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 الإهداء

 

 إلى من ربياني صغيرا ...

خل بن لم يمإلى  جهد،إلى من أحاول إرضاءه بأقصى ما أستطيع من  النجاح،إلى النور الذي ينير لي درب 

 ...عليّ يوماً بشيء

 بيأ

تألُ  التي لم إلى الظروف،تبدلّت  والصمود مهماإلى من علمتني الصبر  والمحبة،إلى من زوّدتني بالحنان 

 ...وتوجيهيجهداً في تربيتي 

 أمّي 

 إلى من حبّهم يجري في عروقي ويلهج بذكراهم فؤادي...

 خوتيا

 ورفيقة دربيسندي إلى ،ذاتهاإلى من تتسابق الكلمات لتخرج معبّرة عن مكنون 

 زوجتي

 

 والنجاحيجد القبول  وجل أنأهدي هذا البحث المتواضع راجياً من المولى عزّ 
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 وتقديرشكر 

 

هام في ة أو اسأي مساعد وقدمّ ليإلى كل من وقف إلى جانبي  والامتنان وبعظيم العرفانأتوجّه بكل الشكر 

حمد ألدكتور أخصّ بالذكّر أستاذي الكريم المشرف على الدراسة السيد المحترم ا المتواضع،انجاز عملي 

 ه.يرة حياتأتمنى له التوفيق في مس هذا،سبيل انجاز عملي  والتوجيه فيالطباّع الذي قدمّ لي الدعم 

 كان لهم ة الذينالهيئة التدريسي وجميع أعضاءكما أتقدمّ بالشكر إلى إدارة الجامعة الافتراضية السورية 

 الفضل في تحصيلي العلمي خلال السنتين الماضيتين.

اركة في لهم المشالأفاضل أعضاء لجنة المناقشة لقبو والتقدير للسادة وعظيم الامتنانأتوجّه بوافر الشكر 

 خلال مناقشتهم لهذه الدراسة. وملاحظاتهم القيّمة وعلى وقتهمالحكم على هذا البحث 

كوم لما وبايل تيليمفي شركة سيريتل  وإلى زملائيالسيدة ماجدة صقرالعام المدير  إلىوالامتنان أشمل بالشكر 

لدراسة م هذه االدراسة لاستكمال هذا البحث مع التمنيّ أن تسه وتأمين عينةقدمّوه من مساعدة في إجراء 

 المتواضعة في تطوير الأداء التسويقي لدى شركة سيريتل.

وتسهيل  الإرشادوسواءً بالخبرة  الدراسة،ن ساهم من قريب أو بعيد في هذه كما أتقدم بالشكر الجزيل لكل م

 .. والبياناتمن خلال توفير المعلومات  مهمّتي
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 ملخّص الدراسة باللغة العربية

 حسان محمد هلال الاسم:

 لتسويقيداء افي شركة سيريتل موبايل تيليكوم على الأ التسويقي الالكتروني المتبع لمزيجأثر االعنوان:

 " دراسة ميدانية على شركة سيريتل موبايل تيليكوم في سورية"          

 2018الجامعة الافتراضية السورية                                عام 

 أحمد الطباّع الدكتور:السيد  إشراف

من تل سيري في شركة التسويقي الالكتروني المتبّع مزيجهذه الدراسة إلى معرفة أثر ال هدفت الملخّص:

ية وات المادالأد،خدمة مقدمّوا ال ،العمليات ،الترويج ،التوزيع ،التسعير ،)المنتج خلال محاور الدراسة السبعة 

ب ى الأسلولتحقيق هذا الهدف اعتمد الباحث علو ،الالكترونية ( على الأداء التسويقي لشركة سيريتل 

رف ، و تور المشالدكو تمّ عرضها على  ،حيث تم تصميم الاستبيان كأداة لجمع البيانات  ،الوصفي التحليلي 

 ،ترحة ت المقو تم إجراء بعض التعديلا ،عدد من المختصّين الإداريين بقسم التسويق في شركة سيريتلعلى 

تل ركة سيرين في شوظفين الإدارييعينّة الدراسة و المتمثلّة بمجموعة مختارة من الم و من ثمّ توزيعها على

ير يق و تطومشرفين( و خاصة في قطاع المبيعات  و التسو ،مدراء وحدات  ،أقساممدراء المدير العام ،(

( 56)لتحليل ل و بلغ عدد الاستبيانات الصالحة ،( موظف إداري60و البالغ عددهم ) ،البرامج الالكترونية

 .SPSSو استخدم الباحث الأساليب الإحصائية الملائمة من خلال برنامج  ،استبيان 

يرّات افّة متغوني بكالدراسة إلى بعض النتائج الهامة متمثلّة بأن هناك أثر للتسويق الالكتر هذه وقد توصّلت

وبشكل ظهر  حيث أن هذا الأثر ،(α ≤ 0.05الدراسة المستقلّة على الأداء التسويقي عند مستوى دلالة )

 الدراسة.منخلال نتائج التحليل الإحصائي لجميع متغيّرات  واضح

ا في اتيجياتهضرورة مواصلة شركة سيريتل الاستمرار بسياسة تطوير استر إلىهذه الدراسة أيضاً وتوصّلت 

حاليين زبائن اللمحافظة على اللالاستراتيجيات في كافة تعاملاتها  الالكتروني،وتفعيل هذهمجال التسويق 

اً لكترونيبالإضافة إلى ضرورة التركيز على تفعيل الخدمات االجدد،قدر ممكن من الزبائن  وجلب أكبر

تسعير ى أن الأكدت عل اوزيادة الإيرادات، كمالتكاليف  الخدمة،وبالتالي تخفيضلتخفيف الضغط على مراكز 

 العادي.من التسعير  للزبائنوملاءمة وسهولة الالكتروني أكثر مصداقية 

ل ضرورة الاعتماد على التوزيع الالكتروني من خلال تفعيل شبكات التواص الدراسةهذه وأوصت 

ين ين الآخرمستوى العالم لاستقطاب المشغلّ الكترونيا علىالمنتج  أكبر،ومحاولة نشرالاجتماعي بشكل 

 سورية.المفروضة على بلدنا الحبيب  والعقوبات الاقتصاديةخاصة في ظل الظروف الحالية 

ً هذه الدراسة  كما أوصت ن خلال م ،ترونيالالكبضرورة تبنيّ استراتيجيات ابتكاريه جديدة في التسويق  ايضا

 ترونية.الالكله ثقله ليعطي نتائج أفضل لجذب ثقة الزبون بالعمليات  إبداعيةإنشاء منتج أو خدمة 

 التسويقي.الأداء  الالكتروني،المزيج التسويقي  سيريتل،شركة  المفتاحية:الكلمات 
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Abstract of the study in English  

Abstract: The aim of this study is to understand the impact of the electronic 

marketing Mix of  Syriatel through the seven axes of the study (product, pricing, 

distribution, promotion, operations, service providers, electronic material tools) on 

Syriatel's marketing performance. The questionnaire was designed as a data 

collection tool and was presented to a number of management specialists at the 

marketing department at Syriatel. Some of the proposed amendments were made 

and distributed to the sample of the study, which is a selection of the 

administrative staff of Syriatel (department managers, unit managers, supervisors), 

especially in the field of sales, marketing and development of electronic programs, 

and the number of (60) administrative staff, and the number of questionable 

questionnaires was (56) questionnaire, and the researcher used the appropriate 

statistical methods Through the SPSS program. 

This study concluded that there is an effect of electronic marketing with all its 

independent variables on the dependedent variable which is marketing 

performance at the level of significance (α ≤ 0.05). This effect was clearly 

reflected in the results of the statistical analysis of all the variables of the study. 

And concluded that Syriatel should continue its policy of developing its strategies 

in the field of electronic marketing, and activate these strategies in all transactions 

to maintain existing customers and bring as many new customers as possible, in 

addition to the need to focus on the activation of services and electronic pressure to 

reduce the service centers, Thus reducing costs and increasing revenue. It also 

confirmed that electronic pricing is more reliable, convenient and convenient for 

customers than normal pricing. 

This study recommended the need to rely on the electronic distribution through the 

activation of social networks more, and try to publish the product electronically in 

the world to attract other operators, especially under the current circumstances and 

economic sanctions imposed on our beloved country Syria. 

It also recommended the adoption of new innovative strategies in electronic 

marketing, through the creation of a creative product or service with a weight to 

give better results to attract customer confidence in electronic operations. 

 

Keywords: Syriatel, Electronic Marketing Mix, Marketing Performance. 

 



 ح
 

 محتويات القائمة 

 الموضوع
رقم 

 الصفحة
 أ العنوان

 ب الاهداء

 ت شكر و تقدير

 ث ملخّص الدراسة باللغة العربية

 ج ملخّص الدراسة باللغة الانكليزية

 الفصل الأول : الاطار العام للدراسة
 1 المقدمّة 1.1

 2 مشكلة الدراسة 1.2

 2 أهداف الدراسة1.3 

 3 أهمية الدراسة1.4 

 3 نموذج الدراسة 1.5

 4 فرضيا ت الدراسة 1.6

 4 تعريفات إجرائية 1.7

 ذات الصلة والدراسات السابقةالإطار النظري  الثاني:الفصل 
 6 التسويق الالكترونيالمبحث الأول:  2 -1

 6 تمهيد

 6 مفهوم التسويق 2.1.1

 6 عناصر المزيج التسويقي 2.1.2

 7 التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني 2.1.3

 7 مفهوم التسويق الالكتروني 2.1.4

 8 تعريف التسويق الالكتروني 2.1.5

 9 شجرة )قنوات( التسويق الالكتروني 2.1.6

 12 أدوات التسويق الالكتروني 2.1.7

 12 مزايا التسويق الالكتروني 2.1.8

 13 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 2.1.9

 13 المنتج الالكتروني 2.1.9.1

 13 التسعير الالكتروني 2.1.9.2

 13 الترويج الالكتروني 2.1.9.3

 14 التوزيع الالكتروني 2.1.9.4

 14 مقدمّي الخدمة الالكترونية 2.1.9.5

 15 الأدوات المادية الالكترونية 2.1.9.6

 15 العمليات الالكترونية 2.1.9.7

 15 تحديات التسويق الالكتروني 2.1.10

 16 الأداء التسويقيالمبحث الثاني:  2 -2 

 16 مفهوم الأداء التسويقي 2.2.1

 16 أهمية الأداء التسويقي 2.2.2

 17 : خدمات الاتصالاتالثالثالمبحث   3-2 

 17 تمهيد



 خ
 

 17 الاتصّال الإلكتروني 2.3.1

 18 وسائل الاتصّال الإلكتروني 2.3.2

 18 فوائد وسائل الاتصّال الإلكتروني 2.3.3

 18 سلبيات وسائل الاتصّال الإلكتروني 2.3.4

 18 تقنيات الاتصّال الحديثة 2.3.5

تل المبحث الرابع :خدمات التسويق الالكتروني المقدّمة من شركة سيري  4-2

 موبايل تيليكوم للاتصالات
21 

 21 القائمة الأولى 2.4.1

 23 القائمة الثانية 2.4.2

 24 القائمة الثالثة2.4.3 

 26 الدراسات السابقة المبحث الخامس: 2 -5

 26 الدراسات العربية 2.5.1

 27 الدراسات الأجنبية 2.5.2

 30 ما يميزّ الدراسة 2.5.3

 والإجراءاتالمنهجية  :ثالثالالفصل 
 31 تمهيد

 31 طبيعة الدراسة 3.1

 31 أساليب جمع البيانات 3.2

 31 مجتمع الدراسة و عينّتها 3.3

 34 الدراسةأداة  3.4

 34 صدق الأداة3.4.1 

 36 ثبات الأداة3.4.2 

 37 البحثإجراءات 3.5 

 37 أساليب التحليل الإحصائي للبيانات3.6 

 واختبار الفرضياتالتحليل  :الرابعالفصل 
 38 تمهيد

 38 الاستبيانتحليل فقرات  4.1

 46 الفرضياتاختبار  4.2

 والتوصياتالنتائج  :الخامسالفصل 
 53 تمهيد

 53 النتائج 5.1

 56 التوصيات 5.2

 58 المراجع

 

 

 

 



 د
 

 والأشكالقائمة الجداول 

رقم 

 كلالش  
 الموضوع

رقم 

 الصّفحة
 1 مزيج وسائل الاتصالات الالكترونية 1

 3 نموذج الدراسة 2

 9 شجرة التسويق الالكتروني 3

 21 شركة سيريتل آخر العروض و المنتجات و الخدمات المقدمّة من 4

 21 التطبيقات الموجودة لدى شركة سيريتل و طرق التحميل 5

 22 يتلمعلومات عن الأسهم و الأرباح الموزعة و القوائم المالية الخاصة بسير 6

 22 توزع مراكز الخدمة التابعة لشركة سيريتل في كافة المحافظات 7

 23 الموظف في شركة سيريتلتطبيق طلب التوظيف و الميزات التي يتمتع بها  8

 23 مركز خدمات سيريتل الالكتروني 9

 24 تفاصيل و معلومات عن كافة الخدمات المقدمّة من شركة سيريتل 10

 24 المنتجات الرئيسية لشركة سيريتل 11

 25 خدمات التجوال الدولي المقدمّة من شركة سيريتل 12

رقم 

 الجدول
 الموضوع

رقم 

 الصّفحة
 32 الاستبيانات الموزّعة والمستردةّ والصالحة للتحليل 1

 32 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ الجنس 2

 34 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ العمر 3

 33 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ المستوى التعليمي 4

 33 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ المنصب الوظيفي 5

 33 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ سنوات الخبرة 6

 36 اختبار ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبيان 7

 37 بدائل الاجابة و رمز الأجوبة لكل سؤال من أسئلة الاستبيان 8

 38 درجات الاستجابة و المتوسط الحسابي لكل درجة 9

 39 الأول المتعلّق بالمنتج الالكترونيترتيب كل فقرة من فقرات القسم  10

 40 ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الثاني المتعلّق بالتسعير الالكتروني 11

 41 ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الثالث المتعلّق بالتوزيع الالكتروني 12

 42 ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الرابع المتعلّق بالترويج الالكتروني 13

 43 ةالالكتروني المتعلّق بالعمليات ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الخامس 14

 44 ونيةلكترترتيب كل فقرة من فقرات القسم السادس المتعلّق بمقدمّوا الخدمات الا 15

 45 ونيةلكترترتيب كل فقرة من فقرات القسم السابع المتعلّق بالأدوات المادية الا 16

 46 فقرات القسم الثامن المتعلّق بالأداء التسويقيترتيب كل فقرة من  17

 46 نسب علاقات الارتباط 18

 47 اختبار الانحدار المتعددّ للفرضية الرئيسية 19

 47 معاملات الانحدار المتعدد للفرضية الرئيسية 20

 48 اختبار الانحدار البسيط للفرضية الأولى 21

 49 الثانيةاختبار الانحدار البسيط للفرضية  22

 49 اختبار الانحدار البسيط للفرضية الثالثة 23

 50 اختبار الانحدار البسيط للفرضية الرابعة 24

 51 اختبار الانحدار البسيط للفرضية الخامسة 25



 ذ
 

 51 اختبار الانحدار البسيط للفرضية السادسة 26

 52 اختبار الانحدار البسيط للفرضية السابعة 27

 53 التحليل و اختبار الفرضياتنتائج  28

 55 نتائج التحليل و اختبار الانحدار المتعددّ  للفرضيات 29

 

 قائمة الملاحق

 اسم الملحق  رقم ال
رقم 

 الصّفحة
 62 الاستبيان 1

 

 

 



1 
 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 مة:دّ مق 1.1

ً  الالكتروني،التسويق   internet marketing’ or ‘web‘" " التسويق عبر الانترنت سمإبما يشار إليه  غالبا

marketing’وجود شبكات مع  الماضي،على مدى العقد كبيرة التسويق الالكتروني شعبية  ، اكتسب

 الاجتماعية. الإعلامالتسويق عبروسائل والاجتماعية،  التواصل

امه استخد أهمية إلا أن التسعينيات،" قد تم صياغته في لكترونيعلى الرغم من أن مصطلح "التسويق الا

 القريب.ارتفعت فقط في الماضي  قد بالكامل

عة واس يةلكترونأصبحت وسائل الإعلام الا الماضيين،مع تقدم التكنولوجيا بسرعة أكثرخلال العقدين  

 (1رقم ) لمكان، الشكالمعلومات في أي وقت ومن أي إلى الانتشار بحيث يمكن لأي شخص الوصول 

ً كالرسائل الال ة و كترونييعرض مثال توضيحي عن مزيج وسائل الاتصالات الالكترونية المنتشرة حاليا

 .وسائل التواصل الاجتماعي و التقارير الالكترونية و غيرها من الوسائل المختلفة

 

 (: مزيج وسائل الاتصالات الالكترونية1الشكل رقم )

 
 

جهات لحيث يمكن  مكان،في كل خلال هذه الوسائط المنتشرة  وقد ساعد هذا في الترويج للمنتجات من

ً  التسويق مراقبة ما هو موجود   .وما إلى ذلك المنتج،التي تقوم ببيع البيع  نقاط، ما هي في السوق حاليا

ر ق الانتشاطرعلى رصد من خلال السرعة في نقل المعلومة  أيضا قادرتسويق الالكتروني ال فقط،ليس ذلك 

،وزيادة لتنافسيةاالميزة  للخدمات،والحصول علىعلى تحسين الأداء التسويقي  وبالتالي انعكس فعالية،الأكثر 

 الأسواق العالمية. الحصةالسوقية، وطرق الانتشاربفعالية،وسرعة في

ً على شبكات الانترنت في معظم  الات من الاتص عالحالات،ومنها قطالقد بات العالم يعتمد اعتماداً ملحوظا

م لخدمات تتافقد أصبحت معظم عمليات تفعيل  الحالية،في المرحلة  ةوتواصل، خاص وتفعيل خدماتنات إعلا

  وقتسافة،ولامإذ لا يوجد  الخدمة،من خلال شبكة الانترنت بسرعة عالية دون الحاجة إلى التوجه لمراكز 

دية مع التقلي التي يمكن أن يحصل عليها الزبون من خلال الطرق وطالبها،وبنفس الأسعاربين عارض الخدمة 

 استخدام خدمات التسويق الالكتروني. والمواصلات عندالأخذ بالحسبان التوفير في الوقت 

 ً ً مصدراً للمعلومة أيا انت سواءً ك تقليديةفقد نافست مصادر المعلومات ال كانت،تعتبر شبكة الانترنت حاليا

د دون حدو لتكون بوابة تنطلق من خلالها وتلفاز وغيرها،وتعدتّ ذلكصحف  مجلات،من  مقروءة أم مرئية

 لتجارية.ا صفقاتوعقد الفي تنفيذ المعاملات  جهد،وبوقت قصير،وبفعالية عاليةالعالم بسرعة عالية دون  إلى
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واع ول أنة حفالتسويق الالكتروني لشركات الاتصالات مكّنت الزبون من الحصول على المعلومات الكامل

عرفة لات من مكما مكّنت شركات الاتصا جانب، المقدمّة،ومستوى تقديمها،وتسعيرها منالخدمات التنافسية 

ا ملتلبية  لمناسبةاالإجراءات  وأنواعها وبالتالي اتخاذقبل الزبائن  والمتوقّعة منمستوى الخدمات المقدمّة 

لي ها وبالتاونوعيتالخدمة المقدمّة  الخلل،وتحسين مستوىالنقص،ومعالجة  إكماليتوقعه الزبون من خلال 

 جدد. واجتذاب زبائنالزبائن الحاليين  ىعل الحفاظ

مد أسره يعتعالم بيعتبر قطاع الاتصالات حالياً من أهم القطاعات الخدمية في العصر الحديث بعد أن أصبح ال

داً جيقة سريعة ولقد تنامى هذا القطاع بطر  ،و شبكة الانترنت  ،اعتماداً كبيراً على استخدام الحاسوب 

رابط و الت " إيرادات التجوال ليتصدر القطاعات في رفد الاقتصاد السوري من خلال جلب القطع الأجنبي

شركات تماعية لو من خلال المسؤولية الاج ،خلال المساهمة في تقليص البطالة و الحد منها  نوم،الشبكي" 

اع تبر قطلذلك يع ،ها بتقديم النفع العام على مستوى المجتمع السوري الاتصالات التي تقوم من خلال

يق ثر التسوبيان أ و بذلك كان لا بد من ،الاتصالات من أهم القطاعات الذي تعتمد عليه الدولة في اقتصادها 

ت الاالاتص الالكتروني على الأداء التسويقي لشركات الاتصالات و ذلك من خلال دراسة احد اكبر شركات

 في سورية و هي شركة سيريتل للاتصالات. 

 مشكلة الدراسة: 1.2

كتروني يق الالمجال المعلومات فقد حظي التسو العالم،والتقدمُ فيفي ظل التطور التكنولوجي الذي يشهده 

لوصول يستطيع االرائد في جميع القطاعات ل ليكون ، التطوروالتقدمُلخدمات الاتصالات النصيب الأكبر في 

 كذلك تحقيق أهداف الشركة. وإشباع رغباته،الإلكترونية  وتقديم الخدمة الزبون، إلى

 لكترونية،الاقع التحديات التي تواجهها شركات الاتصالات السورية من ارتفاع تكلفة إنشاء الموا ومن خلال

عامل الت ف منالتخوّ والزبائن على التسويق الالكتروني بسبب عدم الثقة بعمليات الدفع الالكتروني  وقلة إقبال

شكلة لك فإن مذ ن خلالالكترونياً،ومعدا عن ثقافة المجتمع السوري التي لم ترقى بعد إلى التعامل  الكترونياً،

 البحث تتلخص بالتساؤلات التالية:

 الات.هل لعمليات بيع المنتج الالكتروني تأثير على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتص .1

 للتسعير الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.هل هناك تأثير  .2

 ت.هل من تأثير واضح للتوزيع الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالا .3

 هل يؤثر الترويج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات. .4

 ت.تصالالى الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاما مستوى تأثير تنفيذ العمليات الكترونياً ع .5

 لات.ما مدى تأثير مقدمي الخدمة الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصا .6

 ت.تصالات المادية الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للادواهل هناك تأثير للأ .7

 أهداف الدراسة: 1.3

طاع سويقي لقلأداء التاالانترنت دوراً فعاَلاً في رفع  واستخدام شبكات التكنولوجيوالتطور إن للتقدمُ العلمي 

النقاط بعدد من الأهداف يمكن تلخيصها  إلىالدراسة ترمي للوصول  وعليه فإن سورية،الاتصالات في 

 التالية:

 لات.للاتصامعرفة أثر عمليات بيع المنتج الإلكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل  .1

 .التعرُف إلى أثر التسعير الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات .2
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 .إظهار مدى تأثير التوزيع الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات .3

 مستوى أثر الترويج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات. .4

 ت.ذ العمليات الكترونياً على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالامدى تأثير تنفي .5

ل كة سيريتلمقدمي الخدمة الالكترونية على الأداء التسويقي لشرالعوامل المؤثرة  إلىالتعرُف  .6

 للاتصالات.

 ت.تصالاات المادية الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للادومعرفة مدى أثر الأ .7

 أهمية الدراسة: 1.4

و  ،قية التسوي للاتصالات في تحقيق أهدافهاتكمن أهمية الدراسة من خلال الدور الذي تلعبه شركة سيريتل 

 ،ة رعة عاليترنت بسو المنافسة باستخدام شبكات الان،رفع كفاءتها و جودتها من خلال تقديم الخدمة المتميزة 

لطرق الحال في هو ا ة كماة و لا مكانيّ خدمة إذ لا حدود زمانيّ و بوقت قصير دون الحاجة للتوجُه إلى مراكز ال

زة نوعية شكَل قف ء العالمو في جميع أنحا ،حيث أن التقدمُ و التطوُر التكنولوجي في الآونة الأخيرة  ،التقليدية 

 ،يعات دة المباية و زيو سهولة الحصول عليها مما سبب تفاوتاً في القدرة التنافس ،في تنوُع الخدمات المقدمَة 

عالية  ت بجودةو تقديم الخدما ،و زيادة الحصة السوقية من خلال إمكانية جذب العدد الأكبر من الزبائن 

تسويق و هنا كان لا بد من دراسة أثر ال ،و تحقيق أهداف الشركات  ،للوصول إلى إرضاء الزبائن 

 تنافسيةلى تطوير شامل للخدمات البهدف الوصول ا،الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل 

 . لخدماتاولسلوك الزبائن على حدٍ سواء سعياً للحصول على أقصى درجات الكفاءة و الجودة في تقديم 

 نموذج الدراسة: 1.5

لتي تم دبيات اتناولتها هذه الدراسة استناداً الى الأ والمتغيرات التيتم بناء نموذج تصويري للعوامل 

للمتغير المستقل  المحاور الأساسية والذي يوضح( 2الشكل رقم ) النموذج،لبناء هذا  منهاجمعها،والاستفادة 

 المتمثل بالأداء التسويقي. والمتغير التابع الالكتروني،المتمثل بالتسويق 

 ة(: نموذج الدراس2)رقم الشكل 

 المتغير التابع                                                                     المتغير المستقل               

 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني                
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 فرضيات الدراسة: 1.6

 نضع الفرضية الرئيسية الآتية: وهدفها،من أهمية الدراسة  انطلاقا

H0: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05 للتسويق الالكتروني )الأداء لى ع

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

 من الفرضية الرئيسية نشتق فرضيات عناصر المزيج التسويقي الالكتروني الآتية:

: H01لا ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05)  لى الأداء عللمنتج الالكتروني

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

H02: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للتسعير الالكتروني )  على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

H03: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للتوزيع الالكتروني )  على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

H04: لا( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية α ≤ 0.05للترويج الالكتروني )  على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

H05: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للعمليات الالكترون ) ية على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات. 

H06: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05لمقدمي الخدمة الال ) كترونية على

 الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات. 

H07: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للأدوات ) لكترونية على المادية الا

 لاتصالات. الأداء التسويقي لشركة سيريتل ل

 تعريفات إجرائية: 1.7

 ( من أجلفتراضيةضمن البيئة المتوقعة )الا والمستهلك،التفاعل بين الشركة  إدارةهو  التسويق الالكتروني:

 . (2012, )عزام مشتركة.تحقيق التبادل المشترك من منافع 

تلبي احتياجات المؤسسات أو المستهلكين  والفوائد التيعبارة عن مجموعة من الأرباح  المنتج الالكتروني:

من الممكن أن يكون المنتج بضاعة ملموسة أو  قيمة.موال أو مواد أخرى ذات أجلها يتبادلون الأ والتي من

 .(2005)نصير، آخر.خدمة أو فكرة أو شخص أو مكان أو شيء 

كافة القيم )مثل  إجماليأوسع، خدمة،ولكنه بشكلعبارة عن المبلغ المفروض لمنتج أو  التسعير الالكتروني:

استخدام  امتلاك، أوالتي يتبادلها المشترون للحصول على فوائد  والتكلفة النفسية(،الطاقة  المال،الوقت،

 .(2005)نصير، خدمة.بضاعة أو 

لاستخدام صفحات الشبكة العنكبوتية العالمية  الزبائن،هو جذب انتباه  الترويج الالكتروني:

ً  المفيدة، (،ودعمها بالمعلومات)الانترنت حيث تساعد خطوط الاتصال المفتوحة بين  لاهتماماتهم،طبقا



5 
 

)محمود، منتجاتهم.لترويج  وأكثر كفاءةفي ان يقدمّ المعلنون عملاً أفضل  ومستخدمي الانترنتالمعلنين 

2001). 

من الشركات المستقلة  خدمة، وهي مجموعةهو تحديد طريقة استلام الزبون لمنتج أو  التوزيع الالكتروني:

 .(2005)نصير، المزود للزبون.  ومعلومات منالتي تعمل معاً لنقل منتج 

مشاعر  الخدمة،والتأثير علىيمثل جميع الأدوار البشرية التي تساعد على تقديم  مقدمي الخدمة الالكترونية:

الزبائن  إقناعأو  الخدمة،مثل مساعدة الزبائن أثناء تقديم  للزبائن،بوظائف هامة  الأفرادحيث يقوم  المشترين،

 (Pitt, 1999)بالشراء.

 المستهلك،ويؤثر فيحيث تتفاعل المنظمة مع  الخدمة،التي تقدمّ فيها  وهي البيئةت المادية الالكترونية: دواالأ

المستخدمة في مكان تقديم  الموظفين،ونوع الموسيقىمثل نوع  الخدمة،الجو العام للبيئة التي تقدمّ بها 

 .(2009)أحمد، الخدمة.ماكن تقديم الأساسي لهذه البيئة في التصميم الداخلي لأ الخدمة،ويتمثل العنصر

 مخرجات،وتتضمن تلككل العمليات اللازمة لتحويل المدخلات إلى  يه الالكترونية:العمليات 

 .(lamb, 2001)الخدمات.اللازمة لتقديم  العمليات،والإجراءات،والسياسات،وتتابع الأنشطة

والمادية والبشرية على استغلال مواردها المتاحة المالية  وقابلية المنظمةهو قدرة  الأداء التسويقي:

والبقاء،ومنافسة من النمو  المنشودة،والتي تمكّنهاالأمثل أملا في الوصول إلى غايتها  والمعلوماتية بالشكل

 .(2004)الزيواني، المماثلة في السوق العالمية مترامية الأطراف.  المنظمات

هم في قدر من رالزبائن،وجذب أكب أعدادهي نسبة ما تحققه شركة الاتصالات من زيادة في  الحصّة السوقية:

الات ت الاتصزبائن شركامجمل  إلىالأسواق الحالية لخدمات الاتصالات من خلال الموقع الالكتروني نسبة 

 .(2010)عزام ,  السوري.الموجودة في السوق 

) ,Farrisجين جميع منافذ البيع لنفس المنتإجمالي مبيعات شركة الاتصالات لمنتج معين بحجم المبيعات: 

2010). 

مت في ساه لتيوالاستثمارات اهي عبارة عن العلاقة بين الأرباح التي تحققها شركة الاتصالات  الربحية:

ً لشركة الاتصالات  الأرباح،وتعتبر الربحيةتحقيق هذه  ً للحكمهدفا ع باقي قارنةً ممعلى كفاءتها  ومقياسا

 الشركات الأخرى. 
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 ذات الصلة والدراسات السابقةالإطار النظري الثاني:الفصل 

 

 التسويق الالكتروني:المبحث الأول:   2 -1

 تمهيد:

ظهر التسويق الالكتروني أولاً على شكل تقنيات مختلفة اعتمدتها بعض المنظمات الرائدة لبيع منتجاتها عن 

لذلك يعد التسويق الالكتروني من المفاهيم الحديثة  ، (Otlacan ،2010)في بداية التسعينات طريق الانترنت 

والإعلانات  سبوكالفيفمعظم الناس ترى التسويق الالكتروني يتوقف على استخدام  الغموض،التي يشوبها 

 والتي لا الأغصانما ذكر هو عبارة عن القنوات أو  والحقيقة أنالبحث ...,  وتحسين محركاتالمواقع  على

 تمثلّ مفهوم التسويق الالكتروني برمّته.

 مفهوم التسويق:2.1.1 

وظائف ي من الفه الزبائن،والوقوف عليها،لمعرفة حاجات  الرئيسية،ووظيفة أساسيةيعد التسويق من المهام 

 لوصولابالتالي معهم،ووطيدة  ومتطلباتهم، وبناء علاقةتقدرّ حاجات الزبائن  للزبون،ومن خلالهاالملازمة 

 .والاستمرارية للشركاتيحقق الربح  والولاء الذيالرضا  إلى

في عمليات  وأنشطته المختلفةإنّ بناء علاقات الزبون تمثلّ في الوقت الحاضر جوهر مفهوم التسويق 

لذلك  مربحة،للتسويق مستنداً على علاقات زبون  أرمسترونج مفهوماً ركوتلويعطي  التسويق،وبهذا الصدد

 (2007، )سرورفإنه يعرّف التسويق وفقاً لثلاثة اتجاهات هي: 

 والهدفحة علاقات الزبون المرب إدارةفالتسويق هو  الأبسط،التعريف  الأول:وهو يمثلّالاتجاه  .1

وّهم ونميين الزبائن الحال والحفاظ علىزبائن جدد عن طريق الوعد بقيمة مميزة  المزدوج،وهو جذب

 .إرضاءهمطريق التسليم الذي يحقق  عن

لأفراد ابها  صلوإدارية يحالتعريف الواسع أنّ التسويق عملية اجتماعية  وهو يمثلّالاتجاه الثاني:  .2

 .وتبادلهامن خلال إنتاج المنتجات مع آخرين  يحتاجون،ما  والمجموعات على

 ة للقيمةادل مربحفالتسويق يشمل بناء علاقات تب الأضيق،ببيئة الأعمال  وهو يتعلّقالاتجاه الثالث:  .3

 مع الزبائن.

 لمزيج التسويقي:عناصر ا 2.1.2

 ن:ويتألف مالأكثر انتشاراً  (،وهو النموذج4P,sعن العناصر الأربعة المعروفة ب ) وهي عبارة

 Product( )الخدمةالمنتج  .1

  Priceالتسعير  .2

 Promotionالترويج  .3

 Placeالمكان )التوزيع(  .4

ها سبعة بح عددأما في مجال الخدمات فقد تمّ إضافة ثلاثة عناصر أخرى إلى العناصر الأربعة السابقة ليص

  (2012:  )عزام ,   هي (،والعناصر الثلاثة7P,sالمعروفة ب ) عناصر،
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 (Providersالخدمة ) مقدمو( أو Peopleالناس ) -أ

 (Physical Environmentالمادية ) دواتالبيئة المادية أو الأ -ب

 (Processesعمليات تقديم الخدمة ) -ت

 :والتسويق الالكترونيالتجارة الالكترونية  2.1.3

لتي مجالات االالكتروني من أهم ال وأنشطة،ويعدّ التسويقعلى عدة مجالات تحتوي التجارة الالكترونية 

 التسويقية.كما يعدّ البيع الالكتروني من أبرز النشاطات  الالكترونية،تتضمّنها التجارة 

 يوجد عدة تعاريف للتجارة الالكترونية منها:

 وخاصة الانترنتتدعمها الوسائل الالكترونية  والبيع التيبأنها عمليات الشراء  Kotlerعرّفها  .1

(Gray, 2001) 

 ,strauss)الانترنت والخدمات عبربأنها عمليات مباشرة لبيع السلع  Strauss, Frostعرّفها  .2

2009) 

تمثلّ التجارة الالكترونية شكلاً من أشكال التعامل التجاري الذي ينطوي على تفاعل أطراف التبادل  .3

 .(2004)العلاق، الكترونياً بدلاً من التبادل المادي أو الاتصال المباشر 

ع ع السلذلك يمكن القول أنّ التجارة الالكترونية تشمل إجراءات كل ما يتصل بعمليات بي ومن خلال

يشمل  نالأخرى،ويمكن أالشبكات  وغيرها منشبكات الانترنت  والخدمات والمعلومات وشرائها بواسطة

 ذلك:

 .لهاوالترويج عرض أنواع عدة من المنتجات  -1

 .والخدمات وتوزيعها وتسليمهاعمليات بيع السلع  -2

 إنشاء متاجر افتراضية أو محلات بيع على الانترنت. -3

 بالنقود الالكترونية. وتسوية المدفوعاتإجراء الحسابات  -4

 .والتراخيصمنح الامتيازات  -5

 .والمنتجينالمنتجات  والمعلومات عنتوفير البيانات  -6

 .والمشتريالبائع  والتفاوض بينالمساومة  -7

 من الأعمال ... وغيرها الكثير

 ا:وجه منهتعريفه بعدة أ الالكترونية،وقد تمأما التسويق الالكتروني فيعد من أهم مجالات التجارة 

وتوزيعها وترويجها وتسعيرها لخلق المنتجات  استراتيجيةبأنه عملية  Pride & Ferrellعرّفه  (1

 (Pride, 2000)المستهدفين في البيئة الافتراضية للزبائن

 وتقديم قيمةبأنه استخدام تكنولوجيا المعلومات في عملية إبداع متواصل  Strauss, Frostعرّفه  (2

 ,strauss)وأصحاب المصالحمع الزبائن بطريقة تعود بالنفع على المنظمة  للزبائن،وإدارة العلاقات

2009). 
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 مفهوم التسويق الالكتروني: 2.1.4

على  اً كبيراً اعتماد فقد أصبح يعتمد والاتصالات،لقد شهد العالم مؤخراً تطوراً هائلاً في مجال التكنولوجيا 

حياة ريان الشظهور شبكة الانترنت التي تعد  الحياة،وخاصة بعدجهاز الكمبيوتر إذ دخل في جميع مجالات 

حت تتم كة إذ أصبمدى أهمية هذه الشب صغيرة،والجميع يدرك وكأنه قريةفقد بات العالم  التعاملات،في جميع 

 وشراء وتعاقدات وتعليم ...من خلالها معظم المعاملات من بيع 

ع رض جميهو أحد المجالات التي صاحبت نمو هذه التكنولوجيا فصار من السهل ع والتسويق الالكتروني

 الساعة دون قيود أو حدود  الجميع،وعلى مدارفي متناول  وخدمات لتكونالمنتجات من سلع 

ً للأنشطة  ولقد أعطى ً قويا ً تقدّ القطاع بسرعة مذهلة محق التسويقية،وانطلق هذاالانترنت دفعا ً قا  وساً،محسما

 .نحو اتجاه جديد البشرمحولاً حياة ملايين 

ً في الشبكة   محتملين، ونصائح لزبائنتتضمنها تحفيزات آلاف بل ملايين الرسائل الالكترونية تتجوّل يوميا

 في ةومصففملايين الصفحات مصنفة  الانترنت،يومياً على شبكة  والدعائية تظهرعلانية ملايين اللافتات الا

 .(2009)أحمد، عالمية  ومحركات بحثأدلة 

ً  الانترنت، وتعد شبكة ويق وم التستقدمّ مفه وعالمياً،والأصل فيمجموعة من الشركات المترابطة محليا

ويق حيث أتاحت هذه الشبكة لجميع متصفّحيها المجال لممارسة عمليات التس وتطوره،الالكتروني 

دماتها خمحلية أو عالمية لعرض  والكبيرة،كما أتاحت الفرصة لجميع الشركات الصغيرة  الالكتروني،

نافس للتشركات كما أتاحت الفرصة لل العالم، ولجميع أنحاء وقت،وبأسعار منافسةبأسرع  لها للزبائنوإيصا

 سواء في عملية التسعير أو عرض المنتج.

،  لاتصالاتطوّر او بذلك فإن التسويق الالكتروني قد ازدهر و تطوّر في الآونة الأخيرة و بشكل ملحوظ مع ت

شبكات  طوّر فيو ما شهده من ت ،و خاصة بعد أن أصبح العالم يعتمد اعتماداً كبيراً على شبكة الانترنت 

م بإمكانه و البائع إذ بات الزبون، و إنتاج الجيل الجديد من الأجهزة الخلوية  ،الاتصالات و تطوّر سرعتها 

 طلاعهمالزبائن و احت الفرصة للتواصل مع او أت، و من أي مكان ، القيام بعمليات البيع و الشراء بأي وقت 

لال خاءً من و خاصة عند الحصول على بياناتهم الرقمية سو ،على كل منتج جديد من حيث الجودة و السعر 

 المواقع الالكترونية للشركة أو من خلال البريد الالكتروني.

يم المفاه سنقوم بعرض بعض ث،الحديالدور الذي يلعبه التسويق الالكتروني في العالم  ونظراً لأهمية

لعصر مجال الاتصالات الذي يعدّ من أهم المجالات في ا الالكتروني،وخاصة فيالرئيسية للتسويق 

 ً من  تلانترنوشبكة اللعمليات الالكترونية التي تتم من خلال جهاز الحاسوب  الحديث،وأكثرها استخداما

 .والباقات والمزايا وغيرهاالعروض  منوغيرها عرض للخدمات التي تقدمّها شركات الاتصالات 

 تعريف التسويق الالكتروني: 2.1.5

 ها:نذكر من الالكتروني،توجد العديد من التعريفات التي تحاول إعطاء المعنى الصحيح للتسويق 

 جادلإيترنت التسويق الالكتروني بأنه كافة الأنشطة التي تنفّذ من خلال الان Mark Scatsعرّف  (1

 وجلب الأرباح. بهم والاحتفاظ  الزبائنب وجذالحل 

 لحاسباواتصالات عرّف كيلر التسويق الالكتروني بأنه استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر  (2

 التسويقية.الرقمية لتحقيق الأهداف  والوسائل التفاعلية
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من التي يتم  الاستراتيجيةالتسويق الالكتروني بأنه عملية وضع  Pride & Ferrell,2000عرّف  (3

 .(2011)شلاش، في بيئة الانترنت  وتوزيعها وترويجها للمستهلكينالمنتجات  إنتاجخلالها 

 (2008)الدلاهمة، بهدف:التسويق الالكتروني هو تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات  (4

لال خلك من المنافع التي يحصل عليها المسته وذلك لزيادةتشكيل استراتيجيات التسويق  إعادة -

 الموقع. للسوق،الاستهداف،واستراتيجيات تحديدالتجزئة الفعالة 

 الأفكار،والتوزيع،والترويج،وتسعير الخدمات.تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ  -

 وبالتوافق مع أهداف الشركة.ابتكار تبادلات تفي حاجات المستهلكين الفردية  -

يئة ضمن الب والمستهلك،عرّف عزام التسويق الالكتروني بأنه ادارة التفاعل بين الشركة  (5

 (2012)عزام ,  الافتراضية من أجل تحقيق التبادل المشترك من منافع مشتركة.

 التسويق الالكتروني: (قنواتشجرة ) 2.1.6

يجية ستراتالا –حث نموذجاً عن شجرة التسويق الالكتروني التي تتكوّن من الجذور ) الب( 3يمثلّ الشكل رقم )

 –عها نات بأنواغصان ) الاعلاجذع ) التطوير و التصميم( , و الأالعلامة التجارية ( , و ال –المحتوى  –

 التسويق بأنواعه( و التي سيتم شرحها أدناه.   –الاعلام الاجتماعي 

 شجرة التسويق الالكتروني( 3الشكل رقم )

 
(http://www.mainlinemedia.com/blog/2009/07/the-internet-marketing-tree/)المصدر 

 مما يلي:التسويق الالكتروني  تتكون شجرة

(http://www.mainlinemedia.com/blog/2009/07/the-internet-marketing-tree/) 

(http://www.alalam.ir/news/1498848/) 

 الجذور:

 :Researchالبحث  -1

ً  وة الأساسية لبداية أي شركةيمثل البحث الخط أو على الويب، وتبدأ هذه الخطوة بالتعرف  سواء كان تقليديا

على غاية الموقع أو المنتج، ما هي المشكلة التي يحلها الموقع أو المنتج للزبائن أو المستخدمين؟ ما هو هدف 
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على  ي شركةإن الإجابة على هذه الأسئلة يمثل وضع حجر الأساس لبداية رحلة ناجحة لأ…. الموقع؟ 

 .الويب

افسة وضع المنك… التعمق في عملية البحث السوقي والإجابة على العديد من التساؤلاتيأتي فيما بعد دور 

م جمهور من ه… أين سوف يقف الموقع تجاه المواقع المنافسة؟ … صفات جمهور الزبائن ابشكل عام ومو

، مأعمارهما هي  ما هي المواقع التي يرتادونها،’ المستهلكين أو المستخدمين؟ ما هي سلوكياتهم على الويب

 .الخ  اهتماماتهم، أماكنهم، جنسياتهم؟

 :Strategy الاستراتيجية -2

لى ة بناء عوذلك من خلال تقسيم السوق إلى قطع صغير الشركةالواضحة تحقيق أهداف  الاستراتيجيةتضمن 

 ر ميلاالأكث نتائج البحث السوقي الذي ذكرناه ومن ثم التركيز على استهداف القطع السوقية الواعدة أو

 .المنتجلاستخدام أو شراء 

  وقع وار المزعن باقي المنتجات في السوق والتي تدفع  المنتجتعريف الجوانب الفريدة التي تمّيز

 USPs Unique selling Point  بالنهاية إلى تحقيق الأهداف التي تبتغيها

 خدمات كاليف )وبأقل الت المنتجإلى  إضافتهار بميزات جديدة لا تتواجد لدى المنافسين يمكن يفكالت

 .(التوصيل المجانية، تغليف مميز، نكهات جديدة. الخ

 المنتجر بالطرق التي قد تزيد من تفاعل الزبائن مع يفكالت . 

 الـالناجحة في التسويق الإلكتروني تقوم على إيجاد الحلول التي تهدف إلى زيادة عدد مرات  الاستراتيجية

Conversions  لى زبون وذلك من خلال إظهار نقاط البيع الفريدة لموقعكو تحول الزائر إأ USPs  التي

 .قمت بتعريفها

 :Contentالمحتوى  -3

غمة مع تكون متنا أنتوصلها للزبائن والتي يجب  نأالشركة لمقصود بالمحتوى، الرسالة التي تودّ ا

 .إليهاالتي قد توصلت  الاستراتيجية

 يعاتلى رجل مبإ أن تتحولبدون ولكن في نفس الوقت  الفريدة لمنتجاتهاأن تبرز نقاط البيع  الشركات حاولت

لى المعلومة ع% من المحتوى يركزّ 80الشهيرة والتي تعني أن ″ 80: 20الـ “على نسبة  ةحافظمن خلال الم

 .% المتبقية على الرسالة الترويجية20والـ المنتج،وعلى الحلول التي يقدمها 

 :Brandingإشهار العلامة التجارية  -4

ر د تستمقدائمة الاستمرارية ولا تحدث في ليلة وضحاها وهي نتيجة لجهود تسويقية ناجحة  وهي عملية

 .كينلمستهللسنوات ولكنها تؤدي بالنهاية إلى ترسيخ معنى العلامة التجارية وشكل شعارها في أذهان ا

رة إلى بالإشا ببعض الكلمات لشرح معنى العلامة التجارية! لذا نكتفي الاكتفاءالحقيقة أننا لا نستطيع 

 رإشهاة كاختيار اسم وشعار جذاب يسهل تذكره من قبل الزبون، أيضا يجب أن تتضمن عملي الأساسيات،

 .للشركة التجاري بالاسم الموقعأو  المنتج شبعهاالعلامة التجارية التركيز على ربط الحاجة التي ي

 :الجذع

 Design Development :والتصميمتطوير ال -

ل كل فحا… جالمنتالموقع هو جذع شجرة التسويق الإلكتروني والمكان الذي يتعرف الزبائن من خلاله على 

الخ … موقع يحمل غاية تجارية هو كحال أي محل تجاري، فكما الرفوف والواجهة والإضاءة والأرضية

يضا أهلة هي فإن السرعة والتصميم الجيد والبوصلة السالتجارية،جميعها عوامل تساهم في تسويق المحال 

 .عوامل أساسية لأي موقع الكتروني ربحي
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ارة المستخدمة مع وجود نظام سهل لإد الأكوابسرعة تحميل الموقع وخلوه من الأخطاء من ناحية 

ى على التحكم بمعظم أجزاء الموقع بالإضافة إل قادر Content Management System المحتويات

فبدون  …جميعها عوامل مهمة تساعد على تحقيق الغاية الربحية …. التصميم الجذاب وسهولة التصفح 

 .المواقع إشهارتحقق أي من هذه العوامل لا يوجد داعي أصلا لصرف الأموال على قنوات 

 :الأغصان

ذه ا تحمل هالبا موغ التجاري،التسويقية للموقع والتي يتجلى دورها في جلب الزبائن إلى المحل  وهي القنوات

لف دف، وتختالمسته والجوانب المميزة للموقع أو المنتج للجمهور التجارية،القنوات في طياتها معنى العلامة 

 .أهمية استخدام هذه القنوات حسب نوع المنتج أو الموقع

 :Onlineadvertisingشرالمباالإعلان الحي  -1

 Impressions رأو مرات ظهو إعلانيةويقوم فيها المعلن بشراء مساحة التقليدية،جدا للإعلانات  وهو مشابه

 هذهوالغاية من  من موقع آخر وعادة ما يكون الموقع المعلن فيه متعلق إلى حد ما بالمنتج المراد تسويقه،

 .هؤلاء الزوار إلى زبائن كنتيجة نهائيةالإعلانات هو جلب الزوار وتحويل 

النصية  وابطالر،  Affiliate Programs ، كالبرامج الإعلانيةمباشرةهناك أنواع عديدة من الإعلانات ال

 .الخ…الإعلانية

 :Social Mediaالإعلام الاجتماعي  -2

 الاجتماعيةو يهدف التسويق عبر هذه القناة إلى الوصول إلى الجمهور المستهدف من خلال مواقع الشبكات 

على بناء  الاجتماعيالخ، ويعتمد التسويق بواسطة الإعلام …اليوتيوب , جوجل بلس ,توتير ،سبوكالفيك

وذلك من خلال مخاطبة الجمهور المستهدف عن طريق  ,مهتمة بالعلامة التجارية اجتماعيةمجموعات 

 .، فيديوهات، كتب الكترونيةتكويناتكالمعلومات المصورة،  للاهتمامة محتويات مثيرة مشارك

 :Search Engine Marketingالتسويق عبر محركات البحث  -3

والذي يهدف إلى زيادة ظهور  SEO لنوع المجاني، االتسويق عبر محركات البحث هناك نوعين من قنوات

ويعتمد هذا النوع من التسويق على فهم ,   SERPs الموقع المراد تسويقه على صفحات نتائج محرك البحث

واستجلاب روابط من مواقع أخرى  ,محتويات ذات جودة عالية بشكل دائم وإنتاجخوارزميات محرك البحث 

 … لبحث في هذا المجال والكثير الكثير من العوامل الأخرى بإرشادات محركات ا , والالتزام

شركات بمعظم الشركات إلى توظيف خبير أو الاستعانة  أهذا النوع من التسويق، تلج وبسبب تعقيدات

 .متخصصة في هذا المجال

ر نصي يظه إعلانعن وهو عبارة  المدفوع،النوع الثاني من أنواع التسويق عبر محركات البحث هو النوع 

ن على المعل أعلى صفحة نتائج البحث وعلى الجهة اليمنى )إذا كنت تستخدم جوجل العربي(، وعادة مايدفع

 هإعلانر بمعنى آخر، يطلب المعلن من محرك البحث إظها البحث،كل نقرة على الإعلان في صفحة نتائج 

 .ن نفسهعند بحث المستخدمين على كلمات مفتاحية معينة يختارها المعل

 :Email Marketingميل الإيالتسويق عبر  -4

 لمستهدف،اجمهور ال تلاإيميإلى  إعلانيةة على إرسال نشرات بريدية أو محتويات يتعتمد هذه القناة التسويق

هور ن الجممى موافقة مسبقة لمن المفضل أخلاقيا ومهنيا عند استخدام هذا النوع من التسويق الحصول ع

 .الاشتراك بهذه الخدمة لإلغاءوتوفير طريقة سهلة  الإيماءاتالمستلم لهذه 

 Public Relationالعلاقات العامة  -5

 قوم بنشروتقية،التسويتعتمد الشركات الكبرى والرائدة في مجال معين على هذا النوع من القنوات  وعادة ما

ة لنشر لكترونيعامة الإت العلاقات العلى وكالا الاعتمادالبيانات الصحفية في المواقع الإخبارية بالإضافة إلى 

 .أخبارها

 :Analyticsالتحليل  -6

https://www.arageek.com/2012/11/04/new-ways-marketing-twitter.html
https://www.arageek.com/2012/11/04/new-ways-marketing-twitter.html
https://www.arageek.com/2012/11/12/how-to-use-youtube-in-marketing-new-techniques.html
https://www.arageek.com/2012/11/12/how-to-use-youtube-in-marketing-new-techniques.html
https://www.arageek.com/2011/11/06/search-engine-marketing.html
https://www.arageek.com/2011/11/06/search-engine-marketing.html
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مواقع ال شهارإة يوغيرها والتي هي أهم جانب في عمليتكس،وساجتكتاليس،أنالأدوات التتبع كجوجل باستخدام 

لحملة افت على والتي من خلالها يستطيع المسّوق أن يحدد ثمار الأموال التي صر… أو التسويق الإلكتروني

ً  ROI الإعلانية مشروع ال يراداتإعلى مقارنة  وبشكل دقيق جدا، بخلاف التسويق التقليدي والذي يعتمد غالبا

 .تفتقر إلى الدقة التجاري قبل وبعد طرح الحملة الإعلانية والتي غالبا ما

 ، يستطيعالخ(… ساجتكتاليس، سأنال يتكبواسطة أدوات التتبع التي تقدمها الكثير من الشركات )جوجل 

ع بُ قع وتتبع حركة المستهلك على الموالمّسوق الإلكتروني تحليل رد فعل المستهلك تجاه الإعلان وتت

 .مصاريف الحملة الإعلانية ومقارنتها بالإيرادات يوم بيوم

 

 أدوات التسويق الالكتروني:2.1.7 

ء أنحا ميعوفي جتمكين مستخدمي الكمبيوتر  إلىفي الاتصالات  الانترنت،والتطور السريعلقد دفع ظهور 

كة ض على شبجميع ما هو معرو العالم،والاطلاع علىأبعد نقطة في  القيود،والوصول إلىالعالم الى كسر 

 وعقدجات المنت من إليهكما مكّنتهم الاشتراك في مواقع مرغوبة لديهم للحصول على ما يتطلّعوا  الانترنت،

 الصفقات.

الخارجي،وإتمام  التفاعل،والاتصال بالعالمإن استخدام شبكة الانترنت ساعدت على تحقيق مستوى عال من 

غيرّت الوسائل  وقت نفسهوبالردة فعل سريعة  التسويق،والاستجابة الفورية،والحصول على عمليات

البحث،وسهّلت كما وفرت أدوات  والشراء والإعلان والتوزيع وتقديم المنتجات،المستخدمة في عملية البيع 

 ,Stake)التجارية وعقد الصفقات والأفراد والمواقع الحكوميةالمستخدمين الاتصال بمواقع الشركات  على

2010). 

الشركات من استخدام التقنيات الحديثة  إمكانيةإلى  (/https://www.chaffey.edu/marketing)ويشير 

ق للال استخدام ما يطحيث يمكن تحقيق الأهداف التسويقية من خ الالكتروني،باعتبارها أدوات فعالة للتسويق 

 أهم أدوات التسويق الالكتروني بما يأتي: ،ويمكن ذكرWeb Marketingعليه 

 .يدةجد إعلاميةتقنيات  وكلاهما يعدالتلفزيون التفاعلي  إلى بالإضافةالهواتف المحمولة  .1

 Dell.comمع الزبون مثل  وإدارة العلاقاتاستعمال الانترنت لبناء  .2

 د.البعيمدى توقع لليمكن أن تجذب الزبائن المحتملين للفترة قصيرة الأمد قبل ال (Leads)الأدلة  .3

 استخدام شبكة الانترنت ل:  .4

 عرض المنتجات على الموقع. -أ

 وبيعها.توزيع المنتجات  -ب

 عن منتج جديد. الإعلان -ت

 الكترونياً  وتحويل الأموالتحصيل الفوائد  -ث

ر عن الاستفسا موضوع،مثال ذلك التصويت على  المباشرة،استخدام الويب لجميع الردود  -ج

 .الزبائن.اقتراحات المنتج،قبول  خدمة، مدى

مهمة على الشبكة تضمن للشركات إدخال المعلومات إلى الوسط  العالمية،وتعد وسيلةغرف الأخبار  .5

الوسط الاجتماعي من خلالها لن يأخذ  ومنتجاتها إلىعن الشركات  وصول المعلومات الاجتماعي،و

من خلال المواقع الاجتماعية  والصحفيين يبحثون الناس،وأن الإعلاميينوقتاً طويلاً ليصل إلى جميع 

والخدمات والشركات وأنشطتها المنتجات  بالمنتجات،والخدمات،وحقائق هذهعن المعلومات المتعلقة 

 التسويق أكثر فاعلية استراتيجيةدور شبكة الانترنت في جعل  نشرها،وهنا يظهر ويقومون بإعادة

(https://www.bustle.com/books). 

 

 مزايا التسويق الالكتروني:2.1.8 

سواءً على مستوى الزبون أو على مستوى ، التسويق الالكتروني عبر شبكات الانترنت يتمتع بمزايا كثيرة 

و تحاول استخدام إمكانياتها في  ،فالكثير من الشركات تحاول تسويق منتجاتها عبر شبكة الانترنت  ،الشركة
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هذا  ،الاتصال و الإعلان من خلال مواقعها الالكترونية لتقديم معلومات شاملة عن الشركة و منتجاتها 

و عمل مقارنة مع إعلانات  ،بالإضافة إلى التقارير حول أكثر الإعلانات فعالية و تقبلُ من قبل الزبائن 

و  ،مبيعات و زيادة الحصة السوقية و تحقيق أكبر نسبة  ،و الحفاظ على استمرارية الشركة  ،شركات منافسة 

 و تحقيق التمايز و الصورة الأفضل والأكثر جاذبية للزبون. ،اختراق أسواق جديدة  إمكانية

 

 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني:  2.1.9

 :وهي7Psوالمعروفة بالمستخدمة في مجال الخدمات  سيتم البحث في عناصر المزيج الالكتروني

 الالكتروني: المنتج2.1.9.1 

كما سهّل من إيجاد أسواق  كان،وعلى مدارالساعة،ساهم الانترنت في جعل الخدمات بمتناول الزبون حيثما 

زيادة حدةّ المنافسة في طرح الخدمة بجودة عالية  إلىكما ساعد التسويق الالكتروني  المنتجات،جديدة لعرض 

 إلى بالإضافةللزبائن،التنويع في تقديم الخدمة  إمكانية ويتيح الانترنت والمواصفات،السعر  ومنافسة في

 .(2012)النجا، قطاعات سوقية جديدة  إلىمساهمته في الوصول 

بعاد أد ثلاثة باعتما وآخرون قاموا بيرسونمحاولة قدمّها  فيها،التي تم تصنيف المنتجات  ومن المحاولات

 المنتجات:لتصنيف 

  كررة م ت شراءوعمليا: كلما كانت عملية شراء المنتج تحتاج إلى تسليم تقليدي وتكرار الشراءتكلفة

ً تشكّ  المنتج،مع زيادة في انخفاض تكلفة  أكبر  ل صعوبةكلما كانت عملية تسويق المنتج الكترونيا

 عبء الشركة. وتزيد من

  سيلعب  حيث للمنتج،خلال امتلاكه القيمة المقدمّة: مدى القيمة التي يحصل عليها الزبون من

 الانترنت دوراً فعاّلاً في التسويق.

  لمنتج قدمّه ايحيث يمكن الاستفادة من الانترنت لاعتماد التصنيف على مدى ما  المنتج:درجة تمايز

 الأخرى.للزبون مقارنةً مع المنتجات 

 التسعير الالكتروني:2.1.9.2

الساعة  وعلى مدار والسعر المنافسللتسعير الالكتروني أثر في جعل الزبون يتمكن من الحصول على السعر 

في تخفيض سعر المنتج بسبب تخفيض عدد منافذ التوزيع  بيعيهكقناة  وبسرعة عالية. ويساهم الانترنت

تحمّلها في ظل ممارسة  او من خلال القدرة على تخفيض الكثير من التكاليف التي كان يتم المستخدمة،

 .(2012)النجا،  التسويق التقليدي

 الترويج الالكتروني:2.1.9.3 

لخدمة ا ه حيثوالتوجّ على الزبون الالتقاء  والمنتجات سهّلإن استخدام الانترنت في مجال تسويق الخدمات 

 الخدمات.جميع  والمقارنة بين الكترونياً،والاطلاع وإبداء الرأيمقدمة 

كما يمكّن الانترنت  الشراء،قرارات  ودفعهم لاتخاذالزبائن بمنافع المنتج  إخبارالانترنت يمكن  ومن خلال

والتسويق  الإعلان،وتنشيط المبيعات،والعلاقات العامةمن توسيع مدى الأنشطة الترويجية التي تتضمّن 

 .(2012)النجا، المباشر
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لسوق من طرح منتجاتها في ا ولتتمكن الشركةالترويج الالكتروني بالشكل الأمثل  وبهدف استغلال

ي السوق لزبون فاالملائم يجب أن يتوفرّ للشركة أدوات تستطيع الوصول بها إلى  وتلاقي القبولالالكتروني 

 . (2009)فارة ,  الأدوات: ومن هذه الالكتروني،

بون،وأن الز ويحاكي متطلباتيكون ذا تصميم جذاّب  ويجب أنالموقع الالكتروني الخاص بالشركة  -1

 له.ناجحاً في أداء وظائفه الترويجية بالشكل المخطط  يكون

حيث من المهم للشركة قيامها بتسجيل موقعها الالكتروني الخاص بها على أغلب  البحث،محركات  -2

 .(2003)نصر، محركات البحث الأكثر شهرة 

هذا  لفئات،ومن خلا إلىحيث يتم تصنيف المواقع الالكترونية على شبكة الانترنت  الفهارس: -3

د ن بين عديتيح له إمكانية الاختيار م ابسهولة، كمضالته  إلىالتصنيف يستطيع الزبون الوصول 

 الفهارس.كبير من 

 لمواقعالأشرطة الإعلانية: حيث تستخدم الشركة الشريط الإعلاني لتعلن عن نفسها من خلال ا -4

 الزبائن.الالكترونية الأكثر ارتياداً من قبل 

ركة قوم الشتإذ  الفورية،حيث يتم التواصل مع الزبون عن طريق الكتابة  الفورية:أسلوب المحادثة  -5

 .(Yahoo, Pal talk, MensalAnya) طاتها التسويقيةونشابشراء غرفة محادثة لممارسة أعمالها 

 البريد الالكتروني. -6

 الأخبار.مجموعات  -7

قل نن خلال معميلاً لها  والزبون وتجنيده ليكونالتسويق الفيروسي: لتعزيز العلاقة بين الشركة  -8

 .ومنتجاتهاالشركة  ونشرها عنالكلمة المؤثرة 

 التوزيع الالكتروني:2.1.9.4

 دد مواقعوعملين عدد العا التوزيع،وبالتالي خفّضالوسطاء في عمليات  إلغاءلعب الانترنت دوراً كبيراً في 

دة وزيادمة سعر الخ مما انعكس على الشركة،الأمر الذي أدى إلى خفض النفقات المترتبة على  التقليدية،البيع 

 .الربحية

 الالكترونية:مقدّمي الخدمة 2.1.9.5 

 ومستواهم،فجودة الخدمة هي انعكاس لمدى مهارة أداء مقدمّي الخدمة  الشركة،يمثلّ مجتمع العاملين في 

عدا عن وضع معايير  أدائهم،لذلك يجب على الشركة أن تعمل على تدريب مقدمّي الخدمة لرفع مستوى 

 (2012)صميدعي م.، وهي:الخدمة من خلال عدة مراحل  المقدمّة،ويتم تقديملمستوى الخدمة 

هم تفاعل معال ة علىوالقدرالزبائن  واحترام حقوقأن يكون قادراً على تنفيذ برامج الشركة  الخدمة: يجبمقدمّ 

لزبائن ب رضا امن تقديم الخدمة بالمستوى المطلوب لكس وتوقعاتهم ليتمكّنلرغباتهم  وإمكانية الاستجابة

 زبائن جدد. عليهم،ومحاولة كسبوالحفاظ 

 .وتدريبهمإعداد مقدمّي الخدمات  .1

 هودثمار الجواستستفادة من الوقت الاحيث أن العمل الجماعي يلعب دوراً فعاّلاً في  العمل:فريق  .2

الى  ولوتخصصية للوصبدقّة  والمقترحات والتعامل معها وجمع الأفكارالعاملين  وتسخير قدرات

 المقدمّة. وبمستوى الخدمةبالشركة الأداء المميز للنهوض 

 والشركة.من خلال المشاركة الفاعلة بين الزبائن  الزبائن: .3

 الخدمة.تعليم الزبون: حيث أن الزبون المتعلّم قادر على تقديم ردود فعل من مستوى تقديم  .4
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 المادية الالكترونية: دواتالأ2.1.9.6

والاتصالات والإنارة والمظهر أجهزة الحاسوب  وتقديمها منتمثلّ البيئة التي يتم من خلالها إنتاج الخدمات 

هي تعبير عن العنصر المادي الوحيد الملموس (Brandon, 2006)ويقول  الشركة،للعاملين في  الخارجي

 ذهنية عنه. مشاهدته،وتكوين صورةالزبون  والذي يستطيع

 العمليات الالكترونية:2.1.9.7 

ل حو اناتوجمع البيتبدأ من عملية الإنتاج وصولاً إلى الزبائن  عدة،إن صناعة الخدمات تمر بمراحل 

 المقدمّة.الزبائن عن الخدمة  الخدمة،ومدى رضامستوى أداء 

آليات  لىإ ضافةبالإ،يقوم بها العاملين في الشركة والإجراءات التيمفهوم العمليات يرتبط بجميع الأنشطة 

 الخدمة تقديم وحواسيب بهدفمن أجهزة اتصال  المادية المتوفرة في الشركة تدوادام الأواستخالعمل 

 بعد استخدامها. والحكم عليها والاستفادة منها

 تحديات التسويق الالكتروني:2.1.10 

 .(2007)الطائي ح.، يواجه التسويق الالكتروني عدداً من التحديات تتمثلّ بما يلي: 

 من خلال: التقنية:التحديات  .1

ية جة عاليجعل الزبائن على در الاعتمادية،والأمان،والمعايير والبرتوكولات ممانقص في  -أ

 من الحذر في التعامل الالكتروني.

 البرمجيات.أدوات  والمتسارعة فيالتغيرات المستمرة  -ب

 الالكتروني. وبرمجيات التسويقصعوبة عملية وصول الانترنت  -ت

 حاجة المزودين إلى مزودات خاصة للويب بالإضافة إلى بنى تحتية أخرى. -ث

ً  -ج ً مععدم تناسب برمجيات التسويق الالكتروني برمجيا أنظمة والمكونات الصلبة  وتقنيا

 الخاصة بالشركة. التشغيل

 من خلال: التحديات الغير تقنية: .2

ً لية عملية تطوير التسويق الالكتروني تحتاج إلى كلفة عا نأ ثوالتسويق: حيالكلفة  -أ عدا  ،جدا

 وني.لكترالاعن الأخطاء التي قد تنجم عن قلة الخبرة التي قد تسبب تعطيل عملية التسويق 

أكثر الأمور أهمية في  الأمن والخصوصية منحيث يعد عنصر  والخصوصية:الأمن  -ب

 الاتصالات.قطاع  وخاصة فيالشركات 

ة التسويقي عمليات: هناك العديد من الزبائن الذين لا يثقون بالومقاومة المستخدمانعدام الثقة  -ت

 .وثقتهم بهابالأعمال الورقية  وذلك لإيمانهمسورية،الالكترونية في 
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 الأداء التسويقي:المبحث الثاني:  2-2

 مفهوم الأداء التسويقي: 2.2.1

إذ يرتبط ارتباطاً وثيقاً بمدى فاعلية الشركة على  الشركة،يعدّ الأداء التسويقي من المفاهيم الجوهرية لإدارة 

ظروف السوق لتحسين الأداء  والتكيّف معالسوق  والاستمرارية والنمو فيتحقيق أهدافها المتمثلّة بالبقاء 

 .(2006)الفهادي،  التنافسية وزيادة القدرة

 (Gray, 2001)المتميّز:الى أربعة مفاتيح للأداء التسويقي  Kotlerأشار 

كة في الشر ومدى قدرة" الزبائن،العاملين،المجهّزين،والموزعين"  ويقصد بهمأصحاب المصالح: .1

 وللي الوصوبالتاالحد الأدنى من توقعاتهم للوصول إلى رضاهم  احتياجاتهم، وتوفيرالتعرّف إلى 

 إلى الأداء العالي المستوى للشركة.

 على التركيزوتركيز الشركات عالية الأداء على إدارة العمليات الأساسية  ديزدا العمليات:إدارة  .2

 بة.ا المطلوتحقيق غايات الرض فالمنافسة، بهدتفعله الشركات  ومقارنتها بماالمهارات المختلفة 

 مكانياتواءً بالإفي السوق المستهدفة س تسعى الشركات الناجحة إلى تحقيق الميزة التنافسيةالموارد:  .3

شباع خلالها تتمكن الشركة من الوصول لإ والتي منالمتميزة أو بالقدرات الجوهرية للشركة 

 معلوماتيةوالمادية والالبشرية  لمواردخلال تخصيص ا الزبائن،وزيادة رضاهم،وذلك مناحتياجات 

 الشركات.جوهر الأعمال في  والتي تمثلّ المناسبة

ضحة كل شركة ناجحة تحتاج إلى إدارة فعاّلة ناجحة قادرة على وضع خطط واإدارة الشركة:  .4

 يها بهدفودة لدعملياتها بمشاركة العاملين في الشركة لاستثمار الموارد الموج واستراتيجيات تنظّم

 .وأهدافها التسويقيةتحقيق استراتيجياتها 

 

 أهمية الأداء التسويقي: 2.2.2

لمة العو والتكنولوجيا ظاهرةميدان العلم  الاقتصادية، وفيفرضت التغيرات السريعة في البيئة 

ي فللمنتج  متزايدةأسواق غير مستقرة الى جانب المنافسة ال المتغيّرة،والعمل في وتحدياتها،وطلبات الزبائن

 واستمرار البقاءالسوق على الشركات في تحسين أدائها لغرض التنافس 

 (Aquilano, 2003)إن أهمية الأداء التسويقي تكمن بما يلي: 

 معرفة مدى انجاز الشركة لأهدافها. -1

خطيط ات التتوفرّ المعلومات الكافية لجميع المستويات الإدارية في الشركة لاستخدامها في عملي -2

 المناسبة وفق أسلوب علمي. واتخاذ القرارات

 المساعدة على وضع معايير كفيلة بتطوير رسالة الشركة. -3

 .مكان العمل المناسب والمهارة والمعرفة ووضعها فيكشف العناصر التي تمتلك الخبرة  -4

 جميع أقسام الشركة المختلفة. والتنسيق بينالتأكد من التعاون  -5

 يلزم لمعالجتها. واتخاذ ماتشخيص الأخطاء  -6

 لفاعلة.حسينات ايساعد على إجراء التالتسويقي لجميع أقسام الشركة  للأداءتوفير الرقابة المستمرة  -7
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 خدمات الاتصالات:الثالثالمبحث  3-2

 (/https://mawdoo3.com):تمهيد

ذلك من وكيّة، تقوم الاتصالات الحديثة على نوعين رئيسيين، هما الاتصالات السلكيّة والاتصالات اللاسل

د على يّة تعتمالسلك ناحية البيئة المستخدمة لنقل خدمة الاتصالات بين المواقع المختلفة، حيث إنّ الاتصالات

رضيّة سلاك الأاءً الأالماديّة في نقل البيانات كالهواتف الأرضيّة التي تستخدم الأسلاك سوالأسلاك والنواقل 

الات الاتص أم الأسلاك المعلقّة عبر الأعمدة المنتشرة في الشوارع والطرقات، وما زال هذا النوع من

ً حتىّ اليوم، ولكن تمّ تطويره من خِلال إدخال تكنولوجيا الألياف الضوئية ة في اللغ يعرف أو ما مستخدما

وئيّة من ض، وتقنية الألياف الضوئية هي عبارة عن نواقل  (Fiber Optics Communication)الإنجليزية

لى معيّن إ ن موقعمخلال كوابل خاصّة بنقل البيانات على شكل ضوء، بحيث يتمّ تحميل البيانات المراد نقلها 

انات  البيعند الطرفين بحيث يتمّ الاستفادة من هذهِ  موقع آخر عن طريق أجهزة إرسال واستقبال خاصّة

ق فضل الطرت من أوتحويلها إلى معلومات يمكن الاستفادة منها، ويعُتبر هذا النظام الضوئي في نقل البيانا

ً في عالم الاتصالات الحديث حيث تتوفّر فيه سِعات بيانات عالية جداًّ  عات ة إلى سرالإضافبالمتبّعة سلكياّ

مدن داخل ال لضوئيةي نقل البيانات، ولكنّه بحاجة إلى بنية تحتيّة كبيرة من خِلال شبكات الألياف اكبيرة ف

لك تِ ة وهي وعبر المسافات الطويلة. أمّا النوع الآخر من أنواع الاتصالات فهو الاتصالات اللاسلكيّ 

قنية خِلال ت يّة منمحدودة البيتالاتصالات التي تستخدم الهواء كوسط ناقلِ للبيانات كما في الاستخدامات ال

حدة نية الواي الثافالبلوتوث وهي محدودة التردد، والمقصود بالتردد هو عدد المرّات التي تتكرّر في الموجة 

دودة، يّة المحللاسلكأو عدد الذبذبات، كما أنّها محدودة مساحة التغطيّة ولذلك تعُتبر من وسائل الاتصالات ا

 راج تتبعهناك أباللاسلكيّة للاتصالات كالخلويّة مثلاً أو الإنترنت اللاسلكيّ فولكن في حالات التغطية 

قة أو ة الدقيناطيسيّ للشركات أو المؤسسات التي تقدمّ خدمة الاتصالات اللاسلكيّة باستخدام الأمواج الكهرومغ

لات ن الاتصاملهدف حقق اما يعُرف بالمايكروويف حيث توفرّ هذهِ التكنولوجيا الربط بين المواقع المختلفة وت

ذهِ هزامن مع ت بالتاللاسلكيّة. تطبيقات الاتصالات الحديثة ومع التطوّر الكبير في عالم الاتصالات فقد ظهر

انتشرت  يّة، فقدت الذكالتقنيات وسائل كثيرة من الناحية التطبيقيّة، أو ما يسمّى بعالم البرمجيّات والتطبيقا

 لكثير مناوغير ذلك  بيوالسكااب الواتسأو  سبوكالفيلاجتماعي كتطبيق التطبيقات الخاصّة بالتواصل ا

تبادل وتواصل التطبيقات والبرمجيات التي تستخدم الاتصالات الحديثة في التقريب بين الناس، وتحقيق ال

ربط بين فير الالحديث من خلال الصوت والصورة أو الوسائط الكتابيّة وغيرها. كما تساهِم الاتصالات بتو

ت لاتصالاالمؤسسات الخاصّة والحكوميّة سواء داخل الدولة الواحدة أو عبر العالم من خلال شبكات ا

بر عذاعيّة ات الإالفضائية والأقمار الصناعيّة، وتساهِم كذلك في تشغيل محطّات التلفزة العالميّة والمحطّ 

لال خِ اء من دامه حتىّ في الفضالعالم، ولم يقف عالم الاتصالات على التطبيقات الأرضيّة بل نجد استخ

 .الجويّة التي تستكشف الكون وتزوّدنا بأحدث المعلومات بشكل مستمرّ  المسارات

 

 الاتصّال الإلكتروني  2.3.1

أو العمليّ  الشّخصي لصّعيدهو العمليّة التّي يتمّ فيها تبادل المعلومات أو توفير التسّلية سواءً أكان ذلك على ا

ى ةٍ وأخرين قارّ باستخدام وسائل التكّنولوجيا الحديثة، حيث تطوّرت في عصرنا وأصبح بالإمكان الاتصّال ب

 ة. يها بسرعبار إلالم وكأنّه قريةٌ صغيرةٌ تصل الأخبل بين قطرٍ وآخرٍ بغضون ثوانٍ معدودة حتىّ أصبح الع
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 :وسائل الاتصّال الإلكتروني 2.3.2

اد حاولة إيجمة في تعددّت وسائل الاتصّال الإلكتروني ومازال المبرمجون والخبراء مشغولين حتىّ هذه اللّحظ

لى علدرّدشة ارامج لخلوي، ثم بللاتصّال، فقد بدأ الأمر في أوّله بالهاتف المحمول أو ا طرقٍ سهلةٍ وعمليةّ

 الإنترنت، ثم برامج الدرّدشة بالصّوت والصّورة، ومن هذه الوسائل ما يلي: 

 فريس، انسيوالدنماركي  نيكلازين ترومهو برنامج على الإنترنت ابتكره كل من السويدي Skype  بييسكا

 حيث يمكّنك من إجراء مكالمات بالصّوت والصّورة مجّاناً. 

يس وكر موسويةندارستيبالاشتراك مع  وكبيرغوهو موقع إلكتروني ابتكره مارك Facebook  بوكفيس

نحاء افةّ أكالمختصّين في علم الحاسوب، وهو شبكةٌ اجتماعيّة يمكّنك من التوّاصل مع أشخاصٍ من  هوز

 العالم، ومشاركة الصّور والبحث عن معارفك بنشر معلوماتٍ عنك ومطابقتها مع معلوماتهم. 

دوين الإلكتروني الأميركية والّذي يقدمّ خدمة التّ Odeon  وهو شبكة اجتماعيّة أطلقته شركةTwitter  توتير

 عن حالتك وإبداء الآراء في كافّة المواضيع.  تجريداتونشر الأخبار وإرسال 

ح وستيف تشين وجاود كريم، ويسم هيريوهو موقع إلكتروني أسّسه كل من تشاد   YouTubeيوتيوب

 للناّس المشتركين بإنشاء قنوات خاصّة بهم ونشر الفيديوهات ومشاهدتها. 

 :فوائد وسائل الاتصّال الإلكتروني 2.3.3 

من د نجحت وها، وقالغاية الرّئيسيّة من وسائل الاتصّال الحديثة هي تسهيل التوّاصل وتقريب الناّس من بعض

ن دون مث عنها أصبح بالإمكان التوّاصل مع العالم الخارجي ونشر المعلومات والبح ثذلك، حيدون شكٍّ في 

علينا  مّا سهّلثها، متعبٍ كما كان يحصل في القدم، وأصبح العالم بمثابة حارةٍ تعُرف أخبارها بدقائق فور حدو

لطالما  نة التّيلدفّياواهبنا حياتنا ووفرّ الكثير من الوقت والجهد، كما وسمح لنا فرصة إظهار أنفسنا وربّما م

 حلمنا أن نطلقها. 

 :سلبياّت وسائل الاتصال الإلكتروني 2.3.4

ً ذا حديّن، وكغيرها من تطوّرات العصر فإنّ لها  ت وسلبيّا ضارّاً متعتبر وسائل الاتصّال الإلكتروني سيفا

لأحيان، بعض ا تتلخّص في كونها عزلت الأشخاص في أجهزتهم وجعلتهم إلكترونييّن إلى حدٍّ كبير ومؤذٍ في

م ، كما ولعزائهملأو  لتهنئتهمحوالهم أو حيث لم يعد هناك داعٍ للخروج من المنزل وزيارة الأقارب لمعرفة أ

يع. من يتعلّق بأخبارك أو صورك حيث أصبحت في متناول الجم فيمايعد هناك أيّ نوع من الخصوصيّة 

العربيّة  عت قواعدة، فضاالسّلبيّات كذلك اختراع الشّباب العربي للغةٍ جديدة تجمع ما بين العربيّة والإنجليزيّ 

 BRBو LOL ثلزيّة حائرةً عن أصلها، فحفظ الشّباب الاختصارات الإلكترونيّة موتاهت بين سطور الإنجلي

 .لعربيّةالغتهما روعة و نسواASAPو

 

 الحديثة:تقنيات الاتصّال  2.3.5

 ً ت في شتىّ البيانا تناقلُلمن تقنيات الاتصّال الحديثة ما هو سلكيّ ومنها ما هو لاسلكيّ، وكلاهما يعُدّ طرُُقا

 :)صوتيّة، مرئيّة، وغير ذلك(أنواعها 
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 اللاسلكيةّ: -

  الهاتف الذكي: Smartphone'sالأسواق العالميّة وأصبحت في انتشار  اكتسحت الهواتف الذكية

ً بعد يوم، وذلك لما توفرّه من خصائص لم تكن مُتوفرّةً من قبل في أي جهاز  مُتزايد مَهيب يوما

محمول؛ فقد وفَّرت الهواتف الذكيّة ميزات عديدة من ضمنها تصفُّح الإنترنت، ومُزامنة البريد 

ملفات الوثائق، كما يحتوي على لوحة مفاتيح كاملة الإلكترونيّ الخاص بالمُستخدِم، وتصفُّح جميع 

  دويكالأندرلتسُاعد المُستخدِم على الكتابة، ويثُبَّت عليها أحد أنظمة التشغيل المشهورة؛ 

(Android) ،أو إس واي ( iOS)وبلاك بيري ، (Blackberry) ,جميع هذه الميزات لم ، وغيرها

 اءً المكتبيّة أو المحمولة.تكن مُتواجدةً من قبل إلا في الحواسيب، سو

 :البلوتوث :(Bluetooth) زين م، يتم فيها التواصل بين جها1994وسيلة ظهرت في أواخر عام

هزة أو أج إلكترونييّن )هاتف محمول، جهاز حاسوب، أو حتى الطّابعات الحديثة( دون أيةّ أسلاك

هذين  ات بينماديّة أو حسيّة تربط بينهما، وتقوم فكرة عمل هذا النظام على إرسال بيانات وملفّ 

 200صل إلى تواحدة، وبمسافة بين الجهازين في الثانية ال تميغاباي 24الجهازين بسرُعة تصل إلى 

 وصيلهاقدم، وبذلك يسهُل على المُستخدم عناء التوصيل بالأسلاك أو نزع شريحة الذاّكرة وت

 بالحاسوب، ومن الفوائِد الأخُرى لهذه التقّنية ما يأتي:

  .وصل الهاتف الخلوي مع سمّاعات الرأس 

  .ّوصل الطّابعة مع الحاسب الشخصي 

 تف الخلوي مع الحاسب الشخصيّ. وصل الها 

  .ّوصل الفارة ولوحة المفاتيح مع الحاسب الشخصي 

 .وصل الهاتف الخلوي مع الأجهزة الصوتيّة في السيّارة 

 

  يايفاالوتقنية: (Wi-Fi) لحاسوب اائيّة بجهاز تتيح هذه التقنية توصيل بقيّة الأجهزة المنزليّة الكهرب

 أو جهاز الهاتف الجوال. 

كن يانات ولقل البنانتشرت في شبكات الحاسب اللاسلكية، بحيث أصبحت تمُكِّن المُستخدِم من  يالوايفا تقنية

صل لحاجة لوانت دون تقنية البلوتوث بكثير، كما تتُيح هذه التقّنية استقبال الإنتر تطيحهبمسافة أكبر ممّا 

ا يعني يّة، ممّ وصلات الإنترنت السلك أي نوع من أنواعبدون الجهاز اللوحي، أو الهاتف المحمول، أو حتى 

ك بالحاسب المحمول في أي مكان سواء داخل الم و داخل نزل، أإتاحة قدرة كبيرة ومرونة واسعة في التحرُّ

 الجامعة، أو من أي مكان يتواجد فيه بثّ للإنترنت بواسطة التقّنية اللاسلكيّة.

رة تتُيح نشر الإنترنت وإرساله يايفاالو ً في الهواء، بعكس الإنت تقنية متطوِّ ذي يتطلّب سلكيّ الرنت اللاسلكياّ

ع والحاسوب، أو الجهاز المُستقبِل، ممّا يُ  ة ريّة حركعيق حوجود سلك الإنترنت موصولاً بين جهاز الموزِّ

 المُستخدِم.

 ماكس البينيةّ التشغيليةّ العالميةّ للولوج بالموجات الدقيقة  ياالو(Worldwide 

Interoperability for Microwave Access)  : ًهي تقنيّة تقوم بتوزيع الإنترنت لاسلكيا

كيلومتر، بينما لا تتعدىّ تقنية الإنترنت  50على مدى مُعيَّن، حيث إنّها تغُطّي مساحةٍ نصف قطرها 

ها لا تحتاج لأن يكون المُستخدِم في نفس مُستوى متراً، كما أنّ  30( مسافة الوأيفأياللاسلكيّ العادي )

أبراج البثّ من حيث الارتفاع، إضافةً إلى أنَّ تكاليفها ستكون أقل بالنّسبة للمُستهلِك؛ نظراً لعدم 

الحاجة لتمديد شبكات الأسلاك إلى كل منزل من منازل المدينة، ممّا سيقُلِلّ التكلفُة الماديّة، ولكن ذلك 

اب جودة الخدمة، بل العكس تماماً، فسرُعة هذه التقّنية قد تصل نقطة البث الواحدة لن يكون على حس
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 54التي لا تتجاوز سرعته  يالوايفافي الثانية، وهي أضعاف مُضاعفة لسرُعة  تميغاباي70إلى 

 في الثاّنية. تميغاباي

  3 الثاّلث الجيلGّللاسلكيّ،الإنترنت ا يعُدّ من التقّنيات الحديثة في مجال :في الاتصّالات اللاسلكية 

يّ رنت من أالإنت يتمّ استخدامها بشكل كبير في أجهزة الهواتف المحمولة، وذلك ليتمّ الاتصّال بشبكة

 مكان عبر أبراج مُتخصّصة موزّعة على مناطق مُعينّة من قبِلَ شركة الاتصّالات.

 الثاّلِث أسرع وأكثر تغطية. ، فخدمة الجيل2Gل الاتصّال الأقدمَ، كالجيل الثاّني تعُدّ هذه التقّنية بديلة لوسائِ  

  4 الرّابعالجيلG خليفةً لتقنية الجيل الثاّلث.2009 ظَهرت عام  تيال 

 :السّلكيةّ  -

  الهاتف الأرضي(Landline phone)ياف هواتِف تعتمد على الأسلاك الفلزّيّة أو الأل : هي

ً في استخد الضّوئيّة في نقل الموجات الصوتيّة بين المُتصّلين، كانت هذه التقّنية هي الأكثر اما

ر الهواتف المحمولة وشركات الاتصّالات فقد ق ولكنّها  خدامُها،لّ استالمنازِل، إلّا أنَّه مع ظهور وتطوُّ

 وسائِلوي المُؤسّسات والمكاتب، ولكن بعض الشّركات أصبحت تلجأ لطُرُق ما زالت تسُتخدمَ ف

 :وهيبديلة

  الرقمي خط المُشترك((DSL:  ّة للاتصّال من الوسائلِ السّلكيّ الرقمي  تقنية خطّ المُشترك تعُد

هذه  ن سيئّاتيئّة مسبالإنترنت، ويتمّ توصيل الخدمات الرقميّة فيها عن طريق خطّ الهاتِف، وتعُدّ هذه 

ة خط ة تقنيّ تصل سرُع أرضي،التقّنية، إذ لا يمُكِن الاشتراك فيها إلّا عند امتلاك جهاز هاتِف 

ي الثاّنية بحدّ ف تميغاباي100كحالة اشتراكات المنازل( إلى المُشترك الرّقمي في الأحوال العاديّة )

 أقصى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



21 
 

 ومتيليك موبايل تليسيرالتسويق الالكتروني المقدّمة من شركة  المبحث الرابع: خدمات 2 -4

 للاتصالات:

والعروض يتم عرض كافة الخدمات والمنتجات  تليسيرمن خلال الموقع الالكتروني لشركة 

 4رقم  والأخبار. الشكلآخر الفعاليات  إلى بالإضافةالحالية،

 سيريتل المقدمّة من شركةآخر العروض و المنتجات و الخدمات (: 4الشكل رقم )

 
 (/http://www.syriatel.sy)الالكتروني  تليسيرالمصدر: موقع 

 تتضمن: ىالأولالقائمة  2.4.1

لزبون اتقوم بتزويد  وطرق التحميل،من خلالها عرض كافة التطبيقات  الموبايل: يتمتطبيقات  -1

سياسة مع التأكيد على إعلام الزبون ب والأسعار وآخر العروضبمعلومات شاملة عن المنتجات 

ن يانات مالكامل بعدم الاطلاع على الب وضمان الأمانالخصوصية التي تهتم بخصوصية المعلومات 

 5ل رقم الشكقبل طرف ثالث. 

 

 و طرق التحميل سيريتل  لدى شركة التطبيقات الموجودة(: 5الشكل رقم )

 
 (/http://www.syriatel.sy)الالكتروني  تليسيرالمصدر: موقع 

 

 محة عامةبالإضافة إلى ل سيريتل،يتم من خلالها عرض السعر المرجعي لسهم علاقات المساهمين:  -2

 القوائم ،الموزعةالأرباح  التاريخية،الأسعار  السهم،مخطط سعر  وهيكلها التنظيمي،عن الشركة 

اصيل عرفة تفله مصلحة في م والزبائن وكل منالمعلومات التي تهم المستثمرين  المالية،وغيرها من

 6رقم  لسيريتل. الشكمالية عن شركة 
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 سيريتل الخاصة بمعلومات عن الأسهم و الأرباح الموزعة و القوائم المالية (: 6الشكل رقم )

 

 (/http://www.syriatel.sy)المصدر: موقع سيريتل الالكتروني 

 

 شرة علىوالمنتيتم عرض عناوين كافة مراكز الخدمة التابعة لشركة سيريتل  ثحي الخدمة:مراكز  -3

 7رقم  الشكل .والعطل الرسميةكلفة أراضي الجمهورية العربية السورية بالإضافة إلى أوقات الدوام 

 في كافة المحافظات التابعة لشركة سيريتلتوزع مراكز الخدمة (: 7الشكل رقم )

 

 (/http://www.syriatel.sy)المصدر: موقع سيريتل الالكتروني 

 

 

ي تساعد الت زة،الأجهمن خلالها عرض العناوين المتواجدة فيها هذه  والتي يتمالذاتية:أجهزة الخدمة  -4

 إمكانية فة إلىبالإضا ومسبقة الدفع،الزبون على القيام بعمليات الدفع الالكتروني للخطوط اللاحقة 

 تفعيل مجموعة من الخدمات عبرها.

ع عرض ميمكن من خلالها تقديم طلب توظيف و الانضمام إلى فريق سيريتل ,  يالت إلينا:انضم  -5

 8. الشكل رقم  الميزات التي يتمتع بها الموظف و الإجازات السنوية
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 تطبيق طلب التوظيف و الميزات التي يتمتع بها الموظف في شركة سيريتل(: 8الشكل رقم )

 
 (/http://www.syriatel.sy)المصدر: موقع سيريتل الالكتروني 

 

 :وتتضمن الثانية:القائمة  2.4.2

مكانية زبائن إتصميم مركز خدمات سيريتل الالكتروني بطريقة تتيح لل مت الالكتروني:مركز الخدمات  -1

يع جم منهد الخدمة،ويستفيالحاجة لزيارة أحد مراكز  وسريع وآمن دونالتحكّم بخطوطهم بشكل سهل 

ط لث وخطووالثاالدفع للجيلين الثاني  وبطاقات مسبقةالزبائن المشتركين بالخطوط لاحقة الدفع 

 9رقم  لالشك الشركات.

 مركز خدمات سيريتل الالكتروني(:9الشكل رقم )

 

 (/http://www.syriatel.sy)المصدر: موقع سيريتل الالكتروني 

 

خديمها تبالشركات التي يتم  والعروض والخدمات الخاصةمجموعة من التعليمات  يتضمن الشركات: -2

لشركات االبرامج الخاصة بتفعيل الخدمات لخطوط  –من قبل شركة سيريتل " الرسائل الإعلانية 

"... 
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 : وتتضمّن:القائمة الثالثة 2.4.3

ق مع طر تتضمن شرح تفصيلي لكافة الخدمات التي تقوم بتقديمها شركة سيريتل للزبائنالخدمات: -1

خدمات  الأخبار،خدمات  والخطوط،المكالمات  خدمات“والأسعار التفعيل 

لدعم اخدمات  والبيانات،خدمات الانترنت  والفواتير،الدفع  الرصيد،الترفيه،إهداءالرسائل،

 10رقم  الشكل“المعلومات.. خدمات  الاجتماعي،

  (:تفاصيل و معلومات عن كافة الخدمات المقدمّة من شركة سيريتل10الشكل رقم )

 

 /(/http://www.syriatel.sy)المصدر: موقع سيريتل الالكتروني
 

لشكل ا نترنت"ا الدفع،مسبقة  الدفع،المنتجات الرئيسية لدى سيريتل " لاحقة  وتقوم بعرضالمنتجات: -2

 11رقم 

 المنتجات الرئيسية لشركة سيريتل(: 11الشكل رقم )

 

 (/http://www.syriatel.sy)المصدر: موقع سيريتل الالكتروني 

 

 والباقاتالعروض  -3

 والفعالياتالأخبار  -4
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ة إلى بالإضاف ولاحقة الدفععرض شامل عن كافة خدمات التجوال للخطوط مسبقة التجوال:خدمات  -5

فة ا وتعرمعهعرض تفصيلي لأسعار التجوال الدولية في كافة البلدان التي يوجد اتفاقيات تجوال 

 12رقم  الدولي. الشكل الاتصال

 

 خدمات التجوال الدولي المقدمّة من شركة سيريتل(: 12الشكل رقم )

 

 (/http://www.syriatel.sy)المصدر: موقع سيريتل الالكتروني 
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 الدراسات السابقة:الخامسالمبحث  5-2

 الدراسات العربية: 2.5.1

مقدّمة في ( بعنوان تقييم رضا العملاء عن خدمات التسويق الالكتروني ال2017دراسة علي أسعد ) .1

 شركة سيريتل موبايل تيليكوم.

مات عن خد هدف هذه الدراسة إلى التعرّف فيما إذا كان هناك رضا لدى عملاء شركة سيريتل للاتصالاتت

تحسين  اسة حولكان هناك فروق جوهرية في آراء أفراد عينة الدر المقدمّة،وفيما إذاالتسويق الالكتروني 

 سيريتل.في شركة  والاتصالات المقدمّةجودة الخدمات الالكترونية 

مات معلو لىواحتواءه عسهولة تصفّح موقع شركة سيريتل  أهمها:إلى مجموعة من النتائج  لدراسةوتوصلت ا

لهواتف طبيقات اتوسهولة التعامل مع  الذاتية،الفواتير عن طريق آلة الدفع  وسهولة دفعكافية عن الخدمات 

 .من قبل الزبائن عن الخدمات الالكترونية المقدمّة من قبل شركة سيريتل الذكية،وهناك رضا

 

 ( بعنوان أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع2016دراسة نور الصباغ ) .2

 (وشركة سيريتلالاتصالات )دراسة ميدانية على شركة ام تي ان 

ل ت من خلاعلى رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتهدف هذه الدراسة الى دراسة أثر التسويق الالكتروني 

 دراسة ميدانية على شركتي ام تي ان و سيريتل .

قات جود فروإلى و وتوصّل البحثإلى وجود أثر للتسويق الالكتروني على رضا الزبائن و توصّلت الدراسة 

 الات.لأثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن يعزى إلى طريقة التعامل مع شركة الاتص

دمات لى الخعإلى تقديم مجموعة من التوصيات أهمها إعادة النظر في إستراتيجية التسعير  وانتهى البحث

 ً هولة شركات خاصة بتصميم المواقع الالكترونية لتكون أكثر س والتعاقد معالمقدمّة الكترونيا

 .للشركة ع الالكترونيةبينهم عن ضرورة استخدام المواق ونشر الوعيالزبائن  وجاذبية،والتركيز على

 

لتنافسية ( بعنوان أثر الترويج الالكتروني في تحقيق الميزة ا2016رسمي بعلوشة ) دمأحدراسة  .3

 )دراسة ميدانية على بنك فلسطين في قطاع غزة(.

من حيث  نافسيةحيث تناولت الدراسة عناصر الترويج الالكتروني الرئيسية بالإضافة إلى دراسة الميزة الت

 لتحقيقها.الشركات  وأسباب سعيمفهومها 

ميزة حقيق الأن هناك أثر لعناصر الترويج الالكتروني في ت أهمها:إلى مجموعة من النتائج  وتم التوصل

 بنك.للفسية هناك أثر لأدوات الترويج الالكتروني في تحقيق الميزة التنا فلسطين، أنالتنافسية لبنك 

 ،للبنكي المحافظة على نفس مستوى أداء الإعلان الالكترون أبرزها:مجموعة من التوصيات  وتم تقديم

 .تنشيط المبيعات ومواكبة وسائلفي حاجات العملاء الجدد  ومواكبة التغير

 

 نشاط التسويق الالكتروني" تقييم" ( بعنوان 2010والجلهمي )دراسة السبيعي  .4

حث ني،ولبالكتروهدفت هذه الدراسة إلى التعرّف إلى توجهات الشركات السعودية نحو استخدام التسويق 

لمساهمة شركات اال الالكتروني،وفوائده وتحديّاته على الالكتروني،وممارسات التسويقدوافع التسويق  تأثير

 السعودية.

 ا:أهم نتائجه

 %.90التسويق الالكتروني بنسبة  ومعقول لمفهومهناك إدراك جيد  -

 السوقيّة. وزيادة الحصّةمن دوافع التسويق الالكتروني ترويج العلامة التجارية  -
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 أول الممارسات الفعلية للتسويق الالكتروني هو إنشاء موقع الكتروني. -

 

 "في سوريا الواقع والأفاق التسويق عبر شبكة الانترنت"بعنوان)2000)دراسة محمد سقا  .5

ة ودراسقية،التسويالناحية  ومنافعها منالضوء على خدمات شبكة الانترنت  إلقاء إلىهدفت هذه الدراسة 

در الكوا تالانترنت،ودراسة إمكاناالتسويقي لدى المنظّمات المحلية في سورية مع دخول شبكة  الواقع

ً للتقتطوير  والمساهمة في وإمكانية تأهيلهاالتسويقية  م ي في عالدمّ التقنالتسويق على الصعيد الدولي تبعا

  :أهم نتائجها من نسورية، وكاخدمة الانترنت في  الاقتصاد،ودراسة تكاليف

 .نترنتالاالأنظمة المالية والمصرفية المحلية تشكل عائقا رئيسيا للبدء في التسويق عبر  إن -

 .حجمهاأياً كان  لمنظمات الأعمالتعد شبكة الانترنت أداة تسويقية مميزة  -

 رصفة بنفس يكون سلبيا على المنظم أناتجاهين والدخول يمكن  اتشبكة الانترنت وسيلة تسويقية ذ -

 .ومميزاكونه ايجابيا 

 .بيةالأجن الكوادر التي تستخدم شبكة الانترنت مؤهلة لاستخدامها بشكل جيد وتعاني ضعف باللغة -

 .نترنتالالاستثمار كافة خدمات شبكة  أعلىتقنيات  إلىة بحاجة مخدمات شبكة الانترنت المحلي -

 :الدراسةتوصيات  أهمومن 

 .الانترنتخدام تقنيات تبة على استهيئة الكوادر المدرّ  -

 .احدوالتفكير السليم قبل البدء باستخدام الانترنت فنحن لن نغير حياتنا مباشرة في يوم  -

 .والعامالتنسيق بين منظمات القطاعين الخاص  -

 

 جنبية:الأدراسات ال 2.5.2

 بعنوان ,2015,جامعة هادرزفيلد Rahayu, Ritaدراسة ريتا راهايو  .1

E-Commerce Adoption By Small And Medium Sized Enterprises In 

Indonesia: An Empirical Study Of Influencing Factors And The Impact 

Of E-commerce Adoption On SME 

Performance(http://ethos.bl.uk/SearchResults.do) 

 للعوامل جريبيةت دراسة إندونيسيا: في المتوسطة و الصغيرة المؤسسات قبل من الإلكترونية التجارة اعتماد

 المتوسطة و الصغيرة المشاريع أداء على الإلكترونية التجارة وتأثير اعتماد المؤثرة

 النامية البلدان في  المتوسطة و الصغيرة الشركات قبل من الإلكترونية التجارة اعتماد في الدراسة تنظرهذه

 تبني مدى فقط يستكشف لا هو و إندونيسيا. في المتوسطة و الصغيرة الشركات ، الخصوص وجه على ،و

ة التجار يلتبن الحاسمة العوامل و الإلكترونية للتجارة إندونيسيا في المتوسطة و الصغيرة المؤسسات

ً  بل ، الإلكترونية  و معا بشكل الأعمال تمنظما على التركيز ليس . التبني بعد الإلكترونية التجارة فوائد أيضا

 الحالية تالدراسا إلى الدراسة هذه أهمية ترجع و .الخصوص وجه على المتوسطة و الصغيرة الشركات لكن

مية. النا البلدان في أجري التي المتوسطة و الصغيرة الشركات في الإلكترونية التجارة بتبني المتعلقة المحدودة

 التبني. بعد زةمي 15تحديد  مت ، و الإلكترونية التجارة تبني في حاسمة كعوامل عاملاً  عشر أحد تحديد تم

 الخارجي والدعم  التكنولوجي دالاستعدا ، و المتوقعة الفوائد وهي ، عوامل ستة هناك أن الدراسة هذه وجدت

 مالمعلومات، لديه تكنولوجيا المعلومات/ مالكيا تكنولوجي خبرة / أصحاب رالمالك، ومدي/  الابتكار للمالك، و

 زيادة ؛ السوق إلى الوصول نطاق ع، توسي ثم . الإلكترونية التجارة اعتماد مع  هامة و إيجابية علاقة

 زيادة ؛ وتم إثبات المعالجة سرعة تحسين المحسنة الشركة صورة الخارجية الاتصالات تحسين ؛ المبيعات

المتوسطة و الصغيرة الشركات تراها التي الإلكترونية للتجارة فوائد ست كأفضل الموظفين إنتاجية

 الأسواق أداء على هام و إيجابي تأثير له الإلكترونية التجارة اعتماد ، فإن ذلك إلى بالإضافة و .الإندونيسية

 بائعي تكنولوجيا و الاندونيسية للحكومة بالنسبة آثار لها النتائج . الاتصالات أداء و المتوسطة و الصغيرة
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 التجارة تبني مستوى انخفاض أن المؤكد من و  . المتوسطة و الصغيرة أصحاب الشركات و المعلومات

 . نتائج الإندونيسية الحكومة على تأثير له إندونيسيا في المتوسطة و الصغيرة الشركات جانب من الإلكترونية

 المتوسطة و الصغيرة الشركات قبل من الإلكترونية التجارة تبني تشجيع تساعد أن يمكن الدراسة هذه

 يتمكنوا حتى تبنيهم مستوى رفع في المتوسطة  و الصغيرة الشركات مالكي من العديد . يرغب الإندونيسية

 المنافسة.  في التفوق من

 

                    , جامعة لندن بعنوان Erdélyi, Peter 2015 الرحيليدراسة بيتر  .2

Constructing Entrepreneurial  Markets For Innovations: The 

Emergence Of E-Commerce Entrepreneurship In The South Of 

England(http://ethos.bl.uk/SearchResults.do) 

 جنوب في ترونيةالإلك التجارة في الأعمال يادةر  : ظهور الابتكارات أجل من الأعمال ريادة أسواق بناء

 إنجلترا

 اإنجلتر جنوب فير الصغا التجزئة تجار بين الإلكترونية للتجارة الابتكار تأثير كيفية في الرسالة هذه تبحث

  لعماللأ إقليمي سوق ظهر كيف تجريبي يصف بشكل و.  العشرين و الحادي القرن من الأول العقد في

 شركات ال و بالتجزئة البيع شركات ( إلىEBSالإلكترونية ) التجارة أعمال خدمات يوفر –التجارية 

 ريادة سوق نهأ على السوق هذا تعريف يمكن  . السوق هذه في المتداولة السلع تقييم كيف تم و – الصغيرة

 لتمكينها لإنتاجل كوسيلة الصغيرة المؤسسات تتبناه ابتكارًا ( تشكلEBSالسوق ) سلع لأن للابتكار الأعمال

 و ببناء تتعلقان ينعمليت مشكلتين في الدراسة تحقق  و .  للمستهلكينعبر الإنترنت  بها الخاصة السلع بيع من

 :  الابتكارات أجل من الأعمال ريادة أسواق تشغيل

 في لملموسةا غير و المعقدة السلع بتقييم الإنتاجية للوسائل كمشترين الصغيرة الشركات تقوم كيف (1

 التقييمات ذهه مثل لإجراء الموارد إلى افتقارها لىاا (، نظرEBSالالكترونية )مثل الأعمال  سوق 

 أسواق ورظه يعيق أنه عتقدي  الذي السوق فشل مع السوق صانعي و السياسات صانعي تعامل ( كيفية2 

 .  الأعمال ريادة

 ، الابتكار و ، الالأعم ريادة تعريف لكيفية النظرية القضايا أيضًا البحث هذا يتناول ، نفسه الوقت في و

 و الأنشطة ينب الروابط توضيح  و التجريبي البحث خلال بينها من العلاقات صياغة كيفية و الأسواق، و

 الظواهر. هذه تشكل التي ماكنالأ و الأشياء

 

 The Adoption Of E-commerce Inبعنوان 2013  ستجرلينجامعة  محمد،دراسة ربيع  .3

SMEs:  

  An Empirical  Investigation In Egypt 

 مصر في تجريبي : تحقيق المتوسطة و الصغيرة الشركات في الإلكترونية التجارة اعتماد

(http://ethos.bl.uk/SearchResults.do) 

 و الصغيرة للمؤسسات كبيرة فرصًا توفر أن يمكن الإلكترونية التجارة أن واسع نطاق على به المعترف من

 تكون أن الإلكترونية التجارة لفرص النامية يمكن البلدان العالمية. في السوق في للمنافسة الحجم  المتوسطة

 الوصول و الكبيرة الشركات مع التنافس من لتتمكن المتوسطة و الصغيرة للشركات بالنسبة مغزى ذا نهجا

 و الصغيرة الشركات أن يظهر الحالي الوضع ،فإن ومع ذلك.  ممكنة تكلفة بأقل الدولية الأسواق إلى

 التقارير أفادتالعالمي،  الصعيد على الفرص. و هذه استغلال في قدراتها تعظيم في متخلفة تزاللا المتوسطة

 أهمية قد برزت و.  نقص الخبرة و المالية الموارد لمحدودية نتيجة الجديدة للتكنولوجيات التبني بطيئة أنها

 اقتصاديات من العديد في %90 بأكثر من أسهمت لأنها مناصبها من المتوسطة الحجم و الصغيرة المؤسسات
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 الغرض ،كان بالتالي و .  اقتصاد لأي الفقري العمود بمثابة  اعتبُرت و النامية أو النمو المتقدمة البلدان

 من ذلك قد تم والإلكترونية.  التجارة اعتماد لعملية المعرفة حجم زيادة هو البحث هذا إجراء من الرئيسي

 و الصغيرة الشركات . تمثل مصر في  المتوسطة و الصغيرة الشركات على أولي تجريبي تركيزل  خلا

 .  المصرية الشركات جميع من ٪  90 حوالي  المتوسطة

 المتوسطة و الصغيرة الشركات تبني ىعل تؤثر  أن يمكن التي العوامل من التحقق إلى الدراسة هذه تهدف

 نفس على ، بقةالسا الدراسات في بالتحقيق الباحث قام ، الهدف هذا تحقيق أجل . منة الإلكتروني للتجارة

المتوسطة.  و غيرةالص الشركات بين الإلكترونية ةباعتماد التجار يتعلق فيما ، الفجوة تحديد أجل ،من النهج

 مفاهيمي طارإ تطوير  أجل ان الابتكار تبني حول لموجودةا لنظرياتا بدمج الباحث ،قام ذلك إلى بالإضافة

 بتوفير  سةالدرا . ساهمت المتوسطة و الصغيرة الشركات قطاع في الإلكترونية التجارة  تبني  لمحددات

 كما .  لكترونيةالإ للتجارة المتوسطة و الصغيرة الشركات تبني على أثرت التي العوامل لحو قيمة  تمعلوما

:  هي و التبني عمليات على رئيسي بشكل أثرت التي لعواملا من مجموعات 6هناك  أن النتائج أظهرت

(؛  الإدارة ،موقف الإداري ، الدعم الشركة داخل ، المنصب التعليم القرار )مستوى صانع خصائص

 رفةمع، عمر الشركة المال، الشركة / رأس الشركة أصول الثابت حجم التنظيمية )النشاط الخصائص

 لجاهزيةا ، الابتكار (؛ خصائصللشركة لتسويقى اعلالقادرة   المعلومات تكنولوجيا مجال في الموظف

 .  ةالإلكتروني ارةالتج مالحواجز أما و حكومي ؛ دعم (المؤسسي و ديالفر الإلكتروني الإلكترونية )الاستعداد

 داريين. الإ المشاركين و صانعي السياسات و المصرية للحكومة مهمة الدراسةمعلومات هذه نتائج قدمت

 

 بعنوان 2009جامعة برادفورد  سالم،دراسة حاتم اسامة علي  .4

The Impact Of E-marketing Practices On Market Performance Of Small 

Business Enterprices : An Empirical Investigation 

 السوق" في الصغيرة الشركات أداء على الإلكتروني التسويق ممارسات "تأثير

(http://ethos.bl.uk/SearchResults.do) 

 التسويق اعتماد ىعل تؤثر  التي المختلفة تحليل العوامل و استكشاف في البحث لهذا الرئيسية الأهداف تتمثل

 مستويات و المختلفة الأشكال ؛ استكشاف الصغيرة الصناعية و التجارية المؤسسات قبل الإلكتروني من

 تبني بين قةالعلا في التحقيق ،و المؤسسات هذه قبل من المستخدمة الإلكتروني التسويق أدوات و التنفيذ

 إلى هدف ي و.  المتوسطة و الصغيرة للشركات التجاري و الصناعي التسويق أداء و الإلكتروني التسويق

 التسويق اتإمكان تقييم إلى يسعى  و العلاقات تفسير هذه و فهم على يساعد أن يمكن نظري نموذج تطوير

ر(. )مص ةان الناميوالبلدالمتحدة(  المتقدمة )المملكة البلدان في المتوسطة و الصغيرة للمؤسسات الإلكتروني

كذلك  و المجال هذا في متعمق و منهجي تحليل على قائم مفاهيمي نموذج على يصادق و البحث يطورها

 لبحثاأهم نتائج هذا  وكان من .،المتحدة المملكة  ور مص في أجريت استكشافيتين دراستين نتائج

  الصغيرة يةالصناع و التجارية المؤسساتإدراك  خلال منكبير  بشكل يتأثر التسويق الالكتروني أن -

 لالعوام إلى افةبالإض التوافق  و سهولة الاستخدام والإلكتروني )الفائدة(  للتسويق النسبية للميزة

نوع  و ميةالتنظي الثقافة و المتاحة الموارد وم الدع و المالك مهارات للمؤسسات مثل الداخلية

 .المؤسسة حجم و الدولي التوجه و المنتجات

 واملع ( وTAMالتكنولوجيا ) قبول نموذج على إيجابي تأثير لمؤسسةل الداخلية لتؤثر العوام -

 و متصورةال لنسبية الميزة و المتصورة الاستخدام سهولة مثل الصلة ( ذاتIDTالابتكار ) نظرية

 . المدرك  التوافق

 شيوعًا الإلكتروني التسويق تأكثر أدوا هما الإلكتروني التسويق و تعبر الإنترن التسويق أن -
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 مستقبليال و الحالي التسويقي الأداء على قوي إيجابي تأثير له الإلكتروني التسويق تبني أن -

 المتوسطة و الصغيرة للمؤسسات

 باحثين منالممارسين وال و السياسات صانعي  و المشاريع لأصحاب ثاقبة نظرة الدراسة هتوفر هذ -

مارسات م و الإلكتروني التسويق باعتماد المتعلق للقضايا عميقفهم  و أوضح رؤية توفير خلال

 الكبيرة.  الشركات مقابل في الصغيرة الأعمال شركات

 لإلكترونيا بالتسويق يتعلق فيما للتحقيق آخر ثري خط وجود إلى مصر فيي الاستطلاع حأشار المس -

 . النامية البلدان في

 

 تطوير إطارو تصميم بعنوان, جامعة بولتون Kian, Chong Won 2001جشونووندراسة كيان  .5

-The design and development of an eالآسيوي B2B سوق لمكان الإلكتروني التسويق

marketing framework for the Asian B2B market place 

(http://ethos.bl.uk/SearchResults.do) 

 للمشترين إلكترونية منصة هي ( B2B e-Marketplace) الآسيوية الشركات بين الإلكترونية التجارة سوق

 . حاسمة تسويقية راتقرا اتخاذ دأكبر عن بفعالية للعمل المسوقين عمل تسهيل في جديداً بعداً توفر البائعين و

 (B2B)  آسيا في الأعمال سوق وخاصة في، المتوسطة الحجم و الصغيرة الشركات تزال لا  ذلك، مع و

 سوق من شركاتهم استفادة كيفية بشأن بالقلق يشعرون  الإلكترونية، البيئة في المنافسة على يحرصون الذين،

 .B2Bالإلكترونية  التجارة

 تحديدًا ،و يويةالآس الاقتصاديات من عدد في العاملة  المتوسطة و الصغيرة الشركات على الدراسة هتركز هذ

 إطار تطوير في ئيسيةالر النتائج أحد  يتمثل و. الهند و تايلاند و سنغافورة و الفلبين و ماليزيا و الصين في

ويبين ة. الصناعي القطاعات مختلف من شركة 406تحليل  عن المتوسطة الناشئة و الصغيرة للشركات نظري

 تأثير  له و ماها بعدا يعد الإلكترونية الأعمال قطاع مع التفاعل أن الدراسة هذه في أجري الذي التحليل

سطة.تشير المتو و الصغيرة الآسيوية الشركات في تحسين الخدمات و الأعمال كفاءة كبير على و إيجابي

 للشركات يالإلكترون التسويق ممارسات تحسين الأساس في هو الإلكترونية الأعمال قطاعأن إلى جالنتائ

 الأداء. مزايا تحقيق أجل من المتوسطة و الصغيرة

 

 

 

 ما يميزّ هذه الدراسة: 2.5.3

تسويقي داء التتميز هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات كونها تتناول أثر التسويق الالكتروني على الأ

ً لما حققته  تليسيروجهة نظر إدارة شركة  تيليكوم،وذلك منموبايل  تليسيرلشركة  من  حققهتوما وفقا

 لتسويقي.ادائها أالتسويق الالكتروني كأحد الدعائم الرئيسية في رفع مستوى نجاحات مستمرة باعتمادها على 

روني ي الالكتعناصر المزيج التسويق أحدأو  الالكترونية،حيث أن معظم الدراسات تناولت موضوع التجارة 

ي لالكترونالتسويق اأو قياس أثر  التسويقي،كأثر التسعير الالكتروني أو الترويج الالكتروني ...على الأداء 

ق ر التسويقياس أثوعلى علم الباحث لا توجد دراسات سابقة متعلقة بهذا الجانب المتعلق ب الزبائن،على رضا 

ياس قر على كونها الأقد وتقييمها الشخصي الالكتروني على الأداء التسويقي من وجهة نظر إدارة الشركة

 في السوق. وموقعها التنافسيأداءها التسويقي 
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 والإجراءاتالمنهجية :ثالثالالفصل 

 تمهيد:

عن  الإجابة من أجل استخدمها الباحث للقيام بهذه الدراسة للطريقة،والإجراءات التييتناول هذا الفصل وصفاً 

ً للطرقة المتبعة في جمع  الأسئلة،وهدفها، ً لحيث تضمّن هذا الفصل بيانا لدراسة ا مجتمعالبيانات،ووصفا

لأساليب البيانات،وثبات صدقها،واجمع  وطبيعتها،وكذلك أداة التحليل،ونوع الدراسةوالعينة،ووحدة 

 المستخدمة. الإحصائية

 طبيعة الدراسة: 3.1

م م استخداتحيث  ،التحليليتعد هذه الدراسة من الدراسات الميدانية التي اتبع فيها الباحث الأسلوب الوصفي 

البسيط  لانحدارتم استخدام ا ار الفرضيات،ولاختبار الفرضياتوتحليلها واختبالاستبيان في جمع البيانات 

 .والمتعدد

 أساليب جمع البيانات: 3.2

كما  ويةر الثانوالمصادالمصادر الأولية  هما:تم الاعتماد في هذه الدراسة على نوعين من مصادر البيانات 

 يأتي:

،وذلك الدراسةأنموذج  أبعادالمعلومات،وتغطي كأداة لجمع  وهي الاستبيان الأولية:المصادر  .1

ن خلال ملدراسة االاستبيانات على عينة  والدراسات السابقة،وتم توزيعإلى الإطار النظري  بالاستناد

ً باستخدام نظام   سيريتل،ة الالكتروني المتواجد حاليا لدى شرك Portal لالبورتاالباحث شخصيا

ن ستبياوالذي من خلاله يتم إرسال بريد الكتروني إلى عينات الدراسة تدعوهم للإجابة عن الا

 الكترونياً.

 دبيةجعة الأوالمراالتي تم الحصول عليها من المصادر المكتبية  وهي البياناتالمصادر الثانوية:  .2

 الدراسة، وتشمل مايلي:النظري لهذه  الإطارلوضع  السابقة،للدراسات 

 ،اعوتسويق قطكتبت حول موضوع التسويق الالكتروني  والنشرات التيالتقارير  الكتب 

 والأداء التسويقي.الاتصالات 

  الالكتروني.التي تبحث في التسويق  الماجستير،وأطروحات الدكتوراهرسائل 

  والمواقع الالكترونيةالمعلومات المتوافرة على الانترنت. 

 : المدروسةالعينة ومجتمع الدراسة  3.3

سام , مدراء اقالموظفين الإداريين في شركة سيريتل ) مجتمع  الدراسة من مجموعة مختارة من عينةتكوّن ت

لبالغ ا, و يةو خاصة في قطاع المبيعات  و التسويق و تطوير البرامج الالكترون مدراء وحدات , مشرفين(

ستبيان ( ا60ع )لبحث الدراسة , و قد تم توزي ( موظف إداري ,و استخدام أسلوب العينة الملائمة60عددهم )

لرد من قبل ا% , حيث لم يتم 93( منها بنسبة استرجاع بلغت 56( موظف اداري , و تم الرد على )60على )

دول )الج اليدول الت, و يوضّح ذلك الج , و لم يتم استبعاد أي استبيان بسبب عدم اكتمال الاجابة ين( موظف4)

 :( 1رقم 
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 والمستردةّ والصالحة للتحليلالاستبيانات الموزّعة  (:1رقم ) الجدول

 العدد الموزّع
العدد 

 المسترجع

نسبة 

 الاستجابة

عدد الاستبيانات 

 الصالحة للتحليل

نسبة الاستبيانات 

 الصالحة للتحليل

60 56 93% 56 100% 
 حسابات الباحث على بيانات العينّة المصدر:

 

د بلا  ائية،النهسة انتهى الباحث من تحديد أفراد عينة الدرا الدراسة:وبعد أنالخصائص الشخصية لأفراد عينة 

 من معرفة الخصائص الشخصية لأفراد العينة كما يلي:

 الجنس.يبيّن توزيع عينة الدراسة حسب  2رقم  الجدولالجنس: (1

 

 الجنس حسب متغيرّتوزيع أفراد العينّة على (:2الجدول رقم )

 النسبة تكرار الجنس

 %63 35 ذكر

 %38 21 أنثى

 %100 56 المجموع
 حسابات الباحث على بيانات العينّة المصدر:

للإداريين  النسبة الأكبر أنمما يدل على  والباقي منالإناث،من العينة هي من الذكور % 63نلاحظ أن 

ً العاملين في شركة سيريتل ضمن القطاعات المذكورة  م من تطوير برمجي" ه تسويق،مبيعات،“سابقا

 ظراً نطاعات القحيث تظهر هذه النسبة اهتمام الشركة بتعيين الذكور كموظفين إداريين ضمن هذه  الذكور،

ة،وهذا المجاور وإلى البلدانبين المحافظات  وكثرة الانتقاللمتطلبات العمل فيها من حيث طول وقت العمل 

 ير.الإناث إلى حد كب هتستطيعلا  ما

 

 يبين توزيع عينة الدراسة حسب العمر. 3الجدول رقم العمر:  (2

 

 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ العمر(:3لجدول رقم )ا

 النسبة تكرار العمر

 % 0 0 سنة و ما دون 25

 % 45 25 سنة  35إلى 26من 

 % 46 26 سنة 45إلى  36من 

 % 9 5 سنة و ما فوق 46من 

 % 100 56 المجموع
 حسابات الباحث على بيانات العينّة المصدر:

 و سنة 35و 26منها تتراوح أعمارهم بين  %45وما دونوسنة  25من العينة أعمارهم من % 0نلاحظ أن 

نسبة  أنيوضح ذلك  سنة، 46الباقي تزيد أعمارهم عن سنة، 45و 36% منها تتراوح أعمارهم بين 46

مما يبين اهتمام الشركة في تعيين  سنة، 45و 26ما بين المتوسطات العمرية لأفراد عينة الدراسة كإداريين 

توليد أفكار  والأقدر علىكونهم الأقدر على تحمّل المشقات في نفس الوقت  وذوي الخبرةالإداريين الشباب 

 جديدة.
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 يبين توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي. 4الجدول رقم المستوى التعليمي:  (3

 

 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ المستوى التعليمي(:4لجدول رقم )ا

 النسبة تكرار  المستوى التعليمي

 % 68 38 اجازة جامعية

 % 32 18 دراسات عليا

 % 100 56 المجموع
 حسابات الباحث على بيانات العينّة المصدر:

تعيين تقوم ب كون شركة سيريتل لا فقط،وذلك بسببنلاحظ بأن الاستبيان لم يتضمن سوى مستويين تعليميين 

 نرى دنى،وهناأشرط الحصول على إجازة جامعية كحد  ومن ضمنهاوفقاً لمعايير معينّة  الإداري إلاالكادر 

كبر هي لحملة فالنسبة الأ عليا،من العينة حملة دراسات % 32جامعية،وإجازةمن العينة هم حملة % 68 بأن 

 .الجامعيةالإجازات 

 يبين توزيع عينة الدراسة حسب المنصب الوظيفي. 5الجدول رقم المنصب الوظيفي:  (4

 

 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ المنصب الوظيفي(:5لجدول رقم )ا

 النسبة تكرار  المنصب الوظيفي

 % 2 1 مدير عام

 % 0 0 إدارةمدير 

 % 18 10 مدير وحدة

 % 80 45 مشرف قسم

 % 100 56 المجموع
 حسابات الباحث على بيانات العينّة المصدر:

ريتل، سيوجود مدير عام واحد في شركة  وذلك بسببمن العينة  %2نلاحظ أن منصب المدير العام حقق 

ن قبل أي ميتم الرد  ولكن لم( مدراء أقسام 4ضمن الجدول رغم وجود ) إدارةوجود أي مدير  ونلاحظ عدم

النسب  أقسام،وتعكس هذهمن العينة مشرفي  %80وحدات،ومن العينة مدراء %18الاستبيان، ومنهم على 

 ارتفاع نسبة مشرفي الأقسام بالمقارنة مع باقي المناصب الوظيفية المذكورة.

 العمل. يبين توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة في 6الجدول رقم سنوات الخبرة في العمل:  (5

 

 توزيع أفراد العينّة على حسب متغيرّ سنوات الخبرة(:6لجدول رقم )ا

 النسبة تكرار  سنوات الخبرة

 % 11 6 سنوات 5اقل من 

 % 27 15 سنوات 10إلى  6من 

 % 36 20 سنة 15إلى  11من 

 % 22 13 سنة  20إلى  16من 

 % 4 2 سنة و ما فوق 21

100 56 المجموع %  
 حسابات الباحث على بيانات العينّة المصدر:

-6منها تتراوح خبراتهم بين ) %27وأن سنوات  5ما دون  إلىمن العينة تتراوح خبراتهم  %11نلاحظ أن 

مع أعمار العينة التي تتراوح ما بين النتيجة  سنوات،وتتناسب هذه 10خبراتهم عن  والباقي تزيد( سنوات 10
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الخبرات  من ذويشركة سيريتل تعتمد على كوادرها الإدارية من جيل الشباب  سنة، وبالتالي فإن 45و 26

 الجيدة.

 الدراسة:أداة  3.4

 الأداة: صدق 3.4.1

على  تأكد الباحث من الصدق الظاهري للأداة , و ذلك بعرضها الصدق الظاهري لأداة البحث: -1

و طلب  الدكتور المشرف على البحث , و على المختصين بمجال إدارة التسويق في شركة سيريتل,

, و جالاتهمملاحظاتهم و آرائهم حول مناسبة فقرات الاستبيان , و مدى انتمائه الى كل مجال من 

يفة و في ضوء الملاحظات قام الباحث ببعض التعديلات الطفكذلك وضوح الصياغة اللغوية , 

ن كل بسيط ع شرح إضافةالاستبيان بحيث تم  أقسامالمتعلقة بفهم ما المقصود تماماً من كل قسم من 

سعة من ت المؤلّف عنصر من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني, ليخرج الاستبيان بشكله الحالي

 أجزاء و هي كالتالي:

 – وى العلميالمست –العمر –بالبيانات الديموغرافية للعملاء )الجنس  وهو المتعلّقالأول: الجزء  (1

 العينّة.خصائص أفراد  الخبرة(،وذلك لوصفسنوات  –المنصب الوظيفي 

 الأسئلة السبعة التالية: الإلكتروني،ويتألف منالجزء الثاني: القسم المتعلّق بالمنتج  (2

 خدمة(الكترونياً ساهم في سرعة إتمام )عملية البيع/تأدية ال.تسويق )المنتج/الخدمة( 1

 ة عاليةبجود .تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في تقديم )عملية البيع/تأدية الخدمة(2

 .تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في زيادة رضا الزبائن3

 خفّض تكاليف بيع )المنتج/الخدمة(.تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط 4

 . تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط زاد من مصداقية )المنتج/الخدمة(5

صفات ن مواع. تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط يؤكد على نقل المعلومة الصحيحة 6

 )المنتج/الخدمة(

 قاً لما يتم عرضه الكترونياً .تضمن شركة سيريتل تقديم )المنتج/الخدمة( طب7

 

 الأسئلة السبعة التالية: الالكتروني،ويتألف منالجزء الثالث: القسم المتعلّق بالتسعير  (3

 .التسعير الالكتروني أكثر ملائمة و سهولة للزبائن8

 .يوجد لدى الزبائن ثقة بالتسعير الالكتروني في شركة سيريتل9

 تخفيض تكاليف الشركة.التسعير الالكتروني ساهم في 10

 .التسعير الالكتروني ساهم في تخفيض سعر )المنتج/الخدمة(11

 .التسعير الالكتروني ساهم في رفع القدرة التنافسية لشركة سيريتل12

 .تقوم شركة سيريتل بتوفير طرق متعددة لعرض السعر الكترونياً 13

 ة.التسعير الالكتروني ساهم في الوصول إلى أسواق متعدد14
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 الأسئلة الخمسة التالية: الالكتروني،ويتألف منالجزء الرابع: القسم المتعلّق بالتوزيع  (4

 .التوزيع الالكتروني مكّن الزبون من طلب )المنتج/الخدمة( بسرعة15

 .التوزيع الالكتروني مكّن الزبون من طلب )المنتج/الخدمة( بسهولة16

 تكلفة توزيع )المنتج/الخدمة( .التوزيع الالكتروني ساهم في تخفيض17

 .التوزيع الالكتروني ساهم في الوصول إلى الأسواق التي يصعب الوصول إليها18

 ولي(.التوزيع الالكتروني ساهم في الوصول إلى أسواق عالمية )اتفاقيات التجوال الد19

 .التوزيع الالكتروني ساهم في خلق صورة ايجابية عن شركة سيريتل20

 

 الأسئلة الثمانية التالية: الالكتروني،ويتألف منالقسم المتعلّق بالترويج  خامس:الالجزء  (5

 .الترويج الالكتروني ساهم في إيصال مواصفات )المنتج/الخدمة( بمصداقية21

 .الترويج الالكتروني ساهم في زيادة ولاء الزبائن22

 .الترويج الالكتروني رفع من قدرات شركة سيريتل التنافسية23

 .الترويج الالكتروني ساهم في تخفيض تكاليف الترويج24

 .الترويج الالكتروني أكثر سهولة و ملاءمة في الوصول إلى الزبائن25

 .الترويج الالكتروني ساهم في تفعيل التواصل بين الشركة و الزبائن بشكل أكبر26

 أكبر.الترويج الالكتروني ساهم في إيصال المعلومة إلى الزبائن بسرعة 27

 .الترويج الالكتروني أكثر جاذبية للزبائن من الترويج التقليدي28

 

 الأسئلة الثمانية التالية: الالكترونية،ويتألف منالقسم المتعلّق بالعمليات  السادس:الجزء  (6

 نلزبائا.العمليات الالكترونية ساهمت في بناء علاقات تفاعلية جيدة بين شركة سيريتل و 29

 سيريتل بتحديث العمليات الالكترونية باستمرار.تقوم شركة 30

 يريتل. يوجد لدى الزبائن ثقة بعمليات الدفع  الالكتروني المتبَعة حالياً في شركة س31

 .العمليات الالكترونية الحديثة ساهمت في تقديم )المنتج/الخدمة( بكفاءة 32

 لخدمة( بفاعلية.العمليات الالكترونية الحديثة ساهمت في تقديم )المنتج/ا33

 .العمليات الالكترونية تساهم في متابعة متطلبات الزبائن و معرفة آراءهم34

 ية.العمليات الالكترونية ساهمت في إتمام عمليات تقديم )المنتج/الخدمة( بدقة عال35

 .العمليات الالكترونية ساهمت في إتمام عمليات بيع )المنتج/الخدمة( بنجاح36

 

 الأسئلة السبعة التالية: الالكترونية،ويتألف منالقسم المتعلّق بمقدمّي الخدمة الجزء السابع:  (7

 كفاءة.يتوفر لدى شركة سيريتل المهارات اللازمة لتسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ب37

 ةفاعليب. يتوفر لدى شركة سيريتل المهارات اللازمة لتسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً 38

 شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً لها الدور في التأثير على الزبائن.لدى 39

 ن. لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً ساهمت في زيادة التواصل مع الزبائ40

 مة(. لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً ساهمت في زيادة جودة )المنتج/الخد41

شركة لءات متخصصة الكترونياً ساهمت في زيادة القدرة التنافسية . لدى شركة سيريتل كفا42

 سيريتل

. لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً ساهمت في تخفيض تكاليف التسويق 43

 الالكتروني
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 ثمانية أسئلة: الالكترونية،ويتألف منالجزء الثامن: القسم المتعلّق بالأدوات المادية  (8

اً لكترونيادمة( ل البنية التحتية الالكترونية القادرة على تسويق )المنتج/الخ.تمتلك شركة سيريت44

 بكفاءة

اً لكترونيادمة( .تمتلك شركة سيريتل البنية التحتية الالكترونية القادرة على تسويق )المنتج/الخ45

 بفاعلية

 بالشركة.تمتلك شركة سيريتل موقع الكتروني جذاب و مميز يزيد من ثقة الزبائن 46

 ختلفةم الم.لدى شركة سيريتل قاعدة بيانات عن الزبائن قادرة من خلالها على تلبية متطلباته47

افسية التن .الأدوات المادية الالكترونية المتوفرة لدى شركة سيريتل ساهمت في زيادة القدرة48

 للشركة

 بيانات الزبائن.الأدوات المادية الالكترونية في شركة سيريتل قادرة على حماية 49

 صولاً .تلتزم شركة سيريتل بالمعايير الناظمة لاستخدام الأدوات المادية الالكترونية أ50

لين لمشغّ .لدى شركة سيريتل برامج ترابط عالمية موحّدة قادرة من خلالها على التواصل مع ا51

 حول العالم بسهولة و يسر

 سبعة أسئلة: ،ويتألف منالتسويقيالجزء التاسع: القسم المتعلّق بالأداء  (9

 .تسويق شركة سيريتل لخدماتها الكترونياً له أثر ايجابي على أدائها التسويقي52

 .التسعير الالكتروني لشركة سيريتل له أثر ايجابي على أدائها التسويقي53

 .التوزيع الالكتروني لشركة سيريتل له أثر ايجابي على أدائها التسويقي54

 الالكتروني لشركة سيريتل له أثر ايجابي على أدائها التسويقي.الترويج 55

يريتل ركة س.العمليات الالكترونية التفاعلية في معالجة الخدمات لها أثر ايجابي على أداء ش56

 التسويقي

 لتسويقياائها .الأدوات المادية الالكترونية المستخدمة في شركة سيريتل لها أثر ايجابي على أد57

ائها لى أد.التواصل الايجابي بين مقدمي الخدمة في شركة سيريتل و الزبائن له أثر ايجابي ع58

 التسويقي

 وذلك لقياس( خكرو نباقام الباحث باختبار ثبات الأدوات باستخدام معامل الثبات )ألفا  :الأداةثبات 3.4.2

كانت من نصيب  أن أعلى قيمة معامل ثبات 7رقم  المبحثين،ويظهر الجدول إجاباتمدى التناسق في 

في  واتساق عال،وهذا يعدأن الدراسة تتمتع بمعامل ثبات  7الجدول رقم  التسويقي،ويظهر منالأداء 

 7يدل الجدول رقم  وكنتيجة لذلك%(, 60 مقبولاً حيث يزيد على نسبة ) والإدارية امرأالعلوم الاقتصادية 

 اسة.على صلاحية الاستبيان موضوع الدر

 ( اختبار ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبيان7الجدول )

 القسم

عدد 

 معامل الثبات الأسئلة

 %73.40 7 المنتج الالكتروني

 %71.80 7 التسعير الالكتروني

 %84.60 6 التوزيع الالكتروني

 %84.70 8 الترويج الالكتروني

 %87.70 8 العمليات الالكترونية

 %94.80 7 الخدمة الالكترونية  مقدمو

 %83.50 8 الأدوات المادية الالكترونية 

 %94.90 7 الأداء التسويقي

 للتحليل الإحصائي SPSSالمصدر : حسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام 
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 البحث:إجراءات  3.5

 اشتملت إجراءات البحث على ما يلي:

 وردت. البحث،وأسئلتها،ومتغيراتها التيتحديد مشكلة  -1

ة واستشار والدراسات السابقةمن خلال مراجعة الأدب النظري  البحث،وتحديد مجالاتهابناء أداة  -2

 الخبرة. ذوي

 إدارةمجال  والمختصين فيالتحقق من صدق الأداة عن طريق عرضها على الدكتور المشرف  -3

 التسويق في شركة سيريتل.

 سبةكانت النو( خكرو نباطريق استخدام معامل الاتساق الداخلي )ألفا  وذلك عنقياس ثبات الأداة:  -4

 ياً.اتسّاق عال نسب الدراسة،وتمتعّت بمعاملالحاصلة تدل على صلاحية الاستبيان لموضوع 

أداة  تسيريتل،وقد طبقتطبيق أداة البحث بعد الحصول على تسهيل المهمة من قبل إدارة شركة  -5

ستبانته افرد  56بلغت التي  وعلى عينتهلاستبيان على مجتمع البحث الأصلي البحث المتمثلّة با

 صالحة للدراسة العملية.

مقياس  الاستبيان،وذلك باستخدامتصحيح الاستبيان بوضع علامة لكل مجيب عن كل فقرة من فقرات  -6

 :8رقم كما يوضح الجدول  (،5حتى  1خمس درجات )من  والذي يأخذالخماسي التدريجي  ليكرث

 يانبدائل الاجابة و رمز الأجوبة لكل سؤال من أسئلة الاستب (8)الجدول 

 غير موافق بشدّة غير موافق محايد موافق موافق بشدّة

5 4 3 2 1 

 للبيانات: الإحصائيأساليب التحليل  3.6

لحصول عليها من ا( لمعالجة البيانات التي تم SPSSاستخدم الباحث البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية )

رات ين متغيّ بلعلاقة حيث استخدمت الأساليب الإحصائية الآتية للتعرّف إلى ا للعينة،خلال الدراسة الميدانية 

 الدراسة:

  والنسب المئويةالتكرارات (Percentages) ينة ع: تم استخدامها للتعرّف على خصائص أفراد

 .تهمووصف استجاباالدراسة 

  خكرو نبامعامل الثبات ألفا (Cronbach Alphaتم استخدامه للتحققّ من ثبات أداة :)  الدراسة التي

 بموجبها تم جمع البيانات.

 ( المتوسّط الحسابيMean :)ردات فئة لكل مفردة من مف المبحثينإلى تقييمات  واستخدم للتعرّف

 الدراسة.اردة في استبيان كمؤشر لتحديد الأهمية النسبية للفقرات الو الدراسة،

 ( الانحراف المعياري(Standard Deviationاسة عن : لقياس درجة تشتت قيم إجابات مجتمع الدر

تشتتّ  تعني أن المنخفضة حيث أن قيمة الانحراف المعياري فقرة، وبيانها لكلالوسط الحسابي 

 .والعكس صحيحالبيانات قليل 

 ( اختبار معامل الارتباطr ومعامل،)التحديد/( 2التفسيرrلتوضيح القدرة التفسيرية :)  لقوة العلاقة بين

 .والمتغيّر التابعالمتغيرّات المستقلة 

  ّوالانحدار المتعددF ،اختبار  المحسوبة(F.لاختبار الفرضية النسبية ) 
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  اختبار الانحدار البسيطT  لةومستوى الدلاالفرعية المحسوبة  واختبار الفرضياتلتحليل (Sig.) 

 واختبار الفرضياتالتحليل :الرابعالفصل 

 تمهيد:

جابة عن لال الإخ الدراسة،وذلك من للبيانات،واختبار فرضياتيتناول الباحث في هذا الفصل عرضاً تحليلياً 

اء تم إجر ذإقراتها. فالتي تمّ التوصّل إليها من خلال تحليل  الاستبيان،نتائج  الدراسة،واستعراض أبرزفقرات 

لإحصائي،وتم ا SPSSبرنامج حيث استخدم  الدراسة،المعالجات الإحصائية للبيانات المتجمّعة من استبيان 

ف ق أهداعدة أساليب إحصائية من أجل تحليل البيانات التي تمّ جمعها بشكل يؤدي الى تحقي استخدام

 هذا الفصل. وتحليلها في الدراسة،وسيتم عرضها

 ستبيان:الاتحليل فقرات  4.1

حددها الباحث من خلال  الأسئلة،والفرضيات التيضوء  الدراسة،ومناقشتها فيقام الباحث بتحليل فقرات 

لوصف إجابات عينة الدراسة  الفقرة،أهمية و المعيارية،والانحرافات  بي،الحساالاستعانة بكل من المتوسط 

 9بالاستناد للمقياس كما في الجدول رقم فقرة،يد مستوى الموافقة على كل تحد الاستبيان،وقد تمّ نحو فقرات 

 (: درجات الاستجابة و المتوسط الحسابي لكل درجة 9الجدول ) 

 1 2 3 4 5 رقم و درجة الاستجابة

 منخفضة جداً  منخفضة متوسطة مرتفعة مرتفعة جداً  درجة الاستجابة

 1.81-1 2.60-1.81 3.40-2.61 4.20-3.41 5-4.21 المتوسط الحسابي
 

 الإحصائي لمتغيرات الدراسة: الوصف

ي لشركة التسويق أفراد عينة الدراسة حول أثر التسويق الالكتروني على الأداء لإجاباتالتفصيلي تم الوصف 

 سيريتل على النحو الآتي:

قرات جميع ف لاستجابات أفراد العينة على والانحرافات المعياريةمن خلال حسابات المتوسطات الحسابية 

 :ومجالاتهالاستبيان 

 

 المنتج الالكتروني: .1

 لقسم المنتج الالكتروني. والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

, أن المتوسطات الحسابية للقسم الأول المتعلق بالمنتج الالكتروني لدى شركة سيريتل 10يبيّن الجدول رقم 

( بدرجة استجابة مرتفعة و  3.949( و أن المتوسط العام للقسم الأول بلغ ) 3.50و  4.55تتراوح بين )

له  االكترونيتسويق المنتج  (, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على أن0.480انحراف معياري بلغ )

لحالي , و كانت الفقرة شركة سيريتل ,و يعبّر عن رضاهم عن الأداء التسويقي ا التسويقي فيأثر على الأداء 

ً لما يتم عرضه الكترونياً" تملك أعلى  السابعة و القائلة "تضمن شركة سيريتل تقديم )المنتج/الخدمة( طبقا

( و يعزو 0.570) منخفض ( و بدرجة استجابة مرتفعة جداً و بانحراف معياري4.55متوسط حسابي و بلغ )

ً الباحث ذلك إلى أن تقديم المنتج بشكل عام يتم  ً لما يتم عرضه الكترونيا , فالموقع الالكتروني لشركة طبقا

سيريتل يتمتع بالوضوح و السهولة و البساطة بحيث يقوم بشرح تفاصيل المنتج بشكل واضح و مطابق لما 

( كانت 10بالعودة للجدول رقم ) و الإلكترونييتم تقديمه و الشركة مسؤولة عن كل ما تقوم بذكره في موقعها 
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ً دون وسيط زاد من مصداقية )المنتج/الخدمة("  الفقرة الخامسة و القائلة " تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونيا

ً مقارنة مع 3.50تملك أقل متوسط حسابي في قسم المنتج الالكتروني و بلغ ) ( بانحراف معياري عال نسبيا

ن بعض الإداريين في شركة سيريتل لا يرون بأن ( و يعزو الباحث ذلك إلى أ0.991باقي الانحرافات و بلغ )

, فمن وجهة نظرهم أن المنتج في شركة سيريتل يتمتعّ  تسويق المنتج الكترونيا قد زاد من مصداقية المنتج

من حيث المواصفات و الأسعار و الوضوح بالنسبة للوسيط و الزبون على حد بالمصداقية الكافية أصلاً 

ً تسويق سواء, بغض النظر عن  .ه الكترونيا

 

 ( : ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الأول المتعلقّ بالمنتج الالكتروني10لجدول رقم )ا

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

الترتيب في 

 المجال

1 
تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في 

 الخدمة(سرعة إتمام )عملية البيع/تأدية 
 3 مرتفعة 575. 4.18

2 
تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في 
 يةتقديم )عملية البيع/تأدية الخدمة( بجودة عال

 5 مرتفعة 751. 3.73

3 
تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في 

 زيادة رضا الزبائن
 6 مرتفعة 865. 3.63

4 
وسيط تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون 

 خفضّ تكاليف بيع )المنتج/الخدمة(
 2 مرتفعة جداً  680. 4.21

5 
تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط 

 زاد من مصداقية )المنتج/الخدمة(
 7 مرتفعة 991. 3.50

6 

تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط 

يؤكد على نقل المعلومة الصحيحة عن 
 )المنتج/الخدمة(مواصفات 

 4 مرتفعة 890. 3.84

7 
تضمن شركة سيريتل تقديم )المنتج/الخدمة( 

 ً  طبقاً لما يتم عرضه الكترونيا
 1 مرتفعة جداً  570. 4.55

 مرتفعة 48075. 3.9490 المنتج الالكتروني
 

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 الالكتروني:التسعير  .2

 لقسم التسعير الالكتروني. والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

الالكتروني لدى شركة سيريتل تسعير , أن المتوسطات الحسابية للقسم الثاني المتعلق بال 11يبيّن الجدول رقم 

( بدرجة استجابة مرتفعة و  4.023بلغ ) ثاني( و أن المتوسط العام للقسم ال 3.63و  4.20تتراوح بين )

الكترونيا له التسعير (, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على أن تسويق 0.466انحراف معياري بلغ )

أثر على الأداء التسويقي في شركة سيريتل ,و يعبّر عن رضاهم عن الأداء التسويقي الحالي , و كانت الفقرة 

" تملك أعلى متوسط حسابي و تروني ساهم في الوصول إلى أسواق متعددةالتسعير الالكالسابعة و القائلة "

التسعير ( و يعزو الباحث ذلك إلى أن 0.796( و بدرجة استجابة مرتفعة و بانحراف معياري )4.20بلغ )

, فالموقع الالكتروني دور كبير في الوصول إلى أغلب الزبائن و في كافة المناطق السورية  الإلكتروني

( 11بالعودة للجدول رقم ) تقديمهبشكل واضح و مطابق لما يتم  سعارتفاصيل الأ بعرضيريتل يقوم لشركة س

" تملك أقل التسعير الالكتروني ساهم في تخفيض سعر )المنتج/الخدمة(و القائلة "  رابعةكانت الفقرة ال

ً مقارنة مع باقي ( بانحراف معياري عال نسب3.63الالكتروني و بلغ ) تسعيرمتوسط حسابي في قسم ال يا

( و يعزو الباحث ذلك إلى أن بعض الإداريين في شركة سيريتل لا يرون بأن 0.945الانحرافات و بلغ )

و ذلك بسبب عدم معرفتهم وفقاً لتخصصاتهم بأن ,  له دور في تخفيض سعر المنتجالكترونيا  سعرتسويق ال

بالإعلان ات التي تقوم براشورو ال توستراالبة التسعير الالكتروني كان له الدور في تخفيض تكاليف طباع

 ., الأمر الذي كان له تأثير طبعاً في تخفيض التكاليف و بالتالي تخفيض السعرالسعر و المواصفات  عن
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 ( : ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الثاني المتعلقّ بالتسعير الالكتروني11الجدول رقم )

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة
 الترتيب في المجال

1 
التسعير الالكتروني أكثر ملائمة و سهولة 

 للزبائن
 3 مرتفعة 528. 4.11

2 
يوجد لدى الزبائن ثقة بالتسعير 
 الالكتروني في شركة سيريتل

 5 مرتفعة 785. 4.04

3 
التسعير الالكتروني ساهم في تخفيض 

 تكاليف الشركة
 2 مرتفعة 715. 4.13

4 
التسعير الالكتروني ساهم في تخفيض 

 سعر )المنتج/الخدمة(
 7 مرتفعة 945. 3.63

5 
التسعير الالكتروني ساهم في رفع القدرة 

 التنافسية لشركة سيريتل
 6 مرتفعة 751. 4.02

6 
تقوم شركة سيريتل بتوفير طرق متعددة 

 ً  لعرض السعر الكترونيا
 4 مرتفعة 773. 4.05

7 
التسعير الالكتروني ساهم في الوصول 

 إلى أسواق متعددة
 1 مرتفعة 796. 4.20

 مرتفعة 46613. 4.0230 التسعير الالكتروني
 

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

  

 

 التوزيع الالكتروني: .3

 لقسم التوزيع الالكتروني. والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

يريتل سني لدى شركة , أن المتوسطات الحسابية للقسم الثالث المتعلق بالتوزيع الالكترو 12يبيّن الجدول رقم 

و جداً بة مرتفعة ( بدرجة استجا 4.244بلغ ) ثالث( و أن المتوسط العام للقسم ال 3.96و  4.38تتراوح بين )

ثر أكتروني له لالا التوزيع(, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على أن 0.542انحراف معياري بلغ )

لفقرة اكانت  على الأداء التسويقي في شركة سيريتل ,و يعبرّ عن رضاهم عن الأداء التسويقي الحالي , و

متوسط  ىأعل " تملكالتوزيع الالكتروني مكّن الزبون من طلب )المنتج/الخدمة( بسرعةو القائلة " ولىالأ

احث ذلك إلى ( و يعزو الب0.648( و بدرجة استجابة مرتفعة جداً و بانحراف معياري )4.38حسابي و بلغ )

ب إلى دون الذهادور واضح و أكيد بإمكانية طلب المنتج أو الخدمة بسرعة ب له الكترونياتوزيع المنتج أن 

ات الخدم وات المنتجلتفعيل بعض  فاصيل, فالموقع الالكتروني لشركة سيريتل يقوم بشرح تمراكز الخدمة

انت ( ك12) بالعودة للجدول رقم الاتصالاتدون الحاجة إلى زيارة مراكز الخدمة أو الاتصال على مركز 

لتجوال اقيات االتوزيع الالكتروني ساهم في الوصول إلى أسواق عالمية )اتفالفقرة الخامسة و القائلة " 

عال نسبياً  ( بانحراف معياري3.96الالكتروني و بلغ ) توزيعقسم ال " تملك أقل متوسط حسابي فيالدولي

ركة سيريتل لا ش( و يعزو الباحث ذلك إلى أن بعض الإداريين في 0.808مقارنة مع باقي الانحرافات و بلغ )

ً تهم وفدم معرفو ذلك بسبب ع, له دور في الوصول إلى الأسواق العالميةالمنتج الكترونيا  توزيعيرون بأن   قا

شغلين مل إلى المشغلّين الخارجيين يقومون بالبحث عبر المواقع الالكترونية بهدف الوصو نلتخصصاتهم بأ

 ر للقيامل الآخفي دول أخرى بهدف عقد اتفاقيات تجوال معهم تسمح لزبائنهم إمكانية استخدام شبكة المشغّ 

 ً  .بخدمات التجوال و الانتشار دوليا
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 الالكتروني بالتوزيع المتعلقّ الثالث القسم فقرات من فقرة كل ( : ترتيب12الجدولرقم )

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

الترتيب في 

 المجال

1 
التوزيع الالكتروني مكنّ الزبون من طلب 

 )المنتج/الخدمة( بسرعة
 1 مرتفعة جداً  648. 4.38

2 
الزبون من طلب التوزيع الالكتروني مكنّ 

 )المنتج/الخدمة( بسهولة
 2 مرتفعة جداً  611. 4.34

3 
التوزيع الالكتروني ساهم في تخفيض تكلفة 

 توزيع )المنتج/الخدمة(
 5 مرتفعة 773. 4.20

4 
التوزيع الالكتروني ساهم في الوصول إلى 

 الأسواق التي يصعب الوصول إليها
 3 مرتفعة جداً  784. 4.30

5 
الالكتروني ساهم في الوصول إلى التوزيع 

 أسواق عالمية )اتفاقيات التجوال الدولي(
 6 مرتفعة 808. 3.96

6 
 التوزيع الالكتروني ساهم في خلق صورة ايجابية

 عن شركة سيريتل
 4 مرتفعة جداً  680. 4.29

 مرتفعة جداً  54213. 4.2440 التوزيع الالكتروني
 

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 

 

 الترويج الالكتروني: .4

 

 الالكتروني. ترويجلقسم ال والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

يريتل ي لدى شركة سالالكترونترويج المتعلق بال رابع, أن المتوسطات الحسابية للقسم ال 13يبيّن الجدول رقم 

مرتفعة و  ( بدرجة استجابة4.064بلغ ) رابع( و أن المتوسط العام للقسم ال3.54و  4.34تتراوح بين )

ثر أله لكتروني الا الترويج(, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على أن 0.489انحراف معياري بلغ )

لفقرة اكانت  سويقي الحالي , وعلى الأداء التسويقي في شركة سيريتل ,و يعبرّ عن رضاهم عن الأداء الت

لغ بسابي و ح" تملك أعلى متوسط تخفيض تكاليف الترويجالترويج الالكتروني ساهم في القائلة " الرابعة

الترويج ن ( و يعزو الباحث ذلك إلى أ0.64( و بدرجة استجابة مرتفعة جداً و بانحراف معياري )4.34)

لأثر ان له ايج , فالترويج الالكتروني في شركة سيريتل كتخفيض تكاليف التروالالكتروني له أهمية في 

ي عن رح تفصيلالتي كانت تعطي ش اشواترالبو  توستراالبالكبير في اتخاذ الادارة القرار بإيقاف طباعة 

ً فيالى تخفيض نسبة الاعلانات الطرقية التي كانت منتشرة سا بالإضافةالمنتجات و الخدمات ,  أغلب  بقا

الترويج الالكتروني  و القائلة "ثانية ( كانت الفقرة ال13بالعودة للجدول رقم ) الحبيبةلسورية مناطق الأرض ا

( بانحراف 3.54" تملك أقل متوسط حسابي في قسم المنتج الالكتروني و بلغ )ساهم في زيادة ولاء الزبائن

بعض الإداريين  ( و يعزو الباحث ذلك إلى أن0.785معياري عال نسبياً مقارنة مع باقي الانحرافات و بلغ )

, ء الزبونيادة ولازلكتروني قد يكون له أثر على الا جكان الترويليس لديهم دراية فيما اذا في شركة سيريتل 

 . فكانت أغلب الاجابات محايدة
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 وني( : ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الرابع المتعلقّ بالترويج الالكتر13الجدول رقم )

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة
 الترتيب في المجال

1 
الترويج الالكتروني ساهم في إيصال 

 مواصفات )المنتج/الخدمة( بمصداقية
 6 مرتفعة 714. 4.00

2 
الترويج الالكتروني ساهم في زيادة ولاء 

 الزبائن
 8 مرتفعة 785. 3.54

3 
الالكتروني رفع من قدرات شركة الترويج 

 سيريتل التنافسية
 3 مرتفعة 543. 4.18

4 
الترويج الالكتروني ساهم في تخفيض تكاليف 

 الترويج
 1 مرتفعة جداً  640. 4.34

5 
الترويج الالكتروني أكثر سهولة و ملاءمة في 

 الوصول إلى الزبائن
 4 مرتفعة 654. 4.16

6 
تفعيل التواصل الترويج الالكتروني ساهم في 

 بين الشركة و الزبائن بشكل أكبر
 5 مرتفعة 715. 4.13

7 
الترويج الالكتروني ساهم في إيصال المعلومة 

 إلى الزبائن بسرعة أكبر
 2 مرتفعة جداً  700. 4.27

8 
الترويج الالكتروني أكثر جاذبية للزبائن من 

 الترويج التقليدي
 7 مرتفعة 837. 3.91

 مرتفعة 48908. 4.0647 الترويج الالكتروني
 

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 

 العمليات الالكترونية: .5

 لقسم العمليات الالكترونية. والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

 نية لدى شركةبالعمليات الالكترو, أن المتوسطات الحسابية للقسم الخامس المتعلق 14 يبيّن الجدول رقم

ستجابة مرتفعة ا( بدرجة  4.058( و أن المتوسط العام للقسم الأول بلغ ) 3.93و  4.25سيريتل تتراوح بين )

 اهل ةكترونيللاا العمليات(, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على أن 0.467و انحراف معياري بلغ )

رة انت الفق, و ك أثر على الأداء التسويقي في شركة سيريتل ,و يعبّر عن رضاهم عن الأداء التسويقي الحالي

 وط حسابي متوس " تملك أعلىتقوم شركة سيريتل بتحديث العمليات الالكترونية باستمرارو القائلة " ثانيةال

شركة لى أن إ( و يعزو الباحث ذلك 0.580( و بدرجة استجابة مرتفعة جداً و بانحراف معياري )4.25بلغ )

,و  راستمراببرامجها  ةتطوير كافسيريتل تقوم بشكل دائم بالعمل على مواكبة آخر التطورات و تعمل على 

لكتروني ات الدفع  الايوجد لدى الزبائن ثقة بعمليو القائلة "  ثالثة( كانت الفقرة ال14بالعودة للجدول رقم )

ً في شرك ( 3.93لغ )بو  ةالالكتروني عمليات" تملك أقل متوسط حسابي في قسم الة سيريتلالمتبَعة حاليا

ك إلى أن بعض ( و يعزو الباحث ذل0.710بانحراف معياري عال نسبياً مقارنة مع باقي الانحرافات و بلغ )

ورقية أو ملات الابالمع الزبائن و الى حد الآن ليس لديهم ثقة بالعمليات الالكترونية و يفضّلون توثيق عملياتهم

 . بالحضور الشخصي
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 ( : ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الخامس المتعلقّ بالعمليات الالكترونية14الجدول رقم )

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

الترتيب في 

 المجال

1 

العمليات الالكترونية ساهمت في بناء 

تفاعلية جيدة بين شركة سيريتل و علاقات 

 الزبائن

 2 مرتفعة 664. 4.18

2 
تقوم شركة سيريتل بتحديث العمليات 

 الالكترونية باستمرار
 1 مرتفعة جداً  580. 4.25

3 
يوجد لدى الزبائن ثقة بعمليات الدفع  

 لالالكتروني المتبَعة حالياً في شركة سيريت
 6 مرتفعة 710. 3.93

4 
الالكترونية الحديثة ساهمت في العمليات 

 تقديم )المنتج/الخدمة( بكفاءة
 4 مرتفعة 688. 4.00

5 
العمليات الالكترونية الحديثة ساهمت في 

 تقديم )المنتج/الخدمة( بفاعلية
 4 مرتفعة 661. 4.00

6 
العمليات الالكترونية تساهم في متابعة 

 متطلبات الزبائن و معرفة آراءهم
 3 مرتفعة 645. 4.14

7 
العمليات الالكترونية ساهمت في إتمام 

 عمليات تقديم )المنتج/الخدمة( بدقة عالية
 5 مرتفعة 618. 3.98

8 
العمليات الالكترونية ساهمت في إتمام 

 عمليات بيع )المنتج/الخدمة( بنجاح
 5 مرتفعة 522. 3.98

 مرتفعة 46769. 4.0580 العمليات الالكترونية
 

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 الخدمة الالكترونية: مقدمو .6

 .ةالالكترونيالخدمة  مقدمولقسم  والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

ى شركة لكترونية لد, أن المتوسطات الحسابية للقسم السادس المتعلق بمقدمّي الخدمة الا 15يبيّن الجدول رقم 

استجابة  ( بدرجة 4.114بلغ ) سادس( و أن المتوسط العام للقسم ال 3.98و  4.23سيريتل تتراوح بين )

ي الخدمة ممقدّ (, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على 0.614مرتفعة و انحراف معياري بلغ )

ن ضاهم عرو يعبرّ عن  أثر على الأداء التسويقي في شركة سيريتل , مله الالكترونية في شركة سيريتل

 لكترونياً اتخصصة لدى شركة سيريتل كفاءات معة و القائلة "يقي الحالي , و كانت الفقرة الرابالأداء التسو

ابة مرتفعة ( و بدرجة استج4.23ي و بلغ )" تملك أعلى متوسط حسابساهمت في زيادة التواصل مع الزبائن

لى كفاءات شركة سيريتل تقوم بالتركيز ع( و يعزو الباحث ذلك إلى أن 0.660جداً و بانحراف معياري )

تماعي اصل الاجع التوو مواق , فالموقع الالكتروني مقدمّي الخدمة و بالتركيز التواصل مع الزبائن الكترونياً 

ل من خلا بع متطلبات الزبائن و اقتراحاتهم بشكل دائم و على مدار الساعةتتاشركة سيريتل الخاصة ب

ودة بالع ,الوقتتواصلهم مع أشخاص ذوي كفاءة في التعامل مع الأنظمة و في التعامل مع الزبائن بنفس 

مت رونياً ساهلدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكت( كانت الفقرة الخامسة و القائلة " 15للجدول رقم )

( 3.98غ )و بلية الخدمة الالكترون امقدمو" تملك أقل متوسط حسابي في قسم في زيادة جودة )المنتج/الخدمة(

ك إلى أن بعض ( و يعزو الباحث ذل0.774بانحراف معياري عال نسبياً مقارنة مع باقي الانحرافات و بلغ )

يادة دور في ز لهمالكترونيا  المتخصصةالكفاءات بأن  كانوا محايدين في رأيهمالإداريين في شركة سيريتل 

 . جودة المنتج أو الخدمة
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 ( : ترتيب كل فقرة من فقرات القسم السادس المتعلقّ بمقدمّي الخدمة الالكترونية15الجدول رقم )

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

الترتيب في 

 المجال

1 
سيريتل المهارات اللازمة لتسويق يتوفر لدى شركة 

 )المنتج/الخدمة( الكترونياً بكفاءة
 3 مرتفعة 682. 4.16

2 
يتوفر لدى شركة سيريتل المهارات اللازمة لتسويق 

 )المنتج/الخدمة( الكترونياً بفاعلية
 2 مرتفعة 690. 4.18

3 
لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً لها 

 الزبائنالدور في التأثير على 
 2 مرتفعة 716. 4.18

4 
لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً 

 ساهمت في زيادة التواصل مع الزبائن
4.23 .660 

مرتفعة 

 ً  جدا
1 

5 
لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً 

 ساهمت في زيادة جودة )المنتج/الخدمة(
 6 مرتفعة 774. 3.98

6 
متخصصة الكترونياً لدى شركة سيريتل كفاءات 

 ساهمت في زيادة القدرة التنافسية لشركة سيريتل
 4 مرتفعة 684. 4.07

7 
لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة الكترونياً 

 ساهمت في تخفيض تكاليف التسويق الالكتروني
 5 مرتفعة 714. 4.00

 مرتفعة 61486. 4.1148 الخدمة الالكترونية مقدمو

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر: 

 

 

 الالكترونية:الأدوات المادية  .7

 لقسم الأدوات المادية الالكترونية. والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

ى شركة لكترونية لدالا, أن المتوسطات الحسابية للقسم السابع المتعلق بالأدوات المادية 16يبيّن الجدول رقم 

استجابة  ( بدرجة 4.287( و أن المتوسط العام للقسم السابع بلغ ) 4.05و  4.46سيريتل تتراوح بين )

أن الأدوات  (, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على0.474مرتفعة جداً و انحراف معياري بلغ )

ر عن ,و يعبّ  الأداء التسويقي في شركة سيريتل لىكبير عالمادية الالكترونية في شركة سيريتل لها أثر 

ي شركة ترونية فالالك الأدوات الماديةة و القائلة "سادسرضاهم عن الأداء التسويقي الحالي , و كانت الفقرة ال

ستجابة مرتفعة ( و بدرجة ا4.46" تملك أعلى متوسط حسابي و بلغ )سيريتل قادرة على حماية بيانات الزبائن

 علوماتتؤكد على سرية م( و يعزو الباحث ذلك إلى أن شركة سيريتل 0.571حراف معياري )جداً و بان

 و أساسي ضروري , كما أن لديها الأدوات المادية القادرة على حماية هذه المعلومات , و هو مطلب الزبائن

يريتل برامج سشركة لدى ة و القائلة " ثامن( كانت الفقرة ال16بالعودة للجدول رقم ) الاتصالاتفي قطاع 

لك أقل " تمسرترابط عالمية موحّدة قادرة من خلالها على التواصل مع المشغلّين حول العالم بسهولة و ي

ً مقارنة مع ( بانحراف معياري عال نسب4.05الالكترونية و بلغ ) الأدوات الماديةمتوسط حسابي في قسم  يا

 بالإجابةيريتل بعض الإداريين في شركة س حياديةإلى  ( و يعزو الباحث ذلك0.796باقي الانحرافات و بلغ )

 ليوال الدوع التجعن هذا السؤال , و السبب بذلك هو تخصصاتهم المختلفة التي قد تكون بعيدة نسبياً عن قطا

. 
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 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 والأداء التسويقي:التسويق الالكتروني  .8

 .والأداء التسويقيلتسويق الالكتروني لقسم  والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية 

تل دى شركة سيريل, أن المتوسطات الحسابية للقسم الثامن المتعلق بالأداء التسويقي  17يبيّن الجدول رقم 

بة مرتفعة جداً و ( بدرجة استجا 4.285( و أن المتوسط العام للقسم السابع بلغ ) 4.18و  4.43تتراوح بين )

 في لكترونيقي الاالتسوي(, و يعني ذلك أن أفراد عينة البحث متفقين على أن 0.557انحراف معياري بلغ )

ويقي اء التسالأداء التسويقي في شركة سيريتل ,و يعبّر عن رضاهم عن الأد كبيرليشركة سيريتل له أثر 

دائها أابي على ثر ايجأتسويق شركة سيريتل لخدماتها الكترونياً له و القائلة " ولىالحالي , و كانت الفقرة الأ

معياري  ( و بدرجة استجابة مرتفعة جداً و بانحراف4.43" تملك أعلى متوسط حسابي و بلغ )التسويقي

كتروني يق الالمتفقين على أن التسو شركة سيريتل أغلب الاداريين في ( و يعزو الباحث ذلك إلى أن0.499)

ة و القائلة " نيلثا( كانت الفقرة ا17بالعودة للجدول رقم ) سيريتلله أثر كبير على الأداء التسويقي لشركة 

في قسم  حسابي " تملك أقل متوسط لكتروني لشركة سيريتل له أثر ايجابي على أدائها التسويقيالتسعير الا

ً مقارنة مع باقي الانحرافات و4.18و بلغ ) الأداء التسويقي ( و 0.741بلغ ) ( بانحراف معياري عال نسبيا

 لسؤال.عن هذا ا بالإجابةيعزو الباحث ذلك إلى حيادية بعض الإداريين في شركة سيريتل 

 

 

 

 

 

 نيةبع المتعلقّ بالأدوات المادية الالكتروا( : ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الس16الجدول رقم )

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

الترتيب 

في 

 المجال

1 

تمتلك شركة سيريتل البنية التحتية الالكترونية 

 ءةكفاالقادرة على تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ب
 2 مرتفعة جداً  630. 4.45

2 

تمتلك شركة سيريتل البنية التحتية الالكترونية 
على تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً القادرة 

 بفاعلية

 3 مرتفعة جداً  682. 4.41

3 

تمتلك شركة سيريتل موقع الكتروني جذاب و مميز 

 يزيد من ثقة الزبائن بالشركة
 7 مرتفعة 755. 4.11

4 

لدى شركة سيريتل قاعدة بيانات عن الزبائن قادرة 

 من خلالها على تلبية متطلباتهم المختلفة
 5 مرتفعة جداً  809. 4.23

5 

الأدوات المادية الالكترونية المتوفرة لدى شركة 

 سيريتل ساهمت في زيادة القدرة التنافسية للشركة
 6 مرتفعة 616. 4.20

6 
رة الأدوات المادية الالكترونية في شركة سيريتل قاد

 على حماية بيانات الزبائن
 1 مرتفعة جداً  571. 4.46

7 

بالمعايير الناظمة لاستخدام تلتزم شركة سيريتل 

 الأدوات المادية الالكترونية أصولاً 
 4 مرتفعة جداً  679. 4.39

8 

لدى شركة سيريتل برامج ترابط عالمية موحّدة 
قادرة من خلالها على التواصل مع المشغلّين حول 

 العالم بسهولة و يسر

 8 مرتفعة 796. 4.05

   مرتفعة جداً  47489. 4.2879 الأدوات المادية الالكترونية
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 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 الفرضيات:اختبار  4.2

 لقد تمّ اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد على قاعدة القرار التالية:

 (SIG) المعنوية (،والقيمة(F-Tablesكانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  (إذاH0تقبل الفرضية )

 ةقيمة المعنويمن القيمةالجدولية،والكانت القيمة المحسوبة أكبر  (إذاHo) ،ونرفض الفرضية0.05أكبر من 

(SIG)  0.05أقل من. 

 التالي: 18رقم  فهي ستكون وفقاً للجدول الارتباط،أما بالنسبة لعلاقة 

 الارتباط علاقاتنسب  (:18الجدول رقم )

 المعنى قيمة معامل الارتباط

 ارتباط طردي تام 1+

 ارتباط طردي قوي 0.99الى   0.70من 

 ارتباط طردي متوسط 0.69الى  0.50 من 

 ارتباط طردي ضعيف 0.49الى  0.01 من 

 لا يوجد ارتباط 0

 (http://www.pitt.edu/~super1/ResearchMethods/Arabic/correlationandlinearregression.pdf)المصدر : 

 عن الارتباط الطردي ينطبق على الارتباط العكسي )مع وضع الاشارة السالبة(. وما قيل

(https://www.jmasi.com/ehsa/tabin/F_table.htm)F Tables مرجع     

 الفرضية الرئيسية:

H0: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05 للتسويق )لى الأداء الالكتروني ع

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

( أن قيمة 19لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار المتعددّ , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول رقم )

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية ) 10.079المحسوبة F Table for alpha=0.05= 2.2490 عند )

ً لقاعدة القرار : "0.05( أقل من Sig < 0.05, و القيمة المعنوية )(48 , 7)درجتي الحرية  تقبل  , و تبعا

 ( : ترتيب كل فقرة من فقرات القسم الثامن المتعلقّ بالأداء التسويقي17الجدول رقم )

 السؤال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الاستجابة

الترتيب في 

 المجال

1 
 تسويق شركة سيريتل لخدماتها الكترونياً له أثر

 ايجابي على أدائها التسويقي
 1 مرتفعة جداً  499. 4.43

2 
ي التسعير الالكتروني لشركة سيريتل له أثر ايجاب

 على أدائها التسويقي
 5 مرتفعة 741. 4.18

3 
ي التوزيع الالكتروني لشركة سيريتل له أثر ايجاب

 على أدائها التسويقي
 4 مرتفعة جداً  667. 4.25

4 
ي الترويج الالكتروني لشركة سيريتل له أثر ايجاب

 أدائها التسويقيعلى 
 4 مرتفعة جداً  611. 4.25

5 
ت دماالعمليات الالكترونية التفاعلية في معالجة الخ

 لها أثر ايجابي على أداء شركة سيريتل التسويقي
 5 مرتفعة 690. 4.18

6 
ة الأدوات المادية الالكترونية المستخدمة في شرك
 سيريتل لها أثر ايجابي على أدائها التسويقي

 3 مرتفعة جداً  630. 4.30

7 

التواصل الايجابي بين مقدمي الخدمة في شركة 

سيريتل و الزبائن له أثر ايجابي على أدائها 
 التسويقي

 2 مرتفعة جداً  596. 4.41

 الأداء التسويقي
 مرتفعة جداً  55763. 4.2857
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 SIG( , و القيمة المعنوية ) (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H0الفرضية )

القيمة الجدولية , و القيمة ( اذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من   Ho, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 

( و نقبل الفرضية البديلة , و هذا يعني H0" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  SIGالمعنوية )

 أن هناك أثر ذو دلالة احصائية للتسويق الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

 

 المتعددّ للفرضية الرئيسية( : اختبار الانحدار 19الجدول رقم )

F change 
F 

(Tables) 
Sig F do نتيجة الفرضية العدمية 

R 

Square 
R 

10.079 2.249 0.000 
7 

 0.771 0.595 رفض
48 

 

 
 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

% من 59.5تفسّر  ،والمتغيرّات المستقلةR  =0.771تعدّ العلاقة طردية قوية كون  أيضاً،القرار  وتبعاً لقاعدة

 التالي يمثلّ معاملات الانحدار المتعدد للفرضية الرئيسية أعلاه: 20 التابع،والجدول رقمالتغيرّ في المتغير 

 ( : معاملات الانحدار المتعدد للفرضية الرئيسية20الجدول رقم )

 
B خطأ معياري Beta t المحسوبة Sig 0.05 

 0.595 0.541 الثابت
 

0.909 0.368 -0.318 

 0.213- 0.263 1.133 0.141 0.144 0.163 المنتج الالكتروني

 0.761- 0.811 0.241 0.032 0.159 0.038 التسعير الالكتروني

 0.047- 0.097 1.694 0.245 0.149 0.252 التوزيع الالكتروني

 0.034 0.016 2.502 0.347 0.158 0.396 الترويج الالكتروني

 0.364- 0.414 0.824- 0.12- 0.173 0.143- العمليات الالكترونية

 0.042 0.008 2.761 0.382 0.126 0.347 الخدمة الالكترونية مقدمو

 0.348- 0.398 0.853- 0.115- 0.159 0.135- الأدوات المادية الالكترونية

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

الخدمة  مقدميالالكتروني،و )الترويجبالنسبة لمتغيرات  المحسوبةtقيمة نلاحظ من الجدول أعلاه أن 

المتغيرّات ليست  المحسوبة بالنسبة لباقي tبينما قيمة  ،0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى  (الالكترونية

 .0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى 

تسويقي لأداء اليؤثران على ا الالكترونية(ومقدموا الخدمةالالكتروني، )الترويجمما يدل على أن كلاً من 

 ة.دراسلل متغيرّات التسويق الالكتروني كنموذج الأخرى،وذلك ضمنلشركة سيريتل أكثر من المتغيرّات 
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 الفرضية الأولى:

: H01( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للمنتج الالكتروني ع ) لى الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

يمة ( أن ق21)ل رقم لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار البسيط , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدو

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية ) 22.047المحسوبة F Table for alpha=0.05= 4.0847عند) 

تقبل  القرار : " , و تبعاً لقاعدة0.05( أقل من Sig < 0.05, و القيمة المعنوية ) (54 , 1)درجتي الحرية 

 SIGمة المعنوية )( , و القي (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H01الفرضية )

يمة دولية , و الق( اذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من  القيمة الج H1, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 

ديلة , و هذا ( و نقبل الفرضية البH01" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  SIGالمعنوية )

 صالات.تل للاتللمنتج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيرييعني أن هناك أثر ذو دلالة احصائية 

ً لقاعدة ستقل )المنتج والمتغيرّ الم ،R  =0.538تعدّ العلاقة طردية متوسطة كون  أيضاً،القرار  وتبعا

 % من التغيرّ في المتغير التابع.29.00فسّر ي الالكتروني(

 

 للفرضية الأولى( : اختبار الانحدار البسيط 21الجدول رقم )

F change 
F 

(Tables) 
Sig F do نتيجة الفرضية العدمية 

R 

Square 
R 

22.047 4.048 0.000 
1 

 0.538 0.290 رفض
54 

 
 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 الفرضية الثانية:

H02: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للتسعير الالكتروني )  على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

يمة ( أن ق22)ل رقم لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار البسيط , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدو

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية ) 23.372المحسوبة F Table for alpha=0.05= 4.0847عن ) د

ً لقاعدة 0.05( أقل من Sig < 0.05, و القيمة المعنوية )(54 , 1)درجتي الحرية  تقبل  لقرار : "ا, و تبعا

 SIGة )مة المعنوي( , و القي (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H02الفرضية )

قيمة جدولية , و ال( اذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من  القيمة ال H02, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 

ديلة , و هذا ( و نقبل الفرضية البH02" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  SIGالمعنوية )

 تصالات.تل للاى الأداء التسويقي لشركة سيرييعني أن هناك أثر ذو دلالة احصائية للتسعيرالالكتروني عل

ً لقاعدة تقل )التسعير ،والمتغيرّ المسR  =0.550تعدّ العلاقة طردية متوسطة كون  أيضاً،القرار  وتبعا

 % من التغيرّ في المتغير التابع.30.20فسّر ي الالكتروني(

 

 ( : اختبار الانحدار البسيط للفرضية الثانية22الجدول رقم )
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F change 
F 

(Tables) 
Sig F do نتيجة الفرضية العدمية 

R 

Square 
R 

23,372 4,048 0.000 
1 

 0.550 0.302 رفض
54 

 
 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 الفرضية الثالثة:

H03: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للتوزيع الالكتروني )  على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

يمة ( أن ق23)ل رقم لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار البسيط , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدو

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية ) 34.758المحسوبة F Table for alpha=0.05= 4.0847عن )د 

ً لقاعدة 0.05( أقل من Sig < 0.05, و القيمة المعنوية )(54 , 1)درجتي الحرية  تقبل  لقرار : "ا, و تبعا

 SIGمة المعنوية )( , و القي (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H03الفرضية )

قيمة جدولية , و ال( اذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من  القيمة ال H03, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 

ديلة , و هذا ( و نقبل الفرضية البH03" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  SIGالمعنوية )

 تصالات.يتل للايعني أن هناك أثر ذو دلالة احصائية للتوزيع الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سير

ً لقاعدة تقل )التوزيع ،والمتغيرّ المسR  =0.626تعدّ العلاقة طردية متوسطة كون  أيضاً،القرار  وتبعا

 % من التغيرّ في المتغير التابع.39.20فسّر ي الالكتروني(

 

 : اختبار الانحدار البسيط للفرضية الثالثة23)الجدول رقم )

F change 
F 

(Tables) 
Sig F do  العدميةنتيجة الفرضية 

R 

Square 
R 

34.758 4.084 0.000 
1 

 0.626 0.392 رفض
54 

 
 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 الفرضية الرابعة:

H04: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للترويج الالكتروني )  على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

( أن قيمة 24لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار البسيط , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول رقم )

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية ) 36.857المحسوبة F Table for alpha=0.05= 4.0847 عند )

ً لقاعدة القرار : "0.05( أقل من Sig < 0.05وية ), و القيمة المعن(54 , 1)درجتي الحرية  تقبل  , و تبعا
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 SIG( , و القيمة المعنوية ) (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H04الفرضية )

( اذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من  القيمة الجدولية , و القيمة  H04, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 

( و نقبل الفرضية البديلة , و هذا H04" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  SIGالمعنوية )

 يعني أن هناك أثر ذو دلالة احصائية للترويج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

ً لقاعدة ستقل )الترويج والمتغيرّ الم,  R =0.637تعدّ العلاقة طردية متوسطة كون  أيضاً،القرار  وتبعا

 % من التغيرّ في المتغير التابع. 40.60 فسّر ي الالكتروني(

 

 ( : اختبار الانحدار البسيط للفرضية الرابعة24الجدول رقم )

F change 
F 

(Tables) 
Sig F do  العدميةنتيجة الفرضية 

R 

Square 
R 

36.857 4.084 0.000 
1 

 0.637 0.406 رفض
54 

 
 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 الفرضية الخامسة:

H05: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للعمليات الالكترون ) ية على الأداء

 التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات. 

يمة ( أن ق25)ل رقم لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار البسيط , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدو

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية ) 18.901المحسوبة F Table for alpha=0.05= 4.0847عن ) د

ً لقاعدة 0.05( أقل من Sig < 0.05, و القيمة المعنوية )(54 , 1)جتي الحرية در تقبل  لقرار : "ا, و تبعا

 SIGمة المعنوية )( , و القي (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H05الفرضية )

قيمة جدولية , و ال( اذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من  القيمة ال H05, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 

ديلة , و هذا ( و نقبل الفرضية البH05" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  SIGالمعنوية )

 .لاتصالاتليريتل يعني أن هناك أثر ذو دلالة احصائية للعمليات الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة س

ً لقاعدة تقل )العمليات والمتغيرّ المس, R =0.509تعدّ العلاقة طردية متوسطة كون  أيضاً،القرار  وتبعا

 % من التغيرّ في المتغير التابع.25.90تفسّر  الالكترونية(

 

 

 ( : اختبار الانحدار البسيط للفرضية الخامسة25الجدول رقم )

F change 
F 

(Tables) 
Sig F do العدمية نتيجة الفرضية 

R 

Square 
R 

18.901 4.084 0.000 
1 

 0.509 0.259 رفض
54 
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 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 الفرضية السادسة:

H06: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05لمقدمي الخدمة الال ) كترونية على

 الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات. 

يمة ( أن ق26)ل رقم لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار البسيط , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدو

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية ) 32.985المحسوبة F Table for alpha=0.05= 4.0847ع )د ن

ً لقاعدة 0.05( أقل من Sig < 0.05, و القيمة المعنوية )(54 , 1)درجتي الحرية  تقبل  لقرار : "ا, و تبعا

 SIGمة المعنوية )( , و القي (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H06الفرضية )

قيمة جدولية , و ال( اذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من  القيمة ال H06, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 

ديلة , و هذا ( و نقبل الفرضية البH06" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  SIGالمعنوية )

يريتل شركة سيعني أن هناك أثر ذو دلالة احصائية لمقدمّي الخدمة الالكترونية على الأداء التسويقي ل

 تصالات.للا

)مقدمّي الخدمة  تقلالمس روالمتغيّ ,  R =0.616تعدّ العلاقة طردية متوسطة كون  أيضاً،القرار  وتبعاً لقاعدة

 % من التغيرّ في المتغير التابع.37.90تفسّر  الالكترونية(

 ( : اختبار الانحدار البسيط للفرضية السادسة26الجدول رقم )

F change 
F 

(Tables) 
Sig F do نتيجة الفرضية العدمية 

R 

Square 
R 

32.985 4.084 0.000 
1 

 0.616 0.379 رفض
54 

 

 

 

 

 

 

 ئي                للتحليل الإحصا SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 ة:بعالفرضية السا

H07: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةα ≤ 0.05للأدوات المادية الا ) لكترونية على

 الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات. 

( أن قيمة 27لقد تمّ استخدام اختبار الانحدار البسيط , و نجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول رقم )

(F  = ( أكبر من قيمتها الجدولية )10.880المحسوبة F Table for alpha=0.05= 4.0847 عند )

ً لقاعدة القرار : "0.05( أقل من Sig < 0.05, و القيمة المعنوية )(54 , 1)درجتي الحرية  تقبل  , و تبعا

 Sig( , و القيمة المعنوية ) (F-Tables( اذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية  H07الفرضية )

مة المحسوبة أكبر من  القيمة الجدولية , و القيمة ( اذا كانت القي H07, و نرفض الفرضية ) 0.05( أكبر من 



52 
 

( و نقبل الفرضية البديلة , و هذا يعني H06" , فإننا نرفض الفرضية العدمية )0.05( أقل من  Sigالمعنوية )

 أن هناك أثر ذو دلالة احصائية للأدوات الماديّة الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصالات.

 ً ل )الأدوات المادية قالمست والمتغيرّ,  R =0.410تعدّ العلاقة طردية ضعيفة كون  أيضاً،القرار  لقاعدة وتبعا

 % من التغيرّ في المتغير التابع.16.80تفسّر  الالكترونية(

 

 ( : اختبار الانحدار البسيط للفرضية السابعة27الجدول رقم )

F change 
F 

(Tables) 
Sig F do  العدميةنتيجة الفرضية 

R 

Square 
R 

10.880 4.084 0.002 
1 

 0.410 0.168 رفض
54 

 
 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:
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 والتوصياتالنتائج :الخامسالفصل 

 تمهيد:

لتوصّل تي تمّ اتائج النقدمّ مجملاً للن الدراسة،في ضوء التحليل الذي تمّ في الفصل السابق حول اجابات عينّة 

 هذه النتائج بما يلي: الدراسة،ويمكن تلخيصاليها من خلال الاستبيان الذي مثلّ مشكلة 

 النتائج: 5.1

 28الجدول رقم  على النحو الآتي: واختبار الفرضياتيمكن تلخيص نتائج التحليل 

 الفرضيات( : نتائج التحليل و اختبار 28الجدول رقم )

 درجة الاستجابة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 مرتفعة 0.48075 3.949 المنتج الالكتروني 1

 مرتفعة 0.46613 4.023 التسعير الالكتروني 2

 مرتفعة جداً  0.54213 4.244 التوزيع الالكتروني 3

 مرتفعة 0.48908 4.0647 الترويج الالكتروني 4

 مرتفعة 0.46769 4.058 العمليات الالكترونية 5

 مرتفعة 0.61486 4.1148 الخدمة الالكترونية مقدمو 6

 مرتفعة جداً  0.47489 4.2879 الأدوات المادية الالكترونية 7

 مرتفعة 4.1 المتوسط العام

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

ذا لسبعة لهستقلّة انتائج الدراسة بأن هناك أثراً للتسويق الالكتروني )من خلال المتغيرات المأشارت   .1

 لفرضيةالمتغيرّ ( على الأداء التسويقي لشركة سيريتل , حيث أوضح نتيجة تحليل و اختبار ا

ت ن هذه المتغيرّا, و الذي يبيّن مدى العلاقة و الارتباط بي(20و الجدول )( 19الرئيسية في الجدول )

لك بعد أن تمّ ذ, و  R  =0.771, و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و كانت العلاقة قوية كون 

ائية لة احصرفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البديلة , و التي تنص على وجود أثر ذو دلا

لمحسوبة أكبر من ا Fبمتغيّراته العديدة على الأداء التسويقي لشركة سيريتل , )  للتسويق الالكتروني

F  الجدولية وSig   0.05أصغر من المستوى المعنوي للفرضية  0.000المعنوية. 

 

ث يتل , حيكة سيرأشارت  نتائج الدراسة بأن هناك أثراً للمنتج الالكتروني على الأداء التسويقي لشر .2

علاقة و ( , و الذي يبيّن مدى ال21ل و اختبار الفرضية الأولى في الجدول )أوضح نتيجة تحلي

=  R وسطة كونقة متالارتباط بين هذا المتغيرّ , و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و كانت العلا

لى عي تنص , و ذلك بعد أن تمّ رفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البديلة , و الت 0.538

 المحسوبة F)  ,د أثر ذو دلالة احصائية للمنتج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل وجو

 .0.05أصغر من المستوى المعنوي للفرضية  0.000المعنوية   Sigالجدولية و  Fأكبر من 
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يث ل , حريتركة سيأشارت  نتائج الدراسة بأن هناك أثراً للتسعير الالكتروني على الأداء التسويقي لش .3

لعلاقة و ( , و الذي يبيّن مدى ا22أوضح نتيجة تحليل و اختبار الفرضية الثانية في الجدول )

=  R وسطة كونقة متالارتباط بين هذا المتغيرّ , و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و كانت العلا

لى عي تنص , و ذلك بعد أن تمّ رفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البديلة , و الت 0.550

 المحسوبة F)  ,وجود أثر ذو دلالة احصائية للمنتج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل 

 .0.05أصغر من المستوى المعنوي للفرضية  0.000المعنوية   Sigالجدولية و  Fأكبر من 

 

يث ريتل , حركة سيارت  نتائج الدراسة بأن هناك أثراً للتوزيع الالكتروني على الأداء التسويقي لشأش .4

لعلاقة و الارتباط ( , و الذي يبيّن مدى ا23أوضح نتيجة تحليل و اختبار الفرضية الثالثة في الجدول )

,  R  =0.626كون  قة متوسطةبين هذا المتغيرّ , و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و كانت العلا

أثر ذو  ى وجودو ذلك بعد أن تمّ رفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البديلة , و التي تنص عل

 Fبة أكبر من المحسو Fدلالة احصائية للتوزيع الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل , ) 

 . 0.05لمعنوي للفرضية أصغر من المستوى ا 0.000المعنوية   Sigالجدولية و 

 

ريتل , ركة سيأشارت  نتائج الدراسة بأن هناك أثراً للترويج الالكتروني على الأداء التسويقي لش .5

دى العلاقة و ( , و الذي يبيّن م24حيث أوضح نتيجة تحليل و اختبار الفرضية الرابعة في الجدول )

=  R وسطة كونقة متالارتباط بين هذا المتغيرّ , و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و كانت العلا

لى عي تنص , و ذلك بعد أن تمّ رفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البديلة , و الت 0.637

 F, )  ني على الأداء التسويقي لشركة سيريتلوجود أثر ذو دلالة احصائية للترويج الالكترو

رضية أصغر من المستوى المعنوي للف 0.000المعنوية   Sigالجدولية و  Fالمحسوبة أكبر من 

0.05. 

 

يريتل , شركة سلأشارت  نتائج الدراسة بأن هناك أثراً للعمليات الالكترونية على الأداء التسويقي  .6

دى العلاقة و ( , و الذي يبيّن م25الفرضية الخامسة في الجدول )حيث أوضح نتيجة تحليل و اختبار 

=  R وسطة كونقة متالارتباط بين هذا المتغيرّ , و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و كانت العلا

لى عي تنص , و ذلك بعد أن تمّ رفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البديلة , و الت 0.509

 F تل , )لالة احصائية للعمليات الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سيريوجود أثر ذو د

رضية أصغر من المستوى المعنوي للف 0.000المعنوية   Sigالجدولية و  Fالمحسوبة أكبر من 

0.05. 

 

ل يتشركة سيرلسويقي أشارت  نتائج الدراسة بأن هناك أثراً لمقدمّي الخدمة الالكترونية على الأداء الت .7

مدى العلاقة  ( , و الذي يبين26ّ, حيث أوضح نتيجة تحليل و اختبار الفرضية السادسة في الجدول )

 Rن توسطة كومعلاقة و الارتباط بين هذا المتغيّر , و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و كانت ال

ص على تي تنيلة , و ال, و ذلك بعد أن تمّ رفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البد 0.616= 

 Fيتل , ) كة سيروجود أثر ذو دلالة احصائية لمقدمّي الخدمات الالكترونية على الأداء التسويقي لشر

رضية أصغر من المستوى المعنوي للف 0.000المعنوية   Sigالجدولية و  Fالمحسوبة أكبر من 

0.05. 
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لشركة  تسويقيلالكترونية على الأداء الأشارت  نتائج الدراسة بأن هناك أثراً للأدوات المادية ا .8

يبيّن مدى  ( , و الذي27سيريتل , حيث أوضح نتيجة تحليل و اختبار الفرضية السابعة في الجدول )

عيفة لعلاقة ضاكانت  العلاقة و الارتباط بين هذا المتغيرّ , و المتغير التابع ) الأداء التسويقي( , و

ي , و الت رفض الفرضية العدمية , و قبول الفرضية البديلة, و ذلك بعد أن تمّ  R  =0.410كون 

شركة ويقي لتنص على وجود أثر ذو دلالة احصائية لمقدمّي الخدمات الالكترونية على الأداء التس

ى المعنوي أصغر من المستو 0.000المعنوية   Sigالجدولية و  Fالمحسوبة أكبر من  Fسيريتل , ) 

 .0.05للفرضية 

 

 

 الانحدار:رالاختبا( يتضمّن ملخّصاً عن نتائج 29)الجدول رقم  .9

 ( : نتائج التحليل و اختبار الانحدار المتعددّ  للفرضيات29الجدول رقم )

 Sig العبارة الرقم

معامل 

الارتباط 

R 

قوة 

 العلاقة

نتيجة 

الفرضية 

 العدمية

H0 
 (α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

 .الاتالالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتص للتسويق
0.000 0.771 

طردية 

 قوية
 رفض

H01 
 (α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

 لات.للمنتج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتصا
0.000 0.538 

طردية 

 متوسطة
 رفض

H02 
 (α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )لا يوجد أثر 

 الاتللتسعير الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتص
0.000 0.550 

طردية 

 متوسطة
 رفض

H03 
 (α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

 لاتللاتصاللتوزيع الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل 
0.000 0.626 

طردية 

 متوسطة
 رفض

H04 
 (α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

 الاتللترويج الالكتروني على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للاتص
0.000 0.637 

طردية 

 متوسطة
 رفض

H05 
 (α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

 تتصالاللعمليات الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سيريتل للا
0.000 0.509 

طردية 
 متوسطة

 رفض

H06 
 (α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

ل لمقدمي الخدمة الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سيريت

 للاتصالات

0.000 0.616 
طردية 

 متوسطة
 رفض

H07 
 (α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

يتل للأدوات المادية الالكترونية على الأداء التسويقي لشركة سير

 للاتصالات

0.002 0.41 
طردية 

 ضعيفة
 رفض

 للتحليل الإحصائي SPSSحسابات الباحث على بيانات العينة باستخدام  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 



56 
 

 التوصيات: 5.2

ً للنتائج التي تمّ التوصّل اليها من   نات،للبيائي ل الاحصاواقع التحلي للدراسة،وكذلك منالنظري  الإطاروفقا

 بما يلي: التوصيات،ويمكن اجمالهاقدمّ الباحث عدداً من 

 ذههونشر التسويق الالكتروني  وهي استراتيجيةعلى شركة سيريتل الاستمرار بهذه السياسة  .1

زبائن ن من القدر ممك الحاليين،وجلب أكبرأكبر في كافة تعاملاتها مع الزبائن الاستراتيجية بشكل 

 الجدد.

 

 الالكترونية،للقيام بكافة العمليات  لدينا كل ما يتطلبه الأمروفقاً لكلمة المدير العام لشركة سيريتل "  .2

بعض أسئلة  نسبة الموافقة علىفإن انخفاض  بعد، لذا الالكتروني ثق بالتعامللم ي زبونلكن ال

 وأجهزة الخدمات مواقعفي التعامل مع ال بامكانيات الزبائنيتعلق في الغالب  الاستبيان

 We have all what it takes. But the customer is not yet digitallyالالكترونية،

mature. So lower rating relates mostly to customers’ ability "،  لذلك توصي

هذه الدراسة ضرورة التركيز على امكانيات الزبائن والعمل على تطويرالثقافة الالكترونية لديهم من 

خلال تشجيعهم على ممارسة التكنولوجيا و التقنيات الالكترونية في حياتهم اليومية بما يكفل تلقّي 

الاستغلال الأمثل للتسويق الوصول الى  بهدف ،الخدمات الالكترونية بنجاح و الاستفادة منها 

 الالكتروني.

 

تحميل  –حجز أرقام  –خدمات  )تفعيلضرورة التركيز على سياسة المنتج أو الخدمة الالكترونية  .3

لى تركيز عمع ال وجودة عاليةتطويرها بشكل أكبر بهدف تقديمها بسرعة  والعمل علىتطبيقات ...( 

فيض بالتالي تخ الخدمة،على مراكز  الضغطالزبائن، وتخفيف مصداقية المعلومة وزيادة رضا 

 وزيادة الايرادات.التكاليف 

 

صداقية كثر متوصي الدراسة بضرورة التأكيد على الزبائن بأن التسعير الالكتروني هو التسعير الأ  .4

تل ركة سيريكون هذه السياسة يمكن الاعتماد عليها من قبل ش لهم، وسهولة بالنسبة وأكثر ملاءمة

 ي رفعبالتالمتعددة،وها الى أكبر قدر ممكن من الزبائن وبالتالي الوصول الى أسواق رسالت لإيصال

 القدرة التنافسية لشركة سيريتل.

 

 لتواصلتوصي هذه الدراسة بضرورة الاعتماد على التوزيع الالكتروني من خلال تفعيل شبكات ا .5

ً  أكبر،ومحاولة نشرالاجتماعي بشكل  اب ا لاستقطم في محاولة منهالعال وعلى مستوىالمنتج محليا

وبات والعقخاصة في ظل الظروف الحالية  والأجنبية،المشغلين الآخرين في البلدان العربية 

 المفروضة على بلدنا الحبيب سورية. الاقتصادية

 

صفات موا اللإيصتوصي الدراسة بالتأكيد على الزبائن أن التواصل الالكتروني هو الوسيلة الأفضل  .6

كون التي ست لكترونيوبالتالي الوسيلة الأفضل للترويج هي الترويج الا لهم،المنتج أو الخدمة المقدمّة 

صميمات والتضرورة التركيز على جمالية المواقع  عبسرعة، مأكثر ملاءمة للوصول الى الزبائن 

 ليدي.التي يجب أن تكون أكثر جاذبية للزبون من الترويج التق والصور المرئية
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 اكبة آخرلال مومن خ حالياً،على شركة سيريتل القيام بالتركيز على العمليات الالكترونية المتبّعة  .7

 شطةوالسياسات وتتابع الأنتطوير الاجراءات  الأسواق،والعمل علىالتطورات المطروحة في 

ضرورة  مع ية،وفاعلالحالية بهدف تقليصها قدر الامكان بهدف الوصول الى النتائج المطلوبة بكفاءة 

يع ملية البعمعهم للوصول الى اتمام  والتفاعل الايجابي ومعرفة آراءهممتابعة متطلبات الزبائن 

 بنجاح.

 

ما ل ريتل،سيالبشرية في شركة  وتأهيل وتطوير المواردتوصي الدراسة متابعة التركيز على تدريب  .8

غيير تتهم على سيريتل بهم في قدر ة شركةالزبائن،ولثقدور هام في التأثير على  الخدمة منلمقدمّي 

م استخدا تنمية قدرات الزبائن على ودورهم فيالنظرة الحالية للزبون عن التسويق الالكتروني 

 الزبائن بهذه الوسائل. وتعزيز ثقةالوسائل الالكترونية المتطورة 

 

 لخاصةلبيانات اتوصي الدراسة بضرورة ايصال رسالة للزبون مفادها بأن كافة المعلومات او ا .9

ل تقوم على أن شركة سيريت اليها،وذلك بالتأكيدالوصول  ولا يمكنبالزبون هي بيانات محمية 

خدام كما توصي بضرورة تعليم الزبون على ضرورة است حديثة،باستخدام أدوات مادية متطورة 

 تام. لبشكومحمية بشركة سيريتل كونها موثوقة  والتطبيقات الخاصةمواقع التواصل الاجتماعي 

 

ب هدف جذبضرورة تبنيّ استراتيجيات ابتكارية جديدة في التسويق الالكتروني لدى شركة سيريتل  .10

ي قله ليعطعية له ثمن خلال انشاء منتج أو خدمة ابدا الحاليين،الزبائن  والمحافظة علىالزبائن الجدد 

 الالكترونية.نتائج أفضل لجذب ثقة الزبون بالعمليات 
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 الملحق الأول: الاستبيان

 استبيان

 الالكتروني على الأداء التسويقي في شركة سيريتل يالتسويقالمزيج عن دراسة بعنوان أثر 

 

ً في شركة سيريت يالتسويق المزيج تهدف هذه الدراسة لمعرفة أثر لأداء ال على الالكتروني المتبع حاليا

 التسويقي لها.

أن بع العلم افية، مبقراءة الاستبيان أدناه بدقّة، والإجابة بكل صراحة وشفالزملاء الأعزاء: يرجى التكرّم 

قي عن ث تطبيالإجابات المأخوذة من قبلكم سيتم التعامل معها بسرية تامة، وسيتم استخدامها لأغراض بح

 الأداء التسويقي الحالي في شركة سيريتل.

 مع الشكر الجزيل لحسن تعاونكم 

  معلومات عامة عن عينة الدراسة: أولاً:

   ( أمام الإجابة المناسبة:Xيرجى وضع إشارة )

 أنثى  الجنس: ذكر 

 سنة 35 -26                          وما دون  سنة 25العمر: 

 وما فوق 46                          سنة 45 -36         

 المستوى التعليمي: اجازة جامعية           دراسات عليا   .1

 المهنة:  .2

 مدير ادارة                     مدير عام              

 قسم مشرف                    مدير وحدة               

 . سنوات الخبرة في العمل: 3

 سنوات 10 -6                سنوات 5أقل من 

 سنة  20-16               سنة15 -11

  و ما فوق21  
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ي ف X)مة )ضع علايرجى قراءة العبارات التالية عن التسويق الالكتروني في شركة سيريتل بعناية، و ثانياً:

 الموقع الذي تراه مناسباً:

 )موافق بشدةّ، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدةّ(

 

 -الالكتروني )منتج ملموسالقسم الأول : المنتج 

 مادة ذات قيمة...( –فكرة  -خدمة 

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

.تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في 1

 سرعة إتمام )عملية البيع/تأدية الخدمة(
     

.تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في 2

 البيع/تأدية الخدمة( بجودة عاليةتقديم )عملية 
     

.تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً ساهم في 3

 زيادة رضا الزبائن
     

.تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط 4

 خفّض تكاليف بيع )المنتج/الخدمة(
     

 . تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط5

 )المنتج/الخدمة(زاد من مصداقية 
     

 . تسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً دون وسيط6

يؤكد على نقل المعلومة الصحيحة عن مواصفات 

 )المنتج/الخدمة(

     

.تضمن شركة سيريتل تقديم )المنتج/الخدمة( 7

 طبقاً لما يتم عرضه الكترونياً 
     

القسم الثاني : التسعير الالكتروني )إجمالي 

مثل مال, وقت , طاقة , تكلفة مقابل القيمة 

 خدمة(

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

.التسعير الالكتروني أكثر ملائمة و سهولة 8

 للزبائن
     

ي .يوجد لدى الزبائن ثقة بالتسعير الالكتروني ف9

 شركة سيريتل
     

.التسعير الالكتروني ساهم في تخفيض تكاليف 10

 الشركة
     

.التسعير الالكتروني ساهم في تخفيض سعر 11

 )المنتج/الخدمة(
     

.التسعير الالكتروني ساهم في رفع القدرة 12

 التنافسية لشركة سيريتل
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.تقوم شركة سيريتل بتوفير طرق متعددة 13

 لعرض السعر الكترونياً 
     

.التسعير الالكتروني ساهم في الوصول إلى 14

 أسواق متعددة
     

القسم الثالث: التوزيع الالكتروني )طريقة نقل 

 المنتج و المعلومات من الشركة إلى الزبون(

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

.التوزيع الالكتروني مكّن الزبون من طلب 15

 )المنتج/الخدمة( بسرعة
     

الزبون من طلب .التوزيع الالكتروني مكّن 16

 )المنتج/الخدمة( بسهولة
     

.التوزيع الالكتروني ساهم في تخفيض تكلفة 17

 توزيع )المنتج/الخدمة(
     

.التوزيع الالكتروني ساهم في الوصول إلى 18

 الأسواق التي يصعب الوصول إليها
     

.التوزيع الالكتروني ساهم في الوصول إلى 19

 التجوال الدولي(أسواق عالمية )اتفاقيات 
     

.التوزيع الالكتروني ساهم في خلق صورة 20

 ايجابية عن شركة سيريتل
     

ه القسم الرابع : الترويج الالكتروني )جذب انتبا

الزبون و دعم المواقع و خطوط الاتصال 

 المفتوحة بالمعلومة المفيدة الصحيحة(

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

.الترويج الالكتروني ساهم في إيصال 21

 مواصفات )المنتج/الخدمة( بمصداقية
     

.الترويج الالكتروني ساهم في زيادة ولاء 22

 الزبائن
     

.الترويج الالكتروني رفع من قدرات شركة 23

 سيريتل التنافسية
     

.الترويج الالكتروني ساهم في تخفيض تكاليف 24

 الترويج
     

.الترويج الالكتروني أكثر سهولة و ملاءمة 25

 في الوصول إلى الزبائن
     

.الترويج الالكتروني ساهم في تفعيل التواصل 26

 بين الشركة و الزبائن بشكل أكبر
     

.الترويج الالكتروني ساهم في إيصال 27

 المعلومة إلى الزبائن بسرعة أكبر
     

 جاذبية للزبائن من.الترويج الالكتروني أكثر 28

 الترويج التقليدي
     

ت القسم الخامس : العمليات الالكترونية )العمليا

 , الإجراءات, السياسات وتتابع الأنشطة اللازمة

 لتقديم الخدمة و تحويل المدخلات إلى مخرجات(

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

في بناء .العمليات الالكترونية ساهمت 29

علاقات تفاعلية جيدة بين شركة سيريتل و 

 الزبائن

     

     .تقوم شركة سيريتل بتحديث العمليات 30
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 الالكترونية باستمرار

. يوجد لدى الزبائن ثقة بعمليات الدفع  31

 الالكتروني المتبَعة حالياً في شركة سيريتل
     

.العمليات الالكترونية الحديثة ساهمت في 32

 تقديم )المنتج/الخدمة( بكفاءة 
     

.العمليات الالكترونية الحديثة ساهمت في 33

 تقديم )المنتج/الخدمة( بفاعلية
     

.العمليات الالكترونية تساهم في متابعة 34

 متطلبات الزبائن و معرفة آراءهم
     

ساهمت في إتمام .العمليات الالكترونية 35

 عمليات تقديم )المنتج/الخدمة( بدقة عالية
     

.العمليات الالكترونية ساهمت في إتمام 36

 عمليات بيع )المنتج/الخدمة( بنجاح
     

القسم السادس : مقدمو الخدمة الالكترونية 

 )الأدوار البشرية التي تساعد على تقديم الخدمة

 و التأثير على مشاعر الزبائن (

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

.يتوفر لدى شركة سيريتل المهارات اللازمة 37

 لتسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً بكفاءة
     

. يتوفر لدى شركة سيريتل المهارات اللازمة 38

 لتسويق )المنتج/الخدمة( الكترونياً بفاعلية
     

متخصصة  .لدى شركة سيريتل كفاءات39

 الكترونياً لها الدور في التأثير على الزبائن
     

. لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة 40

 الكترونياً ساهمت في زيادة التواصل مع الزبائن
     

. لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة 41

 ة(الكترونياً ساهمت في زيادة جودة )المنتج/الخدم
     

متخصصة  . لدى شركة سيريتل كفاءات42

الكترونياً ساهمت في زيادة القدرة التنافسية 

 لشركة سيريتل

     

. لدى شركة سيريتل كفاءات متخصصة 43

الكترونياً ساهمت في تخفيض تكاليف التسويق 

 الالكتروني

     

القسم السابع : الأدوات المادية الالكترونية 

 ,ن )البيئة التي يتم تقديم الخدمة فيها مثل المكا

الموظفين , الجو العام , المعدات الحديثة , 

 التصميم...(

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

.تمتلك شركة سيريتل البنية التحتية 44

( الالكترونية القادرة على تسويق )المنتج/الخدمة

 الكترونياً بكفاءة

     

.تمتلك شركة سيريتل البنية التحتية 45

( الالكترونية القادرة على تسويق )المنتج/الخدمة

 الكترونياً بفاعلية

     

.تمتلك شركة سيريتل موقع الكتروني جذاب و 46

 مميز يزيد من ثقة الزبائن بالشركة
     



66 
 

.لدى شركة سيريتل قاعدة بيانات عن الزبائن 47

 قادرة من خلالها على تلبية متطلباتهم المختلفة
     

المادية الالكترونية المتوفرة لدى  .الأدوات48

شركة سيريتل ساهمت في زيادة القدرة التنافسية 

 للشركة

     

.الأدوات المادية الالكترونية في شركة 49

 سيريتل قادرة على حماية بيانات الزبائن
     

.تلتزم شركة سيريتل بالمعايير الناظمة 50

 لاستخدام الأدوات المادية الالكترونية أصولاً 
     

.لدى شركة سيريتل برامج ترابط عالمية 51

موحّدة قادرة من خلالها على التواصل مع 

 المشغلّين حول العالم بسهولة و يسر

     

القسم الثامن: الأداء التسويقي )قدرة الشركة 

على استغلال مواردها المتاحة التي تمكنها من 

الوصول إلى غاياتها في البقاء و النمو و 

 ...( المنافسة

موافق 

 بشدّة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدّة

.تسويق شركة سيريتل لخدماتها الكترونياً له 52

 أثر ايجابي على أدائها التسويقي
     

.التسعير الالكتروني لشركة سيريتل له أثر 53

 ايجابي على أدائها التسويقي
     

.التوزيع الالكتروني لشركة سيريتل له أثر 54

 ايجابي على أدائها التسويقي
     

.الترويج الالكتروني لشركة سيريتل له أثر 55

 ايجابي على أدائها التسويقي
     

.العمليات الالكترونية التفاعلية في معالجة 56

الخدمات لها أثر ايجابي على أداء شركة سيريتل 

 التسويقي

     

.الأدوات المادية الالكترونية المستخدمة في 57

شركة سيريتل لها أثر ايجابي على أدائها 

 التسويقي

     

.التواصل الايجابي بين مقدمي الخدمة في 58

شركة سيريتل و الزبائن له أثر ايجابي على 

 أدائها التسويقي
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