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على جودة خدمات التسويق الالكتروني  مبدأ الإفصاح والشفافية  تأثير  

دراسة ميدانية  -  

: الدراسة ملخص   

مبدأ الافصاح والشفافية على جودة خدمات التسويق    تطبيق  التعرف على تأثير  هدفت هذه الدراسة الي
السلامة   وبعد  الاستجابة،  وبعد  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بعد  في:  والمتمثلة  بأبعادها  الالكتروني، 

الدراسة.   التسويق الالكتروني محل  التعاطف بشركات  بالتطبيق على عينة قوامها   كوذل)الامان(، وبعد 
ذو    أثرعاملين بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة. وتوصلت الدراسة الي وجود  مفردة من ال  384

على جودة خدمات التسويق الإلكتروني، بأبعادها والمتمثلة في:    دلالة إحصائية لمبدأ الافصاح والشفافية،
بشركات  التعاطف  وبعد  )الأمان(،  السلامة  وبعد  الاستجابة،  وبعد  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بعد 

 ".التسويق الإلكتروني محل الدراسة
 

 . جودة خدمات التسويق الإلكتروني، مبدأ الافصاح والشفافية   :المفتاحية الكلمات

 

Abstract: 
This study aimed to determine the impact of disclosure and transparency  on  E-marketing 

services quality represented in: tangibility, reliability, responsiveness, security & empathy of 

E- marketing companies  under study, by applying to a sample of 384 individuals of 

employees of E- marketing companies  under study. The study concluded that there is a 

statistically significant effect of disclosure and transparency  on  E-marketing services quality 

represented in: tangibility, reliability, responsiveness, security & empathy of E- marketing 

companies  under study. 

 

 

  

 

Keywords:  Disclosure and Transparency,  E-Marketing Services Quality.
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 مقدمة: 
الأزمات      التي    والانهيارات ادت  السنوات االمالية  المتقدمة خلال  بالدول  الشركات  من  العديد  جتاحت 

الاهتمام   تزايد  الي  الشركات الماضية  الأزمات  بحوكمة  تلك  تحليل  من  اتضح  لأنه  نظراً   والانهيارات ، 
للممارسة   الشركات  بتلك  ومحاسبي  ومالي  اداري  فساد  وجود  الي  ترجع  انها  الرقابة   السليمةالمالية  في 

 والاشراف والابتعاد عن الشفافية.                           
فقد قام مركز المديرين المصري بالهيئة العامة للرقابة المالية منذ  ،الاهتمام بالحوكمة في مصر ونتيجة   
عام    ؤهانشا أدلة    2003في  الممارسات   استرشاديهبإصدار  لأفضل  طبقاً  للشركات  الحوكمة  لتطبيقات 

بما   الشركات داخل    يتماشىالدولية  المنظمة لعمل  القوانين  تم تحديث هذا   بـ ج.م.ع.مع كافة  انه  الي 
ليشمل حوكمة شركات القطاع الأعمال العام نظرا لما يتمتع به هذا القطاع من    ،2006الدليل في عام  

 يتماشىبتحديث هذا الدليل بما    ،2016أهمية كبري في الاقتصاد القومي ثم قام المركز أيضا في عام  
وايضا    والإقليمي مع معدلات تطبيق الحوكمة لمواكبة افضل ممارسات الحوكمة علي المستويين الدولي  

شمل تحديث هذا الدليل ليهدف الي دعم الشركات الراغبة في فهم وتطبيق الحوكمة كمنهج متكامل نحو  
عام   بشكل  القومي  الاقتصاد  وعلي  الشركات  علي  بالنفع  يعود  بما  والاستدامة  المصري )النمو  الدليل 

 .  (2016 ،لحوكمة الشركات

أحد نتاجات فكرة العولمة ودعم فكرة العالم قرية واحدة  E- Marketing ويعتبر التسويق الالكتروني   
وذلك اعداد لمرحلة الدخول الى ما يسمى عصر الاقتصاد الجديد والرقمي، ولما كانت شبكة الاتصالات 

  في العصر الحديث أدت الى حدوث تحولات جذرية    فيالعالمية "الانترنت" من أهم الثروات التكنولوجية  
 (. 2015)زعلوك، بصفة خاصة  في المجال الاقتصاديكافة مجالات الحياة بصفة عامة و 

ولقد بات من غير الممكن دراسة المفهوم الحديث للتسويق الإلكتروني بمعزل عن الحوكمة ومبادئها،     
تركز على جودة الخدمات بصورة اساسية    الالكترونيميدان التسويق    فيحيث أصبحت الدراسات الحديثة  

تحقيق جودة خدمات التسويق    فيمنظمة    أي، ولكي تنجح  التسويقيكل عنصر من عناصر المزيج    في
مبدأ الافصاح والشفافية، ومبدأ المشاركة، ومبدأ   فيلابد من تطبيق الحوكمة ومبادئها المتمثلة   الالكتروني

تطبيق مبدأ الإفصاح والشفافية على    تأثيرالمساءلة. ونتيجة لما سبق تحاول الدراسة الحالية التعرف على  
   لعملاء الشركات محل الدراسة. الالكترونيجودة خدمات التسويق 
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 مراجعة الدراسات السابقة:  -1
 تناولت   التي  الدراسات   عديد من حيث يوجد    ،البحث السابقين لموضوع  ين  الباحث  جهود   الباحثون تناول  ي   

البحث   متغيرات  يقدم    مباشر،  غير  أو  مباشر  بطريق  سواءً   ، هذا  بمبدأ  المتعلقة  دراسات  ال  الباحثون ولذا 
)المتغير المستقل(، وكذلك الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات )المتغير التابع(، وكذلك الإفصاح والشفافية  
ب المتعلقة  بينالدراسات  على  هماالعلاقة  التعرف  بهدف  وذلك  الدراسات  آ،  اليه  توصلت  ما  هذا    في خر 

، ودورها  مبدأ الإفصاح والشفافيةأهمية  كيد على  أ الحالي للت  البحث   سهم بهي، وتحديد ما يمكن ان  البحث 
التسويق الالكتروني الدراسة،    في تحسين جودة خدمات  فبالشركات محل  ، هاتحقيق اهداف  يمما يساعد 

بالشركات محل   تيوكذلك التعرف على العوامل ال تساعد في تحقيق جودة خدمات التسويق الالكتروني 
قام،  الدراسة   لمتغيرات   طبقًا  أساسية  محاور  ثلاثة  خلال  من  السابقة،  الدراسات   بعرض   الباحثون   وقد 

 : كما يلي بالتعليق العام علي الدراسات السابقة، وذلك الباحثون الدراسة، وأخيراً قام 

 )المتغير المستقل(: بمبدأ الإفصاح والشفافيةالدراسات المتعلقة  1/1

)المتغير المستقل( سواءً بطريق مباشر،  مبدأ الإفصاح والشفافيةبيوجد عديد من الدراسات التي تتعلق     
 هذه الدراسات كما في الجدول التالي:أو غير مباشر، ويتضح ذلك من خلال سرد 

 (1جدول )

 مبدأ الإفصاح والشفافية الدراسات التي تناولت 

 اهم نتائج الدراسة  اهداف الدراسة  الدراسة  م
1 

Ghazali 
(2020) 

  هتأثير و   مبدأ الإفصاح والشفافيةالتعرف على  
 على الأداء المؤسسي. 

ان   الى  الدراسة  الإفصاح  توصلت  مبدأ 
مستوى    تأثير  له   والشفافية تحسين  في  جوهري 

 الأداء المؤسسي. 

2 
علي  

(2020) 

ع والشفافية ى  لالتعرف  الإفصاح    مبدأ 
تواجب التي  والتحديات  ة  الثور   هالجامعات، 

 ها. يلب علابعة وسبل التغالصناعية الر 

 

ان   الي  الإفصاح  توصلت    والشفافية مبدأ 
ميالجامعات  ب دافعًا  لإحداث  هعد  التغيير  مًا 

الثور هلمواج تحديات  الرابعة  ة  الصناعية  ة 
الجامعات في ب  مبدأ الإفصاح والشفافيةواهمية  

أدائ كفاءة  مخرجاتهرفع  وجودة  يعظمها  مما    ا 
 . ا التنافسيةهمن قدرت

3 
Monios 

على   التعرف  الي  دورهدفت  القيادة    أهميــة 
مســتوى   على  ســواء  تطبيقها    مجموع في 

جزء من    تطبيــق الحوكمــة  أظهرت النتائج ان  
تقديم الخدمات بطريقة    لإصلاحاجندة الحكومة  
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منفردة،   (2019) وزارة  كل  مســتوى  على  أو  الوزارات 
والتكامل التنســيق  كيفية  بيـــن    وعرض 

الــوزرات لاتخــاذ القــرار فــي الوقــت المناســب  
للمســاءلة   والخضــوع  المتاحة  والبدائــل 

  تنفيــذ   وتعزيـــز قــدرة الإدارات المركزيــة لرصــد
الــوزارات   بيـــن  الســلطة  وتفويــض  الخدمــات 

النتائــج  والإدارات بالخطــة  ونشــر   مقارنــة 
 . الموضوعــة

واضح   وتحديد  ظروفهم    للأدوار تناسب 
والتصدي   القرار  صنع  وخاصة  والمسئوليات 
بطريقة   المناسب  الوقت  في  الناشئة  للمشاكل 

المــال فعالة لإدارة  محاســبية  هيــاكل  ووضــع   ،
عــن وضبــط    العــام  المؤشــرات  دقــة  طريــق 
ومتابعــة   الإجـــراءات والتشــريعات  والسياســات 

الــوزارات بعدالــة الأداء ومســاءلة جميــع    وتقييــم 
 وشــفافية ونمــاذج لقيــاس الأداء. 

4 
Moham

med 
(2019)  

آليات   آثار  تحليل  إلى  الدراسة  مبدأ  هدفت 
والشفافية وتحمل    الإفصاح  أداء  على 

قبل   اليورو  منطقة  في  البنوك  من  المخاطر 
 .2008وبعد الأزمة المالية في عام 

البنوك تتعايش بين   أن  العملية  النتائج  اظهرت 
والشفافيةآليات   الإفصاح  المختلفة    مبدأ 

تعارض حدة  المساهمين   لتخفيف  بين    الوكالة 
  والمديرين. 

5 
 عيد 

 (2017 ) 

 

هدفت الدراسة إلى التعرف علي أهمية تفعيل  
والشفافية الإفصاح  القرار    مبدأ  محل 

والبنك    الائتماني  الشركة  من  كل  علي 
 . التجاري المقرض 

أليات   تفعيل  أن  ألي  الدراسة  مبدأ  و توصلت 
يعتبر أحد المتغيرات الهامة   الإفصاح والشفافية
القرار   اتخاذ  محللي    الائتمانيفي  قبل  من 

 . المصرفي في البنوك المصرية  الائتمان

 اعتماداً على الدراسات السابقة   الباحثون : الجدول من اعداد المصدر

 :)المتغير التابع( الالكترونيالدراسات المتعلقة بجودة خدمات التسويق  1/2

يوجد عديد من الدراسات التي تتعلق بجودة الخدمات )المتغير المستقل( سواءً بطريق مباشر، أو غير     
 مباشر، ويتضح ذلك من خلال سرد هذه الدراسات كما في الجدول التالي:

 (2جدول )

 الدراسات التي تناولت جودة الخدمات 

 اهم نتائج الدراسة  اهداف الدراسة  الدراسة  م
  مايدة   1

(2022) 
التعرف على واقع الخدمات الصحية  
الاستشفائية   العمومية  المؤسسات  في 
طرف   من  جودتها  تقييم  ومحاولة 

 . المرضى  

تم قياس مؤشرات الجودة )أبعاد جودة الخدمة(  
المؤسسات   في  الصحية  الخدمات  تمس  التي 

الاستجابة،  :  العمومية الاستشفائية والمتمثلة في
الملموسية.   التعاطف،  الأمان،  الاعتمادية، 
بين   للدراسة،  نموذج  بناء  تم  فقد  لذلك  وتحقيقا 

 .ات المستقلة والمتغيرات التابعةالمتغير 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D9%85%D8%A7%D9%8A%D8%AF%D8%A9%D8%8C+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D9%81%D9%8A%D8%B5%D9%84
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2 Roy et 
al. 

(2019) 

مقابل   الخدمة  جودة  على  التعرف 
 الخبرة في أداء الخدمات المؤسسية. 

من   الخبرة  جودة  ان  الى  الدراسة  توصلت 
أداء   في  الخبرة  وان  بالمؤسسات  الأساسيات 
ووجود   فيها  الجودة  توافر  الى  تؤدي  الخدمات 

 خدمة جيدة يخلق خبرات متعددة.  
3 Napitup

ulu et al. 
(2018) 

الرضا   بين  العلاقة  على  التعرف 
 وجودة الخدمات. 

جوهرية  علاقة  وجود  الى  الدراسة  توصلت 
 وايجابية بين الرضا وجودة الخدمات. 

4 Joudeh 
& 

Dandis 
(2018) 

 دراسة جودة الخدمات ورضا العملاء 
وولائهم والعلاقات بينهم في الخدمات  

 المقدمة عبر الانترنت.  

وجود   الى  الدراسة  معنوي    تأثيرتوصلت 
العملاء   رضا  على  الخدمات  لجودة  وايجابي 

 وولائهم للخدمات المقدمة عبر الانترنت.  
5 Famiyeh 

et al. 
(2018) 

الخدمات   جودة  على  التعرف 
 وعلاقتها برضا العملاء والولاء. 

جوهرية  علاقة  وجود  الى  الدراسة  توصلت 
العملاء  ورضا  الخدمات  جودة  بين  وايجابية 

 والولاء بقطاع البنوك. 
  بلالي  6

(2016) 

ما   على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 
هو واقع مبادئ إدارة الجودة الشاملة  
العمومية  المؤسسات  في 
على   الضوء  وتسليط  المتخصصة، 
وإزالة   الشاملة  الجودة  إدارة  مفاهيم 

 .  المستشفى الصعوبات داخل 

يوجد وعي واهتمام من طرف العاملين بمفاهيم  
الشاملة   الجودة  تم  بالمستشفى إدارة  وقد   ،

طرف  من  الاهتمام  تعزيز  اقتراح  إلى  التوصل 
من   الشاملة  الجودة  إدارة  بمبادئ  العليا  الإدارة 

 .أجل تحسين جودة الخدمات

 اعتماداً على الدراسات السابقة  الباحثون : الجدول من اعداد المصدر

 وجودة الخدمات:  مبدأ الإفصاح والشفافيةالدراسات المتعلقة بالعلاقة بين  1/3

بين      بالعلاقة  تتعلق  التي  الدراسات  التسويق   مبدأ الإفصاح والشفافيةيوجد عديد من  وجودة خدمات 
في    الالكتروني كما  الدراسات  هذه  سرد  خلال  من  ذلك  ويتضح  مباشر،  غير  أو  مباشر  بطريق  سواءً 

 الجدول التالي:

 (3جدول )

 وجودة الخدمات مبدأ الإفصاح والشفافيةالدراسات التي تناولت العلاقة بين 

 اهم نتائج الدراسة  اهداف الدراسة  الدراسة  م
خالدي،   1

ومقيمح  
(2022) 

مدي   مبدأ  تطبيق    تأثيرتحديد 
والشفافية  تحسين    الإفصاح  على 

بجامعة   التعليمية  الخدمات  جودة 
 سكيكدة . 

نسبة   مستوى    %36.2ان  في  التغيرات  من 
في   التغير  عن  ناتج  التعليمية  الخدمات  جودة 

تطبيق   والشفافية مستوى  الإفصاح    مبدأ 
 بالجامعات 

عواد،   2 أبو 
واخرون  

مدي   على  تطبيق    تأثيرالتعرف 
علي جودة    مبدأ الإفصاح والشفافية

تطبيق   والشفافيةان  الإفصاح    تأثير له    مبدأ 
قبل    من  المقدمة  الخدمات  جودة  علي  مباشر 

http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83
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الاتصالات    (2021) وزارة  في  الخدمات 
 المعلومات الفلسطينية. وتكنولوجيا 

المعلومات   وتكنولوجيا  الاتصالات   وزارة 
 الفلسطينية. 

قريوة   3
(2021) 

الجاهزية ا مدى  عن  لكشف 
الحوكمة  ومزايا  الإلكترونية 
مؤسسة   مستوى  على  الإلكترونية 
الضمان الاجتماعي ومساهمتها في 

 تحقيق جودة الخدمات العمومية.  

الإلكترونية تؤدي بشكل فعال إلى    أن الحوكمة
مديرية   مستوى  على  المقدمة  الخدمات  جودة 

 .الضمان الاجتماعي لولاية سكيكدة 

ة  نصب 4
)2018)  
 

الى   الدراسة  علي  هدفت  التعرف 
العامة   البنوك  مع  المتعاملين  أراء 
تطبيق   حول  ظبي  أبو  بإمارة 
التي   البنوك  في  الحوكمة  عناصر 
قياس  جانب  الي  معها  يتعاملون 
الخدمات  عن  رضاهم  مدي 
 المصرفية التي تقدمها هذه البنوك. 

تطبيق   مستوي  أن  الي  الدراسة  توصلت 
في   عام  بشكل  المختلفة  الحوكمة  عناصر 
العامة بإمارة أبو ظبي من وجهة نظر   البنوك 
المتعاملين مع هذه البنوك هو مستوي متوسط،  
عن   عام  بشكل  العملاء  رضا  مستوي  وأن 
الخدمات البنكية لهذه البنوك هو مستوي مرتفع  
رئيسية   عناصر  ثلاث  هناك  وأن  ما،  حد  الي 

وهم   الخدمات  ) للحوكمة  وتوفر  سهولة 
ا  وطرديتأثيراً معنويا  والشفافية والمساءلة( تؤثر  
 .على مستوي رضا العملاء

المهدي   5
(2017) 

التعرف على دور الحوكمة الرشيدة  
المؤسسات   أداء  جودة  تحقيق  في 

 التعليمية للوصول الى التميز.  

الحوكمة  دور  على  الوقوف  الي  توصلت 
الشفافية   من  كبير  قدر  تحقيق  في  الرشيدة  
المؤسسة   إدارة  مساءلة  حق  وفتح  والعدالة 

 التعليمية.  
6 Azizzad

eh 
(2017) 

القيمة والمعايير   أهمية  العلاقة بين 
للالتزام   كمحددات  الأخلاقية 
الاجتماعية   المسؤولية  بأنشطة 

ال   وولاء للشركات مع    تأثير العملاء 
لرضا   وسمعة   العملاء،المتداخل 

  .والثقة الشركات، 

للشركات   الاجتماعية  بالمسؤولية  الالتزام  يؤثر 
ورضا بشكل   العملاء  ولاء  على  إيجابي 

في   أيضًا  الشركة  وسمعة  وثقتهم  العملاء 
 .علاقاتهم 

 اعتماداً على الدراسات السابقة.  الباحثون : الجدول من اعداد المصدر

 اسات السابقة: ر التعليق العام على الد 1/4

التوصل   للباحثينمن خلال عرض ومراجعة الدراسات السابقة المتعلقة بمتغيرات الدراسة الحالية، أمكن    
 الي النقاط التالية : 

  : ، ومن أهمها دراسة كل منمبدأ الإفصاح والشفافيةكشفت الدراسات السابقة التي تناولت متغير    1/ 4/ 1
Ghazali (2020)  ،( من  عن  ،  Mohammed (2019)،  (2017عيد  يعتبر  المبدأ  ان 
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  ، وتحديد أثره ا المبدأوم هذه الدراسة الحالية بتبني هذ ، والتي تقمبادئ الحوكمةالمبادئ الهامة ل
 في مجال الشركات محل الدراسة.  الالكترونيعلي جودة خدمات التسويق  

الدراسات السابقة التي تناولت متغير جودة الخدمات بصفة عامة، ومن أهمها    2/ 4/ 1 كما كشفت أيضاً 
من كل   & Roy et al. (2019), Napitupulu et al. (2018), Joudeh :  دراسة 

Dandis (2018), Famiyeh et al. (2018)  ،عن    ( 2022)     مايدة ،  (2016)  بلالي
أهمية جودة الخدمات ودورها في تحسين مستوى الأداء بالشركات محل الدراسة، وأن أهم أبعادها  

، والتي بعد الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد الثقة، وبعد التعاطفتتمثل في:  
في مجال الشركات   أ الافصاح والشفافية هذه الأبعاد، وتحديد تأثرها بمبد   تقوم هذه الدراسة بتبني 

 محل الدراسة.

من جانب    مبدأ الإفصاح والشفافيةأظهرت الدراسات السابقة وجود عديد منها تناولت العلاقة بين    3/ 1/4
وبين ابعاد جودة الخدمات متمثلة في: بعد الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد 

أهمها   ومن  آخر،  جانب  من  التعاطف  وبعد  من:الثقة،  كل  ، Azizzadeh (2017)  دراسة 
واتفقت معظم هذه الدراسات علي وجود علاقة ذات دلالة   (،2018(ة  نصب(،  2017المهدي )

كمتغير مستقل وبين متغير جودة الخدمات كمتغير    مبدأ الإفصاح والشفافية  احصائية بين متغير
على جودة    مبدأ الإفصاح والشفافيةتابع، ولا توجد دراسة مباشرة لدراسة العلاقة والأثر لمتغير  

البحثية   الفجوة  يمثل  المصرية، والذي  البيئة  الحالية في  الدراسة  تتناوله هذه  الخدمات، وهذا ما 
 للدراسة. 

تم الاستفادة من عرض ومراجعة الدراسات السابقة المتعلقة بمتغيرات الدراسة في الوقوف على   4/ 1/4
أهم أبعاد كل متغير من متغيرات الدراسة الحالية، وكذلك في تحديد وصياغة فروضها، والعلاقة  

 ما بين متغيراتها. 

التسويق    5/ 1/4 بشركات  والخاص  التطبيق  لمجال  السابقة  الدراسات  تتعرض  الشهيرة    الالكترونيلم 
شركة فيوالمتمثلة   الدراسة    :  تتناوله  والذي  اوليكس،  وشركة  كوم،  دوت  سوق  وشركة  جوميا، 

 الحالية كمجال تطبيقي. 

يتبين اختلاف الأهداف التي قامت عليها الدراسة الحالية، عن الأهداف التي قامت عليها      مما سبق 
 كل دراسة من الدراسات السابقة، الأمر الذي يجعل الدراسة الحالية اضافة علمية في هذا المجال.

 
 

http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D9%85%D8%A7%D9%8A%D8%AF%D8%A9%D8%8C+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D9%81%D9%8A%D8%B5%D9%84
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 :  الدراسة شكلة م -1
سبق،      ما  على  في  بناءً  البحث  مشكلة  صياغة  مبدأ   تأثيردرجة  ما  التالي:    التساؤليمكن  تطبيق 

التسويق   الملموسية،    بأبعادها،  الالكترونيالإفصاح والشفافية على جودة خدمات  بعد  في:  والمتمثلة 
  الالكتروني وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد السلامة )الامان(، وبعد التعاطف بشركات التسويق  

 محل الدراسة؟ 

 : الدراسة أهداف  -2
 تحقيق، ما يلي:    في البحث  تتمثل أهداف

  بأبعادها ،  الالكترونيعلى جودة خدمات التسويق  مبدأ الافصاح والشفافية    تطبيق  تأثيرالتعرف على    3/1
وبعد  )الامان(،  السلامة  وبعد  الاستجابة،  وبعد  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بعد  في:  والمتمثلة 

 .محل الدراسة الالكترونيالتعاطف بشركات التسويق 

تطبيق  3/2 بمستوي  الارتقاء  في  تسهم  التي  التوصيات  من  مجموعة  وصياغة  الإفصاح    تقديم  مبدأ 
التسويق  والشفافية   خدمات  الدراسة،   الالكترونيوجودة  محل  الالكتروني  التسويق  شركات  بداخل 

ين والمسئولين بشركات التسويق الباحثوكذلك التوصل لبعض الدلالات العلمية والعملية التي قد تفيد  
 الالكتروني محل الدراسة. 

 :  الدراسة أهمية  -3
 من جانبين أساسيين، هما:  الدراسةتنبع أهمية 

تبرز أهمية هذه الدراسة، بما ستضيفه لإدارة الأعمال بصفة عامة، وإلى كل من    الأهمية النظرية:  4/1
والتسويق   الحوكمة،  مبادئ  الموضوعات   الالكترونيفرعي  من  يعدان  أنهما  حيث  خاصة،  بصفة 

المنظمة   بقاء  مصادر  من  مهماً  مصدراً  يعدان  كونهما  الحديث،  الإداري  الفكر  في  المهمة 
واستمراريتها، خاصة بالنسبة للمنظمات التي تسعى إلى تبني استراتيجية الإدارة الحديثة في تحسين  
مستويات الأداء، واستغلال الفرص وزيادة قدرتها التنافسية والإبداعية، وتقديم خدمات متنوعة وذات 

 جودة عالية. 
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العملية    التطبيقية:  الأهمية  4/2 الاهمية  البحث   فيتتمثل  متغيرات  تتضمن  استبيان  قائمة  تصميم 
شركات  عملاء  من  مختلفة  شرائح  عدة  على  الاستبيان  قائمة  توزيع  يتم  سوف  حيث  وعناصره 

متمثلة في: )شركة جوميا، وشركة سوق دوت كوم، وشركة اوليكس( للتعرف   الالكترونيالتسويق  
والشفافيةتطبيق    تأثيرعلى    عمليبشكل   الإفصاح  التسويق   مبدأ  خدمات  جودة  تحسين  على 

يتثنى  الالكتروني حتى  المساهمة    للباحثين،  ومدى  الدور  هذا  الخدمات    فيتقييم  جودة  تحسين 
 المقدمة من عدمه. 

 : الدراسة منهجية  -4
 لمنهجية البحث وذلك على النحو التالي: في هذه الجزئية  الباحثون يتناول 

 :الدراسةفرضية  5/1

فرضية البحث على  تم تحديد    البحث،من خلال نتائج الدراسات السابقة، والسعي نحو تحقيق أهداف      
إحصائية    أثريوجد    "  التالي:  النحو دلالة  والشفافيةذو  الإفصاح  التسويق    لمبدأ  خدمات  جودة  على 

الملموسية، وبُعد الاعتمادية، وبُعد الاستجابة، وبُعد السلامة    بأبعادها،  الالكتروني بُعد  والمتمثلة في: 
 ". محل الدراسة  الالكتروني)الأمان(، وبُعد التعاطف بشركات التسويق 

 :  اوكيفية قياسه الدراسةمتغيرات  5/2

 ، في متغيرين رئيسين، هما:   البحث شملها ييمكن تحديد المتغيرات التي      

  ه ب يقصد  و   الشفافية و   الافصاح مبدأ    ويتمثل في   :Independent Variableالمتغير المستقل    5/2/1
 المعنيين  متناول  في والمعلومات  العمليات  تكون  بحيث  المعلومات  تدفق حرية  في هذه الدراسة

-1العمليات. وتم قياسه بالعبارات من رقم )  ومتابعة لفهم كافية المتوفرة المعلومات  وتكون   ا،به
 . الدراسة الميدانية استقصاء( بالقسم الأول من قائمة 9

التابع  2/ 5/2 في:  Dependent Variable  المتغير  التسويق    ويتمثل  خدمات  ، الالكترونيجودة 
تقديم الخدمات   تتفق مع احتياجات العملاء بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتهم    التيويقصد به 

الملموسية، التالية:  الابعاد  الرضا. ويتضمن  لها  يحقق  والسلامة    ،والاستجابة  ،الاعتماديةو   مما 
من قائمة    الاولعبارة بالقسم    19وتم قياسها من خلال مقياس مكون من    )الامان(، والتعاطف.

 الأبعاد: هذه الدراسة الميدانية، وفيما يلي التعريفات الإجرائية الخاصة ب استقصاء
الملموسية  5/2/2/1 الملموسة    : بُعد  الجوانب  في  والمتمثلة  الخدمة  لتلقي  المادية  البيئة  به  ويقصد 

مثل   بالخدمة  فيها،    استعداد والمتعلقة  المستخدمة  الحديثة  والتقنيات  الشركات،  مباني 
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وتم قياسه    .والتسهيلات الداخلية للأبنية، والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، ومظهر الموظفين
 الدراسة الميدانية. استقصاءمن قائمة  الاول( بالقسم 13-10بالعبارات من رقم ) 

ببُعد    الاعتمادية: بُعد    5/2/2/2 منحتها  الاعتمادية  ويقصد  التي  للوعود  وفقاً  الخدمة  تأدية  القدرة على 
الظروف.   تغيرت  الخدمة مهما  نفس مستوي  العميل على  للعملاء. وكذلك حصول  المؤسسة 
بنفس  وتكون  الأولى،  المرة  من  بطريقة سليمة  ما  الخدمة من خلال مؤسسة  تقديم  يتم  حيث 

توقعها   التي  )   (.2009)محمد،  العميل  المواصفات  رقم  بالعبارات من  قياسه  (  17-14وتم 
 الدراسة الميدانية.  استقصاءمن قائمة  الاولبالقسم 

العاملين لخدمة   الإيجابي ، هي مدي الاستعداد  الاستجابةببُعد    ويقصد   الاستجابة:بُعد    5/2/2/3 لدي 
المقام الأول.  الوقت في  الخدمة وتتعلق الاستجابة بعنصر  تقديم  العملاء ومدي سرعتهم في 
ومن مؤشرات الاستجابة: سرعة انهاء المعاملة، الرد على الاستفسارات والأسئلة بدقة وسرعة،  

وتم قياسه بالعبارات من    (.2009)محمد،  عدم الانشغال بأمور أخري غير متطلبات العميل
 الدراسة الميدانية.  استقصاءمن قائمة  الاول( بالقسم 20-18رقم )

،  الإمكانتوفير الخدمة في جو آمن يخلو من المخاطر قدر ويقصد به  بُعد السلامة )الأمان(: 5/2/2/4
التي توفر له درجة أفضل من الأمان،    المنظمةيميل قدر الإمكان إلى تفضيل    العميلإذ أن  

آمنة  خدمات  توفير  على  تحرص  العالم  دول  في  والقوانين  الأنظمة  أن  )حلوز،   ويلاحظ 
الدراسة   استقصاءمن قائمة    الاول( بالقسم  24-21وتم قياسه بالعبارات من رقم )  .(2010

 الميدانية. 
بهذا    التعاطف:بُعد    5/2/2/5 تقديم    البُعد،ويقصد  في  والرغبة  بأهميته  وأشعاره  العميل  على  الحرص 

الخدمة حسب حاجاته. ويتعدى ذلك إلى المعرفة الشخصية بكل عميل وتفهم متطلباته ورغباته  
الرغبات  هذه  مع  لتتوافق  الخدمة  أو  المنتج  تطوير  بهدف  وتم    .(2015)درغام،    المفضلة 

  الدراسة الميدانية. استقصاءمن قائمة  الاول( بالقسم 28-25قياسه بالعبارات من رقم ) 
والمتغير التابع للدراسة، والعلاقة بينها والتي تهدف الدراسة إلى   ويوضح الشكل التالي المتغير المستقل

 تحديدها:  

 

 

 

 

 ( 1شكل رقم )

 الدراسة  نموذج متغيرات 

 . السابقة، اعتماداً على نتائج الدراسات الباحثون: الشكل من إعداد المصدر

 المتغير التابع 

 جودة خدمات التسويق الالكتروني 

 .بعد الملموسية -
 .الاعتماديةبعد  -
 . بعد الاستجابة -
 .بعد الامان -
 بعد التعاطف. -

 المتغير المستقل 

 مبدأ الافصاح والشفافية
H 
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 :الدراسة مجتمع وعينة  5/3

الدراسة      مجتمع  التسويق  جميع  من    Populationتكون  بشركات  وعددهم    الالكترونيالعاملين 
شركة  ( عامل ب3000)  شركة جوميا، وب  ( عامل4000موزعين على النحو التالي: )  ( عامل257000)

ب250000)  أمازون، و اوليكس( عامل  الدراسة  شركة  الاعتماد  و   .محل  تحديد حجم  تم  من   عينةالفي 
الدراسة محل  بالشركات  ثقة  العاملين  بمعامل  الإحصائية  الجداول  على  خطأ    95%،    % 5  ±وحدود 

حيث يكون حجم    -  %50وبافتراض أن نسبة توافر الخصائص المطلوب دراستها في مجتمع الدراسة هي  
يكون   –العينة أكبر ما يمكن   العينة  لكبر مجتمع  ( 2001،  بازرعة)  ( مفردة  384)  فإن حجم  ، ونظراً 

استخدامها  الدراسة يمكن  التي  الملائمة  العينة  هي  المنتظمة  العينة  فتعتبر  متجانس،  غير  والمجتمع   ،
عدم   حالة  في  المنتظمة،  العينة  على  الاعتماد  يمكن  حيث  المجتمع،  على  النتائج  إطار لتعميم  وجود 

 .  (2007)العبادة، وعاشور،  بأسماء وعناوين مفردات مجتمع الدراسة

الافـــراد العـــاملين بشـــركات  فـــي كـــلالحاليـــة فـــي الدراســـة  Sampling Unitوتتمثـــل وحـــدة المعاينـــة    
محـل الدراسـة  من كل العـاملين بالشـركات مفردات العينة  اختياروقد تم  محل الدراسة.  الالكترونيالتسويق  
 .Randomlyعشوائياً 

 :الأساليب الاحصائية لتحليل البيانات 5/4

 SPSSتم تبويب وجدولة وتحليل البيانات باستخدام الحاسب الآلي من خلال البرنامج الإحصائي      
(Version 20)  استخدم وقد  الحسابية    الباحثون .  الأوساط  في  الممثلة  الوصفي  الإحصاء  أساليب 

والثبات  الصدق  ومعاملات  الدراسة،  متغيرات  بين  الثنائي  الارتباط  ومعاملات  المعيارية  والانحرافات 
 لعرض البيانات في صورة أكثر تقدماً وتعطى نتائج مبدئية. 

تحليل الانحدار  بحث ال  ضيةولاختبار فر      تم استخدام   ، Simple Regression Analysisطالبسي، 
التباين   مقدار  لتحديد  الانحدار  نموذج  بناء  يتم  التحليل،  لهذا  )  الذيووفقاً  المستقل  المتغير  مبدأ  يحدثه 

المتغير المستقل    تأثير(. ويعد  جودة خدمات التسويق الالكتروني( في المتغير التابع )الإفصاح والشفافية
 في المتغير التابع.   2Rمعنوياً إذا استطاع تفسير نسبة معنوية في التباين 
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 :ستقصاءوصدق قائمة الا   ثبات 5/5

. Validityوصــدق المقيــاس  Reliabilityفائقــاً بــالتحقق مــن ثبــات المقيــاس  اهتمامــا البــاحثون  اهــتم   
بعــد فتــرة  اســتخدامهويقصــد بثبــات المقيــاس "قــدرة المقيــاس علــى إعطــاء نفــس درجــات المقيــاس إذا أعيــد 

 الاستقصــاءمحــدودة مــن الــزمن بواســطة نفــس المفــردة. كمــا يقصــد بصــدق المقيــاس التأكــد مــن أن قائمــة 
لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل  الاستقصاءسوف تقيس ما أعدت لقياسه، أي شمول قائمة 

)العباسي من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية أخري، بحيث تكون مفهومة لكل مـن يسـتخدمها 

 :ويمكن توضح قيمة مقياس الثبات وقيمة مقياس الصدق في الجدول التالي (.2010، 

 (1جدول )
 نتائج اختبار ثبات وصدق قائمة الاستقصاء

 •معامل الصدق معامل الثبات  المتغيرات م
 0.87 0.76 مبدأ الافصاح والشفافية 1
 0.92 0.85 الملموسية  بعد  2
 0.96 0.92 الاعتماديةبعد  3
 0.86 0.74 بعد الاستجابة 4
 0.91 0.83 بعد السلام )الأمان( 5
 0.87 0.76 بعد التعاطف 6

 0.89 0.79 ابعاد جودة خدمت التسويق الالكتروني  إجمالي
 .وفقاً لنتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية الباحثون : الجدول من إعداد المصدر

ويتضح من الجدول السابق، أن مقاييس الدراسة سـجلت معـاملات ثبـات مرتفعـة نسـبياً تراوحـت مـا بـين    
ــى  0.74 ــد 0.92إلـ ــاوز الحـ ــاملات تتجـ ــي معـ ــى، وهـ ــو  الأدنـ ــه وهـ ــارف عليـ  ,Sekaran) 0.60المتعـ

إلـى  0.86كما يتضح أيضاً أن تلك المقـاييس سـجلت معـاملات صـدق مرتفعـة تراوحـت مـا بـين   (.2000
 Internal Consistencyالداالي  الاتسـاق، ومـن ثـم تشـير النتـائج إلـى وجـود درجـة ملائمـة مـن 0.96

بــــين العبــــارات المســــتخدمة فــــي قيــــاس جميــــع متغيــــرات الدراســــة، وبالتــــالي صــــلاحية أداة الدراســــة منطقيــــاً 
 وإحصائياً لجمع بيانات الدراسة الميدانية.

 
 

، )القاهرة:  SPSS  باستخدامالتحليل الإحصائي  التربيع  لمعامل ثبات المقياس، ينظر ف  ذلك: د. عبا الحميا العباس ،    معامل الصاق = الجذر  •

 .(2010باون ناشر، 
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 :  تم إجراء البحث في إطار الحدود التالية حدود الدراسة: 5/6

 .2024تم تنفيذ هذا البحث في  الحدود الزمانية: 5/6/1

العاملين بشركات التسويق الإلكتروني متمثلة في: شركة    إجراء الدراسة على  يتم  :المكانية  الحدود  5/6/2
 . جوميا، وشركة سوق دوت كوم، وشركة اوليكس بجمهورية مصر العربية.

علـى ابعـاد جـودة والشـفافية  الافصـاحمبـدأ  متغير تأثيرب الدراسة هذه اهتمت : الحدود الموضوعية  5/6/3
، وبُعــد الاعتماديــةالملموســية، وبُعــد  خــدمات التســويق الإلكترونــي بأبعادهــا، والمتمثلــة فــي: بُعــد 

 ، بشركات التسويق الإلكتروني محل الدراسة.الاستجابة، وبُعد السلامة )الامان(، وبُعد التعاطف

مـن عمــلاء شـركات التسـويق الإلكترونـي متمثلــة  عينـةعلـى هــذه الدراسـة  تطبـق: الحددود البشدرية 5/6/4
 في: شركة جوميا، وشركة سوق دوت كوم، وشركة اوليكس. 

 : الدراسةالخلفية النظرية لمتغيرات  -2
مبدأ الإفصاح    :وهي  ،البحث الخلفية النظرية لمتغيرات    لجزئية من البحث ا  هفي هذ   الباحثون   عرض 
. وذلك على  هماكمتغير تابع، والعلاقة بينوجودة خدمات التسويق الالكتروني  كمتغير مستقل،    والشفافية

 النحو التالي:

 )المتغير المستقل(: Disclosure and Tranparency مبدأ الإفصاح والشفافية 6/1

الشـركات والتجـارة الدوليـة علـى الإطـلاق، نظـراً لمـا  يعد مبدأ الإفصاح والشفافية من أهم مبادئ حوكمـة   
ــه مــن اســتقرار وشــفافية وحمايــة لجميــع الأطــراف والمتعــاملين والأســواق الماليــة، حيــث نصــت مبــادئ  يمثل

مبــدأ الإفصــاح والشــفافية، وأشــارت الــي انــه ينبغــي فــي إطــار حوكمــة الشــركات أن  2004المنظمــة لعــام 
الموضـــوعات الهامـــة المتعلقـــة  يضـــمن القيـــام بالإفصـــاح الســـليم الصـــحيح فـــي الوقـــت المناســـب عـــن كافـــة

 كية وحوكمة الشركات، وذلك كما يلي:لالمالي والأداء وحقوق المبالشركة، بما في ذلك المركز 

الحازمي، ، Ghazali, 2020،Alan et al., 2013)أن يتضمن الإفصاح المعلومات التالية  ينبغي -أ
ــداف الشــــركة (:2017، وحمدددداد، 2007،حسددددن، 2019 ــهميــــات الكبــــرى الملك، و أهــ ــوق  للأســ وحقــ

ــويت  ــار ، التصــ ــة الاختيــ ــؤهلاتهم وعمليــ ــك مــ ــي ذلــ ــا فــ ــاء مجلــــس الإدارة ، بمــ ــات عــــن أعضــ والمعلومــ
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سياســـة مكافـــاة ، و م النظـــر الـــيهم باعتبـــارهم مســـتقلينوالمـــديرين الاخـــرين فـــي الشـــركة ومـــا اذا كـــان يـــت
 .اف من الشركةر العمليات المتصلة باط، و والتنفيذيين الرئيسيينأعضاء مجلس الإدارة 

 والإفصــاح لمحاســبةل مســتويات النوعيــة المرتفعــةلا طبقــا لهــعن والإفصــاح ومــات لالمع إعــداد  ينبغــي -ب
 .Alan et al., 2013))المالي المالي وغير

أن  هحتــى يمكنــل هــاجــع مســتقل يكــون كــفء ومؤ مر ة بواســطة لة خارجيــة مســتقاجعــينبغــي القيــام بمر  -ج
صــدق علــي  تــدلبــأن القــوائم الماليــة خارجيــة موضــوعية لمجلــس الإدارة والمســاهمين  تأكيــدات  يقــدم

 .(Ghazali, 2020)  امةهالشركة في كافة النواحي المادية وال  وأداءالمركز المالي 
م هيلــكمــا أن عمين، همســاءلة والمحاســبة أمــام المســالين للأن يكونــوا قــابالخــارجين ين عجللمــرا ينبغــي -د

يــــة لنيـــة فـــي عممهالعنايـــة والأصـــول ال تضـــيهتقبممارســـة كافـــة مـــا ، وانهـــم يقومـــون  واجـــب اتجـــاه
 (.2019)الحازمي، اجعة المر 

المشـورة عـن طـرق علـى تقـديم ج فعال يتنـاول ويشـجع هينبغي استكمال إطار حوكمة الشركات بمن  -ه
والتصـنيف، والمتعلقـة بـالقرارات التـي يسـتخدمها المسـتثمرون ، والسماسرة، ووكالات التقيـيم  المحللين

ــا يقومـــون بـــه مـــن  ــلحة قـــد يـــؤدي الـــي الاضـــرار بنزاهـــة مـ ، بعيـــداً عـــن أي تعـــارض هـــام فـــي المصـ
 .(Williamson, 2019)  تحليلات وما يقدمونه من مشورة

 ,.Ghazali, 2020،Alan et al)رة ان يقوم بوظائف رئيسية معينة تتضمن س الإدالينبغي لمج -و

حوكمــة الشــركات واجــراء التغييــرات،  لــي فعاليــة ممارســات عاف الإشــر  (:2019الحددازمي، ، 2013
ضــمان الشــفافية فــي ، و ى تخطــيط تــداول المناصــب لــعاف والإشــر  اختيــار كبــار التنفيــذين بالشــركةو 

الإفصــــــاح الاشــــــراف علــــــى عمليــــــات هم بشــــــكل رســــــمي، و س الإدارة وانتخــــــابلــــــمج حيــــــة ترشــــــيلعم
 .والاتصالات 

 شـئون الشـركة علـىينبغي لمجلس الإدارة ان يكون قادراً علـى ممارسـة الحكـم الموضـوعي المسـتقل  -ز
(Alan et al., 2013). 

 العمليــات  تكـون  بحيـث  المعلومـات  تـدفق حريــة الشــفافية فـي هـذه الدراسـةالإفصـاح و مبـدأ بيقصـد و    
 العمليات. ومتابعة لفهم كافية المتوفرة المعلومات  وتكون  ا،به المعنيين متناول في والمعلومات 

 )المتغير التابع(:  الالكترونيالخلفية النظرية لجودة خدمات التسويق  6/2

 ، وذلك كما يلي:في هذا الجزء من الدراسة لمفهوم جودة الخدمة، وابعادها الباحثون يعرض    
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 الخدمة:مفهوم جودة  6/2/1

يوجد كثير من التعريفات للجودة ، وجميعها تأخذ في الاعتبار أنهـا تكامـل الملامـح والخصـائص لمنـتج    
أو خدمـة مـا بصـورة تمكـن مــن تلبيـة احتياجـات ومتطلبـات محـددة أو معروفــة ضـمناً أو هـي مجموعـة مــن 

 قبـل مـن المتوقعـة أو المحـددة الخصـائص والمميـزات لكيـان مـا تعبـر عـن قـدرتها علـي تحقيـق المتطلبـات 
 المستفيد.

الجـودة بأنهــا تـوافر جميــع المواصـفات والخصــائص فـي المنــتج / Cui & Abe, 2013) ويعـرف )    
الخدمـــة والتــــي تلبــــي متطلبــــات وحاجــــات وتوقعــــات العميـــل/متلقي الخدمــــة المعلنــــة والضــــمنية فــــي الوقــــت 
المناســب، والســعر المناســب، للعميــل والمــورد فــي آن واحــد، ويشــارك فــي صــنعها وبنائهــا جميــع العــاملين 

 واللـوائح للأنظمـة وتطبيـق لإجـراءات ل توثيـق بأنهـا عمليـة (2008، غدانم)يعرفهـا و  وعلى كافة الأصعدة.
عمليـة تقـديم الخدمـة والارتقـاء بمسـتوى العميـل متلقـي  فـي نوعيـة نقلـة تحقيـق إلـى وتهـدف ،والتوجيهـات 

 .اوحسن إدارته الأعمال بإتقان إلا ذلك يتحقق ولا ،الخدمة

بأنهـا تأسـيس ثقافـة أداء متميـزة بالشـكل الـذي  (Morgan & Murgatroyd, 2019) هـاوقـد عرف   
يجعــل الجميــع يعملــون علــى نحــو مســتمر لتحقيــق توقعــات متلقــي الخدمــة وتأديــة العمــل الصــحيح بأســلوب 

 اســـتراتيجيةبأنهـــا  الخدمـــةفـــي تعريـــف جـــودة  (2012)النجدددار،  ري صــحيح لتحقيـــق الجـــودة المطلوبـــة. ويـــ
ومـــوارد ماديـــة  العـــاملينمـــن  الشـــركةمتكاملـــة للتطـــوير المســـتمر، فهـــي مســـؤولية جميـــع عناصـــر منظومـــة 

 .شركةوقيادات إدارية تشترك لتحقيق أهداف ال

بأنها الهيئـة  (Heizer & Render, 2018)انالباحثأشار إليه  كماتعرف الجمعية الأمريكية الجودة و    
والخصــائص الكليــة للمنــتج )خدمــة أو ســلعة( التــي تظهــر وتعكــس قــدرة هــذا المنــتج علــى إشــباع حاجــات 

 Lovelock)ين الباحث، أما جودة الخدمة من وجهة نظر    Implicitوأخرى ضمنية    Explicitصريحة  

& Wright, 2012)    فإنها تلك الدرجة من الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والعملاء عن
فقـد عرفـت  ISO 9000:2000أمـا المواصـفة الدوليـة  طريق إشـباع وتلبيـة حاجـاتهم ورغبـاتهم وتوقعـاتهم.

، الزيدداداتو )مجيددد، الجــودة بأنهــا درجــة تلبيــة مجموعــة الخصــائص الموروثــة فــي المنــتج لمتطلبــات العميــل 
2018). 

وجودة الخدمة يمكن أن تعرّف مـن منظـور مقـدم الخدمـة ومـن منظـور المسـتفيد مـن هـذه الخدمـة، وهـذا    
فمـن منظـور مقـدم الخدمـة هـي مطابقـة الخدمـة    (Krajewski et al., 2017)البـاحثون مـا يؤكـد عليـه 
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للمعايير الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة، وأما جودة الخدمة من منظور المستفيد/ العميل فهي مواءمـة هـذه 
 الخدمة لاستخداماته واستعمالاته. 

تتفدق مدع احتياجدات العمدلاء  التديتقدديم الخددمات  أن تعريف جودة الخدمة يتمثل فـي  الباحثون ويري     
 مما يحقق لها الرضا. توقعاتهمبالشكل الذي يتطابق مع 

 

 Dimensions of the Qualityأبعاد الجودة : 6/2/2

 :علــــي النحــــو التــــالي وذلــــكتبنــــي الابعــــاد التاليــــة لجــــودة الخــــدمات، فــــي هــــذا البحــــث  البــــاحثون ويقــــوم    
(Rabbani et al., 2017 ،Parasuraman et.al ,1988 ،(Lovelock & Wright, 2012, ،

 (:2010، حلوز ، 2009، محمد، 2018 مجيد والزيادات،

 Tangibility بعد الملموسية: 6/2/2/1

سـتعداد اويقصد به البيئة الماديـة لتلقـي الخدمـة والمتمثلـة فـي الجوانـب الملموسـة والمتعلقـة بالخدمـة مثـل    
مبـــاني الشـــركات، والتقنيـــات الحديثـــة المســـتخدمة فيهـــا، والتســـهيلات الداخليـــة للأبنيـــة، والتجهيـــزات اللازمـــة 

ــد  تضـــمنيو  ،لتقـــديم الخدمـــة، ومظهـــر المـــوظفين أربعـــة متغيـــرات تقـــيس تـــوافر حداثـــة الشـــكل فـــي  هـــذا البعـ
(، والرؤيــــة الجذابـــــة للتســــهيلات الماديـــــة، والمظهــــر الأنيـــــق الشـــــركات محــــل الدراســـــةتجهيــــزات المنظمــــة )

 المواد المرتبطة بخدماتها. تأثيرلموظفيها، وأخيراً، جاذبية و 

 Reliability بعد الاعتمادية: 6/2/2/2

القــدرة علــى تأديــة الخدمــة وفقــاً للوعــود التــي منحتهــا المؤسســة للعمــلاء. وكــذلك الاعتماديــة ويقصــد ببعــد   
حصـــول العميـــل علـــى نفـــس مســـتوي الخدمـــة مهمـــا تغيـــرت الظـــروف. حيـــث يـــتم تقـــديم الخدمـــة مـــن خـــلال 

ينبغي أن تقـدم و  .العميلمؤسسة ما بطريقة سليمة من المرة الأولى، وتكون بنفس المواصفات التي توقعها 
خــدماتها بصــورة تعكــس درجــة عاليــة مــن الاعتماديــة علــى هــذه الخــدمات، وإن هــذه الخــدمات  المنظمــات 

يجـــب أن تـــوفر بصـــورة صـــحيحة وبدرجـــة عاليـــة مـــن الثبـــات، وإن تحقيـــق اعتماديـــة الخـــدمات يـــنعكس فـــي 
 بصورة عامة.  المنظميفاعليتها بصورة خاصة وفي الأداء 

( بالتزاماتهـا التـي الشـركات محـل الدراسـةويحتوي هذا البعد على خمسة متغيـرات تقـيس وفـاء المنظمـة )   
وعدت بها المستفيدين، واهتماماتها بحـل مشـاكلهم، وحرصـها علـى تحـري الصـحة والدقـة فـي أداء الخدمـة، 
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ت والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعـدت بتقـديم الخدمـة فيـه للمسـتفيدين وأخيـراً، احتفاظهـا بسـجلا
 دقيقة عن محتوياتها وخدماتها.

 Responsiveness بعد الاستجابة: 6/2/2/3

لدي العاملين لخدمة العملاء ومدي سرعتهم فـي تقـديم   الإيجابيمدي الاستعداد    الاستجابةببعد    ويقصد    
ومــــن مؤشــــرات الاســــتجابة: ســــرعة انهــــاء ، الخدمــــة وتتعلــــق الاســــتجابة بعنصــــر الوقــــت فــــي المقــــام الأول

ــات  ــر متطلبـ ــأمور أخـــري غيـ ــغال بـ ــدم الانشـ ــرعة، عـ ــة وسـ ــئلة بدقـ ــارات والأسـ ــى الاستفسـ ــرد علـ ــة، الـ المعاملـ
الشـركات ) المنظمـات يركّز هـذا البعـد علـى تحقيـق الاسـتجابة العاليـة والسـريعة للتغيـرات فـي بيئـة و   .العميل

الكافية للاسـتجابة لهـذه التغيـرات،  Flexibilityامتلاك المرونة  المنظمة(، وهذا يتطلب من محل الدراسة
ومــن أهــم التغيــرات التــي تطــرأ علــى البيئــة التغيــر فــي احتياجــات ســوق العمــل والتغيــر فــي منظومــة التطــور 
الاقتصادي والاجتماعي، والاستجابة العالية والسريعة ينبغي أن لا تقتصر علـى عناصـر البيئـة الخارجيـة، 

، ولتحقيــق الاســتجابة الداخليــة ينبغــي التنظيميــةبــل ينبغــي أيضــا التركيــز علــى الاســتجابة لمتطلبــات البيئــة 
، وتــوفير جميــع المســتلزمات والتســهيلات الماليــة والماديــة التــي تكفــل اســتمرار الكــوادر الكافيــة لــذلكتــوفير 

 . هادون توقف، ووضع خطط لسير  المنظمة

( بـإعلام المســتفيدين الشـركات محـل الدراسـةويتضـمن هـذا البعـد أربعـة متغيـرات تقـيس اهتمـام المنظمـة )   
منهــا بوقــت تأديــة الخدمــة وحرصــها علــى ذلــك، وحــرص موظفيهــا علــى تقــديم خــدمات فوريــة للمســتفيدين، 
والرغبـــة الدائمـــة لموظفيهـــا فـــي معاونـــة المســـتفيدين منهـــا، وعـــدم انشـــغال موظفيهـــا عـــن الاســـتجابة الفوريـــة 

 أي بمعاونة المستفيدين. –لطلبات المستفيدين لموظفيها المتعلقة بمعاونتهم 

 Security :السلامة )الأمان( بعد  6/2/2/4

يميـل قـدر  العميـليقصد بهذا البعد توفير الخدمة في جو آمن يخلو من المخـاطر قـدر الإمكـان، إذ أن و    
التــي تــوفر لــه درجــة أفضــل مــن الأمــان، ويلاحــظ أن الأنظمــة والقــوانين فــي  المنظمــةالإمكــان إلــى تفضــيل 

  .دول العالم تحرص على توفير خدمات آمنة

( الشركات محل الدراسةمتغيرات أساسية تقيس حرص موظف المنظمة  )ويحتوي هذا البعد على أربعة     
في نفوس المستفيدين منها وشعورهم بالأمان في تعاملهم مع موظفيها، وتعاملهم باستمرار   على غرس الثقة
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وحصولهم على التدريب اللازم ليتمكنوا من أداء ،  Knowledgeبلباقة مع المستفيدين، وإلمامهم بالمعرفة 
 أعمالهم والإجابة على أسئلة المستفيدين.

 Empathy بعد التعاطف: 6/2/2/5

الحـــرص علـــى العميــل وأشـــعاره بأهميتـــه والرغبــة فـــي تقـــديم الخدمــة حســـب حاجاتـــه.  البعــد ويقصــد بهـــذا    
ويتعدى ذلك إلى المعرفة الشخصية بكل عميـل وتفهـم متطلباتـه ورغباتـه المفضـلة بهـدف تطـوير المنـتج أو 

متغيــرات تتعلــق باهتمــام مــوظفي المنظمـــة  خمــسويتضــمن هــذا البعــد  .الخدمــة لتتوافــق مــع هــذه الرغبــات 
( بالمستفيــــدين اهتمامــاً شخصــياً، وتفهمهــم لحاجــات المســتفيدين بالتحديــد، وملائمــة الدراســةمحــل  الشــركات )

بهـذه المنظمـة إجراءات عمليـة متميـزة وتوعيـة للعمـلاء ساعات العمل لتناسب كل المستفيدين، وأخيراً وجود 
 ( لتتلاءم مع مستخدميها.الشركات محل الدراسة)

 : الالكترونيوجودة خدمات التسويق  مبدأ الإفصاح والشفافيةالخلفية النظرية للعلاقة بين   6/3

 الآتي بصورة مبدئية: استنتاج للباحثينمما سبق في الخلفية النظرية لمتغيرات الدراسة، يمكن    

لتواف  احتمالهناك    1/ 6/3 أثر  والشفافية  ر  لوجود  الإفصاح  التسويق  مبدأ  محل   الالكترونيبشركات 
على   الخدمات الدراسة،  جودة  في:ابعاد  والمتمثلة  وبعد   ،  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بعد 

إيجابي    تأثير، كان لذلك  مبادئ الحوكمة. فكلما توافرت  الاستجابة، وبعد الأمان، وبعد التعاطف
 محل الدراسة.  الالكترونيابعاد جودة الخدمات بشركات التسويق  على

علاقة    احتمالهناك    2/ 6/3 الخدمات   لأبعاد   تأثيرلوجود  في:جودة  والمتمثلة  وبعد    ،  الملموسية،  بعد 
مبدأ الإفصاح والشفافية  ، على توافر  الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد الأمان، وبعد التعاطف

لشركات التسويق   ابعاد جودة الخدمات . فكلما كانت  محل الدراسة  الالكتروني بشركات التسويق  
كلما    الالكتروني توافر    انعكسجيدة،  في  والشفافية  ذلك  الإفصاح  التسويق مبدأ  بشركات 
 . محل الدراسة الالكتروني

إلى    الباحثون خلص  ي     من    تأثير وجود علاقة    احتمال مما سبق  بين كل  دائرية(  مبدأ وتأثر )علاقة 
والشفافية الخدمات و   الافصاح  جودة  في:ابعاد  والمتمثلة  وبعد    ،  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بعد 

 . محل الدراسة الالكترونيبشركات التسويق  الاستجابة، وبعد الأمان، وبعد التعاطف
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 :الدراسةنتائج  -3
البحث، واختبار مدي   الباحثون يتناول       بيانات  الجزئية لخصائص عينة البحث، وتوصيف  في هذه 

 وذلك على النحو التالي:  البحث،صحة فرضية 

 :الدراسةائص عينة صخ 7/1

)   تكونت  من  الدراسة  من384عينة  مفردة  التسويقبشرك  العاملين  (  استرداد   ات  وتم  الدراسة،  محل 
 الدراسة عليها، وكانت خصائص العينة كما بالجدول التالي:( مفردة منها تم اجراء 344)

 ( 2جدول )

 خصائص عينة الدراسة 

 النسبة %  العدد  الخصائص 

 النوع 
 65,7 226 ذكور
 34,3 118 إناث 

 100 344 الإجـمــــــــــــــــــالي 

 العمر

 18 62 سنة  30>  20من 
 54,1 186 سنة  45>  30من 
 27,9 96 سنة  60-  45من 

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي

 الخبرة 

 32,6 112 سنة  15أقل من 
 47,1 162 سنة  25>  15من 
 20,3 70 سنة فأكثر  25من 

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي

 التعليمي المستوى 
 2,3 8 أقل من الجامعي مؤهل 

 48,8 168 جامعي مؤهل 
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 33,1 114 دراسات عليا دبلوم 
 15,8 54 أو دكتوراه  ماجستير

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي
 .: إجابة أسئلة القسم الثالث من قائمة استقصاء الدراسة الميدانيةالمصدر
 ويتضح من الجدول السابق، ما يلي:     

بشركات    1/ 7/1 العاملين  من  الدراسة  عينة  نسبة  )تمثلت  بحوالي  الدراسة  محل  من  %65,7التسويق   )
بينما بلغت نسبة )  ( من الإناث اللاتي يعملن بشركات التسويق محل الدراسة. %34,3الذكور، 

ويدل هذا على تمثيل عينة الدراسة من جميع فئات العينة بشركات التسويق محل الدراسة من  
يرجع ذلك و أن نسبة تمثيل العينة بالنسبة للذكور تفوق نسبة الإناث،    الباحثون الجنسين. ويري  
أكثر من   الباحثون من وجهة نظر   للذكور  التسويق واحتياجها  لطبيعة معظم الأعمال بشركات 

وطبيعته بمثل هذه  الإناث في معظم الاحوال. هذا بالإضافة إلى الثقافة السائدة على عمل المرأة  
 محل الدراسة.  الشركات 

مفردات    2/ 7/1 معظم  أن  ويلاحظ  فئات،  اربع  إلى  الدراسة  عينة  مفردات  توزيع  تم  للعمر  بالنسبة  اما 
( مفردة 186سنة(، حيث بلغ عددهم )  45سنة إلى أقل من    30العينة هم من الفئة العمرية )

سنة(، حيث   60سنة الى أقل من    45(، تليها الفئة العمرية )من  %54,1وبنسبة مئوية مقدارها )
سنة(    30الى أقل من    20(، بينما الفئة العمرية )من%27,9( مفردة وبنسبة )96بلغ عددهم )

( عددها  بلغ  الفئات، حيث  أقل  مقدارها )62هي  وبنسبة  مفردات  ويري  18%(  أن    الباحثون (. 
( من  العمرية  ) 30الفئة  من  أقل  إلى  سنة  خبرة  45(  لديهم  الذين  الشباب  سن  فئة  هي  سنة   )
الشرك لإدارة  بالشرك  ات مقبولة  يعملون  الذين  الأعمار  متوسطي  من  هم  أي  الدراسة،    ات محل 

 محل الدراسة.
التحليلات   3/ 7/1 تؤكده  ما  وهذا  العملية،  الخبرة  سنوات  في  العينة  مفردات  بين  اختلافات  ويوجد 

الإحصائية للبيانات الأولية لعينة الدراسة، كما هو موضح بالجدول السابق مباشرة، حيث تمثل  
(، وتمثل نسبة  سنة  25الى أقل من   15( من عينة الدراسة الذين لديهم خبرة من )%47,1نسبة ) 

لديهم خبرة  32,6%) الذين  الدراسة  عينة  مفردات  )  أقل( من  و نة( س 15من  نسبة  أخيراً  ،  تمثل 
خبرة  20,3%) لديهم  الذين  الدراسة  عينة  مفردات  من  ) أ(  من  فأكثر(  25كبر  كان  سنة  وإن   ،

، وما سبق يدل على تمثيل    (سنة  25الى أقل من    15)من  الاختلاف لصالح ذو سنوات الخبرة  
 العينة لكل الفئات العمرية. 

إلى أربع فئات، ويلاحظ أن معظم    المستوى التعليميكما تم توزيع مفردات عينة الدراسة حسب    4/ 7/1
( مفردة، وبنسبة مئوية  168مفردات العينة من الحاصلين على مؤهل عالي، حيث بلغ عددهم )

 ( على  %48,8مقدارها  الحاصلين  التعليمي  المستوي  ذوي  من  الأفراد  ذلك  بعد  يليها  دبلوم  (، 
يليها الافراد من (. ثم  33,1( مفردة بنسبة مئوية مقدارها ) 114حيث يبلغ عددهم )دراسات عليا  

الدكتوراه  أو  الماجستير  الحاصلين على درجة  التعليمي  المستوى  (  54، حيث بلغ عددهم )ذوي 
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مؤهل أقل من   (، أما باقي مفردات العينة فمن الحاصلين على%15,8مفردات وبنسبة مئوية )
أن زيادة نسبة    الباحثون (. ويري  %2,3( مفردة فقط بنسبة مئوية مقدارها )8، وعددهم )الجامعي

الدراسة،  محل  التسويق  بشركات  الإدارة  موقع  في  العاملين  من  عليا  مؤهلات  على  الحاصلين 
وكذلك من الحاصلين على دبلوم دراسات عليا، وكذلك من الحاصلين على درجة الماجستير أو  

ذلك الى تشجيع الشركات محل الدراسة للعاملين لديها ومكافاتهم للحصول على  يرجع  الدكتوراه، و 
درجات علمية اعلي وخاصة درجات الماجستير والدكتوراه ويفضل ان تكون درجات مهنية )سواء 

للاستفادة منها في مجال العمل، كما ان   (DBA، أو الدكتوراه المهنية  MBAالماجستير المهني  
عدد قليل جدا من الحاصلين على مؤهلات اقل من الجامعي، ويرجع ذلك لطبيعة العمل بتلك 

 .الشركات محل الدراسة التي يكون احتياجها لهذه المؤهلات بسيط جدا

تمثل كافة فئات    الباحثون يخلص   الدراسة  إلى ان عينة  الدراسة،  بعد سرد توصيف خصائص عينة 
المحددة، الذكور،  العينة  من  منها  كبيرة  نسبة  من  كذلك  و   وان  أعمارهم  تتراوح  مفرداتها  من  كبيرة  نسبة 

تتراوح من  ممن لديهم خبرة عملية  كما أن نسبة كبيرة من مفردات العينة  ( سنة،  45( إلى أقل من )30)
وطبيعة المناصب الإدارية    ات ، ويرجع ذلك لطبيعة الأعمال بهذه الشركسنة(  25سنة الى اقل من    15)

الشركات   هو المؤهل العالي، وهذا يشير الي أن معظم مديري وأن المؤهل التعليمي السائد    ،التي يتقلدونها
بأهمية كافية  دراية  على  الدراسة،  التسويق    محل  خدمات  جودة  تحسين  في  ودورها  الحوكمة  ابعاد 

  الباحثون مما سبق يري    ويرجع ذلك لخلفياتهم الثقافية ومستواهم التعليمي المترتب على ذلك.،  الإلكتروني
أن خصائص عينة الدراسة تتمشي مع المنطق، ومع التوزيع الطبيعي، ومتناسبة مع خصائص مجتمع  

 الدراسة، مما يجعل العينة ممثلة لمجتمع الدراسة.

 متغيرات الدراسة: توصيف 5/2

الدراسة، من خلال حساب الوسط الحسابي، والانحراف  (، توصيف متغيرات  3)   التالييوضح الجدول  
الدراسة،   ومعامل الاختلاف،  المعياري، بين متغيرات  البسيط  وكذلك توضيح معاملات الارتباط الخطي 

 وذلك على النحو التالي:
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 (3جدول )

 ومعامل  الوسط الحسابي والانحراف المعياري الدراسة )توصيف متغيرات 
 ( معاملات الارتباط الخطي البسيطالاختلاف و 

 7 6 5 4 3 2 1 متغيرات الدراسة
       1 مبدأ الافصاح والشفافية  -1
      1 **0,58 بعد الملموسية -2
     1 *0,37 *0,63 بعد الاعتمادية -3
    1 *0,43 *0,34 **0,67 بعد الاستجابة -4
   1 *0,41 **0,34 **0,39 *0,72 السلامة )الأمان(بعد  -5
  1 ** 0,1 **0,41 *0,38 **0,43 **0,73 بعد التعاطف -6
 1 **0,32 **0,35 *0,36 *0,42 **0,38 *0,68 جودة  الإجمالي أبعاد  -7

 3,9 3,7 3,8 4,1 3,7 4,2 3,8 الوسط الحسابي 
 0,86 0,77 0,93 0,89 0,79 0,71 0,87 الانحراف المعياري 
 22,1 20,8 24,5 21,7 21,3 16,9 23,5 معامل الاختلاف 

 0,05** معنوية عند                      0,01* معنوية عند        Spss. V.26مخرجات البرنامج الإحصائي المصدر: 

  ويتضح من الجدول السابق، ما يلي:
الحسابي   - المتوسط  المنتصف حيث  سجل  يزيد عن  تقديراً  والتابعة  المستقلة  الدراسة  متغيرات  لمعظم 

 .  4,3،  3,7تراوح المتوسط الحسابي للمتغيرات بين  
اظهر التحليل الاحصائي ان جميع قيم الانحراف المعياري تقل عن الواحد الصحيح، حيث تراوحت   -

، ويدل ذلك على وجود درجة عالية من التوافق في الآراء بين مفردات العينة  0,93،  0,71ما بين  
 حول متغيرات الدراسة.    

ــات  - ــي الإجابـ ــتت فـ ــدي التشـ ــى مـ ــك للوقـــوف علـ ــة، وذلـ ــرات الدراسـ ــتلاف لمتغيـ ــل الاخـ ــاب معامـ ــم حسـ تـ
لمفردات عينة الدراسة، وحيث كانت قيم معاملات الاختلاف صغيرة لجميع المتغيرات، مما يـدل علـى 

 التجانس فيما بين الإجابات لمفردات عينة الدراسة لقائمة الاستقصاء المُعدة للدراسة الحالية.
بين - احصائية  دلالة  ذو  ارتباط  والشفافية    وجود  الإفصاح  التسويق    وبينمبدأ  خدمات  جودة  ابعاد 

بُعد الملموسية، وبُعد الاعتمادية، وبُعد الاستجابة، وبُعد السلامة )الأمان(،  والمتمثلة في:    الالكتروني
 . 0,01عند مستوي ذو دلالة احصائية  وذلك بشركات التسويق محل الدراسة، وذلك ، التعاطفوبُعد 
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 صحة فروض الدراسة: مدياختبار   7/3

الجز   الباحثون يقدم   هذا  اختبار مدي صحة فر في  الدراسة،  الدراسة  الدراسةض  ء من  نتائج  ، بعرض 
بشركات  على ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني    مبدأ الإفصاح والشفافية  تأثيرالميدانية الخاصة ب 

ذو دلالة    أثريوجد  "  الفرض الأول من الدراسة، ومؤداه:، وذلك لاختبار مدي صحة  التسويق محل الدراسة
بأبعادها والمتمثلة في:    ،الشفافيةمبدأ الافصاح و إحصائية ل التسويق الإلكتروني،  على جودة خدمات 

وبعد   الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بشركات الاستجابةبعد  التعاطف  وبعد  )الأمان(،  السلامة  وبعد   ،
 ."التسويق الإلكتروني محل الدراسة

تقيس التي  العبارات  من  تم طرح عدد  الفرض،  هذا  والشفافية  ولاختبار مدي صحة  الافصاح  ، مبدأ 
بشركات التسويق محل الدراسة،    ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني  وعدد من العبارات التي تقيس

قام   كما  وتحليلها،  الدراسة  عينة  مفردات  إدراكات  على  ودراسة    الباحثون للتعرف  بينهما  العلاقة  بدراسة 
 . الأثر

همية النسبية  ، وذلك لمقارنة الأ البسيطاسلوب تحليل الانحدار  الباحثون ولاختبار هذا الفرض، استخدم 
والشفافية الإفصاح  تحديد    لمبدأ  الالكترونيالحوكمة في  التسويق  التسويق   ابعاد جودة خدمات    بشركات 

 ( يوضح هذا التحليل: 4محل الدراسة، والجدول التالي )

 (4جدول )
 وابعاد جودة  ( )متغير مستقل مبدأ الإفصاح والشفافية في العلاقة بين البسيطتحليل الانحدار 

 )متغير تابع( بشركات التسويق محل الدراسة  خدمات التسويق الالكتروني
 Beta R 2R 2Adj R Constant T.Value F.Value Sig. F التابعة المتغيرات 

 *0,00 123,834 52,21 1,64 0,332 0,336 0,58 0,58 بعد الملموسية
 *0,00 298,112 42,55 1,52 0,394 0,397 0,63 0,63 بعد الاعتمادية
 *0,00 298,327 43,87 1,21 0,446 0,449 0,67 0,67 بعد الاستجابة 
 *0,00 176,323 48,43 1,54 0,516 0,518 0,72 0,72 بعد السلامة
 *0,00 283,321 43,85 1,42 0,531 0,533 0,73 0,73 بعد التعاطف 

 *0,00 211,345 48,21 1,42 0,459 0,462 0,68 0,68 اجمالي ابعاد الخدمة 
 *  >Spss                                                   0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي   المصدر: 

 تي: الآ (4)من الجدول  الباحثون ويستنتج     
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تشير إلى وجود ارتباط ذو  (R= 0.58, 0.63, 0.67, 0.72, 0.73)ان قيم معاملات الارتباط  -
بين  موجب  احصائية  والشفافية دلالة  الإفصاح  جانب   ،مبدأ  التسويق   ،من  خدمات  جودة  وابعاد 

في: متمثلة  الملموسية  الالكتروني  السلامة،  بُعد  وبعد  الاستجابة،  وبعد  الاعتمادية،  وبعد  وبعد  ، 
بالترتيب  أسهم    التعاطف  حيث  الدراسة،  محل  التسويق  بشركات  آخر  جانب  الإفصاح  من  مبدأ 

)والشفافية   تفسير  التباين في مستوى  %53,1،  %51,6،  %44,6،  %39,4،  %33,2في  من  ابعاد  ( 
في: متمثلة  الالكتروني  التسويق  خدمات  الملموسية  جودة  الاستجابة،  بُعد  وبعد  الاعتمادية،  وبعد   ،

 . دراسةبشركات التسويق محل ال وبعد السلامة، وبعد التعاطف بالترتيب 
مبدأ الإفصاح  بين  ذات دلالة إحصائية وجود علاقة ارتباط    (R=0.68)وتشير قيمة معامل الارتباط  -

الاعتمادية، ، وبعد  بُعد الملموسية  ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني متمثلة في:وبين  والشفافية  
اجمالية( )بصفة  التعاطف  وبعد  السلامة،  وبعد  الاستجابة،  الدراسة  وبعد  محل  التسويق  ،  بشركات 

اسهم والشفافية  حيث  الإفصاح  مستوى %45,9)  بنسبة  مبدأ  في  التباين  تفسير  في  جودة   (  ابعاد 
 بشركات التسويق محل الدراسة.   خدمات التسويق الالكتروني )بصفة اجمالية(

الى (  Sig. Fمعنوية معلمات النموذج، كما يشير معامل جوهرية النموذج )  ( T.Valueتشير نتائج ) -
 (. 0,01معنوية هذه النتائج، عند مستوى معنوية قدره ) 

الفرض    الباحثون يستنتج   بدراسة  الخاصة  السابقة  النتائج  للبحث من  كلية    قبوله،  الرئيسي  بصورة 
الالكتروني  لأبعادبالنسبة   التسويق  خدمات  علاقة  و ،  جودة  توجد  أنه  الاحصائي  بالتحليل  ثبت  التي 

بين   احصائية  دلالة  وذو  ومستوي ايجابية  والشفافية  الإفصاح  التسويق    مبدأ  خدمات  جودة  ابعاد 
 .بشركات التسويق محل الدراسةالالكتروني )بصفة اجمالية( 

يتم قبول صحة  في ضوء ما س نتائج،  الرئيسي  بق من  ذو دلالة   أثريوجد  "، ومؤداه  للبحث الفرض 
بأبعادها والمتمثلة في:    ،الشفافيةمبدأ الافصاح و إحصائية ل التسويق الإلكتروني،  على جودة خدمات 

وبعد   الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بشركات الاستجابةبعد  التعاطف  وبعد  )الأمان(،  السلامة  وبعد   ،
 ".التسويق الإلكتروني محل الدراسة

 : الدراسةمناقشة وتفسير نتائج  -4
نتائج الدراسة التي تم التوصل إليها، وتفسيرها    الباحثون يعرض      كشفت الدراسة عن    حيث   ،لمناقشة 

بين   احصائية  دلالة  ذات  ايجابية  علاقة  والشفافية  وجود  الافصاح  التسويق   وبينمبدأ  خدمات  جودة 
السلامة   وبُعد  الاستجابة،  وبُعد  الاعتمادية،  وبُعد  الملموسية،  بُعد  في:  والمتمثلة  بأبعادها  الإلكتروني، 
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مبدأ الافصاح والشفافية    . إذ أن توافر)الأمان(، وبُعد التعاطف بشركات التسويق الإلكتروني محل الدراسة
الإلكتروني التسويق  له    بشركات  الدراسة،  على    أثرمحل  احصائية  دلالة  التسويق  ذو  خدمات  جودة 

السلامة   وبُعد  الاستجابة،  وبُعد  الاعتمادية،  وبُعد  الملموسية،  بُعد  في:  والمتمثلة  بأبعادها  الإلكتروني، 
الدراسة الإلكتروني محل  التسويق  بشركات  التعاطف  وبُعد  مع    .)الأمان(،  تتفق  النتيجة  عديد من  وهذه 

في   والمتمثلة  السابقة،  الدراسات  )  دراسةنتائج  ومقيمح  واخرون   ودراسة ،  (2022خالدي،  عواد،  أبو 
)  ودراسة   ،(2021) )  ودراسة،  (2018(ة  نصب   ودراسة   ،(2021قريوة    ودراسة   ،(2017المهدي 

Azizzadeh (2017) . 
لتوافر    الجهود  بذل  على  العمل  فإن  سبق،  ما  والشفافية    وفي ضوء  الافصاح  التسويق  مبدأ  بشركات 

جودة خدمات التسويق الإلكتروني بأبعاده والمتمثلة في: محل الدراسة، من شأنه التحسين في  الإلكتروني  
بشركات  التعاطف  وبُعد  )الأمان(،  السلامة  وبُعد  الاستجابة،  وبُعد  الاعتمادية،  وبُعد  الملموسية،  بُعد 

 .التسويق الإلكتروني محل الدراسة

    :الدراسةتوصيات  -5
  الباحثون ، وتحقيقا لأهدافها، اقترح  الحالي  البحث على ضوء النتائج التي تم التوصل إليها من خلال  

 كما بالجدول التالي:، وذلك واليات تنفيذها من التوصيات  مجموعة

 (5جدول )
 توصيات الدراسة واليات تنفيذها

 التوصية
المسئول 
 أليات التنفيذ  عن التنفيذ 

الموارد  
 المطلوبة

الإطار  
الزمني  
 للتنفيذ 

تقوم على أس تنظيمية  ثقافة  س  ابناء 
 ا وترسيخ هذ مبدأ الإفصاح والشفافية  

والعاملين   المبدأ المديرين  لجميع 
الالكترونيبشرك التسويق  محل   ات 

 الدراسة. 

رئيس   -
مجلس 
 الإدارة

مديري   -
الشركات 

محل 
 الدراسة 

رؤساء  -

حصـــــــــــــــر جميـــــــــــــــع العـــــــــــــــاملين  -
 بالشركات محل الدراسة.

حصــر جميــع الــدورات التدريبيــة  -
 التي تخدم القيادة الموقفية.

وضــع خطــة زمنيــة لمــدة خمــس  -
ســـنوات يحـــدد فيهـــا الاحتياجـــات 
مـــــــــــــــن العـــــــــــــــاملين، وخاصـــــــــــــــة 

 المتميزين منهم.

مســــــــــــــــــئولون  -
ــد  عــــــــــن عقــــــــ

ورش 
ونــــــــــــــــــــــــدوات 

 للتدريب
مســــــــــــــــــئولون  -

عـــــــــن تنفيـــــــــذ 
ــع  وضـــــــــــــــــــــــــــــ

خلال ستة  
شهور من 

بداية 
وفاعلية   التنفيذ  كفاءة  يضمن  نظام  وضع 

والشفافية كدعم تطبيق مبدأ الافصاح 
المعلومات   لتكنولوجيا  التحتية  البنية 
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إعـــــداد برنـــــامج تـــــدريبي للمـــــوارد  - الأقسام بالشركات محل الدراسة. 
ــدة حســــــــــــــب  البشــــــــــــــرية الجديــــــــــــ
التخصـــــــص، وذلـــــــك لإكســـــــابهم 
ــة  ــة وإداريـــ ــارات فنيـــــة وعلميـــ مهـــ
ــة بالشـــــــــــــركات محـــــــــــــل  خاصـــــــــــ

 الدراسة.
ــن  - ــات عمــــــل مــــ ــاء مجموعــــ إنشــــ

الموارد البشـرية بالشـركات محـل 
الدراســــــــة ذو مهــــــــارات مختلفــــــــة 
ــبعض لإنجــــاز  ــها الـ ــل بعضـ تكمـ

 هدف مشترك لأفراد الفريق.
ــي عملهـــم  - ــوبين فـ ــراد موهـ ــوين أفـ تكـ

لــديهم القــدرة علــى الإبــداع والخــروج 
بالابتكــــــارات والإضــــــافات الجديــــــدة 
ولــــديهم خيــــال واســــع لطــــرح أفكــــار 

 اجتماعية.

القــــــــــــــــــــــــوانين 
 واللوائح.

ــة  - ميزانيـــــــــــــــــــــــــ
 للتدريب

ــة  - ميزانيـــــــــــــــــــــــــ
للتنظــــــــــــــــــــــــــيم 
ــذ  وتنفيـــــــــــــــــــــــــــــ
الاجتماعــــات 
ــع  لوضــــــــــــــــــــــــــ
القــــــــــــــــــــــــوانين 
واللــــــــــــــــــــــــوائح 

 المناسبة.

محل الدراسة    ات يجب ان تقوم الشرك
وقوانين   لوائح  في بوضع  للمديرين 

تخدم  والشفافية  الافصاح  مبدأ  تبني 
الدراسة محل  في   الشركات  وتكون 

دي الي تحسين فاعليتها صالحها وتؤ 
 وادارتها. 

لدي  الوعي  رفع  وضرورة  أهمية 
التسويق   شركات  في  العاملين 
يعزز  بما  الدراسة  محل  الالكتروني 
التسويق   خدمات  جودة  ثقافة 
ابعاده  على  والتعرف  الالكتروني 
الدورات   خلال  من  تطبيقها  واليات 

 التدريبية وكسب المهارات للعاملين.

شرك تعمل  ان  ات  ضرورة 
الالكتروني محل   التسويق 

الدراسة علي جمع كل البيانات  
الإفصاح   الخاصة بمبدأ 

لكل والشفافية   منها  للاستفادة 
بالشرك والعاملين  ات  المديرين 

 . محل الدراسة

رئيس   -
مجلس  
 الإدارة

مديري   -
الشركات  

محل 
 الدراسة

رؤساء   -
 الأقسام

إتبــاع الشــركات محــل الدراســة  -
مشــــاركة العــــاملين فــــي اتخــــاذ 
القــــرارات للتعبيــــر عــــن آرائهــــم 
والاســـــــــــتفادة مـــــــــــن تجـــــــــــاربهم 

 وخبراتهم.
محاولـــــــــــة الشـــــــــــركات محـــــــــــل  -

الدراسة خلق جو مــن التعــاون 
 والثقة بين الإدارة والعاملين.

ــة لتعريــــف  - ــد دورات تدريبيــ عقــ
ــن جـــــودة  ــدة مـــ ــاملين الفائـــ العـــ
خـــدمات التســـويق الالكترونـــي 
ــا وخلـــق روح  وتشـــجيعهم عليهـ

مسئولون   -
عقد   عن 

لقاءات  
 للتدريب 

مسئولون   -
وضع   عن 

القواعد  
 التنظيمية. 

مسئولون   -
عن 

 التسويق 
ميزانية   -

خلال  
ستة  

شهور من 
بداية  
ابعاد التنفيذ  التسويق    دمج  خدمات  جودة 

التأثير   الالكتروني  لقدرتها على  وفقاً 
في  الأداء  تقييم  تحسين  عملية  في 

لشرك الاستراتيجية  ات  الأهداف 
 محل الدراسة.  التسويق الالكتروني
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جودة  ابعاد  تطبيق  ثقافة  نشر 
في  الالكتروني  التسويق  خدمات 

والتقييم   التخطيط    ومتابعةعملية 
التأكيد   مع  تدريب    علىالأداء، 

في  العليا  الإدارة  وظائف  شاغلي 
محل  الالكتروني  التسويق  شركات 
بالكوادر  الاستعانة  مع  الدراسة، 
مرحلتي  في  الخارجية  والخبرات 
جودة  لأبعاد  والتطبيق  التدريب 
خدمات التسويق الالكتروني بشركات  

 التسويق الالكتروني محل الدراسة. 

التعاون بــين الإدارة فــي اتخــاذ 
 القرارات.

ــد دورات تدريبيـــة للعـــاملين  - عقـ
ــركات محـــــــــل الدراســـــــــة  بالشـــــــ
لتوضـــيح ثقافــــة تطبيـــق ابعــــاد 
جـــــــــــودة خـــــــــــدمات التســـــــــــويق 

 الالكتروني.

 للتدريب  
ميزانية   -

 للتنظيم
ميزانية   -

 للتسويق 
 

بأبعاد الأخذ  خدمات    ضرورة  جودة 
شركات   في  الالكتروني  التسويق 

الالكتروني الدراسة    التسويق  محل 
في   دورها  الإفصاح وتوضيح  مبدأ 

 محل الدراسة.  والشفافية بالشركات

تقوم ان  محل الشركات    ضرورة 
لديها،  بشرية  كوادر  بتأهيل  الدراسة 
كيفية   على  تدريبهم  خلال  من 

جودة خدمات التسويق    استخدام ابعاد
  ات في تقييم الأداء بالشرك الالكتروني 

 محل الدراسة. 

رئيس   -
مجلس  
 الإدارة 

مديري   -
الشركات 

محل  
 الدراسة 

رؤساء  -
 الأقسام 

إنشاء مجموعات عمــل مــن المــوارد  -
ــرية  ــة البشــ ــل الدراســ ــركات محــ بالشــ

ذو مهـــارات مختلفـــة تكمـــل بعضـــها 
الـــــــبعض لإنجـــــــاز هـــــــدف مشـــــــترك 

 لأفراد الفريق.
تكـــوين أفــــراد موهـــوبين فــــي عملهــــم  -

لــديهم القــدرة علــى الإبــداع والخــروج 
ــدة  بالابتكــــــارات والإضــــــافات الجديــــ
ــار  ولــــديهم خيــــال واســــع لطــــرح أفكــ

 اجتماعية.

عن   - مسئولون 
 التسويق 

مع   - التعاون 
شركات  
 التسويق  

لتدريب   - ندوات 
القيادات  
 والعاملين 

  ميزانية للتسويق -
 وللتدريب 

خطة زمنية 
سنوية 
وتجدد 
 باستمرار

 : الجدول من إعداد الباحث. المصدر
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 : الدراسةمراجع  -6
 المراجع باللغة العربية:  10/1

على جودة الخدمات  مبادئ الحوكمة تطبيقأثر (، 2021أبو عواد، بهاء، والشملي، سهير، وسالم، مرام )  -
 لاقتصادياتيمة المضافة قال  مجلدة، المعلومات الفلسطينية وتكنولوجيا الاتصالات في وزارة 
 .  21-1(:1)3،الأعمال

-على الشركة السعودية للكهرباء، المشاكل مدى تطبيق الحوكمة ، ( 2019الحازمي، محمود ناصر )  -
 .، دراسة تطبيقية تحليلية مقارنةالحلول الممكنة-العقبات

(، قياس جودة الخدمات التعليمية في 2007)  حسين محمود ، يوسف ر عاشو العبادة، طلال عثمان، و  -
، مجلة جامعة الأقصىفي الجامعة الإسلامية بغزة،  MBAالدراسات العليا: حالة برنامج 

11(1  :)98-128. 
 ، )القاهرة: بدون ناشر(.   spssالتحليل الإحصائي باستخدام  (،  2010)العباسي، عبد الحميد   -
 يم لتحقيق جودة الأداءلا بمؤسسات التعهالرشيدة وتطبيقات  الحوكمة(، 2017المهدي، سوزان محمد )  -

مل مقدمة جمعية المصرية لل الرابع والعشرين  السنوي للمؤتمر العلمي  والتميز، ورقة ع
، بعنوان: قيادة التعليم وادارته يناير 29-28ة من في الفتر  يميةلالتع والادارة  المقارنةتربية لل 

والإدارة تربية المقارنة لالجمعية المصرية ل في الوطن العربي )الواقع والرؤي المستقبلية( 
 .التربية، جامعة عين شمس  التعليمية ، كلية

 ، القاهرة : إيتراك للنشر والتوزيع.إدارة الجامعات بالجودة الشاملة(،  2012النجار، فريد ) -
تقييم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية: دراسة حالة المؤسسة ، ( 2016)  بلالي بلالي، عبدالمالك -

العمومية الاستشفائية المتخصصة في علاج صحة الأم والطفل بحي سيدي عبدالقادر لمدينة 
 ،والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم ، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال  ، ورقلة

 .ورقلة–جامعة قاصدي مرباح
رسالة ماجستير (، أثر جودة الخدمة المصرفية على ولاء الزبائن للبنوك الأردنية، 2010)  فاطمة ، حلوز  -

 الجامعة الأردنية، كلية الدراسات العليا، الأردن.  ،في إدارة الاعمال
على تحسين جودة الخدمات  أثر تطبيق مبادئ الحوكمة(، 2022خالدي، حسينة، ومقيمح، صبري )  -

-580(: 1) 7، تدامةسية المموالتن ار ثمويل والاستمالت مجلة، سكيكدة  التعليمية بجامعة
594. 

 الاسراء للنشر.  :الإسكندرية  ،التسويق الخدمي(،  2015واصل )  أحمد  ،درغام  -

http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83
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 دار الفطيم.  :، الأردنإدارة التسويق(،  2009على )  موسيأبو  ،  محمد -
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      : الدراسة ملحق -7
 الدراسة الميدانية   استقصاءقائمة   

 …………………………………السيد المحترم /

 م عليكم ورحمة الله وبركاته وبعد السلا 

علددى جددودة خدددمات  مبدددأ الإفصدداح والشددفافيةتددأثير فــي إدارة الاعمــال بعنــوان:  بحــثبإعــداد  البــاحثون يقــوم     
 دراسة ميدانية  -التسويق الالكتروني

يتجه  الباحثون و     يأمل  واإذ  القائمة،  ، حيث أن آراءكم سوف تساهم  م تعاونكم الصادق معه  وا إلى سيادتكم بهذه 
على أن ما تدلون به من بيانات أو آراء،    واأن يؤكد  الباحثون بالتأكيد في الوصول إلى نتائج فعلية وواقعية. ويود  

 سوف تحظي بسرية تامة، ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط. 

 الباحثون              في مجال البحث العلمي،،، نا عاونكم الصادق معنشكركم على ت
 

   الدراسةمتغيرات القسم الأول:  
 ( أمام كل عبارة بما يتناسب بدرجة الموافقة مع وجهة نظر سيادتكم الشخصية: ✓برجاء بوضع علامة )   

 م
موافق   العبارة 

 بشدة 
غير  محايد  موافق 

 موافق 
غير موافق  

 بشدة 

      توفر الشركة موقعا او صفحة إلكترونية توضح أنشطتها 1
      .الشركة باللوائح والقوانين وتعلن عنها بوضوحتلتزم  2
      .تفصح الشركة عن معاييرها في نظامي التعيينات والترقيات 3
      توفر الشركة دليلا إرشاديا لعملائها الذين يريدون الحصول على خدمة منها.   4
      تنشر الشركة تقريرا سنويا عن أنشطتها. 5
      بها وفقًا للقانون. العاملينتوفر الشركة نظاما للإعلام بحقوق وواجبات كل  6
      .تعلن الشركة عن مشكلاتها بوضوح للرأي العام 7
      تتيح الشركة حرية تدفق وتداول المعلومات للمعنيين وذوي الشأن.  8
      .توفر الشركة نظاما للشكاوي وتلتزم بالإجابة عنها 9
      يوجد معدات وأجهزة تكنولوجية بالشركة تعبر عن مستوى تطورها.  10
      درجة الاتصالات بين العاملين والعملاء ملائمة وتزيد الثقة بينهما.   11
      يتناسب مظهر مقدم الخدمة بالشركة وهيكله ونظامه مع متطلبات الجودة.  12
      سهولة الوصول الى موقع الشركة الكترونياً.   13
      يوجد التزام بالمواعيد المحددة عند تقديم الخدمة الكترونياً.  14
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      عليها. تقدم الشركة خدمة الكترونية بمستوى جودة يمكن الاعتماد  15
      تتوفر أنظمة السجلات والمستندات بشكل دقيق. 16
      انخفاض وقت الانتظار عند الحصول على الخدمة المطلوبة الكترونياً.  17
      يتمتع مقدم الخدمة بالسرعة المناسبة للاستجابة. 18
      المساعدة.يوجد قدرة لدي العاملين في الاستجابة للخدمات وابداء  19
درجة   20 انخفاض  مشكلات  حل  الى  بجدية  بالشركة  الخدمة  مقدم  يسعي 

 الاستجابة لطلبات العملاء. 
     

      يدرك مقدمو الخدمة حاجة ومشاعر العملاء ويسعون لتحقيقها.  21
بالأمان  22 الإحساس  قمة  يخلق  بالعملاء  العاملين  لدي  العالي  الإحساس  توافر 

 لدي العملاء.  
     

      الخدمة المقدمة الكترونياً من الشركة لها درجة عالية من المصداقية والالتزام.  23
      يوجد معرفة كافية للإجابة على كل استفسارات العملاء.  24
      العاملون في الشركة اهتمام خاص بعملائهم. يبدي  25
      يوجد لدي العاملين دراية كبيرة باحتياجات العملاء والقيام بدراستها. 26
      يهتم مقدم الخدمة باختيار ساعات عمل تتناسب مع جميع العملاء.  27
      الخدمة.اعلام المستفيد عن أي اشكال و معوقات قد تحصل في نظام تقديم  28

 القسم الثاني: البيانات الديموجرافية 

 ...................................................................... الاسم )اختياري(: -1

 ...................................................................... الوظيفي:  المسمى -2

 )     (  أنثي   )     (  ذكر  النوع  -3

 سنة 30>  20من  السن: -4

 سنة 60- 45من 

 )     ( 

 )     ( 

 )     (  سنة 45>  30من 

  سنة 15> الخبرة:  -5

 سنة فأكثر 25من 

 )     ( 

 )     ( 

 )     (  سنة 25>  15من 

 )     (  مؤهل جامعي )     (  مؤهل اقل من الجامعي  المستوي التعليمي: -6

 )     (  ماجستير او دكتوراه  )     (  دبلوم دراسات عليا

 شكركم لحسن تعاونكم،،،ن

 الباحثون                                                                                                                 


