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كات اتصالات -) 2024صالح، (أثر التس��ق التجاري �ض �ش
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Chapterب�انات الدراسة محل النقد

01

معدل | R²  =43.1%معامل التحد�د ال��ي | 0.83ألفا كرونباخ | 60حجم العينة 
%92.3الاستجابة 

ي الدراسة
ات �ف أبرز الأرقام والمؤ�ش



ي موض�ع الدراسة
آخر التطورات والاتجاهات البحث�ة العالم�ة �ف
ي حقل التس��ق التجاري2026-2025تُظهر الأدب�ات والتقار�ر البحث�ة الصادرة خلال 

ورضا تحوًّ� جوه��ا� �ض
ي السبا�ي وأبعاد الخدمة و(العملاء، ينتقل بالموض�ع من الإطار التقل�دي 

و�ــــجالم��ــــج التس���ت )  السعر وال�ت

-Hyper(إ� أطر أ��� تعق�دا� تتمحور حول الذكاء الاصطنا�ي التول�دي، الشخصنة الفائقة 

personalization( والتج��ة التنب��ة ،)Predictive/Proactive CX.(



الذكاء الاصطنا�ي التول�دي كمحرك رئ��ي لرضا العملاء. 1
كات طبّقت شكً� من أشكال أتمتة الدردشة الآل�ة ب% 80�ش�ي تقار�ر حديثة إ� أن أ��� من  حلول من ال�ش

فت بالفعل قدرات الذكاء الاصطنا�ي التول�دي، م2025نها�ة  ع �سج�ل ، وأن نحو سدس مرا�ز الاتصال وظ�
ي الإيرادات بمعدل �قارب 

ي هذا المجال ز�ادة �ض
كات الرائدة �ض ي درجات رضا العملاء % 27ال�ش

وارتفاعا� �ض
)CSAT ( 33بنحو.%

ر الدراسات من فجوة 
ّ

ي المقابل، تُحذ
من قادة تج��ة العملاء % 90إذ �قرّ : »التسل�م من الآلة إ� الإ�سان«�ض

رض نموذج بصع��ة إدارة هذا الانتقال �سلاسة �سبب �شتت الأنظمة وعدم تكامل الب�انات، وهو ما �ف
ب من ��ش «

َ
).Human-in-the-loop(» الط�ار الآ�ي المراق



الشخصنة الفائقة و�دارة ب�انات العم�ل. 2
لتوح�د ب�انات التفاعل ع�ب ) CDP(يتجه البحث العال�ي إ� دمج منصات ب�انات العملاء 

ض �ستخدمون هذە المنصات% 72التس��ق والمب�عات والدعم؛ إذ بات نحو  من المسوّقني
.لتفع�ل تج��ة موحّدة

ض الشخصنة المبن�ة ع� الذكاء الاصطنا�ي  وز�ادة معدل كما ت��ط الدراسات الحديثة بني
اء  ي تقدّ % 78نحو (إعادة ال�ش اء من العلامات اليت م دعما� من العملاء أ��� م�ً� لتكرار ال�ش

).مخصصا� 



)Proactive/Predictive Service(الخدمة الاستباق�ة . 3

عل�ة إ� تجاوز التفاعلات الاستباق�ة للتفاعلات التفا2026-2025�ش�ي اتجاهات 
نت الأش�اء وت)رد الفعل بعد حدوث المشكلة(التقل�د�ة  حل�ل الب�انات ، ع�ب استخدام إن�ت

لة آل�ا� ع�ب الرعا�ة المُشغَّ «للتنبؤ بمشكلات الخدمة قبل وقوعها، وهو ما �طلق عل�ه 
).Machine-triggered Customer Care(» المنتج



ي . 4 ات الرضا العالم�ة رغم الاستثمار التقيف ي مؤ�ش
ي �ف تراجع �سيب

، سجّل مؤ�ش الرضا الأم���ي  ي ي أواخر 76.9تراجعا� طف�فا� إ� ) ACSI(ع� الرغم من ا�ساع الاستثمار التقيض
�ض

ات الولاء 2025 اء المتكرر(، كما لا تزال مؤ�ش �ات الرضا متأخرة عن مست�) الثقة، الدعوة للعلامة، ن�ة ال�ش
ض 2025العال�ي لعام XMالعام وفق تق��ر معهد  ض » الولاء«و» الرضا«، ما �عزز الفجوة بني كمفهومني

ي بينهما بدً� من معالجته
ض الإحصائئ .ما كمتغ�ي واحدمتماي��ن تحتاج الأبحاث المستقبل�ة إ� التمي�ي



تطور أدوات ق�اس الرضا منهج�ا� . 5
إ� ) Key Driver Analysisتحل�ل السائق الرئ��ي (تتجه الأدب�ات المنهج�ة الحديثة 

والانحدار المتعدد ) SEM(تجاوز معامل الارتباط البس�ط نحو نمذجة المعادلة البنائ�ة 
ي 

ي الدقيق ل�ل بُعد من أبعاد الم��ــــج التس���ت ي تفس�ي الرضا، الهر�ي لتحد�د الوزن النسيب
�ض

)  Multicollinearity(مع إخضاع الب�انات لاختبارات التوز�ــــع الطب��ي والتعدد�ة الخط�ة 

، وهو ما �مثل مع�ارا� منهج�ا� باتت المجلات المُحك�  ي
مة الدول�ة قبل البناء الإحصائئ

طه .�ش�ت



ف محركات الذكاء الاصطنا�ي . 6 )GEO(توسّع مفهوم رضا العم�ل التجاري وتقاطعه مع تحسني

ذكاء الاصطنا�ي برزت اتجاهات بحث�ة جد�دة ت��ط التس��ق التجاري بظهور العم�ل داخل بيئة محركات ال
بُعدا� جد�دا� هو العم�ل �شمل» رضا«، إذ بات ق�اس )ول�س فقط محركات البحث التقل�د�ة(التول�دي ذاتها 

ض �صادفها العم�ل ع�ب مساعد ذكاء اصطنا�ي قبل اتخاذ ق اءوض�ح المعلومات وموثوقيتها حني .رار ال�ش



قع الدراسة محل النقد من هذە الاتجاهاتمو
لأبعاد بهذە الاتجاهات، يتضح أنها تتبيض الإطار التقل�دي البحت) 2024(سحر صالح . بمقارنة دراسة د

ي 
و�ــــج، التوز�ــــع، الخصوص�ة(الم��ــــج التس���ت  أبعاد دون أي إشارة إ�) الخدمة، السعر، المعلومات، ال�ت

، رغم أن الذكاء الاصطنا�ي أو القنوات الرقم�ة الحديثة أو الخدمة الاستباق�ة أو منصات ب�انات العم�ل
ت عام  ي قطاع اتصالات شد�د التأثر تقن�ا� 2024الدراسة ُ��ش

.�ض

ە عن » الرضا«كما أن الدراسة تعاملت مع  ض هو خلط ، و»ن�ة الاستمرار«أو » الولاء«ككتلة واحدة دون تمي�ي
ي العال�ي الحد�ث �دعو إ� تجاوزە .بات النقاش المنه�ب



ي الدراسة/ل�ل المنهج ال��ي تح
ي والأدوات الإحصائ�ة المستخدمة �ف

ال���ف
، وأنها ) Descriptive/Analytical(» وصف�ة تحل�ل�ة«ّ�حت الباحثة بأن الدراسة  ي

ذات طابع م�دائض
ي 

ض الوصف ال���ض .معا� ) Quantity(والوصف ال��ي ) Quality(حاولت الجمع بني

ن�ع المنهج المتبع. 
غ�ي أن المتابعة الدق�قة لإجراءات جمع الب�انات وتحل�لها تكشف أن الدراسة كم�ة بالأساس

)Quantitative(لت ب
�
، وحُل �اناتها ، إذ اعتمدت بال�امل ع� استبانة مغلقة بمق�اس ل�كرت الخما�ي

ي «، بينما اقت� SPSSإحصائ�ا� ع�ب برنامج 
ي » الجانب ال���ض

ي نظري �ض خلف�ة المزعوم ع� استعراض أدئب
ي 

ي حق��ت
).ة نوع�ةلا مقابلات معمّقة، لا تحل�ل مضمون، لا دراسة حال(البحث لا ير�ت إ� منهج ك��ض

، إذ لم ) Mixed Methods(» مختلطة المنهج«و�التا�ي فإن وصف الدراسة بأنها  غ�ي دقيق منهج�ا�
.ُ�ستخدم أي أداة ك�ف�ة لجمع ب�انات م�دان�ة فعل�ة



)1/2(الأدوات الإحصائ�ة المستخدمة . 2

.ت الاسم�ةمناسبة للب�انا: ملاحظة منهج�ة. وصف الخصائص الد�موغراف�ة: الغرض: التكرارات والنسب المئ��ة

ي والانحراف المع�اري ضت تعامل ا: ملاحظة منهج�ة. تحد�د مستوى كل بُعد وكل عبارة: الغرض: المتوسط الحسايب ف�ت
�ة  ي ) Interval(ب�انات ل�كرت كب�انات ف�ت

�ر إحصائئ .دون ت�ب

ينة استطلاع�ة حُسب ع� ع: ملاحظة منهج�ة. ق�اس الا�ساق الداخ�ي للاستبانة: الغرض: معامل ثبات ألفا كرونباخ
ة جدا�  .فقط) 10=ن(صغ�ي

ي 
���ي لمعامل الثبات(الصدق الإحصايئ غ�ي ق�ا�ي أسلوب: ملاحظة منهج�ة. ق�اس صدق الأداة: الغرض): الجذر ال�ت

ي 
ي الحق��ت

ي تأس�س الصدق؛ ُ�ستخدم كبد�ل مخت� لا �عادل الصدق البنائئ
.�ض



)2/2(الأدوات الإحصائ�ة المستخدمة . 2

:  لاحظة منهج�ةم. اختبار أثر كل بُعد مستقل ع� الرضا، وأثر الأبعاد ككل: الغرض: تحل�ل الانحدار الخ�ي البس�ط

ات المستق لة المرتبطة استخدام الانحدار البس�ط ست مرات متتال�ة بدً� من الانحدار المتعدد رغم تعدد المتغ�ي
.منطق�ا� ببعضها

سون  �ــــع الطب��ي لم تُذكر نتائج اختبار التوز: ملاحظة منهج�ة. ق�اس قوة العلاقة الخط�ة: الغرض: Rمعامل ارتباط ب�ي
)Normality (سون ض إجراؤها قبل استخدام ب�ي ي ُ�ف�ت .اليت

ش نقد�ا� %) 43-%10(الق�م المنخفضة : ملاحظة منهج�ة. �سبة التباين المُف�َّ : الغرض: R²معامل التحد�د 
َ
لم تُناق

.رغم دلالتها الإحصائ�ة

ف وتحل�ل التباين الأحادي) ت(اختبار  ف مستقلتني ض الفئات الد: الغرض: لعينتني ملاحظة . �موغراف�ةمقارنة الفروق بني
ض النتائج إطلاقا� : منهج�ة ي منت

ي قسم المنهج�ة ل�ن لم تُعرض نتائجه الفعل�ة �ض
�ر الأسلوب �ض

ُ
.ذ



تقي�م إجراءات الصدق والثبات. 3
ض : اعتمدت الدراسة ع� ثلاثة مسارات للصدق مني

�
ض )خمسة أساتذة(صدق المحك عينة (، صدق المبحوثني

ي المحسوب كجذر ت����ي لمعامل الثبات )عملاء10استطلاع�ة من 
).0.91(، والصدق الإحصائئ

ي 
ي بمفهومه الدقيق �ض

 أدب�ات الق�اس هذا الأسلوب الأخ�ي يث�ي إشكال�ة منهج�ة جوه��ة؛ فالصدق الإحصائئ
، أو ع�ب ) Concurrent Validity(النف�ي ُ�حسب عادة ع�ب الصدق التلاز�ي  ي بمقارنة الأداة بمحك خار�ب

ي 
، ول�س فقط كدالة )CFA(باستخدام التحل�ل العام�ي التوك�دي ) Construct Validity(الصدق البنائئ

.ر�اض�ة لمعامل الثبات

ض الصدق والثبات  ���ي للثبات≤ الصدق (فالعلاقة ال��اض�ة بني � نظ��ا� للصدق تمثل حدا� أع) الجذر ال�ت
ا� له، و�التا�ي فإن الرقم  ا� و�نما حدا� ر0.91ول�ست ق�اسا� مبا�ش �اض�ا� المذكور لا �عكس صدقا� فعل�ا� مُخت�ب

.أع� محتم�ً 



ي تصم�م الدراسة
نقاط الضعف المنهج�ة وال��اض�ة �ف

ي �سعة محاور رئ�س�ة، من حجم الع
�ن ملاحظة منهج�ة و�حصائ�ة مرتبة �ض ينة وكفايتها إ� استعراض تفص��ي لع�ش

.الحدود الزمن�ة والمكان�ة للدراسة

)1/2(حجم العينة وكفايته الإحصائ�ة . 1

ى 60بلغ حجم العينة ال��ي . 1 كات اتصالات ك�ب ي م�، وهو ح) أورانج، فودافون، اتصالات (مفردة فقط من ثلاث �ش
ض العملاء �ض جم ضئ�ل تخدم ملايني

، ما �جعل قابل�ة تعم�م النتائج محدودة للغا�ة إحصائ�ا�  .جدا� مقارنة بحجم مجتمع الدراسة الفع�ي

ورة توفر ما لا ) مشاهدة ل�ل متغ�ي مستقل20-10أو قاعدة Greenمثل قاعدة (بالنسبة لتحل�ل الانحدار، تنص القواعد الإحصائ�ة الشائعة . 2 ع� �ض
ي 6مفردة ل�ل متغ�ي مستقل عند إجراء انحدار متعدد �ضم 100-50�قل عن 

اض إجراء انحدار متعدد حق��ت ات مستقلة6(أبعاد؛ و�اف�ت ، فإن )متغ�ي
تقع بال�اد عند الحد الأدئض ) 60(مفردة كحد أدئض وفق أ��� القواعد �ساهً�، أي أن العينة 120-60العينة المطل��ة كانت ستحتاج إ� ما لا �قل عن 

ي 
.المطلق دون أي هامش أمان إحصائئ

)2/2(حجم العينة وكفايته الإحصائ�ة . 

كات 20توز�ــــع العينة ع� . 3 ض ال�ش كات الثلاث لا �سمح ب�جراء مقارنات إحصائ�ة موثوقة بني كة من ال�ش روق باستخدام لاختبار الف(مفردة فقط ل�ل �ش
فق لتق��ب توز�ــــع المعاينة للتوز�ــــع الطب��ي و) فأ��� 30(أقل من الحد الأدئض المو� به ) 20(، إذ إن حجم الخل�ة الواحدة )تحل�ل التباين الأحادي مث�ً 

.نظ��ة الحد المركزي



)1/2((euqinhceT gnilpmaS)أسلوب اخت�ار العينة . 2

ض وصف العينة بأنها . 4 ي نص الدراسة بني
ي الملخص، و» عينة طبق�ة عمد�ة«هناك تناقض مصطل�ي واضح �ض

نة طبق�ة عمد�ة عي«�ض
�ة» منتظمة ي موضع آخر من حدود الدراسة الب�ش

 ثلاثة أسال�ب تنت�ي إ�) منتظمة–عمد�ة –طبق�ة (هذە المصطلحات الثلاثة . �ض
غ�ي احتمال�ة بطب�عتها ) Purposive(عشوائ�ة بطب�عتها، بينما العينة العمد�ة ) Stratified(فالعينة الطبق�ة : معاينة مختلفة جوه��ا� 

ض هذە . أسلوب احتما�ي ثالث مختلف) Systematic(، والعينة المنتظمة »الطبق�ة العشوائ�ة«وتتعارض منهج�ا� مع مفهوم  الجمع بني
ي وصف إجراء المعاينة

ي �ض .المصطلحات دون توضيح آل�ة التطبيق الفعل�ة �كشف عن غموض منه�ب

ي جوهرها، فإن استخدام اختبارات الدلالة الإحصائ�ة الاستدلال�ة ) غ�ي احتمال�ة(بما أن العينة عمد�ة . 5
سون، اختبار الانحدار،(�ض ب�ي

ض هذە الاختبارا) ت، تحل�ل التباين ؛ إذ تف�ت ت أن العينة عشوائ�ة احتمال�ة غ�ي مُس�َّغ نظ��ا� بالمعيض الصارم لعلم الإحصاء الاستدلا�ي
مع عينة ) 0.05عند * و0.01عند (** استخدام رم��ة الدلالة الإحصائ�ة . ع� المجتمع الأص�ي ) pق�م (حيت �صح تعم�م نتائجها 

ي الأبحاث الإدار�ة الم�
، و�ن كانت ممارسة شائعة �ض دان�ة بم� والعالم غ�ي احتمال�ة ُ�ضعف الأساس النظري لقبول الفروض إحصائ�ا�

ي  .العرئب

كة . 6 �ن من كل �ش ي نقاط البيع، أم ع�ب (لم تُوضّح الدراسة آل�ة اخت�ار العملاء الع�ش
كة، أم �ض ، ولا ) قوائم جاهزة؟هل ع�ب سجلات ال�ش

ض اخت�ار  .لا �مكن تقي�مه من النص) Selection Bias(معاي�ي الاستبعاد أو الإدراج، ما �فتح الباب لتح�ي



)1/2(استخدام الانحدار البس�ط بدً� من المتعدد . 3

دار متعدد بدً� من نموذج انح) نموذج ل�ل بُعد ع� حدة(أجرت الدراسة ستة نماذج انحدار خ�ي �س�ط منفصلة . 7
ض الأ . واحد �ضم الأبعاد الستة معا�  ي المحتمل بني ي ُ�غفل تماما� الارتباط البييض مثل ارتباط (بعاد الستة هذا الاخت�ار المنه�ب

و�ــــج ببُعد التوز�ــــع غ عنها ) B(الانحدار ، و�التا�ي لا تعكس معاملات)بُعد المعلومات ببُعد الخصوص�ة، أو بُعد ال�ت
�
المُبل

ي «الأثر 
ط الذي قد الخام فق» الإجما�ي «ل�ل بُعد بعد ضبط أثر الأبعاد الأخرى، بل تعكس الأثر ) Net Effect(» الصا�ض

ات المستقلة  ض المتغ�ي ).Multicollinearity(�كون مُتضخّما� بفعل التداخل بني



)2/2(استخدام الانحدار البس�ط بدً� من المتعدد . 3

= 0.373+ 0.168+ 0.183+ 0.175+ 0.106+ 0.343(للأبعاد الستة منفردة R²مجم�ع معاملات التحد�د . 8
ا� معامل التحد�د للنموذج الإجما�ي ) 1.348 ، وهذا التباين ال�ب�ي دل�ل ) 0.431(يتجاوز كث�ي عند إدخال الأبعاد معا�

ي  ي ع� وجود تداخل تفس�ي
ي إضا�ض

ض الأبعاد لم تُعالجه الدراسة ولم ُ��ش ) تعدد�ة خط�ة(ر�ا�ض إل�ه، إذ كان من بني
ض اختبار معامل تضخم التباين  ي للنموذج) Tolerance(وق�مة التباين المسم�ح ) VIF(المف�ت

.قبل البناء النهائئ

لأي من النماذج، ولا ق�م الأخطاء المع�ار�ة ) Bبالإضافة إ� معامل الم�ل Aالثابت (لم تُذكر معادلة الانحدار ال�املة . 9
)Standard Errors (ات الث .قةللمعاملات، ما �حدّ من إمكان�ة التحقق المستقل من النتائج أو إعادة حساب ف�ت

�ة.  التعامل مع مق�اس ل�كرت كب�انات ف�ت
ي ) 5-1(عاملت الدراسة درجات مق�اس ل�كرت الخما�ي . 10 متساو�ة المسافات، ) Interval(كب�انات ق�اس ف�ت

، وجم�عها سون والانحدار الخ�ي ي والانحراف المع�اري ومعامل ارتباط ب�ي أسال�ب فاستخدمت المتوسط الحسائب
ي ع� الأقل وتوز�عا� طب�ع�ا� للب�انات ض مستوى ق�اس ف�ت �ة تف�ت اض شائ. بارام�ت ي الأبحاث الإدار�ة ل�نه هذا اف�ت

ع �ض
، خصوصا� مع عدم عرض أي اختبار توز�ــــع طب��ي  ي

-Kolmogorovأو Shapiro-Wilkمثل (يب�ت محل جدل إحصائئ
Smirnov ( ر استخدام هذە الأسال�ب بدً� من البدائل اللامعلم�ة ة ) Non-parametric(ي�ب الأ�سب للعينات الصغ�ي

سون) 60=ن( مان للارتباط بدً� من ب�ي .كاختبار سب�ي



ص�اغة الفروض واتجاهها. 5
ة وجود علاقة دون اختبار إمكان�) »عَلاقة طرد�ة«(صِ�غت كل الفروض الفرع�ة الستة والفرض الرئ�س بص�غة اتجاه�ة واحدة . 11

ي الطرف 
)  One-tailed(إ� اختبار أحادي الطرف ) Two-tailed(عكس�ة أو معدومة، وهو ما �حوّل اختبار الفرض�ة من اختبار ثنائئ

الصفري إ� النصف ضمن�ا� دون الت��ــــح بذلك، علما� أن اخت�ار الاختبار أحادي الطرف ُ�خفّض الق�مة الحرجة المطل��ة لرفض الفرض
ي الطرف الق�ا�ي الأ�» أسهل«تق��با� عند نفس مستوى الدلالة، ما �جعل قبول الفروض 

.�� تحفظا� إحصائ�ا� من اختبار ثنائئ

بلت دون استثناء، وكذلك الفرض الرئ�س، وهو نمط نتائج ) الفرع�ة(جميع الفروض الستة . 12
ُ
يث�ي �ساؤلات %) 100(» قبول شامل«ق

ي ظل صغر حجم العينة وعدم وجود فرض واحد مرفوض كن�ع من الموا
زنة منهج�ة حول مدى �شدد اختبار الفروض، خصوصا� �ض

ي الأبحاث الم�دان�ة الواقع�ة
.المنهج�ة المتوقعة �ض

ات الوس�طة والمساعدة.  ي المتغ�ي
غ�اب التحكم �ف

ات وس�طة . 13 لة ) Mediating(لم تُدخل الدراسة أي متغ�ي ي رغم توفر ب�انات د�موغراف�) Moderating(أو معدِّ
ي النموذج الإحصائئ

ة �ض
ي جداول وصف�ة �س�طة ) السن، الن�ع، المؤهل العل�ي (

ي الاستبانة دون استثمارها تحل�ل�ا� إلا �ض
؛ فلم تُخت�ب مثً� )4م جدول رق(جُمعت �ض

ي أسال�ب التحل�ل أنها ستستخ
، رغم أن الباحثة ذكرت �ض )  ت(دم اختبار فروق رضا العملاء باختلاف الجنس أو العمر أو المؤهل العل�ي

.وتحل�ل التباين الأحادي لهذا الغرض تحد�دا� ولم تعرض نتائجهما

كة«لم تُخت�ب فرض�ة وجود تأث�ي لمتغ�ي . 14 ض ) اتصالات /فودافون/أورانج(» ال�ش ل ع� العلاقة بني  التس��ق التجاري والرضا، كمتغ�ي معدِّ
كات بأحجام متساو�ة  كة20(رغم أن الب�انات جُمعت أصً� موزعة ع� ثلاث �ش هما� ، وهو ما كان �مكن أن �ض�ف بُعدا� تحل�ل�ا� م)ل�ل �ش

).هل تختلف قوة العلاقة باختلاف مزود الخدمة؟(



ي عمل�ة جمع الب�انات. 7
ف المحتمل �ف التح�ي

كات نفسها محل الدراسة . 15 ي فقرة (جرى توز�ــــع الاستبانة وجمعها بواسطة ال�ش
، وهو إجراء يث�ي )»عمل�ة جمع الب�انات«موضّح �ض

ض استجابة  كة عملاء أ��� رضا أو أن يتأثر العم�ل بمعرفته) Response Bias(شبهة تح�ي ؛ إذ من المرجح أن تختار ال�ش ي
أن حق��ت

غ عنها 
�
كة نفسها، ما قد ُ�ضخّم درجات الرضا المُبل ي جداول النتائج ) Social Desirability Bias(الاستبانة تمر ع�ب ال�ش

مثل بُعد (�ض
ض » مرتفع جدا� «، وهو مستوى 5من 4.25التوز�ــــع  ).قد �كون متأثرا� بهذا التح�ي

، وهو معدل مرتفع �شكل لافت لا يتطابق مع المعدلات %)92.3(استبانة موزعة 65من أصل 60معدل الاستجابة الفع�ي بلغ . 16
�ة  ي استطلاعات الخدمات الجماه�ي

ي %)50-%20غالبا� (المعتادة �ض
رت �ض

ّ
كات نفسها أث اض أن آل�ة التوز�ــــع ع�ب ال�ش  طب�عة ، ما �عزز اف�ت

ي نقاط الخدمة وقت التوز�ــــع، ول�سوا عينة عشوائ�ة من قاعدة العملاء ال�(العينة المتجاو�ة 
ون فعل�ا� �ض ).املةعملاء حا�ض

غ�اب التق��ر ال�امل للق�م الإحصائ�ة الدق�قة. 
)  p-value(دون ذكر الق�م الاحتمال�ة الدق�قة **) و (* بالإشارة إ� الدلالة الإحصائ�ة برمزي ) 14جدول (ا�تفت جداول النتائج . 17

ي تو�ي بذكر الق�مة الدق�قة ) APA 7th(ل�ل اختبار، و�ي ممارسة لا تتوافق مع المعاي�ي الحديثة لإعداد التقار�ر الإحصائ�ة  مثً� (اليت
p = 0.013 (ض القارئ من الحكم الدقيق ع� قوة الدلالة .بدً� من رمز الفئة فقط، لتمكني

ات الثقة . 18 ي Bلمعاملات الانحدار ) Confidence Intervals(لم تُذكر ف�ت
، و�ي معلومة أساس�ة لتقدير دقة التقدير الإحصائئ

.وحجم الخطأ المحتمل، خصوصا� مع صغر حجم العينة



الحدود الزمن�ة والمكان�ة وأثرها ع� التعم�م. 9
ض . 19 كات اتصالات فقط 27اقت�ت الدراسة ع� محافظة القاهرة فقط من بني مع (محافظة م��ة، وع� ثلاث �ش

ض آخ��ن ر�ة أو ع� ، ما �حدّ �شدة من إمكان�ة تعم�م النتائج ع� مستوى الجمهو)أن السوق الم�ي �ضم مشغلني
منظمات ال«(قطاعات تجار�ة أخرى غ�ي الاتصالات رغم أن عنوان الدراسة وتوص�اتها صِ�غت أح�انا� بصورة عامة 

).»التجار�ة

اير . 20 ت الدراسة (فقط 2023جُمعت الب�انات الم�دان�ة خلال شهري يناير وف�ب ة )2024��ش ة قص�ي ، و�ي ف�ت
ي مستوى رضا العملاء عن خدمات الاتصالات ) شهران(

قات الذروة كأو(لا �سمح برصد أي تقلبات موسم�ة محتملة �ض
ات الأعطال الشبك�ة الموسم�ة ي استهلاك الب�انات أو ف�ت

).�ض

التقي�م النقديخلاصة 
ي ب�جمال ما سبق، تتسم الدراسة بمنهج�ة وصف�ة تحل�ل�ة كم�ة تقل�د�ة متّسقة شكل�ا� مع الأب

حاث الإدار�ة السائدة �ض
ي تُضعف من صلابة استنتاجاته ا الإحصائ�ة وقابليتها البيئة الع���ة، ل�نها تنطوي ع� عدد من الثغرات الجوه��ة اليت

.للتعم�م



أبرز الثغرات الجوه��ة
ى، اعتماد أسلوب معاينة غ�ي ا) 60(صغر حجم العينة : أبرزها كات اتصالات ك�ب حتما�ي ق�اسا� بحجم مجتمع عملاء �ش

ض عشوائ�ة المعاينة، استخدام انحدار �س�ط منفصل ب) عمدي( دً� من انحدار مع استخدام اختبارات استدلال�ة تف�ت
ض الأبعاد المستقلة، اعتماد مفهوم غ ي بني ات ر�اض�ة واضحة ع� تداخل تفس�ي �ي ق�ا�ي متعدد رغم وجود مؤ�ش

ي «لـ
، وغ�اب فحص اف�ت » الصدق الإحصائئ ي فع�ي

اضات التحل�ل كجذر ت����ي للثبات بدً� من اختبار صدق بنائئ
ي  ض استجابة ناتج عن توز�ــــع)التوز�ــــع الطب��ي والتعدد�ة الخط�ة(البارام�ت الاستبانة وجمعها ع�ب ، إ� جانب احتمال تح�ي

كات محل الدراسة نفسها .ال�ش

ي إجراء
، خصوصا� �ض ي س�اقها المح�ي

ي هذە الملاحظات وجود ق�مة إجرائ�ة ووصف�ة للدراسة �ض
ات الصدق الظاهري لا تُن�ض

اء( و�خاصة �سب التفس�ي (، إلا أنها �ستد�ي قراءة نتائجها )0.83= ألفا كرونباخ (وحساب الثبات ) تحك�م الخ�ب
، وعدم تعم�مها خارج حدودها المكان�ة والزمان�ة %) 43.1المرتفعة لمعامل التحد�د ال��ي  ي بقدر من الحذر المنه�ب

.والعين�ة الض�قة



حات لتط��ر تصم�م مماثل مستقبً� : خامسا�  )1/2(مق�ت

 Probability(مفردة موزعة ع�ب معاينة عشوائ�ة طبق�ة فعل�ة 300-200ز�ادة حجم العينة إ� ما لا �قل عن • 

Stratified Sampling (ي صحيح
.لضمان تمث�ل إحصائئ

بدً� من الانحدار البس�ط المتكرر، مع ) Hierarchical Multiple Regression(استخدام الانحدار المتعدد الهر�ي • 
ي للنموذج) VIF(اختبار معامل تضخم التباين 

.قبل البناء النهائئ

�ة أو ) Shapiro-Wilk/Kolmogorov-Smirnov(إجراء اختبار التوز�ــــع الطب��ي •  قبل اخت�ار الأسال�ب البارام�ت
.اللامعلم�ة المناسبة

ض الا•  كات محل الدراسة، لتقل�ل تح�ي .ستجابةالاعتماد ع� جهة محا�دة لتوز�ــــع الاستبانة وجمعها بدً� من ال�ش

ي الفع�ي للأداة بد�ً ) SEM(أو نمذجة المعادلة البنائ�ة ) CFA(اعتماد التحل�ل العام�ي التوك�دي • 
لاختبار الصدق البنائئ

ي المخت�
.من الصدق الإحصائئ

، الخدمة الاستباق�ة، الشخصنة الرقم�ة(دمج أبعاد بحث�ة حديثة •  ن نموذج التس��ق ضم) التفاعل ع�ب الذكاء الاصطنا�ي
.التجاري لموا�بة الاتجاهات العالم�ة الحال�ة

ي بدً� من الا�تفاء برموز الدلالة الفئ) p(الإبلاغ عن الق�م الاحتمال�ة الدق�قة • 
ات الثقة ل�ل معامل إحصائئ .��ةوف�ت



حات لتط��ر تصم�م مماثل مستقبً� : خامسا�  )2/2(مق�ت

ض ا•  كات محل الدراسة، لتقل�ل تح�ي .لاستجابةالاعتماد ع� جهة محا�دة لتوز�ــــع الاستبانة وجمعها بدً� من ال�ش

ي الفع�ي للأداة بد) SEM(أو نمذجة المعادلة البنائ�ة ) CFA(اعتماد التحل�ل العام�ي التوك�دي • 
ً� لاختبار الصدق البنائئ

ي المخت�
.من الصدق الإحصائئ

، الخدمة الاستباق�ة، الشخصنة الرقم�ة(دمج أبعاد بحث�ة حديثة •  من نموذج ض) التفاعل ع�ب الذكاء الاصطنا�ي
.التس��ق التجاري لموا�بة الاتجاهات العالم�ة الحال�ة

ي بدً� من الا�تفاء برموز الدلالة الف) p(الإبلاغ عن الق�م الاحتمال�ة الدق�قة • 
ات الثقة ل�ل معامل إحصائئ .ئ��ةوف�ت



ملاحظة ختام�ة
ة، استنادا� إ� هذا التق��ر تحل�ل أ�اد��ي نقدي مُعدّ بغرض تقي�م الجودة المنهج�ة والإحصائ�ة للدراسة المذكور

ء عالم�ا� محتوى الدراسة المنشورة ومصادر بحث�ة و�حصائ�ة حديثة حول اتجاهات التس��ق التجاري ورضا العملا 
)2025-2026.(

ي موض�ع الدراسة: أو�ً 
آخر التطورات والاتجاهات البحث�ة العالم�ة �ف

ي والأدوات الإحصائ�ة المستخدمة/تحل�ل المنهج ال��ي : ثان�ا� 
ال���ف

ي تصم�م الدراسة: ثالثا� 
نقاط الضعف المنهج�ة وال��اض�ة �ف

خلاصة التقي�م النقدي: رابعا� 
حات لتط��ر تصم�م مماثل مستقب�ً : خامسا�  مق�ت



محاور نقاط الضعف المنهج�ة التسعة
الانحدار البس�ط بدً� من المتعدد. 3أسلوب اخت�ار العينة   . 2حجم العينة وكفايته الإحصائ�ة   . 1
�ة   . 4 ات الوس�طة. 6ص�اغة الفروض واتجاهها   . 5التعامل مع مق�اس ل�كرت كب�انات ف�ت ي المتغ�ي

غ�اب التحكم �ض
ي جمع الب�انات   . 7

ض المحتمل �ض الحدود الزمن�ة والمكان�ة. 9غ�اب التق��ر ال�امل للق�م الإحصائ�ة   . 8التح�ي



ة  ، معاينة عمد�ة غ�ي احتمال�ة، انحدار �س�ط بدل )60(عينة صغ�ي
ي اضات التحل�ل البارام�ت .المتعدد، وغ�اب فحص اف�ت

، وجهة محا�دة لجمع ز�ادة العينة، انحدار هر�ي متعدد، اختبار التوز�ــــع الطب��ي
الب�انات

حدود الدراسة وتوص�اتها
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