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في أثر الاعمال الالكترونية على الأداء: لتسويقية المتكاملة الدور الوسيط للاتصالات ا

 في قطاع الخدمات في الأردن. دراسة ميدانية

 إعداد

 د نظمي القواسمينظمي عب

 بإشراف

 د. محمد العضايلة

 الملخص

 موضوع بالاعتماد على العديد من الدراسات السابقة حول إلى تقديم نموذج نظري  الدراسة تسعى هذه

أداء الشركة مع  على الإلكترونيةالأعمال  أثر الدراسة دور بينت هذه الاتصالات التسويقية المتكاملة. أولًا،

 المتغير" و الاداءوهو الاتصالات التسويقية المتكاملة على المتغير التابع " الوسيط أثر الاعتبار بعين الأخذ

العاملي  التحليل أجريت الدراسة في قطاع الخدمات في الأردن. استخدم الباحث .أداء الشركة" المستقل

التجريبي. في  للاختبار استبيانا 17توزيع  فيه تم التحليل، حيث نفي المرحلة الأولى م الاستكشافي

 قام الباحث حيث صدق وثبات أداة القياس، للتحقق من التوكيدي العاملي تم إجراءالتحليل الثانية، المرحلة

هيكلة النموذج  ثم استخدم الباحث طريقة .الصدق والثبات من استبيانا استخدم للتحقق 721بتوزيع  فيه

الاتصالات  وأثر الأعمال الالكترونية على أداء الشركة أثر البنّاءلتحليل العلاقة بين أبعاد الدراسة وقياس

 الاعمال الالكترونيةوجدت نتائج الدراسة أن  ،والاداء الأعمال الالكترونية التسويقية المتكاملة على

تائج النموذج . اختبار نالاداءلها تأثير كبير من الناحية الإحصائية على  التسويقية المتكاملةوالاتصالات 

الدراسة لاداء. اعلى  الاعمال الالكترونيةفي تأثير  الاتصالات التسويقية المتكاملةالهيكلي لم يدعم دور 



 ل
 

 
 

داء لأالأعمال الإلكترونية بشكل فعال لتحسين ا الأردن باستخدام للمدراءفي قطاع الخدمات في توصيات

 .التنظيمي من خلال الاتصالات التسويقية المتكاملة

 ، الاتصالات التسويقية المتكاملة، أداء الشركة.الاعمال الالكترونيةالكلمات المفتاحية: 
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The Mediating Role of Integrated Marketing Communication between E-

Business Impact and Performance: A Field Study in Service Sector in 

Jordan 

Prepared by: Nazmi Al Qawasmi  

Supervised by: Dr. Mohamad Al Adaileh  

Abstract 

This research aims to present a theoretical model whichinvestigate the impact of E-Business 

on Firm Performance taking into account the role of Integrated Marketiong Communication, 

The study was conducted in service sectors in Amman, the researcher used the exploratory 

factor analysis in the first phase of the analysis. A total of 71 questionnaires were distributed 

and considered for pilot testing. In the second phase, confirmatory factor analysis was 

conducted to validate the measurement scale. The researcher distributes126questionnaires, 

were used to validate the measurement scale. Then the researcher used Structural Equation 

Modeling to examine the relationship between the dimensions of the study and to measure the 

impact of E-business on Performance, and to measure the intermediate effect of Integrated 

Marketiong Communication. Results of the study found that E-Business and Integrated 

Marketiong Communication have a statistically significant impact on Performance.  Testing 

the structural model results did not support the role of Integrated Marketiong Communication 

in the impact of E-Business on Performance. The study presents implication and 

recommendation for managers in Jordanian’s service sectors that may be helpful in order to 

make a full use of their E-Business and Integrated Marketiong Communication initiatives to 

achieve Performance. 

Keywords: E-Business, Integrated Marketing Communication, Firm Performance.
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 مقدمةال1.1 

تلعب دورا حاسـما في جهودها للحصول  يتم التعرف على التسـويق من قبل المنظمات كوظيفة عمل مهمة

 :ومنها ر،المعاصعدد من السمات الأساسية المتداخلة في التسويق  كوهنال السوق.على ميزة تنافسية في 

تركز على الدور الهام  هذه الدراســــــــــة. الات والعلاقات على المدى الطويلز على العملاء والاتصــــــــــيتركال

 الاتصـــــالات علما بأن لهذه ،التســـــويقية الحديثةالتســـــويقية المتكاملة في العمليات  الاتصـــــالات الذي تؤديه

لا يستهان به  دورا  .خلال تأثيرها على الأداء وذلك من مفهوم الأعمال الالكترونيةمع تدمج  حينماًً

بغية و ، بغية الاحتفاظ بالعملاء الحاليين، إيجاد حلول فعالة تســـــــــــــعى إلى الالكترونية منظمة الأعمالإن 

نموذج  تبني تعمل المنظمة على لتحقيق هـذين الهـدفينو زيـادة عـددهم. يســــــــــــــاعـد في  ،محتوى غني تقـديم

ويقية مفهوم الاتصالات التس آخذه بعين الاعتبار أعلى تحقيق إيراداتالأعمال الخاص بها لأداء أعمالها، ل

 المتكاملة. 

(، 2272 -2222مابين ســنوات )المنصــرم، ظهر خلال العقد  مفهوم الاتصــالات التســويقية المتكاملةإن 

ومن المعلوم أن ظهوره كـان على يـد وكالات التكـامـل.  لاهتمـام بـأهميـة فـاعليـةتـأخر وجوده لعـدم ا ويرجع

 تركز وســــــــــــــائل الإعلام ومن البديهي أن(. Skinner,2005)وذلـك لتعزيز التعـاون فيمـا بينها  الاعلان،

أدوات الاتصــــــــال: مثل المناســـــــــبات  ويوفر، كلفة، الذي يجذب الجمهور المســــــــتهدفال على الإعلان قليل

ضـــــــــــــــــافــــة إلى  تعزيز المبيعــــات من خلال الإنترنــــت، ، إوالرعــــايــــة ، والبريــــد المبــــاشــــــــــــــر ة،التســــــــــــــويقيــــ

(Vantamay,2011.) 

أهمية  هاكثر ، وأواحدة من أصعب المكونات بأنها (IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة ) من المعروف أن

العلاقات العامة  -7 :منها أدوات عدة تتكون منهي و  (.Keller,2016) في العملية التســـــــويقية الحديثة

ــــــمــــــبـــــــاشــــــــــــــــــــر -3 الإعــــــلان -2 ــــــتســــــــــــــــــــويــــــق ال ــــــبــــــيــــــع -4 ال ــــــعــــــمــــــلاء. -5 نــــــقـــــــاط ال  خـــــــدمـــــــة ال
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 ينبتحســــين تأثيرها على المســــتهلكين المســــتهدف مســــاعدةلل وذلك الربط بين أدوات الاتصــــالات التســــويقية

(Vantamay, 2011إ ،) ما وذلك شــــــــركة مهور بجميع الخدمات المقدمة من زيادة وعي الجإلى ضـــــــافة

 (.Smith, 2010) مراحل التسويقبمزامنة عمل أدوات الاتصالات التسويقية مع 

الشـــركات على التواصـــل مع الجمهور المســـتهدف، ويكمن تأثيرها  الاتصـــالات التســـويقية المتكاملةتســـاعد 

ن مبـدمجهـا لجعـل تـازر الجمهور من خلال جميع عنـاصــــــــــــــر العمليـة المتكاملة، والتي تعتبر حاليا واحدة 

 (. Rimkienė, 2013) أكبر الابتكارات في مجال التسويق

الحملات  في حين أن العملاء،ورغبات تأثيراً بالغا على اتجاهات  ية المتكاملةالاتصـــــــالات التســـــــويق تؤثر

 Al Khattab et al) الإيرادات المطلوبة لدى الشــــــــــــركات بأقل وقت وكلفة مســــــــــــتويات الإعلانية تزيد

,2015 .) 

 المنشــــــــــــــود الــذي يعتبرتحقيق الهــدف والعلامــة التجــاريــة لهـا أبلغــالتــأثير في  الحملــة الإعلانيــة،أن فعــاليــة 

 (.Luxton ,2015الإمكانية )مقياس الكفاءة التقنية 

ضــــافة إلى إ ،المنتج الجديد وشــــكل مدى انتشــــار ،بتحديد الســــرعة م الاتصــــالات التســــويقية المتكاملةتقو و  

 (. Rimkiene, 2013) بالعوامل الآتية فيهتأثيرها الظرفية على أدائه، و ل بالعوامالإيجابي  رهايأثت

المســـتخدمة لها إلى مختلف فئات الجمهور،  الشـــركة بوصـــولتســـاعد المتكاملة الاتصـــالات التســـويقية أن 

 )Luxton, 2015(.بأقل قدر من الاستثمار  مما يؤدي بالتالي إلى تغطية السوق بشكل مثالي

إضافة إلى أداء العلامة التجارية،  تحسينفرصة  لإيجاد انموذجي التسويقية المتكاملة حلاالاتصالات  تقدم

الاتصـــــالات وجدير بالذكر أن  (.Reid, 2005العمل على ربط العلامة التجارية بالعملاء ذات الصـــــلة )

أكثر فعالية  وهو جعل الاتصـــال تتضـــمن برامج ذات أثر واضـــح في هدفها الأســـاســـي التســـويقية المتكاملة
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: هيألا و معايير  الالتزام بســــــــــــــتةينبغي  المشــــــــــــــار إليه تحقيق الهـدفول .(Keller,2001)وكفـاءة ممكنـة

 المتانة، والكلفة.التكامل،  الإسهام )المساعدة(، العوامل المشتركة،، التغطية

فهي الأعمال التجارية  التي نحصــل عليها من خلال  وســائل الاتصــال )الإنترنت  أماالأعمال الإلكترونية

ضــــافة إلى أنها تقوم  بتحويل العمليات التجارية التقليدية إلى عمليات لشــــبكات الإلكترونية الأخرى(، إأو ا

ضــــــافة ة، إميع أنشــــــطة الأعمال التجاريإلكترونية  من خلال اســــــتخدام التكنولوجيا الحديثة، ولذلك لدعم ج

توفير الــدعم التقني للعملاء من خلال شــــــــــــــبكــات البيع والشــــــــــــــراء والخــدمــات الأخرى و  إلى إتمــام عمليــات

الأعمـال الالكترونية على الأداء من خلال أبعاد الأعمال  ، يكون تـأثير (Lipitakis, 2012) الإنترنـت

ونية الإلكتروني، وتواجد للمعلومات الإلكتر الإلكترونية وهي الاتصالات الإلكترونية، من خلال سير العمل 

(Smith, 2010 أثر تطوير الأعمال الإلكترونية يؤدي إلى ارتفاع أداء الشـــــــركة نتيجة لانخفاض رأس ،)

إلى أن الأعمــال الإلكترونيــة تؤثر على أداء  (، وأضـــــــــــــــافــهLipitakis, 2012المــال والتكــاليف الأخرى )

 ، والتأثير على العمليات الداخلية، والتأثير على المشــــــــــــــترياتالشــــــــــــــركـة من حيـث التـأثير على المبيعـات

(Sheung, 2014) ويعتبر أثر مســــــتوى النشــــــاط التجاري الالكتروني مرتبطا بشــــــكل إيجابي بمســــــتوى .

 .(Chang and Wang, 2008) المبيعاتالتعاون مع الشركاء، وأداء 

العملاء  رضــا ،الكفاءة، أداء المبيعات :الآتيةالعناصــر المنظمة من خلال  ؤثر الأعمال الإلكترونية علىت

بين  والمشتركة ،تعتمد على أسـ  ومفاهيم مستمدة من المنظمات العلاقات التنظيميةوتطوير العلاقة. إن 

 .(Narain and Gupta, 2014) الإستراتيجية الإدارة

 كاملةالمتعليها الاتصــــــــــــــالات التســــــــــــــويقية  عتمدةالتي ت لكترونية على العناصــــــــــــــرإدارة الأعمال الإ تؤثر

(Vantamay, 2011) ، زيادة  إلىالالكترونية في الاتصـــالات التســـويقية المتكاملة  إدارة الأعمالتهدف و

، وتقديم مهوتصنيف العملاء، وإدارة قواعد بيانات تجزئة السوق،تشمل  التي أنشطة إدارة المبيعات الأثر في
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 إدارة الأعمالتطوير كما أن  .(Karayanni and Avlonitis,2000) والبصـــــــــريةالعروض الســـــــــمعية 

 ندركنا ه، وغيره من التكاليف. ومن الإلكترونية يؤدي إلى ارتفاع أداء الشركة نتيجة لانخفاض رأس المال

ـــتســــــــــــــــويـــقـــيـــــــة الـــمـــتـــكـــــــامـــلـــــــة ) (EBالالـــكـــتـــرونـــيـــــــة )الاعـــمـــــــال أثـــر   (  IMCعـــلـــى الاتصـــــــــــــــــــــالات ال

(2222koning and roodhooft,إ ،)عمال الإلكترونية تؤثر على أداء الشــــركة ضــــافة إلى أن إدارة الأ

 .(Sheung,2014) العمليات الداخليةوالمشتريات، و على المبيعات،  هاتأثير من حيث 

علاقات التسويق وال قسمي: المعنوية في وروحهممواقف أداء الموظفين  تعك  الأعمال الالكترونية كما أن

تعمل  التابعيين للشــــــــــــــركة، وعلاقات هذين القســــــــــــــمين مع الإدارات والفروع الآخرى ذات صــــــــــــــلة،العـامة 

 ،جســــــور مع الإدارات الداخلية الأخرى في الشــــــركةالخطط و الالاتصــــــالات التســــــويقية المتكاملة على بناء 

 .(Telrandhe and Sisodia, 2010)للبرنامج هدف واحد  جعل الجميع يتوجهون إلىتو 

العلاقة بين مكونات ماســـــــــة لدراســـــــــة حاجة الأن هناك ب (Luxton et.al, 2015)دراســـــــــة ى اعتمادا عل

ركز مشكلة حيث تالشـركات.  على أداء تأثير ذلكو الأعمال الالكترونية، والاتصـالات التسـويقية المتكاملة 

الدراســــــات التي تناولت  البحث على دراســــــة هذه العلاقة، وتكمن أهمية هذه الدراســــــة بأنها تعتبر من أولى

ة سطوير مقياس يتضمن العوامل الرئيوستقوم الدراسة بت. مجتمعة ضمن نموذج مفاهيمي واحدالأبعاد هذه 

يتم لمقياس ا هذاصلاحية ثبات و د التأكد من وعن ،ينةار صدق وثبات متباخضع لاختبها يالتي تحدد أبعاد

مــدى و نصــــــــــــــل إلى فهم طبيعتهـا، فحص العلاقــات نجـاح علاقـات للنموذج البنــائي. واعتمـادا على فحص 

 ،متخذي القرار دىنتائج الدراسـة ل ة إثر وضـوح، ومن ثم تقديم توصـيات بناءوبين المقياس التأثير بينهما

 التي ينبغي التركيز عليها عند بناء استراتيجيات تحسين الأداء.   هامةالعوامل الذكر تتضمن ا مفي

 مشكلة الدراسة1.2  

 الرئيسية في هذه الدراسة: المشكلة 
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 وهل للاعمال الالكترونية اثر على الاتصالات ،للاتصالات التسويقية المتكاملة على الأداء أثر يوجدهل 
يط مع الاخذ بعين الاعتبار الدور الوس اثر للاعمال الاكترونية على الأداء يوجدالتسويقية المتكاملة وهل 

 ر الاعمال الالكترونية على الأداء في قطاع الخدمات في الأردن.للاتصالات التسويقية المتكاملة في اث

الأردنيــة بعض التحــديــات والمعوقــات للوصــــــــــــــول إلى الجمهور المســــــــــــــتهــدف  الخــدمــاتتواجــه شــــــــــــــركــات 

(Cerdan and Acosta, 2005, Telrandhe and Sisodia, 2010, Narain and Gupta, 

 إلى ذلكو  وحديثة. تقنيةعة باســـتخدام وســـائل وبرامج الســـريولذلك وجب عليها مواكبة التطورات  .(2014

والعمل  ،الاتصــــــالات التســــــويقية المتكاملةات أهمها: احتواؤها على أدوات توافر عدة أمور بالإعلان ينبغي

زيادة ل بغية تحقيق أقصـــــى قدر من المبيعات في أقصـــــر مدة ممكنة كفاءتها تزيد من ها بحيثتطوير على 

 .  يراداتالإ

 أهداف الدراسة1.3

 الدراسة الى تحقيق الأهداف التالية: تسعى 

في  الخمات( على الأداء في قطاع IMCالتعرف على أثر الاتصـــــــــــــالات التســـــــــــــويقية المتكاملة ) .7

 الأردن.

 في الأردن.الخدمات ( على الأداء في قطاع EBالتعرف على أثر الأعمال الالكترونية ) .2

 (.IMC(على الاتصالات التسويقية المتكاملة )EBالتعرف على أثرالأعمال الالكترونية ) .3

تأثير الأعمال الالكترونية و ( IMCالتعرف على الدور الوســــيط للاتصــــالات التســــويقية المتكاملة ) .4

 على الأداء.

غية بتقديم توصــــــــــيات تعتمد على نتائج الدراســــــــــة لمتخذي القرار في شــــــــــركات الخدمات الأردنية  .5

لاتصالات التسويقية المتكاملة والأعمال الالكترونية في تحسين التركيز على الجوانب المهمة في ا

 مستويات الأداء. 
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 الدراسة أهمية 1.4 

المعالجات بعرض الأدب و  مفاهيم-تســــتمد الدراســــة الحالية أهميتها أكاديمياً بتناولها جانبين: الأول نظري 

كنولوجيا ، أثر تالمتكاملة، الأداءالفكرية ذات الصـــــــلة بمتغيرات الدراســـــــة الحالية )الاتصـــــــالات التســـــــويقية 

الأعمــال الإلكترونيــة( في قطــاع الخــدمــات في الأردن. ميــدانيــاً من خلال تطبيق مفــاهيم والأفكــار النظريــة 

قتصادياً فأن شركات الخدمات الأردنية تعد من أهم الشركات للدراسة على شركات الخدمات الأردنية. أما ا

التي تمكنت من دمج أدوات الاتصــالات التســويقية ومنها نتج تطبيق نهج الاتصــالات التســويقية المتكاملة 

بقطاع الخدمات في الأردن مما أنتج إعلاناً بأقل تكلفة وأعلى اســـــــــتهدافاً للجمهور وزيادة في المبيعات من 

البيع، وخدمة العملاء بشـــــــكل ممتاز مما أدى تحقيق إيرادات كبيرة أســـــــهمت في زيادة الأرباح  خلال نقاط

الأردنية. وأخيراً، فإن الدراســـــة الحالية قامتفي أجراء المزيد من الدراســـــات والبحو   لدى شـــــركات الخدمات

 الفرعية، في ضوء التحليل والنتائج.  المشار إليه ومتغيراتهحول الموضوع 

 أسئلة الدراسة وفرضياتها1.5

 ، تم صياغة الأسئلة الآتية:وأهدافها المحددةاستنادا إلى مشكلة الدراسة 

الأداء في شــركات الخدمات  ( علىIMCالســؤال الرئي  الأول: هل تؤثر الاتصــالات التســويقية المتكاملة)

 الأردنية؟

(على الاتصـــالات التســـويقية المتكاملة EB: ما هو مدى تأثير الأعمال الالكترونية )الثانيالســـؤال الرئي  

(IMC) لأردنية؟ا في شركات الخدمات 

 ( على الأداء في شركات الخدمات الأردنية؟EBالأعمال الالكترونية ) : هل تؤثرلثالسؤال الرئي  الثا

 لأداء.االسؤال الرئي  الرابع: كيف تتوسط الاتصالات التسويقية المتكاملة تأثير الأعمال الالكترونية على 
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رها، اختبا على أســـــــئلة الدراســـــــة ونموذجها تمت صـــــــياغة الفرضـــــــيات الرئيســـــــة الآتية، التي جرى  اعتمادا

 واستخلاص النتائج والتوصيات من خلالها، وذلك على النحو الآتي :

 الفرضية الرئيسة الأولى 

:H01المتكاملة "يوجد أثر ذو دلالة إحصـــــــائية للاتصـــــــالات التســـــــويقية (IMCعلى )  الأداء في شـــــــركات

 ".(≤ 0.05)الخدمات الأردنية عند مستوى دلالة 

 الفرضية الرئيسة الثانية 

H02 للأعمـــال الالكترونيـــة:"يوجـــد أثر ذو دلالـــة إحصــــــــــــــــائيـــة (EB على ) الاتصــــــــــــــــالات التســــــــــــــويقيـــة

 ".(≤ 0.05)في شركات الخدمات الأردنية عند مستوى دلالة   (IMC)المتكاملة

 الثالثةالفرضية الرئيسة 

H03 للأعمال الالكترونية: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية (EB على)الاداء (PER في شركات الخدمات )

 ".(≤ 0.05)الأردنية عند مستوى دلالة 

H04 تتوسـط الاتصـالات التسـويقية المتكاملة التأثير بين الأعمال الالكترونية والأداء عند مســتوى دلالة" :

(≤ 0.05)." 

  الدراسةنموذج أ 1.6

 .نموذج الدراسة المتضمن ثلاثة متغيراتأ( 7-7يصّور الشكل )
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 10Figures.نموذج الدراسة 

ــنـــــــاد إلــى )  (، Rimkien, 2011( ،)Luxton,2015(،)Reid, 2005إعـــــــداد الــبـــــــاحـــــــث بـــــــالاســـــــــــــــت

(Lekhanya, 2014 ،)لاستناد ، كما تم ا )متغير تابع ومستقل ( لقياس الاتصـالات التسـويقية المتكاملة

، )متغير تابع(لقياس الأداء (Vantamay, 2011)(، Lipitakis,2012(،) Cheruiyot, 2014)إلى 

 .)متغير مستقل( لقياس الأعمال الإلكترونية( (Sheung,2014,(Smith, 2010)كما تم الاستناد إلى 

 حدود الدراسة1.7 

الأردنية، وذلك لأن هذه الشــــــــركات تمثل قطاعا حيويا في  : تم اختيار شــــــــركات الخدماتالحدود المكانية

وتســـتخدم هذه الشـــركات تكنولوجيا الأعمال الالكترونية بشـــكل مكثف ومتكامل مع جميع عملياتها  ،الأردن

في الأردن تنظر إلى الاتصــــالات التســــويقية المتكاملة كأحد الركائز  الخدماتكما أن شــــركات  ،وأنشــــطتها

 لزيادة الفاعلية ورفع مستويات الأداء فيها.  الأساسية

 قسام العاملين بشركات الخدمات الأردنية.ورؤساء أ ومساعدي مدراء ونواب :الحدود البشرية

الاتصالات 
 التسويقية المتكاملة

الأعمال 
 الإلكترونية

 الأداء
H02 

H03 

H01 

H04 
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 هور،شـــوالتي من المتوقع أن تســـتغرق ســـتة  الدراســـة،: المدة الزمنية التي تســـتغرق لإنجاز الحدود الزمنية

 ميلادي. 2278من عام  حزيرانمن شهر كانون الثاني ولغاية شهر 

 محددات الدراسة1.8

. الدراســـات التي تطرقت للربط بين متغيرات الدراســـة الحالية مجتمعة غير متوفرة على حد علم الباحث، 7

 وهو ما سيشكل صعوبة على الباحث والتحري واستنباط العلاقة بين متغيرات الدراسة الحالية المبحوثة. 

 .. من المتوقع مواجهة الباحث صعوبات في مجال جمع البيانات من حيث الوقت2

 تعريفات المفاهمية والاجرائية للدراسة:ال1.9

 تعريفات المفاهمية للدراسة:ال

رغم كونها بأنها واحدة من أصــــــعب المكونات  ومن المعروف(  IMCالاتصااااالات التسااااويقية المتكاملة  

، (، تتكون من أدوات وهم العلاقــات عــامــةKeller,2016الأكثر أهميــة في العمليــة التســــــــــــــويق الحــديثــة )

الات الربط بين أدوات الاتصوجدير بالذكر أن وخدمة العملاء،  ،نقاط البيع ،والتسويق المباشر ،والإعلان

(، بالإضـــافة إلى Vantamay,2011التســـويقية  يســـاعد بتحســـين تأثيرها على المســـتهلكين المســـتهدفين )

ويقية المراحل التســـ مع  يةل أدوات الاتصـــالات التســـويقاعمأ عملية تقوم من خلالها الشـــركة بمزامنة  كونها

 .(Smith,2010)زيادة وعي الجمهور بجميع الخدمات المقدمة من الشركة  بغية

الاتصـــــال )الإنترنت أو  خلال وســـــائلهي الأعمال التجارية التي نحصـــــل عليها من  الأعمال الإلكترونية

ات العمليات التجارية التقليدية إلى عملي تقوم بتحويلضــــــــــــــافة إلى أنها لشــــــــــــــبكات الإلكترونية الأخرى(، إا

 ة الأعمال التجارية، زيادة على ذلكخلال اســــــتخدام التكنولوجيا الحديثة، لدعم جميع أنشــــــط إلكترونية من
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ــــات البيع والشــــــــــــــراء والخــــدمــــات  ــــدعمالأخرى إتمــــام عملي التقني للعملاء من خلال شــــــــــــــبكــــة  وتوفير ال

 .(Lipitakis,2012الإنترنت)

تحقيق المخرجات المقدرة كماً، مثل الأهداف والمبيعات والإيرادات والميزانيات، ولكن الأداء لا  هوالأداء: 

فعال  حتى تتم عملية إدارة الأداء بشــــــــــــــكل لتحقيقه،يعنى فقط بمـا يحققـه الموظفون، بـالمثابرة والعمل جاد 

ج التي لمخرجات والنتائســـواء بالمدخلات المتعلقة ببعض الســـلوكيات والتي أظهرها الموظف، فضـــلًا عن ا

 .( Becker,1998) الاعتباريجب أخذها بعين 

 الإجرائية للدراسة:التعريفات 

حيث انها  في تحديد السلوك بين الشركة والمستهلكتعتبر الاتصالات التسويقية المتكاملة العلامة التجارية 

مزيج  منطقي وتنظيمي بين عناصرتتوافق مع الشمولية الاستراتيجية للمظمة، على ان يكون هناك تكامل 

الاتصــالات التســويقية وعناصــر المزيج التســويقي والاســتناد الى قاعدة بيانات حديثة بغية اســتمرار التعامل 

 . المختلفة مع الجهات والأطراف
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 الأدب النظري  2.1

هدف هذا الفصــل إلى التعريف بالمفاهيم المتعلقة بالاتصــالات التســويقية المتكاملة والأداء وذلك للوصــول 

إلى أدب نظري متكامل يعد أســاســا من حيث المفاهيم المتعلقة بالاتصــالات التســويقية المتكاملة من حيث 

قة ة لأهم الأدبيات التي غطتها الدراســـات الســـابأهميتها ومبادئها وعناصـــرها ويتناول المبحث الثاني مراجع

 حول الدراسة الحالية، ويتناول المبحث الثالث معرفة ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة.

 (IMCتعريف الاتصالات التسويقية المتكاملة  2.1.1 

 ,Keller) الحديثةتعرف بأنها واحدة من أصـــــــــعب المكونات ولكنها الأكثر أهمية في العملية التســـــــــويق  

 ،ضـــافة إلى نقاط البيع، إوالتســـويق المباشـــر ،والإعلان ،العلاقات عامة وهيتتكون من أدوات و ، (2016

 بتحســــــــين تأثيرها على المســــــــتهلكين يســــــــاعد ،التســــــــويقيةوالربط بين أدوات الاتصــــــــالات  وخدمة العملاء.

(، بالإضـــــــــافة إلى أنها عملية تقوم من خلالها الشـــــــــركة بمزامنة عمل Vantamay,2011المســـــــــتهدفين )

المراحل التسويقية من أجل زيادة وعي الجمهور بجميع الخدمات  مجتمعة فيأدوات الاتصـالات التسويقية 

أيضـــــــــــــــاً بــأنهــا عمليــة  تخطيط وتنفيــذ وتقييم  (. ويمكن تعريفهــاSmith, 2010المقــدمــة من الشــــــــــــــركــة )

الاتصــــــالات التي تدمج جميع الأطراف في عملية تبادلية من أجل تحقيق أقصــــــى قدر ممكن من الرضــــــا 

المتبادل بين رغبات واحتياجات كل منها بالإضـافة إلى أنها عملية  تطوير الإدارة استراتيجيه التي تحتوي  

عن حــــدود الإدارات التقليــــديــــة، وتوظيف المعرفــــة  ومهــــارات  على أنشــــــــــــــطــــة وإجراءات متــــداخلــــة تعبر

(، Luxton, 2015المتخصـصـين وغير المخصـصـين على حد سـواء لجمع كافة مسؤوليات الاتصالات )

وقد تم تعريفها أيضاً بأنها عملية عمل استراتيجيه تستخدم لتخطيط وتطوير وتنفيذ وتقييم للعلامة التجارية 

 (.Keller, 2001ت التسويقية تمر بمرحلة انتقالية بسبب التقدم التكنولوجي )قابلة للقياس ، الاتصالا

 أهمية وفوائد الاتصالات التسويقية المتكاملة 2.1.2 
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ســتراتيجية. الا والتأثير على تلك ،كل اســتراتيجيه لها أهميتها الخاصــة التي يمكن تقييمها من خلال النتائج

التســـــويقية المتكاملة ميزة تنافســـــية رئيســـــية في العديد من المنظمات ومن المفترض أن تكون الاتصـــــالات 

، والمال ،وذلك لأن المبيعات والأرباح يمكن زيادتها من خلال توفير الوقت .والمؤســـــــــــســـــــــــات والشـــــــــــركات

 والجهد.

افة إلى أنها ضالتوافق، إالاتصالات التسويقية المتكاملة لها تأثير إيجابي على الاتصالات وهي سبب وإن 

توفر نموذج يســـــــــهل الأعمال لجعل الاتصـــــــــالات التســـــــــويقية المتكاملة موجهة نحو المســـــــــتهلك مباشـــــــــرة 

(Naeem et.al, 2013). 

 (Naeem et.al, 2013أهداف الاتصالات التسويقية المتكاملة  2.1.3 

. تراتيجيةســـــــــالاالنتائج النهائية لتلك  ، وتمثل هذه الأهدافســـــــــتراتيجيةاهناك دائماً أهداف محددة وراء كل 

محددة. وأهداف الاتصــــــالات التركز على تحقيق الأهداف  ســــــتراتيجيةوللاتصــــــالات التســــــويقية المتكاملة ا

 ة كالتالي:يسالتسويقية المتكاملة الرئ

 تحقيق مبيعات كبيرة. .7

 بناء صورة قوية للعلامة التجارية. .2

 التأثير على سلوك الجمهور المستهدف. .3

 المساعدة في تخصيص الموارد. .4

وتطوير عملية الأعمال في كل اتجاه المنظمة وعملياتها التي تضـــــــــيف  ،تنافســـــــــيةالتحقيق الميزة  .5

 قيمة لعملائها.

 :هي الآتية وأهداف الاتصالات التسويقية المتكاملة المشتركة .1

 خلق الوعي بالعلامة التجارية. .7
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 مة موقف العملاء.ملاء .2

 سير الأعمال التجارية والحصول على إيرادات. .3

 أدوات الاتصالات التسويقية المتكاملة 2.1.4 

باً والمنظمات، وغال ومجموعات الأفرادتكون بين الأفراد  بأنها علاقة تعرف: العامةمفهوم العلاقاات 

ة أو هي الوســيلة التي تمكن المؤســســ تعرف أيضــا بأنها:ما تكون ســلوكيات الاتصــال التي تربطهم، و 

شــــــــركة أو المنظمة من الوصــــــــول إلى الجمهور المســــــــتهدف بأثر ايجابي، بالإضــــــــافة إلى أنها جهد ال

ت الخدمامنتجات و التجاه في المواقف والآراء الإيجابية  الشــــــــركة للمســــــــاهمةاتصــــــــال مخطط من قبل 

، وتســعى إلى بناء علاقات جيدة مع المســتهلكين، وأصــحاب الأســهم، والمشــرعين، المقدمة من الشــركة

 .(Pawar, 2014التكلفة، والمصداقية ) الدعاية منخفضةو 

وع من أي شــــــكل مدف :وهو .ممكنة وبأقل تكلفة ،إقناعا للبيعإلى توفير وســـــائل أكثر  يهدفالإعلان: 

 ,Pawarوالترويج للأفكار والســـــلع والخدمات من خلال وســـــائل الإعلام ) ،العرض غير الشـــــخصـــــي

2014.) 

 والبيانات ويُعرف تستخدم في نشر الأخبار والإعلانات الترويجيّة قنواتيتكون من مجموعة : الاعلام 

 .(Leonardi,2013) ة للتواصل مع الجمهور.أنّه الوسيلة الاجتماعيّة الرئيسأيضا ب

لبيع ا بيع منتج أو خدمة للمسـتهلك، من شخص إلى شخص، بعيداً عن موقعهو:  المباشارتساوي  ال

 . )(Christian Grönroos,2004المستقلينمن خلال مندوبي المبيعات  بالتجزئة الثابت، وتسويقه

 عملية بيع السلع. االتي تحد  فيه الأمكنة هي: نقاط البيع
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مجموعة من الممارســـــــــــــات التي تهدف إلى تعزيز مســـــــــــــتوى رضـــــــــــــا العملاء إي  :هي العملاءخدمة 

تم من خلالها تلبية  عمليةإلى بأنها  ضـــــــافة، إالإحســـــــاس بأن الخدمة أو المنتج قد نال رضـــــــا العميل

 احتيـــاجـــات وتوقعـــات العملاء من خلال تقـــديم خـــدمـــة ذات جودة عـــاليـــة ينتج عنهـــا رضــــــــــــــــا العملاء

(Eisingerich and Bell, 2008.) 

 الدراسات السابقة العربية والأجنبية2.2 

عها، فقد الأسـاسية بموضو من أجل تكوين إطار مفاهيمي تسـتند إليه الدراسـة الحالية في توضـيح الجوانب 

اسات ر قام الباحث بمسح الدراسات السابقة حول موضوع هذه الدراسة، وتم الاستعانة والإفادة من بعض الد

 اسات:الدر هذه وفيما يأتي استعراض لبعض  .وتخدم متغيراتها التي لها علاقة مباشرة بالموضوع،

 أولًا: الدراسات العربية 

 بعنوان:( 8101دراسة  الموسى،

 استخدام الاتصال التسويقي المتكامل في الشركات السعودية

" الذي يعد أهم أحد تطبيقات IMCتناولت هذه الدراسة تحليل نموذج الاتصالات التسويقية المتكاملة "

الاتصالات الحديثة التي تمثل القيمة التكاملية في مجال الاتصالات، وتهدف الدراسة بالإطار النظري إلى 

البعد الاتصالي لهذا النموذج من خلال البحث في أس  التكامل في مجال الاتصالات، وعملت  تأصيل

 " وأبعادها ومستوياتها وتطبيقاتها وأدواتها.IMCالدراسة على توضيح تعريف الاتصالات التسويقية المتكاملة "
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 بعنوان:( 2015دراسة  الخطيب وآخرون ،

Communication and Its Impact on Customers’ Integrated Marketing -E(

)Attitudes 

 ( علىE-IMCتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير الاتصالات التسويقية المتكاملة الإلكترونية )

مواقف العملاء تجاه المنتجات الالكترونية. ولتحقيق أهداف الدراسة، قام الباحثون بنشر المنهج الوصفي 

لأهميته لهذا النوع من البحث وكانت العينة عينة عشوائية مقصودة من العملاء عبر الإنترنت التحليلي نظرا 

استبانه مرة أخرى. وتم  498جمع . استبانه 541تم توزيع إذ في سياق المنتجات الإلكترونية في الأردن. 

النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصالات التسويقية المتكاملة  تاستبانه. وأظهر  455قبول 

 الإلكترونية ومواقف العملاء تجاه المنتجات الإلكترونية.

 ( بعنوان:8108دياب،دراسة  

 دراسة في إطار الاتصالات التسويقية للمستهلك:أساليب تنشيط المبيعات في السلوك الشرائي  دور

 (المتكاملة

تسعى هذه الدراسة إلى محاولة الكشف عن دور أساليب تنشيط المبيعات )سعريه / غير سعريه( في السلوك 

لمبيعات و ة أساليب لتنشيط اركزت الدراسة على خمس وقد الشرائي للمستهلك المصري بأبعاده المختلفة، 

و  حوبات،السو أسلوب  قات،المساب المجانية،الهدايا  السعر،تخفيضات الأسعار، زيادة الكمية بنف  هي 

 ذلك لاختبار خمسة أدوار / تأثيرات محتملة هي التحول لشراء السلع.
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 ثانياً: الدراسات الأجنبية

 بعنوان:( Vantamay,2011دراسة  

Performances and measurement of integrated marketing communications 

(imc) of advertisers in thailand)) 

ات الدعاية في مؤسست التسويقية المتكاملة والأداء الدراسـة إلى توضـيح العلاقة بين إدارة الاتصالاهدفت 

لأداء في واالاتصـــــــالات التســــــــويقية المتكاملة  بين إدارة ت النتائج أن هناك علاقة إيجابيةوالإعلان، أظهر 

 = rوكانت النســــبة ) (EFA)مؤســــســــات الدعاية والإعلان في تايلاند وتم اســــتخدام التحليل الإحصــــائي 

(، ومن خلال التحليل والفرضــــــــــية الرئيســــــــــية الموجودة تم اســــــــــتنتاج التالي أظهرت الدراســــــــــة  أن 0.380

ردود العملاء،  :المؤشــــــــرات في برنامج الاتصــــــــالات التســــــــويقية المتكاملة يتكون من خمســــــــة عوامل وهي

 قناة الدعم. العروض التسويقية، أثر العلامة التجارية، أثر الاتصالات، و

 ( بعنوان:,8105Luxton,Reidet alدراسة  

Integrated Marketing Communication Capability and Brand Performance 

لعلامة مالي لهدفت الدراســـــــة  إلى توضـــــــيح إمكانية تأثير الاتصـــــــال التســـــــويقية المتكاملة  على  الأداء ال

على أداء العلامة التجارية ،أظهرت النتائج أن هناك  تـأثير فعالية حملات التواصــــــــــــــلالتجـاريـة من خلال 

علاقة إيجابية  بين إمكانية تأثير الاتصــــال التســــويقية المتكاملة  على  الأداء المالي للعلامة التجارية في 

يلي : الاتصالات التسويقية المتكاملة  لها تأثير مباشر كبير على فعالية  استراليا ، وتم توضح النتائج كما

ضــوء الدراســة ال تجارية وعلى الأداء المالي، وســلطتلة وتأثير كبير غير مباشــر على أداء العلامة الالحم

على دور لجنة إدارة المعلومات باعتبارها إمكانية  رئيســــــــة خاصــــــــة بالشــــــــركة ذات تأثير كبير على نتائج 
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كاملة، تصالات التسويق المتتنافسية، كلما تمكنت الشركة من بناء قدرتها من خلال  االالأداء من الناحية  

 .كلما زادت فعاليتها في الحملة

 :بعنوان( Rimkien,2011دراسة  

Integrated Marketing Communication: Theoretical Approach 

باحث إلى ولقد توصـــل ال ،توضـــيح النهج النظري في الاتصـــالات التســـويقية المتكاملةهذه الدراســـة ب قامت

 من خلال اســتهداف جمهور معين عن طريقتم تالاتصــالات التســويقية المتكاملة يجب أن  : لتحقيقالآتي

 .نقل المعلومات، من خلال اختيار قنوات الاتصال في الوقت المناسب، الاتصالات التسويقية

مكن يالتأثير الأكبر هو أنه  النتائج أنوأظهرت تمكن المؤســـــســـــة من التواصـــــل مع الجمهور المســـــتهدف، 

عملية واحدة، من خلال نهج  العمليـة وجعلهالجعـل تـازر الجمهور من قبـل جميع العنـاصــــــــــــــر في  دمجهـا

ســــــــــــــويق التفي مجال  اتالاتصــــــــــــــالات التســــــــــــــويقيـة المتكاملة، والتي تعتبر حالياً واحدة من أكبر الابتكار 

نيين على هي نوع من الأدوات التي يمكن أن تســــــــاعد المديرين والمهو المتكاملة  التســــــــويقية والاتصـــــــالات

 .الاستجابة للتغيرات والتطورات التي حدثت في الآونة الأخيرة

 :نبعنوا (Smith.2010)دراسة 

Beyond Promotion: Conceptualizing Public Relations in Integrated 

Marketing Communications 

لال خ وذلك من ،التســـــويقيةتهدف هذه الدراســـــة إلى دراســـــة فاعلية دمج العلاقات العامة في الاتصـــــالات 

 اهباسم الاتصالات التسويقية المتكاملة ، حيث يضع العلاقات العامة في حديثة تعرفمفهوم ناشئ وعملية 

ملية تقوم وهي عالاتصـالات التسويقية المتكاملة. كعنصـر أسـاسـي لاسـتكمال عملية التكامل بين عناصـر 
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ين ، وبناء أو تحســــــــــهالتحقيق الأعمال التجارية وأهداففيها المنظمات بمزامنة جميع وظائف الاتصــــــــــالات 

المؤســــــــســــــــات والشــــــــركات والمنظمات من خلال نهج  :العلاقات مع أصــــــــحاب المصــــــــلحة التنظيمية مثل

قات الدور المتطور للعلا نة الأخيرة. توضــــح هذه الدراســــةفي الآو  صــــالات، وقد حظيت باهتمام متزايدالات

المنظمات في العلاقات العامة تنقســـم إلى  أنأيضـــا متكاملة، وتوضـــح العامة في الاتصـــالات التســـويقية ال

 ترويجية.ر وأخرى غي ،قسمين وهما: أدوار ترويجية

 :( بعنوانSkinner,2005دراسة  

Wish you were here? Some problems associated with integrating 

marketing communications when promoting place brands 

لتجارية، ا المتكاملة للعلامةتبحث الدراســـــــــــة في الطرق التي يتم بها تقيم نطاق الاتصـــــــــــالات التســـــــــــويقية 

الات. مجال الاتصـــفي والتعرف على بعض المشـــاكل المرتبطة بتحقيق مثل الأهداف من خلال التســـويق 

 .يئات العامةتم إجراء تحليل المحتوى بالإضــــــافة إلى مقابلات شــــــبه منظمة مع أعضــــــاء مجموعة من اله

ط الضوء يسلبعد مناقشة وتتناقضـات في الاتصالات التسويقية، وأظهر تحليل البيانات على الفور وجود م

 ةة مع الترويج للعلامات التجارية. نتائج الدراســـعلى بعض المشـــاكل المرتبطة بدمج الاتصـــالات التســـويقي

 ســــــتحيلامالعلامة التجارية قد يكون من تم التوصــــــل إلى أن التكامل الحقيقي للاتصــــــالات التســــــويقية مع 

 تحقيقه.
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 :بعنوان( Reid,2005دراسة  

performance auditing of integrated marketing communication (IMC) 

actions and outcomes 

ن نتائج العلامة التجارية وذلك متصـــــــالات التســـــــويقية المتكاملة و تهدف الدراســـــــة إلى إيجاد علاقة بين الا

خلال البحــث والتحليــل ومعرفــة الأمور المتعلقــة بــالعلامــة التجــاريــة مثــل الوعي بــالعلامــة التجــاريــة، ولاء 

هي قضــــــــــــايا بالغة الأهمية، وجمعت البيانات وتم الحصــــــــــــول على النتائج و العلامة التجارية، والمبيعات، 

وإن ة التجارية، نتائج العلامتصالات التسويقية المتكاملة و عملية الاالتالية: وجود علاقة إيجابية بين تنفيذ 

 الكثير من الشركات تتوجه إلى استخدامها، مما جعل مستوى المنافسة بين الشركات أقوى.

 بعنوان:(Cheruiyot, 2014)دراسة 

Integrated Marketing Communication and Performance of 

Kenya Post and Savings Bank 

تبحث هذه الدراســـــــة الاتصـــــــالات التســـــــويقية المتكاملة وأداء مكتب بنك الادخار. الاتصـــــــالات التســـــــويقية 

. بأســتمرار ةدتزايمالمنافســة ال الاحتراف بســببعامل نجاح أي شــركة وصــفقة رائعة ويتطلب فيها  المتكاملة

 قيق نتائج الأداء،دمج جميع أدوات الاتصالات لتح ب الاتصالات التسويقية المتكاملةتتطلو 

 ،يوالبيع الشخص ،من الدراسة هو معرفة ما إذا كان الإعلان، من خلال ترويج المبيعات الهدف الرئي 

لتحســين الأداء في البنك. وكان تصــميم البحث وصــفيا في الطبيعة.  والعلاقات العامة ،التســويق المباشــرو 

 أخذ العينات العشوائية التناسبية الطبقية.
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 زز المبيعات والعلاقات العامة تعز أن الإعلان والتســـويق المباشـــر، البيع الشـــخصـــي، وتعزي النتائجتظهر 

من خلال تعزيز جذب العملاء، ولاء العملاء، وحجم المبيعات، وتوســــــيع الفروع وتذكير  من أداء الشــــــركة

أن  يجيات التي يمكنوتوصــي الدراســة بأن تأخذ الإدارة على محمل الجد الاســـترات البنك.العملاء بخدمات 

 الاتصالات التسويقية المتكاملة. تحسن تنفيذ أدوات

 ( بعنوان :Bruuhn and Schnebelen, 2017دراسة  

Integrated marketing communication – from an instrumental to a 

customer-centric perspective 

المتكاملة العملاء. ويتم ذلك من خلال  الاتصــــــــالات التســــــــويقية تهدف هذه الدراســــــــة إلى توضــــــــيح تركيز

وتنفيذ الخطط، وتقدم الدراســــة نهجاً مفاهيمياً لمركز إدارة المعلومات  ،والأســــواق ،مناقشــــة الظروف المغيرة

ظهرت النتـائج أن مواقف العملاء متركز أو  للتفكير،المرتكزة على العملاء عن طريق إيجـاد خطوط جــديـدة 

أن أهم خطوط التفكير الجديدة التي يمكن اعتمادها كعناصــر  المتكاملة وبينت صااالات التسااويقيةالاتعلى 

وجـــه تعملاء المرتكزة على العملاء هي: توجـــه العلاقـــة وتوجـــه المحتوى و إســــــــــــــتراتيجيـــة من مركز إدارة ال

ل عم تسويقية المتكاملة على العملاء يعني:الاتصالات ال العملية. وبالتالي فإن الورقة تشير إلى أن تركيز

 القضايا التي تركز على العملاء. التوازن بين أنشطة العلامة التجارية الخاصة بالشركة ودمج

 بعنوان:( lekhanya,2014دراسة  

The Role of Integrated Marketing Communications in Enhancement of 

SMEs Growth in South Africa 
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المعرفة تجريبياً فيما يتعلق بالدور الذي تؤديه الاتصـــالات واختبار فجوة  تهدف هذه الدراســـة إلى اكتشـــاف

 الدراسـة،ذه النهج الكمي في ه ومعرفة متوسـطة الحجم.لة في تعزيز المشـاريع الصـغيرة و التسـويقية المتكام

 314كونه من أدوات الاســـــــتبيان التي تم إنشـــــــاؤها من خلال دراســـــــات ســـــــابقة وكانت العينة م بحثبيان 

ن الاتصـــالات التســـويقية المتكاملة بيالنتائج الدراســـة وهي أن نســـبة  وأظهرت ســـطة.مؤســـســـة صـــغيرة ومتو 

تم تطبيق أدوات الاتصــــالات التســــويقية ت واضــــحة من العينة، المشــــاريع الصــــغيرة والمتوســــطة الحجم كان

ور د تعزز أهميةمن أجل تعزيز نمو الشـــركات الصـــغيرة والمتوســـطة. وهي نقطة انطلاق هامة،  المتكاملة

 الشركات الصغيرة والمتوسطة. لنموالمتكاملة لاتصالات التسويقية ا

 بعنوان:( Reid et al,2013دراسة  

The relationship between integrated marketing communication, market 

orientation, and brand orientation 

( واتجاه الســــــوق IMCالمتكاملة )تســــــعى هذه الدارســــــة إلى توضــــــيح العلاقة بين الاتصــــــالات التســــــويقية 

(MO و ،)( تجاه العلامة التجاريةBO و ،) مقايي  الأداء الخارجي. ومن أجل عمل الدراســـــــــــــة تم وضـــــــــــــع

ـــاهيم وجوانـــب العملاء، والأداء التنظيمي. وتظهر  نموذج، ـــار يربط العلاقـــات بين هـــذه المف ـــل للاختب ـــاب ق

 والممارسين على السواء.كاديميين آثار الدراسة بين الأ النتائج بمناقشة

 مايميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 2.2.1 

 التطبيق:من حيث بيئة الدراسة وقطاع  يلي:يميز الدراسـة الحالية عن الدراسـات السـابقة بما يمكن بيان ما

بية مثل العر  أجريت الدراســات الســابقة على المنظمات الأمريكية الأوروبية بالإضــافة إلى بعض المنظمات

 دنية.الأر في حين تم تطبيق الدراسة على شركات الاتصالات  ة،يالخدممؤسسات شركات الاتصالات و 
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 وإذ تهدف الدراســـة الحالية إلى دراســـة الاتصـــالات التســـويقية المتكاملة والأداء  :الدراساااةمن حيث هدف 

 وتتمثل فيما يلي:، تكنولوجيا إدارة الأعمال الإلكترونية في قطاع الخدمات في الأردنأثر 

( على الأداء في قطاع الخدمات في IMCالتعرف على أثر الاتصـــــــــــالات التســـــــــــويقية المتكاملة ) .7

 الأردن.

في قطاع  على الاتصـالات التسويقية المتكاملة( على EB) الأعمال الالكترونيةالتعرف على أثر  .2

 الخدمات في الأردن.

 (.PER)على الأداء ( EBمدى تأثير الأعمال الالكترونية )معرفة  .3

لية لكونها تأخذ وجهة نظر كافة مديري تكمن الدراســــــــة الحالية دراســــــــة وصــــــــفية تحلي المنهجية:من حيث 

 الأردنية. الخدماتورؤساء أقسام العاملين في شركات  ونواب ومساعدي

 بالآتي:محاور استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة فتتمثل أما 

يفيد في تكون الأدب  والأداء مما ،ومضــامين الاتصــالات التســويقية المتكاملة التعرف على مفهوم .7

 النظري للدراسة.

 الإفادة من الدراسات السابقة في بناء الأستبانة الخاصة بالدراسة الحالية. .2
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 الدراسة منهج3.1 

تم إعدادها بالاســــــــتناد إلى الأدب تحليلي من خلال الاســــــــتبانة التي الباحث المنهج الوصــــــــفي ال اســــــــتخدم

تلائم مع يوبالإعتماد على مقاييي  طورت من قبل العديد من الباحثين وبما النظري والدراســـــــات الســـــــابقة 

ات المســتندة وتقديم التوصــي الفرضــيات،ولية وتحليلها واختبار وذلك بهدف جمع البيانات الأ الدراسـة،ابعاد 

 . في الاردن شركات الخدماتالى نتائج الدراسة لمتخذي القرار في 

 مجتمع الدراسة3.2 

 شركات الخدمات في المملكة الاردنية الهاشمية. في الدراسة  طبقت

 عينة الدراسة3.3

الدراســة من العاملين في الإدارتين العليا والوســطى )المديرين ونوابهم ومســاعديهم ورؤســاء  اختيار عينة تم

من  حيث ان هناك فئتين ،العشــــــوائيةباســـــتخدام العينة  ،الأردنية الخدماتفي شــــــركات  العاملين(الاقســـــام 

 .اختيار العينة الممثلة للطبقة بالاســلوب العشــوائي وتم ،البعضبعضــهم  المدراء وتختلف خصــائصــهم عن

من مجتمع الدراســـــــة وذلك للتوافق مع  مناســـــــبة اســـــــتجابة الحصـــــــول على واخذ الباحث بعين الاعتبار في

 .متطلبات عملية تطوير الاستبيان

 أداة الدراسة 3.4

وير الأداة تطتم إذ الدراســــة.أســــئلة  الإجابة عنانة بهدف قام الباحث بتطوير اســــتبلتحقيق أهداف الدراســــة 

 رمصادال وهما: المعلومات،اسيين لجمع سـتم اسـتخدام مصـدرين أو  الصـلة.إالى الأدب النظري ذيبالرجوع 

التي  والثانوية تجه الباحث في معالجة الأدب النظري للدراســــــــــة إلى المصــــــــــادر البيانات حيث ا ،الثانوية

افة و المقالات والتقارير ، بالإضــــــــــــــ الدوراتو  العلاقة،تتمثل في الكتب و المراجع العربية و الأجنيبة ذات 
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المراجعة النظرية للادبيات  تهدفو إالى الأبحا  و الدراســـــــات الســـــــابقة التي تناولت موضـــــــوع الدراســـــــة ، 

ير المراد الفقرات يمكن اعتبارها ملائمة للمتغ من الى تطوير الفقرات الاولية للاســـتبيان وتحديد ايالســـابقة 

 . قياسه

تم اللجوء إلى البيانات الأولية من خلال لموضـــــوع الدراســـــة  التحليليةلمعالجة الجوانب  ،الأوليةالمصاااادر 

للإجابة  ،لتهاوأسئمن العبارات تعك  أهداف الدراسـة  اسـتبانة عددالأتشـملللدراسـة و اة رئيسـية الأسـتبانة كأد

 سبية.نالخماسي بحيث تأخذ كل إجابة أهمية  ليكرتتم استخدام مقياس و  المبحوثين،عليها من قبل 

 ثبات اداة الدراسة3.5 

 Exploratory)تم التحقق من ثبات اداة الدراســـــــــة من خلال اســـــــــتخدام التحليل العاملي الاســـــــــتكشـــــــــافي 

Factor Analysis EFA)  ـــك المقيـــاس،لفقرات ـــات  بعـــد ذل ـــل العـــاملي التوكيـــدي لغـــاي تم عمـــل التحلي

ومن ثم التحقق من ثبات المقياس من خلال اســــتخدام معادلة  اولا،اســــتكشــــاف الفقرات التي تقي  الابعاد 

 Averageواخيرا التباين المستخلص  (Composite Reliability)كرونباخ الفا, وكذلك الثبات المركب 

Variance Extracted AVE .ل تحمي معاملعلى  حصــــــلتبالعوامل لكل متغير والتي  احتفظ الباحث

 . (Hair et al, 2010)بما يتناسب مع حجم العينة التي تم الحصول عليها 

 صدق أداة الدراسة3.6 

الأداة عن طريق عرضــــها على عدد من أعضــــاء هيئة  من صــــدقبالتحقق الباحث  قام الصااادق الظاهري:

ات ودرجة تناســـب قياس الفقر وضـــوح الفقرات و  اللغة،من ســـلامة  وذلك للتأكدالإختصـــاص، التدري  ذوي 

 عموما.
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ين ات بالتقدير النهائي للعلاق الثبات لغاياتولضـــــمان تحقيق المقياس للخصـــــائص المهمة بالاضـــــافة الى 

 Confirmatory تم التحقق من عناصر الصدق الاخرى باستخدام التحليل العاملي التوكيدي  المتغيرات،

Factor Analysis CFA   الاتي:وسيكون التحقق من ابعاد الصدق الاخرى على النحو 

ان. يمكن القول بأن هناك صـدق في فقرات الاستبي عاليا،: عندما يكون الارتباط بين الفقرات صدق البناء

 .(Hair et al, 2010)تباط للفقرة ر ووزن الانحدار ومربع الا للعامل،بالاضافة الى معدل التحميل 

ولا  الدراسة( , )متغيراتمتغيرمن خلاله يتم قياس ما اذا كانت الفقرة تقي  فعلا ال والذيالتقاربي: الصدق 

 (Hair et al, 2010).او لا يوجد تقاطع مع متغير اخر او متغيرات اخرى  ،تقي  متغير آخر

فقرة تقي  لابحيث ان  ،تم التحقق فيما اذا كانت المتغيرات الكامنة مختلفةومن خلاله  الصااااادق التمييزي:

ر اي ان الارتباط بين العامل ضـــــــــــــمن المتغي الوقت،واحدا( ولا تقي  متغيرا أخرا بنف   )متغيرابعدا واحد 

 .( Zikmund, 2003)متغير )بعد آخر(ال ضمنعامل )البعد( قليل مع ال

 متغيرات الدراسة3.7 

 (.IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة ) .7

 (.EB) الأعمال الالكترونية .2

 (.(PERاداء شركات الخدمات  .3

 المعالجة الاحصائية3.8 

الباحث من خلال اللجوء إلى الرزمة الإحصائية  اعتمدللإجابة عن أسئلة الدراسة و اختبار فرضياتها 

 الإحصائية التالية : استخدام الاساليب تمو  AMOS وكذلك SPSS الإجتماعيةللعلوم 
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 صــــائصوتحليل خة بهدف تحديد مؤشــــرات القياس المعتمدة في الدراســــ والنســــب المئويةالتكرارات  .0

 .عينة الدراسة

 .أفراد عينة الدراسة عن متغيراتهاالمتوسطات الحسابية لتحديد مستوى استجابة  .8

 .وسطها الحسابيالإنحراف المعياري لقياس درجة تباعد إستجابات أفراد عينة الدراسة عن  .3

 والتماســـــــــك بين قوة الإرتباط لقياس Cronbach’sAlpha  ألفا  معامل الثبات كرونباخ اختبار .4

 .ات الإستبانة المعدةفقر 

عد من ابعاد ي تناســب كل بالتحليل العاملي الاســتكشــافي لتحديد واســتكشــاف الفقرات المناســبة الت .5

 الدراسة.

 التحليل العاملي التوكيدي للتاكد من صدق وثبات اداة الدراسة.  .1

1. Structure Equation Modeling   للتحقق من مطــابقــة النموذج لعينــة الــدراســـــــــــــــة, وتقــدير

 نموذج المفترض والنموذج المعــدلبين ابعـاد الــدراســــــــــــــة, وفحص التطـابق بين الالعلاقـات البنـائيـة 

 بعد المطابقة ان وجدت. تعديله(الذي تم )
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 تحليل البيانات :الفصل الرابع

 عينة الدراسة وطريقة جمع بيانات4.1 

 وصف احصائي للعينة المبدئية  4.2

 الأداة )الاستبيان(4.3 

 العامل الاستكشافيوالتحليل  التحليل الاولي للبيانات4.4 

  (Exploratory Factor Analysis (EFA) for Validity) الاستكشافيتحليل العامل  4.4.1

 ((Analysis for Reliabilityتحليل الثبات  4.5

 والتحليل العاملي التوكيدي المسح الشامل 4.6

 (CFAكيدي)و التحليل العاملي الت  4.6.1

 (Data Screeningالبيانات )فحص  4.6.2

 CFAنموذج توصيف  4.6.3

 فحص التوزيع الطبيعي وصدق وثبات النموذج 4.6.4

 فحص نموذج البناء 4.7 

 SEMالمتغير الوسيط في نموذج  4.7.1

 فحص النموذج المفترض4.8 
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 الرابعالفصل 

 تحليل البيانات 

 

 عينة الدراسة وطريقة جمع بيانات 4.1

 17 طريق تعبئةفي البداية تم جمع المعلومات عن  الاردن.تم عمل هذه الدراسة في قطاع الخدمات في 

 لة)مقابنموذج من شركات الخدمات. حيث قام الباحث بجمع المعلومات عن طريق المقابلات الشخصية 

 ، حيثبيانحول اسئلة الاست الناسالطريقة المثلى لمعرفة ما يفكر به  المعنيين( وهي والموظفيينالمدراء 

( الذي بين بأن جمع المعلومات عن طريق المقابلات McKenna,1994اتبعت هذه الدراسة منهج )

لهذا اعتبرت  %722وكانت نسبة التجاوب  .(EFA analysis) لالتحلي وفاعليةالشخصية تزيد من صحة 

 . EFA analysis)فاعلية لتحليل ال ) وأكثرجميع النماذج صحيحة 

 وصف احصائي للعينة المبدئية  4.2

القيم المفقودة،  ، وفحصSPSS)تم تشفير المعلومات باستخدام حزمة ) البيانات.بعد اتمام عملية جمع  

 نموذج.يتم استثناء اي  لم 17وكون مجموع الاستبانات الصحيحة تساوي 

, الانحراف المعياري MEAN)) ويتضمن: المتوسط( الاحصاء الوصفي 4.1يوضح جدول رقم )

(standard deviation والقيمة الصغرى والعظمى لكلَ من الاتصالات التسويقية ،) المتكاملةIMC)) ،

 الاعمال الالكترونية واداء الشركة. 
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(  لكلَ من الاتصالات التسويقية  (Descriptive Statisticsالوصفي(: الاحصاء 4.1جدول رقم )

 المتكاملة، الاعمال الالكترونية واداء الشركة.

# N Mean 

Statisti

c 

Std 

Deviation 

Skewness Kurtosis 

Statistic 

 

Std.error 

 

Statistic 

 

Std.error 

 

الاتصالات 

 التسويقية المتكاملة

IMC)) 

71 3.94 .42152 -.598 .285 .391 .563 

 الاعمال الالكترونية

EB)) 

71 3.88 .65838 -.800 .285 -.060 .563 

 داء الشركةأ

(PER) 

71 4.03 .64138 -1.786 .285 3.978 .563 

 

ة بلغت قيم المعايير حيثان أداء الشـــركة هو المعيار الاكثر اهمية من بين  ( وجد4.1من خلال جدول )

(، ثم يتبعة الاتصـــالات التســـويقية المتكاملة بقيمة المتوســـط الحســـابي M=4.03فيه ) الحســـابيالمتوســـط 

(M=3.94 و المعيـار الاقـل اهميـة كانت للاعمال الالكترونية حيث بلغت قيمة المتوســــــــــــــط الحســــــــــــــابي )

(M=3.88) اما فيما يخص فحص. (The degree of Skewness and kurtosis) يوضــح الجدول

المعامل الرياضــــــي لكلاهما في نطاق  (Z- score)، و ان قيمة ال  7منهما كانت اقل من ان قيمة كل 

.  لـذلـك لم يتم تحليـل للبيـانـات الـديموغرافيـة لأنـه تم تحليلها في ( P<0.05)بنســــــــــــــبـة خطـأ  (-+)1.96

 المراحل القادمة لهذه الدراسة باجراء المسح الشامل للعينة بعد التحليل العاملي الاستكشافي.
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 الأداة  الاستبيان( 4.3

ت للاتصالا الوسيط والاثرتوضيح دور الاعمال الإلكترونية على أداء الشركة الى هدف هذه الدراسة 

 هم:حيث وزعت الاسئلة على ثلاثة ابعاد  ،سؤال فيالاستبيان 28التسويقية المتكاملة. لذلك تم وضع 

( يوضح الفقرات الاولية 4.2جدول رقم ). وأداء الشركة الاتصالات التسويقية المتكاملة، الاعمال الإلكترونية

 عنها.للفئة المستهدفة في الاجابة 

 (: الفقرات الاولية من الاستبيان4.2جدول رقم  

 (  IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة  

(Rimkiene, 2013), (Lipitakis, 2012), (Cerdan and Acosta, 2005), (Sheung, 

2014), (Chang, 2008) 

 تعمل جميع أدوات الاتصالات التسويقية معا لتحقيق اهداف نموذج الاعمال الالكتروني للشركة -7

نموذج الشركة المبتكر واسع بما يكفي لاستخدامه في الحملات التي تستهدف مختلف الاطراف  -2

 التي لها علاقة بعمل الشركة

 التي نرتبط بها بعلاقات  الجهاتنناقش بانتظام استراتيجية الاتصالات مع  -3

نقوم بالتنسيق مع الاطراف الخارجية من اجل التشارك في تحقيق اهداف الاتصالات التسويقية  -4

 المتكاملة

تستند استراتيجية الاتصالات التسويقية لدينا على أهداف واضحة تتضمن العلاقات مع الاطراف -5

 ذات العلاقة بعمل الشركة

 ابحا  السوق المكثفة عملية التخطيط للحملات الاعلانية تقود -1

 ركةالمناسبة للشللمساعدة في تحديد وتخطيط الاتصالات التسويقية SWOTنقوم بإجراء تحليل -1
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 استراتيجيات الاتصالات لدينا في تعظيم قوة جميع أدوات الاتصالات التسويقية تزيد  -8

 المنتجات عملية التخطيط للحملات الاعلانيةيقود الفهم الواضح للسوق وطبيعة -9

 .اعلانيةنحن نقيم بدقة أداء كل حملة -72

تلتزم الشركة بالحفاظ على الموظفين ذوي المهارات العالية لإدارة الاتصالات التسويقية  -77

 المتكاملة.

 تعطي الشركة الوقت الكافي للتخطيط للاتصالات التسويقية المتكاملة وتنفيذها -72

 ( EBالأعمال الالكترونية  

 تتم عمليات البيع والشراء الكترونيا. -7

 تستخدم الشركة تقنيات الأعمال الإلكترونية مقارنه بالمنافسين الرئيسين.  -2

 تستخدم الشركة تقنيات الأعمال الإلكترونية حسب توجهات العملاء الرئيسين. -3

 الإلكترونية في إدارة العمليات التجارية.تعتمد الشركة على تقنيات الأعمال   -4

تستخدم الشركة التقنيات الحديثة لتحويل عملياتها التجارية من الطريقة التقليدية الى الطريقة  -5

 الإلكترونية.

 تواكب الشركة التطورات السريعة في الوسائل المستخدمة لأداء الاعمال الإلكترونية. -1

 الشركة الدعم التقني للعملاء من خلال شبكات الإنترنت. تقدم -1

 .معظم النشاط التجاري الذي يتم الكترونيا مرتبط بمستوى التعاون مع الشركاء عبر الانترنت -8

 إلى أي مدى تُقَي ِّم أداء شركتك فيما يتعل  بالأمور التالية

 الى اي درجه تقييم اداء الشركة في مجال:

 الكلفة بما يخدم اهداف الشركة. تقليل -7
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 جودة الخدمات المقدمة. -2

 عدد المنتجات والخدمات الجديدة. -3

 سرعة التوصيل للعميل. -4

 التحسينات المدخلة على تقليل الكلفة الإجمالية للمنتج. -5

 نمو المبيعات. -1

 زيادة هامش الربح. -1

 رضا العملاء عن المنتجات والخدمات المقدمة.  زيادة -8

 

 العامل الاستكشافيوالتحليل  التحليل الاولي للبيانات 4.4

الوسيط المتغير هدفت هذه الدراسة الى معرفة أثر دور الاعمال الالكترونية على الاداء من خلال 

العوامل  بافتراض (EFA)العامل الاستكشافياجراء التحليل المتكاملة(. في البداية تم  )الاتصالات التسويقية

حساب الارتباطات بين  لذلك تم الاستبانات.ذات التأثير، للتأكد من بناء كل عامل ولفحص ثبات فقرات 

 دلالة احصائية( من العلاقات الارتباطية ذات %41بنسبة ) أي 229من  94المتغيرات، حيث تبين أن 

على امكانية الشروع في فحص  دليل، وهذا (0.30والعلاقة بين المتغيرات كانت أكثر من ) ، (0.01) عند

 Hair et؛  Afthaorhan.2013 ،2007؛ Hair et al ،1995كما أوصى به ) EFAتحليل العوامل 

al  ،2009 .)الارتباط  فان مصفوفة0.30 كانت معاملات الارتباط أكثر من  إذاانة الى  وأشار ايضا

. لذلك تبين في هذه الدراسة بعد فحص مصفوفة الارتباط (Factorability of R)غالبًا ما تُعرف بـ 

رات لتقليل عدد المتغي البياناتالتي تعتبر تقنية في استخدام  (EFA)بامكانية استخدام ال  (R) معامل 

 ,Bentler)حسب المتغيرات وذلك )اسئلة الاستبيان( إلى عوامل اساسية تحتوي على معلومات مهمة في 
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الاستكشافي لتقليل هيكلية مجموعة  يالعامل التحليلفحص  بانة (Della Vigna, 2009)وضح .(1983

 لذلك تم تطبيق فحص لا.لمعرفة ما إذا كانت البيانات مناسبة لتحليل العوامل أم  (EFAمن المتغيرات )

(Kaiser – Meyer –Olkin)  وفحص(Bartlett’s Test of Sphericity).  الهدف من كلا الفحصين

( اكثر من  (KMO. اذا كان قياسمن البياناتتحديد مجموع العوامل ومناسبتها ل هو لقياس دقة العينات

ذلك ك,ذو دلالة احصائية فإنَنا نستنتج أنه يوجد تأثير للعوامل في البيانات.(Bartlett)و فحص  0.50

( لتدوير البيانات ولإستخلاص العوامل الاساسية في هذه (Varimaxالباحث طريقة الاستخلاص  استخدم

 Scree)وتحليل  (Eigenvalues)الدراسة. حيث تم دمج هاتين الطريقتين، للحصول على القيم الذاتية 

plot)كون قيمة. وهذا مكن الباحث من الحصول على عدد من العوامل الموجودة في البيانات. على أن ت 

(Eigenvalues)  عامل.  تم استخدام اسلوب  حتى تعتبر 1أكثر من(Scree plot)  لتأكيد النتائج التي

. من أجل التأكد بان جميع العوامل المستخلصة من التحليل Eigenvaluesحصلنا عليها من تحليل 

 .(Mac Callum, Widaman, Zhang, and Hang, 1999)اشار دقيقة ام لا كما 

وذلك لان العوامل وعدد الاسئلة قليل.  وبما ان  احجم العينة كافي الدراسة كانتفي المرحلة الاولى من 

(field, 2009)  وانه يجب ان يستبعد 0.3ان تتجاوز  سؤال يجبأشار الى انة قيمة معامل التحميل لكل .

يمة قمن هذا التحليل. لذلك تم استبعاد سؤال الاستبيان الذي  0.3الباحث كل سؤال يقل معامل تحميله عن 

بناء .  0.30لانه يجب ان تكون القيمة المشتركة لكل سؤال في حدود ال 0.30 اقل من  معامل تحميله

أقل هي  او0.50 بمقدار فإن تحديد معامل التحميل المقبول لحجم العينة  (hair et.al, 2010)على 

اراد ان يضم اسئلة اخرى  لأنه0.30 قرر ان يبقي كل سؤال ذات القيمة الأكثر من  لكن الباحث. 0.75

من اجل ضمان التوزيع الاولي لهذه الدراسة. لذلك قام الباحث بعمل تحليل توكيدي لهذه العوامل في المرحلة 

التحليل وزيادة الترابط بين البيانات المختارة. قام الباحث أيضا بفحص  وصدق لزيادة دقٌةوذلك الثانية 

 (Cronbach’s alpha-coefficient)الصدق الداخلي لجميع اسئلة الاستبيان حيث تم تطبيق تحليل 
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( (Cronbach’s alphaاشاربان قيمة  (haron, 2010)لتقييم دقة الصدق الداخلي. اما بالنسبة الى 

او أعلى لمجموعة من الاسئلة حتى تعتبر مقياسا ثابتا. ولكن البعض يستخدم  0.70ن تكون المقبولة يجب ا

 ( وفي حال قلت قيمة معامل كرونباخ(Cronbach’s alphaمن قيم  0.6او واخرون استخدموا  0.75

 .  يمكن اعتبارها غير مناسبة0.60 عن 

   (Exploratory Factor Analysis (EFA) for Validity) الاستكشافيتحليل العامل  4.4.1

بير ك وترتيب عددوتحديد  لتقليل،بالاستبيان  سؤال 28قام الباحث باجراء تحليل العامل الاستكشافي على 

الاعمال  لة،المتكامالتسويقية  وهي: الاتصالاتمن الاسئلة الموزعة على المعايير الموجودة في هذه الدراسة 

. (SPPS version 22)و (varimax rotation)تم التحليل باستخدام  الشركة، حيثالالكترونية و اداء 

، وذلك للتأكد من (KMO)بالأضافة الى ذلك قام الباحث باحتساب صحة العينات لجميع العوامل باستخدام

لكل تحليل، لضمان تحليل العوامل وأن صفوف  (Bartlett)الدقة في اسئلة الاستبيان. وبتطبيق فحص 

، 0.50للاسئلة كانت أكبر من (KMO)قيم قات المترابطة هي ليست صفوف متشابهة بالرغم ان كل العلا

دقَة العينة للتحليل  KMO).  حيث أظهر قياس )(field, 2009)على  المقبول بناءاَ واعلى من المستوى 

مدى الارتبابط  يبين (Bartlett)بينما فحص  .0.5, والتي هي أعلى من الحد المقبول 0.600الذي يساوي 

 بلغت:حيث  الاسئلة،بين 

 

 

 Kaiser Meyer-Olkin (KMO) of Sampling Adequacy and( يظهر نتائج 4.3جدول ) 

Bartlett’s Test of Sphericityتظهر تناسب هيكلية النموذج لعينة البيانات بناء على  التي(Hair, 

   χ2(378) =920.627, 

p<0.000                
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لثلاثة عوامل اكثر من  (eigenvalues)الاولي, كانت نتيجة  (EFA)بالنسبة لنتائج ال ,أما  (2010

 .Scree Plot)( )(4.1واحد  كما هو موضح في الشكل رقم 

Table (4.3): Kaiser Meyer-Olkin (KMO) of Sampling Adequacy and 

Bartlett’s Test of Sphericity 

Kaiser Meyer-Olkin (KMO) of Sampling Adequacy and Bartlett’s Test of Sphericity 

Kaiser Meyer-Olkin (KMO) of Sampling Adequacy   0.600 

Bartlett’s Test of Sphericity 

Approx. Chi 

Square 920.627 

 Df 378 

  Sig 0.000 

 

 Scree Plot(: 4.1)شكل 

  (1.0)  نتيجة استخلاص ثلاثة عوامل مركبة كانت فيها القيم الذاتية أعلى من  ( يبين4.4جدول رقم )

 ( كما هو موضح في الجدول ادناه. 42.012بينما نسبة التباين للعوامل الثلاثة هي  )



39 
 

 
 

 .المركبةنتيجة استخلاص العوامل يظهر  (:4.4جدول    

Result for the Extraction of Component Factors 

Initial Eigenvalues 

Component Total % of Variance Cumulative% 

1 5.759 20.566 20.566 

2 3.862 13.793 34.360 

3 2.143 7.653 42.012 

  

سؤال تفسر مقدار التباين في  28بين أن هيكلة اسئلة الاستبيان والذي تتكون من  4.4)في الجدول رقم )

مع من التباين الكلي  %20.566. حيث ان العامل الاول حصل على %42.012 )البيانات الذي هو) 

 مع القيمهمن التباين الكلي  %13.793. بينما العامل الثاني حصل على 5.759الذاتية التي تبلغ  القيمه

الذاتية  مع القيمهالتباين الكلي  من %7.653الثالث حصل على  واخيرا العامل3.862 الذاتية التي تبلغ 

  2.143.لغالتي تب

تم عزل  عامل. حيثعدة مرات لمعرفة أي من متغيرات لها تأثير على كل (EFA) قام الباحث بتحليل

. ولان أكثر(. ايضا عزلت الاسئلة ذات التحميل على عاملين او 0.30معاملات التحميل التي تقل عن )

لعوامل مة ونقل الاسئله الى اعلى أكثر من عامل قام الباحث باجراء التصحيحات اللاز  الاسئلة حُملتبعض 

الاولي. تبين ان بعض  (EFA)المناسبة. من هنا تم استبعاد معاملات التحميل ذو القيمة المنخفضة في 

تم نقلهم  (IMC11,IMC12,IMC8, IMC7,IMC6,IMC10)الاسئلة نقلت الى عاملين او أكثر مثلا 

اسئلة  9تم حذف  المتكاملة. حيثالتسويقية ( نقلت الى الاتصالات (EB1وال  الالكترونية،الى الاعمال 

 التحميل المنخفض المعاملاتذاتمن عامل. بعد مرحلة حذف  أكثرمن الاستبيان بسبب التحميل على 
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 19أظهرت النتائج بان  (. حيث(EFAمن عامل، تم أجراء فحص  أكثروالاسئلة التي تم تحميلها على 

 سؤال ثبتوا في عواملهم.

من اجل الحصول على مجموعة واضحة من العوامل التي تم  (VARIMAXقام الباحث بتطبيق تحليل ) 

تحميلها وتجنب تحميل الاسئلة التي لا تتعارض مع العوامل الاخرى حيث قام الباحث بتحميل كل متغير 

 hair et) حسب على عامل معين. حيث يشير تحميل العامل الى درجة ارتباط كل متغير مع كل عامل

al 2009) ئلة التي تحتوي على العوامل بعد حذف الاس تحليل (4.5)يبين الجدول  ذكر،. بناء على ما

  .الثلا  التي استخلصت ونتائج العوامل أكثر من عامل

 

 

 استخلصت نتائجها التيالعوامل. و  تحليل (4.5)الجدول 

 

  العامل

3 2 1 

 أداء الشركة

 سرعة التوصيل للعميل -7 773.  

 زيادة هامش الربح-2 738.  

 نمو المبيعات -3 715.  

 زيادة رضا العملاء عن المنتجات والخدمات المقدمة -4 642.  

    التحسينات المدخلة على تقليل الكلفة الاجمالية للمنتج-5 632.  
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 ةكترونيالاعمال الال

الكترونيا مرتبط معظم النشاط التجاري الذي يتم -1  613. 

 بمستوى التعاون مع الشركاء عبر الانترنت

تقدم الشركة الدعم التقني للعملاء من خلال شبكات  -1  544. 

 الانترنت 

تلتزم الشركة بالحفاظ على الموظفين ذوي المهارات -8  539. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               العالية                                                                     

 الإدارة الاتصالات التسويقية المتكاملة

تعطي الشركة الوقت الكافي للتخطيط للاتصالات -9  517. 

 التسويقية المتكاملة وتنفيذها

تزيد استراتيجيات الاتصالات لدينا في تعظيم قوة -72  477. 

 جميع أدوات الاتصالات التسويقية

للمساعدة في تحديد  SWOTجراء تحليل انقوم ب -77  470. 

 وتخطيط الاتصالات التسويقية المناسبة للشركة

تواكب الشركة التطورات السريعة في الوسائل -72  468. 

 المستخدمة لأداء الاعمال الالكترونية

تستخدم الشركة تقنيات الاعمال الالكترونية حسب -73  377. 

 الرئيسيينتوجهات العملاء 
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تقود أبحا  السوق المكثفة عملية التخطيط -74  367. 

 للحملات الاعلانية 

 نحن نقيم بدقة أداء كل حملة اعلانية -75  348. 

 الاتصالات التسويقية المتكاملة

تعمل جميع أدوات الاتصالات التسويقية معا لتحقيق -71   971.

 اهداف نموذج الاعمال الالكتروني للشركة

 تتم عمليات البيع والشراء الكترونيا-71   457.

تستند استراتيجية الاتصالات التسويقية لدينا على -78   399.

اهداف واضحةتتضمن العلاقات مع الأطراف ذات 

 العلاقة بعمل الشركة

نموذج الشركة المبتكر واسع بما يكفي لاستخدامه -79   348.

ا التي له في الحملات التي تستهدف مختلف الأطراف

 علاقة بعمل الشركة

      

، حيث ان اجمالي  (Eigenvalues)يُظهر القيم الذاتية الجديدة (4.6)جدول رقم           

  (.(36.353وصل الىمن العوامل  المستخلص مقدار التباين
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 المستخلص:الجديدة وقيم التباين  (Eigenvalues)الذاتية ( يُظهر القيم 4.6جدول رقم  

 

Total Variance Explained 

Factor 

Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 

Squared Loadings 

Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 3.539 18.628 18.628 1.574 8.282 8.282 2.643 13.911 13.911 

2 3.033 15.963 34.591 2.719 14.310 22.592 2.561 13.480 27.391 

3 1.886 9.929 44.520 2.615 13.761 36.353 1.703 8.962 36.353 

سؤال  19سؤال قد تناقص إلى  28من بناءاً على التحليل أعلاه، وجد الباحث أن مقياس الدراسة المكون 

وفحص  Bartlettاسئلة قَد أُلغِيَت. وايضا تَمَّ احتساب نتائج فحص  9وتم الغاء عوامل. مُحَمَّلة على ثلا  

(KMO لقياس دقة العينات كما هو موضح في الجدول رقم )والذي يُظهر دقة العينة. حيث بلغت (4.7 )

ذو  Bartlettينما كان الفحص . ب0.5أعلى من الحد المقبول الذي هو  والتي هي (KMO (624.قيمة 

أظهر بأن هنالك ترابط كبير بين الاسئلة. واخيرا  Chi Square. أيضاً، 0.000دلالة احصائية وقيمته 

 :نات العينه. حيث بلغتان النموذج مناسب لبياب  Bartlettاظهر فحص 

χ2(171) =430.781، p<0.000 
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Table (4.7): Kaiser Meyer-Olkin (KMO) of Sampling Adequacy and Bartlett’s 

Test of Sphericity 

Kaiser Meyer-Olkin (KMO) of Sampling Adequacy and Bartlett’s Test of 

Sphericity 

Kaiser Meyer-Olkin (KMO) of Sampling 

Adequacy   0.624 

Bartlett’s Test of Sphericity 

Approx. Chi 

Square 430.781 

 Df 171 

  Sig 0.000 

 

 ((Analysis for Reliabilityتحليل الثبات  4.5

الذي اوضــــح بان الهدف من تحليل الثبات هو تقدير درجة القياس  (Schumacker, 2012)بناءا على 

ؤال تحليل لكل ســــــ ســـــواء كانت خالية من العشــــــوائية او عدم ثبات الاخطاء في القياس قام الباحث باجراء

حيث تبين بان جميع العوامل المســـــــــتخدمة في هذه الدراســـــــــة لديها تناســـــــــق  العوامل،من اجل فحص دقة 

  0.90أكثر من  (Cronbach’s Alpha)داخلي و ممتـــاز للقيـــاس وذلـــك لأن كـــل قيـــاس لـــديـــه قيمـــة 

 .يُظهر ترابط الصفوف بين كل العوامل (4.8),جدول

 .يظُهر ترابط الصفوف بين كل العوامل (4.8) جدول

 

Factor IMC EB PC 

IMC 1 584 .156 

EB .584 1 .223 

PC 0.156 0.223 1 
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لجميع الاسئلة المتبقية في المقياس وذلك لتقييم دقة  (Cronbach’s Alpha) باحتساب قام الباحث 

  0.9 -0.7 قيمته بينالدراسة، واظهرت النتائج قيمة التناسق داخلي الذي بلغت  التناسق الداخلي لابعاد

(.وايضا بين الباحث بان Blunch, 2008وهذا يبين وجود تناسق داخلي في ابعاد الدراسة كما اشار له  )

وامل حيث كان المعدل الأعلى للع العوامل في المقياس لديها تناسق داخلي عالي ونسبة عالية من الدقة,

 .  (4.9) رقم. ويظهر ذلك في الجدول 0.742, والأقل هو  0.822يساوي 

 

 

Table (4. 9): Cronbach’s Alpha for Elements of the E-Readiness 

Instrument 

 

  
Cronbach’s Alpha Number of Items 

PER 0.822 5 

EB 0.742 10 

IMC 0.755 4 

 

بناء على التحليل اعلاه، فان نتيجة تحليل العامل الاستكشافي يظهر بان الاستبيان لديه هيكلة مكونة من 

التباين بين العوامل.حيث ان جميع العوامل لديها ثبات من  %36.353ثلاثة عوامل تفسر ما مقداره  

الاخير بعد ان سؤال في المقياس  19. حيث بقي  0.70( اكبر منCronbach’s Alphaعالي كون )

 . 0.30اقل من  العامل كاناسئلة متعارضة مع عوامل متعددة وبسبب معامل التحميل على  9تم حذف 

 

 وقد تم تعديل هيكلية العوامل بشكلها النهائي لمقياس أداء الشركة على النحو الآتي:

 للعميل.سرعة التوصيل  - -1
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 الربح.زيادة هامش  - -2

 المبيعات.نمو  -3

 المقدمة.زيادة رضا العملاء عن المفاهيم والأفكار  -4

 للمنتج.التحسينات المدخلة على تقليل الكلفة الإجمالية  -5

 ثم هيكلية العامل النهائي لمقياس الاعمال الالكترونية:

 رنت.الانتمعظم النشاط التجاري الذي يتم الكترونيا مرتبط بمستوى التعاون مع الشركاء عبر  -7

 الإنترنت.التقني للعملاء من خلال شبكات  تقدم الشركة الدعم -2

 لمتكاملة.اتلتزم الشركة بالحفاظ على الموظفين ذوي المهارات العالية لإدارة الاتصالات التسويقية  -3

 وتنفيذها.تعطي الشركة الوقت الكافي للتخطيط للاتصالات التسويقية المتكاملة  -4

 التسويقية.أدوات الاتصالات  تزيد استراتيجيات الاتصالات لدينا في تعظيم قوة جميع -5

 ركة.للشللمساعدة في تحديد وتخطيط الاتصالات التسويقية المناسبة  SWOTنقوم بأجراء تحليل  -1

 تواكب الشركة التطورات السريعة في الوسائل المستخدمة لأداء الاعمال الإلكترونية. -1

 الرئيسين.تستخدم الشركة تقنيات الأعمال الإلكترونية حسب توجهات العملاء  -8

 الاعلانية.تقود ابحا  السوق المكثفة عملية التخطيط للحملات  -9

 اعلانية.نحن نقيم بدقة أداء كل حملة  -72

 

 وأخيرا هيكلية العامل النهائي لمقياس الاتصالات التسويقية المتكاملة:

 .لشركةلتعمل جميع أدوات الاتصالات التسويقية معا لتحقيق اهداف نموذج الاعمال الالكتروني  -7

 تتم عمليات البيع والشراء الكترونيا. -2
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تستند استراتيجية الاتصالات التسويقية لدينا على أهداف واضحة تتضمن العلاقات مع الاطراف  -3

 .ذات العلاقة بعمل الشركة

نموذج الشركة المبتكر واسع بما يكفي لاستخدامه في الحملات التي تستهدف مختلف الاطراف  -4

 .الشركةالتي لها علاقة بعمل 

في هذا التحليل مناسبة لاجراء التحليل العاملي الاستكشافي على أساس تحليل  التي استخدمتان البيانات 

. (Hair et.al, 1995,2009)العينة كافية للاختبار التجريبي بناءا على  وايضا اعتبرتالإحصاء الوصفي 

قطاع  ناسب لإجراء مسح شامل للمدراء فيوتشير نتائج التحليل العاملي الاستكشافي ان المقياس الجديد م

الخدمات في الأردن. وكما ذكر من قبل، فإن التحليل العاملي الاستكشافي لي  أداة كافية لاختبار الأس  

غيرات لدراسة العلاقات التي توجد بين المت ضروريا يعد مرةمن  أكثراعادة اجراء التحليل  للأداة. فانالنظرية 

 (CFA) .توكيديلعناصر( عن طريق إجراء تحليل عامل والمؤشرات الكامنة )ا

 والتحليل العاملي التوكيدي المسح الشامل4.6 

 تم استخدام التحليل العاملي التوكيدي لزيادة تطوير ودقَة المقياس المكون من الاتصالات التسويقيه

لاجراء (4.2)تمّ استخدام المقياس الناتج في الجدول  الشركة. حيثالاعمال الالكترونية واداء  المتكامله،

سؤال من المقياس الكامل كما هو مبين في الجدول 19 استخدام مسح واسع النطاق للعينه المختارة.  تمّ 

 المتكاملة من اسئلة للاتصالات التسويقيه 4واسئلة للاعمال الالكترونية  10للاداء ,  اسئله5 ( ,4.5رقم )

 اجل جمع البيانات.  

مناطق جغرافية مختلفة في الاردن.   الخدمات فياستخدم الباحث الاستبيان لجمع المعلومات من شركات 

تم عمل الاستبيان عن طريق الانترنت بالإضافة للمقابلات الشخصية.  تكوّنت البيانات بناءا على الاجابات 

ات ومساعديهم الذّين تجاوبوا.  حيث تمّ استخدام البيان التي حصل الباحث عليها من قبل المدراء وموظفيهم
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للتحقّق من نموذج القياس بالنسبة للمتجاوبين الذّين لهم خبرة في الأعمال الالكترونية ومراحل تنظيمها. في 

ة مّ اختيارنسبعمومية تمثيل العينة.  ت البداية اتبعت استراتيجية العيّنة العشوائية التّي استخدمت للتأكد من

ان يكون لديهم خبرة عملية في الاعمال الالكترونية.  اولا، منها:معينة من المجتمع بناءعلى معايير متعددة 

القدرة على استخدام مواقع مختلفة على الانترنت. لم يتم اخذ المستوى الوظيفي بعين الاعتبار  ثانيا، لديهم

تائج ذات ن وللحصول علىلان هذه الدراسة هي لتقدير تأثير العوامل المستقلة والعوامل التابعة فقط.  

اية بان حجم العينة يجب التاكد بما فيه الكف (Joreskog, 1978, Hair et.al, 2010)على  بناءا. معنى

 Maximum LikelyHood)باستخدام طريقة تقدير  SEMبإختبار وتطوير المعادلات البنائية  صحيح،

ML) والتحول من التحليل الاستكشافي إلى التحليل التوكيدي والذي يتطلب عينة كبيرة. بناءا على 

(Anderson and Gerbing, 1988; Bentler, 1983; joreskog, 1966,1976))  فالباحث يحتاج

على عينة ذات معنى  استبانة للحصول126على حصل الباحث  وقد، أكثراو  100إلى عينة مكونة من 

بالنسبة  ويقترح . SEMلا يوجد حجم عينة مثالي من اجل عمل  ،((Hair, 2010وممثلة.  بناءا على 

يكون  كامنة وعندما متغيرات/عوامل 5لتوصيف النموذج )عدد المتغيرات الكامنة( ما إذا كان النموذج له 

 عينة من المشتركين لغايات التقدير. 100اسئلة او اكثر فلذلك يكفي  3كل عامل يتكون من 

شخص اي بنسبة  126تجاوب منهم  المستهدفة فيالدراسة حيثاستبيان للفئة  222قام الباحث بارسال 

ان الدراسة ركزت على مجموعة صغيرة وهذا يبين بان نسبة التجاوب ضعيفة جدا وذلك بسبب  53.6%

يعتقد الباحث ان عدد الاستبيانات الموزعة مناسبة للحصول على  والمدراء حيثمن اصحاب الشركات 

عينة من قطاع الخدمات التي تم اختيارها.  تم اختيار العينة من مناطق مختلفة من الأردن لتأكيد وجود 

 السابقةالابحا   بان (Byrd and Turner, 2001; Wisner, 2003) كما اوضح  العينة،تمثيل هذه 

ة نسبة على الرغم من قل, بة المشاركة مقاربة لهذه الدراسةكان فيها التركيز على المدراء كانت نسالتي 

 التجاوب الا انه يمكن اعتبار الاجابات قيمة.
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ن لدى المشاركين خبرة توزيع حجم العينة في كل شركة من شركات الخدمات وا4.10) يظهر جدول رقم ) 

 عمال الالكترونية واداء الشركة.الأ، كافية في الاتصالات التسويقيه المتكاملة

Table (4.10):  descriptive Statistics, Sex, Educationalqualification, Age, and 

Experience 

 

Sex frequency % 

Male 55 44.4 

Female  68 54.8 

 

Age 
frequency % 

20-25 years old 14 11.3 

25-30 years old   71 57.3 

30-35 years old   22 17.7 

More than 35 years old 17 13.7 

 

Experience 
frequency % 

Less than 5 years 28 22.6 

5-10 years  61 49.2 

10-15 years    21 16.9 

More than 16 years   14 11.3 

Educational qualification frequency % 

College -Diploma 6 4.8 

Bachelor's Degree 83 66.9 

Master's Degree 31 25.0 

PHD Degree 4 3.2 

 

 

يها باستخدام رسائل البريد الالكتروني التي تم الحصول عل المباشر،تم اجراء مسح عبر الانترنت مع المسح 

. يبين Googleالاستبيان على  و تحميلWhatsAppخلال وايضا من الخدمات،من قواعد بيانات شركات 
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( , (54.8( بان الغالبية العظمى في الاجابة على فقرات الاستبيان كانت من الانا  بنسبة 4.10جدول )

 10-5 حيث تراوحت خبراتهم في العمل ما بين   (57.3)بنسبة  30-25والذين بلغت اعمارهم بين 

(.و ذلك يشير الى ان العينة 66.9توى تعليمي )بكالوريوس( وكانت بنسبتهم )( بمس49.2سنوات بنسبة )

تطيع المجيبون ويس للاستخدام،المختارة من ذوي الخبرة. كما يشير ايضا الى ان الدراسات الاستقصائية قابلة 

 لمتكاملة،االحصول على معلومات من فقرات الاستبانة التي تعطي تصورا كاملا للاتصالات التسويقية 

 . واداء الشركةالاعمال الالكترونية 

 (CFAكيدي و التحليل العاملي الت 4.6.1

( تم دمج مجموعة من العوامل لقياس الاعمال الالكترونية والاتصالات التسويقية EFAبناءا على نتائج )

)العوامل( معًا.  المتكاملة والاداء في شركات الخدمات في الاردن.  لتطوير المقياس العام تم جمع كل 

حيث  ، (Hair et al, 2009حسب ) Unidimensionlaityللتأكد من استخدام قياسات ذات بعد واحد

( تم قياس المتغير لكي يكون عامل EFAتاثير المتغيرات على عامل واحد.  تماما عك  ال ) يمكن تفسير

العامل الاستكشافي ) حيث  ليلالتح( كما هو الحال في (Cross loadingواحد وهذا يعني أنه لا يوجد 

الأستبانة  يُفترض أن كل التحميل المتقاطع هو صفر(، لذلك قام الباحث بتطبيق الاجراءات الاساسية لانتاج

ولتصبح نتائج مؤكدة حيث تم استخدام اسلوب المعاينة نفسها التي نتجت من النموذج بمصداقية عالية 

لعلاقة بين ليضا لفحص هيكلة النموذج التي تم استخدامه االعاملي الاستكشافي و  التحليلالاولي بعد 

الاعمال الالكترونية و الاتصالات التسويقية المتكاملة و الاداء ،حيث قام الباحث بتحليل البيانات الاولية 

 ,Hair et al, 2005)كما يبين  لمعرفة المشاكل الموجودة في البيانات و تقييم التوزيع الطبيعي للبيانات.

. ان ضمان توزيع العينة حسب التوزيع الطبيعي يجعل تفسير العوامل والقيم أسهل، لهذا يجب (2009
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( تم استخدام عدّة فحوصات احصائية من اجل CFAالتأكد من توزيع العينة قبل فحص النموذج. في )

 . (AVE)ومعدل التباين المستخلص للنموذج  التمييزي،الصدق  البنائي،تأكيد بناء المقياس، والصدق 

 

 (Data Screeningالبيانات  فحص  4.6.2

حيث  139وبلغ مجموع الاستجابات  19( نسخة SPSSتم جمع البيانات النهائية وادخالها على برنامج )

من الاجابات  %77لم يتم الاجابة على كل الاجابات )تم ترك  اجابات وذلك لانه 9قام الباحث بحذف 

في كل سؤال من معدل القيم  %20فارغة(. تم اتباع اجراءات اخرى لمعالجة البيانات الناقصة والتي تشكل 

 (.Rubin, 1987من اجابات المشاركين الاخرين ) (Missing values)المفقودة 

 AMOS versionبتقييم القيم المتطرفة. حيث تم استخدام ) من اجل تحسين وضع البيانات قام الباحث

( لتوزيع جميع البيانات لحساب القيم المتطرفة. تبين للباحث بان الخطا يحد  عندما تكون الاجابة 20

تم حذف بعض الاسئلة من اجل تحسين  الاسئلة،بعيدا جدا مقارنة مع اغلبية الاجابات على مجموعة 

اسئلة من مجموعة البيانات  4من مجموعة البيانات، تم حذف  130. تم التأكد من للعينة التوزيع الطبيعي

 ,χ2=96.39; n=28)نظرا لضعف جودة تلك الفقرات وتطرفها وذلك حسب نتائج فحص قيم التطرف 

p<0.001) 

, 100من  أكبر( بما ان العينة 4.10انظر جدول ) . 126والتي بلغتتم تحليل مجموعة البيانات النهائية  

 الى التوزيع الطبيعي. أقربفان التوزيع الجديد سيكون 
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 CFAنموذج توصيف  4.6.3

للأعمال الالكترونية، الاتصالات التسويقية المتكاملة والاداء. حيث تم (CFA) التم اجراء تحليل نموذج 

يوجد تحميل غير صفري لكل افترض الباحث بأنه  قبل.توزيع الاسئلة على ثلاثة عوامل كما اشير من 

سؤال على العامل وتحميل صفري على باقي العوامل. جميع العوامل الثلا  لها ارتباط فيما بينها بالاضافة 

من اجل تقييم نسبة كل سؤال للتأكد من صحة  (CFA) الى عدم الترابط في الخطا المعياري. تم اختيار

الصدق الداخلي لعدد من  لمعرفة (CFA)فحص ال تم، (Schreiber et.al, 2006)الاداة. بناء على 

ولمعرفة اي من المتغيرات صحيحة أكثر لكل عامل. بناءاً على  المتغيراتالعوامل المطلوبة ضمن 

((Tacq,1997  استطاع الباحث ان يقررما إذا كانت العوامل تترابط أم لا، بالإضافة إلى تطابق وارتباط,

أداة لتأكيد العوامل  (CFA) تغيرات الملحوظة تتأثر بعامل معين. اعتُبِركل عاملين فيما بينهما وأي من الم

المقترحة. من أجل تحليل اداة القياس، تم استخدام طريقة حذف الاسئلة من التحليل لأن بعضها ذو تحميل 

 من أجل تحديد معايير .Anderson and Gerbing (1988)ضعيف وتحميل متعدد، بناءاً على 

النموذج، تم تحديد الاسئلة المتعلقة بكل عامل والترابط بينهم. وبسبب ان ابعاد الدراسة تم قياسها من خلال 

ال من تم تثبيت عامل تحميل على كل سؤ  مشاهدتها،وضع اسئلة نهائية ويتم قياسها عن طريق قيم يمكن 

على الابعاد الثلاثة قبل تقييم  CFA)تم إجراء ) (.1.00) الاسئلة التي تقي  كل عامل بقيمة معينة تساوي 

 ،Hair et al (2005). يجب إزالة الاسئلة التي لا تتناسب مع نموذج المقياس. بناءاً على والثباتالصدق 

تمت مرحلة الإزالة للعامل ذو التحميل المنخفض.  .0.70يتجاوز فإن عامل التحميل لكل سؤال يجب أن 

بعد الإزالة، طبق الباحث نموذج القياس الجديد عدة مرات حتى يتحقق شرط القياس ذو البعد الواحد، والذي 

يتطلب عامل تحديد إيجابي. تم إجراء تقييم للنموذج بعد كل تحليل من أجل معرفة كيفية ترابط المتغيرات 

ام مؤشرات المطابقة. يوجد عدة نقاشات حول أي مؤشر يجب استخدامه، يجب على مع الاسئلة باستخد
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يبين المعلومات التي تتعلق بقسم النموذج  (4.11)الباحث أن يستخدم مؤشر المطابقة لكل قسم. جدول رقم 

 ومستوى القبول.

 المعلومات التي تتعلق بقسم النموذج ومستوى القبول (4.11)جدول 

Category  Index 

Acceptance 

Level 

Absolute fit Discrepancy Chi Square Chi-Square P-value > 0.05 

 

Root Mean Square of Error 

Approximation RMSEA RMSEA < 0.08 

 Goodness of Fit Index GFI GFI > 0.90 

Incremental fit Adjusted Goodness of Fit AGFI AGFI > 0.90 

 Comparative Fit Index CFI CFI > 0.90 

 Tucker-Lewis Index TLI TLI > 0.90 

 Normed Fit Index NFI NFI > 0.90 

Parsimonious fit Chi Square/Degrees of Freedom Chisq/df 

Chi-Suare/ df< 

3.0 

 

( يمكن استخدامها RMSEA, GFI, CFI and CHISQ/DFمعظم المراجع تقول إن مؤشرات المطابقة )

( والذي chi-square)  χ2 هوعند مستوى قبول مناسب. بناءاً على المراجع أعلاه فإن المؤشر الرئيسي 

احصائيا تدل على أن النموذج يتوافق جيداً  غير الدالة χ2 اليفحص درجة عدم تطابق المواصفات. إن 

غير دالة احصائيا وذلك لعدم وجود تناسق بين  تكون  χ2 ب( المرتبطة (P-valueمع البيانات. إن قيمة 

مؤشرا غير مناسب في حال زيادة حجم العينة، لهذا فإن مستوى الدلالة  χ2يعتبر. والفقراتمتغيرات الدراسة 

عندما تتزايد تناسق المتغيرات مع تلك الفقرات، لذلك لم نعطي  تزداد χ2 أنيبدو مهماً. أيضاً، يلاحظ 

 Hair et al., 1998; Baron) . بناءاً علىوتعقيد النموذج( لسبب كبر العينة (P-valueاهتماماً لِقيمة 

and Kenny, 1986)  قيمةيمكن تجاهلχ2  قيمةالقليلة، لأن χ2 .استخدم تتاثر بزيادة حجم العينة

ليرفض النماذج  χ2 يصححلتقييم المتغيرات الملحوظة في النموذج. إن متوسط جذر المربع  (GFI)  مؤشر
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تناسب المقياس المحدد للمقياس  فيظهر( CFI) اما المكرر أو عدد من المتغيرات، او ذات الحجم الكبير

تناسبه و بسبب قوته (CFI)استخدام تم  مناسبة. , مع وجود قيم عاليه1إلى    0الأساسي ويتغير من

 (4.2)(. حيث يظهر الشكل رقم Hair el al 2009لصحة النموذج ) لاعطاء دلالةللنموذج. ويبدو مقبولاً 

 التسويقية المتكاملة والاداء. الإلكترونية، الاتصالاتنموذج القياسات المحددة لقياس الأعمال 

لأعمال الإلكترونية،الاتصالات التسويقية المتكاملة لنموذج القياسات المحددة توصيف (4.2)  شكل

 والاداء

 

 

 يتكون النموذج من ثلا  عوامل:

 (  IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة ) -7

 (EBالأعمال الالكترونية ) -2
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 أداء الشركة  -3

 

 (  IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة  

تعمل جميع أدوات الاتصالات التسويقية معا لتحقيق اهداف نموذج الاعمال الالكتروني  -7

 للشركة

 تتم عمليات البيع والشراء الكترونيا-2

استراتيجية الاتصالات التسويقية لدينا على أهداف واضحة تتضمن العلاقات مع  تستند-3

 الاطراف ذات العلاقة بعمل الشركة

نموذج الشركة المبتكر واسع بما يكفي لاستخدامه في الحملات التي تستهدف مختلف الأطراف -4

 التي لها علاقة بعمل الشركة

 ( EBالأعمال الالكترونية  

ركة بالحفاظ على الموظفين ذوي المهارات العالية لإدارة الاتصالات التسويقية تلتزم الش -7

 .المتكاملة

 تعطي الشركة الوقت الكافي للتخطيط للاتصالات التسويقية المتكاملة وتنفيذها 2

 استراتيجيات الاتصالات لدينا في تعظيم قوة جميع أدوات الاتصالات التسويقية.تزيد -3

لمساعدة في تحديد وتخطيط الاتصالات التسويقية المناسبة  SWOTبإجراء تحليل  نقوم -4

 للشركة

 تقود ابحا  السوق المكثفة عملية التخطيط للحملات الاعلانية. -5

 تواكب الشركة التطورات السريعة في الوسائل المستخدمةلأداء الاعمال الإلكترونية. -1

 الشركة الدعم التقني للعملاء من خلال شبكات الإنترنت. تقدم -1
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 .معظم النشاط التجاري الذي يتم الكترونيا مرتبط بمستوى التعاون مع الشركاء عبر الانترنت -8

 .اعلانيةنحن نقيم بدقة أداء كل حملة  -9

 تستخدم الشركة تقنيات الاعمال الالكترونية حسب توجهات العملاء الرئيسيين-72

 إلى أي مدى تُقَي ِّم أداء شركتك فيما يتعل  بالأمور التالية

 سرعة التوصيل للعميل. -1

 التحسينات المدخلة على تقليل الكلفةالإجماليةللمنتج. -2

 نمو المبيعات. -3

 زيادة هامش الربح. -4

 زيادة رضا العملاء عن المنتجات و الخدمات المقدمة. -5

 

تحميل العامل لكل الاسئلة والترابط بين العوامل. اظهرت النتائج ان المؤشرات  4.3)يظهر الشكل رقم )

(RMSEA,GFI,EGFI and CHISQ/DF لم تحقق المستوى المطلوب المقبول به. هذا لان بعض )

للنتائج المبدئية لنموذج  المطابقةالمؤشرات  (4.12)يبين جدول رقم  . كما0.6)الاسئلة لها تحميل اقل من )

(CFA). 
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 ( : قيم  تحميل العامل لكل الاسئلة والترابط بين العوامل4.3) الشكل
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 (.CFAللنتائج المبدئية لنموذج ) المطابقةالمؤشرات  (4.12):جدول 

Fitness Indexes Index 

Index 

value Acceptance  

Absolute fit RMSEA 0.082 Not Accepted  

 GFI 0.819 Not Accepted  

Incremental fit CFI 0.950 Not Accepted  

 TLI 0.942 Not Accepted 

Parsimonious fit Chisq/df 1.49 Not Accepted  

P-Value= 0.000 

 

 من 0.50اقل من  له 2R وقيمة 2.70من تم حذف الاسئلة التي كان كان عامل التحميل قيمته اقل  

نموذج القياس.  عند الحصول على تحميل قليل للعامل يعني ان السؤال غير مفيد للعامل.  الحفاظ على 

.  هناك اسباب كثيرة للحصول على عامل ذو تحميل المطابقة للنموذجتؤثر على مؤشرات  الاسئلة قدهذه 

حذوفة وجد قائمة الاسئلة المالخ.  ادناه ت مفهومة،عبارات غير  الازدواجية،قليل، هذه الاسباب قد تتضمن 

الجدول  ويبين قيمة معامل التحميل لكل سؤال.  .4.3بسبب انخفاض عامل التحميل ويظهر الشكل رقم 

 اسئلة من الاستبيان. 9حذف  4.13رقم 

 اسئلة من الاستبيان 9ف ذح ((4.13في الجدول رقم 

 (  IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة  

IMC3-  الجهات التي نرتبط بها بعلاقاتنناقش بانتظام استراتيجية الاتصالات مع. 

IMC4-  نقوم بالتنسيق مع الاطراف الخارجية من اجل التشارك في تحقيق اهداف الاتصالات

 .التسويقية المتكاملة

IMC9-يقود الفهم الواضح للسوق وطبيعة المنتجات عملية التخطيط للحملات الاعلانية. 
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 ( EBالأعمال الالكترونية  

EB2-  .تستخدم الشركة تقنيات الأعمال الإلكترونية مقارنه بالمنافسين الرئيسين 

EB4-  .تعتمد الشركة على تقنيات الأعمال الإلكترونية في إدارة العمليات التجارية 

EB5-  ة لى الطريقالطريقةالتقليدية اتستخدم الشركة التقنيات الحديثة لتحويل عملياتها التجارية من

 الإلكترونية.

 إلى أي مدى تُقَي ِّم أداء شركتك فيما يتعل  بالأمور التالية

 الى اي درجه تقييم اداء الشركة في مجال:

PC 1- تقليل الكلفة بما يخدم اهداف الشركة. 

PC 2- جودة الخدمات المقدمة. 

PC 3- عدد المنتجات والخدمات الجديدة. 
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 (,حيث تم تحسين مؤشرات المطابقة وعرضها (4.4وتم عرضه في الشكل  النموذج،قام الباحث بتعديل 

 (, تم تحسين مؤشرات المطابقة(4.4الشكل 

 

 المطابقة مؤشرات 4.14))الجدول 

Fitness Indexes Index Index value Acceptance  

Absolute fit RMSEA 0.059 Accepted  

 GFI 0.888 
Accepted  

Incremental fit CFI 0.983 
Accepted  

 TLI .979 
Accepted  

Parsimonious fit Chisq/df 1.430 
Accepted  

P-Value= 0.000 
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مؤشرات المطابقة حيث تحسنت بعد حذف الاسئلة ذات التحميل  4.14)تظهر النتائج في الجدول رقم )

البعد الواحد من خلال حذف الاسئلة ذات التحميل القليل.  ذاتالمتغيرات القليل. تم التأكيد على هذه 

ثلا  عوامل  تتكون منفي الاردن  الخدمات من شركاتالمختارة  للعينة اداة القياساظهرت النتائج ان 

 (P≤0.05)عند دلالة احصائية  0.70وكل عامل يحتوي على اسئلة كانت معاملات تحميلها أكبر من 

مع  مطابقة IMC,EB and PER)الثلاثة ). الاسئلة التي لها علاقة بالعوامل 4.4حسب الشكل رقم 

البيانات المختارة التي اظهرت ان المقياس يمكن ان يكون جيدا لقياس الاعمال الالكترونية والاتصالات 

 التسويقية المتكاملة والاداء.

هذا النموذج يظهر صدق وثبات كان على الباحث التأكد من أن  (CFA)بعد الانتهاء من نموذج القياس 

مطلوبة قبل اكمال نموذج البناء.   امور وثباته تعتبرهذه العوامل، تقييم النموذج ذو البعد الواحد وصدقه 

ايضا فحص حالة البيانات من اجل تقييم التوزيع الطبيعي لكل عامل )الاسئلة الناتجة من النموذج ال 

CFA موعة البيانات تم حسابالثاني( بعد وضع نموذج القياس في مج (Cromnbach's Alpha) 

 لضمان التناسق الداخلي بين المتغيرات.  

 فحص التوزيع الطبيعي وصدق وثبات النموذج4.6.4 

تم تقسيم الصدق   العوامل.ان صدق المقياس هي قدرة الاداة على قياس  Hair et. al (1995) اظهر

والذي تعني ان كل الاسئلة في نموذج القياس مهمة احصائيا.  تم حساب  الى ثلا  انواع: الصدق التقاربي

(AVE) ( ثانيا صدق البناء والتي يمكن  ،التقاربيالصدق لتحقيق  0.5)لكل عامل عند قيمة أكبر من

( اظهرت (4.15المطابقة للعوامل مقبولة.  النتائج في جدول رقم  مؤشراتالحصول عليها عندما تكون 

للاسئلة في العوامل الكامنة. اخيرا الصدق التمييزي حيث يظهر مدى اختلاف كل سؤال والذي كفاءة جيدة 

لة خالي من الاسئ بأنهيقي  عامل واحد ولا يقي  عامل آخر بوقت واحد ويظهر نموذج القياس للعوامل 



12 
 

 
 

مة الارتباط عن للحصول على التمايز. تجاوز قي0.85) الزائدة. يجب ان لا يتجاوز الارتباط بين العوامل )

 تظهر ان العاملين يواجهان مشكلة تقنية.  0.85))

اجل  المركب منوالثبات  (AVE)وال  Cronbach alphaمن اجل تقييم الثبات، تم حساب معامل   

لحصول على ا يتممعينة. الداخلي مدى قوة تماسك العوامل معا في قياس بنية  يظهر الثباتقياس الثبات.  

 .0.70من  أكبرCronbach alpha  معامل الثبات عندما يكون مقدار 

إلى الثبات والاتساق الداخلي للعوامل او الثبات المركب Composite Reliability من ناحية أخرى، تشير 

( إلى متوسط النسبة المئوية لتغير عناصر القياس للعوامل AVE(. يشير )Hair et al ،2009الكامنة )

( أن Hair et.al 1995 and Holmes-Smith, 2001)،Zikmund, 2003الكامنة. ووفقًا لما ذكره 

Composite Reliability  وأن يكون  0.7يجب أن تكون أكبر منAVE  وكما يتبين 0.5أكبر من .

الحد الأدنى للقيم المقبولة،  and Composite Reliability) (AVE، تتجاوز قيم (4.15)من الجدول 

ولا توجد فيها أخطاء وتعرض نتائج متسقة. تظهر نتائج الإحصاء  ذات ثباتمما يشير إلى أن العوامل 

 Cronbachالوصفي، وتقييم التوزيع الطبيعي المتعدد المتغيرات للعوامل المتبقية من بناء هذه الدراسة، 

alpha ،Composite Reliabilityand AVE  م الطبيعي. استخد التوزيع ومؤشراتلكل بناء في النموذج

. .and Composite Reliability AVE (Hair et.al, 1995.2009) لحسابالباحث المعادلة أدناه 

 4.15وقد تم استخدام المعادلة ادناه لاحتساب الثبات المركب ومتوسط التباين المستخلص. والجدول رقم 

 بالاضافة الى اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات.  القيم،يوضح هذه 

AVE= ΣҚ2 / n  

CR = (ΣҚ)2 / [(ΣҚ)2 + (Σ1- Қ2)]  
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 فيشكل. جمعت جميع العوامل كما هو مُبين اداة القياس( لجميع عوامل Pooled-CFA)استخدم الباحث 

 .(4.15)قياسات النموذج في جدول رقم  تم فحص المؤشرات لاظهار. (4.2)رقم
 

Note: SE= Standard Error, CR= Critical Ratio, SMC= Squared Multiple Correlation 
SE and CR for First item in each factor are not shown because the regression weight of 

the first variable of each factor is fixed at 1 

Item#  
Cronbach 

alpha 
Mean SD 

Skew

ness  

Kurtosi

s  

Standa

rdized 

path 

coeffici

ent  

SE CR P SMC 

Compo

site  

Reliabi

lity 

Averag

e  

Varian

ce 

Extract

ed 

E-Business  0.956                   .96 .806 

EB1   3.75 .99286 .168 -1.433 .934    .8724   

EB2   3.7177 1.0085 .159 -1.386 .946 .049 21.149 
0.00

0 
.8466 

  

EB3   3.750 1.0250 -.032 -1.313 .905 .056 17.989 
0.00

0 
.81902 

  

EB4   3.6452 1.574 .010 -1.363 .915 .058 18.701 
0.00

0 
.83722 

  

EB5   3.7661 .98863 .076 -1.277 .924  .051 19.297 
 0.00

0 
.8538 

  

EB9  4.4435 .53042 -.103 -1.595 .749 .038 11.342 
0.00

0 
.561 

  

IMC 0.910                   .922 .750 

IMC1   4.1452 .6463 -.329 .138 .697       .4698   

IMC2   3.8871 0.9976 .030 -1659 .899 .209 9.537 
0.00

0 
.8082 

  

IMC3   3.8065 1.0334 .039 -1.530 .924 .217 9.777 
0.00

0 
.8538 

  

IMC4  3.5484 1.2386 .240 -1.629 .924 .260 9.783 
0.00

0 
.8538 

  

PER 0.940                   .942 .766 

PER1   4.6532 .54167 -1.263 .642 .925       .8556   

PER2   4.6452 .5439 -1.218 .522 .883 .060 16.008 
0.00

0 
.7797 

  

PER3   4.6452 .54390 -1.218 .522 .885 .060 16.072 
0.00

0 
.69334 

  

PER4   4.6694 .50561 -1.108 .057 .955 .047 20.338 
0.00

0 
.9120 

  

PER5   4.7903 .42816 -1.755 1.962 .707 .060 10.011 
0.00

0 
0.4998 
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تم  لقياس،افحص الباحث البيانات من اجل تقييم توزيع كل متغير من مجموعة البيانات بعد وضع نموذج 

تظهر ان البيانات  اقل،او  1.0قياس الانحراف لكل سؤال لتقييم التوزيع الطبيعي، القيمة القصوى للانحراف 

 ،المتغيرات نظر للتفرطح المتعدد. ايضا بال1.0كانت اقل من  الالتواءات الناتجةموزعة بشكل طبيعي. كل 

 Kim et.al,2001 andحسب ) 3.0حيث وجد الباحث ان نسبة التفرطح لا تتعدى 

Chin,1995,1998)يتطلب استخدام .)SEM خلال   منMaximimum Likelyhood   

Estimation  MLE للتوزيع الطبيعي المتعدد المتغيرات  وايضا التفرطح 7.2من ان تكون قيمة الالتواء اقل

ايضا مع العينة الكبيرة قيم الالتواء و  3.0تتجاوز  لا CR قيمة الحرجةال ونسبة ما دام حجم العينة كبير 

حيث  SEMبالترتيب. استطاع الباحث اجراء مزيدا من التحليل لتحليل  and 3.0 1.0التفرطح لا تتجاوز 

( نتائج تقييم التوزيع الطبيعي لكل سؤال في (4.15. يظهر جدول MLEان طريقة التقدير المستخدمة هي 

 نموذج القياس.

اظهر مدى اختلاف المتغيرات الكامنة،  الذي (DisrimenentValidity) التمييزي تم تحقيق الصدق 

ق تم تحقيق الصد الوقت،يقي  عامل واحد كامل ولا يقي  عامل اخر بنف   كل سؤالالتحقق من ان و 

دول كما يظهر ج العوامل،التمييزي لنموذج القياس عندما تم حذف الاسئلة الزائدة. تم عمل جدول لتمايز 

 AVE ل. اظهرت النتائج ان عوامل النموذج تتمايز عن بعضها، تم حساب الجذر التربيعي (4.16)رقم 

ن تحقيق الصدق التمييزي لكل عامل عندما تكو والقيم الاخرى المترابطة بين العوامل. تم  )عامل( بناء لكل

 نتاج ان الصدقتم الاستبناء على ذلك من القيم في العامود والصف، اعلى  AVE لقيم الجذر التربيعي 

 .العوامل قد تحققتالتمييزي لكل 
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 AVEوتحليل التمييز والارتباطات  جنتائ .:(4.16)جدول 

Construct  IMC EB PER AVE  

IMC 1  0.650  .362 .750 

EB .650 1 .456  .806 

PER .362 .456 1 .766 

 

 فحص نموذج البناء  4.7

 الاستكشافيةهو دمج تحليل الانحدار وتحليل العوامل SEMبأن  Afthanorhan, 2013))أشار 

. تحليل نماذج CFAتقنية احصائيه قوية لتشغيل التحليل العاملي التوكيدي  SEMتعتبر ال  ،والتوكيدية

الانحدارالمتعددة بطريقة عشوائية، تحليل مشاكل الانحدارات المتعددة، تحليل المسار مع المتغير الغير 

لنموذج. اوأخيرا معرفة العلاقات بين المتغيرات في  النموذج.العلاقة المتبادلة والتباين في  مستقل، تقدير

 الداخلي البناء مستقل،المتغير ال واExogenouseبناء خارجيالSEMفي  المتغيراتتشمل 

Endogenouse تابع واخيرا المتغير الوسيط الذي هو متغير ذو دور مزدوج. يعمل هذا المتغير ال او

(. في هذه الدراسة (Hair, 2009المتغير كمتغير تابع بالمعادلة الاولى ومتغير مستقل بالمعادلة الثانية 

 والمتغير التابع يةكترونلال اوهو الاعماتتوسط الاتصالات التسويقية المتكاملة العلاقة بين المتغير المستقل 

ان قوة المتغير الوسيط تعتمد على الارتباط بين معامل الارتباط Wisner, 2003) (الشركة. اظهر وهو اداء

المتغير الوسيط على المتغير المستقل فيأثر على  يؤثر  لنموذج.االتربيعي للارتباط المتعدد في  جذرال او

 تعتبر 8.إذا كانت اعلى من   2Rنسبة ان  ( الىChang and Wang, 2008(متغيرات معينة. اشار

ثم  (Curan et.al, 1996)كلي عالي. يوجد ثلا  انواع لفحص تأثير الوسيط ابتداء من  تباينذو 
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(Hair, 2009) اختبار  اوايضCollins et.al, 2006) كل هذه الفحوصات تستخدم .)Z-score  او  

Z-test ذو دلالة احصائية.  النموذجللاشارة الى ان 

هو رابط تنبؤي في العلاقات بين المتغيرين اخرين يمكن ان يصبح متغير  الوسيطر سابقا، تأثيكما ذكر 

كشف  الوسطية،في نف  الوقت. بفحص التأثيرات Endogenous وداخلي  Exogenous خارجي 

 (Osborne and Fitzpatrick, 2011. اظهر(IMC,EB,PER)الباحث فحص التاثيرات بين المتغيرات 

 ( الى ان للوساطة ثلاثة انواع وهم الوساطة الكلية، والوساطة الجزئية وعدم وجود وساطة.

. افترض الباحث ان هناك (Mackinnon,2000)ج للنموذ ان تأثير تحليل الوساطة تسمح بعملية الفحص

تاثيرات هيكلية في الاتصالات التسويقية المتكاملة التي تم تصميمها على انها المتغير الوسيط بين المتغير 

المستقل وهو الاعمال الالكترونية والمتغير التابع وهو اداء الشركة. تم اقتراح نموذج التوسط بناء على 

يوجد ثلاثة شروط مطلوبة من   (Baron and Kenny,1986)النظرية. وفقالادبيات المراجع المذكورة ا

هذا  يالتابع. فاجل تأثيرات الوسيط حسب الاول هو ان المتغير المستقل يجب ان يؤثر على المتغير 

الوسيط على كلا  النموذج تؤثر الاعمال الالكترونية على الاتصالات التسويقية المتكاملة للشركة وتاثير

 المتغيرين. 

يتطلب ترابط مهم بين المتغير المستقل  SEMان تأثير الوسيط باستخدام ال  Hair et.al (2009) اظهر

 .والمتغير الوسيط والمتغير التابع

الباحث عدة خطوات قبل اختبار تاثير  أجرى  الوسيط،اقترح الباحث أن الاتصالات التسويقة المتكاملة هي 

 IMCالباحث على ربط كل متغير بعدد من الاسئلة مثلا يحتوي ال  .أولًا، قامSEMستخدام الوساطة با

تم حذفهم للحصول على نتائج صحيحة(.    0.6ثانياً، البنود غير المهمة )الاسئلة الأقل من  اسئلة، 4على 

داة ارابعاً، المستوى المطلوب من الثبات و الصدق وتناسب  المناسبة،ثالثاً، تم تحقيق شروط المطابقة 
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حيث تم ، تم تقدير المسارات    (Cronbach's Alph ,Composite Reliability and AVE) القياس

( (4.5يوضح الشكل  الهيكلي،الوسيط. وقام الباحث بتنفيذ النموذج  المتغيرمتغيرين بالإضافة إلى قياس 

الانحدارو النسبة اوزان  4.71 الجدولويبين  متغير،رية المعيارية لعامل التحميل لكل نتائج الاوزان الانحدا

 الحرجة و القيمة المحتملة. 

 

 نتائج الاوزان الانحدارية القياسية لعامل التحميل لكل متغير :((4.5الشكل 

 .والقيمة المحتملة( اوزان الانحدارو النسبة الحرجة (4.17الجدول 

Result Probability 

value 

Critical ratio  

 Estimate 

 

Significant 0000 9.519 .958 IMC Impact 

on EB 
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Not 

significant 

.223 -1.218 -.532 PER Impact 

on IMC 

Significant .024 2.264 .981 PER Impact 

on EB 

 

نموذج الهيكلي مع مؤشرات المطابقة. تم الوصول إلى المطابقة المطلوبة في ال( (4.5يعرض شكل رقم 

توكيدي اثناء اجراء التحليل العاملي ال. تم التركيز على النتائج التي حققت المستوى المطلوب SEMنموذج 

ذو تأثير المتغيرات الخارجية للوزن الانحدار ( مُعامل (4.5نموذج معادلة البناء. يمثل شكل رقم  باستخدام

. من جهة أخرى، لا يوجد تأثير لعامل IMCتأثير كبير على ال  EBالداخلية. كان لعامل على المتغيرات 

له علاقة ارتباط أقل  IMC. مما يعني أن عامل ال PERال  علىEB. ويوجد تأثيرلIMCعلى PER ال

 .PER العلى 

 SEMالمتغير الوسيط في نموذج 4.7.1

تحليل قوة التقدير  لفحص IMC. تم اختيار عامل الSEMالباحث ان المتغير الوسيط مهم في تحليل  أكد

. تم تنفيذ نتائج قيم الانحدار والقيمة المحتملة. يجب ان يؤخذ التاثير للمتغير Sobelباستخدام طريقة فحص 

ي لكلا المسارين قيمة الوزن الاساس ، المتغير الوسيط، المتغير الغير مستقل والذيالمستقلعلى المتغير التابع

 حيث يجب ضربه في )قيمة التقدير للمتغير الوسيط والمتغير الغيرالمستقل ضرب المتغير المستقل(. تبنى

(Sureshchandar et.al, 2002)  قة فحصيطر(Kazoleas and Teven, 2009)  , يجب حيث

ي فان يكون التأثير الغير مباشر اعلى من التأثير المباشر حتى يدل على ان تأثير الوساطة قد حد  

. هذا يعني، ان المتغير الوسيط يجب ان يكون اعلى من التأثير المسبب. منطقيا، يُعتبر النموذج البنائي
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المتغير التابع. من المتغير المستقل و  المتغير الوسيط ذو تأثير بالزيادة او بالنقصان على تأثير المسبب لكل

 فهم أعمق عن تأثير الوساطة.  تعطيالمعادلة ادناه 

The indirect effect (EB*PER) = 0.96 x -0.530 = 0.508.  

The direct effect = 0.980.  

(EB - PER) is significant and (IMC to PER) is no significant means that 

Non-mediation occurs 

 فحص النموذج المفترض 4.8

يلبي الحالة ليكون متغير وسيط.  لا IMC فحص تأثير الوساطة باستخدام نموذج معادلة البناء ان ال اظهر

في التوسط للعلاقة بين الاعمال الالكترونية والاداء حيث تبين انه لي  لدية دلالة  IMCال متغيرلقد فشل 

بما أن نتيجة التأثير المباشر لم تتغير بإضافة المتغيِر الوسيط، لذلك فإن المتغير الوسيط لم  احصائية،

نتيجة التأثير المباشر عندما اضفنا المتغيِر الوسيط للمعاملات ذو الدلالة  ايضا، ازدادتيحد  اي تغيير. 

لتأثير أثير المباشر اعلى من االاحصائية، تم حساب نتيجة التأثير الغير مباشر. حيث إذا كانت قيمة الت

 يعرض فحص الفرضيات. (4.18)الغير مباشر لذلك يمكن القول بأن التأثير الوسيط لم يحد . جدول 
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 يعرض فحص الفرضيات. (4.18)جدول 

 

وجود تأثير وساطة وهذا لا يعني فشل في نتائج التحليل  عدم (4.18)تظهر النتائج في جدول 

الى ضعف  يجةالنتولكنه يدل انه لا يوجد له تأثير على البناء الكلي للنموذج. يمكن ان تعزى هذه 

وجهة  ويمكن تفسير هذه النتيجة حسب الكلي،ارتباط الاتصالات التسويقية المتكاملة مع النموذج 

 بتعبئة الاستبانات واعتبروا ان هذا العامل لا حاجه لذكره. نظر المستجيبين الذين قاموا

 

 

 

 

 

 

  

Hypothesis estimate p-value Supported or 

not 

H01( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاتصالات التسويقية":IMC )

 ≥)على الأداء في شركات الاتصالات الأردنية عند مستوى دلالة 

0.05) 

-.538 0.223 Not 

supported 

H02 :”( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأعمال الالكترونيةEB على )

شركات الاتصالات  ( فيIMCالاتصالات التسويقية المتكاملة )

 (≤ 0.05)الأردنية عند مستوى دلالة 

.981 0.000 Supported  

H03( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأعمال الالكترونية" :EB) على  

 ".(≤ 0.05)في شركات الاتصالات الأردنية عند مستوى دلالة  الاداء

 

0.958 0.000 Supported 
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 الفصل الخامس

 النتائج، الخاتمة والتوصيات

 .المقدمة5.1 

(: والاثر الوسيط (PER( في أداء الشركة (EBالاعمال الالكترونية دور هدفت هذه الدراسة الى معرفة 

. لتحقيق اهداف هذه الدراسة، في الاردن على شركات الخدمات(IMC)للاتصالات التسويقية المتكاملة

ل الاعما ، أثرالشركةوضعت الدراسة نموذجا لقياس أثر الاتصالات التسويقية المتكاملة على اداء 

وأثر الاعمال الالكترونية على أداء الشركة. تم اجراء  على الاتصالات التسويقية المتكاملة الالكترونية

مراجعة شاملة للادبيات للمساعدة في بناء نموذج الدراسة. حيث ان نموذج الدراسة يحتوي على نوعين من 

(. حيث تم تطبيق (IMC and PERالتابعة والمتغيرات (EB and IMC)المتغيرات: المتغيرات المستقلة 

 النموذج واختباره في قطاع الخدمات في عمان.

 نتائج تحليل البيانات5.2 

 (EFA)نتائج تحليل البيانات الأولية والتحليل العاملي الاسكشافي

تتحرى هذه الدراسة عن دور الاعمال الإلكترونية على أداء الشركة مع الأخذ بعين الاعتبار أثر الوسيط 

للاتصالات التسويقية المتكاملة. تم تقسيم الاستبيان إلى ثلاثة اجزاء: الاتصالات التسويقية المتكاملة، 

 ان من الدراسات السابقة.الاستبي سؤال لتكوين 28الاعمال الإلكترونية وأداء الشركة. تم وضع 

 بةالبيانات بنسسؤال يفسر مقدار التباين في  28باختصار وجد أن هيكلة اسئلة الاستبيان والذي يتكون من 

وبعد اجراء التحليل العاملي الاسكشافي اشارت نتيجة التحليل (4.4).الموجودة في جدول رقم  42.012%

 من التباين بين العوامل.%31.353ل بلغت فسرت ما مقداره ان الاستبيان لديه هيكلة مكونة من ثلاثة عوام
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 19. بقي  0.70( اكبر منCronbach’s Alphaوجد ان جميع العوامل لديها نسبة ثبات عالية كون )

اسئلة متعارضة مع عوامل متعددة وبسبب معامل التحميل  9سؤال في المقياس الاخير بعد ان تم حذف 

 .0.30اقل من  العامل كانعلى 

عدة مرات لمعرفة أي  (EFA)تم عمل ال الاولي،(EFA) في  للتحري عن معاملات التحميل للاسئلة

(. ايضا تم عزل الاسئلة 0.30متغيرات لها تأثير على كل عامل. تم عزل معاملات التحميل التي تقل عن )

لتصحيحات . بعض الاسئلة تحمل على أكثر من عامل، تم اجراء اأكثرذات التحميل على عاملين او 

 وجدنا الاولي.(EFA)اللازمة ونقل الاسئله الى العوامل المناسبة. تم استبعاد معاملات التحميل القليلة في 

      ( نقل الى الاتصالات التسويقية المتكاملة. تم حذف(EB1أكثر او عاملين لىا نقلت البنود بعض ان

من عامل. بعد مرحلة حذف معاملات التحميل القليلة  أكثراسئلة من الاستبيان بسبب التحميل على 9

 19أظهرت النتائج ان  ( مرة اخرى.(EFAمن عامل، تم أجراء فحص  أكثروالاسئلة التي تم تحميلها على 

من اجل الحصول على مجموعه  (VARIMAXسؤال ثبتوا في عواملهم. قام الباحث بتطبيق تحليل )

من العوامل التي تم تحميلها وتجنب تحميل الاسئلة الغير المتعارضه لعوامل اخرى مع زيادة تحميل  واضحة

 متغير مع كل عامل. الارتباط لكلكل متغير على عامل واحد. يشير تحميل العامل الى درجة 

ديها سة لتم إجراء تحليل لكل سؤال من أجل فحص دقة العوامل. جميع العوامل المستخدمة في هذه الدرا

 . 0.90أكثر من  (Cronbach’s Alpha) قيمة تناسق داخلي وممتاز للقياس وذلك لأن كل قياس لديه 

 واجية،الازدهناك اسباب كثيرة للحصول على عامل ذو تحميل قليل، هذه الاسباب قد تتضمن بيان   

 عامل التحميل. عبارات غير مفهومة ، الخ.  ادناه توجد قائمة الاسئلة المحذوفة بسبب انخفاض
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 (  IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة  

IMC3-  الجهات التي نرتبط بها بعلاقاتنناقش بانتظام استراتيجية الاتصالات مع. 

IMC4-  نقوم بالتنسيق مع الاطراف الخارجية من اجل التشارك في تحقيق اهداف الاتصالات التسويقية

 .المتكاملة

IMC9- للسوق وطبيعة المنتجات عملية التخطيط للحملات الاعلانيةيقود الفهم الواضح. 

 ( EBالأعمال الالكترونية  

EB2-  .تستخدم الشركة تقنيات الأعمال الإلكترونية مقارنه بالمنافسين الرئيسين 

EB4-  .تعتمد الشركة على تقنيات الأعمال الإلكترونية في إدارة العمليات التجارية 

EB5- الإلكترونية. ةتستخدم الشركة التقنيات الحديثة لتحويل عملياتها التجارية من الطريقةالتقليدية الى الطريق 

 إلى أي مدى تُقَي ِّم أداء شركتك فيما يتعل  بالأمور التالية

 الى اي درجه تقييم اداء الشركة في مجال:

PC 1- تقليل الكلفة بما يخدم اهداف الشركة. 

PC 2- الخدمات المقدمة جودة. 

PC 3- عدد المنتجات والخدمات الجديدة. 
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 (CFA)نتائج التحليل العاملي التوكيدي 

والذي  % 53.6شخص اي بنسبة 126استبيان إلى اشخاص مختارين.  تجاوب منهم  200تم ارسال    

سؤال تم توزيعهم على العديد من 19يظهر نسبة تجاوب ضعيفة، تم الحصول على تلك البيانات من 

( الانحرافات المعيارية لتحليل العامل التوكيدي وتم (4.15شركات الخدمات في عمان. يوضح جدول 

 .(4.5)عرض النموذج النظري في الشكل رقم 

من   0.4له  اقل من   R2وقيمة  2.1من عامل التحميل لكل سؤال قيمته اقل في هذا التحليل، ان كان 

نموذج القياس يتم حذفه؛ لان المحافظة على تلك الاسئلة قد تؤثر على مؤشرات المطابقة للنموذج و غير 

ملائم للبناء حيث ان الباحث لم يقوم بحذف اي سؤال من هذا التحليل كون قيمة جميع الاسئلة اكبر من 

 .0.4اكبر من  R2و قيمة  0.6

( مع البيانات المختارة التي اشارت الى (IMC,EB and PERالاسئلة المتعلقة بالعوامل الثلاثة  تلائمت

ان نموذج القياس يمكن ان يكون بمثابة مقياس جيد لقياس الاعمال الالكترونية، الاتصالات التسويقية 

 المتكاملة واداء الشركة في قطاعات الخدمات في عمان 

على الباحث التأكد أن كان النموذج يظهر صحة ودقَة العوامل،  (CFA)ياس بعد الانتهاء من نموذج الق

يضا امور مطلوبة قبل اكمال نموذج البناء.  ا تعتبر وصدقه وثباتهتقييم النموذج ذو البعد الواحد ودقته 

 CFAفحص حالة البيانات من اجل تقييم التوزيع الطبيعي لكل عامل )الاسئلة الناتجة من النموذج ال 

لضمان التناسق  (Cronbach's Alpha) الثاني( بعد وضع نموذج القياس في مجموعة البيانات تم حساب

    الداخلي بين المتغيرات.
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 SEMنتائج فحص النموذج الهيكلي 

في هذه  المتعدد،والانحدار  CFAتقنية احصائيه قوية تجمع التحليل العاملي التوكيدي  SEMتعتبر ال 

كترونية و الاعمال الاوهو الدراسة تتوسط الاتصالات التسويقية المتكاملة العلاقة بين المتغير المستقل 

يتطلب ترابط ذو دلالة احصائية  SEMتأثير الوسيط باستخدام ال  الشركة. انالمتغير التابع و هو اداء 

ة الغير كانت العلاقة المباشرة أكبر من العلاقبين المتغير المستقل والمتغير الوسيط والمتغير التابع. إذا 

 مباشر هذا يعني ان الوسيط لي  له دورذو دلالة إحصائية في هذه الدراسة. 

 = path coofecient)على اداء الشركة أثر دالا احصائيا  لها التاثيرات المباشرة: الاعمال الالكترونية

.98,P=.024) ( وقد تم دعم هذه النتيجة من قبلLipitakis, 2012 بينما الاتصالات التسويقية المتكاملة )

وتختلف هذه  (path coofecient = -.53,P=.223) لي  لها اثر ذو دلالة احصائية على اداء الشركة

والتي اشارت الى ( Vantamay, 2011)النتيجة مع العديد من الدراسات ومن الامثلة على ذلك دراسة 

ان الاتصالات التسويقية المتكاملة تؤثر بشكل ايجابي في رفع مستويات الاداء الشركات. في حين تؤكد 

نتائج التحليل الاحصائي بأن شركات الخدمات الاردنية لم تتوصل الى مرحلة النضوج في استخدام 

العينة  ويعبر عن ذلك في اجابات افراد ا،تقدمهولم تعي الامكانيات التي  المتكاملة،الاتصالات التسويقية 

ان الاعمال الالكترونية لها اشارت النتائج ايضاب. SEMبالاضافة الى فحص نموذج المعادلات البنائي 

وقد  (path coofecient =.96,P=0.00المتكاملة )اثر ذو دلالة احصائيا على الاتصالات التسويقية 

 (.Narain and Gupta, 2014) قبلتم دعم هذه النتيجة من 
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( لي  له أثر ذو دلالة إحصائية على الاعمال الالكترونية واداء الشركة وذلك (IMCالا ان تاثير الوسيط 

بسبب قيمة العلاقة المباشرة بين المتغيرات أكبر من قيمة العلاقة الغير مباشرة للمتغيرات مما يجعل النموذج 

 فسير العلاقة بين الاعمال الالكترونية والاداء. قوة في ت أكثر( (IMCبدون المتغير الوسيط 

 ،(PER3,PER4)من اجل تحسين جودة المطابقة للنموذج فقد تم حذف سؤالين من عامل الاداء وهما 

 الى زيادة جودة وهذا يؤدي (EB6,EB7,EB8 and EB10)أسئلة من الأعمال الالكترونية  4وحذف 

ومطابقة  قوة رأكث جالنموذ صبحلي مطابقةال تمؤشرا

RMSEA=.044,GFI=.914,CFI=.992,TLI=.989)). 

 الخاتمة  5.3

التي تعتبر احدى التطبيقـات الاتصـالية  تتناول هذه الدراسـة تحليل نمــوذج الاتصــالات التســويقية المتكامــلة

الحديثة التي تمثل القيمة التكاملية في الظاهرة الاتصالية، وقد هدفت هذه الدراسة في إطارها النظري إلى 

توضيح البعد الاتصالي لهذا النموذج من خلال البحـث في ملامـح التكامـل، ثم عملت على دراسة مفهوم 

لفعالة في اوأبعـاده ومستوياته وتطبيقاته وأدواته الاتصالية وعلاقته " IMC ”املة"الاتصالات التسويقية المتك

 استخدام الاعمال الالكترونية لتحسين أداء الشركة.

تقي  هذه الدراسة أثر الاعمال الالكترونية على اداء الشركة في قطاع الخدمات. توضح هذه الدراسة ان 

لعلاقة بين الاعمال الالكترونية واداء الشركة. حيث ان الباحث قام الاتصالات التسويقية المتكاملة تتوسط ا

 Validity and)( لقياس ابعاد الدراسة. وللتحقق من ثبات وصدق Measurment Scaleبتطوير )

Reliability) افي استخدام التحليل العاملي الاستكش تمو الدراسة، تحليل البيانات في ركز هذا البحث على

ان نموذج القياس يتميز بصدق و ثبات عالي. وأيضا استخدم  والتحقق منوالتحليل العاملي التوكيدي 

أثر الاعمال الاكترونية على اداء الشركة  الدراسة، وقياس( لفحص العلاقة بين ابعاد (SEMالباحث طريقة 
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لاعمال الالكترونية والاداء. وجدت الدراسة ان الاتصالات التسويقية ( على ا(IMCودراسة اثرعلاقة الوسيط 

المتكاملة لا تتوسط الاعمال الاكترونية واداء الشركة. اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق 

النتائج. استخدم الباحث الطرق الاحصائية الوصفية لابعاد الدراسة ومتغيراتها ووصف عينة الدراسة. تم 

بيقات لنموذج الدراسة تط واخيرا، قدمتستخدام الطريقة التحليلية لاختبار العلاقات بين متغيرات الدراسة. ا

 الدراسة، توصيات لنتائج الدراسة وتوصيات للبحث في المستقبل.

 تالتوصيا 5.4 

 اج قطاعات، تحتالتوصيات؛ اولاتمت التوصيات استنادا الى نتائج الدراسة، اقترح الباحث بعض 

الخدمات الى التركيز على الاتصالات التسويقية المتكاملة من خلال الاستفادة من الاعمال 

الالكترونية عن طريق استخدامها بشكل فعال لتحسين جودة اداء الشركة. ثانيا، يحتاج موظفي 

الاتصالات التسويقية المتكاملة الى المساهمة بشكل كبير في زيادة جودة أداء الشركات. ثالثا، 

ينبغي ان تركز شركات الخدمات على توظيف اشخاص من ذوي المهارات العالية ولديهم الخبرة 

الكافية في ادارة الاتصالات التسويقية المتكاملة، واخضاعهم لدورات تدريبية مكثفة ذات جودة 

دولية. رابعا، عقد دورات تدريبية للموظفين الذين يعملون في شركات الخدمات. وهذا يعني ان 

تصالات التسويقية المتكاملة تحتاج الى تحديد دورها ومهامها والبدء في التعامل مع انشطة فعالة الا

 ومتميزة لتحسين جودة قطاع الخدمات.

من بين النتائج التي تحققت خلال مراحل تطور أداة القياس، يوصي الباحث الادارة في شركات 

(, حيث خضعت هذه (IMC,EB ana PER الخدمات بالتركيز على الابعاد الواردة في الدراسة

 فسيريةتالابعاد لاختبارات الصدق و الثبات في مراحل مختلفة و هذا يعود على ان الابعاد لها قوة 

 عالية.
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 توصيات للبحوث المستقبلية

كانت هذه الدراسة محدودة في شركات الخدمات في عمان حيث لا يمكن تعميم هذه النتائج. 

يوصي الباحث ان تتضمن الابحا  المستقبلية قطاعات اخرى مثل الاتصالات والصناعات وما 

 الى ذلك. 

لذلك يوصي الباحث بأن  عام،ركزت الدارسة على عينة من المدراء في الادارات العليا بشكل 

ل البحو  المستقبلية في هذا المجال جميع فئات الموظفين كونهم الفئة الاكثر تعاملا مع تشم

 شرائح المستهلكين المختلفة. 
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Appendix 2 

 استبيان البحث الأولي

 أثر الاعمال الالكترونية على الاداء: الاثر الوسيط للاتصالات التسويقية المتكاملة

 بالأردن( الخدمات)دراسة ميدانية في قطاع 

تهددف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الاعمال الكترونية على الاداء مع الاخذ بعين الاعتبار الدور 

الوسيط للاتصالات التسويقية المتكاملة وذلك من خلال دراسة ميدانية في قطاع الشركات الخدمات 

أنه ئلة المرفقة علماً ببالأردن ، ولأهمية رأيكم حول موضوع الدراسة ، يرجى التكرم بالإجابة على الأس

 سيتم التعامل مع هذه البيانات بسرية تامة ولإغراض البحث العلمي فقط.
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 الأعمال الإلكترونيةبرنامج الماجستير في 

 عمان، الأردن

 

 البيانات الشخصية  الأول:القسم 
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   الجنس -0 

 أنثى   ذكر 

 

   العمر -8 

 22-25   25-32 

 فما فوق  -35  32-35 

 

   الخبرة بالسنوات - 3 

 سنوات 72-5من   سنوات 5اقل من  

 سنة 71أكثر من    سنوات 75-72من  

 

   العلميالمؤهل  -4 

 بكالوروي   دبلوم  

 دكتوراه    ماجستير 

 

 

 

 الاستبيان الثاني: بنودالقسم 
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 الأثر الوسيط للاتصالات التسويقية المتكاملة في أثريرجى قراءة العبارات التالية وبيان رأيكم حول  

ة ، وذلك بوضع إشار بالأردن(الخدمات  شركات)دراسة ميدانية في قطاع الأعمال الإلكترونية على الأداء، 

 (x .ًإزاء الجواب الذي تراه مناسبا ) 

الاتصالات التسويقية المتكاملة 
 IMC  ) 

مواف  
 بشدة 

 غير مواف  بشدة غير مواف   محايد مواف 

تعمل جميع أدوات الاتصالات  -7

لتحقيق اهداف نموذج التسويقية معا 

 الاعمال الالكتروني للشركة

     

الشركة المبتكر واسع بما  نموذج -2

يكفي لاستخدامه في الحملات التي 
تستهدف مختلف الاطراف التي لها 

 علاقة بعمل الشركة

     

نناقش بانتظام استراتيجية  -3

الجهات التي نرتبط بها الاتصالات مع 
 بعلاقات 

     

بالتنسيق مع الاطراف  نقوم -4
الخارجية من اجل التشارك في تحقيق 
 اهداف الاتصالات التسويقية المتكاملة

     

تستند استراتيجية الاتصالات -5

التسويقية لدينا على أهداف واضحة 

تتضمن العلاقات مع الاطراف ذات 

 العلاقة بعمل الشركة

     

ابحاث السوق المكثفة عملية  تقود -1

 التخطيط للحملات الاعلانية
     

 SWOTنقوم بإجراء تحليل -1

 

للمساعدة في تحديد وتخطيط الاتصالات 

 المناسبة للشركةالتسويقية 
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استراتيجيات الاتصالات لدينا تزيد  -8

في تعظيم قوة جميع أدوات الاتصالات 
 التسويقية 

     

الواضح للسوق وطبيعة يقود الفهم -9

المنتجات عملية التخطيط للحملات 
 الاعلانية

     

نحن نقيم بدقة أداء كل حملة -72

 .اعلانية
 

     

تلتزم الشركة بالحفاظ على  -77
الموظفين ذوي المهارات العالية لادارة 

 الاتصالات التسويقية المتكاملة.

     

الشركة الوقت الكافي  تعطي -72
للتخطيط للاتصالات التسويقية 

 المتكاملة وتنفيذها

     

مواف   ( EB  الأعمال الالكترونية

 بشدة 

 غير مواف  بشدة غير مواف   محايد مواف 

تتم عمليات البيع والشراء  -7
 الكترونيا.

     

تقنيات الأعمال  تستخدم الشركة  -2
بالمنافسين مقارنه الإلكترونية 
 الرئيسين.

     

تقنيات الأعمال  تستخدم الشركة -3
حسب توجهات العملاء الإلكترونية 
 الرئيسين.

     

على تقنيات  تعتمد الشركة  -4
الأعمال الإلكترونية في إدارة العمليات 

 .التجارية
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تستخدم الشركة التقنيات الحديثه  -5
لتحويل عملياتها التجاريه من 

الطريقهالتقليديه الى 
 الطريقهالالكترونيه.

     

تواكب الشركة التطورات السريعه  -1
في الوسائل المستخدمهلاداء الاعمال 

 الاكترونيه.

     

الدعم التقني للعملاء  تقدم الشركه -1
 .الإنترنتمن خلال شبكات 

     

النشاط التجاري الذي يتم  معظم -8
الكترونيا مرتبط بمستوى التعاون مع 

 .الانترنتالشركاء عبر 

     

إلى أي مدى تقَُي ِّم أداء شركتك فيما 

 يتعلق بالأمور التالية
منخفض 

 جدا

 عالي جدا عالي  متوسط منخفض

الى اي درجه تقييم اداء الشركه في 
 مجال:

     

بما يخدم اهداف  تقليل الكلفه -7
 الشركه.

     

      المقدمه.جودة الخدمات  -2

      الجديده.عدد المنتجات والخدمات  -3

      للعميل.سرعة التوصيل  -4

التحسينات المدخله على تقليل  -5
 للمنتج.الكلفهالاجماليه

     

 المبيعات.نمو  -1
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      الربح.زيادة هامش  -1

رضا العملاء عن المنتجات  زيادة -8
 المقدمه.و الخدمات 
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Appendix 3 

 الاستبيان بعد التحليل العاملي الاستكشافي

أثر الاعمال الالكترونية على الاداء: الاثر الوسيط للاتصالات التسويقية 

 المتكاملة

 بالأردن( الخدمات)دراسة ميدانية في قطاع 

الاعمال الكترونية على الاداء مع الاخذ بعين الاعتبار الدور  هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تهددف

للاتصالات التسويقية المتكاملة وذلك من خلال دراسة ميدانية في قطاع الشركات الخدمات  الوسيط

بالأردن، ولأهمية رأيكم حول موضوع الدراسة، يرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة المرفقة علماً بأنه سيتم 

 التعامل مع هذه البيانات بسرية تامة ولإغراض البحث العلمي فقط.

 موشكراً لتعاونك

 نظمي عبد القواسميالباحث: 

 5791771945رقم الهاتف: 

 nazmi.qwasmi@hotmail.comالبريد الإلكتروني: 

 الأوسط،جامعة الشرق 

 الأعمال،إدارة 

 برنامج الماجستير في الأعمال الإلكترونية

 عمان، الأردن
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 القسم الأول: البيانات الشخصية 

   الجنس -0 

 أنثى   ذكر 

 

   العمر -8 

 22-25   25-32 

 فما فوق  -35  32-35 

 

   الخبرة بالسنوات - 3 

 سنوات 72-5من   سنوات 5اقل من  

 سنة 71أكثر من    سنوات 75-72من  

 

   المؤهل العلمي -4 

 بكالوريوس  دبلوم  

 دكتوراه    ماجستير 
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 الاستبيان القسم الثاني: بنود

 الأثر الوسيط للاتصالات التسويقية المتكاملة في أثريرجى قراءة العبارات التالية وبيان رأيكم حول  

، وذلك بوضع )دراسة ميدانية في قطاع الشركات الخدمات بالأردن(الأعمال الإلكترونية على الأداء، 

 ( إزاء الجواب الذي تراه مناسباً. xإشارة ) 

لة الاتصالات التسويقية المتكام
 IMC  ) 

مواف  
 بشدة 

 غير مواف  بشدة غير مواف   محايد مواف 

تعمل جميع أدوات الاتصالات  -7

التسويقية معا لتحقيق اهداف نموذج 

 الاعمال الالكتروني للشركة

     

      تتم عمليات البيع والشراء الكترونيا-2

تستند استراتيجية الاتصالات -3

واضحة التسويقية لدينا على أهداف 

تتضمن العلاقات مع الاطراف ذات 

 العلاقة بعمل الشركة

     

نموذج الشركة المبتكر واسع بما -4
يكفي لاستخدامه في الحملات التي 
تستهدف مختلف الأطراف التي لها 

 علاقة بعمل الشركة

     

مواف   ( EB  الأعمال الالكترونية

 بشدة 

 غير مواف  بشدة غير مواف   محايد مواف 

تلتزم الشركة بالحفاظ على  -7
الموظفين ذوي المهارات العالية لإدارة 

 .الاتصالات التسويقية المتكاملة
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تعطي الشركة الوقت الكافي  2
للتخطيط للاتصالات التسويقية 

 المتكاملة وتنفيذها

     

استراتيجيات الاتصالات لدينا تزيد -3

في تعظيم قوة جميع أدوات الاتصالات 

 .التسويقية

     

 SWOTنقوم بإجراء تحليل  -4

 

للمساعدة في تحديد وتخطيط الاتصالات 

 المناسبة للشركةالتسويقية 

     

تقود ابحاث السوق المكثفة عملية  -5

 .التخطيط للحملات الاعلانية
     

الشركة التطورات السريعة  تواكب -1
في الوسائل المستخدمة لأداء الاعمال 

 الإلكترونية.

     

الدعم التقني للعملاء  تقدم الشركة -1
 الإنترنت.من خلال شبكات 

     

معظم النشاط التجاري الذي يتم  -8
الكترونيا مرتبط بمستوى التعاون مع 

 .الشركاء عبر الانترنت

     

نقيم بدقة أداء كل حملة  نحن -9
 .اعلانية

     
تستخدم الشركة تقنيات الاعمال -01

الالكترونية حسب توجهات العملاء 
 الرئيسيين

     

إلى أي مدى تقَُي ِّم أداء شركتك فيما 

 يتعلق بالأمور التالية
منخفض 

 جدا

 عالي جدا عالي  متوسط منخفض

      سرعة التوصيل للعميل. -1
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المدخلة على تقليل  التحسينات -2
 الكلفة الإجمالية للمنتج.

     

 نمو المبيعات. -3
 

     

      زيادة هامش الربح. -4

زيادة رضا العملاء عن المنتجات  -5
 و الخدمات المقدمة.
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Appendix 4 

 SEMالاستبيان المعدل بعد التحليل العاملي التوكيدي و نموذج المعادلات البنائية 

 الاعمال الالكترونية على الاداء: الاثر الوسيط للاتصالات التسويقية المتكاملةأثر 

 بالأردن( الخدمات)دراسة ميدانية في قطاع 

هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الاعمال الكترونية على الاداء مع الاخذ بعين الاعتبار الدور  تهددف

الوسيط للاتصالات التسويقية المتكاملة وذلك من خلال دراسة ميدانية في قطاع الشركات الخدمات 

أنه سيتم رفقة علماً ببالأردن، ولأهمية رأيكم حول موضوع الدراسة، يرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة الم

 التعامل مع هذه البيانات بسرية تامة ولإغراض البحث العلمي فقط.

 وشكراً لتعاونكم

 نظمي عبد القواسميالباحث: 

 2198117945رقم الهاتف: 

 nazmi.qwasmi@hotmail.comالبريد الإلكتروني: 

 جامعة الشرق الأوسط،

 إدارة الأعمال،

 لكترونيةبرنامج الماجستير في الأعمال الإ

 عمان، الأردن

 

 القسم الأول: البيانات الشخصية 
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   الجنس -0 

 أنثى   ذكر 

 

   العمر -8 

  22-25   25-32 

 فما فوق  -35   32-35 

 

   الخبرة بالسنوات - 3 

 سنوات 72-5من   سنوات 5اقل من  

 سنة 71أكثر من    سنوات 75-72من  

 

   المؤهل العلمي -4 

 بكالوريوس  دبلوم  

 دكتوراه    ماجستير 

 

 

 

 الاستبيان القسم الثاني: بنود
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يرجى قراءة العبارات التالية وبيان رأيكم حول الأثر الوسيط للاتصالات التسويقية المتكاملة في أثر  

الأعمال الإلكترونية على الأداء، )دراسة ميدانية في قطاع الشركات الخدمات بالأردن(، وذلك بوضع 

 ( إزاء الجواب الذي تراه مناسباً. xإشارة ) 

لة الاتصالات التسويقية المتكام
 IMC  ) 

مواف  
 بشدة 

 غير مواف  بشدة غير مواف   محايد مواف 

تعمل جميع أدوات الاتصالات  -7
التسويقية معا لتحقيق اهداف نموذج 

 الاعمال الالكتروني للشركة

     

      تتم عمليات البيع والشراء الكترونيا-2

استراتيجية الاتصالات  تستند -3
التسويقية لدينا على أهداف واضحة 
تتضمن العلاقات مع الاطراف ذات 

 العلاقة بعمل الشركة

     

نموذج الشركة المبتكر واسع بما -4
يكفي لاستخدامه في الحملات التي 
تستهدف مختلف الأطراف التي لها 

 علاقة بعمل الشركة

     

مواف   ( EBالأعمال الالكترونية  

 بشدة 

 غير مواف  بشدة غير مواف   محايد مواف 

تلتزم الشركة بالحفاظ على  -7
الموظفين ذوي المهارات العالية لإدارة 

 .الاتصالات التسويقية المتكاملة
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تعطي الشركة الوقت الكافي  2
للتخطيط للاتصالات التسويقية 

 المتكاملة وتنفيذها

     

ينا الاتصالات لداستراتيجيات تزيد  -3
في تعظيم قوة جميع أدوات الاتصالات 

 التسويقية.

     

 SWOTنقوم بإجراء تحليل   -4
 

للمساعدة في تحديد وتخطيط 
 الاتصالات التسويقية المناسبة للشركة

     

تقود ابحا  السوق المكثفة عملية  -5
 التخطيط للحملات الاعلانية.

     

نقيم بدقة أداء كل حملة  نحن -9
 .اعلانية

     

إلى أي مدى تُقَي ِّم أداء شركتك فيما 
 يتعل  بالأمور التالية

منخفض 

 جدا

 عالي جدا عالي  متوسط منخفض

      سرعة التوصيل للعميل. -1

التحسينات المدخلة على تقليل  -2
 الكلفة الإجمالية للمنتج.

     

المنتجات زيادة رضا العملاء عن  -5
 و الخدمات المقدمة.

     

 

 


