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 الشكر والتقدير
 

 

ا على الفضل العظيم الذي منحني إياه، ثم أتقدم بالشكر لمن فضلهما  أحمد الله تعالى أولاا وآخرا

الحبيبين على كل جهودهم منذ لحظة ولادتي إلى هذه اللحظات المباركة، لا ينقطع عليَّ والدي 

أنتم يا أبي وأمي نجاحي وفرحتي وكل شيء جميل في حياتي، ويسرني أن أوجه الشكر 

الجزيل لكل من نصحني أو أرشدني أو ساهم لو بشيء قليل أو وجهني في إعداد هذا البحث  

ي مرحلة من المراحل التي مررت بها، وأشكر وإيصالي للمراجع والمصادر المطلوبة في أ

، على مساعدتي  منى مصطفى العشري  : ةالدكتورة الفاضل ةعلى وجه الخصوص الأستاذ

ومساندتي وإرشادي بالنصح والتعليم والتصحيح وعلى كل ما بذله معي، كما يسرني أن أشكر  

وأسأل الله أن يكون بحث  ،  كلية الإدارة قسم تخصص إدارة المشاريع إدارة الكلية الموقرة: 

هذا في صحيفة أعالمهم جميعاا، وأن يجزيهم تعالى خير الجزاء والحمد لله رب  بكالوريوسال

 العالمين.
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 مستخلص الدراسة 

 

 

وقد تم اختيار بعض  أثر التسويق الالكتروني في تحقيق رضا  الزبائن  معرفة   تهدف هذه الدراسة إلى الهدف من الدراسة:

 الشركات من القطاع الخاص  

لتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي حيث تم استخدام )مجتمع الدراسة وعددها  منهج الدراسة: 

100  ) 

 ( من الموظفين والاداريين في شركات القطاع الخاص بجدة  30وتم تطبيق الدراسة على ) عينة الدراسة المكونة من عدد 

 ظهر نتائج الدراسة ان موظفين شركات القطاع الخاص بجدة يدركون عدة ابعاد للتسويق الالكتروني  تنتائج الدراسة: 

تساهم هذه الدراسة في الادبيات من خلال دراسة العلاقة بين اثر التسويق الالكتروني في تحقيق رضا  المساهمة النظرية: 

 الزبائن

تقدم الدراسة توصيات للجهات ذات العلاقة في شركات القطاع الخاص ) حول أهمية تطبيق التسويق التطبيقات العملية: 

 الالكنروني وعلاقته في تحقيق رضا الزبائن مما يرفع من مستوى المنظمة .

 القطاع الخاص بجدة, التسويق الالكتروني , رضا الزبائن الكلمات المفتاحية: 
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Extracted 

 

Objective of the study: This study aims to find out the impact of e-marketing in 

achieving customer satisfaction has been selected some companies from the private 

sector  

Study Methodology: To achieve the objectives of the study, the researcher used the 

descriptive analytical method, where (the study population of 100) was used.  

The study was applied to (the study sample consisting of 30) of employees and 

administrators in private sector companies in Jeddah  

The results of the study: The results of the study show that the employees of private 

sector companies in Jeddah are aware of several dimensions of e-marketing  

Theoretical contribution: This study contributes to the literature by studying the 

relationship between the impact of e-marketing in achieving customer satisfaction 

Practical applications: The study provides recommendations to the relevant 

authorities in private sector companies (on the importance of applying e-marketing and 

its relationship in achieving customer satisfaction, which raises the level of the 

organization. 

Keywords: Digital Marketing , Customer satisfaction , Private sector in Jeddah 
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 المقدمة: .1.1
 

 والتي والأعمال، المجالات من كثير في هائلة وتطورات  تغيرات والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا ثورة  أحدثت

 عنه الاستغناء يمكن لا تسويقا   نشاطا   بوصفه الإلكتروني التسويق على الإعتماد إلى الشركات من الكثير دفعت بدورها

 ورغبات حاجات وإشباع استهداف على  ويركز والعالمي، المحلي الاقتصاد نمو  في أساسي بشكل يساهم كونه اليوم،

  تعزيز في مهما دورا   يودي انه الى علاوة الحديثة، التكنولوجية الوسائل باستخدام ورضاهم ولائهم وكسب الزبائن

 . الزبائن مع  التعامل روابط وتوطيد

 التسويق مفهوم من تنتقل ان المؤسسات خلاله من استطاعت التي المعاصرة، المفاهيم بين من الرقمي التسويق يعتبر

 عملياتها تنفيذ في الحديثة بالتكنولوجيات المرتبطة المتطورة الأدوات كافة استخدام نحو   التوجه إلى وأدواته، التقليدي

 عن والبحث التسوق، في والمتعة الرفاهة للزبائن تحقق متطورة تسويقية بيئة واستحداث التسويقية، وأنشطتها

 ، الطاهر بن. ) الاسواق  في استراتيجيا   موقعا   للمؤسسة وتجعل تنافسية،  بتكاليف الإشباع لهم تحقق التي المنتجات

2017 :2)  

 
 
 
  المطلوبة، التسويقية الأهداف تحقيق في بها يستهان لا  التي الوسائل من الانترنت عبر الإلكتروني التسويق أصبح لقد

  للهدف، تحقيقا   الأكثر الوسائل من الوسيلة هذي وتعتبر.  السليم والتنفيذ الصحيحة الدراسة فيها توفرت إذا وذلك

 والمحطات  التلفزيونية والمحطات والمجلات الصحف:) مثل الأخرى،  الإعلانية التسويقية الوسائل من تكلفة والأقل

  (  2012 الشمري خالد( )المنتشرة الإعلانية  واللوحات الإذاعية

 

رضا الزبون  من الموضوعات المهمة التي لقيت عنايه ملحوظه في العصر الحديث، فرضا الزبون ليس بالمفهوم  

الجديد على منظمات الأعمال التي تتبنى المفهوم الحديث للتسويق، فحركة حماية المستهلك قد أثارت العناية برضا  

الزبون، وقد شجعت جمعيات حماية المستهلك والهيئات الحكومية على بذل المزيد من الجهود في هذا الموضوع  

 )عرفة والشلبي، 2005،181( 

ويعد  رضا الزبون  هو  الهدف أو المركز  الذي تبحث عنه المنظمة، كونه يعتمد على أداء العرض  وعلاقته بتوقعات   

  العنصر منتظم  بشكل الزبون  رضا  قياس ويعد  كما والتوقعات،  الأداء مابين يحصل الذي للتباين المستهلك وتفسيرات

ا  الزبون يكون عندما حيث وإرضائه، به للاحتفاظ الرئيس   لشراء مايدفعه وهذا الخدمة، أو  للمنتج ولائه يكون  راضيا

 ما تقدمه الشركات من منتجات جديدة ) صالح، 2020:  247(
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، وأن ولائهموالحصول على  لإرضاهمفي عالم اليوم قوة جبارة تبذل المنظمات قصارى جهدها  للزبائنإذ يعد 

تنظر إلى الزبائن بمنظور مختلف عن السابق، فهي تميز بين نوعين من الزبائن، الزبون الخارجي  الأعمالمنظمات 

والزبون الداخلي، فالزبون الخارجي هو فرد أو منظمة تستهلك المنتج مباشرة أو تكون وسيطا للمستهلك النهائي، أما 

والمجموعات العاملة في المنظمة والذين   الأفرادالزبون الداخلي فهو موجود داخل المنظمة وهو تعبير مجازي عن 

مستلما  ( للعامل  )   ونا  يعتمدون في عملهم على بعضهم، إذ تنتج المنتجات بعمليات متتابعة يكون فيها كل عامل زب

          ب أن تكون العملية السابقة منجزة بأعلى المواصفات وتقدم للعامل التالي بأحسن صورةيجالأخر ، لذا  

 (  120,  2007 ، والغالبي  العامري)          

 

 مشكلة الدراسة  .1.2
 

  المجالات   شتى  في   الباحثين  من  العديد  لدى  بحثيا    هما    ،  الزبون    رضا  تحقيق  على   وأثرة  الإلكتروني  التسويق  يشكل

  من   وماتبعها  الحديثة  الاعمال  بيئة  ظل  وفي  المنظمات، في  العمل  تطوير  في  وبارز  هام  دور  من  له   لما  والتخصصات، 

 والتحول  التسويقية  الفرص  لاقتناص  مدخلا    هذا  ويعتبر  ،  كافيا    يعد  لم  الإلكتروني  بالتسويق  المنظمات  اهتمام  فإن  تغيرات

 ، المعلومات أمن ، التوزيع ، الترويج ، السعر ، المنتج)   المتعددة بأبعاده الإلكتروني  التسويق الى التقليدي التسويق من

  منتجات   تقديم  خلال  من  السوق  احتياجات  فهم  في  الالكتروني  للتسويق  الفاعل  الدور  وإبراز(    المعلومات  خصوصية

 مع الكبير التنافس  ظل في سيما لا ،العملاء رضا وتحقيق تعزيز في تسُهم  ، عالية  جودة  وذات ومتميزة جديدة  وخدمات

 (  2020) حسن & احمد ،  .الأخرى المنظمات باقي

 

 اولاً/الأهمية العلمية : 
 

تنبع أهمية الدراسة من أهمية التسويق الالكتروني للمؤسسات التجارية، باعتبارها المورد الأكثر أهمية والقادر على  

 تحقيق رضا الزبائن من خلال التركيز على العميل والإبداع والإبتكار في تقديم المنتج. 

 

 إثراء المكتبات العربية بالدراسات العلمية المفيدة والتي يتناول جوهرها التسويق الالكتروني.

 

تستمد الدراسة أهميتها من خلال محاولتها تقديم تصور واضح عن مفهوم التسويق الالكتروني وعناصره ومايمكن أن  

 (  2020) حسن & احمد ،  .تحدثه من إسهام في تعزيز رضا الزبون  
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 ثانياً/الأهمية العملية : 
 

 الإستفادة من الدراسة في تحقيق رضا الزبائن داخل المنظمات ضمن سوق العمل .  

 (  2020) حسن & احمد ،  تشجع الدراسة على الإستفادة من التسويق الإلكتروني بالشكل المناسب. 

 
 

 سؤال البحث الرئيسي : 
 وبناءا  على ما سبق يمكن تحديد مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل الرئيسي الآتي  

 (  2020) حسن & احمد ،  .ما أثر التسويق الإلكتروني على تحقيق رضا الزبائن في القطاع الخاص بجدة ؟ 

 

 أهمية الدراسة  .1.3
 

  الالكتروني في تحقيق رضا الزبائن في القطاع الخاص بجدةيهدف هذا البحث بشكل رئيس الى التعرف على دور التسويق 

وتهدف الدراسة الى التعرف على مستوى توافر ابعاد التسويق الالكتروني في القطاع الخاص والكشف عن واقع رضا الزبائن  

.وابراز اثر التسويق الالكتروني على تحقيق رضا الزبائن  

أولا / التسويق الإلكتروني: أصبح التسويق الإلكتروني عبر الإنترنت من الوسائل التي ل يستهان بها في تحقيق الأهداف  

الصحيحة والتنفيذ السليم ، وتعتبر هذه الوسيلة من الوسائل الأكثر تحقيقا  التسويقية المطلوبة؛ وذلك إذا توفرت فيها الدراسة

للهدف، والأقل تكلفة من الوسائل التسويقية الإعلانية الأخرى؛ مثل: 'الصحف والمجلات والمحطات التلفزيونية والمحطات 

الإذاعية واللوحات الإعلانية المنتشرة" حيث الأعداد الهائلة من المستخدمين للإنترنت تتزايد يوما بعد يوم ، وتزايد المنافسة بين  

الشركات بجدية واهتمام إلى تحقيق أهدافها عبر التسويق الإلكتروني من انتشار أوسع ومبيعات أعلى. )عجيزة والشمري؛  

2012 :7)  

ومصطلح التسويق الإلكتروني يشير إلى ممارسة الأنشطة التسويقية باستخدام الوسائل والأدوات التكنولوجية الحديثة ، 

للوصول إلى الأسواق المحلية والعالمية   ا  واستخدام شبكة الإنترنت بشكل رئيس كقناة تسويقية ، والتي توفر مجالا واسع

والوصول إلى أكبر قدر من الزبائن في أي مكان في العالم وفي أي وقت، والتفاعل المباشر معهم ، والسعي وراء رضاهم  

ئهم الكامل ، وصولا إلى تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفاعلية ، وتحقيق أكبر قدر من المبيعات بأقل تكلفة وجهد. وولا

(11: 2019)الصوالحي   

ويعرف بأنه مجموعة من الأدوات التفاعلية الرقمية في التسويق وترويج المنتجات والخدمات كما تسعى لتطوير العلاقات 

( واليوم أصبح العالم أجمع يعتمد على التسويق الإلكتروني بشكل 11: 2017المباشرة والشخصية مع الزبائن.)بن الطاهر 

 أساسي ورئيسي لما له من دور هام وفاعل في إقناع الزبائن وتوفير الوقت والمال والجهد ل سيما مع انتشار فيروس كورونا

(19-COVID)  على مستوى العالم 
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 أهمية التسويق الإلكتروني: 

ستخدامات التجارية عبر الإنترنت، وقد فتح التسويق ستراتيجية للتسويق الإلكتروني بعد انتشار الاازدادت الأهمية الا 

:  2019أهمية التسويق الإلكتروني في النقاط التالية: )الحديدي والسبعاوي. ، وتبرز التسويق  الإلكتروني آفاقا جديدة في عالم

64-63)  

نتشار في السوق والوصول إلى الزبائن. يتيح اختيار الطرائق أو الحملات الإعلانية التي يمكن أن تجذب الزبائن.سهولة الا  

.يسهم في تسهيل عملية التواصل بين الشركة والزبائن  

 ئن في الوصول إلى الأسواق التخصصية في مجال اهتماماتهم.بايساعد الز 

يسهم في فتح المجال أمام الجميع لتسويق منتجاتهم أو خبراتهم دون التمييز بين الشركة العملاقة ذات رأس  المال الضخم أو   

 الشركة الصغيرة محدودة الموارد.

 

 

 : الزبائن رضا /ثانياً 

 بخصوص  والسلبية الإيجابية توقعاته ضوء في المنتج على الزبون لإقبال وجوهريا   أساسيا   مؤشرا   ونبالز رضا يُعد

 ورغباته حاجاته تلبية أجل من وجدت لكونها ، الزبون رضا تحقيق إلى  المؤسسات تسعى لذلك المنتجات، تلك

  معظم تجعل أن إلى يدفعها ما وذا ، أصلا   مؤسسة هناك  تكون لن دونه فمن الزبون هو  المؤسسات عمل جوهر أن أي

 (24: 2017  الطاهر بن. ) الزبون رضا باتجاه وبرامجها التشغيلية عملياتها

 

  على الخدمة مقدم الموظف قدرة عن أساسا   ناتج وهو  الرضا  حالة في الزبائن فعل ردة:  بأنه الزبائن رضا ويعرف

 (60: 2016. خوالد. )معهم العلاقة وتوطد المنتج جودة ترسخ الزبائن لدى الرضا من عالية درجة إيجاد

 

 الصناعات  مجال في العاملة والمؤسسات الشركات لدى واهتمام أهمية الأكثر الأمر ائنبالز رضا ويعتبر

 .  الأرباح وتحقيق المبيعات لزيادة الأساسي المرتكز كونه العامة، والتجارة
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 : الزبائن رضا أهمية

 ، غناي: )الآتي ومنها الوقت نفس في والمنظمة للزبون المزايا من جملة الزبائن عند الرضا حالة تحقق

2013 :58) 

 . معين موضوع تجاه النفسي الاستقرار من حالة عن تعُبر كونها للزبون ذاتها  حد في ميزة تعتبر الرضا حالة •

  وبالتالي زمنية فترة خلال العمل وخطط برامج باستقرار يسمح  لأنه للمنظمة تنافس ميزة يحقق الزبون رضا •

 .المنظمة وتكاليف أعباء  تخفيض

 المنظمة تربط التي المعاملات تكرار يعني مما الشراء عملية تكرار إلى الزبون العالية الرضا مستويات تدفع •

 .بينهما  دائم  اتصال علاقة تنشأ أن يمكن وبالتالي بالزبون

 . التجارية العلامة أو  للمنظمة وفيا   ليكون الزبون لدى حافز يخلق الرضا •

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
 

 : الأتية  الفرعية الأسئلة   الرئيس التساؤل من يتفرع و

 

 القطاع الخاص بجدة ؟ شركات  في الالكتروني التسويق أبعاد توافر  مستوى ما. 1

 شركات القطاع الخاص بجدة ؟   أداء عن  الزبائن رضا تحقق مستوى ما. 2

 الزبائن؟ رضا تحقيقى عل الإلكتروني التسويق أبعاد تطبيق أثر  ما. 3

 في شركات القطاع الخاص بجدة ؟  الزبائن رضا اتجاه العينة افراد استجابات  في إحصائية دلالة  ذات  فروق توجد هل. 4

 

 أهداف الدراسة  .1.5

 
الزبائن في  يهدف هذا البحث بشكل رئيس إلى التعرف على دور التسويق الالكتروني في تحقيق رضا 

 ات القطاع الخاص بجدة  شرك

 منها ما يلي:  ويتفرع 

 ات القطاع الخاص بجدة. . التعرف على مستوى توافر أبعاد التسويق الإلكتروني في شرك1

 بائن في شركات القطاع الخاص. . الكشف عن واقع رضا الز 2

 . القطاع الخاصات . إبراز أثر التسويق الالكتروني على تحقيق رضا الزبائن في شرك 3

 شركات القطاع الخاص بجدة وتحقيق رضا الزبائن ل  ،ديم توصيات واقتراحات من شأنها زيادة وتحسين جودة الأداءق. ت4
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 فرضيات الدراسة   .1.6

 الفرضية الرئيسية: 
القطاع الخاص  توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة احصائية للتسويق الإلكتروني في تحقيق رضا الزبائن في شركات 

 بجدة.

 : الآتية  الفرعية  الفرضيات منها ويتفرع 

 

 . توجد علاقة معنوية للمنتج في تحقيق رضا الزبائن في شركات القطاع الخاص بجدة. 1

 . توجد علاقة معنوية للسعر في تحقيق رضا الزيائن في شركات القطاع الخاص بجدة. 2

 الزبائن في شركات القطاع الخاص بجدة.. توجد علاقة معنوية للترويج في تحقيق رضا 3

 . توجد علاقة معنوية للتوزيع في تحقيق رضا الزبائن في شركات القطاع الخاص بجدة.4

 

 نموذج الدراسة    .1.7

 
The following figure shows the relationship between the research variables 

 and the research hypotheses as follows : 

 يلي  كما البحث وفرضيات  البحث متغيرات بين العلاقة التالي الشكل يوضح

 

 

 المتغير التابع                                                                                    المستقل             المتغير 
H1, Ha, Hb, Hc 

 

 

 

 

 

Designed by researcher 

 تصميمها بواسطة الطالب   تم

 1الشكل 

 

 رضا الزبائن                  

  الإلكتروني التسويق
  المنتج •

  السعر •

  التوزيع •

  الترويج •
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 الدراسة الميدانية   .1.8

 
 مجموعة شركات التسويق داخل القطاع الخاص بجدة . 

 

 مخطط المشروع   .1.9

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

2الشكل   

 

 

 الفصل الثاني : الإطار النظري  

 الفصل الرابع : التحليل الاحصائي 

 الفصل الثالث : منهجية البحث  

 

 الفصل الأول : المقدمة

 

النتائج والخاتمةالفصل الخامس : مناقشة   
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .1
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 المقدمة: .1.1
 

 والتي والأعمال، المجالات من كثير في هائلة وتطورات  تغيرات والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا ثورة  أحدثت

 عنه الاستغناء يمكن لا تسويقا   نشاطا   بوصفه الإلكتروني التسويق على الإعتماد إلى الشركات من الكثير دفعت بدورها

 ورغبات حاجات وإشباع استهداف على  ويركز والعالمي، المحلي الاقتصاد نمو  في أساسي بشكل يساهم كونه اليوم،

  تعزيز في مهما دورا   يودي انه الى علاوة الحديثة، التكنولوجية الوسائل باستخدام ورضاهم ولائهم وكسب الزبائن

 . الزبائن مع  التعامل روابط وتوطيد

 التسويق مفهوم من تنتقل ان المؤسسات خلاله من استطاعت التي المعاصرة، المفاهيم بين من الرقمي التسويق يعتبر

 عملياتها تنفيذ في الحديثة بالتكنولوجيات المرتبطة المتطورة الأدوات كافة استخدام نحو   التوجه إلى وأدواته، التقليدي

 عن والبحث التسوق، في والمتعة الرفاهة للزبائن تحقق متطورة تسويقية بيئة واستحداث التسويقية، وأنشطتها

 ، الطاهر بن. ) الاسواق  في استراتيجيا   موقعا   للمؤسسة وتجعل تنافسية،  بتكاليف الإشباع لهم تحقق التي المنتجات

2017 :2)  

 
 
  المطلوبة، التسويقية الأهداف تحقيق في بها يستهان لا  التي الوسائل من الانترنت عبر الإلكتروني التسويق أصبح لقد

  للهدف، تحقيقا   الأكثر الوسائل من الوسيلة هذي وتعتبر.  السليم والتنفيذ الصحيحة الدراسة فيها توفرت إذا وذلك

 والمحطات  التلفزيونية والمحطات والمجلات الصحف:) مثل الأخرى،  الإعلانية التسويقية الوسائل من تكلفة والأقل

  (  2012 الشمري خالد( )المنتشرة الإعلانية  واللوحات الإذاعية

 

رضا الزبون  من الموضوعات المهمة التي لقيت عنايه ملحوظه في العصر الحديث، فرضا الزبون ليس بالمفهوم  

الجديد على منظمات الأعمال التي تتبنى المفهوم الحديث للتسويق، فحركة حماية المستهلك قد أثارت العناية برضا  

الزبون، وقد شجعت جمعيات حماية المستهلك والهيئات الحكومية على بذل المزيد من الجهود في هذا الموضوع  

 )عرفة والشلبي، 2005،181( 

ويعد  رضا الزبون  هو  الهدف أو المركز  الذي تبحث عنه المنظمة، كونه يعتمد على أداء العرض  وعلاقته بتوقعات   

 منتظم  بشكل الزبون  رضا  قياس ويعد  كما والتوقعات، الأداء  بين ما يحصل الذي للتباين المستهلك وتفسيرات

ا  الزبون يكون  عندما حيث وإرضائه، به للاحتفاظ الرئيس العنصر  وهذا الخدمة، أو للمنتج ولائه يكون  راضيا
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  تعريف للبحث النظري الإطار  يتضمن(247  :2020  صالح،)  جديدة منتجات  من  الشركات تقدمه ما لشراء مايدفعه

 التي الأبحاث مع يتوافق بما الزبون رضا ومفهوم الالكتروني المزيج عناصر  إلى بالإضافة ماهيته و الالكتروني التسويق

 تناولت موضوع اثر  التسويق الالكتروني على رضا الزبائن 

 التسويق الالكتروني   .1.2
 

 :الإلكتروني التسويق أولاً 

  إذا وذلك المطلوبة، التسويقية الأهداف تحقيق في بها  يستهان لا التي الوسائل من الإنترنت عبر  الإلكتروني التسويق أصبح

 الوسائل من تكلفة والأقل للهدف، تحقيقا   الأكثر  الوسائل من  الوسيلة هذه وتعتبر  السليم، والتنفيذ الصحيحة الدراسة فيها توفرت

  المنتشرة الإعلانية واللوحات الإذاعية والمحطات التلفزيونية والمحطات والمجلات الصحف: مثل الأخرى، الإعلانية التسويقية

  تحقيق إلى واهتمام بجدية الشركات بين المنافسة وتزايد يوم، بعد يوما   تتزايد للإنترنت المستخدمين من الهائلة الأعداد حيث

 7: 2012 والشمري، عجيزة. )أعلى ومبيعات أوسع انتشار  من الإلكتروني التسويق عبر  أهدافها

 

 

  واستخدام الحديثة، التكنولوجية والأدوات الوسائل باستخدام التسويقية الأنشطة ممارسة إلى يشير  الإلكتروني التسويق ومصطلح

 إلى والوصول  والعالمية المحلية الأسواق إلى للوصول واسعا   مجالا   توفر  والتي تسويقية، كقناة رئيس بشكل الإنترنت شبكة

 ، الكامل وولائهم رضاهم  وراء والسعي معهم، المباشر  والتفاعل وقت، أي وفي العالم في مكان أي في الزبائن من قدر  أكبر 

 ( 11: 2019 الصوالحي. )وجهد  تكلفة بأقل المبيعات من قدر  أكبر  وتحقيق  وفاعلية بكفاءة  المنظمة أهداف تحقيق إلى وصولا  

 

 

  العلاقات لتطوير  تسعى كما والخدمات المنتجات وترويج التسويق في  الرقمية التفاعلية الأدوات من مجموعة بأنه ويعرف

 ( 11: 2017 الطاهر، بن الزبائن مع والشخصية المباشرة

  الزبائن إقناع في وفاعل هام دور  من له لما ورئيسي أساسي بشكل  الإلكتروني التسويق على يعتمد  أجمع العالم أصبح واليوم

 العالم  مستوى على( COVID-19) كورونا فيروس انتشار  مع سيما لا والجهد، والمال الوقت وتوفير 

 

 :  الالكتروني التسويقو ماه
 

 حيث الإلكترونية التجارة أنشطة من أساسي جزءوهو )  (E-marketing الرقمي التسويق باسم يعرف الإلكتروني التسويق

 التقنيات يستخدم كان إن و والخدمات؛ بالسلع المتاجرة يقتصر  لا شامل ومدخل  متخصصة تسويقية وظائف سلسلة بأنه يعرف

 2007٠.( آخرون الطائي) عام بشكل المنظمة أداء لتحسين كرافعة الرقمية

  المنظمة بين التفاعل إدارة وهو ،الإنترنت شبكة خلال من  تنفيذها تم التي  التسويقية الأنشطة كافة إلى الإلكتروني التسويق يشير 

  بصورة  تعتمد الإلكتروني للتسويق الافتراضية والبيئة المشتركة المنافع تحقيق أجل من الافتراضية البيئة فضاء في والمستهلك
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 تركز  بل المستهلك إلى المنتجات بيع عمليات على فقط تركز  لا الإلكتروني التسويق وعملية الإنترنت تكنولوجيا على أساسية

  أخرى جهة من الخارجية البيئة و الداخلية البيئة عناصر  وبين جانب من والمستهلك  المنظمة بين العلاقات إدارة على أيضا

 (. 2010:زيدان)

 : التسويق تعريف
 

  المستوى لتسليم المستهدفة بالأسواق الخاصة والاهتمامات والرغبات الاحتياجات تحديد عن عبارة إنه على التسويق يعرف

  رفاهية شأنه من مما كل تقوية أو المحافظة إلى ذلك يؤدي حيث المنافسين من وكفاءة فاعليه أكثر  بطريقه الإشباع من المرغوب

 ص .2003«  سويدان«  حداد) المجتمع

14-3 .) 

 علاقات وبناء للعملاء قيمة تكون من خلالها من الشركات تتمكن التي العملية بأنه التسويق عرفا فقد آرمسترون و كوتلر  أما

  جوهر  وهي تبادلية عملية التسويق أن آرمسترون و كوتلر  ويوضح.  بالمقابل منهم قيمة على الحصول بهدف معهم؛ قوية

 للتأكد اللازمة والمتابعة الضرورية الخدمة وتوفير  العملاء ورغبات حاجات إشباع تحقيق خلالها من يتم حيث التسويقي النشاط

  Kotler„ Armstrong ) ). المقابل في أرباح وتحقيق  الشركة لمنتجات ولائهم إلى يؤدي مما الشراء بعد العملاء اقتناع من

25 ,2006)  

 

 

 (: 29؛ص ٠2005 نصير ) بهدف  المعلومات تكنولوجيا من واسعة لسلسلة  تطبيق إنه على أيضا الإلكتروني التسويق يعرف

 للسوق؛ الفعالة التجزئة خلال من المستهلك عليها  يحصل التي المنافع لزيادة وذلك التسويق إستراتيجيات تشكيل إعادة .1

 .  الموقع تحديد وإستراتيجيات التمييز , الاستهداف

 . والخدمات البضائع وتسعير /  والترويج/  والتوزيع/  الأفكار  لتنفيذ فعالية أكثر  تخطيط .2

 .المستهلكة المؤسسات وبأهداف الفردية المستهلكين بحاجات تفي تبادلات ابتكار  .3

 

 تتلخص ي،الالكترون التسويق ممارسة عند الاعتبار  بعين أخذها يجب التي الاعتبارات من العديد الدراسات من عدد بينت كما

 ( : 8-84 1ص .2012.النجا أبو) يلي فيما الاعتبارات تلك

  من التنافسية المزايا على الحصول  كيفية يتعلموا وأن ٠ العمل شبكات مفاهيم مع التوافق إلى التسويق رجال يحتاج .1

 . الحديثة التقنيات تطبيق خلال

 .فردية بصورة المستهلكين مع للتفاعل الإنسانية العلاقات مهارات تنمية إلى التسويق رجال يحتاج .2

 والسيطرة الإدارة تمكنهم ، حتى المنظمة على الإلكتروني للتسويق الإستراتيجي التأثير  فهم إلى التسويق رجال يحتاج .3

 . حدوثه المحتمل التعارض أو الصراع مشاكل على

 القادمة  القليلة السنوات خلال أكبر  بصورة إنتاجية ت توجها التسويق لرجال يكون أن المتوقع فمن لذلك وتبعا .4
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 : الإلكتروني  التسويق أهمية

 التسويق فتح وقد الإنترنت، عبر  التجارية الاستخدامات انتشار  بعد الإلكتروني للتسويق الاستراتيجية الأهمية ازدادت

: 2019 والسبعاوي الحديدي: )التالية النقاط في الإلكتروني  التسويق أهمية وتبرز  التسويق، عالم في جديدة آفاقا   الإلكتروني

63-64 ) 

 .الزبائن إلى والوصول السوق في الانتشار  سهولة .1

 .الزبائن تجذب أن يمكن التي الإعلانية الحملات أو الطرائق اختيار  يتيح .2

 .والزبائن الشركة بين التواصل عملية تسهيل في يسهم .3

 .اهتماماتهم مجال في التخصصية الأسواق إلى الوصول في الزبائن يساعد .4

 رأس  ذات العملاقة الشركة بين التمييز  دون خبراتهم أو منتجاتهم لتسويق الجميع أمام المجال فتح في يسهم .5

 .الموارد محدودة الصغيرة الشركة أو الضخم المال

 

 

  أمام المجال وفتح ، والخدمات السلع على الحادة العالمية المنافسة إلى الحاضر  الوقت في تبرز  الإلكتروني التسويق أهمية إن

 تنافس يجعلها مما مدروسة ترويجية لطرق المنظمات تلك إتباع وكيفية المستهلكين  من المستهدفة الفئة إلى للوصول المنظمات

  ( .www.scribd. Com 2014:) الأتي في الإلكتروني التسويق أهمية وتكمن.  الموحدة العالمية السوق في

 . اليوم مجتمعنا في الحياة ضروريات أحد الإلكتروني التسويق أصبح .1

 .العالم أنحاء جميع من يوميا الانترنت بشبكة يتصلون المستخدمين مئات .2

 .منها لابد ضرورة والمنتجات للخدمات وعرض ترويج كوسيلة الانترنت استغلال .3

 . العالمية الأسواق إلى الوصول إمكانية .4

 . العملاء لحاجات وفقا   والخدمات السلع تقديم .5

 في التسويقي النمط هذا تضمين الضروري من وصار ,   الحديثة المنظمات نجاح ضروريات من أصبح الالكتروني التسويق

 .اأنشطته

 

 :الإلكتروني التسويق إلى اللجوء مبررات

 ىعل الحفاظ ومحاولات والمستهلكين الزبائن إلى والخدمات  السلع تقديم في الأعمال منظمات عمل وتنافس تزاحم يُشكل

ا  دافع ا المنظمة سياسة مع يتلاءم بما السوقية الحصص  الإلكتروني  التسويق إلى للجوء  أساسي ا ومبرر 

 (،130: 2013 رشيد: )يلي فيما المبررات أبرز  وتتمثل 

 .  المنظمة وأنشطة وخدمات منتجات لإظهار  الإنترنت على الإلكتروني التواجد تحقيق •

 .وسريع سلس بشكل الزبائن استفسارات على والإجابة المنظمة عن المعلومات توفير  •

 .الزبائن واستقطاب العالمية بالشبكة الاتصال خلال من العالمية السوق على الحصول •

 .الراجعة التغذية على للحصول عنه تعريفية ومواد صور  ونشر  ومتواصل متكامل بشكل المنتج تسويق •
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 :  الإلكتروني التسويق أبعاد

  في حتى أو  العامة المنظمات أو  الأعمال منظمات في سواء الأهمية من كبير درجة وعلى حيوي نشاط التسويق يعتبر

 يمكن الذي هو  والتسويق خدمات، أو  سلع إنتاج منظمات كانت سواء الربح تحقيق إلى الهادفة غير المنظمات

 . المستهدف السوق ورغبات حاجات مع يتفق بما منتجاتها  وتطوير التخطيط من المنظمات

 

 (180: 2011 والأسطل، وادي) :يلي فيما التسويق أبعاد وتتمثل

 :المنتج. 1

  عناصر من الأول العنصر وهو  ملموسة، غير ومنتجات ملموسة منتجات  من المنظمات تقدمه ما هو  المنتج يعتبر

  في المنتجات هذه لجعل والتقنيات الطرق إحدى استخدام على المنظمات هذه وتعمل الإلكتروني،  التسويقي المزيج

 في هاما   دورا   لعبة  حيث الإنترنت شبكة هي الحاضر الوقت  في المستخدمة  التقنيات هذه ومن الزبائن يد متناول

 (44: 2019 معيرف،: ) يلي كما المنظمات

 : السعر . 2

 . والعالمية المحلية الأسواق عن المعلومات جمع •

 .العالمية السوق مستوى وعلى الشبكة على المعروضة المنتجات على التعرف •

 . المنافسين ومنتجات منتجاتها انتشار مدى تحديد •

 . المستخدمة الأسواق لاختلاف إستنادا   تقديمها المطلوب  الخصائص وطبيعة الاختلافات مدى تحديد •

 . العالمية الأسواق حاجات تلبي  منتجات تقديم •

 

  تحديد عملية أن إلا الأخرى، العناصر مع مقارنة مرونة وأكثرها الإلكتروني، التسويق عناصر أحد السعر يعتبر

  التي الأسعار أفضل تحديد في تؤثر التي المتغيرات كثرة بسبب وذلك صعوبة التسويقية المشكلات أكثر من تعد السعر

 . بها البيع ينبغي

 ( 92 ،2015 وآخرون، عطا)

 تقدمها التي بالمنتجات  المرتبطة التشغيلية والنفقات التكاليف تحديد نسبي بشكل الخدمية المنظمات على ويصعب

  تكاليف معدل تحديد أو  معرفة المسوق قدرة عدم وعند ومتنوعة، عديدة لخدمات تقديمها عند وخصوصا   المنظمات

  الخدمة تذبذب الاعتبار بنظر  أخذنا ما وإذا البيع، أسعار معدل تحيد  عليه يصعب فأنه الخدمة من واحدة وحدة إنتاج

  التي المرونة من  أكبر مرونة يمتلكون الخدمات مسوقي بأن نجد  فإننا الزمني بالوقت متأثرا   كبير بشكل الطلب وتقلب

  ، اليماني . )السوق  في متنوعة شرائح وإلى مختلفة وبأسعار مماثلة منتجات تقديم في والبضائع السلع مسوقي  يمتلكونها

2005: 75) 
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 : الترويج . 3

  الأسواق في والزيائن الشركة بين فاعلة اتصال وسيلة يمثل الذي الإلكتروني التسويق عناصر أحد الترويج يُعد

  احتياجاتهم تلبية  وكيفية الشركة خدمات عن لديهم انطباع وتكوين الزبائن انتباه  جذب إلى يهدف الذي،   المستهدفة

 من قنوات لبناء الشركة جهود  تنسيق بأنه الترويج عرُف حيث،  سلوكياتهم  على الإيجابي التأثير خلال من ورغباتهم

  العناصر من توليفة من  الترويج برنامج ويتكون الخدمة؛ بيع لغرض الإقناع من فيها مرغوب ومستويات  المعلومات

  وعبيدء حسن. )للشركة التسويقية الفلسفة إطار في  الترويجية الأهداف لتحقيق بعضها مع تتفاعل التي والأدوات

2018:61) 

 

 والإعلان،  النقالة الأجهزة عبر الإعلان، الإنترنت على الإعلانية الترويسات: للترويج  الحديثة الوسائل أبرز ومن

 والبطاقات الانتساب ويطاقات المعلومات بتكنولوجيا المدعمة الولاء وبرامج المشاهدة؛ مقابل والدفع الطلب حسب

  العنكبوتية الشبكة نظام ويمثل،  التفاعلية  التسويقية والاتصالات المبيعات؛ تنشيط برنامج  في تستخدم التي  البنكية

 التسهيلات من العديد توفير على قدرته حيث من المتعددة  والتفاعلية الاتصالية الوسائل ومكون عنصرا   العالمية

 (54: 2015 عليء. )والفيديو  الرعاية وبرامج بالألوان المجسدة والأشكال الصور مثل للمستخدمين

 

 : التوزيع. 4

 هنا فالإنترنت للشركات بالنسبة كبيرة تخفيضات على الحصول وبالتالي التوزيع؛ تكاليف من عام بشكل الإنترنت يقلل

  حالة في أما  الرقمية؛ المنتجات حالة في العميل إلى المنتج توصيل في وفعالة سريعة أخرى توزيع قناة عن عبارة

 (45: 2019. معيرف؛. )المادي التوزيع تطلب مع سريعة  بطريقة الإنترنت عبر الاتفاق يتم الملموسة المنتجات

 

  يسعى فالمستهلك،  والإنتاج للاستهلاك المتنوعة والرغبات الحاجات بين المناقضات حل في التوزيع أهمية وتكمن

. المناسب الوقت وفي فيها ويرغب يحتاجها التي بالكميات حاجاته؛ سلم حسب  نفسه وحماية تحصين  إلى دائما  

 154: 2011 ، وبوستة عبداوي)

 

 :المعلومات أمن. 5

 وطريقة وكميتها  المعلومات نوع أن إذ مهامها أداء من تمكنها التي التحتية البنية المنظمات في المعلومات تشكل

  تستوجب عالية قيمة للمعلومات فإن وعليه المعاصرة؛ المنظمات داخل القرار صنع نجاح في الأساس تعتبر عرضها

  بحيازتها الكفيلة السبل ووضع وتداولها لاستخدامها اللازمة الضوابط وضع

 (226: 2007 ومسكينء ليتيم. )والزبائن بالشركة الخاصة للمعلومات اللازمة الحماية توفير الضروري من ولذلك
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 هدف أنها كما , والأفراد, والشركات الدول؛: استثناء بلا الجميع لدن من تستخدم أنها من المعلومات أمن أهمية وتتبع

 وقد للشركات والخسارة المكسب بين الفاصل هي المعلومات  تكون الأحيان بعض وفي الجميع جانب من للاختراق

 أصبحت وإنما المعلومات؛ على الحصول الناس مشكلة تعد  لم بالذات العصر هذا وفي حياته؛ وربما ثروته الفرد تكلف

  الكثير دور أقتصر هنا ومن  الأخطار من  المعلومات هذه نحمي وكيف المعلومات من الهائل الفيض هذا هيم مشكلته 

 المضادة البرامج لوضع الأمنية الشركات مع التعامل على المعلومات تقنية وإدارات أقسام ومشرفي  مدراء من

 (44: 2018 الله عوض. )لديهم والزبائن الشركة معلومات  وسرية أمن على للحفاظ الاختراق وبرامج للفيروسات

 

 

 : المعلومات خصوصية. 6

 أحد وتعتبر عليها بالاطلاع  قانونيا   المخولين للأشخاص إلا إظهارها وعدم لمعلومات؛ سرية على الحفاظ في تتمثل

 البيانات بخصوص التقرير في والأفراد المنظمات حق عن تعبر فهي ، الأساسية التسويقي المزيج عناصر

: للزيون الشخصية المعلومات خصوصية  عملية لتحقيق استخدامها يجري حلول عدة وهناك نخصهم التي والمعلومات

  ( 90-91 9 ، الصوالحي)

 الإلكترونية والمتاجر المواقع جانب من والأفراد المنظمات تخص التي والمعلومات البيانات استخدام كيفية تحديد -

 . الإنترنت  شبكة على الموجودة

 والأطراف الإلكتروني المتجر أو  الموقع جانب من باستخدامها المسموح والمعلومات البيانات وكمية نوع تحديد -

 .الأخرى

 . الأخرى والأطراف الإلكتروني المتجر أو  الموقع جانب  من المذكورة والمعلومات البيانات  استخدام توقيت تحديد -

 

 :  الالكتروني التسويق معوقات

 

 والتي  المحدد أو والمعوقات الصعوبات من عدد الإلكتروني والتسويق التجارة عمليات تعترض

 2002٠:( الحسين الخطيب) التالية النقاط في تتلخص

 

 . الإلكترونية للتجارة المناسبة التحتية  البنية توفير  صعوبة .1

 . والمرونة  بالشفافية تتسم وتشريعية قانونية  بيئة توفير  صعوبة .2

 . وسلامتها الإلكترونية المدفوعات أمن لضمان اللازمة التدابير  اتخاذ إلى الدائمة الحاجة وجود .3

 . الإلكتروني الإمضاء أو بالتوقيع للاعتراف واضح إطار  تحديد .4

 .حقوقه على والمحافظة  المستهلك حماية منها الهدف يكون عامة قواعد أو سياسات وضع .5
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 الحاسوبية المعرفة وجود عدم بسبب المستخدمين وغالبية الموردين بعض لدى الخبرة نقص .6

 وإدارتها  الإلكتروني التسويق مواقع بناء صعوبة إلى أدى مما والمهارات؛ التجارب إلى والافتقار  .7

 . وتطويرها بفاعلية .8

 . الإلكتروني الموقع إقامة كلفة .9

 . العملاء من وكثير  المنظمة بين التفاعل تعترض والتي الثقافة و اللغة عوائق .10

 .  الالكترونية الدفع وسائل في الثقة عدم .11

 

 تؤثر  التي التحديات أو أوالعقبات الصعوبات من العديد يواجه الإلكتروني التسويق أن إلى المختلفة والدراسات الكتابات تشير 

 . السابقة وفوائده مزاياه على للحصول العقبات هذه على التغلب يجب ولذلك ، استخدامه فعالية من تقلل وقد ، عليه

 

 

 رضا الزبائن .1.3
 

 : الزبائن  رضا  ا /ثانيً 

 بخصوص  والسلبية الإيجابية توقعاته ضوء في المنتج على الزيون لإقبال وجوهريا   أساسيا   مؤشرا   الزيون رضا يُعد

 أن أي ورغباته حاجاته تلبية أجل من وجدت لكونها ، الزبون رضا تحقيق إلى  المؤسسات تسعى لذلك المنتجات؛ تلك

 عملياتها معظم تجعل أن إلى يدفعها ما وذا أصلا    مؤسسة هناك  تكون لن دونه فمن الزبون هو  المؤسسات عمل جوهر

 (24:  2017 الطاهرء بن. )الزبون  رضا باتجاه وبرامجها التشغيلية

  على الخدمة مقدم الموظف قدرة عن أساسأ   ناتج وهو  الرضا  حالة في الزبائن فعل ردة: بأنه الزبائن رضا ويعرف

 (60: 2016. خوالد. )معهم العلاقة وتوطد المنتج جودة ترسخ الزبائن لدى الرضا من عالية درجة إيجاد

 والتجارة الصناعات مجال في العاملة والمؤسسات الشركات لدى واهتمام أهمية الأكثر الأمر الزبائن رضا ويعتبر

 .الأرباح  وتحقيق المبيعات  لزيادة الأساسي المرتكز كونه ، العامة

 

 :  لديهم الرضا مستوى وقياس الزبون رضا

  التسويق   لمفهوم  التاريخي  التطور  ومع  الوقت  مرور   ومع ،  للمؤسسة  بالنسبة  نقطة  آخر  هو   الزبون  السابق  في  كان  لقد

 ،  المفهوم  هذا  تدريجيا  تغير  فالاجتماعي  التسويقي  المفهوم  إلى  وصولا  البيعي  بالمفهوم  مرورا  الإنتاجي  المفهوم  من

  وحاجاته   لرغباته  وفقا  والخدمات  السلع  تنتج  المؤسسات  فأصبحت  ،  اقتصادي  نشاط  أي  إطلاق  نقطة   الزبون  أصبح  بحيث

 بالخدمات  الزبون  وقناعة  برضا  مرتبط  واستمرارها  فنجاحها  لديه  الرضا   من  مستوى  أعلى  تحقيق  هو   الأساسي  وهدفها  ،

 .تقدمها التي
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 :الزبون رضا حول مفاهيم

 أولوياتها ضمن إدراجه إلى المؤسسات تسعى حيث. الحديثة للإدارة الأساسية المفاهيم من الأخيرة الآونة في الرضا أصبح لقد

 .التسويقية الخطط في

 :الزبون رضا مفهوم

   " المتوقع والأداء للمنتج لتوقعاته تقييمه عن الناتج والاستخدام الاستهلاكية خبرته خلال من الزبون حكم: " بأنه الرضا يعرف

(kotler,dubois,2004,70)  
 

  وحاجات رغبات تحقيق في المنظمة لنجاح نتيجة العميل طرف من بالرضا وشعور  أ مرضية نفسية حالة: "هو الزبون رضا

 (  51 ، ص 2008،منصور )   واحدة لمرة العميل

 للمنتج المدرك الفعلي لأداء مقارنة عن الناجمة الشراء بعد الأشياء أو بالفرح العميل مشاعر  : "بأنه للعميل الكلي الرضا ويعرف

 توقعاته  مع

 (  14 ، ص 2008،الطائي)

 .المنتج لأداء المسبقة التوقعات وبين  الفعلي المنتج أداء بين الفرد مقارنة عن الناتج الأساس هو الرضا إن

 (  2006، 74جودة )  الرضا من مستويات ثلاثة  هناك وبالتالي

 .راضي غير < التوقعات من أقل المنتجأداء  .1

 .راضي زبون < التوقعات يساوي الأداء .2

 .جدا راضي زبون < التوقعات من أكبر  الأداء .3

 

  وبين المنتج لأداء المسبقة الزبون توقعات بين الفرق هو الرضا أن القول يمكن انه ةالباحث ترى السابقة التعاريف خلال ومن

  الصورة تتضح له استهلاكه وبعد لمنتج يقدمها الذي الإشباع عن فكرة أو صورة  له تكون الزبون أن أي للمنتج؛ الفعلي الأداء

 .له بالنسبة المنتج لهذا الفعلية و النهائية

 :الزبائن رضا أهمية

 « غناي: )الآتي ومنها الوقت نفس في والمنظمة للزبون المزايا من جملة الزبائن عند الرضا حالة تحقق

73 58)   

 . معين موضوع تجاه النفسي الاستقرار  من حالة عن تعُبر  كونها للزبون ذاتها حد في ميزة تعتبر  الرضا حالة •

 وبالتالي زمنية فترة خلال العمل وخطط برامج باستقرار  يسمح لأنه للمنظمة تنافس ميزة يحقق الزبون رضا •

 . المنظمة وتكاليف أعباء تخفيض

 المنظمة  تربط التي المعاملات تكرار  يعني مما الشراء عملية تكرار  إلى الزبون العالية الرضا مستويات تدفع •

 . بينهما دائم اتصال علاقة تنشأ أن يمكن وبالتالي بالزبون

 .التجارية العلامة أو للمنظمة وفيا   ليكون الزبون لدى حافز  يخلق الرضا •
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 :  الزبائن  رضا قياس أدوات

 (: 154،ص الطائي،قدادة) ومنها أدوات، عدة  المؤسسة تستعمل الزبائن رضا قياس أجل من

 :  والمقترحات الشكاوى نظام .1

  وضع طريق ذلك يكون وقد والاقتراحات الشكاوى تقديم تسهيل أجل من وذلك المؤسسات أغلب إليه تلجأ  الذي النظام وهو

 أجل من ذلك وكل الكتروني موقع  أو بريد أو هاتفي خط تخصيص طريق عن أو المؤسسة في الاستقبال جهة في استمارات

 .المؤسسة أنشطة أو خدمات في الضعف نقاط عن وتكشف تمس التي واقتراحات شكاوى من الزبائن به يتقدم ما كل تلقي

 :  الزبون لرضا الميداني المسح .2

 فيه وتستخدم لديهم، الرضا مستوى لقياس الاستبيان طريق عن الزبائن باستقصاء المؤسسة تقوم حيث وميدانية دورية وتكون

 . محددة مقاييس وباعتماد العبارات من مجموعة

 :  الوهمي التسويق .3

  وقد وضعفهم، قواهم نقاط ومعرفة المنافسين لمنتجات الوصول أجل من زبائن دور  ليتقمصوا أشخاص المؤسسة تستخدم حيث

  الالكتروني البريد أو الهاتف طريق عن بالمنافسين الاتصال خلال من أو بأنفسهم الدور  بهذا التسويق ورجال المدراء يقوموا

 . البيع مواقع وزيادة

  المنافسين مع للتعامل تحولوا الذين بالزبائن الاتصال خلاله من ويتم: المنظمة  مع التعامل عن المتوقفين الزبائن تحليل .4

 . أخرى جهة من تفقدهم الذين الزبائن معدل ومراقبة جهة من ذلك في السبب لاكتشاف

 : الحاليين بالزبائن والاتصال الشخصية المقابلات .5

 وتطلعات رغبات في التغيرات واستطلاع معرفة قصد وذلك   المهمة بهذه مكلفين المؤسسة في موظفين أو المدراء بذلك ويقوم

 .رضاهم مستوى وقياس ومعرفة زبائنها

 : الزبائن رضا قياس

  رضا أن إذ قياسه؛ السوق في والنمو الاستمرار  تحقيق في الراغبة المنظمات جميع تحتاج لذا كبيرة أهمية الزبون رضا يكتسب

 عبر  أو  تقليدية كانت سواء الزبائن رضا قياس أهمية وتبرز  منظمة؛ أي في النجاح لتحقيق الأهمية بالغ موضوع هو بونالز 

 ( 428: 2019  حسين؛: )التالية النقاط خلال من الإنترنت

 .الزبون  رضا مدى تحديد على للوقوف •

 . الممولين مثلا   ومنهم  المنظمة في للشركاء النتائج تقديم •

 . المنظمة أهداف تحقيق عدم أسباب تشخيص في يساعد •

 .المقدمة الخدمة من استفادت قد المستهدفة الفئة أن هل معرفة •

 .أخرى مجتمعات لتشمل المنظمة تقدمها التي والخدمات الأنشطة نطاق توسيع إمكانية على المشرفين يساعد •

 . المنظمة  تقدمها سوف  التي والخدمات الأنشطة في الأخطاء نفس تكرار  تجنب •

 . مراجعة إلى يحتاج أم الزبون رضا يحقق المتبع الإدارة نمط كان ما إذا معرفة •
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 :الزبائن رضا تحقيق خطوات

 ( 72: 2019 والسبعاويء الحديدي: )الزبائن رضا تحقيق منها تستهدف المنظمات تتبعها أن ينبغي خطوات هناك

 

  أم منهم الحالين كانوا سواء بالزبائن دائم اتصال على يكونوا أن المسوقين على  يتوجب: الزبون  حاجات فهم •

 بحاجاته والإلمام الزبون فهم يعد إذ ،الزبائن  لهؤلاء الشرائي السلوك تحدد التي العوامل معرفة لهم ليتسنى المحتملين

 . للمنظمة أهمية الأمور  أكثر  من ورغباته

 

  عن الزبائن آراء لتعقب المسوقين يستخدمها التي والأساليب بالطرق  الخطوة هذه  تتمثل: للزبون  المرتدة التغذية •

 . الاستجابة طريقة خلال  من بذلك القيام للمنظمة ويمكن لتوقعاتهم تلبيتها مدى لمعرفة المنظمة

 

 الزبون رضا لقياس خاص برنامج بإنشاء المنظمة بقيام تمثل الزبون رضا لتحقيق الأخيرة الخطوة: المستمر  القياس •

 كنظام

   (Customer Satisfaction Matrices) (CSM) بدلا   الوقت طوالبون الز  رضا لتتبع إجراءات يقدم الذي  

 .معين وقت في المنظمة أداء تحسين معرفة من

 

 الخاتمة   .1.4

 
 :العربية الدراسات/  أولا  

  شركات على بالتطبيق الأعمال ريادة تعزيز في الإلكتروني التسويق دور: بعنوان( 2019) الصوالحي،) دراسة .1

 ريادة تعزيز  في الإلكتروني التسويق دور  على  التعرف إلى الدراسة هدفت غزة قطاع في المعلومات تكنولوجيا

 التحليلي، الوصفي المنهج الباحث وأستخدم غزة قطاع في المعلومات تكنولوجيا شركات على بالتطبيق الأعمال،

  التسويق بين متوسطة طردية علاقة وجود إلى الدراسة وخلصت البيانات لجمع رئيسية كأداة الإستبانة على وأعتمد

 في الأعمال ريادة وبين"  الإلكتروني الموقع المعلومات وخصوصية أمن التسويقي، المزيج الثلاثة بأبعاده الإلكتروني

  المعلومات تكنولوجيا شركات لدى الريادة من  مرتفع مستوى ووجود غزة، قطاع في المعلومات تكنولوجيا شركات

  لهذه الواسع للانتشار  نظرا   الذكية للهواتف تطبيقات الشركات تمتلك أن ضرورة إلى الدراسة وأوصت. غزة قطاع في

 . التسويقية وحملاتها إعلاناتها وترويج تسويق من الشركات لتتمكن وذلك الأجهزة،
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 هدفت  "الزبون رضا تعزيز في الإلكتروني التسويق عناصر أثر:   بعنوان( 2019  والسبعاوي الحديديدراسة ) .2

  كركوك محافظة في للاتصالات زين شركة في  تبنيها التي الإلكتروني التسويق عناصر   على التعرف إلى الدراسة

 رئيسية(  كأداة الإستبانة على وأعتمد التحليلي، الوصفي المنهج الباحث وأستخدم الزبون رضا تعزيز  في ودورها

 العمل نجاح ضرورات من بوصفها وذلك  الإلكتروني التسويق عناصر  بأهمية الدراسة وخلصت البيانات لجمع

 المستمر  والتحسين الداخلي والتسويق الجودة مثل أخرى بعوامل الزبون رضا وتأثر  ، الحاضر  الوقت في التسويقي

  تطوير  خلال من الزبائن الرضا لتعزيز  الإلكتروني التسويق بعناصر  العناية ضرورة إلى الدراسة وأوصت .للجودة

 وتبادل الإتصال سرعة لضمان والاتصالات المعلومات  تقانة تطوير  وضرورة لهم، واجتماعية مالية مغريات تقديم

 .والزبائن  المنظمة بين المعلومات

 

 

 : الأجنبية الدراسات/  ثانيا  

 : بعنوان   ,2018   ( Yousaf et al ) دراسة .1

"”the effects of e-marketing orientation on strategic business 

performance: Mediating role of e-trust” الإلكتروني التسويق أثر  على التعرف إلى الدراسة 

 المديرين على الدراسة تطبيق وتم وسيط، كعامل الإلكترونية الثقة وجود ظل في الاستراتيجي الأعمال أداء على

  المتوسطة الشركات وأصحاب السياسات وصانعي المعلومات تكنولوجيا ومديري التمويل ومديري التنفيذيين

  على وأعتمد التحليلي، الوصفي المنهج الباحث وأستخدم باكستان في وبيشاور  آباد إسلام مدينتي في والصغيرة

  وأداء الإلكتروني التسويق بين إيجابية علاقة وجود إلى الدراسة وخلصت. البيانات لجمع رئيسية كأداة الإستبانة

 بالعمل الدراسة وأوصت. الإلكترونية والثقة الإلكتروني  التسويق بين إيجابية علاقة ووجود الاستراتيجي، الأعمال

 على وأن وسيط، كعامل الإلكترونية والثقة الاستراتيجي الأعمال وأداء الإلكتروني التسويق يشمل نموذج تطوير  على

 في  الاستراتيجي الأداء توجيه على تساعد بطرقة تتصرف أن الشركة

 .الإيجابي الاتجاه            
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 :  بعنوان   , Ghotbifar et al) ( 2017 دراسة .2

“Identifying and assessing the factors affecting skill GAP in digital marketing 

in communication.   industry companies” 

 الدراسة تطبيق وتم الإلكتروني، التسويق مهارات  في فجوة خلق على المؤثرة العوامل وتقييم تحديد إلى الدراسة هدفت

 وأستخدم. إيران في المحمولة الهواتف تشغيل وشركات الاتصالات صناعة شركات في والخبراء المديرين على

 إلى الدراسة وخلصت. البيانات لجمع رئيسية كأداة والإستبانة المقابلة على وأعتمد التحليلي، الوصفي المنهج الباحث

  وتحسينها الإلكتروني التسويق مهارات في الفجوة من الحد في مهما   دورا   تلعب الاستراتيجية التشغيلية العوامل أن

 على التشغيلية الاستراتيجية الإجراءات تنفيذ ضرورة  إلى الدراسة وأوصت الاتصالات شركات في عليها والقضاء

 لعمليات  والتخطيط المستهدف، للسوق الديناميكي والفهم الزبائن، طلب مثل الشركة، مستويات جميع

 .  الإلكتروني التسويق

 

 الدراسات السابقة : 

 م  2012 الختم دراسة

 ( .السودانية المصارف على تحليلية دراسة)  المصرفية للخدمة التسويقي المزيج على الإلكتروني التسويق أثر 

 الخدمات 

  المصارف لدى الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر  على  الإلكتروني التسويق يلعبه الذي الدور  عن الكشف إلى الدراسة هدفت

 الإلكتروني التسويق بمفهوم العمل نحو المصرفية المؤسسات تبذلها التي الجهود عن الكشف إلى هدفت كما الخرطوم، ولاية في

  يقدمها التي الإلكترونية بين.  العلاقة معرفة في الدراسة مشكلة وتتلخص السودانية والمصارف المؤسسات في تطبيقه ومحاولة

  أما. مختلف  هو ما تقديم في والتميز  المصرف مع المتعاملين عدد وزيادة الاستثمار  على العائد وزيادة لعملائه المصرف

  التسويقي المزيج عناصر  على الإلكتروني للتسويق وتأثير  علاقة توجد لا انه القائلة الأساسية الفرضية في تمثلت فقد الفروض

 . والتحليلية الوصفية الإحصائية الأساليب باستخدام البيانات تحليل وتم ، السودانية المصارف في المصرفية للخدمة

  لخدمة الممغنطة البلاستيكية للبطاقات المصرف استخدام بين معنوية علاقة هناك أن الدراسة لها توصلت التي النتائج أهم

  لتقديم المصرف تبني درجة بين معنوية علاقة ووجود التنافسية، وقدرته ربحيته زيادة وبالتالي جدد عملاء وجذب عملائه

 . التنافسية قدرته وزيادة العملاء، عدد وزيادة التعامل تكاليف وتخفيض الانترنت شبكة عبر  المصرفية خدماته
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 :  2010 جودة و حداد دراسة

 الأردنية التجارية المصارف في الإلكتروني التسويق واقع

  يعمل وهل العملاء، مع التعامل الإلكتروني التسويق أهمية  في التجارية المصارف عملاء إدراك مدى معرفة إلى الدراسة هدفت

  هذه حققت وهل المصرفية، الخدمات جودة ويعزز  وعملائها التجارية المصارف بين العلاقة تعزيز  على الإلكتروني التسويق

 توجد لا أنه في تمثلت فقد الدراسة فرضيات أما.  الإلكتروني التسويق مجال في ملموسا نجاحا الأردنية التجارية المصارف

  ولا المصرفية، الخدمات وجودة الأمان درجة بين علاقة توجد ولا المصرفية، الخدمات وجودة معلوماتية قاعدة توفر  بين علاقة

 عينة إجابات في إحصائية دلالة ذات فروق هناك وليست المصرفية الخدمات جودة على الإلكتروني للتسويق تأثير  يوجد

 .  الإحصائي التحليل باستخدام التحليل تم الديموغرافية، العوامل إلى تعزى المصرفية الخدمات جودة  على الدراسة

 

 

 

  المنهج حيث من لاسيما الحالية، الدراسة وبين بينها واختلاف تشابه أوجه وجود تبين السابقة الدراسات استعراض خلال من

  و( 2019) والسبعاوي والحديدي( 2019) الصوالحي دراسة مع الدراسة اتفقت إذ والمجتمع، والعينة الدراسة وأدوات المتبع

Yousaf et al (2018) و Ghotbifar et al (2017) الإلكتروني بالتسويق تتعلق لموضوعات ودراستها تناولها في  

 . الدراسي مجتمع حيث من السابقة الدراسات عن  الحالية الدراسة اختلفت فيما الدراسة، وأدوات منهج في اتفاقها وبذلك

 :أهمها الأمور  من الكثير في   السابقة الدراسات من الاستفادة تم أنه إلا السابقة، للدراسات  نوعية إضافة الدراسة هذه تعتبر  وإذ

 . جوانبه بجميع الإلمام ومحاولة الدراسة، موضوع على الواسع الاطلاع .1

 . النظري للإطار  السليم العرض  .2

  .الدراسة أداة وبناء تصميم .3

 

 

 

  2012دراسة الختم  

  الاستعانة ضرورة الإلكترونية، المصرفية الخدمات  تقديم في التوسع ضرورة:  أهمها توصيات عدة إلى الدراسة توصلت

  لتعريف الموجهة التسويقية البرامج واستخدام المصرفية، الخدمة وتقديم وتصميم إنتاج في الإلكترونية والمعدات بالأجهزة

 . الإلكترونية منتجاتها عرض في الانترنت المصارف تستخدم وان المصرف، يقدمها إلكترونية خدمات من يستجد بما العملاء

 .  البحث متغيرات تحديد في الدراسة من الاستفادة تمت وقد
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  2010دراسة حداد وجودة 

 :أهمها النتائج من عدد إلى الدراسة توصلت

  الأمان توفر  بين علاقة هناك أيضا المصرفية، الخدمات وجودة  الإلكتروني للتسويق معلوماتية قاعدة توفر  بين علاقة هناك أن

 .المصرفية الخدمات جودة على يؤثر   الإلكتروني التسويق وأن فيها الخدمات وجودة المصرفية الأعمال في

  على العملاء تساعد تسويقية ومعلومات بيانات قواعد بتوفير  البنوك تقوم لأن ضرورة  هناك أن في تلخصت فقد التوصيات أما

  كل لمتابعة دراسات بإجراء القيام البنوك وعلى المصرفية، بالأمور  يتعلق فيما قرارهم اتخاذ في مساعدتهم أو احتياجاتهم تلبية

  العملاء مع  علاقاتها في والطمأنينة الثقة من جو خلق على تعمل أن وعليها المصرفية، الخدمات بتطوير   يتعلق فيما جديد هو ما

 لها أن باعتبار  الإلكترونية الوسائل احدث عبر  العملاء إلى والوصول الإلكتروني التسويق مجال في الحديثة التطورات ومتابعة

 . المصرفية الخدمات جودة على مباشر  تأثير 

 . النظري الإطار  تحديد و المتغيرات تحديد في الدراسة من الاستفادة تمت وقد
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .2
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 المقدمة  .2.1
 

 لتحقيق اثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في القطاع الخاص بجدة  المستخدمة البحث منهجية الفصل هذا يوضح

 اخذ العينات   وتقنيات وطرقومجمتع البحث  البحث، وتصميم البحث، لمتغيرات الإجرائية ويتناول هذا الفصل التعريفات

، الهدف هو توصيل صورة شاملة وموثوقة من   البيانات تحليل وإجراءات وطرق البيانات، وأنواع البيانات، جمع وطرق ،

 فحص الفرضيات المتعلقة بتأثير التسويق الإلكتروني على رضا الزبائن في شركات القطاع الخاص بجدة  

 

 

 

 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .2.2
 

 (المستقل المتغيرأثر التسويق الإلكتروني  )

 
 أبعاد رئيسية يمكن قياسها من خلال استبيان يشمل عدة عناصر   ٦التعريف الإجرائي للتسويق الإلكتروني يتضمن 

 
 ) المنتج ، السعر ، الترويج ، التوزيع ، أمن المعلومات ، خصوصية المعلومات (  

 
 (التابع المتغيررضا الزبائن )

 
 الإجرائي لرضا الزبائن يتم قياسه من خلال بعد واحد   التعريف
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 تصميم البحث )بصلة البحث( .2.3
 

 

 

 

 

 فلسفة البحث: 

 منهج البحث: 

 استراتيجية البحث: 

 اختيارالبحث: 

 

 

 

 

 

 

 

 الأفق الزمني: 

 تقنيات جمع وتحليل البيانات: 

 

 المصدر: الطالب  . ملخص منهجية الدراسة
   3الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 الوضعي

 استنتاجي

 مقطعية الكمي مسحية
 الإستبيان 

 والتحليل الإحصائي
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .2.4
 

 مجتمع البحث:   

, برولاين , ايفينت لاب   THA STAFFING   ) يمثل مجتمع البحث موظفين شركات القطاع الخاص بجدة لتنظيم الفعاليات    

 ( , شاين

 موظف وموظفة  100عدد الموظفين الإجمالي 

 عينة البحث:    

 تم استخدام طريقة العينة العشوائية البسيطة لاختيار المشاركين في الدراسة وعددهم   

   (موظف وموظفة 100) 

 موظف من الإدارة العليا 30 

 موظفين من مديري الأقسام   20 

 مدير تشغيلي  10 

 موظفين من قسم الموارد البشرية  10 

 موظفين من قسم التسويق 15 

 محاسبين   5 

 مسؤولين علاقات عامة   10 

شخص للمشاركة في   30تم اختيار  

 الاستبيان   

 طريقة وتقنيات أخذ العينة:  

بسبب ان أداة البحث المستخدمة هي الإستبيان وتعتبر من الأدوات الكمية فإن أسلوب أخذ العينات هو الإحتمالية وطريقة 

 اخذ  العينات هو العينة العشوائية البسيطة  
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 طريقة جمع البيانات .2.5
 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينة:

 القطاع او اسم الشركة    التصنيفات   عدد الموظفين 

   الإدارة العليا    موظف 30  

  

 القطاع الخاص بجدة   

  

  

  

  

 مديري الاقسام    موظ ف 20 

 مديري التشغيل   موظفي ن 10 

 قسم الموارد البشرية    موظفي ن 10 

 قسم التسويق   موظ ف 15 

 محاسبين    موظفي ن 5 

 مسؤولين علاقات عامة    موظفي ن 10 

   (  2024الباحث  )المصدر  

  

 عينة البحث:   

  البحث عينة  العينة  حجم 

 موظف وموظف ة  30عدد الموظفين  

  
 نستهدف الموظفين في شركات   

 THA STAFFING    برولاين , ايفينت لاب , شاين , 

 (   2024الباحث  )المصدر  

  

  

  

 طريقة وتقنيات أخذ العينة : 

 طريقة أخذ العينات هي الإحتمالية وتقنيات أخذ العينات هي أخذ العينات العشوائية البسيطة 
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 أنواع البيانات .2.6
 

 البيانات الأولية :  

يقصد بالبيانات الأولية بأنها البيانات التي قام الباحث بجمعها من مصادرها الأساسية وهي عبارة عن بيانات واقعية 

وأصلية  تعبر عن مشكلة الدراسة، والغرض من جمع البيانات الأولية هو الوصول إلى حل المشكلة البحثية حيث تتضمن  

 البيانات . 

 البيانات الثانوية:   

يقصد بالبيانات الثانوية هي تلك البيانات التي تم جمعها بواسطة باحثين آخرين، كما تعتبر البيانات الثانوية عبارة عن  

تحليل وتفسير للبيانات الأولية ، ويقوم الباحث بجمعها لأغراض أخرى غير الوصول إلى حل المشكلة البحثية الخاصة  

مات يستند عليها في كتابة المحتوى العلمي للبحث أو متن البحث العلمي  بالبحث  العلمي، ويمكن أن تحتوى على معلو

 الخاص به ,  

 (الكتب , المقالات والدوريات والتقارير الرئيسية )وتتمثل البيانات الثانوية في  

 

 

 إجراءات التحليل الاحصائي   .2.7
 

من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. كما تم استخدام الحزمة الإحصائية 

 للعلوم  الاجتماعية  

  (SPSS)لتحليل البيانات المجمعة  28وتحديدا الإصدار  

تم إجراء اختبار توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع العينة.  

يساعد  الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالافراد المشاركين في  

 الدراسة.  

تعتبر اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقها , اختبارات الصدق( التحليل العاملي   

 (  اختبار كرونباخ ألفا)الاستكشافي ) لتحديد ما اذا كانت أدوات البحث تقيس ماتهدف الى قياسه , بينما تقوم اختبارات الثبات 

 بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت .  
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .3
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 المقدمة  .3.1

 

البرامج الإحصائية  الدراسة الميدانية التي تم تحليلها إحصائيا باستخداميعرض هذا الفصل نتائج    

    Spss 28الإصدار   

 . يتضمن الفصل الحالي من التحليل الإحصائي  الإحصاء الوصفي للعينة محل الدراسة باستخدام 

    Spss 28الإصدار   

اختبار الصلاحية وموثوقية الاستبيانات المستخدمة لجمع البيانات المطلوبة من عينة الدراسة الحالية  من اجل اختبار فرضيات 

 البحث ومدى ملائمة النموذج , تم اجراء تحليل الانحدار الخطي البسيط عبر ..  

28الإصدار     Spss 

 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .3.2
 

 

 وصف الأسئلة الشخصية لعينة الدراسة:

نوع القطاع الخاص  –عدد سنوات الخبرة  –المستوى التعليمي  –العمر  –ردات عينة الدراسة وفقا للجنس م توزيع مفت  

: تم حساب التكرارات والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وتتمثل في المعلومات الديموغرافية التي تشمل   

 الجنس يشمل ) ذكر , انثى (  

(  50, اكثر من   50-41,   40-31,   30-20العمر يشمل )   

 المستوى التعليمي يشمل ) ثانوية , دبلوم , بكالوريوس , ماجستير (  

(   20, اكثر من   20-11,  10-6,  5-1عدد سنوات الخبرة )   

نوع القطاع الخاص ) المشاريع الفردية , الشراكة , شركة خاصة محدودة , شركة عامة محدودة , متعدد الجنسيات , الامتياز  

 التجاري (
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الجدول الوصفي لعينة الدراسة :    

 نسبة العينة الاجمالية العدد فئات المتغير  المتغير 

 %32.3 10 ذكر   الجنس  

انثى    21 67.7% 

 %100 31 الإجمالي  

 20-30 23 74.2% 

 %9.7 3   40-31 العمر 

 41-50   5 16.1% 

50اكثر من    0 0 

 %100 31 الإجمالي  

 %35.5 11 ثانوي   المستوى التعليمي  

 %9.7 3 دبلوم  

 %48.4 15 بكالوريوس 

 %6.5 2 ماجستير   

 %100 31 الإجمالي   

 %71 22  5-1 عدد سنوات الخبرة  

  6-10 4 12.9% 

  11-20 2 6.5% 

20ثر من اك    3 9.7% 

 %100 31 الإجمالي   

 %45.2 14 المشاريع الفردية   نوع القطاع الخاص 

 %6.5 2 الشراكة  

محدودة شركة خاصة    7 22.6% 

 %6.5 2 شركة عامة محدودة   

 %12.9 4 متعدد الجنسيات  

 %6.5 2 الامتياز التجاري   

% 100 31 الإجمالي     

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية 
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 من بيانات الجدول تم استخلاص النتائج الاتية :  

مفردة بنسبة   21: أظهرت النتائج الإحصائية ان عدد الاناث بالعينة اكبر من عدد الذكور , حيث بلغ عدد الاناث  بالنسبة للنوع

 % من اجمالي العينة كما هو موضح بالشكل التالي : 32.3مفردة بنسبة  10% من اجمالي العينة بينما بلغ عدد الذكور 67.7

 

 تصنيف العينة وفقا للجنس

 

 

 

 

% ,  9.7اشخاص بنسبة  3جاء بها   40-31% , بينما الفئة العمرية 74.2بنسبة  30-20مفردة مابين  23: فان بالنسبة للعمر 

 % كما هو موضح بالشكل :  61.1بنسبة  5جاء بها   50-41الفئة العمرية من 

 تصنيف عينة الدراسة وفقا للعمر 
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% , بينما بلغ عدد من يحملون  35.5مفردة بنسبة  11بلغ عدد من يحملون مؤهل ثانوي  فيما يتعلق بالمستوى الدراسي :

%  9.7بنسبة  3% , أخيرا الدبلوم 6.5مفردة بنسبة   2% من اجمالي العينة , الماجستير  48.4مفردة بنسبة  15البكالوريوس 

 كما هو موضح بالشكل 

 

  تصنيف الدراسة وفقا للمستوى الدراسي

 

 

بنسبة   10-6مفردة خبرتهم مابين  4% , و71سنين بنسبة  5-1مفردة خبرتهم  22فان  بالنسبة لعدد سنوات الخبرة : 

% كما هو  9.7سنة بنسبة   20م اكثر من  همفردة خبرت 3% , و  6.5سنة بنسبة  20-11مفردة خبرتهم مابين   2% , و 12.9

 موضح بالشكل الاتي :  

 

 تصنيف عينة الدراسة وفقا لمستوى الخبرة 
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% , وعدد الموظفين بالشركات  45.2مفردة بنسبة  14عدد الموظفين بالمشاريع الفردية  فيما يتعلق بنوع القطاع الخاص : 

% , عدد الموظفين 6.5مفردة بنسبة  2% , عدد الموظفين بالشركات العامه المحدودة 22.6مفردة بنسبة   7الخاصة المحدودة 

مفردة بنسبة   2% , الامتياز التجاري 12.9مفردة بنسبة  4% , متعدد الجنسيات 6.5مفردة  بنسبة  2في قطاع الشراكة  

 % كما هو موضح بالشكل :  6.5

 تصنيف عينة الدراسة وفقا لنوع القطاع الخاص

 

 

 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات .3.3

 
للاستبيانات المستخدمة   الاتساق الداخليتم اختبار صدق المستخدمة في الدراسة ،  صدق وثبات المقاييس  من أجل التحقق من

 لقياس متغيرات الدراسة , بالإضافة الى قياس الصدق التقاربي عن طريق قياس متوسط التباين المستخرج  

)AVE( Average Variance Extracted.    

البنائية  بينما تم قياس الثبات للمقاييس المستخدمة في الدراسة عن طريق قياس قيمة ألفا كرونباخ , من خلال نموذج المعادلة   

Structural equation modeling (SEM) ( spss ) 28الإصدار   باستخدام برنامج التحليل الإحصائي    

.  الفقرات والجداول التالية توضح ذلك  

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة : 

تم اختبار صدق الاتساق الداخلي للمقاييس المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة , بالإضافة الى قياس الصدق التقاربي عن  

 Average Variance Extractedطريق قياس متوسط التباين المستخرج 
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صدق الاتساق الداخلي: يقصد به مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة للمتغير الذي تنتمي اليه , لذا قامت الباحثة  

بقياس الاتساق الداخلي للاستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير التي تنتمي 

 اليه .  

يتم حذفه من الاستبانة0,5.. معامل الارتباط اقل من     kaiser (1974) وفقا لدراسة    

   الصدق التقاربي: يتم قياس متوسط التباين بين العبارات التي تقييس نفس المقياس, وذلك عن طريق احتساب متوسط التباين 

وفقا 0,5التي يجب ان تكون قيمتها اكبر من  AVE المستخرج ,    

(HAIR ET AL (2006)    

 الجداول التالية توضح النتائج الإحصائيه الخاصة ب ) معاملات الارتباط الانحراف المعياري ,  

( بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير لقياس صدق الاتساق الداخلي للاستبانات  P vlueالمحسوبة , وقيمة  Tقيمة   

لقياس الصدق التقاربي للاستبانات وذلك من خلال نموذج المعادلة    AVEكذلك احتساب قيمة متوسط التباين المستخرج   

 البنائية   

 SPPS   كما يلي 28بالاصدار:   

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة : 

معامل  KMO العبارات المتغير 

 الارتباط

الانحراف  

 المعياري

P 

Values 

 متوسط التباين المستخرج 

التسويق 

  الالكتروني

 A1  0.804 0.040 0.00  0.565 المنتج 

  A2 .576 0.768 0.030 0.00 1.797  

  A3  0.713 0.036 0.00   

  B1  0.516 0.042 0.00 1.791 الترويج 

  B2  0.712 0.035 0.00   

  B3 .545 0.543 0.022 0.00   

  C1  0.556 0.032 0.00 1.929 التوزيع  

  C2 .594 0.880 0.020 0.00   



 
 

44 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 مفردة ا عند مستوى الدالة (   31). ن= 0.01دال إحصائيا  **

 صائي لبيانات الدراسة الميدانية لاحالمصدر: من إعداد الباحث بناءا على نتائج التحليل ا

رتباط لكل العبارات ترتبط ارتباط قوي  لات الا: جميع معامالتسويق الالكترونيمقياس تطبيق  ▪ :يتضح من الجدول بالأعلى

رتباط للعبارات دالة احصائيا عند مستوى لات الاضافة إلى أن قيم كل معامالاب 0.7المتغير التابعة لها, عند قيم أكبر من .مع 

على المتعلقة بقيمة متوسط  الامن النتائج ب ,تساق الداخلي للمقياس. كذلكلاوفقا لذلك فقد تحقق صدق ا 0.001معنوية أقل من ,

  C3  0.654 0.035 0.00   

امن  

 المعلومات

D1  .765 0.023 0.00 2.163  

  D2 .594 .812 0.041 0.00   

  D3  .651 0.022 0.00   

خصوصية   

 المعلومات 

E1  .521 0.030 0.00 1.739  

  E2 .630 .541 0.044 0.00   

  E3   .633 0.028 0.00   

البعد  

 السادس 

F1  .646 0.014 0.00 1.917  

  F2 .545 .755 0.015 0.00   

  F3  .711 0.020 0.00   

السؤال   

 الاول

G1 .531 .555 0.039 0.00 2.717  

 
 

  السؤال  المتغير الثاني 

  يالثان

G2 .531 .822 0.023 0.00  0.0736 

  السؤال  

 الثالث 

G3 .531 .543 0.029 0.00   

  السؤال  

 الرابع 

G4 .531 .655 0.013 0.00   

السؤال   

 الخامس  

G5 .531 .467 0.015 0.00   
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وفقا لذلك, فقد تحقق الصدق  0.5, > 0.565يتضح ان قيمته لمتغير تطبيق التحول الرقمي هو  , AVE التباين المستخرج

رتباط للعبارات التي تقيس متغير ممارسات إدارة  لات الا : جميع معامرضا الزبائن  مقياس ممارسات  ▪ .ستبانةللاالتقاربي 

ضافة الاب 0.7الموارد البشرية (وظيفة تخطيط الموارد البشرية, وظيفة التوظيف, وظيفة التدريب والتطوير) قيمتها أكبر من 

وفقا لذلك فقد تحقق صدق   0.001رتباط للعبارات دالة احصائيا عند مستوى معنوية أقل من ,لات الاإلى أن قيم كل معام

لمتغير   AVE,قيمة متوسط التباين المستخرجعلى المتعلقة بالاتساق الداخلي للمقياس بأبعاده الثالث. كذلك, من النتائج بلاا

, كذلك قيم متوسط التباين المستخرج ألبعاد ممارسات إدارة الموارد  0.736ممارسات إدارة الموارد البشرية ككل الذ يساوي ,

على   0.680  0.770,  0.758وظيفة تخطيط الموارد البشرية, وظيفة التوظيف, وظيفة التدريب والتطوير) هي: , (البشرية 

  ستبانةالترتيب. وفقا لذلك, فقد تحقق الصدق التقاربي للأ

 

ستبيان وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة  لاستقرار في نتائج الا ستبيان إلى: االا ثبات أداة الدراسة يشير ثبات  2

المستخدمة لقياس متغيرات الدراسة,   الاستبياناتل فترات زمنية محددة. لقياس ثبات لا توزيعها على افردا العينة عدة مرات خ

-PLS بواسطة نموذج المعادلة البنائية A-rho و قيمة ,reliability Composite تم احتساب قيم ألفا كرونباخ, الثبات المركب

SEM. (2010) وفقا ل al et Hair,  الجدول التالي   .حتى يتحقق الثبات للمقياس 0.7يجب ان تكون القيم الثالثة أكبر من

 reliability فيما يتعلق بالثالث قيم (ألفا كرونباخ, الثبات المركب PLS-SEM موضح به القيم المستخرجة من المعادلة البنائية

Composite, و قيمة A-rho).  ) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.922 .925 18 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.788 .782 5 

مفردة  31حصائي لبيانات الدراسة الميدانية. ن= المصدر: من إعداد الباحث بناءا على نتائج التحليل الا   



 
 

46 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

الثبات لمقاييس الدراسة كما يليت على أن قيم معاملاالاتضح من الجدول ب : أظهرت النتائج  التسويق الالكتروني  مقياس ▪ :

حصائية ان قيم (ألفا كرونباخ, الثبات المركب لاا reliability Composite, و قيمة A-rho )   0.956  0.959,  0.955هم: ,

وفقا ل 0.7على الترتيب. مما يشير إلى ان جميع القيم أكبر .   (2010) al et Hair, رضا مقياس  ▪ .فقد تحقق ثبات المقياس

حصائية ان قيم (ألفا كرونباخ, الثبات المركبلا: أظهرت النتائج االزبائن   reliability Composite, و قيمة A-rho 

) على الترتيب. كذلك, قيم (ألفا كرونباخ, الثبات المركب  0.966 0.969, 0.966للمقياس ككل هم: ,  reliability 

Composite, و قيمة A-rho )  0.936  0.949,  0.935, على الترتيب هم: تخطيط الموارد البشرية: (,ابعاد رضا الزبائن 

), التدريب والتطوير 0.905  0.927,  0.905تقطاب و التعيين): (,الاس ), التوظيف ( مما يشير   .) 0.936 0.949, 0.935,( :

وفقا ل 0.7إلى ان جميع القيم أكبر .   al et Hair )2010(, على, التي  الاحصائية بلاوفقا للنتائج ا .فقد تحقق ثبات المقياس

ستبانات الا عتماد على نتائجها و صالحية هذه مما يعني إمكانية لا ,اثبتت صدق وثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة الحالية

الخاصة باختبار فرو ض الدراسة يلاتللتطبيق والوثوق بها، واستخدامها في إجراء التحل . 

 

  الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث( .3.4
 

 قد تم قياس استجابات افراد العينة لفقرات المقياس , طبقا لمقياس ليكرت الخماسي وفقا لما يلي :  

 

  هي المقياس 5حيث ان    5÷010  ثم يتم حساب الوزن النسبي المقابل لكل فئة عن طريق ضرب المتوسط الحسابي في

 الخماسي  

 

 

 

 

 

 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق  موافق بشدة

5 4 3 2 1 
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الحسابية . وانشاء جدول لتوضيح دلالة المتوسطات   

 

 قيمة المتوسط الحسابي  النتيجة  الوزن النسبي  مستوى الأهمية / الممارسة  

very low 

 منخفض جدا

 

From 20 to less than 36% 

36إلى أقل من % 20من    

 

Strongly 

disagree 

 غير موافق بشدة

 

From 1 to less than 1.80 

1.80إلى أقل من  1من   

 

Low 

  منخفض

 

From 36 to less than 52% 

52إلى أقل من % 36من    

 

Disagree 

 غير موافق

 

From 1.80 to less than 2.60 

2.60إلى أقل من   1.80من   

 

Middle 

 متوسط

 

From 52 to less than 68% 

68إلى أقل من % 52من    

 

Neutral 

 محايد

 

From 2.60 to less than 3.40 

3.40إلى أقل من   2.60من   

 

High 

 مرتفع 

 

From 68 to less than 84% 

84إلى أقل من % 68من    

 

Agree 

 موافق 

 

From 3.40 to less than 4.20 

4.20إلى أقل من   3.40من   

 

very high 

 مرتفع 

 

From 84 to less than 

100% 

100إلى أقل من % 84من    

 

Strongly agree 

 موافق بشدة

 

From 4.20 to less than 5 

5أقل من  إلى  4.20من   

 

 

عتماد على مقياس ليكرت الخماسي،  الاوساط الحسابية بلايوضح الجدول التالى التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة متمثلة فى ا 

ة المتوسط الحسابي. حيث يتم النظر إلى دالة المتوسط الحسابي  لالنحرافات المعيارية للمتغيرات طبقا للجدول المتعلق بدلاوا

على لمعرفة مستوي تطبيق التحول الرقمي وكذلك مستوى ممارسات إدارة الموارد البشرية وأبعادها, بالاالموضح في الجدول 

حرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة لانالمتوسطات الحسابية وا :و ذلك وفقا لوجهة نظر عينة الدراسة,. وذلك كما يلي  
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:  يتضح من الجدول باأعلى الخاص بالمتوسطات الحسابية واإلنحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة ما يلى   

جاه العام لمفردات عينة الدراسة هي الموافقة, مما يدل على  لاتإلى أن ا )رضا الزبائن (: تظهر نتائج توصيف المتغير المستقل 

 تحقيق 

( 4.032)وذلك, حيث كان المتوسط الحسابي ألراء أفراد العينة هو الخاص بالقطاع  رضا الزبائنمستوى مرتفع من تطبيق   

(0.613)عند إنحراف معياري  80.64بنسبة موافقة عالية بلغت %  ,  ,) 

جاه العام لمفردات عينة الدراسة هي الموافقة, مما  لات: أوضحت النتائج أن ا)رضا الزبائن (بالنسبة لتوصيف المتغير التابع 

. حيث بلغ المتوسط الحسابي للمتغير  في القطاع الخاص رضا الزبائن  ممارسات يدل على تحقيق مستوى مرتفع من تطبيق 

حصائية الوصفية لا(, كذلك أوضحت النتائج ا0.68) عند إنحراف معياري ) 78.46) بنسبة موافقة بلغت (%3.923ككل (

جاه العام لها من قبل مفردات عينة الدراسة هو الموافقة عند مستوى تطبيق مرتفع لدى لاتجاء ا  رضا الزبائنعاد ممارسات  بأ

(القطاع المصرفي, حيث نجد أن المتوسط الحسابي لبعد  ) عند إنحراف   80.9) بنسبة موافقة (%4.045التخطيط ) هو (

 المتوسط الحسابي   المتغير 

  

الانحراف  

 المعياري

 مستوى الأهمية  الاتجاه العام

  موافق  0.708  1.797 البعد الأول المتغير الأول 

 

 

 موافق 

 

 

 

 مرتفع 

 محايد 0.856  1.791 البعد الثاني  

 غير موافق 0.651 1.88 1.929 البعد الثالث  

الرابعالبعد    2.167  .0  موافق  726

 محايد 0.871  1.739 البعد الخامس  

 غير موافق 0.531  1.917 البعد السادس  

  موافق  0.656   1.739  البعد الأول المتغير الثاني

 

 محايد  

 

 

 متوسط
لبعد الثانيا   محايد 0.665 1.76 2.163 

 غير موافق  0.765  1.791  البعد الثالث 

 محايد   0.656  1.797 البعد الرابع 

 غير موافق  0.720  1.547 البعد الخامس  

 موافق  0.938  2.163 البعد السادس  
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) عند إنحراف معياري   77.48) بنسبة موافقة حوالي (%3.874), المتوسط الحسابي لبعد (التوظيف) هو (0.706معياري (

) عند إنحراف معياري  77) بنسبة موافقة (%3.85), بلغ المتوسط الحسابي لبعد (التدريب والتطوير) (0.709( .)0.781( 

تجاه العام  لاحصائية الوصفية فيما يتعلق بالمتغير المستقل إلى أن الاوفقا للنتائج الوصفية لمتغيرات الدراسة, أشارت النتائج ا

حصائية الوصفية للمتغير التابع وأبعاده  لالدى عينة الدراسة هو الموافقة وأن تطبيقه في القطاع مرتفع, بينما كانت النتائج ا

, وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة الخاصذات مستوى مرتفع في القطاع   

. 

 معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة  

بين متغيرات الدراسة, والتي تم قياسها بإستخدام  (لبيرسون)يعرض الجدول التالي معامالت اإلرتباط الخطى  .28V-SPSS 

 :وذلك على النحو التالى

البعد الأول  المتغير 

 للمتغير الأول 

البعد الثاني 

 للمتغير الأول

البعد الأول 

 للمتغير الثاني

البعد الثاني 

 للمتغير الثاني

البعد الأول 

 للمتغير الأول

Pearson  

Correlation 

1 .234 .153 1 

Sig.(2-tailed)  .206 .411  

N 31 31 31 31 

البعد الثاني 

 للمتغير الأول

Pearson  

Correlation 

1 .234 .153 .234 

Sig.(2-tailed)  .206 .411 .206 

N 31 31 31 31 

البعد الأول 

 للمتغير الثاني

Pearson  

Correlation 

1 .234 .153 .234 

Sig.(2-tailed)  .206 .411 .153 

N 31 31 31 31 

البعد الثاني 

 للمتغير الثاني

Pearson  

Correlation 

1 .234 .153 1 

Sig.(2-tailed)  .206 .411 .153 

N 31 31 31 31 
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 )كمتغير تابع( قل رضا الزبائن( كمتغير مستلتسويق الالكتروني )ارتباط الخطي بين تطبيق لاا

كمتغير   ( إجمالي) رضا الزبائنبين تطبيق التحول الرقمي كمتغير مستقل  (0.806)تبين وجود ارتباط معنوي قوي موجب 

كمتغير مستقل وبين   رضا الزبائنتبين وجود ارتباط معنوي قوي موجب بين تطبيق .)0.01)تابع عند مستوى داللة أقل من 

على الترتيب, كمتغيرات تابعة عند مستوى    0.740,   0.743 0.764عند معامل ارتباط: , رضا الزبائنكل بعد من أبعاد  

 ( 0.01) .داللة أقل من 

عند معامل ارتباط: رضا الزبائن تبين وجود ارتباط معنوي قوي موجب بين تطبيق التحول الرقمي كمتغير مستقل وبين كل بعد من أبعاد 

  (0.01)  على الترتيب, كمتغيرات تابعة عند مستوى دالة أقل من  0.740,   0.743 0.764,

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج  .3.5
 

 .رتباطلابين متغيرات الدراسة مرتفعة, ومما يدل على قوة هذا ارتباط لات الاحظ مما سبق أن قيم معام لاي

) عند مستوى   وبين أبعادها (بين رضا الزبائن يتضح من نتائج الجدول السابق وجود ارتباط موجب معنوي  :رتباط الخطلاا

نتتائج أختبار فروض الدراسة يتعلق هذا الجزء باختبار صحة الفرض الرئيسي للدراسة وما يتبعه من فروض 0.01 .داللة 

 ,28V SPSS , PLS-SEMإليها باستخدام كال من الحزمة الإحصائية .حصائية التى تم التوصل لا فرعية, ويتم عرض النتائج ا

رضا و التسويق الالكترونيتوجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين تطبيق  - : الفرض الرئيسي للدراسة :على النحو التالى

توجد عالقة ايجابية ذات دالة   1ف :  : ويتفرع من هذا الفرض الرئيسي فروضا فرعية كما يليالزبائن في القطاع الخاص 

التسويق توجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين تطبيق  2: ويق الالكتروني ورضا الزبائنالتس احصائية بين تطبيق 

توجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين   3ف :  . " ختيار والتعيينلاستقطاب والاا " و وظيفة التوظيف الالكتروني

  -ينص هذا الفرض على أنه "  :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة .وظيفة التدريب والتطوير  الالكتروني التسويقتطبيق 

ختبار  والا الخاص القطاع رضا الزبائن فيوممارسات  التسويق الالكترونيتوجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين تطبيق 

بين تطبيق التحول  Regression Linear Simple Analysis نحدار الخطي البسيطلاهذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل ا

 .  كمتغير تابع ليإجمارضا الزبائن الرقمي محل الدراسة كمتغير مستقل وممارسات  
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .153a .023 -.010- .50417 

a. Predictors: (Constant), G1 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .177 1 .177 .696 .002b 

Residual 7.372 29 .254   

Total 7.548 30    

a. Dependent Variable: A1 

b. Predictors: (Constant), G1 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.199 .467  9.000 .000 

G1 .087 .104 .153 .834 .411 

a. Dependent Variable: A1 
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وبين أبعادها ( ) عند مستوى  بين رضا الزبائن يتضح من نتائج الجدول السابق وجود ارتباط موجب معنوي  :رتباط الخطلاا

يتبعه من فروض نتتائج أختبار فروض الدراسة يتعلق هذا الجزء باختبار صحة الفرض الرئيسي للدراسة وما 0.01 .داللة 

 ,28V SPSS , PLS-SEMحصائية التى تم التوصل إليها باستخدام كال من الحزمة الإحصائية .لا فرعية, ويتم عرض النتائج ا

رضا و التسويق الالكترونيتوجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين تطبيق  - : الفرض الرئيسي للدراسة :على النحو التالى

توجد عالقة ايجابية ذات دالة   1ف :  : ويتفرع من هذا الفرض الرئيسي فروضا فرعية كما يليالزبائن في القطاع الخاص 

التسويق توجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين تطبيق  2: التسويق الالكتروني ورضا الزبائناحصائية بين تطبيق 

توجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين   3ف :  . " ختيار والتعيينلاستقطاب والاا " و وظيفة التوظيف الالكتروني

  -ينص هذا الفرض على أنه "  :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة .وظيفة التدريب والتطوير  التسويق الالكترونيتطبيق 

ختبار  والا الخاص القطاع رضا الزبائن فيوممارسات  التسويق الالكترونيتوجد عالقة ايجابية ذات دالة احصائية بين تطبيق 

بين تطبيق التحول  Regression Linear Simple Analysis نحدار الخطي البسيطلاهذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل ا

 .  كمتغير تابع ليإجمارضا الزبائن الرقمي محل الدراسة كمتغير مستقل وممارسات  

  

 

 الخاتمة:  .3.6
 

 من خلال نتائج الاحصائيات السابقة يتضح ان :  

 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين اثر التسويق الالكتروني على تحقيق رضا الزبائن  

 

 

 

 

ثر التسويق الالكتروني  أ  رضا الزبائن   
R=0.153 

𝑅^ 2= 0.023 

4 
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 إستمارة الإستبيان 
 

 ،  الافاضل السادة و السيدات

  وبركاته الله ورحمة عليكم السلام

 ،،، وبعد 

  بغرض اليوم إليكم نكتب،  ميدأوشن  جامعة في مشاريع إدارةة طالب رهف عبدالمنعم الرشيد ( ، ) أنا

 شهادة على الحصول متطلبات من جزء  وهو للغايه مهم استبيان عمل في الكريم تعاونكم طلب

 أثر، نسعى من خلال هذا الاستبيان الى فهم :  ميدأوشن  جامعة من المشاريع  إدارة في البكالوريوس

 الإلكتروني على تحقيق رضا الزبائن ، دراسة في القطاع الخاص بجدة .  التسويق

 

ولإتمام هذا العمل نرجو منكم ملء الإستمارة بعناية ودقة ، لأنها ستكون ذات أهمية بالغة في معرفة  

واقع التسويق الإلكتروني في القطاع الخاص على تحقيق رضا الزبائن علماا بأن إجاباتكم ستعامل  

 بشكل سري ولغرض البحث العلمي فقط ، شاكرين لكم جهودكم وحسن تعاونكم .  

 

 مع فائق الاحترام والتقدير ..

 

الباحثة :                                                                          تحت إشراف الإستاذة :     

 رهف عبدالمنعم الرشيد                                                       د . منى مصطفى العشري 

 

 السنة الجامعية /  2024  
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 الدراسة عينة  لأفراد الوظيفية و الشخصية الخصائص: الأول الجزء
 

 :اختيارك مع تتناسب التي( أمام الإجابة  ✔علامة)    بوضع التكرم أرجو
 

 

 

 ذكر                                      أنثى                   الجنس:   -١

  

 

 سنة   40أقل من  - سنة30  سنة                         30أقل من العمر:        -٢

 
 

 سنة فأكثر    50سنة                                    50أقل من  -سنة   40         

 

 

 

 ثانوي                                       جامعي  المؤهل العلمي :        -٣

 

 

 

 قطاع حكومي                             قطاع خاص   المهنة :               -٤

 

 

 أعمال حرة                            

 

 

 سنوات التعامل مع الشركة:  -٥

 

 سنوات  6أقل من  –سنوات  3سنوات                     3أقل من                            
 

 
 سنوات فأكثر   6                           
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 المتغير أبعاد المتغير عدد البيانات المصدر

 

 

 

                                                                        

  في الإلكتروني التسويق أثر

 الزبائن  رضا  تحقيق
  شركة على ميدانية دراسة"

 - العامة للتجارة مزاج

 الفلسطينية  الجنوبية المحافظات

 حسن  عباس حسن. د. أ
2020  

3  
 المنتج

 

 
 
 
 

 
 المتغير الأول :  

 التسويق  الإلكتروني 

3  
 السعر

3  
 الترويج 

 

3  
 التوزيع 

3  
 أمن المعلومات  

3  
 خصوصية المعلومات 
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 الجزء الثاني :

 

 

 

 

 

موافق 
 بشدة  

غير   محايد   موافق 
 موافق 

غير موافق  
 إطلاقا 

 رقم العبارة العبارة 

يشير إلى ممارسة الأنشطة التسويقية بإستخدام الوسائل والأدوات التكنولوجية الحديثة ، واستخدام شبكة الانترنت بشكل   التسويق الإلكتروني :

 . خصوصية المعلومات -٦أمن المعلومات  -٥التوزيع  -٤الترويج  -٣السعر  -٢المنتج  -١يلي رئيس كقناة تسويقية وتتمثل أبعاد التسويق فيما 

 

 المنتج 

توفر الشركة معلومات كافية عن المنتجات       
 المقدمة للزبائن 

01  

تهتم الشركة بتقديم منتجات وخدمات متنوعة في      
 مجال عملها وذات قدرة تنافسية عالية 

02  

تساهم الشركة في تكوين انطباع جيد في أذهان      
 الزبائن عن الشركة ومنتجاتها  

03  

 السعر  

تعرض الشركة قائمة إلكترونية محدثة حول      
 أسعار منتجاتها  

04  

تعد أسعار المنتجات التي تقدمها الشركة مناسبة      
 للزبائن 

05  

تقدم الشركة عروض وحملات للمنتجات بأسعار       
 مناسبة للزبائن  

06 

 الترويج

تستخدم الشركة مزيج ترويجي حديث ومناسب      
المنتجات التي تنتجهايعكس صورة   

07  

تروج الشركة لإعلاناتها وحملاتها من خلال       
 موقعها الإلكتروني ومواقع التواصل الإجتماعي 

08  

تمتاز إعلانات الشركة الترويجية بالإقناع      
 والجاذبية  

09 
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موافق 
  بشدة

غير    محايد  موافق
  موافق

غير موافق  
  إطلاقا

العبارةرقم   العبارة   

  التوزيع

يساهم التوزيع الإلكتروني في وصول       
  الشركة إلى أسواق جديدة

10  

يتوفر لدى الشركة نظام فعاّل وكفؤ       
  للإتصال والتواصل بين الزبائن والشركة

11 

  12  يساهم التوزيع في تخفيض تكاليف المنتجات     

  أمن المعلومات

الموقع الإلكتروني للشركة قاعدة يتوفر في      
بيانات محمية تشمل المعلومات التي تحتاجها في  

  الوصول الى الزبائن

13  

تتميز الشركة بتوفر السمعة الجيدة وتميز موقعها       
  الإلكتروني مما يوفر عنصر الأمن والثقة

14  

توفر الشركة وسائل تصفح آمنة تضمن عدم      
المعلومات إلا الى صاحبهاوصول    

15 

  خصوصية المعلومات

تقدم الشركة خاصية تقييد الدخول لموقعها بعد       
   عدد من محاولات إدخال كلمة مرور خطأ

16  

تعلم الشركة الزبون بسياسة الخصوصية      
  الخاصة بها قبل إتمام الصفقات التجارية

17  

الإلكترونية بخصوصية تجري جميع الخدمات      
  تامة

18  
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 المتغير  أبعاد المتغير  عدد البيانات  المصدر

أثر التسويق الإلكتروني في  

  تحقيق رضا الزبائن
   

     
  

  
"دراسة ميدانية على شركة  

  -مزاج للتجارة العامة 
 المحافظات الجنوبية الفلسطينية  

  أ. د. حسن عباس حسن 

2020  

 المتغير الثاني :       قياس رضا الزبائن    5

 رضا الزبائن  

  

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

62 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

موافق 
  بشدة

غير    محايد  موافق
  موافق

غير موافق  
  إطلاقا

  رقم العبارة  العبارة

ردة فعل الزبائن في حالة الرضا وهو ناتج أساسا  عن قدرة الموظف مقدم الخدمة على إيجاد درجة عالية من الرضا لدى الزبائن   رضا الزبائن :

 ترسخ جودة المنتج وتوطد العلاقة معهم .  

تهتم الشركة بالوفاء بالتزاماتها في مواعيدها       
  المحددة فيما يتعلق بتقديم المنتجات

19  

السرعه في إنجاز وتقديم الخدمات والمنتجات      
  للزبائن من المهام الأساسية للشركة

20  

من السمات الأساسية للموظفين في الشركة       
اللطافة والإبتسامة عند استقبال الزبائن والتعامل  

  معهم

21  

تدعم وتؤيد إدارة الشركة الموظفين لأداء       
لتحقيق رضا الزبائنوظائفهم بكفاءة وفاعلية    

22  

تهتم الشركة بقياس ومعرفة مستوى رضا       
  الزبائن عن المنتجات والخدمات المقدمة لهم

23 
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