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 ملخص البحث

منطولععة يسعععه اععلا البلععد إلععه دراسععة ملاععدالية الع مععة التجاريععة كمتقيععر وسععيم  عع  الع لععة بععي  الكلمععة ال

ل جمع وتلليللدي عم ء شركات الاتلاالات    ملار، إله جانب الدراسة الميدانية  إلكترونياً ونوايا الشراء

وعععات البيانعات ال ممعة لتلقيعه أاعداد الدراسععة، حيعد تعم إععداد لاامعة استقلاععاء، اشعتمل  علعه  ع   مجم

ب ه جانععرايسععة تمثلعع   عع  الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً وملاععدالية الع مععة التجاريععة، ونوايععا الشععراء، إلعع

ة ( مفعرد411)المتقيرات الديموجرا ية لمفردات عينة الدراسة، ولد تم تجميع البيانات الخاصة بالدراسة مع  

مقعايي  م  عم ء شركات الاتلاالات    ملار ملل الدراسة، وتم تلليل تلك البيانات باسعتخدا  ععدد مع  ال

ت ذات دلالعة البلد عد  وجعود اخت  عا ولد أظهرت نتااج .والاختبارات الإحلاااية المناسبة لطبيعة البيانات

موجرا يععة إحلاععااية بععي  إدراع العمعع ء لمسععتو  الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً و قععاً لاخععت د خلااالاععهم الدي

لالععة )النععو ، السعع ، المسععتوي التعليمعع ، عععدد سععنوات التعامععل مععع الشععركة(، وعععد  وجععود اخت  ععات ذات د

جرا يععة دالية الع معة التجاريععة و قعاً لاخععت د خلااالاعهم الديموإحلاعااية بعي  إدراع العمعع ء لمسعتو  ملاعع

لالععة )النععو ، السعع ، المسععتوي التعليمعع ، عععدد سععنوات التعامععل مععع الشععركة(، وعععد  وجععود اخت  ععات ذات د

 ، السع ، إحلاااية بي  إدراع العم ء لمستو  نوايعا الشعراء و قعاً لاخعت د خلااالاعهم الديموجرا يعة )النعو

لة مة المنطوليم ، عدد سنوات التعامل مع الشركة(، ووجود ع لة ذات دلالة إحلاااية بي  الكلالمستوي التع

الكلمعة  إلكترونياً ونوايا الشعراء  ع  شعركات الاتلاعالات الملاعرية، ووجعود ع لعة ذات دلالعة إحلاعااية بعي 

 ات دلالعةجعود ع لعة ذالمنطولة إلكترونياً وملادالية الع مة التجارية    شركات الاتلاالات الملاعرية، وو

 لة غير إحلاااية بي  ملادالية الع مة التجارية    شركات الاتلاالات الملارية ونوايا الشراء، ووجود ع

 ت بتوسعيممباشرة ذات دلالة إحلاااية بعي  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً ونوايعا الشعراء  ع  شعركات الاتلاعالا

  عمع ء مجموععة مع  التوصعيات لتعدعيم نوايعا الشعراء لعدملادالية الع مة التجارية، وتوصل الباحثان إله 

 .لتجاريةشركات الاتلاالات    ملار م  خ ل الااتما  بالكلمة المنطولة إلكترونياً وملادالية الع مة ا

 ، نوايا الشراء.نياً، ملادالية الع مة التجارية: الكلمة المنطولة إلكتروالكلمات المفتاحية
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 :تمهيد -1

د مععع تطععور شععبكات التواصععل الاجتمععاع  وليامهععا بفععتم لنععوات اتلاععال متعععددة أمععا  المسععتهلكي  بليعع

 Face أصععععبل  الاتلاععععالات والملاد ععععات تععععتم عبععععر العديععععد معععع  الموالععععع الإلكترونيععععة الشععععهيرة مثععععل

Book,Twitter,My Space, Flicker ، ن إلا أ تععؤ ر تععا يراً كبيععراً  عع  سععلوع الشععراء لععدي المسععتهلكي

 تلععب دوراً أكثعر أاميعة ولعوة  ع  تقييعر (World of Mouth) الدراسعات أوحعل  أن الكلمعة المنطولعة

 .(Park&Jean,2017) انطباعات وسلوع المستهلكي  تجاه منتج أو خدمة

تمععاع  ومععع التطععورات التكنولوجيععة السععريعة والمت حقععة للشععبكات الإلكترونيععة ووسععاال التواصععل الاج

معات   بمثابعة معؤ رات لويعة  ع  بنعاء سعلوع ولعرارات الشعراء لعدي المسعتهلكي ، ااتمع  المن والت  أصبل

نهعا عباستخدا  أدوات الاتلاال المتاحعة أمامهعا سعواء كانع  شخلاعية أو غيعر شخلاعية لبنعاء صعورة إيجابيعة 

 WOM لعةوع  ع متهعا التجاريعة، ومع  بعي  تلعك القنعوات الموصعلة للمعلومعات الكلمعة المنطولعة أو المنقو

 .(2019،الشرلاوي)

ععرد تومع ظهور التكنولوجيا الجديدة، أصبل  بيئة الانترن  منلاة للكلمعة المنطولعة والتع  أصعبل  

لكترونيععة باسععم الكلمععة المنطولععة الإلكترونيععة حيععد سععهل  شععبكات الإنترنعع  معع  انتشععار الكلمععة المنطولععة الإ

الإحا ة ببلد ع  معلومات المنتجات غير المعرو ة بسرعة    جميع أنلاء العالم ومكن  المستهلكي  م  ال

ونقعل اعله المعلومعات بعي  المسعتهلكي  يخلعه  (Kunja & Gvrk,2018) إلعه مشعاركة خبعرات اسعته كهم

 .(Xingyuan et al.,2010) الوع  بالع مة التجارية،  ض  ًع  القيمة المدركة حول المنتجات

جاريعة  معات التلثقا   المختلفة عبر الا العالم، حيعد تسعاعد العوتعد الع مة التجارية جزءاً مهماً م  ا

  ة الثقعة  عالأشخاص    اتخعاذ لعراراتهم المختلفعة سعواء الكبيعرة أو اللاعقيرة، كمعا تمعنلهم الع معة التجاريع

لتولعععات المنتجععات المعلعع  عنهععا سععواء كانعع  ماديععة أو  كريععة أو خدميععة ،حيععد تمثععل الأ كععار والمعتقععدات وا

 ت الخعدماتراكات الموجودة    أذاان المستهلكي  , كما تلععب الع معة التجاريعة دورا اامعا  ع  من معاوالإد

سعتهلكي  كمعا أنهعا تسعاعد الم، هم مع  تلقع  الخعدمات بلاعوره أ ضعلحيد أنها تزيد مع   قعة العمع ء , و تمكعن

 .التعرد عل  المنتجات المفضلة لديهم ع  المنتجات الأخري    الأسواق

ه موالع  التواصل بي  الأ راد ع  طريعه الكلمعة المنطولعة يلععب دوراً مللوظعاً  ع  التعا ير علع كما أن

ة تجارية إله ع م المستهلكي  والنوايا السلوكية وتشكيلها سواءاً بعد  التلول م  الع مة التجارية أو التلول

دراسعة إلع  دراسعة وتسعع  اعله ال.  (Farzin& Fattahi,2018; Jalilvand & Samiei,2011) أخعر 

عمع ء  لشراء لدياملادالية الع مة التجارية كمتقير وسيم    الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً ونوايا 

 .شركات الإتلاالات    ملار

 : الدراسة الاستطلاعية -2
شرح لا  الباحثان بإجراء دراسة استط عية اشتمل  عل  عدد عم ء شركات الاتلاالات    ملار، ول

 : لأسلوب الت  تم  به اله الدراسة نتناول بالتوحيم العناصر التاليةا

 : : استهد   الدراسة الاستط عية التوصل إل  ما يل  أهداف الدراسة الاستطلاعية -2/1

 تلديد مشكلة البلد    مجموعة تساؤلات رايسية يتم الإجابة عليها خ ل البلد  

 تملة لتفسير مشكلة البلدتكوي  الفروض الأساسية للبلد كاسباب مل . 

 التعرد عل  الخلاااص العامة لمجتمع البلد وتكوي  صورة مبداية عنها . 

ي  ، يمكع  : اعتمد الباحثان    إجراء الدراسة الاستط عية علع  أسعلوب أسلوب الدراسة الاستطلاعية -2/2

 : توحيم كل منهما عل  حدة وذلك عل  النلو التال 

 ل وتتمثع ،لعدالثانويعة المرتبطعة بموحعو  الب د   الدراسة المكتبية جمع البيانعات: استهالدراسة المكتبية

ة ونععات الكلمععة المنطولععأاععم اععله البيانععات  عع  مفهععو  وأاميععة وخلاععااص وملععددات ونمععاذ  وأبعععاد ومك

 ً انويععة معع  . ولععد تععم الللاععول علعع  البيانععات الثالع مععة التجاريععة، ونوايععا الشععراء، وملاععدالية إلكترونيععا

ة معاسعة الكلراا المختلفة ،وتتمثل أام اله الملاادر    المراجع العربية والأجنبيعة التع  تناولع  درملااد

 ة لا بالإحعااعية ونوايا الشراء م  ناحيعة أخعري ، وملادالية الع مة التجارالمنطولة إلكترونياً م  ناحية

  .إل  السج ت والتقارير والنشرات اللاادرة ع  شركات الإتلاالات    ملار

 لا  الباحثان بإجراء عدد مع  المقعاب ت معع بععلا عمع ء شعركات الإتلاعالات  ع  لمقابلات الشخصيةا :

أكتععوبر  28وحتعع   2021أكتععوبر  25ملاععر مجععال تطبيععه الدراسععة اللاليععة وذلععك خعع ل الفتععرة معع  )
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د حيد تم منالشة المتقيرات الخاصة بالبلعد ، ومع  أاعم النقعاط النقاشعية حعول متقيعرات البلع(، 2021

  : اللال  ما يل 

ً مفهو  وأامية وخلاااص وأبعاد الكلمة المنطولة  -  .إلكترونيا

 .مفهو  وأامية ملادالية الع مة التجارية -

 .الشراءملددات نوايا  -

اسعة هعا مع  الدر: تم تلليل البيانات الثانوية والأولية التع  تعم الللاعول علينتائج الدراسة الاستطلاعية -2/3

  : تمثل أام النتااج الت  تم التوصل إليها  يما يل الاستط عية ، وت

 ك  كل منهعاصعوبة الاتفاق عل  مفهو  موحد للكلمة المنطولة إلكترونياً ن راً ل هور عدة مفاايم يع 

 . رؤية  ردية

 دي لعيا الشراء عد  الوحوح الكامل للدور الها  والليوي للكلمة المنطولة إلكترونياً وتا يراا عل  نوا

 .  شركات الاتلاالات    ملارعم ء 

 ا الشعراء عد  الوحوح الكامل للدور الهعا  والليعوي لملاعدالية الع معة التجاريعة وتا يراعا علع  نوايع

 .  لدي عم ء شركات الاتلاالات    ملار

ر إلع   عية تشعي،  إن النتااج الأولية الت  تم التوصل إليها م  إجراء الدراسة الاسعتطوبناء عل  ما تقد 

لا الخلعل ونعتج عع  اع ،يعاً مجعال تطبيعه الدراسعة اللاليعةخلل    بعلا أبعاد الكلمعة المنطولعة إلكترونوجود  

 ر وسعيم  ع ظهور نوايا الشراء السلبية ، لللك  هناع حاجة ماسعة لدراسعة ملاعدالية الع معة التجاريعة كمتقيع

 .رالإتلاالات    ملا الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً ونوايا الشراء لدي مستخدم  شركات

  : الإطار النظري والدراسات السابقة -3
 :كما يله لا  الباحثان باستعراض الإطار الن ري والدراسات السابقة و قاً لكل متقير م  متقيرات البلد

3/1-  ً   :الإطار النظري والدراسات السابقة المتعلقة بالكلمة المنطوقة إلكترونيا

  ً ا  بيان إيجعاب  أو سعلب  صعادر عع  عمع ء ملتملعي  أو سعابقي  أو  عليعي   الكلمة المنطولة إلكترونيا

 حعععول منعععتج أو شعععركة ،والعععلي يعععتم إتاحتعععه للعديعععد مععع  الأشعععخاص والمؤسسعععات عبعععر شعععبكة الإنترنععع 

(Rahman&Mannun,2018). ويعر هعا (Hennig-Thurau et al.,2004)  بانهعا ألعوال إيجابيعة أو

و حاليي  أو ملتملي  مستقب ً تجاه منتج معي  أو شركة ملددة، والت  تكعون سلبية تلادر م  عم ء سابقي  أ

 ً كما تشير الكلمة المنطولة الالكترونية إله تبعادل المعر عة  .متاحة لعدد كبير م  الأ راد أو الشركات الكترونيا

الاسععته ع أو تقععديم بعي  الأ ععراد والعزم ء، وكثيععراً معا يتولععع معع  اعله المشععاركة تبعادل التوجيهععات المتعلقعة ب

  (Xun & Guo,2017) تجربة للعم ء الآخري  م  الزم ء ع  لرارات الشراء الأكثر اط عا

ي  بعع( أن الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً اععه عبععارة ععع  طريقععة ل تلاععال التفععاعل  2022وذكععر )ملمععد، 

لفعة نيعة المختر الوسعاام الإلكتروالعم ء والت  تتم بشكل غير رسم  بقرض تبادل الأراء المختلفة بينهما عبع

ً . والت  لد تسهم    تعزيز ولااهم للع مة التجارية   :   يما يل وتتمثل أبعاد الكلمة المنطولة إلكترونيا

 د هلكي ، حيع: تؤ ر لوة الكلمة المنطولعة الإلكترونيعة علع  سعلوع المسعتقوة الكلمة المنطوقة الإلكترونية

حيعد ين عر  كترونيعة  بعالقوة  إنهعا تعنجم  ع  تقييعر الاتجااعات والسعلوع،إذا تميزت الكلمة المنطولعة الإل

 .(Ahmed et al.,2014) إليها عله أنها المعر ة الت  تقلل م  عد  التاكد

 ء طة العمعع : وتعععرد بانهععا المعلومععات المتعلقععة بععالمنتج التعع  تععم نقلهععا بواسععالكلمةةة المنطوقةةة الإيجابيةةة

بانهعا تلعد  عنعدما يقعو   (Lin & Lu,2010) ، كمعا عر هعا(Nyilasy,2006) الراحعي  عع  المنعتج

رة وجاً لللاوالعميل بإجراء تقلية عكسية إيجابياً تجاه المنتج المعروض باللاورة الت  تجعله مدعماً ومر

 .الإيجابية للشركة

 رحعا د  ال: وتشير إله الاتلاال اللي يلد  عندما يقو  العميل بتوصيل حالة ععالكلمة المنطوقة السلبية

، (East et al.,2008) والشكو  م  المنتج للآخري  وتنطوي عله النلام بععد  شعراء أو التنعاء المنعتج

السعلب   وا  أيضا تلد  عندما يلمل العميل تقلية عكسية سلبية تجاه المنتج المعروض ويقو  بعالترويج

لكلمعة لبية أكبعر مع  اوبالتعال   عإن لعوة وتعا ير الكلمعة المنطولعة السع .(Lin& Lu, 2010) حعد الشعركة

 .(Colvin,2013) المنطولة الإيجابية

 قععد  : حيععد يععؤ ر ملتععو  الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً  عع  سععلوع المسععتهلكي ،محتةةوا الكلمةةة المنطوقةةة 

يؤ ر علعه  ( أن الثقة الإلكترونية تؤ ر إيجابياً عله الالتزا  واللي بدوره2011أوحل  دراسة )عباس، 

  الخدمععة  عع لكلمععة المنطولععة الإلكترونيععة ونوايععا الشععراء واسععتمرار التعامععل مععع مقععد نوايععا العمعع ء مثععل ا

 .المستقبل
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العمع ء  ( التععرد علعه تعا ير الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً علعاه اختيعار2017إستهد   دراسة ) السيد،

ولععد تععم  ترونيععاً ،للفنععدق  ئععة الخمعع  نجععو  بععالبلر الأحمععر معع  خعع ل توسععيم الثقععة  عع  الكلمععة المنطولععة إلك

روض الدراسعة مفردة    جمع البيانات الأولية ال ممة لاختبار  ع ٣84الاعتمااد عله لاامة استقلااء لوامها 

 جعود تعا يرعله عم ء الفنادق  ئة الخم  نجو  بالبلر الأحمر خ ل  ترة الدراسة، وتوصل  الدراسة إله و

اه لاعدر، واتجعثلعاة  ع  )جعودة معلومعات الملاعدر، وجاذبيعة الممعنوي لأبعاد الكلمة المنطولة إلكترونياً المتم

كعل مع  لوععد  وجعود تعا ير معنعوي  الملادر( عله اختيار العم ء للفندق  ئة الخم  نجعو  بعالبلر الأحمعر،

  ير معنويملادالية الملادر، والتشابه مع الملادر( علاه اختيار العم ء للفندق، كما توصل  إله وجود تا)

التشعابه معع  المنطولة إلكترونياً )ملادالية الملادر، جودة معلومات الملادر، جاذبيعة الملاعدر،لأبعاد الكلمة 

معة  عا  الكل الملادر، اتجاه الملادر( علعه الثقعة  ع  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً ،ووجعود تعا ير معنعوي للثقعة

ه أنعه لنتعااج إلعكمعا أشعارت ا المنطولة إلكترونيا عله اختيار العم ء للفندق  ئة الخم  نجو  بالبلر الأحمر،

البلر بعخمع  نجعو  يقل التا ير المعنوي لأبعاد الكلمة المنطولعة إلكترونيعاً علعه اختيعار العمع ء للفنعدق  ئعة ال

 ً  .الأحمر عند توسيم الثقة    الكلمة المنطولة إلكترونيا

لإيجابيعة ه المشعاعر ابالتلقه م  تعا ير القعيم الثقا يعة الفرديعة علع(Wen et al., 2018)  ولام  دراسة

لدراسعة أن ، واسعتنتج  ا(EWOM) للعم ء )الكبرياء، المتعة(    خله نوايعا الكلمعة المنطولعة الإلكترونيعة

ر اد المشععاعالجماعيععة والتسععاال ولععوة المسععا ة لهععا ي ععار إيجابيععة علععه الشعععور بععالفخر أو الكبريععاء كاحععد أبععع

ايعا لعه خلعه نويعاً علعه المتععة، ويعؤ ر كعل مع  الفخعر والمتععة عالإيجابية للعم ء. وكللك يؤ ر التساال إيجاب

 .الكلمة المنطولة الإلكترونية ولك  تؤ ر المتعة بنسبة ألو 

وع الشعراء ( بتلديد نو  وطبيعة الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً وسل2018وإاتم  دراسة)طه، 

ل  طعال، وتوصع ٣77راسعة علعه عينعة مكونعة مع  الإند اع  لط ب جامعة مدينة السعادات، وتعم تطبيعه الد

 وع الشعراءالدراسة إله مجموعة م  النتعااج منهعا وجعود ع لعة طرديعة بعي  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً وسعل

لمععة الإنععد اع  ، ووجععود  ععروق ذات دلالععة إحلاععااية بععي  إدراع طعع ب جامعععة مدينععة السععادات لأبعععاد الك

 .الاهم الديموجرا يةالمنطولة إلكترونياً بإخت د خلاا

 تعا ير الكلمعة المنطولعة الالكترونيعة علعه خلعه القيمعة (Kunja & Gvrk, 2018) وتناولع  دراسعة

 عع  الهنععد.  (Facebook) المشععتركة ونوايععا الشععراء لععد  المسععتهلكي  عبععر مولععع التواصععل الاجتمععاع 

ايعا هلكي  ونوة وخلعه القيمعة للمسعتوأوحل  الدراسة أن اناع ع لة إيجابية بي  الكلمة المنطولة الالكترونيع

نوايعا كترونيعة والشراء لديهم. وبين  الدراسعة أيضعاً أن خلعه القيمعة يتوسعم الع لعة بعي  الكلمعة المنطولعة الال

 .الشراء لد  المستهلكي 

 ( إلععه تلديععد تعا ير التسععويه عبعر وسععاال التواصععل الاجتمعاع  علععه نيععة2020واعد   دراسععة )بسعيم،

ة كات الهععات  الملمععول  عع  ملاععر مععع دراسععة الععدور الوسععيم للععوع  بالع مععة التجاريععالشععراء لخععدمات شععر

  معنة مكونعة والكلمة المنطولة إلكترونياً ولد اتبعع الباحعد المعنهج الوصعف  التلليلع ، حيعد تعم تطعوير اسعتبا

  موالعع ( مفعردة مع  مسعتخدم٣84( عبارة لجمع البيانات. وتم جمع البيانات المطلوبة م  عينعة بلقع  )25)

هعرت لاختبعار  عروض الدراسعة، ولعد أظ SPSS التواصل الاجتماع  وتعم تلليعل البيانعات باسعتخدا  برنعامج

، التجاريعة نتااج الدراسة وجود تا ير إيجاب  للتسويه عبر وساال التواصل الاجتماع  علعه العوع  بالع معة

إيجعاب   وجعد تعا يريأظهرت نتااج الدراسة أنعه  والكلمة المنطولة إلكترونياً ونية الشراء للع مة التجارية. كما

ً  للععوع  بالع مععة التجاريععة علععه الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً ، ونيععة الشععراء، وأن انععاع تععا يراً  للكلمععة   إيجابيععا

 .المنطولة إلكترونياً عله نية الشراء للع مة التجارية

الزيعارة،  منطولعة إلكترونيعاً علعه نوايعا( بتلديد أ ر الكلمعة ال2020وإاتم  دراسة )عبدالنب  ويخرون،

لاعورة يعد أ عر الوتلديد أ ر الكلمة المنطولة إلكترونياً عله اللاورة اللانية لمقاصد السعياحة الع جيعة، وتلد

ود ج منهعا وجعاللانية لمقاصد السياحة الع جية عله نوايا الزيارة، وتوصل  الدراسة إله مجموعة م  النتعاا

ملاعدر ي للثقة بمة المنطولة إلكترونياً ككل عله نوايا الزيارة، ووجود أ ر سلب  معنوأ ر إيجاب  معنوي للكل

 لععه اللاععورةالكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً علععه نوايععا الزيععارة، ووجععود أ ععر إيجععاب  معنععوي للكلمععة المنطولععة ع

له لع جية عياحة اووجود أ ر إيجاب  معنوي لللاورة اللانية لمقاصد الس ،اللانية لمقاصد السياحة الع جية

 . نوايا الزيارة

( إلعه معر عة تعا ير الكلمعة المنطولعة إلكترونيعا علعه المراحعل 2022كما اد   دراسة )الليل، العمعري،

الخمسة للقرار الشراا  لهوات  نقالة جديدة؛ إدراع اللاجة، والبلد ع  المعلومات، وتقيعيم البعداال، واتخعاذ 

شراا     سلطنة عمان. ولد استخدم  الدراسعة الاسعتبانة الإلكترونيعة كعاداة القرار الشراا ، وتقييم القرار ال
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ال  طالبا وطالبة م      مؤسسات للتعليم الع 295رايسة لجمع البيانات، حيد بلغ عدد أ راد العينة البلثية 

رت النتعااج أن كلية العلو  التطبيقيعة بلاع لة(، وأظهع ،الكلية التقنية بلا لة ،   ملا  ة ظفار )جامعة ظفار

الكلمة المنطولة إلكترونيا لها أ ر ذو دلالة إحلاااية    جميع مراحل اتخاذ القعرار الشعراا ، ولكع  بعدرجات 

متفاوتة، حيد تبي  وجود أ ر متوسم للكلمعة المنطولعة إلكترونيعا علعه مرحلعة البلعد عع  المعلومعات، بينمعا 

راع اللاجة، وتقييم البداال، واتخعاذ القعرار الشعراا ، تبي  وجود أ ر حعي  عله بال  المراحل وبالتلديد إد

 .وتقييم القرار الشراا  م  لبل أ راد العينة

( بمعر ععة مععد  تععا ير الكلمععة المنطولععة والمسععموعة علععه سععلوع 2022اتمعع  دراسععة )مععرمق،اكمععا 

 ينعة ميسعرةعلعه عالمستهلك نلو خدمات الطب البديل، ولتلقيه ذلك تم إععداد اسعتبانة تعم توميعهعا إلكترونيعا 

عة  عع  مفععردة. ولقععد توصععل  الدراسععة أن انععاع تععا يراً مختلفععا لملاععادر الكلمععة المنطولععة والمسععمو 86تضععم 

  سعلوع سلوع المستهلك الجزااري نلو خدمات الطب البعديل، حيعد تعتبعر العاالعة الملاعدر الأكثعر تعا يرا  ع

ا جماعععة لتهععا المباشععرة بالمسععتهلك، تليهععالمسععتهلك الجزااععري نلععو خععدمات الطععب البععديل، واععلا لقربهععا وع 

تواصععل الأصععدلاء،  ععم تععات  جماعععة الععع  ،  ععم جماعععة العمععل بتععا ير حعععي ، والألععل تععا يراً اعع  وسععاال ال

لعو لجزااعري ناالاجتماع ، كما تبي  لنا أنه لا يختل  تا ير الكلمة المنطولة والمسموعة    سلوع المستهلك 

 .لجن ، كما توجد ع لة ارتباط بي  سلوع المستهلك ومستو  الدخلخدمات الطب البديل باخت د ا

مربععع ( التلقععه معع  وجععود تععا ير للكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً علععه ال2022سععتهد   دراسععة )سععليمان،او

تسعويه اللاب  للتسويه م  من ور عم ء شركات الطيران الخاصة، والتععرد علعه تعا ير المربعع العلاب  لل

نياً ونيعة لة إلكتروشراء، وتلديد تا ير المربع اللاب  للتسويه عله الع لة بي  الكلمة المنطوعله نية إعادة ال

ه رونيعاً علعإعادة الشراء، وتوصل  الدراسة إله مجموععة مع  النتعااج منهعا وجعود تعا ير للكلمعة النطولعة إلكت

 .عم ءاللانية، ورحا الأبعاد المربع اللاب  للتسويه والمتمثلة    اللاورة اللانية،وتثبي  اللاورة 

 :الإطار النظري والدراسات السابقة المتعلقة بمصداقية العلامة التجارية -3/2

التعع  ملاععدالية الع مععة التجاريععة اعع  تلاععديه المعلومععات المرتبطععة بععالمنتج والمتضععمنة  عع  الع مععة و

ن لضععايا وعععدت بععه، كمععا أتتطلععب إدراع العمعع ء بععان الع مععة لععديها الرغبععة والقععدرة  عع  مواصععلة تقععديم مععا 

بعل لتقيعيم مع  ملادالية الع مة تنبع م  أدبيات ملادالية الملادر الإع مع  ،وتععد الملاعدالية أصع ً لعاب ً لل

اا العمعع ء لأن ملاععادر المعلومععات ذات الملاععدالية تجععلب الانتبععاه معع  حيععد الإع نععات وتعععزم معع  تععلكر

 .(2021)س  ،

لع مة التجارية بانها تقييم العميل لقدرة الع مة عل  تلقيه ملادالية ا (Ghorban,2012) كما عرد 

 Del Barrio-Garcıa & Prados-Pena)شعروط عقعد التبعادل وذلعك  ع  شعكل أداء متولعع، كمعا اشعار

إله أن ملادالية الع مة التجارية  اه لدرة واستعداد الع مات التجارية لتقديم ما تعد بعه باسعتمرار  (2019,

  خ ل مزيج م  المو ولية والخبرة. ،كمعا تسعاعد الع معات التجاريعة المو ولعة العمع ء علعه ويتم تشكيلها م

( بانهععا  2020التمييعز بعي  الخعدمات أو المنتجعات المما لعة والتعع  تقعدمها ماركعات مختلفعة، وعر هعا ) احعل ،

راتيجيات المبنيععة  عع  بمثابععة أداه نفسععية لإرحععاء المسععتهلكي  ، تضععع الشععركات بنععاء عليهععا العديععد معع  الاسععت

الاساس عل  تثبي  الملادالية للتلكم    تقلبات المزا  والانفعالات القير ملسوبة للمسعتهلكي  ولتلاعمد  ع  

  : وتتمثل أبعاد ملادالية الع مة التجارية  يما يل  .السوق التنا س 

 ا  استعداد الشركة لتقديم ما وعدت بهالجدارة بالثقة :(Rousseau et al.,1998) و رق (Mayer et 

al.,1995)  بي  الجدارة بالثقة والثقة ، حيد أشار إل  أن الجدارة بالثقة تعبر ع  نوعية المو وق يه، أمعا

 .الثقة  ه  ش ء يتولد لدي الوا ه

 ط : تسععاعد الخبععرات حععول منععتج أو ماركععة معينععة العمعع ء علعع  أخععل الع ععة أو كمؤشععر لاسععتنباالخبةةرة

يعد ارع  ع  تلدكما أنها بمثابة إشارة تنبيه للتعري  بالع مة التجارية ، ه  تشعالمعلومات ع  المنتجات، 

 .(Erdemn&Swait,2004) الأ ضلية للمستهلكي  نلو ماركة معينة

( دراسععة الع لععة بععي  ملاععدالية الع مععة التجاريععة والالتععزا  المسععتمر 2016سععتهد   دراسععة )حسعع ،ا

لهعات  الملمعول بملا  عة الدلهليعة، وتعم تلاعميم نمعوذ  مقتعرح للعميل، وذلك بالتطبيه عله عمع ء أجهعزة ا

للدراسة لك  يستخد  كدليل لاختبار الع لة بي  ملادالية الع مة التجارية والالتزا  المستمر للعميل، كمعا تعم 

تلاميم لاامة الاستقلااء المعباة بمعر ة المستقلاع  منعه، وتعم توجيههعا إلعه عمع ء أجهعزة الهعات  الملمعول 

ان ملا  ععة الدلهليععة ععع  طريععه المقابلععة الشخلاععية، ولتلليععل البيانععات الأوليععة للبلععد، تععم اسععتخدا  معع  سععك

مفعردة،  ع  حعي  أن  ٣84لإدخال البيانات الأولية، ولد بلغ حجم العينة المختارة  SPSS البرنامج الإحلااا 

مع  إجمعال   %84,11ل  بنسعبة تقعدر بلعوا ٣2٣عدد الاستمارات اللاليلة التع  تعم إدخالهعا للبرنعامج بلعغ 
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حجععم العينععة. ولععد أوحععل  نتععااج التلليععل الإحلاععاا  وجععود ارتبععاط معنععوي إيجععاب  بععي  ملاععدالية الع مععة 

التجارية والالتعزا  المسعتمر للعميعل. كمعا أوحعل  وجعود تعا ير معنعوي إيجعاب  لملاعدالية الع معة التجاريعة 

 .عله الالتزا  المستمر للعميل

قل ( الع لععة السععببية بععي  مععد  ملاععدالية الع مععة التجاريععة كمتقيععر مسععت2020نالشعع  دراسععة ) احععل،

ر ير المباشعوالمشاركة    أنشعطة المقاطععة الالتلاعادية كمتقيعر تعابع، دععم الباحعد إحلاعااياً ا تراحعية التعا 

 ا  الشععورعله رغبة أو توجه المستهلك ل نخراط    الأنشطة المختلفة للمقاطعة الالتلاعادية  ع  حعال ارتفع

سعيم كمتقيعر و بملادالية الع مة التجارية. ونالش البلد أيضاً مكانة الع مة التجارية ولبولهعا  ع  المجتمعع

 .يفسر الع لة السابقة

ة ( إلعه التععرد علعه والعع التسعويه الرلمع   ع  شعركة ميع   ع  المملكع2020واد   دراسة )عبدالله،

ي  ر التسععويه الرلمعع  علععه اتجااععات المسععتهلكالعربيععة السعععودية كهععدد رايسعع  أول، والتعععرد علععه تععا ي

وصعف  الشرااية بوجود ملادالية الع معة كمتقيعر وسعيم كهعدد رايسع   عان ، واسعتخد  البعاحثون المعنهج ال

كي  التلليلعع ، ولععد صععمم اسععتبانة تتضععم  ملععاور التسععويه الرلمعع  وملاععدالية الع مععة واتجااععات المسععتهل

موظعع  إجمععال  عععدد مععوظفي   600موظفععاً معع  إجمععال   120ب الشععرااية حيععد تععم تلديععد عينععة الدراسععة 

 -كاتمبيعععات الشععر -ر المباشععرةالمبيعععات غيعع -مباشععرةالمبيعععات ال -المبيعععات  عع  جميععع لنواتهععا )الفععرو 

كترونعع   عع  شععركة ميعع  ل تلاععالات(  عع  منطقععة والسععوق الإل -رلميععةالمبيعععات ال -المبيعععات الاسععتراتيجية

وجعود إلع  وجعود تعا ير للتسعويه الرلمع  علعه اتجااعات المسعتهلكي  الشعرااية بالرياض، وتوصل  الدراسعة 

 .ملادالية الع مة كمتقير وسيم

العع ( اختبار الع لة بعي  ملاعدالية الملتعو  الإع نع  عبعر مو2021استهد   دراسة )ريان ويخرون،

 نعع  ة الملتععو  الإعالتواصععل الاجتمععاع  ونيععة الشععراء، وكععللك التعععرد علععه طبيعععة الع لععة بععي  ملاععدالي

لعة م  ع  الع والاتجاه نلو الع مة التجارية، وكللك معر ة دور الاتجاه نلعو الع معة التجاريعة كمتقيعر وسعي

ا تعم تطبيقهعوبي  ملادالية الملتو  الإع ن  ونية الشراء، ولد استخدم  الدراسة المنهج الوصف  التلليل ، 

بجامععة أسعيوط، وتعم تلليعل  معدرس مسعاعد( -لمعاونعة )معيعد ( مفعردة مع  الهيئعة ا٣50عله عينة مقداراا )

اط موجبعة ولد توصل  الدراسة إله وجود ع لة ارتب (SPSS) البيانات باستخدا  برنامج التلليل الإحلااا 

د ع لعة بي  ملادالية الملتو  الإع ن  عبر موالع التواصل الاجتماع  ونيعة الشعراء، بالإحعا ة إلعه وجعو

امسعونج،   ملادالية الملتو  الإع نع  والاتجعاه نلعو الع معة التجاريعة الخاصعة بشعركة سارتباط موجبة بي

ا لشعراء .كمعكللك توصل  النتااج إله وجود ع لة ارتبعاط موجبعة بعي  الاتجعاه نلعو الع معة التجاريعة ونيعة ا

تعو  الية الملبي  ملاعدأتضم أن متقير الاتجاه نلو الع مة التجارية يقو  بدور الوسيم التداخل     الع لة 

  .الإع ن  عبر موالع التواصل الاجتماع  ونية الشراء

ر ( التعرد عله شخلاية الع معة التجاريعة كمعا تعكسعها إع نعات المشعااي2022واد   دراسة) عل ،

 ت الدراسةوع لتها بإدراع الملادالية لد  الجمااير، اعتمدت الدراسة عله البلو  الوصفية، وتمثل  أدوا

  شعاادوا ( مفعردة ممع400ليل التلليعل التكيفع  واسعتمارة اسعتبيان يراء الجمعااير وتكونع  العينعة مع  )   د

اير (، وأظهععرت النتععااج أن إع نععات المشععا2022وحتععه ينععاير 2021الإع نععات خعع ل الفتععرة معع  )أكتععوبر 

لسعلع النسعبة لبات المشعااير للسلع المعمرة حقق  أبعاد )الكفاءة والإ ارة، واللادق والرل  والشدة( أمعا إع نع

للخععدمات  الاسععته كية  لققعع  )الإ ععارة والكفععاءة واللاععدق والرلعع  والشععدة(، بينمععا حققعع  المشععااير بالنسععبة

  المبلعو ي )الكفاءة والإ عارة واللاعدق والشعدة والرلع ( وكانع  نتعااج الدراسعة الميدانيعة أن مععدلات مشعاادة

وتيععوب. سععاال الإع نيععة الكثععر تفضععي ً كانعع  التلفزيععون واليلإع نععات المشععااير كانعع  بشععكل يععوم ، والو

ؤ ر يعوأوصه البلد بضرورة الااتما  بسمعة الشخص المشهور اللي تستعي  بعه الع معات التجاريعة كونعه 

  .عليها بشكل أو بآخر

 :الإطار النظري والدراسات السابقة المتعلقة بنوايا الشراء -3/3

لشراء ع مة معينة    المستقبل، سواء كعان الشعراء للمعرة الأولع  أو نيعة  نوايا الشراء ا  نوايا العميل

ما عم ء تنوي تكعرار شعراء تكرار عملية الشراء مرة أخري ، وتشمل نية الشراء الإيجابية عل  جانبي  أوله

 (Rahman et al., 2020 ) ، وعرد (Sun &Guo,2013) ، والثان  عم ء توص  بشراء المنتجالمنتج

الشراء بانها رغبة المتسعوق  ع  شعراء عنلاعر أو خدمعة لأن المتسعوق لديعه نيعة للعثعور علعه عنلاعر أو نية  

بانهعا إحتمعال أن  (Alsoud et al., 2022)  ااعدة معينعة أو عقعل إيجعاب  تجعاه المنعتج أو الخدمعة، وعر هعا

 .يخطم المستهلكون أو يرغبون    شراء منتج أو خدمة معينة    المستقبل



 2024 مارس - الأوللعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية 

 قيةراسة تطبيدمصداقية العلامة التجارية كمتغير وسيط في العلاقة بين الكلمة المنطوقة إلكترونياً ونوايا الشراء:    

 أ. أميرة عماد الدين النبوي، عمار فتحي موسى إسماعيلد.                                    

 

250 

مع   (  معر ة مد  وجود ع لة وتا ير ذات دلالعة إحلاعااية بعي  كعل2016راسة ) القامدي،استهد   د

. وأيضععاً التسععويه الفيروسعع  معع  ناحيععة وبععي  ليمععة الع مععة التجاريععة ونوايععا إعععادة الشععراء معع  ناحيععة أخععر 

 ة الشعراء.إععادمعر ة مد  وجود ع لة وتعا ير ذات دلالعة إحلاعااية بعي  ليمعة الع معة التجاريعة وبعي  نوايعا 

الع مععة  وأخيععراً معر ععة التععا ير غيععر المباشععر للتسععويه الفيروسعع  علععه نوايععا إعععادة الشععراء معع  خعع ل ليمععة

متقيعرات التجارية. ولد توصل  الدراسة إله ععدة نتعااج  ع  مجملهعا تشعير إلعه وجعود ع لعات وتعا ير بعي  ال

ة   خع ل ليمعالفيروسع  علعه نوايعا إععادة الشعراء معالمشار إليها، كما أن اناع  تا يراً غيعر مباشعر للتسعويه 

 .الع مة التجارية

(  التعععرد علععه أ ععر ليمععة العميععل كمتقيععر وسععيم بععي  2016واسععتهد   دراسععة )الهنععداوي، اللبشعع ،

هععا خلاعااص موالععع التواصعل الاجتمععاع  ونوايعا الشععراء وذلععك بعالتطبيه علععه طع ب جامعععة دميعاط، كمععا أن

مع  الأاععداد الأخعر  تتمثعل  عع  التععرد علعه أ ععر خلاعااص موالعع التواصععل  تسععه إلعه تلقيععه مجموععة

وتقععديم  الاجتمععاع  علععه كععل معع  ليمععة العميععل ونوايععا الشععراء، تلديععد أ ععر ليمععة العميععل علععه نوايععا الشععراء،

مع   يا الشعراءمجموعة م  التوصيات و قاً لما تم التوصل إليه بالشكل اللي يسهم    تعزيز ليمة العميل ونوا

مع   خ ل الاستفادة م  خلاااص موالع التواصل الاجتماع . ولتلقيه أاداد الدراسة تم صعياغة مجموععة

لع  الفروض، وللتلقه م  صلة اله الفروض، اعتمدت الباحثة عله مجموعة مع  الأسعاليب الإحلاعااية تمث

لاعاا  عع  تلليعل الإح  : معامل ألفا كرونباخ، معامل ارتباط بيرسون، الانلدار الجزا . وأسعفرت نتعااج ال

ل مجموعععة معع  النتععااج أامهععا وجععود تععا ير معنععوي لخلاععااص موالععع التواصععل الاجتمععاع  علععه ليمععة العميعع

ص موالعع ونوايا الشراء، وجود تا ير معنوي لقيمة العميل علعه نوايعا الشعراء، ووجعود تعا ير معنعوي لخلاعاا

 .متقير وسيمالتواصل الاجتماع  عله نوايا الشراء    وجود ليمة العميل ك

دا  إلعه أن الفااعدة المدركعة للمنعتج وسعهولة الاسعتخ (Msaed et al.,2017) وتوصعل  دراسعة       

لتكلفعة امعا تعتبعر كوالميزة النسبية المدركة للمنتج ا  العوامل الاساسية الت  تد ع نوايعا المسعتهلكي  للتلعول. 

 المسعتهلك بعالتلول إلعه تقنيعة جديعد، حيعد يشععر المالية للتلول اع  الععااه الرايسع  أمعا  لعرار المسعتهلكي 

جعاه يجابيعة تبالراحة تجاه ع مته التجارية علعه العرغم مع  ارتبعاط الع معة التجاريعة الاخعر  باتجااعاتهم الإ

  .التلول

الات ( التلقيه    ملددات نوايا الشراء لد  العم ء    لطعا  الاتلاع2018واستهد   دراسة )طالب،

ء لأن د  العمع لعة، وأكدت النتااج ص حية نموذ  النية المستخد     التنبعؤ بنوايعا الشعراء السلكية وال سلكي

  .الفرحيات المختبرة    البلد كان  كلها صليلة عدا الفرحية الثانية الت  لم تك  معنوية

 ، لفعلعالتلقه م  الع لة بي  نوايعا التلعول وسعلوع الشعراء ا (Blaise et al.,2018) وحاول  دراسة

لكلع  معع وتوصل  الدراسة إله أن اناع ع لة لوية بعي  نوايعا التلعول وسعلوع التسعوق المتقعاطع والتلعول ا

كلع  التلعول الوتوسم عوااه التلول المختلفة    الع لة بينهما، ووجود ع لة إيجابية بي  التسوق المتقاطع 

التلعول  طعوة الاولعه نلعو اسعتخدا  سعلوعللآخري ، مما يشعير إلعه أن التوجعه إلعه المتعاجر المنا سعة اعو الخ

 .الكل  للآخري 

( التععرد علعه دور إدراع العميعل لأخ ليعات المتعاجر الإلكترونيعة 2020كما استهد   دراسة )شبانه،

   كل م  نوايعا التوصعية السعلبية ونوايعا ععد  تكعرار الشعراء، معع اختبعار العدور الوسعيم للمخعاطر المدركعة 

م تطوير نموذ  لاختبار الع لة بي  متقيعرات الدراسعة وتا يراعا. وتعم الاعتمعاد علعه للشراء عبر الإنترن . ت

، ولتلقيععه اععلا الهععدد تععم Google Drive الاستقلاعاء الإلكترونعع  الععلي تععم تلاععميمه اعتمعاداً علععه مولععع

د مفعردة مع  متسعولي  مع  المتعاجر الإلكترونيعة عبعر الإنترنع ، واعتمع ٣84الاعتماد علعه عينعة مكونعة مع  

 Smart PLS البلعد علعه تلليعل نملجعة المعادلعة الهيكليعة لاختبعار ع لعات الدراسعة مع  خع ل اسعتخدا 

v.3.2.9.  وأظهرت النتااج أنه يوجد تا ير إيجاب  للمخاطر المدركة للشراء عبر الإنترن  عله كل م  نوايعا

دركعة للمتعاجر الإلكترونيعة لهعا تعا ير التوصية السلبية ونوايا عد  تكرار الشراء، كمعا تبعي  أن الأخ ليعات الم

مباشر عله كل م  المخاطر المدركة للشراء عبر الإنترن  ونوايا عد  تكرار الشراء، ولها تا ير أيضاً علعه 

 .نوايا عد  تكرار الشراء م  خ ل توسيم المخاطر المدركة

التلفععزي معع  خعع ل (  بلععد تععا ير المشععااير علععه  عاليععة الإععع ن 2020كمععا اسععتهد   دراسععة )عيععاد،

سععماتهم المتمثلععة  عع  الملاععدالية، الإعجععاب والجاذبيععة، ععع  طريععه تععا ير الععدور الوسععيم لكععل معع  مولعع  

المستهلكي  تجاه الإع ن التلفزي اللي يؤيده المشعااير ومعولفهم تجعاه الع معة التجاريعة التع  تتبنعه الإعع ن 

( مفعردة، 100جمع المعلومعات مع  عينعة مكونعة مع  )عله نوايا الشراء، استخدم  الدراسة الاستبيان كاداة ل

تم  معالجتها و ه معنهج كمع  باسعتخدا  طريقعة المربععات اللاعقر  الجزايعة، توصعل  الدراسعة إلعه جملعة 
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نتععااج مهمععة مفاداععا وجععود تععا ير كبيععر لسععمات المشععااير المدروسععة  عع  تعزيععز موالعع  المسععتهلكي  تجععاه 

 .لتجارية، واو ما يعزم    الأخير م  نوايا الشراء لد  المستهلكي الإع نات التلفزية وتجاه الع مة ا

، م  ( رصد إدراع المستهلكي  السعوديي  لأممات المنتجات المعيبة2020واستهد   دراسة )اللايف ،

جهعا أممعة منت خ ل لياس إدراكهم للمخاطر وإسنادام لا اللو  للشركات ومد   قتهم  يها و ع  منتجاتهعا أ نعاء

 ، وليععاس مععد  ارتبععاط اععله العوامععل بشععدة الأممععة معع  جهععة، وبخلااالاععهم الديموغرا يععة معع  جهععةالمعيععب

بقيعة مع  طأخري، وتلديد ع لة اله المتقيرات بالنية الشرااية، وذلعك مع  خع ل دراسعة ميدانيعة علعه عينعة 

يو السععينارالمسععتهلكي   عع  المنطقععة الشععرلية. واسععتخدم  الدراسععة  عع  حععوء مععنهج المسععم بالعينععة أسععلوب 

تقيععيمهم العوالع ، حيعد لععد  للمسعتهلكي  إعع ن اسععتدعاء لمنعتج معيعب،  ععم سعال المبلعو ي  لقيععاس إدراكهعم و

كمعا  المدركعة. للشركة والمنتج. وأظهرت النتااج تا ير شدة الأممة المدركة    الثقعة وإسعناد اللعو  والمخعاطر

  .يا الشراءتؤ ر الثقة واللو  والمخاطر المدركة بشكل مللوظ    نوا

 ريةة ونوايةادراسات سابقة اهتمت بالعلاقةة بةين الكلمةة المنطوقةة إلكترونيةاً ومصةداقية العلامةة التجا -3/4

  : الشراء

صععل ( بلععد تععا ير الكلمععة المنطولععة الإلكترونيععة عبععر موالععع التوا2015إسععتهد   دراسععة )عبععدالعال،

كلمععة خعع ل عععدة متقيععرات والمتعلقععة بملاععدر الالاجتمععاع  علععه نوايععا الشععباب للشععراء عبععر الإنترنعع ، معع  

الكلمعة  كلا اتجاهالمنطولة إلكترونياً )خبرة الملادر، التشابه بي  ملادر الكلمة ومستقبلها، الثقة بالملادر(، و

نيعاً اء إلكتروالمنطولة الإلكترونية الإيجاب  أو السعلب . ولتلقيعه ذلعك  قعد تعم تلاعميم وتوميعع لاامعة الاستقلاع

تعراوح ة م  مستخدم  موالع التواصل الاجتماع  الفيسبوع وتويتر م  الشباب الملاري المعله عينة عمدي

اسععتمارة للمعالجععة الإحلاععااية. ولععد أظهععرت نتععااج تلليععل  682د خضععع  عامععاً، ولعع ٣4-18أعمععارام بععي  

بعاداعا با أنعه يوجعد تعا ير معنعوي للكلمعة المنطولعة الإلكترونيعة SPSS البيانعات بواسعطة اللزمعة الإحلاعااية

وايعا نرونيعة  ع  مجتمعة عله نوايا الشراء عبر الإنترن ،  قد بلقع  القعدرة التفسعيرية للكلمعة المنطولعة الإلكت

بععر ( معع  التقيععرات  عع  نوايععا الشععباب الشععرااية ع%17اععلا ولععد تبععي  أن ) %56,1الشععراء عبععر الإنترنعع  

تفسععيرية نيععاً،  عع  حععي  كانعع  القععدرة الالإنترنعع  نععاتج ععع  التقيععر  عع  خبععرة ملاععدر الكلمععة المنطولععة إلكترو

لنتعااج وجعود ا، كمعا بينع  %9والتنبؤية للتشابه بي  المرسل والمستقبل    نوايعا الشعراء عبعر الإنترنع  تبلعغ 

ن رنعع ، إذ أتععا ير معنععوي للثقععة بملاععدر الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً علععه نوايععا الشععباب الشععرااية عبععر الإنت

لكلمععة اا الشعباب الشععرااية عبعر الإنترنعع  نعاتج ععع  التقيعر  عع  الثقعة بملاععدر ( مع  التقيععرات  ع  نوايعع20%)

نوايعا الشعباب  ( مع  التقيعرات  ع %25المنطولة إلكترونياً. كما  سرت الكلمة المنطولة الإلكترونية السلبية )

تلعك  ( مع %16,5)الشرااية عبر الإنترن ، بينما لم تستطع الكلمة المنطولة الإلكترونية الإيجابية إلا تفسعير 

 .التقيرات

( التعرد عل  مدي إستخدا  الجمهور الملاري للاعفلات الشعركات 2017كما إستهد   دراسة)نوب ،

كلمععة العاملععة  عع  لطععا  الملمععول الععث   علعع  مولععع الفععي  بععوع باعتبععاره وسععيلة اتلاععالية تعكعع  أاميععة ال

ومعات تهدد بمعلنيعاً  ع  إمعداد الجمهعور المسعالمنطولة إلكترونياً، ومعر ة مدي تا ير الكلمة المنطولعة إلكترو

 ع  خدمات وعروض شركات الملمول الث   علع  صعفلاتهم بمولعع الفيسعبوع ، وليعاس أ عر جعودة الكلمعة

لمعول المنطولة إلكترونياً عل  صورة الع مة التجاريعة المنعكسعة لعدي الجمهعور علع  صعفلات شعركات الم

معة ورة الع جود ع لة بي  جودة الكلمة المنطولة إلكترونياً وصعالث   بالفيسبوع، وتوصل  الدراسة إل  و

كلمععة التجاريععة المنعكسععة  عع  أذاععان جمهععور شععركات الملمععول الععث  ، ووجععود ع لععة بععي  كثا ععة إنتشععار ال

    أذاان المنطولة إلكترونياً عل  صفلات شركات الملمول الث   وبي  صورة الع مة التجارية المنطبعة

لمعول ووجود ع لة بي   قعة الجمهعور  ع  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً علع  صعفلات شعركات المالجمهور، 

 .الث   عبر مولع الفيسبوع وبي  صورة الع مة التجارية المنطبعة    أذاانهم

إله تناول تا ير الكلمة المنطولة الإلكترونيعة علعه خلعه  (Kunja & Gvrk, 2018) كما اد   دراسة

 ع  الهنعد،  (Facebook) كة ونوايعا الشعراء لعد  المسعتهلكي  عبعر مولعع التواصعل الاجتمعاع القيمة المشتر

وأوحل  الدراسة أن اناع ع لة إيجابية بي  الكلمة المنطولة الإلكترونيعة وخلعه القيمعة للمسعتهلكي  ونوايعا 

طولعة الإلكترونيعة ونوايعا الشراء لديهم، وبين  الدراسة أيضعاً أن خلعه القيمعة يتوسعم الع لعة بعي  الكلمعة المن

علعه التلقعه مع  تعا ير  (Rahman & Mannan,2018)    حي  ركعزت دراسعة .الشراء لد  المستهلكي 

تبن  المعلومات، والكلمة المنطولة الإلكترونية، وتجربة الع مة التجارية عبر الإنترن ، والمعر عة التجاريعة 

رنع ، واسعتنتج  الدراسعة ان انعاع تعا ير لمعلومعات عبر الإنترنع ، علعه سعلوع شعراء المسعتهلك عبعر الإنت
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المستهلك عله سلوع الشراء عبر الإنترن  بشكل ايجاب . وكللك وجدت أن تبن  المعلومات للمسعتهلك تعؤ ر 

 .عله سلوع الشراء بشكل جزا  بواسطة الكلمة المنطولة الإلكترونية

لشععور لمسعتهلك، وتعا ير المعلومعات واأامية بناء  قة ا (Farzin & Fattahi,2018) كما بين  دراسة

نطولععة لكلمععة المابالإنتمععاء، والإيثععار، والالتععزا  الأخ لعع ، والكفععاءة اللاتيععة للمعر ععة لمشععاركة المسععتهلك  عع  

ورة   تشعكيل صعالإلكترونية، وأشارت النتااج أيضاً إلعه أن الكلمعة المنطولعة الإكترونيعة لعبع  دوراً اامعاً  ع

 .ا  المستهلكي  وكللك نوايا الشراء لديهمالع مة التجارية    ذ

التعععرد علععه تععا ير مشععاركة الكلمععة المنطولععة  (Yusuf et al.,2018) واسععتهد   دراسععة 

معلومعات الإلكترونية عله نوايا الشراء لد  المستهلكي     التجارة، وتوصعل  الدراسعة إلعه أن خلاعااص ال

ك. وأوحعل  إيجاب  كبير عله نوايعا الشعراء لعد  المسعتهلوسلوع المستهلك والعوامل التكنولوجية لها تا ير 

راء ه سياسعة شعالدراسة أيضاً أن اتجعاه المسعتهلكي  للكلمعة المنطولعة الالكترونيعة لهعا تعا ير إيجعاب  كبيعر علع

لمععة المسععتهلك ومععع ذلععك لععي  انععاع تععا ير كبيععر معع  جععودة المعلومععات والععدعم الاجتمععاع  علععه مشععاركة الك

  .نيةالمنطولة الالكترو

يععاً ( إلععه التعععرد علععه الع لععة بععي  جععودة الكلمععة المنطولععة إلكترون2019)الشععرلاوي، واععد   دراسععة

نلعو  ذلعك سععياً وملادالية الع مة التجارية وتا ير جودة الكلمة المنطولة إلكترونيعاً علعه ملاعدالية الع معة و

ا: إلعه ععدد مع  النتعااج أامهعوحع مجموععة مع  التوصعيات التع  تخعد  مجتمعع الدراسعة. وتوصعل  الباحثعة 

نعوي تعا ير مع وجود ع لة معنوية لجودة الكلمة المنطولة إلكترونياً عله ملادالية الع مة التجاريعة، ووجعود

  .انلجودة الكلمة المنطولة إلكترونياً عله ملادالية الع مة التجارية لد  عم ء شركة ملار للطير

اع  ا ير أنشطة التسويه عبر موالع التواصعل الاجتمع( اختبار ت2021كما استهد   دراسة )سرجيوس،

الع مة  بعاد ليمهالمدركة عله الكلمة المنطولة م  لبل العم ء إلكترونياً،  ض ً ع  اختبار الدور الوسيم لأ

والكلمعة  )الوع  بالع مة، اللاورة اللانيعة للع معة( بعي  أنشعطة التسعويه عبعر موالعع التواصعل الاجتمعاع 

سعععة علعععه لكترونيعععاً، بالإحعععا ة إلعععه تلديععد الأاميعععة النسعععبية لهعععله الأنشععطة، ولعععد اعتمعععدت الدراالمنطولععة إ

 مفععرده، ٣86الاستقلاععاء لقيععاس متقيراتهععا، وتععم الاعتمععاد علعع  عينععه ميسععره معع  طعع ب الجامعععة بلقعع  

و  واستخدم  الدراسة أسعلوب تلليعل المسعار لاختبعار  روحعها، ولعد توصعل  الدراسعة إلعه وجعود تعا ير لع

ما أوحعل  %، ك ٣2لأنشطة التسويه عبر موالع التواصل الاجتماع  عله الكلمة المنطولة إلكترونياً، بلغ 

 تسعويه عبعرالدراسة أن ك ً م  العوع  بالع معة، واللاعورة اللانيعة لهعا يلعبعان دور الوسعاطة بعي  أنشعطة ال

لأولعه النسعبية ا أظهرت الدراسة أن الأاميعةموالع التواصل الاجتماع ، والكلمة المنطولة إلكترونياً، أخيراً، 

 تمثلعع   عع  بعععدي تفاعععل العمعع ء عبععر موالععع التواصععل الاجتمععاع ، وتفلاععيل المعلومععات حسععب احتياجععات

  .العم ء، يتبعها كل م  حدا ة المعلومات، واستمتا  العم ء بالملتويات

اذ لك  ع  اتخعكل كبير عله سلوع المسعتهكما أن الكلمة المنطولة الالكترونية الإيجابية يمك  أن تؤ ر بش

أن تجلعب  ،  ع  حعي  يمكع  للكلمعة المنطولعة الالكترونيعة السعلبية(Fine et al., 2017) القعرارات الشعرااية

 .(Plummer,2007) الانتقادات والعيوب للمن مة

ة بابعاداا ( إله وجود تا ير معنوي للكلمة المنطولة الإلكتروني2015كما توصل  دراسة ) عبد العال ، 

 .مجتمعة عله نوايا الشراء عبر شبكة الانترن 

الععه استكشععاد الع لعة بععي  السععمات الشخلاعية وسععلوع الشععراء  (Sharma, 2021) واعد   دراسععة

ة وسععلوع الشععراء للمسععتهلك، وكشععف  الدراسععة أن انععاع ع لععة ذات دلالععة إحلاععااية بععي  سععمات الشخلاععي

 :ليياسات السابقة التي تم مراجعتها يستنتج الباحثان ما وبناء علي عرض الدر د.للمستهلك    الهن

ة الع مععة كشععف  الدراسععات السععابقة ععع  أامععة مفهععو  الكلمععة المنطولععة الكترونيععاً والع لععة بععي  ملاععدالي (1)

 .التجارية وتا يراا عل  نوايا الشراء

 .م ءالعيا الشراء لدي الوع  بالع مة التجارية له تا ير عل  نوا أوحل  الدراسات السابقة أن (2)

لتجاريععة االدراسععات السععابقة بدراسععة الععدور الوسععيم لملاععدالية الع مععة احثععان لععم تقععم  عع  حععدود علععم الب (3)

 .كمتقير يؤ ر عل  الع لة بي  الكلمة المنطولة الكترونياً ونوايا الشراء

قعد اسعتخدم  لدراسعات السعابقة،  تسعه اله الدراسة إله تاكيد أو نف  بعلا النتااج الته توصل  إليهعا ا (4)

الكلمعة  ع لة بي الدراسة اللالية اطاراً يسعه إله تفسير تا ير ملادالية الع مة التجارية كمتقير وسيم    ال

 .المنطولة الكترونياً ونوايا الشراء
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 :مشكلة وتساؤلات الدراسة -4

 عيم لقوم  لتنتلاالات التابع للجهام او قاً للتقرير اللي أصدره المركز القوم  لمرالبة جودة خدمات الا

، وذلعك  عه (2021)الفتعرة مع  إبريعل إلعه يونيعو  2021الاتلاالات تقريره لنتااج لياسات الربع الثان  لععا  

مي ، إطار حرص الجهام القوم  لتن يم الاتلاالات عله تلسي  جودة خدمات الاتلاعالات المقدمعة للمسعتخد

بعدء  المنعاطه التع  تععان  مع  سعوء  ع  جعودة الخدمعة  ع  مؤشعر ععد   قد أوحم الا التقرير ميادة    ععدد

ة  ع  المكالمة لشعركت  أورانعج و ودا عون، وميعادة  ع  ععدد المنعاطه التع  تععان  مع  سعوء  ع  جعودة الخدمع

 ع   مؤشر جودة صوت المكالمة لشركت  أورانج واتلاالات، وميادة    عدد المنعاطه التع  تععان  مع  سعوء

 .شر عد  اكتمال المكالمة لشركت  اتلاالات و ودا ونجودة الخدمة    مؤ

لتعابع او يما يل  بعلا نتااج  التقريعر العلي أصعدره المركعز القعوم  لمرالبعة جعودة خعدمات الاتلاعالات 

 : للجهام القوم  لتن يم الاتلاالات

 ة طقعمن 21مدينة وح  تم إجراء اختبارات القياس عليهم تم رصد إجمعال  ععدد  81: م  أصل فودافون

 .تعان  م  سوء جودة خدمات اللاوت والبيانات، وعله رأسها الدلتا واللاعيد والقناة

 مع  منطقة تعان ٣1مدينة وح  تم إجراء اختبارات القياس عليهم تم رصد عدد  81: م  أصل أورانج  

 .سوء جودة خدمات اللاوت والبيانات، وعله رأسها الدلتا والقاارة والإسكندرية

 ن  منطقعة تععا ٣7مدينة وح  تم إجراء اختبارات القياس علعيهم تعم رصعد ععدد  81: م  أصل اتصالات

 .م  سوء جودة خدمات اللاوت والبيانات، وعله رأسها اللاعيد والدلتا والإسكندرية

 منطقعة تععان  مع  54مدينة وح  تم إجراء اختبعارات القيعاس علعيهم تعم رصعد ععدد  81: م  أصل وي 

 .، وعله رأسها القاارة واللاعيد والدلتاسوء جودة خدمات اللاوت والبيانات

 : يل  كما توصل  الباحثة م  خ ل الدراسة الإستط عية إل  مجموعة م  ال واار الت  تتمثل  يما

ة منهعا رؤيع صعوبة الاتفاق عل  مفهو  موحد للكلمة المنطولة إلكترونياً ن راً ل هور عدة مفعاايم يعكع  كعل

 .  ردية

مع ء عشراء لعدي الها  والليوي للكلمة المنطولة إلكترونياً وتا يراا عل  نوايا ال عد  الوحوح الكامل للدور

 .  شركات الإتلاالات    ملار

م ء راء لدي ععد  الوحوح الكامل للدور الها  والليوي لملادالية الع مة التجارية وتا يراا عل  نوايا الش

 .  شركات الإتلاالات    ملار

  :راسة م  خ ل التساؤلات التاليةويمك  التعبير ع  مشكلة الد

 ما مستو  إدراع العم ء للكلمة المنطولة الإلكترونية    شركات الاتلاالات الملارية؟ (1)

 ما مستو  إدراع العم ء لملادالية الع مة التجارية لشركات الاتلاالات الملارية؟ (2)

 ء ؟ما مستو  إدراع عم ء شركات الاتلاالات الملارية لنوايا الشرا (3)

  ؟ لات الملاريةما طبيعة ونو  الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً ونوايا الشراء م  شركات الاتلاا (4)

ت كات الاتلاعالاما طبيعة ونو  الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً وملادالية الع معة التجاريعة لشعر (5)

 الملارية ؟

  الشراء؟  مة التجارية لشركات الاتلاالات الملارية ونواياما طبيعة ونو  الع لة بي  ملادالية الع (6)

لشعراء ااً ونوايعا كي  يمك  لملادالية الع مة التجارية أن تؤ ر    الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونيع (7)

  الاتلاالات الملارية ؟ لشركات

 أهداف الدراسة:  -5
  :م  الأاداد، عله النلو الآت يسعه الباحثان م  خ ل اله الدراسة إله تلقيه مجموعة 

 .ريةإدراع العم ء للكلمة المنطولة الإلكترونية    شركات الاتلاالات الملا  التعرد عل  مستو (1)

 .إدراع العم ء لملادالية الع مة التجارية لشركات الاتلاالات الملارية  التعرد عل  مستو (2)

 .الملارية لنوايا الشراء إدراع عم ء شركات الاتلاالات  التعرد عل  مستو (3)

  .ةالات الملاريتلديد نو  ولوة الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً ونوايا الشراء م  شركات الاتلا (4)

لات ركات الاتلاعاتلديد نو  ولوة الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً وملادالية الع مة التجارية لشع (5)

  .الملارية

 .ا الشراءلع لة بي  ملادالية الع مة التجارية لشركات الاتلاالات الملارية ونوايتلديد نو  ولوة ا (6)

نوايعا لكترونيعاً والتعرد عل  الدور الوسيم لملادالية الع مة التجارية    الع لة بي  الكلمة المنطولة إ (7)

 .الشراء م  شركات الاتلاالات الملارية
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 فروض الدراسة:  -6
 :د يمك  صياغة الفروض التالية   حوء أاداد ومشكلة البل

نيععاً و قععاً لا توجععد اخت  ععات ذات دلالععة إحلاععااية بععي  إدراع العمعع ء لمسععتو  الكلمععة المنطولععة إلكترو (1)

  .شركة(لاخت د خلااالاهم الديموجرا ية )النو ، الس ، المستوي التعليم ، عدد سنوات التعامل مع ال

يععة و قععاً بععي  إدراع العمعع ء لمسععتو  ملاععدالية الع مععة التجار لا توجععد اخت  ععات ذات دلالععة إحلاععااية (2)

 .شركة(لاخت د خلااالاهم الديموجرا ية )النو ، الس ، المستوي التعليم ، عدد سنوات التعامل مع ال

ت د لا توجعععد اخت  عععات ذات دلالعععة إحلاعععااية بعععي  إدراع العمععع ء لمسعععتو  نوايعععا الشعععراء و قعععاً لاخععع (3)

 . ية )النو ، الس ، المستوي التعليم ، عدد سنوات التعامل مع الشركة(خلااالاهم الديموجرا

ت كات الاتلاعالالا توجد ع لة ذات دلالة إحلاااية بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً ونوايا الشراء م  شر (4)

  .الملارية

التجاريععة  الع مععةلا توجععد ع لععة ذات دلالععة إحلاععااية بععي  بععي  الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً وملاععدالية  (5)

 .لشركات الاتلاالات الملارية

رية ونوايعا لا توجد ع لة ذات دلالة إحلاااية بي  ملادالية الع مة التجارية لشركات الاتلاالات الملا (6)

 .الشراء

 اء مع  شعركاتتوجد ع لة غير مباشرة ذات دلالة إحلاااية بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً ونوايعا الشعر (7)

 .الملارية م  خ ل ملادالية الع مة التجارية كمتقير وسيمالاتلاالات 

 أسلوب الدراسة:  -7
اسععة للللاععول علععه البيانععات ال ممععة لتلقيععه أاععداد البلععد، اعتمععد الباحثععان علععه دراسععة مكتبيععة ودر

 :ميدانية. ويمك  توحيم ااتي  الدراستي   يما يل 

الدراسععة  الاستكشععا ية التعع  لععا  بهععا الباحثععان حععم : اسععتكمالا للدراسععة المكتبيععة الدراسةةة المكتبيةةة -7/1

ا عه، الاستط عية، وبعد أن اتضل  معالم البلد )م  حيد تلديد كعل مع : مشعكلة وتسعاؤلات البلعد، وأاد

باحثعة و روحه(، وم  أجل الللاول عله البيانات الثانوية الضعرورية لتلقيعه أاعداد اعلا البلعد، لامع  ال

بلععد. سععتهد   جمععع المزيععد معع  البيانععات الثانويععة المتعلقععة بموحععوعات البدراسععة مكتبيععة أكثععر عمقععاً، ا

ميععة، علععه ملاععادر متعععددة، كععان معع  أامهععا: المؤلفععات العلان علععه اععله البيانععات، اعتمععد الباحثععوللللاععول 

 .والمقالات، والدوريات، والبلو 

 جابععة ععع  لالأوليععة ال ممععة : اسععتهد   الدراسععة الميدانيععة جمععع وتلليععل البيانععات الدراسةةة الميدانيةةة -7/2

 .تساؤلات البلد، إحا ة إله اختبار صلة / عد  صلة  روض البلد، وم   م تلقيه أادا ه

: تععم تلديععد مجتمععع البلععد ليتكععون معع  جمهععور العمعع ء لشععركات الاتلاععالات مجتمةةو وعينةةة البحةةث -7/3

كشع   لعدود وععد  وجعود إطعار أوالملارية، ون راً لما يتسم بعه مجتمعع الدراسعة بكبعر اللجعم، وأنعه غيعر م

ر معر اختيعا باسماء وعناوي  مفرداته، للا اعتمد الباحثعان علعه العينعة بعدلاً مع  أسعلوب الللاعر الشعامل، ولعد

 :عينة الدراسة م  الا المجتمع بالمراحل التالية

ت،  ودا عون، اتلاعالا) : تتمثعل وحعدة المعاينعة  ع  عميعل شعركات الاتلاعالات الملاعريةوحةدة المعاينةة

 .سواء كان ذكراً أو أنثه (weاورانج، 

 تتمثل عينة البلد    مجموعة المفردات المختارة عشوااياً م  مجتمع البلدعينة البحث :. 

 ية : ن راً لعد  وجود إطعار يلتعوي علعه ععدد عمع ء شعركات الاتلاعالات الملاعرأسلوب اختيار العينة

 العشعوااية اعتمد الباحثعان علعه أسعلوب العينعةون راً للأسباب الأمنية والسرية الخاصة بكل شركة،  قد 

 .المنت مة

 لكبععر  : اعتمععد الباحثععان علععه أسععلوب العينععة بعدلاً معع  أسععلوب الللاععر الشععامل، وذلععك ن ععراً حجةم العينةةة

ة وحخامة مجتمع البلد، وصعوبة الللاول عله إطار شامل لهله المفردات ن راً لوجود ظرود أمني

د حجعم إله الجداول الإحلاااية الت  يمك  الاستعانة بهعا  ع  تلديعوسرية خاصة بكل شركة، وبالرجو  

، وبععا تراض أن نسععبة تععوا ر الخلاععااص %5، وحععدود خطععا معيععاري %95العينععة عنععد معامععل  قععة 

 عإن مجتمعع  -م العينعة أكبعر معا يمكع حيعد يكعون حجع -%50المطلوب دراستها    مجتمع البلعد اع  

 (:2016لة التالية )إدري  ،مفردة كما    المعاد ٣84العينة يساوي 
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 :حيث إن

n  :حجم العينة المراد تلديداا. 

Z : 95وذلك عند درجة  قة  1,96حدود الخطا المعياري%. 

P :نسبة اللي  تتوا ر  يهم الخاصية موحو  الدراسة    مجتمع البلد. 

 :(1-p) نسبة اللي  لا تتوا ر  يهم الخاصية موحو  الدراسة    مجتمع البلد.  

Eمقدار الخطا المسموح به عند التقدير. 

Z = 1,96   95وذلك عند درجة  قة%. 

(1,96)2 ×0,5×0,5 

   = n  = مفردة ٣84اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

(0,05)2 

التع  تعم  : اعتمعدت الدراسعة الميدانيعة علعه البيانعات الأوليعة،متغيةرات البحةث والمقةاييل المسةتخدمة -7/4

هععا حععول متقيععرات البلععد، والتعع  أمكعع  ليععاس الخلاععااص التعع  تشععتمل عليهععا معع  خعع ل مجموعععة معع  جمع

 :المقايي  المتنوعة، وذلك عله النلو الآت 

 :: يمك  تلاني  متقيرات البلد إله     مجموعاتمتغيرات البحث -7/4/1

 يععة، ة الإيجابلكلمععة المنطولععالكلمععة المنطولععة الإلكترونيععة: وتتمثععل أبعاداععا   )لععوة الكلمععة المنطولععة، ا

 .الكلمة المنطولة السلبية، ملتو  الكلمة المنطولة(

 ) ملادالية الع مة التجارية: وتتمثل أبعاداا    )الجدارة بالثقة، الخبرة. 

 نوايا الشراء . 

 :المقاييل المستخدمة في البحث -7/4/2

  ً لعم -يي  التع  تعم اسعتخدامها : بعد إجعراء مسعم ميعدان  للمقعاقياس الكلمة المنطوقة إلكترونيا  علعه حعد عم

لقياس الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً  ع  دراسعات سعابقة، ولتلاعميم المقيعاس الخعاص بعه، اعتمعد  –الباحثي  

س مع  ، ويتكعون اعلا المقيعا (Goyette et al.,2010) الباحثان بلافة أساسية عله المقياس اللي طوره

 :بارة وتتمثل اله الأبعاد  يما يل ( ع19أربعة أبعاد رايسية تقاس م  خ ل )

 ( عبارات٣لوة الكلمة المنطولة ) . 

 ( عبارات6الكلمة المنطولة الإيجابية ). 

 (  عبارة2الكلمة المنطولة السلبية ). 

 ( عبارات8ملتو  الكلمة المنطولة ). 

 لعم ع -: بعد إجراء مسعم ميعدان  للمقعايي  التع  تعم اسعتخدامها قياس مصداقية العلامة التجارية لعه حعد عم

لقياس ملادالية الع مة التجاريعة  ع  دراسعات سعابقة، ولتلاعميم المقيعاس الخعاص بعه، اعتمعد  –الباحثي  

  ، ويتكون الا المقياس مع (Erdem&Swait,2004) الباحثان بلافة أساسية عله المقياس اللي طوره

 :( عبارات وتتمثل اله الأبعاد  يما يل 9بعدي  يقاسا م  خ ل )

 ( عبارات5بالثقة ) الجدارة . 

 ( عبارات4الخبرة ). 

 لعم -: بععد إجعراء مسعم ميعدان  للمقعايي  التع  تعم اسعتخدامها قيةاس نوايةا الشةراء  –البععاحثي   علعه حعد عم

علععه  لقيععاس نوايععا الشععراء  عع  دراسععات سععابقة، اعتمععد الباحثععان  عع  ليععاس نوايععا الشععراء  عع  اععلا البلععد

  .( عبارات5ويتكون الا المقياس م  ) ،(Sun& Guo,2013)  المقياس اللي لدمه

لاعدالية وبناء عله ما سبه، يمكع  توحعيم نمعوذ  تلليعل متقيعرات البلعد )الكلمعة المنطولعة الإلكترونيعة، م

 (.1الع مة التجارية، نوايا الشراء(، م  خ ل الشكل رلم )
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  (1شكل رقم )

  العلاقات المفترضة بين متغيرات البحث

 يانات واختبار فروض البحث: أساليب تحليل الب-8
ب التلليعل باختبار  روض البلد باستخدا  عدة اختبارات إحلاعااية، تتناسعب وتتوا عه معع أسعاليلا  الباحثان 

 . (SPSS)المستخدمة، وذلك م  خ ل حزمة البرامج الإحلاااية الجاازة 

دراسععة معع  خعع ل مة  عع  اليمُكعع  توحععيم أسععاليب تلليععل البيانععات المسععتخدأسةةاليب تحليةةل البيانةةات:  -8/1

 العرض التال :

  معامل الارتباط ألفاAlpha Correlation Coefficient :  لفعا أتم استخدا  أسعلوب معامعل الارتبعاط

تيعار اعلا وذلك بقرض التلقه م  درجة الاعتمادية والثبات    المقايي  متعددة الملتعو ، ولقعد تعم اخ

مقيععاس ه الععداخل  بعي  المتقيععرات التع  يتكععون منهعا الالأسعلوب الإحلاعاا  لتركيععزه علعه درجععة التناسع

 الخاحع ل ختبار.

  تحليةل الانحةدار والارتبةاط المتعةدد Correlation / Multiple Regression Analysis : يعتبعر

ابع لمتقير التعتلليل الانلدار المتعدد م  الأساليب الإحلاااية التنبؤيعة، حيعد يمكع  مع  خ لعه التنبعؤ بعا

جعة م عدد م  المتقيرات المسعتقلة، حيعد كعان الهعدد مع  اسعتخدامه اعو تلديعد نعو  ودرعله أساس لي

( ءالشععرانوايععا )( والمتقيععر التععابع لكترونيععةالإولععوة الع لععة بععي  المتقيععرات المسععتقلة )الكلمععة المنطولععة 

 بشكل إجمال ،  م بي  أبعاد المتقيرات المستقلة والمتقير التابع.

  تحليل المسارPath Analysis :  لمتعدد، ايعتمد أسلوب تلليل المسار عل  تلليل  الانلدار والارتباط

ع لعات حيد يهدد إل  التوصل إلع  تفسعير مقبعول لع لعات الارتبعاط المشعاادة وذلعك بإنشعاء نمعاذ  لل

 السببية بي  المتقيرات، حيد يتعامل الا النموذ  مع نوعي  م  المتقيرات :

بعضعها معهعا النمعوذ  بوصعفها متقيعرات مسعتقلة ، حيعد يعتم توصعيلها ب ويتعامل المتغيرات الخارجية: -

 بخطوط منلنية للدلالة عل  أن الع لة  يما بينها ع لة ارتباطية .

ذلعك وا  المتقيعرات التع  نرغعب  ع  تفسعيراا  ع  حعوء المتقيعرات الخارجيعة و :المتغيرات الداخلية -

 ل المسار.اشرة وغير المباشرة عليها م  خ ل معامللكش  ع  ع لة السبب بينها وتلديد الآ ار المب

وتععم اسععتخدا  اععلا الأسععلوب وذلععك لوجععود متقيععر وسععيم يتمثععل  عع  )ملاععدالية الع مععة التجاريععة( ، مععع  -

، ودراسة كل الع لات الممكنة مع  أجعل التلقعه مع  نعو  الع لعة حدةالرغبة    عزل كل متقير عل  

، الع معة التجاريعة ونوايعا الشعراء ايا الشراء، وكللك ع لة ملاعداليةبي  الكلمة المنطولة إلكترونياً ونو

وأيضا تلديد تا ير ملادالية الع مة التجارية كمتقير وسيم عل  الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياً 

 ونوايا الشراء . 

لاعااية التع  تنُاسعب حععدداً مع  الاختبعارات الإ لعا  الباحثعان باسعتخدا  اساليب اختبار فروض البحةث: -8/2

رات أسععاليب التلليععل المسععتخدمة وتتوا ععه معهععا، وذلععك معع  أجععل اختبععار  ععروض الدراسععة، وتتمثععل الاختبععا

 الإحلاااية لفروض البلد   :
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الانحةةدار والارتبةةاط المتعةةدد:  المصةةاحبان لسةةلوبي تحليةةل T-Testواختبةةار  F-Test)أ( اختبةةار )ف( 

 والسادسة . رحية الرابعة والخامسةولد تم استخدامهما بهدد اختبار الف

خدامه بقععرض وتععم اسععتالمصةةاحب لسةةلوب تحليةةل التبةةاين أحةةادي الاتجةةا :  F-Test)ب( اختبةةار )ف( 

 .اختبار الفرحية الأوله والثانية والثالثة 

خدامه بقععرض وتععم اسععتالمصةةاحب لسةةلوب تحليةةل التبةةاين أحةةادي الاتجةةا :  T-Test)ج( اختبةةار )ت( 

نويعة بعي  ة الأوله والثانيعة والثالثعة العلي  يتعلقعون بالكشع  عع  معد  وجعود اخت  عات معاختبار الفرحي

مععنهم معع  عمعع ء شععركات الاتلاععالات الملاععرية بععاخت د خلااالاععهم الديموجرا يععة  المستقلاعع إدراع 

 )النو (.

حيد تمثلع  اعله المؤشعرات  ع  مؤشعر : ذج المصاحبة لسلوب تحليل المسار)د( مؤشرات جودة النمو

 Comparative Fitومؤشعر المطابقعة المقعارن  Goodness of Fit Index(GFI)جعودة المطابقعة 

Index( CFI)  ومؤشر الجعلر التربيعع  للبعوال ، Root Mean Square Residual (RMR) ولعد .

تم استخدا  ذلك بهدد اختبار الفرض السابع واللي يتعله بتلديد نو  ولوة الع لعة بعي  الكلمعة المنطولعة 

 ة الع مة التجارية كمتقير وسيم.إلكترونياً ونوايا الشراء م  خ ل ملادالي

 Alphaأسعلوب معامعل الارتبعاط ألفعا تعم اسعتخدا لقد التحقق من الثبات والصدق في المقاييل:  -9

Correlation Coefficient  الاعتماديعة باعتباره أكثر أسعاليب تلليعلReliability تقيعيم درجعة   ع  دلالعة

العل  يسعتخد  للتاكعد مع  اتسعاق متقيعرات الدراسعة معع  ر،بي  بنود المقياس الخاحع ل ختبعا الداخل سه التنا

بعضها البعلا ، م  خ ل ارتبعاط المتقيعرات داخعل المجموععة الواحعدة، وارتبعاط كا عة المتقيعرات ببعضعها 

المتعارد عليعه إحلاعاايا أن وم   .Alpha Tatsوالثقة  ل عتماديةالبعلا، وذلك بالاعتماد عله اختبار ألفا 

 خكععرو نبععا( معامععل الارتبععاط ألفععا 1.ويوحععم الجععدول رلععم ) 0,6إحلاععااية الاختبععار يجععب ألا تقععل ععع  

Cronbach-Alpha الدراسة لمتقيرات.  

 (1) رقمجدول 

 للمتغيرات خنباكروقيمة معاملات ألفا 

 الإحلااا .نتااج التلليل : المصدر     

ك ( وذلعع0,885( و)0,6٣9تتععراوح مععا بععي  ) خنبععاكروا أن ليمععة ألفععإلععه  (1تشععير نتععااج الجععدول رلععم )

المسعتوي الإجمعال   وعلعهاللاعفر،  مع  P-Valueحيعد التربع  المعنويعة اللقيقيعة  %95بدرجة  قة لدراا 

، (0.827ة )للمتقيععر المسععتقل )الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً( ليمعع خللمتقيععرات  قععد بلقعع  ليمععة ألفععا كععرو نبععا

وأخيععراً  (،0.815) خ)ملاععدالية الع مععة التجاريععة(  قععد بلقعع  ليمععة ألفععا كععرو نبععا وبالنسععبة للمتقيععر الوسععيم

له القعيم مقبولعة اعوتعتبعر (، 0.824ليمعة ) خبالنسبة للمتقير التابع )نوايا الشراء(  قد بلق  ليمة ألفا كعرو نبعا

راسعة قيعرات الدمت  ع قة بالشكل الل  يعك  توا ر الاعتمادية والثقة بمتقيرات الدراسة واله النتااج تدعم الث

 وتؤكد ص حيتها لمراحل التلليل التالية.

امة تم الللاول عليها م  لا الت بوص  البيانات لا  الباحثان ل الوصفي لبيانات الدراسة: التحلي-10

معا  اتالاستقلااء، وذلعك مع  خع ل حسعاب التكعرارات والنسعب المئويعة للمتقيعرات الديموجرا يعة موحعع الا

تع  تتعامعل الشعركة ال ، عدد سعنوات التعامعل معع الشعركة،المستوي التعليم  الس ، ،)النو  قلااءبقاامة الاست

 :(2رلم ) الجدول ، كما يتضم م (معها

 

 

 

 

 الرموز العبارات المتغيرات

معامل الارتباط 

 للمتغير/الكلي

Item-Total 

Correlation 

معامل 

 ألفا

Alpha 

معامل 

الصدق 

 الذاتي

 ً  X 0.765 0.827 0.909 الكلمة المنطولة إلكترونيا

 M 0.787 0.815 0.90٣ ملادالية الع مة التجارية

 Y 0.727 0.824 0.908 نوايا الشراء
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 (2جدول رقم )

 توزيو مفردات المجتمو وفقا للمتغيرات الديموجرافية

 التكرارات الفئة المتغير
 نسبة

)%( 

 النو 
 % 55.2 227 ذكر

 % 44.8 184 أنث 

 الس 

 % 22.4 92 سنة ٣0ألل م  

 % ٣٣.6 1٣8 سنة ٣9سنة إله  ٣0م  

 % 25.8 106 سنة 50سنة إله  40م  

 % 18.2 75 سنة 50أكثر م  

 المستوي التعليم 

 % 10.9 45  انوية عامة  الل

 % 27.٣ 112 دبلو 

 % 44.8 184 بكالوريوس

 % 17 70 دراسات عليا

 الشركةعدد سنوات التعامل مع 

 % ٣6.5 150 سنوات 5ألل م  

 % 21.2 87 سنوات 9سنوات إله  5م  

 % 21.6 89 سنة 15سنوات إله  10م  

 % 20.7 85 سنة 15أكثر م  

 الشركة الت  تتعامل معها

 % 28.2 116  ودا ون

 % 25.5 105 أورنج

 % 22.1 91 إتلاالات

 % 24.1 99 وي

 % 100 411 الإجمال 

 .الإحلااا نتااج التلليل المصدر :            

متقيعر    اعلا الجعزء تلليعل يراء المستقلاع  معنهم بشعان ملاعدالية الع معة التجاريعة كويستعرض الباحثان 

ج الدراسعة نتعاا( ٣وسيم    الع لعة بعي  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً ونوايعا الشعراء، ويوحعم الجعدول رلعم )

 الوصفية:

 (3جدول رقم )

 تحليل الوصفي لبعاد الدراسةنتائج ال

 الرموز البعاد
المتوسط 

 الحسابي
 الانحراف المعياري

 xa 3.7624 0.72511 لوة الكلمة المنطولة

 xb 3.6634 0.71102 الكلمة المنطولة الإيجابية

 xc 2.4611 0.95939 الكلمة المنطولة السلبية

 xd 3.6682 0.70411 ملتوي الكلمة المنطولة

 ma 3.6853 0.76078 لثقة( الع مة التجاريةملادالية )ا

 mb 3.5511 0.79852 ملادالية )الخبرة( الع مة التجارية

 ya 4.1898 0.66903 البعد المعر  

 yb 3.4423 0.77489 البعد العاطف 

 yc 3.5927 0.66439 البعد السلوك 
 X 3.3888 0.43874 نياً(روالمتقير المستقل )الكلمة المنطولة إلكت

 M 3.6182 0.70866 ية الع مة التجارية(لالمتقير الوسيم )ملادا

 Y 3.7416 0.5547 المتقير التابع )نوايا الشراء(

 نتااج التلليل الإحلااا .المصدر: 
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الية الع معة بملاعدالمتعلقعة  الأبععادارتفعا  الأاميعة النسعبية لكا عة ( ٣رلم )م  خ ل الجدول للباحثان يتضح 

 التجارية والكلمة المنطولة إلكترونياً ونوايا الشراء، حيد تشير النتااج إله:

اً( وذلعك إلكترونيع ارتفا  الأامية النسبية لكا ة العبارات الت  يتضمنها المتقير المستقل )الكلمة المنطولة (1)

 (. 0.4٣8( وانلراد معياري كل  )٣.٣88بمتوسم حساب  )

ذلعك ولتجاريعة( االنسبية لكا ة العبارات الت  يتضمنها المتقير الوسيم )ملادالية الع مة  ارتفا  الأامية (2)

 (. 0.709( وانلراد معياري كل  )٣.618بمتوسم حساب  )

حساب   لك بمتوسمارتفا  الأامية النسبية لكا ة العبارات الت  يتضمنها المتقير التابع )نوايا الشراء( وذ (3)

 (. 0.555كل  )( وانلراد معياري 742.٣)

 تائج التحليل الإحصائي لاختبار فروض الدراسة:ن -11
العمع ء  لا توجعد اخت  عات ذات دلالعة احلاعااية بعي  إدراعواللي ينص عله  "نتائج اختبار الفرض الول: 

سعععتوي لمسععتو  الكلمعععة المنطولعععة إلكترونيعععاً و قعععاً لاخعععت د خلااالاعععهم الديموجرا يعععة )النعععو ، السععع ، الم

 ا يل  :حيد لا  الباحثان لاختبار مدي صلة الا الفرض كم ". ، عدد سنوات التعامل مع الشركة(التعليم

 بالنسبة للنوع: (1)

 (5جدول رقم )

ً  مان ويتنينتائج اختبار   لنوعلوفقاً  للاختلاف في إدراك العملاء لمستوي الكلمة المنطوقة إلكترونيا

مستوي الكلمة 

 المنطوقة إلكترونياً 

لاستجابات ل متوسط الرتب

اختبار مان  وفقاً للنوع

 (U) ويتني

اختبار 

مان 

 ويتني

(Z) 

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة

 أنثي ذكر

 905. -119.- 20743.000 206.77 205.38 لوة الكلمة المنطولة
غير 

 معنوية

الكلمة المنطولة 

 الإيجابية
209.52 201.66 20086.000 -.669- .504 

غير 

 معنوية

المنطولة الكلمة 

 السلبية
 معنوية 005. -2.813- 17589.000 188.09 220.52

ملتوي الكلمة 

 المنطولة
208.82 202.52 20243.500 -.536- .592 

غير 

 معنوية

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

 .( Mann-Whitneyو قاً لاختبار ت ) 0.05** دلالة إحلاااية عند مستوي

النسعبة اخت  عات ذات دلالعة معنويعة بعي  إدراكعات العلكور والإنعا  بوجعود ( ععد  5رلم )يتضم م  الجدول 

 الإنا .اللكور و لمستوي الكلمة المنطولة إلكترونياً، باستثناء معنوية الكلمة المنطولة السلبية بي  إدراكات

 بالنسبة للسن: (2)

 (6جدول رقم )

 اً للسنونياً وفقلمستوي الكلمة المنطوقة إلكترللاختلاف في إدراك العملاء  كروسكال والاس نتائج اختبار 

 مستوي الكلمة

 المنطوقة إلكترونياً  

اختبار  للاستجابات وفقاً السن متوسط الرتب

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

ألل م   الدلالة

٣0 

 ٣0م  

 ٣9إله 

 40م  

 50إله 

أكثر م  

50 

 203. 4.609 206.51 226.11 196.82 196.19 لوة الكلمة المنطولة
غير 

 معنوية

 080. 6.769 227.11 216.34 186.96 205.43 الكلمة المنطولة الإيجابية
غير 

 معنوية

 056. 7.548 232.51 213.12 199.74 185.57 الكلمة المنطولة السلبية
غير 

 معنوية

 125. 5.734 214.68 224.03 188.98 203.67 ملتوي الكلمة المنطولة
غير 

 معنوية

 نتااج التلليل الاحلااا .مصدر: ال
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أنه لا توجد  عروق ذات  (Kruskal-Wallis)ما يل : تبي  م  استخدا  اختبار  (6رلم )ويتضم م  الجدول 

ً   مختلفة بالنسبة لمستوالعمرية ال دلالة معنوية بي  الفئات نتعااج أوحعل  ال ، حيعدالكلمة المنطولة إلكترونيعا

 أن:

مسعتوي  ( عنعد4.609(  إن ليمة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  )منطولةلوة الكلمة البالنسبة لبعد ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.20٣معنوية )

( عنععد 6.769(  ععإن ليمعة اختبععار كروسععكال والاس لعد بلقعع  )الكلمععة المنطولعة الايجابيععةبالنسعبة لبعععد ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05كبر م  )( وا  ليمة أ0.080مستوي معنوية )

عنععد  (6.769(  ععإن ليمععة اختبععار كروسععكال والاس لععد بلقعع  )الكلمععة المنطولععة السععلبيةبالنسععبة لبعععد ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.056مستوي معنوية )

نععد ( ع5.7٣4اختبععار كروسععكال والاس لععد بلقعع  )(  ععإن ليمععة ملتععوي الكلمععة المنطولععةبالنسععبة لبعععد ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.125مستوي معنوية )

 بالنسبة للمستوي التعليمي: (3)

 (7جدول رقم )

ً للاختلاف في إدراك العملاء لمستوي الكلمة المنطوقة إلكتر كروسكال  والاسنتائج اختبار  فقاً و ونيا

 ا التعليميللمستو

 

مستوي الكلمة المنطوقة 

 ً  إلكترونيا

اختبار  للمستوي التعليميللاستجابات وفقاً  متوسط الرتب

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

ثانوية  الدلالة

 فأقل
 بكالوريوس دبلوم

دراسات 

 عليا

 غير معنوية 690. 1.468 215.26 202.25 211.71 192.71 لوة الكلمة المنطولة

 غير معنوية 352. 3.271 226.04 197.20 204.52 214.49 الكلمة المنطولة الإيجابية

 غير معنوية 097. 6.313 192.64 199.77 229.12 194.70 الكلمة المنطولة السلبية

 معنوية 021. 9.753 239.09 189.83 215.15 197.89 ملتوي الكلمة المنطولة

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

أنه لا توجد  عروق ذات  (Kruskal-Wallis)( ما يل : تبي  م  استخدا  اختبار 7ضم م  الجدول رلم )ويت

يعد أوحعل  دلالة معنويعة بعي  المسعتوي التعليمع  المختلع  بالنسعبة لمسعتوي الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً، ح

 النتااج أن:

نععد ع( 1.468والاس لععد بلقعع  )بالنسععبة لبعععد )لععوة الكلمععة المنطولععة(  ععإن ليمععة اختبععار كروسععكال  -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.690مستوي معنوية )

( عنعد ٣.271بالنسبة لبعد )الكلمة المنطولة الايجابية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) -

 غير معنوية. ( وم   م تكون الفروق0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.٣52مستوي معنوية )

( عنعد 6.٣1٣بالنسبة لبععد )الكلمعة المنطولعة السعلبية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.097مستوي معنوية )

عنعد  (9.75٣بالنسبة لبعد )ملتوي الكلمعة المنطولعة(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق معنوية.0.05( وا  ليمة ألل م  )0.021مستوي معنوية )
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 بالنسبة لعدد سنوات التعامل: (4)

 (8جدول رقم )

 قاً لعددنياً وفللاختلاف في إدراك العملاء لمستوي الكلمة المنطوقة إلكترو كروسكال والاسنتائج اختبار 

 سنوات التعامل

 

مستوي الكلمة المنطوقة 

 إلكترونياً 

للاستجابات وفقاً لعدد سنوات  متوسط الرتب

 التعامل
اختبار 

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة
ألل م  

5 

 5م  

 9إله 

 10م  

 15إله 

أكثر م  

15 

 110. 6.031 180.19 212.12 222.10 207.65 لوة الكلمة المنطولة
غير 

 معنوية

 175. 4.954 214.57 212.41 220.04 189.20 الكلمة المنطولة الإيجابية
غير 

 معنوية

 معنوية 001. 16.778 215.94 205.50 163.03 225.58 الكلمة المنطولة السلبية

 328. 3.443 200.36 221.23 214.90 195.00 ملتوي الكلمة المنطولة
غير 

 معنوية

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

أنه لا توجد  عروق ذات  (Kruskal-Wallis): تبي  م  استخدا  اختبار ( ما يل 8ويتضم م  الجدول رلم )

حيعد أوحعل   دلالة معنوية بي  عدد سنوات التعامل المختلفعة بالنسعبة لمسعتوي الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً،

 النتااج أن:

 نععدع( 6.0٣1بالنسععبة لبعععد )لععوة الكلمععة المنطولععة(  ععإن ليمععة اختبععار كروسععكال والاس لععد بلقعع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.110مستوي معنوية )

( عنعد 4.954بالنسبة لبعد )الكلمة المنطولة الايجابية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.175مستوي معنوية )

( عنعد 16.778)الكلمة المنطولة السلبية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) بالنسبة لبعد -

 ( وم   م تكون الفروق معنوية.0.05( وا  ليمة ألل م  )0.001مستوي معنوية )

( عنعد ٣.44٣بالنسبة لبعد )ملتوي الكلمعة المنطولعة(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05وا  ليمة أكبر م  ) (0.٣28مستوي معنوية )

 بالنسبة لنوع الشركة: (5)

 (9جدول رلم )

ً إدراع العم ء لمستوي الكلمة المنطولة إلكتر ل خت د     كروسكال والاس نتااج اختبار    قاً لنوو ونيا

 الشركة

مستوي الكلمة 

المنطوقة 

 إلكترونياً 

اختبار  وفقاً نوع الشركةللاستجابات  متوسط الرتب

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة
 وي اتلاالات أورنج  ودا ون

لوة الكلمة 

 المنطولة
190.01 221.24 188.63 224.54 8.404 .038 

غير 

 معنوية

الكلمة المنطولة 

 الإيجابية
219.50 217.70 190.09 192.39 5.488 .139 

غير 

 معنوية

ولة الكلمة المنط

 السلبية
 معنوية 003. 13.936 241.44 181.10 198.98 201.64

ملتوي الكلمة 

 المنطولة
213.15 211.53 198.15 198.97 1.397 .706 

غير 

 معنوية
 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 
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ت أنه لا توجد  عروق ذا (Kruskal-Wallis)( ما يل : تبي  م  استخدا  اختبار 9ويتضم م  الجدول رلم )

 اج أن:دلالة معنوية بي  نو  الشركة بالنسبة لمستوي الكلمة المنطولة إلكترونياً، حيد أوحل  النتا

نععد ع( 8.404بالنسععبة لبعععد )لععوة الكلمععة المنطولععة(  ععإن ليمععة اختبععار كروسععكال والاس لععد بلقعع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق معنوية.0.05( وا  ليمة ألل م  )0.0٣8مستوي معنوية )

( عنعد 5.488بة لبعد )الكلمة المنطولة الايجابية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  )بالنس -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.1٣9مستوي معنوية )

( عنعد 1٣.9٣6بالنسبة لبعد )الكلمة المنطولة السلبية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق معنوية.0.05( وا  ليمة ألل م  )0.00٣ي معنوية )مستو

( عنعد 1.٣97بالنسبة لبعد )ملتوي الكلمعة المنطولعة(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.706مستوي معنوية )
 

 لعمةلاءا إدراك بةين احصةائية دلالةة ذات اختلافةات توجد : والذي ينص على "لانتائج اختبار الفرض الثاني

ً  التجاريةةة العلامةةة مصةةداقية لمسةةتوا  يالمسةةتو السةةن، النةةوع،) الديموجرافيةةة خصائصةةهم لاخةةتلاف وفقةةا

عتمةاد حيث قام الباحثان لاختبار مةدي صةحة هةذا الفةرض بالإ."(الشركة مو التعامل سنوات عدد التعليمي،

 الاختبارات الإحصائية التالية:على 

 للنوع: بالنسبة (1)

 (10جدول رلم )

 نو قاً للو  إدراع العم ء لمستوي ملادالية الع مة التجارية ل خت د    مان ويتن نتااج اختبار 

مستوي مصداقية العلامة 

 التجارية

 متوسط الرتب

 اختبار مان للنوعللاستجابات وفقاً 

 (U) ويتني

اختبار 

مان 

 ويتني

(Z) 

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة

 أنثي ذكر

ملادالية )الثقة( الع مة 

 التجارية
210.53 200.41 19856.000 -.869- .385 

غير 

 معنوية

ملادالية )الخبرة( الع مة 

 التجارية
215.31 194.52 18771.500 

-

1.802- 
.072 

غير 

 معنوية
 : نتااج التلليل الاحلااا .المصدر

 (. Mann-Whitneyو قاً لاختبار ت ) 0.05اية عند مستوي** دلالة إحلاا

نعا  العلكور والإ إدراكعاتاخت  ات ذات دلالعة معنويعة بعي  عد  وجود  (10رلم )يتضم م  الجدول  -

 بالنسبة لمستوي ملادالية الع مة التجارية.

 بالنسبة للسن: (2)

 (11جدول رقم )

 اً للسنرية وفقلاء لمستوي مصداقية العلامة التجاإدراك العم  كروسكال والاس للاختلاف فينتائج اختبار 

 

مستوي مصداقية 

 العلامة التجارية

اختبار  السنللاستجابات وفقاً  متوسط الرتب

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

أقل من  الدلالة

30 

 30من 

 39إلى 

 40من 

 50إلى 

أكثر من 

50 

ملادالية )الثقة( 

 الع مة التجارية
197.30 192.89 225.50 213.23 5.433 .143 

غير 

 معنوية

ملادالية )الخبرة( 

 الع مة التجارية
214.49 193.96 217.28 201.79 3.065 .382 

غير 

 معنوية

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

أنعه لا توجعد  عروق  (Kruskal-Wallis)( ما يلع : تبعي  مع  اسعتخدا  اختبعار 11ويتضم م  الجدول رلم) 

يعد أوحعل  حلة معنوية بي  الفئات العمرية المختلفة بالنسعبة لمسعتوي ملاعدالية الع معة التجاريعة، ذات دلا

 النتااج أن:
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 (5.4٣٣  )بالنسبة لبعد )ملادالية )الثقة( الع مة التجارية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع -

 الفروق غير معنوية.( وم   م تكون 0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.14٣عند مستوي معنوية )

( ٣.065قع  )بالنسبة لبعد )ملادالية )الخبرة( الع مة التجارية(  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بل -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.٣82عند مستوي معنوية )

 

 بالنسبة للمستوي التعليمي: (3)

 (12جدول رقم )

ً إدراك العملاء لمستوي مصداقية العلامة التجا  والاس للاختلاف فيكروسكال نتائج اختبار   رية وفقا

 للمستوا التعليمي

 

مستوي مصداقية 

 العلامة التجارية

 للاستجابات وفقاً  متوسط الرتب

 للمستوي التعليمي
اختبار 

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة
ثانوية 

 فأقل
 بكالوريوس دبلوم

دراسات 

 عليا

ملادالية )الثقة( الع مة 

 التجارية
225.68 210.14 196.15 212.61 2.920 .404 

غير 

 معنوية

ملادالية )الخبرة( 

 الع مة التجارية
236.54 208.49 192.52 217.81 6.349 .096 

غير 

 معنوية

 المصدر: نتائج التحليل الاحصائي.

أنعه لا توجعد  عروق  (Kruskal-Wallis)تبعار ( ما يلع : تبعي  مع  اسعتخدا  اخ12ويتضم م  الجدول رلم )

حيععد  ذات دلالععة معنويععة بععي  المسععتوي التعليمعع  المختلعع  بالنسععبة لمسععتوي ملاععدالية الع مععة التجاريععة،

 أوحل  النتااج أن:

 (2.920  )بالنسبة لبعد )ملادالية )الثقة( الع مة التجارية(  عإن ليمعة اختبعار كروسعكال والاس لعد بلقع -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.404ية )عند مستوي معنو

( 6.٣49قع  )بالنسبة لبعد )ملادالية )الخبرة( الع مة التجارية(  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بل -

 ( وم   م تكون غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.096عند مستوي معنوية )

 لتعامل:بالنسبة لعدد سنوات ا (4)

 (13جدول رقم )

 ملات التعااً لسنول خت د    إدراع العم ء لملادالية الع مة التجارية و ق كروسكال والاسنتااج اختبار 

 

مستوي مصداقية العلامة 

 التجارية

 للاستجابات وفقا متوسط الرتب

 لعدد سنوات التعامل
اختبار 

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة

 5  ألل م
 5م  

 9إله 

 10م  

 15إله 

أكثر م  

15 

ملادالية )الثقة( الع مة 

 التجارية
204.09 214.51 193.71 213.52 1.822 .610 

 غير

 معنوية

ملادالية )الخبرة( 

 الع مة التجارية
192.89 214.54 211.28 214.86 3.051 .384 

 غير

 معنوية

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

أنعه لا توجعد  عروق  (Kruskal-Wallis)( ما يلع : تبعي  مع  اسعتخدا  اختبعار 1٣دول رلم )ويتضم م  الج

يعة، حيعد ذات دلالة معنوية بي  ععدد سعنوات التعامعل معع الشعركة بالنسعبة لمسعتوي ملاعدالية الع معة التجار

 أوحل  النتااج أن:

 (1.822  )وسعكال والاس لعد بلقعبالنسبة لبعد )ملادالية )الثقة( الع مة التجارية(  عإن ليمعة اختبعار كر -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.610عند مستوي معنوية )

( ٣.051قع  )بالنسبة لبعد )ملادالية )الخبرة( الع مة التجارية(  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بل -

  م تكون الفروق غير معنوية.( وم  0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.٣84عند مستوي معنوية )
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 بالنسبة لنوع الشركة: (5)

 (14جدول رقم )

 الشركة اً لنو و ق إدراع العم ء  لمستوي ملادالية الع مة التجارية ل خت د    كروسكال والاس نتااج 

مستوي مصداقية العلامة 

 التجارية

اختبار  نوع الشركةللاستجابات وفقاً  متوسط الرتب

كروسكال 

 والاس

 درجة

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة
 وي اتصالات أورنج فودافون

ملادالية )الثقة( الع مة 

 التجارية
213.02 211.99 184.59 211.11 3.902 .272 

 غير

 معنوية

ملادالية )الخبرة( الع مة 

 التجارية
233.30 198.76 197.26 189.73 9.249 .026 

 غير

 معنوية

 المصدر: نتائج التحليل الاحصائي.

أنعه لا توجعد  عروق  (Kruskal-Wallis)( ما يلع : تبعي  مع  اسعتخدا  اختبعار 14يتضم م  الجدول رلم )و

 تااج أن:ذات دلالة معنوية بي  نو  الشركة بالنسبة لمستوي ملادالية الع مة التجارية، حيد أوحل  الن

( 0.272)ستوي معنويعة ( عند م٣.902)الثقة(  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلق  ) بالنسبة لبعد -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05وا  ليمة أكبر م  )

 ( عنععد مسععتوي معنويععة9.249بالنسععبة لبعععد )الخبععرة(  ععإن ليمععة اختبععار كروسععكال والاس لععد بلقعع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق معنوية.0.05( وا  ليمة ألل م  )0.026)

الفةةرض الثةةاني: والةةذي يةةنص علةةى "لا توجةةد مكننةةا قبةةول وبنةةاء علةةى نتةةائج اختبةةار كروسةةكال والاس ي

تلاف اختلافةةات ذات دلالةةة احصةةائية بةةين إدراك العمةةلاء لمسةةتوا مصةةداقية العلامةةة التجاريةةة وفقةةاً لاخةة

 خصائصهم الديموجرافية )النوع، السن، المستوي التعليمي، عدد سنوات التعامل مو الشركة(".

العمةلاء  لا توجد اختلافةات ذات دلالةة احصةائية بةين إدراكينص على "نتائج اختبار الفرض الثالث: والذي 

عةدد  لمستوا نوايةا الشةراء وفقةاً لاخةتلاف خصائصةهم الديموجرافيةة )النةوع، السةن، المسةتوي التعليمةي،

ختبةارات حيث قام الباحثان لاختبار مدي صحة هذا الفرض بالإعتماد علةى الا."سنوات التعامل مو الشركة(

 التالية: الإحصائية

 بالنسبة للنوع: (1)

 (15جدول رقم )

 وفقاً للنوع لمستوا نوايا الشراءمان ويتني للاختلاف في إدراك العملاء نتائج اختبار 

مستوا نوايا 

 الشراء

للاستجابات  متوسط الرتب

اختبار مان  للنوعوفقاً 

 (U) ويتني

اختبار 

مان 

 ويتني

(Z) 

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة

 أنثي ذكر

 معنوي 004. -2.919- 17416.000 224.85 190.72 البعد المعر  

 366. -905.- 19805.000 200.14 210.75 البعد العاطف 
غير 

 معنوية

 039. -2.061- 18426.500 219.36 195.17 البعد السلوك 
غير 

 معنوية

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

 .( Mann-Whitneyلاختبار ت )وفقاً  0.05 ** دلالة إحصائية عند مستوي

النسعبة بالعلكور والإنعا   إدراكعاتاخت  ات ذات دلالة معنويعة بعي  عد  وجود  (15رقم )يتضح من الجدول 

اً لنتعااج  إنعه و قع لمستوي نوايا الشراء باستثناء البععد الأول )البععد المعر ع ( والبععد الثالعد )البععد السعلوك (

 راء.ت دلالة معنوية بي  إدراع اللكور والانا  لمستوي نوايا الشالجدول السابه توجد اخت  ات ذا
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 للسن: بالنسبة (2)

 (16جدول رقم )

 وفقاً للسن لمستوا نوايا الشراءكروسكال والاس للاختلاف في إدراك العملاء  نتائج اختبار

مستوا نوايا 

 الشراء

اختبار  السنللاستجابات وفقاً  متوسط الرتب

كروسكال 

 والاس

درجة 

 نويةالمع

Sig. 

أقل من  الدلالة

30 

 30من 

 39إلى 

 40من 

 50إلى 

أكثر من 

50 

 008. 11.915 182.94 183.79 222.26 226.01 البعد المعر  
غير 

 معنوية

 861. 753. 212.45 205.20 199.87 210.86 البعد العاطف 
غير 

 معنوية

 703. 1.410 204.98 195.17 212.75 209.18 البعد السلوك 
ر غي

 معنوية

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

أنعه لا توجعد  عروق  (Kruskal-Wallis)تبعي  مع  اسعتخدا  اختبعار ( ما يلي: 16ويتضح من الجدول رقم )

 نتااج أن:ذات دلالة معنوية بي  الفئات العمرية المختلفة بالنسبة لمستوي نوايا الشراء، حيد أوحل  ال

ي معنوية ( عند مستو11.915 إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلق  ) بالنسبة لبعد )البعد المعر  ( -

 ( وم   م تكون الفروق معنوية.0.05( وا  ليمة ألل م  )0.008)

معنويعة  ( عنعد مسعتوي0.75٣بالنسبة لبعد )البعد العاطف (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لعد بلقع  ) -

 ون الفروق غير معنوية.( وم   م تك0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.861)

معنويعة  ( عنعد مسعتوي1.410بالنسبة لبعد )البعد السلوك (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.70٣)

 للمستوي التعليمي: بالنسبة (3)

 (17جدول رلم )

 تعليم تو  الو قاً للمس لمستو  نوايا الشراءإدراع العم ء  د   ل خت  كروسكال والاس نتااج اختبار

مستوا نوايا 

 الشراء

للمستوي للاستجابات وفقاً  متوسط الرتب

 التعليمي
اختبار 

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة
ثانوية 

 فأقل
 بكالوريوس دبلوم

دراسات 

 عليا

 معنوي 000. 19.394 239.01 219.09 168.83 193.64 البعد المعر  

 542. 2.150 224.00 200.34 206.38 200.20 البعد العاطف 
غير 

 معنوية

 145. 5.391 235.36 201.93 195.99 201.86 البعد السلوك 
غير 

 معنوية

 المصدر: نتائج التحليل الاحصائي.

أنعه لا توجعد  عروق  (Kruskal-Wallis)تبعي  مع  اسعتخدا  اختبعار ( ما يلي: 17ويتضح من الجدول رقم )

 :لنتااج أنذات دلالة معنوية بي  للمستوي التعليم  المختل  بالنسبة لمستوي نوايا الشراء، حيد أوحل  ا

ي معنوية ( عند مستو19.٣94بالنسبة لبعد )البعد المعر  (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلق  ) -

 لفروق معنوية.( وم   م تكون ا0.05( وا  ليمة ألل م  )0.000)

معنويعة  ( عنعد مسعتوي2.150بالنسبة لبعد )البعد العاطف (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.542)

نويعة مع ( عنعد مسعتوي5.٣91بالنسبة لبعد )البعد السلوك (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.145)
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 لعدد سنوات التعامل: بالنسبة (4)

 (18جدول رقم )

 لت التعامسنوا وفقاً لعدد لمستوا نوايا الشراءكروسكال والاس للاختلاف في إدراك العملاء  نتائج اختبار

 مستو  نوايا الشراء

 ل ستجابات  متوسم الرتب

 ً  لعدد سنوات التعامل و قا
اختبار 

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة
ألل م  

5 

 5م  

 9إله 

 10م  

 15إله 

أكثر م  

15 

 245. 4.160 189.20 224.78 208.94 202.68 البعد المعر  
 غير

 معنوية

 786. 1.065 196.99 212.93 211.78 203.65 البعد العاطف 
 غير

 معنوية

 170. 5.029 218.54 219.51 208.20 189.61 لسلوك البعد ا
 غير

 معنوية

 المصدر: نتائج التحليل الاحصائي.

أنعه لا توجعد  عروق  (Kruskal-Wallis)تبعي  مع  اسعتخدا  اختبعار ( ما يلي: 18ويتضح من الجدول رقم )

 ن:لنتااج أاحيد أوحل   ذات دلالة معنوية بي  عدد سنوات التعامل المختلفة بالنسبة لمستوي نوايا الشراء،

معنويعة  ( عنعد مسعتوي4.160بالنسبة لبعد )البعد المعر  (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.245)

عنويعة ممسعتوي  ( عنعد1.065بالنسبة لبعد )البعد العاطف (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.786)

معنويعة  ( عنعد مسعتوي5.029بالنسبة لبعد )البعد السلوك (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.170)

 لنوع الشركة: بالنسبة (5)

 (19ول رقم )جد

 كةالشر وفقاً لنوع لمستوا نوايا الشراءكروسكال والاس للاختلاف في إدراك العملاء  نتائج اختبار

 مستوا نوايا الشراء

اختبار  نوع الشركةللاستجابات وفقاً  متوسط الرتب

كروسكال 

 والاس

درجة 

 المعنوية

Sig. 

 الدلالة
 وي اتصالات أورنج فودافون

 معنوي 000. 42.619 166.95 273.05 189.13 202.00 البعد المعر  

 227. 4.344 210.39 220.08 186.50 208.85 البعد العاطف 
 غير

 معنوية

 معنوي 000. 19.878 174.86 219.08 187.16 239.37 البعد السلوك 

 نتااج التلليل الاحلااا .المصدر: 

أنعه لا توجعد  عروق ذات  (Kruskal-Wallis)بعار تبي  م  اسعتخدا  اخت( ما يلي: 19ويتضح من الجدول رقم ) -

 دلالة معنوية بي  نو  الشركة بالنسبة لمستوي نوايا الشراء، حيد أوحل  النتااج أن:

ي معنوية ( عند مستو42.619بالنسبة لبعد )البعد المعر  (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلق  ) -

 الفروق معنوية. ( وم   م تكون0.05( وا  ليمة ألل م  )0.000)

معنويعة  ( عنعد مسعتوي4.٣44بالنسبة لبعد )البعد العاطف (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لعد بلقع  ) -

 ( وم   م تكون الفروق غير معنوية.0.05( وا  ليمة أكبر م  )0.227)

معنوية  ي( عند مستو19.878بالنسبة لبعد )البعد السلوك (  إن ليمة اختبار كروسكال والاس لد بلق  ) -

 ( وم   م تكون الفروق معنوية.0.05( وا  ليمة ألل م  )0.000)

د : والةةذي يةةنص علةةى "لا توجةةالثالةةثالفةةرض وبنةةاء علةةى نتةةائج اختبةةار كروسةةكال والاس يمكننةةا قبةةول 

هم اختلافةةات ذات دلالةةة احصةةائية بةةين إدراك العمةةلاء لمسةةتوا نوايةةا الشةةراء وفقةةاً لاخةةتلاف خصائصةة

 وع، السن، المستوي التعليمي، عدد سنوات التعامل مو الشركة(".الديموجرافية )الن
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ً إلكترون المنطوقة الكلمة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد الفرض الرابو: الذي ينص على "لا  ونوايةا يةا

ار نتةةائج الانحةةدار المتعةةدد لاختبةة( 20رقةةم )المصةةرية"، ويوضةةح الجةةدول  الاتصةةالات شةةركات فةةي الشةةراء

 الفرض:
 (20ل رقم )جدو

 (Multiple Regression Analysis)نتائج تحليل الانحدار المتعدد 

 نوايا الشراءعلى الكلمة المنطوقة إلكترونياً  تأثيرلتحديد 

 المتغيرات

معامل 

 الانحدار

B 

معامل 

الانحدار 

المعياري 

Beta 

 Tقيمة " 

 المحسوبة"

مستوا 

 المعنوية

الدلالة 

 الإحصائية

 غير معنوية 309. 1.018 051. 039. لوة الكلمة المنطولة

 معنوية 017. 2.407 139. 108. الكلمة المنطولة الإيجابية

 معنوية 000. -4.887 -203. -117. الكلمة المنطولة السلبية

 معنوية 000. 7.599 397. 313. ملتوي الكلمة المنطولة

  المؤشرات العامة للنموذ 

 R .633معامل الارتباط المتعدد 

 R2 .401مل التلديد معا

 67.892 ليمة د الملسوبة

 4 درجات اللرية

 000. مستو  المعنوية
  05,0 مستو  معنوية ** تشير إله دلالة إحلاااية عند

 :يمن الجدول السابق ما يل للباحثانتضح وي

 R2) Coefficient Ofتعععم التلقعععه مععع  جعععودة تو يعععه النمعععوذ  مععع  خععع ل معامعععل التلديعععد  -

Determination( )0,401( واو ما يشير إله أنه يمك  تفسير )م  التقير اللي يلد     %40,1 )

 المتقير التابع عله أنه يرجع إله المتقيرات المستقلة.

رتبعاط عنعد (، وتشير تلك النتااج لمعنوية معامعل الاR( )0,6٣٣كما بلق  ليمة معامل الارتباط المتعدد ) -

ً  %(، ويعنه ذلك وجود 0,05مستو  معنوية ) )متقير  تا ير طردي لوي بي  الكلمة المنطولة إلكترونيا

 مستقل( ونوايا الشراء )متقير تابع(.

   المعنوية. ومستو  Fأن النموذ  معنوي و قاً لاختبار و يما يتعله بمعنوية النموذ  بشكل إجمال  يتبي   -

 بعي  إحلاعااية دلالعة تذا ع لعة توجعد لاو   حوء ما تقد   قد تقرر ر لا  عرض الععد  القااعل بانعه " 

ً  المنطولة الكلمة يعة للنمعوذ  " وذلعك بلاعورة إجمال الملاعرية الاتلاالات شركات    الشراء ونوايا إلكترونيا

 ذات لعةع  توجعدولبول الفرض البديل واللي يشير إله أنه "  ( و قاً لاختبار )د(%0,000وعند معنوية  )

ً  المنطولععة الكلمععة بععي  إحلاععااية دلالععة وذلععك  " الملاععرية الاتلاععالات شععركات  عع  الشععراء ونوايععا إلكترونيععا

 .بلاورة إجمالية

ً إلكترون المنطولععة الكلمععة بععي  إحلاععااية دلالععة ذات ع لععة توجععد لاالععلي يععنص علععه "الفةةرض الخةةامل:   يععا

دار الملاععرية"، ويوحععم الجععدول التععال  نتععااج الانلعع الاتلاععالات شععركات  عع  وملاععدالية الع مععة التجاريععة

 ختبار الفرض الخام :المتعدد لا

 (21جدول رلم )

 (Multiple Regression Analysis)نتااج تلليل الانلدار المتعدد 

 ملادالية الع مة التجاريةالكلمة المنطولة إلكترونياً عله  تا ير لتلديد

 المتقيرات

معامل 

 الانلدار

B 

معامل الانلدار 

 Betaالمعياري 

 Tليمة " 

 الملسوبة"

مستو  

 المعنوية

لالة الد

 الإحلاااية

 غير معنوية 704. 380. 017. 017. لوة الكلمة المنطولة

 معنوية 000. 3.562 185. 184. الكلمة المنطولة الإيجابية
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 المتقيرات

معامل 

 الانلدار

B 

معامل الانلدار 

 Betaالمعياري 

 Tليمة " 

 الملسوبة"

مستو  

 المعنوية

لالة الد

 الإحلاااية

 غير معنوية 960. -050.- -002.- -001.- الكلمة المنطولة السلبية

 معنوية 000. 12.122 571. 575. ملتوي الكلمة المنطولة

  موذ المؤشرات العامة للن

 R .716معامل الارتباط المتعدد 

 R2 .513معامل التلديد 

 106.939 ليمة د الملسوبة

 4 درجات اللرية

 000. مستو  المعنوية
  05,0 مستو  معنوية ** تشير إله دلالة إحلاااية عند

 (:21ويتضح للباحثين من الجدول رقم )

 R2) Coefficient Ofلديعععد تعععم التلقعععه مععع  جعععودة تو يعععه النمعععوذ  مععع  خععع ل معامعععل الت -

Determination( )0,51م  التقير اللي يلد     %51,٣( واو ما يشير إله أنه يمك  تفسير )٣ )

 المتقير التابع عله أنه يرجع إله المتقيرات المستقلة.

رتبعاط عنعد (، وتشير تلك النتااج لمعنوية معامعل الاR( )0,716كما بلق  ليمة معامل الارتباط المتعدد ) -

يععر لكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً )متقلتععا يرطردي لععوي %(، ويعنععه ذلععك وجععود  0,05مسععتو  معنويععة )

 ملادالية الع مة التجارية )متقير تابع(. عله مستقل( 

 المعنوية.  ومستو   Fأن النموذ  معنوي و قاً لاختبارو يما يتعله بمعنوية النموذ  بشكل إجمال  يتبي   -

 بعي  إحلاعااية دلالعة ذات تعا ير يوجعد لاقعرر ر علا  عرض الععد  القااعل بانعه " و   حوء ما تقد   قعد ت

ً  المنطولعة الكلمة لاعورة ب" وذلعك  الملاعرية الاتلاعالات شعركات  ع  وملاعدالية الع معة التجاريعة إلكترونيعا

" إلعه أنعه  ولبول الفرض البديل واللي يشير. ( و قاً لاختبار )د(%0,000إجمالية للنموذ  وعند معنوية  )

ً  المنطولععة لكلمععةل إحلاععااية دلالععة ذات تععا ير يوجععد  شععركات  عع  ملاععدالية الع مععة التجاريععةعلععه  إلكترونيععا

   ." وذلك بلاورة إجمالية الملارية الاتلاالات

  ع  يعةملاعدالية الع معة التجار بعي  إحلاعااية دلالعة ذات تعا ير يوجعد اللي ينص عله "لاالفرض السادس: 

ختبعار ( نتعااج الانلعدار المتععدد لا22نوايا الشعراء"، ويوحعم الجعدول رلعم )الملارية و الاتلاالات شركات

 الفرض السادس:

 (22جدول رلم )

 (Multiple Regression Analysis)نتااج تلليل الانلدار المتعدد 

 نوايا الشراءملادالية الع مة التجارية عله  تا يرلتلديد 

 المتقيرات

معامل 

 الانلدار

B 

معامل 

الانلدار 

عياري الم

Beta 

 Tليمة " 

 الملسوبة"

مستو  

 المعنوية

الدلالة 

 الإحلاااية

 معنوية 001. 3.483 199. 145. ملادالية )الثقة( الع مة التجارية

 معنوية 000. 5.700 326. 227. ملادالية )الخبرة( الع مة التجارية

  المؤشرات العامة للنموذ  

 R .481معامل الارتباط المتعدد 

 R2 .231ديد معامل التل

 61.350 ليمة د الملسوبة

 2 درجات اللرية

 000. مستو  المعنوية
  05,0 مستو  معنوية ** تشير إله دلالة إحلاااية عند
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 :يما يل (22رقم ) من الجدول للباحثانتضح وي

 R2) Coefficient Ofتعععم التلقعععه مععع  جعععودة تو يعععه النمعععوذ  مععع  خععع ل معامعععل التلديعععد  -

Determination( )0,2٣1( واو ما يشير إله أنه يمك  تفسير )م  التقير اللي يلد     %2٣,1 )

 المتقير التابع عله أنه يرجع إله المتقيرات المستقلة.

رتبعاط عنعد (، وتشير تلك النتااج لمعنوية معامعل الاR( )0,481كما بلق  ليمة معامل الارتباط المتعدد ) -

ر طععردي لععوي بععي  ملاععدالية الع مععة التجاريععة %(، ويعنععه ذلععك وجععود تععا ي 0,05مسععتو  معنويععة )

 )متقير مستقل( ونوايا الشراء )متقير تابع(.

   المعنوية. ومستو  Fأن النموذ  معنوي و قاً لاختبار و يما يتعله بمعنوية النموذ  بشكل إجمال  يتبي   -

 بعي  إحلاعااية دلالعة تعا ير ذات يوجعد لاو   حوء ما تقد   قعد تقعرر ر علا  عرض الععد  القااعل بانعه " 

للنمعوذ   " وذلك بلاعورة إجماليعة الملارية ونوايا الشراء الاتلاالات شركات    ملادالية الع مة التجارية

  يرذاتتعا يوجعدولبول الفرض البديل والعلي يشعير إلعه أنعه "  ( و قاً لاختبار )د(%0,000وعند معنوية  )

ذلععك " و الملاععرية ونوايععا الشععراء لاتلاععالاتا شععركات  عع  ملاععدالية الع مععة التجاريععة بععي  إحلاععااية دلالععة

 .بلاورة إجمالية

 ( الفرض السابو:7) 

لع لعة كمتقير وسيم    ا ملادالية الع مة التجاريةلتا ير  AMOS( نتااج نموذ  2٣يوحم الجدول رلم )

ً بي    :بشكل إجمال  نوايا الشراءوبي   الكلمة المنطولة إلكترونيا

 (23رقم )جدول 

ً كمتغير وسيط في العلاقة بين  مصداقية العلامة التجاريةلتأثير  AMOSنموذج   الكلمة المنطوقة إلكترونيا

 بشكل إجمالي نوايا الشراءو

المتغير 

 التابو

المتغير 

 المستقل
Beta 

معامل 

 الانحدار

B 

معامل 

التحديد 
2R 

الخطأ 

 المعياري

التأثير 

 المباشر

التأثير 

غير 

 المباشر

أثير الت

 الكلي

مستوا 

 الدلالة

مستوا 

 المعنوية

ملادالية 

الع مة 

 التجارية

الكلمة 

المنطولة 

 ً  إلكترونيا

 معنوي *** 881. 000. 881. 067. 297. 545. 881.

نوايا 

 الشراء

الكلمة 

المنطولة 

 ً  إلكترونيا

.303 .387 

.249 

 معنوي *** 479. 267. 212. 040.

ملادالية 

الع مة 

 التجارية

 معنوي 001. 303. 000. 303. 065. 168. 212.

  .نتااج التلليل الإحلااا المصدر: 

 (2شكل رقم )

وقة الكلمة المنطبين  كمتغير وسيط في العلاقة  مصداقية العلامة التجاريةلتأثير  AMOSنموذج 

 ً  بشكل إجمالي نوايا الشراءوبين  إلكترونيا

 

 
p-Value=0.000 

 Tuker-Lewis  Index (TLI)  =0.000 ي لو -مؤشر تاكر



 2024 مارس - الأوللعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية 

 قيةراسة تطبيدمصداقية العلامة التجارية كمتغير وسيط في العلاقة بين الكلمة المنطوقة إلكترونياً ونوايا الشراء:    

 أ. أميرة عماد الدين النبوي، عمار فتحي موسى إسماعيلد.                                    

 

270 

 Relative fit index 0.000 =  (RFI)النسب   المطابقة مؤشر

 Normed Fit Index ( NFI)=1.000 مؤشر المطابقة المعياري

 29.87(=DFو درجات اللرية)  ( Square -Chi)2النسبة بي  ليمة كا

 Incremental Fit Indices =1.000 (IFI)مؤشر الم امة التزايدي

 RMSEA=0.459 الالترابالجزر التربيع  لمتوسم  خطا 

 Goodness of fit Index (GFI)  =1.000مؤشر جودة المطابقة 

 Comparative Fit Index (CFI) =1.000مؤشر المطابقة المقارن 

 Root Mean Square Residual (RMR) =0.000الجلر التربيع  للبوال  

 ئج التحليل الإحصائيالمصدر: نتا       

 ( ومن نتائج تطبيق تحليل المسار، النتائج الآتية:2( والشكل رقم )23يتضح من الجدول رقم )

ً  المنطولة الكلمة بي  توا ه درجة اناع أن -  عاليعة نلعدارالا مععام ت جميعع وأن الشعراء، ونوايا إلكترونيا

ً  لعةالمنطو الكلمعة بي  الوساطة بدور تقو  التجارية الع مة ملادالية أن عله يؤكد مما المعنوية  إلكترونيعا

 الع لعة يفسعر الوسعيم التا ير أن النتااج م  واتضم الدراسة، ملل الاتلاالات شركات    الشراء ونوايا

 GFI 100% التوا عه مؤشعر ليمعة بلقع  حيعد التجارية، الع مة ملادالية أبعاد تا ير ويدعم أكبر بشكل

  عهتوا علعه ذلعك دل المؤشري  الي  مادت وكلما ،CFI 100% المقارن قةالمطاب مؤشر ليمة بلق  كما

 هعل ذلك دل المؤشر ذلك ليمة صقرت 0.000 (RMR) للبوال  التربيع  الجلر ليمة بلق  كما أ ضل،

 .المقدر النموذ  جودة لنا يتضم وبللك أكبر، توا ه

 ليمعة أن إلعه يرجعع وذلعك ، %29 بلقع  تع ال الشراء نوايا مستو     للتقير تفسير نسبة النموذ  يلقه -

 لكلمةا بي  وسيم كمتقير التجارية الع مة ملادالية وجود ويفسر ،(R2 = 0.297) بلق  التلديد معامل

ً  المنطولة  .%.29 الشراء نوايا وأبعاد إلكترونيا

لةة ت دلاغيةر مباشةرة ذا تةأثيروجةد يوفي ضوء ما تقدم، فقد تقرر قبول الفةرض البةديل الةذي يةنص علةى "

ظهر نمةوذج أ" وذلك بعد أن الكلمة المنطوقة إلكترونياً ونوايا الشراء في شركات الاتصالات إحصائية بين 

 .0.05، 0.01عند مستوا معنوية  غير مباشرة جوهري تأثيرتحليل المسار أن هناك 

 النتائج والتوصيات: -11
 لنتااج التالية: توصل الباحثان م  خ ل الا البلد إله انتائج البحث:  -11/1

  إلكترون المنطولععة الكلمععة لمسععتو  العمعع ء إدراع بععي  احلاععااية دلالععة ذات اخت  ععات عععد  وجععود ً ً  يععا  و قععا

، (ركةالشع معع التعامعل سعنوات ععدد التعليم ، المستوي الس ، النو ،) الديموجرا ية خلااالاهم لاخت د

إدراع  جود  روق ذات دلالة إحلاااية بي ( بو2018وتختل  اله النتيجة مع ما توصل  إليه دراسة )طه،

 يعة، كمعا ط ب جامعة مدينعة السعادات لأبععاد الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً بعاخت د خلااالاعهم الديموجرا

نطولعة (، والت  أوحل  عد  وجود إخعت د لتعا ير الكلمعة الم2022تتفه اله النتيجة مع دراسة )مرمق،

 نلو خدمات الطب البديل باخت د الجن .والمسموعة    سلوع المستهلك الجزااري 

  يعة و قعاً اخت  عات ذات دلالعة احلاعااية بعي  إدراع العمع ء لمسعتو  ملاعدالية الع معة التجار عد  وجعود

، ركة(الشعلاخت د خلااالاهم الديموجرا ية )النو ، الس ، المستوي التعليم ، ععدد سعنوات التعامعل معع 

لاااية بي  اخت  ات ذات دلالة اح( بوجود 2020دراسة )عبدالله،وتختل  اله النتيجة مع ما توصل  إليه 

 .إدراع العم ء لمستو  ملادالية الع مة التجارية و قاً لاخت د خلااالاهم الديموجرا ية

  اخت  ععات ذات دلالععة احلاععااية بععي  إدراع العمعع ء لمسععتو  نوايععا الشععراء و قععاً لاخععت د  عععد  وجععود

 وتختلع ، الس ، المستوي التعليمع ، ععدد سعنوات التعامعل معع الشعركة( خلااالاهم الديموجرا ية )النو ،

اخت  عات ذات دلالعة احلاعااية بعي  إدراع ( بوجعود 2020شعبانه،) النتيجة مع ما توصل  إليه دراسعةاله 

 .العم ء لمستو  نوايا الشراء و قاً لاخت د خلااالاهم الديموجرا ية

  طولععةالمن لكلمععةل إحلاععااية دلالععة تععا يرذات وجععود  ً  تلاععالاتالا شععركات  عع  الشععراء نوايععاعلععه  إلكترونيععا

لكلمة ل معنوي ( والت  أوحل  وجود تا ير إيجاب 2020الملارية، وتتفه اله النتيجة مع دراسة )بسيم،

 (Kunja&Gvrk,2018)المنطولععة إلكترونيععاً علععه نيععة الشععراء للع مععة التجاريععة، كمععا تتفععه مععع دراسععة 

لعه موالعع ي  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً ونوايعا الشعراء لعد  المسعتهلكي  عوالت  أوحل  وجود ع لعة بع

تعا ير  ( بوجعود2015سعة )عبعدالعال،التواصل الإجتماع ، كما تتفه اله النتيجعة معع معا توصعل  إليعه درا

 نوايا الشراء.للكلمة المنطولة إلكترونياً    
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  إلكترونيع المنطولعة لكلمعةل إحلاعااية دلالعة تا ير ذو وجود ً  شعركات  ع  التجاريعة الع معة ملاعداليةعلعه  ا

تعا ير ( بوجعود 2019، وتتفعه اعله النتيجعة معع معا توصعل  إليعه دراسعة )الشعرلاوي،الملارية الاتلاالات

 لجودة الكلمة المنطولة إلكترونياً عله ملادالية الع مة التجارية. معنوي

  نوايعا علعه الملاعرية الاتلاعالات ركاتشع  ع  التجاريعة الع معة ملاداليةل إحلاااية دلالة تا ير ذو وجود 

 والتعع  توصععل  إلععه وجععود (Sharma,2021)اععله النتيجععة مععع مععا تواصععل  إليععه دراسععة  وتتفععهالشععراء، 

 نوايا الشراء.   ملادالية الع مة التجارية لع لة ذات دلالة إحلاااية 

  المنطولععة لكلمععةمباشععر ل غيععرمعنععوي  تععا ير وجععود  ً الاتلاععالات  شععركات   عع الشععراء نوايععا عع   إلكترونيععا

 بتوسيم ملادالية الع مة التجارية.

 التوصيات: -11/2
 إليها    الا البلد،  إنه يمك  عرض التوصيات التالية:م  خ ل النتااج الت  تم التوصل 

  حيعد  حرورة الااتما  بالكلمة المنطولة كاحد عناصر المزيج الترويج  لشعركات الاتلاعالات الملاعرية

 تها البالقة    مختل  مراحل لرار الشراء.أ بت  النتااج أامي

   يجععب علعع  شععركات الاتلاععالات الملاععرية تخلاععيص ميزانيععه خاصععة ل اتمععا  بتععرويج الكلمععة المنطولععة

لكلمععة امععنم أجععور خاصععه لعمعع ء يقومععون بنشععر معع  خعع ل تقععديم مكا ععات للعمعع ء اللععاليي  أو الإيجابيععة 

 المنطولة عبر موالع التواصل الاجتماع .

  ماشععه مععع جديععد ومبتكععر يتتمععا  بجععودة الخدمععة المقدمععة للعمعع ء والعمععل علعع  تقععديم المنتجععات بشععكل االا

 اخت د أذواق العم ء.

    حلة تنا سية ع  طريه وحع خطم وا بالتركيز عل  العم ء وكسب ميزة الشركات والمسؤولي ااتما

 نلو أداء عال ومتميز ع  غيراا م  الشركات الأخر .

  بعرامج معشركات الإع   والت  لهعا دور كبيعر  ع  التعا ير علع  العمع ء، بعمعل العديعد  ناوص  الباحثي  

 عل  العميل والبيئة.التوعية لإيجابيات المنتجات وأيضا السلبيات لللفاظ 

  ء وتقعديم تو ير بيئة عمل مناسبة ومشجعة للعاملي  بالشعركات لتمكيعنهم مع  التعامعل بشعكل جيعد معع العمع

 ناسب وكسب  قة العم ء.الخدمات بشكل م

  ب ب  قتهم وجلعالعمل دااما عل  التلفيز النفس  والمادي للعم ء اللي  لديهم ولاء مستمر مع الشركة لكس

 عم ء جدد.

   م ء.الأول للشركات يكون للعم ء لتلبية وإرحاء رغباتهم لللفاظ عل  اللد م  تلول العالتوجه 

  بعالوعود  العمع ء وذلعك عع  طريعه تنفيعل الالتزامعات والو عاء تكثي  جهود الشركات لتقويه الع لات معع

 المقدمة م  الشركة.

  .حرورة وحع إجراءات وحلول سريعة لمعالجة مشاكل العم ء 

  ية.توص  الدراسة البلثية  الشركات بضرورة التركيز عل  بناء  صوره إيجابية لع متها التجار 

   ل دمات التعع  تقععدمها للعمعع ء علعع  موالععع التواصععالاتلاععالات والخععتععو ير تفاصععيل أكثععر حععول شععركات

 الاجتماع .

  ا ير علع  يجب عل  الشركات الااتما  بالموامنعة بعي  جعوده المنتجعات والأسععار المقترحعة لمعا لهعا مع  تع

 تفضي ت العم ء للشركات.

  إيجعاب  يرا الااتما  م  لبل الشعركات الملاعرية ل تلاعالات بعالعم ء  اللعاليي  الإيجعابي  لمعا لهعم مع  تع 

 جعلب  بالعم ء المتضرري  لما لهم م  تا ير سلب  واسعع المعدي علع واحم لجلب عم ء جدد والااتما 

 جدد.عم ء 

  العم ء بعد الشراء وتو ير خدمات ما بعد البيع لكسب الملادالية. العمل عل  متابعه 
ضعم  يمعا الن رية والتطبيه تتوأسفرت منالشة نتااج الدراسة اللالية ع  وجود بعلا الدلالات عل  مستوي 

 يل  : 

: أكدت الدراسة اللالية عله الدور الها  لملادالية الع مة التجارية كمتقيعر وسعيم علي مستوي النظرية (أ)
، ر عم ء شركات الإتلاالات الملاعرية   الع لة بي  الكلمة المنطولة إلكترونياوًنوايا الشراء م  وجهة ن 

ع معة التجاريعة لمة المنطولة إلكترونياً عله نوايا الشعراء، وتعا ير ملاعدالية الوأحا   اله الدراسة تا ير الك
، وتا ير الكلمة المنطولة إلكترونياً علعه ملاعدالية الع معة التجاريعة، ومع   عم  عإن الدراسعة عله نوايا الشراء

باحثان أي سبه    اعلا حيد لم يرصد ال –اللالية تضي  إله الأدبيات القليلة نسبياً والمتاحة    الا المجال 
لا الجانعب مع  ، بما يعمل عله توسيع لاعدة البلعد  ع  اعم  البلد -إدارة الأعمال الملاريةاللادد    بيئة 
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، كمععا أن اتفععاق نتععااج اععله الدراسععة  يمععا يتعلععه بمسععتو  الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً الدراسععات التسععويقية
ايا الشراء مع نتااج دراسات عديدة تم إجراؤاا    دول عربية وملادالية الع مة التجارية وتا يراما عله نو

 .وأجنبية، يدل عله وجود ممارسات عامة    التسويه مع اخت د الثقا ات

 حلاااية بعي ا: تعتبر نتااج الدراسة اللالية وبما أكدته م  وجود ع لة ذات دلالة على مستوي التطبيق (ب)
  الكلمععة ع مععة التجاريععة، ووجععود ع لععة ذات دلالععة احلاععااية بععيالكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً وملاععدالية ال

نوايعا لتجاريعة و، ووجود ع لة ذات دلالة احلاااية بعي  ملاعدالية الع معة اشراءمنطولة إلكترونياً ونوايا الال
ية الشراء، تعط  دلالة عله أن سبل دععم نوايعا الشعراء مع  وجهعة ن عر عمع ء شعركات الإتلاعالات الملاعر

وي   مسعته مستوي الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً ومسعتوي ملاعدالية الع معة التجاريعة، حيعد بارتفعاتعتمد عل
ولععة طالكلمععة المن لععوة الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً، الكلمععة المنطولععة الإيجابيععة،الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً )

قعة، جعدارة بالثالع معة التجاريعة )الالسلبية، ملتعو  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً( وبارتفعا  مسعتوي ملاعدالية 
 الخبرة( يرتفع مستوي نوايا الشراء لد  عم ء شركات الإتلاالات الملارية.

  الدراسات المستقبلية: -12
ديدة، ولللك يمثل مجالا واسعا لدراسات مستقبليه جالتجارية  إنه لأامية موحو  ملادالية الع مة ن راً 

  :لأبلا  الت  يمك  دراستها كار اتقترح الباحثة عل  الباحثي  بعلا أ

  تطبيه ملادالية الع مة التجاريعة  ع  مجعالات أخعري غيعر شعركات الاتلاعالات الملاعرية مثعل شعركات 

 الأغلية أو شركات السيارات .

  توصعل طبيه اله الدراسة عل  شركات أخري غير ربلية للتعرد عل  الاخعت د د النتعااج التع  تعم الت

 إليها.

  لشععراء متقيععرات تابعععه جديععدة غيععر نوايععا ا  ملاععدالية الع مععة التجاريععة مععع إدخععال تطبيععه الدراسععة علعع

 كالسلوع الشراا  أو القوه الشرااية.

   بالتطبيه عل  عمليات الشراء الإلكترونية.المنطولة إلكترونيا عبر الإنترن  الكلمة 

 : المراجو

 : المراجو باللغة العربية:أولًا 

ر ، العدابحةو  التسةويق: أسةاليب القيةاس والتحليةل واختبةار الفةروض(، 2016)،إدري ،  اب  عبد العرحم 

 .الجامعية، الإسكندرية

 ة تطبيقية عله(، أ ر الكلمة المنطولة إلكترونيا عله اختيار العم ء للفندق: دراس2017)،السيد، ريها  ملس 

جععارة، يععة، كليععة التعمعع ء الفنععادق الخمعع  نجععو  بععالبلر الأحمععر، المجلععة الملاععرية للدراسععات التجار

 .2٣5-189، ص ص 4،  41جامعة المنلاورة، مج

لع مععة ا(، الع لععة بععي  جععودة الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً وملاععدالية 2019)،الشععرلاوي، رانيععا ملمععد يسععري

ريععة التجاريععة: دراسععة تطبيقيععة علععه عمعع ء شععركة ملاععر للطيععران، المجلععة العلميععة للدراسععات التجا

لأول، اول، الجعزء رة بالإسماعيلية، جامعة لناة السوي .، المجلد العاشر، العدد الأوالبيئية، كلية التجا

 .4٣1-411ص ص 

لنيععة (، إدراع المسععتهلكي  السعععوديي  لأممععات المنتجععات المعيبععة وع لتععه با2020)،اللاععيف ، حسعع  نيععامي

قععاارة، ععع   بالالشععرااية: دراسععة مسععلية علععه المنطقععة الشععرلية، مجلععة البلععو  الإع ميععة، كليععة الإ

 .66-٣٣، ص ص 1، 5٣جامعة الأمار،  

ع لتها (، ملادالية الع مة التجارية عله موالع التواصل الاجتماع  و2021)،الطناج ، يلاء أمي  ملاطف 

 ،تربيعة، كليعة الالقراءة والمعر ة، جامعة ععي  شعم بالقرار الشراا  لد  المستهلك الملاري، مجلة 

 .٣21-299، ص ص 2٣7والمعر ة،   الجمعية الملارية للقراءة

التسعويه  (، الأ عر الوسعيم لقيمعة الع معة التجاريعة علعه الع لعة بعي 2016)،القامدي، عبدالرحيم علع  جعفعر

لدراسعات لالفيروس  ونوايا إععادة الشعراء : دراسعة حالعة علعه عمع ء البيبسع  كعولا، المجلعة العلميعة 

 .59-1، ص ص 1، 7لية، جامعة لناة السوي ، مجالتجارية والبيئية، كلية التجارة بالإسماعي

رار شعراء (، معا معد  تعا ير الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً علعه لع2022الليل، كمال؛ العمري، نهه سعيد ملمد)

، 2،  11جماوات  نقالة جديدة لطلبة الجامعة    سلطنة عمان؟ المجلة العالمية للتسويه الإس م ، 

 .20-1ص ص 
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سعيم بعي  و(، أ ر ليمعة العميعل كمتقيعر 2016بدالله ملمد؛ اللبش ، ناريمان  ومي أحمد )الهنداوي ، ملمد ع

: دراسععة تطبيقيععة علععه طعع ب جامعععة دميععاط، التواصععل الاجتمععاع  ونوايععا الشععراءخلاععااص موالععع 

لسعععوي ، االمجلعععة العلميعععة للدراسعععات التجاريعععة والبيئيعععة، كليعععة التجعععارة بالإسعععماعيلية، جامععععة لنعععاة 

 .152-108، ص ص 1، 7مج

ل الدور (، تا ير التسويه عبر وساال التواصل الاجتماع  عل  نية الشراء: تللي2020)،بسيم، رمق غبريال

لهعات  الوسيم للعوع  بالع معة والكلمعة المنطولعة إلكترونيعا: دراسعة تطبيقيعة علع  خعدمات شعركات ا

، ص 1رة، جامععة ععي  شعم ،  الملمول    ملار، المجلة العلمية ل لتلااد والتجعارة، كليعة التجعا

 .486-441ص 

ل: بعالتطبيه (، الع لة بي  ملادالية الع مة التجارية والالتزا  المسعتمر للعميع2016)،حس ، عبدالعزيز عل 

معععة علععه عمعع ء الهععات  الملمععول بملا  ععة الدلهليععة، مجلععة البلععو  التجاريععة، كليععة التجععارة، جا

 ٣46-٣05، ص ص 2، ٣8الزلاميه، مج

مععة (، دور الاتجععاه نلععو الع 2021)،،مياد حسعع ؛ بركععات، منععه الله ملمععدعععادل ريععان ملمععد؛ سعععيدريععان، 

الشعراء:  التجارية    الع لة بي  ملادالية الملتو  الإع ن  عبر موالعع التواصعل الاجتمعاع  ونيعة

التجارية  دراسة ميدانية بالتطبيه عله الأجهزة الإلكترونية الخاصة بشركة سامسونج ، مجلة البلو 

 .174-151، ص ص ٣،  ٣5المعاصرة، كلية التجارة، جامعة سواا ، مج 

ة الشعراء: (، العدور الوسعيم لملاعدالية الع معة  ع  الع لعة بعي  تزشيعة المشعااير ونيع2021)،س  ، دينا أحمد

ة بعععالتطبيه علعععه عمععع ء التسعععوق الإل ترونععع  بملاعععر، المجلعععة العلميعععة للدراسعععات والبلعععو  الماليععع

 .7٣0-70٣، ص ص ٣(  1)2رية، كلية التجارة، جامعة دمياط، والتجا

ة (، تععا ير أنشعطة التسععويه عبععر موالععع التواصعل الاجتمععاع  علععه الكلمعع2021)،سعرجيوس، أنطععوان إسععكندر

لعلميعععة المنطولععة إلكترونيعععا: الععدور الوسعععيم للعععوع  بالع مععة واللاعععورة اللانيعععة للع مععة، المجلعععة ا

 409-٣57، ص ص 2تجارة، جامعة عي  شم ،  ل لتلااد والتجارة، كلية ال

كلمعة المنطولعة (، تا ير المربع اللاب  للتسويه    الع لعة بعي  ال2022)،سليمان، لمياء عبدالرحيم عبدالكريم

لتجععارة إلكترونيعاً ونيععة إعععادة الشراء:دراسععة ميدانيععة علععه عمعع ء شععركات الطيععران الخاصععة، مجلععة ا

 .6٣7-541، صص 4طنطا،  والتمويل، كلية التجارة، جامعة 

  عع  نوايععا "CPEOR" (، دور إدراع العميععل لأخ ليععات المتععاجر الالكترونيععة2020)،شععبانه، مهععا ملاععباح

د، معة بورسعيالتوصية السلبية وعد  تكرار الشراء،مجلة البلو  المالية والتجارية، كلية التجارة، جا

 .422-٣71، ص ص 2 

مععة نيعة الشعراء  عع  لطعا  الاتلاعالات: دراسعة حالعة مبعاا  الع  (، ملعددات2018)،طالعب، معريم العشعاشع 

علععو  جيععزي، مجلععة البشععاير الإلتلاععادية، جامعععة طععااري ملمععد، بشععار ،كليععة العلععو  الالتلاععادية وال

 .6٣-48، ص ص 2، 4التجارية وعلو  التسيير، مج

 ب راء الإنععد اع  لطعع(، دور الكلمععة المنطولععة إلكترونيععاً  عع  تععدعيم سععلوع الشعع2018)،طععه، ملمععد حسععني 

 جامعة بنها، جامعة مدينة السادات: دراسة تطبيقية، مجلة الدراسات والبلو  التجارية، كلية التجارة،

 .115-65العدد الثالد، ص ص 

دارسععة  ،أ ععر التوجععه بتسععويه الع لععات علععه الكلمععة المنقولععة  عع  السععياق الإلكترونعع :(2011)،عبععاس، نبيلععة

 ة القعاارة،ادق    الجمهورية اللبنانيعة، مجلعة إدارة الأعمعال الملاعرية، جامععتجريبية عله لطا  الفن

 .69-46العدد الأول، ص ص 

تمعاع  علعه (، أ ر الكلمة المنطولة الكترونيعاً عبعر موالعع التواصعل الاج2015عبد العال، رحاب عبد العال )

جامعععة  يععة، كليععة التجععارة،نوايععا الشععباب للشععراء عبععر الانترنعع ، المجلععة الملاععرية للدراسععات التجار

 .7٣-1، العدد الثالد،  ص ص ٣9المنلاورة، المجلد 

ي  (، نمعوذ  مقتعرح لقيعاس أ عر التسعويه الرلمع  علعه توجهعات المسعتهلك2020عبدالله، معتعز طلعع  ملمعد)

  الشععرااية بوجععود ملاععدالية الع مععة التجاريععة كمتقيععر وسععيم: دراسععة تطبيقيععة علععه مععوظفي  لطععا

لاععاد ركة ميعع  ل تلاععالات  عع  المملكععة العربيععة السعععودية، المجلععة العالميععة ل لتالمبيعععات  عع  شعع

 .٣50-٣٣٣، ص ص 2، 9والأعمال، مركز ر اد للدراسات والأبلا ، مج

(، أ عر اللاعورة 2020)،عبدالنب ،ييات عبدالنب  ملمد؛ رجب، جيهان عبد المنعم إبراايم؛ الألف ، ريعم ملمعد

جية كمتقيعر وسعيم علعه الع لعة بعي  الكلمعة المنطولعة إلكترونيعاً ونوايعا اللانية لمقاصد السياحة الع 
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الزيارة:دراسععة ميدانيععة علععه السععياحة الداخليععة  عع  ملاععر، المجلععة العلميععة ل لتلاععاد والتجععارة، كليععة 

 .2٣0-221، ص ص 4التجارة، جامعة عي  شم ،  

هععا كسععها إع نععات المشععااير وع لت(، شخلاععية الع مععة التجاريععة كمععا تع2022)،علععه، نععرمي  ععع ء الععدي 

   الكنديعة،بإدراع الملادالية لد  الجمعااير، المجلعة العربيعة لعلعو  الإعع   والإتلاعال،جامعة الأاعرا

 .٣21-262، ص ص ٣6 

  (، الع لعععة بعععي  الإعععع ن التلفعععزي بالمشعععااير المعععؤ ري  ونوايعععا شعععراء المسعععتهلكي2020)،عيعععاد، صعععالم

لعلعععو  جية والتنميعععة، جامععععة عبداللميعععد بععع  بعععادي  مسعععتقانم ، كليعععة االجزااعععريي ، مجلعععة الإسعععتراتي

 .٣٣8-٣19، ص ص 4، 10الالتلاادية والتجارية وعلو  التسيير، مج

ية ودور ( ،تا ير ملادالية الع معة التجاريعة  ع  مواجهعة المقاطععة الالتلاعاد2020 احل، اشا  لاسم أحمد )

 صدد الأول،  جامععة الملعك خالعد للعلعو  الإنسعانية ، الععمكانة الع مة التجارجية الاجتماعية ، مجلة 

 .120-72ص 

مع  عمع ء  (، أ عر الكلمعة المنطولعة الإلكترونيعة علعه القعرار الشعراا  لعينعة2022ملمد، عبدالله عبداللطي )

، الجعزء 11شركات السياحة    مدينة بقداد، مجلة كلية السعياحة والفنعادق، جامععة المنلاعورة، الععدد

 .٣40 -297ص ص الرابع، 

يل،  (، تا ير الكلمة المنطولة والمسموعة علعه سعلوع المسعتهلك نلعو خعدمات الطعب البعد2022)،مرمق، سعد

 ، ص ص1،  11، مععج2مجلععة الإدارة والتنميععة للبلععو  والدراسععات، جامعععة علعع  لونيسعع  البليععدة 

٣65-٣89. 

د  لععه صععورة الع مععة التجاريععة لعع(، تععا ير الكلمععة المنطولععة إلكترونيععا ع2017)،نععوب ، اععاجر ملمععد علعع 

 ة  ع  لطعا  الملمعول علعه الفعي الجمهور الملاري: دراسة تطبيقية عله صعفلات الشعركات العاملع

 ص، ص ٣،  16، المجلعة الملاعرية لبلعو  العرأي الععا ، كليعة الإعع  ، جامععة القعاارة، معج بعوع

455-494. 
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Abstract 
This research seeks to study the credibility of the brand as a mediating variable in 

the relationship between the Electronic Word of Mouth  and the purchase 

intentions of users of telecommunications companies in Egypt, in addition to the 

field study to collect and analyze the data necessary to achieve the objectives of 

the study, where a survey list was prepared, which included three main groups 

represented in Electronic Word of Mouth , brand credibility, purchase intentions, 

as well as demographic variables for the study sample. data. The results of the 

research showed that there were no statistically significant differences between 

customers' perception of the level of the Electronic Word of Mouth  according to 

their different demographic characteristics (gender, age, educational level, number 

of years of dealing with the company), and there were no statistically significant 

differences between customers' perception of the level of brand credibility 

according to Because of the difference in their demographic characteristics 

(gender, age, educational level, number of years of dealing with the company), 

and the absence of statistically significant differences between customers’ 

awareness of the level of purchase intentions according to the difference in their 

demographic characteristics (gender, age, educational level, number of years of 

dealing with the company), and the presence of There is a statistically significant 

relationship between the Electronic Word of Mouth  and purchase intentions in 

the Egyptian telecom companies, and the existence of a statistically significant 

relationship between the Electronic Word of Mouth  and the credibility of the 

brand in the Egyptian telecom companies, and the existence of a statistically 

significant relationship between the credibility of the brand in the Egyptian 

telecom companies and the intentions to purchase, and the existence of a 

relationship An indirect, statistically significant relationship between the 

Electronic Word of Mouth  and intentions to purchase in telecom companies by 

mediating the credibility of the brand. 
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