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 ملخص

مدى أثر التسوٌق الالكترونى على جودة الخدمة المدركة و تهدف هذة الدراسة الى التعرف على 

التعرف على طبٌعة العلاقة بٌن أبعاد التسوٌق الإلكترونى )إضفاء طابع الشخصٌة,السرٌة , 

خدمة العملاء, المجتمع , الموقع , الأمن , تنشٌط المبٌعات  (, وبٌن جودة الخدمات فى المراكز 

ى وجود علاقة معنوٌة اٌجابٌة بٌن التسوٌق الالكترونى وجودة التدرٌبٌة  وقد توصلت الدراسة ال

ود الخدمات فى المراكز الخدمة ووجود علاقة اٌجابٌة بٌن ابعاد التسوٌق الالكترونى وج

 .التدرٌبٌة
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Abstracts 

This study aims to identify the role of dimensions of electronic marketing 

and its effects on service quality and this study found positive 

relationship of personalization, privacy, site, sales promotion as 

dimension of electronic marketing and its effect on service quality and 

the absence significant of relationship customer service, electronic 

community, security as dimensions of electronic marketing and its effect 

on service quality. 
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 تمهٌد:

التسوٌق الإلكترونى خلال السنوات القلٌلة السابقة فى عدد كبٌر من الشركات على مستوى 

العالم قد دفع الكثٌر من الكتاب و المهتمٌن فى مجال التسوٌق الى البحث عن صٌاغة المنافع 

 .والعقبات التى تحتمل ممارسة هذا النوع

بالتسوٌق الإلكترونى ٌؤكد أنه أصبح حٌث أن ظهور مثل هذه المنافع و العقبات الخاصة 

من معطٌات الواقع الذي ٌحٌط بنا كأفراد و مؤسسات و بالتالى فأن التعامل مع الفرص التى 

ٌتٌحها و التهدٌدات التى ٌخلقها سٌمثل عاملا رئٌسٌا للنجاح والنمو بل للقدرات التنافسٌة لمنظمات 

لإحتفاظ بعملائها و التوافق مع الأعمال لمواكبة المتغٌرات و التقنٌات الحدٌثة ل

 (  (Kim,Byoung – Min et al.,2004ممتطلباته

وفى ظل هذه التوجهات ٌلاحظ على أنه اصبح لزاما على المنظمات المصرٌة أن تزٌد من 

اهتمامها بالتوافق مع تلك التطورات العالمٌة , و اتخاذ الترتٌبات الملائمة للتعامل مع المفاهٌم 

و التسوٌق . حٌث أن تبنى تلك التوجهات والترتٌبات أصبح ٌمثل أمرا حتمٌا و  الجدٌدة للتجارة

لٌس خٌارا فى ظل التكتلات الإقتصادٌة العالمٌة التى كسرت حاجز الزمان و المكان لتسهٌل 

عملٌات التبادل التجارى و بالفعل بدأت كثٌر من منظمات الأعمال المصرٌة بالأهتمام بمفهوم 

نى .وبالتالى فإن أكبر التحدٌات التى ٌمكن أن تواجهها الآن فى البداٌة ٌتمثل فى التسوٌق الإلكترو

 Pikkarainen,Tero etكٌفٌة خلق البٌئة المحلٌة لممارسة هذا الشكل من اشكال التسوٌق  . 

al.,2004)  .) 

 لاطار النظرى والدراسات السابقة:ا : أولا

الإلكترونى فى تطووٌر سسوتراتٌجٌات التسووٌق ( ,بعنوان  دور التسوٌق 5002دراسة )هنداوى ,

حٌث أن استهدفت هذه الدراسة إليً التعيرف الدولى  بالتطبٌق على الشركات المصرٌة المصدرة :

 (4P,Sعلى دور التسوٌق الإلكترونى فى تطوٌر العناصر المختلفة لإستراتٌجٌات التسيوٌق اليدولى

ى الشيركات المصيرٌة المصيدرة )المعوقيات ( وتحدٌد أهم معوقيات تطبٌيق التسيوٌق الإلكترونيى في

التكنولوجٌة , القانونٌة , البشرٌة , التنظٌمٌة ( ووضع تصور لإطار متكاميل ٌحقيق الإسيتفادة مين 
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التسوٌق الإلكترونى فى تطوٌر استراتٌجٌات التسوٌق الدولى فيى الشيركات المصيرٌة المصيدرة و 

تجييات تلييك الشيركات المصييرٌة المصييدرة التعيرف علييى واقييع الوسيائل المسييتخدمة فييى تسيوٌق المن

بهدف تحدٌد ترتٌيب التسيوٌق الإلكترونيى بيٌن تليك الوسيائل وتقيدٌم مجموعية مين التوصيٌات التيى 

ٌمكن تسهم فى تكوٌن فكرة واضحة عن كٌفٌة استفادة الشيركات المصيرٌة المصيدرة مين التسيوٌق 

ن القطاعٌن العيام والخياص فٌميا الإلكترونى وقد توصلت الدراسة الى ماٌلى : أن هناك فروق مابٌ

ٌتعلق بدور التسوٌق الإلكترونى مابٌن القطاعٌن العام والخاص وٌبيرز التسيوٌق الإلكترونيى نقياط 

الضعف لمنتجاتنا فكلما كانت الشركة تتعامل مع أسواق التصدٌر متعددة كلما كانت ذات قدرة على 

وتلافييى الصييدمة الثقافٌيية فييى الأسييواق معرفيية كٌفٌيية تنفٌييذ إسييتراتٌجتى تعييدٌل او تنمييٌط المنييت  

الخارجٌة وقد أكدت الدراسة أن التسوٌق الإلكترونى أن وجد فى الشركات المصرٌة المصدرة فهو 

أن التسوٌق الإلكترونى ٌدعم ربط اسم الدولة بمنتجاتها الممٌزة وأن التسوٌق   Emailقاصر على 

تجيات عنيد دخيول السيوق والمسياهمة فيى الإلكترونى ٌساهم فى وضع سٌاسات تسعٌر مناسيبة للمن

وضع إستراتٌجٌات كشيط السيوق ودعيم التسيوٌق الإلكترونيى لمركيز الشيركة دولٌيا .كميا أشيارات 

الدراسة اليى أن التسيوٌق الإلكترونيى ٌيدعم المركيز السيوقى للشيركة دولٌاوٌسيهل مهمية الشيحن و 

هل التسييوٌق الإلكترونييى جمييع التوزٌييع ,إختٌييار الييرواد فييى قنيياة التوزٌييع )توزٌييع إنتقييائى( وٌسيي

معلومات عن الببٌئة الدولٌة ودعم صورة الشركة فى السيوق الدولٌية كميا أظهيرت الدراسية وجيود 

معوقات تطبٌق التسوٌق الإلكترونى فى الشركات المصرٌة المصدرة مثل بطء شبكات الإتصالات 

 .ئدهلامٌة القومٌة للتعرٌف بفوافى مصر وهناك أٌضا نقص فى الحملات الاع

دراسووة) عبوود العزٌووز واٌضييا هنيياك دراسيية اخييرى تتنيياول الانترنييت والتسييوٌق المباشيير مثييل 

( بعنوان دور الإنترنت فى التسوٌق المباشر بٌن منشآت الاعمال بوالتطبٌق علوى القطوا  5002,

وقد اسيتهدفت هيذه الدراسية توصيٌف الوضيع الحيالى للمنشي ت الصناعى بجمهورٌة مصر العربٌة 

مسييتخدمة للإنترنييت و التييى تعمييل فييى مجييال التجييارة البٌئٌيية والتعييرف علييى تطبٌييق المصييرٌة ال

التسوٌق الإلكترونى فى هذه المنش ت و تقدٌم مقترحات لعلاجها وتحدٌد مجموعية المتغٌيرات التيى 

تؤثرعلى قرار المنش ت محل الدراسة بالدخول  فى مجال التجارة الالكترونٌة و التوصل إلى قائمة 

همٌية النسيبٌة لتليك المتغٌيرات و ميدى اختلافهيا بالنسيبة لمنشي ت الاعميال التيى تسيتخدم نظرٌة بالأ

الإنترنت فى التسوٌق المباشر . وقد أوضحت نتائ  الدراسة إليى أنيه توجيد بعيم المحيددات التيى 
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ٌتم من خلالها معرفة دور الإنترنت فيى التسيوٌق المباشير بيٌن منشي ت الاعميال وأنهيا تختليف فيى 

دراسوة  همٌة النسبٌة لها  .وبالنسبة للدراسات الاجنبٌة و التى تتناول التسوٌق الالكترونىدرجة الأ

  (,2007 Xiang, Fesenmair (Zach  ,  عنوان "An Assessment of innovation 

in web marketing investigating American convention and visitors 

Bureaus"   لتسووٌق عون طرٌوق الإنترنوت بوالتطبٌق علوى المكتو  فوى مجوال ا الابتكوار"تقٌوٌم

قضييٌة متزاٌيدة الاهمٌية بالنسييبة للسيٌاحة والهييدف مين هييذا  الابتكيارأصييبح  ": الأمرٌكوى لخختورا 

فييى مجييال التسييوٌق عيين طرٌييق الإنترنييت وذلييك عيين طرٌييق المكتييب  الابتكييارالبحييث هييو تقٌييٌم 

ونيى وخصائصيه فيى نجياح عملٌية التسيوٌق وتقٌٌم ميدى أهمٌية الموقيع الإلكتر للاختراعالإمرٌكى 

فى عملٌية التسيوٌق قيد أصيبح محيدودا  الابتكارالإلكترونى عن طرٌق الإنترنت وتظهر النتائ  أن 

فى تقدٌم العروم الأساسٌة والأنشطة التروٌجٌة وقد توصلت الدراسة أٌضا أن هناك فجوة كبٌيرة 

ٌنت  عنه من نجاح لعملٌية التسيوٌق  ما فى مجال خصائص الموقع الإلكترونى وبٌن الاستثماربٌن 

(   بعنوووان Teerling, Pietersonدراسووة ) الإلكترونييى  . وميين ضييمن الدراسييات الأجنبٌيية

"electronic Marketing : An experimenton guiding citizens to electronic 

channels "  ت الإلكترونٌة"  التسوٌق الإلكترونى :تجربة ارشاد المواطنٌن لاستخدام القنوا  

معظم الحكومات تحاول التواصل ميع الجمياهٌر بمختليف الطيرق و لكين ثبيت دائميا أن الجمياهٌر  

تفضل التواصل بالطرق التقلٌدٌة ولذلك تحياول الحكوميات دفيع الجمياهٌر لإسيتخدام الإنترنيت وقيد 

لتواصييل أثبتييت دراسييات سييابقة أن أدوات التواصييل مثييل الخطابييات قييد تكييون طرٌقيية مفضييلة فييى ا

وقدأثبتت هذه الدراسة أنه من الممكين اسيتخدام هيذه الوسيائل لحيث الأشيخاص عليى التواصيل عين 

طرٌيييق الإنترنيييت , وأن هيييذا ٌيييؤدى اليييى اسيييتخدام الخيييدمات الحكومٌييية الإلكترونٌييية و الوسيييائل 

الالكترونٌة بشكل أفضل وفى نفس الوقت لا ٌقلل من نسبة رضاء المنتفعٌن عن أداء هذه الخدمات 

( دراسوة بعنووان " تطبٌوق 5000مثول )العشورى ,  كما ظهرت دراسات مرتبطة  بجودة الخدمة.

  الإدارة الالكتررونٌة كمدخل لتحسٌن جودة الخدمة المرورٌة":

وقد إستهدفت الدراسة التحقق من ميدى تيوافر متطلبيات تطبٌيق الإدارة الالكترونٌية مين وجهية 

ارة مييرور الدقهلٌيية  والتعييرف علييى الأهمٌيية النسييبٌة نظيير المتعيياملٌن كييل ميين المتعيياملٌن مييع إد

لمتطلبات تطبٌق الإدارة الالكترونٌة من وجهة نظر كلا من المتعاملٌن ميع إدارة ميرور القياهرة و 
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إدارة مرور الدقهلٌة و التوصيل اليى طبٌعية العلاقية بيٌن تطبٌيق الإدارة الإلكترونٌية وبيٌن مسيتوى 

مرور القاهرة وإدارة مرور الدقهلٌة وقد توصلت الدراسة اليى  جودة الخدمة المقدمة بكل من إدارة

أن المتعاملٌن مع إدارة مرور القاهرة قد ركيزوا عليى التخطيٌط الإسيتراتٌجى حٌيث ٌحتيل المرتبية 

الأولى و ٌحتل العاملٌن المرتبة الاخٌرة و العكس فى إدارة مرور الدقهلٌية وذليك لإخيتلاف الثقافية 

متطلبات التطبٌق فيى إدارة ميرور القياهرة أمين المعلوميات و ٌيأتى بعيد  ودرجة التطبٌق ومن أهم 

ذلك التطبٌق الإستراتٌجى والعكس بالنسبة لإدارة ميرور الدقهلٌية وتوصيل البحيث اليى  أن تطبٌيق 

الإدارة الالكترونٌة له دور كبٌر على تحسٌن  مستوى جودة الخدمة المقدمة .واٌضيا هنياك دراسية 

(, بعنوان " محددات جودة الخدمة الصحٌة وأثرها على رضوا 5002مام, دراسة )الإ اخرى مثل

فقد إسيتهدفت هيذه الدراسية قٌياس  العمخء فً المستشفٌات الجامعٌة والخاصة بمحافظة الدقهلٌة"

جييودة الخدميية الصييحٌة باسييتخدام مقٌيياس التوقعييات ومقٌيياس الأداء لتحدٌييد أٌهمييا أكفيياء فييً تفسييٌر 

 دراسة التعرف على إدراك العوامل المحددةالتباٌن, كما استهدفت ال

للجودة وبٌان الأهمٌة النسبٌة لهذه الأبعاد, وأسفرت نتائجها إلى أن مقٌياس الأداء ٌعطيً نتيائ  

أفضل حٌث ٌفسر قدر أكبر من التباٌن فً جيودة الخدمية الصيحٌة وقيد اعتميد الباحيث عليى خمسية 

كموا لإعتمادٌة, والإستجابة, والأميان, والتعياطف.أبعاد للجودة وهً: الجوانب المادٌة الملموسة, وا

 Quality in The Service Sector: A"بعنوان    (Lewis, 1988)توجود دراسوة اجنبٌوة 

Review""وإستهدفت هذه الدراسة تحدٌيد العواميل الدافعية " سستعراض الجودة فً قطا  الخدمات

امل هً أبعاد لجودة الخدمة بيالبنوك, وقيد للتعامل مع البنوك البرٌطانٌة الرئٌسٌة وإعتبار هذه العو

توصلت الدراسة إلى تقسٌم هذه العوامل إلى قسمٌن, الأول وهو العوامل المرتبطة بالعمٌل وتتمثل 

فً: إلتزام البنك بتلبٌية الاحتٌاجيات المتوقعية للعميلاء, وتعيدٌل الخيدمات ليتلائم احتٌاجيات العميلاء 

لأجييل معهييم أمييا القسييم الثييأنً فهييً العوامييل المرتبطيية وإرضييائهم وإقاميية علاقييات قوٌيية وطوٌليية ا

بالخدميية البنكٌيية وتتمثييل فييً: جييودة أداء وتقييدٌم الخدميية, وتقييدٌم النصييٌحة للعمييلاء وحييل مشيياكلهم 

 والسرعة والدقة فً تقدٌم الخدمة وحسن معاملة العملاء أثناء الخدمة .
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 مشكلة الدراسة:ثانٌا: 

دارٌة  لتحقٌق أهداف عدٌدة من اهمها تحقٌق التفاعل بٌن المتدرب تسعى مراكز التنمٌة الإ

و بٌئة العمل و التكنولوجٌا المتطيورة باقتيدار وكفياءة وتحقٌيق الرضيا النفسيى للمتيدرب مين خيلال 

مساعدة متخذي القرار و تنمٌة وحصوله على مهارات تكسٌه مزاٌا تنافسٌة فى مجال تخصصه  . 

أحييدث المسييتجدات الإدارٌيية لرفييع كفيياءتهم و فعييالٌتهم و رفييع القييدرة  مهيياراتهم القٌادٌيية بمسيياٌرة

الأنتاجٌيية للمييوارد البشييرٌة التييً تعتبيير جييوهر و أهييم مرتكييزات قييوي العمييل و تحييدٌث و تطييوٌر 

مؤسسييات القطيياع الصييناعً لتتكامييل  مييع الأسييواق العالمٌيية ورفييع معييدلات إنتاجٌتهييا و عائييدتها 

للتنمٌة الاقتصادٌة عن طرٌق تقدٌم برام  تدرٌبٌة ابتكارٌة تنموٌية  الربحٌة و تقوٌة العمود الفقري

( . وفً ضوء ماسبق ٌتضح مدي اهمٌية اليدور 0202تكنولوجٌا فً كافة القطاعات ) جمال,على 

الذي تلعبه مراكز التنمٌة الإدارٌة كركٌيزة الداعمية لرفيع الإنتاجٌية ونظيرا لعيدم وجيود اي دراسية 
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فقد وقع اختٌار الباحثة علً هذا الموضيوع للوقيوف عليً –لم الباحثة حسب ع –عربٌة حتً الآن 

اسييتراتٌجٌات التسييوٌق الإلكترونييى بمراكييز التنمٌيية الادارٌيية بمحافظيية الدقهلٌيية والتييى ٌبليي  عييددها 

 )متدرب (   بٌان )بمراكز التنمٌة الادارٌة ,محافظية الدقهلٌية ,  2425درٌبٌة تمركز بسعة  001

( واهتمييت الباحثيية باسييتراتٌجٌات التسييوٌق المطبقيية 0202مليية , إدارة التييدرٌب مدٌرٌيية القييوى العا

فٌها  وقد وجدت الباحثة ان هذة المراكز لا تستخدم طرق التسيوٌق الالكترونيى و انهيم ٌسيتخدمون 

اسيييالٌب تسيييوٌق تقلٌدٌييية و غٌييير علمٌييية  فلقيييد شيييهدت الاونييية الاخٌيييرة تطيييورا ملحوظيييا بالنسيييبة  

ق فالأسواق الموجودة علً الإنترنت قد خلقت قنوات جدٌدة ٌمكين مين خلالهيا لإسترتٌجٌات التسوٌ

 البائعون و المشترون أن ٌلتقوا و ٌتبادلوا السلع والخدمات . 

وبما أن طرق التسوٌق التقلٌدٌة أقل فعالٌة فى بٌئة تكنولوجٌة فلابد من وجود 

الإلكترونى   ر ما ٌعرف بالتسوٌقإستراتٌجٌات تسوٌق جدٌدة تتلائم مع التغٌر فى الاسواق وظهو

 فؤن المشكلة الرئٌسٌة التً تواجه مراكز التنمٌةالإدارٌة الحكومٌة الآن هً:   علٌه:

كٌفٌة المحافظة على العملاء الحالٌٌن, وكسب رضاهم وولائهم أولاً, ثم العمل على 

اكز التنمٌة الإدارٌة جذب المزٌد منهم, لذلك تلعب الأسالٌب التسوٌقٌة الحدٌثة التً تنتهجها مر

دوراً مهماً فً تحقٌق الهدف الإستراتٌجً للمنظمة )كسب رضا وولاء العملاء(, حٌث ٌقع على 

عاتق الإدارة العلٌا الاهتمام بالاسالٌب التسوٌقٌة الحدٌثة من خلال البرام  والاستراتٌجٌات 

ت التدرٌبٌة. وتكمن مشكلة الحدٌثة مثل التسوٌق الإلكترونى  والتً تؤدي إلى تحسٌن جودةالخدما

البحث فى التساؤل التالى هل إتباع إستراتٌجٌات التسوٌق الإلكترونى ٌمكن ان  ٌساعد فى زٌادة 

 .نمٌة الادارٌة بمحافظة الدقهلٌة درجة جودة الخدمات المقدمة فى مراكز الت

كة فى من أجل التعرف على ابعاد التسوٌق الالكترونى والمؤثرة فى جودة الخدمة المدر

 تهدف الى :1بعمل دراسة أستطلاعٌة مراكز التنمٌة الادارٌة قامت الباحثة 

                                                           
1

مفردة لاستطلاع ارائهم حىل التسىيق الالكترونى ورضاهم  55بقة تم تىزيعها على تم أعذاد قائمة استقصاء أعتمادا على الذراسات السا 

 حىل الخذمات المقذمة
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على ابعاد التسوٌق الالكترونى والمؤثرة فى جودة الخدمة المدركة فى مراكز التنمٌة  -0

 الادارٌة

تاثٌر عوامل جودة الخدمة على رضا العملاء ومن خلال نتائ  الدراسة الاستطلاعٌة التى  -0

 ثة ٌمكن التوصل الى مؤشرات عامة مفاداهاالباحبها  تقام
 استفادة من اسالٌب التسوٌق الالكترونى % من العملاء 53ٌبدى نسبة  -1

% من العملاء تتاثر بعوامل جودة الخدمة فى مراكز التنمٌة الادارٌة والتى تؤثر 42نسبة  -2

 .فى رضا العملاء 

لدراسات السابقة ٌمكن اثارة ومن خخل نتائج الدراسة الاستطخعٌة واطخ  الباحثة على ا

 اثر التسوٌق الإلكترونى علً جودة الخدمةالتسإال التالى 

 أهداف الدراسة:ثالثا: 

 تتمثل أهداف الدراسة فً الآتً:

 التعرف على مدى تبنً مراكز التنمٌة الإدارٌة  لإستراتٌجٌات التسوٌق الإلكترونى . .0
لكترونى )إضفاء طابع الشخصٌة,السرٌة التعرف على طبٌعة العلاقة بٌن أبعاد التسوٌق الإ .0

, خدمة العملاء, المجتمع , الموقع , الأمن , تنشٌط المبٌعات  (, وبٌن جودة الخدمات فى 

 المراكز التدرٌبٌة .

تقدٌم مجموعة من التوصٌات والمقترحات المرتكزة على نتيائ  هيذه الدراسية التيً ٌمكين   .1

خييدمات التدرٌبٌيية التييً ٌنشييدها جمهييور أن تسيياهم فييً تحقٌييق مسييتوى عييالً ميين جييودة ال

 العملاء فى المراكز التدرٌبٌة .

 فروض الدراسة:رابعا : 
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ٌسعى هذا الفرم إلى التعرف على طبٌعة العلاقة بٌن أبعاد التسوٌق الإلكترونً وهً, 

)إضفاء طابع الشخصٌة, السرٌة , وخدمة العملاء,المجتمع, الموقع ,الأمن ,تنشٌط  المبٌعات (  

 جودة الخدمات المدركة من قبل العملاء. وقد قام الباحث بصٌاغة هذا الفرم كما ٌلً: وبٌن

"توجييد علاقيية موجبيية ذات دلاليية إحصييائٌة بييٌن أبعيياد التسييوٌق الإلكترونى)إضييفاء طييابع 

الشخصٌة, السرٌة , وخدمة العملاء,المجتمع, والموقع والأمن و تروٌ  المبٌعيات (  وبيٌن  جيودة 

 بٌة المدركة من قبل العملاء".  الخدمات التدرٌ

 أهمٌة الدراسة:خامسا: 

تكمن أهمٌة هذه الدراسة فيً أهمٌية موضيوعها اليذي تعالجيه, فهيً تتنياول واحيد مين أهيم 

المبييادرات المطروحيية فييً الوقييت الحاضيير, لأن التغٌييرات المتسييارعة التييً حييدثت فييً الإقتصيياد 

لجمٌع منظمات الأعمال, وتعتبر  التسوٌق  العالمً جعلت من عملٌة التسوٌق الإلكترونى ضرورة

الإلكترونى أحد المداخل الإدارٌة التً تمكن المنظمات من الوصيول إليى مرحلية التمٌٌيز فيً ظيل 

 .تعقد المعطٌات العالمٌة, وشدة المنافسة فً أوساطها

  :الاهمٌة العلمٌة

طيوٌر منظمييات كيون هيذه الدراسية تتعيرم لمراكيز التنمٌيية الادارٌية , وبٌيان أثرهيا فيً ت

الأعميال المتعيددة, التييى تعتبير ركٌيزة الأساسييٌة والدعامية الأوليى لتشييجٌع القطاعيات الإقتصييادٌة 

ونموها, ولمالها من دور فً تحقٌق التنمٌة الإقتصادٌة والإجتماعٌة, لذا فإن الدراسات المسيتهدفة 

 للارتقاء بهذا القطاع تعد من الأهمٌة

 :الاهمٌة التطبٌقٌة

اسة تسعى لتحلٌيل الواقيع الفعليً لإدراك العياملٌن فيى مراكيز التنمٌية الادارٌية أن هذه الدر

لمفهيوم التسيوٌق الإلكترونييى, وتحلٌيل ممارسيتهم لأهييم أبعياد التسيوٌق الإلكترونييى )إضيفاء طييابع 

الشخصٌة, السرٌة , وخدمة العملاء,المجتمع, والموقع والأمن وتنشٌط المبٌعات(, بالإضيافة إليى 

 . الفعلً لإدراك عملاء تلك المراكز أبعاد جودة الخدمات تحلٌل الواقع
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 مجتمع وعٌنة الدراسة:سادسا : 

 مجتمع الدراسة:  

أخذ عٌنة عشوائٌة بسٌطة من مجتمع الدراسة فى العملاء المستفٌدٌن من المنتجات والخدمات  -0

ركز وتم من الاسماء التى سبق تدرٌبها من سجلات الم 291الالٌكترونٌة  والمتمثلة فى 

ارسالها بالبرٌد الالكترونى ومتابعه الاتصال بها وتم تحدٌد حجم العٌنة وفقا لبرنام  

STAT2 (( decision analyst ثم تم ملىء ))ة للتحلٌل أستمارة كاملة وصالح 280

 .الاحصائى  حجم العٌنة

 أسلو  الدراسة :: سابعا

 راسة على نوعٌن من البٌاناتة ومصادرها:أعتمد الباحث فى هذة الدالبٌانات المطلوب ( أ

الكتب  وذلك من خلال الرجوع الى المصادر العلمٌة المختلفة والمتمثلة فى :ثانوٌة بٌانات

 والبحوث والدورٌات العربٌة والاجنبٌة والتى تناولت موضوع الدراسة

 وهى البٌانات التى تجمع من مفردات البحث باستخدام قوائم معدة لهذا الغرم:اولٌة بٌانات 

 مجتمع الدراسة :

ٌتمثل مجتمع الدراسة فى جمٌع عملاء مراكز التنمٌة الادارٌة )العملاء المقٌمٌن بمدٌنة 

المنصورة, والعملاء المقٌمٌن بالمراكز حول مدٌنة المنصورة( حٌث أعتمد الباحث على هؤلاء 

 الطلاب فى جمع البٌانات الاولٌة للدراسة.

 :: أسالٌ  التحلٌل الاحصائى ثامنا ً
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لتحقٌق أهداف الدراسة وتحلٌل البٌانات تم أستخدام العدٌد من الاسلٌب الاحصائٌة المناسبة 

   Statical Package For Sciencesباستخدام الحزمة الاحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة 

(SPSS)   بالاضافة الىAMOS  , وذلك بعد ان تم ترمٌز وادخال البٌانات الى الحاسب الالى

 حث باستخدام الاسالٌب الاحصائٌة الاتٌة:وقد قا البا

أختبارستب واٌز : لاختبار معنوٌة الفروق فى أدراك العملاء لجودة الخدمة وفقا لابعاد  (0

 التسوٌق الالكترونى .

 معامل الفا لكرونباخ :وذلك  لدراسة ثبات مقٌاس الدراسة (0

 المتوسط الحسابى: وذلك لمعرفة فئات العملاء المستفٌدٌن  من التسوٌق الالكترونى ,

 ختبار صحة الفروض ونتائج الدراسة المٌدانٌة والتوصٌاتس: تاسعاً 

 :الرئٌسى أختبار الفرض

"توجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن ختبار صحة الفرم الرئٌسى والذى ٌنص على إ

نى)إضفاء طابع الشخصٌة, السرٌة , وخدمة العملاء,المجتمع, والموقع أبعاد التسوٌق الإلكترو

وٌنقسم والأمن و تروٌ  المبٌعات (  وبٌن  جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العملاء".  

 هذا الفرم الى فروم فرعٌة تم أختبارها كما ٌلى

 :  الفرض الفرعى الاول

بعد التسوٌق الإلكترونى ىإضفاء طابع الشخصٌة وبٌن  توجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  0/0

 ".  جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العملاء

 أستخدمت الباحثة تحلٌل الانحدار البسٌط
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 (0جدول)

 تاثٌر عامل طابع الشخصٌة على جودة الخدمة المدركة .

قوة  معامل التحدٌد درجات الحرٌة المتغٌر

 الارتباط
F 

 902.532 964. .929 4 طابع الشخصٌة أضفاء

 275    

 279    

جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة تتاثر  ببعد التسوٌق الالكترونى أضفاء طابع الشخصٌة 

وهى اعلى نسبة للابعاد  المستقلة المختلفةوبلغت قوة  r2=929حٌث معامل التحدٌد

الجدولٌة عند درجات  fاعلى من (  وهى 902.532)المحسوبة  fوبلغت  R=96.4%الارتباط

مما ٌؤكد أن المتغٌرٌن بٌنهما أرتباط طردى و (2023(  ومستوى معنوٌة  )279-275)4الحرٌة 

ان هذا المتغٌر)أضفاء طابع الشخصٌة( له دلالة احصائٌة على جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة 

 مما ٌعنى ثبوت الفرض الفرعى الاول ..

 : الفرض الفرعى الثانى

توجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  بعد التسوٌق الإلكترونى  السرٌة وبٌن  جودة الخدمات 0/ 0

 التدرٌبٌة المدركة من قبل العملاء".  

 : أستخدمت الباحثة تحلٌل الانحدار البسٌط
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 (5جدول)

 تاثٌر عامل السرٌة على جودة الخدمة التدرٌبٌة.

 F قوة الارتباط دمعامل التحدٌ درجات الحرٌة المتغٌر

 1619.137 960. .921 2 السرٌة

 277    

 279    

د جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة تتاثر  ببعد التسوٌق الالكترونى السرٌة حٌث معامل التحدٌ

R2=921%وهى اعلى نسبة للابعاد المستقلة المختلفة وبلغت قوة الارتباط .R=96.  وبلغتf  

( 279-277)2الجدولٌة عند درجات الحرٌة  fى اعلى من (  وه1619.137المحسوبة)

( مما ٌؤكد أن المتغٌرٌن بٌنهما أرتباط طردى وان هذا  2023ومستوى معنوٌة  )

 المتغٌر)السرٌة( له دلالة احصائٌة على جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة .

 مما ٌعنى ثبوت الفرض الفرعى الثانى

 : الفرض الفرعى الثالث

علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن بعد التسوٌق الإلكترونى خدمة العملاء وبٌن جودة توجد  0/2

 الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العملاء".  
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 Stepwiseبطرٌقة  Multiple Regressionاختبار الانحدار المتعدد ستخدمت الباحثة ا

تدرٌبٌة المدركة من قبل ووجدت ان عامل خدمة العملاء لٌس له اى تاثٌر فى جودة الخدمات ال

 العملاء 

 

 

 

 

 (2جدول)

 تحلٌل الانحدار المتعدد

R العوامل العوامل المإثرة
2 SIG 

 ,000 .0 أضفاء طابع الشخصٌىة

 .2 السرٌة

 .4 الموقع

 .5 تنشٌط المببٌعات

   خدمة العمخء العامل المستبعد

 

 مما ٌعنى رفض الفرض الفرعى الثالث

 :الرابع الفرض الفرعى 

توجد عخقة ذات دلالة سحصائٌة بٌن   بعد التسوٌق الإلكترونى  المجتمع وبٌن  جودة  0/4

 الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العمخء".  

 Stepwiseبطرٌقة  Multiple Regressionاختبار الانحدار المتعدد الباحثة  استخدمت
  .ة الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العملاءووجدت ان عامل المجتمع لٌس له اى تاثٌر فى جود
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 (4جدول)

 أثر عامل المجتمع الالكترونى على جودة الخدمة التدرٌبٌة

 R2 SIG تـؤثٌر معنوى العوامل المإثرة

 ,000 .0 أضفاء طابع الشخصٌىة

 .2 السرٌة

 .4 الموقع

 .5 تنشٌط المبٌعات

  المجتمع الالكترونى العامل المستبعد

 مما ٌعنى رفض الفرض الفرعى الرابع

 : الفرض الفرعى الخامس

توجد عخقة ذات دلالة سحصائٌة بٌن  بعد التسوٌق الإلكترونى الموقع وبٌن  جودة  0/2

 الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العمخء".  

 أستخدمت نلباحثة نختبار نلانحدنر نلبسيط :

 (2جدول)

 الخدمات التدرٌبٌةأثر عامل الموقع على جودة 

 F قوة الارتباط معامل التحدٌد درجات الحرٌة المتغٌر

 2206.990 942. 888. 1 الموقع

 278    

 279    
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بكل من ابعاد التسوٌق الالكترونى الموقع حٌث معامل  تتأثرجودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة 

بلغت R=.942وبلغت قوة الارتباط لفةالمستقلة المخت  للأبعادوهى اعلى نسبة  r2=.888 التحذيذ

f  (وهى اعلى من 220699المحسوبة  )f  (   279-278)0الجدولٌة عند درجات الحرٌة

طردى مما ٌؤكد ان هذا  ارتباط( مما ٌؤكد أن المتغٌرٌن بٌنهما  2023ومستوى معنوٌة  )

 المتغٌر)الموقع( له دلالة احصائٌة على جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة .

 مما ٌعنى ثبوت الفرض الفرعى الخامس

 : الفرض الفرعى السادس

توجد عخقة ذات دلالة سحصائٌة بٌن  بعد التسوٌق الإلكترونى  الامن وبٌن  جودة  0/6

 الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العمخء".  

بطرٌقة  Multiple Regressionاختبار الانحدار المتعدد أستخدمت الباحثة 

Stepwise  ووجدت ان عامل الامن  لٌس له اى تاثٌر فى جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة من

 قبل العملاء 

 (6جدول)

 أثر عامل الامن على جودة الخدمات التدرٌبٌة

 R2 SIG تـؤثٌر معنوى االعوامل المإثرة

أضفاء طابع 

 الشخصٌىة

0. 000. 

 .2 السرٌة

 .4 الموقع

 .5 تنشٌط المبٌعات

   الامن امل المستبعدالع
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 .مما ٌعنى رفض الفرض الفرعى السادس

 : الفرض الفرعى السابع

بعد التسوٌق الإلكترونى تنشٌط المبٌعات وبٌن  جودة  وجد عخقة ذات دلالة سحصائٌة بٌنت 0/7

 الخدمات التدرٌبٌة المدركة من قبل العمخء".  

 : أستخدمت الباحثة تحلٌل الانحدار البسٌط

 (7جدول)

 أثر عامل تنشٌط المبٌعات على جودة الخدمات

 F قوة الارتباط معامل التحدٌد درجات الحرٌة المتغٌر

 1188.577 963 928 3 تنشٌط المبٌعات

 276    

 279    

 

جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة تتاثر بكل من ابعاد التسوٌق الالكترونى تنشٌط المبٌعات حٌث 

  fوبلغت  R =96.3هى اعلى نسبة للابعاد وبلغت قوة الارتباطو r2=928معامل التحدٌد

(    279-276)3الجدولٌة عند درجات الحرٌة  f(  وهى اعلى من 1188.577المحسوبة)

( مما ٌؤكد أن المتغٌرٌن بٌنهما أرتباط طردى مما ٌؤكد ان هذا  2023ومستوى معنوٌة  )

 ة الخدمات التدرٌبٌة المدركة .المتغٌرتنشٌط المبٌعات له دلالة احصائٌة على جود

مما ٌؤكد ان هذا المتغٌر)تنشٌط المبٌعات( له دلالة احصائٌة على جودة الخدمات التدرٌبٌة 

 المدركة .

 مما ٌعنى ثبوت الفرض الفرعى السابع

 ملخص النتائج:عاشراً: 
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 )أضفاء طابع الشخصٌة( له دلالة احصائٌة على جودة الخدماتبعدالتسوٌق الالكترونى  -0

 التدرٌبٌة المدركة .
 جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة )السرٌة( له دلالة احصائٌة على بعد التسوٌق الالكترونى   -5
خدمة العملاء لٌس له اى تاثٌر فى جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة بعد التسوٌق الالكترونى  -2

 من قبل العملاء
فى جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة من مجتمع لٌس له اى تاثٌر بعد التسوٌق الالكترونى ال  -4

 قبل العملاء .
 جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة الموقع( له دلالة احصائٌة على بعد التسوٌق الالكترونى )  -2
الامن  لٌس له اى تاثٌر فى جودة الخدمات التدرٌبٌة المدركة من بعد التسوٌق الالكترونى   -6

 قبل العملاء 
)تنشٌط المبٌعات( له دلالة احصائٌة على جودة الخدمات التدرٌبٌة  بعد التسوٌق الالكترونى -7

 .المدركة

 

 :توصٌات ملخص ال :الحادي عشر 

فى ضوء ما اسفرت عنه  نتائ  الدراسة ٌتضح مدى ضرورة أهمٌة أهتمام مدٌرى مراكز التنمٌة 

ذاب عملاء جدد باسالٌب التسوٌق الاكترونى ومن اجل زٌادة رضا العملاء والمحافظة علٌهم واجت

 ولذلك ٌطٌب للباحث ان ٌختتم دراسته بٌتقدٌم مجموعة من التوصٌات كما ٌلى:

 توصٌات لمدٌري مراكز التنمٌة الادارٌة :

على مدٌري مراكز التنمٌة الادارٌة التحدٌد الواضح لفئات العملاء فى المجتمع وفقا لمستوى  ( أ

ى أبدا,لا ٌستفٌدون من التسوٌق الاستفادة )لا ٌستفٌدون ابدا من التسوٌق الالكترون

الالكترونى, محاٌدٌن من ناحٌة التسوٌق الالكترونى,المستفٌدٌن من التسوٌق 
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الالكترونى,المستفٌدٌن جدا من التسوٌق الالكترونى( فالتعرف على هؤلاء العملاء ٌساعد 

 المسوقٌن  على القٌام باعمال تسوٌقٌة ٌسهل من خلالها تسوٌق الدورات .

دٌري المراكز فى عملٌة التسوٌق  والتحدٌد الواضح للمستهدف من الافعال مساعدة م

التسوٌقٌة واتخاذ قرارات تسوٌقٌة مختلفة تتناسب مع مستوى الاستفادة من التسوٌق 

 الالكترونى 

 أعتماد القرارات بشان وسائل الاعلان على المواقع المختلفة 
 نترنت وبطاقات الائتمانأعتماد القرارات المتعلقة بوسائل الدفع عبر الا 

العمل على أظهار الصفات الابداعٌة لدى العملاء مراكز التنمٌة الادارٌة حٌث ان أظهار  (  

هذة الصفات ٌساعد المنظمة فى التعرف علٌهم , وبالتالى المساعدة فى نشر ونجاح طرق 

ء من وٌمكن أظهار الصفات الابداعٌة لدى العمخأستفادة جدٌدة من التسوٌق الالكترونى 

 خخل ما ٌلً:

  تقدٌم دورات جدٌدة وحدٌثة متخصصة للعملاء الذٌن ٌستفٌدون جدا من التسوٌق

 الالكترونى.
  تقدٌم دورات مخفضة للعملاء المحاٌدٌن للتسوٌق الالكترونى لٌنتقلوا الى فئة العملاء

 المستفٌدٌن من التسوٌق الالكترونى.
 عملاء الغٌر مستفٌدٌن من التسوٌق تقدٌم دورات متخصصة فى أستخدام الانترنت لل

 الالكترونى.
  تقدٌم دورات متخصصة فى أستخدام الانترنت ومخفضة للعملاء الغٌر مستفٌدٌن من

 التسوٌق الالكترونى.

حٌث ان نسبة  22على المدٌرٌن فى مراكز التنمٌة الادارٌة الاهتمام بفئة العمرٌة أكثر من  ج(

% فى حٌن  نسبة العملاء 1013الالكترونى فى تلك الفئة  العملاء الغٌر مستفٌدٌن من التسوٌق

 %3113بنسبة  22-02المستفٌدٌن بشدة من التسوٌق الالكترونى ما بٌن 



22 

 على مدٌري مراكز التنمٌة الادارٌة ضرورة العمل تشجٌع العملاء وذلك عن طرٌق  د(

 سعة عبر تكوٌن سمعة اٌجابٌة فى أذهان العملاء وذلك من خلال حملات تسوٌقٌة مو

 الانترنت.
  تقدٌم دورات باسعار خاصة ومخفضة لاعطاء الفرصة للعملاء لتجربة المركز 
 توفٌر معلومات كاملة عن جمٌع الدورات لكافة العملاء 
 توفٌر الدورات باسعار مناسبة للعملاء 
 . توفٌر خدمة متابعة ما بعد الدورات لتوفٌر التغذٌة المرجعٌة 
 ٌة لكافة العملاء للمركز .عمل قاعدة بٌانات الٌكترون 

 على مدٌري المراكز العمل على زٌادة أحتواء )اهتمام(العملاء بالدورات وذلك من خلال : ه(

 . التوسع فى الحملات التروٌجٌة الالكترونٌة وذلك لجذب اهتمامهم 
 .العمل على تطوٌر المستمر لمحتوى الدورات وتطوٌر المضمون 

لاء , مثل الفروق الدٌموغرافٌة )السن,محل الاقامة ,الوظٌفة( و( فهم الفروق الفردٌة بٌن العم

التى تلبى احتٌاجاتهم  والتى تساعد على تعظٌم رضا العملاء من خلال توفٌر الدورات

 ورغباتهم 

ز(التركٌز على العملاء فى المدٌنة والعملاء الشباب حٌث نسبة العملاء المستفٌدٌن بشدة من 

 هذة الفئة . التسوٌق الالكترونى أكثر فى

ح( عند تقدٌم دورة جدٌدة فى المركز ٌجب على مدٌرى المراكز التركٌز على منافع الوظٌفٌة 

للدورة بشكل أكبرمن المنافع الاخرى,حٌث أثبتت الدراسات ان المنافع الوظٌفٌة تعد السبب 

 الرئٌسى الاول للعملاء للالتحاق بالوظٌفة .

كز لابد من مرعاه التفرد والتمٌز فى الدورة المعطاه ط(عند تقدٌم الدورات الجدٌدة فى المر

 ووضع مٌزة معٌنة لم تكن موجودة من قبل .

 .ورة اٌجابٌة للعملاءي(التركٌز على القدرة الابداعٌة للعاملٌن بالمنظمة و المدربٌن مما ٌعطى ص
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 توصٌات للباحثٌن فى مجال التسوٌقالثانً عشر: 

والتطبٌقٌة التى ٌمكن ان تكون مجالا لاعداد بحوث  ٌقترح الباحث بعض الافكار العلمٌة

 مستقبلٌة فى هذا الصدد وهى:

قامت الباحثة بتطبٌق الاطار المقترح على خدمة , ولم ٌقم بتطبٌقه على سلعة مما ٌستوجب  ( أ

تطبٌق هذا الاطار على قطاع السلعى ,وهل تختلف طبٌعة هذة العلاقات فى حالة التطبٌق على 

 السلع .
حثة بتطبٌق اثر التسوٌق الالكترونى على جودة الخدمة وٌجب تطبٌق اثر التسوٌق قام البا ( ب

 الالكترونى على جودة الخدمة الالكترونٌة . 
قامت الباحثة بتطبٌق هذة الدراسة على التسوٌق الالكترونى وكانت نسبة المستفٌدٌن جدا من   ( ت

% المحاٌدٌن من 2214 % والمستفٌدٌن من التسوٌق الالكترونى03التسوٌق الالكترونى 

% والغٌر 0112% والغٌر مستفٌدٌن من التسوٌق الالكترونى 0013التسوٌق الالكترونى 

% وفقا لمستوى الاستفادة من التسوٌق 114مستفٌدٌن بشدة من التسوٌق الالكترونى 

الالكترونى  فى المراكز الادارٌة فهل اذا تم التطبٌق على قطاع اخر من الخدمات سوف 

 لنسب؟تختلف ا

  قائمة المراجعالثالث عشر : 

 المراجع العربٌة  :

(, العلاقة بٌن توقعات العملاء و بعم مؤشرات الأداء بمنظمات 0777حسٌن , احمد على )

,  , كلٌة التجارة بسوهاج جامعة جنوب الوادى مجلة البحوث التجارٌة المعاصرةالخدمة , 

 023-031العددالاول ,ص 
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(, إطار مقترح لتطبٌق إدارة الجودة الكلٌة على 0222الحمٌد )جبرٌل, ماجده محمد عبد

 مستشفٌات مشروع ضمان الجودة, رسالة دكتوراه غٌر منشوره, كلٌة التجارة جامعة عٌن شمس.

(, محددات جودة الخدمة الصحٌة وأثرها على رضا العملاء فً 0221الإمام, وفقً السٌد )            

, كلٌة المجلة المصرٌة للدراسات التجارٌةة بمحافظة الدقهلٌة, المستشفٌات الجامعٌة والخاص

 .14-0, ص2التجارة جامعة المنصورة, العدد

, دور الإنترنت فى التسوٌق المباشر بٌن منشات الاعمال  ) 0221عبد العزٌز , سلوى زغلول ) 

 المنصورة . بالتطبٌق على القطاع الصناعى بجمهورٌة مصر العربٌة , رسالة ماجستٌر , جامعة 

, دور التسوٌق الإلكترونى فى تطوٌر استراتٌجٌات التسوٌق )0223الهنداوى , محمد عبد الله )

 الدولى  بالتطبٌق على الشركات المصرٌة المصدرة , رسالة ماجستٌر , جامعة المنصورة .

ودة الخدمة المرورٌة, الإدارة الالكتررونٌة كمدخل لتحسٌن ج ( ,0202العشرى , تامر ابراهٌم )             

, 0, العدد05, كلٌة التجارة جامعة المنصورة, المجلد المجلة المصرٌة للدراسات التجارٌة

 .126-071ص

محافظة الدقهلٌة , مدٌرٌة القوى العاملة ,إدارة التدرٌب , بٌان بمراكز التنمٌة الادارٌة بمحافظة 

 الدقهلٌة 

النظرٌة و الطرق العلمٌة  كلٌة التجارة جامعة  , بحوث التسوٌق الاسس 0777جبر , احمد على 

 عٌن شمس

(, مدى إدراك المسئولٌن لأبعاد جودة الخدمة الصحٌة وأثره على 0224أحمد الشربٌنً ,صفاء ) 

 . 0, العدد 12, المجلد المجلة المصرٌة للدراسات التجارٌةالممارسات الإدارٌة, دراسة تطبٌقٌة, 
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 لى التنمٌة الادارٌة , جامعة فلسطٌن الاهلٌة , دار الشروق ., مدخل ا)0202حلاوة , جمال  )

 ( , التسوٌق الإلكترونى , جامعة اسكندرٌة , الدار الجامعٌة .0226عبد العظٌم , محمد ,)             

(, تقٌٌم جودة الخدمات المصرفٌة, دراسة مٌدانٌة فً بنك 0223الحدابً, ٌحٌى مطهر عبدالملك )             

 صنعاء. -الإسلامً, رسالة ماجستٌر غٌر منشوره, كلٌة التجارة, جامعة العلوم والتكنولوجٌا سبأ
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