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وأؤمي  أ  مااديد الله ي يملم يا اي الله ف يو  حيياي  في أشكر الله دائماً على كل عمل 
    . فشكراً وحمداً لله على نممه الكثيرة الذي وهب ا ل  ,دائماً للخير  حياي الذى يريب 
    

 ييييي عائشييم مدي اى المنيياوىللأىيياذة اليدكيورة  ييايد  الباحيب بمىييمى  يياك الشيكر والياييدير و 
 . جاممم عي  شمس –كليم اليجارة  –أىياذ اليىويق 

 أرشززنذ   خزز الع عطا مززال عطذزز ذ   ومشززر  سززذايذ أرمززا عطاءززال وعطموةززولعل وعطا زز   
ذا مززز  ل زززا عزززنعها لعزززذ عملزززن طثسزززذاي أن علزززون مززز ل أل زززا  وعطذززز خذر زززلأ عامهزززا   ووجهذ ززز 
أذم زا طسزعانذل  نوع  عطةزدل  ق خز شر   أن ألزون أدزن لاز ال عطذلمعزي ومزن لمزلأ  وعطذ طذلمعيه 

 وءول عطامر.
مدرس إدارة  ييي ألايييا حىيي  محمود لدكيورة  للمرحومم ايياد  الباحب بمىمى  ياك الشكر كما 

 . جاممم عي  شمس –كليم اليجارة  – ايعمال
 ذا مزز  وذذ مززي  ل ززا عززنعها وعطذزز ع عا اةززل رمززا عطا زز  وعطمار ززل وعطذشززجع أسززاذيذ أدززن 
ذمزا  لازيه عطنرعسززل   زز لخعزر  وطهزا  ةزل عطردمزل وعطمفرززر   هاومزن لمزلأ ق خزا أذم ززا طسزعانذإ جزاا وعت

 .وأن عجاعها علله ل   ولن جمعع عطخاد عن اعر جاعل 
أىييياذ إدارة  يييي عبييدالوهاب حىيي أحمييد   بجزيييل الشييكر والمرفييا  للأىييياذ الييدكيور  ايوجييهكمييا 

 .الأعمال ووكيل كليم اليجارة لشئو  خدمم المجيمع وينميم البيئم بجاممم بن  ىويف 
وذرة ه خاطموع قل ل ا م اقشل لايه عطرساطل وأرجو من علله لزا وجزل أن ألزون  ط طذشرعره 

 سن ظن سعانذه وجاعه علله ل ا اعر عطجاعل.د ل ن
اىييياذ ادارة الأعمييال  يييي  مديحييم رفمييك م يياو    ةلييدكيور ل ياييديرالشييكر وال خييال ب ايوجييهكمييا 

 . جاممم عي  شمس –كليم اليجارة  –المىاعد
خاطموع قزل ل زا م اقشزل لاززيه عطرسزاطل وأرجزو مزن علله لزا وجزل أن ألززون  اوذرةز ه اطذشزرعره

 علله ل ا اعر عطجاعل. اوجاعلا اسن ظن سعانذهد ل ن
 

دراىيم, ويخي  كلٍ م  قد  يد المو  والمىياعدة تيميا  هيذل الوي ينىى الباحب فضل 
 شييركاكايدييدقاو والييزم و فيي  و وأقييارب  زوجييي  وأميي  واخييوي  ميي    بالشييكر والياييدير كيي ً 
 .   المدريم ل يدايك

 



 المستخلص 
 رسالة دكتوراه

 أسم الباحث : أشرف مرزق عزيز فرج
" إطار مقترح لدور القيمة المدركة للعملاء فى العلاقة بين برامج التسويق الداخلي والترويج عبر  :عنوان الرسالة 

 "التخاطب الشفهى 
 ) دراسة تطبيقية على شركات المصرية للاتصالات (

الشةركة المصةرية )  شةركات المصةرية للاتصةالاتلدور القيمةة المدركةة لعمةلاء إطار يوضح   إلى تقديم تهدف الرسالة
والتةرويج المطبقةة بالشةركتين  فةى العلاقةة بةين بةرامج التسةويق الةداخلي(  TE Dataللاتصالات للهاتف الثابت, شةركة 

 لعملاء الشركتين . عبر التخاطب الشفهى
) مةن مظوةور     التسةويق الةداخلي تةرتبط ارتباطةاو متوسةطاو بالقيمةة المدركةة للعمةلاءبةرامج عن ان وقد أسفرت الدراسة 

 ارتباطةاو  تةرتبط للعمةلاء المدركةة القيمةة وأن , TE Dataلات وارتباطاو قوياو بشركة ابالشركة المصرية للاتصالعاملين ( 
كمةا , مةن مظوةور العةاملين TE Data وبشركة لاتاللاتص المصرية بالشركة الشفهى التخاطب عبر بالترويج متوسطاو 

 ,وبحةةوا السةةوق الةةداخلي  ,والاتصةةالات الداخليةةة  ,يوجةةد تةة ثير معظةةوم ايةةر مباشةةر لكةةق مةةن ترسةةي  ثقافةةة الخدمةةة 
) مةن مظوةور من خلاق القيمة المدركةة للعمةلاء  على الترويج عبر التخاطب الشفهي وتوافر الدعم الداخلي ,والتحفيز 

لا يوجةةد اخةةتلاف دات دلالةةة احصةةاشية بةةين شةةركة المصةةرية للاتصةةالات وشةةركة لعيظةةة الدراسةةة ككةةق . كمةةا العةةاملين ( 
TE Data  فيما يتعلق بكق من تطةوير مهةارات مقةدمي الخةدمات, وترسةي  ثقافةة الخدمةة, والاتصةالات الداخليةة وظشةر

 TEشةركة المصةرية للاتصةالات وشةركة ال اخةتلاف دات دلالةة احصةاشية بةينأيضةاو لا يوجةد ., و  المعلومةات التسةويقية
Data لا يوجةةةد اخةةةتلاف دات دلالةةةة , و  ) مةةةن مظوةةةور العةةةاملين ( فيمةةةا يتعلةةةق بجميةةةل أبعةةةاد القيمةةةة المدركةةةة للعمةةةلاء

) مةن مظوةور فيما يتعلق بالترويج عبر التخاطب الشفهي TE Dataاحصاشية بين شركة المصرية للاتصالات وشركة 
القيمةةة المدركةةة للعمةةلاء تةةرتبط ارتباطةةاو قويةةاو بةةالترويج عبةةر التخاطةةب الشةةفهى بالشةةركة المصةةرية كمةةا أن ,  العةةاملين ( 

يوجةد اخةتلاف دات دلالةة احصةاشية بةين العةاملين والعمةلاء و  من وجهةة ظوةر العمةلاء. TE Dataلات وبشركة اللاتص
فيمةةا عةةدا جةةود   لمدركةةة للعمةلاء )فيمةةا يتعلةةق بجميةةل أبعةاد القيمةةة ا TE Dataبشةركة المصةةرية للاتصةةالات وشةركة 

يوجةد اخةتلاف دات دلالةة احصةةاشية كمةةا  , الخدمةة المدركةة بالشةركة المصةرية للاتصةةالات التةي لا يوجةد بهةا اخةتلاف(
لصةةالح العةةاملين فيمةةا يتعلةةق التةةرويج عبةةر  TE Dataشةةركة المصةةرية للاتصةةالات وشةةركة البةةين العةةاملين والعمةةلاء ب

 . التخاطب الشفهي
بالشررتتب   لموظفى خدمة العملاءبرامج التسويق الداخلي توفير بمجموعة من التوصيات أهمها  اسةوقد أوصت الدر 

تنميرة و,  العمر  للرى تتروي  ادراا لراد  للسرعر فري العرا  العمرلاءو,  المدرترة للعمرلاءالارتقاء بجودة الخدمرة و, 
العمرلاء حر  , و المهارات السلوتية لمقدمي الخدمة لشرتات المصرية للاتصالات لتحسي  جودة العلاقة مع العمرلاء

 للى الترويج الشفهي الإيجابي ل  الشرتة وخدماتها .
 الكلمات المفتاحية
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ABSTRACT 

Ph.D. Thesis 

Researcher Name: Ashraf Merzk Azeiz Faraj 

Title of the study: '' A Proposed Framework for the Role of Customers' Perceived Value 

in the Relationship between Internal Marketing Programs and Word of Mouth" 

(An Empirical Study on Telecom Egypt Companies) 

The study aims to provide a framework that explains the role of the perceived value of 
Egyptian telecommunications customers (TE, TE Data) in the relationship between the 
internal marketing programs applied by the two companies and WOM to the customers 
of the two companies. 

The study resulted to that internal marketing programs are linked to the average value 
of customers (from the perspective of employees) of TE and strongly related to TE 
Data, and that the perceived value of customers is linked to the medium link to WOM 
with the company TE and TE Data from the perspective of employees, there is also an 
indirect moral impact for both the consolidation of the culture of service, internal 
communication, internal market research, motivation, and the availability of internal 
support on WOM through the perceived value of customers (from the perspective of 
employees) For the whole study sample. There is also no statistically significant 
difference between TE and TE Data with regard to both developing the skills of service 
providers, establishing a culture of service, internal communication and dissemination of 
marketing information. TE Data with regard to all dimensions of the perceived value of 
customers (from the perspective of employees), and there is no statistically significant 
difference between TE and TE Data with regard to WOM (from the perspective of 
employees), and the perceived value of customers is strongly linked WOM with The TE 
and TE Data from the point of view of customers. There is a statistically significant 
difference between the employees and customers of TE and TE Data with regard to all 
dimensions of the perceived value of customers (except the quality of service perceived 
by TE, which has no differences), and there is a statistically significant difference 
between employees. And customers of TE and TE Data for the benefit of the 
employees in relation to WOM. 



The study recommended a set of recommendations, the most important of which 
is to provide internal marketing programs for customer service employees in The 
Company, and to improve the quality of the service aware of customers, and work to 
create a fair awareness of the price in the minds of customers, and to develop the 
behavioral skills of service providers for Egyptian telecommunications companies To 
improve the quality of the relationship with customers, he urged customers to promote 
positive verbal about the company and its services. 

Keywords 

Internal marketing programs - customer perception value - WOM - establishing a 
culture of service - internal communication - internal market research - motivation - 
availability of internal support - developing the skills of service providers - establishing 
a culture of service - Internal communications - dissemination of marketing information 
- quality of service aware - perceived risk - quality of relationship - perceived price. 
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