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 دراسة ميدانية  -على جودة خدمات التسويق الالكترونيمبادئ الحوكمة تأثير 
 

 ملخص الدراسة : 

تأثير على  التعرف  الي  الدراسة  هذه  الإفصاح    تطبيق  هدفت  مبدأ  في:  متمثلة  الحوكمة  مبادئ 
خدمات   جودة  على  المساءلة  ومبدأ  المشاركة،  ومبدأ  والمتمثلة  والشفافية،  بأبعادها  الالكتروني،  التسويق 

التعاطف )بصفة   )الامان(، وبعد  الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد السلامة  بعد  في: 
مفردة من    384بالتطبيق على عينة قوامها    كاجمالية(  بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة. وذل

ذو دلالة إحصائية    عاملين بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة. وتوصلت الدراسة الي وجود أثرال
جودة  على  المساءلة  ومبدأ  المشاركة،  ومبدأ   ، والشفافية  الإفصاح  مبدأ  في:  متمثلة  الحوكمة  لمبادئ 
الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة،  بأبعادها والمتمثلة في: بعد  التسويق الإلكتروني،  خدمات 

 ".وبعد السلامة )الأمان(، وبعد التعاطف )بصفة اجمالية( بشركات التسويق الإلكتروني محل الدراسة

 . جودة خدمات التسويق الإلكتروني، الإفصاح والشفافية، المشاركة، المساءلة  :المفتاحية الكلمات
 

The Impact of Disclosure and Transparency on  E-Marketing Services 

Quality - A field Study 

 

Abstract: 
    This study aimed to determine the impact of Principles of Governance represented in: 

Disclosure & Transparency, Participation, Accountability on  E-marketing services quality 

represented in: tangibility, reliability, responsiveness, security & empathy of E- marketing 

companies  under study, by applying to a sample of 384 individuals of employees of E- 

marketing companies  under study. The study concluded that there is a statistically significant 

effect of Principles of Governance represented in: Disclosure & Transparency, Participation, 

Accountability on  E-marketing services quality represented in: tangibility, reliability, 

responsiveness, security & empathy of E- marketing companies  under study. 

 

Keywords:  Disclosure & Transparency, Participation, Accountability,  E-Marketing 

Services Quality 
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 مقدمة: 
الأزمات  أ    التي    والانهيارات دت  السنوات االمالية  المتقدمة خلال  بالدول  الشركات  من  العديد  جتاحت 

الاهتمام   تزايد  الي  الشركات الماضية  الأزمات  بحوكمة  تلك  تحليل  من  اتضح  لأنه  نظراً   والانهيارات ، 
للممارسة   الشركات  بتلك  ومحاسبي  ومالي  اداري  فساد  وجود  الي  ترجع  انها  الرقابة   السليمةالمالية  في 

 .                           الحوكمةوالاشراف والابتعاد عن 
فقد قام مركز المديرين المصري بالهيئة العامة للرقابة المالية منذ  ،الاهتمام بالحوكمة في مصر ونتيجة   
عام    ؤهانشا أدلة    2003في  الممارسات   استرشاديهبإصدار  لأفضل  طبقاً  للشركات  الحوكمة  لتطبيقات 

بما   الشركات داخل    يتماشىالدولية  المنظمة لعمل  القوانين  تم تحديث هذا   بـ ج.م.ع.مع كافة  انه  الي 
ليشمل حوكمة شركات القطاع الأعمال العام نظرا لما يتمتع به هذا القطاع من    ،2006الدليل في عام  

 يتماشىبتحديث هذا الدليل بما    ،2016أهمية كبري في الاقتصاد القومي ثم قام المركز أيضا في عام  
وايضا    والإقليمي مع معدلات تطبيق الحوكمة لمواكبة افضل ممارسات الحوكمة علي المستويين الدولي  

شمل تحديث هذا الدليل ليهدف الي دعم الشركات الراغبة في فهم وتطبيق الحوكمة كمنهج متكامل نحو  
عام   بشكل  القومي  الاقتصاد  وعلي  الشركات  علي  بالنفع  يعود  بما  والاستدامة  المصري )النمو  الدليل 

 .  (2016 ،لحوكمة الشركات
أحد نتاجات فكرة العولمة ودعم فكرة العالم قرية واحدة  E- Marketing ويعتبر التسويق الالكتروني   

وذلك اعداد لمرحلة الدخول الى ما يسمى عصر الاقتصاد الجديد والرقمي، ولما كانت شبكة الاتصالات 
  في العصر الحديث أدت الى حدوث تحولات جذرية    فيالعالمية "الانترنت" من أهم الثروات التكنولوجية  

 (. 2015)زعلوك، بصفة خاصة  في المجال الاقتصاديكافة مجالات الحياة بصفة عامة و 
ولقد بات من غير الممكن دراسة المفهوم الحديث للتسويق الإلكتروني بمعزل عن الحوكمة ومبادئها،     

تركز على جودة الخدمات بصورة اساسية    الالكترونيميدان التسويق    فيحيث أصبحت الدراسات الحديثة  
تحقيق جودة خدمات التسويق    فيكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي، ولكي تنجح أي منظمة    في

التعرف على    الالكتروني  الحالية  الدراسة  تحاول  لما سبق  ونتيجة  المساءلة.  مبدأ  تطبيق  تأثير  لابد من 
   لعملاء الشركات محل الدراسة. الالكترونيعلى جودة خدمات التسويق تطبيق مبادئ الحوكمة 

 مراجعة الدراسات السابقة:  -1
 تناولت   التي  الدراسات   عديد من حيث يوجد    ،البحث السابقين لموضوع  ين  الباحث  جهود الباحثون  تناول  ي   

مبادئ  بالمتعلقة  دراسات  ال  الباحثون ولذا يقدم    مباشر،  غير  أو  مباشر  بطريق  سواءً   ،هذا البحث   متغيرات 
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المساءلة   ومبدأ  المشاركة،  ومبدأ   ، والشفافية  الإفصاح  مبدأ  في:  متمثلة  المستقل(، الحوكمة  )المتغير 
ب المتعلقة  الدراسات  وكذلك  التابع(،  )المتغير  الخدمات  بجودة  المتعلقة  الدراسات  بينوكذلك  ،  هما العلاقة 

  سهم به ي، وتحديد ما يمكن ان  البحث هذا    فيخر ما توصلت اليه الدراسات  آ وذلك بهدف التعرف على  
  ، ودورها في تحسين جودة خدمات التسويق الالكتروني مبادئ الحوكمةأهمية  كيد على  أالحالي للت  البحث 

الدراسة،   فبالشركات محل  يساعد  اهداف  يمما  الهاتحقيق  العوامل  على  التعرف  وكذلك  في   تي،  تساعد 
الدراسة محل  بالشركات  الالكتروني  التسويق  خدمات  جودة  قام،  تحقيق    الدراسات  بعرض   الباحثون   وقد 

بالتعليق العام علي    الباحثون الدراسة، وأخيراً قام    لمتغيرات   طبقًا  أساسية  محاور  ثلاثة  خلال  من  السابقة،
 :كما يلي الدراسات السابقة، وذلك

 )المتغير المستقل(:بمبادئ الحوكمة الدراسات المتعلقة  1/1

تتعلق       التي  الدراسات  من  عديد  الحوكمة  بيوجد  أو  مبادئ  مباشر،  بطريق  سواءً  المستقل(  )المتغير 
 غير مباشر، ويتضح ذلك من خلال سرد هذه الدراسات كما في الجدول التالي:

(1جدول )  
مبادئ الحوكمةالدراسات التي تناولت   

 اهم نتائج الدراسة اهداف الدراسة الدراسة م
1 

Ghazali 
(2020) 

علــى  اوتأثيره ــمبــادئ الحوكمــة التعــرف علــى 
 الأداء المؤسسي.

 اله ـــمبـــادئ الحوكمـــة توصـــلت الدراســـة الـــى ان 
تــــــــأثير جــــــــوهري فــــــــي تحســــــــين مســــــــتو  الأداء 

 المؤسسي.

2 
علي  

(2020) 

الجامعــــات، بمبــــادئ الحوكمــــة ى ل ــــالتعــــرف ع
ة الصـــــــنا ية الثـــــــور  هوالتحـــــــديات التـــــــي تواجــ ـــــ

 ها.يلب علالتغابعة وسبل  الر 

 

ــي ان  ــلت الــ ــة توصــ ــادئ الحوكمــ ــات بمبــ الجامعــ
ا مي ا لإحــــــداث التغييــــــر لمواجهعــــــد دافعــــــً ة هـ ـــــمــــــً

مبــادئ ة الصــنا ية الرابعــة واهميــة تحــديات الثــور 
ا هـ ـــــالجامعــــــات فـــــي رفــــــع كفـــــاءة أدائبالحوكمـــــة 

ــودة مخرجات ــم هــ ـــــوجـــــ ا همـــــــن قـــــــدرت ا ممـــــــا يعظـــــ
 التنافسية.

3 
Monios 
(2019) 

القيـــادة  أهميـــــة دورهــدفت الـــي التعـــرف علـــى 
ـــتو   ـــواء علـــــى مســــ ــا ســــ  مجمـــــوعفـــــي تطبيقهـــ

ــردة،  ــل وزارة منفـ ـــتو  كـ ــى مســ ــوزارات أو علـ الـ
بيـــــــــــن  وعــــــــرض كيسيــــــــة التنســــــــــيق والتكامــــــــل

الــوزرات لاتخــاذ القــــرار فــــي الوقــــت المناســــب 
والبدائـــــــــــل المتاحــــــــــة والخضــــــــــــوع للمســــــــــــاءلة 

 تنفيــــذ وتعزيـــز قــدرة الإدارات المركزيــــة لرصــــد

ـــة أظهــرت النتــائج ان  ـــق الحوكمـ جــزء مــن  تطبيـ
اجندة الحكومة لإصلاح تقــديم الخــدمات بطريقــة 
تناســـــــــب ظـــــــــروفهم وتحديـــــــــد واضـــــــــح لـــــــــ دوار 
والمســــئوليات وخاصــــة صـــــنع القــــرار والتصـــــدي 
للمشـــاكل الناشـــئة فـــي الوقـــت المناســـب بطريقـــة 

ــة ـــال فعالـ ـــبية لإدارة المــ ـــاكل محاســ ـــع هيــ ، ووضــ
ـــن ـــام عــــ ـــ   العــــ ـــرات وضبــــ ـــة المؤشــــ ـــق دقــــ طريــــ
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الخدمـــــات وتفويــــــ الســـــلطة بيــــــن الـــــوزارات 
ـــر النتائــــــــج والإدارات  مقارنــــــــة بالخطــــــــة ونشـــــ
 .الموضوعــة

ـــراءات ـــة  الإجــــ ـــريعات ومتابعـــ ـــات والتشـــ والسياســـ
ـــة ـــوزارات بعدالـ ـــع الـ ـــاءلة جميـ ـــم الأداء ومسـ  وتقييـ

 وشــفافية ونمــاذج لقيــاس الأداء.
4 

Moham
med 

(2019)  

مبــادئ هــدفت الدراســة إلــى تحليــل آثــار آليــات 
ــة  علـــــى أداء وتحمـــــل المخـــــاطر مـــــن الحوكمـــ

ــة  ــد الأزمـ ــل وبعـ ــة اليـــورو قبـ البنـــوي فـــي منطقـ
 .2008المالية في عام  

اظهــرت النتــائج العمليــة أن البنــوي تتعــاي  بــين 
ــدة مبـــادئ الحوكمـــة آليـــات  المختلفـــة لتخسيـــ  حـ

  والمديرين.  تعارض الوكالة بين المساهمين

5 
 عيد 

 (2017 ) 

 

هدفت الدراسة إلى التعرف علــي أهميــة تفعيــل 
علــي  الائتمــانيمحــل القــرار مبــادئ الحوكمــة 

 .كل من الشركة والبنك التجاري المقرض

مبـــادئ و توصـــلت الدراســـة ألـــي أن تفعيـــل أليـــات 
عتبر أحد المتغيــرات الهامــة فــي اتخــاذ تالحوكمة  
 الائتمــــــانمــــــن قبــــــل محللــــــي  الائتمــــــانيالقــــــرار 

 .المصرفي في البنوي المصرية

 اعتماداً على الدراسات السابقة   الباحثون : الجدول من اعداد المصدر

 :)المتغير التابع( الالكترونيالدراسات المتعلقة بجودة خدمات التسويق  1/2

المستقل( سواءً بطريق مباشر، أو غير  يوجد عديد من   )المتغير  الخدمات  تتعلق بجودة  التي  الدراسات 
 مباشر، ويتضح ذلك من خلال سرد هذه الدراسات كما في الجدول التالي:

(2جدول )  
 الدراسات التي تناولت جودة الخدمات  

 اهم نتائج الدراسة  اهداف الدراسة  الدراسة  م
  مايدة   1

(2022) 
التعرف علــى واقــع الخــدمات الصــحية 
فــي المؤسســات العموميــة الاستشــفائية 
ومحاولـــــة تقيـــــيم جودتهـــــا مـــــن طـــــرف 

 .المرضى  

تــم ايــاس مؤشــرات الجــودة )أبعــاد جــودة الخدمــة( 
ــحية فـــي المؤسســـات  ــي تمـــم الخـــدمات الصـ التـ

الاســتجابة، :  العمومية الاستشــفائية والمتمثلــة فــي
الاعتماديـــــــة، الأمـــــــان، التعـــــــاطف، الملموســـــــية. 
وتحقيقــا لــذلك فقــد تــم بنــاء نمــوذج للدراســة، بــين 

 .المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة
2 Roy et 

al. 
(2019) 

التعــــرف علــــى جــــودة الخدمــــة مقابــــل 
 الخبرة في أداء الخدمات المؤسسية.

توصــــــلت الدراســــــة الــــــى ان جــــــودة الخبــــــرة مــــــن 
الأساســــــيات بالمؤسســــــات وان الخبــــــرة فــــــي أداء 
الخــدمات تـــؤدي الـــى تـــوافر الجـــودة فيهـــا ووجـــود 

 خدمة جيدة يخلق خبرات متعددة.  
3 Napitup

ulu et al. 
(2018) 

ــا  ــين الرضـــ ــة بـــ ــى العلاقـــ التعـــــرف علـــ
 وجودة الخدمات.

ــة  ــود علاقـــــة جوهريـــ ــة الـــــى وجـــ توصـــــلت الدراســـ
 وايجابية بين الرضا وجودة الخدمات.

https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D9%85%D8%A7%D9%8A%D8%AF%D8%A9%D8%8C+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D9%81%D9%8A%D8%B5%D9%84
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4 Joudeh 
& 

Dandis 
(2018) 

دراسة جودة الخــدمات ورضــا العمــلاء 
وولائهم والعلاقات بينهم فــي الخــدمات 

 المقدمة عبر الانترنت.  

توصــــــلت الدراســــــة الـــــــى وجــــــود تــــــأثير معنـــــــوي 
وايجــــابي لجــــودة الخــــدمات علــــى رضــــا العمــــلاء 

 وولائهم للخدمات المقدمة عبر الانترنت.  
5 Famiyeh 

et al. 
(2018) 

ــودة  ــى جــــــــ ــرف علــــــــ ــدمات التعــــــــ الخــــــــ
 وعلاقتها برضا العملاء والولاء.

ــة  ــود علاقـــــة جوهريـــ ــة الـــــى وجـــ توصـــــلت الدراســـ
ــا العمــــلاء  ــين جــــودة الخــــدمات ورضــ ــة بــ وايجابيــ

 والولاء بقطاع البنوي.
  بلالي  6

(2016) 

هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى مــا 
هــو واقــع مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة 
فـــــــــــــــــــي المؤسســــــــــــــــــــات العموميــــــــــــــــــــة 
ــلي  الضــــوء علــــى  المتخصصــــة، وتســ
ــة  ــاملة و زالـــ مفـــــاديم إدارة الجـــــودة الشـــ

 .  المستشفىالصعوبات داخل  

يوجــد وعــي واهتمــام مــن طــرف العــاملين بمفــاديم 
، وقــــــــد تــــــــم بالمستشــــــــفىإدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة 

التوصــل إلــى اقتــراح تعزيــز الاهتمــام مــن طــرف 
ــا بمبـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــن  الإدارة العليـ

 .أجل تحسين جودة الخدمات

 اعتماداً على الدراسات السابقة  الباحثون : الجدول من اعداد المصدر

 وجودة الخدمات:مبادئ الحوكمة الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين  1/3

بين   بالعلاقة  تتعلق  التي  الدراسات  من  عديد  الحوكمة  يوجد  الالكتروني  مبادئ  التسويق  وجودة خدمات 
 سواءً بطريق مباشر أو غير مباشر، ويتضح ذلك من خلال سرد هذه الدراسات كما في الجدول التالي:

 

 (3جدول )
 وجودة الخدمات مبادئ الحوكمة الدراسات التي تناولت العلاقة بين 

 اهم نتائج الدراسة  اهداف الدراسة  الدراسة  م
خالدي،   1

ومقيمح  
(2022) 

ــق  ــأثير تطبيــ ــدي تــ ــد مــ ــادئ تحديــ مبــ
ــة  ــودة الحوكمـــــــ ــين جـــــــ ــى تحســـــــ علـــــــ

الخــدمات التعليميــة بجامعــة ســكيكدة 
. 

مـــــن التغيـــــرات فـــــي مســـــتو   %36.2ان نســـــبة 
جــودة الخــدمات التعليميــة نــاتج عــن التغيــر فــي 

 بالجامعاتمبادئ الحوكمة  مستو  تطبيق  

أبو عواد،   2
واخرون  

(2021) 

ــق  ــأثير تطبيــ ــدي تــ ــى مــ التعــــرف علــ
ــة  علــــــــــي جــــــــــودة مبــــــــــادئ الحوكمــــــــ

الخـــــــــدمات فـــــــــي وزارة الاتصـــــــــالات 
 الفلسطينية.وتكنولوجيا المعلومات  

تـــأثير مباشــــر  اله ـــمبـــادئ الحوكمـــة ان تطبيـــق 
ــل وزارة  ــن قبــ ــة مــ ــدمات المقدمــ ــودة الخــ علــــي جــ
 الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية.

قريوة   3
(2021) 

ــة ا ــد  الجاهزيــــــــ ــن مــــــــ لكشــــــــــف عــــــــ
الإلكترونيـــــــــــــة ومزايــــــــــــــا الحوكمــــــــــــــة 
ــة  ــتو  مؤسســ ــى مســ ــة علــ الإلكترونيــ
الضمان الاجتماعي ومساهمتها في 
 تحقيق جودة الخدمات العمومية.  

أن الحوكمة الإلكترونية تــؤدي بشــكل فعــال إلــى 
ــة  ــتو  مديريـ ــى مسـ ــة علـ ــدمات المقدمـ ــودة الخـ جـ

 .الضمان الاجتماعي لولاية سكيكدة 

http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83
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ة  نصب 4
)2018)  

 

التعــــرف علــــي هــــدفت الدراســــة الــــى 
أراء المتعــــاملين مــــع البنــــوي العامــــة 
ــق  ــارة أبـــــــو ظبـــــــي حـــــــول تطبيـــــ بإمـــــ
عناصـــر الحوكمـــة فـــي البنـــوي التـــي 
يتعــــاملون معهــــا الــــي جانــــب ايــــاس 
مــــــــــدي رضــــــــــاهم عــــــــــن الخــــــــــدمات 
 المصرفية التي تقدمها هذه البنوي.

توصــــــــلت الدراســــــــة الــــــــي أن مســــــــتوي تطبيــــــــق 
عناصـــــر الحوكمـــــة المختلفـــــة بشـــــكل عـــــام فـــــي 
البنــوي العامــة بإمــارة أبــو ظبــي مــن وجهــة نظــر 
المتعاملين مع هذه البنوي هو مســتوي متوســ ، 
وأن مســـــتوي رضـــــا العمـــــلاء بشـــــكل عـــــام عـــــن 
الخدمات البنكية لهذه البنوي هو مســتوي مرتفــع 
الــي حــد مــا، وأن هنــاي ثــلاث عناصــر رئيســية 

ســـــــــهولة وتـــــــــوفر الخـــــــــدمات )للحوكمـــــــــة وهـــــــــم 
والشفافية والمساءلة( تؤثر تــأثيراً معنويــا وطرديــا 

 على مستوي رضا العملاء.
المهدي   5

(2017) 

التعــرف علــى دور الحوكمــة الرشــيدة 
فــــي تحقيــــق جــــودة أداء المؤسســــات 

 التعليمية للوصول الى التميز.  

توصـــــــلت الـــــــي الوقـــــــوف علـــــــى دور الحوكمـــــــة 
ــفافية  ــن الشــ ــر مــ ــدر كبيــ ــق قــ ــي تحقيــ ــيدة فــ الرشــ
ــة  ــاءلة إدارة المؤسســــ ــتح حــــــق مســــ والعدالــــــة وفــــ

 التعليمية.  
6 Azizzad

eh 
(2017) 

العلاقــة بــين أهميــة القيمــة والمعــايير 
الأخلاايــــــــــــة كمحــــــــــــددات للالتــــــــــــزام 
بأنشـــــــــطة المســـــــــؤولية الاجتما يـــــــــة 

العمــلاء مــع التــأثير  وولاء للشــركات
ــا  ــداخل لرضــ ــمعة  العمــــلاء،المتــ وســ

  .والثقة  الشركات،

يــؤثر الالتــزام بالمســؤولية الاجتما يــة للشــركات 
بشــــــــكل إيجــــــــابي علــــــــى ولاء العمــــــــلاء ورضــــــــا 
ا فــــــي  العمــــــلاء وثقــــــتهم وســــــمعة الشــــــركة أيضــــــً

 .علاقاتهم 

 اعتماداً على الدراسات السابقة.  الباحثون : الجدول من اعداد المصدر

 التعليق العام على الدراسات السابقة: 1/4

التوصل   للباحثينمن خلال عرض ومراجعة الدراسات السابقة المتعلقة بمتغيرات الدراسة الحالية، أمكن    
 الي النقاط التالية :

ــر  1/4/1 ــت متغيـ ــابقة التـــي تناولـ ــفت الدراســـات السـ ــة كشـ ــادئ الحوكمـ ــن، مبـ ــل مـ ــة كـ ــا دراسـ ــن أهمهـ  :ومـ
Ghazali (2020) ،( 2017عيـــد) ،Mohammed (2019) ، ان المبـــدأ يعتبـــر مـــن عـــن
، وتحديــد ه المبــادئوم هــذه الدراســة الحاليــة بتبنــي هــذ ، والتــي تقــمبــادئ الحوكمــةالمبــادئ الهامــة ل

 في مجال الشركات محل الدراسة. الالكترونيعلي جودة خدمات التسويق  اأثره

كما كشفت أيضـاً الدراسـات السـابقة التـي تناولـت متغيـر جـودة الخـدمات بصـفة عامـة، ومـن أهمهـا   1/4/2
 & Roy et al. (2019), Napitupulu et al. (2018), Joudeh : دراسـة كـل مـن

Dandis (2018), Famiyeh et al. (2018) ،عــن  (2022) مايــدة ، (2016) بلالــي
أهمية جودة الخدمات ودورها في تحسين مستو  الأداء بالشركات محل الدراسة، وأن أهم أبعادهـا 

http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D9%85%D8%A7%D9%8A%D8%AF%D8%A9%D8%8C+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D9%81%D9%8A%D8%B5%D9%84


 مجلة البحوث الإدارية 

كتوبر  ،الرابعالعدد  ،والأربعون الثاني المجلد  4202 أ  

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

8 

، والتـي بعد الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاسـتجابة، وبعـد الثقـة، وبعـد التعـاطفتتمثل في:  
فــي مجــال الشــركات محــل هــذه الأبعــاد، وتحديــد تأثرهــا بمبــادئ الحوكمــة  تقــوم هــذه الدراســة بتبنــي

 الدراسة.

مـن جانـب وبـين مبـادئ الحوكمـة أظهرت الدراسـات السـابقة وجـود عديـد منهـا تناولـت العلاقـة بـين   1/4/3
ابعاد جودة الخدمات متمثلة في: بعد الملموسـية، وبعـد الاعتماديـة، وبعـد الاسـتجابة، وبعـد الثقـة، 

، المهــدي Azizzadeh (2017) وبعــد التعــاطف مــن جانــب آخــر، ومــن أهمهــا دراســة كــل مــن:
واتفقت معظم هذه الدراسات علي وجود علاقة ذات دلالة احصائية  (،2018(ة نصب(، 2017)

كمتغيــر مســتقل وبـين متغيــر جــودة الخــدمات كمتغيــر تــابع، ولا توجــد مبــادئ الحوكمــة  بـين متغيــر
على جودة الخدمات، وهذا ما تتناولـه مبادئ الحوكمة دراسة مباشرة لدراسة العلاقة والأثر لمتغير 

 هذه الدراسة الحالية في البيئة المصرية، والذي يمثل الفجوة البحثية للدراسة. 

تــم الاســتفادة مــن عــرض ومراجعــة الدراســات الســابقة المتعلقــة بمتغيــرات الدراســة فــي الوقــوف علــى  1/4/4
والعلاقـة أهم أبعاد كل متغير من متغيرات الدراسة الحالية، وكذلك في تحديـد وصـياغة فروضـها، 

 ما بين متغيراتها.

ــويق  1/4/5 ــا  بشـــركات التسـ ــال التطبيـــق والخـ ــابقة لمجـ ــات السـ ــم تتعـــرض الدراسـ ــيلـ ــهيرة  الالكترونـ الشـ
جوميـــا، وشــركة ســـوم دوت كـــوم، وشــركة اولـــيكم، والــذي تتناولـــه الدراســـة  : شــركةفـــيوالمتمثلــة 

 الحالية كمجال تطبيقي.

ممـا سـبق يتبـين اخــتلاف الأهـداف التـي قامـت عليهــا الدراسـة الحاليـة، عـن الأهــداف التـي قامـت عليهــا    
 كل دراسة من الدراسات السابقة، الأمر الذي يجعل الدراسة الحالية اضافة علمية في هذا المجال.

 :  الدراسة مشكلة  -2
التالي:   التساؤل  في  البحث  مشكلة  صياغة  يمكن  سبق،  ما  على  تطبيق  ما  بناءً  تأثير  مبادئ  درجة 

 ، ومبدأ المشاركة، ومبادئ الحوكمة )المتغير المستقل(،والشفافيةثلة في: مبدأ الإفصاح  تمم   الحوكمة
على جودة خدمات التسويق الالكتروني، بأبعادها والمتمثلة في: بعد الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد 

بشركات التسويق الالكتروني محل  )بصفة اجمالية(  الاستجابة، وبعد السلامة )الامان(، وبعد التعاطف  
 الدراسة؟
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 : الدراسة أهداف  -3
 في تحقيق، ما يلي:   البحث تتمثل أهداف 

متمثلة في: مبدأ الإفصاح والشفافية ، ومبدأ المشاركة، ومبدأ    مبادئ الحوكمة  تطبيق  تأثيرالتعرف على    3/1
، بأبعادها والمتمثلة في: بعد  الالكترونيعلى جودة خدمات التسويق    )المتغير المستقل(،  المساءلة  

بشركات   التعاطف  وبعد  )الامان(،  السلامة  وبعد  الاستجابة،  وبعد  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية، 
 .محل الدراسة الالكترونيالتسويق 

تطبيق  3/2 بمستوي  الارتقاء  في  تسهم  التي  التوصيات  من  مجموعة  وصياغة  الحوكمة   تقديم  مبادئ 
التسويق   خدمات  وكذلك    الالكترونيوجودة  الدراسة،  محل  الالكتروني  التسويق  شركات  بداخل 

تفيد   قد  التي  والعملية  العلمية  الدلالات  لبعـ  التسويق الباحث التوصل  بشركات  والمسئولين  ين 
 الالكتروني محل الدراسة. 

 :  الدراسة أهمية  -4
 من جانبين أساسيين، هما:  الدراسةتنبع أهمية 

تبرز أهمية هذه الدراسة، بما ستضيفه لإدارة الأعمال بصفة عامة، و لى كل من    الأهمية النظرية:  4/1
والتسويق   الحوكمة،  مبادئ  الموضوعات   الالكترونيفرعي  من  يعدان  أنهما  حيث  خاصة،  بصفة 

المنظمة   بقاء  مصادر  من  مهماً  مصدراً  يعدان  كونهما  الحديث،  الإداري  الفكر  في  المهمة 
واستمراريتها، خاصة بالنسبة للمنظمات التي تسعى إلى تبني استراتيجية الإدارة الحديثة في تحسين  
مستويات الأداء، واستغلال الفر  وزيادة قدرتها التنافسية والإبدا ية، وتقديم خدمات متنوعة وذات 

 جودة عالية. 

العملية    التطبيقية:  الأهمية  4/2 الاهمية  استبيان  فيتتمثل  قائمة  البحث   تصميم  متغيرات  تتضمن 
شركات  عملاء  من  مختلفة  شرائح  عدة  على  الاستبيان  قائمة  توزيع  يتم  سوف  حيث  وعناصره 

متمثلة في: )شركة جوميا، وشركة سوم دوت كوم، وشركة اوليكم( للتعرف   الالكترونيالتسويق  
الحوكمة  تطبيق    تأثيربشكل عملي على   التسويق  مبادئ  تحسين جودة خدمات  ،  الالكترونيعلى 

 تحسين جودة الخدمات المقدمة من عدمه. فيتقييم هذا الدور ومد  المساهمة  للباحثينحتى يتثنى 
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 منهجية الدراسة:  -5
 في هذه الجزئية لمنهجية البحث وذلك على النحو التالي:  الباحثون يتناول 

 :الدراسةفرضية  5/1

فرضـية البحـث علـى تـم تحديـد  البحث،من خلال نتائج الدراسات السابقة، والسعي نحو تحقيق أهداف     
، والشــفافيةثلــة فـي: مبــدأ الإفصـاح تمملمبـادئ الحوكمـة ذو دلالـة ححصــائية  يوجـد أثــر " التـالي: النحـو

، بأبعادهـا الالكترونيعلى جودة خدمات التسويق )المتغير المستقل(،    مبدأ المساءلةومبدأ المشاركة، و 
والمتمثلـــة فـــي: بمعـــد الملموســـية، وبمعـــد الاعتماديـــة، وبمعـــد الاســـتجابة، وبمعـــد الســـلامة )الأمـــان(، وبمعـــد 

 ". محل الدراسة الالكترونيبشركات التسويق )بصفة اجمالية( التعاطف 

 :  اوكيفية قياسه الدراسةمتغيرات  5/2

 ، في متغيرين رئيسين، هما:   البحث شملها ييمكن تحديد المتغيرات التي      

ويتمثــل فــي مبــادئ تطبيــق حوكمــة الشــركات،  :Independent Variableالمتغيــر المســتقل  5/2/1
فــي  الحوكمــةالشــفافية، ومبــدأ المشــاركة، ومبــدأ المســاءلة. ويقصــد بو  الافصــاح المتمثلــة فــي: مبــدأ

هذه الدراسة، مجموعة من الآليات والإجراءات والقوانين والقواعـد والـنظم والقـرارات والمعـايير التـي 
ــالح أو الأطــــراف  تحــــدد العلاقــــة بــــين إدارة الشــــركة مــــن ناحيــــة وحملــــة الأســــهم وأصــــحا  المصــ

ــة الســندات،  ــدائنين، و العمــال، و المرتبطــة بالشــركة مثـــل حمل وتــم  .المــواطنين مــن ناحيــة أخــر  و ال
الدراســــة  استقصــــاء بــــارة بالقســــم الأول مــــن قائمــــة  26اياســــها مــــن خــــلال مقيــــاس مكــــون مــــن 

 الأبعاد:هذه الميدانية، وفيما يلي التعريفات الإجرائية الخاصة ب
 تــدفق الشــفافية فــي هــذه الدراســة حريــةالإفصــاح و مبــدأ ب: يقصــد الشــفافيةالافصــاح و مبــدأ  5/2/1/1

 المعلومـات  وتكـون  ا،بهـ المعنيـين متنـاول فـي والمعلومـات  العمليـات  تكـون  بحيـث  المعلومـات 
( بالقسـم الأول مـن 9-1العمليـات. وتـم اياسـه بالربـارات مـن رقـم ) ومتابعـة لفهـم كافية المتوفرة
 الدراسة الميدانية. استقصاءقائمة 

إتاحـة مجـالم الحوكمـة المشـاركة فـي : يقصـد بمبـدأ المشـاركة فـي هـذه الدراسـة، مبدأ المشاركة  5/2/1/2
فـي كـل امـا بصـورة مباشـرة او عـن طريـق ممثليهـا  الاداريـة رسم السياسات ووضع قواعـد العمـل

وتــم اياســه بالربــارات مــن رقــم . أو المــالي ي ى المســتو  الإدار لــا ســواء عهــتتــأثر ب الأمــور التــي
 الدراسة الميدانية. استقصاء( بالقسم الأول من قائمة 10-17)

: يقصــد بمبــدأ المســاءلة فــي هــذه الدراســة، تحديــد أوجــه التقصــير مــن مــزودي مبــدأ المســاءلة 5/2/1/3
الخدمـة ســواء مـن خــلال التقصـير فــي الأداء او تقــديم خدمـة لا تتوافــق مـع مــا تـم الاتفــام عليــه 

( 26-18وتــم اياســه بالربــارات مــن رقــم ) والعمــل.مــع الجهــات الرقابيــة او متلقــي هــذه الخدمــة 
 الدراسة الميدانية. استقصاءبالقسم الأول من قائمة 



 مجلة البحوث الإدارية 

كتوبر  ،الرابعالعدد  ،والأربعون الثاني المجلد  4202 أ  

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

11 

، ويقصـد الالكترونـيجـودة خـدمات التسـويق  ويتمثـل فـي: Dependent Variable المتغير التابع  5/2/2
توقعاتهم مما يحقـق به تقديم الخدمات التي تتفق مع احتياجات العملاء بالشكل الذي يتطابق مع 

والســلامة )الامــان(،  ،والاســتجابة ،الاعتماديــةو  لهــا الرضــا. ويتضــمن الابعــاد التاليــة: الملموســية،
 استقصـاءمـن قائمـة  الاول بـارة بالقسـم  19وتم اياسها من خلال مقياس مكون من   والتعاطف.

 الأبعاد:هذه الدراسة الميدانية، وفيما يلي التعريفات الإجرائية الخاصة ب
ــية 5/2/2/1 ــد الملموسـ ــة  :بمعـ ــة فـــي الجوانـــب الملموسـ ــي الخدمـــة والمتمثلـ ــة لتلقـ ــة الماديـ ــه البيئـ ــد بـ ويقصـ

ــل  ــة المســــــتخدمة فيهــــــا،  اســــــتعداد والمتعلقـــــة بالخدمــــــة مثـــ ــركات، والتقنيــــــات الحديثـــ مبــــــاني الشـــ
وتـم اياسـه  .والتسهيلات الداخلية ل بنية، والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، ومظهـر المـوظفين

 الدراسة الميدانية. استقصاءمن قائمة  الاول( بالقسم 30-27بالربارات من رقم )
القــدرة علــى تأديــة الخدمــة وفقــاً للوعــود التــي منحتهــا الاعتماديــة ويقصــد ببدعــد  الاعتماديــة:بمعــد  5/2/2/2

المؤسســة للعمــلاء. وكــذلك حصــول العميــل علــى نفــم مســتوي الخدمــة مهمــا تغيــرت الظــروف. 
حيــث يــتم تقــديم الخدمــة مــن خــلال مؤسســة مــا بطريقــة ســليمة مــن المــرة الأولــى، وتكــون بــنفم 

( 34-31وتــم اياســه بالربــارات مــن رقــم ) (.2009)محمــد، العميــل المواصــفات التــي توقعهــا 
 الدراسة الميدانية. استقصاءمن قائمة  الاولبالقسم 

لــدي العــاملين لخدمــة  الإيجــابي، هــي مــدي الاســتعداد الاســتجابةببدعــد  ويقصــد  الاســتجابة:بمعــد  5/2/2/3
العمــلاء ومــدي ســرعتهم فــي تقــديم الخدمــة وتتعلــق الاســتجابة بعنصــر الوقــت فــي المقــام الأول. 
ومن مؤشرات الاستجابة: سرعة انهاء المعاملة، الرد علـى الاستفسـارات والأسـئلة بدقـة وسـرعة، 

وتـم اياسـه بالربـارات مـن  (.2009)محمـد، عدم الانشـغال بـأمور أخـري غيـر متطلبـات العميـل
 الدراسة الميدانية. استقصاءمن قائمة  الاول( بالقسم 37-35رقم )

، الإمكانتوفير الخدمة في جو آمن يخلو من المخاطر قدر ويقصد به    بمعد السلامة )الأمان(:  5/2/2/4
التـي تـوفر لـه درجـة أفضـل مـن الأمـان،  المنظمـةيميل قدر الإمكـان إلـى تفضـيل   العميلإذ أن  

)حلــــوز،  ويلاحــــ  أن الأنظمــــة والقــــوانين فــــي دول العــــالم تحــــر  علــــى تــــوفير خــــدمات آمنــــة
الدراســة  استقصــاءمــن قائمــة  الاول( بالقســم 41-38وتــم اياســه بالربــارات مــن رقــم ) .(2010
 الميدانية.

الحــر  علــى العميــل وأشــعاره بأهميتــه والرغبــة فــي تقــديم  البدعــد،ويقصــد بهــذا  التعــاطف:بمعــد  5/2/2/5
الخدمة حسب حاجاته. ويتعد  ذلك إلى المعرفة الشخصية بكل عميل وتفهم متطلباته ورغباته 

وتـــم  .(2015)درغـــام،  المفضـــلة بهـــدف تطـــوير المنـــتج أو الخدمـــة لتتوافـــق مـــع هـــذه الرغبـــات 
  الدراسة الميدانية. استقصاءمن قائمة  الاول( بالقسم 45-42اياسه بالربارات من رقم )
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والمتغير التابع للدراسة، والعلاقة بينها والتي تهدف الدراسة إلى   ويوضح الشكل التالي المتغير المستقل
 تحديدها:  

  

 

  

 

 

                          

 ( 1شكل رقم )

 نموذج متغيرات الدراسة 

 . الشكل من إعداد الباحثون، اعتماداً على نتائج الدراسات السابقة المصدر: 

 :الدراسة مجتمع وعينة  5/3
الدراسة      مجتمع  التسويق  جميع  من    Populationتكون  بشركات  وعددهم  العاملين  الالكتروني 
شركة  ( عامل ب3000)  شركة جوميا، وب  ( عامل4000موزعين على النحو التالي: )  ( عامل257000)

ب250000)  أمازون، و اوليكم( عامل  الدراسة  شركة  الاعتماد  و   .محل  تحديد حجم  تم  من   عينةالفي 
الدراسة محل  بالشركات  ثقة  العاملين  بمعامل  الإحصائية  الجداول  على  خطأ    95%،    % 5  ±وحدود 

حيث يكون حجم    -  %50وبافتراض أن نسبة توافر الخصائص المطلو  دراستها في مجتمع الدراسة هي  
يمكن   ما  أكبر  يكون   –العينة  العينة  حجم  مفردة  384)  فإن  مجتمع  ( 2001،  بازرعة)(  لكبر  ونظراً   ،

استخدامها  الدراسة يمكن  التي  الملائمة  العينة  هي  المنتظمة  العينة  فتعتبر  متجانم،  غير  والمجتمع   ،
إطار  وجود  عدم  حالة  في  المنتظمة،  العينة  على  الاعتماد  يمكن  حيث  المجتمع،  على  النتائج  لتعميم 

الدراسة مجتمع  مفردات  وعناوين  وعاشور،    بأسماء  المعاينة    .(2007)العبادة،  وحدة  وتتمثل 
Sampling Unit    الدراسة كلالحالية  في  التسويق    في  بشركات  العاملين  محل    الالكترونيالافراد 

 . Randomlyمحل الدراسة عشوائياً  من كل العاملين بالشركات مفردات العينة  اختياروقد تم  الدراسة.
 الأساليب الاحصائية لتحليل البيانات: 5/4

 SPSSتم تبويب وجدولة وتحليل البيانات باستخدام الحاسب الآلي من خلال البرنامج الإحصائي      
(Version 20)  استخدم وقد  الحسابية    الباحثون .  الأوساط  في  الممثلة  الوصفي  الإحصاء  أساليب 

 المتغير التابع 

 جودة خدمات التسويق الالكتروني
 . بعد الملموسية -
 . بعد الاعتمادية -
 . بعد الاستجابة -
 . بعد الامان -
 بعد التعاطف.  -

H 
 المتغير المستقل  

 مبادئ الحوكمة 
 مبدأ الافصاح والشفافية.  -
 مبدأ المشاركة.  -
 مبدأ المساءلة.  -
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متغيرات   بين  الثنائي  الارتباط  ومعاملات  المريارية  والثبات والانحرافات  الصدم  ومعاملات  الدراسة، 
 لعرض البيانات في صورة أكثر تقدماً وتعطى نتائج مبدئية. 

تحليل الانحدار  بحث ال  ضيةولاختبار فر      تم استخدام   ، Simple Regression Analysisالبسيط، 
مبادئ يحدثه المتغير المستقل )  الذيووفقاً لهذا التحليل، يتم بناء نموذج الانحدار لتحديد مقدار التباين  

المتغير المستقل معنوياً إذا   تأثير(. ويعد  جودة خدمات التسويق الالكتروني( في المتغير التابع )الحوكمة
 في المتغير التابع.   2Rاستطاع تفسير نسبة معنوية في التباين 

 :ستقصاءوصدق قائمة الا   ثبات 5/5

. Validityوصــدم المقيــاس  Reliabilityفائقــاً بــالتحقق مــن ثبــات المقيــاس  اهتمامــا البــاحثون  اهــتم   
بعــد فتــرة  اســتخدامهويقصــد بثبــات المقيــاس "قــدرة المقيــاس علــى إعطــاء نفــم درجــات المقيــاس إذا أعيــد 

 ستقصــاءالامحــدودة مــن الــزمن بواســطة نفــم المفــردة. كمــا يقصــد بصــدم المقيــاس التأكــد مــن أن قائمــة 
لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل  ستقصاءالاسوف تقيم ما أعدت لقياسه، أي شمول قائمة 

)العباسي من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية أخري، بحيث تكون مفهومة لكل مـن يسـتخدمها 

 :ويمكن توضح ايمة مقياس الثبات وايمة مقياس الصدم في الجدول التالي (.2010، 

 (1جدول )
 ستقصاءنتائج اختبار ثبات وصدم قائمة الا

 •معامل الصدق معامل الثبات  المتغيرات م
 0.87 0.76 مبدأ الافصاح والشفافية 1
 0.89 0.79 مبدأ المشاركة 2
 0.92 0.85 المساءلةمبدأ  3
 0.90 0.81 مبادئ الحوكمة إجمالي 4
 0.89 0.79 اجمالية(ابعاد جودة خدمت التسويق الالكتروني )بصفة  5

 .وفقاً لنتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية الباحثون : الجدول من إعداد المصدر

ويتضح من الجدول السابق، أن مقاييم الدراسة سـجلت معـاملات ثبـات مرتفعـة نسـبياً تراوحـت مـا بـين    
ــى  0.76 ــد 0.85إلـ ــاوز الحـ ــاملات تتجـ ــي معـ ــى، وهـ ــو  الأدنـ ــه وهـ ــارف عليـ  ,Sekaran) 0.60المتعـ

إلـى  0.87كما يتضح أيضاً أن تلك المقـاييم سـجلت معـاملات صـدم مرتفعـة تراوحـت مـا بـين   (.2000
 

، )القبهرة:  SPSS  باستخدامالتحليل الإحصائي  الترعيعي لمعبمل ثببت المقيبس، ينظر في ذلك: د. عبد الحميد العببسي،    معبمل الصدق = الجذر  •

 .(2010عدون نبشر، 
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 Internal Consistencyالاداليي الاتسـام، ومـن ثـم تشـير النتـائج إلـى وجـود درجـة ملائمـة مـن 0.90
بــــين الربــــارات المســــتخدمة فــــي ايــــاس جميــــع متغيــــرات الدراســــة، وبالتــــالي صــــلاحية أداة الدراســــة منطقيــــاً 

 و حصائياً لجمع بيانات الدراسة الميدانية.

 :  تم إجراء البحث في إطار الحدود التالية حدود الدراسة: 5/6

 .2024تم تنفيذ هذا البحث في  الحدود الزمانية: 5/6/1

العاملين بشركات التسويق الإلكتروني متمثلة في: شركة    إجراء الدراسة على  يتم  :المكانية  الحدود  5/6/2
 جوميا، وشركة سوم دوت كوم، وشركة اوليكم بجمهورية مصر العربية. 

علـى ابعـاد جـودة خـدمات مبادئ الحوكمـة  متغير تأثيرب  الدراسة  هذه  اهتمت :  الحدود الموضوعية  5/6/3
، وبدعـد الاسـتجابة، الاعتماديـةالملموسـية، وبدعـد  التسويق الإلكتروني بأبعادها، والمتمثلة في: بدعد 

 ، بشركات التسويق الإلكتروني محل الدراسة.وبدعد السلامة )الامان(، وبدعد التعاطف

مـن عمــلاء شـركات التسـويق الإلكترونـي متمثلــة  عينـةعلـى هــذه الدراسـة  تطبـق: الحـدود البشـرية 5/6/4
 في: شركة جوميا، وشركة سوم دوت كوم، وشركة اوليكم. 

 الخلفية النظرية لمتغيرات الدراسة:  -6
 ادئ الحوكمةمب  :وهي  ،البحث الخلسية النظرية لمتغيرات    الجزئية من البحث   هفي هذ   الباحثون   عرض    

مستقل،   الالكتروني  كمتغير  التسويق  خدمات  بينوجودة  والعلاقة  تابع،  النحو  هما كمتغير  على  وذلك   .
 التالي:

 )المتغير المستقل(:مبادئ الحوكمة النظرية لالخلفية  6/1

 :ئ أساسية للحوكمة كما يليتتعرض الدراسة الحالية لثلاثة مباد    

 )المتغير المستقل(: Disclosure and Tranparencyمبدأ الإفصاح والشفافية  6/1

يعد مبدأ الإفصاح والشفافية من أهم مبادئ حوكمـة الشـركات والتجـارة الدوليـة علـى الإطـلام، نظـراً لمـا    
ــه مــن اســتقرار وشــفافية وحمايــة لجميــع الأطــراف والمتعــاملين والأســوام الماليــة، حيــث نصــت مبــادئ  يمثل

مبــدأ الإفصــاح والشــفافية، وأشــارت الــي انــه ينبغــي فــي إطــار حوكمــة الشــركات أن  2004المنظمــة لعــام 
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الموضـــوعات الهامـــة المتعلقـــة  يضـــمن القيـــام بالإفصـــاح الســـليم الصـــحيح فـــي الوقـــت المناســـب عـــن كافـــة
 Ghazali, 2020،Alan) ية وحوكمة الشركات كلالمالي والأداء وحقوم المبالشركة، بما في ذلك المركز 

et al., 2013 ، ،2017، وحماد، 2007،حسن، 2019الحازمي). 

 العمليــات  تكــون  بحيــث  المعلومــات  تــدفق حريــة الشــفافية فــي هــذه الدراســةالإفصــاح و مبــدأ بيقصـد و    
 ت العمليـا ومتابعـة لفهـم كافيـة المتـوفرة المعلومـات  وتكـون  ا،بهـ المعنيـين متنـاول فـي والمعلومـات 

(Williamson, 2019). 

 Participation مبدأ المشاركة: 6/2

تعــد المشــاركة حجــر الأســاس فــي منظومــة الحوكمــة، وتبــدأ مــع عمــل القــادة والمــوظفين جنبــا الــى جنــب    
لخدمــة المــواطنين وتــوفير كافــة الخــدمات لهــم، ويمكــن ان تكــون المشــاركة مباشــرة او مــن خــلال مؤسســات 

 (.2014)حسام الدين ، شر ية تمثل الأطراف المختلفة 

اما  الادارية إتاحة مجالم الحوكمة المشاركة في رسم السياسات ووضع قواعد العملويقصد بالمشاركة    
أو  ي ى المســـتو  الإدار لـــا ســـواء عهـــتتـــأثر ب فـــي كـــل الأمـــور التـــيبصـــورة مباشـــرة او عـــن طريـــق ممثليهـــا 

 .(2018المجيد،  )عبدالمالي

 Accountability مبدأ المساءلة: 6/3

تشــمل المســاءلة جميــع عمليــات التقــويم والرقابــة والتــدقيق المــالي والإداري وكيسيــة التعامــل مــع الســلوي    
الخـــاطك لكـــل الجهـــات المســـئولة وتتعلـــق بأصـــحا  الســـلطة والمســـؤولية فهـــم مســـؤولين مـــن كـــل الأطـــراف 
 الداخلية والخارجيـة عـن قـراراتهم والمحاسـبة مـن قبـل المسـاهمين، بـأن يخضـعوا أنفسـهم للفحـص والمراجعـة

 .(2018المجيد،  )عبد

ويقصــد بالمســاءلة تحديــد أوجــه التقصــير مــن مــزودي الخدمــة ســواء مــن خــلال التقصــير فــي الأداء او    
)حســام  تقـديم خدمـة لا تتوافـق مـع مـا تـم الاتفـام عليـه مـع الجهـات الرقابيـة او متلقـي هـذه الخدمـة والعمـل

  (.2014الدين،  

 )المتغير التابع(: الالكترونيالخلفية النظرية لجودة خدمات التسويق  6/2

 ، وذلك كما يلي:الباحثون في هذا الجزء من الدراسة لمفهوم جودة الخدمة، وابعادهايعرض    
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 مفهوم جودة الخدمة: 6/2/1

، وجميعهـا تأخـذ فـي الاعتبـار أنهـا تكامـل الملامـح والخصـائص لمنـتج يوجد كثير من التعريفات للجـودة   
أو خدمـة مـا بصـورة تمكـن مــن تلبيـة احتياجـات ومتطلبـات محـددة أو معروفــة ضـمناً أو هـي مجموعـة مــن 

 قبـل مـن المتوقعـة أو المحـددة تحقيـق المتطلبـات  علـىالخصـائص والمميـزات لكيـان مـا تعبـر عـن قـدرتها 
 المستفيد.

الجـودة بأنهــا تـوافر جميــع المواصـفات والخصــائص فـي المنــتج / Cui & Abe, 2013) ويعـرف )    
الخدمـــة والتــــي تلبــــي متطلبــــات وحاجــــات وتوقعــــات العميـــل/متلقي الخدمــــة المعلنــــة والضــــمنية فــــي الوقــــت 
المناســب، والســعر المناســب، للعميــل والمــورد فــي آن واحــد، ويشــاري فــي صــنعها وبنائهــا جميــع العــاملين 

 واللـوائح ل نظمـة وتطبيـق لإجـراءات ل توثيـق بأنهـا عمليـة (2008، غـانم)يعرفهـا و  وعلى كافة الأصعدة.
عمليـة تقـديم الخدمـة والارتقـاء بمسـتو  العميـل متلقـي  فـي نو يـة نقلـة تحقيـق إلـى وتهـدف ،والتوجيهـات 
 .اوحسن إدارته الأعمال بإتقان إلا ذلك يتحقق ولا ،الخدمة

بأنهـا تأسـيم ثقافـة أداء متميـزة بالشـكل الـذي  (Morgan & Murgatroyd, 2019) هـاوقـد عرف   
يجعــل الجميــع يعملــون علــى نحــو مســتمر لتحقيــق توقعــات متلقــي الخدمــة وتأديــة العمــل الصــحيح بأســلو  

 اســـتراتيجيةبأنهـــا  الخدمـــةفـــي تعريـــ  جـــودة  (2012)النجـــار،  ري صــحيح لتحقيـــق الجـــودة المطلوبـــة. ويـــ
ومـــوارد ماديـــة  العـــاملينمـــن  الشـــركةمتكاملـــة للتطـــوير المســـتمر، فهـــي مســـؤولية جميـــع عناصـــر منظومـــة 

 .شركةوايادات إدارية تشتري لتحقيق أهداف ال

بأنها الهيئـة  (Heizer & Render, 2018)انالباحثأشار إليه  كماتعرف الجمرية الأمريكية الجودة و    
والخصــائص الكليــة للمنــتج )خدمــة أو ســلعة( التــي تظهــر وتعكــم قــدرة هــذا المنــتج علــى إشــباع حاجــات 

 Lovelock)ين الباحث، أما جودة الخدمة من وجهة نظر    Implicitوأخر  ضمنية    Explicitصريحة  

& Wright, 2012)    فإنها تلك الدرجة من الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والعملاء عن
فقـد عرفـت  ISO 9000:2000أمـا المواصـفة الدوليـة  طريق إشـباع وتلبيـة حاجـاتهم ورغبـاتهم وتوقعـاتهم.

، الزيــاداتو )مجيــد، الجــودة بأنهــا درجــة تلبيــة مجموعــة الخصــائص الموروثــة فــي المنــتج لمتطلبــات العميــل 
2018). 

وجودة الخدمة يمكن أن تعرّف مـن منظـور مقـدم الخدمـة ومـن منظـور المسـتفيد مـن هـذه الخدمـة، وهـذا    
فمـن منظـور مقـدم الخدمـة هـي مطابقـة الخدمـة    (Krajewski et al., 2017)البـاحثون مـا يؤكـد عليـه 
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للمعايير الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة، وأما جودة الخدمة من منظور المستفيد/ العميل فهي مواءمـة هـذه 
 الخدمة لاستخداماته واستعمالاته. 

تقـديم الخـدمات التـي تتفـق مـع احتياجـات العمـلاء  أن تعري  جودة الخدمة يتمثل فـي  الباحثون ويري     
 مما يحقق لها الرضا. توقعاتهمبالشكل الذي يتطابق مع 

 Dimensions of the Qualityأبعاد الجودة : 6/2/2

 :النحــــو التــــالي علــــى وذلــــكتبنــــي الابعــــاد التاليــــة لجــــودة الخــــدمات، ويقــــوم البــــاحثون فــــي هــــذا البحــــث    
(Rabbani et al., 2017 ،Parasuraman et.al ,1988 ،(Lovelock & Wright, 2012, ،

 (:2010، حلوز ، 2009، محمد، 2018 مجيد والزيادات،

 Tangibility بعد الملموسية: 6/2/2/1

سـتعداد اويقصد به البيئة الماديـة لتلقـي الخدمـة والمتمثلـة فـي الجوانـب الملموسـة والمتعلقـة بالخدمـة مثـل    
مبـــاني الشـــركات، والتقنيـــات الحديثـــة المســـتخدمة فيهـــا، والتســـهيلات الداخليـــة ل بنيـــة، والتجهيـــزات اللازمـــة 

ــد  تضـــمنيو  ،لتقـــديم الخدمـــة، ومظهـــر المـــوظفين أربعـــة متغيـــرات تقـــيم تـــوافر حداثـــة الشـــكل فـــي  هـــذا البعـ
(، والرؤيــــة الجذابـــــة للتســــهيلات الماديـــــة، والمظهــــر الأنيـــــق الشـــــركات محــــل الدراســـــةتجهيــــزات المنظمــــة )

 المواد المرتبطة بخدماتها. تأثيرلموظفيها، وأخيراً، جاذبية و 

 Reliability بعد الاعتمادية: 6/2/2/2

القــدرة علــى تأديــة الخدمــة وفقــاً للوعــود التــي منحتهــا المؤسســة للعمــلاء. وكــذلك الاعتماديــة ويقصــد ببعــد   
حصـــول العميـــل علـــى نفـــم مســـتوي الخدمـــة مهمـــا تغيـــرت الظـــروف. حيـــث يـــتم تقـــديم الخدمـــة مـــن خـــلال 

ينبغي أن تقـدم و  .العميلمؤسسة ما بطريقة سليمة من المرة الأولى، وتكون بنفم المواصفات التي توقعها 
خــدماتها بصــورة تعكــم درجــة عاليــة مــن الاعتماديــة علــى هــذه الخــدمات، و ن هــذه الخــدمات  المنظمــات 

يجـــب أن تـــوفر بصـــورة صـــحيحة وبدرجـــة عاليـــة مـــن الثبـــات، و ن تحقيـــق اعتماديـــة الخـــدمات يـــنعكم فـــي 
 بصورة عامة.  المنظميفاعليتها بصورة خاصة وفي الأداء 

( بالتزاماتهـا التـي الشـركات محـل الدراسـةويحتوي هذا البعد على خمسة متغيـرات تقـيم وفـاء المنظمـة )   
وعدت بها المستفيدين، واهتماماتها بحـل مشـاكلهم، وحرصـها علـى تحـري الصـحة والدقـة فـي أداء الخدمـة، 
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ت والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعـدت بتقـديم الخدمـة فيـه للمسـتفيدين وأخيـراً، احتفاظهـا بسـجلا
 دايقة عن محتوياتها وخدماتها.

 Responsiveness بعد الاستجابة: 6/2/2/3

لدي العاملين لخدمة العملاء ومدي سرعتهم فـي تقـديم   الإيجابيمدي الاستعداد    الاستجابةببعد    ويقصد    
الاســــتجابة: ســــرعة انهــــاء ومــــن مؤشــــرات ، الخدمــــة وتتعلــــق الاســــتجابة بعنصــــر الوقــــت فــــي المقــــام الأول

ــات  ــر متطلبـ ــأمور أخـــري غيـ ــغال بـ ــدم الانشـ ــرعة، عـ ــة وسـ ــئلة بدقـ ــارات والأسـ ــى الاستفسـ ــرد علـ ــة، الـ المعاملـ
الشـركات ) المنظمـات يركّز هـذا البعـد علـى تحقيـق الاسـتجابة العاليـة والسـريعة للتغيـرات فـي بيئـة و   .العميل

الكافية للاسـتجابة لهـذه التغيـرات،  Flexibilityامتلاي المرونة  المنظمة(، وهذا يتطلب من محل الدراسة
ومــن أهــم التغيــرات التــي تطــرأ علــى البيئــة التغيــر فــي احتياجــات ســوم العمــل والتغيــر فــي منظومــة التطــور 
الاقتصادي والاجتماعي، والاستجابة العالية والسريعة ينبغي أن لا تقتصر علـى عناصـر البيئـة الخارجيـة، 

، ولتحقيــق الاســتجابة الداخليــة ينبغــي التنظيميــةبــل ينبغــي أيضــا التركيــز علــى الاســتجابة لمتطلبــات البيئــة 
، وتــوفير جميــع المســتلزمات والتســهيلات الماليــة والماديــة التــي تكفــل اســتمرار الكــوادر الكافيــة لــذلكتــوفير 
 . هادون توقف، ووضع خط  لسير  المنظمة

( بـإعلام المســتفيدين الشـركات محـل الدراسـةمتغيـرات تقـيم اهتمـام المنظمـة ) ويتضـمن هـذا البعـد أربعـة   
منهــا بوقــت تأديــة الخدمــة وحرصــها علــى ذلــك، وحــر  موظفيهــا علــى تقــديم خــدمات فوريــة للمســتفيدين، 
والرغبـــة الدائمـــة لموظفيهـــا فـــي معاونـــة المســـتفيدين منهـــا، وعـــدم انشـــغال موظفيهـــا عـــن الاســـتجابة الفوريـــة 

 أي بمعاونة المستفيدين. –لطلبات المستفيدين لموظفيها المتعلقة بمعاونتهم 

 Security :السلامة )الأمان( بعد  6/2/2/4

يميـل قـدر  العميـليقصد بهذا البعد توفير الخدمة في جو آمن يخلو من المخـاطر قـدر الإمكـان، إذ أن و    
التــي تــوفر لــه درجــة أفضــل مــن الأمــان، ويلاحــ  أن الأنظمــة والقــوانين فــي  المنظمــةالإمكــان إلــى تفضــيل 

  .دول العالم تحر  على توفير خدمات آمنة

( الشركات محل الدراسةويحتوي هذا البعد على أربعة متغيرات أساسية تقيم حر  موظف المنظمة  )   
في نفوس المستفيدين منها وشعورهم بالأمان في تعاملهم مع موظفيها، وتعاملهم باستمرار   على غرس الثقة
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وحصولهم على التدريب اللازم ليتمكنوا من أداء ،  Knowledgeبلباقة مع المستفيدين، و لمامهم بالمعرفة 
 أعمالهم والإجابة على أسئلة المستفيدين.

 Empathy بعد التعاطف: 6/2/2/5

الحـــر  علـــى العميــل وأشـــعاره بأهميتـــه والرغبــة فـــي تقـــديم الخدمــة حســـب حاجاتـــه.  البعــد ويقصــد بهـــذا    
ويتعد  ذلك إلى المعرفة الشخصية بكل عميـل وتفهـم متطلباتـه ورغباتـه المفضـلة بهـدف تطـوير المنـتج أو 

ويتضــمن هــذا البعــد خمســة متغيــرات تتعلــق باهتمــام مــوظفي المنظمــة  .الخدمــة لتتوافــق مــع هــذه الرغبــات 
( بالمستفيــــدين اهتمامــاً شخصــياً، وتفهمهــم لحاجــات المســتفيدين بالتحديــد، وملائمــة الدراســةمحــل  الشــركات )

بهـذه المنظمـة إجراءات عمليـة متميـزة وتو يـة للعمـلاء ساعات العمل لتناسب كل المستفيدين، وأخيراً وجود 
 ( لتتلاءم مع مستخدميها.الشركات محل الدراسة)

 :الالكترونيوجودة خدمات التسويق مبادئ الحوكمة الخلفية النظرية للعلاقة بين   6/3

 الآتي بصورة مبدئية: استنتاج للباحثينمما سبق في الخلسية النظرية لمتغيرات الدراسة، يمكن    

محل الدراسة، على    الالكتروني بشركات التسويق  مبادئ الحوكمة  ر  لوجود أثر لتواف  احتمالهناي    1/ 6/3
الخدمات جودة  في:ابعاد  والمتمثلة  وبعد    ،  الاستجابة،  وبعد  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بعد 
ابعاد جودة   إيجابي على   تأثير، كان لذلك  مبادئ الحوكمة  رت . فكلما توافالأمان، وبعد التعاطف

 محل الدراسة. الالكترونيالخدمات بشركات التسويق 

علاقة    احتمالهناي    2/ 6/3 الخدمات   تأثيرلوجود  جودة  في:لأبعاد  والمتمثلة  وبعد    ،  الملموسية،  بعد 
بشركات مبادئ الحوكمة  ، على توافر  الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد الأمان، وبعد التعاطف

الدراسة  الالكترونيالتسويق   كانت  محل  فكلما  الخدمات .  جودة  التسويق    ابعاد  لشركات 
محل   الالكترونيبشركات التسويق  مبادئ الحوكمة  ذلك في توافر    انعكمجيدة، كلما    الالكتروني 
 .الدراسة

مبادئ وتأثر )علاقة دائرية( بين كل من    تأثيروجود علاقة    احتمالمما سبق إلى    الباحثون خلص  ي    
و  الخدمات الحوكمة  والمتمثلة في:ابعاد جودة  وبعد   ،  الاستجابة،  وبعد  الاعتمادية،  وبعد  الملموسية،  بعد 

 .محل الدراسة الالكترونيبشركات التسويق  الأمان، وبعد التعاطف
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 :الدراسةنتائج  -7
البحث، واختبار مدي   الباحثون يتناول       بيانات  الجزئية لخصائص عينة البحث، وتوصي   في هذه 

 صحة فرضية البحث، وذلك على النحو التالي: 

 :الدراسةائص عينة صخ 7/1

)   تكونت  من  الدراسة  من384عينة  مفردة  التسويقبشرك  العاملين  (  استرداد   ات  وتم  الدراسة،  محل 
 صائص العينة كما بالجدول التالي:الدراسة عليها، وكانت خ( مفردة منها تم اجراء 344)

( 2جدول )  
 خصائص عينة الدراسة 

 النسبة %  العدد  الخصائص 

 النوع

7,65 226 ذكور  

3,34 118 إناث  

 100 344 الإجـمــــــــــــــــــالي 

 العمر

سنة 30>  20من   62 18 

سنة 45>  30من   186 1,54  

سنة 60- 45من   96 9,27  

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي 

 الخبرة 

سنة  15أقل من   112 6,32  

سنة 25>  15من   162 1,47  

سنة فأكثر 25من   70 3,20  

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي 

التعليمي المستو    

أقل من الجامعي مؤهل   8 2,3 

جامعيمؤهل   168 48,8 

دراسات عليادبلوم   114 33,1 

أو دكتوراه  ماجستير  54 15,8 

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي 

 .الدراسة الميدانية استقصاء: إجابة أسئلة القسم الثالث من قائمة المصدر
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 :ويتضح من الجدول السابق، ما يلي
التسويق محل   1/ 7/1 العاملين بشركات  الدراسة من  ( من  %65,7الدراسة بحوالي )تمثلت نسبة عينة 

( من الإناث اللاتي يعملن بشركات التسويق محل الدراسة. ويدل %34,3الذكور، بينما بلغت نسبة ) 
هذا على تمثيل عينة الدراسة من جميع فئات العينة بشركات التسويق محل الدراسة من الجنسين.  
ويري الباحثون أن نسبة تمثيل العينة بالنسبة للذكور تفوم نسبة الإناث، ويرجع ذلك من وجهة نظر  
معظم   في  الإناث  من  أكثر  للذكور  واحتياجها  التسويق  بشركات  الأعمال  معظم  لطبيعة  الباحثون 
محل  الشركات  هذه  بمثل  وطبيعته  المرأة  عمل  على  السائدة  الثقافة  إلى  بالإضافة  هذا  الاحوال. 

 .الدراسة
بالنسبة للعمر تم توزيع مفردات عينة الدراسة إلى اربع فئات، ويلاح  أن معظم مفردات   2/ 7/1 اما 

( مفردة وبنسبة  186سنة(، حيث بلغ عددهم )  45سنة إلى أقل من    30العينة هم من الفئة العمرية )
سنة(، حيث بلغ عددهم    60سنة الى أقل من    45(، تليها الفئة العمرية )من  %54,1مئوية مقدارها )

سنة( هي أقل الفئات،   30الى أقل من    20(، بينما الفئة العمرية )من %27,9( مفردة وبنسبة ) 96)
(  30(. ويري الباحثون أن الفئة العمرية من )%18( مفردات وبنسبة مقدارها ) 62حيث بلغ عددها )
( من  أقل  إلى  محل  45سنة  الشركات  لإدارة  مقبولة  خبرة  لديهم  الذين  الشبا   سن  فئة  هي  سنة   )

 .الدراسة، أي هم من متوسطي الأعمار الذين يعملون بالشركات محل الدراسة
التحليلات  3/ 7/1 تؤكده  ما  وهذا  العملية،  الخبرة  سنوات  في  العينة  مفردات  بين  اختلافات  ويوجد 

الإحصائية للبيانات الأولية لعينة الدراسة، كما هو موضح بالجدول السابق مباشرة، حيث تمثل نسبة  
(47,1%( من  خبرة  لديهم  الذين  الدراسة  عينة  من  من    15(  أقل  نسبة    25الى  وتمثل  سنة(، 
(32,6%( من  أقل  خبرة  لديهم  الذين  الدراسة  عينة  مفردات  من  نسبة  15(  تمثل  وأخيراً  سنة،   )
( سنة فأكثر، و ن كان الاختلاف  25( من مفردات عينة الدراسة الذين لديهم خبرة أكبر من )20,3%)

سنة( ، وما سبق يدل على تمثيل العينة لكل    25الى أقل من    15لصالح ذو سنوات الخبرة من ) 
 .الفئات العمرية

كما تم توزيع مفردات عينة الدراسة حسب المستو  التعليمي إلى أربع فئات، ويلاح  أن معظم   4/ 7/1
 ( عددهم  بلغ  حيث  عالي،  مؤهل  على  الحاصلين  من  العينة  مئوية  168مفردات  وبنسبة  مفردة،   )

(، يليها بعد ذلك الأفراد من ذوي المستوي التعليمي الحاصلين على دبلوم دراسات %48,8مقدارها )
(. ثم يليها الافراد من ذوي المستو   33,1( مفردة بنسبة مئوية مقدارها )114عليا حيث يبلغ عددهم )

( مفردات وبنسبة مئوية 54التعليمي الحاصلين على درجة الماجستير أو الدكتوراه، حيث بلغ عددهم )
( مفردة 8(، أما باقي مفردات العينة فمن الحاصلين على مؤهل أقل من الجامعي، وعددهم )15,8%)
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(. ويري الباحثون أن زيادة نسبة الحاصلين على مؤهلات عليا من  %2,3فق  بنسبة مئوية مقدارها ) 
العاملين في موقع الإدارة بشركات التسويق محل الدراسة، وكذلك من الحاصلين على دبلوم دراسات  
الشركات  تشجيع  الى  ذلك  ويرجع  الدكتوراه،  أو  الماجستير  درجة  على  الحاصلين  من  وكذلك  عليا، 
محل الدراسة للعاملين لديها ومكافاتهم للحصول على درجات علمية اعلي وخاصة درجات الماجستير  

مهنية درجات  تكون  ان  ويفضل  المهني) والدكتوراه  الماجستير  المهنيةMBA سواء  الدكتوراه  أو   ، 
DBA)   اقل من للاستفادة منها في مجال العمل، كما ان عدد قليل جدا من الحاصلين على مؤهلات

الجامعي، ويرجع ذلك لطبيعة العمل بتلك الشركات محل الدراسة التي يكون احتياجها لهذه المؤهلات 
 .بسي  جدا

يخلص الباحثون بعد سرد توصي  خصائص عينة الدراسة، إلى ان عينة الدراسة تمثل كافة فئات العينة  
( إلى  30المحددة، وان نسبة كبيرة منها من الذكور، وكذلك نسبة كبيرة من مفرداتها تتراوح أعمارهم من )

سنة    15( سنة، كما أن نسبة كبيرة من مفردات العينة ممن لديهم خبرة عملية تتراوح من )45أقل من )
من   اقل  التي   25الى  الإدارية  المناصب  وطبيعة  الشركات  بهذه  الأعمال  لطبيعة  ذلك  ويرجع  سنة(، 

يتقلدونها، وأن المؤهل التعليمي السائد هو المؤهل العالي، وهذا يشير الي أن معظم مديري الشركات محل  
الدراسة، على دراية كافية بأهمية مبادئ الحوكمة ودورها في تحسين جودة خدمات التسويق الإلكتروني،  
أن   الباحثون  يري  سبق  مما  ذلك.  على  المترتب  التعليمي  ومستواهم  الثقافية  لخلسياتهم  ذلك  ويرجع 
مجتمع   خصائص  مع  ومتناسبة  الطبيعي،  التوزيع  ومع  المنطق،  مع  تتمشي  الدراسة  عينة  خصائص 

 .الدراسة، مما يجعل العينة ممثلة لمجتمع الدراسة
 

 :توصيف متغيرات الدراسة 5/2
 ( التالي  الجدول  والانحراف  3يوضح  الحسابي،  الوس   من خلال حسا   الدراسة،  متغيرات  توصي    ،)

الدراسة،  بين متغيرات  البسي   الخطي  المرياري، ومعامل الاختلاف، وكذلك توضيح معاملات الارتباط 
 :وذلك على النحو التالي
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 (3جدول )
 ومعامل  الوس  الحسابي والانحراف المرياري متغيرات الدراسة )توصي  

 ( معاملات الارتباط الخطي البسي الاختلاف و 
 7 4 3 2 1 متغيرات الدراسة 

     1 مبدأ الافصاح والشفافية  -1
    1 * 0,34 مبدأ المشاركة -2
   1 * 0,39 ** 0,32 مبدأ المساءلة -3
  1 * 0,31 ** 0,42 ** 0,37 أبعاد الحوكمةحجمالي  -4
 1 * 0,36 * 0,42 ** 0,38 * 0,68 الجودة )بصفة اجمالية(أبعاد  -5

 3,9 4,1 3,7 4,2 3,8 الوسط الحسابي
 0,86 0,89 0,79 0,71 0,87 الانحراف المعياري 
 22,1 21,7 21,3 16,9 23,5 معامل الاختلاف 

 0,05** معنوية عند                      0,01* معنوية عند        Spss. V.26مخرجات البرنامج الإحصائي المصدر: 

  ويتضح من الجدول السابق، ما يلي:
المنتصف حيث   - يزيد عن  تقديراً  والتابعة  المستقلة  الدراسة  متغيرات  لمعظم  الحسابي  المتوس   سجل 

 .  4,2،  3,7تراوح المتوس  الحسابي للمتغيرات بين  
الاحصائي ان جميع ايم الانحراف المرياري تقل عن الواحد الصحيح، حيث تراوحت  اظهر التحليل   -

، ويدل ذلك على وجود درجة عالية من التوافق في الآراء بين مفردات العينة  0,89،  0,71ما بين  
 حول متغيرات الدراسة.    

ــي  - ــتت فـ ــدي التشـ ــى مـ ــك للوقـــوف علـ ــة، وذلـ ــرات الدراسـ ــتلاف لمتغيـ ــل الاخـ ــا  معامـ ــم حسـ ــات تـ الإجابـ
لمفردات عينة الدراسة، وحيث كانت ايم معاملات الاختلاف صغيرة لجميع المتغيرات، مما يـدل علـى 

 المدعدة للدراسة الحالية. ستقصاءالتجانم فيما بين الإجابات لمفردات عينة الدراسة لقائمة الا
  ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني   وبينمبادئ الحوكمة    وجود ارتباط ذو دلالة احصائية بين -

 . 0,01عند مستوي ذو دلالة احصائية بشركات التسويق محل الدراسة، وذلك   بصفة اجمالية

 الدراسة: فرضيةصحة  مدياختبار   7/3

، بعرض نتائج الدراسة  الدراسة  يةضء من الدراسة، اختبار مدي صحة فر في هذا الجز   الباحثون يقدم  
ب  الخاصة  الحوكمة    تأثيرالميدانية  الالكترونيمبادئ  التسويق  خدمات  جودة  ابعاد  اجمالية   على    بصفة 

ثلة في: مبدأ  تمملمبادئ الحوكمة ذو دلالة ححصائية    يوجد أثر"  ، ومؤداه:بشركات التسويق محل الدراسة
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على جودة خدمات التسويق  )المتغير المستقل(،    مبدأ المساءلة، ومبدأ المشاركة، و والشفافيةالإفصاح  
الملموسية، وبمعد الاعتمادية، وبمعد الاستجابة، وبمعد السلامة  الالكتروني بمعد  بأبعادها والمتمثلة في:   ،

 ."محل الدراسة  الالكترونيبشركات التسويق )بصفة اجمالية( )الأمان(، وبمعد التعاطف 

، وعدد من  مبادئ الحوكمة  الربارات التي تقيمولاختبار مدي صحة هذا الفرض، تم طرح عدد من  
تقيم التي  الالكتروني  الربارات  التسويق  خدمات  جودة  للتعرف   ابعاد  الدراسة،  محل  التسويق  بشركات 

 . الأثربدراسة العلاقة بينهما ودراسة   الباحثون على إدراكات مفردات عينة الدراسة وتحليلها، كما قام 

همية النسبية  ، وذلك لمقارنة الأالبسي اسلو  تحليل الانحدار    الباحثون ولاختبار هذا الفرض، استخدم  
الحوكمة   تحديد  لمبادئ  الالكترونيفي  التسويق  خدمات  جودة  التسويق  ابعاد  الدراسة،   بشركات  محل 
 ( يوضح هذا التحليل: 4والجدول التالي )

 (4جدول )
 وابعاد جودة ( )متغير مستقلمبادئ الحوكمة  في العلاقة بين البسي تحليل الانحدار 

 )متغير تابع( بشركات التسويق محل الدراسة  خدمات التسويق الالكتروني
 Beta R 2R 2Adj R Constant T.Value F.Value Sig. F المستقلة المتغيرات 

 *0,00 211,345 48,21 1,42 0,459 0,462 0,68 0,68 مبدأ الإفصاح والشفافية 
 *0,00 176,128 46,87 1,76 0,546 0,548 0,74 0,74 مبادئ المشاركة 
 *0,00 234,387 43,56 1,18 0,502 0,504 0,71 0,71 مبادئ المساءلة

 *0,00 153,312 41,76 1,35 0,408 0,410 0,64 0,64 مبادئ الحوكمةمج 
 *  >Spss                                                                 0.01 Pمخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

 تي: الآ (4)من الجدول  الباحثون ويستنتج 

تشير إلى وجود ارتباط ذو دلالة احصائية   (R= 0.68, 0.74, 0.71)ان ايم معاملات الارتباط   -
من    المساءلةمبادئ الحوكمة متمثلة في: مبدأ الإفصاح والشفافية، ومبدأ المشاركة، ومبدأ   موجب بين
من جانب آخر بشركات بصفة اجمالية  ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني ، وبينبالترتيب  جانب 

أسهم   حيث  الدراسة،  محل  والشفافية  التسويق  الإفصاح  )مبدأ  تفسير  في  % 45,9في  التباين  من   )
بشركات التسويق محل الدراسة، واسهم  جودة خدمات التسويق الالكتروني بصفة اجمالية  مستو  ابعاد 
  ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني مستو     ( في تفسير التباين في%54,6بنسبة )مبدأ المشاركة  
اجمالية   واسهم  بصفة  الدراسة،  محل  التسويق  المساءلة  بشركات  )مبدأ  تفسير  %50,2بنسبة  في   )
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مستو    في  الالكترونيالتباين  التسويق  خدمات  جودة  اجمالية    ابعاد  محل بصفة  التسويق  بشركات 
 الدراسة. 

الارتباط   - معامل  ايمة  ارتباط    (R=0.64)وتشير  علاقة  إحصائية  وجود  دلالة  مبادئ بين  ذات 
الالكتروني التسويق  خدمات  جودة  ابعاد  وبين  اجمالية  بصفة  اجمالية    الحوكمة  بشركات  بصفة 

اسهم حيث  الدراسة،  محل  اجمالية    ت التسويق  بصفة  الحوكمة  تفسير %40,8) بنسبةمبادئ  في   )
مستو   في  الالكتروني  التباين  التسويق  خدمات  جودة  اجمالية    ابعاد  محل بصفة  التسويق  بشركات 

 الدراسة.

الى (  Sig. Fمعنوية معلمات النموذج، كما يشير معامل جوهرية النموذج )  ( T.Valueتشير نتائج ) -
 (. 0,01معنوية هذه النتائج، عند مستو  معنوية قدره ) 

بدراسة   الخاصة  السابقة  النتائج  من  الباحث  الدراسةيستنتج  كلية    الفرض  هاقبول،  فرضية  بصورة 
، التي ثبت بالتحليل الاحصائي أنه توجد علاقة ايجابية وذو دلالة احصائية  لمبادئ الحوكمةبالنسبة  

بشركات التسويق  بصفة اجمالية    ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني ومستوى    مبادئ الحوكمةبين  
 محل الدراسة. 

يتم قبول صحة   ذو    أثريوجد  "، ومؤداه  بصفة اجمالية  لدراسةا  فرضية في ضوء ما سبق من نتائج، 
ل  ححصائية  الحوكمةدلالة  في:  مبادئ  والمتمثلة  ومبدأ  ،  المشاركة،  ومبدأ  والشفافية،  الافصاح  مبدأ 

وبمعد    المساءلة، الملموسية،  بمعد  في:  والمتمثلة  بأبعادها  الإلكتروني،  التسويق  خدمات  جودة  على 
بشركات التسويق    )بصفة اجمالية(  ، وبمعد السلامة )الأمان(، وبمعد التعاطفالاستجابة الاعتمادية، وبمعد  

 ". الإلكتروني محل الدراسة

 : الدراسةمناقشة وتفسير نتائج  -8
نتائج الدراسة التي تم التوصل إليها، وتفسيرها    الباحثون يعرض      كشفت الدراسة عن    حيث   ،لمناقشة 

بين   دلالة احصائية  ذات  ايجابية  الحوكمة  وجود علاقة  الإلكتروني   وبينمبادئ  التسويق    جودة خدمات 
بشركات التسويق  مبادئ الحوكمة    . إذ أن توافرالإلكتروني محل الدراسةبشركات التسويق  بصفة اجمالية  
له    الإلكتروني الدراسة،  على    أثرمحل  احصائية  دلالة  الإلكتروني،  ذو  التسويق  خدمات  )بصفة  جودة 
الدراسة  اجمالية( محل  الإلكتروني  التسويق  مع    .بشركات  تتفق  النتيجة  من  وهذه  الدراسات عديد  نتائج 
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  ودراسة   ،(2021أبو عواد، واخرون )  ودراسة،  ( 2022خالدي، ومقيمح )  دراسةالسابقة، والمتمثلة في  

 . Azizzadeh (2017) ودراسة  ،(2017المهدي ) ودراسة، (2018(ة نصب ودراسة  ،(2021قريوة )

بشركات التسويق الإلكتروني  مبادئ الحوكمة    وفي ضوء ما سبق، فإن العمل على بذل الجهود لتوافر   
في   التحسين  شأنه  من  الدراسة،  اابعاد  محل  التسويق  خدمات  التسويق  لإلكتروني  جودة  بشركات 

 . الإلكتروني محل الدراسة

    :الدراسةتوصيات  -9
  الباحثون ، وتحقيقا لأهدافها، اقترح  الحالي  البحث على ضوء النتائج التي تم التوصل إليها من خلال  

 كما بالجدول التالي: ،واليات تنفيذها من التوصيات  مجموعة

 ( 5جدول )
 واليات تنفيذها توصيات الدراسة

 التوصية
المسئول 
 أليات التنفيذ  عن التنفيذ 

الموارد  
 المطلوبة

الإطار الزمني  
 للتنفيذ 

س ابناء ثقافة تنظيمية تقوم على أس
الحوكمة     المبدأ   اوترسيخ هذمبادئ 

بشرك والعاملين  المديرين  ات لجميع 
رئيم   - محل الدراسة.   التسويق الالكتروني

مجلم 
 الإدارة

مديري   -
 اتالشرك
محل 
 الدراسة 

رؤساء  -
 الأقسام

ــع العـــــــــــــــاملين  - حصــــــــــــــر جميــــــــــــ
 محل الدراسة.  اتبالشرك

حصــر جميــع الــدورات التدريبيــة  -
 التي تخدم القيادة الموقسية.

وضــع خطــة زمنيــة لمــدة خمــم  -
ســنوات يحــدد فيهــا الاحتياجــات 

ــاملينمــــــــــــــن ال ــة عــــــــــــ ، وخاصــــــــــــ
 المتميزين منهم.

ــوارد  - ــدريبي للمــ ــامج تــ إعــــداد برنــ
البشــــــــــــــرية الجديــــــــــــــدة حســــــــــــــب 
ــابهم  التخصــــــص، وذلــــــك لإكســــ
مهـــــارات فنيـــــة وعلميـــــة و داريـــــة 

محـــــــــــــل  اتخاصـــــــــــــة بالشـــــــــــــرك
 الدراسة.

إنشــــــاء مجموعــــــات عمــــــل مــــــن  -

ــئولون  - مســــــــــــــــ
ــد  عــــــــــن عقــــــــ

ورش 
ونـــــــــــــــــــــــــدوات 

 للتدريب
ــئولون  - مســــــــــــــــ

عـــــــــن تنفيـــــــــذ 
وضــــــــــــــــــــــــــــــــع 
ــوانين  القــــــــــــــــــــــ

 واللوائح.
ميزانيــــــــــــــــــــــــــــة  -

 للتدريب
ميزانيــــــــــــــــــــــــــــة  -

ــيم  للتنظــــــــــــــــــــــــ
وتنفيـــــــــــــــــــــــــــــــذ 

خلال ستة  
شهور من 
 بداية التنفيذ

وفاعلية   كفاءة  يضمن  نظام  وضع 
البنية  تطبيق مبادئ الحوكمة كدعم  

المعلومات  لتكنولوجيا  التحتية 
 بالشركات محل الدراسة. 

الشرك تقوم  ان  محل   اتيجب 
وقوانين   لوائح  بوضع  الدراسة 

مبادئ  صارمة   تبني  في  للمديرين 
محل   الشركات  تخدم  الحوكمة 

وتكون في صالحها وتؤدي   الدراسة
 الي تحسين فاعليتها وادارتها. 



 مجلة البحوث الإدارية 

كتوبر  ،الرابعالعدد  ،والأربعون الثاني المجلد  4202 أ  

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

27 

لدي   الوعي  رفع  وضرورة  أهمية 
التسويق   شركات  في  العاملين 
يعزز  بما  الدراسة  الالكتروني محل 
التسويق   خدمات  جودة  ثقافة 
ابعاده  على  والتعرف  الالكتروني 
الدورات   خلال  من  تطبيقها  واليات 

 المهارات للعاملين.التدريبية وكسب 

محـل  اتالموارد البشرية بالشـرك
ــة ذو مهـــــــارات مختلفــــــــة  الدراســـــ
ــاز  ــها الـــبعـ لإنجـ تكمـــل بعضـ
 هدف مشتري لأفراد الفريق.

تكـــوين أفـــراد موهـــوبين فـــي عملهـــم  -
لديهم القــدرة علــى الإبــداع والخــروج 
ــدة  بالابتكـــــارات والإضـــــافات الجديـــ
ولـــديهم خيـــال واســــع لطـــرح أفكــــار 

 اجتما ية.

ــات  الاجتماعــ
لوضـــــــــــــــــــــــــــــع 
ــوانين  القــــــــــــــــــــــ
ــوائح  واللــــــــــــــــــــــ
 المناسبة.

 

شركض تعمل  ان  التسويق  رورة  ات 
جمع   الالكتروني علي  الدراسة  محل 

الخاصة  البيانات  بمبادئ   كل 
للاستفادة منها لكل المديرين الحوكمة  

 . الدراسةات محل والعاملين بالشرك

رئيم   -
مجلم  

 لإدارة]
مديري   -

  اتالشرك
محل 
 الدراسة

رؤساء   -
 الأقسام

محــل الدراســة   تاإتباع الشــرك -
ــاذ  ــي اتخـ ــاملين فـ ــاركة العـ مشـ
القـــرارات للتعبيـــر عـــن آرائهـــم 
ــاربهم  ــتفادة مــــــــــن تجــــــــ والاســــــــ

 وخبراتهم.
محــــــــــل  اتحاولــــــــــة الشــــــــــركم -

الدراسة خلق جو من التعاون 
 والثقة بين الإدارة والعاملين.

عقـــد دورات تدريبيــــة لتعريــــ   -
جـــــودة  العـــــاملين الفائـــــدة مـــــن

 خــدمات التســويق الالكترونــي
وتشــجيعهم عليهــا وخلــق روح 
التعاون بين الإدارة في اتخــاذ 

 القرارات.
عقـــد دورات تدريبيـــة للعـــاملين  -

محـــــــــل الدراســـــــــة  اتبالشـــــــــرك
ــاد ــق ابعـ ــة تطبيـ ــيح ثقافـ  لتوضـ
ــدمات التســــــــــويق  ــودة خــــــــ جــــــــ

 .الالكتروني

مسئولون   -
عقد   عن 
لقاءات  
 للتدريب 

مسئولون   -
وضع   عن 

القواعد  
 التنظيمية. 

مسئولون   -
عن 

 التسويق 
ميزانية   -

 للتدريب  
ميزانية   -

 للتنظيم
ميزانية   -

 للتسويق 
 

خلال ستة  
شهور من 
 بداية التنفيذ 

ابعاد التسويق    دمج  خدمات  جودة 
التأثير   الالكتروني على  لقدرتها  وفقاً 

في  الأداء  تقييم  تحسين  عملية  في 
لشرك الاستراتيجية  ات  الأهداف 

 محل الدراسة.  التسويق الالكتروني

بأبعاد الأخذ  خدمات    ضرورة  جودة 
شركات   في  الالكتروني  التسويق 

الالكتروني الدراسة    التسويق  محل 
في   دورها  الحوكمة  وتوضيح  مبادئ 

 محل الدراسة.  بالشركات

تقوم ان  التسويق    ضرورة  شركات 
كوادر   الالكتروني بتأهيل  الدراسة  محل 

على  تدريبهم  خلال  من  لديها،  بشرية 
ابعاد استخدام  خدمات    كيسية  جودة 
الالكتروني  الأداء    التسويق  تقييم  في 

 محل الدراسة. ات بالشرك

 : الجدول من إعداد الباحث. المصدر
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 : الدراسةمراجع  -10
 المراج  عبليغة العرعية:  1/ 10

-  ( مرام  وسالم،  سهير،  والشملي،  بهاء،  عواد،  جودة  (،  2021أبو  على  الحوكمة  مبادئ  ثطبيم  أثر 
وثكنولوجيا الاثصالات  وزارة  في  الفلسطينية  الخدمات  يمة  قال  مجلـة،  المعلومات 

 .  21-1(:1)3،تصاديات الأعمالق المضافة لإ
-  ( ناصر  محمود  الحوكمة  ،(2019الحازمي،  تطبيق  للكهرباء،   مدى  السعودية  الشركة  على 

 . ، دراسة تطبيقية تحليلية مقارنةالحلول الممكنة-العقبات-المشاكل
التعليمية  2007)  حسين محمود ، يوسف  رعاشو الربادة، طلال عثمان، و  - الخدمات  (، اياس جودة 

مجلة جامعة  في الجامعة الإسلامية بغزة،    MBAفي الدراسات العليا: حالة برنامج  
 .128-98(: 1) 11، الأقصى

 ، )القاهرة: بدون ناشر(.  spssالتحليل الإحصائي باستخدام (، 2010)الرباسي، عبد الحميد  -
 يم لتحقيق جودة الأداء لا بمؤسسات التعهالرشيدة وتطبيقات  الحوكمة(،  2017المهدي، سوزان محمد ) -

مقدمة عمل  ورقة  العلمي    والتميز،  جمعية  للوالعشرين    عالراب  السنوي للمؤتمر 
ل الفتر   يميةلالتع  والادارة  المقارنة تربية  لالمصرية  بعنوان:   29-28ة من  في   ، يناير 

المستقبلية(   والرؤي  )الواقع  العربي  الوطن  في  وادارته  التعليم  المصرية ايادة  الجمرية 
 . التربية، جامعة عين شمم والإدارة التعليمية ، كليةتربية المقارنة لل

 ، القاهرة : إيتراي للنشر والتوزيع. حدارة الجامعات بالجودة الشاملة(، 2012النجار، فريد ) -
تقييم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية:  ،  ، عبدالمالك(2016)   بلالي المالك بلالي، عبد  -

دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية المتخصصة في علاج صحة الأم والطفل 
كلية العلوم  ،  رسالة ماجستير في حدارة الأعمال  ،بحي سيدي عبدالقادر لمدينة ورقلة
 . ورقلة –جامعة قاصدي مرباح  ،الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

(، دور المعلومات المحاسبية في تطبيق مبادئ حوكمة الشركات 2014حسام الدين، احمد محمد )  -
المحدودة )سوداتل(،   السودانية للاتصالات  الشركة  رسالة دكتوراة في  بالتطبيق على 

 ، جامعة شندي.حدارة الاعمال

الأردنية،  2010)  فاطمة  ،حلوز - للبنوي  الزبائن  ولاء  على  المصرفية  الخدمة  جودة  أثر  رسالة  (، 
 الجامعة الأردنية، كلية الدراسات العليا، الأردن. ، في حدارة الاعمالماجستير  

http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%8C+%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83
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- ( صبري  ومقيمح،  حسينة،  جودة (،  2022خالدي،  تحسين  على  الحوكمة  مبادئ  تطبيق  أثر 
بجامعة  التعليمية  والاستمالت  مجلة،  سكيكدة  الخدمات  المماروالتن ثمويل  ، تدامةسية 

7(1 :)580-594 . 
 الاسراء للنشر. :الإسكندرية ،التسويق الخدمي(، 2015واصل ) أحمد  ،درغام -
تحسين جودة الخدمة    في  التفاعليدور ممارسات التسويق    (،2015)  محار  أسماء هارون    زعلوي، -

اكاديمية   ،في حدارة الاعمالرسالة ماجستير    مصر،  فيالتعليمية بالجامعات الخاصة  
 . الاداريةكلية العلوم  الادارية،السادات للعلوم 

المجيد  - )محمو ،  عبد  الف(،  2018د  الجامعات  في  الحوكمة  مبادئ  تطبيق  وعلمد     ه قتلاسطينية 
الفسا  الاجتما ية  اهبمسؤوليت مكافحة  التعلالمجد،  في  جودة  لضمان  العربية  يم لة 
 .31- 3:(37)11وم والتكنولوجيا، لجامعة الع الجامعي،

 ت تحديا  ةلمواجه  ةالمصري  بالجامعات   ةفعيل مبادئ الحوكم(، ت2020علي، شيماء على  باس )  -
-499:  76سوهاج،  ، كلية التربية، جامعة  لمجلة التربويةاة،  الرابع  ةالثورة الصنا ي

532 . 
)  ،عيد  - حوكمة2017ربيع  ومبادئ  أليات  تطبيق  في  التجارية  البنوي  دور  الجيدة    (،  الشركات 

بالشركات المقترضة منها، وأثر ذلك علي سلامة وأمن أموال هذه البنوي من مخاطر 
 (: 2ج-54)1  ،الإسكندرية، جامعة مجلة كلية التجارة للبحوث العلمية، الائتمانفشل 

(، مد  تطبيق نظام إدارة الجودة وأثرها على أداء كليات العلوم الإدارية 2008غانم، فتح الله أحمد ) -
الدراسات  الإسلامية)سلسلة  الجامعة  مجلة  الفلسطينية،  الجامعات  في  والاقتصادية 

 . 912-877 (:16)6 جنين، ،جامعة القدس المفتوحة ،الإنسانية(، كلية التجارة
زينب  - لولاية  (،  2021)  قريوة،  الاجتماعي  الضمان  بمديرية  الخدمات  وجودة  الإلكترونية  الحوكمة 

ميدانية دراسة  أبحاث،  سكيكدة:  الجلفة،  مجلة  عاشور  زيان  -665(:  2)6،  جامعة 
680 . 

تقييم جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الاستشفائية  (،  2022)  مايدة، محمد فيصل -
والإداريين الطبي  "الطاقم  الموظفين  نظر  وجهة  من  المؤسسة :  بالجزائر  حالة  دراسة 

، مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة ،  العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالوادي
5(1 :)1327-1353 . 

شاكر،   - ،سوسن  )و مجيد  عواد  ،محمد  لمؤسسات  (،  2018الزيادات  الأكاديمي  والاعتماد  الجودة 
   . 1عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع، ط ،التعليم العام والجامعي

http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D9%82%D8%B1%D9%8A%D9%88%D8%A9%D8%8C+%D8%B2%D9%8A%D9%86%D8%A8
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1549&page=1&from=
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D9%85%D8%A7%D9%8A%D8%AF%D8%A9%D8%8C+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D9%81%D9%8A%D8%B5%D9%84
http://0810gsywg.1104.y.http.search.mandumah.com.mplbci.ekb.eg/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=2161&page=1&from=
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      : الدراسة ملحق -11
 الدراسة الميدانية   استقصاءقائمة   

 …………………………………السيد المحترم /

 م عليكم ورحمة الله وبركاته وبعد السلا

ــأثير فــي إدارة الاعمــال بعنــوان:  بحــث بإعــداد  البــاحثون يقــوم      علــى جــودة خــدمات مبــادئ الحوكمــة ت
ــي ــة -التســويق الالكترون تعــاونكم  واإلــى ســيادتكم بهــذه القائمــة، يــأمل واإذ يتجهــ البــاحثون و  .دراســة ميداني

ــ ــادم معهـ ــود مالصـ ــة. ويـ ــة وواقريـ ــائج فعليـ ــى نتـ ــول إلـ ــي الوصـ ــد فـ ــاهم بالتأكيـ ــم ســـوف تسـ ، حيـــث أن آراءكـ
على أن ما تدلون به من بيانات أو آراء، سـوف تحظـي بسـرية تامـة، ولـن تسـتخدم إلا   واأن يؤكد   الباحثون 

 لأغراض البحث العلمي فق .

 في مجال البحث العلمي،،، ناعاونكم الصادق معنشكركم على ت

 الباحثون 
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  الدراسة متغيرات  القسم الأول: 

 ( أمام كل عبارة بما يتناسب بدرجة الموافقة مع وجهة نظر سيادتكم الشخصية: ✓برجاء بوضع علامة )   

 م
موافق  العبارة 

غير   محايد  موافق بشدة 
 موافق

غير  
موافق 
 بشدة 

      موقعا او صفحة إلكترونية توضح أنشطتها توفر الشركة  1
      .تلتزم الشركة باللوائح والقوانين وتعلن عنها بوضوح 2
      .تفصح الشركة عن معاييرها في نظامي التعيينات والترايات 3
      توفر الشركة دليلا إرشاديا لعملائها الذين يريدون الحصول على خدمة منها.  4
      تنشر الشركة تقريرا سنويا عن أنشطتها.  5
      بها وفقًا للقانون.  العاملينتوفر الشركة نظاما للإعلام بحقوم وواجبات كل  6
      .تعلن الشركة عن مشكلاتها بوضوح للرأي العام 7
      تتيح الشركة حرية تدفق وتداول المعلومات للمعنيين وذوي الشأن.  8
      .توفر الشركة نظاما للشكاوي وتلتزم بالإجابة عنها 9
      .تعقد الشركة عروتوكولات تعبون م  المؤسسبت ذات العلاقة 10
      يشبرك العبميون عبلشركة في صن  القرارات الخبصة عهم واتخبذهب. 11
      تتيح الشركة للأطراف ذات العلاقة المشبركة في صن  القرارات واتخبذهب. 12
      .تسمح الشركة ليمجتم  المحيي عبلمشبركة في تطوير وتقويم أداء الشركة 13
عشئون  14 يتعيق  مب  كل  في  الرأي  عن  ليتعبير  ديموقراطيب  منبلب  الشركة  توفر 

      الشركة. 
      عروح وأسيوب الفريق.تدار الشركة  15
      تتقبل إدارة الشركة النقد البنبء فيمب يختص عقراراتهب.  16
      تعتمد الشركة عيى الانتخبعبت الديمقراطية في التيبر قيبداتهب.  17
      يوجد نظبم فعبل لمسبءلة ومحبسبة العبميين عبلشركة.  18
      الاداري والمبلي. تواجه الشركة جمي  أشكبل الفسبد  19
      .ييتزم كل فرد عبلشركة عواجببته المهنية 20
      يتحمل متخذو القرارات مسئولية قراراتهم قبنونيب وأللاقيب.  21
لأللاقيبت   22 أمثل  تحقيق  في  عبلشركة  والمحبسبة  المسبءلة  مبدأ  تطبيق  يسهم 

      العمل.
      عبلشركة وفق نظبم واضح ومحدد.يتم تقييم كفبءة العبميين  23
      تفعل الشركة أسبليب الرقبعة الادارية تحقيقًب لمبدأ المسبءلة والمحبسبة. 24
      .يطبق مبدأ الثواب والعقبب عيى الجمي  25
      يحق ليمستفيدين والاطراف ذات الصية مسبءلة ومحبسبة متخذي القرار.  26
      وأجهزة تكنولوجية بالشركة تعبر عن مستو  تطورها.يوجد معدات  27
      درجة الاتصالات بين العاملين والعملاء ملائمة وتزيد الثقة بينهما.  28
      يتناسب مظهر مقدم الخدمة بالشركة وديكله ونظامه مع متطلبات الجودة.   29
      سهولة الوصول الى موقع الشركة الكترونياً.  30
      يوجد التزام بالمواعيد المحددة عند تقديم الخدمة الكترونياً.  31
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      عليها. تقدم الشركة خدمة الكترونية بمستو  جودة يمكن الاعتماد  32
      تتوفر أنظمة السجلات والمستندات بشكل دقيق. 33
      انخفاض وقت الانتظار عند الحصول على الخدمة المطلوبة الكترونياً. 34
      يتمتع مقدم الخدمة بالسرعة المناسبة للاستجابة. 35
      المساعدة.يوجد قدرة لدي العاملين في الاستجابة للخدمات وابداء  36
درجة   37 انخفاض  مشكلات  حل  الى  بجدية  بالشركة  الخدمة  مقدم  يسعي 

 الاستجابة لطلبات العملاء. 
     

      يدري مقدمو الخدمة حاجة ومشاعر العملاء ويسعون لتحقيقها.  38
لدي  39 بالأمان  الإحساس  قمة  يخلق  بالعملاء  العاملين  لدي  العالي  الإحساس  توافر 

 العملاء. 
     

      الخدمة المقدمة الكترونياً من الشركة لها درجة عالية من المصدااية والالتزام.   40
      يوجد معرفة كافية للإجابة على كل استفسارات العملاء.  41
      العاملون في الشركة اهتمام خا  بعملائهم. يبدي  42
      يوجد لدي العاملين دراية كبيرة باحتياجات العملاء والقيام بدراستها. 43
      يهتم مقدم الخدمة باختيار ساعات عمل تتناسب مع جميع العملاء. 44
      الخدمة. معوقات قد تحصل في نظام تقديم اعلام المستفيد عن أي اشكال و  45

 القسم الثاني: البيانات الديموجرافية 

 ...................................................................... الاسم )اختياري(: -1

 ...................................................................... الوظيفي:  المسمى -2

 )     (  أنثي   )     (  ذكر  النوع  -3

سنة 30>  20من  السن: -4  

سنة 60- 45من   

 )     ( 

 )     ( 

سنة 45>  30من    )     ( 

  سنة 15> الخبرة:  -5

سنة فأكثر 25من   

 )     ( 

 )     ( 

سنة 25>  15من    )     ( 

 )     (  مؤهل جامعي )     (  مؤهل اقل من الجامعي  المستوي التعليمي: -6

 )     (  ماجستير او دكتوراه  )     (  دبلوم دراسات عليا

شكركم لحسن تعاونكم،،، ن  

   الباحثون                                                                                                                            

 


