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 المستخلص

شععععتتةنرت ج س يفةررىتسععععلدراسة الععععضرحسدرت اععععفةرالتراسقية ضراستسعععع ودفضرلخدرت سععععروري  لراس ة ضرا س تت  فضرسة
 يرلععععععععععععععفةةراس لاضراس  جفضرس  عععععععععععععع  رر ذسكر،اسملخ  ةنرالأيجبفضر اسم خفضراسلة خضربجمه  وضر صععععععععععععععتراسلت فض

 و  ترر،ةو ر%رلعععععععج ر16.5يجم ربجسععععععع ضررلاسذر، اختفة رقلاةعرت ج س يفةراسملخ  ةنر،الاقتصعععععععة لراسهفصخيراسمصعععععععتلر
رسك؛.رسذ2030خلاضر صعععترريةرسلأهةافراسمجشععع  لر  ي ر وةلمراست يهر   راقتصعععة راسملت ضر ري هتوض، تصرلملر

اسمهمضراسبفعفض،ر رلععععععخ ررا  ا ل،را رسدرتضععععععمرورابلة راسقية ضراستسعععععع ودفضراسمتمقخضر ير،خة ضراسلمرل،رحر ثلععععععلدراس 
سملت ضرتألرتهةرلخدرر؛كميةيفسرسخقية ضراستسعععععععععع ودفض الابت ة ( رالأي  ر اسمصة آن،ر ر،راستيجفض رالاتصععععععععععةلانراسةاخخفض،ر ر

شععععععععععععععتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةنرالأيجبفضربنر جتمعراس  ثر وراسلة خرورت سععععععععععععععروري  لراس ة ضرا س تت  فض.ر ت   ر
 ةىرتألرتراستلابرقراسفلخيرسخقية ضراستسععع ودفضرلخدررلوتمقختر شعععصخضراس  ثر يراستسعععة  ر قةر لم ئهم.رر، اسم خفض

ب لععععععةئلرح صععععععةئفضرراختُبِتَتةن،ر رةترنر ئفسععععععة تاععععععرترالتُمِةَنيةبضرلورذسكر س ر،ت سععععععروري  لراس ة ضرا س تت  فض
اهمهة:راععت  لرالاهتمة رر، جم لضر وراسجتةئجرحسدسخبفة ةنراسمجملضر ورخ  رالععتمة لرالععتبفةن.ر ت  ععختراسة الععضر

انراسشععععععععتتةنرالأيجبفضرتة تراكقتررحسدبأبلة راسقية ضراستسعععععععع ودفضرست سععععععععروري  لراس ة ةنرا س تت  فض،ربة اععععععععة ضر
يجبفضري  لراس ة ضراسمية ضر وراسشععتتةنرالأر سععت ىرنرا ر وراسشععتتةنراسم خفض، ةرسخقية ضراستسعع ودفضراسشععتتةنرتلابفي ر

س تت  فضربصفضر ستمتل،را ضلر وراسشتتةنراسم خفض.ر و  يراس  ثربتصمفمر ظة رسدفةسرا اءر ية يراس ة ضرا 
بت ة ربروراسلة خرو،ر   طربتا جراسمصة آنربمةىرالاستزا ربتلابرقرلجة ععععععععععععععتراسقية ضر اسلملرلخدر شععععععععععععععترلية ضرالا

رالجةءرا اءرالألمة . يراستس ودفضر

رس تت  فض،رشتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةنر الاتصةلانرراسقية ضراستس ودفض،ري  لراس ة ضرا ر:الكلمات الدالة

 ر
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ةمقدمال     
  يرظل اسشعععتتةنسججة را ر شعععلر ة هم   ااسقية ض استسععع ودفض بةلت ة ع  عفة   لخدر  اععع عراسة العععةنرغخبرار نزر ت     

 عع  ترا،ر  ةستةسير ا تفةيةنراسلم ء اسمسععتمتر ير ا ةن استلا وتربرئضر يجة فصفضر ليةلرتتسععمربةسمجة سععضراسشععةيةلر
 ت سععروخت ففرتسععةهمر يرس ضقةبخ ض  ت  ضق و ضلية ضرتسعع ودف ءتفففضربجة هي اسشععتتةناستيرت ايهر ناسمشععص   وراهم

اسلملرلخدرزوة لراس ليربأهمفضراسقية ضر اسشععععتتةن هذاريتلاخبر ور ،الأ اءراستسعععع ويير ي  لراس ة ضر  اععععةراسلم ء
 ور اسشععتتضورمص ِ تُ  ضتسعع ودف ضاسلة خرور الععخ ررالاتصععةلانراسةاخخفضرس خقرلية  استسعع ودفضر ورخ  رت سععرور هة ان

  Khalid and Yaqoob رثراشععععة ر ؛ الأ  ة ر تلزوزر صة تهةر يربرئضراسلملزوة لراسمبفلةنرت سععععرورخة ةتهةر ر
 ،،رت  هةرلخدراتصعععة ر  ةشعععتربةسلم ءاس ة فض  يراسشعععتتةن ضخة عععانرسقية ضراستسععع وقراهمفضرتبرتلرحسدر (2021،

حيجةبفضربرورل قضر ي  ر دسح( Luk ،1997 لت  عععععع    فسععععععه كمةرتلززر وراسمرزلراستجة سععععععفضرسخشععععععتتض.ر  يرالاتجةع
اسقية ضر ا   تحسدرا هر (2021 ،لبة استازة  آخت ن ، .ر ت  لاسقية ضراستس ودفضر ي  لراس ة ضراسسفة فضراسمية ض

 يرلةسمرتتغرترففهر ةيةنراسلم ءر  ا ةتهم،ر تسععععععع  عر ست سعععععععرورا اءراسشعععععععتتةن بةر جه ةرلاا  هم  استسععععععع ودفض خفة   
،ربلة عرلخدراسلمرلاةرلا لصةسراسذل ا ععع ة شعععةئل   ه  راسقية ضراستسععع ودفض ف غمرغتابضرتسعععمفضر ر .اسمجة سعععضراسمسعععتمتل

ت فرزراسية انراستسعععععععععع ودفضرسخلة خرور  رث  ولععععععععععتتاتفجفضراسشععععععععععتتضرا ير جة ر ة هم   ا     اسقية ضراستسعععععععععع ودفضر تخلب
  و يقر اةراسلم ء. ، مةري سور وري  لراس ة ضراسمية ض ؛ استزا همربةلا تيةءربأ ائهمر ا اءراسشتتض تلا وتهة،ر

  يراسسج انرالأخرتل،ر يرلصترا  ةريلتمةرلخدراست ج س يفةر اس ة ةنرا س تت  فض،ر  يرظلرظه  رل  لر
هراسلةيةرت ي   حسد مةرا ىر ؛س تت  فضا نراهمفضراس ة ةنرا  زرا ،ت ج س يفةراسملخ  ةنر الاتصعععععةلانر است   راستقمي

،ر الالتمععة رلخدر ي  تهععة ا س تت  فععض،ر استتترزرلخدر  ةفععضرهععذعراس ععة ععةن وراسشععععععععععععععتتععةنر   ر فه  راس ععة ععةنر
ت   رالاهتمة ر وري  لراس ة ضر  ية(.ر2022 ،خت ن آ ر لمرتل، فةهفمراسج  لر  لةيرتهةر يجة رلععععععبلرست سععععععرجهةر،

استلعة لر خ سهعة  و يتماستلعة علر رهعةر  عةشععععععععععععععتلر عراسلم ءرحسدري  لراس عة عضرا س تت  فعضراستير يتماستيخرعةيعضراستير
 ية يراس ة ةنرا س تت  فضر ا ة بلضراست ةيةنر ذسكاظهتر قةر ،اسم ةشععععععععتربةسلمرلر ورخ  راسم اقعرا س تت  فض

 يراعع ءر ةرلععبق،ريسععلدرهذاراس  ثرحسدر  الععضرتألرتراسقية ضراستسعع ودفضرلخدرت سععرور رلجةرتخبفضر ا ةنراسلم ء.ر
اهمفضر مة لضرحسدرسم ا عراس  ثر رووتيعراختفة راس ة ق رعراسة الض.ري  لراس ة ضرا س تت  فضر يراسشتتةنر  ا

 ؛،ر اختفة رقلاةعرت ج س يفةراسملخ  ةناسلم ءت  هةر يرتمةسر  ةشععتر عر ؛اس ة فضاستسعع ودفضر يراسشععتتةنر اسقية ض
 اسممة لعععةن، هذع قفةس لخد قة  ل ست  ن  استغرت لعععتولض برئض  ي  ضعععلا بشعععصل استسععع ودفض اسقية ض  مة لعععض يتم  رث

اسجظتل ا  ة ر  رثريتجة  راسجزءرالأ   ؛مراسة العععععضرحسدرل لضرايزاء تُيسععععع   .اسشعععععت  هذا تسعععععت  ي تخكراسشعععععتتةنر
 اسة العععععععععععععععض  اسة العععععععععععععععةنراسسعععععععععععععععةبيض،ربرجمةريتجة  راسجزءراسقة يرا  ة راسمجهجيرسخة العععععععععععععععض،ر وشععععععععععععععملر شععععععععععععععصخض
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تيةيمر ر جةقشضراسجتةئجرت خرلراسة الضراستلابفدفضراس ةسفضر ر اسقةسث،ر وتجة  راسجزءرهةر  ة  هة  ت ا هة اهةا  تهة اهمر
 .است  فةن بلض

 الإطار النظري والدراسات السابقة: أولً 
 دراسةمفاهيم ال
 ي  ل   فه   استس ودفض، اسقية ض  فه  :  هي اسة الض، هذع  ي اسمست ة ض اسمفةهفم اهم اسجزء هذا يتجة  

 .ا س تت  فض اس ة ض
 التسويقية الثقافة مفهوم

 ورخ  ر جم لضر وراسلجة ععععععععتر  اسلم ء اسشععععععععتتض مراسقية ضراستسعععععععع ودفضر يرت يرقراستفةللربرور  ظفيسععععععععهِ تُ 
 جة راسشعععععتتضر ورخ  ر ت يرق اءراسمجظمرس تي  راسقية ضراستسععععع ودفضراسي وضرالأ ،اسمتمقخضر يرابلة راسقية ضراستسععععع ودفض

  ا يتا انر الأ  ة .  يتلظفمر  ا  راسشتتضراسمتمقخضر
(رلخدرا هةرZostautiene et al. ،2017 هةر رث لت   ؛تلة نرآ اءراس ة قرور   ر فه  راسقية ضراستسععععععععععع ودفض

 Deadrick etلية ض  تةفض  يجة فصفض   يهض سخسععع ة لجة ة يجتج لو تمرز اسشعععتتض  رزل تجة سعععفض،  ي  رو اشعععة  
.al ،1997) اسسععععععععععععععخعر  إ تةج،رهم تلاخلةت   ت ذلراسيتا انربةسمجظمضرلا تفةيةنرلم ئهممراسلة خروره  بأ هة  َ حسدر

 اس ة ةنراستيرتتلاةبقر عرهذعرالا تفةيةن،ر  لة خضرتلرلمرلرلخدرا هراسلمرلراس  رة،ر ات ةعراسلة خروربةسمجظمضر
مر اسملتيةانرا هةر جم لضر وراسدف(رلخدر2021 هةرلبةراس ا ةر،، تمة لت  لألععععععععععععععةسربرلععععععععععععععخ تفضريرةلر عراسلم ء

اسمشععععععععتتتضرذانراستألرتر يرت يفهرلععععععععخ نرالأ تا راسلة خرور يراسمجة راستسعععععععع ويي،ر ومصورالتمة هةرت لععععععععرخضرستيةيمر
خة ةنر مرزلر ذانري  لرسخلم ءر ورايلراس صععععععععععع  رلخدر اعععععععععععةهمر الا تفةصربهم،ر  هذار هيرتلصسر ععععععععععع  لر

استسعععععععععععع ودفضر ور جظ  وور ت ة خروريتمق نر يراسمجظ  ر وشععععععععععععتقر فه  راسقية ضر .اسمجظمضر يراسةاخلر  يراس ة ج
تتزرلخدراسدفمراستيرتشعععععععجعر ةسمجظ   اسقية ي يُ  ؛),Khalid and Yaqoob 2021(تيراسقية ير اسمجظ  راسسعععععععخ ر

سمجة سعععععععععععععرور استجسعععععععععععععرقر است ة لربروراس ظةئك.را ةراسمجظ  راسسعععععععععععععخ تير رتتزرلخدرا راسمفةهفمراسمتت لاضربةسلم ءر
(رانرShanker ،2018 وتى  ر .ة الالعععععتجةبضرسه ،اسملخ  ةن لو اسسععععع ة،   شعععععة تتهة بتجمفعالأ شعععععلاضراسمتت لاضر

 هة ا(ر2022، بة ضعععليتى  ير رور،ربهةالأشعععفةءر  ظف راس ة ضر سععع ة اسقية ضراستسععع ودفضرتشعععرترحسدراسلاتويضراستيري
 تيععةيمرقفمععضرلخفععةر يراسمجتجععةنراسميععة ععضرحسدر ، جم لععضراسدفمر است يهععةنر اسملتيععةانراسمتتزلر   رخععة ععضراسلم ء

   همضراسبفع.ر ، ي  لراس ة ض ، الابت ة  ، استجظفم ،اسس ة  و خ   اسل قةن  الاتصةلان اسةاخخفض



تصدر عن مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرارالمجلة الدولية للسياسات العامة في مصر - مجلد 2، العدد )3( يوليو 2023

53
أثــر الثقافــة التســويقية علــى جــودة الخدمــة الإلكترونيــة دراســة مقارنــة بيــن 
شــركات تكنولوجيــا المعلومــات الأجنبيــة والمحليــة بجمهوريــة مصر العربية

 

 

 جم لضرالألععععععععععةسربررهيانراسقية ضراستسعععععععععع ودفضرحسدررثاس  ي خصرر،  ورخ  رتلة ر فةهفمراسقية ضراستسعععععععععع ودفض
 ت سععععععروراس ة ضراسمية ضررهم،يلر همرا تفةيةنراسلم ءر تلاخلةتا ورر لععععععخ تهم؛ اسلاتةراستيرتمرزرا اءراسلة خرور

 بروراسشتتةنرالأختى.ررررررر ور رزلرتجة سفضرسخشتتضررت يرقرحسدر   لا رر،سهم
ر:بلة راسمتمقخضر يلخدرالتمة رالأر لظمهةاتفةةرر،رت  ظاسلةيةر وراسة الةنربمتايلض، مقاييس الثقافة التسويقية

 ن.آي  ر اسمصة الأ رالاتصةلانراسةاخخفض،ر رالابت ة ،ر رستيجفض،ر ااسمهمضراسبفعفض،ر ر ا ل،رلخ ررا ا رخة ضراسلمرل،ر
استفة ي،ر رويظضراسضععععععععععععمرت،ر راسمهمضراسبفعفض،ر راسل قةنربرورالأ تا ،رر:ستةسفضبلة راالأ(ر(1990ر Websterجة  ت

ي  لراس عععة عععض،رر:بلعععة راستعععةسفعععض(رالأ1994(راسه ا لر،ر ر)1993(ر Websterتجعععة   رر.استلعععة ك رف  ل،راستيتوتراس ر
الابت ة ،ربرجمةرتتمقلرلجة ععععععتراسقية ضر رالاتصععععععةلانراسةاخخفض،ر راستجظفم،ر راسمهمضراسبفعفض،ر راسل قةنراسشعععععع صععععععفض،ر ر

استل وضعععةن،ر راستيجفض،ر راستج وعر الاخت ف،ر رلعععخ ررا  ا ل،را ر(ر يرخة ضراسلمرل،ر2011،راستسععع ودفضرء اءر عععة ة
رر.الا تفةصربةسلمرل ر

  هيرتمةريخي:ر،تلتمةراسة الضراس ةسفضرلخدرالأبلة راستيراتفيترلخرهةر لظمراسة الةنراسسةبيضرم ر  ورلرَ

ر :خدمة العميل ▪ اسلمخفععضراستيريتمر ورخ سهععةرتخبفععضرر هير،اسجيلاععضراستيرتختيير رهععةراسشععععععععععععععتتععضربلم ئهععةتُلععة 
راسلم ءرر،ي  لرلععععةسفععععضذانر ورخ  رتيععععةيمر جتجررهم ت قلععععةترا تفععععةيععععةنراسلم ء يجتجرلجععععهر اععععععععععععععععععة

،Jasmand et al., 2012.)ر
 ت  رتراستة وبراسيةئمرلخدراسمهة انرر،تتضموراستتترزرلخدرت ظففرالأش ةصراسمجةلبرور:المهمة البيعية ▪

 إ  انراسمجظمضرر،بةاةفضر يراسبفع تشعععععجفعرالألعععععةسربرا ر، اسملت ضرسمية يراس ة ةنر يراس لا  رالأ ة فض
 ;Shanker, 2019) تهمر  ج همر  ا زر تت لاضربجسعععععععععععععععبراسمبفلةنأ  صة ر،سلأ تا راسمتمرزوور يراسبفع

 )., 2012and ShankerSingh  
ر،هةراسلم ءحسرر رست  ولراسم ا  رحسدر جتجةنرا رخة ةنري تةجسععت ةرَهيرالألععةسربراس ةيقضراستيرترُر:التقنية ▪

ر،،يلي رر تلاخلةتهمر يلخهةراكقترالعععععتجةبضرس ةيةنراسلم ءر، يرتلا وتراسلمخفةنراستسععععع ودفضرمسعععععهرِترُ استير
2011.) 

 تأ يضراسمهة ر الأ شلاضراستس ودفضرسخمجظمض.رسيتمقلر يراسي الةر اسم ة ئراسم ة لرر:سلوب الإدارةأ ▪
 ةريجلخهةر مرزلرلورر؛تبجيراسمجظمضرلأ  ة رحبةاةفضرستية ر ورخ سهةرخة ةنريةيةلرسخسععععععععع ةرره  :البتكار ▪

 وراسضعععععععععت  لرح هرر.(2021Khalid & Yaqoob ,، هم ا تفةيةتر ا ةنراسلم ءرتخبفضر يراسمجة سعععععععععرو
بةلت ة عراهمر صععة  رت يرقراسمرزلراستجة سععفضرسخمؤلععسععةن،رخة ععضر يرظلرر؛ت يهراسمؤلععسععةنر   رالابت ة 

 (.2023ر،،بوراسةيو اسظت فرالاقتصة يضراس ةسفض
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لععع اءرتة تر ،هيرلمخفضراستفةللراسةاخخيراستيرت ةثرلخدريمفعر سعععت وةنراسمجظمض :التصااالت الداخلية ▪
  شععععة تضراسملخ  ةنر ،ت قلةنراسم ظفروةرالا  عرلخدريضعععع  اشععععملرت ر غرتر لععععمفض،  اتصععععةلانر لععععمفضرا

 .) 2012and ShankerSingh ,( تلا وتهمر ، تة وبهم ، لهم
الأيتراسذلريتيةاععععععععععععععةعراسلة لر يةبلرا اءرلمخهر عر جمراسلمل،ريجبرانريتجةلععععععععععععععبر :الأجور والمكافآت ▪

 (.2010،اس ت ل،ر  اسمصة ألرهير ظة رست فرزراسلة خرو
 جودة الخدمة الإلكترونية مفهوم

ست عر ؛تفلرخهةر تلا وتهةربشصلر ستمتحسدرمضراستيرتسلدراسشتتةنرمه فه  ري  لراس ة ةنر وراسمفةهفمراس ة  لَ يُ 
الت ةا رالألةسربرلبتر  جهة ت قلةتهم ورخ  ر لت ضرا تفةيةتهمر  ا ةتهمر ر اسلم ء يلخدرتيةيمر ةريتا اتهةقة ر

ستلاخلةنراسمست ة رور ور رثر،ر انرتتتييرخدري  لر مصجضالاس ة ضرا س تت  فضرتضمور.ريجبرانرا  ا وضراس ةيقض
ر ر ،اختصة راس قت راسذاتفض حذ اسسه سض تيخرلراست خفض، ر ت يرقراسج ،تلتمةرلخدراس ة ض ا ر تمصوراسشتتضاستير  ل

تيةيمريمفعراس ة ةنرتلتمةراس ة ضرا س تت  فضرلخدر. اسم ة ظض لخد  صة تهة استجة سفض  ي اسس ة  ور اسمجظمض
  اسملخ  ةنر تيجفةنراس لةئطراسمتلة ل. ، تت ت،ربةلت ةا رالاتصةلانراسسخ فضر اس لخ فضراسمتية ضاستفةلخفضرلخدرا 

انلَ ل ا ل  همض  ي تيرفم ي  ل اس ة ض، حلا ان تيرفمهة  قفةلهة يُ  ت قلةتهمراسلم ءر ةيةنر ة  لَ  تُ   ورالأ   ر ة 
 et al., Pratminingsihحسدرت سرجهةر تلا وتهةربشصلر ستمتر،سمجظمةن،ر تذسكراسسليراسصع ضرسخشتتةنر ا

راسشة لرحسدر (O'loughlin and Loonam )2008اشة ر ر .(2018 راس ة ضرا س تت  فضرهيراستيرفم انري  ل
ا هةرخة ضر حسد بة اة ض ، قتا عرففمةريتلخقربج  لراس ة ةنرا س تت  فضراسمية ضر يراسفضةءرالا تتااي ،سخلمرل

تمةرا اةر .(2009and Weaven Herington ,تفةلخفضرتجللراسشتتةنرتمرزر جتجةتهةر ت يقر رزلرتجة سفضر،
Zeithaml et al. ،2002 )ةىرتفسرتر  قعرلخدرش صضرا  تت ترسشتاءراسمجتجةنرهيري  لراس ة ضرا س تت  فضر أن 

 . س ي ت  ن   ةفض اس ة ض ا س تت  فض اكقت قب لا   ؛ اس ة ةنر تيةيمهةرلخدر   ريتسمربةس فةءلر اسفلةسفض
زرأ هة استيرفم اسلة  سخمسعععععععععت ة رو لخد تمر  بس تت  فضري  لراس ة ضرا  تفَ  عععععععععِ   ُ  :لكترونيةمقاييس جودة الخدمة الإ 

  ريسععععععععععععععتلافعراسلمرلراس صمر ، استي ت تخك  تة تيرفمهة لو اس ة ةن استيخرةيض ة،س تت  ف  حي  لراس ة ضراسمية ضر
 ةناس ة تلرمردف ِ س تت  ي،  س جه يُ  استيرفمرلخدرتلرلمخفضر تةفضربصعععععععععععععع  لر جفصععععععععععععععخضر ورخ  رزوة لراسم قعرا 

  يرهذاراسصععععععة ،رت  ظرانر(. 2021 ،لز ز ر ب رسلسععععععلبصعععععع  لرشععععععة خضر، ،قعااسم راسمية ضرلخدرتلر س تت  فضا 
قفةسري  لراس ة ضرلجةر اسلةيةر وراسجمةذج همضرتتمقلر يرتلا وتر المةلا   ا بفةنراستسعععععععععععععع وقراخذنر يرالالت ة 

 ا س تت  فض،  تل  م ذج ي ت ل لخد ابلة ع اس ة ض به،   و هذع اسجمةذج  ة يخي: 
 وشععععملرلععععه سضرالالععععت ةا ،ر( Donthu and Yoo ،2001 اعععععرهذاراسجم ذجر :(Site Qualنموذج ) ▪

 بلة رلمخفضراسشتاء. تلصسرهذعرالأ ،اس مةيض ر ،الأ ةن راستصمفمراسجمةسي،ر راسملةسجض،ر لتلض ر
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 اسجم ذج، هذا ب اع(  Vidgenand Barnes( قة  ،2002  ي :(Web qualنترنت )جودة موقع الإ  ▪
تمر 2002ي  لراسملخ  ض.ر  يرآختر رقةبخفضرالالت ةا ،ر رل لضرابلة :ري  لراستفةللر عراس ة ض،ر ةالت ة  ر

 ل ا لراستصمفم. راستلة ك،ر راسقيض،ر راسملت ض،ر رسفشملرخمسضرابلة :رقةبخفضرالالت ةا ،ر اسجم ذجتلا وتر
 : وشعععععععععملرا  لضرابلة  (and GillyWolfinbarger  ،2002  اععععععععععرهذاراسجم ذج :(E Tailنموذج ) ▪

 خة ضراسلمرل. راس ص  فض،ر رالالتمة يض،ر رتصمفمراسم قعرا س تت  ي،ر
 (et al.Parasuraman  )2005 ر رعععثرقعععة :(Qual-S-E)لكترونيااة نموذج جودة الخاادمااات الإ  ▪

 وت  ن  و لععععععععععععع لض  ،س تت  فضبت ةيثر م ذجري  لراس ة ضراستيخرةيضر ت  وخهةرحسدر م ذجري  لراس ة ضرا 
اسم اقعر تُدف م ر .است ا عل راستل وضعةن،ر رالالعتجةبض،ر راس  ةء،ر رت ا تراسجظة ،ر ر اس صع  عفض، راس فةءل،ر :ابلة 

 اسشتاء. ةن لمخف ورخ  ر لة  نراسلم ءرا س تت  فضر
  et al. Parasuraman رثرقة  ؛يتشععععععععععةبهر عراسجم ذجراستيخرةلرسج  لراس ة ض :(Squal-Eنموذج ) ▪

الالتمعععة يعععض،ر :،رتمقخعععتر يابلعععة رسدفعععةسري  لراس عععة عععضرا س تت  فعععض للشععععععععععععععتر  ا  عععة  ،بتلعععةيخعععه (2005،
اسقيض،ر رالأ ةن،ر رلموراسملت ض،ر راسم قعراسجمةسي،ر راس صعععععععععع  ععععععععععفض،ر راسمت  ض،ر راس  عععععععععع  ،ر رالالععععععععععتجةبض،ر ر
 ف.است ف   ر

بلة رتمقخترا خمسععععضلخدر  ا التمة،ر(Bressolles and Durrieu ،2011اقتت هر :Net Qual نموذج ▪
 ،اسم ل قفض ر ،اسجة براسجمةسيرسخم قع  ااستصمفمر ر ،له سضرالت ةا راسم قع ر  ي  تهة، اسملخ  ةنتمفضر ير

  لتوضراسبفة ةنراسش صفضر اسمةسفض. ، ا تتا رالاستزا 

 الدراسات السابقة المرتبطة بمتغيرات البحث
لخدراسج  ر ،حسدر جم لترو هةاسلةيةر وراسة الععةنراسسععةبيضراسمتلخيضربمتغرتانراس  ث،ريمصورتصععجفف بلةر تايلض

 استةسي:
 الدراسات المتعلقة بالثقافة التسويقية

بهذا اسمفه   لخد اسمسعععععععت ى  ة خ  ظ   ةهجةن اهتمة     إن ،ةاستسععععععع ودفض  سعععععععبف   ور ةالضر فه  راسقية ضرلخدراستغمر
تجة ستراتجةهةنراسلة خرور ير  تخكراسمسععععععت وةنرا  ا وضرتجةعر (Webster ،1991  فير  الععععععضرقة ربهة .اس  قي

 تةئجراسة العععععععععععضرانرهجةنراخت  ةنري هتوضربرورلجة عععععععععععتراسقية ضر اظهتن ،اسقية ضراستسععععععععععع ودفضربةسمجظمةنراس ة فض
سجه  راس ة قرور ير جة راسقية ضراستسعععععععع ودفضر ل قتهةرب لضر  الععععععععت مةلا   .استسعععععععع ودفض بةخت ف اسمسععععععععت ى ا  ا ل 
قر تجة  راستلابر ،بتجدفةر دفةسرسقية ضراسمجشععععععألراس ة فض (1993، فسععععععهر يراسمتغرتان قة ت   الععععععض اختى سخ ة ث 
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 ت  ختراسة الضرر،اسلمخيرسخمدفةسر اسمفه  ر ورخ  رت ةيةراسل قضراسيةئمضربروراسقية ضراستس ودفضر    فضراسمجظمض
رل قضري هتوضربروراسقية ضراستس ودفضر است  فض.رر ي   اتضةرر،حسدرقةبخفضرتلابرقراسمدفةسراسمجيةربشصلرلمخي

لخدري  لراس ة ضراسسعععفة فض،ر اكةنراسة العععضر ي  رل قضر(ربدفةسرالتراسقية ضراستسععع ودفضرLuk ،1997 كمةرقة 
حيجةبفضربروراسقية ضراستسعععععععع ودفضر ي  لراس ة ضراسسععععععععفة فضراسمية ض،رتمةرا هريمصورس تةلانراسسععععععععفترتيةيمرخة ضرذانر

 خة عععععععضر عفة ري  لراس ة ضر  عفة رر،يرلجة عععععععتراسقية ضراستسععععععع ودفض تبج رِر،ي  لرلةسفضر ورخ  راست يهربةسسععععععع ةر
رقةنراسش صفض.راسل 

ر  ء تهة  ةىرر،(رلخدر لت ضراسفخسفضراستس ودفضراستيرتبجتهةرا  ا ل2016 (  سرورشبت ير رور تزنر  الضر
ت تر اقعرلية ضرتسعع ودفضرلععةئةلر يرا  ة ر لععخ تفةنرر، ظت  هةراسبرئفضراس ةسفضر،  صة ةنراسشععتتضراسمة يضر اس شععتوض

هذعرالأهةافرتمرتلا وتر  لاطر تاعععععععيري ة ر بفلضراسل قضربرورابلة رتخكرا  ا لر  ت  لعععععععرهة.ر  ورايلرت يرقر
،ر ت  عععععلراس  ثرحسدرانرح ا لراسشعععععتتضر توصعععععضرلخدرتلابرقر لةيرترة ت يهةنرا  ا لرتسععععع ودف رر،اسقية ضراستسععععع ودفض
رست  ولرآ اءرلم ئهةرسصةسةراسشتتضر يراسمستيبلراسيتوب.رر؛ ت سرورا  اعرخة ةتهةر،اسقية ضراستس ودفض
 اءراستسعععع وييرة الععععضر   راسقية ضراستسعععع ودفضر يرتلزوزرالأب(ر2021،خت نرآ رراستازةرلبةررقة  فسععععهر  يرالاتجةعر

لة ربرجهة،ر التمةنراسة الععععععضرلخدراسمجهجراس  ععععععفير است خرخيرسلت راسبفة ةنر ورخ  راخت ة ر مةذجراسل قضر اء
 يراستألرترر-حيمةلا ر-رالعععهمترسخمجظمضراسقية ضراستسععع ودفضانراستيرت  عععخترحسرهةراسة العععضر ت خرخهة،ر  وراهمراسجتةئجر

رهةراستس ويي.رءاسجشة ةنر اسمؤشتانراستيرتلززرا ارلخد
ت خرلرتألرتري ا برلية ضراستسعععععععععععع وقرسختلةيضرر(Ali and Anwar ،2021 اسغت ر ور  الععععععععععععضرتةن ير رور

ي،ر البتتراسجتةئجرانرهجةنرل قضرحيجةبفضراسصععععع فضرلخدرا بةاعراستسععععع ويي،ر العععععت ة راس ة ق نر تويضراس  ثراس م رِ
  ةشععتلر غرتر  ةشععتلربروراسدفمضراسقيةففضر استاععةراسقية يرتج ا برسقية ضراستسعع وقر ا بةاعراستسعع ويي،رل  لرلخدرانر

 اس بتلراستسععععع ودفض.رر، يراس لعععععة ضربروراسدفمضراسقيةففضرتجة برلية ضراستسععععع وقر هماستجت ضراسقيةففضرسهةر   رحيجةبير ر
ضر يرت سععرورا ظمضراستلةيضراسصعع فضراستيريلتمةهةراسمتوضره راستتترزرلخدرف ةراسلجة ععتراستئفسععا  عرذسك،ر إنر
ومصورت يرقرذسكر ورخ  راس ص  رلخدرت ج س يفةر ررلوراس ة ضراسمتمرزل.ر زوة لراسج  ل،ر ض  رر،ت  رتراست ةسفف

ا.رر،يةيةل ر لة خرور ة  روريرة 
اس ة ضرر:ت ةيةرابلة راسقية ضراستسعععععععععععع ودفضراسمتمقخضر يحسدرر(2021،ر Khalid and Yaqoobض هة تر  العععععععععععع

بشصلر-الابت ة ،ر    هةر يرتلزوزراسمرزلراستجة سفضر يراسشتتةنر راسل قةنراسةاخخفض،ر راسلي  فض،ر راستج ع،ر راس فففض،ر
 ت  لراس  ثرحسدرانرسقية ضراستس وقراهمفضرتبرتلر يراسشتتةن،ر خة ضررصلرخةص.شب-راسشتتةنراس ة فض رر-لة 
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لأ هةرتلصسرر؛لاهتمة ربقية ضراستسعععع وقبة و  ععععيراس  ثرر.ت  هةرلخدراتصععععة ر  ةشععععتربةسلم ءر؛شععععتتةنراس ة فضاس
ر  صة تهةربروراسشتتةنراسمجة سضر يراسس ة.ر،ه وضراسشتتض

(راسل قضراستألرتوضربرور2021،لبةراس ا ةررتجة ستر  الضر،اسمصتوضرلخدراسمست ىراسمرةا ير يراسبج نراستجة وض ر
ر،الاتصعععععةلانراسةاخخفض رر،استجظفم رر، همضراسبفع رر،اسل قةنراسشععععع صعععععفض ري  لراس ة ض،ر،ر:اسقية ضراستسععععع ودفضربأبلة هة

شة نراالاتصة راسةاخخي(،ر ر رلية ضراس ة ض،ر راست فرز،ر ر الابت ة (ر استس وقراسةاخخيربإيتاءاتهر،استة وب،رر،استجةية ر
سدر ي  رتألرتر لج لرلأبلة راسقية ضراستس ودفضر يرحيتاءانراستس وقراسةاخخيرلخدر ست ىرلرجضرح صةئفضراسجتةئجرا 

راس  ث.
ي  لراس ة ض،ربصلر ور،(راسقية ضراستسعععع ودفضر يراسمصععععة فراسفمجفضراسمتلخيضر2022(بة ضععععلركمةرتجة ستر  الععععضر

الابت ة (ر ورخ  ر  العععععضر ية  ضربرور رالاتصعععععةلانراسةاخخفض،ر راستجظفم،ر،ر راسمهمضراسبفعفض ر اسل قةنراسشععععع صعععععفض، ر
رحسدالتمةنراسة الععضرلخدراسمجهجراس  ععفيراست خرخي،ر ت  ععخترر.لعع  فضربةسفمواسمصععة فراستجة وضر اسمصععة فرا 

لوررة العععععضراسمية  ض،ر ضععععع  رةرسخ يراسمصعععععة فراسفمجفضر  ي رر-بشعععععصلرلة -اخت فر يراسقية ضراستسععععع ودفضررلة ر ي  
بلة هة،رتمةري  عععععيراس  ثربأهمفضراستتترزرلخدرااسمتمقخضر يرر-شعععععصلر جفت ب-اخت فر يراسقية ضراستسععععع ودفضررلة 

ر،مر يرت سععععرور صة ضراسمصععععة فسععععهرِ ةريرُر؛استيرتتت زرلخدرتلا وتراسلة خرور خة ضراسلمرلر، شععععتراسقية ضراستسعععع ودفض
رسي. ت يرقراستف ةراستجة ر، تلا وتهة

 لكترونيةالدراسات المتعلقة بجودة الخدمة الإ 
مر يرت يرقر اةرسهرِاستيرترُر،حسدر لت ضرخصةئصري  لراس ة ضرا س تت  فض(2011) ر Shaheen  الضرتلل

اسلم ءرلجةراستسعععععععععععععع ةرلبترا  تت ت،ر ت سععععععععععععععرورح ا لرل قةنراسلم ءرا س تت  فضر يربرئضراستجة لرا س تت  فض،ر
،ر ت دفيهة،رتجفرذرخصععععععععععةئصري  لراس ة ضرا س تت  فضسمر ير لت ضر دفةسرسععععععععععهرِحسدر تةئجرترُ ت  ععععععععععختراسة الععععععععععضر

ر.رهةتيرفم ر
(رحسدرت خرلرتألرتري  لراس ة ضرا س تت  فضرلخدر فضراسلمرلر لة لراسشتاءرلبترLiu, 2012كمةرهة تر  الضر،

همةر،اسملخ  ةنر لععععععععععه سضرر؛ة ضرا س تت  فضلةري  لراس ا  تت ت.ر اشععععععععععة نراسجتةئجرحسدرانرالجرور وراسمتغرتانرس رُ
تةنرسج  لراس ة ضرا س تت  فضر فسعععهرلخدر  ايةرحلة لراسشعععتاءرلبترا  تت ت.ر  يراس قتررةقةرالتارحيجةب رر،الالعععت ةا (

ر،تألرترحيجةبيرلخدر اععةر  لاءراسلم ء.ربة اععة ضرحسدرانرزوة لري  لراس ة ضرا س تت  فضرلععتزوةر ور اععةراسلم ء
ر  ايةرحلة لراسشتاءرلبترا  تت ت.ررز ف رِءر لائهم،ر ترُ  جة

لخدرر(E-SQ) ةىرتألرتري  لراس ة ضرا س تت  فضر لت ضرردسحر((2019رAl-Dmour et al. هة تر  الععععضر
 اسة  راس لعععععععفطرسختاعععععععةرا س تت  ير يرهذعراسل قضربروراسلم ءرالأ   ررورسخ ة ةنراسمصعععععععتففضرر،اس لاءرا س تت  ي
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 البتعترر،لبترا  تت ععت.ر اكععةنراسجتععةئجرانرهجععةنرل قععضرحيجععةبفععضربروري  لراس ععة ععضرا س تت  فععضر اس لاءرا س تت  ي
    راستاةرا س تت  يرت لفطر يراس ة ةنراسمصتففضرلبترا  تت ت.ر

بف صري  لراس ة ضراسمصععتففضرا س تت  فضر تألرتهةر(2022) ر .Mwiya et alقة تر  الععض فسععهرالاتجةعرر  ي
ت  ختراسة الضرحسدرانرابلة ري  لراس ة ضراسمصتففضر قةرلخدر اةراسلم ءرخ  ريةئ ضرت    ةر ير  سضرزا بفة.ر

الالععععععععععععععتجةبض،ر راس فةءل،ر ريجةبيرلخدر اعععععععععععععععةراسلم ء،ريخرهةراس  ةء،رح سهةراكبترتألرترر،ا س تت  فضرهيراسم ل قفض
تمةرت  ختراسة الضرحسدرانر  ة فراسلم ءرالأ جفضرتؤ لرر.ارالأ ةناس ص  فض،ر اخرت ر رخصةئصر  قعراس وب،ر ر

رحسدرآلة رلخبفضرلخدر اةراسلم ء.ر
 تيرفمرر،تلا وتر م ذجرسج  لراس ة ضراسمصعععتففضرا س تت  فضرحسد .Malnaad et al (2022)  ت  عععختر  العععض

تألرتعرلخدر اعععععععععععععةراسلم ءر  لائهمر ير  سضر ةسرزوة.ر  وراهمراسجتةئجراستيرت  عععععععععععععخترحسرهةرانرهجةنربلضرالأبلة ر
ةن،رالأ  رلععه سضراس  عع  ،ر رالالععتجةبض،ر راسملخ  ةن،رر:سج  لراس ة ضراسمصععتففضرا س تت  فضراسيةبخضرسختلابرقر تشععمل

 يمةسفةنر  قعراس وب.رتمةرانراسم قعريجبرانري ت لرلخدر لخ  ةنر جظمضربشععععععععصلريرةر ومصوراس  عععععععع  رحسرهةر
رتُخب دب رثرر؛لةرالالععتجةبضبسععه سض،ر وجبرانرتتتزرح ا لراس ة ةنراسمصععتففضرا س تت  فضربشععصلراكبترلخدرتلزوزربرُ

 الضرحسدرانراسلم ءريست ة  نراس ة ةنراسمصتففضرا تفةيةنراسلم ءر  تلاخ ةتهمربشصلر جةلب،رتمةرت  ختراسة
ا س تت  فضربسعععععععععببرلعععععععععه سضراس  ععععععععع  رحسرهة،ر ومصورسخبج نرتلزوزرهذاربةلعععععععععت ةا راسلةيةر وراست ج س يفةراسمتية ضر

اسج  لراسشععععععععععععة خضرر يانري  لراس ة ضرا س تت  فضرتؤلترر اس ة ةنراستيرتلتمةرلخدرا  تت ت.رتمةراكةنراسة الععععععععععععض
رر.ب لاءراسلم ءر-بشصلرتبرت-اةراسلم ء،رتمةرتتت طرهذعراسل ا لرسخ ة ضر  ر

(رتألرتري  لراس ة ضرا س تت  فضرلخدر لاءرلم ءراسبج نراستجة وضراسلة ضر2023(رلزوزلتجة ستر  العععععععععضرر،ا اخرت ر
ر، وستمةرهذاراس  ثراهمرتهر وراهمفضرزوة لرالاهتمة ربتلا وتر ست ىري  لراس ة ضراسمصتففضرا س تت  فضر.اسمصتوض

ر؛ ا يتاءانرالا تتازوضراستيرات ذتهةراسة سضر اسبجكراسمتتزلر COVID-19  خة ضر عربةايضرظه  ر رت سرت    ة
ةر يرزوة لراستلة  نرا س تت  فضرسلم ءرف رئفسعععععععع مةرتةنرلععععععععب  ةر رر،سم ايهضراستةاةفةنراسجةتجضرلورا تشععععععععة راسفرت س

تفةءلراسم قع،ر رتصععععععععععععععمفمراسم قع،ر رالأ تراسذلرا ىرحسدراععععععععععععععت  لرقفةسرتألرتري  لراس ة ضر،اسم ل قفض،رر؛اسبج ن
 لاسضرح صععععععةئفضررسهتألرترحيجةبير ورسهةرسمةراسةلم(ر ررخة ضراسلم ء راس  ةءربةسمتلاخ ةن،ر رالأ ةنر اس صعععععع  ععععععفض،ر ر

م ءراسبج نراسمصععععععععععععععتوض.رتمةرت  ععععععععععععععلراس  ثرحسدرا هريمصورتتتربرابلة ري  لراس ة ضراسمصععععععععععععععتففضرلخدر لاءرل
الأ ةنر اس صعع  ععفض،ر رتفةءلراسم قع،ر ر،اسم ل قفض،رر:تةستةسير،ا س تت  فضراسمؤلتلرلخدر لاءراسلم ءر  ي ةرسي لرتألرتهة

راس  ةءربةسمتلاخ ةن،ر خة ضراسلم ءر اسةلم(.ر رتصمفمراسم قع،ر ر
ريمصورالتلتا ر ةريخي:ررر،  لةرلت راسة الةنراسسةبيض
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  ت سعععععروري  لراس ة ض ا  ة هة، زوة لر مجظمض،سفضرالاتصعععععةلانربلم ءراسةتؤلت اسقية ض استسععععع ودفض لخد زوة ل  ل  
 ، تي وضراسمتتزراستجة سعععععععععيرسخمجظمض ، اسمرلر   رالابت ة  ، زوة لر اعععععععععةراسلم ء،ر ت تا راسلمرلرسخشعععععععععتاء اسمية ض،

يمصورت ةيةراسفج لراس  قفضرسخة الععضر ، ورخ  راسة الععةنراسسععةبيضفر عراسمتغرتانراسبرئفض.ر ر زوة ل اسية ل لخد است ف  
يجةبيرلخدر مطري  لراس ة ضرح ورالتر ةسمةرسه بلة راسقية ضراستسعععع ودفضر يراسيلاةعراس ة يااس ةسفضربأهمفضر مة لععععضر

 Luk, 1997; Webster 1991; Webster 1993; Marcu).  ت سعععععععرورا ائهة ،  م راسشعععععععتتةن ،اسمية ض
and Meghisan, 2015) 

بلة راسقية ضراستسععععععع ودفضراستيرالعععععععت ة تر همضرا(ر ير2021،كمةرتتفقراسة العععععععضراس ةسفضر عر  العععععععضرلبةراس ا ةر
 يتر ُ   عراسة العععععععةنراسسعععععععةبيضر ير جة راستلابرقر رث ،ر ت تخك استجةيةر الابت ة  ، الاتصعععععععةلانراسةاخخفض ،اسبفع

 Ali and Anwarلخدراسبج ن،ر   العععععععععععضرMalnaad et al.  (2022)،ر Mwiya et al. (2022)  العععععععععععضر
اسة الضراس ةسفضرلخدرشتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةنر الاتصةلانر،ربرجمةر  يتر جة راستلةيضراسص فض لخد (2021)

 .بمصتاسلة خضريجبفضر اسم خفضرالأ
لار ها  برة وتبرور وراسة العععةنراسسعععةبيضرانرهجةنر  العععةنرتتلخقربشعععصلر  ةشعععتر غرتر  ةشعععتربةسة العععضراس ةسفض،ر

ةربةستلابرقرلخدرشعععععععععععععتتةنرت ج س يفةرتجمع  تغرتان اسة العععععععععععععض اس ةسفض  ل   - ير ة  رلخمراس ة ث-ي يةر  العععععععععععععضر
يتضةر  يرا ءر ةرلبقر . صتراسلت فض  صفضرخة ضر يريمه  وضر ،يجبفضر اسم خفضاسملخ  ةنر الاتصةلانرالأ

 اسة الض برو اسة الةن اسسةبيض،  ت  ن ا لا قض سة الةن اُختى  ي هذا اسمجة . اهمفض

 المنهجي للدراسة  الإطارا: ثانيً  
 لدراسةمشكلة ا
،ر2023 يربةايضرلة ر ان خفة ر 8.01 تت ت،ر رثر  لرلة رلصةنراسلةسمرحسدر ست ة يرا الةا رارستزايةر ظت  
 ت لعععععععراسسععععععخ تفةنر ،ةر ير سعععععع ضر سععععععت ة يرا  تت تا تفةل   2023سخلة ر اسشععععععة ل ( يجتة رب  تة ،تيتوتر اظهتر

%ر ورحيمةسيرلعععصةنر64.4ةريلجيرانر؛ر  سعععت ة رس  تت تر يراسلةسمراسر   ان خفة ر 5.16هجةنر ة،راستقمفض لةسمف  
(رانر2023، تمعععةرذتتر تتزراسملخ  عععةنر  لمرات عععةذراسيتا ربمجخسراس ز اء .اسلعععةسم  تصععععععععععععععخ ن بعععة  تت عععت اءن

حذر  ععععععععلرلة ر،ر%7،ربمت لععععععععطر2023 ير بمصععععععععترتلا   اسم م   لبت ر  سععععععععت ة يرا  تت ترالأ اععععععععي لة 
ن  ست ة   خر ر 64.6 خر ن  ست ة   ية  ض  بعععععع  69.47حسدر 2023 ست ة يرا  تت ترلبتراسم م  ر ير بتايتر

  . يراسفتتلرذاتهةر وراسلة راسسةبق
نراشععععة ر رثر ؛ا  تت تراسلةيةر وراسشععععتتةنرلخدرت سععععرورخة ةتهةرا س تت  فض شععععجلتراسزوة لر ير سععععت ة ي

 تجةع ا لصةسرا لا ةعريرةرسةيهمر ،ستخبفضر ةيةنراسلم ء س تت  فضا  اس ة ض ي  ل اهمفضحسدر(ر2018( شة     الض
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 اسلة خرو  عشععع صعععفضر  يةب نليةر ورخ  ر- سخ  ثراس ةسي تشعععفتراسة العععضرالالعععتلا ةفض ر ،س تت  يا اسم قعر
( 20لة خرور ، خمسععععععضتمتراسميةبخضر عرلة ر  رث ،بمصععععععت  الاتصععععععةلان اسملخ  ةن ت ج س يفة شععععععتتةن  لم ء
بهععععةفراستلتفرلخدر ععععةىرتععععألرترتلابرقرابلععععة راسقيععععة عععضر ،2023\2\27حسدر 2023\2\1خ  راسفتتلر ور لمر   

،ر تة ترهذعراسم  ظةنرهيراسةا عرحسدربهةتت  فضرس لخدرت سععععروري  لراس ة ضرا  -استسعععع ودفضر يرتخكراسشععععتتةن
 ت ةيةر شصخضراس  ثرتمةريخي:

  ي    ت ة  لج وض ستلابرق ابلة  اسقية ض استس ودفض  ي اسشتتةن   اع اسة الض. ▪
 تلابفيهةر يربلضراسشتتةن. يرلة راسفهمراس ة يرسخقية ضراستس ودفضر عرقص  ر ▪
 استس ودفضر ت سروري  لراس ة ضرا س تت  فض.قص  ر ير همراهمفضراسل قضربروراسقية ضر ▪
 ظه  ر ةلانر ورلة راستاةرسةىراسلم ءر   را اءر  ظفيربلضراسشتتةن. ▪

 دراسةأهمية ال
 يهةرففمةريخي:ف ةنراسم تمخضراستيريمصورت دةله ورا  ةاهمرته ة الضستمةراست
سزوة لر ر ، زوةر وراستلا  ر اسجم  ؛رست يرقشععععععععععععععتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةن يلمة ر  لمر مةذجرالأ ض  ة س -1

 اسجةتج اسي  ي اسمصتل. ي سةهمضرقلاةعرت ج س يفةراسملخ  ةنراس الةر 
ضرسخقية ضراستس ودفضراستيريمصورانرتمرزربروراسشتتةنر  اعراسة الضرف  ة سضراس    رحسدراسلجة تراستئفس -2

  يراستلابرقراسلمخي.
ا س وةنراسشعععععتتةنر  اععععععراسة العععععضربصعععععفضر ح ةىتمقلر رثر ؛ت سعععععروري  لراس ة ضرا س تت  فضب الاهتمة  -3

ت سروري  لراس ة ضرا س تت  فضرا ةراسلجة تراس ةكمضرست يرقر رزلرتجة سفضر لة  خة ض،   و  ة فض اختى يُ 
 بروراسشتتةنر  اعراسة الض.

 ت سرور ، وراسجة فضراستلابفدفضريمصورسخشتتةنر  اعراسة الضرالالتفة لر ور تةئجراس  ثر يرتلا وترالأ اء -4
  ورخ  راستلابرقراسفلخيرسخقية ضراستس ودفض. ، زوة لر اةهم ،ي  لراس ة ضرا س تت  فضرسخلم ء

 والنموذج المقترح دراسةأهداف ال
 حسدرت يرقرالأهةافراستةسفض: ة الضاس تسلد
 اس شكرلور ةىرتلابرقرابلة راسقية ضراستس ودفضر يراسشتتةنر  اعراسة الض. -1
لجة عععتراسقية ضراستسععع ودفضر يراسشعععتتةنر  اععععراسة العععضرلخدرت سعععروري  لراس ة ضرت ةيةر ةىرتألرتر -2

 لم ء.سخ تية هة س تت  فضراستيا 
 اس شك لو  ست ى ي  ل اس ة ض ا س تت  فض اسمية ض  ي اسشتتةن   اع اسة الض. -3
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لاخت فرخصةئصهمر ةت ةية  ةى الاخت ف  ي آ اء اسلة خرو بتخك اسشتتةن     اسقية ض استس ودفض   ي   -4
 تاففض.ياسةيم ر

 (.1اخت ة راسل قةنراسم ا ضر ير م ذجراس  ثربةسشصلر قمر، -5
 .1شكل ال

 ة الض م ذجراسل قةنراسمفتتاضربرور تغرتانراس

 
  ورحلةا راس ة قرو. المصدر:

 دراسةفروض ال
 ي   تألرت  لج ل س ل  و الأبلة    تتمقلر ي ،لخدربلضراسة الععةنراسسععةبيض االتمة    ة الععض ت  راس تلَ اععِ  ُ 

 :،ر هيي  لراس ة ضرا س تت  فضرسخلة خروربةسشتتةنرالأيجبفضر اسم خفضر  لراستلابرقاستةسفضرلخدر

 لأبلة راسقية ضراستس ودفض.ا .1
  .خة ضراسلمرل .2
 الخ ررا  ا ل. .3
  .سمهمضراسبفعفضا .4
  .لاتصةلانراسةاخخفضا .5
 يجفض.ستا .6
  .لأي  ر اسمصة آنا .7
 لابت ة .ا .8
 ي ية اخت ف  لج ل برو اسلة خرو بةسشتتةن   ل اسة الض لأبلة  اسقية ض استس ودفض  سب   ع اسشتتض. .9

أبعاد الثقافة التسويقية

خدمة العميل

أسلوب الإدارة

لمهمة البيعيةا

الاتصالات الداخلية

التقنية

الابتكار

جور والمكافآتالأ

جودة الخدمة 
 ةالإلكتروني



تصدر عن مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرارالمجلة الدولية للسياسات العامة في مصر - مجلد 2، العدد )3( يوليو 2023

62
أثــر الثقافــة التســويقية علــى جــودة الخدمــة الإلكترونيــة دراســة مقارنــة بيــن 
شــركات تكنولوجيــا المعلومــات الأجنبيــة والمحليــة بجمهوريــة مصر العربية

 

 

 دراسةحدود ال
 شتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةنرالأيجبفضر اسم خفضراسلة خضربجمه  وضر صتراسلت فض.ر :الحدود المكانية
 ن  لم ء اسشتتةن   اع اسة الض. رلة خاس :الحدود البشرية
 اسجزءراسمرععةا يراسععذلريتمقععلر ير ؛2023ا  ععة  اسجظتل  ي يجععةيت  ؛تجفرععذراس  ععثساسفتتلراسز جفععضر :الحدود الزمنية

حسدر 2023  بتايت لم ءرتخكراسشعععتتةنر ت زوعرالالعععتبفة ةنر إلة تهةربةانر ور يتل اسة العععضرالالعععتلا ةفضر عر ة
 .2023 ةي ر

 الحالية  التطبيقية ةالدراسثالثًا: تحليل 
 الدراسة منهجية

تستهةفراسة الضراستلتفرلخدرتألرتراسقية ضراستس ودفضرلخدرت سروري  لراس ة ضرا س تت  فضر ورخ  راسدفة ر
راسملخ  ةنرالأيجبفضر اسم خفضر اس ةسغر ،بجمه  وضر صتراسلت فض اسلة خضبلملر  الضر ية  ضربرورشتتةنرت ج س يفة

 ذسكرسية تهرلخدراخت ة راسفت  ر الالتج ة ي؛ اسمجهج لخد اسة الض التمةن.    خفض ايجبفض شتتةن لشت ةلة ه
ريمصوراست  لر لرجضرتتانراسقخجر التُ ةَِ تالالتجتةيةنراستيرتفرةر ير اعراست  فةن،ر ر دسحاستير ورخ سهة

Snowball Sampling س تت  فضراس ة ضربةسشتتةنراسم خفضراسم اقعرا   ورخ  ر اعرالتمة لرالالتبفةنرلخد
لة ر لخدملرتلتمة لرالتبفةنرتشا التُ ةَِ تتةا سهةربرورلم ءرتخكراسشتتةنر اسلة خروربهة،ر ر ُ خِب ر ،يجبفض الأ

ر  الض اسخمتغرت اسمستيل ،اسقية ض استس ودفض( التمة     يتل( 30،  Webster, 1990)  ;Webster, 1993;لخد
 Yoo andس تت  فض(ربةلالتمة رلخدر  الضرسخمتغرتراستةبعر،ي  لراس ة ضرا  ل(ر يتر22(،ر لة ر،2011 ة ةر
2001Donthu, ، ), 2005Parasuraman et al. ;Bressolles and Durrieu, 2011، تمةره ر  اةر

رذسك ة(.  لعف  1 قمر، بةسمخ ق راس ة ق ؛   رت يرق ر اع راسفت  را   ن  ية  ت َ  ةِ لتُ ا ر ، صةئفض جم لضر و
 اسفت  ،ر ومصورت افةرذسكرلخدراسج  راستةسي: تخكالةسربرح صةئفضرتتجةلبر عر بفلضر

 وصف عينة الدراسة 
 اسلة خض لم ءرشععععععععععععععتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةنرالأيجبفضر اسم خفضر اسلة خرو ور لة لخدر اسة العععععععععععععععض توَ يتِ اُ 

(،ر2 قمر،  خ ق  ي   اعععععة ه  تمة    خفض، ايجبفض شعععععتتةن لشعععععت لة  اختِرت  رث اسلت فض؛بجمه  وضر صعععععتر
،رلة     (64،ر لة راسلة خروربةسشععتتةنراسم خفضر،لة     (91يجبفضر،اسلة خروربةسشععتتةنرالأ لة  حيمةسي رثربخغرب

يمةسيرح،رسفصعععععع ةرلة     (65،ر لم ءراسشععععععتتةنراسم خفضر،لة     (170يجبفضر،كمةربخغرلة رلم ءراسشععععععتتةنرالأ
يجبفضر اسم خفض،ر اسجة  راستةسيري اعععععةر يراسشعععععتتةنرالألة    ( 265، اسلم ء  إيمةسي،رلة     (155 خرور،اسلة

   كرلرجضراسة الض.ر
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 . 1جدول ال
ر  كرلرجضراسة الض

ر

رتا يياسمتغرتراسةيم ر

راسلة 

راسلة خرو

ربةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفض

رلم ء

راسشتتةنراسم خفضر الأيجبفض

 133 95 ذتت اسج ع

 132 60 ا قد

ر265ر155را يمةسي

 64 38 لجضرر30اقلر ور اسسو

 188 111 لجضر45حسدرر30 ور

 13 6 لجضرر45اكقتر ور

ر265ر155را يمةسي

 41 38  ت لطر  ست ىراستلخفم

 120 70 ية لير

 104 47 الخدر ورية لير

ر265ر155را يمةسي

 اسمست ىر

 ا  ا لرر

  26 ح ا لرلخفةر

 111 ح ا لر للادر

 18 ح ا لرتجفرذيضر

ر155را يمةسي

 170 91 شتتضرايجبفضر   عراسشتتض

 65 64 شتتضر  خفضر

ر265ر155را يمةسي

ر ورحلةا راس ة قرور:المصدر
ريتضةر وراسجة  راسسةبقر ةريخي:ر
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 اسمتلة خرور عراسشعععععععتتةنرالأيجبفض ي  رلرجترور سعععععععتيخترورسخدفة ربلملر ية  ضربرورآ اءراسلة خرور آ اءراسلم ءر ▪
( 265برجمةرتة تراسلرجضرسخلم ءر، فت ل،ر( 155،ر رثربخغترلرجضراسة الععععععععععععععضرسخلة خرور، اسشععععععععععععععتتةنراسم خفض

  فت ل.ر
برجمةرتة تر سعع ضر (ر فت ل،95، ب اقع %(61.3، خغتر سعع ضرحيةبةنراسلة خروراسذت  ربةسشععتتةنر  لراستلابرقب ▪

(ر فت ل،ربرجمةرتة تر سععععع ضرالالعععععتجةبةنرسةىراسلم ءر تية  ض،ر رثربخغر60، %(رب اقع38.7حيةبةنرا  ةثر،
 )132(%(ر ذسكرب اقعر49.8%(،ر ير روربخغتر سعععععععععععععع ضرا  ةثر،50.2 فت لرب اقعر، )133لة راسذت  ر،

  فت ل.ر
اكقتراسفئةنرالعععععععتجةبضر ورية بر جتملروراستلابرقر ا ةلر هيراسفئضراسلمتوضر تففمةريتلخقربمتغرتراسلمت،ر  ة  ▪

 ورحيمةسير فت لر 111%(رسخلة خرورب اقعر،71.6لجض،ر ذسكربجس ضرالتجةبضرقة هةر، 45حسدراقلر ور 30 ور
(،ر فت ل 265 فت لر ورحيمةسير 188%(رب اقعر،70.9،  فت ل(،ربرجمةرتة تر سععععععععع ضرالعععععععععتجةبضراسلم ء 155

لعععععجضر يراسمجتملرو،ر رثرتة تر سععععع ضر 30يراستتتربراسقة يرلالعععععتجةبضرلرجضراسة العععععضرتة تر ئضرالأقلر ور  
 (265،%(ر ورحيمةسير24.2 فت ل،ربرجمةرتة ترسخلم ءر، (155،%(ر ورحيمةسير24.4العععععتجةبضراسلة خرور،

ةىراسلة خروربةسشتتةنر  لرلجض،ر رثربخغتر سبتهةرس 45خرتراسفئضراسلمتوضراكقتر ور فت ل،ر  يراستتتربرالأ
   .%(4.9%(،ر سةىراسلم ءربةسشتتةنر،4استلابرقر،

ةسمتت ضرالأ سدرسةىرا تا رلرجضراسة الضر وراسلة خروربةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر تذسكرباستلخفمراسجة لير ي ظ ▪
تةنراسم خفضر%رسخلم ءربةسشععتر45.3 فت ل،ر  سعع ضر (155،%(ر ورحيمةسير45.2اسلم ءر ذسكربجسعع ضرقة هةر،

 فت ل،ربرجمةرتةنر يراسمتت ضراسقة فضرسةىراسلة خروراستلخفمرالألخدر وراسجة لير (265، الأيجبفضر ورحيمةسير
 فت ل،ربرجمةرتةنر يراسمتت ضراسقة فضراستلخفمرالألخدر وراسجة لير (155،%(ر ورحيمةسير30.3بجسععععععععع ضرقة هةر،

 فت ل،ر  يراسمتت ضراسقةسقضرلالععتجةبضرلرجضر 265حيمةسير%(ر ور39.2سةىراسلم ءربةسشععتتةنر  لراستلابرقر،
%(،ر تذسكربةسجسععع ضرسلم ءراسشعععتتةنراسم خفضر24.5ستلخفمراسمت لعععطربجسععع ضرقة هةر،ا اسة العععضر وراسلة خرورتةن

  فت ل.ر (265،%(ر ورحيمةسير15.5 الأيجبفضر ذسكربجس ضرالتجةبضرقة هةر،
 يةرتمرتيسعععععفمرذسكرسخلة خروربةسشعععععتتةنراسم خفضر الأيجبفضر ؛بةسلة خرو ارلأنراسمسعععععت وةنرا  ا وضرتتلخقر يط ظت    ▪

%(،ربرجمةر71.6 يط،ر يةءنر سععع ضرالالعععتجةبضرالأ سدرسصعععةسةراسلة خروربة  ا لراس لعععلادر ذسكربجسععع ضرقة هةر،
 ن  ي ا  ا ل اسلخفة  ذسك بجسعععععععععععع ض الععععععععععععتجةبض قة هة ريةءر يراستتتربراسقة يرلالععععععععععععتجةبضرلرجضراسة الععععععععععععضراسلة خ

هذاراستتتربر %(،ر ولتبت11.6ن بة  ا ل استجفرذيض بجسعععععععععععععع ض قة هة ، ر%(،ر  يراسمتت ضرالأخرتلراسلة خ16.8،



تصدر عن مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرارالمجلة الدولية للسياسات العامة في مصر - مجلد 2، العدد )3( يوليو 2023

65
أثــر الثقافــة التســويقية علــى جــودة الخدمــة الإلكترونيــة دراســة مقارنــة بيــن 
شــركات تكنولوجيــا المعلومــات الأجنبيــة والمحليــة بجمهوريــة مصر العربية  

 

 ذسك لأن اسلة خرو بة  ا ترو اس لعععععععلاد  استجفرذيض قة يص ن سهم ح  ان بةسمتغرتان اس ةاعععععععلض س خت ة   ة؛ جلادف  
 بجس ضراكبتر وراسلة خروربة  ا لراستجفرذيض.ر

لراسلة خروربةسشعععععتتةنرر  ،  اتضعععععة  َ   خفض شعععععتتةن لشعععععت ر ايجبفض شعععععتتةن لشعععععت اس  ث   ل شعععععتتةناس لة  ▪
 رثرتة تر س ضرالتجةبضراسلة خروربةسشتتةنر ؛ لتجةبضرسيةئمضرالالتبفةنربشصلراكبتر تذسكراسلم ءسالأيجبفضر

اسشععععععععععععععتتةنر يةا هةر فت ل،ربرجمةرتة تراسجسعععععععععععععع ضرسةىراسلم ءربتخكر (155،%(رب اقعر58.7الأيجبفضرسخيةئمضر،
%(،ر سةىراسلم ءرتة تر41.3%(،ربرجمةرتة تر سععععععع ضرالالعععععععتجةبضرسةىراسلة خروربةسشعععععععتتةنراسم خفضر،64,2،

 %(.ر35.8 سبتهةر،
 التحليل الوصفي  

 ذسكر ور،ربةسشعععععتتةنراسم خفضر الأيجبفض اسلم ءريمصورت ةيةرالأهمفضراسجسعععععبفضرسمتغرتانراسة العععععضرسةىراسلة خرور
  (.2 قمر، تلة ،ر ذسكرلخدراسج  راسمبرور يراسجة  ز اسمُ الالتمة  لخد الخ ر ت خرل استمةيُ خ  ر

  .2جدول ال
 ةرلأبلة راسقية ضراستس ودفضرر ية  ض برو اسشتتةن اسم خفض  اسشتتةن الأيجبفض   ي  

  . يرا ءراسجتةئجرا  صةئفض روحلةا راس ة ق  و المصدر:

 

 اسمتغرتانر

  اس لطراس سةبير يراسمجم لةن

اسمت لطر
 ا يمةسي

 

 لة لر
 استمةيز

 

  ست ى 

 اسملج وض

ن والعامل
بالشركات 
 المحلية

ن والعامل
بالشركات 
 الأجنبية

عملاء 
الشركات 
 المحلية

عملاء 
الشركات 
 الأجنبية

 0.000 0.836 3.82 3.65 3.52 4.52 3.94 خة ضراسلمرل

 0.000 0.752 3.52 3.35 3.15 4.16 3.52 الخ ررا  ا ل

 0.000 0.851 3.55 3.24 3.10 4.08 3.65 اسمهمضراسبفعفض

الاتصةلانر
 اسةاخخفض

2.20 2.93 2.03 2.11 2.11 0.420 0.120 

 0.000 0.715 3.15 3.54 3.48 4.32 3.75 استيجفض

الأي  ر
  اسمصة آن

2.65 2.88 2.09 2.32 2.02 0.512 0.210 

 0.000 0.818 3.67 3.45 3.33 4.44 3.88 الابت ة 

 0.000 0.862 4.12 4.13 4,06 4.61 3.65 ي  لراس ة ض
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 يتضةر وراسجة  راسسةبقر ةريخي:ر
 ي    ت ة  لج وض برو آ اء اسلة خرو بةسشععععععععععععععتتةن اسم خفض  الأيجبفض،  تذسك برو آ اء لم ء اسشععععععععععععععتتةن  •

س تت  فض،  ذسك لجة  سععععععت ى اس ة ضرا اسم خفضر الأيجبفضر   رابلة راسقية ضراستسعععععع ودفض،ر تذسكر   ري  لر
 %. 5 اسملج وض

اكقتراسممة لةنراسمتلخيضربةسقية ضراستس ودفضرسةىراسشتتةنراسم خفضر ان   لو الفتنر تةئجراست خرلرا  صةئي •
 الابت ة (،ر ذسك راستيجفض،ر راسمهمضراسبفعفض،ر رالخ ررا  ا ل،ر ر الأيجبفضرتة ترسلأبلة راسمتلخيضربع،خة ضراسلمرل،ر

 %،ر تذسكرسج  لراس ة ض.ررر5لجة  ست ى  ةلأن  ست ى اسملج وض سهذع الأبلة  يةء  لج و  

 الدراسةالمقارنة بين الشركات محل 

سخشتتةنر بةسجس ض  سدالأ اسمتت ضلةراسذلريتت طرب ة ضراسلمرلر يريةء اس ُ  :ن بالشركات المحلية والأجنبيةوالعامل
انراسشتتةنر لو استس ودفض،ر  ةسمية  ضربروراسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر يةرالفتنراسجتةئجةرلأبلة راسقية ضرالأيجبفض   ي  

(؛ر ةر3.94، بخغ برجمةر يراسشتتةنراسم خفض ،(4.52س ة ضراسلمرلر ذسكرب لطر سةبيرقة عر، ةالأيجبفض اكقت ح  اك  
وراسشتتةنراسم خفض،ر ذسكر ورخ  ريلجيرانراسشتتةنرالأيجبفضرتهتمربت  رةرل قةتهةر عرلم ئهةربشصلراكبتر 

 .تيةيمراس ة ةنراستيرت يقرسهمرقفمضر ضة ضربشصلرتبرت
هتمربهةري ورالأ   راستير ةلَ يُ  رثر ؛لةراسذلريتت طربةلابت ة ة سخ لط اس سةبي اس ُ   ي   ضاسقة ف اسمتت ضيةءر ير

لور جظمةنرالألمة راستيرتسلدر   رت يرقراستوة لربروراسمجظمةنراسممةلخض،ر قةرالفتنراسجتةئجرا  صةئفضر يمفع
اكبتر ور ظرتاتهةراسم خفض،ر رثربخغراس لطراس سةبيرسخمتغرتر ةهتمة انرالابت ة ر يراسشتتةنرالأيجبفضري ظدرب

هةربقفمضراس لطراس سةبير تاستيربخغ ةنراسم خفض،(،ر ذسكر ية  ضربةسشتت4.44سةىراسلة خروربةسشتتةنرالأيجبفضر،
يلصسراس اعرالالتتاتفجيرسخشتتض،ر الأ شلاضراسمتلخيضربةسمت  ضراستيرت ة رتفففضر يلجيرانرالابت ة   ة ؛(3.88،

 ال اةريةيةل.حسدراستلة لر عراستغرتانراست ج س يفضربةسشصلراسذلريجلخهةرقة  لرلخدراسةخ  ر
انراس لطراس سةبيربةسشتتةنرالأيجبفضر حسد لةراسذلريتت طربةستيجفض،ر قةرت  ختراسجتةئجاس ُ  ضاسقةسق اسمتت ض يةءر ير

يلجيرانراسشتتةنرالأيجبفضرتهتمر ؛ر ة(3.75 يراسشتتةنراسم خفضر، بخغ (،ربرجمة4.32قفمتهر، تلةراستيجفضربخغس ُ 
لخدري  لراس ة ةنراسمية ضر ذسك وجلصس ربت  رتراءسفةنراست ج س يفضرسخلة خروربهةربشصلراكبتر وراسشتتةنراسم خفض،ر

 سخلم ء.ر
يلجير  ة ؛(4.16 يةريةءرالخ ررا  ا لربةسجس ضرسخشتتةنرالأيجبفض،ر ذسكرب لطر سةبير، ضاستابل اسمتت ض  ير

 ننرالأيجبفضرتهتمربةسل قةنر  وخضرالأيلر عراسلم ء،ر ذسكر ورخ  رالألخ رراسجرةر ير لر شص انراسشتتة
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رتهتم راسم خفض راسشتتةن ربرجمة رراسلم ء، ربشصل راسبفعفض راسمهمض ر عرراكبتبت يرق رالأيل ر  وخض راسل قةن رحقة ض  و
رر.ءاسلم 

الأيجبفضرتهتمربت سروري  لراس ة ةنرلوراسشتتةنرانراسشتتةنررحسدرت  ختراسجتةئجر، ففمةريتلخقربج  لراس ة ض
رذل(،ر ذسكر ية  ضربةسشتتةنراسم خفض،ر اس4.61 رثريةءرح  انراسشتتةنرالأيجبفضرسخمتغرترب لطر سةبير،ر؛اسم خفض

يلجيرانراسشتتةنرالأيجبفضرتهتمربت سروراس ة ةنرا س تت  فضربةسشصلراسذلريلززر ور اةراسلمرل،رر ةر؛(3.65،ربخغ
رخشتتض.س وجلصسرذسكرلخدر لائهر

 ي  رح  انرسةىرلم ءراسشتتةنرالأيجبفضرففمةريتلخقررحسدت  ختراسجتةئجرر:عملاء الشركات المحلية والأجنبية
اسشتتةنرل اءرالأيجبفضرريمفعاهتمة ر إنرتةنراسفة ةر ففف ةر تفجضر-رم خفضبج  لراس ة ض،ر ذسكر ية  ضربةسشتتةنراس

راس ة ضرا ا  رثرحنراس لطراس سةبيرسلم ءرر-اس ةسفضرضس تت  فضر يرظلراستلا  انراست ج س يف راسم خفضربج  ل
كبتر يراسشتتةنراريلجير ي  راهتمة ؛ر مةر(4.06(ربرجمةرتةنر يراسشتتةنراسم خفضر،4.13،راسشتتةنرالأيجبفضربخغ

ر   رت يرقر اةراسلم ءربمةريسهمر يرزوة لر لاءراسلم ء.ررالأيجبفض

س ة ضراسلمرلرسلأ لة راس سةبفضرففمةريتلخقربةسشتتةنرالأيجبفضرح  انراسلم ءرسختيجفةنرراسقة فضراسمتت ضيةءر ير
ر(،ر ذسكر ية  ضربةسشتتةنراسم خفض3.54،لةراستيجفضرسةىراسشتتةنرالأيجبفضر است ج س يفض،ر رثربخغراس لطراس سةبيرس

يلجيرانراسشتتةنرالأيجبفضرتهتمربةلألةسربراست ج س يفضراستيرتتجةلبر عرر ةر؛(3.48،راستيربخغراس لطراس سةبيرسهة
س تت  فضرلةسفضر  شصلرحاستلا  انراست ج س يفض،ر ذسكربةسشصلراسذلريسةلةراسلمرلر يراس ص  رلخدري  لرخة ةنر

يةءنرهذعراسجتفجضررسك سذر؛لريسهمر يرت تا رتلة لراسلمرلر عراسشتتةنراستيرتست ة راست ج س يفةالأ تراسذر،لتوع
ررررر(., Liu 2012 ت ا يضر عر  الضر،

 رثرالفتنراسجتةئجرا  صةئفضرلورر؛لةراسذلريتلخقربةلابت ة لأبلة راسقية ضراستس ودفضراس رُراسقةسقضراسمتت ضيةءر ير
 رثربخغترقفمضرر؛لم ءراسشتتةنراسم خفض ية  ضربر-بشصلراكبت-يةءرح  انرلم ءراسشتتةنرالأيجبفضرس بت ة ر
ر، رالأيجبفض راسشتتةن ر ي راس سةبي ر،3.45اس لط راسم خفض راسشتتةن ر ي ربرجمة ر ر3.33(، ر(، راهتمة روة  رلخد ذسك

بتيةيمراسمجتجةنراستيرتتجةلبر عراستلا  انراست ج س يفض،ر اسسلير   ررةنراسم خفضاكقتر وراسشتتراسشتتةنرالأيجبفض
الابت ة ر يرخخقر رزلرمرسهرِيرُ رثرر؛استجةيةر الابت ة ربةسشصلراسذلري يقراستوة لر يرل ةرالألمة رستخكراسشتتةن

ر.) et alAmason ,.(2006ةرسجتةئجر  الضرتجة سفضرستخكراسشتتةن،ر ذسكر  ي ر
لةراسذلريتت طربألخ ررا  ا ل،ر قةراظهتنراسجتةئجرلور ي  رح  انرسةىرلم ءريةءراس رُراستابلضراسمتت ض  ير

 رثربخغراس لطراس سةبيرلألخ ررا  ا لر يرر؛لم ءراسشتتةنراسم خفض ية  ضربر-بشصلراكبت-اسشتتةنرالأيجبفضر
يلجيراهتمة رر ةر؛(3.15اسذلربخغر، رلم ءراسشتتةنراسم خفضرةس لطراس سةبيرس(ر ية  ضرب3.35اسشتتةنرالأيجبفضر،
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ه،ر استلتفرلخدر ايهر يرتس لر شص   اة   اسشتتةن الأيجبفض بةسلمرل  و خ   اسسلي     است ةث  له بشصل  
لخدرت سروراس ة ةنراسمية ضرذسكروجلصسر ر ،ي  لراس ة ةنراسمية ض،ر ذسكر ورخ  رتلزوزر فه  رتمصروراسلم ء

  ءربةسشصلراسذلريؤ لرحسدرت  رةراسل قةنر  وخضرالأيلر لهم.رسخلم
لةراسذلريتلخقربةسمهمضراسبفعفض،ر ذسكرب لطر سةبير يراسشتتةنرالأيجبفضريةء اس ُ  ل الأخرتر ضاس ة س اسمتت ض  ير

عراسمهة ريلجيرانراسشتتضراسجةي ضرهيراستيرتض  ة ؛(3.10(،ربرجمةربخغترقفمتهر يراسشتتةنراسم خفضر،3.24قة عر،
 اسبفعفضر يرا اختراهتمة هة،ر انر اةراسلمرلره رالألةسرسججة راسشتتةن.

بةهتمة رسةىرلم ءر ،،ر الأي  ر اسمصة آناسةاخخفضلاتصعععععععةلانرارالةبُ  ي ظ هرسما حسدرةر ت  عععععععخت اسجتةئج ايضععععععع  
 %. 5 ذسكرلأنرقفمضراسملج وضريةءنراكبتر ور ؛اسشتتةنراسم خفضر الأيجبفض

   والصدق الثبات معاملات
سع ة انراسملت اعععععضرلخدراسلة خرور لخدراسلم ءر ورخ  راففمةريتلخقربملة  نراسق ةن،ريمصوراستلتفرلخرهةر

  .(3،  قم ذسكر يراسجة  ر
  .3 جدول

 ةيمعاملات الثبات والصدق للأبعاد الرئيس
 اسلم ء ن  راسلة خ اسمتغرتر

 الصدق الثبات الصدق الثبات

 0.941 0.885 0.963 0.927 اسقية ضراستس ودفضر

 0.961 0.923 0.948 0.899 ت سروري  لراس ة ضرا س تت  فضر

  .حصائيلإنتائج التحليل ا :المصدر

 رثرحنر لة  نر ؛يتضعععةر وراسجة  راسسعععةبقر ي  رل ةنر يرا الراسدفةسراسمسعععت ة ضر يراست خرلرا  صعععةئي
يلجير ي  رل ةنر ؛ر ة%70اسق ةنرسمتغرتانراسة العععععضرلععععع اءرسةىراسلة خروربةسشعععععتتةن،را رسخلم ءرتة تراكبتر ور

 Hair etمر يراسية لرلخدرالععععععععععععت ةا راسمدفةسر يراست خرلرا  صععععععععععععةئير،سععععععععععععهِ  ي ا ال اسدفةس بةسشععععععععععععصل اسذل يُ 
al.,2016 رر2018 ،؛ اسةتت  ل.) 

 اختبار فروض الدراسة  
 يمصورسخ ة قروراخت ة ر ت  راسة الض،ر ذسكرلخدراسج  راستةسي:رر
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 الأول ياختبار الفرض الرئيس
ي ية تألرت  لج ل لأبلة  اسقية ض استسعععععع ودفض لخد ي  ل اس ة ةن ا س تت  فض بةسشععععععتتةن الأيجبفض  اسم خفض   ل 

 خي:ر ةريحسدراستلابرق،ر ت  ختراسجتةئجر
 .4جدول ال
 (155 تةئجراخت ة راسفت راستئفسيرالأ  ر،نر=ر 

 
 اسجم ذج

  جم ع
 اسمت لةن

  يةنر
 اس توض

  ت لط
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.566 0.752 0.000 60.531 19.169 1 19.169 الا  ةا 
 0.317 153 48.452 اسب اقي

 154 67.621 ا يمةسي
   . صةئي  تةئجراست خرلرا :المصدر

 ؛يتضةر وراسجة  راسسةبقر لج وضر م ذجرالا  ةا رستألرترابلة راسقية ضراستس ودفضرلخدري  لراس ة ضرا س تت  فض
تذسكر ي  رل قضرا ت ة ربرورابلة ر %،5(  هي  لج وض لجة  سععععععععععععععت ى  لج وض 60.531 رثربخغترقفمضر،ف=
ةرسمةرالععععفترلجهرت خرلر  ي   ،اس ة ضرا س تت  فضرسةىراسلة خروربةسشععععتتةنراسم خفضر الأيجبفض اسقية ضراستسعععع ودفضر ي  ل

%،رتمةرانر لة لرتفسععععععععععععععرترابلة راسقية ضر75.2بجسعععععععععععععع ضرقة هةر(رالر0.752بملة لرا ت ة رقة عر، =رالا  ةا ر
؛ر ةر(566.0= 2،  خغترقفمتهاستسععععععععع ودفضرسج  لراس ة ضرا س تت  فضرسةىراسلة خروربةسشعععععععععتتةنراسم خفضر الأيجبفضرب

تراسذلري ةثر يري  لراس ة ضرا س تت  فضرسةىراسلة خروريلجي ان ابلة  اسقية ض استسعععععععععععععع ودفض يمصجهة تفسععععععععععععععرت استغر  
 ي اععععععععع ء  ة لعععععععععبق، يمصو   ض اسفت  اسصعععععععععفتل  ر ل ا لرسمرتةخلر يراسجم ذج.حسدر اس ةقيريتيعر ،56.6%

ي يععة تععألرت  لج ل لأبلععة  اسقيععة ععض استسعععععععععععععع ودفععض لخد ي  ل اس ععة ععةن لخدرا ععهر   قب   اسفت  اسبععةيععل اسععذل يجص  
 .   ا س تت  فضرسخلة خروربةسشتتةنرالأيجبفضر اسم خفضر  لراستلابرق

ي يعة تعألرت  لج ل س عة عض اسلمرعل لخد ي  ل اس عة عض ا س تت  فعض بعةسشععععععععععععععتتعةن  :اختبار الفرض الفرعي الأول
   .اسجتةئجحسفهرت  ختر(ر ةر5وظهتراسجة  ر قمر،،ر راسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق

 .5جدول ال
 (155نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول )ن = 

 
 اسجم ذج

  جم ع
 اسمت لةن

   يةن
 اس توض

  ت لط
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.428 0.654 0.000 56.789 16.562 1 16.562 الا  ةا ر
 0.292 153 44.621 اسب اقير

 154 61.183 ا يمةسير
   .حصائيلإنتائج التحليل ا :المصدر
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ختراسجتةئجراسسععةبقرذتتهةرحسدر ي  ر لج وضرسخفت راسفتليرالأ  راسذلريتلخقربةخت ة رتألرترخة ضراسلم ءر ععت ر
%رلجععةرقفمععضر،ف=ر5 هيرقفمععضراقععلر ور (0.000 رععثربخغععترقفمععضراسملج وععضر، ؛لخدري  لراس ععة ععضرا س تت  فععض

 (0.654(،رتمةرانراسجتةئجرت  خترحسدر ي  رل قضر ت يضربروراسمتغرتوور ذسكربملة لرا ت ة رقة عر، =56.789
خة ضراسلم ءر ةريلجيرانر ؛(428.0= 2، ،ر  ةستةسير إنر لة لراستفسععععععرتربخغترقفمتهر%65.4الربجسعععععع ضرقة هةر

ل ا لرسمرحسدر اس ةقيريتيعر ،%42.8لري ةثر يري  لراس ة ضرا س تت  فضربجسعععععععععع ضرتراسذيمصجهة ان تفسععععععععععت استغر  
 ص   إ جةريمصججةرانر يبلراسفت راسبةيلراسذلريج ،%5ارلأنرقفمضراسملج وضراقلر ورتةخل  ي اسجم ذج، تمة ا ه  ظت  

بةسشععععععععععععتتةنراسم خفضر الأيجبفضري ية تألرت  لج ل س ة ض اسلمرل لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض سةى اسلة خرو   لخد
 .    لراستلابرق

ي ية تألرت  لج ل لألعععععععععععخ ر ا  ا ل لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشعععععععععععتتةن  :اختبار الفرض الفرعي الثاني
  (.6وربةسجة  ر قمر،بر  تةسمُ  اسجتةئج تة تاسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق،ر ر

 .6جدول 

 (155=   تةئجراخت ة راسفت راسفتليراسقة ير،ن

 
 اسجم ذج

  جم ع
 اسمت لةن

   يةن
 اس توض

  ت لط
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.198 0.445 0.000 48.997 10.421 1 10.421 الا  ةا ر
 0.213 153 32.541 اسب اقير

 154 42.962 ا يمةسير
  صةئي.ر  تةئجراست خرلرا :المصدر

يتضعععععععةر وراسجة  راسسعععععععةبقر لج وضر م ذجرالاخت ة رستألرترالعععععععخ ررا  ا لرلخدري  لراس ة ضرا س تت  فضرلجةر
(رالربجسععععععععع ضرقة هةر0.445 ، = %،رتمةرانراسل قضربروراسمتغرتوور لج وضربملة لرا ت ة رقة ع5 سعععععععععت ى  لج وض 

ل ا لرسمرتةخلر يرحسدر اس ةقيريتيعر ،%19.8،   ةستةسي  إن  لة ل استفسععععععععععععععرت برجهمة ت  ن  سععععععععععععععبته 44.5%
ي يةرتألرتر لخدرا هر اسذل يجص   ،ت ض اسفت  اسصععععععععععععععفتل  قب   اسفت  اسبةيلبيمصوراسي  ر م  اسجم ذج،   و لَ 

 .   لج ل لألخ ر ا  ا ل لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض سةى اسلة خرو بةسشتتةن اسم خفض  الأيجبفض   ل استلابرق
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ي ية تألرت  لج ل سخمهمض اسبفعفض لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض سةى اسلة خرو  :الفرض الفرعي الثالثاختبار 
 استيرتمراست  لرحسرهة. اسجتةئج( 7 و اةراسجة  ر قمر،بةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق،ر

 .7جدول ال
 (155 تةئجراخت ة راسفت راسفتليراسقةسثر،نر=ر

 
 اسجم ذج

  جم ع
 اسمت لةن

   يةن
 اس توض

  ت لط
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.177 0.421 0.000 59.759 6.215 1 6.215 الا  ةا ر
 0.104 153 15.852 اسب اقير

 154 22.067 ا يمةسير
  صةئي.  تةئجراست خرلرا :المصدر

 ؛%95%ر  ملة لرليضر5 جة ان قفمض اسملج وض تة ت اقل  و  سعععععععععت ى اسملج وض  ورخ  راسجة  راسسعععععععععةبق،ر
،رتمةرانراسل قضربرور154(،ر ذسكربة يةنر توضر59.759(رلجةرقفمضر،ف=0.000 رثرتة ترقفمضراسملج وضر،

%ر ورخ  راست خرلراس  عععععععععفيراسمسعععععععععت تجر ور1اسمهمض اسبفعفض  ي  ل اس ة ض ا س تت  فض  لج وض لجة  سعععععععععت ى 
 ،ر  لعة علرتفسععععععععععععععرترقعة ع%42.1(رالربجسعععععععععععععع عضرقعة هعةر0.421، = ذسعكربملعة علرا ت عة رقعة عر ، م ذجرالا  عةا 

يلجيرانراسمهمضراسبفعفضريمصجهةرتفسععععععععععععععرتراستغرتراسذلري ةثر يري  لراس ة ضرا س تت  فضرسةىر  ة (؛0.177=2، 
ل ا لرسمرتةخلر يرحسدريريتيعر اس ةق ،%18  ر الر ؛%17.7اسلة خروربةسشععععععععععععتتةنراسم خفضر الأيجبفضربجسعععععععععععع ضر

ي يععة تععألرت  لج ل سخمهمععض اسبفعفععض لخد  لخدرا ععهر  مععة يلجي ا ععه يمصو قب   اسفت  اسبععةيععل اسععذل يجص   ؛اسجم ذج
 .  ي  لراس ة ضرا س تت  فضرسةىراسلة خروربةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق

ي ية تألرت  لج ل س تصةلان اسةاخخفض لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشتتةن  :اختبار الفرض الفرعي الرابع
 (. 8، تةسم اةربةسجة  ر قم اسجتةئج يةءناسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق،ر ر

 .8جدول ال
 (155 تةئجراخت ة راسفت راسفتليراستابعر،نر=ر

 
 اسجم ذج

  جم ع
 اسمت لةن

   يةن
 اس توض

  ت لط
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.110 0.333 0.000 46.867 3.111 1 3.111 الا  ةا ر
 0.066 153 10.156 اسب اقير

 154 13.267 ا يمةسير
 . صةئيا  تةئجراست خرلر :المصدر
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أثــر الثقافــة التســويقية علــى جــودة الخدمــة الإلكترونيــة دراســة مقارنــة بيــن 
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اسةاخخفضرلخدري  لراس ة ضرا س تت  فضريتضعععععةر وراسجة  راسسعععععةبقر لج وضر م ذجرالاخت ة رستألرترالاتصعععععةلانر
 مةريلجيرانر (؛0.333، = %،رتمةرانراسل قضربروراسمتغرتوور لج وضربملة لرا ت ة رقة ع5لجة  سعععععععععت ى  لج وض 

ل ا لرحسدر%،ر اس ةقيريتيعر11 لة لراستفسععرتربرجهمةرت  ن  سعع ض  ر %،33.3اسل قض برو اسمتغرتوو ت  ن بجسعع ض 
لخدرا هر ت ض اسفت  اسصععععععععععععععفتل  قب   اسفت  اسبةيل اسذل يجص  بيمصوراسي  ر ،م    و لَ  .سمرتةخلر يراسجم ذج

ي ية تألرت  لج ل س تصعععععةلان اسةاخخفض لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض سةى اسلة خرو بةسشعععععتتةن اسم خفض  الأيجبفض  
 .    لراستلابرق

  لراس ة ضرا س تت  فضربةسشععععععععععععععتتةنراسم خفضري ية تألرت  لج ل سختيجفض لخد ي :اختبار الفرض الفرعي الخامس
  (راسجتةئجراستيرتمراست  لرحسرهة.9وبروراسجة  ر قمر، الأيجبفضر  لراستلابرق،ر ر

 .9جدول ال
 (155 تةئجراخت ة راسفت راسفتليراس ة سر،نر=ر

 
 اسجم ذج

  جم ع
 اسمت لةن

   يةن
 اس توض

  ت لط
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.316 0.562 0.000 88.539 9.612 1 9.612 الا  ةا ر
 0.108 153 16.610 اسب اقير

 154 26.222 ا يمةسير
 . صةئي  تةئجراست خرلرا :المصدر

  يراعععععع ءر تةئجراسجة  راسسععععععةبقريتضععععععةر ي  ر لج وضرستألرتراستيجفضرلخدري  لراس ة ضرا س تت  فض،ر ذسكرلجة
 %56.2(،ربة اة ضرحسدر ي  رل قضر ت يضربروراسمتغرتووربجس ضر88.539%رلجةرقفمضر،ف=ر5 ست ى  لج وض 

تراسذلرستيجفض يمصجهة ان تفسعععععت استغر  ا مةريلجيرانر ؛(316.0=  2،  لة لراستفسعععععرتر   خغترقفمض،ر(0.562، =ر
ل ا لرسمرتةخلر يراسجم ذج،ر  يراعععععع ءرحسدر  اس ةقيريتيع ،%31.6ي ةثر يري  لراس ة ضرا س تت  فضربجسعععععع ضر

ي ية تألرت  لج ل سختيجفض لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض   ا ه لخد ذسك يمصججة ان  يبل اسفت  اسبةيل اسذل يجص  
 . سةىراسلة خروربةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق

ي يعععة تعععألرت  لج ل سلأي    اسمصعععة عععآن لخد ي  ل اس عععة عععض ا س تت  فعععض  :اختبااار الفرض الفرعي الساااااااااااد 
  (.10حسدر ةريةءربةسجة  ر قمر،بةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق،ر ت  ختراسجتةئجر
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أثــر الثقافــة التســويقية علــى جــودة الخدمــة الإلكترونيــة دراســة مقارنــة بيــن 
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 .10 الجدول

 (155نتائج اختبار الفرض الفرعي السادس )ن = 

 
 اسجم ذج

  جم ع
 اسمت لةن

   يةن
 اس توض

  ت لط
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.123 0.351 0.000 34.089 5.152 1 5.152 الا  ةا ر
 0.151 153 23.123 اسب اقير

 154 28.275 ا يمةسير
  صةئي.  تةئجراست خرلرا :المصدر

 اسمصة آنرلخدري  لراس ة ضرا س تت  فضرسةىر وراسجة  راسسععععععععععععةبقر جةر لج وضر م ذجرالاخت ة رستألرترالأي  ر
%،رتمةرانراسل قضربروراسمتغرتوور لج وضر  خغتر5يجبفض  ذسك لجة  ست ى  لج وض اسلة خروربةسشتتةنراسم خفضر الأ

ل ا لرحسدر اس ةقيريتيعر ،%12.3  ر الر ،0.123%،رتمةرانر لة لراستفسععععرتربرجهمةربخغر سععععبتهر35.1قفمتهةر
لخدرا هر ت ض اسفت  اسصععععععععععععععفتل  قب   اسفت  اسبةيل اسذل يجص  بيمصوراسي  ر ،م   و لَ  .م ذجسمرتةخلر يراسج

ي ية تألرت  لج ل سلأي    اسمصة آن لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض سةى اسلة خرو بةسشععععععععععععععتتةن اسم خفض  الأيجبفض  
 .    لراستلابرق

ي ية تألرت  لج ل س بت ة  لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشععععععتتةن اسم خفض  :اختبار الفرض الفرعي السااااابع
 (راسجتةئجراستيرتمراست  لرحسرهة.11وبروراسجة  ر قمر، الأيجبفضر  لراستلابرق،ر ر

 .11جدول ال
 (155 تةئجراخت ة راسفت راسفتليراسسةبعر،نر=ر

 
 اسجم ذج

 ت لطر   يةنراس توض  جم عراسمت لةن
 اسمت لةن

 قفمض
 ف

  لة ل اسملج وض
 )ر( الا ت ة 

  لة ل
 (2)ر استفسرت

 0.415 0.644 0.000 8.072 5.556 1 5.556 الا  ةا ر
 0.063 153 9.652 اسب اقير

 154 15.208 ا يمةسير
  صةئي.  تةئجراست خرلرا :المصدر

 رثربخغترقفمضراسملج وضر ؛ا س تت  فضيتضعععععععععععةر مةرلعععععععععععبق،ر ي  ر لج وضرستألرترالابت ة رلخدري  لراس ة ضر     
،ربة اععععععععععة ضرحسدر ي  رل قضر154(ر   يةنر توضر88.072%رلجةرقفمضر،ف=ر5(ر هيرقفمضراقلر ور0.000،

 مةريلجيرانر ؛(415.0= 2،    خغترقفمضر لة لراستفسعععرت،ر(0.644، =ر %64.4 ت يضربروراسمتغرتووربجسععع ضر
 اس ةقير ،%42  ر الر ،%41.5ي ةثر يري  لراس ة ضرا س تت  فضربجس ضرتراسذلرفست استغر  يالابت ة ريمصجهرانر
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أثــر الثقافــة التســويقية علــى جــودة الخدمــة الإلكترونيــة دراســة مقارنــة بيــن 
شــركات تكنولوجيــا المعلومــات الأجنبيــة والمحليــة بجمهوريــة مصر العربية  

 

ي يةر ا هر   يراععععععع ءرذسكريمصججةرانر يبلراسفت راسبةيلراسذلريجصرلخد .ل ا لرسمرتةخلر يراسجم ذجحسدريتيعر
 .  استلابرقتألرت  لج ل س بت ة  لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض سةى اسلة خرو بةسشتتةن اسم خفض  الأيجبفض   ل 

 اختبار الفرض الرئيسي الثاني
ةرسهذاري ية اخت ف  لج ل برو اسشتتةن اسم خفض  الأيجبفض     ابلة  اسقية ض استس ودفض  سب   ع اسشتتض،   ي  

 (.12 قمر، جتةئجر يراسجة  اسومصورت افةر راسفت ريمصورسخ ة قرورالالتمة رلخدرت خرلراست ةيور يراتجةعر ا ة،ر
  .12جدول ال

 تحليل التباين
 

 المتغير 

 

نوووووووووو  
 الشركة  

موووعوووواموووول  التحليل الوصفي تحليل التباين
 الاختلاف 

  نتيجة التحليل

درجات   النتيجة 
 الحرية 

متوسططططط  
 المربعات

الوسطططططط   العدد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المعنوية  قيمة ف 

 

الووثووقووووافووووة 
 التسويقية 

شططططر ة 
 محلية 

بين 
 المجموعات

1.241 1 1.241 64 3.01 0.985 33%  

4.452 

يوجد  0.036
فروق 
 معنوية

داخل 
 المجموعات

42.663 153 0.279 91 4.28 0.511 

شططططر ة 
 أجنبية 

12% 

 154 43.904 الإجمالي

  صةئي.  تةئجراست خرلرا :المصدر

بةسشعععععتتةنر  لراستلابرقر   راسقية ضراستسععععع ودفضريتضعععععة  و اسجة   اسسعععععةبق  ي    ت ة  لج وض برو اسلة خرو 
 مة ية  لخد  ي    ت ة  لج وض برو  ؛%5(ر هيراقلر ور0.036 رثرحنراسملج وضرتة تر، ؛بأبلة هةراسم تخفض

سةىرا تا رلرجضراسة الععععضر تل قةريتيعرذسكرحسدر ي  رخب .ةر يراسشععععتتةنرالأيجبفضاسلة خرو،  تة ت اكقت اسفئةن  ت ق  
 يمصجهة استفتقض برو  فةهفم اسة الععض،   ي اعع ء ذسك يمصو   ض اسفت  اسصععفتل  قب   اسفت  اسبةيل اسذل يجص  

ي ية اخت ف  لج ل برو اسلة خرو بةسشععععتتةن اسم خفض  الأيجبفض     ابلة  اسقية ض استسعععع ودفض  سععععب   ع  لخدرا هر
يضرالاتفةةربرورلرجضراسة الععضر   ر ةىراهمفضرالأبلة راستسعع ودفضر يراسشععتتةنر  ورايلراستلتفرلخدر  ر  .اسشععتتض

 مةر ؛(4.28 جةرانرالأهمفضراسجسعععبفضرتة ترسصعععةسةراسشعععتتةنرالأيجبفضر ذسكرب لعععطر سعععةبيرقة عر، ،  لراستلابرق
ض،ر ذسكربجسععععع ضرية رلخدر ي  راهمفضرتلابفدفضرسهذعرالأبلة رسةىراسلة خروربةسشعععععتتةنرالأيجبفضرلوراسشعععععتتةنراسم خف

%،رتمةرانر67اهمفضرتلابفدفضربجس ضرسةيهةر%،ربرجمةراسشتتةنراسم خفضري يةر88اتفةةر   راهمرتهةراستلابفدفضرقة هةر
 ذسكرتمةر ،%59ةرسلأبلة راستسعععع ودفضرلوراسشععععتتةنراسم خفضربجسعععع ضراسشععععتتةن الأيجبفض تة ت اكقت اسشععععتتةن تلابفي  

 استةسي:ر (13، قمر الفتنرلجهر تةئجراسة الضر يراسجة  

 
 



تصدر عن مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرارالمجلة الدولية للسياسات العامة في مصر - مجلد 2، العدد )3( يوليو 2023

75
أثــر الثقافــة التســويقية علــى جــودة الخدمــة الإلكترونيــة دراســة مقارنــة بيــن 
شــركات تكنولوجيــا المعلومــات الأجنبيــة والمحليــة بجمهوريــة مصر العربية

 

 

 .13جدول ال
 مدى تطبيق الشركات المحلية والأجنبية للأبعاد التسويقية

 

 مدى تطبيق الأبعاد التسويقية

  نو  الشركة

 شركة أجنبية شركة محلية الإجمالي

 122 88 34 ادائم  

 26 3 23 اأحيان  

 6 0 6 لا

 154 91 63 الإجمالي

 %100 %59 %41 نسبة التطبيق

 حصائي.نتائج التحليل الإ :المصدر

 نتائج الدراسة والتوصيات

 الدراسة بمتغيرات المتعلقة النتائج مناقشة

 جنبية والمحلية لعاملين بالشركات الأا
انراكقتراسممة لععععععععععةنراسمتلخيضربةسقية ضراستسعععععععععع ودفضرسةىراسلة خرورلورالععععععععععفتنر تةئجراست خرلرا  صععععععععععةئير ▪

اسمهمضراسبفعفض،ر رالععععخ ررا  ا ل،ر ربةسشععععتتةنراسم خفضر الأيجبفضرتة ترسلأبلة راسمتلخيضربععععععععععععععععععع،خة ضراسلمرل،ر
 ،،ر الأي  ر اسمصة آناسةاخخفضانرالاتصةلانر دسح،رتمةرت  ختراسجتةئجر( ي  لراس ة ض ،الابت ة  راستيجفض،ر ر

ضرف وراسل ا لراستئفسععع ة  لَ يُ  بةهتمة رسةىراسشعععتتةنراسم خفضر الأيجبفض،ر تفسعععرترذسكرانر اعععةراسلمرل ت ظسمر
ت يرقر رزلرتجة سععععفض،ر ذسكر ورخ  راسسععععلير   رتيةيمراس ة ةنراستيرت يقرساستيرتتتزرلخرهةراسشععععتتةنر

 (.   2013،رقفمض  ضة ض سخلمرل ، تت  ل  آخت ن 
 رثريةءر ؛لةرخة ضراسلمرل و اسشععتتةن اسم خفض س ُ  ةاسشععتتةن الأيجبفض اكقت ح  اك  انر لو الععفتنراسجتةئج ▪

انراسشععععععتتةنرالأيجبفضرتهتمربت  رةرل قةتهةر عرلم ئهةربشععععععصلراكبتر دسح  ،ر وتيعرذسكر يراستتتربرالأ
 وراسشعععتتةنراسم خفض،ر ذسكر ورخ  رتيةيمراس ة ةنراستيرت يقرسهمرقفمضر ضعععة ضربشعععصلرتبرت،ر يةءنر

 (. and ChiuHsu ,2007هذعراسجتفجضر ت ا يضر عر  الضر،
نرالابت ة ر يراسشتتةنرالأيجبفضرح رثر ؛اسقة ي لةرالابت ة ريةءر يراستتتربان بُ  حسدكمةرت  ختراسة الضر ▪

يمفعر ورالأ   راستيرتهتمربهةر ةلَ يُ  يلجيرانرالابت ة  ؛ر ةاكبتر ية  ضربةسشعععععععععتتةنراسم خفضبةهتمة ري ظدر
يتضععععععععععععةرانراسشععععععععععععتتةنر تمةاستيرتسععععععععععععلدر   رت يرقراستوة لربروراسمجظمةنراسممةلخض،ر  جظمةنرالألمة 
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الابت ة راسذلريلصسراس اععععععرالالعععععتتاتفجيرسخشعععععتتض،ر الأ شعععععلاضراسمتلخيضربةسمت  ضراستير لةب ُ يجبفضرتهتمرالأ
لر عراستغرتانراست ج س يفضربةسشععععععععععععععصلراسذلريجلخهةرقة  لرلخدراسةخ  رلألعععععععععععععع اةريةيةلرة ت ة رتفففضراستل

،2007 et al.,Hisrich .) 
لةراس سععععععععععةبي بةسشععععععععععتتةن الأيجبفض س ُ  نراس لععععععععععطح رثر ؛لةراسذلريتت طربةستيجفضيةء  ي استتترب اسقةسث اس ُ  ▪

يهزلرالأاسشتتةنراسم خفض،رالأ تراسذلريلجيرانراسشتتةنرالأيجبفضرتهتمربت  رترا ةثراكبتر ور استيجفضرتةن
رلور  اك ضرتخكر استيجفةن است ج س يفض اس ةيقض سخلة خرو بهة بشععععععععععصل اكبت  و اسشععععععععععتتةن اسم خفض،  ضعععععععععع   

 مةريجلصسرلخدر ؛قة اتهةراسمة يضرلخدرت  رترتخكراستيجفةنسععععععععععععةلةهةرت ر ،اسشععععععععععععتتةنرسختلا  انراست ج س يفض
 ت سروري  لراس ة ةنراسمية ضرسخلم ء.ر

لةرالعععععععخ ررا  ا لربةسجسععععععع ضرسخشعععععععتتةنرالأيجبفض،ر ذسكرب لعععععععطر سعععععععةبيراكبتر وريةء  ي استتترب استابع بُ  ▪
فض،رالأ تراسذلريلجيرانراسشتتةنرالأيجبفضرتهتمربةسل قةنر  وخضرالأيلر عراسلم ء،ر ذسكرخاسشتتةنراسم 

اسلم ء،ربرجمةراسشعععععععععتتةنراسم خفضرتهتمربت يرقراسمهمضراسبفعفضر ن لر شعععععععععص س ورخ  رالألعععععععععخ رراسجرةر
 .بشصلراكبتر ورحقة ضراسل قةنر  وخضرالأيلر عراسلم ء

انراسشعععععععععتتةنرالأيجبفضرتهتمربت سعععععععععروري  لر حسد  يةرت  عععععععععختراسجتةئج ،ض ففمةريتلخقربمتغرتري  لراس ة  ▪
يلجيرانراسشععععععععععععتتةنرالأيجبفضرتهتمربت سععععععععععععروراس ة ةنر ؛ر ةس تت  فضرلوراسشععععععععععععتتةنراسم خفضاس ة ةنرا 

خشتتض،ر قةريةءنرهذعراسجتفجضرسا س تت  فضربةسشصلراسذلريلززر ور اةراسلمرل،ر وجلصسرذسكرلخدر لائهر
 (.        2019Dmour et al., -Al ت ا يضر عر،

 جنبية والمحلية عملاء الشركات الأ
 ي  ر اعععععععةرسةىرلم ءراسشعععععععتتةنرالأيجبفضرففمةريتلخقربج  لراس ة ض،ر ذسكر ية  ضر حسدت  عععععععختراسجتةئجر ▪

ت يرقر اةراسلم ءراكبتر وراسشتتةنراسم خفض،ر راسشتتةنرالأيجبفضرباهتمةانريلجير ؛ر ةبةسشتتةنراسم خفض
  يرزوة لر لاءراسلم ء.ر ذسك مسهِ  وُ 

لةراستيجفةنر ذسكر ية  ضربةسشعععتتةنريةء  ي استتترب اسقة ي ففمة يتلخق بةسشعععتتةن الأيجبفض ح  ان اسلم ء ب ُ  ▪
 ذسكريلجيرانراسشععععتتةنرالأيجبفضرتهتمربةستيجفةنراس ةيقضراستيرتتجةلععععبر عراستلا  انراست ج س يفض،ر ،اسم خفض

  شصلرلهلر لتوع،رالأ تر اسج  ل س تت  فضرلةسفضحاس ص  رلخدرخة ةنر  يلربةسشصلراسذلريسةلةراسلمر
 .اس ةيقضستيجفةنرامر يرت تا رتلة لراسلمرلر عراسشتتةنراستيرتست ة رسهِ اسذل يُ 
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 رثرالععععععععععفتنراسجتةئجرا  صععععععععععةئفضرلورح  انرلم ءر ؛لةراسذلريتلخقربةلابت ة يةء  ي استتترب اسقةسث اس ُ  ▪
 مةرية رلخدراهتمة راسشععععععععتتةنر ؛اسم خفضاسشععععععععتتةنرالأيجبفضرس بت ة ربشععععععععصلراكبتر ورلم ءراسشععععععععتتةنر

الأيجبفضربتيةيمراسمجتجةنراستيرتتجةلععععبر عراستلا  انراست ج س يفض،ر اسسععععلير   راستجةيةر الابت ة ربةسشععععصلر
الألمة رستخكراسشعععتتةن،ر رثرحنرالابت ة ريسعععهمر يرخخقر رزلرتجة سعععفضرستخكراسذل ي يق استوة ل  ي لععع ة 

  .اسشتتةن
اظهتنراسجتةئجرلور ي  رح  انرسةىرلم ءر رلةراسذلريتت طربألععععععععععععععخ ررا  ا ل،ر  ي استتترب استابع يةء اس ُ  ▪

فضربةسلمرلر وريلجيراهتمة راسشتتةنرالأيجب  ة ؛اسشتتةنرالأيجبفضربشصلراكبتر ورلم ءراسشتتةنراسم خفض
ه،ر استلتفرلخدر ايهر يري  لراس ة ةنراسمية ض،رتس لر شععص  خ   اسسععلي     است ةث  له بشععصل  اة  

يجلصسرلخدرت سععععععععععععععروراس ععة ععةنراسميععة ععضرسخلم ءر  ه ر ععة ، ذسععكر ورخ  رتلزوزر فه  رتمصروراسلم ء
 بةسشصلراسذلريؤ لرحسدرت  رةراسل قةنر  وخضرالأيلر لهم.ر

يلجيرانر؛ر ةر يراستتتربراس ة سر الأخرتيةءر لةراسذلريتلخقربةسمهمضراسبفعفضاس ُ  ان لو اسجتةئج لععععععععععععععفتنا ▪
اسشععععتتضراسجةي ضرهيراستيرتضعععععراسمهة راسبفعفضر يرا اختراهتمة هة،ر انر اععععةراسلمرلره رالألععععةسرسججة ر

 اسشتتةن.
بةهتمة رلم ءر ،ي  ر اسمصة آن،ر الأاسةاخخفضالاتصععععععععةلانر ةالبُ سمري ظر ها حسدرةر ت  ععععععععخت اسجتةئج ايضعععععععع   ▪

 اسشتتةنراسم خفضر الأيجبفض.

 مناقشة نتائج اختبار فروض البحث
 حسدر ةريخي:ت  ختر تةئجراسة الضر 

ي ية تألرت  لج ل لأبلة  اسقية ض استسعععع ودفض لخد ي  ل اس ة ةن ا س تت  فض  :قبول الفرض الرئيساااي الأول ▪
 هذاريلجيرانرابلة راسقية ضراستسععععع ودفضريمصجهةرتفسعععععرترسخلة خروربةسشعععععتتةنرالأيجبفضر اسم خفضر  لراستلابرق،ر

 تراسذلري ةثر يري  لراس ة ضرا س تت  فض.استغر  
 ي ية تألرت  لج ل س ة ض اسلمرل لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشتتةن :قبول الفرض الفرعي الأول ▪

 سم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق.را
ي ية تألرت  لج ل لألععععخ ر ا  ا ل لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشععععتتةن  :قبول الفرض الفرعي الثاني ▪

 اسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق.ر
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ة تألرت  لج ل سخمهمض اسبفعفض لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشعععععععععععتتةن ي ي قبول الفرض الفرعي الثالث. ▪
 اسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق.ر

ي يععة تععألرت  لج ل س تصععععععععععععععععةلان اسععةاخخفععض لخد ي  ل اس ععة ععض ا س تت  فععض  :قبول الفرض الفرعي الرابع ▪
 بةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق.

ي ية تألرت  لج ل سختيجفض لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشتتةن اسم خفض  :قبول الفرض الفرعي الخامس ▪
  الأيجبفضر  لراستلابرق.

ي يععة تععألرت  لج ل سلأي    اسمصععة ععآن لخد ي  ل اس ععة ععض ا س تت  فععض  :قبول الفرض الفرعي الساااااااااااد  ▪
 بةسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق.

رت  لج ل س بت ة  لخد ي  ل اس ة ض ا س تت  فض بةسشععععععععععععععتتةن ي يةرتأل :قبول الفرض الفرعي الساااااااااابع ▪
 اسم خفضر الأيجبفضر  لراستلابرق.

ي ية اخت ف  لج ل برو اسشععععععععععتتةن اسم خفض  الأيجبفض     ابلة  اسقية ض  :قبول الفرض الرئيسااااااي الثاني ▪
 .ضاستس ودفضر سبر  عراسشتت

 الستنتاجات
 حسدر ةريخي:ت  ختر تةئجراسة الضر

 رلراسلة خروربةسشعععتتةنرالأيجبفضرحسدرالالعععتجةبضرسيةئمضرالالعععتبفةنربشعععصلراكبتر تذسكراسلم ء،ر تفسعععرترذسكر ▪
  ست ى ي  ل اس ة ةن استي  ،سملت ضرا اءرشتتةتهم ؛بةلتلا لةنراستالر اس  ثراسلخمي هماهتمة  حسديتيعر

رلوراهتمة همربآ اءراسلم ءر ير  لت ض  ية  اسي ى  تلزوزهة   ية  اسضععععععععععععععلك   لةسجتهة،  ضعععععععععععععع    ،ية هةت
 يرلةسمر هةس ضيجبفضربج  لراس ة ضراسمية ضر  ي  ر رزلرتجة سعععععععععععععفاسشعععععععععععععتتةنرالأ  رثرتهتم ؛خة ةتهمراسمية ض
 لتوعراستلا  .ر

يجبفضرابلة راسقية ضراستسعع ودفضربشععصلراكبتر ورن بشععتتةن ت ج س يفة اسملخ  ةن  الاتصععةلان الأ راسلة خيمة سر ▪
  وتيعرذسكرحسدر ي  رخبتلرسةىرا تا رلرجضراسة الضريمصجهةراستفتقضربرور فةهفمراسة الض. ،اسشتتةنراسم خفض

ةرتة تر  اك  حبلة ر رثراكقترالأ ؛بلة راسقية ضراستسعععععععععععععع ودفضايجبفضر اسم خفضرن بةسشععععععععععععععتتةن الأ راسلة خ يمة س ▪
لةر لععة  اس سععةبفض س ل بُ لأ(،ر س ورتة تر سععبرا ا لا لععخ رر ااستيجفض،ر رالابت ة ،ر ربةستتتربر،خة ضراسلمرل،ر

 ةسشتتةنراسم خفض.ب ضيجبفضراكبتر ية   يراسشتتةنرالأ
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  يجبفضرهس تت  فضرسةىراسلة خروربةسشعععععتتةنرالأارلخدري  لراس ة ضرا اكقت  تغرتان ،اسقية ض استسععععع ودفض( تألرت   ▪
لخدر ي  رح  انر ورية برا تا راسلرجضربأهمفضرت  رةرل قةتهةر عرلم ئهةر ل تراسذلريةسالأ ؛خة ضراسلمرل

خلة خرورس،ر الأي  ر اسمصة آنراسةاخخفضالاتصععععععععةلانر الةبُ سمري ظربشععععععععصلراكبتر وراسشععععععععتتةنراسم خفض،ربرجمةر
 ة.اسشتتةن اسم خفض  الأيجبفض  ل  بةهتمة ر

وراسشععععععععتتةنر  بشععععععععصلراكبت ج  لراس ة ةنبالأيجبفضراسشععععععععتتةنر ،رتهتمففمةريتلخقربج  لراس ة ضرا س تت  فض ▪
اسم خفض،رالأ تراسذلريلجيرانراسشعععتتةنرالأيجبفضرتهتمربت سعععروراس ة ةنرا س تت  فضربةسشعععصلراسذلريلززر ور

  اةراسلمرل.ر
 ي  راخت فر يرالأهمفضراسجسبفضرسةىرلم ءراسشتتةنراسم خفضر الأيجبفضر   رتألرترابلة راسقية ضراستس ودفضر ▪

خة ضر  سةىراسلة خروربةسشتتةنر  لراستلابرقره اهمفض  اسمتغرتانرلخدري  لراس ة ضرا س تت  فض،ر تةنراكقتر
 اسلمرل.

 التوصيات
شععععععععتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةنرس بلضراست  ععععععععفةنر اسميتت ةنحسدر   ثاس صخخُ  ،اعععععععع ءراسجتةئجراسسععععععععةبيض  ي

هراهتمة راكقترسلجة عععععععععععتراسقية ضراستسععععععععععع ودفضراستيرالبتتراسة العععععععععععضرا هةريمصورانرتؤ لرحسدرفت يس اسم خفضر الأيجبفض
 س تت  فضر ورخ  راستةسي:ت سروري  لراس ة ضرا 

اسلجة تراستئفسفضرسخقية ضراستس ودفض،ر  ةا حلة ل اسجظت  ي  ست ى خة ض اسلمرل  و  جلاخق ان خة ض اسلمرل ▪
تصععععععععععععععمفمر ظة رسدفةسرا اءر ر ومصورت يرقرذسكر ورخ  ربجةءر ظة رسختلتفرلخدر ا ةنراسلم ءر تخبرتهة،ر

 بصفضر ستمتل. هة وتمرقفةل ، ية يراس ة ضرلخدرالسر  ا ةفض
 سععتمتلربروراست لععةءر اسلة خرو،رالاهتمة ربلابفلضرالاتصععةلانراسةاخخفضر ورخ  ر تةرقج انرالاتصععة ربصععفضر ▪

   لة خضرتلر ت رلخدرا هرلجصترالةلير يراسشتتض. ، سيراسشتتةنربة تفةيةنراسلة خروؤر اهتمة ر س
 ا ل،ر ورخ  راهتمة راسشععععععععتتضربتلررورا ضععععععععلراس  ا  راس شععععععععتوضرسممة لععععععععضرلععععععععخ ررا الةرحلة ل اسجظت  ي بُ  ▪

 اسبتا جراستة وبفض تيةيم حسد شعععععععلاضر اسمهة ،ربة اعععععععة ضريةرالأ،ر ت ةهة استلة لر ل  ا وضراس ةيقضلعععععععةسربرا الأ
 سخلة خرو.  ا لاسمتلخيضربألخ ررا 

 اس تصرلخدر ت ر ،لةرالابت ة ر ورخ  راسلملرلخدر شععععععععععععععترلية ضراستغررتربروراسلة خرولة ل اسجظت  ي بُ حر ▪
  تلابرقرالأ  ة راسجةيةلرسةىراسلة خروربةسشتتةنر  اعراسة الض.ر
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اسلجة ععععععتراستئفسععععععفضرسخقية ضراستسعععععع ودفض،ر وتمر  ةاحلة لراسجظتر يرا اءراسمهمضراسبفعفض،ر ذسكر ور جلاخقرا هةر ▪
اسبتا جراستة وبفضر ت  رت رذسكر ورخ  :راهتمة راسشتتضربتلررورا ضلراسلجة تراس شتوضرلأ اءراسمهة راسبفعفض،ر

 تلملرلخدرتجمفضر هة انراستلة لر عراسلم ء.استير
   طربتا جر ،سجظتر يرلجة ععععععععععععععترالأي  ر اسمصة آنر ورخ  رتلا وتربتا جرتيرفمراسلة خرور  صة آتهملة لراحر ▪

 الجةءرا اءرالألمة . يراسمصة آنربمةىرالاستزا ربتلابرقرلجة تراسقية ضراستس ودفضر
 يجبفض،الأات ةعراسشتتةنراسم خفضراسقية ضراستس ودفضر  يةيفسري  لراس ة ضرا س تت  فضراستيرتمة لهةراسشتتةنر ▪

  ت عععهةر ا س تت  فض،اس ة ضر لهتمة  تخك اسشعععتتةن بأهمفض لجصعععتل اسقية ض استسععع ودفض  ت سعععرو ي  لا ا ظت  
  رزتهة استجة سفض  ي اسس ة.تلزوزرلخدر اةر  لاءرلم ئهةر ر
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 الملاحق

 .1 ملحق

 الالتبفةن قةئمض
س تت  فضر ور،ر  جم لضر وراسع ة انراسمتلخيضربج  لراس ة ضرا 30-1 جم لضر وراسع ة انراسمتلخيضربةسقية ضراستس ودفضراسسةئةلر ورففمةريخير 

اختترا يةبضراستيرتتفقر عر يهضر ظتنر بمصت،  اسم خفض يجبفضالأ  الاتصةلان اسملخ  ةن ت ج س يفةسخلة خرور لم ءرقلاةعر ض  يه 52 -31
 ا ة رحيةبضر ا ةلر يطر ورا يةبةنراس مس.( √،ل  ضر ذسكرب اعر

غير  حد ما إلى موافق اموافق تمام   العبارات م 
 موافق

غير 
 اموافق تمام  

خدمة العميل
 

لكترونيووة تلبي إالشووووووركووة تقوودم خوودمووات  1
 رغبات العميل.

     

الشركة تقوم بالاتصالات الفعالة مع  2
 العملاء.

     

      العميل أساس وجود الشركة.تعتبر خدمة  3

الشووووركة تقوم باسووووتقصوووواء  راء العملاء  4
 لكترونية المقدمة.الإ حول مستوى الخدمة

     

رة
لادا
ب ا

سلو
ا

 

دارية إسوووووالي  أالشوووووركة تعتمد على  5
متطورة لأداء نشووووووووادمووا في خوودمووة 

 العميل.

     

دارة يتم التنسيق مع كافة مستويات الإ 6
 لخدمة العميل.

     

      توجد استراتيجية محددة للشركة. 7

عية
لبي
ة ا
مم
الم

 
      هذه الشركة رائدة في مجالما. 8

 تشووووووجع الشووووووركة على الابتكار في أداء 9
 الخدمة.

     

بالإنجازات العالية في  اعتراف الشوووووركة 10
 البيع.

     

 يشووعر العاملون بالسووعادة عند البح  عن 11
  عملاء جدد.

     

 تركيز الشوووركة على تو يلأ الأشوووخا  12
 لمناسبين.ا

     

تنمية ممارات مقدمي الخدمة عن دريق  13
 التدري .

     

ن مع العملاء بوواهتمووام ويتعوواموول المو ف 14
 وحر .
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لية
اخ
الد
ت 
الا
ص
لات
ا

 

في وضوووووع  تشووووورر الشوووووركة المو فين 15
 معايير الأداء بالنسبة لمم. 

     

بوضووووووور مووا يريووده من  الموودير يحوودد 16
 المو فين.

     

يدرر 17 هداف  كل مو لأ في الشووووووركة  أ
  الشركة.

     

المعلومووات عن النواحي الموواليووة متوواحووة  18
 للمو فين.

     

      تمتم الشركة بتدري  وتحفيز المو فين. 19

نية
لتق
ا

 

تختار الشوووووركة أفنووووول تقنيات متطورة  20
 لخدمة العميل.

     

الشووووووركووة التقنيووات في حوول  تسووووووتخوودم 21
 التسويقية. تالمشكلا

     

عاملين  22 نات لل يا باعدة ب لة  الشووووووركة تمت
 .والعملاء

     

تسووووووواعوود التقنيووات الحووديثووة على خف   23
مموا يسووووووواعود بوالارتقواء بجودة  ؛تكواليلأ
 الخدمة.

     

الأ
ت
افآ
مك
وال
ر 
جو

 

يتناسووو  ن ام الأجور والمكافآت المعتمد  24
 مع دبيعة أعمال العاملين. 

     

تسووووتخدم الشووووركة الشووووفافية والوضووووور  25
للعاملين  والمكافآت بالنسووبة لن ام الأجور

 بما. 

     

 اسووووووببوو   والمكووافووآت يعتبر ن ووام الأجور 26
 لتحسين أداء العاملين. 

     

ار
بتك
الا

 
       فكرة التغيير.يقبل جميع المو فين  27

      الشركة تواك  التكنولوجيا المتقدمة 28

تقبل الشوووركة التغيير والتطوير في مجال  29
 خدماتما.

     

لدى الشووووووركة الاسووووووتعداد والرغبة في  30
 تطبيق الأفكار الجديدة في تقديم خدماتما.

     

 عبارات جودة الخدمة الالكترونية

لكتروني للشركة العثور على ما يسمل الموبع الإ 31
 أحتاج إليه.

     

      .من السمل الوصول إلى أي مكان على الموبع 32

لكتروني للشركة إتمام المعاملة يتيح الموبع الإ 33
 بسرعة.

     

      المعلومات على موبع الشركة من مة بشكل جيد. 34
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      سمل الاستخدام.لكتروني للشركة الموبع الإ 35

      لكتروني الوصول بسرعة.يتيح لي الموبع الإ 36

      لكتروني للشركة من م بشكل جيد.الموبع الإ 37

      ا للعمل.متار دائم   لكتروني للشركةالموبع الإ 38

      يعمل الموبع الإلكتروني للشركة على الفور. 39

      لا يتعطل. شركةالموبع الإلكتروني لل 40

لشوووووركة بعد الموبع الإلكتروني للا تتجمد صوووووفحات  41
 إدخال دلبي.

     

خدام  لا يسوووووويء الموبع الإلكتروني 42 للشووووووركة اسووووووت
 المعلومات الشخصية للعملاء.

     

لشووووووركة أشووووووعر بالأمان في الموبع الإلكتروني لفي  43
 المعاملات المالية عبر الإنترنت.

     

لشووووووركة معلوماتي الموبع الإلكتروني للا يشوووووووارر  44
 الشخصية مع الآخرين.

     

لشووووووركوووة معلوموووات عن الموبع الإلكتروني ليحمي  45
 بطابتي الائتمانية.

     

شير إلى أن  46 شركة ت مر رموز ورسائل ت في موبع ال
 الموبع  من.

     

      معنى.ذات  اضمان   لشركةالموبع الإلكتروني ليقدم  47

الإلكتروني للشووركة بما يج  فعله إذا يخبرني الموبع  48
 لم تتم معالجة معاملتي.

     

      على الفور. تبالمشكلايمتم الموبع الإلكتروني  49

       للوصول للشركة. اربم  الموبع الإلكتروني يوفر  50

الموبع الإلكتروني يقوودم ممثوول خوودمووة العملاء عبر  51
 .تالمساعدة في حالة حدوث مشكلا

     

يوفر موبع الشوووركة القدرة على التحدث إلى شوووخ   52
 حقيقي إذا كانت هنار مشكلة.

     

 
 ا: البيانات الشخصية:ثاني  
 ذكر:                 أنثى:                النو : ▪
 : 45:        أكثر من 45إلى  30:           من 30أبل من            السن:   ▪
 متوسط:             جامعي:                أعلى من الجامعي:      التعليم:  مستوى  ▪
 المستوى الإداري:      عليا:                وسطى:                إدارة تنفيذية: ▪
 أجنبية:                محلية:    نو  الشركة التي تعمل/ أو تتعامل معما:     ▪
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 2 ملحق
  لخرهة اسة الض حيتاءشتتةنرت ج س يفةراسملخ  ةنر الاتصةلانراستيرتمر بفة ةن

 Company Name Governorate Website Email 

1 Advanced System Technology 
(AST) 

Alex www.ast-eg.com el-hadidy@ast-eg.com 

2 Ajyal Information Systems 
S.A.E 

Giza www.ajyal.com ameer@ajyal.com  

3 Ark Development Cairo www.arkdev.net amgad@arkdev.net  

4 Back&Front Information 
Technology Services 

Cairo www.backandfront.ws alaa@backandfront.ws  

5 civil information technology 
company 

Cairo www.citc.com.eg efayez@citc.com.eg  

6 CORE B.P.O Cairo www.core-bpo.com mostafa.helmy@core-bpo.com 

7 Delta Group for Computers and 
Systems 

Giza www.deltasofthome.com al_chamey@deltasofthome.com 

8 Egypt for Information 
Dissemination 

Cairo www.egidegypt.com yamin@egidegypt.com 

9 Emak Academy International Giza www.emakacademy.com m_hammam@emakacademy.co
m 

10 First Information & Technology 
Solutions 

Cairo www.first.com.eg abdelrhman.abbas@first-
egyptian.com 

     

1 Al-Khaleej Training & 
Information Technology (New 
Horizons) 

Giza www.newhorizons.com Mohamed.taha@newhorizons.co
m.eg 

2 Asset Technology Group Cairo www.asset.com.eg assetacademy@asset.com.eg 

3 AvidBeam Technologies Cairo www.avidbeam.com hossam.samy@avidbeam.com 

4 BBI Cairo www.bbi-
consultancy.com 

finance@bbi-consultancy.com 

5 BI-Technologies Cairo www.bi-technologies.net marketing@bi-technologies.net 

6 Cairo International Systems Giza www.cisegypt.com aliyehia@cisegypt.com 

7 citPOINT Cairo www.citPOINT.com office@citpoint.com 

8 Continental software Cairo www.continentalsoftware
.net 

fady@continentalsoftware.net 

9 Dashsoft Cairo www.dashsoft.com remon-zakaria@dashsoft.com 

01 eSmartSoft Information 
Systems 

Cairo www.esmartsoft.com.eg info@esmartsoft.com.eg 
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The Impact of Marketing Culture on the Quality of E- Service 

“A Comparative Study Between Foreign and Local Information Technology 
Companies in Egypt” 

 

Abstract 

The study seeks to clarify the effect of marketing culture on improving the quality of 
electronic services provided by foreign and domestic information technology companies 
operating in the Arab Republic of Egypt. This comes within the framework of the 
National Plan for Structural Economic Reform of Egypt by the objectives of the Egypt 
2030 Plan and the choice of the information technology sector, which grows by 16.5% 
annually, provides important jobs, and supports the orientation toward the knowledge 
economy. Therefore, the research includes the dimensions of marketing culture 
(customer service, management style, sales mission, internal communication, 
technology, wages and bonuses, innovation) as a measure to assess its impact on 
improving the quality of electronic services. The research community is composed of 
foreign and domestic IT companies’ workers and customers. The research question is: 
How does the actual application of marketing culture affect the improvement of the 
quality of electronic services? In response, two main hypotheses were adopted, and 
tested by statistical means. The data were collected through a questionnaire form. The 
study reached several results, the most important of which was the need to give attention 
to the dimensions of marketing culture to improve the quality of the provided electronic 
services. In addition, the study revealed that foreign companies applied the marketing 
culture more than domestic companies, and the level of services provided by foreign 
companies is of better quality than those provided by the domestic companies. The 
research recommends the design of a system to constantly measure the performance of 
electronic service providers. Work to spread the culture of innovation among workers, 
and link reward programs to the extent of commitment to applying elements of 
marketing culture during business performance. 

Keywords: Marketing culture, electronic service quality, information and 
communications technology companies 


