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 الباحث علي محمد جبر 
 المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية/ جامعة بغداد

 المقدمـــة: 
نشاط التسويق بصفة عامة  او    احيوي  ا يمثل  الاعمال  في منظمات  الاهمية سواء  كبيرة من  درجة  وعلى 

الحقيقي   التحدي  هو  التسويق  يعد  الحاضر  الوقت  في  بانه  القول  ويمكن  للربح  الهادفة  غير  المنظمات 
وتطوير   تخطيط  من  المنظمات  يمكن  الذي  هو  والتسويق   ، وتطورها  ونموها  وبقاءها  المنظمات  لنجاح 

ت ورغبات السوق المستهدف ، وايضا يمكنها من توزيع منتجاتها ، وبالطريقة  منتجاتها بما يتفق مع حاجا 
عملية   انطلاق  في  الالكتروني  التسويق  اسهم  ولقد   ، المحيطية  التسويقية  البيئة  مع  تتوافق  التي  الامثل 

ى التسويق الالكتروني في العالم بسرعة مذهلة ، خاصة وان تكلفته اقل ، وهنالك فرصة لزيادة قدرته عل
التسويق   وطريقة  بالتسويق  الاختصاص  ذات  الشركات  الاف  انشاء  تم  حيث  السوق،  نطاق  توسيع 
الشبكة   ان  حيث  المجالات،  شتى  في  المطلوبة  المعلومات  على  الحصول  للعملاء  اتاحت  الالكتروني 

لكتروني من  العنكبوتية للأنترنت قد ازالت الحواجز والحدود الجغرافية بين مختلف الدول ويعد التسويق الا
الجوانب   او  العلمية  بالجوانب  يتعلق  فيما  سواء  التسويق،  ميدان  تطور  في  اسهمت  التي  التطورات  اهم 
العملية ، ويعد التسويق الالكتروني مستقبل التسوق في الوقت الحاضر، حيث ساهم بتغيير اساليب الشراء  

عليها   تحتم  المنافسة  حـــدة  ازدياد  ومــــــع  المنتجات.  التسويقي  وبيع  النشاط  على  اهتماماتها  تركـــز  ان 
الالكتروني ، باعتباره وظيفة اساسية لا يمكن الاستغناء عنهـــا في العصر الحديث ، فعمدت الى استغلال 
كل ما تملكـــــهُ من قدرات تسويقية للوقوف في وجه المنافسة ومسايرة التحديات الاقتصادية وايجاد مكانة  

لك من خلال اعادة النظر في وظائف التسويق التقليدية وعناصر مزيجه وتكييفها  لها ضمن السوق ، وذ 
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والخدمات  البضاعة  لترويج  اساليبا جديدة  فابتكرت  الحاصل  التكنلوجي  التطور  متطلبات  مع  يتلاءم  بما 
المالية واتخذت شكلا   التجارية والمعاملات  والحصول على مستوى من الارباح ، وعليه تغيرت الاعمال 

ديدا مختلفا عن الشكل التقليدي المعروف. وكنتيجة لذلك نجحت الكثير من الشركات في ارساء معاييـــر ج
تنافسية جديــــدة من خلال توفير بيئـــة تسوق متطورة تحقق للعملاء مزيداً من الرفاهية والمتعة في البحث 

عن يتوقف  لا  التسويقي  النشاط  اصبح  حيث   ، واشباعها  احتياجاتهم  سعـــر عن  وتحديد  المنتج  تصميم  د 
البيع او اختيار قناة التوزيع ، وانما تجاوز ذلك الى البحث عن كيفية التواصل مع المستهلكين وامدادهم  
ادارة   تعتمد على  تفاعليــــة  الالكتروني عملية  التسويق  فاصبح  البيع،  اللازمة لا كمال عملية  بالمعلومات 

ستهلــــك في قضــــاء البيئة الافتراضية من اجــــل تحقيق  المنافع المشتركة. ولكي  التفاعــــل بين البائــــع والم
تحسن شركات التامين من أدائها وتواكب التغيرات السريعة في البيئة والتطور التكنولوجي فهي بحاجة إلى  

الرائدة في صن الأعمال  إن منظمات  تقليديا،  بدلا من تسويقها  للوثائق  الكتروني  اعتها ومنتجاتها  تسويق 
هي التي كانت سباقة في مجال تطوير وتطبيق نظم المعلومات الحاسوبية والتي استخدمتها لنسج علاقات  
والمستفيدين   الموردين  مع  تفاعلية  ارتباطيه  علاقات  ولبناء  الداخلية  التنظيمية  البنية  في  ومرنة  تكاملية 

والد  المحلية  الأسواق  بين زبائنها في  المنظمة  قيمة وتسويق  المعلومات من  نظم  تقدمه  ما  إن  ولية، كما 
للأعمال سيؤدي بالضرورة إلى تحسين جودة منتجات المنظمة وخدماتها وتشكيل توليفة من القيمة النهائية  

 المقدمة للزبائن وكلفة اقل . 
 :المبحث الاول: منهجية البحث

 :اولا :مشكلة البـحث 
شركة   في  الاشكالية  تشخيص  تم  الكترونياً  حيث  الوثائق  تسويق  في  ضعف  وجود  توضح  التامين 

الوثائق وفي ظل ) جائحة كورنا    لاعتمادهم التقليدية في تسويق  الطريقة  المستجد (    covid 19على 
اصبح من الضروري على شركات التامين ان تقوم بتسويق خدماتها الكترونيا طبقا للوضع الحالي خوفا 
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بسبب توقف اعمالها ونشاطها خلال فترة تفشي الفايروس مما جعل شركة    من حدوث خسائر مالية للشركة
وللوقوف   لخدماتها  الالكتروني  التسويق  الجائحة من خلال  مواجهة  كيفية  جديا  بالتفكير  تبدأ  ان  التامين 

 على معالم المشكلة والإجابة على التساؤلات الآتية : 
 ترونياً ومدى تطبيقه في شركة التامين حاليا ؟ ما هو دور التسويق في تسويق خدمات التامين الك .1
 هل هناك علاقة ارتباط وتأثير بين التسويق الالكتروني وبين مرونة الاداء في شركة التامين ؟  .2
 هل توجد علاقة تأثير بين التسويق الالكتروني وتحقيق مرونة الاداء في شركة التامين ؟  .3

 :ثانيا : أهميــة البـحث 
 لبحث في ضوء النقاط الآتية: تتجسد أهميـة ا

التسويق الالكتروني واحدة من أهم أدوات التنافس في شركات التامين وأصبحت تؤدي دورا هاما في  .1
تحقيق الميزة التنافسية لشركات التامين خاصة مع ما يشهده العالم الآن من التحول نحو العولمة والاتجاه  

ح الخدمات  اقتصاد  إلى  التحول  نحو  بقاء  المتزايد  يدعم  استراتيجيا  سلاحا  المعلومات  معها  تصبح  يث 
 الشركة واستمرارها في السوق.

أهميتها في كيفية تقديم خدمة التأمين على الإنترنت عبر موقع الشركة الإلكتروني، والفوائد والتأثيرات   .2
التعر  حيث  من  التسويقي،  المزيج  عناصر  على  الإلكتروني  التسويق  يوفرها  التي  بالمنتج  الواضحة  يف 

 التأميني وتسويقه عبر الموقع الإلكتروني للشركة.
اداء شركة   .3 تحقيق مرونة  الالكتروني ودوره في  التسويق  تطبيق  وآلية  بمفهوم  العلمية  المكتبة  إثراء 

 التأمين حيث تدعوكم لدراسة هذا المفهوم في كافة المجالات وخاصة في قطاع التأمين. 
 :ثالثا: اهداف البحث 

 تلخيص أهداف البحث بالنقاط الآتيـة:، يمكن  
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تهدف هذه الدراسة الى موضوع التسويق الالكتروني واعتباره اداة فاعلة لتحقيق الميزة التنافسية فمع ظهور  
وتوسع الاقتصاد الرقمي اصبحت الشركات لها قدرة عالية على تلبية الطلب في الوقت المناسب وبالشكل 

موقع متميز في هذا السوق وهذا ما يستدعي الاعتماد على التسويق    المطلوب هي المؤهلة على احتلال
البحث  ويسعى  والاتصال  الاعلام  تكنلوجيا  باستخدام  التسويق  وظيفة  بممارسة  يسمى  ما  او  الالكتروني 

 للتوصل إلى الأهداف الآتية :
التامين من خلال    تحديد تأثير التسويق الالكتروني من خلال ابعاده في تحقيق مرونة الاداء لشركة .1

 نتائج عينة البحث.
الإلكتروني   .2 التسويق  تطبيق  إمكانية  مدى  لِمعرفة  الوطنية،  التأمين  لشركة  الحالي  الوضع  توصيف 

لخدماتها التأمينية، عن طريق دراسة طبيعة ما تمارسهُ الشركة حالياً عبر موقعها الإلكتروني ، وهل توجد  
 عة الأساليب المعتمدة لدى الشركة في هذا المجال .خطة معدة لتحديث ذلكَ الموقع  وطبي

طبيعة العلاقة التي تربط بين التسويق الالكتروني ومرونة الاداء والتأثير وإيجاد طرق لتعزيز العلاقة   .3
 لتحقيق ميزة تنافسية لشركة التامين. 

 : رابعا : فرضيات البـحث 
لة معنوية بين التسويق الالكتروني وتحقيق مرونة  الفرضية الرئيسة الأولى )توجد علاقة ارتباط ذات دلا .1

 الاداء( وقد تفرعت من هذه الفرضية اربعة فرضيات فرعية وهي :
 أ. توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية تبني التسويق الالكتروني وتحقيق مرونة الاداء 

 حقيق مرونة الاداء . ب. توجد علاقة ارتباط ذو دلالة معنوية بين البيئة للتسويق الالكتروني وت
 ج. توجد علاقة ارتباط ذو دلالة معنوية بين معايير الثقة والامان وتحقيق مرونة الاداء .

 د. توجد علاقة ارتباط ذو دلالة معنوية بين الموقع الالكتروني للشركة وتحقيق مرونة الاداء .
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 . الفرضية الرئيسة الثانية :2
للتسويق الالكتروني في تحقيق مرونة الاداء ، وقد تفرعت من هذه الفرضية  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية  
 اربعة فرضيات فرعية وهي : 

 أ.  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين تبني التسويق الالكتروني وتحقيق مرونة الاداء
 ب. يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين البيئة للتسويق الالكتروني وتحقيق مرونة الاداء .

 ج. يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين معايير الثقة والامان وتحقيق مرونة الاداء .
 د. يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين الموقع الالكتروني للشركة وتحقيق مرونة الاداء .

 خامسا :مخطط البحث الفرضي 
( يتضمن المتغير 1)  يتم بناء مخطط البحث الفرضي استكمالا لمشكلة البحث وتحقيقا لأهدافها، والشكل

  ( ،   Xالمستقل  الملائمة  التنظيمية  البيئة  الالكتروني،  التسويق  تبني  بـ)  متمثلا  الالكتروني  التسويق   )
(     Yمعايير الثقة والامان في اساليب الدفع الالكتروني ، الموقع الخاص للشركة ( ، اما المتغير التابع )

 ( .  Miles& Snow, 1978مرونة الاداء لشركة التامين ) 
 : سادسا :حدود البـحث 

 ( . 2021/ 6/ 15( لغاية )  2020/  24/1الحدود الزمانية: تمتد مدة اجراء البحث من )  •
 الحدود المكانية: تمثلت في شركة التأمين الوطنية في بغداد .  •
)مدير • الوظيفية  المواقع  يشغلون  ممن  المبحوثة  الشركة  في  العاملين  وتشمل  البشرية:  ،    الحدود  عام 

 معاون مدير عام ، مدير قسم ، مدير فرع ، مسؤول شعبة ، موظف(.
 : منهج البـحث  سابعا :
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) الوصفي التحليلـي (،لدراسـة حالة محددة ، كونه الاكثر ملائمة لدراسة متغيري البحث ،    تم اتباع المنهج
ب العلاقة  وتحليل  البحث،  مشكلة  بوصف  أنفاً  المنهج  طريق  عن  الباحث  يقوم  وتقديم  إذ  متغيراته،  ين 

 البيانات عنها مبيناً أَسبابها وتحليلاتها ونتائجها من اجل التوصل إلى استنتاجات وتقديم توصيات بشأنها. 
 :ثامنا :مجتمع البـحث 

مجالًا   اعتمدت  والتي  الشركة  مقر   / الوطنية  التأمين  شركة  البحث  موضوع  البحث  عينة  مجتمع  يتألف 
البحث ) ع الحياة  للبحث وشملت عينة  تامين على  البشرية وموظفي قسم  الموارد  شوائية ( موظفي قسم 

وموظفي قسم التخطيط والمتابعة ومدير قسم الانتاج بغداد ومعاون المدير في مقر الشركة , إذ بلغ عدد  
البحث )   توزيع )    74افراد عينة  ( استمارة لعدم صلاحيتها  12( استبانة وتم استبعاد )  62( فرداً وتم 

 دا الى جدول دي مورغان.استنا
 : تاسعا : وسائل جمع البيانات والمعلومات 

تم الاعتماد  فقد  المطلوبـة  البيانات والمعلومـات  النظـري والعملي والحصول على  الجانبين  تغطيـة  لغرض 
 على المصادر الآتيـة: 

 الجانب النظري:  .1
والبحوث   ،والرسائل  والأطاريح  الكتب،  على  لها  الاعتماد  والتي  والأجنبيـة  والعربية  المحلية  والدوريات، 

 علاقـة بموضوع البحث الحالي فضلًا عن شبكـة الانترنت.
 الجانب العملي : .2

أعتمد الباحث لأغراض موضوع الدراسة في جمع المعلومات على الاستبانة بوصفها الأداة الرئيسية في  
 قبول او رفض فرضيات البحث ، عملية جمع البيانات والمعلومات اللازمة لاختبار



 

 بحث تطبيقي في شركة التامين الوطنية  -دور التسويـق الالكتروني في تحقيق مرونــة الأداء 

 

  

 347 2023آذار  1ج 68العدد 

 

إذ تم إعداد أنموذج للاستبانة بالاعتماد على الأدبيات المتعلقة بموضوع البحث ، وكذلك الدراسات السابقة   
( ، وصولًا إلى شكلها    2والمقترحات المقدمة من قبل السادة الخبراء محكمين الاستبانة كما في الملحق )  

 يما يأتي توضيح لمكونات الاستبانة : ( وف3النهائي المبين في الملحق )
التأمين   شركة  في  والوحدات  والشعب  الفروع  مسؤولي  وكذلك  والأقسام  الفروع  لمديري  الاستبانة  صممت 

 -الوطنية، وتتضمن الآتي:
( فقرات وهي )النوع  6المحور الاول المعلومات العامة وتتضمن وصفاً لأفراد عينة البحث تتكون من )  -

 عمر، المؤهل العلمي , الخدمة الوظيفية , المنصب الوظيفي، عدد الدورات التدريبية (الاجتماعي , ال
 ( فقرة.  19المعلومات الخاصة بالمحور الثاني ) التسويق الالكتروني ( وتتألف من  )   -
 ( فقرة.  20المعلومات الخاصة بالمحور الثالث ) مرونة اداء الشركة ( وتتألف من )   -

 : راسات السابقةعاشرا : بعض من د 
يتضمن هذا المبحث عرض لبعض الدراسات السابقة ذات الصلة بمتغيرات الدراسة ، والتي تسهم في رسم 
يتم التركيز على أهداف الدراسات والأساليب المعتمدة فيها بالإضافة الى   الهيكلية لمنهجية الدراسة التي 

س عما  تمخضت  التي  والتوصيات  الاستنتاجات  أهم  الى  علاقة الوصول  ذات  بحثية  جهود  من  بقت 
 بموضوع الدراسة وقد أوضحنا مدى الافادة من الدراسات التي سنعرضها وكما يأتي :

 اولا : عرض بعض الدراسات السابقة العربية والاجنبية المتعلقة بالتسويق الالكتروني .
 ء .ثانيا : عرض بعض الدراسات السابقة العربية والاجنبية المتعلقة بمرونة الادا

 Arabic Studies.الدراسات العربية 1
 (  2006دراسة ) بدراوي ، وضجر  -أ 

 عناصر المزيج التسويقي للتأمين على السيارات في العراق عنوان الدراسة  
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تطوير المزيج التسويقي بما يتلاءَم والشرائح المستهدفة للنهوض بواقع فرع التأمين على   اهداف الدراسة
 السيارات 

 ن في سوق التأمين العراقي االتأمين الوطنية والعراقية العاملت اشركت: الدراسةعينة 
 spssعتماد المنهج الوصفي والتحليلي واستخراج النتائج عن طريق برنامج ا تم : منهج الدراسة

الدراسة  أبرز يقع عاتقه على    الانخفاض   :نتائج  السيارات  تأمين  بقسم  الخاصة  الوثائق  بيع  الملحوظ في 
 الأساليب الترويجية لدى شركات التأمين ضعف 

 (  2006دراسة ) علوان ، حسن جبر / طالب ، علاء فرحان ،  -ب 
 : عنوان الدراسة

 الاستراتيجية التسويقية في تحقيق الأداء التسويقي  أثر
الأداء التسويقي  تهدف الدراسة إلى اختبار فاعلية الاستراتيجية التسويقية وأثرها في تحقيق  :اهداف الدراسة

 المطلوب . 
( مدير قسم في الشركة العامة للصناعات النسيجية في    27تم اختيار عينة مؤلفة من )  :  عينة الدراسة

 الحلة .
 اعتماد المنهج الوصفي التحليلي لوصف متغيرات البحث : منهج الدراسة

 Spss .ver  13.windowsاستخدمت عدة أساليب إحصائية باستخدام البرنامج الاحصائي 
التأكيد على قيام الإدارة العليا بصياغة الإستراتيجية التسويقية بصورة واضحة وبلغة :  ابرز نتائج الدراسة

 مفهومة تمكن المستفيدين من فهمها واستيعاب مضمونها وأهدافها .
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 ثانيا: عرض بعض من الدراسات السابقة العربية والاجنبية المتعلقة بمرونة الاداء
 (  2009) عواد ، عبد الكريم سلامة ،  دراسة -أ

 : عنوان الدراسة
 ثـر المرونة الاستراتيجية في تحقيق الأهداف الإستراتيجيةأ

مرونة  :اهداف الدراسة  ، الجديد  المنتج  مرونة   ، السوق  مرونة   ( الإستراتيجية  المرونة  أبعاد  اثر  تحديد 
 التوسع ( في تحقيق الأهداف الإستراتيجية . 

الشركات الصناعية الأردنية المدرجة في سوق عمان المالي واستهدفت الدراسة ) المديرين    :الدراسةعينة  
العامين ومديري الموارد البشرية ومديري المالية ومديري الإنتاج ومديري التسويق ( وكان عدد الاستبانات  

 ( استبانة 225المستلمة )
 وصف متغيرات البحث اعتماد المنهج الوصفي التحليلي ل :منهج الدراسة

 تم تحليل النتائج بالاعتماد على الإحصاء الوصفي المتقدم باستخدام أسلوب الانحدار المتعدد . 
الدراسة نتائج  على  :  ابرز  التشجيع  مثل  والممارسين  للمديرين  الإدارية  المضامين  إلى  الدراسة  خلصت 

 ووضعها وانجازها .استخدام عناصر عدة من المرونة في تخطيط الأهداف الإستراتيجية  
 (  2019دراسة ميدانية على الشركة القابضة لمحافظة طروح )   -ب 

 (  2019اسم الباحث والسنة )  محمد حمدي زكي / ادارة الاعمال  
 المرونة التنظيمية ودورها في تحقيق الاهداف الاستراتيجية : عنوان الدراسة
ابعاد  :اهداف الدراسة ارتباط  على  التعرف  الدراسة  بالاهداف    هدف  الخاصة  والابعاد  التنظيمية  المرونة 
 الاستراتيجية . 
 ( 260اعداد استمارة استبيان وقد تم توزيعها على ) : عينة الدراسة
 تم اعتماد منهج الوصفي التحليلي والذي يعتمد في وصف الظواهر لحالات معينة : منهج الدراسة



 

 بحث تطبيقي في شركة التامين الوطنية  -دور التسويـق الالكتروني في تحقيق مرونــة الأداء 

 

  

 350 2023آذار  1ج 68العدد 

 

 :نتائج الدراسة أبرز
 البحث في المؤسستين محل الدراسة .الارتفاع مستوى متغيري -
وجود تأثيرات جوهرية للبراعة التنظيمية بأساليبها المختلفة كالاستثمار الامثل للفرص ، الهيكل التنظيمي  -

 المرن .
 الأجنبية: ثالثا: الدراسات 

 (  Gordon & Jaun , 2005دراسة )  .أ
 :عنوان الدراسة الأجنبية

 The experience of insurance companies, depending on the network in the 
marketing of its services 

 خبرة شركات التأمين بالاعتماد على الشبكة في تسويق خدماتها : ترجمة العنوان للعربية
 عينة عشوائية من شركات التأمين الألمانية .: عينة الدراسة
يق الخدمة قد يحدث طفرة في أعمال شركات التأمين كما  نترنت في تسو استخدام شبكة الا:  هدف الدراسة

 يحقق لها أشكالًا كبيرة من الاتصالات المزدوجة ، ويمكنها من تقديم عروض أكثر جاذبية. 
 استخدام عدة أساليب إحصائية عن طريق البرنامج الإحصائي : الأساليب المستخدمة

Spss. Ver. 13. Windows  .) 
التسويقي لأنشطة    الأسلوب ان إن هذه التجربة قد نتج عنها تحول جذري في  أوضح الباحث:  أبرز النتائج

 تلك العينة من الشركات ولا سيما في أساليب تقديم الخدمة التأمينية . 
 الاستفادة من الدراسات السابقة 

عن طريق    المساهمــة في تكوين رؤيــة واسعــة للموضـوع وتمكين الباحــث من بناء الجانــب النظــري للبحــث 
تعميق المعرفــة بجوانــب الموضــوع وصياغـة فرضيــات البحــث ودعم المنهج بشكــل عام والإرشــاد لبعــض 
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المصادر التي تم استخدامــها في تعزيــز الجانــب النظــري للبحث ، مما سهل على الباحــث بناء الإطار  
 ر العمـــلي للبحــث. النظــري للبحث الحالي والمساهمــة في إعداد الإطا

 : الجانب النظري 
 : المبحث الاول: التسويق الالكتروني

للدور  نظرا  الحديثــــــــة،  الاقتصاديات  في  المنظمات  في  الوظائف  اهـــــــم  احــــــدى  التسويقية  الوظيفة  تعد 
الفعال الذي تلعبه كهمـــــــزة الوصل بين الشركة وعملائها ولعل اهــــــم تطور وصلت اليه هذه الوظيفة هو  

قـــــــام وقد  الالكتروني  بالتسويق  يعرف  ما  الاعمال    ظهور  ادارة  مجـــــال  في  والباحثين  العلماء  من  العديد 
    ومجال بحوث التسويق بصياغة تعاريف متعددة وكما موضح بالجدول الاتي :  

 (1جدول رقم )
 التسويق الالكتروني  المصدر والسنة ت 
والزبون في يعرف بأنه إدارة التفاعل بين الشركة    ( .التسويق الإلكتروني 135: ص  2007) أبو فأرة ،  1

 فضاء البيئة الافتراضية من أجل تحقيق المنافع المشتركة بالاعتماد على تكنولوجيا الإنترنت .
التسويق الالكتروني : استخدام امكانية شبكة الانترنت وشبكات  ( 13: ص 2008) محمد الصيرفي ، 2

ما   مع  التسويقية  الاهداف  تحقيق  في  المتعددة  والوسائط  المختلفة  مزايا الاتصال  من  ذلك  على  يترتب 
 وامكانيات جديدة . 

( .التسويق الالكتروني هو الأسلوب التجاري الحديث للبحث في الحاجة التي  13: ص 2009) حافظ ،  3
التكاليف وفي الوقت نفسه لتحسين   يشعر بها كل من الشركات والتجار والزبائن على حد سواء لخفض 

 ت  .السلع والخدمات وزيادة سرعة تقديم الخدما
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اداة   ( . 440ص   2009) عزام واخرون ، مبادى التسويق الحديث ، مرجع سابق ، 4 بانه  ويعرف 
لإدارة التفاعل بين الشركة والمستهلك ضمن البيئة الافتراضية من اجل تحقيق التبادل المشترك من منافع  

وانما    ، فقط  والشراء  البيع  عمليات  على  التسويق  عملية  ترتكز  لا  بحيث  وتنفيذ مشتركة  تطبيق  على 
 الادوات التسويقية الكترونيا .

العبدلي    5 و  السامرائي  بالعملاء    (.2010)  والاتصال  الوصول  عمليات  سهل  الالكتروني  التسويق 
 والمستهلكين وتقديم الخدمات لهم بالسرعة المطلوبة وخفض كذلك من تكاليف تلك العمليات .

تكنلوجيا   .( 159: ص 2015)عمران علي و مصطفى احمد ،  6 لتطبيق  نتيجة  الالكتروني  التسويـــق 
التكنلوجية   التقنيات  استخدام  طريق  عن  يهدف  الالكتروني  فالتسويق  التقليدي  التسويق  على  المعلومات 
المتاحة الى تعظيم ارباح المؤسسات وبذل المجهودات لتلبية الحاجات الشخصية لكل زبون بصفة كلية ،  

 ر مقاربة ممكنة . دائمة تفاعلية وفي اطار اكب 
 اولا : اهمية التسويق الالكتروني على المستوى القومي : 

تكمـــــــن أهميـــــة التسويــــــق الإلكتروني في الفرص التي يقدمــها ، من خــــــلال استخدام التقنيات الرقمية  عبر  
فعالة وسيلة  منه  جعلت  وخصائص  مزايــــــا  أعطته  بدورها  والتي   ، تتنافس    الإنترنت  حيـــث  للتميز   ،

الشركـــات على اختلاف أحجامها وأنواعها على المقدمــــــة ، ومن شأن هذا أن يحقق أهدافـــــه المتمثلة في 
 استمرار وتزايــــد النشاط ، وبالتالي المساهمة في تعزيـــز الاقتصاد الوطني . 

 للمنظمات ثانيا : اهمية التسويق الالكتروني بالنسبة 
لمتطلبات   الاستجابة بسرعة  ويساعـــــــد على  أسواق جديدة،  الفرصة لإيجـــــــاد  الإلكتروني  التسويـــــق  يوفـــــر 
حول   يحتاجونها  التي  المعلومات  جميع  لديهم  المنظمـــــات  إدارة  عن  المسؤولين  أن  حيث  الأسواق  تلك 

والتأثير، على أداء المنظمات التي تحتاج إلى تأثير على جميـــــــع  احتياجات الســـــوق والصفقات والأسعــــــار  
 أنشطة ومهام هذه المنظمات.
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كل  على  والقضـــــاء  المنظمات  وتحديث  لتطويـــــر  معاصراً  مدخلا  الالكتروني  التسويــــــق  ويعتبـــــــر  كما 
شب عبر  خدمات  للزبائن  تقدم  حيث   ، لديها  التقليدية  السوق  في مشكلات  غايــــــــة  بوسائل  الانترنت  كة 

السهولـــــة والانضباط والكفـــــــاءة ، الامـــــر الذي يساهــــــم مساهمـــــــة  فعالــــة في القضاء على كل المشكلات  
 والعقبات ، وضمان تحقيق العدالة والدقة والشفافية عند تنفيذ الاعمال . 

 ثالثا :اهداف التسويق الالكتروني 
التي   .1 التسويقي  بالمزيج  المتعلقـــــــة  المعلومات  توجيه  اجل  من  وتحديده  المستهدف  السوق  دراســـــــة 

 تناســـــب تلك الاسواق التي هي عبــــارة عن مجموعة من الجمهور المحتمل . 
 د التسويقية  خلق جو تنافسي ملائــــــم مع اعطاء الفرصـــــة للجمهور بمشاركتهم في الحملات والجهو  .2
تقبلهم   .3 ومــــــدى  اقتراحاتهم  لتقديم  الزوار  تشجيع  مـــــــع  متفاعلا  الشبكة  في  موقعك  بقـــــاء  على  الرقابة 

  : واخرون  عزام   ( جديدة،  معلومات  تقديم  او  معالجـــــــة  ومحاولـــــــة  تقدمها  التي  ، ص    2008للخدمات 
428. ) 

مــــــــن خــــــلال  الحصـــــــول على   .4 الشركة  اقسام  التجارة الالكترونية ، في جميـــــــــع  لمفهوم  الكافي  الدعـــــم 
 تثقيف وتدريب الكـــــادر الاداري 

استراتيجيــــــة  .5 وجود   ، ضـــــرورة  الى  بالإضافــــــــة  الكترونيـــــــاً  المعلومات  لنقل  كافيـــــــــة  خطوط    وجــــــــود 
 فعالــــــة لدفــــع الشركات المحلية التعامل معهــــــا 

 تحديد المسؤوليــــــة والحدود القانونية للعقـــــود ، والمعاملات التجاريــــــة الالكترونية . .6
 رابعا : المتطلبات الاساسية التسويق الالكتروني 

ــــات رئيسية  وركائــــــز    عند تبني عملية التسويـــــــق الالكتروني في المنظمـــة ، يجـــــب ان تعتمــــد على متطلب
تعـــد هي الاســـــاس لانتهاج التسويـــق الالكتروني حيث لا يمكن الكلام عن التسويق الالكتروني وتكنلوجيــــــا  
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ــة على مستوى الاقتصاد الوطني ، لكل  المعلومـــــات بصفــــــة عامـــة ، مالــــم تتوافــــــــر بنيــــــة تحتية اساسيـــــ
 دولة تسعى الى تبني التسويــــق الالكتروني وعلى النحو الاتي  : 

 ( :  Hardwareالبنية التحتية الصلبة )  .1
 ، الضرورية  الماديــــــة  المعلومات  وتكنلوجيا  والشبكات  الارضيــــــة  والتأسيســـــات  التوصيلات  كـــل  تضــــم 

لية التسويق الالكتروني ، فــــأن كانت تكنلوجيا المعلومــــات في حد ذاتها استطاعت ان تتخطى لممارسة عم
 الحدود والصعاب فأنها لا تبدو فاعلة مؤثـــــرة في البلدان النامية ، نظرا لمجموعة عوامل  منها :

التقــ عمليــــــة  في  تعثـــر  اي  ان  بحيث   ، الصلبة  التحتية  البنية  التيار  ضعــــف  كانقطاع  والاتصـــال  ــــارب 
الكهربائي او حدث عطب في شبكــــات خطوط الهاتف . ) وكيل محمد سعيد : قرارة حول الشفافية ونجاح 

 ( . 2003الاداء في عالم متغير / ماي جوان الجزائر ، 
 ( : Softwareالبنية التحتية الناعمة ) .2

ـــــر  الخب من  مجمــــوعـــــــــة  تــم  وتمثل  التي   ، التطبيقات  وبرمجــــة  التقنيــــة  والنظم  والمهـــارات  والخدمــــات  ات 
  ( الويب  مواقـــــــــــع  من  تتألــــف  وهي  خلالها  مـــن  الالكتروني  التسويق  عمليات  (    Web siteانجــــاز 

الذاتية الخدمة   ، الشبكات  خدمـــــات   ، الالكترونية  البيانات  كفــــــاءة     وقواعــــــــد  الى  اضافـــــــة   ، للزبون 
 وفعاليــــــة المنظم القانوني للقطاع ، والذي يحدد نطاق التدخل الحكومي وتحديـــد اولويــــــة الدعــم

 البنية التحتية البشرية للتسويق الالكتروني :  .3
العل والمهارات  والكفــــــاءات  المكتسبة  الخبرات  مجموعـــــــة  المرتبطة وتتضمن  الخدمات  لتقديم   ، ميـــــة 

بالتسويق الرقمي ، ســـــواء تلــك المرتبطة بالبنية التحتية الصلبـــة ) الاسلاك ، التوصيلات ، التأسيسات، 
تقديم خــدمــــات ، استشارات ، تطبيقـــات ( أن خدمـــــة الانترنت  الناعمـة )  التحتية  البنية  أو  الصيانة (  

ــــــة  ومؤثرة جدا ، وعلى نطاق واسع من اجل توظيف امكاناتها وليس فقط للمختصين  اصبحت ضروري
بنظم وتكنلوجيا المعلومـــــات وانظمة الحاسبات ، وهنا يظهر عائـــــق بين التطبيقات البرامج الجديدة وانماط  
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تكيف افراد الموارد البشرية في التسيير الموجودة ، حيث يجب تسيير التغير وتفــــــــادي مقاومة التغيير ، ب
للتقنية   الافضل  والاستغلال  للفعاليـــــــة  تحقيقا  المعلومـــــــات  تكنلوجيا  في  الحاصلة  التطورات  مع  المنظمة 
المتاحة . ) مقدم عبيرات ، ميلود زيد : طريقة جيمس وتوجيه نحو الاداء المتميز في القرارات في ظل 

الالكترو  الثورة  مخاطر  ، ادارة  اذار  ورقله  للمنظمات  المتميز  الاداء  حول  الدولي  العالمي  المؤتمر   : نية 
2005 .) 

 الأداء:المبحث الثاني: مرونة 
ازداد اهتمام الكتاب والباحثين في العلوم الادارية في تشخيص مستوى الزيادة المستمرة في حدة المنافسة 

بشان مواكبة التغيير والتطوير ومنها ما يعرف بين منظمات الاعمال والتي تطلبت منها استحضار قدراتها  
التنظيمية اراء   ( weerdt,2009,p1-2 ) ( Flexibility organization )  بالمرونة  تنوع  ولاحظنا 

لها   الرئيسية  المكونات  بعض  على  متفقون  لكنهم   ) التنظيمية  )المرونة  بخصوص  والباحثين  المفكرين 
ات التي تحدث داخل البيئتين الداخلية والخارجية والتكيف معها ) والمتمثلة بقدرتها على استيعاب التغيير 

( انها درجة التي  55: ص  2016( وعرفها ) الزيدي والخزرجي ،  321: ص    2015النعيمي والشكر ,
فيها المنظمة لديها مجموعة متنوعة من القدرات الادارية والتي تتمكن من تفعيلها لزيادة قدرتها على ادارة 

 المنظمة .
 مفهوم مرونة الاداء .1

 ( وهي تعني القفز او القفز للخلف . resilireمصطلح المرونة يأتي من الكلمة اللاتينية  ) 
وهي تركز على قدرة المنظمة على توقع التغيير الذي يمكن ان يواجـــه المنظمة ، ويعرقل ادائها ومدى  

ون بقائها  يحقق  بما  معها  والتكيف  المتغيرات  لهذه  يمكن استعدادها  كيف  يوضح  وكما  وازدهارها،  موها 
من  العديد  وهنالك  المنظمات،  تواجه  التي  المتغيرات  خلال  والازدهار  الحياة  قيد  على  البقاء  للمنظمات 

 التعاريف المختلفة للمرونة والتي سوف نعرضها في الجدول الاتي : 
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 مرونة الاداء  الباحث والسنة ت 
1 

Yeo, 2002 , p242    تعرف مرونة الاداء  بانها تمثل السعي وراء تحقيق النجاح الذي يتطلب وجود
 قدرة عالية وفائقة للمنظمة لأجراء التغيير باستمرار وللتخفيف من حدة المخاطر والازمات .

2   (Wuhan ,2006, p65 )  بالندرة تتسم  التي  التي  الموارد  توفر  تتطلب  الاداء  مرونة  ان 
 وصعوبة التقليد . والقيمة 

3  (Niels & weerdt 2009;p1 
وتعرف على انها قدرة المنظمة على تطوير مستوى راسخ من التصرف والرد السريع والتطور مع الاسواق  

 والاستجابة لمختلف انواع الاضطراب البيئي والتنافس الشديد في بيئة الاعمال . 
4  (Gunsel , et al 2012 : P 884  ) هو عولمة السوق والتركيز على    مرونة الاداء :

ظهور الجودة والتخصص وكذلك القدرة على الاستجابة للتغيير كميزة تنافسية وشرط مهم في العديد من 
 أنشطة المنظمة منها ) التكنولوجية والتشغيلية والتسويقية .

ت .  246: ص 2013العنزي والعطوي ،  5 على  المنظمة  قدرة  بأنها  الاداء  مرونة  عبئة تُعرَّف 
 مواردها وتنميتها نحو سرعة التكيف والاستجابة المدروسة لمواجهة الأحداث المفاجئة وعنصر عدم اليقين  

وعلى ضوء ما تم عرضه , يرى الباحث يمكن تعريف المرونة على انها قدرة المنظمة على التعامل مع  
بئة وتطوير مواردها اتجاه سرعة  حالات عدم التأكد , وتوجيه عمليات المنظمة بالصورة التي تمكنها من تع

والمسار   التوازن  الى  والعودة  المنظمة  تواجه  التي  المتوقعة  وغير  الطارئة  للتغييرات  والاستجابة  التكيف 
 الصحيح للمنظمة 
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 (2جدول رقم )
الموثوقـــةإ المنظمات  مواجهـــــــة   ن  في  المرونـــة  على  الحفـــــاظ  على  القــادرة  المنظمــات  تلـك    هي 

التنظيم المرن بأنه يعمل مثل القصب في الطقس السيئ ينحني   تـــــم تشبيه  فقــد  المتغيــرة ،  الاضطرابات 
ولكن لا ينهــار تحت الضغط  في حين الشجــرة هي أكثر صلابة لكنها تنهـــار تحت الضغط ، ويعتمــد  

مـــع   التكيف  على   ، اليوم  العمل  بيئة  في  المنظمـــــــات  أن  نجـــاح  من  الرغــم  على  المتقلبــة  الظروف 
 المنظمــات اليوم تسعــى جاهدة لمواكبـــــة التغييرات  السريعـــــة في التكنلوجيا. 

 أهمية مرونة الاداء  .2
  ( التنظيميــــــــــة  المرونــــــــة  في    Organizational Flexibilityتعد  تساهم  التي  المهمة  الوسائل  من   )

 ري الذي يمكن المنظمة من تقليل الروتين ومواجهة التغيير وتقليله . التطوير الادا
الفاعلة لتعزيز     shimizu & Hitt, 2004; p44وأكـــــد) التدابير  تعـــــد من اهم  ( ان المرونة التنظيمية 

بالقدر  تزويدها  خلال  من   ، الاعمال  بيئــــــة  في  الشديد  التنافس  ظل  في  للمنظمات  المقترحة  ات  القيمة 
 الدينامية ، فتمكن المنظمة من سرعــــة الاستجابة للمخاطر .

  ( تحديد    Vladimir , 2012, p 179واشار  المنظمــــة من  تمكن  التنظيمية  المرونة  ان  الى  واشار   )
لعملية   المستمر،  التحسين  الى   تهدف   ، بوصفها  المنافسة  المنظمات  مع  ملائمة  اكثر  تنافسي  موقف 

جية وتحقيق التوازن المطلوب بمرونـــــة جميع النشاطات، لأنها تتضمن المرونــــة الاستباقية  الادارة الاستراتي
التي تعكس قـــــدرة المنظمة على توقـــــع التغيير المستقبلي . تمثـــــل مرونـــــــة الاداء مفهوما متعــــدد الابعــــــاد  

والتصميــ الاداريــــــة  القدرات  من  يتألف  من  ،   التغيير  على  المنظمــــــــة  قدرة  تعكــــــس  وهي  التنظيمي ،  ـــم 
 . المتقلبة  البيئة  مع  وتكيفها  مسبقا  حددتها  التي  ومسارتها  لاتجاهاتها  السريع  التغير  على  قدرتها  خلال 

ها قدرات استراتيجية  ( اهميــــــــة المرونـــــة التنظيميـــــة التي تكمـــــن في كون   Floris , 2010, P 9واوضح )
داخل  العمل  العاملين في  لقابليات  دعمهـــــــــا  مـــــن خلال   ، المتوقعة  غيـــر  الاحداث  المنظمــــة مع  لتكيف 
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( اهميـــــــة المرونـــــة التنظيميـــــة تتوضح من    Karmna ,2012, P 934المنظمة وخارجها ، واضافت )  
قيمــــة تحديد  في  تأثيرها  التنظيمي    خلال  الاداء  في  العالي  وتأثيــــرها   ، فيها  الاعمال  وقيمـــــة  المنظمة 

،  والنجـــــاح الاستراتيجي  يمكن أن تساعـــــــد المرونــــــة أيضًا الشركة على التأقلــــــم مــــــــع الظروف المتغيــــــرة  
( اضافة الى تجبر    Fernández et al ,2014 ; p1ة )وتحقيـــق أداء متفــــوق وميـــــزة تنافسيـــــة مستدام

الظــــروف الحالية المنظمات على الانفتاح ومضاعفة جهودها والافــــادة من التخطيط المخطط والتطلعات 
 المستقبليـــة ،هذا ويتطلب أن تكون المنظمـــة مرنة للغاية وليست مركزية.

 فوائد مرونة الاداء .3
اذ    kerr,2018; p3ويرى )   بهــــــــا ،  تعمل  التي  للطريقـــــــة  تمتلك صفات اساسية  المرنة  المنظمة  ( ان 

تمتلُــــــك القدرة على التكيــــــفَ مــــع قيادة رشيقة تعمل على ادارة العمل بأسلوب حوكمــة قوي وتحقق مرونة 
 الاداء الفوائد التالية :

المنظمات القادرة على التعامل بنجاح مع الفرص  حتى لو كان  قابلية التكيف الاستراتيجي : تمنـــــح   -
 هذا الابتعاد عن اعمالهم الاساسية . 

المدروسة  - للمخاطر  ثقة  وبكل  بسرعة  الاستجابة  للمنظمات  :تسمــح  الرشيقة  الحركة  خفيفة  القيادة 
 وبشكل ملائم لكل الفرص والتهديدات .

تحمل  - المرونة  تظهــــر   : القوية  الى    الحوكمة  بالاستناد  التنظيمي  الهيكل  اقسام  كافة  في  المسؤولية 
 ثقافة المنظمة المعتمدة على الثقة والابتكار وهذا يضمن محصلة لقيمها ولرؤيتها . 

 انواع مرونة الاداء  .4
صنف الباحثون المرونة الى عدة انواع مختلفة معتمدين من خلال وجهات نظر مختلفة فقد صنفها وكما  

 يأتي :
 مرونة استباقية : وتعكس قدرة المنظمة في توقع التغيير في المستقبل .  -1
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 مرونة رد الفعل : وتمثل قدرة المنظمة في سرعة وكفاءة الاستجابة للبيئة الحالية .  -2
 ( تصنيفا للمرونة الى : Golden-powel,2012;p18قدم ) 

في   المنظمة  بها  تقوم   : دائمية  ومرونة  مؤقتة  المتوفرة  مرونة  والقدرة  الاستجابة  تستدعي  التي  الاوقات 
لمواجهة التغييرات ، عندما تأخذ المنظمة موقف دفاعي او هجومي نحو المرونة والتركيز حسب المجال  

 الذي يتم فيه المرونة سواء داخلي او خارجي . 
 ( تصنيفا اخر للمرونة : Gporyzen-palmer,2014;p1اضاف ) 

القدرة على تغيير استراتيجية طبيعة انشطة المنظمة .وضمن هذا المرونة الاستراتيج  -3 ية : وتمثل 
 التصنيف مرونة تشغيلية ومرونة تنظيمية . 

 ( الى عدة تصنيفات وكما ياتي :  Metzner,2015; p9فيما صنفها )  -4
 مرونة عددية : قدرة المنظمة في تعديل حجم قوة العمل لديها عند الضرورة .  .أ

 وظيفية : وتتعامل مع القدرة على تعديل واستخدام مزيج من راس المال البشري مرونة  .ب 
الظروف   .ت  حسب  والرواتب  الاجور  وتعديل  دفع  في  المنظمة  بإمكانية  وترتبط   : مالية  مرونة 

 المحيطة 
 مرونة مكانية : امكانية اداء بعض الاعمال خارج مواقع العمل العادية . .ث 
 ابعاد مرونة الاداء .5
ونطــــاق  ت والمكائن  الاولية  والمواد  الافراد  مثل  المنظمة  في  عديدة  مجالات  مع  الاداء  مرونـــــة  رتبط 

والتسويـــق  الانتاج  مثل  مثلها  فرعي  نظام  البعــــض  ويعتبرها  والتطوير  والابداع  المالية  والادارة  الخدمــات 
  ( المعلومات  مهم  butu-ziebicki,2011;p 174وادوات  وهي   . ومهمة  (  التشغيلي  المستوى  على  ة 

  (. للمنظمة  الاستراتيجي  المستوى  على  توجه    Radomska,2015;p19ايضا  المرونة  واصبحت   )
التشغيلي   المستوى  فعلى  الشركات  مدراء  سلوك  في  ينعكس  الاداري  للفريق  استراتيجية  ورؤية  مستقبلي 
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لمستوى الاستراتيجي فأنها تتعلق بالخيارات  ترتبط المرونة بنطاق الخدمات والتغيير التكنلوجي، اما على ا
 ;ziebicki,2011الاستراتيجية وتفسير الاسبقيات التنافسية والتحول من مجال عمل معين الى اخر .  

p172    المرونة كنظام متكامل المنظمة الى منظمة مرنة لتصبح  ينعكس نحو تحول  ( (. وبالتالي هذا 
وا التغيير  بين  الموازنة  خلاله  من  )   ويتم  المتغيرات  مع  التكيف   لتغيير  الاستراتيجية  وتطوير  لاستقرار 

Ionesn,2012; p280 : ويمكن تحديد ابعاد المرونة كما يأتي ) 
 الزمن : ويعبر عن الوقت الذي تحتاجه المنظمة للاستجابة او لرد الفعل عن التغييرات البيئة .  -
 نظمة للتغييرات .النطاق : ويرتبط بدرجة التكيف لعناصر معينة في الم -
 التوجه : وتتعلق باختيار الوسيلة الملائمة للاستعانة وهل يكون توجه دفاعي او ضمني الاستجابة   -
 (. Golden-powel,2000; p370التركيز : اختيار مجال التأثير للتكيف في المنظمة )  -
 benefits Performance flexibilityفوائد مرونة الاداء :  .6

الظروف وعليها    تفرض  جهودها،  ومضاعفـــة  متفتحـــة  تكون  ان  المنظمات  على  الحاضر  الوقت  في 
تتمتـــع   العالية، وان  بالمرونة  المنظمات ان تتصف  تحقيق ذلك من  للمستقبل ويتطلب  المبرمج  التخطيط 

البشري الذي يجب ان   باللامركزية مــــع استمرار عملية الرقابــــة والاشــــراف،،وهذا يحتاج الى توفير المـــورد 
يمتلـــك القدرات والمواهب الابداعية، ويمتلكون الرغبة في احداث التغيير والتخلص من الروتين )الصرايرة  

ص 2010والغريب,   والاستجابة  499;   العالي  الاداء  الى  بالوصول  ترغـــــب  التي  المنظمـــــات  وان   .)
تأكيد بحاجة الى ان تكون مرنة، وعلى المستوى التنظيمي تعــــد  للتغييـــرات الحاصلة لدى المنافسين فأنها بال

مخرجات  مختلف  مع  المرونـــة  وترتبط  التنظيمي  والاداء  للبقاء  اهميــــة  الاكثر  العناصر  احــــد  المرونـــة 
القو  على  المرونــــة  خلال  من  المنظمة  وتحصل  وادامتها،  التنافسية  الميــــزة  على  حصول  مثل  ة الاداء، 

تكسب   المرونــة  ان  الى  ، اضافة  الازمات  ادارة  والقـــدرة على  ببيئتها،  التحكــم  تمكنها من  التي  والسيطرة 
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المنظمة الامكانية للاستجابة للمطالب بشكل فاعل ، مثل التذبذب في السوق والزيادة في طلبات ورغبات 
 ( .Jones,2005,p30زبائن على السلع والخدمات،  )

  ( اذ    kerr,2018; p3ويرى  بهــــــــا،  تعمل  التي  للطريقـــــــة  اساسية  تمتلك صفات  المرنة  المنظمة  ان   )
تمتلُــــــك القدرة على التكيــــــفَ مــــــــــع قيادة رشيقة تعمل على ادارة العمل بأسلوب حوكمـــــة قوي وتحقق مرونة 

 الاداء الفوائد التالية :
ي : تمنـح المنظمات القادرة على التعامل بنجاح مع الفرص حتى لو كان  قابلية التكيف الاستراتيج  -

 هذا الابتعاد عن اعمالهم الاساسية . 
القيادة خفيفة الحركة الرشيقة : تسمـح للمنظمات الاستجابة بسرعة وبكل ثقة للمخاطر المدروسة   -

 وبشكل ملائم لكل الفرص والتهديدات .
نة تحمل المسؤولية في كافة اقسام الهيكل التنظيمي بالاستناد الى الحوكمة القوية : تظهــر المرو  -

 ثقافة المنظمة المعتمدة على الثقة والابتكار وهذا يضمن محصلة لقيمها ولرؤيتها . 
 اختبار الفرضيات 

 اختبار فرضيات البحث 
اختبار   خلال  من  الفرعية  والفرضيات  الرئيسة  الفرضية  اختبار  المبحث  هذا  والتأثير تضمن  الارتباط 

ارتباط   معامل  استخدام  خلال  من  الوطنية  التأمين  شركة  في  الاداء  مرونة  على  الالكتروني  للتسويق 
 بيرسون واختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط وكما يأتي :

 اختبار فرضيات الارتباط  .1
 معنويـة بين التسويق الإلكتروني ومرونة الاداء.الفرضية الرئيسة الاولى: توجـد علاقـة ارتبـاط ذات دلالة 

 ( 3جدول ) 
 اختبار العلاقة الارتباط بين بين التسويق الإلكتروني ومرونة الاداء باستخدام معامل ارتباط بيرسون 
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 التسويق الإلكتروني 
 .(Sigالقيمة الاحتمالية ) معامل ارتباط بيرسون  مرونة الاداء

0.89 0.000 * 
Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) * . 

( ( بين    Pearson Correlation( ان القيمة الاحتمالية لمعامل ارتبــــاط بيرسون    1يتبين من الجدول )  
( وعليه   α =0.05( وهي اقل من مستوى المعنوية )   0.000التسويق الإلكتروني ومرونة الاداء بلغت )

فرضية البديلة التي تنص على ) توجـد علاقـة ارتبـاط ذات دلالة معنويـة بين  نرفض فرضية العدم ونقبل ال
( وممــــا تقـــدم  نستنتج    0.89التسويق الإلكتروني ومرونة الاداء ( كما ان قيمة معامل الارتباط بلغت )  

 اص بالشركة. ان هناك علاقــــة ارتباط معنوية موجبة قوية بين التسويق الإلكتروني ومرونة الأداء الخ
 اختبار فرضيات الارتباط الفرعية الناتجة من الفرضية الرئيسة الاولى: 

 توجــد علاقـة ارتبـاط ذات دلالة معنويـة بين تبني التسويق الإلكتروني ومرونة الاداء . -1
الالك -2 للتسويق  الملائمة  التنظيمية  البيئة  توفر  بين  معنويـة  دلالة  ذات  ارتبـاط  علاقـة  تروني  توجــد 

 ومرونة الاداء.
توجــد علاقـة ارتبـاط ذات دلالة معنويـة بين معايير الثقة والأمان في اساليب الدفع الإلكتروني ومرونة   -3

 الاداء . 
 توجــد علاقـة ارتبـاط ذات دلالة معنويـة بين وجود الموقع الالكتروني الخاص بالشركة ومرونة الاداء  -4

 ( 4جدول ) 
 يرسون بين ابعاد التسويق الالكتروني ومرونة أداء الشركة معامل ارتباط ب

معايير الثقة    للتسويق الالكتروني  البيئة التنظيمية الملائمة  الإلكتروني  تبني التسويق  معامل ارتباط بيرسون 
 وجود الموقع الالكتروني الخاص بالشركة  اساليب الدفع الإلكتروني والأمان في
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 0.74 0.41 0.69 0.91 لارتباط  مرونة أداء الشركة
 * 0.000 * 0.000 * 0.000 * 0.000 القيمة الاحتمالية 

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) * . 
 أولا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى

  ( الجدول  من  التسويق    2يلاحظ  تبني   ( بين  بيرسون  ارتباط  معامل  لاختبار  الاحتمالية  القيمة  ان   )
(    α=0.05( وهي اقل من مستوى المعنوية )  0.000الإلكتروني( و) مرونة أداء الشركة ( تساوي )  

وعليه نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على ان ) توجــد علاقـة ارتبـاط ذات دلالة 
(   0.91اط بينهما قد بلغت )معنويـة بين تبني التسويق الإلكتروني ومرونة الاداء ( وان قيمة معامل الارتب

وهذا يعني ان هناك علاقة ارتباط قوية موجبة بين تبني التسويق الإلكتروني ومرونة أداء الشركة ، أي ان 
 كلما زاد تبني الشركة  للتسويق الالكتروني زادت معه مرونة أداء الشركة. 

 ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية 
  ( الجدول  من  ا  2يلاحظ  ان  التنظيمية  (  البيئة  توفر   ( بين  بيرسون  ارتباط  لاختبار  الاحتمالية  لقيمة 

( وهي اقل من مستوى المعنوية    0,000الملائمة للتسويق الالكتروني( و) مرونة أداء الشركة ( تساوي)  
α =0.05   توجــد علاقـة  ( ان  التي تنص على  البديلة  الفرضية  ونقبل  العدم  نرفض فرضية  ( ( وعليه 

وان    ارتبـاط  ) الاداء  الالكتروني ومرونة  للتسويق  الملائمة  التنظيمية  البيئة  توفر  بين  دلالة معنويـة  ذات 
( وهذا يعني ان هناك علاقة ارتباط قوية موجبة بين توفر     0.69قيمة معامل الارتباط بينهما قد بلغت )

كلم ان  أي  الاداء  ومرونة  الالكتروني  للتسويق  الملائمة  التنظيمية  ملائمة  البيئة  تنظيمية  بيئة  توفرت  ا 
 للتسويق الالكتروني زادت معها مرونة أداء الشركة. 
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 ثالثا: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
( ان القيمة الاحتمالية لاختبار معامل ارتباط بيرسون بين ) معايير الثقة والأمان    2يلاحظ من الجدول )  

( وهي اقل من مستوى المعنوية    0,000الشركة ( تساوي )    في اساليب الدفع الإلكتروني ( و) مرونة أداء
α=0.05   علاقـة توجــد   ( ان  على  تنص  التي  البديلة  الفرضية  ونقبل  العدم  فرضية  نرفض  وعليه   )  )

ارتبـاط ذات دلالة معنويـة بين معايير الثقة والأمان في اساليب الدفع الإلكتروني ومرونة الاداء للشركة ( 
بينهما قد بلغت ) وان قيمة معامل   ( وهذا يعني ان هناك علاقة ارتباط متوسطة موجبة    0.41الارتباط 

بين معايير الثقة والأمان في اساليب الدفع الإلكتروني ومرونة الاداء ، أي ان كلما توفرت معايير الثقة 
 والأمان في اساليب الدفع الإلكتروني زادت معها مرونة أداء الشركة . 

 رضية الفرعية الرابعة رابعا: اختبار الف
  ( الجدول  من  الموقع   2يلاحظ  وجود   ( بين  بيرسون  ارتباط  معامل  لاختبار  الاحتمالية  القيمة  ان   )

( وهي اقل من مستوى المعنوية     0,000الالكتروني الخاص بالشركة ( و) مرونة أداء الشركة ( تساوي )
α=0.05  البدي الفرضية  ونقبل  العدم  نرفض فرضية  توجــد علاقـة (  ( وعليه   ( ان  التي تنص على  لة 

ارتبـاط ذات دلالة معنويـة بين وجود الموقع الالكتروني الخاص بالشركة ومرونة الاداء ( وان قيمة معامل  
( بلغت  قد  بينهما  الموقع     0.74الارتباط  وجود  بين  موجبة  قوية  ارتباط  هناك علاقة  ان  يعني  وهذا   )

ومرونة   بالشركة  الخاص  الالكتروني  الالكتروني  الموقع  بوجود  الشركة  أداء  مرونة  تزداد  انه  أي  الاداء 
 الخاص بالشركة .

 .اختبار فرضيات التأثير 2
للشركة  التسويق الالكتروني ومرونــة الأداء  بين  تأثير ذو دلالة معنويـة  الرئيسة الاولى : يوجـد  الفرضية 

ثير ذو دلالة معنويـة بين التسويق الالكتروني  لاختبار الفرضية الرئيسة الاولى التي تنص على ) يوجـد تأ
ومرونة الأداء للشركة ( تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحليل العلاقة بين المتغير المستقل ) 
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النموذج    واحــد في  متغير  لدينا من  يوجــد  الاداء ( لأنه  التابع ) مرونـــة  والمتغيـر   ) الإلكتروني  التسويق 
 وكما يلي: 

 ( ANOVAاختبار تحليل التباين ) 
(  0.000( والقيمة الاحتمالية تساوي )  20,831تساوي )     F( ان قيمة اختبار    3يلاحظ من الجدول )  

(  لذلك نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على     0.05وهي اقل من مستوى الدلالة )
ويق الالكتروني ومرونة الأداء للشركة ( ونستنتج ان نموذج ان ) يوجـد تأثير ذو دلالة معنويـة بين التس

الانحدار الخطي البسيط نموذج مناسب لتمثيل العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  ويلاحظ من 
(   %25( أي ان النموذج له القدرة على تفسير ما نسبته )    R²=0.25الجدول ان قيمة معامل التحديد )  

 في المتغير التابع ) مرونة الأداء (. من الاختلافات 
 ( 5جدول ) 

 ( لاختبار تأثير ابعاد التسويـق الإلكتروني على مرونـــة الاداء ANOVAتحليل التباين ) 
 القيمة الاحتمالية  Fمتوسط المربعات  درجات الحرية مجموع المربعات  مصدر التباين 

sig  معامل التحديد 
R² 

 20.831 1.875 1 1.875 الانحدار  
.000 

0.25 
 090. 60 5.399 البواقي

 61 7.274 المجموع
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 : المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 :اولا : الاستنتاجات 

 بينت النتائج المتعلقة بخصائص عينة الدراسة عدداً من الخصائص أهمها :  .1
دكتوراه ( من أفراد العينة ، مما يعني  ارتفاع نسبة حملة الشهادات العليا ) دبلوم عالي ، ماجستير ،   .أ

 وجود الكوادر المؤهلة التي تكون متوائمة مع متطلبات التسويق الإلكتروني. 
تعزيز الدورات التدريبية على الحاسوب والإنترنيت لمنتسبي شركة التأمين الوطنية قياساً مع متطلبات  .ب 

 القطر .التسويق الإلكتروني ، لاسيما الدورات التدريبية خارج 
 المؤشرات الإحصائية التي أفرزتها الإجابات على الأسئلة المتعلقة بمتغير التسويق الإلكتروني .  .2
أفرزت النتائج بأن أراء عينة الدراسة ترى التسويق الإلكتروني قناة تسويقية جيدة وتبشر بمستقبل واعد  أ.

 م بأهمية إدخال هذه التقنية . لها  وهذا مؤشر يدل على وعي وإدراك المدرين أو من ينوب عنه 
التسويق  ب. في  ممارسات  من  الحاضر  الوقت  في  الشركة  تطبقه  ما  طبيعة  بأن  النتائج  أظهرت 

البيانات   بإدخال  الخاصة  الأنظمة  بعض  في  فقط  الإلكتروني  الأسلوب  تتبع  بأنها  توصف  الإلكتروني 
بأن يعني  والتأمين والأرباح والحوافز، مما  يتيح كافة  كالأفراد والرواتب  نظاماً متكاملًا  تتبنى  ها لازالت لا 

الحلول الشاملة للأنشطة المتعلقة بالمزيج التسويقي للخدمة التأمينية وهذا ما أكدته نتائج الدراسة، الأمر  
الذي جعلها تمارس كافة الأنشطة الخاصة بالأسلوب التقليدي، فضلًا عن عدم امتلاكها لنظام معلومات  

 افــــة متطلبات التسويق الإلكتروني. فعال ومتطور يلبي ك
في   .ج والاستمرار  للبدء  تمهيداً  البعيد  المدى  الشركة على  لدى  مستقبلية  بوجـــــود خطــــــة  النتائج  أظهرت 

تسويق وثيقة التأمين إلكترونياً مستقبلًا من خلال تحديث الشركــــــة لموقعها الإلكتروني وتخصيص مبالغ  
الموازنة لإشر  إن  ضمن  من  متأكدة  الشركة  أن  إلى  النتائج  هذه  وتشير  تدريبية،  دورات  في  موظفيها  اك 

 عملية إدخال التسويق الإلكتروني لا تحصل بشكل مفاجئ بل على شكل تدريجي . 
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يوفــــره   لما  الإلكتروني  التسويـــق  نحو  بالتحول  الرغبـــــة  الوطنيـــة  التأمين  لدى شركـــة  بان  النتائج  تشير                   د. 
من تقليص للوقت والجهد وتحقيق السرعة في إنجاز المعاملات، وهذا مؤشرا إيجابياً في تطلعات المدراء 
العاملين في الشركة نحو الشروع مستقبلًا في تبني التسويق الإلكتروني لوثائقها التأمينية ولكن هذه الرغبة  

ني، بل هناك مشكلتين تتمثل الاولى بالبنية التحتية لقطاع  وحدها لا تكفي لوحدها لتحقيق التسويق الالكترو 
الاتصالات في البلد بالكامل امــا الجانب الاخــــر يتمثل بالمتعاملين مـــــع الشركة لعدم وجــود ثقافة كاملة 

 لديهم بالتقنيات التكنلوجية الحديثة. 
والسرية في التسويق الإلكتروني لما لها من  هـ. توافــــــق أراء عينة الدراسة على ضرورة توفر الخصوصية  

أثرا بالغ على مستوى تبني التسويق الإلكتروني، اذ ان توافرها جزء لا يتجزأ من سياسة التعامل مع زبائن  
 الشركة والحفاظ على معلوماتهم وأسراهم في المعاملات التأمينية التي يجرونها مع الشركة .

 :ثانيا : التوصيات 
التأمين  بناء   .1 خدمات  وتسويق  تطوير  في  الشركة  تؤهل  لكي  للاتصالات،  ومتينة  قوية  تحتية  بنية 

الكترونياً ، حيث يعتمد نجاح التسويق الإلكتروني على خدمات البنية التحتية لشركة الاتصالات ، وشركة  
ر من خلال  الاتصالات ، وأثرها الكبير في تحقيق تسويق خدمات التأمين، ويظهر هذا الدور بشكل كبي

  ) العالم  في  التأمين  شركات  مع  الاتصال  لغرض  الالكترونية  المواقع  إنشاء   ( الخارجي  الربط  عمليات 
لغرض    ( الشركة  بموقع  الشركة  وفروع  والمكاتب  المؤسسات  ربط  خلال  من  الداخلي  الربط  وعمليات 

بة ( وهذا بدوره يؤدي إلى  الاتصال بفروع الشركة داخل العراق ومن خلال توفير الخدمات بالسرعة المطلو 
 إعطاء فرصة لكل زبون الاستفادة  من هذا الخدمة.

 ابد من الالتزام معايير متعددة عند إنشاء المواقع منها وحسب ما يراها الباحث: .2
تقديم معلومـــات وافيــــة في الواجهة عن الشركة، وطبيعة خدماتها التأمينية التي تقدمها ورقم هاتف    .أ

 وق بريد وفاكس لغرض الاتصــال وتقديـــم المقترحــات فالواجهة تعبـــر عن شخصية شركـــة التأمين. وصنــد 
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يحتويها   التي  المعلومـــات  يكــــون واضحاً من حيث  أن  بمعنى  الموقــــع  إلى  الوصول  ومتانـــــة  ب. سهولة 
 وقوة ومتانة جداره الناري بحيث لا يسمح باختراقه . 

مــ ولابد  التطورات ج.  مــــن  والاستفــــادة  الأخـــــرى  المواقــــع  تصفــــح  مهمتــــــه  تكون  فني  وجـــــــود شخص  ــن 
 الحاصلـــة فيها وتقديمها بشكل تقاريـــر دوريـــــة إلى فريــق يشرف على متابعتـــه وبشكل دائمي .

نظـــــام معلومـــات يمكّـن الشركـــــة من صياغــــة استراتيجية  يجب على شركـــــة التأمين الوطنيـــــة اعتمــــــاد   .3
 ناجحة للتسويق الالكتروني من خــــلال تضمين معلومات دقيقــــة عن عملائها ومنافسيها. 

خطوات  .4 ومتابعة  النظـــــام  عمل  سيــر  على  العام  الإشـــــــراف  مسئوليتـــــه  تكون  عمــــــل  فريـــــق  ـــه تكوين 
خطوة بخطوة ونسبة الإنجاز في كل منها، يتكون هذا الفريق من ) إداريين وفنيين ( وللفريق صلاحيات 
الإشراف على النظام وتعديله إذا لزم الأمــــر، ورفـــع تقاريــــــــر دورية للجهات العليــــا ، وتحديد نسبة إنجاز  

التغيرا ونسبــــة  الفني  والجانب  الإداري  تتضمن  الجانب  التي  الموضوعـــــــة  الخطـــة  وفــــــق  حدثت  التي  ت 
 سنوات ( .  10سنوات( او عشرية )  5استراتيجية منظمة سواء تكون خمسية  ) 

تفويض الصلاحيــــــات إلى الجهات المنفذة لكل مرحلــــة، وخاصة في جميع العمليات الصغيرة والكبيرة   .5
ي إتمام المرحلـــــة، ولأن السلطة المنفـــذة أكثر درايــــة بالتغييرات أو المتطلبات ، لتحقيق متطلبـــــات السرعة ف

التسلسل   على  الحفـــاظ  مـــع  الروتين  على  القضاء  ومحاولــــــة  العمل،  أثناء  تحدث  التي  الأخرى  الأساسية 
ؤدي إلى سرعـــــة اكبر الوظيفي مع التخصص في التفويض من حيث الجانب الإداري والفني وهذا بــدوره ي

 في تنفيذ النظام . 
تسويقها    .6 وكيفية  التأمين  أنواع خدمات  على  للتعــــرف  والعملاء  للموظفين  مكثفة  ونـــــدوات  دورات  عقــــد 

مراعاة   مـــع  والجودة  والوقـــت  والسعـــر  التكلفة  حيث  من  الطريقـــــة  هذه  من  للاستفادة  الإنترنت  عبر 
ا والاستفسارات  الاختلافات  المقترحات  من  والاستفادة  العمرية  الفئات  وكذلك  للعملاء،  والثقافية  لتعليمية 

الخدمات  تسويق  لعملية  والعاملين  الزبائن  استجابة  أن  الاعتبار  بنظر  وأخذها  والزبائن  للعاملين  بالنسبة 
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لذلك يكون تقديم المعلومات التأمينية عبر شبكة الإنترنت يعتمــد على مدى استيعابهم لفوائد هذه الطريقة  
 بشكل سهل وواضح ويتناسب مع كل الفئات وحتى تحقق هذه الندوات والدورات الغاية من إقامتها . 
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