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The Impact of Digital Marketing Practices on Enhancing Customer Satisfaction - An 

Applied Study in the Iraqi Asia Aseel Company / Babylon Branch 

كة اسيا دراسة تطبيقية في شر –تأثير ممارسات التسويق الرقمي في تعزيز رضا الزبائن 

لعراقية / فرع بابلا ااسي  

ظفار عبد الحسٌن كرٌم              *                        أ.د. ثامر هادي الجنابً     *  

   Abstract:   

This research aims to demonstrate the impact of digital marketing 

practices on enhancing customer satisfaction dimensions at Asia 

Cell Iraqi Telecommunications Company - Babel Branch. The main 

objective of the research is to identify the effect of digital marketing 

through its practices (customer attraction, communication with 

customers, customer engagement, learning (understanding 

customer preferences, customer retention)) and to use them as 

critical success factors to enhance and implement customer 

satisfaction dimensions (satisfaction with procedures, satisfaction 

with employees, satisfaction with the services provided). To 
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achieve this goal, the researcher relied on descriptive and 

analytical methodologies to analyze the model and hypotheses of 

the research and to determine the logical relationships between 

the study variables, considering digital marketing practices as an 

independent variable that affects the enhancement of customer 

satisfaction dimensions as a dependent variable.  

Asia Cell Iraqi Company / Babel Branch was chosen as the 

location for testing this research due to the fact that the company 

provides most of its services to its customers purely digitally. A 

questionnaire was used as the primary tool for collecting various 

data in the field aspect, and the selected sample for the research 

included (79) individuals from the company's managers, 

departments, and units, in addition to a group of the company's 

customers. The correlation coefficient (R) was used to measure 

the relationship between the variables, and the (T) test was used 

to test the significance of the relationship. Multiple regression 

analysis and the (F) test were employed to determine the 

significance of the regression equation, and (R²) was used to 

explain the extent of the impact of the independent variables on 

the dependent variable.One of the most important conclusions 

reached by the research is that digital marketing, through its 

various practices, represents one of the most important methods 

that help companies in all their departments to interact with 

customers, increase the speed of communication, facilitate 

processes and procedures, and make them clearer and more 

effective while making the best use of time. As a result, there is a 

strong and significant correlation and impact of the independent 

variables of digital marketing practices (customer attraction, 
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communication with customers, customer engagement, learning 

(understanding customer preferences, customer retention)) on the 

dimensions of customer satisfaction     The study concluded with 

several recommendations, including (the necessity of giving 

greater attention to digital marketing by the researched 

telecommunications company, as it is an important and prominent 

element in its marketing operations, given that most of its services 

offered to customers are purely digital), (focusing more on 

creating, improving, and enhancing customer satisfaction, which 

helps foster loyalty and belonging among customers towards the 

brand of the company under study, and also aids in increasing the 

acceptance of the company's products and services among 

customers, extending even to increasing the acceptance and 

shares of the company in the stock market, which helps maximize 

asset value).   

Keywords: digital marketing, digital marketing practices, customer 

satisfaction, Asia Cell Iraqi Telecommunications – Babel branch   . 

 المستخلص: 

ٌسعى البحث الى بٌان تؤثٌر ممارسات التسوٌك الرلمً فً تعزٌز ابعاد رضا الزبائن فً شركة 

فرع  بابل، ولد تمثل الهدؾ الرئٌس للبحث فً التعرؾ على  –اسٌا سٌل للاتصالات العرالٌة 

تؤثٌر التسوٌك الرلمً بممارساته ))جذب الزبون، التواصل مع الزبائن، مشاركة الزبائن، التعلم  

)التعرؾ على تفضٌلات الزبائن(، الاحتفاظ بالزبون( واستخدامها كعوامل حاسمة للنجاح من 

)الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا اجل تعزٌز وتطبٌك ابعاد رضا الزبائن 

، ولتحمٌك هذا الهدؾ لد اعتمد الباحثان على المنهجٌن الوصفً والتحلٌلً عن الخدمات الممدمة(

حلٌل انموذج وفرضٌات البحث وتحدٌد العلالات المنطمٌة بٌن متؽٌرات الدراسة ، اذ لؽرض ت

عد البحث ممارسات التسوٌك الرلمً متؽٌرا مستملا ٌإثر فً تعزٌز ابعاد رضا الزبائن كمتؽٌر 

 معتمد.
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 ولد تم اختٌار شركة اسٌا سٌل العرالٌة / فرع بابل مكانا لاختبار هذا البحث وذلن لكون الشركة

تمدم اؼلب خدماتها لزبائنها بصورة رلمٌة بحته، من خلال استمارة الاستبانة بوصفها اداة 

اساسٌة فً جمع البٌانات المختلفة بالجانب المٌدانً وشملت عٌنة البحث التً تم اختٌارها على 

 ( فردا من مدٌري الشركة والسامها ووحداتها فضلا عن مجموعة من زبائن الشركة.79)

( T( لمٌاس علالة الارتباط بٌن المتؽٌرات واختبار ) Rتخدام معامل الارتباط ) ولد تم اس

( Multiple Regression Anlysisلاختبار معنوٌة العلالة وتحلٌل الانحدار المتعدد ) 

( لتفسٌر ممدار تؤثٌر المتؽٌرات R2( لتحٌد معنوٌة معادلة الانحدار  وتم استخدام ) Fواختبار ) 

التسوٌك هو ان  البحثمتؽٌر التابع.ومن اهم الاستنتاجات التً توصلت الٌها المستملة فً ال

الرلمً بممارساته المختلفة ٌمثل  احد اهم الاسالٌب التً تساعد الشركات وفً مختلؾ السامها 

فً التفاعل مع الزبائن، وزٌادة سرعة الاتصال، وتسهٌل العملٌات والاجراءات، وامكانٌة جعلها 

ونتٌجة لوجود علالة  اعلٌة مع الاستفادة من الولت واستؽلاله بؤفضل طرٌمةاكثر وضوحا وف

ارتباط وتؤثٌر لوي وذوي دلالة معنوٌة للمتؽٌرات المستملة لممارسات التسوٌك الرلمً)))جذب 

الزبون، التواصل مع الزبائن، مشاركة الزبائن، التعلم ) التعرؾ على تفضٌلات الزبائن(، 

وصٌات ومنها ) الاحتفاظ بالزبون( فً ابعاد رضا الزبائن.ولد اختتمت الدراسة بعدد من الت

ضرورة إٌلاء التسوٌك الرلمً اهتماما اكبر من لبل شركة الاتصالات المبحوثة، بوصفه 

عنصراً مهما وبارزا فً عملٌاتها التسوٌمٌة ، اذ ان اؼلب خدماتها الممدمة لزبائنها رلمٌة بحته(، 

ى خلك )التركٌز بشكل اكبر على خلك وتحسٌن وتعزٌز الرضا لدى الزبائن وهذا ٌساعد عل

الولاء والانتماء لدى الزبون اتجاه  العلامة التجارٌة  للشركة عٌنة البحث ومما ٌساعد  اٌضا 

على زٌادة ممبولٌة منتجات وخدمات الشركة لدى الزبائن وبل ٌتعدى ذلن الى زٌادة ممبولٌة 

 واسهم الشركة فً البورصة مما ٌساعد فً تعظٌم لٌمة الاصول(.

التسوٌك الرلمً، ممارسات التسوٌك الرلمً، رضا الزبائن، شركة اسٌا سٌل الكلمات المفتاحٌة: 

 فرع بابل. –العرالٌة للاتصالات 

فً ظل التطورات المتسارعة التً ٌشهدها العالم الٌوم فً مجال التكنولوجٌا مقدمة البحث: 

لشركات والاتصالات، أصبح التسوٌك الرلمً أحد أهم الركائز الأساسٌة التً تعتمد علٌها ا

لتعزٌز علالاتها مع الزبائن. فمد أدى الانتشار الواسع لاستخدام الإنترنت والأجهزة الذكٌة إلى 

كما وٌلعب رضا .تؽٌٌر جذري فً الطرٌمة التً تتفاعل بها المإسسات مع جمهورها المستهدؾ

ولائهم الزبائن دورًا حٌوٌاً فً نجاح أي مإسسة، حٌث أصبح تحمٌك رضا الزبائن والحفاظ على 

 .تحدٌاً متزاٌدًا فً بٌئة تنافسٌة ملٌئة بالخٌارات
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تتٌح ممارسات التسوٌك الرلمً مجموعة متنوعة من المنوات والأدوات التً تساعد الشركات 

على بناء علالات لوٌة مع زبائنها، بدءًا من تمدٌم محتوى ملائم وجذاب، وصولًا إلى التفاعل 

جتماعً. ومن خلال استراتٌجٌات التسوٌك الرلمً المباشر معهم عبر وسائل التواصل الا

المبتكرة، ٌمكن للمإسسات تحلٌل سلون الزبائن، والتفاعل معهم بشكل أكثر فعالٌة، وتخصٌص 

 .الخدمات وفماً لاحتٌاجاتهم، مما ٌعزز تجربتهم وٌزٌد من رضاهم

أدائها التسوٌمً، ٌؤمل هذا البحث أن ٌمدم رإى جدٌدة ومفٌدة للشركات التً تسعى إلى تحسٌن 

من خلال فهم أعمك للعلالة بٌن التسوٌك الرلمً ورضا الزبائن. كما ٌهدؾ إلى إبراز أهمٌة هذا 

 .الموضوع فً ظل التؽٌرات المستمرة فً الأسواق العالمٌة واحتٌاجات الزبائن المتزاٌدة

 المبحث الاول / منهجية البحث

 اولا: مشكلة البحث: 

هده العالم فً مجال التكنولوجٌا والانتشار الواسع لاستخدام الإنترنت مع التطور الكبٌر الذي ش

ووسائل التواصل الاجتماعً، أصبح التسوٌك الرلمً جزءًا لا ٌتجزأ من استراتٌجٌات الشركات 

لتحمٌك أهدافها مما خلك تحدٌات جدٌدة أمام الشركات تتعلك بمدرتها على تلبٌة تولعات الزبائن 

 .ئة تنافسٌة متزاٌدة التعمٌدوتحمٌك رضاهم فً بٌ

على الرؼم من الفرص الهائلة التً ٌوفرها التسوٌك الرلمً، فإن تطبٌك هذه الممارسات بشكل 

فعاّل لتحمٌك رضا الزبائن لا ٌزال ٌواجه عوائك متعددة، منها ضعؾ تخصٌص المحتوى، للة 

ور الزبائن بالإزعاج بدلاً التفاعل الإٌجابً، أو استخدام استراتٌجٌات تسوٌمٌة لد تإدي إلى شع

من الارتٌاح. إضافة إلى ذلن، هنان فجوة معرفٌة حول مدى تؤثٌر أدوات واستراتٌجٌات 

التسوٌك الرلمً على تعزٌز رضا الزبائن بشكل فعلً، خاصةً فً ظل التؽٌر المستمر فً 

مكانات تفضٌلات الزبائن وسلوكٌاتهم الرلمٌة. هذه الفجوة تعٌك الشركات عن استؽلال الإ

الكاملة التً توفرها التكنولوجٌا الرلمٌة لتحسٌن تجربة الزبائن وتحمٌك رضاهم، مما لد ٌإثر 

من هنا تنبع مشكلة البحث، "عدم وجود .سلباً على ولائهم واستدامة العلالة بٌنهم وبٌن الشركات

 "رإٌا واضحة لدى عٌنة البحث عن دور التسوٌك الرلمً فً تحمٌك رضا الزبائن

ا: اهمية البحث: ثاني  

 تكمن أهمٌة البحث على النحو التالً: 

 الأهمٌة النظرٌة: .1

ٌساهم البحث فً سد  :تعمٌك الفهم حول العلالة بٌن التسوٌك الرلمً ورضا الزبائن 1-1

الفجوة المعرفٌة حول الكٌفٌة التً تإثر بها ممارسات التسوٌك الرلمً المختلفة على 

 .على المنوات الرلمٌةرضا الزبائن فً ظل تزاٌد الاعتماد 
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ٌساعد البحث فً تحدٌد العوامل الرئٌسٌة التً تسهم فً نجاح  :تحدٌد العوامل المإثرة 1-2

 .أو فشل ممارسات التسوٌك الرلمً فً تحمٌك رضا الزبائن

 الأهمٌة العملٌة  .2

ٌوفر البحث رإى عملٌة تساعد  :إرشاد الشركات لتحسٌن استراتٌجٌاتها التسوٌمٌة 2-1

تطوٌر أسالٌب تسوٌك رلمً مبتكرة وفعالة تسهم فً تحسٌن تجربة الشركات على 

 .الزبائن

من خلال استكشاؾ ممارسات التسوٌك الرلمً التً تحمك  :زٌادة رضا الزبائن وولائهم 2-2

رضا الزبائن، ٌمكن للشركات تطبٌك هذه النتائج لتحسٌن ولاء الزبائن وزٌادة لدرتها 

 .التنافسٌة

 ثالثا: اهداف البحث: 

 :ن تلخٌص اهداؾ هذا البحث بما ٌلًٌمك

 الفهم العمٌك للعلالة بٌن التسوٌك الرلمً ورضا الزبائن  .1

دراسة مفهوم التسوٌك الرلمً وممارساته المختلفة، وكٌؾ ٌمكن توظٌفها لتعزٌز رضا  1-1

 .الزبائن

تحلٌل تؤثٌر استراتٌجٌات التسوٌك الرلمً مثل التخصٌص، والتفاعل الفوري،  1-2

 فة على مستوى رضا الزبائنوالعروض المستهد

 تحدٌد العوامل المإثرة فً نجاح ممارسات التسوٌك الرلمً .2

استكشاؾ العوامل الرئٌسٌة التً تساهم فً تعزٌز رضا الزبائن من خلال المنوات  2-1

 .الرلمٌة

التعرؾ على التحدٌات والعمبات التً لد تواجه الشركات عند تطبٌك استراتٌجٌات  2-2

 .التسوٌك الرلمً

 وصٌات لتحسٌن استراتٌجٌات التسوٌك الرلمًتوفٌر ت .3

تمدٌم توصٌات عملٌة للشركات حول كٌفٌة تحسٌن ممارساتها الرلمٌة لتلبٌة تولعات  3-1

 .الزبائن المتؽٌرة

 .تعزٌز فهم الشركات لأهمٌة تجربة الزبائن وكٌفٌة تطوٌرها باستخدام التكنولوجٌا الرلمٌة 3-2

  رابعا: المخطط الفرضً للبحث:

طط الافتراضً متؽٌرٌن اساسٌٌن همالمختضمن   

المتؽٌر المستمل )التسوٌك الرلمً( وٌشمل خمسة ابعاد )جذب الزبون، التواصل مع  .1

 الزبائن، مشاركة الزبائن، التعلم )التعرؾ على تفضٌلات الزبائن، الاحتفاظ بالزبون( 
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ات، الرضا عن بالمتؽٌر التابع )رضا الزبائن( وٌتضمن ثلاث ابعاد: )الرضا عن الاجراء .2

 العاملٌن، الرضا عن الخدمات(.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(1شكل )  

 

 المخطط الفرضً للبحث

 خامسا: فرضيات البحث: 

الفرضٌة الرئٌسٌة الاولى: توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن ممارسات التسوٌك  .1

الزبائن )الرضا عن الرلمً )الجذب، التواصل، المشاركة، التعلم، الاحتفاظ( وابعاد رضا 

 الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً الشركة عٌنة البحث.

 وتنبثك من هذه الفرضٌة مجموعة من الفرضٌات الفرعٌة 

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن ممارسة التسوٌك الرلمً )الجذب( وابعاد  1-1

العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً  رضا الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن

 الشركة عٌنة البحث.

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن ممارسة التسوٌك الرلمً )التواصل( وابعاد  1-2

رضا الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً 

 الشركة عٌنة البحث.

 التسويق الرقمي 

الزبونجذب   
التواصل مع 

 الزبائن
الزبائن مشاركة  

على  التعزفالتعلم )

الزبائن تفضيلات  
بالزبونالاحتفاظ   

  الزبائنرضا 

الزضا عن 

 الاجزاءات 
الزضا عن 

  العاملين
الزضا عن 

  الخدمات

  ارتباطعلاقة     

 علاقة تأثيز 
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ة بٌن ممارسة التسوٌك الرلمً )المشاركة( توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌ 1-3

وابعاد رضا الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن 

 الخدمات( فً الشركة عٌنة البحث.

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن ممارسة التسوٌك الرلمً )التعلم( وابعاد  1-4

ن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً رضا الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا ع

 الشركة عٌنة البحث.

توجد علالة ارتباط ذات دلالة احصائٌة بٌن ممارسة التسوٌك الرلمً )الاحتفاظ( وابعاد  1-5

رضا الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً 

 الشركة عٌنة البحث.

تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لممارسات التسوٌك الرلمً )الجذب، الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة: ٌوجد  .2

التواصل، المشاركة، التعلم، الاحتفاظ( فً تعزٌز ابعاد رضا الزبائن )الرضا عن 

 الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً الشركة عٌنة البحث.

فً تعزٌز ابعاد رضا ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لممارسة التسوٌك الرلمً )الجذب(  2-1

الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً الشركة 

 عٌنة البحث.

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لممارسة التسوٌك الرلمً )التواصل( فً تعزٌز ابعاد رضا  2-2

لشركة الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً ا

 عٌنة البحث.

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لممارسة التسوٌك الرلمً )المشاركة( فً تعزٌز ابعاد رضا  2-3

الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً الشركة 

 عٌنة البحث.

عاد رضا ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لممارسة التسوٌك الرلمً )التعلم( فً تعزٌز اب 2-4

الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً الشركة 

 عٌنة البحث.

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لممارسة التسوٌك الرلمً )الاحتفاظ( فً تعزٌز ابعاد رضا  2-5

الزبائن )الرضا عن الاجراءات، الرضا عن العاملٌن، الرضا عن الخدمات( فً الشركة 

 البحث. عٌنة

 سادسا: حدود البحث: 

 تتمثل حدود البحث فً الاتً: 
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  :الحدود المكانٌة للبحث 

 اتخذ الباحثان من شركة اسٌا سٌل العرالٌة / فرع بابل مكانا للبحث. 

  :الحدود الزمانٌة للبحث 

 . 19/11/2024الى  1/10/2024ٌنحصر هذه البحث بمدة زمنٌة من حوالً 

  :الحدود البشرٌة للبحث 

ن الحدود البشرٌة للبحث تتمثل بالكوادر الادارٌة والزبائن الذٌن تم اختٌارها كحدود بشرٌة ا

 للبحث.

 سابعا: مجتمع وعٌنة البحث: 

فرع بابل( مجتمعا للدراسة، وفما لممتضٌات وطبٌعة الشركة  -تم اختٌار شركة )اسٌا سٌل

( بلػ الصالح للتحلٌل 84اعٌد منها )( استمارة استبانة، 88وتعاونها مع الباحثان، إذ تم توزٌع )

 ( 99( استمارة، اي بنسبة استجابة بلؽت )79%)

تم شمول افراد الشركة المبحوثة كافة فً هذه الدراسة وٌبٌن الجدول وصؾ مجتمع الدراسة: 

 :( وصؾ لهذا المجتمع وفما للتسلسل الات1ً)

 

 ( وصؾ عٌنة البحث1جدول رلم )

 % التكرار الفئة الخاصٌة ت

 %82 65 ذكر الجنس 1

 %18 14 انثى

 %100 79 المجموع

 

2 

 

 

 

 العمر

30 - 21 12 15% 

40 - 31 43 55% 

50 - 41 16 20% 

59 - 51 8 10% 

 %100 79 المجموع

 

3 

 

 

 المإهل العلمً

 %6 5 ثانوٌة فالل

 %18 14 دبلوم

 %75 59 بكالورٌوس

 %1 1 ماجستٌر

 %100 79 المجموع

  5 - 1 11 14% 

  10 – 6 39 49% 
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4 

 

 سنوات الخدمة

15 - 11 23 29% 

20 - 16 6 8% 

 %100 79 المجموع

من اعداد الباحثان بالاعتماد عمى استمارة الاستبانةالمصدر :   

( ان ؼالبٌة افراد مجتمع الدراسة هم من 1: تشٌر النتائج الواردة فً الجدول )-الجنس .1

(، مما ٌعنً ان الشركة 18فٌما بلؽت نسبة الإناث )% %(82نسبتهم )الذكور، اذ بلؽت 

المبحوثة ٌؽلب علٌها الطابع الذكوري وهً تعتمد على الذكور بشكل كبٌر جدا فً ادارة 

عملٌاتها، الا انها لا تهمل الدور الإٌجابً للمرأة وتعتمد علٌها فً بعض المضاٌا وهو ما 

 ا اعلاه.فسرته نسبة الإناث ً المذكورة أنف

( ان ؼالبٌة افراد مجتمع الدراسة تتراوح 1: ٌتضح من النتائج الواردة فً الجدول )-العمر .2

-59( ، فٌما جاءت الفئة العمرٌة )55سنة( اذ بلؽت نسبتهم )% 49-31أعمارهم بٌن )

 – 51(  و) 30 -21( ،  فً حٌن حلت الفئات العمرٌة )29( ثانٌا وبلؽت نسبتها ) 41%

( على الترتٌب، مما ٌشٌر الى 19( و)%15الثالث والرابع وبنسبة )% ( بالترتٌب59

اعتماد الشركة المبحوثة على الشباب بالدرجة الأولى فً اداء اعمالها, فضلا عن عدم 

سنة فؤكثر(،  كما وٌدل  59استؽنائها عن الخبرات التً ٌتمتع بها الأفراد ممن هم فً عمر )

فً الاطلاع على كافة فمرات الاستبانة والإجابة علٌها ذلن عمى لدرة ولابلٌة هذه الفئات 

 بدلة. 

ان ؼالبٌة افراد مجتمع الدراسة هم  1): تبٌن النتائج الواردة فً الجدول )-التحصٌل العلمً  .3

(، و حل حملة شهادة الدبلوم بالمرتبة 75من حملة شهادة البكالورٌوس اذ بلؽت نسبتهم )%

(، 6حملة شهادة الثانوٌة فالل بالمرتبة الثالثة بنسبة )%( فً حٌن جاء 18الثانٌة بنسبة )%

( وهذا ٌعنً ان افراد مجتمع 1فٌما شؽل حملة شهادة الماجستٌر المرتبة الأخٌرة بنسبة )%

الدراسة ٌمتلكون المدرات والمإهلات العلمٌة التً تمكنهم من فهم واستٌعاب فمرات 

ما تطلبه طبٌعة العمل فً هذه الشركة  الاستبانة والإجابة علٌها بدلة ووضوح، فضلا عن

  . من لدرات ومهارات فكرٌة

( من افراد مجتمع الدراسة هم 49( ان نسبة )%1: تفٌد نتائج الجدول )-سنوات الخدمة .4

سنة(، تلتها نسبة الذٌن تتراوح  19 - 6ممن تتراوح خدمتهم الوظٌفٌة فً الشركة ما بٌن )

 .29) سنة( اذ بلؽت )% 15 - 11خدمتهم بٌن )

 ثامنا: صدق وثبات ادارة البحث:
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نتائج اختبار صدق وثبات ممٌاس البحث )لفمرات الاستبانة( ودلة اجابات افراد عٌنة الدراسة 

 حسب المتؽٌرات المتعلمة بالبحث: 

 ( نتائج اختبار صدق وثبات ممٌاس البحث2جدول رلم )

 معامل الصدق معامل الفا كرونباخ مجموع الفمرات متؽٌرات الدراسة ت

 0.84 0.82 5 ممارسة الجذب 1

 0.91 0.83 5 ممارسة المشاركة 2

 0.97 0.96 5 ممارسة التواصل 3

 0.99 0.99 5 ممارسة التعلم 4

 0.94 0.89 5 ممارسة الاحتفاظ 5

 0.94 0.93 25 ممارسات التسوٌك الرلمً

 0.98 0.96 5 الرضا عن الاجراءات 6

 0.94 0.90 5 الرضا عن العاملٌن 7

 0.93 0.88 5 الرضا عن الخدمات 8

 0.96 0.92 15 ابعاد رضا الزبائن

  spss v20من إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

( بان لٌم معامل كرونباخ ألفا كانت جمٌعها أكبر من 2تظهر النتائج الواردة فً الجدول )

مما   ٌدل على أن أداة المٌاس ً (  ,2009:675Field)وهً ألل لٌمة ممبولة إحصائٌا  (0.80)

 فً البحوث العلمٌة المعتمدة فً هذه الدراسة تتصؾ بالاتساق والثبات والصدق

 المبحث الثانً / الإطار النظري للبحث

 اولا: التسوٌك الرلمً: المفهوم، الاهمٌة، الاهداؾ، الممارسات

 :مفهوم التسوٌك الرلمً .1

تسوٌك الرلمً ٌدل على التسوٌك عبر الانترنٌت فمط وان كان ٌدل على ذلن ٌعتمد الكثٌر ان ال

فعلا الا انه فً الحمٌمة ٌتعدى الكمبٌوتر والانترنٌت لٌشمل كل الوسائل الرلمٌة الحدٌثة مثل 

(، من Rob,2013:18الهاتؾ المحمول، شبكات التواصل الاجتماعً، البرٌد الإلكترونً ) 

وٌر اسالٌب التسوٌك الرلمً هً توافر البٌانات بكمٌات كبٌرة الاسباب التً ادت الى تط

وضهور وسائل التواصل الاجتماعً، والتؽٌٌر المستمر لأذواق المستهلكٌن، وتوسع لنوات 

 (. Leeflang et.al,2014:1شبكات الاتصال ) 

 (3جدول )

 التسوٌك الرلمًاسهامات الباحثٌن فً تعرٌؾ 

 التعرٌؾ الباحثٌن ت

1-  
Kkotler & keller,2006:493 

كافة الجهود التً تبذلها المنظمة لإبلاغ المشترٌن والتواصل معهم وتروٌج وبٌع منتجاتها عبر المنوات 

 .الرلمٌة

2-  
Hawkins & Mothersbaugh, 2010 : 246 

استراتٌجٌة التسوٌك التً تستخدم الاتصالات الرلمٌة لتحرٌن وتمرٌر واٌصال رسائل العلامة التجارٌة بٌن 
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 .شبكة واسعة من المشترٌن

3-  
43 :2011 ,Kian 

 استخدام التمنٌات الرلمٌة والتفاعلٌة وتكنولوجٌا المعلومات للمٌام بالأنشطة التسوٌمٌة لمنظمات الاعمال

4-  
2015:738 ,Duggal 

 التسوٌك التفاعلً للمنتجات باستخدام التمنٌات الرلمٌة من اجل كسب الزبائن الجدد والاحتفاظ بهم

5-  
2016:16 , Jarvinen 

استخدام التمنٌات الرلمٌة لخلك اتصالات متكاملة وهادفه ولابلة للمٌاس مما ٌساعد على كسب الزبائن وبناء 

 علالات أعمك معهم والمحافظة علٌهم

 المصدر: من اعداد الباحثان.

الرلمٌة للتواصل ومن خلال ذلن ٌرى الباحثان إلى التسوٌك الرلمً بؤنه عملٌة استخدام المنوات 

مع الزبائن بصورة شخصٌة من لبل ادارة التسوٌك فً المنظمة لتل عرؾ على حاجات هم 

 .ورؼبات هم بشكل مباشر وتلبٌتها لهم بؤلل تكالٌؾ تسوٌمٌة وبؤلصر ولت ممكن

 اهمٌة التسوٌك الرلمً:  .2

 (Silvia,2019:7 ( ، )Talib et.al,2021:5تتلخص اهمٌة التسوٌك الرلمً بالاتً: ) 

تعد ممارسات التسوٌك الرلمً انشطة مهمة جدا فهً لا تسعى الى كسب الارباح فمط  2-1

وانما الى محاولة تملٌل تكالٌؾ انشطة التسوٌك التملٌدٌة والمحافظة على الحصة السولٌة 

 والتمٌز المستمر.

عن  ٌتٌح التسوٌك الرلمً للشركات التفاوض حول مواصفات المنتج واسعاره، فضلاً  2-2

 التروٌج لتلن المنتجات واٌصالها الى الزبائن فً الولت والمكان المحددٌن. 

الوصول الى عدد كبٌر من الزبائن الجدد والى ابعد المنفذ التوزٌعٌة بؤلل ولت وجهد  2-3

وتكلفة بالإضافة الى معرفة ردود الافعال حول المنتجات والخدمات التً تمدمها 

 الشركات.

 : اهداؾ التسوٌك الرلمً .3

( Irina .et,2020:524تناول العدٌد من الباحثٌن أهداؾ التسوٌك الرلمً على النحو الاتً: ) 

 ( ،Selahattin .et,2022:4  ،28 :2009(، ) الاسطل.) 

زٌادة الجودة والنشاط التسوٌمً للمإسسات، وبالتالً تحفٌز كفاءة انشطتها التسوٌمٌة  3-1

جدٌدة، من خلال استخدام التمنٌات وٌشمل ذلن جذب الاستثمارات، ودخول اسواق 

 الرلمٌة الرائدة وتوفٌر اشكال رلمٌة من خدمات.

الوصول الى الجمهور المستهدؾ والتفاعل معه بشكل فعال وتحسٌن جودة الخدمة  3-2

الممدمة له واٌجاد طرق جدٌدة لجذب الزبائن إضافة الى زٌادة الوعً بالعلامة التجارٌة 

 نٌت. والضهور فً الفضاء عبر الانتر
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تخفٌض التكالٌؾ مثل )تكالٌؾ الخدمات، ومعاملات البٌع والتكالٌؾ الادارٌة وؼٌرها(  3-3

 مما ٌزٌد من ربحٌة المنظمة. 

 ممارسات التسوٌك الرلمً:  .4

جذب الزبون: وٌشٌر هذا البعد الى كٌفٌة جذب الزبائن الى المنظمة بالاعتماد على اسالٌب 4-1

اصبحت موالع التواصل الاجتماعً ذات اهمٌة لعملٌة جذب  التسوٌك الرلمً والاحتفاظ بهم، اذا

الزبون من خلال تصمٌم الموالع الالكترونٌة بشكل ٌلبً احتٌاجاتهم ورؼباتهم وٌمكن المنظمة 

، وصولا الى تحمٌك رضا الزبون بعد اشباع Teo&Tan,2002:260)من الاحتفاظ بهم ) 

 (، Kotler,2015:323تلن الحاجات والرؼبات المتعددة ) 

مشاركة الزبون )انخراط الزبائن(: ٌعد اشران الزبائن فً العملٌة التسوٌمٌة والتعرؾ على 4-2

أراءهم عن طرٌك التواصل معهم والتعرؾ على وجهات نظرهم وتفضٌلاتهم من اجل خلك 

 Teo&Tan,2002:261)التفاعل الذي ٌسهم فً اتمام العملٌة التجارٌة، )

ي ٌتمثل بنمل المعلومات وردود الفعل بٌن المنظمة وزبائنها، التواصل مع الزبون: والذ4-3

وهذا ما ٌمكنها من التواصل والتفاعل معهم وٌجعلها تسلط الضوء تلبٌة حاجات ورؼبات زبائنها 

من خلال التواصل معهم بشكل شخصً عن طرٌك احد اسالٌب التسوٌك الرلمً المتمثلة بالبرٌد 

وؼٌرها من وسائل التواصل الاجتماعً، المتاحة للزبائن ) الإلكترونً، والهواتؾ المحمولة، 

Lunenburg,2010:2( )2015:256 Ma,&Ghiselli،) 

الاحتفاظ بالزبون: ان اكتساب زبون جدٌد ٌكلؾ المنظمة خمسة اضعاؾ تكلفة الاحتفاظ 4-4

ٌج بالزبائن الحالٌٌن وحل مشكلاتهم، فضلاً عن ذلن فؤن الزبائن الحالٌٌن ٌعدون مصدر ترو

لمنتجات المنظمة لان كل زبون سوؾ ٌحث أصدلائه وألاربه على شراء منتجات المنظمة ) 

Kotler,2015:265تسعى المنظمات الى الاحتفاظ بالزبائن وحثهم على تكرار عملٌات (، و

 .Teo&Tan,2002:261)الشراء على موالعها عبر الأنترنت)

التعلم )التعرؾ على تفضٌلات الزبائن(: تسهم وسائل الاعلام الاجتماعٌة فً بناء العلالات 4-5

الاٌجابٌة مع الزبائن، وذلن لأنها تسمح للمسولٌن بتتبع ومعرفة المزٌد عن التركٌبة السكانٌة 

للزبائن وماهً موالفهم وسلوكٌاتهم وٌمكن الحصول على هذه المعلومات عن طرٌك ملاحظة 

(،  Teo & Tan,2002:262لٌات تسجٌل الزبائن او سجلات المعاملات الخاصة بهم ) عم

 ثانٌا: رضا الزبائن: المفهوم، الاهمٌة، الابعاد
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ٌعد رضا الزبائن من الموضوعات المهمة التً لمٌت عناٌة الكثٌر مفهوم رضا الزبائن:  .1

التً تبنت مفهم  فً العصر الحدٌث، فهو لٌس بالمفهوم الجدٌد لدى منظمات الاعمال

واصبح رضا الزبائن واحدة من الامور الحٌوٌة ولاسٌما فً لطاع التسوٌك الحدٌث 

الاعمال المالٌة سواء كانت هذه الاعمال تمدم خدماتها عالمٌا ومحلٌا              ) 

Haq&Muhammad,2012:2 ( وٌشٌر ،)Kotler,2005:616 الى ان رضا )

بتهاج او خٌبة الامل الناتجة من ممارنة اداء المنتج مع الزبائن هو مشاعر الزبائن بالا

( بؤن 2014:69التولعات من جراء استخدامه،  وٌرى                        ) العبٌدي، 

رضا الزبائن هً النتٌجة النهائٌة الناتجة من الخبرة المتراكمة والذي ٌعكسها الزبون 

 و خٌبة الامل.عندما ٌمٌم اداء معٌن وعندما ٌشعر بالسعادة ا

مة من المنظمة وبناء على ما تمدم ٌرى الباحثان ان رضا الزبائن هو مدى تطابك الخدمة الممد

 مع تولعات الزبون.

 اهمٌة رضا الزبائن: .2

(، ) جواد Abdul Kadir,2011:1ٌمكن استعراض اهمٌة رضا الزبائن من خلال الاتً: ) 

 -(:2014:71(، )العبٌدي، 2005:45(، ) عباس وأخرون، 2006:58وحسٌن، 

أحد المعاٌٌر المستخدمة فً الممارنة المرجعٌة مع اداء المنظمات المنافسة إضافة الى  2-1

استخدامه كممٌاس للرلابة التسوٌمٌة من خلال لٌاس ما هو متولع من لبل الزبون مع ما 

 ٌحصل علٌه فعلا.

واردات المنظمة ٌحسن من سمعة المنظمة مما ٌإدي الى جذب زبائن الٌها وزٌادة  2-2

مرة ممارنة بالزبون ؼٌر الراضً الذي ٌملل من اٌرادات المنظمة بحوالً  2.8بمعدل 

 مرة. 1.8

ان زٌادة الرضا تإدي الى احتفاظ المنظمة بالزبائن وزٌادة ربحٌتها والكلمة الاٌجابٌة  2-3

 المنطولة من لبل الزبون تإثر فً استمطاب الزبون وتملل من المصروفات التسوٌمٌة.

 أبعاد رضا الزبون: .3

ٌفترض البحث أن جودة الخدمات تتكون من ثلاثة أبعاد رئٌسة، وهذه الأبعاد تإّثر بشكل مباشر 

  (Athanassopoulos al et,2001:964 ) على رضا ّ متلمً الخدمة، هذه الأبعاد هً:

بعد الرضا عن الاجراءات: ان سٌر الاجراءات ٌشمل انجاز المعاملات فً ولت محدد  3-1

 ن تؤخٌر، ووضوح ُ الإجراءات وبساطتها وبعدها عن الروتٌن.دو
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بعد الرضا عن العاملٌن: ٌشمل كفاءة العاملٌن وحسن تعاملهم واستجابتهم لاحتٌاجاتهم،  3-2

وتواجدهم دائما على رأس أعمالهم، وتنفٌذهم المعاملات دون تمٌٌز، وتمٌدهم بالمواعٌد 

 .المحددة لا نجاز المعاملات

فاعلٌة مكتب خدمة الجمهور، ّ  لخدمات الممدمة من المنظمة وٌشملبعد الرضا عن ا 3-3

توفر موالؾ سٌارات، ملائمة اللوحات الإرشادٌة الدالة، تواجد النماذج والوثائك 

 وكذلن، توفر المرافك الصحٌة، ولاعات انتظار مناسبة.، الخاصة بسٌر المعاملة دائما

كون ان هذه الابعاد الرئٌسة التً تبٌن مدى رضا  وٌتفك )الباحثان( مع ما تم التطرق الٌه اعلاه

 الزبون من عدمه.

 المبحث الثالث / الإطار العملي للبحث

ٌتم فً هذا المبحث عرض التحلٌل الوصفً الاحصائً لمتؽٌرات البحث من خلال الادوات 

 الإحصائٌة من خلال المحاور الاتٌة:

اولا: وصؾ وتشخٌص متؽٌرات البحث: ٌتناول هذا المحور وصؾ وتشخٌص اراء عٌنة 

البحث، حٌث انه ٌتضمن عرض البٌانات التً أظهرتها استمارة الاستبٌان وتحلٌل استجابات 

 .ممارسات التسوٌك الرلمً وابعاد رضا الزبائنافراد العٌنة فٌما ٌخص متؽٌري البحث 

وهً )ممارسة  ممارسات التسوٌك الرلمًسة عن متؽٌر وصؾ وتشخٌص آراء عٌنة الدرا . أ

جذب الزبون، ممارسة التواصل مع الزبون، ممارسة مشاركة الزبائن، ممارسة التعلم، 

( إلى الوصؾ العام لآراء واستجابات أفراد 4ممارسة الاحتفاظ بالزبون( إذ ٌشٌر الجدول )

 عٌنة الدراسة.

 (4جدول رلم )

التوزٌع التكراري والوسط الحسابً المرجح والانحراؾ المعٌاري والوزن المئوي لإجابات افراد العٌنة لمتؽٌر 

 ممارسات التسوٌك الرلمً

المتؽٌر 

 المستمل
 الوسط الحسابً  المإشر

الانحراؾ 

 المعٌاري

معامل 

 الاختلاؾ
 الاهمٌة النسبٌة شدة الاجابة

ن
بو
ز
 ال
ب
جذ
ة 
س
ر
ما
م

 

X1 
الشركة اللافتات الإعلانٌة عبر موالع شبكة الوٌب لجذب تستخدم 

 .زبائننا
 الثانً 84.81 0.147 0.62 4.24

X2 
ٌساهم مولع التذكٌر بالعلامة التجارٌة لمشركة فً محركات 

 .البحث فً جذب انتباه الزبائن
 الثالث 81.27 0.173 0.7 4.06

X3 
فً موالع تعتمد الشركة على الإعلانات التفاعلٌة الظاهرة 

 .وصفحات الآخرٌن لجذب واستمالة الزبائن
 الخامس 80.00 0.165 0.66 4

X4 
تلجا الشركة الى تمدٌم خدمات إضافٌة للزبائن كخدمة الأنترنت 

 وؼٌرها لاستمالتهم وتشجٌعهم على التعامل معها .
4.34 0.68 

0.156 

 
 الاول 86.84

X5  الرابع 81.27 0.186 0.76 4.06 التجارٌةتراعً الشركة خاصٌة التذكٌر لعلامتها 
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  82.84 0.168 0.69 4.14 المإشر الكلً

ن
بو
ز
 ال
ع 
 م
ل
ص
وا
الت
ة 
س
ر
ما
م

 

X1 
تعتمد الشركة عمى الرسائل الإلكترونٌة فً تحدٌث المعلومات 

 .عن خدماتها الجدٌدة
 الثانً 85.32 0.162 0.69 4.27

X2 
الزبائن عبر تخصص الشركة موظفٌن لمتواصل المباشر مع 

 .مولعها على شبكة الوٌب
 الرابع 82.53 0.217 0.9 4.13

X3 
ٌعد الأنترنت ابرز المنوات الرلمٌة المستخدمة من لبل الشركة 

 .للتواصل مع الزبائن
 الخامس 80.76 0.197 0.78 4.04

X4 
تستخدم الشركة الرسائل الإعلانٌة عبر الهاتؾ المحمول 

 . التواصل مع الزبائن
 الاول 85.32 0.153 0.65 4.27

X5 الثالث 83.80 0.185 0.82 4.19 .تنشر الشركة صفحات متخصصة لتعرٌؾ الزبائن بخدماتها 

  83.54 0.185 0.77 4.18 المإشر الكلً

ن
بائ
ز
 ال
كة
ر
شا
 م
سة
ر
ما
م

 

X1 
تتبنى الشركة سٌاسة اشران الزبون عبر المنوات الرلمٌة فً 

 .إتمام عملٌاتها التسوٌمٌة
 الخامس 71.14 0.287 1.02 3.56

X2 
تستخدم الشركة البرامج الإبداعٌة لتشجٌع الزبائن على 

 .المشاركة فً أنشطتها التسوٌمٌة
 الثانً 74.18 0.249 0.92 3.71

X3 
تلجا الشركة للمجتمعات الافتراضٌة فً تواصل الزبائن معها 

 .وفٌما بٌنهم
 الثالث 71.65 0.231 0.83 3.58

X4 
تتبنى الشركة سٌاسة إلامة المسابمات وتمدٌم الجوائز عبر 

 التطبٌمات الرلمٌة
 الرابع 71.65 0.267 0.96 3.58

X5 
تحرص الشركة على توفٌر مولع وٌب متعدد اللؽات لتحفٌز 

 .الزبائن على التواصل والمشاركة فً إتمام عملٌاتها التسوٌمٌة
 الاول 81.01 0.23 0.93 4.05

 9.5 73.92 0.256 0.95 3.7 الكلًالمإشر  

لم
تع
 ال
سة
ر
ما
م

 

X1 
تموم الشركة بؤجراء البحوث والدراسات الاستمصائٌة عبر 

 .الأنترنت للتعرؾ على تفضٌلات زبائنها
 الثانً 75.44 0.275 1.04 3.77

X2 
تعتمد الشركة على ردود أفعال الزبائن فً تطوٌر وتحسٌن 

 .خدماتٌا
 الاول 76.71 0.252 0.97 3.84

X3 
ٌصمم المولع الإلكترونً للشركة على شبكة الأنترنت وفما 

 لتفضٌلات ورؼبات الزبائن
 الخامس 71.14 0.284 1.01 3.56

X4 
تستخدم الشركة المجتمعات والموالع الافتراضٌة للتعرؾ على 

 .رإى وتفضٌلات الزبائن
 الثالث 72.91 0.26 0.95 3.65

X5 
ولنوات تفاعلٌة لمساعدة زبائنها فً تستخدم الشركة مدونات 

 .كٌفٌة تجربة خدماتٌا الرلمٌة
 الرابع 71.90 0.287 1.03 3.59

  73.62 0.272 1 3.68 المإشر الكلً

ن
بائ
ز
بال
ظ 
فا
حت
لا
 ا
سة
ر
ما
م

 

X1 ًالثالث 82.03 0.201 0.83 1 .4 .تموم الشركة بالتحدٌث المستمر لمحتوى مولعها الإلكترون 

X2 
الشركة خاصٌة الأمان للزبائن عند تسوٌك خدماتٌا تراعً 

 .رلمٌا
 الثانً 83.29 0.178 0.74 4.16

X3 
ٌتمٌز المولع الإلكترونً للشركة بسرعة التحمٌل للمعلومات 

 .مما ٌحث الزبائن على تكرار التعامل معها
 الاول 84.30 0.164 0.69 4.22

X4 .الرابع 74.94 0.272 1.02 3.75 تمنح الشركة مكافاة تحفٌزٌة للزبائن 

X5 
توفر الشركة ارتباطات تشعبٌة مع موالع أخرى تمكن الزبائن 

 من الحصول على المعلومات المتوفرة فٌها.
 الخامس 74.43 0.235 0.88 3.72

  79.80 0.216 0.86 3.99 المإشر الكلً

ك 
وٌ
س
الت

ً
لم
ر
ال

  78.74 0.23 0.89 3.94 المإشر الكلً 

 إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الإلكترونٌةمن المصدر: 
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( 78.74( وبشدة إجابة )%3.94ػ المتوسط الحسابً الموزون لمتؽٌر التسوٌك الرلمً )لاذ ب

باحث سعً الشركة الى لمما ٌإكد ل (0.23)ومعامل اختلاؾ  (0.89)وانحراؾ معٌاري 

لتحمٌك التفوق فً مجال اعمالها، ولمد نال  تحمٌك وتنشٌط فعالٌاتها فً مجال التسوٌك الرلمً

بعد )التواصل( المرتبة الأولى من حٌث الاهمٌة النسبٌة لمجتمع الدراسة بخصوص توافره 

واعتماده داخل الشركة فٌما جاء بعد التعلم بالمرتبة الأخٌرة. وفٌما ٌؤتً شرح تفصٌلً لآراء 

 :مجتمع الدراسة عن ابعاد التسوٌك الرلمً

 ب الزبون: ممارسة جذ . أ

( بؤن المتوسطات الحسابٌة الموزونة لجمٌع فمرات بعد الجذب كانت 4ٌلاحظ من نتائج الجدول )

( على أعلى المتوسطات الحسابٌة إذ 4( فمد حصلت الفمرة )3أعلى من الوسط الفرضً البالػ )

( 0.156( ومعامل اختلاؾ )0.68وانحراؾ معٌاري ) (86.84%)( وشدة إجابة  4.34بلػ )

فضلا عن نٌلها اعلى درجة اهمٌة نسبٌة  مما ٌدل على لوة تبنً الشركة المبحوثة لهذه الفمرة،

لمجتمع الدراسة عن طرٌك حصولها على اعلى المتوسطات الحسابٌة الموزونة. فً حٌن 

( وانحراؾ 80( وشدة إجابة )%4( على أدنى المتوسطات الحسابٌة إذ بلػ )3حصلت الفمرة )

(، وهذا ٌعنً ضعؾ اهتمام الشركة بهذه الفمرة 0.165ومعامل اختلاؾ ) 0.66)معٌاري )

( وشدة إجابة 4.14. أما المعدل العام لبعد الجذب فمد بلػ ).لٌاسا بالفمرات الأخرى

وبذلن ٌستدل الباحثان أن  0.168)( ومعامل اختلاؾ )0.69( وانحراؾ معٌاري )82.84)%

كبٌرة التً تبذلها الشركة المبحوثة فً سبٌل تحمٌك مجتمع الدراسة بشكل عام ٌدرن الجهود ال

 .جذب الزبائن عن طرٌك تمدٌم خدمات الأنترنت سواء لعرض منتجاتها او التذكٌر بها

 التواصل مع الزبون:  . ب

( ان المتوسطات الحسابٌة الموزونة لجمٌع فمرات )بعد التواصل 4ٌلاحظ فً نتائج الجدول ) 

( على 4و  1( ولد حصلت الفمرتٌن )3الفرضً البالػ ) مع الزبون( كانت أعلى من الوسط

 0.69( وانحراؾ معٌاري )85.32( وشدة إجابة )%4.27أعلى المتوسطات الحسابٌة إذ بلػ )

( على التوالً، مما ٌدل على لوة تبنً الشركة 0.153، 0.162( ومعامل اختلاؾ )0.65، 

ة اهمٌة نسبٌة لمجتمع الدراسة عن المبحوثة لهاتٌن الفمرتٌن ، فضلا عن نٌلهما اعلى درج

( على 3طرٌك حصولهما على اعلى المتوسطات الحسابٌة الموزونة ، فً حٌن حصلت الفمرة )

( 89.76( وشدة إجابة )%4.94أدنى المتوسطات الحسابٌة لٌاسا بالفمر ات الأخرى إذ بلػ )

( مما ٌعنً ضعؾ اهتمام الشركة بهذه 0.192( ومعامل اختلاؾ )0.78وانحراؾ معٌاري )

( وشدة 4.18الفمرة لٌاسا بالفمرات الأخرىؤما المعدل العام )لبعد التواصل مع الزبون( فمد بلػ )
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وفً ضوء ما تمدم  (9.185)( ومعامل اختلاؾ 9.77( وانحراؾ معٌاري )83.54إجابة )%

كبٌرة لتواصل الشركة مع ٌستدل الباحثان وبشكل عام أن مجتمع الدراسة ٌدرن الاهمٌة ال

 ..زبائنها عن طرٌك استخدام الوسائل الإلكترونٌة الحدٌثة

 وصؾ وتشخٌص آراء عٌنة الدراسة عن متؽٌر رضا الزبائن. -1

 (5جدول رلم )

التوزٌع التكراري والوسط الحسابً المرجح والانحراؾ المعٌاري والوزن المئوي لإجابات افراد العٌنة لمتؽٌر 

 رضا الزبائن

 ت
 التنمٌة الالتصادٌة المستدامة

عدد 

 الفمرات

الوسط الحسابً 

 المرجح

الانحراؾ 

 المعٌاري
 معامل الاختلاؾ الكفاٌة النسبٌة

 رضا الزبائن 1

10 4.08 0.635 81% 0.618 

 المعدل العام

  Spss.v.20المصدر: من اعداد الباحثان على وفك نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

( وهو اكبر من الوسط الحسابً 4.08الحسابً المرجح لمتؽٌر رضا الزبائن الكلً )بلػ الوسط 

وهذا ٌدل على تجانس  ((0.635( واما الانحراؾ المعٌاري الكلً فمد بلػ3الفرضً البالػ )

%( وهذا ٌدل على إن آراء 81البٌانات، بٌنما بلؽت الكفاٌة النسبٌة لإجابة العٌنة  ما ٌمارب )

اهتماماً بهذا المتؽٌر وهذا ما انعكس إٌجاباً على إجابات عٌنة البحث و نراه واضحاً العٌنة تعطً 

 .حٌث إن الأوساط الحسابٌة المرجحة لجمٌع الفمرات كانت أعلى من الوسط الحسابً

ثانٌا: علالات الارتباط بٌن ممارسات التسوٌك الرلمً وابعاد رضا الزبائن فً الشركة لٌد 

 البحث.

 (6الفرضٌة الاولى تم اعداد الجدول رلم )لؽرض اختبار 

 (6الجدول )

 على مستوى الشركة المبحوثةممارسات التسوٌك الرلمً وابعاد رضا الزبائن نتائج علالة الارتباط بٌن 

 

 المتؽٌر التابع 

 المتؽٌر المستمل

 رضا الزبائن 

 (Sigمستوى الدلالة )  معامل ارتباط بٌرسون

 0.001 **0.895 التسوٌك الرلمً 

 SPSS.V20المصدر: من اعداد الباحثان على وفك نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

( علالة الارتباط بٌن متؽٌري البحث )التسوٌك الرلمً، رضا الزبائن(، اذا 6ٌبٌن الجدول )

(، وهً علالة ارتباط طردٌة وموجبة ولوٌة وذات دالة **0.895بلؽت لٌمة معامل الارتباط )

(، وهذه النتٌجة تشٌر الى ان شركة اسٌا سٌل للاتصالات  0.01معنوٌة عند مستوى دلالة ) 
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تعمل على تخصٌص موظفٌن للتواصل مع زبائنها عبر موالع التواصل الاجتماعً وهذا بدورة 

توى الابعاد الفرعٌة فمد كانت لٌم معامل ٌإدي الى تحسٌن وتعزٌز رضا الزبائن. اما على مس

( على التوالً، اذا كانت **0.831،  **0.930، **0.750،**0.462، **0.930الارتباط )

الوى علالة ارتباط بٌن بعدي ) جذب الزبون ، التعلم( مع متؽٌر رضا الزبائن والتً بلؽت )  

( 0.001عن مستوى دلالة )  ( وهً علالة ارتباط طردٌو ولوٌة وذات دلالة معنوٌة**0.930

مما ٌدل على ان الشركة المبحوثة تركز على اهتمامها على هذٌن البعدٌن لتحسٌن وتعزٌز رضا 

الزبائن اما بعد ) مشاركة الزبائن( فمد حمك ادنى علالة ارتباط مع متؽٌر رضا الزبائن اذا بلؽت 

دلالة معنوٌة عند مستوى ( وهً علالة ارتباط موجبة طردٌة وضعٌفة وذات **0.462لٌمته )

( وهذا ٌوضح ان الشركة المبحوثة لدٌها تركٌز ضعٌؾ ازاء بعد مشاركة 0.001معنوٌة ) 

الزبائن والذي ٌإثر بشكل كبٌر فً تحمٌك وتعزٌز رضا الزبائن، اما كل من بعدي ) التواصل 

ر رضا الزبائن مع الزبائن، والاحتفاظ بالزبائن( فمد حمما علالة طردٌة لوٌة وموجبة مع متؽٌ

 (.0.001وذات دالة معنوٌة عند مستوى معنوٌة ) 

 (6الجدول )

 على مستوى الشركة المبحوثةممارسات التسوٌك الرلمً ورضا الزبائن نتائج علالة الارتباط بٌن 

 

 المتؽٌر التابع                              

 

 المتؽٌر المستمل

 رضا الزبائن

 (Sigمستوى الدلالة )  معامل ارتباط بٌرسون

 0.000 **0.930 جذب الزبون

 0.001 **0.462 مشاركة الزبون

 0.000 **0.750 التواصل مع الزبائن

 0.000 **0.930 التعلم )التعرؾ على تفضٌلات الزبائن(

 0.000 **0.831 الاحتفاظ بالزبون

  SPSS.V20المصدر: من اعداد الباحثان على وفك نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

 0.01** ذات دلالة احصائٌة عند مستوى دلالة 

 علالات التؤثٌر لممارسات التسوٌك الرلمً فً رضا الزبائن فً الشركة لٌد البحث.ثالثا: 

 (7لؽرض اختبار الفرضٌة الاولى تم اعداد الجدول رلم )

 ( علالة تؤثٌر التسوٌك الرلمً فً رضا الزبائن7جدول )

 

 المتؽٌر       

 التابع       

 

 المتؽٌر 

 المستمل

 

 رضا الزبائن

 معامل التحدٌد

R
2

 
 معامل الانحدار

(  Fلٌمة ) 

 المحسوبة

( Tلٌمة ) 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 (Sig) 
 نتٌجة الفرضٌة
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 لبول الفرضٌة 0.000 13.912 19.35 0.844 0.801 التسوٌك الرلمً

الجدولٌة بلؽت )  SPSS.V20     (Fالمصدر: من اعداد الباحثان على وفك نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

2.20)) 

( تؤثٌر متؽٌر التسوٌك الرلمً فً متؽٌر رضا الزبائن اجمالا باستخدام طرٌمة 7ٌوضح جدول )

(، بمعنى ان التسوٌك الرلمً 0.801الانحدار الخطً البسٌط فمط بلؽت لٌمة معامل التحدٌد ) 

(، وهً لٌمة 0.844%( من رضا الزبائن، اما لٌمة بٌتا فمط بلؽت ) 80ٌسهم فً تفسٌر ) 

التسوٌك الرلمً بممدار وحدة واحدة ٌإدي الى التؽٌٌر فً متؽٌر  موجبة ودالة، وتوضح ان

( عند مستوى دلالة 19.35المحسوبة )  Fرضا الزبائن بممدار هذه المٌمة، فً حٌن بلؽت لٌمة 

الجدولٌة، مما ٌدل على ان متؽٌر  Fالمحسوبة اكبر من لٌمة  F(، وهذا ٌبٌن ان لٌمة 0.000)

( 13.912المحسوبة )  Tابً فً رضا الزبائن وكانت لٌمة التسوٌك الرلمً ٌإثر بشكل اٌج

( والتً تعكس اهمٌة التسوٌك الرلمً فً النموذج وهذا ما ٌبرر 0.000وعند مستوى معنوٌة ) 

 لبول الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة.

( تؤثٌر ابعاد التسوٌك الرلمً فً رضا 7اما على مستوى الابعاد الفرعٌة ٌوضح جدول )

( على التوالً، 0.91، 0.864، 0.563، 0.213، 0.863ٌم معامل التحدٌد ) الزبائن، اذ ل

( %69% ، 86، %56،  %21 % ،87بمعنى ان ابعاد التسوٌك الرلمً تسهم فً تفسٌر ) 

، 0.097، 0.059على التوالً فً متؽٌر رضا الزبائن، فً حٌن بلفت لٌم معامل الانحدار ) 

(، على التوالً وهً لٌم موجبة ودالة، توضح ان التؽٌر فً ابعاد 0.053، 0.059، 0.060

التسوٌك الرلمً بممدار وحدة واحدة ٌإدي الى التؽٌٌر فً رضا الزبائن بهذه المٌمة، وبلؽت لٌم 

F    ( على التوالً عند مستوى 10.71، 30.49، 61.8.77، 12.96، 30.49المحسوبة )

الجدولٌة والبالؽة )  Fالمحسوبة هً اكبر من لٌمة  Fمة (، وهذا ٌدل على ان ل0.000ٌدلالة ) 

( مما ٌدل ان ابعاد التسوٌك الرلمً ) جذب الزبون ، التواصل مع الزبون، مشاركة 2.20

الزبائن، التعلم ) التعرؾ على تفضٌلات الزبائن(، الاحتفاظ بالزبون( تإثر بشكل اٌجابً فً 

( 10.349، 17.464، 7.866، 3.605، 17.464المحسوبة )  Tرضا الزبائن، وكانت 

( مما ٌعكس اهمٌة ممارسات التسوٌك 0.01( ) 0.000على التوالً عند مستوى معنوٌة ) 

 الرلمً فً تحسٌن وتعزٌز رضا الزبائن.
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 ( علالة تؤثٌر ممارسات التسوٌك الرلمً فً رضا الزبائن8جدول )

 

 المتؽٌر            

 التابع            

 

 المتؽٌر 

 المستمل

 

 رضا الزبائن

 معامل التحدٌد

R
2

 
 معامل الانحدار

(  Fلٌمة ) 

 المحسوبة

( Tلٌمة ) 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 (Sig) 
 نتٌجة الفرضٌة

 لبول الفرضٌة 0.000 17.464 30.49 0.059 0.865 جذب الزبون

 لبول الفرضٌة 0.000 3.605 12.96 0.097 0.213 مشاركة الزبون

الزبائنالتواصل مع   لبول الفرضٌة 0.000 7.866 61.877 0.060 0.563 

التعلم ) التعرؾ على 

 (تفضٌلات الزبائن
 لبول الفرضٌة 0.000 17.464 30.49 0.059 0.864

 لبول الفرضٌة 0.000 10.349 10.71 0.053 0.691 الاحتفاظ بالزبون

الجدولٌة بلؽت  SPSS.V20     (Fالمصدر: من اعداد الباحثان على وفك نتائج الحاسوب باستخدام برنامج  

 (2.20)) 

 المبحث الرابع / الاستنتاجات والتوصٌات

 اولا: الاستنتاجات: 

ٌساعد التسوٌك الرلمً المنظمات فً التفاعل مع الزبائن، وزٌادة سرعة الاتصال،  .1

والاجراءات، وامكانٌة جعلها أكثر وضوحا وفاعلٌة مع الاستفادة من وتسهٌل العملٌات 

 الولت واستؽلاله بؤفضل طرٌمة.

اوضحت نتائج البحث بؤن الشركة لٌد البحث لدٌها اهتمام كبٌر ببعد الجذب والتً من  .2

 شؤنها استمالة الزبائن وتشجٌعهم على التعامل مع الشركة المبحوثة

كة لٌد البحث لدٌها إدران لأهمٌة بعد التواصل مع اوضحت نتائج البحث بؤن الشر .3

 الزبائن، مما له الدور الكبٌر فً التواصل مع أكبر عدد من الزبائن وبؤلصر ولت ممكن

اوضحت نتائج البحث لاهتمام الواضح من لبل شركة لٌد البحث ببعد الاحتفاظ بالزبائن  .4

محافظة على خصوصٌة من خلال التحدٌث المستمر لمحتوى مولعها الالكترونً وال

 وامان زبائنها وسرعة تحمٌل المعلومات التً ٌحتاجونها 

ظهور اهتمام بارز من لبل شركة الاتصالات المبحوثة بؤبعاد رضا الزبائن، وادراكها  .5

 لأهمٌتها فً تحمٌك اهدافها.

اوضحت نتائج البحث وجود علالة ارتباط بٌن ممارسات التسوٌك الرلمً وابعاد رضا  .6

الزبائن باستثناء بعد مشاركة الزبون مع اعطاء الاولوٌة لأبعاد جذب الزبون والتواصل 

 مع الزبون والتعلم )التعرؾ على تفضٌلات الزبائن(. 



662 

 

 

الرلمً فً رضا الزبائن مما وجود علالة تؤثٌر ذات دلالة معنوٌة للممارسات التسوٌك   .7

 ٌدل على ان الاسالٌب الرلمٌة التً تتبعها الشركة تساهم فً تعزٌز رضا الزبائن. 

 ثانيا / التوصيات: 

ٌرى الباحثان ضرورة إٌلاء التسوٌك الرلمً اهتماما أكبر من لبل شركة الاتصالات  .1

 المبحوثة، اذ ان اؼلب خدماتها الممدمة لزبائنها رلمٌة بحته.

تعزٌز الجهود الكبٌرة المبذولة من ادارة الشركة باتجاه جذب زبائنها عن طرٌك )زٌادة  .2

الاهتمام باللافتات الإعلانٌة، والإعلانات التفاعلٌة الظاهرة فً موالع الآخرٌن على 

 شبكة الأنترنت( العالمٌة من اجل الوصول الى أكبر عدد من الزبائن.

مع زبائن الشركة والذي ٌمكن تحمٌمه عن طرٌك إٌلاء مزٌدا من الاهتمام بالتواصل  .3

اشران موظفً الشركة فً دورات تدرٌبٌة لزٌادة فاعلٌة استخدامهم للأنترنت والمنوات 

الرلمٌة واستمطاب وتخصٌص المزٌد من الموظفٌن المادرٌن على التواصل مع زبائن 

 الشركة عبر مولعها على شبكة الأنترنت.

ران زبائنها فً عملٌة تمدٌم الخدمات التً تمدمها لهم، لابد ان تعمل الشركة على اش .4

 ووضع نظام للاستماع لشكاوى الزبائن والعمل على معالجتها.

الاهتمام والتركٌز على بعد التعلم )التعرؾ على تفضٌلات الزبائن(، والتركٌز هنا زٌادة  .5

ضافة الى على التعلم الاستبالً بدلا من الاعتماد على التعلم الاستجابً فمط، بالإ

الاهتمام بؤجراء البحوث والدراسات الاستمصائٌة عبر الانترنت وموالع التواصل 

 .الاجتماعً للتعرؾ على تفضٌلات الزبائن

التركٌز بشكل أكبر على خلك ولاء لدى زبائن الشركة والاحتفاظ وذلن ٌتم من خلال  .6

على خصوصٌة المحافظة  )التحدٌث الدلٌك والمستمر لمحتوى مولعها الالكترونً،

وامان زبائنها، توفٌر المعلومات التً ٌحتاجها الزبون بالسرعة اللازمة وفً الولت 

 ، الامة المسابمات ومنح المكافآت المادٌة والمعنوٌة للزبائن(..المناسب

التركٌز بشكل أكبر على خلك وتحسٌن وتعزٌز الرضا لدى الزبائن مما ٌساعد اٌضا  .7

دمات الشركة لدى الزبائن وبل ٌتعدى ذلن الى زٌادة على زٌادة ممبولٌة منتجات وخ

 ممبولٌة واسهم الشركة فً البورصة مما ٌساعد فً تعظٌم لٌمة الاصول.

 المصادر: 

ولا: المصادر العربيةا  
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