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  كلية التجارة   
  الدراسات العليا

  قسم إدارة الأعمال  

  

  الضابط محمود محمد حسن :                   اسم الطالب 

  إدارة الأعمال  في دكتور الفلسفة :            الدرجة العلمية 

  التجارة  :                  اسم الكلية 

  عين شمس  :                   الجامعة 

    2013:                          العام   



ب  

  
  
  

  
  كلية التجارة

  الدراسات العليا
  قسم إدارة الأعمال

  الضابط محمود محمد حسن :   اسم الطالب

إطار مقترح للعوامل المؤثرة على تصميم مزيج :  عنوان الرسالة
تعزيز ثقة  فيالاتصالات التسويقية المسئولة اجتماعياً لاستخدامه 

  )دراسة ميدانية تطبيقية( يةلكترونخدمات الإال فيالعميل 
  إدارة الأعمال في دكتور الفلسفة:    اسم الدرجة

  لجنة المناقشة والحكم على الرسالة: 

فريد راغب النجار                                 الدكتور/ الأستاذ -1
              ً رئيسا  

  بنھاجامعة  –كلية التجارة  - إدارة الأعمال أستاذ   

رئيس اللجنة العلمية لفحص الإنتاج العلمى لوظائف الأساتذة والأساتذة المساعدين 
  بالجامعات المصرية

عايدة نخله رزق الله           الدكتور/ الأستاذ -2
 ً   مشرفا

  جامعة عين شمس –كلية التجارة  - التسويقأستاذ   

محمد السيد           محمود/الدكتور  الأستاذ -3
  عضواً 

  جامعة عين شمس –كلية التجارة  - والموارد البشرية إدارة الأعمالأستاذ   

  م  2009/     /   تاريخ البحث:
  الدراسات العليا 

  

  ختم الإجازة 
  م2013/  /  أجيزت الرسالة بتاريخ

  لجامعةموافقة مجلس ا  موافقة مجلس الكلية



ج  

  م2013بتاريخ     /    /  م2013بتاريخ     /    /



 د  

  وتقديرشـكر 
، والحمد والشكر لنهتدى لولا ان هدانا االله الحمد الله الذي هدانا لهذا وما كنا 

  .ووفقني بفضلة وكرمة في إتمام هذا البحث نعم عليَّ أو  نَّ الله الذي مَ 
 

  رزق الله  ةعايدة نخلالأستاذ الدكتور/ 
، التѧي تعلمѧت منھѧا جامعة عѧين شѧمس -كلية التجارة   -التسويقأستاذ 

الكثير والثمين سواء على المستوى العلمي أو الشخصي والتي كان لھا الѧدور 
مѧѧن خѧѧلال إشѧѧرافھا الموضѧѧوعي والمنھجѧѧي  ھѧѧذا البحѧѧثالكبيѧѧر فѧѧي انجѧѧاز 

كنѧت طالبѧا بالتمھيѧدي فلھѧا كѧل التقѧدير وخѧالص  ومتابعتھا المسѧتمرة لѧي منѧذ
  الدعاء لھا بالصحة والتوفيق.

فريد راغب النجار                                     الدكتور/ الأستاذ
          
 هبنھا، الѧذي تعلمѧت منѧجامعة  –كلية التجارة  -إدارة الأعمال أستاذ   

ѧѧѧي لكتبѧѧѧلال قراءاتѧѧѧن خѧѧѧددة و همѧѧѧه المتعѧѧѧن وأبحاثѧѧѧر مѧѧѧي الكثيѧѧѧة فѧѧѧالمتنوع
الموضوعات الحديثة والمتطورة في مجالات إدارة الأعمال المحليѧة والدوليѧة 

يѧѧѧة، فلѧѧѧه منѧѧѧي كѧѧѧل الشѧѧѧكر والامتنѧѧѧان علѧѧѧى الموافقѧѧѧة لكترونو التقليديѧѧѧة والإ
  بالمشاركة في رئاسة لجنة مناقشة الرسالة والحكم عليھا.

                              محمود محمد السيد             الدكتور / الأستاذ
، وأسѧѧتاذ جامعѧѧة عѧѧين شѧѧمس –كليѧѧة التجѧѧارة  -إدارة الأعمѧѧال أسѧѧتاذ   

إدارة الموارد البشرية والذي تعلمѧت مѧن كتاباتѧه المتميѧزة والمتقدمѧة فѧي ھѧذا 
شѧѧكره علѧѧى تفضѧѧله بالمشѧѧاركة فѧѧي لجنѧѧة مناقشѧѧة أالمجѧѧال الكثيѧѧر والكثيѧѧر و

  الرسالة والحكم عليھا.

  رشـا حسيـن مصطـفىالدكتور/ 



ه  

جامعѧѧة عѧѧين شѧѧمس، التѧѧѧي  –كليѧѧة التجѧѧѧارة  -مѧѧدرس إدارة الأعمѧѧال 
ونقلت لي الكثير من الخبرات  فى بداية البحثدعمتني بالنصائح والتوجيھات 

  .والتقديرالبحثية والأكاديمية فلھا كل الشكر 
  

  



و  

 قائمة المحتويات
  الصفحة الموضـــوع  م

  لبحثالفصل الأول : الإطار العام  ل
  3  مقدمة.  أولاً 

  4  .الاستطلاعية الدراسة  ثانيًا

  7  .خلفيات مشكلة البحث  ثالثًا

  16  مشكلة البحث.  رابعًا

  17 .أھداف البحث  خامسًا

  18 .المقترح للبحث الإطار  سادسًا

  19 .لمتغيرات البحث ةوالقياسيالمفاھيم  النظرية   سابعًا

  21  . البحث  فروض  ثامنًا

 ً   22  .وأسلوب المعاينة البحث منھج  تاسعا

  29  .أھمية البحث  عاشراً 

  30  .حدود البحث حادي عشر

  المقترح للبحث والإطارمراجعة الدراسات السابقة : الفصل الثاني 
  32  .مقدمة  

  دراسات خاصة بالمسئولية الاجتماعية للشركاتالمبحث الأول: 
  33  .تمھيد  

  33  .عية للشركاتدراسات خاصة بالمسئولية الاجتما  أولاً 

  47  .دراسات خاصة بالمسئولية الاجتماعية التسويقية للشركات  ثانيًا

  ثالثًا
الاسѧѧѧتنتاجات والعلاقѧѧѧات المستخلصѧѧѧة مѧѧѧن الدراسѧѧѧات السѧѧѧابقة المرتبطѧѧѧة 

  .بالمسئولية الاجتماعية للشركات
58  

  60  خلاصة المبحث.  رابعًا

يلكترونوالتوظيف الإ يةلكتروندراسات خاصة بالخدمات الإالمبحث الثاني:   
  62  .تمھيد  

  62  .يةلكتروندراسات خاصة بالخدمات الإ  أولاً 
  68  .يلكتروندراسات خاصة بالتوظيف الإ  ثانيًا

  ثالثًا
الاسѧѧѧتنتاجات والعلاقѧѧѧات المستخلصѧѧѧة مѧѧѧن الدراسѧѧѧات السѧѧѧابقة المرتبطѧѧѧة 

  .يلكترونية والتوظيف الإلكترونبالخدمات الإ
72  

  74  خلاصة المبحث.  رابعًا

ية و بالثقة فى مواقع لكترونتصالات التسويقية الإلادراسات خاصة باالمبحث الثالث : 
يةلكترونالخدمات الإ  

  76  .تمھيد  

  76  .يةلكترونالاتصالات التسويقية الإبخاصة  دراسات  أولاً 

  81  .يةلكتروندراسات خاصة بالثقة فى مواقع الخدمات الإ  ثانيًا

  ثالثًا
لاقѧѧѧات المستخلصѧѧѧة مѧѧѧن الدراسѧѧѧات السѧѧѧابقة المرتبطѧѧѧة الاسѧѧѧتنتاجات والع

  .يةلكترونية والثقة في مواقع الخدمات الإلكترونبالاتصالات التسويقية الإ
87  



ز  

  88  خلاصة المبحث.  رابعًا

ية المسئولة اجتماعياً لكترونلاتصالات التسويقية الإدراسات خاصة با لمبحث الرابع :ا
يةلكترونالخدمة الإ فيوالثقة   

  90  مھيد.ت  

  أولاً 
يѧѧة المسѧѧئولة اجتماعيѧѧاً لكترونالاتصѧѧالات التسѧѧويقية الإبدراسѧѧات خاصѧѧة 

  .يةلكترونوالثقة فى الخدمة الإ
90  

  ثانيًا
الاسѧѧѧتنتاجات والعلاقѧѧѧات المستخلصѧѧѧة مѧѧѧن الدراسѧѧѧات السѧѧѧابقة المرتبطѧѧѧة 

ية المسѧئوله إجتماعيѧا والثقѧة فѧى الخѧدمات لكترونبالاتصالات التسويقية الإ
  .يةترونلكالإ

111  

  113  خلاصة المبحث.  ثالثًا

 ً   114  خلاصة الفصل الثانى.  رابعا

 ً   115   .الإضافة العلمية التى يقدمھا الإطار المقترح للبحث  خامسا

  ي للبحثالفكر الفصل الثالث : الإطار
  119 .مقدمة

  المسئولية الاجتماعية للشركاتالمبحث الأول :  
  121   .تمھيد  
  121  .لنشوء المسئولية الاجتماعية للشركات تاريخيالالبعد   أولاً 
  124  .مفھوم المسئولية الاجتماعية  ثانيًا
  127  .أھمية المسئولية الاجتماعية  ثالثًا
  128  .للشركات الاجتماعي الأداءقياس   رابعًا
  136  .للتسويق والمسؤولية الاجتماعية التسويقية الاجتماعيالمفھوم   خامسًا
  140  .الأعمالية الاجتماعية وأخلاقيات المسؤول  سادسًا
  144    .المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات العمل فى التسويق  سابعًا
  150  .المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال  فى الموارد البشرية  ثامنًا
 ً   155  .المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال  فى العلاقات العامة  تاسعا
  159  ة المبحثخلاص  عاشراً 

  يلكترونية والتوظيف  الإلكترونالخدمات الإالمبحث الثاني: 
  161   .تمھيد  
  162  .ية:  المفھوم والتعريفات والمجالاتلكترونالخدمة الإ  أولاً 
  165  .يةلكترونخصائص الخدمة الإ  ثانيًا
  165  .الخدمات الشائعة على الانترنت  ثالثًا
  166  .يةلكترونأساليب قياس الخدمة الإ  رابعًا
  167  .والأھميةية للموارد البشرية: التعريف لكترونالإ الإدارة  خامسًا
  170  .يلكترونالتوظيف الإ  سادسًا
  193  خلاصة المبحث.  سابعًا

 يلكترونالإية ومزيج الاتصالات التسويقية لكترونتسويق الخدمات الإالمبحث الثالث :  
  194  تمھيد.  
  195  .الحقيقيالوقت  فيأو   يلكترونالإمفھوم التسويق   أولاً 
  196  .يةلكترونالتسويق فى الوقت الحقيقى فى قطاع الخدمات الإ  ثانيًا
  196  .يلكترونيين إلى الموقع الإلكترونالإ العملاءكيفية استقطاب   ثالثًا
  198  .سلوك العميل عبر الانترنت  رابعًا



ح  

  200  .يلكترونفاعلية التسويق الإ  خامسًا
  200  .يلكترونالمزيج  التسويقى الإ  اسادسً 
  202  .يلكترونإعداد تواجد التسويق الإ  سابعًا
  204  .يةلكترونمزيج الاتصالات التسويقية الإ  ثامنًا
 ً   211  .يةلكترونعمال  الخدمات الإالأدوات الترويجية لأ  تاسعا

  عاشراً 
ت التحѧѧديات التѧѧى تواجѧѧه التسѧѧويق فѧѧى الوقѧѧت الحقيقѧѧى فѧѧى مضѧѧمار الخѧѧدما

  . يةلكترونالإ
219  

  221  .خلاصة المبحث حادي عشر
  يةلكترونالثقة فى الخدمات الإ:  المبحث الرابع

  222  تمھيد.  
  223  .ية: الفرص والتھديداتلكترونالخدمات الإ  أولاً 
  225  .يلكترونالإأثر توقعات العميل   ثانيًا
  226  .ةمعدل الثق في ةيلكترونالإاثر دوافع واتجاھات العميل نحو الخدمات   ثالثًا

  رابعًا
يѧѧة مѧѧѧع لكترونيات وخيѧѧارات تعامѧѧل مسѧѧѧئولى مواقѧѧع الخدمѧѧة الإاسѧѧتراتيج
  .عملائھا

236  

  237  .يةلكترونالعوامل المؤثرة على ثقة العملاء بالخدمات الإ  اخامس

  ادسً سا
دور العناصر الأساسية للتصميم الفعال لموقع الخدمة على شبكة الانترنѧت 

  .ىلكترونيل الإعلى ثقة  العم
241  

  اسابع
يѧة لكتروندور الخصوصية والامن والأمور الاخلاقيѧة بѧالمواقع الخدميѧة الإ

  .بثقة عملاءھا
241  

  255  خلاصة المبحث.  ثامنا
  التطبيقية رابع: الدراسة الفصل ال

  258 مقدمه.
  المبحث الأول : الإحصاء الوصفي واختبارات الثبات والصلاحية 

  259  تمھيد.  
  259   .لعينة البحث يالتوصيف الديموجراف  ولاً أ

  262  .ثبات وصلاحية متغيرات البحث  ثانيًا
 ً   270  الإحصاءات الوصفية.  ثالثا
 ً   279  .التحليل العاملي الاستكشافي لاختبار صلاحية المحتوى  رابعا
 ً   290  خلاصة المبحث.  خامسا

   ض البحثالمبحث الثاني : التحليل العاملي التأكيدي واختبار فرو
  291  .تمھيد  
  291  التحليل العاملي التأكيدي.  أولاً 
  325  اختبار فروض البحث.  ثانيًا
  338  خلاصة المبحث.  ثالثًا

  المبحث الثالث : اختبار الإطار المقترح 
  340  تمھيد.  
  340  المقترح لتفسير العلاقات بين المتغيرات.  الإطاراختبار   أولاً 
  358  .خلاصة المبحث  ثانيًا

  خامس: نتائج وتوصيات البحثالفصل ال
  362 مقدمه.             

  المبحث الأول: نتائج البحث



ط  

  362  تمھيد  
  363  نتائج اختبار فروض البحث.  أولاً 
  363  نتائج اختبار الاطار المقترح.  ثانيًا

  المبحث الثاني: توصيات البحث وآليات تنفيذھا
  369  .تمھيد  
  369  .لقة بنتائج اختبار إطار البحث وآليات تنفيذھاتوصيات متع  أولاً 
  369  مقترحات متعلقة بالدراسات المستقبلية.  ثانيا

  قائمة المراجع
  373  المراجع العربية.  أولاً 
  375  المراجع الأجنبية.  ثانيًا

  قائمة الملاحق
  12-1   .ستقصاءالاقائمة   

  
  لجداولقائمة ا

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 5  .من الزائرين لمعارض وملتقيات التوظيفخصائص عينة   )1/1(
  8  2012حتى نھاية سبتمبر  2004عدد المستخدمين للانترنت خلال الفترة من   )1/2(
  8  .يةلكترونالعملاء للمواقع الإ ترتيب استخدامات  )1/3(
  8  .بيان بنسب أعمار المتعاملين مع شبكة الانترنت  )1/4(
  9  .المتعاملين مع شبكة الانترنت نوعبيان بنسب  )1/5(
  9  .بيان بنسب الشركات الموجودة على الشبكة بموقع خاص )1/6(
بيѧѧان بترتيѧѧب اھتمامѧѧات وأولويѧѧات الѧѧدعم الحكѧѧومى للأنشѧѧطة والخѧѧدمات عبѧѧر  )1/7(

  .الشبكة
9  

  10  .بيان بنسب مجالات استخدام الانترنت )1/8(
  20  .يرات البحثلمتغوالقياسية المفاھيم  النظرية  )1/9(
  23   .ية المصريةلكترونمجتمع مواقع التوظيف الإ )1/10(
  25  .يلكترونالإعينة مواقع التوظيف  )1/11(
  28  .الأساليب الإحصائية المستخدمة فى تحليل البيانات ومبررات استخدامھا )1/12(
  122  .الاقتصادى والاجتماعي الإطارالمسئولية الاجتماعية و )3/1(
  131  .أبعاد المسؤولية الاجتماعية وعناصرھا الرئيسية والفرعية  )3/2(
  230  .أمثلة حول المعتقدات المتفائلة )3/3(
  230  .أمثلة حول المعتقدات الابتكارية الابداعية )3/4(
  232  .امثلة حول معتقدات عدم الامانه )3/5(
  233  .أمثلة حول معتقدات الانزعاج )3/6(
الزبѧѧѧون عبѧѧѧر الانترنѧѧѧت عنѧѧѧد الافصѧѧѧاح عѧѧѧن البيانѧѧѧات بعѧѧѧض أسѧѧѧباب كѧѧѧذب  )3/7(

  .والمعلومات الشخصية
251  

  259  .نوعالبالتكرارات والنسب المئوية لعينة البحث فيما يتعلق   )4/1(
  260  .عمرالبالتكرارات والنسب المئوية لعينة البحث فيما يتعلق   )4/2(
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  .قبل التحسين للمجتمع
292  

)4/3(  
المسѧѧار التخطيطѧѧي لنمѧѧوذج التحليѧѧل العѧѧاملي التأكيѧѧدي لمتغيѧѧر البيئѧѧة الحضѧѧارية 

  .بعد التحسين للمجتمع
294  

)4/4(  
توجھѧѧات أصѧѧحاب المسѧѧار التخطيطѧѧي لنمѧѧوذج التحليѧѧل العѧѧاملي التأكيѧѧدي لمتغيѧѧر 

  .قبل التحسين المصالح
297  


