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:العربیةباللغةالملخص

لكتروني لتلبیة حاجات المجال من التسویق الإهذا هذه الدراسة تركز على مجال الاتصالات، وكیف استفاد 

التعرف على مستوى الي هذه الدراسة  تلال رفع جودة خدمة العملاء  ، وهدفالعملاء وتحقیق رضائهم من خ

السیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت، و كذلك مستوى المحاور 

لاء جودة خدمة العمو  دراسة العلاقة بین التسویق الالكترونيمن خلال .الرئیسة التي تشكل تلك السیاسة 

رافیة على السیاسة العامة جدراسة أثر العوامل الدیمو وأیضا .المقدمة من قبل شركات الاتصالات الكویتیة 

أظهرت نتائج دراسة وقد .للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت و محاورها الرئیسة 

حده، عدم وجود اختلاف معنوي في الدرجات   علىكلاالمحاور التي تشكل سیاسة التسویق الالكتروني المتبعة 

جودة خدمة العملاء، تعزى إلى  –الامان –البحث و التطویر –توفر قاعدة بیانات :الخاصة بالمحاور 

، و أن محور استراتیجیة التسویق هو المحور )الدخل–المؤهل العلمي –العمر –النوع (رافیة جالعوامل الدیمو 

هذا وقد افاد نصف .روق معنویة في الدرجات الخاصة به تعزي إلى متغیر المؤهل العلمي الوحید الذي أظهر ف

بأن المستوى الغالب على السیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات مفردات العینه 

.فضة وان شركات الاتصال لدیها استراتیجیات تسویق منخ.بدولة الكویت هو المستوى المتوسط 

Absract

This study focuses on the field of communication, and how it has benefited this area of e-
marketing to meet customer needs and achieve their satisfaction by raising the quality of
customer service, and the aim of this study was to identify the level of public policy for the
marketing of electronic followed by telecommunications companies in Kuwait, as well as the
level of main axes which constitute the policy. Through the study of the relationship between
e-marketing and customer service quality provided by the Kuwaiti telecommunications
companies. And also study the impact of factors demographic on the general policy of the
marketing-mail followed by telecommunications companies in Kuwait and axes President.
Has shown the results of the study of themes that form the policy of e-marketing used both
individually, there is no significant difference in grades axes: the availability of a database -
Search and D - safety - the quality of customer service, due to demographic factors (gender
- age - Qualification - income), and that the focus of the marketing strategy is the only axis
that showed significant differences in its own grading due to the variable Qualification. This



was said half of the vocabulary sample that is mostly level on the general policy of the
address followed by the marketing communications companies in the State of Kuwait is the
average level., and contact companies have low marketing strategies
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المقدمة.1

مع ذلك فإن التحـدیات وكـذلك الفـرص إن التغیرات العالمیة أحدثت اتجاهات جدیدة و طرق لتنفیذ العملیات التجاریة ،  و 

برزت بشكل متساو ، وإن مجال الاتصالات من أكثر المجالات حساسیة لتلك التغیرات والتحـدیات فقـد تـم الاسـتفادة مـن 

مجال الاتصالات لیس فقط في الصمود أمام المنافسة في مجال الأعمال ولكن أیضا في تقدیم الخدمة بالشكل الصحیح 

.العمیل، ولقد أصبحت التجارة الإلكترونیة من أهم سمات مجال تكنولوجیا الاتصالات بدولة الكویتللوصول الى رضاء 

لقد دخلت تكنولوجیا المعلومات في كافة مجالات حیاتنا ، فقد أصبح من السهل على الفرد الدخول إلى الانترنت في أي 

ا أو أداء الخـــدمات الحكومیـــة أو حتـــى شـــراء وقـــت ســـواء فـــي العمـــل أو المنـــزل أو المدرســـة للحصـــول علـــى معلومـــة مـــ

باختصــار أي شــیئ نحتاجــه، وبــذلك تــؤثر المعلومــات علــى قــرارات الفــرد فــي الشــراء أو الاشــتراكات، وفــي  –الأغــراض 

الوقت نفسه وبالنسبة للشركات نجد انها  تستخدم الانترنت للحصول على معلومات عن عملائها للتعرف من خلاله على 

یة الشراء مما یساعدها في تخطیط استراتیجیاتها بشكل أفضل واتخاذ القرارات بنـاء علـى معلومـات أكثـر سلوكهم في عمل

Lin).وضوحا وتفصیلا & Ho, 2006(

ان مــن الاهمیــة ان ان یــتم تضــمین انشــطه كجــودة المواقــع وحفــظ خصوصــیة وســریة المعلومــات الشخصــیة فــي التســویق 

,Reedy).ق الالكترونـي ، وذلـك لـدعم اهـداف الشـركة الالكترونـي فـي اسـتراتیجیات التسـوی Schullo & Zimmermen,

2000(

ان من المعروف أن المسوقین عبر الانترنت یعتمدون بشكل مباشر على المعلومات التي تساعدهم في تسویق منتجاتهم 

لخـدمات والسـلع التـي لا تحقـق لهـم وخدماتهم مثل سلوك العمیل فـي اختیـار المنتجـات والماركـات الا انهـم یغفلـون عـن  ا

,Rihame)الـــربح،   ومـــن الملاحـــظ أن العمـــلاء عبـــر الانترنـــت یهتمـــون بعملیـــات الشـــراء وجمـــع المعلومـــات .(2001

Lain).والاستثمار وعملیات الدفع الالكتروني & Lin, 2007).

ة المقدمة عبر الانترنت ومن ثم القرار النهـائي وهناك العدید من العوامل التي تحدد ادراك العمیل لجودة المنتج أو الخدم

,John)بالشراء، ح تلك العوامـل التـي تـؤثر فـي قـرار یتناول بالتوضتولكن مع ذلك فإن نقص في الابحاث  التي .(2004

الشــراء عبــر الانترنــت مــن قبــل العمیــل، وكــذلك قــدرة العمیــل ومعرفتــه باســتخدام الانترنــت، والعــروض الترویجیــة مــن قبــل 

الشركات، وكـذلك معـاییر حفـظ سـریة وخصوصـیة المعلومـات الشخصـیة، ومـن هنـا نبعـت الحاجـة الملحـة معرفـة وتحدیـد 



سلوك العمیل عبر الانترنت، ونأمل أن تساهم هذه الدراسة في بعض الإضافة فیما یتعلق بسلوك العمیل عبر الانترنت، 

.دمات التسویق الالكتروني في دولة الكویتوكیفیة تحقیق رضاء المستهلك عبر الانترنت فیما یتصل بخ

:نبذة عن مجال الاتصالات في دولة الكویت

في السابق كانت الحكومة تحتكر مجال الاتصالات في دولة الكویت، ولكن مع تحریر وخصخصة هذا القطـاع فـي عـام 

ص، وقـد سـاهم دخـولهم ظهرت شركة زین وشـركة الاتصـالات الوطنیـة ومـن بعـدهم شـركة فیفـا  مـن القطـاع الخـا1999

المجــال فــي رفــع كفــاءة خــدمات التلفــون النقــال وكــذلك خــدمات الانترنــت المقدمــة إلــى العمــلاء فــي ظــل جــو مــن المنافســة 

.التجاریة 

بالمائــة فقــط فــي 150لا انـه مــا زال قطــاع الاتصــالات فـي الكویــت یعتبــر قطاعــا ناشـئا فــي الكویــت، حیــث سـجل نســبة إ

، ومــن المهــم أن نعــرف أن دولــة الكویــت هــي الدولــة الوحیــدة فــي دول مجلــس التعــاون الخلیجــي 2012الربــع الثالــث مــن 

التي تحتاج إلى منظم لمجال الاتصالات، ولكن رغم ذلك فقد كانت من أولى الدول في ادراك أهمیة تحریر هذا القطاع، 

إلـى منفعـة العمیـل فـي نهایـة الأمـر، وقد تم ذلك من خلال عملیات الخصخصة وكذلك ضمان نزاهة المنافسة التي أدت 

إن الحكومـــة تقـــوم بتـــوفیر الخـــدمات التنظیمیـــة وكـــذلك تقـــوم بتقـــدیم خدمـــة الاتصـــالات بـــالخطوط الأرضـــیة، إضـــافة إلـــى 

.تنظیمها وسیطرتها على الاتصالات الدولیة، حیث تتم الاتصالات الدولیة فقط من خلال الحكومة

:هدف البحث

لكتروني لتلبیة حاجات العملاء وتحقیق كیف استفاد المجال من التسویق الإال الاتصالات، و هذه الدراسة تركز على مج

رضائهم من خلال رفع جودة خدمة العملاء  ، وتهدف هذه الدراسة الي  التالي  

التعرف على مستوى السیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت، و كذلك .1

.ستوى المحاور الرئیسة التي تشكل تلك السیاسة م

.دراسة العلاقة بین التسویق الالكتروني و جودة خدمة العملاء المقدمة من قبل شركات الاتصالات الكویتیة .2

رافیة على السیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة جدراسة أثر العوامل الدیمو .3

.محاورها الرئیسة الكویت و 

المساهمة في توفیر معلومات من شأنها مساعدة المسئولین بشركات الاتصالات الكویتیة على تطویر سیاسات .4

.التسویق الالكتروني المتبعة لدیهم بما یوافق احتیاجات العملاء 

:مشكلة الدراسة 

طویلة فـي أوقاتاً لم، والكثیر من الأفراد یقضون لقد ألغت الانترنت الحواجز الطبیعیة والحدود الجغرافیة بین دول العا

استخدام الانترنت سواء فـي العمـل أو الترفیـه، أو لاستكشـاف المنتجـات أو الخـدمات، ویعـد التسـویق الالكترونـي مـن 

الأدوات المهمة في تقدیم الخدمة بالشكل المطلـوب إلـى العمیـل، وبصـفة عامـة سـاعد الانترنـت علـى نمـو العدیـد مـن 



الأعمال خاصة في ظل تنافسیة السوق، وبالتالي نمى لدى العملاء شـعورا متزایـدا بضـرورة تلبیـة متطلبـاتهم مجالات

وهـو مـا یجعلنـا .وحاجاتهم، ویجب على مجال الاتصالات ضمان تلبیة تلـك الحاجـات وتقـدیم الخدمـة بسـرعة وكفـاءة

ة خدمة العملاء ؟هل یمكن ان یؤدي التسویق الالكتروني الي رفع كفاءة وجودنتساءل

الفرضیات

.لیس هناك علاقة بین القاعدة المعلوماتیة و جودة خدمة العملاء.1

.و جودة خدمة العملاءR&Dلیس هناك علاقة بین .2

.لیس هناك ترابط بین درجة السریة والخصوصیة وجودة خدمة العملاء.3

.العملاءلیس هناك علاقة بین استراتیجیات التسویق الالكتروني وجودة خدمة .4

.ثر في جودة خدمة العملاءیؤ لكتروني لا التسویق الإ.5

لـیس هنـاك فــروق ذات دلالـة احصــائیة  بـین اســتجابات عینـة الدراســة علـى جــودة خدمـة العمــلاء بسـبب العوامــل .6

.رافیةجالدیمو 



)السابقةالدراسات(النظريالاطار.2

نظریات أخرى نشأت من نماذج التحلیل البیئي ونماذج سلوك المسـتهلك، والتعامـل لكتروني یرتبط بإن مفهوم التسویق الإ

مع مدى عریض من شبكات العمل یمكن أن یقلل من تقییم استخدام العوامل الخارجیة، ولا زالت وجهات النظر التقلیدیة 

وهـي ، الأداء السـابق فـي .)1(مؤثرة، والنموذج أدناه یتعلق بخمس عوامـل داخلیـة وخارجیـة، كمـا هـو موضـح بالشـكل 

تم تحدیـد اسـتراتیجیات لكترونـي ویـالشركة، واستراتیجیات التسویق الإالشبكة، وأداء الشركات، والأداء الحالي في الشبكة و 

دارة العلاقــة مــع عمیــل إ لكترونــي فــي ضــوء ســعر الحصــول علــى خدمــة الانترنــت، تصــمیم شــبكة الانترنــت، و التســویق الإ

.الانترنت

)1(شكل 

ویمكن ربط مستویات الأداء بمدى التعاون بین الشركات واستراتیجیاتها المستخدمة في هذا السیاق، أي العوامل الداخلیة 

والخارجیـــة، یرتكـــز ذلـــك أیضـــا علـــى أن الهیكـــل التنظیمـــي غیـــر ذي صـــلة بتنفیـــذ اســـتراتیجیات الشـــبكة، إضـــافة إلـــى أن 

لكترونـي تقــوم تكنولوجیـا التسـویق الإ:علـى رفـع كفـاءة الوظــائف القائمـة للتسـویق، ثانیـااسـتراتیجیات الشـبكة سـوف تعمـل

بتحویــل اســتراتیجیات التســویق التــي یمكــن أن تــؤدي إلــى  خلــق اســتراتیجیات جدیــدة تــؤدي إلــى تكــوین نمــاذج جدیــدة مــن 

.الأعمال ومن ثم زیادة القیمة المقدمة للعمیل، وزیادة ربح المؤسسة

لكترونــي لهــا، وبالنســبة وقــع الإیــة بمكــان النظــر إلــى أداء الشــركة أو المؤسســة علــى قــدم المســاواة مــع أداء الممــن الأهم

الصــلة لكترونــي تجمــع البیانــات ذات أن هنــاك عــدد مــن شــركات التســویق الإلــلأداء علــى الشــبكة مــن المهــم أن نلاحــظ 

الاداء
الحالي
للموقع
والشركة

عوامل
داخلیة

الاداء
السابق
للموقع
والشركة

عوامل
خارجیة

التسوقاستراتیجیات
الالكتروني

هالشبك،تصمیمالخدمهسعر
العملاءعلاقاتادارة



ة اسـتخدام یتخدمین یفهمون ویقدرون درجة التفاصیل وكیفلكتروني، وهناك عدد قلیل من المسباستخدام وتكلفة موقعها الإ

المعلومات في قیاس أداء الموقع ومقارنته مع أداء المواقع الأخرى المنافسة، وهناك العدید من المعاییر التي تساعد على 

مة المقدمة إلى مراقبة التغیرات في معدل التصفح، ومع ذلك فإن أساس الأداء على المدى الطویل على الانترنت هو القی

.ي العائد الذي یحصل علیه العمیل من حیاته ناقص تكلفة الحصول على خدمة الانترنتألخ، إ.... العمیل

:الوسائل التي یمكن من خلالها تلبیة حاجات العمیل والمشتري

.الحملة الاعلانیة یجب أن تكون أصلیة ومتمیزة عن غیرها-

.لحملة الاعلانیةوجوب التواصل مع المشترین قبل بدء ا-

.یجب تقدیم الجودة إلى العمیل المستهدف-

.یجب أن تكون الحملة مبنیة على احتیاجات العمیل-

.یجب أن تكون الحملة على قدر كبیر من الشفافیة والأمانة، والتحدید-

.یجب تخصیص جزء من الموقع للمستخدمین-

.یجب أن تكون الرسالة الإعلانیة شخصیة-

.العمیل على ما یرید بأقل عدد من التصفحیجب أن یحصل -

.یجب أن تكون اللغة المستخدمة في الموقع متناسبة مع مثیلتها المستخدمة في الواقع-

.لكترونيستراتیجیة واضحة للتسویق الإإناك یجب أن تكون ه-

.یجب أن یكون وصف المنتج مختصرا ومحددا في نقاط-

:لكترونيالمبادئ السبعة للتسویق الإ 

لافــا للمبــادئ الأربعــة المطبقــة فــي مجــال التســویق وهــي المنــتج والســعر والتــرویج والتوزیــع فالتســویق الإلكترونــي یمكــن خ

العقــــــد، المحتــــــوى، البنیــــــة، المجتمــــــع، التركیــــــز، التقــــــارب، :والتــــــي تتمثــــــل فــــــي.تفســــــیره باســــــتخدام المبــــــادئ الســــــبعة

,Brandchannel.com)التجارة العقد ، كونه الاول ، یشیر إلى ضمان الجاذبیة .دأ كما یلي تي تفسیر كل مبأوی.(2008

المحتوى هو المادة المقدمـة علـى شـبكة الانترنـت .للمادة المتاحة في العرض وكذلك الخدمات لكي تجذب اهتمام العمیل

نیة تشیر إلى وقد تكون على شكل صور أو على أي شكل اخر والتي تنقل المعلومات المرتبطة بالخدمة أو المنتج ، والب

یجـب أن یقـدم التصـمیم خبـرة سلسـة للمسـتخدمین .طریقة تصـمیم الموقـع الإلكترونـي والممیـزات الخاصـة التـي توصـلها 

ویجــب توصــیل الخــدمات للمســتخدمین .وهــذا مــن الممكــن خلقــه بســهولة  مــن خــلال خلــق بیئــة تفاعلیــة مــع المســتخدمین

لتي تحتوي على أمر النقـرة الواحـدة والتسـوق التلقـائي مفیـدة لتحسـین خبـرة إن الممیزات ا.وسریعة ومجزیة ةموثوقبطریقة 

، أمـــا مبـــدأ المجتمـــع هـــو مـــدى قـــدرة الموقـــع علـــى خلـــق مجمـــع افتراضـــي علـــى الموقـــع مـــن خـــلال الدردشـــة .المســـتهلك

وهـــذا یحــــدث مـــن خـــلال ملفـــات المســــتهلك عـــن طریـــق فحــــص .والمـــدونات، التركیـــز هـــو خصوصــــیة هـــدف المســـتهلك 



تریات السابقة ، المشاركات ، الإعجاب وعدم الإعجاب ، والتقارب هو القدرة على ادماج خبرات وسائط إعلانیة مع المش

أنها تنطوي على مثـل تـدفق قنـوات التلفزیـون علـى الانترنـت باسـتخدام وصـلات الإنترنـت .بضعهم البعض بطریقة مركزة

ارة وتعنـي القـدرة علـى تـداول البضـائع والخـدمات عبـر الانترنـت عالیة السرعة مثل ذات نطاق ترددي واسع ، وأخیرا التجـ

.من خلال معاملات آمنة

غالباً ما یُعرف رضاء العمیل بأنه التلبیـة المُرضِـیة لحاجـة  العمیـل  تجـاه المنتجـات التـي یرغبـون فـي اسـتخدامها ، وفـي 

بـــة عنــدما یـــتم إشـــباعها تــؤدي إلـــى ســـعادة أغلــب الأحیـــان یشــعر العمیـــل بأنـــه هنــاك حاجـــة مــا یجـــب تحقیقهـــا وتلــك الرغ

.المستهلك بالمنتج

إن رضاء المستهلك هي الجوهر في دوام العلاقة طویلـة المـدى  بـین العمیـل والشـركة، والتـي تترجمهـا الشـركة إلـى زیـادة 

إلى مصـطلح في هامش الربح، وعلى ذلك یكون رضاء العمیل ذو قیمة عالیة بالنسبة للتسویق الإلكتروني، عندما نشیر 

رضــاء المســتهلك أو رضــاء العمیــل ترتكــز تلــك الإشــارة علــى خبــرات التــي یمــر بهــا الفــرد خــلال كافــة مراحــل الشــراء مــن 

الشــعور بالحاجــة، وجمــع المعلومــات حــول المنــتج المطلــوب، والمفاضــلة بــین البــدائل المتاحــة، وبعــد ذلــك القــرار الفعلــي 

.بالشراء، وأخیرا السلوك بعد الشراء

اء مرحلة جمع المعلومات، تقدم الانترنت معلومات جاهزة لذلك فإن العمیل لـن یكـون بحاجـة إلـى إنفـاق المـال والوقـت أثن

فــي البحــث عــن المنــتج فــي المحــلات بــالطرق التقلیدیــة للشــراء، وفــي نفــس الوقــت إمكانیــة الاختیــار بــین مــدى واســع مــن 

.كن العمیل من اتخاذ أفضل قرارالمنتجات الملائمة والبائعین لتلك المنتجات، مما یم

ویرتبط بالتسویق الالكتروني أیضا أن العمیل یكون معتمـدا بشـكل رئیسـي علـى المعلومـات التـي تقـدمها لـه الانترنـت مـن 

خــلال الإعلانــات عــن المنتجــات، حیــث یقــوم العمیــل بالمفاضــلة بــین المنتجــات بنــاء علــى المعلومــات التــي یقــدمها بــائع 

تصمیم التي یستخدمها مصممو الانترنت لجعل المنتج جذابا وبذلك تصبح عملیة الشراء ممتعة أكثـر التجزئة وعناصر ال

,Wang)منها عملیة شراء جادة للمنتج  2003)

إن جودة المنتج المعروض عبر الانترنت غیر ملموسة ولا یمكن التعویل علیها، أو قیاسها أو اختبارها قبل الشراء، وذلك 

یشتري المنتج فعلا بسبب الإعلان الجذاب، ولن یعلم أي شیئا عن سلبیات أو عیوب ذلك المنتج قبل یعني أن المستهلك 

,Wahab)الشراء الفعلي et al, 2010)..

إن منتجــات الانترنــت تختلــف عــن المنتجــات الاعتیادیــة التــي یــتم شــراؤها مــن المحــلات بــالطرق التقلیدیــة حیــث یــتم شــراء 

.لي، ولكن في حالة التسوق الالكتروني یشتري المستهلك المنتج قبل استلامهالمنتج قبل الاستهلاك الفع

إن مــدى ولاء العمیــل یمكــن رؤیتــه ســلوكیا أو مــن خــلال مواقــف العمیــل، المعیــار الســلوكي یقــرر بــأن ولاء العمیــل یمكــن 

جانــب العمیــل، ویتضــمن قیاســه مــن اســتمرار العمیــل فــي اســتخدام المنتجــات والخــدمات المقدمــة، أي تكــرار الشــراء مــن 

معیار موقف العمیل اعتبارات مثل مدى ثقة العمیل في المنتج، والارتباط الانفعالي مع المنتج، ذلك یعني شعور العمیل 



Usa)بأن هذا المنتج یخصه والارتباط مع المنتج المعلن عنه  Ibp, 2008).

:إدارة علاقات العملاء

إن فكرة التسوق و علاقة العمیل .إدارة علاقات المستهلك هو غیر قابل للتنفیذإن التسوق الإلكتروني الذي ینقص نظام 

حالیـا ، إن نمـوذج التسـویق یفقـد التركیـز بصـورة متزایـدة علـى المنـتج ویزیـد .أصبحت رائجة مع زیـادة منافسـات الأسـواق

,Lages).علـى العمیـلتركیـزه Lages, & Paulo, یـل تشـیر إلـى وسـائل الخدمـة ، إن تعریـف إدارة علاقـة العم.(2004

,Dyche)البیع أو التواصل مع العملاء من خلال الانترنت هذا التقارب هو تكلفة مؤثرة و طریقة سریعة لإضفاء .(2001

إن الهــدف مــن إدارة علاقــة العمیــل الالكترونــي هــو .الطــابع الشخصــي علــى علاقــة العمــلاء لمنظمــات ذات نطــاق واســع

بالإضــافة ، إن قیمــة العمیــل تعــزز .، تــوفیر البیانــات التحلیلیــة والاحتفــاظ بــالعملاء القیمــینتحســین خــدمات المســتهلك 

,Dyche).بواسطة التأثیر على قیمة العملاء في الشركة للحفاظ على ولائهم 2001).

ناء الـذین لـیس تصر إدارة علاقات العمیل الالكتروني علـى جـذب العمـلاء ذوي القیمـة الاقتصـادیة ،  اثنـاء ابعـاء و اسـتث

.إن نظام إدارة علاقة العملاء یزود شركات الاتصالات  بالفرص لإیجـاد العلاقـات القائمـة علـى أسـاس الحـاج.لهم قیمة

,Sascha)إنها تتیح للمؤسسات لتوفیر المنتجات الصحیحة في الحالة الصحیحة  2003).

فــإن ذلــك  .اجــة بصــورة متزایــدة إلــى القــوى البشــریةإن الشــركات تغــامر بالــدخول فــي عصــر حیــث التكنولوجیــا تســتبدل الح

وتشـمل یؤدي إلى زیادة الكفاءة وتبسیط العملیات التجاریـة وخفـض التكـالیف   كونهـا العمـود الفقـري للتسـویق الإلكترونـي

د الإلكترونـي، إدارة علاقات العملاء مركز الاتصال الآلي، وإدارة الحملـة، وتخـزین البیانـات، وإدارة الاتصـال، وإدارة البریـ

.لیة، فضلا عن التخصیصوإدارة المعرفة، وخدمة المجال الآلي، والتشغیل الآلي والتسویق، قوة المبیعات الآ

، ومــن خــلال .مــع التطــور فــي التكنولوجیــا ، فــإن الشــركات أصــبحت قــادرة علــى خلــق أحســن الاتصــالات مــع العمــلاء

نها أكبر استفادة من كل عمیل، كذلك أصبحت الأنشطة التي كانت التكنولوجیا أصبحت الشركات تقیم علاقات تستفید م

.حكرا على موظفي الشركات متاحة للعمیل على الانترنت مثل أنشطة المحاسبة و إدارة المواد و الشراء والتوزیع

:مفهوم التسوق الالكتروني وجودة الخدمة

مة خارج شبكة الانترنت القائمة على ردود أفعال العمیل مع إن جودة الخدمة التقلیدیة كانت تعرف على أنها الجودة المقد

,Parasuranam)الشركات )تعریف جودة الخدمة هو مقارنة بین الخدمة المتوقعة والخدمة المسـتلمة مـن الشـركة (2008

Zeithaml, وتســتخدم ، وجـودة الخدمــة لهـا خمسـة أبعــاد، الاعتمادیـة، العینیـات، الاســتجابة، الضـمان، والتعـاطف، (2002

.الكثیر من الشركات حالیة تلك الخمسة معاییر لتقییم جودة الخدمة التي تقدم لعملائها مثل شركات البطاقات الائتمانیة

إن نجاح أو فشل التسوق الالكتروني لا یعتمد فقط علـى مجـرد أسـعار منخفضـة، ولكنـه یعتمـد أیضـا علـى جـودة الخدمـة 

بحــاث أن انخفــاض الســعر لــم یعــد مــن الأمــور الجاذبــة للعمیــل، فــالكثیر مــن العمــلاء الإلكترونیــة المقدمــة، لقــد أثبتــت الأ

Chaffey)یفضـل أن یـدفع سـعرا عالیـة فـي خدمـة ممتـازة علـى أن یـدفع مبلغـا قلـیلا فـي خدمـة متدنیـة ینـدم علیهـا  and

Smith, 2008).

ولكنـه أیضـا یتضـمن وجـوب معرفـة العمیـل إن التسوق الإلكتروني لیس فقط مجرد أن یقـوم البـائع بتحسـین شـكل سـلعته،



وللحصول على ثقة العملاء یجب على مقدم الخدمة تغییر اتجاهه من مجـرد جنـي الأربـاح إلـى ةموثوقبأن جودة المنتج 

Carlson)حیازة رضاء العمیل  and O’Cass, 2010).

ة المعلومـات عـن المنـتج وطریقـة الشـراء إن رضاء العمیل بالنسبة للتسوق الالكتروني یمكن إحرازه عـن طریـق تـوفیر كافـ

.والوفاء بكافة الوعود المدرجة على إعلان المنتج على الانترنت، مثل وعود كفالة المنتجات مثلا یجب الوفاء بها للعمیل

كذلك كذلك فإن التأمین الدائم الفني للموقع الإلكتروني وتأمین بیانات العملاء التي یتواصلون بها مع مسئولي المبیعات و 

وجود أصول ملموسة لشركة التسویق الالكتروني  وجود الخدمة المقدمة للعملاء من أهم العوامل التي تساعد على زیـادة 

,Armesh)ثقة العمیل في الموقع الالكتروني  2010).

لمعلومـات حـول أیضا یعد توفیر إمكانیة حل المشـكلات التـي قـد تواجـه العمیـل وقتیـا، وكفالـة المنتجـات المباعـة وتـوفیر ا

طــرق الــدفع وتســلیم المنــتج للعمیــل وكــذلك إجــراءات إعــادة المنــتج إذا دعــت الحاجــة، وأخیــرا ضــرورة وجــود مركــز اتصــال 

.لتلقي شكاوى العملاء من أهم الأمور التي تساعد على نجاح التسویق الالكتروني

:معاییر الجودة

تقـدیم تلـك الخـدمات أمـرا غایـة فـي الأهمیـة، وقـد أصـبحت معـاییر لكترونیة أصبحت مراقبة معاییر مع زیادة الخدمات الإ

الجودة من أهم الموضوعات المتداولة في الأدبیات البحثیة، وقد توصلت الأبحاث على الخدمات المقدمـة عبـر الانترنـت 

تصـمیم : علـىه المعـاییر إلى سبعة أبعاد لجودة الخدمة تستخدم للحكم على مدى جودة تلك الخدمة أو ذاك، وتشـتمل هـذ

كمـــا أن .لكترونـــي، التســـلیم، ســـهولة اســـتخدام الموقـــع، والإدارة للموقـــع، ومـــدى الترفیـــه أثنـــاء اســـتخدام الموقـــعالموقـــع الإ

.التصمیم الجمالي للموقع، ومدى تفاعل الموقع مع المستخدم وسرعة معالجة المعلومات من أهم تلك المعاییر

:لخدمةالعلاقة بین التسویق الإلكتروني وجودة ا

یعتبر معدل الشراء من قبل العمیل من أهم المؤشرات على قیاس رضاء العمیل، ویمكن حیازة رضاء العملاء عن طریق 

توفیر الجودة العالیة في تقدیم الخدمة والمنتج، وتسلیم المنتجات في المواعید المتفق علیها، وكذلك تأكید إرسـال واسـتلام 

یــة، وكــذلك یمكــن قیــاس رضــاء العمیــل عــن طریــق تعلیقــات العمــلاء وأرائهــم حــول المنــتج عــن طریــق الرســائل الإلكترون

مستوى تقدیم الخدمة، لذا كانت جودة الخدمة من أهم العوامل التـي تـؤدي إلـى انتشـار التسـویق الإلكترونـي علـى مسـتوى 

  .العالم

سـوق عبـر الانترنـت، فمـثلا یعتبـر موقـع تعد ثقة العمیـل فـي الموقـع الإلكترونـي مـن أهـم العوامـل التـي تـدفع إلـى زیـادة الت

جوجل من أهم وأوثق المواقع التي یقصدها المتصفحون للبحـث عـن كافـة مـا یریـدون، وفـي هـذا الصـدد نـود التأكیـد علـى 

أن بنــاء الثقــة بــین المســتهلك والموقــع الإلكترونــي مــن أصــعب الأمــور، نظــرا لمــا تواجهــه التجــارة الإلكترونیــة مــن حــواجز 

.وعقبات جمة

:أثر التسویق الالكتروني على جودة خدمة العملاء



لقد تزاید التسویق الالكتروني بشكل كبیر في الآونة الأخیرة ونجحت العدید من الشركات العاملة في التسویق الالكتروني 

لعمیل في اكتساب ثقة العملاء عن طریق جودة الخدمات الالكترونیة، الأمر الذي یستدعي المزید من الفحص لصالح ا

(Oxford Business Group, 2008).

إن العلاقة بین جودة الخدمة ونیل ثقة العمیل لوحظ أنها تتشابه مع ما یقول به النقاد من وجود علاقة بین مفاهیم 

الجودة، مما یعني أن رضاء العملاء یتم دراسته وذلك یسفر عن ثقة العمل في المنتج، من الواضح أنه لا توجد دراسة 

العلاقة بین رضاء العمیل وثقته في المنتج، ومع ذلك فإن رضاء العمیل یعتبر عاملا مهما في الحفاظ على تناولت

نسب مبیعات عالیة، كما أنه من الواضح أن الخدمة التي یتلقاها العمیل من المحل سوف تدفعه إلى الاستمرار في 

Oxford)ة أفضل كلما كان تحقیق الربح أسهل التعامل مع ذلك المحل، الأمر الذي یعني أنه كلما كانت الخدم

Business Group, 2008).

إن هــذا المعیــار هــو مــا یجــب أن یســعى إلیــه التســویق الالكترونــي، حیــث أنــه إذا نــال المنــتج المعلــن عنــه علــى الانترنــت 

ن ذلــك المنــتج رضــاء العمیــل فــإن ذلــك العمیــل ســوف یخبــر أصــدقاءه عــن ذلــك المنــتج ومــن ثــم تزیــد نســبة المبیعــات مــ

(Oliver, et al, ولكـن لنتسـاءل، مـا هـي جـودة الخدمـة؟ إن جـودة الخدمـة یمكـن تعریفهـا بأنـه اتجـاه عقلـي یخلـق .(2009

نوعا من التفریق بین التوقعات والكفاءة في أبعاد الجودة، عندما یقوم العمیل بتقییم الخدمة التي یتلقاها من محل مـا فـإن 

الاعتمادیــة، :ي تشــكل جــودة الخدمــة المطلوبــة مــن وجهــة نظــر العمیــل وتلــك المعــاییر هــي هنــاك عــدد مــن العناصــر التــ

.وسرعة الاستجابة، وقیمة المنتج، والتواصل، والمصداقیة، والاحترام، والأمان، والكفاءة

ن أعـادة تسـمیة إ.  العمیـل للخدمـة المقدمـة فعـلاوإدراكوعلى ذلك فإن الجودة تعني مستوى الخدمة الذي یتوقعـه العمیـل 

الماركــات أصــبح أمــرا شــائعا بــین شــركات الاتصــالات، لقــد كانــت الأســماء القدیمــة تعمــل بنجــاح، ولكــن مــع تســارع نمــو 

OECD(السوق تضاءلت الأسماء القدیمة لتحل محلها أسـماء جدیـدة أكثـر قـدرة علـى المنافسـة والنمـو  ، إن كـل )2007

المنـتج عملیـة لهـا مخاطرهـا، فهـي تتطلـب إنفـاق الكثیـر مـن المـال لإعـادة مشروع لدیه عدد من المخاطر، وإعـادة تسـمیة 

الإعلان عن الاسم الجدیـد وتوظیـف اسـتراتیجیات لتسـاعد شـركة الاتصـالات علـى النمـو، وكنتیجـة لإعـادة تسـمیة المنـتج 

.الخسارةفقد ینصرف العدید من العملاء عن ذلك المنتج تحت الاسم الجدید، فالعمیل لا یرغب بالمخاطرة ب

لقد أصبحت الاتصالات في الكویت أمرا أساسیا ویتضح ذلك من ظهـور عـدة شـركات للاتصـالات فـي الدولـة مثـل زیـن، 

والوطنیة، و فیفا، و أمنیة التي تقدم تعریفة أقل ونظام تسعیر في ظل سوق تزداد فیه المنافسة بشكل كبیر في ظل العدد 

وقـد اسـتمرت هــذه المنافسـة ومـع ذلـك لـم یــتم تقـدیم اختیـارات أكثـر للعمــلاء الكبیـر مـن شـركات الاتصـالات فــي المنطقـة،

(Limam, عمیـل یختـار الأسـعار ، وبالرغم من محدودیة الاختیارات أمام العمیل فإن الوعي قـد زاد وبالتـالي فـإن ال(2003

.الأكثر ملائمة ةالأقل والخدم

مـن مـوظفي الشـركة، فعنـدما یقـدم مـوظفي الشـركة الخدمـة الجیـدة إن رضاء العمیل ینبع مـن الخدمـة الجیـدة التـي یتلقاهـا

للعمیل فإن ذلك یدفع العمیل لیستمر في التعامل مع شركة الاتصالات، ولذلك یجب تحفیز موظفي الشركة لیكون لدیهم 

,Krishnamurthy)الدافع الذاتي لنیل رضاء العمیل الأمر الذي یؤدي إل زیادة أرباح الشركة  2006).



:التسویق الالكتروني واتجاهات العملاء

ثرة علـى توصلت الدراسـات إلـى وجـود علاقـة بـین اختیـار العمـلاء لماركـة مـا وبـین اتجاهـات العمیـل، ولفهـم العوامـل المـؤ 

لكترونـي علـى التسـویق العـادي فـإن الأمـر یحتـاج إلـى نمـوذج توضـیحي، وقـد توصـلت إحـدى تفضیل العمیل للتسویق الإ

ى وجود علاقة بین سلوك العمیل واتجاهاته، وهناك العدید من العوامل التي تؤثر على نـوع السـلعة المشـتراه، الدراسات إل

، مسـتوى التنافسـیة علـى الانترنـت، وعـدد مـن العوامـل )أنثـى/ذكـر(وسبب شراؤها وتوقیت شـراؤها، تتمثـل فـي نـوع العمیـل 

رافیة من العوامل المؤثرة ج، وجودة الموقع، والعوامل الدیمو الأخرى ذات الطبیعة الغیر شخصیة، كذلك فإن سمات السلعة

في اتجاهات العملاء، كـذلك وجـد مـدى الملائمـة التـي یحصـل علیهـا العمیـل مـن اسـتخدامه للإنترنـت فـي عملیـة الشـراء، 

تـي تـؤثر فـي وكذلك مدى ثقة العمیل في الموقع ومدى ادراكه للمخاطر المحتملة جراء هذا الاستخدام مـن أهـم العوامـل ال

اتجاهات العمیل أو المستهلك، كذلك فإن مدى الوقت المتوفر للعمیل للشراء عبر الانترنـت ومـدى تـوافر خدمـة الانترنـت 

لدى العمیل وكذلك مدى مهارة العمیل أو المستهلك في التعامل مع الانترنت للحصول على السلع والخدمات التي یرغبها 

وأخیـرا فـإن مـدى تـأمین المعلومـات والبیانـات الشخصـیة للعمیـل وكـذلك تـأمین بیانـات عوامل مؤثرة في اتجاهات العمیـل، 

.حساباته البنكیة عوامل مؤثرة لدى حكم العمیل على موقع تسویق الكتروني ما

الدراسات السابقه 

2010دراسة السبیعي والجلهمي 

نحو استخدامالسعودیةالشركاتتوجهات لىع للتعرفدراسة ال هذه هدفت . الالكترونيالتسویقنشاطتقییمحول

 على وتحدیاتهالالكتروني وفوائدهالتسویقوممارساتالالكترونيالتسویق دوافع تأثیرولبحثالالكترونيالتسویق

استبانة21توزیعتمحیثخلال الاستبانةمنراسةالد عینةمنالمعلوماتجمعتم وقد .السعودیةالمساهمةالشركات

المنهجیةالدراسةاعتمدت فقد الملائمةالمعاینةباعتماد أسلوبالسعودیةالعربیةالمملكة في المساهمةشركاتال على

جید إدراك هناك أن إلى الدراسةوتوصلت.البیانيوالرسم راروالتكالنسبة المئویةطریق عن البیاناتلوصفالوصفیة

وزیادةالتجاریةالعلامةترویج هو الالكترونيالتسویق دوافع من نأو % 90 بنسبةالالكترونيسویق التلمفهومومعقول

التغلببضرورةوأوصت.الكترونيموقعإنشاء هو الالكترونيللتسویقالفعلیةالممارساتأول وان , الحصة السوقیة

الشركات وعلى ,نيالالكترو ممارسات التسویقتدعم أن الشركات وعلى الالكترونيالتسویقتواجهالتيالصعوبات على

بتدریسالجامعاتوقیام ,الآلي الحاسبمثل إدارةبالأنشطةللقیامومتعاونةربطة ا متإداریةوحداتتأسیسأیضا

التجارة في والاستثمارالشركة في فرادالأ وتدریبتنمیةوالحرص علىالالكترونيالتسویقتتضمنالتيرات المقر بعض



.المتخصصةالشركاتفيالناجحة

Lituchy&barra,2008

مواقعوبتحلیل.وتطبیقها واستخدامهاالانترنتلمواقع الدولي لتصمیم ا تأثیرلكیفیةالاختبارات:سةالدرا هذه أوضحت

 غرف وإیجادالثقافاتواختلاف اللغة مثلبعض الاعتباراتمنهاأخذتوالفنادقالطیرانخطوطلشركاتالانترنت

وبالممارسة نظریا،توالاتصالاوالنقلالتسویق في المحلیةالسیاسةمن دعم ناعتین، ویوجدالصكلتا في للتطویرخاصة

عبرالالكترونیةالتجارة في تنوع كبیرهناك كان :الدراسةنتائج .والدفع العملاتوتحویل اللغة تحویلتشملوالتطبیق

صعوبة ولكن م،المهاسهلةتكون أن ضروریًایسل المواقععمل هذه على تؤثرالتيوالاستخداماتالالكترونيالموقع

القیاسیة الاستراتیجیاتنتائج وأظهرت اختبرتالشركاتمعظم وأن عالمیا،العملاءاستخدام قاعدةمنتزیدالمهام

عبرالدولیینللعملاءالجیدالاستخداموأثبتتالمشاكل هذه الانترنت على وموقعهاالالكترونیةالتجارة لكن والمكانیة

Elsevier.com,2007الانترنت  ).(

Cheng&Dogan,2007

 ةالدراستوصلت وقد .كوبونات الانترنتتسویق في تهلكسالمتركیزلاختبارالنظري الإطار تطویر:الدراسة هدف

:الدراسةئجنتا . د المفرللمنتج القلة احتكارمنشاتمنلكوبونات الانترنتالمختلفةالاستراتیجیاتوتحلیلتطویر :إلى

ممكن قدر اكبرتجمیع على المنشاة قدرة .1 :لسببینیعزىربحًاأكثریحققالانترنتاستخدام كوبونات أن إلى توصلت

.المهمةالمعلوماتمن منتكونمختلفة أوقات في للمستهلك المستهدفالمعلوماتبنفسالكوبوناتاستخدامعند.2

Elsevier.com,2007).التكلفةفي توفیرنتائجها ).(

2007دراسة الاسطل 

منغزة، قطاع في العاملةالبنوك لدى الالكترونيالتسویقوممارسةتطبیق واقع على التعرف إلى سةاالدر  هذه هدفت

مزایا منیحققوماالواقع الممارسمعرفة إلى تهدفالتيالتسویقیةالممارساتظل في الإداریةالمستویاتنظروجهة

 ودعم والسریة،والخصوصیةوالأمان،البیانات، والثقة قاعدة في توفرمنیحققوما.والعملاء والكادر لبنك،ل بالنسبة

 في التحلیليالوصفيالمنهجالباحثةاستخدمت وقد .التسویق الالكترونياستخدامعندوالتطویروالبحثالعلیا، الإدارة

 في متمثلةغزة، قطاع في العاملةالبنوك في .والدنیاوالوسطىعلیاال فئة المستویاتمنراسةالد عینةوتمثلت.البحث

الباحثةقامت وقد .العلیا الإدارة وموظفيراقبین والمالأقسامورؤساءوالمسئولینونوابهم الأفرعراء  ومد العام المدیر

202توزیعتمحیثالبیاناتلجمع كأداة الاستبانة، على لاعتمادوتم.الطبقیةالعشوائیةالعینةطریقةباستخدام 

 وكذلك في القطاع،العاملةالبنوك لدى الالكترونيللتسویقممارس واقع هناك أن إلى راسة الد خلصت وقد استبانة،

 الإدارة ودعم والسریةوالأمان والخصوصیةوالثقةالبیانات قاعدة في متمثلةالالكترونيالتسویقاستخدامعناصرتوفر

 إلى تعزىالمبحوثیناراء  بینإحصائیة دلالة فروق ذات توجد ولا %80 تفوقمرتفعةبدرجة.والتطویروالبحثالعلیا

الشهري،الدخلمتوسطالوظیفي،المسمىالجامعي،العلمي، التخصصالمؤهلالعمر،الجنس،(جرافیة الدیمو العوامل



،مزایامنللاستفادةالالكترونيالتسویقاستخدامزیزلتعالباحثةأوصتوقد)استخدام الانترنتمدةالخبرة،سنواتعدد

البنكيالعمللممارسةالتكنولوجیةالوسائلأحدثاستخدامتعزیز على والعملالعملاءبالتركیز علىالاهتمامتعزیز

لمقدمة ا البنكیةللخدماتالالكترونيالتسویقتطبیقات في الحدیثة الطرق استخداممنالبنوك في وتمكین العاملین

.للعملاء

2007الجوهريدراسة

نظريوضع نموذج الى الدراسة هدفت ,المشاریعالصغیرةللأعمالالتسویقي الأداء على الالكترونيالتسویقأثرحول

,ومصرالمتحدةالمملكة في الصغیرةالأعمالمؤسساتطریق عن الالكترونيالتسویقاستخداموتفسیر لفهم

ومساهمتهاو البریطانیةالمصریینمن قبلالمستخدمةالالكترونيالتسویقأشكالمنوشكل ىمستو وتحلیلواستكشاف

-:فرضیاتها أهم .التشغیلي والمالي الأداء بمقاییسمقاساالتسویقي الاداء في

SBEل ذات الصلةالداخلیةالعوامل على یعتمدSBEبواسطة الإلكترونيالتسویقتطبیق-1

التسویقي الأداء في كبیرحد الى صلة ذات لیسSBEبواسطة یستخدمالإلكترونيالتسویقأشكالمنشكل-2

دراسة  في مختلفةأسالیباستخداموتمراسة من الدمختلفةمستویاتلمعالجةوالمقابلاتالاستباناتاستخدامتم.للشركة

.التثلیثاستخدمحیثخرىأ دراساتالمستخدمة فيالأسالیب و المنهجیاتبمراعاة قام و الظاهرة

shah&siddiqui,2006

البنكیةالأعمالبهایقصدالانترنت وماعبرالبنكیةللخدماتوالمتسارعالحادثالنموتوضیح :لى إ الدراسة هذه تهدف

 نسؤالیوضعتمالدراسة هذه وفي معهاالتكیفیتملأغراض تنظیمیةصممت وقد حدیثةدراسةتعتبر فهي الالكترونیة

.البحث  لهذا یینأساس

الإلكترونیة؟المصرفیةالأعمالد اعتما في الأعمالمنظماتتجربةما هي  : -أولا 

المصرفیة الإلكترونیة؟الأعمالواعتماد في لنجاحبالنسبةحاسمةتعتبرالتيالتنظیمیةالعوامل هي ما-:ثانیاً 

العملاء، فهم :یليماالإلكترونیةالأعمال المصرفیة في النجاحلتحقیقأهمیةالأكثرالعوامل أن وجدالدراسة نتائج

قنواتوجودالتجاریة،العلامةسما ترسخوالتي،الآمنوالنظاموالمصادر المتاحة،المواردوتوافر،التنظیمیةالمرونة

العلیا،من الإدارة الدعم ر،یالتغی إدارة ومنهجیة،النظموتكاملالكترونیة،تسویقیةقنواتنظاموتكامل، ةمتكامل

الشبكةلتمكینالتغییر إدارة إلى حاجةالبنوك في أن إلى الدراسةوخلصت.لعملائهاتوفرهاالتيالخدماتوتحسین

 في للإسراع الإداري الهیكل في وتعدیلاتالتجاریة،عملیاتهاإعادة هندسةالتغییرات هذه وتشملالعمل،مننفسها

المصرفیةالقنواتدمج،المنظمةداخلالإلكترونیةالتجارةتعزیزللزبائن،الخدماتتقدیموبالتالي القرار صنععملیات

:الدراسةنتائجومن.الإلكترونیةالأعمال المصرفیةفوائدوتعظیمالجیدةالخدماتلتقدیمأخرىقنواتمعالإلكترونیة

التجارةإستراتیجیة على والتركیزالانترنت،شبكة على نيالالكترو للموقع متغیرةتنظیمیةمعاییرلتطبیقالحاجة



لكيالالكترونيالبنكقنواتمعتتكاملأنیجبالتيالالكترونیةالبنكإستراتیجیاتوالتكامل معالالكترونیة

معالالكترونیةالتجارةترویج إلى الحاجة:الدراسةتوصیات .ة ممكنمنفعةبأقصىالأخرى ات الخدمتوصیلیتم

الالكترونيالبنكنجاح في تساهملتي ا الحرجةعلى العواملوالتعرف،يالإدار  الطاقم قبولهایساعدالتية،المنظم

نجاح  في الأساسيالعاملي،الالكترونالبنكتبني في جزئیًاتشاركالتيللتجارة الالكترونیةكبیرةمنفعةیقدم الذي

Elsevier,2006)للعملاء المقدمةالبنكخدمات حنجامعالایجابیة العلاقة هو المنظمة

بصــفة عامــة فــإن موضــوع أثــر التســویق الالكترونــي علــى خدمــة العمــلاء لــم ینــل حقــه مــن البحــث والدراســة علــى مســتوى 

العــالم، فهنــاك العــدد القلیــل مــن الدراســات الــذي وجــه اهتمامــه إلــي رضــاء العمیــل وعــدد أخــر ركــز علــى الجوانــب الفنیــة 

لكترونــي علــى خدمــة العمــلاء فــي مجــال حــول تــأثیر التســویق الإة، وفــي الكویــت تحدیــدا لــیس هنــاك أیــة دراســاتوالتقنیــ

الاتصــالات، وعلــى ذلــك فــإن هــذه الدراســة تعتبــر مــن الدراســات الرائــدة فــي هــذا المجــال، حیــث تعــد إضــافة مهمــة إلــى 

.الأدبیات البحثیة ذات الصلة

المستهلك ذات الصلة بالتسویق التي أجریت على القیمة واتجاهات العملاء وسلوكومع ذلك، هناك العدید من الدراسات

ســات لكترونــي وعــدد مــن المجــالات الأخــرى، وهنــاك تركیــز بــدرجات مختلفــة علــى قضــایا مختلفــة ولــذلك فــلا توجــد دراالإ

فقد اهتمت الدراسات السابقة لكتروني وهذا هو التحدي الذي واجهته هذه الدراسة، كذلك متجانسة على قضیة التسویق الإ

لكتروني في مجل البنوك في الكویت، ولكن لم تتناول مستوى مجال الاتصالات، ولذلك ثرة على التسویق الإبالعوامل المؤ 

فجــوة وبینمــا هــذه الدراســة تعــد مــن الدراســات القیمــة فــي تــوفیر المعلومــات فــي هــذا المجــال، فــإن أهمیتهــا أكبــر فــي ســد ال

.لكتروني على مجال الاتصالاتالتسویق الإالمتعلقة بتأثیر



المعداتالموادوالمنھجیة.3

:تصمیم البحث

لكترونــي علــى المســتهلك فــي اســة إلــى اكتشــاف تــأثیر التســویق الإتصــمیم البحــث هــو التصــمیم الكمــي، حیــث تهــدف الدر 

لكتروني فـي زیـادة خلالها ساعد التسویق الإالتي منمجال الاتصالات بدولة الكویت، وغرض البحث هو فحص الطرق

.خبرة المستهلك

:عینة الدراسة

.شركات )3(عینة الدراسة عبارة عن عملاء شركات الاتصالات العاملة في دولة الكویت و البالغ عددها 

:تصمیم العینة

:تقنیات انتخاب العینة

Purposiveتقنیة الانتقاء الهادف  Sampling لانتقاء أفراد عینة البحث، وكان الشرط هو أن یكون أفراد تم استخدامها

  . عام 18العینة من المشتركین لدى أحد شركات الاتصالات الثلاث  في الكویت ممن تزید أعمارهم على 

:حجم العینة

  . دفر   190لتحدید حجم العینة، وتم تحدید حجم العینة بـ 1999خرین آو " فیشر"تم استخدام المعادلة من دراسة 

:اجراءات انتقاء أفراد العینة

ثم )3تحدید حجم العینة، )2تحدید نطاق الاختیار هو المشتركین لدى شركات الاتصالات الثلاث  في الكویت، )1

استخدام تقنیة الانتخاب الهادف لاختیار أفراد العینة

:أداة جمع المعلومات 

تم تصمیمه بهدف تحقیق أهداف Questionnaireى استبیان تم الاعتماد في جمع بیانات و معلومات الدراسة عل

:و قد تكون الاستبیان من جزئین .الدراسة 

 یهدف إلى التعرف على المعلومات الشخصیة لمفردات العینة كالنوع  و العمر و المستوى :الجزء الأول



.من عدمه التعلیمي  و حدود الدخل الشهري  و استخدام  الانترنت في إنجاز المعاملات

 عبارة )37(یهدف إلى قیاس أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة، و یشمل :الجزء الثاني

:موزعة على خمسة متغیرات  هي 

.عبارات )9(توفر قاعدة معلومات و یضم :المتغیر الأول 

.عبارات )7(البحث و التطویر و یضم :المتغیر الثاني 

.عبارات )7(الأمان و یضم : لث المتغیر الثا

.عبارات )6(استراتیجیة التسویق و یضم :المتغیر الرابع 

.عبارات )8(جودة خدمة العملاء و یضم :المتغیر الخامس 

و تم اعتماد مقیاس لیكرت ذو الخمس درجات لتقییم إجابات أفراد العینة، و قد احتسبت العلامات على أساس 

، و "لا أوافق"لإجابة )2(، و "محاید"لإجابة )3(، و "أوافق"لإجابة )4(، و الرقم "أوافق بشدة"جابة لإ) 5(إعطاء الرقم 

.لا أوافق بشدة"لإجابة )1( "



والمناقشةالنتائج.4

:صدق أداة جمع المعلومات

:اط لبیرسون بطریقتین للتحقق من اتساق محاور الاستبیان تم حساب معامل الارتب

)1(و الجدول رقم .و الدرجة الكلیة للمحور )عبارة(حساب معامل الارتباط لبیرسون بین درجة كل عنصر :ولاً أ

:یعرض تلك المعاملات 

:1(جدول  معاملات الارتباط بین كل عنصر و الدرجة الكلیة للمحور)

المحور
رقم 

العنصر
المحورمعامل الارتباط

م رق

العنصر
معامل الارتباط

ت
انا

 بی
دة
ع
قا
ر 

وف
ت

1.521**

ق
وی
س
الت

ة 
جی

راتی
ست

ا

24.648**

2.491**25.702**

3.539**26.693**

4.612**27.750**

5.708**28.708**

6.597**29.677**

7.667**

لاء
عم

 ال
مة

خد
ة 
ود

ج

30.646**

8.586**31.720**

9.540**32.716**

یر
طو

الت
و 

ث 
ح
الب

10.691**33.621**

11.710**34.627**

12.710**35.664**

13.618**36.647**

14.745**37.689**



15.727**

16.722**

ن
ما
لأ
ا

17.672**

18.728**

19.661**

20.686**

21.622**

22.531**

23.556**

0.05معنوي عند مستوى *0.01معنوي عند مستوى **

و هو ما یشیر إلى وجود  05.و  01.أن جمیع معاملات الارتباط معنویة عند مستوى 1)(و یوضح جدول 

.یوضح تلك المعاملات )2(، والجدول رقم نصر و الدرجة الكلیة للمحور الاتساق بین كل ع

:2(دول ج معاملات الارتباط بین الدرجة الكلیة لكل محور و الدرجة الكلیة للمقیاس)

معامل الارتباطالمحور

**844.توفر قاعدة بیانات

**875.البحث و التطویر

**823.الأمان

**846.استراتیجیة التسویق

**855.جودة خدمة العملاء

0.05معنوي عند مستوى *0.01معنوي عند مستوى **

و هو ما یشیر إلى وجود  05.و  01.أن جمیع معاملات الارتباط معنویة عند مستوى 2)(و یوضح جدول 

.الاتساق بین الدرجة الكلیة لكل محور و الدرجة الكلیة للمقیاس 

:ثبات أداة جمع المعلومات

داة جمــع البیانــات للتأكــد مــن درجــة الاتســاق بــین البنــود لقیــاس ثبــات أAlphas’Cronbachتــم إجــراء اختبــار 



الاستقرار، أي إظهار النتائج لشئ من الاستقرار في حال Reliabilityو یقصد بالثبات .التي تشكل أداة جمع البیانات 

ف مختلفـة تكرار عملیات القیاس للفرد الواحد أو قیاس نفس المتغیرات من باحث واحد أو عدة باحثین في أوقات و ظـرو 

:النتائج لأجزاء الدراسة الرئیسة )3(و یوضح جدول .

:3(جدول  لأجزاء الدراسة الرئیسةAlphas’Cronbachنتائج )

Alphas’Cronbachعدد البنودأجزاء الدراسة الرئیسة

90.757توفر قاعدة بیانات:المحور الأول 

70.829البحث و التطویر:المحور الثاني 

70.758الامان:المحور الثالث 

60.784استراتیجیة التسویق:المحور الرابع 

80.820جودة خدمة العملاء:المحور الخامس 

370.938كافة البنود

أن معــاملات الثبــات المعروضــة تــدل علــى ثبــات الأداة و الاعتمــاد )3(و توضــح النتــائج المعروضــة بجــدول 

(0.7(جمیعها تزید عن الحد المقبول على نتائجها لأن (Pallent, 2006. (

:الأسالیب الإحصائیة المستخدمة 

تحقیق أهداف الدراسة الحالیة اختیار أسالیب التحلیل الإحصائي التي تناسب و متغیرات الدراسة و یتطلب 

استخدام البرامج الاحصائیة لاستخلاص النتائج، لذا اعتمدت الدراسة في معالجة البیانات على الحزمة الاحصائیة للعلوم 

:، و استخدام الأسالیب الإحصائیة التالیة )SPSS(الاجتماعیة 

استخدام بعض أسالیب تلخیص البیانات مثل العرض البیاني و بعض الإحصاءات الوصفیة، لوصف السیاسة .1

.العامة للتسویق الإلكتروني التي تقدمها شركات الاتصالات في دولة الكویت، و كذلك العناصر المكونة لها 

:استخدام بعض أسالیب التحلیل الإحصائي للمتغیرات المتعددة ، و منها.2

Standard[الانحدار المتعدد المعیاري- أ Multiple Regression[ بهدف الوقوف على العلاقة بین



.مجموعة المتغیرات التي تشكل التسویق الالكتروني و متغیر جودة خدمة العملاء 

تحلیل التباین متعدد المتغیرات - ب

]Multivariate Analysis of Variance – MANOVA[عرف على وجود تباین ، و ذلك بهدف الت

عزى إلى یفي الدرجات الخاصة بالمتغیرات التي تشكل سیاسة التسویق الالكتروني لشركات الاتصالات 

.الدخل –المستوى التعلیمي –العمر –النوع (المتغیرات الشخصیة لمفردات العینة  (

:خصائص العینة محل الدراسة 

:4(جدول  لمفردات عینة الـدراسة التوزیع التكراري و النسبي)

العددالتقسیمــــــــــــاتالخصائص 
النسبة

%

النوع
6634.7 ذكر

12465.3أنثى

الفئة العمریة

6333.2 عام 20أقل من 

10153.2 عام 29 – 20من 

2010.5 عام 39 – 30من 

63.2 عام 49 – 40من 

المؤهل الدراسي

63.2أقل من ثانوي

5730نويثا

10354.2دبلوم

2211.6جامعي 

21.1دراسات علیا

فئات الدخل

14878.7دینار500أقل من 

1910.1دینار700–500

115.9دینار900–701من 

63.2دینار1100–901من 

42.1دینار1100أكثر من 

استخدام الانترنت في 

إنجاز المعاملات

147.4أبداً 

10957.4أحیاناً 

6735.3غالباً 

.مفردة  190:إجمالي عدد مفردات العینة 

 قــد اقتربــت مــن ضــعف %)65.3(أن نســبة الإنــاث بــین مفــردات العینــة )4(توضــح المعلومــات المقدمــة بجــدول



20(الفئة العمریـة هم من %)53.2(، و أن ما یزید عن نصف مفردات العینة %)34.7(نسبة الذكور  – 29

، في حین أن أفراد العینـة البـالغین %)33.2(و أن ثلث مفردات العینة لم یتجاوز أعمارهم العشرون عاماً ) عام

.من مفردات العینة %3.2عام أو أكثر لم تتجاوز نسبتهم 40من العمر 

54.2(ا یزیـد عـن نصـف مفـردات العینـة و بالنظر باتجاه الأرقام التي توضح الجانب التعلیمي یتضح أن مـ(%

هـم مــن حملـة شــهادة الـدبلوم و أن الثلــث تقریبـاً لهــم تعلـیم ثــانوي، فـي حــین أن الجـامعیین مــن مفـردات العینــة لــم 

، و جــاءت نســب مــن یتمتعــون بمســتوى تعلیمــي یصــل إلــى الدراســات العلیــا و مــن لهــم %11.6تتجــاوز نســبتهم 

.على التوالي % 3.2و % 1.1یلة جداً حیث بلغت مستوى تعلیم أقل من الثانوي ضئ

 یقــل %)78.7(مفــردات العینــة 4/3أمــا بالنســبة للنســب الخاصــة بفئــات الــدخل فنجــدها تظهــر أن مــا یزیــد عــن

.دینار 500دخلهم عن الـ 

ول إلى أن و عن استخدام مفردات العینة محل الدراسة للأنترنت في إنجاز المعاملات تشیر الأرقام المبینة بالجد

غالبـاً مـا یقومـوا باسـتخدام الانترنـت فـي إنجـاز معـاملاتهم، و أن مـا یزیـد %)35.3(ما یزید عن ثلـث المفـردات 

فـي حـین لـم تتجـاوز نسـبة .أحیانـاً مـا یقومـوا باسـتخدام الانترنـت فـي إنجـاز معـاملاتهم %)57.4(عن النصـف 

.7.4النسبة من لا یقومون باستخدام الانترنت في إنجاز معاملاتهم  %

التعرف على مستوى السیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات الكویتیة، و مستوى 

:المحاور الرئیسة التي تشكل تلك السیاسة 

تم تجمیع درجات المتغیرات التي تشكل كل محور من محاور الدراسة الخاصة بسیاسة التسویق الالكتروني لكل 

مفردة في متغیـرات جدیـدة، ثـم تقسـیم مجمـوع الـدرجات لكـل 109من مفردات العینة محل الدراسة و البالغ عددهم مفردة

.مفردة على عدد المتغیرات لحساب متوسط لكل مفردة 

و بنـــاء علـــى المتغیـــر الخـــاص بمتوســـط الـــدرجات لكـــل مفـــردة تـــم تقـــدیم وصـــف لهـــذا المتوســـط بتقســـیم الـــدرجات 

، و قد تم ذلك وفقاً لـدرجات محـددة یـتم حسـابها ]مرتفع–متوسط –منخفض [غیر إلى ثلاث مستویات الخاصة بهذا المت

.Quartiles(و الربیعین الأول و الثالث )Median(عن طریق الوسیط  (

هم و یوضح الجدول التالي المقاییس الأساسیة للمتغیرات السابقة، و ذلك بالنسبة لمفردات العینة الذین صرحوا بأن



:في إنجاز معاملاتهم )أحیاناً أو غالباً (یستخدمون الانترنت 

لمتوسط درجات المحاور الرئیسة لسیاسة التسویق المقاییس الأساسیة :)5(جدول 

الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت

المقیـــــــــاس

القیــــــــــمة

توفر قاعدة 

بیانات

البحث و 

طویرالت
الأمان

استراتیجیة 

التسویق

جودة خدمة 

العملاء

السیاسة المتبعة لشركات 

الاتصالات في التسویق 

جمیع العناصر (الالكتروني 

)السابقة

Q1(3.443.573.433.53.253.51(الربیع الأول 

Q2(3.894.003.863.833.753.80(الوسیـــــــط 

Q3(4.114.434.144.174.124.16(الربیع الثالث 

التوزیع التكراري و النسبي لمفردات العینة محل الدراسة، حسب المستویات الخاصة بمتوسط درجات )5(و یوضح جدول 

محاور سیاسة التسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت، و حدود الدرجات التي تم على أساسها التقسیم إلى 

  .ت ثلاث مستویا

التوزیع التكراري و النسبي لمفردات العینة محل الدراسة المستخدمین للإنترنت في إنجاز معاملاتهم، حسب :)6(جدول 

المستویات الخاصة بمتوسط درجات محاور سیاسة التسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت، و حدود الدرجات 

م إلى ثلاث مستویاتالتي تم على أساسها التقسی

الإجراءالمحور

المستـــــــــــوى

مرتفعمتوسطمنخفض

توفر قاعدة بیانات

حدود الدرجات
3.44≤منخفض 

4.11≥مرتفع 4.11<متوسط <3.44

428251  العدد

2446.929.1%النسبة 

البحث و التطویر
حدود الدرجات

3.57≤منخفض 
4.43≥مرتفع 4.43<متوسط <3.57

497548العدد



28.543.627.9%النسبة 

الأمان

حدود الدرجات
3.43≤منخفض 

4.14≥مرتفع 4.14<متوسط <3.43

477156  العدد

2740.832.2%النسبة 

استراتیجیة التسویق

4.17≥مرتفع 4.17<متوسط <3.53.5≤منخفض حدود الدرجات

666047  دالعد

38.234.727.2%النسبة 

جودة خدمة العملاء

حدود الدرجات
3.25≤منخفض 

4.12≥مرتفع 4.12<متوسط <3.25

447455  العدد

25.442.831.8%النسبة 

السیاسة العامة المتبعة 

لشركات الاتصالات في 

التسویق الالكتروني 

)جمیع المحاور السابقة(

  اتحدود الدرج
3.51≤منخفض 

4.16≥مرتفع 4.16<متوسط <3.51

408742  العدد

23.751.524.9%النسبة 

قد %) 38.2(أن ما یزید عن ثلث مفردات العینة محل الدراسة )6(یلاحظ من النسب المعروضة بجدول 

أما باقي .تتسم بانخفاض المستوى صرحوا بأن استراتیجیة التسویق التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت 

.النسب الخاصة بالمتغیرات الأخرى و المدرجة أمام المستوى المنخفض فقد قلت أو زادت قلیلاً عن ربع مفردات العینة 

هما المتغیرین اللذین حازا على النسب "جودة خدمة العملاء"و " الأمان"كذلك تشیر النسب بالجدول إلى أن 

(تقریباً لكل منهما%32(المدرجة أمام المستوى المرتفع الأعلى بین النسب  .ثلث مفردات العینة تقریباً ) و أن ما یزید )

قد أفادوا بأن المستوى الغالب على السیاسة العامة للتسویق %)51.5(عن نصف مفردات العینة محل الدراسة 

.المتوسط الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت هو المستوى 

المستوى الخاص بوصف :التوزیع النسبي لمفردات العینة حسب كل من ) 2(و ) 1(و توضح الأشكال رقم 

متوسط درجات متغیر جودة خدمة العملاء، و المستوى الخاص بوصف متوسط درجات  السیاسة العامة للتسویق 

:الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت  



)1(شكل رقم 

التوزیع النسبي لمفردات العینة المستخدمین للإنترنت في إنجاز معاملاتهم، 

حسب المستوى الخاص بوصف متوسط درجات متغیر جودة خدمة العملاء

)2(شكل رقم 

التوزیع النسبي لمفردات العینة المستخدمین للإنترنت في إنجاز معاملاتهم، 

ف متوسط درجات  السیاسة العامة حسب المستوى الخاص بوص

للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت



:علاقة التسویق الالكتروني بجودة خدمة العملاء المقدمة من قبل شركات الاتصالات الكویتیة 

Standardتم استخدام الانحدار المتعدد المعیاري  Multiple Regression ف على العلاقة بین بهدف الوقو

، )المتغیر التابع(و متغیر جودة خدمة العملاء )المتغیرات المستقلة(مجموعة المتغیرات التي تشكل التسویق الالكتروني 

في إنجاز معاملاتهم، و ذلك )غالباً أو أحیاناً (و تم تطبیق ذلك على مفردات العینة الذین صرحوا باستخدامهم للإنترنت 

مدى قدرة مجموعة المتغیرات التي تشكل التسویق الالكتروني على التنبؤ بجودة خدمة العملاء بهدف التعرف على 

.المقدمة من قبل شركات الاتصالات، و كذلك الاسهام النسبي لكل متغیر من المتغیرات التي تكون النموذج 

عادلة في نفس الوقت، و یتم حیث یتم في الانحدار المتعدد المعیاري إدخال جمیع المتغیرات المستقلة في الم

.بناءً على قدرته التنبؤیة بالنسبة لقدرة كل المتغیرات المستقلة الأخرى )أو متنبئ(تقییم كل متغیر مستقل 

و توضح النتائج المعروضة .و قد تم إجراء اختبار الفرضیات الابتدائي دون حدوث مخالفات لتلك الفرضیات 

=.sig(و الذي بلغ )f(ار المستخدم و التي تتضح من خلال قیمة مستوى المعنویة لـ معنویة نموذج الانحد)7(بجدول 

.05.(حیث أنه یقل عن القیمة )000. (

:7(جدول  لتحلیل الانحدار المتعدد )F(نتائج اختبار )

النموذج
مجموع المربعات

(Sum of Square)

درجات الحریة

df

متوسط المربعات

(Mean Square)
F

المعنویة

Sig.

الانحدار

(Regression

)

2263.2304565.808
42.61

6
.000

البواقي

(Residual)
2190.70016513.277

التباین الكلي

Total)(
4453.930169

=R(معامل الارتباط  (0.713



R(معامل التحدید  Square= (0.508

Rكما تشیر قیمة  Squareتوفر قاعدة بیانات، :لذي یتضمن المتغیرات الخاصة بكل من إلى أن النموذج ا

.من التباین في درجات متغیر جودة خدمة العملاء%50.8البحث و التطویر، الامان، استراتیجیة التسویق، یفسر 

:8(جدول  و اختبار معنویتهامعالم نموذج الانحدار المتعدد)

النموذج
التقدیر

B

الخطأ 

المعیاري

S. E.

Betat
المعنویة

Sig.

)Correlations(الارتباطات 

Zero-

order
PartialPart

الثابت
3.44

8
2.2441.536.126

059.085.053.691.490.517.054.038.توفر قاعدة بیانات

248.097.2152.563.011.605.196.140.البحث و التطویر

332.083.2824.001.000.593.297.218.الامان

390.101.2963.861.000.620.288.211.استراتیجیة التسویق

أن متغیر استراتیجیة التسویق و متغیر الأمان  لهما )8(في جدول )beta(كما تظهر القیم المدرجة في عمود 

beta(الإسهام الأكبر في تفسیر المتغیر التابع  = لأقل إسهاماً و هو متغیر البحث و التطویر  یلیهما المتغیر ا)3.

)beta = إلى أن كافة تلك المتغیرات لها إسهام معنوي في التنبؤ ).sig(، و تشیر قیم مستوى المعنویة في عمود )2.

، في حین أن متغیر توفر قاعدة معلومات لم یكن له إسهام معنوي في تفسیر المتغیر )p>05.(بالمتغیر التابع 

.sig<05.(بع التا = .490. (

الأمان، و استراتیجیة التسویق، و البحث و التطویر تفسر :أن المتغیرات )part(كذلك توضح القیم في عمود 

.على التوالي من التباین في درجات متغیر جودة خدمة العملاء  %14و  %21.1و  21.8%



للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة دراسة أثر العوامل الدیموغرافیة على السیاسة العامة

:الكویت، و محاورها الرئیسة 

Mulivariate[تم استخدام تحلیل التباین متعدد المتغیرات  Analysis of Variance – MANOVA[ لدراسة أثر العوامل

مة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات على السیاسة العا)الدخل–المؤهل العلمي –العمر –النوع (رافیة غالدیمو 

و تم تطبیق ذلك على مفردات العینة الذین صرحوا باستخدامهم للإنترنت الاتصالات بدولة الكویت، و محاورها الرئیسة

:في إنجاز معاملاتهم، و فیما یلي نتائج التحلیل الخاصة بكل متغیر )غالباً أو أحیاناً (

 النوع:

التباین متعدد المتغیرات أحادي الاتجاه بین المجموعات لدراسة الاختلافات بین الذكور و الإناث تم إجراء تحلیل 

تم استخدام خمسة من .فیما یتعلق بالسیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت

.الأمان، و استراتیجیة التسویق، و جودة خدمة العملاء توفر قاعدة بیانات، و البحث و التطویر، و:المتغیرات التابعة 

و تم إجراء اختبار الفرضیات الابتدائي دون حدوث مخالفات شدیدة لتلك .و تم استخدام متغیر النوع كمتغیر مستقل

.الفرضیات 

:9(جدول  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لمحاور الدراسة حسب متغیر النوع)

الانحراف المعیاريالمتوسطتقسیمات متغیر النوعالمجال

توفر قاعدة بیانات
33.764.082ذكور

34.894.958إناث

البحث و التطویر
26.963.496  ذكور

27.944.753إناث

الامان
26.423.083  ذكور

26.814.853إناث

استراتیجیة التسویق
21.753.576  ذكور

23.244.023إناث

جودة خدمة العملاء
28.564.215  ذكور

30.645.409إناث



وجود فروق بسیطة في درجات الوسط الحسابي الخاصة بمجالات )9(و قد أظهرت النتائج المعروضة بجدول 

.ذكور، إناث(الدراسة الخمسة تبعاً لمتغیر النوع  لفروق یعرض نتائج اختبار ما إذا كانت هذه ا)10(و الجدول رقم )

معنویة من عدمه، و التي تشیر إلى عدم وجود اختلاف معنوي بین الذكور و الإناث فیما یتعلق بالمتغیرات التابعة 

:مجمعة 

]Wilks Lambda=.944 , F =1.945 , p =.090 , Partial eta squared=.056. [

:10(جدول  ع على محاور الدراسة الخمسةنتائج تحلیل التباین المتعدد أحادي الاتجاه لأثر النو )

المجال
مجموع 

المربعات

متوسط 

المربعات

قیمة

F
المعنویة

Partial Eta

Squared

46.73346.7332.122.147.013توفر قاعدة بیانات

35.26635.2661.833.178.011البحث و التطویر

5.6095.609.295.588.002الامان

82.52182.5215.471.021.032استراتیجیة التسویق

160.005160.0056.264.013.036جودة خدمة العملاء

Wilk’s Lambda = .944 sig. = .090

أما دراسة نتائج المتغیرات التابعة كل على حده فقد أظهرت عدم وجود اختلاف معنوي بین الذكور و الإناث في 

لیكون أكثر علیهBenferroniبعد استخدام مستوى ألفا الذي تم تطبیق تعدیل أي متغیر من المتغیرات التابعة، و ذلك 

.05.÷5=01.[01.و الذي یساوي تشدداً  [

 العمر:

تم إجراء تحلیل التباین متعدد المتغیرات أحادي الاتجاه بین المجموعات لدراسة الاختلافات بین فئات العمر 

.بالسیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت المختلفة لمفردات العینة فیما یتعلق

توفر قاعدة بیانات، و البحث و التطویر، و الأمان، و استراتیجیة التسویق، و :تم استخدام خمسة من المتغیرات التابعة 

تم إجراء اختبار الفرضیات الابتدائي دون  و. و تم استخدام متغیر فئات العمر كمتغیر مستقل .جودة خدمة العملاء 

.حدوث مخالفات لتلك الفرضیات 

:11(جدول  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لمحاور الدراسة حسب متغیر العمر)



الانحراف المعیاريالمتوسطتقسیمات متغیر العمرالمجال

توفر قاعدة بیانات

34.974.977  عام 20أقل من 

20من  - 2934.284.664

34.334.235عام أو أكثر30

البحث و التطویر

28.413.991عام20أقل من 

20من  - 2927.534.198

25.815.767عام أو أكثر30

الامان

26.784.480  عام 20أقل من 

20من  - 2926.534.185

27.054.863عام أو أكثر30

استراتیجیة التسویق

23.223.598  عام 20أقل من 

20من  - 2922.863.916

21.004.583عام أو أكثر30

جودة خدمة العملاء

30.885.006  عام 20أقل من 

20من  - 2929.635.292

28.864.586عام أو أكثر30

سابي الخاصة وجود اختلافات طفیفة في درجات الوسط الح)11(و قد أظهرت النتائج المعروضة بجدول 

20من ، عام 20أقل من (بمجالات الدراسة الخمسة تبعاً لمتغیر العمر  – .عام أو أكثر30، 29 )12(و الجدول رقم )

یعرض نتائج اختبار ما إذا كانت هذه الفروق معنویة من عدمه، و التي تشیر إلى عدم وجود اختلاف معنوي بین فئات 

Wilks[:عة مجمعة العمر فیما یتعلق بالمتغیرات التاب Lambda=.904 , F =1.669 , p =.087 , Partial eta

squared=.049[

.

:12(جدول  نتائج تحلیل التباین المتعدد أحادي الاتجاه لأثر العمر على محاور الدراسة الخمسة)

المجال
مجموع 

المربعات

متوسط 

المربعات

قیمة

F
المعنویة

Partial Eta

Squared

17.5248.762.392.676.005قاعدة بیاناتتوفر



106.05653.0282.802.064.033البحث و التطویر

5.3072.653.139.871.002الامان

78.35439.1772.577.079.030استراتیجیة التسویق

84.16042.0801.609.203.019جودة خدمة العملاء

Wilk’s Lambda = .904 sig. = .087

أما دراسة نتائج المتغیرات التابعة كل على حده فقد أظهرت عدم وجود اختلاف معنوي بین فئات العمر في أي 

لیكون أكثر علیهBenferroniمتغیر من المتغیرات التابعة، و ذلك بعد استخدام مستوى ألفا الذي تم تطبیق تعدیل 

.05.÷5=01.[01.و الذي یساوي تشدداً  [

 المؤهل العلمي:

تم إجراء تحلیل التباین متعدد المتغیرات أحادي الاتجاه بین المجموعات لدراسة الاختلافات بین فئات مستوى 

تم استخدام .التعلیم فیما یتعلق بالسیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت 

ر قاعدة بیانات، و البحث و التطویر، و الأمان، و استراتیجیة التسویق، و جودة توف:خمسة من المتغیرات التابعة 

و تم إجراء اختبار الفرضیات الابتدائي دون حدوث .و تم استخدام متغیر مستوى التعلیم كمتغیر مستقل.خدمة العملاء 

.مخالفات شدیدة لتلك الفرضیات 

:13(جدول  المعیاریة لمحاور الدراسة حسب متغیر المؤهل العلميالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات)

المجال
تقسیمات متغیر المؤهل 

العلمي
الانحراف المعیاريالمتوسط

توفر قاعدة بیانات

34.553.977ثانوي أو أقل

34.445.361دبلوم

34.843.149جامعي أو أعلى

البحث و التطویر

27.963.707ثانوي أو أقل

27.874.824دبلوم

25.373.483جامعي أو أعلى

الامان
25.754.064ثانوي أو أقل

27.004.621دبلوم



27.843.354جامعي أو أعلى

استراتیجیة التسویق

22.643.778ثانوي أو أقل

23.343.983دبلوم

20.163.167جامعي أو أعلى

جودة خدمة العملاء

30.054.462ثانوي أو أقل

30.195.755دبلوم

28.583.405جامعي أو أعلى

وجود فروق بسیطة في درجات الوسط الحسابي الخاصة )13(و قد أظهرت النتائج المعروضة بجدول 

.جامعي أو أعلى، دبلوم، ثانوي أو أقل(بمجالات الدراسة الخمسة تبعاً لمتغیر مستوى التعلیم  یعرض )14(و الجدول رقم )

تبار ما إذا كانت هذه الفروق معنویة من عدمه، و التي تشیر إلى وجود اختلاف معنوي بین فئات مستوى نتائج اخ

Wilks:[التعلیم فیما یتعلق بالمتغیرات التابعة مجمعة  Lambda=.783 , F =4.212 , p =.000 , Partial eta

squared=.115. [

:14(جدول  ي الاتجاه لأثر المؤهل العلمي على محاور الدراسة الخمسةنتائج تحلیل التباین المتعدد أحاد)

المجال
مجموع 

المربعات

متوسط 

المربعات

قیمة

F
المعنویة

Partial Eta

Squared

2.6951.347.060.942.001توفر قاعدة بیانات

108.94654.4732.881.059.034البحث و التطویر

83.71941.8602.244.109.026الامان

161.07280.5365.478.005.062استراتیجیة التسویق

41.76320.881.791.455.009جودة خدمة العملاء

Wilk’s Lambda = .783 sig. = .000

أما دراسة نتائج المتغیرات التابعة كل على حده فقد أظهرت عدم وجود اختلاف معنوي بین فئات مستوى التعلیم في 

، و ذلك بعد استخدام مستوى ألفا الذي تم تطبیق تعدیل "استراتیجیة التسویق"متغیرات التابعة فیما عدا متغیر جمیع ال

Benferroni 05.÷5=01.[01.علیه لیكون أكثر تشدداً و الذي یساوي. [

 الدخل:



الاختلافات بین فئات الدخل تم إجراء تحلیل التباین متعدد المتغیرات أحادي الاتجاه بین المجموعات لدراسة

تم .لمفردات العینة فیما یتعلق بالسیاسة العامة للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت 

توفر قاعدة بیانات، و البحث و التطویر، و الأمان، و استراتیجیة التسویق، و :استخدام خمسة من المتغیرات التابعة 

و تم إجراء اختبار الفرضیات الابتدائي دون .و تم استخدام متغیر فئات الدخل كمتغیر مستقل. لاء جودة خدمة العم

.حدوث مخالفات لتلك الفرضیات 

:15(جدول  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لمحاور الدراسة حسب متغیر الدخل)

یاريالانحراف المعالمتوسطتقسیمات متغیر الدخلالمجال

توفر قاعدة بیانات
34.404.797دینار500أقل من 

34.794.456أكثردینار أو 500

البحث و التطویر
27.404.629دینار500أقل من 

28.613.278أكثردینار أو 500

الامان
26.544.441دینار500أقل من 

27.063.864أكثردینار أو 500

استراتیجیة التسویق
22.693.976دینار500من أقل 

23.333.550أكثردینار أو 500

جودة خدمة العملاء
29.965.217دینار500أقل من 

30.274.882أكثردینار أو 500

وجود اختلافات طفیفة في درجات الوسط الحسابي الخاصة )15(و قد أظهرت النتائج المعروضة بجدول 

.أكثردینار أو 500، دینار500أقل من (لمتغیر الدخل بمجالات الدراسة الخمسة تبعاً  یعرض )16(و الجدول رقم )

نتائج اختبار ما إذا كانت هذه الفروق معنویة من عدمه، و التي تشیر إلى عدم وجود اختلاف معنوي بین فئات الدخل 

:فیما یتعلق بالمتغیرات التابعة مجمعة 

]Wilks Lambda=.983 , F =.568 , p =.724 , Partial eta squared=.017. [

:16(جدول  نتائج تحلیل التباین المتعدد أحادي الاتجاه لأثر الدخل على محاور الدراسة الخمسة)

المجال
مجموع 

المربعات

متوسط 

المربعات

قیمة

F
المعنویة

Partial Eta

Squared



3.9233.923.175.676.001توفر قاعدة بیانات

38.80238.8022.005.159.012و التطویرالبحث 

7.2517.251.386.535.002الامان

10.82210.822.713.400.004استراتیجیة التسویق

2.6692.669.101.752.001جودة خدمة العملاء

Wilk’s Lambda = .983 sig. = .724

فقد أظهرت عدم وجود اختلاف معنوي بین فئات الدخل في أي أما دراسة نتائج المتغیرات التابعة كل على حده

لیكون أكثر علیهBenferroniمتغیر من المتغیرات التابعة ، و ذلك بعد استخدام مستوى ألفا الذي تم تطبیق تعدیل 

.05.÷5=01.[01.و الذي یساوي تشدداً  [



الاستنتاج.5

قد أفادوا بأن المستوى الغالب على السیاسة العامة %)51.5(لعینة محل الدراسة ما یزید عن نصف مفردات ا.1

.للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات بدولة الكویت هو المستوى المتوسط 

بأن استراتیجیة التسویق التي تتبعها شركات %)38.2(صرح ما یزید عن ثلث مفردات العینة محل الدراسة -2

.صالات بدولة الكویت تتسم بانخفاض المستوى الات

هما المتغیرین اللذین حازا على النسب الأعلى بین النسب المدرجة أمام "جودة خدمة العملاء"و " الأمان"-3

(تقریباً لكل منهما%32(المستوى المرتفع  .ثلث مفردات العینة تقریباً ) (

و متغیر الأمان لهما الإسهام الأكبر في تفسیر المتغیر أظهرت النتائج أن متغیر استراتیجیة التسویق-4

.الخاص بجودة خدمة العملاء، یلیهما المتغیر الأقل إسهاماً و هو متغیر البحث و التطویر 

البحث و التطویر، جمیعها لها -الأمان –استراتیجیة التسویق :كما أظهرت النتائج كذلك أن المتغیرات -5

ؤ بمتغیر جودة خدمة العملاء، في حین أن متغیر توفر قاعدة معلومات لم یكن له إسهام إسهام معنوي في التنب

.معنوي في ذلك 

و  %21.8الأمان، و استراتیجیة التسویق، و البحث و التطویر تفسر :و أتضح كذلك أن متغیرات -6

.على التوالي من التباین في درجات متغیر جودة خدمة العملاء  %14و  21.1%

هرت نتائج تحلیل التباین متعدد المتغیرات عدم وجود فروق معنویة في درجات المتغیر الذي یعبر عن أظ-7

النوع و العمر و الدخل، و أن متغیر :السیاسیة العامة التي تتبعها شركات الاتصالات تعزي إلى متغیرات 

.لمتغیر المؤهل العلمي هو المتغیر الوحید الذي یظهر فروق معنویة في درجات هذا ا

كذلك أظهرت نتائج دراسة المحاور التي تشكل سیاسة التسویق الالكتروني المتبعة كل على حده، عدم وجود -8

جودة –الامان –البحث و التطویر –توفر قاعدة بیانات :اختلاف معنوي في الدرجات الخاصة بالمحاور 

، و أن محور )الدخل–المؤهل العلمي –عمر ال –النوع (خدمة العملاء، تعزى إلى  العوامل الدیموجرافیة 

استراتیجیة التسویق هو المحور الوحید الذي أظهر فروق معنویة في الدرجات الخاصة به تعزي إلى متغیر 

.المؤهل العلمي 



المستقبلیةالخطط.6

:التوصیات 

هر فروق معنویة في درجات كل من أظهرت نتائج الدراسة أن متغیر المؤهل العلمي هو المتغیر الوحید الذي یظ.1

المتغیر الذي یعبر عن السیاسة العامة التي تتبعها شركات الاتصالات، و متغیر استراتیجیة التسویق، لذا :

یجب على المسئولین و أصحاب اتخاذ القرار بشركات الاتصالات الكویتیة ضرورة إعادة صیاغة السیاسات 

كذلك استراتیجیات التسویق الالكتروني التي تنتهجها تلك الشركات في العامة للتسویق الالكتروني المتبعة و

ضوء مستویات التعلیم المختلفة لعملائها و دراسة أدوات التسویق و الترویج التي تتناسب و كل فئة من فئات 

.هؤلاء العملاء 

الكویتیة و مواكبة العمل على تطویر استراتیجیات التسویق الالكتروني التي تنتهجها شركات الاتصالات.2

التطورات التكنولوجیة السریعة و المتلاحقة، و إجراء الدراسات التي تهدف إلى التعرف على إمكانیات العملاء 

في التعامل مع الوسائل الالكترونیة الحدیثة و احتیاجاتهم في هذا الجانب، و كذلك الوقوف على عوامل الجذب 

تلك الدراسات في تحدید المسارات التي یجب إتباعها لسهولة الوصول إلى المعنیین بها، و من ثم استخدام نتائج 

حیث أظهرت النتائج أن ما یزید عن ثلث .الفئات المتباینة من العملاء في إطار التكنولوجیا الحدیثة المتاحة 

تبعها شركات مفردات العینة محل الدراسة قد أفادت الإجابات التي أدلوا بها بأن استراتیجیة التسویق التي ت

.الاتصالات الكویتیة تتسم بانخفاض المستوى 



تبین من النتائج أن المستوى الغالب على السیاسة العامة للتسویق الالكتروني لشركات الاتصالات هو المستوى .3

المتوسط، و علیه یجب على شركات الاتصالات الكویتیة إعادة النظر في تلك السیاسات و معالجة نقاط 

لمحاور التي تشكل تلك السیاسات و تعزیز نقاط القوة، و الاستفادة من السیاسات العامة الناجحة الضعف في ا

.للتسویق الالكتروني التي تتبعها شركات الاتصالات الأخرى في المجتمعات المماثلة 

تلك الشركات ضرورة قیام شركات الاتصالات الكویتیة بتحلیل الأسباب التي تجعل قاعدة المعلومات التي توفرها.4

من خلال سیاسة التسویق الالكتروني لیست ذات تأثیر معنوي على جودة خدمة العملاء التي تقدمها تلك 

الشركات، و العمل على تطویر تلك المعلومات و جعلها على المستوى الذي یأمله العمیل و یعود علیه بالنفع و 

.العمیل لطلب الخدمة الفائدة، بل و استخدام تلك المعلومات كأحد وسائل جذب 



وعرفانشكر.7

ــــاتبأســــمىأتقــــدم العامــــةللھیئــــةوالعرفــــانالشــــكرآي
مشـــــــروعلتمويلھـــــــاوالتـــــــدريبيالتطبیقـــــــللتعلـــــــیم
ـــث ـــكر.البح ـــولوالش ـــلموص ـــنلك ـــاھمم ـــيس انجـــاحف

.ومساعدينعاملینمنالعملھذا
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الملاحق.9

الاستبانة

الأخت الكریمة، الأخ الكریم

وبعد،طیبهتحیة 

اثـر التسـویق الالكترونـي علـى جـودة الخـدمات التجاریـة لـدى بإعـداد دراسـة میدانیـة حـول ونیقوم الباحث

التـي تتفـق مـع رأیـك كمسـاعدة الاجابـة، یرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیـة شركات الاتصالات  في الكویت

علما بان إجاباتكم ستعامل بشكل سري ولغایات البحث العلمـي فقـط ولـیس مطلـوب منـك .منكم على إنجاح الدراسة

.لكم سلفا جهودكم وحسن تعاونكم اذكر اسمك أو عنوانك، شاكر 

:الشخصیةالمعلومات:اولا

أنثى      ذكر   :الجنس.1

4950-3940-2930-2020أقل من             :    ر العم.2

فأكثر             

دراسات علیادبلوم     جامعيثانویة عامةأقل من ثانویة:المستوى التعلیمي.3

1100-900901-700701-500500أقل من :متوسط الدخل الشهري.4

1100أكثر من 

غالبا         احیانا          ابدا :استخدم الانترنت في انجاز معاملاتي  .5

اسئلة الاستبانه : ثانيا 

لا
ق
ف
وا
ا

ة
د
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ي لا
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م

ق
ف
وا
أ

ق
ف
وا
أ

ة
د
ش
ب العـــبــــارة

ل
س
سل
لت
ا

توفر قاعدة بیانات

قع على الانترنت سهل لشركة الاتصالات التي أتعامل معها مو  1



.الوصول الیه 

معلن عنه بوضوح )موقعها على الانترنت(الموقع الالكتروني للشركة 

.لكافة العملاء 
2

المعلومات الكاملة عن الشركة و هیكلها و فروعها متاحة على موقعها 

.الالكتروني
3

تقدمها الشركة المعلومات التي تخص جمیع الخدمات التي یمكن ان 

.للعملاء متاحة على الموقع الالكتروني 
4

یتیح الموقع شرح مفصل و واضح لجمیع الخدمات التي یمكن أن 

.تقدمها الشركة للعملاء 
5
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ص معاملاتهم مع الشركة المعلومات التي یحتاجها العملاء فیما یخ

.یقدمها الموقع الالكتروني بشكل كامل و شامل
6

یتیح الموقع الالكتروني للشركة معلومات عن الحلول الخاصة بأكثر 

.المشاكل التي یمكن أن تواجه العملاء 
7

تضع الشركة كافة عروضها المقدمة للعملاء على موقعها بشكل 

.واضح
8

.ركة كشوف حسابات العملاء على بریدهم الالكتروني ترسل الش 9

البحث والتطویر

تقوم الشركة التي أتعامل معها بتطویر طرق و أسالیب تسویق 

.آخر التطورات في أدوات التسویق الالكترونيیواكبمنتجاتها بما
10

احة تحرص الشركة على تطویر موقعها الالكتروني لتقدیم خدمة أكثر ر 

.لعملائها 
11

تحرص الشركة على التحدیث المستمر للمعلومات و البیانات المتاحة 

.على موقعها
12

تتنوع طرق دفع الاشتراكات و یمكن معرفة الفواتیر من خلال موقع  13



.الشركة على الانترنت 

یتیح الموقع الالكتروني إمكانیة توضیح العملاء لاحتیاجاتهم و 

.متطلباتهم 
14

.یتیح الموقع الالكتروني إمكانیة تلقي شكاوى العملاء 15

رجال المبیعات وشركات الدعایة والموزعین علي موقع الشركة دیعتم

.للحصول علي المعلومات التسویقیه للشركة
16

الامان

.أشعر بالأمان أثناء تعاملي مع الشركة عبر موقعها الالكتروني 17

.موقع الشركة على الانترنت آمن لا یمكن اختراقه  18

.تحافظ الشركة على سریة بیانات و معلومات العملاء المتاحة لدیها  19

یتیح الموقع الالكتروني للشركة التعامل مع شكاوى الأعضاء بطریق 

.سریة 
20

خلال التعامل مع الموقع السلوك الإداري بالشركة و الذي ینعكس من 

.الالكتروني یبعث الثقة في نفوس العملاء 
21
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التزام طاقم العاملین الذین یقفون خلف موقع الشركة الالكتروني یعزز 

.حتیاجاتهم ثقة العملاء في إمكانیة الاعتماد علیهم في تلبیة ا
22

تحرص الشركة على الدقة في إبلاغ العملاء فیما یخص تاریخ تقدیم و 

.استكمال الخدمة 
23

استراتیجیة التسویق

جمیع الخدمات التي تقدمها الشركة یمكن أن یقوم العمیل بإجرائها عن 

.طریق الموقع الالكتروني 
24

بتنوع الخدمات التي تقدمها في تتصف الشركة التي أتعامل معها 

مجموعة الأنشطة المستخدمة للترویج أو (مجال التسویق الالكتروني 

.التسعیر أو البیع  (......

25



تستخدم الشركة أفضل أسالیب الدعایة و الاعلان عن الخدمات التي 

.تقوم بتقدیمها للعملاء على الموقع الالكتروني 
26

ي أتعامل معها خدماتها للعملاء بفوائد تناسب العملاء تقدم الشركة الت

كالخصومات و الممیزات الأخرى التي تشجع العمیل على التعامل مع (

.الموقع (

27

تحرص الشركة على إتاحة خدمات جدیدة  لتلائم الاحتیاجات المختلفة 

.للعملاء 
28

تعمل على رفع مستوى انشطة التسویق الالكتروني التي تقدمها الشركة 

.الخدمات المقدمة
29

جودة خدمةالعملاء

أشعر بالارتیاح أثناء تعاملي مع الشركة من خلال موقعها الالكتروني 

.
30

یستطیع العمیل أن یتلقى الخدمة التي یریدها في الوقت الذي یناسبه 

.من خلال الموقع الالكتروني للشركة 
31

لعمیل لأي استفسار على الموقع الالكتروني، فان الشركة عند تقدیم ا

.تتجاوب معه بشكل سریع 
32

.تتوفر خدمات التسویق الالكتروني خلال أوقات العطلات و الأعیاد  33

من المطلوبةخدمات العملاءالتسویق من خلال الانترنت یؤدي 

.على الوجه الصحیح الشركة
34
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تتمیز الشركة التي أتعامل معها بسرعة انجاز الخدمات التي تقدمها 

.لعملائها من خلال الموقع الالكتروني 
35

تسعى الشركة لكسب رضا العملاء عن طریق نوع و جودة الخدمة 

.تروني المقدمة لهم من خلال الموقع الالك
36

اشعر بأن كل موظف بالشركة یعرف معنى الجودة، و هو ما یظهر 

.في الخدمات المقدمة على الموقع الالكتروني
37



لتعاونكمجزيلاشكرا


