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  إهداء

  و̡شف القمة إلى من بلغ الرساߦ، وǫٔدى اҡٔمانة، ونصح اҡٔمة، 

  )4 محمدԷس̑ید(
ع العطاء ǫٔمام قدميها وǫٔعطتنا من دࠐا وروݩا وعمرها حˍاً ودفعاً لغد  إلى من ر̡

  ǫٔجمل إلى الغالیة التي لا ̯رى اҡٔمل إلا من عی̱يها

  )ǫٔمي الحب̿ˍة( 

  إلى من بذل كل ݨده وࠐد لي طریق العلم

  )وا߱ي العز̽ز(

̮ٓس̑ني في دراس̑تي وشاركني همومي  ǫ تذكاراً وتقد̽راً إلى من  

  )زملائي(

  إلى كل من بذل ݨداً في ˭دمة العلم والمعرفة

  إلیكم ǫٔهدي ثمر ݨدي هذا



 

  

  شكر وعرفان

الشكر ǫٔولاً وǫٔ˭يراً ߸ س̑ب˪انه وتعالى و˨ده، ثم ǫٔتقدم Դلشكر إلى جمیع ا߳̽ن 
  .Էǫٔروا لي طریق العلم وǫٔساتذتي الكرام بجامعة السودان ̥لعلوم والتك̲ولوج̀ا

. محمد الفاتح محمود ˉشير المغربي/ ǫٔخص بوافر شكري وتقد̽ري إلى البروف̿سورو 
  .ا߳ي بذل كل ما يم߶ من وقت وݨد معي لإخراج هذا البحث بهذه الصورة

كما ǫٔتقدم بوافر شكري إلى ǫسرٔة مجمو̊ة شركات ج̀اد الصناعیة وǫٔیضاً كل الشكر 
  .إلى المس̑ئولين والموظفين Դلشركة

كملت هذا المشوار فلهم والشكر موصول  ٔ ǫ لكل ا߳̽ن ساهموا ووقفوا معي حتى
  .الشكر والتقد̽ر والعرفان



  المستخلص
  

  

تناولت الدراسة الدور المعدل لخصائص العمیل فى العلاقة بین عناصر المزیج التسویق الالكتروني 
خدمة  في شركات والجودة المدركة  وركزت علي توضیح دورالمزیج التسویقى الالكتروني  على جودة ال

وكان للدور المعدل لخصائص العمیل  اثر ایجابي فى العلاقة بین عناصر .  الاتصالات السودانیة
المزیج التسویقى الالكتروني والجودة المدركة  وتمثلت مشكلة الدراسة في ان معظم الشركات السودانیة 

رغم اهتمام . ي تتعلق بجودة الخدمةالتي تمارس المزیج التسویقي الالكتروني تواجه بعض المشكلات الت
ادارات هذه الشركات بالمزیج التسویقى وتوفیر المستلزمات المادیة والبشریة الا ان العائد ما زال دون 

نبعت أهمیة الدراسة من أهمیة وحیویة الموضوعات التي ناقشتها الدراسة والنتائج . المستوي المطلوب
توفیر قدر وافي من المعلومات والإضافات العلمیة التي تفید والتوصیات التي توصلت إلیه إلى جانب 

الباحثین والإداریین وصناع القرار وكل المهتمین بعملیة المزیج التسویقى وعلاقته بجودة الخدمة، كما 
تتناول الدراسة أهمیة واثر جوده الخدمة علي تنمیة المبیعات بالشركات التجاریة بصفة خاصة وجدوى 

كما هدفت الدراسة إلى شرح  الدور المعدل . المؤسسات من المزیج التسویقي الإلكتروني العائد علي هذه
لخصائص العمیل فى العلاقة بین عناصر المزیج التسویق الالكتروني والجودة المدركة  والكشف عن 
 المصاعب التي تواجه المزیج التسویقي الإلكتروني في الشركات ووضع الحلول المناسبة لتفادي هذه

المصاعب لتحقیق أقصي استفادة من الخدمات التي یقدمها المزیج التسویقي الإلكتروني في مجال 
والنتائجالتي توصلت الیها .المبیعات وجودة الخدمات، وأعتمدت الدراسة علي المنهج الوصفي التحلیلي

الاعتمادیة، ( ة الدراسة ان الاتجاه ایجابي في العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي والجودة المدرك
، كما توصلت النتائج الي معرفة  دور المعدل في العلاقة بین )الملموسیة، الاستجابة، التعاطف، الامان

وتوصلت النتائج ان العوامل الدیموغرافیة المتمثلة  في . عناصر المزیج التسویقى والجودة المدركة 
ایجابي في تعدیل العلاقة بین عناصر المزیج ، والدخل الشهري لم یكون له دور )الدخل الشهري، والنوع(

تم اجراء الدراسة علي عینة من . التسویقي والجودة المدركة الا ان العمر كان له اثر ایجابي في العلاقة
استبانة  واسترجع منها  221وتم توزیع ) طلاب جامعة الخرطوم(عملاء شركات الاتصالات السودانیة 

المزیج (تبانة علاقة المتغیرات المتمثلة في المتغیر المستقل فقط وتم قیاس من خلال الاس 200
الدخل الشهري، ) ( العوامل الدیموغرافیة ( ودور المعدل ) الجودة المدركة(والمتغیر التابع ) التسویقي 

  .وبناء على ذلك اوصت الدراسة ) . النوع
ي تعدیل العلاقة بین ف) العوامل الدیموغرافیة( اجراء المزید من الدراسة على دور المعدل .1

  .الاتجاهات وسلوك الافراد بشكل عام ولكي یمكن تعمیم النتائج 
  ).خدمیة_ صناعیة(اجراء الدراسة في شركات اخري  .2



اجراء مزید من الدراسات على معرفة دور الانترنت على سلوك الافراد فى التبني للسلع  .3
  .والخدمات والشراء

  
Abstract 

This study examine impact of E-marketing on Sales development at Sudanese 
enterprises. The statement of the problem relied in answering the following 
questions, mail to the marketing impact on the decision of purchasing the 
consumer and to what degree is a modern technical burden on institutions and 
companies, particularly in the field of communications and what e-marketing 
development and increase sales relationship, This study is important from the 
importance and vitality of the topics discussed by the study results and 
recommendations reached by the addition to providing as much as AVI of 
scientific information and add-on that benefit researchers, administrators and 
policy-makers and all those interested in the process of e-marketing, gagged 
study discusses the importance and the impact of e-marketing sales business 
corporate development, in particular, and the feasibility of return on these 
institutions of e-marketing.And objectives of the study to reach the role of e-
marketing and its impact on increasing sales and the disclosure of the 
difficulties facing the e-marketing in institutions and develop appropriate 
solutions to avoid these difficulties to achieve the maximum benefit from the 
services provided by the e-marketing in the area of sales, the study relied on 
the descriptive analytical method and historical Alastrdada.The study found 
many of the results of the most important of the marketing mix, which 
followed facilities marketing to increase sales through the marketing of a letter 
contribute to increased sales and the institutions benefit from the lobe provided 
that by avoiding threats to use e-marketing, as the study showed that the lack 
of private cultural awareness process e-marketing in the Sudanese society 
reduces the chances of success.The study recommended a number of 
recommendations, including the need for attention to infrastructure because 
they have a significant impact in the marketing process by expanding 
communication networks, and must be based institutions to convince users 
buying and selling over the Internet, by keep pace with technological 
developments used in the field of e-marketing and the development of laws 
that protect all of the product The seller and the buyer and ensure the safety of 
the sales process. 



1. More Studies shall be made on knowing the Role of internet 
advertisement on the Individual behavior in accepting, adopting and 
buying commodities and services. 

2. The same studies should be made in other societies.  
3. More studies shall be made on the role of moderator (Demographic 

Factors) and its role in moderating the relationship between directions 
and Individual’s behaviors in general. 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  قائمة المحتويات

 الصفحة الموضوع
 أ استهلال

 ب  إهداء
 ج  وعرفانشكر 

  د  المستخلص 
Abstract  ه  

  و  قائمة المحتویات
  ح  قائمة الجداول 
  ط  قائمة الأشكال 

  الإطار العام للدراسة: الفصل الأول
  1  الإطار المنهجي للبحث

  الاطار النظري للدراسة: الثانيالفصل 
  5  التسویق الإلكتروني :المبحث الأول

  21  الجودة المدركة: المبحث الثاني

  27 خصائص العمیل :المبحث الثالث

  منهجیة الدراسة/ الثالثالفصل 
  32  نموذج الدراسة وتطویر الفرضیات: المبحث الأول

  39  راءاتـــــــــــــــــــالمنهجیة والإج: المبحث الثاني

  ت واختبار الفرضیاتعرض وتحلیل البیانا/الرابعالفصل 

  45  عرض وتحلیل البیانات: المبحث الأول

  71  اتـــــــــــــــار الفرضیـــاختب: المبحث الثاني

  مناقشة النتائج والتوصیات/ الفصل الخامس

  85  النتائج



  92  التوصیات

  93  توصیات ببحوث مستقبلیة

  94  قائمة المصادر والمراجع

  الملاحق
 

 
  :مقدمة

مواكبة التقنیات الحدیثة لعي الدءوب للشركات لاقتناص كل فرصة تلوح في الأفق في ظل الس
وفي ظل التطور  بغیة زیادة حصتها التسویقیة وتحقیق میزة تنافسیة علیا، ؛في مجال عملها

التي باتت تسیطر على جمیع قطاعات  ،الكبیر في عالم التكنولوجیا وثورة المعلومات الهائلة
وفي ظل المنافسة الحامیة للاستحواذ على  وبشكل خاص المنشآت التجاریة، ،الأعمال في العالم

عبر المزیج  التسویقیة الأفكارالسوق من خلال تدعیم منشآت الأعمال بالخطط والاستراتیجیات و 
كأحد الأبعاد الهامة والمكتسبات  رونيلكتلإا التسویقتم النظر إلى  ،التسویقي المتكامل

ولكنه قادر على  ،الإستراتیجیة في التسویق الحدیث؛ حیث لا یرتبط بزمان أو مكان أو لغة
  .الوصول في أي وقت بدون استئذان

 التسویق .له دور كبیر في زیادة الأرباح وتحسین مستوى الجودة رونيلكتالإ التسویقأن حیث 
قابلیة ورغبة جمیع المنشآت التجاریة في تطویر و  ،یساعد في تعزیز القدرات التنافسیة رونيلكتلإا

أثر كبیر في تفعیل الزیادة المستمرة  الإلكتروني للتسویق .الخاص بها رونيلكتالإ التسویقنظام 
وحتى تتمكن من استثمار  .اتلنسب المبیعات، وزیادة بیع خدمات ومنتجات الشركات والمؤسس

نما وسطاً  ،فقط دعائیاً  ا وسطاً یجب ألا نعتبره ،طبیعة الویب بشكل كامل بالإمكانات  خماً ز  وإ
ذلك بمجموعة من الصفات التي تكسبها  و  ،التلفازو  الرادیوو  التي تتفوق على دعایة المجلات

  .التمیز

  :مشكلة البحث
 .یرات المتسارعة في ظل ثورة المعلومات والاتصالاتالسودانیة العدید من المتغ الشركاتتشهد 

السودانیة وضرورة مسایرتها للتطور والتقدم العلمي الحدیث، والأخذ  الشركاتونظراً لأهمیة 



بالأسالیب الحدیثة المتطورة في التسویق، كان لا بد أن تستجیب لتطبیق أسلوب التسویق 
في اختصار الوقت والجهد والنفقات، ولتتمكن من  لما لهذا الأسلوب من فوائد كبیرة ؛الإلكتروني

 ؛تتمثل مشكلة البحث في أهمیة التسویق الإلكتروني في المبیعاتو  .جذب أكبر عدد من العملاء
إمداد جسور التواصل بین البائع  حد الأسالیب المعاصرة فيألأن التسویق الإلكتروني یعد 

  .والمشتري
 

  :تساؤلات الدراسة
  :حث ینبغي معالجة التساؤلات التالیةلتحقیق أهداف الب

 ما هي أبعاد المزیج التسویق الالكتروني التى تؤثر على الجودة المدركة؟  .أ 
 هل تؤثر أبعاد المزیج التسویقي على الجودة المدركة؟  .ب 
  هل خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة المدركة؟  .ج 

  :دراسةأهداف ال
 :ق الآتيیهدف البحث إلى تحقی

بمجموعات  الجودة المدركةعلى  لإلكترونيالتسویق ا عناصر المزیج التعرف على أثر -
 .الاتصالات السودانیةشركات 

 الإلكترونيإلى التسویق  الاتصالات السودانیةلفت نظر المسؤولیین بمجموعة شركات  -
 .افسةنودوره فى زیادة الحصة السوقیة والصمود فى وجه الم

كترونى فى مجال التسویق الإ نوالباحثی نج وتوصیات تفید الدارسیالى نتائ التوصل -
 .والجودة المدركة

 .معرفة التحدیات التي تواجه تطبیق التسویق الإلكتروني -

 .روني بالشركات السودانیةلكتقیاس مستوى التسویق الإ -

  :دراسةأهمیة ال
  :تكمن أهمیة هذه الدراسة في جانبین أحدهما نظري والآخر عملي

  :للدراسة میة النظریةالأه



  :تتمثل الأهمیة النظریة للدراسة في الآتي
 التسویقتنبع الأهمیة النظریة لهذه الدراسة من أهمیة الدراسة التي تدرس العلاقة بین  -

  .في شركات الاتصالات السودانیة والجودة المدركة  الإلكتروني
ا في مجال التسویق البحوث التي سبقته إلىنه یمثل إضافة أتأتي أهمیة البحث في  -

 .الإلكتروني

 .والجوده المدركةالإلكتروني في تعریف القاري بأهمیة التسویق  -

  :للدراسة الأهمیة العملیة
ینتظر أن یسهم هذا البحث بما یتوصل الیه من نتائج وتوصیات فى مساعدة المسؤولیین  -

علق بالتسویق فیما یت ةً خاص ،فى اتخاذ القرارت السودانیة الاتصالاتبمجموعة شركات 
 .الجودة المدركةكترونى وأثره على الإ

 ىإل الاتصالاتینتظر أن یسهم هذا البحث فى لفت نظر المسؤولیین بمجموعة شركات  -
 . الجودة المدركةعلان وأهمیته فى التسویق فى التسویق الإلكترونى وأثره على الإ

النتائج والتوصیات التي تأتي أهمیة البحث من حیویة وأهمیة الموضوعات التي یناقشها و  -
جانب توفیر قدر وافي من المعلومات والإضافة العلمیة التي تفید  إلى ،یتوصل إلیها

عن كون  فضلاً  ،والباحثین وصناع القرار وكل المهتمین بهذا المجال نالطلاب والإداریی
 .الدراسة تمثل إضافة للمكتبة السودانیة والعربیة

الجـودة المدركـة فـى شـركات الاتصـالات رونـي علـى لكتق الإوأثر التسویالبحث أهمیة تأتي   -
ومـا  ،رونـي المسـتخدمة والحدیثـة فـي المؤسسـاتلكتوالبحث في طرق التسـویق الإ ،السودانیة

  .هو مردودها على اقتصادیات المنشأة

 :منهجیة البحث
  .التحلیليیتبع البحث المنهج الوصفي 

  :حدود الدارسة
 .م2016-2015: حدود زمانیة -



القطاع الاتصال السوداني، مجموعة شركات شركات الاتصالات : د مكانیةحدو  -
 .السودانیة

  :أدوات جمع البیانات
  ).استبیان(حث في حصوله على البیانات والمعلومات على مصادر الثانویة والأولیة ایعتمد الب

  
  :جرائیةالا اتتعریفال
طریق القنوات الإلكترونیة  هو توزیع وترویج والإعلان والبیع عن: التسویق الإلكتروني )1

  ).الخ... الإنترنت، الهاتف المحمول، التلفاز: (مثل
هي إستعمال الكمبیوتر والأجهزة الحدیثة، وهي أیضا طریقة للتفكیر وحل  :التكنولوجیا )2

 . المشكلات، وهي أسلوب التفكیر الذي یوصل الفرد إلى النتائج المرجوة
ت متشابهة أو مختلفة الأنواع والأحجام، تربطها شبكة من الحاسبات، سواء كان: الإنترنت )3

قواعد تحكم عملیة التشارك في تبادل المعلومات، وضبط عملیة التراسل بین هذه 
 .الحاسبات

هي منتجات أو خدمات تقدمها الشركة أو المؤسسات أو الجهات التمویلیة أو  :المبیعات )4
 .غیرها من المنتجات

هي مجموعة من الصفات والخصائص : الاصطلاحیة مفهوم الجودة المدركة من الناحیة  )5
 .للخدمة التى تؤدي الى تحقیق رغبات معلنة او مفترضة 

تعرف بانها القدرة على تحقیق رغبات الزبون بالشكل الذي : تعریف آخر للجودة المدركة  )6
یتطابق مع توقعاته ویحقق رضاه التام عن السلعة او الخدمة التى تقدم له اي تكون مطابقة 

 .للمواصفات والمتطلبات للزبائن 
  :البحث تنظیم

من المقدمة، مشكلة الدراسة،  الأول فصلرئیسیة یتكون ال خمسة فصولتشتمل هذه الدراسة على 
 الإطار(تساؤلات الدراسة، أهدافها واهمیتها والتعریفات الإجرائیة كما یشمل  الفصل الثاني 

مفهوم الجودة : ق الإلكتروني وابعاده، والثانيمفهوم التسوی: الأولمبحثین  )للدراسة النظري



یحتوي على نظریة الدراسة، ) نموذج ومنهجیة الدراسة(الفصل الثالث أما  .المدركة وابعادها
ضیات الدراسة، ومنهج الدراسة، مجتمع وعینة الدراسة، مصادر الحصول ر ونموذج الدراسة، ف

تحلیل (حلیل الإحصائي، اما الفصل الرابع على البیانات، مصادر فقرات الاستبیان، أسالیب الت
لیل حیشمل تحلیل البیانات الدمیغرافیة، التعریف على جودة البیانات من خلال الت) البیانات

العاملي ومعامل الفا ثم اختبار صحة الفروض، اما الفصل الاخیر یشتمل على عرض أهم نتائج 
راسة ومحددات الدراسة والتوصیات العامة الدراسة ومناقشتها والتأثیرات التظریة والعملیة للد

  .واللتوصیات ببحوث مستقبیلیة

  المبحث الأول
  الإلكتروني مفهوم التسویق
  

خطــة التســویق : مفهــوم التســویق الإلكترونــي، ثانیــاً : یتكــون هــذا المبحــث مــن عــدة موضــوعات أولا
احـــل التســـویق الإلكترونـــي، مر : الأهـــداف الأساســـیة للتســـویق الإلكترونــي، رابعـــاً : الإلكترونــي، ثالثـــاً 

  .عناصر المزیج التسویقیالإلكتروني: خامساً تحدیات التسویق الإلكتروني، سادساً 
  -: مفهوم التسویق الإلكتروني: أولاً 

دفعت التغیـرات الاجتماعیـة التـي حـدثت علـى مسـتوى العـالم فـي أنمـاط المعیشـة واوا قـات   
وحة بالإضـافة إلـى قلـة الوقـت والزحـام والتلـوث البیئـي الفراغ والعمل نتیجة للعولمة والسماوات المفت

والتطور التكنولوجي الذي تمثل في التطور الملحوظ في أسالیب الاتصال الإلكترونـي علـى ظهـور 
أظهــر الحاجــة إلـى مــایطلق علیــه  الحاجـة إلــى تقلیــل الوقـت المســتقرق فــي عملیـة التســویق وهــو مـا

وهـو اسـتخدام إمكانیـة شـبكة الانترنـت وشـبكات " لكتروني للتسویق الإلكتروني ویقصد بالتسویق الإ
الاتصــال المختلفــة والوســائط المتعــددة فــي تحقیــق الأهــداف التســویقیة مــع مایترتــب علــى ذلــك مــن 

مكانیــة عدیــدة بینمــا یعــرف الــبعض بأنــه  الاســتفادة مــن الخبــرة والخبــرات فــي مجــال " مزایــا جدیــدة وإ
وناجحة وفوریة وتمكن من تحقیـق الأهـداف والغایـات الحالیـة التسویق وتطویر إستراتیجیات جدیدة 

بشـــكل أســـرع مـــن التســـویق التقلیـــدي بالإضـــافة إلـــى توســـع ونمـــو الأعمـــال بدرجـــة كبیـــرة فـــي وقـــت 
  .قصیر وباستثمار اقل في رأس المال



لـــذلك فإنـــه یــــرون إعطـــاء الشــــركة العنایـــة الكافیــــة لصـــیاغة الإســــتراتیجیة التســـویقیة فإنــــه   
ا فـــي الإنترنـــت وطموحاتهــا ســـوف تتجـــدد هبــاء بینمـــا یتمتـــع المنافســون بتحقیـــق إیـــرادات إســتثمارته

علـى  إســتثمارتهم وفـي هــذا العصــر الرقمـي الــذي تنتشــر فیـه الانترنــت انتشــارا هـائلاً أتســاع مفهــوم 
التجــارة الإلكترونیـــة التــي تتـــیح العدیـــد مــن المزایـــا، فبالنســبة لرجـــال الأعمـــال، أصــبح مـــن الممكـــن 

مشــقة الســفر للقــاء شــركائهم وعملائهــم، وأصــبح بمقــدورهم الحــد مــن الوقــت والمــال للتــرویج  تجنــب
لبضـــائعهم وعرضـــها فـــي الأســـواق أمـــا بالنســـبة للزبـــائن فلـــیس علـــیهم التنقـــل كثیـــراً للحصـــول علـــى 
مایریدونــه أو الوقــوف فـــي طــابور طویـــل أو حتــى اســتخدام النقـــود التقلیدیــة إذ یكفـــي اقتنــاء جهـــاز 

  .، وبرنامج مستعرض للإنترنت ولاشتراك بالإنترنتكمبیوتر
مــن الممكــن تعریــف التســویق عبــر الإنترنــت أو التســویق المســتند للإنترنــت علــى انــه عبــارة عــن  

ســــناد المفهــــوم  ــــات الرقمیــــة ذات الصــــلة لتحقیــــق الأهــــداف التســــویقیة وإ اســــتخدام الإنترنــــت والتقنی
وســائل الإنترنــت والوســائل الرقمیــة الأخــرى مثــل  التســویقي الحــدیث، وتتضــمن التقنیــات أشــیاء مثــل

  . الكابل والمثالاین جنباً إلى جنب لعدة وبرمجیات الحاسوب التي تساعد في تشغیله واستخدامه

  : عرف كلیر التسویق الإلكتروني بأنه
ــــة لتحقیــــق  ــــة الرقمی اســــتخدام قــــوة شــــبكات الاتصــــال المباشــــر واتصــــالات الحاســــب الآلــــي التفاعلی

   :لتسویقیة ویتضح من التعریف أن التسویق الإلكتروني یقوم على مبدأین أساسین هماالأهداف ا
أن التســویق الإلكترونــي یقــوم علــى الأتوماتیــة لأوامــر التشــغیل بــین المــوردین وتجــار التجزئـــة  )1(

 . باستخدام أجهزة الحاسب الآلي وذلك على سبیل المثال
ة حیـث یشـیر مصـطلح التسـویق التفـاعلي إلـى أن التسویق الإلكترونـي یقـوم علـى مبـدأ التفاعلیـ )2(

رسال رسالة لفرد ما وتلقى إجابات ذلك الفرد وبـذلك تـؤدى التفاعلیـة بـین  القدرة على مخاطبة وإ
الشـــركة والعمیـــل إلـــى ترســـیخ مفهـــوم التوجـــه بالعمیـــل مـــن خـــلال إقامـــة علاقـــات مباشـــرة معـــه 

شباعها بالطریقة التي   . تحقق رضا العمیلوالتعرف على احتیاجاته الحقیقة وإ
ـــــه        ـــــي علـــــى أن ـــــا الاتصـــــالات " وبـــــذلك یمكـــــن تعریـــــف التســـــویق الإلكترون لاســـــتخدام تكنولوجی

   ."والمعلومات في تحقیق الأهداف التسویقیة 
   -:خطة التسویق الإلكتروني: ثانیا



ن أي خطـة تسـویق یجــب أن    إن التخطـیط لخطـة تسـویق الكترونیـة لا یعنـى أن تبــدأ مـن الصـفر وإ
  .تكون متماشیة مع أهداف ومجهودات التسویق الحالیة للمنشآت

   -:المكونات الرئیسیة ستشمل العوامل التالیة
إذا كنت تستهدف أسـواق متعـددة، رتـبهم حسـب أهمیـتهم حتـى یمكنـك : حدد جهودك المستهدفة .1

 .توزیع المصادر طبقا لها
م بحیـــث یمكنـــك تحدیـــد ضـــع كـــل مجموعـــة مســـتهدفة فـــي محفظـــة، وافهـــم متطلبـــاتهم وتوقعـــاته .2

 . التكلفة والفوائد في المستوى الصحیح
اى هـــدف یمكـــن أن یشـــمل الإدراك، بعملـــك وانتشـــار المعلومـــات مـــن المنتجـــات : حـــدد أهـــدافك .3

والخــــدمات لــــدیك، دخــــول أســــواق حدیــــده، بــــدأ منــــتج جدیــــد التركیــــز علــــى البیــــع بنــــاء مبیعــــات 
نـتظم أو الكفـاءة الداخلیـة تخفـیض تكلفـة أخـذ بالإنترنت لمنتج أو زیادة مـرات الطلـب للعمیـل الم

 . الطلبات وملؤها أو تحسین مدة الإبقاء على العمیل
 . علیك اختیار خلیط من أنشطة التسویق الإلكتروني التي ستساعدك: قرر نوع خلیط التسویق .4
 . تحقیق أهدافك وعلاقتها مع أي أنشطة تسویق تقلیدیة موجود لدیك وقد خططتها بالفعل .5
أن وضع میزانیة بعنایة تسـمح لـك یمنـع التكـالیف مـن الخـروج عـن السـیطرة : على میزانیةأتفق  .6

بتحدیـــد العائـــدات المتوقعـــة والحصـــول علیهـــا مـــن الانتشـــار فـــي أنشـــطة التســـویق الإلكترونـــي 
 .یمكنك مقارنتها بالتكالیف لتحصیل على تحلیل التكلفة العائد

لأنشــطة لســوق إلكترونـي مختــار، الخطــة یجــب تحدیــد التكتیكـات لتطبیــق ا: تخطـیط الإجــراءات .7
 . ألتي تغطى أنشطة غیر الكترونیة التي تستخدم في المنشاة

ابنــــي میكانیكیـــة التغذیــــة الراجعــــة والمراجعـــات المنظمــــة والمراجعــــات المنظمــــة : قـــبس نجاحــــك .8
 . لتمكن من تقیم النجاح لأنشطة التسویق الإلكتروني

  :سویق الإلكترونيمن أهم المسوقون الذین یستخدموا الت

  : هناك نوعین من المنشآت تعتمد على التسویق الإلكتروني
 . منشآت قائمة بالفعل یمكنها الاعتماد على التسویق الإلكتروني كجزء من خطة المنشأة



منشــآت تتــاجر فقــط مــن خــلال الإنترنــت ولــذلك تركــز خطــة التســویق لزیهــا فقــط علــى التســویق  )1
 .الإلكتروني

  -:الأساسیة للتسویق عبر الانترنتالأهداف : ثالثاً 
یســــعي المســــوقون مــــن شــــركات أو أفــــراد إلــــى القیــــام بــــالجهود التســــویقیة عبــــر الإنترنــــت لتحقیــــق 

  : الأهداف الأساسیة التالیة
 . تحسین الصورة الذهنیة للشركة أو المنظمة )1
  .تقدیم الخدمات وتحسین العنایة بالزبائن )2
  .البحث عن مستهلكین جدد )3
  .السوق وانتقالها من سوق محلیه إلى سوق عالمیة زیادة نطاق )4
  .محالة مواجهة وتحقیق ما یتوقع أو یأمل المستهلكین من سلع وخدمات )5
  .تخفیض التكالیف )6
 . تحقیق السرعة في أداء الإعمال )7
 .تقدیم جدیدة وفائدة حقیقة للمستهلكین )8

   -:يمراحل التسویق الإلكترون: رابعاً 
  :اسیة هيلیتكون من أربعة مراحل أس

 :مرحلة الإعداد
فـــي هـــذه المرحلـــة یجـــرى تحدیـــد حاجـــات ورغبـــات المســـتهلك ویجـــرى تحریـــر الأســـواق المســـتهدفة 
المجدیــة والجذابــة، كمــا یجــرى تحدیــد طبیعــة المنافســة، ومــن أجــل النجــاح فــي ذلــك یتطلــب الأمــر 

جمــع البیانــات  ســكة الحصــول البیانــات والمعلومــات اللازمــة، ولهــذا الغــرض قــد تلجــأ المنظمــة إلــى
  . والمعلومات عبر الإنترنت باستخدام منهج بحوث التسویق

إن التحدیــد الــدقیق لحاجــات ورغبــات المســتهلك وحجــم الأســواق الجذابــة وطبیعــة المنافســة یســاعد 
  .المنظمة في طرح المنتجات الملائمة عبر الإنترنت التي تحقق أهداف هذه المنظمة

 :مرحلة الاتصال



ـــة  لتعریفـــه بالمنتجـــات " المســـتهلك " تحقـــق المنظمـــة عملیـــة الاتصـــال مـــع الزبـــون فـــي هـــذه المرحل
  .الجدیدة التي یجرى لدیها إلى السوق الإلكترونیة عبر الإنترنت

  -ومرحلة الاتصال تتكون من أربع مراحل فرعیة هي  
 : مرحلة جذب الانتباه/ أ 

ذه الأدوات الأشـــرطة الإعلانیـــة یجـــرى اســـتخدام وســـائل متعـــددة لجـــذب إنتبـــاه  الزبـــون وأهـــم هـــ    
  . ورسائل البرید الإلكتروني

 :مرحلة توفیر المعلومات اللازمة/ ب
  . في هذه المرحلة یجرى توفیر البیانات والمعلومات التي یحتاجها الزبون والتي تساعده     
  . بناء رأي خاص حول هذا المنتج الجدید/ ج 
 : مرحلة إثارة الرغبة/ د

حلــة یجــرى التركیــز علــى إثــارة الرغبـة فــي نفــس الزبــون أو حتــى تــنجح عملیــة إثــارة فـي هــذه المر     
الرغبة فإنه ینبغي أن یكـون عملیـة العـرض والتقـدیم عملیـة فاعلـة، ویفضـل اسـتخدام تكنولوجیـا 

  . الوسائط المتعددة
 : مرحلة الفصل والتصرف/ هـ 

ـــة الســـابقة فـــإن إذا أقتنـــع بـــالمنتج المطـــرو      ح عبـــر الإنترنـــت فإنـــه یتخـــذ بالفعـــل كمحصـــلة لمرحل
  . الشرائي

 :مرحلة التبادل
تــوفر " البــائع " هــذه المرحلــة تعبــر عــن عملیــة التبــادل التــي تجــرى بــین البــائع والمشــترى فالمنظمــة 

المنتجات المطلوبة بالكمیات المطلوبة في الوقت المناسب، والمشترى یدفع الـثمن المطلـوب وتتعـدد 
الأســالیب الــدفع باســتخدام البطاقــة الائتمانیــة عبــر الإنترنــت وهــذا یتطلــب  أســالیب الــدفع وأهــم هــذه

 . استخدام المتجر الإلكتروني لنظم الدفع الآمنة
 :مرحلة مابعد البیع

ینبغـي أن تكتفـي المنظمـة بـإجراء عملیــة البیـع، بـل مـن الضــروري المحافظـة علـى علامـات فاعلــة  
د كســب واســتقطاب زبـائن جــدد بــل لا بـد مــن الاحتفــاظ مـع المســتوى فالعملیـة التســویقیة لا تقــف عنـ



بهؤلاء الزبائن وینبغي أن تستخدم المنظمة كل الوسائل الإلكترونیة التي تحـافظ علـى هـؤلاء الزبـائن 
 : ومن هذه الوسائل

  . المجتمعات الافتراضیة وغرف المحادثة/ أ
  المنتج  التواصل عبر البرید الإلكتروني وتزوید المشترى بكل جدید حول/ ب
  FAQتوفیر قائمة الأسئلة المذكور / ج 
  .خدمات الدعم والتخزین/ د

  : تحدیات التسویق الإلكتروني: خامساً 
وأنــه " نجــم ذهــب المســتقبل " توجـد أتفــاق ببــین الكتــاب والبــاحثین علــى أن التسـویق الإلكترونــي هــو 

ى تتحقــق الفوائــد التــي یفصـح عــن كنــوز الكامنــة بعــد ولكــن ربمــا تحتــاج إلــى عــدة ســنوات أخــرى حتــ
  : تتطلب إلیها المؤسسات من وراء استخدامه ویمكن إبراز أهم هذه التحدیات فیما یلي

  : محدودیة الاستخدام والشراء/ 1
علــى الــرغم مــن النمــو الهائــل فــي اســتخدام المعلومــات الإلكترونیــة إلا أن نصــیبه مــن الأســواق    

عدیـد مـن مسـتخدمي الشـبكة یقومـون فقـط بعملیـات التي مازال محـدوداً عـلاوة علـى ذلـك، فـإن ال
استطلاع أكثر من الشراء الفعلي وتبشـیر نتـائج إحـدى الدراسـات فـي هـذا المجـال إلـى أنـه علـى 

مـــن المستقصــى مـــنهم قـــاموا باســتخدام الإنترنـــت فـــي عملیــات بحـــث عـــن % 65الــرغم مـــن أن 
فقط قـاموا بالشـراء الفعلـي عـن %  14المنتجات ومقارنة الأسعار قبل اتخاذ قرار الشراء إلا أن 

فقــط قــاموا باســتخدام بطاقــات الإئتمــان لإتمــام معــاملاتهم %  9طریــق الإنترنــت كمــا أن النســبة 
فقـــط قـــاموا باســـتخدام بطاقـــات الائتمـــان لإتمـــام %  9الشـــرائیة عبـــر الإنترنـــت كمـــا أن النســـبة 

  . معاملاتهم الشرائیة عبر الإنترنت
  :غیة والسكیوجرافیة لعملاء الشراء الإلكترونياختیار السمات الدیموجرا/ 2

علـى الـرغم مـن شـیوع اسـتخدام الإنترنــت بـین كافـة فئـات المجتمعـات المتقدمـة، إلا أن المتابعــة     
الدقیقــــة لســـــمات القـــــائمین بالشـــــراء مــــن خلالهـــــا تشـــــیر إلـــــى أنهــــم ینتمـــــون الـــــى الفئـــــات العلیـــــا 

تـــــدل هـــــذه النتیجـــــة علـــــى أن التســـــویق  والمتخصصـــــین فنیـــــاً أكثـــــر مـــــن الجمهـــــور العـــــام، وقـــــد
الإلكتروني قد یكون مثالیاً بالنسبة لمنتجات الحاسب والبـرامج الجـاهزة والإلكترونیـات والخـدمات 



المصـــرفیة وبعـــض الفئـــات المنتجـــات الأخـــرى، إلا أن ذلـــك یجعلـــه غیـــر فعـــال بالنســـبة للغالبیـــة 
  .العظمى من المنتجات العادیة

  :الإزعاج والازدحام/ 3
تــوفر الإنترنــت ملایــن المواقــع وكمیــات غیــر محــدودة مــن المعلومــات ممــا یجعــل الطریــق إلیهــا     

شـدید الزحـام بـل ومحیطـاً فـي بعـض الأحیـان، إضـافة كونـه إهـدار للوقـت، فـي ظـل هـذا الزحـام 
والإحبــاط فــإن كثیــراً مــن الإعلانــات والعــروض قــد لا یــدركها العمــلاء أو فــلا یهــتم بدایــة وعلــى 

الجهـــود التـــي یبنـــي لهـــا المســـوقون لجـــذب تشـــیر نتـــائج إحـــدى الدراســـات أن الموقـــع الـــرغم مـــن 
لا تحـول إلـى موقـع أخـر وممـا لا  الجدید یجب أن یجذب اهتمام الزائد خلال ثمان ثـوان فقـط، وإ

  .شك فیه أن ذلك یمثل تحریاً بالجهود التسویق والإعلان وبیع المنتجات على الإنترنت
ــــزال قطــــاع عــــریض مــــن/ 4 النــــاس یــــرون أن معــــاملاتهم عبــــر الإنترنــــت غیــــر أمنــــة بالقــــدر  لا ی

المطلـــوب، خاصـــة فیمـــا یتعلـــق باســـتخدام بطاقـــات الائتمـــان، فـــي المقابـــل فـــإن المنشـــآت التـــي 
تمــــارس المعــــاملات الإلكترونیــــة، تخشــــي قیــــام بعــــض الشــــركات المنافســــة باســــتخدام الإنترنــــت 

مجـــدد الأضـــرار ورغـــم محاولـــة مؤسســـات لاختـــراق أجهـــزة الحاســـب لـــدیها لأســـباب تجاریـــة، أو 
التسـویق الإلكترونــي البحــث عــن حلــول لمشــكلات ضــعف الأمــان، لا أنــه یبــدو أن هنــاك ســباق 
محمود بین تطویر تكنولوجیا، الأمـان فـي أنظمـة الإنترنـت مـن ناحیـة، وتعقـد التقـدم الغنـى لـدى 

  .أولئك الذین یحاولون اختراقها
  : الإلكتروني أو تبریرها أحیاناً  صعوبة التنبؤ بتكالیف التسویق/ 5

مـــع الأخـــذ فـــي الاعتبـــار أن فوائـــد التســـویق الإلكترونـــي مازالـــت غیـــر مكتشـــفه بالكامـــل وغیـــر     
، فإن الخطوات السریعة التي ینمـو بهـا هـذا النشـاط وحساسـیته للتكنولوجیـا یجعـل  واضحة أحیاناً

  .من الصعب حساب التكالیف المصاحبة له
ــر الإ / 6 ــتالتســویق عب یعطــي فــرص للنجــاح إلا أنــه یعبــر عــن الفشــل بصــورة أقــوى خلافــاً : نترن

للتسویق التقلیدي والذي قد تنشا فیه روابـط قویـة بـین العمـل والمؤسسـة أو البـائع وبالتـالي یمكـن 
تنمیــة الــولاء والرضــا، فــإن المتســوق عبــر الإنترنــت یمكــن أن یخــرج ببســاطة دون إبــداء الســباب 



أو العـــاملین لـــدیها لإقناعـــه بالاســـتمرار بـــالأكثر مـــن ذلـــك یمكـــن أن دون تـــدخل مـــن المؤسســـة 
  . یهاجمها أو یسئ الى سمعتها دون وحود الفرصة للرد

   -:الاعتبارات الأخلاقیة/ 7
یواجــه اســتخدام التســویق الإلكترونــي بالعدیــد مــن التحــدیات الأخلاقیــة والتــي تــأتى الخصوصــیة   

ابعـــة زوار الموقـــع والحصـــول علـــى معلومـــات كثیـــرة فـــي مقـــدمتها، فالمســـتوى یمكنـــه بســـهولة مت
بشـأنهم وربمـا یســاعد هـذا الموقـف فــي جعـل العمیــل عرضـة لسـوء اســتقلال المعلومـات بواســطة 
تلـك المنظمـات عنـد تسـویق منتجاتهـا، وتبــادل قواعـد المعلومـات مـع المؤسسـات الأخـرى عــلاوة 

كثـر جاذبیـة، ومـن ثـم فإنهـا لا على ذلك، فإن الإنترنـت تركـز خـدمتها علـى قطاعـات السـوق الأ
تســاعد فــي تــوفیر نفــس القــدر مــن المعرفــة للمســتهلك العــام بخصــوص المنتجــات والخــدمات أو 

  . الأسعار
  : عناصر المزیج التسویق الإلكتروني: سادساً 

 :المنتج ویتضمن
 –الصــورة الزمنیـــة  –خــدمات مابعــد البیــع  –الضــمان للمنــتج  –اســم المنــتج  –الجــودة  –المــدى  

 ".توفر المنتج 
 :التسعیر ویتضمن

طـرق الـدفع  –مسـتویات الأسـعار  –علاقـة الجـودة بالسـعر  –القیمـة المدركـه  –العمولة  –الخصم 
 . "الائتمان –عناصر القیمة المضافة  –

 : التوزیع ویتضمن
 ". القدرة على الوصول إلى المنتج  –فنون  –القدرة على التواصل  –الموقع " 

 : منالترویج ویتض
الاتصـــالات  –التســـویق المباشـــر  –الرعایـــة  –العلاقـــات العامـــة  –البیـــع الشخصـــي  –الإعـــلان " 

 : ". اسم العلامة التجاریة –التسویقیة 
 ".المنتفعون من الخدمة  –ویتضمن مزود الخدمة "   :الناس

 : البیئة المادیة للخدمة وتتضمن



  تسهیلات مادیة أخرى –الضوضاء  –الأثاث " 
  : تأثیر عناصر المزیج التسویقي للخدمة بالتسویق الإلكتروني: سابعاً 

أصبحت وظیفة التسـویق أخطـر وأصـعب مـع دخـول التسـویق الإلكترونـي لأن الاحتكـاك مـع عامـل 
متغیــر أو عنصــر متحــرك یســتوجب دینامیكیــة فائقــة فــي التفكیــر والإســتراتیجیة التســویقیة ومــن ثــم 

كیة فائقة في التفكیر والإسـتراتیجیة التسـویقیة ومـن ثـم تغییـر تغییر أو عنصر متحرك یتوجب دینامی
  . دائم وحركة مستمرة في الأسالیب والإجراءات والطرق التسویقیة المتبعة

وأعتــاد المســتهلكون علــى الــذهاب إلــى الأســواق ومشــاهدة البضــائع ومقارنــة الأســعار بــین المحــلات 
التـــي دخلـــت حیاتنـــا أتجـــه المســـتهلك إلـــى التســـوق المتنافســـة ولكـــن مـــع الطفـــرة التكنولوجیـــة الهائلـــة 

الإلكتروني  وأصبح لا یغادر منزله ویشاهد المنتج ویـرى سـعره ویقـارن مـع منتجـات منافسـة بأعـداد 
ومصــادر ومســتویات  جــودة مختلفــة ثــم یقــدر بــدون ضــغوط فــي الوقــت والمكــان وبالســعر والجــودة 

  .  تسویق مختلفة المطلوبة، صورة مختلفة تماماً تتطلب أسالیب وطرق
إن عملیــة عــرض الخــدمات أو البضــائع لمشــتركي الإنترنــت تختلــف عــن عملیــة طباعــة إعــلان فــي 
صحیفة أو بث إعلان تلفزیوني لكل وسیلة إعلان خصوصـیاتها لـذا یجـب أن تتعامـل مـع الإنترنـت 

لإلكترونــي باعتبـاره وســیلة إعلانیــة جدیـدة كلیــة، وهــذا یتطلــب أن تعـرف مــن یســكن فـي هــذا العــالم ا
وبــدون التجربــة العملیــة لــن تســتطیع أن تصــل الــى عقــول هــؤلاء المتجــولین بــین صــفحات الشـــبكة 
العنكبوتیـــة یـــتم ذلــــك مـــن خــــلال عناصـــر التســــویق الإلكترونـــي وهــــى تختلـــف كثیــــراً عـــن عناصــــر 
التسویق المعروفة ولكن طریقة التعامـل أخـذ منحـي جدیـداً تظـل عناصـر التسـویق مشـتركة بـین كـل 

ســلوبین وهــي التســعیر والتــرویج والتوزیــع وتصــمیم المنتجــات وهنــاك مــن یضــف النــاس كعنصــر الأ
خــامس بثــورة الإنترنــت ودخــول العــالم إلــى الاقتصــاد الرقمــي كمــا نلاحــظ تجلیــات ذلــك أمــام أعیننــا 

  : للأتي
 : التسعیرة/ 1

لخـدمات حـول العـالم سیتأثر بحقیقة تقـول أن العمیـل یسـتطیع معرفـة الأسـعار المنافسـة للمنتجـات وا
من خلال ضغطه زر لذا فإن الأسعار الجدیدة في عصر ثورة الاتصال والمعلومـات وتحـول العـالم 
إلى سوبر ماركت صغیر یجب أن تحاكي مستویات الأسـعار حـول العـالم مـع وجـود زیـادات طفیفـة 



ود وعلیـــه لتغطـــى التكـــالیف التـــي قـــد یتحملهـــا العمیـــل فـــي حالـــة الاتصـــال مـــع منتجـــین خـــارج الحـــد
  .سیكون من المستبعد أن توضع الأسعار بمزاجیه المنتجین أو اعتباطیة الوكلاء والموزعین

 :الترویج/ 2
سیكون الحاسب الآلـي وسـیلة الالتقـاء والاحتكـاك المباشـرة مـع جمـاهیر العمـلاء وسـتراجع الوسـائل  

   .المقروءة والمسموعة



 

 :التوزیع/ 3

ة التوزیـــــع المـــــادي بقـــــوة وتتبـــــع الاتصـــــال المباشـــــر بـــــین المنـــــتج التجـــــارة الإلكترونیـــــة تهـــــدد وظیفـــــ 
  .والمستهلك عبر الحدود والمحیطات

 :تصمیم المنتج أو الخدمة/ 4

لــیس بعیــداً عــن التــأثر بالعنصــر الرقمــي والتســویق الإلكترونــي فتصــمیم المنتجــات الحدیثــة مرهــون 
لرقمـــي وقابلـــة للـــدخول فـــي بهـــذا العصـــر، ویجـــب أن تكـــون المنتجـــات متوافقـــة مـــع روح العصـــر ا

  , الإنترنت من باب التجارة الإلكترونیة أو الإعلان الإلكتروني 

 :المستهلكین/ 5

رضــاءهم فــي متنــاول المــوزعین والمنتجــین ویمكــن الوصــول " النــاس  أصــبح الوصــول إلــى النــاس وإ
طـــب مـــع إلیـــه بنقـــرة زر واحـــدة لقـــد ســـقطت الحـــوافز المادیـــة بـــین المنتجـــین والنـــاس واضـــحي التخا

  .العملاء مباشرة امراً عادیاً لا یستلزم بالوسطاء والوكالات المتخصصة والمستشارین
توصـیل الخدمـة ســكون مـن خــلال الشـبكات المتاحــة وتقنیـات الاتصــالات والمعلومـات دون الحاجــة 

  .إلى مقدم الخدمة والاتصال الشخصي
ـــأثر عناصـــر المـــزیج التســـویقي ل ـــن توضـــیح بشـــكل مفصـــل كیفیـــة ت لخدمـــة ویمك

  : المصرفیة بالتسویق الإلكتروني
   :تحاول الشركات استخدام التقنیات المؤتمنة في المجالات التالیة: المنتج/ 1
 تصمیم السلع والخدمات باستخدام الحاسوب بدلاً عن أسالیب التصمیم التقلیدیة   . أ

 إنتاج السلع وتقدیم الخدمات باستخدام الحاسوب أیضا من خلال شبكات الإنترنت   . ب

الحصــــول علـــــى معلومــــات فوریـــــا وفـــــي الوقــــت الحقیقـــــي عـــــن أوضــــاع المنتجـــــات والعلامـــــات   . ت
  .التجاریة

  



  : التسعیر/ 2
أســــهمت تكنولوجیــــا المعلومــــات فــــي أحــــداث ثــــورة حقیقــــة فــــي مجــــال هیكــــل الأســــعار ودینامكیتهــــا 

جراءاتها حیث یمكن إیجاز ذلك بالأتي   : وأسالیبها وإ
 .  مكانة التنافسیة والمنتجربط التسعیر بالسوق المستهدفة وال  . أ

 . دراسة إستراتیجیات التسعیر البدیلة وتفحصها  . ب

 . دراسة تكالیف التصنیع والتوزیع وعلاقتها بالطلب على المنتج  . ت

 : التوزیع/ 3

مــن ابــرز تــأثیرات تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــالات علــى التوزیــع أنهــا أســهمت فــي تقلــیص دور 
  .تهموأهمیة الوسطاء التقلیدین وأهمی

 :الترویج/ 4

وهــو مــن أكثــر عناصــر المــزیج التســویقي تــأثیراً التســویق الإلكترونــي لدرجــة أســمه قــد تغیــر لیصــبح 
التســـویق المباشـــر والـــذي یشـــیر إلـــى طاقـــة نشــــاطات الوســـیلة التـــي تولـــد سلســـلة مـــن الاتصــــالات 

  . والاستجابات مع العملاء الحالین

  -:تسویق الإلكترونيالفوائد التي تجنیهاالمؤسسات من ال: أولاً 
 :تسویق أكثر فعالیة وأرباح أكثر 

أن اعتماد الشركات على الإنترنت في التسویق، یتیح لها عرض منتجاتها فـي مختلـف بقـاع العـالم 
دون انقطــاع، ممـــا یـــوفر لهــذه الشـــركات فرصـــة أكبــر لجنـــي الأربـــاح بالإضــافة إلـــى وصـــولها إلـــى 

  . المزید من المستهلكین والعملاء

 : مصاریف الشركات تخفیض 

تعـد علمیــة أعـداد وصــیانة مواقــع الشـركات علــى الإنترنــت أكثـر اقتصــادیة مــن بنـاء أســواق التجزئــة 
أو صـــیانة المكاتـــب، ولا تحتـــاج الشـــركات إلـــى الأنفـــاق الكبیـــر علـــى الأمـــور الترویجیـــة أو تركیـــب 

شـركة لاسـتخدام عـدد تجهیزات باهظة الثمن تستخدم في خدمة العملاء ولا تبدو هنـاك حاجـة مـن ال



كبیـر مــن المـوظفین للقیــام بعملیــات الجـرد والأعمــال الإداریـة إذ توجــد قواعــد بیانـات علــى الإنترنــت 
   .تحتفظ بتاریخ عملیات البیع من الشركة وأسماء العملاء

 : تواصل فعال مع الشركاء والعملاء

عالـة لتبـادل المعلومـات مــع یطـوى التسـویق الإلكترونـي المسـافات ویســیر الحـدود ممـا یـوفر طریقــة ف
  . الشركات وزیادة فرصة الشركات للاستفادة من البضائع والخدمات المقدمة من الشركات الأخرى

 : توفیر الوقت والجهد
تفتح الأسواق الإلكترونیة بشكل دائم طیلة الیوم ودون عطلة ولا یحتاج العملاء للسـفر أو الانتظـار 

م لیســوا بحاجــة لنقـل هــذا المنــتج إلـى البیــت ولا یتطلــب شــراء فـي طــابور لشــراء منـتج معــین كمــا أنهـ
دخال بعض المعلومات عـن البطاقـة الائتمانیـة، ویوجـد  أحد المنتجات أكثر من النقر على المنتج وإ

  . بالإضافة إلى البطاقات الائتمانیة العدید من أنظمة الدفع الملائمة

 :حریة الاختیار

ــــوفر التســــویق الإلكترونــــي فرصــــة رائ عــــة للعمــــلاء لزیــــادة مختلــــف أنــــواع المحــــلات والمؤسســــات ی
والشــركات علــى الإنترنــت بالإضــافة إلــى أمــدادهم بالمعلومــات عــن المنتجــات ویــتم ذلــك بــدون اى 

  .ضغوط من الباعة

 : خفض الأسعار

یوجـــد علـــى الإنترنـــت العدیـــد مـــن الشـــركات التـــي تبیـــع الســـلع بأســـعار منخفضـــة مقارنـــة بالمتـــاجر 
ك لأن التســویق علــى الإنترنــت بتــوفیر الكثیــر مــن التكــالیف المنخفضــة فــي التســویق التقلیدیــة وذلــ

  . العادي

 : نیل رضاء المستخدم

تـــوفر الإنترنـــت اتصـــالات تفاعلیـــة مباشـــرة ممـــا یتـــیح للشـــركات الموجـــودة فـــي الســـوق الإلكترونـــي 
ات أفضــل لهــم للاســتفادة مــن هــذه المیــزات للإجابــة علــى استفســارات العمــلاء بســرعة وتــوفیر خــدم

  .لنیل ثقتهم ورضاهم



ســهولة الحصــول علــى معلومــات عــن أي ســـلعة : مزایــا التســویق الإلكترونــي: ثانیــاً 
 . ومیزاتها بسبب الانتشار القوى للإنترنت

 أمكانیة الحصول على السلعة من أي شخص كان فرد أو منظمة  .1

ى مكــان الســلعة تمكــین أمكانیــة إتمــام عملیــات البیــع والشــراء دون حاجــة المشــترى للــذهاب إلــ .2
 الدفع عن طریق الانترنت أیضا 

 انخفاض تكالیف التسویق الإلكتروني مقارنة بتكالیف التسویق العادي  .3

 : الوصول عالمیاً  .4

أن أي موقـع علـى الإنترنـت صـل لأي فـرد حـول العـالم لـه وصـلة نـت كمـا یسـاعد علـى إیجــاد      
  .الأسواق والتنافس عالمیاً باستثمار صغیر

 : ة منخفضةتكلف

إن خطــة دعایــة مصــمة جیــداً وموجهــة بفاعلیــة یمكنهــا الوصــول الــى العمیــل الصــحیح بتكلفــة أقــل 
  . بكثیر من طرق التسویق التقلیدیة

 : نتائج یمكن تتبعها وقیاسها

التســـویق بالبریـــد الإلكترونـــي أو لوحـــات الإعلانـــات تجعـــل مـــن الســـهل تقیـــیم مـــردى فاعلیـــة الحملـــة 
نـك الحصـول علـى معلومـات تفصــیلیة عـن اسـتجابات العمـلاء إعلانـك مـن عــدد الإعلانیـة كمـا یمك

  . الزیارات أو التعلیقات التي یتركها زائر الموقع

 : ساعة تسویق 24

مع الموقع الإلكترونى یمكن العمیل أن یجر معلومات عن منتجاتك على مدار الیـوم حتـى لـو كـان 
 . مكتبك مغلقاً 

 : التشخیص

مـــات عمیلـــك متصـــلة بموقعـــه عنـــدما یـــزور رأى فـــرد موقعـــك یمكنـــك تحیتـــه إن كانـــت قاعـــدة معلو 
  .بعرض موجه وكلما أشتروا منك كلما رفعت محفظة العمیل وتسوق لهم بفاعلیة

  



 : التسویق واحد لواحد

التســویق یســـمح لـــك بالوصـــول إلـــى الأشـــخاص الــذین یریـــدوا معرفـــة المعلومـــات عـــن منتجاتـــك فـــي 
 . الحال

 : إثارةحملات دعایة أكثر 

إن التسـویق الإلكترونــي یجعلـك تخلــق حملــة دعایـة متعــددة الوســائل باسـتخدام الموســیقى والجرافیــك 
  . والفیدیو

 : سعر تحویل أفضل

إذا كان لدیك موقع فإن عملائك علـى قـرب نقـره علـى الموقـع لیـتم الصـفقة وبالعملـة التـي تسـتعملها 
  .وسعر تحویلها واضح ومؤكد على ألنت

  :ق الإلكترونيعیوب التسوی
 . قد لا یكون هناك قبول للمستهلك من الشراء عن طریق الإنترنت .1

 وجود بعض الشركات الوهمیة سواء كانت شركات عارضة لمنتجاتها أو شركات مستهلكة  .2

عــــدم وجــــود ســــریة فــــي التعامــــل فقــــد یــــتم كســــر ودخــــول لمعلومــــات الشــــركات مــــن قبــــل هكــــر  .3
 . الإنترنت

 . ر الإلكترونيعدم مجارة المستهلكین للتطو  .4

  : خصائص التسویق الإلكتروني: ثالثاً 
 : انخفاض التكلفة

كانت عملیة التسویق للمنتج مكلفة جداً في السابق حیث إن الإعلان عـن المنـتج كـان یـتم بواسـطة 
 .الوسائل التقلیدیة أما الآن فیمكن تسویقه عبر شبكة الإنترنت وبتكلفة ضئیلة جداً 

 :تجاوز حدود الدولة

لوســائط المســـتخدمة فـــي التســـویق الإلكترونـــي لا تعــرف الحـــدود الجغرافیـــة فقـــد كانـــت الشـــركة أن ا 
ن رغبت في الوصول غـالى عمـلاء دولیـین  كانـت تتكبـد  تتعامل مع عملاء محلیین فقط بالسابق وإ



مصــاریف كبیــرة وغیــر مضــمنة العائــد أمــا الآن فتســتطیع الشــركة أن تضــمن اطــلاع الجمیــع علــى 
 .أي تكلفة أضافیة تذكر خاصة أن شبكة الإنترنت متاحة بجمیع الدول منتجاتها دون

 :عالانتشار الواس

من منطلق أن التجارة الإلكترونیة متواجـدة فـي كـل مكـان وفـي كـل الأوقـات، ولا تحتـاج إلـى سـوق  
ملموس ویستطیع التعامل من خلالها الدخول إلى هذا السوق غیر الملموس فـي أي وقـت ومـن أي 

معــدلات الزیـادة فــي مســتخدما الإنترنـت رافقهــا نمـاء وتطــور مســتوى المواقـع العاملــة علــى مكـان إن 
 .الإنترنت وذلك بإضافة خدمات إلكترونیة ومداخل للبرید الإلكتروني والتواصل مع الموقع

 : موارد معلومات غنیة

تى أنحــاء فالتجــارة الإلكترونیــة ومــن منطلــق تمكنهــا مــن الوصــول لجمیــع فئــات المســتهلكین فــي شــ
العالم تزود المستهلك بمعلومات كثیرة بواسطة استخدام الشركات لجمیع وسـائط التكنولوجیـا الرقمیـة 
كالوسائط المسموعة والمقروءة والمرئیة ومن المعروف بأن شبكة الإنترنت جعلـت المعلومـات كثیفـة 

البحـث عـن المعلومـات وذات نوعیة ممتازة وحدیـة وبشـكل مشـابه قلـت التجـارة الإلكترونیـة مـن آلیـة 
والتخزین ومـن تكلفـة الاتصـالات مـن جهـة ومـن جهـة أخـرى زادت هـذه التقنیـة مـن التوقیـت الملائـم 

 .للمعلومة ودقتها

كما تحقق التجارة الإلكترونیة سهولة وسرعة في إیصـال معلومـات الشـركة إلـى المتعـاملین 
بــائن بكـل المسـتجدات التـي تحــدث معهـا، ویصـبح مـن الممكـن عبــر المواقـع الإلكترونیـة إعـلام الز 

فیمـا یخــص المنتجــات الجدیــدة طـرق الــدفع وتســلیم الســلعة، وبالتـالي یــبح الزبــائن وكــل المتعــاملین 
   . مع الشركة على علم دائم بالمتغیرات التي تحدث في السوق

 : التواصل الفعال

لـى الإعلانـات الورقیـة التواصل المستمر مـع العمیـل عـن طریـق القـوائم البریدیـة والعـرض الاتفـاق ع
والمرئیــة التــي لا تغطــى إلا فئــة بســیطة مــن العمــلاء، حیــث تعــد التجــارة الإلكترونیــة وســیلة تواصــل 
ذات فعالیــة عالیـــة جـــداً مــن نطلـــق أنهـــا وســیلة اتصـــال ذات اتجـــاهین بــین العمیـــل والتـــاجر، حیـــث 

كات أعلنـت عـن بضـائعها عبـر تفتقر التجارة التقلیدیة لهذا النوع من الاتصـالات، لـو أن أحـدة الشـر 



التلفاز فمـن غیـر الممكـن أن یتواصـل العمیـل مـع المعلـن عبـر الجهـاز، ولكـن هـذا التواصـل أصـبح 
 . ممكناً عبر التجارة الإلكترونیة

 : الاستهداف الشخصي

مـــن منطلـــق أن التســـویق الإلكترونـــي یمكـــن الســـوق للمنـــتج مـــن اســـتهداف فئـــة معینـــة مـــن الأفـــراد 
المســتهلكین، وذلــك مــن خــلال تعــدیل الإعلانــات عبــر الشــبكة، وذلــك بتمدیــد  وشــریحة خاصــة مــن

معومــات الفــرد المرغــوب اطلاعــه علــى المنــتج كتحدیــد العمــر، والجــنس، وطبیعــة عملــه وأي أمــور 
 .أخرى یراها المسوق ضروریة من العوامل الدیموغرافیة المختلفة

 : تعدد الخیارات

مــن الخیــارات المســتهلكین، بــین قابلیــة الوصــول إلــى منتجــات  حیــث تقــدم التجــارة الإلكترونیــة أكثــر
ــوفرة بــــالقرب مــــن المســــتهلكین، بحیــــث یمكــــنهم المفاضــــلة  بــــین الكثیــــر مــــن  وشــــركات لــــم تكــــن متــ
المعارضــین مــن كــل بقــاع العــالم بســرعة وتكلفــة قلیلــة، والشــراء علــى الإنترنــت والــدفع فــي كثیــر مــن 

 .   الأحیان عبر هذه الشبكة

 : یعمتاح للجم

حیث تتیح هذه الشركة فرصة للشركات كافة الصغیرة منها والكبیرة لـدخول الأسـواق العالمیـة وزیـادة 
فرص البیع والأرباح ویساهم التسویق الألكترونى في فـتح المجـال أمـام الجمیـع للتسـویق لسـلعهم أو 

لعــادي أو الشــركة خبــراتهم دون التمییــز بــین الشــركة العملاقــة ذات رأس المــال الضــخم وبــین الفــرد ا
 . الصغیرة محدودة الموارد

  :مساوئ التسویق الإلكتروني: رابعاً 

كثیــر مــن العمــلاء تفضــل التعامــل مــع المنتجــات بــین یریهــا ورؤیتهــا فعــلاً والتأكــد مــن ملمســها   .1
 . قبل شرائها

الكثیـــر مـــن الأمـــور القانونیـــة لـــم یـــتم حســـمها بعـــد فیمـــا یخـــص الأمـــان وعـــدم الخصوصـــیة فـــي  .2
 . ة الإلكترونیةالتجار 

  افسة على أتساع العالم ولیس في حدود سوق معین فقدان التواصل الشخصيالمن  .3



  المبحث الثاني
  ودة المدركةــــــمفهوم الج

 

  :مفهوم الجودة المدركة :أولاً 
هي مجموعة من الصفات والخصائص للخدمة :  مفهوم الجودة المدركة من الناحیة الاصطلاحیة

 .یق رغبات معلنة او مفترضة التى تؤدي الى تحق

تعرف بانها القدرة على تحقیق رغبات الزبون بالشكل الذي یتطابق : تعریف آخر للجودة المدركة 
مع توقعاته ویحقق رضاه التام عن السلعة او الخدمة التى تقدم له اي تكون مطابقة للمواصفات 

 .والمتطلبات للزبائن 

قدرة المنتج على تلبیة حاجات المستعملین وباقل : نها وتم تعریف الجودة المدركة ایضا على ا
 .تكلفة ومدي ملائمة المنتج للاستخدام اي القدرة على تقدیم افضل واصدق صفات 

بان الجودة المدركة قد یتسع مداها لتشمل جودة العمل وجودة الخدمة وجودة : كما تعرف ایضا
المدیرین والمهندسین والموظفین والعمال (سالمعلومات والتشغیل وجودة القسم والنظم وجودة النا

وجودة المؤسسة وجودة الاهداف وغیرها مما یجعل مراقبة الجودة وابعادها المتعدده من ) والزبائن 
  .الادوات الاساسیة لتحقیق الاهداف المنشوده 

  :ومن خلال التعاریف السابقة یمكن ان نذكر تعریفا شامل للجودة المدركة

ي درجة او مستوي من التمیز او هي المزایا والخصائص الكلیة للخدمة والتى الجودة المدركة ه
تشتمل على قدرتها فى تلبیة الاحتیاجات وهي القدرة على الوفاء بالمتطلبات واشباع الرغبات من 

 .خلال تصنیع سلعة او تقدیم خدمة تفى بالحتیاجات ومتطلبات الزبون

  :كةوایضا من التعاریف المهمة للجودة المدر 

هي التى تشیر الى حكم المستهلك على التمیز الكلى للمنتج وانها تقیم المستلك تقیم شخصى او 
سلوكى الى انها تقیم عاطلفى من قبل المستهلك لاداء العلامة مقارنة بالعلامات الاخري وهي 



مباشر تعد جودة القیمة المعنویة للعلامة التجاریة من وجهت نظر المستلك كونها ترتبط ارتباط 
  .برغة المستهلك بدفع سعر اعلى وترتبط  بنیة الشراء باختیار العلامة 

  :أبعاد الجودة المدركة: ثانیا
  :للجودة المدركة ابعاد عدیدة نذكر منها ما یلي

 الاساسیة مثل ووضوح الالوان ) سلع ، خدمة(وتتمثل فى خصائص المنتج : الاداء
 .نةبالنسبة للصورة او السرعة بالنسبة للماكی

 ویتمثل فى المنتج الثانوي او هي الصفات المضافة الي الخدمة الاساسیة : المظهر. 
 انتاج الخدمة حسب المواصفات المطلوبة او معایر انتاج الخدمة  :المطابقة. 
 مدي ثبات  الاداء بمرور الوقت او بمعني اخر متوسط الوقت الذي تعطل : الاعتمادیة

 .فیه المنتج عن العمل 
  حل المشكلات والاهتمام بالشكاوي بالاضافة الى مدي سهولة : المقدمةالخدمات

 .التصحیح 
 اى مدي تجاوب مقدم الخدمة مع الزبون مثل اللطف واللباقة فى التعامل مع : الاستجابة

 .الزباین 

  .اي الخبرة والمعلومات السابقة عن الخدمة: السمعة 

الضمان، الملموسیة، التعاطف ، والاستجابة، وایضا للجودة المدركة  ابعاد اخري الاعتمادیة، 
مع _ یوكد الكتاب ان هذه البنیة الخماسیة صالحة) rater(وهي التي یطلق علیها اختصار 

تعدیلات محدودة لتلائم كل القطاعات الخدمیة ومختلف البیئات الاقتصادیة وطوروا مقیاسا مبنیا 
لیه لتكوین مقیاس الجودة المدركة في اي علي هذه الابعاد اعتبروه بمثابت عمود فقري یبنا ع

النموزج البدیل الاكثر شهرة سیرفبار یعتمدهو الاخر علي زات الابعاد فالاختلاف . نموزج تقریبا
  .بینهم وبین سابقه لم یتعد اعتماد مفهوم للجودة المدركة یستغني عن التوقعات ویكتفي بالاداء

مختلف الخدمات یتعارض مع التنوع الهائل في  القول بعمومیة الابعاد الخمسة المزكورة علي
القطاعات الخدمیة من حیث متطلباتها وخصائصها وواقعها فمن الخدمات مایعتمد على 



التكنلوجیا مثل خدمة الاتصالات ومنها م یعتمد اكثر على العامل البشري وخدمات اخرى تعتمد 
حیث الزبائین الذین تتوجة الیهم  والقطاعات الخدمة تختلف ایضا من. على كلیهما بقدر متقارب

فهنالك خدمات بین المؤسسات والخدمات الموجة للجمهور وهذه ایضا تختلف فمنها خدمات 
تخص فئات معینة مثل الخدمات الجامعیة ومنها ما تتوجة الى مختلف الفئات مثل الخدمة 

ى سهولة التقیم بعض البریدیة او خدمة الحال المدنیة او النقل والصحة تختلف الخدمات ایضا ف
الخدمات تكون نتیجتها محسوسه مباشرة عند تلقیها مثل خدمة المطعم بینما لا تتاكد جودة 
خدمات اخرى الا مع الزمن مثل خدمة الطبیب وتبقي خدمات اخرى صعبة التقیم حتى مع مرور 

یمكن تقیم الوقت فلا یعلم الزبون ما یجب ان یتوقع ولا یري العمل الذي بذل فى خدمتة فلا 
فضلا عن التنوع فى الخدمات بدات الابحاث فى العشریه . الخدمة الا من مظاهر محیطة بها

الاخیرة تثیر مسالة تاثیر العامل الثقافي والصیاغ الاقتصادي فى البلد على تقیم الزبون للخدمة 
اییس وبالتالي على محددات الجودة الذاتیة طارحه بذلك تساؤلات جدیدة حول عمومیة المق

النمو ومن  ىالكلاسیكیة ومشككه فى صلاحیاتها للاستخدام فى بلدان متباینه من حیث  مستو 
  .حیث الثقافة السائدة 

 :معاییر الجودة
قدّم الأمریكي فیلیب كروسبي من خلال فلسفته لإدارة الجودة الشاملة أربع دعائم لمفهوم الجودة 

نظام الجودة . قاً للمواصفات التي یطلبها العمیلوهي أن یكون مطاب: جودة المنتج: الشاملة، وهي
صفر "یجب أن یكون معیار الأداء في الجودة هو . الخدمة من أي أخطاء/ هو وقایة المنتج

 .یتم قیاس جودة المنتج بقیاس مدى عدم مطابقته أو مطابقته للمتطلبات". عیوب

 :أبعاد جودة المنتج 
 لبات المستهلك، ویتم تحدید ذلك وفقاً للأبعاد یكون المنتج قد حقّق الجودة بتلبیته متط

ه مدى قدرة المنتج على   :(Performance)الأداء: الثمانیة التالیة ویعرف هذا البعد بأنّ
ة متطلبات المستهلك، والقیام بما هو مطلوب منه   .تلبیّ

 ة ة وهي منح العمیل المعلومات الموثوقة حول أقصى مدة صلاحیّ   :(Reliability)الموثوقیّ
  .للمنتج



 ل   .وهي مدى قدرة المنتج على العیش والاستمرار في أداء عمله  :(Durability)التحمّ
 ة الاستخدام ر هذا البعد عن مدى قابلیة المنتج للإصلاح   :(Serviceability)قابلیّ عبّ ُ وی

  . ومدى سهولته، مع الأخذ بعین الاعتبار تكلفة الإصلاح ومدّتها الزمنیة
 ات ویرتبط هذا البعد بالمظهر الخارجيّ للمنتج، بمدى أناقته  tics): (Aestheالجمالیّ

ته  . وجاذبیّ
 خصائص المنتج(Features):   ،ة المنتج للتطویر والتحدیث ویصف هذا البعد مدى قابلیّ

  .وقدرته على أداء بعض الوظائف بعد التطویر
 سمعة المنتج(Perceived):  عة للمنتج بسمعة المنتج  وترتبط سمعة الشركة الأم، المصنّ

  .ذاته
 المطابقة للمعاییر(Conformance to Standards):   وتوضّح مدى التزام المصنع

  بالمواصفات المطلوبة من العمیل في تصنیع المنتج لتحقیق متطلبات العمل ورضاه

  :أبعاد جودة الخدمة
 الوقت ودقة التوقیت.(Time & Timeliness)   
 الإحاطة(Completeness)  . 
 أو اللیاقة المجاملة(Courtesy) . 
 التناسق. (Consistency)  
 الموصولیة والراحة.(Accessibility & Convenience).  
 الدقة. (Accuracy)  
 ستجابالا(Responsiveness)   

ر الجودة  :مراحل تطوّ
  : المرحلة الأولى 

حیز  تُعتبر هذه المرحلة من أكثر الطرق تكلفة على الشركات المصنعة، وخاصة التي تدخل
المنافسة مع شركات أخرى تعمل في المجال نفسه، حیث إنّ في هذه المرحلة تعتمد الشركة في 



معرفة رأي العمیل بانتظاره أن یرفع شكوى لها، أو إعادة المنتجات غیر المطابقة للمواصفات 
ها تقدّم الخدمة أو المنتج  للعمیل لها، إذ إنها تهمل خاصیة الكشف المبكر عن العیوب، وذلك بأنّ

 . بغض النظر عن مخالفته للمواصفات أو مطابقته لها

 : المرحلة الثانیة
رات قامت بها الشركات وباشرت بها  وهذه المرحلة أفضل من المرحلة الأولى، وذلك نظراً لتطوّ
عن طریق فحص المنتج في مراحل إنتاجه الأخیرة، قبل أن یتم طرحه في الأسواق أو شحنه 

من أن شكاوى الزبائن قد انخفضت كثیراً نسبة للمرحلة الأولى إلا أن هذه  للزبون، ولكن بالرغم
العملیة كبدّت المنظمات خسائر مالیة كبیرة؛ وذلك لأن عملیة التحقق من الجودة تأتي متأخّرة، 
حیث تُرفض المنتجات عند الاستعداد لشحنها ولیس في مراحل مبكرة، وتمكّنت المنظمات على 

الكشف عن العیوب یجب أن یكون مبكراً، ولیس عند الوصول إلى مرحلة  إثر هذه الخطوة أنّ 
 . جاهزیة المنتج

 : المرحلة الثالثة
بعد بدء استیعاب فكرة الجودة والتعامل معها، عمدت المنظمات إلى استحداث قسم للجودة بین 

عة، حیث تكمن مهمة هذا القسم ودوره في عملیة الإنتاج مراق بة جودة أقسام الشركة المصنّ
خضاعه للاختبار وكتابة التقاریر حوله في كل مرحلة یمر بها من مراحل إنتاجه،  المنتج، وإ
وبهذه الطریقة توصّلت المنظمات إلى الكشف المبكر عن العیوب التي قد تظهر على المنتج في 

ومن مراحل متقدمة، ولكن كان ما یعیب هذه المرحلة هو طول الفترة الزمنیة لاختبار المنتج، 
الممكن أن یستغرق وردیات كاملة حتى یكون من الممكن إعطاء نتیجة الاختبار أو التدقیق لدى 

ة الإنتاج لحین صدور النتائج  . عامل التشغیل، ویتطلب ذلك إیقاف عملیّ
 :المرحلة الرابعة

ة ق  یام إنّ هذه المرحلة مرحلة متقدّمة ومتطورة من مراحل الجودة، حیث وصل الحال إلى إمكانیّ
العامل ذاته بعملیة الجودة في المنشأ وهي عملیة الضبط الإحصائيّ للعملیات نفسها التي ینفذّها 
ة الكشف المبكر عن وجود أيّ خلل أو عیب في  العامل، وقد سمحت هذه المرحلة بإمكانیّ

ة إیقاف الإنتاج ممك نة المنتج، ومدى الانحراف ونسبته المسموح بها في المنتج، ما یجعل عملیّ
في مراحل مبكرة وذلك لمنع إنتاج عینات أخرى من المنتجات ذات عیوب مشابهة، وساهمت 



هذه المرحلة إلى تقلیل عدد القطع التالفة، ومنع إعادة استخدام القطع المنتجة المعیبة، ولكن 
بالرغم من ذلك إلا أن هناك أخطاء ومشاكل في جودة المنتجات تقع خارج سیطرة عامل الإنتاج، 

 . ذا ما استدعى إلى توكیل مهمة مراقبة الجودة إلى كافة أقسام الشركةوه

 : المرحلة الخامسة
راً وتقدماً، حیث أصبحت مهمة مراقبة  تُعتبر هذه المرحلة من أكثر مراحل ضبط الجودة تطوّ
وضبط الجودة مهمة كلّ عامل موجود داخل نطاق الشركة، اعتباراً من بدء مرحلة تصمیم المنتج 

ة، وصولاً إلى مرحلة الإنتاج النهائي، وأخیراً مرحلة تسلیم انتق الاً إلى مرحلة شراء المواد الأولیّ
ة بأقل سعر، مقابل أفضل جودة  المنتج للزبون، وتسعى هذه المرحلة إلى إنتاج المواد الاستهلاكیّ

دایة حتى وبأسرع وقت ممكن، وبما معناه أن هذه المرحلة ترتبط الجودة بكافة مراحلها من الب
 .النهایة

 
 :أھداف الجودة

 :تسعى الجودة الشاملة لتحقیق العدید من الأهداف المرتبطة بها، ومن أهمها

 تحقیق إنجازات إیجابیة تتمیز بالجودة داخل القطاع المؤسسي. 
 تطویر الوسائل، والأسالیب المستخدمة في تطبیق العمل. 
 أو الخدمة، والقیام بالبحث عن التخلص من التصمیم، أو التنفیذ الروتیني للسلعة ،

 . تأسیس بیئة عمل فعالة، وذات كفاءة عالیة. ابتكارات جدیدة، وممیزة
  ص على النهوض في المنشأة، ومساعدتها في تحقیق التمیز الإداري، والمهنيالحر. 

 
  

  

  

  

  
   



  لثالمبحث الثا
 الدیموغرافیة خصائص العمیــــــــــــل

  :رافیةالخصائص الدیموغ مفهوم :اولا
واحدا من العلوم الاجتماعیة التى تعني بقضایا المجتمع ) Demography(یعد علم السكان

الانساني ومشكلاته وتغیراته، ویختص بمسائل السكان وعوامل نموهم وتوازنهم النوعي الكمي،  
انیة وتتاثر مفاهیمه بالتحولات الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة التى تشهدها المجتمعات الانس

 .المعاصرة 
ویعني الشعب او السكان، ) Demos(الدیموغرافیة لفظ یوناي الاصل مؤلف من شقین هما 

ویعنى الوصف، وقد عرفها اشیل غیار بانها التاریخ الطبیعي والاجتماعي للجنس ) Graphs(و
صفاتهم البشري، فهي دراسة عددیة السكان وتحركاته العامة وظروفهم الطبیعة واحوالهم المدنیة و 

العقلیة والاخلاقیة ، كما ان الدیموغرافیة علم یعتمد على الاحصاء فیبحث فى الحیاة البشریة، ولا 
سیما الموالید والزواج والوفیات واحوال السكان العامة النتاجة عن ذلك، وتقوم الدیموغرافیة بدراسة 

سكاساتها على مختلف الظواهر والعملیات السكانیة ودراسة الروابط بین هذه الدراسات وانع
  .الظواهر والعمایات المجتمعیة الاخري 

یستخدم فریق من علماء الاجتماع مصطلح الموروفولجیة الاجتماعیة للدلالة على الدیموغرافیة 
اوعلى الدراسات السكانیة  المنطلقة من منظور اجتماعي ، ان  الموروفولوجیة الاجتماعیة او 

علم الذي یتضمن الدراسات السكانیة التى تهتم بتشكل علم التشكل الاجتماعى هو ذلك ال
المجتمعات واشكالها وصیغها المادیة والعناصر التى تتالف منها كما تهتم بتوزیع كما تهتم 
بتوزیع السكان الجغرافي والهجرة الداخلیة والخارجیة وانماط السكن والمساكن وغیر ذلك ،ومن 

یة عوضا عن الدیموغرافیة لان الاخیرة تعني هان اطلق مصطلح الموروفولوجیة الاجتماع
الوصف المحض فى حین تسعي الموروفولوجیة لتتبع تطور المجتمعات وانتقالها من طور 

ومع ذلك ظل مصطلح الدیموغرافیة هو الاعم الاكثر شیوعا وانتشارا وظل یعبر عن  .لاخر
  .الدراسات السكانیة عموما ، وعن علم السكان بوجه خاص



  :مكن تعریف الدیموغرافیة على انهامما سبق ی

مجرد تسجیل اووصف للوقائع السكانیة ، بل یستخدم هذا المصطلح للدلالة على على  -
 .السكان

علم یهتم بدراسة السكان فى حالتى الثبات والحركة ، اى من حیث واقعهم الحالى ومن  -
 .حیث نموهم وتطورهم

فیة مصطلح یعني دراسة خصائص السكان مثل من التعریفین السابقین یلاحظ ان الدیموغرا     
الخ ، فضلا عن اتجاهات هذه ...حجم السكان وتوزیعهم حسب العمر والنوع والدیانة 

  .الخصائص ، وعادة ما تدور هذه الاتجاهات احصائیا فى شكل سلاسل زمنیة 
  : خصائص السكان

  .الخ...لنوع ، الدخلتتعد الخصائص السكانیة من التركیب العمري ، خصائص التعلیمیة ، ا
  :التركیب العمري_ 1

یعنى التركیب العمري دراسة عدد ونسبة السكان فى كل منطقة وفقا لفئات عمریة محدده      
   :هي

سنة ، وهي فئة  15تتمثل صفاتهم فى ان فئاتهم العمریة اقل من : فئة صغار السن _ أ
  .غیر منتجه ، یمثلون قاعدة الهرم السكاني

سنة ، وهي  64- 15تتمثل صفاتهم فى ان فئاتهم العمریة تترواح بین : توسطة الفئة الم_ ب
  .فئة منتجه 

، وهي فئة غیر  65تتمثل صفاتهم فى ان فئاتهم العمریة اكبر من  : فئة كبار السن _ ج
  .منتجه

  :الخصائص التعلیمیة_ 2
ترتفع نسبة الامیة یقصد بها مستوي تعلم الفرد ومعرفته بالنواحي الحیاتیه المختلفة ، حیث 

  .فى الدول النامیة وتنخفض فى الدول المتقدمة 
  



  :النوع _ 3
  .یتم تقسیم السكان حسب النوع الى فئتیین هما ذكور واناث     

  :الدخل_ 4
الدخل احد الخصائص الاقتصادیة، وتختلف الخصائص الاقتصادیة لسكان العالم  یعتبر  

  :على حسب
 .ن الانشطة التى یقوم بها السكا -
تقسم دول العالم من حیث دخل السكان الى دول صناعیة ذات دخل : دخل السكان -

اقتصادي مرتفع ، دول ذات دخل فوق المتوسط ، دول ذات دخل اقتصادي اقل من 
 :المتوسط، ودول ذات اقتصاد زراعي منخفض ، ویتم تقسیم دخل الافراد فى اي بلد الى

  .فئة منخفضة الدخل  _أ
  .لدخلفئة متوسطة ا_ ب
  .فئة عالیة الدخل_ ج

  اهمیة الخصائص الدیموغرافیة
تهتم الدیموغرافیة بالتاریخ الكمي للسكان من مختلف النواحي ، سوا الطبیعیة منها او 

  :وهذا یعني ان من مهام الدیموغرافیة  ،المجتمعیة
انیة دراسة السكان من حیث الحجم والنمو والتطور، ومن حیث بنیة السكان الطبیعیة والمك .1

والاجتماعیة والاقتصادیة، بما فى ذلك دراسة توزیع السكان الجغرافى وتركیبه العمري 
 .والنوعي ، كما ییتتبع علم الدیموغرافیة الموالید والوفیات والهجرة والزواج

 . دراسة انشطة السكان الاقتصادیة المختلفة ، اضافى الى دراسة بنیة السكان وحركتهم  .2
ان العقلیة والاخلاقیة حیث انه لابد من ربط الدراسات البحث فى خصائص السك .3

 .الدیموغرافیى بقیم السكان وعادتهم وتقالیدهم
البحث فى خصائص السكان النوعیة المباشرة كالحالة المهنیة والعملیة والمستوي التعلیمي  .4

 .والفني خاصة للقوي البشریة 



مج والخطط التنمویة بالاضافة تعد الخصائص الدیموغرافیة المنطلق الرئیسي بوضع البرا .5
الى انها تقدم وصفا للمجتمع السكاني من خلال رصد عدد السكان ومعدلات نموهم 

 .وتركیبهم العمري والنوعي وحجم القوة البشریة ومتغیرات دیموغرافیة اخري
تعطي الخصائص الدیموغرافیة فرصه للمقارنة بین المجتمعات السكانیة المختلفة او فى  .6

لواحد خلال فترات زمنیة مختلفة وهذه المؤشرات تتیح معرفة العوامل المحددة المجتمع ا
للتغیر السكاني وانماط توزیهم بما یفید فى عملیة التنبؤ واجراء الاسقاطات السكانیة للعدید 
من الظواهر الدیموغرافیة كما یساعد فى فهم المتغیرات السكانیة وبالتالى التاثیر علیها 

ناسبة للمشكلات اضافة الى ان عملیة تحلیل البیانات الدیموغرافیة من ووضع الحلول الم
 .شانها ان تساهم فى وضع الاستراتیجیات والسیاسات 

تساهم الخصائص الدیموغرافیة فى تخطیط القوة العاملة والتى تعتبر احدي الوظائف  .7
م القوة العاملة الاساسیة فى العملیة الاداریة فازدیاد السكان وما یتبعه من زیادة فى حج

الباحثة عن عمل وانتشاؤر التعلیم الفني والاداري والمهني وما ینتجه اغراق سوق العماله 
باعداد كبیرة من العاملین المتخصصین فى المهمن المختلفة وازدیاد حجم المنظمات 
 والمصالح والمؤسسات العامه والخاصة وتونع الوظائف بها والتقد التكنولوجي وما یتبعه من

تغیرات فى الهیكل الوظیفى كل ذلك یدعو الى ضرورة تخطیط القوى العاملة والتى تعتمد 
بدورها على الخائص الدیموغرافیة حیث تساعد المنظمة على معرفة وتحدید وتوفیر 

 .احتاجاتها من القوى العاملة فى مختلف التخصصات والمستویات الوظیفیة

ق مصلحة الفرد العامل داخل المنظمة ، تخطیط یسهم تخطیط القوة العاملة فى تحقی     
متطلبات المنظمة ، التوظیف حیث تتیح الخصائص الدیموغرافیة التنبؤ بافضل المتقدمین 

بالعمل ) المتقد للوظیفة(للعمل واى منهم سیحقق النجاح اذا تم تعینه كما ان تعرق المرشح 
  .والمنظمة التى سوف یعمل بها 

موغرافیة ایضا فى البحوث العلمیة كالخصائص الدیموغراقیة تسنخدم الخصائص الدی_ 8
للاطفال الموهوبین ، الخصائص الدیموغرافیة ، الخصائص الدیموغرافیة وعلاقتها بالوعي 



الصحي والتغذوي ، اوصت بعض التشیرعات الامریكیة بضورة ان یتمضن كل بحث علمي 
  .مقدم على الخصائص الدیموغرافیة 

ان الخصائص الدیموغرافیة تعني الاهتمام بدراسة خصائص السكان  مما سبق یتضح     
        الدیموغرافیة الموالید الوفیات والتركیب العمري والنوعي وخصائص السكان التعلیمیة 

الحالة ( ،خصائص السكان الصحیة ، خصائص السكان الاقتصادیة) الحالة التعلیمیة(
  ).الاقتصادیة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  الاول المبحث
  نموذج الدراسة وتطویر الفرضیات 

  :نظریة الدراسة
ویعتبر مصطلح الموارد من بین أكثر المصطلحات تداولاً إذ یغطي مجالاً واسعاً یصعب حصره 
بدقة؛ بحیث یعتبر كل ما یساهم في نشاط المؤسسة یمكن إدراجه ضمن مواردها، وقد أشار 

)Wernerfelet ( في الموارد المادیة والغیر مادیة، هذه الموارد إلى أن موارد المؤسسة تتمثل
  .المعقدة التي تعتبر صعبة البناء أو الاكتساب هي التي تحدد امكانیة التمیز وتحسین الأداء

  : الدراسة بنمودج وعلاقتها الموارد نظریة
 بین العلاقات طبیعة یعكس نموذج بناء یتطلب أهدافها وتحقیق الدراسة ومشكلة أبعاد توضیح إن

 وبالشكل للدراسة المقترح النموذج بناء تم ولقد وأثرها، المتغیرات تلك أبعاد ویوضح المتغیرات
 والجودة المدركة) الترویج، التوزیع ،المنتج، التسعیر( التسویق الالكتروني أبعاد أثر یوضح الذى

 ،سودانیةالشركات الاتصالات ال في) الاعتمادیة، الملموسیة، الاستجابة، التعاطف، الامان(
 الفرج،( ودراسة ،)2008 عكاشة،( دراسة ومنها علیها السابقة الأدبیات العدید من أكدت والتي

  .)2008 الخلیفة،( ودراسة ،)2011

  :نموذج الدراسة 
 الدراسات في البحث إلى بالإضافة اعلاه، الموضحة النظریة إلى الدراسة نموذج بناء استند

 نموذج بناء إلى الباحث خلص حیث) 1(في شكل رقم  ،بحثیة فجوات من فیها وما السابقة
   :الدراسة

   

                              

                                 

                                                     

 
  اعداد الباحث: المصدر

  المتغیر المستقل
  التسویق الالكتوني 

  المنتج
  التوزیع
  التسعیر
 الترویح

  المتغیر التابع
  الجودة المدركة

  الاعتمادیة
  الملموسیة
  التعاطف
 الامان

  خصائص العمیل
  النوع
 الدخل



 :فروض البحث
 ) الاستجابة( لجودة المدركةالتسویق الالكتروني واهنالك علاقة ایجابیة بین  .1
 الجودة المدركةو خصائص العمیل هنالك علاقة ایجابیة بین  .2
  .خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة المدركة .3

  :الدراسة فرضیات
  :الأولى الفرضیة

 :التسویق الالكتروني و الجودة المدركةهنالك علاقة ایجابیة بین 

المزیج التسویقي السودانیة تهتم بأبعاد  لیل أن معظم شركات الاتصالاتالتح أتضح من خلال
المنتج : كانت كالآتي المزیج التسویقي الالكترونيبصورة كبیرة ، حیث أن أبعاد  الالكتروني

التوزیع، وأثبت الدراسة ان هنالك علاقة إیجابیة  التسعیر یلیه الترویج واخیراً المرتبة الأولى یلیه 
والاعتمادیة ومن خلال نتائج التحلیل قد اتفقت الدراسة مع ) ج، التسعیر، الترویجالمنت(بین 

بان تتمیز ) الاعتمادیة(والتى ربطت بین متغیر المنتج وجودة الخدمة ) kim2007(دراسة 
الشركات بتقدیم الخدمات والمنتجات بشرط ان یتم الالتزام بتنفیذ او تقدیم الخدمات والمنتجات فى 

): 2008سفیان(لمتفق علیها وكانت علاقة ارتباطیة ایجابیة، وایضا تناولت دراسة الاوقات ا
هدفت الدراسة الى التعرف على دور المزیج التسویقي الصحي فى تحسین مستوي جودة 
الخدمات الصحیة وتوصلت الدراسة  ان عناصر المزیج التسویقى المنتج، والتسعیر ، والترویج 

واضحت  ،)الاستجابة ، والملموسیة(فع لجودة الخدمة الصحیة فى تحسین تحقیق مستوي مرت
واختلفت . الدراسة ان هناك نقطتي ضعف یجب التركیز والاهتمام علیهما هما التسعیر والترویج

هدفت الدراسة  الي التعرف  على اثر جهود : (evanschitzky2009)الدراسة مع دراسة 
ودة الخدمة للسیارات فى ألمانیا وتوصلت الدراسة المزیج التسویقي في قطاعات السیارات على ج

الي مجموعة من النتائج ابرزها ان جودة المنتجات وكثافة التوزیع لها اثر ایجابي على جودة 
فى قطاع )التعاطف، الامان (الخدمة بینما لا یوجد تاثیر للسعر والترویج على جودة الخدمة  

هدفت الدراسة الي تحلیل اثر عناصر ):  2004وي حنا(وتناولت دراسة . السیارات فى المانیا 
المزیج التسویقي المتمثلة فى المنتج والتسعیر والترویج والتوزیع على اداء جودة الخدمة في اداء 



شركات الصناعات الدولیة وتوصلت الدراسة الي ان عنصر المنتج له اكبر تاثیر على جودة 
واوصت الدراسة . هم في تسویق منتجات الشركاتوان الترویج هو العنصر الا) الامان(الخدمة 

ضرورة الاهتمام بجودة الخدمات التى تتمثل فى  الاعتمادیة الاستجابة والملموسیة والتعاطف 
ابوزید (داء وتحقیق اهداف الشركات، وتناولت دراسة لأوالامان، لضمان تحقیق نجاح ا

فت الدراسة الى التعرف على واقع أثر المزیج التسویقى على رضا العملاء وهد) 2009والشریف
المزیج التسویقى الخمي فى البنوك التجاریة وقد توصلت الدراسة الى ان عملاء البنوك التجاریة 
العاملة فى الضفة الغربیة راضون عن واقع المزیج التسویقى الخدمي المتمثل فى الانتاجیة 

). عملیة، والعاملین، والدلیل الماديوجودة الخدمة، والسعر، والتویج، والتوزیع، والخدمة، وال(
اثر عناصر المزیج التسویقى الخدمي : بعنوان) 2005الضمور وعلیش ( وایضا تناولت دراسة 

لفنادق الخمس نجوم فى الاردن على الصوره المدركة من قبل السیاح واتفقت الدراسة مع الدراسة 
جودة الخدمة ، (لتسویقى الخدمي وهي الحالیة الى انه توجد علاقة ایجابیة بین عنصار المزیج ا

  .والصوره المدركة) والسعر، والترویج، والتسعیر، والبیئة المادیة، وعملیة تقدیم الخدمة

  :نیةالثا الفرضیة
  :هنالك علاقة ایجابیة بین خصائص العمیل والجودة المدركة

الك علاقة ایجابیة بین خصائص العمیل  والجودة ) ، الدخلالنوع(أتضح من خلال التحلیل أن هنِ
، وأثبت الدراسة ان هنالك ) الاعتمادیة ، الملموسیة، الاستجابة، التعاطف، الامان(المدركة 

علاقة إیجابیة بین الدخل والاعتمادیة ومن خلال نتائج التحلیل قد اتفقت الدراسة مع دراسة 
)kim2007 (تقدیم الخدمات والتى ربطت بین متغیر الدخل، الاعتمادیة بان تتمیز الشركات ب

والمنتجات بشرط ان یتم الالتزام بتنفیذ او تقدیم الخدمات والمنتجات فى الاوقات المتفق علیها 
هدفت الدراسة الى ): 2008محمد (وكانت علاقة ارتباطیة ایجابیة ، وایضا تناولت دراسة 

التعرف على دور خصائص العمیل فى تحسین مستوي جودة الخدمات الصحیة وتوصلت ان 
الاستجابة ، (الدخل له دور هام  فى تحسین تحقیق مستوي مرتفع لجودة الخدمة الصحیة 

واضحت الدراسة ان هناك نقطتي ضعف یجب التركیز والاهتمام علیهما هما النوع  ،)والملموسیة
هدفت الدراسة  الي التعرف  : (evanschitzky2009)واختلفت الدراسة مع دراسة . والدخل

لعمیل في قطاعات السیارات على جودة الخدمة للسیارات فى ألمانیا على اثر خصائص ا



وتوصلت الدراسة الي مجموعة من النتائج ابرزها ان الدخل له اثر ایجابي على جودة الخدمة 
فى قطاع السیارات فى المانیا )التعاطف ، الامان (بینما لا یوجد تاثیر للنوع على جودة الخدمة  

هدفت الدراسة الي تحلیل اثر خصائص العمیل المتمثلة فى ):  2004 حناوي(وتناولت دراسة . 
النوع ، الدخل في اداء شركات الصناعات الدولیة وتوصلت الدراسة الي ان عنصر الدخل له 

وان النوع هو العنصر الاهم في تسویق منتجات ) الامان(اكبر تاثیر على جودة الخدمة 
ام بجودة الخدمات التى تتمثل فى  الاعتمادیة واوصت الدراسة ضرورة الاهتم. الشركات 

الاستجابة والملموسیة والتعاطف والامان، لضمان تحقیق نجاح الاداء وتحقیق اهداف الشركات، 
أثر المزیج التسویقى على رضا العملاء وهدفت الدراسة الى ) 2009الشریف(وتناولت دراسة 

وقد توصلت الدراسة الى ان عملاء  التعرف على واقع خصائص العمیل فى البنوك التجاریة
وایضا تناولت دراسة . البنوك التجاریة العاملة فى الضفة الغربیة راضون عن واقع جودة الخدمة

اثر عناصر المزیج التسویقى الخدمي لفنادق الخمس نجوم فى الاردن : بعنوان) 2005محمود ( 
راسة الحالیة الى انه توجد علاقة على الصوره المدركة من قبل السیاح واتفقت الدراسة مع الد

  .والصوره المدركة) النوع ، الدخل(ایجابیة بین عناصر خصائص العمیل وهي 
  

  :لثةالثا الفرضیة
  .خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة المدركة هنالك علاقة ایجابیة بین

 الالكتروني والجودة المدركة  التسویقبین بینت نتائج الدراسة ان خصائص العمیل تعدل العلاقة 
فى تعدیل العلاقة بین التسویق الالكتروني ) النوع(المدركة وهنالك اثر للعوامل الدیموغرافیة 

الى انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة فى اتجاهات ) 2011محمد(والجودة واشارت دراسة 
وبین تبني وقبول تكنولویجا واستخدام ) عالنو (الشركات نحو استخدام جودة الخدمة تعزي الى 

في اختیار نوع  ان النوع یؤثر) 2013( المزیج التسویقي الالكتروني واشارت دراسة الاعرج
الخدمة وتوصلت الدراسة الحالیة الى انه لا یوجد اثر للنوع فى تعدیل العلاقة بین التسویق 

، ودراسة )2011(راسة محمد الالكتروني والجودة المدركة وهذه النتیجة تتوافق مع د
وذلك یرجع أن كلا الجنسین وخاصة فئة الشباب لدیها قبول لاستخدام ). 2001الطویل(

التكنولوجیا على حدا سواء، أثر الدخل فى تعدیل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة 
مدي وقبول الى انه یوجد تاثیر لدخل المستهلك فى ): 2008العلوان(المدركة توصلت دراسة 



انه لا توجد فروق ذات دلاله ) 2011محمد ( وتبني المستهلك لجودة الخدمة  كما اضافة دراسة
احصائیة في اتجاهات العملاء نحو استخدلم جودة الخدمة التي تعزي الى المهنة وتوصلت 

سویقي نتیجة  هذه الدراسة الي انه لا یوجد اثر للدخل الشهري في تعدیل العلاقة بین المزیج الت
) 2008العلوان(الالكتروني والجودة المدركة ، حیث اختلفت نتیجه هذه  الدراسة مع نتیجة دراسة 

ویرجع ذلك الي عینه الدراسة ، حیث حیث ان ) 2011محمد(واتفقت مع نتیجة دراسة دراسة 
ي سنه وهذه الفئة ف 30- 20اكبر نسبة للعینه كانت من فئة الشباب الذین تتراوح اعمارهم بین 

الغالب لمن تكن لدیها دخول شهریة ثابته ، علما بان الخدمات التي تقدمها شركات الاتصالات 
  . غالبا ما تحتاج الى اصحاب الدخل الشهري الموظفین التجار

  )العینة الاستطلاعیة(الدراسة  أداة وثبات صدق
 البحث عینة رجخا ومن البحث مجتمع من أفراد) 10( من مكونة عینة على الاستبیان توزیع تم

 استجابة درجة ولتحدید الثبات، معامل لحساب وذلك الدراسة عینة مع خواصها في متفقة
تاحة الغامضة الأسئلة على والتعرف للاستبیان المبحوثین  للفرضیات، المبدئي الاختبار وإ
یضاح   .والمنهجیة التصمیم مشاكل بعض وإ
) 0.96( النتیجة وكانت كرونباخ ألفا معامل باستخدام الاستبیان لأسئلة الثبات اختبار وأجري

  :أدناه) 6( الجدول في مبین كما البیانات في ثبات هنالك أن یعني وهو
  الاستبیان على الاستطلاعیة العینة أفراد لإجابات الإحصائي والصدق الثبات )6( رقم جدول

  الذاتي الصدق معامل  الثبات معامل المجـال الرقم

  0.95  0.91  المزیج التسویقى 1

  0.95  0.90  الجودة المدركة 2

  0.96  0.93  خصائص العمیل 3

 0.98 0.96  الاستبانة ككل 

 العینة أفراد لإجابات والصدق الثبات معاملات جمیع أن )6( رقم الجدول نتائج من یتضح
 كاملاً  الاستبیان وعلى الدراسة، فرضیات من فرضیة بكل المتعلقة العبارات على الاستطلاعیة



 استبیان أن على یدل مما%) 100( إلى جداً  قریبة منها والبعض%) 50( من أكبر تكان
 التحلیل ویجعل البحث، أغراض یحقق بما جداً  الكبیرین والصدق بالثبات تتصف الدراسة

  .ومقبولاً  سلیماً  الإحصائي

  )العینة الفعلیة( الدراسة أداة وثبات صدق

  الاستبیان لعبارات كرونباخ ألفا الثبات معامل )7( رقم جدول

  قیمة معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات البعد الرقم  المجال

  0.799  6  المنتج 1 المزیج التسویقى

  0.754  6  التسعیر 2

  0.751  6  الترویج 

 0.860 6 التسعیر 3

  0.828  4  الاعتمادیة  1الجودة المدركة 

  0.753  4  التعاطف 

  0.751  4  الاستجابة 

  0.758  4  الامان 

 0.881 4 الملموسیة 2

  

  

  

  



   المستخدمة الإحصائیة الأسالیب
  :الآتیة الإحصائیة الأسالیب استخدام تم فرضیاتها، من وللتحقق الدراسة أهداف لتحقیق

  . البیانیة الأشكال - 1
  . للإجابات التكراري التوزیع جدول - 2
  . المئویة النسب - 3
 لإجابات الإحصائي والصدق الثبات من للتأكد الثبات معامل لحساب بیرسون ارتباط معامل - 4

  . الدراسة عینة أفراد
  .الثبات معامل لحساب براون - سبیرمان معادلة - 5
  .التابع المتغیر على مستقل متغیر كل تأثیر لقیاس البسیط الخطي الانحدار - 6
   التابع المتغیر علي المستقلة المتغیرات مساهمة لتحدید التحدید معامل - 9

  .الدراسة عینة أفراد إجابات فى التجانس لقیاس المعیاري الانحراف -10
  .الدراسة عبارات بخصوص الدراسة عینة أراء اتجاه المعدل لمعرفة -11
 تركیبة في الواحدة الطبیعة ذات المتغیرات جمع على یعمل العاملي والذي التحلیل اختبار-12

  .عاملاً  تسمى ینتكو  في بینها فیما داخلیاً  مرتبطة متجانسة
 المستقل المتغیر بین العلاقة على الوسیط للمتغیر الأثر لقیاس المسار تحلیل اختبار-13

  .التابع والمتغیر
 



  الثاني المبحث
  راءاتـــــــــــــــــــالمنهجیة والإج

  :منهج الدراسة
 حقیقة، وایضا یعرف المنهج على أنه الطریقة التي یتبعها الباحث في دراسته بقصد اكتشافع لل

تعني مجموعة من القواعد العامة التي تهیمن على سیر العقل تحدد عملیاته من أجل الوصول 
صف الظاهرة بل یحللها ویفسر نتائجها من عند و المنهج لا یقف  ، كما أنإلى نتیجة معلومة

بیعة یتوافق وط خاصاً  وجب أن تكون لكل دراسة منهجاً ولقد تخلال معالجة بیانات الدراسة، 
ولقد تم استخدام المنهج الوصفي . )2002صابر وخفاجة، ( المعطیات والمتغیرات المتعلقة بها

ولانه یهدف إلى  ،لكونه من أكثر المناهج استخداما في الدراسات الاجتماعیة والإنسانیةالتحلیلي 
، وكمیاً  كیفیاً ویعبر عنها تعبیرا  دقیقاً  كما توجد في الواقع ویهتم بوصفها وصفاً دراسة الظاهرة 

 ویعمل على جمع الحقائق والمعلومات عنها ومن ثم تحلیلها للوصول إلى النتائج والتوصیات
  ).1992عبیدات وآخرون، (ه تدعم الفرضیات الواردة بشقي الدراس

  مجتمع الدراسة
یقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم علیها النتائج 

تكون مجتمع ولقد  ،ات العلاقة بالمشكلة المدروسة أو هم الذین یكونون موضوع مشكلة البحثذ
  .مجموعة عملاء شركات الاتصالات السودانیة الدراسة من

  :حجم مجتمع الدراسة
ووزعت على عملاء مجموعة شركات الاتصالات السودانیة  )221(حجم مجتمع الدراسة لقد بلغ 

  . )يسودان_ام تي ان _ زین (

  

  



  :الاستطلاعیة العینة
 الاستبیان توزیع تم وقد الدراسة، مجتمع من فرد) 221( من مكونة استطلاعیة عینة اختیار تم

. عملاء شركات الاتصالات السودانیة من ممثلة عینة على الاستبیانات هذه وزعت وقد علیها،
  .الاستبانة وثبات صدق من للتحقق الإحصائي التحلیل علیها أجري وقد

   الدراسة علیها أجریت التي العینة
  :العینة اختیار طریقة -1

 العینة استخدامولقد تم  الدراسة، مجتمع من فرعیة مجموعة أو جزء في تتمثل الدراسة عینة
 دراسة أن كما الدراسة، لمجتمع ممثلة لتكون المستخدمة الإحصائیة الأسالیب كأحد قصدیةال

 یمكن التي الأخطاء عدد قلة بسبب وذلك دقة كثرا نتائج ىإل تقود المجتمع من بدلاً  العینة
  ).2006سیكاران، ( اتالبیان جمع عند فیها الوقوع

  :العینة حجم -2
وزعت على  استبانة) 221( العینة حجم بلغ حیث الإحصائي، العینة حجم قانون تطبیق تم لقد

  .الدراسة موضععلى عملاء  شركات الاتصالات السودانیة 

  :حیث أن
 P : ً50(نسبة الحد الأقصى لتوافر الخصائص المطلوب دراستها في أي مجتمع ویعتبرها الباحثون غالبا.(%  

 : α ً0.05(نسبة الخطأ المسموح به، ویعد غالبا.(  
 Z : وبذلك تكون الدرجـة المعیاریـة المقابلـة لـه  ،) 0.95(المعیاریة المقابلة لمعامل الثقة الذي تم اختیاره وهو الدرجة

)1.96.(  
N  : المصارف السودانیةمن ) 460(حجم مجتمع الدراسة.  

)2
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عملاء شركات  من المستهدفین على استبیان استمارة) 221( عدد توزیع تم ولقد
الاستبیانات  اما المستهدفین، من%) 590.( نسبته ما أي فرداً ) 200( واستجاب ،الاتصالات

  . %)9.50(استبانة بنسبة ) 21(التي لم تسترد 

 ) 600= حجم العینة ( استجابة المبحوثین  معدل

 %الـنسـبـة   الــعـدد  الـبـیــــــــــــــــــــــــــــــــــان    
  100%  221  الاستبانات الموزعة   
  %90.50  200  الاستبانات المستردة  
  %9.50   21  الاستبانات التي لم تسترد  
  %00   0  الاستبانات الغیر صالحة للتحلیل  
  %90.50  200  الاستبانات الصالحة للتحلیل  

  2017إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :البیانات على الحصول وطرق مصادر
  :أولیة وأخرى ثانویة مصادر وهما البیانات جمع في مصدرین على الاعتماد تم

  :ثانویة مصادر
 المصادر تلك وتتمثل جاهزة سجلات من ناتالبیا للحصول الثانویة المصادر على الاعتماد تم
  .الانترنت شبكة على  والمواقع المنشورة والأبحاث المتخصصة جعاوالمر  الكتب في

  : أولیة مصادر
 المتغیرات عن مرة لأول تجمع  التي البیانات على للحصول الأولیة المصادر على الاعتماد تم

الدور المعدل لخصائص العمیل في  التعرف في المتمثل الدراسة هدف لتحقیق دراستها المراد
 بناء في المصادر تلك وتتمثل ،العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي الالكتروني والجودة المدركة

 الخبرة ذوي واستشارة المشابهة السابقة الأدبیات من بالاستفادة الدراسة استبیان وتصمیم
 خطاب الاستبیان مع رفاقإ وتم هني،والم الأكادیمي الحقل في المجال هذا في والاختصاص



 الدراسات في ورد ما على بناء. الاستبیان وغرض وهدفه الدراسة بموضوع تنویره فیه تم للمبحوث
  :التالي النحو على وذلك الاستبیان تصمیم تم السابقة
 وع،الن: (تحدید أجل من الأساسیة البیانات أسئلة إعداد تم :الدیمغرافیة البیانات: الأول القسم
 عدد الوظیفة، في الخبرة سنوات عدد الوظیفي، الاسم العلمي، التخصص العلمي، المؤهل العمر،
  .العینة خصائص وصف البیانات تلك من والغرض ،)بها التحقت التي التدریبیة الدورات

 ،التسعیر ،المنتج( على فقرات لقیاس المزیج التسویقي الالكتروني لیشتم: الثاني القسم
  .عبارة) 24( وتتضمن ،)التوزیع،الترویج، 

الاعتمادیة، الاستجابة، الملموسیة،  (على فقرات لقیاس الجودة المدركة ملتیش: الثالث القسم
  .عبارة) 20( تتضمن ).التعاطف،الامان

 ،المنتج( المزیج التسویقي الالكتروني لیكرت الخماسيعلى فقرات لقیاس  یشمل: الرابع القسم
  .عبارة) 24( وتتضمن ،)توزیع،الترویج، ال ،التسعیر

 لقیـاس المكـون مــن خمــس درجـات لتحدیــد أهمیــة كـل فقــرة مــن فقـرات الاســتبیان، وذلــك 

  :الجدول التالي الاستبیان حسب لفقرات المبحوثین استجابات

  لیكرت الخماسي مقیاس درجات) 4(جدول رقم

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  الاستجابة

  1  2  3  4  5  رجةالد

  

  

  



  : الإستبانة فقرات مصادر
 الدراسة جوانب كافة تغطي أسئلة وضع الاعتبار بعین الأخذ تم الاستبیان هذا وضع عند

 أن مراعاة مع الدراسة، فرضیات على التأثیر ذات والمتغیرات المتطلبات جمیع وتلبي النظریة،
. تحلیلها وسهولة علیها الإجابة وسرعة لسهولة مغلقة نهایات وذات واضحة الأسئلة معظم تكون
 فیه غموض أي وتوضیح الاستبیان لشرح وذلك العینة، أفراد على شخصیاً  الاستبیانات توزیع وتم

 أسئلة إعداد في السابقة الدراسات من العدید على الاعتماد تم. علیه الإجابة في الجدیة ومراعاة
  : كالآتي وهي الاستبانة

نترنت وشبكات الاتصال المختلفة والوسائط استخدام إمكانیة شبكة الإ: التسویق الالكتروني. 1
مكانی المتعددة في تحقیق الأهداف التسویقیة مع ما  اتیترتب على ذلك من مزایا جدیدة وإ

   .وتم قیاسها باربعة ابعاد المنتج،التسعیر ، الترویج، التوزبع ".عدیدة

حقیق رغبات الزبون بالشكل الذي یتطابق مع تعرف بانها القدرة على ت: الجودة المدركة. 2
توقعاته ویحقق رضاه التام عن السلعة او الخدمة التى تقدم له اي تكون مطابقة للمواصفات 

وتم قیاسها بى خمسة ابعاد الاعتمادیة ، الملموسیة، التعاطف، الامان،  .والمتطلبات للزبائن 
  .الاستجابة 

  متغیرات الدراسة
الفقراتعدد   المجال المحور  المصدر 

 المزیج التسویقي
 الاالكتروني

  )2009 ایمان فرح،( 6 المنتج
 )2009، الخطیب( 6 التسعیر

  )2009، مصعب( 6 التوزیع
 )2010 ایمن،( 6 الترویج

لجودة المدركةا  

)2006، محمد عمر(  4 الاعتمادیة  
  )2012، محمد السر( 4 الاستجابة
  2010فخر نجم الدین، 4 التعاطف
  )2009، الخطیب( 4 الامان

  )2006، محمد ( 4 الملموسیة
  م2016 المیدانیة، الدراسة من الباحث إعداد: المصدر



  الإحصائي والصدق الثبات
  :المحكمین صدق
 تم الهدف هذا ولتحقیق  لقیاسه، وضعت ما الاستبیان أسئلة تقیس أن الاستبیان بصدق یقصد
 والاقتصاد، الإدارة في متخصصین) 6( من تألفت حكمینالم من مجموعة على الاستبیان عرض
 الاستبیان فقرات مناسبة مدى في بآرائهم للاسترشاد وذلك ،)2( رقم بالملحق المحكمین وأسماء
 لآراء الاستجابة تمت وقد ووضوحها، اللغویة الصیاغة صحة من للتأكد وكذلك منها، للهدف

 صورته في الاستبیان خرج وبذلك لفقرات،ا لبعض تعدیل أو حذف أو إضافة من المحكمین
  ).1( رقم الملحق انظر، النهائیة

  :الدراسة أداة ثبات
 توزیعها إعادة تم لو النتیجة نفس الاستبانة هذه تعطي أن) الاستبانة( الدراسة أداة بثبات یقصد
 قرارالاست یعني الاستبانة ثبات أن أخرى بعبارة أو والشروط، الظروف نفس تحت مرة من أكثر
 مرات عدة الأفراد على توزیعها إعادة تم لو فیما كبیر بشكل تغییرها وعدم الاستبانة نتائج في

  .معینة زمنیة فترات خلال
 Cronbach's Alpha( كرونباخ ألفا معامل خلال من الدراسة استبانة ثبات من التحقق تم وقد

Coefficient (حساب إلى بالإضافة ة،حد على المقیاس مجالات من مجال كل ثبات لقیاس 
 الواحد من اقتربت وكلما) 1-0( بین كرونباخ ألفا معامل قیمة وتتراوح كما ككل، المقیاس ثبات
  .ثبات وجود عدم على دلت الصفر من اقتربت وكلما عال ثبات وجود على دلت

 

 

 

 

 

 



  المبحث الأول 
  عرض وتحلیل البیانات

  :المقدمة
تمت من حیث تحدید مجتمع الدراسة وعینة الدراسة ومن  يیحتوى هذا الفصل على الخطوات الت

ثم خطوات جمع البیانات وتصمیم الاستبانة وقیاس مدى صدق وثبات الاستبانة والتحلیل 
العاملي لمتغیرات الدراسة بالإضافة الى درجة اعتمادیة متغیرات الدراسة وتعدیل فرضیات 

والمتوسطات، والانحراف المعیاري الدراسة ونموذج الدراسة وبجانب الاحصاء الوصفي، 
  .للمتغیرات ثم تحلیل الفرضیات

  تمهید 
تم تصمیم الاستبانة وفق مقیاس لیكرت المتدرج والذى یتكون من خمسة مستویات على النحو 

حیث تم اعطاء الاوزان في عملیة " اوافق بشدة، اوافق، محاید، لا اوافق، لا اوافق بشدة " :يالتال
یقابل ) 3(یقابل اوافق، الرقم ) 2(یقابل اوافق بشدة، الرقم ) 1(الرقم : يالتال التحلیل علي النحو

) 200(یقابل لا اوافق بشدة ، و تم توزیع عدد ) 5(یقابل لا اوافق ، الرقم ) 4(محاید، الرقم 
العاملین و بمساعدة مقدرة ومشكورة من شركات الاتصالات في  عدد من العملاءاستبانة على 

  . نت الدارسة من استلام ردود المبحوثین في فترة معقولة الزملاء تمك

  : Cleaning dataتنظیف البیانات  4-3
 Missing dataالبیانات المفقودة  -1

ان فقدان العدید من البیانات اي تركها دون اجابة من قبل المبحوث تولد العدید من المشكلات 
ؤال المحدد او نسیان المستجیب لذلك اي انها تمثل في بعض الاحیان تحیز المستجیب تجاه الس

من حجم % 10السؤال والقاعدة العامة في التعامل مع البیانات المفقودة هي ان لا تذید عن 
الاسئلة فاذا ذادت عن ذلك یجب التخلص من الاستبیان نهائیا باعتباره غیر صالح للتحلیل 

  .لحد المقبول یتم حذفها وعلیه یتم استخدام طریقة المتوسط للتعامل معها اذا قلت عن ا
   Unengaged responses :الاجابات المتماثلة  - 2



ان اعطاء المستجیب اجابة واحدة لكل فقرات الاستبیان قد یعني ذلك عدم اهتمام المستجیب  
لتلك الاسئلة وخاصة اذا كانت هنالك اسئلة عكسیة في الاستبیان اذا یستحیل اعطاءها نفس 
الاجابة لذلك یجب ان یكون هنالك تشتت في اجابة المستجبین اي ان لا یكون هنالك تجانس 

الاجابات ویتم التعرف على هذا من خلال احتساب الانحراف المعیاري للاجابات فاذا تمام لتلك 
كان هنالك انحراف معیاري عالي یعني ان هنالك تشتت في الاجابات والعكس صحیح وعلیه اي 

  یجب حذفها . 5استبیان یقل الانحراف معیاري عن 

     معدل الاستجابة -3
الاستجابة للمبحوثین ، یلاحظ من الجدول انه تم توزیع التالي یوضح معدل ) 1.4(الجدول رقم 

كما تم توزیع الاستبانات عن طریق  اعلاه و العشوائیةاستبانة عن طریق العینة ) 221(عدد 
العینة العشوائیة عن طریق الید وكان یتم استلام الاستبیانات بعد تعبئتها مباشرة  وكان عدد 

من إجمالي الاستبیانات %) 90.50(تبانة بنسبة اس) 200(الاستبیانات المستردة یساوي 
بینما یبلغ عدد الاستبیانات %). 9.50(استبانة بنسبة ) 21(الموزعة، الاستبیانات التي لم تسترد 

أما عدد الاستبیانات الصالحة للتحلیل فیساوي %) . 0(استبانة بنسبة ) 0(الغیر صالحة للتحلیل 
الي الاستبیانات الموزعة والمستلمة وهي نسبة تعتبر من إجم%) 90.50(استبانة  بنسبة) 200(

كبیرة في البحوث الوصفیة التي تعتمد علي قوائم الأسئلة أو الاستبیانات وتعكس مدى استجابة 
  . المبحوثین ومدى وضوح عبارات الاستبیان المستخدمة في جمع بیانات الدراسة المیدانیة

 ) 600= حجم العینة ( معدل استجابة المبحوثین  ) 1.4( جدول رقم 
 %الـنسـبـة   الــعـدد  الـبـیــــــــــــــــــــــــــــــــــان    
  100%  221  الاستبانات الموزعة   
  %90.50 200  الاستبانات المستردة  
  %9.50  21  الاستبانات التي لم تسترد  
  %00  0  الاستبانات الغیر صالحة للتحلیل  
  %90.50 200  تحلیلالاستبانات الصالحة لل  
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  :الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة 4.4
یوضح توزیع مفردات العینة حسب الخصائص الدیمغرافیة حیث بلغت نسبة ) 3.4(الجدول رقم 

ان   ینة والتي تعكسمن الع%)  48.5(من العینة، بینما تشكل الإناث نسبة %)  51.5(الذكور
 وتوزیع مفردات العینة حسب الفئة العمریة  ظهرا، وكما  تقارب نسبة الذكور الي نسبة الاناث

%)  97.5(نسبة بلغت سنة كانت ب  30اقل من أن الفئة العمریة نجد )  2-4(رقم من الجدول 
 50 - 40 من الفئة، و  %) 1.5(سنة نسبة  40 – 30، بینما شكلت الفئة من وهي اكبر نسبة 

الي ترتیب افراد العینة حسب الحالة () وكما یشیر الجدول رقم  ،%)1( نسبةبلغت  سنة
وهي اكبر فئة یلیها المتزوجین  %)96.5(الاجتماعیة فتجد ان غیر المتزوجین بلغت نسبتهم 

یشكلون أكبر  شهادات البكالاریوس أما المستوى التعلیمي فیوضح أن حملة  ،%)3.5(بنسبة 
، ثم %) 7(بنسبة حملة الشهادات الثانویة من العینة ، تلیها نسبة %)  84(ة حیث بلغت نسب

ثم %)  3(بنسبة شهادات الدبلوم المتوسط ثم حملة  ،%) 5.5(بنسبة حملة شهادات الماجستیر 
كما كان ترتیب العینة تحت الدراسة حسب الوظیفة حیث بلغت ،%) 0.5(حملة الدكتوراه بنسبة 

وهي اكبر فئة یلیها الذین یشغلون وظیفة %) 88(یشغلون وظیفة طالب بنسبة  نسبة الذین
بخصوص  امالكل فئة، %) 3.0(قطاع خاص واخري  بنسبة  موظف حكومي، اعمال حرة،

وتشكل %) 76(بلغت نسبة جنیة قد  1000اقل من  أوضح التحلیل ان الفئةفقد  الدخل الشهري
اكثر من الفئة  واخیرا ،%)17(بلغت  جنیه حیث 3000الي 1000من الفئة  تلیها أكبر نسبة،

الذین أوضح التحلیل ان فقد  من حیث مكان الاقامة اما، %)7(نسبة لغت ب جنیه 3000
الذین فئة  تلیها وتشكل أكبر نسبة،من العینة %) 41.5(تهم بلغت نسبیسكنون مدینة الخرطوم  

 لغتنسبة بیسكنون مدینة بحري بالذین ثم  ،%)30.5(بلغت  یسكنون منطقة امدرمان بنسب
، كما اظهر التحلیل الشركات التي یتعامل معها %)10(، اخیرا الفئة اخري بنسبة %)18(

الذین یتعاملون مع  یلیها ،%)53( تهمنسب الذین یتعاملون مع شركة زین بلغتان المستقصین 
لغت ب ي بنسبةالذین یتعاملون مع شركة سودانثم  ،%)29.5(بلغت شركة ام تي ان بنسبة 

سنة بلغت  10سنوات واقل من  5،اما مدة التعامل مع الشركة فقد بلغت الفئة من %)17.5(
اكثر الفئة  وخیرا ،%) 72(بلغت نسبة سنوات  5اكبر فئة  وتلیها الفئة اقل من%) 48.5(نسبة 



یة ،كما اظهر التحلیل قیمة كروت الشحن او الفاتورة الشهر %)9.5(بلغت  سنوات حیث 10من 
، تلیها الفئة من %)48(جنیه شهریا كانت اكبر فئة حیث بلغت نسبة  100ان الفئة اقل من 

%) 14(جنیه بنسبة  250 -151ثم الفئة من %) 27.5(جنیة حیث بلغت نسبة  150 -101
كما بین التحلیل نوع الاشتراك %).10.5(جنیه شهریا فقد بلغت نسبة  250اخیرا الفئة اكثر من

والذین یستخدمون خدمة %) 94(ة للذین یستخدمون خدمة الدفع المقد بنسبة وكانت اكبر فئ
  %). 6(بنسبة ) فاتورة(الدفع الاجل 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  ) 3.4(جدول رقم 

  یبین الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة

 النسبة  العدد  بیان  النوع

 51.5 103  ذكر  الجنس
 48.5 97  أنثى

 %100 200  المجموع

  

  عمریةالفئة ال 

 97.5 195 سنة 30 من أقل
 40 من وأقل 30 من

 سنة
3 1.5 

 50 من وأقل 40 من
 سنة

2 1.0 

  %100  200  المجموع
 3.5 7 متزوج  الاجتماعیة الحالة

 96.5 193 متزوج غیر
 %100  200  المجموع
 7.0 14 ثانوي  العلمي المؤهل

 3.0 6 متوسط دبلوم
 84.0 168 بكالاریوس

 5.5 11 ماجستیر
 5. 1 دكتوراه

 %100 200  المجموع

 88.0 176 طالب  الوظیفة
 3.0 6 حكومي موظف
 3.0 6 حرة أعمال
 3.0 6 خاص قطاع
 3.0 6 أخرى

 %100 200  المجموع

 76.0 152 جنیھ 1000 من أقل  الدخل الشهري
 17.0 34 جنیھ 3000 _ 1000

 7.0 14 فأكثر جنیھ 3000

 %100 200 المجموع
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 30.5 61 أمدرمان  مكان الاقامة
 41.5 83 الخرطوم

 18.0 36 بحري
 10.0 20 أخرى

 100.0% 200    المجموع

 53.0 106 زین  الشركة التي تتعامل معها
 17.5 35 سوداني

 29.5 59 ان تي ام
 100.0% 200    المجموع

 42.0 84 سنوات 5 من أقل  مدة التعامل مع الشركة
 10 من وأقل 5 من

 سنوات
97 48.5 

 9.5 19 فأكثر سنة 10 من
 100.0% 200   المجموع

 او الشحن كروت قیمة
  الشهریة الفاتورة

 48.0 96 جنیھ 100 من أقل
 27.5 55 جنیھ 150 _ 101
 14.0 28 جنیھ 250 _ 151

 10.5 21 جنیھ 251 من أكثر
 100.0% 200    المجموع

 6.0 12 (فاتورة) خط  نوع الاشتراك
 94.0 188 مقدم دفع
  200 %100.0 



  :الاستكشافي  العامليالتحلیل  0.6.4
تأتي اهمیة هذا الاجراء لاستبانة الدراسة لقیاس الاختلافات بین العبارات التى تقیس كل متغیر 

الاستبانة على متغیرات معیاریة یتم فرضها وتوزع من متغیرات الدراسة حیث یتم توزیع عبارات 
علیها العبارات التي تقیس كل متغیر على حسب انحرافها عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة 

اي ان . بین المتغیرات داخل العامل الواحد اقوى من العلاقة مع المتغیرات في العوامل الاخرى 
اسیة یهدف الى التحویل الریاضي لعدد كبیر من للمكونات الاسالاستكشافي التحلیل العاملي 

المستقلة المتعامدة ویتم ذلك التحویل على ) العوامل (المتغیرات وعدد قلیل من المكونات 
مصفوفة الارتباطات بین المتغیرات وكل مكون او عمود یتكون من متغیرات شدیدة الترابط مع 

  .رى مكونها الاساسي ، قلیلة الترابط مع المكونات الاخ
لتدویر المحاور عمودیا ذلك الهدف على   Varimaxوتحقق طریقة التباین الاقصى   

  loadingنحو كبیر ویمكن الحكم على ان متغیر ما ینتمى الى مكون معین من خلال تحمیله
  .على ذلك العامل وكلما زادت القیمة المطلقة للتحمیل زادت المعنویة الاحصائیة 

التى تتمثل في  ii)(Hair  et  al,1998و i )Churchill,1979(ددها و بمراعاة الشروط التى ح
  :النقاط التالیة

  ان یكون معامل الثباتAlpha   او اكثر  0.60لكل عباره او متغیر. 
  0.2ان یكون معامل ارتباط كل عبارة او متغیر بالعامل اكبر من. 
  او اكثر  0.5ان یكون معامل تحمیل العبارة او المتغیر على العامل الواحد. 
  ان لا تكون العبارة قد تم تحمیلها على اكثر من عامل واحد في نفس الوقت. 
  ان لا تقل قیمة ایجنEigen Value   لكل عامل عن واحد صحیح. 

اي وجود عدد كافي من الارتباطات ذات دلالة احصائیة في مصفوفة الدوران، وان لا تقل 
 Bartlett’s Test ofلا تقل قیمة اختبار  ، تناسب العینة ، وان%0.50عن  KMOقیمة 

Sphericity  عن الواحد صحیح ، وان تكون الاشتراكات الاولیةcommunities  للبنود اكثر



مع مراعاة عدم وجود قیم متقاطعة تزید عن % 0.50، وان لا یقل تشبع العامل عن%0.50من 
    .واحد في العوامل الاخرى ، وان لا تقل قیم الجزر الكامن عن ال% 50

  :لتسویق الالكترونيللمتغیر المستقل االاستكشافي التحلیل العاملي  1.6.4

تم تكوین مصفوفة الارتباط بین المتغیرات الاصلیة في الدراسة للمتغیر المستقل مع بعضها 
وتم استخدام عبارة (  ) عباراتها  وعددللتسویق الالكتروني محاور اربعة البعض والمكون من 

وحیث )  0.50(أي بمراعاة عدم وجود قیم متقاطعة تزید عن قیمة ) 0.50( ر مقدانقطة حذف ب
 KMOوقیمة ) 0.50(التشبعات لا تقل عن و)  0.50(ان قیم الاشتراكات الاولیة لا تقل عن 

للمتغیرات وقیمة الجزر الكامنة لا تقل عن الواحد الصحیح وكما تم حذف ) 0.60(لا تقل عن 
المتغیر محاور انه تم حذف متغیر من بها تقاطعات وقد نتج عن التحلیل المتغیرات التى یوجد 

من جمیع العبارات في مقیاس ) عوامل(مكونات اساسیة ثلاثة ، حیث تم التوصل الى المستقل
من التباین لكل %) 72.045(وتفسر تلك المكونات مجتمعة  الالكتروني        التسویق 

و التى تعتبر جیدة في البحوث الاجتماعیة وفقا %) 0.60(للعبارات ، وهى نسبة تزید عن 
)Hair,J.F, at all, 1998(iii .  

لتحمیل المتغیرات على  varimaxكما تم تدویر العوامل بأحد طرق التدویر المتعامد وهى 
العوامل الاكثر ارتباطا بها وبحیث تكون العوامل مستقلة عن بعضها تماما ولقد اظهر التحلیل 

بالشكل الموضح في الجدول رقم   rotated Component matrixالمدارة  مصفوفة العوامل
   ).2- 4(في الملحق رقم  spssونتائج تحلیل ) 4.4(

  

  

  

  

  



  ) 4.4(جدول رقم 

  متغیر المستقل التحلیل العاملي لل

 3 2 1  العبارات المتغیرات

 b5 .861 .085 .184 التسعیر

b3 .827 -
.053 

.137 

b1 .743 .498 -
.106 

b2 .673 .464 -
.039 

- a6 .070 .836 المنتج
.021 

a4 .169 .797 .192 
- c5 .024 الترویج

.109 
.874 

c3 .140 .255 .728 
KMO 0.726 

  542.395  الجذر الكامن

 72.045 نسبة التباین

N= 200, **p< 0.01 ملاحظة : 
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  : التابع الجودة المدركة للمتغیر الاستكشافي التحلیل العاملي 3.6.4
 التابع الجودة المدركةتم تكوین مصفوفة الارتباط بین المتغیرات الاصلیة في الدراسة للمتغیر 

( وتم استخدام نقطة حذف بمقدار للجودة المدركة خمسة محاورمع بعضها البعض والمكون من  
وحیث ان قیم الاشتراكات )  0.50(د قیم متقاطعة تزید عن قیمة أي بمراعاة عدم وجو ) 0.50

) 0.60(لا تقل عن  KMOوقیمة ) 0.50(و التشبعات لا تقل عن) 0.50(الاولیة لا تقل عن 



للمتغیرات وقیمة الجزر الكامنة لا تقل عن الواحد الصحیح وكما تم حذف المتغیرات التى یوجد 
 الجودة المدركة العبارات في مقیاس ف محور و بعض حذبها تقاطعات وقد نتج عن التحلیل 

من التباین لكل للعبارات ، وهى نسبة تزید عن %)  72.744 (وتفسر تلك المكونات مجتمعة 
،   Hair,J.F, at all, 1998(iv(و التى تعتبر جیدة في البحوث الاجتماعیة وفقا %) 0.60(

لتحمیل المتغیرات على  varimaxوهى كما تم تدویر العوامل بأحد طرق التدویر المتعامد 
العوامل الاكثر ارتباطا بها وبحیث تكون العوامل مستقلة عن بعضها تماما ولقد اظهر التحلیل 

بالشكل الموضح في الجدول رقم   rotated Component matrixمصفوفة العوامل المدارة 
   ).3- 4(في الملحق رقم  spssونتائج تحلیل  )5.4(

  )6.4(جدول رقم 

  الجودة المدركة تابعالتحلیل العاملي للمتغیر ال 
 4 3 2 1  العبارات  المتغیرات
 التعاطف

  
h1 .910 .089 .199 .000 
h2 .845 .142 -.041 .058 
h3 .739 .054 .197 .216 

  
  الملموسیة

g2 -.048 .836 -.077 .325 
g4 .142 .760 .186 -.040 
g1 .236 .657 .364 -.032 

  
  ادیةالاعتم

e1 .085 .061 .835 .108 
e3 .191 .292 .713 .119 

  
  الاستجابة

f2 .200 .136 -.013 .892 
f3 .025 .020 .457 .729 

KMO 0.622  

  673.731  الجذر الكامن

  72.744 نسبة التباین

N= 434, **p< 0.01 ملاحظة : 
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  :spssحسب برنامج التحلیل الاحصائي  الاعتمادیةل تحلی 4
، )1 إلى 0(  من ویتراوح للبیانات الداخلي الاتساق للعثور على الاتساق تحلیل یستخدم

 ألفا معامل قیم كانت اذا الداخلي، البیانات اتساق على للعثور) كرو نباخ ألفا( قیمة احتساب تم
 الفا قیمة بشأن قرار لاتخاذ و كبیر، للمتغیرات خليالدا الاتساق یعتبر) 1(إلي أقرب كرو نباخ
 البحوث من الأولى المراحل ففي البحث من الغرض على ذلك یتوقف المطلوبة كرو نباخ
 زیادة وأن تكفي 0.60-0.50 من المصداقیة أن إلى )Nunnally,1967(تشیر  الأساسیة

 قیمة أن اقترح (Hair et al, 2010) أما إسراف، تكون وربما 0.80 من كثر لا المصداقیة
 فما 0.50 من كرو نباخ ألفا یعتبر ذلك، ومع 0.70 من أكثر تكون أن یجب كرو نباخ ألفا

یوضح نتائج ) 9- 4(، ، والجدول رقم  .(Bowling, 2009) الأدب فيأیضًا   مقبولة فوق
  .بعد اجراء التحلیل العاملي )Cronbach’s alpha(اختبار الفا كرو نباخ 

  )6-4(الجدول 

  ات الدراسةلمتغیر معامل الاعتمادیة ألفا كرونباخ  یبین 
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   :لمتغیرات الدراسة)    Confirmatory Factor Analysis(التحلیل العاملي التوكیدي 

عدد   اتالمتغیر   
  العبارات

Cronbach’s 
alpha  

المتغیرات 
  المستقلة

  0.657 2  المنتج
  0.749 4  التسعیر
  0.513  3  الترویج

المتغیرات 
  التابعة

 0.615  3  الاعتمادیة
  0.670 2  الاستجابة
 0.671 3  الملموسیة
  0.812  3  التعاطف



في إجراء عملیة التحلیل العاملي  )Smart PLS(تم استخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي 
دم هذا النوع من الاجراء لأجل اختبار الفرضیات المتعلقة یستخالتوكیدي لنموذج الدراسة و 

بوجود أو عدم وجود علاقة بین المتغیرات والعوامل الكامنة كما یستخدم التحلیل العاملي 
التوكیدي كذلك في تقییم قدرة نموذج العوامل على التعبیر عن مجموعة البیانات الفعلیة وكذلك 

یوضح () والجدول رقم () و الشكل رقم . بهذا المجال في المقارنة بین عدة نماذج للعوامل
 ضوء فيمؤشرات جودة النموذج حیث انه () التحلیل العاملي التوكیدي ، كما اظهر الجدول رقم 

 من المفترضة والمصفوفة التحلیل في الداخلة للمتغیرات التغایر مصفوفة بین التطابق افتراض
 النموذج قبول یتم والتي المطابقة، هذه جودة على لدالةا المؤشرات من العدید تنتج قبل النموذج

  . المطابقة جودة بمؤشرات تعرف والتي ضوئها في رفضه أو المفترض للبیانات
  ()شكل رقم 

 التحلیل العاملي التوكیدي 
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  ()جدول رقم 
 یرات الدراسةالتحلیل العاملي التوكیدي لمتغ

  
Latent 

Variable 
1 

Latent 
Variable 

2 

Latent 
Variable 

3 

Latent 
Variable 

5 

Latent 
Variable 

6 

Latent 
Variable 

7 

Latent 
Variable 

8 
a4 0.807             
a6 0.919             
b1   0.869           
b2   0.794           
b3   0.771           
b5   0.832           
c3     0.750         
c5     0.880         
e1       0.919       
e3       0.762       
f2         0.850     
f3         0.883     
g1           0.766   
g2           0.741   
g4           0.838   
h1             0.946 
h2             0.809 
h3             0.790 
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  ()جدول رقم 
 مؤشرات جودة النموذج

  Saturated Model Estimated 
Model 

SRMR 0.103 0.118 
d_ULS 1.832 2.399 

d_G 0.909 0.950 
Chi-Square 875.967 904.701 

NFI 0.465 0.447 

  

  



  Quality Criteriaمعاییر جودة النموذج 

توجـد دالـة  لا نـه توجـد مؤشـرات عامـة تسـمح بـالحكم علـي جـودة النمـوذج لا لا PLSوفقا لمـدخل 
جــودة النمــوذج الخــارجي ( :امثلــة لكــن یمكــن التعــرف علــي ثلاثــة مســتویات لاختبــار النمــوذج هــي 

  )بنائیة  وجودة النموذج الداخلي وجودة كل معادلة

  :تحلیل الاعتمادیة
، تم )1إلى  0( یستخدم تحلیل الاتساق للعثور على الاتساق الداخلي للبیانات ویتراوح من 

قیم معامل ألفا  ،اذا كانت للعثور على اتساق البیانات الداخلي) ألفا كرو نباخ(احتساب قیمة 
و لاتخاذ قرار بشأن قیمة الفا  یعتبر الاتساق الداخلي للمتغیرات كبیر،) 1(كرو نباخ أقرب إلي

كرو نباخ المطلوبة یتوقف ذلك على الغرض من البحث ففي المراحل الأولى من البحوث 
تكفي وأن زیادة  0.60-0.50إلى أن المصداقیة من  )Nunnally,1967(تشیر  الأساسیة

قیمة اقترح أن  (Hair et al, 2010)وربما تكون إسراف، أما  0.80المصداقیة لا كثر من 
فما  0.50ومع ذلك، یعتبر ألفا كرو نباخ من  0.70ألفا كرو نباخ یجب أن تكون أكثر من 

استنادا على , ، spssعند استخدام برنامج  .(Bowling, 2009)فوق مقبولة أیضًا  في الأدب 
 تكون أن یجب كرو نباخ ألفا في تحلیل الاعتمادیة على ان قیمة (Hair et al, 2010)اقتراح 

ولكن  اقل قیمة مقبولة ، 0.7 حیث تعتبر )Smart PLS(تم تطویر برنامج  0.70 من أكثر
المركبة بدلا من الفاكرونباخ لتقییم  الموثوقیةتستخدم  )Smart PLS(عند استخدام برنامج 

الاتساق الداخلي  موثوقیةالاتساق الداخلي لنموذج القیاس وتقلیدیا كان یتم التحقق من  موثوقیة
لانه حساس لعدد  )Smart PLS(لفا كونباخ ومع ذلك فانها لیست مناسبة لبرنامج باستخدام ا

من البنود كما وجد ان هذا الاجراء یولد تقصیرا شدیدا عند تطبیقه علي نماذج  التحلیل باستخدام 
)Smart PLS) (see Werts, Linn, &Joreskog, 1974( الشكل التالي یوضح تحلیل ، و

  .)Smart PLS(باستخدام الاعتمادیة 
  
  
  



  ()رقم  جدول

  والاعتمادیة المركبة ومتوسط التباین المفسر معامل الإعتمادیة ألفا كرونباخیوضح  

  Cronbach's 
Alpha rho_A Composite 

Reliability 

Average 
Variance 

Extracted 
(AVE) 

 0.747 0.855 0.749 0.674  المنتج

 0.668 0.889 0.839 0.834  التسعیر

 0.668 0.800 0.549 0.513  یجالترو 

 0.713 0.831 0.721 0.617  الاعتمادیة

 0.751 0.858 0.676 0.670  الاستجابة

 0.613 0.826 0.715 0.689  الملموسیة

 0.724 0.887 0.950 0.812  التعاطف
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  ()الشكل رقم 

  كرونباخمعامل الإعتمادیة ألفا 
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  لمركبها معامل الإعتمادیة() الشكل رقم 
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  AVE :متوسط التباین المفسر 

مما  0.50ر اكبر من والجدول رقم ادناه نجد ان كل متوسطات التباین المفس() من خلال الشكل رقم 
 Bagozziیدل علي جودة النموذج المقترح ویمكن ان یوفر ذلك دلیلا علي صحة التقارب كما اشار  

and Yi (1988 (  



یبین نتائج تحلیل التباین  ()لشكل رقم 
AVE
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  Discriminant Validity :صحة التمایز
لصـحة التمــایز وهـو نهــج شــائع ) Fornell-Larcker criterion (1981اســتخدام معیـار  یـتم 

كمــا توجــد طریقــة   SMART PLSلتقیــیم صــحة التمــایز ویمكــن تطبیقــه عنــد اســتخدام برنــامج 
وهــي یــتم اســتخدامها بحیــث یجــب ان یكــون تحمیــل  cross-   loadingاخــري وهــي طریقــة  

 ()ت الاخري كما یوضح ذلك الجدول رقم المتغیر الكامن اكبر من المتغیرا
  Discriminant Validity:صحة التمایز 

  
Latent 

Variable 
1 

Latent 
Variable 

2 

Latent 
Variable 

3 

Latent 
Variable 

5 

Latent 
Variable 

6 

Latent 
Variable 

7 

Latent 
Variable 

8 

التحقق من 
  صحة التمایز

  نعم             0.865  المنتج

  نعم           0.817 0.407  عیرالتس

  نعم         0.817 0.152 0.117  الترویج

  نعم       0.844 0.285 0.296 0.415  الاعتمادیة

  نعم     0.867 0.357 0.125 0.280 0.465  الاستجابة

  نعم   0.783 0.253 0.370 0.410 0.274 0.427  الملموسیة

  نعم 0.851 0.293 0.255 0.317 0.144 0.138 0.071  التعاطف
  2017إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 



  :  Rمعامل التحدید 
معنــوي  R Squareادنــاه یتضــح ان معامــل التحدیــد () والشــكل رقــم () مــن خــلال الجــدول رقــم 

=  الملموســــیةومعامــــل  0.229=  الاســــتجابةومعامــــل  0.241=  الاعتمادیــــةحیـــث ان معامــــل  
اذا   Rان قیمــة ) Hair at el., 2013(حیـث ذكــر    0.035= التعــاطفمـل ومعا 0.318

  0.70و وقویة اذا زادت عن  0.50ضعیفة ومتوسطة اذا بلغت  0.25كانت اقل من 
  R Square R Square 

Adjusted 

 0.230 0.241  الاعتمادیة

 0.218 0.229  الاستجابة

 0.308 0.318  الملموسیة

 0.020 0.035  التعاطف
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  :نموذج الدراسة المعدل
والاعتمادیة بقیت الاستكشافي والتحلیل العاملي التوكیدي لیل العاملي حبناء علي نتائج الت 

سویق الالكتروني وهي المنتج ، التسعیر ، والترویج التالمتغیر المستقل ثلاثة محاور من محاور 
المتغیر التابع الجودة المدركة وهي الاعتمادیة ، الاستجابة  من) محاور(،كما تبقت اربعة ابعاد

  .دناه ضیات الدراسة كما في الشكل امما حدا الي تعدیل نموذج وفر ،الملموسیة ، والتعاطف 

  )6- 4(شكل    
  )المعدل ( نموذج الدراسة 

   

                              

                                 

                                                     

 

 

  

  اعداد الباحث: المصدر 

  

  

  

  

  

  

  المتغیر المستقل

  التسویق الالكتوني 

  المنتج

  التسعیر

 الترویح

  المتغیر التابع

  الجودة المدركة

  الاعتمادیة

  الملموسیة

  التعاطف

 الامان
  خصائص العمیل

  النوع

 الدخل



 :فرضیات الدراسة 

  )15-4(جدول 

  یوضح فرضیة الدراسة الاولى 

  ) الاعتمادیة( التسویق الالكتروني و الجودة المدركةبین  هنالك علاقة ایجابیة: أ الفرضیة الرئیسیة الأولى 

  :الفرضیات الفرعیة 

  .)الاعتمادیة( جودة المدركةو  المنتجهنالك علاقة ایجابیة بین  1- 1

 .)الاعتمادیة( جودة المدركةو  التسعیرهنالك علاقة ایجابیة بین  2- 1

 .)الاعتمادیة( جودة المدركةو  الترویجهنالك علاقة ایجابیة بین  3- 1

  ) الاستجابة( التسویق الالكتروني و الجودة المدركةهنالك علاقة ایجابیة بین :  بالفرضیة الرئیسیة الأولى 

  :الفرضیات الفرعیة 

  .)الاستجابة( جودة المدركةو  المنتجهنالك علاقة ایجابیة بین  1- 1

 .)ابةالاستج( جودة المدركةو  التسعیرهنالك علاقة ایجابیة بین  2- 1

 .)الاستجابة( جودة المدركةو  الترویجهنالك علاقة ایجابیة بین  3- 1

  ) الملموسیة( التسویق الالكتروني و الجودة المدركةهنالك علاقة ایجابیة بین :  جالفرضیة الرئیسیة الأولى 

  :الفرضیات الفرعیة 

  .)الملموسیة( جودة المدركةو  المنتجهنالك علاقة ایجابیة بین  1- 1

 .)الملموسیة( جودة المدركةو  التسعیرهنالك علاقة ایجابیة بین  2- 1

 .)الملموسیة( جودة المدركةو  الترویجهنالك علاقة ایجابیة بین  3- 1

  ) التعاطف( التسویق الالكتروني و الجودة المدركةهنالك علاقة ایجابیة بین :  دالفرضیة الرئیسیة الأولى 



  :الفرضیات الفرعیة 

  .)التعاطف( جودة المدركةو  المنتجك علاقة ایجابیة بین هنال 1- 1

 .)التعاطف( جودة المدركةو  التسعیرهنالك علاقة ایجابیة بین  2- 1

 .)التعاطف( جودة المدركةو  الترویجهنالك علاقة ایجابیة بین  3- 1

 

  الجودة المدركة خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني و :  ثانیةالفرضیة الرئیسیة ال

  :الفرضیات الفرعیة 

  .خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني و الجودة المدركة 1- 1

 خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني و الجودة المدركة 

 خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني و الجودة المدركة 

 یل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني و الجودة المدركةخصائص العم 

 خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني و الجودة المدركة 

 خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني و الجودة المدركة 

  : متوسطات وانحرافات متغیرات الدراسة 
الحسابي والانحراف المعیاري لأبعاد المتغیر  الوسطیوضح  )16- 4(جدول رقم 

  :  المستقل والتابع والوسیط
ان اتجاهات () رقم الجدول في تظهر نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي لمتغیرات الدراسة       

یوضح الوسط  وعینة الدراسة كانت ایجابیة نحو اغلب الفقرات التى تقیس متغیرات الدراسة 
یلاحظ من الجدول ) التسویق الالكتروني(المعیاري لأبعاد المتغیر المستقل الحسابي والانحراف 
اكبر ) 0.72552=، انحراف معیاري3.9975=وسط حسابي (الترویج بعد لأن الوسط الحسابي 



، انحراف  3.3775=وسط حسابي (المنتج عد بمتوسط، یلیه الوسط الحسابي ل
، انحراف 3.1175=وسط حسابي ( تسعیرال، یلیه الوسط الحسابي لبعد )0.94110=معیاري
 التسویق الالكترونيبعاد المتغیر المستقل  لا ، ویلاحظ أن الوسط الحسابي) 1.01555=معیاري

والانحراف المعیاري اقل من ( الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحلیل الإحصائي تزید عن 
كما .  تحت الدراسةالإلكتروني التسویق ابعاد  قوةمما یشیر إلي  3)نصف المتوسط الحسابي

من  كبرقید الدراسة یعطون اهتمام ا لمستقصینأن ا )4.19(یستنتج من ذات الجدول رقم 
  .التسویق الالكترونىلأبعاد المعتاد أو المتعارف علیه 

بشكل أكبر  ونركز یتحت الدراسة  مستقصینأن ال )4.19(كما یستنتج من ذات الجدول رقم 
الاخرى من حیث الاوساط الحسابیة، التسویق الالكتروني  رنة ببقیة أبعادمقا الترویجبعد على 

المنتج ثم  الترویج: ومن جانب آخر یمكن ترتیب هذه الاهتمامات للعینة قید الدراسة كما یلي
 .  السعرواخیرا 

ان الوسط الحسابي والانحراف المعیاري  لأبعاد المتغیر ) 4.19(الجدول رقم  كما یتضح من
، انحراف 3.6900=وسط حسابي (الملموسیة  الجودة المدركة ان بعد التابع

وسط حسابي (الاعتمادیة عد ب، یلیه الوسط الحسابي ل اكبر متوسط) 0.69336=معیاري
وسط حسابي ( التعاطف، یلیه الوسط الحسابي لبعد )0.91990=، انحراف معیاري 3.2275=
وسط ( الاستجابةسط الحسابي لبعد الو  واخیرا ،) 0.90839=، انحراف معیاري3.2250=

بعاد المتغیر  لا ویلاحظ أن الوسط الحسابي)  0.97014=، انحراف معیاري3.1050=حسابي 
( الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحلیل الإحصائي تزید عن  التابع الجودة المدركة

الجودة المدركة ابعاد  قوةمما یشیر إلي  3)والانحراف المعیاري اقل من نصف المتوسط الحسابي

قید الدراسة یعطون  لمستقصینأن ا )4.19(كما یستنتج من ذات الجدول رقم .   تحت الدراسة
  .الجودة المدركة لأبعاد من المعتاد أو المتعارف علیه  كبراهتمام ا

بشكل أكبر  ونركز یتحت الدراسة  مستقصینأن ال )4.19(كما یستنتج من ذات الجدول رقم 
الاخرى من حیث الاوساط الحسابیة، ومن الجودة المدركة  مقارنة ببقیة أبعادلموسیة المبعد على 



الاعتمادیة ثم الملموسیة ،  :جانب آخر یمكن ترتیب هذه الاهتمامات للعینة قید الدراسة كما یلي
  . الاستجابةواخیرا ، ثم التعاطف  

  )16-4( جدول رقم 

  یة لمتغیرات الدراسةالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیار  

 المتغیرات الوسط الحسابي الانحراف المعیاري

  المنتج 3.3775 94110.

  التسعیر 3.1175 1.01555

 الترویح 3.9975 72552.

 الاعتمادیة 3.2275 91990.

 الاستجابة 3.1050 97014.

 الملموسیة 3.6900 69336.

 التعاطف 3.2250 90839.

  )2017(انات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث من بی

  ):Person Correlation(تحلیل الارتباط 
  :الارتباطات بین متغیرات الدراسة  8.4

اجري تحلیل الارتباطات على بیانات الدراسة المیدانیة للوقوف على الصورة المبدئیة للارتباطات  
تم  حیث  . متغیرات الدراسة الجدول أدناه یوضح الارتباطات بین. البینیة بین متغیرات الدراسة 

استخدام تحلیل الارتباط بین متغیرات الدراسة بهدف التعرف على العلاقة الارتباطیة بین 
المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع  فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد الصحیح فإن 

رتباط عن الواحد الصحیح كلما ذلك یعني أن الارتباط قویاً بین المتغیرین وكلما قلت درجة الا
ضعفت العلاقة بین المتغیرین وقد تكون العلاقة طردیة أو عكسیة ، وبشكل عام تعتبر العلاقة 



ویمكن اعتبارها متوسطة اذا تراوحت ) 0.30(ضعیفة إذا كانت قیمة معامل الارتباط اقل من 
) 0.70(تباط أكثر من اما اذا كانت قیمة الار )  0.70 – 0.30(قیمة معامل الارتباط بین 

  تعتبر العلاقة قویة بین المتغیرین
یرتبط ایجابیاً وبصورة معنویة متوسطة مع بعد  المتغیر المستقل المنتجیلاحظ أن بعد  
ارتبط  المنتجو في ذات الجدول نجد أن بعد ) . 0.419(= حیث كانت قیمة الارتباط  السعر

كما ) 0.138(حیث بلغت قیمة الارتباط  یجالترو مع المتغیر المستقل  ضعیفارتباط ایجابي 
) 0.382(ارتباط معنوي متوسط حیث كانت قیمة الارتباط  الاعتمادیةارتبط مع المتغیر التابع 

حیث بلغت قیمة الارتباط ) الاستجابة والملموسیة(مع  بعد المتغیر التابع متوسط وارتباط ایجابي 
حیث  التابع التعاطفمع المتغیر ضعیف ي وارتباط معنو ) 0.427(، ) 0.459=(علي التوالي 

القدرات (كما نجد من ذات الجدول ان المتغیر المستقل  ).0.068(بلغت قیمة الارتباط 
ارتبطت ارتباط معنوي متوسط مع بعد القدرات التسویقیة و ابعاد المتغیر التابع ) التشغیلیة

) 0.544(و ) 0.310(و) 0.369=(حیث بلغت قیمة الارتباط علي التوالي )  الابداع والجودة(
) 0.219= (وارتباط معنوي ضعیف مع بعد المتغیر التابع التكلفة حیث بلغت قیمة الارتباط 

وارتبط ارتباط معنوي متوسط مع المتغیر المعدل المؤامة الاستراتیجیة حیث بلغت قیمة الارتباط 
معنوي متوسط مع ابعاد  كما ارتبط المتغیر المستقل القدرات التسویقیة ارتباط) . 0.435(

) 0.617(و) 0.514(حیث بلغت قیمة الارتباط علي التوالي ) الابداع ،الجودة(المتغیر التابع 
وارتباط معنوي ) 0.183(وارتباط معنوي ضعیف مع بعد التكلفة حیث بلغت قیمة الارتباط 

كما ارتبط ) 0.513(متوسط مع المتغیر المعدل المؤامة الاستراتیجیة حیث بلغت قیمة الارتباط 
وبلغت قیمة الارتباط ) الجودة(المتغیر التابع الابداع ارتباط معنوي متوسط مع المتغیر التابع 

) 0.252(وارتباط معنوي ضعیف مع المتغیر التابع التكلفة حیث بلغت قیمة الارتباط ) 0.478(
قیمة الارتباط وارتباط معنوي متوسط مع المتغیر المعد المؤامة الاستراتیجیة حیث بلغت 

، كما ارتبط المتغیر التابع الجودة ارتباط معنوي ضعیف مع المتغیر التابع التكلفة ) 0.362(
وارتباط متوسط مع المتغیر المعدل المؤامة الاستراتیجیة ) 0.280(حیث بلغت قیم الارتباط 



نوي متوسط مع كما ارتبط المتغیر التابع التكلفة ارتباط مع) 0.541(حیث بلغت قیمة الارتباط 
  ).0.419= (المتغیر المعدل المؤامة الاستراتیجیة حیث بلغت قیمة الارتباط  
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  ) 9.4(جدول رقم    
  الارتباطات بین متغیرات الدراسة

Person's Correlation Coefficient for All Variable  

 MEANA MEANB MEANC MEANE MEANF MEANG MEANH  المتغیرات

       1  المنتج

      1 **419.  لتسعیرا

     1 *172. 138. الترویح

    1 **274. **285. **382. الاعتمادیة

   1 **357. 131. **281. **459. الاستجابة

  1 **279. **367. **368. **258. **427. الملموسیة

 1 **259. **262. **326. 113. 136. 068. التعاطف

)2017(راسة المیدانیة ن بیانات الدالمصدر إعداد الباحث م



  المبحث الثاني 
  اتـــــــــــــــار الفرضیـــاختب

Structural Equation Modeling [SEM]  نمذجة المعادلة البنائیة 
 البنائیة  وهو المعادلة نمذجة أسلوب على للبیانات الإحصائي التحلیل عملیة في الباحث أعتمد
 الكامنة المتغیرات من مجموعة المباشرة بین روغی المباشرة الخطیة للعلاقات مفترض نمط

 السبب علاقات من لسلسلة البنائیة ترجمات المعادلة نماذج تُمثل أوسع وبمعنى, والمشاهدة 
لما  المسار، تحلیل أسلوب استخدام وبالتحدید.  المتغیرات من بین  مجموعة المفترضة والنتیجة

 یلي وفیما البحث، هذا في الدراسة طبیعة مع تتناسب مزایا، عدة من الأسلوب هذا به یتمتع
  :عرض مختصر لهذا الأسلوب ومبررات استخدامه

  Path Analysis المسار تحلیل
أو  متغیر بین العلاقات وتحلیل بدراسة تعني والتي البنائیة، المعادلة نمذجة أسالیب أحد وهو
 من أو أكثر ومتغیر متقطعة، أو مستمرة المتغیرات هذه كانت المستقلة سواء المتغیرات من أكثر

متقطعة بهدف تحدید اهم المؤشرات او  أو مستمرة المتغیرات هذه كانت التابعة سواء المتغیرات
البنائیة  المعادلة نمذجة أن حیث التابعة، المتغیرات أو المتغیر على تأثیر لها یكون العوامل التي

 Barbara G. Tabachnick)املي الع والتحلیل المتعدد الانحدار تحلیل اسلوب بین تجمع
and Linda S. Fidell, 1996)  

 أن حیث المتعدد، الانحدار تحلیل فیها یستخدم التي الأغراض یماثل فیما المسار تحلیل ویستخدم
 أنه حیث فعالیة أكثر المسار، تحلیل ولكن المتعدد، الإنحدار لتحلیل امتداداً  یعتبر تحلیل المسار

وعدم  The Modeling of Interactionsالمتغیرات ، بین التفاعلات نمذجة في الحسبان یضع
بین  Multicollinearity المزدوج الخطي والارتباط القیاس، وأخطاء Nonlinearities الخطیة

  Jeonghoon ,2002)(المستقلة  المتغیرات
 یلي فیما المتعدد الانحدار تحلیل عن المسار تحلیل یختلف كما

 العلاقات عن للكشف ولیس متغیرات، مجموعة بین معینة، علاقات لاختبار نموذج أنه - 1
 .المتغیرات هذه بین السببیة،

 .المتغیرات من زوج كل بین البسیطة الخطیة العلاقات یفترض - 2
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 .أخر تابع لمتغیر بالنسبة مستقل متغیر إلى یتحول أن یمكن التابع المتغیر إن - 3
 المستقلة المتغیرات إلى افةبالإض وسیطة متغیرات النموذج في یكون أن یمكن - 4

  التابعة والمتغیرات
تسهیل علاقات التاثیر بین المتغیرات بغض النظر عن كونها متغیرات تابعة او متغیرات  - 5

 .والتي تمثل بسهم ثنائي الاتجاه في الشكل البیاني للنموذج ,مستقلة 
 وذجنم شكل في ووضعها معینة ظاهرة لتلخیص وسیلة، المسار تحلیل نموذج یعد - 6

 تفسیر الباحث، من یتطلب مما الظاهرة، هذه متغیرات بین لتفسیر العلاقات مترابط،
 .بالمسارات تسمى والتي البعض المتغیرات ببعضها واتصال السببیة،

  .معیاریة تكون النموذج في المسارات معاملات - 7
  :الفرضیة الرئیسیة

  كة الجودة المدر و  التسویق الالكترونيتوجد علاقة ایجابیة بین 
  الجودة المدركةو  التسویق الالكترونيعلاقة بین یوضح ال  ()لشكل رقم ا
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  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م

البنائیة  المعادلة لغرض التعرف على معنویة التاثیر بین المتغیرات اعتمد البحث على  نمذجة
 أو أكثر متغیر بین العلاقات وتحلیل بدراسة عنيوفیها تم استخدام اسلوب تحلیل المسار والذي ی

وقد تم الاعتماد على , متقطعة  أو مستمرة المتغیرات هذه كانت المستقلة سواء المتغیرات من
للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة ) 0.05(مستوى الدلالة 

تأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت قیمة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد ال
ایضا تم ,والعكس صحیح ) 0.05(د ممستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعت

وتعد التأثیرات ذات دلالة   )1.96(ذادت القیمة عن  اذا ) T-statistic(الاعتماد علي قیمة 
وهو دال ) 4.791(یساوي     تمادیةالاعالي  المنتجان المسار من , والعكس صحیح  إحصائیة 

)  4.669( یساوي الاستجابةالي  من المنتج  والمسار.) 000(احصائیة عند مستوي معنویة 
والمسار من المنتج الي الملموسیة یساوي  .)000(دال احصائیة عند مستوي معنویة  وهو 

تج الي التعاطف والمسار من المن) 0.000(وهو دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 4.213(
،  كما یوضح الشكل ) 0.929(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 0.090(یساوي 

دال  غیر وهو) 1.649( الاعتمادیة یساويالي  السعران المسار من () والجدول رقم () رقم 
  )1.162( یساوي الاستجابةالي  من السعر  والمسار.) 100(احصائیة عند مستوي معنویة 

والمسار من السعر الي الملموسیة یساوي  .)246(و غیر دال احصائیة عند مستوي معنویة وه
والمسار من السعر الي ) 0.282(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 1.076(

ان المسار  ،)0.215(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 1.243(التعاطف یساوي 
.) 004(وهو دال احصائیة عند مستوي معنویة ) 2.925( یة یساويالاعتمادالي  الترویجمن 

وهو غیر دال احصائیة عند مستوي   )0.952( یساوي الاستجابةالي  من الترویج  والمسار
وهو دال احصائیا عند  ) 5.206(والمسار من الترویج الي الملموسیة یساوي  .)342(معنویة 

وهو غیر دال  ) 1.287(ج الي التعاطف یساوي والمسار من التروی) 0.000(مستوي معنویة 
  .الجدول التالي یوضح قیم تحلیل المسارو ) 0.199(احصائیا عند مستوي معنویة 
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  الجودة المدركةو  التسویق الالكترونيعلاقة بین یوضح ال ()رقم  لجدولا

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 

(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

 

 لم تدعم 0.342 0.952 0.064 0.065 0.061 الاستجابة> - الترویج 

 
 دعمت 0.004 2.925 0.077 0.234 0.226 الاعتمادیة> - الترویج 

 
 لم تدعم 0.199 1.287 0.098 0.125 0.126 التعاطف> - الترویج 

 
 دعمت 0.000 5.206 0.069 0.358 0.357 الملموسیة> - الترویج 

 
 لم تدعم 0.246 1.162 0.087 0.107 0.102 الاستجابة> - السعر 

 
 لم تدعم 0.100 1.649 0.075 0.129 0.124 الاعتمادیة> - السعر 

 
 لم تدعم 0.215 1.243 0.092 0.120 0.115 التعاطف> - السعر 
 لم تدعم 0.282 1.076 0.070 0.070 0.075 الملموسیة> - السعر 
 دعمت 0.000 4.669 0.089 0.416 0.416 لاستجابةا> -المنتج 

 
 دعمت 0.000 4.791 0.071 0.339 0.338 الاعتمادیة> -المنتج 

 
 لم تدعم 0.929 0.090 0.107 0.015 0.010 التعاطف> -المنتج 

 
 دعمت 0.000 4.273 0.083 0.358 0.355 الملموسیة> -المنتج 

       
 

  )2017(الدراسة المیدانیة  ن بیاناتالمصدر إعداد الباحث م
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خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة  :الثانیة الفرضیة الرئیسیة  
  :المدركة 
  : الفرعیة الاوليالفرضیة 

  الجنس یعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة المدركة 
الجودة  و )المنتج(التسویق الالكتروني بعد بین للجنس المعدلة علاقة یوضح ال  ()لشكل رقم ا

  المدركة

  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م

للمتغیر المعدل الجنس في العلاقة بین المتغیر المستقل لغرض التعرف على معنویة التاثیر 
البنائیة وفیها تم  المعادلة مذجةاعتمد البحث على  ن المنتج والمتغیرات التابعة جودة المنتج 

 من أو أكثر متغیر بین العلاقات وتحلیل بدراسة استخدام اسلوب تحلیل المسار والذي یعني
وقد تم الاعتماد على مستوى , متقطعة  أو مستمرة المتغیرات هذه كانت المستقلة سواء المتغیرات
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، حیث تم مقارنة مستوى معدل الجنس للمتغیر ال للحكم على مدى معنویة التأثیر) 0.05(الدلالة 
المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت 

، والعكس صحیح ) 0.05(د مقیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعت
وتعد التأثیرات ذات   )1.96(ة عن ذادت القیم اذا ) T-statistic(ایضا تم الاعتماد علي قیمة 

الجنس (المتغیر المعدل ان المسار من عكس صحیح  ومن التحلیل نجد وال ،دلالة إحصائیة 
دال احصائیة عند مستوي غیر وهو ) 1.419(المتغیر التابع الاعتمادیة یساويالي  )المنتج*

دال  وهو غیر)  0.027( یساوي الاستجابةالي  ) المنتج*الجنس (من  والمسار.) 156(معنویة 
الي الملموسیة یساوي ) المنتج* الجنس (والمسار من  .)978(احصائیة عند مستوي معنویة 

* والمسار من الجنس ) 0.958(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 0.027(
    .)0.741(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 0.331(الي التعاطف یساوي ) المنتج

الجودة و  )المنتج(التسویق الالكتروني بین المعدلة للجنس علاقة یوضح ال  ()رقم  لجدولا
  المدركة

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 

(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

  
 الحالة

Moderating Effect 1 -> 
 لم تدعم 0.156 1.419 0.065 0.093 0.092 الاعتمادیة

Moderating Effect 2 -> 
 لم تدعم 0.978 0.027 0.067 0.007- 0.002- الاستجابة

Moderating Effect 3 -> 
 لم تدعم 0.958 0.053 0.083 0.002- 0.004- الملموسیة

Moderating Effect 4 -> 
 لم تدعم 0.741 0.331 0.110 0.038 0.036 التعاطف

  
  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م

  

  

  

  

  

  : الفرعیة الثالثةالفرضیة 
  والجودة المدركة ) السعر(الجنس یعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني 
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الجودة  و )السعر(التسویق الالكتروني بعد بین المعدلة للجنس علاقة یوضح ال  ()لشكل رقم ا
  المدركة

  

  )2017(الدراسة المیدانیة  ن بیاناتالمصدر إعداد الباحث م

للمتغیر المعدل الجنس في العلاقة بین المتغیر المستقل لغرض التعرف على معنویة التاثیر 
البنائیة وفیها تم  المعادلة اعتمد البحث على  نمذجة السعر والمتغیرات التابعة جودة المنتج 

 من أو أكثر متغیر بین تالعلاقا وتحلیل بدراسة استخدام اسلوب تحلیل المسار والذي یعني
وقد تم الاعتماد على مستوى , متقطعة  أو مستمرة المتغیرات هذه كانت المستقلة سواء المتغیرات

، حیث تم مقارنة مستوى للمتغیر المعدل الجنس  للحكم على مدى معنویة التأثیر) 0.05(الدلالة 
یرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأث

، والعكس صحیح ) 0.05(د مقیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعت
وتعد التأثیرات ذات   )1.96(ذادت القیمة عن  اذا ) T-statistic(ایضا تم الاعتماد علي قیمة 
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الجنس (لمتغیر المعدل اان المسار من عكس صحیح  ومن التحلیل نجد وال ،دلالة إحصائیة 
دال احصائیة عند مستوي غیر وهو ) 1.694(المتغیر التابع الاعتمادیة یساويالي  )السعر*

دال  وهو غیر)  0.136( یساوي الاستجابةالي  ) السعر*الجنس (من  والمسار.) 091(معنویة 
یساوي  الي الملموسیة) السعر* الجنس (والمسار من  .)892(احصائیة عند مستوي معنویة 

* والمسار من الجنس ) 0.286(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 1.067(
) 0.484(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 0.701(الي التعاطف یساوي ) السعر

  .  
  ()رقم  لجدولا

  الجودة المدركةو  )المنتج(التسویق الالكتروني بین المعدلة للجنس علاقة یوضح ال 

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 

(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Moderating Effect 1 -> 0.091 1.694 0.059 0.107 0.100 الاعتمادیة 

Moderating Effect 2 -> 0.892 0.136 0.066 0.011- 0.009- الاستجابة 

Moderating Effect 3 -> 0.286 1.067 0.065 0.067- 0.070- وسیةالملم 

Moderating Effect 4 -> 0.484 0.701 0.072 0.053 0.050 التعاطف 

  
  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م

  
والجودة ) السعر(الدخل یعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني : الفرضیة الفرعیة الرابعة 

  المدركة 

الجودة  و )السعر(التسویق الالكتروني بعد بین المعدلة للدخل علاقة یوضح ال ()رقم لشكل ا
  المدركة
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  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م

للمتغیر المعدل الدخل في العلاقة بین المتغیر المستقل لغرض التعرف على معنویة التاثیر 
البنائیة وفیها تم  المعادلة اعتمد البحث على  نمذجة المنتج  المنتج والمتغیرات التابعة جودة

 من أو أكثر متغیر بین العلاقات وتحلیل بدراسة استخدام اسلوب تحلیل المسار والذي یعني
وقد تم الاعتماد على مستوى , متقطعة  أو مستمرة المتغیرات هذه كانت المستقلة سواء المتغیرات

، حیث تم مقارنة مستوى للمتغیر المعدل الدخل  ى معنویة التأثیرللحكم على مد) 0.05(الدلالة 
المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت 

، والعكس صحیح ) 0.05(د مقیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعت
وتعد التأثیرات ذات   )1.96(ذادت القیمة عن  اذا ) T-statistic(ایضا تم الاعتماد علي قیمة 

الدخل (المتغیر المعدل ان المسار من عكس صحیح  ومن التحلیل نجد وال ،دلالة إحصائیة 
دال احصائیة عند مستوي غیر وهو ) 0.828(المتغیر التابع الاعتمادیة یساويالي  )المنتج*

دال  وهو غیر)  1.610( یساوي الاستجابةالي  ) سعرال*الدخل (من  والمسار.) 408(معنویة 



 

90 
 

الي الملموسیة یساوي ) السعر* الدخل (والمسار من  .)108(احصائیة عند مستوي معنویة 
* والمسار من الجنس ) 0.576(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 1.560(

  ) . 0.026(وي معنویة وهو دال احصائیا عند مست ) 2.230(الي التعاطف یساوي ) السعر
  ()رقم  لجدولا

  الجودة المدركةو  )المنتج(التسویق الالكتروني بین المعدلة للدخل علاقة یوضح ال 

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 

(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

  
 الحالة

Moderating Effect 1 -> 
 الاعتمادیة

0.010 0.009 0.054 0.187 0.851 
 لم تدعم

Moderating Effect 2 -> 
 الاستجابة

0.060 0.062 0.058 1.047 0.295 
 لم تدعم

Moderating Effect 3 -> 
 الملموسیة

0.099 0.095 0.062 1.586 0.113 
 لم تدعم

Moderating Effect 4 -> 
 التعاطف

-0.137 -0.134 0.118 1.155 0.248 
 لم تدعم

  
  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة صدر إعداد الباحث مالم
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  :الفرعیة الخامسةالفرضیة 
  والجودة المدركة ) الترویج(الجنس یعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني 

الجودة  و )الترویج(التسویق الالكتروني بعد بین المعدلة للجنس علاقة یوضح ال ()لشكل رقم ا
  المدركة

  

  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة د الباحث مالمصدر إعدا

للمتغیر المعدل الجنس في العلاقة بین المتغیر المستقل لغرض التعرف على معنویة التاثیر 
البنائیة وفیها تم  المعادلة اعتمد البحث على  نمذجة المنتج والمتغیرات التابعة جودة المنتج 

 من أو أكثر متغیر بین العلاقات وتحلیل راسةبد استخدام اسلوب تحلیل المسار والذي یعني
وقد تم الاعتماد على مستوى , متقطعة  أو مستمرة المتغیرات هذه كانت المستقلة سواء المتغیرات

، حیث تم مقارنة مستوى للمتغیر المعدل الجنس  للحكم على مدى معنویة التأثیر) 0.05(الدلالة 
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المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة 
، والعكس صحیح ) 0.05(د مقیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعت

وتعد التأثیرات ذات   )1.96(ذادت القیمة عن  اذا ) T-statistic(ایضا تم الاعتماد علي قیمة 
الجنس (المتغیر المعدل ان المسار من نجد  عكس صحیح  ومن التحلیلوال ،دلالة إحصائیة 

دال احصائیة عند مستوي غیر وهو ) 1.198(المتغیر التابع الاعتمادیة یساويالي  )الترویج*
 وهو غیر)  1.490( یساوي الاستجابةالي  ) الترویج*الجنس (من  والمسار.) 232(معنویة 

الي الملموسیة ) الترویج*  الجنس(والمسار من  .)137(دال احصائیة عند مستوي معنویة 
الجنس (والمسار من ) 0.223(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 1.220(یساوي 

وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 0.272(الي التعاطف یساوي ) الترویج * 
)0.785 (  ،  

  ()رقم  لجدولا

  الجودة المدركةو  )المنتج( التسویق الالكترونيبین المعدلة للجنس علاقة یوضح ال 

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 

(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Moderating Effect 1 -> 0.232 1.198 0.077 0.098 0.092 الاعتمادیة 

Moderating Effect 2 -> 0.137 1.490 0.077 0.102- 0.115- الاستجابة 

Moderating Effect 3 -> 0.223 1.220 0.074 0.091- 0.091- الملموسیة 

Moderating Effect 4 -> 0.785 0.272 0.085 0.019- 0.023- التعاطف 
  

  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م
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والجودة ) الترویج(لكتروني الدخل یعدل العلاقة بین التسویق الا : الفرضیة الفرعیة السادسة 
  المدركة 

الجودة  و )الترویج(التسویق الالكتروني بعد بین المعدلة للدخل علاقة یوضح ال ()لشكل رقم ا
  المدركة

  

  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م

متغیر المستقل للمتغیر المعدل الدخل في العلاقة بین اللغرض التعرف على معنویة التاثیر 
البنائیة وفیها تم  المعادلة اعتمد البحث على  نمذجة المنتج والمتغیرات التابعة جودة المنتج 

 من أو أكثر متغیر بین العلاقات وتحلیل بدراسة استخدام اسلوب تحلیل المسار والذي یعني
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عتماد على مستوى وقد تم الا, متقطعة  أو مستمرة المتغیرات هذه كانت المستقلة سواء المتغیرات
، حیث تم مقارنة مستوى للمتغیر المعدل الدخل  للحكم على مدى معنویة التأثیر) 0.05(الدلالة 

المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت 
، والعكس صحیح ) 0.05(د مقیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعت

وتعد التأثیرات ذات   )1.96(ذادت القیمة عن  اذا ) T-statistic(ایضا تم الاعتماد علي قیمة 
الدخل (المتغیر المعدل ان المسار من عكس صحیح  ومن التحلیل نجد وال ،دلالة إحصائیة 

عند مستوي دال احصائیة غیر وهو ) 1.751(المتغیر التابع الاعتمادیة یساويالي  )الترویج*
 وهو غیر)  1.204( یساوي الاستجابةالي  ) الترویج*الدخل (من  والمسار.) 081(معنویة 

الي الملموسیة ) الترویج* الدخل (والمسار من  .)229(دال احصائیة عند مستوي معنویة 
* والمسار من الجنس ) 0.733(وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 0.341(یساوي 

وهو غیر دال احصائیا عند مستوي معنویة  ) 1.069(الي التعاطف یساوي ) الترویج 
)0.285 . (  

  ()رقم  لجدولا

  الجودة المدركةو  )المنتج(التسویق الالكتروني بین المعدلة للدخل علاقة یوضح ال 

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 

(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

  
 الحالة

Moderating Effect 1 -> 
 لم تدعم 0.851 0.187 0.054 0.009 0.010 الاعتمادیة

Moderating Effect 2 -> 
 لم تدعم 0.295 1.047 0.058 0.062 0.060 الاستجابة

Moderating Effect 3 -> 
 لم تدعم 0.113 1.586 0.062 0.095 0.099 الملموسیة

Moderating Effect 4 -> 
 لم تدعم 0.248 1.155 0.118 0.134- 0.137- التعاطف

  
  )2017(ن بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إعداد الباحث م
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 :مقدمة
قشة بعد تحلیل البیانات في الفصل السابق یتناول هذا الفصل ملخص عام لعرض اهم النتائج المستخلصة من التحلیل الاحصائي لهذه الدراسة ومنا

ي ضوء البحوث السابقة ثم تم وضع الاثار النظریة والعملیة المترتبة ووضع القیود وعرض جملة من التوصیات ومجموعة من الدراسات النتائج عل
 .المستقبلیة المقترحة واخیرا یتم اجراء الاستنتاج العام للدراسة 

  :نتائج الدراسة
الدراسة الي  تهدفلاقة بین عناصر المزیج التسویق الالكتروني والجودة المدركة و من الدور المعدل لخصائص العمیل فى الع فت هذه الدراسة للتحققهد

عناصر المزیج (كمتغیر معدل للعلاقة بینعناصر المزیج التسویق الالكترونى وعلاقتها على الجودة المدركة وتأتي خصائص العمیل  التعرف علي
لدور المعدل لخصائص العمیل فى العلاقة بین عناصر المزیج التسویق الالكترونى والجودة ،كما تم دراسة ا)الجودة المدركة(و) التسویق الالكتروني  

 الدراسة إجراء تمو  ،الخرطوم ولایة في لطلاب  دراسةال مجتمع تحدید تمكما المدركة فى تبني استخدام شركات الاتصالات السودانیة للجودة المدركة 
وجود ثقافة تسود بین هذه  أهمها افراد العینة الذین یتمیزون بمیزات من معتبر عدد وجودمنها  كثیرة  راتلاعتبا نظرا وهذا ،طلاب جامعة الخرطوم على

ل ما هو جدید الفئة ذات طبیعة عالمیة منها تفاعلها مع عنصر التكنولوجیا ومستحدثاتها، كما ان هذه المرحلة تتمیز بالدینامیكیة ولذا تكون حساسة لك
تجریب كل تكنولوجیات العصر الحدیث ومنها الهواتف الزكیة وایضا طلاب الدراسات العلیا یعتبرون من الفئة المستنیرة من بین  مما یجعلها دائمة الى

 Schepers and(فئات المجتمع ، حیث اظهرت الدراسة التي تعلقت بمراجعة ادبیات الاقبال علي تكنولوجیا المعلومات التي قام بها الباحثان 
Wetzels, 007  ( 45ان حوالي نصف الدراسات أي) %(استخدمت الطلبة عینة لأبحاثها ، كما بینت دراسة ) 51دراسة من مجموع  23McCoy 

et al,2007(   ثبات نموذج قبول التقنیة)TAM (وقد تم بناء الاسئلة البحثیة لتحقیق اهداف . علي عینة الطلبة او غیرها من المجموعات الأخرى
  :لتالي الدراسة علي النحو ا

 ما هي أبعاد المزیج التسویق الالكتروني التى تؤثر على الجودة المدركة؟ -1
 هل تؤثر أبعاد المزیج التسویقي على الجودة المدركة ؟ -2
 هل خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة المدركة ؟ -3
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رتكز علیها وتشتمل علي عناصر المزیج التسویقى علي اربع أبعاد هي وبناء علي مراجعة الادبیات حددت هذه الدراسة المتغیرات التي ت
) الإعتمادیة ، الإستجابة، الملموسیة، التعاطف، الأمان (والجودة المدركة وتحتوي علي خمسة ابعاد هي ) المنتج ، التسعیر، والترویج ، والتوزیع (

  ) .الجنس ، الدخل(اختیار بعدین هما والمتغیر المعدل لخصائص العمیل هي العوامل الدیموغرافیة وتم 
استبانة عن طریق العینة العشوائیة لطلاب جامعة الخرطوم الموجودة في ) 221(تم الحصول علي بیانات هذه الدراسة عن طریق توزیع عدد 

عدد الاستبیانات المستردة یساوي  وكان ولایة الخرطوم كما تم توزیع الاستبیانات عن طریق الید وكان یتم استلام الاستبیانات بعد تعبئتها مباشرة 
بینما یبلغ عدد %). 9.50(بنسبة  انةاستب) 21( ردستمن إجمالي الاستبیانات الموزعة، الاستبیانات التي لم ت%) 90.50(بنسبة  انةاستب) 200(

) %90.50(بنسبة  انة استب) 200(حلیل فیساوي أما عدد الاستبیانات الصالحة للت.  %)0.0(بنسبة  انةاستب) 0(الاستبیانات الغیر صالحة للتحلیل 
تعتمد علي قوائم الأسئلة أو الاستبیانات وتعكس مدى  الوصفیة التيوهي نسبة تعتبر كبیرة في البحوث  والمستلمة من إجمالي الاستبیانات الموزعة

  . دانیةاستجابة المبحوثین ومدى وضوح عبارات الاستبیان المستخدمة في جمع بیانات الدراسة المی

قبل اجراء التحلیل لاختبار الفرضیات اجري التحلیل العاملي الاستكشافي والتحلیل العاملي التوكیدي واختبار الموثوقیة لضمان صلاحیة 
  varimaxر تم استخدام التحلیل العاملي الاستكشافي لاختبار صلاحیة الابعاد المتعلقة بجمیع متغیرات الدراسة واستخدم طریقة التدوی. المتغیرات 

ستخدم التحلیل لتحدید ابعاد المتغیرات البحثیة واشارت النتائج الي ان العوامل المستخرجة لمتغیرات الدراسة لم تختلف عن التصورات الموضوعة ،كما وا
العوامل المستخرجة لمتغیرات العاملي التوكیدي للتأكد من صدق المقاییس المستخدمة واثبتت مؤشرات جودة النموذج ان المقاییس اتصفت بالصدق وان 

  .الدراسة لم تختلف عن التصورات الموضوعة كما ورد في الدراسات السابقة 
أكدت نتائج ) Cronbach’s alpha(تم الحصول على موثوقیة القیاسات التجریبیة بطریقة الاتساق الداخلي باستخدام اختبار ألفا كرونباخ 

ستخرجت بعد اجراء التحلیل العاملي مستوى مرض من الموثوقیة للمتغیرات المستقلة الدوافع التجریبیة واستبعد تحلیل الموثوقیة أن جمیع الابعاد التي ا
متغیر التابع بعدین من المتغیرات المستقلة حواجز الاستخدام هما حاجز القیمة وحاجز الاستخدام كما بقیت ابعاد المتغیر الوسیط والمتغیر المعدل وال
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%) 48.5(الإناث نسبة  تبینما شكل. من العینة %) 51.5(فیها كانت الذكور  ائج التحلیل الوصفي للبیانات الدیمغرافیة ان نسبةاظهرت نتكما هي ، 
اكبر نسبة من بین  سنة شكلت 30أن الفئة العمریة أقل من یلاحظ ینة والتي تعكس توازنا لواقع الطلاب الذي تتشابه به النسبة تقریبا ، وكما من الع

من العینة ، %)  84(یشكلون أكبر نسبة حیث بلغت  شهادات البكالاریوس حملة  أنلأفراد العینة یوضح التحلیل  ات العمریة أما المستوى التعلیميالفئ
ثم %)  3( بنسبةشهادات الدبلوم المتوسط ثم حملة  ،%) 5.5(بنسبة حملة شهادات الماجستیر ، ثم %)  7(بنسبة حملة الشهادات الثانویة تلیها نسبة 

وهي %) 88(كما كان ترتیب العینة تحت الدراسة حسب الوظیفة حیث بلغت نسبة الذین یشغلون وظیفة طالب بنسبة ،%) 0.5(حملة الدكتوراه بنسبة 
فقد  يبخصوص الدخل الشهر  امالكل فئة ، %) 3.0(اكبر فئة یلیها الذین یشغلون وظیفة موظف حكومي ، اعمال حرة ،قطاع خاص واخري  بنسبة 

 ،%)17(بلغت  جنیه حیث 3000الي 1000من الفئة  تلیها وتشكل أكبر نسبة ،%) 76(بلغت نسبة جنیة قد  1000اقل من  أوضح التحلیل ان الفئة
 .%)7(نسبة لغت ب جنیه 3000اكثر من الفئة  واخیرا

  :مناقشة النتائج  
التــي تعتبــر  المفاهیمیــهتند النقــاش حــول المنظــور النظــري، الأدلــة التجریبیــة والدراســات یســ ودراســة اســتنادا إلــى القســم الســابق، ینــاقش هــذا القســم نتــائج ال

، والمناقشــة تشــتمل علــي قیــاس عناصــر المــزیج التســویقى الالكترونــى والعلاقــة بــین الجــودة المدركــة ، كمــا تضــم الــدور المعــدل هــذه الدراســةمثــل مناســبة ل
  .لخصائص العمیل

  :ساسیةالبیانات الأنتائج 
مجال عمل الشركة، عمر الشركة، عدد العاملین بالشركة ،عدد المنافسین لمنتجات الشركة ، : حتوت البیانات الأساسیة على ست عناصر هي إ 

ونسبة  الصناعي كانت معظم الشركات تعمل في القطاع،  ففي مجال عمل الشركات .الأسواق التي تعمل بها الشركة والمنتجات التي تقدمها الشركة 

مما یشیر إلى مستوى  سنة فاكثر 20 أكثر من أعمارها  منها %78.9 أما فیما یتعلق بأعمار الشركات المبحوثة فإنأخرى  تعمل في مجالات لةضئی
نتاج لعدد من الشركات خلال السنوات الأخیرة بل أن العدید من الشركات أنسحبت من السوق أو توقفت عن العمل نتیجة لإتفاع تكالیف الإ یةالإستمرار 
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 دراسة العامري،( التكنولوجي الإبداع و الصناعیة شركةال عمر بین إیجابیة علاقة هناك أو وجود سلع منافسة من دول أخرى بأسعار أقل، كما أن

ى أن معظم وهذا یشیر إل )94.6(عامل بنسبة تصل  40بها عدد العاملین اكثر من أما بالنسبة لعدد العاملین فإن معظم الشركات المبحوثة  ،)2005
سن القوانین التي تدعم ترقیة الأداء بالمؤسسات المتوسطة في الدولة وهنا یظهر دور  ، الشركات في السودان أحجامها بین المتوسطة والصغیرة

أما بالنسبة  .سویقيأن حجم الشركة لا یؤثر في تطویر الاداء الت )Hendricks et al,2004(، أیضاً أظهرت دراسة )2008،دراسة عبد الرحمن (والصغیرة 
منافس، فیما یتعلق بالأسواق  30للمنتجات المنافسة لمنتجات الشركة تعتبر منافسة متوسطة حیث أن أغلب الشركات تعمل في ظل منافسة تقل عن 

اسة الأسباب المتعلقة مما یعني ضرورة در ،  والقلیل منها یستهدف الأسواق الدولیة%) 85بنسبة (فإن معظم الشركات تركز على الأسواق المحلیة 
أیضاً نلاحظ ن خلال التحلیل أن الشركات الصناعیة السودانیة تركز على  .السودانیة في الأسواق الدولیة الصناعیة بضعف وجود منتجات الشركات

أیضاً نلاحظ من  %24.1نسبتها اما المنتجات الاستهلاكیة قد بلغت  )%75.9بنسبة ( الصناعیة بنسبة اكبر من المنتجات الاستهلاكیة وذلكالمنتجات 
 .أكثر من المنتجات الصناعیة )%69.6بنسبة (أن الشركات الصناعیة السودانیة تركز على المنتجات الاستهلاكیة  ) 2013دراسة نهي أحمد (خلال 

  

  :إهتمام شركات الاتصالات السودانیة بعناصر المزیج التسویقي الالكتروني ومدي تأثیرهامستوى مدي  5-2-2
المزیج بصورة كبیرة ، حیث أن أبعاد  المزیج التسویقي الالكترونيالسودانیة تهتم بأبعاد  التحلیل أن معظم شركات الاتصالات أتضح من خلال        

لتعرف ) 2010، ایمان( ،أتفقت الدراسة مع  دراسة التوزیع التسعیر یلیه الترویج واخیراً المرتبة الأولى یلیه المنتج : كانت كالآتي التسویقي الالكتروني
التسویق الإلكتروني بأن  )2009الخطیب،( تناولت دراسة، بینما علي ایجابیات وسلبیات  التسویق في ظل العولمة، وبیان مدى مواكبة التسویق للعولمة

 )Tsai,2011(یضاً بینت دراسة أ , ساعد الشركات علي الدخول في الأسواق الدولیة بشكل سهل دون صعوبات خاصة وأن الشبكة متاحة أمام الجمیع
في الشركة نحو استخدام الإنترنت في الإعلان الإلكتروني تبعا لاختلاف حجم المنشاة قیاسا  الالكتروني اختلاف اتجاهات إدارة التسویق تأثیر مدي

دراسة العامري ، (وأشارت  .د على حجم الشركة بان الإعلان یعتم )2010،احمد(فقد أتفقت نتائج الدراسة مع النتیجة التي توصلت لها دراسة  بمبیعاتها
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" اختلاف بین العملاء الذین یستخدمون التسوق الإلكتروني والذین لا یستخدمون التسوق الإلكتروني من حیث التغیرات الدیمقرافیة  وجودإلى ) 2005
  ". الخ ... السن، الجنس، مستوى الدخل، التعلم،

  .الإدراك والدوافع" علاقة بین المحررات السلوكیة واستخدام التسوق الإلكتروني من حیث المتغیرات السلوكیة لذلك فإن العوامل الدیموغرافیة لها 

  :التسویق الالكتروني و الجودة المدركةهنالك علاقة ایجابیة بین   :5-2-3
المزیج التسویقي بصورة كبیرة ، حیث أن أبعاد  لكترونيالمزیج التسویقي الاالسودانیة تهتم بأبعاد  التحلیل أن معظم شركات الاتصالات أتضح من خلال

المنتج، التسعیر، (التوزیع ، وأثبت الدراسة ان هنالك علاقة إیجابیة بین  التسعیر یلیه الترویج واخیراً المرتبة الأولى یلیه المنتج : كانت كالآتي الالكتروني
) الاعتمادیة(والتى ربطت بین متغیر المنتج وجودة الخدمة ) kim2007(دراسة مع دراسة والاعتمادیة ومن خلال نتائج التحلیل قد اتفقت ال) الترویج

نت علاقة بان تتمیز الشركات بتقدیم الخدمات والمنتجات بشرط ان یتم الالتزام بتنفیذ او تقدیم الخدمات والمنتجات فى الاوقات المتفق علیها وكا
هدفت الدراسة الى التعرف على دور المزیج التسویقي الصحي فى تحسین مستوي جودة ): 2008نسفیا(ارتباطیة ایجابیة ، وایضا تناولت دراسة 

لصحیة الخدمات الصحیة وتوصلت الدراسة  ان عناصر المزیج التسویقى المنتج، والتسعیر ، والترویج فى تحسین تحقیق مستوي مرتفع لجودة الخدمة ا
واختلفت الدراسة مع دراسة . هناك نقطتي ضعف یجب التركیز والاهتمام علیهما هما التسعیر والترویج،واضحت الدراسة ان ) الاستجابة ، والملموسیة(

(evanschitzky2009) : هدفت الدراسة  الي التعرف  على اثر جهود المزیج التسویقي في قطاعات السیارات على جودة الخدمة للسیارات فى ألمانیا
ج ابرزها ان جودة المنتجات وكثافة التوزیع لها اثر ایجابي على جودة الخدمة بینما لا یوجد تاثیر للسعر وتوصلت الدراسة الي مجموعة من النتائ

هدفت الدراسة الي تحلیل اثر ):  2004حناوي (وتناولت دراسة . فى قطاع السیارات فى المانیا )التعاطف ، الامان (والترویج على جودة الخدمة  
ثلة فى المنتج والتسعیر والترویج والتوزیع على اداء جودة الخدمة في اداء شركات الصناعات الدولیة وتوصلت الدراسة عناصر المزیج التسویقي المتم

واوصت الدراسة . وان الترویج هو العنصر الاهم في تسویق منتجات الشركات ) الامان(الي ان عنصر المنتج له اكبر تاثیر على جودة الخدمة 
لخدمات التى تتمثل فى  الاعتمادیة الاستجابة والملموسیة والتعاطف والامان، لضمان تحقیق نجاح الاداء وتحقیق اهداف ضرورة الاهتمام بجودة ا
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أثر المزیج التسویقى على رضا العملاء وهدفت الدراسة الى التعرف على واقع المزیج التسویقى ) 2009ابوزید والشریف(الشركات ، وتناولت دراسة 
التجاریة وقد توصلت الدراسة الى ان عملاء البنوك التجاریة العاملة فى الضفة الغربیة راضون عن واقع المزیج التسویقى الخدمي الخمي فى البنوك 

’ ضمورال( وایضا تناولت دراسة ). وجودة الخدمة ، والسعر، والتویج ، والتوزیع، والخدمة ، والعملیة ، والعاملین ، والدلیل المادي(المتمثل فى الانتاجیة 
اثر عناصر المزیج التسویقى الخدمي لفنادق الخمس نجوم فى الاردن على الصوره المدركة من قبل السیاح واتفقت الدراسة مع : بعنوان) 2005وعلیش 

تسعیر ، والبیئة المادیة جودة الخدمة ، والسعر ، والترویج ، وال(الدراسة الحالیة الى انه توجد علاقة ایجابیة بین عنصار المزیج التسویقى الخدمي وهي 
  .والصوره المدركة) ، وعملیة تقدیم الخدمة 

  :خصائص العمیل تعدل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة المدركة : 5_2_4
فى ) النوع( دیموغرافیة المدركة وهنالك اثر للعوامل ال الالكتروني والجودة المدركة  التسویقبینت نتائج الدراسة ان خصائص العمیل تعدل العلاقة بین 

الى انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة فى اتجاهات الشركات نحو ) 2011محمد(تعدیل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة واشارت دراسة 
ان النوع ) 2013(ارت دراسة الاعرجوبین تبني وقبول تكنولویجا واستخدام المزیج التسویقي الالكتروني واش) النوع(استخدام جودة الخدمة تعزي الى 

دركة وهذه النتیجة یؤثرفي اختیار نوع الخدمة وتوصلت الدراسة الحالیة الى انه لا یوجد اثر للنوع فى تعدیل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة الم
فئة الشباب لدیها قبول لاستخدام التكنولوجیا على وذلك یرجع أن كلا الجنسین وخاصة ). 2001الطویل(، ودراسة )2011(تتوافق مع دراسة محمد 

الى انه یوجد تاثیر لدخل المستهلك ): 2008العلوان(حدا سواء، أثر الدخل فى تعدیل العلاقة بین التسویق الالكتروني والجودة المدركة توصلت دراسة 
لا توجد فروق ذات دلاله احصائیة في اتجاهات العملاء نحو  انه) 2011محمد ( فى مدي وقبول وتبني المستهلك لجودة الخدمة  كما اضافة دراسة

یج التسویقي استخدلم جودة الخدمة التي تعزي الى المهنة وتوصلت نتیجة  هذه الدراسة الي انه لا یوجد اثر للدخل الشهري في تعدیل العلاقة بین المز 
ویرجع ) 2011محمد(واتفقت مع نتیجة دراسة دراسة ) 2008العلوان(یجة دراسة الالكتروني والجودة المدركة ، حیث اختلفت نتیجه هذه  الدراسة مع نت
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سنه وهذه الفئة في الغالب لمن تكن  30-20ذلك الي عینه الدراسة ، حیث حیث ان اكبر نسبة للعینه كانت من فئة الشباب الذین تتراوح اعمارهم بین 
  . شركات الاتصالات غالبا ما تحتاج الى اصحاب الدخل الشهري الموظفین التجار لدیها دخول شهریة ثابته ، علما بان الخدمات التي تقدمها

  :مضامین الدراسة
  :تتمثل مضامین الدراسة المضامین النظریة والمضامین التطبیقیة

  :المضامین النظریة
  .مزیج التسویق الالكتروني والجودة المدركةهذه الدراسة  قامت باختبار درجة علاقة الدور المعدل لخصائص العمیل في العلاقة بین عناصر ال _1

المعدل فى تاتي الاهمیة النظریة  لهذه الدراسة بالالتزام شركات الاتصالات بجوده الخدمة للعملاء  ومعرفة دور المعدل فى العلاقة ودرجة  تاثیر _ 2
 .العلاقة بین المتغیرات 

العوامل (ات الاتصالات نحو تبني المزیج التسویقي اما ما یخص المعدل للعلاقة واظهرت النتائج ان هنالك اتجاهات ایجابیة لعملاء شرك_ 3
 .كان لها دور في تعدیل العلاقة بین المزیج التسویقي والجودة المدركة) الدیموغرافیة

  :المضامین التطبیقیة للدراسة 
في شركات الاتصالات السودانیة ، وتعامل الشركات مع العمیل  هذه الدراسة بینت علاقة عناصر المزیج التسویقي الالكتروني بالجودة المدركة_ 1

  .والاهتمام بابعاد الجودة المدركة  

لشركات كما بینت هذه الدراسة ان هنالك حوجه لفهم المزید لخصائص العمیل والعلاقة بین المزیج التسویقي الالكتروني والجودة المدركة ویتبني ا_ 2

  .لاكتساب ثقة العمیل وضمان الاستمراریة معها  سیاسات ممیزه تدعم جودة الخدمة

 .ان العوامل الدیموغرافیة المتمثلة في الدخل والنوع لها دور واضح في تعدیل العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي والجودة المدركة  _3
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  :محددات الدراسة
طلاب جامعة الخرطوم، وكلما تكون العینة اكبر تكون  النتائج  حجم عینة الدراسة، حیث انها ركزت على عملاء شركات الاتصالات السودانیة - 1

 .اكثر تعمیما
 .الدراسة تمت في ولایة الخرطوم فقط ویمكن ان تكون نتائجها افضل لو تمت على مجموعة من الشركات  - 2
ودة المدركة ولم تتعرض الي المعوقات تناولت الدراسة الدور المعدل لخصائص العمیل فى العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي الالكتروني والج - 3

 .التي تواجه عملاء شركات الاتصالات في التعامل والاستمراریة مع شركة محدد

  :التوصیات
دور في تعدیل العلاقة العلاقة بین الاتجاهات وسلوك الافراد بشكل عام ولكي ) العوامل الدیموغرافیة( اجراء المزید من الدراسة على دور المعدل_ 1

  .تعمیم النتائج  یمكن

  ).خدمیة_ صناعیة(اجراء الدراسة في شركات اخري _ 2

  .اجراء مزید من الدراسات على معرفة دور الانترنت على سلوك الافراد فى التبني للسلع والخدمات والشراء_ 3

  :ملخص الدراسة
الدور المعدل : روض الدراسة وتناولت الموضوعات التالیةاهتم هذا الفصل بمناقشة وتفسیر النتائج التي توصلت لها الدراسة من خلال اختبار ف

ت وتحولت لخصائص العمیل في العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي الالكتروني والجودة المدركة ومعرفة دور المعدل في تعدیل العلاقة بین المتغیرا
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( الاتجاه ایجابي في العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي والجودة المدركة اظهرت النتائج التي توصلت الیها الدراسة ان : الدراسة الي النتائج الاتیة
، كما توصلت النتائج الي معرفة  دور المعدل في العلاقة بین عناصر المزیج التسویقى والجودة )الاعتمادیة، الملموسیة، الاستجابة، التعاطف، الامان

، والدخل الشهري لم یكون له دور ایجابي في تعدیل العلاقة ) الدخل الشهري ، والنوع(لمتمثلة  في وتوصلت النتائج ان العوامل الدیموغرافیة ا. المدركة
تم اجراء الدراسة علي عینة من عملاء شركات . بین عناصر المزیج التسویقي والجودة المدركة الا ان العمر كان له اثر ایجابي في العلاقة 

فقط وتم قیاس من خلال الاستبانة علاقة المتغیرات  200استبانة  واسترجع منها  221وتم توزیع ) ومطلاب جامعة الخرط( الاتصالات السودانیة 
  ) .الدخل الشهري، النوع) ( العوامل الدیموغرافیة ( ودور المعدل ) الجودة المدركة(والمتغیر التابع ) المزیج التسویقي (المتمثلة في المتغیر المستقل 

 

  :بحوث مستقبلیةبتوصیات 
نتیجة التحول الى ما یعرف الآن  ؛أصبح من الضروري أن یعطي الباحثون في مجال التسویق اهتماما أكبر للمجالات البحثیة المستجدة .1

 .وما یعنیه ذلك من تحدیات متجددة أمام باحثي التسویق وممارسیه ،بالمؤسسات الرقمیة

الأساسیة التي تیسر  مع ما یتطلبه ذلك من دعم للبنیة ،في كافة مجالات التعاملو  ،ضرورة التوصیة بتعمیم استخدام الانترنت في كافة منظماتنا .2
 .هذا الاستخدام

 .لبقاء المنظمات عمیقاً  اً الذي یمثل تحدی ،جراء التغییرات التشریعیة والقانونیة المطلوبة لمواكبة هذا التغییرإضرورة الاهتمام ب .3
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  :القرآن الكریم :أولاً 
  :والمراجع العلمیةب لكتا: ثانیاً 

  .)م2006 ،المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة :القاهرة( ،الرقمي قتصادالتسویق في عصر الإنترنت والا ،بشیر العلاق .1

 .)م2006الوراق النشر للتوزیع  :عمان( ،الاتصالات التسویقیة الإلكترونیة ،بشیر عباس العلاق .2

  .)م 2000 ،الفارق الحدیث للطباعة والنشر :القاهرة( ،رؤیة إسلامیة –العولمة والتجارة الإلكترونیة  ،بهاء شاهین .3

 .)م2008 ،أبریل ،23( ،مجلة المصارف ،مراحل تطور التسویق ومفاهیم التسویق الحدیث ،التجاني حسین .4

 .)م1991 ،مارس ،44( ،وممارسة بحوث التسویق الإداري المفهوم الحدیث للتسویق ،توفیق محمد عبد المحسن .5

 .)م2007 – 2006 ،دار النهضة العربیة :القاهرة( ،تكنولوجیا التسویق والبیع ،حمد عبد المحسنتوفیق م .6
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ایتراك ودار النهضة العربیة  ،دار الفكر العربي المكتبة الأكادیمیة :شقدم( ،نترنتتكنولوجیا التسویق والبیع عبر الا ،توفیق محمد عبد المحسن .7
  .)م 2007 – 2006 ،یثمكتبة النهضة المصریة دار الكتاب الحد

  .)م2005 ،الدار الجامعیة :القاهرة( ،1ط ،التسویق الإلكتروني ،ثابت عبد الرحمن جمال الدین محمد الموسي .8

  .)م2001 ،اللاذقیة للنشر والتوزیع :سوریا( ،یة والتحدیات المعاصرةقتصادإستراتیجیات التسویق في ظل الأزمات الا ،زیاد ذنبوعة .9

  .)م2005 ،دار التیسر للنشر والتوزیع ،دار البحار :بیروت( ،التسویق الناجح ،یورىالج عبد الكریم راضى .10

 .)م2007 ،دار المریخ للنشر :الریاض( ،إبراهیم سرور علىسرور  :ترجمة ،أساسیات التسویق ،ارمسترونج وجار فیلیب كوتلر .11

  .)م2002 ،دار الزهران للطباعة والنشر :ناعم( ،تسویق أساسیات ومبادئ ،قحطان بشیر .12

  .م2003 ،مجلة العالم الرقمي .13

  .)م2002 ،دار وائل للنشر :عمان( ،3ط ،إستراتیجیة التسویق ،محمد إبراهیم عبیدات .14

  .)م2005 ،مؤسسة طیبة للنشر والتوزیع :القاهرة( ،مؤسسة دورس الدولیة للنشر والتوزیع :الإسكندریة ،إدارة التسویق ،محمد الصیرفي .15

 .)م2009 ،دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة :عمان( ،1ط ،الإلكترونيالتسویق  ،محمد سعید أحمد .16

 .)م2009 ،دار الجامعة :الإسكندریة(لتسویق والتجارة الإلكترونیة ا ،محمد عبد العظیم صابر .17

  .)م2009 ،دار الفجر للنشر والتوزیع: القاهرة(التسویق عبر الإنترنت  ،محمد عبده حافظ .18

  .الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات بالتعاون مع جامعة القدس المفتوحة ،القاهرة ،إدارة المبیعات ،الله سمارةعبد ا. أ ،محمد عبیدات .19

  .)م2012 ،الدار المصریة للعلوم :القاهرة ،منصور عیسي أساسیات إدارة التسویق .20

  .)م2004الزیتونة للطباعة والنشر  :عمان(أصول التسویق  ،رائف توفیق ،ناجى معلا .21
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 .)2009 ،دار أسامة للنشر والتوزیع :عمان(،التجارة والتسویق الإلكتروني ،ناصر خلیل .22

  .م2004 ،مركز الجامع الحریة :الاسكنریة،رونيلكتالتسویق الإ ،نجم الدین .23

 .)م 2004 ،وائل للنشر والتوزیع :عمان(،التسویق الإلكتروني ،یوسف أحمد أبو فارة .24
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:لدویات العملیةالرسائل الجامعیة وا: ثانیاً   
جامعة أمدرمان  ،جودة الخدمات المصرفیة بالتطبیق على مصرف الساحل والصحراء ،أثر التسویق الإلكتروني ،أحمد عبد السلام الشكرى .1

 .2010 ،ماجستیر ،الإسلامیة

  .م2010 ،ماجستیر ،یةجامعة امدرمان الإسلام ،اتجاهات العملاء نحو استخدام التسوق الإلكتروني ،أیمن حسب الرسول حسین أحمد .2
  .م2010 ،ماجستیر ،جامعة النیلین ،أثر التجارة الإلكترونیة على تسویة الخدمات المصرفیة بالتطبیق على بنك الخرطوم ،فجر نجم الدین عبد بلولة .3
  .م2013كتیب شركة جیاد لصناعة السیارات والشاحنات، لعام  .4
  .م2012 ،دكتوراه ،أمدرمان الإسلامیة ،على عناصر المزیج التسویقي للخدمات المصرفیة أثر التسویق الإلكتروني ،محمد سر الختم السید إدریس .5
 ،ماجستیر ،جامعة أمدرمان الإسلامیة ،لإنتاج في شركة سكر كنانة المحدودةمفهوم الحدیث للتسویق وأثره على اال ،محمد عمر یوسف جبرة .6

  .م2006
 

 ) 1(الملحق 
  السابقة  ملخص الدراسات

 باحثال        
  السنة  

  أهم النتائج  المنهجیة  الوسیط  المتغیر التابع  المتغیر المستقل عنوان الدراسة
مقترحات للبحوث 

  المستقبلیة

إیمان فرج االله 
إیمان فرج االله 

2009
أداء  علىأثر العولمة   

شركة  علىالتسویقي بالتطبیق 
  لك للحلول المحدودة

اتبع الباحث اتبع الباحث       
المنهج المنهج 

الوصفي الوصفي 
  التحلیليالتحلیلي

وني ساعد الشركات على ن التسویق الإلكتر إ -
 الدخول في الأسواق الدولیة بشكل سهل دون صعوبات

أهمیة التسویق الإلكتروني في خدمة العملاء  -
 وقدرته على إعطاء معلومات كبیرة عن السلعة من خلال الشبكة

ضرورة القیام بالتسویق الإلكتروني للوصول   --
  إلى المستهلكین الموجودین على الشبكة
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دراسة الخطیب ع
دراسة الخطیب ع

بد الرحمن
بد الرحمن

22 00 00 99     
  

  

 علىالإعلان الإلكتروني 
الإنترنت وأثره عل الأداء 

  التسویقي

منهج المسح منهج المسح       
  المیدانيالمیداني

  أن الإعلان الإلكتروني یعتبر وسیله جدیدة هامة یجذب مستخدمي الإنترنتأن الإعلان الإلكتروني یعتبر وسیله جدیدة هامة یجذب مستخدمي الإنترنت  --
كما أن الإعلان الإلكتروني یعتبر في نفس الوقت وسیلة للتعرف بمواصفات كما أن الإعلان الإلكتروني یعتبر في نفس الوقت وسیلة للتعرف بمواصفات   --

  ا ا المنتج والخدمة التي تقدمهالمنتج والخدمة التي تقدمه
كما یعتبر الإعلان الإلكتروني وسیلة للعرف بخصومات أسعار السلع كما یعتبر الإعلان الإلكتروني وسیلة للعرف بخصومات أسعار السلع   --

  والخدماتوالخدمات
كشفت الدراسة أن الإعلان الإلكتروني یعتبر وسیلة لتقدیم المنتج أو الخدمة كشفت الدراسة أن الإعلان الإلكتروني یعتبر وسیلة لتقدیم المنتج أو الخدمة   --

  في أماكن مختلفة من العالمفي أماكن مختلفة من العالم
كما انه یعتبر وسیلة لزیادة وتفعیل درجة الأداء التسویقي كما انه أداء لزیادة كما انه یعتبر وسیلة لزیادة وتفعیل درجة الأداء التسویقي كما انه أداء لزیادة   --

  لتأثیر على رفع دوافع الشراء لدى العملاءلتأثیر على رفع دوافع الشراء لدى العملاءالمبیعات واالمبیعات وا
كشفت الدراسة أن ابرز العوائق التي تعیق استخدام الإعلان الإلكتروني في كشفت الدراسة أن ابرز العوائق التي تعیق استخدام الإعلان الإلكتروني في   --

التي تستخدم الإنترنت التي تستخدم الإنترنت  الموقع الإلكتروني تتمثل في قله عدد الشركاتالموقع الإلكتروني تتمثل في قله عدد الشركات
  استخداما تجاریااستخداما تجاریا

أن الإعلان الإلكتروني یزید من ثقة عملاء خصوصا العملاء الذین یقومون أن الإعلان الإلكتروني یزید من ثقة عملاء خصوصا العملاء الذین یقومون   --
  بتصفح موقع الشركةبتصفح موقع الشركة

  

صطفى خلیفة
م

صطفى خلیفة
م

  

22 00 00 66
المبیعات  علىالتسویق وأثره     

شركة خزانات  علىبالتطبیق 
  2006- 2003النخلة  

المنهج التحلیلي المنهج التحلیلي       
  والوصفيوالوصفي

    

عبد السلام الشكرى، 
عبد السلام الشكرى، 

2010
2010
  

أثر التسویق الإلكتروني، 
جودة الخدمات المصرفیة 

بالتطبیق على مصرف 
  لصحراءالساحل وا

الاستقراي الاستقراي       
والوصفي والوصفي 
    ..التحلیليالتحلیلي

  ..یوجد تأثیراً للتسویق الإلكتروني في عملیة جودة الخدمات المصرفیةیوجد تأثیراً للتسویق الإلكتروني في عملیة جودة الخدمات المصرفیة  --
إن أدارك جودة الخدمة تكمن في المقارنة بین توقعات العمیل والأداء الفعلي إن أدارك جودة الخدمة تكمن في المقارنة بین توقعات العمیل والأداء الفعلي   --

  للخدمة المصرفیة المقدمة للخدمة المصرفیة المقدمة 
ؤثر على ؤثر على ان استخدام التسویق الإلكتروني في تسویق الخدمات المصرفیة یان استخدام التسویق الإلكتروني في تسویق الخدمات المصرفیة ی  --

  كفاءة تقدیم الخدمة المصرفیةكفاءة تقدیم الخدمة المصرفیة
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أیمن حسب الرسول حسین أحمد
أیمن حسب الرسول حسین أحمد

 : :
2010
2010
  

اتجاهات العملاء نحو 
استخدام التسوق 

  الإلكتروني

التحلیلي التحلیلي       
  الوصفيالوصفي

التسوق الإلكتروني یساعد في إمكانیة تبادل المعلومات الخاصة بالمنتجات التسوق الإلكتروني یساعد في إمكانیة تبادل المعلومات الخاصة بالمنتجات   --
  لمستهلیكن من خلال التجمعات الإلكترونیةلمستهلیكن من خلال التجمعات الإلكترونیةاابین بین   ععأو السلأو السل

التسویق الإلكتروني یسهل عملیة المقارنة بین السلع والمنتجات بكل یسر التسویق الإلكتروني یسهل عملیة المقارنة بین السلع والمنتجات بكل یسر   --
  ،،وسهولةوسهولة

یوجد اختلاف بین العملاء الذین یستخدمون التسویق الإلكتروني والذین لا یوجد اختلاف بین العملاء الذین یستخدمون التسویق الإلكتروني والذین لا   --
  نه من حیث المتغیرات الدیموغرافیةنه من حیث المتغیرات الدیموغرافیةو و یستخدمیستخدم

استخدام استخدام   ،،ق الإلكتروني له علاقة بمستوى دخل المستهلكق الإلكتروني له علاقة بمستوى دخل المستهلكییاستخدام التسو استخدام التسو   --

  .موجه إلى جمیع الفئات العمریة المختلفة للمستهلكینموجه إلى جمیع الفئات العمریة المختلفة للمستهلكین  الإلكترونيالإلكترونيالتسویق التسویق 

  
دراسة محمد عمر یوسف 
دراسة محمد عمر یوسف 

جبره، 
جبره، 

2006
2006
مم المفهوم الحدیث للتسویق   

وأثره على إلإنتاج في 
  شركة سكر كنانة المحدودة

المنهج        
 ،التاریخي

 ،منهج المسح
منهج دراسة 

  الحالة

بین  دث في الفترة ماالأسعار الكبیر الذي ح ين تدنإیمكن القول  :
عدم تطبیق المفهوم  :سبابهأم من ضمن 2004والعام  1998العام 

نما تعود أسبابه إلى مجموعة من العوامل  ،الحدیث للتسویق وإ
السیاسیة والاقتصادیة التي من بینها الخلل الهیكلي الكبیر في تجارة 

مي حیث تركیبة الإنتاج العال ،السكر العالمیة وفي الدول النامیة
  للسكر ونظام التسعیر المرتبطة به
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دراسة محمد سر الختم السید إدریس 
دراسة محمد سر الختم السید إدریس 

2012
2012
مم   

أثر التسویق الإلكتروني 
على عناصر المزیج 
التسویقي للخدمات 

  المصرفیة

المنهج       
الوصفي 
  التحلیلي

أن العمل المصرفي یحتاج إلى موارد نسائیة   ..11
  .ورجالیة

ة أن مستوى الدخل قلیل نسبیاً وقیاسیاً بحال  ..22
  .التضخم الذي یمر به البلد

أن العالمین أغلبهم من حملة البكالوریوس   ..33
فیة من ر والمصرف بحاجة إلى كوادر ذات تخصصات مالیة ومص

  فئة الشباب وخریجي الكلیات والمعاهد المصرفیة

  

  
  



  )2(قائمة بأسماء المحكمین ملحق 

  

  الجامعة/مكان العمل  التخصص  اللقب العلمي والاسم  الرقم

  جامعة السودان إدارة أعمال  إبراهیم فضل المولى البشیر. د  1

  جامعة السودان  اقتصاد  أحمد علي أحمد. د  2

  جامعة السودان  لغة عربیة  مبارك حسین نجم الدین. د    3

  جامعة السودان إدارة أعمال  صدیق بلل إبراهیم. د   4

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

 

 

  )2(الاستبانة ملحق 
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    تكنولوجياجامعة السودان للعلوم وال
  كلية الدراسات العليا

  دارة الاعمالقسم ا
  ...الأخت الكریمة / الأخ الكریم 

  السلام علیكم ورحمة االله وبركاته 
الاستبانة المرفقة هي جزء من بحث مقدم لنیل درجة الماجستیر من جامعـة 

وتهــــدف . الســـودان للعلــــوم والتكنولوجیـــا ضــــمن برنـــامج ماجســــتیر إدارة الأعمـــال
 الصناعي بالقطاع المبیعات زیادة في الإلكتروني التسویق أثرنة إلى قیاس الاستبا

ــدائمین لمــؤازرة ومســاندة  الســوداني وحیــث أننــي أعهــد بكــم الاهتمــام والاســتعداد ال
البـــاحثین فـــي أبحـــاثهم التـــي تخـــدم تطـــور مجتمعنـــا، فـــإنني أمـــل أن أجـــد التعـــاون 

رجــوا مــن ســعادتكم أن تتكرمــوا المعهــود بكــم مــن خــلال الإجابــة علــى الأســئلة لــذا أ
بالإجابة على أسئلة هذه الاستبانة بكل دقة وموضوعیة، حتى أتمكـن مـن الوصـول 
إلى تقییم أفضل لموضـوع الدراسـة، وبالتـالي التوصـل إلـى توصـیات لوضـع الحلـول 

  .المناسبة
أؤكــد بــأن یــتم التعامــل مــع إجابــاتكم بســریة تامــة وألا تســتخدم إلا لأغــراض 

ي ي فقـط وأؤكـد الاسـتعداد لتزویـدكم بنتـائج هـذه الدراسـة إذا رغبـتم فالبحـث العلمـ
  .ذلك

 وتفضلوا بقبول فائق الشكر والتقدیر
   الباحث

عیسى إبراهیم صلاح إبراهیم
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  :البیانات الشخصیة :الأولالقسم 
  :المناسبة الإجابة أمام) ( علامة بوضع التكرم یرجى

  :النوع) 1

  أنثى          ذكر 
  :العمر) 2

  سنة 40 وأقل من 30 من          سنة  30 أقل من
  فأكثر 50                                             50 وأقل من 40 من
  :الحالة الاجتماعیة) 3

      غیر متزوج         متزوج 

  :العلمي المؤهل) 4

  بكالوریوس           دبلوم متوسط       ثانوي 

  دكتوراه      ماجستیر

  :التخصص) 5

 أخرى        إدارة       اقتصاد      سبةمحا

  .....:حددها

  :الوظیفي المركز) 6

  رئیس قسم      مدیر إدارة       مدیر عام 

  : ..................حددها      أخرى                 إداري 
  :الخبرة سنوات عدد) 7

  سنوات 10 وأقل من 5 من            سنوات  5 أقل من
  سنة فأكثر 15                      سنة 15 وأقلمن 10 من
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 ً   :البیانات الأولیة: ثانیا
  في مربع الإجابة المناسبة) (أرجو التكرم بوضع إشارة 

  الإلكتروني المنتج: الأولالمحور

أوافق   العبارة  م
لا   محاید  أوافق  بشدة

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة

ـــــات   1 ــــیط المنتجــــ ــــ ـــة بتخطـ ـــــ ـــركة مختصـ ــــ ــد إدارة بالشــ ـــــ توجــ
            الإلكترونیة 

            حرص الشركة على استخدام أسالیب تكنولوجیة متطورة ت  2

            هتم الشركة بتصمیم المنتج الإلكترونیة لجذب العملاءت  3

ـــزة ت  4 ـــادة المیـــ ــتقطاب كفــــــاءات لزیـــ ــى اســـ ـــركة علــــ ــوم الشـــ قـــ
            التنافسیة لمنتجاته

ــي   5 تســـعى الإدارة إلـــى توســـیع آفـــاق التجدیـــد والتحـــدیث فـ
            ترونیةالمنتجات الشركة الإلك

  
  التسعیرالإلكتروني: المحورالثاني

أوافق   العبارة  م
لا   محاید  أوافق  بشدة

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة

إستراتیجیة تسـویقیة لتسـعیر منتجاتـه الشـركة  لدى الشركة  1
            إلكترونیاً 

2  
راعـي الشـركة عنـد تسـعیر منتجاتـه الإلكترونیـة الأسـعار ت

  في المصارف المنافسة
          

سوم تكلفة المنتجـات الشـركة الإلكترونیـة أقـل مـن تكلفـة ر   3
            المنتجات الشركة التقلیدیة

4  
ــى ت ــاءً علــ ــة بنــ ـــعیر منتجاتــــه الإلكترونیــ قــــوم الشــــركة بتسـ

            موجهات البنك المركزي

ستخدم الشركة التسویق الإلكتروني في تخفیض تكـالیف ت  5
            تقدیم المنتجات

  
  

  الإلكتروني الترویج: المحورالثالث
لا أوافق لا   محاید  أوافقأوافق   العبارة  م
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  بشدة  أوافق  بشدة

ــي   1 ــــ ــــلان الإلكترونــــ ــــ ـــة الإعــ ــــ ـــ ـــــا بعملی ــــتم الإدارة العلیـــــ ــــ تهــ
            للمنتجاتالشركة لمواكبة ثورة التكنولوجیا

2  
ـــــرویج المنتجـــــات  لـــــدى الشـــــركة ــــتراتیجیة واضـــــحة لت إسـ

            الشركة إلكترونیاً 

سیاسـات ترویجیـة إلكترونیـة  حرص الشـركة علـى إتبـاعت  3
            تواكب التقدم التكنولوجي

4  
لوحـــات (قـــوم الشـــركة بتزویـــد فروعـــه بـــالمواد الإعلانیـــة ت

ـــاس تحمـــل  إرشـــادیة، مطبوعـــات، شاشـــات البلازمـــا، أكی
  ).شعار الشركة

          

لـــدى الشـــركة أســـالیب ترویجیـــة إلكترونیـــة متعـــددة تعمـــل   5
            على جذب العمیل

  
ً  المنتج توزیع: عالمحورالراب   إلكترونیا

أوافق   العبارة  م
لا   محاید  أوافق  بشدة

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
            منتجاته الشركة عبر الإنترنت قدم الشركةت  1

           دم الشركةمنتجاته الشركة من خلال الموبایل الشركةت  2

ــروج الشــــركة ل  3 ــ ــت ـــیرة  امنتجاتهــ ــلال الرســــائل القصـ ـــن خــ مـ
)SMS( 

          

م الشـركة مواقـع التواصـل الاجتمـاعي فـي التــرویج تسـتخد  4
 لمنتجاتها

          

           للشركة موقع إلكتروني یستخدم في بیع منتجاتها  5
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  :المبیعات: المحورالخامس

أوافق   العبارة  م
لا   محاید  أوافق  بشدة

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
            یمكن القول أن مبیعات الشركة مرتفعة  1

            زاید بصورة مستمرةالمبیعات فــي ت  2

            المبیعات تسیر وفقا لما هو مخطط له  3

4  
إن عدم استخدام المؤسسة للعـاب والمسـابقات یـؤدى إلـى 

  فتور في المبیعات
          

            عدم استخدام الهدایا یؤدى إلى قصور في المبیعات  5
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