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مذسط ئداسة الأعماى بمعاهذ القاهشة العليا للغاث 

 ت والعلىم الؤداسيتوالترحم

مذسط ئداسة الأعماى بمعهذ الذلخا لىغم االإعلىماث 

 الؤداسيت والمحاظبيت

 

 

اؾتراثُجُة في العلاكة بين  لاؾحجابة الشغهة عبر الاهترهدالضوع المعضٌ  ؿدظوهظلً 

ة للاثطالات الاخحـاف بالعملاء والىلاء الإلىترووي وكض بلؽ حجم العُىة . لعملاء الشغهة المطغٍ

والظي ثم  Online Surveyثم جمع البُاهات باؾحسضام الاؾحلطاء عبر الإهترهد مـغصة و  5:5

. وثم اؾحسضام أؾلىب ثدلُل المؿاع لازحباع ؿغوع Google Driveثطمُمه علي مدغن بدث 

م بغهامج    ،(Warp PLS.7)الضعاؾة عً ؾغٍ
ً
ا  معىىٍ

ً
. وكض أقهغت هحائج الضعاؾة وجىص ثؤريرا

 مباشغأ لأبعاص ا
ً
م الإلىترووي، ًجابُا اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

. هما أقهغت الىلاء المىكـي، والىلاء الؿلىوي(والحىاضل المحىغع( على أبعاص الىلاء الإلىترووي )

اؾتراثُجُة الاخحـاف في العلاكة بين  لاؾحجابة الشغهة عبر الاهترهد معضٌ الىحائج وجىص صوع 

هحائج هظا البدث مً الىاخُة العملُة فى ثلضًم بعؼ  وكض ؾاهمد. ء الإلىتروويبالعملاء والىلا

المستخلص
ضؿد الضعاؾة الخالُة الى ازحباع الحؤريرات المباشغة ه             

م  لاؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

والحىاضل المحىغع( على الىلاء الإلىترووي )الىلاء  الإلىترووي،

 المىكـي، والىلاء الؿلىوي(،
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ة للاثطالاتالحىضُات لإصاعة    الخدعين االإعخمش لجىدة الخذمتوالتي مً بُنها  الشغهة المطغٍ

ثىؾُع البيُة الحدحُة للشبىة وثدؿين الحؼؿُة في مىاؾم جضًضة ًمىً أن ٌؿاعض في مً زلاٌ 

ض مً   مًلعملاء المخلطين ل جفعيل بشامج الىلاء واالإهافاث، بالإغاؿة الى العملاءوضىٌ المؼٍ

لة وجظب ٌشجع على  مماأو مياؿآت  زطىمات بلاء جعامل العملاء مع الشغهة  لـترات ؾىٍ

 عملاء جضص.

، الىلاء الإلىترووي، اؾحجابة الشغهة عبر اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء الهلماث الشئيعيت:

 الإهترهد. 

Abstract 

This study aimed to investigate the direct effect of Customer retention strategy (Fair 

pricing, Online marketing, Frequent communication) on Electronic loyalty 

(Attitudinal loyalty, Behavioral loyalty), as well as discovering the moderating role of 

online company response in the relationship between customer retention strategy 

on electronic loyalty. Data were collected from 383 Egyptian Telecom Company 

customers. Path analysis is employed to test the research hypotheses using Warp 

PLS version 7.  

 The study results showed that there were direct positive significant effects of 

Customer retention strategy (Fair pricing, Online marketing, Frequent 

communication) on Electronic loyalty (Attitudinal loyalty, Behavioral loyalty). Also, 

the results significantly support the moderating role online company response in the 

relationship between customer retention strategy and electronic loyalty. The results 

contributed to providing some recommendations to the management of Telecom 

Egypt, including the continuous improvement of the quality of service by expanding 
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 the network infrastructure and improving coverage in new areas that can help reach 

more customers, in addition to activating loyalty and reward programs for loyal 

customers in the form of discounts or rewards, which encourages customers to 

continue dealing with the company for long periods and attract new customers. 

Keywords: Customer retention strategy, Electronic loyalty, online company 

responses                     

 مقذمت:

اة مطاغ العغمُاة، هماا أن الشاغهة  اة الهاماة فاي جمهىعٍ عض كؿاع الإثطالات مً اللؿاعاات الخُىٍ ٌُ

 لشبىة 
ً
ة للإثطالات هي المشؼل الىخُض لخضمات الهاثف الثابد في مطغ، و المشؼل أًػا المطغٍ

، 53/34/4244ىالاا 2022 أوٌ ًىااًغ الـتارة مااًوكااض خللاد ضاافي عمااذ عاً  WE)الهااثف المخماىٌ )

اًاااغاصات المجمعااااة  4.;بعااااض الػااااغائ  بىدااااى  اُاااه وملااااؽ اجمااااالي الإ اُااااع جى اُاااه مل 66.5ملُاااااع مل اُااااع جى

 كاضع  
ً
 هماىا

ً
ٌ  % ملاعهاة بااالعام الؿاابم، وكاض;3مدللاا زالاٌ  we بلاؽ عاضص مشاتروي شابىة المخماى

 33.5ملُااااىن عمُاااال، وملااااؽ عااااضص مشااااتروي الهاااااثف  ع اااا ي 33.9عااااضص  4244الغبااااع الثاااااوي مااااً عااااام 

 عااضص مشااتروي زااضمات الإهترهااد ؿااائم الؿااغعة كااض بلااؽ   عمُاال،  ملُااىن 
ً
ملُااىن عمُاال فااي  6.:وأًػااا

    (3). 4244الـترة هـؿها مً عام 

 لإصعان العماااالاء   
ً
 مااائرغا

ً
وفاااي ضاااىاعة الخاااضمات جعاااض جاااىصة العلاكاااة باااين العااااملين والعمااالاء عااااملا

لاء العملاء، ومً هىا ثكهغ أهمُة جىصة الخضمة الملضم لهم وعغاءهم عنها ومً رم بىاء و  ي لمؿحى 

لُة أن الترهياااا  علااااى اؾااااتراثُجُة الاخحـاااااف  بااااالعملاء، ؿلااااض أقهااااغت العضًااااض مااااً  بداااااذ الخؿااااىٍ

اصة الغمدُة   (Stephen, 2023).الاخحـاف بالعملاء ًمىً أن ًئصي الى ػٍ

 

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
غ هحائج  عماٌ لعام  (3)  لحلغٍ

ً
ش الإؾلاع www.te.eg، 2022وؿلا  . 2023/12/16، ثاعٍ
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وثجااااضع الإشاااااعة الااااى أن ثيلـااااة الاخحـاااااف بااااالعملاء ثلاااال عااااً ثيلـااااة جااااظب عماااالاء جااااضص، وفااااي هااااظا  

عااض مـهااىم ولاء العماالاء الإلىترووااي أخااض أهاام عىاماال الىجاا ٌُ اح للمىكمااات، همااا أن للااىلاء الطااضص 

 
ً
  صوعا

ً
جُااااة فااااي العملُااااات هامااااا اااام اليلمااااة المىؿىكااااة،  التروٍ ػياااار المباشااااغة مااااً كباااال العمُاااال عااااً ؾغٍ

ومىاااااء المياااا ة الحىاؿؿااااُة واللااااضعة علااااى الااااى جعكااااُم الغمدُااااة  يًاااائصومالحااااالي ًمىااااً اللااااىٌ بااااؤن الااااىلاء 

ة وطلاااااااً ماااااااً  الىجااااااااع و زاااااااغون،  ؛4245ص، عثـااااااااع معاااااااضٌ الإخحـااااااااف باااااااالعملاء )ؾاااااااعى االاؾااااااحمغاعٍ

4244.) 

وكض اهحمد العضًض مً  صبُات الؿابلة بـدظ العىامل التي ثئرغ على الاخحـاف بالعملاء 

 ثىضلد صعاؾة ول مً  والضوع الظي ًمىً أن ثلعبه في ضُاػة الاؾتراثُجُات والخؿـ، ؿلض

Akintunde and Akaighe (2016) كات العملاء والاخحـاف الى العلاكة الإًجابُة بين اصاعة علا

ولىً في مجاٌ الخضمات  Chetioui (2017)بالعملاء في الطىاعة المطغؿُة واثـم معاها 

 الـىضكُة،

 على الاخحـاف :423وثىضلد صعاؾة ؾلبة )
ً
( الى أن أؾالُ  ثيشُـ المبُعات ثئرغ اًجابُا

راثُجُة الخؿعير ثؤرير اؾت Subrahmanyan and Arif (2022)بالعملاء، هما ثىاوٌ ول مً 

( بـدظ ثؤرير 4244المحمي ة في ثدلُم الاخحـاف بالعملاء، واهحمد صعاؾة عُض، وزلف الله )

ة، في خين ؿدطد بعظ الضعاؾات  الظواء الاؾتراثُجي على الاخحـاف بعملاء البىىن الحجاعٍ

عها مً الؿابلة ثدلُل العلاكة بين اصعاة علاكات العملاء الإلىتروهُة )والتي ًمىً اعحبا

أؾاؾُات مـهىم الاخحـاف بالعملاء( والىلاء الإلىترووي، واثـلىا على الحؤرير الإًجابي لإصاعة 

 ,.Yunarsih et al., 2022; Wanasida et al)علاكات العملاء الإلىتروهُة على الىلاء الإلىترووي  

2021; Alzaam et al., 2021) ولى لحلً الضعاؾة  ، الا أهه ًحطح للباخثحان أن الـجىة البدثُة 

ثحمثل في هضعة الضعاؾات العغمُة و جىبُة ثىاوٌ محؼير الإخحـاف بالعملاء همحؼير مؿحلل، 

 ًخبين عضم ثىاوٌ الضعاؾات الؿابلة 
ً
ثؤرير  بعاص الثلارة  -في خضوص علم الباخثحان–وراهُا

م الإلىتروو ي، والحىاضل المحىغع( على لاؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

 بعضي الىلاء الإلىترووي )الىلاء المىكـي، والىلاء الؿلىوي(.
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لااااااة اؾااااااحجابة   وفااااااي قاااااال بِقااااااة  عماااااااٌ الغكمُااااااة، أضاااااابدد ثلُُمااااااات العماااااالاء عباااااار الإهترهااااااد وؾغٍ

 Krey et al., 2024; Zhang et)الشغوات لها مً المخغوات الغئِؿُة في الحؤرير على ؾلىن العملاء 

al., 2019) وعلاااااى الاااااغػم مااااااً ثغهيااااا   بداااااااذ الؿاااااابلة بشاااااايل أؾا ااااا ي علااااااى ثاااااؤرير زطااااااائظ ،

 ,.Luo et al)الاؾحجابة على الثلاة و صاء الماالي وعاضص المغاجعاات ومغاجعاات العمالاء المؿاحلبلُين 

2021; Palese et al., 2021)  وعالاوة علاى طلاً، ثام عماـ وؿابة اؾاحجابة الماضًغ وؾاغعءها باالأصاء ،

 Kwok and Xie (2015)، وأرباد صعاؾاة  (Zhang et al., 2019)ي للـىاصق وحجىػات الـىااصقالمال

ااااااااة العلاكااااااااة بااااااااين زباااااااارة العماااااااالاء واليلمااااااااة المىؿىكااااااااة  الااااااااضوع المعااااااااضٌ لاؾااااااااحجابة الشااااااااغهة فااااااااى ثلىٍ

الإلىتروهُة، الا أهه ثىجض هضعة في ثىاوٌ الضعاؾات الؿابلة للضوع المعضٌ لاؾحجابة الشغوات عبر 

 رهد.الإهت

ومىاءً على ما ؾبم، ًمىً اللىٌ بؤن الـجىة البدثُة ثحلخظ في عضم وجىص صعاؾات ؾابلة 

ثىاولد الحؤريرات المباشغة وػير المباشغة لأبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، 

م الإلىترووي، والحىاضل المحىغع( على بعضي الىلاء الإلىترووي )الىلاء المىكـ ي، والىلاء والخؿىٍ

الؿلىوي( مً زلاٌ الضوع المعضٌ لاؾحجابة الشغهة عبر الإهترهد وطلً بالحؿبُم على عملاء 

ة للاثطالات.   الشغهة المطغٍ

  -وفي طىء رلو يمنً صياغت مشهلت البدث مً خلاى الدعاؤلاث الآجيه:

عملاء  يترووي لض( ما ؾبُعة العلاكة بين أبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء والىلاء الإلى3

ة للاثطالات ؟   الشغهة المطغٍ

( هل ًىجض ثؤرير معىىي لأبعاص لاؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء على الىلاء الإلىترووي؟ وما هىع 4

 هظا الحؤرير ان وُجض؟

( هل ًىجض صوع معضٌ معىىي للحـاعل بين الشغهة والعملاء فى العلاكة بين اؾتراثُجُة 5

 لىلاء الإلىترووي ؟الاخحـاف بالعملاء وا
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جؿالُـ الػاىء علاى أهمُاة  ىوللإجابة على هاظ  الخؿااإلات، دهاضؾ الضعاؾاة الخالُاة بشايل عاام الا 

لاااااااة  جااااااال ماااااااً زااااااالاٌ  اااااااؼ العلاكاااااااة باااااااين الشاااااااغهة والعمااااااالاء  هلاااااااار عمدُاااااااة ومىااااااااء علاكاااااااات ؾىٍ جعؼٍ

، ويمنً جدقيق ُماؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء وصوع  في الىلاء الإلىترووي للعملاء مدل الحؿب

 رلو عً طشيق الأهذاف الخاليت لعذ الفجىة البدثيت:

لعملاء  ( معغؿة ؾبُعة العلاكة بين أبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء والىلاء الإلىترووي3

ة مدل البدث  .شغوات الاثطالات المطغٍ

لعملاء  ء الإلىترووي( ثىغُذ الحؤرير المباشغ لأبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء على الىلا4

ة مدل البدث  .شغوات الاثطالات المطغٍ

( بُان الضوع المعضٌ للحـاعل بين الشغهة والعملاء في العلاكة بين اؾتراثُجُة الاخحـاف 5

ة مدل البدث بالعملاء والىلاء الإلىترووي  . لعملاء شغوات الاثطالات المطغٍ

مً زلاٌ جؼؿُاة الـجاىة  العلمي ي المؿحى  ىثدلُم بعؼ الإؾهامات عل ىهظ  الضعاؾة ال ىوجؿع

البدثُااة الؿااابم الإشاااعة ال هااا مااً زاالاٌ صعاؾااة الحااؤرير المباشااغ ؿُمااا ًحعلاام بالعلاكااة اؾااتراثُجُة 

، بالإغاااااؿة الااااى بُااااان الااااضوع المعااااضٌ للحـاعاااال بااااين الشااااغهة ـاااااف بااااالعملاء والااااىلاء الإلىتروواااايالاخح

باخثحاان باؾاحسضام هماىطلم المعاصلاة الهُيلُاة لـداظ والعملاء فى العلاكة بُنهما، ولاظلً كاماد ال

فااااي  عمليةةةةتالعلاكااااات المباشااااغة وػياااار المباشااااغة لىمااااىطلم البدااااث، همااااا ثمثاااال هااااظ  الضعاؾااااة اغاااااؿة 

ة  ي المؿاااااحى  ىمجااااااٌ الإثطاااااالات لأهمُاااااة طلاااااً اللؿااااااع علااااا اللاااااىمي، خُاااااث جعحبااااار الشاااااغهة المطاااااغٍ

 فاي ثدلُام للإثطالات واخضة مً الغوائؼ  ؾاؾُة لبىاء اكحطاص ك
ً
ؿااهم أًػاا ائم علاي المعغؿاة وَ

زؿااة الحىمُااة الإكحطاااصًة والإجحماعُااة فااي اؾاااع الؿُاؾااة العامااة للضولااة وطلااً لمىاهبااة الحؼياارات 

العالمُاة ماً الحداىٌ الغك اي، هماا ثىماً أهمُاة ثلااً الضعاؾاة ماً عاضص العمالاء الهائال والتاي ثلااضم 

ة للإثطاالات العضًاض ماً الخاضمات المح وماً هىاا  الشاغهة عمالاءعاضص  ثؼاًاضىىعاة، ؿلاض لهم المطغٍ

وحعةاعذ ثكهغ أهمُة بىاء كُمة العمُل والاخحـاف بهم لما لهم ماً ثاؤرير علاي أعمااح الشاغهة هيال، 

 هزه الذساظت ئداسة الششلت االإصشيت للاجصالاث علي فعل رلو مً خلاى:
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اااصة ولاء العماالاء  كااض جؿاااهم هحااائج هااظ  الضعاؾااة فااي مؿاااعضة اصاعة الشااغهة مداال الحؿبُاام -  فااي ػٍ

ة للاثطالات والاؾحمغاع  عبر الإهترهد والتي ثحجلي في الاثجا  الاًجابي للعملاء هدى الشغهة المطغٍ

فااااي الحعامااااال باااال والحىضاااااُة للمعاااااعؾ و ضاااااضكاء بالحعاماااال ماااااع الشااااغهة، وطلاااااً مااااً زااااالاٌ الاااااضوع 

بشاايل مباشااغ ومااً زاالاٌ  الخُااىي الااظي ًمىااً أن ثدضرااه ثىـُااظ اؾااتراثُجُة للاخحـاااف بااالعملاء

 الضوٌ المعضٌ للحـاعل بين الشغهة والعملاء بشيل ػير مباشغ.

اؼ ولاء العمالاء -  ؾحلىم هظ  الضعاؾة بحلضًم بعؼ الحىضُات العملُة التي ًمىً ثؿبُلها لحعؼٍ

خحـاااااف بااااالعملاء علااااى الا والااااظي ًمىااااً ثدلُلااااه مااااً زاااالاٌ الاعحمااااص علااااى اؾااااتراثُجُة  الإلىتروواااي

ااال فاااي  ؾاااىاق الحىاؿؿاااُة والتاااي ثحؿلااا  الاااظهاب الاااى ماااا هاااى أبعاااض ماااً ثدلُااام الغغاااا الماااضي الؿ ىٍ

للعملاء بل وإًجاص ثلىُاات لخشاىُل عواباـ الاىلاء الإلىتروواي التاي ماً شاؤسها أن جؿااعض فاي الاضؿاع 

 غض هجمات الشغوات المىاؿؿة. 

: الؤطاس الىغشي:
ً
 أولا

ثخةةةان ضعشطةةةها مةةةً خيةةةث االإفهةةةىم والأضعةةةاد جقةةةىم الباخشةةةخمل علةةةر مخغيةةةراث الذساظةةةت وال ةةة  وي

 -والعلاقت فيهم بينهم ورلو علر الىدى الخالي:

  Customer retention strategyاظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء    (1

                        Electronic loyaltyالىلاء الؤلنترووي  (2

  online company responsesاظخجابت الششلت عبر الؤهترهذ           (3

 -ورلو مً خلاى العشض الخالر:

  Customer retention strategy/ اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء   1

م  ة طات أهمُة مت اًضة، لاؾُما فى مجاٌ جؿىٍ أضبذ الاخحـاف بالعملاء بمثابة اؾتراثُجُة اصاعٍ

م بالعلاكات والظي ً عحبر الاخحـاف بالعملاء أخض ؾُاكات الخؿىٍ لىم على بىاء الخضمات، وَ

لة  جل بين المىكمات والعملاء لة ثمىً  ؾغاؾ مً الاؾحـاصة مً  عماٌ  علاكة ؾىٍ بؿغٍ
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ل   ، وظخقىم الباخثخان بدبن  اظتراجيجيت (Stephen, 2023)المحىغعة على المضي الؿىٍ

 -الاخخفاظ بالعملاء مً خيث االإفهىم والأضعاد ورلو علر الىدى الخالر:

 يجيت الاخخفاظ بالعملاء:مفهىم اظتراج 1/1

ـات، والحعغٍف الشائع هى عىضما  اثسظ الاخحـاف بالعملاء أشياٌ عضًضة مً الحعغٍ

لة مً الؼمً  (Martey, 2014).ٌؿحمغ العملاء في شغاء هــ عغوع الشغهة على مضي ؿترة ؾىٍ

الاخحـاف بالعملاء على أهه مُل العملاء  Kassim and Souiden (2007)  Mohdوعغؾ 

  ؿحلبلي للبلاء مع ملضمي الخضمة، هماالم
ً
 عاسخا

ً
ًىضف الاخحـاف بالعملاء باعحباع  الت اما

ببعاصة شغاء أو ععاًة مىحج أو زضمة مـػلة باؾحمغاع في المؿحلبل على الغػم مً الحؤريرات 

م التي جؿب  اخحمالات جؼُير الؿلىن   .(Mashaenene et al., 2019)وجهىص الخؿىٍ

 بع
ً
م واثـلد أًػا ؼ الضعاؾات على أن الاخحـاف بالعملاء هى مـهىم لا ًحجؼأ عً اصاعة الخؿىٍ

لة  مض والالت ام والثلة والحعاون  بالعلاكات، ومالحالي ؿهى مـهىم مىجه هدى اكامة علاكات ؾىٍ

 ((Akintunde and Akaighe, 2016; Chetioui, 2017بين المىكمة والعمُل 

لُة شاملة  بؤههالاخحـاف بالعملاء  Maladi et al. (2019)وكض عغؾ  اؾتراثُجُة وإجغاءات جؿىٍ

لة  غ وضُاهة وجعكُم المياؾ  ؾىٍ دهضؾ الى الاخحـاف بالعملاء الجضص والخالُين مً زلاٌ ثؿىٍ

 المضي التي جعمل على جعمُم وثىؾُع العلاكة المشترهة بين الؿغؿين.

 الى كضعة المىكمات على لِـ ؿلـ مجغص ث هما ٌشير
ً
لبُة ثىكعات العملاء بل هى مـهىم أًػا

ة  اء للعلامة الحجاعٍ  Subrahmanyan)مغثبـ بحجاوػ عػبادهم، ؿُطبدىن عملاء صاعمين أكىٍ

and Arif, 2022). 

أن اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء جعغؾ على أسها اللُام  Lovemore et al. (2023)صعاؾة غي ثو 

ة التي ثػمً ش غاء العمُل هــ المىحج أو الخضمة عضة مغات، مما بالأوشؿة والإجغاءات الإصاعٍ

 عًًئصي الى ؿائضة اكحطاصًة واهخؿاب مي ة ثىاؿؿُة في الؿىق، 
ً
أن الاخحـاف بالعملاء  ؿػلا

م عبر  ة التي ثحػمً الخؿعير العاصٌ للمىحجات والخضمات، والخؿىٍ ًحؤرغ بالاؾتراثُجُات الإصاعٍ

 الشغهة والعمُل.الإهترهد للؿلع، والحىاضل المحىغع بين 
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  -ومً العشض العابق، يخضح للباخثخان ما يلي: 

ٌ ٌعحبر الؼغع الغئِس ي مً الاخحـاف بالعملاء هى عضم  - العملاء هدى الشغوات  ثدى

 المىاؿؿة. 

ان البلاء، والمخاؿكة، والالت ام، والاؾحمغاع في علاكة مـُضة هى ما جشترن ؿُه العضًض  -

ـات.  الحعغٍ

خحـاف بالعملاء على أهه اؾحضامة العملاء في الحعامل مع ومً رم ًمىً جعغٍف الا  -

الشغهة، وبعباعة  زغي هى العلاكة الممحضة بين العمُل والمىكمة والتي جعىص بالىـع على 

 الؿغؿين.

أهمُة الاخحـاف بالعملاء للمىكمات، ولىً هُف ًمىً الاخحـاف بالعملاء ثحطح  -

غ مـهىم اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء المغمدين؟ وإجابة طلً الؿئاٌ ًحمثل في جىه

جؿءهضؾ الاؾحدىاط على العملاء المغمدين أو المخحملين  والمثمثل في ثـعُل اؾتراثُجُة

 والاخحـاف بهم مما جعله مدل اهحمام الضعاؾة الخالُة.

 أضعاد اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء: 1/2

الاخحـاف بالعملاء هىىاًا ؾلىهُة، ولظا  اثـلد العضًض مً الضعاؾات الؿابلة على ثىاوٌ مـهىم

 ً  yanamandram and)اشحمل على بعضًً أؾاؾُين هما هُة اعاصة الشغاء، والحىضُة للآزغٍ

white, 2010; Danesh et al., 2012; Steiner et al., 2014)  وثجضع الإشاعة الى بعؼ الضعاؾات

 ;  (Hanaysha, 2018ي البعض مثل التي اعحمضت على كُاؽ الاخحـاف بالعملاء همحؼير  خاص

أبعاص الاخحـاف  Akintunde and Akaighe (2016)بيىما جىاوى مل مً  (.4244ؾلُمان، 

بالعملاء مً زلاٌ زمؿة أبعاص ثحمثل في اليلمة المىؿىكة، ولاء العمُل، ضعىمة الاهحلاٌ الى 

 ملضم زضمة  زغ، ثىغاع الشغاء، والحؤرير المىسـؼ للؿعغ.

اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء مً  Mashaenene et al. (2019) ضصت صعاؾة ول مًفي خين خ 

 Tuguinay etهما ؿدظ ول مً  زلاٌ رلارة أبعاص هما ضىعة العلامة، الؿعغ، جىصة الخضمة.
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 al. (2023)  اعة الثاهُة رم الشغاء، ومً رم ثم الاخحـاف بالعملاء باعحباع  عملُة الشغاء أو الؼٍ

اعة، ومضة كُاؽ الاخحـ اف بالعملاء مً زلاٌ جؿعة أبعاص هما: "ولاء العملاء، وثىغاع الؼٍ

ض،  الإكامة، ومي اهُة الإهـاق، واليلمة المىؿىكة، والىُة الؿلىهُة، والاؾحعضاص لضؿع المؼٍ

 واؾحسضام المىحجات  زغي، والثلة والالت ام. 

لة  جل خحـاف بالعملاة الا اؾتراثُجُ Stephen (2023)وكضمد صعاؾة   لبىاء علاكة ؾىٍ
ً
ء وؿلا

واللاصعة على بىاء اللُمة ليل مً الشغهة والعملاء والتي دهضؾ لِـ ؿلـ الى الاخحـاف بالعملاء 

 اشاعات العمُل 
ً
 لمىحجات  customer referralsبل أًػا

ً
 ولـكا

ً
والتي جعني مضح العمُل ؾلىهُا

ة )وهى ثلضًم المىكمات أؿػل المىكمة، وثحيىن مً رلارة ميىهات عئِؿُة أولهما ا لمي ة الؿعغٍ

، الحىاضل الملىع )أي اللضعة على اكىاع 
ً
 ؾعاع ملابل أؿػل كُمة لمىحجادها وزضمادها(، راهُا

، المىاؿع الإكحطاصًةالعملاء بالشغاء مً زلاٌ الحىاضل الىصي والمىرىق 
ً
وجشير الى ) (، وأزيرا

جظب العملاء والاخحـاف بهم في شيل زطىمات المؼاًا المعحاصة التي جؿحسضمها الشغوات ل

 وائحماهات وهلاؽ وهضاًا مجاهُة(.

 لاؾتراثُجُة الاخحـاف  Lovemore et al. (2023)أما صعاؾة ول مً 
ً
 شاملا

ً
ؿلضمد مـهىما

ة المبحىغة التي ثحػمً المياهة الحىاؿؿُة  بالعملاء على أهه مـهىم كائم على الاؾتراثُجُات الإصاعٍ

م الإلىترووي، في بِقة    عماٌ الغكمُة، واشحمل على رلارة أبعاص هما الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

 والحىاضل المحىغع بين الشغهة والعمُل.

حطح مً العغع الؿابم أن جىهغ اللُام باؾتراثُجُة ؿعالة للاخحـاف بالعملاء هى المي ة   وٍ

ة واللضعة على الحىاضل مع العملاء مً زلاٌ بىاء علاكات لة  مض مما جعل  بعاص  الؿعغٍ ؾىٍ

 لحلً الضعاؾة، خُث كضمد المـهىم  Lovemore et al. (2023)التي كضمها ول مً 
ً
أهلار ملائمة

مىً عغع ثلً   لها، وٍ
ً
 شمل و عم لاؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء و بعاص  هلار ثـؿيرا

  بعاص هما ًلي:
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 Fair pricingالععش العادى  -أ 

عير هى عملُة ثدضًض ملضاع  مىاٌ التي ؾحدطل عل ها الشغهة ملابل الخضمات الخؿ ٌعحبر

لة الخؿعير لػبـ ثيلـة عغوع المىحج لجعلها أهلار جاطبُة ليل  حم اؾحسضام ؾغٍ والؿلع، وٍ

 اؾتراثُجُة الخؿعير الـعالة بضكة بين كُمة الخضمة 
ً
مً الشغهة المطىعة والعمُل، وثغمـ أًػا

 ((Chikwere et al., 2022ضاص العمُل المؿءهضؾ للضؿع التي ثلضمها واؾحع

ٌعغؾ الؿعغ العاصٌ بؤهه ؾعغ البُع الظي ًؤزظ في الاعحباع عىامل جشمل  صاء والعغع هما 

حم خؿابه عىض مؿحىي عاصٌ لؿغفي العلاكة بدُث ًدلم هامش  والحىكُد وزُاعات الضؿع، وٍ

 (.Caiati et al., 2020) عمذ مىاؾ  للبائع وؾعاصة للعمُل في هــ الىكد

اااض ماااً ولاء العمااالاء، ومالحاااالي الخـااااف علاااى  ااااصة هىاًاااا الشاااغاء وكاااض ًؼٍ ااائصي الؿاااعغ العااااصٌ الاااى ػٍ وٍ

هـاااااءة أصاء العماااال فااااي المؿااااحلبل، ؿمااااً زاااالاٌ ثلااااضًم أؾااااعاع عاصلااااة للعماااالاء ًمىااااً للشااااغوات أن 

 
َ
 (.(Fan et al., 2020جؿاهم في الحىمُة المؿحضامة مع ثدمل المؿئولُة الاجحماعُة أًػا

 Online marketing الدعىيق الؤلنترووي  -ب

م الغك اي  لُة بمطاؿلخات مسحلـاة مثال الخؿاىٍ م الإلىترووي في  صبُاات الخؿاىٍ شاع الي الخؿىٍ ٌُ

عغؾ على أهه اؾحسضام مجمىعة محىىعة مً الحلىُاات الغكمُاة عبار  م عبر الإهترهد، وَ أو الخؿىٍ

ج للؿلع والخضمات وثلضًمها مً أوالخضمات، وبعباعة الإهترهد للإعلان عً الؿلع  زغي هى التروٍ

 .)Bala and Verma, 2018زلاٌ اؾحسضام البِقة الغكمُة والاؿتراغُة )

م الإلىترووااي بااالحؿبُم المخؿااـ للشاابيات الغكمُااة والمىطااات الحىىىلىجُااة   الخؿااىٍ
ً
عااغؾ أًػااا وَُ

شحمل على مجمىعة مً لُة. وَ ؼ  هضاؾ الخؿىٍ اللىىات الغكمُة وعبر الإهترهاد للحىاضال  لحعؼٍ

م عباار الإهترهااد مااً  مااع العماالاء الخااالُين والمخحملااين للشااغهة، وعاااصة، ًااحم ثطاامُم عؾااائل الخؿااىٍ

عها مً زلاٌ وؾائل الإعالام  حم ثىػَ زلاٌ مدحىي مىحىب ومغئي هطىع أو ؿُضًى أو الىطىص وٍ

مىاً اللاىٌ المحعضصة مثل وؾائل الحىاضل الاجحماعي وعؾائل البرً ا ، وٍ ض الإلىترووي ومىاكع الىٍ

 
ً
ة مىسـػة الحيلـة ؿدؿ ، بل ؿعاالا م  لىترووي لم ًجعل مماعؾة  عماٌ الحجاعٍ أن الخؿىٍ
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 في جظب العملاء على مضاع الؿاعة ؾىاٌ أًام  ؾبىع. وهخُجة لظلً، ًجا  علاى المؿاىكين  
ً
أًػا

لُة الغكمُة، وزاضة مً هم العم لاء المخحملين، وما هي العىاضغ التي يهحمىن ؿهم البِقة الخؿىٍ

 (.(Lovemore et al., 2023بها وهُـُة اكامة علاكة معهم عبر الإهترهد 

  Frequent communicationالاجصالاث االإخنشسة  -ج

على أهه جؿهُل هلل المعلىمات خىٌ المىحجات  Lovemore et al. (2023)وجعغؿه صعاؾة 

غ وضُاهة العلاكات مع العملاء والخضمات و ؿياع مً الشغ  وات الى العملاء، بالإغاؿة الى ثؿىٍ

ً صازل وزاعلم المىكمة.  والعملاء المخحملين وأصخاب المطلخة الغئِؿُين الآزغٍ

هما أن الحىاضل الـعاٌ بين الإصاعة والعملاء ًئرغ بشيل اًجابي على ثللُل شياوي العملاء 

((Chikwere et al., 2022  على  صاء ، وهظلً ؿبن 
ً
لُة المحياملة ثئرغ اًجابُا وشؿة الخؿىٍ

 .(Kerr et al., 2023)الحىكُ ي 

لُة  الاعحماص على ومً الجضًغ بالظهغ أهمُة عىض الحىاضل المحىغع مع العملاء الاثطالات الخؿىٍ

لُة واضخة ومخؿلة، والت ة والاؾتراثُجُة ب جعغؾ يوطلً لحلضًم عؾالة جؿىٍ العملُة الحجاعٍ

غ وثىـُظ بغهامج اثطاٌ العلامة او لىضف المىحج مً زلاٌ الغؾائل المؿ حسضمة لحسؿُـ وثؿىٍ

والمىطات التي جؿحسضمها الشغوات للىضىٌ الى جمهىعها المؿءهضؾ، وجشحمل على ؾبُل المثاٌ 

م عبر وؾائل الحىاضل الاجحماعي  م المباشغ والخؿىٍ لا الخطغ، الإعلاهات الحللُضًة والخؿىٍ

 .)et al., 2015) Luxtonحلضًمُة والغعاًة والعغوع ال

 Electronic Loyaltyالىلاء الؤلنترووى   (2)

 بمطؿلح     
ً
عض الىلاء online loyaltyالىلاء عبر الإهترهد ٌعغؾ الىلاء الإلىترووي أًػا ، وَ

ة بشيل عام، زاضة في بِقة     لأصاء المىكمات ولحلُُم هجاح  عماٌ الحجاعٍ
ً
 عئِؿُا

ً
عماٌ مئشغا

اصة  الغكمُة والتي ثخؿم بالمىاؿؿة الهائلة، ومً رم ًحؿل  اعاصة جشىُل همـ  عماٌ مع ػٍ

، وجعغع (Khoa and Nguyenb, 2020)الحلىُات الغكمُة وشبيات الحىاضل الاجحماعُة 

 الباخثحان مـاهُم وأبعاص الىلاء الإلىترووي على الىدى الحالي:
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 ( مفهىم الىلاء الؤلنترووى 2-1) 

 Reichheldًخشابهة مـهىم الىلاء الإلىترووي مع مـهىم الىلاء الحللُضي، وكض كام ول مً      

and Schefter (2000)   بضعاؾة أهماؽ الشغاء على مىاكع الحجاعة الإلىتروهُة الغائضة، وأشاع

ج ة ؾلىن العمُل وهى عباعة عً مؼٍ مً  الباخثان الى أن جعغٍف الىلاء الإلىترووي كائم على هكغٍ

 بؤهه هُة الاؾحمغاع في المشاعهة في المعاملات على مىاكع الحجاعة الإلىتروهُة. ، الؿلىن والمىاكف

الإلىترووي ًحمثل في الاثجا   الإًجابي للعمُل العضًض مً الباخثين على أن مـهىم الىلاء  واثـم     

ااااة الإلىتروهُااااة، ممااااا ًاااائصي الااااى ثىااااغاع ؾاااالىن الشااااغاء  Anderson and) هدااااى  عماااااٌ الحجاعٍ

Srinivasan, 2003; Nguyen and Khoa, 2019; Al-Khayyal et al., 2020) . 

ااااااحم الحعبياااااار عااااااً الااااااىلاء الإلىترووااااااي للعماااااالاء مااااااً زاااااالاٌ مااااااىاكـهم واثجاهااااااادهم )أي االإصعان       وٍ

اااةالإًجاااابي أو الحىضاااُة بالأ  ً(، والؿااالىن عمااااٌ الحجاعٍ ة أي اعااااصة الشاااغاء وإعااااص) للعمااالاء الآزاااغٍ

ااااااعة المىكاااااع ماااااغة أزاااااغي والغػباااااة فاااااي  ج ماااااً الاثجاهاااااات والؿااااالىن، )أي الغػباااااة فاااااي ػٍ ااااااعة(، وماااااؼٍ الؼٍ

لة  مض مع الشغهة  . (Evanschitzkyet al., 2012 )الخـاف على علاكة ؾىٍ

الإًجاابي للعمُال ثجاا  باائع الحجؼئاة الإلىتروواي  الاثجاا بؤهاه   Li et al. (2015)وعغؿاه وال ماً      

بؤهاه عػباة  Srivastava and Rai, (2018ي الاى ؾالىن الشاغاء المحىاغع، وأغااؾ وال ماً )الاظي ًائص

ض ومىاضلة الشغاء للخطىٌ على زضمات معُىة.  العمُل في صؿع المؼٍ

اعة  الى  Kaya et al. (2019هما ٌشير ول مً )      الىلاء الإلىترووي على أهه الالت ام والغػبة لؼٍ

، ا المىكع صون الاهحلاٌ لمىكع  زغبؿب  ثـػُل الخؿىق على هظ المىكع الإلىترووي باؾحمغاع

ً على الشغاء.  وهظلً اعاصة الشغاء مً هــ البائع الإلىترووي، بل وخث المؿءهليىن الآزغٍ

ة بؤهه الاؾحجابة والاثجا   (Khoa and Nguyenb, 2020)وطهغ ول مً        الىلاء للعلامة الحجاعٍ

ة معُىة،والؿلىن المـػل للعملاء ؿُ ؿالىلاء مـهىم ًمثل عملُة  ما ًحعلم بعلامات ثجاعٍ

الاثجا  الإًجابي هدى الخؿىق  يالشغاء المحدي ة والتي ثبضأ مع مشاعغ ووجضان المؿءهلً، مما ًبن

ة مً وأغاؾ الباخثان أن  .المحىغع  الىلاء الإلىترووي هى امحضاص للىلاء للعلامة الحجاعٍ
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لى المىحجات/الخضمات عبر الإهترهد، واثجاهات العملاء الإًجابُة المىحجات/الخضمات الحللُضًة ا 

ة عبر الإهترهد، مما ًئصي الى ؾلىن اعاصة الشغاء على مىاكعهم الإلىتروهُة  ثجا   عماٌ الحجاعٍ

 أو مً زلاٌ ثؿبُلات الخؿىق.

 ثجاعماه هخُجاة بحىاغاع الشاغاء العمُال كُاامه ( بؤها (2022و زاغون الىجااع صعاؾاة عغؿحاه وكاض    

ً وثىضاُة المؿاحلبلي الالتا ام بالشاغاء ماع اخحُاجاثاه الماغاُة اشاباع علاى بىااء الؿاابلة  الآزاغٍ

 . المىكمة مً بالشغاء

 أضعاد الىلاء الؤلنترووى  ( 2-2)

 Anderson)  أخاصي البعضالعضًض مً الضعاؾات الؿابلة الىلاء الإلىترووي همحؼير  دصعؾ      

and Srinivasan, 2003; Parasuraman et al., 2005; Evanschitzky et al., 2012; Valvi and 

West, 2013; Srivastava and Rai, 2018).    

 Komunda and Osarenkhoe,2012; Kaur and)اثـلد العضًض مً الضعاؾات فى خين      

Soch, 2013; Al-dweeri et al., 2017; Al-dweeri et al., 2019; Vijay et al., 2019)  على كُاؽ

 لمـهىم الىلاء وهما الىلاء الؿلىوى
ً
 (Behavioral loyalty) الىلاء مً زلاٌ البعضان  هلار شمىلا

الىجاع ؛ 4245)ؾعىص، صعاؾات  (، واثـلد معهمAttitudinal loyalty) والىلاء الاثجاهى

والمىكـُة في أهه ًج  صمج  بعاص الؿلىهُة  (Gremler, 1995)(، وأًػا اكترح 4244و زغون، 

 كُاؽ الىلاء.

أبعاص للىلاء هما الىلاء العاؾـى، والىلاء  رلارة ( على;423)الؿُض،  فى خين اعحمضت صعاؾة     

 ,Bobalca, (2013) ; Nawafleh and Khasawneh الؿلىوى، والىلاء المعغفى. وطهغ ول مً 

الىلاء العاؾـي، الىلاء اللىلي، أبعاص الىلاء مً زلاٌ أعبعة أبعاص هما الىلاء المعغفي،  (2023)

 الؿلىوي.الىلاء 

حطح للباخثحان مً العغع الؿابم أن أصبُات الىلاء جشترن في الملُاؽ رىائي البعضًً هما       وٍ

الىلاء المىكـي، والىلاء الؿلىوي باعحباعهما جىهغ مـهىم الىلاء الإلىترووي والظي ًلضم ثيبئات 
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والىىاًا الإًجابُة للعمُل وثىغاع الشغاء مما جعل هظان أؿػل لىلاء العمُل مثل المىاكف  

 البعضان مدل اهحمام الضعاؾة الخالُة.

 Attitudinal loyaltyالىلاء االإىقفى )الاججاهر(  ( أ)

ة العلاكة والغػبة في الالت ام بها  الاثجاهىًحم جعغٍف الىلاء         Komunda)على أهه اؾحمغاعٍ

and  Osarenkhoe,2012) . 

والظي ًكهغ في  العاؾـيبؤهه مـهىم ًحػمً الالت ام  Kaur and Soch (2013)ؿه ول مً  هما عغ 

ج  اؾحىماله   وٍ
ً
 للىلاء الـعلي ولىىه لِـ واؿُا

ً
ا  غغوعٍ

ً
عض شغؾا ًٌ الشغاء المحىغع والظي 

ةبمىكف اًجابي ثجا  العلامة  ، ومىاءً علُه ًحم جعغٍف الىلاء المىكـى على أهه مؿحىي الحجاعٍ

باؽ الىـس ي للعمُل، والاؾحعضاص للحىضُة بملضم الخضمة والمشاعهة في اليلمة المىؿىكة الاعث

 الى وجىص علاكة اًجابُة بين الاثجا  والؿلىن، WOM الإًجابُة
ً
 ، وثىضلد ثلً الضعاؾة أًػا

ا في الحؤرير على هىاًا المؿءهلىين وؾلىههم الـعلي   .خُث ثئصي المىاكف )الاثجاهات( صوعًا كىًٍ

شحمل الىلاء المىكـي على البعض العاؾـي للىلاء، والظي ٌعغؾ على أهه        والالت ام الشعىع  وَ

 مً الىىع هظا وأن  زغي، المىحجات عً طوي أؿػلُة ًجعله مما المىحج، ثجا  العاؾـي والحعلم

 ثم والتي العمُل لضي والمعلىمات المعغؿة جاه  الىكد لأهه ٌشحمل على بمغوع ًحؼير الىلاء

نها ً، ومً زبراثه الؿابلة على بىاء ثيىٍ  والحـػُلات الملاعهات عمل ًحم زلالها مً والتي الآزغٍ

 .(;423المخحلـة )الؿُض،  المىحجات بين

 Behavioral loyaltyالىلاء العلىمى  ( ب)

 ًحم الحعبير عً الىلاء الؿلىوي مً زلاٌ المعاملات المحىغعة وبعباعة  زغي مً زلاٌ اليؿبة       

ة لإجمالي المعاملات والىـلات   (Komunda and Osarenkhoe, 2012).المقىٍ

الىلاء الؿلىوي على أهه ؾلىن الشغاء المحىغع   Kaur and Soch (2013)عغؾ ول مً وَ      

ة بمغوع الىكد مً كبل المؿءهلً، واؾحعضاص العملاء لإعاصة الشغاء والخـاف  للعلامة الحجاعٍ

 ة.على العلاكة مع الشغه
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غي         عػم  بالشغهة علاكحه مىاضلة في المؿءهلً ( أن الىلاء الؿلىوي هى عػبة;423الؿُض ) وٍ

كهغ البضائل عغوع  الـعلُة الشغاء مىاكف ضىعة في طلً المىاؿؿة وٍ

 الى الىلاء الؿلىوي باعحباع  ثىضُة العملاء للحعامل مع الشغهة مً زلاٌ  
ً
ىكغ أًػا  مىكعهاوٍُ

 (.(Al-dweeri et al., 2019الإلىترووي 

غي )الىجاع و زغون،    الـعلي الشغاء ؾلىن عً ٌعبر ولاء" الؿلىوي بؤهه الىلاء (4244وٍ

 ببعؼ مترابؿين الىىعين وهلا ،"مغات الشغاء  وعضص الىمُات، ضىعة في ًكهغ والظي والىاكعي

 ولاء ػائف". ٌعحبر الآزغ صون  أخضهما وجىص خُث هبيرة، بضعجة

  online company responsesلششلت عبر الؤهترهذ اظخجابت ا( 5

م، وثمثل اؾتراثُجُة   لأبداذ الخؿىٍ
ً
لة مدىعا للض وان ؿشل الخضمة واؾحعاصدها لـترة ؾىٍ

اضلاح الخضمة أمغ خُىي باليؿبة للشغوات، لأسها ؾحئصي اما الى الاخحـاف بالمؿءهلً أو ؾلىن 

رػ أهمُة اؾحجابة الشغهة لعملاءها، خُث جشير ثجى  المؿءهلً، وفي بِقة  عماٌ الغكمُة، ثب

اؾحجابة الشغهة الى مضي اهحمام الشغهة بالعمُل ومضي خؿاؾُءها ثجا  الـشل الظي ٌعاوي 

مىً للباخثحان ثىاوٌ اؾحجابة الشغهة عبر )López et al., 2021)-Lópezمىه المؿءهلً  . وٍ

 الإهترهد مً خُث المـهىم و بعاص والحالي:

 م اظخجابت الششلت عبر الاهترهذ:مفهى  3-1

( اؾحجابة الشغهة عبر الاهترهد بؤهه اؾحجابة المضًغ Kwok and Xie, 2015عغؾ ول مً )

. وأشاع ول منهم الى أن  اؾحجابة الشغهة consumer reviewلمغاجعة )ثلُُمات( العمُل 

 لحعبير الشغهة عً ٌعحبر مئش  positive online reviewsللمغاجعات الإًجابُة عبر الإهترهد 
ً
غا

 ثلضًغهم للعملاء. 

 negativeعبر الاهترهد  ، أن اؾحجابة الشغهة للمغاجعات الؿلبُة(Xie et al., 2016)هما ًغي 

online reviews  اصة عغا العملاء وؿلا م الإصاعة على معالجة ؿشل الخضمة ومالحالي ػٍ جؿاعض ؿغٍ

ة اؾترصاص الخضمة.  لىكغٍ
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( الى أن اؾحجابة الشغهة هي عملُة اثطاٌ مؿحمغة وصًىامُىُة 017Li et al., 2وأشاع )  

 .  ومحباصلة، وثخؿم بالحىغاع، والؿغعة، والؿىٌ

عض اؾحجابة الشغهة بمثابة أصاة لضعم العلاكة مع العملاء وال
ُ
ة، وج ؿمعة وإصاعة العلامة الحجاعٍ

ؼ عغا العمو  ة الى جعؼٍ ُل والخض مً  غغاع دهضؾ مماعؾة ثىؿير مغاهؼ الاؾحجابة الإصاعٍ

ا في لليلمة المىؿىكة الالىتروهُة المخحملة  ًُ ة ثلع  صوعًا عئِؿ الؿلبُة، هما أن الاؾحجابة الإصاعٍ

كهغ أن الشغهة ًج  أن ثؤزظ على مدمل الجض ضىت العملاء 
ُ
معالجة جعلُلات العملاء وث

 (.Xie et al., 2016واهحمامادهم )

: Apology الاعخةزاس( 3أشاياٌ : ) ةن الاؾاحجابة جشامل رلارا( باؤLee and Cranage, 2014وطهاغ  )

،
ً
 أؾاؾاااااااُا

ً
ولىنهااااااا جعحبااااااار عىطااااااغ الاؾاااااااحجابة  هلااااااار أهمُاااااااة الااااااظي ًمىاااااااً  جعحباااااار الاعحاااااااظاعات أمااااااغا

 العةةةببيت الخفعةةةيراث( 4للمئؾؿاااات اؾاااحسضامه للحعامااال ماااع ؿشااال الخضماااة وشاااياوي العمااالاء. )

Causal explanationsعلاى خااصذ ؾالبي بمثاباة اؾاحجابة ثىكُمُاة  : ٌعحبار ثلاضًم الحـؿايرات 
ً
عصا

ؿعالاااة أزاااغي وأصاة لإصاعة الاهؿبااااع لحللُااال العىاكااا  الؿااالبُة عبااار مسحلاااف الحسططاااات، بماااا فاااي 

م الخااضمات والؿاالىن الحىكُ ااي وؾاالىن المؿااءهلً مةةضيج مةةً الاعخةةزاساث ( 5) .طلااً الإصاعة وجؿااىٍ

: خُث مً s and causal explanationsThe combinations of apologie والخفعيراث العببيت

الممىً ثدلُم ثسـُف اللىم عً المشيلة بشيل أؿػل مً زلاٌ الجمع بين الاعحاظاع ماع ثـؿاير 

 .صازلي أو ثـؿير زاعجي

وثسلااااااظ الباخثحااااااان أن اؾااااااحجابة الشااااااغهة عباااااار الإهترهااااااد هااااااى عص ؿعاااااال اصاعة الشااااااغهة مااااااً زاااااالاٌ 

ء ؾىاء واهد ثلً الحلُُمات ؾلبُة أو اًجابُة عبار الاعحظاع وثلضًم الحـؿيرات لحلُُمات العملا

 الإهترهد. 

 أضعاد اظخجابت الششلت عبر الاهترهذ:3-2

اثـلد العضًض مً الضعاؾات الؿابلة على كُاؽ اؾحجابة الشغهة عبر الاهترهد همحؼير  خاصي 

   ,Kwok and Xie, 2015) Gu and Ye, 2014, (Rose and Blodget, 2016البعض  
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( 3( اؾحجابة الشغهة عبر الاهترهد ب رلارة أبعاص وهى: )Li et al., 2017ن خضصت صعاؾة )في خي 

 ( ؾىٌ الاؾحجابة.5( ؾغعة الاؾحجابة ، )4ثىغاع الاؾحجابة ، )

(  كُاؽ الاؾحجابة مً زلاٌ رلارة أبعاص محمثلة في: Meng et al., 2018بِىما ثىاولد صعاؾة ) 

( الاؾحجابة 5، )Negative response( اؾحجابة ؾلبُة 4، ) No response( عضم الغص 3)

 .Service recovery responseلاؾترصاص الخضمة 

حطح مً العغع الؿابم، عضم الاثـاق على أبعاص مدضصة لاؾحجابة الشغهة عبر الاهترهد، الا  وٍ

ًجابي أن  صبُات الؿابلة اثـلد على أن جىهغ مـهىم الاؾحجابة ًحمثل في ثـاعل الشغهة )الإ 

خبنى البدث الخالى طلً المـهىم همحؼير  خاصي البعض والتي  والؿلبي( مع عملاءها عبر الإهترهد وٍ

 ;Rose and Blodget, 2016; Gu and Ye, 2014)اعحمضت علُه العضًض مً الضعاؾات مثل 

Kwok and Xie, 2015)   

: العلاقت بين مخغيراث الذساظت:
ً
 -زاهيا

لىقاط الخاليت العلاقت بين مخغيراث الذساظت معخيخجخان منها وحعخعشض الباخثخان في ا

 فشوض الذساظت:

 العلاقت بين اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء والىلاء الؤلنترووي: ( أ

ٌعحبر اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء أخض أهم  صوات التي ًمىً للشغوات اؾحسضامها 

 خُاة في بِقة ثىاؿؿُة بشيل مت اًض الُىم.للخطىٌ على مي ة اؾتراثُجُة والبلاء على كُض ال

عحبر الاخحـاف بالعملاء غمً ميىهات اصاعة علاكات العملاء الإلىتروهُة  ، وفي هظا (E-CRM)وَ

 .Yunarsih et al. (2022); Wanasida et al. (2021); Alzaam et alالطضص ثىضل ول مً 

 الإلىتروهُة على الىلاء الإلىترووي.الى الحؤرير الإًجابي لإصاعة علاكات العملاء   (2021)

والتي ثىاولد ثدلُل العلاكة بين  Haudi et al. (2022)في خين ازحلـد معهم صعاؾة ول مً   

ة ػير  اصعاة علاكات العملاء الإلىتروهُة والىلاء الإلىترووي بالحؿبُم على الشغوات الحجاعٍ

ص ثؤرير جىهغي لإصاعة علاكات العملاء ى جو  عضم ىالإلىترووي الالإلىتروهُة، وكض ثىضل الباخثىن 
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ة بين اصاعة علاكة المعثباؽ الا مً علاكة ، وطلً بالغػم الإلىتروهُة على الىلاء الإلىترووي  عىىٍ

  .العملاء الإلىتروهُة والىلاء

هكغة عامة على الحؿىعات  زيرة في ثجاعة  Paul and Rosenbaum (2020)وكضم ول مً 

ءهلاهُة مع  زظ في الاعحباع أن هظ  الخضمات وضلد الى هلؿة ثدىٌ في الحجؼئة والخضمات الاؾ

عطغ العىلمة والحىىىلىجُا والمىاؿؿة، واكترخد أن العملُات التي مً شؤسها جعؼػ ولاء العملاء 

 ثىضعلم غمً أوشؿة الاخحـاف بالعملاء.

حـاف بالعملاء الى ؿدظ ثؤرير اؾتراثُجُات الاخ Lovemore et al. (2023)هما ؾعد صعاؾة 

م عبر الإهترهد ،)الخؿعير العاصٌ والحىاضل المحىغع( على جىصة الخضمة الملمىؾة  ،والخؿىٍ

و صاء الحىكُ ي صازل كؿاع البُع بالحجؼئة، وجشير هحائج الضعاؾة الى أن أصاء المئؾؿات في 

 لمظوىعة.كؿاع الحجؼئة ًحؤرغ بجىصة الخضمة الـائلة واؾتراثُجُات الاخحـاف بالعملاء ا

ة الالت ام والثلة   Trust)واؾترشضت بعؼ الضعاؾات الؿابلة خىٌ الاخحـاف بالعملاء بىكغٍ

and Commitment Theory) والتي كضمها ،Morgan and Hunt (1994)  ة خُث ثـترع الىكغٍ

أهه ًمىً اوشاء علاكات مع العملاء والخـاف عل ها مً زلاٌ اهخؿاب رلة المؿءهلىين والت امهم 

ة الىاثج عً ثجاعب الشغاء الإًجابُة، هما ٌعض ؿهم الميىهات الغئِؿُة للثلة ب العلامة الحجاعٍ

لة  مض مً زلاٌ ثلبُة اخحُاجادهم والىؿاء  غ علاكات ؾىٍ  مً أجل ثؿىٍ
ً
ا  خُىٍ

ً
والالت ام أمغا

غ ؾلىهُادهم الإ  ًجابُة ولما بالالت امات التي ثم الحعهض بها لهم، ومالحالي ًمُل العملاء الى ثؿىٍ

غ اؾتراثُجُة ثلبي اخحُاجادهم    (Hanaysha, 2018)واهد المىكمة كاصعة على ثؿىٍ

ااااااة الثلااااااة والالتاااااا ام، ًحطااااااح أن   لىكغٍ
ً
ومىاااااااء علااااااى مااااااا ؾاااااابم مااااااً هحااااااائج الضعاؾااااااات الؿااااااابلة ووؿلااااااا

 ًجااا  صمجااه بشااايل مىراااىق فاااي اجاااغاءات الشاااغوات، هماااا 
ً
 أؾاؾاااُا

ً
عاااض عىطاااغا ٌُ الاخحـاااف باااالعملاء 

ضًاااض المهاااام بدُاااث جشااايل مماعؾاااات العااااملين لاؾاااخُعاب وثىـُاااظ اؾاااتراثُجُة الاخحـااااف ًجااا  ثد

لاااة  جااال ماااع العمااالاء والتاااي ماااً شاااؤسها جعاااؼػ ؾااالىهُات  باااالعملاء وماااً رااام بىااااء علاكاااة اًجابُاااة ؾىٍ

ااااااة بااااااين أبعاااااااص اؾااااااتراثُجُة  الااااااىلاء الإلىترووااااااي لهاااااام. وعلُااااااه ثحىكااااااع الباخثحااااااان وجااااااىص علاكااااااة معىىٍ
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م عباااار الإهترهااااد، والحىاضاااال المحىااااغع( علااااى الااااىلاء الاخحـاااااف بااااال  عملاء )الخؿااااعير العاااااصٌ، والخؿااااىٍ

 الإلىترووي )الىلاء المىكـي، والىلاء الؿلىوي(، لظلً ثلترح الضعاؾة الـغع الغئِس ي الحالي:

 : يىحذ جأزير ئيجابي معىىي لاظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء علي الىلاء الؤلنترووي. 1ف 

وس معذى لاظخجابت الششلت عبر الؤهترهذ في العلاقت بين اظتراجيجيت الاخخفاظ : يىحذ د 2ف

 بالعملاء والىلاء الؤلنترووي.

اؾحجابة المضعاء لحلُُمات العملاء عبر الإهترهد الى أن   Kwok and Xie (2015)ثىضلد صعاؾة 

 . ثلىي مً العلاكة بين زبرة العملاء واليلمة المىؿىكة الإلىتروهُة للـىاصق

( الى أن ثىغاع وؾغعة الاؾحجابة جعؼػ مً اعثباؽ العملاء Li et al., 2017وثىضل ول مً ) 

للـىضق عبر وؾائل الحىاضل الاجحماعي مً زلاٌ ثلُُمات العمُل، واليلمة المىؿىكة عبر 

 الإهترهد.

ىؿغ قهىع مىاكع الشبيات الاجحماعُة مجمىعة واؾعة مً الخُاعات للمؿءهلىين للحعبير  عً وٍ

عبر العملاء عً  عائهم ؾىاء ببُاهات اًجابُة   عائهم وثباصٌ المعلىمات خىٌ الشغهة وزضمادها، وَ

المىؿىكة  باليلمةأو ؾلبُة خىٌ المىحجات أو الخضمات عبر الإهترهد أو ما ٌؿ ي 

، وعلى الغػم مً أن الحعلُلات الإًجابُة كض ثـُض الشغهة، الا أن  (eWOM)الإلىتروهُة

ة، زاضة عىضما ثيىن اؾحجابة  الحعلُلات الؿلبُة ًمىً أن ثػعف مً ضىعة العلامة الحجاعٍ

 .)López et al., 2021)-Lópezالشغهة لا ثغقى الى مؿحىي ثىكعات المؿءهلىين 

الى أن اهـحاح ملضم الخضمة على جعلُلات  Umashankar et al. (2017)ثىضل ول مً وكض 

 صعاؾة غ وملىة على ولاء المؿءهلىين، العملاء زاضة في خالة ؿشل الخضمة ًئر
ً
وأقهغت أًػا

Istanbulluoglu (2017)  على 
ً
أن اؾحجابة الشغهة لشياوي عملاءها عبر الإهترهد ًئرغ اًجابُا

 عغا العمُل.

الشغهة في زضمات الشبيات  اؾحجاباتأن  Abney et al. (2017)في هظا الطضص، أقهغ ول مً 

واجفقذ معهما دساظت ٌ أهلار اًجابُة مً جاه  المؿءهلً، الاجحماعُة ثئصي الى عصوص أؿعا

López et al. (2021)-López  على الحؤرير الإًجابي لاؾحجابة الشغهة على ؾلىن المؿءهلىين
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وأضخد أن أؾلىب اؾحجابة الشغهة )الغصوص الشخطُة، والغصوص الحللائُة( ثئرغ على ول مً  

 اليلمة المىؿىكة الإلىتروهُة.الطىعة الظهىُة المضعهة، والىُة في اعاصة 
ً
 الشغاء، وأزيرا

 لعلىك العملاء، 
ً
وبىاء علر ما جإلذه الذساظاث العابقت بأن اظخجابت الششلت حعخبر مإششا

 في حعضيض وصيادة 
ً
 سئيعيا

ً
وبالخالي فان جفاعل الششلت عبر الؤهترهذ واظخجابتها للعملاء يلعب دوسا

تراض أن اظخجابت الششلت عبر الؤهترهذ يمننها أن جضيذ مً الىلاء الؤلنترووي، وبالخالي يمنً اف

جأزير اظتراجيجيت الؤخخفاظ بالعملاء علر الىلاء الؤلنترووي، ولزا جفترض الباخثخان الفشض 

 الخالي:

: يىحذ دوس معذى لاظخجابت الششلت عبر الؤهترهذ في العلاقت بين اظتراجيجيت الاخخفاظ 2ف

 .بالعملاء والىلاء الؤلنترووي

ومىاءً علي العغع الؿابم ًمىً ثىغُذ الإؾاع الملترح للعلاكة بين محؼيرات الضعاؾة مً زلاٌ 

  ( الحالي:3الشيل عكم )

  
 (: الؤطاس االإفاهيمي للذساظت1شهل سقم )

 اعضاص الباخثحان في غىء الضعاؾة الؿابلةاالإصذس: 
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: طشيقت البدث: 
ً
 -زالثا

حػمً مجحمع البدث والعُىة، وأصاة ا لبدث و لُة جمع البُاهات، وكُاؽ محؼيرات البدث، وٍ

 وطلً على الىدى الحالي:

 البياهاث االإطلىبت ومصادسها: ( أ

 اعحمضت الباخثحان علي هىعين البُاهات في هظا البدث وهما:

الىاثجة عً الإؾلاع ومغاجعة البدىذ التي ثىاولد محؼيرات  البُاهات وثحمثل في. بياهاث زاهىيت: 1

ً غىعات المحعللة بها بماالضعاؾة والمى  ِ
ّ
 مً ثؤضُل المـاهُم وإعضاص الإؾاع الىكغي للضعاؾة. ًمى

ة للاثطالات مدل الضعاؾة  بياهاث أوليت: -2 والتي ثم ثجمُعها مً عملاء الشغهة المطغٍ

مىً الباخثحان مً ازحباع صخة أو زؿؤ ؿغوع الضعاؾة والحىضل الي الىحائج. ًُ  وثدلُلها بما 

 لعيىت:مجخمع البدث وا ( ب

ة للاثطالات،  مجخمع البدث: (3 ًحمثل مجحمع هظ  الضعاؾة في عملاء الشغهة المطغٍ

غجع ؾب  ازحُاع الباخثحان لهظا المجحمع الى ثىىع الخضمات التي ثلضمها الشغهة مً  وٍ

، وزضمات الإهترهد، وهظلً زضمات  زضمات الهاثف الثابد، والهاثف المخمىٌ

ُة والحؤمين المعلىماجي وإهحالم الخاؾبات الآلُة، اؾحػاؿة المىاكع والشبيات الضازل

ة محسططة في مجاٌ هما أن  ة للإثطالات هي شغهة مؿاهمة مطغٍ الشغهة للمطغٍ

ة الإثطالات وثىىىلىجُا المعلىمات، وجعض أوٌ مشؼل محيامل للإثطالات في  جمهىعٍ

 لمىكع الشغهة الغؾ ى 
ً
ش الإؾلاع (www.te.egمطغ العغمُة، ووؿلا ، ثاعٍ

 4245زلاٌ الغبع الثاوي مً عام  weبلؽ عضص مشتروي شبىة المخمىٌ ( 2024/01/25

ملُىن عمُل فى الـترة  33.5ملُىن عمُل، وملؽ عضص مشتروي الهاثف  ع  ي 33.9

ملُىن  6.:،  وملؽ عضص مشتروي زضمات الإهترهد ؿائم الؿغعة 4245هـؿها مً عام 

 عمُل في الـترة هـؿها.

 عيىت البدث:  (4
ً
هخشاع مـغصاثه ؿبن مجحمع العضم وجىص اؾاع لمجحمع الضعاؾة و  هكغا

ض عً   5:5مـغص  وعلُه ًطبذ الخض  صوى لعُىة الضعاؾة  322,222البدث ًؼٍ
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كائمة. وكض كامد  587مـغصة، وكض بلؽ عضص اللىائم الصخُدة التي ثم الخطىٌ عل ها  

 Online Survey Internet- Mediatedالباخثحان ببؾحسضام الإؾحلطاء عبر الإهترهد 

Questionnaires والظي ثم ثطمُمه ببؾحسضام مدغن بدث ،Google Drive  ًوطل

لحىاؿغ شغوؽ ثؿبُله وهى أن ثيىن مـغصات مجحمع البدث كاصعة على الحعامل مع 

الإهترهد هما ًج  أن ثيىن  ؾقلة المىجهة للمؿحلص ى منهم كطيرة ومؼللة 

(Saunders et al., 2016)علي  الاؾحلطاءثم اثاخحه للجمهىع وكض ثم ؾغح  ، وكض

ة للاثطالات، بالإغاؿة الى مىكع الحىاضل الإجحماعي الـِـ  ضـدة الشغهة المطغٍ

 .  3/9/4246وختى الـترة  37/6/4246وطلً في الـترة مً  (Facebook)بىن 

هُااااااة مااااااً اعحمااااااضت الباخثحااااااان فااااااي ثجمُااااااع بُاهااااااات الضعاؾااااااة المُضا قيةةةةةةاط مخغيةةةةةةراث الذساظةةةةةةت: ج(

مطاااصعها  ولُااة علااى كائمااة اؾحلطاااء ثاام اعااضاصها لؼااغع هااظا البدااث ًااحم الإجابااة عنهااا بمعغؿااة 

المؿحلصاا ي مىااه ومىـؿااه. بدُااث جشاامل مجمىعااة مااً  ؾااقلة للُاااؽ محؼياارات الضعاؾااة وجعحمااض 

( 
ً
ات ثتاراوح بااين مىاؿام ثماماا ( الااى ػيار مىاؿاام 7علاى ملُااؽ لُىااغت الخما ا ي والتااي ثلاع فاي مؿااحىٍ

( 
ً
: زااااااص 3ثماماااااا وهاااااى  بةةةةةاالإخغير االإعةةةةةخقل:(. وشاااااملد كائماااااة الاؾحلطااااااء علاااااى رلاراااااة أجاااااؼاء،  وٌ

م  شاااااااااحمل علاااااااااى رلاراااااااااة أبعااااااااااص فاااااااااي الؿاااااااااعغ العااااااااااصٌ، والخؿاااااااااىٍ اؾااااااااتراثُجُة الاخحـااااااااااف باااااااااالعملاء وَ

 (Lovemore et al., 2023) عحماضت الباخثحاان علاي ملُااؽ االإلىترووي، والحىاضل المحىغع، وكض 

للُاؽ الؿعغ العاصٌ، وؾحة عبااعات للُااؽ  عباعاتعباعة، اهلؿمد الى زمؿة  38مً والميىن 

م الإلىتروواااي، وزمؿاااة عبااااعات للُااااؽ الحىاضااال المحىاااغع، والجاااؼء الثااااوي زااااص  بةةةاالإخغير الخؿاااىٍ

وهاااى الاااىلاء الالىتروواااي والاااظي ًاااحم كُاؾااااه ماااً زااالاٌ بعاااضًً هماااا الاااىلاء الماااىكـي والااااىلاء  الخةةةاضع:

 ,.Al-dwerri et al)لاٌ ؾااحة عباااعات لياال منهمااا بالإعحماااص علااى ملُاااؽ واال مااً  الؿاالىوي مااً زاا

2019; Kaur and Soch, 2013) اؾاحجابة الشاغهة عبار  بةاالإخغير االإعةذى:، والجاؼء الثالاث محعلام

ااااام زمؿاااااة عباااااعات، الاهترهااااد همحؼيااااار  خاااااصي البعاااااض  بالاعحمااااااص علاااااى والاااااظي ًااااحم كُاؾاااااه عااااً ؾغٍ
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غ هاظ  العباااعات وثبى هاا مااً الضعاؾاات الؿااابلة  (Lee and Cranage, 2014) ملُااؽ  . وثام ثؿااىٍ

 ورُلة الطلة بالمىغىع.

( مقياط مخغيراث الذساظت1حذوى )  

 الذساظاث العابقت أسقام عباساث قياط مل مخغير مخغيراث الذساظت

اظتراجيجيت 

 الاخخفاظ بالعملاء

16-1مً   (Lovemore et al., 2023) 

28-17مً  الىلاء الؤلنترووي   (Al-dwerri et al., 2019; Kaur and Soch, 

2013) 

اظخجابت الششلت 

 عبر الاهترهذ

29- 33 (Lee and Cranage, 2014) 

 اعضاص الباخثحان في غىء الضعاؾات الؿابلة.االإصذس:     

: جدليل البياهاث والىخائج:
ً
 ساضعا

 Warp PLS.7وع باؾحسضام بغهامج اعحمضت الباخثحان على أؾلىب ثدلُل المؿاع لازحباع الـغ 

مىً ثىغُدهما هما ًلي: عحمض هظا البرهامج على همىطجين وهما اللُا  ي والهُىلي وٍ  وَ

 جقييم همىرج القياط .1

 Structural Equationكامد الباخثحان في هظا الجؼء باؾحسضام همىطلم المعاصلة الهُيلُة 

Modeling (SEM) ،لضعاؾة وهظلً مً صخة الىمىطلم للحؤهض مً الطضق البىائي لملُاؽ ا

 عً الحؤهض مً مؿابلحه لبُاهات الضعاؾة ،وضلاخُحه
ً
كبل اجغاء ازحباع الـغوع مً  ؿػلا

 الآثُة: زلاٌ اثباع الخؿىات

)  Indicator loadingsجدذيةةةذ اعخماديةةةت معةةةاملاث الخدميةةةل  1\1 حطاااح ماااً جاااضوٌ أن ( 3وٍ

ة جمُع معاملات الحدمُل ملبىلة، ولحيىن كُم معااملا  ت الحدمُال الملبىلاة لاباض أن ثياىن مؿااوٍ

 .(Hair et al., 2010) 0.50 أو أهبر مً
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 Cronbach’s)ومعامةل ألفةا  (Composite Reliability) خعةاب معامةل الثبةاث االإشلةب 1\2 

alpha) ( أقهغت هحائج 4وهما هى مىضح بجضوٌ ) .على ربات الاجؿاق الضازلي للملُاؽ للحعغؾ

مااال ألـاااا لىغوهباااار ليااال ماااً أبعااااص اؾاااتراثُجُة الاخحـااااف باااالعملاء: الؿاااعغ ازحبااااع الثباااات أن معا

م الإلىتروواااي والحىاضاال المحىااغع،  علاااى الحااىالى، بالإغااااؿة  93:,2، 63;,2،2:;,2العاااصٌ والخؿااىٍ

علي الترثِ  ، وهظلً 9;:,2،  ;:;,2الى بعضي الىلاء الإلىترووي: الىلاء المىكـي، والىلاء الؿلىوي

ااان اؾاااحجابة الشاااغ  ، وماااً رااام ؿااابن جمُاااع معااااملات ألـاااا لىغوهباااار :5;,2هة عبااار الإهترهاااد خُاااث وا

فااي  2.9الااى 2.8( أن كااُم ألـااا الملبىلااة هااي التااي ثتااراوح مااً Hair et al., 2010) خُااث ًااغي ملبىلااة، 

 ٌشير الى صعجة عالُة مً الاعحماصًة على الملاًِـ المؿحسضمة. مما  2.9خين أن اللُم أهبر مً 

أقهغت هحائج الحدلُل الإخطائي ؿلض  Composite Reliability(CR) االإنىهاثث أما عً زبا

( الملبىلة لابض أن ثيىن CRخُث أن كُم )-( ملبىلة CR( أن جمُع كُم )3جضوٌ )والتي ًىضخها 

ة أو أهبر مً   .(Hair et al., 2010)2.92مؿاوٍ

شير الى الم convergent Validiity قياط الصذق الخقاسبي 1\3 ضي الظي ثحلاعب ؿُه وَ

حم كُاؾه   على بعض أو محؼير واخض، وٍ
ً
العباعات التي ثلِـ البعض أو المحؼير، أو ًمىً ثدمُلها معا

م محىؾـ الحباًً المؿحسغلم  ض Average variance extracted (AVE)عً ؾغٍ ، والظي لابض أن ثؼٍ

دلُل الإخطائي والتي أقهغت هحائج الحوكض  ليل بعض أو محؼير ًحم كُاؾه. 2.72كُمحه عً 

 ( ملبىلة.AVE( أن جمُع كُم )4الجضوٌ عكم )ًىضخها 

 هخائج اخخباس جقييم همىرج القياط الإخغيراث الذساظت( 2حذوى )

 البعذ
لىد 

 العباسة

 الىظط

Mean 

الؤهدشاف 

 االإعياسي 

S.D. 

معاملاث 

 الخدميل

معامل 

ألفا 

(α) 

زباث 

االإنىهاث 

(CR) 

الصذق 

الخقاسبي 

(AVE) 

 الععش 

 العادى

FAP1 3,87 0,877 0,698 0,941 0,838 0,532 

FAP2 4,55 0,949 0,604 

FAP3 3,51 1,034 0,699 

FAP4 2,94 1,229 0,741 
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 البعذ
لىد 

 العباسة

 الىظط

Mean 

الؤهدشاف 

 االإعياسي 

S.D. 

معاملاث 

 الخدميل

معامل 

ألفا 

(α) 

زباث 

االإنىهاث 

(CR) 

الصذق 

الخقاسبي 

(AVE) 

FAP5 3,63 0,815 0,732 

الدعىيق 

 الؤلنترووي

ONM1 3,55 1,051 0,690 0,980 0,944 0,546 

ONM2 3,29 1,105 0,854 

ONM3 3,98 1,091 0,670 

OMN4 4,36 0,776 0,751 

OMN5 4,58 0,839 0,853 

OMN6 3,04 0,887 0,794 

الخىاصل 

 االإخنشس 

FRC1 3,72 0,756 0,827 0,871 0,879 0,559 

FRC2 4,51 0,820 0,867 

FRC3 3,82 0,899 0,892 

FRC4 2,91 1,821 0,709 

FRC5 2,85 1,325 0,827 

الىلاء 

 االإىقفي

ATL1 3,33 1,981 0,664 0,989 0,912 0,646 

ATL2 3,72 1,002 0,705 

ATL3 3,72 1,012 0,892 

ATL4 3,67 0,864 0,804 

ATL5 3,55 0,902 0,790 

ATL6 4,31 0,882 0,749 

الىلاء 

 العلىمي

BEL1 4,11 1,501 0,741 0,897 0,791 0,733 

BEL2 4,01 1,092 0,763 

BEL3 3,92 1,320 0,853 

BEL4 2,90 0,870 0,693 

BEL5 3,51 0,884 0,779 

BEL6 3,49 0,911 0,864 

اظخجابت 

الششلت 

 عبر الؤهترهذ

OCR1 3,66 0,741 0.704 0,938 0,825 0,709 

OCR2 3,78 0,857 0,860 

OCR3 3,59 0,911 0,842 
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 البعذ
لىد 

 العباسة

 الىظط

Mean 

الؤهدشاف 

 االإعياسي 

S.D. 

معاملاث 

 الخدميل

معامل 

ألفا 

(α) 

زباث 

االإنىهاث 

(CR) 

الصذق 

الخقاسبي 

(AVE) 

OCR4 2,90 0,901 0,764 

OCR5 3,65 0,873 0,812 

 اعضاص الباخثحان مً هحائج الحدلُل الإخطائي.االإصذس:      

شير الى المضي الظي ًيىن ؿُه ول بعض أو : Discriminant Validityالصذق الخمايضي  1\4 وَ

م الجظع حم كُاؾه عً ؾغٍ التربُعي لمحىؾـ  ول محؼير مسحلف عً البعض أو المحؼير الآزغ، وٍ

ض اعثباؽ البعض أو المحؼير بىـؿه (square root of AVE) الحباًً المؿحسغلم ، خُث أهه لابض أن ًؼٍ

أقهغت هحائج الحدلُل الإخطائي والتي وكض عً كُمه اعثباؾه بباقي محؼيرات الضعاؾة  زغي. 

 ( أن جمُع اللُم ملبىلة.5الجضوٌ عكم )ًىضخها 

 (.AVEالاسجباط بين االإخغيراث والجزس التربيعي لة )( مصفىفت 3حذوى سقم )

 

 على هحائج الحدلُل الاخطائي.االإصذس: 
ً
 اعضاص الباخثحان اعحماصا

 

 

الؿعغ  

 العاصٌ

م  الخؿىٍ

 الإلىترووي

الحىاضل 

 المحىغع 

الىلاء 

 المىكـي

الىلاء 

 الؿلىوي

اؾحجابة 

الشغهة عبر 

      2;2,9 الؿعغ العاصٌ الإهترهد

م الالىترووي      3::,2 2,844 الخؿىٍ

    4;2,9 2,727 ;2,76 الحىاضل المحىغع 

   3;:,2 2,933 ;2,78 :2,69 الىلاء المىكـي

  2,996 2,762 2,868 4;2,6 ;2,85 الىلاء الؿلىوي

 87:.2 2,867 2,798 2,972 2,946 2,925 اؾحجابة الشغهة عبر الإهترهد
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 اخخباس الفشوض: -2 

 Model Fitلىمىرج االإقترح للذساظت حىدة جطابق وملائمت ا1\2

 لأؾلىب همظجة المعاصلة الهُىُلُة 
ً
ًحم  (Warp PLS.7)وماؾحسضام البرهامج الإخطائي  SEMوؿلا

 مً جىصة ثؿابم وملاءمة الىمىطلم الملترح، رم ًلي طلً ازحباع العلاكات بين محؼيرات 
ً
الحؤهض أولا

ة الىمىطلم مً زلاٌ مئشغا ت جىصة الحؿابم خُث بلؽ محىؾـ معامل الضعاؾة. وكض ربد معىىٍ

-Average R، ومحىؾـ معامل الاعثباؽ Average Path Coefficient APC 2,476المؿاع

squared ARS 2,78; ومحىؾـ الحباًً لمعامل الحطخم ،Average Variance Inflation Factor 

AVIF 5,357اطا وان كُمة  . خُث ثلبل كُم محىؾـ معامل المؿاع ومحىؾـ معامل الاعثباؽP-

value <0.05 ،7مً  كلأ كُمحه واهد اطا الحطخم لمعامل الحباًً محىؾـ مئشغ ًلبل بِىما 

 وهى ما ٌشير الي أن همىطلم الضعاؾة ًحمحع بجىصة ثؿابم ملبىلة.

 -هخائج اخخباس الفشوض باظخخذام همزحت االإعادلت الهيهليت: 2\2

حطح في جضوٌ عكم ) ل الاخطائي لىمىطلم الضعاؾة خُث ًىضح معاملات ( هحائج ازحباع الحدل6ُوٍ

 المؿاع لحؤرير أبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء على بعضي الىلاء الإلىترووي.

اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء علر هخائج اخخباس الفشض الأوى: يىحذ جأزير ئيجابي معىىي لأضعاد 

 الفشطين الفشعيين الآجيين:. ويىقعم هزا الفشض ئلي أضعاد الىلاء الؤلنترووي

م 3/3ؾ : ًىجض ثؤرير اًجابي معىىي لأبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

 الإلىترووي، والحىاضل المحىغع( علي الىلاء المىكـي.

م 3/4ؾ : ًىجض ثؤرير اًجابي معىىي لأبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

ويمنً بيان هخائج الخدليل الؤخصائي مً  الإلىترووي، والحىاضل المحىغع( علي الىلاء الؿلىوي.

 (.4خلاى حذوى سقم )
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 اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء علر الىلاء الؤلنترووي( هديجت اخخباس جأزير أضعاد 4حذوى سقم ) 

 االإخغير الخاضع االإخغير االإعخقل الفشض
معامل 

 االإعاس

ىيتمعخىي االإعى  

P-Value 
 الىديجت

 3/1ؾ

 الععش العادى

 الىلاء االإىقفي

02124 02004  

 قبىى الفشض

 
 02004 02077 الدعىيق الؤلنترووي

 02000 02040 الخىاصل االإخنشس 

 3/2ؾ

 الععش العادى

 الىلاء العلىمي

02513 02001 

 02001 02054 الدعىيق الؤلنترووي قبىى الفشض

 02003 02324 الخىاصل االإخنشس 

 علي هحائج الحدلُل الإخطائي.االإصذس:  
ً
 اعضاص الباخثحان اعحماصا

حطح مً أعكام الجضوٌ عكم ) ( وجىص ثؤرير اًجابي معىىي مباشغ لأبعاص اؾتراثُجُة 6وٍ

ة  ، خُث أقهغت هحائج 2,223الاخحـاف بالعملاء علي بعضي الىلاء الإلىترووي عىض مؿحىي معىىٍ

م الإلىترووي، والحىاضل  الحدلُل الإخطائي وجىص ثؤرير اًجابي معىىي للؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

على الترثِ (، هما ًىجىص  2,262، 2,299، 2,346المحىغع علي الىلاء المىكـي بمعاملات مؿاع )

م الإلىترووي، والحىاضل المحىغع علي الىلاء  ثؤرير اًجابي معىىي مباشغ للؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

وبىاء علي رلو  على الترثِ (. 2,546، 2,276، 2,735لات مؿاع بمعامل مؿاع )الؿلىوي بمعام

.
ً
 وفي طىء هخائج الخدليل العابقت يخم قبىى الفشض الفشعي الأوى، والثاوى مليا

هخائج ئخخباس الفشض الثاوي: يىحذ دوس معذى لاظخجابت الششلت عبر الؤهترهذ في العلاقت بين 

 ء والىلاء الؤلنترووي. اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملا

ة الضوع المعضٌ لاؾحجابة الشغهة عبر الإهترهد بمعامل مؿاع  ، مما 2,578وجشير الىحائج الى معىىٍ

(، خُث ثىضح الىحائج أن 7ًضٌ على ربىت صخة الـغع الثاوي. هما هى مىضح في الجضوٌ عكم )

خحـاف بالعملاء والىلاء اؾحجابة الشغهة عبر الإهترهد ثلىي مً العلاكة بين اؾتراثُجُة الا 

 الإلىترووي.
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( هديجت اخخباس الخأزيراث غير االإباشش للذوس االإعذى لاظخجابت الششلت عبر الؤهترهذ في 5حذوى سقم ) 

 العلاقت بين اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء والىلاء الؤلنترووي.

 االإخغير الفشض

 االإعخقل

 االإخغير االإعذى

Moderator 

 لمعام االإخغير الخاضع

 االإعاس

 معخىي االإعىىيت

P-Value 

 الىديجت

اظتراجيجيت  2ف  

الاخخفاظ 

 بالعملاء

 اظخجابت الششلت

 عبر الؤهترهذ

 الىلاء

 الؤلنترووي 

 قبىى الفشض 02005 02356

  

 على هحائج الحدلُل الإخطائي.االإصذس: 
ً
 اعضاص الباخثحان اعحماصا

: مىاقشت الىخائج ومعاهماث الذساظت والخىص
ً
 ياث:خامعا

 مىاقشت الىخائج: .أ 

يىحذ جأزير ئيجابي معىىي لأضعاد اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء )الععش ( الفشض الأوى: 1

العادى، والدعىيق الؤلنترووي، والخىاصل االإخنشس( علي ضعذي الىلاء الؤلنترووي )الىلاء 

 مع ما ثىضلد الُه ص االإىقفي، والىلاء العلىمي(.
ً
 .Fan et al  عاؾة اثـلد هظ  الىخُجة غمىُا

على اثجاهات وؾلىن العملاء وكض  (AR)والتي هاكشد ثؤرير ثبني ثىىىلىجُا الىاكع المعؼػ  (2020)

ض مً ولاء العملاء للمىحجات  اصة هىاًا الشغاء وكض ًؼٍ ثىضلد الى أن الؿعغ العاصٌ ًئصي الى ػٍ

 عبر الإهترهد.

ميىهات اصاعة علاكات العملاء وفي ؾُاق الىكغ الى مـهىم الاخحـاف بالعملاء غمً  

 مع ول مً 
ً
 Yunarsih et al., 2022; Wanasida et)الإلىتروهُة، اثـلد الضعاؾة الخالُة غمىُا

al., 2021; Alzaam et al., 2021)   في الحؤرير الإًجابي لإصاعة علاكات العملاء الإلىتروهُة على

 الىلاء الإلىترووي.

اااة الثلااااة والالتااا ام والتااااي ثغثىاااؼ علاااى أهمُااااة بىااااء الثلااااة هماااا ثي اااجم ثلااااً الىحاااائج مااااع ؿلؿاااـة  هكغٍ

والالت ام مً كبل العملاء ثجا  الشغهة، وهُف ًئرغ طلً على ؾلىن العمُل وولاإ . وعلُه ًمىً 

ة للاثطالات لثلة العمُل وإًماهاه باؤن الشاغهة ؾاحلضم الخضماة أو  اللىٌ بؤن بىاء الشغهة المطغٍ



0 

 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)2024
 

وطلااً مااً زاالاٌ ميىهااات اؾااتراثُجُة الاخحـاااف بااالعملاء خُااث  ىكعااةالمحالمىااحج المؿلااىب بااالجىصة  

ثحؤرغ مؿحىي الثلة بعىامل مثال الشاـاؿُة، الاختراؿُاة، والحىاضال الـعااٌ باين الشاغهة والعمالاء 

ااصة معاضلات ولاء  مما ًئصي الى لِـ ؿلـ الت ام العمُل في الاؾحمغاع في العلاكة ماع الشاغهة بال ػٍ

 العملاء.

خان جفعير مىطقيت الخأزير الؤيجابي واالإباشش لأضعاد اظتراججيت الاخخفاظ ويمنً للباخث

 بالعملاء علي ضعذي الىلاء الؤلنترووي مالخالي:

: يىحذ جأزير ئيجابي معىىي لأضعاد اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء )الععش العادى، 1/1ف

 والدعىيق الؤلنترووي، والخىاصل االإخنشس( علي الىلاء االإىقفي.

ىضلد هحائج الى الضعاؾة الى وجىص ثؤرير اًجابي معىىي مباشغ لأبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف ث

م الإلىترووي، والحىاضل المحىغع( علي الىلاء المىكـي، خُث  بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

ة  على الحىالي( 2,262، 2,299، 2,346)بلؼد كُمة معاملات المؿاع وطلً عىض مؿحىي معىىٍ

، وثـؿغالباخثحان مىؿلُة الحؤرير الإًجابي لأبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء على 2,223

ة للاثطالات على مجمىعة مً العىامل أصت الى  الىلاء المىكـي مً زلاٌ اعحماص الشغهة المطغٍ

بىاء بِقة اًجابُة جؿاهم في همى واػصهاع الشغهة وجعؼػ مً ولاء العمُل المىكـي والاعت اػ 

ة، العاؾ ـي والحـاعل الإًجابي الظي ٌشعغ به العملاء ثجا  مىحجات وزضمات الشغهة المطغٍ

لُة التي ثم ثىـُظها مً كبل الشغهة عبر  ومً بين ثلً العىامل الخملات والاؾتراثُجُات الخؿىٍ

المىطات الإلىتروهُة المخحلـة والتي جعحبر جؼء لا ًحجؼأ مً اؾتراثُجة الاخحـاف بالعملاء، على 

ضة الُىم الؿابع ؿلض هجح اعلانؾب  لما ثم وشغ  في جغٍ
ً
ة للاثطالات ُل المثاٌ وؿلا الظي  المطغٍ

لُة لشهغ عمػان لعام  في خطض المغهؼ الثاوي على مؿحىي  4244أؾللحه زلاٌ خملءها الخؿىٍ

ة مشاهضة عبر مىكعها في  32لأهلار  مىكع ًىثُىب العالم في اللائمة التي أعلنها اعلاهات ثجاعٍ

ة لشغوات عالمُة هبري مثل أماػون وأبل  مسحلف صوٌ العالم، وغمد اللائمة اعلاهات ثجاعٍ

الحىاجض في هظ   وػيرها، وبهظا ًيىن هظا الإعلان هى الإعلان العغبي الىخُض الظي اؾحؿاع

https://www.youm7.com/story/2022/11/29/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%AA%D8%A8%D8%AF%D8%A3-%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%85%D8%A7%D8%B9%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%AC%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D9%82%D9%88%D9%82%D8%B9%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B0%D9%86-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9/5993307
https://www.youm7.com/story/2022/11/16/%D9%8A%D9%88%D8%AA%D9%8A%D9%88%D8%A8-%D9%8A%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9-%D9%81%D9%89-%D8%AE%D8%A7%D8%B5%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%82-%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87%D8%A9-%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%D8%A4-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A%D8%A9/5979288
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ة العالمُة لحػمً   ؿة الإعلاهات الحجاعٍ ة للاثطالات كض أعاصت عؾم زغٍ اللائمة، وثيىن المطغٍ

 للمدحىي الإعلاوي العغبي
ً
 .مياها ممي ا

 

 

 

 

 

 

 

غ وثبني الىهج الإبحياعي ومىاهبة العطغ  ة للاثطالات على الحؿىٍ هما أن خغص الشغهة المطغٍ

ف على عملاءها والظي ثجلى في اثـاكُة الحعاون التي وكعءها الشغهة الغك ي مً أجل الخـا

 على مشاعغ والاثجاهات 
ً
م مىحجادها عبر مىكع "ؾىق صوت وىم"  مغ الظي أرغ اًجابُا لخؿىٍ

 في بىاء 
ً
 أؾاؾُا

ً
عض عىطغا ٌُ عغؾ بالىلاء المىكـي، والظي  ٌُ الإًجابُة للعملاء ثجا  الشغهة وهى ما 

ة ومؿ ضة مً هىعها لشغاء علاكات كىٍ مىذ المىكع عملاء الشغهة ثجغمة ؿغٍ حضامة مع العملاء، وٍ

الجُل  العضًض مً المىحجات منها على ؾبُل المثاٌ ولِـ الخطغ أجهؼة المخمىٌ لخضمات

خُذ  الغابع ة ثخىاؾ  مع جمُع شغائذ العملاء. وٍ لمخحلف الماعوات العالمُة بؤؾعاع وعغوع خطغٍ

ة مً زؿىؽ وزضمات أزغي عبر الإهترهد، خُث  ، شغاء مىحجات الشغهة المطغٍ
ً
الاثـاق أًػا

الملضمة للعملاء الخالُين  جؿاهم ثلً الإثـاكُة في ثىؾُع هؿاق ؾبل الخطىٌ على العغوع

 .والجضص والتي ثىاه  اخحُاجادهم المحؿىعة

: يىحذ جأزير ئيجابي معىىي لأضعاد اظتراجيجيت الاخخفاظ بالعملاء )الععش العادى، 1/2ف

 والبعىالدعىيق الؤلنترووي، والخىاصل االإخنشس( علي الىلاء العلىمي.

معىىي مباشغ لأبعاص اؾتراثُجُة الاخحـاف  ثىضلد هحائج الى الضعاؾة الى وجىص ثؤرير اًجابي

م الإلىترووي، والحىاضل المحىغع( علي الىلاء الؿلىوي، خُث  بالعملاء )الؿعغ العاصٌ، والخؿىٍ

 واؾع 
ً
ا  جماهيرً

ً
 وثـاعلا

ً
خلم الإعلان اهخشاعا

وٌ العغمُة ؾىاء على اللىىات الىؿاق في مطغ والض

ىهُة أو المىطات الغكمُة همىطة ًىثُىب،  الحلُـؼٍ

هما ثمد مشاعهة ملاؾع مً الإعلان مع ثـاعل 

العملاء على العضًض مً المىطات الإلىتروهُة 

اصة عػبة العملاء في  مغ الظي أصي الى  زغي،  ػٍ

الاؾحمغاع في الحعامل مع الشغهة هخُجة للثلة 
ةوالاعثب  اؽ العاؾـي بالعلامة الحجاعٍ

 

https://www.masrawy.com/news/Tag/14532/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9#bodykeywords
https://www.masrawy.com/news/Tag/14532/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9#bodykeywords
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ة  على الحىالي( 2,546، 2,276، 2,735)بلؼد كُمة معاملات المؿاع  وطلً عىض مؿحىي معىىٍ

م ،  وثغي الباخثحان أن الجهىص التي ثلىم بها ال2,223 ة مً بىاء رلة العمُل عً ؾغٍ شغهة المطغٍ

 عً ثلبُة 
ً
م الإلىترووي، ؿػلا الؿعغ العاصٌ، وهظلً ثدؿً ثجغمة العملاء مً زلاٌ الخؿىٍ

اخحُاجات العملاء مً زلاٌ الاثطاٌ الضائم معهم ومالحالي ًمىنها ؿهم اخحُاجادهم بشيل 

لة ثجعل العمُل ٌشعغ با  على أؿػل وثلبُة ثلً الاخحُاجات بؿغٍ
ً
لغغا مما أرغ اًجابُا

ات والبلاء هعمُل صائم. ولعل  اصة حجم المشترً ؾلىهُات العمُل الـعلُة مً ثىغاع الشغاء وػٍ

زير صلُل على طلً ما ثم وشغ  عً مئشغات هحائج أعماٌ الشغهة زلاٌ مىكعها الغؾ ي عبر 

المئشغات أن أقهغت ، ومً بين ثلً  (https://www.te.eg)4246الإهترهد في شهغ ًىهُه لعام 

 في كاعضة عملائها على مؿحىي واؿة الخضمات الملضمة خُث اعثـع عضص مشتروي 
ً
الشغهة همىا

>، 36>، وأعثـع عضص عملاء الإهترهد الثابد ؿائم الؿغعة بيؿبة 33الحلُـىن الثابد بيؿبة 

 32ثجاوػ  > ملاعهة بىــ الـترة مً العام الؿابم بعضص مشترهين;3ومشتروي المخمىٌ بيؿبة 

، العػى المىحضب والغئِـ الحىـُظي وقذ علق العيذ االإهىذط/ عادى خامذملُىن مشترن، 

  :
ً
ة للاثطالات على هحائج أعماٌ الشغهة كائلا  للشغهة المطغٍ

ة للاثطالات على واؿة  ضعضة بالغػم مً  "ؾعضاء بالأصاء الخشؼُلي والمالي الممي  للشغهة المطغٍ

م بعؼ الحدضًات التي ً مغ بها الاكحطاص العال ي. وكض واضلد الشغهة ثدلُم الىمى عً ؾغٍ

ؼ كُمة الشغهة والخـاف عل ها،  غ أصائىا المالي مع جعؼٍ وخضات أعمالها المخحلـة ووعمل على ثؿىٍ

غ زبرة العملاء، ؿلض وغعىا  ثغثىؼ اؾتراثُجُة الشغهة في ؾبُل ثدلُم ثلً  هضاؾ على ثؿىٍ

ؾ ول هلاؽ الاثطاٌ مع العملاء للاهحلاٌ مً ثدؿين جىصة الخضمات زؿة عمل محياملة جؿءهض

ات مً ثطمُم المىحجات الى الاعثلاء  الملضمة ؿلـ الى الاهحمام بسبرة العمُل على ول المؿحىٍ

لة ثىضُل الخضمات وثدؿين زضمة العملاء ما بعض البُع على مؿحىي وخضات  عماٌ  بؿغٍ

مً كُمة الشغهة لضي عملائها ؿدؿ ، لىنها ؾحجعلىا المخحلـة، مثل هظ  الخؿة لً جعؼػ 

 أًػًا أهلار هـاءة ومغوهة وكضعة على مىاجهة المؿحلبل".
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الفشض الثاوى: يىحذ دوس معذى لاظخجابت الششلت عبر الؤهترهذ في العلاقت بين اظتراجيجيت  

 الاخخفاظ بالعملاء والىلاء الؤلنترووي. 

ة العلاكة بين وجشير الىحائج الى أهمُة الضوع الم عضٌ لاؾحجابة وعصوص الشغهة عبر الإهترهد في ثلىٍ

ة للاثطاااااالات مدااااال  اؾاااااتراثُجُة الاخحـااااااف باااااالعملاء والاااااىلاء الإلىتروواااااي لعمااااالاء الشاااااغهة المطاااااغٍ

 الضعاؾة.

عة علاااى اؾحـؿااااعادهم وثاااىؿير خلاااىٌ والحـاعااال  خُاااث أن اصعان العمااالاء لاؾاااحجابة الشاااغهة الؿاااغَ

ات العماالاء ؾااىاء الؿاالبُة أو الإًجابُااة ٌعااؼػ مااً شااعىع العمُاال بالغاخااة بشاايل اًجااابي مااع جعلُلاا

والثلة هما أن اؾحسضام الشغهة لأؾلىب خىاعي وشخص ي في الحـاعل مع العملاء ٌؿاعض في بىاء 

اااااصة ولاء العماااالاء واؾااااحمغاع جعاااااملهم مااااع الشااااغهة علااااى المااااضي  علاكااااات أهلااااار كااااىة ممااااا ًاااائصي الااااى ػٍ

ل.  الؿىٍ

خاااااُذ المىكاااااع الإ ة للاثطاااااالات أًلىهاااااات زاضاااااة بؤعكاااااام اثطااااااٌ العمااااالاء وٍ لىتروواااااي للشاااااغهة المطاااااغٍ

" لااااظوي 4للشااااياوي والاؾحـؿاااااعات، همااااا ًىجااااض زضمااااة معااااان "همااااا هااااى مىضااااح فااااي الشاااايل عكاااام 

الاخحُاجااات الخاضااة مااً زاالاٌ ميالمااة ؿُااضًى بلؼااة الاشاااعة،  مااغ الااظي ًااضٌ علااى خااغص الشااغهة 

اااؼ العلاكاااات ماااع العمااالاء اااض ماااً ولاء  علاااى جعؼٍ والاؾاااحجابة وثلاااضًم الاااضعم والمؿااااعضة لهااام مماااا ًؼٍ

 العملاء.

 

 

 

 

 

 

 ( : خذمت معاك لزوي الاخخياحاث الخاصت2شهل سقم )
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 -ب. االإعاهمت الىغشيت للذساظت: 

ة ؿُما ًحعلم  باؾتراثُجُة الاخحـاف كضمد هظ  الضعاؾة بعؼ المؿاهمات المعغؿُة الىكغٍ

واؾحجابة وعصوص أؿعاٌ الشغهة ثجا  ثلُُمات وجعلُلات العملاء عبر بالعملاء والىلاء الإلىترووي 

  الإهترهد
ً
في  –وطلً مً زلاٌ صعاؾة العلاكة بين رلارة محؼيرات لم ًحم الغمـ بُنهم مؿبلا

الىاثجة عً طلً وهى ما ًمىً اًجاػ  في  البدثُةومداولة ؾض الـجىة  –ضوص علم الباخثحان خ

 -الىلاؽ الحالُة:

اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء على جشير الضعاؾة الخالُة الى وجىص ثؤرير اًجابي مباشغ لأبعاص  -

ُة ثلضًم كُمة وجؿاهم هظ  الىخُجة في جؿلُـ الػىء على أهم، بعضي الىلاء الإلىترووي

اصة اللضعة على البلاء والحؿىع والاؾحعضاص   عً ػٍ
ً
ض مً  عماح ؿػلا مػاؿة للعملاء وثدلُم مؼٍ

م بىاء اؾتراثُجُة للاخحـاف بالعملاء ومىاء علاكة  لمىاجهة الحدضًات الحىاؿؿُة وطلً عً ؾغٍ

ؼ الىلاء الإلىترووي لة  جل، والتي ثئصي فى النهاًة الى جعؼٍ ة ؾىٍ مً زلاٌ اثجاهادهم  كىٍ

 وؾلىهُادهم الإًجابُة هدى الشغهة عبر الإهترهد.

ثؿغكد الضعاؾة الخالُة الى ؿدظ الضوع المعضٌ لاؾحجابة الشغهة عبر الإهترهد وأهمُءها في  -

ة العلاكة مع العملاء في ؾُاق زضمات الإثطالات وهى لم ثحم صعاؾحه مً كبل، ومً رم  ثلىٍ

 لبُان الحؤرير ػير المباشغ ثلضم الضعاؾة الخالُة صع
ً
 جضًضا

ً
 عملُا

ً
لاؾحجابة وعصوص الشغهة عبر ما

لعملاء الشغهة  اؾتراثُجُة الاخحـاف بالعملاء والىلاء الإلىتروويالإهترهد في العلاكة بين 

ة للاثطالات ة هظا الضوع المعضٌ لاؾحجابة الشغهة عبر الإهترهد المطغٍ . وكض أربخد الىحائج معىىٍ

ة جضًضة في ؾبُل ثدؿين ؿهم هظ  العلاكة. ؿمضي ثـاعل الشغهة والظي ٌعحب ر مؿاهمة هكغٍ

ض مً كُام العملاء بؿلىهُات ثضٌ على  ة للاثطالات مع عملاءها عبر الإهترهد ثؼٍ المطغٍ

 وولائهم للشغهة والتي مً شؤسها جعؼػ مً اللُمة المؿحضامة لحلً الشغهة.  اهحماءهم
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 سيت:ج. االإعاهماث العمليت الؤدا 

ًمىاااً أن جؿااااهم هحاااائج هاااظا البداااث ماااً الىاخُاااة العملُاااة فاااى ثلاااضًم بعاااؼ الىطاااائذ والحىضاااُات 

ااااااااؼ ولائهاااااااام  ة للاثطااااااااالات لـهاااااااام هُااااااااف ًمىااااااااً الاخحـاااااااااف بعملاءهااااااااا وجعؼٍ لإصاعة الشااااااااغهة المطااااااااغٍ

ؼ الاهحمام ببىاء اؾتراثُجُة للاخحـاف باالعملاء  الإلىترووي، ؿلض ؾلؿد الىحائج الػىء على جعؼٍ

ي جعااااض ؾااااب  عئِساااا ي ومباشااااغ لحدـياااار الااااىلاء الإلىترووااااي، ومىاااااءً علااااى طلااااً ثى اااا ي الباخثحااااان والتاااا

بحـعُاال مجمىعااة مااً الإجااغاءات والمباااصعات بهااضؾ اوشاااء بِقااة صاعمااة لااىلاء العماالاء عباار الإهترهااد 

 -وطلً مً زلاٌ ما ًلي:

 
ً
 فةي صيةادة الةىلاء وفقا لىخائج جلو الذساظت فان الاخخفاظ بالعملاء النتروهيةا  يلعةب دوسا

ً
سئيعةيا

ة  للاثطاااالات بخىـُاااظ الؤلنترووةةةى م الشاااغهة المطاااغٍ  ومىااااء علُاااه ثى ااا ي الباخثحاااان ماااضًغي جؿاااىٍ

 زلاٌ ما ًلي: مً شاملة للاخحـاف بالعملاء الىتروهُا اؾتراثُجُة

 مثاااااال باكااااااات الإهترهااااااد اللامدااااااضوص جقةةةةةةذيم مضيةةةةةةذ العةةةةةةشوض الترويجيةةةةةةت والخصةةةةةةىماث :

الاثطااالات الضولُاااة بؤؾااعاع أهلااار عضالااة، وزطااىمات علاااى  بؤؾااعاع ثىاؿؿااُة، وعااغوع

 الهىاثف الظهُة.

  :غ الاضعم الـناى لخال المشااول  الخدعين االإعخمش لجىدة الخذمةت ماً زالاٌ أولا: ثؿاىٍ

 ثىؾُع البيُة الحدحُة للشبىة وثدؿين الحؼؿُة 
ً
ثىاجه العملاء بؿغعة وهـاءة، وراهُا

 ٌ ض مً العملاء. في مىاؾم جضًضة ًمىً أن ٌؿاعض في وضى  المؼٍ

  دهاااااضؾ الاااااى الحعااااااون المشاااااترن والحىجاااااه هداااااى  اجفاقيةةةةةاث مةةةةةع شةةةةةشماث اجصةةةةةالاث  خةةةةةشي

ثدؿاااااين ثلاااااضًم الخاااااضمات وثلبُاااااة اخحُاجاااااات العمااااالاء بشااااايل أؿػااااال مثااااال ماااااا ثااااام باااااين 

لحبااصٌ الخاضمات والبيُاة الحدحُاة والابحيااع   Orangeو Vodafoneاثـاكُاة جعااون باين 

 طة ؾىكُة أهبر.الحلني والاؾحدىاط على خ

 اوشااااء بغهاااامج ولاء ًماااىذ العمااالاء المخلطاااين هلااااؽ أو جفعيةةةل بةةةشامج الةةةىلاء واالإهافةةةاث :

هااضاًا أو زطااىمات أو مياؿااآت عىااض اؾااحسضام زااضمات الشااغهة ممااا ٌشااجع علااى بلاااء 

لة وجظب عملاء جضص.  جعامل العملاء مع الشغهة  لـترات ؾىٍ
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  5 لىحيةةا علةةر الةةةشغم مةةةً أظةةةبقيت الشةةةشلت فةةةي جطبيةةةق جنىىG  وأن الشاااغهة كاااض 

ً
زاضاااة

بااضلد اليااابلات مااً هداااؽ الااى ؿاااًبر ممااا أرااغ علااى ؾااغعة الىااد الـائلااة، الا أسهااا ماػالااد 

الحؼؿُاااة غاااعُـة بؿاااب  كلاااة عاااضص  باااغالم الهىائُاااة ملاعهاااة بالشاااغوات المىاؿؿاااُة ، ماااع 

عمالاء  زظ فى الاعحباع الؿعغ العاصٌ للخضمة والاظي ٌعاض العامال  ؾا ا ي لشاياوي ال

 مً زضمات الشغهة. 

 غ الخضمات الغكمُة مثل ثؿبُم هاثف مدماىٌ جدعين خبرة العملاء م ثؿىٍ : عً ؾغٍ

ل  ماىاٌ صازال وزااعلم مطاغ ، والباضء بحـعُال  ٌشحمل على زضمات اغاؿُة مثل ثدىٍ

بالحعاون مع بىً مطغ لؿهىلة   IPTVالخضمات الجضًضة التي أعلىد عنها الشغهة مثل

اااال  مااااىاٌ  ااااف وجعلااااُم ثدىٍ م الإلىترووااااي لحعغٍ بالإغاااااؿة الااااى اؾااااحسضام  لُااااات الخؿااااىٍ

والحـاعاال مااع العماالاء عباار مىطااات الحىاضاال العماالاء بالخااضمات وهُـُااة اؾااحسضامها، 

الاجحماااااااعى والاؾااااااحجابة لشااااااياويهم واؾحـؿاااااااعادهم بؿااااااغعة فااااااي خالااااااة ثلااااااضًم زاااااااضمات 

 جضًضة.

فةةر حعضيةةض الةةىلاء الالنترووةةى، ففةةي عةةل بي ةةت وحشةةير الىخةةائج ئلةةر الةةذوس االإعةةذى لاظةةخجابت الشةةشلت 

الأعمةةةاى الشقميةةةت، أصةةةةبدذ جقييمةةةاث العمةةةةلاء عبةةةر الؤهترهةةةةذ وطشيقةةةت اظةةةةخجابت الشةةةشماث هةةةةى 

عىصةةةةةش مهةةةةةم فةةةةةر صيةةةةةادة ولاتهةةةةةم الالنترووةةةةةى، ولةةةةةزلو جى ةةةةة   الباخثخةةةةةان الؤداسة العليةةةةةا للشةةةةةشلت 

يت لشدود أفعاى الشةشلت عبةر بالخعاون مذيش العلاقاث العامت بقعم الدعىيق باجباع اظتراجيج

الؤهترهةةذ وال ةةي ظةةىف حعةةاعذ الشةةشلت االإصةةشيت فةةي بىةةاء علاقةةاث قىيةةت مةةع العمةةلاء عبةةر الؤهترهةةذ 

، وجخمثةةل جلةةو الاظةةتراجيجيت فةةي 
ً
وحعضيةةض ظةةمعتها الؤيجابيةةت ومةةً زةةم صيةةادة ولاء العمةةلاء ئلنتروهيةةا

 اجباع مجمىعت مً الاحشاءاث الخاليت:

 ثلضًم معلىمات واضخة وشاـاؿة خاىٌ الؿُاؾاات والشاغوؽ :  الشفافيت واالإصذاقيت

و ؾاااعاع، والحعامااال بطاااضق ماااع الشاااياوي والمشاااىلات ، والاعتاااراؾ بالخؿاااؤ عىاااض خضوراااه 

 والعمل على ثصخُده بؿغعة.
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 مااااً زاااالاٌ ثدضًااااض معاااااًير ػمىُااااة للاؾااااحجابة علااااى الاؾحـؿاااااعات الاظةةةةخجابت العةةةةشيعت :

و أكال، ومحابعاة خالاة الشاياوي بشايل صوعي وشياوي العملاء ، مثل الاغص زالاٌ ؾااعة أ

 ختى ًحم خلها باليامل.

 :اعؾااااٌ ثيب هاااات وعؾاااائل اؾاااخباكُة خاااىٌ أي مشاااىلات مدحملاااة أو  الخىاصةةةل الاظةةةدبا ر

ثدضًثات فى الخضمة ، وابلاغ العملاء مؿبلا بؤي ضُاهة مجضولاة أو اهلؿاعاات محىكعاة 

 فى الخضمة.

 بُة مىحكمة مىعفينالاهخمام بخطىيش االإهاساث الىاعمت لل : مً زلاٌ ثلضًم بغامج ثضعٍ

لمىقـى زضمة العملاء لحدؿين مهاعادهم فى الحعامل مع العملاء ومهاعة خل المشىلات 

بؿغعة وهـاءة، وجشجُع المىقـين على الاؾحماع الـعاٌ وثلضًم خلىٌ مسططة ليل 

 عمُل.

 ضُل عىض الغص ثجى  الغصوص العامة واؾحسضم أؾماء العملاء وثـا:جخصيص الشدود

 .على اؾحـؿاعادهم لجعل الغص أهلار شخطُة

 البعض عً اللؼة الغؾمُة المجغصة واؾحسضم لؼة وصًة :اظخخذام لغت مهىيت ووديت

 .ومؿاعضة عىض الحىاضل مع العملاء

 اؾحعضاص وكضعة المىقف على ثلضًم خلىٌ شاملة لمشاول  :جقذيم خلىى شاملت

 .العملاء وثىج ههم بشيل صخُذ

  مً زلاٌ جعامل العلاكات العامة بدغؿُة مع  :الاهخمام بالخعليقاث العلبيتئعهاس

 .الحعلُلات الؿلبُة واؾحسضمها هـغضة للحدؿين والحعلم

 وطلً مً زلاٌ ثلضًم اعشاصات خىٌ هُـُة  :جىحيه العملاء ئلر مصادس ئطافيت

ض الإلىترووي  أو وؾائل الخطىٌ على مؿاعضة اغاؿُة، ؾىاء مً زلاٌ الهاثف أو البرً

 .الحىاضل الاجحماعي

 جشجُع العملاء على مشاعهة ثجاعبهم الإًجابُة  :حشجيع المحادزاث الؤيجابيت

 .والحـاعل الإًجابي معها
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 لابض مً ثلُُم أصاء الغصوص الخاضة بالشغهة مً زلاٌ محابعة معضلات  :قياط الأداء

 الحـاعل والحدلُلات لحدؿين الاؾتراثُجُة بشيل مؿحمغ.

 جماااااع وثدلُااااال بُاهاااااات العمااااالاء لـهااااام اخحُاجاااااادهم وثىكعاااااادهم ياهةةةةةاث العمةةةةةلاءجدليةةةةةل ب :

 بشيل أؿػل، واؾحسضام هظ  البُاهات لحدؿين الخضمة وثلضًم عغوع مسططة.

مااااً زاااالاٌ اعاااااصة ثطاااامُم المىكااااع الإلىترووااااي  لمةةةةا جى ةةةة ي الباخثخةةةةان باجاخةةةةت دوس ألبةةةةر للعمةةةةلاء:

العمُل مً زلالهاا الحعبيار عاً الغغاا والحلاضًغ  لِشمل على أًلىهة زاضة بغأي العملاء ٌؿحؿُع

ً وهحاباااااة مغاجعاااااات جُاااااضة عىاااااض الخطاااااىٌ علاااااى زضماااااة  بمشااااااعهحه لحجغمحاااااه الاًجابُاااااة ماااااع الآزاااااغٍ

ممحاػة، والحىضُة بالشغهة للعائلة و ضضكاء عىض الغغا عً الخضمة، بالإغاؿة الى المشااعهة فاى 

لحدؿااااااين الخااااااضمات، وثلااااااضًم ملاخكااااااات اؾااااااحؿلاعات الااااااغأي والمؿااااااىخات التااااااى ثجغيهااااااا الشااااااغهة 

 ضاصكة ومىاءة خىٌ ثجغمة الاؾحسضام.

 د. مقترخاث لبدىر معخقبليت في مجاى الدعىيق: 

اؾااءهضؿد الضعاؾااة الخالُااة ثلااضًم همااىطلم ثااؤرير أبعاااص اؾااتراثجُة الاخحـاااف بااالعملاء علااى بعااضي 

هترهااااااد، وعلااااااى الااااااغػم مااااااً الااااااىلاء الإلىترووااااااي مااااااع بُااااااان الااااااضوع المعااااااضٌ لاؾااااااحجابة الشااااااغهة عباااااار الإ 

ااااة التااااي كااااضمءها الضعاؾااااة فااااي غااااىء هحااااائج ازحباااااع الـااااغوع الا أهااااه ثىجااااض بعااااؼ  الإؾااااهامات الىكغٍ

ااااض مااااً  ؿياااااع لملترخااااات لبدااااىذ مؿااااحلبلُة وهااااى مااااا ًمىااااً  اللُااااىص والتااااي ًمىااااً أن ثلااااىص الااااى مؼٍ

 اًػاخه في الىلاؽ الحالُة: 

حـااااف باااالعملاء ماااً زااالاٌ رلاراااة ميىهاااات هماااا اعحماااضت الضعاؾاااة الخالُاااة علاااى اؾاااتراثُجُة الاخ -

لتاااااارح صعاؾااااااة أبعاااااااص اغاااااااؿُة  ًُ م الإلىترووااااااي، والحىاضاااااال المحىااااااغع، ولااااااظا  الؿااااااعغ العاااااااصٌ والخؿااااااىٍ

هماا  customer referralsوإشااعات العمُال لاؾتراثُجُة الاخحـااف باالعملاء مثال جاىصة الخضماة، 

صًاااااة مثااااال الؿااااالع الغؿاهُاااااة، ومىحجاااااات ًمىاااااً ثؿبُااااام ثلاااااً الاؾاااااتراثُجُة فاااااي ؾاااااُاق المىحجاااااات الما

 الحجمُل.
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هما ثىااوٌ الاخحـااف باالعملاء همحؼيار ثاابع مثال صعاؾاة العلاكاة باين اللُااصة الغكمُاة والاخحـااف  - 

 بالعملاء.   

ثمد صعاؾة الىلاء الإلىترووي همحؼير ثابع، ولظا ًلترح ؿدظ ثؤرير الىلاء الإلىترووي على بعؼ   -

 ؾلىهُات مىاؾىة العمُل الإلىتروهُة، الحىمُة المؿحضامة، و صاء المالي.المحؼيرات الآزغي مثل 

عهااااؼت الباخثحااااان فااااي الضعاؾااااة الخالُااااة علااااى الااااضوع المعااااضٌ لاؾااااحجابة الشااااغهة عباااار الإهترهااااد فاااااي  -

لتاااارح علااااى الباااااخثين أن  ،العلاكااااة بااااين اؾااااتراثُجُة الاخحـاااااف بااااالعملاء والااااىلاء الإلىترووااااي ًُ ولااااظا 

علاى ؾابُل المثااٌ الطاىعة   زاغي وىؾاُـ للعلاكاة، الحىكُمُاة المحؼيارات بعاؼ ةيهحماىا بضعاؾا

 الظهىُة للشغهة، الثلة الإلىتروهُة، جىصة الخضمة الغكمُة. 

اؾااااءهضؿد الضعاؾاااااة الخالُاااااة ؿداااااظ همااااىطلم الضعاؾاااااة فاااااي مجااااااٌ كؿاااااع الاثطاااااالات، لاااااظا ثلتااااارح  -

ضااااىاعات الػااااُاؿة والؿااااُاخة مثاااال الباخثحااااان أن ًااااحم صعاؾااااة الىمااااىطلم فااااي كؿاعااااات أزااااغي مااااً  

 الـىاصق والمؿاعم.
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 االإشاحع 

ؼة ) الؿُض، اصة في العملاء مشاعهة صوع  .(;423عؼٍ  البىىن عملاء على مُضاهُة صعاؾة :الىلاء ػٍ

ة، ة للضعاؾات العلمُة المجلة الحجاعٍ ـ،-ولُة الحجاعة والبُئُة، الحجاعٍ  ،32مج  جامعة كىاة الؿىَ

 .  305-282 ص.ص ،   4ع

وؾُـ  همحؼير المضعهة الخضمة جىصة صوع  (.4244) هبة الخمُض، وعبض ؾهير وأخمض، خىان الىجاع،

م بين عة الىجبات مؿاعم كؿاع على بالحؿبُم  :العمُل وولاء الخس ي الخؿىٍ ة  في الؿغَ جمهىعٍ

ة المجلة ، العغمُة مطغ ة للضعاؾات المطغٍ ، 6 ع ،68 مج  عة،جامعة المىطى  -ولُة الحجاعة، الحجاعٍ

 .382 -323ص.ص 

(. العلاكة بين أؾالُ  ثيشُـ المبُعات والاخحـاف بالعمُل: صعاؾة :423ؾلبة، ًاؾمين محمد )

ثؿبُلُة على عملاء شغوات الهاثف الثابد والمخمىٌ بمداؿكة الضكهلُة، عؾالة ماجؿحير، ولُة 

 جامعة المىطىعة. -الحجاعة

ؼ 2454ؾعىص، وؿاء عبض الؿمُع عماعة ) م بالظواء االطؿىاعي في جعؼٍ (. صوع مماعؾات الخؿىٍ

اللُمة المضعهة وولاء العملاء، صعاؾة ثؿبُلُة على عملاء محاجغ الحجؼئة الإلىتروهُة أماػون بمطغ، 

ة،  .9;7 -782، ص.ص 4، ع  46مج جامعة بىعؾعُض،-ولُة الحجاعة مجلة البدىذ المالُة والحجاعٍ

(. ثؤرير ثغاذ العلامة على الاخحـاف بالعملاء واليلمة 4244ض )ؾلُمان، أخمض ؾلُمان الؿعُ

المىؿىكة الإلىتروهُة: صعاؾة ثؿبُلُة على مؿحسضمي مىاكع الخؿىق الإلىترووي. عؾالة صهحىعاة ػير 

 جامعة المىطىعة.-ميشىعة، ولُة الحجاعة

ؾتراثُجي وثؤرير  على (. الظواء الا 4244عُض، أًمً عاصٌ عبضالـحاح، وزلف الله، اًمان عؼت محمد )

ة، المجلة  ة المطغٍ ة: صعاؾة ثؿبُلُة على عملاء البىىن الحجاعٍ الاخحـاف بعملاء البىىن الحجاعٍ
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ة،  ، 3، ع35مج  جامعة مضًىة الؿاصات،-ولُة الحجاعة العلمُة للضعاؾات والبدىذ المالُة والإصاعٍ

 .53-3ص.ص. 
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