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جودة الخدمة    العلاقة بي تفعيل  في    شاركة في خلق القیمة يات ال لسلوك رالوسيط  دو ال 
 جامعة النيا   على دراسة تطبيقية  :  لاء للعم   الإلكتروني الولاء  و   الإلكترونية 

 د. حسن عيد لبيب 

 المستخلص:

في   لسلوكيات المشاركة في خلق القيمةالدور الوسيط  تحليل  لهذا البحث في    الرئيسيلقد تمثل الهدف  

متسوقی   الطلاب  على  بالتطبيقللعملاء    الإلكترونيالولاء  و  الإلكترونيةجودة الخدمة  تفعيل العلاقة بين  

الهدف  بجامعة  الإلكترونية  عقواالم هذا  تفقد    المنيا،ولتحقيق  الأتم  الفرعية حديد  الأربعة  هداف 

تحديد أثر   -(2.)للعملاء  الإلكترونيالولاء    على  الإلكترونيةجودة الخدمة  أبعاد    رثتحديد أ-(1التالية:)

الخدمة   في خلق    على  الإلكترونيةجودة  المشاركة  بين سلوكيات   قياس-(3القيمة.)سلوكيات  العلاقة 

 على   الإلكترونيةجودة الخدمة  قياس أثر    -(4.)للعملاء  الإلكترونيالولاء  و  المشاركة في خلق القيمة

 للعملاء بوجود سلوكيات المشاركة في خلق القيمة كمتغير وسيط.  الإلكترونيالولاء 

البلقد  و الأولي  حث  اإختار  عشوائيتين،العينة  إختيارهاعينتين  المتسوق  تم   الإستبيان   وتوجيه  ينمن 

،والعينة اصل الإجتماعي،مثل فيس بوك والواتس آب وتويترلهم عبر الإنترنت ومواقع التو  الإلكتروني

المقابلة   بتطبيق  العينة)الشخصيةالثانية  حجم  و 400،وبلغ  معدل (متسوقاً 

جودة الخدمة   تأثير معنوی إيجابي لأبعاد  إلي وجود  البحثوتوصلت نتائج  ،٪(تقريباً 2,76الإستجابة)

لأبعاد    الإلكترونيالولاء    على  الإلكترونية إيجابي  معنوی  تأثير  الخدمة للعملاء،ووجود  جودة 

ً   على  الإلكترونية تأثير معنوی   إلي وجود  أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمة،وأشارت النتائج أيضا

إلي للعملاء،وأشارت النتائج    الإلكترونيإيجابي لأبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمة نحو الولاء  

للعملاء   الإلكتروني الولاء    على  الإلكترونيةجودة الخدمة  تأثير معنوی إيجابي غير مباشر لأبعاد    وجود

قد   توصيات  البحث  كمتغير وسيط،وإقترح  القيمة   في خلق  المشاركة  في ت  بوساطة سلوكيات  ساهم 

الولاء   الفعال لأبعاد    الإلكترونيتحسين  التطبيق  الخدمة  للعملاء من خلال  أبعاد و  الإلكترونيةجودة 

 سلوكيات المشاركة في خلق القيمة،وأخيراً تم تحديد مجالات لبحوث مستقبلية مقترحة. 

المفتاحية: الخدمة  الكلمات  القيمة،الولاء  ،الإلكترونيةجودة  خلق  في  المشاركة   الإلكتروني سلوكيات 

 . للعملاء

البحث-(1) تنامي ظاهرة  :Research Introductionمــقــــدمــــة  التسوق   لقد ساهم 

نشوء  في  الخدمةمصطلح    الإلكتروني  من    E-Service Qualityالإلكترونية  جودة  نوع  وهـي 

مدي توافر أبعاد قاس ب ت  وها  علىالخدمات المقدمة عبر الانترنت وتستلزم مشاركة العميـل للحصـول  

الالكتروني الموقع  في  وسهولة  :)مثل  جوهرية  جودة ،Ease of Useستخدام  الإ البحث 

الخاصة    إليي شير  و  الأمان،Availability،الإتاحةContent Qualityالمحتوي الحماية  توفير 

  ، الإلكترونيةفي الخدمة    الثقة الشخصيةو  الإلكترونيةالثقة  ستجابة،الإسرعة  ،الإلكترونيةعاملات  مبال

للخدمة، المدركة  المخاطر  العميل،إنخفاض  المعلومات بشأن  Privacyالسرية)الخصوصية(خدمة 

 ، المصداقية ،الاعتمادية،التخصيص،التوكيدوفرة المعلومات،التصميم الجيد للموقع،،للعملاءالشخصية  

الشراء، إجراءات   التكلفة ،التوكيد،الاعتمادية،العلاقات  جودة،التعاطف  ، المواكبة سهولة 

-e.g:Jiang et al,2016,Uppal et al,2017,Shu(الجمالي  المظهروالمنخفضة،

Pei,2017,Sandeep,2023) ). 
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بإهتمام   E-Customers Loyaltyللعملاءالالكتروني  الولاء  مصطلح    قد حظيل،من ناحية أخريو

 شير إليي  و،الإيجابي للمنظمات  المعنوي،نظراً لأهميته وتأثيره  الباحثين والممارسين في الآونة الأخيرة

النفسي  المتكررنحو    للعميل  الإرتباط  الشرائي  السلوك  من   Repeat purchase behaviorتنمية 

 (Akroush et al.,2019).بالشراء رمع توصية الغيموقع إلكتروني ما  

 عدت  Value Co-Creation Behaviorsسلوكيات المشاركة في خلق القيمة  أن،ومن الجدير بالذكر

وذلك   للعملاء  الالكترونيالولاء  بناء وتحسين  في    المعززةالمؤثرة معنوياً و  سويقيةالت  المداخل  من  

حالات ب من  المنخفضة  التحول  الولاء:)الولاء  الزائفNo Loyaltyعدم   Spurious،الولاء 

Loyalty،،العرضي العادة    المجزأ،الولاء  الولاءالولاء  الكامن Inertia Loyaltyبدافع  ،،والولاء 

Latent Loyalty)  والأمثل  حالة    ليإ الكامل  يتسم   للعملاءPremium Loyaltyالولاء  والذي 

 ً نسبيا مرتفعة  وبأسعار  الشراء  تكرار  معدلات   ريان،  ،2024والمنياوي،  حسن،)بإرتفاع 

كافة مساهمات العملاء   إلي  المشاركة  سلوكيات  ت شيرو،(Li,.et al,2015،2021سباعي،ومبروك،

وتعزيز  الخدملإنتاج    الهادفة للعميلة  الزائد   الدور  -Behaviors customer extraسلوكيات 

roleإختيارية  سلوكيات  وهيDiscretionary behaviors  ةوتطوعيVoluntary والتی تقع خارج

 توجيهدعم ووتستهدف  لإلكترونية  ا  ةالخدمأداء  العميل قبل وأثناء وبعد    نمالمطلوبة  توقعات  الر وادوالأ

النصيحة   بالخدمات  للإنتفاع  الآخرين  العملاء  مساعدةو وتقديم  الإلكترونية 

 (. (Shen,Wan,&Li,2023,Garcia,2023لهم

الدراساتضوء  وفي   البحث)بحثالتي    ندرة  متغيرات  بين  العلاقات  واتجاه  طبيعة  الخدمة ت  جودة 

عدم حسم نتائج تلك كذا  ولاء(معلة،والولاء الإلكتروني لسلوكيات المشاركة في خلق القيم  ،الإلكترونية

 لسلوكيات المشاركة في خلق القيمة الدور الوسيط  دراسة وتحليل  البحث  هذا  يستهدف    لذلكالدراسات  

عينة من العملاء   علىتطبيق  بالالولاء الإلكتروني  و  الإلكترونية  بين جودة الخدمةفي تفعيل العلاقة  

 خاصة أن نتائج الدراسة الاستطلاعيةالمنيا    من طلاب جامعة  الإلكترونيةاقع  والم  النهائيين متسوقي

متغيرات تطبيق  نحو مستوي  المبحوثين  إدراكات  بين  ملحوظ  تباين  إلي وجود  قد توصلت   للباحث 

 .أخريناحية من   من ناحية وعدم وجود دراسة مصرية فحصت تلك العلاقة البحث

 : Research Problem and Questions مشكلة البحث والتساؤلات -(2)

البحث- (1/ 2) التكنولوجي : Research Problemمشكلة  التطور  ساهم  لقد 

العالمية   The rapid development of technologiesالمتسارع الشبكة  إستخدام  وزيادة 

التي   الإلكترونية  التدويل العالمي للخدماتفي  World Wide Web(www)للمعلومات)الإنترنت(

وإتاحة تلك الخدمات وبما يتناسب ومتطلبات  الخدمة  يمع مقدم  التفاعل البشري المباشر  علىلا تعتمد  

إختلفت  Real-time requirementالوقت و،كما  تصميمأساليب  قياساً وتوزيع  هاطرق  للعملاء  ها 

نتائج    ، (Donthu,N,et al,2021)التقليدية  الخدماتب الوتؤكد  تأثير وجود    علىدراسات  بعض 

إيجابي   الخدمة  معنوي  المرغوبالمتميزة    الإلكترونيةلجودة  المخرجات   Favorable  ةنحو تعزيز 

outcomes  Effect  :مية)علىجودة الخدمة التمستوي    تطوير  ومنها(Garcia,2023، رفاهية العملاء

(Minton,Tan,Tambyah,&Liu,2022,Shen,Wan,&Li,,2023)،   والإبتكار التجديد 

العملاء    ،(Ogunmokun,,et.al,2021)  الخدمي  ،Foroudi,et al,2019) رضا  

العلا،  ،2020  ،،خشبة2021،إبراهيم،2021عبيد،  Lin,etالإلكترونيةتجارة  ال  ،(2018وأبو 

al,2016))،  المؤسسي التنظيمي  ،(2015)الرواضية،  الأداء   Enrique et)  الأداء 

al,2020,Ntale,et.al,2019 ،)الربحيـةKim,et al,2010))التنظيمية،و  Ahmadi)  الرشاقة 

and Ershadi,2021 .) 
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أخري،ومن   النتائج  تؤكد  ناحية  للعملاءأهمية تحسين    على  دراساتبعض  الإلكتروني  نظراً   الولاء 

الإيجابي   المعنوي  الإلتأثيره  المؤشرات  من  العديد  تعزيز  ومنها:يجافي  للمنظمة  القدرة   تحسينبية 

 ، (Jiang,et al,2016)ةالتنافسي

الربحية، المبيعات،تحسين  الشكويإنخفاض  زيادة  ثقة ،Complaining behaviorسلوك  تعزيز 

الإ،العميل المستدامةللمنظمة،  Positive publicityبيةيجاالشهرة  التنافسية  الميزة  وجذب ،تعزيز 

 electronic Word-Of-Mouthالإلكترونيةالكلمة الإيجابية المنطوقة تأثير عملاء جدد من خلال 

(eWOM)    حيث يؤدي العميل دور المدافعAdvoateلغير عن المنظمة والمتحدث غير الرسمي لها ل

العميل   فيغدو  المؤثر  الدور  هذا  مساهماً ف  Partnerوشريكاً  بالمنظمة  Member  عضواً ويتطور 

Stakeholder  بها(Donthu,N,et al,2021)  الخدمة   جودةأهمية تحليل العلاقة بين  ،وبالرغم من  

للعملاءو  الإلكترونية السابقة وجود ندرة ت  توصلفقد    الولاء الإلكتروني  للدراسات  الباحث  مراجعة 

 .البيئة المصرية علىبالتطبيق  بحثية نسبياً وذلك

العملاء سلوكيات مشاركة    ضرورة دراسة وتقييم  علىتؤكد نتائج دراسات عديدة  ،ذاتهوفي السياق  

للمنظمة  في    هميتها  نظراً لأ إذ ي مثل العميل كمشارك بجهده ووقته بمثابة موظف خلق قيمة مضافة 

وعلاج الخدمة    بالمنظمة من خلال أداء بعض مهام مقدمي(Partial Employee)جزئي أو مؤقت

قيام العملاء بسلوكيات إيجابية تطوعية بالإضافة إلي  من آليات التثقيف الخدمي  وأوجه القصور الخدمي  

العملاء في الحصول    مثل مساعدة  قواعد  المديالخدمة و  علىتطبيق  من   ت حد  خلق علاقات طويلة 

وإثراء الخبرات   تجاهات إيجابية نحو المنظمةإتكوين  و  Perceived Risksالمخاطر المدركة الخدمة

 (Chen,Raab,&Tanford,2017)والتجارب الشخصية للعميل

وبالتالي   والمنظمةلاء  بين العمجودة مشاركة العملاء إلي تدمير القيمة    على  بينما يؤدي عدم التركيز

من الدراسات   د عدد محدودووجد تبين للباحث  لقو(،Chathoth,et al,2016)للمنافسين  العملاءتحول  

وذلك  كما    البيئة المصرية  علىسلوكيات المشاركة في خلق القيمة كمتغير وسيط بالتطبيق  ت  بحثالتي  

 .سابقةسيتضح لاحقاً عند تناول الدراسات ال

 ، 2023،أحمد،عبد الهادي،وعبد الحميد،2024)حافظ،مصريةالدراسات  بعض النتائج  لقد توصلت  و

العديد من الظواهر   إلي  (2017،علىو  ،2018،محمد،2018،خشان  ،2019بركات،  ، 2020فهيم،

تزايد شكاوي العملاء بشأن -(1)من أهمها:،والإلكترونية  الخدماتمستوي جودة    اضإنخف    على الدالة 

 haphazardعديدة مجال التسوق الإلكتروني بشكل غير منظم  دخول شركات-(2)  جودة المنتجات . 

مواق التواجد  ع  ووجود  لمجرد  الشركات  عدم -Standalone Web-Sites(.3)الإنترنت  علىلتلك 

 للمواصفات  المطابقةعدم  -(4الإنترنت.)  علىSites المستمر لبعض المواقع  وعدم التطويرالتحديث  

إرتفاع معدل دوران العملاء -Order Forms.  (5)لمنتجات المستلمة بالفعل مع أشكال الطلبياتبشأن ا

- (6.)الخدمة  علىإرتفاع الوقت والجهد المطلوبين للحصول  إرتفاع معدلات التأخير والتسليم و  نتيجة

معهم.  خدمةالموظفي    Follow-throughمتابعة  دمع العلاقات  جودة  لتحسين   غياب-(7)  للعملاء 

 . ملاءالإلكتروني للع لولاءالقياس لأدوات 

تفعيل في    لسلوكيات المشاركة في خلق القيمةرالوسيط  دوال  تناولتولقد تبين للباحث عدم وجود دراسة  

الخدمة    بين  العلاقة  علىبالتطبيق    للعملاء  الإلكترونيالولاء  و  الإلكترونيةجودة 

 )المصرية،العربية،والأجنبية(. :البيئات
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في ضوء ماسبق،ولمزيد من تشخيص طبيعة مشكلة البحث الإستطلاعية:  نتائج الدراسة  -)*(

الدراسة وإستكشاف   بإجراء  السابقة  الدراسات  نتائج  مراجعة  بعد  الباحث  قام  المختلفة  أبعادها 

إلى إستندت    Pilot studyدراسة أولية وهي  -والتي ت عد من أنواع البحوث الإستكشافية-الإستطلاعية

المهيكلة   خمسونالمقابلات  بلغت  مي سرة  من(50)لعينة  التسوق   بالطلا  مفردة  مواقع  مستخدمي 

بالكليات الإلكتروني  البحث   والشراء  محل  المنيا  لجامعة  لإدراكات ا  بهدف  التابعة  المبدئي  لقياس 

البحث:المبحوثين نحو مستوي تطبيق   الخدمة  متغيرات  المشاركة في ،  الإلكترونية)جودة  سلوكيات 

القيم لخلق  الإلكتروني  شهر  لاء( معلة،والولاء  خلال  عا  ايررفب وذلك  أشارت ،ولقد  2024ممن 

 تطبيق تلك مستوي    اضإنخف  على الدالة  العديد من المؤشرات الأولية    إليلمبحوثين  ا  من٪(69)نسبة

 ك على النحو التالي:لوذ،المتغيرات

 : )المتغير المستقل(الإلكترونيةجودة الخدمة  أبعادمستوي تطبيق  -(1)

الأول)  -(1|1) البعُد   عناصر  تطبيق  الثاني   إنخفاض:الأداء(مستوي  العنصرين  تطبيق  مستوي 

  الإلكترونية   الخدمات ،وانقطاع   دون  خارجية  إلكترونية  خدمات  الإلكترونيالموقع    ي وفر)  والثالث،وهما:

 مستوي تطبيق عناصر البُعد-(2|1) .يحتاجها العميل(  التي  ذات الصلة   المعلومات  على  الحصول  ت تيح

العناصرضعف  :( المصداقية ) الثاني) تطبيق    متاحة   ًدائما   الإلكترونية   الخدمات ):الثلاتة،وهي  مستوي 

الموقع    للعملاء   بدقةحاجة العميل  ت لبي    الإلكترونيالموقع    في  الإلكترونية  الخدمات ،الإلكترونيمن 

البعُد-(3| 1)(.فعالة  الإلكتروني   الموقع  يعرضها  التي  الروابط وبسرعة،و عناصر  تطبيق   مستوي 

العناصر  إنخفاض)الإستجابة(:  الثالث تطبيق  الخدمات  ):الثلاتة،وهي  مستوي   الإلكترونية مقدمي 

لإلكترونية،وتتم   الخدمات  لإستخدام   واضحة  والإرشادات  التعليمات لمساعدة،مؤهلين وراغبين في تقديم ا 

-( 4|1).(دقيق  بشكل  الإلكترونيالموقع    في  الإجابة على إستفسارات العملاء عن الخدمات الإلكترونية

الرابع)سهولةا العنصرضعف  :الاستخدام(  لبعُد  تطبيق  المستوي  لهذا  الموقع   ي وفر)وهما:  ، ب عدين 

نظم   الإلكتروني  الموقع ،وي سريتم إستخدامها بسهولة و  التي  الإلكترونية  والأجهزة  الأدوات الإلكتروني   م 

الخامس)الميزات-( 5|1)ستخدامه(.إ   ت سهل  بطريقة   مستوي   إنخفاض:العام(  والشكل  الإضافية  البعُد 

عناصر الب عد  تطبيق    ي وفر جذابة،لا    المستخدم  وواجهة   مميز   الإلكتروني  الموقع  تصميم )وهي:  هذا 

الإلكتروني   التنبيه  خيارات  الإلكترونية  الخدمات  لغة،ت وفر  من  ربأكثر   الإلكترونية   الخدمات   الموقع 

مواقع أخرى   إلى  تنقل  روابط  ستخدامإ  الإلكتروني  الموقع حالة الاستخدام الخاطئ،وي وفر  في  والتحذير

نفسه( المجال  في  تطبيق   ضعف(:السادس)المواكبة  البعُد-(6|1)التوالي.  علىوذلك  مفيدة  مستوي 

  المعلومات مصادر ) وهي:، الإلكترونيللموقع والتطوير  التحديثي دم وضحت   تي وال ب عدهذا ال عناصر

  بشكل  الإلكترونية   الخدمات  تحديثيتم  ،الإلكتروني  الموقع  عبر  حديثة  الإلكترونية بشأن الخدمات    المتاحة

عناصر:( التعاطفالسابع)  البعُد-( 7|1)(. مستمر   بشكلالإلكتروني    الموقع  تحديثيتم  ،ودائم هذا   تطبيق 

الخدمات    يتعامل ):وهي  متوسط  بمستوي  الب عد وبشكل   مع   الإلكترونيةمقدمي  بإحترام  العملاء 

  بشأن الخدمات الإلكترونية المقدمة من الموقع  دقيقة  معلومات   الإلكترونيةمقدمي الخدمات    يمتلك لطيف،

للعملاء   شخصياً   ًإهتماما   الإلكتروني   العاملين بالموقعو   الإلكترونيةمقدمي الخدمات    يمنح ،والإلكتروني 

 على   ات دلالةأخري ذ    سلبية  رظواهو وجود مؤشرات  -(8|1).(الإلكترونية  الخدمات   إستخدام  أثناء

لمنتجات المستلمة بالفعل اأختلاف  -(1| 2)ا:مههأ  ومن:الإلكترونيةالخدمات    جودةمستوي  إنخفاض  

ضعف الإستجابة -(3| 2).الإلكترونية  تحديث المواقعمستوي  ضعف  -(2|2).حددةالم  مواصفاتال  مع

لتقييم    غياب-(4| 2)الإلكترونية  الخدمة  على للحصول  اللازمة   اللازم  العملاء  الرضاء القياس لآراء 

بعد الشراء   للعملاء  خدمةالوظفي  ة ممتابع إنخفاض مستوي  -(5| 2)لمنتجات.نحو اوالولاء الإلكتروني  

والموضحة أعلاه في   مصريةالدراسات  بعض النتائج    ع م  المؤشرات الأولية  لكتق  ستتو ،الإلكتروني

سابق الهادي،وعبد    ،أحمد، 2024)حافظ،موضع  عبد 

 . (2018،محمدو،2018 ،خشان،2019،بركات،2020فهيم،،2023الحميد،
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 : الإلكترونيةالخدمات  علىللحصول سلوكيات مشاركة العملاء مستوي إرتفاع -(2)

الإلكترونية محل البحث   للإنتفاع بالخدمات  وتوجيه العملاء الآخرين  مساعدةخاصة العناصر المتعلقة ب

الشراء في   مشكلات  واجهوا  إذا  لهم  النصيحة  لتحسين الإلكتروني   وتقديم  مفيدة  مقترحات  ،وتقديم 

أثناء تقديم   الإلكترونيةتحمل أوجه القصور غير المتعمد من مقدم الخدمة  وكذا    الإلكترونيةالخدمات  

والتكيف   الإلكترونيةوالتحلي بالصبر أثناء فترات الإنتظار  للحصول على الخدمة    الإلكترونيةالخدمة  

 مع تلك المواقف(.

ــر  -(3) ــتوي تطبيق عناصــ ــرالولاء الإلكتروني للعملاء)المتغير التابع(:مســ الولاء  تطبيق عناصــ

   من الموقع  الإلكتروني) أود الإســـتمرار في الشـــراء  وهي:  متوســـط  بمســـتوي  الإلكتروني للعملاء

ــتقبـل،الموقع  الإلكتروني  الـذي أتعـامـل معـه هو خيـاري الأول عنـدمـا يتعلق الأمر    الإلكتروني    في المســ

الذي أتعامل معه،وأود أن    الإلكتروني   ،أوصــي أي شــخص بالتعامل مع  الموقعالإلكترونيبالشــراء 

 (.الذي أتعامل معه  الإلكتروني    أقول أشياء إيجابية للآخرين عن الموقع

المؤشرات   : Research Questions  تساؤلات البحث  -(2/ 2) في ضوء ما تقدم ووفق 

 الإلكترونية تطبيق أبعاد جودة الخدمة    الأولية لنتائج الدراسة الإستطلاعية يتضح أن ضعف مستوي

المواقع الشراء الإلكتروني  ل  لاءمعلالولاء الإلكتروني ل  مستوي  إلي إنخفاض  ربما يؤدي  بحثمحل 

المواقعل ما  تلك  محتملإلي    ي شير،وهو  تأثير  الخدمة    وجود  جودة  )المتغير  الإلكترونيةلأبعاد 

ل  مستوي  علىالمستقل( التلاءمع لالولاء الإلكتروني  فإن توسيط متغير سلوكيات ابع()المتغير  ،ولذلك 

قد   العلاقة  تلك  في  القيمة  في خلق  الإيجابية    ي ساهمالمشاركة  الآثار  تعزيز  الخدمة في  لأبعاد جودة 

وبالتالي ي مكن تحديد المشكلة العامة للبحث لاء،معلالولاء الإلكتروني ل  نحو تحسين مستوي  الإلكترونية

الولاء    مستوي  على  الإلكترونيةتأثير جودة الخدمة    هي درجةمافي محاولة الاجابة على التساؤل التالي:

ي مكن مدي مساهمة سلوكيات المشاركة في خلق القيمة في تلك العلاقة؟،هذا و  ما؟ ولاءمعلالإلكتروني ل

هيئة مجموعة من التساؤلات،والتي   علىالحالي وتشخيص كافة أبعادها الفرعية    صياغة مشكلة البحث

 النحو التالي:  على،وذلك هاعلىالبحث للإجابة يسعي 

مواقع ب  الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة  تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لمستوي تطبيق  هل يوجد  -(1)

 ؟.تلك المواقعللاء معلالولاء الإلكتروني ل مستوي تحسين علىبحث  محل الالشراء الإلكتروني 

مواقع ل الإلكترونيةجودة الخدمة  تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لمستوي تطبيق أبعادهل يوجد  -(2)

 ؟.مواقع لا  بتلكسلوكيات المشاركة في خلق القيمة  مستوي  تحسين    علىبحث  محل الالشراء الإلكتروني  

أبعادهل يوجد  -(3) العملاء في   تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لمستوي تطبيق  سلوكيات مشاركة 

القيمة الشراء الإلكتروني  ب  خلق  المواقع  ل  مستوي  تحسين  علىبحث  محل  لاء معلالولاء الإلكتروني 

جودة تطبيق أبعاد  فعيل  ورأ وسيطاً في تد  وهل تلعب سلوكيات المشاركة في خلق القيمة؟.تلك المواقعل

 ؟.لاء معلالولاء الإلكتروني ل مستويفي تحسين  الإلكترونيةالخدمة 

مواقع ب  الإلكترونيةجودة الخدمة    ماهي التوصيات المقترحة والهادفة نحو التطبيق الفعال لأبعاد  -(4)

سلوكيات المشاركة في ي زيادة مستوي تطبيق أبعاد  الخاضعة للبحث وبما يفيد فالشراء الإلكتروني  

 ؟. مواقعلالتلك  لاءمعلالولاء الإلكتروني ل ،ومن ثم زيادة مستوي القيمة خلق

 



 ( 2025 يوليو، 3، ج2، ع6المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 حسن عيد لبيب د. 

 

- 463  - 
 

 يستهدف هذا البحث تحقيق ما يلي:: Research Objectivesأهداف البحث -(3)

الولاء الإلكتروني مستوي    على  الإلكترونيةجودة الخدمة    تطبيق أبعادقياس الأثر المباشر لمستوي  -(1)

 . لاءمعلل

تطبيق أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق   على  الإلكترونيةجودة الخدمة    تطبيق أبعادقياس أثر    -(2)

 القيمة.

 . لاء معلالولاء الإلكتروني ل  مستوي  على  تطبيق أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمةقياس أثر    -(3)

جودة الخدمة   العلاقة بينتفعيل  في    ور الوسيط لسلوكيات المشاركة في خلق القيمةقياس أثر الد-(4)

 . لاءمعلالولاء الإلكتروني ل مستويوتحسين  الإلكترونية

والتي ي مكن أن تسهم   وذلك وفق النتائج المتوقعة للبحث  التوصيات القابلة للتطبيقبعض  إقتراح    -(5)

 عززي  ،وبما  وسلوكيات المشاركة في خلق القيمة  الإلكترونيةجودة الخدمة  في  التطبيق الفعال لأبعاد  

 . لاءمع لالولاء الإلكتروني ل

 :الدراسات السابقة وفروض البحث-(4)

المستقل  مة  الخد  جودة أثر  -(1|4) )المتغير  للعملاء)المتغير   على  (الإلكترونية  الإلكتروني  الولاء 

 باينت تالتابع(: 

 وذلك  الإلكترونية والولاء الإلكتروني للعملاء  الخدمة  جودةالتي تناولت العلاقة بين    الدراسات  نتائج

(إلي وجود تأثير معنوي لأبعاد 2024دراسة)حافظ،  توصلت نتائج  البيئة المصرية حيث  علىبالتطبيق  

(من عملاء 384عينة بلغت)  علىبالتطبيق    الإلكتروني للعملاء  الولاء  على  الإلكترونية  جودة الخدمة

الإسكندرية، بمحافظة  بنوك  القاهرة،والبنك   أربعة  مصر،بنك  المصري،بنك  الإهلي  وهي:)البنك 

 القيمة المدركةإلى وجود علاقة معنوية بين  (2023  )عجبان،دراسة  وتوصلت نتائج  ،الدولي(  التجاري

عملاء    علىبالتطبيق  العملاء  وولاء    لخدمةل من  مصرعينة  في  التجارية  نتائجو،البنوك   أظهرت 

المدركة كمتغير   معنوي إيجابي لجودة الخدمة  وجود تأثير(2022دراسة)النجار،أحمد،وعبد الحميد،

عملاء   من  (368عينة بلغت)  علىبالتطبيق    ولاءالبين محفزات التسويق الحسي وفي العلاقة  وسيط  

ت النتائج أكدوبيتزا هت(،و وماكدونالدزمصر،وهي:)كنتاكي بمطاعم الوجبات السريعة فروع لثلاث 

 ت أشار ووجود تأثير معنوي إيجابي لجودة الخدمة المدركة كمتغير وسيط بين متغيرات الدراسة،  على

دراسة) لإ(2023النجار،نتائج  إيجابي  معنوي  تأثير  الإلكترونيلي وجود  العميل  على  لتسويق   ولاء 

 على(2020)فهيم،دراسة  ت نتائجأكدو،عملاء الشركة المصرية للإتصالات    من  عينة  علىبالتطبيق  

الخدمة   لجودة  معنوي  تأثير  للعملاء  على  الإلكترونيةوجود  الإلكتروني  عينة   علىبالتطبيق    الولاء 

إلي وجود (2019دراسة)بركات،ت نتائج  أشار(من عملاء شركة المصرية للإتصالات،و200بلغت)

الخدمة جودة  بين  إيجابية  معنوية  الإلكترونيو  الإلكترونية  علاقة  عينة   علىبالتطبيق    الولاء 

الانترنت    (600بلغت)  تأثير لي وجود  إ(2018،  محمدنتائج دراسة)  تشارأمصر،وبمن مستخدمي 

العميلمعنوي   الإلكتروني على ولاء  الموقع  اعملاء    علىبالتطبيق    لجودة خدمة   ، تصالات لإقطاع 

  ولاءال   على  الإلكترونيةجودة الخدمة  ل معنوی  تأثير  إلى وجود    (2018دراسة خشان)وتوصلت نتائج  

الإنترنت    الإلكتروني خدمة  عملاء  على  الدقهليةبالتطبيق  دراسة)  تأكد،وبمحافظة  عبد )نتائج 

العلاقة بين خبرة وولاء    لجودةمعنوي    تأثيروجود    على  (2024العزيز، العلاقة كمتغير وسيط في 
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 النتائج مع ك  تلتتسق  و،عينة  من عملاء المستشفيات الخاصة بمحافظة المنوفية  علىبالتطبيق    العميل

 على  الإلكترونيةإيجابي لجودة الخدمة    تأثير معنوي  وجود  توصلت إلي  يتوالعديدة    نتائج دراسات

بالتطبيق   الإلكتروني  العربيةبعض    علىالولاء   &Aboushouk)  ردنيةلأا:البيئات 

Khalifa,2016,Al-dweeri et al,2017،  2015، العدوان  ،2014،رمان  وأبو   ،الريماوي، 

 )حواس   الجزائرية  ،(,Eid,2019،2011،بركات،2012،الموسى)  السعودية  (،2016وأبورمان،

  ،2018)الخطيب،  الفلسطينيةو  ،(2024حافظ،   في:  ورد  ،2020،جنود)  السورية  ،(2013وحمودي,

إيجابي   لى وجود تأثير معنویإ (Yang,et.al,2019) دراسة  نتائج  تشار أو  ،(2020  ،فهيم)  :في  ورد

الأخلاقوا  لإلكترونيةلثقة  ل الخدملEthics perceptionيلإدرك  وعادات   الإلكترونيةة  جودة 

 (Tandon,et.al.2017)  دراسةنتائج    تظهروأ  ،الإلكترونيالولاء    علىShopping habitsالتسوق

 بلغت  عينة  علىبالتطبيق  للعملاء    الإلكتروني  الولاء   علىجودة الموقع الإلكتروني  لمعنوي  تأثير    وجود

إيجابي لجودة وجود تأثير معنوي    على   (Huang,2017)دراسةنتائج  ت  أكدو  ،بالهنديلاً  عم(410)

التكنولوجية  على  تطبيقالب  الإلكترونيالولاء    علىالخدمة   المؤسسات  عملاء  من   )  عينة 

(B2Bدراسة  نتائج  تشارأو  ،بالصين  (Shu-pei,2017)  للي  إ معنوي  تأثير  الموقعوجود   جودة 

عب  الإلكتروني  الولاء  على  الإلكتروني  باريس،  نيويورك،  )لندن،  :مدنبيلاً  عم( 228)  لىالتطبيق 

وجود تأثير    (Jeon,&Jeong,2017)دراسة  نتائج  تظهرأو  ،وميلبورن(  طوكيو،  كوبنهاجن،  برلين،

 دراسة نتائج  توصلت  و  ،الإلكترونيالولاء    على  الإلكترونيالموقع  جودة  ل  معنوی

(2017,Lopez&Vazquez)    الخدمة    علاقة  وجودإلي جودة  بين  والولاء   الإلكترونيةمعنوية 

ت توصل و  في إسبانيا،   الإلكترونيةمن عملاء الخدمات    (404عينة بلغت)  علىبالتطبيق    الإلكتروني

الإلكتروني    وجود  لىإ  (Sugiharto,2017)  دراسةنتائج   الموقع  بين جودة  الولاء وعلاقة معنوية 

 أكدت نتائجبينما    إندونيسيا، بالحكومية  بنوك  من عملاء ال  (200)  بلغتعينة    علىبالتطبيق  الإلكتروني  

معنوی ع(Zehir,&Narcikara,2016)  دراسة تأثير  وجود  الخدمة   دادرلإستإيجابي     لى  جودة 

 ,Yang)دراسة  ت نتائجشارأو،الإلكترونيالولاء    على  E-recovery service quality  الإلكترونية

ك تل تتسق  و،الإلكترونيالولاء    على  E-qualityالإلكترونيةجودة  لل  لى وجود تأثير معنوی إ(.(2008

مع النتائج    النتائج  الخدمةل  معنويتأثير  وجود    علىأكدت  ي  تلوا  دراساتبعض    الإلكترونية   جودة 

 علىبالتطبيق    الإلكترونيوالولاء  

 البنوك  (، (Rajeswari,Srinivasulu,&Thiyagarajan,2017الإتصالاتقطاعات:

(Hashemi,2016)،  السياحة  (Sreejesh,&Abhilash,2017)،   والأسواق

 ,Chiu et alدراسةنتائج  توصلت  بينما    ، (Russo,Confente,&Borghesi,2018)الرقمية

معنوي    ((2015 تأثير  وجود  للموقع  عدب  لإيجابي  إلي  الاستخدام  ولاء ال  على  الإلكتروني  سهولة 

دراساتفحصو  ،الإلكتروني العلاقة    ((Li ,et al,2015,Tuan,2016,Sugiharto, 2017  ت 

وأكدت   الرضا الإلكتروني ساطة  بو  للعملاء   الولاء الإلكتروني و  الإلكترونيةجودة الخدمة  ن  يالسببية ب 

الولاء بناء  الرضا الإلكتروني والذي بدوره يؤدي إلى  عزز  ي    الإلكترونيةأن تحسين جودة الخدمات    على

 . الإلكتروني
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تم صياغة الفرض لبحث  ي ضوء ما تقدم ووفق نتائج الدراسة الإستطلاعية،ومن أجل تحقيق أهداف اوف

 التالي: 

 النحو التالي:  علىلقد تم صياغة الفرض الأول  الفرض الأول: -(1)

ت الخدمة  ؤثر  "  الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة  المواقع  معنوياً    بحثمحل  الولاء   علىتأثيراً 

 ". لمواقعتجاه تلك ا لاءمعلالإلكتروني ل

المستقل مة  الخد  جودةأثر  -(2|4) خلق   على (الإلكترونية)المتغير  في  المشاركة  سلوكيات 

  الخدمة  العلاقة بين جودة  تفحص  التي  في الدراساتعدد قليل نسبياً  وجد  ي   (:القيمة)المتغير الوسيط

المشاركة  وسلوكيات  القيمة  الإلكترونية  خلق  المصرية    علىبالتطبيق    في  نتائج   فقدالبيئة  توصلت 

سلوكيات مواطنة   علىإلى وجود تأثير طردي معنوي للجودة المدركة للخدمة  (2023محمد،دراسة)

العميل المهني بجامعة   (190)  بلغت بالتطبيق على عينة    العميل وثقة  الماجستير  من طلاب برامج 

الحميد،  نتائج  تكشف سوهاج،و الهادي،وعبد  تأثير سلبي معنوي عن  (2023دراسة)أحمد،عبد  وجود 

بالعميل:)الولاء،المشاركة،أسلوبلأ الموجهة  التنظيمية  المواطنة  سلوكيات  تقديم   بعاد 

عينة   بالتطبيق على  الإلكترونيةالفوائد المدركة للخدمات    علىالخدمة،والدورالإضافي لخدمة العملاء(

لأعم  (من460)  بلغتأخري  ووظفاً  م  (460)من   )إتصالات : للإتصالات  شركات  (4)  ربعيلاً 

فون،وأورنج(،و للإتصالات،فودا  نتائج  أكدمصر،المصرية  الله،إسماعيل،   دراسةت   )عطا 

المدركة    على   (2021محمد، الخدمة  لجودة  أبعاد  لثلاثة  إيجابي  معنوي  تأثير  سلوكيات   علىوجود 

يلاً عم  من  (420)  عينة بلغت  علىبالتطبيق  ي:)الإستجابة، الإعتمادية،والتعاطف(همواطنة العميل و

بنوك القطاع الخاص)البنك التجاري الدولي،بنك كذا  و   وبنك القاهرة(  )بنك مصر:بنوك القطاع العامل

وجود تأثير معنوي   إلي(2021،علىوتوصلت نتائج دراسة)  ،الأفريقي(  قطر الوطني،والبنك العربي

عملاء شركات عينة من    علىسلوكيات مواطنة العميل بالتطبيق    على  الإلكترونيةإيجابي لجودة الخدمة  

عن ( 2011والدريني، عبد القادر،حسانين،) نتائج دراسة كشفت و خدمات الإنترنت بمحافظة القاهرة،

عينة   علىجودة الخدمة المدركة بالتطبيق    علىلسلوكيات مواطنة العميل    وجود تأثير معنوي إيجابي

شركات   عملاء   نتائجت  أكد)فودافون،موبينيل،وإتصالات(و  مصر:ب  المحمول  لتليفون امن 

اللقاء الخدمي وسلوك مواطنة العميل   وجود علاقة معنوية بين  لىع(2015،دراسة)الطائي،والخفاجي

بالعراق  علىبالتطبيق   النجف  بمحافظة  الفندقي  القطاع  عملاء  من  دراسة ظهرأو،عينة  نتائج   ت 

عينة   علىسلوك مواطنة العميل بالتطبيق    علىجودة الخدمة  لمعنوی    تأثير   وجود  (2015،)المحيميد

السعودية، العربية  بالمملكة  بالقصيم  التجارية  البنوك  عملاء  نتائجومن   اتدراس  توصلت 

(Xie,et.al,2017,Xu,,&Du,2018))    معنوی تأثير  وجود   علىالإلكترونية  مة  الخدلجودة  إلى 

لى وجود ع(Wang,&Kim,2019)   ت نتائج دراسةوأكدسلوكيات مشاركة العملاء في خلق القيمة،

معنوی الخدمةل  تأثير  العميل  الإلكترونية    جودة  سلوك   Online customerنيالإلكتروعلى 

behavior مشاركةجودة الو . 

ما  وف اسبق  ي ضوء  أهداف  تحقيق  أجل  الإستطلاعية،ومن  الدراسة  نتائج  تم صياغة لبحث  ووفق 

 الفرض التالي: 

 لقد تم صياغة الفرض الثاني على النحو التالى::الفرض الثاني-(2)

سلوكيات   علىتأثيراً معنوياً    بحثمحل المواقع الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة الخدمة  ؤثر  " ت

 ". لمواقعتجاه تلك االمشاركة في خلق القيمة 
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 وينبثق من هذا الفرض إلفرضين الفرعيين التاليين: 

الخدمة  ؤثر  ت"  -(1| 2) الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة  المواقع  معنوياً    بحثمحل   علىتأثيراً 

 ".لمواقعتجاه تلك ا إجمالي عناصر ب عد سلوك مشاركة العميل

الخدمة  ؤثر  ت"  -(2| 2) الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة  المواقع  معنوياً    بحثمحل   علىتأثيراً 

 ".لمواقعتجاه تلك اسلوك مواطنة العميل  إجمالي عناصر ب عد

القيمةأثر  -(3|4) خلق  في  المشاركة  الإلكتروني   علىالوسيط()المتغير  سلوكيات  الولاء 

 للعملاء)المتغير التابع(: 

 العلاقة بين سلوكيات المشاركة في خلق القيمة  تبحثالتي    توجد ندرة بحثية ملحوظة في الدراسات

العملاء المصرية    على بالتطبيق    وولاء  نتائج  فقدالبيئة   )ريان،سباعي،  دراسة  توصلت 

القيمة  (2021ومبروك، خلق  في  العملاء  مشاركة  لأبعاد  إيجابي  معنوي  تأثير  وجود  )سلوك   إلي 

العملاء الخدمة،وسلوك مواطنة العملاء(  مشاركة  إنتاج وتقديم  بالتطبيق  ء  ولا  علىفي   علىالعملاء 

بلغت) العملاء   (445عينة  بمحافظة   بالمستشفيات  )المرضي(  من  الخاصة  الطبية  والمراكز 

العميل وجود تأثير معنوي إيجابي لسلوكيات مواطنة    (2016)حسن،  نتائج دراسة  أظهرتأسيوط،و

ت وأكد بمحافظة بني سويف، عينة من عملاء البنوك التجارية علىولاء العملاء بالتطبيق نحو تعزيز 

عملاء على  عميل  لسلوك مواطنة ال  وجود تأثير معنوي   على  (2011اللامي،والعطوي،)  نتائج دراسة

الاسلامي   دراسوأكد  ،ماليزيابالمصرف  نتائج   Saeed, etاتت 

al,2015,Rahi,Yasin,&Alnaser,2017))معنوي    على تأثير  العملاء إيجابي  وجود  لمشاركة 

على    على بالتط بيق  العملاء  المصرفيولاء  الإنترنت  نتائج ،وInternet bankingخدمة  توصلت 

تأثير معنوي  (,Lee et al.2019دراسة) القيمة إيجابي لأإلي وجود  العملاء في خلق  بعاد مشاركة 

ت شارأو،اللياقة البدنية بتايوانمراكز  عملاء  عينة من  لعملاء بالتط بيق على  ل  الإلكتروني  ولاءال  على

جودة و  إيجابي لمشاركة العملاءإلي وجود تأثير معنوي    (Toufaily&Pons,2017)  دراسة  نتائج

 ا،كندي   اً مستثمر  (362)  علىبالتطبيق    على الولاء الإلكتروني  e-relationshipالإلكترونيةالعلاقة  

دراس  تكدوأ معنوي  على(Bove,et al,2009,Cstantine,2013) اتنتائج  تأثير  إيجابي   وجود 

العميل  مسلوكيات  ل  دراسة   نتائج  تأشارو  ،لعملاءل  الإلكتروني  ولاءال  علىواطنة 

(Tang,Tsai,&Wu,2005)  معنوي تأثير  وجود   Customerالإلكتروني  ليالعمسلوكيات  ل  إلي 

online behaviorsعلى الولاء الإلكتروني . 

تم صياغة الفرض لبحث  ق ما تقدم وفي ضوء نتائج الدراسة الإستطلاعية،ومن أجل تحقيق أهداف اوف

 التالي: 

 لقد تم صياغة الفرض الثالث على النحو التالى:الفرض الثالث:-(3)

مواقع   تجاهللعملاء    الإلكترونيالولاء    علىتأثيراً معنوياً  القيمة  المشاركة في خلق    سلوكيات  ؤثر" ت

 ".بحثمحل الالشراء الإلكتروني 

 وينبثق من هذا الفرض إلفرضين الفرعيين التاليين: 

العميل    يؤثر"-(1| 3) معنوياً  ب عد سلوك مشاركة  مواقع    تجاهللعملاء    الإلكترونيالولاء    علىتأثيراً 

 ".بحثمحل الالشراء الإلكتروني 

العميل  ب عد سلوك    يؤثر"  -(2| 3) معنوياً  مواطنة  مواقع   تجاهللعملاء    الإلكترونيالولاء    علىتأثيراً 

 ".بحثمحل الالشراء الإلكتروني 
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القيمة ل  الوسيطروالد-(4|4) خلق  في  المشاركة  وولاء ة  ختلفالمرات  يغتمال  بين  سلوكيات 

التابع القيمة بحثت    التي  الدراساتلقد تباينت نتائج    (:العملاء)المتغير  المشاركة في خلق   سلوكيات 

المصرية    علىبالتطبيق    وذلك  وسيط متغير  ك نتائج    حيث البيئة    )حسن،   دراسةتوصلت 

المشاركة في خلق القيمة كمتغير وسيط لسلوكيات  ( إلي وجود تأثير معنوي إيجابي  2024والمنياوي،

 لبنوك العامة يلاً ل(عم386)  من    بالتطبيق على عينةلاء  ولاء العمو   التحول الرقميفي العلاقة بين  

القاهرة(، مصر،وبنك  المصري،بنك  الأهلي  نتائجأظهرو  )البنك    ،   محمد،رجب)  دراسة  ت 

معنوي  (2021ومحمود، تأثير  الخدمةلإيجابي    وجود  تقديم  في  العميل  في   مشاركة  وسيط  كمتغير 

المتطوعين (من  384بالتطبيق على عينة بلغت)لاء  ولاء العمو  من المشاهير  العلاقة بين قادة الرأي

 على (2019لبردان، ا)  دراسةت نتائج  أكد،ومؤسسة مصر الخير وجمعية رسالةب بالجمعيات الخيرية  

القيمة)سلوك مشاركة العميل،وسلوك   وجود تأثير معنوي غير مباشر لسلوكيات المشاركة في خلق 

 على  العلاقة بين تماثل العميل مع الشركة وولاء العميل بالتطبيق  مواطنة العميل( كمتغير وسيط فی

بلغت في  من  (323)  عينة  العاملة  الاتصالات  شركات  مص  مصر:  عملاء  ،أورانج ر)فودافون 

 (2023السيد،والسيد، )  دراسةوتوصلت نتائج    ،(WEمصر،اتصالات،والشركة المصرية للاتصالات

إرتباط   في العلاقة بين كمتغير وسيطمشاركة العملاء في خلق القيمة إلي وجود تأثير معنوي إيجابي ل

بالتطبيق   للعميل  الإيجابية  السلوكية  والنوايا  المحمول   علىالعميل  الهاتف  أجهزة  عملاء  من  عينة 

إلي وجود تأثير معنوي إيجابي   (2019يسن،السطوحي،ومحمد،)دراسة  توصلت نتائجبينما    ،بمصر

يا ا نو  على  العميل  اطنةوتبني منتج جديد ووجود تأثير معنوي سلبي لسلوك م  يف  العميل  اطنةولسلوك م

 وتبني منتج جديد  العميل  اطنةوسلوك مين  قة بعلالاجزئياً  سط  يتو  العميليا تحول  ا،وأن نوالعميلتحول  

عم  ( 438)من  عينة    على  التطبيقب لأمن  بمصر،يلاً  المحمول  الهاتف  نتائجأكدوجهزة   دراسة  ت 

(Abdel-Gayed,A.et.al,2023 )تأثير    على ل وجود  البيئي معنوي  والتصميم  العملاء   مشاركة 

التجارية  Buildingd,Eco-Design)الأيكولوجي( العلامة   على.Brand Experience  وتجربة 

العميل المسافرين   علىبالتطبيق    Subjective Well-being(SWB)الشخصية   رفاهية  عينة من 

السعودية العربية  بالمملكة  بالدمام  الدولي  فهد  الملك   دراسةنتائج    تأظهرو  ،بمطار 

(Ogunmokun,et.al,2021)    وسيط في العلاقة بين كمتغير  لمشاركة العملاء    معنويوجود تأثير

العميل الخدمي ورفاهية  الت  علىبالتطبيق    ConsumerWell-Being(CWB)الإبتكار  م علىقطاع 

تأثير  (Attiq,S.et.al,2022) دراسةتوصلت  نتائج  والعالي، العملاء إلي وجود  معنوي لمشاركة  

التجارية  بوح   التجارية     Brand Loveالعلامة  للعلامة  العميل   علىوالحماس   رفاهية 

نتائجو  ،Psychological Well-being(PWB)النفسية  ,Chiu et al  (2015ات  دراس    أكدت 

Anaza,2014,معنوية  لى( ع إيجابية  علاقة  مواطنة  وجود  سلوكيات   ، العميللاء  وو  العملاء  بين 

البيع   وسلوكالعملاء  سلوكيات مشاركة  وجود تأثير معنوي ل  (,Tuan  2016)دراسة  أظهرت نتائجو

 (,Aggarwal  2014دراسة)ت نتائج  كدأو  ،العميللاء  و  علىEthical sales behaviorخلاقيالأ

 .الصورة الذهنية للمنظمة زيزتع نحو  لسلوكيات مواطنة العميل إيجابي  معنویتأثير لى وجود ع

اوف أهداف  تحقيق  أجل  الإستطلاعية،ومن  الدراسة  نتائج  ووفق  سبق  ما  تم صياغة  لبحث  ي ضوء 

 الفرض التالي: 

 لقد تم صياغة الفرض الرابع على النحو التالى:الفرض الرابع:-(4)

المواقع الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة الخدمة  ؤثر  " ت  اً مباشر تأثيراً معنوياً غير    بحثمحل 

القيمة كمتغير سلوكيات المشاركة في خلق  من خلال    لمواقعتجاه تلك ا  لاءمعلالولاء الإلكتروني ل  على

 وسيط". 
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البحث  -(5) البحث  يوضح:Research Modelنموذج  أبعاد   نموذج  بين  العلاقات  إتجاه 

 (:1المتغيرات المستقلة والوسيطة والتابعة وذلك في الشكل التالي رقم)

              نموذج البحث ( 1رقم )شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 الشكل: من إعداد الباحث. 
البحث -(6) من :Importance of the Researchأهمية  أهميته  البحث  هذا  يستمد 

حيث أهمية وحداثة موضوع الـبحث نسبياً  -(1الأهمية العلمية:)-(6/1)المبررات والإعتبارات التالية:

الخدمة   ل  الإلكترونيةتتصاعد أهمية قضية تطوير جودة  الولاء الإلكتروني  وذلك لاء  معلفي تحسين 

أهمها  ب ومن  الحديثة  التسويقية  للمداخل  الفعال  التطبيق  من  خلق الإستفادة  في  المشاركة  سلوكيات 

ه السائد الآن وهو ضرورة التوجه برفاهية العميل من خلال الوفاء الإتجايواكب هذا البحث    -(2)ة.القيم

 قد أظهر المسح المكتبي للباحث عدمل-(3)بتوقعاته نحو الخدمات المقدمة له أو تجاوزها وتقييمه لها.

ة سلوكيات المشاركة في خلق القيم  الدور الوسيط لأبعاد  تناول أثر  -في حدود علم الباحث  -وجود بحث

الخدمة    تفعيل  يف أبعاد جودة  بين  ل  الإلكترونيةالعلاقة  الإلكتروني  ي عد  لاءم علوالولاء  هذا  ،وبالتالي 

بمثابة إضافة بحثية متواضعة التطبيقية)العمليـة(:-(6/2).الجهد  أهميته   -(1)الأهمية  البحث  يستمد 

من سة  خاصة مع تزايد الجهود الملمو  الإلكترونيالعملية من أهمية  تنامي ظاهرة التسوق والشراء  

ت ساهم نتائج هذا البحث في إقتراح خطة   -(2جانب المسئولين المختصين بالدولة لتصويب مسارها.)

تطبيق مستوى    فعيلوكذا ت)المتغير المستقل(الإلكترونيةجودة الخدمة    تطبيق أبعادمستوي    طويرتلعمل  

لاء معللالولاء الإلكتروني  ،وبالتالي تحسين  ة)المتغير الوسيط(أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيم

التابع( عملاء الحاليين لفي الاحتفاظ با  للمنظماتالإلكتروني    لولاءالتطبيقية ل  هميةالأ  -( 3).)المتغير 

 . Competitive Differentiationوتحقيق التمايز التنافسيب عملاء جدد جذو

 لإختبار مدي صحة فروض البحث،فقد تم تحديد المتغيرات التالية:متغيرات البحث: -(7)

الخدمة  -(7/1) المستقل)جودة  الوسيط)-(7/2(.)الإلكترونيةالمتغير  في المتغير  المشاركة  سلوكيات 

 ة(.خلق القيم

 لاء(. معلالمتغير التابع)الولاء الإلكتروني ل-(7/3)

 

 

 المتغير المستقل   

 : أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية

 -(2). االأداء -(1)
  -(4).الإستجابة -(3) المصداقية.

الميزات  -(5). سهولة الإستخدام

  -(6)الإضافية والشكل العام.

 . التعاطف -(7).المواكبة

 
 

 

 

 

 : المتغير الوسيط

سلوكيات المشاركة في  أبعاد

 :ةخلق القيم

 . سلوك مشاركة العميل-(1)
 .سلوك مواطنة العميل-(2)

 المتغير التابع 

 .لاءمعلالولاء الإلكتروني ل
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البحث-(8) التحليلي   لقد:Research Methodologyمنهج  الوصفي  المنهج  تطبيق  تم 

المسح المكتبي للدراسات اللازمة للتنظير Descriptive Approachييستهدف المنهج الوصف  حيث

سلوكيات المشاركة في خلق ،الإلكترونية  جودة الخدمة)المختلفة:  لمتغيرات البحثوالتأصيل النظري  

إستخدام   Analytical Approachيالمنهج التحليل بينما يستهدفلاء(معلوالولاء الإلكتروني ل،ةالقيم

الميداني البحث   الأسلوب  متغيرات  لقياس  واللازمة  المبحوثين  من  الإستقصاء  قوائم  لإستيفاء 

لل الإحصائيوإخضاعها  و  تحليل  البحث  فروض  وإقتراح وإختبار  الميدانية  الدراسة  نتائج  تحليل 

سلوكيات المشاركة في خلق   أبعادو الإلكترونيةجودة الخدمة    للتطبيق الفعال لأبعادالتوصيات اللازمة  

 .لاءمعلة والولاء الإلكتروني لالقيم

إقتصر -(1ما يلي:)  حدود البحثأهم    تشمل:Research Limitationsحدود البحث -(9)

العلاقة بين تفعيل  ي  فة  سلوكيات المشاركة في خلق القيمالدور الوسيط ل  قياس أثر  علىالبحث الحالي  

الخدمة   ل  الإلكترونيةجودة  الإلكتروني  محددات  لاء  م علوالولاء  وجود  من  وبالرغم  تسويقية إدارية 

قد تمت في فترة زمنية الحالي إن الدراسة الميدانية للبحث -(2)وسيطة أخري قد تؤثر في تلك العلاقة.

على الفئات الأخري وذلك بحث  وبالتالي فإنه لا ي مكن تعميم نتائج البالتطبيق على  المبحوثين،محددة  

 وفق منظور الصحة الخارجية. 

 :  Population and sample of Researchمجتمع وعينة البحث - (10)

ال-(10/1) اليتكون  : بحثمجتمع  هذا  من  جميع  من  بحث  مجتمع  النهائيين  الطلاب العملاء  فئات 

 الإلكترونيالذين يقومون بالتسوق والشراء 2023| 2022لجامعة المنيا للعام الدراسيتابعة بالكليات ال

وال المواقع  تو،الإلكترونية  منصاتعبر  الكلياتبلغت  العلوم،  وهي:  كلية  (20)  عشرون  لك   )دار 

 الحقوق،  الصيدلة،  الطب البشري،طب الأسنان،  السياحة والفنادق،  العلوم،  الهندسة،  الزراعة،   التربية،

الرياضية، والمعلومات،التربية  النوعية،  الحاسبات  الجميلة،  التربية  البيطري،  الفنون   الطب 

المبكرة،  الآداب،التمريض، للطفولة  الفنية.،  التربية  الفني   والألسن(،  التربية  المعهد  إلي  بالإضافة 

الت المفتوحعلىللتمريض وبرنامج  الجدول رقم    ،https:||www.minia.edu.eg) )  م   (1)ويوضح 

 . التسوق والشراء الالكتروني منصاتأهم مواقع و
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 )*(.  الإلكتروني في مصر محل البحثوالشراء تسوق منصات المواقع و -(1)الجدول رقم   

 تسوق الإلكتروني                منصات المواقع و م تسوق الإلكترونيمنصات المواقع و م

(1) Amazon.com . (21)                               .Thegiftery                  

(2) eBay.com . (22)           .                     X1 Store   

(3) AliExpress.com . (23)                    Okaziooun.com                        

 (4) com.Walmart (24) Mowafer . 

(5) Target.com . (25)                     .Save Mnt.com 

(6) Best Buy.com. (26)                             .Desert Cart 

(7) Zappos.com . (27)                       .Minya Market 

(8) Rakuten.com. (28)                   .Mawgood.com 

(9) Bed Bath and Beyond.com (29)                      . Nashtree.com 

(10)  MALIVIN (30)                               .Zey Can 

(11) Egypt Marteto.com (31)      .                SOUQ ZMAN 

(12) Cairo Stock. (32)                     . Hadaya Misr 

(13) ARRENDO. (33)                             .Deal Zania            

(14)  EGYPT AIR .Duty Free . (34)         Glory Keep Shopping 

(15)  AL Zatoona . (35)                                  .Jomlty                              

(16) .Oum El Dounia (36)                            Tswqly.com  

(17) KHAN KHALILY . (37)                   ENGEZLY.com. 

(18)  Pororom (38)                     . EL Ghazawy 

(19) Jumia.com (39) Get jaybe.com 

(20) Year Best.com (40)  ك. علىمبادرة مايغلاش 

و  الإلكترونيالموقع  )المصدر:-)*( اللمواقع  محل منصات  مصر  في  الإلكتروني  تسوق 

 .(وإستجابات  العملاء في ضوء  نتائج الدراسة الميدانيةالبحث،

 عينة: الونوع تحديد حجم - (10/2)

ا   الكليات )عدد(حجم  تحديد  تمتحديد حجم)عدد(العينة:  -(1|10/2) العينة تطبيق  ب  لبحثمحل  أسلوب 

الذي يمنح كل مفردة من مفردات مجتمع البحث ذات   Simple random sampleالعشوائية البسيطة

وب الاختيار  في  اسماء  الفرصة  كتابة  تم  عشوائية،حيث  لجامعة  صورة   التابعة  وتبلغ الالكليات  منيا 

قد ووفق الإختيار العشوائي فمنها،في قصاصات ورقية وتم سحب عينة عشوائية    (كلية20عشرون)

مثل مجتمع ت  من إجمالي مجتمع البحث،وبذلك  ٪(50(كليات وبما يعادل)10تضمنت عينة البحث عشر)

 .يرةبدرجة كبعبر عنه  ت عبرو البحث
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البحث من طلاب   جم مجتمعحبعد تحديد    الطلاب المبحوثين من    العملاء  عينة)عدد(حجم   تحديد  تمو

ب الجامعية  الالمرحلة  بلغ  منياجامعة  تم ،و (https:||www.minia.edu.eg))(طالباً 57930)والذي 

 (: Douglas.et al.,2000) تطبيق المعادلة التاليةب المبحوثين العملاء عينة)عدد(تحديد حجم 

N = Z2L (1-L) 

D2 

العينة،Nحيث: الثقة)  Z=حجم  الجدولية عند معامل  =نسبة توافر L،1.96(وهي تساوي٪95:القيمة 

=نسبة خطأ التقدير المسموح D،(.٪ 50الظاهرة أو الخصائص المطلوب دراستها في مجتمع البحث)

وبتطبيق المعادلة أعلاه .٪95المستوي هو المقبول في البحوث الاجتماعية عند درجة ثقة    وهو(٪5به )

 يكون حجم عينة البحث = 

N=(1,96)2(0,5)(0,5)   =384 

(0, 5) 

إلي) العينة  زيادة حجم  تقرر  الي(مفردة  450ولقد  أعدلام  للوصول  إستجابة  تمثيل   على ت  ولضمان 

ولقد تم ،خريية أاحمن نت  االبيان  يلحلات أساليب تلبلة متطابمقولالنتائج لمجتمع البحث إلي حد كبير  

 .(مفردة من العملاء لكل كلية45البحث وبواقع)  الكليات العشرة محل  علىبالتساوي  حجم العينة    توزيع

ة العملاء  -(2|10/2) د نوع عينـ ك محـل البحـث:  تحـديـ ت وذلـ ة الإنترنـ احـث على عينـ د البـ د اعتمـ لقـ

ــات ــروط تطبيقهـا مع أهـداف هـذا  البحـث حيـث تؤكـد نتـائج دراســـ  Saunders et)لتطـابق شــ

al,2009,Miller et al,2010)يــان   عـلـى بـ الإســــتـ يـق  طـبـ تـ لـ نــة  يـ عـ مـ تـوافـرشــــروط  ضــــرورة 

على  -(1،وهي:)Electronic questionnaireالإكتروني ــادرة  ق البحــث  ــة  عين مفردات  تكون  أن 

امـل مع الإنترنـت والبريـد الإلكتروني ومواقع التواصــــل الإجتمـاعي.) ان  -(2التعـ ــتبيـ أن يكون الإســ

ــبياً.) ــير نسـ ــتبيان الموجه للمبحوثين على الإنترنت في -(3الموجه للمبحوثين مغلق وقصـ إتاحة الإسـ

أن يكون حجم العينة كبير ومشـــتت  -(4ى ســـتة أســـابيع.)فترة زمنية محددة تتراوح من أســـبوعين إل

ــروط وتطابقها مع أهداف البحث  ــبياً. وبتوافر تلك الشـ ــعيفة نسـ ــتجابات ضـ جغرافياً وإحتمالية الإسـ

المرحلة  -(1)وفق المراحل التالية:  وذلك     Snowball Sampleالحالي فقد تم تطبيق عينة كرة الثلج

ــتبيانلإوإتاحة ا  تطبيقالأولي : ــتهدف قياس متغيرات  محل  البحث  للعملاء  الإلكتروني  سـ والذي يسـ

القيمــة،والولاء  الإلكترونيــةالبحــث:)جودة الخــدمــة   ــاركــة في خلق  المشـــ ــلوكيــات    الإلكتروني ،ســ

عـمـلاء( لـ رنــتلـ تـ الإنـ ر  عـبـ   Online Survey Internet-Mediated Questionnairesوذلــك 

ــتخدام محرك   ــراء Reviewers  وموقع Google Driveالبحثبإسـ ــوق والشـ الخاص بمواقع التسـ

 3يوماً في الفترة من (15مدار شهر ونصف وفق ثلاث فترات زمنية كل فترة) علىالالكتروني  

ارس   ل 18إلى2024مـ ــتجيبين2024إبريـ دد المســ ة    (128)  وبلغ عـ ــبـ اض نســ مفردة ونظراً لإنخفـ

نشــر الاســتبيان   لذلك تم إعادة  البحث الاســتجابة وللحصــول على معدلات إســتجابة مرتفعة من عينة

 المختلفة Social Mediaيمنصـات التواصـل الإجتماع  ،وعبرعبر الإنترنتالإلكتروني مرة أخرى  

ــث  Facebook.com)،) (Twitter.com)(،(Instagram،(WhatsApp)وهي: ــددحي ع   إرتفع 

 مفردة  (194) المستجيبين إلي
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بتطبيق  المرحلة  -(2) الأولية  البيانات  :جمع  لإنخفاض   :(التقليدي الورقي)  الإستبيانالثانية  نظراً 

للعملاء المستهدفين محل  البحث عبر الإنترنت    الإلكترونيوإتاحة الاستبيان    طبيقستجابة بتلإنسبة ا

الإجتماعيوعبر   التواصل   المختلفة:  مواقع 

Facebook.com)،)(Twitter.com)(،(Instagram،(WhatsApp)،  جمع إستكمال    تم  لذلك

الطلاب بالكليات محل     المقابلة الشخصية لعينة  من خلال  الإستبيان التقليديالبيانات الأولية بتطبيق  

ب  البحث العمداء  السادة  موافقة  على  الحصول  الصحيحة الكليات  تلك  بعد  القوائم  عدد  إرتفع   وقد 

  .(مفردة343إلي)

التحليل الإحصائي  و  نتائج  بلغفوفق  التحليل الإحصائي   عدد  قد  الصالحة لإجراء  الاستقصاء  قوائم 

الطلاب مرتفع وهو معدل  ٪Rate of Response(2,76)(قائمة وبلغ معدل الاستجابة343)  لعينة 

ب الميدانية  الدراسة  نتائج  وتحليل  لإستكمال  الاداريةنسبياً  العلوم  وحدة تمثلت  ولقد    ،مجال 

الذين   الدراسة الميدانية  خلال فترة إعداد محل البحث  العملاء  عينة    في   ( (Sampling Unitالمعاينة

ولقد تم إختيارهم لكونهم   المختلفة أكثر من مرة    الإلكترونيةبالشراء الإلكتروني عبر المواقع  وا  قام

 الالكتروني  هل قمت بالشراء   حيث تم توجيه السؤال التالي:البحث  تغيرات  ملتقييم  أكثر وعياً وإدراكاً 

 الشراء راتمدد عالذي تقل  العميل تم إستبعادو المختلفة أكثر من مرة أم لا؟ الإلكترونيةعبر المواقع 

 لأبعاد متغيرات البحث. لضمان التقييم الموضوعي راتمعن ثلاث  الالكتروني

 هما:وتم إجراء هذا البحث بتطبيق أسلوبين :اسلوب البحث -(11)

الدراسة-(11/1) خلال :النظرية  أسلوب  من  ذلك  وتم  البحث  لمفاهيم  النظري  التأصيل  إستهدف 

 البيانات الثانوية من مصادرها المختلفة من المراجع العربية والأجنبية وكذلك النشرات  علىالاطلاع  

 والتقارير الرسمية وغيرها ذات الإرتباط بموضوع البحث.  المتخصصة والدوريات

تطبيق تم  قد  لإختبار فروض البحث فاللازمة    الأولية  لجمع البيانات أسلوب الدراسة الميدانية:-(11/2)

الإستبيان الورقي)التقليدي(كما تبين تطبيق    كذاومحل  البحث    للعملاء  الإلكتروني  الإستبيان  أسلوب

 في موضع سابق.

 : س متغيرات البحثيياقم- (12)

ً وي  المتغير المستقل(:)الإلكترونية  جودة الخدمةقياس    -الأولجزء  ال -(12/1) درجة    قصد بها إجرائيا

تم ة،وعلىعبر الأنترنت وتسليم المنتجات بكفاءة وفا  الإلكترونيتيسير وتسهيل عمليات التسوق والشراء  

 ,Brophy  (2002إليي نسب  الذي    المقياس  بتطبيقمحل البحث    الإلكترونية    مةالخد    جودة أبعاد    قياس  

(Griffiths and الحالي   المقياس   على   تعديلات   إجراء   تم   وقد البحث  ويتكون ، وبما يتفق وطبيعة 

ي قاس بأربع :الأداء( )البعُد الأول-(1)تعكس مدي تطبيق الأبعاد السبعة التالية:  عبارة(22المقياس من)

  البُعد-( 2) دائم(.  بشكل   إلكترونية  خدمات   الإلكترونيالموقع    ي وفر):مثل(4-1)عبارات

الموقع   من للعملاء متاحة   ً الإلكترونية دائما   الخدمات ):مثل(7-5)ي قاس بثلاث عبارات:المصداقية(الثاني) 

-8)ي قاس بثلاث عباراتالبعُد الثالث)الإستجابة(:-(3)وبسرعة(.  بدقةحاجة العميل  ت لبي  و  الإلكتروني

الإجابة على إستفسارات و   لمساعدةمؤهلين وراغبين في تقديم ا   الإلكترونيةمقدمي الخدمات  ):مثل(10

الخدمات   عن  الرابع)-(4)(.دقيق  بشكل  الإلكترونيةالعملاء  الاستخدام(البعُد   ي قاس:سهولة 

نظم  الإلكتروني  الموقع):ثلم(12-11)بعباراتين البعُد -( 5)ستخدامه(.إ   ت سهل  بطريقة   م 

عبارات:العام(  والشكل  الإضافية   الميزاتالخامس) بأربع  الموقع   ي وفر):منهاو(16-13)ي قاس 

السادس)-(6)(.لغة  من  ر بأكثر   الإلكترونية   الخدمات   الإلكتروني بثلاث   ي قاس(: المواكبة البعُد 

 . (مستمر و دائم  بشكل  الإلكترونية  الخدمات  تحديثيتم  ):ثلم(19-17)عبارات
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 الإلكترونية الخدمات    مقدمي  يمنح )  :مثل  (22-20)  ي قاس بثلاث عبارات  :التعاطف(السابع)   البعُد-(7)

وتم تطبيق   (.الإلكترونية  الخدمات  إستخدام  للعملاء أثناء  شخصياً   ً إهتماما   الإلكتروني  العاملين بالموقعو 

دراسات  المقياس  هذا عدة  مثل  في   Tandon,et) :أجنبية 

al,2017,Foroudi,.et.al,2019,Enrique,et al,2020)،    في تطبيقه   دراسات عربيةعدة  وتم 

 . (2021،وإبراهيم،2016مصطفي، ، 2015  ، تمساح)  منها:و

قصـد  وي  )المتغير الوسـيط (:القيمة  سـلوكيات المشـاركة في خلقأبعاد قياس  - الثانيجزء  ال-(12/2)

 ً ــاهمـاتكافة   بهـا إجرائيـا ــليم الخـدمةالعملاء الهـادفة لإنتـاج    مســ ــمن التفـاعل   الإلكترونيـة وتســ وتتضــ

وتكوين اتجاهات إيجابية    الإلكترونيالشـخصـي والمشـاركة بالمعلومات والتي تسـاهم في بناء الولاء 

  المبحوثين     عينة     نظر  وجهة  من في خلق القيمة عملاء  مشـاركة السـلوكيات  أبعاد   تم قياس،ونحو المنظمة

الــمــقــيــاسوذلــك   مــن  المق  بــتــطــبــيــق   ــة وال   (Gong and Yi, 2013)تــرح  دراســــ فــي    وارد 

 وبما   الأصلي   المقياس   على   تعديلات   إجراء    (بعد2019البردان،)

تعكس مدي تطبيق   عبارة(29ن)و عشــــرو  ســــعت مقياس منال ويتكون، يتفق وطبيعة البحث الحالي 

الإلكترونية محل ل في إنتاج الخدمة العميسـلوكيات مشـاركة البعُد الأول:-(1)وهما:   ب عدين رئيسـيين

ــرةب  ي قاس: Customer Participation Behaviorsالبحث   ــت عشـ ــمن 16)سـ ( عبارة تتضـ

بثلاث    ي قـاس Information Seeking:بعُـد البحـث عن المعلومـات-(1/1):الأبعـاد الفرعيـة التـاليـة

ــأن  )أبحــث عن معلومــات  :منهــا(و3-1)عبــارات   الموقعالمقــدمــة من    الإلكترونيــةالخــدمــات  بشـــ

  Informationتبعُد مشاركة المعلوما-(1/2)(.الإلكتروني 

Sharing:ــحيحـة)أقـدم المعلومـات  :مثـل(7-4)بـأربع عبـارات  ي قـاس ــول اللازمـة لو الصــ   علىلحصــ

ة   دمـ ةالخـ ــ ول-(1/3)(.الإلكترونيـ ــلوس المســ د الســ أربع    ي قـاسResponsible Behavior::بعُـ بـ

التعليمات المطلوبة تطبيق الأرشــــادات وو  مســــؤولياتكافة ال)أقوم بالوفاء ب  :منها( و11-8)عبارات

 (.الإلكتروني  تجاه العاملين بالموقعمني  

ــي-(1/4) ــخصــ الشــ التفــاعــل  (  16-12)بخمس عبــارات  ي قــاسPersonal Interaction:بعُــد 

ــل ــامــلا):مث  ــ  تع مع  كــل  بشــ الخــدمــة  مهــذب  ــدم  ــةمق ــالموقع  الإلكتروني ــد  -(2)(. الإلكتروني    ب البُع

ــلوك ثلاث  بي قاس  :Customer Citizenship Behaviors(CCB)مواطنة العميل  ياتالثاني:س

 :Feedbackبعُد التغذية العكســية-(2/1):تعكس الأبعاد الفرعية التالية(29-17)(عبارة13)عشــرة

  الإلكترونية )إذا كان لدي فكرة مفيدة عن كيفية تحســــين الخدمة  :منها(و19-17)بثلاث عباراتي قاس  

بثلاث ي قـاس  :  Advocacy بعُـد التـیييـد-(2/2)(.اه ـب  الإلكترونيـةمقـدم الخـدمـة  المقـدمـة لي أقوم بـإخبـار  

ــراء من  الآخرينعملاء  لوالأصــدقاء والأقارب ل)أقوم بالتوصــية دائماً :منها( و22-20) عبارات للش

اعد   :منها(و26-23)بأربع عبارات  ي قاس  :Helping بعُد المسـاعدة-(2/3)(.الإلكتروني    الموقع )أسـ

إذا لم يتم تقديم  لهم وأقدم النصـــيحة    الإلكتروني   في  الشـــراء  إذا واجهوا مشـــكلات  الآخرين  عملاءال

 (.متوقعلاوفق المستوي   الإلكترونية   الخدمة

)سـوف أكون على اسـتعداد :منها(و29-27)بثلاث عباراتي قاس   :Toleranceبعُد التسـام -(2/4)

ً   الإلكترونيةمن مقدم الخدمة  تحمل القصـــور غير المتعمد  و  للتحلي بالصـــبر أثناء   ما  إذا إرتكب خطأ

الـخــدمــة   الـمـقـيــاس،(الإلـكـتـرونـيــةتـقــديـم  تـطـبـيـق   ــات  عــدةفـي    وتـم  ــةمصـــ ــ  دراســــ    ري

2019،،يسـن،السـطوحي،ومحمد2019البردان،،2023،السـيد،والسـيد،2024حسـن،والمنياوي،)منها:

ــباعي،ومبروك،و ــاتال   بعض  وتم تطبيقه في،(2021،ريان،سـ  Chathoth,et:جنبية مثلالأ  دراسـ

al,2016,Chen,Raab,&Tanford,2017).) 
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 E-Customer Loyaltyءللعملاقياس الولاء الإلكتروني يستهدف   الثالثجزء ال -(12/3)

   )المتغير التابع(:

ً وي    Repeat purchaseنحو تنمية السلوك الشرائي المتكرر  ل ي لتزام راسخ لدي العمإ قصد به إجرائيا

behavior  اليكتروني من    لمنتجاتل المتاحة  وتجاهل حدد  م  موقع  التنافسية  توصية   البدائل  مع 

في بتطبيق المقياس الوارد  لعملاءلالولاء الإلكتروني   م قياستء،وبالشرا Recommendationالغير

وطبيعة  هذا    على  تعديلات  إجراء    تم   وقد (،,Huang,et al  2017دراسة) يتفق  وبما  هذا المقياس 

أربع  ويتكون  ، البحث  من  ال:منهاوعبارات  (4)المقياس  في  الإستمرار  أود  من   الإلكترونيشراء  ) 

 في المستخدم  تم تطبيق المقياسلقد و،(التعامل معهب لآخريناأوصي و  في المستقبل الإلكتروني    الموقع

البحث  عناصر     وتقييم   قياس محل  للعملاء  الإلكتروني  دراساتالولاء  عبد ):ثلم    مصرية  في 

 (. 2020فهيم،و،2022اللطيف،

  الموافقة   ليكرت الخماسي للموافقة/عدموفق مقياس    متغيرات البحث  مقاييستصميم عبارات    تملقد  و

أقصي    (إلى1ترجيحية مختلفة حيث يشير الرقم)أو  نسبية  مستويات ذات أوزان  ة  المتدرج من خمس

ال عدم  الرقم)وموافقة  درجات  ال  (إلى 5يشير  درجات  في أقصي  محايدة  درجة  وجود  مع  موافقة 

 المتنصف.

واللازمة  الخصائص:رابعال  جزءال -(12/4) الطلاب  لعينة    الديموجرافية)الشخصية(والوظيفية 

الإستقصاء    شملتي:الإحصائ  للتوصيف الديموجرافية:قائمة  المتغيرات  من  سنة وال،)النوعمتغيرين 

الكلية)ة:تنظيمي    اتمتغيرثلاثة  (والدراسية من  ال  سنوات   عدد،إسم   الإلكترونيموقع  الشراء 

 . (للعملاء الإلكتروني ل الولاءعدمو،الحالي
الاستقصاء    إختبار-(13) الإختبارات تم  :Questionnaire Designقائمة  إجراء 

اللازمة   الأكاديمية  علىوذلك    -  pre-testكإختبار أولي    -الإستقصاء  لقائمة  والميدانية والإحصائية 

   النحو التالي:

محتوي قائمة الاستقصاء من   صدق وصلاحيةمدي  إستهدف التأكد من  الإختبار الأكاديمي:-(13/1)

مجموعة من الأكاديميين  على عناصرها وملائمة صياغتها للمبحوثين حيث تم عرضها  حيث وضوح

ذلك إجراء بعض التعديلات اللازمة في القائمة لتتناسب وأهداف   علىترتب    في مجال التسويق وقد

 البحث وفروضه. 

الميداني-(13/2) أولية:الإختبار  قائمة الاستقصاء ميدانياً من خلال دراسة  إختبار   pilot studyتم 

م  على الُ  عينة  من  خمس   على  مفردة(50)خمسون  بلغتمبحوثين  يسرة  فترة  كل  مدة  فترتين 

(يوماً.ولقد أسفر الاختبار عن وضوح بنود قائمة الاستقصاء وملائمة صياغتها وصلاحيتها  15عشرة)

 لمستقصي منهم. لواتساقها 

 : الاختبار الإحصائي -(13/3)

البحث:-(1|13/3) لمقاييس  والصدق  الثبات  إختبار  كرونباخ نتائج  ارتباط  معامل  تطبيق  تم  لقد 

الثبات  Cronbach's Alphaألفا معامل  قيمة  لحساب  الاتساق    Alpha Coefficientوذلك  أو 

الخدمة   البحث)جودة  متغيرات  أبعاد  لعناصر  خلق الإلكترونيةالداخلي  في  المشاركة  ،سلوكيات 

لقائمة الاستقصاء   Validity Test(،كما تم تطبيق إختبار الصدق  القيمة،والولاء الإلكتروني للعملاء

من خلال حساب معامل الصدق وهو يساوي الجذر التربيعي لمعامل كرونباخ ألفا،ويجب أن تتجاوز 

البحث) مقاييس  متغيرات  من  متغير  لكل  ألفا  معامل  لكي  0.60قيم  وذلك  تكون ( 

قائمة (Hair,et..al,2019)معنوية عبارات  صدق  مدى  لبيان  الصدقالذاتي  إختبار  يستخدم  ،حيث 

الذي  والمفهوم  المعنى  نفس  منه  للمستقصي  تعطى  القائمة  عبارات  أن  على  والتأكيد  الاستقصاء 

 غيرات البحث. متلأبعاد (نتائج إختبار الثبات والصدق الذاتي 2)رقميقصده،ويوضح الجدول التالي  
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 )*(. لمقاييس البحث  نتائج إختبار الثبات والصدق الذاتي -(2)ل رقم الجدو              

 متغيرات  البحث.     م
عدد  

 العبارات 

معامل 

 الثبات 

معامل 

 الصدق 

 0.852 0.730 22 .الإلكترونيةجودة الخدمة  ( 1)

 0.862 0.738 4 الأداء.  (1/1)

 0.874 0.761 3 .المصداقية  (1/2)

 0.853 0.721 3 الإستجابة. (               3| 1)

 0.849 0.715 2 سهولة الإستخدام. (4| 1)

 0.867 0.752 4 .العام   والشكل الإضافية   الميزات (5| 1)

 0.843 0.718 3 المواكبة. (1/6)

 0.817 0.703 3 التعاطف. (1/7)

 0.861 0.745 29 سلوكيات المشاركة في خلق القيمة.  ( 2)

 0.862 0.743 16 .ب عد سلوك مشاركة العميل (2/1)

 0.859 0.748 3 ب عد البحث عن المعلومات.  ( 1| 2/1)

 0.871 0.759 4 . ب عد مشاركة المعلومات ( 2| 2/1)

 0.860 0.742 4 .ب عد السلوك المسئول. ( 3| 2/1)

 0.856 0.725 5 . ب عد التفاعل الشخصي ( 4| 2/1)

 0.859 0.748 13 .ب عد سلوك مواطنة العميل (2/2)

 0.893 0.796 3 .. ب عد التغذية العكسية (                1| 2/2)

 0.857 0.724 3 . ب عد التأييد ( 2| 2/2)

 0.794 0.685 4 .ب عد المساعدة ( 3| 2/2)

 0.890 0.783 3 .ب عد التسامح ( 4| 2/2)

 0.896 0.803 4 .للعملاء الإلكترونيالولاء  ( 3)

 . SPSSنتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  المصدر:-)*(          

تجاوزت حيث    بخاصيتي الثبات والصدق  تتمتع  مقاييس البحثيتضح أن  (2)رقمبفحص الجدول السابق  

جودة الخدمة   قيم معامل الثبات لأبعاد مقياستراوحت  -(1النحو التالي:)  على( 0.60)المعدل المقبول

المستقل( الإلكترونية للمقياس)(وبلغ  0.761(إلي)0.703من))المتغير  العام  (مما 0.730المتوسط 

قيم معامل الصدق ،كما تراوحت  الإلكترونيةيؤكد على الاتساق الداخلي لعناصر أبعاد جودة الخدمة  

المقياس إلي)0.817من)  لأبعاد  للمقياس)(وبلغ  0.874(  العام  مقياس إن  -(2(.)0.852المتوسط 

القيمة في خلق  المشاركة  الوسيط(  سلوكيات  والصدق  يتمتع)المتغير  الثبات  تجاوز حيث    بخاصيتي 

من أبعاد   قيم معامل الثبات للب عد الأول)سلوك مشاركة العميل( (،فقد تراوحت  0.60)المعدل المقبول

القيمة خلق  في  المشاركة  العام وبلغ    (0.759(إلي)0.725من)  سلوكيات  المتوسط 

أبعاد0.743للمقياس) لعناصر  الداخلي  الاتساق  على  يؤكد  العميل  (مما  مشاركة  سلوك  ،كما  مقياس 

المقياستراوحت   لأبعاد  الصدق  معامل  ا(وبلغ  0.871(إلي)0.856من)  قيم  للمقياسالمتوسط   لعام 

سلوكيات المشاركة من أبعاد    قيم معامل الثبات للب عد الثاني)سلوك مواطنة العميل(تراوحت  و(0.862)

(مما يؤكد على الاتساق 0.748المتوسط العام للمقياس)(وبلغ  0.796)   (إلي0.685من)  في خلق القيمة
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 قيم معامل الصدق لأبعاد المقياس ،كما تراوحت  مقياس سلوك مواطنة العميل  الداخلي لعناصر أبعاد

المتوسط العام لمعاملي لقد بلغ  -(3).(0.859المتوسط العام للمقياس)(وبلغ  0.893(إلي)0.794من)

التابع(و  الثبات للعملاء)المتغير  الولاء الإلكتروني  التوالي(0.896(و)0.803)الصدق لمقياس   علی 

مما يعني إرتفاع درجتي الثبات والصدق لمحتويات مقاييس متغيرات البحث وهو ما يشير إلى وجود 

التالي إمكانية الاعتماد على قائمة الاستقصاء في جمع بمستوي مرتفع من الاعتمادية لمقاييس البحث و

 . البيانات الميدانية

 Bartlett's Testرإختبا  كلاً من  تطبيقلقد تم  نتائج تطبيق التحليل العاملي الإستكشافي:-(2|13/3) 

البحث وكفاية    ملائمةو  صلاحيةمدي  لقياس    Kaiser- Meyer- Olkin( KMO)ومقياس  عينة 

 .(3)رقموضح في  الجدول التالي كما هو موذلك  ستكشافيالإلإجراء التحليل العاملي و

 -Kaiser- Meyer(KMOومقياس)  Bartlett's Testإختبارتطبيق  -(3)رقمالجدول 

Olkin)*( . 

    (.0.05دالة عند مستوى معنوية) -)*(

 

 

 متغيرات  البحث.               
Bartlett's Test             

 مستوى المعنوية  مربع كاي     KMOمعامل 

 0.90 0.000 129.45 .الإلكترونية أبعاد جودة الخدمة  -( 1)

 0.91 0.000 128.31 الأداء. - (1| 1)

 0.93 0.000 153.68 المصداقية.   - ( 2| 1)

 0.91 0.000 138.73 . الإستجابة- (3| 1)

 0.92 0.000 142.62 . الاستخدام  سهولة - (4| 1)

 0.86 0.000 983.41 . العام   والشكل الإضافية   الميزات - (5| 1)

 0.84 0.000 976.50 . المواكبة - (6| 1)

 0.92 0.000 148.73 التعاطف.  - (7| 1)

 0.93 0.000 135.26 . سلوكيات المشاركة في خلق القيمةأبعاد  -( 2)

 0.90 0.000 112.29 : ب عد سلوك مشاركة العميل- (1| 2)

 0.91 0.000 114.25 . ب عد البحث عن المعلومات- (1| 1| 2)

 0.94 0.000 127.19 . ب عد مشاركة المعلومات- (2| 1| 2)

 0.87 0.000 987.52 . ب عد السلوك المسئول- (3| 1| 2)

 0.91 0.000 104.13 . ب عد التفاعل الشخصي- (4| 1| 2)

 0.92 0.000 115.35 ب عد سلوك مواطنة العميل: - (2| 2)

 0.92 0.000 124.36 ب عد التغذية العكسية.- (1| 2| 2)

 0.93 0.000 132.18 ب عد التأييد. - (2| 2| 2)

 0.89 0.000 965.70 ب عد المساعدة.- (3| 2| 2)

 0.92 0.000 108.12 ب عد التسامح. - (4| 2| 2)

 0.94 0.000 123.64 الولاء الإلكتروني للعملاء.  -( 3)
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 تراوحت من  متغيرات البحثبعاد  لأ(  KMO)   مقياسقيم  يتضح أن    (3)  رقمبفحص الجدول السابق  

 يوه(  0.000)  تقد بلغ  Bartlett's Testلإختبار  مستوى المعنويةقيم  وأن    (0.94)  إلي  (0.84)

من للبحث ال  لتطبيق  وصالحة    ملائمة  البيانات  ت عدولذلك    (0.5)   أقل  الميدانية   دراسة 

(Sekaran,&Bougie,2016). 

التحليل الإحصائي-(14) إختبار    :Statistical Analysis  Toolsأدوات  تطلب  لقد 

وكذا    وتحليل البيانات وتفسير النتائج    Testing statistical hypothesesفروض البحث إحصائياً  

نموذج   صحة  مدي  الإحصائي)إختبار  البرنامج  تطبيق   Analysis Momentالبحث 

Structures(AMOS7  (:التالية الإحصائية  الأساليب  الفا -(1وتطبيق  كرونباخ   معامل 

Cronbach's Alphaتطبيق أدوات الإحصاء -(2.)لمقاييس البحث  الصدققيم معاملي الثبات و  لتحديد

الحسابي وتشمل)الوسط  المعياري،  الوصفي  المئوية  ،التكرارات  ،الانحراف  واللازمة والنسب 

-Durbin  إختبار ديربن واتسون  تطبيق-(3)للتوصيف الإحصائي لخصائص عينة ومتغيرات البحث. 

Watson  يجود مشكلة الارتباط الذاتلتحديد مدي وAutocorrelation   .( 4)بين متغيرات البحث-

فقد تم   لإجراء إختبار التحليل العاملي الاستكشافيعينة البحث و  قياس مدي كفاية وملائمة وصلاحيةل

تطبيق إختبار - Kaiser- Meyer- Olkin  .(5)  (KMO)  ومقياس  Bartlett's Testإختبارتطبيق  

أن    Kolomogrov-Siminrovسيمنروف-كولوموجروف من  لنموذج للتأكد  العشوائية  الأخطاء 

الطبيعي  وبالتالي  المتعددالانحدار   التوزيع  تؤثر    تتبع  قياسية  أخطاء  نتائج تطبيق    علىعدم وجود 

الانحدار. تحليل  الفرض- (6)نموذج  صحة  مدي  إختبار   الثالث  الفرضو  الثاني  الفرضوالأول    تم 

،معامل Multiple Regressionدالأساليب الإحصائية التالية:أسلوب تحليل الانحدار المتعد بتطبيق  

F-وإختبار "ف"    (T-(Test  إختبار)ت(معامل الارتباط،،Square justed-R(2R)التحديد المعدل

test  .المتعدد الانحدار  تحليل  أسلوب  لتطبيق  الفرض-(7)الملازمين  صحة  مدي  إختبار   الرابع  تم 

نم ب إسلوب  الهيكليةوتطبيق  المعادلات  وتطبيق    Structural Equation Modeling(SEM)ذج 

مؤشر جودة التطابق   ،Goodness-of - Fit index(GFI)مؤشر جودة التطابق)ة:تاليالمؤشرات ال

المقارن  ،Normed fit index (NFI)  المعيارية التطابق  جودة   Comparative fit)  مؤشر 

index(CFI،  تاكر المعياري   (،TLI)  لويس  مؤشر  الخطأ  مربعات  لمتوسط  التربيعي   الجذر 

(RMSFA .) 

 : Theoretical Frameworkالإطار النظري-(15)

يوجز الباحث المفاهيم الشائعة للمصطلحات الواردة في   المصطلحات المستخدمة في البحث:-(1|15)

 النحو التالي: علىذلك  هذا البحث والتي تتسق مع أهدافه وفروضه،و

 : الإلكترونية جودة الخدمة مفهوم وأبعاد - (1| 1| 15)

 لم:Electronic Service Quality Conceptالإلكترونيةمفهوم جودة الخدمة  -( 1|1|1|15)

شير ي  ه،ولذلك علىبمفهوم محدد متفق   E-Service Qualityالإلكترونية جودة الخدمةمصطلح  يحظ

إلي   المفاهيم  الباحث  والتناولو  المتداولةبعض  بالطرح  أهمها:)و  ،الجديرة   عرف -(1من 

(Foroudi,et.al,2019)  الخدمة الموقع   الإلكترونيةجودة  إستخدام  تستلزم  ذاتية  عملية  بإنها 

السلع   الإلكتروني لشراء  العميل  من  المطلوبة  والمعلومات  البيانات  حجم  وزيادة  والتصفح 

عبر   الإلكترونيهي كافة مراحل تفاعلات العميل مع الموقع    الإلكترونيةجودة الخدمة  -(2والخدمات.)

 . ((Parasuraman et al,2005شبكة الأنترنت اللازمة لعمليات شراء السلع والخدمات
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وتقديم   الإلكترونيعبر الموقع  هي مدي تيسير عمليات التسوق والشراء    الإلكترونيةجودة الخدمة  -(3)

وفعالية بكفاءة  الأخري  الخدمة  -(4). (Al–Khayyal,et.al,2020)الخدمات  هي   الإلكترونيةجودة 

والشراء   التسوق  عمليات  تيسير  الموقع  مدي  بكفاءة   الإلكتروني عبر  الأخري  الخدمات  وتقديم 

 .(Al–Khayyal,et.al,2020)وفعالية

الخدمة  (Zeithaml,Parasuraman,&Malhotra,2002)رفعي  -(5) بإنها    الإلكترونيةجودة 

الموقع   تسهيل  وتسليم   على   الإلكتروني درجة  والتخزين  والشراء  التسوق  لعمليات  الأنترنت  شبكة 

 ة.علىالمنتجات بكفاءة وفا

هـي نوع من الخدمات المقدمة عبر الانترنت أون لاين وتستلزم قيام   الإلكترونيةجـودة الخدمـة  -(6)

العميـل بمسـاعدة نفسـه في الحصـول علـىها بحيـث تكـون الخدمـة مباشـرة دون تواجـد أي شـخص 

للعميل الخدمـة  تقـديم  في    ا عرف-( 7.)(Shu-pei,2017)  يشـارك 

(Moghadam,&Kaboly,2015)    للمنظمة بإنه مجموعة من المواد المعلوماتية   الإلكترونيالموقع

والتي تتضمن نصوص أو رسوم أو مواد صناعية أو بصرية ثابتة ومتحركة حيث يتم إنشاء الموقع 

 إلي  الإلكترونيةشير جودة الخدمة  ت  - (8وتصميمه بلغات برمجة خاصة وتطبيقات معينة.)  الإلكتروني

الف  الموقع    علىمستوي الأداء  المقدمة عبر  العميل   الإلكترونيللخدمات  للمنظمة ويتحدد وفق تفاعل 

 . (Blut,2016)ومقدمم الخدمة وفي ظل غياب موظفي المبيعات وغياب العناصر المادية التقليدية

يوضح :  Dimensions  E-Service Qualetyنيةالإلكترو   الخدمة  جودة  أبعاد - ( 2|1|1|15)

 الإلكترونيةالخدمة  أساليب قياس وتقييم جودةو   أبعاد أهم الدراسات التي تناولت (4رقم) الجدول التالي

 . وفق الترتيب الزمني لها
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 .الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة -(4الجدول رقم)

 (.         الإلكترونيةالنتائج) أبعاد جودة الخدمة                      المقياس.  |الدراسة         

 (:  Web Qualمقياس)- (1)

(Barnes and Vidgen, 

2001) 

 جودة النظام - (1وهي:)   الإلكترونيةتضمن المقياس ثلاثة أبعاد رئيسة لتقييم جودة المواقع 

جودة المعلومات التي يقدمها الموقع.  -(2وإمكانية التفاعل معه بسهولة.) الإلكترونيوتصمييم الموقع 

 المقدمة للمستخدم.  الإلكترونيةجودة الخدمة -(3)

 (:Site Qualمقياس)- (2)

(Yoo and 

Donthu,2001) 

 أربعة أبعاد رئيسة لتقييم جودة المواقع(Yoo and Donthu,2001نتائج دراسة)حددت 

 وهي:)سهولة الإستخدام،التصميم،سرعة التشغيل،والأمان(.،الإلكترونية 

الإنترنت   نموذج- (3)

 المصرفي 

Internet banking 

model 

Broderick and ) 

 Vachirapornpuk, 2002) 

 ،الإلكترونيةأهمية مشاركة العميل في الإنتفاع بالخدمات المصرفية  على كدت نتائج الدراسةأ

 المقدمة عبر تقييم العميل للجودة المدركة للخدمة أبعاد ذات تأثير مركزي في وإقترحت خمسة

 الإنترنت،وهي:)أوجه محيط الخدمة،لقاء العميل،مشاركة العميل في الإنتفاع بالخدمة،توقعات 

 العميل نحو الخدمة،والصورة الذهنية(. 

-Eنـــــــــمـــــــــوذج)- (4)

SERVQUAL ) 

(Zeithaml, 

Parasuraman, 

&Malhotra,2002): 

 

 

 Easeسهولة الاستخدام  يتكون من الأبعاد التالية:)  الإلكترونيةإقترحت النتائج مقياس لتقييم جودة الخدمة   

of Use:  التيسير  ي إلي  الطلباتشير  وتقديم  الموقع  تصفح  والوصول  إو  في  المعاملات  كتمال 

الوقت  ،ماتعلى للت  إلي  ي  :Save of Timeتوفير  المعاملات  شير  إجراء  الخدمات في  سرعة    مجال 

إنخفاض  و  الإلكترونية  درجة الثقة في الخدمةلمدي إرتفاع  كمؤشر    ستخدمي    Securityالأمان،الإلكترونية

 )الخصوصية( السرية،لخدمةالمخاطر المدركة ل

 Privacyمعلومات العملاء وعدم إساءة استخدام المعلومات الشخصية أو    علىالمحافظة  شير إلي  ُ  ت

بالاطلاع   للآخرين  وتوفيرعلى السماح  بالتعاملات    ها  الخاصة  للمعلومات  العالية    الإلكترونية الحماية 

 ،وفرة ومحتوي المعلومات،،التصميم الجيد،الاعتمادية،وإشباع إحتياجات العميل(.  للعميل

 (:E-Tail Qualمقياس)- (5)

Wolfinbarge and 

Gilly, ) 

2003) 

 وهي:)التصميم الجيد الإلكترونيةيتكون المقياس من أربعة أبعاد أساسية لتقييم جودة الخدمة 

 ،الإعتمادية،الأمان،ومستوي خدمة العملاء(.الإلكترونيللموقع  

(6)-

 Wilson,:Alan)راسة:د

and:Nial Laskey, 

2003)   

((Citing:Jiang et 

al,2016 

ً مقياس(Wilson,:Alan and:Nial Laskey,2003)نتائج دراسةإقترحت   لتقييم جودة  ا

  :سهولة إستخدام الموقع- (1)يتكون من  أربعة أبعاد  أساسية وهي: الإلكترونيةالخدمة 

 تـتم بسـهولة ويسـر  الخدمـة علـى شـبكة الانترنـت علىوتعـني أن عمليـة الحصـول 

 تكلفـة الإنتفاع  وتشير إلي إنخفاضالتكلفة:- (2)مقارنـة بالحصول على الخدمات التقليدية. 

 علـى الويـب وإجـراء المقابلات الشخصية  الإلكترونيوإرسـال البريـد  الإلكترونيةبالخدمة 

 وفق البريـد : إن الـردود تكـون أسـرعمعدل الاستجابة- (3)قياساً  بالوسائل التقليدية. 

 علـى هناك إجماع أيضـاً في الأدبيـاتجودة التعامل:- (4).الالكـتروني قياساً بالبريـد العـادي 

 أن إسـتطلاعات الـرأي أون لايـن تميـل إلى التمتـع بجـودة مسـاوية بل تتفوق 

 على الأشكالالأخرى لإستطلاعات الرأي.  

 ( Songg andدراسة:)- (7)

 Zinkhan,2003) 

  

 يتكون من ستة أبعاد أساسية وهي: الإلكترونيةإقترحت النتائج مقياس لتقييم جودة الخدمة 

 )سهولة البحث عن الموقع،سهولة إستخدام الموقع،سهولة الوصول إلي المعلومات،سهولة

 إجراءات الشراء،الترفيه والتسلية،،والتصميم الجيد للموقع(.

 نموذج جودة الخدمة  - (8)

 .الإلكترونية

Model of E-service 

الخدمة   جودة  لتقييم  أبعاد  أربعة  النموذج  لموقع  - ( 1وهي:)  الإلكترونيةتضمن  الصحيح  التصميم 

كيفية إستخدام التكنولوجيا لإمداد العملاء بسهولة الوصول    - proper design of a web site.(2)الويب

فهم  - how technology is used to provide consumers with easy access.(3 )للموقع
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quality 

(Santos,2003) 

 

 

 

 activeالأبعاد النشطة- understanding and attractions of a web site.(4)وجاذبية موقع الويب

dimensions    موقع يوفرها  التي  الجيدة  الخدمة،والصيانة  لأداء  الفائقة  الجيد،السرعة  وتشمل:)الدعم 

 الويب لعملائه(. 

 وهي: الأبعاد الداخلية- (1:)ة إلي نوعين هماالإلكتروني   الخدمة  جودة  أبعاد أيضاً    وصنفت النتائج

 وهي: الأبعاد الخارجية- (2))سهولة الإستخدام،مظهر الموقع،الاتصال،الهيكل،والمحتوي(.

 )الاعتمادية،الكفاءة،المساندة،الاتصال،الأمان،والتحفيز(.

 : دراسة - (9)

(Parasuraman,et.al,

2005 

-E-Siteمقياس)- (1)

Qual ) 

 مقياس: - (2)

(E-Rec-S-Qual) 

 لتقييم جودةE-Sitequal( أو E-S-Qualمقياس )- (1:)ين هماإقترحت النتائج مقياس

 الكفاءة: وتشـير إلى سـهولة - (1ويتكون من أربعة أبعاد أساسية وهي:)الإلكترونيةالخدمة  

 الاسـتخدام  للموقـع،سـرعة الـدخول وتصـميم الـدليل ،وتـوفير المعلومات عن عمليات الموقع 

 تشير إلى ما أن كان التعامل مع الموقع وتوصيل: إشباع إحتياجات العميل- (2)بسهولة ويسر(.

 تشير إلى مدي إعتماد الموقع على سهولة الدخول إلى النظام:- (3)المنتجات يتمتع بالاعتمادية.  

 تشـير إلى مدي الخصوصية)الأمن(:- (4)التكنولوجيا الحديثة  وعرض الخدمة للعملاء بسهولة. 

 قدرة الموقـع علـى الاحتفـاظ بسـرية معلومـات العمـلاء وسـلامة المدفوعات. 

 في حالة عدم رضا   الإلكترونيةويستخدم لتقييم جودة الخدمة (:E-Rec-S-Qualمقياس)- (2)

 وعدم ولاء العميل ويتكون من ثلاثة أبعاد أساسية هي:)الإستجابة،التعويض،والاتصال(.

 Netمقياس)- (10)

Qual:) 

(Bressolles,2006  ) 

 

 )الاستكشاف، البحث عنسهولة إستخدام الموقع- (1يتكون من خمسة أبعاد أساسية هي:) 

 جودة- (3مع العملاء(.) تصميم الموقع)القدرة على الإبداع،والتفاعل- (2)المعلومات(. 

 الأمن- (5)جدوى البائع)إحترام الإلتزامات(.- (4)المعلومات)الدقة، الجدوى،التفاصيل(. 

 .الخصوصية(الثقة،وإحترام الحياة الشخصية)،)السرية

 دراسة:- (11)

( Ho and Lin, 2010) 

 يتضمن خمسة أبعاد أساسية هي: الإلكترونيةإقترحت النتائج مقياس لتقييم جودة الخدمة 

 (.)خدمة العميل،تصميم الموقع، المعاملة التفاضلية،تـوفير المعلومات،والضمان

 ,Sheng)دراسة:- (12)

Tianxiang and 

 Chunlin, 2010) 

((Citing:Sandeep,2023 

 يتضمن  أربعة أبعاد أساسية وهي: الإلكترونيةإقترحت النتائج مقياس لتقييم جودة الخدمة 

 )سهولة الدخول إلى الموقع،سرعة التعامل مع آلية الذاكرة،التصميم الفني للموقع أو بالاحري

 عوامل الجذب للدخول إلى هذا الموقع دون غيره،ومعـدل الاسـتجابة للتفاعـل الحاصـل  

 (.حـتى لا يصـاب المسـتخدم بالملـل وينصـرف لموقـع آخـر

 :دراسة- (13)

Kaisara &Pather,2011)) 

 ،تصميم الموقع،الوصول:)سهولة الإلكترونيةحددت النتائج الأبعاد التالية لتقييم جودة المواقع 

 (.التواصل،وجودة المعلومات،المظهر الجمالي،التصفح

 دراسة:–( 14)

Rafiq et al,2012)) 

 (. الخصوصية ،والاشباع ،توافر النظام،الفعالية)

 دراسة:–( 15)

(Papadomichelaki& 

Mentzas,2012) 

 (. وظائف بيئة التفاعل،ومحتوي ومظهر المعلومات،الثقة،ستخداملإ سهولة الاء،معدعم ال،الاعتمادية)

 

 دراسة:–( 16)

Janita&Miranda,2013)) 

 (. الفعالية،وخدمة القيمة المضافة،نفع المعلومات،ماالخصوصية،عتمادية )الإ

 (& Giovanisدراسة:–( 17)

Athanasopoulou,2014) 
 (. تصميم المواقع،وسهولة الاستخدام،جودة المعلومات،الخصوصية،ستجابة)الإ

 نموذج جودة الخدمة - (18)

 E-Serviceالإلكترونية 

Quality Model 

Agrawal.et al,2014)) 

 ،سهولة الإلكترونية،وهي:)الثقة الإلكترونيةنموذج عشرة أبعاد لتقييم جودة الخدمة ضمن الت 

 الاستخدام،الأمن،الثقة الشخصية،الطابع الشخصي،تصميم الموقع الإلكتروني،الإستجابة،  

 الإتصال،الجودة،والوفاء بالوعود المقدمة للعملاء(.

 ( Moghadamدراسة- (19)

&Kaboly,2015) 

 يشمل ثلاثة أبعاد أساسية وهي:)سهولة الإلكترونيةإقترحت النتائج مقياساً لتقييم جودة الخدمة 
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 من إعداد الباحث. الجدول:

 سلوكيات المشاركة في خلق القيمة: مفهوم وأبعاد - (2| 1| 15)

  Value Co-Creationسلوكيات المشاركة في خلق القيمة مفهوم -( 1|2|1|15)

Behaviors Concept 

 المفاهيم  سلوكيات المشاركة في خلق القيمة وتباينها،يشير الباحث إلي بعض  اتمصطلحفي ضوء تعدد  

المشاركة في خلق القيمة هي مدخل تسويقي لزيادة القيمة للعميل -(1وهي:)التي إتسمت بالقبول النسبي،

التفاعلات كذا  و  من خلال تقديم مدخلات مباشرة وجديدة وإثراء الخبرات والتجارب الشخصية للعميل

الإيجابية القيمة -Chathoth,et.al,2016)).(2)اتخدمالمع مقدمي    والمبادلات  في خلق  المشاركة 

سلوكيات العميل المطلوبة للإنتفاع بالخدمات وتتضمن التفاعل الشخصي والمشاركة بالمعلومات هي  

معدلات تكرار التعامل في والمشاركة في تقديم الخدمة والتي تساهم في بناء ولائه للمنظمة وزيادة  

المنظمة نحو  إيجابية  اتجاهات  وتكوين  معها  -( 3.)(Chen,Raab&Tanford,2017)  المستقبل 

العميل  م المشاركة   هيشاركة  عملية  عن  رضائه  ومدي  المنتج  لإنتاج  اللازمة  المهام  مجموعة 

(Yang,et.al,2019).(4) -ي عرفShuxia,2012) إلى يشير  مفهوم سلوكي  بإنها  العميل  (مشاركة 

بالخدمة. للإنتفاع  العملاء  يوفرها  التي  والموارد  في ((Xu,2018ي عرف-(5).الإجراءات  المشاركة 

 ،دقة المعلومات،وجودة خدمة العميل(. الإلكترونيإستخدام الموقع  

 (Bult,2016دراسة)- (20)
 يشمل أربعة أبعاد أساسية وهي:)التصميم الإلكترونيةإقترحت النتائج مقياساً لتقييم جودة الخدمة 

 المناسب للموقع،الأمان والخصوصية،إشباع إحتياجات العميل،وخدمة العميل(.  

 دراسة:–(21)

Jiang et al,2016)) 

 (.محفظة المنتج،وسهولة الاستخدام ،الأمن،عتماد،الإهتمام)الإ

 Lin etدراســـــــــة:–(22)

al,2016)) 

 (. التوكيد،والتخصيص،الاستجابة،تصميم الموقع،سهولة الاستخدام)

 دراسة:–(23)

Uppal et al,2017) 

 ( مزايا الموقع الإلكتروني،وميعلى المحتوي الت ،الاستجابة،الاعتمادية،التوكيد،العطف،الملموسية)

 دراسة:–(24) 

Shu-Pei,2017)) 

 ،التواجد الاجتماعي،المتعة،المظهر الجمالي،فع المعلوماتان ،مفعالية التصفح)

 (.الذاتوالتوافق مع 

(25)-

 &,Abolfazliراسةد

Asadpoor,2017) 

 المعلومات.وهما :الأمن وتوفر  الإلكترونيةعدين لتقييم جودة الخدمة ُ  إقترحت النتائج ب

 نموذج - (26)

(Salina,Rasli,et 

al,2018) 

 النموذج أربعة أبعاد لتقييم جودة الموقع الالكتروني،وهي:)جودة تصميم الموقع تضمن

 الالكتروني،جودة المعلومات،جودة المعاملات،وآليات الدفع(. 

 : دراسة - (27)

(Sandeep,2023) 

 

 

 

الحاجة الماسة لتقييم جودة الخدمة وفق معايير كمية موضوعية نتيجة تباين التوقعات   علىأكدت النتائج  

المعيارية   ال  Normative expectaationsوتنوعها)المعايير  أو  المثالية   Idealاعلى والمعايير 

expectaations )(وأوصت النتائج بضرورة تقديم أدوات قياس هيراركية )هرمية 

Hierarchical Scales  وخارجية داخلية  قياس  لجودة    Internal and External Scalesوأدوات 

 الخدمة. 
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 خلق القيمة بإنها المنفعة المحققة من تكامل الموارد من خلال الأنشطة والتفاعلات مع المتعاونين في 

النفسية.) ،ومدخلاتهم  ومهاراتهم،وأوقاتهم  لمعرفتهم،  العملاء  وإستثمار  العميل  خدمة  -( 6شبكة 

لمشاركة في خلق القيمة هي طريقة لزيادة القيمة لكل من العملاء ومقدمي الخدمات وبناء العلاقات ا

حيث يتركز دو العميل التجارية وسلسلة القيمة والخبرات وحل المشكلات والتفاعل الإيجابي بينهما،

-Sreejesh&Abhilash,2017.(7 )).في هذه العملية على تنفيذ سلسلة من الأنشطة لتحقيق هدف ما

ظمة ويساهم في المساعدة لمشاركة في خلق القيمة بإنها  سلوك يساتهدف خلق القيمة للعملاء والمنا

المتبادلة، والاعتمادية، والتوزيع الملائم للموارد وكذا مواجهة الشركاء المتعاونين للتحديات والفرص 

 ً  .(Rajeswari,Srinivasulu,&Thiyagarajan,2017)المحتملة معا

المفاهيم   العميل    حثالبا  ي عرفأعلاه  وفي ضوء  كافةمشاركة  والمهام    بإنها  مساهمات الوالأنشطة 

والمعلوماتية   والوقتية  العميل    ةالمطلوبمالية  والالذهنية  بنتللإمن  )السلع المفاع  نتجات 

 والخدمات(المختلفة.

 Classification of Participation Customerمشاركة العميل  ظمنُ   تصنيف-( 2|2|1|15)

Systems: 

 The Standard Industrial Organizationالمعياريةع  التصنية  منظمدستور  صنف  لقد  

Classification Code(SIC)العميل    نظم م  إنتاجفي  مشاركة  وفق  تصال  لإ اعيار  الخدمة 

للعميل  إويشير    Customer  Contactبالعميل المادي  الحضور  لخلق   Physical Presenceلي 

كنسبة من وقت   Extent of Contactالاتصال    نطاق   حددوي    Creation of the Serviceالخدمة  

درجة تفاعل العميل بنظام الخدمة  إرتفاع ،ويزيد هذا النطاق بةلخدملالعميل إلي إجمالي الوقت المحدد  

إنتاجها   هذا  و،أثناء  الي   ظمن    صنفت  المعيار  وفق  الكاملةالخدما-(1:)الخدمة   Pure(الصافية)ت 

Service  تصال مرتفع  إوتستلزمHigh Contact  الفنادق والمطاعم والجامعات والنقل مثل خدمات

-dayوتتسم  تلك النظم بإرتفاع درجة عدم التأكد بشأن جودة العمليات اليومية  اكز الصحة العام ومر

to-day Operations  عملية إنتاج الخدمة وأهمية  أو بالاحري إجراءات أداء العميل لمرحلة مدخلات

الطلب   الطلب والمعروض   Line Demanding Serviceالخدمة   علىالتنبؤ بحجم  بين  والتوازن 

ال المهارات  وتوافر  العمللازممنها  لقوة  الجوهر   ة  مستوي  لإرتفاع  نظراً 

خدمات Mix Serviceالمختلطة    الخدمات-Technical Core.(2)الفني)التقني(للخدمة مثل 

الاستشارات ومكاتب  البريد  ومكاتب  الكمبيوتر  وشركات  شبه -( 3).المصارف  الخدمات 

الخدمات -(4).مثل خدمات المنازل والبنوك والإدارات الحكوميةQuasimanufacturingالمصنعة

خدماتManufacturingالمصنعة وت  مثل  الأدوية  إشركات   Lowمنخفض  تصالستلزم 

Contact،(وإقترحت نتائج دراسةChen,Raab&Tanford,2017) ثلاثة مستويات لأنماط مشاركة

مستوى منخفض من المشاركة والذي يتطلب حضور العميل أثناء الإنتفاع بالخدمة،وهي:  العملاء في

المعلومات  بتقديم  العميل  إسهام  ويستدعى  المشاركة  من  متوسط  ومستوى  الخدمة  تقديم  عملية 

المشاركة التامة للعميل في عملية تقديم الخدمة،ومستوى مرتفع من المشاركة ويتطلب    والمقترحات في

 Participationثقافة مشاركة العميلوجود تأثير معنوي ل  علىولقد أكدت النتائج  خلق وتقديم الخدمة،

culture العميلولاء  على . 

 



 ( 2025 يوليو، 3، ج2، ع6المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 حسن عيد لبيب د. 

 

- 483  - 
 

 Value Co-Creation  Behaviorsسلوكيات المشاركة في خلق القيمة  أبعاد -( 3|2|1|15)

Dimensions:  أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمة   إقترحت  الدراسات التي    تباينت نتائج لقد

دراسقدم  حيث نتائج  أبعاد:)(Shrestha,2014)ةت  الشخصي   ب عد- (1ثلاثة   العملاءبين    التفاعل 

وابمشاركة  ال  ب عد-(2.)خدمةال  ومقدمي الخدمة  ب عد-(3قترحات.)ملالمعلومات  تقديم  في   المشاركة 

أبعاد  أربعة ( (Fang et al,2010ة دراسنتائج صنفت و،تقديم الخدمة  ويشير إلى مساعدة العملاء في

ت ناسب وFormal Particpationة الرسمي  المشاركة  إلي  ت صنفو:الرسمية  درجة    ب عد-(1:)لمشاركةل

ت ناسب أسواق وInformal Particpationغير الرسمية  ،والمشاركة  B2Bالأعمال-اق الأعمالأسو

 اتالمشارك  ت صنفإذ  Dimensions  Term Orientionالزمني  ب عدال-B2C(.2)المستهلك-الأعمال

المدإلي طويلة  المدي:)  المدي،متوسطة  شمول  ب عد-(3(.)ي،وقصيرة  أنشطة   يةدرجة 

عمب   ي قاس وDimensions  Comprehensivenessةالمشارك  BreadthومساحةDepthقمدي 

العميل. المشاركة  ب عد- (4)مشاركة  أهمية  قد Dimensions  Importance Particpationدرجة 

للحصول    علىالعميل    مشاركةتقتصر   اللازمة  المعلومات  ترتفع  علىتقديم  أو  درجة    المنتج 

لي تقديم مقترحات لتصميم المنتج وإنتاجه  إ  لتمتد  Supreme importance Particpationالأهمية

ً وتطويره بوصفه مشارك نتائج  وإقترحت،Citing:Chathoth,2016))في عملية التطوير ومسؤولاً   ا

العميل:  نيب عد(,Xie.et.al,2017)   Aggarwal,2014تادراس نحو   )سلوكيات مواطنة  الموجهة 

لقد تباينت أبعاد سلوكيات مواطنة و،الآخرين،وسلوكيات مواطنة العميل الموجهة نحو المنظمة(  العملاء

أبعاد(,Rapp &Johnson  2010دراسة)نتائج  إقترحت  إذ  العميل   التوسع،سلوك ثمانية  :)سلوك 

الكمية،المعلومات المسامحة،زيادة  للبح  الدعم،سلوك  العلامة التنافسية،الاستجابة  وث،عرض 

السعر(  Bove,et  2009دراسة)نتائج    ،وقدمت  Citing: Xie.et.al,2017))  التجارية،وزيادة 

al,المنطوقة،إظهار الإنتماء،المشاركة في أنشطة المنظمة،المرونة،رأي   (ثمانية أبعاد )الكلمة الايجابية

 . الآخرين( ة لأداء الخدمة،ومراقبة العملاءساعدالأعمال الم،الخدمةطوير ت   العميل،مقترحات

 ء: لاللعم الإلكترونيالولاء  أبعادمفهوم و- (3| 1| 15)

 Electronic Customers Loyaltyءلاللعم  الإلكتروني  الولاءمفهوم  -( 1|3|1|15)

Concept:قاموس-الولاء  ع رف الموالاة-Websterوفق  لشئ   بإنه  الشديد  والإخلاص  والإلتزام 

 الباحث إلي   ي شير  وتبباينها  هتعدد مفاهيمب و،يثاً نسبياً حدصطلحاً  مE-loyaltyالولاء الإلكتروني  ع دوي،ما

نحو زيادة حجم المعاملات Customer Intentionنية العميلعن  الولاء    رعبي  -(1)أكثرها قبولاً،وهي:

المتكر الشرائي  السلوك  ما  لمنتجات  Repeat purchase behaviorروتنمية  توصية   منظمة  مع 

المتحيزة   هو  الإلكتروني  الولاء-(2) .(Akroush et al.,2019)بالشراء الغير السلوكية  الإستجابة 

الجهود التسويقية وتجاهل  ما    موقع اليكترونيإعادة شراء المنتج في المستقبل من    تقوده إلي  التى  للعميل

المنافسين  Customerالعميلنية  و  رغبة  وه  الإلكترونيالولاء  -( 3)(Casalo,et.al.,2010).من 

Intention    من الشراء  إعادة  خبراتهموقع  الذات  في  إلى  إستنادا   السابقة  الإلكتروني 

(Safa&VonSolms,2016.)(4)-موقع من  شراء  التكرار    رغبة العميل في  هو  الإلكتروني  الولاء

م على  وا  إلكتروني  مستقرةمستقبل  اتعلاقالحفاظ  الولاء  -(5)(. Chang et.al,2014) معه  ية 

 وتفضيله لطلب خدماته  ام  موقع اليكتروني   منتجات اء  مقياس لمدي رغبة العميل في شر  هو  الإلكتروني

وقع لتعامل مع ملهو الإتجاه التفضيلي للعميل  الإلكترونيالولاء -Chaudhuri,2001)). (6)المختلفة

- Anderson andSrinivasan,2003)) .(7)شراء  الي قاس بمدي تكرار  و  محدد دون سواه   إلكتروني

متكررهو    الإلكترونيلولاء  ا بشكل  للمنتجات  الشراء  بإعادة  الأدبي  اليكتروني   الإلتزام  موقع  من 

نحو  الإلكترونيالولاء  -(8).(Solimun,et al,2018)محدد نفسي  إرتباط   الإلكترونيالموقع    هو 

 . (Hassan2012)ننحو المنافسي تحولالوالذي يؤدي إلى عدم  منتجاتاللشراء 
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المفاهيم   السلوكيبإنه    للعملاء   الإلكترونيولاء  ال  حثالبا  ي عرفأعلاه  وفي ضوء  الوثيق    الإرتباط 

تجاهات الإيجابية نتيجة الإا  من موقع إليكتروني مشراء المنتجات)السلع والخدمات(للعميل بتفضيل  

المتاحة  نحوه والرضا عن التنافسية  له رغم الإغراءات والبدائل  التي يوفرها  وبما   المزايا والمنافع 

 .ومركزها التنافسی ةعزز ربحية المنظمي  

ت صنف: E-Customer Loyalty Dimensionsءللعملا  الإلكترونيالولاء  أبعاد  -( 2|3|1|15)

 Noءالولا  دمع-(1:)يإل  ولاء(ال(Worthington,Russell,&Hartel,2010  دراسة  نتائج

Loyalty  ولاء الكسل-(2)المنظمة.  غياب الإرتباط بخدماتإلي  :يشيرInertia Loyalty   نتاج عدم

للبحث مجهود  بذل  في  جديدة.منتجعن    الرغبة  الكامن-(3)ات  إلي Latent Loyaltyالولاء  :ي شير 

نتيجة الشراء  توافره    لنمطية   إنخفاض  لعدم  أو  أهميتهلوأالمنتج  أو   المرتفع  الولاء-(4).عدم 

 يل للعمPositive Attitude Strongمرتفع:نتاج تكوين إتجاه إيجابي  Premium Loyaltyالمميز

المتكرر الشراء  ال-(5).نحو  وعزم  بمرغوالولاء  إلتزام  نتائج حصرو،الشراء  دةعالإ:نتاج  ت 

إتجاهات   عن  ي عبروAttitudinal Loyaltyيالموقف  الولاء:يفولاء  (ال(Oliver,1999ةدراس

منحو  العملاء   تجارية  بالعملاء  مؤشراتب  قاسي  وا  علامة  الشراء :نية  مثل  الاحتفاظ   تكرار 

توافر المعلومات عن مزايا   علىالمتكئ  Cognitive Loyaltyيالمعرف  الولاء،بالشراءلتوصية  او

ستخدام  قاس بإ ي  و  منتجتكرار الشراء للإلي    ي شير وBehavioralLoyaltyيالولاء السلوك،والمنتجات

الشراءالمتكرر  الإ  مؤشر مثل سلوك  ينشأ عن  وستهلاك  وقد  المستهلك  تكلفة إتفضيل  رتفاع 

نية :)وهيأبعاد    ةأربع(Zeithaml,e.al.,1996)دراسةوإقترحت نتائج  لمنظمات منافسة،  التحول

التعامل، المنطوقة،إعادة  الشكوى  عدم،الكلمة  للسعر،وسلوك  (،وصنفت الحساسية 

ا لإا:)يإللاء  الو(Safari,et.al.,2015)دراسة والنية  للإلتزام  شراء لشراءيجابية  ،وإعادة 

المستقبل الإي  وي(، المنتجات  العاطف)ومنها:  أخري  أبعاد  إلي  ةراشمكن   Affectiveيالولاء 

Loyaltyعلىالولاء الفعادة الشراء،لإ ميلال عن ي عبروAction  Loyaltyرادة لي توافر الإإلمستند ا

التنافسية،نحو  ة  علىفال البدائل  ومقاومة  الشراء  الإعادة  للصفات  لالولاء  ا،لخدمةمميزة   رتباطلإولاء 

التغييربالمنتج،ال تكلفة  ارتفاع  عن  الناتج  ا،الولاء  على  التعود  عن  الناتج  طويل   ستخداملإولاء 

 المرتبط بالراحة والمبني على تيسير عملية الشراء(.ولاء الودي،الم

البحثية:-)*( السابقة    تائجن  بفحص الفجودة  التالية:ُ  يالدراسات  الملاحظات  إستنتاج  - (1)مكن 

حيث ي عد من أهم المؤشرات  كمتغير مستقل الإلكترونيةجودة الخدمة   أثرتقييم سة وتحليل وهمية دراأ

لتأثيره المعنوي نظراً  سويقي  المستويين البحثي والت  علىبالطرح والتناول في الآونة الأخيرة  الجديرة  

والمخرجات   المؤشرات  مستوي  تحسين  المختلفةسويقي التنحو  الرضاء    ية  أهمها   الإلكترونيومن 

أهمية -(2.)الإلكترونيءخاصة مع تنامي ظاهرة التسوق والشراء  للعملا  الإلكتروني  والولاء  ءللعملا

جدير بالدراسة والتحليل حيث ي عد من أهم وأكثر   تابعكمتغير بحثي    ءللعملا  الإلكتروني الولاء  تناول  

حضوراً   التسويقيةالموضوعات  الدراسات  أدبيات  الأهمية  في  تلك  ن  الأجنبية،ويؤكد   هاتائج تباين 

همها المتغير المستقل أ  ومنء  للعملا  الإلكترونيالولاء    المتغيرات المؤثرة فيعدد  ت وومجالات التطبيق  

أهمية تقييم أثر سلوكيات مشاركة العميل في خلق القيمة -(3.)(الإلكترونية  للبحث الحالي)جودة الخدمة

خاصة في ء  للعملا  الإلكتروني  الولاءو  الإلكترونية  العلاقة بين جودة الخدمةوسيط في  كمتغير بحثي  

العلاقة   تلك  حسم  عدم  وظل  جهة  البحثية  المن  تلكتناولالتي  ملحوظة  الندرة  جهة العلاقة    ت  من 

قياس متغيرات هذا ساليب أهمية أ-(4)والهدف منه.دلالة مع توجه البحث الحالي أخري،وتتسق هذه ال

للعملاء(فقد   الإلكترونيالولاء  ،وسلوكيات المشاركة في خلق القيمة،الإلكترونيةالبحث)جودة الخدمة  
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تبين جلياً إنها الأكثر تطبيقاً حيث ثبت صدقها وثباتها بالعديد من الدراسات الاجنبية والعربية المختلفة 

يتضح جلياً وجود الفجوة البحثية السابقة  بفحص نتائج الدراسات  -(5)وذلك كما ورد في مواضع سابقة. 

طبيعة تناولت  -في حدود ما توصل إليه علم وإضطلاع الباحث-مصرية سابقة  دراسة  التالية"عدم وجود  

الخدمة جودة  بين  العلاقة  الوسيط  للعملاء    الإلكتروني  الولاءو  الإلكترونية  ونوع  لسلوكيات والدور 

القيمة   المبحوثين من الطلاب ب  علىبالتطبيق  وذلك  العلاقة  في تلك  المشاركة في خلق  ت ا يالكلعينة 

وذلك بمحو تلك الفجوة  البحثية أو   وهو ما يهدف إليه البحث الحالي ويعزز من أهميتهمحل البحث،

 تقليصها)خفضها(. 

 النحو التالي:  علىيتم عرض نتائج الدراسة الميدانية نتائج الدراسة الميدانية:- (16)

 ومتغيرات البحث:   ةالتوصيف الإحصائي لعين-(1| 16)

لقد بلغ عدد القوائم الصالحة لإجراء التحليل :الطلاب  المستجيبين من  التوصيف الإحصائي لعينة-( 1|1|16)

وتضمنت قائمة تقريباً،  (٪76.  2قائمة وبمعدل إستجابة)  (343)بالكليات محل البحثلعينة الطلاب    الإحصائي

لقد  :النوع- (1):الاستقصاء ثلاثة متغيرات ديموجرافية وتنظيمية،وبلغت النسب المئوية لتلك المتغيرات ما يلي

التربية (،٪ 11.3)  التربية  إسم الكلية:-(2)(.٪31.7(وفئة الإناث )٪68.3بلغت النسبة المئوية لفئة الذكور)

والفنادق(، ٪10.8)  العلومدار  (،٪11.1)  الرياضية   الزراعة (،٪10.2)الهندسة(،٪10.5)السياحة 

البشريو(، ٪9.1)لسنالأ  (،٪9.3)الآداب  (،٪9.4) الصيدلة(،9.9٪) السنة -(3)  .(٪8.4)الطب 

 ( ٪21.6( قد بلغت)لثانيةا)  ونسبة فئة السنة  (٪18.7(قد بلغت)وليلأا)  إن النسبة المئوية لفئة السنةالدراسية:

( السنة  فئة  السنة)  (٪25.9)  بلغت   لثة(الثاونسبة  فئة  السنة ٪23.4)  بلغت   (ةالرابعونسبة  فئة  (ونسبة 

من  ال  سنوات  عدد -(4).(٪10.4)بلغت(أخري) المئوية  : الحالي  الإلكترونيموقع  الشراء  النسبة   لفئةبلغت 

 سنوات3من)  (ونسبة الفئة٪28.5(بلغت)سنوات3إلي أقل من     سنة  من(ونسبة الفئة)٪36.2()سنة  )أقل من

من أقل  فأكثر(5الفئة)  (ونسبة٪26.7(بلغت)نواتس5إلي  الولاءعدم-(5)(.٪8.6بلغت)سنة    الإلكتروني   ل 

لفئة :للعملاء المئوية  النسبة  ا  العملاء  بلغت  ذوي   العملاء  فئة  (ونسبة٪63.4)رتفعلما  الإلكترونيلولاءذوي 

 (. ٪10.8بلغت)  المنخفض الإلكتروني ذوي الولاء  العملاء (ونسبة فئة٪25.8)وسطالمت الإلكترونيالولاء
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الإحصائي-(2| 1| 16) البحث  التوصيف  الإحصائيوفق  :لمتغيرات  التحليل  توضيح   ي مكن  نتائج 

 (. 5الإحصائي لمتغيرات البحث في الجدول التالي رقم) فالتوصي

 .)*(التوصيف الإحصائي لمتغيرات البحث-(5الجدول رقم )                                 

 نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:-)*( 

 

 

 متغيرات  البحث.                                  
المتوسط 

 الحسابي  

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب  المدلول 

 - متوسط  0.952 3.22  .الإلكترونيةجودة الخدمة بعاد المتوسط العام لإجمالي أ -(1)

 الثاني متوسط  0.842 3.37 (.الأداءالب عد الأول)-(1| 1)

 الثالث متوسط  0.837 3.34   (. المصداقية الب عد الثاني)-(2| 1)

 الرابع  متوسط  0.963 3.20   (.الإستجابةالثالث) االب عد-(3| 1)

 ابعلسا متوسط  1.315 2.96               (.سهولة الإستخدام)رابعاالب عد ال-(4| 1)

 س سادال متوسط  1.274 3.09              (.العام   والشكل الإضافية   الميزات)خامسال االب عد-(5| 1)

 سخامال متوسط  0.961 3.17 (.                   المواكبة)سادسال االب عد-(6| 1)

 الأول مرتفع  0.836 3.42      (.االتعاطف)سابعاالب عد ال-(7| 1)

 - مرتفع  0.827 3.49                     سلوكيات المشاركة في خلق القيمة.بعاد المتوسط العام لإجمالي أ-(2)

 الأول مرتفع  0.826 3.50                     .(بعُد سلوس مشاركة العميل)البعُد الأول -(1|2)

 الثالث مرتفع  0.872 3.42            . ب عد البحث عن المعلومات -(1| 2/1)

 الأول مرتفع  0.853 3.69                    . ب عد مشاركة المعلومات -(2| 2/1)

 الرابع  متوسط  0.922 3.27                 ب عد السلوك المسئول. -(3| 2/1)

 الثاني مرتفع  0.853 3.62             . ب عد التفاعل الشخصي -(4| 2/1)

 لثانيا مرتفع  0.819 3.48 .                   (بعُد سلوس مواطنة العميل البعُد الثاني)-(2|2)

 الثاني مرتفع  0.962       3.52      .ب عد التغذية العكسية-(1| 2/2)

 الرابع  متوسط  0.820 3.38 .                    ب عد التأييد -(2| 2/2)

 الأول مرتفع  0.773 3.57            .ب عد المساعدة -(3| 2/2)

 الثالث مرتفع  0.926 3.46 .ب عد التسامح -(4| 2/2)

 - مرتفع  0.705 3.78 . للعملاء الإلكترونيالولاء -(3)
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قيم المتوسطات الحسابية تباين    -(1)ما يلي:( يتضح جلياً  5بفحص النتائج الواردة بالجدول السابق رقم)

وقد احتل   المبحوثين من الطلابعينة  فق إستجابات  و)المتغير المستقل(الإلكترونيةجودة الخدمة    لأبعاد

الأولي(االتعاطف)  سابعال  لب عدا حسابي    المرتبة  ا،مرتفع  مدلولهو(3.42بلغ)  بمتوسط  لب عد يليه 

الثانية،  في(الأداء)الأول  لب عد احتل  إو،الثالثة  المرتبة  في  (المصداقية الثاني)  لب عدا  ثم  المرتبة 

ا،ة خامسال  المرتبة  في  (المواكبة)  سادسال  لب عدا  ثم،الرابعة  (المرتبةالإستجابةالثالث) لب عد يليه 

ال  وأخيراً  ،سةسادال  المرتبة  في  (العام  والشكل  الإضافية   الميزات)خامسال سهولة  )رابعالب عد 

المرتبةالإستخدام بلغتابعلسا  (في  بقيم  متوسط  مدلولها  حسابية  بمتوسطات   (،3.34(،)3.37)ة 

لأ-(2) التوالي.  على (2.96(،)3.09(،)3.17(،)3.20) العام  المتوسط  الخدمة   بعادبلغ  جودة 

المعياري)  (3.22)الإلكترونية إلي  0.952والانحراف  ذلك  ويشير  الخدمة   أبعادتطبيق  (  جودة 

سلوكيات المشاركة في خلق   قيم المتوسطات الحسابية لأبعادتباين  -( 3)بمستوي متوسط.  الإلكترونية

الالقيمة و(طيسو)المتغير  بإستجابات    فقوذلك  الطلاب  محلالكليعينة  الب عد   البحث  ات  احتل  وقد 

تضمن يو  مرتفع  مدلولهو(3.50بمتوسط حسابي بلغ)  المرتبة الأولي  ( )ب عد سلوك مشاركة العميلالأول

ب عد مشاركة الثاني)ب عد  :ال  من المرتبة الأولي إلي المرتبة الرابعة  فرعية وفق الترتيب التاليد  اعأربعة أب

 الثالث  ب عد ،وال  (ب عد البحث عن المعلومات )الأول  ب عد،ال(ب عد التفاعل الشخصيالرابع)   ب عد،ال(المعلومات

المسئول) السلوك  مرتفع  (ب عد  حسابية   ( 3.27(،)3.42(،)3.62(،)3.69بلغت)  بقيم  ةبمتوسطات 

ب عد سلوك مواطنة )سلوكيات المشاركة في خلق القيمة  أبعادمن    احتل الب عد الثانيو  ،التوالي  علىلك  وذ

فرعية وفق الترتيب د  اعويتضمن أربعة أب  (3.48)  مرتفع بلغ  بمتوسط حسابيثانية  المرتبة ال  العميل(

الرابعة:ال المرتبة  إلي  الأولي  المرتبة  من  التغذية الأول)  ب عد،ال(المساعدة  ب عد  الثالث)  ب عدالتالي  ب عد 

 (، 3.57):ةمرتفع  بمتوسطات حسابية  (ب عد التأييد)  الثانيب عد  وال  ،(  ب عد التسامح)  الرابع  ب عدال  ،(العكسية

العام لأإرتفاع  -(4)  التوالي.  على (3.38(،)3.46)  (،3.52) في   بعادالمتوسط  المشاركة   سلوكيات 

القيمة بلغ  خلق  المعياري  (3.49)حيث  العامإرتفاع  -(5)  (0.827)  والانحراف  للولاء   المتوسط 

 .(0.705(والانحراف المعياري)3.78)بلغ دفق للعملاء الإلكتروني

 : Testing research hypothesesإختبار فروض البحث-(2| 16)

 النحو التالي:  علىلقد تم صياغة الفرض الأول  نتائج إختبار الفرض الأول: -( 1|2|16)

ت الخدمة  ؤثر  "  الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة  المواقع  معنوياً    بحثمحل  الولاء   علىتأثيراً 

 ". لمواقعتجاه تلك ا لاءمعلالإلكتروني ل

الأول من خلال تطبيق الأساليب الإحصائية التالية:)أسلوب تحليل    لقد تم إختبار مدي صحة الفرض

المتعد المعدل   Multiple Regressionدالانحدار  التحديد  Square -R(2R)،معامل 

Adjusted)ت(إختبار،T-Test)  "وإختبار "ف )F-test   الملازمين لتطبيق أسلوب تحليل الانحدار

واتسون ديربن  التباينDurbin-Watsonالمتعدد،إختبار  تضخم   Variance Inflation،معامل 

Factor(VIF)سيمنروف-،وإختبار كولوموجروف Kolomogrov-Siminrov،يوضح الجدول و

 .الأول الفرض نتائج إختبار(6رقم) التالي
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معنوية وقوة  التیثيرات المباشرة لأبعاد جودة    ينتائج تطبيق تحليل الانحدار المتعدد لتحديد مد -(6الجدول رقم)

 بالكليات محل البحث.  للعملاء الإلكترونيعلى الولاء  الإلكترونيةالخدمة 

 (.  0.01دالة عند مستوى معنوية)-)*(

-Durbinبلغت قيمة إختبار ديربن واتسون-(1(يتضح مايلي:)6بفحص النتائج الواردة بالجدول رقم)

Watson  (1.857)  ي وتشير إلي عدم وجود مشكلة الارتباط الذاتAutocorrelation   بين متغيرات

مواقع الشراء الإلكتروني   نحو  لاءمعلالولاء الإلكتروني ل  ومتغيرات  الإلكترونية    جودة الخدمة أبعاد  

البحث.) التباين-(2محل  قياس معامل تضخم  نتائج    Variance Inflation Factor(VIF)أسفرت 

الخط الازدواج  عدم وجود مشكلة  أبعاد    Multi-Collinearity  يعن  متغيرات  الخدمة بين  جودة 

 (2.836إلي)  (2.318حيث تراوحت تلك القيم من)لاء  مع لالولاء الإلكتروني ل  ومتغيرات  الإلكترونية

من أقل  لأنها  بها  مسموح  قيم  إختبا-(3(.)10)  وهي  قيمة   Kolomogrov-Siminrov  ربلغت 

المتعدد   ( 0.164) الانحدار  لنموذج  العشوائية  الأخطاء  أن  إلي  وتشير  إحصائياً  دالة  غير  وهي 

Multiple Regression    نتائج   علىتتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي عدم وجود أخطاء قياسية تؤثر

وجود علاقة إيجابية قوية وذات دلالة إحصائية بين مستوي تطبيق -(4تطبيق نموذج تحليل الانحدار.)

الخدمة  أبعاد   لو  الإلكترونيةجودة  الإلكتروني  المتعددلاء  معلالولاء  الارتباط  معامل  بلغ   حيث 

R(0.742)  (معنوية مستوى  عند  أبعاد  -(5(.)0.01وذلك  الخدمة  إن  تفسر   الإلكترونيةجودة 

عناصر  (0.652نحو) في  التغير  ل  من  الإلكتروني  التحديد لاء  معلالولاء  معامل  بلغ  حيث 

نسبة مساهمة  R2(0.652،)لالمعد أن  إلي  ذلك  الخدمة    ويشير  تحسين   الإلكترونيةأبعاد جودة  في 

أبعاد جودة   تطبيق وممارسةوبالاحري فإن    (،٪65.2)  للعملاء قد بلغت  الإلكترونيمستوي الولاء  

 الإلكترونية أبعاد جودة الخدمة 
معامل  

 الانحدار

 الجزئي

 معامل الانحدار 

 ( Beta)المعياري
 قيمة"ت"

 مستوي 

 الدلالة 

 نوع 

 .الدلالة

معامل  

تضخم 

 .التباين

 - -        )*(0.000   7.425 - 1.128 المقدار الثابت.

 2.574 معنوي  )*(0.000   4.608 0.307 0.260 الأداء.-(1)

 2.836 معنوي  )*(0.000   3.542 0.328 0.314 المصداقية.  - ( 2) 

 2.693 معنوي  )*(0.000   4.213 0.294 0.270 . الإستجابة-(3)

 2.728 معنوي  )*(0.004   3.258 0.265 0.223 . الاستخدام   سهولة -(4)

  والشكل  الإضافية   الميزات-(5)

 العام.
0.183 0.172 

1.298 
 غير معنوي  0.026

2.492 

 2.318 معنوي  )*(0.000   4.260 0.225 0.219 . المواكبة -(6)

 2.810 معنوي  )*(0.001 3.382 0.254 0.236 التعاطف. -(7)

   R2 =0.652معامل التحديد المعدل                   R =0.742معامل الارتباط المتعدد

 0.000دلالة "ف" =                            *103.754قيمة "ف" = 

 Kotomogrov-Siminrov =0.164دلالة إختبار     Durbin-Watson  =1.857قيمة إختبار 
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نحو)  الإلكترونيةالخدمة   الكلي%(65.2يفسر  التغير  تحسين    من   الإلكتروني الولاء  في 

لأبعاد  و،للعملاء الفعال  التطبيق  يؤدي  الخدمة  بالتالي  مستوي    الإلكترونيةجودة  تحسين  الولاء إلي 

 (٪ 34.8(=)٪65.2-٪100)(٪34.8)  سبة المتممةنوتعزو ال  %(65.2)  سبةبن  للعملاء  الإلكتروني

للبحث وأيضاً  لم يتضمنها نموذج الانحدار    إلي متغيرات مستقلة أخري بعض الأخطاء ولم تخضع 

بعاد السبعة الأ  تأثير معنوي إيجابي لستة أبعاد من  وجود- (6)العشوائية الناتجة عن عدم دقة النتائج.

 )المتغير التابع(،حيث بلغت قيمة "ف"الولاء لأليكتروني للعملاءنحو تحسين    الإلكترونيةلجودة الخدمة  

ً   دالةوهي    (103.754) دلالة  إحصائيا وفق (0.01)  عند مستوى  الأبعاد  تلك  ترتيب   وي مكن  ،هذا 

النسبية   تأثيراً  أهميتها  الولاء    علىوأكثرها  الموجبة   للعملاء  الإلكترونيمستوي  القيم  بدلالة  وذلك 

المعيارية الانحدار  الثاني  علىStandardized Coefficients Betaلمعاملات  التالي:الب عد   النحو 

 ، (الاستخدام   سهولة الب عد الرابع) ،()الإستجابة (،الب عد الثالثالأداءالب عد الأول) ،(المصداقية 

السابع) السادس)التعاطفالب عد  قيم  (المواكبة (،والب عد  بلغت  المعيارية)حيث    لتلك (Betaالمعاملات 

كما بلغت قيم التوالي،  على(0.225(،)0.254(،)0.265)(،0.294(،)0.307(،)0.328)  الأبعاد:

ً   دالةوهي  (2.130(،)3.382(، )2.258(،)4.213(،)4.608)  (،3.542)  )ت(: حيث بلغ   إحصائيا

 على(،0.000(،)0.001(،)0.004(،)0.000(،)0.000)  (،0.000)لها:  الدلالة  مستوي

في   إلي أن كل زيادة  تلك القيم  شير دلالةت(،و0.01)  المعنوية المفترضالتوالي،وهي أقل من مستوي  

الثاني) زيادة  (تؤدي0.328)  (قدرهاالمصداقية الب عد  الولاء    إلي  مقدار بللعملاء    الإلكترونيمستوي 

ته،وتؤكد هذه النتائج إلي الأثر ذا  واحد صحيح وهكذا فإن زيادة الأبعاد الأخري بالقيم الخاصة بها تؤدي

صحة الفرض   على،كما تؤكد هذه النتائج  الإلكترونيةالتطبيق الفعال لأبعاد جودة الخدمة    أهمية  على

مستوي ي تحسين  لتلك الأبعاد ف  مستوي الأبعاد الستة حيث ثبت وجود تأثير معنوي  علىالأول بالتطبيق  

 مستوي تلك الأبعاد.  علىبالتطبيق للعملاء مما يشير إلى قبول الفرض الأول  الإلكترونيالولاء 

معنوي    وجود-(7) غير  الخامس)تأثير  الولاء تحسين  نحو  (العام   والشكل  الإضافية   الميزاتللب عد 

قيمة  للعملاء    الإلكتروني بدلالة  بيتا)وذلك  بلغ  ( Betaمعامل  قيمة ،  (0.172)ت حيث  بلغت  كما 

ً   دالةوهي غير    (1.298)ت() أكبر من مستوي (0.026الدلالة)  وبلغ مستوي  إحصائيا قيمة  ،وهي 

مستوي   علىعدم صحة الفرض الأول بالتطبيق    علىوتؤكد هذه النتائج    (،0.01المعنوية المفترض)

ً  (العام   والشكل  الإضافية   الميزاتالب عد الخامس)  .مما يشير إلى عدم قبول هذا الفرض جزئيا

 النحو التالي:  علىلقد تم صياغة الفرض الثاني  الثاني: نتائج إختبار الفرض -( 2|2|16)

سلوكيات   علىتأثيراً معنوياً    بحثمحل المواقع الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة الخدمة  ؤثر  " ت

 ". لمواقعالمشاركة في خلق القيمة تجاه تلك ا

 لفرضين الفرعيين التاليين: ا وينبثق من هذا الفرض 

الخدمة  ؤثر  " ت-(1| 2) الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة  المواقع  معنوياً    بحثمحل   علىتأثيراً 

 ".لمواقعتجاه تلك ا إجمالي عناصر ب عد سلوك مشاركة العميل

الخدمة  ؤثر  " ت-(2| 2) الشراء الإلكتروني  ل  الإلكترونيةجودة  المواقع  معنوياً    بحثمحل   علىتأثيراً 

 ".لمواقعإجمالي عناصر ب عد سلوك مواطنة العميل تجاه تلك ا
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لإختبار مدي صحة الفرض الثاني فقد تم تطبيق الأساليب الإحصائية التالية:أسلوب تحليل الانحدار  

المعدلMultiple Regression  المتعدد التحديد  Square -R(2R)،معامل 

Adjusted)ت(إختبار،T-Test)  "وإختبار "ف)F-test   لتطبيق أسلوب تحليل الانحدار الملازمين 

التباين تضخم  كولوموجروفVariance Inflation Factor(VIF)المتعدد،معامل  -،إختبار 

واتسونو،Kolomogrov-Siminrov  يمنروفس ديربن  ي مكن ،وDurbin-Watson إختبار 

 النحو التالي:  على لفرض الثانيعرض نتائج إختبار الفرضين الفرعيين ل
نتائج التالي يوضح الجدول الفرض الفرعي الأول للفرض الثاني: نتائج إختبار-( 1|2|2|16)

 . الفرضهذا إختبار

معنوية وقوة التیثيرات المباشرة لأبعاد   يتطبيق معامل الانحدار المتعدد لتحديد مد نتائج(  7/1)الجدول رقم

)بعُد  الأول من أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمةمستوي تطبيق البعُد على  الإلكترونيةجودة الخدمة 

 سلوس مشاركة العميل(

 (.  0.01دالة عند مستوى معنوية)-)*(

بالجدول   الواردة  النتائج  مايلي:)(7/1)رقمبفحص  ديربن -(1يتضح  إختبار  قيمة  بلغت 

الذات1.628واتسون) الارتباط  مشكلة  وجود  عدم  إلي  أبعاد    ي(وتشير  متغيرات  الخدمة بين  جودة 

للب عد    الإلكترونية الفرعية  القيمةوالأبعاد  خلق  في  المشاركة  سلوكيات  أبعاد  من  سلوك   )ب عدالأول 

 يالازدواج الخط  عن عدم وجود مشكلة أسفرت نتائج قياس معامل تضخم التباين-( 2مشاركة العميل(.)

لب عد سلوك مشاركة العميل    الإلكترونيةجودة الخدمة  بين أبعاد   تراوحت تلك حيث  والأبعاد الفرعية 

 (. 10(وهي قيم مسموح بها لأنها أقل من) 2.725(إلي)2.306القيم من)

 

 الإلكترونية أبعاد جودة الخدمة 
معامل  

 الانحدار

 الجزئي

 معامل الانحدار 

 ( Beta)المعياري
 قيمة"ت"

 مستوي 

 الدلالة 

 نوع 

 .الدلالة

معامل  

تضخم 

 .التباين

 - -        )*(0.000   5.317 - 1.109 المقدار الثابت.

 2.306 معنوي  )*(0.000   5.408 0.279 0.236 الأداء.-(1)

 2.725 غير معنوي  0.064 1.916 0.194 0.229 المصداقية.  - ( 2) 

 2.469 معنوي  )*(0.001    3.345 0.342 0.317 . الإستجابة-(3)

 2.522 معنوي  )*(0.002   3.263 0.285 0.263 . الاستخدام   سهولة -(4)

 2.618 معنوي  )*(0.007 3.852 0.327 0.0319 العام.   والشكل الإضافية   الميزات-(5)

 2.627 معنوي  )*(0.003 5.163 0.372 0.408 . المواكبة -(6)

 2.531 غير معنوي  0.083 0.972 0.095 0.103 التعاطف. -(7)

   R2 =0.643معامل التحديد المعدل                   R =0.743معامل الارتباط المتعدد

 0.000دلالة "ف" =                             *89.738قيمة "ف" = 

 Kotomogrov-Siminrov =0.175دلالة إختبار     Durbin-Watson  =1.628قيمة إختبار 
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(وهي غير دالة إحصائياً وتشير إلي أن 0.175)Kolomogrov-Siminrovبلغت قيمة إختبار-(3)

قياسية   العشوائية لنموذج الانحدار المتعدد تتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي عدم وجود أخطاء   الأخطاء

بين مستوي تطبيق  معنوية  وجود علاقة إيجابية  -(4نتائج تطبيق نموذج تحليل الانحدار.)  علىتؤثر  

 والأبعاد الفرعية لب عد سلوك مشاركة العميل حيث بلغ معامل الارتباط   الإلكترونيةجودة الخدمة  أبعاد  

معنوية)R(0.743 المتعدد أبعاد  -(5(.)0.01(عند مستوى  الخدمة  إن  نحو   الإلكترونيةجودة   تفسر 

التحديد 0.643) معامل  بلغ  حيث  العميل  مشاركة  سلوك  لب عد  الفرعية  الأبعاد  في  التغير  (من 

مساهمةR2(0.643لالمعد نسبة  أن  إلي  ذلك  الخدمة    (،ويشير  جودة  تحسين   الإلكترونيةأبعاد  في 

أبعاد جودة تطبيق  وبالاحري فإن    (، ٪64.3قد بلغت نحو)  تطبيق ب عد سلوك مشاركة العميل  مستوي

سلوك   مستويفي تحسين    من التغير الكلي(٪64.3)البحث يفسر نحو  محلبالكليات    الإلكترونيةالخدمة  

العميل، الفعال لأبعاد  ومشاركة  التطبيق  يؤدي  الخدمة  بالتالي  تحسين مستوي   الإلكترونيةجودة  إلي 

العميل مشاركة  ال(٪64.3) سبةبن  سلوك  وتعزو  المتممةن،هذا   (٪64.3-٪100)(٪35.7)سبة 

ولم تخضع للبحث وأيضاً  لم يتضمنها نموذج الانحدار الحالي (إلي متغيرات مستقلة أخري35.7٪=)

 تأثير معنوي إيجابي لخمسة أبعاد من  وجود-(6)بعض الأخطاء العشوائية الناتجة عن عدم دقة النتائج.

الخدمة  الأ لجودة  السبعة  عناصرتحسين  نحو    الإلكترونيةبعاد  سلوك   مستوي  لب عد  الفرعية  الأبعاد 

مشاركة العميل)ب عد البحث عن المعلومات،ب عد مشاركة المعلومات،ب عد السلوك المسئول،وب عد التفاعل 

الخاضعةالشخصي(ل الإلكتروني  الشراء  الموجبة   مواقع  القيم  بدلالة  وذلك  الوسيط(  للبحث)المتغير 

المعيارية) "ف")(Betaللمعاملات  قيمة  بلغت  ً   دالةوهي    ( 89.738،كما  مستوى   إحصائيا عند 

 مستوي عناصر  علىوأكثرها تأثيراً  ،هذا وي مكن ترتيب  تلك الأبعاد وفق أهميتها النسبية  (0.01دلالة)

المعيارية   الانحدار  لمعاملات  الموجبة  القيم  العميل،بدلالة  لب عد سلوك مشاركة  الفرعية   على الأبعاد 

التالي:الب عد الثالث(المواكبة السادس)  النحو  الخامس()الإستجابة  ،الب عد   الإضافية   الميزات)  ،الب عد 

الرابع)العام   والشكل الأول(الاستخدام   سهولة (،الب عد  قيم  (لأداء)   ،والب عد  بلغت  المعاملات حيث 

الأبعاد:)  (Betaالمعيارية   )0.285)(،  0.327(،)0.342)  (،0.372لتلك   على(،0.275(، 

قيم  التوالي، بلغت   دالة وهي  (،5.408(،)3.263(،)3.852(،)3.345(،)  5.163)ت(:)   كما 

 ً وذلك (،0.000(، )0.002)  (،0.007(،)0.001(،)0.003)  لها:  الدلالة  حيث بلغ مستوي  إحصائيا

 إلي أن كل زيادة   تلك القيم  شير دلالةت(،و0.01المعنوية المفترض )التوالي،وهي أقل من مستوي    على

مقدار سلوك مشاركة العميل ب  ب عد  مستوي  إلي زيادة  (تؤدي0.372)  (قدرهاالمواكبة الب عد السادس)في  

ته،وتوضح هذه إلي الأثر ذا  واحد صحيح وهكذا فإن زيادة الأبعاد الأخري بالقيم الخاصة بها تؤدي

الفرعي   صحة الفرض  على،كما تؤكد    الإلكترونيةالتطبيق الفعال لأبعاد جودة الخدمة    أهميةالنتائج  

للأبعاد الخمسة لجودة حيث ثبت وجود تأثير معنوي  تلك الأبعاد    علىالأول للفرض الثاني بالتطبيق  

، مما يشير الأبعاد الفرعية لب عد سلوك مشاركة العميل  مستوي عناصري تحسين  ف  الإلكترونيةالخدمة 

جزئياً.) الثاني  للفرض  الأول  الفرعي  الفرض  قبول  معنوي    وجود-( 7إلى  الثانيتأثيرغير   للب عدين 

الأبعاد   مستوي عناصرتحسين  نحو    الإلكترونيةبعاد جودة الخدمة  أ  منوالسابع)التعاطف(()المصداقية

السلوك  المعلومات،ب عد  المعلومات،ب عد مشاركة  البحث عن  لب عد سلوك مشاركة العميل)ب عد  الفرعية 

الشخصي( التفاعل  قيم    المسئول،وب عد  بدلالة  الوسيط(،وذلك  بيتا))المتغير  حيث (Betaمعامل 

التوالي،وهي قيم غير   على وذلك  (،0.972(،)1.916كما بلغت قيم )ت()(،0.095(،)0.194)تابلغ

ً   دالة مستوي  إحصائيا بلغ  مستوي  (0.083)  ،(0.064)لهما  الدلالة  حيث  من  المعنوية وأكبر 

الفرعي الأول للفرض الثاني بالتطبيق   عدم صحة الفرض   علىوتؤكد هذه النتائج  (،0.01المفترض)

تحسين لهما نحو    والسابع)التعاطف( حيث ثبت عدم وجود تأثير معنوي(لب عدين الثاني)المصداقيةا  على

ً الأبعاد الفرعية لب عد سلوك مشاركة العميل عناصر  .، مما يشير إلى عدم قبول هذا الفرض جزئيا
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يوضح الجدول التالي نتائج  الفرض الفرعي الثاني للفرض الثاني: إختبارنتائج -( 2|2|2|16)

 .لفرضا إختبار

معنوية وقوة  التیثيرات المباشرة لأبعاد   يتطبيق معامل الانحدار المتعدد لتحديد مد نتائج(  7/2)الجدول رقم

)بعُد  الثاني من أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمةمستوي تطبيق البعُد على  الإلكترونيةجودة الخدمة 

 سلوس مواطنة العميل(

 (.  0.01دالة عند مستوى معنوية)-)*(

بالجدول   الواردة  النتائج  مايلي:)(7/2)رقمبفحص  ديربن -(1يتضح  إختبار  قيمة  بلغت 

الذات1.720واتسون) الارتباط  مشكلة  وجود  عدم  إلي  أبعاد    ي(وتشير  متغيرات  الخدمة بين  جودة 

للب عد    الإلكترونية الفرعية  القيمةوالأبعاد  خلق  في  المشاركة  سلوكيات  أبعاد  من  سلوك الثاني  )ب عد 

أسفرت نتائج -(2المساعدة،وب عد التسامح(.)    مواطنة العميل( وهي:)ب عد التغذية العكسية،ب عد التأييد،ب عد

جودة الخدمة بين متغيرات أبعاد       ي قياس معامل تضخم التباين عن عدم وجود مشكلة الازدواج الخط

من)  الإلكترونية القيم  تلك  تراوحت  حيث  العميل  مواطنة  سلوك  لب عد  الفرعية   (إلي 2.371والأبعاد 

من)2.832) أقل  لأنها  بها  مسموح  قيم  إختبار-(3(.)10(وهي  قيمة  -Kolomogrovبلغت 

Siminrov(0.169  الانحدار لنموذج  العشوائية  الأخطاء  أن  إلي  وتشير  إحصائياً  دالة  غير  (وهي 

نتائج تطبيق نموذج تحليل   علىالمتعدد تتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي عدم وجود أخطاء قياسية تؤثر  

جودة الخدمة وجود علاقة إيجابية قوية وذات دلالة إحصائية بين مستوي تطبيق أبعاد  -(4الانحدار.)

المتعدد  الإلكترونية الارتباط  معامل  بلغ  حيث  العميل  مواطنة  سلوك  لب عد  الفرعية   والأبعاد 

R(0.729 (عند مستوى معنوية)0.01.)(5)-2ل التحديدبلغت قيمة معامR(0.617)  شير ذلك إلي وي

 تطبيق ب عد سلوك مواطنة العميل  في تحسين مستوي  الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة    نسبة مساهمة  أن

 الإلكترونية أبعاد جودة الخدمة 

معامل  

 الانحدار

 الجزئي

 معامل الانحدار 

 ( Beta)المعياري
 قيمة"ت"

 مستوي 

 الدلالة 

 نوع 

 .الدلالة

معامل  

تضخم 

 .التباين

 - 1.107 المقدار الثابت.
6.280   

0.000)*(        - 
- 

 2.614 معنوي  )*(0.001   3.270 0.265 0.249 الأداء.-(1)

 2.832 معنوي   )*(0.007 3.527 0.228 0.217 المصداقية.  - ( 2) 

 2.596 معنوي  )*(0.000    3.842 0.357 0.339 . الإستجابة-(3)

 2.737 غير معنوي  0.024 2.293 0.186 0.174 . الاستخدام   سهولة -(4)

 2.643 معنوي  )*(0.004 3.354 0.246 0.225 العام  والشكل الإضافية   الميزات-(5)

 2.495 معنوي  )*(0.000 5.179 0.328 0.316 . المواكبة -(6)

 2.371 غير معنوي  0.052 1.916 0.184 0.219 التعاطف. -(7)

   R2 =0.617معامل التحديد المعدل                   R =0.729معامل الارتباط المتعدد

 0.000دلالة "ف" =                             *96.530قيمة "ف" = 

 Kotomogrov-Siminrov =0.169دلالة إختبار     Durbin-Watson  =1.720قيمة إختبار 
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نحو) بلغت  فإن  ٪61.7قد  وممارسة(،وبالاحري  الخدمة    تطبيق  جودة  يفسر   الإلكترونيةأبعاد 

بالتالي يؤدي التطبيق الفعال وسلوك مواطنة العميل،  مستويفي تحسين    من التغير الكلي(٪61.7)نحو

،هذا وتعزو (٪61.7)سبةبن  إلي تحسين مستوي سلوك مواطنة العميل  الإلكترونيةجودة الخدمة  لأبعاد  

إلي (٪61.7- ٪100=)(٪38.3)سلوك مواطنة العميل  أو المكملة من التغير في مستوي  سبة المتممةنال

بعض الأخطاء ولم تخضع للبحث وكذا    لم يتضمنها نموذج الانحدار الحالي  متغيرات مستقلة أخري

النتائج. دقة  عدم  عن  الناتجة  الخدمة   وجود-(6)العشوائية  لجودة  أبعاد  لخمسة  إيجابي  معنوي  تأثير 

الأبعاد الفرعية لب عد سلوك مواطنة العميل   مستوي عناصرتحسين  نحو  )المتغير المستقل(الإلكترونية

الوسيط(،و وفق  )المتغير  مرتبة  الأبعاد  المعيارية  هذه  الانحدار  لمعاملات  الموجبة  الب عد وهي:القيم 

السادس)()الإستجابة  الثالث الخامس)(لأداءالأول)  الب عد  ،(المواكبة ،الب عد   الإضافية   الميزات،الب عد 

الثاني)العام   والشكل لتلك (المصداقية (،والب عد  المعيارية  الانحدار  معاملات  قيم  بلغت  ،حيث 

قيم   التوالي،  على  (0.228(،)0.246)(،0.265(،)0.328(،)0.357الأبعاد:) بلغت  كما 

ً   دالةوهي    (،3.527)  (،3.354)   (،3.270)  (، 5.179)  (،3.842)ت(:)  حيث بلغ مستوي  إحصائيا

التوالي،وهي قيم أقل     علىوذلك  (،0.007(، )0.004(،)0.001(،)0.000(،)0.000)لها:  الدلالة 

مستوي   المفترض)من  القيم  دلالة  شيرت  (،و0.01المعنوية  زيادة  تلك  كل  أن    الب عدفي    إلي 

 (0.357) (قدرهاالثالث)الإستجابة

زيادة  تؤدي ب  مستوي  إلي  العميل  مواطنة  سلوك  وهكذا مقدار  ب عد  الأبعاد     واحد صحيح  زيادة  فإن 

الفعال   التطبيق أهمية  علىته،وتؤكد هذه النتائج إلي الأثر ذا الأربعة الأخري بالقيم الخاصة بها تؤدي

الخدمة   جودة  تؤكد  الإلكترونيةلأبعاد  الفرض  على،كما  الثاني    صحة  للفرض  الثاني   علىالفرعي 

أبعاد ب عد سلوك   مستوي عناصرتحسين  نحو    لهامستوي تلك الأبعاد حيث ثبت وجود تأثير معنوي  

ً   شيرُ  ي ،مما  مواطنة العميل مستوي الأبعاد   على  إلى قبول الفرض الفرعي الثاني للفرض الثاني جزئيا

الخدمة   لجودة  معنوي    وجود-(3.)الإلكترونيةالخمسة  غير  من  تأثير  الخدمة لب عدين  جودة  أبعاد 

عناصرتحسين  نحو    الإلكترونية العميل،و  مستوي  مواطنة  سلوك  لب عد  الفرعية  الب عد  هما:الأبعاد 

السابع)(الاستخدام   سهولة الرابع) قيم      (،حيثالتعاطف،والب عد  المعياريةبلغت   لهما:  المعاملات 

ً   دالة وهي غير  (1.916(،)2.293بلغت قيم )ت(:)التوالي،و  على(0.184(،)0.186) فقد   إحصائيا

مستوي مستوي    على(0.052(،)0.024)لهما:  الدلالة  بلغ  من  أكبر  قيم  المعنوية التوالي،وهي 

النتائج  (،0.01المفترض) هذه  الفرض  علىوتؤكد  صحة  الثاني  عدم  للفرض  الثاني   على   الفرعي 

الخدمة  لب عدين من  ا  مستوي هذين الفرعي   ي شيرمما    الإلكترونيةأبعاد جودة  الفرض  إلى عدم قبول 

 ً  (.التعاطف،والب عد السابع)(الاستخدام   سهولة ) الب عد الرابع علىبالتطبيق  الثاني للفرض الثاني جزئيا

 النحو التالي:   على الثالث لقد تم صياغة الفرض:  نتائج إختبار الفرض الثالث -( 3|2|16)

مواقع   تجاهللعملاء    الإلكترونيالولاء    علىتأثيراً معنوياً  المشاركة في خلق القيمة    سلوكيات  ؤثرت  "

 ".بحثمحل الالشراء الإلكتروني 

 وينبثق من هذا الفرض إلفرضين الفرعيين التاليين: 

مواقع   تجاهللعملاء    الإلكترونيالولاء    علىتأثيراً معنوياً  ب عد سلوك مشاركة العميل    يؤثر   "-(1| 3)

 ".بحثمحل الالشراء الإلكتروني 

العميل    يؤثر"  -(2| 3) معنوياً  ب عد سلوك مواطنة  مواقع   تجاهللعملاء    الإلكترونيالولاء    علىتأثيراً 

 ".بحثمحل الالشراء الإلكتروني 
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الثالث الخاص بتحديد مدي معنوية العلاقة بين أبعاد  سلوكيات المشاركة  مدي صحة الفرضلإختبار  

فقد تم للعملاء)المتغيرالتابع(،  الإلكترونيالولاء    على)المتغير الوسيط (وأكثرها تأثيراً  القيمة  في خلق

المتعد الانحدار  تحليل   الارتباط،أسلوب  التالية:معامل  الإحصائية  الأساليب   Multipleدتطبيق 

Regression   معامل التحديد،  (2R)Square Adjusted-R    "وإختبار "ف،test-F   هذا وي مكن،

 النحو التالي:  على وذلك  لفرض الثالث عرض نتائج إختبار الفرضين الفرعيين ل

التالي نتائج يوضح الجدول الفرض الفرعي الأول للفرض الثالث: نتائج إختبار-( 1|3|2|16)

 الفرض. إختبارهذا 

للبعُد   معنوية وقوة  التیثيرات المباشرة يتطبيق معامل الانحدار المتعدد لتحديد مد نتائج(  8/1)الجدول رقم

 للعملاء  الإلكترونيعلى الولاء  )بعُد سلوس مشاركة العميل(الأول من أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمة

     (.0.01دالة عند مستوى معنوية)-)**(   (.0.05دالة عند مستوى معنوية)-)*(

بين مباشرة  وجودعلاقة ارتباط معنوية موجبة  -(1ا يلي:)ملياً  جيتبين  (1/ 8)بفحص الجدول أعلاه رقم

مشاركة   عناصر المعلومات،ب عد  عن  البحث  العميل)ب عد  مشاركة  سلوك  لب عد  الفرعية  الأبعاد 

الشخصي( التفاعل  المسئول،وب عد  السلوك  الإلكتروني  ب   المعلومات،ب عد  الشراء  محل مواقع 

معامل الارتباط حيث بلغت قيمة  )المتغير التابع(للعملاء  الإلكترونيوالولاء    )المتغير الوسيط( بحثال

نسبة (،ويشير ذلك إلي أن  0.472) ل التحديد في النموذجبلغت قيمة معام-(2.)(0.693)في النموذج

)ب عد سلوك مشاركة خلق القيمة  الأول من أبعاد سلوكيات المشاركة فيمساهمة الأبعاد الفرعية للب عد  

الولاء  العميل( مستوي  تحسين  بلغت   الإلكترونيفي  قد  فإن  وبالأ  ٪(2,47)للعملاء  تطبيق حري 

في تحسين   من التغير الكلي٪(2,47)وممارسة الأبعاد الفرعية لب عد سلوك مشاركة العميل يفسر نحو

تحسين و،للعملاء  الإلكترونيالولاء   إلي  العميل  الفعال لأبعاد سلوك مشاركة  التطبيق  يؤدي  بالتالي 

أو المكملة من التغير في   سبة المتممةنهذا وتعزو ال،(٪2,47)سبةللعملاء بن  الإلكترونيالولاء    مستوي

لم يتضمنها   إلي متغيرات مستقلة أخري٪(2,47-٪100=)٪(52.8)سلوك مشاركة العميلمستوي  

الحالي الانحدار  وأيضاً    نموذج  للبحث  تخضع  دقة  ولم  عدم  عن  الناتجة  العشوائية  الأخطاء  بعض 

أبعاد    وجود-(3النتائج.) لثلاثة  إيجابي  معنوي  العميل)المتغير تأثير  مشاركة  سلوك  لب عد  فرعية 

الولاء  تحسين  نحو  الوسيط( تحليل   للعملاء  الإلكترونيمستوي  اسلوب  قيم  بدلالة  وذلك 

ً   دالةوهي  (  0.000دلالة "ف" )(وبلغت  81.630الانحدارالمتعدد،كما بلغت قيمة "ف") عند   إحصائيا

دلالة) مرتبة  ،و(0.01مستوى  الأبعاد  الإنحدار  هذه  معامل  قيم  التالي:الب عد   علىبدلالة  النحو 

 ، (،والب عد الثاني)مشاركة المعلومات(،الب عد الأول)البحث عن المعلومات(الرابع)التفاعل الشخصي

 .نوع الدلالة مستوي الدلالة معامل الانحدار  معامل الارتباط  معامل التحديد  :ب عد سلوك مشاركة العميل -(1)

 معنوي  0.000 **  0.219 0.537 0.281 . ب عد البحث عن المعلومات-(1)

 معنوي  0.001 **   0.205 0.542 0.291 .ب عد مشاركة المعلومات- - ( 2) 

 غير معنوي  0.021 0.148 0.465 0.223 .ب عد السلوك المسئول-(3)

 معنوي  0.000 **  0.270 0.563 0.317 . ب عد التفاعل  الشخصي-(4)

 0.000دلالة "ف" =     *81.630قيمة "ف" =  0.472معامل التحديد في النموذج =   0.693معامل الارتباط في النموذج=
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 دالة التوالي،وهي    على(0.205(،)0.219(،)0.270حيث بلغت قيم معامل الإنحدار لتلك الأبعاد:)

 ً التوالي،وهي قيم   علىوذلك  (،0.001(،)0.000(،)0.000)لها:  الدلالة  حيث بلغ مستوي  إحصائيا

الفرعي الأول   صحة الفرض  على  تلك القيم  ؤكد دلالةت( ،و0.01المعنوية المفترض )أقل من مستوي  

الثالث   معنوي  للفرض  تأثير  وجود  ثبت  نحو  حيث  الأبعاد  الولاء  تحسين  لتلك   الإلكتروني مستوي 

ً   للعملاء، مما يشير إلى قبول الفرض  على،كما تؤكد هذه النتائج  الفرعي الأول للفرض الثالث جزئيا

الفعال  أهمية للب عد    التطبيق  الفرعية  القيمةللأبعاد  المشاركة في خلق  أبعاد سلوكيات  )ب عد الأول من 

،حيث بلغت قيمة (لب عد الثالث)السلوك المسئولتأثير غير معنوي ل  وجود- (5.)سلوك مشاركة العميل(

ً  دالة(،وهي غير 0.148معامل الإنحدار ) وهي (،0.021)لهذا الب عد  الدلالة فقد بلغ مستوي  إحصائيا

الفرعي   عدم صحة الفرض  علىوتؤكد هذه النتائج  (،0.01المعنوية المفترض )قيمة أكبر من مستوي  

 .مستوي ب عد السلوك المسئول  علىالأول للفرض الثالث جزئياً 

التالي نتائج يوضح الجدول الفرض الفرعي الثاني للفرض الثالث: نتائج إختبار-( 2|3|2|16)

 لفرض.إختبار ا

لبعُد  معنوية وقوة  التیثيرات المباشرة ل يتطبيق معامل الانحدار المتعدد لتحديد مد نتائج(  8/2)الجدول رقم

 للعملاء. الإلكترونيعلى الولاء )بعُد سلوس مواطنة العميل(سلوكيات المشاركة في خلق القيمة الثاني من أبعاد

     (.0.01دالة عند مستوى معنوية)-)*(

الجدول رقم ارتباط معنوية موجبة بين  -(1ا يلي:)ميتبين  (8/2)بفحص  الأبعاد   عناصروجودعلاقة 

مواقع ب  سلوك مواطنة العميل)ب عد التغذية العكسية،ب عد التأييد،ب عد المساعدة،وب عد التسامح(  الفرعية لب عد

الإلكتروني   الالشراء  الوسيط(بحثمحل  التابع(للعملاء  الإلكترونيوالولاء    )المتغير  حيث )المتغير 

قيمة   النموذجبلغت  في  الارتباط  معام-(2.)(0.679)معامل  قيمة  النموذج بلغت  في  التحديد   ل 

الثاني من أبعاد سلوكيات المشاركة نسبة مساهمة الأبعاد الفرعية للب عد (،ويشير ذلك إلي أن  0.465)

القيمة خلق  العميل(في  مواطنة  سلوك  الولاء  )ب عد  مستوي  تحسين  بلغت   الإلكترونيفي  قد  للعملاء 

لب عد سلوك مواطنة العميل بالكليات (،وبالاحري فإن  ٪46.5نحو) تطبيق وممارسة الأبعاد الفرعية 

نحو  محل يفسر  الكلي(٪46.5)البحث  التغير  تحسين    من  الولاء  في   الإلكترونيمستوي 

مستويو،للعملاء تحسين  إلي  العميل  مواطنة  سلوك  لأبعاد  الفعال  التطبيق  يؤدي  الولاء    بالتالي 

بن  الإلكتروني ال(،٪46.5)سبةللعملاء  المتممةنوتعزو  التغير في مستوي    سبة  المكملة من  سلوك أو 

لم يتضمنها نموذج الانحدار   إلي متغيرات مستقلة أخري(٪46.5-٪100=)  (٪53.5)مواطنة العميل

 

 :ب عد سلوك مواطنة العميل -(1)
 معامل الارتباط   معامل التحديد 

معامل  

 الانحدار
 نوع الدلالة مستوي الدلالة

 معنوي  0.001 **  0.317 0.680 0.469 .ب عد التغذية العكسية-(1)

 معنوي  0.005 **   0.264 0.571 0.382 .ب عد التأييد- - ( 2) 

 معنوي  0.003 ** 0.285 0.586 0.364 .ب عد المساعدة-(3)

 غير معنوي  0.024   0.161 0.538 0.213 .ب عد التسامح-(4)

 0.000دلالة "ف" =  *78.320قيمة "ف" =  0.465معامل التحديد في النموذج =   0.679معامل الارتباط في النموذج=
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النتائج.)ولم تخضع للبحث وأيضاً    الحالي الناتجة عن عدم دقة  العشوائية   وجود -(3بعض الأخطاء 

للأبعاد   إيجابي  معنوي  للب عدتأثير  القيمة  الفرعية  في خلق  المشاركة  أبعاد سلوكيات  )ب عد الثاني من 

وذلك بدلالة قيم اسلوب.تحليل للعملاء    الإلكترونيمستوي الولاء  تحسين  نحو  سلوك مواطنة العميل(

بلغت قيمة "ف") المتعدد،كما  ً   دالةوهي  (0.000دلالة "ف" )(وبلغت  78.320الانحدار.   إحصائيا

ي مكن ترتيب الأبعاد الفرعية لب عد سلوك مواطنة العميل وفق أهميتها -(4).(0.01عند مستوى دلالة)

 على ،وذلك بدلالة قيم معامل الإنحدار  للعملاء  الإلكترونيمستوي الولاء    علىوأكثرها تأثيراً  النسبية  

العكسية الأول)التغذية  التالي:الب عد  الثالث)المساعدة(النحو  الثاني)التأييد(،الب عد   علىوذلك  ( ،والب عد 

الأبعاد:) لتلك  المتعدد  الإنحدار  معامل  قيم  بلغت   على(0.264(،)0.285(،)0.317التوالي،حيث 

ً   دالةالتوالي،وهي    على وذلك  (،0.005(،)0.003(،)0.001)لها:  الدلالة  حيث بلغ مستوي  إحصائيا

 صحة الفرض  على  تلك القيم  ؤكد دلالةت(،و0.01المعنوية المفترض)التوالي،وهي أقل من مستوي  

الثالث جزئياً   مستوي تحسين  لتلك الأبعاد في  حيث ثبت وجود تأثير معنوي  الفرعي الثاني للفرض 

للأبعاد الفرعية لب عد سلوك   التطبيق الفعال  أهمية  علىكما تؤكد هذه النتائج  للعملاء،  الإلكترونيالولاء  

العميل وجود-( 5.)مواطنة  ل  عدم  معنوي  الرابع)التسامحتأثير  تحسين  (لب عد  الولاء في  مستوي 

ً   دالة(،وهي غير  0.161حيث بلغت قيمة معامل الإنحدار)للعملاء    الإلكتروني  فقد بلغ مستوي  إحصائيا

الب عد  الدلالة أكبر من مستوي  (،0.024)لهذا  المفترض )وهي  النتائج   (،0.01المعنوية  وتؤكد هذه 

 .مستوي ب عد التسامح  علىالفرعي الثاني للفرض الثالث جزئياً   عدم صحة الفرض على

 لقد تم صياغة الفرض الرابع على النحو التالى: نتائج إختبار الفرض الرابع: -(16/2/4)

  اً مباشرتأثيراً معنوياً غير   بحثمحل المواقع الشراء الإلكتروني ل الإلكترونيةجودة الخدمة ؤثر " ت

القيمة  سلوكيات المشاركة في خلق من خلال  لمواقعتجاه تلك ا لاءمعلالولاء الإلكتروني ل على

 كمتغير وسيط". 

أثر    الرابعالفرض    صحة مدي  من   للتحقق القيمة  ولقياس  خلق  في  المشاركة  كمتغير سلوكيات 

 الإلكتروني والولاء  "X)المتغير المستقل("الإلكترونيةجودة الخدمة    العلاقة بينتفعيل  " في  Mوسيط،"

 Structure Equation "فقد تم تطبيق نموذج المعادلة الهيكلية)البنائية(Y"  متغير التابع()الللعملاء

Model (SEM) نتاج تطوير وهو Holmbeck,1997)نموذج ال ي ساهمونموذج الإنحدار التقليدي،(ل

ه تقديرات دقيقة للعلاقة بين مكونات علىفي قياس مقدار الخطأ عند تحديد المتغير الكامن مما يترتب  

 النحو التالي:  علىإختبار ثلاثة نماذج بديلة النموذج البنائي،ويستهدف تطبيق النموذج 

العلاقات المباشرة   يقيس:  Full Direct Effects Modelنموذج التیثيرات المباشرة الكاملة-(1)

التالية:)  بين البحث  الخدمة  -(1/1متغيرات  المستقل(وE-S Q"الإلكترونيةجودة  الولاء ")المتغير 

التابع(.)ال)"E-CL"  للعملاء  الإلكتروني خلق -(1/2متغير  في  المشاركة  سلوكيات 

الوسيط(VCCBالقيمة" التابع(،ال")E-CLللعملاء"  الإلكترونيالولاء  و")المتغير   مكنوي  متغير 

 صياغة تلك العلاقات في المعادلة الرياضية التالية: 

(E-SQ)              (E-CL)=  0; (VCCB)               (E-CL)= 0 
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الكاملة-(2)  الوساطة  هذا  :  Full Mediated Model نموذج  سلوكيات نموذج  اليقيس  أثر 

القيمة" خلق  في  الوسيط(في  VCCB"المشاركة  بينتفعيل  )المتغير  الخدمة   العلاقة  جودة 

 مكنوي  متغير التابع(،ال")E-CLللعملاء" الإلكتروني الولاء و  ")المتغير المستقل(E-S Q"الإلكترونية

 صياغة هذه العلاقة في المعادلة الرياضية التالية: 

(E-SQ)              (E-CL)=  0  

نموذج الهذا    يقيس:  Partially Mediated Model الكاملة( )غيرنموذج الوساطة الجزئية-(3) 

 الإلكترونيالولاء ")المتغير المستقل(وE-S Q"الإلكترونيةجودة الخدمة  المباشرة بين غير  التأثيرات

خلال  "E-CLللعملاء" القيمة"  من  خلق  في  المشاركة  سلوكيات  )المتغير  VCCB"توسيط 

 صياغة هذه العلاقة في المعادلة الرياضية التالية: مكنوي  الوسيط(،

(E-SQ)              (VCCB)              (E-CL);  (E-SQ)              (E-CL) 

 . الموضحة أعلاه تطبيق النماذج الثلاثة(نتائج 9ويوضح الجـدول التالي رقم) 

رقم   أثر  نتائج  - (9)الجـدول  لقياس  الهيكلية  المعادلة  نموذج  في خلق تطبيق  المشاركة  سلوكيات 

 )*(. للعملاء الإلكترونيوالولاء  الإلكترونيةجودة الخدمة كمتغير وسيط فى العلاقة بين القيمة 

 نتائج التحليل الإحصائي. المصدر: -)*( 

الجـدول أعلاه رقم بين متغيرات   بديلة  نماذج  ثلاثة  جودويتبين جلياً    ( 10)بفحص  العلاقات   لتفسير 

القيمة،الإلكترونية)جودة الخدمة  :البحث وسلوكيات المشاركة في خلق ،سلوكيات المشاركة في خلق 

ال  وأن  (القيمة الكاملة)ثالثالنموذج  الجزئية غير  بشروط (الوساطة   يتسق ويفي  التطابق   فقط  جودة 

  Goodness-of - fit index(GFI)مؤشر جودة التطابق  تم تطبيق-(1وذلك وفق المؤشرات التالية:)

 معامل  مربع هو يناظر ٬البحث نموذج في التباين  مقدار يقيس الذي  و  للتحقق من جودة نموذج البحث 

  ت شيرو الصحيح   إلي الواحد الصفرن  م اه  مد  ويتراوح  المتعدد تحليل الانحدار في المتعدد الإرتباط

للنموذج بلغت قيمة مؤشر جودة التطابق    ،وقدالعينة بيانات  للنموذج مع أفضل  تطابق إلى   المرتفعة  القيمة 

الكاملةال)ثالثال غير  الجزئية  من  (971,0)(وساطة   أكبر  المقبولة وهي  الحدود 

 إلي جودة نموذج البحث وفق نتائج دراسةي شير  (وتقترب إلي الواحد الصحيح،مما  90,0إحصائياً)

(Hair,et al,2021)..(2)-يةردرجات الح|2إن قيمة ناتج قسمة كا(K2/dfللنموذج ال)الوساطة  )ثالث

(وبالتالي تتسق والحدود المقبولة إحصائياً،بينما 5وهي أقل من)(852,3قد بلغت)  (الجزئية غير الكاملة

الأولبلغتا   للنموذجين  الناتج  الكاملة)قيم  المباشرة  الوساطة )والثاني  (التأثيرات 

إحصائياً)  على(640,19(،)537,28)(الكاملة المقبولة  الحدود  تتجاوز  قيم  وهي  وبالتالي (5التوالي 

التطابق  لاتتسق ولاتفي بشروط المعيارية)  إرتفاع-(3).جودة  التطابق   Normedقيمة مؤشر جودة 

fit index (NFI  ال الكاملة)ثالثللنموذج  الجزئية غير  بلغت)  (الوساطة   تلك 0.964حيث  (وتزيد 

 إرتفاع-(4)(وتقترب إلي الواحد الصحيح،وبالتالي تتسق والحدود المقبولة إحصائياً.90,0القيمة عن)

 GFI K2/df NFI TLI                                     . CFI RMSEA Sig نموذج . ال             

 0.070 0.149 0.853 0.748 0.914 537,28 953,0 .التأثيرات المباشرة الكاملة-(1)

     0.150 0.168 0.864 0.859 0.925 640,19 946,0  الوساطة الكاملة.-(2)

    *0.001 0.047 0.952 0.973 0.964 852,3 971,0 الوساطة  الجزئية غير الكاملة. -(2)
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عن الحد الأدني لقبول (الوساطة  الجزئية غير الكاملة)ثالثللنموذج ال(  TLIقيمة مؤشر تاكر لويس)

إحصائياً  بلغت)(90,0)النموذج  الأولالمؤشر  قيم  بلغتا  (،بينما  0.973حيث  التأثيرات )للنموذجين 

التوالي وهي قيم لاتفي بالحدود   على(0.859(،)0.748)(الوساطة الكاملة)والثاني(المباشرة الكاملة

إحصائياً. التناسب  إرتفاع-(5)المقبولة  أو  التطابق   Comparative fitالمقارن)  قيمة مؤشر جودة 

index (CFI  عن الحد الأدني لقبول النموذج (0.973)  (الوساطة  الجزئية غير الكاملة)ثالثللنموذج ال

بلغت(90,0)إحصائياً  الأولالمؤشر  قيم  بلغتا  (،بينما  0.952)  حيث  المباشرة )للنموذجين  التأثيرات 

تفي بالحدود المقبولة    التوالي وهي قيم لا  على( 0.864،)  (0.853)( الوساطة الكاملة)والثاني(الكاملة

المعياري)إن  -(6)إحصائياً. الخطأ  مربعات  لمتوسط  التربيعي  الجذر  للنموذج (  RMSEAقيمة 

(وبالتالي تفي بالحدود 080,0)  وهي أقل من(0.047)بلغتقد  (الوساطة  الجزئية غير الكاملة)ثالثال

إحصائياً،بينما   الأولبلغتا  المقبولة  للنموذجين  الكاملة)القيم  المباشرة  الوساطة )والثاني  (التأثيرات 

(وبالتالي لاتفي بالحدود المقبولة 080,0)أكبر منالتوالي وهي قيم    على (0.168(،)0.149)(الكاملة

معنوية -(7)إحصائياً. النتائج  العلىلتطبيق  با  ت عد  الكاملة)ثالثالنموذج  غير  الجزئية   حيث(الوساطة  

بلغتا  ،بينما  (  0.01مستوي المعنوية المفترض)  ( وهي أقل منSig()0.001الإحصائية)  الدلالة  بلغت

الإحصائية الأول  الدلالة  الكاملة)للنموذجين  المباشرة  الوساطة )والثاني(التأثيرات 

- (8).(  0.01مستوي المعنوية المفترض)  أكبر منالتوالي وهي قيم    على (0.150(،)0.070)(الكاملة

وجود تأثير معنوى لي  إ (  الوساطة الجزئية غير الكاملة)ثالثالنموذج ال  علىلتطبيق  ابشير تلك النتائج  ت  

بين العلاقة  في  وسيط  كمتغير  القيمة  خلق  في  المشاركة  لسلوكيات  مباشر  الخدمة   غير  جودة 

المستقل(والإلكترونية تلعب الللعملاء)  الإلكتروني الولاء  )المتغير  التابع(حيث  سلوكيات   متغير 

التابعالالمتغير المستقل و  المشاركة في خلق القيمة دور الوساطة الجزئية بين   ثبوت   ،وبالتالىمتغير 

صحة الفرض الرابع للبحث والذي ينص على وجود تأثير معنوي غير مباشر لسلوكيات المشاركة في 

الولاء  و,الإلكترونيةجودة الخدمة  )التابعو  المستقل  ينالمتغير  كمتغير وسيط في العلاقة بينخلق القيمة  

 بحث:لل  Managerial implicationsالإدارية  دلالاتال-( 3|16).  للعملاء(  الإلكتروني

 ة:تاليالدلالات اللهذا البحث  النظريةالدراسة   لقد أظهرت نتائجبحث: النظرية لل دلالاتال-( 1|3|16)

 الخدمات في  مقدمي تلك  أهمية تأهيل  على  الإلكترونيةتؤكد  السمات المميزة للخدمات التقليدية و-(1)

الشراء المقدمة من مواقع  الكلية  الخدمة  العاملين بتلك و  الإلكتروني   تطوير جودة  أداء  ي مكن تحسين 

من تطبيق نظريات علم   ستفادةالإالمواقع من خلال تطبيق مداخل عديدة ومنها المدخل السلوكى وذلك ب

ومن  العمل  بيئة  في  السلوكية  والمداخل  المفاهيم  من  العديد  تتضمن  والتي  الإيجابي  النفس 

النفسي ،،Psychological Hardinessةأهمها:)الصلابة  الوظيفية  الذاتية  علىالفاالسعادة  -Selfة 

Efficacy مكان في  التنظيمية،الإلهام  التنظيمية،الإستقامة  النفسية،المناعة  النفسية،الرفاهية  ،الملكية 

(والتي ت ساهم في Cognitive Appraisal  التقييم المعرفي،الرعاية المهنية،والهوية التنظيمية،العمل

و  تعزيز بالعمل  الخدمي.الارتباط  الأداء  وتحليل  -(2)تحسين  دراسة  مشاركة ضرورة  ثقافة 

ومنخفضة(   ،وكذا مستويات أنماط مشاركة العملاء)مرتفعة،متوسطة  Participation cultureالعميل

لتباين رغبات  وفق تفعيل مدخل تجزئة السوق  في الإنتفاع بالخدمة وذلك العملاء    وإحتياجات  نظراً 

من خلال إعداد خريطة عامة للعملاء تتضمن خصائص   Segmenting customersالعملاء  بتجزئة

للخدمات   الشرائي  سلوكهم  وأنماط  قطاع  والطبقة   الإلكترونيةكل  الأسرة  حياة  ودورة  المختلفة 

وبما   ما  ي ساهمالاجتماعية  متابعة  مع  بتوقعاتهم  تفي  خدمات  تقديم  في   في  تغيير  من  يحدث 

التقسيم   ي مكنو،خصائصهم صور  أوجه  تنفيذ  خلال  من  العملاء  لتجزئة  الواسع  المفهوم  تطبيق 
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الصفات-(1| 2)التالية: المتعدد  الديموجرافي  التقسيم  تطبيق   Multiattribute  ضرورة 

Demographic Segmentation  المتغيرات الديموجرافية  والذي يأخذ شكل مصفوفة تمزج بين 

الكلية،النوع،العمر:)المختلفة للعملاء  والتنظيمية الشراء من الموقع   عدد سنوات،السنة الدراسية،إسم 

وتحديد مدي ارتباطها    (رها،وغيللعملاء  الإلكترونيعدل الولاء  م،الدخل الشهري،الوظيفة،الإلكتروني

وتشابكها-ببعضها   لتداخلها  تأثيرها    -نظراَ  مدي  لتحديد  والتحليل  للدراسة  تقدديم   علىوإخضاعها 

تحليل دوافع التعامل الإستفادة من  -(2| 2)كل فئة.  ي ناسبالملائمة وبمستوي متميز    الإلكترونيةالخدمات  

الملائمة تسويقية  ات والسياسات الستراتيجيتصميم الإ  )دوافع عقلية|عاطفية(فيالإلكترونيةالمواقع  مع  

 للعملاء. 

لل   دلالاتال-( 2|3|16) البحثتوصلبحث:التطبيقية  إختبارفروض  نتائج  الدلالات    ت  التطبيقية إلي 

 التالية: 

صحة  ت  و ثب- (1)الإدارية التالية:  الدلالات  علىالأول للبحث    تؤكد نتائج إختبار الفرض-( 1|2|3|16)

تأثير معنوي  وذلك  الفرض الأول   الخدمة    إيجابي مرتفعبوجود  أبعاد لجودة  هي و ،الإلكترونيةلستة 

بدلالة قيم معاملات الانحدار   للعملاء  الإلكترونيالولاء  نحو تحسين  وأكثرها تأثيراً  وفق أهميتها النسبية  

  سهولة،الرابع)((،الثالث)الإستجابةالأداء،الأول)(المصداقية )  ،الأبعاد:الثاني المعيارية

 ( المواكبة (،والسادس)التعاطف،السابع)(الاستخدام 

سات عديدة أكدت على وجود تأثير معنوي إيجابي لأبعاد جودة الخدمة راد هذه النتائج مع نتائج وتتفق

ل  على  الإلكترونية الإلكتروني  المصرية  علىبالتطبيق      لاءمعلالولاء  أهمهاالبيئة   نتائج  ،ومن 

أيضاً وتتسق  (،2018، خشانو،2018،محمد،2019بركات،،2020  ،فهيم،2024)حافظ،سات:راد

النتائج مع نتائج دراسات عديدة   البيئات العربية  علىبالتطبيق  تلك  البيئة   علىبالتطبيق    ،وكذابعض 

ً الأول  الفرض  عدم صحة  -(2).تم الإشارة لها في موضع سابق  الأجنبية  وجود عدم  ثبت    حيث  جزئيا

وتتفق هذه للعملاء    الإلكترونيالولاء    على(العام   والشكل  الإضافية   الميزاتللب عد الخامس)تأثير معنوي  

المظهر العام   عدلب  إلي عدم وجود تأثير معنوي    ي توصلت(والت2020)فهيم،سةراد  النتائج مع نتائج

 لنتائج إختبار الفرض الأول ضرورةالعملية  من الدلالات  - (3).الولاء الإلكتروني للعملاء  على  للموقع

ب  المسئولين  المادي والمعنوي و   الإلكترونيالتسوق  مواقع  توجه  الدعم  مقومات معززة بتقديم  توفير 

الولاء الإلكتروني تحسين  لتأثيرها المعنوي في   نظراً   الإلكترونيةجودة الخدمة  الفعال لأبعاد    للتطبيق

 .تقنيات الرقمنة  الإستفادة منمقومات:الدراسات عديدة ومن أهم هذه وفق نتائج وذلك  لاءمعلل

للبحث    تؤكد-( 2|2|3|16) الثاني   الفرض  إختبار  التالية:  الدلالات  علىنتائج  صحة -(1)الإدارية 

جودة الخدمة للخمسة أبعاد  حيث ثبت وجود تأثير معنوي إيجابي  الفرعي الأول للفرض الثاني    الفرض

أهميتها  الإلكترونية وفق    الميزات،الخامس)(،الثالث)الإستجابة(المواكبة النسبية:السادس)  وهي 

الأول)(الاستخدام   سهولة (،الرابع)العام   والشكل  الإضافية  الأبعاد   عناصرتحسين  (نحو  لأداء،والب عد 

)ب عد سلوك مشاركة العميل(،وهي:)ب عد الأول من أبعاد سلوكيات المشاركة في خلق القيمةالفرعية للب عد  

ب عد السلوك المسئول،وب عد التفاعل الشخصي()المتغير   البحث عن المعلومات،ب عد مشاركة المعلومات،

بعاد أ  منوالسابع)التعاطف(()المصداقية  الب عدين الثاني  علىبالتطبيق    الفرض  هذا  عدم صحةوالوسيط(

صحة -(2).الأبعاد الفرعية لب عد سلوك مشاركة العميل  عناصرتحسين  نحو    الإلكترونيةجودة الخدمة  

الثاني    الفرض للفرض  الثاني  وجودالفرعي  ثبت  الخدمة   حيث  لجودة  أبعاد  لخمسة  معنوي  تأثير 

  الميزات)  ،الخامس(لأداء،الأول)(المواكبة ،السادس)(الثالث)الإستجابة:د  الأبعا  هيو  الإلكترونية
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الثاني من الأبعاد الفرعية للب عد    عناصرتحسين  (نحو  المصداقية (،والب عد الثاني)العام  والشكل  الإضافية 

القيمة خلق  في  المشاركة  العكسية،ب عد أبعاد سلوكيات  التغذية  العميل(وهي:)ب عد  مواطنة  )ب عد سلوك 

أكدت   سات عديدةراد  وتتفق هذه النتائج مع نتائجوب عد التسامح()المتغير الوسيط(  التأييد،ب عد المساعدة،

الخدمة   لجودة  معنوي  تأثير  وجود  القيمة  على  الإلكترونيةعلى  خلق  في  المشاركة   سلوكيات 

 الفرض   صحة  عدم-(3).الطائي،والخفاجي(  ،2015المحيميد،، 2017،على،2023:)محمد،مثل

الثاني   للفرض  الثاني  و  علىالفرعي  ب عدين    سهولة)  الرابع  ينالب عدهما:مستوي 

- (3).الأبعاد الفرعية لب عد سلوك مواطنة العميل  عناصرتحسين  نحو  (التعاطف،والسابع)(الاستخدام 

بمواقع التسوق الإلكتروني توجه المسئولين    ضرورة  الثاني  لنتائج إختبار الفرضالعملية  ن الدلالات  م

للتطبيق بت المشاركة في خلق  الفعال لأبعاد    وفير مقومات معززة  وفق نتائج وذلك    القيمة  سلوكيات 

هذه  السابقة  دراسات  ال أهم  الرقميمقومات:الومن  التحول  السلوكية ،تطبيق  والنوايا  العميل  إرتباط 

للعميل التنظيمية،ح  ،  الإيجابية  التجارية  بالرشاقة  الخدمي،العلامة  الموارد الإبتكار  ،مرونة 

 .ورضا العملاءع العملاء،تطوير العلاقات مالبشرية،

للبحث  -( 3|2|3|16) الثالث  الفرض  إختبار  نتائج  التالية:  الدلالات  علىتؤكد  صحة  -(1)الإدارية 

فرعية تأثير معنوي إيجابي لثلاثة أبعاد    حيث ثبت وجودجزئياً    لثالفرعي الأول للفرض الثا  الفرض

 على  الوسيط(  القيمة )المتغيرسلوكيات المشاركة في خلق  للب عد الأول)سلوك مشاركة العميل(من أبعاد  

الأبعاد  ،وللعملاء  الإلكتروني  الولاء الشخصيهذه  الرابع)التفاعل  ،الب عد الأول)البحث عن (هي:الب عد 

 ( ،والب عد الثاني)مشاركة المعلومات(المعلومات

نتائج، مع  النتائج  هذه  عديدةراد   وتتفق  لسلوكيات   سات  إيجابي  معنوي  تأثير  وجود  إلى  توصلت 

البيئة المصرية   علىبالتطبيق    ذلك،وللعملاء  الإلكترونيالولاء  مستوي    على  القيمة    المشاركة في خلق

 صحة هذا الفرض  مدعو،(2016،حسن،2021ريان،سباعي ،ومبروك،  ،2024والمنياوي،  )حسن،

وجودجزئياً   عدم  تبين  معنوي     حيث  المسئولتأثير  الثالث)السلوك   الإلكترونيالولاء    على(للب عد 

تأثير معنوي إيجابي   حيث ثبت وجودجزئياً    الفرعي الثاني للفرض الثالث  صحة الفرض-(2)للعملاء.

أبعاد   للب عد  لثلاثة  القيمةفرعية  خلق  في  المشاركة  سلوكيات  أبعاد  من  مواطنة الثاني  سلوك  )ب عد 

العكسية:  دالأبعا  يهوللعملاء    الإلكترونيالولاء  تعزيز  نحو  العميل(  ، (الأول)التغذية 

تأثير   عدم وجود  بثبوتجزئياً    صحة هذا الفرض مدوع التوالي، على( ،والثاني)التأييد(الثالث)المساعدة

لنتائج إختبار العملية  من الدلالات  -(3)للعملاء.  الإلكترونيالولاء    على(لب عدالرابع)التسامحلمعنوي   

 القيمة نظراً سلوكيات المشاركة في خلق  فعيل أبعاد  وفير مقومات تت   للبحث ضرورة  الثالثالفرض  

 . للعملاء الإلكترونيالولاء في تعزيز  يجابيالإ لتأثيرها المعنوي

الفرض  -( 4|2|3|16) إختبار  نتائج  للبحث تؤكد  التالية:  الدلالات  على  الرابع  صحة  -(1)الإدارية 

 غير مباشر لسلوكيات المشاركة في خلق القيمة تأثير معنوي    حيث ثبت وجودللبحث    الرابع  الفرض

بين العلاقة  في  وسيط  الخدمة    كمتغير  المستقل(والإلكترونيةجودة   الإلكترونيالولاء  )المتغير 

 سلوكيات المشاركة في خلق القيمة دور الوساطة الجزئية بين  تلعب  ،وبالتالىمتغير التابع(الللعملاء)

إختبار    تتفق- (2).التابعالمستقل و  ينالمتغير نتائجالفرض  هذا  نتائج  أراد  مع  لى إت  شارست عديدة 

 العلاقة بينفي  القيمة كمتغير وسيط  سلوكيات المشاركة في خلق  وجود تأثير معنوي إيجابي لأبعاد  

التالية: والتابعة  المستقلة  العميل)حسن،والمنياوي،المتغيرات  وولاء  الرقمي  إرتباط (،2024التحول 

للعميل السلوكية  والنوايا  ورفاهية   ،(2023والسيد،  )السيد،  العميل  الخدمي  الإبتكار 
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إختبار الفرض الرابع للبحث  لنتائجالعملية  الدلالات  من-(3). (Ogunmokun,et.al,2021)العميل

 نظراً   العديد من المقوماتفعيل  تووفير  بمواقع الشراء والتسوق الإلكتروني بتتوجه المسئولين    ضرورة

المعنوي تعزيز    يجابيالإ  لتأثيرها  النتائج  وفق  وذلك  ،للعملاء   الإلكترونيالولاء  في   دراساتبعض 

)الشغف،سهولة   يالاصطناع  ذكاءال  أبعاد محفزات ،ءللعملا  الإلكتروني الرضا  تحسين    ومنها: السابقة  

العملاء، مشكلات  البيع(  الإستخدام،حل  بعد  ما  خدمات  الإلكتروني ،وتسهيل  الولاء  محددات 

والتسوق الإلكترونية:)الثقة  خريالأ الشراء  الإلكتروني،حجم  بالتسوق  المعرفي  الوعي  ،درجة 

المتابعة، الشركة،الإلكتروني،خدمات  وسمعة  المتوقعةصورة  المدركة(  ،المنافع  تطبيق ،والقيمة 

 .لمسؤولية الاجتماعية للشركاتاوالإبتكاري، التسويقتطبيق ، التسويق بالعلاقات

الميدانية للبحث يقترح   ةوفق نتائج الدراس:Recommendations التوصيات-(17) 

 الإلكترونية  الخدماتجودة  الفعال لأبعاد التطبيق وتستهدف القابلة للتطبيقاالتوصيات  بعضالباحث 

  الولاء الإلكتروني للعملاء ستويوبما يساهم في تحسين م  سلوكيات المشاركة في خلق القيمة أبعادو

 النحو التالي:  على

)المتغير  الإلكترونية  الخدماتتحسين مستوي تطبيق عناصر أبعاد جودة - (1| 17)

بتطبيق وتفعيل الإجراءات  الإلكترونيبمواقع التسوق من خلال إلتزام المسئولين المستقل(: 

 التالية: 

 الإلكتروني الموقع    ي وفرأن    يجب-(1) :الأداء(تحسين مستوي تطبيق عناصر البعُد الأول)-( 1|1|17)

إلالكترونية وفاعملاء  لل  الخدمات  بالوسائل   القاعاتتوفير  يجب  -(2.)دائم  بشكل ة وعلىبكفاء  المجهزة 

- (3وتفعيل إستخدامها.)  الإلكترونية الخدمات    على للحصول  واللازمة    والأدوات التكنولوجية الحديثة

تطوير  ي الخدمات  جب  المادية  جذابة    الإلكترونية الصورة   بطريقة  العلمية  المادة  وعرض 

الخدمات لمنع الإخفاق في أداء    وقائيةتكنولوجية حديثة ونظم رقابية    يجب تطبيق وسائل-(4.)وواضحة

والمعنوي- (5).الإلكترونية  المادي  التحفيز  نظم  نفعيل  ول    يجب   الإلكترونية الخدمات  مقدمي  لعاملين 

ال بخدمة  الإلتزام  الثاني -(2|1|17).عملاءوفق  البُعد  عناصر  تطبيق  مستوي  تحسين 

الخدمات يجب  -(1): المصداقية( ) بتقديم  وبدرجة   للمستفيدين الإلكترونية    الإلتزام  الصحيحة  بالطريقة 

  بدقة   المستفيدحاجة    تلبي وأن دائم   بشكل لكترونية الإ   الخدمات  تاحة إ يجب -(2) عالية من الدقة والثبات.

 ية الإلكترون   قعاالمو  تعرضها  التيالروابط    فعالية  توفير معلومات مرتدة  لقياس مدييجب  -(3)وبسرعة.

الشخصية. والملاحظة  الإستبيان  قوائم  خلال  ومن  العملاء  آراء  تدريبية -(4)وفق  دورات  إجراء 

للعاملين لتطوير مستوي   الفنية والمعرفة المتخصصة وإجراء القدرات ووتأهيلية مستمرة  المهارات 

ضرورة وضع آليات وخطط -(5)إختبارات دورية لضمان الرقابة والتقييم المستمرين لمستوي أدائهم.

تحسين تستهدف  إلالكترونية  وبرامج  الخدمات  وأساتذة   أداء  الخبراء  من  الإستفادة  خلال  من 

ت  -(3|1|17)الجامعات. مستوي  البعُد تطوير  عناصر  ضرورة -(1)الثالث)الإستجابة(:  طبيق 

و لتساؤلات  الفورية  الخدمات  الإستجابة  من  المستفيدين  تقديم و  الإلكترونيةاستفسارات  في    السرعة 

المهنية   لإلكترونيةا خدمات  ال مقدمي    تأهيل يجب  - (2.)دقيق  بشكلو  لهم  لإلكترونيةا الخدمات   بالمعرفة 

 مات علىتوفير التضرورة  -(3إلتدريب والتحفيز المستمر.)  من خلال   لإلكترونيةا لتقديم الخدمات    الملائمة

قدرة يجب توافرالإستعداد وال-(4.)الخدمات الإلكترونية  علىللحصول  اللازمة والإرشادات الواضحة و

من خلال مساعدة المستفيد  وبشكل دائم و  الإلكترونية  الخدمات   تقديم   في والرغبة لدي مقدمي الخدمة  

يجب التوجه بثقافة الجودة وخدمة العملاء والإستعداد - (5.)الإلكترونيةالأجهزة والبرمجيات والمواقع  
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لتقديم   البعُد-(4|1|17)المرغوبة.  لإلكترونية  الخدمات الدائم  عناصر  تطبيق  مستوي   تحسين 

اللازمة للتفاعل  الإلكترونيةتوافر الأدوات والأجهزة والمواقع يجب - ( 1):سهولة الاستخدام(الرابع)

المعلومات للمستفيدين بسهولة ويسر   تنظيم وتنسيق  ضرورة-(2.)مع الموقع الإلكتروني والتي توفر 

إقتران نظم وقواعد وسياسات وسلوك  يجب- (3)تساهم في تيسير إستخدامه.  بطريقة  الإلكتروني الموقع 

لب عد الإنساني والمعاملة الإيجابية  با  التوجه    يجب-(4بالثقة والأمان.)  عملاءالعاملين بتعزيز شعور ال

 . للعملاء بشأن الخدمات الإلكترونية المقدمة  دقيقة  معلوماتيجب توافر - (5.)العملاءمع 

 - ( 7.)الإلكترونية   الخدمات   علىضرورة توافر مطبوعات وافية لشرح  وتوضيح كيفية الحصول  -(6)

و الوصول  سهولة  لموالإمراعاة  تطبيق   -( 5|1|17).الإلكترونيالتسوق  قع  استخدام  مستوي  تطوير 

  التسوق الإلكترونيمواقع    تصميم يجب  -(1):العام(  والشكل  الإضافية   الميزات)  البعُد الخامس )عناصر  

  خيارات   توفير ضرورة  -(3.)لغة  بأكثر من    الإلكترونية   الخدمات   توفير يجب  - (2.)جذابو   مميز بشكل  

  الخدمات  لمنع الإخفاق في أداء وقائيةنظم رقابية تطبيق و حالة الإستخدام الخاطئ  في  والتحذير  التنبيه

إستخداام    التسوق الإلكترونيمواقع    توفر   يجب أن-(4ولضمان تقديمها بشكل دقيق وجذاب.)  الإلكترونية 

الإل  مفيدة  أخريمواقع    إلى  تنقل  روابط تنال يجب  -(5.)كترونيللتسوق  التي  الثانوية  الخدمات  توافر 

الخاطئ  إعجاب الاستخدام  حالة  في  التحذير  أو  التنبيه  ملاحظات  مثل  تحديث -(6.)المستفيد  يجب 

الإلكتروني  الإلكترونيةالخدمات   موقعها  الملموسة    تحديث يجب  -(7.)عبر  المادية  الداخلية الأوجه 

والتصميم    بالعملاء  المتصلين  للعاملين  الحسن  والمظهر  والمعدات  والأجهزة  للمباني  والخارجية  

والديكور عناصر    -(6|1|17).الداخلي  تطبيق  مستوي  يجب - (1)(:المواكبةالسادس)  البعُدتطوير 

الخاصة   المتاحة  المعلوماتمصادر  تحديث  -(2.)دائمة ومستمرةبصورة    الإلكترونيةتوفير الخدمات  

 . الإلكترونيةبالخدمات

المستمر  و  التحديث  ضرورة-(3) غير -(4.) الإلكتروني   للموقعالتطوير  المباشرة  العمليات  خفض 

العميل لخدمة  يجب - Reduce Unnecessary Direct Customer Service(.5)  الضرورية 

والسلوكية للعاملين والتي توضح للعميل بسهولة خصائص   تحسين مستوي المهارات الادارية والفنية

الخدمة   ل-The Operating Characteristics(.6)اداء  التحسين  درجة  قياس  لخدمات  يجب 

المرجعيبتطبيق    الإلكترونية الدوري  يجب-(7.)(Benchmarking)ةالمقاييس  لمستوي   القياس 

المختلفة  الإلكترونية  الخدمات  المواكبة والتحديث العلمية.)  من خلال الإستقصاءات  -(8والملاحظة 

الرئيسة والنص والمحتوي.)ا العناوين  بين  الخط والألوان   مراعاة تصميم نظم-(9لتمييز وفق حجم 

 وإجراءات التشغيل الرئيسية مع الأجهزة المختلفة)التابلت،اللاب توب 

الوفاء   ضرورة -(1)  :التعاطف(السابع)   البعُدتطوير مستوي تطبيق عناصر    - (7| 1|17)،الموبايل(.

ال وإحتياجات  بالخدمات    عملاء  برغبات  الإنتفاع  توافر  -(2.)الإلكترونيةأثناء    دقيقة  معلومات يجب 

المقدمة   الإلكترونية  الخدمات  تقديم - (3.)للعملاءبششأن  الشخصي الإ   منح  والمساعدة    يجب    هتمام 

الحصول  عملاء  لل الاستفسارات و  الإلكترونية  الخدمات  علىأثناء  كافة  الحسنة والإجابة عن  المعاملة 

أثناء   عملاء  الذوي الهمم أو الإحتياجات الخاصة من    الوفاء برغبات وإحتياجات    ضرورة-(4لهم.)

بالخدمات   ال-(5.)الإلكترونيةالإنتفاع  توجه  الإلكتروني  ضرورة  التسوق  بمواقع  بحل مسئولين 

 استفساراتهم. علىوالرد للعملاء مشكلات الطارئة ال

سلوكيات المشاركة في خلق القيمة)المتغير الوسيط تحسين مستوي تطبيق عناصر أبعاد  - (2|17)

لتطبيق ول  الإلكترونيةبالخدمات  يرتبط هذا المتغير بدرجة كبيرة بمستوي مشاركة العملاء للإنتفاع  (:
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لأبعاد   ولالفعال  المتغير  النهائيةهذا  الجودة  اUltimate qualityتحسين   علىيجب  لخدمات  لتلك 

في إنتاج   سلوس مشاركة العميلبعُد  - (1|2|17)بتطبيق وتفعيل الإجراءات التالية:  إلالتزاممبحوثين  ال

 : الخدمة الإلكترونية محل البحث

معلومات من الآخرين بشأن الخدمات   علىالحصول  -(1):بعُد البحث عن المعلومات-( 1/1|2|17)

سوق التمواقع    المقدمة من  الإلكترونية  البحث عن معلومات بشأن الخدمات-(2)المتاحة.  الإلكترونية

الغير بشأن الإستفادة من خدمات  - (3)لكتروني.لإا التسوق الإلكترونيمحاكاة  - ( 1/2|2|17). مواقع 

المعلومات:بُ  مشاركة  من  -(1)عد  المطلوبة  المهمة  شرح  بالموقعضرورة   الإلكتروني  العاملين 

 واحتى يتمكن  الإلكتروني   العاملين بالموقعتقديم المعلومات المناسبة/الصحيحة إلي  يجب  - (2)بوضوح.

العاملين تقديم الإجابات عن جميع الأسئلة المتعلقة بالخدمة التي يقدمها    يجب-(3.)ممن أداء واجباته

المس ول:  -(1/3| 2|17).الإلكتروني   بالموقع السلوس  المهام أداء    علىالتدريب  - (1)بعُد  جميع 

الخدمات  و للحصول  المطلوبة  المتوقعة -(2).الإلكترونيةالسلوكيات  العمل  مسؤوليات  بجميع  الوفاء 

كاف المطلوبة  يجب  -( 3.)بشكل  والتعليمات  الأرشادات  الخدمات  تطبيق  للحصول 

السلوكيات   تنميةو  الشخصيةضرورة بناء العلاقات    بعُد التفاعل الشخصي:-( 1/4|2|17).الإلكترونية

)الأدب والإحترام والتقدير والود وهي:  الإلكترونية  مقدمي الخدمات  المرغوبة والمطلوبة للتعامل مع

في حالة الإخفاق في   الإلكتروني   بالموقع  الإلكترونيةمع مقدم الخدمة  والصداقة،وعدم التصرف بوقاحة  

العميل:  ياتسلوكبعُد  -( 2|2|17) (. الإلكترونيةالخدمات    علىالحصول   بعُد -( 2/1|2|17)مواطنة 

العكسية: وإ-(1)التغذية  المقدمة  الخدمة  تحسين  بشأن  المفيدة  والأفكار  المقترحات  مقدم بلاغ  تقديم 

والت-(2)بها.  الإلكترونيةالخدمة   جيدة.علىالثناء  خدمة  أتلقى  عندما  الإيجابي  التعليمات إ-(3)ق  تباع 

 بها.  الإلكترونيةأخبر مقدم الخدمة  الإلكترونيفي الشراء المطلوبة عندما أواجه مشكلة ما 

التیييد:-( 2/2|2|17) الإيجابية  -(1)بعُد  المنطوقة  الموقعالكلمة  به   الإلكتروني    بشأن  والعاملين 

تحفيز وتشجيع الأصدقاء -( 3).الإلكتروني    للعملاء الآخرين للشراء من الموقعالتوصية -(2).للآخرين

العملاء الآخرين مساعدة  - (1)بعُد المساعدة:- (2/3|2|17).الإلكتروني   الموقعوالأقارب للتعامل مع  

-(3)صحيح.  بشكل  الإلكترونية   إستخدام الخدمةلكيفية    العملاء لكيفيةتوجيه  -(2.)ما   واجهوا مشكلات  إذا

لم نح  م إذا  للغير  دائماً  توقعاتهم  النصيحة  وفق  الخدمة  تقديم  التسام :-( 2/4|2|17).يتم  - ( 1)بعُد 

غير  لإستعدادا والإخفاق  القصور  لتحمل  الخدمة  من    المتعمد  والجاهزية   بالموقع   الإلكترونيةمقدم 

- (3).الإلكترونية  أثناء تقديم الخدمة  خطأً ما  يجب  التحلي بالصبر إذا إرتكب الموظف- (2.)الإلكتروني

 . الإلكترونية رورة التكيف مع حالات الانتظار لفترة كبيرة للحصول على الخدمةض

تطبيق  - (3| 17) التابع(:تحسين مستوي  للعملاء)المتغير  الإلكتروني  من خلال الولاء 

التأكيد على   يجب-(1بتطبيق وتفعيل الإجراءات التالية:)  الإلكترونيمواقع التسوق  إلتزام المسئولين ب

المعلومات الشخصية والمالية الخاصة بالعملاء هتمام بتحقيق المصداقية مع ضرورة الإ-(2.)حماية 

هتمام ببناء  يجب الإ-(3.)العميل وعدم خداعه من خلال الالتزام بكافة المواصفات المعروضة للمنتج

وعلاق متميزة  العملاءات  مع  الأجل  قريبة يجب  -(4)  . طويلة  الخدمة  انتاج  عمليات  تكون  ان 

- (6التسهيلات كفاءة وفعالية تقديم  الخدمة.)   ت عززيجب أن  -(5من:)العميل،المورد،النقل،والعمالة(.)

يجب تحسين تجهيزات البيئة  -(7)  جب تصميم الخدمة وفق توقعات العميل وإحتياجاته الفسيولوجية.ي

المتاحة.) التكنولوجيةت  والأدوات  الموقع  -(8المادية  الدولية   الإلكترونيجاذبية  المقاييس  وفق 

الولاء الإلكتروني للعملاء ويجب أن تتسم بالمرونة مستوي  تصميم وتنفيذ برامج لتحسين  --(9المتاحة.)
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 التقييم المنظمضرورة  القياس الدوري و-(10).لتتلائم والتغير المستمر في رغبات وتوقعات العملاء

للعملاءلمستوي   الإلكتروني  محل   الولاء  الكليات  إدارة  خلال  من  ودوافعهم  إتجاهاتهم  وقياس 

 .الإلكترونيةيجب الإستفادة من آراء العملاء ومقترحاتهم بشأن تطوير مواقع الخدمات -(11)البحث.

مقترحة- (18) مستقبلية  لبحوث  البحث :  Future Research  مجالات  هذا  يثير 

 علىإعادة إجراء البحث الحالي بالتطبيق  -(1مستقبلاً،وأهمها:)  موضوعات جديرة بالدراسة والتحليل

سلوكيات دراسة وتحليل أثر  -(2مثل قطاع البنوك وقطاع الإتصالات وغيرها.)  قطاعات خدمية أخري 

 الإلكترونيالرضاء  و  الإلكترونيةجودة الخدمة    كمتغير وسيط  في العلاقة بين  المشاركة في خلق القيمة

أخري  علىبالتطبيق    للعميل خدمية  قطاعات  أو  الخاصة  الجامعات  أثر  -(3.)قطاع  الرضاء تقييم 

بين  للعميل  الإلكتروني العلاقة  في  وسيط   الخدمة    كمتغير   الإلكترونيالولاء  و  الإلكترونيةجودة 

والدور الوسيط لمتغير البراعة   للعميل  الإلكترونيالولاء    على  تقييم أثر الإرتجال التسويقي-(4.)للعميل

إدارة- (5التسويقية.) أثر  العملاء  تقييم   مع  ً   العلأقات   الإلكتروني الولاء    على(ECRM)  إليكترونيا

الأشياء -(6.)للعميل انترنت  أثر  وتحليل  الخدمة   علىInternet of Thinngs(IoT)دراسة  جودة 

الاجتماعي-(7..)الإلكترونية التواصل  مؤثري  مصادقات  أثر   Social Mediaتحليل 

Endorsements للعلاقات شبه الاجتماعية وأنشطة   الإلكتروني  ميلالعولاء    على الوسيط  والدور 

الانترنت   التجارية عبر  بالعلامة  المتعلقة  -facebook)منصات  علىبالتطبيق    COBRAsالعميل 

Instagram-Youtube)(.8) -أثر القيمة  تحليل  خلق  في  المشاركة  في   سلوكيات  وسيط   كمتغير 

بين الخدمة    العلاقة  المستدامة.)الميزة  و  الإلكترونيةجودة  الخدمة أثر  تحليل  -(9التنافسية  جودة 

الجماعات )والدور الوسيط لمتغيرات تسويقية وسيطة مثل:للعملاء    الإلكترونيولاء  ال  على   الإلكترونية

العملاء توقعات  إدارة  التجارية،نموذج  العلامة  ،قيمة  التسويق،و المرجعية   Marketing)أخلاقيات 

Ethics.(10)-  جودة   على تقييم أثر جودة الخدمات الداخلية المقدمة للعميل الداخلي بقطاع الجامعات

الت الخارجي(.)علىالخدمة  للطلاب)العميل  المقدمة  الخدمة  -(11مية  جودة  أثر    على  الإلكترونيةتقييم 

المستدامة،الميل  التنافسية  العميل،الربحية،الميزة  العميل،قيمة  مثل:)رفاهية  تابعة  تسويقية  متغيرات 

التسويقي والأداء  الشراء،  أثر  -(12.)(لتكرار  الخدمة   على  الإلكترونيةبة  الرقاتحليل  جودة 

أثر تقييم  - (14.)للعميل  الإلكترونيالرضاء    على  الإلكترونيةتحديد أثرجودة الخدمة  -(13.)الإلكترونية

الإبتكاري،التسويق  الرشيق،التسويق  الفيروسي،التسويق  للتسويق:)التسويق  الحديثة  الأنماط  بعض 

 Sensory Marketingوالتسويق الحسي  ،  المستدام،التسويق الشامل،أتمتة التسويق،التسويق الرقمي

وسيط للقيمة المدركة للعميل في تفعيل العلاقة  تحديد أثر الدور ال-(15. )جودة الخدمات المختلفة  على(

الأشياءبين   انترنت  منتجات  أثر-(16.)للعميل  الإلكترونيالولاء  و سمات  المنطوقة    تحديد  الكلمة 

  للعملاء.  الإلكترونيالولاء  على The electronic word-of-mouth(eWOM)الإلكترونية
 

 

 

   :قائمة المراجع- (19)

 المراجع العربية: -(19/1)

أحمد.)-(1) المصرفية  (.2021إبراهيم،  الخدمات  العملاء   علىوأثرها    الإلكترونيةجودة  رضا 
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بنك  بالتطبيق الالنيلين  على  الدراسات  الأعمال،كلية  إدارة  قسم  ماجستير،  ا،جامعة  على.رسالة 

 النيلين،الخرطوم،السودان.  

 في تحقيق رضاء العملاء عن الإلكترونية(.دورجودة الخدمة 2018أبو العلا،أشرف أبو العلا .) -(2)

المجلة العلمية  الهيئة القومية للبريد المصري.  علىالخدمات التي تقدمها المنظمة:دراسة تطبيقية  

والبي ية  للدراسات التجارة التجارية  السويس،كلية  قناة  ،جامعة 

 . 852-825(،ص ص9(،المجلد)4بالاسماعيلية،العدد)

في تعزيز ولاء العملاء:دراسة   الإلكترونية(.أثر جودة الخدمات  2016أبو رمان،أسعد حماد.)  -(3)

من  عينة  الأردنية،  على  التجارية  البنوك   DirasatAdministrativeعملاء 

Sciences(ص1(،العدد)2.المجلد،)585.   

 (.أثر سلوكيات2023أحمد،سهيرثابت،عبد الهادي،إيمان أحمد ،وعبد الحميد،دعاء عبد الحميد .)-(4)

 على الفوائد المدركة للخدمات المقدمة:دراسة تطبيقية    علىالمواطنة التنظيمية الموجهة بالعميل  

(،ص  1جامعة طنطا،كلية التجارة،العدد)مجلة التجارة والتمويل.الإتصالات في مصر.  شركات

 . 458- 393ص

(.توسيط سلوكيات المشاركة في خلق القيمة في العلاقة بين تماثل العميل 2019البردان،محمد.) -(5)

الشركة بالتطبيق    مع  العميل  الاتصالات.  علىوولاء  التجارية  عملاء شركات  الدراسات  مجلة 

 . 85-54(،ص ص8(،العدد)5كلية التجارة،المجلد) السادات، ةأكاديمي،المعاصرة

في تحسين الأداء المؤسسي في   الإلكترونيةأثر أبعاد جودة الخدمات  (.2015الرواضية،أيمن.)-(6)

الأردنية  دائرة نظم  .الجمارس  تخصص  في  الماجستير  شهادة  نيل  متطلبات  ضمن  مقدمة  مذكرة 

قسم الإدارية،  عمان،   المعلومات  الاعمال،  العربية،كلية  عمان  جامعة  الإدارية،  المعلومات  نظم 

 الأردن. 

(.أثر الثقة بتكنولوجيا المعلومات على العلاقة بين 2014أسعد حماد.)،الريماوي،شام،وأبو رمان-(7)

وحالة الولاء الإلكتروني لدى العملاء: دراسة على البنوك التجارية    الإلكترونيةخدمات البنوك    جودة

(،ص  1(،العدد)16،المجلد)  Journal of Applied Humanities Sciences  الأردنية.

 . 98-83ص

القيمة كمتغيروسيط 2023السيد،ريهام محسن،والسيد،رغدة محسن.)-(8) (.دور المشاركة في خلق 

عملاء أجهزة   علىبين ارتباط العميل والنوايا السلوكية الإيجابية للعميل:دراسة تطبيقية  في العلاقة

، أكاديمية السادات  المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية  الهاتف المحمول  مصر.

 . 87-45ص  ص (،1(،العدد)4للعلوم الإدارية،المجلد)

جبوري.)-(9) حجيم،والخفاجي،حاكم  سلوك 2015الطائي،يوسف  في  الخدمي  اللقاء  وأثر  (.علاقة 

الفندقي   مواطنة القطاع  في  والزبائن  الخدمة  مقدمي  من  عينة  لآراء  استطلاعية  الزبون:دراسة 

النجف والإدارية  الأشرف.  لمحافظة  الاقتصادية  للعلوم  الغرى  عشر،العدد  مجلة  الثالث  ،المجلد 

 .  138 –103السادس والثلاثون،ص ص

المصرفية  (.2015العدوان،عبود.)-(10) الخدمات  دراسة   الإلكترونيةأثر جودة  الأداء:  تعزيز  في 

.مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على درجة دكتوراه المصارف التجارية الأردنية  حالة على

 الأعمال في جامعة العلوم الإسلامية العالمية،عمان،الأردن.  الفلسفة في إدارة

محمد عبدالله.)-(11) تحقی ق سلوكيات مواطنة 2015المحيميد،بدر  في  الخدمة  أبعاد جودة  (.دور 

القصيم  دراسة  -العميل منطقة  في  التجارية  البنوك  على  المالية تطبيقية  البحوث  .مجلة 
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 .    225-201ص ص التجارة، ،جامعة بورسعيد، كليةوالتجارية

على الولاء الالكتروني للعملاء   الإلكترونيةأثرجودة الخدمة  (.2012.)الموسى،هيام عبدالرحمن-(12)

كلية  ،جامعة عين شمس،المجلة العلمية للاقتصاد والتجارةعلى الخطوط الجوية السعودية.    بالتطبيق

 . 356-303ص ص   ،(4العدد)،التجارة

رمضان.)-(13) الله  الحميد،هبه  ثابت،وعبد  إبراهيم،أحمد،سهير  جودة 2022النجار،حنان  (.دور 

المدركة العميل:بالتطبيق    الخدمة  وولاء  الحسي  التسويق  بين  وسيط  مطاعم   علىكمتغير  قطاع 

مصر في  السريعة  التجارية  . الوجبات  للدرسات  المصرية  المنصورة،كلية  المجلة  ،جامعة 

 . 160-101(،ص ص46التجارة،المجلد)

  دور التسويق الإلكتروني كمتغير وسيط في تعزيز العلاقة (.2023.)النجار،عماد عبدالعزيز  -(14)

البراعة المصرية    بين  الشركة  عملاء  على  تطبيقية  دراسة  للمنظمة  العميل  وولاء  التسويقية 

والبي ية  العلمية  المجلةللإتصالات. التجارية  التجارة  للدراسات  السويس،كلية  قناة  ،جامعة 

 . 312(،ص4(،العدد) 14المجلد)،بالاسماعيلية

 (.سلوك مواطنة الزبون دراسة استطلاعية 2011.)  علىاللامي،غسان قاسم ،والعطوي،عامر  -(15)

من   )  لعينة  ماليزيا  في  الاسلامي  المصرف  للعلوم (.CIMBبائن  العراقية  المجلة 

 .    20-1(،28)7،الإدارية

الخدمة  2019.)علىبركات،محمد  -(16) جودة  بين  للعلاقة  مقترح  المدركة   الإلكترونية(،نموذج 

العملاء تطبيقية  الإلكترونيوولائهم    ورضاء  مصر.ا  على:دراسة  في  العلمية  المستهلكين  لمجلة 

 . 57-9(،ص ص6(،المجلد)2،كلية التجارة،العدد) المنوفية  ،جامعةللبحوث التجارية

مكتبة   تقدمها  التي  الإلكترونية  الخدمات  جودة  مستوى  (.تقييم2015.)    رجب  باسم، تمساح-(17)

الأول،ص   الأزهر،الجزء  ،جامعةالتربية  كلية  مجلة الطلبة.  نظر  وجهة  من  الأردنية  الجامعة

 . 849- 719ص

(18)-(. إسماعيل  الخدمات  2024حافظ،أحمد  جودة  العملاء:دراسة   على  الإلكترونية(.أثر  رضا 

،جامعة مجلة جامعة الإسكندرية للعلوم الإداريةالبنوك التجارية بمحافظة الإسكندرية.  علىتطبيقية  

  . 87-45(،ص ص  4(،العد )61المجلد) الإسكندرية،كلية التجارة،

 (،إطار مقترح لتأثير المشاركة في خلق 2024حسن،أمل عادل ،والمنياوي،عائشة مصطفي .)-(19)

ميدانية    القيمة والولاء:دراسة  الرقمي  التحول  بين  وسيط  التجارية    علىكمتغير  البنوك  عملاء 

(،ص  2،جامعة عين شمس،كلية التجارة،العدد)المجلة العلمية للإقتصاد والتجارةبمحافظة القاهرة.

 . 798- 749ص

العملاء ورضا وولاء  2016حسن،ميرفت حسين.)-(20) إدارة علاقات  نشاط  إدراك  بين  (.العلاقة 

فروع البنوك التجارية   علىسلوكيات مواطنة العميل:دراسة ميدانية بالتطبيق    علىوتأثيرهما    العميل

بني محافظة  التجاريةسويف.   في  والبحوث  الدراسات  بنها،كلية مجلة  ،جامعة 

 . 234-185(،ص ص3(،العدد)35التجارة،المجلد)

.أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك دراسة (2013حواس،مولود،وحمودي رابح.)-(21)
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The Mediating Role of Value Co-Creation Behaviors  in The 

Activation of the Relationship between Electronic Service 

Quality and Electronic Customers Loyalty "An Applied 

Study in Minia  University" 

Abstract:    

The main objective of this research was analyzed the mediating role of value 

co-creation behaviors in the activation of the relationship between the 
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electronic service quality and electronic customers loyalty applied in the 

shoppers students from  minia  university,To achieve this objective were 

determined the following four sub-goals:(1)- Identify the effect of electronic 

service quality on electronic customers loyalty.(2)-Determine the effect of 

electronic service quality on value co-creation behaviors.(3)-Identify the 

relationship between value co-creation behaviors and electronic customers 

loyalty.(4)-Determine the impact of electronic service quality on electronic 

customers loyalty with the presence of value co-creation behaviors as an 

intermediate variable.                                                                                                                             
The researcher selected two random samples,The first sample from shoppers 

was selected through online shopping sites and electronic questionnaire was 

directed to the sample through online survey internet-mediated questionnaires 

and social networking sites such as Facebook,WhatsApp and Twitter,The 

second sample from the shoppers students  by self-interview.The sample size 

was(400)shoppers and rate of response are(76,2%)respectively,The results of 

this research indicated the existence of a statistically significant positively 

effect of electronic service quality on electronic customers loyalty, as well as 

the presence of a statistically significant positively effect of electronic service 

quality on value co-creation behaviors,It also indicated a statistically 

significant positively effect of value co-creation behaviors on electronic 

customers loyalty,The results indicated a statistically significant positively 

indirect effect of electronic service quality on electronic customers loyalty 

with the presence of value co-creation behaviors as an intermediate 

variable.The research suggested that can be useful recommendations to 

improve electronic customers loyalty through effective applied on electronic 

service quality dimensions and value co-creation behaviors 

dimensions,.Finally,identify issues for future research.                                   

Key Words: Electronic Service Quality, Value Co-Creation Behaviors, 

Electronic Customers Loyalty.                                                                                                           

 


