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 6 ملخص
ىجفت الجراسة إلى معخفة مجى مداىسة التدؾيق الالكتخوني الخجمي في تحقيق الكيسة السجركة لمعسيل في مؤسدة 

الجدائخ، ذلػ أف أنذظة السشغسات اليؾـ لؼ تعج تشرب عمى العخوض الخجمية بقجر تخكيدىا عمى بترالات للاأوريجو 
عخوض الكيؼ، ىحه الأخيخة التي يسكؽ تحكيقيا مؽ خلاؿ الؾسائط الالكتخونية التي يعتسج عمييا التدؾيق الالكتخوني، وقج تؼ 

 .سؤسدةاليخه في خمق قيؼ مجركة لجى عسلاء التخكيد عمى السقاربات الخاصة بالسديج التدؾيقي، وإبخاز تأث
وتظبيقو عمى  SPSS 23 اعتسجت الجراسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي، واستخجاـ بخنامج التحميل الإحرائي 

استسارة، وقج خمرت الجراسة إلى وجؾد تأثيخ معشؾي ذو دلالة إحرائية لمسديج التدؾيقي الالكتخوني عمى الكيسة  112
سؤسدة لعلاقات ال، وتسثمت أىؼ التؾصيات السقتخحة في ضخورة بشاء الجدائخبترالات للا السجركة لعسلاء مؤسدة أوريجو

 ساط السجتسع حؾؿ الكيؼ التي تقجميا.تفاعمية مع عسلائيا بسا يحقق تأثيخ ايجابي في أو 
 .الجدائخبترالات للا و،  مؤسدة أوريجالتدؾيق الالكتخوني الخجمي، الكيسة السجركة، السديج التدؾيقي الكلمات المفتاحية6

 JEL  :M21 ،M31ترنيف 
Abstract: 

 This study aimed to know the extent to which the services e-marketing contributes to create the 

customer perceived value in Ooredoo, The activities of organizations today are no longer focused on 

service offerings as much as they focus on value offers, this latter can be achieved through the 

electronic media on which e-marketing depends. The study focused on the approaches to the 

marketing mix, and highlighted its impact on creating perceived values for Ooredoo’s customers. 

 The study based on the descriptive analytical approach, And the use of the statistical analysis 

program SPSS 23 and its application on 112 forms, It concluded that there is a statistically significant 

effect of the e-marketing mix on the perceived value of Ooredoo customers, and the most important 

recommendations offered were the need for Ooredoo to establish interactive relationships with its  

customers to have a positive impact in the community about the values which offers them. 
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JELClassification Codes : M21, M31 
 مقجمة6. 2

أصبحت السشغسات الخجمية اليؾـ تؾاجو تيار مدتسخ مؽ التظؾرات التكشؾلؾجية خاصة في مجاؿ 
السعمؾمات والاتراؿ، والحي أدى إلى ضخورة تبشي التحؾؿ الخقسي لسختمف أنذظتيا حتى تحقق التؾاجج 

عمى استسخارية علاقاتيا بعسلائيا عبخ السدتسخ عمى مدتؾى البيئية الخقسية الججيجة، محاولة بحلػ الحفاظ 
مختمف الؾسائط الالكتخونية مؽ خلاؿ ما يدسى بالتدؾيق الالكتخوني الخجمي، وقج نتج عؽ ىحا التؾجو 
الججيج استحجاث مفاليؼ ومقاربات تدؾيكية ججيجة تدعى مؽ خلاليا السشغسة لمؾصؾؿ إلى عسلائيا 

التسيد في عل نسظية الخجمات السعتسجة عمى التقشيات وإشباع احتياجاتيؼ ورغباتيؼ مؽ جية وتحقيق 
سخيعة التقادـ واشتجاد السشافدة مؽ جية أخخى، وذلػ مؽ خلاؿ تقجيؼ مديج تدؾيقي الكتخوني قادر عمى 
تحقيق أىجاؼ السشغسة والسختكدة أساسا عمى بشاء علاقات تفاعمية مع عسلائيا، وىؾ الأمخ الحي يتؾقف 

لمكيسة السقجمة مؽ طخؼ السشغسة ومجى ملاءمة ىحه الكيسة لستظمباتيؼ  عمى مجى إدراؾ العسلاء
 السدتحجثة.

 مسا سبق يسكؽ طخح الإشكالية الآتيةإشكالية الجراسة6 . 2.2
أوريجو  إلى أي مجى يداهػ مزيج التدؽيق الالكتروني في تحقيق الكيمة المجركة للعميل في مؤسدة -
 الجزائر؟بترالات لل 

 الإشكالية التداؤلات الفخعية الآتية: وتشجرج تحت ىحه
 ؟ وما ىي شخوط نجاحو؟الخجمي التدؾيق الالكتخونية ليما -
 ؟الكتخونيا في تحقيق التسيدكيف يداىؼ خمق الكيسة  -
 لسفيؾـ السديج التدؾيقي الالكتخوني؟ خالجدائبترالات أوريجو للا ما مجى تبشي مؤسدة -
 ىل تؾجج علاقة تأثيخ لمسديج التدؾيقي الالكتخوني عمى الكيسة السجركة لعسلاء مؤسدة أوريجو -
 ؟خالجدائبترالات للا

 للإجابة عمى الإشكالية السظخوحة تؼ وضع الفخضيات الآتيةفرضيات الجراسة6 . 0.2
معشؾي ذو دلالة إحرائية لمسديج التدؾيقي الالكتخوني عمى  تؾجج علاقة تأثيخ6 لفخضية الخئيدية  -

 . α≤ 0.05عشج مدتؾى الجلالة  خالجدائبترالات للاالكيسة السجركة لمعسيل في مؤسدة أوريجو 
 وتشجرج تحت ىحه الفخضية جسمة مؽ الفخضيات الفخعية الآتية: -

التؾزيع ، الدعخ الالكتخوني ،الالكتخوني السشتجلكل مؽ بعج:تؾجج علاقة تأثيخ معشؾي ذات دلالة إحرائية 
عمى الكيسة خجمة العسيل  ،الخرؾصية والأمؽ، السؾقع الالكتخوني، التخويج الالكتخوني، الالكتخوني

 . α≤ 0.05السجركة لمعسيل عشج مدتؾى الجلالة
مع  تدميط الزؾء عمى مفيؾـ التدؾيق الالكتخوني الخجميتيجؼ الجراسة إلى أهجاف الجراسة6 . 2.2

التخكيد عمى عشاصخ مديجو التدؾيقي والتعخؼ عمى مفيؾـ الكيسة السجركة لمعسيل ودورىا في تحقيق 
الجدائخ لمسديج التدؾيقي الالكتخوني بترالات للا أوريجو التسيد الكتخونيا، مع إبخاز مجى تظبيق مؤسدة

 مع تؾضيحو أثخه في تحقيق الكيسة السجركة لعسلائيا.
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يكتدي الجور الفعاؿ الحي يحققو التدؾيق الالكتخوني في السشغسات الخجمية أىسية أهمية الجراسة6 . 0.2
كبيخة والحي يشعكذ في قجرتيا عمى بشاء علاقات تفاعمية مع عسلائيا تزسؽ مؽ خلاليا استسخارىا في 

ؾـ عؽ عخوض السشتجات عل بيئة تشافدية معقجة، بالإضافة إلى أىسية مفيؾـ الكيسة إذ لؼ يعج الحجيث الي
 .وإنسا عؽ عخوض قيؼ السشغسة ومجى إدراؾ العسلاء ليحه الكيؼ وتسييدىا عؽ السشافديؽ

 الجراسات الدابقة6. 1.2
تأثيرات التدؽيق الالكتروني على تحجيث الخجمات * دراسة كمؽم عبج القادر وشافية جاب الله، 

، حاوؿ 01، العجد21، السجمج2021،راديةإقتمقاؿ مشذؾر بسجمة دراسات  المررفية في الجزائر،
، وتسثمت الجدائخية الباحثاف دراسة إشكالية مجى تأثيخ التدؾيق الالكتخوني في تحجيث الخجمات السرخفية
إدخاؿ مؽ خلاؿ  إلاأىؼ الشتائج في ضخورة تحجيث وعرخنة الخجمات السرخفية السقجمة وىؾ ما لا يتؼ 

السقجـ مع خرؾصية الالكتخوني  يوتكييف السديج التدؾيق في القظاع السرخفي، ت الستظؾرةالتكشؾلؾجيا
 .بعج الجؾدة إضافةالسعتسج عمى السديج الخجمي مع  الأخيخا حونذاط كل مؤسدة ى

دراسة حالة -* دراسة عطا الله لحدؼ، دراسة تأثير الجؽدة المجركة والكيمة المجركة على رضا الزبؽن 
، 2019وىي عبارة عؽ مقاؿ مشذؾر بسجمة الأصيل لمبحؾث الاقترادية والإدارية، ، -علمة كؽنجور

، ىجفت ىحه الجراسة إلى إبخاز تأثيخ الجؾدة والكيسة السجركة عمى رضا الدبؾف تجاه 01، العجد03السجمج
عمى  علامة كؾنجور، وتسثمت أىؼ الشتائج السدتخمرة في أف الجؾدة السجركة مؽ أىؼ السعاييخ التي تؤثخ

نية الذخاء لجى السدتيمػ، أما الكيسة السجركة فيي أىؼ الاستخاتيجيات التدؾيكية لمتسايد، وقج أوضحت 
 الجراسة وجؾد تأثيخ ميؼ لمجؾدة والكيسة عمى رضا الدبؾف غيخ أف تأثيخ الجؾدة كاف أكبخ مقارنة بالكيسة.

وأثره في تقؽيػ أداء منعمات  دراسة جابر مهجي وماضي بلقاسػ، المزيج التدؽيقي الالكتروني* 
، وىي مقاؿ -دراسة ميجانية على عجد مؼ شركات الرناعات التحؽيلية الخاصة بمجينة عنابة-الأعمال

، حاوؿ الباحثاف 39، العجد01، السجمج2016مشذؾر بسجمة جامعة القجس السفتؾحة للأبحاث والجراسات، 
وني في تقؾيؼ أداء شخكات الرشاعات التحؾيمية في ىحه الجراسة معخفة أثخ السديج التدؾيقي الالكتخ 

 كسؤشخالخاصة بسجيشة عشابة، وقج تؾصل الباحثاف إلى أف السديج التدؾيقي الالكتخوني يسكؽ اعتساده 
يتيا عمى يداعج في تقؾيؼ الأداء بذكل دوري مؽ حيث مجى رضا الدبائؽ عؽ مشتجات السشغسة وقابم

 ة محل الجراسة لا تؾلي أىسية كبيخة لمتدعيخ الالكتخوني.تحقيق أقرى ربح مسكؽ، غيخ أف السشغس
* Woon Kian Chonga & others , E-marketing services and e-marketing performance: 

the roles of innovation, knowledge complexity and environmental turbulence in 

influencing the relationship, JOURNAL OF MARKETING MANAGEMENT, 2015, 

حاوؿ الباحثؾف إيجاد خجمات التدؾيق ، وقج ئوع خجمات التدؾيق الالكتخوني وأداتشاولت الجراسة مؾضؾ 
الالكتخوني التي تحجد أداءه في السؤسدات الرغيخة والستؾسظة، وكيف يؤثخ كل مؽ الابتكار، السعخفة 

، وقج أعيخت نتائج الجراسة أف  الأبعاد الخسدة ءداالأخجمات و ىحه الوالتعقيجات البيئية عمى العلاقة بيؽ 
سثمة في، إدارة علاقات الدبائؽ الالكتخونية، سلاسل التؾريج الالكتخونية، لخجمات التدؾيق الالكتخوني والست
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نغؼ السعمؾمات والاتراؿ، والقجرة التشافدية الالكتخونية وشفافية السعمؾمات، ليا تأثيخ ايجابي عمى أداء 
 التدؾيق الالكتخوني ويتؾسط الابتكار بذكل إيجابي ىحه العلاقة .

اسات الدابقة تتذابو مع الجراسة الحالية مؽ ناحية الستغيخات التي تؼ مسا سبق يسكؽ القؾؿ أف الجر 
 أف في يكسؽ والكيسة السجركة لمعسيل، غيخ أف الاختلاؼ تشاوليا والستسثمة في كل مؽ التدؾيق الالكتخوني

 دورإبخاز  مع، السدتحجث التدؾيقي مديجوالجراسة الحالية تشاولت التدؾيق الالكتخوني مؽ جانب عشاصخ 
 في التسيد الكتخونيا مع تؾضيح  تأثيخ عشاصخ السديج التدؾيقي الالكتخوني عمييا. الكيسة السجركة

 منهجية الجراسة6 . 2.2
تؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي في الجدء الشغخي باعتباره السشيج الأندب السختكد عمى جسع 

ادا عمى الكتب والسقلات والأبحاث، معمؾمات كافية عؽ مؾضؾع البحث وتقييجىا بظخيقة مؾضؾعية اعتس
سشيج التحميمي مؽ خلاؿ الكياـ بتؾزيع استبياف عمى عسلاء الأما الجدء التظبيقي فتؼ الاعتساد عمى 

 SPSSومعالجة السعمؾمات السدتقاة مشو ببخنامج التحميل الإحرائي  الجدائخبترالات للا أوريجو مؤسدة
 لى نتائج يسكؽ تعسيسيا.ؾصؾؿ إتحميميا وتفديخىا لم، ومحاولة  23
 الجراسة6  . حجود3.2

، أيؽ تؼ 2021جؾاف  12إلى  2021مارس  10مؽ لمجراسة الفتخة الدمانية امتجت الحجود الدمانية:  -
 تؾزيع الاستبياف الكتخونيا وانتغار الخدود عميو.

 للإترالات بالجدائخ.قظاع الاترالات وتحجيجا مؤسدة أوريجو  جراسةالالحجود السكانية: شسمت  -
 الخجمي مفاليػ أساسية حؽل التدؽيق الإلكتروني .0

لقج أفخزت التظؾرات الحجيثة في عالؼ التقشية العجيج مؽ التغيخات في السفاليؼ والأنذظة التدؾيكية  
 .التي أصبحت تتؼ باستخجاـ الؾسائط الالكتخونية مؽ خلاؿ ما يعخؼ بالتدؾيق الالكتخوني

 تعريف التدؽيق الإلكتروني الخجمي6 .2.0
يعخؼ التدؾيق الإلكتخوني الخجمي عمى أنو: "إدارة التفاعل مع السدتفيجيؽ عبخ الانتخنت وتحقيق  -

السشافع السذتخكة بغض الشغخ عؽ نؾع الأعساؿ الالكتخونية إذا كانت خجمات تعميؼ أو سياحة أو حكؾمة 
 (259 ، ص2016)الحسيخي و الظؾيل، الكتخونية". 

ويعخؼ أيزا عمى أنو: "خجمة العسلاء بذكل ديشاميكي تفاعمي ومعتسج عمى الانتخنت، وىؾ متكامل مع  -
السدؤولة عؽ تحجيج متظمبات العسلاء والتعخؼ عمييا  SCMو   CRMتظبيقات دعؼ العسلاء مثل 

 (Chong, Dong, & Nan, 2015, p. 152)والؾفاء بيا في بيئة الأعساؿ الالكتخونية". 
ويعخؼ أنو: "استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات في عسمية خمق، والاتراؿ، وتقجيؼ قيسة لمعسلاء، وإدارة  -

 & ,Slehi, Hanieh, Mohammadreza) علاقات العسلاء بظخؽ تفيج السشغسة وأصحاب السرمحة فييا"
Abyari, 2012, p. 512). 

مؽ التعاريف الدابقة يسكؽ استخلاص تعخيف لمتدؾيق الإلكتخوني الخجمي عمى أنو عسمية تبادلية  
تتؼ بيؽ طخفي التبادؿ، يكؾف أساسيا بشاء علاقات تفاعمية مع العسيل اعتسادا عمى الؾسائط الإلكتخونية 
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ؾيكية لمسشغسة في عل التي استحجثتيا التظؾرات التكشؾلؾجية، وما يتختب عميو مؽ تحقيق للأىجاؼ التد
بيئة الكتخونية معتسجة عمى شبكة الانتخنت ىحه الأخيخة التي ميدت التدؾيق الالكتخوني بجسمة مؽ 

 ( 378، ص 2008)الدعبي،  الخرائص أىسيا:
خاصية أوتؾماتيكية الؾعائف التدؾيكية وخاصة الؾعائف التي تترف بالتكخار والقابمية لمكياس الكسي،  -

 .ؾيق وترسيؼ السشتجات والسبيعات وإدارة السخدوف مثل بحؾث التد
خاصية التكامل بيؽ الؾعائف التدؾيكية بعزيا البعض ومع الجيات السعشية بالسحافغة عمى العسلاء،  -

 .والحي يظمق عميو مشيج إدارة العلاقات بالعسلاء والحي طؾر إلى ما يعخؼ بالتدؾيق التفاعمي
 ني6 شروط نجاح التدؽيق الإلكترو   .0.0

تحقيق مشفعة العسيل، إذ تدعى السشغسة إلى تقجيؼ مشفعة كافية وواضحة مؽ خلاؿ طخح السشتج عبخ  -
عسمية الذخاء، فالسشغسة العاممة عمى ر ه السشفعة قخار العسيل بتكخاالانتخنت، إذ يتختب عمى مدتؾى ىح

 (291، ص 2016ماضي، . )ميجي و الانتخنت تدعى لتحقيق التسيد مؽ خلاؿ مشافع فخيجة لعسلائيا
تحقيق التكامل مع جسيع أنذظة الأعساؿ الإلكتخونية، ويجب أف تشعكذ ىحه الأنذظة في كل مخحمة  -

 (291، ص 2016)ميجي و ماضي، .مؽ مخاحل عسمية التدؾيق الإلكتخوني 
 (58، ص 2010)تؾفيق، استخجاـ وسائل عخض فعالة لسحتؾيات السؾقع الإلكتخوني.  -

 التدؽيقي الإلكتروني الخجمي6 المزيج  .2.0
 مقاربات المزيج التدؽيقي الإلكتروني الخجمي6 1..2.0

 4Psلقج عخفت عشاصخ السديج التدؾيقي العجيج مؽ الاختلافات بيؽ الباحثيؽ ويسثل نسؾذج  الػػ  
 مؽ أشيخ الشساذج التي تؼ تبشييا مؽ قبل الباحثيؽ والحي أثبت نجاعتو McCarthy 1964الحي قجمو 

خاصة في مجاؿ الدمع في حيؽ تتظمب تكييفو مع قظاع الخجمات استحجاث لثلاثة عشاصخ أضيفت لو 
ليذكل نسؾذج السديج التدؾيقي السستج والستكؾف مؽ العشاصخ الآتية: السشتج، التدعيخ، التخويج، التؾزيع، 

يشظؾي عميو مؽ استخجاـ العسميات، مقجمؾ الخجمة والجانب السادي. إف مسارسة التدؾيق الالكتخوني وما 
لمؾسائط الالكتخونية يفخض بجوره استحجاث لعشاصخ السديج بسا يتشاسب مع البيئة الالكتخونية، وكؾنو لؼ 

  و ىسا:يتؼ الاتفاؽ الكمي عمى العشاصخ السدتحجثة فقج عيخ اتجاىاف بخرؾص
ورة وضع مديج بزخ  -The Revisionistsالسخاجعيؽ -يخى أصحاب ىحا الاتجاه  الاتجاه الأول6

الخقسية الحجيثة كؾنو مؾجو  تدؾيقي ججيج لبيئة الأعساؿ الخقسية ذلػ أف السديج التقميجي لا يتشاسب والبيئة
 داخميا؛ وىؾ ما يؤدي إلى عجـ وجؾد تؾجيو لمعسيل وعجـ كفاية الاىتساـ بػالعلاقة مع العسلاء.

إمكانية الحفاظ عمى  -  The Conserrvativesالسحافغيؽ -يخى أصحاب ىحا الاتجاه  الاتجاه الثاني6
قادر تساما عمى التكيف والاستسخار في أف  Ps 4العشاصخ الأربعة في الدياقات الخقسية: ذلػ أف نسؾذج 

 (Dominici, 2009, pp. 18-19) يكؾف الشسؾذج الدائج ضسؽ ىحه الدياقات الججيجة.
 عناصر المزيج التدؽيقي الإلكتروني الخجمي6  2.3.2.
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يسكؽ القؾؿ أنو وبالشغخ إلى الاتجاىيؽ السؾضحيؽ أعلاه يتجمى بؾضؾح وجؾد نقظة مذتخكة  
عؽ البيئة التقميجية، كسا  متسثمة في ضخورة وجؾد استحجاث يتساشى مع البيئة الخقسية كؾنيا مختمفة كميا

شاصخ تفخضيا يسكؽ ليحا الاستحجاث أف يذسل العشاصخ التقميجية لمسديج التقميجي مؽ جية، وإضافة ع
البيئة الخقسية مؽ جية أخخى، وعمى ىحا الأساس سيتؼ اعتساد عشاصخ الشسؾذج التقميجي مع إضافة 
العشاصخ التي تفخضيا البيئة الالكتخونية، والتي تتشاسب مع تعخيفو باعتباره العشاصخ التي يسكؽ الديظخة 

  سعتسج متسثل في العشاصخ الآتية:والتحكؼ فييا مؽ طخؼ السشغسة، وعميو يربح السديج التدؾيقي ال
تعتبخ الخجمات ملائسة لمتقجيؼ إلكتخونيا، ويخجع ىحا لسجسؾعة  الخجمة الالكترونية1.2.3.26. 

الخرائص التي تسيدىا وتجعؼ إمكانية تدؾيقيا والستسثمة في: اللاممسؾسية، التلازمية، عجـ الاتداؽ و عجـ 
 (144، ص 2012)فخغمي،  قابمية التخديؽ.

يترف التدعيخ عبخ الانتخنت بالسخونة وعجـ الثبات، وفيو تحجد التدعير الالكتروني6 2.2.3.2. 
الأسعار مؽ خلاؿ التفاوض بيؽ البائع والسذتخي أو عبخ السدادات، وتشخفض فيو الأسعار بدبب التشافذ 

إضافة لحلػ فإف الخجمات الالكتخونية ، ى السؾاقع الالكتخونية السخررةبيؽ الذخكات العارضة عم
 (252، ص 2014)الشدؾر و الرغيخ، مشخفزة الدعخ كؾنيا تدمؼ مباشخة عمى الذبكة 

يربح ، أيؽ ضخوري لتدييل عسمية التبادؿىؾ : يعخؼ عمى أنو كل ما التؽزيع الالكتروني3.2.3.2. 
 (Dominici, 2009, p. 20) ا ويتزسؽ جؾانب غيخ ممسؾسة مؽ السعاملات.يالسكاف السادي افتخاض

: إف أىسية التخويج الالكتخوني لا تقل عؽ أىسية التخويج التقميجي ويخجع الترويج الالكتروني4.2.3.2. 
 ذلػ لمجور الحيؾي الحي يمعبو التخويج الشاجح عبخ الانتخنت والحي يتدؼ بسجسؾعة خرائص أىسيا:

إلييا العسيل، والتخكيد عمى كل ما بلائؼ رغباتو  تحجيج السعمؾمات التي يحتاج (202، ص 2012)فخغمي، 
وحاجاتو؛ استغلاؿ التكشؾلؾجيا لإضافة خجمات وإمكانيات ججيجة؛ الحرؾؿ عمى معمؾمات مختجة كافية؛ 

 الجاذبية والتحجيث الجائؼ لسؾقع السشغسة عمى الانتخنت.
يعج الأماف إحجى أىؼ الؾعائف التي تتعمق بالتدؾيق الالكتخوني ولو   الأمان والخرؽصية5.2.3.26. 

جانباف، أوليسا خلاؿ عسمية التبادؿ، فظمب بيانات البظاقة الائتسانية لمعسيل وغيخىا مؽ البيانات تعشي أف 
اني العسيل سيتحسل قجرا مؽ السخاطخة الأمخ الحي يتظمب وجؾد الثقة في القائؼ بالتدؾيق، أما الجانب الث

يتعمق بالبيانات التي يتؼ تدجيميا عؽ الفخد العسيل وىي تعكذ الخرؾصية التي تفخض عمى السدؾؽ 
ضخورة أف يتخح القخار بذأف كيفية استخجاـ ىحه السعمؾمات، ومؽ يكؾف لو حق الؾصؾؿ إلييا، ذلػ أف 

 (40-39، ص ص 2011)عبجالقادر، الخظأ في ىحه الؾعيفة يعشي ببداطة نياية السشغسة. 
إف استخجاـ مؾقع الانتخنت كأداة تدؾيكية يحتاج أف تكؾف السعمؾمات المؽقع الالكتروني6  6.2.3.2.

السشذؾرة حكيكية ومفيجة وبعيجة قجر الإمكاف عشى السبالغة التي تقمل السرجاقية عشج العسلاء، كسا يجب 
 (171، ص2014الله، )عبج .تحجيث السؾقع باستسخار وبذكل متدامؽ مع تشفيح الخظط التدؾيكية

يقجـ التدؾيق الالكتخوني خجمات كبيخة لمعسلاء سؾاء ما قبل أو بعج البيع، إذ خجمة العميل6  7.2.3.2.
أنو يسكؽ مؽ إجابة طمباتيؼ بذكل واؼ وتقجيؼ كسية كبيخة مؽ السعمؾمات والرؾر بشاء عمى طمباتيؼ، 
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مسا يؾفخ الؾقت  FAQسئمة الذائعة إضافة إلى تسكيشيؼ مؽ ترفح مجسؾعة مؽ الإجابات عمى الأ
 (149، ص 2014)عبجالله،  والكمفة والجيج ويدخع حرؾلو عمى طمبو.

 مفاليػ أساسية حؽل الكيمة المجركة للعميل6 .2
 مفهؽم الكيمة المجركة للعميل6  .2.2

والكيسة والسشفعة( تعخؼ الكيسة السجركة لمعسيل  عمى أنيا: "ما يحرل عميو العسلاء )الفؾائج والجؾدة  -
مؽ شخاء واستخجاـ مشتج مقابل ما يجفعؾنو )الدعخ والتكاليف والتزحيات(، مسا يؤدي إلى اتخاذ مؾقف 

 (Smith & Mark, 2007, p. 8) ".اتجاه السشتج أو حرؾؿ ارتباط عاطفي بو
عمى أنيا: "الشدبة بيؽ الفؾائج السترؾرة  (Mulki & Jaramillo, 2011, p. 360)وتعخؼ أيزا حدب  -

 الستمقاة والتكاليف السختبظة بتمقي ىحه الفؾائج".
"الكيسة السجركة ىي التقييؼ الذامل لمعسيل حؾؿ مشفعة  (Jansri, 2018, p. 21)وبعبارة أخخى يعخفيا  -

 السشتج بشاءا عمى ترؾرات ما يتؼ استلامو وما يتؼ تقجيسو".
ىحه التعاريف تمتقي عشج نقظة مذتخكة وىي أف الكيسة السجركة لمعسيل عبارة يلاحع مسا سبق أف 

عؽ عسمية تقييؼ شخرية خاصة بالعسيل يقجرىا بشاءا عمى إجخاء مقارنة بيؽ ما قجمو مؽ تزحية 
لمحرؾؿ عمى السشتج مقابل ما تؼ استلامو، وعميو فيي تختمف باختلاؼ الأشخاص والسؾاقف الأمخ الحي 

السشغسة العسل عمى  محاولة الفيؼ العسيق لمعسلاء ولمظخيقة التي يقجروف بيا السشتج حتى  يدتمدـ عمى
 تدتظيع تقجيؼ عخوض ذات قيسة إضافية في نغخىؼ.

 (Ravald & Grönroos, 2012, pp. 25-26)تتؼ عسمية خمق الكيسة بظخيقتيؽ ىسا: 
 اج الأساسي الحي يخاه العسيل ميسالفؾائج التي تعؾد عمى العسيل تعشي إضافة شيء ما إلى السشت زيادة -
 تقميل التزحية أو الجيج الحي يتعيؽ عمى العسيل الكياـ بو مؽ أجل شخاء مشتج عمى مدتؾى الحمقة. -

 (63، ص 2020)أحسج،  وتبخز أىسية الكيسة السجركة مؽ طخؼ العسيل في الشقاط الآتية: 
 العالية؛ التشافدية ذات بالأسؾاؽ خاصة قيادية مشاصب في السؤسدة جعل في تقجيؼ فيجت -
 وتجحبو؛ العسيل عمى تؤثخ التي الكيسة محخكات مع تتفق بحيث استخاتيجي تؾجو ذات -
 مشفعتو؛ وتحدؽ العسيل تكاليف وتخفض السادية وغيخ السادية السشافع تعغؼ التي الظخؽ  في تبحث -
 ؛ومخخجات قيسة وزيادة لمعسيل الحياة نسط تحديؽ إلى تؤدي مسيدة قيسة عمى الحرؾؿ في تفيج -
 .والؾلاء الخضا مؽ مختفعة مدتؾيات لتحقيق وتؤدي الذخاء لقخار الأساسي تعج السحخؾ -

 وتتسثل فيأنؽاع الكيمة المجركة للعميل6  1.2.3.

السيدة الشقجية الستأتية مؽ السشتج مقابل البجائل الستؾفخة ليحا السشتج طؾاؿ  ؾ: ىلكيمة الاقتراديةا 1.2.3.
فتخة استخجامو، وليحه الكيسة أىسية خاصة في حالات التبادلات التجارية بيؽ السشغسات وفي الحالات التي 

 (173، ص 2006)غؾبتا و لييساف، . تكؾف فييا السشتجات متذابية 
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كؾنو مفيجا، أو يؤدي تعمق بسجى تستع السشتج بالخرائص السخغؾبة، أو ت الكيمة الؽظيفية6 2.2.3.
 (Smith & Mark, 2007, p. 10): وعيفة مخغؾبة، ىشاؾ ثلاثة جؾانب رئيدية لمكيسة الؾعيفية ىي

الأداء السشاسب )مثل  السيدات أو الؾعائف )مثل الجساليات أو الجؾدة أو التخريص أو الإبجاع(؛
 السؾثؾقية أو جؾدة الأداء أو نتائج دعؼ الخجمة(؛ الشتائج السشاسبة )مثل الفؾائج التذغيمية والفؾائج البيئية(. 

تتعمق بسجى خمق السشتج لتجارب ومذاعخ مشاسبة لمعسيل، تخكد بعض  الكيمة التجريبية6 3.2.3.
الجساليات(، بيشسا يخكد البعض الآخخ مثل وكالات  السشغسات مثل السظاعؼ عمى الكيسة الحدية )مثل

الدفخ عمى الكيسة العاطفية )مثل الإثارة والسغامخة(، أو الكيسة السعخفية )مثل الفزؾؿ السعخفة(، وتخكد 
  (Smith & Mark, 2007, p. 10) .العلائكية -مشغسات أخخى عمى الكيسة الاجتساعية 

فسع بمؾغ  ،الشؾاحي غيخ السمسؾسة مثل الأسساء التجارية تخكد عمى وىيالكيمة النفدية6  4.2.3.
الأسؾاؽ مخحمة الشزج وسعي السشافديؽ إلى المحاؽ بالخكب في التكشؾلؾجيا ومدايا السشتجات تربح الفؾائج 
الشفدية عؾامل تسييدية رئيدية، وتسثل الثسؽ الإضافي الحي سيجفعو العسيل لقاء الحرؾؿ عمى مشتج مؽ 

)غؾبتا و ايا الاقترادية والؾعيفية. بيؽ سائخ السشتجات الأخخى عشجما تتداوى جسيعيا مؽ حيث السد 
كسا تتعمق بسجى ارتباط العسلاء بالسعشى الشفدي أو ربظو بالسشتج، فبعض ، (178، ص 2006لييساف، 

 (Smith & Mark, 2007, p. 10)السشتجات تختبط بالسفاليؼ الحاتية لمسدتيمػ ). 
 الكيمة الالكترونية ودورها في تحقيق التميز3.36. 
الكيسة اليؾـ مؽ ضسؽ الخكائد التي تقؾـ عمييا السشغسات بيجؼ الحفاظ عمى  أصبح مفيؾـ 

 .التسيدعسلائيا وبالتالي استسخاريتيا في الدؾؽ وذلػ راجع لمجور الحي تمعبو في تحقيق 
 تتسثل أىسيا في مرادر خلق الكيمة المجركة للعميل الكترونيا6 1.3.3.

عمى الإنتخنت، وىشاؾ  سميات إنذاء الكيسة الشاجحةىؾ الخظؾة الأولى في ع الاترال6 1.1.3.3.
طخيقتاف ميستاف لمتؾاصل مع السدتيمكيؽ عمى الإنتخنت، يسكؽ تفعيل الاتراؿ مؽ خلاؿ قابمية السعالجة 

 .Kucuk, 2011, p)السحدّشة لسؾقع السشغسة عمى الؾيب وقابمية العسلاء عمى الؾصؾؿ إلى مؾقع الؾيب.
 التدؾيق الالكتخوني مؽ خلاؿ قجرتو عمى:  يغيخ دور. (350

إشخاؾ العسلاء في الجيؾد التدؾيكية والحؾارات مؽ خلاؿ عسميات التدؾيق الالكتخوني وىؾ ما يعظي  -
 السشغسة ميدة تشافدية لجى الذخائح الدؾقية التي تدعى لمتدؾيق لجييا؛

في وقت قياسي مؽ خلاؿ عسميات التدؾيق الاستجابة الفؾرية لظمبات العسلاء وإبخاـ العقؾد التجارية  -
 (55، ص 2010)تؾفيق،  الالكتخوني بسا يحقق ميدة تشافدية ىامة لمسشغسة.

مسا سبق يلاحع أف الاتراؿ الحي يحققو التدؾيق الالكتخوني والحي يتجدج مؽ خلاؿ العلاقة  
شعؾرىؼ بأىسيتيؼ لجى في يخ خمق قيسة نفدية لمعسلاء تغ التفاعمية بيؽ السشغسة والعسيل، يسثل أحج طخؽ 

 السشغسة مؽ خلاؿ إشخاكيؼ في الأنذظة التدؾيكية مؽ جية وتحقيق الاستجابة لظمباتيؼ مؽ جية أخخى. 
يمعب محتؾى مؾقع الؾيب الخاص بالسشغسة دورا ميسا لمغاية في خمق الكيسة المحتؽى6 2.1.3.3. 

ت مع ىحا الفيؼ لكيسة السحتؾى السبتكخ الدؾقية، ولجت العجيج مؽ الذخكات السعخوفة عبخ الإنتخن
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 .Kucuk, 2011, p) .والتفاعمي الحي يدسح بسذاركة أكبخ لمسدتيمكيؽ في عسميات إنذاء السحتؾى 
وعميو يسكؽ لسحتؾى السؾقع الالكتخوني أف يقجـ العجيج مؽ الكيؼ الاقترادية والؾعيفية لمعسيل، إذ . (354

حث عؽ السشتجات ومعخفة أسعارىا وبشاء السقارنات، وكحلػ أنو يدسح ببحؿ جيج وتكمفة أقل في الب
الحرؾؿ عمى السعمؾمات والخرائص الستعمقة بالسشتجات وجؾدتيا، مع إمكانية الحرؾؿ عمييا الكتخونيا 

 بأسعار أقل.
تمعب العجيج مؽ السجتسعات عبخ الإنتخنت دورا مباشخ أو غيخ مباشخ في المجتمعات6  3.1.3.3.

دي والجساعي عمى الإنتخنت. وأصبح لمكمسة السشظؾقة مؽ الفؼ الالكتخونية أو ما يعخؼ بػػ الاستيلاؾ الفخ 
(eWOM ،التي تؼ إنذاؤىا في مجتسعات الانتخنت تأثيخ أكبخ عمى السدتيمكيؽ مؽ الإعلانات التقميجية )

 ,Kucuk). الأىسية.وبالتالي فإف فيؼ دور ىحه السجتسعات وتأثيخ التفاعل بيؽ السدتيمكيؽ أمخ بالغ 
2011, p. 357).  إف تأثيخ السجتسعات يقجـ لمعسيل نغخة حؾؿ السشتج وبالتالي يحفده عمى اقتشائو مؽ

 .عجمو، كسا أنيا تسثل مرجر معمؾمات مؾثؾؽ فيو كؾنيا تعكذ تجارب الآخخيؽ حؾؿ السشتج
لات عجـ اليقيؽ والسخاطخ يمدـ مدتؾى عاؿ مؽ الالتداـ والسرجاقية لتقميل حاالالتزام6  4.1.3.3.

، فبجوف ثقة العسيل والتداـ السشغسة، سيزيع الساؿ والجيج السبحوؿ العسلاءالسدتقبمية التي قج يتعخض ليا 
أف الالتداـ بالسرجاقية والقؾاعج  كسا. (Kucuk, 2011, p. 359)عمى الاتراؿ والسحتؾى والسجتسع. 

الأخلاقية في مجاؿ السعاملات التدؾيكية الالكتخونية يحقق لمسشغسة ميدة تشافدية في عالؼ التدؾيق 
إف التداـ السشغسة اتجاه العسيل يحقق العجيج مؽ الكيؼ مؽ خلاؿ . (55، ص 2010)تؾفيق،  الالكتخوني.

يا بالؾفاء بالؾعؾد السختبظة بالسشتجات أو العخوض السقجمة خمق شعؾر الثقة بالسشغسة الشاتج عؽ قيام
 وكحا مرجاقية السعمؾمات، وىؾ ما يجركو العسيل عؽ طخيق التجخبة ويقؾـ بتحؾيمو لمعجيج مؽ الأشخاص.

 دور الكيمة المجركة للعميل في تحقيق التميز6 2.3.3.
إحجاث تغييخات عجيجة كاشتجاد  إف العرخ الحالي وما يعخفو مؽ تظؾرات تكشؾلؾجية قج ساىؼ في 

ونسظيتيا، الأمخ الحي فخض عمى كل مشغسة إتباع  السشافدة واتداع الأسؾاؽ وقرخ دورة حياة السشتجات
طخؽ لتسييد مشتجاتيا مقارنة بالسشافديؽ بسا يحقق ليا مؾقع جيج تدتظيع مؽ خلالو مؾاجية السشافدة 

 Blankson & Stavros)سة مجركة لمعسيل، وقج وضحوجحب العسلاء وىحا لا يتؼ إلا مؽ خلاؿ خمق قي
P., 2010, p. 6)  أف مفيؾـ الكيسة السجركة مؽ طخؼ العسيل شخط في نجاح تسؾقعيا بقؾلو أنو لا يسكؽ

الشاجح إلا مؽ خلاؿ تبشي مشغؾر العسيل وفيؼ كيف يخى العسلاء السشتجات وكيف يؾلؾف  تحقيق التسؾقع
، ويحكخ أف: "تحجيج السؾاقع يعتسج عمى ترؾرات أىسية لدسات معيشة يسكؽ تجسيعيا في عخض معيؽ 

السدتيمكيؽ، وبالتالي فيؾ يخزع جدئيا فقط لديظخة السدؾقيؽ، إذ يمدـ إجخاء بحث متعسق عؽ الدؾؽ 
 لسعخفة ما إذا كانت دوافع العسلاء وتؾقعاتيؼ في سؾؽ معيشة مفيؾمة تساما". 
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يجب عمى السشغسة المجؾء إلى قيسة العسيل التي تحجث فخقا أنو  (McFarlane, 2013, p. 67)كسا يخى 
ر كبيخا بيؽ السشغسات التي تقجـ مشتجات وخجمات مساثمة، إذ تعج الكيسة الفائقة لمعسلاء بسثابة الخيا

 .الاستخاتيجي الأكثخ تفخدا لمتسييد في بيئة تكؾف فييا معغؼ السشغسات تابعة لمدؾؽ بجلا مؽ القائجة
وعميو فإف ضخورة فيؼ العسيل واحتياجاتو وما يخاه قيسة ويقجره لابج أف يكؾف مؽ أولؾيات السشغسة 

أنيا تخزع لتقييسو وتعتبخ  لأنو يسثل الأساس الحي تبشي عميو أنذظتيا لتقجيؼ عخوض مسيدة في نغخه، إذ
الكيسة الأفزل ىي تمػ الأكثخ إدراكا وتقجيخا لجيو، وىؾ ما يحقق بجوره لمسشغسة استقظاب أكبخ عجد مؽ 

 العسلاء وبالتالي تحقيق حرة سؾقية أكبخ والقجرة عمى الاستسخار والشسؾ.
 الإطار التطبيقي للجراسة6. 0

  منهجية الجراسة التطبيكية6 .2.0
يتسثل مجتسع الجراسة في جسيع العشاصخ أو مفخدات السذكمة لمغاىخة قيج مجتمع الجراسة6  1.1.4.

 .بالجدائخ للاترالات الجراسة، ويتسثل مجتسع الجراسة الحالية في جسيع عسلاء مؤسدة أوريجو
تؾزيع تؼ الاعتساد عمى أسمؾب العيشة، وقج تؼ الأخح بالعيشة العذؾائية مؽ خلاؿ عينة الجراسة6  2.1.4.

إجابة تؼ استبعاد إجابتيؽ لكؾنيسا غيخ صالحتيؽ  114الاستبياف الكتخونيا، وقج تؼ الحرؾؿ عمى 
 مفخدة.112 عيشة الجراسة ىؾ لمجراسة، وبالتالي أصبح الحجؼ الشيائي ل

تؼ الاعتساد عمى الاستبياف كأداة لجسع البيانات اللازمة، وقج قدؼ إلى محؾريؽ أداة الجراسة6  3.1.4.
 21عمق السحؾر الأوؿ بستغيخ السديج التدؾيقي الالكتخوني الحي يذسل سبعة أبعاد، وقج اشتسل عمى يت

عبارات لكل بعج، أما السحؾر الثاني فيتعمق بستغيخ الكيسة السجركة لمعسيل، وقج  3عبارة مؾزعة بسعجؿ 
 عبارات. و تؼ الاعتساد عمى سمؼ ليكارت الخساسي كسا يمي : 12اشتسل عمى 

 6 سلػ ليكارت الخماسي2جول الج

غير مؽافق  الترنيف
 مؽافق بذجة مؽافق محايج غير مؽافق بذجة

 5.00-4.21 4.20-3.41 3.40-2.61 2.60-1.81 1.80-1.00 الجرجة
 : مؽ إعجاد الباحثتيؽ.المرجر

 اختبار ثبات وصجق المكياس6  4.1.4.
 6 معامل ألفا كرونباخ0الججول 

 كرونباخقيمة معامل ألفا  المحؽر
 0.940 عبارة( 21السديج التدؾيقي الالكتخوني) 

 0.933 عبارات( 12الكيسة السجركة لمعسيل )
 0.962 عبارة( 33الاستبياف ككل )

 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر
مختفعة بالشدبة لكل محؾر عمى حجى وكحا  يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف قيسة معامل ألفا كخونباخ

وىي قيسة مختفعة ججا، وىؾ ما يجؿ عمى ثبات مفخدات  0.954بالشدبة للاستبياف ككل أيؽ قجرت ب: 
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 0.980الاستبياف، أما بالشدبة لسعامل الرجؽ والحي يسثل الجحر التخبيعي لسعامل الثبات فيؾ يداوي: 
 عميو يسكؽ القؾؿ بأف السكياس جيج لإجخاء الجراسة.و مؽ الؾاحج،  وىي قيسة مختفعة ججا كؾنيا تقتخب كثيخا

 عرض وتحليل نتائج متغيرات الجراسة6  .0.0
 يسثل الججوؿ الآتي وصف خرائص السشتج الالكتخوني كسا يمي:المنتج الالكتروني6  .40.2.

 6 عرض نتائج المنتج الالكتروني2الججول 

 الفقــــــــــــــــــــــــرات
المتؽسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 الاتجاه المئؽية

الخجمات السقجمة مؽ طخؼ أوريجو مع التظؾرات  تتساشى
 محايج 67.68 1.08425 3,3839 التكشؾلؾجية الحجيثة.

تتشاسب الخجمات الالكتخونية السقجمة مؽ طخؼ أوريجو مع 
 محايج 63.39 1.09781 3,1696 حاجات العسيل السدتحجثة.

تعتبخ الخجمات الالكتخونية لأوريجو متسيدة عؽ غيخىا مؽ  
 محايج 61.25 1.17236 3,0625 السشافديؽ.

 محايج 64.11 0.92160 3.2054 المنتج الالكتروني
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

بانحخاؼ  3.2054الستؾسط الحدابي لبعج السشتج الالكتخوني بمغ  يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف
% وىؾ ما اتجيت نحؾه جسيع العبارات، 64.11، وتذيخ الآراء إلى محايج بشدبة 0.92160معياري قجره 

مسا يعشي محاولة مؤسدة أوريجو تقجيؼ خجمات تتساشى والتظؾرات التكشؾلؾجية واحتياجات العسلاء، غيخ 
ة لا تتسيد عؽ خجمات السشافديؽ بذكل واضح وىؾ ما أعيخه الستؾسط الحدابي ليحه أنيا خجمات نسظي

 العبارة الحي يعادؿ الستؾسط الفخضي بذكل كبيخ.
 الدعر الالكتروني6  .40.0.

 6 عرض نتائج الدعر الالكتروني0 الججول

المتؽسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 المئؽية

الاتجا
 ه

تتشاسب أسعار الخجمات الالكتخونية التي تقجميا أوريجو 
 مع إمكانيات العسلاء.

 محايج 56.07 1.20688 2,8036

تقجـ أوريجو عجة عخوض بأسعار مختمفة حتى تتلاءـ مع  
 محايج 61.43 1.19091 3,0714 السختمفة مدتؾيات الجخل

بعض الخجمات الالكتخونية السجانية  تقجـ أوريجو -
 لعسلائيا.

 محايج 62.68 1.21177 3,1339

 محايج 60.06 0.94968 3.0030 الدعر الالكتروني
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر
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، 0.94968بانحخاؼ معياري قجره  3.0030 الستؾسط الحدابي بمغ يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف
% وىؾ ما اتجيت نحؾه جسيع 60.06وىؾ يعادؿ الستؾسط الفخضي وتذيخ الآراء إلى محايج بشدبة 

العبارات، مسا يذيخ إلى تقجيؼ مؤسدة أوريجو لعجة عخوض بأسعار مختمفة غيخ أنيا لا تتشاسب مع 
 2.8036حه العبارة الحي بمغ إمكانات العسلاء وىؾ ما يفدخه الستؾسط الحدابي لي

 التؽزيع الالكتروني6  .40.2.
 6 عرض نتائج التؽزيع الالكتروني5 الججول

 الفقــــــــــــــــــــــــرات
المتؽسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 الاتجاه المئؽية

يدتظيع عسلاء أوريجو الحرؾؿ عمى العجيج مؽ  
 الخجمات دوف الانتقاؿ لمؾكالة.

 محايج 67.86 1.08518 3.3929

تدتخجـ أوريجو الؾسائط الالكتخونية  كقشؾات لتؾزيع 
 خجماتيا الالكتخونية.

 مؾافق 72.68 0.92994 3.6339

يسكؽ الحرؾؿ عمى العجيج مؽ الخجمات الالكتخونية  
 عبخ السؾقع الخسسي لأوريجو

 مؾافق 68.75 0.99350 3.4375

 مؾافق 69.76 0.83580 3.4881 التؽزيع الالكتروني
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

، 0.83580بانحخاؼ معياري  3.4881الستؾسط الحدابي ليحا البعج بمغ  يلاحع مؽ الججوؿ أف
 % وىي ندبة مختفعة مسا يعكذ اىتساـ مؤسدة أوريجو 69.76وقج اتجيت الإجابات نحؾ مؾافق بشدبة 

بالتؾزيع الالكتخوني لخجماتيا، غيخ أف ىشاؾ بعض الخجمات التي تدتؾجب الانتقاؿ لمؾكالات وىؾ ما 
 أشار إليو الاتجاه الخاص بيحه العبارة نحؾ محايج.

 الترويج الالكتروني6   .40.0.
 رض نتائج الترويج الالكتروني6 ع2الججول 

المتؽسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 المئؽية

الاتج
 اه

تعتسج أوريجو عمى شبكة الانتخنت لمتخويج لخجماتيا 
 الالكتخونية.

 مؾافق 72.86 0.90899 3.6429

كؾسيمة للإعلاف عمى خجماتيا  ياتدتفيج أوريجو مؽ مؾقع
 وإعلاـ عسلائيا السدتججات

 مؾافق 71.61 1.00125 3.5804

صفحات رسسية في مؾاقع التؾاصل الاجتساعي  تستمػ أوريجو
 لمتخويج عؽ خجماتيا.

 مؾافق 71.43 0.98378 3.5714

 مؾافق 71.96 0.83605 3.5982 الترويج الالكتروني
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

معياري  بانحخاؼ 3.5982الستؾسط الحدابي ليحا البعج بمغ  يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف
% وىي ندبة مختفعة تجؿ عمى قجرة مؤسدة 71.96، وقج اتجيت الإجابات نحؾ مؾافق بشدبة 0.83605
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اوريجو عمى التخويج لخجماتيا الكتخونيا عمى مؾقعيا الالكتخوني أو مؽ خلاؿ صفحاتيا عمى مشرات 
 التؾاصل الاجتساعي، وىؾ ما أشارت اليو جسيع العبارات باتجاه مؾافق.

 المؽقع الالكتروني6   .40.1.
 

 6 عرض نتائج المؽقع الالكتروني3ول الجج

 الفقــــــــــــــــــــــــرات
المتؽسط 
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 الاتجاه المئؽية

تستمػ أوريجو مؾقع الكتخوني جحاب مؽ حيث الترسيؼ ومسيد 
 في طخيقة عخض الإعلانات كسا يدتخجـ لغة سيمة واضحة.

 محايج 67.32 1.03971 3.3661

يحتؾي السؾقع الالكتخوني لأوريجو عمى جسيع العخوض وأسعارىا 
 وكيفية الحرؾؿ عمييا.

 مؾافق 71.43 1.07983 3.5714

تتسيد الرفحة الخئيدية لمسؾقع بتؾفخ العجيج مؽ الخوابط الفخعية 
 لتدييل استخجامو.

 مؾافق 68.39 0.96458 3.4196

 مؾافق 69.05 0.91573 3.4524 الالكتروني المؽقع
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

بانحخاؼ معياري  3.4524يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف الستؾسط الحدابي لمسؾقع الالكتخوني بمغ  
% مسا يعكذ اىتساـ مؤسدة أوريجو 69.05مؾافق بشدبة  تتجو فيو أغمبية الإجابات نحؾ 0.91573قجره 

بسؾقعيا الكتخوني وقجرتيا عمى تحجيث مختمف العخوض والسعمؾمات الخاصة بيا مع تدييل عسمية 
 استخجامو.

 الأمان والخرؽصية6  .40.2.
 6 عرض نتائج الأمان والخرؽصية4ل الججو

المتؽسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 المئؽية

الاتجا
 ه

تدتخجـ أوريجو خاصية الجفع الالكتخوني مؽ أجل تدييل 
 الحرؾؿ عمى الخجمة.

 مؾافق 68.21 1.00048 3.4107

تتؼ السعاملات الالكتخونية عبخ الؾسائط الالكتخونية بكل  
 أماف وسخية.

 محايج 67.32 0.97718 3.3661

الخاصة ببظاقات الجفع الالكتخوني يسكؽ تقجيؼ السعمؾمات 
 لمعسيل بكل ثقة وأماف.

 محايج 67.32 0.96791 3.3661

 محايج 67.62 0.85466 3.3810 الأمان والخرؽصية
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

بانحخاؼ معياري قجره  3.3810 يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف الستؾسط الحدابي ليحا البعج بمغ
% وىؾ ما أشارت إليو أغمبية العبارات مسا يعكذ 67.62وتذيخ الآراء إلى محايج بشدبة  0.85466
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محاولة أوريجو تؾفيخ عشرخ الأماف والخرؾصية لتذجيع عسمية اقتشاء خجماتيا الكتخونيا غيخ أنو لا 
% مسا 68.21لى التي اتجيت نحؾ مؾافق بشدبة يعتبخ كافيا بالشدبة لعسلائيا، عمى عكذ العبارة الأو 

 يذيخ إلى تقجيؼ مؤسدة أوريجو لخاصية الجفع الالكتخوني عبخ مؾقعيا الخسسي. 
 خجمة العميل6   .40.3.

 6 عرض نتائج خجمة العميل5الججول 

المتؽسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 المئؽية

الاتجا
 ه

والحرؾؿ عمى يدتظيع العسيل الاتراؿ بأوريجو  -
عبخ مختمف الؾسائط الالكتخونية في كل السعمؾمات 

 وقت ومؽ أي مكاف
 محايج 66.25 1.13924 3.3125

 محايج 65.18 1.03754 3.2589 تتفاعل أوريجو مع عسلائيا عبخ الؾسائط الالكتخونية. -
لسختمف شكاوي عسلائيا  تدتجيب أوريجو -

 واستفداراتيؼ وتحاوؿ معالجتيا في أسخع وقت مسكؽ.
 محايج 61.96 1.24452 3.0982

 محايج 64.46 0.98679 3.2232 خجمة العميل
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

بانحخاؼ معياري قجره  3.2232 يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف الستؾسط الحدابي ليحا البعج بمغ
% وىؾ ما اتجيت 64.46، وىؾ أكبخ مؽ الستؾسط الفخضي، وتذيخ الآراء إلى محايج بشدبة 0.98679

إليو جسيع العبارات، مسا يعكذ أف محاولة مؤسدة أوريجو في التفاعل مع عسلائيا الكتخونيا، و معالجة 
 شكاوي واستفدارات عسلائيا لا يعتبخ كافيا.

 يسكؽ تؾضيح نتائج السحؾر الخاص بالسديج التدؾيقي الالكتخوني وفقا لمججوؿ الآتي: مسا سبق
 (6 عرض نتائج المزيج التدؽيقي الالكتروني24الججول )

المتؽسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 الاتجاه المئؽية

 محايج 66.72 0.71701 3.3359 المزيج التدؽيقي الالكتروني
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

يلاحع مؽ الججوؿ اعلاه أف الستؾسط الحدابي لإجابات الأفخاد حؾؿ محؾر السديج التدؾيقي 
، ووفقا لسكياس الجراسة فاف اتجاه الآراء يذيخ 0.71701بانحخاؼ معياري بمغ  3.3359الالكتخوني بمغ 

ي باعتبار % مسا يعشي سعي مؤسدة أوريجو لتقجيؼ السديج التدؾيقي الالكتخون66.72إلى محايج بشدبة 
التخويج،  :(، وقج تؼ تختيب أبعاده كسا يمي3الستؾسط الحدابي ليحا الستغيخ أكبخ مؽ الستؾسط الفخضي)

 الدعخ الالكتخوني.و ، والخرؾصية، خجمة العسيل، السشتج ، الأمافالتؾزيع، السؾقع
 عرض وتحليل نتائج المتغير التابع6    .40.4.

 المجركة للعميل6 عرض نتائج الكيمة 22الججول 

 الفقــــــــــــــــــــــــرات
المتؽسط 
  الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

الندبة 
 الاتجاه المئؽية
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لجى عسلاء أوريجو استعجاد لاقتشاء مختمف خجماتيا  -
 محايج 56.79 1.18970 2.8393 لأف أسعارىا مشاسبة.

تعتبخ أسعار الخجمات الالكتخونية لأوريجو معقؾلة  -
 محايج 55.36 1.20795 2.7679 مقارنة بأسعار السشافديؽ.

يذعخ عسلاء أوريجو بحرؾليؼ عمى مشافع أكثخ  -
 محايج 52.86 1.19953 2.6429 مقابل ما يجفعؾنو مؽ سعخ.

عمى السشافديؽ في  تقجيؼ عخوض  تتفؾؽ اوريجو -
 وخجمات الكتخونية ججيجة

 محايج 60.71 1.27292 3.0357

 محايج 56.25 1.23413 2.8125 تستاز خجمات اوريجو بجؾدة عالية مقارنة بدعخىا. -
تديل عسميات الجفع الالكتخوني التي تتيحيا أوريجو  -

 في حرؾؿ العسيل عمى الخجمة في أي وقت ومكاف.
 محايج 65.71 1.06904 3.2857

يتؼ تفعيل الخجمات الالكتخونية التي يظمبيا العسلاء  -
 بكل سخعة وفعالية.

 مؾافق 68.75 1.03785 3.4375

تسشح أوريؾ خجمات إضافية مجانية لعسلائيا عشج  -
اقتشائيؼ لمخجمات الالكتخونية ) رصيج مجاني، تؾاص 

 عبخ الفيذ بؾؾ مجاني، انتخنت إضافي...(
 مؾافق 68.57 1.10457 3.4286

تدتجيب أوريجو مؽ خلاؿ تؾاججىا عبخ صفحاتيا  -
 الالكتخونية لانذغالات عسلائيا.

 محايج 64.11 0.95047 3.2054

يذعخ عسلاء أوريجو بالثقة اتجاه التعيجات والالتدامات  -
 التي تقجميا ليؼ.

 محايج 58.93 1.16123 2.9464

 محايج 60.54 1.19654 3.0268 الاختيار الأفزل لعسلائيا. تسثل أوريجو -
يذعخ عسلاء أوريجو بالتسيد كؾف مؤسدة أوريجو  -

كانت الدباقة في إطلاؽ الخجمات الججيجة )مثل خجمة 
 الجيل الخابع(

 محايج 66.96 1.14459 3.3482

 محايج 22.05 4.43254 2.4203 الكيمة المجركة
 .SPSSالباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات : مؽ إعجاد المرجر

يلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف الستؾسط الحدابي لإجابات الأفخاد حؾؿ محؾر الكيسة السجركة لمعسيل 
، ووفقا لسكياس الجراسة فإف اتجاه الآراء يذيخ إلى محايج 0.87198بانحخاؼ معياري بمغ  3.0647بمغ 

  .تقجيؼ قيسة لعسلائيا حتى يتؼ إدراكيا % مسا يعشي محاولة مؤسدة أوريجو61.29بشدبة 
 اختبار الفرضيات6 .1

: تؼ الاعتساد عمى كل مؽ معامل الالتؾاء والتفخطح لاختبار التؾزيع اختبار طبيعة تؽزيع التغيرات  1.5.
 الظبيعي لمستغيخات والججوؿ الآتي يؾضح نتائج ىحا الاختبار كسا يمي:

 الجراسة 6 التؽزيع الطبيعي لمتغيرات20الججول 
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 معامل التفرطح معامل الالتؽاء الأبعاد
-0.602 المنتج الالكتروني  0.255-  
-0.278 الدعر الالكتروني  0.530-  
-0.846 التؽزيع الالكتروني  0.319 
-0.991 الترويج الالكتروني  1.183 
-0.560 المؽقع الالكتروني  0.049 
-0.579 الأمان والخرؽصية  0.555 

-0.437 خجمة العميل  0.432-  
-0.930 المزيج التدؽيقي الالكتروني  1.003 

-0.306 الكيمة المجركة  0.296-  
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

( -0.278، -0.991ستغيخات الجراسة محرؾر بيؽ )ليلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف معامل الالتؾاء 
(، أما معامل التفخطح فيؾ محرؾر بيؽ الكيستيؽ 1، -1وىؾ ضسؽ السجاؿ السقبؾؿ لمتؾزيع الظبيعي )

(، وعميو يسكؽ القؾؿ 3، -3( وىؾ أيزا ضسؽ السجاؿ الظبيعي والسحرؾر بيؽ )1.003، -0.530)
 يدسح باختبار الفخضيات وفقا للاختبارات السعمسية. أف بيانات الجراسة تتؾزع تؾزيعا طبيعيا مسا

 تحليل واختبار صحة الفرضيات6 2.5.
 حداب معامل الارتباط بيؼ المتغير المدتقل والتابع   .50.2.

سيتؼ الاعتساد عمى معامل الارتباط بيخسؾف لسعخفة مجى ارتباط كل مؽ الستغيخ السدتقل والتابع 
كسا تؼ الاعتساد عمى معامل التحجيج لسعخفة ندبة التغيخ في الستغيخ التابع تبعا وكحا اتجاه العلاقة بيشيسا، 

 لمستغيخ السدتقل وفقا لمججوؿ الآتي:
 (6 معامل الارتباط بيؼ أبعاد المزيج التدؽيقي الالكتروني والكيمة المجركة للعميل22الججول )

معامل الارتباط  الأبعاد
R  معامل التحجيجR²  قيمةF 

 المحدؽبة
مدتؽى 
 الجلالة

 0.000 148.639 0.575 0.758 المنتج الالكتروني
 0.000 157.825 0.589 0.768 الدعر الالكتروني
 0.000 81.161 0.425 0.652 التؽزيع الالكتروني
 0.000 31.878 0.225 0.474 الترويج الالكتروني
 0.000 61.318 0.358 0.598 المؽقع الالكتروني
 0.000 47.512 0.302 0.549 الأمان والخرؽصية

 0.000 80.574 0.423 0.650 خجمة العميل
 0.000 198.897 0.641 0.802 المزيج الالكتروني

 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر
بيؽ أبعاد السديج التدؾيقي الالكتخوني والكيسة السجركة  معامل الارتباط قيؼ أف يلاحع مؽ الججوؿ

مؽ  أقلوىي  0.474( باستثشاء بعج التخويج الالكتخوني السقجرة بػػ 0.768 -0.549تخاوحت بيؽ )
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أبعاد السديج التدؾيقي الالكتخوني والكيسة  علاقة طخدية مؾجبة بيؽ، وعميو يسكؽ القؾؿ أف ىشاؾ (0.5)
عكذ بعج التخويج الالكتخوني ذو الارتباط الزعيف فقج حقق كل مؽ الدعخ  السجركة لمعسيل، وعمى

وىؾ ما  0.802لمسديج التدؾيقي ككل بمغت  طكسا يلاحع أف قيسة معامل الارتبا والسشتج ارتباطا قؾيا،
ارتباط قؾي بيؽ السديج التدؾيقي الالكتخوني والكيسة السجركة لمعسيل، مسا يجؿ عمى وجؾد  وجؾد يعكذ

تغيخت الكيسة  كمسا تغيخ السديج التدؾيقي الالكتخوني بؾحجة واحجةف ،قة طخدية مؾجبة بيؽ الستغيخيؽعلا
فقجر  R² أما معامل التحجيج، وعميو يسكؽ القؾؿ أف ىشاؾ علاقة خظية بيؽ الستغيخيؽ. 0.802السجركة بػ 

السديج  في ا التغيخ% مؽ التغيخ في الكيسة السجركة لمعسيل سببي64.1وتعشي أف ندبة  0.641بػ 
(، %57.5، %58.9بأعمى الشدب ) ؽإذ يداىؼ كل مؽ الدعخ والسشتج الالكتخونيي التدؾيقي الالكتخوني

مختفعة  السحدؾبة كانت Fأف قيؼ أيزا يلاحع فتخجع لعؾامل أخخى لؼ تتزسشيا الجراسة.  %35.9أما 
وبالتالي ؽ معشؾية عجـ وجؾد فخو مسا يعشي  0.05وىؾ أقل مؽ مدتؾى الجلالة  0.000عشج مدتؾى دلالة 
 .ة إحرائيةذو دلال لأبعاد السديج التدؾيقي الالكتخوني عمى الكيسة السجركة لمعسيل فشسؾذج الانحجار

 :اختبار الفرضيات الفرعية  .50.0.
 الخطي المتعجد لأبعاد المزيج التدؽيقي الالكتروني على الكيمة المجركة6 نتائج الانحجار 20الججول رقػ 

معاملت  المتغيرات المدتقلة المتغير التابع
Beta  قيمةT مدتؽى الجلالة 

Sig 

الكيمة 
المجركة 
 للعميل

 0.829 0.217 0.045 الثابت
 0.000 4.708 0.312 المنتج الالكتروني
 0.000 6.042 0.364 الدعر الالكتروني
 0.202 1.283 0.102 التؽزيع الالكتروني
-0.095 الترويج الالكتروني  1.225-  0.223 
 0.257 1.140 0.088 المؽقع الالكتروني
 0.715 0.366 0.029 الأمان والخرؽصية

 0.010 2.607 0.159 يلمخجمة الع
 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر

 أف: أعلاهمؽ الججوؿ  يلاحع
 0.000السديج الستسثمة في: السشتج، الدعخ وخجمة العسيل حجدت عشج مدتؾيات دلالة  بعادلأ (T)قيؼ  -

، وعميو تؾجج علاقة خظية بيؽ ىحه مسا يعشي أنيا دالة إحرائيا α≤ 0.05وىؾ أقل مؽ مدتؾى الجلالة 
خ وخجمة العسيل عمى الكيسة السجركة لمعسيل، السشتج، الدع الأبعاد والكيسة السجركة حيث يؤثخ كل مؽ

وىؾ أقل مؽ مدتؾى الجلالة  0.000عشج مدتؾى دلالة وجؾد دلالة إحرائية   fوكسا أعيخت سابقا قيؼ
تؾجج علاقة تأثيخ معشؾي ذات دلالة : ، الثانية والدابعةالفخعية الأولى اتتتأكج صحة الفخضي ، فإنو0.05

  α≤ 0.05عمى الكيسة السجركة عشج مدتؾى الجلالة  وخجمة العسيل لكل مؽ السشتج، الدعخإحرائية 
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حجدت عشج  الأماف والخرؾصيةالسديج الستسثمة في: التؾزيع، التخويج، السؾقع،  بعادلأ (T)قيؼ  -
أنيا غيخ دالة إحرائية وعميو لا مسا يعشي  α≤ 0.05سدتؾى الجلالة التي تجاوزت ل Sigمدتؾيات الجلالة 

كل مؽ رفض صحة تؾجج علاقة خظية بيؽ الأبعاد الدابقة الحكخ والكيسة السجركة، مسا يؤدي إلى 
لا تؾجج علاقة تأثيخ معشؾي ذات دلالة إحرائية الفخعية الثالثة والخابعة والخامدة والدادسة إذ:  لفخضياتا

  .α≤ 0.05الخرؾصية عمى الكيسة السجركة عشج مدتؾى الجلالة لبعج التؾزيع، التخويج، السؾقع والأماف و 
 :اختبار الفرضية الرئيدية  .50.2.

 6 نتائج الانحجار الخطي البديط للمزيج التدؽيقي الالكتروني على الكيمة المجركة21الججول 

معامل  المتغير المدتقلة المتغير التابع
 الانحجار

ثابت 
 مدتؽى الجلالة Tقيمة  الانحجار

Sig 
-0.191 0.976 المزيج الالكتروني الكيمة المجركة   14.103 0.000 

 .SPSS: مؽ إعجاد الباحثتيؽ بشاءا عمى مخخجات المرجر
وىؾ أقل مؽ  0.000عشج مدتؾى دلالة  14.103( بمغت Tيلاحع مؽ الججوؿ أعلاه أف قيسة )

أف الانحجار معشؾي، بالإضافة إلى أف الشسؾذج بذكل عاـ ذو دلالة مسا يعشي  α≤ 0.05مدتؾى الجلالة 
تؾجج علاقة بيؽ الستغيخ السدتقل الستسثل في السديج  السؾضحة سابقا، وبالتالي fإحرائية حدب قيؼ 

وىؾ ما يؾضحو معامل الانحجار السقجر التدؾيقي الالكتخوني والستغيخ التابع الستسثل في الكيسة السجركة 
السجركة  : الكيسةY/ حيث أف Y= 0.976X -0.191معادلة الانحجار الآتية:  مؽ خلاؿ ،0.976بػ

السديج التدؾيقي الالكتخوني يؤثخ تأثيخ مؾجب  وبالتالي فإف : السديج التدؾيقي الالكتخوني،Xلمعسيل  
: وعميو تتأكج صحة الفخضية الخئيدية وىؾ يداىؼ في تفديخ التبايؽ في قيسيا، عمى الكيسة السجركة لمعسيل

تؾجج علاقة تأثيخ معشؾي ذات دلالة إحرائية لمسديج التدؾيقي الالكتخوني عمى الكيسة السجركة لمعسيل 
  .α≤ 0.05عشج مدتؾى الجلالة 

 خاتمة6. 2
إف تؾجو السشغسات اليؾـ نحؾ تبشي مفيؾـ التدؾيق الالكتخوني أصبح ضخورة حتسية لجعؼ وتعديد 

ججىا في البيئة الخقسية السعقجة، التي تذتج فييا السشافدة مؽ جية وتتقادـ فييا السشتجات بالسؾازاة مع تؾا
تقادـ التقشيات مؽ جية أخخى، ويدسح ىحا التؾجو لمسشغسات الخجمية بتقجيؼ عخوض مسيدة بشاءا عمى 

 الؾسائط الالكتخونية.مديج تدؾيقي الكتخوني قادر عمى خمق وتحقيق الكيسة السجركة لمعسلاء عبخ 
 تسثمت أىؼ الشتائج السدتخمرة في الشقاط الآتيةالنتائج6 . 2.2

يتيح التدؾيق الالكتخوني إقامة علاقات تفاعمية بيؽ السشغسة وعسلائيا مسا يجعميا أكثخ دراية ومعخفة  -
الحجيثة بسا يعدز لاحتياجاتيؼ السدتحجثة، كسا يداعج عمى تحقيق الإشباع السظمؾب باستخجاـ التقشيات 

 ,Woon & others)  دراسة مؽ قجرتيا عمى مؾاجية السشافدة والحفاظ عمى العسلاء وىؾ ما يتفق مع
2015) 
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تسثل الخرائص التي يتسيد بيا التدؾيق الالكتخوني والستسثمة في تحقيق الاتراؿ مع العسلاء، وتقجيؼ  -
بالؾعؾد السقجمة مرجرا لخمق الكيسة السجركة لمعسيل محتؾى في السؾقع الالكتخوني يخجميؼ، مع الالتداـ 

 (.2019والتي تمعب دور كبيخ في تحقيق التسيد وتحديؽ الأداء وىؾ ما ويتفق مع دراسة )عظا الله،
تحاوؿ مؤسدة أوريجو تبشي نيج التدؾيق الالكتخوني مؽ خلاؿ تقجيسيا لمسديج التدؾيقي الالكتخوني  -

جية بالإضافة إلى كل مؽ: السؾقع ، الأماف والخرؾصية وخجمة العسيل وىؾ السعتسج عمى العشاصخ التقمي
 الحي اعتسج عمى السديج الخجمي مع إضافة بعج الجؾدة.  (2021عكذ ما جاء بو )كسؾـ وشافية،

التخويج والسؾقع الالكتخوني وىؾ ما أعيختو نتائج ، أوريجو بذكل كبيخ بكل مؽ التؾزيعتيتؼ مؤسدة  -
( إذ سمكت السشغسة محؾر الجراسة اتجاه محايج 2016بو )جابخ وبمقاسؼ،  عكذ ما جاءعمى الجراسة 

 .تمقى قبؾؿ كبيخ مؽ طخؼ عسلائيا ليحه الأبعاد، في حيؽ أف بكية عشاصخ السديج لؼ
وجؾد علاقة تأثيخ معشؾي ذات دلالة إحرائية لمسديج التدؾيقي الالكتخوني عمى الكيسة السجركة لمعسيل  -

، ويغيخ ىحا التأثيخ بذكل خاص في بعج السشتج الالكتخوني، إذ تحاوؿ α≤ 0.05ى الجلالة عشج مدتؾ 
مؤسدة أوريجو تقجيؼ عخوض متظؾرة تتساشى وفقا لمتظؾرات الحجيثة بسا يحقق ليا التسيد وىؾ ما يتفق مع 

إذ لؼ يحقق لو (، أما الدعخ الالكتخوني فيبقى البعج الأكثخ حداسية لمعسيل 2021دراسة )كسؾـ وشافية،
(، أما بالشدبة  لخجمة العسيل فإف مؤسدة 2016الكيسة الستؾقعة وىؾ ما يتفق مع دراسة )جابخ وبمقاسؼ، 

الجؾىخي في بشاء علاقات تفاعمية مع  لجوره عراج بكل كفاءة وفعالية وذلػ وأوريجو تعسل جاىجة لتحكيق
 ,Woon & others). سثل أساس وعيفة التدؾيق الالكتخوني وىؾ ما يتفق مع ي وىؾ ماعسلائيا 
2015) 

 التؽصيات6. 0.2
ضخورة تؾفيخ مؤسدة أوريجو لخجمات الكتخونية تحقق التسيد بعيجا عؽ الخجمات الشسظية السقجمة مؽ  -

  طخؼ السشافديؽ، حتى يدتظيع عسلاؤىا إدراؾ الكيسة التي تقجميا ليؼ بذكل أوضح.
يؤثخ الدعخ الالكتخوني بذكل كبيخ عمى الكيسة السجركة لمعسيل، مسا يتظمب مؽ السؤسدة إعادة الشغخ  -

في عسمية التدعيخ مع الأخح بالاعتبار أف بشاء العلاقات التفاعمية مع العسلاء يشجؼ عشو تحقيق أرباح 
 مؤكجة ولكؽ عمى السجى البعيج. 

الأماف والخرؾصية الحي يختكد بجوره التدؾيق الالكتخوني يتظمب اىتساـ مؤسدة أوريجو بجانب  تفعيل -
عمى ثقة العسيل في كفاءة السؾقع الالكتخوني وعسميات الجفع الالكتخوني التي تتؼ مؽ خلالو، مسا يدتؾجب 

  بحؿ جيؾد تخويجية أكبخ مؽ أجل تفعيل ىحه الخاصية وغخسيا في ثقافة العسيل.
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