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 :  ملخص البحث

خدمة الالكترونٌة جعل الأمر أكثر صعوبة بالنسبة للشركات حتً ٌمكن أن السلعة والإن الفرق بٌن 

وقد ترجع هذه الصععوبة العً اخعتاح احتٌاجعات العمٌعل  عً ،الالكترونً ولائهوتنال رضا العمٌل 

ٌتوقع العمٌل مستوي مرتفع من جودة الخدمة عندما ٌتم تقعدٌماا عبعر  ، حٌثظل البٌئة الالكترونٌة

ومععن ثععم  قععد اختلفععت الأبعععاد التععً ٌمكععن مععن خالاععا تقٌععٌم جععودة الخدمععة  ً،الموقععع الالكترونعع

وٌري معظم  ،ٌمكن أن تؤثر علً زٌادة  عالٌتاا تًوبناء علٌه  قد اختلفت العناصر الالالكترونٌة، 

عناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً من العناصر الاامة التً تضمن النجاح  ً تقدٌم الباحثٌن أن 

والموقعع الالكترونعً ونظعم  والإسعتراتٌجٌةلكترونٌة للعمٌل، بدءا  من الاهتمام بالأهعداح الخدمة الا

وٌحاول البحث الحالً تحدٌد الد ع وغٌرها من العناصر التً تؤثر علً جودة الخدمة الالكترونٌة، 

علً جعودة الخدمعة الالكترونٌعة، وذلعل بعالتعبٌق علعً شعركة  4Ssتأثٌر عناصر المزٌج التسوٌقً 

الالكترونٌعة  الأعمعالللمسئولٌن ععن حصر شامل أخذ مصر للعٌران للخعوع الجوٌة، حٌث قد تم 

، حٌعث معن العمعاءمقٌعدة عشعوائٌة  وأخعذ عٌنعة ،12والتسوٌق الالكترونً بالشركة والبالغ عددهم 

ر الموقعع الالكترونعً لشعركة مصع من بالحجز الكترونٌا   ٌقوم تمثلت وحدة المعاٌنة  ً العمٌل الذي

مفردة، وقعد اعتمعدت الباحثعة  عً قٌعاي مت ٌعرات البحعث علعً  483للعٌران، وقد بلغ حجم العٌنة 

الععذي قدمععه )المجععال، الموقععع الإلكترونععً، تضععا ر الجاععود، النظععام   4Ssأبعععاد المععزٌج التسععوٌقً 

(Constantindes,2002) وقٌععاي جععودة الخدمععة الالكترونٌععة مععن خععال سععبعة أبعععاد أساسععٌة ،

ءة، اتاحععة النظععام، الو ععاء، الخصوصععٌة، الاسععتجابة، التعععوٌا، الاتصععال  والتععً قععد حععددها )الكفععا

(Parasuraman, et al.,2005) وجود عاقة موجبة بٌن عناصر المزٌج  إلى، وقد تم التوصل

 وأبعاد جودة الالكترونٌة  ً الشركة محل البحث. 4Ssالتسوٌقً 
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 العام للبحث الإطارالقسم الأول: 

 البحث:  مقدمة

متع باهتمام الباحثٌن  ً هذا تٌعتبر مجال جودة الخدمات الالكترونٌة من القضاٌا الاامة التً ت

التععوٌر  ىٌعه المنظمعات لتحقٌعق رضعاء العمٌعل، وقعد أدتعتمد عل الذي الأسايباعتبارها  المجال،

تقعدٌم الخعدمات  لعًإتحول الشركات من تقدٌم الخدمات من خال منا ذ التوزٌع المادٌة  إلًالسرٌع 

حٌث سٌعرت  كرة تسوٌق الخدمات الكترونٌا  على العدٌد من من خال شبكة المعلومات العالمٌة، 

 .المنظمات

وكنتٌجععة أساسععٌة لأهمٌععة عناصععر المععزٌج التسععوٌقً الالكترونععً  ععً الو ععاء بمتعلبععات جععودة 

نظر إلعً مفاعوم التسعوٌق  عً الخدمة الالكترونٌة، نجد أن هنال اهتمام بتعوٌر هعذه العناصعر،  بعال

ولكعن  ،”4Ps“ ترة التسعٌنات، نجد أنه كان ٌعتمد بشكل أساسً علعى عناصعر المعزٌج التسعوٌقً 

بعععدأت الصعععورة تت ٌعععر ت ٌعععرا  شعععاما ، حٌعععث أنقضعععى عاعععد التسعععوٌق الواسعععع،وبدأ عاعععد التسعععوٌق 

وصععار مععن حٌععث تباعععدت الأذواق وأنقسععم جماععور العمععاء إلععً  ئععات لا حصععر لاععا،  ،الشخصععً

ممعا أدي ،  Chea, et al., 2012,P:1)الصعب الحدٌث عن  ئات متجانسة كما كان  ً الماضً

لممارسعععة التسعععوٌق  4Ps عناصعععر المعععزٌج التسعععوٌقً جعععدوىلإثعععارة الجعععدل بعععٌن البعععاحثٌن حعععول 

الالكترونععً، وكععان الجععدل الأساسععً بٌععنام ٌكمععن  ععً التسععاؤل التععالًل هععل تعتبععر عناصععر المععزٌج 

كا ٌععة للتعامععل مععع البٌئععة الإلكترونٌععةا أم أن هنععال تعععوٌر  ععً عناصععر المععزٌج  4Ps التسععوٌقً

للتوصععل إلععً المععزٌج التسععوٌقً الالكترونععً الععذي ٌسععاهم  ععً مواكبععة التعععورات 4Ps التسععوٌقً 

وكععان نتٌجععة ذلععل قٌععام بعععا البععاحثٌن بعععرح نمععاذ  ٌمكععن اسععتخداماا عنععد ممارسععة  المتاحقععة،

 ومناال التسوٌق الإلكترونً،

 الذيالنظام   ،تضا ر الجاود ،الموقع الإلكترونً ،)المجال 4Ssالمزٌج التسوٌقً الإلكترونً  -١

 . (Constantindes,2002)قدمه 

)المنععتج، التسعععٌر، التععروٌج، التوزٌععع،  4Ps + P2 C2 S3المععزٌج التسععوٌقً الإلكترونععً -٢

، تعععروٌج موقعععع الالكترونعععًالشخصعععٌة، الخصوصعععٌة، خدمعععة العمعععاء، المجتمعععع، الأمعععن، ال

 .(Kalyanam&McIntyre,2002)قدمه كا  من  الذي  المبٌعات
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،  إننععا  ععً حاجععة إلععً المقدمععة مسععتوي متمٌععز مععن جععودة الخدمععة الإلكترونٌععة إلععىوللوصععول 

التعععرح علععى عناصععر المععزٌج التسععوٌقً الإلكترونععً التععً تععؤثر علٌاععا، حٌععث أصععب  التحععول مععن 

الأمر العذي  عرا تحعدي أمعام رات التً ٌمكن ان ٌتخذها العمٌعل،القرا شركة الً أخري من أسال

المنظمات لاسٌما شركات العٌعران، وذلعل لتقعدٌم الخدمعة الالكترونٌعة بعالجودة التعً تفعوق توقععات 

 العمٌل.

 الدراسات السابقة: 

 لكما ٌلًوذلل  ،ما توصلت إلٌه الدراسات السابقة ذات الصلة بمت ٌرات البحث ٌمكن توضٌ 

اتفقت العدٌعد معن ااراء علعى ععدم الدراسات السابقة المتعلقة بالمزٌج التسوٌقً الالكترونً: -2

 .e.g)علععععى مواكبععععة التعععععور التكنولععععوجً ومععععن بٌععععنام"4Ps"التسععععوٌقً قععععدرة المععععزٌج

Kalyanam&Mcintyre,2002; Constantendies,2002; Kotler,2007) ،  قعد 

لكترونعً مكعون معن خمسعة عناصعر أساسعٌة، مزٌج تسعوٌقً إ (Matchett,1997) اقترحت

،  وهععو عبععارة عععن  المحتععوى، هععدح التسععوٌق، سععاولة الوصععول،  "5Ws"أعلقععت علٌععه 

مثٌععل لاععا، وٌسععاعد هععذا المععزٌج علععً نجععاح الموقععع  التحععدٌث المسععتمر، عععروا بٌعٌععه لا

 قعععد حعععاول اقتعععراح معععزٌج تسعععوٌقً  (Dutta&Segev,1999) أمعععا الالكترونعععً للشعععركة،

التعرح على كٌفٌة تأثٌر شبكة المعلومعات العالمٌعة علعى عناصعر المعزٌج نً من خال إلكترو

 " وعنصر عاقات العماء.4Psالتسوٌقً "

  مععزٌج تسععوٌقً إلكترونععً ٌتكععون مععن (Kalyanam&Mcintyre,2002  ععً حععٌن أقتععرح    

وخدمة مع اقتراح ستة عناصر أخري هً الشخصٌة والخصوصٌة  4Psعناصر المزٌج التسوٌقً 

 المستالل والمجتمع والأمن والموقع الالكترونً لٌتم إضا تام للمزٌج التسوٌقً الالكترونً.

ٌتجاهعل العناصعر  4Ps"  ما سعبق، حٌعث ٌعرى أن "Constantendies,2002لكن أنتقد )و     

التععً ٌععتم اسععتخداماا  ععً التسععوٌق الإلكترونععً، ولععذلل  قععد اقتععرح نمععوذ  للمععزٌج  الإسععتراتٌجٌة

، المجعالوهً عبعارة ععن )  "4Ss"علٌاا  أعلق أساسٌةسوٌقً الإلكترونً ٌضم أربعة عناصر الت

 ، النظام .، تضا ر الجاودالموقع الإلكترونً

 ً شركات السٌاحة، حٌث توصلت العى أن  "4Ss"  باختبار نموذ  2006قندٌل،وقد قامت )     

، لعذا قامعت المنشعود تحقعق النجعاح شعركات السعٌاحة التعً تعمعل  عً مجعال التسعوٌق الإلكترونعً لا
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التسعوٌق الإلكترونعً باسعتخدام نمعوذ   إلعىأن تحول الشعركات  إلىباختبار النموذ  باا وتوصلت 

"4Ps"  4" شلاا وأن تعبٌق نموذ   إلىأدىSs"  نجاح هذه الشركات  عً مجعال  إلىسوح ٌؤدى

عناصر المزٌج التسوٌقً  إلً تقٌٌم (Sam&Chatwin,2013)أتجه  التسوٌق الإلكترونً، بٌنما

وذلل من خال الشعركات التعً لاعا أنشععة قائمعة علعً شعبكة المعلومعات الالكترونً المعبقة حالٌا ،

قعائم علعً رؤٌعة المنظمعة  4Ssالعالمٌة لتساٌل المععامات، وقعد توصعل إلعً أن المعزٌج التسعوٌقً 

ٌتبنعً ي، المجتمعع، الالتزام )الاتصعال، المحتعو 4Csوكذلل رؤٌة المستالل، أما المزٌج التسوٌقً 

  وجاة نظر العماء، وٌركز أكثر علً بناء عاقات مع العماء،وقد تبنت الدراسة المزٌج التسوٌقً

وذلعععل لأنعععه ٌتضعععمن كا عععة الأبععععاد التعععً تمكعععن ، (Kalyanam&McIntyre,2002) الخعععا 

 التسوٌق الالكترونً من القٌام بوظائفه.

حظٌععت قضععاٌا الجععودة  ععً مجععال  الخدمااة الالكترونٌااة: الدراسااات السااابقة المتعلقااة بجااودة -1

 .لتحقٌق رضا العمٌل الأساسٌةالخدمات الالكترونٌة بمزٌد من الاهتمام باعتبارها أحد المداخل 

الاامة، حٌث أقترح أنه ٌمكن الحكم علً  الإسااماتأحد  (Santos,2003)وتعتبر مساهمة        

 الأولعىأعلعق علعى المجموععة  اي ٌتكعون معن مجمعوعتٌنجودة الخدمة الالكترونٌة معن خعال مقٌع

الأبععععاد التعورٌعععة وتتضعععمن )تصعععمٌم الموقعععع الالكترونعععً، سعععاولة الاسعععتخدام، جاذبٌعععة الموقعععع 

الالكترونععً، التنظععٌم والتحمٌععل، التععرابع ، أمععا المجموعععة الثانٌععة،  قععد أعلععق علٌاععا الأبعععاد الفعلٌععة 

  الاتصععععععالات، الخصوصععععععٌة، الصععععععٌانة ، إلا أنوتتضععععععمن )الاعتمادٌععععععة، الكفععععععاءة، الععععععدعم، 

(Parasuraman, et al.,2005)  قاموا بانتقاد الأبعاد السابقة وحاولوا التفرقة بٌن جودة الخدمة

مقٌاي متعدد الأبعاد وأعلقعوا علٌعه  اقترحواالالكترونٌة وجودة الموقع الالكترونً، وبناء  علٌه  قد 

E-RecS-QUALوٌتكععون مععن أربعععة ، ٌتعلععق بجععوهر الخدمععة الأول، ٌاسععانمق الععً ، وقععد أنقسععم

الخاصعة بحعل أبعادل الكفاءة، إتاحة النظام، الو اء، الخصوصٌة، أما الثانً ٌتعلق بخدمعة الععوار  

 ، وٌتكون من ثاثة أبعادل التعوٌا، الاتصال، الاستجابة. مشاكل العماء

ذلل من خعال إضعا ة ، وE-RecS-QUALتعوٌر مقٌاي  (Kim, et al., 2006)حاول        

 (Cristobal&Guinalui,2007)بعدٌن أساسٌٌن هما المعلومات وتقنٌعة الانفوجرا ٌعل، إلا أن 

أنععه مععن الأ ضععل إضععا ة عنصععر تصععمٌم الموقععع الالكترونععً كبععدٌل لبعععدي المعلومععات  اقترحععوا

أربععة عناصعر وٌتكعون معن  PeSQ مقٌعاي أعلقعوا علٌعه  اقترحواوالانفوجرا ٌل، وبناء  علٌه  قد 
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 .خدمة العماء، الخصوصٌة، كفاءة النظام، تصمٌم الموقع الالكترونً أساسٌة هً

أبععاد تقٌعٌم جععودة  إلعًحعول أهمٌعة إضعا ة عنصعر التععاعح  (Li, et al., 2009)جعادل        

 الخدمة الالكترونٌة، وأكدوا أنه ٌمكن قٌاي جودة الخدمة الالكترونٌة من خال تسعة أبعاد أساسعٌة

سععاولة الاسععتخدام، تصعععمٌم الموقععع الإلكترونععً، الاعتمادٌعععة، تععوا ر النظععام، الخصوصعععٌة،  هععً

أن جعودة الخدمعة الالكترونٌعة تعتمعد  (Ding, et al., 2011)الاسعتجابة، التععاعح، بٌنمعا أقتعرح 

، مكعون معن e-SelfQUALمقٌعاي أعلقعوا علٌعه  اقترحعواعلً الخدمة الذاتٌة للعمٌل وبنعاء  علٌعه 

ة أبعععاد أساسعٌة هععً الراحعة  ععً الحصعول علععً الخدمعة الالكترونٌععة، خدمعة العمععاء، الو ععاء، أربعع

 التحكم المدرل  ً المعامات .

 ععً حععل التعععارا بععٌن البععاحثٌن  ععً إضععا ة  (Llach, et al., 2012)سععاهمت دراسععة       

الخدمععة وذلععل مععن خععال تقسععٌم أبعععاد جععودة  ،عنصععري التعععاعح وتصععمٌم الموقععع الالكترونععً

-E-Sل الجععودة الوظٌفٌععة وتتضععمن أبعععاد مقٌععاي الأولالبعااد الالكترونٌععة إلععً بعععدٌن أساسععٌٌن، 

QUAL  ، كعانل جعودة  أماا البعاد الثاانً)الكفاءة، الانجاز، تعوا ر النظعام، الانجعاز، الخصوصعٌة 

تحدٌعععد مععععاٌٌر تقٌعععٌم جعععودة الخدمعععة  قعععد أقتعععرح أنعععه ٌمكعععن  (Einasto,2014)، أمعععا اعالاسعععتمت

خمسة عشر بعدا ٌمكن من خالام ، وبناء  علٌه  قد أقترح العماء الالكترونٌة من خال وجاة نظر

، المصعداقٌة، ، السعرعةالأمعنتقٌٌم جودة الخدمة الالكترونٌة وهعم سعاولة الاسعتخدام، الدقعة، الثقعة، 

لعمٌعل الذاتٌعة، مشعاركة االمحادثعة الالكترونٌعة،  الكفعاءة، المعلومعات المرتعدة،الوضعوح،  ،الارتباع

 .الاستجابة، التعاعح، الجمالٌات

الدراسااات السااابقة المتعلقااة بتااأثٌر عناصاار الماازٌج التسااوٌقً الالكترونااً علااً جااودة  -4

مقٌعععاي لقٌعععاي جعععودة الموقعععع  (Loiacono, et al., 2002)قتعععرح أ لالخدماااة الإلكترونٌاااة

اٌعا الحصعول علعً الخدمعة ، وقد قاموا باختبعار أثعره علعً نوWEBQUALالالكترونً، أعلق علٌه 

ععت الدراسععة  وجععود أثععر موجععب علععً نواٌععا الحصععول علععً الخدمععة  إلععًالالكترونٌععة، وقععد خلصل

 Wang, et)الالكترونٌة، ومن ثم إعادة استخدام الموقع الالكترونً الخاصة بالشركة،بٌنما أتجعه 

al.,2005) ًإلكترونعً وهعمل دراسعة مقارنعة بعٌن ثاثعة نمعاذ  تسعتخدم كمعزٌج تسعوٌقً  إجراء إل

4Ps, 4Cs,4Ss وذلععل للوصععول إلععً أ ضععل نمععوذ  ٌمكععن اسععتخدامه عنععد تسععوٌق المنتجععات ،

علً المحتوى ٌتناسب معاا المزٌج التسوٌقً  الرقمٌة،وقد توصلوا إلً أن المنتجات الرقمٌة القائمة
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4Ps  ً4أكثر من المزٌج التسوٌقCs 4معاا المزٌج التسوٌقً  انه ٌتناسب  أٌضا، كذللCs أكثعر ،

، 4Psٌكعون اسعتخدام المعزٌج التسعوٌقً  والأدواتوتبعٌن أن المر قعات  ،4Ssمن المزٌج التسوٌقً 

، وأتضع  أن الخعدمات الالكترونٌعة ٌكعون 4Csأ ضل معن اسعتخدام المعزٌج التسعوٌقً  4Ssوكذلل 

 . 4Csوكذلل  4Psأ ضل من المزٌج التسوٌقً  4Ssالمزٌج التسوٌقً 

  بتعوٌر نموذ  لمحددات جودة الموقع الالكترونً، وأثرهعا علعى 2007ن،حسبٌنما ساهم )       

الولاء الالكترونً للعمٌل، وتبٌن أن جودة الموقع الإلكترونً لا تؤثر بصورة مباشرة علعى العولاء 

الإلكترونً، حٌث انه لحدوث الولاء الإلكترونً، لابد من تحقٌق جودة الخدمة الالكترونٌعة، والتعً 

ٌق رضا وثقة العمٌل عن الموقع الالكترونً، ومن هنا  ان جودة الموقع الالكترونً تساعد  ً تحق

 ذات تأثٌر مباشر موجب على جودة الخدمة الالكترونٌة.

 4Ssتحدٌد مدى مساهمة عناصعر المعزٌج التسعوٌقً  (Alipor, et al., 2011)وقد حاول        

لمقدمة، وقد تبٌن أناا ذات أثر موجب، وأنه رضا العمٌل عن الخدمة الالكترونٌة ا إلى ً الوصول 

حسععب تأثٌرهععا علععى النحععو التععالً )النظععام، الموقععع  4Ssٌمكععن ترتٌععب عناصععر المععزٌج التسععوٌقً 

 الالكترونً، تضا ر الجاود، المجال   

تقلٌل الفجوة  ً الدراسات السابقة التً أهملت  (Doherty, et al., 2015)حاولت دراسة        

ن عنصر المجال ونجاح استراتٌجٌات التجارة الالكترونٌة وجودة الخدمة الالكترونٌة من العاقة بٌ

وجعود أثعر موجعب  خال دراسعة تعأثٌر عنصعر المجعال علعً جعودة الخدمعة الالكترونٌعة، وقعد تبعٌن

 لعنصر المجال علً جودة الخدمة الالكترونٌة، والنجاح  ً التجارة الالكترونٌة.

 السابقة:التعلٌق على الدراسات 

 الدراسات السابقة فً مجال عناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً: -1

غٌععععر كععععا ً للو ععععاء بممارسععععات التسععععوٌق  4Psأتضعععع  أن المععععزٌج التسععععوٌقً التقلٌععععدي  -أ

  2006قنااااادٌل،الالكترونعععععً، ومعععععن ثعععععم  قعععععد اتفقعععععت بععععععا الدراسعععععات السعععععابقة )

(e.g.Constantendies,2002; Wang, et al, 2005; Goi,2009; Alipor, et 

al., 2011)  ،علعً أن عناصعر المعزٌج التسعوٌقً الالكترونعً تتمثعل  عً عنصعر المجعال

عنصر الموقع الالكترونً، عنصر تضعا ر الجاعود، وعنصعر النظعام، وتتفعق الباحثعة معع 

 هذه الدراسات.
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 ,e.g.Kalyanam& McIntyre)  2010بساٌونً،ركزت معظم الدراسات السابقة ) -ب

2002; Chen,2006; Abd El-Latif,2007)  ًعلععً عنصععر الموقععع الالكترونعع

وعنصر الشخصٌة كأحد العناصر الأساسٌة للمزٌج التسوٌقً الالكترونً، الا أناا أغفلعت 

 .أهمٌة عناصر أخري لا تقل عناا أهمٌة وهً المجال وتضا ر الجاود والنظام

ج علعععً ضعععرورة وجعععود معععزٌ (Constantendies,2002)تتفعععق الباحثعععة معععع دراسعععة   -ج

 تسوٌقً إلكترونً ٌتضمن العناصر التً تواكب البٌئة الالكترونٌة الحالٌة. 

 الدراسات السابقة فً مجال جودة الخدمة الإلكترونٌة: -2

توصل الباحثٌن من خال الدراسات السابقة إلً مجموعة من المقاٌٌي التً تستخدم لتقٌٌم  - أ

، E-Rec-SQUAL ،eTailQجعععععععععععععععودة الخدمعععععععععععععععة الالكترونٌعععععععععععععععة، وهعععععععععععععععًل 

NetQual،eTransQual ، E-TailSQ ،PeSQ ،e-SelfQUAL. 

أنعه لا ٌمكعن قٌعاي جعودة  Parasuraman, et al., 2005)تتفعق الباحثعة معع دراسعة ) -ب

جودة الخدمة التقلٌدٌة، وذلل لوجود اختاح بٌنام  عً  أبعادالخدمة الالكترونٌة من خال 

 الخصائ .

 ;Parasuraman, et al.,2005; Kim, et al.,2006)اتفقت بععا الدراسعات السعابقة   - 

Sahadev&Purani,2008; Ladhari,2010; Akinci, et al.,2010; Santouridi, 

et al.,2012)  علععً أنععه ٌمكععن تقٌععٌم جععودة الخدمععة الالكترونٌععة مععن خععال الأبعععاد التالٌععة

فععق الكفععاءة، إتاحععة النظععام، الو ععاء، الخصوصععٌة، الاسععتجابة، التعععوٌا، والاتصععال، وتت

 الباحثة مع هذه الدراسات.  

  ,Bauer, et al.,2006; Swaid&Wiganel)أضعا ت بععا الدراسعات السعابقة  -د

2009; Blut, et al.,2015)   عنصر تصعمٌم الموقعع الالكترونعً لأبععاد جعودة الخدمعة

أنعععععععععه ٌععععععععععد أحعععععععععد أبععععععععععاد المعععععععععزٌج التسعععععععععوٌقً الالكترونعععععععععً  إلاالالكترونٌعععععععععة، 

(Constantendies,2002) . 

تاااأثٌر عناصااار المااازٌج التساااوٌقً الالكتروناااً علاااً جاااودة الخدماااة الدراساااات الساااابقة ل -3

 الإلكترونٌة:

  بدراسعععة تعععأثٌر عنصعععر جعععودة الموقعععع 2007حسااان،الدراسعععات السعععابقة مثعععل ) اهتمعععت -أ
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اهتمعام العبعا الأخعر بدراسعة  إلعًالالكترونً علً جودة الخدمة الالكترونٌعة، بالإضعا ة 

، ممعا (Doherty, et al.,2015)جعودة الخدمعة الالكترونٌعة تأثٌر عنصعر المجعال علعً 

 ٌشٌر إلً قلة الدراسات التً تمت  ً هذا المجال.   

وجود أثر  إلى ;Alipor, et al., 2011) 2006قندٌل،توصلت الدراسات السابقة مثل )  -ب

 أهمٌعةعلعً  اعلٌعة أداء الشعركات، وأكعدت علعً  4Ssموجب لعناصر المزٌج التسعوٌقً 

 ا عند ممارسة التسوٌق الالكترونً.تعبٌقا



  

- 01 - 

 الفجوة البحثٌة:

 

 

 

 

 

 إلً الاستنتاجات التالٌة:تم التوصل 

سعععاهم البعععاحثون  عععً التوصعععل إلعععً معععزٌج تسعععوٌقً  -2

ٌواكب البٌئة الإلكترونٌة من خال اتجاه البعا إلً 

إضععا ة عناصععر للمععزٌج التسععوٌقً التقلٌععدي لٌواكععب 

البعا ااخر إلً اقتراح  البٌئة الإلكترونٌة،  واتجاه

 مزٌج تسوٌقً إلكترونً.

اهععععتم البععععاحثون بجععععودة الخدمععععة الإلكترونٌععععة وقععععد  -1

اقترحععوا العدٌععد مععن المقععاٌٌي، وقععد قععاموا باختبععار 

 تأثٌرها علً رضا العمٌل وولائه الإلكترونً.

سعععاهم بععععا البعععاحثون  عععً دراسعععة تعععأثٌر عناصعععر  -4

ات التعععً علعععً أداء الشعععرك 4Ssالمعععزٌج التسعععوٌقً 

 تعمل بمجال التجارة الالكترونٌة.

لااااااام تتنااااااااول الدراساااااااات 

السااااااابقة تااااااأثٌر عناصاااااار 

المااااااااااااازٌج التساااااااااااااوٌقً 

4Ss المجعععععععععال، الموقعععععععععع(

الالكترونععععععععععً، تضععععععععععا ر 

ككاال علااى  الجاععود، النظععام 

أبعاااااااااد جااااااااودة الخدمااااااااة 

الالكترونٌة )الكفاءة، إتاحة 

النظاااااااااااااااام، الوفااااااااااااااااء، 

الخصوصااااٌة، الاسااااتجابة، 

 . التعوٌض، الاتصال(

تأتى مسااممة البحاث الحاالً 

من خلال التغلب على الفجاوة 

البحثٌاااااااة، والتاااااااً ٌمكااااااان 

 معالجتها من خلال:

دراسععععععة تععععععأثٌر ممارسععععععات 

عناصععععر المععععزٌج التسععععوٌقً 

4Ss  علعععععى جعععععودة الخدمعععععة

 الالكترونٌة.

 

 مشكلة البحث: 

دثت العدٌعد ٌقوم قعاع النقل الجوي بأداء دورا  حٌوٌا  وهامعا   عً الاقتصعاد المصعري، وقعد حع

من التعورات نتٌجة لاستخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات بالإضا ة إلً التحدٌات السٌاسعٌة 

والاقتصععادٌة والمالٌععة والإدارٌععة التععً ٌواجااععا قعععاع النقععل الجععوي  ععً مصععر، وٌعتبععر محاولععة 

ران، مععن الوصععول لمٌععزة تنا سععٌة  ععً مجععال تقععدٌم جععودة الخععدمات الالكترونٌععة  ععً شععركات العٌعع

الأمور التً تقتضً توا ر عناصر المزٌج التسوٌقً الالكترونً بدرجة متمٌزة، الأمر الذي ٌتعلب 

دراسة تعأثٌر عناصعر المعزٌج التسعوٌقً الالكترونعً علعً جعودة الخدمعة الالكترونٌعة،  من الباحثٌن

تعً تجرٌاعا سعتعاعات ااراء اللا وذلل لمساعدة الشركات  عً تحسعٌن مركزهعا التنا سعً، وعبقعا  

 تحديد الفجوة البحثية من خلال نتائج الدراسات السابقة، والتي يمكن من خلالها تحديد مساهمة البحث الحالي

 مساهمتالبحثالحالي الفجوةالبحثيت مساهمة الدراسات السابقة
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منظمة سكاي تراكي لقٌاي آراء المسا رٌن، والتعرح علً مستوي رضاهم عن الخدمات المقدمة 

علعً مععاٌٌر موحعدة تلقعٌم الخعدمات التعً تقعدماا والتعً تعتم بنعاء  من الخعوع الجوٌعة حعول الععالم، 

لكترونعً خدمعة ابتعداء  معن الموقعع الإ ١٤تشتمل هعذه المععاٌٌر علعً تقٌعٌم حٌث شركات العٌران، 

وساولة الحجعز وانتاعاء  بتسعلٌم الحقائعب وم عادرة المععار، وٌمكعن توضعٌ  نتٌجعة هعذا التقٌعٌم معن 

 (:1رقم )خال الجدول 

 (1جدول رقم )

 2013 – 2012ترتٌب شركات الطٌران لعامً 

 ٢١٤٢ ٢١٤٢ شركة الطٌران

 ٤ ٨ الإماراتٌة( الخطوط الجوٌة ٤)

 ٢ ٤ ( الخطوط الجوٌة القطرٌة٢)

 ٢ ٢ ( الخطوط الجوٌة السنغافورٌة٢)

 ١ ٥ ANA( الخطوط الجوٌة الٌابانٌة ١)

 ٥ ٢ ( خطوط أسٌان الجوٌة٥)

 ٦ ١ ( خطوط كاثاي باسٌفٌك٦)

 ٧ ٦ ( الخطوط الجوٌة المتحدة٧)

 ٨ ٤٤ ( غرودا للخطوط الجوٌة٨)

 ٩ ٧ ( الخطوط الجوٌة التركٌة٩)

 ٤١ ٤٥ ( كانتاس للخطوط الجوٌة٤١)

 تقارٌر سكاىتراٌكس.در : المص

عدم حصول شركة مصر للعٌران علً ترتٌب ضمن قائمة  (1)ٌتبٌن من خال الجدول رقم 

 أ ضل شركات العٌران حول العالم، مما ٌشٌر الً تراجع الوضع التنا سً لشركة مصر للعٌران.

 عٌعران،معع بععا عمعاء شعركة مصعر لل إجرائاعاالمقابات الشخصٌة التعً تعم ضوء و ً        

، المقدمة من شركة مصعر للعٌعران أتض  عدم رضا العمٌل عن مستوي جودة الخدمة الإلكترونٌة

بالإضا ة إلً عدم تركٌز المدٌرٌن على محاولة تدعٌم جودة الخدمة الالكترونٌة من خال عناصر 
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 المزٌج التسوٌقً الإلكترونً.

اقعع الالكترونٌعة التعً تقعوم معن أهعم الموالعذي ٌععد  ALEXa.COM نجد أنعه و قعا  لتقرٌعر 

بتحدٌد قٌمة المواقع الالكترونٌة للشركات، قد حصل الموقع الالكترونً لمصر للعٌعران علعً رقعم 

بٌن المواقع الالكترونٌة الأخرى،   ً حٌن أن الموقع الالكترونً ٌمثل قناة الاتصعال التعً 15170

ععدم اسعت اله الاسعت ال  إلعىٌشعٌر تسال التواصل والتفاعل بٌن الشعركة وعمائاعا، الأمعر العذي 

 الأمثل، وإمكانٌة تأثٌر الموقع الإلكترونً علً انخفاا جودة الخدمة الالكترونٌة المقدمة.

وانعاقا  مما سبق، ٌمكن تلخٌ  أهم مظاهر القصور  ً كا  من عناصر المزٌج التسوٌقً  

4Ss  وجودة الخدمة الالكترونٌة  ٌما ٌلًل 

ة الإلكترونٌعة التعً تقعدماا شعركة مصعر للعٌعران لعمائاعا، ولقعد وجود قصعور  عً الخدمع -أ 

 تركزت معظم الشكاوى من وجاة نظر العماء  ٌما ٌلىل

 الانتظار مدة عوٌلة لحل المشاكل التً تواجه العماء أثناء الحجز الإلكترونً. -

ٌفضعععععل العمعععععاء اسعععععتخدام المواقعععععع الإلكترونٌعععععة الخاصعععععة بعععععالحجز مثعععععلل   -

kYk،Expedia  كثر من استخدام الموقع الإلكترونً الخا  بمصر للعٌران.أ 

عناعا علعً الموقعع الالكترونعً للشعركة، ععن  الإععاناختاح العروا التً ٌعتم  -

 العروا التً توجد  ً مكاتب الحجز الخاصة بالشركة. 

عدم الاهتمام بتنظٌم الموقع الالكترونً بساولة وجاذبٌة بالشكل الذي ٌساعد العمعاء علعً  -ب 

 تخدام الخدمات الالكترونٌة.اس

الذهاب إلً مكتب الشركة للتأكد معن أن الحجعز قعد تعم بالفععل علعى العرغم معن أن  العمٌعل  -  

 ٌمكنه التأكد من ذلل الكترونٌا.

معر ععة العمٌععل بكٌفٌععة الحصععول علععً الخععدمات الالكترونٌععة، إلا أنععه ٌفضععل الحجععز مععن  -د 

تحمٌعل الموقعع الالكترونعً  عً بععا المكاتب التقلٌدٌة، وٌرجع السعبب  عً ذلعل لصععوبة 

 الأحٌان.

عدم الاستجابة للرد السرٌع علً مشاكل العماء واستفساراتام، وهذا بدوره ٌشٌر إلً عدم  -ه 

ساعة ٌومٌا ، وكعذلل ععدم وجعود  رٌعق أخعر  13وجود  رٌق مسئول للتواصل مع العماء 

الخدمات الالكترونٌة بما من المحللٌن لتحلٌل كا ة الشكاوى والاستفسارات حتً ٌتم تعدٌل 
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 ٌتناسب مع رغبة العمٌل.  

وتأسٌسا  علً ما أشارت إلٌه الدراسات السابقة من أهمٌعة دراسعة عناصعر المعزٌج التسعوٌقً  

 عً التسعاؤل التعالًل  الالكترونً ككل متكامل علً  اعلٌة أداء الشعركات،  عإن مشعكلة البحعث تبعدو 

 على جودة الخدمة الإلكترونٌة ؟ 4Ss مل تؤثر ممارسات عناصر المزٌج التسوٌقً

 أمداف البحث: 

، توضعٌ  الأهعداح التعً ٌسععى البحعث إلعً ل مشعكلة البحعث، والفجعوة البحثٌعةٌمكن من خعا

 لتحقٌقاا

  ً شركة مصر للعٌران. 4Ssعناصر المزٌج التسوٌقً  ممارسة تحدٌد مدي الهدف الأول:

رونٌة  ً شركة مصعر للعٌعران معن وجاعة نظعر تحدٌد مستوى جودة الخدمة الالكت الهدف الثانً:

 عماء الشركة.

علً جودة الخدمة الالكترونٌة المقدمة  ”4Ss”المزٌج التسوٌقًتحدٌد تأثٌر عناصر  :ثالثالهدف ال

 أكثر عناصر هذا المزٌج تأثٌرا  على أبعاد جودة الخدمة الالكترونٌة. تحدٌدللعماء، ل

 أممٌة البحث: 

 من عدة اعتبارات ٌمكن إجمالها فً النقاط التالٌة : تهأممٌٌستمد مذا البحث 

 ً حدود اعاع الباحثة،  إن هنال بعا الدراسات القلٌلة التً تناولت اختبار تأثٌر عناصر   2)

علععً أداء الشععركات، ومععن ثععم  ععان تنععاول تععأثٌر عناصععر المععزٌج  4Ssالمععزٌج التسععوٌقً 

 البحث الحالً مساهمة  ً هذا المجال. علً جودة الخدمة الالكترونٌة، ٌجعل 4Ssالتسوٌقً 

ٌتم تعبٌق هذا البحث على صناعة النقل الجوي، والتً تعد الصناعة الاكثر والاسرع تعورا    1)

الأمعر العذي ٌجعلاعا   ً عالم الٌوم، بالإضا ة العً تأثرهعا بعالت ٌرات التكنولوجٌعة المتاحقعة 

تدعٌم المركز التنا سعً الخعا  باعذه وبالتالً ٌعد هذا البحث دعامة لتعوٌر ومجالا  خصبا ، 

 الصناعة .

المنا سععة الشرسععة التععً تواجااععا شععركة مصععر للعٌععران الٌععوم مععن قبععل شععركات العٌععران  (3)

،  من اجل الاحتفاظ بعمائاا الحالٌٌن وجذب عماء جعدد،  ضعا  عمعا تعم توضعٌحه الأخرى

 .انن نتائج تبٌن تراجع المركز التنا سً لمصر للعٌرمشكلة البحث م  ً
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 تحقٌقاً  لأمداف البحث تتمثل فروض البحث فٌما ٌلً:فروض البحث:

شععركة مصععر للعٌععران بمسععتوي   ععً 4Ssعناصععر المععزٌج التسععوٌقً  تمععاريالفاارض الأول:  

 .متدنً"

 .شركة مصر للعٌران بمستوي متدنً" تتوا ر أبعاد جودة الخدمة الالكترونٌة  ًالفرض الثانً:  

علعععً جعععودة الخدمعععة  4Ssٌر معنعععوي لعناصعععر المعععزٌج التسعععوٌقً ٌوجعععد تعععأثالفااارض الثالاااث:   

 وٌنبثق من هذا الفرا الرئٌسً سبعة  روا  رعٌة تتمثل  ً ل  الالكترونٌة"،

 علً عنصر الكفاءة". 4Ss"ٌوجد تأثٌر معنوي لعناصر المزٌج التسوٌقً :الفرض الفرعً الأول

 إتاحعةعلعً عنصعر  4Ssالتسعوٌقً  "ٌوجعد تعأثٌر معنعوي لعناصعر المعزٌجالفرض الفرعً الثاانً:

 النظام".

 علً عنصر الو اء". 4Ss"ٌوجد تأثٌر معنوي لعناصر المزٌج التسوٌقً الفرض الفرعً الثالث: 

علعععً عنصعععر  4Ss"ٌوجعععد تعععأثٌر معنعععوي لعناصعععر المعععزٌج التسعععوٌقً :الفااارض الفرعاااً الرابااا 

 ."الخصوصٌة

علععً عنصععر  4Ssزٌج التسععوٌقً "ٌوجععد تععأثٌر معنععوي لعناصععر المعع: الفاارض الفرعااً الخااامس

 الاستجابة".

عنصععر  علععً 4Ss"ٌوجععد تععأثٌر معنععوي لعناصععر المععزٌج التسععوٌقً : السااادس الفاارض الفرعااً

 ".التعوٌا

علعععً عنصعععر  4Ssل"ٌوجعععد تعععأثٌر معنعععوي لعناصعععر المعععزٌج التسعععوٌقً الفااارض الفرعاااً السااااب 

 ".الاتصال

 لنحو التالًل المت ٌرات محل البحث علً ا تم تحدٌد متغٌرات البحث:

 بأبعادها التالٌةل 4Ssعناصر المزٌج التسوٌقً وتشمل  :مستقلةالمتغٌرات الأولاً: 

، وٌتضععمن الأبعععاد التالٌععة )التحلٌععل الععداخلً، تحلٌععل السععوق، والأهععداح الإسععتراتٌجٌةالمجععال  -2

 التجارة الالكترونٌة، أهداح التجارة الالكترونٌة  الدور الاستراتٌجً لأنشعة

 لالكترونً.الموقع ا -1

تكامل المكاتععععب ،تضععععا ر الجاععععودل وٌتضععععمن الأبعععععاد التالٌععععة )تكامععععل المكاتععععب الأمامٌععععة -4

  الخارجٌة الأعراحالخلفٌة،التكامل مع 
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متعلبععات تقنٌععةل ، التكنولوجٌععال البرمجٌععات، أجاععزة ومعععدات) وٌتضععمن الأبعععاد التالٌععة النظععامل -3

، ، خعادم الشعبكة، تصعمٌم الموقعع الإلكترونعًالخعدمات الالكترونٌعة، تعوا ر نظعام احتٌعاعً إتاحة

  إدارة الموقع الالكترونًل أمن الموقع، المعامات الوظٌفٌة، تحلٌل الأداء

 Parasuraman, et)علععً المقٌععاي الععذي قععام بوضعععه تععم الاعتمععاد ثانٌاااً: المتغٌاار التاااب :

al.,2005)  ،الو عععاء، الخصوصعععٌة، النظعععام،  إتاحعععة)الكفعععاءة، سعععبعة أبععععاد قٌعععاي معععن خعععال التعععم و

 ، التعوٌا، الاتصال الاستجابة

 تتضمن مناجٌة البحث مجموعة من العناصر تتض   ٌما ٌلًل منهجٌة البحث:

 اعتمد البحث الحالً على الأسلوبٌن التالٌٌنل أسلوب البحث:

تعم تجمٌعع البٌانعات الثانوٌعة معن خعال الاععاع علعً الكتعب  الأسلوب الأول:الدراسة المكتبٌة: (أ)

النظعري، والتععرح  الإععارلدورٌات والرسائل العلمٌة ذات العاقة بموضوع البحث، لتحدٌد وا

 الدراسات السابقة. أهمعلً 

وذلل بالاعتماد علً قوائم استقصعاء تعم تصعمٌماا واختبعار  الأسلوب الثانً:الدراسة المٌدانٌة: (ب)

عٌنععة البحععث، والقٌععام درجععة الصععدق والثبععات لاععا، لتجمٌععع البٌانععات الأولٌععة للبحععث مععن أ ععراد 

 المعدة لاذا ال را. الإحصائٌة الأسالٌببتحلٌلاا من خال 
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ٌنقسععم الععً و ،ٌتمثععل مجتمععع البحععث  ععً شععركة مصععر للعٌععران للخعععوع الجوٌععة مجتماا  البحااث:

 عنصرٌن همال  

أعداد  (2)الجدول رقم ٌوض  :العنصر الأول: المدٌرٌن فً شركة مصر للطٌران للخطوط الجوٌة

 ل2014ٌن العاملٌن بشركة مصر للعٌران للخعوع الجوٌة عام المدٌر

 (2جدول رقم )

 أعداد العاملٌن بشركة مصر للطٌران للخطوط الجوٌة

 العدد الإدارٌةالعاملٌن وفقا للمستوٌات 

 1 الإدارةرئٌس مجلس 

 1 الإدارةمساعد رئٌس مجلس 

 3 الدرجة العلٌا

 2430 مدٌر عام

 527 الدرجة الأولى

 999 رجة الثانٌةالد

 3961 مجتم  البحث من المدٌرٌن إجمالً

 بالشركة محل البحث. 2014الموارد البشرٌة عام  إدارةالمصدر : تقارٌر      

ٌتمثل  عً المسعا رٌن علعً الخععوع : عملاء شركة مصر للطٌران للخطوط الجوٌة:العنصر الثانً

الالكترونً لمصعر للعٌعران، وٌقعدر جمٌعع   الجوٌة للشركة والذٌن ٌقوموا بالحجز من خال الموقع

  212427المسععا رٌن و قععا   للتقرٌععر الصععادر عععن شععركة مصععر للعٌععران للخعععوع الجوٌععة بنحععو 

مفردة، وتبلغ نسبة المسا رٌن الذٌن ٌقوموا بالحجز من خعال الموقعع الالكترونعً لمصعر للعٌعران 

 مفردة.220013%، وبالتالً ٌبلغ مجتمع البحث 11

 تشتمل عٌنة البحث علً عنصرٌن، ٌمكن توضٌحاما علً النحو التالًل  حث:عٌنة الب

ران تتكون شعركة مصعر للعٌع : المدٌرٌن فً شركة مصر للطٌران للخطوط الجوٌة:العنصر الأول

أن قعععاع الشععئون التجارٌععة هععو القعععاع  إلععً الإشععارة، وتجععدر للخعععوع الجوٌععة مععن عععدة قعاعععات

، وٌقدر عدد المسئولٌن عن الأعمال الالكترونٌة بنحو ٌة  ً الشركةن الأعمال الالكترونالمسئول ع
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ٌصععب  لشععركة مصععر للعٌععران للخعععوع الجوٌععة،  إدارة، بالإضععا ة إلععً رئععٌي مجلععي مفااردة 20

، وبالتععالً ٌععتم الاعتمععاد علععً أسععلوب مفااردة21الالكترونٌععة  الأعمععالإجمععالً عععدد المسععئولٌن عععن 

 .الحصر الشامل

ٌبلععغ حجععم مجتمععع البحععث مععن سااافرون علااً خطااوط شااركة مصاار للطٌااران:العنصاار الثااانً: الم

، ونظرا   لعدم توا ر اعار دقٌق لدي الشركة 220013المسا رٌن الذٌن ٌقوموا بالحجز الالكترونً 

ٌتضععمن أسععماء المسععا رٌن الععذٌن ٌقومععوا بععالحجز مععن خععال الموقععع الالكترونععً لشععركة مصععر 

وب العٌنات لتجمٌع البٌانات الخاصة بالدراسة المٌدانٌعة المتعلقعة للعٌران،  قد تم الاعتماد علً أسل

 بالمسا رٌن، وٌمكن توضٌ  الخعوات الخاصة بسحب عٌنة البحث علً النحو التالً ل 

استعانت الباحثة  ً تحدٌد حجم العٌنة بالمعادلة التالٌة، وذلل   ً ضوء الا تراا بأن معامل  -2

 %ل 9موح به تساوي % وحدود الخعأ المس79الثقة ٌساوي 

 (5,5-1)  5,5×        2ن = الدرجة المعيارية

 2)درجة الخطأ المسموح به(                      

 384(  = 5,5-1)  5,5×   2(6,,1ن= )

              (5,55)2 

 ن* =               ن

 + )ن/ حجم المجتمع (   1        

 مفردة 384~ 383,58 =                 384ن* =          

       1( +384 /165524    ) 
حبت مفردات العٌنة عن عرٌق اسعتخدام أسعلوب العٌنعة العشعوائٌة المقٌعدة، وذلعل بمعا ٌحقعق  -1 سل

أهععداح البحععث، وأٌضععا  بمععا ٌتناسععب مععع اسععتخدم أسععلوب العٌنععات الاحتمالٌععة، وقععد كانععت أهععم 

 الضوابع التً تم مراعاتاا هًل
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 حجز الالكترونً من خال الموقع الالكترونً لشركة مصر للعٌران.أن ٌقوم العمٌل بال - أ

محاولععة ت عٌععة كا ععة ااراء المختلفععة  للمسععا رٌن حسععب العوامععل الدٌموغرا ٌععة )النععوع،  - ب

 السن، المؤهل العلمً .

لمفردات مجتمع البحعث لأسعباب متعلقعة بالحفعاظ  إعارو ً ضوء عدم إمكانٌة الحصول علً  -4

 قد تم سحب العٌنة بالأسلوب الاعتراضعً )عٌنعة المتعرددٌن ، حٌعث ٌعتم  علً بٌانات العماء

تجمٌععع البٌانععات مععن المسععا ر الععذي قععام بععالحجز الالكترونععً مععن خععال موقععع شععركة مصععر 

"  4للعٌران، وتأسٌسا  علً ذلل  قد تم سحب العٌنة عشوائٌا  من معار القاهرة الدولً "معار 

 علً عدة مراحلل

 لإجراء المقابات علً أن ت عً كل أٌام الأسبوع. الأسبوعة من تحدٌد أٌام مختلف -أ 

مقععابات معاععم أثنععاء إناععاء  إجععراءالاختٌععار العشععوائً المقٌععد لمفععردات العٌنععة، وقععد تععم  -ب 

 السفر.  إجراءات

 تحدٌد  ترات زمنٌة مختلفة خال الٌوم . -  

 ًل  وذلل علً النحو التال ،ٌمكن توضٌ  وحدات المعاٌنة وحدات المعاٌنة: 

تمثععل وحععدة المعاٌنععة  ععً تالعنصاار الأول: الماادٌرٌن فااً شااركة مصاار للطٌااران للخطااوط الجوٌااة: 

ٌمكعن توضعٌ  إععار المعاٌنعة معن خعال والمسئولٌن ذوي العاقة بالأعمعال الالكترونٌعة بالشعركة، 

 ل(3)رقم جدول
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 (3جدول رقم )

 المعاٌنة فً الشركة محل البحث وحدات

 المعاٌنة وحدات
عدد 

 فرداتالم

 مفردة  رئٌس مجلس ادارة شركة مصر للطٌران للخطوط الجوٌة

 الادارة العامة للمعلومات 
 مدٌر إدارة دعم نظم التجارة الالكترونٌة -

 
 مفردة

 مفردة رئٌس قطاع الشئون التجارٌة

 الإدارات إدارتاهنائب رئٌس قطاع الشائون التجارٌاة للتساوٌق والبٌا  وتقا  تحات 
 التالٌة : 

 مفردة

 مفردة .البرامج التسوٌقٌة إدارةمدٌر  العامة للتسوٌق الإدارة -أ 

العامااااااااااة للبحااااااااااوث  الإدارة -ب 
والتنمٌاااااة، وتتلاااااامن ثااااالاث 

الاسااااتراتٌجٌات  إدارةإدارات )
تخطاااااااٌط  إدارةالتساااااااوٌقٌة، 
أبحاااااااااااث  إدارةالأسااااااااااواق، 

 السوق( 

 العامة للبحوث والتنمٌة. الإدارةمدٌر •
 العامااااة للبحااااوث الإدارةمساااااعد ماااادٌر •

 والتنمٌة. 
 الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة.  إدارةمدٌر •
الاسااااااتراتٌجٌات  إدارةرئااااااٌس القساااااام •

 التسوٌقٌة.  
 .الأسواقتخطٌط  إدارةمدٌر •
 رئٌس القسم تخطٌط الأسواق.•
 أبحاث السوق.  إدارةمدٌر •
 رئٌس القسم أبحاث السوق.•

 مفردات 8

 التجارة الالكترونٌة إدارة -ج

 رة الالكترونٌة.التجا إدارةدٌر م•
 رئٌس قسم التواصل الاجتماعً.•
رئاااااٌس قسااااام التعاقاااااد مااااا  المواقااااا  •

الالكترونٌااااااااة التااااااااً تقااااااااوم بااااااااالحجز 
 الالكترونً.

رئاااٌس قسااام متابعاااة وتطاااوٌر الموقااا  •
 الالكترونً.

 رئٌس قسم مشاكل البٌ  الالكترونً. •
 رئٌس قسم الحملات التسوٌقٌة.•
 ً.رئٌس قسم مكافحة التزوٌر الالكترون•
 رئٌس قسم المخاطر الالكترونٌة.•

 مفردات 8

تتمثل وحدة المعاٌنعة  عً المسعا ر العنصر الثانً : المسافرون علً خطوط شركة مصر للطٌران: 

 .الفرد الذي ٌقوم بالحجز من خال الموقع الالكترونً لشركة مصر للعٌران
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، حٌععث قععد تععم 1قععائمتً استقصععاءتععم تجمٌععع البٌانععات الاولٌععة معن خععال أداة جما  البٌانااات الأولٌااة:

توجٌه الاولى إلً المدٌرٌن  ً شركة مصر للعٌران للخعوع الجوٌة، والثانٌة إلً المسا رٌن علً 

خعوع شركة مصر للعٌران والذٌن قاموا بالحجز من خعال الموقعع الالكترونعً للشعركة، وقعد تعم  

تتضعمن سعبعة اسعتجابات  تصمٌم  قرات قائمعة الاستقصعاء علعً درجعات لٌكعرت السعباعً، بحٌعث

بدٌلة، وكانت العرٌقة المستخدمة  ً هذا ال را هً عرٌقعة المقابلعة الشخصعٌة، وٌمكعن توضعٌ  

عدد القوائم التً تم توزٌعاا على المستقصً منام، وكعذلل مععدل الاسعتجابة الخعا  باعم كمعا هعو 

  ل3موض  بالجدول رقم )

 (4جدول )

 عدد القوائم الموزعة ومعدل الاستجابة

 معدل الاستجابة عدد قوائم الاستقصاء الموزعة وحدة المعاٌنة

 %100 21 المدٌرٌن بشركة مصر للطٌران للخطوط الجوٌة

 %100 384 المسافرٌن على خطوط شركة مصر للطٌران

ٌمكن التحقق من صاحٌة المقاٌٌي المستخدمة لتجمٌع البٌانات  اختبار صلاحٌة قائمة الاستقصاء:

ل الصععدق والثبععات، وأمكععن اختبععار صععدق المحكمععٌن مععن خععال مراجعععة قععائمتً الأولٌععة مععن خععا

بععا الاستقصاء مع بعا المدٌرٌن بشركة مصر للعٌران للخعوع الجوٌعة القععاع  التجعاري، و

، بالإضا ة إلً ما سبق  قد تمت مراجعتاا من جانب مجموعة من المحكمٌن من أسعاتذة المسا رٌن

محكعم معن ذوى الخبعرة والاختصعا ،  17ي التربوي والبعالغ ععددهم والتسوٌق وعلم النف الإدارة

كما تم التأكد من درجة ثبات أداة الدراسة من خال حساب معامل ألفا كرونباخ، حٌث بل ت قٌمتعه 

، كمععا بل ععت قٌمتععه للمقٌععاي الكلععً الخععا  0.778للمقٌععاي الكلععً الخععا  بععالمت ٌرات المسععتقلة 

 ٌر الً درجة عالٌة من الاعتمادٌة  ً المقاٌٌي المستخدمة.، مما ٌش0.773بالمت ٌر التابع 

 النظري للبحث الإطارالقسم الثانً:    

 : الإلكترونًتعرٌف التسوٌق  

حٌعث تش ل اهتمعام العدٌعد معن البعاحثٌن،  التًمن المفاهٌم الحدٌثة  الإلكترونًٌعتبر التسوٌق 

                                                           
2

 naima_attia@yahoo.comللاطلاع علي قائمتي الاستقصاء يمكن مراسلة الباحثة علي الايميل الشخصي 
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 e.g.Brodie, et) الأبحعاثبععا  رتاقتصع وقعد، نٌتباٌنت التععارٌح التعً توصعل إلٌاعا البعاحث

al.,2007; Lagrosen,2005;Shaltoni& West,2009)  ً  الإلكترونعًتعرٌفاا للتسعوٌق 

وٌمكعن توضعٌ  ، إلا  ٌما ٌتعلق بوسٌلة الاتصال بعالعماء التقلٌديعلى أنه لا ٌختلح عن التسوٌق 

 ل بعا النقاع

بشعكل  الإلكترونعًترونٌعة والتسعوٌق التجعارة الإلكالالكترونٌعة و الأعمعالستخدم العبعا ٌ  (1)

داخعل  الإدارٌةبناء العملٌات  الالكترونٌة عن الأعمالوتعبر  تبادلً كمصعلحات متراد ة،

 Chaffey, et)علعى شعبكة المعلومعات العالمٌعة معن تععامات  ٌتصعل باعا ومعا المنظمعة

al,2009,P:295)،  جمٌععع حٌععث أن الأعمععال الالكترونٌععة هععً التععً تخلععق القععدرة لأداء

 ت دراسعة، وقعد توصعللأناا تعبق مبدأ الخدمة الذاتٌة للعمعاء ،عملٌات المؤسسة إلكترونٌا  

(Balfagih, et al.,2010) النجععاح  ععً الأعمععال الالكترونٌععة مرهععون بالنجععاح  ععً  إن

عمعال الالكترونٌعة أشعمل معن التجعارة مفاوم الأ، التجارة الالكترونٌة والتسوٌق الالكترونً

 .والتسوٌق الالكترونً الالكترونٌة

ٌعنععى  الأخٌععرحٌععث أن ، والتسععوق الإلكترونععًالالكترونععً ٌوجععد اخععتاح بععٌن التسععوٌق   (2)

ٌتم بٌن الشركات  الذي او شكل من أشكال التبادل التجاري ، الشراء عبر التقنٌات الرقمٌة

لتسعوق أو مواقعع ا وتعتبر الأسواق الإلكترونٌعة ،، وٌتمٌز بأنه تفاعلً و وريوالمستالكٌن

للأسععواق تسععتخدم كبععدٌل   اععًكن الخاصععة بالتسععوق الإلكترونععً، مععابمثابععة الأ الالكترونٌععة

داة أ ععععً حععععٌن ٌعععععد التسععععوٌق الالكترونععععً بمثابععععة ،  Hasan,2016,P:226)المادٌععععة 

 لإدارة الأنشعة التسوٌقٌة. إستراتٌجٌة

الخاصعععة  الأدبٌعععات مراجععععة بععععا،  قعععد تعععم هعععذا وبالنسعععبة لتعرٌعععح التسعععوٌق الالكترونعععً       

 ل التالً رٌقٌن وٌمكن توضٌ  ذلل على النحو  إلً انقسموان قد ن الباحثٌأ، وٌمكن القول بالتسوٌق

معن خعال قنعوات العمٌعل  وٌعري أن التسعوٌق الإلكترونعً عبعارة ععن التواصعل معع :الأولالفرٌق 

رونٌعا ، وٌوجعد ععدة الاتصال الالكترونٌعة، الأمعر العذي ٌجععل العمعاء ٌتصعلون بالبعائعٌن الكت

المباشر  الإعانأنواع لاتصال المباشر علً سبٌل المثال شبكة المعلومات العالمٌة وخدمات 

 &e.g. Iliahenko,2006; Brodie, et al.,2007;Kotler)والبرٌععد الالكترونععً

Keller ,2009;  Gupta,2013). 
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 إلععًتاعدح  التعً الإسععتراتٌجٌةة عبععارة ععن العملٌع الإلكترونعًأن التسعوٌق  وٌععري :الثاانًالفرٌاق 

رضععا العمععاء  إلععًوتحدٌععد حاجععات الأسععواق المسععتاد ة والوصععول ، زٌععادة إنتاجٌععة التسععوٌق

 ,e.g. Chaffey)استخدامالتقنٌات الرقمٌة الحدٌثة أ ضل  استخداموذلل من خال  ،وولائام

et al., 2009; El-Gohary,2011;Tsiotsou&Vlachopoulou, 2011; Pride 

&Ferrell, 2012;Jayaram, et al.,2015) . 

المعدخل رٌق الثانً، حٌث ٌعتبعر التسعوٌق الالكترونعً الباحثة مع الفتتفق  وانعاقا  مما سبق 

ٌمكعن معن خالاعا زٌعادة ، خلق قٌمة لدى العمٌل  ًالتكنولوجٌا  لاستخدامالشامل والأسلوب الأمثل 

محعدد  استراتٌجً إعار  ً استخدمت إذاكما أن شبكة المعلومات العالمٌة عبارة عن أداة ، الربحٌة

 .  هو سبٌل النجاحالصحٌالإلكترونً المزٌج التسوٌقً  كما أن استخدام، أداة بناءتكون 

  :  الإلكترونً التسوٌقًالمزٌج 

ٌعتبر المزٌج التسوٌقً الالكترونعً عملٌعة موجاعة تركعز علعً العمٌعل وت ععً كا عة جوانعب 

ٌقً عبععر شععبكة ، حٌععث ٌعتبععر أساسععا  مناسععبا  للتخعععٌع الاسععتراتٌجً والتسععوالتسععوٌق الالكترونععً

، وٌسعاعد  عً تنعاول التجعارة الالكترونٌعة إسعتراتٌجٌة كما أنه ٌساعد  عً تحدٌعد،المٌةالمعلومات الع

العدٌد وجود  بررمما ٌ، (Londhe,2014,P:336)القضاٌا التش ٌلٌة والتنظٌمٌة بعرٌقة متكاملة 

الالكترونٌعة  الأعمعالٌجععل  حٌعثوراء اسعتخدام المعزٌج التسعوٌقً الالكترونعً،  من من الأهداح 

أن ت ٌعر  ٌمكعنالالكترونعً  أن عناصعر المعزٌج التسعوٌقً كمعا ،أكثعر بسعاعةالالكترونٌعة  والتجارة

 . (Goi,2009,P:3)للشركة الوضع التنا سً 

، ولكنعه إععار نظعري ٌصعح وٌحعدد المعزٌج التسعوٌقً لعٌي نظرٌعة علمٌعةأن  إلعً الإشعارةوتجدر 

 ،(Chea, et al., 2012,P:2) القرارات الأساسٌة التً ٌتخذها المدٌرٌن لإشباع حاجات العمعاء

أهعم الانتقعادات التعً تعم توجٌااعا  عً الالكترونً لابعد معن معر عة  التسوٌقًوللتعرح علً المزٌج 

التععً تجعععل المععزٌج  الأسععبابمعر ععة أهععم  ، كععذلل مععن أجععل4Psالبداٌععة للمععزٌج التسععوٌقً التقلٌععدي 

 علً النحو التالًل  ، وذللاستخدامه  ً البٌئة الالكترونٌة لا ٌمكن4Ps التسوٌقً 

  ععًتتمثععل  والتععً الإسععتراتٌجٌة" لا ٌحتععوى علععى العناصععر ”4Ps“أن  (Ohmae)ٌععرى    ١

"3Cs،عدم قدرته على خلق قٌمة لدى العمٌعل  إلًبالإضا ة  " المستالل، المنا سٌن، الشركة

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Tsiotsou%2C+R+H
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Vlachopoulou%2C+M
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(Gordon,2012,P:124). 

ٌقعدماا  التًى الأشٌاء ركز  علكما ٌ،من ضعح الخصوصٌة”4Ps“ٌعانً المزٌج التسوٌقً   ٢

 .Yi,2012,P:16)المسوقٌن للمستالكٌن بدلا  من التركٌز على احتٌاجات المستالكٌن )

قربعا  كمقدمعة  أكثعر ٌمكن اعتباره ”4Ps“المزٌج التسوٌقً إن Rafiq&Ahmed)) أوض    4

ة لا ٌمكن الاعتماد علٌه عند تسوٌق الخدمات حٌث ٌتعلعب الاحتعواء علعى ثاثعكما، للتسوٌق

 ومقععععععععععععدمً، التسععععععععععععاٌات المادٌععععععععععععة ل العملٌععععععععععععاتهععععععععععععًعناصععععععععععععر أخععععععععععععرى و

 .(Constantindes,2006,P:409)الخدمة

.(Dominici,2009,p:18)علععى تبععادل المعععامات بععدلا  مععن تبععادل العاقععات”4Ps“ركععزٌ   3



ٌمكان اساتنتاج و ،لمازٌج التساوٌقً الإلكتروناًل وكان نتٌجة الانتقادات السابقة خلق مزٌد من الامتمام لدى الباحثٌن، بمحاولة التوصل إلً عناصر
 :(5)جدول رقم المن خلال  المختلفة الأدبٌاتوفقاً لما ورد فً ، التً تحقق أمداف التسوٌق الالكترونً العناصر

 (5) رقم جدولال
 التعرٌف النظري لعناصر المزٌج التسوٌقً الالكترونً

 التعرٌف النظري الدراسة العنصر

تعااااااااادٌل المااااااااازٌج  -٤
  4Psالتساااااوٌقً  

لٌتناسااب ماا  البٌئااة 
 .الالكترونٌة

(Dutta&Segev,1999; 

Kalyanam&Mcintyre, 2002; 

Chen,2006; Yazdanifard,2013) 

لشركة عبارة عن المنتج الاذى تقدماه عبار شابكة المعلوماات لالمنتج: فالموق  الالكترونً  •
 العالمٌة.

 من خلال الموق  الالكترونً. التسعٌر: توفر أغلبٌة الشركات قوائم بالأسعار •

التً تحدثها من خلال الموقا   الإثارةالتروٌج: ٌمكن للشركة جذب انتباه العملاء من خلال  •
 .الالكترونً

 التوزٌ : ٌعتبر موق  الشركة الالكترونً الواجهة الخاصة بها. •

 .استجابة لتفلاٌلات واحتٌاجات العملاء المستمرةالقٌام بمراجعة وتحدٌث المحتوى ك (Matchett, 1997;Kucuk,2011)  المحتوى-2

 تحدٌد الخدمات اللارورٌة التً تقدمها الشركة وتحدٌد الشرٌحة التً سٌتم التعامل معها. (Matchett, 1997)) مدف السوق-3

ر للمحتاوى بادون أي واستقبال المعلوماات الحدٌثاة وكاذلك التحادٌث والتفاعال المساتم إرسال (Matchett, 1997)  التحدٌث المستمر-4
 تأخٌر ملحوظ.

 القدرة على العثور على الموق  الالكترونً الخاص بالشركة فً أقل وقت ممكن. (Matchett, 1997) سهولة الوصول -5

 .الخاصة بالتفاعل م  العملاء عبر شبكة المعلومات العالمٌة الإستراتٌجٌة (Matchett, 1997)  عروض لا مثٌل لها-6

 توفٌر الاتصالات وخدمة العملاء الكترونٌاً و خلق مجتمعات الكترونٌة من العملاء.    (Dutta&Segev,1999) عملاء علاقات ال -7

 الشخصٌة-8
 

(Kalyanam&Mcintyre,2002; 

Chen,2006; Abd El-Latif,2007) 

تسااتخدم لوصااف أي جاازء فااً الموقاا  أو الخدمااة، التااً قااد صااممت خصٌصااا لإشااباع رغبااة 
 المستهلك.

 وكٌفٌة حماٌة الموق  من المخربٌن. الآمنةٌشٌر إلً جوانب الصفقة   (Kalyanam&Mcintyre,2002) الأمن-9

Kalyanam&Mcintyre,2002;Farzamn) المجتم -10

ia, et al.,2009;Kucuk,2011)  

ٌقصااد بااه بناااء تصاامٌم ٌساامل بتفاعاال المسااتهلكٌن ماا  بعلاااهم الاابعض ماان خاالال الموقاا  
 .الالكترونً للشركة
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خدماااااااااااااااااااة  -11
 العملاء

 

 &Kalyanam)( 2010)بسااااااااااااااااٌونً، 

Mcintyre,2002) 
مً الخدمات التً تقدمها الشركة للمستهلكٌن من خلال الموق  الالكتروناً،  مثال الاجاباة علاى 

 التساؤلات وتقدٌم عنوان الكترونً لإرسال الشكاوى والمقترحات من خلاله.

-Kalyanam&Mcintyre,2002; Abd El) الخصوصٌة-12

Latif,2007)  
 تشٌر إلً سرٌة وخصوصٌة البٌانات الخاصة بالعمٌل.

تصمٌم الموق  -13
 الالكترونً 

(Mosley&Matchett,1997;Kalyanam&Mci

ntyre, 2002; Constantindies,2002) 

(2010)بسٌونً،  

الصاافحة كمااا ٌقصااد بااه الاساسااٌات التااً ٌااتم الاعتماااد علٌهااا لبناااء الموقاا  الالكترونااً مثاال: 
، سااهولة البحااث والتجااول والتحمٌاال فااً كاال صاافحة، واختبااار اداء Home Pageالرئٌسااٌة 

 الموق  وسهولة استخدامه.

 المجال -14
 

(Constantindies,2002)  ٌعتباار الاساااس الاسااتراتٌجً لأنااه ٌرساام الخطااوط العرٌلاااة والقاارارات التااً ٌنبغااً اتخاذمااا
الاااداخلً، تحلٌااال الساااوق، الأماااداف، الااادور وٌتلاااامن أربعاااة عناصااار فرعٌاااة مااام: التحلٌااال 

 الاستراتٌجً.

 ٌختص مذا العنصر بالنواحً التكنولوجٌة، كما ٌهتم بالخدمة الخاصة بالموق  الالكترونً. (Constantindies,2002) النظام-15

تلاااااااااااااااااااااافر -16
 الجهود

 

(Constantindies,2002)  الالكترونٌااة، وٌهاادف إلااً تلاااافر ٌخااتص بتكاماال العملٌااات اللااارورٌة لتحقٌااق أمااداف الأعمااال
الجهااود بااٌن التنظااٌم المااادي والتنظااٌم الالكترونااً، كااذلك بااٌن التنظااٌم الالكترونااً والاطااراف 

 الخارجٌة.

 تشٌر الً الدقة فً عملٌة اختٌار الشرٌحة المستهدفة من العملاء وفقاً لأممٌة السوق الرقمً. (Chen,2006) الدقة  -17

 ان ٌتم الاستعانة بنظم دف  أمنة وسهلة الاستخدام من جانب العملاء . (Chen,2006) الدف  -18

الاااااااااااااااااااادف   -19 
 (Chen,2006) والجذب 

ان ٌااتم اسااتخدام اسااتراتٌجٌة الاادف  ماان خاالال التااروٌج للشااركة باسااتخدام الاطااراف الخارجٌااة، 
والاجاباة وكذلك استخدام استراتٌجٌة الجذب التً تسااعد فاً جاذب العمالاء للموقا  الالكتروناً 

 على استفساراتهم 
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ماازٌج العلامااة -20
 الالكترونٌة 

(Farzamnia, et al.,2009; Yazdanifard,2013 ) 
اسااتخدام التكنولوجٌااا بطرٌقااة صااحٌحة وجااودة الخاادمات المعرولاااة، و محاولااة تقلٌاال ادراك 

 العملاء للمخاطر لتحقٌق ثقة العملاء.

مزٌج الاتصاال -21
 (Farzamnia, et al.,2009; Kucuk,2011) الإلكترونً

ٌعباار عاان اسااتخدام كافااة الوسااائل التكنولوجٌااة الحدٌثااة فااً الاتصااال بااالعملاء مثاال التسااوٌق 
الالكترونٌااة، التسااوٌق بالاسااتئذان،  الإعلاناااتالفٌروسااً، التسااوٌق عباار البرٌااد الإلكترونااً، 

 قاعدة بٌانات التسوٌق.

سااارٌة بٌاناااات -22
 المستهلك

 إلً سرٌة وخصوصٌة البٌانات الخاصة بالعمٌل.تشٌر  (2010)بسٌونً، 

تجمٌااااااااااااااااااااا  -23
 المعلومات 

(Yazdanifard,2013) 

 

تجمٌاا  المعلومااات ماان خاالال اسااتخدام شاابكة المعلومااات العالمٌااة، وماان خاالال المعلومااات التااً 
ٌقوم العملاء بتسجٌلها علً الموق  الالكترونً للشركة، وكذلك المعلوماات التاً ٌاتم اساتنتاجها 

 ل تتب  سلوك العملاء علً الموق  الإلكترونً. من خلا

 تعوٌض العمٌل عن الأداء المتدنً أو المشاكل الناتجة عن حصوله علً المنتجات الرقمٌة.  (Kucuk,2011) الالتزام -24

   الالكترونً.لٌواكب البٌئة الالكترونٌة، الشخصٌة، المجتم ، الموق 4Psتعدٌل المزٌج التسوٌقً  العناصر الأكثر تكراراً  

المصدر:الاعتماد علً الدراسات السابقة.



 ( ما ٌلى: 5والوارد بجدول رقم ) ،من خلال التعرٌف النظريٌتلال 

ٌوجععد بعععا العناصععر التععً تمثععل العناصععر الأكثععر تكععرارا   ععً الدراسععات السععابقة، وٌمكععن   .2

 النقاع التالٌةل إٌضاح

أدوار جدٌععدة غٌععر كا ٌععة للو ععاء للقٌععام بعع 4Psأن تعععدٌل عناصععر المععزٌج التسععوٌقً  -أ 

بمتعلبععات التسععوٌق الالكترونععً، كمععا أن الدراسععات السععابقة لععم تبععٌن عبٌعععة الأدوار 

التعرٌح النظري الخا  باعا العوارد  إلى، وبالرجوع  4Psالجدٌدة للمزٌج التسوٌقً 

كٌفٌة ممارسة هعذه العناصعر معن خعال عنصعر  إلىأقرب  أناا  نجد 9رقم )بالجدول 

 ع الالكترونً. الموق

ٌعتبر عنصر الشخصٌة من الخصائ  الأساسٌة لعنصر الموقع الالكترونً، وٌعتبعر  -ب 

 بشكل منفصل عن عنصر الموقع الالكترونً تكرار. إضا ته

أضا ت الدراسات السابقة عنصعر المجتمعع، إلا أنعه ٌعتبعر أحعد الماعام الأساسعٌة التعً  -ج 

لعناصعر المعزٌج التسعوٌقً  إضا ةعنصر ٌقوم باا الموقع الالكترونً، ولا ٌمثل هذا ال

 الالكترونً.

عنصعر الموقعع الالكترونعً، وتتفعق الباحثعة معع  إضعا ةاتفقت الدراسات السابقة علعً  -د 

 هذه الدراسات،  الموقع الالكترونً ٌعد بمثابة الواجاة الأمامٌة للتعامل مع العماء.     

 إضعا ةلكترونً، وذلل معن خعال الفصل بٌن الموقع الالكترونً وماام وخصائ  الموقع الا .1

للموقععع وهععًل المحتععوي، التحععدٌث المسععتمر،  الأساسععٌةبعععا العناصععر التععً تعععد مععن الماععام 

 ساولة الوصول.

ٌوجد بعا عناصر المزٌج التسوٌقً الالكترونً التً تختلح من حٌث المسمى، ولكناا تتفق  .4

 من حٌث التعرٌح النظري وهًل

لمسعععععععععععتالل، وقعععععععععععد أكعععععععععععد  عنصعععععععععععر الخصوصعععععععععععٌة وسعععععععععععرٌة بٌانعععععععععععات ا -أ 

(Constantindies,2002)  علععً أهمٌععة سععرٌة بٌانععات العمٌععل مععن خععال إضععا ة

 عنصر أمن الموقع الالكترونً ضمن الأبعاد الفرعٌة لعنصر نظام.  

عنصر "هدح السوق" ٌتفعق معن حٌعث التعرٌعح النظعري معع عنصعر "الدقعة"، حٌعث  -ب 

، ولا تتفق الباحثة مع إضا ة  ذلل تحدٌد الشرٌحة التً سٌتم التعامل معاا إلىٌشٌروا 

العنصر  التسوٌق الالكترونً ٌختلعح ععن التسعوٌق التقلٌعدي معن حٌعث اعتمعاده علعً 
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 .التسوٌق التفاعلً 

 Farzamnia,et)عنصععر الععد ع، وكععذلل أقتععرح كععا مععن  (Chen,2006)أقتعرح  -ج 

al.,2009;Yazdanifard,2013)  عنصر مزٌج العامة الالكترونٌة، كما أضعاح

(Yazdanifard,2013)  وجعود  إلىعنصر تجمٌع المعلومات وتشٌر هذه العناصر

نظععععام لععععدي الشععععركة ٌتععععٌ  التكنولوجٌععععا بعرٌقععععة صععععحٌحة، وقععععد عبععععر عععععن ذلععععل  

(Constantindies,2002) .من خال عنصر النظام والذي تتفق معه الباحثة 

البٌئعة الالكترونٌعة،  وذلعل غٌعر كا ٌعة للتعامعل معع  تعتبر النماذ  التً أقترحاا معظم الباحثٌن .3

 لعدم احتوائاا علً العدٌد  من العناصر التً تحقق نجاح التسوٌق الالكترونً، حٌثل

كونعه  إلعى، أقعرب (Matchett, 1997)ٌعتبر المزٌج التسوٌقً الالكترونً العذي أقترحعه   -أ 

نصعر خصائ  تصمٌم الموقع الالكترونً، وذلل لا تقاده العدٌد من العناصر الاامعة مثعل ع

 التحلٌل الداخلً وتحلٌل السوق ونظام الد ع.

، نظرا  لاحتوائه علعً عناصعر بالتكرارٌة (Kalanym&McIntyre,2002) أتسم مزٌج -ب 

 متشاباة.

 4Psأن المعزٌج التسعوٌقً  إلىأشار الباحثون من خال نماذ  المزٌج التسوٌقً الالكترونً  -ج 

مت ٌعرات  الأبععادكترونٌعة، ولكعن تمثعل هعذه ٌمكنه القٌام بأدوار جدٌدة لٌتناسب مع البٌئة الال

والمت ٌععرات الخارجٌععة  الإسععتراتٌجٌةداخلٌععة خاصععة بالشععركة، ولا تحتععوى علععى المت ٌععرات 

 .والتكنولوجٌة 

وتأسٌسا  علً ما سبق، ٌمكن القول أن عنصر الموقعع الالكترونعً معن العناصعر التعً أجمعع        

ٌحقق النجعاح للشعركات، حٌعث  أنلكترونً وحده لا ٌمكن عنصر الموقع الا أن إلاعلٌاا الباحثٌن، 

التعً ٌقعوم باعا الموقعع الالكترونعً،  الأساسعٌةتوجد عناصر ٌجب أخذها  ً الاعتبعار وهعً الماعام 

المعراد تحقٌقاعا مععن العدخول  عً مجععال  والأهععداحومعن الأهمٌعة بمكعان تحدٌععد العدور الاسعتراتٌجً 

تعو ٌر  إنحلٌل الداخلً وتحلٌل السوق، لٌي هذا  حسعب بعل الت إجراءالتجارة الالكترونٌة، وأهمٌة 

وٌعتبر أكثر النماذ  التً تحقق هعذه  ،من خال تو ٌر التكنولوجٌا إلاٌتم  أنهذه العناصر لا ٌمكن 

 .4Ssالأهداح عناصر المزٌج التسوٌقً

 لٌلً، وٌمكن توضٌحاا كما ٌحقق عدة نقاع  ”4Ss“، ٌتض  أن المزٌج التسوٌقًحٌث
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الخاصة بالتجعارة الالكترونٌعة،  الأساسٌة الإستراتٌجٌةبتوصٌح  4Ssالمزٌج التسوٌقً قوم ٌ -1

وذلل حٌث ٌساعد  ً بناء منظمة تماري التسوٌق الالكترونً بالمرونة والفعالٌة المعلوبة، 

  ً المزٌج. الإستراتٌجٌةالمرحلة  وذلل من خال عنصر المجال الذي ٌمثل

لموقعع الالكترونعً، وذلعل ٌقة أكثر  عالٌة لاسعتفادة معن اعر 4Ssٌقترح المزٌج التسوٌقً  -2

 من خال تحدٌد عدة ماام لتعوٌر شكل التعامل المعتاد لٌصب  إلكترونً .

مٌعة أكثعر ، لجععل العملٌعات التنظ4Ssٌٌتكامل عنصر تضا ر الجاود  ً المزٌج التسوٌقً  -3

مادٌة، وذلعل لتحسعٌن كفعاءة ، حٌث ٌتم التكامل بٌن الأعمال الإلكترونٌة والأعمال الساولة

 المؤسسة ككل.

بععالنواحً التقنٌععة والتكنولوجٌععة والخدمٌععة مععن خععال عنصععر  4Ssٌاععتم المععزٌج التسععوٌقً  -4

 .النظام 

 جودة الخدمة الإلكترونٌة: 

عبٌععق التععً تعكععي النجععاح  ععً ت لمحععددات الأساسععٌةتعتبععر جععودة الخدمععة الالكترونٌععة مععن ا       

بإنشاء ً بداٌة تقدٌم الخدمات الإلكترونٌة قامت معظم الشركات و رونً، ممارسات التسوٌق الالكت

الدراسعععععات ، ولكعععععن أثبتعععععت لعععععه المعلومعععععات ععععععن منتجاتاعععععاموقعععععع إلكترونعععععً تقعععععدم معععععن خا

(Swaid&Wigand,2009,P:16)  ىوحت، خال الموقع الالكترونً غٌر كا ًالتفاعل من أن 

 سً، لابد أن تتعرح علً الأبعاد الواجب توا رها تستعٌع المؤسسات المحا ظة علً مركزها التنا

  ً جودة الخدمة الالكترونٌة التً ٌرغباا العمٌل.

حٌث عر اعععععععععا ،لقعععععععععد تباٌنعععععععععت التععععععععععارٌح الخاصعععععععععة بجعععععععععودة الخدمعععععععععة الالكترونٌعععععععععةو

(Wofinbarger&Gilly,2003,P:185) نااٌععة المعععامات بععٌن العمٌععل ومقععدم الخدمععة،  أناععا

من خال التجول  ً الموقع الالكترونً، والبحث عن المعلومات، وتفاععل وبداٌة إنااء المعامات 

 قععد عر اععا بأناععا  ،(Parasuraman,etal,2005,P:5) أمععا ،العمٌععل مععع الخععدمات الالكترونٌععة

كفعاءة الشعراء والتسعوق ، العً عبارة عن امتعداد  عالٌعة التسعاٌات التعً ٌقعدماا الموقعع الالكترونعً

 .الخدماتوتوصٌل 

 هذا التعرٌح مبدأ جودة الخدمة الإلكترونٌة وامتدادها من خال الممٌزات التً ٌقدماا  عًوٌوض  

علعب أي  إمكانٌعةوهعً )سعاولة الاسعتخدام، المعلومعات الخاصعة بعالمنتج، ، مرحلة معا قبعل الشعراء
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 . وحماٌة المعلومات الشخصٌة، معلومة

لاعتمعاد علٌاعا عنعد الحكعم علعى جعودة هذا، ولقد جرت العدٌد من المحاولات لتحدٌد معاٌٌر ٌمكعن ا

ٌمكععن توضععٌ  الخدمععة الإلكترونٌععة، وبععالرجوع إلععً بعععا الدراسععات التععً تمععت  ععً هععذا المجععال 

 ، 9مقاٌٌي جودة الخدمة الالكترونٌة بأبعادهعا المختلفعة، وذلعل كمعا هعو موضع   عً الجعدول رقعم)

 علً النحو التالً ل



 

 (6جدول )

 ٌةجودة الخدمة الإلكترون مقاٌٌس

 المقاٌٌس

eTailQ 

(Wolfinbarger

&Gilly,2003) 

E-RecS-Qual 

(Parasurama

n, et al.,2005) 

eTransQua

l Bauer, et 

al., 2006) 

PeSQ 

(Cristobal& 

Guinaliu,2007) 

NetQual 

(Bressolles&Natel,

2008) 

E-TailSQ 

(Rolland & 

Freeman,2010) 

e-SelfQuaL 

(Ding, et al., 

2011) 

 الأبعاد

صاااااااامٌم الموقاااااااا  ت

/ الالكترونً، الانجاز

، الاماااااااان، الوفاااااااااء

 .خدمة العملاء 

الكفااااااءة، الوفااااااء / 

الانجاااااااااز، إتاحااااااااة 

النظاااااااااااااااااااااااااااااااااام، 

الخصوصاااااااااااااااااااٌة، 

الاسااااااااااااااااااااااااتجابة، 

 التعوٌض، الاتصال.

تصااااامٌم الموقااااا  

الالكتروناااااااااااااااااً، 

التعاااطف/ التمتاا ، 

العملٌااااااااااااااااااااااات، 

الموثوقٌاااااااااااااااااااة، 

 الاستجابة.

تصاااااااامٌم الموقاااااااا  

الالكترونااااااااااااااااااااااً، 

ة الخصوصااٌة، كفاااء

النظاااااااااام، خدماااااااااة 

 العملاء.

اتاحااة المعلومااات، سااهولة 

الاستخدام، الانجاز، تصمٌم 

 الموق  الالكترونً، الأمن.

ساااااااااهولة الاساااااااااتخدام، 

محتااااااااوى المعلومااااااااات، 

الوفاااااء، الأمااااان، خدماااااة 

العماااااااااااالاء للخاااااااااااادمات 

 المرتجعة. 

الاااااتحكم المااااادرك  

فااااااً المعاااااااملات، 

الراحاااااااااااة فاااااااااااً 

الحصاااااااول علاااااااً 

الخدمااااااة، خدمااااااة 

 اء.العملاء، الوف

الأبعااااااااد الأكثاااااااار 

 تكراراً 
 الأمن، الوفاء/ الإنجاز، تصمٌم الموق  الإلكترونً.

 .لدراسات السابقةاالمصدر : 
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 :(6)رقم  جدولالتعلٌق على 

الأمن  قاٌٌي قد أجمعت على عنصرمٌوجد  ثاثة ، حٌث استنتا  الأبعاد الأكثر تكرارا   ٌمكن -1

، PeSQو E-RecS-Qual  ًأن مقٌاسع ونجعد،كمؤشر للحكم على جودة الخدمعة الإلكترونٌة

/ نمعاالتفرقعة بعٌن عنصعري الأمعن والأ تجعدر هنعاو، الخصوصٌةقد أكدوا علً أهمٌة عنصر 

،  الأمن مقصود به حماٌة البٌانات الداخلٌة الخاصعة بالشعركة والتعً معن ضعمناا الخصوصٌة

عمععاء وعععدم القٌععام محا ظععة الشععركة علععً بٌانععات ال إلععى تشععٌر  نمععاالأ أمععابٌانععات العمععاء، 

بتداولاا مع مواقع الكترونٌة أخري، ونجد أن الذي ٌام العمٌل هعو عنصعر الخصوصعٌة أكثعر 

مقععاٌٌي هععم  خمسععة قععد اتفقععت علٌععه ، كععذلل عنصععر الإنجععاز/ الو ععاء ، الأمععنمععن عنصععر 

eTaiLQE-Recs-Qual,NetQualE-TailSQ,e-SelfQuaL, ، تصعمٌم وأخٌرا  عنصعر

 ,eTransQual ،eTaiLQ ،NetQualمقعاٌٌي  قد أجمعت علٌه أربعة الموقع الالكترونً 

PeSQ. 

الاامة  ً تقٌٌم جودة الخدمة الالكترونٌة، إلا أنه لا ٌتضمن  من المقاٌٌي eTailQ ٌعد مقٌاي -2

، جمٌع الأبعاد التً ٌمكن معن خالاعا تقٌعٌم جمٌعع مراحعل الحصعول علعً الخدمعة الالكترونٌعة

 كماضمن عنصر التعوٌا أو عنصر خا  بسٌاسة المرتجعات، علً سبٌل المثال  إنه لا ٌت

 .Bult, et al)اسععتخدامه عنععد تقٌععٌم الخععدمات الالكترونٌععة الخاصععة ببٌععع التجزئععة ٌفضععل

2015,P:18). 

المتعلقعة ٌعلعق علٌاعا الأبععاد  مناعا أربععة أبععاد،سعبعة أبعاد E-RecS-Qualتضعمن مقٌعاي ٌ -3

، وعنصععر الو ععاء، وعنصععر إتاحععة النظععام، وأخٌععرا  الكفععاءةوهم بجععوهر الخدمععة الالكترونٌععة،

مشعاكل العمعاء حعل مرتبععة بأخري ٌعلعق علٌاعا الأبععاد ال، وثاثة أبعاد عنصر الخصوصٌة

المتعلقععة بجععوهر الخدمععة وهم التعععوٌا، والاتصععال، و الاسععتجابة، وتعتبععر الأبعععاد العارئععة

المععاٌٌر الخاصعة  أمعا، لالكترونعًممارسعة التسعوٌق امرتبعة أكثر بتقٌٌم الجودة الناتجعة ععن 

 .(Zarei,2010,P:8)بالعوار   ترتبع بالأداء الفعلً للشركة 

مناا عنصري تصمٌم الموقع الالكترونً،  خمسة أبعاد أساسٌة eTransQual ٌتضمن مقٌاي -4

المقٌععاي ٌركععز علععً التقنٌععات الخاصععة بععالموقع الالكترونععً،  اأن هععذ ونجععدوعنصععر التمتععع، 

ٌمكعن اسعتخدامه لتحسعٌن تصعمٌم  قائمة الاستقصعاء الخاصعة بعه، نجعد أنعهرات وبالرجوع لعبا
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 الموقع الالكترونً.

بعععد واحععد وهععو بعععد الاسععتجابة لتقٌععٌم الخعععوات التالٌععة سععوي  NetQual لا ٌتضععمن مقٌععاي -5

 للحصول علً الخدمة الالكترونٌة .

 أننجععد ، حٌععث eTailQتكععرار لمقٌععاي  لٌسععوا سععوي E-TailSQ&PeSQ ًٌعتبععر مقٌاسعع -6

همعال  آخعرٌنلم ٌقم سوي باستبدال عنصر الموقع الإلكترونً بعنصرٌن  E-TailSQ  مقٌاي

 أمعا، والعذي ٌععدوا احعد خصعائ  الموقعع الالكترونعً، ساولة الاستخدام ومحتوي المعلومات

 ٌما عدا عنصر الو اء  قد تعم اسعتبداله بعنصعر ، الأبعاد قد أبقً كا ة  PeSQبالنسبة لمقٌاي 

 النظام وبالرجوع للتعرٌح النظري الخا  باذا البعد نجد أنه مساوي لعنصر الو اء .كفاءة 

ي ومن خال التعرٌح النظر ،/ التمتععنصر التعاعح علً أهمٌة eTransQualمقٌاي  أكد -7

 .من عدمهالفعلٌة الخدمة الالكترونٌة  لجودةصادق نجد أنه لا ٌعتبر انعكاي 

لمقاٌٌي جودة الخدمة الالكترونٌة، حٌث لعم ٌسعاهم  عً  إضا ة e-SelfQuaLلا ٌمثل مقٌاي  -8

عنصري الراحة  ً الحصول على الخدمة والعتحكم المعدرل  عً  أن،  نجد إضا ة أبعاد جدٌدة

عنصر خدمة العمعاء مععابق لعنصعر  أنالنظام ونجد  إتاحةالمعامات، نتٌجة حتمٌة لعنصر 

 .الاستجابة

مقععاٌٌي جععودة الخدمععة  ي اتفقععت علٌععه معظععمالععذ الالكترونععًٌشععٌر عنصععر تصععمٌم الموقععع  -9

ات والاسعتجابة واختٌعار والخصوصعٌة والبحعث ععن المعلومع الإبحعارساولة  إلً، الالكترونٌة

، بعٌن جعودة الخدمعة الإلكترونٌعة وجعودة الموقعع الإلكترونعًوجود خلع  إلى، مما ٌشٌر المنتج

علععى جععودة الموقععع أحععد مؤشععرات الحكععم  الالكترونععًٌعتبععر عنصععر تصععمٌم الموقععع حٌععث 

 .ولٌي جودة الخدمة الالكترونٌة الالكترونً

ٌجب توا رها  التًٌحتوى على العناصر الاامة  E-RecS-Qualأن مقٌاي  مما سبقٌتض  

كما أنه مقٌاي كامل لتقٌٌم تجربة العمٌل  ً الشراء معن خعال ،عند تقٌٌم جودة الخدمة الإلكترونٌة

، كعذلل  إنعه ٌتضعمن أبععاد لتقٌعٌم الاعتبار جمٌع مراحعل الشعراء مع الأخذ  ً، المواقع الالكترونٌة

العدٌععد مععن   ععًتععم اسععتخدامه  وقععد، داء الفعلععً للشععركة بعععد الحصععول علععً الخدمععة الالكترونٌععةالأ

ومن ثم ٌمكعن اسعتخدامه  عً الدراسعة المٌدانٌعة لقٌعاي جعودة ، مجالات عدٌدة  ًالدراسات السابقة 

 .الخدمة الالكترونٌة
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 ة بٌن المزٌج التسوٌقً الالكترونً و جودة الخدمة الالكترونٌة:العلاق

أن الاهتمععام بعناصععر المععزٌج التسععوٌقً  (Janita&Mirand,2013)الدراسععات بعععاتوصععلت 

وقعد ٌععد أولعً الخععوات التعً تضعمن النجعاح  عً تقعدٌم الخدمعة الالكترونٌعة للعمٌعل، ، الإلكترونعً

لنجاح  ً تقدٌم الخعدمات الالكترونٌعة ٌتوقعح علعً أن ا (Abd El Latif,2007,P:133)أقترح 

وذلعل علعً النحعو العاقعة بٌعنام، توضعٌ   وٌمكعن ،ًالاهتمام بعناصر المزٌج التسعوٌقً الالكترونع

 لالتالً

ٌعتبر عنصر المجال من العناصر المعؤثرة علعً  علاقة عنصر المجال بجودة الخدمة الالكترونٌة:

 الأبحععاثقامععت العدٌععد مععن وقععد ، جععودة الخدمععة الالكترونٌععة وكععذلل، أنشعععة التجععارة الالكترونٌععة

 اورضعبدراسة تأثٌر عنصر الموقعع الالكترونعً وأبععاده المختلفعة علعً جعودة الخدمعة الالكترونٌعة 

أن عنصر المجال والدور الاستراتٌجً للتجارة تبٌن ، المختلفة الأدبٌات، ومن خال دراسة العمٌل

 Doherty, et al) معن قبعل البعاحثٌن تماماأقل اهخدمة الالكترونٌة وعاقته بجودة الالالكترونٌة 

.2015,P:53)،  تقدٌم خدمة إلكترونٌة أ ضل لابد من التععرح علعً الكٌفٌعة مما لا شل  ٌه أنه لو

،  معظعم الدراسعات قعد لكعن هعل ٌعتبعر ذلعل كا ٌعا  والتً ٌقٌم باا العمٌل جودة الخدمعة الالكترونٌعة، 

لتحسٌن جودة الخدمعة  عن الممارسات الفعلٌة ىماء، ولكن لم تقدم أٌة رؤات العركزت علً حاج

،  الاهتمعام وإسعتراتٌجٌتاا، وكذلل عدم الاهتمام بأنشععة التجعارة الالكترونٌعة وأهعدا اا الالكترونٌة

 .نه أن ٌنعكي علً جودة الخدمة الالكترونٌة المقدمة للعمٌلأباا من ش

مصععلحً جعودة ٌخلعع العبعا بعٌن : ودة الخدمة الالكترونٌةكترونً بجعلاقة عنصر الموق  الال

خدمة الموقع الالكترونً وجودة الخدمة الالكترونٌة،وذلل نظرا  لقلة التعرٌفعات الرسعمٌة المعتعرح 

وٌمكعن ، جعودة الخدمعة الالكترونٌعة إلعًتستخدم للوصول  ن ٌعتبر الموقع الالكترونً أداة باا، ولك

ناا قدرة الموقع الإلكترونعً علعً تلبٌعة احتٌاجعات العمعاء ً ألكترونتعرٌح جودة خدمة الموقع الا

 ععععً البٌئععععة الالكترونٌععععة، وكععععذلل قدرتععععه علععععً إضععععا ة قٌمععععة للمعععععامات والعملٌععععات الخاصععععة 

تتضعع  العاقععة بععٌن جععودة الموقععع الالكترونععً وجععودة الخدمععة و،Zarei,2010,P:10))بععالعماء

تصمٌم الموقع الالكترونً كواجاة للشركة علً جودة الخدمة الاهتمام بمن خال تأثٌر  الالكترونٌة

 قد ساعد الموقع الالكترونً  ً زٌادة الخدمات الالكترونٌعة وتقعدٌماا ، الالكترونٌة المقدمة للعماء

مععن خالععه، حٌععث اتخععذت منععه المنظمععات وسععٌلة لأداء كا ععة الخععدمات وإجععراء البحععوث المتعلقععة 
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 إلععىعلععى الموقععع الالكترونععً للععدخول حسععابات للعمععاء  وإنشععاءء، بالخععدمات التععً تقععدماا للعمععا

السرٌع  الأداء إلىبٌاناتام وتعدٌلاا وعلب خدمات إضا ٌة، والتقدم بالاقتراحات والشكاوى، إضا ة 

 . 23،ص:2007حسن،والاختفاء النسبً لصفوح الانتظار للحصول علً الخدمات ) ،للخدمة 

ٌعتبعر عنصعر تضعا ر الجاعود وأبعععاده :الخدماة الالكترونٌاةالجهاود بجاودة علاقاة عنصار تلااافر 

محركععات البحععث والشععبكات  مٌععة، المكاتععب الخلفٌععة، الأعععراح الخارجٌععة وتتضععمنما)المكاتععب الأ

الخاصة بالشركة  الإستراتٌجٌة ً تحقٌق الأهداح من العناصر الاامة   التفاعلً  والإعانالتابعة 

، الأمعر العذي ر التعً لا تحظعً باهتمعام البعاحثٌنأنه من العناصع عمال الإلكترونٌة، إلا ً مجال الأ

تضعا ر الجاعود  الأمرٌكٌعةلقعد عر عت الجمعٌعة أدي الً عدم  ام الماام الأساسٌة التً ٌقوم باا، و 

 اعً التعأثٌر ، عبارة عن خعة الاتصالات التسوٌقٌة التً تدعم عملٌة القٌمة المضعا ة للشعركة ابأنا

الً ما ٌعلق عة المتعددة والتً ٌتجاوز تأثٌرها التأثٌر الفردي لٌنعلق تأثٌرها الكلً للأنش /الجمعً

تععتمكن المؤسسععات مععن تقععدٌم  ىوحتعع،  (Naik&Raman,2003,p:376)علٌععه تضععا ر الجاععود

، خدمة إلكترونٌة ذات جودة متمٌزة،  ابد من الالتعزام بالمععاٌٌر الخاصعة بعنصعر تضعا ر الجاعود

 وٌمكن توضٌحاا كما ٌلًل

تصعالات مٌعة معع خععة الاماتو ٌر كا ة الإمكانات التً تساعد  ً تكامل المكاتب الأ (1

 (Panagiotou,2012,P:11). ،والتروٌج الخاصة بالشركة

دمعة صعر جعودة الخاٌدعم تكامل المكاتعب الخلفٌعة معع خععة الشعركة، العدٌعد معن عن  (2

ث ٌسعاعد تكامعل ، حٌع، والتً من أهماعا عنصعر الانجعازالالكترونٌة المقدمة للعماء

المكاتعععععععب الخلفٌعععععععة علعععععععً سعععععععرعة تنفٌعععععععذ الأوامعععععععر  عععععععً الوقعععععععت المحعععععععدد 

  .190ص:،2006قندٌل،)

الشركة  ً  ٌساعد حٌث، الخارجٌة العدٌد من الفر  للشركةٌقدم عنصر الأعراح  (3

وبالتعالً ٌعتبعر ، مقابعل عمولعةتقوٌة تواجدها  ً الأسواق الالكترونٌة والرقمٌعة  عً 

 .Mariussen, et al)لعنصععر تحقٌععق مكاسععب للعععر ٌنا امعٌععار النجععاح لاععذ

,2010,P:3). 

تلبنعً الخدمعة الإلكترونٌعة علعً تعد ق المعلومعات  :النظام بجودة الخدمة الالكترونٌاةعلاقة عنصر 

التً تتٌ  التواصل والتفاعل بٌن العمعاء والشعركة، وٌتوقعح ذلعل علعً دععم النظعام العذي ٌخعت  



  

- 36 - 

اعد عنصر النظعام  عً التحعرر معن المخعاعر أثنعاء الحصعول علعى ، حٌث ٌسبالنواحً التكنولوجٌة

العمٌعل  عً التععامات ، و ٌترتعب علٌعه ثقعة (Eizi, et al., 2013,P:2749)الخدمة الالكترونٌعة 

أمععن الموقععع الالكترونععً وتعتبععر أهععم الأبعععاد التععً ٌنعععوي علٌاععا عنصععر النظععام ، الالكترونٌععة

، وتؤثر هذه الأبعاد علً جودة الخدمة الخدمة الالكترونٌة وساولة الحصول علً وتكنولوجٌا الد ع

التعامل مع موقع الكترونً ٌتمتع  إلىحتا  ٌ العمٌل، وذلل حٌث أن العمٌل القاهالالكترونٌة التً ٌت

 ,.Zhang, et al)عالٌة، وٌتوقح ذلعل علعً خصعائ  النظعام الخعا  بالشعركة  ستوٌات أمنبم

2006,P:284). 
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 : تحلٌل نتائج الدراسة المٌدانٌةثالثالقسم ال

 وذلل علً النحو التالً ل، ٌتناول هذا الجزء تحلٌل نتائج الدراسة المٌدانٌة

ٌمكعن تحدٌعد نسعبة : بالشركة محل البحاث 4Ssعناصر المزٌج التسوٌقً  ممارسة تحدٌد مستوي

، وقعد (7)رقام ، وذلل من خال الجعدول 4Ssالممارسة لكل عنصر من عناصر المزٌج التسوٌقً 

والحكععم علععً مسععتوى ممارسععة   أ ععراد العٌنععة علععً درجععات لٌكععرت السععباعً، إجابععاتتععم قٌععاي 

مععن خععال مقارنععة الوسععع الحسععابً الخععا  باسععتجابات مفععردات العٌنععة مععع  ة،المت ٌععرات المسععتقل

ثاث مسعتوٌات  إلى الإجاباتمتوسع الدرجات القٌاسٌة لمقٌاي لٌكرت السباعً، حٌث تم تصنٌح 

للوسع الحسعابً  (2773الً أقل من1)من  للمدىو قا  والنحو التالًل مرتفع، متوسع، متدنً،  علً

 إنه دال علً مستوي متوسعع،  (574الً أقل من 2773)من  ى إنه دال علً مستوي متدنً، والمد

 مرتفع.مستوي  إنه دال علً  (7الً  574)من  ىوالمد

 (7جدول رقم )

 4Ssي متوسطات عناصر المزيج التسويق

 ترتٌب الأبعاد قوة الاتجاه مستوى الممارسة الوسط الحسابً البعد

 1 %60 مرتف  5782 المجال  -1

 4 %44 متوسط 5732 الموق  الالكترونً  -2

 2 %56 مرتف  5778 تلاافر الجهود  -3

 3 %52 مرتف  5756 النظام  -4

عناصاااااااااااار الماااااااااااازٌج 

 4Ssالتسوٌقً 
 - %54 مرتف  5762

 ( ٌتلال ما ٌلً:7بجدول رقم ) من خلال النتائج الواردة

ٌتم ممارستاا بمستوي مرتفعع  عً الشعركة محعل البحعث،  4Ssأن عناصر المزٌج التسوٌقً  -أ 

، ممععا ٌعبععر عععن أن هنععال %54، وذلععل بواقععع قععوة اتجععاه 5762حٌععث بلععغ الوسععع الحسععابً 

 بالشركة.4Ss الً حدا  ما من ممارسة عناصر المزٌج التسوٌقً  مستوي عال  
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، وهععم المجععال 4Ssت أ ععراد العٌنععة نحععو ثاثععة عناصععر مععن المععزٌج التسععوٌقً ان اسععتجابا -ب 

وتضا ر الجاود والنظام جعاءت مرتفععة، بالإضعا ة العً أن قعوة الاتجعاه نحعو هعذه العناصعر 

، وإن اختلفت قوة اتجاه كل مت ٌعر معن المت ٌعرات الثاثعة، %50موجبة وقوٌة حٌث تتعدي 

ا قة علً ممارسة هعذه العناصعر معن وجاعة نظعر أ عراد وهذا ٌشٌر الً درجة عالٌة من المو

العٌنة، كذلل ٌتض  أن عنصر المجال حصل على أعلى ترتٌب، مما ٌعكي اهتمعام الشعركة 

 .بعنصر المجال

العٌنة نحو عنصر الموقع الالكترونً، أنه ٌقع ضمن مدي الممارسعة  أ رادأشارت اتجاهات  -ج 

توسععة نحعو عنصعر الموقعع الالكترونعً  عً مما ٌعبر عن مستوى الممارسة الم ،المتوسعة

 .%44الشركة محل البحث، حٌث بل ت قوة الاتجاه نحو هذا العنصر 

تتعوا ر " علعى أن الفرا الأول للبحث والعذي ٌعن  إلىوبناء علً التحلٌل السابق ٌمكن التوصل 

هعو  عرا مر عوا  "للعٌعران بمسعتوي متعدنً  عً شعركة مصعر 4Ss التسعوٌقً عناصر المزٌج

 .كلٌا  

 تحدٌد مستوي جودة الخدمة الالكترونٌة بالشركة محل البحث : 

، من خال مقارنة الوسعع الحسعابً الخعا  باسعتجابات علً مستوى كفاءة المت ٌر التابعتم الحكم 

أن  إلععى الإشععارةوتجععدر  ،مفععردات العٌنععة مععع متوسععع الععدرجات القٌاسععٌة لمقٌععاي لٌكععرت السععباعً

 إلععىأساسععٌة تنقسععم  كععون مععن سععبعة أبعععادمE-RecS-QUALٌععةمقٌععاي جععودة الخدمععة الالكترون

أما الثعانً ، بجوهر الخدمة الالكترونٌةٌتعلق  الأول، (Parasuraman, et al., 2005)مقٌاسٌن

وٌمكن توضٌ  مستوي جودة الخدمة ، لحل المشكات التً تواجه العماءٌتعلق بالخدمات العارئة 

 ل الالكترونٌة، وذلل  علً النحو التالً 

ٌوضعع  :ة نظاار المسااافرٌنمسااتوي أبعاااد جااودة الخدمااة الالكترونٌااة الجومرٌااة ماان وجهاا -1

الخاصة بجعوهر جعودة  الأبعادنحو  الوسع الحسابً لاستجابات أ راد العٌنة (8رقم )الجدول 

 الخدمة الالكترونٌةل 
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 (8جدول رقم )

 مستوى جودة الخدمة الالكترونٌة الجومرٌة مرتبة تنازلٌاً 

 العبارات المتغٌرات
الوسااااااط 
 الحسابً

مستوي 
 الجودة

 
 الكفاءة

 

 

 مرتف  57795 ٌساعد الموق  الإلكترونً فً اتمام المعاملات / الحجز بسرعة .  -1

 مرتف  57730 توجد سرعة فً الوصول إلً الموق  الإلكترونً . -2

 مرتف  57598 ٌوفر الموق  الإلكترونً ما تحتاج الٌه بسهولة . -3

 مرتف  57527 م الموق  الإلكترونً ببساطة ودون تعقٌد .ٌستخد-4

لٌساهل الاساتفادة  -5 تتوافر المعلومات على الموقا  الإلكتروناً بشاكل 
 منها.

 مرتف  57453

 متوسط 57387 ٌمكن تحمٌل صفحات الموق  الإلكترونً بسرعة .-6

 طمتوس 47907 ٌحتاج الموق  الإلكترونً أن ٌكون أكثر تنظٌماً  .-7

 متوسط 37188 توجد صعوبة فً الوصول إلً الموق  الإلكترونً . -8

 
 

إتاحاااااااااااااااااة 
 النظام

 مرتف  57485 ٌتٌل الموق  الإلكترونً خدماته على مدار الٌوم بدون انقطاع  . -1

 مرتف  57465 ٌتم تشغٌل الموق  الالكترونً بصورة فورٌة.-2

 متوسط 57392 ود أعطال تذكر . ٌعمل الموق  الإلكترونً بشكل مستمر دون وج-3

تظل الصفحات الموجودة فاً الموقا  الإلكتروناً نشاطة بعاد ادخاال -4
 المعلومات المطلوبة عند إجراء الحجز أو أٌة معاملات.

 متوسط 57386

 متوسط 57324 ٌتم تحمٌل الموق  الإلكترونً بصورة فورٌة.-5

 الوفاء
 

 

 مرتف  57570 فً الوقت المناسب. توفر الشركة الخدمات التً وعدت بها-1

 مرتف  57414 توفرالشركة الخدمات المطلوبة بشكل سرٌ .-2

 متوسط 57208 تتوافر معظم الخدمات التً ٌتم طلبها من الشركة.   -3

 متوسط 57047 تقدم الشركة الاحتٌاجات المطلوبة عند الوعد بها . -4

 متوسط 47785 ت  .تقدم الشركة وعود دقٌقة لتنفٌذ الخدما-5

تفتقد العاروض التاً تقادمها الشاركة للمصاداقٌة مقارناة باالعروض -6
 التً تقدمها الشركات الأخرى .

 متوسط 47174

الساااااااارٌة / 
 الخصوصٌة

ٌحافظ الموقا  الإلكتروناً للشاركة علاً سارٌة المعلوماات الخاصاة -1
 ببطاقة الائتمان.

 مرتف  5782

ركة علاً سارٌة المعلوماات الخاصاة ٌحافظ الموقا  الإلكتروناً للشا-2
 بالعملاء

 مرتف  5763

ٌاااتم تاااداول المعلوماااات الشخصاااٌة الخاصاااة بالعمٌااال مااا  مواقااا  -3
 الكترونٌة أخرى 

 متوسط 3740

المؤشااار العاااام لمساااتوي جاااودة الخدماااة الالكترونٌاااة الجومرٌاااة )متوساااط إجماااالً  
 الدرجات(.

 متوسط 57147

 ٌلً : ( ٌتلال ما 8وباستقراء جدول رقم )
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مرتفع، وٌشعٌر العً حعر  ال المدى ً  تقع ً بعد "الكفاءة "  الأولىأن  الخمسة عناصر  -أ

تو ٌر الموقع الالكترونً بمعا ٌتضعمنه معن معلومعات ومععامات بشعكل ٌتسعم الشركة علً 

متوسععع، ال المععدى، أمععا العناصععر الثاثععة الباقٌععة،  تقععع ضععمن الإجععراءاتبسععاولة وسععرعة 

ضعععح والعمٌععل عععن وقععت تحمٌععل صععفحات الموقععع الالكترونععً، عععدم رضععا  إلععىوٌشععٌر 

الموقعععع  إلعععىذلعععل توجعععد صععععوبة  عععً الوصعععول  إلعععىالتنظعععٌم الخعععا  بعععه، وبالإضعععا ة 

عدم اشترال الشركة  ً محركعات بحعث عالمٌعة هامعة،  إلىالذي ٌشٌر  الأمرالالكترونً، 

 .ٌج للشركةوكذلل عدم الاهتمام بعنصر الأعراح الخارجٌة الذي ٌساعد  ً الترو

النظام" مستوي مرتفعع معن  ٌعكي المتوسع الحسابً للعنصرٌن الأول والثانً  ً "إتاحة  -ب

الشععركة تتععٌ  الخععدمات الالكترونٌععة بصععفة مسععتمرة، وتتععٌ   أنوٌععدل ذلععل علععً  الجععودة،

 ، مسعتواها متوسععالموقع الالكترونً بصعورة  ورٌعة، أمعا العناصعر الثاثعة المتبقٌعة،  قعد 

ٌشٌر إلً أن النظام الالكترونً الخا  بالشركة ٌتسم بوجود بععا الأعععال وهذا بدوره 

بٌانات العمٌل، وقد ٌرجعع ذلعل  التً تحدث عند الاستخدام، وكذلل صعوبة تسجٌل وتعدٌل

  4Ssضعععح عنصععري المكاتععب الأمامٌععة والمكاتععب الخلفٌععة  ععً المععزٌج التسععوٌقً  إلععى

 وضعح التكامل بٌن أجزاء الشركة.

والثانً  ً عنصر "الو اء" مستوي مرتفع من التزام الشركة بتو ٌر  الأولنصر ٌعكي الع -ج

الخدمات  عً الوقعت المناسعب وبالسعرعة المعلوبعة، وٌشعٌر أٌضعا  العً تكامعل كا عة أجعزاء 

وهذا بدوره ٌشٌر  ،الشركة مع بعضاا البعا، أما باقً العناصر  قد كان مستواها متوسع

خاصعة بالشعركة بصعفة مسعتمرة علعً الموقعع الالكترونعً، عدم تو ٌر كا ة الخدمات ال إلى

مثععل تععو ٌر رحععات لأمععاكن محععددة، وإمكانٌععة حجععز المقاعععد وتبععدٌلاا، وإمكانٌععة تعععدٌل 

البٌانات، واستبدال التعذاكر، وإمكانٌعة العد ع بعأكثر معن وسعٌلة، كمعا أن الععروا التعً ٌعتم 

 .اقٌةالمصد إلىموقع الالكترونً للشركة تفتقد نشرها على ال

، المرتفعع المعدىوالثانً لبعد الخصوصٌة وقعوا ضمن  الأولأن مستوي جودة العنصرٌن  -د

وٌشٌر ذلل لمستوي مرتفع من المحا ظعة علعً بٌانعات بعاقعة الائتمعان الخاصعة بعالعماء، 

،  قعد والأخٌعروكذلل البٌانات السرٌة الخاصة بالعمٌل كأرقام الاواتح، أما العنصر الثالث 
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جودة من حٌث المحا ظة علً بٌانات العمٌل الشخصعٌة، مثعل عنعوان البرٌعد كان متوسع ال

 .الالكترونً الخا  بالعمٌل

قععوة الاتجععاه لأبعععاد جععودة الخدمععة الالكترونٌععة الخاصععة بجععوهر الخدمععة الالكترونٌععة  بل ععت -ه

، وناحععظ أن قععوة الاتجععاه موجبععة، ولكناععا تتسععم 98232%، وذلععل بمتوسععع حسععاب4881ً

وٌعبععر ذلععل عععن أن اتجاهععات العمععاء نحععو جععوهر الخدمععة الالكترونٌععة  بمسععتوى متوسععع،

وٌمكعن  ،المقدمة لاعم  تتعوا ر بمسعتوي متوسعع الجعودة، وقعد ٌرجعع ذلعل العً ععدة عوامعل

  ً النقاع التالٌةل إجمالاا

 .ًبعء تحمٌل صفحات الموقع الالكترون 

 .ًعدم تنظٌم الموقع الالكترون 

 المعامات. وإجراءبٌانات، حدوث بعا الأععال عند تسجٌل ال 

 .عدم توا ر معظم الخدمات التً ٌعلباا العماء 

 .التأخر النسبً  ً تنفٌذ الوعود للعماء 

 .ا تقاد بعا العروا للمصداقٌة 

 .تداول بعا المعلومات الشخصٌة للعماء 

بخاادمات الطااوارل لحاال المشااكلات التااً مسااتوي أبعاااد جااودة الخدمااة الالكترونٌااة الخاصااة  -2

 ل  7رقم )من خال الجدول ذلل ٌمكن توضٌ   :العملاء تواجه
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 (9جدول رقم )

 مستوى جودة الخدمة الالكترونٌة الخاصة بالخدمات الطارئة لحل مشكلات العملاء مرتبة تنازلٌاً 

 العبارات المتغٌرات
الوسط 

 الحسابً

مستوي 

 الجودة

 الاستجابة

 مرتف  6702 ٌقدم الموق  الإلكترونً لامان فعلى للعمٌل.-1

تخبر الشركة  العملاء بالخطوات التاً ٌقوماوا باه فاً حالاة اتماام الصافقة -2

 الخاصة بهم.

 مرتف  5751

 متوسط 4745 تسمل الشركة باستبدال الخدمات الكترونٌا.-3

 متوسط 4734 توجد استجابة فورٌة لحل مشاكل العملاء مهما كانت درجة الانشغال .-4

 متوسط 4721 جٌد م  الخدمات المرتجعة .تتعامل الشركة بشكل -5

 متوسط 4717 تسمل الشركة باسترجاع الخدمات الكترونٌا.-6

 متوسط 47265 تساعد الشركة العملاء فً إعادة المرتجعات إلٌها .-1 التعوٌض

 
تعااوض الشااركة العماالاء عاان الاخطاااء والمشاااكل المترتبااة علااى اسااتخدام -2

 الخدمات الالكترونٌة.
 توسطم 47023

 الاتصال

 متوسط 47384 تتلقى رد فورى وسرٌ   على الاستفسارات والشكاوى المقدمة للشركة.-1

توجااد صااعوبة فااً التواصاال ماا  موظااف خدمااة العماالاء ماان خاالال الموقاا  -2

 الإلكترونً.
 متوسط 47340

 متوسط 474 المؤشر العام لمستوي جودة خدمة الطوارل  )متوسط إجمالً الدرجات(.

 ما ٌلً :( 9من خلال الجدول رقم ) ٌتبٌن

مسعتواهم مرتفعع، ممعا ٌعدل علعً أن  بعاد   الاساتجابة   والثانً معن الأولأن العنصرٌن  -أ 

مععاماتام معن خالعه، كمعا  إجعراءالموقع الالكترونً ٌحظى بثقة العماء، ومن ثم ٌمكنام 

ععد بقٌعة عناصعر ب ٌقدم الموقع الالكترونً جمٌع الخعوات الازمة لإتمعام المععامات، أمعا

أن  إلععىٌشععٌر  ذلععل ، و(574الاً أقاال ماان 2773)مععن  ىالاسعتجابة،  قععد وقعععت ضععمن المععد

علعً ضععح التكامعل بعٌن الخعدمات  العماء متوسععة، وٌعدل درجة الاستجابة لحل مشاكل

 الالكترونٌة وخدمات الشركة الفعلٌة .
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، ممعا ٌعدل (,54الاً أقال مان 2773)  معن المعدىضعمن  التعوٌض  وقعت عناصر بعد   -ب 

لخععدمات والمشععاكل الناتجععة عععن اسععتخدام ا الأخعععاءعلععً ضعععح مسععتوي التعععوٌا عععن 

عععدم  هععوى إعععادة التععذكرة إلعععععدم تقععدٌم المسععاعدة للعمٌععل  ععً  إلععىالالكترونٌععة، بالإضععا ة 

 .اهتمام الشركة  ً وضع سٌاسة لمعالجة ما ٌحدث للعمٌل بعد تلقً الخدمات الالكترونٌة

 إلععى، ممععا ٌشععٌر (574الااً أقاال ماان 2773)مععن  المععدى ععً  الاتصااال    جععاءت عناصععر   -ج 

صعوبة الاتصال والتواصل بٌن الشركة وعمائاا  ً حالة حدوث أٌة مشكلة، وععدم قٌعام 

الشركة بالرد السرٌع علً شكاوي العماء واستفساراتام، بالإضعا ة إلعً انخفعاا سعرعة 

 .ً  ً الاستجابة للعمٌلخدمة العماء المتاحة من خال الموقع الالكترون

أن مستوي أداء الشعركة للخعدمات الخاصعة بجعوهر الخدمعة الالكترونٌعة أ ضعل معن أدائاعا  -د 

للخععدمات العارئععة المتعلقععة بحععل مشععاكل العمععاء، حٌععث أنععه بلععغ الوسععع الحسععابً للأبعععاد 

 المععدىضععمن ، وبالتععالً  قععد جععاء 5714الخاصععة بععأداء الشععركة  ععً الخععدمات الجوهرٌععة 

بٌنمععا قععد بلععغ الوسععع الحسععابً لأداء الشععركة  ععً خععدمات  %،3872بقععوة اتجععاه ع، والمرتفعع

، ممععا ٌعبععر عععن %1373بقععوة اتجععاه والمتوسععع  المععدىحٌععث وقععع ضععمن ، 474العععوار  

ضعععح قععوة الاتجععاه نحععو أداء الشععركة  ععً الخععدمات الالكترونٌععة المتعلقععة بحععل المشععكات 

عح سٌاسات الشعركة  عً التعامعل معع خعدمات ض  إلى إرجاعهالذي ٌمكن  الأمر، العارئة

العوار  الناتجة عن استخدام الخعدمات الالكترونٌعة، وععدم اسعت ال التععور التكنولعوجً 

 عً الاسععتجابة المباشعرة لحععل المشعاكل التععً ٌتعععرا لاعا العمععاء، وٌععد أداء الشععركة  ععً 

 .لشركة الفعلًالخدمات العارئة المتعلقة بحل المشكات، إشارة جزئٌة لضعح أداء ا

 علً أبعاد جودة الخدمة الالكترونٌة:  4Ssعناصر المزٌج التسوٌقً  مدي تأثٌر

علععً أبعععاد جععودة  4Ssٌعتبععر التعععرح علععً مععدي التععأثٌر الععذي ٌمكععن أن ٌحدثععه المععزٌج التسععوٌقً 

الخدمة الالكترونٌة  ً شركة مصر للعٌران،  الادح الأساسً للبحث وٌمكن توضعٌ  أهعم نتائجعه 

 النحو التالًل علً

: أبعاااد جااودة الخدمااة الالكترونٌااة  علااً 4Ssنماااذج الانحاادار المقاادرة لتااأثٌر الماازٌج التسااوٌقً 

علعً جعودة الخدمعة  4Ssٌمكن تحدٌد الأهمٌة النسعبٌة لتعأثٌر ممارسعات عناصعر المعزٌج التسعوٌقً 
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، ولتحدٌعد ذلعل التابعمن خال إبراز نسبة مساهمة كل مت ٌر مفسر للتأثٌر  ً المت ٌر الالكترونٌة،

 SPSS الإحصعائٌة، وقد تم الاعتماد على الحزمعة م  أسلوب تحلٌل الانحدار المتعددتم استخدا قد 

Ver.16 وٌمكن توضٌ  نتائج نماذ  الانحدار المقدرة علً  ً إجراء كا ة التحلٌات الإحصائٌة ،

 النحو التالًل

ٌمكعن  :لً جودة الخدماة الالكترونٌاةع4Ssالنموذج العام لتأثٌر عناصر المزٌج التسوٌقً  -2

 ل(10)وذلل كما هو موض  بالجدول رقم  ،توضٌ  التأثٌر الإجمالً

 (10جدول رقم )

 ككل علً جودة الخدمة الالكترونٌة 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  المتغٌرات المستقلة

 - 07000 37708 07413 دار الثابتالمق

ممارسااات عناصاار الماازٌج التسااوٌقً 

4Ss◄جودة الخدمة الالكترونٌة 
07937 38712 07000 170 

Rمعامل التحدٌد  
 %7877معامل التحدٌد المعدل = %                7877=     2

 F     =07000دلالة                   F         =145372قٌمة 

 Durbin-Watson     =1794ار قٌمة اختب

         07200دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 ESQ = 0.413 + 0.937 Ssموذج الانحدار العامن

 ( الً  مجموعة النتائج التالٌة: 10ٌشٌر الجدول رقم )

علععً مسععتوي جععودة الخدمععة  4Ssٌوجععد تععأثٌر موجععب دال إحصععائٌا  للمععزٌج التسععوٌقً  -أ 

Rركة محل البحث،  قد بل عت قٌمعة معامعل التحدٌعد الالكترونٌة بالش
2

، ممعا ٌشعٌر 7877%

% تقرٌبعا ، معن التبعاٌن  عً 2882تفسعر  4Ssممارسات عناصعر المعزٌج التسعوٌقً  أن إلى

درجعععات جعععودة الخدمعععة الالكترونٌعععة، والتعععً تعتبعععر نسعععبة كبٌعععرة معععن التبعععاٌن المفسعععر، 

الأساسععٌة لجععودة  الأبعععاددة مسععئولة عععن مسععتوى جععو 4Ss الممارسععات الخاصععة بعناصععر 

 الخدمة الالكترونٌة. 
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بوحعدة واحعدة،  4Ssأشار نموذ  الانحدار المقدر أن الزٌادة  ً مستوي ممارسة عناصر  -ب 

، وهععً نسععبة %9377ٌقابلاععا زٌععادة  ععً مسععتوي  عالٌععة جععودة الخدمععة الالكترونٌععة بمقععدار 

م موقعع الكترونعً لعه وظعائح الاهتمام بتصعمٌ إلىتتسم بالقوة، وهذا بدوره ٌشٌر مرتفعة و

، وكذلل الاهتمام بالوظعائح التعً ٌقعوم باعا الأساموماام محددة ٌتفاعل مع العماء وحملة 

الالكترونٌععة وأنشعععة  الأعمععالعنصعر تضععا ر الجاععود الععذي ٌحقععق التكامععل التنظٌمععً بععٌن 

ة وعنصعر الشركة الأخرى، من خال أبعاده المختلفة متمثلة  ً المكاتب الأمامٌعة والخلفٌع

الخارجٌععة، ولا ٌمكععن ان ٌععتم ذلععل بععدون الاسععتعانة بعنصععر النظععام الععذي ٌتععٌ   الأعععراح

والتكنولوجٌعععا والتقنٌعععات المتقدمعععة والبرمجٌعععات الحدٌثعععة، وكعععذلل ٌعععدٌر الموقعععع  الأجاعععزة

 .الالكترونً بالعرٌقة التً تساعد  ً تحدٌثه ولا تضر بمحتواه

والعذي ٌعن  علعً "ٌوجعد تعأثٌر  الثالعثالفعرا قبعول   انه ٌعتموانعاقا  من تحلٌل النتائج السابقة، 

 ".علً جودة الخدمة الالكترونٌة 4Ssمعنوي لعناصر المزٌج التسوٌقً 

ٌمكعن التععرح  :علاً عنصار الكفااءة 4Ssتأثٌر عناصر المزٌج التسوٌقً النموذج الأول ل -1

  ل22ول رقم )علً عنصر الكفاءة من خال جد 4Ssعلً تأثٌر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 (11)جدول رقم 

 علً عنصر الكفاءة 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  المتغٌرات المستقلة

 - 07523 07640 07170 المقدار الثابت

 1797 07000 4787 07310 التاب ◄المجال 

 4703 07000 3779 07382  التاب◄الموق  الالكترونً 

 5731 07024 2726 07302 التاب ◄تلاافر الجهود 

 4701 07586 07545 07055 التاب ◄النظام 

Rمعامل التحدٌد 
 %4674معامل التحدٌد المعدل =  %  4679=      2

 F     =07000دلالة                   F         =8671قٌمة 

 Durbin-Watson   =  1798قٌمة اختبار 

         07990دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 +EFF= 0.170+ 0.310Scope+ 0.382site+ 0.302Synergyنمااااوذج الانحاااادار الاول

0.055System   

 ما ٌلً :  إلى(  11تشٌر نتائج الجدول رقم)
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ة علععً عنصععر الكفععاءة معبععرا  عنععه بقٌمعع 4Ss أن التععأثٌر الكلععً لعناصععر المععزٌج التسععوٌقً  -أ 

Rمعامل التحدٌد 
 .، وٌتسم هذا التأثٌر بأنه متوسع إلً حدا  ما% 4679ٌقدر بنحو  2

تبعٌن معن نمععوذ  الانحعدار أنععه ٌوجعد تعأثٌر معنععوي لعناصعر المععزٌج التسعوٌقً الالكترونععً   -ب 

التالٌةل المجال، الموقع الالكترونعً، وتضعا ر الجاعود علعى مسعتوي جعودة عنصعر الكفعاءة، 

معنعوي لعنصععر النظععام علعً مسععتوي جععودة عنصعر الكفععاءة، حٌععث أن   بٌنمعا لا ٌوجععد تععأثٌر

زٌعادة مسعتوي تعوا ر عنصعر المجعال بمقعدار وحعدة واحعدة ٌقابلاعا زٌعادة  عً مسعتوى جععودة 

وٌرجععع ذلععل إلععً تركٌععز عنصععر المجععال علععً تقععدٌم قٌمععة %، 31عنصععر الكفععاءة بمقععدار 

تعوا ر عنصعر الموقعع الالكترونعً  للعماء تفوق ما ٌقدمه المنا سٌن، كمعا أن زٌعادة مسعتوي

حٌعث ٌععد  %،38بمقدار وحدة واحدة ٌقابلاا زٌادة  ً مستوي جودة عنصر الكفاءة بمقدار 

عنصر الموقع الالكترونً مسئول عن تعو ٌر غالبٌعة العناصعر الخاصعة ببععد الكفعاءة،  مثعل 

ٌععة اسععتخدام تنظععٌم الموقععع الالكترونععً، وتنظععٌم المعلومععات بعرٌقععة سععالة وجذابععة، وإمكان

وأخٌعرا  ٌترتعب علعً زٌعادة مسعتوي تعوا ر عنصعر ، الموقع الالكترونً ببساعة ودون تعقٌد

، %30تضععا ر الجاععود بمقععدار وحععدة واحععدة زٌععادة مسععتوي جععودة عنصععر الكفععاءة بمقععدار 

وٌرجع ذلل إلً مساهمته  ً مساعدة العمٌل  ً الوصعول إلعً الموقعع الالكترونعً بسعرعة 

 بات العماء، وسرعة معالجة المعامات الالكترونٌة.وبساولة لإنجاز عل

 .وبناء  علً التحلٌل السابق، ٌتم قبول الفرا الفرعً الأول بشكل جزئً       

توضع  البٌانعات  النظاام: إتاحاةعلاً عنصار  4Ssتأثٌر المزٌج التساوٌقً النموذج الثانً ل -4

 امل علً عنصر إتاحة النظ 4Ss،  تأثٌر(12رقم )الواردة بالجدول 
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 (12)جدول رقم 

 علً عنصر اتاحة النظام 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  المتغٌرات المستقلة

 - 07408 07828- 07274- المقدار الثابت

 1797 07000 67009 07477 التاب ◄المجال 

 4703 07718 07361 07045 ب التا◄الموق  الالكترونً 

 5731 07000 37707 07619 التاب ◄تلاافر الجهود 

 4701 07882 07149 07019 التاب ◄النظام 

Rمعامل التحدٌد 
 %4071معامل التحدٌد المعدل =  %  4077=     2

 F     =07000دلالة                   F         =6678قٌمة 

 Durbin-Watson     =1796قٌمة اختبار 

         07999دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 ر الثانً نموذج الانحدا

SYS=-0.274+0.477Scope+0.045Site+0.619Synergy+0.019System 

 ( ما ٌلً : 12ٌلاحظ من جدول رقم )    

Rبلغ معامل التحدٌعد  -أ 
علعى عنصعر إتاحعة النظعام  4Ssلتعأثٌر عناصعر المعزٌج التسعوٌقً  2

النظععام  إتاحععةمسععئولة عععن مسععتوي  4Ssوبالتععالً  عناصععر المععزٌج التسععوٌقً  ،4077%

كلما كان  أنوٌشٌر ذلل ،%4077وتقدٌم الخدمات التكنولوجٌة بعرٌقة صحٌحة بنسبة تبلغ 

النظام  إتاحةبشكل متوازن،  ان ذلل ٌنعكي علً مستوي عنصر   4Ssهنال تركٌز علً 

 بشكل موجب .

المجعال وتضعا ر الجاعود علعً عنصعر إتاحعة النظعام،  كعل  ٌوجد تأثٌر معنعوي لعنصعري  -ب 

 إتاحعةزٌادة  عً مسعتوي عنصعر المجعال بوحعدة واحعدة ٌقابلاعا زٌعادة  عً مسعتوي عنصعر 

عنصعععر المجعععال ٌحعععدد الرؤٌعععة  أن إلعععىتقرٌبعععا ، وٌرجعععع ذلعععل  %4777النظعععام بمقعععدار 

قابلة للتنفٌذ، مما  الخاصة بالأعمال الالكترونٌة وٌترجماا  ً صورة أهداح والإستراتٌجٌة

ٌؤثر علً المستوي الذي ٌتم من خاله تقدٌم التكنولوجٌا بعرٌقة صحٌحة للعماء، كما أن 

كل زٌادة  ً مستوي عنصر تضا ر الجاود بمقدار وحدة واحدة ٌقابلاا زٌادة  عً مسعتوي 



  

- 48 - 

، وٌرجععع ذلععل تكامععل المكاتععب الأمامٌععة مععع خعععة %6179عنصععر إتاحععة النظععام بمقععدار 

النظام، كما ٌؤثر التكامل بٌن الأنشعة الالكترونٌة  إتاحةالات الخاصة بالشركة علً الاتص

والبنٌعة التحتٌععة للمعلومععات، والقععدرة علعى الاسععتفادة مععن مزاٌععا النظعام المعبععق قععدٌما  علععً 

 .النظام بصورة  ورٌة وبدون أععال جوهرٌة إتاحة

علعً عنصعر إتاحعة النظعام،  ظاامالموقا  الالكتروناً والنلا ٌوجد تعأثٌر معنعوي لعنصعري  -ج 

 عنصر الموقع الالكترونً هو مسعئول ععن كا عة أشعكال التعروٌج والتواصعل معع الشعركة، 

 عٌمكن تفسعٌر ععدم تعأثٌره أمعا عنصعر النظعام النظعام،  إتاحعةوبالتالً لا ٌؤثر علً عنصر 

لٌحععد إلععىعلععً إتاحععة النظععام  ث أن اسععتخدام برمجٌععات حدٌثععة، وتكنولوجٌععا متعععورة قععد لا 

التععأثٌر المعلععوب، إلا إذا تععم وضععع هععدح خععا  مععن خععال عنصععر المجععال بتقععدٌم قٌمععة 

 مضا ة للعماء. 

 .وبناء  علً التحلٌل السابق ٌتم قبول الفرا الفرعً الثانً بشكل جزئً       

ٌمكعن  :علاً عنصار الوفااء 4Ssالنماوذج الثالاث لمادي تاأثٌر عناصار المازٌج التساوٌقً   -3

علعععً عنصعععر الو عععاء معععن خعععال  4Ssناصعععر المعععزٌج التسعععوٌقً توضعععٌ  نسعععبة إسعععاام ع

 ل(13)جدول

 (13)جدول رقم 

 علً عنصر الوفاء 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  المتغٌرات المستقلة

 - 07002 3718 07318 المقدار الثابت

 1789 07000 3753 07083 التاب ◄المجال 

 4703 07000 6739 07242 التاب ◄الموق  الالكترونً 

 5728 07000 6753 07327 التاب ◄تلاافر الجهود 

 3799 07000 7729 07277 التاب ◄النظام 

Rمعامل التحدٌد 
 %8277معامل التحدٌد المعدل =  %  8279=      2

 F     =07000 دلالة                  F         =47278قٌمة 

 Durbin-Watson     =1799قٌمة اختبار 

         07148دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 FUL = 0.318 + 0.083Scope + 0.242site + 0.327Synergy + 0.277System الثالثالنموذج 

 نجد ما ٌلً :  (13باستقراء بٌانات الجدول رقم )
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تععأثر جععوهري موجععب ذو دلالععة إحصععائٌة  4Ssوٌقً بععالمزٌج التسععالوفاااء ٌتععأثر عنصععر  -أ 

Rمعنوٌعععة قوٌعععة، حٌعععث بلعععغ معامعععل التحدٌعععد 
أي أن عناصعععر المعععزٌج  %،8127نسعععبة  2

% مععن عنصععر الو ععاء، وبالتععالً ٌجععب الاهتمععام بتكامععل 8127تفسععر نسععبة  4Ssالتسععوٌقً 

ت بحٌعث ٌسعاهم  عً تعو ٌر احتٌاجعا ،4Ssوترابع متعلبات الممارسعات الخاصعة بعناصعر 

 .ٌنعكي ذلل علً عنصر الو اء ىلالكترونٌة بالجودة المناسبة، حتالعماء من الخدمات ا

ٌوجعد تعأثٌر معنعوي لعنصعر المجعال علعً عنصععر الو عاء،  كعل زٌعادة  عً عنصعر المجععال  -ب 

، وٌعبعر ذلعل ععن نسعبة %8.3بمقدار وحدة واحدة ٌقابلاا زٌادة  ً عنصر الو عاء بمقعدار 

جال علً عنصر الو اء، إلا أنه لا ٌمكن تجاهلاا،  معن خعال محدودة من تأثٌر عنصر الم

عنصر المجال ٌمكن تحسٌن الصورة الذهنٌة، من خال المساعدة  ً الو عاء بالاحتٌاجعات 

المعلوبة  ً الوقت المحدد، كذلل أتض  معنوٌعة تعأثٌر عنصعر الموقعع الالكترونعً، حٌعث 

لالكترونعً ٌقابلاعا زٌعادة  عً مسعتوى أن كل زٌادة بمقدار وحدة واحدة  ً عنصر الموقع ا

،  ععالموقع الالكترونععً مسععئول عععن الاعععان عععن %24.2تععوا ر عنصععر الو ععاء بمقععدار 

، ممعا ٌعنعكي علعً الو عاء باحتٌاجعات العمٌعل بشعأن الخدمات المتو رة والععروا الجدٌعدة

اود معر ته للخدمات المتاحة من الشركة، كما تبٌن وجود تأثٌر معنوي لعنصر تضا ر الج

علً عنصر الو اء،  زٌعادة عنصعر الو عاء بمقعدار وحعدة واحعدة ٌقابلاعا زٌعادة  عً مسعتوى 

، وترجع هذه النسبة الً التكامل بٌن المكاتب الأمامٌة %32.7جودة عنصر الو اء بمقدار 

العملٌات الالكترونٌة، وٌنعكي ذلل علً الو اء بالخدمات المعلوبة  ً التوقٌعت المناسعب، 

دٌم وععود دقٌقعة للخعدمات التعً ٌعلباعا العمعاء، نتٌجعة التكامعل بعٌن جمٌعع وكذلل علعً تقع

أنشعة الشركة الالكترونٌة وغٌعر الالكترونٌعة، كعذلل ٌوجعد تعأثٌر معنعوي  لعنصعر النظعام 

علععً مسععتوي جععودة عنصععر الو ععاء،  نجععد أن زٌععادة عنصععر النظععام  بمقععدار وحععدة واحععدة 

 إدارة،  عنصر النظام مسعئول ععن %27.7قدار ٌقابلاا زٌادة  ً مستوى عنصر الو اء بم

المحتععوي وتحدٌثععه، وبالتععالً ٌعتبععر مسععئول عععن زٌععادة مسععتوي المصععداقٌة  ععً العععروا 

 .المقدمة
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تأسٌسععا  علععً النتععائج السععابقة، ٌمكععن قبععول الفععرا الفرعععً الثالععث، حٌععث ٌوجععد تععأثٌر دال       

 لتابع وهو عنصر الو اء/ الانجاز.إحصائٌا  من جمٌع المت ٌرات المستقلة علً المت ٌر ا

ٌوضع  النموذج الراب  لمادي تاأثٌر عناصار المازٌج التساوٌقً علاً عنصار الخصوصاٌة:  -9

 علً عنصر الخصوصٌةل 4Ssتأثٌر كل عنصر من عناصر   (14رقم )الجدول 

 (14)جدول رقم 

 علً عنصر الخصوصٌة 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  ٌرات المستقلةالمتغ

 - 07186 1732 07475 المقدار الثابت

 1789 07545 07606 07051 التاب ◄المجال 

 4703 07987 07016 07002 التاب ◄الموق  الالكترونً 

 5728 07001 3728 07592 التاب ◄تلاافر الجهود 

 3799 07016 2742 07331 التاب ◄النظام 

 %2871معامل التحدٌد المعدل =  %  2878معامل التحدٌد =     

 F     =07000دلالة                   F         =3974قٌمة 

 Durbin-Watson     =1788قٌمة اختبار 

         07572دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 PRI=0.475+0.051Scope+0.002site+0.592Synergy+0.331Systemالنموذج الراب 

 ، من أممها ما ٌلً:(14ل النتائج الواردة بالجدول رقم )ٌمكن ملاحظة عدة نقاط من خلا 

تأثٌرا  معنوٌا  علً عنصر الخصوصٌة، ولكن بدرجة  4Ssتؤثر عناصر المزٌج التسوٌقً  -أ 

 ، وٌعنً ذلل ان الممارسات المتوازنعة والصعحٌحة%2878قلٌلة، حٌث بلغ معامل التحدٌد 

 .، تساعد  ً المحا ظة علً بٌانات العماء4Ssلعناصر 

ٌوجد تأثٌر معنوي لعنصر تضا ر الجاود علً عنصر الخصوصٌة، حٌث أن الزٌعادة  عً  -ب 

عنصععر تضععا ر الجاععود بمقععدار وحععدة واحععدة ٌقابلاععا زٌععادة  ععً مسععتوي جععودة عنصععر 

 الأعراح أن الشركة من خال عنصر إلى، ولعل ذلل ٌرجع %5972الخصوصٌة بمقدار 

الخارجٌععة الععذي ٌنتمععً لمت ٌععر تضععا ر الجاععود، والععذي تسععتخدمه الشععركة لتععروٌج لكا ععة 

بٌانات عمائاعا معن خعال تبادلاعا  إ شاءالخاصة باا مقابل عمولة محددة، ٌمكناا  الأعمال

الذي ٌنعكي على مستوي الخصوصٌة الذي ٌشعر  الأمرمع المواقع الالكترونٌة الأخرى، 

ا ٌوجد تأثٌر معنوي لعنصر النظام علً عنصر الخصوصعٌة، حٌعث أن كعل به العمٌل، كم

زٌادة  ً مستوي توا ر عنصر النظام ٌقابلاا زٌادة  ً مستوي جودة عنصر الخصوصعٌة 
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الممارسات الخاصة بعنصر النظام والتعً تظاعر  عً  أن إلىوٌرجع ذلل ، %33.1بمقدار 

الموقع الالكترونً من الاختراق، وكذلل  مستوي برامج الحماٌة التً ٌتم استخداماا لحماٌة

 .والذي تضمن عدم وصول المعلومات إلا لأصحاباا  قع ،Fire Wallبرامج 

لا ٌوجد تأثٌر معنوي لعنصعري المجعال والموقعع الالكترونعً علعً مسعتوي جعودة عنصعر  -ج 

ارتباع ذلل العنصر بالسٌاسة العامة للشركة، والتً تنعكي  إلى ذلل ٌرجعوالخصوصٌة، 

 .مستوي جودة البرامج والتقنٌات التكنولوجٌة المستخدمة  ً

وو قعا  لمعا سعبق ٌععتم قبعول الفعرا الفرعععً الرابعع بشعكل جزئعً، حٌععث أتضع  وجعود تععأثٌر        

 معنوي دال إحصائٌا  من بعا المت ٌرات المستقلة علً المت ٌر التابع وهو عنصر الخصوصٌة.

ٌوضعع  علااً عنصاار الاسااتجابة: 4Ssٌقً النمااوذج الخااامس لماادي تااأثٌر الماازٌج التسااو -2

  ً عنصر الاستجابةل 4Ssنتائج تأثٌر عناصر المزٌج التسوٌقً  (15رقم )الجدول 

 (15جدول رقم)

 علً عنصر الاستجابة 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  المتغٌرات المستقلة

 - 07023 2728 07542 ار الثابتالمقد

 1784 07000 5714 07335 التاب ◄المجال 

 4703 07939 07077 07006 التاب ◄الموق  الالكترونً 

 5737 07000 4755 07492 التاب ◄تلاافر الجهود 

 3790 07715 07365 07029 التاب ◄النظام 

 %4173معامل التحدٌد المعدل = %  4179معامل التحدٌد =     

 F     =07000دلالة                   F         =7072قٌمة 

 Durbin-Watson     =1792قٌمة اختبار 

         07451دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 RES=0.542+0.335Scope+0.006site+0.492Synergy+ 0.029Systemنموذج الخامسال

 

 لً:    ( نجد ما 15ٌباستقراء بٌانات الجدول رقم )

علععً عنصععر الاسععتجابة، وإن كععان  4Ssٌوجععد تععأثٌر معنععوي لعناصععر المععزٌج التسععوٌقً  -أ 

، وهذا بدروه ٌشٌر %  3287بدرجة متوسعة إلً حدا  ما، حٌث قلدر معامل التحدٌد بنسبة 
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اسعتجابة الشعركة بتسعاعد علعً شععور العمٌعل  4Ssإلً أن الممارسات المتوازنة لعناصعر 

 ارئة.لحل كا ة المشاكل الع

ٌوجد تأثٌر معنوي لعنصر المجال علً عنصر الاستجابة، حٌث ان كل زٌادة  ً ممارسة  -ب 

عنصععر المجععال بمقععدار وحععدة واحععدة ٌقابلاععا زٌععادة  ععً مسععتوى جععودة عنصععر الاسععتجابة 

%، وٌرجع ذلل العً قٌعام الشعركة معن خعال عنصعر المجعال بتحلٌعل السعوق 4489بمقدار 

عدٌل الخدمات التعً تقعدماا كاسعتجابة لرغبعات واحتٌاجعات الامر الذي ٌنتج عنه تعوٌر وت

العماء، كما أن الدور الاستراتٌجً للتجارة الالكترونٌة ٌقتضً بتحسعٌن الصعورة الذهنٌعة 

للشركة، وتعتبر أكثر العناصر التً تساعد  ً ذلعل الاسعتجابة لحعل مشعاكل العمعاء مامعا 

لعنصععر تضععا ر الجاععود  كععل زٌععادة  بل ععت درجععة الانشعع ال، كمععا أنععه ٌوجععد تععأثٌر معنععوي

لعنصععر تضععا ر الجاععود بمقععدار وحععدة واحععدة، ٌقابلاععا زٌععادة  ععً مسععتوي جععودة عنصععر 

% تقرٌبا ، وٌرجع ذلل الً أن عنصر تضا ر الجاود مسعئول ععن 3781الاستجابة بمقدار 

تحدٌععد كا ععة المشععكات المتوقعععة ونقععاع الضعععح التععً تعععانً مناععا الشععركة وتععؤثر علععً 

جععودة الخععدمات الالكترونٌععة التععً ٌتلقاهععا العمععاء واقتععراح السععبل لمعالجععة هععذه  مسععتوي

تعو ر  رٌعق معن المحللعٌن لجمعع  إنالخاصة بالمكاتب الخلفٌة  الأساسٌات أنالمشاكل، كما 

وتسععجٌل وتحلٌععل المشععكات والتعلٌقععات الٌومٌععة للعمععاء عععن مسععتوي الخععدمات الخاصععة 

 .بالشركة

لعنصري الموقع الالكترونً والنظام، وٌمكن ارجاع السبب  ً ذلل لا ٌوجد تأثٌر معنوي  -ج 

إلً أن عنصر الاسعتجابة معن العناصعر التعً تعرتبع أكثعر بعأداء الشعركة  عً حالعة حعدوث 

 اكلالمشكلة، وبالتالً  ٌرتبع بالعناصر التً من الممكن أن ٌكون لاعا تعأثٌر علعً حعل مشع

 العمٌل.

 .ول الفرا الفرعً الخامي بشكل جزئًوو قا  لما ورد ذكره، ٌتم قب       

ٌوضعع   علااً عنصاار التعااوٌض: 4Ssالنمااوذج السااادس لماادي تااأثٌر الماازٌج التسااوٌقً  -2

  ً عنصر التعوٌال 4Ss  نتائج تأثٌر عناصر المزٌج التسوٌقً 22)الجدول رقم 

 (16)جدول رقم 

 علً عنصر التعوٌض 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 
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 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  المتغٌرات المستقلة

 - 07000 8734 1765 المقدار الثابت

 1784 07631 07481 07026 التاب ◄المجال 

 4703 07924 07096- 07006- التاب ◄الموق  الالكترونً 

 5737 07000 3765 07330 التاب ◄تلاافر الجهود 

 3790 07000 4717 07280 التاب ◄النظام 

 %4071معامل التحدٌد المعدل =  %  4077معامل التحدٌد =     

 F     =07000دلالة                   F         =6678قٌمة 

 Durbin-Watson     =1788قٌمة اختبار 

         07708دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 COM=1.65+0.026Scope+-0.006site+0.330Synergy+0.280Systemنموذج السادسال

 (: 16البٌانات الواردة بالجدول رقم ) التعلٌق علً

Rقلدر معامل التحدٌد  -أ 
 4Ss، مما ٌدل علعً أن عناصعر المعزٌج التسعوٌقً %4077بنسبة  2

الاهتمعام  أن إلعى% تقرٌبعا  معن الت ٌعر  عً عنصعر التععوٌا، ممعا ٌقعود 3082تفسر نسعبة 

بشععكل ٌتسععم بععالتركٌز علععً تقلٌععل  4Ssج التسععوٌقً بسٌاسععات وممارسععات عناصععر المععزٌ

التعععً تنعععتج معععن اسعععتخدام الخعععدمات الالكترونٌعععة، وكعععذلل تحدٌعععد  الأخععععاءوتا عععً كا عععة 

ٌتععرا  أنالمعالجات التً تمكن من التعوٌا عن كا ة المشاكل الالكترونٌة التعً ٌمكعن 

 .لاا العماء،  ان ذلل ٌساعد  ً تعوٌر مستوي جودة عنصر التعوٌا 

ٌؤثر عنصر تضا ر الجاود تأثٌر معنوي علً مستوي جعودة عنصعر التععوٌا،  نجعد أن  -ب 

زٌادة مستوي ممارسة عنصر تضا ر الجاود بمقدار  وحدة واحدة، ٌقابلاا زٌادة  ً جودة 

أن تضا ر الجاود ٌعد مسئول من  إلىتقرٌبا ، وٌرجع ذلل  %33عنصر التعوٌا بمقدار 

ن مساعدة العماء  ً بذل أقل جاد لتنفٌذ المعامات، ممعا خال عنصر المكاتب الخلفٌة ع

التً ٌترتب علٌاا تعوٌا العماء، كذلل  ان المكاتعب الأمامٌعة  الأخعاءٌساعد  ً تجنب 

عن كا ة المزاٌا الخاصعة بعإجراء المععامات بعرٌقعة إلكترونٌعة،  الإعانتعد مسئولة عن 

الحصعول  إجعراءاتمعن  إجعراءٌة أٌة وتوضٌ  التعوٌا الذي ٌترتب عن القصور  ً تأد

علععى الخدمععة الالكترونٌععة، كمععا ٌوجععد تععأثٌر معنععوي لعنصععر النظععام، حٌععث نجععد أن زٌععادة 

مستوي توا ر عنصر النظام بمقدار وحدة واحعدة ٌقابلاعا زٌعادة  عً مسعتوي جعودة عنصعر 

، حٌث ٌععد عنصعر النظعام مسعئول معن خعال عنصعر التكنولوجٌعا %28التعوٌا بمقدار 

تو ٌر أجازة وبرمجٌات حدٌثة تساهم  ً التعامل مع عدد كبٌعر معن العمعاء  عً وقتعا  عن 
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تععوٌا  إلعىٌترتب علٌاا ععدم لجعوء الشعركة  واحد بدون حدوث أٌة أخعاء تذكر، بحٌث

 .عمائاا

لا ٌوجد تأثٌر معنوي لعنصري المجال والموقع الالكترونً علً عنصر التعوٌا، وذلل  -ج 

المعامات، وبناء على التحلٌعل  إجراءي الممارسات التً تتم بعد لارتباع التعوٌا بمستو

السععابق نجععد أن أكثععر العناصععر تععأثٌرا  علععً مسععتوي جععودة التعععوٌا هععو عنصععر تضععا ر 

 .الجاود، ٌلٌه عنصر النظام

 .انعاقا من النتائج السابق ذكرها، ٌمكن قبول الفرا الفرعً السادي جزئٌا  

تشعٌر  علاً عنصار الاتصاال:  4Ssعناصر المازٌج التساوٌقً النموذج الساب  لمدي تأثٌر  -8

نتععائج تحلٌععل الانحععدار التععً تفسععر الت ٌععر  ععً عنصععر  إلععى (17)البٌانععات الععواردة بجععدول 

 لالاتصال

 (17)جدول رقم 

 علً عنصر الاتصال 4Ssنتائج تحلٌل الانحدار لأثر عناصر المزٌج التسوٌقً 

 Sig VIFالدلالة  Tقٌمة  βمعاملات الانحدار  المتغٌرات المستقلة

 - 07571 07567 07174 المقدار الثابت

 1784 07197 1729 07109 التاب ◄المجال 

 4703 07025 2725 07236 التاب ◄الموق  الالكترونً 

 5737 07028 2720 07308 التاب ◄تلاافر الجهود 

 3790 07008 2766 07277 التاب ◄النظام 

 %3678معامل التحدٌد المعدل =  %  3774معامل التحدٌد =     

 F     =07000دلالة                   F         =5872قٌمة 

 Durbin-Watson     =1793قٌمة اختبار 

         07738دلالة اختبار كولمجروفسمٌنروف = 

 CON=0.174+0.109Scope+0.236site+0.308Synergy+ 0.277Systemنموذج الساب ال

 ( ٌتلال ما ٌلً: 17تائج الجدول رقم )باستقراء ن

Rبلععغ معامععل التحدٌععد  -أ 
علععً عنصععر  4Ssلتععأثٌر ممارسععات عناصععر المععزٌج التسععوٌقً  2

تفسععر  4Ssوهعً نسععبة متوسععة إلععً حعدا  مععا، حٌعث أن عناصععر  %37.4الاتصعال نسععبة 

، وٌعتبعر عنصعر الاتصعال %37.4الت ٌر الذي ٌحدث  ً مستوي جودة الاتصعال بمقعدار 

اصر التً ترتبع بأداء الشركة عند حدوث أٌة مشكلة،  او ٌرتبع بأداء الشركة  ً من العن

 البٌئتٌن الالكترونٌة وغٌر الالكترونٌة.
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ٌوجد تأثٌر معنوي لعنصر الموقع الالكترونً علً جودة عنصر الاتصال، حٌعث نجعد أن  -ب 

مسعتوي جعودة زٌادة توا ر عنصر الموقعع الالكترونعً بمقعدار وحعدة واحعدة ٌقابلاعا زٌعادة ب

الموقععع الالكترونععً ٌععو ر سععبل  أن إلععى، وٌرجععع ذلععل %2376عنصععر الاتصععال بنسععبة 

ٌجد  أن، التً ٌمكن ل قاعدة بٌانات للأسئلة المتكررةالتواصل والاتصال مع الشركة، وكذل

، كععذلل ٌوجععد تععأثٌر معنععوي علععً أهععم التسععاؤلات والمشععكات الإجابععةالعمٌععل مععن خالاععا 

زٌادة عنصر تضا ر الجاود  أند علً جودة عنصر الاتصال، حٌث لعنصر تضا ر الجاو

وٌرجع ذلل %، 3078بمقدار وحدة واحدة ٌساهم  ً زٌادة جودة الاتصال بالشركة بمقدار 

الخارجٌة عن التواصعل  الأعراحإلً أن عنصر تضا ر الجاود مسئول من خال عنصر 

تروٌج للشعركة، ومعن ضعمن هعذه مع العماء من خال اختٌار الأعراح التً تساعد  ً ال

من وجاة نظر العماء عند  الأسرعالوسٌلة  وتعتبر، عراح مواقع التواصل الاجتماعًالأ

الخارجٌعة التعً ٌمكعن  الأععراحالاستفسار والشكاوي، وهنا تظار أهمٌة الاهتمام بعنصر 

النظعام تبٌن وجود تأثٌر معنوي لعنصعر  من خالاا التواصل بمرونة أكثر مع العماء،كما

علً جودة مستوي الاتصال، حٌعث ان كعل زٌعادة  عً عنصعر النظعام بمقعدار وحعدة واحعدة 

، وذلل لمسئولٌة عنصر النظام عن تو ٌر %27.7ٌقابلاا زٌادة  ً عنصر الاتصال بنسبة 

 .وسائل اتصال حدٌثة تكون متاحة للعمل باا عوال الٌوم بدون انقعاع

 .قبول الفرا الفرعً السابع جزئٌا  وتأسٌسا  علً ما سبق ذكره ٌتم       
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 توصٌات البحثنتائج و: راب القسم ال

 ، وكذلل عرا مجموعة معن 28عرا نتائج البحث من خال جدول رقم )انعاقا  مما سبق ٌمكن 

عرضعاا وتوضعٌ  مجالاعا وكعذلل المسعئول  معن خعال، التوصٌات  ً ضوء النتائج التً تم التوصعل إلٌاعا

 ل 27) رقم عة عمل مقترحة على النحو المبٌن  ً جدولعن تنفٌذها  ً شكل خ
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 (18جدول رقم )

 النتائج المستخلصة من تحلٌل الدراسة المٌدانٌة

 نتٌجة اختبار الفروض فروض البحث أمداف البحث

تحدٌععد مععدي تععوا ر عناصععر المععزٌج 
 عععً شعععركة مصعععر  4Ssالتسعععوٌقً 

 للعٌران.

" تتععوا ر عناصععر المععزٌج 
كة  ععً شععر 4Ssالتسععوٌقً 

مصعععر للعٌعععران بمسعععتوي 
 متدنً" .

 

مرتفع   ً الشعركة   4Ssتم ر ا الفرا، حٌث أتض  أن مستوى توا ر عناصر المزٌج التسوٌقً 
%، وقد أمكن ترتٌب العناصعر معن حٌعث 93وقوة اتجاه  9821محل بحث، حٌث بلغ الوسع الحسابً 

ًل عنصعر المجعال حٌعث بلعغ درجة التوا ر أو الممارسعة  عً شعركة مصعر للعٌعران علعً النحعو التعال
، ثعم عنصعر النظعام بوسعع 9828، ٌلٌعه عنصعر تضعا ر الجاعود بوسعع حسعابً 9881الوسع الحسابً 

 .9841، وأخٌرا  عنصر الموقع الالكترونً بلغ الوسع الحساب9892ًحسابً 

"تحدٌعععععد مسعععععتوى جعععععودة الخدمعععععة 
الالكترونٌة  ً الشركة محل البحعث 

 من وجاة نظر العماء".

ر أبعععععععاد جععععععودة " تتععععععوا 
الخدمععععة الالكترونٌععععة  ععععً 
شععععركة مصععععر للعٌععععران 

 بمستوي متدنً"

تم ر ا الفرا جزئٌا ، حٌث أتض  أن مستوى جودة الخدمة الالكترونٌة متوسع   ً الشركة محعل 
%، وأن الشعركة تاعتم بأبععاد جعودة الخدمعة 1282وقعوة اتجعاه تبلعغ  3884بحث، بواقعع وسعع حسعابً 

كثر معن الاهتمعام بخدمعة الععوار ، حٌعث بل عت قعوة الاتجعاه  عً أبععاد جعوهر الالكترونٌة الاساسٌة أ
% ، بٌنمعععا بل عععت قعععوة الاتجعععاه للأبععععاد المتعلقعععة بحعععل المشعععاكل العارئعععة 4881الخدمعععة الالكترونٌعععة 

 % مما أثر على المستوي العام لجودة الخدمة الالكترونٌة .2484

المععععععععععععععزٌج تحدٌععععععععععععععد تععععععععععععععأثٌر 
ودة  ععً تعععوٌر جعع ”4Ss”التسععوٌقً

علعععى  الخدمعععة الالكترونٌعععة للوقعععوح
أكثعععر عناصعععر هعععذا المعععزٌج تعععأثٌرا  
علععععععععى أبعععععععععاد جععععععععودة الخدمععععععععة 

 الالكترونٌة.

"ٌوجععععععد تععععععأثٌر معنععععععوي 
لعناصر المعزٌج التسعوٌقً 

"4Ss"   علعععععععععً جعععععععععودة

 الخدمة الالكترونٌة"

قً تم ر ا الفرا الععدم ، وقبعول الفعرا البعدٌل حٌعث اشعارت النتعائج ان عناصعر المعزٌج التسعوٌ
4Ss  2888لاا تأثٌر معنوي علً أبعاد جودة الخدمة الالكترونٌة ، وقد بل ت قٌمة معامل التحدٌعد ،%

بوحعدة واحعدة ٌقاباعا  4Ssوأشارت النتائج أن الزٌادة  ً مستوي ممارسعة عناصعر المعزٌج التسعوٌقً 
مرتفععة وتتسعم  % ، وهعً نسعبة7482زٌادة  ً مستوي  عالٌة أبعاد جودة الخدمة الالكترونٌة بمقعدار 

 بالقوة .
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 (19جدول رقم )

 الخطة المقترحة

مجال 
 التوصٌة

 متعلبات تنفٌذ التوصٌة التوصٌة
المسئول عن 

 التنفٌذ

 
 
 
 

أولا ل 
المععععععععععععزٌج 
التسعععععععوٌقً 

 الالكترونً

لتحدٌد الفر  والتادٌدات ونقاع الضعح ونقاع القوة، الامر الذي  SWOTالتركٌز على تحلٌل  (1

قراءة المستقبل بصورة واضحة ومعر عة موقعاعا بالنسعبة للمنا سعٌن وتحدٌعد  ٌساعد الشركة علً
 أ ضل الفر  المستقبلٌة، وكذلل نقاع الضعح والقوة الحالٌة والمستقبلٌة.

التركٌز علً عنصعر المجعال العذى ٌسعاعد الشعركة  عً التععرح علعى نقعاع قوتاعا وضععفاا  معن  (2
 خال الاهتمام بما ٌلى ل

 ٌانات وتحلٌلاا وكٌفٌة الاستفادة منااتعوٌر عرق تجمٌع الب -أ

الاستفادة من التقارٌر الاحصائٌة التعً تنشعرها بععا المواقعع الالكترونٌعة المتخصصعة  عً  -ب
، Pindom.com ،Viunk.comتقٌعععععععععععععععععٌم المواقعععععععععععععععععع الالكترونٌعععععععععععععععععة مثعععععععععععععععععل 

Webstatsdomain.com  وذلل بتجمٌع التقعارٌر الخاصعة بالشعركة  والشعركات المنا سعة

 وقفاا التنا سً مقارنة بباقً الشركات .للتعرح على م

دورات تدرٌبٌععة لمععدٌري الادارة العلٌععا  ععً -
تعبٌععق الاعمععال الالكترونٌععة وكٌفٌععة تحقٌععق 

 النتائج المرجوة مناا .
الاسععععتعانة بخبععععراء  ععععً مجععععال الاعمععععال -

 الالكترونٌة .
متابعععة التقععارٌر السععنوٌة التععً تنشععر معععن  -

عر عععة قٌمعععة المواقعععع الالكترونٌعععة الاامعععة لم
الموقعععع الإلكترونعععً للشعععركة معععع الاسعععتعانة 

 بمتخصصٌن  ً هذا المجال. 
 

 الادارة العلٌا
 

ادارة التجععععععارة 
 الالكترونٌة

تحلٌل التقارٌر التً ٌعتم عرضعاا بواسععة الشعركات المنا سعة الناجحعة  للتععرح علعى نقعاع  -ج
 اح.قوتاا ونقاع ضعفاا وكذلل الخعوات التً تتبعاا للوصول الً النج

تقلٌل التكالٌح من خال التأكٌد على ال اء النظام القدٌم الذى معازال معبعق إلعً الان والعذى  -د
 من خاله لا تتمكن الشركة من الاستفادة من مزاٌا تعبٌق الاعمال الالكترونٌة.

محاكاة تجارب بعا شركات العٌران الناجحة التً اسعتعاعت التحعول بأنشععتاا إلعً نمعع  -ه
 الكترونً.  

 اهداح واضحة ومحددة وقابلة للقٌاي للأعمال الالكترونٌة وضع  -و

اختٌععععار القٌععععادات المسععععئولة عععععن صععععناعة -
القرار  ً مجعال الاعمعال الالكترونٌعة، و قعا 
لمعععاٌٌر تحقععق أهععداح الشععركة محععل البحععث 
مععن أهماععا أن ٌكععون متخصعع   ععً مجععال 
تكنولوجٌعععععا المعلومعععععات و أن ٌعععععدٌر الادارة 

 رب  والخسارة .المسئول عناا بمنعق ال

 الادارة العلٌا

 



  

- 59 - 

 (19)رقم  تاب  جدول 
 الخطة المقترحة

مجال 
 التوصٌة

 متطلبات تنفٌذ التوصٌة التوصٌة
المسئول عن 

 التنفٌذ

 
 
 
 

 التركٌز على الاستفادة من الموق  الالكترونً للقٌام بوظائف تسوٌقٌة متكاملة، من خلال : (3
 الرجوع الً المواق  الالكترونٌة للشركات المنافسة. تطوٌر الموق  الالكترونً بصورة دورٌة، ب -أ 
 تكامل الامداف الخاصة بالموق  الالكترونً م  الامداف العامة للشركة محل البحث. -ب 
اجراء مقارنة بٌن أسعار الشركة وأسعار الشركات الاخارى وعارض ماذه المقارناة مان خالال موقا  الشاركة  -ج 

 الالكترونً .
 ات متعددة.توفٌر الموق  الالكترونً بلغ -د 
 توفٌر موسٌقً مصاحبة حسب رغبة العمٌل. -ه 
 استخدام ألوان تجذب انتباه العمٌل فً الموق  الالكترونً. -و 
 اعادة تنظٌم الاسئلة الشائعة وجعلها أكثر سهولة . -ز 
 عرض نتائج استطلاعات الرأي علً الموق  الالكترونً الخاص بالشركة .  -ح 
 رٌد الالكترونً من خلال:التوس  فً التواصل م  العملاء من خلال الب -ط 

 . ارسال رسالة تذكٌرٌة بموعد الرحلة قبل الرحلة بٌومٌن 
  ارسال عروض خاصة ومداٌا للعملاء الحاصلٌن على كارت الولاء م  مراعااة ان تكاون الرساالة تفصاٌلٌة

 وتتوافق م  رغبات العملاء.
عملاء والاستفادة منها وانشااء   اسام تصمٌم بنك   معلومات تطوٌر خدمة العملاء  ، وذلك لتحلٌل بٌانات ال -ي 

للمستخدم ورقم سرى  بعد دخوله اول مرة مباشارة ، حٌاث ٌسااعد ذلاك فاً التعارف علاى تفلااٌلات العمٌال،  
والامر الذي ٌٌسر من ارسال العروض التً تتناسب م  كل عمٌال علاى حادة، بالإلااافة إلاً ذلاك ٌمكان اٌلااا 

رساال معاٌادة خاصاة علاى البرٌاد الالكتروناً او الاحتفاال معاه بهاا التعرف على المناسبات السعٌدة للعمٌال وا
 على الطائرة.

تصمٌم  كتالوج الكترونً  ٌولال الخدمات التً تقدمها الشركة لعملائها، م  تولاٌل المزاٌا التاً ٌمكان ان  -ك 
شاكل ٌحصل علٌها العمٌل من خلال الحصول علً خدمات الشركة، ما  مراعااة تصامٌم الكتاالوج الالكتروناً ب

 ٌجذب العمٌل، وٌجعل الصورة الذمنٌة الخاصة بالشركة موجبة لدي العملاء .

الاسااااااتعانة بكااااااوادر بشاااااارٌة -
مؤملاااااة فاااااً مجاااااال تصااااامٌم 

 المواق  الالكترونٌة. 
ولااا  مؤشاارات لقٌاااس ماادي  -

نجاااح الموقاا  الالكترونااً مثاال 
الارباااااااااح المحققااااااااة، نساااااااابة 
 مستخدمً الموق  الالكترونً.

 
 
 
 
مسااااائولة عااااان انشااااااء إدارة  -

إدارة علاقات العمالاء إلكترونٌااً 
E-CRM  للتعامااااال مااااا  كااااال

عمٌااال بالطرٌقاااة التاااً تتناساااب 
معه، أي التعامال ما  كال عمٌال 

 بطرٌقة مختلفة.  
تطاااااوٌر الموقااااا  الالكتروناااااً -

بالألٌاااات الحدٌثاااة التاااً تجعلاااه 
قٌمااة ملاااافة للعمٌاال ماان خاالال 

 المهام التً ٌقوم بها. 

ادارة  -
التجااااااااااااارة 

 رونٌة.الالكت
 
 
 
 
 

 
ادارة -

البحاااااااااااوث 
 والتنمٌة
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 (19)رقم تاب  جدول 
 الخطة المقترحة

مجال 
 التوصٌة

المسئول عن  متطلبات تنفٌذ التوصٌة التوصٌة
 التنفٌذ

 
 

الموقاا  الالكترونااً التااً ٌمكاان ماان خلالهااا قٌااام العمٌاال بتسااجٌل  إلااً Re-Marketingالاااافة خدمااة  -ل 
ذا استخدم العمٌل الموق  بعد ٌومٌن مثلا تظهر له رسالة بها معلوماات مواصفات الرحلة التً ٌحتاج الٌها وا

 عن انه توجد رحلة تتطابق م  المواصفات التً ٌرغب بها.
تتم بواسطة ادارة البحوث والتنمٌة فً الشركة للتعرف على اراء المساافرٌن  إلًالاستفادة من الاستبٌانات   -م 

الالكترونااً وكااذلك محاولااة تولاااٌحها للعمٌاال بشااكل  ولااا  سٌاسااة المرتجعااات بشااكل منفصاال فااً الموقاا 
 تفصٌلً

تحدٌااد مهااام تسااوٌقٌة وادارٌااة -
 .للموق  الالكترونً

ادارة 
التجاااااااااااااارة 
 الالكترونٌة

 التأكٌد على أممٌة عنصر تلاافر الجهود ومحاولة الاستفادة أكثر به فً تقلٌل التكالٌف من خلال : (4
القنوات الحكومٌة والفلاائٌة فً اعاداد بارامج تتلاامن التوعٌاة  التكامل م  الاطراف الخارجٌة كالتعاون م  -أ 

 .بأممٌة الخدمات الالكترونٌة 
 التكامل م  محركات البحث للتروٌج للأسعار والعروض والتذاكر الخاصة بالشركة محل البحث  -ب 

توزٌاا  كتٌااب ٌولااال الخاادمات -
الالكترونٌة التً تقدمها الشركة 
وكٌفٌة الاستفادة منهاا والمزاٌاا 

 .المترتبة على استخدامها
 

 

الاذى تقتنٌاه معظام   Smart T.Vالاستفادة من مزاٌا نظم التكنولوجٌا الحدٌثة مثل جهاز التلٌفزٌون الاذكً  -ج  
الاساار الاوروبٌااة ، فماان خاالال التعاااون ماا  وزارة السااٌاحة ٌمكاان شااراء قناااة اعلانٌااة والاسااتفادة منهااا فااً 

 ك من الممكن الحجز والدف  من خلالها .الاعلان عن جمٌ  الاسعار والرحلات وكذل
 .تعٌٌن موظفٌن ٌعملون بشكل مستمر بنظام فً المكاتب الخلفٌة للتواصل الدائم م  العملاء  -د 
مٌة والمكاتاب الخلفٌاة والاطاراف الخارجٌاة ما  قواعاد البٌاناات الخاصاة بالشاركة ماتكامل جهود المكاتب الأ -ه 

 مما ٌساعد على تدعٌم مصداقٌة الشركة. 
 متمام بصفحة الشركة على مواق  التواصل الاجتماعً من خلال:الا -و 

  توفٌر الادوات اللازمة التً تساعد القائمٌن على مذه الادارة من الاستجابة السرٌعة لاستفسارات العملاء 
  تقنٌاة مثالالاستفادة من التقنٌات الحدٌثاة التاً تسااعد فاً التعارف علاى وجهاات النظار المختلفاة :RSS 

زٌاارة الموقا   إلاًالأخبار بادون فاً متابعاةوتسااعد  Really Simple Syndication ر ومى اختصاا
 الالكترونً.

التكاماااال بااااٌن جمٌاااا  أجاااازاء -
الشاااااركة بحٌاااااث تصااااابل كااااال 

 متكامل.
ولاااااا  خطاااااة لإدارة مواقااااا  -

التوصل الاجتماعً تساعد علاى 
 تدعٌم ولاء العملاء للشركة

تفاعاااال ماااادٌري الادارة العلٌااااا -
اصل الاجتماعً على مواق  التو

 م  العملاء.

ادارة -
التجاااااااااااااارة 
 .الالكترونٌة

 
 
ادارة -

التواصاااااااااال 
 .الاجتماعً

 
 
 

 (19)رقم اب  جدول ت
 الخطة المقترحة
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مجاااااااااااااااااال 
 التوصٌة

المساائول عاان  متطلبات تنفٌذ التوصٌة  التوصٌة
 التنفٌذ

 
 

 
 

 لكل تعلٌقات العملاء والارد علٌهاا  نشر فٌدٌومات قصٌرة وصور ولكن ٌشترط الاستمرار فً ذلك والمتابعة الجٌدة
الاذى  Vineبشكل فورى، وكذلك الاستفادة من التطبٌقات الحدٌثة الخاصة بالفٌدٌومات القصٌرة مثل تطبٌق فااٌن 

 ٌمتلكه موقعالتواصل الاجتماعً توٌتر، والذي ٌتٌل عرض فٌدٌو مدته ستة ثوانً فقط .
 لتطوٌر المحتوي الالكترونً للتواصال ما  العمالاء مثال تقنٌاة  استخدام قسم التواصل الاجتماعً لأحداث الاسالٌب

 الانفوجرافٌك التً تتمٌز بتحوٌل البٌانات والمعلومات إلً رسوم وصور تسامم فً جذب العملاء .

تطبٌااااااق كافااااااة الاااااانظم -
الحدٌثاااااااة فاااااااً مجاااااااال 
التكنولوجٌااا علااى تساااعد 
علاااااً إثاااااراء الخااااادمات 

 الالكترونٌة .

 

 ي ٌعد عنصر جومري فً الحفاظ على نجاح الشركة من خلال:تطوٌر عنصر النظام الذ (5
 تحدٌث الاجهزة والبرمجٌات بما ٌتلاءم م  التطور السرٌ . -أ 
 تدرٌب الكوادر البشرٌة داخل الشركة فً مجال البرمجٌات للاستفادة منها فً مواجهة التطور السرٌ . -ب 
 الحد من البٌروقراطٌة فً تطوٌر محتوى الموق  الالكترونً . -ج 
 وٌر أنظمة وبدائل الدف  الالكترونً لتٌسٌر عملٌة الدف  لدي العمٌل.تط -د 
اسااتخدام التطبٌقااات الحدٌثااة التااً تساااعد فااً تحلٌاال مسااار العماالاء علااى الموقاا  الالكترونااً، ممااا ٌساااعد فااً اتخاااذ  -ه 

 القرارات تجاه العروض التً ٌمكن ارسالها لكل عمٌل على حدة.  

تصاااامٌم أنظمااااة حدٌثااااة -
ام العمال تتوافق ما  نظا

 بالشركة محل البحث.
شاااااااااااااراء الاجهااااااااااااازة -

والبرمجٌاااااااات الحدٌثاااااااة 
للوقاٌااااااة ماااااان عملٌااااااات 

 القرصنة. 

 الادارة العلٌا -
 
 
ادارة دعاااااااام -

التجاااااااااااااااااارة 
 الالكترونٌة

ثانٌااااااااااااااااً : 
جاااااااااااااااااودة 
الخدماااااااااااااة 
 الالكترونٌة

 اته سرعة تقدٌم الخدمات، وتوفٌر الخدمات لٌست التً ترلاً العمٌل فقط بل التً تتفوق على توقع  2
 سهولة حصول العمٌل على الخدمات   1
 واتاحة جمٌ  وسائل اتصال و تواصل العمٌل م  الشركة.المبادأة فً ابتكار الاتصالات التً تتلاءم م  العملاء   4
 تدرٌب الكوادر البشرٌة على كٌفٌة التعامل م  العملاء الكترونٌاً.  3
 للشركة من خلال الموق  الالكترونً اتاحة جمٌ  المعلومات بشكل تفصٌلً عن الخدمات الالكترونٌة  9
 المحافظة على بٌانات العملاء واستخدامها فً حدود الاتفاق المعلن بٌن الشركة والعمٌل    2
 نٌة ومتخذي القرارات داخل الشركةوجود قاعدة بٌانات مشتركة بٌن القائمٌن على تقدٌم الخدمات الالكترو  2

الاستعانة بكوادر بشارٌة -
 مؤملاااة فاااً مجاااال تقااادٌم

 الخدمات الالكترونٌة .
 

ادارة -
الماااااااااااااااااوارد 

 البشرٌة.
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