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  من سهرت على راحتي اليك يامن تسكن الجنه تحت اقدامها
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ان  العلم والعمل وأزال العقبات اليك يا مصدر فخري واعتزازي كفاني فخرا

  ...تكون انت ابي

  ابي الغالي

إلى الائي لم تلدهم أمي رفيقات دربي في هذة الحياة بدونكم أنا لاشيء 

  معكم أكون أنا

م النبيلة الى من تطلعتم ألي في نهاية مشواري أشكركم على موافقك

  ...     نجاحي بنظرات الأمل 
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الى من افخر بهم وأعتز بوجودهم من اينعوا زهورا في حديقة حياتي لتتم 

  ...سعادتي بهم

  اخواني واخواتي

  ألى سليل عائلة التبجيل فلا انصاف يضاعي اهل الوفاء اساتذّتي الاجلاء

  ...جهد المقدراليكم جميعااهدي هذا ال
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  المستخلص

هدفت هذة الدراسة إلى التعرف على أثر قدرات التسویق عبر الانترنت على الأداء السوقي 

استخدمت الدراسه الاستبیان حیث وقد تم إستخدام المنهج الوصفي .لشركات الخدمات الجویة 

مفردة من شرركات الخطوط  200 مكونة من لجمع البیانات من عینة غیر إحتمالیةكاداه رئسیة 

وبعد إجراء عملیه التحلیل لبیانات ،  )%93( بلغت نسبه الاسترداد و الجویة ووكالات السفر

ختبار الدراسة و  الى ان هنالك علاقه بین قدرات التسویق والحصة فرضیاتة توصلت الدراسة إ

ه وایضا العلاقة بین قدرات التسویق السوقیة وایضا هنالك قدرات التسویق عبر الانترنت والسمع

وقد اظهرت الدراسة  .عبر الانترنت والرضا وعلاقه بین قدرات التسویق عبر الانترنت والربحیة 

دیدالتأثیرات النظریة والتطبیقیة، وقد اوصت الدراسة بإجراء المزید من الدراسات المستقبلیة الع

  حول 
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Abstract 

 

The aim of this study is to Test the effect of internet marketing  

capabilities on  market performance for the air services companies The 

descriptive method was used, the study used the questionnaire as the main 

tool for collecting data from non probaibility sample from airline 

companies and travel agencies, 200 questionnaire were distributed and 

the response percentage of back (93 %).after the data analysis and 

hypothesizes testing of the study, the study reveal out that presence of a 

relation between the marketing capabilities and the market share, also 

there is a relation between the internet marketing and the company 

reputation, also there is a relation between the internet marketing 

capabilities and the customer atisfaction and a relation between the 

internet marketing capabilities and the company profit.in addition to 

theoretical and practical implication, also the study recommended for 

more future research in internet marketing capabilities .    
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  -:المقدمة

ت هو اقتصاد خدمات نترنالإ ةعلى شبك ةلكترونیال الإعمتحتل الخدمات جانبا كبیرا من حجم الأ

لى إماكن والمنظمات ویمكن النظر والخدمات هي السلع والخدمات والافكار والأ. ةساسیأ ةبصور 

ت المحاصر للسوق نترنمنظمات الإ ةلكترونیعمال الإللأ ةطار محتوى  المیزانیإفي  ةالخدم

  .نترنت من المشترین عبر الإ ةن من مجموعالمستهدف التي تتكو 

نترنت للإ ةمات التجاریاستخدلكتروني بعد انتشار الإللتسویق الإ ةسترتیجالإةهمیات الأزدادإلقد 

 ةلكتروني یتیح للمنظمفي عالم التسویق ،والتسویق الإ ةفاق جدیدألكتروني وقد فتح التسویق الإ

  .2009علیان .. ةفردی ةستهداف المشترین والمتسوقین والمستهلكین بصور إ ةفرص

وبحوث  ةلكترونیلكتروني والخدمات مابعد البیع الإوالبیع الإ: لكتروني هي د التسویق الإاابع

  .ةلكترونیالتسویق الإ

 ةمحدد ةتحقیقها خلال فتره زمنی يهداف التي تسعى الادارات الالاداء هو المخرجات او الأ

 ةهداف متعلقالیها سواء كانت الأ ةهداف التى تسعى المنظمویعكس الاداء مدى تحقیق الأ

  ةك التى ترتبط بانطباعات ذهنیاداء العملاء السمعه تلة السوقی ةبالزبائن الحص ةالتوج ةالربحیب

  .ةالتجاری ةوالتى تتعلق بالرضا والولاء والوعي بالعلام

  -: البحث  ةمشكل

بشكل یمكن  هلیه ودراستإا ملحوظا مما یستوجب النظر لكتروني یتطور تطور ان التسویق الإ

  مثلأتوظیفها بشكل  ةمن معرف ةمافیها شركات الخدمات الجویعمال بموسسات الأ
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نواع التسویق الذي یحدث مستویاتها أنترنت یعتبر نوع من وعلى الرغم من ان التسویق عبر الإ

 قدرات في الدراسات التي تناولت ةنه توجد محدودیألا إمن التاثیرات على سلوك العملاء   ةمختلف

وایضا هذه  له لم تكن في  السودانالدراسات التى تطرقت التسویق عبر الانترنت فمعظم 

بعض  تناولتحیث عبر الانترنت على الاداء السوقي  التسویق  ثر لقدراتأالدراسات لمم تتناول 

مثل دراسة عبید  م بینما 2012م، ودراسة عالیة 2012الدراسات تسویق الخدمات الالكترونیةً

  م،2013عبدالرحمن ةمثل دراس متغیرات اخرىمع التسویق عبر الانترنت  اتدراس هناك

 2009هدى ، 2007،اسماعیل 2009الاسطل 

ة  بین العلاق ةفیما یتعلق بدراس ةفي الدراسات السابق ةلى سد الفجو إوبالتالي تسعى هذه الدراسات 

  .ي قنترنت والاداء السو التسویق عبر الإقدرات 

  - :اسئلة الدراسة

 نترنت والاداء السوقي؟الإ سویق عبرقدرات الت بین ةماهي العلاق/1 

 لخدمات الطیران؟ ةنترنت في الشركات السودانیستخدام التسویق عبر الإإماهو مستوى /2

 ؟ةالسودانی الشركاتماهو مستوى الاداء السوقي لدى /3

  ماهي ابعاد الاداء السوقي ؟/4 

  - :اهداف الدراسة

  -:لى الاتي إ ةتهدف الدراس

  الاداء السوقي قدرات التسویق عبر الإنترنت و بین  ةإختبار العلاق/1
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  في شركات الخدمات الجویة السودانیة نترنتالتسویق عبر الإقدرات تحدید مستوى /2

  السودانیه  الجویة  تحدید مستوى الاداء السوقي لشركات الخدمات/3

 لانترنتعبر ا لخدمات المقدمهعن امعرفه مستوى رضا العملاء /4

  -:الي قسمین تنقسم همیه البحث أ

    - : ةهمیه النظریالأ

قدرات التسویق عبر "همیه المتغیرات التى یتاولها البحث وهي أمن  ةهمیه النظریتنتج الأ

  " الاداء السوقي الإنترنت و 

بموضوع التسویق  ةهذا البحث من المتوقع ان یساهم في سد النقص في الدراسات المتعلق

  في السودان  عبر الانترنت

  - : ةطبیقیالت ةهمیالأ

همیه في الاداء السوقي تاثر الأ على نترنتالتسویق عبر  الإ مكونات ثرأ ةیقوم البحث بدراس

  تسعى الى تحدید مكونات الاداء السوقي في السودان ةكون الدراس

  الباحثین مستقبلا  ةالتوصل الى توصیات توج

  ةالسودانی ةینترنت لمتخدي القرار في الخدمات الجو التسویق عبر الإ ةهمیأتوضح 

للطیران على التعرف على  ةقد تساعد متخذى القرارات في الشركات السودانی ةالدراس ةهذ

 كثر تاثیرا على الاداء السوقيعناصر التسویق عبر الانترنت الأ
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  -:التعریفات الاجرائیه 

  :الربحیه -1

  وده والكفاءه مدى كفاءه وفاعلیه اداره المنظمه في تولید الارباح عن طریق استخدام الج

  :الحصه السوقیه -2

  مجموع مبیعات المنظمه من مجمل مبیعات السوق

  :التكامل الوظیفي -3

  تنسیق والاستقلال الامثل للموارد المتاحه في الشركه لتولید اعلى قیمه للزبائین المستهدفین 

  :التوجه بالزبائن -4

المستهدفین ورغباتهم وخصائصهم  یشیر الى قدره الشركه على تفهم ومعرفه احتیاجات الزبائین

  والعوامل الموثره على قراراتهم للشراء 

  :التوجه السوقي -5

  یعرف بتوجیه الشركات نحوالزبائن والمنافسین وتكاملها الوظیفي بین الادارات 

  :الرضا -6

  الشعور النفسي بالقناعة والارتیاح والسعادة ولإشباع الرغبات والحاجات والتوقعات  

  :الاكتروني البیع -7

 " موقع ویب"هو عملیه بیع وخدمات الطیران عبر شبكه الانترنت 
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  :خدمات مابعد البیع -8

  هي مرحله مابعد البیع 

  :بحوث التسویق الالكترونیه -9

عملیه هادفه ومنظمه لحل مشكله تسویقیه الكترونیه  او هي التعرف على مشكله تسویقیه 

 ي الكترونیه ذلك باستخدام البحث العلم

  :هیكل الدراسة

  الفصل الأول یتكون من الاطار العام للدراسة- 1

  الفصل الثاني یتكون من الاطار النظري للدراسة- 2

  الفصل الثالث یتكون من الأطار المنهجي- 3

  الفصل الرابع یتكون من التحلیل الاحصائي وعرض البیانات- 4

  یة والتطبیقیةالفصل الخامس یتكون من مناقشة النتائج والتأثیرات النظر - 5

 .المراجع والملاحق- 6
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    -:الدراسات السابقة 

المتغیر  المتغیر التابع المنهجیة نتائج الدراسة توصیات بحوث مستقبلیه

 المستقل

عنوان 

 الدراسة

  اسم الباحث

 السنه

العمل غلى تعزیز - 1

استخدام التسویق 

  الالكتروني وزیادة مزایاه 

تعزیز الثقة في خدمات - 2

ك الالكترونیة وتوفیر البن

افضل الطرق للأمان في 

  التسویق الالكتروني

متابعة قسم البحث - 3

وتطویر المستجدات على 

ارض الواقع والعمل على 

تطویر خدماتها 

 الالكترونیة  

هنالك مزایا مححقة - 1

للبنك عند  بالنسبة

استخدام التسویق 

  الالكتروني

هنالك مزایا محققه - 2

للكادر الوظیفي عند 

ستخدام التسویق ا

  الالكتروني

 توفر عنصري الثقة- 3

اهم في والامان المس

استخدام التسویق 

 يالألكترون

المنهج 

 وصفي 

مستوى استخدام 

التسویق 

 الالكتروني

عناصر 

التسویق 

 الالكتروني

واقع استخدام 

یق التسو 

الالكتروني 

لدى البنوك 

في  العاملة

 قطاع غزة

رند - 1

عمران 

مصطفى 

الاسطل 

2009 

دعم المؤسسة بكوادر - 1

متخصصة في العمل 

الألكتروني ومن خریجي 

الكلیات والمعاهد 

  المتخصصة

الاستعانة بالاجهزة - 2

لایوجد تأثیر للأنترنت - 1

مة على تسعیر خد

  الاتصالات

لایوجدتأثیر للأنترنت - 2

  على عملیة توزیع الخدمة

عدم استغلال - 3

المنهج 

وصفي 

والمهج 

دراسة 

حالة 

وتحلیل 

دور الانترنت   

في مجال 

تسویق 

 الخدمات 

بوباج - 2

 2012عالیة 
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والمعدات الالكترونیة في 

انتاج وتصمیم وتقدیم 

  الخدمات

اللجؤ الى التسعیر - 3

المرن وان یكون للزبون 

 دور في عملیة التسعیر

المؤسسات السابقة 

للأنترنت في تغییر بیئتها 

 المادیة

النتائج 

 المیدانیة

العمل على تعزیز - 1

تخدام احدث الوسائل اس

التكنولوجیة لممارسه 

  العمل البنكي

یجب تطویر تقنیات - 2

المعلومات والاتصالات 

بما یكفل انسیاب الخدمات 

  المصرفیة بكفائة عالیة

ضرورة زیادة الارتباط - 3

العملاء بهذا البنك لتعزیز 

 المكانة التنافسیة له

تبین ان المتوسط - 1

العابر في دور الخدمات 

نیة المصرفیة الالكترو 

التي تقدمها البنوك في 

تعزیز المیزة التنافسیة في 

  جمیع المجالات 

  الدراسة كانت متوسطة

لاتوجد فروق ذات - 2

دلالة احصائیة عند 

  )0,05=9(مستوى الدالة 

لاتوجد فروق تعزیز - 3

لمتغیر المؤهل العالي في 

جمیع مجالات الدراسة 

 والمجال الكلي 

المنهج 

 الوصفي

دور   

دمات الخ

الألكترونیة 

المصرفیة في 

تعزیز المیزة 

التنافسیة في 

 قطاع البنوك

شاهر  - 3

 2012عبید 
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زیادة الاستثمار في - 1

التكنلوجیا في شركات 

الاتصالات الخلویة 

لأهمیتها في توفیر 

  المعلومة بسرعة اكبر

توظیف شبكة الانترنت - 2

للارتقاء بجودة الخدمة في 

  شركات الأتصالات

راسة تختص اجراء د - 3

علاقة القدرات التكنلوجیة 

بعملیة صناعة القرار 

 الاستراتیجي    

مستوى اهمیة قدرات - 1

الشبكات في شركات 

الاتصالات محل الدراسة 

من وجهة نظر افراد عینة 

  الدراسة مكان متوسط 

مستوى اهمیة قدرات - 2

تصال في شركات لاا

  الاتصالات مكان مرتفعا

مستوى اهمیة البقاء - 3

من  شركات الاتصالفي 

وجهة نظر افراد مكان 

 مرتفعا

قیاس نجاح  

 المنظمة 

قدرات 

البحث 

والتطوبر 

 التكنلوجي

اثر القدرات 

التكنلوجیة 

على نجاح 

 المنظمة

أوس - 4

بهجت 

رشیدالونداوي 

2012 
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على الاسرة - 1
الالكترونیه زیاده البحث 
والاطلاع على كافه 
المعلومات المتعلقة 

منعا من بالمنتجات 
  حدوث أي نتائج عكسیه

  
حمایه اتجاهات الاسرة - 2

الاستهلاكیه من خلال 
مصداقیه في عرض 
البیانات والحقائق الخاصه 

  بالمنتجات
 

كانت اتجاهات - 1
الأسر الأستهلاكیة 
اتجاهات ایجابیة 

  107,531بمتوسط قدره 
اختلفت نسبه مشاركه - 2

العوامل المؤثره على 
التسوق الالكتروني في 

  ر المعلوماتیة عص
اختلفت نسبة  - 3

مشاركه العوامل المؤثرة 
على الاتجاهات 

  الاستهلاكیة للاسرة
 

المنهج 
الوصفي 
 التحلیلي

الأتجاها
ت 

الاستهلا
كیة 

 للأسرة

التسویق 
الالكترون

ي في 
عصر 
المعلوما

 تیة  

التسویق 
الالكتروني واثرة 
على  اتجاهات 

الاسرة 
في  الاستهلاكیة

عصر 
 المعلوماتیة

تهاني  - 5
محمد عبد 

الرحمن 
1434‘2013 

ضروره التركیز على - 1
الامان والضمان و تمیز 

  الخدمهوالسهوله
نشؤ ثقافه التعامل مع  - 2

  التجارهالالكترونیه
مراعاه الفروق المادیه - 3

  بین المستهلكین
 

المواقع الاجنبیه - 1
تعتبر من اكثر المواقع 
التي یتم زیارتها بواسطه 
 المتبنین یلي ذلك

  العربیهوالمحلیه
معومات تبني - 2

التسوق تتلخص في 
الحرمات من متعه (

تصال _التسوق عدمتوفرإ
عدم وجود _امن للعملاء 

وسیله للدفع غیر 
  )بطاقات الائتمان

  
  
 

الوصفي 
 التحلیلي 

التسویق عبر   
دوافع –الانترنت 

 التبني اوالرفض

عماد احمد - 6
اسماعیل 

 2007النونو 



10 
 

اجراء مزید من  - 1
اث الابح

والدراسات في 
مجال التسویق 

الالكتروني 
 والاداء المؤسسي

زیادة الاهتمام  - 2
بالتسویق 

 الالكتروني 

عدم وجود تاثیر ذو - 1
دلالة احصائیة للتسویق 

  الالكتروني المباشر
عدم وجود تأثیر - 2

معنوي للبیع الالكتروني 
 على الاداء التسویقي

المنهج 
وصفي 
 والسببي 

الاداء 
 التسویقي

1 -
لان الاع

الالكترون
  ي 
البیع - 2

الالكترون
  ي
3 -

التسویق 
الالكترون

ي 
 المباشر

تقییم انشطة 
التسویق 

الالكتروني لدى 
الشركات 

الفلسطینیة 
المساهمة العلمیة 
واثر ذلك على 
 ادائها التسویقي 

هالة زیدان - 7
دویكات 
2010-
2011 

الالتزام بتقییم هذه - 1
  المناهج دوریا 

معاملة العمیل على - 2
انسان له احاسیس  انه

  ودوافع شخصیة 
نقل ملاحظة العملاء - 3

الى المسؤولین بأمانه 
 واخلاص 

الاعتماد على - 1
  الاسلوب البیروقراطي

اعتماد نظام الجودة - 2
دون ممارسة او تجسیده 

 واقعیا

منهج 
قیاس 

 الاتجاهات

اتجاهات العملاء   
نحو جودة 

 الخدمة 

اوغدیني - 8
-2008هدى 
2009 
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 

  الإطار النظري
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  :مفهوم التسویق عبر الانترنت 

الإنترنت هو كأداه تسویق للسلع والخدمات  فالبعض ینظر إلیها على أنها شكل من أشكال 

إلا أن ،التسویق المباشر الذي یتطلب الإتصال الفعال والمباشر بین المنشأة التسویقیة والمستهلك 

لى أن التسویق عبر الأنترنت  یستخدم مجاز للإشارة إلى عملیات العدید من الباحثین أجمع ع

حیث انه یوفر للمستهلك المعلومات ،التجارة الإلكترونیة التي تتم بین الأعمال والمستهلكین 

والخدمات التي تتیح له القدر المناسب من المعرفة التي تمكنه من إتخاذ قرار الشراء الصحیح 

شكل من أشكال التبادل التجاري الذي یتم  :"عبر الأنترنت على أنهوبذلك یمكن تعریف التسوبق 

بحیث لا یتطلب الامر وجود " بین الشركات والمستهلكین وذلك من خلال وسائل إلكترونیة 

  وسیط بین البائع والمشتري   

ر في الوقت نتشاهم الوسائل الإعلانیة والأسرع إیة هي تعتبر من أنة إعلات كوسیلننتر ن الأأ

ر المستهدف الوصول الي الجمهو  في الحاضر والمستقبل لأنها سریعة حاضر ویزداد دورهاال

سرع والوصول لكافة سكان الكره الارضیه این ما وجدت الاتصالات وهي وبتكلفه اقل وفي وقت أ

ي وهي تتیح للمستهلك او متلقي الاخر  دیده مقارنه مع الوسائل الإعلانیةتتمیز بممیزات ع

صفاتها ومكانها وكل شئ یخص السلعة او المقارنه بین خصائص السلعه وموا نیةالإعلان إمكا

مكانیة والتفاوض و  ةللحصول علي عینات او كتیبات او كتلوجات توضیحی الخدمة او الشركة وإ

البیع  و التواصل المستمر حتي بعد عملیة اي اتمام عملیات البیع والصفقات،ودفع الثمن  الشراء

اي صوت وصوره وحركه   الإعلانیة لتوصیل الرسالة الإعلانیة ات الوسیلهو توفر كل متطلب

اي من اي مكان انت (وتواصل  وتفاوض وشراء و تواصل ما بعد البیع مستمر وفي كل لحظه 

عمال و یجب علي الشركات و المؤسسات الأ. )لات الحدیثه توفر فیه لان الوسائل الاتصا
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علام وتوصیل ه الوسائل في انجاح الإذالاستفاده من ه عام یجب الاهتمام و المنظمات بشكل

ذهنیه الایجابیه للمنتج المراد توصیلها و عكس الصو  ةعلانیالرسائل الإ و الجمهور  او ره الّ

الامكانیه  في التاثیر في الصوره الذهنیه المطلوبه التي هي في نهایه مراحل التاثیر تكون تغیر 

یمكن لخبراء التسویق الالكتروني استخدام "ئ المعني بالاعلان في سلوك الفرد ایجابیا تجاه الش

ان الوسیله المهمه )".2008،عبالعظیم(الاعلان عبر الانترنت لبناء صوره جیده في علاماتهم 

من وسائل الاعلانیجب الاهتمام بها و الاستفاده منها في كلالنواحي سواء كانت اقتصادیه او 

تنمویه او توعویه مع تقلیل التكلفه لانها تساعد من خلال  اجتماعیه او سیاسیه او وطنیهاو

وبصفه خاصه اذا تم استخدامه ."السرعه و التاثیر علي الوصول الي الاهداف مع تقلیل التكلفه

  ).2015عمر().2008عبدالعظیم (كاداه مكمله للجهود التسویقیه 

  -:خصائص وممیزات التسوبق عبر الأنترنت 

  :نت یتم تبع مزایا عدیدة كوسیلة تسوق جدیدة هي إن التسوبق عبر الإنتر 

سهولة البحث عن السلعة المطلوبة عبر الإنترنت نتیجة لتوفر كم هائل من المعلومات حول - 1

  مواصفات السلعة وأسعارها وصیانتها ومقارنتها بغیرها بغیرها من السلع المتاحة 

رجال البیع ومحاولاتهم  المستمرة الشراء المباشر حیث لا یحتاج المستلهكون إلى مواجهة - 2

  لإقناع المستهلكین للشراء 

  مساعدة العملاء على إختیار المنتجات ذات الجودة العالیة  - 3
  الوصول بالعمیل إلى الأسواق العالمیة والتعرف على منتجاتها - 4
  ساعة  24استمرار وجود المعلومات - 5

  إمكانیة الشراء والتسوق من المكتب والمنزل - 6

   .سهولة وسرعة المعاملات- 7
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ومن العرض السابق یمكن أن نلمس مدى الممیزات التي تحظى بها هذة القناة كوسیلة تسوق 

  مقارنة بقنوات التسوق الأخرى

  :مشكلات وتحدیات التسوق عبر الإنترنت 

 بالرغم من المزایاالواضحةالتي یحققها التسویق عبر الإنترنت في الوقت الحالي وخاصة في الدول

  :إلا انه مازال یعاني من بعض المشكلات المتمثلة في الاتي ،المتقدمة 

  :المشكلات والتحدیات التي تواجة المتسوقین - 1

حیث أنذلك العنصر أساسیا لضمان ثقة المستخدم ،كیفیة الحفاظ على الخصوصیة للأفراد )أ(

ساسیالنمو هذا النوع من بهذا النوع المتطور من التسویق ویعتبر أمن وسریة المعلومات عاملا ا

  التسویق وتشجیعة  

فإنخفاض قاعدة المستهلكین ،الإفتقار إلى الوعي یمثل حاجز یعرقل التسوق عبر الإنترنت )ب(

  المحتملة یثبط الجهود التجاریة لأنشاء مواقع على الشبكة لقیام المستهلكین بالتسویق والشراء 

فالتسویق عبر الإنترنت یستلزم ،الذي یقاوم التغییر الخلیفة الثقافیة والإجتماعیة للمستهلك ) ج(

 .تغییرا في السلوك الشرائي هو مالا یقبله المتسوقون 

ولذا ،أن بطاقات الائتمان هي أكثر الطرق إنتشار الدفع ثمن المشتریات عن طریق الإنترنت )د(

  ق فإن إنخفاض عدد بطاقات الائتمان في بعض الدول قد یحد هذا النوع من التسوی

مشكلات الحمایة والتأمین ضد المخاطر ومشاكل ضمانات الحمایة لحركة المبادلات )ه( 

 إلخ...بنوك /مشترین /الإلكترونیةالتي تتم بین أطراف التعامل سوا كانو باعة 
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 :المشكلات والتحدیات التي تواجة المتسوقین -2

  قلة المعرفة بكیفیة إجراء التعاملات على الإنترنت )أ( 

عدد متوفر أجهزه كمبیوتر لدى الكثیر من الأسر ،وحتى في حال توافرها فأن التسوق )ب( 

والتعامل من خلاله غیر مألوف  خاصة بالنسبة لافراد الأسرة الذین یتخذون قرارات الشراء مثل 

  الأم والأب 

اب إحتمال سرقة أرقام بطاقات المستهلك من خلال تناولها عبر الإنترنت ومن تحمل أصح) ج( 

  البطاقات أعباء عملیات شراء بضائع والحصول على الخدمات لیقوموا بتنفیذها 

  أن التسویق عبر الإنترنت یؤدي إلى فقدان متعة التسوق المعروفة التي كانت تجدها)د( 

كما انه یؤدي ،ممارسة عملیة التسوق من خلال التفاعل الاجتماعي المباشر بین البائع والمشتري 

والتي  تعبر لبعض ،التفاعل الأسري نتیجة تضاؤل فرص التسوق التقلیدیة إلى تقلیص فرص 

  الاسر الفرصة الوحیدة للتنزه او التسلیة

تورط البعض بالاندفاع نحو شراء سلع قد لایحتاج إلیها  الفرد نتیجة لجاذبیة الإعلان ) ه(

  ئلیةوبالتالي تراكم الدیون الشخصیة والعا،وسهولة الشراء ببطاقات الائتمان 

إحتمال حدوث تعاقد تصوریة وحدوث سرقة بسسب بعدم القدرة على التحقق من شخصیة )و(

فقد لاترد السلعة المطلوبة  أو ،كما ان إحتمالات الغش التجاري أو السرقة قائمة ،البائعین 

  قدتأتي  بمواصفات مخالفة 

   عدم قدرة المستهلك على رؤیة أو فحص السلعة أو الخدمة قبل شرائها)ز(

  تمثل اللغة عائق لعدد لابأس به من المتعاملین الذین لایتقنون إلا اللغة العربیة )ح(
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 الجدیر بالذكر أن أكثر التحدیات التي تواجة غیر المتسوقین 

  : معاییر نجاح التسویق عبر الإنترنت-د

ترونیة وفي مجالات عاملة مع التجارة الإلك،العامل الأساسي لنجاح أي خدمة هو رضاء العملاء 

تصبح قضیة خدمة العملاء وتحقیق رضائهم من القضایا الأساسیة ،والتسوق عبر الإنترنت 

 :ورضاء العملاء یتحقق من خلال أربعة معاییر رئیسیة هي 

  الأمان والخصوصیة - 1

یعتبر عنصر الخصوصیة والأمان مطلبا اساسیا لضمان ثقة المستخدم بهذا النوع المتطور من 

كما یعد تأمین .فنجاح هذة العملیة یتوقف على مدى توافر هذا المطلب وعلیه ،التسویق 

المعلومات المالیة عن المستهلكین من الأمور الهامة للغایة وعلى الشركات التي تمارس التسویق 

كما یجب ان تبذل كل منشاة تقلیل هذة المخاوف من خلال الطرف ثالث ،من خلال إداراك ذلك 

 .یةوعادة ماتكون هیئة حكوم

  البساطة في التعامل مع الإنترنت - 2

وكذلك الحصول على المعلومات ،یسعى العملاء في التعامل مع الإنترنت إالى السهولة والبساطة 

نهاء العملیات والمعاملات المطلوبة مثل إصدار أوامر الشراء أو  المطلوبة بشكل أبسط وإ

طة في بیئة الإنترنت قد یؤثر سلبیا وبالتالي فأن غیاب عنصر البسا،الطلبیات بسرعة وسهولة 

 على التسوق عبرها 

  جودة العلاقةوالتعامل - 3

ویكون ذلك من خلال الأعتمادعلى قاعدة ،تسعى العدید من الشركات إلى التواصل مع العمیل 

فمن خلال هذة القاعدة یمكن للشركة التواصل مع ،البیانات التي تعدها الشركة عن عملائها 

حتیاجاته ومن ثم ،العمیل  والجدیر بالإشارة أن بعض المواقع على ،یمكن التعرف على رغباته وإ
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الإنترنت  تقدم للمستهلكین خدمات ممتازة منها أنها تذكرهم بالمعلومات وطلبیاتهم في المرات 

لذا فإن إدراك الشركات بأهمیة التواصل مع العمیل .السابقة لكي تتجنب هم عناء ملء البیانات 

  یرة على تبني التسویق عبر الإنترنت لهم ردود كب

  متبعة خدمة العمیل  - 4

ویكون ذلك من خلال تتبع أوامر الشراء من البدایة ،یعد ذلك من الأمور الهامة بالنسبة للعمیل 

  )2013فقیه (تحقق رضاء العملاء وذلك حتى ،للنهایة 

  :مفهوم الاعلان الإلكتروني عبر الانترنت

اصبحت شبكه الانترنت ظاهره واسعه ،لجدیده التي یعیشها العالم الانفي ظل الثوره الاتصالیه ا

وتتمیز ،تربط سكان العالم بعضهم البعض،ووسیله اتصال و اعلام جدیده و مؤثره،الانتشار

وجد المعلنون امامهم )2010،بخیت(وتعم كل جوانب حیاتنا،بالسرعه الفائقه والضخامه المتناهیه

حیث ،1994فقد بدات اعلانات الانترنت بالظهور عام،روسیله جدیده للاتصال بالجمهو 

  Netscapeكما یعتبر ،1994اول لافته اعلانیه لهاعلي الانترنت في اكتوبر hotwiredوضعت

  :الإنترنت كوسیله اعلانیة

تعتبر الشبكه الدولیه من الوسائل الاعلامیه المؤثره في توصیل المعلومات حیث تساهم هذه 

ؤسسات المجتمع المحلي والحكومیه والاهلیه مع العالم الخارجي والدولي الشبكه في ربط جمیع م

ثوره معرفیه في )الانترنت(لق احدث ظهور شبكه المعلومات العالمیه )2011،شریتح(والاقلیمي 

والاعلام وغیره مفاهیم كثیره تتصل بالعملیات الاعلامیه وقلبت العالم رأسا ،مجال الاتصالات 

اطاحة العدید من المفاهیم والنظریات والتي ظلت لسنوات عدیده واظهار  حیث امكنلها،علي عقب
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الجدیده بما فیها وسائل الاعلام التي حاولت ،مفاهیم جدیده تحاول تفسیر عملیات الاتصال

ابعادها في شكلها التقلیدي ونقلها الي عالم الكتروني جدید حیث اصبح من الممكن ظهور 

ضاره الورقلیحلمحلها ما یسمي بحضارةالوسائط توقعات تشیر الي قرب انتهاء ح

تعتبر الانترنت احدث و اسرع وسیله تستعملها المنظمه وذلك من خلال )2008،قدواح(المتعددة

ومن فوائد شبكه الانترنت علي .الصفحات الاعلانیه في الموقع الحاص بمنتجاتها علي الانترنت

الوسیله كالاتصال بافراد الجمهور ومعرفة  المنظمه انها تسمح لها بالقیام بعده وظائف وبنفس

ویتمكن المستهلك من خلال الانترنت ،ارائه واتجاهاته وعرض السلع والخدمات المحتلفه 

وتقدیم امر شراء بعد المقارنه بین مختلف اسعار ،بالاتصال الشخصي مع المنظمة والتحاور معها

  )2008،بایه،قنوني.(نیهالمنتجات المعروضه في اطار ما یسمي بالتجاره الالكترو 

  :اهمیه الاعلان الالكتروني عبرالانترنت

وهو ،یعتبر الاعلان الالكتروني نقل غیر شخصي لمعلومات من خلال مختلف وسائل الاعلام

او افكار وعادة ما یدفع له راعي )خدمات،بضائع(عادة إقناعي في طبیعته حول منتجات

  )2015،عمر.(معروف

  :البیع الإلكتروني 

إلى عملیات بیع وشراءالخدمات وتبادل المعلومات بین البائعین والمشترین من خلال یشیر 

وحیث یقوم المشتري بإصدار أوامر الشراء والسداد بإي وسیلة ،شبكات الحاسبات الألیة والأنترنت 

السداد من خلال الخدمة المصرفیة بالإنترنت أو بموجب بطاقات الائتمان (إلكترونیة 

  لدفع تحقیق شروط الأمان والخصوصیة على المعلومات ویتطلب ا)وغیره

وتقوم المنظمة أو الشركة بتوزیع خدماتها من خلال المنافذالمادیة ونظم التسلیم المیداني للمنتجات 

  )2010/2011عبددویكات  ،مسمار،العوري ،الحق (المشتراه على الإنترنت 
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 -:خدمات مابعد البیع 

صلاح والصیانة والتركیب والأستبدال للمنتج أو الأجزاء التي تم هي الخدمات التي ترتكز على الإ

 إتلافها عند الأستعمال ونجد منها 

 .تلقین المستهلك الأرشادات الواجبة أحترامها لأجل إستعمال أفضل وصیانة صحیحة 

تحذیر المستهلك وأعلامة بالأعطال التقنیة للمنتج وذلك بالتأمین مجانا في إطار الضمانات 

 .التي یطمن المستهلك ،نیة أو للمقابل خارج الضمان وقطع الغیار الضروریة التق

تفرض المنافسة ضغوط متزایدة على المؤسسات فتجبرها على التأقلم معاها وتطوریها حتى تتمیز 

بها عن المنافسین فتحتل بها مركز تنافسي جید فتسعى دائما إلى إكتساب مزایا تنافسیة من 

 .ها الداخلیة والخارجیة خلال إستغلال مصادر 

ومن أهم هذة المزایا التنافسیة هي الخدمات المرافقة للمنتجات أو مایسمى بخدمات مابعد البیع 

وأصبحت خدمات مابعد ،والتي أدركتها بعض المؤسسات الصناعیة المصنعة للأجهزة المعمرة 

ودة المنتجات وجلب البیع مكانة مهمة في إستراتیجات التسویق للمؤسسة  في سیر ونوعیة وج

 .المعلومات من الزبائین ولقد أصبحت مركزا للفائدة ولها القدرة على تطویر نشاطات جدیدة 

 - :الإطار النظري لخدمة مابعد البیع 

مع ظهور إقتصاد السوق ومایتمیز به من منافسة شدیدة وطنیة أو أجنبیة مع كثرة الإنتاج 

طق أدى المستهلكین أن یفضلو بإختیاراتهم إحدى وسهولة التموین في كل من الأسواق والمنا

فأن للمؤسسة مصلحة واسعة في تعزیز وتقویة ،المنتجات عن بقیة منتجات المنافسین  لذا 

الخدمات المقدمة مع منتجاتها بمساعدة الموزعین حیث تستعمل الخدمة لما بعد البیع كدفع 

  .من أجل رضائهم وجلب أخرین جدد یدفعهم للتمیز بین المنافسین والإهتمام بالمستهلكین 
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 -:فؤائد خدمات مابعد البیع 

 تطویر صورة العلامة للمؤسسة بترقیة مبیعاتها

تحسین نوعیة الخدمة من خلال المعلومات المستخلصة من عملیات التصلیح داخل الضمان 

  )عباس(أثناء الضمان أو خارجة   

  :بحوث التسویق الالكترونیة 

  هي إحدى الطرق للحصول على تحلیلاجراء بحوث التسویق 

المعلومات التسویقیة،التي تعتمد علیها المؤسسات في الوقت الحاضر من أجل دراسة و تحلیل 

  العوامل الداخلیه الخاصه بها

والتعرف على عوامل البیئه الخارجیه و الضغوط التي تتعرض لها وتحدید الفرص التسویقیه 

مناسبه لها والتي تمكنها من بلوغ اهدافها،حیث ان الاعتماد المتاحه لها ورسم الاستراتیجیات ال

على بحوث التسویق یساعد المؤسسه على معالجه المشاكل التي تواجههاوتحدید البدائل المتاحه 

وذلك من خلال اعتماد الاسالیب العلمیه في تحدید المشاكل وتحدید البدائل المتاحه من اجل 

و الضغوط التي القرارات الداخلیه والخارجیهوالقرار الامثل  التوصل إلى اختیار البدیل الامثل

 تتعرض لها و تحدید الفرص التسویقیة

المتاحة لها، و رسم الاستراتیجیات المناسبة و التي تمكنها من بلوغ أهدافها، حیث أن الاعتماد 

لقرارات بحوث التسویق یساعد المؤسسة على معالجة المشاكل التي قد تواجهها، و اتخاذ ا على

و ذلك من خلال اعتماد الأسالیب العلمیة في تحدید المشاكل و المعوقات و تحدید  المناسبة

أجل التوصل إلى اختیار البدیل الأمثل و القرار الأمثل في ظل الظروف  البدائل المتاحة من

 .الداخلیة و الخارجیة

 ت و المعلومات المتعلقةفبحوث التسویق الطریقة العلمیة في جمع و تسجیل و تحلیل البیانا
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 بوضع الاستراتیجیات التسویقیة و الوقوف على المشاكل و المعوقات ووضع المعالجات المناسبة

" بأنها )  1987( لكي تمكن إدارة التسویق من تنفیذ أنشطتها بشكل فعال و یعرفها عبد الفتاح 

كل التسویقیة بهدف عملیة جمع و تسجیل و تحلیل البیانات و الإحصاءات على المشا تمثل

  2". المعلومات المناسبة لاتخاذ القرارات التسویقیة توفیر

 عملیة منتظمة في تصمیم و تجمیع و تحلیل بارز للبیانات" أنها)  1997( و یعرفها كوتلر 

 " و النتائج المتعلقة بوضع تسویقي معین یواجه المنشأة .

 دد من الخطوات المتتابعة تنفذ بصورةیتم إجراء البحوث التسویقیة من خلال آلیة تتضمن ع

 منتظمة، و تعرف بعملیة البحث التسویقي، و هناك ثماني مراحل رئیسیة ینبغي على الباحث

 : التسویقي المرور بها و إجادتها لضمان منهجیة صحیحة للبحث التسویقي و هذه المراحل هي

  ؛) تحدید المشكلة( دراسة الموقف- 1

  ) ة الفرضیاتصیاغ( التحري التمهیدي -2

 مشروع البحث النهائي ؛- 3

 جمع البیانات -4 

 التحلیل الإحصائي - 5

 التحلیل و التفسیر - 6

 عرض النتائج - 7

  المتابعة- 8
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 تختلف نظم المعلومات التسویقیة بین مؤسسة خدمیة و أخرى من ناحیة السهولة و التعقي

  . ) 2012عالیة(

  -: ةالسوقی ةالحص

نها أویمكن التعبیر عنها ب.و جزء من السوق الذي تتم خدمته أي من السوق الكل ةهي النسب

 ةمعین ةمن علام ةمجموع مبیعات المنظم ةكامل ةمقسوما على مبیعات المجموع ةمبیعات الكلی

  وبمختلف العلامات  خرى لنفس السلعةبیعات المنظمة الأعلى مجموع م مةمقسو 

استخدام مقیاس لإ  ةیسیالرئمیزة عمال والهم اهداف الأأهي واحده من  السوقیة ةالحص ةوزیاد

حد أنصیب المنظمة من مبیعات السوق  عمال الشركات ویعتبرأداء أهي مقیاس  الحصه السوقیة

  لنمو والاستمرار ا لجیدة للحكم على تنافسیتها ومدى تحقیقها لأهدافالمؤشرات أ

ق الذي تعمل فیه لى الحصول على نصیب معین من مبیعات السو إوقد تسعى كل المنظمات 

لى إذا كان السوق ینمو وكان هناك فرص مستقبلیة تسعى إحیث یكون هذا الهدف ملائما 

یتأثر نصیب المنظمة في السوق عموما بالطاقة الحالیة للإنتاج وسهولة او صعوبة ، اغتنامها 

وق هام من السعلى جزء ان تكون المنظمة مربحه ومستحوذة  دخول المنافسین الى السوق حیث

الداخلیة بدون ان تكون تنافسیه على المستوى الدولي بسبب حمایة السوق المحلیة من عقبات 

  .التجارة الدولیة 

نتاج متجانس فإنه كلما إوعندما یكون هناك حالة توازن تعظم المنافع ضمن قطاع نشاط ذي 

السوقیة  تةت حصكلما كان، لى تكالیف منافسیه إكانت التكلفة الحدیة للمنظمة ضعیفة بالقیاس 

الحصه السوقیة خرى وعلیه تترجم مور الأفتراض تساوي الأإكثر ربحیة مع أكبر وكانت المنظمة أ

نتاج بینما تفسر ضعف ربحیة المنظمة في قطاع و في تكلفة عوامل الإأنتاجیة لإالمزایا في ا
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مثل في قلة خر یتألى سبب إنشاط ذي إنتاج غیر متجانس بالأسباب السابقة الذكر بالإضافة 

خرى ایضا فكلما مور الألأفتراض تساوي اإجاذبیة منتجات المنظمة من منتجات المنافسین ب

  )2012یحي (قل جاذبیة كلما ضعفت حصتها السوقیة أكانت المنتجات التي تقدمها المنظمة 

   -:الربحیة 

رباح المنظمة لأرباح التي تحققها المنظمة قیاسا بالمنافسین تتعلق القیمة الحالیة لأمستوى ا

في العمل التنافسي حیث   فضل للكفاءةبالقیمة السوقیة لها وتعتبر الهدف المبدئي والمقیاس الأ

ذاتها نحو التراجع  تتجة ن تكون في سوق أویمكن تشكل الربحیة مؤشرا كافیا للتنافسیة الحالیة 

حیة قیاس للعائد في صورة وتعتبر الرب. وبذلك لا تضمن تنافسیتها الحالیة وربحیتها المستقبلیة 

  ). في المنظمةستثماراتهم المساهمین لإ( رباح التي یحصل علیهاالأ

على یوفر عائدا متدفقا یفوق مصروفات الشركة المستمرة  ةو شركأالزبون المربح هو شخص 

 ن التأكید هو تدفق العائدات الدائمة والتكلفة ولیس فقطألى إ شارةجذب الزبائن وخدمتهم تجدر الإ

   )2012یحي (على الربح من صفقة بعینها

  -:ربحیةال

عالیة  ةنما خلق قیمإ مطلقة عالیة فقط و  ةعلى خلق قیم ةن تكون قادر ألا یجب على الشركات 

  تتعلق بالمتنافسین ذات كلفة منخفضة بشكل كافي 

ولن كثر لا یستطیع أو هي قدرة الشركة على التصرف والأداء بطریقة ما أ: لمیزة التنافسیة ا

. ن تبني میزات تنافسیة دائمة أالشركات على ،  فیها)متشل بورتر(یستطیع المنافسون مضاهاة 

ن تكون قابلة أحوال یمكن فضل الأأن قلیل من المیزات التنافسیة لها صفة الدیمومة ففي أرغم 
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خرى أستخدامها كمنطلق لمیزات جدیدة إلرفع قیمتها فمیزات رفع القیمة هي وسیلة یمكن للشركة 

لى إلى نظام مایكروسوفت المكتبي ومن ثم إكما فعلت مایكروسوفت عندما رفعت نظام تشغیلها 

ستمرار إن تعمل بأستمرار لابد لها عموما فإن الشركة التي تأمل بالإ. شركات الشبكة العنكبوتیة 

  .لى خلق میزات جدیدة مستمرة إ

ذا إ على سبیل المثال، تنافسیة للزبائنن ینظر لها كمنفعة أن أي میزة تنافسیة للشركة یجب أ

سرع من منافسیها هذا لا یكون منفعة للزبائن لو لم یقدر الزبائن قیمة السرعة ألشركة تقدم أكانت 

ج عالیة القیمة لمستهلك وعندها سیتم تقدیم نتائالتركیز على بناء منفعة أالتي یجب على الشركة 

رتفاع إلى إر عملیات الشراء وفي نهایة المطاف لى تكراإمر الذي یؤدي الأ، ورضا العملاء 

  .ربحیة الشركة

) عوائد بسبب قوة السوق(حتكاریة قل من منظور العوائد الإأتفسیر ربحیة المنظمة بدرجة ویمكن 

كبر أكبر من خلال العوائد على الموارد حیث تتحقق میزة تنافسیة أكما یمكن تفسیرها بدرجة ، 

و أو تقادمها أارد وعلى العكس من ذلك ففي حالة تناقص الموارد من التكالیف الحقیقیة للمو 

ختفاء و ربما الإأنخفاض لى الإإتمیل العوائد التي تخلقها ، تقلیدها من جانب المنظمات المنافسة 

  .)2012یحي (
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  العلاقة  بین المتغیرات

  - :الأداء السوقي  والتسویق عبر الأنترنت  قدرات 

نترنت على توسع نطاق السوق خلال النفاذ للأسواق العالمیة وخلق أسواق یعمل التسویق عبر الأ

جدیدة كان من المتعذر ایجادها في ظل التجارة التقلیدیة لإن ممارسة التسویق عبر الأنترنت 

تجعل المنتجات من السلع والخدمات متاحة لأكبر عدد ممكن من المستهلكین وهذا یتح الفرصة 

وسط الحضور للأسواق المحلیة والدولیة الأمر الذي یمنح المستهلك للمنظمات الصغیرة والمت

الفرصة للإختیار بین المنتجات وقد ساعد أیضا على إیجاد مخرجات أكثر تتطورا وملبیا 

الصورة الذهنیة للمنظمات وقد ساهم تطویر وسائل للحاجات والرغبات والعمل على تحسین 

م أیضا في تطویر قدرات الأفراد وتعزیزها وجعلهم أكثر الإتصال بین المنظمة والزبائین وقد ساه

والمبیعات وخطواتها قدرة على إنجاز الأعمال والقدرة أیضا على متابعة المعاملات الخاصة 

  )2012رشید(  .ونتائجها والسرعة في إضافة منتجات أو تغیر المقترحات البیعیة بسرعة هائلة 

بالخدمة من خلال عرض للمنظمات باقناع المستهلك حیث اتاح التسویق عبر الانترنت الفرصه 

صور او فیدیو خاص بالمنتج والخدمة المقدمة او إمكانیة لجذب عدد كبیر من الزبائین او 

إمكانیة تزوید المستهلكین بالمعلومات المطلوبة في اي وقت والاجابه عن استفساراتهم واتاحه 

لى توفیر تكالیف الاتصال المباشر مع الفرصه امام المستهلكین لتجربة الخدمة وعملت ع

  )هاله واخرون (المستهلكین 
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 

  الإطار المنهجي
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  -:ةمقدمال

 ةوالتحول من میز  ةللشرك ةالتنافسی ةالموارد على تحقیق المیز  ةلي قیاس نظریإیهدف هذا الفصل 

 . ةمستدام ةتنافسی ةلى میز إعلى مدى قصیر  ةتنافسی

 - :  RBVد الموار  ةنظری

  :فتراضات منها إتعتمد النظریة على عدة 

التي  ةللمهارات المتمیز  ةو حافظأمن الموارد المادیة وغیر المادیة  ةفرید ةمجموع  ةالمؤسس\1

   .تمام المنتجات وتمییزهاإساسي في أتساهم بشكل 

ارات وكیفیة ساسا بهذه الموارد والمهأوالوصول لرضاء العمیل یرتبط  ةنشاء القیمة للمؤسسإ\2

  ستمراریة المنظمة ونجاحها إوفر مما یحقق أستغلالها بشكل إ

لوجي للموارد الغیر و وقدرتها على التطور في المجال التكن ةللتكنلوجیا المتقدم ةمتلاك المؤسسإ\3

من و مواجهتها وبالتالي تمكن أمام المنافسین بحیث لایمكن تقلیدها أ ةوالتي تشكل عقب ةملموس

   ةستمرار في المیزه التنافسیالوصول والإ
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   -:النموذج

  

  

  

  

  

 -:الفرضیات

 هنالك علاقة مابین قدرات التسویق عبر الإنترنت والاداء السوقي /1

  هنالك علاقة بین البیع الإلكتروني والاداء السوقي-أ

 هنالك علاقة بین البیع الإلكتروني والربحیة - ب

  هنالك علاقة بین البیع الإلكتروني والرضا-ج

  هنالك علاقة بین البیع الإلكتروني والحصة السوقیة - د

  هنالك علاقة بین البیع الإلكتروني والسمعة- ه

 هنالك علاقة خدمات مابعد البیع والاداء السوقي/2

  هنالك علاقة بین خدمات مابعد البیع والربحیة-أ

  مابعد البیع والرضاهنالك علاقة بین خدمات - ب

  البیع الإلكتروني

  خدمات مابعد البیع

 بحوث التسویق الإلكترونیة

  الرضا

  السمعة

  الحصة السوقیة

 الربحیة
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  هنالك علاقة بین خدمات مابعد البیع والحصة السوقیة -ج

  هنالك علاقة بین خدمات مابعد البیع والسمعة - ه

  هتالك علاقة بین بحوث التسویق الإلكترونیه والاداء السوقي/3

 هنالك علاقة بین بحوث التسویق الإلكترونیه والربحیة-أ

  سویق الإلكترونیة والرضاب هنالك علاقة بین بحوث الت

   هنالك علاقة بین بحوث التسویق الإلكترونیه والحصة السوقیة-ج 

 و السمعة التسویق الإلكترونیة  هنالك علاقة بین بحوث  - د

  : منهج  الدراسة

على الأسلوب الوصفي وبالتالي الوصول الى نتائج إحصائیة ومعرفة العوامل  یناستتد الباحث

 اء السوقي لشركات الخدمات الجویهالمؤثرة على الأد

  :مجتمع الدراسة 

  یتكون مجتمع الدراسة من المدراء داخل شركات الطیران الجویة ووكالات السفر 
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  :عینة الدراسة

لغایة الوصول إلى اكبر عدد ممكن من افراد عینه الدراسة فقد تم اختیار عینة ملائمه من مدراء 

 200عات في مختلف الشركات ووكالات السفر وقد تم توزیعالإدارة وموظفین التسویق والمبی

  استبانة  186استبانة وتم استرجاع 

  :ادوات ومصادر الحصول على معلومات 

لتنفیذ مقاصد الدراسة أعتمد الباحثون على نوعین  لغرض الحصول على البیانات والمعلومات

  : لتاليرئیسیین في جمع المعلومات وبیانات هذه الدراسة على النحو ا

  :المصادر الثانویة- 1

هي المصادر الموجودة على الكتب والمجلات المواقع الألكترونیة والدراسات السابقة المتعلقة 

  .بموضوع الدراسة

  :المصادر الأولیة-2

ت الخاصة عن طریق توزیع الاستبیانات التي قام بها الباحثون ببنائها على لقد تم جمع البیانا

والأستبانة عن أداة .معالجتها حسب مایناسبها عن طرق واسالیب أحصائیةعینة الدراسة ومن ثم 

قیاس ادراكیه ثم الاعتماد في تصمیمها على اراء مجموعة من الباحثین في مجال موضوع 

على البیانات الأولیة والثانویة اللازمة لاستكمال الجانب التطبیقي للدراسة  الدراسة الحصول

  .اسئلة ذات اعتبارات وهكذا تضمنت الأستبانة على 
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  :اعتبارات متعددة اذ تضمنت الأستبانه على بعدین هي 

  الجزء الاول

المستوى ، العمر ، النوع (سته فقرات  العوامل الدیموغرافیة لعینة الدراسة حیث تكونت من

  )نوع الخدمات التي تقدمها ، عمر الشركة في السودان ، نوع الشركة ، التعلیمي 

  :الجزء الثاني 

  :ابعاد وهي عة سبغیرات الدراسة وهي عباره عن قیاس مت

  :عبارات البیع الالكتروني 

 تقدم الشركه خدماتها مباشره للعملاء عبر المواقع الالكترونیه - 1

 تستخدم الشركه موظفین متصلین بالانترنت لعرض منتجاتها - 2

 یتم البیع الالكتروني بخصوصیه وسریه تامه  - 3

 عاملات الاكترونیه بسرعه وتكلفه منخفضه یتم انجاز الم- 4

  

  عبارات خدمات مابعد البیع

 یستجیب الموقع الالكتروني للشكاوي والاستفسارات بسرعه - 1

 یوفر الموقع خدمه مناسبه للاجابه عن الاسئله الاكثر شیوعا - 2

 یستجیب  الموقع الالكتروني للطلبات بسرعه - 3

 جیده لمابعد البیع  یوفر الموقع الالكتروني خدمات- 4



30 
 

  :عبارات بحوث التسویق الالكترونیة 

 لدى الموسسه وحده خاصه بالبحوث التسویقیه - 1

 یتم تتبع حركه عمل الشركه الكترونیا - 2

 تقوم الشركه باجراء مسوحات الكترونیه تتعلق بخدماتها - 3

 .توجد موازنه مخصصه لتطویر التسویق لالكتروني- 4

  

  :ضا عبارات قیاس الر 

 تقدم الشركه خدمات تلبي احتیاجات ومتطلبات العملاء - 1

 تقوم الشركه دائما بتحلیل مستویات استهلاك العملاء - 2

 معدل تحویلات عملاء الشركه عال مقارنه بالمنافسین - 3

 .الموقع الإلكترونى للشركة یساعد على تقدیم خدمات سریعة - 4

  

 : عبارات قیاس السمعه

 تقدمها تحسن الصوره الذهنیه تجاه الشركه الخدمات التي 

 .تبنى الشركة صورة ذهنیة قویة مقارنة مع الشركات المنافسة 

 خدمات الشركه لها سمعه عالیه مقارنه مع الاخرین - 3
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  : عبارات قیاس الحصة السوقیة

 هناك زیاده في نسبه مبیعات الشركه 

 ات عالیه مقارنه بالاخرین في السنوات الاخیره حققت الشركه نسبه مبیع- 2

 في السنوات الاخیره استقبلت الشركه  عدد هائل من العملاء مقارنه بالاخرین- 3

  

  :عبارات قیاس الربحیة 

 .زاد ربح الشركة من العملیات  - 1

 .زاد معدل ربح الوحدات المباعه من الشركه-2 

 .الشركة حققت اعلى ربحیه مقارنه مع المنافسین   - 3

 .حیة الشركة تزداد بشكل متطوررب - 4

  

  :الأدوات الأحصائیة 

  :اسلوب التحلیل العاملي  \1

تستخدم هذه الدراسة اسلوب التحلیل العاملي متمثلآ في طریقة المكونات الاساسیة الى جودة 

ى تعدیلات في حیث تجرى تغیرات في النموذج وكذلك تجر : توفیق المتغیرات ونموذج الدراسة 

  .ء على نتائج التحلیل العاملي الفرضیات بنا
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  :معامل ارتباط بیرسون \2

لقیاس درجة الارتباط بین المتغیرات والتي تعكس قوة الإرتباط من جهة وبین بنود المتغیرات من 

  .جهة اخرى 

  :الانحدار المتعدد  \3

ونات لقد تم إستخدام اختبار تحلیل الأنحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر مك

  .العوامل الاداء السوقي 
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 

 التحليل الإحصائي وعرض البيانات
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  =  )حجم العینة ( معدل استجابة المبحوثین 

بمساعدة مقدرة   مدراء الخطوط الجویة ووكالات السفراستبیان على ) 200(تم توزیع عدد     

الجدول رقم . م ردود المبحوثین في فترة معقولةتمكنت الدارسة من استلا العاملینومشكورة من 

یلاحظ من الجدول أن عدد الاستبیانات المستردة . التالي یوضح معدل الاستجابة للمبحوثین) 1(

من إجمالي الاستبیانات الموزعة، الاستبیانات التي لم ترد ) %93(استبیان بنسبة ) 186(یساوي 

استبیان ) 0(دد الاستبیانات الغیر صالحة للتحلیل بینما یبلغ ع). %7(استبیان بنسبة  (14) 

من () استبیان بنسبة ) 186(أما عدد الاستبیانات الصالحة للتحلیل فیساوي ). 0%(بنسبة 

إجمالي الاستبیانات الموزعة وهي نسبة تعتبر كبیرة في البحوث إلي تعتمد علي قوائم الأسئلة أو 

ومدى وضوح عبارات الاستبیان المستخدمة في  الاستبیانات وتعكس مدى استجابة المبحوثین

  . جمع بیانات الدراسة المیدانیة

 %الـنسـبـة  الــعـدد الـبـیــــــــــــــــــــــــــــــــــان    

 %100 200 الإستبانات الموزعة   

 %93 186 الإستبانات المستردة  

 %7 14 الإستبانات التي لم ترد  

 - 0 الحة للتحلیلالإستبانات الغیر ص  

  186 الإستبانات الصالحة للتحلیل  
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  :البیانات الشخصیة 

الجدول أدناه  یبین تحلیل البیانات الشخصیة لافراد العینة العینة حیث نجد فیما یتعلق بالنوع ان  

سنة  25الى  18ذكور ، وفیما یتعلق بالعمر % 81.7من الإناث و % 18.3العینة شملت 

 5.4، وفیما یتعلق بالوظیفة نجد ان%39.2فاكثر  41من ،%39.8 40لى  ا 26ومن % 21

رئیس قسم ، % 55.9كانوا مدیر تسویق ، % 12.9من افراد العینة كانت مدیر تنفیذي ، % 

جامعي % 44.1دون الجامعي ، % 22موظف تسویق او مبیعات ،المستوى التعلیمي % 25.8

كانوا سودانیة، أما % 38.2النسبة نوع الشركة اخرى ، اما ب%  24.2فوق الجامعي ،% 9.7، 

سنوات ،  5اقل من% 65.1مشتركة ،اما عمر الشركة % 25.3أما ، اجنبیة % 36.6

، وفیما یتعلق نوع الخدمات  شكلت % 22سنة  11سنوات ، اكثر من  10 – 6من % 12.9

  .ىمن افراد اخر % 8.6كانت نقل ونجد أن % 78.5نجد ان ، شحن جوي % 21.9نسبة 

  

  

  

  

  

  

  



35 
 

  :البیانات الشخصیة 

 النسبة العدد  

 النوع

 

 81.7 152 ذكر

 18.3 34 انثى

 100% 186  المجموع

 

 العمر

سنة 25 – 18من   39 21.0 

سنة 40 – 26من   74 39.8 

سنة 41أكثر من   73 39.2 

 100% 186  المجموع

 

 

 

 الوظیفة

 5.4 10 مدیر تنفیذي

 12.9 24 مدیر تسویق 

یس قسمرئ  104 55.9 

 25.8 48 موظف تسویق او مبیعات

 100% 186  المجموع

 

 المستوى التعلیمي

 22.0 41 دون الجامعي

 44.1 82 جامعي

 9.7 18 فوق الجامعي

 24.2 45 أخرى

 100% 186  المجموع

 

 نوع الشركة

 

 38.2 71 سودانیة

 36.6 68 اجنبیة

 25.3 47 مشتركة
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  :التحلیل العاملي 

یة التحلیل العاملي لاستبانة الدراسة لإختبار الاختلافات بین العبارات عملتاتي الحوجة لإجراء 

التي تقیس كل متغیر من متغیرات الدراسة ، حیث تقوم عملیة التحلیل العاملي بتوزیع عبارات 

الإستبانة على متغیرات معیاریة یتم فرضها وتوزع علیها العبارات التي تقیس كل متغیر على 

تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي في إجراء .سط الحسابي حسب إنحرافها عن الو 

عملیة التحلیل العاملي لمتغیرات الدراسة حیث تم إعطاء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت 

  .لقیاس كل متغیر في الاستبانة، وفیما یلي نتائج عملیة التتحلیل العاملي لمتغیرات الداسة

  

  

  

 100 186  المجموع

عمر الشركة في السودان 
           

سنوات 5أقل من    121 65.1 

سنوات 10 – 6من   24 12.9 

سنة فأكثر 11من    41 22.0 

  186 100 

  

 

 نوع الخدمات   

 12.9 24 شحن جوي

 78.5 146 نقل

 8.6 16 خدمات اخرى

 100% 186  المجموع
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  :یق عبر الانترنت التحلیل العاملي للتسو 
 أعمدة حیث ان قیم الاشتراكات تزید عن) 2(من الجداول ادناه یتبین ان المصفوفة جاءت في 

للمتغیرین وقیمة )   0.60(تزید عن   KMO قیمة)  0.50(والتشبعات اكبر من ) 0.50(

تم إجراء عملیة التحلیل العاملي لعبارات المتغیرات المستقلة مع . الجزر الكامنة اكبر من الواحد 

كما تم حذف المتغیرات التي یوجد بها  0.50بعضها البعض وتم استخدام نقطة حذف بمقدار 

  .قد نتج عنه حذف عدد من البنود الخاصة بكل متغیرتقاطع و 

  

  

  

  2 1 البیع الالكتروني
 022.- 882. تستخدم الشركة موظفین متصلین بالانترنت لعرض منتجاتها
 146. 871. تقدم الشركة خدمات مباشرة للعملاء عبر الموقع الالكتروني

 103. 795. یتم البیع الكترونیا بخصوصیة وسریة تامة
 333. 766. تتعلق بخدماتعا تقوم الشركة بإجراء مسوحات الكترونیة 

 463. 611. یتم تتبع حركة عمل الشركة الكترونیا
    خدمات ما بعد البیع 

 831. 006.- یستجیب الموقع الالكتروني للشكاوي والاستفسارات بسرعة
 816. 279. یوفر الموقع الالكتروني خدمات جیدة لما بعد البیع

 749. 072. ةیستجیب الموقع الالكتروني للطلبات بسرع
 576. 453. توجد موازنة مخصصة بحوث التسویق الالكترونیة

Cumulative % 66.930  
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.811  

Bartlett’s Test of 859.688  
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  :التحلیل العاملي للاداء السوقي 

أعمدة حیث ان قیم الاشتراكات تزید عن ) 2(من الجداول ادناه یتبین ان المصفوفة جاءت في 

للمتغیرین وقیمة )   0.60(تزید عن   KMO قیمة)  0.50(والتشبعات اكبر من ) 0.50(

ملي لعبارات المتغیرات المستقلة مع تم إجراء عملیة التحلیل العا. الجزر الكامنة اكبر من الواحد 

كما تم حذف المتغیرات التي یوجد بها  0.50بعضها البعض وتم استخدام نقطة حذف بمقدار 

  .تقاطع وقد نتج عنه حذف عدد من البنود الخاصة بكل متغیر

  

  

  4  3 2 1 الحصة السوقیة
في السنوات الاخیرة استقبلت الشركة عدد ھائل من العملاء 

 مقارنة بالاخرین
.886 .141 .143 .146 

في السنوات الاخیرة حققت الشركة نسبة مبیعات عالیة مقارنة 
 خرینبالا

.825 .269 .177 -.073 

 135. 189. 307. 819. زاد ربح الشركة من العملاء
 096. 230. 422. 671. زاد معدل ربح الوحدات المباعة من الشركة

     السمعة
 093. 065. 835. 261. الخدمات التي تقدمھا تحسن الصورة الذھنیة تجاه الشركة

 107. 148. 834. 265. الاخرین خدمات الشركة لھا سمعة عالیة مقارنة مع
 024. 166. 823. 329. ھناك زیادة في نسبة مبیعات الشركة

     الربحیة
 056.- 905. 146. 126. ربحیة الشركة تزداد بشكل متطور

 015.- 902. 055. 194. الشركة حققت اعلى ربحیة مقارنة مع المنافسین
 298. 601. 188. 245. معدل تحویلات الشركة عال مقارنة بالمنافسین

      الرضا
 883. 053.- 085.- 193. تقدم الشركة خدمات تلبي احتیاجات ومتطلبات العملاء

 735. 168. 418. 066.- تبني الشركة صورة ذھنیة قویة مقارنة مع الشركات المنافسة
Cumulative % 78.049    

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 

.820    

Bartlett’s Test of 1302.105    
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   :الاعتمادیة

 لاعتمادیة  حیثللتأكد من درجة الاعتمادیة تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقیاس ا

بدرجة عالیة من الاعتمادیة كان ) كرونباخ ألفا( الاعتمادیة  ان معامل یوضح الجدول اعلاه 

 البیع الالكترونيحیث بلغ معامل الاعتمادیة بالنسبة للعبارات المكونة لمتغیرات المستقل  

السمعة   ، ) 0.90(أما التابع  الحصة السوقیة  ، (0.68) خدمات ما بعد البیع ، ) 0.87(

  .أدناه )  0.52(، الرضا  )  0.80(، الربحیة  )  0.88(

  

  

  

  

  

 Cronbach’s alpha عدد العبارات المتغیرات 

المتغیرات 
 المستقلة

 0.87 5 البیع الالكتروني

 0.68 4 خدمات مابعد البیع

  

المتغیرات 
 التابعة

 0.90 4 الحصة السوقیة

  0.88  3  السمعة

  0.80  3  الربحیة

  0.52  2  الرضا
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  :  المتوسطات والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة

الجدول ادناه یبین المتوسطات والانحرافات المعیاریة لكل متغیرات الدراسة فنجد ان الانحراف 

المعیاري لجمیع المتغیرات  اقل من الواحد وهذا ان هنالك تجانس بین اجابات افرا د العینة عن 

تغیرات ، كما یتضح لنا ان االمتوسط لجمیع المتغیرات اقل من الوسط  الفرضي جمیع عبارات الم

الانحراف ) 1.73(حیث إتضح من الجدول أن الوسط الحسابى البیع الالكتروني ). 3(وهو 

، أما خدمات مابعد البیع كان الوسط الحسابى )  0.60(المعیاري وكان الوسط الحسابي 

) 1.79(، أما الحصة السوقیة  كان الوسط الحسابى ) 0.64(والانحراف المعیارى ) 1.72(

) 1.70(، أما السمعة كان الوسط الحسابى ) 0.71(والانحراف المعیارى والانحراف المعیاري 

والانحراف المعیارى ) 1.69(، أما الربحیة كان الوسط الحسابى ) 0.63(والانحراف المعیارى 

 ) .0.91(والانحراف المعیارى ) 2.39(، أما الرضا كان الوسط الحسابى ) 0.64(

 الجدول ادناه یبین المتوسطات الحسابیة ولاانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة

  الانحراف المعیاري  الوسط الحسابي  نوع المتغیر  اسم المتغیر
 0.60 1.73  مستقل البیع الالكتروني

 0.64 1.72  مستقل خدمات مابعد البیع

 0.71 1.79 تابع الحصة السوقیة

 0.63 1.70  تابع السمعة

 0.64 1.69  تابع الربحیة

  0.91  2.39  تابع الرضا

 )2016(المصدر إعداد الباحثین من بیانات الدراسة المیدانیة 
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  :نموذج الدراسة المعدل 

  قدرات التسویق عبر الانترنت                                         الأداء السوقي

  

  

  

  :الفرضیات 

  :الفرضیة الرئیسیة 

  هنالك علاقة ایجابیة بین قدرات التسویق عبر الانترنت والأداء السوقي

  :الفرعیة 

  البیع الالكتروني  یؤثر على الحصة السوقیة

  البیع الالكتروني  یؤثر على السمعة 

  البیع الالكتروني  یؤثر على الربحیة

  البیع الالكتروني  یؤثر على الرضا

  ع  یؤثر على الحصة السوقیةخدمات ما بعد البی

  خدمات ما بعد البیع  یؤثر على السمعة 

  خدمات ما بعد البیع    یؤثر على الربحیة

  .خدمات ما بعد البیع    یؤثر على الرضا

  

  

  البیع الالكتروني

 خدمات مابعد البیع

  لحصة السوقیةا

  السمعة

  الربحیة

 الرضا
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  :الارتباطات بین المتغیرات

تم إستخدام التحلیل بین متغیرات الدراسة بهدف التعرف على العلاقة الارتباطیة بین المتغیرات  

المستقلة والمتغیرات التابعة، فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد صحیح فإن ذلك یعنى 

أن الارتباط قویا بین المتغیرات وكلما قلة درجة الارتباط من الواحد الصحیح كلما ضعفت العلاقة 

ذاكانت بین المتغیرات وقد تكون العلاقة طردیة أو عكسیة، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة إ

 – 0.30(ویمكن إعتبارها متوسطة إذا تراوحت بین )  0.30(قیمة معامل الارتباط أقل من 

ومن . تعتبر العلاقة قویة بین المتغیرات ) 0.70(أما إذا كانت قیمة الارتباط أكثر من )  0.70

بعد یرتبط إرتباط ایجابي معنوي مع  البیع الالكتروني خلال الجدول نجد أن العلاقة بین بعد

یرتبط إرتباط ایجابي معنوي مع بعد الحصة  البیع الالكتروني، .) **438(خدمات ما بعد البیع 

.) **582(یرتبط إرتباط ایجابي معنوي مع بعد السمعة  البیع الالكتروني، ) **650.(السوقیة 

یرتبط  البیع الالكتروني، .) **288(مع بعد الربحیة  ضعیف یرتبط إرتباط  البیع الالكتروني، 

یرتبط إرتباط ایجابي  خدمات ما بعد البیع ، .) **394(إرتباط ایجابي معنوي  مع بعد الرضا 

یرتبط إرتباط ایجابي معنوي  خدمات ما بعد البیع ، .) **395(معنوي مع بعد الحصة السوقیة 

مع بعد الربحیة  ضعیفیرتبط إرتباط  خدمات ما بعد البیع ، ) **513.(مع بعد السمعة 

، .) **550(مع بعد الرضا  إیجابي معنوي یرتبط إرتباط  خدمات ما بعد البیع ، .) **241(

  الحصة السوقیة، .) **606(یرتبط إرتباط ایجابي معنوي مع بعد السمعة   الحصة السوقیة

 ضعیفیرتبط إرتباط   الحصة السوقیة، .) 448(یرتبط إرتباط ایجابي معنوي مع بعد الربحیة 

.) **357(مع بعد الربحیة  إیجابي معنوي یرتبط إرتباط  السمعة ، .) **227(مع بعد الرضا 

 ضعیفیرتبط إرتباط  الربحیة ، .) **234(مع بعد الرضا  ضعیفیرتبط إرتباط   السمعة، 

  .) .**139(معنوي  مع بعد الرضا 
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 Person's Correlation Coefficient for All: الارتباطات بین متغیرات الدراسة 

Variable  

البیع  المتغیرات

 الالكتروني

 الرضا  الربحیة السمعة الحصة السوقیة خدمات ما بعد البیع

      1 البیع الالكتروني

خدمات ما بعد 

 البیع
.438** 1 

    

    1 (**)395.  .650** الحصة السوقیة

   1 **606. **513. **582. السمعة

 1 **357. (**)448. **241. (**)288. الربحیة
 

 1 139. **234. **22. **550. **394. الرضا

  2016إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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  :الانحدار المتعدد 

مكونات لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر    

لمعرفة  (Beta) تم الاعتماد على  معامل.   على الاداء السوقي قدرات التسویق عبر الانترنت 

التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، 

للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات    (R²)كما تم الاعتماد على

لتعرف على معنویة نموذج  F دام اختبارالمستقلة والمتغیر التابع ، ، بالاضافة إلى استخ

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم  0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .الانحدار 

مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة 

) 0.05(من مستوى الدلالة المعتمدة  احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر

 البیع الالكترونيقیمت بینا للمتغیر  الىوالعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل 

) 0.137(، أما بینا للمتغیر خدمات مابعد البیع )0.000( ومستوى المعنویة ) 0.591(

  ) .0.028(ومستوى المعنویة 

   )الحصة السوقیة( سویق عبر الانترنت والاداء السوقيالتالانحدار المتعدد لمكونات قدرات 

  

  

    

  

  
  

 2016المصدر إعداد الباحثین من بیانات الدراسة المیدانیة 
Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000.  

 المتعیر المستقل الحصة السوقیة
  البیع الالكتروني ***591.

 خدمات مابعد البیع *137.

.438 R² 
432.  Adjusted R² 

.438 ∆ R² 
71.367 F change 
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 :إختبار  الفرضیة

ة السوقیة الحص( قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيهناك علاقة إیجابیة بین 

 دعمت كلیا)         

 حالة الاثبات

 دعمت  الحصة السوقیةالبیع الالكتروني  یؤثر على 

 دعمت الحصة السوقیةخدمات ما بعد البیع  یؤثر على 

  2016المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة   

  :الانحدار المتعدد 

مكونات عدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر  لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المت  

لمعرفة  (Beta) تم الاعتماد على  معامل.  على الاداء السوقي  قدرات التسویق عبر الانترنت

التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، 

ة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات للتعرف على قدر    (R²)كما تم الاعتماد على

لتعرف على معنویة نموذج  F المستقلة والمتغیر التابع ، ، بالاضافة إلى استخدام اختبار

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم  0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .الانحدار 

دلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى ال

) 0.05(احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمدة 

 البیع الالكترونيقیمت بینا للمتغیر  الىوالعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل 

ومستوى ) 0.320(ر خدمات مابعد البیع ، أما بینا للمتغی)0.000( ومستوى المعنویة ) 0.441(

  ) .0.000(المعنویة 
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   )الحصة السوقیة( الانحدار المتعدد لمكونات قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقي

  

  

  

  

  

 2016المصدر إعداد الباحثین من بیانات الدراسة المیدانیة 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000.  

 :إختبار  الفرضیة

)         السمعة ( قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيهناك علاقة إیجابیة بین 

 دعمت كلیا

 حالة الاثبات

 دعمت  السمعةالبیع الالكتروني  یؤثر على 

 دعمت السمعةخدمات ما بعد البیع  یؤثر على 

  2016المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة   

  

  

  

  

 المتعیر المستقل السمعة

  البیع الالكتروني ***441.

 خدمات مابعد البیع *320.

.421 R² 

415.  Adjusted R² 

.421 ∆ R² 

66.507 F change 
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  :الانحدار المتعدد 

مكونات لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر    

لمعرفة  (Beta) تم الاعتماد على  معامل.  على الاداء السوقي  قدرات التسویق عبر الانترنت 

حدة واحدة من المتغیر المستقل ، التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في و 

للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات    (R²)كما تم الاعتماد على

لتعرف على معنویة نموذج  F المستقلة والمتغیر التابع ، ، بالاضافة إلى استخدام اختبار

ى معنویة التأثیر، حیث تم للحكم على مد 0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .الانحدار 

مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة 

) 0.05(احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمدة 

 البیع الالكترونيتغیر قیمت بینا للم الىوالعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل 

) 0.142(، أما بینا للمتغیر خدمات مابعد البیع )0.004( ومستوى المعنویة ) 0.226(

  ) .0.071(ومستوى المعنویة 

   )الربحیة( الانحدار المتعدد لمكونات قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقي
  

  

  

  

  

 2016یة المصدر إعداد الباحثین من بیانات الدراسة المیدان

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000.  

 المتعیر المستقل الربحیة

  البیع الالكتروني ***226.

 خدمات مابعد البیع 142.

.099 R² 

090.  Adjusted R² 

.099 ∆ R² 

10.096 F change 
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 :إختبار  الفرضیة

 حالة الاثبات دعمت كلیا)         الربحیة ( قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيهناك علاقة إیجابیة بین 

 دعمت  الربحیةالبیع الالكتروني  یؤثر على 

 لم تدعم الربحیةلى خدمات ما بعد البیع  یؤثر ع

  2016المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة   

  :الانحدار المتعدد 

مكونات لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر    

لمعرفة  (Beta) تم الاعتماد على  معامل.  على الاداء السوقي  قدرات التسویق عبر الانترنت 

التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، 

للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات    (R²)كما تم الاعتماد على

موذج لتعرف على معنویة ن F المستقلة والمتغیر التابع ، ، بالاضافة إلى استخدام اختبار

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم  0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .الانحدار 

مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة 

) 0.05(احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمدة 

 البیع الالكترونيقیمت بینا للمتغیر  الىوالعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل 

) 0.467(، أما بینا للمتغیر خدمات مابعد البیع )0.000( ومستوى المعنویة ) 0.189(

  ) .0.005(ومستوى المعنویة 
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   )الرضا( وقيالانحدار المتعدد لمكونات قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء الس

  

  

  

  

  

 2016المصدر إعداد الباحثین من بیانات الدراسة المیدانیة 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<000.  

 :إختبار  الفرضیة

دعمت )         الرضا ( قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيهناك علاقة إیجابیة بین 

 كلیا

 حالة الاثبات

 دعمت  الرضایع الالكتروني  یؤثر على الب

 لم تدعم الرضاخدمات ما بعد البیع  یؤثر على 

 2016المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة   

 

 المتعیر المستقل الرضا

  البیع الالكتروني ***189.

 خدمات مابعد البیع **467.

.332 R² 

325.  Adjusted R² 

.332 ∆ R² 

45.458 F change 
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 

  

  التاثيراتالنتائج و

  

  



50 
 

  :النتائج

  البیع الالكتروني  یؤثر على الحصة السوقیة

 )الرضا ( ت التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيقدراهناك علاقة إیجابیة بین  - 1

 الرضاالبیع الالكتروني  یؤثر على 

  الرضاخدمات ما بعد البیع  یؤثر على 

  الربحیة( قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيهناك علاقة إیجابیة بین -2

 الربحیةالبیع الالكتروني  یؤثر على 

 لربحیةاخدمات ما بعد البیع  یؤثر على 

 )السمعة ( قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيهناك علاقة إیجابیة بین - 3

  السمعةالبیع الالكتروني  یؤثر على 

 السمعةخدمات ما بعد البیع  یؤثر على 

 الحصة السوقیة( قدرات التسویق عبر الانترنت والاداء السوقيهناك علاقة إیجابیة بین - 4

 الحصة السوقیةیؤثر على خدمات ما بعد البیع  

  الحصة السوقیةالبیع الالكتروني  یؤثر على 
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  :مناقشة النتائج

  :الفرضیة الاولى

  والرضا قدرات التسویق عبر الانترنت العلاقة بین -1

حیث اظهرت نتائج الدراسة ان هنالك علاقة ایجابیة بین قدرات التسویق عبر الأنترنت وا 

ان مرحلة  النتایج  بینت حیث  )2012مطلب ( فق مع دراسة كما ان هذه النتیجة تت)الرضا(

  الشراء ومابعد الشراء لها تاثیر معنوي على القیمة العاطفیة فقط من خلال خدمات الزبائین 

  :الفرضیه التانیة 

  العلاقة بین قدرات التسویق عبر الانترنت والربحیة -2

ت التسویق عبر الانترنت والربحیة ن قدراحیث اظهرت نتائج الدراسة ان هنالك علاقة إیجابیة بی

حیث اظهرت نتایج الدراسة ان هنالك اثر   )2012یحي (كما ان هذة النتیجه تتفق مع دراسة 

ذو دالالة إحصائیه لتبني التجارة الالكترونیه على الاداء التسویقي وعلى كل من معدل الحصه 

   في الاردن  السوقیه والربحیة قیاسا بالمنافسین والشركات العاملة

  :الفرضیة الثالثة 

  العلاقة بین قدرات التسویق عبر الانترنت والسمعه -3

حیث اظهرت نتایج الدراسة ان هنالك علاقة أیجابیة بین قدرات التسویق عبر الانترنت والسمعه 

الذي بینت ان هنالك اثر ذا دالة  )2012احمد عبدالفتاح (كما ان هذة النتیجةتتفق مع دراسة 

      ئیه بین قدرات التسویق الالكتروني والصوره الذهنیه للعملاء احصا
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  :الفرضیة الرابعة 

  العلاقة بین قدرات التسویق عبر الانترنت واالحصة السوقیة 

حیث اظهرت نتایج الدراسة وان هنالك علاقة أیجابیة بین قدرات التسویق عبر الانترنت والحصة 

حیث اظهرت نتایج الدراسة ان هنالك اثر  ) 2012یحي ( السوقیه هذة النتیجه تتفق مع دراسة 

ذو دالالة إحصائیه لتبني التجارة الالكترونیه على الاداء التسویقي وعلى كل من معدل الحصه 

  السوقیه والربحیة قیاسا بالمنافسین والشركات العاملة في الاردن  

  :التأثیرات النظریة

لاداء السوقي والتسویق عبر الانترنت وتاتي الاهمیة من هذه الدراسة قامت باختبار العلاقه بین ا

على الأداء السوقي ابعاد التسویق عبر الأنترنت خلال معرفة الدور الذي یمكن ان تساهم بة 

ه تاثیر كبیر على والتعرف على متغیرات الدراسة وأظهرت النتائج ان التسویق عبر الأنترنت ل

  .اء السوقي والبحوث المستقبلیة الأد

  :التأثیرات التطبیقیه

التسویق غبر الأنترنت على الأداء السوقي یكون لدینا معرفة وطیدة بمفهوم من خلال دراسة 

  .یجابیة ومعالجة الجوانب السلبیةالأداء التسویقي والعمل على تطویرة والاهتمام بالجوانب الإ
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  :الخاتمة

لسوقي في شركات الخدمات تناولت الدراسة اثر التسویق عبر الانترنت على الاداء ا

الجویة،وتمكنت الدراسة من توصیف التسویق عبر الأنترنت كمتغیر مستقل والاداء السوقي 

كمتغیر تابع زاستحدمت هذه المتغیرات في جمع البیانات التي مكنتها بعد التحلیل من معرفة 

یق عبر واستخدمت ثلاثة ابعادللتسو .الأثر التسویق عب الأنترنت على الأداءالسوقي 

ومدى ).البیع الالكتروني، وخدمات مابعد البیع الالكترونیة والبحوث الألكترونیة(الانترنت

  .تأثیرهاعلى الأداء السوقي
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  :القران الكریم 

                                  )32(سورة البقرة  

  :المصادر العربیة 

رند عمران مصطفى –لكتروني لدى البنوك العاملة قطاع غزة واقع إستخدام التسوي الإ- 1

  )2009(الاسطل 

  )2007(عماد احمد اسماعیل النونو –دوافع التبني أو الرفض –التسویق عبر الأنترنت - 2

تقییم أنشطه التسویق الالكتروني لدى الشركات الفلسطینیة المساهمة العامة وأثر ذلك على - 3

هاله ،منتصر احمد العوري ،رولا زهیر حسن مسمار ،عبدالحق هبة عمر –أدائها التسویقي 

  )2101/2011(زیدان دویكات 

تهاني –التسویق الألكتروني وأثره على إتجاهات الأسرة الإستهلاكیة في عصر المعلوماتیة - 4

  )م2013/ه1434(محمد عبدالرحمن فقیة 

لالكتروني واتجاهات عملاء في العلاقة بین الاعلان اغرافیة الدور الوسیط للعوامل الدیم- 5

  )2015(عمر ساسي عمر مسعود –المصارف نحو تبنى تكنولوجیا الخدمات الجدیدة 

 )2010/2011(بوباح عالیة –دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات - 6

میثاق طاهر –أثر التوجه السوقي والالتزام على اداء شركة الخطوط الجویه الملكیه الاردنیه -7

  )2010(كاظم 
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 تیسیر فضل - الدور المعدل للتوجه الریادي والعلاقه بین البیئة الخارجیة والتوجه التسویقي- 8

  )2015( سید احمد

ندى فائز یحي –العوامل المححدة لتبنى التجارة الالكترونیة وأثرها على الاداء التسویقي - 9

)2012(  

–اثرها في بناء القیمه للزبون تطبیقات ادارة علاقات الزبائن في مراحل الشراء الالكتروني و -10

  )2012( سوزي صلاح مطلب الشبیل

فادي عبدالمنعم –دور التسویق الالكتروني في تحسین الصوره الذهنیة للخدمات الصحیة -11

  )2010(احمد عبدالفتاح 

  )2012(أوس بهجت رشید الوندادي –أثر قدرات التكنولوجیا على نجاح المنظمة -12
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 الرحیم بسم االله الرحمن
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  كلیة الدراسات التجاریة
  أخي الفاضل/أختي الفاضلة 

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته
  استبانة:الموضوع 

نضع بین یدیك هذه الاستبانه املین ان تمدنا بجزء من وقتك الغالي ،ونشكرك على حسن 
هذه الدراسه من متطلبات الحصول على درجة .العلمي التعاون ونقدر جهدكم في دعم البحث 

  :بحث بعنوان البكلاریوس في إداره الاعمال في 

  أثر قدرات التسویق عبر الانترنت على الأداء السوقي لشركات الخدمات الجویة

یسعدنا ان نتلقى مشاركتكم القیمه وذلك من واقع خبراتكم العلمیة والعملیة من خلال عملكم في 
  .الشركة

إن لدقة إجابتك على فقرات الاستبانه الاثر الكبیرفي مصداقیة الدراسة ونجاحها  ونؤكد حرصنا 
  .على سریه المعلومات التي ستقدمها وأنها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط 

  ...ولكم جزیل الشكر والتقدیر 

 -:الباحثون 

  زهراء عادل إدریس محمد  - 1
  عزه مخلص حامد محمد  - 2
  د عبد الوهاب  مجاهد عمرمحم - 3
  محمد مزن عثمان محمد صالح - 4

  :ن مو المحك

 .عادل عیسى /د - 1
 . محمدحسن  الطاهر/د - 2
  .الدین عیسى اسحاق  عماد/ا - 3
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  -:القسـم الاول 

  البیانات الشخصیه  : اولا 

  :النوع /1

     أنثى                             ذكر           

  :العمــــر /2

        سنه   40- 26اكثر من                     سنه            25-18من 

 سنه فاكثر  41      

  :المستوى التعلیمي /3

                                الجامعى  فوق     دون الجامعى                   جامعى             

  اخرى

  :نوع الشركة / 4

  مشتركة             سودانیه                       اجنبیة       

  عمر الشركه في السودان /5

  سنه   10- 6سنوات                من  5اقل من   

  فاكثر  10من 

  :نوع الخدمات التي تقدمها /6

شحن جوي                               نقل                     خدمات اخرى                                               
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  -:ثانیا 

  :خدمات مابعد البیع   - 1

لا أوافق  لا أوافق
 بشده 

أوافق  أوافق  محاید
 بشده 

 العبارات

یستجیب الموقع الالكتروني للشكاوي - 1     
 والاستفسارات بسرعه 

یوفر الموقع خدمه مناسبه للاجابه عن - 2     
 الاسئله الاكثر شیوعا 

وقع الالكتروني للطلبات یستجیب  الم- 3     
 بسرعه 

یوفر الموقع الالكتروني خدمات جیده - 4     
 لمابعد البیع 

  

 :بحوث التسویق الالكترونیه-2 

لا اوافق 
 بشده

لا 
 اوافق 

أوافق  اوافق  محاید
 بشده

العبارات  

لدى الموسسه وحده خاصه بالبحوث - 1     
 التسویقیه 

 ه الكترونیا یتم تتبع حركه عمل الشرك- 2     
تقوم الشركه باجراء مسوحات الكترونیه - 3     

 تتعلق بخدماتها 
توجد موازنه مخصصه لتطویر - 4     

 .التسویق لالكتروني
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  :لبیع الالكتروني ا  - 3

لا اوافق 

 بشده

أوافق  اوافق  محاید لا اوافق 

 بشده

 العبارات

تقدم الشركه خدماتها مباشره للعملاء - 1     

 لمواقع الالكترونیه عبر ا

تستخدم الشركه موظفین متصلین - 2     

 بالانترنت لعرض منتجاتها 

یتم البیع الالكتروني بخصوصیه  - 3     

 وسریه تامه 

یتم انجاز المعاملات الاكترونیه بسرعه - 4     

 وتكلفه منخفضه 

 :الرضا  -4`

لا اوافق 
 بشده 

أوافق  اوافق  محاید لا اوافق 
 بشده

 باراتالع

تقدم الشركه خدمات تلبي احتیاجات ومتطلبات - 1     
 العملاء 

تقوم الشركه دائما بتحلیل مستویات استهلاك - 2     
 العملاء 

معدل تحویلات عملاء الشركه عال مقارنه - 3     
 بالمنافسین 

لموقع الإلكترونى للشركة یساعد على تقدیم ا- 4     
 . خدمات سریعة 
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  :السمعه  - 5

اوافق لا 

 بشده  

أوافق  اوافق  محاید لااوافق 

 بشده

 العبارات

الخدمات التي تقدمها تحسن الصوره الذهنیه  - 1     

 تجاه الشركه 

تبنى الشركة صورة ذهنیة قویة مقارنة مع  - 2     

 .الشركات المنافسة 

خدمات الشركه لها سمعه عالیه مقارنه مع - 3     

 الاخرین 

  

 :الحصه السوقیه    - 6

 اوافق لا
 بشده 

وافق أ اوافق  محاید لا اوافق 
 بشده

 العبارات

 هناك زیاده في نسبه مبیعات الشركه  - 1     
في السنوات الاخیره حققت الشركه نسبه - 2     

 مبیعات عالیه مقارنه بالاخرین 
في السنوات الاخیره استقبلت الشركه  - 3     

 عدد هائل من العملاء مقارنه بالاخرین
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 :الربحیه  - 7

لا اوافق 

 بشده

أوافق  اوافق  محاید لا اوافق 

 بشده

 العبارات

 : سنوات السابقة 3خلال      

 .زاد ربح الشركة من العملیات  - 1     

زاد معدل ربح الوحدات المباعه من -2      

 .الشركه

الشركة حققت اعلى ربحیه مقارنه مع  - 3     

 .المنافسین  

 .ركة تزداد بشكل متطورربحیة الش - 4     
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.811 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 859.688 

df 36 

Sig. .000 
 

Total Variance Explained 

Compo
nent 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums of 

Squared Loadings  

Total 
% of 
Variance 

Cumulati
ve % Total 

% of 
Variance 

Cumulati
ve % Total 

% of 
Variance 

Cu
mul
ativ
e % 

1 
4.340 48.227 48.227 4.340 48.227 48.227 3.416 37.957 

37.
957 

2 1.683 18.704 66.930 1.683 18.704 66.930 2.608 28.973 66.
930 

3 .784 8.715 75.645       
4 .519 5.768 81.413       
5 .500 5.551 86.963       
6 .443 4.927 91.890       
7 .328 3.640 95.530       
8 .215 2.389 97.919       
9 .187 2.081 100.000       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Rotated Component Matrixa 

Component 

1 2 

 022.- 882. منتجاتها لعرض بالانترنت متصلین موظفین الشركة تستخدم

 146. 871. الالكتروني الموقع عبر للعملاء مباشرة خدمات الشركة تقدم

 103. 795. تامة وسریة بخصوصیة الكترونیا البیع یتم

 333. 766. بخدماتعا تتعلق  الكترونیة مسوحات راءبإج الشركة تقوم

 463. 611. الكترونیا الشركة عمل حركة تتبع یتم

 831. 006.- بسرعة والاستفسارات للشكاوي الالكتروني الموقع یستجیب

 816. 279. البیع بعد لما جیدة خدمات الالكتروني الموقع یوفر

 749. 072. بسرعة للطلبات الالكتروني الموقع یستجیب

 576. 453. الالكترونیة التسویق بحوث مخصصة موازنة توجد

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 3 iterations. 
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KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy. .820 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-
Square 

1302.1
05 

df 66 
Sig. .000 

 

Total Variance Explained 

Compo
nent 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Total 
% of 
Variance 

Cumulati
ve % Total 

% of 
Variance 

Cumulati
ve % Total 

% of 
Variance 

Cumulati
ve % 

1 5.313 44.278 44.278 5.313 44.278 44.278 2.986 24.885 24.885 
2 1.568 13.070 57.348 1.568 13.070 57.348 2.676 22.303 47.188 
3 1.324 11.035 68.383 1.324 11.035 68.383 2.217 18.478 65.666 
4 1.160 9.666 78.049 1.160 9.666 78.049 1.486 12.383 78.049 
5 .606 5.050 83.099       
6 .528 4.402 87.501       
7 .367 3.055 90.556       
8 .339 2.828 93.384       
9 .263 2.188 95.571       
10 .209 1.743 97.315       
11 .163 1.358 98.673       
12 .159 1.327 100.000       
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 
 هائل عدد الشركة استقبلت الاخیرة السنوات في
 146. 143. 141. 886. بالاخرین مقارنة العملاء من

 مبیعات نسبة الشركة حققت الاخیرة السنوات في
 073.- 177. 269. 825. بالاخرین مقارنة عالیة

 135. 189. 307. 819. العملاء من الشركة ربح زاد
 096. 230. 422. 671. الشركة من المباعة الوحدات ربح معدل زاد

 تجاه الذهنیة الصورة تحسن تقدمها التي الخدمات
 093. 065. 835. 261. الشركة

 مع مقارنة عالیة سمعة لها لشركةا خدمات
 الاخرین

.265 .834 .148 .107 

 024. 166. 823. 329. الشركة مبیعات نسبة في زیادة هناك
 056.- 905. 146. 126. متطور بشكل تزداد الشركة ربحیة

 015.- 902. 055. 194. المنافسین مع مقارنة ربحیة اعلى حققت الشركة
 298. 601. 188. 245. بالمنافسین قارنةم عال الشركة تحویلات معدل
 ومتطلبات احتیاجات تلبي خدمات الشركة تقدم

 883. 053.- 085.- 193. العملاء

 مع مقارنة قویة ذهنیة صورة الشركة تبني
 المنافسة الشركات

-
.066 .418 .168 .735 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 6 iterations. 
 

  


