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 شكر وتقدير

 

يطيب لي أن أتقدم بجزيل الشككر والامتنكان والعرفكان بالجميكل إلكى ككل مكن وقكن إلكى جكانبي 

 خلال فترة دراستي هذه، 

يدة وأخص بالذكر الدكتور مضر دخان المشرف على الرسالة لما قدمك  لكي مكن توجيهكات سكد

 ورعاية علمية، وآراء قيمة، كان لها الأثر الكبير في إغناء الرسالة وإخراجها بهذه الصورة. 

 

كما أتقدم بالشكر إلى أعضاء هيئة التدريس فكي برنكامم ماجسكتير إدارة الأعمكال فكي الجامعكة 

  .السورية الافتراضية

 

ضكل علكى دورهكم فكي إثكراء هكذه كما أتقدم بوافر التقدير وعظيم الامتنان للجنكة المناقشكة الأفا

  وتوجيهاتهم. الدراسة بملاحظاتهم

 

، فريكق إدارة فريق إدارة المكوارد البشكريةمن  وإدارتها سيريتلشركة لكما أتقدم بوافر الشكر 

وزميلاتي لما قكدموا لكي دم بعظيم الامتنان لزملائي قأتالتسويق و وفريق إدارةنظم المعلومات 

ة وبيانككات ومعلومككات قي مككة كككان لهككا الأثككر فككي إثككراء هككذه وتجككارب سككابقمككن دعككم ونصككائح 

 الدراسة.

 شكراً لكم جميعاً 

 

 ريما أيمن الشحرور
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ص الدِّراسة  مُلخ ًّ

 

 .هدفت الدراسة إلى بيان أثر تطبيق التنقيب في البيانكات علكى رضكا العمكلاء عكن عكروض شكركة سكيريتل

مة النقدية وتطبيق نمكوذج تحليكل الشكبكة الاجتماعيكة من خلال بيان أثر تطبيق نموذج الحداثة والتردد والقي

 على رضا العملاء عن عروض شركة سيريتل.

تم الاعتماد على المنهم الوصفي التحليلي، وقد ضم مجتمع الدراسة عملاء شركة سكيريتل موبايكل تيليككوم 

 والاعتماد على الاستبانة في جمع البيانات.

اسكتبانة صكالحة للتحليكل،  179التواصل الاجتماعي، وتكم اسكترداد  تم توزيع استبانة الكترونية على مواقع

 استبانة صالحة للتحليل. 142وأخذ  MTNتم استبعاد عملاء شركة 

عدد من المقاييس الإحصائية الوصفية والاستدلالية والاختبارات التي تلائكم فرضكيات الدراسكة  تم استخدام

حصاءات الوصفية باستخدام الوسط الحسابي ، وعرض الإتكرارات والنسب المئويةوهي ال وتخدم أهدافها،

 one wayوالانحراف المعياري واختبار الفرضيات باستخدام الانحدار الخطي البسيط والمتعدد واختبار 

anova. 

رضكا  على (RFM)التكرار والقيمة النقدية ،الحداثة وجود أثر إيجابي لتطبيق نموذجتوصلت الدراسة إلى 

 (SNA)شركة سيريتل، ووجود أثر إيجابي لتطبيق نموذج تحليل الشبكة الاجتماعيكة  تمنتجاالعملاء عن 

 على رضا العملاء عن منتجات شركة سيريتل.

وقككد أوصكككت الدراسككة بضكككرورة توجيككك  الاهتمككام الككككافي بتصككنين العمكككلاء مكككن خككلال تحليكككل سكككلوكهم 

ككال، كواحتياجككاتهم المختلفككة  التكامككل بككين مككا أوصككت بضككرورة وذلككف فككي سككبيل تحقيككق الاسككتهداف الفع 

مواكبة التغيي ر في تفضيلات أذواق المسكتهلكين ، بالإضافة إلى وذجين في تصميم العروض والمنتجاتالنم

ل شككريحة لككك مناسككبة منتجككات وعككروضمككن خككلال تصككميم لهككذا التغيي ككر جابة للتغي ككر سككرعة الاسككتتككوافر و

قيكق رضكا العمكلاء والمحافظكة علكى ولائهكم وبالتكالي لعكدة عوامكل، فكي سكبيل تح متجانسة من العملاء وفقاً 

 .كسب مركز تنافسي أقوىلقدرتها التنافسية  تقويةوالمحافظة على استمرارية الشركة 

كما أك دت النتائم الكمي ة لتطبيق تقنيات التنقيب في البيانات فكي بعكع عكروض ومسكابقات شكركة سكيريتل 

ة هذه الدراسة وضرورة استمرار الشر  كة في تطوير تطبيقها لاستثمارها بأفضل شكل ممكن. على صح 

نمكوذج الحداثكة والتكردد والقيمكة النقديكة، نمكوذج تحليكل الشكبكات  : التنقيب فكي البيانكات،الكلمات المفتاحية

 رضا العميل. الاجتماعية،
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Abstract 
 

The study aimed to demonstrate the impact of applying data mining on customer 

satisfaction with Syriatel's offers, by showing the effect of applying the recency, 

frequency and monetary value model and applying the social network analysis 

model on customer satisfaction with Syriatel's offers. 

The descriptive analytical method was relied on, and the study population 

included the clients of Syriatel Mobile Telecom, and the reliance on the 

questionnaire in collecting data. 

An electronic questionnaire was distributed on social media, and 179 valid 

questionnaires were retrieved for analysis. MTN customers were excluded and 

142 valid questionnaires were taken for analysis. 

A number of descriptive and inferential statistical measures and tests were used 

that fit the hypotheses of the study and serve its objectives, namely frequencies 

and percentages, displaying descriptive statistics using arithmetic mean and 

standard deviation, testing hypotheses using simple and multiple linear 

regression and one way anova test. 

The study concluded that there is a positive impact of the application of the 

recency, frequency and monetary value (RFM) model on customer satisfaction 

with Syriatel's products, and a positive impact of the application of the Social 

Network Analysis (SNA) model on customer satisfaction with Syriatel's 

products. 

The study recommended the necessity of paying sufficient attention to customer 

profiling by studying customer's behavior that presents their different needs in 

order to achieve the efficient segmentation and targeting. It also recommended 

the necessity of the integration between the two models (RFM) and (SNA) in 

designing the products and offers, In addition to pay attention to follow the 
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continual changing in customer tastes and respond it with customized offers 

according to that change per each customer segment. That supports the company 

in achieving their goals through increasing customer satisfaction that will led to 

maintaining the company's continuity and gaining a stronger competitive 

position.  

The quantitative results of the implementation of data mining techniques (SNA) 

in some offers and competitions of Syraitel Company confirmed the validity of 

this study and the necessity of the continual development for data mining 

application to o ensure the optimal investment  

Keywords: data mining, recency, frequency and monetary model, social 

networks analysis, customer satisfaction. 
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 مةقد  مُ 

تصالات وتكنولوجيا المعلومات، ظهر كم كبير من البيانات المهيكلة وغير نتيجة التقدم الهائل في مجال الا

. 1المهيكلة، والتي ساهمت بشكل كبير في الاقتصاد العالمي وأثرت على القدرة التنافسية للمنشكتت المختلفكة

 ظهككر علككم البيانككات نتيجككة ازديككاد الحاجككة إلككى تطككوير أدوات تمتككاز بككالقوة لتحليككل البيانككات واسككتخراجو

المعلومات والمعارف منها، فالأساليب التقليدية والإحصائية لا تستطيع أن تتعامل مع هذا الكم الهائل لذا تم 

ظهكر مكا يسكمى علكم البيانكات الكذي يكتم مكن خلالك  كمكا . 2الاعتماد على أدوات ذكيكة لمعالجكة هكذه البيانكات

ويعككد علككم البيانككات مجككالاً متعككدد  تجميككع، إدارة، ومعالجككة، واسككتخراج وتفسككير المعرفككة مككن البيانككات،

. وانطلاقاً من ذلف ظهر 3التخصصات للدراسة بهدف مواجهة التحديات في البيانات الهائلة التي يتم إنتاجها

ما يسمى باستخراج البيانات كتقنية تهدف إلى استنتاج المعرفة من كميكات هائلكة مكن البيانكات، تعتمكد علكى 

بر أساس التنقيب عن البيانكات وهكي مسكتمدة مكن العديكد مكن العلكوم مثكل الخوارزميات الرياضية والتي تعت

علم الإحصكاء والرياضكيات والمنطكق وعلكم الكتعلم، والكذكاء الاصكطناعي والكنظم الخبيكرة، وعلكم التعكرف 

 .4على الأنماط، وعلم الآلة. وغيرها من العلوم التي تعتبر من العلوم الذكية وغير التقليدية

مختلكن الشكركات فكي العديكد مكن القطاعكات تبعكاً لاحتياجكات البيانكات تحليكل ومعالجكة علكوم تطور  ترافق

لجميكع أنشكطة الشكركة الإداريكة والإنتاجيكة  تحسين الأداء المستمرالمتمثلة ب الإنتاجية والصناعية والخدمية

ر قطككاع ، ويعتبككوبالتككالي المحافظككة علككى اسككتمرارية وجودهككا وتمركزهككا السككوقي والصككناعية والتسككويقية

ة  الاتصالات أحد أهم القطاعات الخدمية التي مواكبة التضكخم الهائكل كي تستطيع حديثة  لتقنياتتحتاج بشد 

تحتاج لدراستها ومعالجتهكا بشككل مسكتمر فكي سكبيل تلبيكة حاجكاتهم المتغي كرة في حجم بيانات عملائها التي 

  .باستمرار

 

حيكث يسكعى  ،وجود عدد محكدود لمتعكاملي الهكاتن النقكالبالمنافسة الحاد ة في ظل  قطاع الاتصالات يتميز

كل واحد مكنهم لطكرح أحسكن البكدائل والخيكارات المتاحكة للزبكون لكسكب أكبكر شكريحة ممكنكة، فالشكركات 

بأي شكل مكن الأشككال، فتعكددت   ئوإرضاالمنافسة تحتاج إلى استدامة تفوقها من خلال تقديم قيمة للزبون 

 .ناهم لتحقيق هذه الغاياتالطرق والاستراتيجيات والم

                                                           
(، أثر البيانات الضخمة على مخاطر المراجعة، مجلة الإسكندرية للبحوث المحاسبية قسم المحاسبة والمراجعة 2020نخال، أيمن محمد صبري) 1

 .2ص المجلد الرابع، العدد الثاني، مصر،
 .2(، التنقيب في البيانات والتوقعات الاقتصادية، المعهد الوطني للإدارة، اللبنان، ص2015زعرور، إياد ) 2
ب التعليم عن بعد، المعهد العربي للتدري 2020مارس  –آذار  3-5(، ورشة عمل علم البيانات والبيانات الضخمة 2020أبو حسان، حسان) 3

 .11والبحوث الإحصائية، الأردن، ص
 .2(، التنقيب في البيانات والتوقعات الاقتصادية، المعهد الوطني للإدارة، اللبنان، ص2015زعرور، إياد ) 4
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ف علككى خصككائص ومككن بككين أهككمِّ المككداخل هككو تركيككز هككذه الشككركات حككول  وتحليككل أنمككاط  الزبككائنالتعككر 

التركيز علكى مكنهم، فك متشكابهةإيجكاد محكاور تجكانس لككل مجموعكة ومن ثكم  تفضيلاتهم واكتشاف سلوكهم 

 هو الزبون حيث أن رضا ،يحقق رضاهم من شأن  أن الزبائنحتياجات لا والعروض وفقاً تصميم الخدمات 

وهي احتياجات كان العرض يلبي الاحتياجات الصحيحة فإذا  ،حتياجات لاالشركة  يرتبط بمدى تلبية مقياس

 يؤدي إلى عدم الرضا. فعلية للزبون فإن ذلف يعني رضا الزبون وإذا حصل العكس

هو ثكروة كبيكرة تهكدف الشكركات للوصكول إن فهم العملاء بشكل عميق وتمييز أنماط سلوكهم وتفضيلاتهم 

إليها وهكي ركيكزة أساسكية فكي اسكتمرارية الشكركة مكن خكلال الحصكول علكى رضكا العميكل وولائك ، حيكث 

تمكننا هذه المعرفة من تقديم ما يحتاج  العميل أو يفضل  دون أن يطلب ذلف بشككل صكريح. ومكن هنكا نجكد 

ث مجموعكة مكن العوامكل المتنوعكة والمتجكددة كنوعيكة أن أهمية تحليل سلوك العملاء الاسكتهلاكي مكن حيك

ككلة ودرجككة تكككرار العمليككة الاسككتهلاكية والقيمككة النقديككة المناسككبة لكككل شككريحة متجانسككة  الخككدمات المفض 

الخصائص من العملاء، هذا ما يقودنا إلى أهميكة تجميكع العمكلاء المتشكابهين فكي السكلوك ضكمن تصكنيفات 

فة ليتم الاعتماد عليها  ال الذي من معر  بتصميم الخدمات والعروض الجديدة وبالتالي تحقيق الاستهداف الفع 

 شأن  زيادة الحصة السوقية للشركة.

 ومتلاحقكة وتحكولات سكريعة تطكورات الاتصكالات قطاع واج  في ظل الابتكارات التكنولوجية الحديثة،و

أهميكة مواكبكة التغي كر فكي  تعكاظم إلكى أدى ممكا ،ئك رت بتغيكر أنمكاط سكلوك عملاالعكالمي أث ك المسكتوى على

البيانكات ومن هنا تبحث هذه الدِّراسة دور تقنيكات التنقيكب فكي  الاتصالات قطاع تفضيلات المستخدمين في

 رضا الزبون في شركة الاتصالات سيريتل. في
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 لمحة عن الدراسات السابقة

ثر استخدام تقنية التنقيكب فكي البيانكات هناك العديد من الدراسات حول التنقيب عن البيانات، منها ما ناقش أ

لإنتاجية والخدمية من حيث أثرها على جودة وصياغة القكرارات اوفي مجال الأعمال والشركات التجارية 

الإداريككة وأثرهككا علككى الوظككائن المتعككددة للشككركة كالوظيفككة الماليككة وذلككف مككن خككلال دراسككة أثرهككا علككى 

اقش ضككرورات تبنككي تقنيككة التنقيككب فككي البيانككات فككي المجككالات ومنهككا مككا نكك ممارسكات المحاسككبة الإداريككة،

الصناعية الخدمية المختلفة كالكشن عن أهم أسباب انقطاع التيار الكهربائي وتحليل أهكم مسكببات حكواد  

المرور في مجال تطوير قوانين المرور وتبني الاستراتيجيات المناسبة للمحافظة على السلامة العامة، كما 

في قطاع الزراعة من خلال دراسة وتحليل السلاسكل الزمنيكة لمتغيكرات زراعيكة كفاقكد الترعكة تم تطبيقها 

 وبالتالي التنبؤ بالمناسيب الزراعية المستقبلية واتخاذ القرارات المناسبة تبعاً للنتائم المستخلصة. 

تحليكل مسكتوى الطالكب  كما قد تمت مناقشة تطبيق تقنية التنقيب في البيانات في قطاع التعلكيم وأهميتهكا فكي

وتوقع أدائ  من حيث القبول الجامعي، ومن حيث التوجك  باسكتراتيجيات مناسكبة لتحسكين أداء الطكلاب مكن 

خلال التنبؤ بأدائهم المستقبلي وتصنين أدائهم من خلال تحليل مواصكفاتهم الشخصكية والنفسكية والسكلوكية 

يككات التنقيككب فككي تطككوير العمليككة التعليميككة فككي الدراسككية، كمككا توجهككت بعككع الدراسككات لإظهككار أهميككة تقن

 .التعليم عن بعد

كما تكم أيضكاً مناقشكة وتقيكيم العديكد مكن أدوات التنقيكب فكي البيانكات مكن حيكث معكايير الاسكتخدام كسكهولة  

واجهة المسكتفيد ومنحكى الكتعلم ووضكوح تقكارير الخطكأ ومكن حيكث معكايير الأداء كحجكم البيانكات المدخلكة 

كمكا أنك  تمكت مناقشكة أدوات التنقيكب مكن حيكث المعكايير الوظيفيكة والداعمكة كتنظيكن  ،توافقيكةوالكفاءة وال

 البيانات بالإضافة إلى القدرة على التعديل وتصدير النماذج بصيغ متعددة.  واصفاتموفلترة ومعالجة 

والأسككاليب كمككا أنكك  تككم التطككرق فككي بعككع الدراسككات لمناقشككة مقارنككة بككين أسككاليب التنقيككب فككي البيانككات 

الإحصائية من حيث الكفاءة والفعالية لبنكاء نمكاذج التصكنين والتنبكؤ العلمكي، حيكث تمكت مقارنكة الانحكدار 

اللوجستي وتقنيتي التنقيب شجرة القرار والشبكة العصبية بالاعتماد على قياس النسبة المئوية الشاملة لدقكة 

 التنبؤ لكل تقنية.

منشورة ومحك مة رسميا  وبناء  علي ، تم حصر بعع الدراسات التي  تم الاطلاع على أكثر من ورقة علمية

تتناول مفهوم التنقيب عن البيانات وتطبيقات ، وفيما يلي تلخيص للنتائم التي توصل لهكا البكاحثون فكي هكذه 

الدراسات حتى تتكون صورة عامة في ذهكن القكارع عكن المسكاهمة العلميكة السكابقة فكي هكذا المجكال وعكن 

 التي ما زالت بحاجة لمزيد من البحث.الأسئلة 
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 ( بعنوان:Tama, 2015دراسة ) -1

DATA MINING FOR PREDICTING CUSTOMER SATISFACTION IN FAST-

FOOD RESTAURANT.  

 5في مطعم الوجبات السريعة  التنقيب في البيانات للتنبؤ برضا العميل تقنية

ملاء في مطكاعم الوجبكات السكريعة، تكم الاعتمكاد علكى تحديد العوامل المحددة لرضا الع هدفت الدراسة إلى

المككنهم الوصككفي التحليلككي، تككم تحليككل بيانككات العمككلاء باسككتخدام طريقككة التنقيككب عككن البيانككات باسككتخدام 

تم تطوير نماذج التصنين باسكتخدام شكجرة القكرار والشكبكة العصكبية لتحديكد السكمات  ،نموذجين للتصنين

وقكد بينكت نتكائم الدراسكة أن شكجرة القكرار والشكبكة  ،ك المكوظفين، النظافكة(الأساسية لرضا العملاء )سلو

 من القيمة التنبؤية برضا العميل. ٪80العصبية تتيح أكثر من 

 ( بعنوان:ORALHAN, 2016دراسة ) -2

Customer satisfaction using data mining approach. 

  6إرضا  العميل باستخدام نهج التنقيب عن البيانات

ت الدراسة إلكى التحقيكق فكي تكأثير سكتة عوامكل علكى تنبكؤات رضكا العمكلاء عبكر اسكتخدام التنقيكب فكي هدف

تكم  البيانات بالاعتماد على قاعدة بيانات برامم خدمة مكا بعكد البيكع فكي سكوق صكناعة الاتصكالات الترككي،

نكوع الاسكتخدام وسكبب تمثلت متغيرات الدراسة بـ )نكوع العميكل و الاعتماد على المنهم الوصفي التحليلي،

يتم فحص البيانات بواسطة برنامم التنقيكب عكن البيانكات. تمكت مقارنكة  ،التغيير وفترة المشترك والتعرفة(

تصككنيفات خوارزميككة ومجمعككة. لتحديككد المتغيككرات الأكثككر فاعليككة فككي التنبككؤ برضككا العميككل  8البيانككات 

ت الدراسة إلى علاقة تصنين العميل وفكق نكوع بالاعتماد على بيانات تسويق الشركات الدولية، وقد توصل

العميل ونوع الاستخدام وسبب التغيير وفترة المشترك والتعرفة فكي التنبكؤ برضكا العمكلاء عكن خكدمات مكا 

 بعد البيع في الشركة.

                                                           
FOOD -Tama, B. A. (2015). DATA MINING FOR PREDICTING CUSTOMER SATISFACTION IN FAST 5

RESTAURANT. Journal of Theoretical & Applied Information Technology, 75(1). 

ORALHAN, B., Kumru, U. Y. A. R., & ORALHAN, Z. (2016). Customer satisfaction using data mining  6

approach. International Journal of Intelligent Systems and Applications in Engineering, 63-66. 
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 ( بعنوان:Al Rabaiei, 2021دراسة ) -3

Kano Model Integration with Data Mining to Predict Customer 

Satisfaction.  

 7تكامل نموذج كانو مع التنقيب في البيانات للتنبؤ برضا العملا  

هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على أهم سمات المنتم أو الخدمة التي يجب توافرهكا جنبكاً إلكى جنكب مكع 

رضا العملاء والتنبؤ بالرضا عن خدمات أو منتجات معينكة. وتطكوير طريقكة لكدمم نمكوذج ككانو وأسكاليب 

اعتمدت الدراسة علكى المكنهم نقيب في البيانات لتحديد السمات ذات الصلة التي تزيد من رضا العملاء، الت

وطالبككة مككن جامعككة الإمككارات. وباسككتخدام  اً طالبكك 646تككم جمككع بيانككات الاسككتبيان مككن  ،الوصككفي التحليلككي

تسكاعد فكي تحديكد  أحكد النمكاذج التكي Kanoنموذج شجرة القكرارات ينكتم عكن انحكدار الشكجرة أن نمكوذج 

الميزات التكي يجكب تضكمينها فكي منكتم أو خدمكة لتحسكين رضكا العمكلاء. إضكافة إلكى التكامكل بكين نمكوذج 

Kano .وطريقة اختيار الميزة، وعدد الميزات المستخدمة للتنبؤ بالعميل 

 

 ( بعنوان:Wu et al, 2022) دراسة-4

Determining the effective factors in customer satisfaction using data mining 

techniques based on feature selection.  

  8تحديد العوامل المؤثرة في رضا العملا  باستخدام نهج اختيار الميزات القائم على التنقيب في البيانات

 أثنكاء جائحكة وكالات السفر عبكر الانترنكت هدفت الدراسة إلى فحص العوامل الحاسمة لرضا العملاء عن

COVID-19.،  تككم اسككتخدام طريقككة التنقيككب عككن البيانككات لاختيككار الميككزات التككي تحظككى برضككا العمككلاء

تكم اجكراء مراجعكات للعمكلاء عبكر الإنترنكت تم الاعتمكاد علكى المكنهم الوصكفي التحليلكي، وللتعامل معها، 

والسكرعة والسكهولة  واستخراج العوامل التي تشكل رضا العملاء، وقد أظهرت النتائم أن المبالغ المستردة

والضمان تم ترتيبها باعتبارها أكثر العوامل المؤثرة في رضا العملاء ، تليهكا التقييمكات السكيئة وخدمكة مكا 

بعد البيع خلال فترة الركود السياحي العالمي، ونجاح تقنية التنقيب في البيانات في تحديد العوامكل المكؤثرة 

 في رضا العملاء.

                                                           
o Model Integration with Data Mining to Predict Customer Al Rabaiei, K., Alnajjar, F., & Ahmad, A. (2021). Kan 7

Satisfaction. Big Data and Cognitive Computing, 5(4), 66. 

-Wu, W., & Riantama, D. (2022). Determining the factors affecting customer satisfaction using an extraction 8

based feature selection approach. PeerJ Computer Science, 8, e850. 
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 سابقةالتعقيب عن الدراسات ال

تناولت التقنيات  ة تقنيات التنقيب في البيانات لكن هاتناولت أهمي  قد هكذا نرى أن هنالف العديد من الدراسات 

دون توضككيح أثككر تكامليككة عككدة نمككاذج فككي زيككادة فاعليككة ممارسككات التسككويق مككن خككلال التصككنين  بككالعموم

رعة اسكتجابة الشكركة لتغييكر أنمكاط سكلوك التقنيكب فكي سك دراسة أثر توضيحالدقيق للعميل، كما أن  لم يتم 

لككم يككتم توضككيح شككمولية دوره فككي خلككق القيمككة للشككركة مككن خككلال زيككادة  أيضككاالعمككلاء أو تغييككر أذواقهككم، 

الحصة السوقية مثلاً مما ينعكس على استمراريتها، و نجد أن هناك قلة في الدراسات المتعلقة بأهم النماذج 

لحداثة و التردد والقيمة النقدية ونموذج تحليل الشبكات الاجتماعية ونمكاذج التصنيفية الشهيرة مثل نموذج ا

مكن أهكم قطاعكات الأعمكال كواحكد  ةفكي سكوري التوصية التنبؤية وخاصة بالتطبيق على قطاع الاتصكالات 

 المعني ة.

 ما يميز هذه الدراسة

 ة:فيما يلي عرض لأهم النقاط التي تمي ز هذه الدراسة عن الدراسات السابق

هنالف العديد من الدراسات التي تناولت تطبيق تقنيات التنقيب في البيانات بشكل عكام دون التطكرق  -

بالإضككافة إلككى بيككان أثرهككا علككى تحقيككق رضككا  ،إلككى تفاصككيل النمككاذج المسككتخدمة وتطبيقهككا العملككي

تماعيككة ( ونمككوذج تحليككل الشككبكات الاج(RFMالعمككلاء، كنمككوذج الحداثككة والتككردد والقيمككة النقديككة 

(SNA)، .كما لم يتم البحث سابقاً حول النموذج الأمثل من خلال المقارنة بينهما 

كما نجد في الدراسات السابقة تناول أهمية العملاء علكى حكدى دون ربطهكا كمتغيكر تكابع لتحلكيلات  -

البيانككات، ونجككد دراسككات سككابقة حككول أثككر تحلككيلات البيانككات الكبيككرة بككالعموم علككى كفككاءة الحملككة 

لتسككويقية مككن وجهككة نظككر المنظمككة دون التطككرق لدراسككة تفصككيلية لأثككر أهككم نمككاذج التنقيككب فككي ا

 البيانات من وجهة نظر العميل من حيث الرضا أو الولاء. 

لككم يقككع بككين يككدي  الباحثككة أي أبحككا  منجككزة فككي هككذا المجككال علككى مسككتوى قطككاع الاتصككالات فككي  -

ق تقنية التنقيب في البيانات في مجال تحليل السكلوك الجمهورية العربية السورية من حيث أثر تطبي

 الاستهلاكي للعملاء من حيث حداثة وتكرار العملية الاستهلاكية.

لم يقع بين يدي  الباحثكة أي  أبحكا  منجكزة فكي دراسكة أثكر تطبيكق تحليكل الشكبكات الاجتماعيكة لككل  -

ككال للعمككلاء عميككل واسككتثمار معرفككة الأشككخاص المككؤثرين ونسككب التشككاب  معككاً فككي ا لاسككتهداف الفع 

 بالتطبيق العملي في قطاع الاتصالات.

تناولكت هكذه الدراسكة تقنيكات التنقيكب فكي البيانكات مكن كمكا نشأت المشكلة البحثية مكن مككان العمكل  -

ل.وجهة نظر إداري ة   لكن بتصميم تساؤلات تمثل مفاهيم التنقيب في البيانات بشكل دقيق ومفص 
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 الدراسة وتساؤلاتمشكلة 

المنافسة الشديدة في قطاع الاتصالات  مشكلة الحفاظ على رضا العملاء في ظل سيريتلتواج  شركة 

نتيجة للتغي ر المتسارع في أذواق المستخدمين واختلاف أنماط سلوك الاستهلاك، تسعى شركة سيريتل 

 المحافظة دفتبذل جهود حثيثة به فهي بذلف سوريةلاستمرار تحقيق الريادة في مجال الاتصالات في 

من خلال البحث عن ميزة تنافسية تضمن تحقيق سوقية الحصة ال زيادة على مركزها السوقي والتوج  نحو

رضا عملائها الحاليين وجذب عملاء منافسين، وباعتبار رضا العملاء هو مفتاح تحقيق الميزة التنافسية 

ذلف وأمثل ت عملائها بطريقة حاجا ةتلبيلتحقيق  من خلال توجهت شركة سيريتل  ،ةوضمان الرياد

تصنيفهم بناءً علي  والاستهلاكي دراسة سلوكهم  على تقنيات ونماذج التنقيب في البيانات فيبالاعتماد 

ة وموجه ة لكل فئة بتصميم عروض المستمر في تفضيلاتهم  للتغي ير سرعة الاستجابةومن ثم   خاص 

التنقيب  نموذجين من نماذجبتطبيق انت شركة سيريتل استعفقاً لحاجاتها التي تمت دراستها. استهلاكية و

في اكتشاف حاجات عملائها الحالية والتنبؤ بالحاجات المستقبلية والعمل على تلبيتها بشكل  في البيانات

 أمثل من حيث تصميم العروض وسرعة الاستجابة.

ضا العملاء عن منتجكات سنبحث في أثر تطبيق نموذجين من نماذج التنقيب في البيانات على روعلى ذلف 

 : الآتيينن يالتساؤلين الرئيسالمشكلة البحثية في وخدمات شركة سيريتل وبذلف يمكن صياغة 

  نمقوذج الحداثقة والتقردد والقيمقة النقديقةهدل يوجد أثر لتطبيقق (RFM)  علقى رضقا العمقلا

 شركة سيريتل؟ عن منتجات

 ويتفرع عن  التساؤلات الفرعية التالية: 

لدراسككة وتحليككل حداثككة العمليككة الاسككتهلاكية علككى رضككا العمككلاء عككن منتجككات شككركة  هككل يوجككد أثككر (1

  ؟سيريتل

هككل يوجككد أثككر لدراسككة وتحليككل حداثككة العمليككة الاسككتهلاكية علككى رضككا العمككلاء عككن منتجككات شككركة  (2

  ؟سيريتل

هككل يوجككد أثككر لدراسككة وتحليككل حداثككة العمليككة الاسككتهلاكية علككى رضككا العمككلاء عككن منتجككات شككركة  (3

  ؟سيريتل

 

  تحليققل الشققبكة ااجتماعيققةنمققوذج هدققل يوجققد أثققر لتطبيققق (SNA علققى رضققا العمققلا  عققن )

 ؟منتجات شركة سيريتل

 ويتفرع عن  التساؤلات الفرعية التالية: 
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على لدراسة وتحليل الأشخاص المؤثرين الموجودين ضمن الشبكة الاجتماعية لكل عميل هل يوجد أثر  (1

  ؟ة سيريتلرضا العملاء عن منتجات شرك

علكى رضكا العمكلاء بين أفراد الشبكة الاجتماعية لكل عميكل  نسب التشاب هل يوجد أثر لدراسة وتحليل  (2

  ؟عن منتجات شركة سيريتل

 

 أهداف الدراسة

تهدف هذه الدراسة لبيان أثكر تطبيكق نمكاذج تقنيكات التنقيكب فكي البيانكات علكى رضكا العمكلاء عكن منتجكات 

ل بيان أثر نموذجين من نماذج التنقيب في البيانكات علكى رضكا العمكلاء عكن شركة سيريتل، وذلف من خلا

 شركة سيريتل.  منتجات

 ومنه تسعى الدراسة الحالي ة إلى تحقيق الأهدداف التالية:

 ( الت عككككرف علكككككى نمككككوذج الحداثكككككة والتككككردد والقيمكككككة النقديككككةRFM ونمكككككوذج ) تحليككككل الشكككككبكة

  .(SNAالاجتماعية)

  نمكوذبيان أثكر تطبيكق( ج الحداثكة والتكردد والقيمكة النقديكةRFM)  علكى رضكا العمكلاء عكن منتجكات

 شركة سيريتل. 

 والذي يتفرع عن  الأهداف الجزئية التالية:

  بيكان أثكر دراسكة وتحليكل حداثكة العمليكة الاسكتهلاكية علكى رضكا العمكلاء عكن منتجكات شكركة

 سيريتل.

  علكى رضكا العمكلاء عكن منتجكات شكركة بيان أثر دراسكة وتحليكل تككرار العمليكة الاسكتهلاكية

 سيريتل.  

  بيككان أثككر دراسككة وتحليككل القيمككة النقديككة للاسككتهلاك علككى رضككا العمككلاء عككن منتجككات شككركة

 سيريتل.   

 ( بيان أثر نموذج تحليل الشبكات الاجتماعيةSNA.على رضا العملاء عن منتجات شركة سيريتل ) 

 ويتفرع عن  الأهداف الجزئية التالية:

  أثر دراسة وتحليل الأشخاص المؤثرين الموجودين ضمن الشبكة الاجتماعيكة لككل عميكل بيان

 على رضا العملاء عن منتجات شركة سيريتل.  
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  بيككان أثككر دراسككة وتحليككل نسككب التشككاب  بككين أفككراد الشككبكة الاجتماعيككة لكككل عميككل علككى رضككا

 العملاء عن منتجات شركة سيريتل. 

 من خكلال اختبكار أثكر نمكوذجي  نقيب في البياناتاختبار ومقارنة مدى فاعلية التRFM وSNA  فكي

 تحقيق رضا العملاء. 

  .الكشن عن نموذج التنقيب في البيانات الأمثل لتحقيق رضا العملاء بالمقارنة بين النماذج المختبرة 

 يات لمواكبة ت قات والتحد  طوير تقديم بعع التوصي ات التي من الممكن أن تـساعد فـي مواجهـة المعو 

 تطبيق تقنيات التنقيب في البيانات في شركة سيريتل.

 

 الدراسةة أهمي  
 

التسكويق المعلومكات ونظكم  إدارتيإمكانيـة اسـتفادة ، والتي تبرز من خلال الأهدمي ة العمليـ ةمـن حيـث  -

، ممكـا يسكـاعدها فكـي تصميكـم الدراسكةبشـركة الاتصالات سيريتل في سورية مكـن نتائكـم وتوصيكـات 

رضـا الزبائن، وبالتالـي تحقيكـق أهدافهكـا التسكـويقية فكـي  مستوى من تزيدوضها المخصصة التـي عر

.  هـذا القطـاع الحيـوي 

ةمـن حيـث  - مكدى فاعليكة تطبيكق نمكاذج  ثبكاتتمثكل هكذه الدراسكة إحكدى المحكاولات لإ ،الأهدمي ة العلمي ـ

تصالات سيريتل في سورية، وبيان أكثر هذه التنقيب في البيانات فـي تحقيـق رضـا العملاء بشـركة الا

 العناصر تأثيراً في تحقيق رضا الزبائن.

 :من خلال توضيح النقاط التاليةبشكل أوسع العلمي ة نرى أهمي ة الدراسة كما 

  وضع إطار نظري يشمل متغيرات الدِّراسة والتعرف على طبيعكة العلاقكة بينهكا، وذلكف مكن خكلال

ر العلاقككة بككين نمككاذج التنقيككب فككي البيانككات ورضككا الزبككون، وأيضككاً تجسككيدها علككى الواقككع وتفسككي

  .كثر فاعلية في تحقيق رضا الزبونالتعرف على النموذج الأ

  الاتصككالات تمتلككف بيانككات ذات طككابع رقمككي فإنهككا تعتبككر بيئككة ملائمككة لتطبيككق تقنيككة  شككركةبمككا أن

 .ص النتائمواستخلا التنقيب في البيانات واستخدام ميزاتها في التحليل

  نموذجمناقشة أهمية) RFM فكي تطكوير قاعكدة المعرفكة الخاصكة  (الحداثة والتردد والقيمة النقدية

بالعملاء من خلال تطوير المواصفات التعريفيكة الخاصكة بككل عميكل بكدمم العديكد مكن المتغيكرات 

 باستخدام خوارزميات التنقيب للحصول على التصنين الأكثر دقة بسرعة أعلى. 



 

11 | P a g e 
 

 شككة أهمي ككة تطبيككق نمككوذجمناق SNA  ككال تحليككل الشككبكات الاجتماعيككة واسككتثماره بالاسككتهداف الفع 

للعملاء وبدء البحث في أهم عوامل تحديد شبكات العملاء الاجتماعية، تناولت هذه الدراسة عاملي  

 .(similarity( ونسب التشاب  في أنماط الاستهلاك )influencers) نيالمؤثر

 وفقككاً لتصككنيفات العمككلاء لككدى الشككركة ضككمن قطككاع الاتصككالات ميم العككروض مناقشككة فاعلي ككة تصكك

 بحسب سلوكهم الاستهلاكي.

  فهم سلوك العملاء ودوره في تحقيق رضا العميل الذي سينعكس إيجاباً على المرككز  ةيأهم  مناقشة

 التنافسي للشركة.

 

 منهجية الدراسة

سككاهم فككي الوصككول إلككى إجابككات عككن الإشكككالية عتمككدت الباحثككة علككى المككنهم الوصككفي التحليلككي الككذي ا

 على جمع البيانات وتصنيفها، ثم  تفسيرها. ومقلأن  يالمطروحة واختبار صحة الفرضيات، 

 وقد استخدمت الباحثة مصدرين أساسيي ن للمعلومات:  

 حيككث تككمب البحككث فككي مصككادر البيانككات الثانويككة والتككي تمثلككت فككي مراجعككة التقككاريرمصققادر ثانوي ققة : 

ابقة العربي ة والأجنبي ة، المقالات المنشورة والوثائق التكي تناولكت موضكوع و الدِّراسات والأبحا  الس 

 الدِّراسة، إضافةً إلى البحث في المواقع الإلكترونية من أجل معالجة الإطار النظ ري.

 

  :راسكة، حيكث مصكممةً خصيصكاً لغكرض الدِّ  ةيرئيسمتمثلة في استخدام الاستبانة كأداة مصادر أولي ة

الكذين قكامو بتجربكة خكدمات سكيريتل وتفعيكل عروضكها،  سكيريتلتمب جمع البيانات من عمكلاء شكركة 

للإجابة على تساؤلات الدِّراسة واختبار  ، وذلفSPSSومن ثمب تحليلها باستخدام البرنامم الإحصائي 

 الفرضيات واستخلاص الن تائم باستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة.
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 فرضيات الد راسة

عكن خكدمات وعكروض شكركة  في سبيل اختبار أثر تطبيق تقنيات التنقيب في البيانات علكى رضكا العمكلاء

 :الآتيةة يسنختبر الفرضيات الرئيس سيريتل،

 ة الأولى:يالفرضية الرئيس 

H1 )النقديقةالحداثقة التكقرار والقيمقة  يوجد أثر لتطبيق نموذجRFM ات رضقا العمقلا  عقن منتجق علقى

 شركة سيريتل.

 :الثانوي ةوندرس هدذا النموذج من خلال الفرضيات الفرعية 

H1-1 أثر لدراسة وتحليل حداثة توقيت العمليات الاستهلاكية على رضا العملاء عن منتجات شركة  يوجد

 .سيريتل

H1-2 أثككر لدراسككة وتحليككل تكككرار عمليككات الاسككتهلاك علككى رضككا العمككلاء عككن منتجككات شككركة  يوجككد

 تل.سيري

H1-3 أثر لدراسة وتحليل القيمة النقدية للاستهلاك على رضا العملاء عن منتجات شركة سيريتل. يوجد 

 

  الثانية: ةيالرئيسالفرضية 

H2 ) يوجد أثر لتطبيق نموذج تحليل الشبكة ااجتماعية(SNA)  على رضا العملا  عن منتجقات شقركة

 سيريتل.

 : وي ةالثانوندرسها من خلال الفرضيات الفرعية 

H2-1 لككل عميكل  دراسكة وتحليكل الأشكخاص المكؤثرين الموجكودين ضكمن الشكبكة الاجتماعيكةلأثكر  يوجد

 .عن منتجات شركة سيريتل على رضا العملاء

H2-2 علكى رضكا العمكلاءدراسة وتحليل نسب التشاب  بين أفراد الشبكة الاجتماعية لكل عميكل لأثر  يوجد 

 .عن منتجات شركة سيريتل
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 الد راسة  متغيرات

 متغيرات البحث المستقلة:

 نموذج: المتغير المستقل الأول RFM الحداثة والتردد والقيمة النقدية. 

 يتمثل في المتغيرات الثلا : و

 (.Recencyالحداثة) .1

 (.Frequency) التردد .2

  (.Monetary) القيمة النقدية .3

 

 نموذج  :المتغير المستقل الثانيSNA تحليل الشبكة الاجتماعية. 

 والذي تمت دراست  من خلال:

 (.Influencers) . المؤثرون الاجتماعيون1

 (.Similarity) . نسب التشاب 2

 رضا العملاء. المتغيرات التابعة:

 

 تعريفات ومصطلحات متغيرات الدّراسة 
 

 متغيرات البحث المستقلة:

 نموذج : المتغير المستقل الأولRFM الحداثة والتردد والقيمة النقدية: 

( نموذجاً تسويقي اً مُثبتكاً لتجزئكة العمكلاء بالاعتمكاد علكى RFMد  تحليل الحداثة والتكرار والقيمة النقدية )يعُ

أساس سلوكهم الاسكتهلاكي. حيكث يقكوم بتجميكع العمكلاء بنكاءً علكى سكجل اسكتهلاكهم، كيكن تكم  الاسكتهلاك 

خكر عمليكة اسكتهلاكية قكد قكاموا متكى أمؤخراً كم مرة قد كرروا عملية الاستهلاك خلال فترة الدراسة ومنكذ 

 بها وكم من المبلغ المالي قد قاموا بصرف  ضمن نفس فترة الد راسة.

ح أن يسكتجيبوا  يساعد هذا التحليل في تقسيم العملاء إلى فئات بعد تصنيفهم لتحديد العملاء الذين من المُكرج 

 للعروض الترويجية وأيضاً لخدمات التخصيص المستقبلية.
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 في المتغيرات الثلا : ويتمثل 

  (:Recencyالحداثة) .1

عملي كة اسكتهلاكية قكام بهكا العميكل، أي متكى  هو تصنين حداثة العميل، وي عب ر عكن فكرق المكد ة لآخكر

ة قام بها العميل بتفعيل خدمات سيريتل على سبيل المثال.  كانت أخر مر 

 

  :(Frequencyالتردد ) .2

الشكركة مكن رات قيام العميل بالقيام بعمليات استهلاكية ب  عدد م هو تصنين تكرار العميل، ويقصد

 نذكر منها عدد مرات تفعيل  لعرض ما خلال فترة الد راسة على سبيل المثال.

 

  :(Monetaryالقيمة النقدية ) .3

اسكتهلاكية  بعمليكات قيامك  المبلغ الذي ينفق  العميل عندهو تصنين القيمة النقدية للعميل، ويقصد ب  

  الشركة.خدمات منتجات ومن 

 

 نموذج المتغير المستقل الثاني :SNA تحليل الشبكة الاجتماعية. 

ف الشبكة الاجتماعية على أن ها بنية اجتماعية للأفراد المرتبطين بشكل مباشر أو غير مباشكر ببعضكهم  تعُر 

 اعيككة هككو، تحليككل الشككبكات الاجتممصككلحة مشككتركة الككبعع بنككاءً علككى علاقككة أو كعلاقككة الصككداقة مككثلاً أو

ة التي يتم استنتاجها دراسة الشبكات الاجتماع ية لفهم هيكلها وسلوكها، لكل عميل شبكت  الاجتماعية الخاص 

ادرة والواردة وتقاطعهم بنسبة تثقيل معينة للتأكد مكن جكود علاقكة حقيقيكة بنكاء  من خلال سجل مكالمت  الص 

بعضهم البعع كتبادل المكالمات والرسائل على على السلوك المشترك أو تبادل الخدمات الاستهلاكية بين 

 سبيل المثال.

 وتناولت دراستنا تحليل الشبكة الاجتماعية من خلال دراسة:

 :(Influencersالمؤثرون ااجتماعيون ) .4

م تأثير على شبكتهم الاجتماعية في هوالذي يعُب ر عن الأشخاص الذين يمتلكون شعبية وجماهرية كبيرة ول 

ال تزكيتك  للعكروض والخكدمات التكي حبحيث يمكن  أن يمثل وسيلة إعلانية للشركة إيجابية أخذ قراراتهم، 

 قام بتزكيتها أو قد يؤث ر سلباً على إقبال شبكت  الاجتماعية على تجربة خدمة بحال نقض  لها.
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 :(Similarityنسب التشابه ) .5

تماد على مجموعة متنوعة مكن العوامكل بالاع مستخدمينالبين والذي يعُب ر عن تشاب  السلوك الاستهلاكي  

كتشاب  نمط العروض المفعلة أو تشاب  حجكم الاسكتهلاك أو تشكاب  أفكراد الشكبكة الاجتماعيكة أو غيرهكا مكن 

ككالعمر والجكنس والمهنكة  ،خصكائص العمكلاءل تشكاب الالعوامل، تناولت الد راسكة أثكر الاعتمكاد علكى نسكب 

 وغيرها في توقع تفضيلاتهم المستقبلية.

  المتغيرات التابعة:

ف بأنك و العملا :رضا   يعُب ر عن مدى تطابق الخدمة المُدرككة مكع سكقن التوقعكات عنكد العمكلاء، كمكا يعُكر 

 مستوى من إحساس العميل الناتم عن المقارنة بين الأداء المُدرك وتوقعات .

 الد راسة نموذج

ح  الآتيالشكل  بين أثكر مجموعكة مكن المتغيكرات المسكتقل ة فكي الافتراضي للدراسة الحالي ة وي النموذجيوض 

 رضا العملاء. 

 نموذج متغيرات الدراسة -( 1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إعداد الباحثة

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 نموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية

 نموذج تحليل الشبكات الاجتماعية 

 

 رضا العملاء

 الحداثة

 التكرار

 القيمة النقدية

 المؤثرون

 نسب التشابه 

 تقنيات التنقيب في البيانات 
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 جدول متغيرات الد راسة

 ( يمثل متغيرات الدراسة1الجدول رقم )

 المتغير المستقل

X 

 المتغير التابع

تطبيقات 

التنقيب 

في 

 البيانات

تحليل الحداثة 

د والقيمة والترد

 النقدية

RFM 

 حداثة العملية الاستهلاكية

 رضا العملاء

 تكرار العملية الاستهلاكية

القيمة النقدية للعملية 

 الاستهلاكية

تحليل الشبكة 

 الاجتماعية

SNA 

المؤثرون في الشبكة 

 الاجتماعية

 نسب التشاب 

 

 مجتمع وعينة الدراسة

ن جميع عملاء شركة سيريتل من مختلن التصنيفات والأنماط الاستهلاكية والذين يتكون مجتمع الدِّراسة م

قاموا بتفعيل عروض سيريتل، ونتيجة لضخامة مجتمع البحث تمب استخدام أسلوب العينات، حيث تمب توزيع 

تهكا   عميكل. ثكم مراجع179استبانة بواسكطة أنظمكة الاتصكال والتكنولوجيا)إلكترونيكاً( علكى عينكة عكددها  

  اسكتبانة صكالحة 142لا تمثكل مجتمكع البحكث وتكم  أخكذ    37استبعاد الاستبانات الغير صالحة وعددها  و

  .SPSSتفريغها وتحليلها باستخدام برنامم الحـزم الإحـصائية للعلوم الاجتماعية ، ومِن ثمب للتحليل

 محددات الدِّراسة 

 جنبية حول متغيرات البحث.ندرة المراجع وقلة الدراسات السابقة العربية والأ .1

 عدم جدي ة بعع أفراد العينة المختارة عند الإجابة على الاستبيان. .2

 حدود الدِّراسة

 .  في الجمهورية العربية السورية )دمشق(شركة سيريتل عملاء : الحدود المكاني ة .1

 .2022عام  من من بداية شهر آذار إلى نهاية شهر أيار: تمب إجراء الدِّراسة الحدود الزمانية .2

، حيث تناول البحث نمكوذجين : تتعلق بالمتغيرات المدروسة التابعة والمستقلةالحدود الموضوعية .3

من نماذج التنقيب في البيانات على الرغم من وجود نماذج أخرى قد يكتم تطبيقهكا ولهكا الأثكر علكى 

بكالرغم مكن وجكود رضا العملاء من جهة، كما تناول أثر النماذج المطبقة على رضا العمكلاء فقكط 

 .العديد من الأثار الأخرى على الشركة من جهة أخرى
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  الأولالفصل 

 ونماذج  التنقيب في البيانات
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 وأهميت  ومراحل التنقيب في البيانات  لمحة عامة عنالمبحث الأول: 

 تمهيد
بالإضافة إلى  ،مصادرهاتتوسع البيانات والمعلومات المتاحة حالياً بشكل متسارع جداً وتمتاز بتنوع 

جداً في اتخاذ  اً كبير اً دورإتاحتها بأشكال وأنماط مختلفة، ومما لا شف في  فإن للبيانات المنظمة والدقيقة 

القرارات السليمة ورسم الخطط والسياسات الاستراتيجية لدى متخذي القرار. ورغم أن وفرة البيانات لمن 

العصر إلا أن  في نفس الوقت يضع تحديات ضخمة لمتخذي يطلبها بشكل سريع جداً يعتبر ميزة هذا 

القرار حيث تعتبر البيانات أحد أكبر التحديات التي تواجهها الشركات الكبيرة بسبب صعوبة معالجة هذه 

البيانات والاستفادة منها ولذلف فإن موضوع التنقيب فيها يعتبر من المواضيع المهمة في الوقت الحالي 

 .9النقاش والتحليلويحتاج لمزيد من 

 مفهوم البيانات وتحليلها 1.1
 

لتكنولوجيا معالجة البيانات الحديثة لدى الشركات، كما أنها أصبحت إحدى  الرئيستعتبر البيانات التيار 

، حيث يشار إلى البيانات بالمواد Google, IBM, Oracle10مصادر الدخل للعديد من الشركات مثل 

يضاف لها معنى لتتحول إلى معلومات مفيدة، كما تمثل المخرجات لعملية  الخام التي يصبح لها قيمة عندما

معالجة البيانات. وفي عالم الثورة المعلوماتية وتطور التكنولوجيا التي تتعامل مع البيانات ومعالجتها أدى 

 ، كما11ذلف إلى تزايد في أحجامها وبشكل كبير وملموس، وأصبحت تقاس سعتها بالتريليون بايت وأكثر

تعرف بأنها: الشكل الخام لأي محتوى يتم إنتاج ، وهي المادة الخام التي يتم استخدامها للوصول إلى 

 .12المعلومات

يشكار إلكى تحليككل البيانكات بأنكك : عمليكة دراسككة وتحليكل وتفكيكف وتنظككيم وترتيكب معلومككات وبيانكات معنيككة 

ى الإجابكة عكن الأسكئلة اليوميكة بككل وتمثيلها فكي مخططكات وأشككال بيانيكة بهكدف الاسكتنتاج والوصكول إلك

سهولة، وهي تلف العملية التي يجكري مكن خلالهكا تجهيكز البيانكات باسكتخدام كافكة الطكرق والوسكائل سكواء 

 الرياضية أو المنطقية وذلف من أجل الوصول إلى معلومات مفيدة يمكن اتخاذ القرارات بناء عليها. 

                                                           
(، البيانات الضخمة ودورها في دعم اتخاذ القرار والتخطيط الاستراتيجي دراسة وصفية 2018السالمي، جمال بن مطر، وبني عرابة، سعيد) 9

ق استثمارها: الطريق نحو التكامل المؤتمر السنوي الرابع والعشرين لجمعية المكتبات المتخصصة فرع الخليج العربي "البيانات الضخمة وآفا
 .3، مسقط، سلطنة عمان، ص2018مارس  6-8المعرفي" 

(، أثر البيانات الضخمة لدى عميل المراجعة على تخطيط إجراءات المراجعة الخارجية: رؤية مستقبلية، ورقة 2020غنيم، محمود رجب يس) 10

 .2م، مصر، ص2019-2022الثالثة عشر ذة المساعدين )المحاسبة والمراجعة( الدورة عمل مقدمة للجنة العلمية الدائمة لترقية الأساتذة والأسات
(، البيانات الضخمة في مكتبات جامعة السلطان قابوس: واقعها وأثر دور المدراء 2018عبدالله، خالد عتيق سعيد، والهنائي، عبد الله بن سالم) 11

 .27، العراق، ص1، العدد 9المجلد  ة العراقية لتكنولوجيا المعلومات،كمتغير وسيط للاستفادة منها في تحسين الخدمات، المجل
، 8ية، المجلد (، إنترنت الأشياء والبيانات الضخمة: ثورة في التعليم، المجلة الدولية لتعليم النظم الإدار2020حسانين، بدرية محمد محمد ) 12

 .29، مصر، ص1العدد 
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مة جداً وفي كافة المجالات، فكأي تقريكر يتوجكب علكى الإنسكان من هنا فعملية تحليل البيانات هي عملية مه

أدائ  وكتابت  أو أية تجربة يجب القيام بها أو قكرار يجكب اتخكاذه أو أي شكيء آخكر، فإنك  يحتكاج إلكى عمليكة 

تحليل البيانات التي تم جمعها، حيث أن تحليل البيانات لا يسكتهدف التنبكؤ بالمسكتقبل، وإنمكا يسكتهدف تقيكيم 

 .13الحالي أو الوضع الراهن الوضع

كما ظهرت البيانات الضكخمة والتكي تعكرف بأنهكا: مجموعكة مكن حكزم البيانكات الضكخمة والمعقكدة، والتكي 

يصعب التعامل معها ومعالجتها بأساليب إدارة قواعد البيانات التقليديكة مكن حيكث البحكث والحفكت والتحليكل 

ة زمنيكة مقبولكة لتلكف البيانكات، فهكي بيانكات متعكددة واستخراج النتائم والمشكاركة والنقكل فكي غضكون فتكر

 .14الأنواع والمصادر بحجم يصل إلى مئات التيرابايت أو البيتابايت أو أكثر للحزمة الواحدة من البيانات

 أنواع البيانات  2.1
 

  :تنقسم البيانات عادةً إلى ثلاثة أقسام

o تسمى بيانات بيانات خام دون أي  فحص أو تحليل Data. 

o تسمى معلومات يانات تم تحليلها واستخلاص بعع المعلومات البسيطة منهاب Information  

o  معلومات تم استخلاصها بطرق أكثر تعقيداً، ولاسيما الاستفادة مكن خبكرة المحل كل ليتككون لكدينا مكا

  .Knowledge يسمي بالمعرفة

 يمكن تقسيم البيانات إلى الأنواع التالية: 

و المنظمة: هي البيانات المخزنة في حقول قواعد البيانات، ويميزها إمكانية البحث البيانات المهيكلة أ -1

 .16وهي البيانات ذات المستوى العالي من التنظيم SQL. 15فيها وتحليلها، وإدارتها باستخدام لغة 

البيانات غير المهيكلة أو غير المنظمة: ككل مكا لا يمككن تصكنيف  بسكهولة كالصكور والرسكوم البيانيكة  -2

، العكروض التقديميكة، رسكائل البريكد الإلكترونكي، التغريكدات، صكفحات PDFمقاطع الفيديو، ملفات 

الويب، ومنشورات الفيسكبوك، ورسكائل الدردشكة، وغيرهكا. ورغكم أن هكذه الأنكواع مكن الملفكات لهكا 

وهي  17 .هيكل داخلي يخصها، لكنها تعتبر "غير منظمة" لأن بياناتها لا تتسق تماماً كقاعدة البيانات

                                                           
، 8ية، المجلد الأشياء والبيانات الضخمة: ثورة في التعليم، المجلة الدولية لتعليم النظم الإدار (، إنترنت2020حسانين، بدرية محمد محمد ) 13

 .31، مصر، ص1العدد 
(، أثر البيانات الضخمة على مخاطر المراجعة، مجلة الإسكندرية للبحوث المحاسبية قسم المحاسبة 2020نخال، أيمن محمد صبري) 14

 .5دد الثاني، مصر، صد الرابع، العوالمراجعة، المجل
الأعمال، جامعة (، أثر تحليل البيانات الضخمة على تحسين جودة المعلومات المحاسبية دراسة ميدانية، كلية 2017يونس، نجاة محمد مرعي) 15

 .14جدة، فلسطين، ص
الخارجية: رؤية مستقبلية، ورقة  (، أثر البيانات الضخمة لدى عميل المراجعة على تخطيط إجراءات المراجعة2020غنيم، محمود رجب يس) 16

 .3م، مصر، ص2019-2022الثالثة عشر عمل مقدمة للجنة العلمية الدائمة لترقية الأساتذة والأساتذة المساعدين )المحاسبة والمراجعة( الدورة 
الأعمال، جامعة ميدانية، كلية  (، أثر تحليل البيانات الضخمة على تحسين جودة المعلومات المحاسبية دراسة2017يونس، نجاة محمد مرعي) 17

 .14جدة، فلسطين، ص
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البيانات غير المنظمة والتي تفتقر إلى شكل محدد يسهل من الوصول إليها ومعالجتها وتحليلهكا، مثكل 

 .18النصوص، والفيديو، وملفات الصوت، والصور

البيانات شب  المهيكلكة أو شكب  المنظمكة: وهكي خلكيط بكين الاثنكين، لكنهكا تفتقكر إلكى بنيكة منظمكة مثكل  -3

بيانات ليست منظمة بدرجكة كبيكرة تجعكل الوصكول إليهكا وتحليلهكا  . وهي19برامم معالجة النصوص

  ممكناً بشكل متطور.

 علم البيانات 2.1
  

العديد من المجالات كما علم منها الإحصاء والري اضيات و هو كل ما يتعل  بالبيانات، وهو تجمع لأكثر من

 (.2رقم) الشكلهو موضح في 

 

 البيانات علم-( 2الشكل )

 

 

                                                           
(، أثر البيانات الضخمة لدى عميل المراجعة على تخطيط إجراءات المراجعة الخارجية: رؤية مستقبلية، ورقة 2020غنيم، محمود رجب يس) 18

 .3م، مصر، ص2019-2022عة( الدورة الثالثة عشر عمل مقدمة للجنة العلمية الدائمة لترقية الأساتذة والأساتذة المساعدين )المحاسبة والمراج
الأعمال، جامعة (، أثر تحليل البيانات الضخمة على تحسين جودة المعلومات المحاسبية دراسة ميدانية، كلية 2017يونس، نجاة محمد مرعي) 19

 .14جدة، فلسطين، ص
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   لجة البياناتمراحل معا 4.1
 

 يتضمن علم البيانات ومعالجتها عدة مراحل: 

 (: أي نوع من البيانات يمكن أن يتم تجميعها.Row Dataمرحلة البيانات الخام ) -1

(: يككتم الاختيككار مككن البيانككات الككبعع منهككا لتككتم معالجتهككا، قككد لا Selectionمرحلككة الاختيككار ) -2

 نستخدمها كاملة.

 يتم تطبيق عمليات المعالجة المطلوبة.(: Processingمرحلة المعالجة ) -3

: يتم تحويل البيانكات مكن مختلكن الصكيغ ككأن يكتم تحويلهكا (Transformationمرحلة التحويل ) -4

 على سبيل المثال.  Fuzzy setإلى   Crispمن 

: توظيكن خوارزميكات تعلكم الآلكة وتطبيقهكا علكى (Data Miningمرحلة التنقيب فكي البيانكات )  -5

 (Data Setنة من البيانات أو ما تدعى ب )مجموعة معي

 (Evaluationتقييم النتائم ) -6

 (Knowledgeالوصول للمعرفة ) -7

 

 مراحل معالجة البيانات –( 3)الشكل رقم 

 مفهوم التنقيب على البيانات 5.1
  

 التنقيككب عككن البيانككات هككي عمليككة دمككم الطككرق التقليديككة لتحليككل البيانككات مككع خوارزميككات معقككدة مككن أجككل

استخلاص معلومات مفيدة ودقيقة، من بين كم  هائل من البيانات غير المستخدمة، ليتم استخدامها لاحقاً فكي 

وتعرف أيضاً بانها عملية غربلة وتحليل كمية كبيرة من البيانات لاسكتخراج  .التوقع بحد  ما في المستقبل

  .اضية والتنبؤ بالمستقبلما هو ذو معنى واكتشاف معرفة جديدة تهدف الى وصن الاتجاهات الم
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تمر عملية انتاج المعرفكة بمراحكل تبكدأ أولهكا بوجكود وتكوافر بيانكات معينكة ومكن ثكم اجكراء عمليكة معالجكة 

ونظراً للتوسع الكبير في  .عليها للتحول الى المعلومات، وكثرة توفر المعلومات بدورها تؤدي الى المعرفة

الأولكى للعصكر الحكالي، فقكد تكدفقت وسكائل المعلومكات بكافكة عالم الاتصالات الكذي هكو بكدوره يعكد السكمة 

المعلومككات، مشكككلة السككيطرة علككى هككذه البيانككات  مككام مؤسسككاتأشكككال والأوعيككة واللغككات، ممككا جعككل الأ

لكم تعكد الكنظم التقليديكة ذ إلغرض إجراء المعالجة الدقيقة لهكا للوصكول الكى المعلومكات المطلوبكة بككل دقكة، 

لبيانكات كافيكة لاسكتخلاص المعلومكات بدقكة تناسكب احتياجكات المسكتفيدين منهكا، خاصكة والمتمثلة بقواعد ا

بدأ عصر مستودعات البيانات، لذلف ظهرت الحاجة الملحة لاسكتخلاص المعلومكات مكن بكين الككم  نأوبعد 

الهائككل مككن البيانككات، وبمعنككى آخككر هككي عمليككة معالجككة للبيانككات واسككتخلاص المعلومككات المطلوبككة بككنفس 

 (.Data miningت )وهو ما يعرف بعملية التنقيب عن البيانا وقت،ال

في أواخر الثمانينيات، ومنذ ذلف الحكين أثبكت نجاحكاً منقطكع  ( Data mining ) ظهر التنقيب في البيانات

النظيككر كأحككد الحلككول الفعالككة لتحليككل كميككات ضككخمة مككن البيانككات، وذلككف بتحويلهككا مككن مجككرد معلومككات 

 .فهومة )بيانات( إلى معلومات قيِّمة يمكن استثمارها والاستفادة منها بعد ذلفمتراكمة وغير م

وقد اجتذبت مرحلة التنقيب في البيانات الكثير من الاهتمام في الأوسكاط البحثيكة علكى مكدى العقكد الماضكي 

عن أنماط في محاولة لتطوير خوارزميات قابلة للتوسع والتكين مع كميات متزايدة من البيانات في البحث 

 .معرفية ذات معنى

 :وبذلف فإن عملية تنقيب البيانات تتمثل فيما يلي

  هي النشاط الذي يقوم باستخلاص المعلومات الموجكودة فكي كميكات كبيكرة مكن البيانكات والمخزنكة

فككي قواعككد البيانككات، ومسككتودعات البيانككات الضككخمة، وذلككف بهككدف اكتشككاف الارتباطككات ذات 

تجاهكككات مكككن خكككلال فكككرز كميكككات كبيكككرة مكككن البيانكككات المخزنكككة فكككي المغكككزى، والأنمكككاط، والا

المسكككتودعات، وذلكككف باسكككتخدام تقنيكككات التعكككرف علكككى الأنمكككاط وككككذلف الأسكككاليب الإحصكككائية 

 .البياناتوالرياضية، وتعرف هذه العملية أيضاً باسم استكشاف المعارف في قواعد 

 ات حيث تستخدم أساليب التحليل مثلإحدى خطوات عملية اكتشاف المعرفة داخل قواعد البيان: 

 .الشبكات العصبية –

  .الخوارزميات الجينية –

 .شبكة القرارات –

 والتقنية والنماذج الهجينة، لتحديد الأنماط والعلاقات في مجموعات البيانات. –

   عملية تقنية تستخدم خوارزميات لتحليل البيانات من وجهات نظكر متعكددة واسكتخراج أنمكاط ذات

 ي يمكن استخدامها للتنبؤ بالسلوك المستقبلي للمستخدمين.معنى، والت
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يوصي بمنتجات جديدة  AMAZON  السوق الذي يستخدم  سلةعلى سبيل المثال: نظام تحليل  

لعملائ  على أساس مشترياتهم السابقة، وهو مثال حي يجسد الكيفية التكي يمككن أن نسكتخدم معهكا 

 .التنقيب عن البيانات في مجال التسويق

 

 أهدمية تطبيق التنقيب في البيانات  6.1
 

غالباً ما يتم الاعتماد على ذكاء الأعمال عند تحليل البيانات وهي: عبارة عن نظريكات ومنهجيكة وعمليكات 

وخصائص وتقنيات تقوم على تحويل البيانات الأولية إلى معلومات مفيدة ذات معنى لأغراض الأعمال ل  

ائلة من المعلومات لمساعدة المؤسسات في تحديد وتطوير الفرص التجارية القدرة على التعامل مع أعداد ه

 .20الجديدة، والاستفادة من الفرص الجديدة وتنفيذ استراتيجية فعالة

تساعد تقنية التنقيب في البيانات الشركات في تفهم سلوك الزبائن بشكل أفضل بهكدف زيكادة مسكتوى رضكا 

معلومككات الاسككتخبارية، وزيككادة كفككاءة الأعمككال، وزيككادة المبيعككات العمككلاء، والتعككرف علككى كيفيككة زيككادة ال

وزيككادة فككرص الابتكككار فككي تطككوير العمليككات والمنتجككات، مثككال اسككتخدام البيانككات مككن وسككائل التواصككل 

 21 أثناء إطلاق منتم جديد للتنبؤ بنمو المبيعات والأرباح. Facebook, Twitterالاجتماعي 

نات ضرورية لإتمكام المهكام المتعلقكة بإيجكاد واسكتخلاص معلومكات محكددة مكن تعد عملية التنقيب عن البيا

 كميات كبيرة من البيانات بصورة عامة، إلا أن أبرز الفوائد لتلف العملية هي:

تمكن هذه العملية المستفيدين منها من الوصول الى معلومات لم يكن بالإمكان الوصول اليهكا بكالطرق   .1

 الأخرى.

ار مككن إيجككاد نمككط اسككتنتاجي عككن طريككق فهككم الماضككي للوصككول الككى تنبككؤ حككول تمكككن أصككحاب القككر  .2

  .مستقبل المسألة المطلوبة

تمككن هكذه العمليكة المسككتفيدين منهكا معرفكة واكتشكاف الارتباطككات والاتجاهكات والانمكاط السكائدة فككي   .3

  .عمل مؤسسة معينة

 

 

                                                           
 .9هد الوطني للإدارة، اللبنان، صع(، التنقيب في البيانات والتوقعات الاقتصادية، الم2015زعرور، إياد ) 20
الأعمال، جامعة (، أثر تحليل البيانات الضخمة على تحسين جودة المعلومات المحاسبية دراسة ميدانية، كلية 2017يونس، نجاة محمد مرعي) 21

 .15جدة، فلسطين، ص
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 مراحل التنقيب في البيانات 7.1

 نات بمراحل هي: تمر عملية التنقيب عن البيا

فهم طبيعة عمكل المؤسسكة: تكتلخص المرحلكة الأولكى بعمليكة فهكم عمكل المؤسسكة الام والتكي هكي   .1

  .المطلوبة البيانات تحدد نوع

 .فهم البيانات: وفي هذه المرحلة تتم عملية معرفة نوع البيانات المخزنة ومسارها .2

نكات وضكمان تكاملهكا وخلوهكا مكن مشككلة اعداد البيانات: وفي هذه المرحلكة تكتم عمليكة تنظكيم البيا .3

  .معلوماتالالتكرار في البيانات وخلو بعع القيود من 

 التنقيب عن البيانات: وفي هذه المرحلة تتم عملية تحليل البيانات للوصول الى النتيجة المطلوبة.  .4

 .بهذه المرحلة تتم عملية تقييم النتائم التي توصلت اليها عملية التنقي يفوالتقييم:   .5

إذاً فالتنقيب عن البيانات هو حقل متعدد التخصصات، يستفيد من دراسة العديد مكن المجكالات بمكا فكي ذلكف 

تقنية قاعدة البيانات، الذكاء الاصطناعي، والتعلم الآلي، والشبكات العصبية، والإحصائيات والتعرف على 

ع المعلومكات، والحوسكبة العاليكة الأداء الأنماط، والنظم القائمة على المعرفة، واكتساب المعرفة، واسكترجا

والصورة ومعالجة الإشارات، وتحليل البيانات المكانية والبيانات التصورية، والتي تعتمد بشكل كلي علكى 

 .الإدراك البصري

 

 تطبيقات التنقيب في البيانات  8.1
 

 : 22، نذكر منها الأمثلة التاليةتستعمل وسائل التنقيب في البيانات بنجاح في الكثير من التطبيقات حول العالم

  كتابة تقرير مختصر عن فئة معينةProfiling Population : تطوير وإنشاء تقارير موجزة عن

 العملاء المهمين وعن بطاقات الائتمان. 

  تحليكل النزعكة التجاريكةAnalysis of Business Trend : إيجكاد الأسكواق ذات قكدرات النمكو

 القوية أو الضعيفة. 

 يق لفئة معينكة التسوTarget Marketing إيجكاد العمكلاء مكن أجكل مكنح التخفيضكات لهكم لسكبب :

 معين. 

  تحليل الاستعمالUsage Analysis .إيجاد منوال معين لاستعمال الخدمات والسلع : 

                                                           
 2015جمهورية اللبنانية ، المعهد الوطني للإدارة. ورقة بحثية بعنوان التنقيب في البيانات والتوقعات الاقتصادية ، د.إياد زعرور ، ال 22

 .8، ص 
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  فعاليككة الحملككة التسككويقيةCampaign Effectiveness مقارنككة اسككتراتيجيات الحمككلات مككع :

 يجاد أكثرها فعالية وتأثيراً.بعضها البعع من أجل إ

  .جاذبية السلعة: إيجاد السلع التي تباع مع بعضها البعع 

 

 أنواع طرق التنقيب في البيانات الحديثة 9.1
 

ك  أو الكتعل م  (Supervised Learning) يمكننا استخدام التنقيكب فكي البيانكات بالاعتمكاد علكى الكتعل م الموجب

 . (Unsupervised Learning) الغير موجب 

ك  تقنيكات تسكتخدم  ك  والكتعل م الغيكر الموجب لهمكا نفكس  (Machine Learning) فكي تعلكم الألكةالكتعل م الموجب

الهدف وهو أن تكتعلم الآلكة أداء بعكع المهكام سكواءً الروتينيكة أو المتقدمكة كمحاولكة اكتشكاف أنمكاط جديكدة 

 . تدعم ذكاء الآلة في تنفيذ المهام وفي اكتشاف معارف جديدة

 ققه يككتم فيكك  تعلككيم الآلككة أداء بعككع المهككام الروتينيككة بككدلاً مككن الإنسككان، فككي هككذا النككوع  الققتعل م الموج 

كة علم   الإنسان هو المعلم والآلكة هكي التلميكذ، والتعلكيم يكتم بطريقكة مباشكرة عكن طريكق البيانكات الم 

(labeled data)ا نسمي ، بمعنى أن الإنسان يقوم بتحديد صنن كل سجل بيانات وهو م class. 

التعل م الموجب  ل  هكدف واضكح مكثلاً تصكنين الفاكهكة إلكى برتقالكة أو تفاحكة، ويكتم جمكع البيانكات المرتبطكة 

 .بالهدف ثم عنونتها بواسطة الإنسان

 100وهنا تكمن مشكلة هذا النوع وهي تكلفة الجهد والوقت الذي تستغرق  تلف العنونة، تخيل لو كان لكدينا 

  !ية عنونة هذه الصور مكلفة جداً ألن صورة عمل

 ه في المقابل تتعلم في  الآلة بشكل تلقائي بكدون الحاجكة للإنسكان، بكل أن الآلكة فكي  التعل م الغير موج 

هذا النوع تقوم بتعليم الإنسان بعع الأنماط التي ربما لا يعرفهكا مكن قبكل، هكذا الكتعلم حكر وبكدون 

صكمم لخلكق ذككاء "، هكذا النكوع عبكارة عكن نمكوذج مُ رقابة وبدون هدف محدد، الهدف هكو "الكتعلم

 .مستقل للآلة

ك  أكبكر  .على الرغم من نجاحات التعل م الموجب ، إلا أن هناك مدرسة تكؤمن بكأن إمكانيكات الكتعل م الغيكر موجب

  يمكن أن م فقط المهام التي تدرب عليها، التعل م الغير موجب بينما التعل م الموجب  محدود ببيانات التدريب وتعل  

 .أن يتعلمها الإنسانيحقق "الذكاء العام" بقدرت  على تعلم أي مهمة يمكن 

   ك  هكي تكلفكة عنونكة بيانكات التكدريب، فكإن أكبكر مشككلة فكي إن كانت أكبر مشكلة في الكتعل م الموجب

  التعل م الغير موجب  هي أنها لا تعمل بشكل جيد فكي أغلكب الأحيكان، ومكع ذلكف بالإمككان اسكتخدام

 .في اكتشاف الأنماط والبيانات المتطرفة بالإضافة إلى حل مشكلة كثرة الخصائص
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   إن إمكانات العامل الذي يتعلم من أجل "التعلم" أكبر بكثير من عامل يقكوم فقكط بتصكنين الصكور

 .المعقدة إلى قرار ثنائي )مثل برتقالة أو تفاحة(

 كك  حككدوده بيانككات التككدريب، بينمككا الكك كك  حككدوده إمكانيككات التقنيككة، والتككي الككتعل م الموجب تعل م الغيككر موجب

 .لازالت تحت التطوير والتجريب

   التعل م الغير موجب  قد يقود إلى نتائم مدهشة ومفيدة، مثلمكا حكد  مكع بكاحثين فكي لكورنس بيركلكي

علكى عكدة ملايكين مكن ملخصكات  (Word2vec) حينما استخدموا خوارزمية معالجكة النصكوص

 .تنبؤ باكتشافات المواد الحرارية الجديدةعلوم المواد لل

 

 الفرق بين التعلم الموج  والتعلم الغير موج  والبيانات المستخدمة مع كل نوع( 2الجدول رقم )

 التعلم الموج  التعلم الغير موج  

البيانات 

 المستخدمة

 بيانات غير معنون 

The data is unlabeled 

 بيانات معنونة

Labelled data 

 Input dataset  just Training dataset على تعتمد

 (predictionالتوقع ) (Analysisالتحليل ) تستخدم في

 بعع التطبيقات

Clustering 

Density estimation 

Dimensionality reduction 

Classification 

Regression 

 الهدف عام وهو التعلم الهدف

الهدف هو تصنين البيانات بناء على 

 ابقتدريب س

 يعتبر الإنسان هو المعلم والألة هي التلميذ

 أهم الاختلاف

وم الألة هنا بتعليم الإنسان بعع قت

 يعرفها من قبل د لاقالأنماط التي 
 وقت وجهد كبير ولا يوجد أنماط جديدة

نموذج مُصمم لخلق ذكاء مستقل للآلة 

 على الرغم من نجاحات التعل م الموجب 

ببيانات التدريب وتعلم تعل م الموجب  محدود 

 فقط المهام التي تدرب عليها
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 Recency-( RFM: مفهوم نموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية )الثانيالمبحث 

Frequency and Monetary value   

  بالنموذج التعريف 1.2

عملاء وتصكنيفهم ضكمن يطُب ق هذا النموذج في الشركات باعتباره أداة تحليل تسويقية تسُتخدم لفهم سلوك ال

( بتميي ز قائمكة العمكلاء المفضكلة لكدى RFM، حيث يقُوم نموذج )تهمابيانفئات مختلفة بالاعتماد على تحليل 

الشركة، كما يمكن  تصنين العملاء بحسب درجة ولائهم بالاعتماد على تفسير ماهي ة سلوكهم الاسكتهلاكي 

النمككوذج إلكى ثلاثككة عناصككر كمي كة هككي: الحداثككة  وذلكف عبككر قيكاس مجموعككة مككن العوامكل حيككث يسككتند هكذا

(Recency(والتردد )Frequency( والقيمة النقدية )Monetary value.) 

 

 نموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية -(3الشكل )

يشُككير مصككطلح "الحداثككة" إلككى الوقككت الككذي قككام فيكك  العميككل بإتمككام عمليككة الشككراء، بينمككا يشككير مصككطلح 

إلى عدد مكرات إتمكام العميكل لصكفقات الشكراء، وتشُكير "القيمكة النقديكة" إلكى كميكة الأمكوال التكي "التردد" 

 ينفقها العميل على صفقات الشراء.

فقكط مكن العمكلاء  %20من أعمكال الشكركة تنكتم عكن  %80يدعم هذا النموذج المثل التسويقي المأثور أن 

لاستهداف المستهلكين المحتملين، فالأشخاص  RFMتعتمد المنظمات والشركات غير الربحية على نماذج 

 الذين قاموا بالاستهلاك سابقاً من المحتمل أن يقوموا بالمزيد من الاستهلاك. 
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العمككلاء اسككتناداً إلككى نظككام تصككنين رقمككي لكككل عامككل مككن عوامككل النمككوذج، حيككث  RFMيصُككن ن نمككوذج 

الثلاثة السابقة، كما يتيح هذا النموذج  يحصل العميل الأفضل على أعلى نتيجة في كل صنن من الأصناف

 إمكانية المقارنة بين العملاء المحتملين.

(، إلا أن كك  RFMوعلكى الككرغم مكن المعلومككات المفيككدة التكي يككتم الحصككول عليهكا مككن خككلال تحليكل نمككاذج )

يهم يتوجب على الشركات أن تأخكذ بعكين الاعتبكار أن أفضكل العمكلاء لا يرغبكون فكي أن يزيكد الإلحكاح علك

 ويمكن استدراج العملاء ذوي التصنين الأقل ببذل جهود تسويقية إضافية.

 (:RFMالتعريف بعناصر نموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية ) 2.2

 (Recencyالحداثة ) 1.2.2

هو مصطلح تسويقي ذو أهمية كبيرة للمسكوقين فكي منظمكة مكا، والكذي يصكن إشكراك العمكلاء فيمكا يتعلكق 

مة مع الوقت. يمكن تعرين الحداثة بصفة عامة كمقياس للوقت الذي يمكر بك  العميكل فكي تعاملك  بتلف المنظ

مع المنظمة، وخلال هذا الوقت فإن  إما أن يشتري أي منتم أو ربما لا يقوم بأي عملية شراء إلا عندما يتم 

 بث حملة إعلانية أو تجارية خاصة بالمنظمة. 

صل الزمني بين أخر سلوك اسكتهلاكي للعميكل والحاضكر، يعتقكد العديكد مكن قد يشُير مفهوم الحداثة إلى الفا

 المسوقين أن  العملاء الأكثر حداثة هم أكثر عرضة للشراء مرة أخرى من العملاء الأقل حداثة. 

من الناحية النظرية، كلما أجرى العميل مؤخرًا عملية شراء مع شكركة، زاد احتمكال اسكتمراره فكي الحفكاظ 

التجاري لعمليات الشراء اللاحقة، يمكن استخدام هذه المعلومات لتذكير العمكلاء الجكدد بإعكادة  على النشاط

زيارة العميل قريباً لمواصلة تلبية احتياجات الشراء، كما يمكن اسكتخدام هكذه المعلومكات فكي محاولكة لعكدم 

  .إغفال العملاء المنقطعين عنهم

يد للشركة تعادل أكثر من خمس أضعاف كلفة الحفكاظ علكى تشُير معظم الدراسات بأن كلفة جذب عميل جد

يجب على الشكركة أن تكول ي اهتمامكاً وثيقكاً نحكو فهكم سكلوك عملائهكا الاسكتهلاكي فكي العميل الحالي، ومن  

الاستهلاك الأخير هو أول أداة يرُيد المسوقون استخدامها في سبيل زيادة  اً إذسبيل تحسين أدائها التسويقي، 

 قية.الحصة السو

يظُهر التاريخ أننا إذا سمحنا للمستهلكين بالشراء، فسوف يستمرون في الشراء. لهذا السبب، يتلقى العملاء  

إلكى  31أشهر المزيد من الاتصالات من جهات التسويق أكثكر مكن  6إلى  0الذين قاموا بأخر استهلاك من 

 شهراً. 36
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ة الاستهلاك الأخير ليست مجكرد إغنكاء تفاصكيل سكجلادراسة  ت العمكلاء بكل إن هكا تسُكاعد فكي مراقبكة صكح 

النشاط التجاري، يقكوم المسكوقون الجيكدون بانتظكام بفحكص أحكد  تحليكل للاسكتهلاك لفهكم الاتجاهكات. إذا 

فكي  الشكركة أظهر التقرير الشهري أن آخر عملية شراء حديثة جداً فإن عكدد العمكلاء يتزايكد فهكذا يعنكي أن

حالة نمو، وعلى العكس من ذلف، فإذا كانت آخر مرة كان فيها الاستهلاك شهراً فما فوق، فإن عدد العملاء 

  .ة نحو النقصيتناقص، فهذا دليل على مسار الشرك

اسككتهلاك مؤشككراً مهمككاً للاحتفككاظ يعُككد أحككد  تقريككر إن  عمليككة الاسككتهلاك الأخيككرة تتغيككر باسككتمرار لككذلف 

بالعملاء. حيث من الأسهل بكثير جذب عميل جاء إلى الباب قبل بضعة أشهر للشراء بدلاً من جكذب عميكل 

جاء منذ أكثر من عام. ومن  إذا قبل المسوقون هذه الفلسفة التسويقية القوية التي تبني علاقات طويلكة الأمكد 

 .ليات البيع، فسوف يبقى العملاء على اتصال دائم وسيكسبون ولائهممع العملاء بدلاً من مجرد تحقيق عم

 (Frequencyالتردد أو التكرار ) 2.2.2

هو مصطلح إحصائي يصن عدد المرات الإجمالي لعمليات الشراء التي يقوم بها العميل خلال فترة زمنية 

ننا القكول أن  العمكلاء الكذين يشكترون يمك ،معينة، يعبر تكرار العمليات الشرائية عن تكرار الإنفاق وبالتالي

هم أيضاً العملاء الذين يتمتعون بأعلى درجات الرضا، فإن المستهلكين الذين يشترون في أغلكب  باستمرار

الأحيان يتمتعون بأعلى ولاء كمكا ت شكير زيكادة مشكتريات العمكلاء وتكرارهكا إلكى سكرقة حصكة السكوق مكن 

 المنافسين.

ل بعوامل مثل نوع المنتم ونقطة السعر لعملية الشكراء والحاجكة إلكى التجديكد أو العمي شراءقد يتأثر تكرار 

 الاستبدال، وعلى ذلف يجب توجي  جهود التسويق نحو التنبؤ بدورة الشراء.

، يككتم عككادةً تقسككيم العمككلاء إلككى خمسككة أجككزاء ومككع الككدمم بككين المؤشككرات الثلاثككة بنككاءً علككى هككذا المؤشككر

مكون من خمسة أجزاء يعادل "سلم الولاء". الحيلة هكي إبقكاء المسكتهلكين يتسكلقون متساوية، هذا التحليل ال

السلم وتخيل المبيعات على أنها هو دفع العميل الذي اشترى مرتين إلى العميل الذي اشكترى ثكلا  مكرات، 

 وتحويل المشتري لمرة واحدة إلى مرتين وهكذا. 

أن العمككلاء الأكثككر تككردداً نحككو عمليككات الشككراء أو يسككتخدم المسككوقون هككذا المقيككاس علككى أسككاس افتككراض 

 .الاستهلاك هم أكثر عرضة لشراء المنتجات من العملاء الأقل تردداً 

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E5%85%AC%E5%8F%B8
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 (Monetary Valueالقيمة النقدية ) 3.2.2

تعُب ر القيمة النقدية عكن مقكدار الأمكوال التكي ينفقهكا العميكل علكى عمليكات الشكراء، كمكا يمككن التعبيكر عنهكا 

ك النقديككة لكككل عميككل، حيككث تعتبككر كميككة الاسككتهلاك العمككود الفقككري لجميككع تقككارير قاعككدة بكميككة الاسككتهلا

مكن إيكرادات الشكركة  ٪80البيانات ويمكن أيضاً التحقق منها بحسب )قانون بكاريتو( الكذي يكنص علكى أن  

 مكن العمكلاء ينفقكون علكى الأقكل مكرتين أكثكر مكن ٪10من عملائها، وهو يوضح أن أعلكى  ٪20تأتي من 

من العملاء يسكاهمون بنسكبة  ٪40المستوى التالي، حيث أظهرت بعع الدراسات في إحدى المجالات أن  

 من حجم الأعمال.  ٪90من العملاء يمثلون أكثر من  ٪60من إجمالي مبيعات الشركة، وأن   80٪

الميكل الطبيعكي هكو  تنبع القيمة النقدية من ربحية النفقكات التكي ينفقهكا العميكل أثنكاء معاملاتك  مكع الشكركة، 

التركيز بشكل أكبر على تشجيع العملاء الذين ينفقون الكثير الأموال على الاستمرار في ذلف، فكي حكين أن 

هذا يمكن أن يؤدي إلى عائد أفضل على الاستثمار في التسويق وخدمة العملاء، إلا أن  ينطوي أيضكاً علكى 

 .هم لم ينفقوا الكثير مع كل معاملةخطر عزل العملاء الذين كانوا يشترون بانتظام ولكن

خلال فترة زمنية معكين، والتكي  تشُير القيمة النقدية إلى المجموع التراكمي للأموال التي ينفقها عميل معين

هامككة بككالتنبؤ بمككردود مبيعككات الشككركة نحككو المنتجككات المسككتقبلية بالارتبككاط مككع كميككة اسككتهلاك لهككا صككلة 

 العملاء النقدية الدورية. 

على هذا المؤشر، يتم عادةً تقسيم العملاء إلى خمسة أجزاء متساوية، هكذا التحليكل المككون مكن خمسكة  بناءً 

أجزاء يعادل "سلم الولاء". الحيلة هي ضمان مردودية المنتجات المقد مة تبعكاً لشكريحة العمكلاء المسكتهدفة 

ة المتوقعكة مكن فئكة تصكنيفية مكن وبذلف إمكانية مقارنة تكلفكة الاسكتهداف لككل شكريحة بحسكب القيمكة النقديك

 العملاء. الحيلة هي كسب أعلى مردود بالتوج  لأكثر العملاء إنفاقاً بأقل التكالين.

فئككة وتنفيككذها، ثككم صككياغة  125=  5*  5*  5بككدمم هككذه المؤشككرات الثلاثككة، يمكككن تقسككيم العمككلاء إلككى 

 .المناسبة الاستراتيجيات التسويقي

 5إلى  1بشكل عام على مقياس من  ياً في كل فئة من هذه الفئات الثلا ،العملاء رقم RFM يصنن تحليل

)كلما زاد الرقم، كانت النتيجة أفضل(. وبالتالي سيحصل العميل "الأفضكل" علكى أعلكى الكدرجات فكي ككل 

، ولابد للإشارة بأن هنالف عدة آراء حول عدد التصنيفات، فنجكد بعكع الدراسكات قكد قامكت بالتصكنين فئة

ومن يقرر ذلكف  5إلى  1وبع الأوراق البحثية الأخرى قد استخدمت مقياس من  4إلى  1اس من على مقي

الشككركة المتبعككة مككن جهككة  ةهككو احتياجككات وخصككائص العميككل مككن جهككة وأصككحاب المصككلحة واسككتراتيجي

 أخرى.
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 ((RFMنموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية  تطبيقأهدمية  2.2
 

س قيمكة العميكل وربحيكة العميكل حيكث أن ك  يصكن قيمكة العميكل مكن خكلال أداة مهمة لقيا RFM يعُد نموذج

ثلاثة مؤشرات: سكلوك الشكراء الأخيكر للعميكل، والتككرار الإجمكالي للمشكتريات، ومقكدار الأمكوال التكي تكم 

ة كما أن  يظُهر المخطط الكامل للعميل في طبقة ديناميكية نسبي اً، والتي توفر أساساً للاتصال والخدم.إنفاقها

الشخصية، وفي الوقت نفس ، إذا كان العميل يتعامل مع الشركة لفترة طويلة بما يكفي، فإن القيمكة المحققكة 

 للعميل طويلة الأجل )أو حتى هي قيمة مدى الحياة( وذلف من خلال تحسين حالة المؤشرات الثلاثة.

يديكة علكى اسككتخدام علككى تحديكد أفضكل عملائهككا، حيكث رككزت الطككرق التقلالشكركة  RFMيسكاعد نمكوذج 

متغيرات مثل العوامل السيكوجرافية والديموغرافية لتجميع عملائها من خلال استخدام عينة مكن الجمهكور 

للتنبؤ بالسلوك، ولكن نظراً لأن هذه الأساليب كانت تتم يدوياً وتعتمد بشكل كبير على الباحثين المهرة، فقكد 

 .RFMن هنا تنبع أهمية نموذج ، ومللخطأ البشريكانت الأساليب القديمة عرضة 

لمجموعة العملاء المستهدفة مكع إرسكال حمكلات مخصصكة يكؤدي للحصكول علكى  RFMإن إجراء تحليل 

 أهداف عالية القيمة ونذكر منها بعع الفوائد التالية:

علككى فهككم التعككديلات الضككرورية التككي يجككب  RFMزيككادة الإيككرادات: يمكككن أن يسككاعد تحليككل  -

لتسكككويق الخاصكككة بالشكككركة لمجموعكككات تركيكككز محكككددة لزيكككادة المبيعكككات إجراؤهكككا علكككى حملكككة ا

 والتواصل في هذه العملية.

زيادة التخصيص: من خلال التقسكيم الفعكال لقاعكدة عملائكف إلكى شكرائح العمكلاء، يمكنكف التركيكز  -

 على إنشاء عروض مخصصة لكل شريحة للمساعدة في زيادة أرقام المبيعات الخاصة بف.

الحصول علكى معكدل اسكتجابة أكبكر مكن العمكلاء وذلكف  RFMلاستجابة: يتيح تحليل زيادة معدل ا -

بسبب التوج  بحملة مخصصة للغايكة لتلبيكة احتياجكاتهم الخاصكة، ممكا يكؤدي إلكى زيكادة معكاملات 

 العملاء والتفاعلات الفعالة.

معككدل  المجموعككة الصككحيحة مككن الأدوات لزيككادة RFMزيككادة الاحتفككاظ بككالعملاء: يمككنح تحليككل  -

الاحتفككاظ بككالعملاء لأن هككذا يسككمح بمطككاردة العمككلاء الككذين مككن المحتمككل أن يتحولككوا إلككى حمككلات 

كا بالنسكبة  مخصصة لمناشدة اهتماماتهم كخطوة أولكى للمضكي قكدماً نحكو العمكلاء غيكر السكعداء. أم 

ى للعملاء الراضين عن المنتجات، فيسكاعد هكذا النمكوذج بطكرح حكوافز وعكروض جديكدة بنكاءً علك

 ، والتي تجعلهم يرغبون في البقاء مع الشركة. RFMنتائم تحليل 
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بإجراء مقارنة بكين العمكلاء المحتملكين، بحيكث يمكنح المؤسسكات فككرة عكن  RFM يسمح تحليل -

مقدار الإيرادات التكي تكأتي مكن العمكلاء المتككررين مقابكل العمكلاء الجكدد، بالتكالي والأدوات التكي 

 عادة حتى يصبحوا مشترين متكررين.العملاء أكثر س يمكنهم سحبها لمحاولة جعل

  RFMمراحل تطبيق نموذج  4.2
 

 9عن ثلاثة أشهر أو RFM يتم أولاً تحديد الفترة الزمنية لحساب المتغيرات الثلاثة، فمثال يمكن أن يكون

ار التجزئة أشهر أو سنة. يجب أن تتوافق المدة الزمنية مع طبيعة العمل فعلى سبيل المثال بالنسبة لتج

يمُثل الإطار الزمني المستخدم مدة معقولة من  .الذين يبيعون المستلزمات المنزلية قد يحتاجون لمدة سنة

 الوقت يمكن أن يتوقع أن يقوم أحد العملاء خلالها بأكثر من عملية شراء واحدة.

 الخطوة الأولى: تجميع البيانات ذات الصلة وحساب قيمة المتغيرات الثلاث

مع بيانات معاملات العملاء التاريخية، وبالتالي فإن الخطوة الأولى  RFMرنا سابقاً، يتعامل تحليل كما ذك

بعد تحديد بداية ونهاية الفترة الزمنية يتم  لكل عميل بترتيب تصاعدي. RFMهي تجميع جميع بيانات 

 حساب المتغيرات الثلاثة كالتالي: 

اريخ )مثلاً إذا اشترى عدة قطع بنفس اليوم وخزنت حذف الأسطر المكررة لنفس الزبون بنفس الت .1

 على عدة أسطر نقوم بجمع سعر القطع جميعها واستبدال الأسطر المتعددة بسطر واحد(. 

إيجاد التاريخ الأحد  لكل زبون وحساب عدد الأيام بين أخر زيارة للزبون ونهاية الفترة الزمنية  .2

 شراء عملية خرآطول الفاصل الزمني بين  (R)أي حساب ببداية الدراسة،  التي تم تحديدها

 وتاريخ النهاية.

للحصول على  نهاية فترة الدراسةحساب عدد عمليات الشراء للزبون بين تاريخ البداية وتاريخ  .3

 .(F) ات التكراربيان

 هذه تكون بياناتالمتوسط وجمع مقدار المال الذي صرف  الزبون خلال هذه المدة للحصول على  .4

(M). 

 

 R, F, Mو تكميم القيم  RFMة الثانية: إعداد موازين الخطو

 .(5-4 – 3 – 2 –1والمقصود بها استبدال القيم الثلاثة السابقة بإحدى القيم )

( واستبدال القيمة النقدية 5( واستبدال التاريخ الأحد  بالقيمة )5حيث يتم استبدال التكرار الأكبر بالقيمة )

 (. 5الأعلى بالقيمة )
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نقطة  2نقاط في التردد و 4نقاط في الحداثة،  5( يعني أن  حصل على 542لذي يملف النتيجة )فالعميل ا

 في القيمة النقدية. ويتم ذلف وفق ما يلي:

a) ترتيب سجلات الجدول وفق R  .تصاعدياً ) عدد الأيام (،  أي من الأحد  إلى الأقدم 

b)  ناصر.( من حيث عدد الع %20أقسام متساوية ) 5تقسيم السجلات إلى 

c)  وهكذا. 4، سجلات القسم الثاني القيمة 5إعطاء سجلات القسم الأول القيمة 

d)  تكرار الأمر ذات  بالنسبة للتردد ومن ثم  للقيمة النقدية مع ملاحظة اختلاف ترتيب القيم

 للتكرار الأكبر والقيمة النقدية الأعلى. 5بشكل تنازلي حيث تعُطى القيمة 

 ) .احتمال مختل 153)أي 555إلى    111الثة بجانب بعضها لـتأخذ شكل وبالنهاية يتم دمم القيم الث

 الخطوة الثالثة: تصنيف الشرائح

سيتم تصنين شرائح العملاء بناءً على الخصائص المختلفة للدرجات التي تتلقاها قاعدة العملاء. بالنظر 

(. سيكون عدد 5*  5*  5) 125فإن عدد الأجزاء الفريدة الممكنة هو  معايير، 3شرائح و 5إلى 

القطاعات الفريدة التي سيتم استخدامها من قبل الشركة مجموعة فرعية من هذا الرقم اعتمادًا على طبيعة 

 العمل.

 الخطوة الرابعة: تخصيص ااستراتيجيات للقطاعات ذات الصلة

شرائح بمجرد الانتهاء من جزء التجزئة، يمكن الانتقال إلى تطوير حملات مخصصة لكل شريحة من 

 العملاء.

(: يتم منحهم وصولاً أكبر إلى المنتجات ويعملون كنقطة اتصال أولى للتغذية championالعميل البطل )

 الراجعة قبل إطلاقها لبقية قاعدة العملاء.

(: يمكن تقديم مستوى أعلى من الخدمة لهم لضمان شعورهم بقيمة أكبر ومواصلة loyalالعميل المخلص )

 الشركة.رحلة عملائهم مع 

(: يمكن ملؤها بالمنتجات الأخرى التي قد يرغبون في تجربتها بناءً على تفضيلاتهم Newالعميل الجديد )

 .أي دائمين حتى الآن، في محاولة لتحويلهم إلى عملاء مخلصين

(: يمكن تقديم هدايا مجانية وعروض وخصومات لهم للتأكد من Riskyالعميل الخطر أو المحتمل تسرب  )

 لن يصبحوا في نهاية المطاف جزءاً من العملاء المتسربين.أنهم 
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 Social Networks-( SNAتحليل الشبكات ااجتماعية )  نموذج : مفهوم الثالثالمبحث 

Analysis.                                                                                                  

 ذجبالنموالتعريف  1.3

ككن مككن نمذجكة العلاقككات الاجتماعيككة  تحليكل الشككبكات الاجتماعيككة هكو فككي المقككام الأول مجموعكة أدوات تمك 

وتكككرى فكككي هكككذه العلاقكككات مجموعكككة مكككن العقكككد )الأفكككراد والمنظمكككات( والكككروابط )العلاقكككات بكككين هكككذه 

لرسومية المستمدة من ولذلف، فإن  تحليل الشبكات الاجتماعية ينبني على أساس مجموعة المرئيات ا العقد(.

  خوارزميات لحساب درجة القوة أو الكثافة بين مختلن الجهات الفاعلة في الشبكة.

ويستند تحليل الشبكات الاجتماعية إلكى مقاربكة بنيويكة للعلاقكات بكين الأعضكاء فكي بيئكة اجتماعيكة منظمكة. 

ثيلهكككا وهكككو مكككا يصكككف  وتحكككاول هكككذه المقاربكككة وصكككن التكككرابط بكككين الجهكككات الفاعلكككة وتسكككمح بتبسكككيط تم

عكلاوة علكى ذلكف، فكإن  تحليكل  ( بـ "التمثيل المبسكط لنظكام اجتمكاعي أكثكر تعقيكدا".6 ، ص1998)لازيغا،

الشبكات الاجتماعية يمكن إدماجك  فكي مقاربكة أشكمل وأوسكع وهكي سوسكيولوجيا المجموعكات. ووفكق هكذه 

علاقكات بكين الأفكراد مكن بيئكة اجتماعيكة المقاربة فكإن فهكم بنيكة الجماعكات الاجتماعيكة يقكوم علكى دراسكة ال

  معينة.

ويركز التحليل البنيوي تحديداً على وصن وتحليل مختلن أنماط العلاقات الممكنة: الاعتماد المتبكادل بكين 

الأعضاء، هل أن  العلاقات متبادلة أم لا؟ المكانة المركزية للبعع، عدم وجكود علاقكات قكد تخلكق ثقوبكاً أو 

قككات داخككل الشككبكة، تككواتر الاتصككال )علاقككات قويككة مقابككل روابككط ضككعيفة(. إن  قككوة أو فراغككات فككي العلا

  التحليل البنيوي تكمن في قدرت  على تمثيل تعقد وتنوع العلاقات بين الجهات الفاعلة بطريقة مبسطة.

ن الاعتبكار بعكيإن الفكرة الأساسية في مقاربة التحليل البنيوي هي أن نظام الترابط يمكن نمذجتك  إذا أخكذنا 

 للجهات الفاعلة في شكل بنيوي يتقلص أو يتوسع اعتمادا على نشاط أعضائ . الانصهار التدريجي

نظريكة الرسكم م الشكبكات ووبشكل مبسط فإن  تحليل الشبكات الاجتماعية هو مجال لتحليل البيانات باستخدا

: سككانرئيذا النمككوذج، يلككزم مكونككان البيككاني لفهككم الهياكككل الاجتماعيككة، ومككن أجككل بنككاء الرسككوم البيانيككة لهكك

 العلاقات بينها. الجهات الفاعلة أو العقد و

 وبالتالي فإن تحليل الشبكة الاجتماعية يتألن من:

 العملاء. ،( والتي يتم تمثيلها بياني اً بنقاط أو عقد بيانية، تمُثل هذه العقدActorالجهات الفاعلة ) .1
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وابRelationالعلاقات ) .2 ط بكين الجهكات الفاعلكة، أي تمثكل العمليكات المتبادلكة أو ( والتي تمثكل الكر 

 التي تقوم باتجاه واحد بين العملاء.

 ويوضح الشكل التالي الرسم البياني للشبكة الاجتماعية المبني على الجهات الفاعلة والروابط بينها.

 

 الرسم البياني للشبكة الاجتماعية -(4الشكل )

 ة في قطاع الاتصالات نجد: وبتطبيق تحليل الشبكات الاجتماعي

( في الشكل التالي بالجهات الفاعلكة أي عمكلاء شكركة الاتصكالات والتكي يمككن Nodeتمثل العقد ) -

 الدلالة إليها باستخدام رقم المشترك. 

( تصكل بكين هكذه العقكد أو الخطكوط الواصكلة بكين النقكاط edgeتتمثل العلاقات بجسور أو حواف ) -

  (Relationships)الموضحة في الشكل التالي. 
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 عناصر الشبكة الاجتماعية -(5الشكل )

 هناك نوعان من الحواف أو الروابط:

  ( الروابط الموجهةdirected edges). 

 ( الروابط الغير موجهةundirected edges.) 

 سيكون من الضروري فف شفرة نوع الحافة التي تحتويها البيانات عند إنشاء رسم بياني للشبكة، حيكث يكتم

تطبيق الحواف الموجهة من عقدة إلى أخرى مع عقدة البداية ونقطة النهاية. كما أن  الحواف غيكر الموجهكة 

هي عكس الحواف الموجهة، ويتم تبادل هذه العلاقات من قبكل الطكرفين بكدون عقكدة بدايكة واضكحة ونقطكة 

 نهاية.

 المقاييس والتنفيذ:

• : In-Degreeون العقكدة هكي عقكدة النهايكة لهكا كمكا هكي ككأي عكدد الخطكوط أو الجسكور عنكدما ت

 .موضحة في الشكل أدناه

• Out-Degreeككون العقكدة هكي عقكدة البدايكة لهكا كمكا هكي : أي عدد الخطوط أو الجسور عنكدما ت

 موضحة في الشكل أدناه.

• Degree  .الدرجة: عدد الخطوط أو الجسور عند عقدة بداية أو عقدة نهاية 

• NCجاورة. : قوة العقدة من العقد الم 

• GDC.نقاط العقدة المركزية : 
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 أنواع الروابط في الشبكة الاجتماعية -(6الشكل )

 

 تطبيقات ااستفادة من اكتشاف الشبكة ااجتماعية للعملا  2.3

 

كن تحليككل الشكبكة الاجتماعيككة مكن اكتشككاف العديكد مككن المتغيكرات التككي تكؤثر علككى أداء الشكركة وزيككادة  يمُك 

مكا تكُؤثر علكى كفكاءة الحمكلات التسكويقية مكن حيكث تحقيكق مسكتويات مصكداقية عاليكة مبيعاتها مكن جهكة، ك

لاء وبالتكالي اسكتثمار هكذه المعلومكات فكي تكثيكن التكرويم عكن ممن الع الوثوقي ةوالوصول لأعلى درجات 

ال بعد التأكد من ارتفاع احتمالية تقب ل العميل لهذه النوعيكة مكن  المنتجكات منتجات الشركة والاستهداف الفع 

بناءً على التوقع في تشاب  تفضيلات  مع أفراد شبكت  الاجتماعيكة مكن جهكة، أو قكد يككون بسكبب وجكود أحكد 

 الأشخاص المؤثرين في شبكت  الاجتماعية ويمكن دراسة العديد من العوامل الأخرى.

ثرون فككي اقتصككرت هككذه الدراسككة بتطبيككق تحليككل الشككبكات الاجتماعيككة مككن خككلال اكتشككاف العمككلاء المككؤ

الشبكات الاجتماعية والولوج من خلالهم لأفكراد شكبكتهم ومكن خكلال دراسكة تشكاب  السكلوك لأفكراد الشكبكة 

 الاجتماعية الوحدة والاعتماد علي  في الاستهداف الموج   للعملاء. 

 ( Influencersالمؤثرون ) .1

 ( Similarityنسب التشابه ) .2

 



 

38 | P a g e 
 

 ( Influencersالمؤثرون ) .1

ف المؤثرون  علكى أن هكم خبكراء فكي مجتمكع معكين يؤيكدون أو يراجعكون المنتجكات أو البكرامم أو حتكى يعُر 

عنكد اتخكاذ خيكارات الشكراء ويتكأثرون بهكم الأفكار في مجكال خبكرتهم. ينظكر إلكيهم الآخكرون فكي المجتمكع 

 الخاصة بهم.

جاتهكا، فيمكنهكا مكن المؤثرون الكثير من القوة، فإذا تمكنت الشركة من الحصول علكى مكؤثر لتأييكد منتيولد 

الاستفادة من الجمهور الموجود تحت تصرف المؤثر، والذي قد يكون أكبر بكثير من عملاء المنتم الحالي 

 لديها.

تعود أهمية دراسة المؤثرون بسبب ثقة المستهلكون في التوصيات المقدمة من جهة خارجيكة أكثكر مكن ثقكة 

ليدي الخارجي، أصبح التسكويق المكؤثر أحكد أكثكر الطكرق العلامة التجارية نفسها. ومع سقوط التسويق التق

فعالية لجذب العملاء فعند التوافكق الإيجكابي مكع مكؤثر، لا يقتصكر الأمكر علكى جلكب جمهكوره فحسكب، بكل 

يجلب أيضًا شبكة جمهوره أيضًا. نظرًا لولاء جمهورهم، يتمتع المؤثر بالقدرة على توجيك  حرككة المكرور 

 وبيع منتجاتها بشكل كامل من خلال توصيت  أو قصت  عن تجربت . إلى موقع الشركة، وزيادة

 (Similarityنسب التشابه ) .2

أفراد الشبكة الاجتماعية الواحكدة ولكدى المجتمكع، الأمكر الكذي يمككن مشكاهدت  تشاب  الأنماط السلوكية لدى 

ين ولكنهكا تختلكن عكن من خلال ذكر المثال التالي، يمكن أن تتشاب  أنماط الاسكتهلاك بكين مجتمكع المهندسك

أنماط السلوك لدى مجتمع الطلاب، وبالتالي فإن اكتشاف نسب التشاب  متغير يمكن دراسكت  بكالتطبيق علكى 

نوعية المنتجات المفضلة والتغيي كرات الحاصكلة علكى أذواق أفكراد الشكبكة الاجتماعيكة الواحكدة، والاسكتفادة 

لاء مكن ذوي السكلوك الاسكتهلاكي المشكاب  بعكد تحليكل من  في التنبؤ بالخكدمات المحتمكل تفضكيلا لكدى العمك

سلوكهم وضمان تشابه . وبالتكالي يفيكد معرفكة نسكب تشكاب  أفكراد المجتمكع مكن حيكث السكلوك الاسكتهلاكي 

الذي قد يكون تبعاً لخصائص ديمغرافية مشكتركة كالمهنكة أو المسكتوى التعليمكي أو قكد يككون بسكبب تشكاب  

 راد الشبكة الاجتماعية الواحدة. الاهتمامات والحاجات لدى أف

 

 نموذج تحليل الشبكات ااجتماعية أهدمية 3.3

تؤكد العديد من الدراسات علكى أهميكة الكدور الكذي تلعبك  الشكبكات الاجتماعيكة فكي تغييكر اتجاهكات وأفككار 

العملاء في مختلن القطاعات، ولذلف أصبح من الضروري أن تقوم الشكركات باكتشكاف وتحديكد الشكبكات 

الاجتماعية لعملائها من أجل مسكاعدة الشكركة فكي تحسكين ممارسكات الاسكتهداف وبالتكالي تعزيكز حصكتها 
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السوقية وزيادة ولاء العملاء لعلاماتها التجارية، خاصكةً أن شكبكات الاتصكالات الرقميكة تخلكق مجموعكات 

 اجتماعية رقمية مؤلفة من عدة أشخاص يشتركون في نفس الاهتمامات.

الشبكات الاجتماعية الشركات فكي تحديكد أفضكل الشكبكات الاجتماعيكة التكي يجكب اسكتخدامها يساعد تحليل 

لة حسب الجمهكور المسكتهدف وتوجيك  رسكائل  كما يسُاعد الشركة علىلجذب العملاء،  تنظيم حملات مفص 

محككددة وإنشككاء مجموعككات جذابككة تشككجع العمككلاء علككى الانضككمام إليهككا، بحيككث تجككذب عككدداً أكبككر مككن 

 من مجرد التوج  للإعلانات العامة.تهلكين بشكل أكثر فعالية المس

يساعد تحليل الشبكة الاجتماعية في قطاع الاتصالات على فهم سلوك العمكلاء الحكاليين وعمكلاء الشكركات 

المنافسكة وهككذا مكا يعطككي لتحليكل الشككبكات الاجتماعيككة الكدور الأكبككر فكي اكتشككاف العمكلاء المتسككربة وفهككم 

منافس وذلف لأن الشبكة الاجتماعية لكل عميل تقوم على معرفة اتجكاه المكالمكات الصكادرة سلوك عملاء ال

ومصدر المكالمات الواردة وذلف كشكن التقاطعكات السكلوكية لعمكلاء الشكركة وكشكن الكروابط مكع عمكلاء 

لاء المنككافس مككن خككلال تتككبعهم بالمكالمككات الصككادرة مككن عمككلاء الشككركة أو المكالمككات الككواردة مككنهم لعمكك

 الشركة.

ككال لتحليككل الشككبكة الاجتماعيككة فككي  التسككويق الفيروسككي عككن طريككق كلمككة الفككم  تطبككييسككاعد التطبيككق الفع 

 المنطوقة وكشن مجتمعات العملاء ليس فقط شبكاتهم الاجتماعية.

إن لتحليكككل الشكككبكات الاجتماعيكككة أثكككراً هامكككاً علكككى زيكككادة معكككدل اسكككتجابة العمكككلاء للحمكككلات التسكككويقية 

يجية، ونذكر بذلف أحد أهم تطبيقات الشبكات الاجتماعية من خكلال المسكابقات المدمكة مكن الشكبكات والترو

 حيث أن استهداف أحد أفراد شبكة العميل الفائز بالمسابقة سيكون أكثر فاعلية من الاستهداف العام. 

اتجككة عككن تككأثير يسككاعد تطبيككق تحليككل الشككبكات الاجتماعيككة فككي فهككم بعككع تغي ككرات فككي سككلوك العمككلاء الن

 الظروف الخارجية منها تأثير أفراد شبكتهم الاجتماعية والالتحاق لتشاب  السلوك ضمن مجتمع العميل.
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 مبررات استخدام نموذج تحليل الشبكة ااجتماعية 4.3
انطلاقاً من رغبة الشركات في زيادة الحصة السوقية وزيكادة أرباحهكا، فلابكد مكن دراسكة وتطبيكق المبكادع 

 سويقية التالية والتي يساعد على تطبيقها تحليل الشبكات الاجتماعية:الت

 .إذا كنت ترغب في بيع منتجاتف لعملائف، فأقنع أصدقاءهم 

 فافعككل ذلككف بطريقككة سككريعة الانتشككار  ،إذا كنككت ترغككب فككي بيككع الكثيككر مككن الأشككياء لعملائككف

 )استهدف العملاء "المناسبين"(.

 ة لفهم المزيد عن عملائف ومجتمعاتهم.استخدم تحليل الشبكة الاجتماعي 

   تبككادل المعلومككات بككين الأفككراد داخككل شككبكة ضككرورة الاعتمككاد فككي الحمككلات التسككويقية علككى أن

 اجتماعية مرتفع للغاية.

 لفهككم سكلوك الأفكراد بشككل مجكرد ومنعكزل عككن  مكن الصكعب الحفكاظ علكى المجموعكة الضكابطة

 لمجتمعات وداخلها بدلاً من التركيز فقط على الأفراد.تحتاج إلى فهم السلوك عبر االمجتمع، إذاً 
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  الثانيالفصل 

 العملاء رضا
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 تمهيد

لا يمكن للمنظمات أن تستمر في عملها بدون عملاء، ولا تصل إلى درجة الارتقكاء والنمكو إلا إذا توصكلت 

لعملاء الطريكق الفعكال ، وتمثكل العنايكة بكا23إلى رضا العملاء ومقابلة توقعكاتهم وتمكنكت مكن الاحتفكاظ بهكم

لتحقيق الميزة التنافسية وتحقيق النجاح، والتوقعات هي المقياس الحقيقي لجودة الخدمة المقدمكة حيكث يقكوم 

العميل بمقارنة الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات ، فإذا تقابل الأداء الفعلكي مكع توقعكات العميكل يتولكد الرضكا 

 الرضا واستمر مع مرور الزمن خلق الولاء.، ومتى ما تولد 24تلقائياً لدى العميل

يتعلق الرضكا بكإدراك العميكل لكلأداء الكذي يلتقكي أو تقديم الخدمة هي إرضاء العميل، والهدف النهائي للعل 

 .25يفوق توقعات 

 : مفاهيم عامة حول العميل أولاً 

نجكد: العميكل، الزبكون هناك العديد من المصكطلحات التكي تعبكر عكن الطكرف الثكاني فكي العمليكة التبادليكة، ف

والمسككتهلف، هككذه المصككطلحات وإن كانككت تتشككاب  فككي معانيهككا فإنهككا قككد تختلككن بحسككب تخصككص المنظمككة 

ولغرض توحيد المصطلحات فإننا سكنعتمد علكى كلمكة العميكل كونك  أكثكر دلالكة علكى ديمومكة واسكتمرارية 

 مة.العلاقة مع المنت

 نشأة مفهوم العميل 1.1

سابق آخر نقطكة بالنسكبة للشكركة، ومكع مكرور الوقكت ومكع التطكور التكاريخي لمفهكوم لقد كان العميل في ال

بكالمفهوم البيعكي وصكولاً إلكى المفهكوم التسكويقي فالاجتمكاعي تغيكر  تسويق من المفهكوم الإنتكاجي مكروراً ال

تككدريجياً هككذا المفهككوم بحيككث أصككبح العميككل أو الزبككون نقطككة انطككلاق أي نشككاط اقتصككادي، حيككث أصككبحت 

شككركات تنككتم السككلع والخككدمات وفقككاً لرغباتكك  وحاجاتكك ، حيككث أصككبح هككدفها الأساسككي هككو تحقيككق أعلككى ال

 . 26مستوى من الرضا لدي  فنجاحها واستمرارها مرتبط برضا وقناعة الزبون بالخدمات التي تقدمها

 .27توقعفت جمعية التسويق الأمريكية العميل بأن : مشتري المنتجات أو الخدمات الفعلي أو المعر  

 هناك عدة تعارين تعرضت لمفهوم العميل نذكر منها:

                                                           
23 Imbug, N., Ambad, S. N. A., & Bujang, I. (2018). The Influence of Customer Experience on Customer Loyalty in 
Telecommunication Industry. International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 8(3) 
103–116, p 105. 
 الصباغ، نور )2016( مرجع سبق ذكره، ص 2438

دراسة ميدانية: المصارف التجارية  "أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء"( 2019الطاهر، عمر علي بابكر، بن عبد الله، نزار )25 

 .85، مصر، ص 14للنشر العلمي، العدد  المملكة العربية السعودية، المجلة العربية -بمحافظة الدرب
جامعة الافتراضية دراسة ميدانية، رسالة ماجستير، ال -( أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات2016الصباغ، نور )26

 .37السورية، سورية، ص 
 .42مرجع سبق ذكره، ص ( 2016الصباغ، نور )27
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كككـل شككـخص تتعامككـل معككـ  المنظمككـة سككـواء كككـان مككـن داخككـل المنظمككـة أو مككـن خارجهككـا يتقككـدم لشككـراء "

 " 28منتجاتها أو للحصـول على خدماتها.

 سمين: هذا التعرين قسم العملاء إلى ق

شـري في المنظمـة وهـم المكلفـون بإعكـداد اسكتراتيجيات عمـلاء الـداخل: ويقصـد بهـم المـورد الب -أ

المنظمـة وتنفيذها، وهم أيضاً حلقكة الوصكـل بكـين المنظمكـة ومحيطهكـا الخكـارجي وبالتكـالي علكـى 

 .المنظمـة الحـرص علـى تعزيز علاقتها معهم لتعزيز العلاقة أكثر مع العميل الخارجي

ـا علاقككـات بهككرج محككـيط المنظمككـة الككـتي تككـربطهم عمككـلاء الخككـارج: وهككـم الأطككـراف مككـن خككـا -ب

 ون.وتشـمل المـورد، الموزع والزب

 "29ها.ل من يستخدم خدماتنا ويدفع لأجلك: " Rice Chris) (وعرف 

كككل شككخص طبيعككي أو معنككوي مسككتعد للككـدفع عنككـد حيازتككـ  لمنككـتم أو أكثككـر أو  أنكك ": هنككاك مككن عرفكك و

 ".30من الممولين اتباسـتفادت  مـن خدمـة أو عـدة خـدم

  وتصنيفاتهم أنواع العملا  2.1

 

 يقسم مفهوم العملاء إلى العميل المخلص، العميل الداخلي، والعميل الخارجي:

العميل المخلص: شخص طبيعي أو اعتبكاري يقكوم بشكراء سكلع أو خكدمات ولا يميكل إلكى الشكراء   -1

لاء للعلامكة التجاريكة( والمخكازن من المنافسين، ويميكل إلكى التفضكيل المسكتمر لكبعع السكلع )الكو

 .31  )الولاء لمكان الشراء(

العميل الداخلي: الفكرد الكذي ينتمكي داخليكاً إلكى المؤسسكة ويتكأثر بالأنشكطة والقكرارات والمنتجكات  -2

والخككدمات التككي تقككدمها، ويقصككد بككالعملاء الككداخليين القككائمين علككى إعككداد اسككتراتيجيات المؤسسككة 

أن تفاعل هذا العنصر يشكل مختلن الأطراف التنظيمية في المؤسسكة وتنفيذ أنشطتها وخططها، و

 .32وثقافتها واتجاهها

                                                           
 .13ص ، الدار الجامعية الاسكندرية، د تدليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعمحمود أبو بكر، جمال الدين محمد مرسي، مصطفى 28 

 .Chris Rice, Understanding Customers, Butterworth-Heinemann, 2nd edition, Great Britain , 199 1 . ة29
30 , p6. 2 Claude Demeure, marketing aide mémoire , 6eme édition ,Dunud, paris, 2008. 

31Isoraite, Margarita (2016) op. cit, p 292. 
( الجودة في المنظمات الحديثة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ص 2011الدراركة، مأمون، الشيلي، طارق ) 32 

188 
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العميل الخارجي: الفرد الذي يكون موقع  خارج المؤسسة ويقوم بشراء المنتم أو لدي  الرغبة في   -3

 :33شرائ  ويصنن العملاء الخارجيين إلى ثلاثة أنواع

مكل معك  المؤسسكة وهكو يمثكل مكورد رأس المكال ومكورد المورد: يتمثل فكي مصكدر التمويكل الكذي تتعا -

العنصر البشكري حيكث يكربط بيكنهم عقكد متوسكط أو طويكل الأجكل وتتطلكب تطكوير علاقكة قويكة معهكم 

 تسمح بمشاركتهم في خلق القيمة للزبون.

الموزع: يعتبكر عنصكر اسكتراتيجي بالنسكبة للمؤسسكة وذلكف لوجكود اتصكال مباشكر مكا بكين المكوزعين  -

على اختلاف أنواعهم وخصائصهم وكذلف العلاقات التعاونية داخل قنوات التوزيع تساهم في  والزبائن

 تحقيق رضا العميل النهائي وتحقيق ربحية للمؤسسة.

الزبون: يمثل العميل النهائي الأكثر أهمية ويمثل الشخص الذي يشتري أو يستعمل ما تنتجك  المؤسسكة  -

عي يكدفع للحصكول علكى سكلعة أو عكدة سكلع أو الاسكتفادة ويعرف أيضاً على أن  شخص معنوي أو طبي

 من خدمة أو عدة خدمات.

 ونجد أن  أنواع العملاء تختلن تبعاً للمعايير التي يتم التصنين عليها، نذكر منها ما يلي: 

 34:العملاء الداخليين والعملاء الخارجيين -أ

 :ام الككذين ينتمككون للمنظمككة الأقسككميككع العككاملون فككي جميككع الإدارات ووهككم ج العمققلا  الققداخليين

 .ويتعاملون فيما بينهم لإنجاز الأعمال

 وهككم المتعككاملون مككع السككلعة أو الخدمككة التككي تنتجهككا المنظمككة ويتلقككون العمققلا  الخققارجيين :

 .المخرجات النهائية منها وتضم: الموردون، الموزعون، والعمل

 

  ة:حسب وضعيتهم مع المنظم - -ب

 إلى منظمة أخرىا تعاملهم مع المنظمة أو انتقلوا أنهو: وهم عملاء عملا  سابقين. 

 عملاء لازالوا مرتبطين في معاملاتهم مع المنظمة.: وهم عملا  حاليين 

 ككالأفراد الكذين اسكتعداد أن يكونكوا عمكلاء للمنظمكة مسكتقبلاً  لديم: وهم عملاء عملا  محتملين ،

تعاضككهم مككن منتجككات مادو يبككدون رضككاهم عككن منتجككات المنظمككة فككي المراحككل التجريبيككة أو أبكك

  المنظمات الأخرى.

  35حسب أهمية العميل:-ج

                                                           
ة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ص ( الجودة في المنظمات الحديث2011الدراركة، مأمون، الشيلي، طارق ) 33 

188 
مذكرة ماجستير، قسم العلوم التجارية تخصص تسويق، جامعة  ،أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة،  34

 .6. ص 2011الجزائر،
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المنظمكة ومكدى مردوديتك  فككي  بهكا وهكو تقسكيم حسكب وزن العميكل إلكى إجمكالي المعككاملات التكي تقكوم

كلهم جيكدين فكي مجكال المعكاملات  ام ليسونهربحية المنظمة، فالحقيقة غير المريحة حول العملاء هو أ

 الربحية.أو 

: هو عميل يتميز بولائ  للمنظمة وبمستوى تعاملات  الكبيكر وبمردوديتك  المرتفعكة ااستراتيجي العميل

مقارنة بباقي العملاء، وهم العملاء الذين يقعون في فئة العشرين بالمائكة المشككلين لثمكانين بالمائكة مكن 

 .ربحية المنظمة

 .أن  هناك إمكانية للرفع من تعاملات  : هو عميل أقل مردودية من النوع الأول، كماالعميل التكتيكي 

وهي الفئة التي تتميز بحجكم معكاملات أقكل ومؤشكرات ولاء ضكعيفة حيكث يتسكاوى  العميل الروتيني: 

 .احتمال استمراره مع انقطاع 

 أهدمية العملا  للمنظمة 3.1

للمنظمكة عوائكد  يشكل العميل الشريان الذي يدب الحياة في المنظمة ويضمن استمرارها، فبدونك  لكن يتكوفر

، فأهمية العميل بالنسبة لوجود المنظمة حقيقة أقرها كبكار 36ولن تحقق أية أرباح ولن تكون لها قيمة سوقية

 رجال التسويق. 

أن التسكويق يمثكل  37يقول )بيتر دراكر( أن العميل هو مركز الربح الوحيد للمنظمة، كما يؤكد فيليب كوتلر

ة التسويقية، ويقول أيضا أن التسويق هو فن إيجاد العميل والمحافظة جوهر المنظمة والعميل جوهر العملي

 :علي ، فأهمية العميل للمنظمة تتمثل في

  العميككل هككو الأسككاس فككي خلككق المنتجككات الجديككدة أو تحسككين المنتجككات الحاليككة، كمككا أنكك  المعيككار

 الأساسي لقياس مدى نجاح أو فشل المنتجات.

  المنظمة، فالعميل اليوم يتمركز في قلب العملية التسكويقية ومهمكة العميل هو المبرر الوحيد لوجود

 المنظمة هي التعرف على احتياجات  ورغبات  والعمل على تلبيتها.

  تقلب عالم الأعمال، فالفرد أصكبح يغيكر خياراتك  وأفككاره أمكام كثكرة العكروض، ككذلف المنظمكة لا

فالعميل الحالي هو مصدر الربح الكذي يتكيح  تستطيع الاستمرار بالاعتماد فقط على العملاء الجدد،

 ؛ 38النمو والتطور للمنظمة فرصة

                                                                                                                                                                                     
 .25،ص2013د الحكيم الخزامي، دار الفجر للنشر والإشهار، القاهرة، لتسويق، ترجمة عبكل ما تحتاج معرفته عن ا سيمون مدلتون 35
 .15ص سونك غوبتا ودونالد ليهمان، مرجع سابق، 36
 .142كوتلر، كوتلر يتحدث عن التسويق، مرجع سابق، ص فيليب37 

38Canada,2004, P13 r loyalty, Manzie R Lawer, why come customer come back: how to create lasting custome
Career 
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  تأمين الدعم المادي والمعنوي للمنظمة: حيث بينت الدراسات أن نسبة كبيرة من المنتجات الجديدة

يقبل عليها العملاء الحاليين ونسبة قليلة جداً من الجدد، وهو ما يجعل المنظمة تتخوف مكن إطكلاق 

جديدة خاصة إذا كانت تكاليفها مرتفعة، لكن مع وجود عملاء ذو ثقة فكي علامكة المنظمكة منتجات 

 ومنتجاتها وعلى استعداد دائم لشراء منتجاتها يشجعها أكثر على المبادرة؛ 

  أما في ميدان الخدمات فإنها كثيراً ما تتميز بالنمطيكة وصكعوبة تميزهكا وهكو مكا يزيكد فكي صكعوبة

  أهميتهم. كسب العملاء ويزيد في

 

 أهميت أنواع  وورضا العميل مفاهيم حول : ثانياً 

 حول رضا العملا تعاريف عامة  1.2
 

يمثل الرضا البهجة التي يشعر بها العميل عندما يحقق الإشباع المطلكوب، ومكا ككان يتوقكع الحصكول عليك  

ا يحصكل عليك  فعكلاً من منافع، وأن الرضا يتكون من خكلال مقارنكة مكا يتوقكع العميكل الحصكول عليك ، ومك

وكذلف يمثل الرضا استجابة عاطفية للتجارب التي يمكر بهكا العميكل، ويكرتبط بالمنتجكات أو الخكدمات التكي 

قام بشرائها وأن الاستجابة العاطفية تمثل رد فعل العميل الناجمة عن عمليكة التقيكيم والإدراك المعرفكي مكع 

  .39ما كان يعتقد بأن  سوف يحصل علي 

بأن  حالة نفسية مرضية أو شعور بالرضا من طرف العميل نتيجة لنجاح المنظمة فكي لعميل: رضا ايعرف 

 .40تحقيق رغبات وحاجات العميل، بعد مقارنة الأداء الفعلي المدرك للمنتم مع توقعات 

ف الرضا بأن  استجابة العملاء وتقييمهم لمنتم أو خدمة من وجهة نظر نفسية على أساس توقعاتهم كما  عرب

 41وخبراتهم الاستهلاكية.

العميكل بعكد الاسكتخدام، وهكو النتيجكة الأوليكة لنشكاط  يبديهاأو الخدمة التي  أن  شعور أو موقن تجاه المنتم

 المسوق الذي يعمل كحلقة وصل بين مختلن مراحل السلوك الشرائي للعميل.

بون بين أداء المنكتم وتوقعاتك ، فكإذا : تلف الحالة النفسية التي تنبع من خلال المقارنة التي يجربها الزالرضا

 42 .كان الأداء يتوافق مع التوقعات فهنا يتحقق الرضا والاندهاش

                                                           
أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلس، جامعة "( 2016لحلوح، رفاه، وزين الدين، رهام )39 

 .12النجاح الوطنية، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، فلسطين.ص 
دراسة ميدانية، رسالة ماجستير، الجامعة الافتراضية  -بائن في قطاع الاتصالات( أثر التسويق الالكتروني على رضا الز2016الصباغ، نور )40

 .38السورية، سورية، ص 
41 Nguyen, X., Tran, H., Phan, H., & Phan, T. (2020). Factors influencing customer satisfaction: The case of 
Facebook Chabot Vietnam. International Journal of Data and Network Science, 4(2), 167-178., p 168. 
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كما يعرف الرضا على أن  سمات أو خصائص يمكن أن تلبي أي حاجة أو نقص للعميل بطريقة أفضل من 

 43المنافسين.

داء المكدرك وتوقعاتك ، وهكو حالكة يعرف الرضا بأن  مستوى من إحساس الفرد الناتم عكن المقارنكة بكين الأ

نفسككية لمككا بعككد شككراء واسككتهلاك خدمككة معينككة، يتككرجم بواسككطة شككعور عككابر مؤقككت نككاتم عككن الفككرق بككين 

توقعككات العميككل والأداء المككدرك، ويعتمككد علككى الموقككن السككابق تجككاه الخدمككة، وهككو عبككارة عككن شككعور 

 قعات العميل.وإحساس نفسي يعبر عن الفرق بين أداء الخدمة المدركة وتو

 رضا العملا أنواع  2.2
 

 يمكننا ملاحظة رضا العملاء من خلال الاتجاهات الثلا  التالية:

 حصكل التكي الكليكة للمنكافع العميل ب  يقوم الذي الموضوعي التقييم عن ويعبر: النظام عن الرضا 

 .للسلعة هنيالذ والتصور السلعة، وتوافر الجودة، الأسعار، :مثل التسويقي من النظام عليها

 السكلع مؤسسكات مكع التعامكل فكي العميكل يحصكل عليك  مكا إلكى ويشكير :المؤسسقة عقن الرضقا 

  .الصحية الرعاية مجال في المقدمة التسهيلات :مثل والخدمات

 لجميكع العميكل بك  يقكوم الكذي الموضكوعي التقيكيم إلكى ويشكير: الخدمقة أو السقلعة عقن الرضقا 

 السكابقة توقعاتك  يقكارن المسكتهلف أن بمعنكى والخدمات سلعال استهلاك عند المخرجات والخبرات

 المنتم مخرجات مع

                                                                                                                                                                                     
 دور التسويق بالعلاقات في تعزيز ولاء الزبائن للعلامة موبيليس دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال .(2015قحف، هالة )42 

 .12تسيير، الجزائر، ص ورقلة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ال–رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح 
43 Kubasu, K. (2018). Factors influencing customer satisfaction with services offered by Safaricom mobile cellular 
network (Doctoral dissertation, Strathmore University)., p 12. 



 

48 | P a g e 
 

 

 أهدمية رضا العملا  3.2
 

يكتسب رضكا العميكل أهميكة كبيكرة لكذا تحتكاج جميكع المنظمكات الراغبكة فكي تحقيكق الاسكتمرار والنمكو فكي 

الأعمال سكواء التقليديكة أو قياس ، إذ إن رضا العملاء هو موضوع بالغ الأهمية لتحقيق النجاح في لالسوق 

 :عبر الانترنت، وتبرز أهمية قياس رضا العميل من خلال ما يأتي

  .لوقوف على تحديد مدى رضا العميلا -

 .تقديم النتائم للشركاء -

  .يساعد في تشخيص أسباب عدم تحقيق أهداف المنظمات -

 .معرفة هل إن الفئة المستهدفة قد استفادت من الخدمة المقدمة  -

لمشككرفين علككى إمكانيككة توسككيع نطككاق الانشككطة والخككدمات التككي تقككدمها المنظمككة لتشككمل يسككاعد ا -

  .مجتمعات أخرى

 .تجنب تكرار نفس الأخطاء في الانشطة والخدمات التي سوف تقدمها المنظمة -

 معرفة إذا كان نمط الإدارة المتبع يحقق رضا العملاء أم يحتاج إلى مراجعة. -

 :التالية النقاط خلال من للمؤسسة بالنسبة العملاء ارض أهمية تلخيصوبالتالي يمكن 

 

 جدد. زبائن يولد مما الآخرين إلى سيتحد  فإن  المؤسسة أداء عن راضياً  العميل كان إذا -

 الزبون إلكى توج  احتمال من سيقلل المؤسسة قبل من إلي  المقدم المنتم عن راضياً  العميل كان إذا -

 منافسة. مؤسسات

سكيكون  إليهكا بكالعودة قكراره فكإن المؤسسكة قبكل مكن إليك  المقدمكة المنتجكات عكن العميكل رضا عند -

  سريعاً.

 ولاسكيما فيمكا المنافسكين من نفسها حماية على القدرة لديها تكون العميل برضا تهتم التي المؤسسة -

 السعرية. المنافسة يخص

 المؤسسكة إلكى يقكود ممكا إليك  المقدمة بالخدمة يتعلق فيما للمؤسسة عكسية تغذية العميل رضا يمثل -

 خدماتها. تطوير

 السوقية. حصتها تحديد من تتمكن العميل رضا قياس إلى تسعى التي المؤسسة إن -

 .الأفضل نحو وتحسينها كفاءتها لتقييم مؤشرات تقديم على المؤسسة يساعد العميل رضا -

 



 

49 | P a g e 
 

 مراحل بنا  رضا العميل 4.2
 

 44ويتبلور رضا العميل عبر ثلا  مراحل رئيسة: 

: يتوجب على المسوقين أن يكونوا على اتصكال دائكم بكالعملاء سكواء الحكاليين العملا حاجات  فهم .1

منهم أو المحتملكين ليتسكنى لهكم معرفكة العوامكل التكي تحكدد السكلوك الشكرائي للعمكلاء، إذ يعكد فهكم 

 5 .العميل والإلمام بحاجات  ورغبات  من أكثر الأمور أهمية للمنظمة

: تتمثل هذه الخطكوة بكالطرق والأسكاليب التكي يسكتعملها المسكوقين لتعقكب لا للعمالتغذية المرتدة   .2

آراء العملاء عن المنظمة لمعرفكة مكدى تلبيتهكا لتوقعكاتهم، ويمككن للمنظمكة القيكام بكذلف مكن خكلال 

 الاستجابة.

: الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثل بقيام المنظمة بإنشاء برنامم خاص لقياس القياس المستمر .3

 لرضا لتتبع رضا العملاء طوال الوقت بدلاً من معرفة تحسين أداء المنظمة في وقت معين.ا

 أساليب تحقيق وتعزيز رضا العملا   5.2

 

 لابد  من الشركات التوج  بالمحاور التالية في سبيل تحقيق رضا العملاء والاستمرار بتعزيزها:

 لمناسب للعميل المناسب.التوج  بالمنتم اتحسين ممارسات الاستهداف التسويقية أي  -

الاعتماد على احتياجات العميل في تصميم المنتجات الجديدة واستمرارية تطويرها بما يتناسب مع  -

 احتياجات .

فهم العملاء بشكل أعمق عن طريق دراسكة وتحليكل سكلوكهم الشكرائي أو الاسكتهلاكي فكي مختلكن  -

خليككة كتغييككر سككعر الخدمككة أو ماهيتهككا الفتككرات ومقارنتكك  تبعككاً لاخككتلاف العديككد مككن العوامككل الدا

ل عن شكراء أو اسكتخدام  والعوامل الخارجية كظهور منافسون جدد أو تكنولوجيا جديدة أدت للتحو 

 السلعة القديمة.

مواكبة التغيير المستمر في أذواق العملاء وتفضيلاتهم من خلال الاستجابة المستمرة للشركة لهكذه  -

 يم منتجات جديدة.التغييرات بتطوير المنتجات وتصم

التصنين الدقيق للعملاء بنكاء علكى التكامكل بكين جميكع المتغيكرات والعوامكل المكؤثرة والاسكتمرار  -

 بإعادت  بشكل دوري.

                                                           
مة، رضا الزبون وقيمة الزبون، دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية اختبار العلاقة بين جودة الخد .(2015أبو فزع، عاصم رشاد )44 

 .20والمصارف التجارية في الأردن، رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، كلية الاعمال، الاردن، ص 
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مراقبة التغير بتصنيفات العملاء والتوج  بالاستراتيجيات المناسبة وفقاً لهذا التغيير كاستراتيجيات  -

 ن بعد ملاحظة نقصان تصنيفهم لدى الشركة.المحافظة على العملاء ذوي التصنين الضعي

تجميككع العمككلاء ضككمن فئككات تصككنيفية والتوجكك  لخدمككة كككل فئككة تصككنيفية بشكككل مختلككن ويلبككي  -

 احتياجاتها.

 .المطلق الرضا وضمان مع ، العلاقة وتوطيد العميل بخدمة الاهتمام -

 .العملاء انتقادات ومقترحات شكاوى دراسة -

 .سةالمؤس مع العميل تعامل تيسير -

 المواصككفات حيككث مككن المؤسسككة تقككدمها التككي والخككدمات المنتجككات عككن كاملككة معلومككات إعطككاءه -

 .البيع بعد والأسعار وخدمات ما

 

  العملا نواتج رضا  6.2

 

عنككدما يسككتجيب المسككتهلف بالرضككا عككن المنككتم بعككد اسككتعمال  تتعككدد السككلوكيات التككي تعبككر عككن ردة فعلكك  

 :45(2004)عبيدات.ومنها

 يشكترط أن تككون  وهو يختلن عكن سكلوك الكولاء، فسكلوك تككرار الشكراء لا: رار الشرا سلوك تك

لى أن الدراسات أثبتت أنك  يوجكد ارتبكاط كبيكر ، في حين أن الولاء يتطلب ذلف، إضافة إالشراءات متتالية

 .تكرار الشراء لدى العميل لاحقاً  بين مستوى الرضا وظهور نوايا

  فكي والنيكة اتجاههكاتكزام والال للعلامكة بالنسكبة للعميكل إيجابي اعتقاد درجة عن عبارة هو :الوا 

 شرائها. مواصلة

 العملا أدوات قياس رضا  7.2
 

  وات لقياس رضا العملاء ومن أهمها:يوجد عدة أد

  نظام الشكاوى والمقترحات: •

 الشكككاوى متقككدي تسككهيل أجككل مككن المؤسسككات كشككركة سككيريتل وذلككف أغلككب إليكك  تلجككأ الككذي النظككام وهككو

 طريكق عكن أو المؤسسكة فكي الاسكتقبال جهة في استمارات وضع طريق ذلف عن يكون وقد والاقتراحات

 مكن الزبكائن بك  يتقكدم مكا ككل تلقكي أجكل مكن ذلكف وككل الكترونكي موقكع أو بريكد أو هكاتفي خط تخصيص

 .المؤسسة أنشطة أو خدمات في الضعن نقاط عن وتكشن تمس التي واقتراحات شكاوى
                                                           

 .138 ص ، 2004 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر وائل دار تيجي،راإست مدخل المستهلك سلوك عبيدات، محمد هيمارب إ  45
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  العميل:المسح الميداني لرضا  •

 مسككتوى لقيككاس الاسككتبيان طريككق عككن العمككلاء باستقصككاء المؤسسككة تقككوم حيككث وميككداني دوري كككونوي

 .محددة مقاييس وباعتماد العبارات من مجموعة في  وتستخدم لديهم، الرضا

 

 :التسويق الوهدمي •

لمنتجكات المنافسكين ومعرفكة مكن أجكل الوصكول  عمكلاءحيث تستخدم المؤسسكة أشكخاص ليتقمصكوا دور 

نقاط قواهم وضكعفهم، وقكد يقومكوا المكدراء ورجكال التسكويق بهكذا الكدور بأنفسكهم أو مكن خكلال الاتصكال 

 .البيع مواقعبالمنافسين عن طريق الهاتن أو البريد الالكتروني وزيادة 

 

  الشركة:تحليل الزبائن المتوقفين عن التعامل مع  •

 جهكة مكن ذلكف فكي السكبب لاكتشكاف المنافسين مع للتعامل تحولوا الذين لعملاءبا الاتصال خلال  من ويتم

 .أخرى جهة من تفقدهم الذين الزبائن معدل ومراقبة

 

 :الحاليين بالعملا المقابلات الشخصية وااتصال  •

 التغيكرات واسكتطلاع معرفة قصد وذلف المهمة بهذه مكلفين المؤسسة في موظفين أو المدراء بذلف ويقوم

 .رضاهم مستوى وقياس ومعرفة زبائنها وتطلعات رغبات في

 

 في تحقيق الرضا تصنيف العملا  دورأهدمية  8.2

عهم اد عككدد العمككلاء وتتعككدد منككاطق تككوز  تككزداد أهميككة تصككنين العمككلاء كلمككا توسككعت المنظمككة، حيككث يككزد

متشابهة، ما يجعل تصنيفهم عب على المنظمة تلبية احتياجاتهم ببرامم وخطط ص  وتتباين حاجاتهم وهو ما يُ 

والوصول إلى مستويات عالية  امم والخطط التسويقية حسب كل نوعحتمية لابد منها لتكيين البرضرورة 

 :46اليةلاء يوفر للمنظمة الميزات التتصنين العممن رضا العملاء، حيث أن  

 يم منتجكات فكي مسكتوى التصميم الفعال لبرامم الخدمة، فالمعرفة الدقيقة للعملاء تتيح للمنظمكة تقكد

 .تطلعات 

                                                           
 55دور التوجه السوقي في تعزيز ولاء العميل، دراسة حالة شركة غازي، جامعة فرحات عباس، الجزائر، صبن عليوش توفيق،  46
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  وضككع بككرامم حسككب الأولويككة: فنجككد فككي المقككام الأول بككرامم موجهككة للعمككلاء الأكثككر مردوديككة

  .فالأقلوالأكثر مساهمة في ربحية المنظمة، بعدها تأتي برامم لفئات أقل مردودية 

 كل صنن ومعرفة أهم التغيرات التي تطرأ على احتياجات  سهولة دراسة. 

 ة على مستويات عليكا مكن الرضكا والكولاء لكدى العمكلاء، خاصكة العمكلاء ذوي المردوديكة المحافظ

 .العليا وتجنب ضياعهم

   إمكانية التخلص من العملاء غير المربحين أو التقليل من تكاليفهم المرتفعة وهم الفئكة التكي أطلكق

 حونها.ر مما يمن، وهم فئة يكلفون المنظمة أكثالمجانينعليها سونيف غوبتا تسمية الركاب 

 

 مناقشة مبررات سعي الشركة للحصول على الرضا المطلق لعملائها وكسب وائهم  9.2

 

الاحتفاظ بالعميل الحالي أقل تكلفة مكن جلكب عميكل جديكد، كمكا أن الاحتفكاظ ترى الشركات والمنظمات أن  

تحقيككق    فككإن أهميككةوعليكك ،100℅إلككى ℅ 25يزيككد فككي أربككاح المنظمككة بنسككبة بككين  ℅ 5بككالعملاء بنسككبة 

ف  :التالية المزاياالولاء تكمن في تحقيق ب الرضا المطلق أو ما يعُر 

ايجابيكة مكع مكدة بقكاء  ة: فكربح المنظمكة فكي علاقكة ارتباطيكبزيادة قاعقدة العمقلا  زيادة أرباح المنظمة -  

ا السكوقية مكن خكلال سيساعد المنظمة في زيكادة حصكته العميل، فالعميل الذي يبقى مع المنظمة لمدة طويلة

المنظمككة  التعامككل مككعيوصككي ب زيككادة قاعككدة عملائهككا وبالتككالي زيككادة أرباحهككا. حيككث أن  العميككل المخلككص

منكك  أن  اعتقككاداً  وأقاربكك منتجككات المنظمككة، فككالأخير يخبككر عائلتكك   ىهم علككيحككد  النككاس مككن حولكك  ويحككث  و

كونك  يحكع بمصكداقية أكبكر مكن أي وسكيلة  راً كبي كما أن دعوت  هذه ستلقى تجاوباً  المنظمة تقدم الأفضل،

ا، كما أن الكلمة المنطوقة أكثر وسيلة فعالة في جلب العملاء تهتتبعها المنظمة في التعرين بنفسها أو منتجا

ا أكثر مصداقية من أي وسيلة إشهارية مدفوعة، هذا من جهكة، ومكن جهكة أخكرى فكإن تهالجدد، لأن توصيا

عهككا أسككهل وأسككرع مككن أي وقككت مضككى، مككع الخككدمات التككي توفرهككا الشككبكة الكلمككة المنطوقككة ووق انتشككار

 (.Facebook, Instagram..Etc) .العنكبوتية

فكمكا هكو متفكق عليك  بكين البكاحثين والدارسكين للتسكويق فكإن تكلفكة الحفكاظ  خفض التكاليف التسويقية: -  

ى الحمكلات الترويجيكة الكبيكرة وفكي بالعميل الحالي اقل تكلفة من جلب عميل جديد، فالأول لكيس بحاجكة إلك

أحيان كثيرة يكون العميل نفس  وسيلة ترويجية، فالعميل الحالي يعتبر مكشوف للمنظمة، فهو ضمن قاعكدة 

 .بيانات المنظمة ومن السهل الاتصال ب  وأخذ اقتراحات  ولا يستدعي الدراسات التسويقية المعمقة والمكلفة



 

53 | P a g e 
 

 : ولاء العميكل يعنكي بقكاءه لفتكرة أطكول) زيقادة المبيقات(الشقرا  المتكقررزيادة الأرباح بزيادة عمليقات  - 

وقيمة، لذلف ففقكدان عميكل مكن هكذا النكوع فكي  وببقائ  تزداد احتياجات  مما يؤدي إلى زيادة مشتريات  حجماً 

نظمكة كان سيذرها العميل للم لحظة من اللحظات لا يعني فقدان حالة بيع واحدة بل هي فقدان لتدفقات مالية

دولار تطيكر مكن محلك  ككل  50000ويقول ستيو ليونادر صاحب سوبر مارككت: "أنك  يكرى  .طوال حيات 

، على 47 "عمليات الشراء المستقبلية انقطاع مرة يرى فيها عميل متجهم الوج ، فبخروج  دون عودة يعني

مليكة شكراء سكنويا لمكدة ع 50وم بـدولار، ويق100كانت ل  مشتريات أسبوعية بقيمة  اعتبار أن هذا العميل

عشرة سنوات وهي متوسط عمر العميل أو مدة بقائ  مع المنظمة، وهنا تظهكر أهميكة تصكنين العميكل مكن 

بهككدف تركيككز الجهككود و إعطككاء الأولويككة كواحككد مككن أهككم المعككايير وذلككف خككلال مككدة بقائكك  مككع المنظمككة 

 .لى استمرار تدفقات العميل مستقبلاً أثرها عانعكاس للمحافظة على ولاء هذه الفئة من العملاء بسبب 

 

 
 خلاصة 

 الإطار النظري

 

هكذا نجكد أن الاهتمكام بكالعملاء وفهكم سكلوكهم أصكبح نقطكة انطكلاق المنظمكات فكي سكبيل تحقيكق أهكدافها 

ة بزيادة الحصة السوقية واستمرارية النمو والاستدامة وذلف مكن خكلال بكذل الجهكود الحثيثكة نحكو  المرجو 

 يعتمد الذيء والعمل على تعزيزه بشكل مستمر ومحاولة الوصول إلى الرضا المطلق كسب رضا العملا

المثكال المتمثلكة علكى سكبيل التنقيكب فكي البيانكات  تقنياتة كاستخدام الحديث التكنولوجية الوسائل ى تبنيعل

 .خرىالحداثة والتردد والقيمة النقدية من جهة وتحليل الشبكة الاجتماعية من جهة أ نموذجي  في

 أنسكبتصكميم وتقكديم  فكي تفكر أن المؤسسة على ن إف مختلفون العملاء أن طالما أن  إلى الإشارة وتجدر

 نجكاح أسكاس يمثل الشركة ومنتجاتها عن العميل رضا أن الباحثة وترى .رضاهم تحقيق بهدف المنتجات

 وتقكديم العمكلاء مكع ثيقكةو علاقكة بنكاء الشكركة علكى ولكذلف ،الطويكل المكدى على أهدافها الشركة وتحقيق

 .لاحتياجاتهم أقرب تكون منتجات

 

 

                                                           
 .89صكوتلر، أساسيات التسويق، مرجع سابق، فيليب 47
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 الثالثالفصل 

 الإطار العملي للدراسة 
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والتطبيق العملي لنماذج التنقيب في  المبحث الأول: لمحة عن شركة سيريتل

 البيانات
 

 لمحة عن شركة سيريتل 1.1
 

شكاطات الشكركة )التميكز فكي العمكل، التميكز فكي أكدت شركة سيريتل في أهدافها علكى فككرة التميكز بكافكة ن

الأداء، التميككز فككي خدمككة البيانككات( وذلككف لككدعم موقككع الشككركة فككي سككوق الخلككوي وفككي قطككاع الأعمككال فككي 

إلى اقتناء أنظمة معلوماتية متطورة والتي تتميز بتكامل البيانكات وتكدعم مهامهكا سورية، وذلف عبر سعيها 

 ووظائفها.

ل إلى تحقيق التميز في العمل عبر تعزيز المركز القيادي لشركة سيريتل في سوق كما سعت شركة سيريت 

الخلوي من خلال العمل على زيادة عدد المشتركين والتوج  نحكو فئكات جديكدة فكي السكوق، وككذلف تحقيكق 

ن التميز في الأداء ورفع الكفاءة والإنتاجية من خلال العمل على رفع مؤشر رضا العملاء وطرح العديد مك

 المنتجات والعروض.

إضككافة إلككى تحقيككق التميككز فككي خدمككة البيانككات وتوسككيع نطككاق التغطيككة لخككدمات الجيككل الثالككث ورفككع نسككبة 

 ( للحصول على أكبر عدد من المشتركين.Wireless Broadbandمبيعات الانترنت اللاسلكي السريع )

ركة الأولككى والرائككدة فككي مجككال مككن الاسككتمرار كونهِككا الشكك 2000اسككتطاعت سككيريتل منككذ تأسيسككها عككام 

كعي الكدائم  اليبتهكا الاجتماعيكة والس  تهِا الجيدة مكن خكلال فع  الاتصالات في سورية، حيث استطاعت بناء سُمع 

 لكسب رضا زبائنها والمحافظة عليهم.

 

 ماهدية بيانات العملا  في قطاع ااتصاات بالتطبيق على شركة سيريتل 2.1
  

الات الخلويكة الملايكين مكن العمكلاء، ويتطلكب هكذا الحفكاظ علكى قاعكدة بيانكات غلباً ما يكون لمشغلي  الاتص

التكي قكد تتضكمن  العميكلالمعلومات لهؤلاء العملاء، على سكبيل المثكال: يحكتفت المشكغ ل بمعلومكات حسكاب 

علككى سككبيل الكككذكر لا الحصككر: الاسكككم، العنككوان، معلومككات الاسكككتهلاك، العككروض والخكككدمات التككي قكككام 

بها، معلومات الفوترة بما في ذلف طكرق الفكوترة وتفاصكيل الكدفع المسكبق أو اللاحكق. كمكا يقكوم بالاشتراك 

المشغ ل أيضاً بحفت حركة البيانات مثل المعلومات التي تحدد هويكة المرسكل والمتلقكي ومعلومكات التوجيك  

وشكب  مهيكلكة وغيكر والتتبع عبر الإنترنت لاتصالات العميل. تحتكوي بيانكات العميكل علكى بيانكات مهيكلكة 

 . (CRM)أو أنظمة إدارة علاقات الزبائن  (HLR)مهيكلة والتي تنشأ من أنظمة الشبكة مثل 
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ومن هنا تنبع أهميكة اسكتخدام تقنيكات التنقيكب فكي البيانكات المناسكبة فكي تصكنين العمكلاء وتحليكل شكبكاتهم 

جك  شب  آني لتغيير أنماط استهلاكم لاجتماعية للاستفادة بشكل سريع وا وبالتالي زيادة فاعليكة التسكويق المو 

تخصيص يفات ووالاهتمام برضا العملاء مع مراعاة تصنيفاتهم والمحافظة على كافة العملاء بجميع التصن

ل لككل فئكة علكى حكدى، أي لككل فئكة تصكنيفية مكن تصكنيفات  التوج  والتعامل مكن قبكل اسكتراتيجيات المشكغ 

 العملاء. 

 

 اذج التنقيب في البيانات المدروسة في شركة سيريتلمناقشة آلية تطبيق نم 3.1
 

 يشمل هذا المبحث على:

  التطبيككق العملككي لنمككوذج الحداثككة والتككردد والقيمككة النقديككة فككي شككركة سككيريتل والقيككام بتصككنين

 .RFMعملائها بناء على تصنين 

 لنتككائم التطبيككق العملككي لنمككوذج تحليككل الشككبكات الاجتماعيككة فككي شككركة سككيريتل ونككذكر منهككا ا

 الإيجابية لتطبيق  ضمن أحد مسابقات الشركة.

 مناقشة آلية التطبيق العملي لنموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية ضمن شركة سيريتل 1.3.1
 

قامت شركة سكيريتل ببنكاء نمكوذج التصكنين الخكاص بهكا بالاعتمكاد علكى نمكوذج الحداثكة والتكردد والقيمكة 

 :الآتية احل التطبيقيةالنقدية وذلف من خلال القيام بالمر

 (buildingمرحلة بنا  النموذج ) .1

بالاعتماد على بيانات حقيقية سكابقة وقكد تكم تحليلهكا التصنيفات قامت الشركة في هذه المرحلة ببناء نموذج 

مؤشرات النموذج الثلاثة، درجة حداثة العملية الاستهلاكية، معدل تككرار مسبقاً بالطرق التقليدية باستخدام 

ات الاستهلاكية، معدل الإيراد أو كمية الاستهلاك النقدية عن فترة الدراسة. وقامت الشركة بالتجربكة العملي

إعطكككاء مكككوازين ومكككن ثكككم  مكككن خكككلال تحديكككد فتكككرة الدراسكككة لتشكككمل بيانكككات العمكككلاء خكككلال ثلاثكككة أشكككهر

  .لكل فئة تصنيفية   RFMمؤشر

 (Trainingمرحلة التدريب: ) .2

هككذا النمككوذج بإعطككاء مجموعككة مككن البيانككات بهككدف اسككتخلاص القواعككد  فككي هككذه المرحلككة يقككوم مشككغل

قامككت الشككركة فككي هككذه المرحلككة تزويككد النظككام بمجموعككة البيانككات الواجككب والارتباطككات المككراد تعلمهككا. ف
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بهككدف التككدريب وبهككدف إعطككاء نفككس النتيجككة والتصككنين  %70الاعتمككاد عليهككا ليككتم مككن خلالهككا اسككتخدام 

 المحلل مسبقاً. 

 

 (scoringمرحلة التقييم: ) .3

من البيانات المدخلة للنظام بهكدف التقيكيم واختبكار مكدى صكحة النتكائم مقارنكة مكع  %30حيث تم استخدام 

  النتائم المستخلصة سابقاً بالطرق الإحصائية التقليدية.

 

 RFMتصنيفات العملاء بحسب نموذج  –( 7) الشكل

 (:runningمرحلة التشغيل ) .4

التكالي مثكالاً  الجكدولموذج للتنبؤ بالنتائم المستقبلية، يظهكر لأخيرة التي يتم فيها استخدام النوهي المرحلة ا

 عن الشكل النهائي للنتائم المستخلصة باستخدام تحليل الحداثة والتردد والقيمة النقدية

تككردد والقيمككة ( مثككالاً عككن الشكككل النهككائي للنتككائم المستخلصككة باسككتخدام تحليككل الحداثككة وال3الجككدول رقككم )

 النقدية
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 تجربة تقسيم عملائها إلى الشرائح التالية:  في RFMقامت شركة سيريتل باستخدام نموذج 

 بالتطبيق في سيريتل RFMنموذج بحسب جدول تصنيف العملا  

Segment Description  

Champion Very High recency , frequency and monetary 

Loyal High Recency , frequency and monetary 

Normal  Medium Recency , frequency and monetary 

Need 

Attention 

High Recency and medium frequency and monetary 

OR  medium Recency and frequency , high monetary 

Risky Low Recency , medium or low  frequency and monetary 

Lost Very low Recency , frequency and monetary. 

New 

Customer 

 Numbers which their sales date during the defined month 

 في سيريتل ( بالتطبيقRFM)( يمثل تصنين العملاء بحسب نموذج4جدول رقم )

نيفات النهائيكة ولاختبار مدى دقة التصنيفات المستخلصة تبعكاً لهكذا النمكوذج، قامكت الشكركة بمقارنكة التصك

، كمكا النقدية للكشن عن مدى فاعلية هذا النموذج تبعاً للفرضيات المنطقيكة القيمةلنسبة مردوديتها أي  اً عتب

 كمثال على أحد المقارنات التي تم القيام بها. هو موضح في الجدول التالي

 جدول بنسبة مردودية كل شريحة تصنيفية

Revenue VS customer classification  (RFM segment) 

78.35% Champion 1 

13.53% Loyal 2 

6.159% Normal 3 

0.74% Need Attention 4 

0.877% AT Risk 5 

0.333% New customer 6 

0% Lost 7 

 ( يمثل نسبة مردودية كل شريحة تصنيفية5جدول رقم )
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أنك  مكن المنطقكي أن يككون العميكل وتمت ملاحظة منطقيكة النتكائم بالمقارنكة تبعكاً لمردوديكة العميكل، حيكث 

المفضككل هككو الككذي يحقككق أعلككى نسككبة مردوديككة بالشككركة وأن العميككل ذي التصككنين الأضككعن تكككاد تنعككدم 

 مردوديت  مما يوضح فعالية هذا التصنين. 

وقامكت الباحثككة بكالتحقق مككن خكلال العينككة المدروسكة مككن مكدى فاعليككة التصكنين النهككائي للعميكل تبعككاً لهككذا 

كما أوضح ، ومقارنت  منطقياً مع كل متغير على حدى، و تبينت أن كل التصنيفات صحيحة منطقياً  النموذج

. وقكد تكم اختبكار أثكر هكذا النمكوذج هذا النموذج ضرورية تكامل عناصكر الكثلا  للوصكول إلكى أدق النتكائم

لكذي تكم شكرح  على رضكا العمكلاء كمؤشكر علكى فاعليتك  بالنسكبة للشكركة مكن خكلال اسكتخدام الاسكتبانة وا

 مفصلاً في المبحث التالي.

 مناقشة آلية التطبيق العملي لنموذج تحليل الشبكة ااجتماعية ضمن شركة سيريتل 2.3.1
 

  آلية تطبيق تحليل الشبكات ااجتماعية أواًّ:
 

 قامت شركة سيريتل بالخطوات التالية بهدف بتحليل الشبكات الاجتماعية:

ميكل المكراد اسكتنتاج الشكبكة الاجتماعيكة لك ، ومكن أهكم هكذه جمع البيانكات وسكجلات المكالمكات للع -1

 البيانات: 

 رقم المشترك أو العميل المراد تحليل شبكت  الاجتماعية.A Party)) 

 ( .أرقام المكالمات الصادرةB Party) 

 .مدة المكالمة  

  .درجة تكرار المكالمة 

 .أرقام المكالمات الواردة 

 رسائل. أرقام جهات الاتصالات من مستلمي ال 

 .تواتر إرسال الرسالة حسب الشخص المستلم 

  عامككل الموثوقيككة: ليككتم التحقككق مككن خككلال التقككاطع بككين المكالمككات الصككادرة والمكالمككات

 الواردة.

  .الفترة الزمنية للدراسة: الربعين الأول والثاني على سبيل المثال 

لا تنككدرج ضككمن الشككبكة تككم تنظيككن وفلتككرة البيانككات مككن خككلال اسككتنباط جهككات الاتصككال التككي  -2

 الاجتماعية الفعلية، ومثال على هذه الجهات: سائق التكسي، عامل توصيل الطلبات. 
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تم استبعاد بعع البيانكات التكي تكؤدي إلكى تشكتت فكي البيانكات ونزعكة مركزيكة غيكر فعليكة بسكبب  -3

لكى ككم حالات خاصة مثكل، شكركات الصكرافة والحوالكة التكي تقكوم بإرسكال آلاف الرسكائل يوميكاً إ

الاتصككالات، الشككركات الخدميككة أو الصككغيرة التككي تسككتلم آلاف المكالمككات مككن  اتهككجهائككل مككن 

 مختلن جهات الاتصال يومياً ونذكر مثالاً على ذلف، مراكز التجميل والعناية بالبشرة.

تم تبويب البيانات المستخلصة ضمن فئات وعتبات بحسب توج  الشركة كأن نفترض شرط قبكول  -4

ل في الشبكة الاجتماعية: التواصل لأكثر من عشر مكرات شكهرياً، أو مكدة المكالمكة لا جهة الاتصا

تقل عن عشر دقائق والعديد من الشروط المختلفة التي تستطيع الشركة الكتحكم بمجالهكا مكن خكلال 

 (.Thresholdتصغير عتبة القبول أو تكبير حجمها )

ح للبيانات من خلال إغناء الشكبكة ا -5  الاتصكاللمستخلصكة بمعيكار تثقيكل أهميكة جهكة التوزين المرج 

 ويمكن قياس الأهمية من خلال: 

Importance of each call= Call duration/ Total calls duration 

وتصنيفها ضمن عتبات ومجالات محددة من وجهكة نظكر الشكركة محكل التطبيكق وتختلكن بحسكب 

 أغراض الدراسة. 

ومعرفكة قابليكة لككل عميكل معرفكة وفهكم أكثكر لسكلوك   الاجتماعيكةمن خكلال تحليكل الشكبكة تمكنت الشركة 

 الشركة في استراتيجيات التسويق الفيروسي لاحقاً. يساعد  الذي من شأن  أنتصنيف  كمؤثر اجتماعي 

خكلال تحليكل الشكبكة للاجتماعيكة لككل عميكل اسكتنباط معيكار التشكاب  بالسكلوك بكين الأفكراد كما تمكنكت مكن 

الفي اوالذي يمكن   . ستراتيجيات الاستهداف الفع 

 

بقالتطبيق علقى مجموعقة مقن مسقابقات الشقركة المتماثلقة  تطبيق تحليل الشبكات ااجتماعيةنتائج ثانياًّ: 

 : المقدمة للعملا 

قامت شكركة سكيريتل بتطبيكق نمكوذج تحليكل الشكبكات الاجتماعيكة مكن خكلال عكاملي  الأشكخاص المكؤثرين 

موجكك  لأفككراد شككبكة المككؤثرين الاجتماعيككة مككن خككلال التطبيككق علككى بعككع ونسككب التشككاب  بالاسككتهداف ال

فكت المكؤثرين علكى أنهكم الفكائزين بالمسكابقة والكذين يقومكون بالتكأثير علكى مجككتمعهم  المسكابقات، حيكث عر 

التي قامت باستنباطها مكع مراعكاة متغي كر نسكب  بالتالي استهدفت شبكتهم الاجتماعيةالمحيط تأثير إيجابي و

 هدفت بذلف استثمار عامل ثقة العملاء بتزكية الفائزين.برسائل موجه ة  ب التشا

بقيكاس أثكر قسمي إدارة نظم المعلومكات والتسكويق وبشكل خاص قامت الباحثة بالتعاون مع شركة سيريتل 

استخدام تقنية تحليل الشبكات الاجتماعية في إحدى المسابقات من خلال مؤشرين، المؤشر الأول هو معدل 
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 ، والمؤشرSNAمن الشبكة المستهدفة والتي تم استخلاصها بناءً على نموذج المستهدفين تجابة العملاء اس

ومقارنة المؤشكرات مكع القكيم المستخلصكة قبكل اسكتخدام  الثاني هو نسبة زيادة عدد المشتركين في المسابقة

 . أحد نماذج التنقيب في البيانات

 ومن  تم استخلاص النتائم الا تية:

دة معدل استجابة العملاء المستهدفين إلى نسبة تعادل أكثر من ضعفي معدل الاسكتجابة السكابق زيا -

أي المبنككي علككى الأسككاليب التقليديككة، وهككذا يككؤدي إلككى رفككع فاعليككة بعككع ممارسككات التسككويق 

ال     من جهة وزيادة إيرادات المسابقة من جهة أخرى.بالاستهداف الفع 

( مقارنككة SNAابقة بعككد الاسككتهداف المبنككي علككى أسككاس تحليككل )المشككتركين فككي المسككزيككادة عككدد  -

بالنسب المبنية على الأساليب التقليدية، والذي يعُبر عن التوج  الصكحيح بكالمنتم المناسكب للعميكل 

 المناسب وبالتالي زيادة رضا العملاء.

كال  عيكةتحليكل الشكبكة الاجتما مدى فاعليكةالكمي ة المستخلصة على أكدت النتائم بذلف قد و بالاسكتهداف الفع 

معكدل جكذب العمكلاء الجكدد الكذي  زيكادة ملاحظكةخلال من وبالتالي على زيادة معدل رضا العملاء، وذلف 

حصلنا علي  كمقياس نجاح هذه التقنية ومقارنة وسطي معدل استجابة العميل للرسائل الترويجيكة باسكتخدام 

خدام هكذه التقنيكة وهكذا مكا يعككس دور هكذا النمكوذج العميل قبل استعن وسطي معدل استجابة  هذا النموذج

 على تحقيق رضا العملاء الذي قمنا بدراست  مفصلاً عن طريق الاستبانة الموضح في المبحث القادم.
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  واختبار الفرضيات تحليل البيانات: الثانيلمبحث ا
 

 أواًّ: أداة الدراسة
 

خلال تحليكل اسكتبيان تكم توزيعك  الكترونيكاً علكى أفكراد تناولت الدراسة تحليل آراء عينة الدراسة وذلف من 

( اسككتبانة تككم تحليلهككا باسككتخدام 179عينككة الدراسككة وقككد بلككغ عككدد الاسككتبانات الموزعككة الصككالحة للتحليككل )

  .الإصدار الرابع والعشرون SPSSالبرنامم الإحصائي 

تبارات التي تلائكم فرضكيات الدراسكة تم استخدام عدد من المقاييس الإحصائية الوصفية والاستدلالية والاخ

وهي التكرارات والنسب المئوية، وعرض الاحصاءات الوصفية باستخدام الوسط الحسابي  وتخدم أهدافها،

 one wayوالانحراف المعياري واختبار الفرضيات باستخدام الانحدار الخطي البسيط والمتعدد واختبار 

anova. 

 ثانياًّ: تصميم ااستبانة
 

يم الاستبانة على أسكاس مقيكاس ل يككرت الخماسكي فيمكا يتعلكق بعبكارات ومتغيكرات الدِّراسكة، كمكا تمب تصم

 قامت الباحثة بعرض نتائم التحليل الإحصائي لإجابات العينة على أسئلة الاستبيان الذي تمب توزيع .

 من قسمين أساسيين: تكونت هيكلية الاستبانة بشكل أساسي

 .لة العامة ويشمل المعلومات الشخصية عن أفراد عينة البحثالقسم الأول: مُخصص للأسئ

متغيرات الدراسة المتعلقة بنمكاذج التنقيكب فكي البيانكات التكي تمثكل المتغيكرات المسكتقلة  : يشملالقسم الثاني

 ورضا العميل الذي يمثل المتغير التابع.

 :الآتيةالخطوات  اًّ قامت الباحثة ببنا  ااستبانة وفق

  التي شملتها الاستبانة. ةيالرئيسلات تحديد المجا 

  .صياغة الفقرات التي تقع تحت كل مجال من مجالات الاستبانة 

  .إعداد الاستبانة في صورتها الأولي ة 

   عة على مجالات الد راسة. 7بلغ عدد محاور الاستبانة  محاور موز 

 وفيما يلي ملخص عن أقسام أداة الدِّراسة:

 : يتكون من: القسم الأول
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 علومات شخصية وديمغرافية عن أفراد العينة.م -1

ففي حكال كانكت إجابكة المبحكوثين بعكدم الاشكتراك  ،معلومات عن الاشتراك في العرض ومناسبتها -2

بعروض سيريتل، عمدت الباحثة إلى استبعادهم من عينة البحث، وفي حال كانت إجابة المبحوثين 

ى سكؤالهم عكن كيفيكة معكرفتهم بكالعروض بالموافقة علكى الاشكتراك بكالعروض، عمكدت الباحثكة إلك

وذلف لمعرفة ما إذا كانت العروض المرسلة لهم مناسبة لهم بشكل عام أو مناسبة من حيث التكلفكة 

 .أو من حيث حجم الاستهلاك أو كليهما معاً 

كما توجهت الباحثة للسؤال عن أكثر الطرق الإعلامية التكي ي فضكل العميكل معرفكة العكروض عكن  -3

تقككديم التوصكية للشككركة واكتشككاف أثكر تحليككل الشككبكات الاجتماعيكة فككي حككال تمككت  طريقهكا بهككدف

الإجابة بأحد الخيارات التالية ) زملائي   أصدقائي   عائلتي ( في تحقيكق الرضكا بالإضكافة لتقكديم 

 التوصية للشركة بالوسائل الإعلامية الأكثر مناسبة و تقبلاً لدى العميل.

لاسككتقطابهم إلككى تفعيككل أحككد العككروض المقدمككة إلككيهم. وبالتككالي تككمب  إيجككاد الحلككول المسككتقبلية   

 استبعادهم من عينة البحث.

جهة لعملاء سيريتل الذين يقومكون بتفعيكل القسم الثاني واحكدة علكى الأقكل  اسكتهلاكو: يتكون من أسئلة مو 

 :الآتيةمن شركة سيريتل ، ويحتوي هذا القسم على المجالات  مةدالمقمن الخدمات والعروض 

 : وهو عبارة عن عبارات في المتغيرات المستقلة شملت على:المجال الأول

 أسئلة. 6 شملت على وقد" حداثة العملية ااستهلاكية"،  فقرات لدراسة متغير -

 أسئلة. 5وقد شملت على  "تكرار العملية ااستهلاكية"،فقرات لدراسة متغير  -

 فقرات. 5 شملت على ، وقد"لاك"القيمة النقدية للاستهفقرات لدراسة متغير  -

 فقرات. 6شملت على  وقد" تحليل المؤثرون" فقرات لدراسة متغير  -

 فقرات. 5شملت على  وقد" نسب التشابه " فقرات لدراسة متغير  -

 

 11شكملت علكى  : ويضكم  مجموعكة مكن العبكارات التكي تقكيس المتغيكر التكابع" الرضكا"، وقكدالمجال الثاني

 فقرة.

 داة القياس:اختيار مقياس أ

(، لأنب  يعد  من أكثر المقاييس استخداماً لقيكاس الأراء Scale Likertتمب استخدام مقياس ل يكرت الخماسي )

لسكهولة فهمكك  وتككوازن درجاتكك . إذ يقككيس مككدى موافقككة أفككراد العينككة الخاضككعة للدراسككة مككع كككل عبككارة مككن 

 تمب ترتيب الإجابات على النحو التالي: العبارات التي يتكون منها مقياس الاتجاه المقترح. وقد
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 ( مقياس ليكرت الخماسي6جدول رقم )

 غير موافق أبداً  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 درجة 1 درجة 2 درجات 3 درجات 4 درجات 5

 

 ثالثاًّ: اختبار ثبات ااستبانة

وذلككف لقيككاس الاتسككاق  Cronbach’s Alphaتككم اختبككار ثبككات الاسككتبانة باسككتخدام معامككل ألفككا كرونبككا  

الداخلي بين عباراتها، ويعُرف ثبات أداة القياس بأنب الاختبار يعطي النتائم نفسها إذا ما أعُيكد علكى الأفكراد 

أنفسهم في الظروف نفسها، بمعنى لو تمب إعادة توزيع الاستبانة عدة مرات تحكت نفكس الشكروط والظكروف 

 في كل مرة دون تغيير ملحوظ في النتائم.سوف تعطي الاستبانة نفس النتيجة 

لمعرفة مدى الاتساق الكداخلي بكين  Cronbach’s Alphaتم إجراء اختبار الثبات باستخدام معامل حيث  

( وحتى يتمتع المقياس بالثبات يجب ألا 1-0بين ) Cronbach’s Alphaالعبارات " تتراوح قيمة معامل 

 ( للعلوم الاجتماعية.0.60يقل الحد الأدنى لقيمة المعامل عن )
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 Cronbach's Alpha( نتائم اختبار 7الجدول رقم )

 قيمة معامل ألفا كرونبا  المحور

 0.801 الحداثة

 0.867 التكرار

 0.670 القيمة النقدية

 0.705 نوالمؤثر

 0.845 نسب التشاب 

 0.930 رضا العميل

 ةالمصدر: إعداد الباحث

لأسككئلة كككل محككور مككن محككاور  Cronbach’s Alphaلتحليككل لمعامككل ( نتككائم ا7يوضككح الجككدول رقككم )

وهي ما يمككن اعتبارهكا قيمكة جيكدة  0.6الاستبيان المتعلقة بمتغيرات الدراسة، حيث ظهرت بقيم أكبر من 

لثبات الاتساق الداخلي ومقبولة لأغراض التحليل الاحصائي ويمكن الاعتماد علكى اسكتجابات أفكراد العينكة 

 نتائم المتعلقة بمجتمع الدراسة.في اشتقاق ال

 رابعاًّ: اختبار التوزيع الطبيعي

 -تكم إجكراء اختبكار ككولمجروف لغاية اختبار الفرضيات تم اجراء اختبار التوزيع الطبيعكي للبيانكات حيكث 

ومعرفككة فيمككا إذا كانككت البيانككات تتبككع  "One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test"سككمرنوف 

لاختبار المذكور يتم قبول الفكرض بكأن البيانكات تتبكع التوزيكع الطبيعكي إذا كانكت ل اً التوزيع الطبيعي، ووفق

 (، وفق الجدول أدناه.0.05القيمة الاحتمالية أكبر من )
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 ( اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات8الجدول رقم )

Tests of Normality 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 0.001 142 0.965 0.452 142 0.092 الحداثة

 0.000 142 0.950 0.121 142 0.104 التكرار

القيمة 

 النقدية
0.125 142 0.240 0.951 142 0.000 

 0.096 142 0.984 0.069 142 0.075 نوالمؤثر

نسب 

 التشاب 
0.110 142 0.070 0.977 142 0.019 

 0.001 142 0.966 0.111 142 0.087 الرضا

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

سمرنوف أن قيمة الاحتمال المقابكل لقيمكة الاختبكار تسكاوي أكبكر مكن  –أظهرت نتائم اختبار كولمجروف 

 ( إذاً، فالبيانات تتبع التوزيع الطبيعي.5%)

 رابعاًّ: تحليل خصائص عينة الدراسة
 تحليل خصائص عينة الدراسة حسب الجنس: 1.4

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب الجنس9دول رقم )الج

 انثى ذكر  الجنس

 134 45 التكرار

 %74.9 %25.1 النسبة المئوية
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 ةالمصدر: إعداد الباحث

من أفراد  %74.9يلُاحت من النتائم أن  ما نسبت  

من أفراد  %25.1العينة كانت من فئة الإنا  و

 .العينة كانت من فئة الذكور

دى اهتمام الإنا  في متابعة أحد  وهذا يبين م

العروض والاستفادة منها. وبأنب الإنا  أكثر استفادة 

 من عروض سيريتل.

 

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب الجنس8الشكل رقم )

 :تحليل خصائص العينة بحسب المؤهدل العلمي 2.4

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي10الجدول رقم )

ؤهل الم

 العلمي
 دكتوراه ماجستير إجازة جامعية معهد متوسط ثانوية وما دون إعدادية وما دون

 5 44 96 14 16 4 التكرار

النسبة 

 المئوية
2.2% 8.9% 7.8% 53.6% 24.6% 2.8% 

 ةالمصدر: إعداد الباحث
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من  %53.6يلاحت من الجدول السابق أن  ما نسبت  

لجامعية، تليها ما أفراد العينة هم من حملة الإجازة ا

كانت من حملة إجازة في الماجستير  %24.6نسبت  

كانت من فئة ثانوية وما دون  %8.9ويلي  ما نسبت  

كانت من حملة شهادة في  %7.8ويلي  ما نسبت  

كانت من  %2.8المعهد المتوسط ويلي  ما نسبت  

من  %2.2حملة إجازة في الدكتوراه ويلي  ما نسبت  

ما دون، مما يدل على المستوى  فئة الإعدادية و

  التعليمي الجي د لأفراد العينة.

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي9الشكل رقم )

 :تحليل خصائص العينة بحسب العمر  3.4

 :ويبين الجدول الآتي تفاصيل عينة الد راسة

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب العمر11الجدول رقم )

 العمر
 أقل من

15 
15-25 25-35 35-45 45-55 55-65 

أكثر من 

65 

 1 9 15 34 90 29 1 التكرار

النسبة 

 المئوية
0.6% 16.2% %50,3 19% 8.4% 5% 0.6% 

 ةالمصدر: إعداد الباحث
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يلاحت من الشكل أن  أغلب أفراد العينة هم من 

من أفراد  %50.3فئة الشباب، فإن  ما نسبت  

 25عمرية من العينة كانت من ذوي الفئة ال

من ذوي  %19سنة ويلي  ما نسبت   35إلى 

سنة ويلي  ما  45إلى  35الفئة العمرية من 

من ذوي الفئة العمرية  من  %16.2نسبت  

من ذوي  %8.4ويلي  ما نسبت   25إلى  15

ويلي  ما نسبت   55إلى  45الفئة العمرية من 

 65إلى  55من ذوي الفئة العمرية من  5%

  سنة.

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب العمر10رقم )الشكل 

 :تحليل خصائص العينة بحسب العمل  4.4

 :ويبين الجدول الآتي تفاصيل عينة الد راسة

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب العمل12الجدول رقم )

 مدرس موظن لا اعمل اعمال حرة ربة منزل طالب العمل

 8 80 6 26 38 21 التكرار

 %4.5 %44.7 %3.4 %14.5 %21.2 %11.7 النسبة المئوية

 ةالمصدر: إعداد الباحث
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من أفراد العينة هم من  %44.7إن ما نسبت  

هم ربات منازل  %21.2الموظفين ويلي  ما نسبت  

ممن لديهم أعمال حرة  %14.5ويلي  ما نسبت  

هم من الطلاب ويلي  ما نسبت   %11.7ويلي  

ة وهي هم من المدرسين ويلي  أقل نسب 4.5%

ممن لا يعملون. وهذا يدل  على تنوع  3.4%

خصائص العينة بمختلن ثقافات المجتمع مع 

التركيز على فئة العاملين بعمل وظيفي وذلف 

  لسيطرتهم على أغلب أفراد العي نة.

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب العمل11الشكل رقم )

 :تحليل خصائص العينة بحسب نوع الخط  5.4

 :ل الآتي تفاصيل عينة الد راسةويبين الجدو

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب نوع الخط13الجدول رقم )

 MTN سيريتل النوع

 37 142 التكرار

 %20.7 %79.3 النسبة المئوية

 ةالمصدر: إعداد الباحث
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 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب الخط12الشكل رقم )

يلُاحت من الشكل مدى فاعلية التوج  

بالاستبيان لأفراد العي نة محل الدراسة وهم 

عملاء شركة سيريتل، واستخُدم هذا التساؤل 

لاستبعاد أفراد العينة الغير صالحة للتحليل، 

من أفراد العينة  %79.3ونجد أن  ما نسبت  

ممن  %20.7ممن يملكون خط سيرتيل و

 .MTN يحملون خط 

  

 :تحليل خصائص العينة بحسب عمر الخط 6.4

عت الباحككث الوصككول لمختلككن تصككنيفات العمككلاء مككن حيككث درجككة ولائهككم وذلككف بهككدف ربككط كككل اسككتطا

 تصنين من تصنيفات العملاء بدرجة رضاهم، كما أن وجود بعع عملاء ذوي التعامل القديم مع الشكركة

ة للنتائم المستخلصكة مكن الدراسكة لأن هكذا مكا يسكاعدنا فكي إثبكات ومكن ثكم   10لأكثر من   سنوات يعطي قو 

لك   تفسير وجكود الرضكا مكن خكلال اسكتمرارية تعامكل العميكل مكع الشكركة طيلكة الفتكرة الماضكية وعكدم تحو 

 بسبب رضاه عن الخدمات المدمة. 

 :ويبين الجدول الآتي تفاصيل عينة الد راسة

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع الشركة14الجدول رقم )

 التعامل
أقل من 

 سنة

 4قل من أ

 سنوات

 7أقل من 

 سنوات

أقل من 

10 

 سنوات

أقل من 

 سنة 13

أقل من 

 سنة 17

أكثر من 

 سنة 17

 29 24 25 27 24 11 2 التكرار

النسبة 

 المئوية
1.4% 7.7% 16.9% 19% 17.6% 16.9% 20.4% 

 ةالمصدر: إعداد الباحث
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من أفراد  %20.4ويلُاحت أن  ما نسبت  

سنة  17كة لمدة العينة كان تعاملهم مع الشر

ممن تعاملهم  %19فما فوق ويلي  ما نسبت  

سنوات ويلي  ما  10أقل من  مع الشركة

أقل  ممن تعاملهم مع الشركة %17.6نسبت  

ممن  %16.9سنة ويلي  ما نسبت   13من 

سنوات وأقل  7أقل من  تعاملهم مع الشركة

سنة. وهذا يدل على تنوع تصنيفات  17من 

  أفراد العينة.

 ( تحليل خصائص عينة الدراسة بحسب عدد سنوات التعامل مع الشركة13شكل رقم )ال

 :تحليل خصائص العينة بحسب قيمة ااستهلاك الشهرية 7.4

تم تصنين أفراد العينة بحسب القيمة المستهلكة بشككل دوري لإثبكات فاعليكة القكدرة علكى تصكنين العمكلاء 

دوريكاً ممكا يثبكت أهميكة دور القيمكة النقديكة كعامكل يكدخل  للقكيم النقديكة المدفوعكة تبعكاً ضمن شكرائح معينكة 

 ضمن نموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية.

 تفاصيل أفراد العينة: الآتيويوضح الجدول 

 قيمة استهلاكف الشهرية الكلية لخدمات سيريتل( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب 15الجدول رقم )

 الاستهلاك
أقل من 

3000 

3000-

6000 

6000-

9000 

9000-

12000 

12000-

15000 

أكثر من 

15000 

 19 17 21 25 39 21 التكرار

النسبة 

 المئوية

14.8% 
27.5% 

17.6% 14.8% 12% 13.4% 

 ةالمصدر: إعداد الباحث
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 تحليل خصائص عينة الدراسة بحسب قيمة استهلاكف الشهرية الكلية لخدمات سيرتيل( 14الشكل رقم )

 تحليل خصائص العينة بحسب تفعيلهم لخدمات وعروض شركة سيريتل: 8.4

ة الدراسة  مكن خكلال التأككد مكن رغبكة وتجربكة أفكراد العينكة لتفعكيلهم اعتمدت الباحثة على التحقق من صح 

عروض سكيريتل وذلكف للتأككد مكن إمكانيكة الانتقكال لدراسكة متغيكرات الدراسكة فكي القسكم التكالي مكن حيكث 

سلوكهم الاستهلاكي كدرجة تكرارهم لتفعيل العروض وتوجههم الاستهلاكي في زيادة حجم الاسكتهلاك أو 

 ؤلات الأخرى.تخفيض  والعديد من التسا

 النتائم التفصيلية لتحليلات أفراد العي نة محل الدراسة: الآتيويوضح الجدول 

 تفعيل عروض سيريتل ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب16الجدول رقم )

 نعم لا التفعيل

 118 24 التكرار

النسبة 

 المئوية
16.9% 83.1% 

 ةالمصدر: إعداد الباحث

يلُاحت من النسب المستنتجة من تحليل أفرد 

العينة مدى إمكانية تقسيم أفراد العينة إلى 

الاستهلاك، حيث  شرائح استهلاكية تبعاً لقيمة

من أفراد العينة كانت  %27.5 نسبت أن  ما 

ويلي   6000إلى  3000نسبة استهلاكهم من 

كانت نسبة استهلاكهم من  %17.6ما نسبت  

 %14.8ويلي  ما نسبت   9000إلى  6000

ومن  3000كانت نسبة استهلاكهم أقل من 

 %13.4ويلي  ما نسبت   12000إلى  9000

. وهذا 15000هم أكثر من كانت نسبة استهلاك

 يل على مدى فاعلية التصنين النقدي للعملاء.
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 العينة بحسب تفعيلهم لخدمات وعروض شركة سيريتل تحليل خصائص(15الشكل رقم )

يلُاحت أن النسبة الأكبر من أفراد العينة هي ممن 

يقومون بشكل عام بتجربة و تفعيل عروض 

سيريتل المختلفة وهذا يؤكد صحة الأجوبة 

ما نسبت  المستخلصة عن الأسئلة القادمة، حيث أن  

من أفراد العينة قد فعلوا عرض سيرتيل  83.1%

من أفراد العينة لا يفعلون عرض  %16.9و

 .سيرتيل

 
 

 

تحليل خصائص العينة بحسب تفضيلهم لوسيلة التفعيل الأكثر مناسبة من خلال معرفة  9.4

 الطرق الفعلية التي يقوم العملا  بالتفعيل عن طريقها:

، اعتمدت الباحثة على واستكمالاً لمعرفة الوسيلة الأكثر مناسبة من وجهة نظر العميل والقيام بالتوصية بها

تصنين العملاء بحسب الوسيلة المفضلة لديهم لمعرفتهم بالعروض الجديدة، وقد حظيت الرسكائل المرسكلة 

على أعلى نسبة تفضيل بالإضافة ويليهكا المعرفكة عكن طريكق أحكد أفكراد الشكبكة الاجتماعيكة الأكثكر تكأثيراً 

يكل الشكبكة الاجتماعيكة وأهميكة التخصكص لاسكتنباط وهم الأصدقاء وهذا ما يؤكد على فاعليكة اسكتخدام تحل

 الأصدقاء لكل عميل والقيام بالتوصية بذلف. 
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 ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب كين علمت بالعرض17الجدول رقم )

 
زملائي 

 بالعمل

أصدقائي 

 بالجامعة
 جيراني عائلتي

الرسائل 

المرسلة من 

 الشركة

وسائل 

التواصل 

 الاجتماعي

وسائل 

إعلامية 

 أخرى

 7 2 70 2 9 26 15 التكرار

النسبة 

 المئوية
10.6% 25.4% 6.3% 1.4% 49.3% 9.15% 4.9% 

 ةالمصدر: إعداد الباحث

( تحليل خصائص العينة بحسب تفضيلهم لوسيلة التفعيل الأكثر مناسبة من خلال معرفة 16الشكل رقم )

 االطرق الفعلية التي يقوم العملاء بالتفعيل عن طريقه

قد علموا بالعرض من  %49.3يلُاحت أن  

قد  %25.4الرسائل المرسلة من الشركة، بينما 

أصدقائهم في الجامعة، بينما من علموا بالعرض 

 علموا بالعرض من زملائهم بالعمل، 10.6%

قد علموا بالعرض عن طريق أقربائهم،  %6.3و

 %9.1قد علموا عن طريق جيرانهم و %1.4و

اصل الاجتماعي و إن  نسبة عن طريق وسائل التو

ض عن طريق وسائل قد علموا بالعر 4.9%

 إعلامية أخرى.
 

 

جتماعيكة مكن قد علموا بكالعرض عكن طريكق أحكد أفكراد شكبكتهم الا %43وبشكل عام نلاحت أن ما يقارب 

مكن أفكراد العينكة قكد علمكوا بكالعروض مكن خكلال الرسكائل  %50أقرباء بينما ما يقكارب أصدقاء وزملاء و
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فكي اسكتهداف العمكلاء وتصكميم  لمرسلة وهذا ما يؤكد علكى أهميكة اسكتخدام نمكوذجي التنقيكب فكي البيانكاتا

 العروض الخاصة لهم.

العملا  لوسيلة الرسائل المرسلة من شركة  تفضيلتحليل خصائص العينة بحسب  10.4

 سيريتل والتي ت عب ر عن استهداف كل عميل بما يتناسب مع احتياجاته على حدى:

كلون وسكيلة الرسكائل الموجه كة لككل مكنهم، وبالتكالي توجه   ت الباحثة لمعرفة ما إذا كان عمكلاء سكيريتل يفض 

دراسة مدى فاعلية الاستهداف لكل عميل بناء على سلوك  الاستهلاكي باستخدام نماذج التصنين وذلف من 

فعكيلهم للعكرض بعكد وجهة نظر العميل ومدى رضاه بالإضافة إلكى التسكاؤل اللاحكق الكذي ككان عكن واقكع ت

 استلامهم للرسائل. 

 ويوضح الجدول التالي النتائم التفصيلية لتحليلات أفراد العي نة محل الدراسة:

الرسائل المرسلة وسيلة مناسبة لإخبارك  ( تحليل خصائص عينة الدراسة حسب18الجدول رقم )

 بالعروض والباقات الجديدة

 غالباً  احياناً  لا 

 109 31 2 التكرار

لنسبة ا

 المئوية
1.4% 21.8% 76.8% 

 ةالمصدر: إعداد الباحث

العملاء لوسيلة الرسائل المرسلة من شركة  تفضيل( تحليل خصائص العينة بحسب 17الشكل رقم )

 سيريتل والتي ت عب ر عن استهداف كل عميل بما يتناسب مع احتياجات  على حدى
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العملا  للعروض الموجه ة لهم عن طريق الرسائل  تفعيلتحليل خصائص العينة بحسب  11.4

المرسلة من شركة سيريتل والتي ت عب ر عن استهداف كل عميل بما يتناسب مع احتياجاته 

 على حدى:

ل العككروض بنككاءً علككى الجهككود توجه ككت الباحثككة لمعرفككة مككا إذا كككان عمككلاء سككيريتل يقومككون بالفعككل بتفعيكك

المبذولككة فككي الشككركة مككن خككلال اسككتهدافهم عككن طريككق الرسككائل المرسككلة لكككل عميككل، وبالتككالي اسككتكمال 

ك  لككل عميكل بنكاء علكى نمكاذج التنقيكب فكي البيانكات مكن تصكنين أو  استنتاج مدى فاعلية الاستهداف الموج 

هة نظكر الشكركة وذلكف مكن خكلال القيكام بتفعيكل تحليل سلوك المستهلكين وذلف من حيث مردوديتها من وج

 العروض.

 تفعيل العروض بعد معرفتف في  عن طريق الرسائل المرسلة لف (19الجدول رقم )

 غالباًّ  أحياناًّ  ا 

 69 58 15 التكرار

 %48.6 %40.8 %10.6 النسبة المئوية

 

وجه ة لهم عن طريق الرسائل العملاء للعروض الم تفعيلتحليل خصائص العينة بحسب ( 18الشكل رقم )

 المرسلة من شركة سيريتل والتي ت عب ر عن استهداف كل عميل بما يتناسب مع احتياجات  على حدى

يلُاحت من الشكل أن أغلب أفراد العينة بالفعل 

ن أن وسيلة الرسائل مناسبة لهم، وهذا يرو

يدل على فاعلية الجهود المبذولة ومدى 

انعكاسها على رضا العميل. حيث إن ما 

من أفراد العينة يرون أن  %76.8نسبت  

الرسائل المرسلة غالباً ما تكون وسيلة مناسبة 

لإخبارهم بالعروض والباقات الجديدة 

ن أن يرونها أحياناً مناسبة، في حي %21.8و

 لا يرونها كذلف. 1.4%
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من أفراد العينة غالباً ما  %48.6إن ما نسبت  

يقومون بتفعيل العرض بعد الرسائل المرسلة 

لون  بعد الرسائل  %40.8إليهم، وكذلف  احياناً يفع 

لا يقومون بتفعيل  %10.6هم، بينما المرسلة الي

 العرض.

وتعتبر الباحثة أنها نتيجة مُرضية إلى حد ما من 

 وجهة نظر الشركة.

 

 

 :العروض لهم بشكل عاممناسبة  تحليل خصائص العينة بحسب 12.4

توجهت الباحثة إلى دراسة مدى دقة النتائم المستنبطة مكن خكلال اسكتخدام نمكاذج تحليكل اسكتهلاك العمكلاء 

تصميم العروض و ذلف من حيث ملائمتها بشكل عام كمجموعكة مكن العوامكل مجتمعكةً )التكلفكة وحجكم في 

 الاستهلاك وأي ة عوامل أخرى قد تؤثر على رأي العميل ورضاه(.

 ( العروض المرسلة مناسبة وتلبي احتياجاتف بشكل عام20الجدول رقم )

 أحياناًّ  غالباًّ  ا 

 41 76 25 التكرار

 %28.9 %53.5 %17.6 يةالنسبة المئو

 العروض لهم بشكل عاممناسبة  تحليل خصائص العينة بحسب( 19الشكل رقم )
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من أفراد العينة  %53.5إن ما نسبت  

يرون أن العروض المرسلة لهم 

وتلبي احتياجاتهم، غالباً مناسبة 

ما يرونها  أحياناً  %28.9وكذلف 

لا يرونها  %17.6مناسبة لهم بينما 

 مناسبة

 

 

 :العروض لهم من حيث التكلفةمناسبة  حليل خصائص العينة بحسبت 15.4

توجهت الباحثة إلى دراسة مدى دقة النتائم المستنبطة مكن خكلال اسكتخدام نمكاذج تحليكل اسكتهلاك العمكلاء 

في تصكميم العكروض وذلكف مكن حيكث ملائمكة تكلفكة العكرض حيكث أن القيمكة النقديكة تعُتبكر عامكل أساسكي 

 الشركة كما قد تشكل معياراً هاماً لملائمة العرض للعميل وبالتالي تحقيق رضاه.بتصنين العميل لدى 
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 ( مناسبة العروض المرسلة مناسبة من حيث تكلفة العرض؟21الجدول رقم )

 غالباًّ  أحياناًّ  ا 

 118 1 23 التكرار

 %83.1 %0.7 %16.2 النسبة المئوية

 العروض لهم من حيث التكلفةبة مناس تحليل خصائص العينة بحسب( 20الشكل رقم )

من أفراد العينة غالباً ما يرون  %83.1إن ما نسبت  

أن العروض المرسلة لهم مناسبة من حيث التكلفة، 

بينما أحياناً يرونها مناسبة لهم  %0.7وكذلف 

 لا يرونها مناسبة 16.2%

 

 

 :المُعطىالعروض لهم من حيث حجم ااستهلاك مناسبة  تحليل خصائص العينة بحسب 16.4

توجهت الباحثة إلى دراسة مدى دقة النتائم المستنبطة مكن خكلال اسكتخدام نمكاذج تحليكل اسكتهلاك العمكلاء 

فككي تصككميم العككروض وذلككف مككن حيككث ملائمككة حجككم الاسككتهلاك حيككث أن حجككم الاسككتهلاك يتناسككب طككرداً 

سيؤثر بشكل أو بأخر عن بطريقة أو بأخرى مع رضا العميل، لابد من أن حجم الاستهلاك المعطى للعميل 

 مدى ملائمة العرض ل  وبالتالي عن تحقيق رضا العميل. 

كال أو درجكات الرضكا المرجكوة مكن العمكلاء  وضرورة معرفة في حال عدم تحقيق الشركة للاستهداف الفع 

هل كانت بسبب مشكلة من حيث التكلفكة؟ أم أنهكا مشككلة مكن حيكث حجكم الاسكتهلاك؟ وذلكف للقيكام بتطكوير 

 ج تحليل سلوك العميل المستخدم لدى الشركة والذي أث ر على تصنيف .نموذ
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 الاستهلاك )كمية الدقائق مثلاً(؟ كمية( مناسبة العروض المرسلة مناسبة من حيث 22الجدول رقم )

 غالباًّ  أحياناًّ  ا 

 121 1 20 التكرار

 %85.2 %0.7 %14.1 النسبة المئوية

 

 العروض لهم من حيث حجم الاستهلاك المُعطىمناسبة  ينة بحسبتحليل خصائص الع( 21الشكل رقم )

من أفراد العينة غالباً ما  %85.1إن ما نسبت  

يرون أن العروض المرسلة لهم مناسبة من 

يرونها مناسبة  %0.7حيث الكمية، وكذلف 

لا يرونها مناسبة من  %14.1لهم أحياناً بينما 

حيث حجم الاستهلاك. وهذا ما يدل على أن 

فاعلية الاستهداف من حيث كمية الاستهلاك 

جي دة لكنها بحاجة إلى تطوير لجذب الفئة 

 المتبقية.

 

 

 خامساًّ: الإحصا ات الوصفية لمتغيرات الدراسة:

تتضككمن الإحصككاءات الوصككفية قككيم كككل مككن المتوسككط الحسككابي والانحككراف المعيككاري لفقككرات الاسككتبانة 

ة النسبية لكل منها، حيث تم اعتبار أن الحكد الفاصكل بكين الأهميكة ولإجمالي كل محور للوصول إلى الأهمي

 .3.4المرتفعة والمتوسطة قيمة المتوسط البالغة 
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 ( الأهمية النسبية للموافقات23الجدول رقم )

 التقدير فئات قيم المتوسط الحسابي

 درجة موافقة منخفضة جدا 1.79الى  1من 

 فضةدرجة الموافقة منخ 2.59الى   1.8من 

 درجة الموافقة متوسطة 3.39الى  2.6من 

 درجة الموافقة مرتفعة 4.19الى  3.4من 

 درجة الموافقة مرتفعة جدا 5الى  4.2من 

 ةالمصدر: إعداد الباحث

 ( الإحصاءات الوصفية للمحور الأول: حداثة توقيت العمليات الاستهلاكية24الجدول رقم )

 1 2 3 4 5 الفقرة
الوسط 

 الحسابي

نحراف اا

 المعياري
 النتيجة

قمت بتفعيل عروض /باقات/خدمات خاصة 

 موافقة مرتفعة 0.94692 3.9366 3 9 23 66 41 بشركة سيريتل مؤخراًّ 

أاحظ تغي ر بأنماط الباقات التي أقوم 

 موافقة مرتفعة 0.96869 3.4085 4 21 46 55 16 بتفعيلها بين الفترة والأخرى؟

ة من سيريتل اعيد تقييم العروض المقدم

 بين الفترة والأخرى
 موافقة مرتفعة 1.00821 3.4648 7 18 34 68 15

أاحظ اختلاف استهلاكي بشكل عام 

لخدمات سيريتل مقارنة بالفترات السابقة 

)كزيادة استخدام الإنترنت، استبدال 

استخدامي من الهاتف الثابت لمكالمات 

خلوية ، استبدال المسجات القصيرة 

 مثلا  ( بمسجات واتس

 موافقة مرتفعة 0.86946 3.8451 2 12 18 84 26
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أاحظ اختلاف القيمة النقدية المدفوعة 

لقا  خدمات سيريتل بين الفترة والأخرى 

 بسبب اختلاف تفضيلاتي أو استهلاكي

 موافقة مرتفعة 0.96064 3.5986 2 18 39 59 24

أاحظ التغير الدوري بعدد مرات تفعيل 

 بين الفترة و الأخرىالعروض والخدمات 
 موافقة مرتفعة 0.90231 3.5704 2 16 41 65 18

 موافقة مرتفعة 0.66794 3.6373 142 الحداثة

 ةالمصدر: إعداد الباحث

حظيككت حيككث  0.66بموافقككة مرتفعككة وبككانحراف معيككاري  3.63جككاء المتوسككط الحسككابي لكامككل المحككور 

وبالتالي فكإن المستقصكى آرائهكم مكوافقين ، 3.4ابي لها جميع العبارات بموافقة مرتفعة تجاوز الوسط الحس

وبالتكالي في حكمهم على مضمون هذه العبارات، مما يدل موافقكة أفكراد العينكة علكى عبكارات هكذا المحكور 

 تتوفر الحداثة في توقيت العمليات الاستهلاكية لمنتجات شركة سيريتل من وجهة نظر أفراد العينة.
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 تكرار الاستهلاكات الوصفية للمحور الثاني: ( الإحصاء25الجدول رقم )

 1 2 3 4 5 الفقرة
الوسط 

 الحسابي

اانحراف 

 المعياري
 النتيجة

أقوم بتكرار استخدام خدمات سيريتل بشكل 

 عام
 موافقة مرتفعة 0.93255 3.9014 4 9 18 77 34

أقوم بتكرار تفعيل العروض المناسبة 

احتياجاتي من حيث تكلفته وحجم 

 ك المعطى؟ااستهلا

 موافقة مرتفعة 0.96715 4.0282 4 9 13 69 47

 موافقة مرتفعة 1.07430 3.7183 5 16 29 56 36 أكرر تفعيل الباقة فور انتها  رصيدهدا؟

أكرر تفعيل الباقة فور انتها  صلاحيتها 

 )أيام الباقة(؟
 موافقة مرتفعة 1.09045 3.7887 3 18 30 46 45

ن مرة ضمن أكرر تفعيل العرض لأكثر م

فترة العرض الواحدة؟  ) كتكرار تفعيل 

الباقة الشهرية لأكثر من مرة، أو تكرار 

تفعيل العرض المستمر عدة مرات طيلة 

 فترة العرض )مثال: برنامج شكرا (؟

 موافقة مرتفعة 1.11878 3.4155 7 26 34 51 24

 موافقة مرتفعة 0.84011 3.7704 142 التكرار

 ثةالمصدر: إعداد الباح

حظيككت حيككث  0.84بموافقككة مرتفعككة وبككانحراف معيككاري  3.77جككاء المتوسككط الحسككابي لكامككل المحككور 

وبالتالي فكإن المستقصكى آرائهكم مكوافقين ، 3.4جميع العبارات بموافقة مرتفعة تجاوز الوسط الحسابي لها 

وبالتكالي المحكور  في حكمهم على مضمون هذه العبارات، مما يدل موافقكة أفكراد العينكة علكى عبكارات هكذا

 يتوفر التكرار في الاستهلاك لمنتجات شركة سيريتل من وجهة نظر أفراد العينة.
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 القيمة النقدية للاستهلاك( الإحصاءات الوصفية للمحور الثالث: 26الجدول رقم )

 1 2 3 4 5 الفقرة
الوسط 

 الحسابي

اانحراف 

 المعياري
 النتيجة

يختلف تفضيلي لعروض سيريتل تبعا  

 سعر العرض؟ل
 موافقة مرتفعة 0.85697 4.0563 2 7 15 75 43

يمكن أن أزيد القيمة النقدية المدفوعة لقا  

حجم استهلاك مضاعف لحجم استهلاكي 

 الحالي؟

 موافقة مرتفعة 1.03442 3.7465 3 18 26 60 35

يمكن أن أزيد القيمة النقدية المدفوعة لقا  

 حجم استهلاك أكبر وتوفيري؟
 موافقة مرتفعة 0.97558 3.8873 4 11 19 71 37

في حال ارتفاع سعر الباقة أقلل من 

استهلاكي لعدم تجاوز القيمة النقدية 

 المدفوعة؟

 موافقة مرتفعة 1.04243 3.6268 8 11 32 66 25

أقلل القيمة النقدية المدفوعة في حال 

وجود عرض لنفس حجم استهلاكي 

 ااعتيادي ؟

 موافقة مرتفعة 0.87248 3.7676 2 10 32 73 25

 موافقة مرتفعة 0.62998 3.8169 142 القيمة النقدية

 المصدر: إعداد الباحثة

حظيت حيث  0.62بموافقة مرتفعة وبانحراف معياري  3.81جاء المتوسط الحسابي لكامل المحور 

رائهم موافقين وبالتالي فإن المستقصى آ، 3.4جميع العبارات بموافقة مرتفعة تجاوز الوسط الحسابي لها 

وبالتالي يتم في حكمهم على مضمون هذه العبارات، مما يدل موافقة أفراد العينة على عبارات هذا المحور 

 تحليل القيمة النقدية للاستهلاك لمنتجات شركة سيريتل من وجهة نظر أفراد العينة.
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 نوالمؤثرالأشخاص ( الإحصاءات الوصفية للمحور الرابع: 27الجدول رقم )

 1 2 3 4 5 فقرةال
الوسط 

 الحسابي

اانحراف 

 المعياري
 النتيجة

أتأثر بأرا  أصدقائي عن العروض الجديدة 

 التي يقومون بتفعيلها مثل عرض  جنون؟
 موافقة مرتفعة 1.07451 3.4296 4 29 34 52 23

أقبل على تفعيل العروض التي قام أحد 

 أصدقائي بتجريبها و تزكيتها؟
 موافقة مرتفعة 0.93437 3.6761 5 10 32 74 21

في حال عرض أحد أقربائي تجربته 

السيئة بتفعيله أحد العروض أسعى إلى 

خلق تجربتي الشخصية وتفعيل العرض و 

 إعطا  رأيي احقاًّ؟

14 36 40 33 19 2.9507 1.19293 
موافقة 

 متوسطة

في حال تفعيلي لأحد العروض ، أشارك 

رأيي مع محيطي ااجتماعي كزملائي و 

 أصدقائي بشكل عام؟

 موافقة مرتفعة 0.81848 3.8662 1 8 28 77 28

أقوم بتزكية العروض التي كنت راضي 

 عنها مع أصدقائي؟
 موافقة مرتفعة 0.83647 3.9507 3 5 20 82 32

في حال تفعيلي لأحد العروض وكنت غير 

راضي عنه أقوم بإخبار جيراني وأقربائي 

 بتجربتي السيئة

 موافقة مرتفعة 0.97622 3.7535 3 15 26 68 30

 موافقة مرتفعة 0.62380 3.6045 142 الأشخاص المؤثرين

 المصدر: إعداد الباحثة

حظيككت حيككث  0.62بموافقككة مرتفعككة وبككانحراف معيككاري  3.60جككاء المتوسككط الحسككابي لكامككل المحككور 

المستقصكى آرائهكم مكوافقين وبالتالي فكإن ، 3.4جميع العبارات بموافقة مرتفعة تجاوز الوسط الحسابي لها 

وبالتكالي في حكمهم على مضمون هذه العبارات، مما يدل موافقكة أفكراد العينكة علكى عبكارات هكذا المحكور 

ضكمن الشكبكة الاجتماعيكة لككل عميكل علكى الاقبكال علكى منتجكات  نون الموجكودوالمؤثريسهم الأشخاص 

 وذلف من وجهة نظر أفراد العينة. شركة سيريتل..
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 نسب التشاب ( الإحصاءات الوصفية للمحور الخامس: 28قم )الجدول ر

 1 2 3 4 5 الفقرة
الوسط 

 الحسابي

اانحراف 

 المعياري
 النتيجة

تتشابه العروض المرسلة لي مع العروض 

 المرسلة لأصدقائي ؟
 موافقة مرتفعة 0.88901 3.4789 2 17 49 59 15

تتشابه العروض التي أقوم بتفعيلها بشكل 

 لائي بالعملعام مع زم
 موافقة مرتفعة 0.95794 3.4718 5 16 44 61 16

تتشابه القيمة النقدية المدفوعة المقبولة 

 من قبلي و من قبل أصدقائي؟
10 63 45 20 4 3.3873 0.91364 

موافقة 

 متوسطة

يتشابه معدل استهلاكي من الدقائق و 

 اانترنت  مع معدل استهلاك زملائي؟
9 41 49 38 5 3.0775 0.97540 

موافقة 

 متوسطة

تتشابه تفضيلاتي نحو عروض سيريتل 

 الجديدة مع تفضيلات زملائي؟
11 52 51 23 5 3.2887 0.94966 

موافقة 

 متوسطة

 0.73640 3.3408 142 نسب الشتابه
موافقة 

 متوسطة

 المصدر: إعداد الباحثة

حظيكت حيكث  0.73يكاري بموافقكة متوسكطة وبكانحراف مع 3.34جاء المتوسكط الحسكابي لكامكل المحكور 

، وبالتالي فكإن المستقصكى آرائهكم مكوافقين 3.4جميع العبارات بموافقة مرتفعة تجاوز الوسط الحسابي لها 

في حكمهم على مضمون هذه العبارات، مما يدل موافقكة أفكراد العينكة علكى عبكارات هكذا المحكور وبالتكالي 

دوراً في الاقبال علكى منتجكات شكركة سكيريتل وذلكف لنسب التشاب  بين أفراد الشبكة الاجتماعية لكل عميل 

 من وجهة نظر أفراد العينة.
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 رضا العميل( الإحصاءات الوصفية للمحور السادس: 29الجدول رقم )

 1 2 3 4 5 الفقرة
الوسط 

 الحسابي

اانحراف 

 المعياري
 النتيجة

 1.07088 3.6127 9 13 26 70 24 أنا راضي عن خدمات سيريتل بشكل عام
افقة مو

 مرتفعة

أقبل على تفعيل عروض سيريتل و باقاتها 

 المتنوعة وخدماتها بشكل عام
29 70 32 7 4 3.7958 0.91898 

موافقة 

 مرتفعة

أنا راضي عن جودة الباقات و العروض 

المقدمة مثل باقات  باقات طلاب وأساتذة/ 

باقات النقابات وعرض سيرف الطلابي و 

الخير و عرض حماة الديار و عرض رمضان 

 برنامج شكرا والكثير من العروض الأخرى

28 66 26 18 4 3.6761 1.02140 
موافقة 

 مرتفعة

أنا راضي عن تصميم الباقات من حجم 

استهلاك ضمن مدة معينة )الباقات اليومية / 

 الأسبوعية / الشهرية(

21 67 33 18 3 3.5986 0.96064 
موافقة 

 مرتفعة

العروض أنا راضي عن أسعار الخدمات و 

بشكل عام المقدمة من سيريتل )كتكلفة الباقة 

 الشهرية المناسبة لي(

16 56 40 21 9 3.3451 1.06555 
موافقة 

 متوسطة

أجد تكافؤ بالتكلفة المدفوعة لقا  الباقة 

 المفعلة )حجم ااستهلاك(
15 66 35 22 4 3.4648 0.97240 

موافقة 

 مرتفعة

 لن أستبدل خدمات شركة سيريتل بخدمات

 الشركة المنافسة
28 56 33 15 10 3.5423 1.13377 

موافقة 

 مرتفعة

أنا مستمر في البحث عن عروض سيريتل 

 الجديدة
31 67 32 10 2 3.8099 0.90650 

موافقة 

 مرتفعة

أنا راضي عن طريقة استقبال العروض 

 الجديدة

 )طريفة معرفتي بالعرض الجديد(

26 65 32 15 4 3.6620 0.98850 
موافقة 

 تفعةمر

 0.86892 3.8662 1 13 19 80 29 أوصي بالباقات والعروض المناسبة لأصدقائي
موافقة 

 مرتفعة

 1.00167 3.5141 6 13 47 54 22 أجد تمي ز بعروض سيريتل المتجددة دوما  
موافقة 

 مرتفعة

 0.76338 3.6261 142 رضا العميل
موافقة 

 مرتفعة
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حظيت حيث  0.76موافقة مرتفعة وبانحراف معياري ب 3.62جاء المتوسط الحسابي لكامل المحور 

وبالتالي فإن المستقصى آرائهم موافقين ، 3.4جميع العبارات بموافقة مرتفعة تجاوز الوسط الحسابي لها 

وبالتالي في حكمهم على مضمون هذه العبارات، مما يدل موافقة أفراد العينة على عبارات هذا المحور 

 ن منتجات شركة سيريتل.يتوفر الرضا لدى العملاء ع

 سادساًّ: اختبار فرضيات الدراسة
 الأولى ةيالرئيساختبار الفرضية 

على رضقا العمقلا  عقن منتجقات شقركة   RFMالحداثة التكرار والقيمة النقدية يوجد أثر لتطبيق نموذج

 سيريتل.

ين تصكنين العمكلاء بغرض اختبار الفرضية تم إجراء اختبكار الانحكدار الخطكي المتعكدد لاختبكار العلاقكة بك

 كمتغير مستقل في المتغير التابع رضا العميل. RFMوفق نموذج 

 ورضا العميل. RFMتصنيف العملا  وفق نموذج ( الدالة الإحصائية اختبار العلاقة بين 30الجدول رقم )

R R 

Square 

Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

a0.599 0.358 0.344 0.61807 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

وهو مكا يبكين وجكود ارتبكاط قكوي (، 0.599)تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

(، أي إن 0.344وأن معامككل التحديككد هككو )ورضككا العميككل،  RFMتصككنين العمككلاء وفككق نمككوذج بككين 

 رضا العميل.حاصلة في (، من التغيرات ال%34.4تفسر ) RFMتصنين العملاء وفق نموذج 
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 ( الدلالة الإحصائية لاختبار القوة التفسيرية لتباين نموذج الدراسة31الجدول رقم )

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
29.450 3 9.817 25.697 b0.000 

Residual 
52.717 138 0.382  

 

Total 
82.167 141   

 

 spssدر: مخرجات برنامم المص

تحليل التباين الذي يمكن من خلال  معرفكة الدلالكة الإحصكائية للقكوة التفسكيرية للنمكوذج أعلاه يبين الجدول 

يؤككد الدلالكة  ممكا(، sig=0.000الدلالكة الحسكابية ) ومعنويكة (،25.697، وهكي )Fعن طريق إحصكائية 

 حصائية، أي النموذج بشكل عام معنوي.الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإ

 رضا العميل.في  RFMتصنيف العملا  وفق نموذج ( الدالة ااحصائية لنموذج الدراسة لأثر 32الجدول رقم )

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

 (Constant) 
1.014 0.346  2.928 0.004 

1 
 الحداثة

0.280 0.102 0.245 2.750 0.007 

2 
 التكرار

0.342 0.081 0.376 4.224 0.000 

3 
 القيمة النقدية

0.079 0.105 0.066 0.757 0.451 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 
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ئية المحسوبة والدلالة الإحصا tيشير الجدول أعلاه إلى أن )الحداثة والتكرار( هي دالة إحصائياً حسب قيم 

 :وبالتاليمما يثبت صحة الفرضية (، %5التي جاءت اصغر من )

على رضا العملا  عن منتجات شركة   RFMالحداثة التكرار والقيمة النقدية يوجد أثر لتطبيق نموذج

 سيريتل.

 تكون معادلة اانحدار على الشكل الآتي:

 

ل بمتغيراته )الحداثة والتكقرار( في رضا العمي RFMيوجد أثر ايجابي لتصنيف العملا  وفق نموذج  أي

 .0.05من النموذج نظراً لتجاوز مستوى معنوياتها مستوى الدلالة المفترض بينما خرجت القيمة النقدية 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى

يوجد أثر لدراسة وتحليل حداثة توقيت العمليات ااستهلاكية على رضا العملا  عن منتجات شركة 

 سيريتل

تبار الفرضية تم إجراء اختبار الانحدار الخطي البسيط لاختبار العلاقة بين دراسة وتحليل بغرض اخ

 حداثة توقيت العمليات الاستهلاكية كمتغير مستقل في المتغير التابع رضا العميل.

حداثة توقيت العمليات دراسة وتحليل ( الدلالة الإحصائية لاختبار العلاقة بين 33الجدول رقم )

 كية ورضا العميل.الاستهلا

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

a0.501 .2510 .2450 .663210 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

وهو ما يبين وجود ارتباط متوسط (، 0.501)تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

( 0.245وأن معامكل التحديكد هكو )عمليات الاسكتهلاكية ورضكا العميكل، دراسة وتحليل حداثة توقيت البين 

(، مكن التغيكرات الحاصكلة فكي %24.5تفسكر )دراسة وتحليكل حداثكة توقيكت العمليكات الاسكتهلاكية أي إن 

 رضا العميل.
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 ( الدلالة الإحصائية لاختبار القوة التفسيرية لتباين نموذج الدراسة34الجدول رقم )

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
20.588 1 20.588 46.807 b.0000 

Residual 
61.579 140 .4400  

 

Total 
82.167 141   

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

ذج تحليل التباين الذي يمكن من خلال  معرفكة الدلالكة الإحصكائية للقكوة التفسكيرية للنمكوأعلاه يبين الجدول 

يؤككد الدلالكة  ممكا(، sig=0.000الدلالكة الحسكابية ) ومعنويكة (،46.807، وهكي )Fعن طريق إحصائية 

 الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية، أي النموذج بشكل عام معنوي.
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رضا في مليات ااستهلاكية دراسة وتحليل حداثة توقيت الع( الدالة ااحصائية لنموذج الدراسة لأثر 35الجدول رقم )

 العميل.

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 
1.545 .3090  4.998 .0000 

1 

 الحداثة
.5720 .0840 .5010 6.842 .0000 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

 t( هو دالة إحصائياً حسب قيم حداثة توقيت العمليات الاستهلاكيةعد يشير الجدول أعلاه إلى أن )ب

 وبالتاليمما يثبت صحة الفرضية (، %5المحسوبة والدلالة الإحصائية التي جاءت أصغر من )

يوجد أثر لدراسة وتحليل حداثة توقيت العمليات ااستهلاكية على رضا العملا  عن منتجات شركة  

 سيريتل

 نحدار على الشكل الآتي:تكون معادلة اا

 

يوجد أثر ايجابي لدراسة وتحليل بعد حداثة توقيت العمليقات ااسقتهلاكية فقي رضقا العميقل ومقع  وبالتالي

 .%0.572يزداد رضا العميل بنسبة  %1تغير حداثة توقيت العمليات ااستهلاكية بنسبة 
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 ار عمليات ااستهلاك على رضا العملا  عن منتجات شركة سيريتل.يوجد أثر لدراسة وتحليل تكر

بغرض اختبار الفرضية تم إجراء اختبار الانحدار الخطي البسيط لاختبار العلاقة بين دراسة وتحليل 

 تكرار عمليات الاستهلاك كمتغير مستقل في المتغير التابع رضا العميل.

 تكرار عمليات الاستهلاك ورضا العميل.بعد ر العلاقة بين ( الدلالة الإحصائية لاختبا36الجدول رقم )

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

a.5550 0.308 .3030 .637140 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

متوسط وهو ما يبين وجود ارتباط (، 0.555)تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

(، أي إن 0.303وأن معامكل التحديكد هكو )دراسة وتحليل تككرار عمليكات الاسكتهلاك ورضكا العميكل، بين 

 رضا العميل.(، من التغيرات الحاصلة في %30.3تفسر )دراسة وتحليل تكرار عمليات الاستهلاك 

 سة( الدلالة الإحصائية لاختبار القوة التفسيرية لتباين نموذج الدرا37الجدول رقم )

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
25.335 1 25.335 62.409 b.0000 

Residual 
56.832 140 .4060  

 

Total 
82.167 141   

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 
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وة التفسكيرية للنمكوذج تحليل التباين الذي يمكن من خلال  معرفكة الدلالكة الإحصكائية للقكأعلاه يبين الجدول 

يؤككد الدلالكة  ممكا(، sig=0.000الدلالكة الحسكابية ) ومعنويكة (،62.409، وهكي )Fعن طريق إحصائية 

 الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية، أي النموذج بشكل عام معنوي.

 رضا العميل.في تكرار عمليات ااستهلاك  دراسة وتحليل( الدالة ااحصائية لنموذج الدراسة لأثر 38الجدول رقم )

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 1.724 .2470  6.988 .0000 

 0000. 7.900 5550. 0640. 5050. التكرار والتردد 1

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

المحسوبة  t( هو دال إحصائياً حسب قيم تكرار عمليات الاستهلاكعلاه إلى أن )بعد يشير الجدول أ

  وبالتاليمما يثبت صحة الفرضية (، %5والدلالة الإحصائية التي جاءت اصغر من )

 يوجد أثر لدراسة وتحليل تكرار عمليات ااستهلاك على رضا العملا  عن منتجات شركة سيريتل.

 على الشكل الآتي:تكون معادلة اانحدار 

 

فقي رضقا العميقل فكلمقا تغيقر تكقرار  يوجد أثر ايجابي لدراسة وتحليقل تكقرار عمليقات ااسقتهلاك وبالتالي

 .%0.505يزداد رضا العميل بنسبة  %1ااستهلاك بنسبة 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

 عن منتجات شركة سيريتل. يوجد أثر لدراسة وتحليل القيمة النقدية للاستهلاك على رضا العملا 
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بغرض اختبار الفرضية تم إجراء اختبار الانحدار الخطي البسيط لاختبار العلاقة بين دراسة وتحليل 

 كمتغير مستقل في المتغير التابع رضا العميل.للاستهلاك القيمة النقدية 

 ورضا العميل.للاستهلاك  النقدية القيمةدراسة وتحليل ( الدالة الإحصائية اختبار العلاقة بين 39الجدول رقم )

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

a.4070 .1660 .1600 .699830 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

وهو ما يبين وجود ارتباط متوسط (، 0.407)تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

(، أي إن 0.160وأن معامككل التحديككد هككو )ورضككا العميككل، للاسككتهلاك القيمككة النقديككة  دراسككة وتحليككلبككين 

 رضا العميل.(، من التغيرات الحاصلة في %16تفسر )للاستهلاك دراسة وتحليل القيمة النقدية 

 ( الدلالة الإحصائية لاختبار القوة التفسيرية لتباين نموذج الدراسة40الجدول رقم )

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
13.601 1 13.601 27.771 b.0000 

Residual 
68.566 140 .4900  

 

Total 
82.167 141   

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

 تحليل التباين الذي يمكن من خلال  معرفكة الدلالكة الإحصكائية للقكوة التفسكيرية للنمكوذجأعلاه يبين الجدول 

يؤككد الدلالكة  ممكا(، sig=0.000الدلالكة الحسكابية ) ومعنويكة (،27.771، وهكي )Fعن طريق إحصكائية 

 الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية، أي النموذج بشكل عام معنوي.
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 رضا العميل.لاستهلاك في لدراسة وتحليل القيمة النقدية ( الدالة ااحصائية لنموذج الدراسة لأثر 41الجدول رقم )

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 1.744 .3620  4.820 .0000 

1 
 0000. 5.270 4070. 0940. 4930. القيمة النقدية

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

المحسوبة والدلالة  t( هو دال إحصائياً حسب قيم للاستهلاك القيمة النقدية يشير الجدول أعلاه إلى أن )بعد

يوجد أثر لدراسة وتحليل  وبالتاليمما يثبت صحة الفرضية (، %5الإحصائية التي جاءت اصغر من )

 القيمة النقدية للاستهلاك على رضا العملا  عن منتجات شركة سيريتل.

 تي:تكون معادلة اانحدار على الشكل الآ

 

رضقا العميقل فحتقى مقع تغيقر  القيمة النقدية للاستهلاك فقييوجد أثر ايجابي لدراسة وتحليل بعد  وبالتالي

 .%0.493يزداد رضا العميل بنسبة  %1القيمة النقدية للاستهلاك بنسبة 
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 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية

رضا العملا  عن منتجات شركة  على (SNA)يوجد أثر لتطبيق نموذج تحليل الشبكة ااجتماعية 

 سيريتل.

بغرض اختبار الفرضية تم إجراء اختبار الانحدار الخطي المتعدد لاختبار العلاقة بين تصنين العملاء 

 كمتغير مستقل في المتغير التابع رضا العميل. SNAنموذج   وفق 

 ورضا العميل SNA وفق نموذج ( الدالة الإحصائية اختبار العلاقة بين تصنيف العملا  42الجدول رقم )

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

a0.559 0.313 0.303 0.63735 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

وهو ما يبين وجود ارتباط متوسط (، 0.559)تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

تصنين (، أي إن 0.303وأن معامل التحديد هو ) ورضا العميل SNA نموذج  تصنين العملاء وفقبين 

 رضا العميل(، من التغيرات الحاصلة في %30.3تفسر ) SNA العملاء وفق نموذج 

 ( الدلالة الإحصائية لاختبار القوة التفسيرية لتباين نموذج الدراسة43الجدول رقم )

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
25.703 2 12.851 31.636 b0.000 

Residual 
56.464 139 0.406  

 

Total 
82.167 141   

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 
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تحليل التباين الذي يمكن من خلال  معرفكة الدلالكة الإحصكائية للقكوة التفسكيرية للنمكوذج أعلاه يبين الجدول 

يؤككد الدلالكة  ممكا(، sig=0.000ومعنويكة الدلالكة الحسكابية ) (،31.636) ، وهكيFعن طريق إحصكائية 

 الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية، أي النموذج بشكل عام معنوي.

 رضا العميل في SNA ( الدالة ااحصائية لنموذج الدراسة لأثر تصنيف العملا  وفق نموذج 44الجدول رقم )

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 
1.063 0.328  3.240 0.001 

1 

 الأشخاص المؤثرين
0.589 0.102 0.481 5.795 0.000 

 

 نسب التشاب 
0.132 0.086 0.127 1.533 0.128 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

المحسوبة والدلالة  tلى أن )الأشخاص المؤثرين( هي دالة إحصائياً حسب قيم يشير الجدول أعلاه إ

يوجد أثر لتطبيق نموذج  وبالتاليمما يثبت صحة الفرضية (، %5الإحصائية التي جاءت اصغر من )

 على رضا العملا  عن منتجات شركة سيريتل. (SNA)تحليل الشبكة ااجتماعية 

 الآتي:تكون معادلة اانحدار على الشكل 

 

شقخاص فقي رضقا العميقل بمتغيراتقه )اا SNAيوجد أثر ايجابي لتصقنيف العمقلا  وفقق نمقوذج  وبالتالي

مككن النمككوذج نظككراً لتجككاوز مسككتوى معنوياتهككا مسككتوى الدلالككة ( بينمققا خرجققت نسققب التشققابه نوالمققؤثر

 .0.05المفترض 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى

 وجودين ضمن الشبكة ااجتماعية لكل عميل على رضا العملا .يوجد أثر للأشخاص المؤثرين الم
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بغرض اختبكار الفرضكية تكم إجكراء اختبكار الانحكدار الخطكي البسكيط لاختبكار العلاقكة بكين دراسكة وتحليكل 

 كمتغير مستقل في المتغير التابع رضا العميل. نوالمؤثرالأشخاص 

 ورضا العميل. نوالمؤثردراسة وتحليل الأشخاص بين ( الدالة الإحصائية اختبار العلاقة 45الجدول رقم )

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

a.5490 .3010 .2960 .640420 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

وهو ما يبين وجود ارتباط متوسط (، 0.549)تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 

دراسكة (، أي إن 0.296وأن معامكل التحديكد هكو )دراسة وتحليل الأشخاص المؤثرين ورضا العميل، ين ب

 رضا العميل.(، من التغيرات الحاصلة في %29.6تفسر )وتحليل الأشخاص المؤثرين 
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 ( الدلالة الإحصائية لاختبار القوة التفسيرية لتباين نموذج الدراسة46الجدول رقم )         

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
24.748 1 24.748 60.340 b.0000 

Residual 
57.419 140 .4100  

 

Total 
82.167 141   

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

رية للنمكوذج تحليل التباين الذي يمكن من خلال  معرفكة الدلالكة الإحصكائية للقكوة التفسكيأعلاه يبين الجدول 

يؤككد الدلالكة  ممكا(، sig=0.000الدلالكة الحسكابية ) ومعنويكة (،60.340، وهكي )Fعن طريق إحصائية 

 الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية، أي النموذج بشكل عام معنوي.

 رضا العميل.في  المؤثرينالأشخاص دراسة وتحليل ( الدالة ااحصائية لنموذج الدراسة لأثر 47الجدول رقم )

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 
1.205 .3160  3.812 0.000 

1 

 الأشخاص المؤثرين
.6720 0.086 .5490 7.768 .0000 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 
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المحسكوبة والدلالكة  tعكد الأشكخاص المكؤثرين( هكو دال إحصكائياً حسكب قكيم يشير الجدول أعلاه إلكى أن )ب

يوجققد أثققر للأشققخاص  وبالتككاليممككا يثبككت صككحة الفرضككية (، %5الإحصككائية التككي جككاءت اصككغر مككن )

 المؤثرين الموجودين ضمن الشبكة ااجتماعية لكل عميل على رضا العملا .

 تكون معادلة اانحدار على الشكل الآتي:

 

فقي رضقا العميقل مقع ارتفقاع تقأثير  الأشقخاص المقؤثرينيوجد أثقر ايجقابي لدراسقة وتحليقل بعقد  لتاليوبا

 .%0.672يزداد رضا العميل بنسبة  %1الأشخاص المؤثرين بنسبة 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 يوجد أثر لنسب التشابه بين أفراد الشبكة ااجتماعية لكل عميل على رضا العملا .

نسب اختبار الفرضية تم إجراء اختبار الانحدار الخطي البسيط لاختبار العلاقة بين دراسة وتحليل بغرض 

 كمتغير مستقل في المتغير التابع رضا العميل. التشاب 

 ورضا العميل. بعد نسب التشاب ( الدلالة الإحصائية لاختبار العلاقة بين 48الجدول رقم )

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

a.3830 .1470 0.141 .707640 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

وهككو مككا يبككين وجككود ارتبككاط (، 0.383)تسككاوي  Rيتضككح مككن الجككدول أعككلاه أن قيمككة معامككل الارتبككاط 

يكل تحل(، أي إن 0.141وأن معامكل التحديكد هكو )تحليل ودراسة نسب التشاب  ورضا العميل، ضعين بين 

 رضا العميل.(، من التغيرات الحاصلة في %14.1تفسر )ودراسة نسب التشاب  
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 ( الدلالة الإحصائية لاختبار القوة التفسيرية لتباين نموذج الدراسة49الجدول رقم )

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
12.061 1 12.061 24.086 b.0000 

Residual 
70.106 140 .5010  

 

Total 
82.167 141   

 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 

تحليل التباين الذي يمكن من خلال  معرفكة الدلالكة الإحصكائية للقكوة التفسكيرية للنمكوذج أعلاه يبين الجدول 

ة يؤككد الدلالك ممكا(، sig=0.000الدلالكة الحسكابية ) ومعنويكة (،24.086، وهكي )Fعن طريق إحصائية 

 الإحصائية لنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية، أي النموذج بشكل عام معنوي.

 رضا العميل.في  نسب التشاب تحليل ودراسة ( الدلالة الاحصائية لنموذج الدراسة لأثر 50الجدول رقم )

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 (Constant) 
2.299 .2770  8.306 .0000 

1 

 نسب التشاب 
.3970 .0810 .3830 4.908 .0000 

 spssالمصدر: مخرجات برنامم 
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المحسوبة والدلالة الإحصكائية  tيشير الجدول أعلاه إلى أن )بعد نسب التشاب ( هو دال إحصائياً حسب قيم 

يوجقد أثقر لنسقب التشقابه بقين أفقراد  وبالتكاليلفرضكية ممكا يثبكت صكحة ا(، %5التي جكاءت اصكغر مكن )

 الشبكة ااجتماعية لكل عميل على رضا العملا .

 تكون معادلة اانحدار على الشكل الآتي:

 

فقي رضقا العميقل مقع ارتفقاع تقأثير التشقابه بقين  نسقب التشقابهيوجد أثر ايجابي لدراسة وتحليل  وبالتالي

 .%0.397يل بنسبة يزداد رضا العم %1الأشخاص بنسبة 

 اختبار الفروق 

لمعرفة تأثير العوامل الديموغرافية لأفراد  one way anovaلاختبار الفرضية تم الاعتماد على اختبار 

 العينة.

 اختبار الفروق لمعرفة تأثير اختلاف العمل:  .1

 لمتغير العمل one way anova( اختبار 51الجدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

التصنين 

 الاول

Between Groups 3.560 5 0.712 2.048 0.076 

Within Groups 47.296 136 0.348   

Total 50.857 141    

التصنين 

 الثاني

Between Groups 1.021 5 0.204 0.566 0.726 

Within Groups 49.034 136 0.361   

Total 50.055 141    

علاه عدم الدلالة الاحصائية لتأثير تصنين النموذجين على رضا العملاء وفق العمل بدلالة أيبين الجدول 

، وبالتالي لا يؤثر تصنين العملاء وفق النموذجين على رضا 0.05التي ظهرت بقيمة أكبر من  sigقيمة 

أفراد العينة تبعاً لعمل أفراد العينة.
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 اختبار الفروق لمعرفة تأثير اختلاف العمر:  .2

 لمتغير العمر one way anova( اختبار 52الجدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

التصنين 

 الأول

Between Groups 0.473 5 0.095 0.255 0.937 

Within Groups 50.384 136 0.370   

Total 50.857 141    

التصنين 

 الثاني

Between Groups 1.629 5 0.326 0.915 0.473 

Within Groups 48.425 136 0.356   

Total 50.055 141    

يبين الجدول اعلاه عدم الدلالة الاحصائية لتأثير تصنين النموذجين على رضا العملاء وفكق العمكر بدلالكة 

، وبالتالي لا يؤثر تصنين العملاء وفق النموذجين على رضكا 0.05التي ظهرت بقيمة أكبر من  sigقيمة 

 فراد العينة، تبعاً للفئة العمرية لأفراد العينة.أ

 اختبار الفروق لمعرفة تأثير اختلاف المستوى التعليمي:  .3

 لمتغير المستوى التعليمي one way anova( اختبار 53الجدول رقم )

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

a7 Between Groups 0.836 5 0.167 0.455 0.809 

Within Groups 50.021 136 0.368   

Total 50.857 141    

a8 Between Groups 1.928 5 0.386 1.090 0.369 

Within Groups 48.126 136 0.354   

Total 50.055 141    
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يبين الجدول اعلاه عكدم الدلالكة الاحصكائية لتكأثير تصكنين النمكوذجين علكى رضكا العمكلاء وفكق المسكتوى 

، وبالتككالي لا يككؤثر تصككنين العمككلاء وفككق 0.05التككي ظهككرت بقيمككة أكبككر مككن  sigقيمككة  التعليمككي بدلالككة

 النموذجين على رضا أفراد العينة، تبعاً للمستوى التعليمي لأفراد العينة.

 اختبار الفروق لمعرفة تأثير اختلاف الجنس:  .4

 لمتغير الجنس one way anova( اختبار 54الجدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 0.908 1 0.908 2.545 0.113 التصنين الاول

Within Groups 49.949 140 0.357   

Total 50.857 141    

 Between Groups .944 1 0.944 2.690 0.103 التصنين الثاني

Within Groups 49.111 140 0.351   

Total 50.055 141    

ن الجدول اعلاه عدم الدلالة الاحصائية لتأثير تصنين النموذجين على رضا العملاء وفق  الجنس بدلالة يبي

، وبالتالي لا يؤثر تصنين العملاء وفق النموذجين على رضكا 0.05التي ظهرت بقيمة أكبر من  sigقيمة 

 أفراد العينة، تبعاً لجنس أفراد العينة.

 



 

107 | P a g e 
 

 لرسائل للإعلام عن العروض: اختبار الفروق لمتغير مناسبة ا .5

 لمتغير مناسبة الرسائل لإخبارك بالعروض والباقات الجديدة one way anova( اختبار 55الجدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

a7 Between Groups 3.098 2 1.549 4.508 0.013 

Within Groups 47.759 139 0.344   

Total 50.857 141    

a8 Between Groups 3.887 2 1.944 5.852 0.004 

Within Groups 46.167 139 0.332   

Total 50.055 141    

يبين الجدول اعلاه الدلالة الاحصائية لتأثير تصنين النموذجين على رضا العمكلاء وفكق  مناسكبة الرسكائل 

، وبالتالي لا يؤثر 0.05التي ظهرت بقيمة أصغر من  sigللاخبار بالعروض والباقات الجديدة بدلالة قيمة 

تصنين العملاء وفق النموذجين على رضا أفراد العينة، تبعاً مناسبة الرسائل للاخبار بالعروض والباقكات 

 الجديدة.

 

 

 

 

 

 

 

 



 

108 | P a g e 
 

 اختبار الفروق لتفعيل العروض بعد المعرفة به عن طريق الرسائل:  .6

لتفعيل العروض بعد معرفتف في  عن طريق الرسائل   one way anova( اختبار 56الجدول رقم )

هة على رقمف مباشرة  الموج 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

a7 Between Groups 5.005 2 2.503 7.587 0.001 

Within Groups 45.851 139 0.330   

Total 50.857 141    

a8 Between Groups 2.269 2 1.134 3.300 0.040 

Within Groups 47.786 139 0.344   

Total 50.055 141    

 

يبين الجدول اعلاه الدلالة الاحصائية لتأثير تصنين النموذجين على رضكا العمكلاء وفكق  ارسكال الرسكائل 

، وبالتكالي يكؤثر تصكنين العمكلاء 0.05التي ظهرت بقيمكة أصكغر مكن  sigعلى الرقم مباشرة بدلالة قيمة 

 ق النموذجين على رضا أفراد العينة، تبعاً لموافقة لإرسال الرسائل على الرقم مباشرة.وف
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 اختبار الفروق لمناسبة العروض وفق حجم العرض:

 مناسبة العرض وفق كمية ااستهلاك المعطى )حجم العرض(  one way anova( اختبار 57الجدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

a7 Between Groups 2.597 2 1.299 3.740 0.026 

Within Groups 48.259 139 0.347   

Total 50.857 141    

a8 Between Groups 3.675 2 1.837 5.507 0.005 

Within Groups 46.380 139 0.334   

Total 50.055 141    

ن النموذجين على رضكا العمكلاء وفكق  مناسكبة العكرض يبين الجدول اعلاه الدلالة الاحصائية لتأثير تصني

، وبالتكالي يكؤثر تصكنين العمكلاء 0.05التكي ظهكرت بقيمكة أصكغر مكن  sigتبعاً لكمية الدقائق بدلالة قيمة 

 وفق النموذجين على رضا أفراد العينة، تبعاً لكمية الاستهلاك.

 اختبار الفروق لمناسبة العروض وفق تكلفة العرض: .7

 مناسبة العرض وفق تكلفة العرض  one way anova( اختبار 58)الجدول رقم 

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

a7 Between Groups 2.622 2 1.311 3.778 0.025 

Within Groups 48.235 139 0.347   

Total 50.857 141    

a8 Between Groups 3.824 2 1.912 5.749 0.004 

Within Groups 46.230 139 0.333   

Total 50.055 141    
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يبين الجدول اعلاه الدلالة الاحصائية لتأثير تصنين النمكوذجين علكى رضكا العمكلاء وفكق مناسكبة العكرض 

، وبالتكالي يكؤثر تصكنين العمكلاء 0.05التي ظهرت بقيمة أصكغر مكن  sigتبعاً لتكلفة العرض بدلالة قيمة 

 ا أفراد العينة، تبعاً لتكلفة العرض.وفق النموذجين على رض

ونلاحت من خلال اختبار الفروق من حيث مناسبة العرض مرةً مكن أجكل حجكم العكرض ومكرةً أخكرى مكن 

والثانيكة بقيمكة  Sig=0.025أجل تكلفة العرض أن  لكليهما دلالة إحصائية تأثيريكة ومتقاربكة الأولكى بقيمكة 

القيمة النقدية في تصنين العملاء ودورها كأحد عوامل نمكوذج  ، وهذا ما يؤكد أهمية الاعتماد على0.026

RFM  كما يؤكد على أهمية تحليكل سكلوك المسكتهلف مكن حيكث حجكم الاسكتهلاك الأنسكب الكذي يكؤثر علكى

 درجة تلبية العرض لحاجات المستهلف. 

 

 العملية المستخلصة الدراسةالباحثة حول  سابعاًّ: رأي

يمغرافيكة فكي اخكتلاف تصكنين العمكلاء مثكل الجكنس، العمكر، المؤهكل العلمكي نلاحت انعدام أثر العوامل الد

وهذا ما يؤكد على ضرورة اهتمام الشركة بتحليل سلوك المستهلكين الاستهلاكي وتصنيفهم ضكمن شكرائح 

 من حيث حجم وتكرار الاستهلاك والعديد من العوامل الأخرى التي تؤثر في تغيير أنماط سلوك المستهلف.

 

ا العملاء بغع النظر عن المسكتوى التعليمكي والعمكل الحكالي سكيعتمد بشككل أو بكأخر علكى تكلفكة إن رضف

العرض المناسبة وحجم الاستهلاك المعطى وستتشاب  العوامل المكؤثرة فكي طريقكة تفضكيل العكروض لكدى 

مكلاء طالكب المدرسكة مكع طالكب الماجسكتير، جميكع فئكات العأو طالب الجامعة مع طالكب المعهكد المتوسكط 

تسعى للحصول على العرض المناسب من حيث ملائمكة سكلوك اسكتهلاكهم. ومنك  ننطلكق لضكرورة تحليكل 

لكيس هم بحسكب نمكط السكلوك الاسكتهلاكي والشركة لأنماط السلوك الموجودة ضمن شبكة عملائهكا وتقسكيم

ميكة الكدقائق بحسب العوامل الديمغرافية، فقد يتشاب  سلوك ربكة منكزل مكثلاً مكع سكلوك محكامي مكن حيكث ك

المسككتهلكة شككهرياً، أو قككد يتشككاب  سككلوك عميككل لا يمتلككف شككهادة ثانويككة مككع عميككل يحمككل الإجككازة الجامعيككة 

وغيرهكا مككن الأمثلككة التككي تؤكككد علككى أهميككة دراسككة السككلوك الاسككتهلاكي واعتمككاده فككي عمليككات التصككنين 

.والاسككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككتهداف لككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككدى الشككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككركة
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 النتائج والتوصيات

 النتائج

 :كالآتيقدمة إلى عدد من النتائج ة المُ راستوصلت الد  

علكى (  (RFMالتككرار والقيمكة النقديكةوالحداثكة  لتطبيق نموذج ذو دلالة معنوية أثر إيجابييوجد  .1

حيث أن قيام الشكركة بتطبيكق ، موبايل تيليكوم شركة سيريتل رضا العملاء عن خدمات وعروض

تحليكل أنمكاط سكلوكهم اتجكاه خكدماتها ولائهكا نموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية في تصنين عم

 ء وبالتالي أثبتت الد راسكة مكدى فاعلي كة هكذا النمكوذجمن شأن  أن يرفع مستويات الرضا عند العملا

ككل  أثكر دراسكةمكن خكلال  في تحقيكق رضكا العمكلاء وتحسكين ممارسكات اسكتهداف العمكلاء وذلكف

 . على رضا العملاءعناصره الثلا  عنصر من 

حداثة توقيكت العمليكات الاسكتهلاكية علكى متغي ر لدراسة وتحليل ذو دلالة معنوية إيجابي  يوجد أثر .2

، حيث أن  قيام الشركة بتحليل سلوك عملائهكا مكن خكلال رضا العملاء عن منتجات شركة سيريتل

يغي كر تصكنين العميكل لكدى الشكركة الاعتماد علكى درجكة حداثكة العمليكة الاسكتهلاكية مكن شكأن  أن  

الأكثر مناسبةً ل  مما يكنعكس علكى رضكا العمكلاء لكذلف فكإن  والخدمات ضوالي اختلاف العربالتو

 دراست  كأحد أهم عوامل دراسة سلوك العميل من شأن  أن يزيد مستويات رضا العملاء. 

يوجد أثر إيجابي لدراسة وتحليل تكرار عمليات الاستهلاك على رضا العملاء عن منتجات شركة  .3

قيام الشركة بتحليكل سكلوك العميكل اتجكاه خكدماتها مكن خكلال تحليكل عكدد مكرات  سيريتل، حيث أن  

تكرار تفعيل العميل للعرض أو الخدمة المقدمة خلال فترة الدراسة من شكأن  أن يزيكد فهكم الشكركة 

 لعميلها وبالتالي تحسين الاستهداف للعروض المقبلة وهذا ما سيزيد من مستويات رضا العملاء. 

جابي لدراسة وتحليل القيمة النقدية للاستهلاك على رضا العمكلاء عكن منتجكات شكركة يوجد أثر إي .4

عن طريق قيكاس  بتصنين العملاء تبعا  لقيمة شرائحهم الاستهلاكية قيام الشركةسيريتل، حيث أن 

من شأن  أن يضكمن فاعليكة التصكنيفات المستخلصكة وتحسكين  مردودية العميل خلال فترة الدراسة

 تهداف وبالتالي زيادة مستويات رضا العملاء.عمليات الاس

ة هذه النتائم قيام الباحثة بسحب عينة مكونة من  .5 عميكل واسكتخدام نمكوذج   150 ويؤكد على صح 

RFM ع العمكلاء بعكهنالكف من ثم  مقارنة هذه النتائم منطقياً فمكثلاً لإعطائهم التصنين النهائي و

يقومكون بتككرار أي  مكن العكروض بكل يقومكون بتفعيكل الذين ترتفع مردوديتهم الشهرية ولككنهم لا 

كرة واحكدة، وهنالكف بعكع العمكلاء الكذين يقومكون بتككرار العكروض ذات  العرض الأكثكر تكلفكة لم 

بتكاملية عناصكره مكع بعضكها RFM التكلفة المنخفضة لأكثر من مرة، وهنا برزت أهمية نموذج 
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ل تصكنين للعمكلاء الكذين ترتفكع نسكبة للوصول للتصكنين الأكثكر دقكة حيكث لا يمككن إعطكاء أفضك

 تكرارهم لكن تنخفع نسبة القيمة النقدية لاستهلاكهم.

علككى رضككا العمككلاء عككن  (SNA)يوجككد أثككر إيجككابي لتطبيككق نمككوذج تحليككل الشككبكة الاجتماعيككة  .6

عناصكككر شكككبكة العميكككل  بتحليكككل واسكككتخلاصقيكككام الشكككركة  أن  ، حيكككث منتجكككات شكككركة سكككيريتل

بالاعتمكاد علكى تطبيقكي  للعملاءالتوج  المخصص تثمار نتائم هذا التحليل باسالاجتماعية ومن ثم  

الأشخاص المؤثرون ونسب تشاب  سلوك العملاء من ذوي أفراد الشبكة الاجتماعية ذاتها سينعكس 

ياً على زيادة مسكتوى رضكا العمكلاء، وبالتكالي أثبتكت الد راسكة مكدى فاعلي كة هكذا النمكوذج فكي إيجاب

لاء وتحسين ممارسات استهداف العملاء وذلف من خلال دراسة أثر تطبيقين مكن تحقيق رضا العم

 تطبيقات تحليل الشبكة الاجتماعية على رضا العملاء.

يوجد أثر إيجابي للأشخاص المؤثرين الموجودين ضمن الشبكة الاجتماعية لكل عميل علكى رضكا  .7

لعمكلاء يسكه ل عليهكا معرفكة العمكلاء تحلكيلات الشكبكة الاجتماعيكة ل، حيث أن قيام الشركة بالعملاء

المؤثرين والسعي لاستهدافهم وجكذبهم بطريقكة خاصكة مكن جهكة، وتحسكين ممارسكات الاسكتهداف 

لأفككراد شككبكة العمككلاء المككؤثرون الإيجككابيون والككذي بي نككت الدراسككة تككأثيره الإيجككابي علككى رفككع 

 مستويات رضا العملاء. 

، حيكث الشبكة الاجتماعية لكل عميل علكى رضكا العمكلاء وجد أثر إيجابي لنسب التشاب  بين أفرادي .8

أن قيككام الشككركة بككالتنبؤ بككالعملاء المسككتهدفين بنككاءً علككى تحليككل نسككب التشككاب  مككع أفككراد شككبكتهم 

 الاجتماعية أثر فعال في تحسين ممارسات الاستهداف ورفع مستوى رضا العملاء.

اعية فكي شكركة سكيريتل هكو ارتفكاع نسكبة ويؤكد على فاعلية تطبيق نموذج تحليل الشبكات الاجتم .9

 استجابات العملاء عنكد اسكتخدام  بكبعع المسكابقات المقدمكة كمسكابقة الراتكب علكى سكبيل المثكال،

استطاعت الشركة بناء فهم أعمق لعملائهكا وتحسكين ممارسكات الاسكتهداف، فقامكت الشكركة  حيث

ة، وقد تم رصد هذه النتائم بشكل كمكي من الشبكة الاجتماعية للفائزين بالمسابق باستهداف عملائها

وواقعي وكانت مرضكية بالنسكبة للشكركة مقارنكة بالنتكائم المحققكة باسكتخدام الأسكاليب الإحصكائية 

 .وأكثر فاعلية التقليدية

توجد فروق ذات دلالة معنوية لتأثير تصنين العملاء وفق النموذجين على رضكا العمكلاء  .10

وهذا ما ة العرض، وحجم العرض )كمية الاستهلاك الم عطى(، تعود إلى مناسبة العرض تبعاً لتكلف

يؤكد ضرورة الاهتمام بسلوك المستهلف من حيث حجم استهلاك  والكذي يمككن تغطيتك  مكن خكلال 

دراسة حداثة وتكرار الاستهلاك بالتكامل مع عامل القيمة النقدية والذي تم الكشن عنك  مكن خكلال 

  دراسة مناسبة تكلفة العرض.
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روق ذات دلالة معنوية لتأثير تصنين العملاء وفق النموذجين على رضكا العمكلاء توجد ف .11

نلاحكت فكرق  اعتماد الرسائل كوسيلة لإخبار العملاء بالعروض الجديدة، وبالتاليتعود إلى مناسبة 

 سلوك المستهلكين تبعا لاختلاف الوسيلة الإعلامية للعرض.

تصنين العملاء بحسكب العوامكل الديمغرافيكة انعدام وجود فروق ذات دلالة معنوية لتأثير  .12

، وذلكف لأن جميكع المؤهكل العلمكيالعمل ووفق النموذجين على رضا العملاء مثل الجنس، العمر، 

فئات العمكلاء تسكعى للحصكول علكى العكرض المناسكب مكن حيكث ملائمكة نمكط سكلوك اسكتهلاكهم، 

بالاعتمكاد علكى كين الاسكتهلاكي وهذا ما يؤكد على ضرورة اهتمام الشركة بتحليل سكلوك المسكتهل

النماذج الحديثة كالتي تم مناقشتها في هذه الدراسة وليس تبعاً للعوامل الديمغرافية، حيث أن رضكا 

العمككلاء يتككأثر غالبككاً بالعوامككل المباشككرة كتكلفككة وحجككم العككرض و الغيككر مباشككرة كككتراء المككؤثرين 

ين العمككلاء بغككع النظككر عككن تشككاب  وغيرهككا مككن العوامككل وهككذه العوامككل قككد تكككون متشككابهة بكك

طريكق تفضكيل العكروض بكين العمكلاء الكذين تتكراوح أعمكارهم خصائصهم الديمغرافية فقد تتشاب  

بالعشككرينات مككع العمككلاء الككذين تتككراوح أعمككارهم بالأربعينككات، كمككا يمكككن أن تتشككاب  حاجككة ربككة 

 المنزل من استهلاك الدقائق مع حاجة المحامين مثلاً. 

نمكوذج الحداثكة المسكتخدمين وأوضكحت أن ل النمكوذجينكل من راسة مدى فاعلية بي نت الد .13

بنمكوذج تحليكل الشكبكات الاجتماعيكة، ثر أكبر على رضا العميل مقارنكة الأوالتردد والقيمة النقدية 

ويعككود ذلككف التفضككيل مككن وجهككة نظككر الباحثككة بسككبب اعتمككاد النمككوذج الأول علككى بيانككات واقعيككة 

نسبة خطأ كونها تنتم عن سكلوك العميكل بشككل مباشكر كملاحظكة القيمكة النقديكة ملموسة لا تحتمل 

الشككهرية التككي يقككوم العميككل بككدفعها أو عككدد مككرات تفعيلكك  للعككروض وهككي بيانككات واقعيككة وليسككت 

استنتاجية ولذلف فإن ها تتسم بالدقة، بينما يعتمد تحليل الشبكات الاجتماعية على بيانات استنتاجية قد 

لة بككبعع الأحيككان بالإضككافة لقلككة تطبيقككات تحليككل الشككبكات الاجتماعيككة التككي يمكككن تكككون مضككل

  الاعتماد عليها نتيجة لحداثت  نسبياً.

وتكرى الباحثككة ضككعن فككي تطبيككق تقنيككات التنقيكب فككي البيانككات مككن خككلال ملاحظككة نتككائم  .14

التنقيكب بطريقكة تطبيق نموذج تحليل الشبكات الاجتماعي ومُلاحظكة الاسكتمرار باسكتخدام تقنيكات 

منهجية تقليدية يدخل فيها الفكر البشري بالرغم من قدرة هذه التقنيات على استنباط الأنماط الخفية 

والتنبؤ المستقبلي الذي مازال تطبيق  بمراحل  المبتدئة نسبياً، على الرغم من تكوفر البيئكة الخصكبة 

ل إليهكا بسكبب طبيعكة عمكل قطكاع لتطبيق  بسبب ماهية البيانات الرقميكة الضكخمة وسكهولة الوصكو

 الاتصالات الذي يتضمن حفت سجلات عملاء تفصيلية مليئة بالواصفات التي يمكن استخراجها. 
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 التوصيات

 وقد توصلت الدِّراسة المقدمة إلى مجموعة من الت وصيات والمقترحات لشركة سيريتل لعل  أبرزهدا 

 معالجة تدفق البيانات نماذج تشمل لي البيانات التنقيب ف نماذج توُصي الباحثة بالتوسع في تطبيق

مككن هككذه التقنيككة بككاقتراح الخككدمات والعككروض  والاسككتفادة (online steaming) ةالمباشككر

أي إمكانية  ،فور استهلاك يقوم بها العميل استهلاكية  استجابة آنية لكل عمليةكالمناسبة للعملاء 

روض شكركة سكيريتل وتحقيكق الاسكتجابة التحليل اللحظي لأنماط سكلوك مسكتهلكي خكدمات وعك

يمكككن  السكريعة لتغيي ككر تفضككيلاتهم مككن حيككث نوعيككة العككروض أو التغي يككر فككي حجككم الاسككتهلاك.

ضمن شركات الاتصالات باقتراح عرض دقائق أو باقة بيانات عكن طريكق  تطبيق هذه التقنيات

يل المثكال مكع مراعكاة لعتبكة اسكتهلاك معينكة علكى سكبرسالة نصية يستلمها العميل عنكد وصكول  

 تصنين العميل الاستهلاكي الحالي والسابق.

  توُصي الباحثة بالاعتماد علكى التكامكل بكين النمكوذجينRFM   وSNA  فكي تصكميم العكروض

وهكي ألا  ،برزتهكا هكذه الدراسكةأوالتكي  لكل نمكوذجوالتركيز على نقاط القوة والخدمات الجديدة 

( وتطبيككق الأشككخاص المككؤثرون RFMمككوذج الأول )تكككرار اسككتهلاك الخككدمات مككن النعامككل 

 (. SNAالتابع للنموذج الثاني )

  توصي الباحثة بتبن ي نماذج تفُيد في التنبؤ بتغي ر سلوك العملاء وتفضيلاتهم والاعتماد على هكذه

 النماذج بتصميم عروض تلبي حاجات العملاء المستقبلية قبل معرفة العميل بها. 

  التطبيق الفعال لنموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية واسكتغلال  بكالتنبؤ توُصي الباحثة بتحسين

ل تصككنيفات العميككل بتغي ككر تصككنيفات العمككلاء المسككتقبلي بالاعتمككاد علككى سلسككلة  السككابقة تحككو 

والذي يفُيد في كشن عملاء التسرب الكذين قكد  ،بخلال عدة فترات من فترات الدراسة المتسلسلة

 جي د إلى ضعين وغيرها من التطبيقات في وقع التصنين المستقبلي.تغي ر تصنيفهم من 

 فككي مجككال التسككويق الفيروسككي  الشككبكة الاجتماعيككة تتحلككيلاتطبيقككات بتطككوير  توُصككي الباحثككة

 ومعرفة وتحليل سلوك عملاء المنافس والعمل على جذبهم لزيادة الحصة السوقية.

 ف مجتمعككات العمككلاء وتطككوير الاسككتهداف تطككوير تطبيقككات تحليككل الشككبكة الاجتماعيككة لاكتشككا

للتوج  نحو مجتمعات العملاء من خكلال تشكاب  السكلوك، فمكثلاً يتشكاب  مهندسكو المعلوماتيكة مكن 

حيككث حككاجتهم باسككتخدام الإنترنككت الككدائم، بينمككا يتشككاب  سككلوك رجككال القككانون )المحككاميون( 

 باستهلاكهم الضخم لخدمة المكالمات استهلاك الدقائق. 
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 حات لدراسات مستقبليةاقترا

أثر تطبيق تحليل الشبكة الاجتماعية في جكذب عمكلاء الشكركة المنافسكة ضكمن دراسة تبحث حول  .1

 قطاع الاتصالات.

أثر تطبيق تحليكل الشكبكات الاجتماعيكة فكي زيكادة كفكاءة اسكتراتيجيات الشكركة دراسة تبحث حول  .2

 التسويقية.

التي تم تصميمها بالاعتماد على نماذج التصنين  تقييم ومقارنة مدى نجاح العروضإعداد دراسة ل .3

 مع مدى نجاح العروض التي تم تصميمها بطرق معالجة البيانات التقليدية.

 إعداد دراسة حول مدى فاعلية نموذج الحداثة والتردد والقيمة النقدية في تغيي كر تصكنيفات العمكلاء .4

ء العملاء ذوي التصنيفات المرتفعكة )رفع العملاء ذوي التصنيفات المنخفضة والمحافظة على ولا

 .والبحث في زيادة نسب التصنيفات الجي دة والممتازة(
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 الملاحق 

 

 (دراسة أثر تطبيق التنقيب في البيانات على رضا العملا )استبيان بعنوان 

 شركة سيريتل( –)دراسة حالة عملية  

 مقدمة الاستبيان: 

 سلام عليكم ورحمة الله وبركات  ال

تحت عنوان   ( MBAفي إطار تحضيري لمشروع التخرج للحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال ) 

" دراسة أثر نماذج التنقيب في البيانات على تحقيق رضا العملاء" يسعدني أن أضع بين أيديكم هذا الاستبيان من 

ومن أجل ذلف أرجو من المستجوبين الإجابة بكل صراحة وموضوعية عن أجل المساهمة في إنجاح المشروع، 

الأسئلة المطروحة في ، مع العلم أن كافة المعلومات التي سيتم جمعها ستحظى بالسرية التامة ولن تستخدم إلا 

 لأغراض البحث العلمي.

 

 مصطلحات الاستبيان

 ماهي 

 منتجات

شركة 

 الاتصالات

 )سيريتل(؟ 

 

لاتصالات من القطاعات الخدمية وبالتالي فإن منتجات شركات الاتصالات تتمثل بالخدمات يعتبر قطاع ا

والعروض المقدمة، فمثلاً تتمثل منتجات شركة سيريتل بالخدمات الأساسية من مكالمات ورسائل 

وتصفح الإنترنت بالإضافة للخدمات الإضافية كتفعيل ميزة الكاشن الدائم وخدمة سانا ، بالإضافة 

عروض والباقات المقدمة مثل باقة حماة الديار   باقات المهندسين والأطباء   باقات الطلاب الشهرية   لل

 عرض سيرف الطلابي   عروض رمضان   باقات صبايا   باقات شبابلينف  ... الخ

يقوم زبون شركة سيريتل بشراء منتجاتها من خلال استهلاك الخدمات المقدمة وتفعيل العروض 

 . والباقات

 

 العوامل الديمغرافية

 ( أمام الإجابة المناسبة:xالرجاء وضع علامة )

 :الجنس -1

 أنثى ذكر

  
 

 :المستوى التعليمي الحالي -2

إعدادية وما 

 دون

ثانويكككة ومكككا 

 دون

معهكككككككككككككككككد 

 متوسط

 دكتوراه ماجستير إجازة جامعية

      



 

121 | P a g e 
 

 

 :العمر -3

أكثكككر مكككن  65-55 55-45 45-35 35 - 25 25-15 15أقل من 

65 

       

 

 العمل الحالي: -4

أعمكككككال  موظن طالب

ة  حر 

س  ربككككككككككككككة  مدر 

 منزل 

 لا أعمل 

      

 

 ما هو نوع خط موبايلف؟  -5

في حال امتلاكف خطان من كلا النوعان، الرجاء إعكادة ملكا الاسكتبيان مرتكان مكرة لككل نكوع. )او الإجابكة علكى أسكاس خكط 

 (سيريتل

Syriatel MTN 

  

 

 ف مع شركة سيريتل؟ماهي عدد سنوات تعامل -6

 4أقل من  أقل من سنة 

 سنوات 

 7أقل من 

 سنوات 

 10أقل من 

 سنوات 

 13أقل من 

 سنة 

 17أقل من 

 سنة

فما  17

 فوق 

       

 

 ماهي قيمة استهلاكف الشهرية الكلية لخدمات سيريتل؟  -7

-9000 9000-6000 6000-3000 3000أقل من 

12000 

12000-

15000 

أكثر من 

15000 

      

 

 هل تصلف رسائل لتفعيل عروض أو باقات جديدة من شركة سيريتل بين الفترة والأخرى: -8

 لا أحيانا   غالبا  
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 هل تقوم بتفعيل عروض سيريتل؟ -9

 

 لا  نعم

  

 

 في حال تفعيلف لأحد العروض حاليا، كين علمت بالعرض؟ -10

 

أصدقائي  زملائي بالعمل

 بالجامعة

عائلتي أو 

 جيراني

رسلة الرسائل الم

 من الشركة

وسائل 

التواصل 

 الاجتماعي

 وسائل إعلامية

      

 

 وسيلة مناسبة لإخبارك بالعروض والباقات الجديدة؟  المرسلة لفأن الرسائل  هل تجد -11

 

 لا أحيانا   غالبا  

   

 

هة لف على رقمف مباشرة؟ -12  هل تقوم بتفعيل العروض بعد معرفتف في  عن طريق الرسائل الموج 

 لا يانا  أح غالبا  

   

 

 هل تجد أن العروض المرسلة لف مناسبة وتلبي احتياجاتف بشكل عام؟ -13

 

 لا أحيانا   غالبا  

   

 

 العرض؟ تكلفةهل تجد أن العروض المرسلة لف مناسبة من حيث  -14

 لا أحيانا   غالبا  

   

 

لاً أو حجكم الميغابايكت ضكمن الاستهلاك )كمية الدقائق مث كميةهل تجد أن العروض المرسلة لف مناسبة من حيث  -15

 العرض(؟
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 لا أحيانا   غالبا  

   

 

 ثانياًّ: متغيرات الدراسة:

 الرجاء وضع علامة )صح( في المربع المناسب للإجابة:

 تحليل الحداثة والتكرار والقيمة النقديةالتطبيق الأول: دراسة التنقيب في البيانات من خلال 

(RFM: Recency Frequency Monetary analysis) 

  

موافق  

 بشدة
 محايد   موافق

غير 

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

 

       البعد الأول: درجة حداثة العملية ااستهلاكية

1 

قمت بتفعيل عروض  باقات خدمات خاصة بشركة 

 سيريتل مؤخراً 
     

2 

ألاحت تغي ر بأنماط الباقات التي أقوم بتفعيلها بين الفترة 

 والأخرى؟
     

3 

يد تقييم العروض المقدمة من سيريتل بين الفترة اع

 والأخرى
     

4 

ألاحت اختلاف استهلاكي بشكل عام لخدمات سيريتل 

مقارنة بالفترات السابقة )كزيادة استخدام الإنترنت، 

استبدال استخدامي من الهاتن الثابت لمكالمات خلوية ، 

 استبدال المسجات القصيرة بمسجات واتس مثلا  (

     

5 

ألاحت اختلاف القيمة النقدية المدفوعة لقاء خدمات 

سيريتل بين الفترة والأخرى بسبب اختلاف تفضيلاتي 

 أو استهلاكي

     

6 

ألاحت التغير الدوري بعدد مرات تفعيل العروض 

 والخدمات بين الفترة و الأخرى؟
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      البعد الثاني: التكرار

1 
      ريتل بشكل عام أقوم بتكرار استخدام خدمات سي

2 

أقوم بتكرار تفعيل العروض المناسبة لاحتياجاتي من 

 حيث تكلفت  وحجم الاستهلاك المعطى؟ 
     

3 
      أكرر تفعيل الباقة فور انتهاء رصيدها؟

4 
      أكرر تفعيل الباقة فور انتهاء صلاحيتها )أيام الباقة(؟

5 

رة العرض أكرر تفعيل العرض لأكثر من مرة ضمن فت

الواحدة؟  ) كتكرار تفعيل الباقة الشهرية لأكثر من مرة، 

أو تكرار تفعيل العرض المستمر عدة مرات طيلة فترة 

 العرض )مثال: برنامم شكرا (؟

     

 
      البعد الثالث: القيمة النقدية

1 
      يختلن تفضيلي لعروض سيريتل تبعا  لسعر العرض؟

2 

لنقدية المدفوعة لقاء حجم استهلاك يمكن أن أزيد القيمة ا

 مضاعن لحجم استهلاكي الحالي؟
     

3 

يمكن أن أزيد القيمة النقدية المدفوعة لقاء حجم استهلاك 

 أكبر وتوفيري؟
     

4 

في حال ارتفاع سعر الباقة أقلل من استهلاكي لعدم 

 تجاوز القيمة النقدية المدفوعة؟
     

5 

وعة في حال وجود عرض لنفس أقلل القيمة النقدية المدف

 حجم استهلاكي الاعتيادي ؟
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 تحليل الشبكة ااجتماعيةالتطبيق الثاني: دراسة التنقيب في البيانات من خلال تحليل 

(SNA: Social Network Analysis) 

  

موافق  

 بشدة
 محايد   موافق

غير 

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

 
      نالبعد الأول: الأشخاص المؤثرو

1 

أتأثر بأراء أصدقائي عن العروض الجديدة التي يقومون 

 بتفعيلها مثل عرض  جنون؟
     

2 

أقبل على تفعيل العروض التي قام أحد أصدقائي 

 بتجريبها و تزكيتها؟
     

3 

في حال عرض أحد أقربائي تجربت  السيئة بتفعيل  أحد 

العروض أسعى إلى خلق تجربتي الشخصية وتفعيل 

 عرض و إعطاء رأيي لاحقا؟ًال

     

4 

في حال تفعيلي لأحد العروض ، أشارك رأيي مع 

 محيطي الاجتماعي كزملائي و أصدقائي بشكل عام؟
     

5 

أقوم بتزكية العروض التي كنت راضي عنها مع 

 أصدقائي؟
     

6 

في حال تفعيلي لأحد العروض وكنت غير راضي عن  

 بتجربتي السيئة أقوم بإخبار جيراني وأقربائي
     

 
      البعد الثاني: نسب التشابه

1 

تتشاب  العروض المرسلة لي مع العروض المرسلة 

 لأصدقائي ؟
     

2 

تتشاب  العروض التي أقوم بتفعيلها بشكل عام مع 

 زملائي بالعمل
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3 

تتشاب  القيمة النقدية المدفوعة المقبولة من قبلي و من 

 قبل أصدقائي؟
     

4 

يتشاب  معدل استهلاكي من الدقائق و الانترنت  مع 

 معدل استهلاك زملائي؟
     

5 

تتشاب  تفضيلاتي نحو عروض سيريتل الجديدة مع 

 تفضيلات زملائي؟
     

 

 

 

 المحور الثاني: دراسة وتحليل رضا العملا 
موافق  

 بشدة
 محايد   موافق

غير 

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

1 
      خدمات سيريتل بشكل عام أنا راضي عن 

2 

أقبل على تفعيل عروض سيريتل و باقاتها المتنوعة 

 وخدماتها بشكل عام
     

3 

أنا راضي عن جودة الباقات و العروض المقدمة مثل 

باقات  باقات طلاب وأساتذة  باقات النقابات وعرض 

سيرف الطلابي و عرض حماة الديار و عرض 

را والكثير من العروض رمضان الخير و برنامم شك

 الأخرى

     

4 

أنا راضي عن تصميم الباقات من حجم استهلاك ضمن 

 مدة معينة )الباقات اليومية   الأسبوعية   الشهرية(
     

5 

أنا راضي عن أسعار الخدمات و العروض بشكل عام 

 المقدمة من سيريتل )كتكلفة الباقة الشهرية المناسبة لي(
     

6 

التكلفة المدفوعة لقاء الباقة المفعلة )حجم أجد تكافؤ ب

 الاستهلاك(
     

7 

لن أستبدل خدمات شركة سيريتل بخدمات الشركة 

 المنافسة
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8 
      أنا مستمر في البحث عن عروض سيريتل الجديدة

9 

 أنا راضي عن طريقة استقبال العروض الجديدة 

 )طريفة معرفتي بالعرض الجديد(

     

10 
      الباقات والعروض المناسبة لأصدقائيأوصي ب

11 
      أجد تمي ز بعروض سيريتل المتجددة دوما  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


