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 ممخص الد راسة بالم غة العربي ة:

ىدفت ىذه الدِّراسة إلى اختبار تأثير أزمة كورونا المستجد عمى العلاقة بين أبعاد جودة 
إعادة التسو ق  الإلكتروني بواسطة رضا العملاء والكممة المنطوقة الخدمة الإلكتروني ة وني ة 

الإلكتروني ة, وتمث ل مجتمع الدِّراسة في السيِّدات والبنات عضوات مجموعات في مواقع 
خاصة بشئون المرأة عمى موقع التواصل الاجتماعي )فيس بوك(, وبمغ حجم عيِّنة الدِّراسة 

مفردة من  ٕٔٙ% بواقع 0٘ٓٚلردود عمى قائمة الاستبيان ( مفردة, كما بمغت نسبة اٖٗٛ)
متِ الدراسة إلى مجموعة منَ النتائج, ىي:  مفردات عيِّنة البحث, ونوعيا عيِّنة عمدي ة, وتوص 

تمث مت نتائج الدِّراسة النظري ة أن ىناك تأثيرًا إيجابيًّا لجائحة كورونا عمى حجم التسو ق   -ٔ
ول العربي ة وجميع دول العالم؛ حيث أد ت إلى الإسراع في معد ل الإلكتروني عمى مصر والد  

 نمو التسو ق  الإلكتروني والتحو ل الإلكتروني. 
تمث مت نتائج الدِّراسة الميداني ة في وجود علاقة تأثير إيجابي ة ذات دِلالة إحصائي ة بين أبعاد  -ٕ

ق الإلكتروني بعد انتياء جائحة كورونا المستجد, جودة الخدمة الإلكتروني ة وني ة إعادة التسو  
 وذلك بواسطة كلٍّ من رضا العُملاء والكممة المنطوقة الإلكتروني ة. 

يؤثِّر رضا العملاء تأثيرًا إيجابيًّا عمى الكممة المنطوق الإلكتروني ة؛ فكم ما زاد رضا العُملاء  -ٖ
ى صفحاتيم عمى الفيس بوك, ومن ثَم  انعكس ذلك عمى تدويناتيم ومشاركتيم الإيجابي ة عم

 تمعب الكممة المنطوقة الإيجابي ة دورًا ىامًّا في تشكيل ني ة إعادة التسو ق الإلكتروني.

مت إلييا بضرورة استجابة المتاجر والشركات إلى  -ٗ أوصتِ الدِّراسة في ضوء النتائج التي توص 
ل الرقمي وضرورة تغيير سياستيم التسويقي   ة والتركيز عمى رفع مستوى جودة الخدمة التحو 

دارة كممتيم المنطوقة الإلكتروني ة التي تنعكس عمى ني تيم في  لموصول إلى رضا العملاء, وا 
 إعادة تجربة التسو ق  الإلكتروني.
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 ممخص الد راسة بالم غة الإنجميزي ة:
 

ABSTRACT 

 
 This study aimed to test the impact of the new Corona crisis (COVID -

19) on the relationship between the dimensions of the quality of the electronic 

service and the intention to re-E-shopping through customer satisfaction and 

the electronic E- word of mouth(WOM). The size of the study sample is 384 

individuals. The percentage of responses on the questionnaire list reached 

70.5%, of 261 individuals from the vocabulary of the research sample, and its 

type is an intentional sample. The study reached a set of result  
1-The results of the theoretical study are represented by a positive 

effect of the Corona outbreak on the volume of e-shopping on Egypt, the 

Arab countries and all countries of the world, as it led to the acceleration of 

the growth rate of e-shopping and electronic transformation  
2-The results of the field study were represented in the existence of a 

positive, statistically significant impact relationship between the dimensions 

of electronic service quality and the intention to re-e-shopping after the end 

of the new Corona pandemic, by both customer satisfaction and the 

electronic word of mouth(E-WOM) 
3- Customer satisfaction positively affects th E-WOM so the more 

customer satisfaction, this was reflected in their posts and positive 

participation in their Facebook posts, and then the positive E-WOM plays an 

important role in shaping the intention of re-shopping online. 
5- The study recommended, in light of its findings, that stores and 

companies should respond to digital transformation and the need to 

change their marketing policy and focus on raising the level of service 

quality to reach customer satisfaction and manage their E-WOM, 

which is reflected in their intention to re-experience online shopping. 
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 :المقدمة  -ٔ
إلا  كل دول العالمعمى مستوى ا بمجتمع الأعمال  أو قطاعً د ىناك مجالًا لم يعُ  

, ومن "ٜٔكوفيد "تشكيل مرة أخرى مع تداعيات فيروس كورونا المستجد الوخضع لإعادة 
ازداد اعتماد  فقدِ  ؛كلممستيمِ  يرائر السموك الشِّ حيث تغي   ؛التجزئةق بمتاجر بينيا مجال التسو  

 (Hashem 2020) ي.لكترونوالدفع الإ يلكترونق الإالمستيمكين عمى التسو  
جميع مستوى  تغييرات ىائمة عمى (ٜٔ)كوفيد  حدثت جائحة فيروس كورونا المستجدأ

 :برز ىذه التغييراتأومن  ,( (Ebrhim,&Elsayed 2020 دول العالم نحاءأكل  يف فرادالأ
جراءات وجميع الإ ,منازليم يفراد بالبقاء فلزام الأا  و  ,لوحظر التجو   ,غلاق المتاجرإ

 وَ جة ذلك توج  ي, ونتانتشار ىذا الفيروس منِ  وذلك لمحدِّ  ؛ولاتخذتيا جميع الد   ية التالاحترازي  
سرعت جائحة أ فقدِ  ي؛لكترونق الإلى توفير احتياجاتيم عبر التسو  إمعظم المستيمكين 

COVID-19   الانتقال إلى التجارة الرقمي( ةKim 2020),  َالمتاجر والشركات  مما يتطمب من
ف مع الوضع الجديد, وضرورة تحسين جودة ة والتكي  ضرورة تغيير سياساتيا التسويقي  

 ( Hadry2020السوق.) يف ية مركزىا التنافسة لضمان استمراري  لكتروني  دماتيا الإخِ 
دمة ة الشركات مستوى جودة الخِ لمستوى تنافسي   دةالمحدِّ رات برز المتغيِّ أومن 

بعاد الأ مجموعة منَ  ر فييافيؤثِّ  ,العوامل بالعديد منَ  روتتأث  ر ؤثِّ بدورىا تُ  يوالت ,ةلكتروني  الإ
 (Retia et.al 2019)التسويقياقترحيا الفكر  يالت

ق لمعميل فيما يتعم   المستقبميالسموك  يا فا ىامًّ ق السابقة دورً وتمعب تجارب التسو  
  .الإلكتروني قالتسو   عادةإة ة وني  ني  لكترو المنطوقة الإالكممة بملاء رضا العُ  بتأثير

بعاد جودة الخدمة أثير ألى اختبار تإراسة سبق تيدف ىذه الدِّ  ومن خلال ما
ة لكتروني  الكممة المنطوقة الإو  رضا العملاء, عمى ق الإلكترونيات التسو  ة لتطبيقلكتروني  الإ

 الإلكتروني.ق عادة التسو  إة وانعكاسيما عمى ني  
 :مشكمة البحث  -2

وضحت نمو أو  ي,لكترونق الإة واقع التسو  ني  راسات الميداالدِّ  برزت مجموعة منَ أ 
دت ك  أ كما ,(KIM 2020)عمى مستوى دول العالم ومصر الإلكتروني ق وتزايد حجم التسو  

ت مسج  حيث  ؛ورونازمة كأبعد  يكترونلق الإراسات عمى تضاعف وزيادة التسو  بعض الدِّ 
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ل مقارنة بمعد   ٕٕٓٓالعام  في الربع الأول منَ  ٕٓل%ا بمعد  ة نموًّ مبيعات التجارة الإلكتروني  
 ٙٔل ار المواقع بمعد  ن ذلك زيادة عدد زو  وتضم   ,ٜٕٔٓمن العام  ذاتيا% في الفترة  ٕٔ
. (ق لكل زيارةالمتسوِّ  انفاق غمبمط ارتفاع متوسِّ ) %ٗل قين بمعد  المتسوِّ  وزيادة في إنفاق ,%

)الجداد & ة.التجارة الإلكتروني   عمى مو مع تركيز الشركات أكثرذلك الن استمرارع المتوق   ومنَ 
  (ٕٕٓٓالخواص 

 ٖ.ٛفي الشرق الأوسط إلى  ٜٕٔٓقيمة سوق التجارة عبر الإنترنت عام وصمت 
% من ىذه النسبة, ٓٛودول تعاون مجمس الخميج  ل التجارة في مصرَ مثِّ مميار دولار, وتُ 

راء عبر الإنترنت في الإمارات بينما ارتفع الشِّ  ؛Plain and companyحسب تقرير شركة 
ة راء عبر الإنترنت في المممكة العربي  بدءًا من بداية العام الحالي, ارتفع الشِّ  %.ٖٗبنسبة 
%, ويشيد ٓٓٗصة لذلك بنسبة المخصِّ  %, وارتفع تحميل التطبيقاتٛٗة بنسبة السعودي  

%, كما تظير تقديرات مواقع نون وسوق ٚٗزيادة بنسبة  البيع عبر الإنترنت في مصرَ 
 ((www.ida2at.com2020 %.ٜٓٗراء لدييم إلى وجوميا إلى ارتفاع نسبة الشِّ 

 ةالرقمي  جرتيا شركة فيزا لممدفوعات أ ية التراسة الاستطلاعي  ظيرت نتائج الدِّ أ كما
ثر فيروس كورونا المستجد عمى أف عمى لى التعر  إىدفت  يوالتمازون أالتابعة لشركة 

 ,لمشترياتيم الإلكتروني ومدى اعتمادىم عمى الدفع  مصر يف لمعملاء يرائموك الشِّ الس  
 متِ وقد توص   ,زمة كوروناأقيم بعد انتياء تسو   ينترنت فة الاعتماد عمى الإومدى استمراري  

 لى النتائج التالية:إراسة الدِّ 
 .قلى المتاجر لمتسو  إة عن الذىاب راسة الاستطلاعي  الدِّ  يالمشاركين ف % منَ ٗٗف توق   -ٔ
رياتيم من تات مشة بسداد مستحق  راسة الاستطلاعي  الدِّ  يالمشاركين ف % منَ ٕٛيقوم -ٕ

 .الوباء ة بعد انتشارخلال استخدام بطاقات الدفع غير التلامسي  
ق عبر التسو   ينيم مستمرون فأة راسة الاستطلاعي  الذين شممتيم الدِّ  % منَ ٘ٛيعتقد  -ٔ
 .زمة كوروناأنترنت حتى بعد انتياء الإ
ت يرتبط بمجموعة ننتر ق عبر الإن التسو  أة راسة الاستطلاعي  % ممن شممتيم الدِّ ٖٔيرى  -ٕ
 .شراؤىا تم   يخير وصول المنتجات التأمثل ت ,المشكلات منَ 
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ار البقالة ج  ارتفع حجم الطمبات عبر الإنترنت من تُ  Rakuten Intelligenceفقًا لبيانات من و 
 , مقارنة بالفترة نفسيا منَ مارس ٘ٔمارس حتى  ٕٔٝ من ٔ.ٕٓٔة بتشكيمة كاممة بنسب

 (kim 2020) .العام الماضي
ة بنسبة ع زيادة حجم التجارة الإلكتروني  توق   إلى مصرَ  يات فحصائي  شير الإتُ 

 إلىى د  أن فيروس كورونا أد جميع الباحثين ك  أ ىذا وقد ,(ٕٕٓٓ%)حداد والخواص ٓ٘
ة عمى مستوى كل لكتروني  حيث زاد حجم التجارة الإ ؛الإلكتروني ق حجم التسو   يسراع فالإ

  .ةغلاق المتاجر التقميدي  ا  ل و دول العالم نتيجة قرارات حظر التجو  
ف مع الوضع ة والتكي  المتاجر والشركات ضرورة تغيير سياساتيا التسويقي   مما يتطمب منَ 

 يف ية مركزىا التنافسة لضمان استمراري  لكتروني  دماتيا الإالجديد, وضرورة تحسين جودة خِ 
 ( Hadry2020وق.)الس  

ة الشركات مستوى جودة الخدمة دة لمستوى تنافسي  دِّ رات المحبرز المتغيِّ أومن 
بعاد الأ مجموعة منَ  ر فيياؤثِّ العوامل فيُ  ر بالعديد منَ ث  أر وتتبدورىا تؤثِّ  ية والتلكتروني  الإ
 ,راتالمتغيِّ  العديد منَ  يا فيضً أ ير ىؤثِّ ( وتُ Retia et.al 2019)ياقترحيا الفكر التسويق يالت

ولاء  ,(Di Virgilio & Antonelli2018ملاء)ثقة العُ  ,(Karim 2020ملاء)رضا العُ  :مثل
ة لدى ( الصورة الذىني  Mathew et. Al 2020)مة معة المنظ  سُ , (Santos 2020العملاء)

 ة )لكتروني  ثير بالكممة المنطوقة الإأطيا علاقة تبكما ير  ,(Haryawan2020ملاء )العُ 
Giantar2020i &Giantari), لمعملاء) يرائثيرىا عمى السموك الشِّ أت إلىضافة بالإJunejo 

et.al2020) ,  عادة استخدامإة ني   وأراء عادة الشِّ إة وني (Hahn, et a.l 2014)), زيارة  وأ
 Leonnard eta.alقاربو)أو و ئصدقاأو العملاء المحتممين من أالمتجر سواء لمعميل نفسو 

2017.) 
ق لمعميل فيما يتعم   المستقبميالسموك  فيا ا ىامًّ ق السابقة دورً وتمعب تجارب التسو  

 .زيارة المتجر ادةعإة وني   ,راءالشِّ  عادةإة ة وني  لكتروني  الكممة المنطوقة الإبتأثير 
بعاد جودة الخدمة أ تأثيراختبار  إلىراسة تيدف ىذه الدِّ  ما سبقومن خلال 

الكممة المنطوقة و  ,ملاءمن رضا العُ  كلٍّ عمى  الإلكترونيق التسو   مواقع اتلتطبيق الإلكتروني ة
 الإلكتروني. التسو ق إعادةة وانعكاسيما عمى ني   ,الإلكتروني ة
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مكنيا تُ  ية لمشركات التات التسويقي  ضرورة التركيز عمى تغيير الاستراتيجي   يوذلك يعن
دات اعتبارىا مستوى ومحدِّ  يف وتأخذ ,راتالتغي  ىذه  ظلِّ  فية ىدافيا التسويقي  أمن تحقيق 
 فقد ؛اب والباحثينت  الكُ  باىتمام العديد منَ  يظِ حَ  يوالذ ,الإلكتروني ةدمات مخِ ركة لدْ الجودة المُ 

 ,الإلكتروني ةعمى الكممة المنطوقة  الإلكتروني ةثر جودة الخدمة أالباحثين  تناول العديد منَ 
 (Karim 2020وضحت دراسة)أفقد  ؛منيما عمى رضا العملاء من جوانب عديدة ثر كلٍّ أو 

: من فق معو كلوات   ,رضا العملاء وساطةب الإلكتروني ةلجودة الخدمة  ييجابإثر أوجود 
(Suhartanto et.al 2019) ,  و كل  ( منGoutama & Gopalakrishna 2018 عمى وجود)ثرأ 

ضا والرِّ  ,الإلكتروني ةالكممة المنطوقة  منَ  عمى كلٍّ  الإلكتروني ةجودة الخدمة  بعادلأ إيجابي
( Amin 2016من )  دت دراسة كلٍّ ك  أو  ,راءالشِّ  إعادةة وني   ,الإلكتروني ةقة والثِّ  ,الإلكتروني

 إعادةة وني   ,ملاءالعُ  وشكاوى ,الإلكتروني ةوالكممة المنطوقة  ,ثير لولاء العملاءأعلاقة التعمى 
ر وسيط كمتغيِّ  الإلكتروني ةقة الثِّ  وساطةب الإلكتروني ة رات تابعة لجودة الخدمةراء كمتغيِّ الشِّ 

 ٌٌ  الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أ تأثير دراستيم ي( فAL-dweeri 2017) :من وتناول كل 
ضوء  وفي ,الإلكتروني ةقة والثِّ  ,الإلكتروني ضاالرِّ  :من بوساطة كلٍّ الإلكتروني  عمى الولاء 

  ي:ل فن مشكمة البحث تتمث  أراسات السابقة يمكن القول الدِّ 
 إعادةة كورونا عمى ني   زمةأخلال  الإلكتروني  التسو قجودة خدمة  بعادأ رىل تؤثِّ 

 المواقع جودة خدمة بعادأ ىل :بمعنى ؟الإلكتروني ةساطة الكممة المنطوقة بو  التسو ق
الكممة المنطوقة رضا العملاء و  وبتأثير ؟الإلكتروني التسو قة العميل تجاه ر ني  غيِّ تُ  ةالإلكتروني  
  ؟روس كورونا المستجديزمة فأبعد انتياء  الإلكتروني ة

 :البحث سئمةأ-3
 ي:تالآ يل فتتمث   والتي ,سئمةالأ مجموعة منَ  البحث ةشكالي  إيرتبط ب

عمى رضا  ليكترونيالإ التسو قلتطبيقات  الإلكتروني ةع المواقبعاد جودة أر ؤثِّ ىل تُ  -ٔ
 ؟العملاء

ليكتروني عمى الكممة الإ التسو قلتطبيقات  الإلكتروني ةبعاد جودة المواقع أر ؤثِّ ىل تُ  -ٕ
 ؟الإلكتروني ةالمنطوقة 



 ق الإلكتروني عادة التسو  إة ة وني  لكتروني  الخدمة الإ ة ورضا العملاء بين جودةالكممة المنطوقة الإلكتروني   رثيتأ    سممان د. عصمت 

 956 
 ٜٕٔٓ – الثمجمة الدراسات المالية و التجارية                                                العدد الث

من خلال مواقع تطبيقات  الإلكتروني  التسو ق إعادةة ر رضا العملاء عمى ني  ىل يؤثِّ  -ٖ
 ؟الإلكتروني  التسو ق

من خلال  الإلكتروني  التسو ق إعادةة عمى ني   الإلكتروني ةر الكممة المنطوقة ؤثِّ تىل  -ٗ
 ؟الإلكتروني  التسو قمواقع تطبيقات 

 ؟الإلكتروني  التسو ق إعادةة ة عمى ني  كتروني  للإر جودة الكممة المنطوقة اىل تؤثِّ  -٘

 :ةة النظري  الخمفي    -3
 Dabholkar) عد  ويُ  ,الإلكتروني ةجودة الخدمة  يالفكر التسويق يالباحثين ف تناول العديد منَ 

نيا الربط أعمى  فياعر   يوالت ,الإلكتروني ةا لقياس جودة الخدمة م نموذجً ن قد  ول مَ أ( 1996
بعاد أوذلك من خلال خمسة  ,يحصمون عمييا ية التعات العملاء والخدمة الفعمي  توق   بين
 .السيطرة -٘ .تعةالمُ  -ٗ .قةالثِّ -ٖ .سيولة الاستخدام -ٕ .سرعة التسميم -ٔ :يى ,ةساسي  أ
 ؛جودةالدات ىم محدِّ ألان مثِّ تعة تُ ن السيطرة والمُ أ ي:مت فتمث   نتائجَ  إلىراسة الدِّ  صتِ خمُ و 

 .بعاد جودة الخدمةأحد أقة كمن سرعة التسميم والثِّ  ر لكلٍّ أثييوجد ت بينما لا
الخدمة ا لقياس جودة م نموذجً ن قد  ول مَ أ ((Parasuraman et al., 1985من  كل عد  يُ 

(SERVQUAL), راسات الدِّ  العديد منَ  يا فواستخدامً ا كثر النماذج شيوعً أ عد  يُ  يوالذ
 Alrubaiee & Alkaa'ida, 2011; Kansra))القطاعات  ة وبالتطبيق عمى العديد منَ التسويقي  

and Jha, 2016; Kitapci et al., 2014 نستخدم حتى الآزال يُ  وما (Alrubaiee & 

Alkaa'ida, 2011; Kansra and Jha, 2016; Kitapci et al., 2014) ,دمات طار الخِ إ يوف
طبيعة ىذه  الباحثين بتعديل وتطويع ىذه النماذج لتتوافق مع قام العديد منَ  الإلكتروني ة

 Barnes and Vidgen (2002) and Loiacono ماذج نموذج دراسة كلٍّ ومن ىذه الن   ,دماتالخِ 

et al. (2002),  
 الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أبين  ربطت راساتالدِّ  ن العديد منَ أ إلىضافة ىذا بالإ 

  .الإلكتروني ةالكممة المنطوقة منيا  ,ةالمفاىيم التسويقي   والعديد منَ 
 E-WOM ميا قد   يوالذ ,ةمكممة المنطوقة التقميدي  ل الإلكتروني ل الشكل مثِّ تُ  يالت

(Brooks 1957) WOM كل   فياعر   وأ (منKatz, & Lazarsfeld1966)  ل نيا تبادُ أعمى
حو المنتجات نسموكيم واتجاىاتيم  ير فين بطريقة تؤثِّ مكة بين المستيالمعمومات التسويقي  
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لاتصالات الكممة  الإلكتروني الشكل  E-WOM الإلكتروني ةالكممة المنطوقة و  دمات,والخِ 
ة ىمي  أىذا الشكل من الاتصالات  واحتل   ,Dellarocas (Yang 2017) 2003 ))المنطوقة 

رة ىم مصادر المعمومات المؤثِّ أجعمت منيا  يالت الإلكتروني ةات مع ظيور المنص   ةً خاص  
  Abubakar, A. M., and Ilkan, M 2016)الإلكتروني عمى الموقع 

ة عممي   يوى (Bickart 2001رة )ة مؤثِّ تسويقي   داةً أالكممة المنطوقة بشكل عام  عد  وتُ 
وتختمف عن الكممة  ,دماتحول المنتجات والخِ  ل الخبرات والمعموماتة لتبادُ مي  اتصال تفاعُ 

 Katz et) .نترنتراء ومشاركتيا عمى شبكة الإتجميع الآ يف نيا تعتمدأ ية فالمنطوقة التقميدي  

.al 2017) 
 مو العملاء المحتممين أو الحاليين أو"أي بيان إيجابي أو سمبي يقدِّ  :تعريفيا بأنيا تم   

الناس  وذلك بأن يصل لعدد كبير منَ  ة؛نمعي   ةممنظ   \ نتج أو شركةالسابقين حول مُ 
 .(Hennig, Gwinner, Walsh & Gremler, 2004) طريق شبكة الإنترنت" سات عنوالمؤس  

 ع من خلال ظيور مواقعوتنو   ( E-WOM)ة الإلكتروني  ظير مفيوم الكممة المنطوقة 
ل قادرين عمى توثيق تبادُ  ملاءالعُ  آلافوبسبب ىذا الابتكار أصبح  ,التواصل الاجتماعي

دمات مع أصدقائيم من ة والمنتجات أو الخِ جاري  قة بالعلامات الت  والمفاىيم المتعمِّ  الأفكار
 (Erkan, 2015الإنترنت ) خلال شبكة

تشكيل اتجاىات وسموك وقرارات  يا فا ىامًّ دورً  الإلكتروني ةوتمعب الكممة المنطوقة 
 إعادةة ن ني  أراسات السابقة الدِّ  وضحتِ أفقد  ؛امالاستخد إعادةة ي  ة نخاص   العملاء وبصفةٍ 

عادة شراء إب ين يقوم المشتر أن تتضم   ية والتىداف التسويقي  ىم الأأ منَ  نياإعمى  راءالشِّ 
 Chiuف )كما عر   ,Blackwell et.al 2001& (pham 2014خرى )أة الماركة مر   وأالمنتج 

 يد فورِّ المُ  نيا احتمال استمرار الحصول عمى المنتجات منَ إراء عمى الشِّ  إعادةة ( ني  2009
 Davis))لكل من  TAMنموذج قبول التكنولوجيا واستخداميا  د عميوك  أ وذلك ما ؛لبالمستق

et.al 1989 ) 
 :راسات السابقة وصياغة فروض البحثنتائج الد   
ق رضا نو يتحق  أ إلى( Kotler, Armstrong, and Opresnik 2017) :من كل   شارأ

 Tse andمن ) ر كل  وعب   ,عاتيموق  تق حقِّ عندما يحصمون عمى مستوى خدمة تُ  ملاءالعُ 
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Wilton's 1988) عات درك بين توق  يرتكز عمى التقييم لمفرق المُ  نوأملاء عمى العُ  رضا عن
قياس رضا  ويتم   ي,داء الفعموالأ ع,التوافق بين التوق   يى أي لممنتجات يداء الفعموالأ العملاء

 عد  ويُ , Salim, Rahayu, and Sudjatno (2019) يداء الفعموالأ عاتيمملاء بالفارق بين توق  العُ 
ى شركة ىداف لأىم الأأل مثِّ يُ نو أكما  ,ماتالنجاح بالنسبة لممنظ  رات حد مؤشِّ أ رضا العملاء

Rust, & Zahorik, 1993). )  العملاء  ورضاكة رَ دْ العلاقة بين جودة الخدمة المُ  تِ يوحظ
 ي( والتCronin & Taylor, 1992; Taylor & Baker, 1994) راساتالدِّ  باىتمام العديد منَ 

ملاء, وعمى مستوى جودة دات رضا العُ ىم محدِّ أ لمثِّ تُ ن جودة الخدمة أا عمى جميعيفقت ات  
 ن تصميم الموقع أ إلى( Wolfinbarger and Gilly 2003) أشار كل من الإلكتروني ةالخدمة 

تحقيق جودة  ينترنت فرات نجاح تجار التجزئة عبر الإمؤشِّ  ىمِّ أحد أ عد  د يُ الجيِّ  الإلكتروني
 .ملاءالعلاقة, رضا وولاء الع

باىتمام  الإلكتروني ة بعاد جودة الخدمة والكممة المنطوقةأت العلاقة بين يحظكما 
 دماتبعاد جودة خِ أمن  ة لكلٍّ جابي  إيثر أفقوا عمى وجود علاقة تفات   ؛الباحثين العديد منَ 
 (Karim 2020وضحت دراسة )أفقد  ؛ةي  لكترونعمى الكممة المنطوقة الإ الإلكتروني ةالمواقع 

 ,Alexandris et al., 2002; Hutchinson et al., 2009; Liu & Lee) من وكذلك دراسات كلٍّ 

2016; Kuo et al., 2009; Giovanis et al., 2013; Nikookar et al ., 2015, Rajaguru, 

  .ةيجابي  إكممة المنطوقة كانت الكمما  كة لمخدمةرَ دْ المُ  الجودةفكمما زادت  ,.(2016
 إعادةة عمى ني   الإلكتروني ةثر جودة الخدمة أ ـ ايضً ـ أراسات الدِّ  العديد منَ  وضحأوقد 

 ,McDougall & Levesque من كلٍّ وضحت دراسة أ 2000عام  يفف ؛الإلكتروني  التسو ق

2000; William, 2002 عمى قرار  الإلكتروني ةمة دالخة بعاد جودة لأيجابي  ثير الإأعلاقة الت
 يحصل عمييا يتعتمد عمى تقييم جودة الخدمة الت يوالت راءالشِّ  إعادةة المستيمك المرتبط بني  

( Kumar, 2002; Zhang et al., 2011; Liu & Lee, 2016من) دراسات كلٍّ  ـ ايضً ـ أدت ك  أو 
والعكس لو  ,راءسوف يعيد الشِّ  نوإعاتو فتوق  مة يفوق دنو لو كان تقييم العميل لجودة الخأ

 ,خرىأراء مرة يعيد الشِّ  ا ولنه عكسيًّ قرار عات العميل فيكون انخفضت جودة الخدمة عن توق  
ة بناء ميزة تنافسي   ثم  مة ومن ق الاستداحقِّ يُ  يالذ يرائالقرار الشِّ ساس اتخاذ أراء ة الشِّ ل ني  مثِّ وتُ 

  .لمشركات
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العلاقة بين الكممة المنطوقة  تناولتِ  يراسات السابقة التمن خلال مراجعة الدِّ و 
 ,.Kim et al): من وضحت نتائج دراسات كلٍّ أ ,الإلكتروني راء الشِّ  إعادةة وني   الإلكتروني ة

2009; Cantallops & Salvi, 2014; Liu & Lee, 2016.) 
 ؛لدى العميل راءالشِّ  إعادةة خمق ني   إلىة يجابي  الإ الإلكتروني ةالكممة المنطوقة  يتؤدِّ 

 ونشر تجربتو وانطباعات إلىيميل عاتو فالعميل مستوى خدمة يفوق توق   ىفعندما يتمق  
ىذه التجربة مفيدة فقط  عد  تُ  ولا ,ىذه التجربة ضالعملاء المحتممين بخو  يوصويُ  ,ةجابي  يالإ

والخاصة بنوايا  نفسيمأا عمى العملاء يجابيًّ إ اثرً أ ـ ايضً ـ أبالنسبة لمعملاء المحتممين بل تشمل 
 .المستقبل يراء فالشِّ  إعادة
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 :ييم راسة كماقة يمكن صياغة فروض الد  براسات الساضوء نتائج الد   يوف
 :ولالفرض الأ

 الإلكتروني ةركة لمخدمة دْ ة بين الجودة المُ حصائي  إلالة ة ذات دِ ثير إيجابي  أتوجد علاقة ت
  . الإلكتروني  التسو قمواقع  طبيقاتتورضا عملاء 

 ي:الفرض الثان
والكممة  الإلكتروني ة ة بين جودة الخدمةحصائي  إلالة ة ذات دِ يجابي  إثير أتوجد علاقة ت

 . الإلكتروني  التسو قلدى عملاء تطبيقات  الإلكتروني ةالمنطوقة 
  :رض الثالثفال

ملاء والكممة المنطوقة العُ ة بين رضا حصائي  إلالة ة ذات دِ يجابي  إثير أتوجد علاقة ت
 . الإلكتروني  التسو قلدى عملاء تطبيقات  الإلكتروني ة

 :الفرض الرابع
 التسو ق إعادةة ة بين رضا العملاء وني  حصائي  إلالة يجابية ذات دِ إثير أتوجد علاقة ت

 . الإلكتروني  التسو قلدى عملاء تطبيقات  لكترونيالإ
 :الفرض الخامس
ة وني   الإلكتروني ة ة بين الكممة المنطوقةحصائي  إلالة ة ذات دِ يجابي  إثير أتوجد علاقة ت

  .ىالإلكترون  التسو قملاء تطبيقات لدى عُ  لكترونيالإ التسو ق إعادة
  :الفرض السادس
والكممة المنطوقة  ملاءمن رضا العُ  ة لكلٍّ حصائي  إلالة ثير ذات دِ أتوجد علاقة ت

  التسو ق إعادةة وني   الإلكتروني ةالعلاقة بين جودة الخدمة  يرات وسيطة فكمتغيِّ  الإلكتروني ة
  . الإلكتروني

والعلاقة بٌن متغٌرات البحث والتى تمثلها فروض  عن النموذج المقترح لمبحث (ٔويعبر الشكل رقم )

 البحث 
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 :ة البحثهمي  أـ 5

 ة:العممي  ة همي  الأ 5-9
ة المكتبة العربي   يولى فالمحاولات الأ منَ ـ حدود عمم الباحثة  يفـ راسة ه الدِّ ىذ عد  تُ  -ٔ

والكممة  الإلكتروني ةثير فيروس كورونا المستجد عمى العلاقة بين جودة الخدمة ألقياس ت
 .الإلكتروني التسو قراء الإلكتروني لدى عملاء تطبيقات الشِّ  إعادةة وني   الإلكتروني ةالمنطوقة 

ثر كبير أة ذات مفاىيم تسويقي   ةنيا تربط بين ثلاثأ يراسة فة لمدِّ كاديمي  ة الأىمي  تنبع الأ -ٕ
ضافة جديدة إل مثِّ وذلك يُ  ,زماتالأ ظلِّ  يف الإلكتروني يرائدراسة وتحميل السموك الشِّ  يف

 .ةلممكتبة العربي  

 ,الإلكتروني ة التسويقالاعتماد عميو للارتقاء بفاعمي  ا يمكن راسة الحالية نموذجً م الدِّ تقدِّ  -ٖ
قد تحول دون ممارسة  ية التزمات التسويقي  دارة الأإ ظلِّ  يا فجدًّ  اصبح بدوره ميمًّ أ يوالذ

 .التقميديالتسويق 

ن لأ ي؛التسويق داءا يمكن الاعتماد عميو لزيادة كفاءة الأراسة الحالية نموذجً م الدِّ قدِّ تُ  - -ٗ
 .التقميديالتسويق  منَ  فةتكمُ قل أالتسويق الإلكتروني 

 :ةة الميداني  همي  الأ :5/2

ن الشركات من تحميل ودراسة سموك مكِّ تُ  يالتوصيات الت راسة مجموعة منَ م الدِّ تقدِّ  -ٔ
 .ة المتوافقة مع ىذا السموكة التسويقي  جي  يبناء الاسترات م  ومن ثَ  ,زماتالأ ظلِّ  يف عملائيا

ودعم  ,ملاءتوعية العُ  إلىتيدف  يالنتائج والتوصيات الت راسة مجموعة منَ م الدِّ قدِّ تُ  -ٕ
 التسو قة ة فيم التكنولوجيا المرتبطة بعممي  زمات وبصفة خاص  الأ ظلِّ  يف ةقراراتيم الشرائي  

 .الإلكتروني

ات يب عمى تحديا يمكن التغم  ببموج يالنتائج والتوصيات الت راسة مجموعة منَ م الدِّ قدِّ تُ  -ٖ
 .الإلكتروني التسو ق

 :هداف البحثأ  -4
 :يتالآ يل فىداف تتمث  الأ تحقيق مجموعة منَ  إلىييدف البحث  
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 :الإلكتروني  التسو قلتطبيقات مواقع  الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أ ثيرأتحديد ت -ٔ
ملاء موضوع العُ لدى  المنطوقة الإلكتروني ة( عمى الكممة / شى ان اسوق / جومي )نون /

 .راسةالدِّ 
من خلال تطبيقات نون  التسو ق إعادةة عمى ني   الإلكتروني ةثير الكممة المنطوقة أتحديد ت -ٕ
 .راسةملاء موضوع الدِّ لدى العُ  الإلكترونيق شى ان لمتسو   /
 إعادةة ق عمى ني  ان لمتسو   يلتطبيقات نون / ش الإلكتروني ةدمات تحديد تأثير جودة الخِ  -ٖ

ر متغيِّ ك الإلكتروني ةوذلك من خلال الكممة المنطوقة  ,بعد انتياء جائحة كورونا التسو ق
 وسيط.

العلاقة بين  تناولتِ  يراسات السابقة التومراجعة نتائج الدِّ  متكامل طار نظريٍّ إتقديم  -ٗ
 .الثلاثة راسةرات الدِّ متغيِّ 

 :منهج البحث  - 7

فروض  روذلك لاختبا ي,التحميم يالمنيج الوصف راسة الحاليةالدِّ  اتبعتِ 
من خلال  راسةرات الدِّ لمعلاقة بين متغيِّ  يطار النظر لذا قامت باقتراح الإ ؛راسةالدِّ 

:) يوى ,سةار رات الدِّ متغيِّ مقاييس ف عمى وذلك لمتعر   ,راسات السابقةمراجعة الدِّ 
ورضا  ةي  لكترونالكممة المنطوقة الإر مستقل و كمتغيِّ  الإلكتروني ة الخدمةبعاد جودة أ

, ىذا ر تابعكمتغيِّ  الإلكتروني  التسو ق إعادة ةوني   ,ةوسيط اتر كمتغيِّ ملاء العُ 
علاقة لاختبار ا حصائيًّ إات وتحميميا وجمع البيان ,ةراسة الميداني  الدِّ  إلىضافة بالإ
 راسة رات الدِّ ثير بين متغيِّ أالت

 الصلاحية ) الصدق( 7-9
لتحديد مدى صلاحية المقاييس التى تتضمنيا قائمة الاستقصاء ,ثم استخدام طريقة  -

صلاحية المحتوى وصلاحية الصدق الاصطلاحى باستخدام التحميل العاممى والاتساق 
 ٕٓقائمة استقصاء عمى  ٕٓالداخمى ولتحديد مدى صلاحية المحتوى تم توزيع عدد 

عات المصرية ,وفى ضوء ذلك تم اجراء بعض استاذ ادارة الاعمال والتسويق فى الجام
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التغييرات عمى عبارات قائمة الاستقصاء سواء بالحذف اوالاضافة او الدمج بالاضافة 
 الى الاعتماد عمى مقاييس فى دراسات سابقة. 

 رات البحث:ثبات محتوى متغي  7-2
باستخدام معامل الثبات الفاكرونباخ لقياس ثبات المحتوى  دِّراسة الحاليةال تِ قام

جمالي أبعاد جودة الخدمة ن معامل الفاكرونباخ لإأ نَ راسة, وقد تبي  رات الدِّ لمتغيِّ 
ة إعادة التسو ق وني   ,ورضا العميل ,ة والكممة المنطوقة الإلكتروني ةالإلكتروني  

راسة, نة الدِّ عمى الثبات المرتفع لعيِّ  يدل  مما  ؛(.ٖٕٜ) تالإلكتروني المستقمة قد بمغ
ل , ىذا وقد سج  (ٜٓٙ.ٓحيث بمغ ) ؛اتيعمى الصدق الذ   هانعكس أثر  يالأمر الذ

من رضا العميل, الكممة المنطوقة  راسة بين كلٍّ أبعاد الدِّ  أعمى ثبات لمحتوى
الثقة, جودة الموقع  ,ركةدْ الفوائد المُ  ة إعادة التسو ق  الإلكتروني,الإلكتروني ة, ني  
كة, سيولة الاستخدام رَ دْ ركة, وفورات التكاليف المُ دْ مان, المتعة المُ الإلكتروني, الأ

بينما  ؛( عمى الترتيبٕٛٙ.ٓ( , ) ٛٛٙٓ.( , )ٖ٘ٚبمعاملات ثبات) ركةدْ المُ 
الثقة, جودة  ركة,دْ الفوائد المُ  :من راسة بين كلٍّ أبعاد الدِّ  قل ثبات لمحتوىأل سج  

سيولة  ,دركة, وفورات التكاليف المُ دركةتعة المُ المُ  مان,الأ, الموقع الإلكتروني
 ,.(ٜٚ٘.( )ٔٔٙٓ.( , )ٖٗٙٓ.( , )ٓ٘ٙٓدركة, بمعاملات ثبات )الاستخدام المُ 

 (:ٔحو الجدول رقم )يوضِّ  عمى الترتيب, وىذا ما .(ٕٚٓ ), .(٘ٓ٘ ), .(ٜ٘٘)
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 (9جدول رقم )
والكممة  ،جودة الخدمة الإلكتروني ة الذاتي لأبعادمعامل الثبات والصدق 

ق الإلكتروني باستخدام معامل  ،المنطوقة  لفاكرونباخأونية إعادة التسو 
 معامل الصدق معامل الثبات رات البحثأبعاد متغيِّ  م
 ٕٛٚ 0ٙٔٔٓ جودة الموقع الإلكتروني ٔ
 0ٜٔ٘ٓ 0ٖٛٛٓ جودة المعمومات 
 0ٜٚٙٓ 0ٖٙٗٓ قةالثِّ  ٕ
 0ٚٚٚٓ 0ٜ٘ٚٓ مانالأ ٗ
 0ٚٚٔٓ 0ٜ٘٘ٓ دركةتعة المُ المُ  ٘
 0ٛٓٙٓ 0ٙ٘ٓٓ دركةالفوائد المُ  ٙ

 0ٗ٘٘ٓ 0ٕٓٚٓ دركةسيولة الاستخدام المُ  ,ٓٚ
 0ٚٔٔٓ 0٘ٓ٘ٓ دركةليف المُ اوفورات التك ٛ
 0ٛٙٛٓ 0ٖٚ٘ٓ رضا العميل ٜ

 0ٖٛٓٓ ٛٛٙ الكممة المنطوقة الإلكتروني ة ٓٔ
 .0ٕٛٙٓ .ٕٛٙ التسو ق  الإلكترونية إعادة ني   

 ,.ٜٓٙ .ٖٕٜ رات البحثمتغيِّ  يإجمال

  :مجتمع البحث: 7-3
قع التواصل اعمى مو  داتالسيِّ  منَ  مجموعات )الجروبات( البحث مجتمع ليتمث  

ميات أ/  نوثةأميات وحوامل / أ يوى ,طقفدات السيِّ  عضويتيا منَ و  (,فيس بوك) يعالاجتما
مجال العمل  ية سواء فأالمر  تخص   يىذه المجموعات تناول القضايا الت ىدافأ ,القمر يز 
 نولأ اختيار ىذه المجموعات وقد تم   ,منزلاحتياجات ال دوات التجميل /أ وأشئون المنزل  وأ

 يرائوغالبية المؤثرين عمى القرار الشِّ  داتلية السيِّ و ئمس عد  يُ  التسو قن أ المتعارف عميو منَ 
مجال تحميل  يف (Ahlluwalia,,&hgshfrm Singh,2020راسات ا لنتائج الدِّ طبقً ذلك و  ؛ىن  
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ثر عامل الجنس عمى الاستجابة أدراسة  طارإ يبرزت فأ يوالت ودراسة سموك المستيمك
 ق كثر استجابة لمتسو  أدات ن السيِّ عن أ السابقة راساتكشفت ىذه الدِّ  ,الإلكتروني ق لمتسو  

ىذه المجموعات  يباعتبار الباحثة عضوة فو  (Hashem 2020نترنت )عبر الإ الإلكتروني
)عمدية اختيار تمام ىذا البحث.ة المطموبة لإات الميداني  نفي جمع البيال ميمتيا سيِّ مما يُ 

ه ذى يف ن الباحثة عضوٌ ألى إضافة سباب السابق ذكرىا بالإوذلك للأ  ؛المجتمع
 .البيانات(يسيل عمييا ميمة جمع  مام  ؛المجموعات

  :نة البحثعي  : 7-4
 :حجم العينة :7-4-2

اعتمدت  فقدِ  ؛ٓٓٓٓٔكثر من أيبمغ  يوالذ ,ا لضخامة حجم مجتمع البحثنظرً 
 .نات الممثمة ليذا المجتمعسموب العيِّ أ  الباحثة عمى

ن درجــة تــوافر أســاس أعمــى  (ٜٜٙٔ)بازرعــة  نــةتحديــد حجــم العيِّ  يفــراســة الدِّ  عتمــدتِ ا
 .%ٜ٘وحــــدود ثقــــة  ,%٘تقــــل عــــن  مجتمــــع البحــــث لا يالمطمــــوب دراســــتيا فــــالخصــــائص 

وذلـــك بطريقـــة  ,مفـــردة ٓٓٗع يـــبتوز  حثـــةولضـــمان رفـــع نســـبة ردود مفـــردات العينـــة قامـــت البا
جابــة عمــى قائمــة كيــد عمــى عــدم تكــرار الإأالتوزيــع المتناســب حســب حجــم كــل جــروب مــع الت

تقــدير معــالم وفيمــا يمـى  ,كثــر مــن جـروبأ يحالـة المشــاركة فـ يمــرة واحـدة فــ لاإالاستقصـاء 
 : بناء عمى المعادلة التالية معادلة حجم عينة البحث
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 n                              حجم العينة المطموب دراستيا
وىى  (٘ٓ.ٓ)القيمة المعيارية المقابمة لمستوى معنوية معين  

ٔ.ٜٙ   
2

Z  

 P %.ٓ٘الظاىرة بالمجتمع محل البحث وىي نسبة 
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 :نةنوع العي  : 7-4-2
 وأنة مجموعات معي   ان عمى عضواتبيالباحثة قائمة الاست فقد عرضتِ  عمديةنة عيِّ  

 يحوال ةغت عدد القوائم المسترد  وبم (,سنجرما) الإلكتروني يد من خلال البر  نةجروبات معي  
 (.%ٖ.ٓٚي )حوال وبمغت نسبة الردود ,مفردة (ٕٓٙ)

 :داة جمع البيانات: أ7-5
 وجيتيا من خلال البريد  يالتسموب قائمة الاستقصاء أراسة عمى الدِّ  اعتمدتِ 

  :جزاءأربعة أن قائمة الاستقصاء من وتتكو  , لحسابيا عمى موقع الفيس بوك الإلكتروني
 الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أ ؛ر المستقلبعبارات قياس المتغيِّ  ول والخاص  الجزء الأ

السابقة بالاعتماد عمى مقاييس كل بعاد قياس الأ وتم   ,الإلكتروني ةدمات خِ كة لمرَ دْ الجودة المُ )
  :من
 .عبارات( ٗ),(Blut (2016); Holloway and Beatty 2008) :الموقع الإلكتروني جودة)

 .عبارات( ٖ) ,(Blut (2016); Holloway and Beatty 2008: )جودة المعمومات
 .(عبارات ٖ) ,(Blut (2016); Holloway and Beatty 2008: )الثقة
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 .(عبارات ٗ) ,(Holloway and Beatty 2008 ;(Blut 2016: )مانالأ
 .(عبارات ٗ) , Davis et .al 1989)): ةركدْ المُ تعة المُ 

 .(عبارات ٗ),  Davis et .al 1989) : )ركةدْ الفوائد المُ 

 .عبارات( ٖ) ,(Davis et .al 1989: )ركةدْ المُ  سيولة الاستخدام

 .عبارات( ٗ) ,(Davis et .al 1989: )ركةدْ وفورات التكميف المُ 
عبارات  (ٙ) يوى ,الإلكتروني ةوقة طر الوسيط الكممة المنعبارات قياس المتغيِّ  ي:الجزء الثان

 ((Zeithaml et al 2010)  ,)parasuraman et.al 1996 :بالاعتماد عمى مقياس كل من
(Gazette et.al). 

( عبارات بالاعتماد ٗ) يوى ,ملاءرضا العُ  ؛ر الوسيطعبارات قياس المتغيِّ  :الجزء الثالث
 ( Fornell 1992( و )Fouzi 2018): عمى مقياس كل من

 ,عبارات( ٙ) يوى ,الإلكتروني  التسو ق إعادةة ني   ؛ر التابععبارات قياس المغيِّ  :الجزء الرابع
 (Hahn et.al 2014()parasuraman et.al 199) :و عمى مقياس كلٍّ يالاعتماد ف تم  و 
 :ةراسة الميداني  نتائج الد   - 8
 الاحصاء الوصفى ٔ-ٛ
اً نة البحث قد أظيرت اتجاىاً عامّ جاىات مفردات عيِّ ( أن اتِّ ٖٔ-ٔالجدول رقم ) ضح منَ يت   

ة راسة, وقد كان من أكثر العبارات أىمي  رات الدِّ بعاد متغيِّ أة عمى إيجابي   ةيجابي  نحو الموافقة الإ
جودة الموقع  ركة,دْ سيولة الاستخدام المُ  الترتيب: وفورات التكاليف, نفي الإجابة ع
 :ة مقدارىاذلك بمعاملات اختلاف معياري   ,ركةدْ ركة, والفوائد المُ دْ تعة المُ الإلكتروني, المُ 

 %(, عمى التوالي.ٜٖ.ٔٔ%( , )%ٔٔ0ٖٖ( , )%ٔٓ0ٕٚ( , )%ٜ0٘( , )0ٕٖٛ)
العبارات التي حازت عمى موافقة مفردات  اً أن أقل  ( أيضٖٔ-ٔالجدول رقم ) ضح منَ كما يت  

وقة طالكممة المن قة,الثِّ , مان, رضا العميل: جودة المعمومات, الأيى ,نة البحثعيِّ 
, %(0ٕٗٗٔ) %(,ٖٛ.ٗٔ(, ) %0ٗٛٙٔ) :وذلك بمعاملات اختلاف قدارىا ؛الإلكتروني ة

 .عمى الترتيب (0ٕٙ%ٔٔ) (,0ٚٚ%ٔٔ )
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 (2جدول رقم )
ة وني   ،الإلكتروني ةالكممة المنطوقة  رضا العملاء، بعاد جودة الخدمة،لأ يالإحصاء الوصف

 السوق إعادة

 المتغيرات م
ط المتوسِّ 
 يالحساب
 حالمرج  

نحراف الا
 يالمعيار 

معامل 
الاختلاف 

 يالمعيار 
 الترتيب

 ٖ 0ٕٚٓٔ 0ٗ٘ٛٓ ٙٗ.ٗ الموقع الإلكتروني جودة ٔ

 ٓٔ 0ٗٛٙٔ .0ٚٔٛٓ ٖٙ.ٗ جودة المعمومات ٕ

 ٜ 0ٖٛٗٔ 0ٙٗٚٓ ٖٙ.ٗ مانالأ ٖ

 ٚ 0ٚٚٔٔ 0٘ٔٗٓ ٖٔ.ٗ قةالثِّ  ٗ

 ٗ 0ٖٖٔٔ 0ٜٜٗٓ ٓٗ.ٗ ركةدْ تعة المُ المُ  ٘

 ٘ 0ٜٗٔٔ 0٘ٔ٘ٓ ٛٗ.ٗ ركةدْ الفوائد المُ  ٙ

 ٕ 0ٜ٘ٓ 0ٕٗٚٓ ٓ٘.ٗ ركةدْ المُ  سيولة الاستخدام ٚ

 ٔ 0ٕٖٛ 0ٖٚٗٓ 0ٗٓٗ ركةدْ ليف المُ اوفورات التك ٛ

 ٛ 0ٕٗٗٔ 0ٕٕٙٓ 0ٖٓٗ العميل رضا ٜ

 ٙ 0ٕٙٔٔ 0ٜٗٛٓ 0ٗٓٗ الإلكتروني ةالكممة المنطوقة  ٓٔ

 ٗ 0ٜٙٓٔ 0ٗٛٓٓ ٖٛ.ٗ الإلكتروني التسو ق إعادةة ني   ٔٔ
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  :ولالفرض الأ نتائج
 (3)رقم جدول

 ،الإلكتروني ةبين جودة الخدمة  مصفوفة ارتباط بيرسون لقياس معنوي ة العلاقة
ق إعادةة وني   ،الكممة المنطوقة ،رضا العملاء  .الإلكتروني التسو 

 المؤشِّرات
 جودة الخدمة
 ةالالكتروني  

 العملاء رضا

 الكممة
المنطوقة 
 الإلكتروني ة

 إعادةة ني  
  التسو ق

 الإلكتروني

 **ٕٛٙ ***ٖٕٛ ***ٔٓٛ 1 الإلكتروني ةجودة الخدمة 

 1 *** ٔٓٛ.ٓ رضا العملاء
 

٘ٔٗ*** ٖٖٛ*** 

 ***ٔٓٗ ٔ ***ٗٔ٘ *** ٖٕٛ.ٓ الإلكتروني ةالكممة المنطوقة 
  التسو ق إعادةة ني  

 ٔ ***ٔٓٗ ***ٖٖٛ ***ٕٛٙ الإلكتروني

 (. ٔٓٓ.ٓ*** دالة عند مستوى معنوي ة أقل من ) 
 ( أنو:ٖالجدول رقم ) ضح منَ يت   

ملاء؛ ورضا العُ  الإلكتروني ةدمة بعاد جودة الخِ أة موجبة بين توجد علاقة معنوي   
 (.ٔٓٓ.ٓة أقل من )وذلك عند مستوى معنوي  

 والكممة المنطوقة الإلكتروني ةدمة بعاد جودة الخِ أة موجبة بين توجد علاقة معنوي   
 (.ٔٓٓ.ٓة أقل من )ة؛ وذلك عند مستوى معنوي  كتروني  للإا

 التسو ق إعادةة وني   الإلكتروني ةدمة بعاد جودة الخِ أة موجبة بين توجد علاقة معنوي   
 .(ٔٓٓ.ٓة أقل من )؛ وذلك عند مستوى معنوي  الإلكتروني
 التسو ق إعادةة وني   الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أة موجبة بين توجد علاقة معنوي   
ة أقل من عند مستوى معنوي  المنطوقة  الإلكتروني ةطة الكممة ابوس ؛ وذلكالإلكتروني

(ٓ.ٓٓٔ.) 
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 التسو ق إعادةة وني   الإلكتروني ةدمة بعاد جودة الخِ أة موجبة بين توجد علاقة معنوي   
 (.ٔٓٓ.ٓة أقل من )وذلك عند مستوى معنوي   ؛طة رضا العملاءا؛ بوسالإلكتروني
ة المتزامنة نتيجة لثبوت وجود علاقات فإنو يمكن تطبيق نموذج المعادلات الييكمي   

(SEM,)  ِّرات الوسيطة المتغيِّ  منَ  ة عمى كلٍّ رات الخارجي  لتحديد التأثير المعنوي لممتغي
 Confirmatory Factor Analysis (CFA:)التحميل العاممي التوكيدي  ؛ةوالداخمي  

بُعد من أبعاد جودة  لِّ تم  استخدام التحميل العاممي التوكيدي لقياس جودة توفيق ك
  .التسو ق إعادةة وني   ,الإلكتروني ةوالكممة المنطوقة  ,ورضا العملاء ,الإلكتروني ةالخدمة 

 

 
 

 (ٔالشكل رقم )
 التسو ق إعادةة عمى ني   الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أثر ألقياس  يالنموذج الييكم

 .الإلكتروني ةمن رضا العملاء والكممة المنطوقة  من خلال كلٍّ  الإلكتروني
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 (4جدول رقم )
لقياس أثر جودة الخدمة  ى معنويتهاتقديرات معاملات النموذج الهيكمي المقترح ومستو 

ق إعادةة عمى ني   الإلكتروني ة ملاء والكممة المنطوقة من خلال رضا الع   الإلكتروني التسو 
 الإلكتروني ة

اختبار 
فروض 

 راسةالدِّ 
لمع بيان المسار

ر ا
مسا

ال
يار ي

 

خط
ال

 أ
رى

عيا
الم

 

يمة
ق

نوي   ت 
لمع

ى ا
ستو

م
 ة

الفرض 
 ولالأ

 ->-- الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أ
 ملاءرضا العُ 

.801 .060 21.566 *** 

الفرض 
 يالثان

-->- ةالإلكتروني   بعاد جودة الخدمةأ

 الإلكتروني ةالكممة المنطوقة 
1.147 .069 21.463 *** 

الفرض 
 الثالث

الكممة  --> ----لعملاءا رضا
 الإلكتروني ةالمنطوقة 

.405 .043 -7.575 *** 

الفرض 
 الرابع

 إعادةة ني   --> ----ملاءرضا العُ 
 الإلكتروني  التسو ق

.179 .051 2.741 .006 

الفرض 
 الخامس

 ةني   -->-الإلكتروني ةالكممة المنطوقة 
 الإلكتروني ق التسو   عادةإ

.309 .063 4.726 *** 

a:   ة أقل من ة عند مستوى معنوي  *** دال   معادلات النموذج. ة حلة لإمكاني  قيمة مبدئي
(ٓ.ٓٓٔ.) 

عمى  ثير المتغيرات الوسيطةتألاختبار معنوية  SOBEL 0 نتائج اختبار
 :المتغير المستقل والمتغير التابع العلاقة بين
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 الإلكترونية,ثير رضا العملاء كمتغير وسيط بين جودة الخدمة أ( نتائج لقياس معنوية ت٘عرض جدول رقم )ي
اختبار تأثير رضا  يدلالة ف يذ يثير معنو أوجود ت وكما يتضح ( .ٓ٘ٗ.ثير)تأبمعامل ونية اعادة التسوق 

)معامل  الإلكترونيعادة التسوق إونية  ,العلاقة بين جودة الخدمة يالعملاء كمتغير وسيط ف
SOBELٛ.ٜٖٓٔٚ٘ٛٚ دلالة  يذ يثير معنو تأالجدول وجود  كما يوضح  ,0ٓٓ( عند مستوى معنوية

ثير أوت ,(ٓ,ٚٚٗ)ثيرأمعامل الت ,لكترونيةعمى الكممة المنطوقة الإ لكترونيةحصائية لجودة الخدمة الإإ
بواسطة الكممة  يكترونإعادة التسوق الإلونية  ,لكترونيةحصائية بين جودة الخدمة الإإدلالة  ذو يمعنو 

وفى ضوء ذلك يتم قبول  ٓ ,ٓبمستوى معنوية ( ٖٖٖٗٙٔٔٚ.ٙ SOBEL)معامل  لكترونيةالمنطوقة الإ
 ٓالفرض السادس من فروض الدراسة 

 (5جدول رقم )
 Sobel  testنتائج  

 عمى العلاقة بين المتغيرات الوسيطة ثيرتألاختبار معنوية  
  يلكترونعادة التسوق الإ وا  لكترونية جودة الخدمة الإ  

غير
لمت

ا
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ff

 A
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:

 

أثر جودة الخدمة عمى 
 رضا العملاء

. 
9.302 

. 
0.069 

  
8.09975873 

 
 

0.0 0.0 

ثر جودة الخدمة عمى أ
عادة التسوق إنية 

بواسطة رضا  الإلكتروني
 العملاء

. . 0.450 0.052   

ثر جودة الخدمة أ
لكترونية عمى الكممة الإ 

 لكترونيةالإ المنطوقة 

. 
9.069 

. 
0.046 .  

6.37996334 

0.0 

 
 

جودة الخدمة  ثرأ
 لكترونية عمى نيةالإ 

عادة التسوق الإلكتروني إ
  0.477 0.072  0.0 
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بواسطة الكممة المنطوقة 
 الإلكترونية

  
 (6) رقمجدول 

 راسةرات الد  بين متغي   يثير الكمأعلاقات الت

 
 جودة بعادأ

 الخدمة
لعميلا رضا  

 الكممة
 المنطوقة

ةلكتروني  الإ  

لعميلا رضا  .801 .000 .000 

 المنطوقة الكممة
 الإلكتروني ة

.823 .405 .000 

  التسو ق إعادة ةني  
 الإلكتروني

.398 .054 .309 

 (7جدول رقم )
 راسةرات الد  بين متغي   ةثير المباشر أعلاقات الت

 

بعاد جودة أ
الخدمة 
 الإلكتروني ة

 رضا العميل

الكممة 
المنطوقة 
 الإلكتروني ة

لعميلا رضا  .ٛٓٔ .ٓٓٓ .ٓٓٓ 

 المنطوقة الكممة
 الإلكتروني ة

ٔ0ٔٗٚ .ٗٓ٘ .ٓٓٓ 

  التسو ق إعادة ةني  
 ٜٖٓ. ٜٚٔ. ٓٓٓ. الإلكتروني
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 (8جدول رقم )
 راسةرات الد  ثير غير المباشر بين متغي  أعلاقات الت

 

بعاد جودة أ
الخدمة 
 الإلكتروني ة

الكممة 
المنطوقة 
 الإلكتروني ة

ة إعادة ني  
ق   التسو 
 الإلكتروني

 000 . 000. 000. لعميلا رضا

 المنطوقة الكممة
 الإلكتروني ة

-.324 000 . 000 

ق إعادة ةني     التسو 
 الإلكتروني

.398 -.925 .000 

 
 السابقة يمكن القول:من خلال عرض نتائج الجداول 

ر عبِّ , والتي تُ راسةنة الدِّ رة بنموذج القياس لعيِّ ة المقد  أن جميع معاملات الانحدار المعياري   -ٔ
ة عمى العوامل الكامنة رات المشاىدة الداخمي  المتغيِّ   Factor Loading عن معاملات تشبع

  التسو ق إعادةة وني   ,ةي  لكترونعمى الكممة المنطوقة الإ الإلكتروني ةلتأثير جودة الخدمة 
اخمي عمى صدق الاتساق الد   ا يدل  مم   ؛(ٓ٘.ٓالقيمة ) يتساو  أكبر من أو الإلكتروني

 لمقياس البحث.
اً عند ة إحصائيّ رات المشاىدة عمى العوامل الكامنة دال  أن جميع معاملات تحميل المتغيِّ  -ٕ

رات المشاىدة في قياس تأثير ة المتغيِّ عمى أىمي   يدل  ا مم   ؛(ٔٓٓ.ٓة أقل من )مستوى معنوي  
ا مية وانعكاسكتروني  لوالكممة المنطوقة الإ ,عمى رضا العملاء الإلكتروني ةجودة الخدمة  أبعاد

 .الإلكتروني  التسو ق إعادةة عمى ني  
جودة  ٕٖ٘عند درجات حرية,  0ٕٖٛ2ٔالمعياري ٕكا من: رات كلٍّ مؤشِّ  بمغت قيمة -ٖ

, جودة التوفيق  NFI, جودة التوفيق المعياري AGFI , جودة التوفيق المصححGFIالتوفيق
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, جودة التوفيق  TL, جودة التوفيق توكر لويس IFI, جودة التوفيق المتزايد RFIالنسبي
( , ).( , ٖٜٚ.ٓ( , )ٗٛٔ.ٔٓ)(, ٖٜٙ.ٓ) ,.CFI ( :ٓ0ٜٕٙ( , )ٜٕٓٚ)المقارن

 م  رات بالحدود المقبولة, ومن ثَ عمى أن جميع المؤشِّ  ا يدل  مم   ؛(ٜ٘ٙ.ٓ.( , )0ٜٔٔٔ)
 قبول الفرض السادس القائل , وبذلك يتم  رإمكانية مطابقة النموذج الفعمي لمنموذج المقد  

 الإلكتروني ةركة لمخدمة دْ بعاد الجودة المُ أبين ة حصائي  إلالة ة ذات دِ يجابي  إثير أبوجود علاقة ت
 .الإلكتروني ةوالكممة المنطوقة  ,من رضا العملاء بواسطة كلٍّ  الإلكتروني  التسو ق إعادةة وني  

 SOBELوذلك يتفق مع نتائج اختبار 

ع ط مرب  لمتوسِّ  ي, الجذر التربيع RMRعات البواقيط مرب  لمتوسِّ  يبمغت قيم الجذر التربيع -ٗ
عمى جودة توفيق  مما يدل   ؛( عمى الترتيبٜٓ.ٓ) RMSEA(ٓ0ٜٚٙ , ) خطأ التقدير
 .يالنموذج الكم

 :مناقشة وتحميل النتائج -90
ا في حركة حدثت تغييرً أورونا ن جائحة كأراسات السابقة عمى لمدِّ  ةراسة النظري  فقت نتائج الدِّ ات   -ٔ

فقد  ,( ( content square 2020%)ٕٕفزادت بنسبة  ؛نترنتعبر الإ الإلكتروني ةالتجارة 
التسريع والنمو  إلىى الوباء د  أف اا سريعً ق نموً نترنت والتسو  عبر الإ التسو قدمات شيدت خِ 

كما  ,(,U.S. Department of Commerce) يل الرقمن نحو التحو  يكتيمالمذىل واتجاه المس
ة ىمي  أنتيجة الاعتراف ب (Torry2020)نترنتعات بزيادة كبيرة لممبيعات عبر الإىناك توق   نأ

 وذلك يتطمب منَ  ,(Hashem2020)ن يميقملاء ر عُ  إلىل العملاء وتحو   ي,البيع الرقم
 :ييم قين ماالمسوِّ 

 :التوصية المرتبطة بهذه النتيجة
فقدت  يل الرقمق التحو  حقِّ لم تُ  يفجميع المتاجر الت ؛ةلات الرقمي  ف مع التحو  ضرورة التكي  ـ 
  .يائعملا إلىة الوصول مكاني  إ
 من خلال طريقة تقديم معمومات المنتج يل الرقمف المديرون مع التحو  تكي  ن يأضرورة ـ 
لمبيع  ةلات التكنولوجي  جراء التحو  ا  و  ,ةة المبيعات الرقمي  لي  آوضرورة ابتكار  دمات العملاءخِ ل

 .الإلكتروني ق دارة المخاطر المرتبطة بالتسو  ا  و  ي,الرقم
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والاعتماد عمى التقنيات  ي,رائساعد العملاء عمى اتخاذ القرار الشِّ تُ  يتقديم المعمومات التـ 
 .الإلكتروني  التسو قالحديثة لتسييل 

بعد  التسو قة لضمان استمراري   يملاء من خلال التفاعل والتواصل العاطفقة لدى العُ بناء الثِّ ـ 
  .انتياء الجائحة

  .نترنتراء عبر الإحول الشِّ  التأكدوعدم  نترنت لتقميل الشكِّ المراجعات عبر الإجراء ـ إ
عمى الكممة  الإلكتروني ةلجودة الخدمة  اإيجابيًّ  ان ىناك تأثيرً أ ةسة الميداني  ار أبرزت نتائج الدِّ  -ٕ

زادت رغبة  مة لمعملاءجودة الخدمة المقد   زادتنو كمما أ يوذلك يعن ؛الإلكتروني ةالمنطوقة 
 فق مع نتائج دراسات كل منوىذا يت   ,المتجر ة عنِ يجابي  نشر المعمومات الإ يعملاء فال

عمى  الإلكتروني ةالمواقع  دماتبعاد جودة خِ أة لكل من جابي  إير يثأاتفقوا عمى وجود علاقة ت
من  وكذلك دراسات كلٍّ  ,(Karim 2020وضحت دراسة )أفقد  ؛الإلكتروني ةالكممة المنطوقة 

(Alexandris et al., 2002; Hutchinson et al., 2009; Liu & Lee, 2016; Kuo et al., 

2009; Giovanis et al., 2013; Nikookar et al ., 2015, Rajaguru, 2016.)   ما زادت فكم
 ير فؤثِّ شر سوف يُ )وىذا النة يجابي  إما كانت الكممة المنطوقة كم   ركة لمخدمةدْ ودة المُ جال

ن نشر المعمومات يكون عبر شبكة وذلك بسرعة كبيرة لأ ,سموك العملاء المحتممين
  .ةمن قدرتيا التنافسي   (ويعضد)مة ة لممنظ  يجابي  إق نتائج حقِّ وىذا الانتشار يُ  ,نترنتالإ

 :طة بهذه النتيجةبالتوصيات المرت
 ,ة الموقعمن حيث تصميم وجاذبي   الإلكتروني ةالخدمة  ضرورة اىتمام الشركات بجودة

من حيث سيولة القراءة وسيولة التحميل  الإلكتروني ةبعاد جودة الخدمة أىم أحد أ عد  يُ  يوالذ
قات ل معوِّ مثِّ كانت تُ  يوالعمل عمى مواجية المشكلات الت ,مان الموقعأوجودة المعمومات و 

المنتجات )دور شركات توصيل  خير وصولأت :مثل ( Krim 2020) الإلكتروني  التسو ق
طريق عن  وأ ين يكون الدفع نقدأ) الإلكتروني ةدفع قيمة المشتريات  يمان فالأ ,المنتجات(

وبصفة  ,(pham et,al 2017)الإلكترونيق مخاطر المرتبطة بالتسو  دارة الحد البنوك( وذلك لإأ
 الإلكتروني التسو قبوا د جر  قن العملاء أ إلىالشركات  خاصة قبل جائحة كورونا فقد وصمتِ 

 .الإلكترونيق قتو جائحة كورونا بالنسبة لمتسو  حق   يمن تعزيز ىذا الوضع الذ د  بُ  فلا
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 إعادةة عمى ني   الإلكتروني ةلمكممة المنطوقة  يإيجاب تأثيرراسة وجود ت نتائج الدِّ ر بز أ
ن دراسة إحيث  ؛راسات السابقةالدِّ  العديد منَ  فقت مع نتائجذلك ات   يوف ,الإلكتروني التسو ق

(kim 2020 والت )ل التحو   يودوره ف ي,رائثر فيروس كورونا عمى السموك الشِّ أتناولت  ي
ة ة عمى ني  روني  تلكة لمكممة المنطوقة الإيجابي  إثير أنو توجد علاقة تأ في مت نتائجياتمث   يالرقم
ثير أن التأوترى الباحثة  ,زمة كوروناأتو بعد انتياء واستمراري   الإلكتروني التسو ق إعادة
 العملاء تجربة نأ إلىيرجع  الإلكتروني التسو ق إعادةة لمكممة المنطوقة عمى ني   ييجابالإ
عمى  تأثيرىا وبالتالي يمتد   ,بتدوينيا ونشرىا نومو ة يقتخمق لدييم انطباعات ايجابي   ةيجابي  الإ

المواقع  ييم ومشاركتيم فتالمستقبل وسموك العملاء المحتممين المتابعين لتدوينا فيسموكيم 
 & Kim et al., 2009; Cantallops) : من دت عميو دراسات كلٍّ ك  أ وىذا ما ,الإلكتروني ة

Salvi, 2014; Liu & Lee, 2016.) 
 :التوصيات المرتبطة بهذه النتيجة

 ية التالتسويقي   استراتيجياتيمقين بناء ضوء النتيجة السابقة يجب عمى المسوِّ  يف
 ,الإلكتروني ةدارة الكممة المنطوقة إعن طريق  لمعملاء يرائالسموك الشِّ  يل فتتوافق مع التحو  

وذلك  ومرحمة تقييميا( ,ومرحمة اكتشافيا ,مرحمة خمق الكممة المنطوقة ي)ف ي:يم وذلك كما
 ي:يمكما 

 وفائدة ذلك الإلكتروني يم عمى الموقع تتجرب ملاء وتشجيعيم عمى مشاركةالتواصل مع العُ ـ 
  .خرينملاء الآعلم
عمى أصحاب أ) الكترونيًّ إصحاب الكممة المنطوقة ة لأة وغير المادي  تقديم الحوافز المادي  ـ 

 .تدوينات(
 .نترنتالمنطوقة مثل تكاليف الإقات المرتبطة بنشر الكممة ب عمى المعوِّ التغم  ـ 
 .تيماجربتيم وانطباعتة تدوين ملاء عمى كيفي  تقديم ومساعدة العُ ـ 
 .دارة الكممة المنطوقةإمجال  يصين فالاعتماد عمى المتخصِّ ـ 
 .ملاء السابقينمى تجارب العُ عف ملاء المحتممين لمتعر  دعوة العُ ـ 
 ملاء عمى الموقع سموك العُ  يرة فة المؤثِّ عرض تقييمات المشاىير والجماعات المرجعي  ـ 

 .لمشركة الإلكتروني
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 .ملاء المحتممينالثقافة القريبة من ثقافة العُ  يعرض تجارب المستيمكين ذو ـ 
منة فيما يرتبط بالطريقة الأ ةيجابي  إقت ن جائحة كورونا حق  إ( فKim 2020ا لدراسة )وطبقً 
 (KIM 2 2020)ي كسموك شرائ الإلكتروني  التسو ق لذا سوف يستمر   ؛قلمتسو  

(Lim&Lekhowipat 2014), ربط  ,راسة الحالية من النموذج المقترحدتو نتائج الدِّ ك  أ وىذا ما
بوساطة الكممة المنطوقة  الإلكتروني  التسو ق إعادةة وني   الإلكتروني ةبين جودة الخدمة 

وبصفة  ,ملاءلمعُ  يرائبالسموك الشِّ  ؤلمتنب  داة أراسة المقترح ذلك يكون نموذج الدِّ بو  ؛الإلكتروني ة
 .زماتخاصة وقت الأ

ة بين جودة الخدمة يجابي  إثير أتفيد بوجود علاقة ت يراسة الحالية والتجة الدِّ يضوء نت يف
 راسة الحالية مع نتائج العديد منَ الدِّ  اتفقتِ  الإلكتروني  التسو ق إعادةة ي  ون الإلكتروني ة

 عمى:( Kumar, 2002; Zhang et al., 2011; Liu & Lee, 2016راسات الدِّ 
  .الإلكتروني ق دارة المخاطر المرتبطة بالتسو  ـ إ
 يجابيإ مزاج حداثا  و  ,المستيمكين (اليجابى)علانات لجذب انتباه الإ ياستخدام الموسيقى فـ 
  .نترنتعبر الإ التسو قثناء أ
 .لذاكرةاة و المعالجة المعرفي   لالعمل عمى تحسين تفاعُ ـ 
 .ملاءة عن طريق برنامج توصيف احتياجات العُ مي  ة تفاعُ ابتكار تجارب تسويقي  ـ 
ىم العوامل أتعتبر من  يوالت خمق الثقةو  الإلكتروني ق طة بالتسو  بدارة المخاطر المرتـ إ

 خرى لمشراء أو العودة مرة أخرى أق مرة ك عمى استعداد لمتسو  ذا كان المستيمِ إ دة ماالمحدِّ 
ن يفالمستيمكون الذ ي؛وخمق اتصال عاطف ,مع العملاء يمن التواصل التفاعم الإلكتروني

 ,ة(رقمي   ٓٗ%)ٖٙٓعمى بنسبة أة لدييم قيمة عمري   ةجاري  بعلامة تُ  يلدييم ارتباط عاطف
 .نترنتبر الإراء عالشِّ  اتنترنت لتقميل الشك المرتبط بعممي  جراء مراجعات عبر الإإ

 :راسةدات الد  محد   -99
, ٕٕٓٓ ووحتى نياية يوني ٕٕٓٓبريل أول أة من الفترة الزمني   يراسة فجراء ىذه الدِّ إ تم   -

ا قرارً  الإلكتروني  التسو ققرار  عد  لذا يُ  ؛ةفترة حظر التجوال بصورة نسبي   ىذه الفترة عد  وتُ 
 .اا وليس اختياريًّ جباريًّ ا
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 ,دات عمى الفيس بوكالسيِّ  منَ  )جروبات(البحث عمى بعض مجموعات اقتصر مجتمع -
 .ىذه المجموعات ين الباحثة عضوة فإحيث  ؛يسيل مراسمتين   يوبصفة خاصة اللات

وذلك نتيجة حداثة  ؛دةق محد  مواقع تسو  تطبيقات  التركيز عمى إلىراسة يدف الدِّ تلم  -
توفير كافة احتياجات  يف زمة كوروناأنترنت خلال وىو استخدام الإ ,الموضوع لمغاية

 .عضوات المجموعات

 التسو قن إحيث  ؛ىداف البحثأوذلك لمتوافق مع  ؛مقصودة وأ ةنة عمدي  نة البحث عيِّ عيِّ  عد  تُ  -
 ي.ا لعادات وتقاليد المجتمع المصر مصر طبقً  يقبل الرجل ف ةأر ة المليئو ىو مس

 :ةمجالات لدراسات مستقبمي   -29
)الشمول  الإلكتروني لات الدفع عمى معد   الإلكتروني ةدمة خك العملاء لجودة الار دإ ثيرأت -

 .(المالي

 .ط بين بحوث التسويق وولاء العملاءر وسيكمتغيِّ  ةالإلكتروني  الكممة المنطوقة  -

 التسو ق إعادةة ركة وني  دْ دارة المخاطر المُ إر وسيط بين كمتغيِّ  الإلكتروني ةالكممة المنطوقة  -
 .الإلكتروني

الإلكتروني من منظور رضا العملاء والكممة  التسو ققياس الولاء الإلكتروني لتطبيقات مواقع  -
 .الإلكتروني ةالمنطوقة 

 المراجع -39
 العربية المراجع 93-9

(: " بحوث التسوٌق للتخطٌط والرقابة واتخاذ القرارات 9116بازرعة، محمود صادق ) -
 العبٌك،  الرٌاض، الطبعة الأولى.التسوٌقٌة، مكتبة 

 سلسلة أوراق السٌاسات حول التداعٌات: (1111نهال.)، الغواص & بسمه، الحداد - 
 مصر.، معهد التخطٌط القومًي، قتصاد المصررونا علً الاوك ةلأزم ةالمحتمل

 :الأجنبيةالمراجع 
- Abubakar, A. M., & Ilkan, M. (2016). Impact of online WOM on 

destination trust and intention to travel: A medical tourism 

perspective. Journal of Destination Marketing & Management, 5(3), 

192-201. 
- Alcocer, N. (2017). A literature review of word of mouth and 

electronic word of mouth: Implications for consumer behavior. 



 ق الإلكتروني عادة التسو  إة ة وني  لكتروني  الخدمة الإ ة ورضا العملاء بين جودةالكممة المنطوقة الإلكتروني   رثيتأ    سممان د. عصمت 

 911 
 ٜٕٔٓ – الثمجمة الدراسات المالية و التجارية                                                العدد الث

Frontiers in psychology, 8, 1256 Applications in Modern 

Organizations (pp. 58-80. 

- Amin, M. (2016). Internet banking service quality and its implication 

on e-customer satisfaction and e-customer loyalty. International 

journal of bank marketing. 

- Al-dweeri, R. M., Obeidat, Z. M., Al-dwiry, M. A., Alshurideh, M. T., 

& Alhorani, A. M. (2017). The impact of e-service quality and e-

loyalty on online shopping: moderating effect of e-satisfaction and e-

trust. International Journal of Marketing Studies, 9(2), 92-103. 

- Alrubaiee, L., & Alkaa'ida, F. (2011). The mediating effect of patient 

satisfaction in the patients' perceptions of healthcare quality-patient 

trust relationship. International Journal of Marketing Studies, 3(1), 

103. 

- Aagja, J. P., Mammen, T., & Saraswat, A. (2011). Validating service 

convenience scale and profiling customers: a study in the Indian retail 

context. Vikalpa, 36(4), 25-50. 

- Blackwell, R.D.; Miniard, P.W.; Engel, J.F. 2001, Consumer 

Behavior, 9th ed.; South-Western Thomas Learning, Mason, OH, 

USA. 

- Ahlluwalia, S., & Singh, S. (2020). Consumers’ Demographics as 

Predictors of Their Perception of Online Advertising: Are They Still 

Relevant in the E-Landscape?. Global Business Review, 

0972150919897429 

- Barnes, S. J., & Vidgen, R. T. (2002). An integrative approach to the 

assessment of e-commerce quality. J. Electron. Commerce Res., 3(3), 

114-127. 

- Bickart, B.; Schindler, R.M.(2001), Internet Forums As Influential 

Sources of Consumer Information, Journal of Interactive Marketing 

,Volume 15, Issue 3, 31–40. 

 

- Cronin, J.J. and Taylor, S.A. (1992). Measuring service quality:a 

reexamination and extension.Journal of Marketing, 56, 55-68. 

 

 

- IEEE. Chiu, C. M., Chang, C. C., Cheng, H. L., & Fang, Y. H. (2009). 

Determinants of customer repurchase intention in online shopping. 

Online information review. 

 

- Chang, Y. W., & Polonsky, M. J. (2012). The influence of multiple 

types of service convenience on behavioral intentions: The mediating 

role of consumer satisfaction in a Taiwanese leisure setting. 

International journal of hospitality management, 31(1), 107-118. 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/10949968
https://www.sciencedirect.com/science/journal/10949968/15/3


 ق الإلكتروني عادة التسو  إة ة وني  لكتروني  الخدمة الإ ة ورضا العملاء بين جودةالكممة المنطوقة الإلكتروني   رثيتأ    سممان د. عصمت 

 911 
 ٜٕٔٓ – الثمجمة الدراسات المالية و التجارية                                                العدد الث

- C. Lin and W. Lekhawipat,2014, Factors affecting online repurchase 

intention, Industrial Management & Data Systems, 114(4), 597-611. 

- Di Virgilio, F., & Antonelli, G. (2018). Consumer behavior, trust, and 

electronic word-of-mouth communication: Developing an online 

purchase intention model. In Social Media for Knowledge 

Management Applications in Modern Organizations. 

- Dabholkar, P. A. (1996). Consumer evaluations of new technology-

based self-service options: an investigation of alternative models of 

service quality. International Journal of research in Marketing, 13(1), 

29-51. 
- Davis, F. D. (1989). Perceived usefulness perceived ease of use, and 

user acceptance of information technology. MIS Quarterly(3) 13.319-

339  

- Dellarocas, C. (2003). The digitization of word of mouth: promise and 

challengesof online feedback mechanisms. Manag. Sci. 49, 1407–1424. 

doi: 10.1287/mnsc. 

- Elrhim, M. A., & Elsayed, A. (2020). The Effect of COVID-19 Spread 

on the E-Commerce Market: The Case of the 5 Largest E-Commerce 

Companies in the World. Available at SSRN 3621166. 

- H. Torry,(2020). Coronavirus Pandemic Widens Divide Between 

Online, Traditional Businesses, The Wall Street Journal. .  

- Hardy,Q (2020) COVID-19 And Our Surprising Digital 

Transformation, Forbes, Accessed April 10 [Online] 

https://www.forbes.com/sites/googlecloud/2020/03/11/beyond-

spreadsheets/#401e43c76c7f 

- Hahn, S. S., Yoon, J. H., & Kim, J. M. (2014). Extending the 

technology acceptance model to examine the intention to use tourism 

applications on smartphone. Korean Academy Society of Hospitality 

Administration, 23(3), 19-40 

- Hashem, T. N. (2020). Examining the Influence of COVID 19 

Pandemic in Changing Customers' Orientation towards E-Shopping. 

Modern Applied Science, 14(8) 

- Kau, A. K., & Loh, E. W. Y. (2006). The effects of service recovery on 

consumer satisfaction: a comparison between complainants and non‐
complainants. Journal of Services Marketing, Vol. 20 No. 2 

- Kitapci, O., Akdogan, C., & Dortyol, İ. T. (2014). The impact of 

service quality dimensions on patient satisfaction, repurchase 

intentions and word-of-mouth communication in the public healthcare 

industry. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 148, 161-169 
- Kim, S., & Stoel, L. (2004). Apparel retailers: website quality 

dimensions and satisfaction. Journal of Retailing and Consumer 

Services, 11(2), 109-117 

https://www.igi-global.com/book/social-media-knowledge-management-applications/179197


 ق الإلكتروني عادة التسو  إة ة وني  لكتروني  الخدمة الإ ة ورضا العملاء بين جودةالكممة المنطوقة الإلكتروني   رثيتأ    سممان د. عصمت 

 914 
 ٜٕٔٓ – الثمجمة الدراسات المالية و التجارية                                                العدد الث

- Kim, R. Y. (2020). The Impact of COVID-19 on Consumers: 

Preparing for Digital Sales. IEEE Engineering Management Review. 

- Kotler, P., Armstrong, G., & Opresnik, M. O. (2017). Principles of 

Marketing (17e Global). Harlow: Pearson Education Limited. 

- Kansra, P., Jha, A.K., 2016. Measuring service quality in indian 

hospitals: an analysis of servqual model. Int. J. Serv. Oper. Manag. 24 

(1), 17. 

-  .Kitapci, O., Akdogan, C., Dortyol, _I.T., 2014. The impact of service 

quality dimensions on public healthcare industry. Procedia – Soc. 

Behav. Sci. patient satisfaction, repurchase intentions and word-of-

mouth communication in the 148, 161–169. 
- Katz, E.; Lazarsfeld, P.F.; Roper, E.(2005), Personal Influence: The 

Part Played by People in the Flow of Mass Communications. 

- Kietzmann JH, Silvestre BS, McCarthy IP, Pitt LF.(2012), Unpacking 

the social media phenomenon: towards a research agenda. Journal of 

Public Affairs, pp 109–119: (2)12. 

- Kietzmann JH, Silvestre BS, McCarthy IP, Pitt LF.(2012), Unpacking 

the social media phenomenon: towards a research agenda. Journal of 

Public Affairs, doi;10.1002\pa.1412. 119 – 109: (2) 12 . 

- Katz, E., and Lazarsfeld, P. F. (1966). Personal Influence: The Part 

Played by People in the Flow of Mass Communications. Piscataway, 

NJ: Transaction Publishers. 

- Kim, R. Y. (2020). The Impact of COVID-19 on Consumers: 

Preparing for Digital Sales. IEEE Engineering Management Review. 

- Loureiro, S. M., Cavallero, L., & Miranda, F. J. (2018). Fashion 

brands on retail websites: Customer performance expectancy and e-

word-of-mouth. Journal of Retailing and Consumer Services, 41, 131-

141. 

- Leonnard, S. E., Comm, M., & Thung, F. (2017). The relationship of 

service quality, word-of-mouth, and repurchase intention in online 

transportation services. Journal of Process Management. New 

Technologies, 5(4), 30-40. 

- Loiacono, E., Watson, R.T., Goodhue, D., 2002. WebqualTM: a web 

site quality , Conference: American Marketing Association: Winter 

Marketing Educators’ Conference. 

- Mathew, S., Jose, A., Rejikumar, G., & Chacko, D. P. (2020). 

Examining the relationship between e-service recovery quality and e-

service recovery satisfaction moderated by perceived justice in the 

banking context. Benchmarking: An International Journal. 

- Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., 1985. A conceptual 

model of service quality and its implications for future research. J. 

Mark. 49 (4), 41. 



 ق الإلكتروني عادة التسو  إة ة وني  لكتروني  الخدمة الإ ة ورضا العملاء بين جودةالكممة المنطوقة الإلكتروني   رثيتأ    سممان د. عصمت 

 915 
 ٜٕٔٓ – الثمجمة الدراسات المالية و التجارية                                                العدد الث

- Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Malhotra, A., 2005. E-s-qual a 

multiple-item scale for 

- assessing electronic service quality. J. Serv. Res. 7 (3), 213–233 45. 

- Pham, Q. T., & Tran, T. L. (2015). Customer engagement in a 

Facebook brand community: An empirical study on travel industry in 

Vietnam. In 2014 IEEE 6th International Conference on Adaptive 

Science & Technology (ICAST) (pp. 1-9).  

- Rust, R. T., & Zahorik, A. J. (1993). Customer satisfaction, customer 

retention, and market share. Journal of retailing, 69(2), 193-215. 

- R.Y. Kim,2020, The influx of skeptics: an investigation of the diffusion 

cycle effect on online review, Electronic Markets, In press. 

- Rust, R. T., & Zahorik, A. J. (1993). Customer satisfaction,customer 

retention, and marketshare.Journal of retailing,69(2), 193-215. 
- Shaikh, S. H. (2020). Website content and consumer buying behavior: 

The mediating role of electronic word-of-mouth. Indian Journal of 

Science and Technology, 13(11), 1259-1264. 

- Santoso, S. G. (2020). The effect Of e-service quality through 

mediation Of e-satisfaction toward e-loyalty on grab-food (Doctoral 

dissertation, Widya Mandala Catholic University Surabaya). 

- Suhartanto, D., Helmi Ali, M., Tan, K. H., Sjahroeddin, F., & 

Kusdibyo, L. (2019). Loyalty toward online food delivery service: the 

role of e-service quality and food quality. Journal of foodservice 

business research, 22(1), 81-97. 
- Salim, T. P., Rahayu, M., & Sudjatno, S. (2019). EFFECT OF THE 

SERVICE QUALITY ON TUTORING CUSTOMER’S WORD OF 

MOUTH AND SATISFACTION IN MALANG CITY. Jurnal 

Aplikasi Manajemen, 17(3), 522-529. 

- Tse, D. K., & Wilton, P. C. (1988). Models of consumer satisfaction 

formation: An extension. Journal of marketing research, 25(2), 204-

212. 

- Tse, D. K., & Wilton, P. C. (1988). Models of consumer satisfaction 

formation: An extension. Journal of marketing research, 25(2), 204-

212. 

- Taylor, S.A. & Baker, T.L. (1994). An assessment of the relationship 

between service quality andcustomer satisfaction in the formation of 

consumers’ purchase intentions. Journal of Retailing,70(2),163-78. 

- Weinberg T.(2009), The new community rules: Marketing on the 

social web. Sebastopol, CA: O’Reilly Media, Inc.  

- Wolfinbarger, M., & Gilly, M. C. (2003). eTailQ: 

Dimensionalizing,measuring and predicting etailquality. Journal of 

Retailing, 79(3), 183–198. 



 ق الإلكتروني عادة التسو  إة ة وني  لكتروني  الخدمة الإ ة ورضا العملاء بين جودةالكممة المنطوقة الإلكتروني   رثيتأ    سممان د. عصمت 

 916 
 ٜٕٔٓ – الثمجمة الدراسات المالية و التجارية                                                العدد الث

- Hashem, T. N. (2020). Examining the Influence of COVID 19 

Pandemic in Changing Customers' Orientation towards E-Shopping. 

Modern Applied Science, 14(8). 

- Yang FX.(2017), Effects of restaurant satisfaction and knowledge 

sharing motivation on eWOM intentions: the moderating role of 

technology acceptance factors, Journal of Hospitality & Tourism 

Research; 41(1):93.” 


