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 ملخص البحث:

 ʛʽتأث ʙيʙʴإلى ت ʘʴॼف الʙمةإصلاح يهʙʵات( الʹȄʨعʱار، الʚʱعة ، الاعʛس
الؔلʺة الʺʨʢʻقة أǼعاد  على )الʱعاʡف تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، ،حل الʺȞʷلة، الاسʳʱاǼة
مʨاقع ، وذلǼ ʥالȘʽʰʢʱ على عʺلاء )تʺʛȄʛ الʛأȑ الʛأȑ،الʘʴॼ عʧ ، الʛأȑقادة ( الإلʛʱؔونॽة

ʛʸلة في مʨʺʴʺاتف الʨة الهʜوني لأجهʛʱؔق الإلʨʶʱالʚه Șʽقʴʱاء دراسة . ولʛإج ʦا، ت
 ʧنة مʨȞة مʻʽة على عॽانʙʽعʺلاء  ٣٨٤م ʧدة مʛة مفʜوني لأجهʛʱؔق الإلʨʶʱاقع الʨم

ʛʸلة في مʨʺʴʺاتف الʨادها ، الهʙاع ʦانة تॼʱخلال اس ʧة مॽانات الأولॽʰجʺع ال ʦوت
قʙ و خʸॽʸاً لهʚا الغʛض اعʱʺاداً على الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة والʙراسات العلʺॽة في هʚا الʙʸد. 

 ǼAmosاسʙʵʱام بʛنامج  SEMتʦ تʴلʽل الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام أسلʨب بʻاء الʺعادلة الهȞॽلॽة 
V.24.  

ʷفʗ الʱʻائج عʧ وجʨد   علاقة ارتॼاȋ معȄʨʻة بʧʽ إصلاح الʙʵمة والؔلʺة وؗ
 ʛʽد تأثʨائج وجʱʻال ʗʴأوض ʥلʚ الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة، مʺا أدȐ إلى قʨʰل الفʛض الأول، وؗ
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 ȑʨʻابي معʳǽعا إǼلأ ʦا لʙا عʺॽɾ ،ةॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺعاد الؔلʺة الǼمة على أʙʵد إصلاح ال
 ʛʽتأث ȑأ (فʡعاʱات، الʹȄʨعʱال) عادǼللأ ʧȞǽ ȑʨʻعاد  معǼللأ ʧȞǽ ʦول ،ȑأʛعلى قادة ال

 ʦاً لʛʽوأخ ،ȑأʛال ʧع ʘʴॼعلى ال ȑʨʻمع ʛʽتأث ȑأ (اراتʶفʱالاس ʦǽʙة، تقǼاʳʱعة الاسʛس)
لى تʺʛȄʛ الʛأȑ، وذلʥ عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة أعلى مʧȞǽ ʧ للʱعاʡف أȑ تأثʛʽ معȑʨʻ ع

وهʨ ما أدȐ إلى قʨʰل الفʛض الʲاني جʜئॽاً. ؗʺا بʗʻʽ الʱʻائج عʙم وجʨد فʛوق . ٠.٠٥
معȄʨʻة بʧʽ آراء عʻʽة الॽɾ ʘʴॼʺا ʟʵǽ مʱغʛʽات الʘʴॼ (إصلاح الʙʵمة، الؔلʺة الʺʨʢʻقة 

ʺʛ، الʺʕهل العلʺي، الʙخل)، ولʚلʥ تʦ الإلʛʱؔونॽة) وفقاً لʸʵائʸهʦ الǽʙʺغʛاॽɾة (الʨʻع، الع
 .ʘالʲض الʛالف ʠل رفʨصʨقة، والǼاʶراسات الʙائج الʱʻها بʢȃائج ورʱʻاد على الʺʱالاع ʦوت

  إلى مʨʺʳعة مʧ الاسʱʻʱاجات الȄʛʤʻة والʨʱصॽات الإدارȄة.
  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة، إصلاح الʙʵمةالؒلʸات الʙئॻʴॻة: 

Abstract: 

     The research aims to determine the impact of service recovery 
(compensation, apology, response speed, problem solving, submitting 
inquiries, empathy) on the dimensions of electronic word of mouth 
(opinion leaders, opinion seeking, opinion passing), by applying it to 
customers of shopping sites for Monile Phones in Egypt. To achieve 
this, a field study was conducted on a sample of 384 individuals from 
customers of shopping sites for Monile Phones in Egypt. The primary 
data were collected through a questionnaire that was specially 
prepared for this purpose based on theoretical concepts and scientific 
studies in this regard. The data were analyzed using the structural 
equation modeling (SEM) method using Amos V.24 software. 

     The results revealed a significant correlation between service 
recovery and electronic word of mouth, which led to accepting the 
first hypothesis. The results also showed a significant positive effect 
of service recovery dimensions on electronic word of mouth 
dimensions, except that the dimensions (compensation, empathy) had 
no significant effect on opinion leaders, and the dimensions (response 
speed, submitting inquiries) had no significant effect on opinion 
seeking, and finally, empathy had no significant effect on opinion 
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passing, at a significance level higher than 0.05. This led to the partial 
acceptance of the second hypothesis. The results also showed that 
there were no significant differences between the opinions of the 
research sample regarding the research variables (service recovery, 
electronic word of mouth) according to their demographic 
characteristics (gender, age, educational qualification, income), 
therefore the third hypothesis was rejected. The results were relied 
upon and linked to the results of previous studies, and a set of 
theoretical conclusions and administrative recommendations were 
reached. 

Keywords: Service Recovery, Electronic Word of Mouth. 
 

 تمهيد
 Șʽقʴʱة لʙʽمة جʙخ ʦǽʙة تقॽʺأه ʧم ʦغʛمة، وعلى الʙʵع اصلاح الʨضʨʺǼ امʺʱالاه ʙايʜت
مʜʽة تʻافॽʶة، إلا أن الʳهʨد الʛامॽة للʱعافي مʧ تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʙʱنॽة اكʗʰʶʱ أǽʹاً أهʺॽة 
كʛʽʰة مʧ قʰل Ǽاحʲي الȘȄʨʶʱ، حʘʽ تʱعʛض أغلʖ الʺʤʻʺات لʴالات فʷل في الʙʵمة 

ʱة، حʙيʙاب عॼعال لأس Ȑʨʱʶة ذات مʺʤأن ʥلʱʺي تʱات الʺʤʻʺى ال(Sharma et al., 
2021).  

ونʳॽʱة لʚلʥ اتʳه معʦʤ الॼاحʧʽʲ نʨʴ ما ʶǽʺي Ǽإصلاح الʙʵمة لʱعʜȄʜ مʨقف العʺʽل      
ودعʦ ولائه فإصلاح واسʱعادة الʙʵمة يʨʻه إلى أن الʺʤʻʺة تقʨم بʨضع اسʛʱاتॽʳॽات لȄʨʴʱل 

وȃالʱالي يʱغʛʽ مʨقف العʺʽل الʶلʰي إلى إʳǽابي وʦʱȄ  الʙʵمة الʯʽʶة إلى خʙمة جʙʽة
   (Sahaf & Fazili, 2024)الاحʱفاǼ ȍه 

ولقʙ تʦ دراسة الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة في العʙيʙ مʧ الأʴǼاث الॽʁॽʰʢʱة الʺʱʵلفة،      
 ʧب مʛقǽ على ما ʛثʕنها تʨؗ ها فيʱة دراسॽʺداد أهʜ٩١وت ʥلʚع، ولॽة بॽؗل عʺل ʧم %

ʺʱأن تع ʘʽلفة، حʱʵʺوضها الʛها وعʙائʨال فʸǽأجل إ ʧم ʛʽʰؗ لȞʷǼ ات ʛؗʷها الʽعل ʙ
الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة تعʙ واحʙة مʧ الʺفاʦॽʂ الفعالة الʱي ǽعʙʺʱ علʽها العʺلاء في نقل 

  .(Handoyo, 2024)تʳارȃهʦ وردود أفعالهʦ سʨاء ؗانʗ إʳǽابॽة أو حʱى سلॽʰة 
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لʨʶʱق الإلʛʱؔوني في الآونة الأخʛʽة، حʘʽ تॽʱح مʨاقع الʨʶʱق وقʙ ازدادت عʺلॽات ا     
الإلʛʱؔوني العʙيʙ مʧ الʺʳʱʻات والʙʵمات أǽʹاً ॽʢʱʶǽع العʺلاء تʸفʴها إلʛʱؔونॽاً ȞǼل 
 ʛʲأك ʧم ʙعǽ ما ʨوه ȍʨʴومل ʛʺʱʶاد مǽاقع في ازدʨʺه الʚد هʙح عॼأص ʘʽلة، حʨسه

  ).٢٠٢٢(سلॽʺان، الأنʢʷة نʺʨاً في مʳال الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة 

الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʙʵمة على ولʚلʥ، تʶعى الʙراسة الʴالॽة نʨʴ دراسة تأثʛʽ إصلاح      
الإلʛʱؔونॽة، وذلʥ عʛʰ تॽʰʢقها على عʺلاء مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني لأجهʜة الهʨاتف 

.ʛʸلة في مʨʺʴʺال 

:ȏʙʢʹار الʟأولاً: الإ  

  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة، الʙʵمة إصلاحوʷȄʺل الإʡار الȑʛʤʻ مʱغʧȄʛʽ، وهʺا: 

 :(Service Recovery) إصلاح الʗʳمة  ) أ

 ȋقاʻض الʛاول وعʻخلال ت ʧم ʛʽغʱʺا الʚء على هʨʹال Ȍॽلʶت ʧʽʲاحॼلل ʧȞʺȄو
  الʱالॽة:

 :إصلاح الʗʳمةمفهʦم  )١

 ʙعǼ ضاʛال ʧالى حالة م ʧʽاضʛال ʛʽروسة لإعادة العʺلاء غʙة مॽهي عʺل
 Kaur etالارتقاء الى مȐʨʱʶ تʨقعات العʺلاء ( فʷل الʶلعة او الʙʵمة في

al., 2022.(  

وʧȞʺȄ الإشارة إلى إصلاح الʙʵمة على أنها قʙرة الʺʤʻʺة على تعʙيل فʷل 
الʙʵمة الʱي تʦ تقǽʙʺها للعʺلاء ȞʷǼل مʻاسʖ، وهي تʨؔن ʲʺǼاǼة الفʛصة 
 الأخʛʽة أمام الʺʤʻʺة لإرضاء تʳارب العʺلاء غʛʽ الʶارة الʱي حʙثॽɾ ʗʺا

  .(Gip et al., 2023)قʰل 

إلى إصلاح الʙʵمة على أنه  (Lunardo et al., 2023)في حʧʽ أشار 
مفهʨم مʱعʙد الʨʳانʖ يʙʰأ Ǽفʷل الʱقʦǽʙ الʙʵمة ومʧ ثʦ تʴاول الʺʤʻʺات 
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اسʱعادة ثقة عʺلائها لعʙم تʨʴلهʦ إلى مʤʻʺات مʻافʶة مʧ خلال القʙوم 
عʧ هʚا الإصلاح الʺقʙم  على إصلاح الʙʵمة والʱأكʙ مʧ رضا العʺلاء

.ʦله  

أن إصلاح الʙʵمة ॼɺارة عʧ جʺॽع  (Chen et al., 2023)وقʙ أوضح 
الʳهʨد الʱي يʚʰلها مقʙم الʙʵمة في سʽʰل معالʳة فʷل الʙʵمة الʺقʙمة 

  للعʺلاء مʺا قʙ يʕثʛ على رضا العʺلاء عʧ تȃʛʳة الʙʵمة.

حʧʽʲ اسʵʱلاص ومʧ خلال الʱعȄʛفات الʶاǼقة لإصلاح الʙʵمة، ʧȞʺǽ للॼا
تعʅȄʛ لإصلاح الʙʵمة Ǽاعॼʱارها الإجʛاءات والʨʢʵات الʱي ǽقʨم بها مقʙم 
الʙʵمة لʺعالʳة الفʷل الȑʚ أصاب الʙʵمة في سʽʰل تʧʽʶʴ الʙʵمة 

.Ȑʛة أخʛل مʽʺعادة رضا وولاء العʱواس 

 :إصلاح الʗʳمةأǺعاد  )٢

 ʗاولʻي تʱقة الǼاʶات الॽلاع على الأدبʡالا ʨʴن نʨʲاحॼق الʛʢعاد تǼأ
 ʛʤاك وجهات نʻات أن هॽه الأدبʚخلال ه ʧمة، واتʹح مʙʵإصلاح ال
مʱʵلفة لهʚه الأǼعاد، ولʻؔها في الʻهاǽة تعʛʰ عʧ نفʝ الʺʹʺʨن، وʨȄضح 

) الأǼعاد الʱي تʦ اسʙʵʱامها لإصلاح الʙʵمة في الأدبॽات ١الʙʳول (
  الʶاǼقة، وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي: 
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  ): أǼعاد إصلاح الʙʵمة ١جʙول (

 الʗراسة الأǺعاد
تقʦǽʙ الʱفʛʽʶات –حل الʺȞʷلة  –تقʦǽʙ الاعʚʱار   

الʱعاʡف –الاسʳʱاǼة الفʨرȄة   –   ʠȄʨعʱة –الʙتʛʺة الǽʚغʱال  
(نʦʳ وآخʛون، 

٢٠١٥(  
 -سʛعة الاسʳʱاǼة  –تقʦǽʙ الʱفʛʽʶات  –حل الʺȞʷلة  –تقʦǽʙ الاعʚʱار 

ʠȄʨعʱال 
(القʨجة & على، 

٢٠٢١(  
 –حل الʺȞʷلة  –الاعʚʱار  –الʱعاʡف  –الʺعʛفة  –سʛعة الاسʳʱاǼة 

 ʧʽȞʺʱة الʺʹافة –الʺॽʁال  
(Battaglia et 
al., 2012) 

الʱعȄʨʹات - تقʦǽʙ الاعʚʱار   (Chou, 2015) 
تقʦǽʙ الʱفʛʽʶات –حل الʺȞʷلة  –تقʦǽʙ الاعʚʱار   

الʱعاʡف -الاسʳʱاǼة الفʨرȄة   
(El-Helaly et 
al., 2015) 

تقʦǽʙ الʱفʛʽʶات –الʺȞʷلة حل  –تقʦǽʙ الاعʚʱار   
الʱعاʡف –الاسʳʱاǼة الفʨرȄة   –   ʠȄʨعʱة –الʙتʛʺة الǽʚغʱال  

(Mostafa et 
al., 2015) 

الʱعاʡف –الاسʳʱاǼة الفʨرȄة  -تقʦǽʙ الʱفʛʽʶات  –تقʦǽʙ الاعʚʱار  – 
ʠȄʨعʱال 

(Park & Park, 
2016) 

الʱعاʡف -الʧʽȞʺʱ  –تقʦǽʙ الاعʚʱار   (Bae et al., 
2021) 

 ʠȄʨعʱاصل  –الʨʱة –الǼاʳʱعة الاسʛس  (Mazhar et 
al., 2022) 

ʲاحॼاد الʙر: إعʙʸʺالʧʽ قةǼاʶراسات الʙاداً على الʺʱاع  

وʱȄʹح مʧ الأǼعاد الʱي تʦ ذʛؗها في الʙراسات الʶاǼقة في الʙʳول أعلاه أن معʤʺها      
ʲاحॼال ʛقʱاس ʙها، ولقʽاوله فʙت ʦن تʨ  ةʛʲȞǼ اولهاʙت ʦعاد تǼة أʱى سʻʰالي على تʴال ʘʴॼفي ال

  في الʙراسات الʶاǼقة الʺʷار إلʽها وهي ؗʺا يلي:
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: تʛʽʷ إلى عʺلॽة تقʦǽʙ الʺʤʻʺة مʨارد ملʺʨسة على هʯʽة خʨʸمات، الʯعʷȂʦات .١
سلع مʳانॽة، ʨȃʨؗنات مʨجهه للعʺلاء في حال فʷل تقʦǽʙ الʙʵمة، وهي اسʛʱاتॽʳॽة 

ادة تʨʸرات العʺلاء ʷǼأن العʙالة الʨʱزॽɻȄة، ؗʺا أنها تʶاهʦ في فعالة في اسʱع
سʛعة الʱعافي مʧ فʷل الʙʵمة وتʧʽʶʴ العلاقة مع العʺʽل (نʦʳ وآخʛون، 

٢٠١٥.( 

وهʛʽʷǽ ʨ إلى الاعʛʱاف Ǽالʺʕʶولॽة عʧ الʺʨاقف والأحʙاث الʶلॽʰة الʱي  الاعʘʯار: .٢
ʻʺم الʨتق ʘʽمة، حʙʵمي الʙل مقʰق ʧل مʽʺالعǼ ʗقʴل لʽʺار للعʚʱالاع ʦǽʙقʱة بʺʤ

عʧ أȑ إزعاج أو ضȘʽ حʙث له تʖʰʶ في فʷل تقʦǽʙ الʙʵمة الʱي ؗان يʨʱقعها، 
 ʠȄʨعʱاذها لʵات ʖاجʨاءات الʛالإج ʧالأدنى م ʙʴال ʨار هʚʱالاع ʦǽʙأن تق ʘʽح
 ʛيʙقʱالǼ لʽʺالع ʛعʷǽ ىʱله ح ʗثʙلة حȞʷي أو مʰقف سلʨث أو مʙح ʧل عʽʺالع

(Chou, 2015). 

وتʛʽʷ إلى قʙرة الʺʤʻʺة الʺقʙمة للʙʵمة على احʨʱاء الʺʷاكل الاسʱʯاǺة: سʙعة  .٣
الʱي تʨاجه العʺلاء ʛʶǼعة عالॽة، ؗʺا أنها تʛمʜ إلى سʛعة مʣʨفي الʙʵمة 
للاسʳʱاǼة إلى شȞاوȐ العʺلاء ووضع الأمʨر في مʶارها الॽʴʸح، وهي عʺلॽة 

 ,.Mazhar et al)مʧ الʹʛورȑ الॽʁام بها عʙʻ حʙوث فʷل في تقʦǽʙ الʙʵمة 
2022). 

وتʛʽʷ إلى قʙرة الʺʤʻʺة الʺقʙمة للʙʵمة على الʙʴʱيʙ الʙقȘʽ لʖʰʶ حل الȜʵʸلة:  .٤
 ʙاعʨق ʦॽʺʸت ʖها، إلى جانʚʽفʻة وتॽʴॽʴʸʱاءات الʛالإج Ȍॽʢʵمة، وتʙʵل الʷف
بॽانات تʷʺل الʺعلʨمات الʱي ʧȞʺǽ الʛجʨع إلʽها واسʙʵʱامها لاحقاً لʴل الʺʷاكل 

عʺلॽة حȄʨʽة لأنها تعʙʽ العʺʽل لاسʙʵʱام الʙʵمة مʛة أخȐʛ (القʨجة الʺʺاثلة، وهي 
 ).٢٠٢١& على، 

وʛʽʷȄ إلى شʛح الأسॼاب الʱي أدت إلى فʷل الʙʵمة أو تقʤǻʗ الاسʯفʴارات:  .٥
القʨʸر الȑʚ لǼ Șʴالʙʵمة والȑʚ أدȐ إلى فʷلها وذلȄʛʢǼ ʥقة مʨجʜة وواضʴة، 
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ʙقǼ لʽʺر العʨات في شعʛʽʶفʱال ʦǽʙتق ʦاهʶوت ʧم ʙʴوال ʛيʙقʱال ʧم ʛʰر أك
 & Park)الʺʷاعʛ الʶلॽʰة الʱي لʴقǼ ʗالعʺʽل ʖʰʶǼ فʷل الʙʵمة الʺقʙمة له 

Park, 2016) . 

وʛʽʷȄ إلى أن العʺلاء الʚيʧ يʛون أن جهʙ إصلاح الʙʵمة الȑʚ يʚʰله الʯعاʟف:  .٦
الʺʣʨف لʨȞॽن لʙيهʦ تعاʡف أقل عʛضة للانʱقام لأنهʦ قʙ يʛون أن مʣʨف 
الʙʵمة ʶǽعى لفهʺهʦ والʨضع الȑʚ هॽɾ ʦه، وȃالʱالي تʧʽʶʴ احʱʺالॽة حل الʺȞʷلة 

 .(Park & Park, 2016)والʨصʨل إلى نʳॽʱة مʛضॽة 

 :ʦʠʹʸ (E-WOM)قة الإلʙʯؒونॻةالؒلʸة ال  ) ب
  ويمكن تسليط الضوء على هذا المتغير من خلال النقاط التالية:

 :الكلمة المنطوقة الإلكترونيةمفهوم  )١

على أنها جʺلة أو مʻاقʷة حʨل مʱʻج  (Ginting et al., 2023)عʛفها 
أو خʙمة أو مʤʻʺة سʨاء ؗانǼ ʗالإʳǽاب أو الʶلʖ والʱي ʧȞʺǽ الʨصʨل 
إلʽها ʶǼهʨلة عʛʰ شȞॼات الانʛʱنʗ. ؗʺا ʧȞʺǽ تعȄʛفها على أنها جʺॽع 
 Ȍخلال وسائ ʧم ʧʽؔهلʱʶʺة للʸʸʵʺة الॽʺسʛال ʛʽال غʸوسائل الات

مʨاصفاته سʨاء في شȞل سلع أو  الإنʛʱنʗ الʺʱعلقة Ǽاسʙʵʱام الʺʱʻج أو
.ʧʽائعǼ مات أوʙخ  

تعȄʛفاً للؔلʺة  (Harisandi & Purwanto, 2023)في حʧʽ قʙمʗ دراسة 
الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة على أنها أȑ نʨع مʧ الاتʸالات غʛʽ الʛسʺॽة 
الʺʨجهة للʺʱʶهلʧʽؔ مʧ خلال الʨʻؔʱلʨجॽا القائʺة على الإنʛʱنʗ والʺʱعلقة 

اصة أو مʜʽات جʙʽة، وهʚا ʷǽʺل الʨʱاصل بǼ ʧʽاسʙʵʱام خʙمات خ
الʺʧʽʳʱʻ والʺʱʶهلʧʽؔ، وʧʽȃ الʺʱʶهلʧʽؔ أنفʶهʜʳؗ ،ʦء مهʦ مʧ العʺلॽة 

  الʷفȄʨة.
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Ǽاعॼʱارها وسʽلة اتʸال غʛʽ رسʺॽة بʧʽ جʺॽع  (Akin, 2023)كʺا عʛفها 
 ʧلفة مʱʵʺاعي الʺʱاصل الاجʨʱاقع ووسائل الʨʺال ʛʰع ʗنʛʱمي الانʙʵʱʶم

ة الأفؔار مع الآخʧȄʛ حʨل الʺʳʱʻات أجل إعʢاء  آرائهȄʛʴǼ ʦة ومʷارؗ
  والʙʵمات الʺعʛوضة.

وʧȞʺȄ الإشارة إلى الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة على أنها أȑ بॽان إʳǽابي 
أو سلʰي صادر عʧ عʺلاء مʱʴʺلʧʽ أو فعلʧʽʽ أو ساǼقʧʽ حʨل مʱʻج أو 

ة  ʛؗش(Agag et al., 2024).  

الʺʨʢʻقة  تعʅȄʛ الؔلʺةالʺʷار إلʽها، ʧȞʺǽ  ومʧ خلال الʱعȄʛفات الʶاǼقة
الإلʛʱؔونॽة على أنها الاتʸالات غʛʽ الʛسʺॽة بʧʽ جʺॽع مʙʵʱʶمي شȞॼات 
الانʛʱنʗ لॼʱادل آرائهʦ وأفؔارهʦ حʨل الʺʳʱʻات والʙʵمات الʱي تقʙمها مʨاقع 

 الʨʶʱق الإلʛʱؔوني.

 :الكلمة المنطوقة الإلكترونيةأبعاد  )٢

تʙʴيʙهʦ لأǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة، وʨȄضح اخʱلف الॼاحʨʲن في 
) الأǼعاد الʱي تʦ اسʙʵʱامها في الʙراسات الʶاǼقة وذلʥ على ٢الʙʳول (

  الʨʴʻ الʱالي:
): أǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة ٢جʙول (  

 الʗراسة الأǺعاد
٢٠١٦، حʧʶ وآخʛون  الؔلʺة الإʳǽابॽة، الؔلʺة الʶلॽʰة  

 ،ȑأʛقادة الȑأʛال ʧع ʘʴॼال   ȑورʛؗʙ٢٠١٨ ،ال  
الʺȐʨʱʴ  -تؔافʕ الʛأȑ  –الʙʷة   Tjhin & Aini, 2019 

،ȑأʛال ʧع ʘʴॼال ،ȑأʛقادة ال ȑأʛال ʛȄʛʺت ٢٠٢٢سلॽʺان،   
الʺȐʨʱʴ  - الʱؔافʕ  –الʙʷة   Nuraeni & Manoarfa, 2022 

ʲاحॼاد الʙر: إعʙʸʺالʧʽ هاʽار إلʷʺقة الǼاʶراسات الʙء الʨفي ض  
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ʻʰت ʙىوق ʲاحॼن الʨ  راسةفيʙان الʺॽرة في دراسة (سلʨؗʚʺعاد الǼة الأॽالʴ٢٠٢٢ ،ال( 
نʛʤاً لʨʱافقها مع ॽʰʡعة مʱغʛʽات الʙراسة ومʳال الȘʽʰʢʱ، وॽɾʺا يلي شʛح لهʚه 

  الأǼعاد

١. ȏأʙخلالها : قادة ال ʧم مʨقǽ يʱالات الʸالات ʧعا مʨك نʨلʶا الʚه ʛʰʱعǽُ
ʛʽأثʱالǼ ȑأʛفة أو قادة الʛاب الʺعʴأص  ʧن عʨʲʴॼي ʧيʚعلى العʺلاء ال

الآراء، حʘʽ إن قادة الʛأȑ لʙيهʦ معلʨمات يʻقلʨنها حʨل مʨضʨع معʧʽ إلى 
أفʛاد آخʘʽʴǼ ʧȄʛ تʨؔن هʚه الʺعلʨمات مʴل اهʱʺام مʧ جانʖ العʺلاء 
وʨʲʴॼȄن عʻها عʛʰ الʺʨاقع الʺʱʵلفة، وغالॼا ما يʦʱ نقل هʚه الʺعلʨمات 

الاجʱʺاॽɺة، وʦʱȄ نقلها بʨاسʢة القادة  لأنهʦ أعʹاء مʕثʧȄʛ في الȞॼʷات
 ).٢٠١٨ ،(الʛؗʙورȐ  عʛʰ قʨʻات اتʸالات

٢. ȏأʙال ʥع ʖʲॺعاد الهامة في  :الǼالأ ʧم ȑأʛال ʧع ʘʴॼال ʛʰʱعǽ
 ʛʷة نॽعʺل ʧهل مʶلأنها ت ʥالعʺلاء وذل ʧʽب ʦʱي تʱالات الʸالات
 ȑأʛال ʧع ʧʽʲاحॼة، ؗʺا أن الॽʸʵʷالات الʸة الاتॽمات في عʺلʨالʺعل

ʨʲʴॼن عʧ الʺعلʨمات مʧ الآخʧȄʛ وذلʥ عʙʻما ʨȞǽنʨا أمام اتʵاذ القʛارات ي
أو أنهʦ يʨاجهʨن مʵاʛʡة في مʨقف معʧʽ أو عʙʻما لا ʨȞǽن لʙيهʦ معʛفة 

 ʧوضة مʛمة معʙج أو خʱʻل مʨة حॽɾمات ؗاʨةأو معلʺʤʻʺال  ʛʰع
الإنʛʱنʗ أو عʙʻما ǽعʱقʙون أن الآخʧȄʛ لʙيهʦ خʛʰة حʨل ما هʨ معʛوض 

 ).٢٠٢٢ ،(سلॽʺان ʺلاءللع

٣. ȏأʙال ʙȂʙʸة و  :تॽونʛʱؔق الإلʨʶʱاقع الʨم ʛʰع إرسال رسائل عǼاʱك تʨسل ʨه
 ʨود وهʙʴم ʛʽل غȞʷǼ هاʛʽʶॽمات وتʨالʺعل Șفʙعلى ت ʛثʕي ʙق ȑʚوال
وسʽلة مفʙʽة لʺʙʵʱʶمي مʨاقع الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لॼʱادل الʺعلʨمات حʨل 

 ).٢٠٢٢ ،(سلॽʺان الʺʳʱʻات أو العلامات الʳʱارȄة
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ʖʲॺات الʙʻغʯم ʥʻاً: العلاقة بॻثان  

ʲاحॼن قام الʨ  ،قةǼاʶراسات الʙاءٌ على الʻب ʥراسة وذلʙات الʛʽغʱم ʧʽض العلاقة بʛعǼ
  وʧȞʺȄ هʚه العلاقات على الʨʴʻ الʱالي:

 العلاقة بʥʻ إصلاح الʗʳمة والؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة: )١

العلاقة بʧʽ إصلاح الʙʵمة  (Luong et al., 2021)وقʙ فʗʸʴ دراسة 
ورضا العʺلاء والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. وقʙ خلʗʸ الʱʻائج إلى وجʨد 

  علاقة ارتॼاȋ معȄʨʻة بʧʽ إصلاح الʙʵمة والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة.

  الʶاǼقة، ʧȞʺǽ صॽاغة الفʛض الʱالي: ةوȃالاتفاق مع الʙراس

H1 : ʥʻب ȉاॺعلاقة ارت ʗجʦعاد تǺلة في أʰʸʯʸراسة الʗات الʙʻغʯإصلاح (م
  ).الؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة ،الʗʳمة

 العلاقة بʥʻ إصلاح الʗʳمة والؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة )٢

نʨʴ دراسة العلاقة  (Vazquez-Casielles et al., 2017)هʙفʗ دراسة 
بʧʽ إصلاح الʙʵمة والʛضا ونॽة إعادة الʛʷاء والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. 
وقʙ خلʗʸ نʱائج الʙراسة ॽɾʺا ʟʵǽ العلاقة بʧʽ إصلاح الʙʵمة والؔلʺة 
الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة على الؔلʺة 

ʱʻائج عʧ أن الʺʳهʨدات الʺʚʰولة لإصلاح الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. ؗʺا ʷؗفʗ ال
  الʙʵمة تعʺل على تʧʽʶʴ رضا العʺلاء.

تأثʛʽ إصلاح الʙʵمة على  (Jung & Seock, 2017)وقʙ فʗʸʴ دراسة 
ة ونॽة إعادة الʛʷاء والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة،  رضا العʺلاء والعʙالة الʺʙرؗ
وذلʥ بॽʰʢʱقها على مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني. وقʙ وجʙت نʱائج الʙراسة ॽɾʺا 
ʟʵǽ تأثʛʽ إصلاح الʙʵمة على الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة أن لإصلاح 

 ȑʨʻمع ʛʽمة تأثʙʵةالॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺعلى الؔلʺة ال.  
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نʨʴ اسʷؔʱاف تأثʛʽ إصلاح الʙʵمة  (Yoo, 2020)كʺا تʛʢقʗ دراسة 
ة على الʛضا عʧ إصلاح الʙʵمة ونॽة إعادة الʛʷاء والؔلʺة  والعʙالة الʺʙرؗ
الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. وقʙ وجʙت نʱائج الʙراسة ॽɾʺا ʟʵǽ تأثʛʽ إصلاح 

لʛʱؔونॽة تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة على الʙʵمة على الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإ
  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة.

نʺʨذج ʲʴǼي يهʙف  (Bhimavarapu et al., 2021)كʚلʥ قʙمʗ دراسة 
لॽʁاس تأثʛʽ إصلاح الʙʵمة على الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة مʧ خلال 
تʨسȌॽ الʛضا عʧ إصلاح الʙʵمة وارتॼاȋ العʺʽل Ǽالعلامة. وقʙ أشارت 
الʱʻائج إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة على الؔلʺة الʺʨʢʻقة 

  الإلʛʱؔونॽة.

العلاقة بʧʽ  (Purwianti & Khoviati, 2021)وقʙ اسʷؔʱفʗ دراسة 
إصلاح الʙʵمة والʛضا عʧ إصلاح الʙʵمة وولاء العʺʽل والؔلʺة الʺʨʢʻقة، 

. وقʙ ام Ǽإنʙونॽʶॽوذلʥ بॽʰʢʱقها على نʜلاء فʻادق الأرȃعة نʨʳم ʙʺǼيʻة Ǽاتا
أوضʗʴ الʱʻائج أن الʛضا عʧ إصلاح الʙʵمة يʨʱسȌ العلاقة بʧʽ إصلاح 

  الʙʵمة والؔلʺة الʺʨʢʻقة.

) Ǽفʟʴ العلاقة بʧʽ إصلاح ٢٠٢١قامʗ دراسة (عʙʰ اللʅॽʢ & الʨʷرʳȃي، 
 Șʽʰʢت ʦت ʙة. وقॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺالؔلʺة ال Ȍॽسʨت ʛʰل عʽʺام العʜʱمة والʙʵال

ات الاتʸالات Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة. وقʙ هʚه الʙراسة  ʛؗعلى عʺلاء ش
خلʗʸ نʱائج الʙراسة إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ مॼاشʛ لإصلاح الʙʵمة على 
الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة، ؗʺا تʨسʗʢ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة العلاقة 

  بʧʽ إصلاح الʙʵمة والʜʱام العʺʽل.

Ǽاʶراسات الʙالاتفاق مع الȃالي:وʱض الʛاغة الفॽص ʧȞʺǽ ،قة  

H2 ȏʦʹمع ʙʻتأث ʗجʦمةلإ: يʗʳعاد على  صلاح الǺقة أʦʠʹʸة الʸالؒل
.(ȏأʙال ʙȂʙʸت ،ȏأʙال ʥع ʖʲॺال ،ȏأʙقادة ال) ةॻونʙʯؒالإل 



٤٣ 
 

(الʯʴʸقلة،  الʸʖʲॺعʹȂʦة في إدراك العʸلاء لʯʸغʙʻات الفʙوق ال )٣

   :الʯاǺعة)
عȄʨʻة في الʺفʛوق التʻاولʗ قʧʽ –  ʙفي حʙود علʦ الॼاحʲ – سةتʨجʙ درا لا

) Ǽاخʱلاف الʺʱغʛʽات الʱاǼعةإدراك العʺلاء لʺʱغʛʽات الʙراسة (الʺʱʶقلة، 

، الأمʛ )، الʙخلالʺʕهل العلʺي، العʺʛالʨʺǽʙغʛاॽɾة لهʕلاء العʺلاء (الʨʻع، 

 ȑʚض الʛاغة الفॽإلى ص Ȑدʕةيॽالʱرة الʨʸعلى ال:   

H3: في إدراك ȏʦʹلاف معʯاخ ʗجʦراسة ( يʗات الʙʻغʯʸلاء لʸإصلاح الع

) Ǻاخʯلاف الʦʶرة الʘهʹॻة للʸʢʹʸة، الؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة، الʗʳمة

  ).، الʗخلالʓʸهل العلʸي، العʙʸالʦʸǻʗغʙاॻɼة (الʹʦع،  هʤمʯغʙʻات

  : مȜʵلة وتʴاؤلات الʖʲॺثالʰاً 

    ʧʽʰراسة في جانʙلة الȞʷل مʲʺʱهʺا:ت  ʖانʳال،ȑʛʤʻو  ال ʖانʳقي،الॽʰʢʱعلى  ال ʥوذل
  الʨʴʻ الʱالي: 

  :الʹȏʙʢ الʱانʔ   -  أ

ولʺعʛفة هʚه الفʨʳة قام  الʙراسة،يʲʺʱل في الفʨʳة الॽʲʴॼة في مʳال 
ʲاحॼن الʨ لاعʡالاǼ  اتʛʽغʱم ʗاولʻي تʱقة الǼاʶراسات الʙال ʧم ʙيʙعلى الع

-عʙم وجʨد دراسات إلى وجʨد فʨʳة ॽʲʴǼة تʲʺʱل في  وتʨصلʗ الʙراسة،
 ʦعل ʖʶحʲاحॼالʧʽ-  مة على الؔلʺةʙʵإصلاح ال ʛʽتأث ʟʴفǼ ʗقام

لأجهʜة ǼالȘʽʰʢʱ على عʺلاء مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني  الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة
أنها فʨʳة ॽʲʴǼة جʙʽة  ʨن Ȑʛ الॼاحʲي، ولʚلʥ الʺʨʺʴلة ʛʸʺǼ الهʨاتف

   لإجʛاء هʚا الʘʴॼ فʽها.
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  :الॻʮʠʯقيالʱانʔ   - ب

 )١(Ǽعʺل دراسة اسʢʱلاॽɺة ʨن قام الॼاحʲ الʙراسة،في سʽʰل تʙʴيʙ مȞʷلة 
لأجهʜة الهʨاتف الʺʨʺʴلة  عʺلاء مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني مʧ مʛʶॽةلعʻʽة 

ʦدهʙبلغ ع ʛʸʺǼ )دة،) ٢٠ʛل  مفʨراسة حʙة الʻʽلاع آراء عʢʱلاس ʥوذل
  اتʹح ما يلي: مʱغʛʽات الʙراسة، وفي ضʨء تʴلʽل

١. ) Ș٦٥اتفʦراسة على إدراكهʙة الʻʽع ʧم (%  ʘʽمة، حʙʵلإصلاح ال

 الهʨاتف الʺʨʺʴلةلأجهʜة أعʨȃʛا عʧ أن مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني 

 ʛʸʺǼ مة فيʙʵاجه الʨي تʱلة الȞʷʺاول حل الʴن معها تʨعاملʱي يʱال

ʖاسʻي مʻزم ʗوق) Șاتف ʧʽالعʺلاء على أن ١٥، في ح ʧم Ȍفق (%

) Ȑʛا يʺʻʽب ،ʛʽغʱʺا الʚل هʨح ʙايʴم ʦر ٢٠رأيهʙة الʻʽع ʧاسة %) م

ʨن ولا ǽقʛون بʨجʨد إصلاح للʙʵمة الʱي تقʙم إلʽهʦ وأن أن هʦ غʛʽ مʙرؗ

مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني لا تقʙم لهʦ تفʛʽʶات عʧ سʖʰ حʙوث 

 الʺȞʷلة في تقʦǽʙ الʙʵمة.

ʨن للʺʱغʛʽ الʵاص ٦٠ملاحʤة وجʨد ( .٢ %) مʧ عʻʽة الʙراسة أنهʦ مʙرؗ

ʱهȞʷǼ ʦل مʛʺʱʶ مʱاǼعمʺا يʙل على  Ǽالؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة

للآراء الʱي يʙلʽها العʺلاء عʛʰ شȞॼات الانʛʱنʗ ومʨاقع الʨʱاصل 

 ʛʱʷǽوهاالʱي  والʙʵمات ʛʷǼح فʨائʙ الʺʳʱʻاتالاجʱʺاعي وأنهǽ ʦقʨمʨا 

ʦقائهʙلأص ʧʽȃʛة ( في، الʺقॼʶأن ن ʧʽ١٠ح ʦالعʺلاء رأيه ʧم (%

عʻʽة  %) م٣٠ʧ، بʻʽʺا يȐʛ (الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽةمʴايʙ حʨل 

 ʦراسة أنهʙال ʛʽد غʨجʨن لʨ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة ولا يʙʰون مʙرؗ

                                                           
 ،١٩/٨/٢٠٢٣إلى الفترة  ١٥/٨/٢٠٢٣الفترة من  فترة معينة وهيوذلك خلال  استقصاءتم إعداد قائمة  )١(

  ) عميل من عملاء مواقع التسوق الإلكتروني.٢٠وذلك بالاستناد إلى عينة ميسرة مكونة من (
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 يʱعاملʨن الʱي  مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔونيتʤʴى اهʱʺاماً بها حʘʽ لا 

 .قʙمهاتمعها بʱقʦॽʽ إʳǽابي حʨل الʙʵمات الʱي 

 ʧم ʘʴॼلة الȞʷاغة مॽص ʧȞʺǽ ،ةॽɺلاʢʱراسة الاسʙائج الʱء نʨوفى ض

  الʱالॽة: خلال الʶʱاؤلات

١( ȋاॼعة علاقة الارتॽʰʡ ما  ʧʽلة في بʲʺʱʺراسة الʙات الʛʽغʱعاد مǼأ

 (إصلاح الʙʵمة، الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة)؟

٢(  ʛʽمة على ما تأثʙʵة إصلاح الॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺعاد الؔلʺة الǼأ

 (قادة الʛأȑ، الʘʴॼ عʧ الʛأȑ، تʺʛȄʛ الʛأȑ)؟

في إدراك العʺلاء لʺʱغʛʽات الʙراسة (إصلاح ما ॽʰʡعة الاخʱلاف  )٣

الʙʵمة، الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة) Ǽاخʱلاف مʱغʛʽاتهʦ الǽʙʺغʛاॽɾة 

  ؟(الʨʻع، العʺʛ، الʺʕهل العلʺي، الʙخل)

  : أهʗاف الʗراسة:راǺعاً 
  إلى تحقيق الأهداف التالية:البحث  افي هذ ونالباحث ىسعي    

الارتॼاȋ بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة الʺʲʺʱلة في (إصلاح الʱعʛف على ॽʰʡعة علاقة  .١
 الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة). ،الʙʵمة

٢.  ʛʽاس تأثॽʀ مة علىʙʵعاد إصلاح الǼأ ،ȑأʛة (قادة الॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺالؔلʺة ال
(ȑأʛال ʛȄʛʺت ،ȑأʛال ʧع ʘʴॼال. 

في إدراك العʺلاء لʺʱغʛʽات الʙراسة (إصلاح الʙʵمة، الاخʱلاف  الʨقʨف على ॽʰʡعة .٣
مʱغʛʽاتهʦ الǽʙʺغʛاॽɾة (الʨʻع، العʺʛ، الʺʕهل  خʱلافاǼالؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة) 

  .العلʺي، الʙخل)
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  : فʙوض الʗراسة:خامʴاً 

لاخॼʱار مʨʺʳعة مʧ الفʛوض أمʶॽɾ  ʧȞعى الॼاحʨʲن  ،مʧ الأهʙاف الʶاǼقة انʢلاقاً 
  صॽاغʱها على الʨʴʻ الʱالي: 

الؔلʺة الʺʨʢʻقة وأǼعاد  إصلاح الʙʵمةتʨجʙ علاقة ارتॼاȋ معȄʨʻة بʧʽ أǼعاد  )١
 .الإلʛʱؔونॽة

٢(  ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨمةيʙʵلإصلاح ال ) ة، حلǼاʳʱعة الاسʛار، سʚʱات، الاعʹȄʨعʱال
، الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة) على أǼعاد الʺȞʷلة، تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الʱعاʡف

 وʻȄقʦʶ هʚا الفʛض إلى الفʛوض الفॽɺʛة الʱالॽة:

الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة (: ٢/١
  قادة الʛأȑ. ) علىالاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة، تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الʱعاʡف

عȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة الʱيʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة (: ٢/٢
  الʘʴॼ عʧ الʛأȑ. ) علىالاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة، تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الʱعاʡف

الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة (: ٢/٣
  تʺʛȄʛ الʛأȑ. ) علىالاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة، تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الʱعاʡف

 ،إصلاح الʙʵمة( الʱʺʘʴॼغʛʽات ل الʙراسة عʻʽةʨجʙ اخʱلاف معȑʨʻ في إدراك ي )٣
(الʨʻع،  ॼʡقاً للاخʱلاف في مʱغʛʽاتهʦ الʨʺǽʙغʛاॽɾة) الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة

 ،ʛʺهل العلʺيالعʕʺخل)الʙال ، . 

وعلى ما تقʙم وانʢلاقا مʧ الʙراسات الʶاǼقة الʱي تʻاولʗ مʱغʛʽات الʙراسة والعلاقة 
  )١والȑʚ يʨضʴه الȞʷل ( للʘʴॼاॽʂʺي الʺقʛʱح بʻʽها، ʧȞʺǽ تʨضॽح الإʡار الʺف
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) ʤل رقȜات ١شʙʻغʯم ʥʻي للعلاقة بʸॻʀفاʸار الʟالإ (ʖʲॺال 
ʰاحॺاد الʗر: اعʗʶʸالʥʻ قةǺاʴراسات الʗاداً على الʸʯاع  

  
  
  

١ف  

٢ف  

٣ف  

 

)الʗخل -لʓʸهل العلʸي ا –العʙʸ  –(الʹــʦع   

   المتغيرات الديموغرافية

 قادة الرأي

 البحث عن الرأي

 تمرير الرأى

المنطوقة الكلمة 
 الإلكترونية

 إصلاح الخدمة

 التعويضات

 الاعتذار

 سرعة الاستجابة

 حل المشكلة

 تقديم الاستفسارات

 التعاطف

٣ف  

المستقل المتغير تابعلمتغير الا   
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  :الʖʲॺ: أهॻʸة سادساً 

  على الʺȐʨʱʶ العلʺي والعʺلي على الʨʴʻ الʱالي:الʘʴॼ تʤهʛ أهʺॽة 

  الأهॻʸة العلॻʸة:  - أ

نʺʨ الʺʤʻʺات الʙʵمॽة وهʨ مʨضʨع إصلاح الʙʵمة تʻاول مʨضʨع يʨʱافȘ مع  .١
وما له مʧ نʱائج إʳǽابॽة  الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽةوما له مʧ أثʛ على 
 Ǽالॼʶʻة لهʚه الʺʤʻʺات.

قلة الʙراسات وخʨʸصاً الʙراسات العॽȃʛة الʱي تʻاولʗ العلاقة بʧʽ إصلاح  .٢
 ȞʷǼل مॼاشʛ. والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽةالʙʵمة 

  : لॻɿॻʮʠʯةالأهॻʸة ا  -ب

تॼʻع الأهʺॽة الॽʁॽʰʢʱة للʙراسة الʴالॽة مʧ أهʺॽة مʳال الȘʽʰʢʱ الʵاص بها  .١
واسع بʧʽ أفʛاد الʺʱʳʺع في  وهي مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني ولʺا لها مʧ انʷʱار

.ʧʽمʙʵʱʶʺال ʧاً مʙج ʛʽʰؗ دʙح لها عॼوأص ʘيʙʴال ʛʸالع  

الʨʱصل لʱʻائج مʧ خلالها ʧȞʺǽ سʙ الʻقʟ الʺʱعلȘ الʙراسة الʴالॽة إلى سعى  .٢
 Ǽالʙراسات الʱي رʗʢȃ بʧʽ إصلاح الʙʵمة والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. 

مʨاقع الʨʶʱق لإدارة قاȋ مهʺة مʶاهʺة نʱائج الʙراسة الʴالॽة في تʨضॽح ن .٣
  ॽɾʺا ʟʵǽ إصلاح الʙʵمة والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. الإلʛʱؔوني

  الʖʲॺ: مʹهॻʱة :ساǺعاً 

 مʹهج وأسلʦب الʖʲॺ:   . أ

  ؔʺي.الوأسلʨب الʘʴॼ  اسʙʵʱم الॼاحʨʲن الʺʻهج الاسॼʻʱاʡي،
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 مʸʯʱع وعʻʹة الʖʲॺ:  . ب

الإلʛʱؔوني لأجهʜة الهʨاتف  يʲʺʱل مʱʳʺع الʙراسة في جʺॽع عʺلاء مʨاقع الʨʶʱق 
وفقًا لʺʛاجعة إحʸاءات الʜائʧȄʛ لʺʨاقع الʨʶʱق الالʛʱؔوني الʺʨʺʴلة ʛʸʺǼ، و 

حʨل  ١الʷهʛʽة عʛʰ الإنʛʱنʗ مʧ خلال مʨقع أرقام الʵاص Ǽالاقʸʱاد الʛقʺي
 ʧʽʰت ʦأن العال ʦل العالʨح ʧʽʽʺقʛال ʧʽقʨʶʱʺد الʙع ʧة مȄʛʸʺة الʯʽʰال ʖʽʸن
ملॽار نʶʺة حʨل العالʦ وهʨ ما ǽعادل  ٧.٨مʧ اجʺالي % ٧.٦٨يʰلغ نॼʶة 

ومʧ ثॼʸǽ ʦح  ملʨʽن مʨʶʱق رقʺي، وهʨ ما ʲʺǽل مʱʳʺع الʙراسة الʴالॽة. ٥٩٩
 ,.Saunders, et alمفʛدة وفقاً لʙراسة ( ٣٨٤الʙʴ الأدنى لعʻʽة الʙراسة 

)، حʘʽ سʦʱʽ الاعʱʺاد على اسʙʵʱام اسʱقʸاء إلʛʱؔوني واتاحʱه لعʺلاء 2009
ʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔوني الʷهʛʽة مʲل (مʨقع أمازون، ومʨقع جʨمॽا، ومʨقع بي م

  عʻʽة غʛʽ عʨʷائॽة. وهيتʥ، ومʨقع نʨن) وذلǼ ʥاسʙʵʱام عʻʽة ʛؗة الʲلج 

:ʖʲॺات الʙʻغʯاس مॻɾ .ج  

الʵʺاسي والʱي تʛʱاوح نقاʡه مʧ مʨافȘ  اعʙʺʱ الʘʴॼ الʴالي على مॽʁاس لʛȞॽت
  :مʱغʧȄʛʽعلى  الʘʴॼ اʷʺل هȄʚ). و ١) إلى غʛʽ مʨافȘ تʺاما (٥تʺاما (

مʧ خلال سʱة أǼعاد ه وॽʀ ʦʱȄاس :ʯʸؕغʙʻ مʯʴقل إصلاح الʗʳمةالʯʸغʙʻ الأول: 
، )الʱعاʡف تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة الاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة،(

  .ॼɺارة ٣٠وذلʥ مʧ خلال 

 ثلاثوॽʀ ʦʱȄاسها مʧ خلال : ʯʸؕغʙʻ تاǺع الؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة: لʰانيالʯʸغʙʻ ا
  .ॼɺارة ١٤، وذلʥ مʧ خلال )قادة الʛأȑ، الʘʴॼ عʧ الʛأȑ، تʺʛȄʛ الʛأȑأǼعاد (

، العلʺي مʱغʛʽات حاكʺة وهي (الʨʻع، العʺʛ، الʺʕهل أرȃعكʺا اعʙʺʱ الʘʴॼ على 
  الʙخل).

                                                           
1 https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/1395111 
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  : تʲلʻل الॻʮانات:ثامʹاً 

 تقʤॻʻ نʦʸذج الॻɿاس:  . أ

يʦʱ تقʦॽʽ نʺʨذج الॽʁاس مʧ خلال تʙʴيʙ معاملات الʽʺʴʱل والʙʸق لʱقʦॽʽ صʙق 
ʖ (ثॼات الʺʨȞنات) ( ʛؗʺات الॼʲل الʙاب معʶاس، حॽʁʺارات الॼɺ ناتʨȞمCR (

Composite Reliability  (اخॼونʛؗ ألفا) اتॼʲومعامل الCronbach's alpha  ʙأكʱلل
 ʧايॼʱال Ȍسʨʱام مʙʵʱاسǼ يȃقارʱق الʙʸاس الॽʀ ʦاس، ثॽʁʺاخلي للʙاق الʶات الاتॼث ʧم

وॽʀاس الʙʸق الʱʺايǼ ȑʜاسʙʵʱام  AVE (Average Variance Extractedالʺʛʵʱʶج (
 ʧايॼʱال Ȍسʨʱʺعي لॽȃʛʱر الʚʳج الʛʵʱʶʺالsquare root of AVE ضح فيʨم ʨا هʺؗ .

  ).٤)، وجʙول (٣جʙول (

  ، متوسط التباين المستخرجالثبات المركب) معامل التحميل، ألفا كرونباخ، ٣جدول (

 الصدق التقاربي معاملات التحميل والثبات الأبعاد المتغير
معامل  العبارة

 معامل الثبات التحميل
التباين 

المستخلص 
AVE 

الثبات 
 CRالمركب 
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 الرأي

Q31 ٠.٥٨٨  
 

٠.٧٨٦ 

 
 

٠.٧١١ 

 
 

٠.٧٩٣ 
Q32 ٠.٦٢٤ 
Q33 ٠.٧٥١ 
Q34 ٠.٧٢٨ 
Q35 ٠.٦٩٤ 

 البحث 
 عن الرأي

Q36 ٠.٧٤٣  
 

٠.٨٠٦ 

 
 

٠.٧٠٣ 

 
 

٠.٨١٤ 
Q37 ٠.٧٠٦ 
Q38 ٠.٦٨٢ 
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 ٠.٦٦١ Q39 الالʙʯؒونॻة
Q40 ٠.٧١٤ 

 تمرير 
 الرأي

Q41 ٠.٧٥٦  
٠.٧٨١ 

 
٠.٧١٤ 

 
٠.٧٩٤ Q42 ٠.٦٩٥ 

Q43 ٠.٦٧٧ 
Q44 ٠.٦٩٤ 

  الباحثين اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي.المصدر: اعداد 

 

  AVE) مصفوفة الارتباط بين المتغيرات باستخدام الجذر التربيعي ل ٤جدول (

 الاعتذار التعويضات المتغيرات
سرعة 

 الاستجابة
حل 

 المشكلة
تقديم 

 الاستفسارات
 التعاطف

قادة 
 الرأي

البحث عن 
 الرأي

تمرير 
 الرأي

                         ٠.٨٣١ التعويضات

                      ٠.٨٤٢ ٠.٧٩٢ الاعتذار

                   ٠.٨٥٣ ٠.٨٠٥ ٠.٨١٣ سرعة الاستجابة

                ٠.٨٣٤ ٠.٧٨٧ ٠.٨١٤ ٠.٨٠٤ حل المشكلة

             ٠.٨٤٣ ٠.٨١٨ ٠.٨٢٥ ٠.٧٦٨ ٠.٧٨٩ تقديم الاستفسارات

          ٠.٨٦٢ ٠.٧٩٨ ٠.٧٩٨ ٠.٧٩٤ ٠.٨٠٢ ٠.٨١١ التعاطف

الرأيقادة   ٠.٨٧٤ ٠.٨٢٤ ٠.٨١١ ٠.٨١٧ ٠.٨٠٦ ٠.٧٤١ ٠.٧٨١       

    ٠.٨٥٤ ٠.٨٠٦ ٠.٨١٨ ٠.٧٨٥ ٠.٨٠٢ ٠.٨٢٢ ٠.٨٣١ ٠.٨٠١ البحث عن الرأي

 ٠.٨٤٣ ٠.٨١٣ ٠.٨٠٤ ٠.٨٢٣ ٠.٨٢٠ ٠.٨٢٥ ٠.٧٩٨ ٠.٧٨٤ ٠.٧٦٨ تمرير الرأي

  اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي. ينالمصدر: اعداد الباحث
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 وجʨد إلى ʛʽʷǽ مʺا. ٠٥ ≥) أن جʺॽع معاملات الʽʺʴʱل ٣وʱȄʹح مʧ الʙʳول (
 ألفا معاملات جʺॽع الॼɻارات، جʺॽع على الإǼقاء تʦ لʚا الʺॽʁاس، لॼɻارات عال صʙق

ʖ والॼʲات ʛؗʺعاد الǼللأ ʛʰأك ʧل مʺا. ٧ مʙد على يʨات وجॼاق عال ثʶاخلي للاتʙال 
ان الʙراسة، وأǼعاد لʺʱغʛʽات   .ॽʺʳ٥ع الأǼعاد أكʛʰ مʧ ل AVE وؗ

لؔل Ǽعʙ أكʛʰ مʧ ارتॼاʡات الأǼعاد  AVE) أن الʚʳر الॽȃʛʱعي ل ٤وʨȄضح جʙول (
  الأخȐʛ مʺا يʙل على وجʨد صʙق تʺايȑʜ عال للʺॽʁاس الʺʙʵʱʶم.

 :Structural Equation Modeling (SEM)الʹʦʸذج الهȜॻلي للʗراسة   . ب

  لʱʻائج الʴʱلʽل الإحʸائي يʱʹح ما يلي:وॽɾʺا يʱعلǼ Șاخॼʱار فʛوض الʙراسة وفقاً 

، إصلاح الʗʳمة): تʦجʗ علاقة ارتॺاȉ معʹȂʦة بʥʻ أǺعاد ١أولاً: Ǻالʹॺʴة للفʙض الأول (ف
  .الؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻةوأǺعاد 

) عʧ قʨʰل الفʛض ٥فقʙ أسفʛت نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي ؗʺا هʨ مʨضح Ǽالʙʳول (
الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، ( إصلاح الʙʵمةȄʨʻة بʧʽ أǼعاد كلॽاً حʘʽ وجʙت علاقة ارتॼاȋ مع

الؔلʺة الʺʨʢʻقة ) وأǼعاد سʛعة الاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة، تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الʱعاʡف
). وتʛاوحʦॽʀ ʗ معامل الارتॼاȋ بʧʽ قادة الʛأȑ، الʘʴॼ عʧ الʛأȑ، تʺʛȄʛ الʛأȑ( الإلʛʱؔونॽة

  .). ٠١.) ʙʴؗ أقʸى وذلʥ عʙʻ مȐʨʱʶ معॽʻة (٧٦٦.) ʙʴؗ أدنى و (٢٠٨(
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  ) مصفوفة الارتباط بين أبعاد متغيرات الدراسة٥جدول (

سرعة  الاعتذار التعويضات المتغيرات 
 حل المشكلة الاستجابة

تقديم 
الاستفسارا

 ت
البحث عن  قادة الرأي التعاطف

 الرأي
تمرير 
 الرأي

                 ١ التعويضات

**٠.٤٨٣ الاعتذار  ١               

سرعة 
**٠.٤٧٦ الاستجابة  ٠.٦٥٢**  ١             

**٠.٦٣٨ حل المشكلة  ٠.٧٧٤**  ٠.٦٦٥**  ١           

تقديم 
**٠.٤٥٢ الاستفسارات  ٠.٥٦٥**  ٠.٥٠٨**  ٠.٥٩٢**  ١         

**٠.٥٠٧ التعاطف  ٠.٥٧٤ ٠.٥٥١**  ٠.٤٩٢**  ٠.٦١٨**  ١       

**٠.٤٩٧ قادة الرأي  ٠.٥٠٣**  ٠.٥٥٣**  ٠.٥٠٤**  ٠.٥٢٤**  ٠.٦١٦**  ١     

البحث عن 
**٠.٥١٤ الرأي  ٠.٥٤١**  ٠.٥٤٧**  ٠.٥٦١**  ٠.٥٠٨**  ٠.٥٨٢**  ٠.٦٥٥**  ١   

**٠.٤٨٨ تمرير الرأي  ٠.٦٣٣**  ٠.٦٠٧**  ٠.٦٣٤**  ٠.٦٤١**  ٠.٦٠٤**  ٠.٧٤١**  ٠.٦٦٨**  ١ 

  .٠١معنوية عند مستوى  **
  المصدر: اعداد الباحثين اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي.
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الʯعʷȂʦات، ( لإصلاح الʗʳمة): يʦجʗ تأثʙʻ معʹȏʦ ٢ثانॻاً: Ǻالʹॺʴة للفʙض الʰاني (ف
الؒلʸة ) على أǺعاد الاعʘʯار، سʙعة الاسʱʯاǺة، حل الȜʵʸلة، تقʤǻʗ الاسʯفʴارات، الʯعاʟف

  وʻȄقʦʶ هʚا الفʛض إلى أرȃعة فʛوض فॽɺʛة:، الإلʙʯؒونॻةالʦʠʹʸقة 
الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة ( صلاح الʙʵمة: يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ لإ٢/١ف

  قادة الʛأȑ.) على الʱعاʡف تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة،
الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة ( صلاح الʙʵمةلإيʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ : ٢/٢ف

  الʘʴॼ عʧ الʛأȑ.) على الʱعاʡف تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة،
الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة ( صلاح الʙʵمةلإيʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ : ٢/٣ف

  تʺʛȄʛ الʛأȑ. ) علىالʱعاʡف تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة،
وقʙ أسفʛت نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي لهʚا الفʛض عʧ قʨʰل جʺॽع الفʛوض الفॽɺʛة 

  ).٦ؗʺا هʨ مʨضح في الʙʳول ( وȁالʯالي قʦʮل الفʙض الʙئʴॻي جʚئॻاً جʜئॽاً 

إصلاح الʗʳمة على الؒلʸة ) نʯائج تʲلʻل الʴʸار للʯأثʙʻات الॺʸاشʙة لأǺعاد ٦جʗول (
  الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة

معامل   المتغير التابع  المستقلالمتغير   الفرض
  المسار

 مستوى
  المعنوية

  النتيجة

  ٢/١ف

  التعويضات

  قادة الرأي

  رفض الفرض ٠.١٢٩  ٠.٠٦٦
  قبول الفرض  ٠.٠٠١  **٠.٢٤٨  الاعتذار

  قبول الفرض ٠.٠٠  **٠.٣٥٧  سرعة الاستجابة
  قبول الفرض  ٠.٠٤٣  *٠.١٨٢  حل المشكلة

  قبول الفرض  ٠.٠٠  **٠.٣٢٣  تقديم الاستفسارات
  رفض الفرض  ٠.١٧٣  ٠.٠٥٤  التعاطف

  ٢/٢ف

  التعويضات

البحث عن 
  الرأي

  قبول الفرض ٠.٠٢٧  *٠.١١٤
  قبول الفرض  ٠.٠٠١  **٠.١٨٢  الاعتذار

  الفرض رفض  ٠.٠٩١  ٠.٠٣٨  سرعة الاستجابة
  قبول الفرض  ٠.٠٠١  **٠.٢٢٨  حل المشكلة

  الفرض رفض  ٠.١١٩  ٠.٠٢٨  تقديم الاستفسارات
  قبول الفرض  ٠.٠٤٢  *٠.١٠٦  التعاطف

  قبول الفرض ٠.٠٠١  **٠.٣٢٦  تمرير الرأي  التعويضات  ٢/٣ف
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  قبول الفرض  ٠.٠٠١  **٠.١٩٤  الاعتذار
  قبول الفرض  ٠.٠٠  **٠.٢٧١  سرعة الاستجابة

  قبول الفرض  ٠.٠٣٧  *٠.١٨٣  حل المشكلة
  قبول الفرض  ٠.٠٠  **٠.٢٠٧  تقديم الاستفسارات

  رفض الفرض  ٠.١٠٨  ٠.٠٥١  التعاطف

  الʗʶʸر: اعʗاد الॺاحʥʻʰ اعʸʯاداً على نʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي.
ʰض ثالʙة للفॺʴʹالǺ :ًاʖالʰراسة ): ٣(ف الʗة الʹʻفي إدراك ع ȏʦʹلاف معʯاخ ʗجʦي

لʯʸغʙʻات الʖʲॺ (إصلاح الʗʳمة، الؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة) ॺʟقاً للاخʯلاف في 
ʤاتهʙʻغʯم (خلʗي، الʸهل العلʓʸال ،ʙʸع، العʦʹال) ةॻɼاʙغʦʸǻʗال  

  إصلاح الʗʳمةالفʙوق في إدراك العʻʹة حʦل  :)٧جʗول (

الخصائص 
 الديموغرافية

 الاختبارات اللامعلمية
 الاختبارات المعلمية

(T-Test- 
ANOVA) 

 .T/F Sigقيمة  المعنوية مان ويتني & كروسيكال والس

 ٠.٣٣٢ ٠.٨٦٤ ٠.٢٢٦ ٠.٨٣١ = zقيمة  النوع

 ٠.١٦٨ ١.٠٣٢ ٠.٣١٨ ٠.٨١٢ = Chi-Squareقيمة  العمر

 ٠.٢٤٤ ١.٠٧٣ ٠.١٦٢ ٠.٩٧٥ = Chi-Squareقيمة  المؤهل العلمي

 ٠.٣٦٠ ٠.٩٤٣ ٠.٢٣٣ ٠.٩٨٦ = Chi-Squareقيمة  الدخل

  اعʸʯاداً على نʯائج الʲʯلʻل الاحʶائي الॺاحʥʻʰالʗʶʸر: اعʗاد 

  ) ما يلي: ٧وʱȄʹح مʧ خلال نʱائج الʙʳول (

  ًمة وفقـاʙʵإصلاح ال ʛʽغʱʺǼ Șعلʱا يʺॽɾ آراء العʺلاء ʧʽة بȄʨʻوق معʛف ʙجʨلا ت
)، وذلــʥ عʻــʙ مʶــȐʨʱ ٠.٨٦٤( T) وॽʀʺــة ٠.٨٣١( Zللʻــʨع، حʽــʘ بلغــॽʀ ʗʺــة 

 ʧة أعلى مȄʨʻ٠.٠٥مع. 
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  ًمة وفقـاʙʵإصلاح ال ʛʽغʱʺǼ Șعلʱا يʺॽɾ آراء العʺلاء ʧʽة بȄʨʻوق معʛف ʙجʨلا ت
)، وذلـʥ عʻـʙ مʶـȐʨʱ ١.٠٣٢( F) وॽʀʺـة ٠.٨١٢( Zللعʺʛ، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة 

 ʧة أعلى مȄʨʻ٠.٠٥مع. 
  ًمة وفقـاʙʵإصلاح ال ʛʽغʱʺǼ Șعلʱا يʺॽɾ آراء العʺلاء ʧʽة بȄʨʻوق معʛف ʙجʨلا ت

)، وذلʥ عʙʻ ١.٠٧٣( F) وॽʀʺة ٠.٩٧٥( Zللʺʕهل العلʺي، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة 
 ʧة أعلى مȄʨʻمع Ȑʨʱʶ٠.٠٥م. 

  ًمة وفقـاʙʵإصلاح ال ʛʽغʱʺǼ Șعلʱا يʺॽɾ آراء العʺلاء ʧʽة بȄʨʻوق معʛف ʙجʨلا ت
 ʗبلغ ʘʽخل، حʙة للʺॽʀZ )ة ٠.٩٨٦ʺॽʀو (F )٠.٩٤٣ Ȑʨʱـʶم ʙـʻع ʥوذلـ ،(

 ʧة أعلى مȄʨʻ٠.٠٥مع. 
  ʛـʽغʱʺǼ Șعلʱا يʺॽɾ آراء العʺلاء ʧʽة بȄʨʻوق معʛد فʨم وجʙح عʹʱي Șʰومʺا س

إصــلاح الʙʵمــة وفقــاً لʸʵائʸــهʦ الǽʙʺغʛاॽɾــة (الʻــʨع، العʺــʛ، الʺʕهــل العلʺــي، 
  الʙخل).

  ʯʸغʙʻ الؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻةنʱॻʯة اخॺʯار الفʙوق الʦʱهȂʙة ل): ٨جʗول (

الخصائص 
 الديموغرافية

 الاختبارات اللامعلمية

 الاختبارات المعلمية

(T-Test- ANOVA) 

 .T/F Sigقيمة  المعنوية مان ويتني & كروسيكال والس

 ٠.٢٨٤ ٠.٩٨١ ٠.٣٣٢ ٠.٩٤٥ = zقيمة  النوع

 ٠.٢٧٧ ٠.٧٣٢ ٠.١٣٢ ٠.٦٨٣ = Chi-Squareقيمة  العمر

 ٠.٣١٣ ١.١٢٢ ٠.١٦٧ ١.٢١٣ = Chi-Squareقيمة  المؤهل العلمي

 ٠.١٨٩ ٠.٩٥٥ ٠.٢٢٤ ٠.٩٢٢ = Chi-Squareقيمة  الدخل

  اعʸʯاداً على نʯائج الʲʯلʻل الاحʶائي الॺاحʥʻʰالʗʶʸر: اعʗاد 

  ) ما يلي: ٨وʱȄʹح مʧ خلال نʱائج الʙʳول (
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  قــةʨʢʻʺالؔلʺــة ال ʛــʽغʱʺǼ Șعلــʱــا يʺॽɾ آراء العʺــلاء ʧʽــة بــȄʨʻوق معʛفــ ʙجــʨلا ت

ــʘ بلغـــॽʀ ʗʺـــة  ـــʨع، حʽـ ʻـــاً لل ــة وفق )، ٠.٩٨١( T) وॽʀʺـــة ٠.٩٤٥( Zالإلʛʱؔونॽـ

 ʧة أعلى مȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻع ʥ٠.٠٥وذل. 

  قــةʨʢʻʺالؔلʺــة ال ʛــʽغʱʺǼ Șعلــʱــا يʺॽɾ آراء العʺــلاء ʧʽــة بــȄʨʻوق معʛفــ ʙجــʨلا ت

)، ٠.٧٣٢( F) وॽʀʺـــة ٠.٦٨٣( Zالإلʛʱؔونॽـــة وفقـــاً للعʺـــʛ، حʽـــʘ بلغـــॽʀ ʗʺـــة 

 ʧة أعلى مȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻع ʥ٠.٠٥وذل. 

  قــةʨʢʻʺالؔلʺــة ال ʛــʽغʱʺǼ Șعلــʱــا يʺॽɾ آراء العʺــلاء ʧʽــة بــȄʨʻوق معʛفــ ʙجــʨلا ت

ــة  ــ ॽونʛʱؔــة الإل ــॽʀ ʗʺــ ـــʘ بلغــ ــي، حʽـ ـــل العلʺــ ــــاً للʺʕهـ ــة ١.٢١٣( Zوفق  F) وॽʀʺــ

)٠.٩٥٥ ʧة أعلى مȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻع ʥ٠.٠٥)، وذل. 

  قــةʨʢʻʺالؔلʺــة ال ʛــʽغʱʺǼ Șعلــʱــا يʺॽɾ آراء العʺــلاء ʧʽــة بــȄʨʻوق معʛفــ ʙجــʨلا ت

)، ٠.٩٥٥( F) وॽʀʺـــة ٠.٩٢٢( Z، حʽـــʘ بلغـــॽʀ ʗʺـــة للـــʙخلالإلʛʱؔونॽـــة وفقـــاً 

 .٠.٠٥أعلى مʧ  وذلʥ عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة

 ) اولʙــʳــائج الʱخــلال ن ʧــح مــʹʱȄآراء ٨، ٧و ʧ ) عــʙم وجــʨد فــʛوق معȄʨʻــة بـ̔ـ

عʻʽـة الʙراسـة ॽɾʺــا ʵǽـʟ مʱغʽــʛات الʙراسـة (إصـلاح الʙʵمــة، الؔلʺـة الʺʨʢʻقــة 

 وهʦ ما ʙʻʵǻ إلى رفʞ الفʙض الʰالʖ.الإلʛʱؔونॽة)، 

  : مʹاقʵة الʹʯائج:تاسعاً 

الؒلʸة وأǺعاد  إصلاح الʗʳمةتʦجʗ علاقة ارتॺاȉ معʹȂʦة بʥʻ أǺعاد ): H1الفʙض الأول(
  الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة

تʨصلʗ نʱائج الʘʴॼ إلى وجʨد علاقة ارتॼاȋ معȄʨʻة إʳǽابॽة بʧʽ أǼعاد إصلاح 

، مع الʙراسات الʶاǼقة ولواتفقʗ نʱائج الفʛض الاالʙʵمة وأǼعاد الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. 

 ,.Luong et al)دراسة الʱʻائج الʺʸʴʱل علʽها مʧ مع حʘʽ اتفقʗ نʱائج الʙراسة الʴالॽة 
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2021)  ʗʸʴي فʱقة والʨʢʻʺمة ورضا العʺلاء والؔلʺة الʙʵإصلاح ال ʧʽالعلاقة ب

الإلʛʱؔونॽة. وقʙ خلʗʸ الʱʻائج إلى وجʨد علاقة ارتॼاȋ معȄʨʻة بʧʽ إصلاح الʙʵمة والؔلʺة 

  نॽة.الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔو 

الʯعʷȂʦات، الاعʘʯار، ( لإصلاح الʗʳمة معʹȏʦ يʦجʗ تأثʙʻ ): H2الفʙض الʰاني (
الؒلʸة الʦʠʹʸقة ) على أǺعاد سʙعة الاسʱʯاǺة، حل الȜʵʸلة، تقʤǻʗ الاسʯفʴارات، الʯعاʟف

  .الإلʙʯؒونॻة

جʜئॽاً على الȞʷل  نيالʲاʻȃاءً على نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي تʦ قʨʰل الفʛض و      

وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة ǼأǼعادها الʺʱʵلفة (الʱعȄʨʹات، الاعʚʱار، سʛعة  الʱالي:

الاسʳʱاǼة، حل الʺȞʷلة، تقʦǽʙ الاسʱفʶارات، الʱعاʡف) على الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة 

.(ȑأʛال ʛȄʛʺت ،ȑأʛال ʧع ʘʴॼال ،ȑأʛقادة ال) لفةʱʵʺعادها الǼأǼ  

مع نʱائج Ǽعʠ الʙراسات الʶاǼقة، حʘʽ خلʜ ʗʸئॽاً جواتفقʗ نʱائج الʙراسة الʴالॽة      
 ;Vazquez-Casielles et al., 2017; Jung & Seock, 2017)نʱائج الʙراسات 

Yoo, 2020; Bhimavarapu et al., 2021)  مةʙʵإصلاح ال ʧʽالعلاقة ب ʟʵǽ اʺॽɾ
لʺة الʺʨʢʻقة والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ لإصلاح الʙʵمة على الؔ

الإلʛʱؔونॽة. ʚؗلʥ اتفقʗ نʱائج الʙراسة الʴالॽة مع دراسة (عʙʰ اللʅॽʢ & الʨʷرʳȃي، 
) والʱي قامǼ ʗفʟʴ العلاقة بʧʽ إصلاح الʙʵمة والʜʱام العʺʽل عʛʰ تʨسȌॽ الؔلʺة ٢٠٢١

الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة. وقʙ خلʗʸ الʱʻائج إلى وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ مॼاشʛ لإصلاح الʙʵمة 
  لؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة.على ا

يʦجʗ اخʯلاف معʹȏʦ في إدراك عʻʹة الʗراسة لʯʸغʙʻات الH3 :( ʖʲॺ( الʰالʖالفʙض 
(إصلاح الʗʳمة، الؒلʸة الʦʠʹʸقة الإلʙʯؒونॻة) ॺʟقاً للاخʯلاف في مʯغʙʻاتهʤ الʦʸǻʗغʙاॻɼة 

  الفॽɺʛة الʱالॽة:وʻȄقʦʶ هʚا الفʛض إلى الفʛوض (الʹʦع، العʙʸ، الʓʸهل العلʸي، الʗخل). 
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عʻʽة إدراك معȄʨʻة في  عʙم وجʨد اخʱلافاتوتʨصلʗ نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي إلى 
تॼعاً لʸʵائʸهʦ الǽʙʺغʛاॽɾة (الʨʻع،  الʙراسة لإصلاح الʙʵمة والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة

  العʺʛ، الʺʕهل العلʺي، الʙخل).

  )٩والفʛوض ونʱائج الʙراسة في جʙول (Ǽعʛض ملʟʵ للʶʱاؤلات والأهʙاف ن ʨ قʨم الॼاحȄʲو 

  ) ملخص للتساؤلات والأهداف والفروض ونتائج الدراسة٩جدول (

 م
 الفʙوض الأهʗاف الʴʯاؤلات

الأسلʦب 
 الإحʶائي

 الʹʱॻʯة

  
١  

ȋاॼعة علاقة الارتॽʰʡ ما  ʧʽب
مʱغʛʽات الʙراسة الʺʲʺʱلة أǼعاد 

في إصلاح الʙʵمة، الؔلʺة 
  الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة؟

الʱعʛف على ॽʰʡعة علاقة 
 ʧʽب ȋاॼعاد الارتǼات أʛʽغʱم

الʺʲʺʱلة في (إصلاح  الʙراسة
الؔلʺة الʺʨʢʻقة  ،الʙʵمة

 الإلʛʱؔونॽة).

 ʧʽة بȄʨʻمع ȋاॼعلاقة ارت ʙجʨت
الʺʲʺʱلة  الʙراسةمʱغʛʽات أǼعاد 

الؔلʺة  ،في (إصلاح الʙʵمة
 الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة).

أسلʨب 
تʴلʽل 

 ȋاॼالارت
 (بʛʽسʨن)

قʨʰل 
 الفʛض

  
  
٢  

 ʛʽمة على ما تأثʙʵإصلاح ال
الؔلʺة الʺʨʢʻقة أǼعاد 

 ʘʴॼال ،ȑأʛة (قادة الॽونʛʱؔالإل
  عʧ الʛأȑ، تʺʛȄʛ الʛأȑ)؟

 ʛʽاس تأثॽʀ مة علىʙʵإصلاح ال
الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة أǼعاد 

 ،ȑأʛال ʧع ʘʴॼال ،ȑأʛقادة ال)
(ȑأʛال ʛȄʛʺت.  

 ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨصلاح لإي
الؔلʺة أǼعاد الʙʵمة على 

 ،ȑأʛة (قادة الॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺال
.(ȑأʛال ʛȄʛʺت ،ȑأʛال ʧع ʘʴॼال 

أسلʨب 
تʴلʽل 
 الʺʶار

قʨʰل 
جʜئي 
 للفʛض

  
  
٣  

ما ॽʰʡعة الاخʱلاف في إدراك 
العʺلاء لʺʱغʛʽات الʙراسة 
(إصلاح الʙʵمة، الؔلʺة 

الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة، الʨʸرة 
) Ǽاخʱلاف للʺʤʻʺة الʚهॽʻة

(الʨʻع، مʱغʛʽاتهʦ الǽʙʺغʛاॽɾة 
العʺʛ، الʺʕهل العلʺي، 

  ؟الʙخل)

الاخʱلاف  الʨقʨف على ॽʰʡعة
في إدراك العʺلاء لʺʱغʛʽات 

الʙراسة (إصلاح الʙʵمة، الؔلʺة 
الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة، الʨʸرة 

 Ǽاخʱلاف) للʺʤʻʺة الʚهॽʻة
مʱغʛʽاتهʦ الǽʙʺغʛاॽɾة (الʨʻع، 

.، الʙخل)العʺʛ، الʺʕهل العلʺي  
 

تʨجʙ فʛوق معȄʨʻة في إدراك 
العʺلاء لʺʱغʛʽات الʙراسة 

(إصلاح الʙʵمة، الؔلʺة الʺʨʢʻقة 
 الإلʛʱؔونॽة، الʨʸرة الʚهॽʻة

) Ǽاخʱلاف الʺʱغʛʽات للʺʤʻʺة
الʨʺǽʙغʛاॽɾة لهʕلاء العʺلاء 

(الʨʻع، العʺʛ، الʺʕهل العلʺي، 
 الʙخل).

 
 

اخॼʱار مان 
 وʻʱȄى

ʛوسȞال  وؗ
ʜوال 

 
 

 ʠرف
 الفʛض

  عداد الباحثين بناءً على الدراسات السابقة ونتائج التحليل الإحصائي.االمصدر: 
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  : التوصياتعاشراً 

 ʖʽʢǽ راسةʙائج الʱه نʻت عʛء ما أسفʨفي ضʧʽʲاحॼأن  للʘʴॼام الʱʱعة  اخʨʺʳم ʦǽʙقʱب

  مʧ الʨʱصॽات:
  تʻفʚʽها وآلॽات تʻفʚʽها عʧ والʺʕʶول الʙراسة تʨصॽات) ١٠( لجʙو             

  مجال  المتغيرات
  التوصية 

المسؤول عن   التوصية
  التنفيذ

  آليات التنفيذ

  
  

إصلاح 
  الʗʳمة

تقʦǽʙ إدارة الʺʨقع   الʯعʷȂʦات
الإلʛʱؔوني مʨارد ملʺʨسة 
إلى عʺلائها في حالة فʷل 

  تقʦǽʙ الʙʵمة

  
  
  

إدارة الʺʨقع 
  الإلʛʱؔوني

تقʦǽʙ خʨʸمات وهʙاǽا عॽʻʽة مʳانॽة، 
 ʦʸنات خʨȃʨ   مʨجهه للعʺلاءوؗ

تقʙم إدارة الʺʨقع   الاعʘʯار
الإلʛʱؔوني Ǽالاعʚʱار 
لعʺلائها في حالة فʷل 

  تقʦǽʙ الʙʵمة

 ʧع ʦهʹȄʨعʱار للعʺلاء لʚʱاع ʛʷن
الʙʴث الʶلʰي أو الʺȞʷلة الʱي تعʛضʨا 

  لها.

سʙعة 
  الاسʱʯاǺة

احʨʱاء الʺʷاكل الʱي 
تعʛض لها العʺلاء ʛʶǼعة 

  عالॽة

  
  
  
  
  
  

 ʧات العʺلاء مॼلʢة لǼاʳʱعة الاسʛس
خلال مʣʨفي الʙʵمة لʨضع الأمʨر في 

  مʶارها الॽʴʸح
تʙʴيʙ سʖʰ فʷل تقʦǽʙ   حل الȜʵʸلة

Șʽل دقȞʷǼ مةʙʵال  
الʘʴॼ عʧ أسॼاب فʷل تقʦǽʙ الʙʵمة 
ومʧ ثʦ وضع الإجʛاءات الॽʴॽʴʸʱة 

  لها وتʻفʚʽها
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  عداد الباحثيناالمصدر: 

  

  

 ʤǻʗتق
  الاسʯفʴارات

تقʦǽʙ شʛح أسॼاب فʷل 
الʙʵمة للعʺلاء ȞʷǼل 

ʜجʨواضح وم  

  
ــــع  إدارة الʺʨق
  الإلʛʱؔوني

تقʦǽʙ بॽان عʧ عʛʰ الʺʨقع الإلʛʱؔوني 
يॽɾ ʦʱه شʛح الأسॼاب الʱي أدت إلى 

 ʧع مʨʻؗ مةʙʵال ʦǽʙر في تقʨʸد قʨوج
  أنʨاع الʱقʙيʛ للعʺلاء.

بʚل الʺʙȄʜ مʧ الʳهʙ في   الʯعاʟف
  مʴاولة إرضاء العʺلاء 

الʺʱعلقة تقʦǽʙ حلʨل فعالة لʴل الʺȞʷلة 
  Ǽقʨʸر تقʦǽʙ الʙʵمة

  
  
  
  
  

الؒلʸة 
الʦʠʹʸقة 
  الإلʙʯؒونॻة

  قادة
    ȏأʙال  

  تفعʽل الʙور الʛقابي
مʨاقع الʨʶʱق على 

  الإلʛʱؔوني

ــʜة  ـــــ ـــــ ـــ ــ ــــ الأجهــ
ــــة  ــ ـــ ــ ـــ الʨȞʴمॽــ

  الʺʸʱʵة

 مقʙمي ʴǽاسʖ الʺʷʱʶارʧȄ قانʨن  إعʙاد
 ʧائح عʸʻلةالʨʺʴʺاتف الʨة الهʜأجه 

ʛʰاقع عʨاعي مʺʱاصل الاجʨʱون  الʙب 
  إبʙاء أسॼاب مॽʁʢʻة وعʺلॽة.

  
ʖʲॺال  

 ȏأʙال ʥع 
  

 ما يʱʺǼ ʛʷʻاǼعة الاهʱʺام
 مʨاقع الʨʱاصل على

 ʧاعي عʺʱة الاجʜأجه
 ʦʱي يʱلة الʨʺʴʺاتف الʨاله

  بॽعها

  
  
  

ــــع  إدارة الʺʨق
  الإلʛʱؔوني

 الʺعلʨمات عʛʰقʨاعʙ لʺʱاǼعة  وضع
 الاجʱʺاعي وتʛȄʨʢها الʨʱاصل مʨاقع

  .ʛʶǼعة الʺعلʨمةإلى  الʨصʨل لʹʺان

ȏأʙال ʙȂʙʸللؔلʺة   ت ȘȄʨʶʱة رجال الॼʀاʛم
الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة 

ومʱاǼعة الʱعلॽقات الإʳǽابॽة 
  والʶلॽʰة

 ʦما ت ʛʷة ونॽابʳǽقات الاॽعلʱال ʛʷن
اتʵاذه مʧ إجʛاءات لʺعالʳة الʱعلॽقات 

  الʶلॽʰة.
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  تʦصॻات لʦʲॺث مʯʴقʮلॻة:(ب) 

 على أǼعاد إصلاح الʙʵمةالʴالي نʨʴ تقʦǽʙ نʺʨذج يʨضح تأثʛʽ  الʘʴॼتʦ تʨجॽه 
، والʱي مʧ . ومع ذلʥ، هʻاك Ǽعʠ القʨʽد الʱي ʖʳǽ مʛاعاتهاالؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة

، ولʚلʧȞʺǽ ʥ للॼاحʧʽʲ اقʛʱاح مʨʺʳعة مʧ الʺʺʧȞ أن تقʨم الʨʴॼث الʺʱʶقʰلॽة علʽها
  الʙراسات الʺʱʶقʰلॽة:

  الʨʸرة الʚهॽʻة وجʨدة علاقات العʺلاء. بʧʽ العلاقة في الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة ॽȌتʨس - ١

 دور الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة في تʦॽɺʙ نʨاǽا إعادة الʛʷاء والاحʱفاǼ ȍالعʺلاء. - ٢

 الʙور الʨسȌॽ لʶʱامح العʺʽل في العلاقة بʧʽ إصلاح الʙʵمة والʨʸرة الʚهॽʻة. - ٣

٤ -  ʧʽȞʺʱل لʙور الʺعʙرة الʨʸة والॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺالؔلʺة ال ʧʽل في العلاقة بʽʺالع

 الʚهॽʻة.

  تأثʛʽ إصلاح الʙʵمة على الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʤʻʺة ورضا العʺلاء. - ٥

٦ -  .Ȑʛاعات أخʢراسة في قʙه الʚه Șʽʰʢت  
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  عاشراً: المراجع

  أولاً: المراجع العربية:

 ʙʽعʶمحمد ال ،ȑورʛؗʙالغفاال ʙʰة في العلاقة  .)٢٠١٨، (رعॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺالؔلʺة ال Ȍॽسʨت
بʧʽ أخلاॽʀات الॽʰع الإلʛʱؔوني والʲقة الإلʛʱؔونॽة: دراسة تॽʁॽʰʢة على مʨاقع الʨʶʱق 

 مʛʸ. ،جامعة الʺʨʸʻرة -ؗلॽة الʳʱارة، رسالة دʦʯؕراه غʙʻ مʹʦʵرةالإلʛʱؔوني، 

) ،Ȑʙ؛ على، نʙʽجة، أغʨات إصلاح ال٢٠٢١القॽʳॽاتʛʱاس ʛل " ). أثʽʺمة في رضا العʙʵ
، مʱلة جامعة حʸاةدراسة مʙʽانॽة على عʺلاء الʺʢاعʦ الॽʶاحॽة في مʙيʻة حʺاة، 

 ʙلʳʺد ٤الʙ١١٠-٩١، ص ص ٩، الع. 

 ،ʧʶحȄʜالع ʙʰعʜ ار العʺلاء . )٢٠١٠( ،علىॽʱة في اخॽونʛʱؔقة الإلʨʢʻʺدور الؔلʺة ال
لʱʸلة الȂʙʶʸة اللʖʽʰʢ الʺعالج: دراسة تॽʁॽʰʢة على عʺلاء الॽɻادات الʵاصة، 

Ȃارʱʯراسات الʗارة ،ةللʳʱة الॽرة -ؗلʨʸʻʺجامعة ال ، ʙلʳʺد  ،٣٤الʙص ص  ،١الع
٦٣٠ -٥٨٥. 

) ،ʙʽعʶان الʺॽسل ʙʺان، أحʺॽاث ). ٢٠٢٢سلʛت ʛʽالعʺلاء تأثǼ ȍفاʱالعلامة على الاح
دراسة تॽʁॽʰʢة على مʙʵʱʶمي مʨاقع الʨʶʱق : والؔلʺة الʺʨʢʻقة الإلʛʱؔونॽة

  جامعة الʺʨʸʻرة، مʛʸ. -، ؗلॽة الʳʱارةرسالة دʦʯؕراه غʙʻ مʹʦʵرة، الإلʛʱؔوني

) ،ʦة سالʛʽي، أمʳȃرʨʷد؛ الʨʺʴمحمد م ،ʅॽʢالل ʙʰقة ٢٠٢١عʨʢʻʺالؔلʺة ال Ȍॽسʨت .(
نॽة في العلاقة بʧʽ إصلاح الʙʵمة والʜʱام العʺʽل: دراسة تॽʁॽʰʢة على الإلʛʱؔو 

ات الاتʸالات Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة،  ʛؗة عʺلاء شȂرʗʹȜلة جامعة الإسʱم
، ص ص ٤، العʙد ٥٨جامعة الاسʙʻȞرȄة، الʺʳلʙ  -، ؗلॽة الʳʱارةللعلʦم الإدارȂة

٩٠-٣٧.  

). ٢٠١٥نʦʳ، عʙʰ الʦॽȞʴ أحʺʙ رॽȃع؛ محمد، مʻى إبʛاʦॽʂ دʛؗورȐ؛ خʷان، محمد عʙʰ الʰʻي، (
 ȘʽʰʢʱالǼ لʽʺرضا الع Ȍॽسʨل مع تʽʺمة وولاء العʙʵعاد إصلاح الǼأ ʧʽالعلاقة ب



٦٥ 
 

، الʱʸلة الȂʙʶʸة للʗراسات الʱʯارȂةعلى عʺلاء خʙمة الإنʛʱنʴʺǼ ʗافʤة الʙقهلॽة، 
  .٣٨٣- ٣٤٧، ص ص ٤، العʙد ʨʸʻ٣٩رة، الʺʳلʙ جامعة الʺ –كلॽة الʳʱارة 

 ثانياً: المراجع الأجنبية:

Agag, G., Durrani, B. A., Abdelmoety, Z. H., Daher, M. M., & Eid, R. 
(2024). Understanding the link between net promoter score and 
e-WOM behaviour on social media: The role of national 
culture. Journal of Business Research, 170, 114303.  

Akına, S. (2023). The Effect of e-Word of Mouth on social media on 
Destination Preference. Journal of Academic Value Studies, 
9(1), 84-94. 

Bae, G., Lee, S., & Kim, D. Y. (2021). Interactions between service 
recovery efforts and customer characteristics: Apology, 
compensation, and empowerment. Journal of Quality 
Assurance in Hospitality & Tourism, 22(2), 218-244.  

Battaglia, D., Borchardt, M., Afonso Sellitto, M., & Medeiros Pereira, 
G. (2012). Service recovery: a method for assessing 
performance. Business process management journal, 18(6), 
949-963.  

Bhimavarapu, R., Mohanty, P. K., Acharya, A., & Gupta, M. (2021). 
Interactive app-based services: Recovery evaluations and the 
mediating role of satisfaction in the relationship between 
customer-brand engagement and electronic word of mouth. 
Australasian Journal of Information Systems, 25.  

Chen, K., Wu, Z., & Sharma, P. (2023). Role of downward versus 
upward social comparison in service recovery: Testing a 
mediated moderation model with two empirical studies. 
Journal of Retailing and Consumer Services, 75, 103477.  



٦٦ 
 

Chou, P. F. (2015). An analysis of the relationship between service 
failure, service recovery and loyalty for Low-Cost Carrier 
travelers. Journal of Air Transport Management, 47, 119-125. 

El-Helaly, N. E. M. (2015). The Impact of Customer Knowledge 
Management Process on Service Recovery: Applied on the 
Egyptian National Railways. Master Thesis, Mansoura 
University. 

Ginting, Y., Chandra, T., Miran, I., & Yusriadi, Y. (2023). Repurchase 
intention of e-commerce customers in Indonesia: An overview 
of the effect of e-service quality, e-word of mouth, customer 
trust, and customer satisfaction mediation. International 
Journal of Data and Network Science, 7(1), 329-340.  

Gip, H., Guchait, P., Paşamehmetoğlu, A., & Khoa, D. T. (2023). How 
organizational dehumanization impacts hospitality employees 
service recovery performance and sabotage behaviors: the role 
of psychological well-being and tenure. International Journal 
of Contemporary Hospitality Management, 35(1), 64-91.  

Handoyo, S. (2024). Purchasing in the digital age: A meta-analytical 
perspective on trust, risk, security, and e-WOM in e-commerce. 
Heliyon, 10(8).  

Harisandi, P., & Purwanto, P. (2023). The Influence of Price 
Dimensions and Product Quality on Purchase Decisions 
Mediated by E-Word of Mouth in ihe Tiktok Application. 
IDEAS: Journal of Management & Technology, 2(2), 1-10.  

Jung, N. Y., & Seock, Y. K. (2017). Effect of service recovery on 
customers’ perceived justice, satisfaction, and word-of-mouth 
intentions on online shopping websites. Journal of Retailing 
and Consumer Services, 37, 23-30.  



٦٧ 
 

Kaur, P., Talwar, S., Islam, N., Salo, J., & Dhir, A. (2022). The effect 
of the valence of forgiveness to service recovery strategies and 
service outcomes in food delivery apps. Journal of Business 
Research, 147, 142-157. 

Lunardo, R., Cusin, J., & Flacandji, M. (2023). A time (ly) perspective 
of the service recovery paradox: How organizational learning 
moderates follow-up recovery effects. Journal of Business 
Research, 166, 114088.  

Luong, D. B., Wu, K. W., & Vo, T. H. G. (2021). Difficulty is a 
possibility: turning service recovery into e-WOM. Journal of 
Services Marketing, 35(8), 1000-1012.  

Mazhar, M., Hooi Ting, D., Zaib Abbasi, A., Nadeem, M. A., & 
Abbasi, H. A. (2022). Gauging customers’ negative 
disconfirmation in online post-purchase behaviour: The 
moderating role of service recovery. Cogent Business & 
Management, 9(1), 2072186.  

Mostafa, R. B., Lages, C. R., Shabbir, H. A., & Thwaites, D. (2015). 
Corporate image : A service recovery perspective. Journal of 
Service Research, 18(4), 468-483. 

Nuraeni, I., & Manoarfa, H. (2022). The Effect of e-WOM 
Dimensions on Online Repurchase Intention: Survey on 
Generation Z (12 to 27 Years Old) of Online Travel Agent 
Users in Indonesia. Budapest International Research and 
Critics Institute-Journal (BIRCI-Journal), 5(4), 31073-31080.  

Park, J. J., & Park, J. W. (2016). Investigating the effects of service 
recovery quality elements on passengers' behavioral intention. 
Journal of Air Transport Management, 53, 235-241. 



٦٨ 
 

Purwianti, L., & Khoviati, L. S. (2021). Analysis effect of service 
recovery on customer loyalty with satisfaction and WOM (word 
of mouth) as mediation variables at four-star hotels in Batam 
city. Journal of Business Studies and Management Review, 
4(2), 154-158.  

Sahaf, T. M., & Fazili, A. I. (2024). Service failure and service 
recovery: A hybrid review and research agenda. International 
Journal of Consumer Studies, 48(1), e12974.  

Saunders, M., Thornhill, A. & Lewis, P. (2009). Research Methods for 
Business Students, Financial Times Prentice Hall. 

Sharma, R., Dhir, A., Talwar, S., & Kaur, P. (2021). Over-ordering and 
food waste: The use of food delivery apps during a pandemic. 
International Journal of Hospitality Management, 96, 
102977. 

Tjhin, V. U., & Aini, S. R. N. (2019, May). Effect of E-WOM and 
social media usage on purchase decision in clothing industry. In 
Proceedings of the 2019 International Conference on E-
business and Mobile Commerce (pp. 30-34).  

Yoo, C. W. (2020). An exploration of the role of service recovery in 
negative electronic word-of-mouth management. Information 
Systems Frontiers, 22(3), 719-734.                              

  

  

  

  

  



٦٩ 
 

  قائمة استقصاء الدراسة الميدانية

، نرجو منك وضع مجموعة من العبارات المتعلقة بإصلاح الخدمة يلي فيما: الجزء الأول

  ) أمام الإجابة التي تراها مناسبة لك√(علامة 
    م

  الفقرة

موافق 
  تماما

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير 
موافق 
على 
  الاطلاق

)١(  

  الʯعʷȂʦات
تعʨضʻي إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني مادǽاً في حالة وجʨد مȞʷلة   ١

  في الʙʵمة.

          

لي في حالة وجʨد مȞʷلة في الʙʵمة  ǽعʛʰʱ الʱعʠȄʨ الʺʺʨʻح  ٢
  مʛُضॽاً.

          

تعʢى إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني الʱعʠȄʨ في شȞل خʙمات   ٣
  مʳانॽة.

          

تعادل الʱعȄʨʹات الʺقʙمة مʧ إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني الʹʛر   ٤
  الʨاقع مʧ الʺȞʷلة.

          

            Ǽالعʙالة.تʦʶʱ الʴلʨل الʱي تقʙمها إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني   ٥

  الاعʘʯار
            تعʚʱر لي إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني في حالة حʙوث أȑ خʢأ.  ٦

٧   Șعلʱلة تȞʷم ȑوث أʙح ʖعق Ȑرʨل فȞʷǼ ار ليʚʱالاع ʦʱي
  Ǽالʺʨقع.

          

٨  .ʦʳالأدب الǼ ونيʛʱؔقع الإلʨʺار إدارة الʚʱاع ʦʶʱي            

          تعʛʽʰاً عʧ الاعʚʱار تقʙم إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني مʜاǽا إضاॽɾة   ٩
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  عʧ الʢʵأ الʴادث في تقʦǽʙ الʙʵمة.
تʤُهʛ إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني اهʱʺاماً لائقاً تʳاه الʺȞʷلة الʱي   ١٠

  أتعʛض لها.

          

  سرعة الاستجابة 
            تʷʱؔف إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني الʺȞʷلة وقʗ حʙوثها.  ١١

            الʺʷاكل ȞʷǼل فʨرȐ.تʱعامل إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني مع   ١٢

            ǽعʛʰʱ الʜمʧ الʺʱʶغʛق في حل الʺȞʷلة مʻاسॼاً جʙاً.  ١٣

أشعʛ أن إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني لʙيها خȌʢ مʱʶقʰلॽة   ١٤
  للʱعامل مع الʺʷاكل.

          

تʴل إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني مȞʷلʱي دفعة واحʙة ولا أحʱاج   ١٥
  إلى ʡلʖ الʺʙȄʜ مʧ الʺʶاعʙة.

          

  حل الȜʵʸلة
            تʚʰل إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني أقʸى جهʙ لʴل مȞʷلʱي.  ١٦

أشعǼ ʛأن إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني لʙيها الʺقʙرة الؔاॽɾة   ١٧
  لʺعالʳة أȑ مȞʷلة.

          

تʻاسʻʰي الإجʛاءات الʺॼʱعة في حل الʺȞʷلات مʧ قʰل إدارة   ١٨
  الʺʨقع الإلʛʱؔوني.

          

الإلʛʱؔوني جهʙاً واضʴاً في عʺلॽة حل تʚʰل إدارة الʺʨقع   ١٩
  الʺȞʷلة.

          

تʤُهʛ إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني الʺʛونة الؔاॽɾة في الʱعامل مع   ٢٠
  الʺȞʷلة.

          

  تقʤǻʗ الاسʯفʴارات

            تُفʛʶ إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني أسॼاب فʷل الʙʵمة.  ٢١

            الʺȞʷلة.تقʙم إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني تفʛʽʶات مॽʁʢʻة حʨل   ٢٢
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٢٣   ʧوني عʛʱؔقع الإلʨʺل إدارة الʰق ʧم مʙالʺق ʛʽʶفʱي الʻʰاسʻي
  الʺȞʷلة الʱي تʨاجهʻى.

          

تقʨم إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني Ǽالʘʴॼ حʨل أسॼاب فʷل الʙʵمة   ٢٤
  الʺقʙمة.

          

تعʙ الʱفʛʽʶات الʺقʙمة مʧ قʰل إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني   ٢٥
  واضʴة.

          

  التعاطف
            تʱعامل إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني ȞʷǼل ودود.  ٢٦

            تʱʶʺع إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني لʺȞʷلʱي Ǽإنʸات.  ٢٧

٢٨  .ʧيʙيʙفاً شʢاماً ولʛʱوني احʛʱؔقع الإلʨʺلي إدارة ال ʛهʤُت            

            تهʦʱ إدارة الʺʨقع الإلʛʱؔوني ȞʷʺǼلʱي ȞʷǼل مʛُضى.  ٢٩

الإلʛʱؔوني حʛصاً شʙيʙاً على عʙم تʤُهʛ لي إدارة الʺʨقع   ٣٠
  تʛؔار الʺȞʷلة مॼʁʱʶلاً.
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  : : الكلمة المنطوقة الإلكترونية)التابعالجزء الثاني (المتغير 

، نرجو منك وضع مجموعة من العبارات المتعلقة بالكلمة المنطوقة الإلكترونية يلي فيما
  ) أمام الإجابة التي تراها مناسبة لك√(علامة 

    م

  الفقرة

موافق 
  تماما

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير 
موافق 
على 
  الاطلاق

)١(  

ȏأʙقادة ال  
Ǽالʱعامل مع الʺʨقع أسعى لإقʻاع أصʙقائي عʛʰ مʨاقع الʨʶʱق   ٣١

  أتعامل معه في ʛʽʲؗ مʧ الأحॽان. الȑʚالعلامة  الإلʛʱؔوني

          

شʛاء مʳʱʻات  ʙالʨʶʱق عʻعʛʰ مʨاقع عادة أصʙقائي  ʶǽألʻي  ٣٢
  جʙيʙة.

          

بʻاء على معلʨماتي الإلʛʱؔوني ʱʵǽار أصʙقائي مʨاقع الʨʶʱق   ٣٣
  الʱي أبلغʱهʦ بها.

          

ʢǽلʖ أصʙقائي عʛʰ مʨاقع الʨʶʱق نʱʴॽʸي حʨل العلامات   ٣٤
.ʗنʛʱالإن ʛʰع  

          

٣٥   Șعلʱما يʙʻمات عʨا للʺعلʙًʽرًا جʙʸي مʻقائي أنʙأص ʙقʱعǽ
 ʛق الأمʨʶʱاقع الʨم ʛʰة عȄارʳل على علامة تʨʸʴالǼ 

  الإلʛʱؔوني.

          

ȏأʙال ʥع ʖʲॺال  
ʨʺǼاقع الʨʶʱق أسعى لʺعʛفة الʨʳانʖ الʶلॽʰة الʺʱعلقة   ٣٦

  الإلʛʱؔوني.

          

          قʰل الॽʁام  مʨاقع الʨʶʱق الإلʛʱؔونيأʘʴǼ عʧ معلʨمات حʨل   ٣٧
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  Ǽعʺلॽة الʛʷاء. 
الʨʶʱق الإلʛʱؔوني الʱي أود مʨاقع أسʛʽʷʱ أصʙقائي حʨل   ٣٨

  الʛʷاء مʻها.

          

أسعى لʺعʛفة تعلॽقات الآخʷǼ ʧȄʛأن العلامات الʺعʛوضة   ٣٩
  عʛʰ مʨاقع الʨʶʱق قʰل عʺلॽة الʛʷاء. 

          

 Ǽالʺʨقع الإلʛʱؔونيأتعʛف على الʨʳانʖ الإʳǽابॽة الʺʱعلقة   ٤٠
  قʰل الॽʁام Ǽعʺلॽة الʛʷاء.

          

  تمرير الرأي
يʕدȐ إصلاح الʺȞʷلات الʱي تʨاجهʻى أثʻاء الʨʶʱق   ٤١

 Ȑʙقع لʨʺال ʧابي عʳǽث الإʙʴʱع إلى الȄʛل سȞʷǼ ونيʛʱؔالإل
.ʧȄʛالآخ  

          

أشارك بʱعلॽقات الآخʧȄʛ الʱي تȑʨʱʴ على معلʨمات حʨل   ٤٢
   الʺʨقع الإلʛʱؔوني

          

الʺʨقع الإلʛʱؔوني الȑʚ آراء الآخʧȄʛ الاʳǽابॽة حʨل  أشارك  ٤٣
  أتعامل معه.

          

الʺʨقع الإلʛʱؔوني الȑʚ حʨل  الʶلॽʰةآراء الآخʧȄʛ  أشارك  ٤٤
  أتعامل معه.

          


