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التسويق الإلكتروني لطلاب التعليم الثانوي التجاري  برنامج مقترح في 
 لتنمية التحصيل وكسب رضا العملاء 

A proposed program in e-marketing for commercial 

secondary education students to develop achievement and 

gain customer satisfaction 

 
 عداد إ

 خن حمد فتحي الأأهدير 
 

 شوقي حساني محمود  د /  صلاح محمد جمعة أبو زيد         .د / أ
 مدرس المناهج وطرق التدريس  أستاذ المناهج وطرق التدريس                  

المناهج   قسم  التدريسورئيس  التربوية  ب         وطرق  للبحوث  القومي  المركز 
 والتنمية         

    جامعة الفيوم         -التربية  ليةك  
 حسن الحبشي محمدأ.د /  

 أستاذ المناهج وطرق التدريس
 المركز القومي للبحوث التربوية والتنمية 
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 مستخلص البحث  

البحث   الإلكتروني    يةفاعل  علىالتعرف    لىإهدف  التسويق  في  مقترح  برنامج 
 .لتنمية التحصيل وكسب رضا العملاءلطلاب التعليم الثانوي التجاري 

والمنهج    السابقة،البحوث والدراسات    على  طلاعللاالمنهج الوصفي  وتم استخدام  
من    ة( طالب٣٠البحث من )  ة/ التصميم شبه التجريبي، وتكونت مجموع  التجريبي

التجاري  الفني  الثانوي  الثاني  الصف  المال،  طلاب  وسوق  التسويق  وتم   شعبة 
ا إ  أدوات  تعداد  التي  مقيلقياس  تحصيلي،  )اختبار  في  رضا  مثلت  كسب  اس 

 . البحث  ةمجموع علىا ا وبعدي  يقها قبلي  العملاء( وتم تطب 

متوسطي درجات  إحصائية بين    ةوجود فروق ذات دلاللي  إوتوصلت نتائج البحث  
ل والبعدي  القبلي  التطبيقين  في  التجريبية  المجموعة  التحصيلي  لاطلاب  ختبار 

( لصالح التطبيق البعدي، ٠.٠١)  ة العملاء عند مستوي دلال  ومقياس كسب رضا
تنمي  ةفاعليو  المقترح في  العملاء لدي الطلاب    التحصيل وكسب رضا  ةالبرنامج 

مجموع   ةمجموع بتقديم  البحث  انتهي  وقد  :   ة البحث،  أهمها  التوصيات،  من 
المدارس  إضرورة   لطلاب  التسويق  مقررات  ضمن  الالكتروني  التسويق  دخال 

تنمالفنية  انوية  الث في  يساهم  مما  العملاء    ةيالتجارية،  رضا  وكسب  التحصيل 
 الاتجاهات العالمية المعاصرة.   ةلمواكب

 الثانويةلاب المدارس  ، طءلكتروني، رضا العملا: التسويق الإةالكلمات المفتاحي  
 التجارية.  الفنية
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Abstract 

The research aimed to identify the effectiveness of a proposed 

program in e-marketing for commercial secondary education 

students to develop achievement and gain customer 

satisfaction. 
The descriptive approach was used to look at previous 

research and studies, and the experimental approach / quasi-

experimental design. The research group consisted of (30) 

students from the second year of commercial technical 

secondary school. The measurement tools (achievement test, 

customer satisfaction scale) were prepared and applied. before 

and after the research group. 

The results of the research found that there were statistically 

significant differences between the mean scores of the 

students of the experimental group in the pre- and post-

applications of the achievement test and the measure of 

gaining customer satisfaction at the level of significance 

(0.01) in favor of the post application. The research ended 

with a set of recommendations, the most important of which 

are: the necessity of introducing electronic marketing within 

the marketing curricula for commercial secondary school 

students, which contributes to the development of 

achievement and gaining customer satisfaction to keep pace 

with contemporary global trends. 

 Keywords: e-marketing, customer satisfaction, commercial 

secondary school students. 
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 مقدمة البحث: 

المعلومات  مجال  في  الحالي  العصر  يشهدها  التي  الكثيرة  التغيرات  أدت 
واوالت الاقتصادية  الحياة  وانعكاساتها على  العديد من كنولوجيا  إلى ظهور  لتجارية 

م المتغي وتحسي  ثلرات  الرأسمالي  الفكر  التسو رير  ادة  وظهور  الدولية  يق  التجارة 
الدفع   ووسائل  تواجه  الإلكتروني  التي  التحديات  من  ذلك  وغير  الإلكتروني 

 المجتمع. 
التعليم  إيث  حو  الحضارة  حد أن  عليها  تقوم  التي  الركائز  أولت ؛  أهم  فقد  لذا 

للأخذ بكل ما هو جديد    ة هد جا   ىتسعبه وبكافة أنواعه و   اهتمام ا كبير  الحكومات ا 
 لصالح العملية التعليمية.  ادةإف ىتحقيقا لأقص ؛في مجال التعليم

امج التنمية الشاملة  سة لتحقيق بر ئيالتعليم الفني في مصر هو أحد الأدوات الر يعد  
  حيث يسعى   التعليم،  من دعامات منظومة  مهمة  نه يعد قاطرة التنمية ودعامةإبل  

أنواعه   إ بمختلف  التنمية    ى القو اد  عد إلي  خطط  لخدمة  اللازمة  الماهرة  العاملة 
سوق العمل، كما خدمة  الاجتماعية للدولة والذي يصب مباشرة في  و ادية  الاقتص

الف  التعليم  إذ  يسهم  المجتمع  تنمية  في  التجاري  المتعلمين  ني  تزويد  إلي  يهدف 
الت والمهارات  المالية  بالمفاهيم  الأعمال  لممارسة  تؤهلهم  وفقا  ية  ار والتجي 

)وزار  العمل  سوق  احتياجات  لتلبية  المحددة  والتعليم،  ةللمواصفات  ،  ٢٠٢٠التربية 
١٠)(*) . 

ي   التعليم الذي يجب أن  الثانوي التجاري أحد أنواع هذا  هتم به وبقضاياه،  والتعليم 
بالمقارنة بنوعي التعليم  أنه يضم أكبر عدد من خريجي التعليم الأساسي    ةخاصو 

 (.٣،  ٢٠٠٥، ةلصناعي )أمال أبو صالحواراعي الفني الز 
------------------------------------ 

الصفحة    إلىم الذي يليه يشير  وفقا لاسم المؤلف ثم سنة النشر ثم الرق )*( يتم التوثيق في هذا البحث  
 أو الصفحات في المرجع. 
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الت المناهج  أحد  التسويق  باويعد  ت درس  التي  التخصصية  الثلمدار جارية  وية  انس 
بالشعب الأول  الصف  طلاب  لكل  سنوات  الثلاث  نظام  وشعبة  التجارية  العامة،  ة 

التسويق وسوق المال بالصفين الثاني والثالث، وكذلك بالمدارس الثانوية التجارية  
ي در  نظا سنوات  الخمس  شعبة م  وطلاب  الأول  الصف  طلاب  لكل  التسويق  س 
بالالت الإدارة  وشعبة  المال  وسوق  )وزار   يثان الصفين  سويق  التربية    ةوالثالث 

 (. ١٣،  ٢٠٢٠والتعليم،
منه التسويقويهدف  بمجال    ج  المرتبطة  بالوظائف  للعمل  الطلاب  إعداد  إلي 

  وعيه الشرائي في تعاملاته اليومية كما يساعد علي تنمية تسويق السلع والخدمات، 
السل واستهلاك  بشراء  المختلفةالمتصلة  والخدمات  خلال  ،ع  من  به  ا ستاك  وذلك 

وأ وجودتها  المنتجات  عن  يحتاجها  التي  والمهارات  وطرق  المعلومات  سعارها 
والمبادئ والأخلاقيات التي تحكم    معهاالحصول عليها، والأسواق وكيفية التعامل  

التعاملات  عمليات  هذه  نحو  ومعتقداته  وأفكاره  سلوكياته  تعديل  إلي  بالإضافة   ،
بناء  ا للمب  لشراء  وفهمه  معرفته  و علي  تخلاالأادئ  التي  الممارسات قيات  حكم 

 (.١١٠ ،٢٠٠٤)محمد عبيدات، التسويقية
التسويق    منو  في  يأهمية  التسويق  منهج  أهمية  التجارية امدر الأتي  الثانوية    ، س 
تأهيل  الذي و  في  الوظائف  يساعد  من  بالعديد  للعمل  بمجالي    الطلاب  المرتبطة 

ك  تصلة بشراء واستهلاالمة  ليوميبيع، ويساعدهم كذلك في تعاملاتهم االتسويق وال
 السلع والخدمات. 

والمهارات والاتجاهات التسويقية لدي الطلاب من   التحصيل  وعليه نجد أن تنمية
ي ترفع من مستوي هؤلاء الطلاب وتجعلهم  إيجابية مع  شأنها أن  تفاعلون بصورة 

 لمهاموتزيد من جهدهم المبذول في أداء ا  متطلبات الحياة التجارية في المجتمع،
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عملالتس خلال  من  بعد  ويقية  المختلفة  التسويقية  الأنشطة  في  كما  تخرجهم،  هم 
لتلك   أدائهم  أثناء  تواجههم  التي  الصعوبات  على  للتغلب  المثابرة  المهام.  تمنحهم 

أكدت ما  )وهذا  من  كل  وبحوث  دراسات  الهاديه  الله،    عبد  )فاتن  ٢٠١٤عبد   ،)
(، )فاطمة  ٢٠٢١شاوي،  المن  )زينب (،  ٢٠٢١(، )حنان السلاموني،  ٢٠١٩،  هفود 

 ,Lang, G& Ceccucci, W., 2014( ،)Vowles)  (،٢٠٢٢محمد،    حسن
N,…et, 2017( ،)Firmansyah & Rusmin, 2018،)  (Motameni, R, 

2018). 
أكثر  مفهوم جديد  إلى  التسويقية  الوظائف  تحولت  الرقمية  التكنولوجيا  إطار    وفي 

ا الإلكتروني  التسويق  يسمي  لفاعلية  التسيستم  لذي  نظريات  ينكر  أو  ويق  بعد 
استطاع  ال وإنما  أساليب  ها  من  ةتفاد الاستقليدي،  وحلت  مذهلة  بسرعة  والانطلاق 

ويق التقليدية خاصة مع انخفاض التسويق الإلكتروني محل كثير من أساليب التس
 تجات عالية الجودة.الوقت وتوسيع السوق وتقديم منتكلفته واختصار 

من   الرغم  عل تدري   أهميةوعلى  إلى  س  يسعي  التي  الأهداف  وأهمية  التسويق،  م 
ع تدريس علم التسويق بصفة عامة والتسويق الإلكتروني بصفة  اقو   لا أن  تحقيقها، إ 

 ذه الأهداف.خاصة لا يحقق ه
التسوي  علم  تدريس  المعتادة في  الطرق  الموجودة في  القصور  أوجه  يؤكد  ق  ومما 

الدراسات   من  العديد  عن  ال  ةاولمح  إلىاتجاه  بالبحث  الواقع  هذا  عن  خروج 
ج تدريسية  ومداخل  لتح استراتيجيات  أهدافه،  ديدة  هذهقيق  دراسة   الدارسات   ومن 

(،  ٢٠١٤(، )أشرف بهجات،  ٢٠١٣، )محمد علي  ،(٢٠١٢،  هد )فاتن فو   :لا منك
)وليد (،  ٢٠٢٠)إنجي فهيم،  (،  ٢٠٢٠  ماء فراج،)أس(،  ٢٠١٨)شوقي حساني،  

 (. ٢٠٢٠سرحان، 
قق باستخدام طرق  أن أهداف علم التسويق لا تتح الباحثة  سبق تري    وء ماوفي ض

ي تدريس علم التسويق  ق هذه الأهداف لابد من الاعتماد فيتحق ولوأساليب تقليدية،  
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الفرصة للطالب بأن يكون المسئول    احةإت  علىطرق وأساليب تدريس تعمل    على
 . لا المتفرج ةفي المواقف التعليمي

طرق واستراتيجيات تربط بين الطالب  م  ي استخداضرور ال  من أنه    ما تري الباحثةك
من وتجعل  الدراسية،  والمادة  لمسئولية    متحملا    فعالا    اعنصر    الطالب   والمجتمع 

التغ يواكب  وتجعله  وقراراته  والتصرفاته  والعليرات  التسويقية  مية  تطورات 
ب كن الطلامت  يدةالهائلة وما تفرضه هذه التطورات من متطلبات جد   ةوالتكنولوجي

است المعرفةمن  عناصر  و   يعاب  ووسائلها  وتنمية  إومهاراتها  وتوظيفها،  تقانها 
علي الوصول إلي   التعاوني لديهم، من أجل بناء جيل قادرمهارات التعلم الذاتي  

 ، جيل محب للمعرفة.التفكير والمناقشة وبنائها وتنمية مهارات المعرفة بنفسه 
الدور المطلوب من الوظيفة  ن  أ   الزمن،ويلة من  طفترة  سائد لكان الاعتقاد الوقد  

المؤ   لاءالعم  واستمالة  التسويقية هو خلق وإيجاد  التأكد سسة دون  الجدد لخدمات 
  ة للمنافس   اولكن نظر    اجاتهم وتحقيق رضاهم،الخدمات على إشباع ح  من قدرة هذه

ء  عملاالجذب    التسويق بأكثر من مجرد   إدارة، تقوم  التي تمر بها المؤسسات حالي  ا
 أكد من تحقيق رضاهم وكسب ولائهم. إنما التو 

وض أمام العملاء، تحول  ومع ازدياد حدة المنافسة في الآونة الأخيرة، وكثرة العر 
  ا ه بالمؤسسة، وأصبح دوره هام  رف الأقوى في العلاقة التي تربطالعميل إلي الط

على  اومحوري   يجب  وبالتالي  تاستراتيج اتباع  الخدمة    يمقدم،  من  نمكيات  هم 
تحقي   الاحتفاظ أجل  من  الحاليين  التنافسيةبالعملاء  الميزة   Serenko)  ق 

A,…..et, 2006, 23 .) 
  ويعتبر رضا العميل والمحافظة عليه، أحد أهم التحديات التي تواجه العاملين في 

عامة، التسويقي  الخدمات    المجال  رضا  خاصة  وصناعة  يعد  ذاته  الوقت  وفي   ،
سوق التنافسية، ومن ثم العمل باستمرارية  في ظل الاسي الأس  لعاملالعميل بمثابة ا

 (. Su,A, 2004, 400) على الاحتفاظ بالعميل
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تمكن   التي  المعايير  أهم  من  العملاء  رضا  جود يعد  من  التأكد  من   ةالمؤسسات 
وخدماتهاجاتهمنت تسعي   ؛ا  لذلك  للمؤسسة  العميل  ولاء  مصدر  يعتبر  لأنه 

عملائها للمحافظة على    لدىي الرضا  دة مستو ياعلي ز للعمل    المؤسسات جاهدة
ف المفهوم  هذا  أهمية  إلى  يشير  ما  وهذا  السوق،  في  التسويق بقائهم  مجال  ي 

 .(٨١،  ٢٠١٩، رجائي العيسوي )
العملاء  وف رضا  يعد  سبق  ما  ضوء  التسويقي  أساسيات  أهم  عام  من  ة  بصفة 

ء ا العملارضكسب    مهارات يجب أن يتم تدريس  و   ،ومناهج التسويق بصفة خاصة
م ي  ضمن  وأن  التسويق  المدارس  قرر  لطلاب  التسويق  تدريس  أهداف  إلى  ضاف 
 التجارية.الثانوية 

التسو  عملية  في  العملاء  رضا  أهمية  يؤكد  إليها  ومما  توصلت  التي  النتائج  يق 
التالية:ال الله  دراسات  عبد  )أحمد   ،(٢٠١٥  ،غميض  )نوال  ،(٢٠١٤،  )معتز 

)معاذ أدم،   ،(٢٠١٨حمد فكري،  )م  ،(٢٠١٨وري، بة الج)أسام  ،  (٢٠١٨عطية،  
الواحد،  ،  (٢٠١٩ عبد  عيد،  ،(٢٠١٩)هدي  عزيزة،  ،(٢٠٢٠)أيمن  )حسام 
 .(٢٠٢١)محمود السبيلي، ،(٢٠٢١

الاطلاو  العبعد  رضا  أهمية  وضحت  التي  الدراسات  على  في  ع  ملية  عملاء 
رضاهم  يق  حقمن ت  وأن التسويق لا ينتهي عند جذب العملاء وإنما لابد   ،التسويق

كسب رضا العملاء والتي يجب    بعض طرق كان من المهم تحديد    ،عن الخدمات 
 جاري.  يعدهم التعليم الثانوي الفني الت نفي رجال التسويق الذي أن تتوفر

منتج وجودته،  وهي )رضا عن الاتجاهات  قامت الباحثة بتقسيم الرضا إلى ثلاث  و 
عن رضا  الشخصية،  وتوقعاته  العميل  عن  التس  رجال  رضا  للرضا  بالنسبة  ويق( 

كالمنتج وجودته، و  نابعة من شخصية  فهذه  وتوقعاته  العميل  ويتم  رضا  ل عميل 
 حسابها بمقاييس خاصة برضا العملاء.
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بالرضا عن    ص جاه الخاالحالي إلى الاتجاه الثالث وهو الات  وسوف يتوجه البحث 
الرج طلاب  يمتلكها  أن  يجب  التي  والمهارات  التسويق  الفني  الثا  تعليمال  نوي 

 لاء. التجاري لمحاولة كسب رضا العم
 

 تحديد مشكلة البحث: 
 في:   تتلخص مشكلة البحث 

يدرس  جوة بين ما  ، مما سبب فالتحصيل وكسب رضا العملاءوجود ضعف فى   .1
العملية، وذلك بسبب استخدام الحياة  ين واقع  من مقررات وموضوعات دراسية وب 

ت  التقليدية وعدم  التدريس  تدريس حديثة، لا تساعد طلاب ست ا  يبن طرق  راتيجيات 
لأنفسهم، كيان  بناء  على  التجارية  الفنية  المجتمع،    المدارس  على  عالة  وتجعلهم 

 مه من معرفةوذلك بسبب المقررات الدراسية التى تفتقر إلى كل ما يجب أن تقد 
ا يكونو لمدارس  لطلاب  أن  من  لتمكنهم  التجارية،  الفنية    فى   الا  فع  اجزء    االثانوية 

 الوطن.   المجتمع لمواكبة كل ما هو حديث للنهوض بمستقبل 
 ثة بما يلي : وللتأكد مما سبق قامت الباح 

 مجموعةبلغ عدد مفردات الو   ، يةالتجار   المواد   نمعلمي ستبانة لاستطلاع رأي  اإعداد  
) الاستطلا  التجار   معلمين   (10عية  الثانوية  مدرستى  ومدرسة يمن  بالفيوم  بنات  ة 
القائمين بتدريس مقرر  (  2022 /2023اسي )لمشتركة للعام الدر ة اريالتجاسنهور  

ل تلبية    منهمكل    رأي  معرفةالتسويق،  على  قدرته  ومدى  التسويق  منهج  في 
حا هناك  كانت  إذا  وما  والدولي،  المحلى  العمل  سوق  تاحتياجات  إلى  نمية  جة 

العملاء   رضا  وكسب  لالتحصيل  نتيجة  فيها  تغير  من  حدث  ما    ات لتطور بعـد 
 ما يلي: تبانةسوكشفت الا؛ (1) ة السريعة المتلاحقةيتكنولوجال

 
 استبانة استطلاع رأي معلمين المواد التجارية.( ١ملحق ) (1)
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ي    الحاليمنهج  ال − يواكب    يلبلا  ولا  والدولى  المحلى  العمل  سوق  احتياجات 
ا  للتطورات  في  الحادثة  المتلاحقة  السريعة  الالتكنولوجيـة  بنسبة  لمجال  تسويقي 

 %( من استجابات آراء مجوعة استطلاع الرأي.70)
بحاالطلا − ال  جة ب  تنمية  العملاءإلى  رضا  وكسب  التطورات    تحصيل  لمواكبة 

المتلاحقةيالتكنولوج السريعة  المجال    ة  في  بنسبة  الحادثة  %من  90التسويقي 
 وعة استطلاع الرأي.ماستجابات آراء مج

الدرا من  العديد  إلى  أشارت  تنمية سات  المدارس   التحصيل  ضرورة  طلاب  لدى 
التجارية ال  ،الفنية  ظل  المرتت  تطورافي  المتلاحقة  السريعة  بطة  التكنولوجية 

كل    دراسة  ، ومنهالي والدوليات المشروعات ومتطلبات سوق العمل المحباحتياج 
السميع،من:   عبد  عفيفى،  ،  (٢٠١٢  )سهير  )عائشة  ٢٠١٦)جيهان   ،)

( ، Geissler, G. L. ,2014، )(٢٠١٩ازق،عبد الر )صفوت    ،(٢٠١٦القبانى،
(Egüz, S, ...et, 2018 ) ،(Melchiorre, M. M., 2019 .) 

الدراسات عن ضرورة الاهتمام بكسب ر  .2 العديد من  العملاء كشفت توصيات  ضا 
درا الدراسات:  هذه  أمثلة  التسويق، ومن  (،  ٢٠١٤)معتز عبد الله،  سة  فى مجال 

الجبوري،    (،  ٢٠١٨  عطية،  )أحمد   (،٢٠١٥  ،غميض  )نوال (،  ٢٠١٨)أسامة 
 (. ٢٠١٩ (، )معاذ أدم،٢٠١٨ي، انحطالق ة(، )منير ٢٠١٨ )محمد فكري،

التجارية، ووجد أنه لا ى مقرر التسويق لطلاب المدارس الفنية  طلاع على محتو الا .3
وأ طرق  من  أي  موضوعاته  الساليتتضمن  الآن  ب  تستخدم  التى  الحديثة  تسويق 

فى والصغيرة  الشركات   بالفعل  الرسائل  ،  الكبيرة  البحث،  محركات  مثل: 
التواصل مع العملاء    الفيروسي،  التسويق  ويق التفاعلي،التس  يديو،الإلكترونية، الف

 ء. ضا العملار ، كسب  رقمي ا
السؤال:  ا  لذ  عن  الإجابة  البحث  التسويق  يحاول  في  مقترح  برنامج  فاعلية  ما 

 ؟ كسب رضا العملاءو ري لتنمية التحصيل وي التجاروني لطلاب التعليم الثانالإلكت
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 : ليةتالة الويتفرع من هذا السؤال الأسئ
اللا  أبعاد ما   -1 العملاء  رضا  لدىكسب  تنميتها  الفنية    زم  الثانوية  المدارس  طلاب 

 ارية؟ التج
الإل -2 التسويق  في  المقترح  البرنامج  ومكونات  أسس  التحصيل  ما  لتنمية  كتروني 

 ة التجارية؟ ب المدارس الثانوية الفنيلدي طلا كسب رضا العملاء أبعاد و 
المقترح -3 البرنامج  فاعلية  ا  ما  التحصيلق الإلكترو سويلتفي  لتنمية  لدي طلاب   ني 

 المدارس الثانوية الفنية التجارية؟ 
فاعلي -4 البرناما  أبعاد ة  لتنمية  الإلكتروني  التسويق  في  المقترح  رضا    مج  كسب 

 ؟ تجاريةلفنية الطلاب المدارس الثانوية ا العملاء لدى
 حدود البحث:

 اقتصر البحث علي: 
 سويق وسوق المال. التجاري شعبة ت نوي ثاني المجموعة من طلاب الصف الثا  -1
 . ٢٠٢٢/٢٠٢٣الفصل الدراسي الثاني  -2
 بمحافظة الفيوم. للبنات الفنية التجارية  مدرسة الثانوية -3
الترضا  كسب  أبعاد  بعض   -4 التحدث،  التعاطف،  )الاستجابة،  واصل  العملاء 

 قمي(. الر 
 أدوات البحث: 

 البحث الحالي فيما يلي: تتمثل أدوات 
 :وات البحثأدعداد متطلب إ .1
 كسب رضا العملاء. أبعاد قائمة  −
 المواد التعليمية:  .2
 كتاب طالب. −
 دليل المعلم. −
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 أدوات القياس:  .3
 إعداد الباحثة. تحصيلياختبار   −
 ء إعداد الباحثة. مقياس كسب رضا العملا −

 أهداف البحث:
 عن:ى الكشف ث إلالبحهدف 

على  فاعلية   -1 الإلكتروني  التسويق  في  المقترح  لطلاب  التح  تنمية البرنامج  صيل 
 التجارية. المدارس الفنية الثانوية

التسويق   -2 في  المقترح  البرنامج  تنمية  فاعلية  على  رضا    أبعاد الإلكتروني  كسب 
 ة. ارس الثانوية الفنية التجاريالعملاء لطلاب المد 

 أهمية البحث: 
 :يفيد قد إلى أنه ة البحث رجع أهمي ت

الفني -1 والتعليم  والتعليم  التربية  إلي بعك  وذل  :وزارة  يهدف  قومي  مشروع  مل 
و دمج   خاصة،  بصفة  الإلكتروني  والتسويق  عامة،  الحديثة  علي  العلوم  التأكيد 

 واكبة متطلبات سوق العمل.اكتساب وتنمية التحصيل وكسب رضا العملاء لم
التأالطلاب:   -2 تحصيل وكسب رضا العملا، والتأكيد  التنمية  كيد علي  من حيث 

 ة. ليالعم عليها في برامج التربية
الا  المعلمين: -3 ببعض  المعلمين  معرفة  أهمية  علي  التأكيد  حيث  تجاهات  من 

الحد  تالتدريسية  التى تساعدهم فى  التعليمية، وذلك من  يثة  خلال  حقيق الأهداف 
 ء.ضا العملاومقياس كسب ر دليل المعلم واختبار تحصيلي 

المناهجمص -4 التسممي  في  تعليمية  وأنشطة  ومواد  برامج  تصميم  في  ويق  : 
 سب رضا العملاء.روني من أجل إكساب الطلاب التحصيل وكلكتلإا
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 فروض البحث: 
 الفروض التالية: إلى اختبار صحة  هدف البحث الحالي

البحث مجموعة  رجات الطلاب  توجد فروض ذات دلالة إحصائية بين متوسطي د  -1
 لصالح التطبيق البعدي. التحصيلي ختبارلاالقبلي والبعدي ليقين التطبفي 

بين متوسطي درجات الطلاب    وق فر   جد تو  -2 البحث   مجموعةذات دلالة إحصائية 
 تطبيق البعدي. ي لمقياس كسب رضا العملاء لصالح الفي التطبيقين القبلي والبعد 

كسب رضا و حصيل  ة التنمي رنامج المقترح في التسويق الإلكتروني في تة البفعالي -3
 اس الفعالية.لقي ك ة بلاالبحث من الطلاب، مقاسة بمعادل مجموعةالعملاء لدي 
 منهج البحث: 

 جريبي: الوصفي التحليلي والمنهج الت ستخدم البحث الحالي المنهجا
وفى  احيث   للبحث،  النظري  الإطار  تناول  فى  التحليلى  الوصفى  المنهج  ستخدم 

البرنامج   ابناء  وفوأدوات  وتفلبحث،  وتحليل  عرض  وتقديم  ي  النتائج  سير 
 التوصيات والمقترحات. 

التجريبي  المن  ستخدماكما    التجريبي"  هج  شبه  الميداني  "التصميم  التطبيق  فى 
، وهى المجموعة التجريبية الواحدة  ذا  التصميم التجريبي  م استخدمثلتجربة البحث،  

 وني. التسويق الإلكتر درس البرنامج المقترح فى التى ت
 البحث وإجراءاته: ات خطو 

     لية: سار هذا البحث وفقا للخطوات والإجراءات التا
 لي:الاطلاع على الدراسات والبحوث السابقة المتعلقة بما ي -1

 م التسويق. لمستخدمة لتحسين تدريس علالبرامج والاستراتيجيات ا −
 كسب رضا العملاء.   −
ب -2 قائمة  ال  أبعاد إعداد  رضا  علكسب  وعرضها  مجموعةعملاء  السادة   ى  من 

 تجارية. ال يةلثانو ديد مدي مناسبتها لطلاب المدارس الفنية االمحكمين لتح
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هداف إعداد البرنامج المقترح في التسويق الإلكتروني من حيث فلسفة البرنامج والأ -3
 والمحتوي والأنشطة والوسائل التعليمية وأساليب التقويم. 

في   -4 الطالب  كتاب  الإلكترون إعداد  حيث التسويق  من  والمحتوي   ي  الأهداف 
 ة. والأنشط

ت -5 بإجراءات  الخاص  المعلم  دليل  التسويق  برنالدريس  إعداد  في  المقترح  امج 
 لإلكتروني. ا

تحص  -6 اختبار  المحإعداد  من  مجموعة  على  وعرضه  صلاحيته  يلي  لتحديد  كمين 
 . اوضبطه إحصائي   للتطبيق

مق -7 كسب  إعداد  علياس  وعرضه  العملاء  المحكرضا  من  مجموعة  لتحد ى  يد  مين 
 . اوضبطه إحصائي   صلاحيته للتطبيق

تطب  -8 والمقياس  الاختبار  الطلاب    الي  قب  ايق  تطبيق  ورصد   مجموعةعلى  البحث 
 النتائج. 

 البحث.  مجموعةتروني للطلاب تدريس البرنامج المقترح في التسويق الإلك  -9
تطبيق   -10 والمقياس  الاختبار  الطلاب   ابعدي    ا تطبيق  ورصد   وعة مجم  على  البحث 

 . اعالجتها إحصائي  نتائج ومال
 . قشتهاوتفسيرها ومنا ارصد النتائج ومعالجتها إحصائي   -11
 تقديم التوصيات والمقترحات بناء على نتائج البحث. -12
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 مصطلحات البحث:
  البرنامج: .1

ال إي عرف  الب  اجرائي  برنامج  فلسفة  تتضمن  متكاملة  منظومة  والأهداف بأنه  رنامج 
الاستراتيجيات التعليمية، وأساليب التقويم  ليمية، و وسائل التعوالمحتوي والأنشطة وال
 ب رضا العملاء خلال فتره زمنية محددة.سك و  يلالملائمة لتنمية التحص

 التسويق: .2
سويق من أجل إشباع  وم بها رجال التهو مجموعة من الأنشطة والجهود التي يق 

م والخدمات  السلع  من  والمشروعات  والجماعات  الأفراد  عملرغبات  خلال  ية  ن 
ظل  التبا وفي  واجتماعي  إداري  إطار  في  الأطراف  جميع  أهداف  تحقق  التي  دل 

 لحادثة في المجتمع.ت اراالتطو 
 كسب رضا العملاء:  .3

الأ ليتعا  ءات داهي  التسويق  رجال  من  ويصل  واملالمطلوبة  العميل  بالعميل    وامع 
 مات التي تقدم لهم. جات والخد عن المنت لمرحلة الرضا

 راسات السابقة: ظري والدالإطار الن
 التسويق .أ

 مفهوم التسويق  .1
تطور   الأخيرة  السنوات  وعلي مج  في  ا ملحوظ    اشهدت  والتجارة،  الاقتصاد  الات 

التي الوظائف  أهم  من  يعتبر  الذي  التسويق  الأعمال    رأسها  منظمات  تمارسها 
م  المستهلكين  ورغبات  لحاجات  الإشباع  من  المزيد  تحقيق  السلع بهدف  ن 

في رفع مستوي معيشة أفراد المجتمع، وإيجاد عدد كبير من    مما يسهموالخدمات،  
رس المدا  متخرجوة التسويقية والتي يمكن أن يعمل بها  طنشالأ ب   الوظائف المرتبطة 

التجاري الفنية  يالثانوية  بدوره  وهذا  المحافظؤ ة،  إلي  منظما   ةدي  بقاء    ت علي 
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بالنفع علي تحقيق  ما يعود  مزاولة نشاطها الاقتصادي م  تمراريتها فيالأعمال واس 
 جتمع.  النمو والازدهار الاقتصادي والتجاري في الم

التسويق بأنه فلسفة إدارية تتعلق بتعبئة    (Schwartz,G ,1965:7)  رفعكما ي   −
المنتجا المستهلكين  واستخدام  مساعدة  بغرض  المشروع  جهود  على  والرقابة  ت، 

مشكلا  على مختارة،حل  شرائية  يتمو   ت  مع  االذي  للمركز  الالدعم  شى  مخطط 
 .ربحي للمشروعال

عملية  بأق  تسويلا (Kotler, P & Armstrong, G ,2008:5) ي عرف − نه 
إدارية تعمل على إشباع احتياج ظمات من  ات الأفراد والجماعات والمناجتماعية 
 السلع والخدمات عن طريق عملية التبادل.  

الإداري   العملنه  بأ  التسويق  (Dibb, S & Simkin,L ,2023:18) كما ي عرف −
ج  برام   مه فيلجهود المشروع، والرقابة على استخدا  خاص بالتخطيط الاستراتيجيال

 روع والإشباع لحاجة المستهلكين. تستهدف تحقيق الربح للمش
 خلاص ما يلي: لسابقة يمكن استومن التعريفات ا

 العملاء.  ورغبات  ات إشباع حاج يستهدفالتسويق نشاط إنساني  
الأ التفريق   − لتسويقية  ال نشطة  بين  السلع  الموجهة  تسويق  تسويق  إلى  توجه  والتي 

 الخدمات. 
 بل إنتاج السلع أو تقديم الخدمات.ق قي ويالتس يبدأ النشاط −
للقيا توافر رجال تسو   علىالتسويق  نجاح  عتمد  ي − التسويقية  يق مؤهلين  م بالأنشطة 

 المختلفة. 
 والمشتري.  ن البائعمن خلال عملية التبادل بي  اجات والرغبات يتم إشباع الح −
 : التسويق الإلكتروني .2

الوظ تحولت  الرقمية  التكنولوجيا  إطار  اوفي  أكثر  سوي لتائف  مفهوم جديد  إلى  قية 
يستبعد  فاعلي لم  الذي  الإلكتروني،  التسويق  يسمي  التسويق  ة  نظريات  ينكر  أو 
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منها   الاستفادة  استطاع  وإنما  أساليب    والانطلاق التقليدي،  وحلت  مذهلة  بسرعة 
الإال اتسويق  التسويق  أساليب  محل  تكلفته  لكتروني  انخفاض  مع  خاصة  لتقليدي 

 ة.السوق وتقديم منتجات عالية الجود يع وسقت وتواختصار الو 
الحجاج،  )يوس  عرفوي   − أبو  الإلكترونيلتا  (١٢٠،  ٢٠١٠ف  تسويق   ،سويق  بأنه 

بيع  رنت، التي تركز على معاملات البكة الإنتعن طريق شأو الخدمات    المنتجات 
 . ، والتي تعد جزء من التجارة الإلكترونيةيةمن خلال المواقع الإلكترون راءوالش

الله،    ى تر كما   − عبد  بأن٨٠،  ٢٠١١)داليا  الإلكترونيال  (  النشاط    يعد   تسويق 
بالحص االخاص  عن  معلومات  على  والخدمات ول  طريق    لسلع  عن  وشرائها 

 نترنت.الإ
 التالية: تضح لنا النقاط كتروني ي وفي ضوء ما سبق من تعريفات التسويق الإل

 . ميةرقيا الالتسويق الإلكتروني على استخدام التكنولوجيعتمد  −
الإلكتروني يعتمد   − تكنولوجي  التسويق  تطبيق  المعلومات  على  احتياجاا    ت لتلبية 

 . المستهلكين
الإنتر  − شبكة  أهمية  على  يؤكد  الإلكتروني  الشبكة التسويق  لتلك  والمستخدمين  نت 

 والمحلي.مي ين العالعلى المستوي 
 نت.الإنتر  عبر وتوزيع السلع  ترويجعلى  التسويق الإلكترونييعتمد  −
 بأنواعها المختلفة.  ةعلى استخدام الوسائل التكنولوجي التسويق الإلكترونيتمد عي −
المؤسسة  كز  ر ي − بين  والتكنولوجيا  التقنيات  استخدام  على  الإلكتروني  التسويق 

 والعملاء لديها. 
عالإلكتق  التسوييعتمد   − المزيج  روني  عناصر  جميع  في  الإنترنت  استخدام  لى 

 التسويقي. 
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 ي:رون كتالإل خصائص التسويق .3
لتقليدية  التسويق الإلكتروني هو مزيج من تكنولوجيا الاتصالات الحديثة والمبادي ا

المسوقون عادة،  يالتي   للتسو طبقها    ويق الإلكتروني تجعله هناك خصائص عامة 
 : (١٠٠، ٢٠٠٧)عبد الرحمن توفيق،  ، كما حددهاتقليديالعن التسويق   امختلف  

 واحد.طرف  ثر منء الاتصال مع أكجراإمكانية إ −
 لا يلزم وجود وثائق أو مستندات ورقية. −
 . ايانات والوثائق إلكتروني  إمكانية التراسل والتبادل للب  −
بأرخص الأسعار   الافتراضية  سواقالأفي  الحصول على الخدمة أو المنتج  إتاحة   −

 عروض. وأفضل ال
 ة. قصى درجة ممكنخفض مستويات التنظيم الإداري بين أطراف التعامل إلى أ −
 .ويب العالميةال  ةعبر شبكه الإنترنت ومواقع شبكالعملية الشرائية  م تت  −
 ارية والحساسية الثقافية. تلافات الحضمراعاة الاخ −
 لة الإلكترونية. عدم تلاقي طرفي المعام −
من العمالة الإدارية ويكون    لى عدد محدود مد عيعت  لأنه؛ف التسويق  خفض تكالي −

 م التكنولوجيا الحديثة.خداستفي ا التركيز على العناصر ذات الكفاءة
 ويقية الإلكترونية طوال اليوم. الاستمرارية في مباشرة كافة النشاطات والجهود التس −
 رضا العملاء .ب
 مفهوم رضا العملاء  .1
)نجوى   − ال١٨،   ٢٠١٨فيلالي،  وت عرف  يشعر  نه  بأ   ،عميل( رضا  التي  الحالة  هو 

خلال مميزات هذه    من   هافاء ب دمة قد تم الو فيها العملاء بأن توقعاتهم بشأن الخ
 الخدمة. 

سكر،   − الزهراء  )فاطمة  العمي٥،  ٢٠٠٧وت عرف  رضا  العميل    ،ل(  استجابة  بأنه 
ميل الع  ، ويقوم رضاوتوقعاته  للمنتج أو الخدمةلعملية المقارنة بين الأداء الفعلي  
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هم عنصر  أساسين  الإدراك  ين  فعلي  و ا  الخدمة  العميل  بها  يدرك  التي  النقطة    ا هي 
هو الاستفادة الضمنية التي يتوقع العميل الحصول عليها  و التوقع  و له،  ت  دما قكم

 المقدمة إليه.   من الخدمة
 : ور الشعوري"رضا العميل من منظورين "المنظور الإدراكي، والمنظ صنيفوتم ت 

 ور الإدراكي: من المنظ رضا العملاء −
باعتباره  الرضا  تعريف  على  الاتجاه  هذا  التوقعات،  و ك  المدر للأداء    ةدال  يستند 

يؤدي إلى  فإذا كان الأداء أقل من التوقعات فإن حالة الرضا لن تتحقق والعكس  
 حالة الرضا.

 رضا العملاء من المنظور الشعوري: −
وهو  عورية أو العاطفية،  عالات الشربط رضا العملاء بالانف  ا الاتجاه علىد هذ يستن

ينتج عند مقارنه  ذي  السرور  ك الشعور الذي يوحي للعميل بالسرور أو عدم الل"ذ 
 .(Kotler,P& Keller, M. M,2006,3)"، قعات الزبون أداء المنتج مع تو 

 محددات رضا العملاء: .2
  )سامي أحمد مراد،   الرضا تشمل:اتفق الباحثون على أن محددات الرضا / عدم  

٢٤٥:  ٢٤٤ ،٢٠٠٧ ) 
اء سو عينة  بظهور أحداث مالتوقعات: احتمالات قام العميل بتعريفها وهي خاصة   −

الرضا الدراسات عن  أن   إيجابية أو سلبية، ولقد أوضحت معظم  الرضا،  / عدم 
التوقعات، عند  الع ن  قيامهم بتكوي ملاء قد يلجؤون إلى استخدام أنواع مختلفة من 

 مقدما.  ة أو منتجرأي معين عن مستوي أداء خدم
ع − للتعبير  عليه  الاعتماد  يمكن  وعملي،  مبسط  مقياس  الفعلي:  الر الأداء    / ضان 

وذلك ببساطة من خلال سؤال العملاء عن وجهة نظرهم في الجوانب   ،دم الرضاع
معيار  الم الفعلي  فالأداء  الخدمة،  بأداء  التوقعا  اختلفة  وبين  بينه  حيث للمقارنة  ت 
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وإدراك مدي الإشباع الذي حصل عليه وبناء   ةخدمة معينيقوم العملاء باستخدام  
 لمطابقة. م اعد قعات/المطابقة للتو عليه يتم تقييم 

الف − يتساوى الأداء  تنتج عندما  المطابقة  المطابقة:  علي مع نظيره المطابقة / عدم 
انحر  درجة  إلى  تشير  المطابقة  عدم  أما  أد المتوقع،  خدمة اف  عن    اء  منتج  أو 

 عملية شراء المنتج أو الخدمة. الذي يسبق المستوي المتوقع 
موجبة أما الالمطابقة    وعدم  طابقةيجب الملاحظة أن الرضا يحدث مع كل من الم

 . عدم الرضا يحدث في عدم المطابقة السالبة
 ؤثرة على توقعات العميل:عوامل الممن أهم ال

ن بشكل  كامنة داخل الإنسان ولا تظهر للآخري الحاجات الشخصية للعميل: عوامل   −
الشخصية  مب المطالب  إلى  الحاجات  هذه  وتشير  والتي  اشر،  تتأثر  للعميل  قد 

 تماعية وكذلك موارده الشخصية. ة والنفسية والاجخصي لشمات ابالس
لبدائل الأخرى للخدمة عرفة العميل بوجود عدد من االمتاحة: تشير إلى إدراك وم −

 ول عليها. ك بالنسبة للخدمة التي يرغب في الحص ، وكذلالمتاحة له
معرفته − ودرجة  الخدمة  لنفس  قبل  من  العميل  تعرض  إلى  تشير  السابقة:   الخبرة 

 وجودتها بعد التجربة.ها عتبطبي
قال عن المنتج أو الخدمة الأحاديث والأقاويل الشخصية: هي تلك العبارات التي ت −

منتج أو الخدمة من أي طرف آخر لتي تقال عن المن طرف آخر وهذه العبارات ا
 لخ. إقد تأتي من أفراد مثل الأصدقاء، الخبرات، المنافسين....  العبارات  وهذه

ال − منا  بهمصرح  الوعود  بشأن  المؤسسة  طرف  الوعود من  خدمتها:  أو  تجها 
عنها المؤسسة باستخدامها لمختلف وسائل الترويج  الصريحة والمحددة التي تعلن  

 لخ.إالشخصي، الإعلانات التجارية..... البيع  صال مثلوالات



 

 
 

 

 
                                             

 

565 

 م 2023_العدد الثاني عشر_سبتمبرعشر المجلد السابع والنفسية التربوية لومللع الفيوم جامعة لةمج

لى  لدائمة لحساسية العميل اتجاه المنتج أو الخدمة: تشير هذه العوامل إرات االمؤث −
العميل تجاه جودة المنتج وذلك على أساس دائم التي تزيد من حساسية    اصرعنال

 لخ.إمثل مثيرات الأصدقاء والزملاء......ومعتمد 
 كما يمكن كسب رضا العملاء من خلال: 

ف  − عالية  بجودة  الفرد  تقوم  خدمة  التكنولوجيا  يما  واستخدام  ومساعدته  لتوقع  به 
 . احتياجاته الشخصية

منهم واحترام قرارتهم فالعميل    خصية من خلال طلب الإذن الش  يلات ضاحترام التف  −
 مخملي ناعم. هو ملك يجلس على عرش  

ا − حياة  لتطوير  الصلة  وذو  المناسب  المحتوي  فهم تقديم  الأفضل،  إلى  لعملاء 
التثقيف   حتشدوا في ساحة عملنا في انتظار المحتوي الذي د اوق  رفيه لتوايريدون 

 به. اوعدو 
 ير متوقعة. غ   وصول كانيةمفاجأتهم بإم −
ض النظر عن  إسعادهم بتقديم مزايا إضافية وتقديم خدمات يضرب بها المثل بغ −

 تحقيق عائد فوري. 
 أهمية رضا العملاء:  .3

 :(٤٤٥، ٢٠٢٢حددها )حسن فرو، 
ؤه إلى المنافسين، كما  و تمال خسارته ولجاح   من  ة يقللرضا العملاء عن المؤسس −

 ق. السو  ها فيى حماية مكانتيجعلها قادرة عل
ودراية  − تفاعل  هناك  سيكون  بحيث  للمؤسسة،  بالنسبة  عكسية  تغذية  الرضا    يمثل 

 أكثر بحاجات العملاء وبالتالي التطوير من خدماتها المقدمة.
 الخدمة المقدمة. ةالرضا هو مقياس لجود  −
أداء   سياسات المؤسسة والكشف عن مستوى   ء عن مدي فاعلية عملاال  رضا  بريع −

 يه. ورات تكونلد  همحاجاتعامليها ومدي 
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 كيفية تحقيق رضا العميل:  .4
 وات التالية: لكسب رضا العميل لابد من اتباع الخط

العميل: − معاناة  ا  فهم  تجعل  التي  الدوافع  فهم  من  لابد  العميل  معاناة  لعميل  لفهم 
تي توفرها له كي تظهر له أنك قادر بالفعل على  خدمات العملك وال  يسعي وراء

ا تلك  لبي تمام  فعندما يكون الحل أو الخدمة المقدمة ت    ،هاتمتطلبة احتياجاته و تلبي 
 لرضا عن تلك الخدمة.ها قيمة ما تقدمه ويشعر باالاحتياجات يدرك عند 

وتطوير − وال  تحسين  لاب  منتجات:الخدمات  العملاء  رضا  تحسي   د لكسب  ن  من 
  ل لعميمع االحديث  ف  ،المبذولة في سبيل تقديم خدمة سريعة هادفة وفعالة  الجهود 
 على نيل رضا العميل. كمباشر وتجنب الأساليب الملتوية يساعد بشكل 

لل − فرصة  يتحد إعطاء  كي  رغبات  ثوا:عملاء  لديه  عميل  المحددة،   هكل  وطلباته 
الخدمة التي    يمليه وتقد تاج إا يحكل ملمعرفة  حدث معه،  توال  إليه  الإصغاء  ويجب 

 يريدها بأسلوب جيد.
بالتعاط − مع  ف:التمتع  جيد   يلالعم  التعامل  جيدة  لديه  ن كو   ي    بشكل   ، انطباعات 

 اء التعامل لا يعبر عن الرضا والولاء. ن ثأفالعميل الذي لا يشعر بمعاملة جيدة 
الاستراتيجي − المختلفة:استخدام  ا  يتم  ات    كي   ب مخصص بأسلو   يللعمالتعامل مع 

لديه   بأن  جيد  يشعر  ومقدر  لنيل   اقيمة  مختلفة  عمل  استراتيجيات  بوضع    وذلك 
 ء. عملاالرضا 

المصداقية: − على  العوامل    الحرص  أهم  العالية  المصداقية  على  الحرص  يعتبر 
الكثير من المؤسسات لكسب رضا   ا المحفزة والجاذبة للعملاء والتي تحرص عليه

 ميل.الع
لالاستجاب − السريعة  العة  لطلبات   ملاء:طلبات  السريعة  بالاستجابة  الاهتمام 

العملا تو واحتياجات  طريق  عن  س ء  تؤدي  سة  يافير  والتي  وفعالة  سريعة  تواصل 
 ملاء وزيادته. بدورها إلى ضمان رضا الع
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الاتصال    ومة، ومداد أفضل عملائهايالمؤسسة تحد   على  الدائم بالعملاء:صال  الات −
دائم   لهم  الشكر  وتقديم  هذه    ؛ابهم  طر لأن  بعلاقة  الخطوة  للاحتفاظ  جيدة  يقة 

 المنظمة بالعميل.
 : لميدانيةة ااسوالدر إعداد أدوات البحث 

 إعداد أدوات البحث:  .أ
 قائمة أبعاد كسب رضا العملاء.   .1
 هدف من القائمة: د التحدي −

زمة والمناسبة لطلاب رضا العملاء اللاأبعاد كسب  تهدف هذه القائمة إلى تحديد  
 وية الفنية التجارية.ارس الثانالمد 

 تحديد مصادر اشتقاق القائمة:  −
 رضا العملاء على المصادر التالية: كسب  اد ة أبعفي إعداد قائماعتمدت الباحثة 

 )العربية والأجنبية(. كسب رضا العملاء ي تناولت البحوث والدراسات السابقة الت •
 .كسب رضا العملاء ة التي تناولت بعض الكتابات النظري •
 متخصصين في التربية والتسويق. لأساتذة الاء بعض ار آ •
 ة.اري تجهج الآراء بعض الموجهين والمعلمين تخصص المنا  •
 الصورة المبدئية للقائمة:  −

المبدئية الصورة  بإعداد  الباحثة  كسب لقائمة    قامت  حيث    أبعاد  العملاء  رضا 
مناسب(  ، هما )مناسب، غير  اختيارين  ب عد ( أبعاد وتم وضع أمام كل  ٦تضمنت ) 

خلاللي من  المحكمون  السادة  مناسبة  حدد  درجة  الالبعد  ها  التعليم  ثانوي  لطلاب 
 ي.لتجار الفني ا
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 ضبط القائمة:   −
القائمة ع صين في المناهج  لى مجموعة من السادة المحكمين المتخصتم عرض 

 حديد ما يلي: وطرق التدريس وذلك لت
 رية. اس الثانوية الفنية التجالطلاب المدر مناسبتها ل ىمد  •
 .من أبعاد  حذف ما يرونه ل أوتعدي •
 مناسبة الصياغة اللفظية واللغوية. مدى •
 تتضمنها القائمة.  لم خرى أ أبعاد إضافة  •

الصورة   حول  اقتراحاتهم  المحكمون  السادة  أبدى  تعديل  ولقد  وتم  للقائمة  المبدئية 
 . بعاد صياغة بعض الأ

 الصورة النهائية للقائمة:  −
ة في  ة المحكمين توصلت الباحثة إلى القائمآها الساد بعد إجراء التعديلات التي ر 

( تضمنت  التي  النهائية  أبعاد  ٦صورتها  )ت  ر صواقت(  وهي :  (2)أبعاد  (  ٤على 
 ي(. )الاستجابة، التعاطف، التحدث، التواصل الرقم

 إعداد البرنامج المقترح في التسويق الإلكتروني:   .2
الباحث القامت  بإعداد  التسوي ة  في  المقترح  الإلكتر برنامج  المدارس  ق  لطلاب  وني 

 ما يلي: الثانوية الفنية التجارية وذلك بإتباع 
 مقترح.ال نامجالبر أسس إعداد  −

 تم إعداد البرنامج المقترح وفق الأسس التالية: 
 انوي الفني التجاري في جمهورية مصر العربية.ية للتعليم الثالمعايير القوم •
 س علم التسويق.أهداف تدري •
 نية التجارية. لاب المدارس الثانوية الف قلي لدي طخصائص النمو الع •
 رضا العملاء. كسب أسس تتعلق بتنمية  •

 
 ائية لمقياس كسب رضا العملاء. ( الصورة النه٢ملحق )( 2)
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 :البرنامج المقترح دداات إعمتطلب −
 رضا العملاء. أبعاد كسب تحديد  •
 : امج المقترحخطوات إعداد البرن −
 تحديد أهداف البرنامج المقترح. •
 رضا العملاء.أبعاد كسب ج المقترح في تحديد محتوي البرنام •
 .(3)  المقترحب في موضوعات البرنامج اب الطالإعداد كت •
 قترح.امج المبرنالة في التعليمية المتضمنالأنشطة والوسائل  •
 لبرنامج المقترح. المراجع التي يمكن للطلاب الرجوع إليها في موضوعات ا •
 الخطة الزمنية لتدريس البرنامج المقترح. •
 ترح.يم المستخدمة في البرنامج المقأساليب التقو  •
 .(4)  يل المعلم الخاص بالبرنامج المقترح د دلإعدا •
 : لتحصيليختبار االا .3

 :حصيليتالار تبخخطوات بناء الا
س تحصيل  ياق   إلىفي البحث الحالي    التحصيلي   ختبارالاهدف الاختبار: يهدف   −

الإلكترونيلالطلاب   التسويق  في  المقترح  البرنامج  عن    ،محتوي  يكشف  أنه  أي 
ال البرنامج  تنمية  مقترح في  فاعلية  طلاب التحصيل لدي  التسويق الإلكتروني في 

 .المدارس الثانوية الفنية التجارية
الاختبار:    يد تحد  − يقيسه  الذي  الطلاب   مديالاختبار    يقيسالمحتوي  تحصيل 

تضمنها  للموض التي  الإلكتروني،وعات  )التسويق  المقترح  المزيج    البرنامج 
شب  لتسويقي،ا عبر  الإلكتروني  التواالتسويق  العملاء  كات  الاجتماعي،  صل 

 . رق الدفع الإلكتروني(المستهدفين، ط

 
 الطالب في البرنامج المقترح.( كتاب ٣( ملحق )3)

 بالبرنامج المقترح. ( دليل المعلم الخاص ٤ق )( ملح 4)
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مستويات الستة لتصنيف بلوم للأهداف  لاختبار الا  اهذ تضمن  أبعاد الاختبار: لقد   −
 كر، الفهم، التطبيق، التحليل، التركيب، التقويم. التعليمية وهي: التذ 

المو  − جدول  الماإعداد  البرنامج  محتوي  تحليل  بعد  اصفات:  في  لتسويق  قترح 
التعليمية   الأهداف  وتصنيف  البرنامج  الإلكتروني  موضوعات  من  موضوع  لكل 

واصفات، وقد تم إعداد جدول مواصفات، تالية وهي إعداد جدول المال  وةالخط  تأتي
تحد التحصيلي  ار  تبخالا بعد  الإلكتروني  التسويق  في  المقترح  البرنامج  يد  في 

البرنامج، ويوضحه الجدول من موضوع  الأهمية والوزن النسبي لكل موضوع ات 
 التالي:

 في البرنامج المقترح في التسويق الإلكتروني.منة متض ال تحصيليختبار ال الا ( جدول مواصفات ١جدول ) 
نسبة  الأهداف التعليمية الموضوعات

 الأهمية 
 للموضوع 

عدد  
 التذكر  الأسئلة 

 
 الفهم
 

 التطبيق 
 

 التحليل 
 

 التركيب 
 

 التقويم

التسويق  
 تروني.الإلك

٧ ٪ ٢٠ ١ ١ ١ ١ ١ ٢ 

المزيج  
التسويقي  
 الإلكتروني.

٧ ٪ ٢٠ ١ ١ ١ ١ ١ ٢ 

عبر   ويقالتس
شبكات  

التواصل 
 الاجتماعي

 ٩ ٪ ٢٥.٨ ـ ١ ٢ ٢ ١ ٣

  العملاء
 المستهدفين

٧ ٪ ٢٠ ١ ١ ١ ١ ١ ٢ 

طرق الدفع  
 الإلكتروني

 ٥ ٪ ١٤.٢ ـ ١ ١ ١ ١ ١

نسبه الأهمية  
 للأهداف 

١٠٠ ٪ ٨.٥ ٪ ١٤.٣ ٪ ١٧.٢ ٪ ١٧.٢ ٪ ١٤.٣ ٪ ٢٨.٥ ٪  

 ٣٥  ٣ ٥ ٦ ٦ ٥ ١٠ عدد الأسئلة
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تم   − الاختبار:  نوع مفردات  الاختبار إعد تحديد  نوع  الاختبار من  الموضوعية  اد  ات 
متعد  من  من  )الاختيار  سؤال  كل  يتكون  حيث  يشمل  جزئد(،  الأول  الجزء  ين: 

 .السؤال، والجزء الثاني يشمل الأربعة بدائل )الإجابات( ةمقدم
مفرد  − اصياغة  مفردات  صياغة  عند  الباحثة  راعت  لقد  الاختبار:  أن  ات  لاختبار 

 قياسها.و الاختبارات  روط في المراجع الخاصة ببناء ن شتكون وفقا لما ورد م
وزيع مفردات الاختبار على المستويات المعرفية لتصنيف بلوم كما هو  ولقد تم ت 

 موضح بالجدول التالي:
 المستويات المعرفية لتصنيف بلوم  الاختبار على( توزيع مفردات ٢جدول ) 

  المستويات م
 المعرفية 

بة  نسال المجموع  مفردات الاختبار 
 المئوية 

 ٣٣،  ٣٢، ٢٦، ٢١، ١٥، ١٤، ٨، ٧، ١ تذكر ١
 ،٣٥ 

٢٨.٥ ١٠٪ 

 ٪١٤.٣ ٥ ٣١، ٢٧، ٢٢، ٩، ٢ فهم ٢
 ٪١٧.٢ ٦ ٢٨، ٢٣، ١٧، ١٦، ١٠، ٣ تطبيق  ٣
 ٪١٧.٢ ٦ ٢٩، ٢٤، ١٩، ١٨، ١١، ٤ تحليل  ٤
 ٪١٤.٣ ٥ ٣٠، ٢٥، ٢٠، ١٢، ٥ تركيب  ٥
 ٪٨.٥ ٣ ٣٤، ١٣، ٦ تقويم  ٦

 ٪ ١٠٠ ٣٥ المجموع   

الات − مقدمة  في  صفحة  بإعداد  الباحثة  قامت  لقد  الاختبار:  تتناول  عليمات  ختبار 
الإجابة   وكيفية  الاختبار  طبيعة  توضيح  واستهدفت  للطلاب.  الموجهة  التعليمات 

التعليمات واضحة ودقيقة أن تكون هذ عنه، ولقد راعت الباحث بحيث يستطيع    ةه 
 أو لبس.ن غموض م دو ب منه الطلاب من خلالها القيام بما هو مطلو 

الد  − إجراء  تم  للاختبار:  الاستطلاعية  لالدراسة  الاستطلاعية  ختبار  لاراسة 
من طلاب الصف الثاني الثانوي الفني التجاري بمدرسة   مجموعةعلى  التحصيلي  
الثا  التجاريالفيوم  عددهم  نوية  وكان  بنات،  الاختبار    ٣٠ة  تطبيق  وبعد  طالبة، 
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كان الهدف من الدراسة  ،  الاستطلاعية   ةاسوتصحيحه ورصد درجات طلاب الدر 
 هو تحديد ما يلي: 

الا • مفرد زمن  عن  للإجابة  اللازم  الزمن  تحديد  تم  خلال  ختبار:  من  الاختبار  ات 
طالب في الإجابة عن  استغرقه كل    استخدام طريقة التسجيل التتابعي للزمن الذي

  باحثة ت التوصلالاختبار، وثم تم حساب متوسط الأزمنة الكلية لجميع الطلاب، و 
 ( دقيقة.٤٠أن زمن الاختبار هو )

على  حصيلي  التختبار  الاعتمدت الباحثة في حساب معامل ثبات  ثبات الاختبار: ا  •
ألفا كرونباخ وبتطبيق المعادلة على نتائج الاخت عامل ثبات بار وجد أن ممعامل 

( هو  مرتفع  ٠.٧٤الاختبار  ثبات  معامل  وهو  يدعو    إلى(  مما  ما،    إلى حد 
 ان عند استخدام الاختبار مع أفراد العينة. نئ طمالا

ول • الاختبار:  باستخصدق  الصدق  حساب  تم  الحالي  الاختبار  صدق  دام  تحديد 
التر  الجذر  بحساب  الذاتي  الصدق  ويقاس  للاختبار  الذاتي  لمعامل  الصدق  بيعي 
فإن    √  ٠.٧٤ثبات الاختبار. وبما أن معامل ثبات الاختبار الذي تم حسابه هو  

ا الاختبار ، وهو  ٠.٨٦ي هو  لذاتصدقه  أن  إلى  يشير  معامل صدق مرتفع مما 
 ادق بدرجة عالية ومطمئنة.ص

المحكمين  الصورة   − السادة  على  وعرضه  الاختبار  إعداد  بعد  للاختبار:  النهائية 
هم وتعديلاتهم، تم تجريبه في صورته النهائية وقد اشتمل  ضوء مقترحات  وتعديله في

( على  مفردة،٣٥الاختبار  )  امك  (  وهي  للاختبار  النهائية  الدرجة  (  ٣٥تحددت 
 .( 5)  دقيقة (٤٠ار هو )ن اللازم للإجابة عن أسئلة الاختب درجة، وتحدد الزم

−  ( على  الاختبار  اشتمل  لقد  الاختبار:  مفردة،  ٣٥تصحيح  تصحيحه  (  وتم 
الإجابة  ب حالة  في  وصفر  الصحيحة  الإجابة  حالة  في  واحدة  درجة  تخصيص 

 الخاطئة. 

 
 ختبار التحصيلي.( الصورة النهائية للا٥ملحق ) (5)
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 :رضا العملاء  كسب مقياس  .4
 تم بناء المقياس وفقا للخطوات التالية:

ا − رضا  هدف  كسب  مقياس  يهدف  إلىلمقياس:  مستوى   العملاء  على   التعرف 
الثانوي المدارس  التجارية في    ةطلاب  العملاء  كسب   أبعاد الفنية  بعبارة  رضا  أو   ،

الإلكتر أ التسويق  في  المقترح  البرنامج  فاعلية  عن  الكشف  إلى  يهدف    ي ون خري 
 الفنية التجارية.  ةرضا العملاء لدي طلاب المدارس الثانوي  أبعاد كسب على تنمية 

مصا − مادته  تحديد  واشتقاق  المقياس  بناء  في  الباحثة  اعتمدت  المقياس:  بناء  در 
 ية:على المصادر التال

 والبحوث السابقة العربية والأجنبية التي اهتمت برضا العملاء. الدراسات  •
 جال رضا العملاء.في مالكتابات النظرية  •
 لقياس رضا العملاء. بعض المقاييس العربية والأجنبية التي صممت  •
 ت التربوية المتعلقة بكيفية إعداد المقاييس. الأدبيا •
أرب − المقياس  هذا  يتضمن  المقياس:  الاستجابة، فرعي أبعاد  ع  أبعاد  هي:  ة، 

 التعاطف، التواصل، الاستماع.
مفردات هذا المقياس وفق مقياس ليكرت "    د داتحديد نوع مفردات المقياس: تم إع −

المج  ةطريق كل    ، معة"التقديرات  أمام  استجابة  إعطاء  الطالب  من  يطلب  حيث 
 ،قياس ليكرت رضا العملاء، وفقا لم  كسب   عبارة وهذه الاستجابة تعبر عن مستوي 

)دائم  و  متدرج  ثلاثي  مستوي  على  العبارات  أبد  اأحيان  ،  اجاءت  الطالب  ا،  ويقوم   )
ضا  ر   كسب   مستوي الاستجابة التي تتفق مع مستوي   م ( أما  لامة )   ضع عبو 

 العملاء لديه.
  ا صياغة مفردات المقياس: راعت الباحثة صياغة مفردات المقياس أن تكون وفق   −

الاختبارا بناء  والمقاييس،لأسس  الأبعاد    ت  على  المقياس  مفردات  توزيع  تم  ولقد 
 :لو جد يقيسها على النحو الذي يوضحه ال التي
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 ( توزيع مفردات المقياس على الأبعاد ٣جدول ) 
النسبة   المجموع  ام المفردات التي يقيسها المقياس أرق الأبعاد  م

 المئوية 
 ٪ ٢٠ ٣ ٥، ٤، ١ بعد الاستجابة  ١
 ٪ ٢٠ ٣ ٨، ٢،٣ بعد التعاطف  ٢
 ٪ ٢٠ ٣ ٩،   ٧، ٦ عد التحدث ب ٣
بعد التواصل   ٤

 الرقمي
٤٠ ٦ ١٥، ١٤، ١٣، ١٢، ١١، ١٠ ٪ 

 ٪ ١٠٠ ١٥ جموع الم  

قياس تتناول التعليمات الموجهة  تعليمات المقياس: تم إعداد صفحة في مقدمة الم  −
للطلاب واستهدفت توضيح طبيعة المقياس وكيفية الإجابة عنه، وتم فيها تحديد  

ة ودقيقة بحيث  اس وراعت الباحثة أن تكون التعليمات واضحالكلي للمقي الزمن
 ام بما هو مطلوب منهم دون غموض أو لبس. القييستطيع الطلاب من خلالها  

للمقياس: تم إجراء الدراسة الاستطلاعية لمقياس كسب رضا  الدراسة الاستطلاعية −
على   التجا  مجموعةالعملاء  الثانوي  الثاني  الصف  المن طلاب  بمدرسة  فيوم  ري 

عددهم   وكان  بنات  التجارية  الفنية  المقياس    ٣٠الثانوية  تطبيق  وبعد  طالبة، 
هذ   ة الباحث  رصدت   هصحيحوت من  الهدف  وكان  الاستطلاعية  الدراسة    هدرجات 

 الدراسة هو تحديد ما يلي: 
عن • للإجابة  اللازم  الزمن  تحديد  تم  المقياس:  خلال    زمن  من  المقياس  مفردات 

التتابعي للزمن الذي استغرقه كل طالب في الإجابة عن  يقة التسجيل  استخدام طر 
منة الكلية لجميع الطلاب، وتوصلت الباحثة  الأز المقياس، وثم تم حساب متوسط  

 ق.ائ( دق١٠) أن زمن المقياس هو
ر  • كسب  مقياس  ثبات  معامل  حساب  في  الباحثة  اعتمدت  المقياس:  ضا  ثبات 

ادلة على نتائج المقياس وجد أن  وبتطبيق المعالعملاء على معامل ألفا كرونباخ  
يدعو    لى حد ما، ممافع إوهو معامل ثبات مرت  (٠.٨٠) معامل ثبات المقياس هو  

 فراد العينة. إلى الاطمئنان عند استخدام المقياس مع أ
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باستخ • الصدق  حساب  تم  الحالي  المقياس  صدق  ولتحديد  المقياس:  دام  صدق 
الص ويقاس  للمقياس  الذاتي  بحالصدق  الذاتي  لمعامل دق  التربيعي  الجذر  ساب 

فإن    √٠.٨٠هو  ابه  ثبات المقياس. وبما أن معامل ثبات المقياس الذي تم حس
هو   الذاتي  مما،  ٠.٨٩صدقه  مرتفع  معامل صدق  المقياس    وهو  أن  إلى  يشير 

 صادق بدرجة عالية ومطمئنة.
للمقياس:   − النهائية  السادةالصورة  على  وعرضه  المقياس  إعداد  المحكمين   بعد 

عديله في ضوء مقترحاتهم وتعديلاتهم، تم تجريبه في صورته النهائية وقد اشتمل  وت
)ياس  المق مفرد ١٥على  ) ة(  وهي  للمقياس  النهائية  الدرجة  تحددت  كما   ،٤٥  )

 .(6)  ( دقائق١٠درجة، وتحدد الزمن اللازم للإجابة عن المقياس هو ) 
 الجدول التالي: الذي يوضحه  تصحيح المقياس: تم تصحيح المقياس على النحو −

 ( يوضح طريقه تصحيح مقياس كسب رضا العملاء.٤جدول ) 
 م نوع العبارة  ائماد أحيانا  ابدا 
العبارة   ٣ ٢ ١

 الموجبة 
١ 

العبارة   ١ ٢ ٣
 سالبة ال

٢ 

 ( ما يلي:٤يتضح من جدول )
، وتدل  ٤٥=   ٣ ١٥أن أعلي درجة يحصل عليها الطالب في هذا المقياس هي:  •

 فع من كسب رضا العملاء. لمستوي المرتعلى ا
، وتدل ١٥=  ١    ١٥أن أقل درجة يحصل عليها الطالب في هذا المقياس هي:   •

 كسب رضا العملاء. لعلى المستوي المنخفض 
=  ٢    ١٥هذا المقياس هي: لمتوسطة التي يحصل عليها الطالب في  أن الدرجة ا •

مكن من كسب  اصلة بين الت، وتدل على التردد أو عدم التأكد، وهي الدرجة الف٣٠
 رضا العملاء وعدم التكمن. 

 
 ( الصورة النهائية لمقياس كسب رضا العملاء. ٦ملحق ) (6)
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 الدراسة الميدانية:  .ب
 حث الحالي وفقا للخطوات التالية:للب سارت الدراسة الميدانية

البحث: .1 تجربة  ا  أهداف  اتهدف  الحالي  لألتجربة  البحث  في  التعرف    إلىساسية 
التحصيل   تنمية  في  الإلكتروني  التسويق  في  مقترح  برنامج  فاعلية  كسب و على 

الع وبعد  رضا  قبل  الطلاب  درجات  نتائج  بين  المقارنة  طريق  عن  وذلك  ملاء، 
 ح. مقتر تطبيق البرنامج ال

 التالية: للخطوات البحث وفقا  مجموعةتم اختيار  اختيار عينة البحث: .2
ال − منه  اختيرت  الذي  الأصلي  المجتمع  تحديد  التسويق    مجموعةتم  شعبة  وهو 

 لتجارية. وية الفنية اوسوق المال بمدرسة الفيوم الثان
الفن  − الثانوي  الثاني  الصف  طلاب  اختيار  )  يتم  عددهم  بلغ  وقد  ( ٣٠التجاري 

 ة، وتم اختيارهم بطريقة مقصودة.طالب
الهدف الأساسي للبحث، وفي ضوء ما    في ضوء  :ة البحثالخطة الزمنية لتجرب .3

ت بيانه من الخطوات التي اتبعتها الباحثة في إعداد أدوات البحث،  م وضع سبق 
 (. ٥) جربة البحث وهذا ما يوضحه جدولخطة لت

 ( الخطة الزمنية لتنفيذ تجربة البحث.٥جدول ) 
عدد ساعات   لموضوعات ا م

 التدريس 
 ٤ الإلكتروني التسويق   ١
 ٤ زيج التسويقي الإلكتروني الم ٢
التسويق عبر شبكات التواصل   ٣

 الاجتماعي 
٦ 

 ٤ العملاء المستهدفين ٤
 ٢ لكتروني طرق الدفع الإ ٥
 ٢٠ المجموع  

( الجدول  من  التسويق٥يتضح  والمزيج  الإلكتروني  التسويق  موضوعات  أن  ي  ( 
المستهدفين  الإ والعملاء  أر لكتروني  منهم  واحد  كل  تدريس  ساعات استغرق  بع 
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الاجتماعي   التواصل  شبكات  عبر  الإلكتروني  التسويق  موضوع  وأن  تدريسية، 
 ن. لكتروني ساعتي رق الدفع الإاستغرق تدريسه ست ساعات وموضوع ط

 متغيرات البحث:  .4
 ويق الإلكتروني. التسالمتغير المستقل: يتمثل في البرنامج المقترح في  −
 رضا العملاء.المتغيرات التابعة: تتمثل في التحصيل وكسب  −
التجريبي المعروف باسم المجموعة    هالمتغيرات الوسيطة: تم استخدام التصميم شب −

في الواحدة  البحث،    التجريبية  فقد هذا  تلقائي    ت ثبت  وبالتالي  الوسيطة  ،  االمتغيرات 
قتصادي، وتجانس أفراد وي الاجتماعي والالمستوالتي تتمثل في العمر الزمني، وا

تدريس وطبيعة المادة المتعلمة، وذلك لأن التجربة أجريت على  العينة، والقائم بال 
 يق البعدي لها.للتطب اضابط  نفس المجموعة، فكان التطبيق القبلي لأدوات الدراسة 

البحث: .5 أدوات  البا  تطبيق  اتبعت  تجربته  وإجراء  البحث  أدوات  حثة  لتطبيق 
 الخطوات التالية:

ختبار التحصيلي ومقياس كسب رضا  التطبيق القبلي لأدوات البحث: تم تطبيق الا −
/  ٢٠٢٢البحث في شهر فبراير من العام الدراسي    مجموعةالعملاء على الطلاب  

تاريخ  م  ٢٠٢٣ ورصد    وتمم  ٢/٢٠٢٣/ ١٢  في  والمقياس  الاختبار  تصحيح 
 النتائج. 

نتهاء من عملية التطبيق القبلي لأدوات البحث، تم د الاتطبيق البرنامج المقترح: بع −
تطبيق البرنامج المقترح في التسويق الإلكتروني وذلك في الأسبوع الثالث  البدء في  

وقامت م  ٢٠٢٣/  ٤/  ١٩م وحتى ٢٠٢٣/ ١٩/٢من شهر فبراير، وذلك في الفترة    
على المقترح  البرنامج  بتطبيق  بواقع  الباحثة  ثلاساعتي   البحث  أو  سان  عات ث 

 ( ساعة. ٢٠مقترح )ثمانية أسابيع، وبذلك استغرق البرنامج ال  ةلمد  اأسبوعي  
 التطبيق البعدي لأدوات البحث: بعد الانتهاء من تدريس البرنامج المقترح للطلاب  −

البحث    مجموعةتي سبق تطبيقها على  وات نفسها الم تطبيق الأد البحث ت   مجموعة
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الاختابعدي  تطبيقا   تطبيق  تم  حيث  العملاء بار  ،  رضا  كسب  ومقياس  التحصيلي 
الطلاب   ف  مجموعةعلى  الدراسي  البحث  العام  من  أبريل  شهر  نهاية  ي 

معالجتها    ٢٠٢٢/٢٠٢٣ وتم  النتائج  ورصد  والمقياس  الاختبار  تصحيح  وتم 
 تفسيرها وتقديم التوصيات والمقترحات. ل ا، تمهيد  اإحصائي  

 نتائج البحث:      
 اختبار صحة فروض البحث: .أ
 ار صحة الفرض الأول: اختب .1

توجد فروق  لبحث والذي ينص على ما يلي: "  للفرض الأول من فروض ا  بالنسبة
  ذات دلالة إحصائية بين متوسطي درجات الطلاب مجموعة البحث في التطبيقين 

 لصالح التطبيق البعدي."  صيليلتحختبار االاعدي في القبلي والب
الباحثة قامت  الفرض  هذا  صحة  من  بين  بحس  وللتحقق  للمقارنة  )ت(  قيمة  اب 

المجمو  طلاب  درجات  والبعدي متوسطي  القبلي  التطبيقين  في  التجريبية  عة 
 ، ويتضح ذلك من الجدول التالي:ر التحصيليختبالال

درجات طلاب المجموعة التجريبية في التطبيقين حصائية للفرق بين متوسطي ودلالتها الإ قيمة )ت(  ( ٦جدول ) 
 ككل  التحصيلي رختباللا القبلي والبعدي 

 .٢٩، درجة الحرية =٣٠ن=
البيانات 

 حصائيةالإ
العدد  

 )ن(
المتوسط  
الحسابي  

 )م(

الانحراف  
المعياري 

 )ع(

درجة 
 الحرية 

قيمة  قيمة )ت( الجدولية 
)ت(  
 ة المحسوب

مستوي 
 لة الدلا

حجم 
التأثير 

(d ) 
٠.٠١ ٠.٠٥ 

التطبيق  
 القبلي 

٦.٠٧ ٠.٠١ ٣٣.٠٧ ٢.٤٥ ١.٦٩ ٢٩ . ٩٣ ٣.٤٦ ٣٠ 

التطبيق  
 البعدي

٣.٨٠ ٢٤.٢٠ ٣٠ 

السابق:يتضح   الجدول  )  من  المحسوبة  )ت(  قيمة  )ت( ٣٣.٠٧أن  وقيمة   .)
( تساوي  ثقة  ١.٦٩الجدولية  عند مستوي  ستوي  ( عند م٢.٤٥)وتساوي    ٠.٠٥( 
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(، وكذلك يتضح أن حجم التأثير كبير، حيث أنه  ٢٩عند درجة حرية )  ٠.٠١ثقة  
 (. ٦.٠٧هو يساوي )( و ٠.٨أكبر من )

المحس  ومما سبق يتضح: أكبر من قيمة  أن قيمة )ت(  الجدولية، مما وبة  )ت( 
تم   وبذلك  البعدي.  التطبيق  لصالح  إحصائية  دلالة  ذي  فرق  وجود  على  يدل 

الفر   التحقق صحة  بين  من  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد   " وهو  الأول  ض 
الت في  البحث  مجموعة  الطلاب  درجات  في طبيق متوسطي  والبعدي  القبلي  ين 

 بيق البعدي."التط حلصال  التحصيلي ختبارالا
ويمكن تفسير ذلك بأن البرنامج المقترح في التسويق الإلكتروني قد ساهم في تنمية  

نوية الفنية التجارية شعبة التسويق وسوق المال  المدارس الثاالتحصيل لدي طلاب  
الدر  في  للطلاب  الفعلية  المشاركة  خلال  التي  اسة  ومن  التسويقية  والموضوعات 

العالمي، كما يفسر ذلك أيضا بما تم في أثناء تجربة  مع المصري و يعيشها المجت
تم عرضه من صور    البحث من مناقشات جماعية وفردية وتطبيقات عملية، ما 

 م وأشكال توضيحية، ومقاطع فيديو. ورسو 
 اختبار صحة الفرض الثاني: .2

توجد فروق حث والذي ينص على ما يلي: " الب بالنسبة للفرض الثاني من فروض 
صائية بين متوسطي درجات الطلاب مجموعة البحث في التطبيقين  لة إحذات دلا 

 بيق البعدي."مقياس كسب رضا العملاء لصالح التط  يالقبلي والبعدي ف
للم )ت(  قيمة  بحساب  الباحثة  قامت  الفرض  هذا  صحة  من  بين  وللتحقق  قارنة 

  موعة التجريبية في التطبيقين القبلي والبعدي لمقياس المجمتوسطي درجات طلاب  
 كسب رضا العملاء ككل، ويتضح ذلك من الجدول التالي:
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جموعة التجريبية في التطبيقين جات طلاب الم قيمة )ت( ودلالتها الإحصائية للفرق بين متوسطي در  ( ٧جدول ) 
 رضا العملاء ككل.القبلي والبعدي لمقياس كسب 

 .٢٩= حرية، درجة ال٣٠ن=
البيانات 
 الإحصائية

العدد  
 )ن(

المتوسط  
ي  الحساب
 )م(

الانحراف  
المعياري 

 )ع(

درجة 
 الحرية 

قيمة  قيمة )ت( الجدولية 
)ت(  

 المحسوبة 

مستوي 
 الدلالة 

حجم 
التأثير 

(d ) 
٠.٠١ ٠.٠٥ 

التطبيق  
 القبلي 

٤.٢٦ ٠.٠١ ٢٣.٢٢ ٢.٤٥ ١.٦٩ ٢٩ ١.٠٩ ١٨.٦٣ ٣٠ 

التطبيق  
 البعدي

٠.٥ ٣١.٩٠ ٣٠       

السابق: الجدول  من  ا  يتضح  )ت(  قيمة  )أن  )ت( ٢٣.٢٢لمحسوبة  وقيمة   .)
( تساوي  ثقة  ١.٦٩الجدولية  عند مستوي   )٠.٠٥  ( عند مستوي  ٢.٤٥وتساوي   )

(، وكذلك يتضح أن حجم التأثير كبير، حيث أنه  ٢٩رجة حرية )عند د   ٠.٠١ثقة  
 (. ٤.٢٦( وهو يساوي )٠.٨أكبر من )

ما يدل  ت( الجدولية، مأن قيمة )ت( المحسوبة أكبر من قيمة )  ضح:مما سبق يت
على وجود فرق ذي دلالة إحصائية لصالح التطبيق البعدي، وبذلك تم التحقق من  

لة إحصائية بين متوسطي درجات فروق ذات دلاصحة الفرض الثاني وهو " توجد 
في   والبعدي  القبلي  التطبيقين  في  البحث  مجموعة  رضا كسب  مقياس  الطلاب 

 البعدي." صالح التطبيق لالعملاء 
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)ت( ودلالتها الإحصائية للفرق بين متوسطي درجات طلاب المجموعة التجريبية في التطبيقين قيمة  ( ٨جدول ) 
 رضا العملاء. من مقياس كسبالقبلي والبعدي لكل بعد  

 .٢٩، درجة الحرية =٣٠ن=
البيانات  
 الإحصائية 

 

 القبلي 
 (٣٠) 

 البعدي
 (٣٠) 

در 
  جة
الح 
 رية

قيمة )ت(  
 الجدولية 

قيمة  
)ت(  
المح
 سوبة 

مس
تو 

ي  
الد 
لال 
 ة 

حجم  
التأثي 
ر 

 (d) 
.٠ ع م ع م

٠٥ 
٠.
٠١ 

.٣ بعد الاستجابة 
٩٠ 

٠.
٥٤ 

٥.
٧٦ 

١.
١٠ 

١ ٢٩.
٦٩ 

٢.
٤٥ 

٩.٥
١ 

٠.
٠١ 

١.٧
٤ 

.٣ طف بعد التعا
٧٦ 

٠.
٥٠ 

٦.
١٠ 

١.
٤٧ 

١ ٢٩.
٦٩ 

٢.
٤٥ 

٨.٣
٠ 

٠.
٠١ 

١.٥
٢ 

.٣ بعد التحدث 
٧٦ 

٠.
٤٣ 

٥.
٤٦ 

١.
٢٢ 

١ ٢٩.
٦٩ 

٢.
٤٥ 

٧.٠
٧ 

٠.
٠١ 

١.٢
٩ 

بعد التواصل  
 الرقمي

٧.
٢٣ 

٠.
٦٢ 

١٤
 .٥

٦ 

١.
٩٧ 

١ ٢٩.
٦٩ 

٢.
٤٥ 

١٨.
٦٣ 

٠.
٠١ 

٣.٤
٢ 

 يتضح من الجدول السابق ما يلـي: 
الاستجابة − لبعد  منبالنسبة  يتضح  السا  :  المحسوبة  الجدول  )ت(  قيمة  أن  بق: 

ي  تساو و   ٠.٠٥( عند مستوي ثقة  ١.٦٩(. وقيمة )ت( الجدولية تساوي )٩.٥١)
كذلك يتضح أن حجم  (، و ٢٩عند درجة حرية )  ٠.٠١( عند مستوي ثقة  ٢.٤٥)

 (. ١.٧٤( وهو يساوي )٠.٨التأثير كبير، حيث أنه أكبر من )
التعاطف: − لبعد  الجدو   بالنسبة  من  أنيتضح  السابق:  المحسوبة    ل  )ت(  قيمة 

وتساوي    ٠.٠٥( عند مستوي ثقة  ١.٦٩(. وقيمة )ت( الجدولية تساوي )٨.٣٠)
تضح أن حجم  (، وكذلك ي٢٩عند درجة حرية )  ٠.٠١عند مستوي ثقة    (٢.٤٥)

 (. ١.٥٢( وهو يساوي )٠.٨التأثير كبير، حيث أنه أكبر من )
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التحدث:   − لبعد  الساببالنسبة  الجدول  من  )يتضح  قيمة  أن  المحسوبة  ق:  ت( 
وتساوي    ٠.٠٥( عند مستوي ثقة  ١.٦٩(. وقيمة )ت( الجدولية تساوي )٧.٠٧)
حجم  (، وكذلك يتضح أن  ٢٩عند درجة حرية )  ٠.٠١توي ثقة  مسعند  (  ٢.٤٥)

 (. ١.٢٩( وهو يساوي )٠.٨التأثير كبير، حيث أنه أكبر من )
الرقمي:   − التواصل  لبعد  السابالنسبة  الجدول  من  قيمة  يتضح  أن  )ت(  بق: 

( ) ١٨.٦٣المحسوبة  تساوي  الجدولية  )ت(  وقيمة  ثقة  ١.٦٩(.  مستوي  عند   )
(، وكذلك  ٢٩عند درجة حرية )  ٠.٠١مستوي ثقة  د  ( عن ٢.٤٥وتساوي )  ٠.٠٥

 (. ٣.٤٢هو يساوي )( و ٠.٨ن حجم التأثير كبير، حيث أنه أكبر من )يتضح أ
ية لكل بعد،  ة )ت( الجدولأن قيمة )ت( المحسوبة أكبر من قيم  مما سبق يتضح:

 مما يدل على وجود فرق ذي دلالة إحصائية لصالح التطبيق البعدي. 
 :ثالثالفرض اختبار صحة ال .3

ال للفرض  والذ   ثالث بالنسبة  الدراسة  فروض  “من  يلي:  ما  على  ينص  فعالية ي 
التواصل   شبكات  على  القائم  الإلكتروني  التسويق  في  المقترح  البرنامج 

مجموعة البحث من الطلاب   لدىرضا العملاء  تحصيل وكسب  الاجتماعي لتنمية
 مقاسة بمعادلة بلاك لقياس الفعالية"

قامت  ء،  التحصيل وكسب رضا العملاالبرنامج المقترح في تنمية  لية  ولتحديد فاع
للكسب   المعدلة  النسبة  التحصيلي    ختبارالاودلالتها في كل من  الباحثة بحساب 

 يوضح ذلك:جدول التالي ، والومقياس كسب رضا العملاء 
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 عملاء.ا الالتحصيلي ومقياس كسب رضختبار  لاك ودلالتها ل النسب المعدلة للكسب لبلا  ( ٩) جدول 
متوسط درجات   المجموعة التجريبية 

 بلي التطبيق الق 
متوسط درجات  
 التطبيق البعدي

النهاية  
 العظمي 

النسبة  
المعدلة  
 للكسب 

 ١.٢٥ ٣٥ ٢٤.٢٠ ٣.٤٦ الاختبار التحصيلي 
ا  مقياس كسب رض

 العملاء 
٠.٨٠ ٤٥ ٣١.٩٠ ١٨.٦٣ 

التحصيلي  ختبار  لال  من الجدول السابق يتضح: أن النسبة المعدلة للكسب بالنسبة 
ء متوسطة مما يدل على فاعلية البرنامج  عالية بالنسبة لمقياس كسب رضا العملا

يقيسها   التي  الجوانب  في  التحصيليالمقترح  رضا  الاختبار  كسب  مقياس   ،
 نتائج تؤكد النتائج السابقة. لاء، وهذه الالعم

 توصيات البحث:  .ب
 احثة بما يلي: الب في ضوء ما أسفرت عنه نتائج البحث الحالي توصي

المعلمين  ب .1 وتدريب  لإعداد  برنامج  تنمية  ناء  كيفية  والمهارات    التحصيلعلى 
 التسويقية لطلاب المدارس الفنية الثانوية التجارية. 

القائمين   .2 اهتمام  المعلضرورة  بتنميةبإعداد  التجارية  المواد  التسويق    ت مهارا  م 
 م. الإلكتروني عبر شبكات التواصل الاجتماعي لطلابه

التواصل الاجتماعي في    المعلمين قبل وأثناء الخدمة على استخدام شبكات دريب  ت .3
 التسويق لربط العملية التعليمية بمستحدثات تكنولوجيا التعلم.

الآ .4 الحاسب  بمعامل  االاهتمام  بمدارس  التربية  لي  لتلبية  التجارية  الفنية  لثانوية 
علوم الحاسب الآلي  لها بتكامالعلمية بما يحقق دمج علوم التسويق المعاصرة في  

 وتكنولوجيا التعلم. 
ع .5 مراعاة  البعد  دون  الحفظ  على  القائم  التسويق  تدريس  في  السائد  الأسلوب  ن 

لى تنمية المفاهيم  دريس تساعد عالفروق الفردية بين الطلاب، واستخدام أساليب ت
 لمهارات التسويقية. االتسويقية، و 
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التجارية  .6 المناهج  ومطوري  مخططي  ابنت   تزويد  فاعلية  ائج  أثبتت  التي  لدراسات 
الإلكتروني التكنولوجية    التسويق  والمستحدثات  الاجتماعي  التواصل  شبكات  عبر 

تطوير لهم  يتسنى  حتى  الحديثة،  التدريسية  الد   والاستراتيجيات  في  المناهج  راسية 
 ضوء هذه الاستراتيجيات. 

 مقترحات البحث: ج. 
ني عبر شبكات التواصل الاجتماعي  كترو الإلتصميم مقرر إلكتروني في التسويق   .1

فتراضية وقياس أثره في تنمية مهارات التسويق لدي طلاب قائم على الفصول الا
 المدارس الفنية الثانوية التجارية.

مقترح .2 تدريبي  التسويق    برنامج  التجافي  المواد  لمعلمي  أثناء  ر الإلكتروني  ية 
 الخدمة.

الوعي   .3 لتنمية  مقترح  برنامج  الفنية    لامةبالعفاعلية  المدارس  لطلاب  التجارية 
 الثانوية التجارية.

برنامج مقترح في التسويق بالمحتوي لتنمية مهارات التسويق لدي طلاب المدارس   .4
 الفنية التجارية. 

ثرين لتنمية مهارات التسويق لدي طلاب المدارس  التسوق بالمؤ برنامج مقترح في   .5
 الثانوية التجارية.

لتنم  .6 برنامج  مفاعلية  الفنية  فاهي ية  المدارس  لطلاب  الائتمان  ومهارات  الائتمان  م 
 الثانوية التجارية.
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 المراجع:  
 : المراجع العربية:أولاً 

عطية .1 عوض  التسويق  . (٢٠١٨)   .أحمد  الاستراتيجية  تطبيق  العملاء:  تحقيق    فيية  أثر  رضا 
ميدانية،   والبيئيةادراسة  التجارية  للدراسات  العلمية  ب،  لمجلة  التجارة  جامعة  ماعلية،  الإسكلية 

 . ٩٠٨ – ٨٨٨يوليو، ، (٣)٩ ،قناة السويس
تقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء الشركة: دراسة    . ( ٢٠١٨)  .أسامة محمد الجبوري  .2

شركات بعض  على  ا  ميدانية  العراق،  الاتصالات  في  للدراسات  للاسلكية  العلمية  المجلة 
 . ٦٤٧  – ٦٢٤،  (٣)٩  تجارة بالإسماعلية،ة الاة السويس، كلي، جامعة قنالتجارية والبيئية

مح .3 فراج  مادة    . (٢٠٢٠)  .مودأسماء  تدريس  في  التفكير  خرائط  استراتيجية  استخدام  أثر 
الإلكترون التسويق  مفاهيم  تنمية  على  االتسويق  والتفكير  الثانويةي  طالبات  لدي   لاستدلالي 

 جامعة سوهاج. بية،التر  ةمنشورة، كلي، رسالة ماجستير، غير التجارية المتقدمة
منهج التسويق بالمدرسة الثانوية التجارية في ضوء   تطوير .(٢٠١٤) .أشرف بهجات عبد القوي  .4

 جامعة القاهرة،للتربية،  رسات العليا  كلية الدا،  العلوم التربويةمجلة  متطلبات التنمية المستدامة،  
 . ٣٥-٢، يناير (،١)٢٢

ستراتيجيتي حل المشكلات وتمثيل الأدوار ام افعالية استخد  .(٢٠٠٥)  ه. أمال محمد أبو صالح  .5
، رسالة ماجستير غير  ض مهارات التسويق لدي طلاب المدرسة الثانوية التجاريةفي تنمية بع

 جامعة حلوان.  كلية التربية، منشوره،
فه .6 كاظم  الأخض.  (٢٠٢٠)  . يمانجي  التسويق  للميزة  دور  الأعمال  منظمات  تحقيق  في  ر 

المستدامة: در ال المصرية لب  ،اليابانية"  ”Toyota“حالة منظمة  اسة  تنافسية  الرأي  حالمجلة  وث 
 . ٥٩٠  – ٤٥٣، (١)١٩ جامعة القاهرة،كلية الإعلام،  ،العام

  على دراسة تطبيقية  :  العملاء  في تحقيق رضا دور التسويق الرقمي    . (٢٠٢٠)  .أيمن عادل عيد .7
الكويت دولة  المامواطني  والبحوث  للدراسات  العلمية  المجلة  التجارة، والإداريةلية  (،  كلية   ،

 . ٤٧ -١ديسمبر،   ،(٢) ٧السادات، جامعة مدينة 
عزيزة .8 محمد  العملاء عناصر  فاعلية  .  (٢٠٢١)  .حسام  رضا  تحقيق  في  الترويجي  المزيج 

خدمات   البشركات  السعو الاتصالات  العربية  بالمملكة  للتنمية دية،  متنقلة  العربية  المجلة 
 . ٤٥- ٢٣، مارس، (١)٤١ة الإدارية، تنمي، المنظمة العربية للالإدارية
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فرو .9 أحمد  دراسة    .(٢٠٢٢)   .حسن  العملاء:  رضا  في  الإلكترونية  الإدارة  دعم  ميدانية أثر 
ال  علىبالتطبيق   الشرب  لمياه  القابضة  التجارية المجلة  صحي،  الشركة  للدراسات  العلمية 

 . ٤٣٣-٤٦٧، بريلأ  (،٢)١٣السويس، كلية التجارة بالإسماعلية،  قناة، جامعة والبيئية
السلاموني .10 حمدي  مفاهيم برنامج    ةفاعلي  .(٢٠٢١)  .حنان  استيعاب  صعوبات  لعلاج  مقترح 

للتعلم   الذاتي  التنظيم  الالتسويق وتنمية  ، التربية  ةكلي  ةمجللتجاري،  الثانوي ا  تعليملدي طلاب 
 . ٨٠-٣٧أبريل،  (، ١٢٦)٣٢ جامعة بنها،

محمد   .11 مق  .(٢٠١٦)  عفيفي.جيهان  مهارات  ترح  برنامج  لتنمية  النشط  التعلم  على  قائم 
السيا  الفندقيةي  حالتسويق  الثانوية  المدرسة  طلاب  لدي  كلية الإلكتروني  دكتوراه،  رسالة   ،

 رة. الدراسات العليا للتربية، جامعة القاه
 . دار العالم العربي القاهرة: ،مقدمة في التسويق المباشر  .(٢٠١١) .مد محمودداليا مح .12
مؤسسة طيبة  ة:  اهر ، القإدارة التسويق والاتصال والمبيعات    .( ٢٠١٩)   .ي عيسو رجائي محمد ال .13

 . للنشر والتوزيع
تنمية   علىق  (، فاعلية الإنفوجرافيك التفاعلي في تدريس التسوي٢٠٢١)  .زينب السيد المنشاوي  .14

اتيالمفاه  ومهارات  التسويقية  القرار  م  التجاري،  خاذ  الثانوي  التعليم  طلاب  جامعة  لدي  مجلة 
 .٦٨٤ -٥٨٧، سبتمبر، (١٢)١٥، وم للعلوم التربوية والنفسيةالفي

 . المكتب العربي للمعارف القاهرة: ،تفعيل التسويق المصرفي . (٢٠٠٧) .سامي أحمد مراد .15
علي .16 السميع  عبد  في فاعل  .(٢٠١٢)  .سهير  التسويق  منهج  لتدريس  مقترحة  استراتيجية  ية 

المدارس  طلاب  لدي  التسويقية  المهارات  التجاريةالث  تنمية  كلية انوية  ماجستير،  رسالة   ،
 ة عين شمس.التربية، جامع

حساني   .17 الفنية   .( ٢٠١٨)   حسن. شوقي  المواد  في  التكاملي  المدخل  على  قائم  مقترح  منهج 
المفاهيم و التجارية لتنمية بع الثانوي التجاري، المهارات التجارية لدي طلاب الض  صف الأول 

،  ٢زءجال  ،١٠العدد جامعة الفيوم،  كلية التربية،  ،  والنفسيةوية  الفيوم للعلوم الترب   ةمجلة جامع
١٨١ - ٨٧ . 

مر  .18 الرازق  عبد  الثانوية   .(٢٠١٩)  .سيصفوت  المدارس  لطلاب  اللازمة  التسويقية  المهارات 
في  ،  التجارية الجامعيالدراسات  العددتعليم  شمس،  عين  جامعة  التربية،  كلية  يناير، ٤٢،   ،

٢٢١-١٦٨ . 
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القبا .19 قائم على متطلبات س  .( ٢٠١٦)  .نيعائشة محمد  التسويق  في  برنامج  العمل  بناء  وق 
التربية، جامعة الثانوية الفنية التجارية وقياس فعاليتهلطلاب المدارس   ، رسالة دكتوراه، كلية 

 حلوان. 
 .مركز الخبرات المهنية للإدارةالقاهرة: ، نيالتسويق الإلكترو  . (٢٠٠٧) .فيقبد الرحمن تو ع .20
التحصيل    ةة في تنميففعالية استراتيجيات ما وراء المعر   .(٢٠١٤)  .حمدأ  د الله عبد الهادي عب .21

التجارية،   الثانوية  المدارس  طلاب  لدي  المادة  نحو  والاتجاه  التسويق  دراسات    ةمجلومهارات 
 . ٤٤-١٦، يوليو ،٥١العدد  رابطة التربويين العرب، ،ية وعلم النفسفي الترب ةبيعر 

ي  ويق الداخلي في تحقيق رضا العملاء: دراسة ميدانية ف التسدور    .(٢٠١٥)  .غميضنوال   .22
الجزا المسيلةبنك  وكالة  الخارجي  ماجستير،ئر  مذكرة  والتجارية،    ،  الاقتصادية  العلوم  كلية 

 لمسيلة.جامعة محمد بو ضياف ا
سكرفاطم .23 الزهراء  حالة  أهمية    . (٢٠٠٧)  .ة  دراسة  العميل:  رضا  رفع  في  الجودة  تعزيز 

الجوية وعلزائريةالج  الخطوط  الاقتصادية  العلوم  كلية  ماجستير،  مذكرة  الو ،  جامعة  يستم  ير، 
 الجزائر.

مخ  فاعلية بعض استراتيجيات التعلم المستند إلى نتائج بحوث ال.  ( ٢٠٢٢)  .فاطمة حسن محمد .24
ال التجاريةلتنمية  الفنية  المدارس  لدي طلاب  التسويقية  التربية  .مفاهيم والمهارات  كلية  ،  مجلة 

 . ٨٦-٢٩ ،أبريل(، ٤)٢٨ ان،حلو  جامعة
استراتيجية مدمجة قائمة على الأنشطة الإلكترونية التفاعلية   .( ٢٠١٢)   .يد فودهمجفاتن عبد ال .25

لثانوية علم الذاتي لدي طلاب المدارس افعية نحو التوفاعليتها في تنمية المفاهيم التسويقية والدا
 . ٤١ - ٥يوليو،  (،٣)٢٢جيا التعليم،نولو ، الجمعية المصرية لتكتكنولوجيا التعليمالتجارية، 

ال .26 عبد  مجال    .(٢٠٢٠)   .فوده  يدجمفاتن  في  لبايبي  البنائي  التعلم  على  قائم  رقمي  موديول 
الت المنتجات  الفني التجاري،  أمينية لطلابالتسويق لتنمية مفاهيم تسويق  مجلة القراءة    التعليم 

 . ١٠٢:  ٤٧  ،غسطسأ  (،٢٢٦)٢٠جامعة عين شمس،كلية التربية،  ،والمعرفة
 عمان: دار وائل للنشر. ،تهلك مدخل استراتيجيسلوك المس . (٢٠٠٤) .محمد إبراهيم عبيدات .27
خضر م التسويق الأأثر استخدام نموذج كايزن على تنمية مفاهي  .(٢٠١٣)  . محمد سلامة علي .28

ا طلاب  لدي  البيئي  التجاري،  والوعي  الثانوي  النلتعليم  وعلم  التربية  في  عربية   ،فسدراسات 
 . ٤٥ -١ ديسمبر،  ،٤الجزء  ،٤٤العدد  رابطة التربويين العرب،
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الداخلي علي رضا العملاء: دراسة ميدانية   .(٢٠١٨)  .محمد فكري محمد فكري  .29 التسويق  أثر 
، جامعة طنطا، كلية التجارة،  مجلة التجارة والتمويلمصر،  ة الخاصة في  على البنوك التجاري

 . ٥٤٠  –٤٩٨ ديسمبر،  ،٤العدد
في العلاقة بين التسويق المصرفية  الدور الوسيط لتميز الخدمة    .(٢٠١٩)  . أدم  محمدمعاذ   .30

البلد بنك  على  بالتطبيق  العملاء  ورضا  ماجستيرالإلكتروني  رسالة  العليا،  الدراسات  كلية   ، ،  
 ليين.جامعة الني

رضا  العلاقة بين الذكاء العاطفي وكل من التسويق الداخلي و   . (٢٠١٤)  .معتز طلعت عبد الله .31
في   التدريس  هيئة  أعضاء  على  تطبيقية  دراسة  السعودية،  ا العملاء:  العلمية  لجامعات  المجلة 

 . ٧٩٠  – ٧٤١أكتوبر،  ، ٤العدد  ، جامعة عين شمس، كلية التجارة،للاقتصاد والتجارة
بن .32 القحطانيمنيرة  مفلح  ا  .(٢٠١٨)  .ت  جودة    الإسلامي  لتسويقيالمزيج  بين  وسيط  كمتغير 

المصرفي الإالخدمة  الإسلامية،  ة  المصارف  في  العملاء  ورضا  الأعمال    مجلةلكترونية  ريادة 
 . ١٠٢ -  ٧٨مايو،  (،٢)٣، الهيئة العالمية للتسويق الإسلامي، الإسلامية

: دراسة ملاءالع  جودة الخدمة المصرفية علي رضا  أثر .(٢٠١٨)  ، عقبة سحنون.نجوى فيلالي .33
جامعة الأمير   كلية الشريعة والاقتصاد،   ،ادقتصمجلة الشريعة الا،  ٤٠٢حالة بنك البركة فرع  

 . ٣٩٤-٣٦٢يونيو،  (،١٣) ٧ ر للعلوم الإسلامية،دعبد القا
الواحد .34 عبد  علي  في    .(٢٠١٩)  .هدي  الشراء  نية  الوسيط لإعادة  بيالدور  التسويق    نالعلاقة 

الخرطوم بولاية  الصناعي  القطاع  على  بالتطبيق  العملاء  ورضا  الدراسا  ،المباشر  ت  مجلة 
 . ٩٥  – ٧٢أبريل،  (، ٥)٣ارية،  ، جامعة دنقلا، كلية العلوم الإددارية والاجتماعيةالإ

الفني .35 والتعليم  والتعليم  التربية  الع  .( ٢٠٢٠)  .وزارة  الإدارة  الفني،  التعليم  للتعليم قطاع  امة 
 الثانوية الفنية التجارية )نظام السنوات الثلاث(. التجاري، خطة الدراسة بالمدارس 

ب مدارس التعليم الفني طلا  تنمية قيم التسويق الإلكتروني لدى  .(٢٠٢٠)  .رحانمد سوليد أح .36
الرابعة،   الصناعية  الثورة  ضوء  في  بمصر  التربيةمجلالصناعي  في  العلمي  البحث  كلية  ة   ،

 . ٩٩ -  ٧٦، مارس،  ٣، الجزء ٢١العدد  ين شمس،جامعة ع نات،الب
أبو حجاج .37 ا  . (٢٠١٠)  .يوسف  الوليد   القاهرة:  ،نترنترة عبر الإ لتجاالتسويق الإلكتروني    دار 

 يع. للنشر والتوز 
 : المراجع الأجنبية: اثانيً 
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