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 : المستخلص

يهدف البحث إلى دراسة " أثر التسويق التفاعلى على ولاء العميل فى ظل وجود القيمة المدركة كمتغير وسيط      
 . المصرية"دراسة ميدانية على عملاء شركات الاتصالات   -

واعتمد الباحث على استخدام مصادر البيانات الأولية ومصادر البيانات الثانوية فى هذا المجال، وشملت الدراسة  
( استمارة استبيان على العملاء، وتم جمع  384عينة من عملاء شركات الاتصالات المصرية حيث تم توزيع )

ساليب الاحصائية المناسبة لتحليل البيانات  (، وقد تم استخدام الأ%80.2( استمارة صالحة للتحيل بنسبة )308)
بين كل    0.05واختبار الفروض، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من  

بُعد من أبعاد التسويق التفاعلى من ناحية، وولاء العميل من ناحية أخرى فى ظل وجود القيمة المدركة كمتغير 
ائج التحليل الإحصائى للدراسة، وخلصت الدراسة بضرورة توفير متطليات التسويق التفاعلى  وسيط وذلك حسب نت

 اللازمة لتحقيق ولاء العملاء، والتواصل معهم بشكل دورى وتنفيذ آليات تتوافق مع احتياجاتهم ورغباتهم. 
الاتصالات ثنائية    –الالتزام     –الثقة     –ولاء العميل    –القيمة المدركة    – التسويق التفاعلى    :الكلمات المفتاحية 

 . القيمة الاجتماعية -القيمة العاطفية   -القيمة الوظيفية  -القيمة السعرية  – الاتجاه 
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Abstract: 

    The research aims to study 'The Impact of Interactive Marketing on Customer Loyalty in 

the Presence of the Perceived Value as a Mediator "A Field Study on Customers of 

Egyptioan Telecom Enterprises" 

    The researcher relied on the use of primary data sources and secondary data sources 

in this field, and the study included a sample of customers of Egyptian 

telecommunications companies, where (384) questionnaire forms were distributed to 

customers, and (308) forms were collected, valid for referral, at a rate of (80.2%), and 

they were used Appropriate statistical methods to analyze data and main hypotheses: 

    The study found a statistically significant effect at a level of significance less than 0.05 

between each dimension of interactive marketing on the one hand, and customer 

loyalty on the other hand, in the presence of perceived value as a mediating variable, 

according to the results of the statistical analysis of the study. 

   The study concluded that it is necessary to provide the interactive marketing 

requirements necessary to achieve customer loyalty, to communicate with them on a 

regular basis, and to implement mechanisms that are compatible with their needs and 

desires. 

Keywords: interactive marketing - perceived value - customer loyalty - trust - 

commitment - two-way communication - price value - functional value - 

emotional value - social value. 
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 مقدمة الدراسة:  -1

المعلومات   وتكنولوجيا  البيانات قواعد فى  المستمر للتقدم  را  نظ  قبل ذى عن وتفاعلا   تركيزا   أكثر التسويق أصبح    
 الجهد وكثرة  وقوتها لجاذبيتها ، وذلكالعملاءات ر ا قر  في تأثيرا    أكثر  وأصبحت كبير بشكل تسارعت التى والاتصال 
 عن للإعلان  الالكترونية الاتصال وسائل  عبر خدماتها تسويق  فى تعتمد المختلفة المنظمات مما جعل بها المبذول
 واحدا   التفاعلي التسويق  ويعتبر  هذا  الإنجاز،  فى  السرعة للاجراءات وتحقيق  البيع تسهيلا   صفقات  وعقد منتجاتها 

 العملاء وطويلة الأجل مع دائمة علاقات على للحفاظ استخدامها يتم  التي الحديثة التسويقية أهم التوجهات من
 مقدم بين  التفاعل أن  الباحثين بعض أثبت وقد  منها، الخدمية سيما لا  بالمنظمات المختلفة الأرباح  من مزيدا   وكسب
 (. 2016وآخرون، حسن (العميل   وولاء المدركة من القيمة كل في تأثيرا  كبيرا    له ومتلقيها الخدمة
 تعرف  للتسويق  جديدة منظومة استحداث  إلى الشديدة ظل المنافسة  فى التكنولوجيا  استخدام فى التوسع  أدى كما    

 التفاعلية الحاسب خدمات استخدام  على المباشر المعتمد التسويق صور من صورة  يعد والذى التفاعلى، بالتسويق
 هذه  تقدم  حيث ،)كوم  دوت  أمازون  بوك، الفيس اليوتيوب، )مواقع     مثل والانترنت المعلوماتية الخدمات مجال فى

 استخدام  أهمية يوضح  مما والترفيه؛ كالبيع من الخدمات العديد  لهم  وتؤمن للعملاء الضرورية المعلومات المواقع
 (. 2016 نسرين،( المقدمة جودة الخدمة في وتأثيره الاتصالات  بمجال التسويق من النوع هذا
 العملاء يخص  ما كل عن  البيانات  جمع ساعد على مما سريعة، بمعدلات يتقدم  التكنولوجى  كما أن التقدم     
العلاقة،   واستمرار  وجود على البيانات توافر خلال من معهم  التفاعل ثم ساعد  ومن الشراء، وبعد وأثناء قبل تقريبا  

العملاء وبالتالى تحقيق   مع  مستمرة  علاقات بناء خلال من تنافسية، ميزة لتحقيق مدخلا   أصبح فالتسويق التفاعلى 
 . )  (Moe and Ratchford, 2018الولاء للعملاء

 تقوية خلال  من المنتج نحو  العملاء لدي الايجابى وتطوير الاتجاه  بتكوين مهتمين اصبحوا اليوم  المسوقينوأن       
 ,Alvandi M, Fazli, S, and Amiri M) المنتجات التى تقدمها المنظمة.لتحقيق ولائهم عن  معهم   العلاقات
2014) 
 إتجاه عن إذ يعبر الحاضر، الوقت في الأعمال عالم  في المفاهيم  أحدث من ىالتفاعل التسويق اعتبار يمكنو     

 حوار بين  إلى تجارية صفقة إتمام  على  يعتمد جهد  مجرد من التسويق نقل خلاله من يتم التسويق  مجال في متطور
 الحاليينبالعملاء الاحتفاظ وكذلك  للمنظمة المالي الأداء في إيجابية آثار تحقيق على يساعد مما والعميل المنظمة
  (Dhillon, 2013) .عملاء جدد  وكسب
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 الدراسات السابقة -2
 : الدراسات المتعلقة بالتسويق التفاعلى 2/1

 التفاعلى والاتجاه  التسويق أبعاد بين العلاقة طبيعة ( إلى التعرف على2016هدفت دراسة ) حسن، آخرون،    - 
 وقد العربية، مصووووووور جمهورية فى الإلكترونى التسوووووووو   عملاء على بالتطبيق وذلك ،الالكترونى التسوووووووو   نحو

 التسووو   نحو والاتجاه  التفاعلى التسووو   ابعاد بين ايجابى معنوي  ارتباط وجود الإحصووائى التحليل نتائج أوضووحت
 الفائدة  - الخدمة جودة  - الثقة(التفاعلى   التسووووويق لابعاد ايجابي معنوى  تأثير  وجود أوضووووحت كما الالكترونى،

 أبعاد التسوووووووويق لباقى يكن لم  حين فى الالكترونى، التسوووووووو   نحو الاتجاه  على) الاسوووووووتخدام  سوووووووهولة- المدركة
   . عليه تأثير  التفاعل( – الالتزام  ( التفاعلى

 بين المنافسووووووة ظل فى  التجارية للعلامة فريد تميز خلق  ( Atmaja and Budi, 2016)دراسةةةةة  وناقشووووووت   -
 فى التدريس هيئة أعضووواء على الدراسوووة تطبيق  وتم  التفاعلى التسوووويق على ذلك وأثر العالى، التعليم  مؤسوووسوووات
 فإن التدريس هيئة أعضوواء من التفاعلى للتسووويق الفعالة الممارسووة من خلال أنه إلى الدراسووة وتوصوولت الجامعة،

 ه(.الاتجا  ثنائى التواصل - الالتزام  – الثقة)  الابعاد هذه  خلال من للجامعة التجارية العلامة تفرد  إلى ى يؤد هذا
 ونظرا بالعملاء، الاحتفاظ  تحقيق فى التفاعلى التسويق دورأبعاد توضيح ( إلى2017وأشارت دراسة )الساير،    -

 هذا تبنى من لابد إذ الفندقية، المنظمات ولاسيما  الخدمية المنظمات بيئة فى البعدين هذين بين العلاقة لأهمية
 الميدانية الدراسة فى البحث  تبنت  ولذا  بالعملاء،  الاحتفاظ تحقيق على  قادرة  تكون  لكى الفناد   قبل من المفهوم
  الاتصال  العميل،  مع التفاعل ، الثقة( التالية بالأبعاد لا   ممثلا   مفسرا   متغيرا   لوصفه التفاعلى  التسويق  موضوع 
 طبيعة  يعكس  للبحث  مخطط   وضع  وقد  بالعملاء(،  والاحتفاظ الخدمة،  جودة  العملاء، لشكاوى  الاستجابة بالعميل، 
 مجموعة عنه  ونتج أخرى،  جهة من بالعملاء والاحتفاظ  جهة من التفاعلى التسويق  بين والتأثير الارتباط علاقة
 فى التفاعلى التسويق لأبعاد معنوية دلالة ذو وتأثير ارتباط علاقة هناك أن إلى  الدراسة وتوصلت الفروض من

 . بالعملاء الاحتفاظ  تحقيق
 الجامعى، وعلاقته بالتسويق  التفاعل جودة  إلى التعرف على  ( Ogunnaike et al,2018 )وهدفت دراسة    -   

 عملاء لأنهم الجامعة فى الطلبة من عينة البحثى لى  التطبيق وكان العملاء، مع التفاعل جودة فى البيانات وأهمية
 توافر عدم  حالة فى لا تحدث  الجامعى التسويق فى التفاعل جودة  إلى أن الدراسة وتوصلت التعليمية، للخدمة
 . الجامعى التعليم  تسويق نجاح إلى تؤدى  البيانات  وحداثة توافر  لأن الخاصة بالعملاء، البيانات 

 المدركة، الفوائد من كل التفاعلى على التسووووووويق أبعاد أثر تحديد (2019وناقشووووووت دراسووووووة )خليل، وأبوزيد،   -
 القاهرة  بمحافظة  ( ADSL ) الأرضوووووووي الإنترنت شوووووووركات عملاء على وذلك بالتطبيق المدركة والتضوووووووحيات
 ولتحليل .أسووتمارة   318الصووحيحة   الاسووتمارات عدد وكانت ، ة  مفرد 384 المختارة  العينة حجم  بلغ الكبرى، وقد

 الاحصوووائي التحليل نتائج توصووولت وقد  (SPSS) الاحصوووائي البرنامج اسوووتخدام  تم  بالدراسوووة الخاصوووة البيانات
 تأثير التفاعلي التسوويق لأبعاديكن  لم  حين في المدركة، الفوائد على لأبعادالتسوويق التفاعلى إيجابي تأثير لوجود
 المدركة. التضحيات على
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 : الدراسات المتعلقة بالقيمة المدركة: 2/2
( إلى التعرف على تأثير القيمة المدركة وتوقعات العملاء Ali, R, &  Hasan, M, 2015هدفت دراسة )      

الاتصالات الباكستانية،  وقد تم اختبار  وصورة الشركة وجودة الخدمة المدركة على رضا العملاء  في صناعة  
عميلا  من    450الفروض الخاصة بالدراسة، وتم استخدام الانحدار المتعدد لتحليل البيانات التي تم جمعها من  

لمجموعة من النتائج  بما في ذلك التحقق  ، وتوصلت الدراسة  شركات الاتصالات الباكستانية العاملة في باكستان 
ا أن   من تلك القيمة وتوقعات العملاء وصورة الشركة التي تعزز بشكل كبير رضا العملاء، وتوصلت الدراسة أيض 

ا للتمييز   ،جودة الخدمة المدركة مرتبطة سلب ا برضا العملاء علاوة على ذلك ، تظهر النتائج أن النوع لا يوفر أساس 
 .بين المتغيرات في تحديد رضا العملاء

آخرون،    - )عبدالحميد،  دراسة  تنشيط2016وسعت  أساليب  تأثير  مدى  تحديد  إلى  وغير   (  السعرية  المبيعات 
المدركة للعميل بالتطبيق علي عملاء الملابس الجاهزة، حيث   السعرية على سلوك الشراء الفوري مع توسيط القيمة

البحث وقد تم   مقترح للدراسة وقد تم اختيار طريقة كمية باستخدام المدخل الاستنتاجي في هذا تم تصميم نموذج
إلي عملاء الملابس الجاهزة في ليبيا ولتحليل   تصميم قائمة استقصاء المعبأة من المستقصي منه وقد تم توجيهها

تم  للدراسة  الأولية  الإحصائي البيانات  البرنامج  بلغ حجم SPSS استخدام  وقد  الأولية  البيانات  العينة   لإدخال 
  % 83أي بنسبة    263إدخالها للبرنامج بل   مفردة في حين أن عدد الاستمارات الصحيحة التي تم   320المختارة  

 وذلك لقياس العلاقات المباشرة وغير  AMOS استخدام البرنامج الإحصائي مفردة من إجمالي حجم العينة كما تم 
بين  وجود ارتباط معنوي إيجابي   المباشرة بين العديد من المتغيرات، وقد أوضحت نتائج التحليل الإحصائي إلى

والقيمة المدركة للعميل وسلوك الشراء الفوري، كما توصلت إلى إنه   أساليب تنشيط المبيعات السعرية وغير السعرية
سلوك الشراء الفوري عند   التأثير المعنوي الإيجابي لأساليب تنشيط المبيعات السعرية وغير السعرية علي يزداد

تنشيط المبيعات على زيادة معدلات الشراء الفوري في الملابس   توسيط القيمة المدركة للعميل. كما تؤثر أساليب 
الفوري في الملابس النسائية   الجاهزة. كما يزداد تأثير أساليب تنشيط المبيعات على زيادة معدلات الشراء النسائية

 .على القيمة المدركة الجاهزة من خلال تأثير أساليب تنشيط المبيعات 
 المصرية للاتصالات  شركات لعملاء المدركة القيمة بين ( إلى التعرف على العلاقة2019وأشارت دراسة )عزيز،    -
 المدرك،  السعر، المدركة الجودة( المتمثلة في TE Data ) الثابت، شركة للهاتف للاتصالات  المصرية الشركة (

 العملاء.  لهؤلاء الشفهي التخاطب والترويج عبر   )العلاقة جودة  ،المدركة المخاطرة 
 التخاطب عبر الترويج وتؤثر علي قويا   ارتباطا   ترتبط للعملاء المدركة القيمة أن أن إلى راسوووة الد توصووولت وقد

 دلالة ذات علاقة توجد أنه علي النتائج أسوفرت كما TE Data. وبشوركة للاتصوالات المصورية بالشوركة الشوفهى
 للهاتف للاتصوالات المصورية الشوركة لعملاء الشوفهي التخاطب عبر المدركة والترويج الخدمة جودة  بين إحصوائية
 التخاطب الشوووووووفهي عبر والترويج المدركة الخدمة جودة  بين إحصوووووووائية دلالة ذات علاقة توجد بينما لا الثابت
 السوووعر ( من كلا   بين دلالة إحصوووائية ذات علاقة توجد أنه أيضوووا   النتائج بينت كما , TE Data شوووركة لعملاء
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 المصوووووووووورية الشووووووووووركة لعملاء الشووووووووووفهي عبر التخاطب والترويج ) العلاقة جودة  ، المدركة المخاطرة  ،المدركة
  TE Data. وشركة للاتصالات

العملاء وولاء El-Adly, 2019وأوضحت دراسة )  - للفند  ورضا  المدركة  القيمة  العلاقة بين  التعرف على   )
العملاء من خلال أبعاد القيمة المدركة والتى تتكون من الجوانب المعرفية والعاطفية، الاشباع الذاتي، السعر والجودة  

ة المتمثلة فى المعرفية والعاطفية،  والمعاملة والمتعة، الجماليات والهيبة.وأظهرت نتائج الدراسة أن أبعاد القيمة المدرك
العملاء وولاء العملاء، كما  الاشباع الذاتي، السعر والجودة والمعاملة لها تأثير إيجابي مباشر كبير على رضا 

المدركة والمتمثلة فى الجماليات والمتعة لي س لهما تأثير  أظهرت النتائج أيضا  أن هناك بعدين من قيمة الفند  
ا أن أربعة أبعاد قيمة مدركة للفناد    إيجابي مباشر كبير سواء على رضا العملاء أو ولاء العملاء، وقد وجد أيض 
)المتعة ، السعر ، الجودة ، المعاملة( كان لها تأثير إيجابي كبير غير مباشر على ولاء العملاء من خلال رضا  

  .ن رضا العملاء له تأثير إيجابي مباشر على ولاء العملاء، وأظهرت الدراسة أيضا  أالعملاء كوسيط 
المدركة للعميل وذلك بالتطبيق   القيمة  في تعظيم  ( دور إدارة معرفة العملاء2020وناقشووووووووت دراسووووووووة )الغريب،   -

الشورقية   –اتصوالات( فى ثلاث محافظات )القاهرة  – أورانج   -  شوركات المحمول في مصور )فودافون  علي عملاء
المنهج الوصوووفى التحليلى لهذا الغرض، واعتمدت على قائمة الاسوووتقصووواء  الاسوووماعيلية( كما اسوووتخدمت الباحث    –

مفردة من عملاء  384كأداة رئيسووووووووية لجمع البيانات، واسووووووووتخدمت الباحث العينة العشوووووووووائية الطبقية المكومة من 
  % 79.6اسووتمارة  بتسووبة اسووتجابة    306شووركات المحمول محل الدراسووة فى حين أن الاسووتمارات الصووحيحة كانت 

ة ( فى تحليل البيانات.وأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقSPSSقد تم استخدام برنامج )و ن إجمالى حجم العينة،  م
يوجد أثر   العملاء وتعظيم القيمة المدركة للعميل في شوووووووووووووركات المحمول محل الدراسوووووووووووووة وكذلك بين إدارة معرفة

  الشركات. المدركة للعميل في تلك   دارة معرفة العملاء على تعظيم القيمةلإ  إيجابي
 
 : الدراسات المتعلقة بولاء العميل2/3
 العملاء رضا على التسويق بالعلاقات إلى التعرف على أثر  ( SUNG & CHENG, 2015 )هدفت دراسة -

 أثبتت .العملاء وولاء التسوويق بالعلاقات بين العلاقة في كوسويط العملاء رضوا تأثير اختبار كذلك العملاء، وولاء
، كما أثبتت نتائج   العملاء ولاءعلى   بالعلاقات والتسووووووويق للرضووووووا وايجابي معنوي  أثر يوجد أنه الدراسووووووة نتائج

 .العملاء وولاء بالعلاقات التسويق بين العلاقة فى  وسيط ، كمتغيرالعملاء رضاالدراسة أيضا  أن هناك تأثير ل
( التعرف على تأثير نظام إدارة علاقات العملاء الإلكتروني  Al-Shoura, et al, 2017وناقشوووووووووت دراسوووووووووة ) -

علاقات العملاء الإلكتروني   "زين" في الأردن حيث الدراسة ركز على استكشاف تأثيرعلى ولاء العملاء في شركة 
في شوركة "زين" في  B2B وجودة خدمة العملاء ومسوتوى التخصويص والوفاء على ولاء العملاء كدراسوة حالة لوووووووووووووووو 

( مفردة للعملاء في 500الأردن، لتحقيق الهدف في هذه الدراسوووووة تم تصوووووميم اسوووووتمارة اسوووووتقصووووواء وتوزيعها على )
مناصووب وظيفية مختلفة ، وتم اختيارهم بشووكل عشوووائي من قائمة الشووركات المسووجلة في زين وبمراجعة البيانات ،  
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وعليه فإن عينة الدراسووة تكونت من  .( اسووتمارة بسووبب عدم صوولاحية لأغراض التحليل الإحصووائي19تم اسووتبعاد )
وجود تأثير معنوي لإدارة    ، وتوصولت نتائج الدراسوة إلى.%( من الاصول عينة الدراسوة96.2( اسوتبانة تمثل )481)

علاقات العملاء الإلكتروني حسوب )جودة المعلومات ، جودة خدمة لعملاء ،مسوتوى التخصويص والإنجازات( على 
 .ولاء العملاء  في شركة زين

 البحث ركز  وقد العميل، ارتباط  بمفهوم والممارسين الأكاديميين اهتمام ( تنامى2018،  وأوضحت دراسة )البنوى   -
التجارية،   والعلامة العميل علاقات تطوير في دوره  سيما ولا بنواتجه، بالمقارنة محدداته على تعيين المجال هذا في

 العلاقة  طبيعة تناولت توضيح التي  الدراسات  نتائج  تناقضت أنه  إلا   مؤشراتها أهم التجارية للعلامة الولاء يعد والتي 
 أهمية تزايد ضوء وفي العلاقة؛ آلية هذه  تفسير أهمية إلى يشير مما التجارية؛ للعلامة والولاء العميل ارتباط بين
 التجارية العلامة في الثقة أثر تعيين الدراسة والعلامة، استهدفت  العميل علاقات جودة إطار في العلامة في الثقة
 واستندت  القاهرة، في السريعة الوجبات مطاعم  عملاء بين التجارية والولاء للعلامة العميل  ارتباط بين العلاقة على
الدراسة   بمتغيرات  المتعلقة الأولية البيانات  جمع تم الاستقصاء قائمة وباستخدام  رئيسية، أربعة فروض تطوير  إلى
 السريعة للوجبات  مطاعم  ستة  عملاء من  563 المول قوامها في  العملاء اعتراض  أسلوب استخدام خلال من لعينة 
 معنوية  ايجابية علاقة  وجود،  إلى  للدراسة الرئيسية النتائج وتوصلت الهيكلية،    المعادلة نموذج  وباستخدام القاهرة،  في
التجارية، في الثقة وكذلك  التجارية، للعلامة الولاء من وكل العميل ارتباط بين  علاقة وجود تبين كما العلامة 

 العلامة في الثقة  تتوسط أنه  عن  فضلا  التجارية،   للعلامة والولاء التجارية  العلامة في  الثقة بين  معنوية ايجابية
 للعلامة التجارية.  والولاء العميل ارتباط بين  العلاقة التجارية

التعرف على الأبعاد2020وأشارت دراسة )المدبش،    -  وولاء للشركات الاجتماعية للمسؤولية التسويقية ( إلى 
 المسؤولية أهمية الاتصالات شركات السعودية حيث أدركت الاتصالات  شركات  على عملاء بالتطبيق  العملاء

دورها ضرورة على  تقوم التي  الاجتماعية  هذه  وقامت التجارية، الممارسات في  والأخلاقي الاجتماعي مراعاة 
 ولاء المجتمع وكسب مصالح من الكثير لتحقيق الاجتماعية بمسؤولياتها القيام  لتشمل بتوسيع أنشطتها الشركات
 الذي العملاء ولاء  على الاجتماعية  التسويقية للمسؤولية  الأبعاد  تأثير مناقشة في الدراسة أهمية  وتكمن .عملائها

 هذه  وتهدف .الاقتصاد  قطاعات أهم  من يعد الذي الاتصالات، قطاع المنظمات، في نجاح عناصر أهم  أحد يعد
 السعودية، في شركات الاتصالات عملاء ولاء على الاجتماعية للمسؤولية التسويقية الأبعاد  تأثير معرفةإلى   الدراسة
فيها،   والعاملين  الشركات عملاء من البيانات لجمع استخدام الاستبانات تم  أهدافها وتحقيق الدراسة نموذج ولاختبار
 للشركة وولاء الاجتماعية للمسؤولية التسويقية الأبعاد بين إحصائية دلالة ذو تأثير إلى وجود الدارسة وتوصلت
 .عملائها

 
 

 



 مجلة البحوث الإدارية 

5202 يناير ،الأولالعدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

9 

 الفجوة البحثية:  -
 

 :التالى الشكل فى الحالية والدراسة السابقة الدراسات  بين البحثية الفجوة تتمثل
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الباحث

ش اليوم  يمما لاشك فيه أننا نع  -1
فى عالم متغير سوووووال م أيا أو 
المن مووا    يوودفظ  ممووا  م  دوليووا 

جووديوود     لأب ووع عأ أسوووووواليوو 
 .لأتطوير المستمر

يتىرع    التسووووويت التىاعأى  أأ -2

لمجموعة مأ الأركاأ الأسوواسووية  

أأ تتوافر  تى يت قت    التى يجو 

 .وينجح تطبيت هذا المىهوم 

مع م الدراسووووا  والب وع   - 3

  م التسوووبت التىاعأى فى موضوووع 

طبقو  لال    دراسوووووا  أجنبيوةم

وفى بيئة تلاتأف    العقود الماضيةم

  عأ البيئة المصووورية أو العربيةم 

بنتووائجهووا    أى الألاووذ  يصوووووعوو  

 وتعميمها.

عأى   يركز التسووويت التىاعأى -4

 الأبعاد والعناصر  

 - اللاودموة جود   - : الثقوةالتواليوة

 سوووووهولووة- الموودركووة   الىووائوود  

 العمي  مظ التىاع   -الاسووتلادام  

 الاسووتجابة - الاتصووا  بالعمي  -

 العملل. لشكاوى

ت أي  لنتائج الدراسوووا   المأ  -5

أبعوواد  أهم  أأ  يتبيأ  السووووووابقووة 

التى شووومأتها    التسوووويت التىاعأى

الثقةم   هى :  الدراسوووا  السوووابقة

الالتزامم التىواعو م الاتصوووووالا   

 ثنائية الاتجا .

 

الوودراسووووووا  التى    -1 بووالر م مأ 
إلا  التسوويت التىاعأى  تناول  إدار   

أبعوواد   لم تتنوواو   التسوووووويت أنهووا 
شوركا  بشوك  مباشور فى التىاعأى  

 الاتصالا .
موجوووا     -2 بويوأ الاوتولف  الوتوطوبويوت 

والدراسوا  السوابقة    الدراسوة ال الية

عأى     يوع يقوم البوا وع بوالتطبيت

 المصرية.  شركا  الاتصالا 

هناك ندر  واض ة فى الدراسا     -3

الوتوى   موىوهووم   الوعوربويوووة  تونووواولووو  

التىوواعأى  بصوووووورتووة  التسوووووويت 

المبواشووووور م بوالضوووووافوة إلى أأ  

البيئوة   الودراسوووووا  التى تمو  فى

المصورية هى دراسوا  ن رية إلى  

الأمر الوذى دفظ البوا وع    ود كبير

هوذا    و   ميودانيوةلأقيوام بودراسوووووة  

 الموضوع .

الوودراسووووووة مكمأووة   -4 هووذا  تعتبر 

هذا المجا  م  لأدراسوا  السوابقة فى

وبالتوالى فنأ نتوائجها سووووووف تدعم 

 .تأك الدراسا   نتائج

هناك ندر  واض ة فى   -5

الدراسا  العربية التى تناول  

  بصورته التسويت التىاعأى

المباشر م بالضافة إلى أأ  

البيئة    الدراسا  التى تم  فى

)لاأي م أبوزيدم  المصرية هى 

(م )  سأم آلاروأم  2019

هى دراسا  ن رية إلى ( و2016

البا ع كبيرم الأمر الذى دفظ   د

 و  هذا  لأقيام بدراسة ميدانية

 الموضوع . 

 

 

 

 

 الأتى:فى ضول ماسبت يتضح 

أننوا فى  واجوه إلى إجرال دراسوووووة ت ودد 

التسويت النىاعأى وولال  بيأ    طبيعة العلقة

الموودركووة  القيمووة  قى  وو  وجود  العميوو  

أبعواد مواإذا كوانو     وت ودد  مكمتغير وسووووويط

سووووأبيا  تؤثر إيجابيا أو  التسووووويت النىاعأى

 م ولاواصوووووة وأأ هوذاولال العميو عأى  

لأبعاد  الدراسوة سووف تشوم  مدلا  متكام  

م وذلك لأأ التسوووويت النىاعأى وعناصووور

السوووابقة المتا ة ركز    مع م الدراسوووا 

التسوووووويت    عأى بعض أبعواد وعنواصووووور

 ولم تودر  كوافوة الأبعواد وبوالتوالىالنىواعأى  

ندر  الدراسوا  التى إهتم  بب ع وت أي  

مجتمعوة وهذا ما  التسوووووويت النىواعأى  أبعواد

ال اليةم كما أأ التعرف   تتضوومنة الدراسووة

يسووووواعود إدار     عأى هوذا العلقوة سووووووف

العملل    المن موا  بوالتعرف عأى إتجواهوا

وسووووأوكياتهم فى المن ما  التى يتعامأوأ  

بشووك  أفضوو .مما دفظ البا ع لأقيام   معها

التسوووووويت    أثر  بودراسوووووة ميودانيوة لمعرفوة

قى  وو  وجود  العميوو   النىوواعأى وولال 

القيمة المدركة كمتغير وسويط قى شوركا   

المصوووريةم كما عزم البا ع   الاتصوووالا

متكوامو  يجمظ أبعواد   عأى اسوووووتلاودام مودلاو 

مجمعةم وعدم الاقتصوار  التسوويت النىاعأى  

 أو بعضها. عأى أ دها

 

 نتائج

 الدراسات 

 السابقة 

 الفجوة 

 البحثية 
الدراسة  

 الحالية 
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 الدراسة الاستطلاعية:  -3
( عميلا ، تُمثل عينة من المتعاملين مع شركات الاتصالات  30تم تحديد عينة محدودة من مجتمع الدراسة تتمثل فى )

 محل الدراسة الاستطلاعية. 
 تم توجيه عدد من الأسئلة فى المقابلات مع العملاء منها ما يلى:

 .جيد  بشكل لك الخدمات بالشركة الموظفون  : يقدم3/1
 العملاء. مع بوعودهم بالشركة الموظفون  : يفى3/2
 .يقدمه بما ودراية خبرة ذو مع موظف  حوار عمل فى الشركة مع التفاعل  : يتمثل 3/3
 .العملاء خدمة أفراد أثناء تعاملك مع الجيدة  والمعاملة الدعم : تجد3/4
 بالمنافسين.  بالمقارنة مميزة اتعامل معها عروضا  : توفر الشركة التى 3/5
 نتائج الدراسة الاستطلاعية:  -

 من خلال هذه المقابلات؛ تمكن الوصول إلى النتائج التالية: 
 أقر معظم العملاء أن الشركات تقدم لهم الخدمات بشكل جيد.  -
 العملاء. اختلفت آراء العملاء يخصوص وفاء العاملين بوعودهم مع -
 عميل( بدعم المعاملة الجيدة مع أفراد خدمة العملاء.  18% من العملاء ) 60أفاد   -
ومن خلال تلك  ،  عميل( على الشووركة تقدم عروضووا  مميزة عن الشووركات المنافسووة  24% من العملاء ) 80أفاد   -

النتائج تبين أن هناك قصوووووووور فى بعض أبعاد التسوووووووويق التفاعلى على ولاء العميل، الأمر الذى يتطلب تناول هذه  
 المشكلة البحثية.

 
 مشكلة الدراسة  -4

 حصة أكبر على  للحصول  مصر، وسعيها تقدم خدمات الاتصالات في التي الشركات بين  المنافسة إن تزايد       
  ( Atmaja and Budi, 2016 ) .والاستمرار البقاء فى مشكلة كبيرة  تجد  خدمات الاتصالات،   سو   من
 زيادة  خلال  من  وذلك جدد  عملاء الحاليين وجذب  بعملائها الاحتفاظ  الاتصالات المصرية  شركات وتحاول    

 ولكن خدمات الاتصالات من  شركات تقدمه ما كل من  الرغم وعلى العميل،  عليها يحصل التي القيمة المدركة
 يعرض العميل مما وتزداد عليها العملاء يحصل التي القيمة المدركة على تؤثر الخدمة تقديم  أثناء مشكلات يحدث

 التي  المشكلة حدة  نتيجة الشركة للعميل فقد يسبب أن ممكن المشكلات هذه  وبعض والمعنوية، المادية للخسائر
 عامل هام للحفاظ التفاعلى بالتسويق الاستعانة المنافسة ولذلك أصبح إلى الشركة التحول يمكن لها، وبالتالي تعرض
 عملائها حيث يُعد مع التعامل في التفاعلي التسويق أبعاد  استخدام  تلك الشركات على يجب ولذلك العملاء، على

 (. 2006مكاسب متعددة )رجب،   تحقيق وبالتالى التنافسية الميزة إلى تحقيق يهدف  تسويقيا   التفاعلى مدخلا   التسويق 
وجود قصور فى تطبيق بعض أبعاد التسويق التفاعلى فى المعاملات مع العملاء، وذلك لعدم معرفة  ولقد لوحظ 
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المتطلبات الازمة لتفغيل تطبيق التسويق التفاعلى، وعدم تفهم أهمية تطبيق التسويق التفاعلى لتحقيق ولاء العملاء 
توضيح أثر التسويق التفاعلى على ولاء العميل فى ظل   إلى البحث يسعى فى شركات الاتصالات المصرية. لذلك
 على رئيسى بشكل  كما أن القيمة الفعلية التى يحصل عليها العميل تركز وجود القيمة المدركة كمتغير وسيط،

 العملاء.  على المعتمدة الأعمال استراتيجية في أساسي عنصر أنها كما المنظمة والعميل بين التفاعل
 : البحث فى الاجابة على التساؤلات الآتية مشكلة وتتلخص

 المدركة ؟  على القيمة التفاعلى التسويق تأثيرمدى   ما:  4/1
 القيمة المدركة على ولاء العميل ؟  مدى تأثير ما :4/2
 ؟  التسويق التفاعلى على وولاء العميل مدى تأثير ما:  4/3
  وولاء العميل؟   التفاعلى تسويقال القيمة المدركة كمتغبر وسيط فى العلاقة بين مدى تأثير ما:  4/4
 
 الدراسة   أهداف -5

 يهدف البحث إلى مايلى: 
 : تحدبد طبيعة العلاقة بين أبعاد التسويق التفاعلى والقيمة المدركة.5/1
 تحدبد طبيعة العلاقة بين أبعاد المدركة وولاء العميل.. :  5/2
 القيمة المدركة.: دراسة أثر التسويق التفاعلى )الثقة، الالتزام، التفاعل/ الاتصالات ثنائية الاتجاة( على 5/1
ثر القيمة المدركة)القيمة السوووعرية، القيمة الوظيفية، القيمة العاطفية، القيمة الاجتماعية( على وولاء أ  : دراسوووة5/2

 العميل.
 : دراسة أثر التسويق التفاعلى )الثقة، الالتزام، التفاعل/ الاتصالات ثنائية الاتجاة( على ولاء العميل.5/3
 وولاء العميل.  التفاعلي تسويقال القيمة المدركة كمتغير وسيط فى العلاقة بين : التعرف على تأثير5/4
 
 أهمية الدراسة  -6
 : من الناحية العلمية6/1
يحاول هذا البحث تعميق الفهم بمفهوم التسوووووووووووويق التفاعلى وللبحث أهمية كبيرة حيث تفيد الدراسوووووووووووة شوووووووووووركات      

الاتصووووووووووالات فى إيجاد طر  تسووووووووووويقية جديدة من خلال التسووووووووووويق التفاعلى لتحقيق ولاء العميل من خلال القيمة  
يم بعض التوصوووويات التى تحسوووون من الخدمات  المدركة، كما يمكن تطبيق نتائج هذه الدراسووووة والاسووووتفادة منها وتقد

 المقدمة للعملاء.
 : من الناحية التطبيقية6/2
، والتى تساهم  فى منظمات الأعمال فى العصر الحديثأهمية أبعاد التسويق التفاعلى  يستمد البحث أهميتة من       

فى الحفواظ على العملاء الحواليين وجوذب عملاء جودد من خلال زيوادة ولاء العميول، كموا توضووووووووووووووح الودراسووووووووووووووة أبعواد  
التسووويق التفاعلى لمقدمى الخدمات فى شووركات الاتصووالات، والوصووول إلى نتائج وتوصوويات تسوواهم فى زيادة ولاء 

 العميل من خلال التسويق التفاعلى.  
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 الدراسة: فروض  -7
 الفرض الرئيسى الأول:

أثر ذو دلالة إحصةائية للتسةويق التفاعلى لالثقةا الالتزا ا التفاعلا الاتصةالات ثنائية الاتجاةل على   يوجد:  7/1
 القيمة المدركة لالقيمة السعريةا القيمة الوظيفيةا القيمة الوظيفيةا القيمة العاطفيةل.

 الفرعية التالية:  استنتاج الفروضومن خلال هذا الفرض يمكن  
  على القيمة المدركة. المقدمة الخدمات في أثر ذو دلالة إحصائية للثقة :يوجد7/1/1
 . على القيمة المدركة المقدمة الخدمات في أثر ذو دلالة إحصائية للالتزام  يوجد:  7/1/2
 المدركة. القيمة على الخدمات تقديم  خلال العميل مع أثر ذو دلالة إحصائية للتفاعل : يوجد7/1/3
 . القيمة المدركة على للعميل الخدمات تقديم  اثناء الاتجاه  ثنائية أثر ذو دلالة إحصائية للاتصالات يوجد :7/1/4
 

 الفرض الرئيسى الثانى:
الوظيفيةا القيمة  أثر ذو دلالة إحصةائية للقيمة المدركة لالقيمة السةعريةا القيمة الوظيفيةا القيمة   : يوجد7/2

 العاطفيةل على وولاء العميل.
 الفرعية التالية:  ومن خلال هذا الفرض يمكن استنتاج الفروض

 أثر ذو دلالة إحصائية للقيمة السعرية على ولاء العميل. يوجد:  7/2/1
 أثر ذو دلالة إحصائية للقيمة الوظيفية على ولاء العميل. يوجد:  7/2/2
 دلالة إحصائية للقيمة العاطفية على ولاء العميل.أثر ذو  يوجد:  7/2/3
 أثر ذو دلالة إحصائية للقيمة الاجتماعية على ولاء العميل. يوجد:  7/2/4
 

 الفرض الرئيسى الثالث:
القيمة السعريةا القيمة الوظيفيةا القيمة الوظيفيةا القيمة  للقيمة المدركة لأثر ذو دلالة إحصائية   : يوجد7/3

لالثقةا الالتزا ا التفاعلا الاتصالات ثنائية الاتجاةل   ى  التفاعل تسويقال كمتغير وسيط فى العلاقة بين  العاطفيةل
 وولاء العميل.

 الفرعية التالية:  ومن خلال هذا الفرض يمكن استنتاج الفروض
 المقدمة الخدمات فيالثقة  للقيمة المدركة كمتغير وسووويط فى العلاقة بين  أثر ذو دلالة إحصوووائية    يوجد:  7/3/1

 . وولاء العميل
 المقدمة الخدمات في الالتزام للقيمة المدركة كمتغير وسويط فى العلاقة بين  أثر ذو دلالة إحصوائية   يوجد:  7/3/2

 . وولاء العميل
 خلال العميل مع التفاعلللقيمة المدركة كمتغير وسووووووويط فى العلاقة بين  أثر ذو دلالة إحصوووووووائية   : يوجد7/3/3

 وولاء العميل. الخدمات تقديم 
 الاتجاه  ثنائية الاتصوووووالات  للقيمة المدركة كمتغير وسووووويط فى العلاقة بينأثر ذو دلالة إحصوووووائية   يوجد :7/3/4

 .ولاء العميلو  الخدمات تقديم  أثناء
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 متغيرات البحث  -8

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 ( 1شكل رقم )

 هيكل متغيرات البحث 
 

 المصدر: من إعداد الباحث بناء على الدراسات السابقة. 
 

 الدراسةمنهج   9
 : مجتمع الدراسة:9/1
 93644فى عملاء شووووووركات الاتصووووووالات فى جمهورية مصوووووور العربية، والبالغ عددهم    يتمثل مجتمع الدراسووووووة   

ويوضوووووح الجدول التالى عدد العملاء فى كل  2022مليون عميل طبقا  لوزارة الاتصوووووالات وتكنولوجيا المعلومات،  
 شركة.

 

لمتغير ا                                          المتغير الوسيط                                        المتغير المستقل 
    تابعال

 التسويق التفاعلى                                      

 

 

 

 

 

 ولاء العميل 

 

 الثقة

 الالتزام

 التىاع 

الاتصالا   

 ثتائية الاتجاا 

 القيمة المدركة 

 
 القيمة السعرية 

 القيمة الو يىية

 القيمة العاطىية 

 القيمة الاجتماعية 

1ف  
2ف  

3ف  
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 ( أعداد العملاء فى شركات الاتصالات المصرية1جدول رقم )
 عدد العملاء بالمليون  الشركة 

 40795 ( Vodafoneفودافون مصر )
 29856 ( Orangeأورنج مصر )
 19693 ( Etisalatاتصالات )

 3300 ( WEالمصرية للاتصالات )
 93644 الاجمالى

 
 .2022لمصدر: وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتا ا
 
 

 2/9:  نوع  وحجم العينة: 

 البحث مجتمع وضووووخامة نظرا  لكبر وذلك الشووووامل الحصوووور أسوووولوب من اعتمد الباحث أسوووولوب المعاينة بدلا       
 من عملاء مفردة  384 لتحديد حجم العينة  الاحصوووووووووووائية للجدوال طبقا   البحث وعينة جغرافيا ، مفرداته وتباعد

بالقاهرة   على عملاء فروع شووركات الاتصووالات العينة توزيع وتم  (،2002)بازرعة،    شووركات الاتصووالات المصوورية
فروع الشووووووووووركات محل الدراسووووووووووة، واعتمد   المعاينة( على)وحدة   المترددين العملاء من عينة اختيار وتم  الكبرى،

وكان الفر  الزمنى بين كل   العشووووووائية، العينة روح على تشوووووتمل التى  الاعتراضوووووية العينة الباحث على اسوووووتخدام 
 تم  اسووووتمارة  384 أجمالي من صووووحيحة اسووووتمارة اسووووتقصوووواء 308  على الحصووووول وتم  دقيقة، 15عميل وآخر  

طبقا  لقانون    لعملاء شوركات الاتصوالات المصوريةتم توزيع حجم العينة بالنسوبة  و ا  %80.2  اسوتجابة بنسوبة توزيعها
 (Barreiro, Pl, 2001)النسبة كما يلى:

                                               حجم العملاء فى الشركة                                                               
 ×  وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو                            إجمالى عينة الدراسة  حجم العينة = 

 إجمالى العملاء فى كل الشركات ) مجتمع الدراسة (                                                     
 
 

 ل عدد الاستمارات الموزعة على عملاء شركات الاتصالات المصرية 2جدول رقم ل

 الشركة 
 عدد الاستمارات 

 الموزعة  
عدد الاستمارات  

 المستردة 
عدد الاستمارات  
 الصالحة للتحليل 

فودافون مصر  
(Vodafone ) 

167 152 147 
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 122 97 92 ( Orangeأورنج مصر )
 81 62 60 ( Etisalatاتصالات )

 14 11 9 ( WEالمصرية للاتصالات )
 308 322 384 الاجمالى

 .من إعداد الباحث  المصدر:
 
 : نوع ومصادر البيانات: 9/3
 تم اعتماد الباحث فى جمع البيانات على مصدرين، هما:  
 : البيانات المكتبية:9/3/1

وهى البيانات التى تم الحصووووووووول عليها من المصووووووووادر الثانوية المتمثلة فى الكتب والمجلات والرسووووووووائل العلمية       
 والدوريات.

 : البيانات الميدانية:9/3/2
وهى البيانات التى تم الحصووووووول عليها من المصووووووادر الأولية باسووووووتخدام قائمة الاسووووووتقصوووووواء لعملاء شووووووركات       

 الاتصالات المصرية.
 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة فى البحث -10
تم الاعتماد في تجميع البيانات على قائمة الاسوووتقصووواء، وتم بتفريغ وتحليل قائمة الاسوووتقصووواء من خلال برنامج    

وقد تم اسووووتخدام الأدوات    Statistical Package for the Social Sciences   (SPSSالحزم الاحصووووائية  
 الاحصائية التالية:

( لقياس صوووووووووووود  الاسووووووووووووتجابات وكذلك ثبات فقرات قائمة Cronbach's Alpha:  اختبار "ألفا كرونباخ" )10/1
 الاستقصاء.

:  التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف: ويستخدم هذا الأمر  10/2
، وكذلك اتجاهات  بشوووكل أسووواسوووي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما. وأفاد الباحث فى وصوووف عينة الدراسوووة

 استجابات مفردات عينة الدراسة.
(: لقياس درجة الارتباط يسووووووووووووتخدم هذا  Person Correlation Coefficient: معامل ارتباط بيرسووووووووووووون )10/3

 المعامل لدراسة العلاقة بين المتغيرات.
 ( لدراسة تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع. Regresion Analysis: تحليل الانحدار المتعدد )10/4
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 حدود البحث -11
أثر التسووووووووووويق التفاعلي على ولاء العميل فى ظل وجود القيمة    يقتصوووووووووور البحث بدراسووووووووووة  حدود مكانية::  11/1

 القاهرة الكبرى. محافظة فى  شركات الاتصالات، بالتطبيق على  المدركة كمتغير وسيط
 تقتصر الدراسة على عملاء شركات الاتصالات المصرية.:  : حدود بشرية11/2
تم توزيع اسوتمارات الاسوتقصواء على المترددين على فروع شوركات الأتصوالات فى الفترة من :  : حدود زمنية11/3

 .2024فبراير   –  2023ديسمبر
أثر التسووويق التفاعلي على ولاء العميل فى ظل وجود القيمة  التعرف على  في تتمثل  :الموضةوعية حدود:  11/4

 .المدركة كمتغير وسيط
 

 الإطار النظرى 
 المتغير المستقل: التسويق التفاعلى  -

 أولًا: مفهو  التسويق التفاعلى 
 حيث أن السووو ، في المنظمات  بقاء لضوومان الأعمال عالم  في الهامة يعتبر التسووويق التفاعلى من المفاهيم      

 المنافسووووة،تطور التكنولوجيا، وأزدياد شوووودة   التحديات بسووووبب من الكثير يواجهون  الحاضوووور الوقت في المسوووووقين
 لتحقيق السووو   فى ثابتة بخطى تسووير حتى أولا ، العميل تضووع جعل المنظمات ذلك كل . السووو   تجزئة وانتشووار
 .أو محلية عالمية ربحية، غير أو ربحية منظمة أو صوووغيرة، أو كبيرة  منظمة كانت سوووواء ونمو المنظمة الأرباح
 جودة  بأن مرتبط فكر في ضوووووووء العملاء من الحصووووووة لزيادة  التفاعلى بالتسووووووويق مهتمة المنظمات من فالعديد

ويعرف التسوويق    .والمشوترى  البائع بين والعلاقة التفاعل جودة  على أسواسوي بشوكل تعتمد للعملاء المنتجات المقدمة
بين   المسوووتمر والتفاعل المتكرر الحوار عملية اسووواسوووي على بشوووكل قائم  التسوووويق فى متطور التفاعلى بأنه "اتجاه 

العميل   وقيمة تعزيز ولاء من الإنترنت مما يمكن واسوتخدام  ومشواركة المعلومات تبادل يتم  حيث والمنظمة، العميل
 .(2016)حسن، آخرون،  

 النظم الالكترونية والانترنت على تعتمد التى التسوووووووويقية الأسووووووواليب كما يعرف التسوووووووويق التفاعلى بأنه "أحد     
 فترة  لأطول بهم  والاحتفاظ تقدمها المنظمة التى الخدمات عن رضوامم  لتحقيق والتي تهدف العملاء بيانات وقواعد

 .(2017ممكنة" )ياسين،  
 غير الوسوووووائل من مجموعة اسوووووتخدام  على يعتمد التسوووووويق مجال فى للاتصوووووال ويعرف أيضوووووا  بأنه "نظام      

 .(2016ممكن" )نسرين،   جهد بأقل والمستهلك المنتج بين ملموسة استجابة التى تحقق التقليدية
 بين الأجل طويل التفاعل عن تكشوووووف جديدة  تسوووووويقية فلسوووووفة أنه " ويمكن تعربف التسوووووويق التفاعلى على     

 مع علاقات وتطوير العملاء ولاء تعزيز إلى ويهدف المعلومات، تكنولوجيا على والذى يعتمد والمنظمة العملاء
 (.2017بنشاط المنظمة" )ناصر،   العلاقة ذات الأطراف كافة
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 ثانياً: أبعاد التسويق التفاعلى
 تتمثل أبعاد التسويق التفاعلى فى الآتى:

 تجاه  والراحة بالمصوووووووووداقية شوووووووووعور الثقة كما أن بالفعل إنجازه  يتم  وما الوعود بين التطابق هي: : الثقة2/1
 .Lambert et al., 2012))  القلق من أقل بدرجات بجانب الشعور المنظمة

 .(Steyrer et al., 2008)باستمرار المؤسسة مع تعاملاته تحديد على الفرد قدرة  قياس هو الإلتزا "::  2/2
 عندما مفيدا   التفاعل ويعتبر لديهم، كبيرة  أهمية المنتج له يكون  عندما يتفاعلون  العملاء أن :التفاعل  :3/3

 . ( Bagge and Schou, 2011)للعملاء التفاعل والاستخدام  عملية من الاتصال وسيلة تسهل
 بين الأفكار مشوووووواركة خلالها من تتم  الاتجاه عملية الثنائية الاتصووووووالات أن  :الاتجاه ثنائية : الاتصةةةةالات3/4

 (.2016)الدسوقى،    البعض بعضها التواصل مع على قادرة  مجموعات أو شخصين
 التفاعلي التسويق ثالثاً: مبادئ

 (2018يلى: )حسنين،   ما التفاعلى التسويق وسائل استخدام  عند عاتهامرا    الواجب المبادئ أهم  من
 لتحقيق البصورية راتالإشوا كذلك وتسوتخدم  التفاعل، لإيجاد توافره  الأسواسوى الواجب العنصور وهى : : الحركة3/1
 الحركة؛ من النوع هذا
 سووف التى والبيئة المكان ويجب مراعاة  التفاعلية، العروض لتصوميم  المطلوبة المسوافة : هو غىالفرا   الحيز:  3/2
 طوابق؛ عدة  أو واحد طابق من يتكون  أو مغلقا أو مفتوحاارغا  أو ف كان سواء التفاعل فيها يتم 
 إزعاجا   يسوووبب قد أنه يرى  الآخر والبعض فالبعض يفضوووله العنصووور هذا حول راء الآ وتختلف : الصووووت:  3/3

  الخدمة؛ أو السلعة بشراء القيام  عند للعملاء
  قرار الشراء؛ لإتخاذ العميل يحتاجه الذى المناسب الوقت تقدير من خلال وذلك : الوقت :3/4
 مما وغيرها البصوورية والمؤثرات الألوان فيه يسووتخدم  الذي الجمالي وهو الشووكل": الجماليات" الفني التشووكيل:  3/5

 للشراء. العميل لجذب يؤدى مميزا    شكلا   العرض يعطى
 
 المتغير الوسيط: القيمة المدركة -

 أولًا: مفهو  القيمة المدركة 
نجد انه يبحث عن المنتجات التى تلبى هذه الاجات والرغبات،    تلبية حاجاته ورغباته، ولذلك إلى الفرد يسوووعى     
تسوووووووووتخدم القيمة المدركة بشوووووووووكل كبير من مختلف  قدر من الاشوووووووووباع وبتكاليف مخفضوووووووووة، و  تحقق له أكبر  والتى

الشووووركات وخاصووووة فى الدراسووووات المتعلقة بالتسووووويق والاعلانات، فهى تسووووتخدم لمعرفة مقدار رغبة المشووووترين فى 
تحديد قراراهم بشوووووووراء أو اسوووووووتخدام الخدمات فى المسوووووووتقبل، كما أنها تعتبر عامل رئيسوووووووى فى الحفاظ على الميزة  

على أن القيمة المدركة تسوتخدم   Hou, et al; 2020)وقد أكد )  .Aini, et al., 2019) )التنافسوية للمنظمات  
 كمحفز يؤثر على خيارات المستهمكين بعد الشراء.



 مجلة البحوث الإدارية 

5202 يناير ،الأولالعدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

18 

 أو الخدمة السوولعة اسووتخدام  والممنتج جراء العميل بين الناشوو  "الارتباط العاطفيوتعرف القيمة المدركة بأنها      
 (. (Asgarpaur et al, 2015مضافة" له قيمة تقدم  المنتجات تلك بأنه وشعوره 
 والتكاليف للعروض المنافع لجميع "الفر  بين تقديرات العملاء المحتملةكما تعرف القيمة المدركة على أنها      

 (.(Jain& Kumer,2015بالعروض البديلة"   مقارنة المقدمة
 العروض البديلة مع لعروض الشووووووركة والتضووووووحيات المنافع إجمالي بين المقارنة  "وأيضووووووا  تعرف على أنها      
 (.2017)حسونى،    "للعميل الشرائى السلوك بدورها تؤثر على والتي
 حصووول الفوائد التي مقارنه عن والناتج الخدمة أو المنتج عن بالرضوووا العميل وفى تعريف آخر لأنها "شوووعور     
 أو الخدمة اسوتخدام  تكرار في رغبته يفسور مما أو الخدمة هذا المنتج على للحصوول بذلها التي والتضوحيات عليها
 (.2016)عزت،   "   الشركة مع التعامل في شراء المنتج وكذلك الاستمرار تكرار
المسوووووتهلكون دفعه ينوى   سوووووعر أعلى طرح عن ينتج الذى المسوووووتهمك تعرف القيمة المدركة بأنها "فائضكما       

 (.Sinha and Verma, 2020بالمبلغ المدفوع فعلا  لمنتج" )
 

 ثانياً: أهمية القيمة المدركة للعميل
المفاهيم التسويقية   من يددالع الماضى بشكل كبير وظهرت القرن  من الثاني النصف خلال التسويقي الفكرر تطور    

التى تسعى إلى التغلب على أوجه القصور نحو السو  من خلال فهم العميل والبيئة وإقامة علاقات طويلة   الحديثة
 ( 2015مع العملاء وترجع أهمية القيمة المدركة للعميل إلى: )محمد، 

 .المنظمة كأصل من أصول العميل : يؤكد هذا المفهوم على أهمية إدارة 2/1 
 على تخصوووووووووووووويص مواردرهوا المنظموة دفع مموا للعميول، الهواموة الجوانوب مفهوم قيموة العميول على : يركز2/2 

 .الطويل الأجل في والمنظمة المنافع للعميل خلق لى إ تسعي والتي العميل م هت التي التسويقية الأنشطة
 اسووووووووتخداماتهم  على مدي بناء وذلك بفاعلية العملاء تجزئة على العميل القيمة محددات معرفة تسوووووووواعد :2/3

 .يحققونها للمنظمة والأرباح التي ستمرار با شرائهم لمنتجاتها المنظمة، ومدى لمنتجات
 تنمية وكذلك العملاء الجدد ولاء خلق في يسوووووواعدها العميل جانب من المدركة بالقيمة المنظمات : اهتمام 2/4

 .الحاليين العملاء ولاء
 .للمنظمة المستدامة التنافسية والميزة  القدرة  : تحقق2/5

 كبيرة  منافع يحقق كنظام تسووووووويقي للعميل القيمة مفهوم  تسووووووتخدم  التي المنظمات ( أن2018ويرى )أحمد،       
 الآتي: فعل على قادرة  تكون  اهكون
 .العميل حياة  دورة  عبر ديناميكية تتحرك بحيث العملاء مثل علاقات التسويقى الاسستثمارمستويات    ضبط -
 كل  ىمد  على الربحية تعظيم يحقق  مما المبيعات ء، جذب عملاء جدد، وزيادة  بالعملا للاحتفاظ  العمليات  تنظيم -

 .عميل حياة  دورة
 .العملاء إدارة علاقات تعزيز أجل من الأهمية بالغة ومقاييس أدوات توفير -
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 ثالثاً: أبعاد القيمة المدركة 
 على تكاليفه بسووووبب انخفاض المنتج من المسووووتمدة  المنفعة عن السووووعرية القيمة وتعبر: السةةةعرية : القيمة3/1

  (.Peng, et al, 2020)والطويل   المدى القصير
 مثل الأداء المادى، المنتج  خصووووائص   او سوووومات تعبر اليمة الوظيفية أو المنفعية عن: القيمة الوظيفية:  3/2
للمنتج والأداء المتوقع، وبناء على ذلك فكلما  المدركة الجودة  من المسووتمدة  المنفعة عن تعبر الاعتمادية، فهى او

من  احتمالية واقل الحالى مفيد منتجهم  ان المسوووتهلكون  اعتقد كلما الحالى المدركة للمنتج الوظيفية القيمة ارتفعت
 (.Peng, et al, 2020 استبدالهم امنتج أخر )

حالتهم العاطفيجة   لتغير او المسوووووووتهلكين لإثارة  المنتج قوة  إلى العاطفية القيمة تشوووووووير  العاطفية: : القيمة3/3
 لمواجهة اسووووووووتعدادا   يكونون اكثر إيجابى بشووووووووكل الحالى للمنتج اسووووووووتخدامهم  تجربة المسووووووووتهلكون  يقي م  وعندما

 المنتج اسوووتمرارية نية على تؤثر المنتج عملية اسوووتخدام  فى للمسوووتهلكين الإيجابية المشووواعر ان كماه،  اسوووتخدام
 (.Hou, et al, 2020الحالى )

تعرف القيموة الاجتمواعيوة بوأنهوا المنفعوة المسووووووووووووووتمودة من قودرة المنتج على تعزيز مفهوم  : القيمةة الاجتمةاعيةة:  3/4
الذات الاجتماعى ويتم اسوووووووتخدام القيمة الاجتماعية لمنتجات كإشوووووووارة من قبل المسوووووووتهلكين للتعبير عن قيمتها او 

 (.Hou, et al, 2020العلاقة المتبادلة او الوضع الاجتماعى او احترام الذات )
 
 المتغير التابع: ولاء العميل ة 

 أولًا: مفهو  ولاء العميل
 ممارسووووتها عبر إيجابية تأثيرات إحداث في المؤسووووسووووة نجاح على المؤشوووورات الدالة أحد العملاء ولاء يعتبر     

 يظهر حيث ومنافع، مزايا من لهم  توفره  ما عبر عملائها ثقة ومدى بها، المرتبطة المختلفةوالأنشوووطة   التسوووويقية
 المنافسين. من غيرها دون  المؤسسة مع التعامل استمرارية في تتمثل للعملاء والتي الشرائية العادات في ذلك
ويعد مفهوم الولاء بصوره المتعددة من الممارسات الإدارية التي لاقت اهتموام متزايد من قبل الباحثين وقد      

أدى هذا الاهتمام إلى شيوع مفهومه لدى المديرين والأكاديميين على اعتبار أن الولاء يمثلعنصر هام للربط  
 بين المنظمة وبين الأفراد. 

 يتكون  الذي الحسون والتصوور معين، منتج عن الجيدة  من المشواعر مجموعة بأنه العميل ولاء تعريف ويمكن     
 (.2018  يوسف، سامى،( أوخدمة سلعة كان سواء المنتج شراء في استمراره  إلى يؤدي والذي لدى العميل،

 دون  معينة تجارية علامة تجاه  العملاء وملموسووة يظهرها حسووية سوولوكيات" بأنهكما يعرف ولاء العميل بأنه "     
 الأمد طويلة علاقات وإقامة التعامل معها في والاسوووتمرارية بالتحديد، العلامة تلك بشوووراء القيام  خلال من غيرها
 .(2019المنافسي" )متولى، شحاته،   من غيرها دون 
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 ثانياً: أنواع الولاء: 
 (:2015معايير)عباس، الدالى،   عدة  حسب للولاء متعددة  أشكال هناك
 . العميل أمام  بدائل وجود عدم  حال في وذلك  :الاحتكار  : ولاء2/1
 . أخر  بديل  عن البحث  في  العميل رغبة عدم  أو كسل وتعني :الخامل  : الولاء2/2
 له.  وملائما   العميل سكن منً  قريبا المنشأة  موقع يكون  أن  مثل: الملائمة : ولاء2/3
 . الأرخصراء  ش  على البديلة، ويحرص المنتجات أسعار العميل يعرف أن وهو : السعر  : ولاء2/4
 . ولاء أو شراء  الأكثر للعملاء جوائز  تقديم  من مستمد: المحفز : الولاء2/5
 معين.  تجاري  لإسم  الولاء وهو : ىالعاطف : الولاء2/6
 

 ثالثاً: أهمية الولاء: 
كسوولوك من خلال  أن كلمة الولاء لها مدلول إيجابى تسووعى المنظمات للحصووول عليه ويمكن النظر الى الولاء     

وهنوا يكون الفرد قود كون مشوووووووووووووواعر تجواه   تكرار التعوامول دون اختيوار إى بودائول أخرىا أو النظر الى الولاء كواتجواه 
 على المباشووووور وتأثيره  عنه الناجمة الفوائد الى العملاء ولاء كسوووووب محاولة المنتجا ويرجع سوووووعي المنظمات إلى

 (  2018)صالح،   المنظمات فقد اثبتت العديد من الدراسات ما يلي: ربحية
جددا فقد اثبتت الدراسوووووووووووات   : إن تكاليف الاحتفاظ بالعملاء ذوى الولاء أقل بالمقارنة بتكاليف اجتذاب عملاء3/1

 الاحتفاظ بالعملاء الحاليين. خمسة أضعاف تكلفة ان تكلفة جذب عملاء جدد يبلغ
: يعتبر العميل ذو الولاء للمنظمة مصووووودرا  من المصوووووادر التي يمكن الرجوع إليها عند القيام بأنشوووووطة جديدة،  3/2

 .كما أن توصياتهم تؤدى إلى جذب عملاء جدد دون أن تتحمل المؤسسة تكلفة تسويقية في جذبهم 
اسووووتعداد لدفع سووووعر أعلى  : الحد من تقديم الأسووووعار التشووووجيعية خصوووووصووووا  وأن العميل ذو الولاء يكون على3/3

 .للحصول على القيمة المرغوبة
 .الذي ترك المنظمة : أن العميل الجديد يحتاج الى عدة سنوات كي يشتري بنفس معدل العميل القديم 3/4
العادي عند تقديمه   للفرد% فقط من الوقت المنفق في العرض البيعي   50: يسوووووووووتغر  العاملون فى المنظمة 3/5

 لذلك العرض للعميل ذو الولاء.
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 الإطار العملى 
 الإحصوواء نتائج اضر اسووتع ذلك لىي الأولية، البيانات بفحص بداية الميدانية الدراسووة نتائج الباحث يسووتعرض     

 عن فضوولا   الدراسووة، محل المتغيرات نحو واتجاهاتها العينة لتوصوويف سوومات Descriptive statistics الوصووفى
فروض البحوث والنتوائج   العرض بواختبوار هوذا البواحوث ويختتم  تلوك المتغيرات، بين الارتبواط علاقوات توصوووووووووووووويف

 والتوصيات التى توصل إليها.
 أولًا: متغيرات البحث وكيفية قياسها: 

يمثل ولاء العميل المتغير   الوسيط، فى حينالمتغير   المدركة القيمة تمثل بينما المستقل، المتغير  التفاعلى التسويق يمثل
 : التالى على النحو منهم  بكلا المرتبطة الابعاد تحديد تم  وقد  التابع

 عبارةل:  18التسويق التفاعلى ل •
 عبارات(.   5التفاعل ) -عبارات(.       3الالتزام ) - عبارات(.    5الثقة ) -
 عبارات(.   5الاتصالات ثنائية الاتجاه ) -

 عبارةل.   19المدركة لالقيمة   •
عبارات(.     5القيمة العاطفية         ) -عبارات(  5القيمة الوظيفية ) -عبارات(.      4القيمة السعرية ) -

 عبارات(.   5القيمة الاجتماعية ) -
 عباراتل.  6ولاء العميل ل •
درجات: موافق بشدة، موافق، محايد، غير   خمس من ( مكون    Likert Scaleليكرت ) مقياس استخدام  تم  وقد

  موافق، غير موافق على الاطلا ، وذلك فى جميع العبارات التى تحتويها قائمة الاستقصاء.
 ثانيا: صلاحية واعتماد قائمة الاستقصاء: 

 : Validityالصلاحية لالصدقل  -
 ي عد الصد  والثبات من التقنيات التي تم استعمالها لاعطاء مصداقية لأدوات البحث )قائمة الاستقصاء( .   
 : صدق الاستقصاء:2/1
يقصود بصود  الاسوتقصواء أن تقيس أسوئلة الاسوتقصواء ما وضوعت لقياسوه، وتم التأكد من صود  الاسوتقصواء عن    

 أو ما يسمى بالتماسك الداخلى. Internal Validityطريق الاتسا  الداخلي  
ويقصووود بمفهوم صووود  الاتسوووا  الداخلى مدى اتسوووا  كل فاق رة من فقرات الاسوووتقصووواء مع المجال الذي تنتمي       

وقد تم حساب الاتسا  الداخلي للاستقصاء    ،إلية هذه الفقرة، أي درجة انسجام فقرات الاستقصاء أو تجانس الفقرات
( بين كل فقرة من فقرات مجموعات بيرسوووووووووون من خلال حسووووووووواب معامل الاتسوووووووووا  الداخلي وهو معامل الارتباط )

 الاستقصاء والدرجة الكلية للمجموعه نفسها، وقيما يلى نتائج الاتسا  الداخلى:
 التسويق التفاعلى  فقرات  مجموعةمعامل الارتباط بين كل فقرة من    (3)  رقم  جدول

 الفقرة  
 بيرسون معامل 

 للارتباط 

القيمة الاحتمالية 

 .لSigل

 ** 000 0.596 .بالعملاء بالشركة الموظفون  يهتم 1
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 ** 000 0.679 .بالثقة جديرون  بالشركة الموظفون  2

 ** 000 0.562 .العملاء مع مھبوعود بالشركة الموظفون  يفي 3

 ** 000 0.673 .بها موثو   الموظفون  قبل من المقدمة الخدمات 4

 ** 000 0.455 بالمصداقية. بالشركةيتمتع الموظفون  5

 ** 000 0.771 .جيد بشكل لى الخدمات بالشركة الموظفون  يقدم 6

** 000 0.719 .المتبادل الالتزام على شركةالب علاقتى تقوم 7  
 ** 000 0.608 .معهم معاملاتىأمن  على بالحفاظ بالشركة الموظفون  يلتزم 8

 ** 003 0.370 . المقدمة المنتجات عن الأسئلة طرح يمكتتى 9

 ** 000 0.799 .إيجابي بشكل بالشركة معى الموظفون  يتفاعل 10

 ** 000 0.667 .مباشرة بالشركة الموظف مع التواصل يمكننى 11

12 
 خبرة ذو مع موظف حوار عمل فى الشوووووووووووركة مع التفاعل يتمثل

 .يقدمه بما ودراية
0.735 000 ** 

 ** 000 0.630 .بسرعة لأسئلتى الموظفون  يستجيب 13

 ** 000 0.710 .جيدا   لى فى الشركة الموظفون  يستمع 14

 ** 000 0.641 بها. أتقدم شكوى  أى بإنتظام الموظفون  يتابع معى 15

 ** 000 0.651 .معهم التحدث على بالشركة الموظفون  يشجعنى 16

 ** 000 0.480 المشكلات. حل على جيدة يتمتع الموظفون بالشركة بقدرة 17

 ** 000 0.592  طلباتى. على والفورية يقدم الموظفون بالشركة بالاستجابة السريعة 18

 . α=0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة *   
 )نتائج الدراسة الميدانية(   الباحثالمصدر: إعداد 

بالتسوووويق التفاعلى،    الأسوووئلة المتعلقة( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجموعة 3)رقم جدول  يوضوووح       
تعتبر المجموعة   وبذلك  ،α=    0.05أقل من  والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مسوووووووتوي معنوية  

 صادقة لما وضع لقياسها.

 القيمة المدركة   فقرات مجموعة معامل الارتباط بين كل فقرة من  (4جدول )

 الفقرة   
 بيرسون معامل 

 للارتباط 

القيمة  

الاحتمالية  

 .لSigل

 ** 000 0.702 .الأخرى باسعار الشركات  مقارنة لك مناسبة  الخدمات عارسا تعتبر 1

 ** 000 0.649 ها.خدمات عارسا عن متكاملة  معلومات اهمع تتعامل تيال شركةال تقدم 2

 ** 000 0.611 .لك سبةنبال ومقبولة قصيرة العملاء خدمة يفموظ من المساعدة قيلت الانتظار ةتر ف تعتبر 3
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4 
تقوم الشووووووركة التى تتعامل معها بتوفير خدمات بفئات سووووووعرية متنوعة ومناسووووووبة  

 لك.
0.606 000 ** 

 ** 000 0.601 بحداثة الشبكات بها.  اهمع مل تتعا التي الاتصالات شركة تتميز 5

 ** 000 0.552 .حقا اهتحتاج ما ها من الشركة التى تتعامل معها هىعلي  صلتى تحال الخدمة 6

7 
  ع   بسااا همع مل تتع  التي  شااا   ال شااا    خلا  من تصااا  الا  يتميز

 .للارس   والاستق    ج ب لاستا
0.659 000 ** 

 ** 000 0.500 .بتةثا جودة ذات خدمة اهمع تتعامل التي شركةال تقدم 8

 ** 000 0.522 توفر الشركة تغطية جغرافية كافية بشكل يضمن لك سهولة إجراء اتصالاتك. 9

 ** 000 0.797 .العملاء خدم  أف اد مع لكم تع أثن ء  الجيدة مل  والمع الدعم تجد 10

 ** 000 0.647 تشع  ب ل ض  عند استج ب  الش    لش واك. 11

 ** 000 0.815 تشع  ب ل ض  عن مستوى الخدم  المقدم  من الش    التى تتع مل معه . 12

 ** 000 0.489 تشع  ب لالتزام والاھتم م من ف ل الش    التى تتع مل معه . 13

 ** 000 0.590 الخدم ت المقدم  لك من فيل الش   .تشع  بح ي  الاختي ر فى  14

 ** 000 0.620 تع مل الش    لك  عميل مميز له  يت ك إنط  ع جيد عند الآخ ين. 15

 ** 000 0.559 صداقتك للآخ ين. من ززتع  الش    التى تتع مل معه من  هعلي تحصل التي الخدم  16

 ** 000 0.541 التى تتع مل معه .تعتز أم م الآخ ين ب نتم ئك للش     17

 ** 000 0.629 تمنحك اھتم م من الآخ ين.  الش    التى تتع مل معه من  هعلي تحصل التي الخدم  18

19 
تشااااع  با لنخ  عنادما  تحادن  الآخ ين عن  الجواناة الايجا بيا  للخادما ت 

 التى تقدمه  الش    التى تتع مل معه .
0.642 000 ** 

 . α=0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة   *
 . المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 

،  بالقيمة المدركةالأسوووووووووووئلة المتعلقة  ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجموعة 4) رقم   جدوليوضوووووووووووح  
ك تعتبر  وبووذلوو   ،α=    0.05  أقوول من  معنويووة  ى والووذي يبين أن معوواملات الارتبوواط المبينووة دالووة عنوود مسووووووووووووووتو 

 المجموعة صادقة لما وضع لقياسها.
 ولاء العميل  فقرات  مجموعةمعامل الارتباط بين كل فقرة من  ( 5جدول )

 الفقرة   
 بيرسون معامل 

 للارتباط
القيمة الاحتمالية  

 .ل Sigل

1 
 في الشركة تقدمها عروض أي تجربة أكرر سوف  أنى أعتقد

 المستقبل. 
0.542 000** 
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 **000 0.667 . والاقارب الاصدقاء مع الشركة عن ايجابية بصورة أتحدث  2

3 
 الاستمرار مقابل  الأسعار في زيادة لدفع استعداد أننى على

 مع الشركة التى اتعامل معها. التعامل في
0.682 000** 

4 
معها  توف اتعامل  التى  الشركة  ار   بالمقارنة مميزة  عروض 

 . بالمنافسين
0.608 000** 

 **000 0.520 أعتبر أن خدمات الشركة المقدمة هى اختيارى الأول.  5

6 
فى   مشكلة  واجهتنى  إذا  منافسة  شركة  أى  إلى  اتحول  لن 

 التعامل مع الشركة التى اتعامل معها.
0.613 000** 

 . α=0.05* الارتباط دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  
 . المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 

، والذي  بولاء العميلالأسووئلة المتعلقة  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجموعة   (5جدول )يوضووح  
ك تعتبر المجموعة صوووووادقة  وبذل  α=    0.05 أقل من  يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مسوووووتوي معنوية

 لما وضع لقياسها.
 : ثبات الاستقصاء:  2/2

أن تعطي قائمة الاسووتقصوواء نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها أكثر من Reliability يقصوود بثبات الاسووتقصوواء     
مرة تحت نفس الظروف والشووووروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الاسووووتقصوووواء يعني الاسووووتقرار في نتائج الاسووووتقصوووواء  

 إعووادة توزيعهوووا على أفراد العينوووة عوودة مرات خلال فترات زمنيوووة معينوووةوعوودم تغييرهووا بشووووووووووووووكووول كبير فيموووا لو تم  
   (.2010  الجرجاوى،)

( نت ئج  6يوضااج جدو   وا  التحقق من ثبات قائمة الاسوووووتقصووووواء من خلال طريقة معامل ألفا كرونباختم  وقد       

 .اخت  ر ألن    ون  خ  لقي س ث  ت ق ئم  الاستقص ء

 

 اخت  ر ألن    ون  خ  لقي س ث  ت الاستقص ءنت ئج  ( 6  رقم  جدو 

 المجموعة   
معامل ألفا   عدد الفقرات 

 كرونباخ 
 0.742 18 التسويق التقاعلى  1
 0.734 19 القيمة المدركة 2
 0.706 6 ولاء العميل  3

 0.880 43 الدرجة الكلية 
 . المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 



 مجلة البحوث الإدارية 

5202 يناير ،الأولالعدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

25 

وتتراوح    الاسووتقصوواءأن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل مجموعة من مجموعات    ويتضووح من ذلك     
،  النهائية  افي صووورتهالاسووتقصوواء  قائمة وتكون   عنى أن معامل الثبات مرتفع،(، وهذا ي    0.880،   0.706  )    بين

 وقابلة للتوزيع.
وصوولاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسووئلة الدراسووة   العملاء  اسووتقصوواءتأكد من صوود  وثبات قائمة تم الوبذلك  

 ها.واختبار فروض
 

 : الدراسة عينة سمات توصيفثالثاً: نتائج  
 الارتباط علاقات توصيف  فضلا  عن متغيرات الدراسة نحو واتجاهاتها العينة سمات توصيف نتائج  الباحث يستعرض يلي فيما

 المتغيرات.  تلك  بين

من الد عينة سمات بتوصيف الباحث قام  المؤهل، النوع،( الديموجرافية الخصائص حيث راسة  مع  وسنوات السن،  التعامل 
. ويوضح الجدول   Percent المئوية ، النسبة Frequencyالتكرارات  من كل في ممثلا الوصفي الإحصاء باستخدام  وذلك ،)الشركة
 ( توصيف عينة الدراسة طبقا  للنوع: 7رقم )

 ( توصيف عينة الدراسة طبقا  للنوع 7جدول رقم )
 النسبة المئوية %  التكرار  النوع 
 %59.1 182 ذكر
 %40.9 126 انثى 

 % 100 308 الاجمالى 
    SPSS 25 على  إستنادا الباحث إعداد  من : المصدر

 وذلك  من عملاء شركات الاتصالات محل الدراسة المختاره العينة أكثرية يمثلون  الذكور يتضح من الجدول السابق أن    

 .للإناث %  40.9 مقابل   مفردة 308 البالغ العينة حجم  من  % 59.1 بنسبة
 توصيف عينة الدراسة طبقا  للسن:   (8ويوضح الجدول رقم )

 ( توصيف عينة الدراسة طبقا  للسن 8جدول رقم )
 النسبة المئوية %  التكرار  السن 
 %39.6 122 سنة  30أقل من 

 %41.9 129 سنة  40 –  30من 
 %18.5 57 سنة  40أكبر من 

 % 100 308 الاجمالى 
    SPSS 25 على  إستنادا الباحث إعداد  من : المصدر
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 تمثيلها تم  قدراسة   الد محل لعملاء شركات الاتصالات المصرية العمرية الفئات جميع أنيتضح من الجدول السابق      

 .العينة حجم  من %%41.9بنسبة وذلك  تمثيلا الأعلى هم سنة  40و سنة 30 بين  ما أعمارهم  تتراوح ممن العملاء وكان بالعينة،

 .  %18.5سنة هم الأقل تمثيلا  وذلك بنسبة   40أعمارهم عن  تزيد ممن العملاء كان حين في
 توصيف عينة الدراسة طبقا  للمؤهل الدراسى:   (9ويوضح الجدول رقم )

 ( توصيف عينة الدراسة طبقا  للمؤهل الدراسى 9جدول رقم )
 النسبة المئوية %  التكرار  السن 
 %15.3 47 متوسط

 %76.9 237 بكالوريوس 
 %4.9 15 ماجستير 
 %2.9 9 دكتوراه 
 % 100 308 الاجمالى 

    SPSS 25 على  إستنادا الباحث إعداد  من : المصدر
السابق       الجدول  من  نسبة حيث  العينة لمفردات  التعليمي المستوى  ارتفاعيتضح   شهادة  على الحاصلين  بلغت 

 العينة، حجم  من التوالي على %2.9،  % 4.9،  % 76.9والدكتوراه   الماجستير درجة على الحاصلين وأولئك البكالوريوس
 .متوسط  مؤهل على % من الحاصلين 15.3 مقابل

 توصيف عينة الدراسة طبقا  لسنوات التعامل مع الشركة:   (10ويوضح الجدول رقم )
 ( توصيف عينة الدراسة طبقا  لسنوات التعامل مع الشركة10جدول رقم )

 النسبة المئوية %  التكرار  السن 
 %40.6 125 سنوات  5أقل من 

 %44.8 138 سنوات  10 –  5من 
 %14.6 45 سنوات  10أكثر من 

 % 100 308 الاجمالى 
    SPSS 25 على  إستنادا  الباحث إعداد من : المصدر

يتعاملون   ممن العملاء نسبة بلغت حيث سة،را الد  محل سنوات التعامل مع الشركات ارتفاعيتضح من الجدول السابق      
 .سنوات 5 عن تعاملهم  سنوات  تقل  ممن %40.6مقابل  العينة،  حجم من% 59.4فأكثر  سنوات 5مع الشركة من 

 
 رابعاً: نتائج تحليل البيانات واختبار الفروض: 

 نتائج تحليل البيانات:  :4/1
ويسووتخدم هذا    ومعامل الاختلافحسوواب النسووب المئوية والتكرارات والمتوسووط الحسووابي والانحراف المعيارى  تم     

الأمر بشوووووووكل أسووووووواسوووووووي لأغراض معرفة آراء أفراد الدراسوووووووة حول الظاهرة موضوووووووع الدراسوووووووة، أى لتحديد اتجاهات  
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ويعرض الجداول  ى،  اسوتجابات المبحوثين. وكذلك لقياس درجة تشوتت قيم اسوتجابات المبحوثين عن الوسوط الحسواب
 ( هذه النتائج:19 -  11من رقم )

 :  الثقةاستجابات العينة حول  : 4/1/1

 الأسئلة المتعلقة بالثقة كأحد أبعاد التسويق التفاعلى يوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات  (11) رقم جدول

 

 المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 
 
 :  الالتزاماستجابات العينة حول   :4/1/2

 الأسئلة المتعلقة بالالتزام كأحد أبعاد التسويق التفاعلى يوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات  (12) رقم جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 
 

 

 

 الفقرة 

 

 درجة الاستجابة

 المتوسط
الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف
افق مو

 بشدة 
 محايد  افقمو

غير  

 موافق

غير  

 موافق

على  

 الإطلاق

 يهتم

 الموظفون

 بالشركة

 بالعملاء. 

 5 9 38 157 99 العدد 

4.09 0.838 20.48 
 %1.6 %2.9 %12.3 %51.0 %32.1 النسبة

 الموظفون

 بالشركة

 جديرون

 بالثقة.

 1 10 22 192 83 العدد 

4.12 0.697 16.91 
 %0.3 %3.2 %7.1 %62.3 %26.9 النسبة

 يفي

 الموظفون

 بالشركة

 بوعودھم

 العملاء.  مع

 10 19 57 139 83 العدد 

3.86 0.989 25.62 
 %3.2 %6.2 %18.5 %45.1 %26.9 النسبة

 الخدمات

 المقدمة

 قبل من

 الموظفون

 .بها موثوق

 7 20 44 153 84 العدد 

3.93 0.937 23.84 
 %2.3 %6.5 %14.3 %49.7 %27.3 النسبة

يتمتع 

الموظفون  

 بالشركة

 بالمصداقية. 

 7 8 35 166 92 العدد 

4.06 0.848 20.88 
 %2.3 %2.6 %11.4 %53.9 %29.9 النسبة

 9.36 0.376 4.01  المتوسط العام 
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 : التفاعلاستجابات العينة حول : 4/1/3

 الأسئلة المتعلقة بالتفاعل كأحد أبعاد التسويق التفاعلى يوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات  (13) رقم جدول

 

 الفقرة 

 

 درجة الاستجابة

 المتوسط
الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف
افق مو

 بشدة 
 محايد  افقمو

غير  

 موافق

غيمر 

  وافق

على  

 الإطلاق

 الموظفون  يقد 

 بةةةةةالشةةةةةةةةةةةةةركةةةةةة

 لى الخةةةةةدمةةةةةات

 .جيد بشكل

 3 17 47 153 88 العدد 

3.99 0.866 21.70 
 % 1.0 % 5.5 % 15.3 % 49.7 % 28.6 النسبة

 عةةلاقةةتةةى تةةقةةو 

 على شةةةةةةركةالب

 الالةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةزا 

 .المتبادل

 15 27 25 138 103 العدد 

3.93 1.097 27.91 
 % 4.9 % 8.8 % 8.1 % 44.8 % 33.4 النسبة

 الموظفون  يلتز 

 بةةةةةالشةةةةةةةةةةةةةركةةةةةة

 على بةةةةالحفةةةةا 

 أمن معةةةاملاتى

 .معهم

 5 10 26 186 81 العدد 

4.06 0.788 19.40 
 % 1.6 % 3.2 % 8.4 % 60.4 % 26.3 النسبة

 13.19 0.527 3.99  المتوسط العا 

 

 الفقرة 

 

 درجة الاستجابة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري 

معامل  

 الاختلاف 
افق مو

 بشدة 
 محايد افقمو

غير 

 موافق

 غير موافق

على  

 الإطلاق 

 طوووورح يوووومووووكووووتووووتووووى

 عووون الأسووووووووووووووووئووولوووووووة

 المقودموة المنتجوات

. 

 5 7 62 168 66 العدد 

3.92 0.805 20.53 

 % 1.6 % 2.3 % 20.1 % 54.5 % 21.4 النسبة 

 الموظفون  يتفواعول

 بوووالشووووووووووووووركوووة معى

 . إيجابي بشكل

 5 19 18 169 97 العدد 

4.08 0.873 21.39 

 % 1.6 % 6.2 % 5.8 % 54.9 % 31.5 النسبة 

 التواصووووووول يمكننى

 الووووووموووووووظووووووف مووووووع

 . مباشرة بالشركة

 6 21 33 164 84 العدد 

3.97 0.911 22.94 

 % 1.9 % 6.8 % 10.7 % 53.2 % 27.3 النسبة 

 مع التفاعل يتمثل

 عمل فى الشوووووووركة

مووظوف حووار  موع 

 8 9 30 176 85 العدد 

4.04 0.851 21.06 

 % 2.6 % 2.9 % 9.7 % 57.1 % 27.6 النسبة 
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 المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 
   الاتجاة:الاتصالات ثنائية استجابات العينة حول  :4/1/4

 الأسئلة المتعلقة بالاتصالات ثنائية الاتجاة كأحد أبعاد التسويق التفاعلى يوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات    ( 14) رقم جدول

 

 ودرايوووووووة خوووبووورة ذو

 .يقدمه بما

 يسوووووووووووووووووووووتوووووووجووووووويوووووووب

 الووووووووومووووووووووظوووووووووفوووووووووون 

 .بسرعة لأسئلتى

 20 25 49 141 73 العدد 

3.72 1.11 29.83 

 % 6.5 % 8.1 % 15.9 % 45.8 % 23.7 النسبة 

 11.24 0.443 3.94  المتوسط العام 

 الفقرة 
 

 درجة الاستجابة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف 
افق  مو

 بشدة 
 غير موافق  محايد  افق مو

  غير موافق

 على الإطلاق 

 يسوووووووووووووووتوومووع

 الومووظوفوون 

فووووووووووووووووووووووووووووووووووووى 
 لى الشوركة

 .جيدا  

 13 18 48 149 80 العدد

3.86 1.00 26.06 
 % 4.2 % 5.8 % 15.8 % 48.4 % 26.0 النسبة 

 يتوابع معى

 الومووظوفوون 

 بوووووووإنوتوظوووووووام

 شوووكوى  أى

 بها.  أتقدم

 11 8 29 141 119 العدد

4.13 0.944 22.85 
 % 3.6 % 2.6 % 9.4 % 45.8 % 38.6 النسبة 

 يشوووووووووجعنى

 الومووظوفوون 

 بالشووووووووووووركة

 عووووووووووووولوووووووووووووى

 الوووتوووحووووووودث

 .معهم

 9 11 36 137 115 العدد

4.01 0.943 23.00 
 % 2.9 % 3.6 % 11.7 % 44.5 % 37.3 النسبة 

يوووووووتوووووووموووووووتوووووووع  
الووموووظووفووون 
بوالشووووووووووووووركوة  

 جيدة بقدرة

 حوووووول على

 المشكلات. 

 4 7 16 177 104 العدد

4.02 0.747 17.78 
 % 1.3 % 2.3 % 5.2 % 57.5 % 33.8 النسبة 

يووووووووووووووووقوووووووووووووووودم  
الووموووظووفووون 
بوالشووووووووووووووركوة  
بالاسوووتجابة  
 السووووووووووووريعة

 4 10 13 166 115 العدد

4.23 0.783 18.51 
 % 1.3 % 3.2 % 4.2 % 53.9 % 37.3 النسبة
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 الدراسة الميدانية( المصدر: إعداد الباحث )نتائج 
 

بأبع د التساوي   إن المتوسا  الحسا بى للنق ات المتعلق    (14-11   و  السا بقايتضاج من النت ئج الموضاح  ب لجد     

(ا  4.62ا  3.93ا  (4.12ا   3.86ت اوح بين  ت التنا على   الققا ا الالتزاما التنا علا الاتصاااا لات ثنا ئيا  الاتجا ة(  

مما  ياد  على أن متوساااا  درجا  الاسااااتجا با  لها   النق ات ھو   ( على التوالى4.23ا  3.86(ا  4.08ا  3.72 

باا نح اي معياا رىمواف "  (ا  1.11ا  0.805(ا  1.097ا  0.788(ا  0.937ا  0.697بين    يت اوح  " وذلااك 

بأبع د التسوي  التن على   القق ا الالتزاما التن علا   م  أن مع مل الاختلاي لمجموع  الاسئل     (ا1.00ا  0.747 

ا  17.78(ا  29.83ا 20.53(ا  19.40ا  27.91(ا  25.62ا  16.91   تنحص  بين الاتص لات ثن ئي  الاتج ة(

أن ھن ك اتن ق نساااا ي إلى اد م  بين  ا ولى أن درج  التشاااات  فى أراء العين  وي  واضااااح مم  يد  ع  (26.06

 بشأن أبع د التسوي  التن على.  إج ب ت من دات العين 

 

 القيمة السعرية:استجابات العينة حول   :4/1/5

 الأسئلة المتعلقة بالقيمة السعرية كأحد أبعاد القيمة المدركةيوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات   (15) رقم جدول

 والوووفووووريوووووووة

 عووووووووووووولوووووووووووووى

  طلباتى. 
 10.80 0.443 4.10  المتوسط العام 

 

 الفقرة 
 

 درجة الاستجابة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري

معامل  

 الاختلاف 
افق  مو

 بشدة 
 غير موافق  محايد  افق مو

  غير موافق

 على الإطلاق 

 عوووووووارسووووووووووووووو ا توعوتوبور

 مناسوووووبة   الخدمات

باسوووووووعار   مقارنة لك
 .الأخرى الشركات  

 12 16 54 136 90 العدد 

3.09 1.009 25.87 
 %3.9 %5.2 %17.5 %44.2 %29.2 النسبة 

 تيال شوووووووركةال تقدم

 اهووووووو مووعوو  تووتووعوووووووامووووووول
 متكوواملووة  معلومووات

 عوووووووارسوووووووووووووووووووو ا عووووووون

 ها. خدمات

 5 14 40 143 106 العدد 

4.07 0.894 21.96 
 %1.6 %4.5 %13.0 %46.4 %34.4 النسبة 

 ةتوووووور فوووووو  تووووووعووووووتووووووبوووووور
 قووويلوووتووو  الانوووتوووظوووووووار

 من المسوووووووووووووووووووواعووووووودة
 خووووووودموووووووة يفووو موووظووو 

 قصوووووووووووووويورة الوعومولاء

 سووووووووووووووبوةنبال  ومقبولة

 .لك

 15 25 60 123 85 العدد 

3.77 1.089 28.88 
 %4.9 %8.1 %19.5 %39.9 %27.6 النسبة 

تقوم الشووووووووووركة التى  
تتعامل معها بتوفير  
بفوئوووووووات   خووووووودموووووووات 

 12 20 48 137 91 العدد 

3.89 1.026 26.37 
 %3.9 %6.5 %15.6 %44.5 %29.5 النسبة 
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 المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 

 

 القيمة الوظيفية: استجابات العينة حول : 4/1/6

 الوظيفية كأحد أبعاد القيمة المدركةل يوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات الأسئلة المتعلقة بالقيمة 16جدول رقم ل 
 

 

 المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 
 
 

متنوعووووة   سووووووووووووووعريووووة 
 ومناسبة لك. 

 12.90 0.504 3.90  المتوسط العام 

 

 الفقرة 

 

 درجة الاستجابة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري 
 معامل الاختلاف 

بشدة افق مو افق مو   محايد  
غير 

 موافق 

غير 

  موافق

على  

 الإطلاق 

 الاتصووالات شووركة تتميز

 ا هووووووو موعو  مووووووول توتوعوووووووا الوتوي
 بحداثة الشبكات بها. 

 9 17 32 140 110 العدد 

4.06 0.972 23.94 

%35.7 النسبة   45.5%  10.4%  5.5%  2.9%  

 صووووووووووووووولتى تحال الخوودمووة

الشووووووووووووركة التى  ها من علي
 مووووا تتعوووواموووول معهووووا هى

 . حقا اهتحتاج

 4 20 48 134 102 العدد 

4.01 0.931 23.21 

%33.1 النسبة   43.5%  15.6%  6.5%  1.3%  

 موأ تصوووووووا الا  يوتومويوز

 التي شركةال شبكة لال 
 رعةا بسووووهمع م  تتعا

للرسوووووا     جوابوةلاسوووووتا

 . والاستقبا 

 15 24 38 118 113 العدد 

3.94 1.114 28.27 

%36.7 النسبة   38.3%  12.3%  7.8%  4.9%  

 تتعامل التي شوركةال تقدم

 جودة  ذات خوودمووة اهوو مع

 .بتةثا

 5 19 33 162 89 العدد 

4.01 0.089 22.19 

%28.9 النسبة   52.6%  10.7%  6.2%  1.6%  

تغطيووووة   الشووووووووووووووركووووة  توفر 
جغرافيووة كووافيووة بشووووووووووووووكوول  
يضووومن لك سوووهولة إجراء  

 اتصالاتك. 

 18 10 35 168 77 العدد 

3.09 1.006 25.79 

%25.0 النسبة   54.5%  11.4%  3.2%  5.8%  

 11.05 0.440 3.98  المتوسط العام 
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 القيمة العاطفية:استجابات العينة حول : 4/1/7

 الأسئلة المتعلقة بالقيمة العاطفية كأحد أبعاد القيمة المدركةيوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات   (17) رقم جدول
 

 الدراسة الميدانية( المصدر: إعداد الباحث )نتائج 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفقرة 

 

 درجة الاستجابة 

 المتوسط 
الانحراف  

 المعياري 

معامل  

افق  مو الاختلاف 

 بشدة 
افق مو  محايد  

غير 

 موافق 

  غير موافق 

على  

 الإطلاق 

 مأووةاوالمعوو  الوودعم تجوود
 مظ  أوكمتعواأثنوال   الجيود 
 .العملل لادمة أفراد

 5 17 18 167 101 العدد 

4.11 0.862 20.97 
% 32.8 النسبة  54.2 %  5.0 %  5.5 %  1.6 %  

تشوووووعر بوالرضوووووا عنود  

الشوووووركووة   اسوووووتجووابووة 

 لشكواك.

 5 14 6 176 107 العدد 
4.19 0.813 19.40 

% 34.7 النسبة  57.1 %  1.9 %  4.5 %  1.6 %  

تشوووووعر بوالرضوووووا عأ  

مسوووتوى اللادمة المقدمة  

مأ الشووركة التى تتعام  

 معها.

 8 16 38 159 87 العدد 

3.98 0.922 23.16 
% 28.2 النسبة  51.6 %  12.3 %  5.2 %  2.6 %  

تشعر بالالتزام والاهتمام 

مأ فبو  الشوووووركوة التى  

 تتعام  معها.

 13 13 28 160 94 العدد 
4.00 0.974 24.35 

% 30.5 النسبة  51.9 %  9.1 %  4.2 %  4.2 %  

تشوووعر ب رية الالاتيا ر  

فى اللاودموا  المقودموة لوك 

 مأ في  الشركة.

 5 10 37 172 84 العدد 
4.04 0.818 20.24 

% 27.3 النسبة  55.8 %  12.1 %  3.2 %  1.6 %  

 11.32 0.460 4.06  المتوسط العام 
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 القيمة الاجتماعية:استجابات العينة حول : 4/1/8
 

 كأحد أبعاد القيمة المدركة   الأسئلة المتعلقة بالقيمة الاجتماعيةيوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات  (18) رقم جدول
 

 المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 
ب لقيم  المدر    إن المتوس  الحس بى للنق ات المتعلق   (18 -15   و  الس بقايتضج من النت ئج الموضح  ب لجد    

الاجتم عي ( القيم   الع طني ا  القيم   الوظيني ا  القيم   السع ي ا  بين ت    القيم   ا  3.09(ا  4.07ا  3.09   ت اوح 

ا مم  يد  على أن متوس  درج  الاستج ب  له   النق ات  على التوالى  (4.03ا  3.86  (ا4.19ا 3.98(ا  4.06

  (ا 0.974ا  0.813(ا  1.114ا  0.089(ا  1.089ا  0.894بين    يت اوح  " وذلك ب نح اي معي رىمواف ھو "

ب لقيم  المدر    القيم  السع ي ا القيم   م  أن مع مل الاختلاي لمجموع  الاسئل  المتعلق      (ا1.003ا    0.799 

(ا  28.27ا  22.19(ا  28.88ا  21.96   تنحص  بين   على التوالى   الوظيني ا القيم  الع طني ا القيم  الاجتم عي ( 

أن ھن ك  ا ومم  يد  على أن درج  التشت  فى أراء العين  وي  واضح   (26.11ا    19.82       (ا24.35ا  19.40 

 بشأن أبع د القيم  المدر  . اتن ق نس ي إلى اد م  بين إج ب ت من دات العين 

 

 الفقرة 

 

 درجة الاستجابة 

 المتوسط
الانحراف  

 المعياري 
 معامل الاختلاف 

 غير موافق  محايد  افق مو بشدةافق  مو
  غير موافق 

 على الإطلاق 

تعا مال الشاااا  ا  لاك 

 عميال مميز لها  يت ك  

عانااد  جايااد  إناطا اا ع 

 الآخ ين.

 11 16 65 129 87 العدد 
3.86 1.003 25.98 

 %3.6 %52.0 %21.1 %41.9 %28.2 النسبة

 تحصااال التي الخدم 

الشا    التى   من  هعلي

  من ززتع  تتع مل معه

 صداقتك للآخ ين.

 5 12 55 152 84 العدد 

3.97 0.869 21.88 
 %1.6 %3.9 %17.9 %49.4 %27.3 النسبة

الآخا يان  أماا م  تاعاتاز 

ب نتم ئك للشااا    التى  

 تتع مل معه .

 3 19 53 151 82 العدد 
3.94 0.879 22.30 

 %1.0 %6.2 %17.2 %49.0 %26.6 النسبة

 تحصااال التي الخدم 

الشا    التى   من  هعلي

تمنحاك    تتعا مال معها

 اھتم م من الآخ ين.

 2 15 37 173 81 العدد 

4.03 0.799 19.82 

 %0.6 %4.9 %12.0 %56.2 %26.3 النسبة

تشااااع  با لنخ  عنادما   

عن   الآخ ين  تحاادن  

الاياجاا باياا    الاجاوانااة 

تقادمها  للخادما ت التى  

الشاااا  ا  التى تتعا مال 

 معه .

 6 26 67 116 93 العدد 

3.86 1.008 29.11 

 %1.9 %8.4 %21.8 %37.7 %30.2 النسبة

 11.17 0.439 3.93  المتوسط العام 



 مجلة البحوث الإدارية 

5202 يناير ،الأولالعدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

34 

 ولاء العميل:استجابات العينة حول  : 4/1/9
 

 الأسئلة المتعلقة بولاء العميل يوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحراف المعياري لإجابات    (19)  رقم جدول

 لمصدر: إعداد الباحث لنتائج الدراسة الميدانيةل ا

(،  4.12،    3.83الحسابى للفقرات المتعلقة بولاء العميل  يتراوح بين )يتضح من النتائج الموضحة بالجدول السابق إن المتوسط      
(،  كما أن 1.105،    0.828مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرات هو "موافق" وذلك بانحراف معيارى يتراوح بين  )

( مما يدل على أن درجة التشتت فى أراء  28.85،    20.09معامل الاختلاف لمجموعة الاسئلة المتعلقة بولاء العميل تنحصر بين )
 العينة غير واضحة، وأن هناك اتفا  نسبي إلى حد ما بين إجابات مفردات العينة بشأن ولاء العميل.

 

 

 الفقرة 

 

 درجة الاستجابة 

 معامل الاختلاف  الانحراف المعياري  المتوسط
 غير موافق  محايد  افق مو بشدةافق  مو

على   غير موافق 

 الإطلاق

 سااااوي أنى أعتقاد

 أي تاجاا باا  أ ا ر

 تاقاادماهاا  عا و 

 فاااي الشااااااا  ااا 

 المستق ل.

 5 10 53 157 83 العدد 

3.98 0.848 21.30 

 %1.6 %3.2 % 17.2 % 51.0 % 26.9 النسبة 

 بصوووووووووووووووورة أتوحووووووودث
 الشوووركة عن ايجابية

 الاصوووووووووووووووووووودقووووووواء مع
 .والاقارب

 3 16 46 165 78 العدد 

3.97 0.836 21.05 

 %1.0 %5.2 % 14.9 % 53.6 % 25.3 النسبة 

 اسووووووتعداد أننى على
 فووووي زيوووووووادة لووووووودفووووع

 مقوووابووول الأسووووووووووووووعوووار
 فووووي الاسوووووووووووووووووتووووموووورار

مع الشووووووووركة   التعامل
 التى اتعامل معها. 

 18 21 46 132 91 العدد 

3.83 1.105 28.85 

 %5.8 %6.8 % 14.9 % 42.9 % 29.5 النسبة 

ر الشووووووووووووووركوة التى  توف
موووووعوووووهوووووووا  اتوووووعوووووووامووووووول 

 مومويوزة عوروضوووووووووووووووووووووا  
 .بالمنافسين بالمقارنة

 8 12 34 149 105 العدد 

4.07 0.915 22.48 

 %2.6 %3.9 % 11.0 % 48.4 % 34.1 النسبة 

خوووووودمووووووات  أن  أعتبر 
الشووووووركة المقدمة هى  

 الأول. اختيارى  

 3 12 35 153 105 العدد 

4.12 0.828 20.09 

 %1.0 %3.9 % 11.4 % 49.7 % 34.1 النسبة 

أى   إلووى  اتووحووول  لوون 
شوووووووووركة منافسوووووووووة إذا  
واجهتنى مشووووووكلة فى 
التعامل مع الشوووووووووركة  
 التى اتعامل معها. 

 3 13 47 133 112 العدد 

4.01 0.875 21.34 

 %1.0 %4.2 % 15.3 % 43.2 % 36.4 النسبة 

 9.19 0.369 4.01  المتوسط العام 
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 :الفروضاختبار   :4/2

من خلال  ولاء العميلعلى   التقاعلىوجود تأثير للتسووووووووويق  ى  قبل اختبار فروض الدرسووووووووة والتعرف على مد        
 بد أولا  من التعرف على العلاقة بين متغيرات الدراسة:كان لاالقيمة المدركة كمتغير وسيط  

 

 مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة (20جدول رقم )

  

 الابعاد

ثقة 
ال

تزام 
الال

عل 
لتفا
ا

 

جاه
الات
ية 
ثتائ
ت 
صالا

الات
 

رية
سع
ة ال
قيم
ال

فية  
وظي

ة ال
قيم
ال

 

مة 
القي

فية 
عاط

ال
عية  
تما
لاج
ة ا
قيم
ال

 

ميل
 الع
ولاء

 

 0.706 0.665 0.711 0.571 0.912 0.641 0.844 0.670 1 الثقة 

 0.637 0.678 0.634 0.800 0.680 0.649 0.698 1  الالتزام

 0.689 0.664 0.853 0.669 0.839 0.678 1   التفاعل

الاتصالات ثتائية  

 الاتجاه 
   1 0.643 0.628 0.724 0.820 0.672 

 0.766 0.645 0.734 0.595 1     القيمة السعرية

 0.673 0.580 0.675 1      القيمة الوظيفية 

 0.713 0.627 1       القيمة العاطفية 

 0.619 1        القيمة الاجتماعية 

 1         ولاء العميل

 
 المصدر: إعداد الباحث )نتائج الدراسة الميدانية( 

( رصووووود الباحث وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات  20بناءا  على معاملات الارتباط الموضوووووحة بجدول رقم )     
بين كل بُعد من أبعاد التسوووووووووويق التفاعلى )الثقة، الالتزام، التفاعل،   0.05دلالة إحصوووووووووائية عند مسوووووووووتوى معنوية  

خرى من خلال القيمة المدركة كمتغير وسووووووووويط،  الاتصوووووووووالات ثنائية الاتجاه( من ناحية، وولاء العميل  من ناحية أ
، الأمر الذي يُعد مؤشوووووووورا  لاثر الإيجابي للتسووووووووويق التفاعلى على 0.49حيث جائت معاملات الارتباط أعلى من 

 ولاء العميل.
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 : اختبار الفرض الأول: 4/2/1
إحصةةةةائية للتسةةةةويق التفاعلى على  أثر ذو دلالة   يوجد نص الفرض الرئيسووووووى الأول لهذه الدراسووووووة على أنه "ي   

 -X2الالتزام   -X1حيث تتمثل المتغيرات الداخلة )المسووووتقلة( في أبعاد التسووووويق التفاعلى )الثقة     .القيمة المدركة
  – M1(. والمتغيرالوسوويط يتمثل في أبعاد القيمة المدركة )القيمة السووعريةX4الاتصووالات ثنائية الاتجاه    -X3التقاعل

(، ويوضوووووح الجدول التالي النتائج الإحصوووووائية  M4القيمة الاجتماعية   -M3 القيمة العاطفية  –M2القيمة الوظيقية
 لطريقة المربعات الصغرى الجزئية المتعلقة بتأثير التسويق التفاعلى على القيمة المدركة.

 ل نتائج تأثير التسويق التفاعلى على القيمة المدركة 21جدول رقم ل

مستويات  (Pقيمة ) المعياري الخطأ  التقدير  المسار
 المعنوية

معامل 
 (2Rالتحديد)

نتيجة اختبار 
 الفرض

X1--< 1M 0.915 0.057 0.000  معنوي 

قبول الفرض  0.851
 بشكل جزئى

X2 --< M1 0.032 0.037 0.384  غير معنوي 

X3--< M1 0.223 0.051 0.000  معنوي 

4X --< 1M 0.265 0.032 0.002  معنوي 
X1 --< M2 0.223 0.073 0.002  معنوي 

 معنوي  X2 --< M2 0.527 0.041 0.000 قبول الفرض  0.681

X3 --< M2 0.290 0.065 0.000  معنوي 

4X --< 2M 0.141 0.047 0.003  معنوي 

X1 --< M3 0.219 0.065 0.000  معنوي 

قبول الفرض  0.770
 بشكل جزئى

X2 --< M3 0.016 0.036 0.275  غير معنوي 

X3 --< M3 0.775 0.058 0.000  معنوي 

4X --< 3M 0.396 0.042 0.000  معنوي 

1X--< 4M 0.194 0.068 0.005  معنوي 

قبول الفرض  0.721
 بشكل جزئى

2X --< 4M 0.155 0.038 0.000  معنوي 

3X --<4M 0.015 0.061 0.811  غير معنوي 

4X --< 4M 0.597 0.044 0.000  معنوي 

 . α=0.01دال إحصائيا  عند مستوي دلالة    التأثير  **
  AMOS-SPSS 25 على نتائج  استنادا   الباحث إعداد من :المصدر
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- ( رقم  الجدول  نتائج  من  من  21يتضح  بكل  التفاعلى  التسويق  لأبعاد  إحصائيا   دال  إيجابي  أثر  وجود   )
الاتجاه على القيمة السعرية بشركات الاتصالات المصرية، وبشكل أكثر  الثقة،الالتزام، التفاعل، والاتصالات ثنائية  

(،  0.01أقل من    Pوقيمة    915,0تحديدا ، يعد بُعد الثقة صاحب أعلى تأثير على القيمة السعرية )قيمة معامل المسار
(، ويأتي  0.01أقل من  Pوقيمة   0.265ثم تأتي الاتصالات ثنائية الاتجاه في المرتبة التالية )قيمة معامل المسار 

(، ويأتي الالتزام في المرتبة الأخيرة  0.01أقل من    Pوقيمة    0.223التفاعل في المرتبة التالية )قيمة معامل المسار  
حيث التأثير على القيمة السعرية كأحد أبعاد القيمة المدركة. وبالاعتماد على هذه النتيجة يتم قبول الفرض الفرعي  

 الأول. 
( وجود أثر إيجابي دال إحصائيا  لأبعاد التسويق التفاعلى بكل من  21نتائج الجدول رقم )كما يتضح من   -

الثقة،الالتزام، التفاعل، والاتصالات ثنائية الاتجاه على القيمة الوظيفية بشركات الاتصالات المصرية، وبشكل أكثر  
بُعد الالتزام صاحب أعلى تأثير على القيمة السعرية )قيمة معامل المسار أقل من    Pوقيمة    527,0تحديدا ، يعد 

(، ويأتي الثقة في  0.01أقل من   Pوقيمة    0.290(، ثم يأتي التفاعل في المرتبة التالية )قيمة معامل المسار  0.01
(، وتأتي الاتصالات ثنائية الاتجاه في المرتبة  0.01أقل من    Pوقيمة    0.223المرتبة التالية )قيمة معامل المسار  

التأثير على القيمة الوظيفية كأحد أبعاد القيمة المدركة. وبالاعتماد على هذه النتيجة يتم قبول الفرض  الأخيرة حيث  
 الفرعي الثانى. 

وجود أثر إيجابي دال إحصائيا  لأبعاد التسويق التفاعلى بكل من  (  21وأيضا يتضح من نتائج الجدول رقم ) -
الثقة،الالتزام، التفاعل، والاتصالات ثنائية الاتجاه على القيمة العاطفية بشركات الاتصالات المصرية، وبشكل أكثر  

أقل من   Pوقيمة    775,0تحديدا ، يعد بُعد التفاعل صاحب أعلى تأثير على القيمة السعرية )قيمة معامل المسار
(،  0.01أقل من    Pوقيمة    0.396(، ثم يأتي الاتصالات ثنائية الاتجاه في المرتبة التالية )قيمة معامل المسار  0.01

ة  (، ويأتي الالتزام في المرتب0.01أقل من    Pوقيمة    0.219ويأتي الثقة في المرتبة التالية )قيمة معامل المسار  
الأخيرة حيث التأثير على القيمة العاطفية كأحد أبعاد القيمة المدركة، وبالاعتماد على هذه النتيجة يتم قبول الفرض  

 الفرعي الثالث. 
وجود أثر إيجابي دال إحصائيا  لأبعاد التسويق التفاعلى بكل من  (  21وأيضا يتضح من نتائج الجدول رقم ) -

القيمة الاجتماعية بشركات الاتصالات المصرية، وبشكل   ثنائية الاتجاه على  التفاعل، والاتصالات  الثقة،الالتزام، 
  595,0امل المسارأكثر تحديدا ، يعد بُعد الاتصالات ثنائية الاتجاه صاحب أعلى تأثير على القيمة السعرية )قيمة مع

(،  0.01أقل من  Pوقيمة   0.194(، ثم يأتي الثقة في المرتبة التالية )قيمة معامل المسار 0.01أقل من  Pوقيمة 
رتبة  (، ويأتي االتفاعل في الم0.01أقل من  Pوقيمة  0.155ويأتي الالتزام في المرتبة التالية )قيمة معامل المسار 

الأخيرة حيث التأثير على القيمة الاجتماعية كأحد أبعاد القيمة المدركة، وبالاعتماد على هذه النتيجة يتم قبول الفرض  
 الفرعي الرابع. 
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  ( لابعاد الاربعة للتسويق التفاعلى )الثقة2R( أن قيمة معامل التحديد )21ويتضح أيضا  من نتائج الجدول ) -
على التوالي، الأمر    0.721،    770,0،    681,0،  815,0الاتصالات ثنائية الاتجاه( تبلغ    –التفاعل    –  الالتزام   –

الاتصالات ثنائية الاتجاه(  تساهم في تفسير    –التفاعل    –   الالتزام   –   الذي يعني أن أبعاد التسويق التفاعلى )الثقة
من التباين المشاهد في القيمة السعرية، والقيمة الوظيفية، والقيمة العاطفية،    0.72.1،    77.0%،    68.1%،    81.5%

من    % 27.9..%،  23،    %31.9،    % 19.5والقيمة الاجتماعية محل الدراسة على التوالي، ومن ثم يمكن القول بأن  
 مشاهد في تلك الأبعاد على التوالي يمكن إرجاعه لعوامل أخري بخلاف التسويق التفاعلى. التباين ال

أثر ذو دلالة إحصائية   وبناء  على ما تقدم من نتائج، يتم قبول الفرض الرئيسى الأول  والذي ينص على يوجد
 للتسويق التفاعلى على القيمة المدركة".

 : اختبار الفرض الثانى: 4/2/2
للقيمة المدركة على ولاء    أثر ذو دلالة احصائية  يوجدينص الفرض الرئيسى الثانى لهذه الدراسة على أنه "    

ويوضح الجدول التالي النتائج الإحصائية لطريقة المربعات الصغرى الجزئية المتعلقة بتأثير القيمة المدركة    العميل". 
 على ولاء العميل. 

 ل نتائج تأثير القيمة المدركة على ولاء العميل22جدول رقم ل

الخطأ   التقدير  المسار
مستويات  (Pقيمة ) المعياري 

 المعنوية
معامل 
 (2Rالتحديد)

نتيجة اختبار 
 الفرض

1M--< Y 0.321 0.038 0.000  معنوي 

 قبول الفرض 0.676
M2--< Y 0.207 0.039 0.000  معنوي 

M3--< Y 0.136 0.044 0.002  معنوي 

M4--< Y 0.271 0.039 0.000  معنوي 

 . α=0.01دال إحصائيا  عند مستوي دلالة  التأثير **
   SPSS 25-AMOS  على نتائج استنادا   الباحث إعداد من :المصدر

 

( وجود أثر إيجابي دال إحصائيا  لأبعاد القيمة المدركة بكل منالقيمة السعرية،  22يتضح من نتائج الجدول رقم )  -
القيمة الوظيفية، والقيمة العاطفية، والقيمة الاجتماعية وبشكل أكثر تحديدا ، يعد بُعد القيمة السعرية صاحب أعلى  

(، ثم يأتي القيمة الاجتماعية في المرتبة  0.01أقل من    Pوقيمة    321,0تأثير على ولاء العميل )قيمة معامل المسار
(، ويأتي القيمة الوظيفية في المرتبة التالية )قيمة معامل  0.01أقل من    Pوقيمة    0.271التالية )قيمة معامل المسار  

التأثير على ولاء  0.01أقل من    Pوقيمة    207,0المسار المرتبة الأخيرة من حيث  العاطفية في  القيمة  (، ويأتي 
 العميل، وبالاعتماد على هذه النتيجة يتم قبول الفرض الرئيسى الثانى. 
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، الأمر الذي يعني أن متغيرات  676,0( يبلغ  2R( أن قيمة معامل التحديد ) 22ويتضح أيضا  من نتائج الجدول ) -
من التباين المشاهد في شركات الاتصالات محل الدراسة، ومن ثم يمكن   %67.6القيمة المدركة تساهم في تفسير  

 من التباين المشاهد في تلك المتغيرات يمكن إرجاعه لعوامل أخري بخلاف القيمة المدركة. %32.4القول بأن 
  أثر ذو دلالة احصائية  يوجد وبناء  على ما تقدم من نتائج، يتم قبول الفرض الرئيسى الثانى والذي ينص على " 

 للقيمة المدركة على ولاء العميل". 
 
 : اختبار الفرض الثالث: 4/2/3
للقيمة المدركة كمتغير  أثر ذو دلالة إحصةةةةةائية   يوجد"ينص الفرض الرئيسووووووووى الثالث لهذه الدراسووووووووة على أنه       

   وولاء العميل"  التفاعلي تسويقال وسيط فى العلاقة بين
الوسيط   الدور  الفرض يختبر  التفاعلى بمتغيراته الأربعة )الثقةهذا  التسويق  العلاقة بين  المدركة في   - 1Xللقيمة 

( من ناحية، وولاء العميل من ناحية أخري. لذا فإن سوف  4Xالاتصالات ثنائية الاتجاه    -   X3التفاعل   -X2الالتزام  
 structure equationsمن خلال أسلوب نمذجة المعادلات الهيكلية     path analysisيتم استخدام تحليل المسار

modeling (SEM) approach   المدركة التفاعلى  والقيمة  التسويق  بين  المباشرة والوسيطة  العلاقات  لدراسة 
 .  SPSS 25-AMOSوولاء العميل باستخدام برنامج  

وكخطوة أولي لاختبار هذا الفرض سوف يتم تقدير معاملات المسار للنموذج الهيكلي بدون إدراج القيمة المدركة  
كمتغير وسيطا وفي الخطوة الثانى يتم تقدير معاملات المسار للنموذج الهيكلي بعد إدراج القيمة المدركة كمتغير 

( الجدول رقم  لل23وسيط محتمل، ويوضح  المسار  التفاعلى  ( معاملات  التسويق  متغيرات  بين  المباشرة  علاقات 
( وولاء العميل وذلك بدون وجود متغير وسيط  4Xالاتصالات ثنائية الاتجاه    -  X3التفاعل    -X2الالتزام    -1X)الثقة

 (. Mوأيضا  في حالة وجود المتغير الوسيط )القيمة المدركة
 ل نتائج القيمة المدركة كمتغير وسيط محتمل23جدول رقم ل

 

 المسار 
نتيجة   وجود متغير وسيط  بدون متغير وسيط 

اختبار  
 لPقيمة ل  معامل المسار  لPقيمة ل  معامل المسار  الفرض 

1X ---<  Y 0.315 0.000 0.198 0.002  قبول
 الفرض
بشكل 
 جزئى

2X ---<  Y 0.109 0.005 0.051 0.240 

3X ---<  Y 0.095 0.126 ووو ووو 

4X ---<  Y 0.339 0.000 0.217 0.000 

 .  α=0.01دال إحصائيا  عند مستوي دلالة    التأثير **
    SPSS 25-AMOS  على نتائج استنادا   الباحث إعداد من : المصدر
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لكل من الثقة،    0.01( وجود تأثير مباشر دال إحصائيا  عند مستوي معنوية  23يتضح من نتائج الجدول رقم )    
الالتزام، التفاعل، الاتصالات ثنائية الاتجاه من ناحية على ولاء العميل بشركات الاتصالات محل الدراسة من ناحية  

 حتمل أن تستوعب كل او بعضا  من هذه الأثار المباشرة.  أخري، ومن ثم فإن القيمة المدركة كمتغير وسيط من الم
( وجود انخفاض في قيم معاملات المسار عند إدراج القيمة المدركة كمتغير 23ويتضح أيضا  من الجدول رقم )   

وسيط، كما يتضح أن القيمة المدركة لها تأثير إيجابي دال إحصائيا  على العلاقة بين الثقة كأحد متغيرات التسويق  
(، وبالاعتماد على هذه النتيجة  0.01أقل من   Pوقيمة    0.198التفاعلى وولاء العميل )بلغت قيمة معامل المسار  

كمتغير وسيط    القيمة المدركةيوجد أثر إيجابي دال إحصائيا   يتم قبول الفرض الفرعي الأول والذي ينص على أنه "
صائيا  على  الثقة كأحد أبعاد التسويق التفاعلى وولاء العميل". وأيضا  الالتزام له تأثير إيجابي دال إح في العلاقة بين  

(، وبالاعتماد على هذه النتيجة يتم قبول  0.01أقل من    Pوقيمة    0.051ولاء العميل )بلغت قيمة معامل المسار  
" أنه  الثانى والذي ينص على  الفرعي  إيجابي دال إحصائيا   الفرض  أثر  المدركةيوجد  كمتغير وسيط في    القيمة 

 الالتزام كأحد أبعاد التسويق التفاعلى وولاء العميل". العلاقة بين 
( أن القيمة المدركة لها تأثير إيجابي دال إحصائيا  على العلاقة بين الاتصالات  23كما يتضح من الجدول رقم )    

( وبالاعتماد على هذه  0.01أقل من    Pوقيمة    0.217ثنائية الاتجاه وولاء العميل )بلغت قيمة معامل المسار  
كمتغير    للقيمة المدركةيوجد أثر إيجابي دال إحصائيا   النتيجة يتم قبول الفرض الفرعي الرابع والذي ينص على أنه "

الاتصالات ثنائية الاتجاه وولاء العميل". وكخطوة أخيرة تم تقدير حجم القيمة المدركة بشركات  وسيط في العلاقة بين  
 Variance  الاتصالات المصرية كمتغير وسيط في العلاقة بينالتسويق التفاعلى وولاء العميل وذلك باستخدام معيار

Accounted For (VAF)( التأثير المباشر والتأثير غير المباشر والتأثير الكلي  24. ويوضح الجدول التالي رقم )
( على ولاء  4Xالاتصالات ثنائية الاتجاه    -  3Xالتفاعل    -2Xالالتزام    -1Xلمتغيرات التسويق التفاعلى )الثقة 

 . VAFالعميل، وكذلك قيم معيار 
 

 ل التأثير الكلي والتأثير المباشر وغير المباشر 24دول رقم لج

التأثير غير   التأثير المباشر  المسار 
 المباشر 

 VAF التأثير الكلي 

1X ---<  Y 0.211 0.104 0.315 66% 

2X ---<  Y 0.081 0.028 0.109 57% 

4X---< Y 0.197 0.142 0.339 59% 
 . α=0,01دال إحصائيا  عند مستوي دلالة   التأثير  **

   SPSS 25-AMOS  على نتائج استنادا   الباحث إعداد من :المصدر
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من تأثير الثقة على ولاء العميل بشركات الاتصالات المصرية يرجع    %66( أن  24ويتضح من الجدول رقم )  
من تأثير الالتزام على ولاء العميل، ويرجع إلى    %57إلى القيمة المدركة بهذه الشركات كمتغير وسيط. كما أن  

من تأثير الاتصالات ثنائية الاتجاه يرجع إلى القيمة المدركة    % 59القيمة المدركة بهذه الشركات كمتغير وسيط.  
 بهذه الشركات كمتغير وسيط. 

يوجد أثر إيجابي دال إحصائيا   وبناء  على ما تقدم من نتائج، يتم قبول الفرض الرئيسي الثالث والذي ينص على "   
بشركات الاتصالات المصرية، قيما    وولاء العميل  التسويق التفاعلىكمتغير وسيط في العلاقة بين    للقيمة المدركة

يتعلق بتأثير القيمة المدركة كمتغير وسبط قى العلاقة بين الثقة، الالتزام، والاتصالات ثنائية الاتجاه فقط كأحدى  
 أبعاد التسويق التفاعلى من ناحية وولاء العميل، من ناحية أخرى، ورفضة فيما عدا ذلك. 

 
 مناقشة نتائج الدراسة:  -
اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة أن هناك أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد التسويق التفاعلى على ولاء   -

( التى طبقت أبعاد التسويق التفاعلى على التوجه نحو التسويق الإلكترونى  2016العميل ومنها دراسة )حسن،  
ق التفاعلى على المتغير التابع وهذا ما أثبتته الدراسة  حيث كان هناك تأثير معنوى لبُعد الثقة كأحد أبعاد التسوي

 الحالية. 
( على خلق تميز للعلامة التجارية وأثر ذلك  Atmaja & Budi, 2016وكذلك اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة ) -

على التسويق التفاعلى من خلال أبعاد )الثقة والتفاعل والاتصالات ثنائية الاتجاه( ولكن الدراسة الحالية اختلفت  
 عنها بأنه لا يوجد تأثير معنوى لبُعد التفاعل على ولاء العميل فى ظل وجود القيمة المدركة كمتغير وسيط. 

)الساير،   - مع دراسة  الحالية  الدراسة  اتفقت  الاحتفاظ  2017وأيضا   التفاعلى على  التسويق  أبعاد  ( على توضيح 
بالعميل حيث يوجد تأثير لبُعدى )الثقة، الاتصال بالعميل( على المتغير التابع وهذا ما أظهرته الدراسة الحالية ولكن  

 متغير وسيط. اختلفت معها بأنه لا يوجد تأثير معنوى لبُعد التفاعل على ولاء العميل فى ظل وجود القيمة المدركة ك
( على توضيح العلاقة بين القيمة المدركة للفند  ورضا وولاء  El Adly, 2019واتفقت الدراسة الحالية مع دراسة ) -

 العميل وهذا ما أتوصلت إليه الدراسة الحالية. 
( على دور إدارة معرفة العملاء فى تعظيم القيمة المدركة  2020وأيضا  اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة )الغريب،  -

للعميل فرى شركات الاتصالات المصرية حيث أن أبعاد القيمة المدركة لها تأثير على ولاء العميل وهذا ما توصلت  
 إليه الدراسة الحالية. 

واختلفت الدراسووووووة الحالية عن الدراسووووووات السووووووابقة  التى تناولت التسووووووويق التفاعلى لأن هذه الدراسووووووات  لم   -
التسوويق التفاعلى بشوكل مباشور فى شوركات الاتصوالات، كما أن هناك ندرة واضوحة فى الدراسوات  تتناول أبعاد  

العربية التى  تناولت مفهوم التسوووويق التفاعلى  بصوووورتة المباشووورة، بالإضوووافة إلى أن الدراسوووات التى تمت فى 
بالإضووافة إلى أن الدراسووات    البيئة المصوورية تم تطلبقها فى قطاعات مختلفةعن مجال تطلبق الدراسووة الحالية،
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(،  2019(، )عزيز،  2019(، )خليل، أبوزيد،  2016) حسوون، آخرون،    التى تمت فى  البيئة المصوورية هى 
هى دراسوووووووات نظرية إلى حد كبير، ولم تغطى الدراسوووووووات السوووووووابقة دراسوووووووة أبعاد التسوووووووويق    (2020)الغريب،  

 التفاعلى بشمل متكامل، الأمر الذى  دفع الباحث للقيام بدراسة ميدانية حول هذا الموضوع .
 

 ملخص نتائج الدراسة:  -
أن تبنى مفهوم التسويق التفاعلى يساعد المنظمات على خلق نوع من الثقة والالتزام والتفاعل مع العملاء مما  -1

 يؤدى إلى ولاء العملاء الحاليين، وجذب عملاء جدد.  
التسويق  بين كل بُعد من أبعاد    0.05إحصائية عند مستوى معنوية  وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة   -2

، الأمر الذي  0.49ت معاملات الارتباط أعلى من  ءمن ناحية أخرى، حيث جا  وولاء العميلمن ناحية،    التفاعلى
 . على ولاء العميل على للتسويق التفايُعد مؤشرا  لاثر الإيجابي 

لأبعاد   -3 التوالى  على  إحصائيا   دال  إيجابي  أثر  المدركةوجود  من  القيمة  بكلٍ  القيمة   المتعلقة  السعرية،  )القيمة 
 .الوظيفية، والقيمة العاطفية، والقيمة الاجتماعية( على ولاء العميل

، لكن  من حجم عينة البحث  %18.5  تهم نسب حيث بلغت    عام   40  انخفاض نسبة العملاء ذوى السن أكبر من -4
تهم  نسب عام حيث بلغت    40إلى    عام  30عن    تقل  أعمارهمغالبية العملاء المتعاملين مع شركات الاتصالات  

 طبقا  لنتائج الدراسة الميدانية.  39.6%
  من حجم العينة على التوالى      % 40.9  ،  % 59.1  نسبتهم  تمثل حيث  الإناث    من عدد الذكور    زيادة عدد العملاء -5

  طبقا  لنتائج الدراسة الميدانية.
بنما بلغت نسبة الحاصلين على    ،   %76.9  نسبتهم   تمثلحيث    البكالوريوس،الحاصلين على    العملاءزيادة عدد    -6

طبقا  لنتائج الدراسة    من حجم العينة(على التوالى  %2.9،  % 4.9،  %15.3مؤهل متوسط، وماجستير، دكتوراه )
 الميدانية. 

ويرجع ذلك     %66يوجد تأثير للثقة فى الخدمات المقدمة على ولاء العميل بشركات الاتصالات المصرية بنسبة   -7
 إلى القيمة المدركة بهذه الشركات كمتغير وسيط.  

من تأثير الاتصالات ثنائية الاتجاه، ويرجع إلى القيمة    %59من تأثير الالتزام على ولاء العميل، وكذلك    % 57أن    -8
 المدركة بهذه الشركات كمتغير وسيط. 

 لا يوجد تأثير معنوى للتفاعل كأحد أبعاد التسويق التفاعلى على ولاء العميل من خلال القيمة المدركة كمتغيروسيط. -9
 

 توصيات الدراسة:   -ب
شركات الاتصالات المصرية تبنى مجموعة من المعايير فى التعامل مع العملاء من خلال التسويق  يجب على   -1

 ولائهم.  زيادة ة العملاء بالشركة مما يؤدى إلىثقالتفاعلى، وذلك لما لها من دور فعال فى 
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الأكثر   -2 أنه  حيث  التفاعلى،  التسويق  أبعاد  كأحد  الثقة  على  الحفاظ  فى  يلية  الاستمرار  العميل  ولاء  على  تأثيرا  
 الاتصالات ثنائية الاتجاه ثم الالتزام. 

 التفاعل مع العملاء، حيث أنه الأقل تأثيرا  على ولاء العميل. ببُعد  على شركات الاتصالات المصرية الاهتمام  يتعين   -3
 عام.  40يتعين على شركات الاتصالات إيجاد أساليب ووسائل جديدة لجذب العملاء ذوى السن أكبر من  -4
يجب علاج مشكلة قلة عدد العملاء الإناث بالنسبة للذكور من خلال تبنى شركات الاتصالات برامج توعية   -5

 إعلامية ونشر ثقافات تساعد على إمكانية زيادة عدد الإناث في هذا المجال. 
الدراسة يفسر ما نسبتة  البحث عن أبعاد أخرى للتسويق التفاعلى والتى تؤثر فى ولاء العميل حيث كان نموذج   -6

التوالى فى 59%،  % 57،  66%) الاتجاة( على  ثنائية  الاتصالات  الالتزام،  )الثقة،  المستقلة  المتغيرات  ( من 
المتغير التابع )ولاء العميل( من خلال )القيمة المدركة كمتغير وسيط( ورفضه فيما عدا ذلك والتى تنتج من  

 اده. التغيير فى التسويق التفاعلى وفقا  لأبع
 

 :للدراسة العامة التوصيات عمل خطة -7

  
الجهة المقترحة   الأسلوب المقترح للتنفيذ  التوصية النتيجة 

 للقيا  بالتنقيذ 

 مقومات التنقيذ

1 

أن تبنى مفهوم التسووووووووووووووويق  
التفاعلى يسووواعد المنظمات  
الثقوووووووة   من  نوع  خلق  على 
مووع   والووتووفووووووواعووووووول  والالووتووزام 
إلوى   يوؤدى  موموووووووا  الوعووموولاء 
الوووعووومووولاءالوووحوووووووالووويووويووون،   ولاء 

 وجذب عملاء جدد.  
 

شوركات الاتصوالات  يجب على  
المصووووووووووووووريوة تبنى مجموعوة من 
موع   الوتوعوووووووامووووووول  فوى  الوموعوووووووايويور 
التسووووووووووووووويق   العملاء من خلال 
لمووووا لهووووا من  التفوووواعلى، وذلووووك 
العملاء   ثقوووووووة  فى  فعوووووووال  دور 

  زيادة  بالشوووووووووووركة مما يؤدى إلى
 ولائهم. 
 

  خطووووة زمنيووووة  وضووووووووووووووع  -1
 منتجات الشركة. لتطوير  

 وضع شروط -2
  مؤهلينأفراد  وآليات لاختيار  

قى    المهووووارة والخبرة  ولووووديهم
 . التعامل مع العملاء

 وضع أساليب -3
الوعومولاء موع    لولوتوواصووووووووووووووووووووول 

المنواسووووووووووووووبوات،    المميزين فى
  للحفاظ عليهم وكسب  وذللك

 رضا وولاء العميل. 
مسووووووووووووحية    بحوث  إجراء -4

 أشهر.  3كل    بشكل دورى 

الإدارة    -1
الوووووووووعووووووووولووووووووويوووووووووا  

 بالشركة. 
  إدارة   -2

 . التسويق
إدارة    -3

الووووووووووووووومووووووووووووووووارد 
 البشرية. 

قسووووووووووووووووووووووم   -4
 تكنولوجيا  

الوووموووعووولووووموووووووات  
IT 

  أسووووووووووووووتخووودام أجهزة   -1
وحووووووديثووووووة    منوووووواسووووووووووووووبووووووة 

 العملاء. للتواصل مع  
  أقراد إسووووووووووووووتقطووووووواب  -2

وذو موووهوووووووارة    موووؤهووولووويووون 
 العملاء.   للتعامل مع

  ابتكار طر  وسائل   -3
  للتواصووووووووووووووول مع   جووديوودة

  المناسووووبات   العملاء فى
 لمختلفة. ا
إدارة أو   إنشاء  -4

 لعمل بحوث  قسم
 دورية. مسحية بصفة 
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الوذكور    زيوادة عودد العملاء
عووووودد حيوووووث  الإنووووواث    من 

  ،  %59.1  نسووووووووووووبتهم  تمثل
من على التوالى    40.9%

لنتوووائج    حجم العينوووة طبقوووا  
  الدراسة الميدانية. 

 

شوووووووووووووووووركوووووووات  عوووولووووى  يووووتووووعوووويوووون 
الاتصوالات المصورية الاهتمام  
فوي   الأنووووووواث  عومووووووول  وتوحوفويوز 
مجووال الاتصوووووووووووووووالات أسوووووووووووووووة  

 بالذكور. 
 

ى زمن  إطوووووار  وضووووووووووووووع  -1
 فى الشركة.   للتعيين

 وضع شروط -2
  مؤهلينأفراد  وآليات لاختيار  

الأنوووواث   المهووووارة  لووووديهم  من 
وتحسوبن الأداء    لرفع  والخبرة
 . بالشركة

 

إدارة   -1
 لموارد
 .البشرية 

الإدارة  -2
 المالية  
 .بالشركة

  مؤهلين   أفراد  اسوووتقطاب
الأنوووووووات   لوولووعوومووووووول   موون 
  للعمل الشوووووووركات    داخل

تبنى  إيجووابيووة    على رفع
الووووتسوووووووووووووووووويووووق   مووووفووووهوووووم 

 التفاعلى. 
الإدارة الووووعوووولوووويوووووووا    دعووووم 

بالشوووووووووووركة لتبنى مقهوم 
 التفاعلى. التسويق  

  الموووالي   توفير الووودعم  -
 . المناسب

3 

وجود أثر إيجابي دال  
إحصائيا  على التوالى لأبعاد  

  المتعلقة بكلا   القيمة المدركة
)القيمة السعرية، القيمة   من

الوظيفية، والقيمة العاطفية،  
والقيمة الاجتماعية( على 

 . ولاء العميل

يجب على شركات الأتصالات  
الاهتمام بالقيمة الاجتماعية، 

حيث أنه الأقل تأثيرا  على ولاء 
 العميل. 

 

 وضع أليات-1
قوويووووووواس لووجووودة  لووعوومووووووول    دورى 

 .الشركة المقدمة منالخدمات 
مووووووودى  .2 اهوتوموووووووام   موتوووووووابوعوووووووة 

بووووالقيمووووة    الأخرى الشووووووووووووووركووووات  
 .المدركة لدى العميل

 

 إدارة التسويق -1
 (التسويق  بحوث) 
 إدارة الموارد -2

 .البشرية 

الموووالى    توفير الووودعم  -
 اللازم. 

  أفضووووووووول   اسوووووووووتقطاب -
لإ   دارة الووووعوووونووووووواصوووووووووووووووووور 

 التسويق. 
 

4 

)للثقوووة   يوجووود توووأثيرلابعووواد 
والاتصوووووووووووووووووووووالات   والالوتوزام 

الاتجوواه( على ولاء ثنووائيووة  
توووووأثير   يوجووووود  ولا  العميووووول 
معنوى للتفاعل كأحد أبعاد  
التسووووووووووووووويق التفوواعلى على 
خوولال  موون  الووعووموويووووووول  ولاء 
الووووووومووووووودركوووووووة  الوووووووقووووووويوووووووموووووووة 

 كمتغيروسيط. 

البحث عن أبعاد أخرى  
للتسويق التفاعلى والتى تؤثر  
فى ولاء العميل من خلال  

القيمة المدركة كمتغيروسيط  
ورفضه فيما عدا ذلك والتى  
تنتج من التغيير فى التسويق  

 التفاعلى وفقا  أبعاده.  
 

 وضع طر   -1
 وأساليب حديثة 

لترويج الخدمات المقدمة  
 المنافسة الشديدة.ظل  فى
 إنشاء وتصميم  -2

 قواعد بيانات خاصة 
 بالعملاء.

تدريبية   وضع حقيبة -3
 للعاملين.

 

إدارة  -1
 التسويق.  

قسم  -2
 تكنولوجيا  

المعلومات   
IT) ) . 
إدارة  -3

  الموارد
  البشرية 
 .بالشركة

 العليا.   دعم الإدارة -
الموووالى    توفير الووودعم  -

 اللازم. 
ور   -   عموووووول   شتنفيووووووذ 

لولوتووووووودريوووووووب    لولوعوووووووامولويون 
  حديثة   واتباع أسوووووووووواليب

خووووووودموووووووات  لوووووووتووووووورويوووووووج 
 . الشركة

  د ا ر أفاسووووووووووووووتقطووووووواب    -
لووووووعوووووومووووووول    مووووووؤهوووووولوووووويوووووون 

  لعملاء ل  اسووووووووووووووتبيووووانووووات
 وتحليلها. 

 
 مقترحات الأبحاث المستقبلية: -8

أثر      على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  التفاعلىهدفت  كمتغير على    التسويق  المدركة  القيمة  وجود  ظل  فى  العميل  ولاء 
 :" ، ويمكن إجراء عددا  من البحوث متصلة بهذا الموضوع منهاشركات الاتصالات المصرية"بالتطبيق على عملاء وسيط

 ظل وجود متغيرات وسيطة. قياس أثر التسويق التفاعلى على جودة الخدمة فى  -
 دراسة أثر التسويق التفاعلى فى قطاعات خدمية منها قطاع الفناد  والبنوك........ الخ.  -
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