
ي تحقيق رضا العملاء: دراسة نقدية
 
أثر التسويق التجاري ف

تحليل الفجوات

هند فريد



Chapterالفجوات النظرية
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ي الدراسة، من غياب نموذج نظري موحد إلى ض
 
ي الإطار النظري المستخدم ف

 
عف قصور ف

ير أبعاد التسويق التجاري المختارة .تبر



د ومحدد( 1
ّ
غياب إطار نظري موح

ي نموذج تعرض الدراسة تعريفات متعددة ومتناثرة للتسويق ورضا العملاء دون ت
بن 

أو نظرية SERVQUALنظري واحد يُبن  عليه البحث، مثل نموذج جودة الخدمة 
.عدم التطابق بي   التوقعات والأداء

ا( 2
ً
رة نظري أبعاد التسويق التجاري غير مير

ت ستة أبعاد  وي    ج، التوزي    ع، الخصو)اختب  دون ( صيةالخدمة، السعر، المعلومات، البر
ي الشكل ا" المنتج"توضيح أساس استبعاد 

لتوضيحي كبعد مستقل، رغم ظهوره ف 
ي الأربعة

.نفسه ضمن أبعاد المزي    ج التسويقر



مراجعة الدراسات السابقة وصفية لا تحليلية( 3

ي دراسات دون تركيب
ز العرض عبارة عن تلخيص متتابع لثمان  نقدي يُبر

بملاحظات " ةالتعليق على الدراسات السابق"التناقضات بينها، واكتق  
.شكلية دون نقد فكري لمضمون النتائج

لة( 4
ِّ
ات وسيطة أو معد غياب متغير

ات وسي ات مثل الولاء والثقة كمتغب  طة بي   أغفلت الدراسة دور متغب 
ة تبسيطية ب ينالتسويق ورضا العملاء، واكتفت بعلاقة مباشر .ي   المتغب 



ي التحليل( 5
 
جم فعليًا ف ير

ُ
تعريف رضا العملاء لم ي

، (العملاءجودة الخدمة، خدمة العملاء، توقعات)حُدد رضا العملاء نظريًا بثلاثة أبعاد 
ثلاثة، ما عبارات دون تصنيفها فعليًا تحت هذه الأبعاد ال8لكن جدول النتائج عرض 

 التأطب  النظري والتطبيق الفعلىي 
.يكشف فجوة بي  



Chapterالفجوات المنهجية
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ي تصميم البحث، وحجم العينة وأسلوب اختيارها، وأد
 
وات جمع تقييم لمواطن الضعف ف

ي المستخدمة
.البيانات وأساليب التحليل الإحصان 



حجم العينة وطريقة اختيارها( 1

كة20)مفردة فقط 60عينة من  ية بطريقة عمدية غب  عشوائ( من كل شر
ل رضا تحد بشدة من القدرة على التعميم، رغم الادعاء بأن النتائج تمث

كي   
كات اتصالات تخدم ملايي   المشبر .عملاء شر

ي وصف العينة( 2
 
تناقض واضح ف

ي عينة الدراسة"يحمل عنوان ( 4)جدول رقم 
 
نما بي" وصف العاملي   ف

، وهو ت ي كل موضع آخر أنها عملاء لا عاملي  
 
ناقض عينة الدراسة معلنة ف

ي أو خلط فعلىي بي   عينتي   مختلفتي   
.توثيقر



عد( 3
ُ
 لا لكل ب

ا
الثبات والصدق قيسا إجمالً

ي ( 0.83)معامل ألفا كرونباخ 
حُسبا لقائمة ( 0.91)ومعامل الصدق الإحصان 

ة وأبعاد الرضا الاستقصاء ككل فقط، دون قياس ثبات وصدق كل بُعد من الأبعاد الست
.الثلاثة على حدة

غياب التحليل العاملي ( 4

 
ُ
ي أو توكيدي للتحقق من أن العبارات ت

 على لم يُجرَ تحليل عاملىي استكشاف 
ا
حمّل فعلً

بيعي لمعامل الثبات ضة، والاكتفاء بالجذر البر كمؤشر صدق لا الأبعاد النظرية المفبر
ي 
ي الحقيقر

.يعادل الصدق البنان 



الانحدار البسيط بدل المتعدد( 5

 من الانح
ا
خدم الانحدار البسيط لكل بُعد على حدة، بدلً

ُ
دار المتعدد است

ي الفعلىي لكل بُعد، ما يجعل معاملا  ت التحديد الذي يوضح الإسهام النسنر
.الأبعادغب  قابلة للجمع أو المقارنة بدقة بسبب احتمال التداخل بي   

ي النت( 6
 
ي المنهجية لكن غائبة ف

 
ائجنتائج اختبارات مذكورة ف

كر استخدام اختبار 
ُ
باين أحادي لعينتي   مستقلتي   وتحليل الت( ت)ذ

ي قسم الأساليب، دون عرض أي نتائج لهذين الاختبا
 
ي قسم الاتجاه ف

 
رين ف

.النتائج



تصميم مقطعي بلغة سببية( 7

ي لحظة زمنية واحدة 
 
اير -يناير )البيانات جُمعت ف ، لكن (2023فبر

ي توحي بعلاقة س" التأثب  "و" الأثر"الدراسة تستخدم لغة 
ببية لا النر
.يدعمها تصميم الدراسة الارتباطي المقطعي 

عد( 8
ُ
قصر عدد العبارات لكل ب

حدود لا كل بُعد من الأبعاد الستة قيس بأرب  ع عبارات فقط، وهو عدد م
أو "المعلومات"يغطي اتساع المفهوم، خصوصًا أبعاد مركبة مثل 

".الخصوصية"



Chapterفجوات التطبيق العملي 
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اط بعضها بالنتائج تحليل لمحدودية قابلية تطبيق نتائج الدراسة وتوصياتها على أرض الواقع، وضعف ارتب
.الإحصائية الفعلية



الفجوة الزمنية بير  جمع البيانات والنش  ( 1

ي مطلع 
ي أكتوبر 2023جُمعت البيانات ف 

ت الدراسة ف  شر
ُ
، بعد نحو عامي   2024ون

ة ات سعرية وتنظيمية كبب  ، ما يُضعف شهد فيهما قطاع الاتصالات المصري تغب 
.راهنية النتائج

كات الثلاث( 2 غياب التحليل المقارن بير  الش 

م أي(لكل منها20)رغم تساوي حجم العينة بي   أورانج وفودافون واتصالات 
َّ
قد
ُ
، لم ت

ي مستوى الرضا أو تأثب  الأبعاد، وهي معلومة عمل
كات ف  ية مهمة لصناع مقارنة بي   الشر

.القرار



ة بالنتائج( 3 توصيات عامة غير مرتبطة مباش 

اتيجية التسعب  "بعض التوصيات مثل 
ي اسبر

شت" إعادة النظر ف 
ُ
ة من نتائج لم ت ق مباشر

، رغم أن بُعد  ي
توصية جاء بمستوى متوسط فقط دون" السعر"التحليل الإحصان 

ية محددة وقابلة للقياس .تسعب 

ي اختيار العملاء( 4
 
تحير  محتمل ف

كات، ما يس تبعد العملاء جُمعت الاستمارات من خلال زيارة العميل الفعلية لفروع الشر
.خدمات الرقميةالذين يتعاملون رقميًا بالكامل، وربما هم الفئة الأكبر تأثرًا بجودة ال



ضعف قابلية القياس والمتابعة( 5

ات أداء أو آل يات قياس التوصيات مصاغة بشكل عام قابل للتفسب  الواسع دون مؤشر
كات بتقييم مدى تنفيذها أو دراسة أثرها الفعلىي على الرض اتسمح للشر

ً
.ا لاحق

ي ( 6
 
محدودية النطاق الجغراف

توى اقتصار التطبيق على محافظة القاهرة يجعل تعميم التوصيات على مس
ظات، غب  الجمهورية، حيث تختلف جودة البنية التحتية للاتصالات بي   المحاف

.مسنود بالبيانات المتاحة



Thank You
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