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السابقة والدراسات النظري بالإطار النتائج ربط كیفیة تقییم
العملاء رضا تحقیق في التجاري التسویق أثر :بحثیة لورقة نقدي تحلیل

الببلیوغرافیة البیانات :أولاً 
  في لاتصالاتا شركات بعض على بالتطبیق العمالء رضا تحقیق في التجاري التسویق أثر:الورقة عنوان

مصر
وماتوالمعل للتكنولوجیا الحدیثة الجامعة ،الأعمال إدارة مساعد أستاذ ،صالح أنور محمد سحر .د:الباحثة
2024 أكتوبر ،5 ع ،44 مج ،للإدارة العربیة المجلة:المجلة



القوة نقاط
ً  إطاراً  تقدم الدراسة   ،(الخصوصیة ،التوزیع ،الترویج ،المعلومات ،السعر ،الخدمة) أبعاد ستة یشمل التجاري للتسویق الأبعاد متعدد نظریا

ً  شامل إطار وھو .شمولاً  أكثر نماذج نحو (4Ps) التقلیدي التسویقي المزیج مفھوم تطور یعكس نسبیا

  المعرفي التراكم ویجعل ،أولیة مصداقیة النظري الإطار یمنح (2020–2003 ،وأجنبیة عربیة) المتنوعة السابقة الدراسات توظیف

 ً .واضحا

الضعف نقاط
 (Commercial Marketing) "التجاري التسویق" بین الدقیق التمییز غیاب الورقة إشكالیات أبرز یعُدّ  :الجوھریة المفھوم إشكالیة

ً  بعداً  یعُدّ  لا تحدیداً  (الخصوصیة) السادس البعُد .الرقمي والتسویق بالعلاقات كالتسویق التسویق أنواع وسائر   المراجع في تسویقیا

.أعمق نظري تأصیل إلى یحتاج وإدراجھ ،الكلاسیكیة

 Singh et al., 2019; Park) بالعلاقات التسویق أو الرقمي بالتسویق تتعلق بھا المستشھد الدراسات بعض :السابقة الدراسات توظیف

et al., 2018)، النظري للإطار المنطقي التماسك یضُعف مما ،الدراسة تعتمده الذي بمفھومھ التجاري بالتسویق ولیس.

 ً النظري الإطار تقییم :ثانیا
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 ً المنھجیة تقییم :ثالثا

العینة حجم
  یكفي لا الحجم ھذا .الدراسة تطرحھا التي للاستنتاجات جداً  صغیر (شركة كل من 20 ،مفردة 60) العینة حجم :جوھریة ضعف نقطة

  في الشائعة القاعدة .مستقلة متغیرات 6 یشمل الذي المتعدد الانحدار تحلیل في (Statistical Power) الكافیة الإحصائیة القدرة لتحقیق

ً  20–10 تستوجب الإحصائي الأدب .وحدھا المستقلة للمتغیرات مفردة 120و 60 بین ما أي ،متغیر لكل الأقل على مشاركا

والصدق الأداة
 غیر .المعیاریة الخطوات تتبع (المبحوثین وصدق تحكیم) الظاھري الصدق وإجراءات ،ومرتفع مقبول (0.83) كرونباخ ألفا ثبات معامل

  والصدق (Convergent Validity) التقاربي الصدق استخدام یمكن كان إذ ،الإجراءات یضُعف واحد صدق بمعامل الاكتفاء أن

.بعضھا عن الستة الأبعاد تمییز لإثبات (Discriminant Validity) التمییزي

الإحصائي المنھج
  یغُفل (Multiple Regression) المتعدد الانحدار من بدلاً  حدة على بعُد لكل (Simple Regression) البسیط الانحدار على الاعتماد

.رىالأخ الأبعاد تأثیر ضبط بعد بعُد لكل النسبي الأثر معرفة ویمنع ،(Multicollinearity) المستقلة المتغیرات بین التداخل مشكلة
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 ً Chapterتھاومناقش النتائج تقییم :رابعا

04

المُعلنة والنتائج التحدید حجم بین الفجوة
  التسویق أبعاد أن یظُھر (14) الجدول .الملخص في النتائج وتوصیف (R²) التحدید معاملات بین التناقض ھي منھجیة ملاحظة أبرز

  في مقیسة غیر لمتغیرات یعود التباین من %56.9 أن یعني ما ،العمالء رضا في التباین من فقط %43.1 تفُسّر ككل التجاري

."إیجابي أثر" وجود بتأكید الاكتفاء من بدلاً  والضابطة الوسیطة المتغیرات بحث یستدعي الرقم ھذا .النموذج

وتناقضاتھ الأبعاد ترتیب
  متوسط أدنى على السعر بعُد حصل حین في ،("جداً  مرتفع" 4.25) متوسط أعلى على حصل التوزیع بعُد أن یظُھر (11) الجدول

  شركات سیاق في مفھوم التوزیع بعُد فارتفاع ؛المھم الدلالي التفاوت ھذا في تتعمق لم الدراسة مناقشة لكن .("متوسط" 3.39)

ً  تساؤلاً  یطرح (4.03) العالي برضاھم العمالء اعتراف رغم السعر بعُد تدني لكن ،(والانتشار الفروع كثرة) الاتصالات   ھل :محوریا

ً  المرتفعة الأسعار مع العملاء یتسامح ً  یستحق التساؤل ھذا ؟تنافسیة بدائل غیاب في نسبیا ً  نقاشا .نظریا



  قیمة ذات نتیجة ھيو ،الأداء متوسط في الرابعة المرتبة تحتل أنھا رغم العمالء رضا تفسیر في الأولى المرتبة تحتل الخصوصیة أن للافت

  یستحق يبحث سیاق وھو ،الاتصالات قطاع في بیاناتھم لحمایة بالغة أھمیة یعُطون العملاء أن إلى یشیر ھذا .یكفي بما تنُاقشَ لم عالیة بحثیة

.التعمق

  ،القطاع ھذا في العمالء لرضا الرئیسي المحرك لیس التسعیر أن یعكس الإحصائیة دلالتھ رغم (R² = 0.106) السعر تأثیر انخفاض ،كذلك
.للخدمة الإدراكیة الجودة بنظریة ربطھا یمكن نتیجة وھي

البعُد R² التحدید معامل التفسیر
الخصوصیة 0.373 37.3%

الخدمة 0.343 34.3%

التوزیع 0.183 18.3%

المعلومات 0.175 17.5%

الترویج 0.168 16.8%

السعر 0.106 10.6%



:ةالجوھری المنھجیة المحددات من بجملة الاعتراف الدراسة أغفلت
 مصر ستوىم على التعمیم یقُیدّ القاھرة محافظة على الاقتصار ،أولاً 

  ببسب الأخرى المحافظات في الرضا أنماط تختلف قد إذ ،كلھا
.والخدمة الشبكة جودة تفاوت

 ً   الاستبیانات وزّعت التي) ذاتھا الشركات عبر البیانات جمع ،ثانیا

  من إذ ؛(Selection Bias) الاختیار في تحیزّاً  یوُلدّ (عملائھا على

.أصلاً  الراضین من المستھدفون العملاء یكون أن المرجح

 ً   باستخلاص یسمح لا (Cross-sectional) المقطعي التصمیم ،ثالثا

.العملاء ورضا التجاري التسویق بین قاطعة سببیة علاقات

التوصیات تقییم
 ،الشكاوى مع التعامل سرعة) ومنطقیة عملیة الدراسة توصیات

 توصیات أنھا غیر ،(المعلومات في الشفافیة ،الإنترنت سرعة زیادة

  المضافة القیمة .الدراسة إجراء دون حتى استنتاجھا یمكن عامة

  ركاتالش مقارنة على مبنیة مُخصصة بتوصیات ستتحقق كانت

.البیانات رتواف رغم الدراسة تجرِه لم تحلیل وھو ،بینھا فیما الثلاث

Insert text 
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المُعلنة غیر الدراسة محدودیة

 ً التقییمیة الخلاصة :سادسا
ً  الدراسة تقُدّم ً  إسھاما  رضا على جاريالت التسویق بأثر یتعلق مھم موضوع في أولیا

  الدورھي فعلیة بحثیة قیمة ذات نتیجة أبرز .المصري الاتصالات قطاع في العملاء

  ھاتالتوج مع تتوافق نتیجة وھي ،العملاء رضا تفسیر فيللخصوصیة المحوري

  الدراسات من كثیر في أغُفل الذي البعد ھذا أھمیة وتعزز البیانات حمایة نحو الراھنة

.التقلیدیة

 تحلیل یابوغ ،العینة صغر في یتمثل منھجي قصور من الدراسة تعاني ،المقابل في

  تستدعي المحددات ھذه .البیانات جمع آلیة في محتمل وتحیز ،المتعدد الانحدار

 الدراسة تكرار بعد إلا المدروس السیاق خارج تعمیمھا وعدم بحذر النتائج مع التعامل

ً  وأكثر أكبر بعینات .تنوعا
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