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 العنوان یعكس بدقة جوھر الدراسة، حیث یوضح أن الھدف ھو معرفة
 كیف یؤثر التسویق الرقمي على ولاء العملاء، وھو موضوع معاصر

.یتماشى مع التحولات التكنولوجیة في قطاع الاتصالات
 إضافة عبارة “بالتطبیق على شركات الاتصالات المصریة” أعطت

 العنوان تركیزًا میدانیًا وحددت مجال البحث، مما یضیف لھ قیمة عملیة
 ویجعل نتائجھ قابلة للتطبیق في سیاق محدد. من وجھة نظري، قوة العنوان

 تكمن في وضوح العلاقة بین المتغیرین وفي تحدید النطاق الجغرافي
 والقطاع المستھدف، مما یجعل القارئ یتوقع دراسة موجھة وذات نتائج

قابلة للقیاس٠

العنوان
Chapter
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Chapterالمقدمة
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في ظل التطور السریع للتقنیات الرقمیة، أصبح التسویق الرقمي أحد أھم الأدوات التي تعتمد علیھا الشركات في بناء علاقاتھا مع 
العملاء وتعزیز ولائھم. قطاع الاتصالات یعد من أكثر القطاعات تأثرًا بھذه التحولات نظرًا لاعتماده الكبیر على التكنولوجیا 

والتواصل المباشر مع شریحة واسعة من المستھلكین٠

ھذا الواقع یفرض على الشركات ضرورة تبني استراتیجیات تسویقیة رقمیة متطورة، لا تقتصر فقط على الإعلان عبر الإنترنت، 
بل تشمل أیضًا التفاعل المستمر، وتقدیم محتوى ملائم، ومتابعة احتیاجات العملاء بشكل لحظي٠

تأتي ھذه الدراسة لتسلط الضوء على كیفیة تأثیر ھذه الممارسات الرقمیة على ولاء العملاء في شركات الاتصالات المصریة، حیث 
یتیح ھذا القطاع بیئة مثالیة لقیاس فعالیة الأدوات الرقمیة، نظرًا لشدة المنافسة وتشابھ الخدمات المقدمة٠

من خلال ھذا البحث، یمكن فھم مدى نجاح التسویق الرقمي في تحویل العملاء إلى داعمین دائمین للعلامة التجاریة، وھو ما یمثل 
قیمة استراتیجیة للشركات في الحفاظ على حصتھا السوقیة وزیادتھا٠



Chapterمشكلة الدراسة
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 على الرغم من التطور الملحوظ في أدوات واستراتیجیات التسویق الرقمي، ما زالت ھناك فجوة واضحة في فھم مدى قدرتھ على

تحقیق ولاء حقیقي ومستدام للعملاء، خصوصًا في القطاعات التي تشھد منافسة شدیدة مثل قطاع الاتصالات٠

 في السوق المصري، تتنافس شركات الاتصالات على جذب العملاء عبر حملات رقمیة متنوعة، إلا أن استمرار العمیل مع نفس

 الشركة أو تحولھ إلى منافس آخر یبقى مؤشرًا على مدى فعالیة ھذه الحملات ٠تكمن المشكلة في أن بعض الشركات قد تركّز على

 الجانب الترویجي فقط، متجاھلة عناصر أخرى مھمة مثل بناء علاقة طویلة الأمد أو تقدیم قیمة مضافة للعملاء عبر القنوات

 الرقمیة٠ھذه الدراسة جاءت لسد ھذه الفجوة، من خلال البحث في العلاقة المباشرة بین استراتیجیات التسویق الرقمي وأبعاد ولاء

 العملاء، بھدف تحدید ما إذا كانت الجھود المبذولة تؤدي فعلاً إلى تعزیز الارتباط العاطفي والسلوكي للعمیل بالشركة أم أنھا لا تتعدى

كونھا تفاعلاً مؤقتًا٠
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أھمیة الدراسة
Chapter
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 تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من كونھا تتناول موضوعًا حیویًا في بیئة الأعمال المعاصرة، وھو التسویق الرقمي ودوره في بناء ولاء مستدام

للعملاء، وخاصة في قطاع الاتصالات الذي یتمیز بالمنافسة الشدیدة وسرعة التغیر التكنولوجي٠

١. على المستوى العلمي :
 تسھم الدراسة في إثراء المعرفة الأكادیمیة من خلال الربط بین مفھومي التسویق الرقمي وولاء العملاء في سیاق السوق المصري، وھو سیاق

 لم یحظَ بالقدر الكافي من البحث المقارن مع الأسواق الأخرى. كما تقدم نموذجًا یمكن تكییفھ وتطبیقھ في قطاعات متنوعة، مما یفتح المجال

أمام دراسات لاحقة لاختبار العلاقة في بیئات مختلفة٠

 ٢. على المستوى العملي: 

 تمثل النتائج المرتقبة أداة فعالة لمدیري التسویق في شركات الاتصالات، إذ توفر لھم مؤشرات عملیة حول الاستراتیجیات الرقمیة الأكثر

 تأثیرًا في الحفاظ على العملاء الحالیین وجذب عملاء جدد. ھذا یساعد على تحسین تخصیص الموارد وتوجیھ الحملات التسویقیة بما یحقق

أقصى عائد استثماري٠
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٣ .  على المستوى الاستراتیجي :
 تسھم الدراسة في دعم القرارات الإداریة بعیدة المدى، حیث یمكن للشركات الاستفادة من النتائج لوضع خطط رقمیة

 متكاملة تعزز قدرتھا التنافسیة وتضمن استمراریتھا في سوق متغیر. كما تتیح لھا التكیف السریع مع التغیرات في

سلوك المستھلكین ومتطلباتھم٠

٤ .على المستوى الاجتماعي:
 یمتد تأثیر التسویق الرقمي الناجح لیشمل بناء علاقة ثقة طویلة الأمد بین الشركات والعملاء، وھو ما یسھم في رفع

 مستوى رضا المستھلكین وتعزیز تجاربھم الإیجابیة. ھذا بدوره یعزز دور قطاع الاتصالات كعامل دعم للتواصل

المجتمعي والتنمیة الاقتصادیة٠

 من خلال ھذه الأبعاد، یتضح أن ھذه الدراسة لا تقدم إضافة معرفیة فحسب بل تمثل أیضًا أداة عملیة واستراتیجیة یمكن

أن تؤثر إیجابیًا على أداء الشركات ورضا العملاء على حد سواء٠
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Chapterأھداف الدراسة
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تھدف ھذه الدراسة إلى تحقیق مجموعة من الأھداف التي تسھم في فھم أعمق لدور التسویق الرقمي في تعزیز ولاء العملاء، وذلك 

من خلال ما یلي :

    ١.    تحلیل أثر التسویق الرقمي على أبعاد ولاء العملاء في شركات الاتصالات المصریة، مع التركیز على الولاء العاطفي، 
السلوكي، المعرفي، والتوقعي٠

    ٢.    تحدید الاستراتیجیات الرقمیة الأكثر فاعلیة في الحفاظ على العملاء الحالیین وزیادة ارتباطھم بالشركة٠
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.٣  
قیاس مستوى تبني شركات الاتصالات للتقنیات الرقمیة في أنشطتھا التسویقیة،ومدى توافق ذلك مع توقعات العملا

ء واحتیاجاتھم الفعلیة٠

    
٤.    اختبار الفروق في أثر التسویق الرقمي على ولاء العملاء تبعًا للخصائص الدیموغرافیة(مثل العمر، النوع، ال

مؤھل التعلیمي، مدة التعامل مع الشركة)

   
٦.    تقدیم إطار عملي یمكن أن تسترشد بھ شركات الاتصالات لتطویر خطط تسویق رقمیمتكاملة، تضمن تعزیز 

ولاء العملاء وزیادة الحصة السوقیة٠
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Chapterفرضیات الدراسة
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الفرضیة الرئیسة :

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتسویق الرقمي بأبعاده المختلفة على ولاء العملاء في شركات الاتصالات المصریة.

الفرضیات الفرعیة:
    1.    یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستراتیجیة الجذب الرقمي على ولاء العملاء.

    2.    یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستراتیجیة المشاركة والتفاعل الرقمي على ولاء العملاء.
    3.    یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستراتیجیة الاحتفاظ بالعملاء عبر القنوات الرقمیة على ولاء العملاء.

    4.    یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستراتیجیة التعلیم وتقدیم المحتوى الرقمي على ولاء العملاء.
    5.    یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستراتیجیة التواصل المستمر عبر الوسائط الرقمیة على ولاء العملاء٠
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Chapterمنھجیة الدراسة
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اعتمدت ھذه الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي، كونھ الأنسب لدراسة الظواھر السلوكیة والتسویقیة وفھم العلاقات بین 

المتغیرات. ھذا المنھج أتاح جمع بیانات میدانیة وتحلیلھا لاختبار الفرضیات المطروحة بدقة.

١.مجتمع وعینة الدراسة :
شمل مجتمع الدراسة عملاء شركات الاتصالات الأربع العاملة في مصر (فودافون، أورانج، اتصالات، WE) في محافظة 

القلیوبیة. تم اختیار عینة عشوائیة من العملاء، بالإضافة إلى عدد من الموظفین الذین یتعاملون مباشرة مع العملاء، لضمان شمولیة 
وجھات النظر. بلغ حجم العینة الكلیة 626 استبانة تم توزیعھا، واستُبعدت الاستبانات غیر الصالحة، لیكون العدد النھائي للتحلیل 

621 استبانة بنسبة استجابة بلغت نحو ٠99٪
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٢.أداة جمع البیانات:
تم استخدام استبانة مھیكلة صُممت استنادًا إلى الدراسات السابقة في مجال التسویق الرقمي وولاء العملاء، 
وتضمنت مجموعة من الفقرات التي تقیس أبعاد المتغیرات الرئیسیة (الجذب، المشاركة، الاحتفاظ، التعلیم، 
التواصل) إلى جانب أبعاد الولاء (العاطفي، السلوكي، المعرفي، التوقعي). تم التحقق من صدق الأداة عبر 

العرض على خبراء مختصین، ومن ثباتھا باستخدام معامل كرونباخ ألفا٠
٣. أسلوب التحلیل الإحصائي:

تم إدخال البیانات ومعالجتھا باستخدام برنامج SPSS، حیث استُخدمت مجموعة من الأسالیب الإحصائیة مثل: 
المتوسطات والانحرافات المعیاریة، معامل ارتباط بیرسون، تحلیل الانحدار المتعدد، واختبارات الفروق تبعًا 

للخصائص الدیموغرافیة للعینة٠
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4. حدود الدراسة:
    •    حدود مكانیة: شركات الاتصالات المصریة في محافظة القلیوبیة.

    •    حدود زمنیة: الفترة التي جُمعت فیھا البیانات خلال عام 2022.
    •    حدود موضوعیة: دراسة العلاقة بین التسویق الرقمي وولاء العملاء فقط، دون التطرق لعوامل أخرى قد 

تؤثر على الولاء.
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أظھرت نتائج الدراسة أن مستوى تطبیق استراتیجیات التسویق الرقمي في شركات الاتصالات المصریة جاء مرتفعًا من وجھة نظر العملاء، 

وھو ما یعكس إدراكھم لجھود ھذه الشركات في التواجد الفعّال على المنصات الرقمیة وتقدیم خدمات متطورة عبرھا٠

كما تبین أن ھناك أثرًا إیجابیًا ذا دلالة إحصائیة للتسویق الرقمي على جمیع أبعاد ولاء العملاء (العاطفي، السلوكي، المعرفي، التوقعي). وھذا 
یعني أن الاستثمار في الأدوات الرقمیة لا یقتصر أثره على جذب العملاء، بل یمتد لتعزیز ارتباطھم بالشركة على المدى الطویل٠

وأظھرت النتائج أیضًا أن بعض أبعاد التسویق الرقمي كان لھا تأثیر أقوى من غیرھا، حیث برزت المشاركة والتفاعل الرقمي والتواصل المستمر 
كأكثر العوامل تأثیرًا في رفع مستوى الولاء، بینما جاء التعلیم وتقدیم المحتوى في مرتبة أقل نسبیًا، مما یشیر إلى ضرورة تطویر ھذا الجانب٠

كما أظھرت التحلیلات وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أثر التسویق الرقمي على الولاء تبعًا للخصائص الدیموغرافیة للعملاء، مثل العمر 
والمستوى التعلیمي ونوع العمیل (جدید أم قدیم)، وھو ما یفتح المجال لتخصیص الحملات الرقمیة بشكل أكبر لتناسب الفئات المختلفة٠
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١.    تعزیز قنوات التفاعل الرقمي:

ینبغي على شركات الاتصالات التركیز على تطویر استراتیجیات المشاركة والتفاعل المباشر مع العملاء عبر وسائل التواصل 
الاجتماعي والمحادثات الفوریة، باعتبارھا الأكثر تأثیرًا على الولاء٠

    ٢.    تحسین المحتوى التعلیمي الرقمي:
الاستثمار في إنتاج محتوى رقمي یقدم قیمة حقیقیة للعملاء، مثل شروحات الخدمات، ونصائح الاستخدام، والعروض التوضیحیة، 

بھدف رفع وعي العملاء وتعزیز ارتباطھم بالشركة٠
٣.    تخصیص الحملات الرقمیة:

الاستفادة من البیانات الدیموغرافیة وسلوك العملاء لتصمیم حملات تسویقیة رقمیة موجھة بدقة لكل فئة عمریة أو تعلیمیة أو 
نوعیة، مما یزید من فعالیة الرسائل التسویقیة.
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٤.    الاستمراریة في التواصل:
الحفاظ على التواصل المستمر مع العملاء حتى خارج أوقات العروض أو المشكلات، لبناء علاقة قائمة على الثقة 

والانتماء ولیس فقط على المعاملات التجاریة٠

    ٥.    قیاس دوري لأثر الاستراتیجیات الرقمیة:
إجراء تقییمات دوریة لأداء استراتیجیات التسویق الرقمي، باستخدام مؤشرات مثل رضا العملاء، ونسبة 

الاحتفاظ، وتكرار الشراء، لضمان استمرار فعالیة الحملات.
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 أثبتت الدراسة أن التسویق الرقمي أصبح عنصرًا
 أساسیًا لتعزیز ولاء العملاء في شركات الاتصالات،

 خاصة من خلال استراتیجیات التفاعل المستمر

 والجذب الفعّال. كما تبین أن بناء علاقة قائمة على

 الثقة والقیمة المضافة یحقق ولاءً مستدامًا أكثر من
 الحملات المؤقتة. وبذلك، فإن الاستثمار في التسویق

 الرقمي الفعّال یمثل استثمارًا طویل الأجل في
استقرار الشركة ونموھا٠ الخاتمة

Chapter
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