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 الميزة التنافسية بتوسيط جودة الخدمة الالكترونية وأثرها على   الثقافة التسويقية

 بمصر" "دراسة ميدانية على العاملين بشركات تكنولوجيا المعلومات  

 محمود عبد العزيز  د. ريهام أنسي

  الملخص:

الحالي إلى توضيح أثر أبعاد الثقافة التسويقية كمقاييس للثقافة التسويقية على الميزة التنافسية بتوسيط    يسعى البحث

شركات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بمصر، وتم اختيار  العاملين ببالتطبيق على    الالكترونية  جودة الخدمة

يوفر فرص عمل هامة ويدعم التوجه نحو التنافسية واقتصاد المعرفة  حيث  سنويا    %16.5بنسبة    لنموهقطاع  هذا ال

استهدف البحث الحالي التعرف على التأثيرات المباشرة وغير و،  2030طبقا للأهداف المنشودة فى خطة مصر  

التغيير   الداخلية،  الاتصالات  الإدارة،  أسلوب  العميل،  )خدمة  في  المتمثلة  التسويقية  الثقافة  لأبعاد  المباشرة 

، وذلك بالتطبيق على العاملين بشركات تكنولوجيا    ةة الإلكترونيوالتطوير( على الميزة التنافسية وجودة الخدم

ا بتلك  للبيانات الإحصائيات  ( مفردة، وتم استخدام أسلوب  8664لشركات)المعلومات، والذي بلغ عددهم وفقا 

التحليل. في  الكمي  الأسلوب  تم استخدام  الطبقية، كما  العشوائية  الإحصائية  العينة  النتائج  قبول    وتوصلت  عن 

جميع فروض البحث، حيث يوجد تأثير معنوي لجميع أبعاد الثقافة التسويقية على الميزة التنافسية، وكذلك على 

النتائج عن وجود تأثير معنوي لجودة    الخدمة الالكترونية،جودة   على الميزة   الخدمة الالكترونيةكما توصلت 

التنافسية، وفيما يتعلق بالتأثيرات غير المباشرة فقد توصلت النتائج عن وجود تأثير معنوي غير مباشر لأبعاد 

 انت نسبة الوساطة جزئية. ، وكة الالكترونيةالثقافة التسويقية على الميزة التنافسية بتوسيط جودة الخدم

 الخدمة الالكترونية، الميزة تنافسية.الثقافة التسويقية، جودة   الكلمات الدالة:

 :مقدمة

 في ظل الشاركاتركزت معظم الدراساات على موضاوع الثقافة التساويقية باعتباره معيار مهم لنجاو أو فشال  

كيفية بنائها لثقافة تساويقيه   الشاركاتالمشااكل التي تواجه  فمن أهم  بيئة ديناميكية معقدة تتسام بالمنافساة الشاديدة، 

العمل على زيادة  الشااااركاتالتسااااويقي، وهذا يتطل  من  الاداءتساااااهم في تعزيز  ولتكيف لقويه ومرنه قابله 

العاملين وأساالوب الاتصااالات الداخلية لخلق ثقافه  الوعي بأهمية الثقافة التسااويقية من خ ل تحسااين مهارات

الساوقية وتعزيز مكانتها بين الشاركات المنافساة في  والحصاة  والارباومن زيادة المبيعات    الشاركةتساويقيه تمكن  

في ظل البيئة التنافساية الي كسا  ميزة تنافساية عن غيرها من   المعاصارة الشاركاتتساعى  أن    شاكولا   .الساو 

وذلك من خ ل اسااتغ ل امكانياتها ومواردها المختلفة لكساا  ميزة تنافسااية  المجالالعاملة في نفس  الشااركات

هي العاامل الحااساااام في تحقيق الميزة   جودة الخادمةالنااجحاة أن تميز   الشااااركاتأكدت (. كماا  2008)ابو بكر, 

، فاسااتمرار الشااركات في السااو  يتوقف على تمكنها من تقديم الخدمة بمسااتو   للشااركات المعاصاارة التنافسااية

   .( 1996المنافسة )إدريس,  الشركاتمتميز وتحقيق رضا عم ئها، وهذا المستو  يتفق مع المستو  الذي تقدمة  
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موضوع الثقافة التسويقية في تحسين أداء وكفاءة الشركات يرجع اختيار الباحثة لموضوع البحث نظرا لأهمية و

اسلوب الادارة والاتصالات الداخلية والتغيير والتطوير في الخدمات المقدمة، خ ل التركيز على  المعاصرة من  

لاعتباره من الركائز الاساااسااية لتحقيق مسااتهدفات  قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصااالات  واختارت الباحثة 

  ك الاقتصااادي. وهنادعم النمو مما ير فرص عمل واسااعة  يفي تشااغيل العمالة وتوف لإسااهامهالتنمية الاقتصااادية  

اساباب وراء اعتقاد الباحثة لأهمية اختيار القطاع الخدمي الحيوي حيث تمثل دراساة مناسابة لهذا البحث، نتيجة  

ات أكثر اهتمام بتبني الاساالي  الادارية والتساويقية الحديثة التي تيدي الي تحساين أدائها الي أن اصابحت الشارك

أن العصااار الحالي   ( &2022Elgoharyoncy ,التنافساااية. كما تيكد دراساااة ) لتوجه نحووجودة خدماتها ل

ففي حالة أن أخذنا في   الحديثة،ومدرب وقادر على التعامل مع التكنولوجيا   ميهلعنصاااار بشااااري  إلىحتاج  ي

  ومن هناا تتنااول   سااااوف نرتقي باالعااملين.فتكثيف الادورات التادريبياة للعااملين،  ثقاافاة جودة الخادماة والاعتباار  

ويشااااماال    الباااحثااة للاادراسااااااة  المنهجي  الإطااار  أولا:  جواناا   ث ا  خ ل  من    مشااااكلااة الموضااااوع 

مناقشااة وثالثا: الإطار التطبيقي النظري، الإطار ثانياً: الدراسااات السااابقة الدراسااة ووفروض   وأهداف وأهمية

 .المستقبليةوالأبحاا   التوصياتبعض  والنتائج 

 :والدراسات السابقةأولاً: الإطار المنهجي للدراسة 

 :الدراسةمشكلة 

تعتبر الثقافة التساويقية أحد العوامل الااابطة لسالوك العاملين في مجال التساويق وأسالوب جيد لتحقيق أداء فعال 

لامان    الشركةوكفء، إذ تعمل الثقافة التسويقية على تكامل انشطة العاملين وتوجه اعمالهم نحو تحقيق أهداف  

ونموها وتطورها. ومن هنا يتاااح كون الثقافة التسااويقية خيارا مهما لابد منه في عالم تتغير فيه حاجات   ئهابقا

قطاع نظرا لأهمية ، و(2021عبد الراز  واخرون,  )ورغبات العم ء وتساااوده حالة من المنافساااة المساااتمرة 

تكنولوجيا المعلومات والاتصااااالات في العصاااار الحالي، وإنفا  الدول لمبالغ هائلة على تلك المجال، أصاااابح 

يقية أمرا حتمية لتحساين جودة خدمة تلك الشاركات وصاول الي ميزة تنافساية بين الشاركات تطبيق الثقافة التساو

لذا تعتبر من من عائدات الميساساات ينفق سانويا على تكنولوجيا المعلومات.   %4,2الاخر ، حيث إن أكثر من 

التحديات التي تعو  شاااركات تكنولوجيا المعلومات والاتصاااالات اكسااااب ميزة تنافساااية أمام الشاااركات أهم 

 ابعاد الثقافة التساااويقية ممارساااةنحو تقديم خدمات ذات جودة عالية من خ ل    توجه, لذا تحتاج الي الالمنافساااة

، وللوقوف على مشاااكلة التغيير والتطوير( ،خدمة العميل  ،الاتصاااالات الداخلية ،المتمثلة في )اسااالوب الادارة  

في شاااركات  والعاملينمن خ ل مقاب ت مع عدد من المسااايولين  1كشااافت الدراساااة الاساااتط عية  الدراساااة

وجودة الخدمة المقدمة ووضاع تلك   ةعن مد  ادراكهم لأبعاد الثقافة التساويقي  تكنولوجيا المعلومات والاتصاالات

 :على ذلك يمكن الوقوف على مشكلة الدراسة من خ ل طرو التساؤلات التاليةوبناء  ، الشركات في السو 

 

 

ة، ومد  رضا العم ء  تمثلت الدراسة الاستط عية في عقد مقابلة شخصية لطرو بعض الاسئلة عن أهمية الثقافة التسويقية ومد  تطبيقها في الشركات موضع الدراس 1

  2023\2\1( عميل وذلك خ ل الفترة من  20( من العاملين و)10( من المسيولين، و)4في تلك الشركات، حيث أخذ عينة مبدئية عدد )  الالكترونية  الخدمةعن جودة  

 بهدف التعرف على مد  تأثير تطبيق أبعاد الثقافة التسويقية في تلك الشركات على تحسين جودة الخدمة الالكترونية لتلك الشركات. 2023\2\27إلى 
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التاأثير المبااشاااار لأبعااد الثقاافاة التسااااويقياة على الميزة التناافسااااياة لاد  العااملين بشااااركاات تكنولوجياا    ماا .1

  المعلومات؟

لد  العاملين بشاركات تكنولوجيا    الالكترونية  الخدمةالتأثير المباشار لأبعاد الثقافة التساويقية على جودة  ما .2

  المعلومات؟

على الميزة التناافسااااية لد  العاملين بشااااركات تكنولوجيا  الالكترونياة    الخادمةالتاأثير المبااشاااار لجودة  ما  .3

  المعلومات؟

  الالكترونية   الخدمةتأثير غير مباشار لأبعاد الثقافة التساويقية على الميزة التنافساية بتوسايط جودة هل يوجد  .4

  ؟لد  العاملين بشركات تكنولوجيا المعلومات المصرية

 :الدراسةأهمية 

من تقنيات رقمياااااة  19الآن ثورة رقماااااية عالمية بنااااافس حجم الثاااااورة الصناعية في القرن إن العالم يشهد 

عوامل من ال  يعتبر ذلك  حيث ,شااركات تكنولوجيا المعلومات والاتصااالات  والاعتماد على الخدمات التي تقدمها

اتجاه الغالبية العظمي للدول الآن فواضاافة ميزة تنافساية للشاركات،   الخدمةتسااعد على التحساين في جودة التي 

هو اساتخدام المواقع والمنصاات الرقمية في تقديم خدماتها عبر شابكة الإنترنت، حيث أصابحت الشاركات تواجه 

منافسااة الشااركات الأخر  في تميز الخدمة المقدمة   علىالعديد من المشااك ت والتحديات من حيث مد  القدرة  

شااركات  اسااتمرار( الي ضاارورة 2023دراسااة )عبد العزيز, وفي نفس الاتجاه أشااارت (.  2016,  غنيمي)

دور فعاال في خلق فرص  من لهاا لماا   أساااااليا  الادارة الحاديثاةفي التوجاه نحو مماارسااااة تكنولوجياا المعلوماات  

 .مصاروظيفية واساتيعاب الأيدي العاملة إلى جان  دورها في الاساتثمار ورفع معدلات التنمية الاقتصاادية في 

 :الاهمية التاليةتتجسد أهمية الدراسة ومبررات ودوافع اجرائها في وبناء علية 

 العلمية:  الأهمية

وهي الثقاافاة التسااااويقياة والميزة ذات طاابع هاام في ادارة التسااااويق   حاديثاة  تطرقات الادراسااااة الي مفااهيم .1

التي يج  إدراك معالمها لقوة وتمس واقع شركات تكنولوجيا المعلومات الحالية والمستقبلية التنافسية، التي 

 الان. المنافسة التي تشهدها الاسوا 

لثقافة التساااويقية  والاتصاااالات بالبناء المعرفي لزيادة وعي شاااركات تكنولوجيا المعلومات  المسااااهمة في  .2

  للشركات في الاسوا . ودورها في تحقيق ميزة تنافسية

تكنولوجيا المعلومات والاتصاااالات، من معرفة الممارساااات الفعلية لإبعاد الثقافة التساااويقية في شاااركات  .3

  على جودة الخدمة الالكترونية   لأبعاد الثقافة التساااويقيةالمباشااارة والغير مباشااارة   خ ل دراساااة التأثيرات

  .تلك الشركاتوالميزة التنافسية ل

تم  هذه الدراساااة الفجوة في الدراساااات الساااابقة من خ ل تقديم دليل على التأثيرات المباشااارة والغير   .4

 الالكترونية والميزة التنافسية. الخدمةالثقافة التسويقية وجودة  مباشرة بين 
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 لأهمية العملية:ا

معرفة الممارساات الفعلية للثقافة التساويقية في شاركات تكنولوجيا المعلومات والاتصاالات المصارية، من  .1

خ ل دراساة التأثيرات لأبعاد الثقافة التساويقية التي سايمكن هذا التحليل من معرفة أثر الثقافة التساويقية في 

ممارسااااتها وأثرها على الميزة التنافسااااية بتوساااايط جودة الخدمة  ومناقشااااة فوائد ونتائج  تلك الشااااركات 

   الالكترونية.

ساااابا  اختياار قطااع تكنولوجياا المعلومات والاتصااااالات يرجع الي أهمياة هذا القطااع حياث تشااااير أبرز  .2

,  2021/2022 الماليخ ل العام   المصااريوفقا لتقرير ميشاارات أداء الاقتصاااد   ميشاارات تلك القطاع

 في %16.1مقاارناة بمعادل نمو    2021/2022  المااليالعاام    في %16.7حقق معادلات نمو بلغات نحو   اناه

ليصاااابح القطاع هو الأعلى نموا بين قطاعات الدولة المختلفة على مدار أربع   ,2020/2021  الماليالعام 

خ ل الاقتصاااادي, حيث أن  تحقيق معدلات أداء مرتفعة على المساااتو    فينجح , كما أنه سااانوات متتالية

ملياار    128.7مقاابال نحو    ملياار جنياه  150نااتج محلى يقادر بنحو  حقق القطااع    2021/2022 المااليالعاام  

الشااااركات   فيمليون دولار اسااااتثمارات    600كثر من ,  بالإضااااافة لأالذ  يساااابقه الماليالعام   فيجنيه 

لشااركات    زادت من أهمية القطاع الحيوي  الميشااراتكل هذه . %,  22التكنولوجية الناشاائة بنمو يتخطى  

، وهو الساااابا  الاذي  (2022 ،مركز المعلوماات ودعم اتخااذ القرار)تكنولوجياا المعلوماات والاتصااااالات  

 يرجع الي اختيار القطاع. 

المنافسااة  لمزيد من   والاتصااالات  دعم نماذج الاعمال فى شااركات تكنولوجيا المعلوماتالدراسااة  محاوله  .3

تحساااين جودة الخدمة  من خ ل لزيادة مسااااهمة قطاع تكنولوجيا المعلومات فى الناتج القومي المصاااري  

  المقدمة.

  الدراسة:أهداف 

 يسعى البحث إلى تحقيق الأهداف التالية:       

التعرف على التأثير المباشار لأبعاد الثقافة التساويقية على الميزة التنافساية لد  العاملين بشاركات تكنولوجيا   .1

 المعلومات المصرية. 

لد  العاملين بشااااركات    ةالإلكتروني  الخدمةتوضاااايح التأثير المباشاااار لأبعاد الثقافة التسااااويقية على جودة   .2

 تكنولوجيا المعلومات المصرية. 

على الميزة التنافساااية لد  العاملين بشاااركات تكنولوجيا    الالكترونية  الخدمةالتأثير المباشااار لجودة تفساااير    .3

 المعلومات المصرية. 

لد  العاملين   الخدمةالتأثير غير المباشاار لأبعاد الثقافة التسااويقية على الميزة التنافسااية بتوساايط جودة  قياس .4

 بشركات تكنولوجيا المعلومات المصرية. 
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  استعراض الدراسات السابقة المرتبطة:

اطلعت الباحثة على العديد من الدراسااات السااابقة المتعلقة بموضااوع البحث، وساايتم عرض الدراسااات السااابقة 

 :المرتبطة بمتغيرات البحث على النحو التالي

 : وجودة الخدمة بالثقافة التسويقيةالدراسات المتعلقة 

قياس أثر الثقافة التسااااويقية على جودة الخدمة السااااياحية، وأكدت نتائج على ( 1997Luk ,)ركزت دراسااااة  

الدراساة على وجود ع قة إيجابية بين الثقافة التساويقية وجودة الخدمة الساياحية المقدمة، كما أنه يمكن لوكالات 

اصااة معيار  الساافر تقديم خدمة ذات جودة عالية من خ ل التوجه بالسااو  وتبني عناصاار الثقافة التسااويقية وخ

معرفة تأثير الثقافة لخدمة تصااورات/توقعات  ( 2011Tsoukatos ,دراسااة )كما تناولت الع قات الشااخصااية. 

وتوصلت الي فكرة أن الثقافة تيثر بدقة،  مراجعة الدراسات حول التفاع ت بين الثقافة وجودة الخدمة  الجودة، و

وفي نفس  ى رضاا العم ء والولاء وأداء الأعمال.  على تصاورات/توقعات جودة الخدمة، والتي بدورها تيثر عل

التحقيق في تصااورات الموظفين والإدارات للهيكل متعدد  الي  (  Halac et al., 2013دراسااة )الساايا  هدفت 

وتوصااالت الدراساااة الي أن أبعاد ثقافة  الطويل،الأبعاد لثقافة التساااويق ورثاره على رضاااا العم ء على المد  

 et Marcuاهتمت دراسااة )وفي نفس الاتجاه على التسااويق لها على المد  الطويل.  رثار كبيرة التسااويق لها

al., 2015)   على قيمة مبيعات الشاركة، وتوصالت الدراساة إلى أهمية الثقافة التساويقية  بتأثير الثقافة التساويقية

، ومن المفترض أن عدد الموظفين له تأثير على قيمة مبيعات شاااركة  الشاااركةوالموارد البشااارية من أجل نمو  

 الاتصالات المتنقلة أورانج. 

( إن أحد العناصاار الرئيسااية في تحسااين خدمة الرعاية الصااحية التي Ali et al, 2021)وأثبتت نتائج دراسااة 

( اهم 2022اسااتعرضاات دراسااة )اسااراء, و .يعتمدها المريض هو التركيز على توفير التكاليف وزيادة الجودة

تطورات الصاناعية والتكنولوجية دوليا واهم القااايا الخاصاة بالتنافساية الصاناعية لتحديد موقع العرا  ضامن ال

أن الاقتصااد الذي لا يمتلك القدرة على المنافساة دوليا تكون وتوصالت الدراساة الي   العالمية،ميشارات التنافساية 

رأس المال البشاري ينعكس سالبا  اهمية لتطويرعدم اي ء بالإضاافة الي    العالمي،ضاعيفة في الاقتصااد   مشااركته

و  الإبداع التنظيمي لد  الموظفين ت( تحديد مس2023  ،تناولت دراسة )هاني& الشيخكما   .على واقع الاقتصاد

الخدمة والكشاف عن الع قة الإحصاائية  جودة الإداريين بشاركة الاتصاالات من خ ل الوقوف على مساتويات  

وأثره في تعزيز الإباداع التنظيمي لاد  الموظفين الإداريين وبياان أثر الإباداع التنظيمي في تحقيق جودة الخادماة 

جود ع قة ارتباطيه ذات دلالة إحصاااائية بين الابداع التنظيمي    النتائج اليفي شاااركة الاتصاااالات وتوصااالت  

 .والط قة والمرونة والأصالة وأثره على مستو  جودة الخدمة المقدمة في شركة الاتصالات

 : والميزة التنافسية الدراسات المتعلقة بالثقافة التسويقية

على الكشاف عن جوهر ثقافة التساويق من خ ل  (Urbanskienė& Žostautienė, 2002ركزت دراساة )

ما  وما هي المكونات والأبعاد الرئيساية لثقافة التساويق؟  التفاعل بين ثقافة الميساساة والتساويق عند الإجابة على

هي الافتراضاااات التي يمكن وضاااعها حول ثقافة التساااويق للشاااركة التي ترغ  في البقاء وتكون قادرة على  

ثقافة التسويق كعنصر لا ينفصل عن الثقافة التنظيمية، من خ ل تسليط  الي تحليلوتوصلت الدراسة    المنافسة؟،

تااامن  التسااويق،الاااوء على الطابع المحدد لثقافة التسااويق من خ ل الكشااف عن المكونات التي تميز ثقافة 

ثقافة  دور  (2021  ،عبد الراز  ورخرون)دراساة  وكذلك تشاير  .  للشاركةثقافة التساويق المناسابة مزايا تنافساية  
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التساويق في تعزيز الأداء التساويقي من خ ل دراساة نماذج الع قة والتأثير بينهما، وتوصالت الدراساة أن أثرت  

وفي نفس الاتجاه  الثقافة التسااويقية الشاااملة للشااركة على الأنشااطة والميشاارات التي تعزز أدائها التسااويقي.

المتمثلة )النماذج    بأبعادهاتأثير خصاائ  المنظمة المتعلمة الي التعرف على  (  2021  ،حنتوشأشاارت دراساة )

التعلم الجمااعي( في كال بعاد من ابعااد الميزة    ،الرؤياة المشااااتركاة  ،التفكير النظمي  ،التفو  التنظيمي  ,العقلياة

وجود ع قة ارتباط النتائج الي    تالفاعلية(  وأظهر  ،الاسااتجابة للعم ء  ،التنافسااية المسااتدامة والمتمثلة )الجودة

كما   ،دلالة احصاائية بين جميع خصاائ  المنظمة وبين كل بعد من ابعاد الميزة التنافساية المساتدامة  طردية ذات

 .اد  تطبيق خصائ  المنظمة الى حدوا تأثير معنوي في كل بعد من ابعاد الميزة التنافسية المستدامة

إلى التعرف على أبعاد الثقافة التسااااويقية ودورها في تعزيز الميزة   (2021)خالد& يعقوب،  قامت دراسااااة  و 

ن للثقافة التسااويقية أهمية كبيرة في االتنافسااية في الشااركات عامة لا ساايما الخدمية منها وتوصاال البحث إلى  

مباشار مع العم ء، بالإضاافة الي ضارورة الاهتمام بالثقافة التساويقية كونها   تعاملكونها في  الخدمية،الشاركات 

الى   (2021 ،)يارا  دراسااة  سااعت في حين. تعكس هوية الشااركة ومكانتها بين الشااركات المنافسااة في السااو 

اشااارت النتائج الاحصااائية الى وجود تأثير  ودارسااة الع قة التأثيرية بين الثقافة التسااويقية والتسااويق الداخلي  

 .معنوي لأبعاد الثقافة التسويقية في إجراءات التسويق الداخلي على مستو  عينة البحث

 التنافسية:الالكترونية والميزة  الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة

على الحفاظ على الميزة التنافساية لقطاع  جودة الخدمة الالكترونية  على تأثير  ( 2012Javadi ,ركزت دراساة )

الي الع قة والتأثير بين جودة الخدمة الإلكترونية   النتائجوتوصاااالت   الإيرانية،شااااركات تكنولوجيا المعلومات  

أن في   الخصااوم، بالإضااافة اليلشااركات تكنولوجيا المعلومات الإيرانية واسااتدامة الميزة التنافسااية من خ ل 

)كاااالبلدان النامية( يمكن تمييز الشركات عن بعاها البعض بسهولة من خ ل البريد  الإلكترونية لإيرانالسو  

توضيح كيفية تحقيق الميزة التنافسية من خ ل   (2014لعسل& يخلف،    )بو  هدفت دراسةو الإلكتروني المتميز.

وتوصالت الدراساة الي تحقيق الميزة التنافساية للميساساات الخدمية يتعلق بمبدأ قدرتها على تقديم    ،الخدمةجودة 

اختباار أثر أبعااد جودة الخادماة  ( با 2019ورخرون، مقراش  دراسااااة )خادماات ذات جودة عاالياة. في حين اهتمات  

والمتمثلة في )الملموساية، الموثوقية، الاساتجابة، الأمان والتعاطف( على الميزة التنافساية، وتوصالت الدراساة أن 

لجودة الخادماة أثر إيجاابي على الميزة التناافسااااياة، ويرجع هاذا الأثر إلى تاأثير كال من الموثوقياة والأماان، بينماا  

 والتعاطف ف  تيثر على الميزة التنافسية.  الملموسية والاستجابة

معرفة أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق الميزة التنافساية (  2019نجمة& زنو، بن  الغرض من دراساة )

ذو دلالة إحصااائية بين أبعاد جودة الخدمات  قوية  ارتباط ايجابي الي وجودللبنوك التجارية، وخلصاات الدراسااة  

( على الوصاااول لمعالم 2021وفي نفس الاتجاه تناولت دراساااة )عبد الحفي ،  الالكترونية والميزة التنافساااية.

وقيااس أثر جودة الخادماة   .وأسااااس ك ً من جودة الخادماة الإلكترونياة والميزة التناافسااااياة بشااااركاات المحمول

التأثر الدال والفعال لجميع  الإلكترونية المقدمة وأبعادها المختلفة على الميزة التنافساااية، وتوصااالت النتائج الي 

وأخيراً اساااتعرضااات دراساااة  . يزة التنافسااايةالمتغيرات المساااتقل لعناصااار جودة الخدمة الالكترونية على الم

(, 2023Jaruwit تأثير جودة الخدمات الإلكترونية على المزايا التنافسااية للسااياحة والأعمال التجارية الفندقية )

 المتعدد،في تايلند، كانت الطر  الإحصاااائية المساااتخدمة لتحليل البيانات هي تحليل الارتباط وتحليل الانحدار 

أظهرت النتاائج أن موثوقياة وكفااءة الخادماات الإلكترونياة ترتبط باالمزاياا التناافسااااياة وتيثر عليهاا في جوانا   

، وإدارة االتكنولوجيالع قات مع العم ء، وشابكات الأعمال، والتعلم التنظيمي، والإنتاجية، والاساتعانة بمصاادر 

المعرفاة، والتوجاه نحو تنظيم المشااااااريع، هاذا يعني أن الأعماال يجا  أن تولي أهمياة لموثوقياة الخادماة عبر 

 . ي الخدمة على زيادة الثقة في دقة المعلومات وأمن المعلومات الخاصةالإنترنت لمساعدة مستخدم
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 التعقيب على الدراسات السابقة:

من خ ل عرض الدراسااات السااابقة ظهر ان هناك اوجه الشاابة والاخت ف بين الدراسااة الحالية والدراسااات 

تتفق  , حيث  تحديد موقع الدراسااة الحالية بين هذه الدراسااات وما يميزهاالسااابقة وقد اسااتفادت منها  الباحثة في 

الثقافة التساويقية كمتغير مساتقل  ويبزر    أبعادالدراساة الحالية مع الدراساات الساابقة في الاهتمام المتزايد بتناول  

خالد& )  (2021  ،)عبد الراز   ، ( ,.et al.,Marcu, N 2015ذلك من خ ل العديد من الدراساات، كدراساة)

حيث أشاارت نتائج هذه الدراساات بالدور الإيجابي للثقافة التساويقية كمتغير   ( 1997Luk ,) ،  (2021يعقوب , 

تعزيز  تقديم خدمة ذات جودة عالية من خ ل التوجه بالسااو  وتبني عناصاار الثقافة التسااويقية, ومسااتقل على  

فاا  عن الاثر الإيجابي على تعزيز الميزة التنافساية  وقيمة مبيعات الشاركة ونمو الشاركة, الأداء التساويقي,  

مجال  في (2012Javadi ,)بينما اختلفت هذه الدراساااة في مجال التطبيق حيث طبقت دراساااة    .في الشاااركات

( في مجال  &AnwarAli 2021)البنوك ودراساااة قطاع  في (2019بن نجمة& زنو، ودراساااة )  ،الساااياحة

في حين أن الدراسة الحالية طبقت في القطاع الخدمي لصناعة تكنولوجيا المعلومات المصرية    الرعاية الصحية,

المنهج . كماا اختلفات الادراسااااة الحاالياة مع الادراسااااات السااااابقاة في المنهجياة حياث تنااولات الادراسااااة الحاالياة  

، كما  تحليل الارتباط وتحليل الانحدار المتعدداساتخدمت   ) 2023Jaruwit ,)بينما تناولت دراساة    ،الاساتنباطي

الجمع بين ث ا متغيرات معا )الثقافة التسااويقية كمتغير مسااتقل وجودة الخدمة   أن تختلف الدراسااة الحالية في

وأيااااا تختلف في الفترة الزمنية، بالإضاااافة الى  الالكترونية كمتغير وسااايط والميزة التنافساااية كمتغير تابع(،  

وفي ضااوء ما ساابق تأمل الباحثة أن يكون لهذه الدراسااة موقعاً ما بين  ،ةاخت ف الدولة المطبق عليها الدراساا 

الدراساات الساابقة، وتكون انط قة لدراساات أىخر  في هذا المجال، وبالتالي فأن أبرز مبررات إجراء الدراساة  

 الخدمة الالكترونيةوأثرها على الميزة التنافسية بتوسيط جودة  الثقافة التسويقيةتكمن في ندرة الدراسات حول 

 :الدراسةفروض نموذج الدراسة و

 &  (2021  ،عبد الراز  ورخرون)  تم تنمية فروض الدراسااة اعتماداً على بعض الدراسااات السااابقة كدراسااة

اللذين أوصاوا بأهمية ممارساة الثقافة التساويقية لما لها من تأثيرات مباشارة في تعزيز ودعم  (  2022 ،بافاال)

مع الدراساة الحالية في اساتخدام الثقافة   (  2021  ،خالد& يعقوب)أداء ميساسااتهم التساويقية. كما اتفقت دراساة 

  في  كبيرة أهمية  التسااويقية للثقافة إن   التسااويقية كمتغير مسااتقل والميزة التنافسااية كمتغير تابع والتي توصاالت الي

 تعكس كونها  التساويقية بالثقافة الاهتمام ضارورةو  ،العم ء مع  مباشار تماس في   كونها منها،  الخدمية  لاسايما  الشاركات 

التي ،  (2019 ، وأخرون  مقراش، واساترشااداً بدراساة )الساو  في   المنافساة  الشاركات   بين  ومكانتها  الشاركة  هوية

أن لجودة الخادماة أثر إيجاابي على الميزة التناافسااااياة، ويرجع هاذا الأثر إلى تاأثير كال من الموثوقياة    توصاااالات

واستنادا لما سبق تم بناء نموذج مقترو يوثق   .والأمان، و الملموسية والاستجابة والتعاطف على الميزة التنافسية

 قيد البحث كما هو موضح:  الع قة بين المتغيرات

: يوجد تأثير معنوي لأبعااد الثقاافة التسااااويقياة على الميزة التناافسااااياة لد  العااملين بشااااركات  الفرض الأول .1

 تكنولوجيا المعلومات المصرية. 

اني .2 العااملين   الالكترونياة لاد الخادماة  : يوجاد تاأثير معنوي لأبعااد الثقاافاة التسااااويقياة على جودة  الفرض الثـ

 بشركات تكنولوجيا المعلومات المصرية. 

على الميزة التنافساااية لد  العاملين بشاااركات  الالكترونية    : يوجد تأثير معنوي لجودة الخدمةالفرض الثالث .3

 تكنولوجيا المعلومات المصرية. 

الخادمة  : يوجاد تاأثير معنوي لأبعااد الثقاافاة التسااااويقياة على الميزة التناافسااااياة بتوساااايط جودة  الفرض الرابع .4

 العاملين بشركات تكنولوجيا المعلومات المصرية. الالكترونية لد 
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 نموذج الدراسة: 

 
 

 

 

 

 

 

 

 ( النموذج المقترح لمتغيرات الدراسة. 1رقم ) شكل

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 : الدراسةحدود 

 بمصر. والاتصالات  شركات تكنولوجيا المعلومات  الحدود المكانية: .1

 الشركات موضع الدراسة. بتتركز على العاملين  الحدود البشرية: .2

الزمنية: .3 البحث حيث    الحدود  تنفيذ  فى  الزمنية  الفترة  يناير    -تمثل  في  النظري  , والجزء 2023الإطار 

تلك الشركات وتوزيع الاستبيانات وإعادتها   وعاملينالميداني الذي يتمثل في الدراسة الاستط عية مع مدراء  

 .2023\5إلى  2023\2بدأت من 

 الإطار النظري للدراسة: ثانياً: 

 الثقافة التسويقية: مفهوم 

على أنها ثقافة  (.2017Zostautiene et al ,) تعددت رراء الباحثين حول مفهوم الثقافة التسويقية، حيث عرفها  

التسويقية   للثقافة  تعتبر  تنافسية. كما  الشركة ميزة  تميز  ينتج عن  للسو  عندما  ديناميكية تكون موجهة  فرعية 

مبادئ محددة يتمسك بها أفراد الميسسة، حيث تشكل تلك المبادئ السلوكيات والخصائ  المميزة لهيلاء الأفراد 

وتعرف الثقافة التسويقية بانها توجهات وإرشادات   .( ,.2010Hsu et al)والتي تدعم ع قة المنظمة بعم ئها  

داخل الميسسة التي تصور من خ ل ع قات التفاعل مع الاطراف ذات   للعاملينوقواعد سلوكية غير مكتوبة  

بانها  (     ,.Matsuno(et al, 2005وقد عرفها  ).Shanker,& Singh  2012)الع قة كالعم ء أو الحكومة  

  &SinghAppiah ,مجموعة من السلوكيات والعمليات المتعلقة بالتقييم المستمر لخدمة احتياجات العم ء. واشار

بنا(1999 بكونها  التسويقية  الثقافة  أن  الخدمة    ء(  أهمية جودة  على  تنطوي  متنوعة  جوان   من  يتكون  شامل 

والابتكار. ويشتق مفهوم الثقافة التسويقية من    ،والاتصالات الداخلية، والتنظيم  ،البيع والع قات الشخصية ومهمة  

السلوكي،  يتمث ن في المنظور الثقافي والمنظور    (,Khalid& Yaqoob 2021)منظورين متكاملين كما أشار  

 الثقافة التسويقية 

 خدمة العميل -

 أسلوب الإدارة-

 الاتصالات الداخلية-

 التغيير والتطوير -

 

 

الإلكترونية  الخدمةجودة   

 الكفاءة-

 الخصوصية والامن-

 الاستجابة-

 

 

 

التنافسيةالميزة   
 

 

 

H1 

H3 

H4 

H2 
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فالمنظور الثقافي يركز على القيم التي تشجع المفاهيم المرتبطة بالتوجه بالعم ء بالمنافسين والتنسيق والتكامل 

السو ،   عن  المعلومات  بتوليد  المرتبطة  الأنشطة  على  يركز  فأنه  السلوكي،  المنظور  أما  الوظائف،  بين 

المنظمي ونجاح المنظمة، من خلال تعظيم   الاداءوتقود الثقافة التسويقية القوية   .ومشاركتها، والاستجابة له
 والأرباح.   تبالإيرادا المتمثلة  موارد المنظمة

  (.et al, 2008 Gallagher)التسويقي أهمية الثقافة الشكل التالي  ويوضح

 

 

 

 

 

 

 الثقافة التسويقية( هرم 2شكل )

  (.et al, 2008 Gallagher) المصدر:

 الثقافة التسويقية:  أبعاد

اغل     تمت اتفا   اعتماد    الدراساتم حظة  التسويقية  على  الثقافة  الداخلية    في  المتمثلةابعاد  )الاتصالات 

بينما تتمثل    ( 2005, et al.Karatepe)  ،(Webster, 1990)  (،Webster, 1993راء ) لآطبقاً  والابتكار(  

( في )خدمة العميل، اسلوب الإدارة، التنويع والاخت ف، التقنية، 2011عناصر الثقافة التسويقية لآراء )صاد ،  

الأدوات التي يتم الاعتماد عليها من قبل من    واستخدمت الدراسة الحالية بعضالتعوياات، الاحتفاظ بالعميل(،  

 في قياس الثقافة التسويقية وهي كما يلي:  الدراسة الحاليةالدراسات السابقة ومن ثم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( أبعدا الثقافة التسويقية3) شكل

 اعتمادا على الدراسات السابقةالباحثة  من اعداد  :المصدر       

 

تعظيم الثقافة 
التسويقية

تعظيم قيمة العم ء

تعظيم الربحية

هي ع قة المنظمة بعم ئها من خ ل تلبية •
.خدمة ذو جودة عالية/رغباتهم بتقديم منتج

خدمة العميل

م تمثل القواعد والمبادئ المحددة في تأدية المها•
. والأنشطة التسويقية للمنظمة

اسلوب الإدارة

راحل تطبيق الأفكار الجديدة وتعتبر مرحلة من م•
. الإبداع

(التغيير والتطوير)

ع عملية التفاعل الداخلي التي تحدا على جمي•
ة أو مستويات المنظمة سواء كانت اتصالات رسمي

. غير رسمية

الاتصالات الداخلية
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 :الإلكترونيةجودة الخدمة مفهوم 

المفاهيم الهامة التي تسعى المنظمات لتفعيلها وتطويرها بشكل دائم ومستمر،  يعتبر   مفهوم جودة الخدمات من 

يتوقعون منها،   احتياجاتهم ورغباتهم وما  تقديم ما يرضى عم ئها من خ ل معرفة  المنظمة على  قدرة  لرفع 

توقعات وحاجات العم ء عوامل مهمة واستخدام الأسالي  الإدارية الحديثة التي تامن أعلى جودة ممكنة، وتعد  

التي لابد من  والتحديات  للمنظمات،  بالنسبة  أمراً صعباً  يعتبر  تقييمها وقياسها  أن  إلا  الخدمة،  تقييم جودة  في 

جودة الخدمة الإلكترونية على أنها التقييم الشامل   (Loonam& O'loughlin, 2008)عرفالتعامل معها، و

للعميل وقراره فيما يتعلق بجودة الخدمات الإلكترونية المقدمة في الفااء الافتراضي بالإضافة أنها خدمة تفاعلية  

تنافسية ميزة  وتحقق  منتجاتها  تمييز  المنظمات  قبولا   تجعل  أكثر  الإلكترونية  الخدمة  نوعية  تكون    لكي 

(2009 Weaven,Herington& ).    وعرفها(Zeithaml et al., 2005)   مد  تيسير موقع على  بانها هي

جودة الخدمة اليوم كما تعد      شبكة الإنترنت لشراء المنتجات والخدمات وتقديمها على نحو يتسم بالكفاءة والفعالية.

رغبات   تلبية  عن طريق  منظمة  اي  لتفو   يعزز  حيث  ،  عم ئهاأمراً ضرورياً  تقديمها  في  المنظمات  تطور 

الخدمة ورِضا   أصبحت جودة  لذا  التنافسي،  معهم    العم ءمركزها  الامد  على ع قات طويلة   منوالمحافظة 

( فجودة الخدمات التنظيمية ايااً هي فلسفة ادارية لها  Adem, 2015القاايا الرئيسة لبقاء المنظمات الناجحة )

( واياا تمثل مجموعة Fitzgerald, 2017خصائ  وصفات علمية تبرز نتائجها بانها ذات الجودة العالية )

 .(Hazelkorn et al., 2018) النهائية عم ئها سمات وخصائ  لخدمة او سلعة ما والتي تشبع رغبات 
 الخدمات الالكترونية:  خصائص 

 (:  2013 ،& جوده)رماان تتميز الخدمات الالكترونية بمجموعة من الخصائ  تتمثل فيما يلي

 للشركة والقيام بتنفيذ أي خدمة. بكثير من الذهاب أقصر: تأخذ وقت الالكترونية سرعة الخدمات ▪

عملية ▪ فأن  الكترونيا،  تحف   الشخصية  المعلومات  كل  لان  والتحليل:  المقارنة  وعمل  سهولة  استرجاعها 

 .المقارنة والتحليل واستخراج النتائج أليا وإرسالها في حالة طلبها، أسهل بكثير من الطر  التقليدية

الحديثة مما يجعل الخدمات  تحقيق الميزة التنافسية للشركات: من خ ل توفير الخدمات المرتبطة بالتقنيات ▪

   للعم ء.أكثر جاذبية 

 . هتمام بجودة الخدمةلتحرير العمل من الروتين والأعباء الإدارية مما يخفف الاغط على العاملين  ▪

 جودة الخدمة الالكترونية:   مقاييس

قام عدد من الباحثين بتطوير العديد من النماذج لقياس جودة الخدمة الإلكترونية، وكل نموذج يحتوي على أبعاده 

 (، ومن هذه النماذج ما يلي:  2006Rowley ,الخاصة به )
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 ( نماذج جودة الخدمة الالكترونية وأبعادها 1جدول )

 النموذج  الباحثين  الابعاد 

ويشمل الأبعاد الآتية: )سهولة الاستخدام، سرعة المعالجة، التصميم  

 الجمالي، الأمان، الحماية( وتعكس هذه الابعاد عملية الشراء. 

 وضع هذا النموذج  

(Yoo& Donthu, 

2001 ) 

 (:Site Qualنموذج )

يشاااامل ث ثة أبعاد هي )جودة التفاعل مع الخدمة، قابلية الاسااااتخدام،  

جودة المعلوماة(. وهو تقييم لجودة المواقع الالكترونياة من قبال العم ء 

(, 2006Mostaghel وفي رخر ،)تم تطويره ليشاامل خمسااة   2002

التعااطف، عوامال   المعرفاة، الثقاة،  أبعااد هي )قاابلياة الاسااااتخادام، 

 التصميم(.

وضع النموذج من خ ل 

(2002et al.,  Choi ) 

 (: Web qualنموذج )

يشمل أربعة أبعاد )تصميم الموقع الإلكترونية، الاعتمادية،  

 الخصوصية، خدمة العميل(.

وضع هذا النموذج  

(Wolfinbarger& 

Gilly 2002 ) 

 (:E Tailنموذج )

( بتحادياث نموذج جودة 2005alet  Parasuraman ,.حياث قاام )

الخادمة التقليادية وتحويلهاا إلى نموذج جودة الخدمة الالكترونية ويتكون 

من ساااابعة أبعاد هي )الكفاءة، الخصااااوصااااية، توافر النظام، الوفاء،  

التواصااااال( ويعتماد على تقييم المواقع  الاسااااتجااباة، التعويااااااات،  

 الإلكترونية من خ ل العم ء وعملية الشراء.

 (: E-S-Qualنموذج )  

 Zeithaml etيتشااابه مع النموذج التقليدي لجودة الخدمة، حيث قام )

al., 2005)   بتعديله وحدد عشرة أبعاد لقياس جودة الخدمة الإلكترونية

)الاعتمادية، الاساااتجابة، الوصاااول، المرونة، الخصاااوصاااية،  وهي 

 الموقع الجمالي، ثمن المعرفة، الأمان، الثقة، التكييف(.

حيث قام  

(Parasuraman et al., 

 ( بتعديله 2005

 (: E-Squalنموذج )

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادا على الدراسات السابقة   

 مفهوم الميزة التنافسية: 

يشاااغل مفهوم الميزة التنافساااية حيزا ومكانة هامة في مجالات إدارة الأعمال والإدارة الاساااتراتيجية، إذ تعتبر  

ربحية متواصااالة بالمقارنة مع العنصااار الاساااتراتيجي الحرج الذي يقدم فرصاااة جوهرية لكي تحقق المنظمة 

خلق القدرة والتفو  النوعي للمنتج الجديد التي تمنح المنظمة الحيوية  هي الميزة التنافسااايةوتعتبر   ,المنافساااين

وديناميكية الاسااتمرار فى سااو  المنافسااة العالمية وتميزها عن غيرها من المنافسااين الآخرين وذلك بناءً على  

جديدة، تحقق رضااا   قواعد ومعايير علمية وتكنولوجية، ياااامن نجاو اساااتراتيجية المنظمة، لإنتاج قيم ومنافع

  ا كم  المصااارفية.في الأساااوا    الميزة هي جوهر أداء المنظمات ( أن المنافساااةkamal, 2021ييكد ).  العم ء

  تجن  خلق قيمة اقتصاااادية تمكنه من  المنظمة تساااتخدم مزايا تنافساااية ( بأنet al., 2021 Obeidat)  أشاااار

التي تعمل بها، مما   الفرص المتاحة في مجال البيئة المخاطر التي تلوو في الأفق وتساااعدها على الاسااتفادة من

ويعرف   لمنظمة.عم ء ا  وخفض التكاليف التي ساااتنعكس بشاااكل إيجابي على يسااااعدها على زيادة الإيرادات

(, 2016Ranjith  الميزة التنافساااية بأنها اساااتراتيجية تقوم ) على تطوير نموذج أعمال الشاااركة، وتدفع بعجلة

النمو والتطور فيها، وتتيح للشاركة فرصاة إنتاج وتقديم خدمات وسالع ومنافع للعم ء تتفو  فيها على نظيراتها  

ويمثل مفهوم   .من المنافسااين في السااو ، ويحقق للشااركة مزيد من الأرباو، ويحساان من ساامعتها في السااو 

الميزة التنافساااية على المساااتو  الميساااساااي في قدرتها على تلبية احتياجات العم ء الحاليين والمرتقبين قبل 

 (2014 ،منافسيها، او قدرتها في الحفاظ على وضعيتها في السو  او تطويرها )كربالي
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 أهمية الميزة التنافسية:

تعاد الميزة التناافسااااياة معياارا مهماا: لتحادياد المنظماات النااجحاة من غيرهاا، لأن المنظماات النااجحاة تتميز   ▪

 بأيجاد نماذج جديدة يصع  تقليدها ومحاكاتها  
  تعد بمثابة الس و الأساسي لمواجهة تحديات السو  والمنظمة المناظرة ▪
  .وتلبية احتياجاتهم وضمان ولائهم ودعم وتحسين سمعة وصورة المنظمة في أذهانهم للعم ءخلق قيمة  ▪
تتيح للمنظمة الحصول على حصة سوقية أكبر وأفال قياسا بالمنافسين لأنها قامت بتحقيق تميز جعل منها  ▪

 (2018 ،عبد الحميد& أنسفي السو  المستهدف ) رائدة

 أبعاد الميزة التنافسية:

يقصد بأبعاد الميزة التنافسية تلك الخصائ  التي تختارها المنظمة وتركز عليها عند تقديم منتجاتها تلبية للطل   

سااعيا من المنظمة لتعزيز حصااتها السااوقية والتميز التنافسااي، فتحقيق التفو  على المنافسااين،  بغرضالسااوقي 

توصاالت إلى أبعاد حيث أخذت في البحث عن خصااائ  بالإضااافة إلى الجودة العالية والتكاليف المنخفاااة، 

الوقت من خ ل التساليم في الوقت المناسا  إضاافة إلى المرونة، فأصابح بأمكان المنظمة أن تتميز عن منافسايها  

ولقاد تعاددت وجهاات النظر في تحادياد أبعااد الميزة التناافسااااياة، إلا أن هنااك شااااباه إجمااع على    .باأكثر من بعاد

التكاليف )  جامعة لكل الأبعاد الممكن للميسااااسااااة أن تنافس وتتفو  من خ لها وهيبعاد تعتبر  مجموعة من الا

( أبعاد 2018ولقد اسااتعرض )خليل,  (التسااليمالمرونة، الابداع، الحصااة السااوقية،  المنخفاااة، الجودة العالية،  

 :يأتيالميزة التنافسية كما  

ميشار للتعرف على حجم مبيعات الشاركة في الساو ، فتعظيم الحصاة السوقية يساعد على :  الحصاة الساوقية ▪

والتي يتم حساابها من  توفير ارض صالبة بحيث تساتطيع الشاركة أن تساتمر بأعمالها بشاكل طبيعي وفعال

 .خ ل تحديد حجم الأرباو التي حققتها الشركة

 .م ت الناجمة ن أهم الركائز الأساسية لبناء الميزة التنافسية بالمنظمات: الإبداع ▪

إن خفض المدة الزمنية في تساااميم الخدمات من الأمور الأسااااساااية في تحقيق الميزة التنافساااية : التساااليم ▪

 .بالمنظمات

قدرة المنظمة عمى التكيف مع التغير في كل من البيئة الداخلية والخارجية، مما يلقي الاوء على  :  المرونة ▪

 .تنوع الخدمات المقدمة بما يت ءم مع التغير في احتياجات المستفيدين

تعد التكلفة المنخفاااااة لمخدمات المقدمة من قبل المنظمة عامل حاساااام في مد  واسااااتمرار أي :  التكلفة ▪

 .منظمة

 .لكي تصل الى التميز بما يتناس  مع متطلبات المجتمع ةبالمنظمالجهود المبذولة من قبل العامين : الجودة ▪

 ثالثا: الإطار التطبيقي:

 مجتمع وعينة الدراسة: 

إن الدراسااة الحالية يتم تطبيقها على شااركات تكنولوجيا المعلومات في مصاار فأن مجتمع الدراسااة يتمثل في 

(  8664جميع العااملين بتلاك الشااااركات، وبالرجوع لبياانات شاااائون العااملين فقاد تبين أن حجم المجتمع يكون )

فاأن حجم العيناة يكون   5خطاأ     ، وحادود%95مفردة، وباالرجوع لجاداول التوزيع العشااااوائي وأماام معاامال ثقاة 

( مفردة بنساااابة 331مفردة، وقد تم توزيع القوائم على عينة الدراسااااة، وكانت عدد القوائم الصااااحيحة )  368

، وتم الاعتمااد على أساااالوب العيناة العشااااوائياة الطبقياة، وذلاك لسااااببين وهماا:  %89,9اسااااتجااباة قادرهاا  

 (. 2022)الدكروري،
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 وجود مجتمع غير متجانس.  .1

 .وجود إطار بمجتمع الدراسة .2

 منهج الدراسة: 

لذا فأن    الدراساة،تساعى الدراساة الحالية إلى اختبار فروض الدراساة، والوصاول إلى النتائج التي تخدم مجتمع  

الدراسااة الحالية يناساابها الأساالوب الكمي في التحليل، كما أن المنهج الذي يتناساا  مع الأساالوب الكمي، والذي  

   (.   et al. ,2016 Saunders) يحقق الهدف من الدراسة هو المنهج الاستنباطي

 التحليل الإحصائي للبيانات: 

 يمكن للباحثة تحقيق ذلك من خ ل ما يلي:

 : وصف عينة الدراسة:  3/1

يمكن وصاف عينة الدراساة من خ ل أسالوب التكرارات التي توضاح اساتجابة عينة الدراساة  

 حس  المتغيرات الديموغرافية، وذلك كما يوضحها الجدول التالي: 

 ( وصف عينة الدراسة2جدول )

 % التكرار  الفئة  بيان  

 %64 212 ذكر  النوع

 %36 119 أنثى

 %100 331 الإجمالي 

 

 %14 45 سنة 30من أقل  العمر 

 %38 125 سنة 40إلى أقل من  30من 

 %28 93 سنة 50إلى أقل من  40من 

 %20 68 سنة  50أكثر من 

 %100 331 الإجمالي 

 %4 12 متوسط مستوى التعليم  

 %77 254 جامعي 

 %19 65 أعلى من جامعي 

 %100 331 الإجمالي 

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

 يتضح من نتائج التحليل الإحصائي ما يلي:  

: فقد توصالت النتائج الإحصاائية أن معظم عينة الدراساة كانوا من فئة الذكور، حيث  فيما يتعلق بمتغير النوع ▪

،  % 36، في حين أن نسابة الاساتجابة من الإناا كانت  %64بلغت نسابة اساتجابة المساتقصاي منهم من الذكور 

ع الشاغل  الأمر الذي يعني أن معظم العاملين بشاركات تكنولوجيا المعلومات من فئة الذكور، وذلك يتناسا  م

 الشا  لتلك الشركات، والتي تحتاج إلى فئة الذكور بشكل أكبر. 
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إلى أقل   30: كانت أكثر اسااتجابة عينة الدراسااة من أصااحاب الفئة العمرية ما بين فيما يتعلق بمتغير العمر ▪

، وجاء في الترتي  الثاني لعينة الدراساة أصاحاب الفئة العمرية ما %38سانة، وذلك بنسابة اساتجابة   40من 

ة أكثر ، وفي الترتي  الثالث أصااحاب الفئة العمري%28ساانة، وذلك بنساابة اسااتجابة   50إلى أقل من  40بين 

ساانة، وذلك   30، ثم أخيرا أصااحاب الفئة العمرية أقل من %20ساانة، وذلك بنساابة اسااتجابة قدرها    50من 

، وذلك يعني أن شاااركات تكنولوجيا المعلومات تركز على فئة الشاااباب وأصاااحاب %14بنسااابة اساااتجابة  

 التغيرات التكنولوجية.    الخبرات في تعيينهم بالشركات، وذلك حتى يمكنهم مواكبة

: كانت أكثر الاساتجابة لأصاحاب مساتو  التعليم الجامعيين، وذلك بنسابة اساتجابة فيما يتعلق بمسـتوى التعليم ▪

، ثم أصااحاب مسااتو  التعليم أعلى من الجامعي وهم الأفراد أصااحاب الدراسااات العليا، وذلك بنساابة 77%

ا  ، الأمر الذي يعني أن شاركات تكنولوجي %4، ثم أخيرا أصاحاب التعليم المتوساط بنسابة بسايطة  %19اساتجابة 

المعلومات تركز على أصاحاب الميه ت داخل الشاركات، وذلك يتماشاى مع الشاركات التي تعمل في مجال 

 التكنولوجيا، والتي تحتاج إلى أسلوب علمي في مواكبة التغيرات التكنولوجية. 

للبااحثاة بنااء نمااذج القيااس باالشااااكال الاذي يمكن من خ لاه اختباار الفروض،    القيـا:: يمكن: بنـاء نمـاذج  3/2 

 وذلك على النحو التالي: 

 : : نموذج القيا: أحادي المستوى3/2/1

يمكن بناء نموذج القياس من خ ل التعرف على الصا حية التقاربية، والتي من خ لها يمكن التعرف على مد  

تقارب العبارات مع متغيراتها، ويتم قياس ذلك من خ ل متوسااط التباين المسااتخرج، والذي يج  ألا تقل قيمته 

رط ان يكون قيمة متوساط الثبات المرك  ، ولكن يمكن قبوله عند نسابة أقل من هذه النسابة، ولكن بشا %50عن  

أكبر من   المتغير  العاااملي 2018، الاادكروري:2022)الاادكروري:  %60لااذات  التحلياال  اسااااتخاادام  (. وبعااد 

الاساااتكشاااافي، وذلك للتأكد من تساااكين العبارات على عواملها الرئيساااية، وكذلك من أجل التعرف على عدد  

 AMOS، وبرناامج  SPSS V.28تحليال، بااسااااتخادام برناامج العباارات التي سااااوف يتم الاعتمااد عليهاا في ال

V.26 ،الجدول:تم التعبير عن الص حية التقاربية لنموذج القياس الأحادي، وذلك كما في ف 

    (331( صلاحية نموذج القيا: الأحادي )ن= 3دول رقم )ج

متغيرات 

 الدراسة 

الرمز 

الاحصائي 

 للمتغير  

  الصلاحية التقاربية  معاملات الثبات التحليل الوصفي 

معاملات 

 التحميل
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الثبات  

 العام 

الثبات  

 للفقرات 

الثبات  

 المركب

متوسط 

 التباين 

 A (1) 3,15 1,10 0,912 0.712 0,930 0,812 0.818 خدمة العميل

A (2) 3,54 1,52 0,611 0,852 

A (3) 3,12 1.06 0.712 0.812 

A (4) 3,56 0,986 0,623 0.815 

 B (1) 3,45 0,715 0,851 0,625 0,855 0,751 0,756 أسلوب الإدارة

B (2) 3,16 1,06 0,707 0,803 

B (3) 4,02 0,853 0,693 0,800 

الاتصالات 

 الداخلية 

C (1) 3,56 0,632 0,845 0,754 0,862 0,752 0,782 

C (2) 4,11 0,452 0,716 0,818 

C (3) 3,96 1,165 0,706 0,862 



 

( 2024 يناير ،  3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م  

ريهام أنسي محمود عبد العزيز د.   

 

 

 
- 1060 - 

 

   (331( صلاحية نموذج القيا: الأحادي )ن=  3ابع جدول رقم )ت

 

  

الرمز  متغيرات الدراسة  

الاحصائي 

 للمتغير  

  الصلاحية التقاربية  معاملات الثبات التحليل الوصفي 

معاملات 

 التحميل

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الثبات  

 العام 

الثبات  

 للفقرات 

الثبات  

 المركب

متوسط 

 التباين 

 C (4) 4.11 0,652  0,741   0,782 الاتصالات الداخلية 

C (5) 4.75 0.785 0,693 0,852 

 

 التغيير والتطوير  

D (1) 3,56 1,523 0,812 0,623 0,845 0,752 0,752 

D (2) 3,02 0,632 0,606 0,890 

D (3) 3.16 0,856 0,712 0,892 

D (4) 3.19 1,026 0,623 0.752 

D (5) 3.22 1,632 0,639 0,815 

D (6) 4.52 0.985 0,714 0,871 

 

 الكفاءة 

G (1) 4.15 0.563 0,874 0,512 0,906 0.805 0,782 

G (2) 3,33 1,236 0,623 0,756 

G (3) 3,57 0,458 0,556 0,810 

G (4) 3.18 0,780 0,693 0,823 

G (5) 3,06 1,236 0,701 0,862 

الخصوصية  

 والأمن 

H (1) 3.05 1,009 0,863 0,752 0,936 0,752 0.820 

H (2) 3,42 1,421 0,736 0.862 

H (3) 4,06 0,892 0,678 0,785 

H (4) 3,15 0,369 0,715 0,788 

H (5) 3,05 0,452 0,754 0,793 

 H (1) 4,08 0,555 0,825 0,616 0,915 0,745 0,765 الاستجابة

H (2) 4,26 0,785 0,629 0,815 

H (3) 3,45 1,523 0,705 0,892 

 

 

 الميزة التنافسية

Y (1) 3,61 1,156 0,941 0,645 0,956 0,818 0,755 

Y (2) 3,17 1,632 0,716 0,852 

Y (3) 3,07 0,562 0,754 0,803 

Y (4) 3,11 0,785 0,743 0,814 

Y (5) 4.10 0,745 0,802 0,845 

Y (6) 3,13 0,698 0,756 0,801 

Y (7) 3,28 0,784 0,808 0,856 
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   (331( صلاحية نموذج القيا: الأحادي )ن=  3تابع جدول رقم )

 

 

 

 

 

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر:  

وجود صا حية تقاربية بين المتغيرات وفقراتها، حيث يتم قبول يتضـح من الجدول السـابق،  

الثباات المركا  ومتوسااااط التبااين المسااااتخرج لجميع الفقرات، وذلاك لأن معاامال الثباات المركا  جااء أكبر من 

، وبالتالي وجود صا حية تقاربية  %50، بالإضاافة إلى أن متوساط التباين المساتخرج جاءت قيمته أكبر من 60%

لقيااس، الأمر الاذي يجعال البااحثاة تقوم باالتعرف على صاااا حياة التماايز من خ ل مصاااافوفاة الارتبااط  لنموذج ا

 والجذر التربيعي لمتوسط التباين المستخرج، وذلك كما يوضحها الجدول التالي: 

 ( 331المستخرج )ن= ( مصفوفة الارتباط والجذر التربيعي لمتوسط التباين 4جدول رقم )

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر:   

وجود صا حية تمايز بين المتغيرات، حيث عن معامل الثبات المركز جاء أكبر من   يتضـح من الجدول السـابق

الجذر التربيعي لمتوسااااط التباين المسااااتخرج، مما يعني أن مقاييس البحث قد حققت الثبات الداخلي للمتغيرات  

 (.Fornell & Larcker, 1981وبالتالي وجود ص حية التمييز )

 

 

 

متغيرات  

 الدراسة  

الرمز  

الاحصائي  

 للمتغير  

  الصلاحية التقاربية  معاملات الثبات  التحليل الوصفي 

معاملات  

 التحميل 

الوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الثبات  

 العام 

الثبات  

 للفقرات 

الثبات  

 المركب 

متوسط  

 التباين 

الميزة  

 التنافسية 

Y (8) 4.42 0,523  0,785   0,812 

Y (9) 4,14 1,412 0,723 0,819 

Y (10) 3,52 0,912 0,717 0,822 

خدمة   المتغيرات 

 العميل  

أسلوب  

 الإدارة  

الاتصالات  

 الداخلية  

التغيير  

 والتطوير 

الخصوصية   الكفاءة  

 والأمن 

الميزة   الاستجابة

 التنافسية 

        0,919 خدمة العميل  

       0,878 0,815 أسلوب الإدارة  

      0,926 0,751 0,623 الاتصالات الداخلية  

     0,825 0,812 0,802 0,745 التغيير والتطوير  

    0,878 0.745 0,714 0,715 0,852 الكفاءة  

   0,852 0,741 0,714 0,456 0,512 0,452 الخصوصية والامن 

  0,762 0,451 0,744 0.641 0,614 0,612 0,562 الاستجابة  

 0.795 0,641 0,512 0,654 0,545 0,451 0,412 0,689 الميزة التنافسية  
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ويمكن الحكم على جودة نموذج القياس الأحادي من خ ل مجموعة من الميشاارات، ويمكن توضاايحها كما في 

 الجدول التالي: 

 (331( مؤشرات جودة نموذج القيا: الأحادي )ن= 5جدول رقم )

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر:  

قبول نموذج القياس الأحادي، حيث إن جميع الميشااارات حققت القبولية وفقا لما   يتضـــح من الجدول الســـابق

 أسفرت عنه النتائج الإحصائية، وذلك كما يوضحه الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( نموذج القيا: الأحادي 4شكل رقم )  

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر:  

 المرجع  القبول  القيمة  الرمز الاحصائي  مؤشر القيا: 

 Byrne,2013, p.80 1كلما اقترب من  GFI 0,874 جودة المطابقة 

 Byrne,2013, p.80 1كلما اقترب من  AGFI 0,812 جودة المطابقة المصحح

 Byrne,2013, p.80 كلما اقترب من الصفر  RMR 0,002 مربعات البواقي 

 Byrne,2013, p.80 1كلما اقترب من  CFI 0,912 المطابقة المقارن 

 Byrne,2013, p.80 %8مقبول عند  RMSEA 0,045 ميشر رمسي  
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 : : نموذج القيا: الثنائي3/2/2

 يمكن للباحثة بناء النموذج الثنائي وفقا لما أسفرت عنه النتائج الإحصائية، وذلك كما يوضحه الشكل التالي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( نموذج القيا: الثنائي5شكل رقم )

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر:           

 ويمكن توضيح ص حية نموذج القياس الثنائي من خ ل الجدول التالي: 

    (331( صلاحية نموذج القيا: الثنائي )ن= 6جدول رقم )

 الثبات المركب  متوسط التباين  الأبعاد  المتغيرات 

 

 الثقافة التسويقية 

 0,823 0,751 العميل  خدمة

 0,812 0,714 أسلوب الإدارة 

 0,803 0,685 الداخلية الاتصالات 

 0,765 0,720 التغيير والتطوير

 0,800 0,623 الإلكترونية  الخدمةجودة 

 0,836 0,723 الميزة التنافسية 

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر:  

، كما أن الثبات المرك  لجميع  %50يتااااح من الجدول الساااابق أن متوساااط التباين المساااتخرج كان أكبر من 

Larcker,  Fornell &وباالتاالي وجود صاااا حياة تقااربياة لجميع المتغيرات )  %60المتغيرات جااء أكبر من  

(، الأمر الذي يمكن للباحثة توضاايح مصاافوفة الارتباط التي توضااح الصاا حية التمايزية للمتغيرات كما  1981

 في الجدول التالي: 

 

 

خدمة  

 العميل
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 ( 331التربيعي لمتوسط التباين المستخرج )ن= ( مصفوفة الارتباط والجذر 7جدول رقم )

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر:  

وجود صا حية تمايز بين المتغيرات، حيث عن معامل الثبات المركز جاء أكبر من   يتضـح من الجدول السـابق

الجذر التربيعي لمتوسااااط التباين المسااااتخرج، مما يعني أن مقاييس البحث قد حققت الثبات الداخلي للمتغيرات  

الحكم على جودة نموذج القيااس   ن(. ويمكFornell & Larcker, 1981وباالتاالي وجود صاااا حياة التمييز )

 الثنائي من خ ل مجموعة من الميشرات، ويمكن توضيحها كما في الجدول التالي: 

 (331( مؤشرات جودة نموذج القيا: الأحادي )ن= 8جدول رقم )

 

 

 

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

 

 : اختبار فروض الدراسة:  3/3

وفقا لما أسافرت عنه النتائج الإحصاائية لنماذج القياس، يمكن للباحثة اختبار فروض الدراساة، وذلك على النحو 

 التالي: 

العاملين بشاااركات  : يوجد تأثير معنوي لأبعاد الثقافة التساااويقية على الميزة التنافساااية لد  الفرض الأول ▪

 تكنولوجيا المعلومات.  

 :  النتائج الإحصائية لاختبار الفرض الأول عن الجدول التالي أسفرت                

 

 

خدمة   المتغيرات 

 العميل  

أسلوب  

 الإدارة  

الاتصالات  

 الداخلية  

التغيير  

 والتطوير 

جودة  

  الخدمة

   الالكترونية 

الميزة  

 التنافسية 

      0.920 خدمة العميل  

     0,935 0,856 أسلوب الإدارة  

    0,896 0,845 0,720 الاتصالات الداخلية  

   0,785 0,712 0,696 0,691 التغيير والتطوير  

  0,714 0,631 0,512 0.697 0,700 الإلكترونية  الخدمةجودة 

 0.712 0,612 0,546 0,354 0,452 0,694 الميزة التنافسية 

 المرجع  القبول  القيمة  الرمز الاحصائي  مؤشر القيا: 

 Byrne,2010, p.80 1كلما اقترب من  GFI 0,812 جودة المطابقة 

 Byrne,2010, p.80 1كلما اقترب من  AGFI 0,819 المطابقة المصححجودة 

 Byrne,2010, p.80 كلما اقترب من الصفر  RMR 0,041 مربعات البواقي 

 Byrne,2010, p.80 1كلما اقترب من  CFI 0,896 المطابقة المقارن 

 Byrne,2010, p.80 %8مقبول عند  RMSEA 0,065 ميشر رمسي  
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 ( 331( اختبار الفرض الأول )ن= 9جدول رقم )

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

وجود تأثير معنوي لجميع أبعاد الثقافة التسااويقية على الميزة التنافسااية، حيث إن   يتضـــح من الجدول الســـابق

، وكانت أكثر المتغيرات تأثيراً هي التغيير والتطوير  0,001جميع معام ت المسار جاءت معنوية عند مستو  

، ثم جااء في الترتيا  الثااني خادماة العميال بمعاامال مساااااار قادره ;P.≤0.001β=0.948بمعاامال مساااااار  

P.≤0.001β=0.847;  وفي الترتي  الثالث كان الاتصااالات الداخلية بمعامل مسااار ،P.≤0.001β=0.412;  ،

 ، الأمر الذي يعني قبول الفرض الأول كلياً. ;P.≤0.001β=0.321ثم أخيرا أسلوب الإدارة بمعامل مسار 

الإلكترونياة لاد  العااملين الخادماة  : يوجاد تاأثير معنوي لأبعااد الثقاافاة التسااااويقياة على جودة  الفرض الثـاني ▪

 بشركات تكنولوجيا المعلومات.  

 : أسفرت النتائج الإحصائية لاختبار الفرض الثاني عن الجدول التالي

 ( 331( اختبار الفرض الثاني )ن= 10جدول رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

ــابق ــح من الجدول السـ ،  الإلكترونية  الخدمةوجود تأثير معنوي لجميع أبعاد الثقافة التساااويقية على جودة   يتضـ

وكانت أكثر المتغيرات تأثيراً هي خدمة ،  0,001حيث إن جميع معام ت المسااار جاءت معنوية عند مسااتو   

، ثم جاء في الترتي  الثاني التغيير والتطوير بمعامل مسااار قدره ;P.≤0.001β=0.955العميل بمعامل مسااار 

P.≤0.001β=0.547; وفي الترتي  الثالث كان أسااالوب الإدارة بمعامل مساااار ،P.≤0.001β=0.230; ثم ،

 ، الأمر الذي يعني قبول الفرض الثاني كلياً. ;P.≤0.001β=0.177أخيرا الاتصالات الداخلية بمعامل مسار 

معامل  المتغير التابع  المتغير المستقل

 المسار

S.E. C.R. P. 

 0,000 15,066 0.047 0,847 الميزة التنافسية خدمة العميل

 0,000 9,512 0.052 0,321 الميزة التنافسية أسلوب الإدارة

 0,000 12,215 0,062 0,412 الميزة التنافسية الاتصالات الداخلية 

 0,000 16,978 0,056 0,948 الميزة التنافسية التغيير والتطوير 

معامل  المتغير التابع  المتغير المستقل

 المسار

S.E. C.R. P. 

  الخدمةجودة  خدمة العميل

 الإلكترونية

0,955 0,059 16,163 0,000 

  الخدمةجودة  أسلوب الإدارة

 الإلكترونية

0,230 0,052 4,411 0,000 

  الخدمةجودة  الاتصالات الداخلية 

 الإلكترونية

0,177 0,047 3,707 0,000 

  الخدمةجودة  التغيير والتطوير 

 الإلكترونية

0,547 0,074 7,396 0,000 
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: يوجد تأثير معنوي لجودة الخدمة الإلكترونية على الميزة التنافسااية لد  العاملين بشااركات  الفرض الثالث ▪

 تكنولوجيا المعلومات.  

 :  أسفرت النتائج الإحصائية لاختبار الفرض الثالث عن الجدول التالي

 ( 331( اختبار الفرض الثالث )ن= 11جدول رقم ) 

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

ــابق ــح من الجدول الســ الإلكترونية على الميزة التنافسااااية لشااااركات   الخدمةوجود تأثير معنوي لجودة   يتضــ

، حيث بلغ 0,001تكنولوجيا المعلومات المصاارية، حيث إن معامل المسااار جاءت قيمته معنوية عند مسااتو   

 ، الأمر الذي يعني قبول الفرض الثالث كلياً. ;P.≤0.001β=0.822معامل المسار بين المتغيرين  

  الخدمة: يوجد تأثير معنوي لأبعاد الثقافة التساااويقية على الميزة التنافساااية بتوسااايط جودة الفرض الرابع ▪

 الإلكترونية لد  العاملين بشركات تكنولوجيا المعلومات.

  الخادماةللتعرف على التاأثير غير المبااشاااار لأبعااد الثقاافاة التسااااويقياة على الميزة التناافسااااياة بتوساااايط جودة  

 الإلكترونية، بالإضافة إلى تحديد نسبة الوساطة، ونوعيتها، يمكن توضيحها في الجدول التالي:

 ( 331( اختبار الوساطة للمتغيرات محل الدراسة )ن= 12جدول رقم )

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

قبول الفرض الرابع كلياً، حيث يوجد تأثير معنوي لأبعاد الثقافة التساااويقية على   يتضــــح من الجدول الســــابق

الإلكترونية لد  العاملين بشاركات تكنولوجيا المعلومات المصارية، وذلك   الخدمةالميزة التنافساية بتوسايط جودة 

، كماا أن نسااااباة الوساااااطاة لجميع المتغيرات كاانات جزئياة وذلاك لأن القيم %5لأن قيماة المعنوياة جااءت أقال من 

 . (Byrne,2013) %80جاءت أقل من 

معامل  المتغير التابع  المتغير المستقل

 المسار

S.E. C.R. P. 

 0,000 12,789 0,064 0,822 الميزة التنافسية الإلكترونية  الخدمةجودة 

المتغير  

 المستقل 

المتغير  

 الوسيط 

المتغير  

 التابع 

نوع  VAF التأثيرات الكلية  التأثيرات غير المباشرة 

 معامل    الوساطة 

 المسار

 حجم  

 التأثير 

 معامل  المعنوية 

 المسار

 حجم  

 التأثير 

 المعنوية 

خدمة  

 العميل

 

جودة  

  الخدمة

 الإلكترونية 

 

الميزة 

 التنافسية 

وساطة   % 29 0.001> 0.340 0.486 0.008 0.064 0.142

 جزئية

أسلوب  

 الإدارة 

وساطة   % 63 0.003 0,040 0.145 0.005 0.036 0.092

 جزئية

الاتصالات  

 الداخلية 

وساطة   % 64 0.002 0.072 0.134 0.012 0.047 0.086

 جزئية

التغيير  

 والتطوير 

وساطة   % 71 0.001> 0.184 0.355 0.001> 0.130 0.251

 جزئية
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 نتائج وتوصيات الدراسة:
 أولاً: مناقشة نتائج الدراسة:

 وفروض البحث: مناقشة النتائج المتعلقة بالمتغيرات
أبعاد   باهتمام العاملين بممارساااة ( et al.,Marcu 2015)تتفق نتائج الدراساااة الحالية مع دراساااة   ▪

وتوجيهها    الشاااركةفي اعتماد طريقة التنفيذ داخل  همية تطبيق الثقافة التساااويقية  لأالثقافة التساااويقية  

بلغات نسااااباة اسااااتجااباة التي    الاذكور،كاانوا من فئاة  الحاالياة  معظم عيناة الادراسااااةحياث  .  ومراقبتهاا

الذي يعني أن   الأمر،  %36، في حين أن نساابة الاسااتجابة من الإناا كانت  %64المسااتقصااي منهم  

معظم العاملين بشااركات تكنولوجيا المعلومات من فئة الذكور، وذلك يتناساا  مع الشااغل الشااا  لتلك 

 كماا تتفق الادراسااااة الحاالياة مع دراسااااةالشااااركاات، والتي تحتااج إلى فئاة الاذكور بشااااكال أكبر.  

, 2012)Derksen& Luftman( غالبًا ما تكون حاساامة هي  الحديثةالادارة  أسااالي    ممارسااة نأ

  . في قطاع تكنولوجيا المعلومات

عينة الدراساة من أصاحاب الفئة العمرية ما بين لأكثر اساتجابة توصالت نتائج الدراساة الحالية الي أن  ▪

وذلك يعني أن شااااركات تكنولوجيا المعلومات تركز على فئة الشااااباب ساااانة،   40إلى أقل من   30

التكنولوجية، مما وأصااااحااب الخبرات في تعيينهم بالشااااركات، وذلك حتى يمكنهم مواكبة التغيرات  

 . يساهم في توفير فرص عمل للشباب والحد من البطالة

الأمر الذي  الجامعي، أكثر الاساتجابة لأصاحاب مساتو  التعليم كما أشاارت نتائج الدراساة الحالية أن   ▪

يعني أن شاركات تكنولوجيا المعلومات تركز على أصاحاب الميه ت داخل الشاركات، وذلك يتماشاى  

مع الشااركات التي تعمل في مجال التكنولوجيا، والتي تحتاج إلى أساالوب علمي في مواكبة التغيرات 

 التكنولوجية.  

 على وجود  (2021عبد الراز  واخرون,  & ) (Luk, 1997تتفق نتائج الدراسة الحالية مع دراسة ) ▪

 والاداء التسويقي للشركات. لثقافة التسويقية وجودة الخدمة المقدمة ل  معنوي أثر

تعزيز الميزة التنافسااية   علىلثقافة التسااويقية  وأظهرت نتائج الدراسااة الحالية الي وجود أثر معنوي ل ▪

للثقافة التسااويقية أهمية كبيرة في  أن   على(  2021,  خالد& يعقوب)للشااركات، كما تتفق مع دراسااة  

   .كونها في تماس مباشر مع العم ء الخدمية،الشركات 

 على الميزة التنافسااية تأثيرا  الثقافة التسااويقية  وتوصاالت نتائج الدراسااة الحالية فيما يتعلق بأكثر أبعاد  ▪

والتطوير، وذلك لتلبية احتياجات العم ء والساااو  المتغيرة مما ياااايف ميزة لتلك التغيير   بعد كان

كان بعد الإلكترونية  الخدمة  على جودة تأثيرا أبعاد الثقافة التساويقية  الشاركات عن غيرها، بينما أكثر 

 للشركات  الالكترونيةالخدمة العميل لما له من أثر كبير على تحسين جودة خدمة الاهتمام ب

وفقراتها، حيث يتم قبول الثبات الث ثة وجود صااا حية تقاربية بين المتغيرات  توصااالت النتائج الي   ▪

 التباين المستخرج لجميع الفقرات  المرك  ومتوسط

يوجد تأثير معنوي لأبعاد الثقافة  الذي ين  على  الفرض الأول: توصاااالت نتائج الدراسااااة الي قبول  ▪

حيث إن جميع معام ت    المعلوماتالتساويقية على الميزة التنافساية لد  العاملين بشاركات تكنولوجيا  

  .0,001المسار جاءت معنوية عند مستو  

: يوجد تأثير معنوي لأبعاد الثقافة  الذي ين  علىالثاني   الفرضتوصااالت نتائج الدراساااة الي قبول  ▪

حيث إن جميع  المعلوماتالإلكترونية لد  العاملين بشااركات تكنولوجيا  الخدمة  التسااويقية على جودة 

 0,001معام ت المسار جاءت معنوية عند مستو   

: يوجد تأثير معنوي لجودة الخدمة الذي ين  على الثالث الفرضتوصااالت نتائج الدراساااة الي قبول  ▪

الإلكترونية على الميزة التنافساية لد  العاملين بشاركات تكنولوجيا المعلومات حيث إن معامل المساار  

مسااااتاو    عنااد  معاناويااة  قياماتااه  الماتاغايارين 0,001جاااءت  بيان  المسااااااار  معاااماال  بلاغ  حيااث   ،

β=0.822;P.≤0.001. 
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: يوجاد تاأثير معنوي لأبعااد الاذي ين  على الرابع  الفرضنتاائج الادراسااااة الي قبول   توصاااالات  ▪

الإلكترونية لد  العاملين بشاااركات  الخدمة  الثقافة التساااويقية على الميزة التنافساااية بتوسااايط جودة  

 ،%5تكنولوجيا المعلومات. وذلك لأن قيمة المعنوية جاءت أقل من 

 :الاستنتاجات
توصالت نتائج الدراساة الي أن شاركات تكنولوجيا المعلومات والاتصاالات المصارية موضاع الدراساة   ▪

يرجع ذلك إلى وجود خبرة لد  أفراد عينة الدراساااة يمكنها التفرقة والتساااويقية  الثقافة  أبعاد تمارس  

 الدراسة.بين مفاهيم  

الامر الذي  هي التغيير والتطوير  على الميزة التنافساية  تأثيراً    الثقافة التساويقية()متغيرات  كانت أكثر   ▪

ميزة تنافسية في تحقيق  التغيير والتطويروجود إدراك من جان  أفراد العينة بأهمية عنصر يدل على  

 لد  الشركة أمام منافسيها. 

هي خدمة العميل على جودة الخدمة الالكترونية  تأثيراً    الثقافة التسااويقية()متغيرات  أكثر   كما تبين أن ▪

  .الخدمةتحقيق رضا العاملين عن تقديم خدمة جيدة لأهمية كبيرة في  حيث يقع على عاتق العاملين

تطبيق ابعاد الثقافة التساويقية من بأهمية   عينة الدراساةوجود إدراك من جان  أفراد  كما توصالت الي  ▪

 الشركات محل التطبيقأجل تحقيق ميزة تنافسية لد  

تأثير غير مباشاار لأبعاد الثقافة التسااويقية على الميزة التنافسااية بتوساايط جودة أكثر الابعاد التي لها  ▪

  VAF %71حيث يصل نسبة  التغيير والتطويربعد   الإلكترونيةالخدمة 

له تأثير على جودة الخدمة والميزة التنافسااااية، نظرا   الداخلية  الاتصااااالاتتوصاااالت النتائج أن بعد   ▪

توافر المعلومات للعم ء مما يحسان  في لما له من دور المعلومات داخل الشاركات لأهميته في توفير 

 وتحقيق ميزة للشركة عن غيرها. المقدمةالخدمة جودة  من

دية المهام وجود اهتمام بعنصااار اسااالوب الادارة لما له أهمية ضااارورية في تحديد وتأ  تبين ▪
   للشركة، مما ينعكس بالإيجاب على جودة الخدمة المقدمة.والأنشطة التسويقية  

 : التوصيات
 بعد الاطلاع على النتائج السابقة تقدم الباحثين بعض التوصيات والمقترحات: 

للشااركات الخدمية بصاافة عامة وشااركات تكنولوجيا المعلومات  الثقافة التسااويقية  بممارسااة هتمام  الايتاااح ضاارورة         

بالإضااافة الي تحقيق ميزة    الالكترونية  جودة الخدمة أثرها في تحسااينأثبتت الدراسااة    والاتصااالات بصاافة خاصااة، حيث

 التالي:تنافسية للشركات بين منافسيها، ويتم ذلك من خ ل 

إعادة النظر في مساتو  خدمة العميل وذلك من منطلق أن خدمة العميل أحد العناصار الرئيساية للثقافة  ▪

التسااااويقية، ويمكن تحقيق ذلك من خ ل: بناء نظام للتعرف على رغبات العم ء وتلبيتها، تصااااميم 

 نظام لقياس أداء مقدمي الخدمة على أسس موضوعية ويتم القياس بصفة مستمرة.

  الرؤساااءفتح قنوات الاتصااال بصاافة مسااتمرة بين  طبيعة الاتصااالات الداخلية من خ لالاهتمام ب ▪

العاملين ومعاملة كل فرد على أنه عنصار أسااساي  باحتياجات  اهتمام مسائولي الشاركات والعاملين، و

 في الشركة.

البشااارية  الكوادرمن خ ل اهتمام الشاااركة بتعيين أفاااال   بعد اسااالوب الادارة،إعادة النظر في    ▪

توافر وتحديد الانشاااطة والمهام، بالإضاااافة الي    ،لممارساااة والتعامل مع الاساااالي  الادارية الحديثة

 .بأسلوب الادارةالبرامج التدريبية للعاملين المتعلقة 

موضاااع الدراساااة من خ ل العمل على نشااار ثقافة  الشاااركاتفي    بعد التغيير والتطويراعادة النظر في  

باالشااااركاات موضااااع   الأفكاار الجاديادة لاد  العااملين  طرو وتطبيقوالحرص على    التغيير بين العااملين

  .الدراسة
 



 

( 2024 يناير ،  3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م  

ريهام أنسي محمود عبد العزيز د.   

 

 

 
- 1069 - 

 

 المراجع: 

 المراجع العربية:

التناافسااااياة"، الادار لجاامعياة، , "ادارة الموارد البشاااارياة: مادخال تحقيق الميزة  2008ابو بكر، مصااااطفى محمود،   .1

 .الاسكندرية

تحليل المحددات الرئيسااية للتسااويق الداخلي والتسااويق الخارجي وأثارها  "  ،1996،  ادريس، ثابت عبد الرحمن، .2

 على رضا العم ء: دراسة تطبيقية على البنوك الكويتية"، مجلة البحوا العلمية، كلية التجارة, جامعة الاسكندرية.

" واقع الثقافة التساااويقية في المصاااارف اليمنية: دراساااة مقارنة بين  ،  (2022) ،، احمد عبد الله ساااعيدبافاااال .3

، جامعة 256-233(،  2)5مجلة الريان للعلوم الإنسااانية والتطبيقية،  ،المصااارف التجارية والمصااارف الإساا مية

 حلوان.

أثر جودة الخادماات الالكترونياة في تحقيق الميزة التناافسااااياة للبنوك , "2019بن نجماة، ريماة & زنو، نساااايماة,   .4

"، رساااالة ماجيساااتير، كلية العلوم الاقتصاااادية  التجارية دراساااة حالة بنك القرض الشاااعبي الجزائري وكالة تقرت

 .66-1والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباو، ورقلة , 

دور جودة الخدمات في تحقيق الميزة التنافساااية دراساااة حالة فند  , "2014بو لعسااال، عبلة& يخلف، راضاااية,   .5

 "، رسالة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير، جامعة جيجل، الجزائر. الجزيرة جيجل

" دور خصاائ  ا لمنظمة المتعلمة في تحقيق الميزة التنافساية المساتدامة: بحث    ،2021  ،حنتوش، مصاطفى أكرم .6

 . 159-182, ص 129تطبيقي على مجموعة من الكليات الاهلية، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد

الثقافة التساويقية ودورها في تعزيز الميزة التنافساية: دراساة   ، "2021خالد، دلال عكيد & يعقوب، منذر خاار،   .7

،  40"، مجلاة تنمياة الرافادين، مجلاد  اسااااتط عياة في شااااركاة نوروز المزودة لخادماات الانترنات في ماديناة دهوك

 .303، 288، ص 132دالعد

، "الاساااهام النسااابي لأبعاد القيادة الاساااتراتيجية في تحقيق الميزة التنافساااية للجامعات 2018خليل، ياسااار محمد,  .8

 .456-431، ص 111، عدد25المصرية"، مجلة مستقبل التربية العربية، المركز العربي للتعليم والتنمية، مجلد 

، المنصاااورة، مكتبة  ”الدليل المختصااار في مناهج البحث العلمي“(،  2022الدكروري، محمد الساااعيد عبد الغفار ) .9

 فودة للطبع والنشر. 

" توسااايط الكلمة المنطوقة الإلكترونية في الع قة بين أخ قيات   ،(2018) ،الغفار الدكروري، محمد الساااعيد عبد .10

البيع الإلكتروني والثقة الإلكترونية: دراسااة تطبيقية على عم ء مواقع التسااو  الإلكتروني"، رسااالة دكتوراه غير 

 .منشورة، )جامعة المنصورة: كلية التجارة(

"الاتجاهات المعاصارة في ادارة البنوك", الطبعة الرابعة، دار وائل للنشار   2013  ،رمااان، زياد& جوده، محفوظ .11

 . 189والتوزيع، عمان ص 

، "قياس أبعاد الثقافة التساويقية في المنظمات المصارفية: دراساة اساتط عية لآراء 2011صااد ، درمان سالمان,  .12

، كلياة 2، العادد  9جاامعاة كربااء العلمياة، المجلاد  عيناة من العااملين باالمصااااارف التجاارياة الأهلياة في العرا ", مجلاة 

 الإدارة والاقتصاد، جامعة كرباء.

الميزة التنافساااية لشاااركات    علىدور أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية  , "2021عبد الحفي ، منى شاااعبان جامع,   .13

الاعاربايااة مصاااار  باجاماهاوريااة  الاماحاماول  International Journal of Environmental -SVU،  الاهاااتاف 

Researches  , 33-14,ص 2, المجلد 1العدد. 



 

( 2024 يناير ،  3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م  

ريهام أنسي محمود عبد العزيز د.   

 

 

 
- 1070 - 

 

عناصار المزيج التساويقي على الميزة التنافساية دراساة ميدانية في مصاانع  أثر "  ،2018 ،عبد الحميد، أنس رفعت .14

  جامعة الشر  الاوسط. ،رسالة ماجيستير ،"الصناعية في عمان  الب ستيك

الثقافة التسويقية في تعزيز   دور ”،(2021) عمر،فارو   ،باس& بكر عبد اللهعبد الراز ، نور قصي، جاسم،   .15

مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية، ، ”الاداء التسويقي: بحث ميداني في معمل ألبان أبو غري 

 كلية النسور، قسم إدارة الأعمال، جامعة العرا .، 117-138،(8)5

أثر الادارة المرنة على كفاءة المشاااريع الصااغيرة والمتوسااطة لتنمية   , "2023عبد العزيز، ريهام أنسااي محمود,   .16

الاقتصااد المصاري: دراساة تطبيقية على شاركات تكنولوجيا المعلومات بجمهورية مصار العربية", المجلة العلمية 

جزء للادراساااااات والبحوا الماالياة والتجاارياة، كلياة التجاارة، جاامعاة دميااط، المجلاد الخاامس، العادد الاول، ال

  .2024الثالث،

أثر الثقاافة التسااااويقياة على إجراءات التسااااويق الداخلي بالتطبيق على  “ ،(2021)  ،، يارا محماد محمادالواحدعباد  .17

(،  11)7، مجلاة الدراسااااات التجاارية المعااصاااارة، ”العااملين بفروع بنوك القطااع العاام التجاارية بمحاافظاة المنوفياة

 جامعة كفر الشيخ.، كلية التجارة، 673-719

، "دور حوكماة تكنولوجياا المعلوماات في تحسااااين جودة الأداء الماالي وزياادة 2016غنيمي، سااااامي محماد أحماد,   .18

 .1التنافسية بالبنوك المصرية: دراسة ميدانية، مجلة البحوا المحاسبية، جامعة طنطا، ع

, .مجلة البحوا الاقتصااادية والمالية  ،, "دور الابداع في رفع الميزة التنافسااية للميسااسااات"2014كربالي، بغداد,  .19

 . 251-231, ص 2عدد

المرافق والشااابكات  –سااانوات من الانجازات  7"   ،2022  ،مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، مجلس الوزراء .20

 قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات".

، "أثر جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية للميسسات 2019مقراش، فوزية، قدام، جمال & هريكش، مسعود،  .21

 . 92-82, ص 2, العدد18المجلد  ،دراسة حالة مجموعة فناد  بوالية جيجل" الصغيرة والمتوسطة:

، "أثر الابداع التنظيمي على جودة الخدمة المقدمة في شاركات الاتصاالات 2023هاني، منصاور& الشايخ، دواي,  .22

- 166، ص 1، عدد8الفلسااطينية"، مجلة البحوا الاقتصااادية المتقدمة، جامعة الشااهيد حمه لخااار الوادي، مجلد 

188 

دول جنوب    :"التنافساية الصاناعية ومحدداتها وفق ميشارات التنافساية العالمية  ،2022 ،يونس، إساراء محمد نذير .23

  ،75مجلة بحوا الشار  الأوساط، جامعة عين شامس، مركز بحوا الشار  الأوساط، عدد   ،شار  رسايا أنموذجا"

 .362-10،347مجلد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

( 2024 يناير ،  3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م  

ريهام أنسي محمود عبد العزيز د.   

 

 

 
- 1071 - 

 

 المراجع الأجنبية:
1. Adem, U. (2015). A Study on Services Quality of Commercial Banks in Dire Dawa. Ethiopia: 

A Comparative Study of Public and Private Banks, 7(28), 73-78. 

2.  Al-Dmour, R., Alnafouri, M., & Al-Alwan, A. (2019). The Mediating Role of E-satisfaction in 

the Relationship between E-service Quality and Customer E-loyalty in Internet Banking. Jordan 

Journal of Business Administration, 15(2). 

3. Ali, B. J., & Anwar, G. (2021). The Effect of Marketing Culture Aspects of Healthcare Care on 

Marketing Creativity. Ali, BJ, & Anwar, G.(2021). The Effect of Marketing Culture Aspects of 

Healthcare Care on Marketing Creativity. International Journal of English Literature and Social 

Sciences, 6(2), 171-182. 

4. Appiah-Adu, K., & Singh, S. (1999). Marketing culture and performance in UK service 

firms. Service Industries Journal, 19(1), 152-170. 

5. Byrne, B. M. (2013). Structural equation modeling with Mplus: Basic concepts, applications, 

and programming. routledge. 

6. Carlson, J., & O'Cass, A. (2010). Exploring the relationships between e‐service quality, 

satisfaction, attitudes and behaviours in content‐driven e‐service web sites. Journal of services 

marketing, 24(2), 112-127. 

7. Choi, B., Lee, C., & Lee, H. (2002). Effects of Web Service Quality and Product Categories on 

Willingness to Buy in Electronic Commerce: A Research Model and Empirical Exploration. 

In Proceedings of KORMS (pp. 115-118). The Korean Operations Research and Management 

Science Society. 

8. Egedigwe, E. (2015). Service quality and perceived value of cloud computing-based service 

encounters: evaluation of instructor perceived service quality in higher education in Texas. 

9. Fitzgerald, Maurice, 2017, “Customer-  Centric Cost Reduction: How to Invest and Improve 

Profits With Out Sacrificing Your Customers  Customer Strategy'” Apr: 125, Published in 

Switzerland,  First Edition.16,2017. 

10. Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Structural equation models with unobservable variables 

and measurement error: Algebra and statistics 

11. Gallagher, S., Brown, C., & Brown, L. (2008). A strong market culture drives organizational 

performance and success. Employment Relations Today, 35(1), 25-31. 

12. Halac, D., Biloslavo, R., & Bulut, C. (2013). Marketing culture and perceived customer satisfaction 

in non-profit service organizations. Bogazici Journal of Economics and Administrative 

Sciences, 27(2), 85-106. 

13. Hazelkorn, E., Coates, H., & McCormick, A. C. (Eds.). (2018). Research handbook on quality, 

performance and accountability in higher education. Edward Elgar Publishing. 

14. Herington, C., & Weaven, S. (2009). E‐retailing by banks: e‐service quality and its importance 

to customer satisfaction. European journal of marketing, 43(9/10), 1220-1231 

15. Hsu, Y., Hsu, L., & Yeh, C. W. (2010). A cross-cultural study on consumers' level of acceptance 

toward marketing innovativeness. African Journal of Business Management, 4(6), 1215. 



 

( 2024 يناير ،  3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م  

ريهام أنسي محمود عبد العزيز د.   

 

 

 
- 1072 - 

 

16.  Jaruwit, P. P. J. (2023). THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY ON THE COMPETITIVE 

ADVANTAGES OF TOURISM AND HOTEL BUSINESSES IN THAILAND. Geo Journal of 

Tourism and Geosites, 47(2), 363-369. 

17. Javadi, P. (2012). Impact of E-service quality on sustaining competitive Advantage for Iranian IT 

firms. 

18. Kamal, T. (2021). Assessing impact of strategic human resource practices and sustainable 

competitive advantage on organizational performance: An empirical exploration. 

19. Karatepe, O. M., Avci, T., & Tekinkus, M. (2005). Measuring marketing culture: A study of 

frontline employees in Turkish hotels. Journal of Travel & Tourism Marketing, 18(1), 33-47. 

20. Khalid, D. A., & Yaqoob, M. K. (2021). Marketing Culture and Its Role In Enhancing 

Competitive Advantage/A Survey Study In Nowruz, The Internet Service Provider in 

Duhok. TANMIYAT AL-RAFIDAIN, 40(132), 287-303. 

21. Liu, T. H. (2012). Effect of e-service quality on customer online repurchase intentions. Lynn 

University. 

22. Loonam, M., & O'loughlin, D. (2008). Exploring e‐service quality: Aa study of Irish online 

banking. Marketing Intelligence & Planning, 26(7), 759‒-780. 

23. Luftman, J., & Derksen, B. (2012). Key issues for IT executives 2012: Doing More with 

Less. MIS Quarterly Executive, 11(4). 

24. Luk, ST. TK. (1997). An examination of the role of marketing culture in service 

quality. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 9(1), 13‒-20. 

25. Marcu, N., & Meghisan, G. M. (2015). Marketing culture and employee responsibility influence on 

mobile telecommunications companies’ turnover. Procedia Economics and Finance, 22, 277‒-281. 

ELSEVIER. 

26. Matsuno, K., Mentzer, J. T., & Rentz, J. O. (2005). A conceptual and empirical comparison of 

three market orientation scales. Journal of business research, 58(1), 1-8. 

27. Mostaghel, R. (2006). Customer satisfaction: service quality in online purchasing in Iran. 

28. Obeidat, U., Obeidat, B., Alrowwad, A., Alshurideh, M., Masadeh, R., & Abuhashesh, M. (2021). 

The effect of intellectual capital on competitive advantage: The mediating role of 

innovation. Management Science Letters, 11(4), 1331-1344. 

29. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. (2005). E-S-QUAL: a multiple-item scale for 

assessing electronic service quality. Journal of Service Research, 7(310), 213-2331‒21. 

30. Pearlson, K. E., Saunders, C. S., & Galletta, D. F. (2016). Managing and using information 

systems: A strategic approach. John Wiley & Sons. 

31. Ranjith, V. K. (2016). Business models and competitive advantage. Procedia Economics and 

Finance, 37, 203-207. 



 

( 2024 يناير ،  3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م  

ريهام أنسي محمود عبد العزيز د.   

 

 

 
- 1073 - 

 

32. Reham oncy  Mahmoud &Esam Elgohary, 2022, “The Effect of Digital Transformation on 

Employment in Egypt: An Applied Study using ARDL Model”, The Electronic Journal of 

Information Systems in Developing Countries, Volume 89, Issue 1 

33. Rowley, J. (2006). An analysis of the e‐service literature: towards a research agenda. Internet 

research, 16(3), 339-359. 

34. Shaheen, A. N. (2011). an An electronic service quality reference model for designing e-commerce 

websites which maximizes customer satisfaction. ProQuest LLC. Larence Technological University. 

789 East Eisenhower Parkway, PO Box 1346, Ann Arbor, MI 48106. 

35. Singh, V., & Shanker, R. (2012). Marketing culture: Ggap analysis of select Indian commercial 

banks. IRACST-International Journal of Research in Management & Technology 

(IJRMT)Marketing, 2(3). 

36. Tsoukatos, E. (2011). Impact of culture on service quality: What we know and what we need to 

learn. International consumer behavior: A mosaic of eclective perspectives-handbook on 

international consumer behavior, 20-36. 

37. Urbanskienė, R., & Žostautienė, D. (2002). Formation and dimensions of marketing culture under the 

contemporary conditions of competition. Ekonomika, 59, 217-232. 

38. Webster, C. (1990). Toward the measurement of the marketing culture of a service firm. Journal of 

Business Research, 21(4), 345‒-362. ELSEVIER. 

39. Webster, C. (1991). A note on cultural consistency within the service firm: the The effects of 

employee position on attitudes toward marketing culture. Journal of the Academy of Marketing 

Science, 19, 341‒-346. 

40. Webster, C. (1993). Refinement of the marketing culture scale and the relationship between 

marketing culture and profitability of a service firm. Journal of Business Research, 26(2), 111‒-131. 

ELSEVIER. 

41. Wolfinbarger, M., & Gilly, M. (2002). . cComQq: dimensionalizingDimensionalizing, measuring, 

and predicting quality of the e-tail experience. Marketing Science Institute Report, (02-100). 

42. Yoo, B., & Donthu, N. (2001). Developing a scale to measure the perceived quality of an Internet 

shopping site (SITEQUAL). Quarterly Journal oOf Electronic Commerce, 2(1), 31‒-47. 

43. Zostautiene, D., Zvireliene, R., & Susniene, D. (2017). Changes of marketing culture expression: 

comparison analysis in times of economic recession and recovery. Economic Research-Ekonomska 

Istraživanja, Talor & Francis Journals,30(1), 302‒-317. 

 

 

 

 

 



 

( 2024 يناير ،  3، ج1، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م  

ريهام أنسي محمود عبد العزيز د.   

 

 

 
- 1074 - 

 

Marketing culture and its impact on competitive advantage by 
facilitating the quality of electronic service. 

"A field study on employees of IT companies in Egypt" 
 

Dr. Reham Oncy Mahmoud Abd El-Aziz 

Summary: 
Current research seeks to clarify the impact of the dimensions of marketing culture as 

measures of marketing culture on competitive advantage by facilitating the quality of 

electronic service by applying to employees of ICT companies in Egypt This sector 

has been selected for growth of 16.5% annually, providing important jobs and 

supporting the trend towards competitiveness and knowledge economy in accordance 

with the objectives of the Egypt 2030 Plan. The current research aims to identify the 

direct and indirect impacts of the dimensions of the marketing culture of (Customer 

Service, Management Method, Internal Communication, Change and Development) 

on Competitive Advantage and Quality of Electronic Service, applying to employees 

of IT companies, which according to the statistical data of those companies (8664) 

are single, the class random sample method was used, and the quantitative method 

was used in analysis. Statistical findings found acceptance of all research 

assumptions, where all dimensions of marketing culture have a moral impact on 

competitive advantage. As well as on the quality of the electronic service, the results 

also found a moral impact of the quality of services on the competitive advantage, 

With regard to spillover effects, the findings found an indirect moral impact of 

marketing culture's dimensions on competitive advantage by intermediating the 

quality of electronic service, and the mediation ratio was partial. 

Keywords: marketing culture, E- service quality, competitive advantage. 

 

 


