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 الملخص 

التفاعلي   التسویق  تأثیر  على  التعرف  إلى  الدراسة  ھذه  (ھدفت  العمیل،  بأبعاده  مع  التفاعل  الالتزام،  الثقة، 

دراسة تطبیقیة على عینة من  حیث قام الباحث بفي رضا العملاء،  )  الاتصالات ثنائیة الاتجاه، وجودة الخدمة  

 مستخدمي تطبیق "جاھز" في مدینة الریاض بالمملكة العربیة السعودیة. 

یسة لجمع  تم استخدام الاستبانة كأداة رئو اعتمدت الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي لملاءمتھ لطبیعة الدراسة،  

البیانات  البیانات  ، حیث تم توزیعھا على عدد من مستخدمي تطبیق "جاھز" في مدینة الریاض. وتم تحلیل 

 للوصول إلى النتائج المتعلقة بموضوع الدراسة.  SPSSv.23البرنامج الإحصائي باستخدام 

 

النتائج أبرزھا   التفاعلي أن تطبیق "جاھز" یطبق  وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من  بنسبة    أبعاد التسویق 

مستخدمي التطبیق، حیث جاء بعد الثقة في المرتبة الأولى من حیث الأھمیة النسبیة،    مرتفعة من وجھة نظر

یلیھ بعد الاتصالات ثنائیة الاتجاه، بینما جاء بعد جودة الخدمة في المرتبة الأخیرة نسبیاً. كما أظھرت النتائج  

النتائ ج وجود تأثیر ذي دلالة  وجود مستوى مرتفع من رضا العملاء لدى أفراد عینة الدراسة. كذلك بینت 

إحصائیة للتسویق التفاعلي بأبعاده المختلفة على رضا العملاء، مما یدل على أھمیة اعتماد المنظمات على  

 علي لتعزیز العلاقة مع العملاء وتحقیق مستویات أعلى من رضاھم. استراتیجیات التسویق التفا 
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 الأول : المقدمة الفصل 

 مقدمة البحث:  ۱٫۱
یعد رضا العملاء أمر مھم للغایة في عالم الأعمال الیوم، لأن العملاء الراضیین أساس أي عمل ناجح،  

بقاء المنظمة ورضاھم ھو أولویة للإدارة، ، حیث أن التوجھ نحو العمیل وكسب   كما أنھم مھمون في 

رضا العملاء ھو  رضاه من أھم الاستراتیجیات التي تسعى لھا المنظمات في العصر الحدیث، وبما أن  

للمنظمة لإقامة علاقات طویلة   العاطفیة والمعرفیة؛ وھذا الأمر أساس  العملاء  مجموعة من استجابات 

)، فمن الجدیر بالذكر أن التسویق التفاعلي بأبعاده (الثقة، الالتزام،  ۳۸، ص ۲۰۲۰الأمد  (مھدي، جثیر، 

ن أھم التوجھات التسویقیة الأكثر فعالیة للمنظمة  التفاعل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه، جودة الخدمة)  واحد م

التي تحافظ من خلالھا على العلاقة مع عملائھا وتكسب رضاھم، إذ أن الحفاظ على علاقة طویلة الأجل  

وجدیة مع العملاء لیست فقط وسیلة للحصول على قیمة مدى الحیاة منھم إنما عاملاً اساسیاً للحصول على  

قیة للبیع وتحقیق المزید من الأرباح للمنظمة عن طریق تغیر اذھان الزبائن تجاه  المزید من الفرص التسوی 

شعور إیجابي للمنتج، فھو یلعب دوراً أساسیاً في كل من الإعلان عبر الإنترنت أو محركات البحث أو  

افسیة كبیرة  أي استراتیجیة تسویقیة تستخدمھا المنظمة، فوسیلة التسویق التفاعلي لا مثیل لھا وتوفر میزة تن

المبتكرة   التكنلوجیا  تتبع الأداء، من خلال مزایا   .Moes,et alللمنظمات من خلال مساعدتھم على 

2023) ( 

في   المنزل  إلى  المنتجات  توصیل  وتطبیقات  الإلكترونیة  الخدمات  قطاع  في  السریع  التطور  وفي ظل 

المملكة العربیة السعودیة، برزت أھمیة توظیف أدوات التسویق التفاعلي كفلسفة تسویقیة فعالة في تعزیز  

الا  مع  سیما  لا  لھم،  المقدمة  الخدمة  مستوى  وتحسین  العملاء  مع  المباشر  على  التواصل  الكبیر  عتماد 

التطبیقات الذكیة في طلب الخدمات التوصیل الیومیة لمنتجات مختلفة، ولا شك أن أكثر المنتجات طلباً  

داخل   الریاض  الطعام  لخدمة توصیل  انتشاراً  الأكثر  التطبیقات  من  تطبیق "جاھز"  ویعُد   . الطعام  ھو 

عل مع المستخدمین مثل العروض المخصصة  المملكة العربیة السعودیة، حیث یوفر قنوات متعددة للتفا

والتقییمات الفوریة، وخدمة العملاء الإلكترونیة، والإشعارات الذكیة، الأمر الذي یجعل منھ بیئة مناسبة  

 لدراسة أثر التسویق التفاعلي على رضا العملاء. 

وفي ھذا الصدد تبرز أھمیة دراسة مستوى تطبیق التسویق التفاعلي بأبعاده المتمثلة ب( الثقة، الالتزام،  

التفاعل مع العمیل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه، جودة الخدمة ) ومدى انعكاسھا على رضا مستخدمي تطبیق  

طبیق في مدینة الریاض، بھدف  "جاھز"، وذلك من خلال إجراء دراسة میدانیة على عینة من مستخدمي الت 

 فھم طبیعة العلاقة بین ممارسات التسویق التفاعلي ومستوى رضا العملاء في البیئة السعودیة. 
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 مشكلة البحث:  ۱٫۲
مع بزوغ عصر الإنترنت والتحول الرقمي في بیئة الأعمال الحدیثة، زادت حدّة المنافسة بین المنظمات الخدمیة،  

وزاد معھا التركیز على العمیل والعمل على بناء علاقات طویلة الأمد معھ لكسب رضاه، الأمر الذي یعد من أھم  

ظمات لم یعد یعتمد فقط على جودة المنتج أو الخدمة  العوامل الحاسمة في بقاء وتطور المنظمات. وإن نجاح المن

المقدمة، إذ أصبح مرتبطاً بقدرتھا على التواصل المستمر مع عملائھا وفھم احتیاجاتھم والاستجابة لھا بصورة  

 سریعة وفعالة، بما یحقق رضاھم ویعزز ولاءھم. 

العمیل   بین  الأجل  طویل  التفاعل  عن  تكشف  جدیدة  تسویقیة  كفلسفة  التفاعلي  التسویق  برز  السیاق  ھذا  وفي 

والمنظمة، تقوم على تعزیز التواصل المباشر وثنائي الاتجاه بین المنظمة والعمیل، وتحسین جودة العلاقة من  

الم الخدمة، والاتصالات  الثقة، والالتزام، والتفاعل، وجودة  النوع من  خلال  بھذا  ستمرة. ولا شك أن الاھتمام 

مع   الرقمي  التفاعل  على  أساساً  تعتمد  التي  الإلكترونیة  والخدمات  الذكیة  التطبیقات  انتشار  مع  ازداد  التسویق 

 المستخدمین. 

ولا شك أن تطبیقات توصیل الطعام من أبرز مظاھر التحول في الخدمات الرقمیة داخل المملكة العربیة السعودیة،  

إذ شھد ھذا القطاع نمواً كبیراً وتنافساً متزایداً بین التطبیقات المختلفة، مما جعل تحقیق رضا العملاء والمحافظة  

د تطبیق "جاھز" من التطبیقات المنتشرة في مدینة الریاض، والتي  علیھم تحدیاً رئیسیاً امام ھذه التطبیقات. ویعُ

 تعتمد بدرجة كبیرة على أدوات التسویق التفاعلي في التواصل مع مستخدمیھا. 

وبالرغم من أھمیة التسویق التفاعلي في البیئة الرقمیة، إلا أن مدى تأثیر أبعاده المختلفة على رضا العملاء في  

سیاق تطبیقات توصیل الطعام داخل البیئة السعودیة ما یزال بحاجة إلى مزید من الدراسة المیدانیة، الأمر الذي  

مستوى تطبیق التسویق التفاعلي في تطبیق جاھز ومدى  یبرز مشكلة الدراسة الحالیة في محاولة التعرف على  

 تأثیره على رضا العملاء من مستخدمیھ في مدینة الریاض.

 أھمیة البحث:  ۱٫۳
 الأھمیة على المستوى النظري:  ۱٫۳٫۱

للتسویق    تناولھا  وكذلك  المنظمات،  جمیع  اھتمام  مركز  یعد  الذي  العملاء  لموضوع رضا  تناولھا  في  تتجلى 

التفاعلي كنھج حدیث في إدارة العلاقات مع العملاء، مما یجعل ھذا البحث مساھماً في إغناء المعرفة الأكادیمیة،  

إطاراً مفاھیمیاً یربط بین أبعاد التسویق التفاعلي    من خلال توضیح طبیعة العلاقة بینھما، بالإضافة لكونھا تقدم 

الباحثین في   یساعد  بما  العملاء،  الخدمة) مع رضا  الاتجاه، جودة  ثنائیة  التفاعل، الاتصالات  الالتزام،  (الثقة، 

 الدراسات المستقبلیة على الاستفادة منھ. 
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   الأھمیة على المستوى التطبیقي:  ۱٫۳٫۲

للبحث بكونھ یزود إدارات تطبیقات توصیل الطعام بمعلومات عملیة حول كیفیة تصمیم  تنبع الأھمیة العملیة 

وتنفیذ حملات تسویق تفاعلي تركز على تلبیة حاجات العملاء بشكل اكثر فاعلیة، بالإضافة لتوجیھھم نحو  

صیاتھ في  أسالیب أكثر كفاءة لبناء علاقات قویة مع العملاء، حیث یمكن الاستفادة من نتائج البحث وتو

 استلھام طرق جدیدة لإدارة علاقتھم مع العملاء. 

العملاء،   في رضا  تأثیراً  التفاعلي الأكثر  التسویق  أبعاد  التطبیق من معرفة  إدارة  القائمین على  كما تساعد 

 وبالتالي توجیھ الجھود التسویقیة نحوھا بشكل أفضل. 

كما تسھم في تحسین جودة التواصل مع العملاء عبر القنوات الرقمیة مثل خدمة العملاء الفوریة، التقییمات  

 الإلكترونیة، والعروض المخصصة. 

 أسئلة البحث:  ۱٫٤
 التساؤل الرئیسي لدراستنا وھو: 

 ما ھو تأثیر التسویق التفاعلي على رضا العمیل لدى عینة الدراسة؟ 

 ویتفرع عنھ: 

 ما ھو أثر الثقة على رضا العمیل لدى عینة الدراسة؟  )۱

 ما ھو أثر الالتزام على رضا العمیل لدى عینة الدراسة؟ )۲

 ما ھو أثر التفاعل مع العمیل على رضا العمیل لدى عینة الدراسة؟  )۳

 ما ھو أثر الاتصالات ثنائیة الاتجاه على رضا العمیل لدى عینة الدراسة؟  )٤

 ما ھو أثر جودة الخدمة على رضا العمیل لدى عینة الدراسة؟  )٥
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 أھداف البحث :  ۱٫٥
 معرفة تأثیر التسویق التفاعلي على رضا العمیل.  .۱

 معرفة تأثیر كل من (الثقة، الالتزام، التفاعل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه، جودة الخدمة) على رضا العمیل.  .۲

 معرفة أكثر الأبعاد تأثیراً على رضا العمیل في العینة محل الدراسة .۳

 فرضیات البحث:  ۱٫٦
 قام الباحث بناء على مشكلة البحث بوضع فرضیة رئیسیة لاختبار أثر السویق التفاعلي على رضا العمیل. 

 الفرضیة الرئیسیة: 
 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للتسویق التفاعلي على رضا العمیل لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة 

 ویتفرع عنھا: 
 . 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للثقة على رضا العمیل عند مستوى دلالة  .۱

 . 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للالتزام على رضا العمیل عند مستوى دلالة  .۲

 . 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للتفاعل مع العمیل على رضا العمیل عند مستوى دلالة  .۳

 . 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للاتصالات ثنائیة الاتجاه على رضا العمیل عند مستوى دلالة  .٤

 . 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لجودة الخدمة على رضا العمیل عند مستوى دلالة  .٥

 نموذج الدراسة:  ۱٫۷
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحث ،  ): نموذج ومتغیرات الدراسة(1الشكل رقم 

 رضا العمیل

 التسویق التفاعلي:
 الثقة−
 الالتزام−
التفاعل مع −

 العمیل
الاتصالات −

 ثنائیة الاتجاه
 جودة الخدمة−
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 نطاق البحث :  ۱٫۸

على مستخدمي تطبیق "جاھز" في مدینة الریاض، باعتبارھا من أكبر المدن في    اقتصرت الحدود المكانیة

المملكة ویكثر فیھا استخدام تطبیقات توصیل الطعام. بینما تتمثل الحدود الزمانیة بالفترة التي تم بھا جمع  

 م. ۲۰۲٦من المتوقع أن تتم خلال شھر آذار من عام   البیانات، إذ 

أما الحدود الموضوعیة فاقتصرت على أبعاد التسویق التفاعلي المتمثلة ب (الثقة، الالتزام، التفاعل مع  

العمیل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه) وأثرھا على رضا العملاء، دون التطرق لمتغیرات أخرى تتعلق بجودة  

 المنتج أو سعره. 

 مخطط المشروع:  ۱٫۹

 
 

 ) مخطط المشروع ۲شكل (
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 الدراسات السابقة  الفصل الثاني :

 :العربیةالدراسات  ۲٫۱
والعامري،   )۱ (البیضاني  : ط  )۲۰۲٥دراسة  دراسة    بعنوان  العمیل/  تجربة  في  التفاعلي  التسویق  دور 

 " میدانیة 

ھدفت ھذه الدراسة إلى معرفة وقیاس دور التسویق التفاعلي بأبعاده (التفاعل، الثقة، التواصل، الاستجابة   

السریعة، جودة الخدمة) في تحقیق تجربة الزبون. حیث تم التطبیق في مجال القطاع الریاضي، وتم اختیار  

د على المنھج الوصفي التحلیلي  عضو من رابطة مشجعي الأندیة الریاضیة، وقد تم الاعتما ۸۸عینة من  

وتبین من النتائج أن التسویق التفاعلي یؤثر على تجربة العمیل، وتقبل الجمھور للإخفاقات التي یمر بھا  

 النادي. 

دراسة    - أثر التسویق التفاعلي في تحقیق البراعة الاستراتیجیة  بعنوان: "  ) ۲۰۲۳دراسة (محمد و محمد،   )۲

 " تحلیلة على شركة الاتصالات في محافظة أربیل 

 لمتمثلة ب (الثقة، التفاعل، جودة ھدفت ھذه الدراسة إلى تحدید أثر التسویق التفاعلي لشركات الاتصالات وا

 ث تم الاعتماد على المنھج الوصفي الخدمة، الاستجابة لشكاوى العملاء) في أبعاد البراعة الاستراتیجیة، حی

 فرد من قسم المبیعات والخدمات  ۹۱التحلیلي، تم توزیع استبانات على أربع شركات وبلغ عدد المستجیبین  

 وبینت النتائج وجود علاقة الاحصائي    SPSS  حیث تم تحلیل البیانات على برنامج   في ھذه الشركات، 

 . معنویة إیجابیة قویة بین التسویق التفاعلي والبراعة الاستراتیجیة على المستوى الكلي والجزئي 

دور التسویق التفاعلي في تحقیق رضا الزبون المصرفي دراسة  "  بعنوان:    )  ۲۰۲۳دراسة (بن تركي،   )۳

 " وكالة بسكرة  CPAحالة القرض الشعبي الجزائري  

إلى التعرف على دور التسویق التفاعلي في تحقیق رضا الزبون المصرفي، وقد تم اختیار    الدراسة  ت ھدف

 للقیام بالدراسة المیدانیة. -وكالة بسكرة  -مصرف القرض الشعبي الوطني 

منھجیة الدراسة: تم الاعتماد على الاستبیان كأداة لجمع البیانات المطلوبة ثم توزیعھ على زبائن المصرف،  

 . SPSS V23كما تم تحلیلھا جمیعا باستخدام البرنامج الإحصائي 

نتائج الدراسة: وجود دور للتسویق التفاعلي بأبعاده المختلفة (الثقة، الالتزام، التفاعل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه)  

 في تحقیق رضا الزبون المصرفي. 

التسویق التفاعلي كمدخل لتحقیق ولاء الزبون في المؤسسات    ) بعنوان: " ۲۰۲۲،الوازن بوبكردراسة ( )٤

 " الخدمیة 
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الدراسة إلى الكشف عن مساھمة التسویق التفاعلي في تحقیق ولاء العملاء المؤسسة الھاتف النقال    ھدفت  

السابقة   الدراسات  تم حصرھا من خلال  والتي  التفاعلي،  للتسویق  الفرعیة  الأبعاد  بالتركیز على  موبیلیس، 

دة الخدمة ومدى مساھمتھا في تحقیق  (الثقة)، الالتزام، التفاعل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه، معالجة الشكاوى جو

ولاء العملاء المؤسسة موبیلیس ولتحقیق أھداف الدراسة تم الاعتماد على الاستبیان كأداة لجمع البیانات الأولیة  

من للعملاء، قمنا بتصمیم استبیان الكتروني ونشره في منصات التواصل الاجتماعي مستھدفین عملاء مؤسسة  

استبیان قابل للدراسة أجرینا التحلیل بمساعدة برنامج    ٤۱٦وقد استعدنا بشكل سلیم  الھاتف النقال موبیلیس،  

۲۳  SPSS    كما قمنا بأجراء مقابلة مع مسؤول التسویق في مؤسسة موبیلیس حول نفس الأبعاد للتسویق

التفاعلي وجاءت النتائج كالتي ھناك مساھمة فعالة للتسویق التفاعلي في تحقیق ولاء العملاء بنسبة تأثیر تقدر  

 شكل منفصل ، وكل بعد من أبعاد التسویق التفاعلي لھ مساھمة في ولاء العملاء ب٪٤٤٫۳بـ  

الأبعاد الأكثر مساھمة في تحقیق ولاء العملاء، الثقة جودة الخدمة، معالجة الشكاوى والتفاعل مؤسسة موبیلیس  

تنتھج التسویق التفاعلي أسلوب للإدارة مرتبط ببرامجھا الإلكترونیة والانترنت، بحیث تسعى إلى تجسید أبعاد  

 التسویق التفاعلي تطبیقیا في إدارتھا . 

 

التسویق التفاعلي وأثره في بناء قیمة العلامة التجاریة وفق    ) بعنوان :" ۲۰۲۲ر،  بلخیبن جروة  دراسة ( )٥

 " Kellerنموذج 

) ھدفت   - في مدینة ورقلة    دراسة حالة عینة من عملاء مؤسسة موبیلیس  والتجارة  نماء للاقتصاد  مجلة 

الدراسة إلى معرفة مدى تأثیر التسویق التفاعلي في بناء قیمة العلامة التجاریة للمؤسسة من وجھة نظر  

عملاء مؤسسة موبیلیس في مدینة ورقلة، أین تم تصمیم نموذج مقترح للدراسة لیستخدم كدلیل لاختبار  

التسویق التفاعلي وقیمة العلامة التجاریة، والمعالجة الدراسة والخروج بنتائج ثم الاستعانة    العلاقة بین أبعاد 

مفردة المجتمع الدراسة المتمثل في جمیع عملاء    ۲۲٥باستمارة أسئلة وزعت على عینة بلغ تعدادھا الـ  

ي نتائجھا إلى وجود  مؤسسة موبیلیس الذین سبق لھم وأن تعلموا مع المؤسسة فعلیا. و قد خصت الدراسة ف

تأثیر البعض أبعاد التسویق التفاعلي كالثقة والتفاعل والاتصالات الثنائیة وجودة الخدمة على قیمة العلامة  

 . وغیاب تأثیر بقیة الأبعاد وھي الالتزام والفائدة المدركة وكذا سھولة الاستخدام المدركة
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) بعنوان: "أثر التسویق التفاعلي في تحسین جودة الخدمات المقدمة في الشركات  ۲۰۱۹دراسة (علي،   )٦

 السیاحیة المصریة ". 

ھدف الدراسة: ھدفت إلى قیاس أثر التسویق التفاعلي في تحسین جودة الخدمات المقدمة في الشركات السیاحیة  

 في مصر. 

توزیع   تم  الدراسة:  البشریة    ۳۹۰منھجیة  الموارد  إدارة  مدراء  العملاء،  من  عینة  على  استقصاء  استمارة 

استرداد   تم  الكبرى.  القاھرة  بمدینة  السیاحیة  بالشركات  التحلیل    ۲٦٤والعاملین  استمارة صالحة لأغراض 

 . SPSS23الإحصائي تم تحلیل البیانات إحصائیاً باستخدام برنامج  

الشركات السیاحیة لأبعاد التسویق التفاعلي   نتائج الدراسة: خلصت نتائج البحث إلى ارتفاع مستوى تطبیق 

 والمتمثلة في الالتزام، الثقة، معالجة الشكاوى والاتصال؛ كما أوضحت النتائج 

وجود تأثیر إیجابي معنوي ذي دلالة إحصائیة لتطبیق التسویق التفاعلي في تحسین جودة الخدمات المقدمة في  

 الشركات السیاحیة المصریة.  

 

دراسة میدانیة في    –) بعنوان: " أثر أبعاد التسویق التفاعلي على رضا العملاء  ۲۰۱۸دراسة (غره ،  )۷

 فنادق خمسة نجوم في مدینة دمشق". 

ھدف الدراسة: دراسة العلاقة بین أبعاد التسویق التفاعلي ورضا العملاء في الفنادق ذات السویة خمس نجوم  

 في مدینة دمشق. 

البیانات من عینة الدراسة التي بلغ عدد أفرادھا   من    ۳۸٤منھجیة الدراسة: تم إنشاء استبانة خاصة بجمع 

فندق عامل في مدینة دمشق،    ۱۱یة في مدینة دمشق موزعین على  تطبیق " جاھز"  المستفیدین من الخدمة  

) للتحلیل  القابلة  الاستبیانات  عدد  الإحصائي  ۳٥۰وبلغ  البرنامج  باستخدام  تحلیلھا  تم   (AMOS)استبیان، 

(SPSS)    . 

نتائج الدراسة: توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أھمھا ما یأتي ساھم التسویق التفاعلي في بناء علاقة متینة  

والدفع التي ألغت فكرة العمیل المتلقي وأحلت محلھ    والعملاء من خلال تقنیة الجذب   تطبیق " جاھز"  بین  

یة وتمتین  تطبیق " جاھز"  الحوار الحقیقي مع العملاء (التفاعلیة) التي ساھمت بتفعیل عوامل الیقظة التنافسیة  

 العلاقة مع العملاء بالإضافة إلى إتاحة الفرصة للفنادق في وصف خدماتھا عبر مواقعھا بطریقة جذابة. 
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 : الأجنبیةالدراسات  ۲٫۲
"   )(Nanta et al., 2025دراسة   )۱ بعنوان   :The Effect of Digital Touchpoint Usage 

Experience on Customer Loyalty Mediated by Digital Engagement and 

Customer Satisfaction" 

تطبیق   خلال  من  وتحدیدًا  الرقمیة،  الاتصال  نقاط  استخدام  تجربة  تأثیر  تحدید  إلى  الدراسة  ھذه  ھدفت 

myIndiHome استخدمت وسیطین.  متغیرین  العملاء  ورضا  الرقمي  التفاعل  اعتبار  مع  العملاء،  ولاء  على   ،

في إندونیسیا. تم    IndiHomeعمیلاً نشطًا لخدمة النطاق العریض من    ۳۸٥الدراسة منھجًا كمیاً لاستطلاع آراء  

) لتحلیل البیانات. كشفت النتائج أن  SEM-PLSالمربعات الصغرى الجزئیة (   - استخدام نمذجة المعادلات الھیكلیة  

وولائھم.   العملاء  ورضا  الرقمي  التفاعل  على  إحصائیًا  ودال  إیجابي  بشكل  یؤثر  الرقمیة  الاتصال  نقاط  استخدام 

تفاعل الرقمي ورضا العملاء تأثیر إیجابي ودال إحصائیاً على ولاء العملاء. كما أظھرت بالإضافة إلى ذلك، كان لل 

 النتائج أن التفاعل الرقمي یؤثر بشكل إیجابي على رضا العملاء.  

 Where’s the interactive marketing in theبعنوان : "    (Peltier et al., 2025)دراسة   )۲

interactive  marketing literature? A state-of-the-art review and research 

agenda" 

ھدفت ھذه الدراسة إلى إجراء مراجعة شاملة للدراسات الأدبیة التي تتناول مبادئ التسویق التفاعلي بشكل صریح،  

كون أن نسبة ضئیلة نسبیًا من المقالات تتضمن التسویق التفاعلي في عنوانھا و/أو مُدرجة كموضوع أو مجال بحثي  

 طارًا لھ. منظورًا تاریخیًا لتطوره ووضعنا إمُحدد ، إذ قدمت 

 مجلة.   ۳۹مقالة من   ۷٥۱المنھج/ والمنھجیة: تم إجراء مراجعة منھجیة ل  

عامًا من المقالات التي تتضمن مصطلح "التسویق عبر الإنترنت" في عنوانھا أو كموضوع    ۳٤كشفت مراجعةٌ شملت  

والتفاعلیة؛    ۱۰رئیسي، عن   التكنولوجیا  القرارات؛  واتخاذ  المستھلك  سلوك  والتجربة؛  التفاعل  مجالات محتوى: 

ة والأخلاقیات؛ العلامات التجاریة وإدارتھا؛ وسائل  التجارة الإلكترونیة والسلوك عبر الإنترنت؛ الثقة والخصوصی

 التواصل الاجتماعي والتسویق عبر المؤثرین؛ الإعلان والتواصل؛ الذكاء الاصطناعي والأتمتة؛ والتسویق الشفھي  
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"    )(Rajab et al., 2025دراسة   )۳  The Impact of Digital Marketing onبعنوان: 

Customer Satisfaction and Loyalty in Digital Marketplaces: A Conceptual 

Study" 

تھدف ھذه الدراسة إلى تحلیل أثر التسویق الرقمي على رضا العملاء وولائھم، وذلك بتسلیط الضوء على  

دور استراتیجیات التسویق الرقمي في بناء علاقات طویلة الأمد بین العملاء والعلامات التجاریة. یستخدم ھذا  

مراجعة منھجیة لمختلف الأدبیات العلمیة    البحث منھجًا نوعیًا قائمًا على دراسات مفاھیمیة، أجُریت من خلال

ونتائج الأبحاث السابقة ذات الصلة. تتم عملیة التحلیل بدراسة العلاقات بین المتغیرات والآثار الاستراتیجیة  

تطبیق   أن  إلى  الدراسة  نتائج  تشیر  الإلكترونیة.  التجارة  بیئة  في  العملاء  سلوك  على  الرقمي  للتسویق 

ي فعّالة یمُكن أن یزید من رضا العملاء من خلال تجارب تفاعل أسھل وأسرع وأكثر  استراتیجیات تسویق رقم

 تخصیصًا. ویؤدي ارتفاع رضا العملاء بدوره إلى تعزیز ولائھم للمنصة الرقمیة المستخدمة. 

 The Effect of Consumer"بعنوان:     (Fatmala, ZalzaDelaNovita,2024)دراسة   )٤

Relations and Interactive Marketing on Customer   الدراسة  Loyalty withعنوان 

Customer Satisfaction as A Mediating Variable (Case Study on Es Teh 

Indonesia Madiun City" 

الھدف من ھذا البحث ھو تحدید تأثیر عالقات المستھلك والتسویق التفاعلي تجاه ولاء الزبون ورضا الزبون   

تم استخدام المنھج الكمي ، وتم توزرع استبیان على عینة     Es Teh Indonesiaكمتغیر وسیط لمستھلكي  

 فرداً وجاءت النتائج أن لیس للتسویق التفاعلي أثر على كبیر على ولاء الزبون.   384مكونة من

٥(  ) " Moes, Fransen, ; Verhagen, 2023دراسة  بعنوان:   ( From Direct Marketing 

Towards Interactive Marketing " 

ھدف الدراسة: التعرف على أكثر الأدوات الرائدة المستخدمة في التسویق التفاعلي، ومعرفة كیفیة ارتباط كل أداة 

بالأبعاد الثلاثة للتفاعل (التحكم النشط، والاتصال ثنائي الاتجاه، والتزامن)، كما تھدف لتقدیم رؤى حول الأبعاد التي  

 . اعلیة تشكل القوى الدافعة وراء كل أداة تسویق تف

 منھجیة الدراسة: تحلیل نظري لدراسات سابقة مسلسلة تاریخیاً. 

نتائج الدراسة: یظھر وجود تأثیرات إیجابیة لأدوات التسویق التفاعلي على متغیرات النتائج المتنوعة، مثل المتعة،  

والحوافز، والنوایا السلوكیة، جنباً إلى جنب مع النتائج المتضاربة (على سبیل المثال، التأثیر على الإدراك) والآثار  

 ثال، مخاوف الخصوصیة والتطفل). السلبیة المحتملة للأدوات (على سبیل الم 
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 التعقیب على الدراسات السابقة:   ۲٫۳
 أوجھ التشابھ   ۲٫۳٫۱

 تتشابھ الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة من حیث: 

تتناول معظم الدراسات نفس أبعاد التسویق التفاعلي المتمثلة مثل الثقة، الالتزام، التفاعل، الاتصالات ثنائیة   •

) ودراسة  ۲۰۱۸) ودراسة غره ( ۲۰۲۳الاتجاه، جودة الخدمة، ومعالجة الشكاوى، كما في دراسة بن تركي (

Moes et al ) .۲۰۲۳ .( 

البیانات كذلك اعتماد معظمھا على المنھج الوصفي   • كما تتشابھ من حیث استخدامھا للاستبانة كأداة لجمع 

 . SEM-PLSأو  AMOSأو  SPSSالتحلیلي بالإضافة لتحلیل البیانات باستخدام برنامج  

في   • المستخدمة  المتغیرات  من  قریبة  متغیرات  مع  التفاعلي  التسویق  متغیر  بربطھا  الدراسات  تتشابھ  كما 

) غره  دراسة  في  كما  العمیل،  تجربة  أو  الولاء  أو  العملاء  رضا  مثل  الحالیة  ودراسة  ۲۰۱۸دراستنا   ،(

Fatmala et al ) .۲۰۲ودراسة  ٤ ،(Nanta et al ) .۲۰۲٥ .( 

 أوجھ الاختلاف    ۲٫۳٫۲

تختلف دراستنا الحالي عن الدراسات السابقة في قطاع التطبیق والعینة حیث تناولت معظم الدراسات قطاعات   •

تقلیدیة مثل المصارف، شركات الاتصالات، الفنادق، أو المؤسسات السیاحیة، بینما تطبق الدراسة الحالیة  

 في بیئة رقمیة حدیثة تتمثل في تطبیق توصیل طعام ھو جاھز. 

تختلف الدراسة الحالیة عن باقي الدراسات بمكان التطبیق (مدینة الریاض في المملكة العربیة السعودیة) في   •

 حین أجریت الدراسات السابقة في الجزائر، العراق، سوریا، مصر، إندونیسیا وغیرھا. 

تختلف من حیث تناولھا لمتغیرات تابعة مثل جودة الخدمة أو الولاء، أو البراعة الاستراتیجیة، أو قیمة العلامة   •

 التجاریة، بینما تركز الدراسة الحالیة تحدیداً على رضا العملاء كمتغیر تابع رئیسي. 

مثل   • الحدیثة  الدراسات  ( Nanta et alركزت  الرقمي    )على ۲۰۲٥.  التفاعل  أو  الرقمیة  الاتصال  نقاط 

كمتغیر وسیط، بینما تركز الدراسة الحالیة مباشرة على أبعاد التسویق التفاعلي وتأثیرھا على رضا العملاء  

 في تطبیق توصیل طعام. 
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 : ما یمیز الدراسة الحالیة  ۲٫۳٫۳

 تتمیز الدراسة الحالیة بعدة نقاط عن الدراسات السابقة، من أھمھا: 

مجال التطبیق حیث تم تطبیقھا على بیئة رقمیة وھي تطبیق توصیل الطعام الذي یشھد نمواً كبیراً ومنافسة   •

 عالیة. 

 تركیزھا على بیئة سعودیة حدیثة تتمیز بارتفاع معدلات استخدام التطبیقات الذكیة والخدمات الإلكترونیة.  •

تناولھا العلاقة بین أبعاد التسویق التفاعلي ورضا العملاء بشكل مباشر دون إدخال متغیرات وسیطة، مما یمنحھا  

 وضوحاً في اختبار العلاقة الأساسیة بین المتغیرین. 
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 الفصل الثالث : منھجیة البحث 
 مقدمة  ۳٫۱

إن مفھوم التسویق التفاعلي ھو مفھوم حدیث في التسویق یرتكز على إقامة علاقة تفاعلیة بین المؤسسة  

بنجروة،  .وعملائھا  فعالیة  ۱٦٥، ص ۲۰۲۲(میسون،  الأكثر  التسویقیة  التوجھات  أھم  من  واحد  یعد  فھو   (

للمنظمة التي تحفظ من خلالھا العلاقة مع عملائھا، وأن الأداء والأرباح الناتجة عن التسویق التفاعلي عادةً  

كرة إن جودة المنتج المقدم  ما تكون أفضل بكثیر من تلك الناتجة عن التسویق التقلیدي، كما أنھ یقوم على ف

تعتمد بشكل كبیر على جودة التفاعل ما بین العمیل ومقدم المنتج وأن فاعلیة ھذا التفاعل تساعد في كسب  

للتسویق عبر  ) و۲۰۲۰رضا الزبون. (صالح، أدھم،   في السیاق نفسھ، فإن التسویق التفاعلي لیس مرادفاً 

الانترنت، على الرغم من أن عملیات التسویق التفاعلي تسھل عن طریق تكنولوجیا الانترنت، إذ یوفر القدرة  

على تذكر ما یقولھ الزبون عندما تكون ھناك إمكانیة لتجمیع معلومات عن الزبون عبر الانترنت (ناصر،  

 ) ۱٤، ص ۲۰۱۷

 : تعریفات إجرائیة   ۳٫۲
وجد الباحثون أن ھناك وجھات نظر عدیدة في تناول أبعاد التسویق التفاعلي لكنھا في النھایة تعبر عن  

 مضمون واحد ولكن بمسمیات مختلفة، سنوضح بعض الأبعاد التي تم تناولھا من قبل باحثین مختلفین: 

 ): آراء بعض الباحثین حول أبعاد التسویق التفاعلي ۳٫۱جدول رقم ( 

 الأبعاد  الباحث 

حسن  

 ۲۰۱۳وآخرون،

الثقة، الالتزام، التفاعل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه، جودة الخدمة، سھولة الاستخدام  

 المدركة.

 ۲۰۱٦المشد، 
جودة   الزبائن،  لشكاوي  الاستجابة  الزبون،  مع  التفاعل  بالزبون،  الاتصال  الثقة، 

 الخدمة.

 ۲۰۱۷ناصر،  
سھولة   الخدمة،  جودة  الاتجاه،  ثنائیة  الاتصالات  التفاعل،  الالتزام،  المصداقیة، 

 الاستخدام المدركة. 

 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على دراسات سابقة. 

لكن لیس من الضروري أن تكون الأبعاد جمیعھا موجودة بشكل متساو في أداة التسویق التفاعلیة حتى  

 )   (Moes, Fransen,2023, p44 یتم وصفھا على أنھا تفاعلیة 

 

 



19  

احترام شریك التبادل للبعد القانوني    من الآخر، وتنبع    أنھ یمكذنا الاعتماد على   في حقیقة   قوي : اعتقاد  الثقة

 ) (Moriuchi,2021  للعقد والصفقة. 

المستقبل. الالتزام في  العلاقة  مواصلة  في  والرغبة  بالشركاء  أھمیة  ذات  علاقة   : Moes, 

Fransen,2023, p44)   ( 
: الأنشطة والعملیات التي تسعى لتحقیق التواصل المباشر بین المؤسسة والعملاء،  التفاعل مع العمیل 

بھدف بناء علاقة مستدامة وتحقیق تجربة إیجابیة للعملاء. یتضمن المحادثات الھاتفیة، التفاعل عبر وسائل  

 ) (Kotler, P., & Keller,2016 التواصل الاجتماعي، الردود على استفسارات العملاء، وحل المشكلات.

: یشیر إلى قدرة الطرفین على إرسال المعلومات وتلقي المعلومات من بعضھما  الاتصالات ثنائیة الاتجاه

 ).   (Moes, Fransen,2023, p44 البعض 

الخدمة  أو  جودة  المنظمة  لدى  المنتج  تقدیم  لعملیة  المصاحبة  الأنشطة  لمختلف  والاستدامة  التكامل   :

 ) ٥۸، ص ۲۰۱۸مقدمیھا، لدرجة جعل الزبائن جزءاً من أنشطتھا (البیاتي، 

 أدوات التسویق التفاعلي: 
إن أدوات التسویق البدائیة كانت تركز بشكل أساسي على الاتصال أحادي الاتجاه وكانت محدودة في  

وظائفھا، إلا ان أدوات التسویق التفاعلیة المعاصرة توفر فرصاً لا حصر لھا للشركات لإعادة تشكیل العلاقات  

 ,Lim et al., 2022; Wang)ء  مع المستھلكین وتعزیزھا، كما أنھا تساھم في بناء ثقافة تشاركیة للعملا

2021) 

البرید   اللافتات،  التجاریة،  العلامة  ذات  التطبیقات  الویب،  مواقع  التفاعلي:  التسویق  أدوت  ومن 

 ) (Moriuchi,2021الإلكتروني، وسائل التواصل الاجتماعي،  

 رضا العمیل: 
رضا العملاء: شعور الشخص بالمتعة أو خیبة الأمل الناتجة عن مقارنة الأداء أو النتیجة المدركة للمنتج   •

 ) (Kotler, 2002.p101بما ھو متوقع 

 :مراحل بناء رضا العمیل
 : ویتبلور رضا العمیل عبر مراحل ثلاث رئیسة ھي 

العملاء:   أو  فھم حاجات  منھم  الحالیین  بالعملاء سواء  دائم  اتصال  یكونوا على  أن  المسوقین  على  یتوجب 

المحتملین لیتسنى لھم معرفة العوامل التي تحدد السلوك الشرائي لھؤلاء العملاء، إذ یعد فھم العمیل والإلمام  

 . بحاجاتھ ورغباتھ من أكثر الأمور أھمیة للمنظمة 

تتمثل ھذه الخطوة بالطرق والأسالیب التي یستعملھا المسوقین المتعلقة بآراء العملاء  التغذیة المرتدة للزبائن:  
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 عن المنظمة لمعرفة مدى تلبیتھا لتوقعاتھم، ویمكن للمنظمة القیام بذلك من خلال 

 طریق الاستجابة. 

المستمر:   لقیاس رضا  القیاس  برنامج خاص  بإنشاء  المنظمة  بقیام  تتمثل  الرضا  لتحقیق  الأخیرة  الخطوة 

الذي یقدم إجراءات لتتبع رضا العملاء   Customer Satisfaction Matrices (CSM ( العملاء كنظام 

 ) ۷٤،ص ۲۰۲٤(السامرائي، .طوال الوقت بدلاً من معرفة مدى تحسین أداء المنظمة في وقت معین

 تصمیم البحث:  ۳٫۳

o   الفلسفة البحثیة : لمنھج الوضعي 

تعتمد ھذه الدراسة على الفلسفة الوضعیة، لكونھا تھدف إلى اختبار العلاقة بین متغیرات محددة (التسویق  

التفاعلي ورضا العملاء) بصورة موضوعیة قابلة للقیاس الكمي والتحلیل الإحصائي، بعیداً عن التفسیرات  

 إحصائیاً. الشخصیة، وذلك من خلال جمع بیانات رقمیة من عینة الدراسة وتحلیلھا 

o   الأطر من  تنطلق  حیث  الاستنتاجي،  المدخل  الدراسة  تتبنى  الاستنتاجي  الاستدلال:  أسلوب 

والنظریات السابقة المتعلقة بالتسویق التفاعلي ورضا العملاء، ثم تقوم باشتقاق فرضیات محددة  

 لاختبارھا میدانیاً على عینة من مستخدمي التطبیق. 

o   :عتمد الدراسة على استراتیجیة دراسة الحالة من خلال التطبیق على مستخدمي  تمنھجیة البحث

تطبیق جاھز في مدینة الریاض، بھدف تحلیل واقع ممارسات التسویق التفاعلي وأثرھا على رضا  

 العملاء في سیاق محدد.

o   عد الدراسة مقطعیة، حیث تم جمع البیانات خلال فترة زمنیة محددة دون  تالمدة الزمنیة: مقطعیة

 تتبع التغیرات عبر الزمن 

o  البیانات الدراسة، مع    : أدوات جمع  البیانات من عینة  لجمع  كأداة رئیسیة  استخدام الاستبانة  تم 

 SPSSتحلیلھا باستخدام البرنامج الإحصائي 
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 مجتمع وعینة البحث:  ۳٫٤
، أما عینة البحث فشملت عینة میسرة من مستخدمي  مستخدمي تطبیقات توصیل الطعامیمثل مجتمع البحث  

 تطبیق "جاھز" . 

 : طرق جمع البیانات  ۳٫٥
المُحكّمة   العلمیّة  والمجلات  والرسائل  السابقة  والدراسات  بالأدبیات  الثانویة  البیانات  جمع  مصادر  تمثلت 

والمواقع الإلكترونیة المتعلقة بموضوع البحث، وتمثلت البیانات الأولیة بالبیانات الخاصة بعینة البحث والتي  

لتفاعلي ورضا العمیل. تم توزیع الاستبیان على  تم جمعھا عن طریق الاستبانة والتي تضمنت أبعاد التسویق ا

 . استبانة  ۳٥۰الموزعة  الإجابات على الاستبیان ث بلغ عدد ، حیمستخدمي تطبیق "جاھز"

 أداة جمع البیانات :  ۳٫٦
المُحكّمة، وتم    العلمیّة  السابقة والرسائل والمجلات  الثانویة من الأدبیات والدراسات  البیانات  مصادر جمع 

 جمع البیانات الأولیة من خلال الاستبانة الإلكترونیة. 

 : الإحصائيتحلیل ال إجراءات ۳٫۷
 من أجل تحلیل البیانات سیتم استخدام الأسالیب الإحصائیة كما یلي: 

 الإحصاء الوصفي (الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف والأھمیة النسبیة).  .۱
 ول موثوقیة  ضمانات ح   یوفرالمستخدمة، مما    الأداة لحساب ثبات    ھعامل ألفا كرونباخ: سیتم استخدامم .۲

 لاستبانة. البیانات المستخرجة من ا

 لقیاس أثر أبعاد التسویق التفاعلي كمتغیر مستقل على رضا العمیل.  الانحدار الخطي المتعدد  .۳
 

 خاتمة  ۳٫۸
المتبعة  تناول المنھجیة  استعراض  تم  بشكل عام حیث  البحث  منھجیة  الثالث  المتغیرات و  الفصل  تعریف  تم 

من   میسرةكما تم تحدید مجتمع الدراسة، وتوضیح طرق وتقنیات أخذ العینات، حیث تم اختیار عینة  ،الرئیسیة
 . لجمع المعلومات رئیسیة كأداة  الاستبانة، تم جمع البیانات باستخدام مستخدمي تطبیق "جاھز"
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 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج

 مقدمة  ٤٫۱
تم في ھذا الفصل اختبار صدق وثبات الاستبانة وتحلیل البیانات الدیموغرافیة للعینة محل الدراسة، كما تم  

 القیام بالاختبارات الوصفیة بالإضافة لاختبار الفرضیات 
 صدق وثبات الاستبانة:  ٤٫۲

 : Validity صدق  
یعني التأّكد من أنھا سوف تقیس ما أعدّت لقیاسھ وشمولھا لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحّلیل من  

ناحیة، ووضوح فقراتھا ومفرداتھا من ناحیة ثانیة بحیث تكون مفھومة لكل من استخدمھا واعتمدت الباحثة  

لھا من قبل الباحثین في ھذا المجال،  في قیاس صدق المقاییس المستخدمة على مجموعة من الطرق التي تم تناو

 وذلك كما یلي: 

 :الصدق الظاھري 
ھذا الصدق یتعلق بدرجة ما یبدو للباحث من مدى قدرة المقاییس المستخدمة على قیاس ما یفترض قیاسھ،  

وذلك من خلال المراجعة الدقیقة من قبل الباحثة للمعاییر المستخدمة والتي تتعلق بمتغیرات التسویق التفاعلي  

والترتیب  التنسیق  وصحة  الأخطاء  من  خلوھا  من  للتأكد  العملاء  التعدیلات    ورضا  وإجراء  محتویاتھا  في 

 اللازمة للتأكد من ذلك. 

 :البنائي متوسط    الصدق  بین كل  الارتباط  معاملات  البنائي عن طریق حساب  الصّدق  یتم حساب 

أو تساوت معھا عندھا یعتبر    0.6محور ومتوسط المحاور مجتمعة، فإذا تجاوزت قیم معامل الارتباط  

 .الاستبیان یتمتع بالصّدق البنائي

 الصدق البنائي )٤٫۱(  جدول

 مستوى الدلالة  معامل الارتباط  المتغیر 

 0.001 **0.970 التسویق التفاعلي 

 0.001 ** 0.942 رضا العملاء 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

 بالتالي یتمتع الاستبیان 0.6 یتضّح من الجدول السّابق أنّ جمیع قیم معاملات الارتباط أكبر من  

 . بالصّدق البنائي 
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 :  Reliability ثبات الاستبانة 
یقصد بثبات الاستبانة أن تعطي النتیجة نفسھا لو أعید توزیعھا أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط  

النتائج وعدم تغییرھا بشكل كبیر فیما لو جرى توزیعھا على أفراد   نفسھا، أو بعبارة أخرى الاستقرار في 

قبولة إحصائیاًّ لمعامل ألفا كرونباخ ھي  العینة عدة مرات خلال مدّة زمنیة معینة یرى المختصّین أنّ القیمة الم 

% فتعتبر ممتازةوقد تحقق    90% فأكثر، أمّا إذا كانت أقل من ذلك فتعتبر ضعیفة، واذا كانت أكثر من   60

 . الباحث من ثبات استبانة الدراسة عن طریق معامل ألفا كرونباخ 

 

 : Cronbach's Alpha Coefficientمعامل ألفا كرونباخ  
 قامت الباحث بحساب معامل ألفا كرونباخ لمتغیرات الدراسة كل على حدة، وكانت النتائج كالآتي: 

 Reliability Statistics): معامل ألفا كرونباخ لمتغیرات الدراسة  4.2جدول رقم(

 معامل ألفا كرونباخ (الثبات)  المجال

 0.94 التسویق التفاعلي 

 0.86 رضا العمیل 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

وھي معاملات    0.6تبین من الجدول أن قیم معاملات الثبات ككل لكل محور من محاور الاستبانة أكبر من  

 ثبات مقبولة، وھذا یدل على ثبات الأداة وصلاحیتھا للقیاس والدراسة. 
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 المحور الأول: العوامل الدیموغرافیة  ٤٫۳
 توصیف عینة الدراسة حسب العوامل الدیموغرافیة: 

تشكل العوامل الدیموغرافیة عنصراً أساسیاً في أي بحث میداني أو استبانة، حیث تسُتخدم ھذه البیانات لتكوین  

العینة   تحلیل طبیعة  في  المعلومات  تساعد ھذه  المشاركین.  للأفراد  الأساسیة  الخصائص  دقیقة عن  صورة 

 تاجات مبنیة على أسس علمیة. وتفسیر النتائج بطریقة تعكس الواقع بدقة، مما یسھم في تقدیم استن 

 ) المتغیرات الدیموغرافیة ٤٫۳جدول  (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   ةالدیموغرافی  ات تحلیل المتغیرنتائج  

 الجنس  )۱

 ٪ ٦٥ذكور:  

 ٪ ۳٤إناث: 

في حین كانت    ٪٦٥یتضح من الجدول أعلاه أن أغلب العینة من الذكور، حیث بلغت نسبة إجابات الذكور  

وھذا یعكس أن العنصر الذكوري یشكَل النسبة الأكبر في عینة الدراسة حیث كانت أكثر    ٪ ۳٤نسبة الإناث  

 من النصف، ویعزو الباحث ذلك لإقبال الذكور أكثر على وجبات الطعام السریعة 

 

 

 

% N  المتغیرات  العینات 

 ذكر 230 65%
 الجنس 

 أنثى  120 34%

 موظف  250 72%
 العمل

 غیر موظف  100 28%

 سنة  ۳۰أقل من   ۱٦٥ ٪ ٤۷

 الفئة العمریة 
 سنة  ۳۹-۳۰من   ۱۲۰ ٪ ۳٤

 سنة  ٤۹-٤۰من   ٤٥ ٪ ۱۳

 سنة فأكثر  ٥۰ ۲۰ ٪ ٦
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 :العمل )۲

 ٪ ۷۲موظف:  

 ٪ ۲۸غیر موظف: 

یتبین من الجدول السابق أن النسبة الأكبر لمستخدمي تطبیق " جاھز" ھي من الموظفین حیث بلغت النسبة  

، ویعود ذلك لضیق الوقت لدى الموظفین بالعموم واعتمادھم على  ٪۲۸، بینما كانت نسبة غیر الموظفین  ۷۲٪

 تطبیقات التوصیل السریع سواء في عملھم أو في خارجھ. 

     

 الفئة العمریة:  )۳

 ٪ ٤۷سنة:   ۳۰أقل من  

 ٪ ۳٤سنة   ۳۹-۳۰من  

 ٪ ۱۳سنة   ٤۹-٤۰من  

 ٪ ٦سنة فأكثر   ٥۰

- ۳۰ویلیھا فئة من   ٪ ٤۷سنة بنسبة   ۳۰نلاحظ من الجدول أن غالبیة مستخدمي التطبیق أعمارھم اقل من     

ویعزو الباحث ذلك لاعتماد ھذه الفئة    ٪ ٦سنة فأكثر أقل نسبة    ٥۰% ، بینما جاءت فئة    ۳٤سنة بنسبة    ۳۹

 ً  على الأطعمة الصحیة والابتعاد عن الوجبات الجاھز عموما

 

 :الإحصاءات الوصفیة لمحاور الدّراسة ٤٫٤
 .تم الاعتماد على الإحصاءات التالیة : المتوسّط الحسابي والانحراف المعیاري والأھمیّة النسبیة 

 : حساب الأھمیّة النسبیة : تم تحدیدھا من خلال الصیغة التالیة

 الحد الأدنى) / عدد المستویات  -طول الفترة = (الحد الأعلى 

 0.66=    3) / 1-3طول الفترة= ( 

 ): توزیع قیم الأھمیة النسبیة 4.4جدول رقم(

الأھمیة  

 النسبیة 
 مرتفعة  متوسطة  منخفضة 

 3-2.34 2.33-1.67 1.66-1 القیمة العددیة 

 المصدر: من إعداد الباحث 
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وبناء على تفریغ نتائج الاستبانة نبین فیما یلي التسویق التفاعلي من خلال أبعاده (الثقة، الالتزام، التفاعل مع  

العمیل، الاتصالات ثنائیة الاتجاه، جودة الخدمة)، بالإضافة إلى رضا العملاء الدراسة، قام الباحث بحساب  

حسب كل محور، ومن ثم حساب المتوسط الحسابي    المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لكل عبارة

 العام لكامل عبارات كل محور واختبار معنویتھ، وفق ما یلي : 

 أولاً: أبعاد التسویق التفاعلي: 

 الثقة:  .۱
 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأھمیة النسبیة ونتائج اختبار الوسط الحسابي  ) :(4.5الجدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

النسبة  

 المئویة 

الأھمیة   مستوى 

 النسبیة 
 الترتیب 

۱.  
تطبیق   یعرض  بما  ثقة  لدي 

 "جاھز" من خدمات وعروض 
 2 مرتفعة  92.3 0.42 2.77

۲.  
أثق   تجعلني  السابقة  تجربتي 

 بتطبیق "جاھز" 
 4 مرتفعة  89.3 0.55 2.68

۳.  
مع   تعاملي  عند  بالأمان  أشعر 

 تطبیق "جاھز" 
 3 مرتفعة  90.7 0.53 2.72

٤.  

بسریة   "جاھز"  تطبیق  یتعامل 

لمعلوماتي   بالنسبة  تامة 

 الشخصیة 

 1 مرتفعة  95.3 0.45 2.86

٥.  
قبل   من  المقدمة  الخدمات 

 الموظفین موثوق بھا. 
 5 مرتفعة  84.7 0.65 2.54

 - مرتفعة  90.4 0.52 2.71 المحور الأول ككل 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

) رقم  الجدول  عبارات  الدرجة  4.5تقیس  عن  العبارات  جمیع  ارتفاع  الجدول  من  ونلاحظ  الثقة،  متغیر   (

الذي یعبر عن انحراف القیم عن    0.52بانحراف معیاري    2.71)، حیث بلغ المتوسط الكلي  2المتوسطة (

 متوسطھا، وھذا یدل على ثقة مستخدمي تطبیق "جاھز" بھ وبموظفیھ وإدارتھ بشكل عام. 
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 الالتزام:  .۲
 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأھمیة النسبیة ونتائج اختبار الوسط الحسابي  ) :(4.6الجدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

النسبة  

 المئویة 

الأھمیة   مستوى 

 النسبیة 
 الترتیب 

٦.  

تطبیق "جاھز" بما وعد    یلتزم 

وخدمات   عروض  من  بھ 

 واعلانات 

 1 مرتفعة  90.7 0.53 2.72

۷.  

"جاھز"  تطبیق  موظفو    یلتزم 

بتقدیم الخدمات على أكمل وجھ  

 ودون أخطاء 

 4 مرتفعة  81.7 0.72 2.45

۸.  
الأمامي   الخط  موظفو  یلتزم 

 بتقدیم الخدمة في الوقت المحدد 
 2 مرتفعة  87.7 0.64 2.63

۹.  
"جاھز"   بتطبیق  علاقتي  تقوم 

 .على الالتزام المتبادل
 3 مرتفعة  81.7 0.78 2.45

  مرتفعة  85.3 0.66 2.56 المحور الثاني ككل  

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

) متغیر الالتزام، ونلاحظ من الجدول ارتفاع جمیع العبارات عن الدرجة  4.6تقیس عبارات الجدول رقم (

الذي یعبر عن انحراف القیم عن     0.66بانحراف معیاري  2.56 )، حیث بلغ المتوسط الكلي  2المتوسطة (

وإدارتھ باللوائح والعروض والوعود تجاه مستخدمي    متوسطھا، وھذا یدل على التزام موظفي تطبیق "جاھز" 

 التطبیق. 
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 التفاعل مع العمیل:  .۳
 ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأھمیة النسبیة ونتائج اختبار الوسط الحسابي(4.7الجدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

النسبة  

 المئویة 

مستوى  

الأھمیة  

 النسبیة 

 الترتیب 

۱۰.  
مع   الخدمات  مقدمو  یتجاوب 

 انشغالات العملاء
 3 مرتفعةً  84.7 0.72 2.54

۱۱.  
الموظفون   مع  التواصل  یمكننى 

 الخاصون بتطبیق "جاھز" مباشرة 
 1 مرتفعة  89.3 0.63 2.68

 2 مرتفعة  87.7 0.64 2.63 یستجیب الموظفون لأسئلتي بسرعة   .۱۲

۱۳.  
خدماتھا   بتقییم  الشركة  إدارة  تھتم 

 المقدمة للزبائن 
 5 مرتفعة  81.7 0.78 2.45

۱٤.  
من   الموظفین  التطبیق  إدارة  تكلف 

 ذوي الخبرة للحوار والتفاعل الجاد 
 4 مرتفعة  81.7 0.72 2.45

  مرتفعة  85 0.69 2.55 المحور الثالث ككل  

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

) متغیر التفاعل مع العمیل، ونلاحظ من الجدول ارتفاع جمیع العبارات عن  4.7تقیس عبارات الجدول رقم ( 

الذي یعبر عن انحراف القیم   0.69بانحراف معیاري  2.55)، حیث بلغ المتوسط الكلي  2الدرجة المتوسطة (

 مع عملاءه.   عن متوسطھا، وھذا یدل تفاعل موظفي تطبیق "جاھز"
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 الاتصالات ثنائیة الاتجاه:  .٤
 ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأھمیة النسبیة ونتائج اختبار الوسط الحسابي(4.8الجدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

النسبة  

 المئویة 

مستوى  

الأھمیة  

 النسبیة 

 الترتیب 

۱٥.  

یمكن   "جاھز"موقع  تطبیق  یوفر 

عن   التعبیر  تلبیة  من  العملاء 

 مقترحاتھم 

 1 مرتفعة  98.3 0.20     2.95

۱٦.  
یمكن تقدیم الشكاوي من خلال قنوات  

 متعددة
 2 مرتفعة  92.3 0.59 2.77

۱۷.  
للشكاوى   "جاھز"  تطبیق  یستجیب 

 وینقلھا للإدارة مباشرة 
 5 مرتفعة  84.7 0.72 2.54

۱۸.  
مع   یتوافق  بما  العروض  ارسال  یتم 

 خصائص وذوق العملاء 
 3 مرتفعة  87.7 0.56 2.63

۱۹.  
على   وفوریة  سریعة  إجابة  توجد 

 طلباتى  
 4 مرتفعة  86.3 0.65 2.59

۲۰.  
مشاركة   على  التطبیق  إدارة  تعمل 

 العاملین بالمعلومات ذات الصلة
 6 مرتفعة  80.0 0.78 2.40

 - مرتفعة  88.2 0.58 2.64 المحور الرابع ككل  

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

) متغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه، ونلاحظ من الجدول ارتفاع جمیع العبارات  4.8تقیس عبارات الجدول رقم ( 

الذي یعبر عن انحراف     0.58بانحراف معیاري  2.64 )، حیث بلغ المتوسط الكلي  2عن الدرجة المتوسطة ( 

 القیم عن متوسطھا، وھذا یدل على أنھ ھناك تواصل ثنائي الاتجاه بین مستخدمي تطبیق "جاھز" وموظفیھ. 
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 جودة الخدمة:  .٥
 ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأھمیة النسبیة ونتائج اختبار الوسط الحسابي(4.9الجدول رقم 

 العبارة الرقم
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

النسبة  

 المئویة 

مستوى  

 الأھمیة النسبیة 
 الترتیب 

۲۱.  
بدون   الطلب  إتمام عملیات  أستطیع 

 مساعدة أو جھد 
 1 مرتفعة  87.7 0.64 2.63

۲۲.  
مصلحة   "جاھز"  تطبیق  یعتبر 

 وراحة المستخدمین فوق كل اعتبار 
 3 مرتفعة  83.3 0.72 2.50

۲۳.  

 حافظ تطبیق "جاھز" 

ویحرص   العمیل  خصوصیة  على 

 علیھا 

 2 مرتفعة  86.3 0.78 2.59

۲٤.  
تحرص إدارة التطبیق على الاھتمام  

 الشخصي بالزبائن 
 4 متوسطة  75.7 0.86 2.27

  مرتفعة  83.2 0.75 2.49 المحور الخامس ككل  

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

) متغیر جودة الخدمة، ونلاحظ من الجدول ارتفاع جمیع العبارات عن الدرجة  4.9تقیس عبارات الجدول رقم ( 

الذي یعبر عن انحراف القیم عن     0.75بانحراف معیاري    2.49)، حیث بلغ المتوسط الكلي  2المتوسطة (

 متوسطھا، وھذا یدل على جودة الخدمة المقدمة من وجھة نظر مستخدمي التطبیق. 
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 رضا العمیل:  .٦
 : المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأھمیة النسبیة ونتائج اختبار الوسط الحسابي 4.10)الجدول(

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

) متغیر رضا العملاء، ونلاحظ من الجدول أن قیمة متوسط إجابات أفراد العینة  4.10تقیس عبارات الجدول ( 

الذي یعبر عن انحراف     0.79بانحراف معیاري  2.39وقد بلغ المتوسط الكلي    2.54 – 2.22تراوحت بین  

 القیم عن متوسطھا، وھذا یدل على توفر ھذا البعد بدرجة مرتفعة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العبارة الرقم
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

النسبة  

 المئویة 

مستوى  

الأھمیة  

 النسبیة 

 الترتیب 

10 
الخدمات   عن  بالرضا  أشعر 

 المقدمة من التطبیق 
 1 مرتفعة  84.7 0.78 2.54

11 
أنا راض عن سرعة معالجة  

 .الشكاوى 
 2 متوسطة  75.7 0.75 2.27

12 
یقدم التطبیق اتصالا شخصیا  

 .یتناسب مع توقعاتي 
 3 متوسطة  74.0 0.85 2.22

13 

السریة   عن  بالرضا  أشعر 

لمعلوماتي   والأمان 

 الشخصیة 

 1 مرتفعة  84.7 0.78 2.54

 / مرتفعة  79.7 0.79 2.39 رضا العملاء 
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 اختبار الفرضیات:  ٤٫٥
الفرضیة الرئیسیة: "لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للتسویق التفاعلي على رضا العملاء لدى عینة الدراسة  

 " 0.05عند مستوى دلالة 

 : معامل الارتباط والتحدید للعلاقة بین التسویق التفاعلي ورضا العملاء:  4.11)جدول رقم (

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .751a .564 .561 1.77673 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج               

 التسویق التفاعلي ورضا العملاء:  بین للعلاقة المتعدد  الانحدار نموذج معنویة : (4.12) جدول

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 709.271 1 709.271 224.684 .000b 

Residual 549.275 174 3.157   

Total 1258.545 175    

بین عوامل المتغیر المستقل (التسویق التفاعلي) والمتغیر    R2أن معامل التحدید    4.11)یبین الجدول رقم (

% من التباین الحاصل في رضا العملاء لدى  56أي أن    0.564التابع المتمثل ب (رضا العملاء) قد بلغت  

 عینة الدراسة یفسره التسویق التفاعلي. 

   0.05وھي أصغر من   0.000بلغت  Sigأن قیمة مستوى الدلالة  4.12)وكما نلاحظ في الجدول رقم (

" لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة  وبناء على ذلك فإن الباحث یرفض فرضیة العدم الرئیسیة التي تنص على  

" ونقبل الفرضیة البدیلة "  0.05للتسویق التفاعلي على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة  

 "  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للتسویق التفاعلي على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة  
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الفرضیة فرعیة الأولى: " لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر الثقة على رضا العملاء لدى عینة الدراسة  

 0.05"عند مستوى دلالة 

 مغیر الثقة ورضا العملاء.  بین للعلاقة  والتحدید  الارتباط  معامل  : (4.13)رقم جدول

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .411a .169 .165 2.45121 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 بین متغیر الثقة ورضا العملاء للعلاقة المتعدد  الانحدار نموذج معنویة : (4.14) جدول

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 213.082 1 213.082 35.464 .000b 

Residual 1045.463 174 6.008   

Total 1258.545 175    

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

بین متغیر الثقة والمتغیر التابع المتمثل ب (رضا العملاء)   R2أن معامل التحدید   4.13)یبین الجدول رقم ( 

 % من التباین الحاصل في رضا العملاء یفسره الثقة. 16أي أن  0.169قد بلغت 

   0.05وھي أصغر من   0.000بلغت  Sigأن قیمة مستوى الدلالة  4.14)وكما نلاحظ في الجدول رقم (

وبناء على ذلك فإن الباحث یرفض فرضیة العدم الفرعیة الأولى التي تنص على " لا یوجد تأثیر ذو دلالة  

" ونقبل الفرضیة البدیلة    0.05معنویة لمتغیر الثقة على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة  

 0.05" یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر الثقة على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة 
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الفرضیة الفرعیة الثانیة: "لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر الالتزام على رضا العملاء لدى عینة الدراسة  

 " 0.05عند مستوى دلالة 

 :بین متغیر الالتزام ورضا العملاء    للعلاقة والتحدید  الارتباط معامل (4.15) رقم  جدول

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .507a .257 .253 2.31808 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 متغیر الالتزام ورضا العملاء بین للعلاقة المتعدد  الانحدار نموذج : معنویة (4.16) جدول

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 323.560 1 323.560 60.214 .000b 

Residual 934.986 174 5.373   

Total 1258.545 175    

بین متغیر الالتزام والمتغیر التابع المتمثل ب (رضا العملاء)    R2أن معامل التحدید    4.15)یبین الجدول رقم (

 % من التباین الحاصل في رضا العملاء لدى عینة الدراسة یفسره متغیر الالتزام.25أي أن    257 .0قد بلغت  

   0.05وھي أصغر من   0.000بلغت  Sigأن قیمة مستوى الدلالة  4.16)وكما نلاحظ في الجدول رقم (

وبناء على ذلك فإن الباحث یرفض فرضیة العدم الفرعیة الثانیة التي تنص على " لا یوجد تأثیر ذو دلالة  

" ونقبل الفرضیة البدیلة  0.05معنویة لمتغیر الالتزام على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة  

 "  0.05" یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر الالتزام على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة  
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الفرضیة الفرعیة الثالثة: "لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر التفاعل مع العمیل على رضا العملاء لدى  

 " 0.05عینة الدراسة عند مستوى دلالة 

 :متغیر التفاعل مع العمیل ورضا العملاء    بین للعلاقة  والتحدید  الارتباط  معامل )   (4.17رقم جدول

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .611a .373 .369 2.13006 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 متغیر التفاعل مع العمیل ورضا العملاء  بین  للعلاقة المتعدد  الانحدار نموذج معنویة (4.18) جدول

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 469.083 1 469.083 103.387 .000b 

Residual 789.462 174 4.537   

Total 1258.545 175    

بین متغیر التفاعل مع العمیل والمتغیر التابع المتمثل ب    R2أن معامل التحدید    4.17)یبین الجدول رقم (

% من التباین الحاصل في رضا العملاء لدى عینھ الدراسة یفسره  37أي أن    0.373(رضا العملاء) قد بلغت  

 متغیر التفاعل مع العمیل 

   0.05وھي أصغر من   0.000بلغت  Sigأن قیمة مستوى الدلالة  4.18)وكما نلاحظ في الجدول رقم (

وبناء على ذلك فإن الباحث ترفض فرضیة العدم الفرعیة الثالثة التي تنص على " لا یوجد تأثیر ذو دلالة  

دلالة   الدراسة عند مستوى  لدى عینة  العملاء  العمیل على رضا  التفاعل مع  لمتغیر  " ونقبل  0.05معنویة 

الفرضیة البدیلة " یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة للتفاعل مع العمیل على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند  

 "  0.05مستوى دلالة 
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الفرضیة الفرعیة الرابعة: "لا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه على رضا العملاء  

 " 0.05لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة 

 :متغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه ورضا العملاء ) معامل الارتباط والتحدید 4.19جدول رقم(

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .706a .499 .496 1.90340 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 متغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه ورضا العملاء بین للعلاقة المتعدد  الانحدار نموذج معنویة (4.20) : جدول

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 628.155 1 628.155 173.383 .000b 

Residual 630.390 174 3.623   

Total 1258.545 175    

بین متغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه والمتغیر التابع المتمثل    R2أن معامل التحدید    4.19)یبین الجدول رقم (

% من التباین الحاصل في رضا العملاء لدى عینة الدراسة  49أي أن    0.499ب (رضا العملاء) قد بلغت  

 تفسره متغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه  

   0.05وھي أصغر من   0.000بلغت  Sigأن قیمة مستوى الدلالة  4.20)وكما نلاحظ في الجدول رقم (

وبناء على ذلك فإن الباحث یرفض فرضیة العدم الفرعیة الرابعة التي تنص على " لا یوجد تأثیر ذو دلالة  

" ونقبل  0.05معنویة لمتغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة  

الفرضیة البدیلة " یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر الاتصالات ثنائیة الاتجاه على رضا العملاء لدى عینة  

 "  0.05الدراسة عند مستوى دلالة  
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 الفرضیة الفرعیة الخامسة:  

 :) معامل الارتباط والتحدید لمتغیر جودة الخدمة ورضا العملاء4.21جدول رقم(

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .931a .867 .866 .98020 

 spssالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 لمتغیر جودة الخدمة ورضا العملاء المتعدد  الانحدار نموذج  معنویة  (4.22) : جدول رقم 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 1091.368 1 1091.368 1135.910 .000b 

Residual 167.177 174 .961   

Total 1258.545 175    

بین متغیر جودة الخدمة والمتغیر التابع المتمثل ب (رضا    R2أن معامل التحدید    4.21)یبین الجدول رقم (

% من التباین الحاصل في رضا العملاء لدى عینة الدراسة یفسره متغیر  86أي أن    0.867العملاء) قد بلغت  

وھي أصغر    0.001بلغت    Sigأن قیمة مستوى الدلالة    4.22)جودة الخدمة. وكما نلاحظ في الجدول رقم (

   0.05من 

وبناء على ذلك فإن الباحث ترفض فرضیة العدم الفرعیة الخامسة التي تنص على " لا یوجد تأثیر ذو دلالة  

" ونقبل الفرضیة  0.05معنویة لمتغیر جودة الخدمة على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى دلالة  

البدیلة " یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمتغیر جودة الخدمة على رضا العملاء لدى عینة الدراسة عند مستوى  

 "  0.05دلالة 
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 الفصل الخامس: النتائج والتوصیات 
 النتائج:  ٥٫۱

 
 نتائج الاختبارات الوصفیة 

 
تتوافر أبعاد التسویق التفاعلي بشكل جید وأكثرھا توافراً ھو بعد الثقة ویلیھ الاتصالات ثنائیة الاتجاه   −

كان بعد جودة الخدمة بمتوسط بلغ    2.64و  2.71 بمتوسط حسابي   على التوالي ، والأقل توافراً 

2.49   . 

وتعزو الباحث ذلك لسعي إدارة تطبیق "جاھز" لخلق الثقة لدى العملاء، حیث أن عامل الثقة من أھم العوامل  

التي یجب أن تتوافر في مثل ھذا التطبیق، بالإضافة إلى أن الاتصالات ثنائیة الاتجاه ھام جداً لأنھ في وجود  

ثنائي  النتائج مع ما    الاتجاه وسھولتھ.   برامج الانترنت والتواصل عن بعد ازداد توافر الاتصال  وتتفق ھذه 

) التي أكدت أن تطبیق استراتیجیات التسویق التفاعلي یسھم  ۲۰۲٥توصلت إلیھ دراسة البیضاني والعامري (

نتائج ھذه   على مستوى رضاھم. كما تتوافق  إیجابیاً  المنظمة والعملاء، مما ینعكس  بین  العلاقة  في تعزیز 

) التي أشارت إلى أن أبعاد التسویق التفاعلي، وخاصة الثقة والاتصال  ۲۰۲۳ي ( الدراسة مع دراسة بن ترك 

   المستمر مع العملاء، تلعب دوراً أساسیاً في تحقیق رضا العملاء في المؤسسات الخدمیة.

 

   .2.39توفر عوامل بعد رضا العمیل لدى عینة البحث وبنسبة مرتفعة، بمتوسط حسابي  −

 

 نتائج اختبار الفرضیات 
التفاعلي بأبعاده (الثقة، الالتزام، التفاعل مع العمیل،   تأثیر ذو دلالة معنویة للتسویق  النتائج وجود  أظھرت 

،    37%،    25%،  16%  (الاتصالات ثنائیة الاتجاه، جودة الخدمة)، وتدل قیمة معامل التحدید على أن  

نتائج وتتفق مع    %) من التباین الحاصل في رضا العمیل یفسره التسویق التفاعلي على التوالي.%86،  49

) التي بینت أن اعتماد المؤسسات على أدوات التسویق التفاعلي یسھم في تحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء ویزید  ۲۰۱۹دراسة علي (

) التي أكدت أن استراتیجیات التسویق الرقمي Rajab et al) .۲۰۲٥كما تتفق أیضاً مع دراسة    من مستوى رضاھم.

)  Nanta et al) .۲۰۲٥وكذلك دراسة كل من    والتفاعلي تسھم في تعزیز رضا العملاء في الأسواق الرقمیة.

Moes et al) .۲۰۲۳ ( 
 

 



39  

 : التوصیات ٥٫۲
وتطویر   )۱ الخدمة)،  جودة  (مثل  الأعلى  التفسیر  نسب  ذات  تأثیرًا  الأكثر  الأبعاد  على  التركیز  زیادة 

 استراتیجیات لتحسینھا بشكل أكبر، لأنھا الأكثر أھمیة بالنسبة لرضا العملاء. 

الثقة   )۲ الأبعاد الأخرى مثل  التفسیر في  انخفاض نسب  أسباب  الأقل وتحلیل  التأثیر  ذات  الأبعاد  تعزیز 

)، ویجب وضع خطط لتحسین تأثیرھا عبر تطویر السیاسات والممارسات  ٪ ۲٥) أو الالتزام ( ٪۱٦(

 المتعلقة بھا. 

تحسین التفاعل مع العمیل عن طریق تطویر منصات تفاعلیة جدیدة تتیح مشاركة العمیل بشكل مباشر   )۳

 من التباین.  ٪۳۷لتحسین مستوى التفاعل الذي یفسر 

تعزیز الاتصالات ثنائیة الاتجاه عن طریق اعتماد وسائل تواصل فعالة تعتمد على التكنولوجیا الحدیثة   )٤

 من التباین.  ٪ ٤۹مثل الدردشة الحیة والبرید الإلكتروني المخصص، لتحسین ھذا البعد الذي یفسر 

الخدمات   )٥ التجزئة،  (مثل  مختلفة  قطاعات  في  العمیل  رضا  على  التفاعلي  التسویق  أبعاد  أثر  تحلیل 

 المصرفیة، والرعایة الصحیة) لتحدید مدى اختلاف التباین بین القطاعات. 
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 الاستبیان:  

 الثقة 

رقم  

 السؤال
 محاید  موافق العبارة

غیر  

 موافق

    من خدمات وعروض  تطبیق " جاھز"  لدي ثقة بما یعرض   . ۱

    تطبیق " جاھز"  تجربتي السابقة تجعلني أثق بھذا   . ۲

    تطبیق " جاھز"  أشعر بالأمان عند تعاملي مع ھذا   . ۳

    تامة بالنسبة لمعلوماتي الشخصیة   بسریة   تطبیق " جاھز"  یتعامل    . ٤

    الخدمات المقدمة من قبل الموظفین موثوق بھا.    . ٥

 الالتزام 

٦ .  
جاھز"  یلتزم    " وخدمات    تطبیق  عروض  من  بھ  وعد  بما 

 واعلانات 
   

۷ .  
بتقدیم الخدمات على أكمل وجھ    تطبیق " جاھز"  یلتزم موظفو  

 . ودون أخطاء 
   

    بتقدیم الخدمة في الوقت المحدد تطبیق " جاھز"  موظفو  یلتزم   . ۸

    .على الالتزام المتبادل تطبیق " جاھز"  تقوم علاقتى ب  . ۹

https://doi.org/10.1108/JRIM-03-2025-0135
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 التفاعل مع العمیل 

    یتجاوب مقدمو الخدمات مع انشغالات العملاء   . ۱۰

    مباشرة تطبیق " جاھز" یمكننى التواصل مع الموظف ب   . ۱۱

    بسرعة   یستجیب الموظفون لأسئلتى  . ۱۲

    بتقییم خدماتھا المقدمة للزبائن   التطبیقتھتم إدارة   . ۱۳

۱٤ .  
تكلف إدارة الشركة الموظفین من ذوي الخبرة للحوار والتفاعل  

 الجاد 
   

 الاتصالات ثنائیة الاتجاه 

۱٥ .  
 موقع یمكن العملاء من تلبیة حاجیاتھم  تطبیق " جاھز"  یوفر  

 .عن بعد 
   

    من خلال قنوات متعددة یمكن تقدیم الشكاوي   . ۱٦

    للشكاوى وینقلھا للإدارة مباشرة تطبیق " جاھز" یستجیب    . ۱۷

    یتم ارسال العروض بما یتوافق مع خصائص وذوق العملاء  . ۱۸

۱۹ .  
الموظفین   قبل  من  طلباتى  على  وفوریة  سریعة  إجابة  توجد 

 بالشركة 
   

    تعمل إدارة الشركة على مشاركة العاملین بالمعلومات ذات الصلة  . ۲۰

 جودة الخدمة 

    استطیع إتمام عملیات الحجز بدون مساعدة أو جھد   . ۲۱

    مصلحة وراحة الضیوف فوق كل اعتبار   تطبیق " جاھز"  یعتبر    . ۲۲

    ممتلكات العمیل ویحرص علیھا  على   تطبیق " جاھز" حافظ   . ۲۳

    تحرص إدارة الشركة على الاھتمام الشخصي بالزبائن   . ۲٤

 رضا العمیل 

    تطبیق " جاھز"  أشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة من   . ۲٥

    .أنا راض عن سرعة معالجة الشكاوى  . ۲٦

    .اتصالا شخصیا یتناسب مع توقعاتي  التطبیق یقدم   . ۲۷

    أشعر بالرضا عن السریة والأمان لمعلوماتي الشخصیة   . ۲۸
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 أداة جمع البیانات : 
جمع    وتم  المُحكّمة،  العلمیّة  والمجلات  والرسائل  السابقة  والدراسات  الأدبیات  من  الثانویة  البیانات  جمع  مصادر 

 البیانات الأولیة من خلال الاستبانة الإلكترونیة 
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