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 تأثير تطبيق مبادئ الحوكمة على تحسين جودة خدمات شركات التسويق الإلكتروني 

   ي فهيمديفيد ذهني سام إعداد الباحث/

 ملخص البحث: 
تأثير على  التعرف  الي  الدراسة  هذه  في:    تطبيق  هدفت  متمثلة  الحوكمة  والشفافية،  مبادئ  الإفصاح  مبدأ 

ومبدأ المشاركة، ومبدأ المساءلة على جودة خدمات التسويق الالكتروني، بأبعادها والمتمثلة في: بعد الملموسية،  
وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد السلامة )الامان(، وبعد التعاطف )بصفة اجمالية(  بشركات التسويق  

وذل الدراسة.  محل  قوامها    كالالكتروني  عينة  على  ال  384بالتطبيق  من  التسويق  مفردة  بشركات  عاملين 
ذو دلالة إحصائية لمبادئ الحوكمة متمثلة في: مبدأ   الالكتروني محل الدراسة. وتوصلت الدراسة الي وجود أثر

بأبعادها  الإلكتروني،  التسويق  خدمات  جودة  على  المساءلة  ومبدأ  المشاركة،  ومبدأ   ، والشفافية  الإفصاح 
والمتمثلة في: بعد الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، 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: 
جتاحت العديد من الشركات بالدول المتقدمة خلال السنوات الماضية االمالية التي    والانهيارات ادت الأزمات     

المالية انها ترجع   والانهيارات ، نظراً لأنه اتضح من تحليل تلك الأزمات  بحوكمة الشركات الي تزايد الاهتمام  
للممارسة   الشركات  بتلك  ومحاسبي  ومالي  اداري  فساد  وجود  والابتعاد عن    السليمةالي  والاشراف  الرقابة  في 

 .                           الحوكمة

مصر  ونتيجة    في  بالحوكمة  منذ   ،الاهتمام  المالية  للرقابة  العامة  بالهيئة  المصري  المديرين  مركز  قام  فقد 
أدلة    2003في عام    ؤهانشا الدولية   استرشاديهبإصدار  الممارسات  للشركات طبقاً لأفضل  الحوكمة  لتطبيقات 
الي انه تم تحديث هذا الدليل في عام   بـ ج.م.ع.مع كافة القوانين المنظمة لعمل الشركات داخل    يتماشىبما  

في    ،2006 كبري  أهمية  من  القطاع  هذا  به  يتمتع  لما  نظرا  العام  الأعمال  القطاع  شركات  حوكمة  ليشمل 
عام   في  أيضا  المركز  قام  ثم  القومي  بما    ،2016الاقتصاد  الدليل  هذا  تطبيق   يتماشى بتحديث  مع معدلات 

الدولي   المستويين  الحوكمة علي  افضل ممارسات  لمواكبة  الدليل   والإقليميالحوكمة  هذا  تحديث  وايضا شمل 
يعود  بما  والاستدامة  النمو  نحو  متكامل  كمنهج  الحوكمة  وتطبيق  فهم  في  الراغبة  الشركات  دعم  الي  ليهدف 

 .   (2016 ،الدليل المصري لحوكمة الشركات)بالنفع علي الشركات وعلي الاقتصاد القومي بشكل عام  
أحد نتاجات فكرة العولمة ودعم فكرة العالم قرية واحدة وذلك   E- Marketing ويعتبر التسويق الالكتروني   

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

 (.2015)زعلوك، الحياة بصفة عامة وفي المجال الاقتصادي بصفة خاصة 
ولقد بات من غير الممكن دراسة المفهوم الحديث للتسويق الإلكتروني بمعزل عن الحوكمة ومبادئها، حيث    

اساسية في كل   الخدمات بصورة  الالكتروني تركز على جودة  التسويق  ميدان  الحديثة في  الدراسات  أصبحت 
عنصر من عناصر المزيج التسويقي، ولكي تنجح أي منظمة في تحقيق جودة خدمات التسويق الالكتروني لابد  
من تطبيق مبدأ المساءلة. ونتيجة لما سبق تحاول الدراسة الحالية التعرف على تأثير تطبيق مبادئ الحوكمة  

  على جودة خدمات التسويق الالكتروني لعملاء الشركات محل الدراسة.
 مراجعة الدراسات السابقة:  -1
لموضوع  الباحثين    جهود الباحثون  تناول  ي    يوجد    ،البحث السابقين  منحيث    تناولت   التي  الدراسات   عديد 

البحث،  متغيرات  ال  مباشر،  غير  أو  مباشر  بطريق  سواءً   هذا  الباحثون  يقدم   بمبادئ المتعلقة  دراسات  ولذا 
المساءلة   ومبدأ  المشاركة،  ومبدأ   ، والشفافية  الإفصاح  مبدأ  في:  متمثلة  وكذلك الحوكمة  المستقل(،  )المتغير 
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ب المتعلقة  الدراسات  وكذلك  التابع(،  )المتغير  الخدمات  بجودة  المتعلقة  بينالدراسات  بهدف هماالعلاقة  وذلك   ،
كيد أالحالي للت البحث  سهم بهي ، وتحديد ما يمكن ان البحث خر ما توصلت اليه الدراسات في هذا آالتعرف على 

مما بالشركات محل الدراسة،    أهمية مبادئ الحوكمة، ودورها في تحسين جودة خدمات التسويق الالكترونيعلى  
ف  اهداف  ييساعد  الهاتحقيق  العوامل  على  التعرف  وكذلك  التسويق ،  خدمات  جودة  تحقيق  في  تساعد  تي 

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

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

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

 (1جدول )
 الدراسات التي تناولت مبادئ الحوكمة

 اهم نتائج الدراسة اهداف الدراسة الدراسة م
1 Ghazali 

(2020) 
وتأثيرهــا علــى مبــادئ الحوكمــة التعــرف علــى 
 الأداء المؤسسي.

لهـــا مبـــادئ الحوكمـــة توصـــلت الدراســـة الـــى ان 
تــــــــأثير جــــــــوهري فــــــــي تحســــــــين مســــــــتو  الأداء 

 المؤسسي.
علي   2

(2020)  
الجامعــــات، بمبــــادئ الحوكمــــة ى ل ــــالتعــــرف ع

ة الصـــــــنا ية الثـــــــور  هتواجــ ـــــوالتحـــــــديات التـــــــي 
 ها.يلب علابعة وسبل التغالر 

 

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 
المتاحــــــــــة والخضــــــــــــوع للمســــــــــــاءلة والبدائـــــــــــل 

 تنفيــــذ وتعزيـــز قــدرة الإدارات المركزيــــة لرصــــد
الخدمـــــات وتفويــــــ الســـــلطة بيــــــن الـــــوزارات 

ـــر النتائــــــــج والإدارات  مقارنــــــــة بالخطــــــــة ونشـــــ
 .الموضوعــة

جـــزء مـــن  تطبيـــــق الحوكمـــــةأظهـــرت النتـــائج ان 
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
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 

اظهــرت النتــائج العمليــة أن البنــو  تتعــاي  بــين مبــادئ هــدفت الدراســة إلــى تحليــل آثــار آليــات 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohamed%20A.%20Ayadi
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علـــــى أداء وتحمـــــل المخـــــاطر مـــــن الحوكمـــــة   (2019)
ــة  ــد الأزمـ ــل وبعـ ــة اليـــورو قبـ البنـــو  فـــي منطقـ

 .2008المالية في عام  

ــدة مبـــادئ الحوكمـــة آليـــات  المختلفـــة لتخسيـــ  حـ
  والمديرين.  تعارض الوكالة بين المساهمين

 عيد  5
 (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 البنو  المصرية
 : الجدول من اعداد الباحثون اعتماداً على الدراسات السابقة  المصدر

 

 :الدراسات المتعلقة بجودة خدمات التسويق الالكتروني )المتغير التابع( 1/2
غير     أو  مباشر،  بطريق  سواءً  المستقل(  )المتغير  الخدمات  بجودة  تتعلق  التي  الدراسات  من  عديد  يوجد 

 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.

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) 

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

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

 والولاء بقطاع البنو .
يوجــد وعــي واهتمــام مــن طــرف العــاملين بمفــا يم هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى مــا   بلالي  6

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
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


 مجلة البحوث الإدارية 

5202 أبريل   ،الثاني العدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم  الإداريةأ  

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

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

6 

هــو واقــع مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة  (2016)
فـــــــــــــــــــي المؤسســــــــــــــــــــات العموميــــــــــــــــــــة 
ــلي  الضــــوء علــــى  المتخصصــــة، وتســ
ــة  ــاملة و زالـــ مفـــــا يم إدارة الجـــــودة الشـــ

 .  المستشفىالصعوبات داخل  

، وقــــــــد تــــــــم بالمستشــــــــفىإدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة 
التوصــل إلــى اقتــراح تعزيــز الاهتمــام مــن طــرف 
ــا بمبـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــن  الإدارة العليـ

 .أجل تحسين جودة الخدمات

 : الجدول من اعداد الباحثون اعتماداً على الدراسات السابقة المصدر

 وجودة الخدمات:مبادئ الحوكمة الدراسات المتعلقة بالعلاقة بين  1/3
وجودة خدمات التسويق الالكتروني سواءً مبادئ الحوكمة  يوجد عديد من الدراسات التي تتعلق بالعلاقة بين     

 بطريق مباشر أو غير مباشر، ويتضح ذلك من خلال سرد هذه الدراسات كما في الجدول التالي:
 (3جدول )

 الدراسات التي تناولت العلاقة بين مبادئ الحوكمة وجودة الخدمات 
 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  

لهـــا تـــأثير مباشــــر مبـــادئ 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 

ة  نصب 4
)2018)  
 

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

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

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

 : الجدول من اعداد الباحثون اعتماداً على الدراسات السابقة. المصدر
 

 التعليق العام على الدراسات السابقة: 1/4
من خلال عرض ومراجعة الدراسات السابقة المتعلقة بمتغيرات الدراسـة الحاليـة، أمكـن للبـاحثين التوصـل الـي    

 النقاط التالية :
 Ghazali :، ومـن أهمهـا دراسـة كـل مـنمبـادئ الحوكمـة كشفت الدراسات السابقة التـي تناولـت متغيـر  1/4/1

مبـادئ ان المبدأ يعتبر من المبادئ الهامـة لعن ، Mohammed (2019)، (2017، عيد )(2020)
علي جودة خدمات التسويق  ا، وتحديد أثرهه المبادئالحوكمة، والتي تقوم هذه الدراسة الحالية بتبني هذ 
 الالكتروني في مجال الشركات محل الدراسة.

كما كشفت أيضاً الدراسات السابقة التي تناولـت متغيـر جـودة الخـدمات بصـفة عامـة، ومـن أهمهـا دراسـة   1/4/2
 ,Roy et al. (2019), Napitupulu et al. (2018), Joudeh & Dandis (2018) : كل من

Famiyeh et al. (2018) ،عـن أهميـة جـودة الخـدمات ودورهـا  (2022)  ماييدة، (2016) بلاليي
بعــد الملموســية، وبعــد فـي تحســين مســتو  الأداء بالشـركات محــل الدراســة، وأن أهـم أبعادهــا تتمثــل فـي: 

، والتــي تقـوم هــذه الدراسـة بتبنــي هـذه الأبعــاد، الاعتماديـة، وبعــد الاسـتجابة، وبعــد الثقـة، وبعــد التعـاطف
 وتحديد تأثرها بمبادئ الحوكمة في مجال الشركات محل الدراسة.

الدراسـات السـابقة وجـود عديـد منهـا تناولـت العلاقـة بـين مبـادئ الحوكمـة مـن جانـب وبـين ابعـاد أظهـرت  1/4/3
ــد  ــة، وبعـ ــد الثقـ ــتجابة، وبعـ ــد الاسـ ــة، وبعـ ــد الاعتماديـ ــية، وبعـ ــد الملموسـ ــي: بعـ ــة فـ ــدمات متمثلـ ــودة الخـ جـ

(، 2017، المهييدي )Azizzadeh (2017) التعــاطف مــن جانــب آخــر، ومــن أهمهــا دراســة كــل مــن:
 واتفقـــت معظـــم هـــذه الدراســـات علـــي وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة احصـــائية بـــين متغيـــر (،2018(ة نصيييب

مبـــادئ الحوكمـــة كمتغيـــر مســـتقل وبـــين متغيـــر جـــودة الخـــدمات كمتغيـــر تـــابع، ولا توجـــد دراســـة مباشـــرة 

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
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لدراسة العلاقة والأثر لمتغير مبادئ الحوكمة على جودة الخدمات، وهذا ما تتناوله هذه الدراسة الحالية 
 في البيئة المصرية، والذي يمثل الفجوة البحثية للدراسة. 

تــم الاســتفادة مــن عــرض ومراجعــة الدراســات الســابقة المتعلقــة بمتغيــرات الدراســة فــي الوقــوف علــى أهــم  1/4/4
أبعـاد كــل متغيــر مـن متغيــرات الدراســة الحاليـة، وكــذلك فــي تحديـد وصــياغة فروضــها، والعلاقـة مــا بــين 

 متغيراتها.
والمتمثلــة الشــهيرة  الالكترونــيلــم تتعــرض الدراســات الســابقة لمجــال التطبيــق والخــاي بشــركات التســويق  1/4/5

جوميــا، وشــركة ســوك دوت كــوم، وشــركة اولــيكم، والــذي تتناولــه الدراســة الحاليــة كمجــال  : شــركةفــي
 تطبيقي.

الحاليــة، عــن الأهــداف التــي قامــت عليهــا كــل ممــا ســبق يتبــين اخــتلاف الأهــداف التــي قامــت عليهــا الدراســة    
 دراسة من الدراسات السابقة، الأمر الذي يجعل الدراسة الحالية اضافة علمية في هذا المجال.

 

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

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

 السلامة )الامان(، وبعد التعاطف )بصفة اجمالية( بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة؟

 

 أهداف البحث:  -3
 تمثل أهداف البحث في تحقيق، ما يلي:  ت
تأثير  3/1 على  الحوكمة  تطبيق  التعرف  ومبدأ    مبادئ  المشاركة،  ومبدأ   ، والشفافية  الإفصاح  مبدأ  في:  متمثلة 

المستقل(،  المساءلة   بعد    )المتغير  في:  والمتمثلة  بأبعادها  الالكتروني،  التسويق  خدمات  جودة  على 
التعاطف بشركات التسويق   الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد السلامة )الامان(، وبعد 

 الالكتروني محل الدراسة. 
وجودة   3/2 الحوكمة  مبادئ  تطبيق  بمستوي  الارتقاء  في  تسهم  التي  التوصيات  من  تقديم وصياغة مجموعة 

لبعـ  التوصل  وكذلك  الدراسة،  محل  الالكتروني  التسويق  بداخل شركات  الالكتروني  التسويق  خدمات 
 الدلالات العلمية والعملية التي قد تفيد الباحثين والمسئولين بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة. 
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 أهمية البحث:  -4
 من جانبين أساسيين، هما:  الدراسةنبع أهمية ت
تبرز أهمية هذه الدراسة، بما ستضيفه لإدارة الأعمال بصفة عامة، و لى كل من فرعي    الأهمية النظرية:  4/1

في  المهمة  الموضوعات  من  يعدان  أنهما  حيث  خاصة،  بصفة  الالكتروني  والتسويق  الحوكمة،  مبادئ 
خاصة   واستمراريتها،  المنظمة  بقاء  مصادر  من  مهماً  مصدراً  يعدان  كونهما  الحديث،  الإداري  الفكر 
بالنسبة للمنظمات التي تسعى إلى تبني استراتيجية الإدارة الحديثة في تحسين مستويات الأداء، واستغلال 

 الفري وزيادة قدرتها التنافسية والإبدا ية، وتقديم خدمات متنوعة وذات جودة عالية. 
البحث وعناصره   التطبيقية:  الأهمية  4/2 قائمة استبيان تتضمن متغيرات  العملية في تصميم  تتمثل الاهمية 

حيث سوف يتم توزيع قائمة الاستبيان على عدة شرائح مختلفة من عملاء شركات التسويق الالكتروني  
تأثير   على  عملي  بشكل  للتعرف  اوليكم(  كوم، وشركة  دوت  وشركة سوك  جوميا،  )شركة  في:  متمثلة 
تقييم هذا   للباحثين  يتثنى  التسويق الالكتروني، حتى  الحوكمة على تحسين جودة خدمات  تطبيق مبادئ 

 الدور ومد  المساهمة في تحسين جودة الخدمات المقدمة من عدمه. 
 

 منهجية البحث:  -5
 تناول الباحثون في هذه الجزئية لمنهجية البحث وذلك على النحو التالي: ي
 فرضية البحث: 5/1
 فرضية البحـث علـى النحـوتم تحديد  البحث،من خلال نتائج الدراسات السابقة، والسعي نحو تحقيق أهداف     

ذو دلالييية إحصيييائية لمبيييادئ الحوكمييية متمثلييية فيييي: مبيييدأ الإفصييياح والشيييفافية، ومبيييدأ  يوجيييد أثييير " التـــالي:
المشاركة، ومبدأ المساءلة )المتغير المستقل(، عليى جيودة خيدمات التسيويق الالكترونيي، بأبعادهيا والمتمثلية 
فييي: بدعييد الملموسييية، وبدعييد الاعتمادييية، وبدعييد الاسييتجابة، وبدعييد السييلامة )الأمييان(، وبدعييد التعيياطف )بصييفة 

 ". اجمالية( بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة
 : اوكيفية قياسه البحثمتغيرات  5/2

 ، في متغيرين رئيسين، هما:   البحث شملها ييمكن تحديد المتغيرات التي      
ويتمثـل فـي مبـادئ تطبيـق حوكمـة الشـركات، المتمثلـة  :Independent Variableالمتغير المستقل  5/2/1

فــي هــذه الدراســة،  الحوكمــةالشــفافية، ومبــدأ المشــاركة، ومبــدأ المســاءلة. ويقصــد بو  الافصــاح فــي: مبــدأ
مجموعـة مـن ايليـات والإجـراءات والقـوانين والقواعـد والـنظم والقـرارات والمعـايير التـي تحـدد العلاقـة بــين 
إدارة الشــركة مــن ناحيــة وحملــة الأســهم وأصــحا  المصــالح أو الأطــراف المرتبطــة بالشــركة مثـــل حملــة 

وتــم اياســها مــن خــلال مقيــاس مكــون مــن  .المــواطنين مــن ناحيــة أخــر  و الــدائنين، و العمــال، و الســندات، 
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الدراسـة الميدانيـة، وفيمـا يلـي التعريفـات الإجرائيـة الخاصـة  استقصـاء بارة بالقسم الأول من قائمة   26
 الأبعاد:هذه ب

 المعلومـات  تـدفق الشـفافية فـي هـذه الدراسـة حريـةالإفصـاح و مبـدأ ب: يقصـد الشيفافيةالافصياح و مبدأ  5/2/1/1
 لفهـم كافيـة المتـوفرة المعلومـات  وتكـون  ا،بهـ المعنيـين متنـاول فـي والمعلومـات  العمليـات  تكون  بحيث 
( بالقســم الأول مــن قائمــة استقصــاء الدراســة 9-1العمليــات. وتــم اياســه بال بــارات مــن رقــم ) ومتابعــة
 الميدانية.

إتاحـة مجــالم الحوكمـة المشــاركة فـي رســم : يقصـد بمبــدأ المشـاركة فــي هـذه الدراســة، مبيدأ المشيياركة 5/2/1/2
 في كـل الأمـور التـياما بصورة مباشرة او عن طريق ممثليها   الادارية  السياسات ووضع قواعد العمل

( بالقســم 17-10وتــم اياســه بال بــارات مــن رقــم ). أو المــالي ي ى المســتو  الإدار لــا ســواء عهــتتــأثر ب
 الأول من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية.

: يقصــد بمبــدأ المســاءلة فــي هــذه الدراســة، تحديــد أوجــه التقصــير مــن مــزودي الخدمــة المسيياءلةمبييدأ  5/2/1/3
ســواء مــن خــلال التقصــير فــي الأداء او تقــديم خدمــة لا تتوافــق مــع مــا تــم الاتفــاك عليــه مــع الجهــات 

( بالقســم الأول مــن 26-18وتــم اياســه بال بــارات مــن رقــم ) الرقابيــة او متلقــي هــذه الخدمــة والعمــل.
 قائمة استقصاء الدراسة الميدانية.

، ويقصـد بـه جـودة خـدمات التسـويق الالكترونـي  ويتمثـل فـي:  Dependent  Variable  المتغير التابع  5/2/2
تقــديم الخــدمات التــي تتفــق مــع احتياجــات العمــلاء بالشــكل الــذي يتطــابق مــع توقعــاتهم ممــا يحقــق لهــا 

 والسـلامة )الامـان(، والتعـاطف. ،والاسـتجابة  ،الاعتماديـةو   الملموسـية،الرضا. ويتضمن الابعاد التالية:  
من قائمـة استقصـاء الدراسـة الميدانيـة،  الاول بارة بالقسم  19وتم اياسها من خلال مقياس مكون من 
 الأبعاد:هذه وفيما يلي التعريفات الإجرائية الخاصة ب

ويقصــد بــه البيئــة الماديــة لتلقــي الخدمــة والمتمثلــة فــي الجوانــب الملموســة والمتعلقــة  :بدعييد الملموسييية 5/2/2/1
ــتعداد بالخدمـــة مثـــل  ــة  اسـ ــا، والتســـهيلات الداخليـ مبـــاني الشـــركات، والتقنيـــات الحديثـــة المســـتخدمة فيهـ

-27وتـم اياسـه بال بـارات مـن رقـم ) .ل بنية، والتجهيزات اللازمـة لتقـديم الخدمـة، ومظهـر المـوظفين
 من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية. الاول( بالقسم 30

القدرة على تأدية الخدمة وفقاً للوعود التي منحتهـا المؤسسـة الاعتمادية  ويقصد ببُعد    الاعتمادية:بدعد    5/2/2/2
للعمــلاء. وكــذلك حصــول العميــل علــى نفــم مســتوي الخدمــة مهمــا تغيــرت الظــروف. حيــث يــتم تقــديم 
الخدمة من خلال مؤسسة ما بطريقة سليمة من المـرة الأولـى، وتكـون بـنفم المواصـفات التـي توقعهـا 

من قائمـة استقصـاء  الاول( بالقسم 34-31وتم اياسه بال بارات من رقم )  (.2009)محمد،  العميل  
 الدراسة الميدانية.

لـدي العـاملين لخدمـة العمـلاء  الإيجـابي، هي مدي الاستعداد الاستجابةببُعد    ويقصد   الاستجابة:بدعد    5/2/2/3
ومــدي ســرعتهم فــي تقــديم الخدمــة وتتعلــق الاســتجابة بعنصــر الوقــت فــي المقــام الأول. ومــن مؤشــرات 
الاستجابة: سرعة انهاء المعاملة، الرد على الاستفسارات والأسئلة بدقة وسرعة، عدم الانشغال بأمور 

 الاول( بالقسـم 37-35وتم اياسه بال بارات مـن رقـم )  (.2009)محمد،  أخري غير متطلبات العميل
 من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية.

، إذ الإمكـانتـوفير الخدمـة فـي جـو آمـن يخلـو مـن المخـاطر قـدر ويقصـد بـه  بدعد السلامة )الأميان(:  5/2/2/4
التـي تـوفر لـه درجـة أفضـل مـن الأمـان، ويلاحـ   المنظمـةيميل قدر الإمكـان إلـى تفضـيل   العميلأن  
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وتـم اياسـه  .(2010)حليوز،  أن الأنظمة والقوانين في دول العالم تحـري علـى تـوفير خـدمات آمنـة
 من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية. الاول( بالقسم 41-38بال بارات من رقم )

الحـري علــى العميـل وأشـعاره بأهميتـه والرغبــة فـي تقـديم الخدمــة  البُعـد،ويقصــد بهـذا  التعياطف:بدعيد  5/2/2/5
حســب حاجاتــه. ويتعــد  ذلــك إلــى المعرفــة الشخصــية بكــل عميــل وتفهــم متطلباتــه ورغباتــه المفضــلة 

وتم اياسه بال بارات مـن  .(2015)درغام،  بهدف تطوير المنتج أو الخدمة لتتوافق مع هذه الرغبات 
  من قائمة استقصاء الدراسة الميدانية. الاول( بالقسم 45-42رقم )

إلى  الدراسة  تهدف  والتي  بينها  والعلاقة  للدراسة،  التابع  والمتغير  المستقل  المتغير  التالي  الشكل  ويوضح 
 تحديدها:  

  

 

  

 

 

                          

 ( 1شكل رقم )

 نموذج متغيرات الدراسة 

 .: الشكل من إعداد الباحثون، اعتماداً على نتائج الدراسات السابقةالمصدر

 

 البحث: مجتمع وعينة  5/3
( 257000العاملين بشركات التسويق الالكتروني وعددهم )جميع  من    Populationتكون مجتمع الدراسة     

( التالي:  النحو  على  موزعين  عامل4000عامل   )  ( و  جوميا،  و 3000بشركة  أمازون،  بشركة  عامل   )
من العاملين بالشركات    عينةالفي تحديد حجم  وتم الاعتماد    .محل الدراسة  ( عامل بشركة اوليكم250000)

الدراسة ثقة  محل  بمعامل  الإحصائية  الجداول  على  خطأ    95%،  توافر   % 5  ±وحدود  نسبة  أن  وبافتراض 
فإن    –حيث يكون حجم العينة أكبر ما يمكن    -  %50الخصائص المطلو  دراستها في مجتمع الدراسة هي  

يكون  العينة  لكبر مجتمع  (2001،  بازرعة)  ( مفردة  384)  حجم  والمجتمع غير متجانم، الدراسة، ونظراً   ،
يمكن   المجتمع، حيث  النتائج على  لتعميم  استخدامها  يمكن  التي  الملائمة  العينة  المنتظمة هي  العينة  فتعتبر 

)العبادة،   الاعتماد على العينة المنتظمة، في حالة عدم وجود إطار بأسماء وعناوين مفردات مجتمع الدراسة
المعاينة    .(2007وعاشور،   وحدة  الدراسة    Sampling Unitوتتمثل  كلالحالية  في  العاملين    في  الافراد 

الدراسة. محل  الالكتروني  التسويق  تم    بشركات  العينة    اختياروقد  بالشركات مفردات  العاملين  كل  محل   من 
 . Randomlyالدراسة عشوائياً  

 المتغير التابع 

 جودة خدمات التسويق الالكتروني 

 .الملموسيةبعد  -
 .بعد الاعتمادية -
 . بعد الاستجابة -
 .بعد الامان -
 بعد التعاطف. -

H 

 المتغير المستقل 

 مبادئ الحوكمة
 مبدأ الافصاح والشفافية.  -
 مبدأ المشاركة.  -
 مبدأ المساءلة.  -
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 الأساليب الاحصائية لتحليل البيانات: 5/4
الإحصائي       البرنامج  خلال  من  ايلي  الحاسب  باستخدام  البيانات  وتحليل  وجدولة  تبويب   SPSSتم 

(Version 20) وقد استخدم الباحثون أساليب الإحصاء الوصفي الممثلة في الأوساط الحسابية والانحرافات .
الدراسة،   متغيرات  بين  الثنائي  الارتباط  ومعاملات  في  الم يارية  البيانات  لعرض  والثبات  الصدك  ومعاملات 

 صورة أكثر تقدماً وتعطى نتائج مبدئية.
تم استخدام تحليل الانحدار  بحث ال   ضيةولاختبار فر      ووفقاً    ،Simple Regression Analysisالبسيط، 

( في  مبادئ الحوكمةيحدثه المتغير المستقل )  الذيلهذا التحليل، يتم بناء نموذج الانحدار لتحديد مقدار التباين  
(. ويعد تأثير المتغير المستقل معنوياً إذا استطاع تفسير نسبة جودة خدمات التسويق الالكترونيالمتغير التابع )

 في المتغير التابع.   2Rمعنوية في التباين 

 وصدق قائمة الاستقصاء:  ثبات 5/5
. ويقصـد Validityوصـدك المقيـاس  Reliabilityفائقـاً بـالتحقق مـن ثبـات المقيـاس   اهتمامـاالباحثون    اهتم   

بعـد فتـرة محـدودة مـن الـزمن  استخدامهبثبات المقياس "قدرة المقياس على إعطاء نفم درجات المقياس إذا أعيد 
سوف تقيم ما أعدت لقياسه،  الاستقصاءبواسطة نفم المفردة. كما يقصد بصدك المقياس التأكد من أن قائمة 

ــمول قائمـــة  ــاءأي شـ ــل مـــن ناحيـــة، ووضـــوح فقراتهـــا  الاستقصـ ــدخل فـــي التحليـ ــر التـــي يجـــب أن تـ لكـــل العناصـ
ويمكـن توضـح ايمـة  (.2010)العباسيي   ومفرداتها من ناحية أخري، بحيث تكون مفهومة لكل من يسـتخدمها 

 :مقياس الثبات وايمة مقياس الصدك في الجدول التالي

 (1جدول )
 نتائج اختبار ثبات وصدك قائمة الاستقصاء

 •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 إجمالي مبادئ الحوكمة 4
 0.89 0.79 ابعاد جودة خدمت التسويق الالكتروني )بصفة اجمالية( 5
 .: الجدول من إعداد الباحثون وفقاً لنتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانيةالمصدر

 
، )القاهرة: بدون  SPSS معامل الصدق = الجذر التربيعي لمعامل ثبات المقياس، ينظر في ذلك: د. عبد الحميد العباسي، التحليل الإحصائي باستخدام •

.(2010ناشر،   
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 0.76ويتضح من الجدول السابق، أن مقاييم الدراسة سجلت معاملات ثبات مرتفعة نسبياً تراوحت مـا بـين    
كمـا يتضـح  (.Sekaran, 2000) 0.60المتعارف عليـه وهـو  الأدنى، وهي معاملات تتجاوز الحد 0.85إلى 

، ومن ثم تشير النتائج 0.90إلى   0.87أيضاً أن تلك المقاييم سجلت معاملات صدك مرتفعة تراوحت ما بين  
بـين ال بـارات المسـتخدمة فـي ايـاس  Internal Consistencyالدداللي الاتسـاكإلـى وجـود درجـة ملائمـة مـن 

 جميع متغيرات الدراسة، وبالتالي صلاحية أداة الدراسة منطقياً 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
المكانية  5/6/2 على  يتم  :الحدود  الدراسة  شركة   إجراء  في:  متمثلة  الإلكتروني  التسويق  بشركات  العاملين 

 جوميا، وشركة سوك دوت كوم، وشركة اوليكم بجمهورية مصر العربية. 
مبـــادئ الحوكمـــة علـــى ابعـــاد جـــودة خـــدمات  متغيـــر بتـــأثير الدراســـة هـــذه اهتمـــت : الحيييدود الموضيييو ية 5/6/3

، وبُعـد الاسـتجابة، وبُعـد الاعتماديـةالملموسـية، وبُعـد  التسويق الإلكتروني بأبعادها، والمتمثلة فـي: بُعـد 
 ، بشركات التسويق الإلكتروني محل الدراسة.السلامة )الامان(، وبُعد التعاطف

مــن عمــلاء شــركات التســويق الإلكترونــي متمثلــة فــي:  عينــةعلــى هــذه الدراســة  تطبــق: الحييدود البشييرية 5/6/4
 شركة جوميا، وشركة سوك دوت كوم، وشركة اوليكم. 

 الخلفية النظرية لمتغيرات البحث:  -6
كمتغير  مبادئ الحوكمة :وهي  البحث الخلسية النظرية لمتغيرات  الجزئية من البحث  هفي هذ  الباحثون  عرض    

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

 )المتغير المستقل(:مبادئ الحوكمة الخلفية النظرية ل 6/1

 تتعرض الدراسة الحالية لثلاثة مبادئ أساسية للحوكمة كما يلي:   

 )المتغير المستقل(: Disclosure and Tranparencyمبدأ الإفصاح والشفافية  6/1
يعد مبدأ الإفصاح والشفافية من أهم مبادئ حوكمة الشـركات والتجـارة الدوليـة علـى الإطـلاك، نظـراً لمـا يمثلـه    

مــن اســتقرار وشــفافية وحمايــة لجميــع الأطــراف والمتعــاملين والأســواك الماليــة، حيــث نصــت مبــادئ المنظمــة لعــام 
مبدأ الإفصاح والشفافية، وأشارت الي انه ينبغي في إطار حوكمة الشركات أن يضـمن القيـام بالإفصـاح   2004

السليم الصحيح في الوقت المناسب عن كافة الموضوعات الهامة المتعلقة بالشركة، بما فـي ذلـك المركـز المـالي 
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، 2019الحييازمي،   Ghazali, 2020 Alan et al., 2013) كيــة وحوكمــة الشــركات لوالأداء وحقــوك الم
 .(2017، وحماد، 2007،حسن
 والمعلومـات  العمليـات  تكـون  بحيـث  المعلومـات  تـدفق حريـة الشفافية في هذه الدراسـةالإفصاح و مبدأ بيقصد و    
 .(Williamson, 2019) ت العمليا ومتابعة لفهم كافية المتوفرة المعلومات  وتكون  ا،به المعنيين متناول في

 Participation مبدأ المشاركة: 6/2
تعد المشاركة حجر الأسـاس فـي منظومـة الحوكمـة، وتبـدأ مـع عمـل القـادة والمـوظفين جنبـا الـى جنـب لخدمـة    

المــواطنين وتــوفير كافــة الخــدمات لهــم، ويمكــن ان تكــون المشــاركة مباشــرة او مــن خــلال مؤسســات شــر ية تمثــل 
 (.2014)حسام الدين ، الأطراف المختلفة 

امــا  الاداريــة إتاحــة مجــالم الحوكمــة المشــاركة فــي رســم السياســات ووضــع قواعــد العمــلويقصــد بالمشــاركة    
 )عبيدأو المـالي ي ى المسـتو  الإدار لـا سـواء عهـتتأثر ب في كل الأمور التيبصورة مباشرة او عن طريق ممثليها 

 .(2018المجيد، 
 Accountabilityمبدأ المساءلة:  6/3
تشمل المساءلة جميع عمليات التقـويم والرقابـة والتـدقيق المـالي والإداري وكيسيـة التعامـل مـع السـلو  الخـاط     

لكل الجهات المسئولة وتتعلق بأصحا  السـلطة والمسـؤولية فهـم مسـؤولين مـن كـل الأطـراف الداخليـة والخارجيـة 
 .(2018المجيد،  )عبد عن قراراتهم والمحاسبة من قبل المساهمين، بأن يخضعوا أنفسهم للفحص والمراجعة

ويقصــد بالمســاءلة تحديــد أوجــه التقصــير مــن مــزودي الخدمــة ســواء مــن خــلال التقصــير فــي الأداء او تقــديم    
)حسيييام اليييدين،  خدمــة لا تتوافـــق مـــع مـــا تـــم الاتفـــاك عليـــه مـــع الجهـــات الرقابيـــة او متلقـــي هـــذه الخدمـــة والعمــل

2014.)  
 النظرية لجودة خدمات التسويق الالكتروني )المتغير التابع(:الخلفية  6/2
 يعرض الباحثون في هذا الجزء من الدراسة لمفهوم جودة الخدمة، وابعادها، وذلك كما يلي:   
 مفهوم جودة الخدمة: 6/2/1

يوجــد كثيــر مــن التعريفــات للجــودة، وجميعهــا تأخــذ فــي الاعتبــار أنهــا تكامــل الملامــح والخصــائص لمنــتج أو    
خدمة ما بصورة تمكن من تلبية احتياجات ومتطلبات محددة أو معروفة ضمناً أو هي مجموعة من الخصـائص 

 المستفيد. قبل من المتوقعة أو المحددة تحقيق المتطلبات  علىوالمميزات لكيان ما تعبر عن قدرتها 



 مجلة البحوث الإدارية 

5202 أبريل   ،الثاني العدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم  الإداريةأ  

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

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

15 

الجـودة بأنهـا تـوافر جميـع المواصـفات والخصـائص فـي المنـتج / الخدمـة Cui & Abe, 2013) ويعـرف )    
والتــي تلبــي متطلبــات وحاجــات وتوقعــات العميــل/متلقي الخدمــة المعلنــة والضــمنية فــي الوقــت المناســب، والســعر 

 صـــنعها وبنائهـــا جميـــع العـــاملين وعلـــى كافـــة الأصـــعدة.المناســـب، للعميـــل والمـــورد فـــي آن واحـــد، ويشـــار  فـــي 
 إلـى وتهـدف ،والتوجيهـات  واللـوائح ل نظمـة وتطبيـق لإجـراءات ل توثيـق بأنهـا عمليـة (2008، غيانم)يعرفهـا و 

 بإتقـان إلا ذلـك يتحقـق ولا ،عملية تقـديم الخدمـة والارتقـاء بمسـتو  العميـل متلقـي الخدمـة في نو ية نقلة تحقيق
 .اوحسن إدارته الأعمال
بأنهـا تأسـيم ثقافـة أداء متميـزة بالشـكل الـذي يجعـل  (Morgan & Murgatroyd, 2019) هـاوقـد عرف   

وتأدية العمل الصحيح بأسلو  صـحيح لتحقيـق الجميع يعملون على نحو مستمر لتحقيق توقعات متلقي الخدمة 
متكاملـة للتطـوير المسـتمر،  استراتيجيةبأنها  الخدمةفي تعري  جودة  (2012)النجار،  ري الجودة المطلوبة. وي

ومـوارد ماديـة وايـادات إداريـة تشـتر  لتحقيـق أهـداف  العـاملينمـن  الشـركةفهي مسؤولية جميع عناصر منظومة 
 .شركةال

بأنهــا الهيئــة  (Heizer & Render, 2018)أشــار إليــه الباحثــان كمــاتعــرف الجم يــة الأمريكيــة الجــودة و    
والخصائص الكليـة للمنـتج )خدمـة أو سـلعة( التـي تظهـر وتعكـم قـدرة هـذا المنـتج علـى إشـباع حاجـات صـريحة 

Explicit    وأخر  ضمنيةImplicit   أما جودة الخدمة من وجهة نظر الباحثين ،(Lovelock & Wright, 

فإنها تلك الدرجة من الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والعملاء عن طريق إشباع وتلبية   (2012
فقــد عرفــت الجــودة بأنهــا درجــة تلبيــة  ISO 9000:2000أمــا المواصــفة الدوليــة  حاجــاتهم ورغبــاتهم وتوقعــاتهم.

 .(2018، الزياداتو )مجيد، مجموعة الخصائص الموروثة في المنتج لمتطلبات العميل 
وجودة الخدمة يمكن أن تعرّف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور المستفيد من هذه الخدمة، وهذا ما يؤكد    

فمــن منظــور مقــدم الخدمــة هــي مطابقــة الخدمــة للمعــايير    (Krajewski et al., 2017)عليــه البــاحثون 
الموضـــوعة مســـبقا لهـــذه الخدمـــة، وأمـــا جـــودة الخدمـــة مـــن منظـــور المســـتفيد/ العميـــل فهـــي مواءمـــة هـــذه الخدمـــة 

 لاستخداماته واستعمالاته. 

تقديم الخدمات التى تتفق مع احتياجات العميلاء بالشيكل  ويري الباحثون أن تعري  جودة الخدمة يتمثل في   
 مما يحقق لها الرضا. توقعاتهمالذي يتطابق مع 
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 Dimensions of the Qualityأبعاد الجودة : 6/2/2
 Rabbani) :علـي النحـو التـالي وذلـكويقوم الباحثون في هذا البحث تبني الابعـاد التاليـة لجـودة الخـدمات،    

et al., 2017 ،Parasuraman et.al ,1988 ،(Lovelock & Wright, 2012, ،مجييد والزييادات ،
 (:2010، حلوز ، 2009، محمد، 2018

 Tangibility بعد الملموسية: 6/2/2/1
سـتعداد مبـاني اويقصد به البيئة المادية لتلقي الخدمة والمتمثلة فـي الجوانـب الملموسـة والمتعلقـة بالخدمـة مثـل    

الشــركات، والتقنيــات الحديثــة المســتخدمة فيهــا، والتســهيلات الداخليــة ل بنيــة، والتجهيــزات اللازمــة لتقــديم الخدمــة، 
الشركات متغيرات تقيم توافر حداثة الشكل في تجهيزات المنظمة )  أربعة  هذا البعد   تضمنيو   ،ومظهر الموظفين
(، والرؤيــة الجذابــة للتســهيلات الماديــة، والمظهـــر الأنيــق لموظفيهــا، وأخيــراً، جاذبيــة وتــأثير المـــواد محــل الدراســة

 المرتبطة بخدماتها.

 Reliability بعد الاعتمادية: 6/2/2/2
القدرة على تأدية الخدمة وفقـاً للوعـود التـي منحتهـا المؤسسـة للعمـلاء. وكـذلك حصـول الاعتمادية  ويقصد ببعد    

العميل على نفم مستوي الخدمة مهما تغيـرت الظـروف. حيـث يـتم تقـديم الخدمـة مـن خـلال مؤسسـة مـا بطريقـة 
خــدماتها  المنظمــات ينبغــي أن تقــدم و  .العميــلســليمة مــن المــرة الأولــى، وتكــون بــنفم المواصــفات التــي توقعهــا 

ــورة  ــوفر بصـ ــدمات يجـــب أن تـ ــذه الخـ ــدمات، و ن هـ ــذه الخـ ــى هـ ــة علـ ــن الاعتماديـ ــة مـ ــة عاليـ ــورة تعكـــم درجـ بصـ
صــحيحة وبدرجــة عاليــة مــن الثبــات، و ن تحقيــق اعتماديــة الخــدمات يــنعكم فــي فاعليتهــا بصــورة خاصــة وفــي 

 بصورة عامة.  المنظميالأداء 
( بالتزاماتهـا التـي وعـدت الشركات محل الدراسـةويحتوي هذا البعد على خمسة متغيرات تقيم وفاء المنظمة )   

بهـــا المســـتفيدين، واهتماماتهـــا بحـــل مشـــاكلهم، وحرصـــها علـــى تحـــري الصـــحة والدقـــة فـــي أداء الخدمـــة، والتزامهـــا 
بتقــديم خــدماتها فــي الوقــت الــذي وعــدت بتقــديم الخدمــة فيــه للمســتفيدين وأخيــراً، احتفاظهــا بســجلات دايقــة عــن 

 محتوياتها وخدماتها.

 Responsiveness بعد الاستجابة: 6/2/2/3

لـــدي العـــاملين لخدمـــة العمـــلاء ومـــدي ســـرعتهم فـــي تقـــديم  الإيجـــابيمـــدي الاســـتعداد  الاســـتجابةببعـــد  ويقصــد    
ومن مؤشرات الاستجابة: سرعة انهـاء المعاملـة، الـرد ، الخدمة وتتعلق الاستجابة بعنصر الوقت في المقام الأول

ز هــذا البعــد و  .علـى الاستفســارات والأســئلة بدقـة وســرعة، عــدم الانشـغال بــأمور أخــري غيـر متطلبــات العميــل يركـّ
(، وهـذا يتطلـب مـن الشركات محـل الدراسـة) المنظمات على تحقيق الاستجابة العالية والسريعة للتغيرات في بيئة 
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الكافيــة للاســتجابة لهــذه التغيــرات، ومــن أهــم التغيــرات التــي تطــرأ علــى  Flexibilityامــتلا  المرونــة  المنظمــة
البيئة التغير في احتياجات سوك العمل والتغير في منظومة التطور الاقتصادي والاجتماعي، والاستجابة العالية 
والسريعة ينبغي أن لا تقتصر على عناصر البيئة الخارجية، بل ينبغي أيضا التركيز علـى الاسـتجابة لمتطلبـات 

، وتــوفير جميـــع المســـتلزمات الكــوادر الكافيـــة لـــذلك، ولتحقيــق الاســـتجابة الداخليـــة ينبغــي تـــوفير التنظيميـــةالبيئــة 
 . هادون توقف، ووضع خط  لسير  المنظمةوالتسهيلات المالية والمادية التي تكفل استمرار 

( بــإعلام المســتفيدين منهــا الشــركات محــل الدراســةويتضــمن هــذا البعــد أربعــة متغيــرات تقــيم اهتمــام المنظمــة )   
بوقت تأدية الخدمة وحرصها على ذلك، وحري موظفيها على تقـديم خـدمات فوريـة للمسـتفيدين، والرغبـة الدائمـة 
ــتجابة الفوريـــة لطلبـــات المســـتفيدين  ــغال موظفيهـــا عـــن الاسـ ــتفيدين منهـــا، وعـــدم انشـ ــي معاونـــة المسـ ــا فـ لموظفيهـ

 أي بمعاونة المستفيدين. –لموظفيها المتعلقة بمعاونتهم 

 Security :السلامة )الأمان( بعد  6/2/2/4
يميــل قـــدر  العميـــليقصــد بهــذا البعـــد تــوفير الخدمـــة فــي جـــو آمــن يخلــو مـــن المخــاطر قـــدر الإمكــان، إذ أن و    

التــي تــوفر لــه درجــة أفضــل مــن الأمــان، ويلاحــ  أن الأنظمــة والقــوانين فــي دول  المنظمــةالإمكــان إلــى تفضــيل 
  .العالم تحري على توفير خدمات آمنة

( علـى الشركات محـل الدراسـةويحتوي هذا البعد على أربعة متغيرات أساسية تقيم حري موظف المنظمة  )   
في نفوس المستفيدين منها وشعورهم بالأمان في تعاملهم مع موظفيهـا، وتعـاملهم باسـتمرار بلباقـة مـع   غرس الثقة

وحصــــولهم علــــى التــــدريب الــــلازم ليتمكنــــوا مــــن أداء أعمــــالهم ،  Knowledgeالمســــتفيدين، و لمــــامهم بالمعرفــــة 
 والإجابة على أسئلة المستفيدين.

 Empathy بعد التعاطف: 6/2/2/5
الحــري علــى العميــل وأشــعاره بأهميتــه والرغبــة فــي تقــديم الخدمــة حســب حاجاتــه. ويتعــد   البعــد ويقصــد بهــذا    

ذلك إلى المعرفة الشخصية بكل عميل وتفهم متطلباته ورغباته المفضلة بهدف تطوير المنـتج أو الخدمـة لتتوافـق 
( الدراسـةمحـل  الشـركات ويتضمن هذا البعد خمسـة متغيـرات تتعلـق باهتمـام مـوظفي المنظمـة )  .مع هذه الرغبات 

ــل  ــل لتناســـب كـ ــاعات العمـ ــة سـ ــد، وملائمـ ــتفيدين بالتحديـ ــم لحاجـــات المسـ ــياً، وتفهمهـ ــاً شخصـ ـــدين اهتمامـ بالمستفيــ
( لتـتلاءم الشـركات محـل الدراسـةبهـذه المنظمـة )إجراءات عملية متميزة وتو ية للعملاء  المستفيدين، وأخيراً وجود  

 مع مستخدميها.

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

 ايتي بصورة مبدئية: استنتاجمما سبق في الخلسية النظرية لمتغيرات الدراسة، يمكن للباحثين    
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ابعاد  محل الدراسة، على    ر مبادئ الحوكمة بشركات التسويق الالكتروني لوجود أثر لتواف  احتمالهنا     1/ 6/3
بعد الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد الأمان، وبعد   ، والمتمثلة في:جودة الخدمات 

ابعاد جودة الخدمات بشركات   ، كان لذلك تأثير إيجابي علىمبادئ الحوكمة  رت . فكلما توافالتعاطف
 التسويق الالكتروني محل الدراسة.

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

الدراسة محل  الالكتروني  كانت  التسويق  فكلما  الخدمات .  جودة  الالكتروني    ابعاد  التسويق  لشركات 
 .مبادئ الحوكمة بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسةذلك في توافر  انعكمجيدة، كلما 

إلى  ي     سبق  مما  الباحثون  من    احتمال خلص  كل  بين  دائرية(  )علاقة  وتأثر  تأثير  علاقة  مبادئ وجود 
بعد الملموسية، وبعد الاعتمادية، وبعد الاستجابة، وبعد الأمان،    ، والمتمثلة في:الحوكمة وابعاد جودة الخدمات 

 .بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة وبعد التعاطف
 

 البحث:نتائج  -7
يتناول الباحثون في هذه الجزئية لخصائص عينة البحث، وتوصي  بيانات البحث، واختبار مدي صحة     

 فرضية البحث، وذلك على النحو التالي: 
 

 خصائص عينة البحث: 7/1
(  344محل الدراسة، وتم استرداد )  ات التسويقبشرك  العاملين  ( مفردة من384عينة الدراسة من )   تكونت 

 مفردة منها تم اجراء الدراسة عليها، وكانت خصائص العينة كما بالجدول التالي: 
 ( 2جدول )

 خصائص عينة الدراسة 
 النسبة %  العدد  الخصائص 

 النوع 
 65,7 226 ذكور
 34,3 118 إناث 

 100 344 الإجـمــــــــــــــــــالي 

 العمر

 18 62 سنة  30>  20من 
 54,1 186 سنة  45>  30من 
 27,9 96 سنة  60-  45من 

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي
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 الخبرة 

 32,6 112 سنة  15أقل من 
 47,1 162 سنة  25>  15من 
 20,3 70 سنة فأكثر  25من 

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي

 التعليمي المستو  

 2,3 8 الجامعي أقل من مؤهل 
 48,8 168 جامعي مؤهل 

 33,1 114 دبلوم دراسات عليا 
 15,8 54 أو دكتوراه  ماجستير

 100 344 الإجـمـــــــــــــــــــالي
 .: إجابة أسئلة القسم الثالث من قائمة استقصاء الدراسة الميدانيةالمصدر
 ويتضح من الجدول السابق، ما يلي:     
( من الذكور،  %65,7تمثلت نسبة عينة الدراسة من العاملين بشركات التسويق محل الدراسة بحوالي )  1/ 7/1

( من الإناث اللاتي يعملن بشركات التسويق محل الدراسة. ويدل هذا على %34,3بينما بلغت نسبة )
ويري   الجنسين.  من  الدراسة  محل  التسويق  بشركات  العينة  فئات  جميع  من  الدراسة  عينة  تمثيل 

يرجع ذلك من وجهة نظر الباحثون  و الباحثون أن نسبة تمثيل العينة بالنسبة للذكور تفوك نسبة الإناث، 
لطبيعة معظم الأعمال بشركات التسويق واحتياجها للذكور أكثر من الإناث في معظم الاحوال. هذا  

 محل الدراسة. وطبيعته بمثل هذه الشركات بالإضافة إلى الثقافة السائدة على عمل المرأة 
اما بالنسبة للعمر تم توزيع مفردات عينة الدراسة إلى اربع فئات، ويلاح  أن معظم مفردات العينة هم    2/ 7/1

 ( العمرية  الفئة  أقل من    30من  إلى  )  45سنة  بلغ عددهم  مئوية  186سنة(، حيث  وبنسبة  مفردة   )
(  96سنة(، حيث بلغ عددهم )  60سنة الى أقل من    45(، تليها الفئة العمرية )من  %54,1مقدارها )

سنة( هي أقل الفئات، حيث بلغ    30الى أقل من    20(، بينما الفئة العمرية )من %27,9مفردة وبنسبة ) 
( سنة إلى أقل  30(. ويري الباحثون أن الفئة العمرية من ) %18( مفردات وبنسبة مقدارها )62عددها )
محل الدراسة، أي هم من   ات( سنة هي فئة سن الشبا  الذين لديهم خبرة مقبولة لإدارة الشرك45من )

 محل الدراسة. ات متوسطي الأعمار الذين يعملون بالشرك
التحليلات الإحصائية   3/ 7/1 تؤكده  العملية، وهذا ما  الخبرة  العينة في سنوات  بين مفردات  ويوجد اختلافات 

بالجدول السابق مباشرة، حيث تمثل نسبة ) (  %47,1للبيانات الأولية لعينة الدراسة، كما هو موضح 
( من  خبرة  لديهم  الذين  الدراسة  عينة  من    15من  أقل  )سنة  25الى  نسبة  وتمثل  من  32,6%(،   )
( من مفردات %20,3تمثل نسبة )أخيراً  ، و نة( س15من )  أقلمفردات عينة الدراسة الذين لديهم خبرة  

خبرة   لديهم  الذين  الدراسة  )أعينة  من  فأكثر(  25كبر  سنوات سنة  ذو  لصالح  الاختلاف  كان  و ن   ،
 ، وما سبق يدل على تمثيل العينة لكل الفئات العمرية. (سنة 25الى أقل من  15)من الخبرة 

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

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



 مجلة البحوث الإدارية 

5202 أبريل   ،الثاني العدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم  الإداريةأ  

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

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

20 

الدكتوراه  أو  الماجستير  درجة  على  )الحاصلين  عددهم  بلغ  حيث  مئوية  54،  وبنسبة  مفردات   )
( مفردة  8، وعددهم )مؤهل أقل من الجامعي  (، أما باقي مفردات العينة فمن الحاصلين على 15,8%)

الباحثون أن زيادة نسبة الحاصلين على مؤهلات عليا من  %2,3فق  بنسبة مئوية مقدارها )  (. ويري 
وكذلك من الحاصلين على دبلوم دراسات  العاملين في موقع الإدارة بشركات التسويق محل الدراسة،  

ذلك الى تشجيع الشركات محل  يرجع  عليا، وكذلك من الحاصلين على درجة الماجستير أو الدكتوراه، و 
الماجستير   درجات  وخاصة  اعلي  علمية  درجات  على  للحصول  ومكافاتهم  لديها  للعاملين  الدراسة 

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

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 أقل 30نسبة كبيرة من مفرداتها تتراوح أعمارهم من ) كذلك  و   وان نسبة كبيرة منها من الذكور،  المحددة،
سنة الى اقل من    15تتراوح من )ممن لديهم خبرة عملية  كما أن نسبة كبيرة من مفردات العينة  ( سنة،  45من )
وأن المؤهل    ،وطبيعة المناصب الإدارية التي يتقلدونها  ات ، ويرجع ذلك لطبيعة الأعمال بهذه الشركسنة(  25

محل الدراسة، على دراية كافية  الشركات    هو المؤهل العالي، وهذا يشير الي أن معظم مديري التعليمي السائد  
الإلكتروني  بأهمية التسويق  تحسين جودة خدمات  في  ودورها  الحوكمة  الثقافية  ،  مبادئ  لخلسياتهم  ذلك  ويرجع 

مما سبق يري الباحثون أن خصائص عينة الدراسة تتمشي مع المنطق،    ومستواهم التعليمي المترتب على ذلك.
 ومع التوزيع الطبيعي، ومتناسبة مع خصائص مجتمع الدراسة، مما يجعل العينة ممثلة لمجتمع الدراسة. 

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

البسي  بين متغيرات الدراسة، وذلك   ومعامل الاختلاف،  الم ياري، وكذلك توضيح معاملات الارتباط الخطي 
 على النحو التالي: 

 (3جدول )
 ومعامل  الوس  الحسابي والانحراف الم ياري توصي  متغيرات الدراسة )
 ( 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



 مجلة البحوث الإدارية 

5202 أبريل   ،الثاني العدد  ،والأربعون الثالث المجلد   

كاديمية السادات للعلوم  الإداريةأ  

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

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

21 

  1 * 0,31 ** 0,42 ** 0,37 أبعاد الحوكمةإجمالي  -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:

تراوح  سجل   - المنتصف حيث  يزيد عن  تقديراً  والتابعة  المستقلة  الدراسة  متغيرات  لمعظم  الحسابي  المتوس  
 .  4,2،   3,7المتوس  الحسابي للمتغيرات بين 

اظهر التحليل الاحصائي ان جميع ايم الانحراف الم ياري تقل عن الواحد الصحيح، حيث تراوحت ما بين   -
، ويدل ذلك على وجود درجة عالية من التوافق في ايراء بين مفردات العينة حول متغيرات  0,89،  0,71

 الدراسة.   
تــم حســا  معامــل الاخــتلاف لمتغيــرات الدراســة، وذلــك للوقــوف علــى مــدي التشــتت فــي الإجابــات لمفــردات  -

عينة الدراسة، وحيث كانت ايم معاملات الاختلاف صغيرة لجميع المتغيـرات، ممـا يـدل علـى التجـانم فيمـا 
 بين الإجابات لمفردات عينة الدراسة لقائمة الاستقصاء المُعدة للدراسة الحالية.

بصفة    ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني  وبينمبادئ الحوكمة    وجود ارتباط ذو دلالة احصائية بين -
 .0,01بشركات التسويق محل الدراسة، وذلك عند مستوي ذو دلالة احصائية   اجمالية

 الدراسة: فرضيةصحة  مدياختبار   7/3
الدراسة، بعرض نتائج الدراسة الميدانية    ية في هذا الجزء من الدراسة، اختبار مدي صحة فرض  الباحثون يقدم  

بشركات التسويق مبادئ الحوكمة على ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني بصفة اجمالية    الخاصة بتأثير
ذو دلالة إحصائية لمبادئ الحوكمة متمثلة في: مبدأ الإفصاح والشفافية،   يوجد أثر"  ، ومؤداه:محل الدراسة

بأبعادها   الالكتروني،  التسويق  خدمات  جودة  على  المستقل(،  )المتغير  المساءلة  ومبدأ  المشاركة،  ومبدأ 
بدعد   في:  التعاطف  والمتمثلة  وبدعد  )الأمان(،  السلامة  وبدعد  الاستجابة،  وبدعد  الاعتمادية،  وبدعد  الملموسية، 

 .")بصفة اجمالية( بشركات التسويق الالكتروني محل الدراسة

تقيم التي  ال بارات  من  عدد  طرح  تم  الفرض،  هذا  صحة  مدي  الحوكمة  ولاختبار  من  مبادئ  وعدد   ،
تقيم التي  الالكتروني    ال بارات  التسويق  خدمات  جودة  على ابعاد  للتعرف  الدراسة،  محل  التسويق  بشركات 

 . الأثرإدراكات مفردات عينة الدراسة وتحليلها، كما قام الباحثون بدراسة العلاقة بينهما ودراسة 
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الانحدار   تحليل  اسلو   الباحثون  استخدم  الفرض،  هذا  الأالبسي ولاختبار  لمقارنة  وذلك  النسبية  ،  همية 
بشركات التسويق محل الدراسة، والجدول   لمبادئ الحوكمة في تحديد ابعاد جودة خدمات التسويق الالكتروني

 ( يوضح هذا التحليل: 4التالي )
 

 (4جدول )
 وابعاد جودة )متغير مستقل( مبادئ 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 المستقلةالمتغيرات 

 *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 المساءلةمبادئ 
 *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)ويستنتج الباحثون من الجدول     

تشير إلى وجود ارتباط ذو دلالة احصائية موجب    (R= 0.68, 0.74, 0.71)ان ايم معاملات الارتباط   -
ومبدأ   بين والشفافية،  الإفصاح  مبدأ  في:  متمثلة  الحوكمة  المساءلةمبادئ  ومبدأ  جانب   المشاركة،    من 

التسويق الالكتروني   ، وبينبالترتيب  التسويق بصفة اجمالية    ابعاد جودة خدمات  من جانب آخر بشركات 
جودة   ( من التباين في مستو  ابعاد %45,9في تفسير )مبدأ الإفصاح والشفافية  محل الدراسة، حيث أسهم  

اجمالية   بصفة  الالكتروني  التسويق  واسهم  خدمات  الدراسة،  محل  التسويق  المشاركة  بشركات  بنسبة  مبدأ 
التباين في54,6%) تفسير  التسويق الالكترونيمستو     ( في  بشركات بصفة اجمالية    ابعاد جودة خدمات 

واسهم   الدراسة،  محل  المساءلة  التسويق  )مبدأ  مستو   %50,2بنسبة  في  التباين  تفسير  في  جودة  (  ابعاد 
 بشركات التسويق محل الدراسة. بصفة اجمالية    خدمات التسويق الالكتروني

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

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

- ( نتائج  )  (T.Valueتشير  النموذج  جوهرية  معامل  يشير  كما  النموذج،  معلمات  الى  (  Sig. Fمعنوية 
 (. 0,01معنوية هذه النتائج، عند مستو  معنوية قدره ) 
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بدراسة   الخاصة  السابقة  النتائج  من  الباحث  الدراسةيستنتج  بالنسبة    هاقبول،  فرضية  كلية  بصورة  الفرض 
الحوكمة بين  لمبادئ  احصائية  دلالة  وذو  ايجابية  علاقة  توجد  أنه  الاحصائي  بالتحليل  ثبت  التي  مبادئ ، 

 بشركات التسويق محل الدراسة.  بصفة اجمالية  ابعاد جودة خدمات التسويق الالكترونيومستوى   الحوكمة

ذو دلالة   أثريوجد  "، ومؤداه  بصفة اجمالية  لدراسةا  فرضية في ضوء ما سبق من نتائج، يتم قبول صحة  
على    المساءلة،مبدأ الافصاح والشفافية، ومبدأ المشاركة، ومبدأ  ، والمتمثلة في:  الحوكمةمبادئ  إحصائية ل

وبدعد   الاعتمادية،  وبدعد  الملموسية،  بدعد  في:  والمتمثلة  بأبعادها  الإلكتروني،  التسويق  خدمات  جودة 
محل  الاستجابة الإلكتروني  التسويق  بشركات  اجمالية(  )بصفة  التعاطف  وبدعد  )الأمان(،  السلامة  وبدعد   ،
 ". الدراسة

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

جودة خدمات التسويق الإلكتروني بصفة اجمالية    وبينمبادئ الحوكمة  علاقة ايجابية ذات دلالة احصائية بين  
الدراسة محل  الإلكتروني  التسويق  توافربشركات  أن  إذ  الحوكمة    .  الإلكترونيمبادئ  التسويق  محل   بشركات 

جودة خدمات التسويق الإلكتروني، )بصفة اجمالية( بشركات التسويق  ذو دلالة احصائية على    أثرالدراسة، له  
خالدي،   دراسةنتائج الدراسات السابقة، والمتمثلة في  عديد من  وهذه النتيجة تتفق مع    .الإلكتروني محل الدراسة

، (2018(ة  نصب   ودراسة  ، (2021قريوة )  ودراسة  ،(2021أبو عواد، واخرون )  ودراسة،  (2022ومقيمح )

 . Azizzadeh (2017) ودراسة ،(2017المهدي ) ودراسة

محل بشركات التسويق الإلكتروني  مبادئ الحوكمة    بذل الجهود لتوافروفي ضوء ما سبق، فإن العمل على     
في   التحسين  شأنه  من  الإلكتروني  الدراسة،  التسويق  خدمات  جودة  محل  ابعاد  الإلكتروني  التسويق  بشركات 

 .الدراسة

 

    توصيات البحث:-9
  مجموعة الحالي، وتحقيقا لأهدافها، اقترح الباحثون    البحث لى ضوء النتائج التي تم التوصل إليها من خلال  ع

 كما بالجدول التالي:  ،واليات تنفيذها من التوصيات 
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 ( 5جدول )
 واليات تنفيذها توصيات الدراسة

 التوصية
المسئول 
 أليات التنفيذ  عن التنفيذ 

الموارد  
 المطلوبة

الإطار الزمني  
 للتنفيذ 

على   تقوم  تنظيمية  ثقافة  بناء 
الحوكمة  س  اأس وترسيخ  مبادئ 
المديرين   المبدأ  اهذ لجميع 

بشرك التسويق  والعاملين  ات 
 محل الدراسة.   الالكتروني

رئيم   -
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  -
محـل  اتالموارد البشرية بالشـرك

ــة ذو مهـــــــارات مختلفــــــــة  الدراســـــ
ــاز  ــها الـــبعـ لإنجـ تكمـــل بعضـ
 هدف مشتر  لأفراد الفريق.

تكـــوين أفـــراد موهـــوبين فـــي عملهـــم  -
لديهم القــدرة علــى الإبــداع والخــروج 
ــدة  بالابتكـــــارات والإضـــــافات الجديـــ

واســــع لطـــرح أفكــــار ولـــديهم خيـــال 
 اجتما ية.

ــئولون  - مســــــــــــــــ
ــد  عــــــــــن عقــــــــ

ورش 
ونـــــــــــــــــــــــــدوات 

 للتدريب
ــئولون  - مســــــــــــــــ

عـــــــــن تنفيـــــــــذ 
وضــــــــــــــــــــــــــــــــع 
ــوانين  القــــــــــــــــــــــ

 واللوائح.
ميزانيــــــــــــــــــــــــــــة  -

 للتدريب
ميزانيــــــــــــــــــــــــــــة  -

ــيم  للتنظــــــــــــــــــــــــ
وتنفيـــــــــــــــــــــــــــــــذ 
ــات  الاجتماعــ
لوضـــــــــــــــــــــــــــــع 
ــوانين  القــــــــــــــــــــــ
ــوائح  واللــــــــــــــــــــــ
 المناسبة.

خلال ستة  
شهور من 
 بداية التنفيذ

كفاءة  يضمن  نظام  وضع 
تطبيق   الحوكمة وفاعلية  مبادئ 

لتكنولوجيا  التحتية  البنية  كدعم 
محل   بالشركات  المعلومات 

 الدراسة. 
الشرك تقوم  ان  محل    اتيجب 

وقوانين   لوائح  بوضع  الدراسة 
تبني صارمة   في  للمديرين 

الشركات   تخدم  الحوكمة  مبادئ 
الدراسة  في    محل  وتكون 

تحسين   الي  وتؤدي  صالحها 
 فاعليتها وادارتها. 

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

 المهارات للعاملين.

 
 يتبع 
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 ( 5تابع جدول )

 التوصية
المسئول 
 أليات التنفيذ  عن التنفيذ 

الموارد  
 المطلوبة

الإطار الزمني  
 للتنفيذ 

ات التسويق ضرورة ان تعمل شرك
علي   الالكتروني الدراسة  محل 

بمبادئ   جمع كل البيانات الخاصة
لكل  الحوكمة   منها  للاستفادة 
بالشركالمديرين   ات والعاملين 
 . محل الدراسة

رئيم   -
مجلم  
 الإدارة

مديري   -
  اتالشرك
محل 
 الدراسة

رؤساء   -
 الأقسام

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

 وخبراتهم.
محــــــــــل  اتمحاولــــــــــة الشــــــــــرك -

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  جودة خدمات 
على   الالكتروني لقدرتها  وفقاً 

تقييم  تحسين  عملية  في  التأثير 
الاستراتيجية   الأهداف  في  الأداء 

محل    ات التسويق الالكترونيلشرك
 الدراسة. 

بأبعاد الأخذ  جودة   ضرورة 
في  الالكتروني  التسويق  خدمات 

التسويق الالكتروني محل    شركات 
مبادئ الدراسة وتوضيح دورها في  

 محل الدراسة.  الحوكمة بالشركات
تقوم ان  التسويق   ضرورة  شركات 

بتأهيل    الالكتروني الدراسة  محل 
خلال   من  لديها،  بشرية  كوادر 
  تدريبهم على كيسية استخدام ابعاد 
 جودة خدمات التسويق الالكتروني 

بالشرك الأداء  تقييم  محل    اتفي 
 الدراسة. 
 : الجدول من إعداد الباحث.المصدر
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 مراجع البحث:  -10
 المراجع باللغة العربية: 10/1
أثر ثطبيم مبادئ الحوكمة على جودة الخدمات (، 2021أبو عواد، بهاء، والشملي، سهير، وسالم، مرام )  -

تصاديات ق يمة المضافة لإ قال  مجلية، المعلومات الفلسطينية في وزارة الاثصالات وثكنولوجيا
 . 21-1(:1)3،الأعمال

-الشركة السعودية للكهرباء، المشاكلمدى تطبيق الحوكمة على  ، ( 2019الحازمي، محمود ناصر )  -
 .، دراسة تطبيقية تحليلية مقارنةالحلول الممكنة-العقبات

(، اياس جودة الخدمات التعليمية في 2007)  حسين محمود ، يوسف ر عاشو ال بادة، طلال عثمان، و  -
، مجلة جامعة الأقصىفي الجامعة الإسلامية بغزة،  MBAالدراسات العليا: حالة برنامج 

11(1 :)98-128. 
 ، )القاهرة: بدون ناشر(.  spssالتحليل الإحصائي باستخدام (، 2010)ال باسي، عبد الحميد  -
 يم لتحقيق جودة الأداءلا بمؤسسات التعهالرشيدة وتطبيقات  الحوكمة(، 2017المهدي، سوزان محمد )  -

تربية لجمعية المصرية لللالرابع والعشرين السنويللمؤتمر العلمي  والتميز، ورقة عمل مقدمة
يناير ، بعنوان: ايادة التعليم وادارته في  29-28ة من في الفتر  يميةلالتع والادارة  المقارنة

والإدارة التعليمية تربية المقارنة لالجم ية المصرية ل الوطن العربي )الواقع والرؤي المستقبلية( 
 ، كلية التربية، جامعة عين شمم.

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

حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية المتخصصة في علاج صحة الأم والطفل بحي سيدي 
بدالقادر لمدينة ورقلة مال  ، ع قتصادية ، رسالة ماجستير في إدارة الأع لية العلوم الإ ك
 .ورقلة –جامعة قاصدي مرباح  ،والتجارية وعلوم التسيير

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

 ، جامعة شندي.الاعمال

رسالة ماجستير (، أثر جودة الخدمة المصرفية على ولاء الزبائن للبنو  الأردنية، 2010)  فاطمة ، حلوز  -
 الجامعة الأردنية، كلية الدراسات العليا، الأردن. ،في إدارة الاعمال

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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أثر تطبيق مبادئ الحوكمة على تحسين جودة الخدمات (، 2022خالدي، حسينة، ومقيمح، صبري )  -
-580(: 1) 7، تدامةسية المماروالتنثمويل والاستمالت مجلة، سكيكدة  التعليمية بجامعة

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

مال رسالة ماجستير  مصر، التعليمية بالجامعات الخاصة في  اكاديمية  ، في إدارة الاع
 .الاداريةكلية العلوم    الادارية،السادات للعلوم  

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

 ت تحديا ةلمواجه ةالمصري  بالجامعات  ةفعيل مبادئ الحوكم(، ت 2020) علي، شيماء على  باس  -
 .532-499: 76، كلية التربية، جامعة سوهاج، لمجلة التربويةاة، الرابع ةالثورة الصنا ي

(، دور البنو  التجارية في تطبيق أليات ومبادئ حوكمة الشركات الجيدة بالشركات 2017ربيع )  ، عيد  -
، الائتمان المقترضة منها، وأثر ذلك علي سلامة وأمن أموال هذه البنو  من مخاطر فشل 

 (: 2ج-54)1 ،الإسكندرية، جامعة مجلة كلية التجارة للبحوث العلمية
(، مد  تطبيق نظام إدارة الجودة وأثرها على أداء كليات العلوم الإدارية 2008غانم، فتح الله أحمد )  -

والاقتصادية في الجامعات الفلسطينية، مجلة الجامعة الإسلامية)سلسلة الدراسات الإنسانية(، 
 .912-877 (:16)6 جنين، ،جامعة القدس المفتوحة ،كلية التجارة

الحوكمة الإلكترونية وجودة الخدمات بمديرية الضمان الاجتماعي لولاية سكيكدة: (، 2021)  قريوة، زينب  -
 .680-665(: 2)6، جامعة زيان عاشور الجلفة، مجلة أبحاث، دراسة ميدانية

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

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

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

 دار الفطيم. :، الأردنإدارة التسويق(، 2009على ) موسيأبو ، محمد  -

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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، الوادي  قمار  بمدية حالة العام: دراسة القطاع  في الحوكمة مبادئ  تطبيق (، أهمية2018)  الأمين ،نصبة -
 التسيير، جامعة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ،في إدارة الاعمال  رسالة ماجستير

 بالوادي. لخضر حمه الشهيد 
 

 : الانجليزيةمراجع ال 10/2
- Alan, Z. A. & Ali, S. (2013). Corporate Governance and its Compact on Firm Risk, 

International Journal of Management Economics and Social Science , 2(2): 67-

98. 

- Azizzadeh, T. (2013). Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Comparative 

Assessment Based on psychometric and Diagnostic Criteria. Journal of Retailing, 

70(3): 1-24. 

- Cui, aLinda .C & Abe, Shuzo, (2013). Service Quality Perceptions and Customer Satisfaction, 

Evaluating the Role of Culture, Journal of International Marketing, 12(3): . 

- Famiyeh, S.; Asante-Darko, D. & Kwarteng, A. (2018). Service Quality, Customer 

Satisfaction, and Loyalty in the Banking Sector: The Moderating Role of 

Organizational Culture, International Journal of Quality & Reliability 

Management.  

- Ghazali, N. A. M. (2020). Governance and Ownership in Malaysia: Their Impact on Corporate 

Performance, Asian Journal of Accounting Research, Emerald Publishing 

Limited, 243-417. 

- Heizer, Jay, and Barry, Render (2018). Operations Management, (New Jersey: Prentice-Hall, 

Inc.). 

- Joudeh, J. M. & Dandis, A. (2018). Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty in an 

Internet Service Providers, International Journal of Business and Management, 

13(8):108-120. 

- Krajewski, L. J. & Ritzman, L. P. & Malhotra, M. K. (2017). Operations management,8th 

Edition ,Perason Prentice Hall .New Jersey. 

- Lovelock, C. & Wright, L. (2012). Principles of Service Marketing and Management, New 

Jersey: Prentice-Hall International. 

- Mohammed, Soliman Ali Mohammed, (2019). Role of Internal Control in Corporate 

Governance: A Case Study of KSC Ltd, Master Thesis, College of Graduate Studies 

and Scientific Research, Sudan University of Science and Technology.   
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- Morgan, C. & Murgatroyd, T.  (2019). Stephen, Total Quality Management in the  Public 

Sector, Buckingham, Open University Press. 
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      : البحث ملحق -11
 قائمة استقصاء الدراسة الميدانية 

 …………………………………السيد المحترم /
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته وبعد 

دراسية  -على جودة خدمات التسويق الالكترونييمبادئ الحوكمة تأثير في إدارة الاعمال بعنـوان:  بحثيقوم الباحثون بإعداد     
، حيـث أن آراءكـم سـوف تسـاهم بالتأكيـد فـي متعـاونكم الصـادك معهـ واإلى سيادتكم بهذه القائمـة، يـأمل  واوالباحثون إذ يتجه  ميدانية.

علـى أن مـا تـدلون بـه مـن بيانـات أو آراء، سـوف تحظـي بسـرية تامـة،  واالوصول إلى نتائج فعلية وواق ية. ويود البـاحثون أن يؤكـد
 ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فق .

 في مجال البحث العلمي،،، نانشكركم على تعاونكم الصادق مع
 الباحثون 

 متغيرات البحث  القسم الأول: 
 الموافقة مع وجهة نظر سيادتكم الشخصية: ( أمام كل عبارة بما يتناسب بدرجة ✓برجاء بوضع علامة )   
موافق   العبارة  م

غير  محايد  موافق  بشدة 
 موافق 

غير موافق  
 بشدة 

      توفر الشركة موقعا او صفحة إلكترونية توضح أنشطتها  1
      .تلتزم الشركة باللوائح والقوانين وتعلن عنها بوضوح 2
      .التعيينات والتراياتتفصح الشركة عن معاييرها في نظامي   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 بحقوك وواجبات كل  6
      .مشكلاتها بوضوح للرأي العامتعلن الشركة عن  7
      تتيح الشركة حرية تدفق وتداول المعلومات للمعنيين وذوي الشأن. 8
      .توفر الشركة نظاما للشكاوي وتلتزم بالإجابة عنها 9

      .تعقد الشركة بروتوكولات تعاون مع المؤسسات ذات العلاقة 10
      القرارات الخاصة بهم واتخاذها.يشارك العاملون بالشركة في صنع  11
      تتيح الشركة للأطراف ذات العلاقة المشاركة في صنع القرارات واتخاذها. 12
      .تسمح الشركة للمجتمع المحلي بالمشاركة في تطوير وتقويم أداء الشركة 13
      بشئون الشركة.توفر الشركة منالا ديموقراطيا للتعبير عن الرأي في كل ما يتعلق  14
      تدار الشركة بروح وأسلوب الفريق. 15
      تتقبل إدارة الشركة النقد البناء فيما يختص بقراراتها.  16
      تعتمد الشركة على الانتخابات الديمقراطية في التيار قياداتها.  17
      يوجد نظام فعال لمساءلة ومحاسبة العاملين بالشركة.  18
      تواجه الشركة جميع أشكال الفساد الاداري والمالي. 19
      .يلتزم كل فرد بالشركة بواجباته المهنية 20
      يتحمل متخذو القرارات مسئولية قراراتهم قانونيا وأللاقيا. 21
      يسهم تطبيق مبدأ المساءلة والمحاسبة بالشركة في تحقيق أمثل لأللاقيات العمل. 22
      يتم تقييم كفاءة العاملين بالشركة وفق نظام واضح ومحدد.  23
      تفعل الشركة أساليب الرقابة الادارية تحقيقاً لمبدأ المساءلة والمحاسبة. 24
      .يطبق مبدأ الثواب والعقاب على الجميع 25
      القرار.يحق للمستفيدين والاطراف ذات الصلة مساءلة ومحاسبة متخذي  26
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      يوجد معدات وأجهزة تكنولوجية بالشركة تعبر عن مستو  تطورها. 27
      درجة الاتصالات بين العاملين والعملاء ملائمة وتزيد الثقة بينهما.   28
      يتناسب مظهر مقدم الخدمة بالشركة و يكله ونظامه مع متطلبات الجودة.   29
      سهولة الوصول الى موقع الشركة الكترونياً.   30
      يوجد التزام بالمواعيد المحددة عند تقديم الخدمة الكترونياً. 31
      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
لطلبات   37 الاستجابة  درجة  انخفاض  الى حل مشكلات  بجدية  بالشركة  الخدمة  مقدم  يسعي 

 العملاء.  
     

      يدر  مقدمو الخدمة حاجة ومشاعر العملاء ويسعون لتحقيقها. 38
      توافر الإحساس العالي لدي العاملين بالعملاء يخلق قمة الإحساس بالأمان لدي العملاء.   39
      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 خاي بعملائهم.يبدي  42
      يوجد لدي العاملين دراية كبيرة باحتياجات العملاء والقيام بدراستها. 43
      يهتم مقدم الخدمة باختيار ساعات عمل تتناسب مع جميع العملاء. 44
      قد تحصل في نظام تقديم الخدمة. اعلام المستفيد عن أي اشكال و معوقات 45
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