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المستخلص

ي يتعرض لها 
الغرض من البحث هو كيفية الحد من فظاظة الزبون الت 

ي تؤدي 
مقدمي الخدمة اثناء عملية تقديمهم لمختلف الخدمات والت 

ي كيفية الحد من تعرض مقدمي 
ز مشكلة البحث ف  الى الاساءة لهم, وتبر

ي تودي الى اثارسلبية عليهم وذلك من 
الخدمة الى فظاظة الزبون الت 

ي ال
, وي  هدف البحث الى اختبار وقياس خلال تبت  ي

ون  تسويق الالكب 
ات البحث وتشخيص اسباب  علاقة الارتباط والتاثبر بير  متغبر
ي الارتباط 

فظاظة الزبون والحد منها, والاختبار من خلال وضع فرضيت 
ي 
ي البحث, وتم اختيار مجتمع البحث العاملير  ف  والتاثبر بير  متغيبر

كة زين وعينة قصدية من العا ي محافظات شر
كة زين ف  ي شر

ملير  ف 
( والاستمارات الصالحة للتحليل 48الفرات الاوسط والبالغ عددهم )

(XMR   وبثلاث محاور الاول المعلومات الشخصية للمستجيبير
ي هو متغبر التسويق الرقمي بابعاده الخمسة ومتغبر 

والمحورالثان 
 لىفظاظة الزبون  احادي البعد وعدد فقراته ثمانية, واعتمد ع

امج والوسائل الاحصائية لغرض تحليل البيانات  مجموعة من البر
سون لعلاقات الارتباط والانحدار للتاثبر  والتوصل الى النتائج ومنها ببر

(, وتم التوصل الى مجموعة من SPSS.Var 24وبرنامج )
ي الحد من فظاظة 

الاستنتاجات اهمها ان التسويق الرقمي قد ساهم ف 
ها الزبون بالتعامل بنف س المكان والحديث مع مقدم الخدمة وكان تاثبر

ي يتعرض لها مقدم الخدمة, وتم 
عليه اقل وتقليل الاثار السلبية الت 

وضع التوصيات المناسبة للمعالجة. 

ي العراق. 
كة زين للاتصالات المتنقلة ف  , فظاظة الزبون, شر  الكلمات الدالة: التسويق الرقمي

 للبحث المبحث الاول : المنهجية العلمية

 
   :  يتضمن المبحث مجموعة من الفقرات وهي
 

: مشكلة البحث 
ً
 اولا

ي يمارسها عدد من الزبائن 
تتمثل مشكلة البحث بفظاظة الزبون الت 

تجاه مقدمي الخدمة  بمختلف الاساليب مثل الاساءة من خلال 
ي 
ه. والت  الكلمات غبر المناسبة, او التجاهل له , او تركه والاستعانة بغبر

ي لمقدمي الخدمة. اذ تم الاشارة لها 
تولد اثار نفسية او الارهاق العاطف 

(. Won-Moo et al., 2016: 6ل عدد من الباحثير  ومنهم ) خلا
اذ تهدف الدراسة الى معالجة مشكلة فظاظة الزبون من خلال الحد 
.وضع الباحث تساؤل رئيسي ماهو  ي التسويق الرقمي

منها وذلك بتبت 
ي الحد من فظاظة الزبون تجاه مقدم 

ي التسويق الرقمي ف 
تاثبر تبت 

: الخدمة, وتنطلق منه تساؤولا   ت فرعية هي

ي الحد من فظاظة الزبونالتسويق 
ه ف   الرقمي وتاثبر

ي 
كة زين ف  كة الاتصالات المتنقلة شر ي شر

دراسة استطلاعية لاراء عينة من العاملير  ف 

 محافظات الفرات الاوسط. 

ي         أ.د. حاكم جبوري الخفاجر

 ، العراق. الكوفة ،جامعة الكوفة، الادارة والاقتصاد  كلية
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ي الحد من فظاظة الزبون؟ -
 ماهو تاثبر متغبر التسويق الرقمي ف 

ي الحد من فظاظة الزبون؟ -
 ماهو تاثبر الجذب ف 

ي الحد من فظاظة الزبون؟ -
 ماهو تاثبر تاثبر الاستغراق ف 

ي الحد من فظاظة الزبون؟ -
 ماهو تاثبر الاحتفاظ ف 

ي الحد من فظاظة الز  -
 بون؟ماهو تاثبر التعلم ف 

ي الحد من فظاظة الزبون؟ -
 ماهو تاثبر التواصل ف 

 
: اهمية البحث

ً
 ثانيا
  : ي

ز اهمية البحث من خلال الان   تبر
اهمية معرفية : تتجسد من خلال مايتعلق من اراء ودراسات  -1

كبر  على متغبر فظاظة الزبون لحداثته. 
ي البحث وبالب   الباحثير  لمتغبر

ة, فادة عينة التطبيق عاملير  ومنظماهمية تطبيقية : من خلال است -2
واستفادة المستفيدين من مخرجات عينة البحث عندما يتم الحد من 

 فظاظة الزبون. 
 

 ثالثا: اهداف البحث 
    : ي

 وضع الباحث مجموعة من الاهداف تتمثل بالان 
ات  -1 اختبار وقياس مستوى علاقة الارتباط, والتاثبر بير  المتغبر

 لنموذج البحث. 
 اسباب فظاظة الزبون والحد منها.  تشخيص -2
 تحديد المعالجات المناسبة للحد من فظاظة الزبون.  -3

ي 
: الفرضيات والانموذج الفرض 

ً
 رابعا
ي      

ات البحث والت  ي الارتباط والتاثبر بير  متغبر
وضع الباحث فرضيت 

ي للبحث. 1يوضحها الشكل )
 ( والمتعلق بالانموذج الفرض 

باط : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة الفرضية الرئيسة للارت  -1
احصائية عكسية بير  متغبر التسويق الرقمي بابعاده مجتمعة وفظاظة 

 الزبون. 
: يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية  -2 الفرضية الرئيسة للتأثبر

ي متغبر فظاظة الزبون وتنبثق منها 
لمتغبر التسويق الرقمي وابعاده ف 

 الفرضيات الفرعية الاتية: 
ي متغبر  

الاولى: يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد الجذب ف 
 فظاظة الزبون. 

ي متغبر 
الثانية: يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد الاستغراق ف 

 فظاظة الزبون.  
ي متغبر 

الثالثة: يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد الاحتفاظ ف 
 فظاظة الزبون.  
ي متغبر الرابعة: يوجد ت

اثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد التعلم ف 
 فظاظة الزبون. 

ي 
الخامسة: يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد التواصل ف 

 متغبر فظاظة الزبون.  
 

 

 
 (1الشكل )

ي للبحث 
 الانموذج الفرض 

 
: مجتمع 

ً
 وعينة البحثخامسا

كة زين وعينة قصدية من العاملير   ي شر
مجتمع البحث هم العاملير  ف 

ي محافظات الفرات الاوسط والبالغ عددهم )
كة زين ف  ي شر

( 48ف 

( %85(  وبنسبة استجابة بلغت )41والاستمارات الصالحة للتحليل )
 وهي مقبولة احصائيا,
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: الجانب النظري ي
المبحث الثان 

: التسويق الرقمي 
ً
 اولا
1-  :  مفهوم التسويق الرقمي

ي من 
التسويق الرقمي هو عملية  تكيفية تعتمد على التكنولوجيا والت 

خلالها يتم التعامل بير  المسوقون  مع الزبائن بهدف تحقيق انشاء 
 و تعريفها وتحقيق الاستدامة بشكلالعلاقات او توصيل المنتجات ا

ك من اجل خلق قيمة لجميع أصحاب المصلحة.)  مشب 
Makrides,et al., 2020:2 ي  استخدام التكنولوجيا

(. او هو  يعت 
الرقمية بهدف تعزيز او تحقيق النتائج على المستوى العالمي او 
ي الوقت 

الاقليمي  المرغوبة فيه بشكل واسع بير  المنظمة والزبون ف 
(, فيما Orazymbetova, et al., 2020:3المناسب والكلفة الاقل) 

اء Sivasankaran, 2017: 35وصف ) ( ان التسويق الرقمي هو شر
وبيع المعلومات او المنتجات السلعية او الخدمات عبر شبكات 
نيت. اوهو  تبادل كل من المنتجات والخدمات  الكمبيوتر او الانب 

ونية بير  البائع إلى  والانشطة التسويقية من خلال
الأجهزة الإلكب 

ي .)   (Khan & Islam, 2017:523المشب 
ي  

من خلال التعاريف اعلاه نجد ان التسويق الرقمي هو اعتماد وتبت 
وي    ج للمنتجات والتواصل  ي عمليات التسوبق والب 

التقنيات الرقمية ف 
 وخلق القيمة مع الزبائن والمنظمة. 

 
2-   : ي

: تتمثل اهمية التسويق الرقمي بالان   أهمية التسويق الرقمي
ر إمكانية الوصول إلى المؤسسات والأشخاص ومن خلال   . أ 

توفبر
ا لعملية الاتصال الذي تم إنشاؤه بير  مجموعة من 

ً
ا جديد

ً
اضافة بُعد

ي عملية التسويق التقليدية، فانشاء وفتح 
الزبائن يمتازون بالدقة ف 

اضية، والمنصات اليوم لم تعد الصفحات والمو  ي بيئة افب 
اقع ف 

 معينير  فالقنوات تعمل على مخاطبة مجموعة أكبر 
ً
تخاطب أفرادا

 (Cizmeci & Ercan, 2015:153من المستخدمير   )
ي مختلف القطاعات  . ب

يوفر التسويق الرقمي لمنظمات الاعمال وف 
ي الوقت 

لمناسب امايرغب به الزبائن وبيان توقعاتهم وتصوراتهم ف 
ي الوقت المناسب 

والعمل على انشاء القيمة وايصالها للزبائن ف 
ي زيادة ونمو الارباح.  

وتوسيع قاعدة المعلومات للزبائن والتأثبر ف 
(Low et al., 2020:5 ) 
يحقق التسويق الرقمي  وصولا شيعا الى الاسواق المستهدفة, ولا   . ج

انية تسويقية وترويجية كببر  ل التواصل ة عن طريق وسائيحتاج الى مبر 
يد  نت والمدونات والبر الاجتماعي ومواقع الويب واللافتات عبر الانب 

ي والتسويق عن طريق نظام الدفع بالنقرة )
ون   ,Narkiniemiالألكب 

2013:18) 
كبر  بشكل  . د  اء الزبون من خلال الب  ي قرار شر

للتسويق الرقمي اهمية ف 
ي ا
 لاستفادة من قنوات التسويقأساسي على دراسة رغبة الزبائن ف 

ائهم او تحليلهم لقراراتهم.  ) ي قرار شر
 Mahalaxmiالرقمي ف 

&Ranjith,2016:333    ) 
 
 

 ابعاد التسويق الرقمي  -3
ي أبعاد )

(، بصفتة مقياس Parsons& Zeisser,1996:8تم تبت 
ي البيئة العراقية والذي يتضمن ألابعاد ) 

عالمي بعد تكيفة وتطبيقة ف 
والاستغراق، والاحتفاظ، والتعلم، والتواصل( وسيتم عرضها  الجذب 
 : ي
 كالان 
 
 الجذب  . أ 

ي كل ما يخص جذب الزبائن باتجاه مواقع المنظمة 
يتعلق هذا البعد ف 

نيت, ومن خلال المنصات المختلفة  الرقمية من خلال شبكات الانب 
لجذب الزبائن وتصوراتهم واختيار اي الوسائل المناسبة لذلك.  

(Teo, 2005:205 ولغرض جذب الزبائن يتم استخدم المنظمات ,)
ي 
وي    ج للمنتجات والخدمات الت  أساليب عديدة منها الاعلان والب 

يد  تقدمها كالاعلانات على المواقع والنوافذ التلفزيونية والاذاعية والبر
ي )
ون  يد الإلكب  نت والبر (  Sekulic & Mandaric, 2017:48والانب 

   
 ق  الاستغرا . ب

ي التواصل  والتفاعل مع زبائن آخرين 
استغراق الزبائن يعت 

ي رغباتهم وحاجاتهم ورغباتهم ويتم تكوين مجتمع 
يتشابهون معهم ف 

نت, الحكيم والحمامي  ي على شبكة الانب 
اض  ,(، وتمثل  203:2017إفب 

ا 
ً
مشاركة معلومات الزبائن والاستغراق معهم ومع المنظمة هي مورد

 على تحسير  قدرات تصميم رئيسيًا لأداء ا
ً
 إيجابيا

ً
ا لابتكار ولها تأثبر

ي تم جمعها من الزبائن 
المنتجات، والاستخدام الجيد للمعلومات الت 

ة  المشاركير  يؤدي إلى تطوير المنتجات الجديدة ويعمل على زيادة مبر 
( والهدف من الاستغراق Zhang & Zhu, 2019: 4الخدمات )

اء السلع أو والمشاركة وإلاهتمام بالزبائن  إلى تشجيعهم على شر
وي    ج لفرص  اء الخاصة بهم لغرض الب  مشاركة الآخرين عمليات الشر

اء )) ي عمليات الشر
 Yu & Mishra, 2020:82-83أكبر ف 
 

 ج. الاحتفاظ 
 لبقاء     

ً
ي الأحتفاظ بالزبائن مهما

الاهتمام من قبل المنظمات ف 
المنظمات ونجاحها للامد الطويل بهدف تحقيق المبيعات وزيادة 
الحصة السوقية من خلال جذب زبائن جدد من خلال القداما, 
وخفض تكاليف التسويق، وخفض تكاليف التشغيل، ومما يتوجب 

ي المنظمات  على إ
اتيجيات فععلى المسوقير  ف  الة نشاء وتطوير إسب 

وجديدة للاحتفاظ بزبائنهم المنتظمير  الحاليير  وبناء علاقات لأطول 
ة معهم  ) (، وان ما يحققه الاحتفاظ Han & Hyun, 2020:1فب 

بالزبائن عن زيادة الربحية للمنظمة،  والحماية المستدامة ضد 
كبر  على إحتياجاتهم وتوقعاتهم وخيار  ، والب  هم التنافسية اتالمنافسير 

ها لضمان ولائهم )  (Ferman &Yilmaz, 2017:19وتوفبر
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 د. التعلم 
ي تستخدمه  

ي المنظمات والت 
يُعد التعلم من المكونات الاساسية ف 

لادارة علاقات الزبائن الناجحة، ويوفر فهم خيارات الزبائن فيما يتعلق 
حات والشكاوى والذي يتطلب من مصممي المنتجات ال مل عبالمقب 

نت يتم معرفة الايجابيات والسلبيات  على إيجاد البدائل، وعبر الإنب 
ة حول رغبات وتطلعات  للمنتجات المختلفة ومعرفة معلومات كثبر
ي يتم 

الزبائن وتسمح للمصممير  تكوين فكرة عامة عن المنافسير  والت 
 & Jinمن خلالها العمل على تطوير وتحسير  المنتجات والخدمات )

Gu, 2016:61 .) 
 

 ه. التواصل 
ورية والمهمة لنجاح عملية  يعد التواصل من أهم العناصر الض 
ك  التسويق الرقمي ويعرف بأنه عملية نقل المعلومات والفهم المشب 
من شخص وتعد المشاركة الاجتماعية والتواصل والتفاعل مفاتيح 
، وتعزز منظمات الاعمال قدرتها على  أساسية لتطور التسويق الرقمي
اك الزبائن عن طريق التواصل وإعلامهم بالمنتجات والخدمات  إشر

وي    ج وبيع هذه المنتجات لهم ))  ,Kim& Leeلديها لغرض الب 
اكهم والحصول 2019:1 ، ويحتاج المسوقون إلى جذب الزبائن وإشر

حاتهم والتواصل معهم ولا يتحقق أي من هذه  على تعليقاتهم ومقب 
 ,Ghiselli & Maيق التواصل )العناصر دون فهم الزبائن عن طر 

2015:255) 
 

: فظاظة الزبون
ً
 ثانيا
 مفهوم فظاظة الزبون -1

يشهد العض الحالىي عض الرقمنة اتساع نطاق منتجات الخدمة 
ي النمو 

ي السوق المتصل بالتقنية اليوم, وهو يشهد استمرار ف 
الرقمية ف 

 آخر من أشكال الخدمة الرقمية بشكل م
ً
ا شكلً

ً
ايد مع ب   ويستخدم أيض

. تعد  ي تتم من خلال  وسائل التواصل الاجتماعي
كات والت  الزبائن والشر

ي تعمل مع 
نت الت  ي ثقافة الإنب 

أحد تحديات الخدمة التفاعلات ف 
مجموعة مختلفة من المعايبر والاتجاهات الاجتماعية الثقافية 
ي تسمح للمستهلكير  والزبائن بالانخراط فيها لتلك  

الحالية الت 
نت. السلوكي  ات ومنها  السلوك غبر المناسب مثل الفظاظة عبر الإنب 

للفظاظة على أنها  Anderson et al., 2014اشار كل من  ))    
تعليقات فظة أو مسيئة يتم إجراؤها من فرد إلى آخر عبر الاتصالات 
نت على انها مصطلح  نت. اي ان فظاظة الزبون عبر الإنب  على الإنب 

كيات ذات الصلة ويتم استخدام التسميات شامل للعديد من السلو 
نت المختلفة، وق اشار لها انها  تتضمن  الوصفية عبر أوساط الإنب 
العديد من أنواع السلوكيات غبر الحضارية مثل التصيد والتشهبر 
ي والتشهبر لمقدمي الخدمة  

ون  نيت والتحرش الالكب  والتسلط عبر الانب 
 ,Bacileالقائم بها وأهدافه  )كلها سلوكيات فريدة مع اختلاف دوافع 

2020: 442-444) 
يمكن أن تؤثر فظاظة الزبائن سلبًا على موقف االعاملير  وادائهم 

.  Cheng et al., 2020: 1738وزيادة احتمال تخريب الخدمة ))

دور الزبون أو الزبون، بقصد  Sliter et al., 2010: XMRاشار  )) 

ي انتهاك لقواعد ا
لعمل واداء الخدمة غامض لإيذاء موظف ف 

ام المتبادل والمجاملة.   والأعراف الاجتماعية للاحب 
 
 خصائص فظاظة الزبون -2

ان   Cheng et al., 2020: 1739-1740لقد اشار كل من ))
الدراسات السابقة قد حددت خمس خصائص رئيسية لفظاظة 

 :  الزبون وهي
أ.فظاظة الزبون هي نوع من السلوك منخفض الكثافة )منخفض 
العدائية( على عكس السلوكيات عالية الكثافة مثل العدوان كما اشار 

(. او سوء المعاملة Ben-Zur and Yagil ,2005له كل من )
(Kashif et al., 2017 وان فظاظة الزبائن لا تنطوي على اتصال )

ي 
اك سلوكيات أقل علانية، مثل إهانة موظف  جسدي وتميل لإشر

 (  Cortina &Magley, 2009الخدمة أو تجاهلهم.  )
ب.الفظاظة تميل دوافعها إلى أن تكون غامضة أي الزبائن قد يُظهر 
ي الأذى 

 من نية التسبب ف 
ً
الفظاظة بسبب الجهل أو الإهمال ، بدلا

 Kim andعلى عكس العدوان وسوء المعاملة كما اشار له كل من )
Qu ،2019 ؛Sliter et al. ،2010 ؛Torres et al. ،2017 ، ) 

ج.الزبون قد يكون من الصعب اكتشاف الفظاظة ومراقبتها فيه بينما 
ام المتبادل اللباقة هي أعراف اجتماعية ضمنية، يمكن أن يكون  الاحب 
، مما يجعل من الصعب  لدى الناس مفاهيم مختلفة لها المعايبر

 (. Arnold & Walsh, 2015ملاحظة الفظاظة.كما يرى )
كتشافها لدى الزبون، قد لا تعد د.الفظاظة كأفعال من الصعب ا 

ا من الزبون الفظ تخريب للخدمات من وجهة نظر المديرون 
ً
تهديد

 Torresويتجاهلها بسهولة  مما يؤدي إلى زيادة التكرار.كما اشار له )
et al., 2017) 

 r (Kernفظاظة الزبون العرضية كسلوك منحرف  كما اشار له  . ه
and Grandey, 2009) ا ولكن مع تكرار قد لا يتم اع

ً
تباره مرهق

حدوثه بمرور الوقت يمكن أن ينتج عنه إجهاد وله عواقب سلبية مما 
تسبب عامل ضغط حاسم لمقدمي الخدمة ويمكن أن يكون عكسيًا 

 ويؤثر على أدائهم. 
 
 آثارفظاظة الزبون -3

تؤثر فظاظة الزبائن من خلال ارتباطها الوثيق بعاطفة مقدمي 
ي الخدمة والإرهاق 

الذي تزداد فيه مشاعر الإرهاق كموارد عاطفية ف 
ي 
ي العاملير  وتقتض على الارهاق العاطف 

ي اثارها ف 
الواقع. اذ لاتكتف 

ي المباشر لهم مع وجود 
, بل تمتدإلى ما بعد الإنهاك العاطف  المباشر

مضاعف على نتائج عاملىي الخدمة. ينتج عنه زيادة  قدر كببر من تأثبر
ي وبشك

ي العاملير  والنتائج الإرهاق العاطف 
ل عام. يؤثررسلبيا ف 

التنظيمية مثل ضغوط العمل وانخفاض مستوى الرضا للوظيفة. اذ 
ي الصحة النفسية, وهي لا تسبب فقط 

انها تؤدي الى التدهورالعام ف 
بنتائج عملهم )أي أداء   يض 

ً
ضائقة نفسية لمقدمي الخدمة ولكن أيضا
 ن فظاظة االزبون أكبر صر  خدمة الزبائن ( بعض الأبحاث تشبر إلى أ

ً
را

ي العمل. )
(. يمكن Won-Moo et al., 2016: 6بنتائج الموظف ف 

ة أطول من خلال زيادة  كة لفب  ا أن تتأثر جودة الخدمة وربحية الشر
ً
أيض

معدل التغيب عن العمل واحتمال قيام مقدمي الخدمة بالانتقام من 



 التسويق الرقمي وتاثيره في الحد من فظاظة الزبون

444                                      | June 2022ICEARNC |  Confernace  thUHD | 11 

, وبالتالىي كل اقلالزبائن المسئير  او قد ينعكس على جميع الزبائن بش
فإن الفهم لفظاظة الزبون هو مهم لأنه يمكن أن يقلل من تأثر مقدمي 
ي 
الخدمة وبالنتيجة يعزز رفاهية مقدمي الخدمة، وجودة الخدمة الت 

 ( Kiffin-Petersen& Soutar, 2020: 282يقدمونها.    )
 

 فظاظة الزبون احادي البعد -4
ي دراسات . نظرا ل

حداثة المقياس فقد تم وضعه احادي البعد كما ف 
(Won-Moo et al., 2016: 6(( ودراسة )Cheng et al., 2020: 

 &Kiffin-Petersenوسوف نتبت  مقياس )    1739-1740
Soutar, 2020: 282  .ة فقرات ( والمتضمن عشر

المبحث الثالث: الجانب العملىي 

ي الجانب 
يتضمن هذا المبحث مجموعة من الفقرات ذات الصلة ف 

 :  العملىي وهي
  : مبر 

: الب 
ً
( حول  1للمقياس ونتائج الفاكرونباخ يعرضها الجدول ) اولا

ي 
كل متغبر وكل بعد وظهرت كلها مقبولة من الناحية الاحصائية ف 

 (. 68العلوم السلوكية والنفسية ان تكون اكبر من ). 
 
 (  1الجدول)

ات البحث  ترمبر  ومعامل الفا كرونباخ لمتغبر

 معامل ألفا كرونباخ البعد المتغبر 

(  (EM( ).754التسويق الرقمي

 767. (Aالجذب )

 755. (Nالاستغراق )

 701. (Kالاحتفاظ )

 726. (Lالتعلم )

 721. (Cالتواصل ) 

 (.766)( CCفظاظة الزبون )
 احادي البعد

 

 (SPSSالمصدر اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج )

 
ي 
: التحليل الوصف 

ً
 ثانيا

ي البحث  ي لاستجابة العينة لمتغيبر
سوف نتطرق الى التحليل الوصف 

 : ي
 وكانت النتائج كالان 

1-  : ي لمتغبر التسويق الرقمي
 التحليل الوصف 
( النتائج استجابات العينة لابعاد المتغبر وهي ان 2يعرض الجدول )

ي البالغ 
من الوسط الفرض  جميع الاوساط الحسابية الموزونه كانت اكبر

( وبانحراف معياري 4.215( وكانت كل من بعد الجذب بلغ )3)
ي الموزون لبعد الاستغراق )904) ( 4.185.(. والوسط الحسانر

( وانحراف معياري 4.258بعد الاحتفاظ ).( و 911وانحراف معياري )
.( وبعد 925( وبانحراف معياري )4.235.( وبعد التعلم )916)

.( وهو يشبر  927( والانحراف المعياري بلغ ) 4.161الاتصال بلغ )

الى اتفاق العينة ان جميع الابعاد لو طبقت بشكل كامل وعلى وفق 
 لوب. الفقرات سوف يتحقق التسويق الرقمي بالشكل المط

 
 (2الجدول ) 

ي والانحراف المعياري لاستجابات عينة المبحوثير  لأبعاد التسويق الرقمي )   ( n 41الوسط الحسانر

ي الموزون التسويق الرقمي  متغبر ابعاد فقرات  ت ) الوسط الحسانر
__

WX) الانحراف المعياري  (Sdi) 

   الجذب فقرات بُعد  

1 a1 4.17 .892 

2 a2 4.27 .887 

3 a3 4.20 .915 

4 a4 4.20 .943 

5 a5 4.24 .894 

6 a6 4.37 .885 

7 a7 4.20 .911 

8 a8 4.17 .903 
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ي والانحراف المعياري العام   . 904 4.215 الوسط الحسانر

   فقرات بُعد الاستغراق 

9 n1 4.15 .954 

10 n2 4.07 .848 

11 n3 4.34 .883 

12 n4 4.24 .924 

13 n5 3.95 .921 

14 n6 4.29 .912 

15 n7 4.39 .942 

16 n8 4.05 .905 

ي والانحراف المعياري العام   . 911 4.185 الوسط الحسانر

   فقرات بُعد الاحتفاظ 

17 k1 4.20 .901 

18 k2 4.17 .887 

19 k3 4.19 .893 

20 k4 4.34 .993 

21 k5 4.32 .850 

22 k6 4.27 .933 

23 k7 4.21 .937 

24 k8 4.37 .936 

ي والانحراف المعياري العام   . 916 4.258 الوسط الحسانر

   فقرات بُعد التعلم 

25 l1 4.24 .928 

26 l2 4.27 .923 

27 l3 4.22 .925 

28 l4 4.21 .923 

29 l5 4.26 .949 

30 l6 4.20 .899 

31 l7 4.25 .949 

32 l8 4.23 .905 

ي والانحراف المعياري العام   . 925 4.235 الوسط الحسانر

   فقرات بُعد الاتصال 

33 c1 4.10 .968 

34 c2 4.27 .933 

45 c3 4.29 .959 

46 c4 4.24 .909 

37 c5 4.00 .897 

38 c6 4.07 .895 

ي والانحراف المعياري العام   .  927 4.161 الوسط الحسانر

ي لمتغبر فظاظة الزبون -2
 التحليل الوصف 

( يبير  لنا نتائج اجابات العينة عن ابعاد وفقرات متغبر 3الجدول )
ي والانحراف المعياري, وهي ان  الفظاظة, والمتعلقة بالوسط الحسانر
ي 

جميع الاوساط الحسابية الموزونه كانت اكبر من الوسط الفرض 

.( والوسط 922( وبانحراف معياري )4.084( قد بلغ )3)البالغ 

ي الموزون لبعد وهو يشبر الى اتفاق العينة ان الفظاظة تقل  الحسانر
 .  عند تطبيق التسويق الرقمي
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 (3الجدول )
ي والانحراف المعياري لعينة المبحوثير  لأبعاد )   ( n 41الوسط الحسانر

ي الموزون ) متغبر بعد فظاظة الزبون )احادي(فقرات  ت الوسط الحسانر
__

WX) الانحراف المعياري(Sdi) 

    

1 cc1 4.02 .891 

2 cc2 4.20 .949 

3 cc3 4.15 .923 

4 cc4 4.07 .887 

5 cc5 3.95 .931 

6 cc6 4.22 .936 

7 cc7 4.12 .910 

8 cc8 3.90 .899 

9 cc9 4.08 .951 

10 cc10 4.13 .941 

ي والانحراف المعياري العام   . 922 4.084 الوسط الحسانر

ونية  . spss وبرنامج المصدر : إعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسبة الإلكب 

 
: الفرضيات 

ً
 ثالثا

ذات  توجد علاقة ارتباطاختبار الفرضية الرئيسة للارتباط :  -1
دلالة احصائية عكسية بير  متغبر التسويق الرقمي بابعاده 

 مجتمعة وفظاظة الزبون. 

والذي يوضح علاقة الارتباط على  (4يعرض الجدولها )
مستوى الفرضية الرئيسة للارتباط بير  متغبر التسويق 
-الرقمي بابعاده مجتمعة ومتغبر فظاظة الزبون بلغت )

( وتجدها سالبة لانها 0.000( وتحت مستوى )775.**
 عكسية بينهما. 

 
 ( 4الجدول )

 علاقة الارتباط للفرضبة الزئيسة

Correlations 

 EM CC 

EM 

Pearson 
Correlation 

1 **.775- 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 41 41 

CC 

Pearson 
Correlation 

**.775- 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 41 41 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSSالمصدر: نتائج برنامج 

 
 اختبار فرضية التاثبر الرئيسة والفرعيات  -2

يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لمتغبر  الفرضية الرئيسة: 
ي متغبر فظاظة الزبون وتنبثق منها 

التسويق الرقمي وابعاده ف 
 الفرضيات الفرعية الاتية: 

ي متغبر  الاولى:  
يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد الجذب ف 

 فظاظة الزبون. 
ي متغبر ا: يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد الاستغر الثانية

ق ف 
 فظاظة الزبون.  

ي متغبر الثالثة
: يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد الاحتفاظ ف 

 فظاظة الزبون.  
ي متغبر  الرابعة: 

يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد التعلم ف 
 فظاظة الزبون. 

ي  الخامسة: 
يوجد تاثبر ذو دلالة احصائية عكسية لبعد التواصل ف 

 اظة الزبون.  متغبر فظ
( ان قيمة معامل 5اختبار الفرضية الرئيسة: من خلال نتائج الجدول )

( لأنموذج تحليل تأثبر المتغبر المستقل وأبعاده التسويق 2Rالتحديد )
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ي متغبر فظاظة الزبون )EMالرقمي )
( وهذا 600.( قد بلغت )CC( ف 

ي إن المتغبر المستقل )
التباين ( من 600.( يفش ما قيمته )EMيعت 

ي المتغبر التابع )
( من التباين غبر المفش 40.(, وإن )CCالحاصل ف 

ي حير  يظهر من 
ي نموذج الانحدار. ف 

ات اخرى لم تدخل ف  يعود لمتغبر
( ان تأثبر المتغبر المستقل بابعاده مجتمعة بلغت 6,7الجدولير  )

( وتحت 21.979( المحسوبة )F( وكانت قيمة )Beta( )-.775قيمة )
( وهذا يفش ان العينة تتفق ان تاثبر  0000.المعنوية )مستوى 

ي ضوء هذه 
التسويق الرقمي بابعاده سوف يحد من فظاظة الزبون, وف 

 النتائج تقبل الفرضية الرئيسة. 

 
 (5الجدول )

 لقيمة معامل التحديد 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 a.775- .600 .592 3.28158 

a. Predictors: (Constant), EM 

  SPSSالمصدر: نتائج برنامج 
 

 (6الجدول)
 للمتغبر المستقل والمغتمد ANOVAتحليل  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 236.687 1 236.687 21.979 .000b 

Residual 409.213 38 10.769   

Total 645.900 39    

a. Dependent Variable: CC 

b. Predictors: (Constant), EM 

 . SPSSالمصدر: نتائج برنامج 
 

 ( 7الجدول )
 التاثبر بير  المتغبر المستقل والمعتمد

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.247 8.485  3.284 .000 

EM .247 .053 -.775 4.688 .000 

a. Dependent Variable: CC 

 . SPSSلمصدر: نتائج برنامج ا

 
 (8الجدول) 

  ANOVA) تحليل التباين ) 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 429.037 5 85.807 13.453 b.000 

Residual 216.863 34 6.378   

Total 645.900 39    

a. Dependent Variable: CC 

b. Predictors: (Constant), C, N, K, A, L 

 . SPSSلمصدر: نتائج برنامج ا
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 (9الجدول )
 يبير  اختبار الفرضيات الفرعية  

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .228 6.833  3.033 .000 

A .540 .151 -.698 3.583 .000 

N .471 .204 -.716 2.310 .000 

K .002 .190 -.702 3.010 .000 

L .205 .210 -.721 2.975 .000 

C .003 .270 -.732 4.013 .000 

a. Dependent Variable: CC 

 . SPSSلمصدر: نتائج برنامج ا

( لتحليل 9من خلال نتائج الجدول )أما اختبار الفرضيات الفرعية  
ي متغبر فظاظة  EMمعاملات التأثبر لابعاد متغبر التسويق الرقمي )

( ف 
 (. CCالزبون )

)الميل( للمتغبر المستقل قد حقق ميل قيمته على  اذ ان التاثبر
ي الجدول ) 775.-مستوى الفرضية الرئيسة هو )

( فيما كان تأثبر 7( ف 
ي المعتمد هي كلها كانت معنوية وهي 

او ميل ابعاد المتغبر المستقل ف 
تيب ) (  698.- , 716.-,  702.-,  721.-,  732.-بحسب الب 
( وهذا يدل على ان تطبيق التسويق الرقمي 0.000وبمستوى معنوية )

ي الحد 
ي ومؤثر ف  بشكل مناسب وأبعاده سوف ينعكس بشكل ايجانر

من فظاظة الزبون لذا كان التاثبر باشارة سالبة للعلاقة العكسية بير  
ين. فيما كانت قيمة اختبار ) ( 3.284( للفرضية الرئيسة )tالمتغبر

( يلغت N(, والاستغراق )3.583( بلغت )Aرعيات الجذب )والف
( 2.975( بلغ )L( و التعلم )3.010( هي )K( و الاحتفاظ )2.310)

( وعلية 000.( وتحت مستوى معنوية )4.013( بلغ )Cوالتواصل )
ي ضوء النتائج اعلاه تقبل الفرضيات الفرعية

وف 

 

 الاستنتاجات والتوصيات

ي تم التوصل لها وصياغة 
سيتضمن هذا المبحث الاستنتاجات الت 

 التوصيات المناسبة. 
 

: الاستنتاجات : 
ً
ي توصل لها من الجانب  اولا

ويتضمن الاستنتاجات الت 
 :  العملىي وهي

ي الحد من فظاظة الزبائن وذلك من -1
ظهر تأثبر التسويق الرقمي ف 

ي تحص عند 
خلال التسويق الرقمي حد من بعض التضفات الت 

الاتصال المباشر وجها لوجه بير  مقدم الخدمة والزبون مثل 
ات الوجه  التجاهل او الاستخفاف من خلال الحركات او تعببر

ي او تجاهل مقدم الخدمة عند تقديمها وكث
 بر من التضفات الت 

تؤثر فيه فالتسويق الرقمي يقلل من ذلك من خلال الكتابة او 
 الاتصال. 

 للزبائنعندما يكون الجذب من قبل ادارة عينة البحث عالىي -2
نيت  باتجاه مواقع المنظمة الرقمية من خلال شبكات الانب 
وي    ج والاعلان مما يقلل من  لجذب الزبائن, ومن خلال الب 

 جاه مقدم الخدمة.  فظاظتهم ت

استغراق الزبائن من خلال التواصل مع بعضهم ظهر تاثبر -3
ي 
البعض وتكوين مجتمع يتشابه فيه مع زبائن آخرين معهم ف 

رغباتهم وحاجاتهم ويتبادلون المعلومات المتعلقة بالخدمة 
ي تجاه مقدم الخدمة ومنها قد  وتصميمها فمنها يكون سلتر

ي ت
هنا حسير  الخدمات وابتكارها و تستفيد منه عينة البحث ف 

ي الحدم فظاظة الزبون. 
ي ف   يكون تاثبر الاستغراق ايجانر

 
يؤثر الأحتفاظ بالزبائن الايجابير  وعن طريقهم يتم كسب زبائن -4

جدد, ومن خلال علاقة الزبائن الايجابير  الاكبر عدد مع الزبائن 
ي سلوكهم فيقل من سلوكهم 

الفظير  التعامل سوف يؤثر ف 
 وبذلك يؤثر الاحتفاظ بالحد من فظاظة الزبائن. الفظ, 

يؤثر التعلم وبما يتعلق بالمنتجات والخدمات المقدمة ومن -5
خلال ادارة علاقات الزبون لمعرفة وفهم خيارات الزبائن 
حاتهم والشكاوى مما يتطلب من مصممي  ومشاكلهم ومقب 
ي الحد من

 الخدمات حلها وايجا البدائل, وبذك يؤثر التعلم ف 
 فظاظة الزبون تجاه الخدمات المقدمة.  

ي الحد من فظاظة الزبائن عندما يعمل التسويق -6
يؤثر التواصل ف 

الرقمي بالتواصل معهم والمشاركة الاجتماعية واعلامهم 
وي    ج والتفاعل معهم  بالخدمات المقدمة عن طريق الب 
ي الحد من 

اكهم وسماع صوتهم وبذلك سوف ينعكس ف  واشر
 قظاظتهم. 

  
: التوصيات: ثا

ً
ي ضوء الاستنتاجات نيا

 تم صياغة التوصيات المناسبة ف 
 :  وهي
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ي التسويق الرقمي عندما يكون  -1
ي تبت 

ان تهتم ادارة عينة البحث ف 
ي التعامل مع مقدم 

عدد الزبائن اصحاب السلوك الفظ ف 
الخدمة كببر وان تضع برامج واساليب خاصة تحد من 

يتم اختيار مقدمي تضفاتهم من خلال وقت محدد, وان 
ونية يمتاز بقدراته ومهاراته على التعامل معهم  الخدمة الكب 
ويحسن التعامل ويتخذ الاجراءات الشيعة وبحسب الموقف 
مثل انهاء الاتصال, او اتخاذ اجراءات قانونية بحقهم لسلوكهم 

 الفظ.   
ي كيفية زيادة الجذب للزبائن -2

ان تهتم عينة ادارة عينة البحث ف 
وي    ج والاعلانات تجا ونية والب  ه المنصات والشبكات الالكب 

لتحفبر  الزبائن للتعامل مع مقدم الخدمة رقميا, وبذلك يقل 
 التعامل الفظ من قبل الزبائن مع مقدم الخدمة. 

ان تولىي ادارة عينة البحث الاهتمام بعملية استغراق الزبائن فيما -3 
بينهم وبما يخص تعاملهم با عطاء المعلومات والمشاركة مع 
ي تحسير  

بعضهم وبما يخص الخدمة, مما يفيد عينة البحث ف 
الخدمة او ابتكار الخدمات وبذلك يقلل من سلوك فظاظة 

اء الزبون تجاه مقدمي الخدمة.  مما يؤدي  إلى تشجيعهم على شر
اء الخاص  للخدمات.  السلع أو مشاركة الآخرين عمليات الشر

ان تولىي ادارة عينة البحث اهمية بالاحتفاظ بالزبائن الايجابير  -4
, والعمل على توفبر حاجاتهم, وبذك يعمل الزبائن  الحاليير 
الحاليير  على كسب زبائن جدد, وعليها بناء علاقات طويلة 

اتيجية مستقبلية, وبذلك يزداد عددهم مقابل الامد معهم ب اسب 
الفظير  او يعمل الايجابيير  على الحد من سلوكهم الفظ, وبذلك 
 سوف يؤثر الاحتفاظ بالزبائن الايجابير  على فظاظة الزبائن.    

ي التعلم وان تختار اصحاب -5
ان تهتم ادارة عينة البحث ف 

 ع التعامل معالمهارات والقدرات وان تزيد منها لكي يستطي
الزبائن وبما يخص تشخيص وفهم حاجاتهم ورغابتهم 
حاتهم ومشاكلهم ان حصلت مع عينة البحث والعمل على  ومقب 
ي الحد من فظاظتهم تجاه 

حلها, وبذلك سوف ينعكس ف 
 خدمات ومقدمي الخدمة. 

ان تولىي ادارة عينة البحث الاهتمام بالتواصل والتفاعل مع -6
ويذهم بالمعلومات الزبائن بشكل مستمر وا ن تقوم بب  

والخدمات الحالية والمستقبلية وان تاخذ بارائهم وان يكون 
وي    ج مناسب بهدف اطلاعهم على كل ما يتعلق بالخدمات  الب 
ي 
ام والتقدير لهم مما سوف ينعكس ايجابا ف  وباسلوب الاحب 

 الحد من سلوك فظاظتهم. 
 
 

 المصادر

"التسويق ( 2017ليث علىي يوسف الحكيم ، زين محمد سعيد الحمامي )
ي تحقيق سعادة الزبائن"

عية دراسة استطلا  الرقمي ودوره ف 
ي العراق". 

كات الاتصالات المتنقلة ف  لآراء عينة من زبائن شر
(، 14مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والادارية, المجلد )
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