ايج 

مةن  لمةوالين مزيةداتمن فوائد الولاء تجود علاقة إياا ية  ين تلاء ال ملاء تالا ريةج حيث يقُد  ال ملاء      

ةةا التوصةةياث ةةاار الت امةةل مةةع الةةةاكةج ت نةةةا الاثصةةالان ارياا يةةة المتاادلةةة  ةةين ال مةةلاء تدي و ن  ةةالمنتضا

 .(2016)حافظج 

 :مراجعة الدراسات السابقة  -3

ن ال لمةةة قةةا  الااحةةث  تقسةةيم الدرا ةةان السةةا قة إلةةى در ةةع ماموعةةان تهةة ا درا ةةان ثناتلةةت ال لاقةةة  ةةي     

الةة ها   المن وقةةة ارل تاتنيةةة تارثاةةاط ال مةةلاءج درا ةةان ثناتلةةت ال لاقةةة  ةةين ارثاةةاط ال مةةلاء تالما ةةع

درا ةةان  الةة ها  للتسةةويقج ا ةةعسةةويقج درا ةةان ثناتلةةت ال لاقةةة  ةةين ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة تالمللت

ما ةع مةلاءج تالثناتلت ال لاقة  ين متريةاان الدرا ةة الةلادةة تهة  ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةج ارثاةاط ال 

 .ةمساهمة الدرا ة الراليال ها  للتسويقج  ارضافة إلى الت لاق ال ا  على الدرا ان السا قة ت

 

 :دراسات تناولت العلاقة بين الكلمة المنطوقة الإلكترونية وارتباط العملاء 3/1

يةث حاط ال مةلاءج ثوجد ال ديد من الدرا ان الت  ثناتلت ال لاقة  ين ال لمة المن وقةة ارل تاتنيةة تارثاة     

ن وقةةة  ميةةل علةةى ال لاقةةان  ةةين ال لمةةة المالتةةأديا الو ةةيل لارثاةةاط ال (Kristia, 2021) ثناتلةةت درا ةةة

الااةا ط( 222لةى ) ثوايع قائمة ا تقصاء ع ثمارل تاتنية  تالاهتما  الايئ  تالنية لةااء الملا س المست ملةج 

ؤدا علةةى ثةةجام ياةةا  ةةين طةةلات ال ليةةان فةة  يوجياكارثةةاج تدظهةةان النتةةائو در ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة 

ةةااء تالنيةة ل ر ارثاةاط ال ميةل لة: ثةأديا ت ةيل كامةل  ةين ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةارثااط ال ميلج كما د

لا ةةس ددةةان  ةةة ل جزئةة  علةةى ال لاقةةة  ةةين الاهتمةةا  الايئةة  تالنيةةة لةةةااء الم مةةاالملا ةةس المسةةت ملةج ك

 .المست ملة

اة ت يةا المااشة إلةى الت ةار علةى الآدةار المااشةاة (Mohammad et al., 2021) كما هةدفت درا ةة     

سةةتهللا لل لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة علةةى  ةةلوك الا ةةتهلاك الةةواع ج تفرةة  التةةأديا الو ةةيل لارثاةةاط الم

لة ين لةديهم ا المةاليزيين( قائمةة ا تقصةاء علةى المسةتهل ين 300تموقف: ثااه الملا س المست ملةج ثم ثوايع )

ة اشةا لل لمةيد من النتةائوج دهمهةاا تجةود ثةأديا ماخااة ف  شااء الملا س المست ملةج تثوصلت الدرا ة لل د

ل لمةة اتهللا  ةين المن وقة ارل تاتنية على ارثااط المستهللاج كما دكدن الدرا ة التأديا الو يل لارثااط المس

  ,.Srivastava et al) الةواع  للمسةتهل ينج تاقتاحةت درا ةة كالمن وقةة ارل تاتنيةة ت ةلوك الا ةتهلا

ةا لل  (2020 لدرا ةة در ا لاقةة  ةين ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة تارثاةاط المسةتهللاج تدشةارن نتةائو نمو جا

    .ال لمة المن وقة ارل تاتنية ثؤدي إلى ارثااط المستهللا

  :دراسات تناولت العلاقة بين ارتباط العملاء والمربع الذهبي للتسويق 3/2

 ةين ارثاةاط ال مةلاء تد  ةاد الما ةع الة ها  للتسةويقج فقةد ثوجد ال ديد من الدرا ان الت  ثناتلت ال لاقة      

دتر ارثاةاط ال ميةل فة   نةاء تلاء المسةتهللا لل لامةان التااريةةج تمةن  (So et al., 2014) ثناتلةت درا ةة

در ارثاةةاط ال ميةل ي ةةزا ثقيةةيم  ى( مةةن عمةلاء الفنةةادق تشةاكان ال يةةاارج ثوصةلت الدرا ةةة إلة496خةلال )

 دمة ال ملاءج تك للا الةقة تالولاء لل لامةة التااريةةج تفة  نفةس السةياق ثوصةلت درا ةةال لامة التاارية لخ

(Hapsari et al., 2017)  لل ديد من النتةائوج دهمهةاا در ارثاةاط ال مةلاء يةؤدا علةى تلاء المسةافاين ت لةلا

ا علةى الخ ةوط 250من خلال )  ,Roushdy & Ali) ارندتنيسةيةج كمةا ا ت ةةفت درا ةة الاويةة( مسةافاا

مةةا إ ا كةةار رضةةا ال مةةلاء يتو ةةل ال لاقةةة  ةةين ارثاةةاط ال مةةلاء تنيةةة إعةةادة الةةةااء د  لاج تطاقةةت  (2017

الدرا ة على حامل   وليصة التأمين الت افل  لأكاا در ع شاكان ثأمين من حيث الرصة السوقيةج تثوصلت 

ة  ين ارثااط ال ملاء تنية إعادة الةااءج النتائوج دهمهاا رضا ال ملاء يتو ل جزئيا ال لاق منالدرا ة لل ديد 

  .تدر جميع د  اد ارثااط ال ملاء ماعدا   د الاهتما  الواع  يؤدا على رضا ال ملاء

( إلى م افة ددا الةقة ف  ال لامة كمتريا ت يل على ال لاقة  ةين ارثاةاط 2018تهدفت درا ة )الانوىج      

( مةن عمةلاء  ةتة م ةةاعم للوجاةان السةاي ة فة  القةةاهاةج 365) ال ميةل تالةولاء لل لامةةج ت لةم حاةةم ال ينةة

 ين ارثااط ال ميةل تكةل مةن الةولاء  ةتثوصلت الدرا ة لل ديد من النتائوج دهمهاا تجود علاقة إياا ية م نوي

ميل لل لامة التاارية تالةقة ف  ال لامة التااريةج كما ثتو ل الةقة ف  ال لامة التاارية ال لاقة  ين ارثااط ال 

ال لاقةة  ةين ارثاةاط ال مةلاء  (Al-Dmour et al., 2019) تالةولاء لل لامةة التااريةةج تفرصةت درا ةة

( مةةن 406الو ةةيل لةقةةة ال مةةلاء تثاةةا تهمج ثةةم جمةةع الايانةةان مةةن ) تةةأدياترضةةاهم تتلائهةةم تا ت ةةةار ال
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صلت الدرا ة لل ديد من ال ملاء ال ين يستخدمور الخدمان المصافية عاا الهاثف المرمول ف  الأردرج تثو

 االنتائوج دهمهاا در ارثااط ال ملاء يؤدا على رضائهم تتلائهةمج  ارضةافة إلةى در دقةة ال مةلاء ثتو ةل جزئية

  .ال لاقة  ين ارثااط ال ملاء ترضاهم تتلائهم

ولة ( إلةةى م افةةة ثةةأديا د  ةةاد التل يةةئ المتمةلةةة فةة ا )المنف ةةةج  ةةه2022تا ةةتهدفت درا ةةة )ال اا ةة ج      

الا تخدا ج الا تمتا ج الما ج التمييزج التأديا الاجتماع ( على تلاء ال ميل لل لامان التااريةة  تو ةيل كةل 

( مةن طةلات الاام ةان 324من ارثااط ال ميل تالقيمة الترويلية لل ميلج تطاقت الدرا ة على عينة قوامها )

 ,McDonald’s, Adidas ااريةة تهة المصةاية الر وميةة الممةلةين ل مةلاء ماموعةة مةن ال لامةان الت

Coca-cola, Nike, Pepsi    تثوصةلت الدرا ةة لل ديةد مةن النتةائوج دهمهةاا تجةود ثةأديا م نةوي إياةةا

 .لارثااط ال ميل على الولاء لل لامة التاارية

يةة مةن ثةأديا ارثاةاط ال مةلاء علةى تلاء ال لامةة التاار ( Tuti & Sulistia, 2022) تحةددن درا ةة     

ااء فة  ل رضا ال ملاء تدقة ال لامةة التااريةةج تطاقةت الدرا ةة علةى ال مةلاء الة ين دجةاتا عمليةان شةخلا

ين المةةةاركين الةة  ىج ثةةم ثوايةةع ا ةةت لا  عاةةا ارنتانةةت علةة2020إلةةى فااايةةا  2019الفتةةاة مةةن ديسةةماا 

ئمةةة ( قا200ئ  )دجةةاتا عمليتةةين شةةااء دت دكةةةاج تكانةةت عةةدد قةةوائم الا تقصةةاء الصةةالرة للترليةةل ارحصةةا

مةةة ا تقصةةاءج تكةةةفت نتةةائو الدرا ةةة در ارثاةةاط ال مةةلاء يةةؤدا علةةى كةةل مةةن رضةةا ال مةةلاءج ت دقةةة ال لا

ااريةة  لامةة التالتااريةج تتلاء ال لامة التااريةج كما در ارثااط ال مةلاء لة: ثةأديا  يةا مااشةا علةى تلاء ال

 .من خلال دقة ال لامة التاارية ترضا ال ملاء

ل ميةل مةن ( ددا إدارة علاقة ال ميل الاجتماعيةة علةى رضةا ا2023حللت درا ة ) مال  ج   لرسنج  كما     

( عميةةل لمختلةةف ال لامةةان التااريةةة 413خةةلال ارثاةةاط ال ميةةل كمتريةةا ت ةةيلج تطاقةةت الدرا ةةة علةةى )

ميةل لاقةة ال عارة رد اا  للسياران ف  الازائاج تثوصلت الدرا ة لل ديد من النتائوج دهمهاا تجود ثأديا إي

 ن النتةائوالاجتماعية على ارثااط ترضا ال ميلج تتجود ثأديا لارثااط ال ميل على رضا ال ميلج كما دظهةا

 يةل كمتريةاتجود ثأديا  يا مااشا ردارة علاقة ال ميل الاجتماعية على رضا ال ميل من خةلال ارثاةاط ال م

 .ت يل
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 ةةع الةة ها  ثوجةةد ال ديةةد مةةن الدرا ةةان التةة  ثناتلةةت ال لاقةةة  ةةين ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة تالما     

لتةأديا الو ةيل لصةورة ال لامةة التااريةة ا (Elseidi & El-Baz, 2016) للتسةويقج حيةث فرصةت درا ةة

قةت ااءج تطاتنيةة الةة اتنيةةريةة علةى ال لاقةة  ةين ال لمةة المن وقةة ارل تتموقف ال ميل ثااه ال لامة التاا

ان ال امةةة ( طالااةةا جام ياةةا مةةن ادنةةين مةةن كليةةان إدارة الأعمةةال ال اةةاى التا  ةةة للاام ةة469الدرا ةةة علةةى )

أديا ثة نيةة لهةاتالخاصة  القاهاة, تثوصلت الدرا ةة لل ديةد مةن النتةائوج دهمهةاا در ال لمةة المن وقةة ارل تات

  .إياا   على صورة ال لامة التاارية

ال لمةةةة  ( م افةةة ثةةأديا ال لمةةةة المن وقةةة إل تاتنياةةا  أ  ادهةةا )جةةودة2017تا ةةتهدفت درا ةةة )نةةو  ,      

 الةقةة فةة  المن وقةة إل تاتنيةاج كةافةة تانتةةار ال لمةةة المن وقةة إل تاتنياةا علةى صةفران الفةةيس  ةوكج تمةدى

ي, تطاقةت لدى الامهةور المصةا يةلمن وقة إل تاتنيا( على صورة ال لامة التاارالا الة الخاصة  ال لمة ا

 -ور( مستخد  من مستخدم  موقع الفيس  وك لصفران شاكان المرمول الةلادة )فودافة300الدرا ة على )

ثوصلت الدرا ة لل ديةد مةن النتةائوج دهمهةاا تجةود علاقةة ارثااطيةة طاديةة  ةين جةودة اثصالان(ج ت -دترنو

 سةة دت ريةة المن ةافة انتةار ال لمة المن وقة إل تاتنيا تدقة الامهور فيها من ناحية تصورة ال لامة التااتك

احيةة رخةاىج تكة للا تجةود علاقةة دترنةو( مةن ن -الم اوعة ف  د هار جمهور شةاكان المرمةول )فودافةور

ن  سةةة دت لامةةة التااريةةة المارثااطيةةة طاديةةة  ةةين دقةةة الامهةةور فةة  ال لمةةة المن وقةةة إل تاتنيةةا تصةةورة ال 

يةة جمهور شاكة )اثصالان(, ف  حين ثوصةلت الدرا ةة إلةى عةد  تجةود علاقةة ارثااط رالم اوعة ف  د ها

اوعةة ة دت الم طادية  ين جودة تكةافة انتةار ال لمة المن وقة إل تاتنياج تصورة ال لامة التاارية المن  سة

  .ف  د هار جمهور شاكة )اثصالان(

مةةن خةةلال إجةةااء ا ةةت لا  عاةةا  (Serra-Cantallops et al., 2018) ين ثوصةةلت درا ةةةفة  حةة     

( عمةيلاا فة   لسةلة فنةادق فة  دلمانيةا تالممل ةة المترةدة لل ديةد مةن النتةائوج 878ارنتانت ل ينة ث ونت مةن )

 درا ةةة تحةةددن ءجدهمهةةاا در ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة لهةةا ثةةأديا إياةةا   مااشةةا علةةى تلاء ال مةةلا

(Evgeniy et al, 2019)  ثةةأديا ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة  أ  ادهةةاا )مصةةداقية ال لمةةة المن وقةةة

ارل تاتنيةةةج جةةودة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج تكميةةة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة( علةةى نيةةة الةةةااء  
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طة لصةورة ال لامةة التااريةةج تالاةودة الو ةا أدياللسياران  ان ال لامان التااريةة ال وريةة فة  رت ةيا تثة

( مسةتهل اا رت ةةيًّا  ةة ل عةةوائ ج تثُ هةا النتةةائو مةن حيةث ثصةور المسةةتهل ين 211المدركةةج ثةم اختيةار )

الةةاتإ در )مصةةداقيةج تجةةودةج تكميةةة( ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة للسةةياران  ان ال لامةةان التااريةةة 

ا دظهان النتائو ثأدياان الو اطة لصورة ال لامةة التااريةةج تالاةودة كم الةااءجال ورية لها ثأديا على نية 

  .المدركة

اارية تعلى ثأديا ال لمة المن وقة ارل تاتنية على صورة ال لامة الت (Nuseir, 2019) تقيمت درا ة     

دة يةة المترةا نية الةااء عاا ارنتانت للمستهل ين ف  الدتل ار لاميةج تطاقةت الدرا ةة علةى ارمةاران ال 

المترةدةج  مةن ارمةاران ال ا يةة ختلفةة( فاداا من الأفااد ال ين ي يةةور فة  منةاطق م405من خلال اختيار )

لمن وقةةة مةةةل د ةةو ظاةة  تد ةة  تال ةةين تالةةةارقةج تثوصةةلت الدرا ةةة لل ديةةد مةةن النتةةائوج دهمهةةاا در ال لمةةة ا

 .صورة ال لامة التاارية للمستهل ينارل تاتنية لها ثأديا على نوايا الةااء عاا ارنتانت ت

نيةة  ثةأديا اثصةال ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة علةى (Alrwashdeh et al., 2019) تفرصت درا ةة     

سةتهل ين ( فةاداا مةن الم402الةااء للمستهل ين من خةلال صةورة ال لامةة التااريةةج ثةم جمةع الايانةان مةن )

لنتةائوج الل ديةد مةن  درا ةاثف ال كية ف  شمال قااصج تثوصلت الال ين يستخدمور ال لامان التاارية للهو

ج عاةد الناة دهمهاا تجود ثأديا لل لمة المن وقة ارل تاتنية علةى صةورة ال لامةة التااريةة. ت هاةت درا ةة )

لاقةة  ةين ( إلى م افة ددا الصورة ال هنية لمقاصد السياحة ال لاجية كمتريا ت يل على ال 2020ترخاتر, 

ين تالمتةادد تطاقةت الدرا ةة علةى السةائرين المصةايين المهتمةين ةجة المن وقة إل تاتنيا تنوايا الزيةارال لم

  م نةوي على مقاصد السياحة الا تةةفائيةج تثوصةلت الدرا ةة لل ديةد مةن النتةائوج دهمهةاا تجةود ددةا إياةا 

 نةةوي متتجةةود ددةةا إياةةا   لل لمةةة المن وقةةة إل تاتنيةةا علةةى الصةةور ال هنيةةة لمقاصةةد السةةياحة ال لاجيةةةج 

وايةا تاتنيةا تنلمقاصد السياحة ال لاجية كمتريا ت يل على ال لاقةة  ةين ال لمةة المن وقةة إل  نيةللصورة ال ه

   .الزيارة

يةة ل تاتنيةة تنتللت ار على الدتر الو يل لصورة ال لامة التاارية ف  التأديا  ةين ال لمةة المن وقةة ار     

اةا   لل ديةد مةن النتةائوج دهمهةاا تجةود ثةأديا إي (Putri & Rahyuda, 2021) ةالةااء فقد ثوصلت درا ة

يل ياةا   كو ةال لامةة لهةا ثةأديا إ رةلل لمة المن وقة ارل تاتنية على صورة ال لامة التااريةج كما در صةو

 . ين ال لمة المن وقة ارل تاتنية تنية الةااء

 (FDAs) ثةأديا ث ايقةان ثوصةيل ال  ةا   (Mohamed & Mahmoud, 2022)تا ةتهدفت درا ةة     

 أ  ادها المتمةلة ف  )الأمةن ارل تاتنة  لت ايقةان ثوصةيل ال  ةا ج تمرتةوى ث ايقةان ثوصةيل ال  ةا ( فة  

رضاء ال ملاء تنوايا إعادة الةااءج مع  يار الدتر الو يل لل لمة المن وقة ارل تاتنية ارياا يةةج ثةم ثوايةع 

 مةةل) ى عينةة عةةوائية مةن ال مةلاء الة ين ا ةتخدموا ث ايقةان ثوصةيل ال  ةا ( قائمةة ا تقصةاء علة500)

Talabat ت Elmenus  ال ين يقيمور ف  القاهاةج تث ها النتةائو در ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة ارياا يةة

ااء ال  ةا  ترضةا ال مةلاء عنة: تقةاارهم  حعةادة الةة لت ي اا جزئيا  ين الأمن ارل تاتن  لت ايقان ثوصةي

من خلال ثللا الت ايقانج تمةن ناحيةة رخةاى كانةت ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة ارياا يةة ت ةيل كامةل  ةين 

 .مرتوى ث ايقان ثوصيل ال  ا  ترضا ال ملاءج تقاار إعادة طلئ ال  ا  من خلال ثللا الت ايقان

الصةةورة ق المتمةلةةة فةة ا )( ثرديةةد ثةةأديا الما ةةع الةة ها  للتسةةوي2022كمةةا ا ةةتهدفت درا ةةة ) ةةليمارج      

اتنيةا  وقةة إل تال هنيةج ثةايت الصورة ال هنيةج رضا ال ملاءج تتلاء ال ملاء( علةى ال لاقةة  ةين ال لمةة المن

( مةةن عمةةلاء شةةاكان ال يةةاار الخاصةةةج تثوصةةلت 384تنيةةة إعةةادة الةةةااءج تث ونةةت عينةةة الدرا ةةة مةةن )

لتسةويق لع الة ها  ل لمة المن وقة إل تاتنيةا علةى د  ةاد الما ةالدرا ة لل ديد من النتائوج دهمهاا تجود ثأديا ل

وقةة لمةة المن تالمتمةلة ف  )الصورة ال هنيةج ثةايت الصورة ال هنيةج ترضا ال ملاء(ج تعد  تجود ثأديا لل 

قةة مةة المن وللتسةويق المتمةةل فة  تلاء ال مةلاءج تكة للا تجةود ثةأديا لل ل  إل تاتنيا على   د الما ةع الة ها

  تاتنيةةا علةةى نيةةة إعةةادة شةةااء خةةدمان النقةةل الاةةوي مةةن شةةاكان ال يةةاار الخاصةةة عنةةد ثو ةةيل كةةل مةةنإل

  ق.لتسويالصورة ال هنيةج تثةايت الصورة ال هنيةج ترضا ال ملاء كأ  اد للما ع ال ها  ل

 :دراسات سابقة تناولت العلاقة بين متغيرات الدراسة 3/4

ثو ل ارثااط ال ملاء  ين ال لمة المن وقة ارل تاتنيةة ت ياهةا مةن  دشارن   ض الدرا ان السا قة إلى     

ج ت ةلوك الا ةتهلاك الةواعى (Kristia, 2021) المترياان الآخاى كالاهتمةا  الايئةى تنيةة الةةااء كدرا ةة

السةا قة لةم ياةد  لدرا ةانج ت  ةد اطةلا  الااحةث علةى ال ديةد مةن ا(Mohammad et al., 2021) كدرا ة

ت ال لاقة  ين مترياان الدرا ة ته  )ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج ارثاةاط ال مةلاءج تالما ةع درا ان ثناتل
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ال ها  للتسويق(ج تف  حدتد علم الااحث لم ياد درا ان ثناتلت الدتر الو يل لارثااط ال مةلاء فة  ال لاقةة 

 .تريا ثا عمستقل تالما ع ال ها  للتسويق كم ريا ين ال لمة المن وقة ارل تاتنية كمت

 

 :التعليق العام على الدراسات السابقة ومساهمة الدراسة الحالية 3/5

ا لأهميتهةا للمن مةة  اعتاا -  ةائل رهةا دحةد الواهتمت ال ديد من الدرا ان  ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج ن اا

لةةيس يةةل نفسةة تالتاتيايةة للةةاكة للت ةةار علةى خةةدماثهاج تدر دهةم مةةا يميزهةا در مصةدر التةةاتيو هةو ال م

 .الةاكة

  قيمةةة ثناتلةةت ال ديةةد مةةن الدرا ةةان مصةة لح ارثاةةاط ال مةةلاء  اعتاارهةةا دحةةد الو ةةائل الهامةةة التةة  ث  ةة -

 .للةاكان من ناحيةج تثرافظ على ال ملاء الراليين تث تسئ عملاء جدد من ناحية رخاى

ل التسةويق ثااهةان الرديةةة فة  ماةااهتمت الدرا ان السةا قة  ةالما ع الة ها  للتسةويق  اعتاارهةا دحةد الا -

  .ء للةاكةتال ي يس ى إلى ث وين صورة  هنية تثرسينها تثةايتها الأما ال ي يؤدي إلى رضا تتلاء ال ملا

اهتمت الدرا ان السةا قة  ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة تعلاقتهةا  ةا ض المتريةاان الآخةاى مةةل ارثاةاط  -

 Mohammad et) ج ت لوك الا تهلاك الواعى كدرا ةة(Srivastava et al., 2020) المستهللا كدرا ة

al., 2021) المتريةاان دهمهةا الاهتمةا   ن ينما اهتمت الدرا ان السا قة  ارثااط ال ملاء تعلاقتها  ال ديةد مة

(ج رضةا ال ميةل 2018ج تالةقةة فة  ال لامةة التااريةة كدرا ةة )الانةوىج (Kristia, 2021) الايئة  كدرا ةة

ج فة  حةين ثناتلةت (So et al., 2014) ج تلاء المسةتهللا كدرا ةة(Roushdy & Ali, 2017) كدرا ةة

الآخةةاى مةةةل ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة  انالدرا ةةان السةةا قة علاقةةة الما ةةع الةة ها  للتسةةويق تالمتريةةا

 .(2022كدرا ة ) ليمارج 

ن ثلةةلا اختلفةةت الدرا ةةة الراليةةة عةةاختلفةةت الدرا ةةان  ةةاختلار الأهةةدار التةة   ةة ت إلةةى ثرقيقهةةاج  ينمةةا  -

  .ن السا قةالدرا ان من حيث الهدر الت    ت إلى ثرقيق:ج ته ا دحد ما يميز الدرا ة الرالية عن الدرا ا

اثفقت الدرا ان السا قة مع   ض نتائاها تاختلفت ف    ضها الآخاج تدر من دهم د اات الاخةتلار الايئةة  -

ث ثوصةةلت    ةةض الدرا ةةان إلةةى تجةةود علاقةةة  ةةين ال لمةةة المن وقةةة التةة  طاقةةت فيهةةا ثلةةلا الدرا ةةان  حيةة

ج (Mohammad et al., 2021) ج تدرا ةة(Kristia, 2021)  ارل تاتنيةة تارثاةاط ال مةلاء كدرا ةة

ج فة  حةين ثوصةلت درا ةان رخةاى إلةى تجةود علاقةة  ةين ارثاةاط (Srivastava et al., 2020) تدرا ةة

ج تدرا ةة (So et al., 2014)   ةاد للما ةع الة ها  للتسةويق مةةل درا ةةال مةلاء ترضةا تتلاء ال مةلاء كأ

ج ( Al-Dmour et al., 2019) ج تدرا ةة(Roushdy & Ali, 2017)  (ج تدرا ةة2022)ال اا ة ج 

تدشارن نتائو درا ان رخةاى إلةى تجةود ثةأديا ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة علةى الما ةع الة ها  للتسةويق 

(ج تتجود ثأديا ال لمة المن وقةة ارل تاتنيةة علةى صةورة ال لامةة 2022 ة ) ليمارج  صورة إجمالية كدرا

 ,Elseidi & El-Baz) للتسةويق كدرا ةة ا التااريةةج رضةا ال مةلاءج تلاء ال مةلاء كأ  ةاد للما ةع الة ه

 ,.Serra-Cantallops et al) ج تدرا ةة(Mohamed & Mahmoud, 2022) ج تدرا ةة(2016

2018). 

 مةلاءج تارثاةاط ال درا ان )ال ا ية تالأجناية( الت  ثناتلت ال لاقة  ةين ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةقلة ال -

لما ةع تاتنيةة تاتال لاقة  ين ارثااط ال مةلاء تالما ةع الة ها  للتسةويقج تال لاقةة  ةين ال لمةة المن وقةة ارل 

 .ال ها  للتسويق

تمةةل اد رئيسةةج ثتل ال لمة المن وقة ارل تاتنيةة مةن دلادةة د  ةمن خلال ال ديد من الدرا ان السا قة ثم ثنا -

ة ة المن وقةةفةة  )جةةودة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج كميةةة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج تمصةةداقية ال لمةة

 ج ل ةاطفلارثاةاط اه  )الارثااط الم اف ج ا ئيسةجارل تاتنية(ج  ينما يت ور ارثااط ال ملاء من دلادة د  اد ر

ج ال هنيةة الصةورة) تالارثااط السلوك (ج ف  حين ثتمةل د  اد الما ع الة ها  للتسةويق مةن در  ةة د  ةادج هة 

 .(التماكزج رضا ال ملاءج تتلاء ال ملاء

ال لمةةة  فةة  حةةدتد علةةم الااحةةث لا ثوجةةد درا ةةان ثناتلةةت الةةدتر الو ةةيل لارثاةةاط ال مةةلاء فةة  ال لاقةةة  ةةين -

ف مان الهةاثريا مستقل تالما ع ال ها  للتسويق كمتريا ثا ع ف  شةاكان ثقةديم خةدالمن وقة ارل تاتنية كمت

 .المرمول ف  مصاج ته ا ما يميز الدرا ة الرالية عن الدرا ان السا قة )الفاوة الارةية(

را ةة مةن دتعلي:ج فحر الفاوة الارةية الت  عملةت الدرا ةة الراليةة علةى  ةدها ثتمةةل فة  عةد   ة   دي      

 لتسةويق مةنل ان السا قة إلى فر  طاي ةة ال لاقةة  ةين ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة تالما ةع الة ها  الدرا

ا ف رخلال ثناتل ارثااط ال ملاء كمتريا ت يل ف  ثللا ال لاقةج حيث ثاين د ا تاضرا ن   الدرا اهناك قصورا

 السا قةج تهو ما ثس ى الدرا ة الرالية إلى ثرقيق:.
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 عية ومشكلة الدراسة:الدراسة الاستطلا -4

نرررطم البطحرررا برررسجحاك دحا رررا ا رررت  ع ا مررر  تررر   عررردد مررر  المقرررطب ت  ،لتحد رررد مةرررتلا الدحا رررا     

عمررر ك ةرررحتطت تقرررد م تررردمطت ال رررطتر المحمرررو  لرررلا م رررح وهرررلا   مررر  ع نرررا م  رررحةالمتممقرررا مرررع 

 بررررطل وال ،WEالةررررحتا الم ررررح ا ل ت ررررط ت  ،ةررررحتا ات ررررط ت ،ةررررحتا أوحنررررف، ةررررحتا لودالررررو 

،( 60عددهم )   (2)*الآتلا ونطم البطحا بسجحاك الدحا ا ا  ت  ع ا م  ت    عم  ا

 أهداف الدراسة الاستطلاعية: -4/1
اتنيةةةةج )ال لمةةةة المن وقةةةة ارل تتهةةة ا متريةةةاان الدرا ةةةة  حةةةولالرصةةةول علةةةى  يانةةةان ا ت ةةةةافية  -

لدرا ةةةة ت لةةةورة مةةةة لة اديةةةد تالتةةة  ثسةةةاعد فةةة  ثر ج(تالما ةةةع الةةة ها  للتسةةةويقج ارثاةةةاط ال مةةةلاء

 .  ة ل دقيق فاتض الدرا ةتصيا ة  جتثسا لاثها

ما ةةةع تالج  مةةةلاءارثاةةةاط الال لمةةةة المن وقةةةة ارل تاتنيةةةةج المت لقةةةة  ثرديةةةد تجمةةةع الايانةةةان الةانويةةةة  -

 من خلال الدرا ة الم تاية. ال ها  للتسويقج

 

 الدراسة الاستطلاعية: أسلوب -4/2

ع   ةةةض جةةةااء الدرا ةةةة الا ةةةت لاعية علةةةى عةةةدد مةةةن المقةةةا لان المت مقةةةة مةةةإ اعتمةةةد الااحةةةث فةةة      

  ةةةةئلة المت لقةةةةةحيةةةةث شةةةةملت المقةةةةا لان علةةةةى عةةةةدد مةةةةن الأ جفةةةة  الةةةةةاكان مرةةةةل الدرا ةةةةة ال مةةةةلاء

ا  تالما ةةةةةةع الةةةةةة هج ارثاةةةةةاط ال مةةةةةةلاء متريةةةةةاان الدرا ةةةةةةة تهةةةةةة  )ال لمةةةةةة المن وقةةةةةةة ارل تاتنيةةةةةةةج 

 -اعلى الأ ئلة الأثيةالا ت لاعية  الدرا ة تملتشاتمن دم  ج(للتسويق

 ؟ لدى عينة الدرا ة الا ت لاعية ال لمة المن وقة ارل تاتنيةما هو مفهو  تد  اد  -

 رل تاتنيةةةةامواقةةةع اللل لمةةةان المن وقةةةة ارل تاتنيةةةة مةةةن خةةةلال  دفةةةااد ال ينةةةةمسةةةتوى ا ةةةتخدا  مةةةا   -

 تخاصة مواقع التواصل الاجتماع ؟

 ؟ ال ملاء لدى دفااد ال ينة ما هو مفهو  تد  اد ارثااط -

لور مةةةا هةةةى درجةةةة ارثاةةةاط دفةةةااد ال ينةةةة  ةةةةاكان ثقةةةديم خةةةدمان الهةةةاثف المرمةةةول الةةة ين يت ةةةام -

 ؟م ها

 ؟ ما هو مفهو  تد  اد الما ع ال ها  للتسويق لدى دفااد ال ينة -

 ؟ر م هاما مستوى الان ااعان الت  ثرملها دفااد ال ينة ف  د هانهم للةاكان الت  يت املو -

 ؟ما مستوى الاضا الت  ية ا  ها دفااد ال ينة للةاكان الت  يت املور م ها -

 ؟ما مستوى الولاء لدى دفااد ال ينة ثااه الةاكان الت  يت املور م ها -
 

  نتائج الدراسة الاستطلاعية:  -4/3

قةةةديم ان ثشةةةاكوذلرررن مررر  تررر   عمررر ك ولقارررط للب طنرررطت الترررلا ترررم جمم رررط مررر  الدحا رررا ا  رررت  ع ا      

 النتررررطلف المبدل رررراو الظررررواهح ، تررررم التو رررر  علرررر  مجموعررررا مرررر خةةةةدمان الهةةةةاثف المرمةةةةول فةةةة  مصةةةةا

  وهلا

وم لمف ررررمحرررر  الدحا ررررا دحان التررررطللا لممرررر ك ةررررحتطت تقررررد م ترررردمطت ال ررررطتر المحمررررو  عرررردم الإ -

 (%82وبن با  ،عم  ا  49لإجطبطت  ولقاطبمطد التلما المن ونا الإلتتحون ا )أو

 لإلتتحون رررااموانرررع الا رررتتدام الممررر ك للتلمرررطت المن ونرررا الإلتتحون رررا مررر  تررر    انتفرررطس م رررتو  -

 (%77وبن با  ،عم  ا  46وتط ا موانع التوا   ا جتمطعلا )ولقاط لإجطبطت 

لمف رررروم محرررر  الدحا ررررا دحان التررررطللا لممرررر ك ةررررحتطت تقررررد م ترررردمطت ال ررررطتر المحمررررو  عرررردم الإ -

 ( %67وبن با  ،عم  ا  40طت )ولقاط لإجطب احتبط  المم كبمطد أو

                                                           
 . 2022 شها ديسمااف  إجااء المقا لان الةخصية ثم  2
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 ،  ا عمرررر 36 تمررررطملو  مم ررررط )ولقاررررط لإجطبررررطت  التررررلا طتالممرررر ك للةررررحت احتبررررط انتفررررطس م ررررتو   -

 (%60وبن با 

وم لمف ررررمحرررر  الدحا ررررا دحان التررررطللا لممرررر ك ةررررحتطت تقررررد م ترررردمطت ال ررررطتر المحمررررو  عرررردم الإ -

 (%68وبن با  ،عم  ا  41وعنط ح المحبع الذهبلا للت و ق )ولقاط لإجطبطت 

 ،عمرررر  ا  39طت ط لإجطبرررر تمررررطملو  مم ررررط )ولقارررر التررررلا طتال رررروحة الذهن ررررا للممرررر ك للةررررحت انتفررررطس -

لقاررررط )ووو ل ررررم ل ررررط  ،(%72وبن رررربا  ،عمرررر  ا  43)ولقاررررط لإجطبررررطت ، وحضررررطل م عن ررررط (%65وبن رررربا 

، 44لإجطبطت   (%73وبن با  عم  ا

نتةةةةةائو لتةةةةة  ثناتلةةةةةت موضةةةةةو  الدرا ةةةةةةج تتفةةةةة  ضةةةةةوء ا ةةةةةت ااض   ةةةةةض الدرا ةةةةةان السةةةةةا قة ا     

ئيسةةةة فةةة  رفةةةحر مةةة لة الدرا ةةةة يم ةةةن ثاسةةةيدها  صةةةورة  جالدرا ةةة الا ةةةت لاعية التةةة  قةةةا   هةةةا الااحةةةث

تلمرررا احتبرررط  الممررر ك تمتر رررح و ررر   لرررلا الم نرررا بررر   ال الةةة ي يل اةةة: دترالةةةتجةةةود قصةةةور فةةة  فهةةةم 

 حاجةةة اكهنةة فةةحر لةة للا، ت محرر  الدحا رراالمحبررع الررذهبلا للت ررو ق لررلا الةررحتطوالمن ونررا الإلتتحون ررا 

مةةن خةةلال  قالما ةةع الةة ها  للتسةةوي فةة  ثةةدعيمال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة تثأدياهةةا  لدرا ةةة ما ةةة

 .ةحتطت تقد م تدمطت ال طتر المحمو  الم ح ا مح  الدحا ا ارثااط عملاء

  -ف  التسا ل الآث ا الدرا ةيم ن صيا ة مة لة  ت ت ايا رخا

ذهبي للتساااويق تااادعيم المربااا  الااافاااي الكلماااة المنطوااااة الإلكترونياااة ن تسرررهم أي مررردم يمكرررن أ إلرررى     

 إلةةىالدرا ةةة  ثسةة ى هةة ه ثرديةةداات ةةة ل دكةةةا  ؟فااي الشااركات محاات الدراسااة مااخ لاالات ارتباااط العماالا  

  اجا ان تاضرة على عدد من التسا لان الارةية تالت  يم ن طاحها على النرو الآثإثقديم 

 محررر  الدحا رررا ةرررحتطت تقرررد م تررردمطت ال رررطتر المحمرررو  الم رررح اعمةةةلاء  ا ةةةتخدا  مسةةةتوى مةةةا -
 الإلتتحون ا؟ المن وقة لل لمة

مرةةةةل الدرا ةةةةة  ةةةةةاكان ثقةةةةديم خةةةةدمان الهةةةةاثف المرمةةةةول المصةةةةايةمةةةةا مسةةةةتوى ارثاةةةةاط ال مةةةةلاء   -

 ؟ال ين يت املور م ها

 لهةةةاثف المرمةةةول المصةةةاية مةةةلاء شةةةاكان ثقةةةديم خةةةدمان ال للتسةةةويقمسةةةتوى الما ةةةع الةةة ها  هةةةو مةةةا  -

 ؟مرل الدرا ة

دمان خةةةشةةةاكان ثقةةةديم فةةة  ال مةةةلاء تارثاةةةاط ال لمةةةة المن وقةةةة ارل تاتنيةةةة هةةةل ثوجةةةد علاقةةةة  ةةةين  -

 ؟مرل الدرا ةالهاثف المرمول المصاية 

شةةاكان ثقةةةديم خةةدمان الهةةةاثف فةةة  الما ةةع الةةة ها  للتسةةويق تال مةةةلاء هةةل ثوجةةةد علاقةةة  ةةةين ارثاةةاط  -

 ؟ل الدرا ةمرالمرمول المصاية 

شةةةاكان  ءالما ةةةع الةةة ها  للتسةةةويق لةةةدى عمةةةلاتال لمةةةة المن وقةةةة ارل تاتنيةةةة هةةةل ثوجةةةد علاقةةةة  ةةةين  -

 ؟مرل الدرا ةثقديم خدمان الهاثف المرمول المصاية 

ع الةةة ها  ال لمةةةة المن وقةةةة ارل تاتنيةةةة تالما ةةةفةةة  ال لاقةةةة  ةةةين لارثاةةةاط ال مةةةلاء هةةةل يوجةةةد ددةةةا  -

 ؟مح  الدحا ا طت ال طتر المحمو  الم ح اةحتطت تقد م تدمف   للتسويق
 

  :الدراسةأهدال  -5

 ف  ضوء مة لة الارث يس ى الارث الرال  إلى التوصل إلى ما يل ا

ةررحتطت تقررد م ترردمطت ال ررطتر المحمررو  الم ررح ا محرر  عمةةلاء  ا ةةتخدا  مسةةتوى الت ةةار علةةى -
 .الإلتتحون ا المن وقة لل لمةالدحا ا 

مرةةةل الم رررح ا ةرررحتطت تقرررد م تررردمطت ال رررطتر المحمرررو   مةةةلاء تال ةةةةف عةةةن مسةةةتوى ارثاةةةاط ال -

  يت املور م ها. الذ  الدرا ة 
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ممررررر ك ةرررررحتطت تقرررررد م تررررردمطت ال رررررطتر المحمرررررو  ل للت رررررو قممحلرررررا م رررررتو  المحبرررررع الرررررذهبلا  -
 .الم ح ا مح  الدحا ا

ت تقرررد م ةرررحتطلرررلا الممررر ك واحتبرررط  التلمرررا المن ونرررا الإلتتحون رررا تحد رررد نررروة ودحجرررا الم نرررا بررر    -
  مح  الدحا ا.تدمطت ال طتر المحمو  الم ح ا 

ت ةرررحتطلرررلا المحبرررع الرررذهبلا للت رررو ق واحتبرررط  الممررر ك التمرررحر علررر  نررروة ودحجرررا الم نرررا بررر    -
  مح  الدحا ا.تقد م تدمطت ال طتر المحمو  الم ح ا 

لرررلا و ق ت رررالمحبرررع الرررذهبلا للوالتلمرررا المن ونرررا الإلتتحون رررا التةرررر عررر  نررروة ودحجرررا الم نرررا بررر    -
  مح  الدحا ا.ةحتطت تقد م تدمطت ال طتر المحمو  الم ح ا 

التلمرررا المن ونرررا الإلتتحون رررا والمحبرررع علررر  الم نرررا بررر    حتبرررط  الممررر ك التحقرررق مررر  وجرررود أ رررح  -
 مح  الدحا ا. ةحتطت تقد م تدمطت ال طتر المحمو  الم ح ا للاالذهبلا للت و ق 

ا ت الترررلا ت رررطعد المرررد ح   لرررلا الةرررحتطت محررر  الدحا رررالتو ررر طت والرررد    تقرررد م مجموعرررا مررر  -
ون ررررا الإلتتحطلتلمررررا المن ونررررا ا هتمررررطم بةررررحتطت م، مرررر  ترررر    وترررردمطت ل حتقررررطك وتح رررر   أداك

 .    واحتبط  المم ك، م  أج  تدع م المحبع الذهبلا للت و ق
 

 :الدراسةفروض   -6

 اكالتال  ته  الدرا ةم صيا ة فاتض ث الدرا ةف  ضوء الدرا ان السا قة تعاض مة لة تدهدار 

ةرررحتطت لرررلا الممررر ك  واحتبرررط بررر   التلمرررا المن ونرررا الإلتتحون رررا  توجرررد ع نرررا ذات د لرررا عح رررطل ا -
 تقد م تدمطت ال طتر المحمو  الم ح ا مح  الدحا ا. 

ت ةررررحتط لررررلاالممرررر ك والمحبررررع الررررذهبلا للت ررررو ق  احتبررررط برررر    توجررررد ع نررررا ذات د لررررا عح ررررطل ا -
 دمطت ال طتر المحمو  الم ح ا مح  الدحا ا. تقد م ت

 لرررلابررر   التلمرررا المن ونرررا الإلتتحون رررا والمحبرررع الرررذهبلا للت رررو ق  توجرررد ع نرررا ذات د لرررا عح رررطل ا -
 ةحتطت تقد م تدمطت ال طتر المحمو  الم ح ا مح  الدحا ا. 

 لتتحون رررانرررا الإحتبرررط  الممررر ك علررر  الم نرررا بررر   التلمرررا المن و   وجرررد أ رررح ذات د لرررا عح رررطل ا -
 ا. الم ح ا مح  الدحا ةحتطت تقد م تدمطت ال طتر المحمو   للاوالمحبع الذهبلا للت و ق 

 

 :الدراسة أهمية -7

 م  ت   المد د م  الجوانب تتم   ل مط  أتلا  البحاتتم   أهم ا 

 أهمية علمية: 7/1

    الدحا ررررطت حرررروهررررذد الدحا ررررا عضررررطلا علم ررررا جد رررردة، وع ررررحاك للمتتبررررا الملم ررررا بمز ررررد مرررر -

ت ررو ق الح ررا تنطولررت الدحا ررا    ررا مفررطه م مرر  المفررطه م الحد  ررا لررلا مجررط   ،موضرروة الدحا ررا

تمتبررررح  تمررررط ،والمحبررررع الررررذهبلا للت ررررو ق ، احتبررررط  الممرررر ك،التلمررررا المن ونررررا الإلتتحون رررراوهررررلا  

 امتداد للمد د م  الدحا طت للا هذا المجط .  

  التلمرررا  مرررا الم نرررطت المبطةرررحة وش رررح المبطةرررح بررر   تررر  مرررت رررطعد هرررذد الدحا رررا لرررلا تحد رررد  ب -

   ترررومررر   احتبرررط  الممررر ك،المن ونرررا الإلتتحون رررا والمحبرررع الرررذهبلا للت رررو ق بتو ررر   متر رررح 

ممررر ك لرررم  جرررد دحا رررا تنطولرررت  دوح احتبرررط  ال ،الدحا رررطت الترررلا تترررولح للبطحرررا ولرررلا حررردود علمررر 

 لت و ق.لنا الإلتتحون ا وتدع م المحبع الذهبلا الم نا ب   التلما المن و للاتمتر ح و    
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 أهمية عملية: 7/2 

علررر   محررر  الدحا رررا ةرررحتطت تقرررد م تررردمطت ال رررطتر المحمرررو نترررطلف الدحا رررا الحطل رررا ت رررطعد  -

 تح    وت و ح تدمطت ط وبطلتطللا ز طدة الح ا ال ون ا وتحق ق الم زة التنطل  ا. 

ومررط  تحتررب علرر  ذلررن  مرر  ممرر ك الطدة م ررتو  احتبررط  علرر  ز رر الحطل ررات ررطعد نتررطلف الدحا ررا  -

  جذب عم ك جدد بتو  طت م  المم ك الحطل   .

دمطت ترررعلررر  ممحلرررا تررر  مرررط  ررردوح بفترررح المم ررر  و حالررر  لرررلا الحطل رررا ت رررطعد نترررطلف الدحا رررا   -

ط الةررررحتا ب ح قررررا ش ررررح مبطةررررحة وبطلتررررطللا  ررررحعا تقررررد م الترذ ررررا المت رررر ا لز ررررطدة م ررررتو  حضرررر

 .  لمم ك وتح     وحة الةحتا لد  المم  وو ك ا

  

 ثتمةل حدتد الدرا ة ف  ال ناصا الائيسة الآثيةا    :حدود الدراسة -8

شةةةةاكان ثقةةةةديم  عمةةةةلاءاقتصةةةةان الدرا ةةةةة علةةةةى الدراسررررة، وعينررررة الحرررردود الخاصررررة بمجتمررررع  8/1

 جشةةةةاكة اثصةةةةالان ج)شةةةةاكة دترنةةةةوج شةةةةاكة فودافةةةةورفةةةة  مصةةةةا تهةةةة  خةةةةدمان الهةةةةاثف المرمةةةةول 

 (.   WEالةاكة المصاية للاثصالان

 ة المن وقةةةةال لمةةةة اقتصةةةان الدرا ةةةةة علةةةى ثنةةةاتل مفهةةةو  الحررردود الخاصرررة بموضرررو، الدراسرررة،  8/2

     مةةةةةال ل ميةةةةةك ججةةةةودة ال لمةةةةة المن وقةةةةة ارل تاتنيةةةةةتد  ادهةةةةا الةلادةةةةةج التةةةة  ثتمةةةةةل فةةةة  ) ارل تاتنيةةةةة

هرررط وأبمطد ك الممررر(، ومف ررروم احتبرررط  التلمرررا المن ونرررا الإلتتحون رررا وم ررردان ا ،المن ونرررا الإلتتحون رررا

والمحبررررع  ال ررررلوتلا(، وا حتبررررط  المررررط فلا، ا حتبررررط  ال   ررررا، التررررلا تتم رررر  لررررلا )ا حتبررررط  الممحلررررلا،

لممررر ك، الرررذهبلا للت رررو ق وأبمطدهرررط اتحبمرررا، الترررلا تتم ررر  لرررلا )ال ررروحة الذهن رررا، التمحترررز، حضرررط ا

 وو ك المم ك(.

فةةة  الهةةةاثف المرمةةةول ثقةةةديم خةةةدمان اقتصةةةان الدرا ةةةة الميدانيةةةة علةةةى شةةةاكان الحررردود المكانيرررة،  8/3

  الةةةةاكة المصةةةاية للاثصةةةالان جشةةةاكة اثصةةةالان ج)شةةةاكة دترنةةةوج شةةةاكة فودافةةةورمصةةةا تهةةة ا 

WE  .) 

ن مةةةة الزمنيةةةة تليةةةة الخاصةةةة  الدرا ةةةة الميدانيةةةة فةةة  الفتةةةاثةةةم جمةةةع الايانةةةان الأالزمنيرررة،  الحررردود 8/4

 .  2023مايو تحتى نهاية شها   2023 مارإ داية شها 

 نو، الدراسة: -9

فةةةة  ثةةةةدعيم الما ةةةةع الةةةة ها  المن وقةةةةة ارل تاتنيةةةةة ال لمةةةةة  م افةةةةة دتر إلةةةةىثسةةةة ى هةةةة ه الدرا ةةةةة      

مرةةل ةررحتطت تقررد م ترردمطت ال ررطتر المحمررو   للتسةةويق مةةن خةةلال ارثاةةاط ال مةةلاء كمتريةةا ت ةةيل فةة 

علرر  المررن ف الو ررفلا التحل لررلا أ نررطك ت ررم م البحررا، عرر   ح ررق  ه الدرا ةةة لةة ا اعتمةةدن هةة الدرا ةةةج

الق رررطم برررط   ة علررر  الدحا رررطت ال رررطبقا التط رررا بموضررروة الدحا رررا لتوضررر   الإ رررطح النظرررح ،  رررم 

الق رررطم بسعرررداد ا تق رررطك  ر ررر  المتر رررحات محررر  الدحا رررا لتجم رررع الب طنرررطت اتول رررا والترررلا  رررور  رررتم 

 رررطح واضررر   حررردد  ب مرررا الم نرررا بررر   متر رررحات الدحا رررا، وذلرررن للو رررو  تحل ل رررط للو رررو  علررر  ع

للإجطبررررا علرررر  الفررررحوس المقتححررررا تحق قاررررط تهرررردار الدحا ررررا، ممررررط  جمرررر  هررررذا المررررن ف مرررر  أن ررررب 

 (.2021المنطهف التلا  مت  ا تتدام ط للا الدحا طت الإن طن ا وا جتمطع ا )محمد، 
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 :أنوا، ومصادر البيانات -10

 جانويةةةةةةالايانةةةةةان الة اين لامةةةةةع الايانةةةةةان همةةةةاين الدرا ةةةةةة الراليةةةةة علةةةةةى مصةةةةةدرين رئيسةةةةاعتمةةةةد     

 ال اتالايانان الأتلية ت للا لترقيق دهدار الدرا ة تيم ن  يانهما  ة ء من التفصيل كالت

 البيانات الثانوية: 10/1

لسةةةا قة اا ةةةان اعتمةةةد الااحةةةث علةةةى الايانةةةان الةانويةةةة تالتةةة  ثةةةم الرصةةةول علاهةةةا مةةةن خةةةلال الدر     

حبرررع الرررذهبلا المو ،احتبرررط  الممررر ك، التلمرررا المن ونرررا الإلتتحون رررا المت لقةةةة  متريةةةاان الدرا ةةةة تهةةة 

  يةةةة ال ا يةةةة رةةةا  تالماةةةلان ال لميةةةة تال تةةةئ تالةةةدتريان تالا ةةةائل الاامالأ إلةةةى ارضةةةافة  ،للت رررو ق

عدن تالتةةةة   ةةةةا جلدرا ةةةةةنتانةةةةت(  ان الصةةةةلة  موضةةةةو  اجنايةةةةة تشةةةةا ة الم لومةةةةان الدتليةةةةة )ارتالأ

 .على التأصيل الدقيق للمفاهيم المختلفة الت  ثناتلتها الدرا ة الرالية

 البيانات الأولية: 10/2

ريةةةةث تليةةةةة مةةةن خةةةةلال ثصةةةةميم قائمةةةة ا تقصةةةةاء  اعتمةةةد الااحةةةةث فةةة  الرصةةةةول علةةةةى الايانةةةان الأ     

 .ةث  س دهدار تثسا لان الدرا ة الرالية تث ور ملائمة لا ااض الدرا 

 :متغيرات الدراسة وأسإلىب القياس -11

 تال اكال الرالية يتناتل الااحث ف  ه ا الازء المترياان تالمقاييس المستخدمة ف  الدرا ة

:  الاعتمةةةاد تالةةة ي ثةةةم قيا ةةةج المن وقةةةة ارل تاتنيةةةةال لمةةةة تمةةةةل فةةة  يالةةة ي : المسرررتقلالمتغيرررر  11/1

دة جةةوا د  ةةاد هةة  دلادةةة يت ةةور مةةنتالةة ي   (Evgeniy et al., 2019) :علةةى المقيةةاإ الةة ي قدمةة

لمن وقةةةةةة اال لمةةةةةة  تمصةةةةةداقية جال لمةةةةةة المن وقةةةةةة ارل تاتنيةةةةةةكميةةةةةة  جال لمةةةةةة المن وقةةةةةة ارل تاتنيةةةةةة

 .ارل تاتنية

تالةةة ي ثةةةم قيا ةةة:  الاعتمةةةاد علةةةى المقيةةةاإ ارثاةةةاط ال مةةةلاءج تمةةةةل فةةة  يالةةة ي  المتغيرررر الوسررريط: 11/2 

 ا الارثاةةاط الم افةةة جد  ةةاد هةةة  دلادةةةة يت ةةةور مةةنتالةة ي  (Dovaliene et al., 2015) :الةة ي قدمةة

 السلوك . تالارثااط ال اطف ج الارثااط

 علةةةى المقيةةةاإ تالةةة ي ثةةةم قيا ةةة:  الاعتمةةةادالما ةةةع الةةة ها  للتسةةةويقج تمةةةةل فةةة  يت المتغيرررر الترررابع: 11/3

ورة الصةة اد  ةةاد هةة  در  ةةةتالةة ي يت ةةور مةةن  Mohammed & Hammad, 2020)) :الةة ي قدمةة

 ال هنيةج التماكزج رضا ال ملاءج تتلاء ال ملاء.

 ( النمو ا المقتا  للدرا ة الرالية1تيوضح الة ل رقم )

 مجتمع وعينة الدراسة: -12

يت ور ماتمع الدرا ة من عملاء شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول فة  مصةا  مجتمع الدراسة: 12/1

(ج حيث  لم عدد  WEالانج الةاكة المصاية للاثصالان)شاكة دترنچج شاكة فودافورج شاكة اثص اته 

ا ل اةا حاةةم ماتمةةع (3)( مةةتاك 102400000المةةتاكين فةة  خدمةة الهةةاثف المرمةول فةة  مصةةا ) ج تن ةةاا

 الدرا ة ثم الاعتماد على د لوت ال ينان ل ملية جمع الايانان.  

ول ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةاعتمد الااحث على عينةة ميسةاة مةن عمةلاء شةاكان  عينة الدراسة: 12/2

ء ينة ال ملاعمرل الدرا ة المتاددين على مواقع التواصل الاجتماعى تالمواقع ارل تاتنيةج تثم ثرديد حام 

 50000مفةادةج حيةث در ماتمةع الارةث دكاةا مةةن  384فة  الةةاكان مرةل الدرا ةة الأر  ةة المختةارة  اةةا 

(ج ت لرةةت عةةدد القةةوائم 2022اةةد الرميةةد ترخةةاترج )ع %5تعنةةد حةةدتد خ ةةأ  %95مفةةادة تم امةةل الةقةةة 

ترليةةل ( قائمةةة  يةةا م تملةةةج ت ةة للا ثصةةاح عةةدد القةةوائم الصةةالرة لل47( قائمةةةج تا ةةتا اد )363الةةواردة )

 (%82( قائمة ا تقصاء  نساة )316ارحصائ  )

 

                                                           
 .  2023ج مؤشاان  وق الاثصالانج فااايا NTRAالاهاا القوم  لتن يم الاثصالان  3
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  إجراءات العينة:  12/3

ا لصةة و ة حصةةا الماتمةةع دت تضةةع إطةةار مرةةدد لةة: تانت      صةةاء ةةةار مفاداثةة:ج ثةةم إعةةداد قائمةةة ا تقن ةةاا

تنيةة تنةاها على شا ة ارنتانت من خةلال المواقةع ارل تا Google Drive الاعتماد على جوجل درايف 

  ت  ض الااامو تمواقع التواصل الاجتماع .

  وحدة المعاينة:  12/4

اكان ثقةةديم عمةةلاء شةة ا مةةنإليهةة الا تقصةةاء قائمةةة ثوجيةة: ثةةم التةة  المفةةادة الم اينةةة ثمةلةةت تحةةدة     

خةةةةدمان الهةةةةاثف المرمةةةةول فةةةة  مصةةةةا تهةةةة ا )شةةةةاكة دترنةةةةچج شةةةةاكة فودافةةةةورج شةةةةاكة اثصةةةةالانج 

 (.WEالةاكة المصاية للاثصالان 

 تقييم صدق وثبات مقاييس الدراسة: 13

 ارو الأثىعلى الن يتناتل الااحث ف  ه ا الازء صدق تداان المقاييس المستخدمة ف  الدرا ة     

 تقييم صدق مقاييس الدراسة: 13/1

(ج تهةةةةو 2022الترليةةةةل ال ةةةةامل  التوكيةةةةدي لقيةةةةاإ الصةةةةدق الانةةةةائ  للمقةةةةاييس )ال اا ةةةة ج يسةةةةتخد       

د ةةةةلوت يهةةةةتم  ا ةةةةتخدا   يانةةةةان ماموعةةةةة مةةةةن المتريةةةةاان لاختاةةةةار صةةةةرة ث ةةةةوين م ةةةةين ي تمةةةةد علةةةةى 

مةةةةع  ةةةةين المتريةةةةاان م افةةةةة  ةةةةا قة ن ايةةةةة دت  رةيةةةةةج  م نةةةةى دنةةةة: ياةةةةدد  تصةةةةور لت ةةةةوين م ةةةةين يا

المسةةةةتخدمة فةةةة  الترليةةةةلج تيرةةةةاتل التأكةةةةد مةةةةن صةةةةرة الافتةةةةااضج تيوضةةةةح الصةةةةلة المفتاضةةةةة  ةةةةين 

ةةةا لل لاقةةةان دت الصةةةلة  المتريةةةاان تث وينهةةةا ال ةةةامل ج تهةةةو  ةةة للا يضةةةع ثرديةةةداا مسةةةاقاا لل وامةةةل تن اما

خدمةج ت ةةةال اع لا  ينهةةةا ت ةةةين المتريةةةاانج دةةةم يرةةةاتل م ا قةةةة النمةةةو ا المفتةةةاض مةةةع الايانةةةان المسةةةت

ةةةةا  ةةةةين النمةةةةو ا المفتةةةةاض تالايانةةةةان تإنمةةةةا ي ةةةةور هنةةةةاك جةةةةزء للخ ةةةةأ يةةةةدل علةةةةى  ي ةةةةور الت ةةةةا ق ثامًّ

(ج ثةةةةةم ا ةةةةةتخدا  حزمةةةةةة  انةةةةةامو الترليةةةةةل ارحصةةةةةائ  2020الانرةةةةةاار عةةةةةن النمةةةةةو ا )طةةةةةوخ ج 

(AMOS.v26)  .ف  إجااء عملية الترليل ال امل  التوكيدي للنمو ا 
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:  ةين تثتةاات  قيمتة (GFI):لى مؤشاان جودة النمو ا ته ا مؤشا جةودة الم ا قةة تاعتمد الااحث ع     

ايانةان ل(ج تكلما اقتا ت قيمتة: مةن الواحةد الصةريح كلمةا دل  لةلا علةى جةودة م ا قةة النمةو ا المقةدر 1ج0)

 واحةةد(ج تكلمةةا اقتا ةةت قيمتةة: مةةن ال1ج0(ا تثتةةاات  قيمتةة:  ةةين )CFIال ينةةةج مؤشةةا الم ا قةةة المقةةارر )

لاةواق  االصريح كلما دل  للا على جودة م ا قة النمو ا المقةدر لايانةان ال ينةةج مؤشةا جة ر متو ةل ما ةع 

(RMR ا لا يوجد حد م ين للقاولج ف لما انخفضت قيمت: كلما دل  للا علةى جةودة م ا قةة النمةو ا)لمقةدر ا

متةة: مةةن (ج تكلمةةا اقتا ةةت قي1ج0ا تثتةةاات  قيمتةة:  ةةين )NFI)لايانةةان ال ينةةةج مؤشةةا الم ا قةةة الم يةةاري )

 المتزايةد الواحةد الصةريح كلمةا دل  لةلا علةى جةودة م ا قةة النمةو ا المقةدر لايانةان ال ينةةج مؤشةا الم ا قةة

((IFI( ج تكلما اقتا ت قيمت: من الواحد الصريح كلما دل  للا على جةو1ج0ا تثتاات  قيمت:  ين) دة م ا قةة

تا ةت قيمتة: (ج تكلمةا اق1ج0(ا تثتةاات  قيمتة:  ةين )TLIا لويس )النمو ا المقدر لايانان ال ينةج مؤشا ثاك

تو ةل ممن الواحد الصريح كلما دل  لةلا علةى جةودة م ا قةة النمةو ا المقةدر لايانةان ال ينةةج تمؤشةا جة ر 

لمةا دل تكلما انخفضت قيمت: ك ((0.08ا فرد القاول له ا المؤشا دقل من (RMSEA)ما ع الخ أ التقايا  

 (.2015م ا قة النمو ا المقدر لايانان ال ينة ) ليمارج الصالحج  للا على جودة 

 التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الكلمة المنطوقة الإلكترونية: 14/1

ر مةن الة ي يت ةوثم إجةااء الترليةل ال ةامل  التوكيةدي للمتريةا المسةتقل )ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة( ت     

 لمةة مصةداقية الالمن وقة ارل تاتنيةج كمية ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةج تدلا  د  اد ته ا )جودة ال لمة 

رانج (ج حيةةث شةةمل كةةل   ةةد مةةن د  ةةاد ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة علةةى خمةةس عاةةاارل تاتنيةةة المن وقةةة

  اتالة ل التال  يوضح الترليل ال امل  التوكيدي لمتريا ال لمة المن وقة ارل تاتنية كالتال 

 (2رقم )شكل 

 التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الكلمة المنطوقة الإلكترونية 

 

  AMOSنتائو الترليل ارحصائ المصدر:           
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ن مة ةل عاةارة  نستنتو من الة ل السا ق درجة ثأدا دت ثةاع كل   د من د  اد ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة  

لى ن الا د إميمة من القيم الموجودة على كل  هم من الأ هم المتاهة ج حيث ث اا كل قال ااران الم ااة عن:

ة عاةةارة مةةن ال اةةاران عةةن درجةةة ثةةةاع الا ةةد  هةة ه ال اةةارةج تيم ةةن ثلخةةي  دهةةم نتةةائو مؤشةةاان جةةودكةةل 

 الم ا قة للنمو ا المقتا  لمقياإ ال لمة المن وقة ارل تاتنية ف  الادتل التال ا

 (2جدول رقم )

 المطابقة للنموذج الهيكلي لمقياس الكلمة المنطوقة الإلكترونيةمؤشرات جودة  

 القيمة مؤشرات اختبار جودة النموذج م

1 Goodness of Fit Index (GFI) .860 

2 Comparative Fit Index (CFI) .837 

3 Root Mean Square Residual (RMR)   .025 

4 Normative Fit Index (NFI) .642 

5 Incremental Fit Index (IFI)  .848 

6 )LI(TLewis Index -Tucker .804 

7 )RMSEA( Root Mean Square Error of Approximation 

 

.067 

 .AMOSمن إعداد الااحث  الاعتماد على نتائو الترليل ارحصائ  المصدر:     

ؤشةا حةين  لرةت قيمةة  م ج فة GFI (.860)نلاحظ مةن الاةدتل السةا ق در قيمةة مؤشةا جةودة الم ا قةة      

ؤشةا م(ج ت لرةت قيمةة (NFI .642ج ت لرت قيمةة مؤشةا الم ا قةة الم يةاري CFI (.837)الم ا قة المقارر 

 ه هة قيمةة اادن (ج تكلمةا804.) TLI(ج كمةا  لرةت قيمةة مؤشةا ثةاكا لةويس 848.) IFIالم ا قةة المتزايةد 

ج RMR (.025)ر متو ةل ما ةع الاةواق  دفضلج كما  لرةت قيمةة مؤشةا جة  ثوافق على  للا دل المؤشاان

ه ين  قيمة ج تكلما صرانRMSEA (.067)ف  حين  لرت قيمة مؤشا ج ر متو ل ما ع الخ أ التقايا  

ظهةان المقةدرج كمةا د النمةو ا جةودة دكاةاج ت ة للا ثؤكةد المؤشةاان السةا قة ثوافةق علةى  لةلا دل المؤشاين

يئ من وى الم لوت تالمقاولةج تالا ض الآخا جاء قاالنتائو در   ض مؤشاان جودة النمو ا حققت المست

ا درجة ثةاع كل   د من ثللا الأ  ةاد   ةل عاةارة مةن ال اةاران الم اةاة ع نة: جةاءن المستوى الم لوتج ديضا

 (. 0.40دكاا من )

 التحليل العاملي التوكيدي لمتغير ارتباط العملاء: 14/2

 هة ا تلا  د  ةاد دتال ي يت ور من الو يل )ارثااط ال ملاء(  اثم إجااء الترليل ال امل  التوكيدي للمتري     

 ط ال مةلاءج حيةث شةمل كةل   ةد مةن د  ةاد ارثاةاالارثااط الم اف ج الارثااط ال اطف ج تالارثااط السةلوك ()

 يوضح الترليل ال امل  التوكيدي لمتريا ارثااط ال ملاءا التال على خمس عاارانج تالة ل 

 

ء   ةل عاةارة در درجة ثأدا دت ثةاع كل   د من د  ةاد ارثاةاط ال مةلا (3) مقر نستنتو من الة ل السا قت     

د هة من الا ةكل  هم من الأ هم المتاج حيث ث اا كل قيمة من القيم الموجودة على من ال ااران الم ااة عن:

جةودة  عاارة من ال ااران عن درجة ثةةاع الا ةد  هة ه ال اةارةج تيم ةن ثلخةي  دهةم نتةائو مؤشةاانإلى كل 

 الم ا قة للنمو ا المقتا  لمقياإ ارثااط ال ملاء ف  الادتل التال ا
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 (3م )شكل رق

 التحليل العاملي التوكيدي لمتغير ارتباط العملاء

 

 . AMOSنتائو الترليل ارحصائ المصدر:           

 العملاءمؤشرات جودة المطابقة للنموذج الهيكلي لمقياس ارتباط  (3جدول رقم )

 القيمة مؤشرات اختبار جودة النموذج م

1 Goodness of Fit Index (GFI) .779 

2 Comparative Fit Index (CFI) .836 

3 Root Mean Square Residual (RMR)   .028 

4 Normative Fit Index (NFI) .760 

5 Incremental Fit Index (IFI)  .839 

6 )LI(TLewis Index -Tucker .802 

7 )RMSEA( Root Mean Square Error of Approximation 

 

.056 

 .AMOSمن إعداد الااحث  الاعتماد على نتائو الترليل ارحصائ  المصدر:                

ج فة  حةين  لرةت قيمةة  مؤشةا GFI (.779)نلاحظ مةن الاةدتل السةا ق در قيمةة مؤشةا جةودة الم ا قةة      

(ج ت لرةت قيمةة مؤشةا (NFI .760(ج ت لرت قيمةة مؤشةا الم ا قةة الم يةاري (CFI .836الم ا قة المقارر 

هة ه  قيمةة اادن (ج تكلمةا802.) TLI(ج كمةا  لرةت قيمةة مؤشةا ثةاكا لةويس 839.) IFIالم ا قةة المتزايةد 

(ج 028.) RMR دفضلج كما  لرةت قيمةة مؤشةا جة ر متو ةل ما ةع الاةواق  ثوافق على  للا دل المؤشاان

ه ين  قيمة ج تكلما صرانRMSEA (.056)مة مؤشا ج ر متو ل ما ع الخ أ التقايا  ف  حين  لرت قي

المقةدرج كمةا دظهةان  النمةو ا جةودة دكاةاج ت ة للا ثؤكةد المؤشةاان السةا قة ثوافةق علةى  لةلا دل المؤشاين

النتائو در   ض مؤشاان جودة النمو ا حققت المستوى الم لوت تالمقاولةج تالا ض الآخا جاء قايئ من 

ا درجة ثةاع كل   د من ثللا الأ  ةاد   ةل عاةارة مةن ال اةاران الم اةاة عنة: جةاءن  المستوى الم لوتج ديضا

 (. 0.40دكاا من )
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 التحليل العاملي التوكيدي لمتغير المربع الذهبي للتسويق: 14/3

  ة د  ةاد ور من درت ثم إجااء الترليل ال امل  التوكيدي للمتريا التا ع )الما ع ال ها  للتسويق( تال ي ي     

ما ةةع تهةة ا )الصةةورة ال هنيةةةج التماكةةزج رضةةا ال مةةلاءج تتلاء ال مةةلاء(ج حيةةث شةةمل كةةل   ةةد مةةن د  ةةاد ال

ا  ما ةع الة هال ها  للتسويق على در ع عاارانج  تالة ل التال  يوضح الترليل ال امل  التوكيةدي لمتريةا ال

 للتسويقا

 (4شكل رقم )

 متغير المربع الذهبي للتسويقالتحليل العاملي التوكيدي ل

 

 . AMOSنتائو الترليل ارحصائ المصدر:            

ة مةن   ل عاار نستنتو من الة ل السا ق در درجة ثأدا دت ثةاع كل   د من د  اد الما ع ال ها  للتسويق     

لى ن الا د إم المتاهةال ااران الم ااة عن:ج حيث ث اا كل قيمة من القيم الموجودة على كل  هم من الأ هم 

ة عاةةارة مةةن ال اةةاران عةةن درجةةة ثةةةاع الا ةةد  هةة ه ال اةةارةج تيم ةةن ثلخةةي  دهةةم نتةةائو مؤشةةاان جةةودكةةل 

 ف  الادتل التال ا الما ع ال ها  للتسويقالم ا قة للنمو ا المقتا  لمقياإ 

 (4جدول رقم )

 للتسويق مؤشرات جودة المطابقة للنموذج الهيكلي لمقياس المربع الذهبي 

 م
 مؤشرات اختبار جودة النموذج

 القيمة

1 Goodness of Fit Index (GFI) .883 

2 Comparative Fit Index (CFI) .972 

3 Root Mean Square Residual (RMR)   .014 

4 Normative Fit Index (NFI) .860 
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5 Incremental Fit Index (IFI)  .973 

6 )LI(TLewis Index -Tucker .966 

7 )RMSEA( Root Mean Square Error of Approximation 

 
.044 

 .AMOSمن إعداد الااحث  الاعتماد على نتائو الترليل ارحصائ  المصدر:               

ؤشةا ج فة  حةين  لرةت قيمةة  مGFI (.883)نلاحظ مةن الاةدتل السةا ق در قيمةة مؤشةا جةودة الم ا قةة      

ؤشةا م(ج ت لرةت قيمةة (NFI .860ت لرت قيمةة مؤشةا الم ا قةة الم يةاري (ج (CFI .972الم ا قة المقارر 

 ه هة قيمةة اادن (ج تكلمةا966.) TLI(ج كمةا  لرةت قيمةة مؤشةا ثةاكا لةويس (IFI .973الم ا قةة المتزايةد 

ج RMR (.014)دفضلج كما  لرةت قيمةة مؤشةا جة ر متو ةل ما ةع الاةواق   ثوافق على  للا دل المؤشاان

ه ين  قيمة ج تكلما صرانRMSEA (.044)مؤشا ج ر متو ل ما ع الخ أ التقايا  ف  حين  لرت قيمة 

ظهةان المقةدرج كمةا د النمةو ا جةودة دكاةاج ت ة للا ثؤكةد المؤشةاان السةا قة ثوافةق علةى  لةلا دل المؤشاين

يئ من النتائو در   ض مؤشاان جودة النمو ا حققت المستوى الم لوت تالمقاولةج تالا ض الآخا جاء قا

ا درجة ثةاع كل   د من ثللا الأ  ةاد   ةل عاةارة مةن ال اةاران الم اةاة عالم نة: جةاءن ستوى الم لوتج ديضا

 (.0.40دكاا من )

 الدراسة: للمقاييس المستخدمة في Reliabilityتقييم الاعتمادية ) الثبات(  13/2

ا د ةحلائ  اعتاةاره دكةة ج Alpha Correlation Coefficientثم ا تخدا  د لوت م امل الارثاةاط دلفةا      

ر تفة  ع للاختااثرليل الاعتمادية دلالة ف  ثقييم درجة التنا ق الداخل   ين مرتويان دت  نود المقياإ الخاض

يسةتخد  ثرديد مدى ثمةيةل مرتويةان دت  نةود المقيةاإ للانيةة الأ ا ةية الم لةوت قيا ةها تلةيس شة ء رخةاج ت

عةن   Test   Alphaالا ض تياةئ در لا يقةل م امةل الةاةان  للتأكد من اثساق مترياان الدرا ة مع   ضها

ل خةلا مةن الدرا ةة تد  ةاد متريةاان داةان الااحةث  قيةاإ (ج تقةا 2022( ) عاةد الرميةدج ترخةاترج 0.6)

 (1م )رقة الاةدتل فة  كمةا النتةائو تكانةت )28SPSS.v( ا تخدا  الاانةامو ارحصةائ  م امل دلفا كاتنااخ 

 :كالتال 

 (1جدول رقم )

 الدراسة لمقاييس كرونباخ ألفا معاملات

 عدد الدراســـة متغيرات وأبعــــــــــــاد

 العبارات 

 معامل

 كرونباخ ألفا 

 801. 15 المتغير المستقل ) الكلمة المنطوقة الإلكترونية(

 773. 5 ةجودة ال لمة المن وقة ارل تاتنية ارل تاتني البعد الأول

 784. 5 ةالمن وقة ارل تاتنية ارل تاتني كمية ال لمة البعد الثاني

 823. 5 ةتنيمصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية ارل تا البعد الثالث

 920. 15 المتغير الوسيط ) ارتباط العملاء(

 954. 5 الارثااط الم اف  البعد الأول

 905. 5 الارثااط ال اطف  البعد الثاني

 818. 5  الارثااط السلوك البعد الثالث

 867. 16 المتغير التابع ) المربع الذهبي للتسويق(  

 870. 4 الصورة ال هنية البعد الأول

 898. 4 التماكز البعد الثاني

 745. 4 رضا ال ملاء البعد الثالث

 797. 4 تلاء ال ملاء البعد الرابع

  SPSS.  ارحصائ الترليل نتائو على  الاعتماد الااحث إعداد من : المصدر              
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 ( ما يلي:2ويتضح من الجدول رقم )

 ك ةةةل  لةةةم للمقيةةةاإ كاتناةةةاخثاةةةين در م امةةةل دلفةةةا  بالنسررربة لمقيررراس الكلمرررة المنطوقرررة الإلكترونيرررة: -

يةةاإ تهةةو مةةا يةةةيا إلةةى ثمتةةع المق المقيةةاإ د  ةةاد %( تكةة للا جميةةع (60 مةةن دكاةةا تهةةوج (801.)

  درجة عالية من الةاان. 

 تهةةوج (920.)للمقيةةاإ ك ةةل  لةةم  كاتناةةاخثاةةين در م امةةل دلفةةا  لعمررلاء:بالنسرربة لمقيرراس ارتبرراط ا -

اليةةة تهةةو مةةا يةةةيا إلةةى ثمتةةع المقيةةاإ  درجةةة ع المقيةةاإ د  ةةاد جميةةع %(ج تكةة للا (60 مةةن دكاةةا

 من الةاان. 

لةةةةم  للمقيةةةةاإ ك ةةةةل  كاتناةةةةاخثاةةةةين در م امةةةةل دلفةةةةا  بالنسرررربة لمقيرررراس المربررررع الررررذهبي للتسررررويق: -

قيةةاإ تهةةو مةةا يةةةيا إلةةى ثمتةةع الم المقيةةاإ د  ةةاد جميةةع %(ج تكةة للا (60 نمةة دكاةةا تهةةوج (867.)

  درجة عالية من الةاان. 

 التحليل الوصفي لمتغيرات وأبعاد الدراسة: 14

 ملاء رثااط الادهاج قا  الااحث  حيااد الاحصاءان الوصفية ل ل منا ال لمة المن وقة ارل تاتنية تد  ا     

لم ياري اار اا  للتسويق تد  ادهاج ت للا من خلال حسات الو ل الرسا   تالانرتد  ادهاج تالما ع ال ه

 ( كالتال ا5لمترياان الدرا ة كما ف  الادتل رقم )

 (5جدول رقم )

 التحليل الوصفي لمقاييس الدراسة

 الانحرال المعياري الحسابي الوسط الدراســـة متغيرات وأبعــــــــــــاد

 0.46 3.42 كلمة المنطوقة الإلكترونية(المتغير المستقل  ) ال

 0.62 3.74 جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنية البعد الأول

 0.44 3.19 ارل تاتنيةكمية ال لمة المن وقة  البعد الثاني

 0.67 3.31 مصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية البعد الثالث

 0.48 3.40 المتغير الوسيط  ) ارتباط العملاء(

 0.64 3.42 الارثااط الم اف  البعد الأول

 0.61 3.54 الارثااط ال اطف  البعد الثاني

 0.44 3.25 الارثااط السلوك  البعد الثالث

 0.60 3.38 المتغير التابع ) المربع الذهبي للتسويق(  

 0.63 3.51 الصورة ال هنية البعد الأول

 0.71 3.44 التماكز البعد الثاني

 0.64 3.30 رضا ال ملاء ثالبعد الثال

 0.81 3.26 تلاء ال ملاء البعد الرابع

 .SPSSمن إعداد الااحث  الاعتماد على نتائو الترليل ارحصائ  المصدر:        

 :يلي ما استنتاج يمُكن السابق الجدول خلال من

كاا من ( تهو د3.42 لم المتو ل الرسا   ) :بالنسبة لمتغير الكلمة المنطوقة الإلكترونية -

 التةتت فاضانخ على يدل ته ا (46.) الم ياري له ا المتريا  لم الانراار(ج ت3) المتو ل ال ا 

 اد ه ا عينة الدرا ة ف  الةاكان مرل الدرا ة له ا المترياج كما در جميع د  ا تاا ان ف 

 (.3المتريا دكاا من المتو ل ال ا  )



 2024 يويون - الثانيلعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية 

 ....... نية وتدعيم المربع الذهبيدور ارتباط العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين الكلمة المنطوقة الإلكترو   

 محمد حمزة أحمد عبد الرحمن د.                                    

 

377 

(ج 3) ال ا  المتو ل( تهو دكاا من 3.40الرسا   )  لم المتو ل :لمتغير ارتباط العملاءبالنسبة  -

تاا ان ف  ا  التةتت انخفاض على يدل ته ا (48.) الم ياري له ا المتريا  لم الانرااركما 

كاا من ريا دعينة الدرا ة ف  الةاكان مرل الدرا ة له ا المترياج كما در جميع د  اد ه ا المت

  (.3المتو ل ال ا  )

المتو ل  ( تهو دكاا من3.38 لم المتو ل الرسا   ) :مربع الذهبي للتسويقلمتغير البالنسبة  -

ف   لتةتتا انخفاض على يدل ته ا (60.) الم ياري له ا المتريا  لم الانراار(ج كما 3) ال ا 

لمتريا اه ا  ا تاا ان عينة الدرا ة ف  الةاكان مرل الدرا ة له ا المترياج كما در جميع د  اد

 (.3 ل ال ا  )دكاا من المتو
 

 لارتباط لأبعاد متغيرات الدراسة:ا تحليل 15

 را ةةج حيةث ثةمقال الادء ف  اختاار فاتض الدرا ة قا  الااحث  ترليل الارثااط  ين د  اد متريةاان الد     

 اةاهتاث قةوة علةى للت ةار ت لةلا ثلةلا الأ  ةادج  ةين  Pearson )  يا ةور( الاسةيل  الارثاةاط م امةل حسات

 دل كلما لصريحا الواحد من الارثااط قيمة م امل اقتا ت ف لما الدرا ةج د  اد مترياان  ين ال لاقة تم نوية

 ارشةارة لتثةد طاديةة ال لاقةة در علةى ارشارة الموجاة ثدل حين ف  المترياينج  ين الارثااط قوة على  للا

 التال اكمترياان الدرا ة   ين الارثااط م املان ع سيةج تيم ن ثوضيح مصفوفة ال لاقة در على السالاة

 (6جدول رقم )

 مصفوفة معاملات الارتباط بين أبعاد متغيرات الدراسة

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 الأبعاد م

1 

جودة ال لمة 

المن وقة 

 ارل تاتنية

1          

2 

كمية ال لمة 

المن وقة 

 ارل تاتنية

**490. 1         

3 

مصداقية 

ال لمة 

المن وقة 

 تاتنيةارل 

**399. **488. 1        

4 
الارثااط 

 الم اف 
**412. **583. **479. 1       

5 
الارثااط 

 ال اطف 
**505. **455. **694. **344. 1      

6 
الارثااط 

 السلوك 
**516. **553. **449. **404. **324. 1     

7 
الصورة 

 ال هنية
**429. **544. **645. **404. **600. **329. 1    

   1 .484** .581** .539** .643** .403** .443** .462** التماكز 8

9 
 رضا

 ال ملاء
**465. **563. **590. **647. **630. **613. **482. **465. 1  

10 
 تلاء

 ال ملاء
**534. **493. **583. **546. **732. **777. **525. **463. **584. 1 

 مفادة. 316ر=                                    0.01 م نوية مستوي عند الارثااط م امل م نوية إلى ثةيا(**) 

 SPSS. ارحصائ   الترليل نتائو على  الاعتماد الااحث إعداد من :المصدر

 يتضح من خلال الادتل السا ق ما يل ا

 ءج ط ال ملارثااة تد  اد اتجود علاقة ارثااط طادية م نوية  ين د  اد ال لمة المن وقة ارل تاتني

د مستوى ( تجمي ها دالة إحصائيًّا عن694.( ت )412.حيث ثااتحت م املان الارثااط ما  ين )

  (0.01).م نوية 
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  ويقج حيثللتس تجود علاقة ارثااط طادية م نوية  ين د  اد ارثااط ال ملاء تد  اد الما ع ال ها 

وى م نوية ( تجمي ها دالة إحصائياا عند مست777.( ت )329.ثااتحت م املان الارثااط ما  ين )

.(0.01)  

  ال ها   لما عاتجود علاقة ارثااط طادية م نوية  ين د  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية تد  اد

ائيًّا عند ( تجمي ها دالة إحص645.( ت )403.للتسويقج حيث ثااتحت م املان الارثااط ما  ين )

  (0.01).مستوى م نوية 

 

 تحليل ومناقشة نتائج اختبار فروض الدراسة: -16

قا  الااحث  ا تخدا  د لوت الارثااط تالانردار المت ددج لما ل: من قدرة علةى  يةار ددةا علاقةة دكةةا مةن      

 Multipleمتريةةا مسةةتقل علةةى متريةةا ثةةا عج تقةةد ثةةم ا ةةتخدا  اختاةةار ثرليةةل الارثاةةاط تالانرةةدار المت ةةدد )

Correlation & Regression Analysis  ) ج تيوضةةح الااحةةث نتةةائو هةة ا  5عنةةد مسةةتوى م نويةةة%

ا فة  المتريةا التةا عج   Enterالترليل   ايقة اردخال  ت للا  هدر التوصةل لأكةةا المتريةاان المسةتقلة ثةأدياا

 ت للا كما يل ا

 

 اختبار صحة الفرض الأول: 16/1

 ال لمةةةين   الخاصةةة  ترديةةد نةو  تقةةوة ال لاقةة  ةةينةاق  الااحةةث فة  هةة ا الاةةزء نتةائو الترليةةل ارحصةائ     

خو ة مةأشةاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةة  تارثاةاط ال مةلاء فة المن وقةة ارل تاتنيةة 

  ةين إحصةائية دلالةة  ان علاقةة  صورة إجماليةةج تاختاةار صةرة الفةاض الأتل تالة ي يةن  علةىا ثوجةد

ج درا ةةشةاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل ال اط ال مةلاء فة تارثاةال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة 

 مةن نةو  للترقةق  Enterتلترقيق  للا ثم ث ايق د لوت ثرليل الارثااط تالانردار المت دد من خلال طايقة 

 كمتريةاملاء )تارثااط ال  مستقلة( كمترياانال لمة المن وقة ارل تاتنية )مترياان   ين ال لاقة تدرجة ه ه

ل لمةة المتريةاان  النسةاية الأهميةة تكة للا جشةاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةة فة  ا ع(ث

( 7م )كمةا يتضةح مةن الاةدتل رقة  ارثاةاط ال مةلاءج علاقتهةا فة  للدرا ةة الخاضة ةالمن وقةة ارل تاتنيةة 

         كالتال ا

 (7جدول رقم )

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد 

 درجة العلاقة بين أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية وارتباط العملاء  لتحديد نو، و

 م

 المتغير التابع                                 

      

 أبعاد    

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية

 ارتباط العملاء

B R 2R المعنوية مستوم 

 0.000 0.276 525. 182. جودة الكلمة المنطوقة الإلكترونية 1

 0.001 0.456 675. 180. كمية الكلمة المنطوقة الإلكترونية 2

 0.001 0.529 727. 134. مصداقية الكلمة المنطوقة الإلكترونية 3

 R  .743 معامل الارتباط

 2R  .552 معامل التحديد

 63.063 المحسوبة Fقيمة 

  - 313 درجات الحرية

 0.001 مستوم المعنوية

 (.(SPSSمخاجان الاانامو ارحصائ  المصدر:           

 امن خلال الجدول السابق يتبين ما يلي

  ارثااط تستقلة كمترياان مال لمة المن وقة ارل تاتنية اشتمل نمو ا الانردار المت دد على د  اد

 ال ملاء كمتريا ثا ع.
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  د  اد  ة  يندلالة إحصائيدظهان نتائو د لوت ثرليل الانردار المت دد در هناك علاقة موجاة  ان

 مول مرلف  شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرتارثااط ال ملاء ال لمة المن وقة ارل تاتنية 

 .((R%( تفقاا لم امل الارثااط المت دد  74الدرا ةج تدر ه ه ال لاقة ثمةل )

 رثااط لتا ع )اريا ادما فيما يت لق  القدرة التفسياية له ا النمو ا تالت  ثوضح نساة التريا ف  المت

ثاين در  (جتنيةال لمة المن وقة ارل تاال ملاء( الت  ثاجع إلى ثريا المترياان المستقل )د  اد 

 ا ( ته0.552 لم ) )Coefficient Of Determination((  2R م امل الترديد دت التفسيا )

( فقل من %55) ا ما مقداره( ثفسال لمة المن وقة ارل تاتنيةي ن  در المترياان المستقلة )د  اد 

( من %55) التريا الراصل ف  المتريا التا ع )ارثااط ال ملاء(  الةاكان مرل الدرا ةج دي در

 ر.التااين ف  المتريا التا ع ياجع إلى المترياان المستقلة الماينة  نمو ا الانردا

 تنيةارل تا ن وقةلل لمة الم تفيما يت لق  تقديا م الم نمو ا الانردارج يتضح در المترياان الةلادة 

ه ه   نوية ان ثأديا على المتريا التا ع )ارثااط ال ملاء(ج كما ثةيا  يانان النمو ا إلى م

صداقية ةج تمجودة ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج كمية ال لمة المن وقة ارل تاتنيالمترياان )

متريا ة على اللنسايد ثاثياها تفق الأهمية اج تثتمةل ه ه المترياان   ال لمة المن وقة ارل تاتنية(

ا على ارثاا لا طاقاا ملاء ت لط ال التا ع )ارثااط ال ملاء( دي ثاثياها تفقاا لأكةا ثللا الأ  اد ثأدياا

  لايتا الم يارية )م امل الانردار( ت للا كما يل ا 

 (. (0.182حيث  لرت قيمة  يتا الم يارية  جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنية -

 (.(0.180حيث  لرت قيمة  يتا الم يارية   كمية ال لمة المن وقة ارل تاتنية -

 (. (0.134حيث  لرت قيمة  يتا الم يارية  مصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية -

  ا للاختلار ف  ارثااط ال ملاء ة حسئ درج ماثاةتد  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية الأكةا ثفسياا

من وقة مة الا لايتا الم يارية ه  جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج كمية ال لدهميتها طاقا 

 ارل تاتنيةج تمصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية.  

   ة النساتفيما يت لق  م نوية النمو ا  ة ل إجمال  يتاين تجود علاقة  ان دلالة إحصائية

ل من وية دقتفقاا لاختاار )ر( تعند مستوى م نللمترياان الةلادة التفسياية  نمو ا الانردار 

(5)%. 

   

ل لمة ا ين  القائل  أن: "ثوجد علاقة  ان دلالة إحصائية قبول الفرضتف  ضوء ما ثقد  فقد ثقار      

ء"ج ت للا شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول مرل الدرا ة تارثااط ال ملا المن وقة ارل تاتنية ف 

ل متريا على تفقاا لاختاار )ر(ج ت النساة ل  %(5)مستوى م نوية دقل من تعند و ا  صورة إجمالية للنم

 %(5)ن مدقل  حده دظها نمو ا ثرليل الانردار المت دد در هناك علاقة م نوية عند مستوى دلالة إحصائية

 وقة  لمة المنالية جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج كملاميع د  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية ته ا )

 تارثااط ال ملاء.  ارل تاتنيةج تمصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية(

 

 اختبار صحة الفرض الثاني: 16/2

 ارثاةاطين يناق  الااحةث فة  هة ا الاةزء نتةائو الترليةل ارحصةائ  الخاصةة  ترديةد نةو  تقةوة ال لاقةة  ة     

صةورة مةأخو ة  م خدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةة شاكان ثقدي ال ملاء تالما ع ال ها  للتسويق ف 

ط ارثاةا  ةين إحصةائية دلالةة  ان علاقةة إجماليةةج تاختاةار صةرة الفةاض الةةان  تالة ي يةن  علةىا ثوجةد

 لةلا ثةم  ج تلترقيةقال ملاء تالما ع ال ها  للتسويق ف  شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول مرل الدرا ةة

 هتدرجةة هة  للترقةق مةن نةو   Enterاط تالانرةدار المت ةدد مةن خةلال طايقةةث ايةق د ةلوت ثرليةل الارثاة

 فة  ع(ثةا  كمتريةاتالما ةع الة ها  للتسةويق ) مسةتقلة( كمتريةاان)ارثاةاط ال مةلاء متريةاان   ةين ال لاقةة

مةلاء ارثاةاط ال لمتريةاان  النسةاية الأهميةة تكة للا جشةاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةة

  ( كالتال ا8كما يتضح من الادتل رقم ) ج الما ع ال ها  للتسويق علاقتها ف  للدرا ة ةالخاض 
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 (8جدول رقم )

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد

 لتحديد نو، ودرجة العلاقة بين أبعاد ارتباط العملاء والمربع الذهبي للتسويق  

 م

 المتغير التابع           

 متغيرات   

 ارتباط العملاء

  المربع الذهبي للتسويق 

B R 2R المعنوية مستوم 

 0.001 0.366 605. 0.271 الارتباط المعرفي 1

 0.000 0.365 604. 0.535 الارتباط العاطفي 2

 0.001 0.524 724. 0.107 الارتباط السلوكي 3

 R  .815  معامل الارتباط

 2R  .664 معامل التحديد

 67.977 المحسوبة Fقيمة 

  – 313 درجات الحرية

 0.000 مستوم المعنوية

 (.(SPSSمخاجان الاانامو ارحصائ  المصدر:           

 امن خلال الجدول السابق يتبين ما يلي

  لتسويق ل ها  لكمترياان مستقلة تالما ع اارثااط ال ملاء اشتمل نمو ا الانردار المت دد على د  اد

 ثا ع. كمتريا

  ةةاد د ان دلالةةة إحصةةائية  ةةين دظهةةان نتةةائو د ةةلوت ثرليةةل الانرةةدار المت ةةدد در هنةةاك علاقةةة موجاةةة  

 ةةج تدر ارثااط ال ملاء تالما ع ال ها  للتسويق ف  شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول مرةل الدرا

 .((R%( تفقاا لم امل الارثااط المت دد  82ه ه ال لاقة ثمةل )

 ع ال ها  ا ع )المات لق  القدرة التفسياية له ا النمو ا تالت  ثوضح نساة التريا ف  المتريا التدما فيما ي 

ت الترديةد د م امةل(ج ثاةين در ارثاةاط ال مةلاءللتسويق( الت  ثاجع إلى ثريا المتريةاان المسةتقلة )د  ةاد 

سا مةا مقةداره ( ثفثااط ال ملاءار( ته ا ي ن  در المترياان المستقلة )د  اد 0.664 لم )(  2R التفسيا )

لدرا ةةج ا٪( فقل من التريا الراصل ف  المتريا التا ع )الما ع ال ها  للتسةويق(  الةةاكان مرةل 66 )

 الانردار. ٪( من التااين ف  المتريا التا ع ياجع إلى المترياان المستقلة الماينة  نمو ا66دي در )

 لةى ان ثةأديا ع لارثاةاط ال مةلاء يتضح در المترياان الةلادة  تفيما يت لق  تقديا م الم نمو ا الانردارج

رثاةاط الارياان )المتريا التا ع )الما ع ال ها  للتسويق(ج كما ثةيا  يانان النمو ا إلى م نوية ه ه المت

الأهميةةة  ج تثتمةةةل هة ه المتريةةاان   ةةد ثاثياهةا تفةةقالم افة ج الارثاةةاط ال ةةاطف ج تالارثاةاط السةةلوك (

اعلةةى المتريةةا التةةا ع )الما ةةع الةة ها  للتسةةويق( دي ثاثياهةةا تفقاةةا لأكةةةا ثلةةلا الأ  ةةالنسةةاية  علةةى  اد ثةةأدياا

  الما ع ال ها  للتسويق ت للا طاقاا لايتا الم يارية )م امل الانردار( ت للا كما يل ا 

 (. (0.535حيث  لرت قيمة  يتا الم يارية  الارثااط ال اطف  -

 (.(0.271مة  يتا الم يارية  حيث  لرت قي الارثااط الم اف  -

 (. (0.107حيث  لرت قيمة  يتا الم يارية  الارثااط السلوك  -

 ا للاختلار ف  الما ع ال ها  للتسويق تماثاة حسئ  د  اد هةا رجة: دهميتدالارثااط ال ملاء الأكةا ثفسياا

 وك .  طاقاا لايتا الم يارية ه  الارثااط ال اطف ج الارثااط الم اف ج تالارثااط السل

  لمتريةاان لتفيما يت لق  م نوية النمو ا  ة ل إجمةال  يتاةين تجةود علاقةة  ان دلالةة إحصةائية  النسةاة

 (.%5 نمو ا الانردار تفقاا لاختاار )ر( تعند مستوى م نوية دقل من ) التفسيايةالةلادة 

رثااط ا ين  لالة إحصائيةالقائل  أن: "ثوجد علاقة  ان د قبول الفرضتف  ضوء ما ثقد  فقد ثقار      

  للا  صورةشاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول مرل الدرا ة تالما ع ال ها  للتسويق"ج ت ال ملاء ف 

ا على حده دظها تفقاا لاختاار )ر(, ت النساة ل ل متري (%5مستوى م نوية دقل من )تعند إجمالية للنمو ا 

يع لام (%5دقل من )م نوية عند مستوى دلالة إحصائية  نمو ا ثرليل الانردار المت دد در هناك علاقة 

   ع ال هاالمات الارثااط الم اف ج الارثااط ال اطف ج تالارثااط السلوك (د  اد ارثااط ال ملاء ته ا )

 للتسويق . 
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 اختبار صحة الفرض الثالث 16/3

ال لمةةة ين نةو  تقةةوة ال لاقةة  ةةينةاق  الااحةةث فة  هةة ا الاةةزء نتةائو الترليةةل ارحصةائ  الخاصةةة  ترديةةد      

درا ةة شةاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل ال الما ةع الة ها  للتسةويق فة المن وقةة ارل تاتنيةة ت

 ئيةإحصةا دلالةة  ان علاقة مأخو ة  صورة إجماليةج تاختاار صرة الفاض الةالث تال ي ين  علىا ثوجد

رمةول مرةل شةاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف الم   للتسويق فة الما ع ال هاال لمة المن وقة ارل تاتنية ت  ين

للترقةق   Enterج تلترقيق  للا ثم ث ايق د لوت ثرليل الارثااط تالانردار المت دد من خلال طايقةة الدرا ة

ا ةع الة ها  المت مسةتقلة( كمتريةاانال لمة المن وقة ارل تاتنية )مترياان   ين ال لاقة تدرجة ه ه من نو 

 نسةايةال الأهميةة تكة للا جشاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةة ف  ثا ع( ترياكمللتسويق )

كمةا يتضةح  جالما ع الة ها  للتسةويق ة علاقتهةا فة  للدرا ةة الخاض ةال لمة المن وقة ارل تاتنية لمترياان 

 ( كالتال ا9من الادتل رقم )

 (9جدول رقم )

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد 

 نو، ودرجة العلاقة بين أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية والمربع الذهبي للتسويق   لتحديد

 م

            

    المتغير التابع           

            

 متغيرات

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية

  المربع الذهبي للتسويق 

B R 2R المعنوية مستوم 

1 
جودة الكلمة المنطوقة 

 ونيةالإلكتر
.553 .699 .489 0.001 

كمية الكلمة المنطوقة  2

 الإلكترونية
.445 .687 .472 0.004 

مصداقية الكلمة المنطوقة  3

 الإلكترونية
.405 .533 .284 0.012 

 R .603  طمعامل الارتبا

 2R  .364 معامل التحديد

 79.738 المحسوبة Fقيمة 

  – 313 درجات الحرية

 0.000 مستوم المعنوية

 (.(SPSSمخاجان الاانامو ارحصائ  المصدر:           

 امن خلال الجدول السابق يتبين ما يلي

  الما ةةع تكمتريةةاان مسةةتقلة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة اشةةتمل نمةةو ا الانرةةدار المت ةةدد علةةى د  ةةاد

 للتسويق كمتريا ثا ع. ال ها 

 ةةاد دعلاقةةة موجاةةة  ان دلالةةة إحصةةائية  ةةين  دظهةةان نتةةائو د ةةلوت ثرليةةل الانرةةدار المت ةةدد در هنةةاك  

مةول مرةل ف  شاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرالما ع ال ها  للتسويق ال لمة المن وقة ارل تاتنية ت

ا لم امل الارثااط المت دد  60الدرا ةج تدر ه ه ال لاقة ثمةل )  .((R%( تفقا

   ثوضح نساة التريا ف  المتريا التا ع )الما ع ال ها  دما فيما يت لق  القدرة التفسياية له ا النمو ا تالت

م امةل در  (ج ثاةينال لمة المن وقة ارل تاتنيةةللتسويق( الت  ثاجع إلى ثريا المترياان المستقلة )د  اد 

ال لمةةة المن وقةةة ( تهةة ا ي نةة  در المتريةةاان المسةةتقلة )د  ةةاد 0.364 لةةم )(  2R الترديةةد دت التفسةةيا )

٪( فقةةل مةةن التريةةا الراصةةل فةة  المتريةةا التةةا ع )الما ةةع الةة ها  36 سةةا مةةا مقةةداره )( ثفارل تاتنيةةة
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٪( من التااين ف  المتريةا التةا ع ياجةع إلةى المتريةاان 36 للتسويق(  الةاكان مرل الدرا ةج دي در )

 المستقلة الماينة  نمو ا الانردار.

  جةودة) هة اتل لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة اتفيما يت لق  تقةديا م ةالم نمةو ا الانرةدارج يتضةح در د  ةاد 

 وقةةةة ال لمةةةة المن تمصةةةداقيةال لمةةةة المن وقةةةة ارل تاتنيةةةةج  كميةةةةال لمةةةة المن وقةةةة ارل تاتنيةةةةج 

 لنمةو ا إلةىا ان ثأديا علةى المتريةا التةا ع )الما ةع الة ها  للتسةويق(ج كمةا ثةةيا  يانةان ارل تاتنية( 

اتنيةةةةج كميةةةة ال لمةةةة المن وقةةةة ارل تلمن وقةةةة ارل تاتنيةةةةج جةةةودة ال لمةةةة ام نويةةةة هةةة ه المتريةةةاان )

لةى عالنسةاية  ج تثتمةل ه ه المترياان   د ثاثياهةا تفةق الأهميةةتمصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية(

ا ع الة ها   لةى الما ةعالمتريا التا ع )الما ع ال ها  للتسةويق( دي ثاثياهةا تفقاةا لأكةةا ثلةلا الأ  ةاد ثةأدياا

ا لايتا الم يارية )م امل الانردار( ت للا كما يل ا للتسو   يق ت للا طاقا

 (. 0.553جودة ال لمة المن وقة ارل تاتنية حيث  لرت قيمة  يتا الم يارية ) -

 (. (0.445حيث  لرت قيمة  يتا الم يارية  كمية ال لمة المن وقة ارل تاتنية -

 (. (0.405 يتا الم يارية  حيث  لرت قيمة مصداقية ال لمة المن وقة ارل تاتنية -

  ا للاخةتلار فة  الما ةع الة ها  للتسةويق  ماثاةة حسةئتد  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية الأكةةا ثفسةياا

 المن وقةةة درجةة: دهميتهةةا طاقاةةا لايتةةا الم ياريةةة هةة  جةةودة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج كميةةة ال لمةةة

 .  تاتنيةتمصداقية ال لمة المن وقة ارلج ارل تاتنية

  لمتريةاان لتفيما يت لق  م نوية النمو ا  ة ل إجمةال  يتاةين تجةود علاقةة  ان دلالةة إحصةائية  النسةاة

 (.%5الةلادة التفسياية  نمو ا الانردار تفقاا لاختاار )ر( تعند مستوى م نوية دقل من )

   

ال لمةة ن ان دلالةة إحصةائية  ةيالقائةل  أنة: " ثوجةد علاقةة   قبرول الفررضتف  ضةوء مةا ثقةد  فقةد ثقةار      

تسةويق "ج شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول مرةل الدرا ةة تالما ةع الة ها  لل المن وقة ارل تاتنية ف 

 ةل متريةا تفقاا لاختاةار )ر(, ت النسةاة ل (%5مستوى م نوية دقل من )تعند ت للا  صورة إجمالية للنمو ا 

دقةل مةن    دد در هناك علاقة م نوية عنةد مسةتوى دلالةة إحصةائيةعلى حده دظها نمو ا ثرليل الانردار المت

وقةة ل لمةة المن ال لمة المن وقةة ارل تاتنيةةج كميةة ا )جودة ته الأ  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية  (5%)

 تالما ع ال ها  للتسويق. ال لمة المن وقة ارل تاتنية(  تمصداقيةارل تاتنيةج 

 

 الرابع اختبار صحة الفرض 16/4

ااشاة  ةين متجود ددا م نوي  يا  ثناتل الااحث ف  ه ا الازءج نتائو الترليل ارحصائ  الخاصة  مدى     

  شةاكان فةال لمة المن وقة ارل تاتنية تالما ع ال ها  للتسويق مةن خةلال ارثاةاط ال مةلاء كمتريةا ت ةيل 

 مان الهاثف المرمول مرل الدرا ة.ثقديم خد

 ي لتو ة   الةااحث  اناء النمو ا الساا  المنا ةئ للت ايةق فة  هة ه الدرا ةةج تهةو النمةو ا اتقد قا  ال     

م اة  هةا تهةيت ور من دلادةة دنةوا  مةن المتريةاان ث  ةس ال لاقةة  ةين المتريةاان السةااية تالمتريةاان المتةأد

 متريا المستقلج المتريا التا عج تالمتريا الو يل.ال

اان للت ار علةى م نويةة ال لاقةان  يةا المااشةاة  ةين مترية (AMOS.v26) تا تخد  الااحث  انامو     

 ارضةةافة إلةةى الاعتمةةاد علةةى  Maximum Likelihoodالنمةةو ا  ا ةةتخدا  طايقةةة ارم ةةار الأع ةةم  

مؤشةةاان جةةودة الم ا قةةة مةةن دجةةل اختاةةار صةةرة الفةةاض الاا ةةعج تالةة ي يةةن  علةةى دنةة: " يوجةةد ددةةا  يةةا 

ل لمرمول مرية  ين ال لمة المن وقة ارل تاتنية ف  شاكان ثقديم خدمان الهاثف امااشاة  ان دلالة إحصائ

 الدرا ة تالما ع ال ها  للتسويق من خلال ارثااط ال ملاء كمتريا ت يل ".

تنيةةة تالما ةةع شةة ل تم نويةةة ال لاقةان  ةةين د  ةةاد ال لمةةة المن وقةةة ارل تا (6)تياةين الةةة ل التةةال  رقةةم      

 كالتال اق من خلال ارثااط ال ملاء كمتريا ت يل ال ها  للتسوي
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 (5شكل رقم )

ملاء رتباط العاخلال  النموذج المقترح للعلاقات بين أبعاد الكلمة المنطوقة الإلكترونية والمربع الذهبي للتسويق من

 كمتغير وسيط

 

 

 

 GFI  =(.941))مؤشر جودة المطابقة )  -

 CFI  =(0.916))مؤشر المطابقة المقارن  ) -

 (0.045) (RMR) =مؤشر جذر متوسط مربع البواقي  -

 NFI  =(0.901))مؤشر المطابقة المعياري ) -

 IFI  =(0.872))مؤشر المطابقة المتزايد ) -

 (0.899)( = TLIمؤشر تاكر لويس ) -

   (0.033)=   (RMSEA)مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  -
 (. AMOSارحصائ  ) نتائو الاانامو  المصدر:    

 ةين  يللتةأديا ارثاةاط ال مةلاء كمتريةا ت ة  AMOS نتةائو نمةو ا (10)كما يوضح الادتل التال  رقم      

 د  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية تالما ع ال ها  للتسويق كالتال ا
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 )10جدول رقم )

ة والمربع الذهبي قة الإلكترونيبين أبعاد الكلمة المنطو لتأثير ارتباط العملاء كمتغير وسيط  AMOSنتائج نموذج 

 للتسويق.

 المتغير المستقل المتغير التابع

معامل 

 التحديد

R² 

التأثير 

 المباشر

التأثير غير 

 المباشر

التأثير 

 كليال

مستوم 

 الدلالة

مستوم 

 المعنوية

 

 ارتباط العملاء

جودة الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية

.552 

 م نوي 0.000 182. اااااااااا 182.

كمية الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية
 م نوي 0.001 180. اااااااااا 180.

مصداقية الكلمة 

 الإلكترونيةالمنطوقة 
 م نوي 0.001 134. اااااااااا 134.

المربع الذهبي 

 للتسويق

جودة الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية

.744 

 م نوي 0.010 553. 262. 291.

كمية الكلمة المنطوقة 

 الإلكترونية
 م نوي 0120. 445. 207. 238.

مصداقية الكلمة 

 الإلكترونيةالمنطوقة 
 م نوي 0.023 405. 240. 164.

 م نوي 0.000 585. اااااااااا 585. ارتباط العملاء

 (.AMOSارحصائ  ) نتائو الاانامو  المصدر:   

 يتضح من الة ل تالادتل السا قين ما يل ا

 املان   ةةاد ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة تالما ةةع الةة ها  للتسةةويقج تدر م ةةثوجةةد درجةةة ثوافةةق  ةةين د

ن ل لاقةة  ةيالانردار ماثف ة الم نويةج الأما الة ي يؤكةد علةى در ارثاةاط ال مةلاء لهةا ثةأديا ت ةيل علةى ا

ول مرةل شةاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةال لمة المن وقة ارل تاتنية تالما ع ال ها  للتسةويق فة  

 . لدرا ةا

 :( 74.4%) يرقق النمو ا السا ق دعلى نساة ثفسيا للتريا ف  الما ع ال ها  للتسةويق تالتة   لرةت قيمتة

 (.  .744 لم )  )²R ت للا ياجع إلى در قيمة م امل الترديد )

  دعم تجود ارثااط ال ملاء كمتريا ت يل فة  ثفسةيا ثةأديا د  ةاد ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة كمتريةاان

قلة على الما ع ال ها  للتسويق كمتريةا ثةا عج حيةث ناةد در التةأديا المااشةا لأ  ةاد ال لمةة المن وقةة مست

ارل تاتنيةةة تهةةما )جةةودة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج كميةةة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج تمصةةداقية 

ج ف  حين  لرةت قيمةة التةأديا على التوال  (164.)ج (238.)ج (291.)ال لمة المن وقة ارل تاتنية(  لرت 

( علةى 240.(ج )207.(ج )262. يا المااشا له ه الأ  اد ف  ظل تجود ارثااط ال مةلاء كمتريةا ت ةيل )

م نةوي  ( على التوال  ته ا التأديا405.(ج )445.(ج )553.التوال  مما ددى إلى تجود ثأديا كل  قيمت: )

 (. % 5مستوى م نوية دقل من ) عند

  مسةتوى  تهةو ثةأديا إياةا   م نةوي عنةد (585.)ثااط ال ملاء علةى الما ةع الة ها  للتسةويق ثأديا ار لم

 (. % 1م نوية )

 عتمةاد فيما يت لق  مؤشاان جودة النمةو ا للت ةار علةى مةدى صةلاحية النمةو ا تالتأكةد مةن إم انيةة الا

ط لال ارثاةاخةللتسةويق مةن  على د  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية ف  ثفسيا الترياان ف  الما ع ال ها 

قيمةة   ال ملاء كمتريا ت لج دتضرت النتائو در التةأديا الو ةيل يفسةا ال لاقةة  ةة ل دكاةاج حيةث  لرةت

 جCFI  (0.916)ج فة  حةين  لرةت قيمةة  مؤشةا الم ا قةة المقةارر GFI (0.941)مؤشا جودة الم ا قة 

 IFIمةةة مؤشةةا الم ا قةةة المتزايةةد (ج ت لرةةت قي(NFI 0.901ت لرةةت قيمةةة مؤشةةا الم ا قةةة الم يةةاري 

 لا لة دل ه ه المؤشاان قيمة اادن (ج تكلما0.899) TLI(ج كما  لرت قيمة مؤشا ثاكا لويس 0.872)

ج فة  حةين  لرةت RMR (0.045) دفضلج كما  لرت قيمة مؤشا ج ر متو ل ما ع الاةواق   ثوافق على

هةة ين  قيمةةة صةةران تكلمةةاج RMSEA (0.033)قيمةةة مؤشةةا جةة ر متو ةةل ما ةةع الخ ةةأ التقاياةة  

ؤكد على ثالمقدرج كما  النمو ا جودة ثؤكد المؤشاان السا قة دكااج ت  للا ثوافق على  للا دل المؤشاين

يق  ها  للتسةود  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنية كمترياان مستقلة تالما ع الةتجود ددا  يا مااشاة  ين 

 يل.  كمتريا ثا ع من خلال ارثااط ال ملاء كمتريا ت 
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   دظهةةان النتةةائو در ارثاةةاط ال مةةلاء يةةؤدي دتر الو ةةيل التةةداخل  فةة  ال لاقةةة  ةةين ال لمةةة المن وقةةة

 ارل تاتنية تالما ع ال ها  للتسويق ف  الةاكان مرل الدرا ةج تدر الو اطة جزئية.

  

لالةةة دثةة:  ت يتضةةح ممةةا  ةةاقج در النمةةو ا الوصةةف  الةة ي اقتاحةة: الااحةةث لدرا ةةة ال لاقةةان  ةةين مترياا    

  ثفسةيا تاتنية( فةم نويةج تيؤكد على إم انية الاعتماد على المترياان المستقلة )د  اد ال لمة المن وقة ارل 

 يل .الترياان ف  المتريا التا ع )الما ع ال ها  للتسويق( ف  ظل تجود ارثااط ال ملاء كمتريا ت 

 نتائج الدراسة ومناقشتها وتفسيرها: 17

 :يأث  من دهمها ما النتائوج من ماموعة إلى الااحث ثوصل 

  ل لمةةة المسةةتوى ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة تمتو ةةل كةةل   ةةد مةةن د  ادهةةا ) جةةودة  ارجمةةال المتو ةةل

تفقاةا  ل تاتنيةة(المن وقة ارل تاتنيةج كمية ال لمة المن وقة ارل تاتنيةةج تمصةداقية ال لمةة المن وقةة ار

 لى ارثفا ةاكان مرل الدرا ة دعلى من المتو ل ال ا  للمقياإج تيةيا  للا إلآراء عينة الدرا ة ف  ال

ئو اةة مةع نتةاإدراك مفادان عينة الدرا ة لمستوي تدهمية ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج تثتفةق هة ه النتي

( حيةةث ثوصةةلوا إلةةى ارثفةةا  مسةةتوى ال لمةةة Nuseir, 2019( تدرا ةةة )2021درا ةةة ) ةةاجيوإج 

ليمارج ل تاتنيةةة تفقاةةا لآراء عينةةة الدرا ةةة عةةن المتو ةةل ال ةةا ج تكةة للا نتةةائو درا ةةة ) ةةالمن وقةةة ار

ا ةة ثتسةم ( تالت  ثوصلت إلى المستوى ال ل  لأ  اد ال لمة المن وقةة ارل تاتنيةة لةدى عينةة الدر2022

لارةث ا درجة ثميل إلى الموافقةة تاثفةاق رراء المستقصة  مةنهم علةى  لةلاج تهة ا يةدل علةى اهتمةا  عينةة 

 لمختلفة. ا اودة تكمية تمصداقية الآراء تالت ليقان تالم لومان تالتوصيان عاا المواقع ارل تاتنية 

 لارثاةاط المتو ل ارجمال  لمستوى ارثااط ال مةلاء تمتو ةل كةل   ةد مةن د  ادهةا )الارثاةاط الم افة ج ا

لمتو ةل امرةل الدرا ةة دعلةى مةن  ال اطف ج تالارثااط السلوك ( تفقاا لآراء عينة الدرا ة ف  الةةاكان

  الةةاكان ال ا  للمقياإج تيةيا  للا إلى ارثفا  إدراك مفادان عينة الدرا ة لمستوى تدهمية ارثااطهم

لرديةديج ا(ج درا ة )خةاة   2022الت  يت املور م هاج تثتفق ه ه النتياة مع نتائو درا ة )ال اا  ج 

س دن ج اط ال ملاء لدى عينة الدرا ةج تك للا درا ة )ال(ج تالت  ثوصلت إلى ارثفا  مستوى ارثا2021

 ( الت  ثوصلت إلى موافقة عينة الدرا ة على متريا ارثااط ال ملاء.  2019

 يةةةج المتو ةةل ارجمةةال  لمسةةتوى الما ةةع الةة ها  للتسةةويق تمتو ةةل كةةل   ةةد مةةن د  ادهةةا )الصةةورة ال هن

دعلةى مةن  عينة الدرا ة ف  الةةاكان مرةل الدرا ةة التماكزج رضا ال ملاءج تتلاء ال ملاء( تفقاا لآراء

لما ةع االمتو ل ال ا  للمقياإج تيةةيا  لةلا إلةى ارثفةا  إدراك مفةادان عينةة الدرا ةة لمسةتوي تدهميةة 

الةة دل علةى ح ال ها  للتسويقج تدهمية الصورة ال هنية لل لامة التاارية الت  يرملونها ف  د هانهمج كمةا

(ج 2019لتةة  يت ةةاملور م هةةاج تثتفةةق هةة ه النتياةةة مةةع نتةةائو درا ةةة )رجةةمج الاضةةا تالةةولاء للةةةاكان ا

(ج حيةةث ثوصةلوا إلةةى ارثفةا  مسةةتوى 2022(ج تنتةائو درا ةةة ) ةليمارج 2017تنتةائو درا ةة )مرمةةدج 

ور صةورة جميع د  اد الما ع ال ها  للتسويق لدى عينةة الدرا ةةج تهة ا يةدل علةى در دفةااد ال ينةة يرملة

نج تدنهةم جيدة للةاكة ال ين يت املور م هاج كما در هناك حالة من الاضا عةن الخةدما  هنية تان ااعان

 م ها.  يرملور تلاء لتللا الةاكة مداف ين عنها موصين الآخاين  الت امل م ها تمستماتر ف  الت امل

  لمة المن وقةة ثوجد علاقة  ان دلالة إحصائية  ين د  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج ممةلة ف  )جودة ال

شةاكان  ارل تاتنيةةج كميةة ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةج تمصةداقية ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة( فة 

ثقةةديم خةةدمان الهةةاثف المرمةةول مرةةل الدرا ةةة تارثاةةاط ال مةةلاء ت لةةلا  صةةورة إجماليةةةج تهةة ه ال لاقةةة 

تنيةة لةدى ال مةلاء كلمةا ددى  لةلا إلةى طاديةج ته ا ي ن  دن: كلما ارثفع مستوى ال لمةة المن وقةة ارل تا

ارثفا  مستوى ارثااطهم  الةةاكان الة ين يت ةاملور م هةاج تثتفةق هة ه النتياةة مةع النتةائو التة  ثوصةلت 

( تالتة  ثوصةلت إلةى در ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة ثةؤدا علةى ارثاةاط Kristia, 2021إلاها درا ةة )

( تالت  ثوصلت Mohammad et al., 2021مع نتائو درا ة )ال ميلج كما ثتفق نتائو الدرا ة الرالية 

لوجود ثأديا مااشا لل لمة المن وقة ارل تاتنية على ارثااط المسةتهللاج كمةا ثتفةق نتةائو الدرا ةة الراليةة 

( تالت  دشارن إلى در ال لمة المن وقة ارل تاتنية ثةؤدي Srivastava et al., 2020مع نتائو درا ة )

 ستهللا.     إلى ارثااط الم

  ثوجد علاقةة  ان دلالةة إحصةائية  ةين د  ةاد ارثاةاط ال مةلاءج المتمةلةة فة  )الارثاةاط الم افة ج الارثاةاط

شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول مرل الدرا ةة تالما ةع الة ها   ال اطف ج تالارثااط السلوك ( ف 
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دن: كلمةا ارثفةع مسةتوى ارثاةاط ال مةلاء للتسويق ت للا  صورة إجماليةج ته ه ال لاقة طادية. ته ا ي ن  

كلما ددى  للا إلى ارثفا  تثدعيم الما ع ال ها  للتسةويق  الةةاكان مرةل الارةث تالدرا ةة. تثتفةق هة ه 

( التة  ثوصةلت إلةى در ارثاةاط So et al., 2014النتياةة مةع نتةائو ال ديةد مةن الدرا ةان منهةا درا ةة )

( التةة  ثوصةةلت لوجةةود علاقةةة 2018كةة للا درا ةةة )الانةةوىج ال ميةةل ي ةةزا الةةولاء لل لامةةة التااريةةةج ت

( 2022إياا ية م نوية  ةين ارثاةاط ال ميةل تالةولاء لل لامةة التااريةةج  ارضةافة إلةى درا ةة )ال اا ة ج 

الت  ثوصلت إلى تجةود ثةأديا م نةوي إياةا   لارثاةاط ال ميةل علةى الةولاء لل لامةة التااريةةج كمةا ثتفةق 

در ارثاةاط ال مةلاء التة  ثوصةلت إلةى ( Hapsari et al., 2017مع نتائو درا ة ) نتائو الدرا ة الرالية

( تالتة  ثوصةلت إلةى در Roushdy & Ali, 2017يؤدا علةى تلاء المسةافاينج تكة للا نتةائو درا ةة )

 Al-Dmour etارثااط ال ملاء  صورة إجمالية يؤدا على رضا ال ملاءج  ارضافة إلةى نتةائو درا ةة )

al., 2019 )   .تالت  ثوصلت إلى در ارثااط ال ملاء يؤدا على رضا ال ملاء تتلائهم 

  ثوجد علاقة  ان دلالة إحصائية  ين د  اد ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج ممةلة ف  )جودة ال لمة المن وقةة

كان شةا ارل تاتنيةةج كميةة ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةج تمصةداقية ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة( فة 

ثقةةديم خةةدمان الهةةاثف المرمةةول مرةةل الدرا ةةة تالما ةةع الةة ها  للتسةةويق ت لةةلا  صةةورة إجماليةةةج تهةة ه 

ال لاقة طادية  ته ا ي ن  دن: كلما ارثفع مستوى ال لمة المن وقة ارل تاتنية لدى ال ملاء كلما ددى  للا 

ةج تثتفةق هةة ه النتياةة مةةع إلةى ارثفةا  تثةةدعيم الما ةع الة ها  للتسةةويق  الةةاكان مرةل الارةةث تالدرا ة

( تهة  تجةود ثةةأديا إياةا   لل لمةةة Elseidi & El-Baz, 2016النتةائو التة  ثوصةةلت إلاهةا درا ةة )

( تالتة  ثوصةلت 2017المن وقة ارل تاتنية على صورة ال لامة التااريةج تك للا نتائو درا ة )نو  , 

نيةةا  صةةورة إجماليةةة تصةةورة ال لامةةة إلةةى تجةةود علاقةةة ارثااطيةةة طاديةةة  ةةين ال لمةةة المن وقةةة إل تات

 ,Putri & Rahyudaالتاارية المن  سة دت الم اوعة ف  د هار ال ملاءج  ارضافة إلى نتةائو درا ةة )

( تالت  ثوصلت لوجود ثأديا إياا   لل لمة المن وقة ارل تاتنيةة علةى صةورة ال لامةة التااريةةج 2021

ثوصةلت لوجةود ددةا إياةا   م نةوي لل لمةة المن وقةة  ( التة 2020تك للا درا ة )عاد النا  ترخةاتر, 

إل تاتنيا على الصور ال هنية لمقاصد السياحة ال لاجيةج كما ثتفق نتائو الدرا ة الرالية مع نتائو درا ةة 

(Serra-Cantallops et al., 2018 التةة  ثوصةةلت لوجةةود ثةةأديا إياةةا   مااشةةا لل لمةةة المن وقةةة )

 & Mohamedءج كمةةا ثتفةةق نتةةائو الدرا ةةة الراليةةة مةةع نتةةائو درا ةةة )ارل تاتنيةةة علةةى تلاء ال مةةلا

Mahmoud, 2022 التةة  ثوصةةلت إلةةى در ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةة ارياا يةةة ثةةؤدا علةةى رضةةا )

( تالتة  ثوصةلت لوجةود ثةأديا 2022ال ملاءج كما ثتفق نتائو الدرا ة الرالية مع نتائو درا ة ) ةليمارج 

 ل تاتنية على الما ع ال ها  للتسويق ت للا  صورة إجمالية. لل لمة المن وقة ار

 فة  )جةودة ثوجد علاقة  يا مااشاة  ان دلالة إحصةائية  ةين د  ةاد ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةج ممةلةة 

تاتنيةة( وقةة ارل ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج كمية ال لمة المن وقة ارل تاتنيةج تمصداقية ال لمة المن 

اط اكان ثقديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةةج تالما ةع الة ها  للتسةويق مةن خةلال ارثاةف  ش

 ال ملاء كمتريا ت يل  ت للا  صورة إجمالية.

    دعم تجود ارثااط ال ملاء كمتريا ت يل فة  ثفسةيا ثةأديا د  ةاد ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة ممةلةة فة

يةةة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج تمصةةداقية ال لمةةة المن وقةةة )جةةودة ال لمةةة المن وقةةة ارل تاتنيةةةج كم

ارل تاتنية( ف  شاكان ثقةديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةة كمتريةاان مسةتقلة علةى الما ةع 

ال ها  للتسويق كمتريا ثا عج مما ي نى تجود ثأديا م نوي  يا مااشا لتللا الأ  ةاد علةى الما ةع الة ها  

 ارثااط ال ملاء.  للتسويق عند ثو ل

 فيما يت لق  مؤشاان جودة النمو ا للت ار على مدى صةلاحية النمةو اج حيةث ثؤكةد المؤشةاان علةى 

ل تاتنيةة المقدرج كما ثؤكد على تجةود علاقةة  يةا مااشةاة  ةين د  ةاد ال لمةة المن وقةة ار النمو ا جودة

 ل.  ارثااط ال ملاء كمتريا ت يكمترياان مستقلة تالما ع ال ها  للتسويق كمتريا ثا ع من خلال 

 ها  الما ةع الةيؤدي ارثااط ال ملاء دتر الو يل التداخل  ف  ال لاقة  ين ال لمة المن وقة ارل تاتنيةة ت 

 للتسويق ف  الةاكان مرل الدرا ةج تدر الو اطة ف  ه ه ال لاقة جزئية.
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 دلالات الدراسة:  -18

 لا فيما يأث اتجود   ض الدلالان ال لمية تال ملية تيتضح  ل د فان مناقةة نتائو الدرا ة الرالية عن     

 الدلالات العلمية: 18/1

تاتنيةة وقةة ارل دكدن الدرا ة الرالية على الدتر الو يل لارثااط ال مةلاء فة  ال لاقةة  ةين ال لمةة المن      

درا ةة ن دةم ثضةيف التالما ع ال ها  للتسويق ف  شاكان ثقديم خدمان الهاثف المرمول مرل الدرا ةج تمة

مةو ا تنةاتل النالرالية إلى الأد يان القليلة نسايا تالمتاحة ف  ه ا الماالج حيةث لةم ياصةد الااحةث دي  ةاق ل

مصةاية لأعمةال الاال ي ثم ثناتل: ف  الدرا ة الرالية ف   يئة إدارة الأعمال ال ا ية  ةة ل عةا ج ت يئةة إدارة 

ا ج عةالارةيةة فة  هة ا الاانةئ مةن  رةو  إدارة الأعمةال  ةة ل   ة ل خاصج  ما ي مل علةى ثو ةيع القاعةدة

 .التسويق  ة ل خاصتإدارة 

 العملية:الدلالات  18/2 

من وقةة ال لمةة الث تاا نتائو الدرا ة الرالية تما دكدث: من علاقان م نوية  ين مترياان الدرا ة ته ا )     

  اه  كما يلق( ي    ال ديد من الدلالان ال ملية تارل تاتنيةج ارثااط ال ملاءج تالما ع ال ها  للتسوي

  تجود علاقةة  ان دلالةة إحصةائية  ةين ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة تارثاةاط ال مةلاء فة  شةاكان ثقةديم

الهاثف المرمول مرل الدرا ة ي  ى دلالة على در ارثفا  ارثااط ال ملاء  تلةلا الةةاكان ث تمةد  خدمان

 تاتنيةج حيةث يةؤدي ارثفةا  مسةتوى ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة إلةى ارثفةا  على ال لمة المن وقة ارل

ارثاةةاط ال مةةلاء  الةةةاكان التةة  يت ةةاملور م هةةا علةةى المسةةتوى ال لةة  تل ةةل   ةةد مةةن د  ادهةةا )الارثاةةاط 

 ج تالارثااط السلوك ( على حده. ال اطف الم اف ج الارثااط 

 م خةدمان ال ملاء تالما ع ال ها  للتسويق ف  شةاكان ثقةدي تجود علاقة  ان دلالة إحصائية  ين ارثااط

رثاةاط الهاثف المرمول مرل الدرا ة ي  ةى دلالةة علةى در ثةدعيم الما ةع الة ها  للتسةويق ي تمةد علةى ا

لاء ال ملاء ف  شاكان ثقديم خةدمان الهةاثف المرمةول مرةل الدرا ةةج حيةث يةؤدي ارثفةا  ارثاةاط ال مة

مةن  د  ةهةا إلةى ثةدعيم الما ةع الة ها  للتسةويق علةى المسةتوى ال لة  تل ةل  الةاكان التة  يت ةاملور م 

 د  ادها )الصورة ال هنيةج التماكزج رضا ال ملاءج تتلاء ال ملاء( على حده.

  شةاكان فةتجود علاقة  ان دلالة إحصائية  ين ال لمة المن وقة ارل تاتنية تالما ةع الة ها  للتسةويق  

ي تمةد  مرل الدرا ة ي  ةى دلالةة علةى در ثةدعيم الما ةع الة ها  للتسةويقثقديم خدمان الهاثف المرمول 

 يم الما ةةععلةى ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةةج حيةث يةؤدي ارثفةا  ال لمةة المن وقةة ارل تاتنيةة إلةى ثةدع

ل مةلاءج ال ها  للتسويق على المستوى ال ل  تل ل   د مةن د  ادهةا )الصةورة ال هنيةةج التماكةزج رضةا ا

 ال ملاء( على حده. تتلاء 

 ق ا  للتسةويتجود علاقة  يا مااشاة  ان دلالة إحصائية  ين ال لمة المن وقة ارل تاتنية تالما ةع الة ه

 تمةد فقةل يمن خلال ارثااط ال ملاء كمتريا ت يل ي  ى دلال: على در ثدعيم الما ع ال ها  للتسةويق لا 

ا على دتر هة ا تالةلادة  ارثااط ال ملاء كمتريا ت يل  أ  ادها على ال لمة المن وقة ارل تاتنية  ل ديضا

لمن وقةة )الارثااط الم اف ج الارثااط ال ةاطف ج تالارثاةاط السةلوك ( حيةث مةع ارثفةا  مسةتوى ال لمةة ا

 . ارل تاتنية ج تك للا ارثفا  مستوى ارثااط ال ملاء يؤدي إلى ثدعيم الما ع ال ها  للتسويق

 توصيات الدراسة: -19

وج ا مةن نتةائضوء دهدار الدرا ةج تف  ضوء الدرا ة الميدانية الت  قا   ها الااحث تما د فان عنه ف      

دمان يقد  الااحةث ماموعةة مةن التوصةيان التة  ثةدعم د  ةاد الما ةع الة ها  للتسةويق لةدى شةاكان ثقةديم خة

ج مةن ناحيةة تنيةة لل مةلاءالهاثف المرمول مرل الدرا ةج ت للا مةن خةلال الاهتمةا   ال لمةة المن وقةة ارل تا

ة ترفع مستوى ارثااط ال ملاء من ناحيةة دخةاىج ت نةاءا علةى  لةلا ي ةاض الااحةث ثوصةياث: مةن خةلال خ ة

ة مةدة الزمنيةترليةان التنفية ج تالثت ور من در  ة جوانئ ثتمةل ف  التوصيةج المسةؤتل عةن التنفية ج مت لاةان 

  ا( كالتال11الم لو ةج كما هو ماين ف  الادتل رقم )
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 (11جدول رقم )

 توصيات الدراسة

 م
 التوصية

المسئول عن 

 التنفيذ
 متطلبات وإلىات التنفيذ

المدة الزمنية 

 المطلوبة

 1ه19

إع اء دتلوية خاصة 

لل لمة المن وقة 

ارل تاتنية تاعتمادها 

كأهم المصادر 

التاتياية لل اتض 

تالخدمان الت  ثقدمها 

 الةاكان.

 تسويق.إدارة ال -

يا ث نولوج -

 . (IT) الم لومان

 تدريئ.إدارة ال -

  المتا  ةةة  صةةفة دتريةةة عةةن الم لومةةان

تالآراء تالت لاقان التة  يةتم نةةاها عةن 

خةةةةةةدمان الةةةةةةةاكةج تاعتاةةةةةةار ال لمةةةةةةة 

المن وقةةةة ارل تاتنيةةةة ت ةةةيلة ثاتيايةةةة 

 اقل ث لفة من ت ائل التاتيو الآخاى.

  إنةةةاء قسةةم خةةاص للةةاد علةةى كةةل الآراء

ة التةةة  ثنةةةةا علةةةى ال ا  ةةةة دت المضةةةلل

المواقةةع ارل تاتنيةةة دت مواقةةع التواصةةل 

الاجتماعيةةة دت الاةةاامو عةةن الةةةاكة دت 

 خدماثها تثصريح ثللا الأكا يئ.

  تجود  ةاامو ث مةل علةى ثاميةع تثرليةل

كميةةةة الآراء ارل تاتنيةةةة حةةةول خةةةدمان 

 الةاكة.

  الا ةةةةةةةتفادة مةةةةةةةن ال لمةةةةةةةة المن وقةةةةةةةة

يةة ارل تاتنية ف  ثدعيم الصةورة ارياا 

 ل لامتها.

  الاهتمةةا   الت لاقةةان تالتوصةةيان تالآراء

الأجناية عاا المواقةع ارل تاتنيةة تلةيس 

 ال ا ية فقل.

  إطلاق حمةلان ثاتيايةة مضةادة لة راء

السلاية الت  ثنةا حةول خةدمان الةةاكة 

 من خلال المواقع ارل تاتنية.

  ايةةةةةادة عةةةةةةدد المنصةةةةةةان ارل تاتنيةةةةةةة

 ةويا للت ايف   ل جديد ف  عاتض تث

 خدمان الةاكة

  ال مةةةةل علةةةةى ثوليةةةةد ال لمةةةةة المن وقةةةةة

ارياا يةة مةن خةةلال المواقةع ارل تاتنيةةة 

 من خلال إشاا  ر اان ال ملاء.

  عقةةةةةد دتران ثدريايةةةةةة لل ةةةةةاملين  قسةةةةةم

التسةةويق لتنميةةة مهةةاراثهم الم افيةةة فيمةةا 

يت لةةةق  متا  ةةةة ث لاقةةةان ال مةةةلاء علةةةى 

خدمان الةاكان تكيفية مواجهة الادتد 

 السلاية.

  عقد دتران ثدرياية لتنمية مهاران اللرة

الأجنايةةة لةةدى عةةاملين لمتا  ةةة الت لاقةةان 

 تالآراء الأجناية.

 

 

 

 

 

 

مةةةةن خةةةةلال خ ةةةةة 

قصياة الأجةل لمةدة 

 ةةةنة مةةةع الاهتمةةةا  

 ةةةة للا طةةةةول فتةةةةاة 

 حياة الةاكة. 

 2ه19

الاهتما   ارثااط 

ال ملاء  اعتاارها دحد 

الو ائل الت  ث    

 .قيمة للةاكة

 ال لاا. اردارة -

 سويقإدارة الت -

 تدريئ.إدارة ال -

 

 

  تضع ا تااثيايان تخ ل من دجل  ناء

علاقةةةةان طويلةةةةة الأجةةةةل مةةةةع ال مةةةةلاء 

تالرفاظ علاهم الأمةا الة ي يةن  س علةى 

 مستوى ارثااطهم.

  ثصةةميم مقةةاييس يم ةةن مةةن خلالهةةا قيةةاإ

ارثاةةاط ال مةةلاء تمتا  ةةة مةةا ي ةةاد مةةةن 
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اةةةاطهم  ةةةة ل ثرييةةةاان فةةة  مسةةةتوى ارث

دتريج تدرا ةةةةةةةة الأ ةةةةةةةاات تتضةةةةةةةع 

ا ةةةتااثياية لرلهةةةا فةةة  حالةةةة انخفةةةاض 

 مستوى ارثااطهم.

  ثرسةةةةين جةةةةودة الخةةةةدمان التةةةة  ثقةةةةدمها

الةةةةةةاكةج تاعتاةةةةةار ال ميةةةةةل كةةةةةةايلا 

 ا تااثيا  للةاكة.

  متا  ة دداء الةةاكان المنافسةةج تمتا  ةة

ال ةةةةةةاتض تالخةةةةةةدمان المقدمةةةةةةة مةةةةةةن 

كةل مةا المنافسين  ة ل دتريج تم افةة 

 هو جديد ف  خدماثها.

  عقةةةةد دتران ثدريايةةةةة لتنميةةةةة مهةةةةاران

الاثصةةةال  ةةةين ال ةةةاملين تال مةةةلاء تفةةةق 

 ةةةاامو م ينةةةة  ريةةةث يزيةةةد مةةةن درجةةةة 

 ارثااط ال ميل  الةاكة.

 

مةةةةن خةةةةلال خ ةةةةة 

طويل الأجل  ) مةن 

 ةةنوان(  5إلةةى  4)

مةةةع الاهتمةةةا   ةةة للا 

طةةةةول فتةةةةاة حيةةةةاة 

 الةاكة.

 3ه19

ياية اعتماد ا تااث

الما ع ال ها  للتسويق 

كأحد الا تااثيايان 

الرديةة الت  ثرقق ميزة 

ثنافسية للةاكة عن 

 منافسيها.

 

 

 ال لاا. اردارة -

 تسويق.إدارة ال -

 تدريئ.إدارة ال -

 

  نةةاء صةةورة  هنيةةة إياا يةةة لةةدى ال مةةلاء 

تالمراف ةةةةةةةة علاهةةةةةةةاج تدهميةةةةةةةة إدراك 

ال املين لأهمية الصورة ال هنيةة تال مةل 

على ثةايتها تثرسينها ف  د هةار ال مةلاء 

تثقييمها تمتا  تها  ةة ل مسةتماج الأمةا 

الةة ي يت لةةئ ث امةةل الاهةةود  ةةين اردارة 

ال لاةةةا تال ةةةاملين فةةة  كافةةةة المسةةةتويان 

 اردارية.

  المتا  ةةةةة المسةةةةتماة لا اةةةةان ال مةةةةلاء

تثوق ةةةةةاثهم تحةةةةةل دي مةةةةةة لة  ةةةةةة ل 

 ماضى

 قياإ رضا ال ملاء  صفة دتريةة تثقةديم 

 التر ية ال  سية.

  الاهتما   اضا ال ملاء من خلال اختيةار

موظفين  ت كفاءة عاليةة تثةدرياهم ترفةع 

كفاءثهم تث ويا مهاران التواصل لديهم 

مةةةةع ال مةةةةلاء لاةةةة ت تكسةةةةئ رضةةةةاهم  

تالتاكيةةز علةةى اللرةةة ارياا يةةة لل مةةلاء 

الأمةةةا الةةة ي يةةةؤدي لزيةةةادة درجةةةة تلاء 

 ال ملاء. 

 تثقلةي  فتةةاة  ثسةهيل إجةااءان ال ميةةلج

 انت ار ال ميل تالا تاا ة لمت لااث: 

   ثسةةةهيل ثلقةةةى الةةةة اتى ت ةةةاعة حلهةةةا

 تثرسين خدمان ما   د الايع.

  ايةةادة ال ةةاتض المقدمةةة لل مةةلاء  ريةةث

 يانئ ال ميل الترول للةاكة المنافسة  

 

 

 

 

 

 

 

مةةةةن خةةةةلال خ ةةةةة 

متو ةةةةةة ة الأجةةةةةةل 

 ةةنوان مةةع  3لمةةدة 

الاهتما    للا طةول 

 ةاكة.فتاة حياة ال
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    المستقبلية:آفاق الدراسة  20

 المن وقةةة دلقةةت الدرا ةةة الراليةةة الضةةوء علةةى الةةدتر الو ةةيل لارثاةةاط ال مةةلاء فةة  ال لاقةةة  ةةين ال لمةةة     

ا لأهمية مترياان الدرا ة الرالية فه  ما اجة: حاالت ف   ارل تاتنية تثدعيم الما ع ال ها  للتسويقج تن اا

لت  قد ستقالية ارا ان المستقالية  ةأنهاج ل ا ثقتا  ه ه الدرا ة عدد من الدرا ان الملمزيد من الارو  تالد

فة عامةةج يست ين  ها ال ديد من الااحةين تالت  ث تاا من الموضوعان الخصاة ف  ماال إدارة الأعمةال  صة

را ة من ياان الدتماال التسويق  صفة خاصة من ناحيةج تردااء الم تاان ال ا ية  مزيد من الارو   متر

 ناحية دخاى تمن دم ثم اقتاا  عدد من الارو  تالدرا ان المستقالية على النرو الآث ا

 الكلمة المنطوقة الإلكترونية:البحوث المستقبلية المتعلقة ب 20/1

 على السلوك ارل تاتن  لل ميل. ل لمة المن وقة ارل تاتنيةددا ا 

 ث لم تالتزا  ال ميل. على ل لمة المن وقة ارل تاتنيةدتر ا 

 اع .لاجتماعلى جودة ال لامة التاارية عاا مواقع التواصل  ل لمة المن وقة ارل تاتنيةدتر ا 

 

 البحوث المستقبلية المتعلقة بارتباط العملاء:  20/2

 .مرددان الارثااط السلا  لل ملاء 

 .ال وامل المؤداة ف  ارثااط ال ميل إل تاتنيا ف  المن مان الخدمية 

 .دتر جودة الخدمان ارل تاتنية على ارثااط ال ملاء 

 

 البحوث المستقبلية المتعلقة بالمربع الذهبي للتسويق: 20/3

 . دتر الما ع ال ها  للتسويق ف  ثرقيق التفوق التنافس 

 ية. ثةخي  تاقع د  اد الما ع ال ها  للتسويق ف  المن مان الخدمية  امهورية مصا ال ا   

 تسويقية على د  اد الما ع ال ها  للتسويق. دتر المواطنة ال 

 

 : المراجع

 : المراجع باللغة العربية:أولًا 

دتر  .(2022) .صةالح الاةادارج مرمةد فةواي دمةينج المة رج مرمةد جا ةم مرمةد عاةده  إ ماعيلج عمار فتر  مو ى

تثنميةة  ال ةاملين فة  الصةندتق الةوطن  لاعايةة علةىثم ين ال املين ف  ثرسين رضا ال ملاءا درا ة ث ايقية 

 ةيةلك جيرةوالإدارللدراسات والبحوث الماليرة  العلميةالمجلة  جالمةاتعان الصرياة تالمتو  ة  دتلة ال ويت

 .36 -1(ج 1)14 جناداسلا ةنيدم ة ماج جةرااتلا

الولاء لل لامةةا تددا الةقة ف  ال لامة كمتريا ت يل على ال لاقة  ين ارثااط ال ميل  ج)2018) الانويج مها مرمد مرمد

 ج إمالةة الدرا ةةان تالارةةو  التااريةةة جدرا ةة ميدانيةةة علةةى عمةلاء م ةةاعم الوجاةةان السةاي ة فةة  القةةاهاة

  .265-223 ج (4)ج38

ا ا درا ةة ددا ثسويق المرتوى على د  اد ما ةع التسةويق الة ه .(2022) .الاا ايج عادالرفيظ مرمد عادالرفيظ مرمد

   .داريةج دكاديمية السادان لل لو  الاداريةر الة دكتوراهج كلية ال لو  ار .ميدانية

 .لياقةة الادنيةةللخدمةة علةى ارثاةاط ال مةلاء  مااكةز ال المةاديددةا المرةيل  .(2019) .ج نامين دحمد عاةد المةن مالس دن 

 .162-130ج (2)لمية للارو  التااريةج المالة ال 

 للارثااطتر الو يل د  اد التل يئ على الولاء لل لامة التااريةا ثرليل الد ا تخدا (. ددا 2022) .ج إيناإ مرمدال اا  

 ة ةةماج جةرااةةتلا ةيةةلك داريةةةجمالةةة جام ةةة الا ةة ندرية لل لةةو  ار .درا ةةة ث ايقيةةة -تالقيمةةة الترويليةةة لل ميةةل 

 .182-137ج (1)59 جةيردن  لاا

شةاكان  ايةادة تلاء ال ميةلا درا ةة ث ايقيةة علةى عمةلاء علةىددا ث لفةة الترةول  .(2016) .حافظج نامين فايد عزن

التاةةةارة  كليةةة المالةةةة ال لميةةة للدرا ةةان التااريةةةة تالايئيةةةج ثقةةديم خةةدمان التليفةةور المرمةةةول  مةةدر القنةةاة.

 .801 -779 ج(4ملرق ) 7 ج جام ة قناة السويسج ار ماعيلية



 2024 يويون - الثانيلعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية 

 ....... نية وتدعيم المربع الذهبيدور ارتباط العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين الكلمة المنطوقة الإلكترو   

 محمد حمزة أحمد عبد الرحمن د.                                    

 

391 

ثةأديا الترفيةز ارلهةام  علةى ارثاةاط  .(2021) .الرديةديج هةاجا  ة د مرمةد د ةو الم ةاط  جخةاةج ناج  مرمد فةواي

المالةة المصةاية للدرا ةان  . مراف ةة الدقهليةة الا ةتهلاكيةميلا درا ة ث ايقيةة علةى الام يةان الت اتنيةة ال 

 .28 -1(ج 4)45 جةروصنملا ة ماج جةرااتلا ةيلك التااريةج

لارثاةاط ال لاقةة  ةين التسةويق الفيات ة  تا .(2019) .السة داتيج هويةدا عادالرميةد فةوايج خةاةج ناج  مرمد فواي

ليةة كج مالةة الدرا ةان تالارةو  التااريةة .الق ةا  السةياح  فة  مصةاال اطف  لل ميل  الت ايق على عمةلاء 

 .1196 -1173(ج 2) ,39إج جام ة  نهاج التاارة

لتااريةةا درا ةة ا ثأديا د  اد جودة ال لاقة على نواثو ارثااط ال ميل  ال لامة (. 2020. )علىخليلج عصا  عادالهادي 

تاةارة كليةة الج يةةلمالة ال لمية للدرا ان التاارية تالايئ. اهاة القا ميدانية على عملاء دجهزة الهاثف المرمول

  .663-595(ج 1)11ج ام ة قناة السويس ار ماعيليةج ج

مةن عمةلاء  ددا ثصميم الموقع الال تاتن  على الما ع الة ها  للتسةويقا درا ةة علةى عينةة .(2019) .رجمج نور الدين

 .359-340(ج 12)7ج الاقتصاديمالة الااحث  .مؤ سة مو يليس تلاية   ي دة

  وقةةالمن علةى ال لمةة الاجتمةاع  التواصةل مواقةع عاةا التسةويق دنةة ة ثةأديا .(2021) . اجيوإج دن وار إ ة ندر

ا   تالتاةارةج كليةة المالةة ال لميةة للاقتصةاد .لل لامةة ال هنيةة  ال لامة تالصةورة للوعى الو يل الدترا إل تاتنيا

 .409-357(ج 2التاارةج جام ة عين شمسج )

 مةن عينةة لةدى ةللاام  ال الئ انتماء لمقياإ ال امل  الاناء .( 2015)  .خالد مرمد على الصالحج خالدج شاها  ليمارج

 الةةان ج الاةزء (165) الأاهةاج جام ةة التا يةةج كليةة مالةة .الس ودية ال ا ية الممل ة ف  ثاوك جام ة طلات

156 - 189. 

 ياةاإل تاتن المن وقة ال لمة  ين ال لاقة ف  للتسويق ال ها  الما ع ثأديا (.2022) .ال ايم عاد الاحيم عاد لمياء  ليمارج

(EWOM )ويلجتالتم التاارة مالة .الخاصة ال ياار شاكان عملاء على ميدانية درا ة الةااء إعادة تنية 

 .637 -541 ج(4)42 طن اج جام ة التاارةج كلية

 مالةة .م امةال  م ة الةانوية الماحلة طالاان لدى ال مو  لمقياإ ال امل  الترليل .(2020) .حسن عا د يل ل طوخ ج

 .818 -759 ج(110) المنصورةج جام ة التا يةج كلية

 دتر  .(2022) .مرمةةد عاةةد ال ةةايمعاةةدال زيز  جعاةةدال زيز جمراةةامد فاةةاواىج الاةةادارج طل ةةت د ااةةا د جعااادالراةةاميد

 نشةةاكات ةةيل فةة  ال لاقةةة  ةةين الخةةدا  التسةةويق  تنيةةة الترةةولا  ةةالت ايق علةةى  كمتريةةاالمن وقةةة  ال لمةةة

-211 (ج1)46 جةروصةنملا ة ةماج جةرااةتلا ةيلك المالة المصاية للدرا ان التااريةج .الاثصالان المصاية

264. 

 لمقاصد  هنيةال الصورة ددا .(2020) .جيهار عاد المن م جرجئ  ريم مرمد جالألف   مرمد النا ريان عاد  جالنا عاد 

 على ميدانية ا ةدر :الزيارة تنوايا انيإل تات المن وقة ال لمة  ين ال لاقة ت يل على كمتريا لاجيةال  السياحة

-221 ج(4) جكليةة التاةارة ججام ة عةين شةمس جلمالة ال لمية للاقتصاد تالتاارةا .مصا ف  الداخلية السياحة

230. 

درا ة كمية  الاجتماعية على ارثااط ترضا الز ورا(ج ثأديا إدارة علاقة الز ور 2023مال  ج جهارج  لرسنج مرمدج )

 .330-307(ج 1)26على مستوى ق ا  السياران  الازائاج مالة م هد ال لو  الاقتصاديةج 

 المةال  دتر ما ةع التسةويق الة ها  فة  ثرسةين الأداء .(2020). علةىمرمدج رام  مرمدج فياضج لينا حسنج الخنس:ج 

ة مالةة .للمصةارر التااريةةةا درا ةةة ميدانيةة علةةى المصةةارر التااريةة الخاصةةة ال املةةة فة  السةةاحل السةةورى

 ج(5)42 لسةةلة ال لةةو  الاقتصةةادية تالقانونيةةةج جام ةةة ثةةةاينج  -جام ةةة ثةةةاين للارةةو  تالدرا ةةان ال لميةةة 

437 – 459.  

. ة ميدانيةةدرا ةثرقيةق الميةزة التنافسةية  فة  الة ها ا تخدا  نمو ا الما ةع (. 2017. )عاصم عاد الاليلمرمد  جمرمد

 .890-866(ج 2ملرق ) 8ج المالة ال لمية للدرا ان التاارية تالايئية

ميةةل فةة  ثو ةةيل الصةةورة ال هنيةة لل لامةةة تمتريةةاان جةةودة ال لاقةةة مةةع ال  .(2021) كامةةل.مرمةدج مرمةةود د ةةو الماةةد 

يةة مصةا ةا  ةالت ايق علةى عمةلاء السةياران  امهورياا يةالمن وقةة ار تال لمةةال لاقة  ين شخصةية ال لامةة 

 .   1359 -1311 (ج12)7 ال ا ية. مالة الدرا ان التاارية الم اصاةج كلية التاارةج جام ة كفا الةينج

عمةلاء ق علةى ال ميل  الت اي ارثااطنمو ا مقتا  لل لاقة  ين مقدمان تد  اد  .(2015) .مرمدج منى إ ااهيم دكاتري

  .532-497 ج(1)37 مالة الارو  التااريةج شاكان خدمة الهاثف المرمول ف  مصا.

ا المصةاي رالامهةو التااريةة لةدى ال لامةة صةورة على نيااإل تات المن وقة ال لمة ثأديا .(2017) .مرمد هاجا نو ىج

 و لارة المصةاية المالة . وك الفيس على المرمول ق ا  ف  الةاكان ال املة صفران على ث ايقية درا ة

   .494-455 (ج3)16ج القاهاة جام ة ,ال ا  الادي  رو  ماكز جارعلا  كلية ,ال ا  الادي

 :نجليزيةالإ: المراجع باللغة اثانيً 

http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%AE%D8%B4%D8%A8%D8%A9%D8%8C+%D9%86%D8%A7%D8%AC%D9%8A+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D9%81%D9%88%D8%B2%D9%8A
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Abstract 
     The current study aims to identify The Role Customers Engagement as an 

intermediary variable in the Relationship between Electronic Word of Mouth and 

supporting the Golden Square of Marketing in mobile phone service providers in 

Egypt. The Empirical study relied by preparing a survey list and the research 

sample consisted of (384) individual Customers of mobile phone service providers 

in Egypt, and the received and correct list reached (316) survey lists with a 

percentage of (82%), and the statistical analysis was carried out through a number 

of appropriate methods and statistical tests to the nature of the data.                                                                                         

     The research concluded with a set of results, the most important of these 

results is existence of a statistically significant relationship between Electronic 

Word of Mouth and Customers Engagement, the existence of a statistically 

significant relationship between Customers Engagement and the Golden Square of 

Marketing, the existence of a statistically significant relationship between 

Electronic Word of Mouth and the Golden Square of Marketing, and the existence 

of an indirect relationship with a statistically significant between Electronic Word 

of Mouth and the Golden Square of Marketing though Customers Engagement  as 

a mediator variable. In the light of the results reached, it was possible to reach a 

set of recommendations that could contribute to supporting the Golden Square of 

Marketing in mobile phone service providers in Egypt. through Upgrade the level 

of Electronic Word of Mouth and Upgrade the level of Customers Engagement. 

the most important of these recommendations is giving special priority to the 

Electronic word of mouth and adopting it as the most important promotional 

sources for the offers and services provided by companies. moreover, being 

interested in customer engagement as one of the means that gives value to the 

company. 

                                           

Electronic Word of Mouth, Customers Engagement, Golden Square ords: Keyw

of Marketing.                                    

 


