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 الإهداء

املبتشعوعٌون.......بالحبمفعمقلبمن

إھداء ارسل

العلمٌةمسٌرتًفًساندنًمنكلالى

بعائلتًولأبدأ

حبقطرةلٌسقٌنًا فارغالكأسجرعمنإلى

العلمطرٌقلًلٌمهددربًعنالأشواكحصدمنإلى

(العزٌزوالدي)الكبٌرالقلبإلى

الشفاءوبلسمالحبرمزإلى

(الحبٌبةوالدتً)بالبٌاضالناصعالقلبإلى

(إخوتً)حٌاتًرٌاحٌنإلىالبرٌئةوالنفوسالرقٌقةالطاھرةالقلوبإلى

امامًالطرٌقتنٌرشموعا كانواالذٌنالافاضلاساتذتًالىواھدٌهكما

ًحٌاتمواجهةعلىقادرة لأكونالجامعٌةدراستًنهاٌةالىلٌرشدوننً

العملٌة

-جـامعةقــاصديمربــاح ...........والعزٌمةالاصرارجامعةالى

ورقــــــلة

الدنٌاھذهفًوالهامًواملًومشاعريحبًكلتحملمنالى

وروحًذاتًالى

جهديثمرةاھدي
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وعرفان شكر

كُر أ ن   ًنزع   أ و   ب ر   { ت ك  الَّتً أ ش  م  ت   نع  م  ع  ًَّ  أ ن  ل  ع   ع  يَّ  ل ى  و  الد  أ ن   و  ل   و  م  الحًا أ ع  اهُ  ص  ض   ت ر 

خل نً أ د  تك   و  م  ح  ادك   فً بر  الحٌن   عب    9 الأٌة النمل سورة } الصَّ

 والمعرفة العلم درب لنا أنار الذي وجل عز الله أشكر

 العمل ھذا بإتمام ووفقنا

 معةجا أساتذة كل إلى و الاحترام و التقدٌر و الشكر عبارات بأسمى نتقدم

 وعلى التسٌٌر، وعلوم التجارٌة الاقتصادٌة، العلوم كلٌة لخضر، حمه الشهٌد

 على "الأستاذحكٌمبنجروة" العمل ھذا على رؾالمش ذالأستا رأسهم

 توجٌهاته

 القدٌر العلً ونسأل العمل، ھذا إتمام فً لنا عونا كانت التً القٌمة حهونصائ

 .الجزاء خٌر عنا الله،فجزاه ةالقٌام ٌوم حسناته مٌزان من ذلك ٌجعل أن

 الشكر نوجه كما ، العمل ھذا ستناقش التً اللجنة أعضاء كل ننسى لا كما

 فً إلٌنا قدمها التً المساعدات كل على "اتًمحمدالعٌدت" للسٌد الخاص

جامعةموبٌلٌسمؤسسة
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 :الملخص
 لمؤسسة الشراء إعادة نية عزيزت في التفاعمي التسويق دور عن الكشف بيدف الدراسة تنفيذ تم

 تم التي التفاعمي لمتسويق الفرعية الأبعاد عمى الدراسة في التركيز تم، وقد موبيميس النقال الياتف
 :الأبعاد ىذه تضموالتي . السابقة الأبحاث إلى استنادًا تحديدىا

 جودة دة المدركة،الفائ الشكاوى، معالجة الاتجاه، ثنائية الاتصالات التفاعل، الالتزام، ثقة،)
 تم الدراسة، أىداف ولتحقيق موبيميس لمؤسسة الشراء إعادة نية في مساىمتيا ومدى( الخدمة
 ونشره إلكتروني استبيان إعداد تم. العملاء من الأولية البيانات لجمع كأداة الاستبيان استخدام

 جمع تم. يميسموب النقال الياتف مؤسسة عملاء واستيدف الاجتماعي، التواصل منصات عبر
 .SPSS برنامج باستخدام البيانات تحميل وتم لمدراسة صالحًا استبيانًا 63

 إعادة نية تحقيق في التفاعمي التسويق ابعاد مساىمة تقييم في لمدراسة الرئيسي اليدف ويتمثل
 استنتاجات إلى التوصل في سيساعد المجمعة البيانات وتحميل موبيميس، مؤسسة لعملاء الشراء
 وجاءت .الشراء إعادة في العملاء نية عمى الفرعية الأبعاد ىذه بتأثير تتعمق مفيدة تنتاجاتواس

 : كالاتي النتائج

 اثره و التفاعمي التسويق ابعاد بين(   α≥0.05) المعنوية مستوى عند إحصائية دلالة اثر يوجد
 .الشراء اعادة نية عمى

هالاتجاثنائٌةاتصالات،الشراء إعادة نية التفاعمي، التسويق ابعاد :سةرادال مصطلحات
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Summary: 

The study was carried out with the aim of revealing the role of 

interactive marketing in enhancing the repurchase intention of the 

mobile organization Mobilis, the study focused on the sub-dimensions of 

interactive marketing that have been identified based on previous 

research. Which includes these dimensions: 

(Trust, commitment, interaction, two-way communication, complaint 

handling, perceived usefulness, quality of Service) and the extent to 

which they contribute to the repurchase intention of the Mobilis 

organization. An electronic questionnaire was prepared and published 

via social media platforms, targeting customers of the mobile 

organization Mobilis. 63 questionnaires valid for the study were 

collected and the data were analyzed using the SPSS program. 

The main objective of the study is to assess the contribution of the 

dimensions of interactive marketing to the realization of the repurchase 

intention of Mobilis enterprise customers, and the analysis of the 

collected data will help to make useful conclusions and conclusions 

regarding the impact of these sub-dimensions on the intention of 

customers to repurchase. The results were as follows: 

There is a statistically significant effect at the morale level (0.05≤α) 

between the dimensions of interactive marketing and its impact on the 

intention to repurchase. 

Study terms: Interactive marketing dimensions, repurchase intent, two-

way communication 
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 المقدمة



 تمهٌد

اٌمثلحٌثالحدٌث،الأعمالعالمفًالرئٌسٌةھٌمالمفاأحدالتفاعلًالتسوٌقٌعتبر فًتطور 

التفاعلًالتسوٌقٌركزتجارٌة،صفقةمجردالتسوٌقٌكونأنمنبدلا .التسوٌقاستراتٌجٌات

ا.قوٌةعلبقاتوبناءالكفاءةتحقٌقعلى ظلفًالشركاتتواجههاالتًالمتعددةللتحدٌاتنظر 

والبقاءللنجاحضرورةالتفاعلًالتسوٌقأصبحالسوق،وتجزئةتدمةالمحوالمنافسةالتكنولوجٌا

.السوقفً

بشكلمعهموالتعاملاحتٌاجاتهملفهموتسعىاھتماماتهامقدمةفًالعملبءالمنظماتتضع

بالعملبءالاحتفاظعلىوقدرتهاةللمؤسسالمالًالأداءعلىإٌجابًبتأثٌرذلكٌعود.فعّال

التفاھموتعزٌزالعملبءمعقوٌةعلبقاتبناءعلىالمسوقونٌركز.جددلبءعموجذبالحالٌٌن

.عامبشكلالتجارٌةوالعلبمةالمنتجاتتجاهإٌجابٌةفعلردودتحقٌقإلىٌؤديمماوالثقة،

وتحقٌقالعملبءمعمتٌنةعلبقاتلبناءحٌوٌةاستراتٌجٌةالتفاعلًالتسوٌقٌعتبرباختصار،

الخدمةجودةتحسٌنعلىوالعملبءةالمؤسسبٌنالمستمرالتفاعلٌساعد.ًالتسوٌقالنجاح

.جددآخرٌنوجذببالعملبءالاحتفاظفرصوزٌادةالعملبءورضا

وفهمتحلٌلٌتمحٌثعملبئها،معفعالٌةأكثرتفاعلب الشركاتتتٌحالتفاعلً،التسوٌقبفضل

ثنائًالتواصلتعزٌزٌتم.لهممخصصةٌةشخصتجاربوتوفٌرأكبربدقةالعملبءاحتٌاجات

.مباشربشكلوملبحظاتهمفعلهمردودوتقدٌمبالمشاركةللعملبءٌسمحمماالاتجاه،

وھذاالتجارٌة،والعلبمةالعملبءبٌنقوٌةرابطةبناءعلىالتفاعلٌةالتسوٌقٌةالحملبتتعمل

اٌتٌح مهمونبأنهمالعملبءٌشعرعندما.الشراءإعادةمعدلاتوزٌادةالولاءلتحسٌنفرص 

الإٌجابٌةتجربتهمونشروالخدماتالمنتجاتمعالتفاعلفًرؼبةأكثرٌكونونومستمعون،

حولقٌمةبٌاناتعلىالحصولللشركاتالتفاعلًالتسوٌقٌتٌحذلك،إلىبالإضافةللآخرٌن

التسوٌقستراتٌجٌاتالتحسٌنالبٌاناتھذهاستخدامٌمكن.وتفضٌلبتهمالعملبءسلوك

.أفضلبشكلالعملبءاحتٌاجاتلتلبٌةوالمحتوىالعروضوتخصٌص

فًٌسهمأنٌمكنحٌثالحدٌث،الأعمالعالمفًقوٌةأداةالتفاعلًالتسوٌقٌعدعام،بشكل

  .للشركةالتسوٌقًالنجاحوتعزٌزالولاء،وتحقٌقالعملبء،معمستدامةعلبقاتبناء
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:الإشكالٌة

ٌعدلمالأخٌرةالآونةفًتصالاتالامجالفًتعملالتًالشركاتبٌنالحادةالمنافسةجةنتٌ

معالعلبقةتوطٌدإلىتسعىأصبحتوإنماالمنشود،الهدؾھوالنمطٌةبالطرٌقةالخدمةتقدٌم

خلبلمنإلاٌحدثلنوھذاللشركة،التنافسًالمركزوتعزٌزوولائهمرضاھموتحقٌقالعملبء

وعلىشركة،لأيوالتمٌزالنجاحمفتاحبمثابةالتفاعلھذاٌعتبرحٌثالعملبء،معلتفاعلا

ومنوالثقة،والقبولالرضامنعالٌةبدرجةأخرىدونخدمةالعمٌلٌتبنىالتفاعلھذاأساس

التسوٌقأنالدراساتمنالعدٌدأوضحتالمقابلوفًوالاستمرار؛البقاءمنالشركةتتمكنثم

لذامعهم؛العلبقةوتوطٌدالعملبءمعالتفاعللتحقٌقالحدٌثةالتوجهاتأحدٌعتبرلتفاعلًا

مؤسسةفًالتفاعلًالتسوٌقأبعادتطبٌقمدىما:طرحالإشكالٌةفًالبحثمشكلةتتمثل

؟.نٌةإعادةالشراءعلىذلكأثرھوماو؟؛موبٌلٌس

 :سةاردال فرضٌات بناء

 الشراء إعادة نية عمى التفاعمي التسوق تأثير مدى لمعرفة ارسةدال ليذه يةالأساس الفرضية تيدف
 لمخدمةة الشةراء إعةادة نيةةالتفةاعمي التسةويق أبعةاد ارتبةاط درجةة قيةاس خةلال مةن وىةذا لمخدمةة،
 :التالي النحو عمى الإحصائي شكميا في الفرضية ىذه صياغة تم ليذا المقدمة،
 يوجد أالفرضية الفرعية الأولى :( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 

 نية اعادة الشراءفي  لمثقة
 يوجد اثر: الفرضية الفرعية الثانية ( 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 

 نية اعادة الشراءفي  للالتزام
  الثالثةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 

 نية اعادة الشراءفي  لمتفاعل
  الرابعةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 

 نية اعادة الشراءفي  لمفائدة المدركة
  الخامسةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 

  دة الشراءنية اعافي  لمجودة الخدمة
  السادسةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 
 نية اعادة الشراءفي  للاتصالات الثنائية 
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  السابعةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجةد أثةر ذو دلالةة إحصةائية عنةد مسةتوى المعنويةة≤ α) 
 نية اعادة الشراءفي  لمتجاوب مع الشكاوي

 : البحث موضوع اختٌار مبررات

نٌذةاعذادة فذً التفذاعلً التسذوٌق أبعذاد أثذر" سذةارد خذلبل مذن تحقٌقذه ٌرجذى الذذي الؽرض ٌتمثل

 :ٌلًفٌما "الشراء

 للخدمة الشراءنٌةإعادةوالتفاعلً التسوٌق مفهوم توضٌح

 ةؤسسللماعادةنٌةالشراءو العملبء على الحفاظ فً التفاعلً التسوٌق دور توضٌح

 علبقتها وبٌان المقدمة للخدمة العملبء كاإدر فً التفاعلً التسوٌق أبعاد فعالٌة مدى دتحدٌ

.ةؤسسالم فًبثقتهم

:أهداف البحث

:التالٌةالأھداؾتحقٌقإلىالدراسةھذهفًالباحثسعىٌ

.الشراءإعادةونٌةالتفاعلًالتسوٌقأبعادبٌنالارتباطعلبقةمعرفة-1

.الشراءإعادةنٌةعلىالتفاعلًالتسوٌقادأبعتأثٌرتحدٌد-2

.الشراءإعادةنٌةعلىالتفاعلًالتسوٌقأبعادتأثٌرقٌاس-3

الشراءإعادةنٌةعلىالتفاعلًالتسوٌقلأبعادالمباشرؼٌرالتأثٌرقٌاس-4

 : البحث أهمٌة

 وطذرح تنذاول لخذلب مذن النظذري الجانب فً سواء ٌقدمها التً القٌمة لخلب من أھمٌة البحث لهذا

 التذً للنتذائ  التطبٌقٌذة الأھمٌذة لخذلب مذن أو التفذاعلً التسذوٌق أبعذاد بمختلذؾ تتعلق التًالأفكار

.قراراتنٌةإعادةالشراء أجل من ةراسالدإلٌها توصلت

 : حدود البحث

 :التالٌة بالنقاط البحث واجهت التً المحددات إجمال ٌمكن

(الذذى08/04/2023) مذذنالبحذذث لإتمذذام محذذددة زمنٌذذة بفتذذرة مازتذذالال عذذاةارم تمذذت – 

(08/05/2023)
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 الفائذدةالمدركذة،، الثقذة( التفذاعلً بالتسذوٌق المتعلقذة المسذتقلة تارٌذالمتؽ علذى البحذث ٌقتصذر-

 )معالجذةالشذكاوي ، مازتذالال، الاتجذاه ثنائٌذة الاتصذالاتجودةالخدمة،، الحاصلالتفاعل معدل

 )نٌةاعادةالشراء( التابعالمتؽٌر على رھاأث ومعرفة لتفسٌرھا

مؤسسةموبٌلٌسفًمدٌنةجامعةءعملب على البحث عٌنة تقتصر - 

 :البحث منهج

 ترا ومنشذوومقذالات سذابقة سذاتارد علذى الاعتمذاد )أيالوصذفً المذنه  علذى الباحذث اعتمذد

 بتحلٌذل نقذوم سذوؾ أيٌلذًالتحل المذنه  إلذى بالإضذافة ئمذةملب الأكثذر وھذو ) والكتب والدورٌات

.)الإحصائSPSSً برنام  باستخدام والثانوٌة الأولٌة المصادر من جمعها ٌتم التً البٌانات

 : صعوبات البحث

العلمًبالبحثالمتعلقةوالمراجعالمصادرقلة

الدراسةمجتمعإلىالوصولصعوبات

 : هٌكل البحث

الأولالمبحثفًٌتناولالأولالفصل،ٌنلفصإلًبتقسٌمهالباحثقامالدراسة،لأھداؾتحقٌقا 

بذالجزءمباشذرة علبقذة لذه مذاتحلٌذل و ، للموضذوع النظذري الأسذاس و النظرٌذة الأدبٌذات ٌمثل و

الثذذانًالمبحذذثفذذًٌتنذذاولو()التسذذوٌقالتفذذاعلًوابعذذادهونٌذذةاعذذادةالشذذراءللبحذذث التطبٌقذذً

الثذانًالفصذلأمذا،) للبحذث المضذافة القٌمذة و بقةالسذا الدراسذات تتضذمن ( التطبٌقٌذة الأدبٌذات

والأدواتالدراسذذةعٌنذذةمجتمذذعاختٌذذاروطرٌقذذةالدراسذذة،منهجٌذذةفذذًالمبحذذثالاولفٌتنذذاول

وتعلٌذلوتحلٌلتفسٌرلالمبحثالثانًللمناقشةوخصصحٌنفًالمٌدانٌة،للدراسةالمستخدمة

نتذذائ وعذذرضالاسذذتنتاجاتالذذىالتوصذذلوامقارنتهذذوبالفرضذذٌاتالنتذذائ ربذذطالمخرجذذات

ةالدراسوتوصٌات
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التسوٌقالتفاعلً























للبحثالفرضًالمخطط:( 1 ( الشكل













الثقة

الالتزام

التفاعل

الاتصالاتالثنائٌة

جودةالخدمة

معالجةالشكاوي

الفائدةالمدركة

 .الشراء إعادة نٌة
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 الأول الفصل

 والتطبٌقٌة النظرٌة الأدبٌات

 لأبعاد التسوٌق التفاعلً

  ونٌة إعادة الشراء
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هٌدمت



كثذذرلمجذذاللاسذذتراتٌجٌةأفذذًعذذالمالتسذذوٌقالمتطذذورباسذذتمرار،أفسذذحتالأسذذالٌبالتقلٌدٌذذةا

ٌشملالتسوٌقالتفاعلًمجموعذةمذنالأبعذادالتذًتركذزعلذى .تركزعلىالعملبءالتًتفاعلٌة

إشراكالجمهورالمستهدؾمنخلبلالتجاربالشخصذٌةوالمشذاركةالنشذطةوالحذوارالمفتذوح

حٌذذثتسذذعىالشذذراء،فذذًجوھرھذذاتكمذذننٌذذةإعذذادة .واتخذذاذالقذذراراتالقائمذذةعلذذىالبٌانذذات

مذنخذلبلالاسذتفادةمذنھذذه .جاھدةلتنمٌةولاءقويللعملبءوتعزٌذزعلبقذاتدائمذةالشركات

مشذذاركةالعمذذلبء،وتعزٌذذزوتشذذجٌععلذذىمخصصذذة،ٌمكذذنللشذذركاتإنشذذاءتجذذاربالأبعذذاد،

 .التواصلالشفاؾ،والاستفادةمنالرؤىلتعزٌزرضاالعملبءودفععملٌاتالشراءالمتكذررة

اٌعدفهمھذهالأبعا افًالمشهدالرقمًدوتنفٌذھابشكلفعالأمر   ٌ الٌوم.حٌو
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 لابعاد التسوٌق التفاعلً ونٌة إعادة الشراء النظرٌة الأدبٌات : الأول المبحث

  :التفاعلً التسوٌق .المطلب الأول

 1وردتالعدٌدمنالمفاھٌمحولالتسوٌقالتفاعلًنذكرمنها: التفاعلً: التسوٌق مفهوم-أولا 

 علبقذاتإدارةأسذالٌبمذعالتقلٌدٌذةالتسذوٌقمبذاد مذنمذزٌ ھوالتفاعلًالتسوٌقإن

التسذوٌقھذذاٌتؽلؽذلمذاؼالبذاجذددعملبءواكتسابعلبقاتلبناءوالتكنولوجٌاالعملبء

facebook ،twitter …. . 7كالالاجتماعًالتواصلوسائلداخل

 حسذذبوھذذوKotlerتعتمذذدللعمذذلبءالمقدمذذةوالسذذلعاتالخذذدمجذذودةأنبفكذذرةمذذرتبط

مذنمنهذاوالمسذتفٌدالخدمذةمقذدمبٌنوالعلقةالتفاعلجودةعلىأساسًومكثؾبشكل

أنحٌذثالعمذلبءرضذاضذمانعلذىتساعدالتفاعلھذاوانفعالٌةالخدمةتقدٌمخلبل

مرضذذٌةصذفقةتحقٌذذقفذًھامذامحذذدداٌعذدوالعمذذلبءالخدمذةمقذدمبذذٌنالجٌذدالتفاعذل

علذىأٌضذاولكذنالفنذًفقذطالجانذبخلبلمنالخدمةجودةعلىٌحكمونلافالعملبء

تقدٌمهاجودة

 الفعالذةالطذرقوتطبٌذقالعمذلبءقٌمذةوتعظذٌمبتقٌذٌمٌسذمحمعقذدنظذامبأنذهٌعرؾكما

قٌمةالأكثرالعملبءعندالولاءلتحفٌز

 مذنالتسوٌقنقلتمخللهمنوالذيق،التسوٌفًالناشئالاتجاهإلىٌُشٌرالتفاعلًالتسوٌق

التفذاعلًالتسذوٌقأنعلذىدٌتذونجونوٌبرھن.محادثةإلىتجارٌةصفقةإلىجهدٌستند

والذذي،"الفذردھذاإجابةوتذكرتجمٌععلىوالقدرةفردمخاطبةعلىالقدرة"علىٌنطوي

إجابتذهقطعذاحسذبانالفذًتأخذذبطرٌقذةأخذرىمذرةالفذردعلذىمخاطبذةالقدرة"إلىٌؤدي

علذىالإنترنت،عبرالتسوٌقالىمرادؾلٌسوالتسوٌقالتفاعلً.(1996دٌتون)الفرٌدة

عنٌتمالتفاعلًالتسوٌقعملٌاتأنمنالرؼم وتتوفر.الإنترنتتكنولوجٌاطرٌقتسهٌلها

العمذلبءعذنمعلومذاتلتجمٌذعإمكانٌةھناكتكونعندماالعملبءٌقولهماتذكرعلىالقدرة

والإنتاجٌذةالسٌاساتٌخدمبماالعملبءبٌاناتقواعدوبناءالإنترنتعبر للخدمذة،التسوٌقٌة

وٌعتبذذرموقذذع.الإنترنذذتسذذرعةباسذذتخدامأكبذذربسذذهولةبعملبئنذذاالاتصذذالأٌضذذاوٌمكننذذا

بتسذذذجٌلالعمذذذلبءٌقذذذومإذالتفذذذاعلً،للتسذذذوٌقمثذذذالأفضذذذل(Amazon.com)أمذذذازون

عملٌاتمعولكن،تفضٌلبتهممعفقطتتوافقلاعلٌهممختارةكتبعرضٌتموتفضٌلبتهم

 .منجانبهمالأخٌرةءاالشر

البذذذائعبذذذٌنالالكترونٌذذذةالاتصذذذالاتعلذذذىٌنطذذذويالتفذذذاعلًالتسذذذوٌقأنBerkowitzوٌذذذرى

الذواردةالمعلوماتوكمٌةنوعفً(العملبء)المشتريٌتحكمحٌثالحاسوببٌئةفًوالمشتري

.البائعمن

أننستنت السابقةالتعارٌؾومن

التسوٌقالتفاعلًھونهذ متعذددالأوجذهللتسذوٌقٌركذزعلذىإشذراكالجمهذورالمسذتهدؾفذً

تستفٌدمنالتكنولوجٌذاوالبٌانذاتلإنشذاءتجذاربمخصصذة،والتً.عملٌةاتصالثنائٌةالاتجاه

ٌهذدؾالتسذوٌق .بٌنالشركاتوالمسذتهلكٌنوؼامرةتعززالمشاركةالنشطةوالتفاعلبتالهادفة

التفاعلًإلىتجاوزالاتصالالتقلٌديأحاديالاتجاهمنخلبلتوفٌرالمنصذاتونقذاطالاتصذال
                                                           

1
9،المجلدوالإدارٌةالاقتصادٌةللعلومالأنباربالزبائن،مجلةجامعةالاحتفاظٌاسٌنعمرالساٌر،دورالتسوٌقالتفاعلًفًتحقٌق

 19،2017،العدد
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التًتمكنالعملبءمنالتفاعذلبنشذاطمذعالعلبمذةالتجارٌذةوتقذدٌمالملبحظذاتوطذرحالأسذئلة

توالحذواروالتفاعذلفذًالوقذمشاركةمٌةالعلىأھكدوالتأ .وحتىالمشاركةفًإنشاءالمحتوى

مذنخذلبل .لهاصدىلذدىالعمذلبءالفذردٌٌنالتًذاتصلةوبٌنالطرفٌنالفعلًلتقدٌمتجارب

المعلومذذاتتكنولوجٌذذاودمذذ قنذذواتالتسذذوٌقالمختلفذذةواسذذتخدامالذذرؤىالمسذذتندةإلذذىالبٌانذذات

 العملبءوقٌمةولاءتعزٌزمنتمكنوالتًوالانترنت

 حلقة التسوٌق التفاعلً :( 0الشكل )

  

Source: Janssens Martine, Ejzyn Alain (2007), "Marketing: E-business, E-

marketing", Paris Edition de Bock, P17. 

 أهمٌة و مزاٌا و أهداف التسوٌق التفاعلً.ثانٌا : 

 1 : خللماٌلً:تنبعأھمٌةتبنًھذاالتسوٌقمنأهمٌة التسوٌق التفاعلً. 1

 ةتنافسٌةوتحسٌنالصورةالذھنٌةخلقمٌز.  

 بحٌنوٌزٌذذدمذذنمعذذدلالمذذرءالعمذذلبوبالتذذالًٌوسذذعقاعذذدةءالعمذذلبوولاءٌزٌذذدثقذذةورضذذا

 بهمالاحتفاظ

                                                           

1
مجلةدراساتمحاسبٌةوأثرھافًجودةخدمةقطاعالسٌاحةوالفندقة،والاتصالوسامعلًحسٌنواخرون،تكنولوجٌاالمعلومات

.2018،بؽداد،العراق،45،العدد13ومالٌة،المجلد
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ذكرهنستنت أنالتسوٌقالتفاعلًٌهدؾإلىماقماسبل:منخلبأهداف التسوٌق التفاعلً.2

 1 : ٌلً

 الفعالمعكلعمٌذلالاتصاللرسالةالمرادإٌصالهاإلىكلعمٌلوبالتالًتحقٌقتخصٌصا

 . علىحدى

  والفندقباستخدامتكنولوجٌاالمعلوماتءالعملببٌن(الاتجاهثنائً)تفاعلٌةباتصالاتالقٌام. 

 ءالعملبولاءتحقٌقالرضاوالوصولإلى. 

  لمؤسسةواءالعملبالمستمربٌنتحقٌقعملٌةالحوارالمتكرروالتفاعل 

شذركةعبذروسذائلالتسذوٌقواحذدةمذنأسذبابنجذاحأيمنذت أومزاٌا التسوٌق التفاعلً: 3 

التفاعلًھًمشاركةالمتابعٌنباھتماماتهممنخللنشربعضالمحتوٌاتالتفاعلٌةالتذًتتعلذق

للمنذذت ءالعمذذلبوولاءھتمذذاموربطهذذابمنذذت ونشذذاطاتالفنذذدقممذذاٌزٌذذداالمتذذابعٌنباھتمامذذات

 2:والفندقوتتمثلھذهالمزاٌافً

 الذذولاءٌزٌذذدالتفاعذذلبصذذفحاتالمنذذت ومشذذاركةالمتذذابعٌناھتمامذذاتهمممذذاٌقذذودإلذذىزٌذذادة

 للمنت 

 . المؤسسةمنت والخدماتالتًتقدمهاٌزٌدعددالمتابعٌنبالصفحةللتعرؾعلًال

 اٌطذذذالً،اسذذذبانً،”الصذذذفحاتوالتنذذذوعبذذذالمحتويتؽٌٌذذذرالوجهذذذةالخاصذذذةباسذذذتراتٌجٌة

التذًالأمثلذةواحذدةمذنالأوربٌةوتعتبرمبارٌاتكرةالقدمالكبرىفًالدورٌات“انجلٌزي.

ٌمكذذناسذذتخدامهاللتواصذذلوالتفاعذذلمذذعالمتذذابعٌنوتؽٌذذراسذذتراتٌجٌةالنشذذرعبذذروسذذائل

التسوٌقالتفاعلً

 الجمذذاھٌروٌمكذذنالأفذذرادعلذذىوجذذهالتحدٌذذدمذذعأنذذهٌتصذذلمٌذذزةالتسذذوٌقالتفذذاعلًھذذو/

وفٌماٌلًبعضمنالمنصات .ءالعملببسهولةتخصٌصالرسالة،التًھًذاتالصلةإلى

 www.ebay.com : أھمٌذذذذذةالتذذذذذًتقذذذذذدمحلذذذذذولالتسذذذذذوٌقالتفذذذذذاعلًالأكثذذذذذر

،www.flipkart.com، www.amazon.com 

 تقذدملذكالاحترافٌذة:فقذطفذًالصذفحاتصذائًالإحٌقدمبعدنظرمذنخلذلبذرام التحلٌذل

التذًتذزودكبمعلومذاتحذولالإحصذائًمذنبذرام التحلٌذلالاسذتفادةالفٌسبذوكإمكانٌذة

معجبذذٌنصذذفحتكوبمذذافذذًذلذذكأيالمنشذذوراتالتذذًحصذذلتعلذذىأكثذذرردودأفعذذالمثذذل

التذًالأسبوعاموالتعلٌقاتومتىٌقومالمستخدمٌنبزٌارةصفحتكأيماھًأٌالاعجابات

ترتفعفٌهانسبةزٌارةالصفحةوالتفاعلمعهاوماالخصائصالدٌمؽرافٌةلمعجبٌنصفحتك

الأداةتسذاعدكفذًفهذموتوسذٌعقاعذدةمعجبذٌنصذفحتكوبذدونھذذهالإحصذائٌاتكلھذه

المعلومات سوؾتكونمضطرللقٌامبهابنفسكللحصولعلىذات

                                                           

1
،9دمجلال،والإدارٌةالاقتصادٌةللعلومالأنباربالزبائن،مجلةجامعةالاحتفاظٌاسٌنعمرالساٌر،دورالتسوٌقالتفاعلًفًتحقٌق

19،2017العدد
2
 العلمٌة، والدراسات للؤبحاث الفرات جامعة مجلة الخاصة، المصارؾ فً لعملبءا رضا على التفاعلً التسوٌق أثر العلوان، سالً

 11 المجلد
109 الصفحات ، 42 العدد -127، 2018
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عبرالفٌسبوكالتًتظهركصفحاتمقترحذةجانذبتالإعلبنا:الفٌس بوك خلالمن  الإعلان

ٌكوتستهدؾجمهورمعٌنمنالناسوفذقالعوامذلجذباللبتإعلبناوتسمىالأخبارالصفحة

بالمطلوالذيٌتماختٌارھممنقبلالمعلنوفًالوقتتوالاھتماماالدٌمؽرافٌةوالمكانٌة 87

الخدمٌة:أنواعالتسوٌقفىالمنظمات (2')شكل 

. 

Source: (Kotler and Armstrong)  (،1996) :المصدر

أبعاد التسوٌق التفاعلًثالثا:   

التسوٌقالتفاعلًلكنفًالنهاٌةتعبذرعذنمضذموندأبعاھناكوجهاتنظرمختلفةفًتناول

راسذةعلٌهذافذًھذذهالددالاعتمذاالتًسٌتمدالأبعاواحدبمسمٌاتمختلفة،وعلٌهٌمكنتوضٌح

:ًلتالًكامنالدراساتالسابقةوھانطلبقا 1  

 1:الثقة

تعتبرشرطضروريلتنمٌةالعلبقةوتنبعمذناحتذرامشذرٌكالتبذادلللبعذدالقذانونًللصذفقةأو

 العقدوتلعبالثقة

الدورالجوھريفًالعملٌةالتفاعلٌةفقبلكلعملٌةتجارٌةدورامهمذافذًعملٌذةصذنعالقذرار

 ملبء.الشرائًللع

 تعرٌف الثقة

الثقةھًنٌةسلوكٌةتعكسالاعتمادعلىالشرٌك.إنهاعتقادقويفًحقٌقةأنهٌمكذنالاعتمذاد

توجدالثقةعندماٌكونكلطرؾمنأطراؾالتبادلفهومباشر،وخٌر،وصادق.علىالآخر،

 اتالتبادلٌةالثقةجوھرالعلبقمتأكدا منمصداقٌةونزاھةالطرؾالأخر،إذٌعتبرعنصر

  أساسٌات بناء الثقة -أ

المؤسسذذةحرٌصذذةعلذذىبنذذاءالثقذذةمذذعالعمذذلبءٌجذذبأنتتذذوفرعلذذىمجموعذذةمذذنالعوامذذل

والنزاھةوالصدقوالإحسان،والتفاعلبتسذواءبذٌنالإدارةوالمذوظفٌناوالشخصٌة،كالكفاءة

رجحأنٌنظرإلىالمؤسسةتتطورمعالخبرة،منالمبٌنالموظفٌنوالعملبء،وتصوراتالثقة

 علىأنهاجدٌرةبالثقةعندما:

                                                           

1
. Dhillon, Interpreting Dimensions of Consumer Trust in E-Commerce, Information 4 Technology and 

Management 4, 303–318, 2003 
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 .ٌوفرمعلوماتكاملةوصادقة1

ٌوفرحوافزالموظفٌنالانحٌازلتلبٌةاحتٌاجاتالعملبء.2

.شركاءمعالعملبءلمساعدتهمعلىالتعلمومساعدةأنفسهم3

.عروضمقارناتصالحةمعالمنتجاتالتنافسٌة4

 لتزاملاا: 0

،والرؼبذةفذًطوإطالةالعلبقةبذٌنالمتعذاملٌنلالتزامالوعدالضمنًللبستمرارفًالنشاٌمثلا

لتحقٌقمكاسبلاحقذة،فالمؤسسذةالتذًتحذافظعلذىالتزامهذابوعودھذاةلتطوٌرالعلبقالتشارك

مذذععملبئهذذا،وٌعذذدالالتذذزامأكثذذرالجوانذذبالمرؼوبذذةفذذًانمذذاتسذذعىالذذىبنذذاءعلبقذذةمتٌنذذة

1ت.العلبقا

:تتأثرالعلبقةبٌنالطرفٌنبدرجةالالتزامالمتبادلوتعرؾكإرادةبٌنالطرفٌنصٌغ الالتزام-أ

للمحافظةعلىعلبقةدائمةوقوٌةومتابعتهاعلىالمدىالطوٌللزٌادةالتعاملواستمرارالتبادل

ناشذباع،وتوجذدالمربحبٌنالطرفٌنوالتفاعلبٌنهما،فالمؤسسةتحقذقأربذاحوالعمذلبءٌحققذو

2صٌػللبلتزامكماٌلً:ثلبث

قذذدرمذذاأمكذذن،المؤسسذذة:وھذذوإرادةالطذذرفٌنلإثبذذاتالعلبقذذةوإطالتهذذاالالتزززام الشخصززً-ب

الموظفٌنوالعملبءٌتعاملونمعموظفٌنٌعرفونهم.تحافظعلى

الطذذرفٌن:إحسذذاسوشذذعوربوجذذوبمتابعذذةالعلبقذذةوالمحافظذذةعلٌهذذامذذنالالتزززام الأخلاقززً-ج

المؤسسةبتوفٌرالحدالأدنذىمذنالخذدماتلذبعضعملبئهذاحتذىفذًالحذالاتالطارئذة،)التزام

ٌفضلونمنتجاتالمؤسسةعنالمنافسٌن(.والعملبء

حالذذةالإخذذلبلبذذالالتزام:عذذدمإمكانٌذذةتجاھذذلالعلبقذذةالموجذذودةسذذابقافذذًالالتزززام الهٌكلززً -د

تجنبالخسائر.ومحاولة

 للتفاعا: 2

تتمٌزالخدماتبتلبزمٌهانتاجالخدمذةمذعالعمذلبءممذاٌجعذلالتفاعذلمذعالعمذلبءامذراحتمٌذا،

تعكذذؾعلذذىأنٌكذذونمذذوظفًالتمذذاسمذذعالعمذذلبءمذذؤھلٌنللتفاعذذلمذذعالعمذذلبءوالمؤسسذذة

3علىرضاھموإقناعهمبالتعاملمعالمؤسسةلحرصباحترافٌةقصدا

لٌنللبتصذذالوالتفاعذذلمذذعمالمذذوظفٌنالمكلفذذٌنوالمذذؤھھذذ:الجمهززورالتفاعززل مزز   مززوظفً-أ

الخارجًللمؤسسةحسبمناصبهمفًالمؤسسذةولكذلمذنهممسذاحةخاصذةلمخاطبذةالجمهور

الجمهور

والعملبءاوتوجٌههمحسبالاختصاصونرتبهمحسبالاتً:

                                                           

1
ةفًالجزائر،أطروحةدكتوراه،جامعالاتصالاتقاتالزبونكأسلوبتسوٌقًحدٌثفًقطاعخدمةلبارةعزاوشرضا،إد

11،ص2015محمدبوضٌاؾ،المسٌلة،
2
المرجعنفسه.
3
255 ص ذكره، سبق مرجع :)2015) سامر قاسم،
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عالعملبءبكلھوالمسؤولالأولفًالمؤسسةٌمكنأنٌتفاعلمباشرمالمدٌر )المسٌر(:-ب

طبقاتهماومعبعضالعملبءكالمدراءلمؤسساتأخرىاوترقىالٌهتفاعلبتموجهةمن

موظفٌنفًالمؤسسةلاٌحسمفٌهاإلاالمدٌرمثلالصفقات

ٌتفذذاعلونفذذًالعذذادةمذذعمراسذذلٌنالمؤسسذذاتالأخذذرى)العمذذلبء(،لهذذمرؤسززاء المصززال : -ج

منالمدٌركبٌرةفًالتفاعللكناقلمساحة

ٌمكنأننقسمهمالىثلبثةمجموعاتموظفً الواجهة فً المؤسسة: -د

:ٌستقبلالمكالماتالواردةللمؤسساتٌتفاعلمنالمتصلٌن،ٌجاوباستقبال الهاتف-5

 التواصلالاجتماعً،صفحةالمؤسسةاومواقعأخرىوالإجابةعناستفساراتالجمهور

 والعملبء.

 :ٌتفاعلمعالوافدٌنلمكتبالمؤسسة،تلبٌةحاجاتهمكاتب المؤسسةموظفً الواجهة فً م-2

وفذذقرؼبذذاتهم،ٌمثلذذونوجذذهالمؤسسذذةالمرئذذً،عنذذدھمصذذلبحٌاتكبٌذذرةفذذًانتذذاجالخدمذذة

 علىرضاالعملبء.والحرص

 الاتصالات ثنائٌة الاتجاه-4

ملٌونوالجزائر500ملٌار،وفًافرٌقٌاأكثرمن5المستخدمونللؤنترنتعبرالعالمأكثرمن

ملٌذذونمسذذتخدمھذذذاالعذذددالهائذذلمذذنالجمهذذورالمتصذذفحلشذذبكة25.4بصذذفةخاصذذةأكثذذرمن

عنالأسالٌبالذكٌةلجذبأكبذرحصذةممكنذة.قبذلالانترنذتالانترنتٌجعلالمؤسساتتبحث

تشذاراإعلبناتهذاعلذىالمؤسسذاتالإعلبمٌذةالأكثذرانكانتالمؤسساتوخاصةالكبٌرتعتمدفً

واحد،منالمؤسسةالمنتجةالذىبٌنالجماھٌروھًالتلفزٌونوالإذاعةوكانالإعلبنفًاتجاه

الجمهذذورالواسذذع،بٌنمذذاأصذذبحتالٌذذومالمؤسسذذةتذذنظمعملٌذذاتاتصذذالٌةبٌنهذذاوبذذٌنالجمهذذور

انٌذةالواسععبرالانترنت،ثنائٌةالاتجاهأيأنالمؤسسةترسلرسالتهاللجمهذورمذعتذوفرإمك

1التفاعل

 قنوات الاتصالات ثنائٌة الاتجاه: -أ

توجدقنواتالاتصالاتالاتجاهتقلٌدٌةقبلظهورالانترنتووفرتالانترنتقنواتأخرىكما

ٌلً:



 . قنوات الاتصالات ثنائٌة الاتجاه قبل الانترنت5

لصذالحةالذىاعتمدتالمؤسساتقنذواتاتصذالاتثنائٌذةالاتجذاهقبذلظهذورالانترنذتولاتذزا

علٌهامحدودٌتهانذكرمنهاماٌلً:زمنالانترنت،وٌعٌب

                                                           

1
  Bethami, A. Dobkin,Roger C. Pace, (2006)}" Communication in a Changing World", USA, Mc Graw 

Hill Higher Education Edition,p:4. 
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:تستعملالمؤسسةالهاتؾالثابتللبتصالبالعملبءاوالجمهورمنخلبلدلٌلالهذاتؾالهاتف-

ٌعذذرؾبالكتذذابالأصذذفر،ھذذذاالذذدلٌلتضذعهمؤسسذذةالهذذاتؾالثابذذتفذذًمتنذذاولعملبئهذذااومذا

المؤسسات.وخاصة

تقومالمؤسسةبإرسالنصوصمكتوبةعبرجهازالفاكسالىعملبءمحددٌنوتنتظذر:الفاكس

الإجابة.

تقذذومالمؤسسذذةبمراسذذلةعملبئهذذاعبذذررسذذائلبرٌدٌذذةوتنتظذذرالإجابذذةمذذنالرسززائل النصززٌة: 

العملبء.

تقومالمؤسسةبتنظٌممعارضوتتفاعلمباشرةمععملبئها،عٌبهامكلفةجدا.تنظٌم المعارض:

 . قنوات الاتصالات ثنائٌة الاتجاه فً زمن الانترنت0

بالإضافةالىالأدواتالسابقةوفرتالأنترنتالكثٌرمنالقنذواتثنائٌذةالاتجذاهمذعالعمذلبء،-

فرٌقاعلبمًٌراقبقنواتالاتصالثنائٌةالاتجاهلردود،نذكرمنهاماٌلً:وتؤسسالمؤسسة

عبرالانترنت،بذالأخصالصذفحةتفاعلٌذةتجعذلمنهذا:وھًصفحةالمؤسسةصفحة المؤسسة

هموعذذرضمنتجذذاتفضذذاءللبتصذذالبذذالجمهوروبذذالعملبء،للئجابذذةعذذناستفسذذاراتالمؤسسذذة

الجمهوروالعملبء.يأالمؤسسةومعرفةر

تشذذبهصذذفحةالمؤسسذذة،وانمذذاتكذذونفذذًمنصذذاتالتواصذذلمنصززات التواصززل الاجتمززاعً:

عملٌستقبلردودالجمهوروٌجاوبتعلٌقاتهم.وجودفرٌقالاجتماعً،مع

PPC (Pay perتقنٌة)

click :المشهورة،وتدفعالمؤسسذةعملٌةحجزمساحةإعلبنٌةفًمحركاتالبحثاوالمواقع

المؤسسة.صاحبةالإعلبنللناشرمقابلكلنقرةعلىالإعلبنتوصلالىصفحة

اعلًٌسذتطٌعالجمهذورالتعقٌذبعلذىالإعذلبن،تصذممالمؤسسذةاعذلبنتفذالإعلان التفاعلً: -

المؤسسةرؼباتأكثرعددمنالعملبءوتكٌؾمنتجهاحسبه.وتنظر

تنظمالمؤسسةاستبٌانسواءفًموقعهااوتوزعهعبرالبرٌدالالكترونً،تحددفٌهالاستبٌان:

العملبءاوسلوكهمالشرائً.تطلعات

محتذذوياعلبمذذًعذذنالمؤسسذذةاوعذذنمنتجاتهذذا،اوتقذذومالمؤسسذذةبإنشذذاءتسززوٌق المحتززوي:

بصناعالمحتوى،وبعدعرضهتجاوبالمعلقٌنوالمستفسرٌنعنالمحتوى.تستعٌن

 . نماذج الاتصالات ثنائٌة الاتجاه2

أتاحتالتطوراتالتقنٌةوالتكنولوجٌةفًمجالالاتصالوضهوروسائلالإعلبمالجدٌددخلذت

الثنذائًالاتجذاهبشذكلواسذع،وجعلذتھذذهالوسذائلإمكانٌذةالاتصذالفًشكلهاعملٌةالاتصال

عناصذرالعملٌذةالاتصذالٌة،وھذذالاٌقتصذرعلذىعملٌذةالاتصذالالتفاعلً"ثنائًالاتجاه"بٌن

الجدٌذذدلعملٌذذةالاتصذذالالجمذذاھٌريمٌذذزةالشخصذذًأوالجمذذاعً،إنمذذاأدخلذذتوسذذائلالإعذذلبم

الجمذذاھٌريفقذذط،وإنمذذافلذذمتعذذدالجمذذاھٌرمسذذتقبللعملٌذذةالاتصذذالالتفاعلٌذذة"ثنائٌذذةالاتجذذاه"،

مسذذتقبلومتفاعذذل،فضذذلب عذذنتبذذادلالأدواربذذٌنالمرسذذلوالمسذذتقبل،إذأننمذذاذجالاتصذذال

التفاعلٌذذة"ثنائٌذذةالاتجذذاه"تفسذذرأنعملٌذذةالاتصذذاللاتذذتموفذذقخذذطواحذذدمذذنالمرسذذلإلذذى
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جٌبوٌتأثر،وٌتفاعذلالمسذتقبلمذعالرسذالةالإعلبمٌذةالتذًتفاعلًٌستالمستقبل،إنماالاتصال

التفاعلٌةنظرهعلمٌةحدٌثةلعملٌةالاتصالالتًتمتازٌتعرضلها،بحٌثتمثلنماذجالاتصال

بالنسذبةلعملٌذةالاتصذالالشخصذًبهاوسائلالإعلبمالجماھٌرٌةفًھذذهالفتذرةوكذذلكالحذال

لأياتصالشخصًفاعلبٌنعناصرالعملٌةالاتصالٌة،فلبٌمكنفإنهاتمتازبقدركبٌرمنالت

ٌحذذدثمذذندونوجذذودعملٌذذةالتؽذٌذذةالعكسذذٌة،فضذذرورةوجذذودتفاعذذلثنذذائًبذذٌنالمرسذذل

والمستقبللؽرضالتعرؾعلىأفكاروآراءالآخرٌنمنخلبلتفاعلهممعالرسائلوماٌبدونذه

1سل.للؤفكارالتًٌطرحهاالمرمنقبولأورفض

 (Schramm Wilbur( شرامنختارنموذجولبرالاتجاهثنائٌةالاتصالٌةمنبٌنالنماذج

الاتجاهثنائٌةللبتصالاتنموذجشرام 4 :الشكل رقم

/https://qsstudy.com/schramms-model-communicationلمصدر:ا



المرسذذلوالمسذذتقبلحٌذذثاقتذذرحأنالاتصذذالھذذوعملٌذذةثنائٌذذةالاتجذذاهحٌذذثٌتنذذاوبكذذلمذذن

واسذذتلبمها،فالمعلومذذاتٌذذتمالتعبٌذذرعنهذذابعناٌذذةفذذًالكلمذذاتونقلهذذاإلذذىلإرسذذالالرسذذائل

لأنهٌبدأعملٌةالاتصالعنطرٌقتحوٌذلالفكذرإلذىالآخرٌن،ٌلعبالتشفٌردورامهماللؽاٌة

اللتواصل،ٌمكنمحتوى،ٌقدمنموذجشرامللبتصالاتنهجاكلبسٌكٌا اسذتخدامهلتحدٌذدوشرح 

لالمواقذؾ.الاتصذاالأفكذارأوكٌفٌةعملالاتصالبٌنشخصٌنعنذدماٌتبذادلانالمعلومذاتأو

2عندشرامٌقومعلىوجودثلبثةعناصرأساسٌة:

منالممكنأنٌكونمتمثلبفًفردمعٌنٌتحدثأوٌكتذبأوٌرسذمأو. المصدر أو المرسل: 5

والتلفذازأوالجرٌذدة،أيأننذانسذتطٌعأننقذولإنشذرامٌركذزاتصالٌة،مثلالإذاعذةأمؤسسة

الذيٌعتبرهصاحبالفكذرةالتذًمذنالممكذنأنتكذونواضذحةلدرجذةأنهذاعلىھذاالعنصر،

إلىالمستقبلأومنالممكنأنٌكونعكسذلك.تعتبرصالحةومناسبةللتوصٌل

                                                           

1
مارات،لاووسائلهالشخصٌةوالجماھرٌةوالتفاعلً،دارالكتابالجامعً،االاتصالوسامفاضلراضً،مهندحمٌدالتمٌمً، 

89،ص1984العٌن،
2
https://almerja.com/reading.php?idm=68182 22:10- 2023/04/15المؤلؾ:عمرعبدالرحٌمنصر ھدٌوم:شو

مباد الاتصالالتربويوالانسانًالله
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لاتصالفهًعملٌةالتعبٌرعنھذذهالفكذرةالتًتعتبرالعنصرالثانًمنعناصرا. الرسالة: 0

فًرموزبهدؾتكوٌنرسالةأوإشارة،أيأنالرسالةمذنالممكذنأنتكذونوالقٌامبصٌاؼتها

علىالورقأوموجاتصوتٌة،أوأنتكذونإشذارةالتذًٌمكذنالقٌذامفًصورةكلماتمكتوبة

بتفسٌرھاوإعطاؤھامعنىمحدد.

أوقذذدٌكذذونعضذذوافذذًراوٌقذذًشذذخصٌنصذذتأوٌراقذذبوٌشذذاھد:قذذدٌتمثذذلفذذ. المسززتقبل2

أوجمهذذورمحاضذذرة،أوعضذذوفذذًجمهذذوركبٌذذرمثذذلالمسذذتمعٌنللرادٌذذوجماعذذةمناقشذذة

كرمذذوزالرسذذالةالتذذًتصذذلإلٌذذهمذذنھذذوالذذذيٌقذذومبعملٌذذةفذذومشذذاھديالتلفذذاز،والمسذذتقبل

المرسل.

ةبٌنالمؤسسةوالعملبء،فقدٌطرحعمٌلفكرةلانتقادوانالعملٌةالاتصالٌةثنائٌةالاتجاهتبادلٌ

تكونسببالتؽٌٌركبٌرفًھذاالمنت معٌنللمنت 

 معالجة الشكاوى5-

 تعرٌف الشكاوى -أ

ٌمكنأننوجزبعضالتعارٌؾعنالشكاوىفًالجدولالاتً:

اتجذةعذنالاتصذالاتبأنهاتوقعاتالعمٌلالتًلمٌتمإشباعها،فلكذلعمٌذلتوقعاتذهالخاصذةالن

التسوٌقٌةأوعنحاجاتهالإنسانٌةوتدورھذهالتوقعاتعنجودةالخدماتوأمانةالتعاملبت.

تعبٌرشفهًأوخطًسواءمبررأولامنجانبأوبالنٌابةعنشخص،وٌتضمنھذذاالتعبٌذر

لخذذدماتتسذذوٌقأوتذذوفٌرامشذذكلبتأوممارسذذاتؼٌذذرعادلذذةفذذًمجذذالاتأنشذذطةالقضذذاٌاأو

بانهاتعبٌرعنعذدمرضذامذنجانذبالمسذتهلكللطذرؾالمسذئول،فهذًبمثابذةوثذائقالمقدمة.

بمنت أوخدمة.بشأنمشكلةمتعلقة

تعبٌرعنؼٌابالرضاءعلذىخدمذةبعٌنهذاسذواءكذانذلذكشذفوٌاأوكتابٌذا،سذواءمذنعمٌذل

تٌاجذاتالعمذلبءوسذماعآرائهذمخذارجً.وبنذاءعلٌذهتعذدالشذكوىوسذٌلةلتحقٌذقاحداخلًأو

حٌثٌقومالعمٌلبالتعبٌرعنعدمرضاهعننتٌجةالخدمات،المنتجات،العملٌات،الإجراءات،

الخدمذةبالطرٌقذةالمتوقعذةسذواءكذانذلذكشذفوٌا أوكتابٌذا أوسلوكالموظذؾأوأسذلوبتقذدٌم

بإحدىطرقأوقنواتتقدٌمالشكوى.

نجدأنشكوىردفعلعنتصرؾمنمقدمًالخدمةاومذنخدمذةمنخلبلالتعارٌؾالسابق

لكنهذذاتقذذدمللمؤسسذذةصذذورةعذذنحذذالمعذذٌناوخلذذلٌجذذبإصذذلبحهسذذرٌعا،فذذًحذذدذاتهذذا،

عملبئهاوتحرصعلىتعزٌزرضاھم،وتستقبلردودوالمؤسسةالذكٌةھًالتًتراعًاذواق

شكواھمھًرؼبذاتؼٌذرمشذبعةهموانأفعالالعملبءبكثٌرمنالحرصوتستجٌبالىتطلعات

ٌجباشباعها.

1ٌمكنأننوجزبعضالتعارٌؾعنالشكاوىفًالجدولالاتً: أهمٌة الشكاوى-ب

بأنهاتوقعاتالعمٌلالتًلمٌتمإشباعها،فلكذلعمٌذلتوقعاتذهالخاصذةالناتجذةعذنالاتصذالات

عذنجذودةالخذدماتوأمانذةالتعذاملبت.التسوٌقٌةأوعنحاجاتهالإنسانٌةوتدورھذهالتوقعذات

                                                           

1
Claes Fornell; Birger Wernerfelt , A Model for Customer Complaint Management, Marketing Science, 

Vol. 7, No. 3. pp. 287-298, 1988 
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تعبٌرشفهًأوخطًسواءمبررأولامنجانبأوبالنٌابةعنشخص،وٌتضمنھذذاالتعبٌذر

قضذذاٌاأومشذذكلبتأوممارسذذاتؼٌذذرعادلذذةفذذًمجذذالاتأنشذذطةالتسذذوٌقأوتذذوفٌرالخذذدمات

فهذًبمثابذةوثذائقبانهاتعبٌرعنعذدمرضذامذنجانذبالمسذتهلكللطذرؾالمسذئول،المقدمة.

أوخدمة.بمنت بشأنمشكلةمتعلقة

تعبٌرعنؼٌابالرضاءعلذىخدمذةبعٌنهذاسذواءكذانذلذكشذفوٌاأوكتابٌذا،سذواءمذنعمٌذل

خذارجً.وبنذاءعلٌذهتعذدالشذكوىوسذٌلةلتحقٌذقاحتٌاجذاتالعمذلبءوسذماعآرائهذمداخلًأو

ةالخدمات،المنتجات،العملٌات،الإجراءات،حٌثٌقومالعمٌلبالتعبٌرعنعدمرضاهعننتٌج

الخدمذةبالطرٌقذةالمتوقعذةسذواءكذانذلذكشذفوٌا أوكتابٌذا أوسلوكالموظذؾأوأسذلوبتقذدٌم

بإحدىطرقأوقنواتتقدٌمالشكوى.

منخلبلالتعارٌؾالسابقنجدأنشكوىردفعلعنتصرؾمنمقدمًالخدمةاومنخدمة

هذذاتقذذدمللمؤسسذذةصذذورةعذذنحذذالمعذذٌناوخلذذلٌجذذبإصذذلبحهسذذرٌعا،لكنفذذًحذذدذاتهذذا،

عملبئهاوتحرصعلىتعزٌزرضاھم،وتستقبلردودوالمؤسسةالذكٌةھًالتًتراعًاذواق

شكواھمھًرؼبذاتؼٌذرمشذبعةأفعالالعملبءبكثٌرمنالحرصوتستجٌبالىتطلعاتهموان

ٌجباشباعها.

أهمٌة الشكاوى-ب

عملبءأھمٌةكبٌرةلمؤسسةالخدمٌةبحٌثمنخلبلهاتحددالنقائصالتًتعانًمنها،لشكاوىال

ذوحدٌن،فذإذاتذمالاھتمذامبهذازادولاءالعمٌذلللمؤسسذة،وإذاتذمإھمالهذاتحذولوتمثلسلبح

أننوجزاھمٌةشكاوىالعملبءفًالاتً:العمٌلإلىالمنافسٌنوٌمكن

وسذذٌلةمتاحذذةبشذذكلدوريلقٌذذاسمسذذتوىاتالخدمٌذذةالمقدمذذةتحدٌذذدنقذذاطالضذذعؾفذذًالعملٌذذ

تقٌٌمالوضعالحالًللمؤسسةمنوجهةنظرعملبئها.الأداءالداخلًبالمؤسسة.

تحسٌنمستوىرضاءالعمٌلتجاهالمؤسسةوبالتالًتدعٌمولائهلها.

د.الحفاظعلىعملبئهاالحالٌٌنبدلا منتحملتكلفةالحصولعلىعملبءجد

الحصولعلىاعلىمستوىمنرؼبةالعمٌللإعادةالشراءبعدمرحلةمعالجةالشكوى.-

.العملبءالحصولعلىمعلوماتأكثردقةحولرؼبات-

حرٌةأكثرللعملبءلتنفٌسالؽضبفًحالةعدمرضاھم.

حسبرؼباتالعملبءتطوٌرالمنت 



 أسباب الشكاوى العملاء:-ج

1بباتللشكوىولاتخلومؤسسةمنهامنبٌنها:توجدالعدٌدمنالمس

                                                           

1
قاتمعالزبونفًالرفعمنأداءالمؤسسةالتنافسً،المجلةلبسوٌقالعحكٌمبنجروة.خلٌدةدلهوم،إمكانٌةتطبٌقأبعادت

2015،جامعةورقلة،94-91،ض91،عددالاقتصادٌةالجزائرٌةللتنمٌة
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قذذدٌختلذذؾالأداءالفعلذذًعذذنالأداءالمتوقذذعمذذنحٌذذثالتوقٌذذتأو. عززدم الوفززاء بالتوقعززات:5

الجودةأونمطالاتصال،مماٌتسببفًحدوثمشذكلبتأوأخطذاءمذنوجهذةنظذرالسلوكأو

العملبء؛

:قذذدٌتولذذدانطبذذاعلذذدىالعمذذلبءقززدم الخدمززة. ضززعف الثقززة أو المصززداقٌة فززً المؤسسززة أو م0

الموظؾأوعدمقدرتهعلىفهماحتٌاجاته،كماقدٌخشىأنتقومالمؤسسةبرفعبضعؾمهارة

أومبرراتمقنعة،أوألاتنفذتعهداتهافًالمواعٌدالمحددة؛أسعارھادونمقدمات

أوالموظذذؾلمواقذذؾأوظذذروؾإنمواجهذذةالعمذذلبء. الحالززة المزاجٌززة للعمٌززل أو الموظززف:2

ٌؤثرعلىحالتهالمزاجٌذةوبالتذالًتفاعلبتذهواسذتجابتهللطذرؾالآخذر،الأمذرؼٌرمرؼوبةقد

فًالتعامل؛الذيقدٌترتبعلٌهمشكلبت

:فقدتقومالمؤسسةبتؽٌٌرالسٌاسذاتأوالإجذراءاتأوأنظمذةالعمذل. مقاومة العملاء للتغٌٌر4

ىالخدمة،ممذاٌذؤديإلذىتذذمرالعمذلبءأومقاومتذهللتعذدٌللانطوائذهالحصولعلأومتطلبات

تطلبذذهلسذذلوكٌاتأوتصذذرفاتلاٌألفهذذا،أوتذذأثٌرهعلذذىوقذذتأوتكلفذذةعلذذىأعبذذاءإضذذافٌةأو

الحصولعلىالخدمة؛

مثلالتمٌزبٌنالعملبءفٌماٌتعلقبذزمنأوأسذلوبأوطرقذةالحصذولعلذى. أسباب أخرى:1

البطءوالتأخٌرفًالحصولعلىالخدمة،الآلٌةوالنمطٌةوخلذوالخدمذةمذنالمشذاعر،الخدمة،

المعلومذذاتلذذدىالعمذذلبءمذذععذذدمتحقٌذذقالإشذذباعالمطلذذوبمذذنالمنذذت أونقذذصأوعذذدمتذذوفر

المنافسٌنمنحٌثالسعرأوالمواصفاتأوالخدمات.الخدمة،إضافةإلىتفوق

 للشكاوىأسباب عدم تقدٌم العملاء  -ه 

1أسبابعدٌدةتجعلالعملبءلاٌقدمونالشكاوىنذكرمنها:

امالمؤسسةبإزالةأسبابالشكاوىعدمالثقةالعملبءفًاھتم-

عدمالمعرفةبكٌفٌةالتوجهبالشكوى؛-

سابقتجربةفًالشكاوىوخاصةالمؤسسةالاحتكارٌة؛-

جهودالمبذول؛إدراكالعملبءأنالشكوىقدلاتبررالوقتأوالم-

توفرمقدمخدمةبدٌلوسهولةالتحولالٌه؛-

الرؼبةفًالانتقامأوردالفعل؛-

داعالشكاوىٌعدمتوفرفضاءإ-

 إجراءات معالجة شكاوى العملاء -و

لمعالجةشكاوىالعملبءٌكونھناكاختلبؾفًالمعالجةبحسب"اختلبؾالشكاوى،فبعضهالا

ولفورٌة،والبعضمنهاٌتوجبحلهافورا،فًحذٌنأناخذرىٌتطلذبإجاباتأوحلتتوفرلها

                                                           

1
ومهاراتالبٌع،مدخلكلتحقٌقمٌزةتنافسٌةفًبٌئةالعملبءجمالالدٌنمحمدمرسًومصطفىمحمودأبوبكر،دلٌلفنخدمة

11،1،صالإسكندرٌةاصرة،الدارالجامعٌة،المعالأعمال
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،فالشكوىلاتقتصرعلىدائماعلىعٌوبفقط،بلٌمكذنةؼٌرصحٌحالتحققمنهاوقدتكون

العملبء.أنتكونفرصةتسوٌقٌةابعدمنتوقعات

سذةالذى:تختلؾعملٌةمعالجةشكاويالعملبءحسباخذتلبؾنشذاطالمؤسسذةوكذذلكمذنمؤس

الؽالبتمربالإجراءاتالتالٌةأخرىلكن

تعتبرمرحلةالفحصوالؽربةھًأولمرحلةفًعملٌذةمعالجذةشذكاوىالفحص والغربلة: .5

ٌتمفًھذهالمرحلةالقٌامبعملٌةجمعالشذكاوىوفحصذهاوالتحقذقمنهذا،والقٌذامالعملبء،حٌث

قبولذذةأوؼٌذذرحقٌقٌذذة،والاحتفذذاظبالشذذكاوىٌذذتمأبعذذادالشذذكاوىؼٌذذرمبعملٌذذةالؽربلذذةحٌذذث

الشكاوى.الحقٌقٌة،لتسهٌلعملٌةحل

ٌتمفًھذهالمرحلةالتحققمنأھمٌةالشكاوىومصدرھاوالاستفسذار. التحقق والاستفسار: 0

ھذهالشكاوىومسبباتهاأوالمشكلالذذيصذادؾالعمذلبء،أٌضذامذاإذاكانذتشذكوىعنسبب

عاجلة.

ھنذاٌذتماتخذاذالقذرارالمناسذبفذًكٌفٌذةحذلشذكاوىالعمذلبء،بمذالقزرار المناسزب: . اتخاذ ا2

نوعالشكوىومدىأھمٌتها،وضرورتهابالنسبةللعمٌل،وتحدٌدالمدةالتًٌتمفٌهذاٌتناسبمع

كانتشكوىعاجلةأوؼٌرعاجلة.حلالشكوى،إن

مذاتذمحذلشذكواهبمذاٌناسذبهوٌرضذٌه،الاتصالبالعمٌلوسذؤالهعذنإذا. الاتصال بالعمٌل: 4

.یشکاومٌتقدوتشجٌعهعلى

لاٌنتهًالأمردائمابإزالةأسبابالشكوى،بلٌجبعلىالمؤسسةأنتعال الأثر. المتابعة: 6

تركتهھذهالمشذكلة،مذنتذارٌلالعلبقذةبالعمٌذل،للتأكذدمذنأنكذلالامذرعلذىمذاالذيالسلبً

 لاھتمامالحقٌقًوتشجٌعهعلىتكرارالشراء.باالعمٌلٌرام،وإشعار

 العملبء:مخططمعالجةشكاوى(1شكل )ال

 2017))الدلٌمً :المصدر

 جودة الخدمة:-6
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الجودةلهبطرقمتعددة،ومنالصعبتحدٌذدمفهذومأوتعرٌذؾدقٌذقلهذا،وھذذالمذالهذامفهوم

لاذواقعندالنذاسوحاجذاتهمااختلبؾفردلآخر،بسبباختلبؾالاذواقمنٌختلؾمنمعنى.

تقذذاسمذذنخذذلبلمعذذاٌٌروخصذذائصالخدمذذةورؼبذذاتهمواخذذتلبؾالمنتجذذاتوادوارھذذا؛فجذذودة

ھذذًإتقذذانالجذذودةمتعذذددةمثذذلالموثوقٌذذة،المتانذذة،الجمالٌذذة،ومعذذاٌٌرأخذذرى.ھنذذاكمذذنٌذذرى

جذاتورؼبذاتوسلبمةمنالعٌوب،بٌنماٌراھاالبعضالآخرتحقٌقالشًءللهدؾمنذه،أولحا

نظذذرةحدٌثذذةلمفهذذومالجذذودةتركذذزعلذذىالجانذذبالتسذذوٌقًوالذذوظٌفًحٌذذثوھنذذاك،مسذذتخدمه

الخدمةعلىتأدٌةوظٌفتهاوملبئمتهاللبسذتخدام،وھنذاكمذنأوتعرؾالجودةبأنهاقدرةالمنت 

املة،علٌها.فحسذبفلسذفةالجذودةالشذوٌتفوقٌعرؾالجودةھًأنٌلبًالأداءتوقعاتالزبون

بذذلبأخطذذاء،بذذلأصذذبحالخدمذذةلاٌكفذذًأنتكذذونالخدمذذةمقبولذذةمقارنذذةبسذذعرھا،أوأنتذذتم

المطلوبالتفوقعلىتوقعالزبونوإمتاعهومفاجأتهبمٌزاتلاٌتوقعها.

 ,Berryمذذذنخذذذلبلمجموعذذذةمذذذنالأبحذذذاثالأكادٌمٌذذذةخاصذذذةروادالخدمذذذةالاكادٌمٌذذذة،

Parasuraman Zeithamlىالخطذذواتالواجذذبإتباعهذذالتحسذذٌنجذذودةالخدمذذة،خلصذذتالذذ

1وھًكالاتً:

ٌجبأنٌفهممقدموالخدمةماٌرٌدهالعملبءحقامنخلبلالتعلمالمستمرحول –. الاستماع 5

(.CRMالتوقعاتوالتصوراتالعملبءوؼٌرالعملبء)منخلبلطرٌقنظامبٌانات

الخدمةوٌجبأنتكونأولوٌةالخدمة.تعتبرالأكثرأھمٌةلجودة-. الموثوقٌة 0

ٌجبعلىمؤسسةالخدماتتقدٌمالأساسٌاتوالقٌامبماٌفترضالقٌام-. الخدمة الأساسٌة 2

به:الوفاءبالوعود،واستخدامالحسالسلٌم،والاستماعإلىالعملبء،إبقاءالعملبءعلىاطلبع

ٌجذبأنٌأخذذمقذدموالخدمذةنظذرة-دمذةبالتؽٌرات،وكونعازمذاعلذىتقذدٌمقٌمذةللعملبء.الخ

لإرضذذاءالعمذذلبءالذذذٌنٌواجهذذون-المشذذكلبتحذذلالعدٌذذدةشذذاملةللخدمذذةأثنذذاءإدارةتفاصذذٌلها

الخدمةتشجٌعالعملبءعلىتقدٌمشكوى)وتسذهٌلالأمذرمشكلةفًالخدمة،ٌجبعلىشركات

نظاملحلالمشكلبت.السرٌعةوالشخصٌة،وتطوٌرعلٌهمللقٌامبذلك(،والاستجابة

تلبٌذةتوقعذاتخدمذةالعمذلبء،علىالرؼممنأنالموثوقٌةھًأھمبعدفذً-. مفاجأة العملاء 6

أنأبعادالعملٌةمثلتوكٌد،الاستجابةوالتعاطؾھماالأھمفًتجاوزتوقعاتالعملبء،علىإلا

                                                           

1
22،ص.1،جامعةسطٌؾالاقتصادٌةكتوراهالعلومفًالعلومدبوعبداللهصالح،نماذجوطرققٌاسجوةالخدمة،رسالة

،2516.
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اقذذةوالكفذذاءةوالالتذذزامسذذبٌلالمثذذال،مذذنخذذلبلمفاجذذأتهمبسذذرعةؼٌذذرمألوفذذة،السذذماحةواللب

والتفاھم.

ٌجبعلىمؤسساتالخدماتأنتبذلجهوداخاصةلكًتكونمنصفةولإثبات–. الانصاف7

الإنصاؾللعملبءوالموظفٌن.

العملالجماعًھوماٌمكنالمؤسساتالكبٌرةمنتقدٌمالخدمةبعناٌةوانتباه-. عمل الفرٌق8

قدراتهم.منخلبلتحسٌنتحفٌزالموظفٌنو

ٌجذذبعلذذىالمسذذوقٌنإجذذراءبحذذثمذذعالمذذوظفٌنللكشذذؾعذذنسذذبب–. مشززاركة المززوظفٌن 9

مشكلبتالخدمةوماٌجبعلىالمؤسساتفعلهلحلالمشكلبت.حدوث

جودةالخدمةتأتًمنالقٌادةالملهمةفًجمٌعأنحاءالمؤسسة،من-.القٌادة بالخادمة 52

لفعالاستخدامالمعلوماتوالتكنولوجٌا؛ومنقوةداخلٌةتصمٌمنظامالخدمةالممتاز؛منا

بطٌئةالتؽٌٌروؼٌرمرئٌةوقوٌةتسمىثقافةالمؤسسة.



 أبعاد جودة الخدمة-ب

العملبءعادتالاٌنظرونإلىالجودةمنزاوٌةواحذدةولكذنهمٌحكمذونعلذىالجذودةبنذاءعلذى

أبعذادجذودةالخدمذة،خمسذةأبعذادلجذودةصلةبالسٌاق.لأجلذلكتمتحدٌذدعواملمتعددةذات

1.منسٌاقاتالخدمةالخدمةتنطبقعبرمجموعةمتنوعة

:القدرةعلىأداءالخدمةالموعودةبشكلموثوقودقٌق.الموثوقٌة• 

الاستعدادلمساعدةالعملبءوتقدٌمخدمةسرٌعة.الاستجابة:•

لثقةبهم.معرفةالموظفٌنولطفهموقدرتهمعلىبثاالتأكٌد:• 

:الاھتماموالاھتمامالفرديللعملبء.التعاطف•

مظهرالمرافقالمادٌةوالمعداتوالموظفٌنوموادالاتصالالملموسات:• 

                                                           

1
Valarie A. Zeithaml_ Dwayne D. Gremler_ Mary Jo Bitner - Services Marketing_ Integrating Customer 

Focus Across the Firm-McGraw-Hill Education, 2017, P87 
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 أهمٌة جودة الخدمة-ج

جذودةالخدمذذةتسذذاھمفذذًبقذذاءالمؤسسذذاتمسذذتقرةومسذتمرةفذذًالسذذوقممذذاٌحقذذقلهذذاأھذذدافها

لخدماتموظفٌهابأعلىمستوى،ٌلبًحاجذاتورؼبذاتإلىعملبئهامنخلبالربحٌةوتقدمها

1أننبرزأھمٌةجودةالخدمةمنخلبلالعناصرالتالٌة:العملبءورضاھمولذلكٌمكن

ھنذذاكعذذدةأسذذبابسذذاھمتفذذًزٌذذادةمجذذالاتالخدمذذةومنهذذازٌذذادةنمززو مجززال الخدمززة: -

الاقتصادٌةالمؤسسات

تالخدمذذةحتمذذذاسذذٌؤديإلذذىالمنافسذذذةالشذذدٌدةبٌنهذذذاإنزٌذذذادةالمؤسسذذاازدٌززاد المنافسززة: -

جودةالخدمةسوؾٌعطًلهذهالمؤسساتمزاٌاتنافسٌةعدٌدةفٌمابٌنها.والاعتمادعلى

ٌمٌلالعمٌلفًاختٌارالمؤسساتإلذىالمعاملذةالجٌذدةمذنموظفٌهذاوٌكرھذونفهم العملاء: -

لبٌكفًتقذدٌمخدمذةذاتجذودةوسذعرمعقذولالمؤسساتالتًتركزعلىالخدمة،فالتعاملمع

الجٌدةوالفهمالأكبرللعملبء.دونتوفٌرالمعاملة

فذذًعصذذرالتسذذوٌقأصذذبحتجمٌذذعالمؤسسذذاتالخدمٌذذةالمززدلول الاقتصززادي لجززودة الخدمززة: -

إلىزٌادةحصتهافًالسوقوھذاماٌجعلهافًضرورةالسعًمنأجلاجتذابعمذلبءتهدؾ

افظذذةعلذذىالعمذذلبءالحذذالٌٌن،وھذذذاٌكذذونسذذوىبالاھتمذذامأكثذذربمسذذتوىجذذودةالمحجذذدد،مذذع

 الخدمة.

  :الفائدة المدركة 7_

ستخدامنظامالدرجةالتًٌعتقدعندھاالشخصأنالفائدةالمدركةبأنهااDavis،1989عرؾ)

تكنولوجٌاستخداماعلىنٌةلهأداءوظٌفته.كماأنتأثٌرالفائدةالمدركةزمعٌنمنشأنهأنٌعز

لذدىالفذردمعٌنةأقوىمنتأثٌرھاعلىالاتجذاهنحوھذا،وٌمكذنتفسذٌرذلذكبأنذهقذدتتولذدالنٌذة

الذرؼملاستخدامتكنولوجٌامعٌنة)جهازالكمبٌوتر(بسببأنهمفٌدفذًإنجذازمهذامالعمذلعلذى

منأنهلاٌوجدلدىھذاالفرداتجاهاٌجابًنحوه.

لقبذول(أنالفائذدةالمدركذةتعذدھذًالشذرطالأساسذAL-Maghrabi et alً،.2011)یرٌذو

ٌمكنالذيٌعتمدعلىتوقعاتالمستهلكٌنحولكٌؾmass marketتكنولوجٌاالسوقالشامل

خذدماتللتكنولوجٌاتحسٌنوتبسٌطحٌاتهم.وٌعدالموقععلىشبكةالانترنتمفٌداإذاكانٌقدم

فذًةودقةالموقععلىاتجاھاتالعملبء،حٌذثقذدٌسذتمرالعمذلبءإلىالعملبء،حٌثتؤثرفائد

استخدامخدمةالتجارةالإلكترونٌةإذاوجدوھامفٌدةبالنسبةلهمحتىإذاكانواؼٌرراضٌنعن

السذذذابقةمذذذنتعذذذاملهممذذذعالموقذذذع،وتذذذؤثرالفائذذذدةالمدركذذذةبشذذذكلكبٌذذذرفذذذًتكذذذوٌنالخدمذذذة

                                                           

1
17 العدد الجامعة الاقتصادٌة للعلوم بؽداد كلٌة مجلة المتمٌز، الاداء فً ودورھا الخدمة جوده ، الجبوري محمد حمزة ، 1989 
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(أنالفائذذدةالمدركذذةھذذًالدرجذذةالتذذًٌعتقذذدBagge & Schou،2011)یرٌوالاتجاھذذات.

عندھا

أنالنظامالأساسًللتسوٌقالتفاعلًٌسهلعملٌةالبحثعنالمعلوماتالخاصةبهم.العملبء

(أنالفائدةالمدركةتقٌسكٌفٌةنظرةوتصورالمستخدمOsman& Osman،2012)وٌشٌر

ومدىإدراكهلفائدةھذهالمحتوٌاتوملبئمتهاللمهاموالمحتوٌاتالتًٌوفرھاالنظامللمعلومات

1.إذاكاناستخدامالنظامٌوفرالمالوالوقتأملا..وعما



 :المطلب الثانً نٌة اعادة الشراء

 ضمن أھداؾ عدة تبنً إلى بها تحٌط التً التنافسٌة البٌئة وضمن المنظمات تلجأ :تمهٌد 

 ضذمن فمذن اھتمامهذا، مركذز ضمن الزبون فٌه تضع والتً ،تعتمدھا التً التسوٌقٌة الإستراتٌجٌة

 التذً الكبٌرة التسوٌقٌة التكالٌؾ ونتٌجة ،( الولاء..... -الشراء إعادة -الزبائن رضا)الأھداؾھذه

 التسوٌقٌة الاستراتٌجٌات ضمن كبٌرة أھمٌة ذو حٌوي ھدؾ على للتركٌز تلجأ المنظماتتتحملها

 كذان والذذي المفهذوم ھذذا علذى التعذرؾ المطلذب ھذذا فً وسنحاول راءالش إعادةنٌة وھو الدفاعٌة

 وكرسذته منذه اسذتفادت أن التسوٌقٌة النظرٌات لبثت وما الاجتماععلم نظرٌات فً الأولّ ظهوره

.لصالحها

القذوي الاحتمذال إلى الشراء إعادة نٌة تشٌر: تسوٌقً منظور من الشراء إعادة نٌة اولا : مفهوم

 نٌذة" تمثذل الشذراء إعذادة نٌذة أن القذول ٌمكذنالمسذتقبل، فذً أخذرى مذرة الخدمذة مذزود لاسذتخدام

 مذن الخدمذة كمٌة (تخفٌض أو زٌادة أو للبستمرار) الزبون مٌل تقٌس والتً "الزبونلدى السلوك

 .الحالً الخدمة مزود

خذرىمذنتتشكلنٌةإعادةالشراءمنخلبلالمحاكمةالفردٌةلاتخاذقراربإعادةالشذراءمذرةأ

الخدمةذاته،وعذادةمذاٌكذونالسذببفذًتقرٌذرالزبذونلاختٌذارنفذسمذزودالخدمذةھذومزود

(إلىأنالخدمةتكونمتاحةفًذھنالزبونعندHsuan،2006دراسة)تجربتهالسابقة،تشٌر

الشذراءلأولمذرة،كمذاربطذتدراسذاتأخذرىنٌذةإعذادةالشذراءإعادةالشراءأكثرمذنوقذت

نفسمذزودالخدمذةفذًالمسذتقبلالقرٌذب"،حٌذثنفعرفتهابأنها"مٌلالزبونللشراءمنبالزم

                                                           

1
ethami, A. Dobkin ,Roger C. Pace,(6002):" Communication in a Changing World",USA, Mc Graw  Hill 

Higher Education Edition,p:4. 
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وعٌذذهلقٌمذذةالخدمذذةمذذنخذذلبلٌقذذومالزبذذونبشذذراءالخدمذذةمذذرةأخذذرىبالاعتمذذادعلذذىمذذدى

 المفهذوم الشذراء إعذادة نٌذة مفهذوم ٌعتبذر،احتكاكهبالخدمةسذابقاوتوقعاتذهللعلبقذةفذًالمسذتقبل

 الأفضل المقٌاس فاعتبر للولاء الجوھريالمفهوم البعض اعتبره حٌث التسوٌق، فً ٌةأھم الأكثر

كمذذاأثبتذذتالمشذذترٌن، ولاء سذذلوك شذذرح فذذً الطذذرق إحذذدى وھذذً الزبذذائن لذذولاء

(أنازدٌذذادنٌذذةإعذذادةالشذذراءلذذدىالزبذذائنٌمكذذنأنتزٌذذدمذذنعوائذذدHsuan،2006الدراسذذة)

 1الشركة.

 :التسوٌقٌة الإستراتٌجٌة فً الشراء إعادة نٌة أهمٌة

 الإسذتراتٌجٌة فذً رئٌسذً مفتذاح "بالزبذائن الاحتفذاظ"علٌذهأطلذق مذا أو الشذراء إعذادة نٌذة تعتبذر 

 جذذب تكذالٌؾ تذزداد الحذادة المنافسذة ظذلففذً عذام، بشذكل الأعمذال ولنجذاح التسذوٌقٌة الدفاعٌذة

 الحذالٌٌن زبائنها حماٌة) الدفاعٌةالاستراتٌجٌات على التركٌز على المنظمات تعمل لذلك الزبائن،

 التركٌذز) الهجومٌذةالاسذتراتٌجٌات علذى تركٌزھذا مذن أكثذر ( الشذراء إعذادة على حثهم خلبل من

 الشذراء إعذادة علذى الزبذائن إقبذال ٌعتبذر.(السذوقٌة الشذركة حصذة من لتزٌد جدد زبائن كسب على

 تكذالٌؾ أن  (Parawee)دراسذةوجذدت فقذد الشذركات، نجذاح أجذل مذن ورئٌسذً حٌذوي ھذدؾ

الحالٌٌن،لذلكتعززالشركاتبالزبائن الاحتفاظ تكالٌؾ مرات ست تقرٌبا تعادل جدد زبائن جذب

فًالمستقبل.منجهودھاللبحتفاظبالزبائنالحالٌٌنوجعلهمٌقدمونعلىإعادةالشراء

ضذرورةللمنظمذاتبالزبائنلٌستإستراتٌجٌةرابحةوفعالةفقطولكنهذاأصذبحتإنالاحتفاظ

%مذن80فٌظلالمنافسةالحادةوھذاالأمرصذحٌحبالاعتمذادعلذىالقاعذدةالتسذوٌقٌةالشذهٌرة)

(إلذذىأنParawee،2006%مذذنالزبذذائن(فقذذدوجذذدتدراسذذة)20مذذنأفضذذلالمبٌعذذاتتذذأتً

%إلذذى25سذذوؾتذذؤديإلذذىزٌذذادةفذذًالربحٌذذةبنسذذبة5%زٌذذادةالاحتفذذاظبالزبذذائنبنسذذبة

الزبذونمذعمذزودالخدمذةلذٌسبالضذرورةأنٌكذونمنالإشارةھناإلىأنبقاءدبلا%،125

2آخر.طوعٌا وإنمابسببعوائقالتحولإلىمزودخدمة

( للبحث المضافة القٌمة و السابقة الدراسات) التطبٌقٌة الأدبٌات: الثانً المبحث

  :تمهٌد

قكزٌذذادةحذذدةالمنافسذذةوظهذذورعولمذذةانتشذذارتقنٌذذاتشذذهدالعذذالمتحذذدٌاتواسذذعةالنطذذامذذع

نحذذوإقصذذادالمعرفذذة،مذذاأدىبتلذذكالتحذذدٌاتوالاتجذذاهالأنترنذذتالمعلومذذاتوشذذبكةالاقتصذذاد

،ممذاعملبئهذاإلىتؽٌٌرطبٌعةالسذلعوالخذدماتالتذًتقذدمهاالمنظمذاتإلذىالاتصالاتوثورة

                                                           

1
47Hsuan M,(.2006),"The Influence Of Perceived Service Quality On Brand Image, Word Of Mouth, 

And

Repurchase Intention: A Case Study Of Min-Sheng General Hospital In Taoyuan, Taiwan Assumption 
University,P.20.

2
50Soèderlund M, Vilgon M, Gunnarsson J, (1999),"Predicting Purchasing Behavior On Business-To- 

Business Markets", European Journal Of Marketing
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تضذذحدورالتسذذوٌقعلذذىمسذذتوى،وابعملبئهذذامذذاتظتطلذذبتؽٌٌذذرالعالقذذةالتذذًتذذربطھذذذهالمن

 .متهاالتجارٌةبصورةأدقوتؽٌرتأسسهوقوانٌنهلبةوعلىعؤسسالم

قذاتقوٌذةمذعلبٌقالتفاعلً،وذلكبهذدؾتكذوٌنعالعدٌدمنالباحثٌنبموضوعالتسواھتملقد 

.مةالتجارٌةالتًتسوقهالبوكسبثقتهمتجاهالعالعملبء

 العربٌة والاجنبٌة  ةالسابق الدراساتالمطلب الأول: 

 باللغة العربٌة : الدراسات السابقةأولا:

:Amaal Namakula Kinene  

 (Intractive Marketing and Customer Retention in banking A Case (Bank 

Internationel Cairo of Study فذًالبنذوك:دراسذةبذالعملبءالاحتفذاظالتسوٌقالتفاعلًو

المنه الوصفًباستخدامقامالباحثفًھذهالدراسة .2225لدولً(مصر)،حالةبنكالقاھرةا

بواسذذطةالمدروسذذةللعٌنذذةاستقصذذاءفٌمذذاٌخذذصالجانذذبالنظذذري،وتمثذذلأسذذلوبالدراسذذةفذذً

 spss.برنام باستخدام،وتحلٌلالنتائ المتحصلعلٌهاةالاستبان

سذذذوٌقالتفذذذاعلًعلذذذىكذذذلمذذذن(إحصذذذائٌةللتدلالذذذةخلصذذذتالدراسذذذةإلذذذى:وجذذذودأثذذذرذو

،البذذالعملبءالاحتفذذاظ   KJ     بٌذذنهمالارتبذذاطخطذذرالمذذدرك،الثقذذةبالمصذذرؾ)كمذذاأن

الأخطذذاربالزبذذائنكمذذاٌخفذذضمذذنالاحتفذذاظإٌجذذابً،حٌذذثٌسذذاعدالتسذذوٌقالتفذذاعلًعلذذى

مذذنالثقذذةبالمصذذرؾالعمذذلبءالمدركذذة،وٌمكذذن ككذذذلكوجذذودأثذذرلكذذلمذذنالخطذذرالمذذدر .

بذذذذذٌنالخطذذذذذرالمذذذذذدركوالارتبذذذذذاطأنلا،إبذذذذذالعملبءالاحتفذذذذذاظوالثقذذذذذةبالمصذذذذذرؾعلذذذذذى

بذذذٌنالارتبذذذاط،بٌنمذذذابذذذالعملبءالاحتفذذذاظسذذذلبًفكلمذذذازادالخطذذذرقذذذلبذذذالعملبءالاحتفذذذاظ

بالعملبءالاحتفاظإٌجابًفكلمازادتالثقةزادتنسبةبالعملبءالاحتفاظالثقةو . 

  سالً العلوان: 

فذذذًالمصذذذارؾالخاصذذذة،دراسذذذةمٌدانٌذذذةعلذذذىالعمذذذلبءالتسذذذوٌقالتفذذذاعلًعلذذذىرضذذذاأثذذذر 

فذذذذًةعتمذذذذدتالباحثذذذذا،و2218المصذذذذارؾالخاصذذذذةفذذذذًمدٌنذذذذةحلذذذذب(سذذذذورٌا)،عمذذذذلبء

 . التحلٌلًارستهاعلىالمنه الوصفًد

اتكذذذأداةرئٌسذذذٌةفذذذًجمذذذعالبٌانذذذالاسذذذتبانةاسذذذتخدمتبالنسذذذبةلمعالجذذذةالجوانذذذبالتحلٌلٌذذذة 

الأولٌذذذةالمصذذذادراعتمذذذدت،أمذذذاالجانذذذبالنظذذذريفقذذذد spss ومذذذنثذذذممعالجتهذذذاببرنذذذام 

النتذذائ توصذذلتالباحثذذةإلذذى .والرسذذائلذاتالعالقذذةبموضذذوعالدراسذذةوالأبحذذاثكالكتذذب

،الالتذذذذزامالثقذذذذة،)التسذذذذوٌقالتفذذذاعلًلأبعذذذادإحصذذذذائٌةدلالذذذذةوجذذذذودأثذذذرذو - :التالٌذذذة

توجذذدفذذروقلا - .العمذذلبءفذذًتحقٌذذقرضذذا(تجذذاه،الجذذودةلااثنائٌذذةالاتصذذالاتالتفاعذذل،

دلالذذذذةتوجذذذذدفذذذذروقذات - .العمذذذذلبءإحصذذذذائٌةلتذذذذأثٌرالجذذذذنسعلذذذذىرضذذذذادلالذذذذةذات

 .العملبءإحصائٌةلتأثٌردخلالعمٌلعلىرضا

 

 عبد العزٌز علً حسن، محمد محمود عبد اللطٌف، الشٌماء الدسوقً عبد العزٌز: 
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التسذذوقعمذذلبءبعذذادالتسذذوٌقالتفذذاعلًعلذذىنٌذذةإعذذادةالشذذراء،دراسذذةتطبٌقٌذذةعلذذىأثذذرأ 

القذذذذائمالاسذذذتنتاجًالمذذذذنه باسذذذتخداملقذذذامالبذذذذاحثون .2212،(مصذذذذر(فذذذًالإلكترونذذذً

تمثلذذذتأداةو .سذذذتخالصالنتذذذائ منهذذذاالإحصذذذائٌةلمعالجذذذةخضذذذاعهاالبٌانذذذاتواعلذذذىجمذذذع

وتوزٌعهذذذاعلذذذىالعٌنذذذةالمدروسذذذةوتحلٌذذذلاسذذذتبانةنشذذذاءإخذذذلبلمذذذنالاستقصذذذاءالبحذذثفذذذً

:النتائ التًخلصلهاھذاالبحثھًكالتالً . spss النتائ بإستخدامبرنام 

  .ٌوجدإرتباطمعنويإٌجابًبٌنأبعادالتسوٌقالتفاعلًونٌةإعادةالسراء

تمسذذذتقلةعلذذذىنٌذذذةٌوجذذذدتذذذأثٌرمعنذذذويإٌجذذذابًبذذذٌنالثقذذذةوالفائذذذدةالمدركذذذةكمتؽٌذذذرا -

  .إعادةالشراءكمتؽٌرتابع

لجمٌذذذذعمتؽٌذذذذراتالدراسذذذذةوفقذذذذاللنذذذذوعالعمذذذذلبءتوجذذذذدفذذذذروقمعنوٌذذذذةفذذذذًإدراكلا -

.والعمر

والمهنذذةبشذذأنالتسذذوٌقسذذرةلؤلوفقذذاللذذدخلالشذذهريالعمذذلبءٌوجذذدفذذروقمعنوٌذذةبذذٌن -

.التفاعلً

 محمد النجم:  

القذذذرارالشذذذرائًللمسذذذتهلكالنهذذذائً،دراسذذذةمٌدانٌذذذةعلذذذىاتخذذذاذدورالتسذذذوٌقالتفذذذاعلًفذذذً

،حٌذذذذثإعتمذذذذدالباحذذذذثفذذذذًھذذذذذه2212السذذذذورٌة(سذذذذورٌا)،الافتراضذذذذٌةطالذذذذبالجامعذذذذة

.الدراسةالمنه الشهٌرالوصفًالتحلٌلً

عٌنذذذذةالبحذذذذثبواسذذذذطةإسذذذذتبانةاستقصذذذذاءخذذذذلبلالمجمعذذذذةمذذذذنالبٌانذذذذاتتمذذذذتمعالجذذذذة

 spss مبرنام مصممةلهذاالؽرضبإستخدا

  :ھذهالدراسةبالتوصلإلىالنتائ التالٌةخلبلقامالباحثمن . 

،الاختٌذذذذذار)،جمذذذذذعالمعلومذذذذذات،تجذذذذذاهالاالمتبذذذذذادل(ثنذذذذذائًالاتصذذذذذال)قذذذذذةبذذذذذٌنلبالع -

  .القرارالشرائًھًعالقةطردٌةلوالتخاذ(والتشوٌقالانجذاب

ب،المسذذذذتوىالتعلٌمذذذذً)علذذذذىشذذذذراءفذذذذًتذذذذأثٌر(أعمذذذذارالطالذذذذاخذذذذتلبؾلذذذذٌسھنذذذذاك -

  .السورٌةالافتراضٌةالخدمةالتعلٌمٌةالتًتقدمهاالجامعة

القذذرارالشذذرائًلخدمذذةالتعلذذٌمالمقدمذذةمذذناتخذذاذفذذًتذذأثٌرالجذذنسعلذذىاخذذتلبؾھنذذاك -

.الافتراضٌةطرؾالجامعة

بالزبذذذذائنالاحتفذذذذاظ،دورالتسذذذذوٌقالتفذذذذاعلًفذذذذًعمززززر ٌاسززززٌن محمززززد السززززاٌر الززززدلٌمً

2260نبارالعراق،الالةجامعةفًبعضفنادقمدٌنةدھون،مجاستطلبعٌةدراسة

فذذًبذذالعملبءالاحتفذذاظالتسذذوٌقالتفذذاعلًفذذًتحقٌذذقدأبعذذاھذذدفتالدراسذذةالذذىتوضذذٌحور

للتسوٌقالتفاعلًفًدأبعاالمؤسساتالخدمٌةوخاصةالمؤسساتالفندقٌة،الدراسةتبنتخمسة

لشذذكاويوجذذوةالخدمذذةاعتمذذدتالدراسذذةعلذذىتوزٌذذعالاسذذتجابة،الاتصذذالالتفاعذذل،الثقذذة،

22زالبثالثذذةفنذذاق،فنذذدقروزبذذاسذذتبٌانوعذذدھذذاسذذبعٌنإسذذتمارةواسذذتهفتالعذذاملٌنفذذً
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وخلصتالدراسةالى . استمارة26استمارة،فندقشٌراتونھوك26استمارة،فندقرٌكسوس

وانهالبذدمذنبالعملبءالاحتفاظالتسوٌقالتفاعلًفًتحقٌقدأبعاأثٌربٌنوجوعالقةارتباطوت

لهاتذأثٌردالأبعا،وإنكلبالعملبءالاحتفاظرةعلىدالمفهومفًالفناقلكًتكونقاتننًھذا

معذدلاتواھتمامالمؤسسةالفندقٌةبهذهالمتؽٌراتٌساھمفذًرفذعبالعملبءالاحتفاظإٌجابًفً

بالعملبءتفاظالاح

 باللغات الاجنبٌة : الدراسات السابقة.ثانٌا

مٌشرا شوٌتا وكافالدٌب دٌكسٌت. "التسوٌق التفاعلً فً الصناعة المصرفٌة". المجلة 

 0255، 5200-5265،ص  2المبتكرة فً التعلٌم المجلد  والأفكارالدولٌة للبحوث المتقدمة 

 Mishra Shweta and Kavaldeep Dixit, Interactive Marketing in،الهند 

Banking Industry, International Journal of Advance Research and 

Innovative Ideas in Education V3, P 1687-1692, 2017, India 

التذذذًأجرٌذذذتحذذذولالأبحذذذاثقذذذامالباحذذذثفذذذًھذذذذهالدراسذذذةبتجمٌذذذعومراجعذذذةالعدٌذذذدمذذذن 

ٌذذذذتعلذذذذىالبنذذذذوك.وتذذذذمالتحقٌذذذذقفذذذذًرأيالعمٌذذذذلالتسذذذذوٌقالتفذذذذاعلًوالبحذذذذوثالتذذذذًأجر

والخذذذدماتالمصذذذذرفٌةعبذذذذرالهذذذذاتؾالمحمذذذذولالإنترنذذذذتحذذذولالخذذذذدماتالمصذذذذرفٌةعبذذذذر

التذذذًتقذذذدمهاالبنذذذوك،وكذذذذلكرأيالموظذذذؾفٌمذذذاٌتعلذذذقباسذذذتراتٌجٌاتالتسذذذوٌقالتفاعلٌذذذة

فذذذاعلًتسذذذاعدوخلصذذذتالدراسذذذةإلذذذىأناسذذذتراتٌجٌاتالتسذذذوٌقالت .التذذذًتتبناھذذذاالبنذذذوك

بشذذذكلأفضذذذل،العمذذذلبءالمؤسسذذذاتالبنكٌذذذةعلذذذىاكتسذذذابحصذذذةأكبذذذرفذذذًالسذذذوقورضذذذا

،والالتذذذزاموانلتسذذذوٌقالتفذذذاعلًعالقذذذةمباشذذذرةبرضذذذاالمسذذذتهلكوبخاصذذذةعذذذاملًالثقذذذة

خفذذذضالتكذذذالٌؾالتسذذذوٌقٌةوبنذذذاءأنالتسذذذوٌقالتفذذذاعلًفعذذذالفذذذًالأبحذذذاثكمذذذاأظهذذذرت

العملبءقةقوٌةمعلبع

m Tanveer,  Tanveer 0250، ولائهمعلى  العملاءاثر التسوٌق التفاعلً و رضا 

ASLAM, Kashif HAMID, Muhammad Salman ARSHAD, The effects of 

interactive marketing, customer satisfaction and flashes on customer 

loyalty, EuroEconomica, 2015 

العمذذذلبءولاءعلذذذىالعمذذذلبءٌرالتسذذذوٌقالتفذذذاعلًورضذذذااھتمذذذتالدراسذذذةبالبحذذذثفذذذًتذذذأث 

فذذذذًالقطذذذذاعالمصذذذذرفًفذذذذًباكسذذذذتانإقلذذذذٌمالبنجذذذذابخاصذذذذةمذذذذدٌنتًفٌصذذذذلابذذذذاوالهذذذذور

،الثقذذذذذة،معالجذذذذذةالشذذذذذكوىبذذذذذالالتزامالتسذذذذذوٌقالتفذذذذذاعلًدأبعذذذذذاوعبذذذذذرتالدراسذذذذذةعذذذذذن

اةدكذذذذأتبٌانالاسذذذذةالخدمذذذذة،اعتمذذذذدتالدراسذذذذةعلذذذذىدةالعذذذذاملٌنوجذذذذود،جذذذذووالاتصذذذذالات

مشذذذاھدةمذذذنالمسذذذتهلكٌنخلصذذذتالدراسذذذةانالتسذذذوٌقالتفذذذاعل145ًللبحذذذثوتذذذماختبذذذار

ولاءوانجذذذوةالخدمذذذةتسذذذاھمبشذذذكلأساسذذذًفذذذًالعمذذذلبءاةتنبؤٌذذذهمهمذذذةبالنسذذذبةلرضذذذادأ

كمذذذاانعامذذذلالعمذذذلبءولاءفذذذًحذذذٌنانجذذذوةالمعلومذذذاتالتظهذذذرتذذذأثٌرفذذذًالعمذذذلبء

والمؤسسذذذةالمصذذذرفٌةلذذذهتذذذأثٌركبٌذذذرالعمذذذلبءوٌتذذذربعنذذذهمذذذنثقذذذةبذذذٌنوالرعاٌذذذةالأمذذذان

والذذذذولاءالفعذذذذالعلذذذذىموقذذذذؾالعمٌذذذذلبقذذذذاءالتعامذذذذلالالتذذذذزاماسذذذذتمرارٌةالتعامذذذذلوٌذذذذؤثر

أيحسذذذباختبذذذارالفرضذذذٌةالثانٌذذذةٌوجذذذدتذذذأثٌرإٌجذذذابًقذذذويلتسذذذوٌقالتفذذذاعلًللعمذذذلبء

البحثفًالمؤسساتالمصرفٌةقٌدالعملبءولاءعلى
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& Schultz, (2003), Interactive integrated marketing communication: 

combining the power James of IMC, the new media and database 

marketing. 

الجدٌذذذذدةباسذذذذتخدامأسذذذذلوبالإلكترونٌذذذذةبٌذذذذانتفاعذذذذلالوسذذذذائطإلذذذذىھذذذذدفتھذذذذذهالدراسذذذذة

الاتصذذذالةالاسذذتراتٌجٌقاعذذدةالبٌانذذاتعلذذىةقذذذائمالتسذذوٌقالتفاعٌذذل،واسذذتخدامنهذذ تجزئذذ

والمسذذذذح،التحلٌلذذذذًالنمذذذذوذجالوصذذذذفًاعتمذذذذادمذذذذنتفردھذذذذا.ولتحقٌذذذذقذلذذذذك،تذذذذمللبسذذذذتفادة

تطذذذورطذذذرق؛لجمذذذعالشذذذركات:أنالتذذذالًإلذذذى(عمذذذال ،وخلصذذذتالنتذذذائ 472لذذذـ(البٌذذذانً

،واسذذذذتخداملكترونٌذذذذةالإالفذذذذرديبواسذذذطةالوسذذذذائلالتقلٌدٌذذذةأوالمسذذذتوىعلذذذذىالمعلومذذذات

،وإلذذذزاماسذذذتخدمھذذذذهالمعلوماتٌذذذةبذذذالنظمالعمذذذلبءاتصذذذالاسذذذتراتٌجٌاتإنشذذذاءھذذذذهالبٌانذذذات

العملبءالجدٌدة؛لتولٌدالتفاعلمعالإعلبموسائلالاستراتٌجٌات

 للبحث المضافة القٌمة

الأنترنذذذتأنهذذذاركذذذزتعلذذذىٌلبحذذذظعذذذرضالدراسذذذاتالسذذذابقةحذذذولالموضذذذوعخذذذلبلمذذذن

إلذذذذىتحدٌذذذذدمسذذذذتوىالتسذذذذوٌقالتفذذذذاعلًفذذذذًالمنظمذذذذاتبالإضذذذذافةوخصائصذذذذهالتفاعلٌذذذذة

إلذذذذىبعذذذذضالدراسذذذذاتالتذذذذًبالإضذذذذافة،الاجتمذذذذاعًخصوصذذذذاضذذذذمنوسذذذذائلالتواصذذذذل

أنأكثذذرھذذذهٌلبحذذظكمذذا .العمذذلبءأثذذرالتسذذوٌقالتفذذاعلًعلذذىإدراكذذاتومواقذذؾاختبذذرت

فذذإنخصذذائصالمجتمعذذاتالتذذًشذذملتهاھذذذهالدراسذذاتأجرٌذذتفذذًبٌئذذاتمختلفذذةوبالتذذالً

أٌضذذاركذذزتالدراسذذاتالسذذابقة .الدراسذذاتتختلذذؾعذذنخصوصذذٌاتالمجتمذذعالجزائذذري

إلذذذىتحدٌذذذدمسذذذتوىالتسذذذوٌقالتفذذذاعلًفذذذًبالإضذذذافةوخصائصذذذهالتفاعلٌذذذةالأنترنذذذتعلذذذى

إلذذذىبعذذذضالدراسذذذاتبالإضذذذافة،الاجتمذذذاعًالمنظمذذذاتخصوصذذذاضذذذمنوسذذذائلالتواصذذذل

العملبءأثرالتسوٌقالتفاعلًعلىإدراكاتومواقؾاختبرتتًال

ودفعهذذمالعمذذلبءالتذذًتذذؤثرعلذذىالأساسذذٌةوأھذذممذذاٌمٌذذزھذذذهالدراسذذةھذذوبٌذذانالعناصذذر

ھذذذذهالدراسذذذةبعٌنتهذذذاحٌذذذثتذذذماختٌذذذارعٌنذذذةعذذذناٌضذذذاوتتمٌذذذزنٌذذذةاعذذذادةالشذذذراءنحذذذو

مذذذذنٌذذذذرااعتبذذذذارأنكثعلذذذذىةجامعذذذذفذذذذًمدٌنذذذذةمذذذذوبٌلٌسللبتصذذذذالاتمؤسسذذذذةعمذذذذلبء

بالتسذذذذوٌقالمتعلقذذذذةأھذذذذمالجوانذذذذبعلذذذذىتتعذذذذرضإلٌهذذذذا،وركذذذذزالباحذذذذثلذذذذمالدراسذذذذات

شذذذركةمذذذوبٌلٌس،إذتعذذذدالدراسذذذةمذذذنالدراسذذذاتالقلٌلذذذةالتذذذًتسذذذتهدؾالدراسذذذةلًالتفذذذاع

هالدراسذذذةللبتصذذذالات نذذذوعالعٌنذذذةتحدٌذذذدًفذذذالإجرائذذذًالمسذذذتوىعلذذذى.كذذذامأسذذذهمتھذذذذة

هالدراسذذذةللوصذذذولفذذذًأثارھذذذاالباحذذذثوالتذذذًحولهذذذاالتسذذذاؤلات،وصذذذٌاؼةةالمدروسذذذ ھذذذذة

الدراساتالسابقةلىنتائ تضاؾالىا
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 الخلاصة

 

ظير التسويق التفاعمي كمرحمة متقدمة من العلاقة التي تربط بين المؤسسة وعملائيا من أجل 
قة طويمة الأجل معو، وذلك في ظل التطور التكنولوجي لالمعميل وبناء ع تقديم الخدمة الأمثل

تفاعمية  اتصالوالاستخدام المتزايد أدوات التسويق والإعلام التفاعمي، الذي سمح بإنشاء بيئة 
يكون فييا العميل طرفا فعالا في عممية الاتصال، مما يمكن المؤسسة من معرفة حاجات 

 .لذي يمبي حاجاتيم ورغباتيمورغبات عملائيا، وبالتالي تقديم المنتج ا
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تجارية تمكنيا من احتلال المة المؤسسات السعي جاىدة لمظفر بالعلا ونخمص إلى أنو عمى
مكانة بين العالمات المنافسة، وىذا يساعدىا كثيرا عمى استقطاب عدد من العملاء والمحافظة 

ن ىذه الأخيرة ة تسمح مة، لاومن ثم ثقتيم في العلا عمييم من أجل الوصول إلى تحقيق ولائيم
 لممؤسسة من تحقيق أىدافيا المسطرة

كالحصول عمى أكبر حصة سوقية ممكنة، زيادة العوائد، وصولا إلى كسب صورة ذىنية تميزىا 
 .عن باقي المؤسسات المنافسة
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  الفصل الثانً

 الدراسة المٌدانٌة :
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تمهٌد

لمتؽٌذذراتالدراسذذةالمفذذاھٌمالإطذذار،نظذذريفذذًالفصذذلالسذذابقالجانذذبالبعذذدالتطذذرقإلذذى

طذذذارالمٌذذذدانًللدراسذذذة،حٌذذذثسذذذٌتمعذذذرضالخطذذذواتالمنهجٌذذذة التطبٌقٌذذذةلإاوالدراسذذذات

السذذذابقة،سذذذوؾنتنذذذاولھذذذذاالفصذذذلشذذذرحاالتذذذًتذذذمإتباعهذذذافذذذًالدراسذذذةالتطبٌقٌذذذة،والتذذذً

الفصذذل،،وٌوضذذحھذذذادٌنذذةجامعذذةلمالهذذاتؾالنقذذاللمؤسسذذةمذذوبٌلٌسعمذذلبءكانذذتعذذن

ھا،دةالدراسذذذذذةالمسذذذذذتخدمةوطذذذذذرقإعذذذذذدادادراسذذذذذةوالعٌنذذذذذةالمختذذذذذارة،وكذذذذذذاأمجتمذذذذذعال

اةالمسذذذتخدمةفذذذًجمذذذعالبٌانذذذات،دكمذذذاٌتضذذذمنھذذذذاالفصذذذلوصذذذفالأوصذذذدقهاوثباتهذذذا،

تٌذذذعالبٌانذذذامحاورھذذذاوأجزائهذذذا،وطبٌعذذةتوزوالتذذذًتذذذمتحدٌذذدالإلكترونذذًالاسذذذتبٌانوھذذً

التذذذًاعتمذذذدعلٌهذذذاالطالذذذبفذذذًتحلٌذذذلالإحصذذذائٌةوالأسذذذالٌبالإحصذذذائٌةفٌهذذذا،والمعالجذذذة

إلذذذذىنمذذذذوذجمتؽٌذذذذراتالدراسذذذذة،وكذذذذذلكالدراسذذذذةالمٌدانٌذذذذةبالإضذذذذافةبٌانذذذذاتالدراسذذذذة،
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ثنائٌذذذذةالاتصذذذذالات؛التفاعذذذذل؛الالتذذذذزاملثقذذذذة؛)اهدبأبعذذذذالتبٌذذذذانمسذذذذاھمةالتسذذذذوٌقالتفذذذذاعلً

نٌذذذذةاعذذذذادةفذذذذًتحقٌذذذذق) ،الفائذذذذدةالمدركذذذذةةالخدمذذذذةدالشذذذذكاويوجذذذذو؛معالجذذذذةالاتجذذذذاه

لمؤسسةموبٌلٌسالشراء























 :المٌدانٌة للدراسة التحضٌر :الأول المبحث

فًھذاالمبحثسنتطرقإلىالتعرٌؾبالمؤسسةقٌدالدراسة،واختٌارمجتمعوعٌنةالدراسة

هاوتلخٌصالمعطٌاتالمجمعةتحدٌدالمتؽٌرات،قٌاسها،طرٌقةجمع

 تقدٌم عام مؤسسة موبٌلٌسأولا : 

بالجزائر، النقال للهاتؾ متعامل وأول الجزائر اتصالات مجمع من فرع موبٌلٌس مؤسسة

الزوار،،مقرھاالرئٌسحًالأعمال،باب2554موبٌلٌسأقرتاستقلبلٌتهاكمتعاملمنذأوت

لاتصالاتوحتكارالقلةمعكلمنمؤسسةجازيالجزائرالعاصمة،تنشطفًنظامسوقًإ

مؤسسةاورٌدو.

 اهداف موبٌلٌس المعلنةثانٌا: 
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1:تسعىموبٌلٌس،منذنشأتها،إلىتحدٌدأھداؾأساسٌةمنها

تقدٌمأحسنالخدمات،-

التكفلالجٌدبالمشتركٌنلضمانوفائهم،-

،الإبداع-

ولوجٌةوھذامامكنهامنتحقٌقأرقامأعمالمهمةتقدٌمالجدٌدبماٌتماشىوالتطوراتالتكن-

ملٌونمشترك.25وتوصلها،فًوقتقصٌر،إلىضم

 بالأرقامموبٌلٌس ثالثا: 

ذلكقوةشعارھال،ومازاوعملبئهاتموبٌلٌسالتموقعكمتعاملأكثرقربامنشركائهادأرا

".معانصنعالمستقبل"

2موبٌلٌسالمتعاملھوأٌضا:

 مدٌرٌاتجهوٌةكمافًالهٌكلالتنظٌم7ًموبٌلٌستمتلك

 تؽطٌةوطنٌةللسكان،وحصلتعلىأفضلتؽطٌةفًالجزائر

 وكالةتجارٌة.147أكثرمن

 نقطةبٌعؼٌرمباشرة.240.72أكثرمن

 B T S منأكثر0555تؽطٌةمحطة  

 كنً،خدمةسلّ،منهاسماالدائموتطوٌرلعروضهاولخدماتهاالمختلفةالإبداع

...G4 ،GPRSوخدمةMMSالصوتٌةالرسائلالمصورةو

:"أرسلً،راسٌمو،رصٌدي،بطاقةالتعبئةالإلكترونٌةإلىكلخدماتالتعبئةإضافة

لمشتركًالدفعالمسبق."الدولٌةالخاصةبالمكالمات

                                                           

1
https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php%202021/11/07%2020-20
2
https://www.aps.dz/ar/sante-science-technologie/122206-2022-03-01-20-41-52 
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:الهٌكلالتنظٌمًالعاملمؤسسةموبٌلٌس6 الشكل رقم

2023موبٌلٌسالمصدر:مؤسسة

وتنظيم  6والذي يوضح تقسيمات المؤسسة الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس حسب الشكل رقم 
تسييرىا و مدى أىمية كل مصمحة، فنجد ان المؤسسة تضع مديرية مقربة من الرئيس المدير 

ؤسسة العام وىي مديرية جودة الشبكة وانطباع الزبون و ىذا يوحي الى الاىتمام الذي تعطيو الم
وعروض لجودة الخدمة وحالة العملاء، اما ما يعنينا لإنجاز الموضوع فيو مديرية التسويق 

 وكالة موبيميس جامعة الحالة بالنيابة عنو مدير ،والتي كانت لنا مقابمة ودراسة  القيمة
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 : منيجية الدراسة و ادواتيا  02المبحث
انية بداء بتحديد منيج الدراسة، الأدوات سيتم من خلال ىذا البحث توضيح منيجية الدراسة الميد

المستخدمة في جميع البيانات، وصف مجتمع وعينة الدراسة وخصائصيا، وفي الأخير سيتم 
 اختيار الفرضيات.

 المطمب الأول: منيجية الدراسة الميدانية

جمع  يقدم في ىذا المطمب المنيجية المتبعة في الدراسة انطلاقا من تحديد منيج الدراسة وأسموب
 البيانات، مجتمع وعينة الدراسة.

 الفرع الأول: منيج الدراسة : 
  المنيج الذي تم إتباعو ىو المنيج الوصفي التحميمي حيث تم تقديم وصف عام وشامل

ابعاد لمختمف العناصر ذات الصمة بمتغيرات الدراسة متمثمة في المتغير المستقل "
"، وقمنا بتحميل المتغيرين نية اعادة الشراء" " وعلاقتو بالمتغير التابع التسويق التفاعمي

 قصد الوصول إلى نتائج صحيحة.
 .الفرع الثاني: أسموب جمع البيانات 

 تم استخدام نوعين من المصادر في تقديم ىذه الدراسة ىما البيانات الثانوية والبيانات الأولية.

يتم تجميعيا من الدراسات السابقة ىيا البيانات التي يتم إعدادىا مسبقا، و  ا/ البيانات الثانوية:
والكتب ومقالات والأطروحات الجامعية بالإضافة إلى بعض المحاضرات ومواقع شبكة الانترنت 

  الشراء ، التسويق ، التسويق التفاعمي  التي تتناول جوانب الموضوع 

الدراسة : اعتمادنا في جمع البيانات الأولية بيدف الوصول إلى نتائج ب/ البيانات الأولية
الميدانية والتحقق من الفرضيات عمى أداة استبيان، حيث يعتبر ىذا الأخير من أىم المصادر 

 الرئيسية في جمع المعمومات والبيانات.

  :المجتمع ىو كل ما يمكن أن تعمم عميو نتائج البحث،  الفرع الثالث: مجتمع الدراسة
طبيق بحث عن مجتمعو، ويتم حصر ضروريا من اجل إسقاط عمى العينة بدلا من ت

وكذلك معرفة مدى قابمية نتائج البحث لتعميم وتأكيد تمثيل العينة لممجتمع، حيث يتمثل 
 بمدينة جامعة زبائن مؤسسة موبيميسمجتمع دراستنا في 
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  :الفرع الرابع عينة الدراسة 

المجتمع  يتم المجوء لاختيار العينة من المجتمع ما إذا تعذر إجراء الدراسة عمى جميع أفراد
ويعود ذلك إما إلى التكاليف المادية والبشرية والوقت والى كثرة أفراد المجتمع، حيث كان 

واعتمدنا عمى أسموب  يقطن بمدينة جامعة ،زبون 63حجم العينة المعتمد في دراستنا مساوي 
 العشوائية. نةالعي

 المطمب الثاني: الأدوات المستعممة في الدراسة الميدانية

 ول: الاستبيانالفرع الأ 

اشتمل الاستبيان عمى ثلاث أجزاء أساسية، يضم كل جزء مجموعة من أسئمة تغطي جانب من 
الدراسة، حريصين عمى وضع ىذه الأسئمة أن تكون مفيومة ومختصرة وشاممة ومممة لموضوع 

 الدراسة حيث كان التقسيم عمى الشكل التالي:

 الفئة د العينة المتمثمة في:" الجنس، : يشمل البيانات الشخصية من أفراالجزء الأول
  مدة الاشتراك مع موبيميس ، طريقة الدفع ، سبب امتلاك الخط،  المؤىل العممي، العمرية

 التسويق : حيث ىذا الجزء يركز عمى المتغير المستقل المتمثل في : "الجزء الثاني
المدركة ، جودة  الفائدة ،علالتفا، ، الالتزام،  الثقةأبعاد "  سبع" إذ تناولنا فيو  التفاعمي

 سؤال 40"و تكون ىذا المحور من  المدركة ،الاتصالات الثنائية ،التجاوب مع الشكاوي
 يتكون  ىذا المحور  نية اعادة الشراء: يشمل المتغير التابع و المتمثل في  المحور الثالث

   اسئمة 04من 
 نة كانت حسب مقياس ليكارت و تجدر الإشارة إلى أن إجابات أفراد العينة عمى الاستبا

 الخماسي كتالي :

 (:مقياس ليكارت الخماسي في تحميل  الاستبانة 1الجدول رقم )

 5الدرجة  4الدرجة  3الدرجة  2الدرجة  1الدرجة 
[1.79-1[ [1.80-2.59[ [2.60-3.39[ [3.40-4.19[ [4.20-5] 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
 إعداد الطالب نم المصدر:
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 0.8= 4/5و حسب ىذا المقياس تم حساب المدى  و تقسيمو عمى عدد الفئات المقياس 

 و من ثم الحصول عمى المتوسطات الحسابية النسبية التالية :

  يشير إلى غير موافق بشدة  1.79إلى  1من 
  يشير إلى غير موافق  2.59إلى  1.80من 
  يشير إلى محايد  3.39إلى  2.59من 
 يشير إلى موافق  4.19إلى  3.40ن م 
  يشير إلى موافق بشدة 5إلى  4.20من 

 أساليب المعالجة الإحصائية لمبيانات المستعممة في الدراسة :-2

الإصدار  spssلمعالجة البيانات والعبارات الموضوعة في الاستبيان تم الاعتماد عمى برنامج 
 تمثمة في:، حيث تم الاستعانة ببعض الأدوات الإحصائية م20

 تحميل ثبات و صدق الاستبانة 
 تحميل الخصائص الشخصية و الوظيفية لمعينة المستجوبة 
  المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لتحديد استجابات مفردات عينة الدراسة نحو

 عبارات الاستبانة.
 علىفرضٌاتللئجابةمعاملالانحدارالخطًالبسٌط 



 اة الدراسةالمطمب الثالث: ثبات وصدق أد
في ىذه الدراسة قمنا بتبيان مدى ثبات المقياس وصلاحيتو والاستبيان الذي استخدمناه في 

 الإحصائي ، الأمر الذي يمكنا من الوقوف عمى صدق النتائج. التحميل
 :  معامل الفا كرونباخ :ثبات الدراسة 

( 1-0ح قيمتو ما بين )يستخدم ىذا المعامل لقياس ثبات العبارات التي تقيس بعد ما ، وتتراو 
كان ذلك دليلا  عمى صدق العبارات و موضعيتيا في قياس البعد الذي تمثمو  1وكمما اقترب من 

  و قد
 كما ىي موضحة في الجدول التالي: قمنا بحساب قيمة ألفا كرومباخ لمثبات والصدق الذاتي
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 : تحميل ثبات الاستبانة 2الجدول رقم 

عدد  الأبعاد المحور
 فقرات

 معامل الثبات الفا كرومباخ

المتغير المستقل 
التسويق )

  التفاعمي(

 0,874 06 الثقة
 0,862 05 الالتزام
 0,867 04 التفاعل

 0,864 05 الفائدة المدركة
 0,861 09 جودة الخدمة

 0,866 04 الاتصالات الثنائية
 0,876 07 التجاوب مع الشكاوي

 0,889 04 (اعادة الشراءنية المتغير التابع        ) 

 كل محاور  الاستبانة
 

44 0.884 

 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

و   0.861من خلال الجدول نلاحظ أن معامل ثبات الاستبيان باستخدام معامل ألفا تراوحت بين
مة جيدة و ، و تتعتبر قي0.884أما لجميع فقرات الاستبيان بمغت قيمة معامل الثبات   0.889
حال ما تم توزيع اداة الدراسة  ) الاستبيان ( عمى عينة اخرى  و ىذا ما يدل  انو في  مقبولة،

، و ىذا ما يدل %88.4 بتقريب بنفس العدد و نفس مجتمع الدراسة سنتحصل عمى نفس النتائج 
لة من و المقياس يتسم بدرجة جيدة و مقبو  عمى ثبات أسئمة الاستبيان و مصداقية البيانات

 الثبات.

 

 : صدق الدراسة 
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: يقصد بيا شمول الاستبيان عمى كل العناصر التي تدخل  صدق الظاىري ) المحكمين(-ا
في التحميل ،  التأكد من ملائمة  فقرات  قائمة الاستقصاء  سواء من ناحية المغوية أو 

الخبرة في لك قمنا بعرض الاستبيان عمى مجموعة من الأساتذة ذو مضمونيو ، و من اجل ذ
 مجال البحث العممي ، من اجل ايداء رأييم حول مدى ووضوح عبارات  و شكل الاستبيان .

( قمنا بالتحقق  المحكمين بعد التحقق من  صدق  الظاىري ) صدق الاتساق الداخمي  -ب
ومدى اتساق كل مؤشر من مؤشرات القياس   من الاتساق الداخمي قصد  إيجاد العلاقة

نتمي  إلييا، حيث قمنا بحساب الاتساق الداخمي  من خلال حساب معاملات والبعد  الذي ي
الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبيان و الدرجة الكمية لمبعد نفسو، من خلال الاعتماد 

 ( و فق الجدول التالي :pearson) برسونعمى مقياس 

 والدرجة الكمية لو (: معاملات الارتباط بين فقرات ابعاد المتغير المستقل 3رقم )

القيمة  معامل الارتباط البعد المتغيرالمستقل
 الاحتمالية

 القرار

 
 
 
 
 

 التسويق التفاعمي

 الثقة
0.691 0.000 

دال ) علاقة 
 جيدة(

 الالتزام
0.820 0.000 

دال ) علاقة 
 قوية(

 التفاعل
0.787 0.000 

دال ) علاقة 
 جيدة(

الفائدة 
 المدركة

0.795 0.000 
علاقة دال ) 

 جيدة(
جودة  

 0.000 0.839 الخدمة
دال ) علاقة 

 قوية(
الاتصالات  

 0.000 0.789 الثنائية
دال ) علاقة 

 جيدة(
دال ) علاقة  0.000 0.735التجاوب مع  
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 جيدة( الشكاوي
 SPSSإعداد الطالب عمى ضوء مخرجات  نم المصدر:

الدرجة والتفاعمي بالتسويق ير الخاص يبين الجدول اعلاه أن معاملات الارتباط بين ابعاد المتغ
معنوية  وبمستوى 0.05من  أكبرىي كميا  0.839و 0.691الكمية لو كانت محصورة ما بين 

المستقل ترتبط بالدرجة الكمية  ، وبالتالي يمكننا استنتاج أن جميع فقرات المتغير0005اقل 
ستبانة صادقة لما وضعت بذلك تعتبر جميع محاور الا للاستبيان مرتبطة مع بعضيا البعض،

 لقياسو.

 

 (: معاملات الارتباط بين فقرات المتغير التابع  والدرجة الكمية 4رقم )

معامل  الفقرة المتغير التابع
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 القرار

 
 

نية اعادة 
 الشراء

01 
0.908 0.000 

دال ) علاقة 
 قوية(

02 
0.854 0.000 

دال ) علاقة 
 قوية(

03 
0.862 0.000 

دال ) علاقة 
 قوية(

04 
0.838 0.000 

دال ) علاقة 
 قوية(

 SPSSعمى ضوء مخرجات  من إعداد الطالبالمصدر:

المتغير التابع والدرجة الكمية لو كانت  فقراتيبين الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط بين 
،   0005اقل وبمستوى معنوية  0.05ىي كميا اكبر من  0.908و 0.838محصورة ما بين 

وبالتالي يمكننا استنتاج  أن جميع فقرات المتغير التابع ترتبط بالدرجة الكمية للاستبيان ارتباطا 
 .قويا ،بذلك تعتبر جميع محاور الاستبانة صادقة لما وضعت لقياسو
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  نتائج التحميل الوصفي لمدراسةالمبحث الثالث:  

سوف نتطرق إلى  ئص الديموغرافية لأفراد العينة: نتائج التحميل الوصفي  لخصا الأولالمطمب 

 المستوىتعرف عمى بعض خصائص الديمغرافية المتمثمة في : الجنس ، الفئة العمرية ،  

 الخبرة المينية ، الوظيفي

 خصائص مجتمع الدراسة :3

 من حيث الجنس : . أ

-(: تحميل خصائص العينة7شكل رقم )  الجنس-(: تحميل خصائص العينة5جدول رقم )
 الجنس

النسبة  التكرارات الجنس
 المئوية

 

 

 

 33,3 21 ذكر
 66,7 42 أنثى

 100,0 63 المجموع

 

 SPSSإعداد الطالب عمى ضوء مخرجات  نم المصدر:
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والشكل أعلاه أن أفراد العينة يتوزعون حسب متغير الجنس بنسبة  يتضح من الجدول
 21ما يعادل  لصالح الذكور % 33.3وبنسبة ، فرد 42مايعادل  لصالح الإناث 66.7%
 فرد

 

 من حيث السن :-ب

-(: تحميل خصائص العينة6جدول رقم )
 السن

 السن-(: تحميل خصائص العينة8شكل رقم ) 

النسبة  التكرارات العمر
 المئوية

 
 

 اقل الى20 من
 سنة30 من 

53 84,1 

 اقل الى 30 من
 سنة40 من

8 12,7 

 من اكثر
 40سنة

2 3,2 

 100 63 المجموع

 SPSSعمى ضوء مخرجات  الطالبمن إعداد المصدر:

إذ يتوزعون حسب متغير  ىم فئة الشباب يتضح من الجدول و الشكل أعلاه أن اغمب أفراد العينة
فرد ، ثم فئة من  53ما يعادل  %84.1بنسبة  30الى اقل من  20من العمر لمفئة العمرية 

بنسبة  سنة 40اكثر من ، ثم فئة  افراد 08ما يعادل  %12.7سنة بنسبة  40الى اقل 30
 و ىذا يعود لكثرة الاستعمال فئة الشباب لشريحة موبيميس . فردينما يعادل  % 03.2
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 المؤىل العمميتوزيع أفراد العينة حسب -د

(: تحميل 7جدول رقم )
المؤىل -خصائص العينة

 العممي

 المؤىل العممي-(: تحميل خصائص العينة9شكل رقم ) 

المؤىل 
 العممي

التكرارا
 ت

النسبة 
 المئوية

 
 

 من اقل
 ثانوي

3 4,8 

 جامعي
 فأعمى

60 95,2 

 100,0 63 المجموع

 

 SPSSعمى ضوء مخرجات   الطالبإعداد  نم المصدر:

طمبة ىم   شريحة موبيميس  مستعمميمن يتضح من الجدول أعلاه أن  ان اكبر شريحة 
ما  % 04.8بنسبة   اقل من ثانوي ثم  فئة  فرد ،  60دل ما يعا % 95.2ما يعادل  جامعيين
و ىذا يعود للاستعمال اليومي لمطمبة الجامعين عكس الافراد الذي يممكون  افراد 03يعادل 

 مستوى ثانوي.
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 :مدة الاشتراكتوزيع أفراد العينة  حسب -ه

(: تحميل خصائص 8جدول رقم )
 مدة الاشتراك-العينة

 مدة الاشتراك-يل خصائص العينة(: تحم10شكل رقم ) 

مدة 
 الاشتراك

النسبة  التكرارات
 المئوية

 

 

 من اقل
03 
 سنوات

15 23,8 

 من
07-03 
 سنوات

24 38,1 

 من اكثر
07 
 سنوات

24 38,1 

 100 63 المجموع
  SPSSعمى ضوء مخرجات  إعداد الطالب نم المصدر:

ىم  مدة الاشتراك في مؤسسة موبيميس سب يتضح من الجدول أعلاه أن  اغمب أفراد العينة ح
 سنوات   07سنوات  و اكثر من  07سنوات الى  03الافراد مشتركين مع مؤسسة موبيميس لمدة 

وىذا  % 23.8نسبة  سنوات  03اقل من ،ثم فئة  بالتساوي  فرد 24ما يعادل  % 38.1بنسبة 
 لمقدمة ليميعود لمرضا الذي يشعر بيو العملاء المؤسسة اتجاه الخدمات ا
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 :طريقة الدفعتوزيع أفراد العينة  حسب 

(: تحميل خصائص 9جدول رقم )
 طريقة الدفع-العينة

 طريقة الدفع-(: تحميل خصائص العينة11شكل رقم ) 

طريقة 
 الدفع

النسبة  التكرارات
 المئوية

 

 

 اشتراك
 شيري

46 73,0 

 بطاقة
 الدفع
 مسبق

17 27,0 

 100 63 المجموع

  SPSSعمى ضوء مخرجات  إعداد الطالب نم المصدر:

ىم  طريقة الدفع  في مؤسسة موبيميس يتضح من الجدول أعلاه أن  اغمب أفراد العينة حسب 
الافراد فئة ثم   فرد 46ما يعادل  % 73بنسبة الافراد يفضمون دفع عن طريق اشتراك الشيري  

 فرد 17عادل ما ي % 27نسبة  الذي يفضمون بطاقة الدفع مسبق 
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 :سبب امتلاك الخطتوزيع أفراد العينة  حسب 

(: تحميل خصائص 10جدول رقم )
 طريقة الدفع-العينة

 طريقة الدفع-(: تحميل خصائص العينة12شكل رقم ) 

طريقة 
 الدفع

النسبة  التكرارات
 المئوية

 

 امتمك لا
 خط
 أخر

23 36,5 

 اختلاف
العرو 
 ض

28 44,4 

 سبب
 أخر

12 19,0 

 100 63 المجموع
 

  SPSSعمى ضوء مخرجات  من إعداد الطالبالمصدر:

ان اغاب افراد العينة يعود سببيم لامتلاك شريحة موبيميس ىو يتضح من الجدول أعلاه أن  
عدم امتلاك خط اخر ، و اخيرا سبب  % 36.6، ثم نسبة  % 44.4اختلاف العروض بنسبة 

 لعروض و الخدمات التي تمبي رغبات العملاء.وىذا يعود لطبيعة ا %19اخر بنسبة 
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 المطمب الثاني : عرض و مناقشة نتائج الدراسة

لمعرفة آراء و اتجاىات  مفردات عينة الدراسة نحو محددات التحفيز فيتم حساب المتوسطات  
محاور الحسابية المرجحة و كذا الانحرافات المعيارية لإجابات أفراد  عينة الدراسة عمى عبارات 

 المتغير المستقل

 :  التسويق التفاعمي المحور الاول  
 الثقةالبعد الاول  :

 الثقة(: المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد 11جدول رقم)
 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة 

لدي الثقة في الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 
 ميسموبي

 موافق 02 0,944 3,70

 موافق 06 0,997 3,46 أجد الصدق في تعاملات الموظفين مع العملاء

 موافق 05 0,856 3,57 اشعر بالثقة في تعاممي مع مؤسسة موبيميس

تتعامل مؤسسة موبيميس بالسرية التامة بالنسبة 
 لمعموماتي الشخصية

 موافق 01 1,055 3,98

ثقة العملاء بتقديم تحافظ المؤسسة موبيميس عمى 
 أفضل الخدمات ليم

 موافق 04 0,908 3,60

اشعر بالأمان عند تعاممي مع موظفي مؤسسة 
 موبيميس

 موافق 03 0,895 3,68

 موافق / 0.942 3.66 النتيجة العامة

 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

جات في حالة    ة لممؤسسة موبيميسممنوح بالثقةنلاحظ من خلال الجدول أن أىم فقرات متعمقة 
، وانحةةراف  3.66و ىةةو مةةا يؤكةةده المتوسةةط الحسةةابي الةةذي بمةة    العمةةلاءمةةن رضةةا مةةن طةةرف 

تتعامــل بالسـرية التامــة بالنســبة  مؤسسةة مةوبيميس  أن العمةةلاء ، و يعتبةر 0.942معيةاري قةدره 
 3.98توسةط حسةابي بمة  ىو ما جعل ىذه الفقةرة تحتةل المرتبةة الأولةى بم لمعموماتيم  الشخصية
الثقـة فـي الخـدمات المقدمـة ليـم مـن  يمنحةون الزبةائن ،كما يرى  1.055وانحراف معياري قدره 
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،و  0.944و انحةراف معيةاري بمة  3.70في مرتبة الثانية بمتوسط حسابي بم   طرف المؤسسة 
لثة بمتوسط المرتبة الثا في العملاء يشعرون بالأمان عند تعامميم مع موظفي مؤسسة موبيميس

عمى ثقة العملاء بتقديم  ليم كما يشعر العملاء  ،0.895معياري  انحرافو  3.68حسابي بم  
  ، 0.908و انحةراف معيةاري بمة   3.60بمتوسةط حسةابي بمة  المرتبةة الرابعةة في أفضل الخدمات 

حسةابي و في المرتبة الخامسة ، العملاء يشعرون بالثقة من خلال تعامميم مع المؤسسة بمتوسط 
الصــدق فــي ، و المرتبةةة السادسةةة و الاخيةرة  يجةةدون  0.856و انحةةراف معيةةاري بمة   3.57بمة  

 .0.997و انحراف معياري بمغ  3.46تعاملات الموظفين مع العملاء بمتوسط حسابي بمغ 

 : الالتزام البعد الثاني

 الالتزام(: المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد 12جدول رقم)

المتوســط  راتالفق
 الحسابي

الانحــــــــراف 
 المعياري

ترتيـــــــب 
 الفقرات

درجــــــــــة 
 الموافقة 

 موافق 04 0,965 3,52 تمتزم مؤسسة موبيميس بالوفاء لوعودىا لدى العملاء
تــوفر مؤسســة مــوبيميس شــروط الأمــن و الســلامة فــي 

 تقديم خدامتيا لمعملاء
 موافق 01 0,853 3,83

 موافق 05 0,955 3,08 لاءتستجيب مؤسسة موبيميس لتوصيات العم

 موافق 02 0,955 3,63 يحترم مقدمي الخدمة مواعيد العمل

ـــالرد عـــن الاستفســـارات و  ـــوبيميس ب ـــزم مؤسســـة م تمت
 التساؤلات العملاء

 موافق 03 1,119 3,54

 موافق / 0.964 3.52 النتيجة العامة

 
 SPSSعمى ضوء مخرجات  من إعداد الطالبالمصدر:

المؤسسةة   جةات فةي  عمةلاءفةي نظةر   بةالالتزام دول أن أىم فقةرات متعمقةة نلاحظ من خلال الج
،  3.52و ىةةةو مةةةةا يؤكةةةده المتوسةةةط الحسةةةةابي الةةةذي بمةةةة    عملائيةةةةاحالةةةة مةةةن رضةةةةا مةةةن طةةةرف 

شةةةروط الأمةةةن و  تةةةوفر مةةةوبيميس مؤسسةةةة أن العمةةةلاء، و يعتبةةةر 0.964وانحةةةراف معيةةةاري قةةةدره 
عل ىذه الفقرة تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسةابي بمة  مما ج السلامة في تقديم خدامتيا لمعملاء

يحتةةرم مواعيةةد  عمةةال مةةوبيميس  أن العمةةلاء ،كمةةا يةةرى  0.853و انحةةراف معيةةاري قةةدره   3.83
تمتةةزم مؤسسةةة ،  0.955و انحةةراف معيةةاري بمةة  3.63مرتبةةة الثانيةةة بمتوسةةط حسةةابي بمةة   العمةةل
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ىةذه الفقةرة  المرتبةة الثالثةة بمتوسةةط  احتمةت عمةلاءمةوبيميس بةالرد عةن الاستفسةارات و التسةاؤلات ال
تمتزم مؤسسة مةوبيميس بالوفةاء لوعودىةا لةدى ، كما 0.119و انحراف معياري  3.54حسابي بم  

، و  0.965و انحةةةراف معيةةةاري بمةةة   3.52بمتوسةةةط حسةةةابي بمةةة    المرتبةةةة الرابعةةةةفةةةي  العمةةةلاء
بمتوسةةط حسةةابي  سةةتجيب لتوصةةيات العمةةلاءتالمرتبةةة الاخيةةرة يةةرى الزبةةائن ان  مؤسسةةة مةةوبيميس 

 .0.955و انحراف معياري بم   3.08بم  

 التفاعل:  الثالثالبعد 

 التفاعل (: المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد 13جدول رقم)
المتوســـــــــط  الفقرات

 الحسابي
الانحــــراف 

 المعياري
ترتيـــــــــــــب 

 الفقرات
درجــــــــــــــــــة 

 الموافقة 
  يجابي مع العملاءيتفاعل مقدمي الخدمة بشكل ا

3.78 
 موافق 01 0,870

 موافق 02 0,807 3,73 يتجاوب مقدمي الخدمة مع انشغالات العملاء

 موافق 04 0,946 3,57 يستجيب مقدمي الخدمة لاقتراحاتنا و أسئمتنا

اشعر بالتفاعل و التجاوب عند تعاممنا مع موظفي 
 المؤسسة 

 موافق 03 0,906 3,62

 موافق / 0.882 3.67 النتيجة العامة

 
 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

   و المؤسسة  موبيميسبالتفاعل بين عملاء مؤسسة نلاحظ من خلال الجدول أن أىم فقرات متعمقة 
جةةات فةةي حالةةة مةةن رضةةا و القبةةول  مةةن طةةرفيم  و ىةةو مةةا يؤكةةده المتوسةةط الحسةةابي الةةذي بمةة  

يتفاعل مقدمي الخدمة بشكل ايجةابي مةع جات الفقرة "، و 0.882، وانحراف معياري قدره  3.67
 ، 0.870و انحةةةراف معيةةةاري قةةةدره   3.78المرتبةةةة الأولةةةى بمتوسةةةط حسةةةابي بمةةة   "فةةةي  العمةةةلاء

و  3.73فةةي مرتبةةة الثانيةةة بمتوسةةط حسةةابي بمةة    يتجةةاوب مقةةدمي الخدمةةة مةةع انشةةغالات العمةةلاء
 لتجاوب عند تعامل العملاء مع موظفي المؤسسةيشعر بالتفاعل و ا، 0.807انحراف معياري بم 

يسةةةتجيب مقةةةدمي ، 0.906و انحةةةراف معيةةةاري  3.62المرتبةةةة الثالثةةةة بمتوسةةةط حسةةةابي بمةةة    فةةةي
و انحةةةةراف  3.57فةةةةي الفقةةةةرة الاخيةةةةرة  بمتوسةةةةط حسةةةةابي بمةةةة  الخدمةةةةة لاقتراحةةةةات اسةةةةئمة العمةةةةلاء 

 . 0.946معياري بم  
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 الفائدة المدركة: الرابعالبعد 

 الفائدة المدركة(: المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد 14رقم)جدول 

المتوســـــــــــط  الفقرات
 الحسابي

الانحـــــراف 
 المعياري

ـــــــــــــــــب  ترتي
 الفقرات

ـــــــــــة  درج
 الموافقة 

تعمــل إدارة مؤسســة مــوبيميس عمــى تحســين رضــا 
 العملاء من خلال الخدمة المقدمة

 موافق 01 0,911 3,90

ى إشـعار العميـل تعمل إدارة مؤسسة مـوبيميس عمـ
 بالاستفادة و أىمية التعامل معيا

 موافق 03 0,875 3,76

مؤسسة موبيميس عمى عملائيا الكثير من  تسيل
 الجيد و الوقت

 موافق 02 0,820 3,86

توفر مؤسسة موبيميس عمى عملائيـا الكثيـر مـن 
 الجيد و الوقت

 موافق 04 0,869 3,71

راحـــات تأخـــذ إدارة مؤسســـة مـــوبيميس بـــ راء و اقت
 عملائيا

 موافق 05 0,943 3,40

 موافق / 0.883 3.72 النتيجة العامة

 
 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

جات فةي حالةة  العملاءفي نظر   فائدة المركبة لانلاحظ من خلال الجدول أن أىم فقرات متعمقة 
، وانحراف معياري قةدره  3.72من رضا من طرفيم  و ىو ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بم  

إدارة مؤسسة موبيميس تعمل عمى تحسين رضا العملاء من خلال  ان العملاء ، و يعتبر 0.883
و انحةةراف   3.90ىةةذه الفقةةرة تحتةةل المرتبةةة الأولةةى بمتوسةةط حسةةابي بمةة   تجعمةة الخدمةةة المقدمةةة
فةي  ن الجيةد و الوقةتعمييم الكثير م تسيلالمؤسسة  أن عملاء ،كما يرى  0.911معياري قدره 

تعمةةةل إدارة مؤسسةةةة ، 0.820و انحةةةراف معيةةةاري بمةةة  3.86مرتبةةةة الثانيةةةة بمتوسةةةط حسةةةابي بمةةة  
المرتبةةةة الثالثةةةة  فةةةيىةةةذه الفقةةةرة  مةةةوبيميس عمةةةى إشةةةعار العميةةةل بالاسةةةتفادة و أىميةةةة التعامةةةل معيةةةا

ئيةةا تةةوفر مؤسسةةة مةةوبيميس عمةةى عملا، 0.875و انحةةراف معيةةاري  3.76بمتوسةةط حسةةابي بمةة  
 و انحةةراف معيةةاري 3.71بمتوسةةط حسةةابي بمةة    المرتبةةة الرابعةةةفةةي   الكثيةةر مةةن الجيةةد و الوقةةت
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إدارة مؤسسة موبيميس تاخذ بآراء  ،و في المرتبة الخامسة و الاخيرة يعتبر العملاء ان0.869بم  
 0.943و انحراف معياري بم   3.40بمتوسط حسابي بم   و اقتراحات عملائيا

 جودة الخدمة:  الخامسالبعد 
 جودة الخدمة(: المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد 15جدول رقم)
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة 

مقر استقبال العملاء ملائم يسيل الوصول 
 إليو

 موافق 01 0,812 4,05

تسعى مؤسسة موبيميس إلى الاحترافية في 
 قديم الخدمةت

 موافق 05 0,832 3,78

يوفر موقع موبيميس عمى الانترنت جميع 
 المعمومات

 موافق 07 0,972 3,63

يبذل مقدمي الخدمة مجيودات إضافية من 
 اجل إرضاء العملاء

 موافق 09 0,891 3,41

تعمل مؤسسة موبيميس عمى تدارك الأخطاء 
 السابقة لتحسين جودة الخدمة 

 افقمو  08 1,012 3,44

اعتمد عمى مؤسسة موبيميس في خدمة 
 الاتصال

 موافق 02 0,777 3,90

يقدم الموظفين خدماتيم لمعملاء بترتيب إلي        
 و محترم

 موافق 03 0,715 3,81

تتوفر شبكة اتصال موبيميس في مناطق 
 تحركي

 موافق 04 1,045 3,81

يساىم مقدمي الخدمة في اقتراح أفضل 
 الخدمات العملاء

 موافق 06 0,820 3,68

 موافق 06 0.875 3.72 النتيجة العامة

 
 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات  المصدر:
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جات في حالة من  بجودة الخدمة المقدمة لمعملاءنلاحظ من خلال الجدول أن أىم فقرات متعمقة 
انحراف ، و  3.72رضا و القبول  من طرفيم  و ىو ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بم  

جعل ىذه  مقر استقباليم ملائم يسيل الوصول إليو الزبائن ان ، و يعتبر 0.875معياري قدره 
 0.812و انحراف معياري قدره   4.05الفقرة تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بم  

و  3.90في مرتبة الثانية بمتوسط حسابي بم    تعتمد عمى خدمة الاتصالموبيميس ،المؤسسة 
فاحتمت ىذه  يقدم الموظفين خدماتيم لمعملاء بترتيب إلي و محترم، 0.777معياري بم  انحراف

، كما تمتمك  0.715و انحراف معياري  3.81الفقرة  المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بم  
و  2.81بمتوسط حسابي بم    الرابعة مرتبةفي   شبكة اتصال في مناطق تحركيالمؤسسة 

تسعى مؤسسة موبيميس إلى الاحترافية في تقديم الخدمة في  ،كما 1.045انحراف معياري بم  
،كما 0.832و انحراف معياري  3.78بمتوسط حسابي بم  نظر الزبائن في المرتبة الخامسة 

بمتوسط حسابي يساىم مقدمي الخدمة في اقتراح أفضل الخدمات العملاء في المرتبة السادسة 
يوفر موقع موبيميس عمى الانترنت جميع المعمومات ،كما0.820و انحراف معياري  3.68بم  

ان ،يعتبر الزبائن   0.972و انحراف معياري  3.63بمتوسط حسابي بم  في المرتبة السابعة 
مؤسسة موبيميس تعمل عمى تدارك الأخطاء السابقة لتحسين جودة الخدمة في المرتبة الثامنة 

و في المرتبة التاسعة و الاخيرة يعتبر ، 1.012و انحراف معياري  3.44بمتوسط حسابي بم  
 مقدمي الخدمة يبذل مجيودات إضافية من اجل إرضاء العملاء.الزبائن ان 

 

 الاتصالات الثنائية:   السادسالبعد 

 لاتصالات الثنائيةا(: المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد 16جدول رقم)

 

 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة 

اجد سيولة في التعامل مع الموقع الخاص 
 بمؤسسة موبيميس

 موافق 01 1,003 3,73

 محايد 03 0,961 3,30تتجاوب مؤسسة موبيميس مع العملاء في 
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 وسائل التواصل الاجتماعي
لدى مؤسسة موبيميس القدرة عمى التجاوب 

 مع تسؤلات العملاء
 فقموا 02 0,796 3,70

انشغالات العملاء بشكل  تتابع المؤسسة
 مباشر من خلال وسائل التواصل الاجتماعي

 محايد 04 1,023 3,22

 موافق  0.94 3.48 النتيجة العامة

 
 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

 بين العملاء و مؤسسة بالاتصالات الثنائيةنلاحظ من خلال الجدول أن أىم فقرات متعمقة 
جات في حالة من رضا من طرفيم  و ىو ما يؤكده المتوسط  افراد العينةفي نظر  موبيميس

أن سيولة وجود  العملاء  ، و يعتبر0.94، وانحراف معياري قدره  3.48الحسابي الذي بم  
جعل ىذه الفقرة تحتل المرتبة الأولى بمتوسط  التعامل مع الموقع الخاص بمؤسسة موبيميس،

لدى مؤسسة موبيميس القدرة عمى التجاوب  ، 1.003و انحراف معياري قدره   3.73حسابي بم  
، 0.796و انحراف معياري بم  3.70في مرتبة الثانية بمتوسط حسابي بم   مع تسؤلات العملاء

ىذه الفقرة  المرتبة   تتجاوب مؤسسة موبيميس مع العملاء في وسائل التواصل الاجتماعيكما 
المؤسسة  كما يعتبر العملاء ان ،0.961و انحراف معياري  3.30بم   الثالثة بمتوسط حسابي

  الأخيرةفي الفقرة  تتابع انشغالات العملاء بشكل مباشر من خلال وسائل التواصل الاجتماعي
 . 0.94و انحراف معياري بم   3.22بمتوسط حسابي بم  

 

 التجاوب مع الشكاوي:   السابعالبعد 

 التجاوب مع الشكاويحسابي و الانحراف المعياري لبعد (: المتوسط ال17جدول رقم)

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة 

تشجع إدارة المؤسسة العملاء عمى تقديم الشكاوي في 
 حال تعرضيم الى مشكمة

 موافق 03 0,982 3,51

 موافق 02 0,894 3,56تضع مؤسسة موبيميس أرقام ىاتفية لاستقبال 
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 اوي المقدمة من طرف العملاءالشك
 محايد 07 1,158 3,06 ترد مؤسسة عمى الشكاوي المقدمة بصورة فورية

 محايد 06 1,038 3,29 تعمل المؤسسة عمى معالجة الشكاوي بكل احترافية

تضع المؤسسة دفتر لاستقبال الشكاوي المقدمة من 
 طرف العملاء

 موافق 05 1,045 3,46

حرص المؤسسة عمى إرضاء العملاء عند معالجة ت
 الشكاوي 

 موافق 04 0,895 3,46

تجيب المؤسسة عن الاستفسارات و التساؤلات 
 العملاء بشكل صادق.

 موافق 01 1,040 3,60

 موافق / 1.007 3.42 النتيجة العامة

 
 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

  بالتجاوب مؤسسة موبيميس مع شكاوي عملائيا م فقرات متعمقة نلاحظ من خلال الجدول أن أى
،  3.42جات في حالة من رضا من طرفيم  و ىو ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بم  

تجيب عن الاستفسارات و مؤسسة  أن العملاء ، و يعتبر 1.007وانحراف معياري قدره 
  3.60لمرتبة الأولى بمتوسط حسابي بم  جعل ىذه الفقرة تحتل ا التساؤلات العملاء بشكل صادق

مؤسسة موبيميس  تضع أرقام ىاتفية و يعتبر العملاء ان ، 1.040و انحراف معياري قدره 
و  3.56في مرتبة الثانية بمتوسط حسابي بم   لاستقبال الشكاوي المقدمة من طرف العملاء

تقديم الشكاوي في حال تشجع إدارة المؤسسة العملاء عمى كما ، 0.894انحراف معياري بم 
 ، 0.982و انحراف معياري  3.51المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بم    في تعرضيم الى مشكمة

بمتوسط   المرتبة الرابعة في تحرص المؤسسة عمى إرضاء العملاء عند معالجة الشكاوي و 
كاوي تضع المؤسسة دفتر لاستقبال الش ، 1.895و انحراف معياري بم   3.46حسابي بم  

و انحراف معياري  3.46بمتوسط حسابي بم  المرتبة الخامسة  يالعملاء فالمقدمة من طرف 
بمتوسط تعمل المؤسسة عمى معالجة الشكاوي بكل احترافية في المرتبة السادسة  ،1.045

، و المرتبة السابعة و الاخيرة في الترتيب في نظر 1.038و انحراف معياري  3.29حسابي بم  
و  3.06بمتوسط حسابي بم   ن  مؤسسة  ترد عمى الشكاوي المقدمة بصورة فوريةاالعملاء 

 .1.158انحراف معياري 
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 :  نية اعادة  الشراءالمحور الثاني  

لمعرفة آراء و اتجاىات  مفردات عينة الدراسة نحو محددات التحفيز فيتم حساب المتوسطات  
ابات أفراد  عينة الدراسة عمى عبارات محاور الحسابية المرجحة و كذا الانحرافات المعيارية لإج

 .المتغير التابع

 نية اعادة  الشراء: بعدال

 نية اعادة  الشراء(: المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد 18جدول رقم)
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
 الفقرات

درجة 
 الموافقة 

خدمات مؤسسة انوي الاستمرار في الشراء من 
 موبيميس في المستقبل.

 موافق 04 1,067 3,63

سأقوم بتوصية الناس من حولي بالتعامل مع ىذه 
 المؤسسة .

 موافق 03 0,921 3,63

أود الاستمرار في استخدام خدمات المؤسسة 
 لمحصول عمى متطمباتي .

 موافق 02 1,035 3,73

باستثناء أي أسباب غير متوقعة انوي الاستمرار 
 استخدام ىذه الخدمة. في

 موافق 01 0,971 3,73

 موافق / 0.998 3.68 النتيجة العامة

 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

جات    نية اعادة شراء خدمات مؤسسة موبيميسنلاحظ من خلال الجدول أن أىم فقرات متعمقة 
، وانحراف  3.68سابي الذي بم  في حالة من القبول  من طرفيم  و ىو ما يؤكده المتوسط الح

باستثناء أي أسباب غير متوقعة ينون الاستمرار في ان  العملاء، و يعتبر 0.998معياري قدره 
و   3.73جعل ىذه الفقرة تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بم   استخدام ىذه الخدمة،
المؤسسة لمحصول  ينون الاستمرار في استخدام خدمات، كما  0.998انحراف معياري قدره 

، احتمت 1.035و انحراف معياري  3.73في مرتبة الثانية بمتوسط حسابي بم  عمى متطمباتي 
بمتوسط  سأقوم بتوصية الناس من حولي بالتعامل مع ىذه المؤسسة في المرتبة الثالثة العبارة

الشراء من كما ينون العملاء الاستمرار  في  ، 0.921و انحراف معياري بم   3.63حسابي بم  
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 3.63بمتوسط حسابي بم  خدمات مؤسسة موبيميس في المستقبل في المرتبة الرابعة و الاخيرة 
  1.067و انحراف معياري بم  

 فرضيات الدراسة المطمب الثالث: اختبار 

اثر ابعاد التسويق التفاعمي عمى نبة اعادة إن اليدف الأساسي ليذه الدراسة يتمثل في اختبار  
يث تم تقسيم الفرضية التي بنيت عمييا الدراسة، ح ات متأكد من صحة ىذه الفرضيل، و الشراء 

فرضيات فرعية من اجل التعمق أكثر حول موضوع الدراسة، سنسعى لمتأكد  لى سبعالرئيسية إ
 من صحة كل فرضية عمى نحو التالي:

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية الفرضية الفرعية الأولى :(0.05≤ α) 
 نية اعادة الشراءفي  لمثقة

 يوجد اثر: الفرضية الفرعية الثانية ( 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 
 نية اعادة الشراءفي  للالتزام

  الثالثةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 
 نية اعادة الشراءفي  لمتفاعل

 الرابعةرضية الفرعية الف( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 
 نية اعادة الشراءفي  لمفائدة المدركة

  الخامسةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 
  نية اعادة الشراءفي  لمجودة الخدمة

  يوجالسادسةالفرضية الفرعية :( 0.05د أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 
 نية اعادة الشراءفي  للاتصالات الثنائية 
  السابعةالفرضية الفرعية( 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية≤ α) 

 نية اعادة الشراءفي  لمتجاوب مع الشكاوي
  ستبيان: اختبار التوزيع الطبيعي لمحوري الا الأولالفرع . 

التوزيع و لتحميل الانحدارمن اجل اختبار ىذه الفرضيات يجب ضمان ملائمة البيانات 
، ومن اجل ذلك لابد من التأكد من عدم وجدود ارتباط عالي بين المتغيرات المستقمة الطبيعي

(Multi –collinearity ) لتحميل انحدار وىنا سنقوم بحساب معامل تضخم التباين) ( 
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factory inflation variance-FIV  (جراء اختبار لمتباين المسموح (لكل Toléranceوا 
بعد من أبعاد المتغيرات المستقمة، والقاعدة العامة تقول انو يجب أن يكون معامل تضخم التباين 

من اجل (، 0.05وقيمة التباين المسموح بو أن تزيد عن ) (10لممتغيرات المستقمة أن لا يتجاوز)
ومن اجل التحقق من التوزيع الطبيعي ، د ارتباط عالي بين المتغيرات المستقمةتحقيق عدم وجو 

( لممتغيرات المستقمة، ويجب أن يكون Skewnessلمبيانات يتم إجراء اختبار لمعامل التواء )
 (.1(-و  )1محصورة ما بين )

 اء(: نتائج اختبار معامل التضخم التباين المسموح بو ومعامل الالتو 19الجدول رقم)

الابعاد المتغير 
 المستقل

 التباين المسموح
Tolérance 

 معامل تضخم التباين
FIV 

 معامل التواء
Skewness 

 0,389- 1,605 0,623 الثقة
 0,159 2,438 0,410 الالتزام

 0,048- 2,088 0,479 التفاعل
 0,058- 2,415 0,414 الفائدة المدركة
 0,354 2,888 0,346 جودة الخدمة

 0,130 2,402 0,416 ت الثنائيةالاتصالا
 0,071 1,878 0,532 التجاوب مع الشكاوي

 SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا عمى مخرجات التحميل الإحصائي المصدر: 

(لجميع الأبعاد المستقمة (FIVأن قيم معامل تضخم التباين  (:يتضح من خلال الجدول رقم )
( الاتصالات الثنائية،التجاوب مع الشكاوي،جودة الخدمةالفائدة المدركة،،الالتزام،التفاعل، الثقة)

 بالإضافة إلى أن قيم التباين المسموح(، 2.888و1.605( حيث تراوحت بين )10تقل عن )
(Tolérance)ومنو نستنتج (،  0.623و0.346)حيث تراوحت بين( 0.05)جاءت أكبر من

ظ أيضا أن قيمة معامل عدم وجود ارتباط عالي بين أبعاد المتغير المستقل كما نلاح
إذن البيانات تتبع التوزيع طبيعي )اعتدالية  1لجميع متغيرات اقل من  (Skewness)الالتواء

 البيانات(.
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 : الفرع الثاني : اختبار الفرضيات 
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )اختبار الفرضية الفرعية الأولى : α

 لشراءنية اعادة افي  لمثقة (≥0.05
  من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا  تم الاعتماد عمى قاعدة القرار

 :التالية 
 H نقبل الفرضية الصفرية : إذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة

 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بوجود   0.05من  اقلالمعنوية 
 مثقة في نية اعادة الشراءل

 1H نرفض الفرضية الصفرية : اذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة
α أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بعدم بوجود  0.05من  اكبرالمعنوية 

 لمثقة في نية اعادة الشراء (≥0.05
  لمثقة في نية اعادة الشراءحميل الانحدار الخطي و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخدام ت  

 كما ىو مبين في الجدول التالي :

 لمثقة في نية اعادة الشراءلأثر  البسيطالانحدار : نتائج اختبار  (20)جدول رقم   

 beta T Sig T R R² F sig F الثابت فاالاستشر 

0.629 0.466 4.110 0.000 0.466 0.217 16,889 0.000 

 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات ر:المصد

( يتضح انو 16.889من خلال الجدول رقم  : و النتائج المتحصل عمييا من خلال قيمة فيشر )
لمثقة في تأثير عمى نية اعادة  α ≥0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي 

  0.95ك عند مستوى الثقة و ذا sig=0.000لان قيمة   الشراء

 ( و يلاحظ كذالك أن قيمةt المحسوبة بمغت )و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة  4.110
، كما أظيرت النتائج عن وجود ارتباط  0.05و ىي اقل من مستوى الدلالة   0.00قدر ب
 R²=  0.217معامل التحديد:   و بم ، %46.6قدره   مع نية اعادة الشراء  لمثقةايجابي 
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من )21.7%)نسبتو ( عمى تفسير ما الثقةالمتغير المستقل )  وىذا ما يدل عمى قدرة
  78.3%قيمتو  (،و يبقى ما  نية اعادة الشراءالاختلافات الحاصمة في المتغير التابع ) 

 تفسره المتغيرات أخرى.)
  لمثقة في ويؤكد ىذا عمى ان نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي

 0.05الدالة احصائيا لان مستوى دلالتيا اقل من  fو ذالك من خلال قيمة  راءنية إعادة الش
 و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية بوجود اثر.

 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  )و بالتالي يمكننا استنتاج وجود  
 لمثقة في نية إعادة الشراء

  د أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ): يوجالثانيةاختبار الفرضية الفرعية α
 نية اعادة الشراءفي  للالتزام (≥0.05

  من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا  تم الاعتماد عمى قاعدة القرار
 :التالية 

 H نقبل الفرضية الصفرية : إذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة
 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بوجود   0.05من  اقلنوية المع

 للالتزام في نية اعادة الشراء
 1H نرفض الفرضية الصفرية : اذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة

α ة )أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويبعدم بوجود  0.05من  اكبرالمعنوية 
 للالتزام في نية اعادة الشراء (≥0.05

   للالتزام في نية اعادة و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخدام تحميل الانحدار الخطي
 كما ىو مبين في الجدول التالي :  الشراء

 الالتزام في نية اعادة الشراءلأثر  البسيطالانحدار : نتائج اختبار  (21)جدول رقم   

 beta T Sig T R R² F sig F ابتالث فاالاستشر 
0.513 0.398 3.388 0.001 0.398 0.158 11.475 0.001 

 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:
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( يتضح انو 11.475من خلال الجدول رقم  : و النتائج المتحصل عمييا من خلال قيمة فيشر )
للالتزام في تأثير عمى نية اعادة  α ≥.050يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي 

  0.95لك عند مستوى الثقة و ذ sig=0.001لان قيمة   الشراء

 ( و يلاحظ كذالك أن قيمةt المحسوبة بمغت )و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة  3.388
، كما أظيرت النتائج عن وجود  0.05و ىي اقل من مستوى الدلالة   10.00قدر ب

 0.158معامل التحديد:   و بم ، %39.8قدره   مع نية اعادة الشراء  لتزامللاارتباط ايجابي 
 =  R²  ( عمى تفسير ما الالتزاموىذا ما يدل عمى قدرة المتغير المستقل ) 15.8%)نسبتو( 

قيمتو  (،و يبقى ما  نية اعادة الشراءمن الاختلافات الحاصمة في المتغير التابع ) 
 رى.تفسره المتغيرات أخ)  %84.2

  للالتزام ويؤكد ىذا عمى ان نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي
الدالة احصائيا لان مستوى دلالتيا اقل من  fو ذالك من خلال قيمة  في نية إعادة الشراء

 و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية بوجود اثر. 0.05

 (α ≥0.05لة إحصائية عند مستوى المعنوية  )أثر ذو دلا و بالتالي يمكننا استنتاج وجود  
 .للالتزام في نية إعادة الشراء

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )الثالثةاختبار الفرضية الفرعية : α
 نية اعادة الشراءفي  لمتفاعل (≥0.05

 عدة القرار من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا  تم الاعتماد عمى قا
 :التالية 

 H نقبل الفرضية الصفرية : إذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة
 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بوجود   0.05من  اقلالمعنوية 

 لمتفاعل في نية اعادة الشراء
 1Hة اقل من القيمة الجدولية و القيمة نرفض الفرضية الصفرية : اذا كانت القيمة المحسوب

α أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بعدم بوجود  0.05من  اكبرالمعنوية 
 لمتفاعل في نية اعادة الشراء (≥0.05



56 
 

   لمتفاعل في نية اعادة و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخدام تحميل الانحدار الخطي
 التالي :كما ىو مبين في الجدول   الشراء

 التفاعل في نية اعادة الشراءلأثر  البسيطالانحدار : نتائج اختبار  (22)جدول رقم   

االاستشر 
 ف

 Beta T Sig T R R² F sig F الثابت
0.44

8 
0.37
5 

3.16
0 

0.00
2 

0.37
5 

0.14
1 

9.98
5 

0.00
2 

 SPSSإعداد الطالب عمى ضوء مخرجات  نم المصدر:

( يتضح انو 9.985ئج المتحصل عمييا من خلال قيمة فيشر )من خلال الجدول رقم  : و النتا
لمتفاعل في تأثير عمى نية اعادة  α ≥0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي 

  0.95لك عند مستوى الثقة و ذ sig=0.002لان قيمة   الشراء

  كذلكو يلاحظ ( أن قيمةt المحسوبة بمغت )توى الدلالة و ىي دالة إحصائيا بمس 3.160
، كما أظيرت النتائج عن وجود ارتباط  0.05و ىي اقل من مستوى الدلالة   20.00قدر ب
  0.141معامل التحديد:   و بم ، %37.5قدره   مع نية اعادة الشراء  لمتفاعلايجابي 

=R²  ( عمى تفسير ما التفاعلوىذا ما يدل عمى قدرة المتغير المستقل ) 
 (،ويبقى ما  نية اعادة الشراءفات الحاصمة في المتغير التابع ) من الاختلا)14.1%)نسبتو
 تفسره المتغيرات أخرى.)  85.9%قيمتو 

  لمتفاعل ويؤكد ىذا عمى ان نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي
ل من لان مستوى دلالتيا اق إحصائياالدالة  fو ذالك من خلال قيمة  في نية إعادة الشراء

 و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية بوجود اثر. 0.05

 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  )و بالتالي يمكننا استنتاج وجود  
 .لمتفاعل في نية إعادة الشراء

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )الرابعةاختبار الفرضية الفرعية : α
 نية إعادة الشراءفي  ة المدركةلمفائد (≥0.05
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  من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا  تم الاعتماد عمى قاعدة القرار
 :التالية 

  H نقبل الفرضية الصفرية : إذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة
 (α ≥0.05ستوى المعنوية )أثر ذو دلالة إحصائية عند مبوجود   0.05من  اقلالمعنوية 

 في نية اعادة الشراء لمفائدة المدركة
 1H نرفض الفرضية الصفرية : اذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة

α أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بعدم بوجود  0.05من  اكبرالمعنوية 
 شراءفي نية اعادة ال لمفائدة المدركة (≥0.05

   في نية  لمفائدة المدركةو من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخدام تحميل الانحدار الخطي
 كما ىو مبين في الجدول التالي :  اعادة الشراء

 

 في نية اعادة الشراء الفائدة المدركةلأثر  البسيطالانحدار : نتائج اختبار  (23)جدول رقم   

 beta T Sig T R R² F sig F الثابت فاالاستشر 
0.569 0.437 3.798 0.000 0.437 0.191 14.427 0.000 

 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

( يتضح انو 14.427من خلال الجدول رقم  : و النتائج المتحصل عمييا من خلال قيمة فيشر )
تأثير عمى نية  في الفائدة المدركة α ≥0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي 

  0.95و ذالك عند مستوى الثقة  sig=0.000لان قيمة   اعادة الشراء

  كلكذاو يلاحظ ( أن قيمةt المحسوبة بمغت )و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة  3.798
، كما أظيرت النتائج عن وجود ارتباط  0.05و ىي اقل من مستوى الدلالة   00.00قدر ب
  0.191معامل التحديد:   وبم،%43.7قدره   مع نية إعادة الشراء لمفائدة المدركةايجابي 

=R² ( عمىالفائدة المدركةوىذا ما يدل عمى قدرة المتغير المستقل)    
  نية اعادة الشراءمن الاختلافات الحاصمة في المتغير التابع ) )19.1%)نسبتوتفسيرما

 تفسره المتغيرات أخرى.)  80.9%قيمتو  (،ويبقى ما
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 لمفائدة ىذا عمى ان نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي  ويؤكد
لان مستوى دلالتيا  إحصائياالدالة  fو ذالك من خلال قيمة  المدركة في نية إعادة الشراء

 و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية بوجود اثر. 0.05اقل من 

 (α ≥0.05ة إحصائية عند مستوى المعنوية  )أثر ذو دلالو بالتالي يمكننا استنتاج وجود  
 .لمفائدة المدركة في نية إعادة الشراء

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )الخامسةاختبار الفرضية الفرعية : α
 نية إعادة الشراءفي  لمجودة الخدمة (≥0.05

 تماد عمى قاعدة القرار من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا  تم الاع
 :التالية 

  H نقبل الفرضية الصفرية : إذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة
 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بوجود   0.05من  اقلالمعنوية 

 في نية اعادة الشراء لجودة الخدمة
 1Hنت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة نرفض الفرضية الصفرية : اذا كا

α أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بعدم بوجود  0.05من  اكبرالمعنوية 
 في نية اعادة الشراء لجودة الخدمة (≥0.05

   في نية  لجودة الخدمةو من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخدام تحميل الانحدار الخطي
 كما ىو مبين في الجدول التالي :  اعادة الشراء

 في نية اعادة الشراء جودة الخدمةلأثر  البسيطالانحدار : نتائج اختبار  (24)جدول رقم   

 SPSSإعداد الطالب عمى ضوء مخرجات  نم المصدر:

( يتضح انو 17.686من خلال الجدول رقم  : و النتائج المتحصل عمييا من خلال قيمة فيشر )
في تأثير عمى نية  لجودة الخدمة α ≥0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي 

  0.95و ذالك عند مستوى الثقة  sig=0.000لان قيمة   اعادة الشراء

 Beta T Sig T R R² F sig F الثابت فاالاستشر 
0.756 0.474 4.205 0.000 0.474 0.225 17.686 0.000 
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 ( و يلاحظ كذالك أن قيمةtا ) و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة  4.205لمحسوبة بمغت
، كما أظيرت النتائج عن وجود ارتباط  0.05و ىي اقل من مستوى الدلالة   00.00قدر ب
  0.225معامل التحديد:   وبم،%47.4قدره   مع نية إعادة الشراء لجودة الخدمةايجابي 

=R² ( عمى تفسير ما ة الخدمةلجوداوىذا ما يدل عمى قدرة المتغير المستقل ) 
 (،ويبقى ما  نية اعادة الشراءمن الاختلافات الحاصمة في المتغير التابع ) )22.5%)نسبتو
 تفسره المتغيرات أخرى.)  67.5%قيمتو 

  لجودة ويؤكد ىذا عمى ان نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي
لان مستوى دلالتيا اقل  إحصائياالدالة  fمن خلال قيمة  و ذالك الخدمة في نية إعادة الشراء

 و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية بوجود اثر. 0.05من 

 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  )و بالتالي يمكننا استنتاج وجود  
 .في نية إعادة الشراء لجودة الخدمة

  أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ): يوجد السادسةاختبار الفرضية الفرعية α
 نية إعادة الشراءفي  للاتصالات الثنائية (≥0.05

  من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا  تم الاعتماد عمى قاعدة القرار
 :التالية 

 Hيمة نقبل الفرضية الصفرية : إذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و الق
 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بوجود   0.05من  اقلالمعنوية 

 في نية اعادة الشراء للاتصالات الثنائية
 1H نرفض الفرضية الصفرية : اذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة

α عند مستوى المعنوية ) أثر ذو دلالة إحصائيةبعدم بوجود  0.05من  اكبرالمعنوية 
 في نية اعادة الشراء للاتصالات الثنائية (≥0.05

   في  للاتصالات الثنائيةو من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخدام تحميل الانحدار الخطي
 كما ىو مبين في الجدول التالي :  نية اعادة الشراء

في نية اعادة  صالات الثنائيةللاتلأثر  البسيطالانحدار : نتائج اختبار  (25)جدول رقم   
 الشراء
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 beta T Sig T R R² F sig F الثابت فاالاستشر 
0.463 0.378 3.190 0.002 0.378 0.143 10.177 0.002 

 SPSSمن إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات المصدر:

( يتضح انو 10.177من خلال الجدول رقم  : و النتائج المتحصل عمييا من خلال قيمة فيشر )
في تأثير عمى  للاتصالات الثنائية α ≥0.05وجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي ي

  0.95الثقة  لك عند مستوىذو  sig=0.002لان قيمة   نية اعادة الشراء

  كذلكو يلاحظ ( أن قيمةt المحسوبة بمغت )و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة  3.190
، كما أظيرت النتائج عن وجود ارتباط  0.05الدلالة و ىي اقل من مستوى   00.00قدر ب
معامل التحديد:   وبم،%37.8قدره   مع نية إعادة الشراء للاتصالات الثنائيةايجابي 
0.143  = R² ( عمى تفسير الاتصالات الثنائيةوىذا ما يدل عمى قدرة المتغير المستقل )

 (،نية اعادة الشراءالتابع ) من الاختلافات الحاصمة في المتغير ) 14.3%)نسبتو ما 
 تفسره المتغيرات أخرى.)   85.7%)قيمتو  ويبقى ما

  ويؤكد ىذا عمى ان نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي
لان مستوى  إحصائياالدالة  fلك من خلال قيمة و ذ للاتصالات الثنائية في نية إعادة الشراء

 بالتالي نقبل الفرضية الصفرية بوجود اثر.و  0.05دلالتيا اقل من 

 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  )و بالتالي يمكننا استنتاج وجود  
 .في نية إعادة الشراء للاتصالات الثنائية

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )السابعةاختبار الفرضية الفرعية : α
 نية إعادة الشراءفي  مع الشكاوي لتجاوب  (≥0.05

  من اجل اختبار الفرضيات ومعرفة مدى قبوليا او رفضيا  تم الاعتماد عمى قاعدة القرار
 :التالية 

 H نقبل الفرضية الصفرية : إذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة
 (α ≥0.05مستوى المعنوية )أثر ذو دلالة إحصائية عند بوجود   0.05من  اقلالمعنوية 

 في نية اعادة الشراء لتجاوب مع الشكاوي 
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 1H نرفض الفرضية الصفرية : اذا كانت القيمة المحسوبة اقل من القيمة الجدولية و القيمة
α أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )بعدم بوجود  0.05من  اكبرالمعنوية 

 عادة الشراءفي نية ا لتجاوب مع الشكاوي  (≥0.05
   لتجاوب مع الشكاوي و من اجل اختبار الفرضية قمنا باستخدام تحميل الانحدار الخطي 

 كما ىو مبين في الجدول التالي :  في نية اعادة الشراء

في نية اعادة   لتجاوب مع الشكاويلأثر  البسيطالانحدار : نتائج اختبار  (26)جدول رقم   
 الشراء

االاستشر 
 ف

 beta T Sig T R R² F sig F الثابت
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 SPSSإعداد الطالب عمى ضوء مخرجات  نم المصدر:

( يتضح انو 5.779من خلال الجدول رقم  : و النتائج المتحصل عمييا من خلال قيمة فيشر )
في تأثير  مع الشكاوي لتجاوب  α ≥0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي 

  0.95و ذالك عند مستوى الثقة  sig=0.019لان قيمة   عمى نية اعادة الشراء

 

  كذلكو يلاحظ ( أن قيمةt المحسوبة بمغت )و ىي دالة إحصائيا بمستوى الدلالة  2.404
، كما أظيرت النتائج عن وجود ارتباط  0.05ىي اقل من مستوى الدلالة و  010.0قدر ب
معامل التحديد:   وبم،%29.4قدره   مع نية إعادة الشراء اوب مع الشكاوي لتجايجابي 
0.087  = R² ( عمى  التجاوب مع الشكاوي وىذا ما يدل عمى قدرة المتغير المستقل )

 (نية اعادة الشراءمن الاختلافات الحاصمة في المتغير التابع ) )8.7%)نسبتو تفسير ما 
 المتغيرات أخرى.تفسره )   (91.3%قيمتو  ويبقى ما

  لتجاوب ويؤكد ىذا عمى ان نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي بالتالي وجود اثر معنوي
لان مستوى  إحصائياالدالة  fلك من خلال قيمة و ذ في نية إعادة الشراء مع الشكاوي 

 و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية بوجود اثر. 0.50دلالتيا اقل من 
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 (α ≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  )تنتاج وجود  و بالتالي يمكننا اس
 .في نية إعادة الشراء  لتجاوب مع الشكاوي

 
 
 

 خلاصة الفصل :
 

مةةن خةةلال إجةةراء  مؤسسةةة مةةوبيميسلقةةد تطرقنةةا فةةي ىةةذا الفصةةل إلةةى دراسةةة ميدانيةةة فةةي مؤسسةةة 
، حيةةةث قمنةةةا مي نيةةةة اعةةةادة الشةةةراءابعةةةاد التسةةةويق التفةةةاعدور الةةةذي تمعبةةةو  لمعرفةةةةدراسةةةة تحميميةةةة 

عوامةةةةةل أسةةةةةئمة حةةةةةول ال 6و  لاؤاسةةةةة 44 ضةةةةةمت محةةةةةاور 3مكونةةةةةة مةةةةةن  اسةةةةةتبيان قائمةةةةةةبتحضةةةةةير 
ا عمةةى مواقةةع يةةونتر لةةك قمنةةا بتوزيعيةةا الكذ فةةي سةةمم ليكةةارت، حيةةث بعةةدالديمغرافيةةة، تةةم تصةةميمييا 

 بيانقائمةةةة اسةةةت  عينةةةة، ثةةةم قمنةةةا بتفريةةة 63التواصةةةل الاجتمةةةاعي عمةةةى عينةةةة الدراسةةةة بمةةة  عةةةددىا 
الحصةةةول عمةةةى الاختبةةةارات الإحصةةةائية والتأكةةةد مةةةن  بيةةةدف Spss 20بالاعتمةةةاد عمةةةى برنةةةامج 

متأكةةد لاور الدراسةة محةةكرونبةاخ  -سةة معامةةل الثبةات اليةةا لةك قمنةةا بدراالدراسةةة، مةن أجةةل ذ سةلامة
يةر المسةتقل غالمعرفةة علاقةة الارتبةاط بةين المتان الةداخمي تبسةصةدق الا من ثبات الدراسة واختبار

جابيةة، وبعةد ي، والذي أظيرت نتائج ا( نية اعادة الشراءوالمتغير التابع ) (ابعاد التسويق التفاعمي)
 الديمغرافية لك قمنا بتحميل إحصالي الوصفي لممتغيراتذ

لثقة ،الالتزام ،التفاعل ،الفائدة المدركةة ،جةودة ا)وكشفت النتائج الدراسة المتعمقة بالمتغير المستقل 
أفةراد العينةة حياديةة بالدراسةة  ي أظيةرت عينةوتة( اللخدمة ،معالجةة الشةكاوي ، الاتصةالات الثنائيةةا

عمةى أفةراد مةن خةلال نتةائج دراسةة منا (، كمةا توصةةابعاد التسويق التفةاعميالمتغير المستقل ) هااتج
 تجةةةةاوب وتتةةةةابع مؤسسةةةةة) تجةةةةاهادتيم اوحيةةةة مةةةةوبيميسقةةةةون فةةةةي مؤسسةةةةة ثعينةةةةة عمةةةةى أن الزبةةةةائن ي

معالجةةة مؤسسةةة عمةةى الشةةكاوي المقدمةةة  و مةةوبيميس مةةع العمةةلاء فةةي وسةةائل التواصةةل الاجتمةةاعي
 مةوبيميسمؤسسةة علاقةة التةي تةربطيم بالفةي  كمةا أن الزبةائن راضةيين (بصةورة فوريةة بكةل احترافيةة

لال اختبةةار فرضةةية الرئيسةةية الدراسةةة توصةةمنا لوجةةود اثةةر ذو دلالةةة إحصةةائية عنةةد مسةةتوى خةة ومةةن
 نية اعادة الشراءو  التفاعميبعاد التسويق لا ( α≥0.05) معنوي

 
افيةة لجةذب المسةتيمكين في عةالم اليةوم الرقمةي سةريع الخطةى ، لةم تعةد منةاىج التسةويق التقميديةة ك

شراكيم.  دخل التسويق التفاعمي ، وىي استراتيجية ديناميكية تركز عمى الاتصةال ثنةائي الاتجةاه وا 
ات والجميةةةور المسةةةتيدف. يسةةةتفيد ىةةةذا الةةةنيج التحةةةويمي مةةةن قةةةوة والمشةةةاركة النشةةةطة بةةةين الشةةةرك
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التكنولوجيا والبيانات لإنشاء تفاعلات ىادفةة تعةزز علاقةات أقةوى مةع العمةلاء. فةي عةالم التسةويق 
جةةاح تسةةاىم فةةي نو  التفةةاعمي ، تتشةةكل أبعةةاد متعةةددة وتحةةدد ىةةذا الشةةكل المبتكةةر لمشةةاركة العمةةلاء

 الحملات التسويقية التفاعمية
 
 

 ة: اتمالخ

 اولا : النتائج
ل تقنيةةة الجةةذب مةةن خةةلا ءوالعمةةلا المؤسسةةةقةةة متينةةة بةةين سةةاىم التسةةويق التفةةاعمي فةةي بنةةاء علا

 ءالعمةةةةلاالحقيقةةةي مةةةع والتشةةةارك والةةةدفع التةةةي ألغةةةت فكةةةرة العميةةةل المتمقةةةي وأحمةةةةت محمةةةو الحةةةوار 
  ءالعملاقة مع لاوتمتين الع ت بتفعيل عوامل اليقظة التنافسيةالتي ساىم (التفاعمية)

بالتسـويق التفـاعمي و اثـره من خلال اختبـار الفرضـيات الفرعيـة لمفرضـية الرئيسـية المتعمقـة و 
 النتائج جات كمايمي:عمى نية اعادة الشراء 

 ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα≤0.05)  خلالل  نالشراء "ملثقة في نية إعادة
 الفرضية الفرعية الأولى.

 ي( وجلالاد أثلالار ذو دلاللالاة إحصلالاائية عنلالاد مسلالاتوى المعنويلالاةα≤0.05) ملالان  لللتلالامام في نيلالاة إعلالاادة الشلالاراء"
 ..الثانيةخلل الفرضية الفرعية 

 ( يوجلالاد أثلالار ذو دلاللالاة إحصلالاائية عنلالاد مسلالاتوى المعنويلالاةα≤0.05)  ملالان للتفاعلالافي في نيلالاة إعلالاادة الشلالاراء
 .الثالثةخلل الفرضية الفرعية 

 يوجلالاد أثلالار ذو دلاللالاة إحصلالاائي( ة عنلالاد مسلالاتوى المعنويلالاةα≤0.05)  للفائلالادة المرة لالاة في نيلالاة إعلالاادة الشلالاراء
 .الرابعةمن خلل الفرضية الفرعية 

 ( يوجلالاد أثلالار ذو دلاللالاة إحصلالاائية عنلالاد مسلالاتوى المعنويلالاةα≤0.05)  لجلالاودة امدملالاة في نيلالاة إعلالاادة الشلالاراء
 .امامسةمن خلل الفرضية الفرعية 

 يوجلالاد أثلالار ذو دلاللالاة إحصلالاائية عنلالاد مسلالاتوى ا( لمعنويلالاةα≤0.05)  للتصلالاالات الثنائيلالاة في نيلالاة إعلالاادة
 .السادسةمن خلل الفرضية الفرعية الشراء 

 ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα≤0.05)  لتجاوب مع الشكاوي في نيلاة إعلاادة 
 السابعة.من خلل الفرضية الفرعية الشراء 

ي تين  لىيا ا يو يواير الاير إلالي  ة عيائة  لنير  ييتو  يمكننا استنتاج بقبول الفرضية  الرئةيية  التي
 التيويق التفالىي و الاره لىا  ة  الاإة الشراء. ابعاإ (  بةن α≤0.05المعنوي  )
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 مقترحات البحثثانيا : 
التذًتسذاھمفذًمؤسسةموبٌلبسفًضوءالنتائ العامةللدراسةٌمكنتقدٌمبعضالتوصٌاتل

التسوٌقالتفاعلً،وذلككماٌلً:منخلبلنٌةاعادةالشراء

 ًقعمثلالفٌسبوكاوفرھاالموتاستؽلبلكافةالقنواتالتفاعلٌةالت

Facebookوتذذذوٌتر،Twitterوجوجذذذل،والمذذذدونات، Blogsوالٌوتٌذذذوب،Instagram،

pinterest ،Youtubeالمسذذتمروالمتبذذادلذوالاتجذذاھٌنبذذٌنالموظذذؾوانسذذتجرام،للحذذوار

بعذذرضھوٌتذذهورسذذالتهوعروضذذهوخدماتذذهوأخبذذارهونشذذاطاتهقذذعاقذذومالموت،حٌذذثوالعمٌذذل

وٌتلقذذىمذذنهمفذذًالمقابذذلكافذذةالتعلٌقذذاتالخاصذذةباحتٌاجذذاتهموسذذماعآرائهذذمالمختلفذذةلعملبئذذه

العملبءاعتبارھابٌئةؼنٌةبالمعلوماتوأكثرقربا منبوشكاواھم.

 ودفروقبٌنهموبٌنمسئولٌنالتسوٌقحولأبعادلزمالعملبءنظرا لوجتوفٌركلماي

،وكذلكتذوفٌركذلمذاٌلذزممؤسسةموبٌلٌسلنٌةاعادةالشراءالتفاعلًوأبعادالتسوٌق

مؤسسذذةالتذذًتطبذذقالتسذذوٌقؼٌذذرالتفذذاعلًنظذذرا لوجذذودفذذروقبٌنهذذاوبذذٌنالمؤسسذذة

علً،مثذلالتواصذلمذعالتسوٌقالتفاعلًحولأبعادالتسذوٌقالتفذاالتًتطبقموبٌلٌس

والتفاعلمعهموتقدٌمعروضممٌزةتتوافقمعرؼبذاتهملتحقٌذقالعملبءبشكلدوري

 الهدؾمنالتسوٌقالتفاعلً.

 المبحوثةبتحسٌنمهاراتالأفرادالعاملٌنوالقذدرةللتعامذلمذعمؤسسةتزاٌدالاھتمامال

 ظروؾتقدٌمالخدمةالزبائنوالتكٌؾمع

 علىتعزٌزولاءالعمٌلمذنخذلبلالتأكٌذدعلذىتذدعٌمدورموبٌلٌسمؤسسةأنتعمل

منأجلزٌادةرضائهموتحقٌقمزاٌامختلفةالعملبء

 اسذذتخدامحذذولكٌفٌذذةمؤسسذذةالعمذذلعلذذىتذذوفٌردوراتتدرٌبٌذذةلمسذذئولٌنالتسذذوٌقبال

سذالٌبالأ،والابتعذادبقذدرالإمكذانعذننٌذةاعذادةالشذراءالتسوٌقالتفذاعلًفذًتعزٌذز

التقلٌدٌةوالروتٌنٌةفًالتسوٌق،والتعامذلالجٌذدمذعالعمذلبءمذنوجهذةنظذرالعمذلبء،

لعملبءعنكلماتقدمةلهمالشركةمنخلبلالتفاعلمعهم.اومعرفةمستوىرضاء

 ًٌتممنخلبلهإرسالاستماراتاستبٌانإلًالعملبءللمؤسسةالذيعملموقعالكترون

ظرھم،وأٌضالتلقًالشكاويوالمقترحذاتالخاصذةبذٌهمومذنثذمللتعرؾعلًوجههن

 ولائهم.تعزٌز

 ضرورةالتأكٌدعلىالاھتمامبطبٌعةالعلبقذةالإٌجابٌذةالقوٌذةالتذًتذربطبذٌنالتسذوٌق

محلالدراسةوالتطبٌق،وكذذلكضذرورةنبةاعادةالشراءلمؤسسةموبٌلٌسوالتفاعلً

نٌةاعادةالشراءٌجابًللتسوٌقالتفاعلًعلىتعزٌزطبٌعةالتأثٌرالإالاستفادةمن
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 بالاسذتجابةلشذكاوىالزبذائنبالسذرعةمؤسسذةضرورةزٌادةالاھتمذاممذنقبذلادارةال

استجابةفعالةالممكنةمنخلبلاستحداثبرام 

 الحفذاظالتركٌزعلىبناءعلبقاتطٌبةوقوٌةمعالعملبءلأطولفتذرةممكنذةومحاولذة

السعًإلىمعرفةحاجاتهمورؼابتهمالمختلفة.علٌهاو

 

 

 

 

 

 آفاق الدراسة:  ثالثا

 دراسة خلال من التفاعمي بالتسويق المتعمقة البحوث من مزيد بإجراء الباحث وصيي

 :التالية النقاط

 المنظمات أداء رفع في التفاعمي التسويق دور. 
 بو حتفاظوالا التفاعمي التسويق أبعادب وعلاقتو العميل رضا دراسة. 
 لمبنوك الخدمي المجال في التفاعمي التسويق إستراتيجية. 
 التنافسية الميزة عمى التفاعمي التسويق أثر. 
 العملاء وولاء التفاعمي التسويق أبعاد بين العلاقة. 
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 الملاحق: 

 استبةان
 

 

 

 ذ

 

 البةا ات الشخعة  : -1

 ةر            أنثىذ             : الجنس 

                                    ]سنة  02سنة الى اقفي من   02من  [سنة         02:        اقفي من  الين
            ]سنة   02أةثر من   [           ]سنة   02سنة الى اقفي من   02من  [

 ي           :         اقفي من ثانوي         جامع الميتو  التعىةمي

 سنوات  20سنوات          أةثر من  20: اقفي من   رة الاشتراك  ع  وبةىةس

 اشتراك شهري          بطاقات الدفع المس ق  :طريق  الرفع 

 اختلف العروض         س ب أخر           لا امتلك خط أخر  :سبب ا تالك لىخط 

 

 

 

 

التيويق التفالىي في ةلاإة  ة  الشراء لر   للاق امدمات تحت عنوان "  تسويقمذةرة الماستر تخصص  إتدام إطارفي 
صدق و عليها بكفي  للإجابة الأسئلةسيادتكم المحترمة بمجموعة من  إلىنتقدم " اا ع   لملاء  ؤسي   وبةىةس

ال يانات الموجودة في الاست يان  أنحول موضوع الدراسة ، ةما نعلمكم  أفضفيج نتائ إلىموضوعية ، من اجفي التوصفي 
 .و تعاونكم تفهمكم على تستعمفي  من اجفي ال حث العلمي فقط ، و شكرا 

 



 
 

 وافق  العبارة 
 تما ا 

 حا  وافق
 ري

غةر 
  وافق 

غةر  وافق 
 تما ا

ثق 
ال

 

      لدي الثقة في امدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس

      أجد الصدق في تعاملت الموظفين مع العملء

      اشعر بالثقة في تعاملي مع مؤسسة موبيليس

تتعامفي مؤسسة موبيليس بالسرية التامة بالنس ة لمعلوماتي 
 الشخصية

     

تحافظ المؤسسة موبيليس على ثقة العملء بتقديم أفضفي 
 امدمات لهم

     

      اشعر بالأمان عند تعاملي مع موظفي مؤسسة موبيليس

تزام
الال

 

      تلتمم مؤسسة موبيليس بالوفاء لوعودىا لدى العملء
توفر مؤسسة موبيليس شروط الأمن و السلمة في تقديم 

 خدامتها للعملء
     

      تستجيب مؤسسة موبيليس لتوصيات العملء
      يحترم مقدمي امدمة مواعيد العمفي

تلتمم مؤسسة موبيليس بالرد عن الاستفسارات و التساؤلات 
 العملء

     
لل

لتفا
ا

 

      يتفاعفي مقدمي امدمة بشكفي ايجابي مع العملء
      يتجاوب مقدمي امدمة مع انشغالات العملء
      يستجيب مقدمي امدمة لاقتراحاتنا و أسئلتنا

 اشعر بالتفاعفي و التجاوب عند تعاملنا مع موظفي المؤسسة 

 

 

     



 
 

رك 
مر

ة ال
ائر

الف
 

تعمفي إدارة مؤسسة موبيليس على تحسين رضا العملء من 
 خلل امدمة المقدمة

     

ة و تعمفي إدارة مؤسسة موبيليس على إشعار العميفي بالاستفاد
 أهمية التعامفي معها

     

تسهفي مؤسسة موبيليس على عملئها الكثير من الجهد و 
 الوقت

     

توفر مؤسسة موبيليس على عملئها الكثير من الجهد و 
 الوقت

     

      تأخذ إدارة مؤسسة موبيليس بآراء و اقتراحات عملئها

ر  
الخ

إة 
او

 

      صول إليومقر استق ال العملء ملئم يسهفي الو 
      تسعى مؤسسة موبيليس إلى الاحترافية في تقديم امدمة

      يوفر موقع موبيليس على الانترنت جميع المعلومات
ي ذل مقدمي امدمة مجهودات إضافية من اجفي إرضاء 

 العملء
     

تعمفي مؤسسة موبيليس على تدارك الأخطاء السابقة لتحسين 
 جودة امدمة 

     

      اعتمد على مؤسسة موبيليس في خدمة الاتصال
      و محترم يقدم الموظفين خدماتهم للعملء بترتيب إلي

      تتوفر ش كة اتصال موبيليس في مناطق تحرةي
      يساىم مقدمي امدمة في اقتراح أفضفي امدمات العملء

ائة 
الثن

ت 
عالا

الات
 

      قع اماص بمؤسسة موبيليسسهولة في التعامفي مع المو  أجد

تتجاوب مؤسسة موبيليس مع العملء في وسائفي التواصفي 
 الاجتماعي

     

لدى مؤسسة موبيليس القدرة على التجاوب مع تسؤلات 
 العملء

     



 
 

 التيويق التفالىي ب( في كل لبارة  ن لبارات المتعىق  بإبعاإ الخاص  xقم بوضع للا   ) -2

 

 ة  ةلاإة الخاص   بفقرات( في كل لبارة  ن لبارات المتعىق  xقم بوضع للا   ) -2
 الشراء:

 وافق  العبارة  
 تما ا 

غةر   حاير  وافق
  وافق 

غةر 
 وافق 
 تما ا

انوي الاستمرار في الشراء من خدمات مؤسسة   
 موبيليس في المستق في.

     

من حولي بالتعامفي مع ىذه سأقوم بتوصية الناس   
 المؤسسة .

     

أود الاستمرار في استخدام خدمات المؤسسة   
 للحصول على متطل اتي .

     

تتابع  المؤسسة انشغالات العملء بشكفي م اشر من خلل 
 وسائفي التواصفي الاجتماعي

     

سسة العملء على تقديم الشكاوي في حال تشجع إدارة المؤ  
 تعرضهم الى مشكلة

     

تضع مؤسسة موبيليس أرقام ىاتفية لاستق ال الشكاوي 
 المقدمة من طرف العملء

     

وي
شكا

ع ال
ب  

جاو
الت

 

      ترد مؤسسة على الشكاوي المقدمة بصورة فورية

      تعمفي المؤسسة على معالجة الشكاوي بكفي احترافية

تضع المؤسسة دفتر لاستق ال الشكاوي المقدمة من طرف 
 العملء

     

      تحرص المؤسسة على إرضاء العملء عند معالجة الشكاوي 

تجيب المؤسسة عن الاستفسارات و التساؤلات العملء 
 بشكفي صادق.

     



 
 

باستثناء أي أس اب غير متوقعة انوي الاستمرار   
 في استخدام ىذه امدمة.

     

 

 ملاحق الدراسة

 
 ملحق الخاص بمعامل الثبات

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,884 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 874, 611, 13,963 25,2387 الثقة

 862, 732, 13,275 25,3848 الالتزام

 867, 681, 13,197 25,2308 التفاعل

 864, 715, 13,382 25,1784 المركبة_الفائدة

 861, 788, 13,826 25,1805 المدركة_الجودة

 866, 686, 13,270 25,4173 الثنائٌة_الاتصالات

 876, 597, 13,493 25,4844 الشكاوي_مع_التجاوب

 889, 512, 13,317 25,2229 الشراء_اعادة_نٌة



 
 

 الارتباطملحق الخاص بمعامل 
 

 

 

 

 

 

 بتحليل الوصفيملحق الخاص 
 

 نسالج

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 21 ذكر

 100,0 66,7 66,7 42 انثى

Total 63 100,0 100,0  

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 84,1 84,1 84,1 53 30 من  اقل الى20 من

 96,8 12,7 12,7 8 40 من اقل الى 30 من

Corrélations 

الشراء_اعادة_نٌة 

_1 

الشراء_اعادة_نٌة

_2 

الشراء_اعادة_نٌة

_3 

الشراء_اعادة_نٌة

_4 

 اءالشر_اعادة_نٌة

 1_الشراء_اعادة_نٌة

Corrélation de Pearson 1 ,732
**

 ,698
**

 ,698
**

 ,908
**

 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 63 63 63 63 63 

 2_الشراء_اعادة_نٌة

Corrélation de Pearson ,732
**

 1 ,656
**

 ,592
**

 ,854
**

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 63 63 63 63 63 

 3_الشراء_اعادة_نٌة

Corrélation de Pearson ,698
**

 ,656
**

 1 ,617
**

 ,862
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 63 63 63 63 63 

 4_الشراء_اعادة_نٌة

Corrélation de Pearson ,698
**

 ,592
**

 ,617
**

 1 ,838
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 63 63 63 63 63 

 الشراء_اعادة_نٌة

Corrélation de Pearson ,908
**

 ,854
**

 ,862
**

 ,838
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 63 63 63 63 63 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 
 

 100,0 3,2 3,2 2 40 من اكثر

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 العلمً_المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,8 4,8 4,8 3 ثانوي من اقل

 100,0 95,2 95,2 60 فاعلى جامعً

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الاشتراك_مدة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,8 23,8 23,8 15 سنوات 03 من اقل

 61,9 38,1 38,1 24 سنوات 07-03 من

 100,0 38,1 38,1 24 سنوات 03 من اكثر

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الدف _طرٌقة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,0 73,0 73,0 46 شهري اشتراك

 100,0 27,0 27,0 17 مسبق الدفع بطاقة

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الخط_امتلاك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 36,5 36,5 36,5 23 اخر خط امتلك لا

 81,0 44,4 44,4 28 العروض اختلبؾ

 100,0 19,0 19,0 12 اخر سبب

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 



 
 

 

 

 

 بتحليل الفقرات ملحق الخاص
 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 965, 3,52 5 2 63 1_الالتزام

 853, 3,83 5 1 63 2_الالتزام

 955, 3,08 5 1 63 3_الالتزام

 955, 3,63 5 1 63 4_الالتزام

 1,119 3,54 5 1 63 5_الالتزام

N valide (listwise) 63     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 870, 3,78 5 2 63 1_التفاعل

 807, 3,73 5 2 63 2_التفاعل

 946, 3,57 5 1 63 3_التفاعل

 906, 3,62 5 2 63 4_التفاعل

N valide (listwise) 63     

 

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 944, 3,70 5 1 63 1_الثقة

 997, 3,46 5 1 63 2_الثقة

 856, 3,57 5 1 63 3_قةالث

 1,055 3,98 5 1 63 4_الثقة

 908, 3,60 5 2 63 5_الثقة

 895, 3,68 5 1 63 6_الثقة

N valide (listwise) 63     



 
 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 911, 3,90 5 1 63 1_المركبة_الفائدة

 875, 3,76 5 1 63 2_المركبة_الفائدة

 820, 3,86 5 2 63 3_المركبة_الفائدة

 869, 3,71 5 2 63 4_ركبةالم_الفائدة

 943, 3,40 5 1 63 5_المركبة_الفائدة

N valide (listwise) 63     

 

 







 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 812, 4,05 5 2 63 1_المدركة_جودة

 832, 3,78 5 1 63 2_المدركة_جودة

 972, 3,63 5 1 63 3_المدركة_جودة

 891, 3,41 5 2 63 4_المدركة_جودة

 1,012 3,44 5 1 63 5_المدركة_جودة

 777, 3,90 5 2 63 6_المدركة_جودة

 715, 3,81 5 2 63 7_المدركة_جودة

 1,045 3,81 5 1 63 8_المدركة_جودة

 820, 3,68 5 1 63 9_المدركة_جودة

N valide (listwise) 63     





 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,003 3,73 5 1 63 1_الثنائٌة_الاتصالات

 961, 3,30 5 1 63 2_الثنائٌة_الاتصالات

 796, 3,70 5 2 63 3_الثنائٌة_الاتصالات

 1,023 3,22 5 1 63 4_الثنائٌة_الاتصالات

N valide (listwise) 63     

 



 
 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 982, 3,51 5 1 63 1_الشكاوي_مع_التجاوب

 894, 3,56 5 1 63 2_الشكاوي_مع_التجاوب

 1,158 3,06 5 1 62 3_الشكاوي_مع_التجاوب

 1,038 3,29 5 1 63 4_الشكاوي_مع_التجاوب

 1,045 3,46 5 1 63 5_الشكاوي_مع_التجاوب

 895, 3,46 5 1 63 6_اويالشك_مع_التجاوب

 1,040 3,60 5 1 63 7_الشكاوي_مع_التجاوب

N valide (listwise) 62     

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,067 3,63 5 1 63 1_الشراء_اعادة_نٌة

 921, 3,63 5 1 63 2_الشراء_اعادة_نٌة

 1,035 3,73 5 1 63 3_ءالشرا_اعادة_نٌة

 971, 3,73 5 1 63 4_الشراء_اعادة_نٌة

N valide (listwise) 63     

 

 باختبار الطبيعيملحق الخاص 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type Asymétrie 

Statistique Statistique Statistique Statistique Statistique Statistique Erreur std 

 302, 389,- 64062, 3,6667 5,00 2,00 63 الثقة

 302, 159, 67062, 3,5206 5,00 2,00 63 الالتزام

 302, 048,- 72350, 3,6746 5,00 2,00 63 التفاعل

المركبة_الفائدة 63 2,00 5,00 3,7270 ,66459 -,058 ,302 

 302, 354, 54281, 3,7249 4,89 2,44 63 المدركة_الجودة

 302, 130, 70629, 3,4881 5,00 2,00 63 الثنائٌة_الاتصالات

 302, 071, 74266, 3,4210 5,00 1,71 63 الشكاوي_مع_التجاوب

N valide (listwise) 63       



 
 

 

 

 

 

 

 حق الخاصة باختبار الفرضياتملا

 

 : 10الفرضية 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,466
a

 ,217 ,204 ,77184 

a. Valeurs prédites : (constantes), الثقة 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,061 1 10,061 16,889 ,000
b

 

Résidu 36,340 61 ,596   

Total 46,401 62    

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الثقة 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) ,279 ,722  ,386 ,701   

 1,605 623, 074, 1,821 260, 193, 351, الثقة

 2,438 410, 963, 047,- 008,- 227, 011,- الالتزام

 2,088 479, 797, 258, 042, 194, 050, التفاعل

 2,415 414, 406, 837, 146, 228, 190, المركبة_الفائدة

 2,888 346, 390, 867, 166, 305, 264, المدركة_الجودة

 2,402 416, 544, 611, 107, 214, 130, الثنائٌة_الاتصالات

 1,878 532, 772, 291,- 045,- 180, 052,- الشكاوي_مع_التجاوب

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 



 
 

 










 

 : 10الفرضية 

 


 

 

 






Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 
(Constante) 1,377 ,569  2,418 ,019   

 1,000 1,000 000, 4,110 466, 153, 629, الثقة

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,398
a

 ,158 ,145 ,80014 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالتزام 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,347 1 7,347 11,475 ,001
b

 

Résidu 39,054 61 ,640   

Total 46,401 62    

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الالتزام 



 
 

 


 : 22الفرضٌة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,375
a

 ,141 ,127 ,80850 

a. Valeurs prédites : (constantes), التفاعل 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,527 1 6,527 9,985 ,002
b

 

Résidu 39,874 61 ,654   

Total 46,401 62    

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التفاعل 

 
 

  24الفرضٌة 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 
(Constante) 1,875 ,543  3,454 ,001   

 1,000 1,000 001, 3,388 398, 152, 513, الالتزام

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 
(Constante) 2,035 ,531  3,829 ,000   

 1,000 1,000 002, 3,160 375, 142, 448, التفاعل

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 



 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,437
a

 ,191 ,178 ,78433 

a. Valeurs prédites : (constantes), المركبة_الفائدة 

 


 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,875 1 8,875 14,427 ,000
b

 

Résidu 37,526 61 ,615   

Total 46,401 62    

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), المركبة_الفائدة 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 
(Constante) 1,561 ,567  2,751 ,008   

 1,000 1,000 000, 3,798 437, 150, 569, المركبة_الفائدة

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 



 

 21الفرضٌة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,474
a

 ,225 ,212 ,76792 

a. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الجودة 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 



 
 

1 

Régression 10,429 1 10,429 17,686 ,000
b

 

Résidu 35,972 61 ,590   

Total 46,401 62    

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), المدركة_الجودة 





  26الفرضٌة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,378
a

 ,143 ,129 ,80741 

a. Valeurs prédites : (constantes), الثنائٌة_الاتصالات 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,634 1 6,634 10,177 ,002
b

 

Résidu 39,767 61 ,652   

Total 46,401 62    

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الثنائٌة_الاتصالات

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 
(Constante) ,868 ,676  1,284 ,204   

 1,000 1,000 000, 4,205 474, 180, 756, المدركة_الجودة

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de 

colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) 2,067 ,517  4,002 ,000   



 
 

 

 

  10الفرضية 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,294
a

 ,087 ,072 ,83357 

a. Valeurs prédites : (constantes), الشكاوي_مع_التجاوب 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,015 1 4,015 5,779 ,019
b

 

Résidu 42,385 61 ,695   

Total 46,401 62    

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الشكاوي_مع_التجاوب 

 

 

 
 

 

 

 

الثنائٌ_الاتصالات

 ة
,463 ,145 ,378 3,190 ,002 1,000 1,000 

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de 

colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) 2,510 ,499  5,032 ,000   

الشكاو_مع_التجاوب

 ي
,343 ,143 ,294 2,404 ,019 1,000 1,000 

a. Variable dépendante : الشراء_اعادة_نٌة 
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