
رابط البحث 

 العملاء رضا تحقيق في التجاري التسويق أثر
مصر فيالاتصلات  شركات بعض علي بالتطبيق

هند فريد 

Subject name



مقدمة

ي ضوء دراسة
ي تحقيق رضا العملاء : "ف 

ي مصر-أثر التسويق التجاري ف 
كات الاتصالات ف  "بالتطبيق على بعض شر

ي ضوء ما توصلت إليه الدراسة الأصلية من نتائج حول أثر أبعاد التسويق التجاري 
 
وي    ج، التوزي    ع، الخدمة، السعر، المعلومات، الت  )ف

ي هذا التكليف صيا( الخصوصية
 
ح الباحث ف كات الاتصالات بمحافظة القاهرة، يقت  ي بعض شر

 
غة ثلاثة فروض رئيسية على رضا العملاء ف

ات  ا من العلاقات الإحصائية بير  المتغتر
ً
ا مختلف

ً
ة، علاقة بمتغتر وسيط)جديدة، كل منها يعكس نمط ، وعلاقة بمتغتر علاقة مباشر

ل
ِّ
(.معد

فصّل العلاقة على مستوى الأبعاد الجزئية للمتغ
ُ
ي ت
حةوينبثق من كل فرض رئيسي عدد من الفروض الفرعية الت  ات المقت  .تر



ة علاقة ين بير   مباشر التجاري الولاء ← الرقمية الخدمة جودة :متغتر

الأول الرئيس   الفرض
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ات: الفرض الرئيس  الأول المتغير

ونية، خدمة )Digital Service Qualityجودة الخدمة الرقمية : المتغتر المستقل• تطبيقات الجوال، المواقع الإلكت 

(الواتساب/العملاء عتر الشات بوت

Customer Loyaltyالولاء التجاري للعملاء : المتغتر التابع•



ات الفرض الأول الأساس النظري لاختيار متغير

وي    ج، التوزي    ع، الخصوصية)ركزت الدراسة الأصلية على أبعاد تقليدية للتسويق التجاري  ن التطرق بشكل دو( الخدمة، السعر، المعلومات، الت 

ي قطاع الاتصالات /خاص للبعد الرقمي 
 
ي الذي أصبح محوريًا ف (.My WEوMy OrangeوMy Vodafoneتطبيقات مثل )التكنولوجر

، بينما يمثل الولاء التجاري مرحلة أعمق وأكتر ديمومة من الرضا؛ ف ي
ي كما ركزت الدراسة الأصلية على الرضا كمتغتر تابع نهائ 

قد يتحول العميل الراض 

كة ا بالشر
ً
ي مرتبط

 
.إلى منافس آخر، بينما يبق  العميل الوف



الفرض الرئيس  الأول وفروضه الفرعية

كات الاتصالات وبير  الولاء التجاري ( a=0.05)توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرض الرئيسي  بير  جودة الخدمة الرقمية المقدمة من بعض شر

.لعملائها

توجد علاقة طردية دالة إحصائيًا بير  سهولة استخدام التطبيق الرقمي والولاء التجاري للعملاء•

توجد علاقة طردية دالة إحصائيًا بير  شعة حل المشكلات عتر القنوات الرقمية والولاء التجاري للعملاء•

ي على مدار الساعة •
والولاء التجاري للعملاء( 24/7)توجد علاقة طردية دالة إحصائيًا بير  توفر خدمة الدعم الفت 

ي التطبيقات الرقمية والولاء التجاري للعملاء•
توجد علاقة طردية دالة إحصائيًا بير  درجة أمان البيانات الشخصية ف 



حة  ات القياس المقير (مقياس ليكرت الخماس  )مؤشر

كة• ي عند استخدام تطبيق الشر
ي حماية بيانائ 

 
أثق ف

 من زيارة الفرع•
ا
ي عتر التطبيق بدلً

ل حل مشكلائ 
ّ
أفض

• 
ا
كة مستقبل ي التعامل مع هذه الشر

 
أنوي الاستمرار ف

ي •
ي وأفراد عائلت 

كة لأصدقائ  ح هذه الشر
ّ
أرش



   الرئيس   الفرض
الثان 

العملاء رضا :(Mediating Variable) وسيط بمتغتر  علاقة
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ات: الفرض الرئيس  الثان المتغير

وي    ج، التوزي    ع، الخصوصي)التسويق التجاري بأبعاده الستة : المتغتر المستقل• (ةالخدمة، السعر، المعلومات، الت 

Customer Satisfactionرضا العملاء : المتغتر الوسيط•

Customer Loyaltyالولاء التجاري للعملاء : المتغتر التابع•



  
 
ات الفرض الثان الأساس النظري لاختيار متغير

تشتر إلى أن الرضا يمثل حلقة ( للرضا والولاءOliverمثل نموذج )توقفت الدراسة الأصلية عند الرضا بوصفه محطة نهائية، غتر أن الأدبيات التسويقية 

كة لا تسعى فقط إلى إرضاء العميل، بل إلى تحويل هذا الرضا إلى ولاء واستمرارية تعامل ؛ فالشر ي
.وسيطة وليس الهدف النهائ 

أو بأسلوب Baron & Kenny، ويُختتر إحصائيًا غالبًا بطريقة Mediation Analysisيُعرف هذا النمط من الفروض ب  التحليل الوسيطي 

Bootstrapping عتر أداةPROCESS macro نامج .SPSSالملحقة بتر



  وفروضه الفرعية
 
الفرض الرئيس  الثان

كات الاتصالات ب: الفرض الرئيسي  ي بعض شر
 
.ةمحافظة القاهريتوسط رضا العملاء العلاقة بير  التسويق التجاري بأبعاده المختلفة وبير  الولاء التجاري للعملاء ف

يتوسط رضا العملاء العلاقة بير  بعد الخدمة والولاء التجاري للعملاء•

يتوسط رضا العملاء العلاقة بير  بعد السعر والولاء التجاري للعملاء•

يتوسط رضا العملاء العلاقة بير  بعد الخصوصية والولاء التجاري للعملاء•

والولاء التجاري للعملاء( الشفافية والمصداقية)يتوسط رضا العملاء العلاقة بير  بعد المعلومات •



وط اختبار التوسط إحصائيًا شر

(الرضا)والمتغتر الوسيط ( بُعد التسويق)وجود علاقة دالة إحصائيًا بير  المتغتر المستقل •

(الولاء)والمتغتر التابع ( الرضا)وجود علاقة دالة إحصائيًا بير  المتغتر الوسيط •

ي )عند ضبط أثر الرضا، ينخفض تأثتر المتغتر المستقل المباشر على التابع •
ي تمامً (توسط جزئ 

(توسط كلىي )ا ، أو يختق 
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ل بمتغتر  علاقة
ِّ
للعميل العمرية الفئة :(Moderating Variable) معد



ات: الفرض الرئيس  الثالث المتغير

وي    ج : المتغتر المستقل• ونية)بعد الت  (التسويق الرقمي عتر وسائل التواصل الاجتماعي والإعلانات الإلكت 

ل•
ِّ
 عنها)الفئة العمرية للعميل : المتغتر المعد

ا
كة، أو المهارة التكنولوجية للعميل: أو بديل (مدة التعامل مع الشر

Customer Satisfactionرضا العملاء : المتغتر التابع•



ات الفرض الثالث الأساس النظري لاختيار متغير

وي    ج كان مرتفع التأثتر 
ي )أظهرت نتائج الدراسة الأصلية أن بُعد الت  نت(4.09بمتوسط حسائر .، خاصة عتر شبكة الإنت 

يُعرف هذا النمط ب  . رافيةغتر أنه من المتوقع نظريًا أن قوة هذا التأثتر ليست ثابتة لدى جميع فئات العملاء، بل تختلف باختلاف خصائصهم الديموغ

ي نموذج الانحدارModeration Analysisالتحليل التعديلىي 
 
.، ويُختتر عتر مقارنة مجموعات فرعية أو إدخال حد تفاعل ف



الفرض الرئيس  الثالث وفروضه الفرعية

ي التسويق التجاري وتحقيق رضا العملاء باختلاف الفئة العمرية للعميل، بحيث: الفرض الرئيسي 
 
وي    ج ف ى فئة تكون العلاقة أقوى لدتختلف قوة العلاقة بير  بُعد الت 

ا
ً
.الشباب مقارنة بالفئات الأكتر سن

وي    ج عتر منصات التواصل الاجتماعي ورضا العملاء باختلاف الفئة العمرية•
تختلف قوة العلاقة بير  الت 

وي    ج عتر الوسائل التقليدية •
بار السنورضا العملاء باختلاف الفئة العمرية، وتكون أقوى لدى ك( التلفزيون والصحف)تختلف قوة العلاقة بير  الت 

ونية)تختلف قوة العلاقة بير  بُعد التوزي    ع • ورضا العملاء باختلاف المهارة التكنولوجية للعميل( الفروع الفعلية مقابل القنوات الإلكت 



الثلاثةللفروضمقارنتلخيص  جدول

ل /الوسيطالمستقلالمتغير العلاقةنوعالرئيس  الفرض
ِّ
  الأسلوبالتابعالمتغير المعد

 
الإحصان

ةالأول متعدد /بسيطانحدارللعملاءالتجاريالولاءيوجدلاالرقميةالخدمةجودةمباشر

  
للعملاءالتجاريالولاءالعملاءرضا(أبعاده)التجاريالتسويق(Mediation)وسيطةالثان 

Baron & Kenny / 
PROCESS

وي    جبعد(Moderation)تعديليةالثالث العملاءرضاللعميلالعمريةالفئةالت 
مقارنة /التفاعلتحليل

مجموعات



ملاحظات منهجية عامة

والمتغتر التابع( أو أبعاده ككل)يجب أن يربط الفرض الرئيسي بير  المتغتر المستقل •

ل الفرض الفرعي بمستوى التحليل درجة واحدة• ل/إما بأخذ بُعد واحد من أبعاد المستقل، أو بإدخال متغتر وسيط: يت  
ِّ
معد

ا مع الدراسة الأصلية( a=0.05)يجب الحفاظ على ذكر مستوى المعنوية الإحصائية •
ً
وصيغة علاقة طردية اتساق

ات أخرى تناسب مجال الدراسة، مع الحفاظ على البنية المنطقية• حة بمتغتر
ات المقت  ، و← رئيسي : يمكن استبدال المتغتر ← مستقل فرعي

ل /وسيط
ِّ
تابع← معد



ي  الإطار هذا يتيح
ات بير   العلاقة اختبار البحتر   التجاري ويقالتس متغتر

  ،وسيط ،مباشر  :تحليل أنماط ثلاثة عتر  للعملاء التجاري والولاء

ل
ِّ
.ومعد

ات استبدال يمكن حة المتغتر ات المقت    مع ،راسةالد مجال تناسب أخرى بمتغتر

.ذاتها المنطقية البنية على الحفاظ

الخاتمة
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Thank You
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