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  الدلخص
ات٠دمات الالكتًونية على رضا العملاء وقد ىدفنا من خلات٢ا الذ قياس الأثر التي  بعنواف اثرجاءت ىذه الدراسة 

تٯكن اف تٖدثو ات٠دمات الالكتًونية في رضا العملاء ولتحقيق اىداؼ الدراسة اعتمدنا على ات١نهج الوصفي في 
 اتٞزائرمن خلاؿ دراسة على مستوى مؤسسة اتصالات  في اتٞانب التطبيقي دراسة ميدانيةاتٞانب النظري ومنهج 

تٚيع الاستمارات  ورقلة وبعدزبوف من زبائن مؤسسة اتصالات اتٞزائر  08من خلاؿ عينة عشوائية حجمها 
 النتائج توصلت الدراسة الذ الأىداؼ التالية: لوبعد تٖلي  spss v26برنامج  تم استخداـوتٖليلها 

 .الدراسةحسب وجهة نظر عينة  الزبوف رضا تلبية في الالكتًولشتساىم خدمات الدفع  -
 عدة أبعاد على رضا الزبوف. خلاؿ ع الإلكتًولش منتؤثر خدمة الدف -

 زبوف، أبعاد رضا زبوف.  ، رضاالإلكتًونية خدمةجودة  الإلكتًونية،خدمات  الدفتاحية:الكلمات 

Summary 
This study، entitled "The Impact of Electronic Services on Customer Satisfaction،" aimed 

to measure the impact that electronic services can have on customer satisfaction. In order to 

achieve the study's objectives، we relied on the descriptive approach in theory and the case 

study approach in practice، through a study at the level of the Algerian Telecommunications 

Establishment through a random sample size of 80 clients of the Algerian 

Telecommunications Establishment. After all the forms were analyzed، the SPSS v26 program 

was used. After analyzing the results، the study reached the following goals: 

- Electronic payment services contribute to customer satisfaction from the perspective of 

the study sample 

- There is a statistically significant relationship between the dimensions of electronic 

payment services and client satisfaction according to the study sample's viewpoint 

Keywords: E-Services، QoS، Satisfaction، Customers 
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 ب

 توطئة: - أ

 القطاعتُ مؤسسات عمل على تؤثر بدورىا والتي ،ات١يادين تٚيع في والتحولات والتطورات التغتَات من العديد العالد يشهد      
 وتقليل ات٠دمات، تٖستُ على ات١ؤسسات الإلكتًونية ات٠دمات جودة تساعدو . المجتمع قطاعات تٚيع وكذلك وات٠اص، العاـ

 العملاء على تسهل كما ات١ختلفة، فروعها بتُ والتنسيق الاتصاؿ على ات١ؤسسات وتساعد ات١ؤسسيتُ، للعملاء التشغيل تكاليف
 تساعد ات٠دمة جودة فإف مؤسسة، أو فردًا كاف سواء ،العميل عن النظر بغضو  وآمنة، مرت٭ة بطريقة ات١ختلفة الوظائف تنفيذ

 .وعملائها ات١ؤسسة بتُ متعددة اتصاؿ قنوات توفتَ على الإلكتًونية الوكالات
 عبر إمكانية العمل لعملائها خدماتهم حيث وفرتفي نوعية  حقيقيًا تقدمًا الأختَة الآونة في الاتصالات وكالاتوشهدت       

 ،الالكتًولشالدفع  خلاؿ من لزبائنها خدماتها تسهيل تقدلص على قادرة ات١ؤسسات ىذه وأصبحت .الإلكتًونية الاتصاؿ شبكات
 للوقوؼ حاجة ىناؾ يعد لد، وات٠دمات العلميات وتسريع تسهيل في همات١ ىادور و  الالكتًونية ات٠دمات جودة لأت٫ية ووفقا

 ات١ستهلكة ات١وارد من الإمكاف قدر والتقليل واتٞهد الوقت توفتَ إلذ أدى ما وىذا معاملة أو خدمة على للحصوؿ طويلا والانتظار
 .التقليدية ات٠دمات حالة في ات١ؤسسات في

تقدلص خدمات لإرضاء زبائنها من خلاؿ  جاىدة تسعى، خاصة منها ات٠دماتيةتٔختلف انواعها الاقتصادية  اتاف ات١ؤسس      
الضروري البحث في ، ومن أجل تٖقيق ذلك أصبح من ت٢ا ات١نافسةعن باقي ات١ؤسسات وذات جودة ت٘يزىا جيدة بطريقة ت٦يزة 

وكسب رضاىم  خدماتها أكثر تطورا وقبولا من طرؼ زبائنها  ت٬عل وكذا تطوير آلياتها التقليدية بالشكل الذي آليات جديدة
 .ات٠دمات الالكتًونية كاعتمادىا على

 التالر: الإشكالية الرئيسية لدراستناما سبق نطرح  ضوءوعلى       
 ؟2023لسنة  الجزائر بورقلة اتصالاتفي مؤسسة  رضا الزبون الالكترونية إلى أي مدى يمكن أن تلبي الخدمات

 : ولدراسة ىذه الإشكالية قمنا بتقسيمها إلذ إشكاليات فرعية كالآتي
 ؟ كيف تقيم خدمات الدفع الالكتًولش في مؤسسة اتصالات اتٞزائر  -
 ؟ما ىو مستوى رضا الزبوف حوؿ خدمات الدفع الالكتًولش -
 ؟الدفع الالكتًولش الذ مستويات مقبولةخدمات  -

 ؟أي جوانب ات٠دمات الالكتًونية تلبي رضا الزبوف -

 فرضيات الدراسة: - ب
 الفرضيات التالية: اقتًحناللإجابة على إشكالية الدراسة 

 ؛للخدمات الالكتًونية في مؤسسة اتصالات اتٞزائر إت٬ابييوجد تأثتَ  -
 ؛اتصالات اتٞزائر تؤدي الذ الزبوفيوجد مستوى مرتفع من ات١عاملات في  -
 ؛للابعاد ات٠دمات الالكتًونية لتحقيق رضا البزف لدى مؤسسة اتصالات اتٞزائر إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  -

 ؛ت٭قق الدفع الالكتًولش كافة الابعاد التي تؤدي الذ تٖقيق رضا الزبوف -
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 ت

 السهولة للزبائن في مؤسسة اتصالات اتٞزائر.ىناؾ تأثتَ ات٬ابي للخدمات الالكتًونية على بعد  -

 الدراسة: ىدافأ - ت
 :تسعى الذ الدراسة في أنها تتمحور اىداؼ  

 ؛تأثتَ على رضا الزبوفالإبراز أت٫ية جودة ات٠دمات الإلكتًونية في  -
 إبراز أت٫ية تقييم الزبوف للخدمات الإلكتًونية ات١قدمة من طرؼ شركة اتصالات اتٞزائر. -

 الدراسة:همية أ-ث

 ات١واضيعأحد  التي تعتبرو  لخدمات الالكتًونيةلاتٟديثة اوؿ توضيح أحد ات١فاىيم تٖ اكونهتكمن أت٫ية ىذه الدراسة في  
الزبائن  تؤثر على التيوالتكنولوجية  والاجتماعية الاقتصادية التغتَاتظل  فيبصفة عامة  الاقتصاديةبالنسبة للمؤسسات  ات٢امة
ات١تمثلة في: الاعتمادية و من خلاؿ تٖقيق أكبر حجم من الرضا لزبائنها عن طريق تٖقيق كل أبعاده  ،منهمكبر شرت٭ة أب وتٕج 

   التكلفة، التوفتَ والسهولةالثقة، الأماف، ات١لموسية، 

 حدود الدراسة:  - ث
 يكوف نطاؽ الدراسة على النحو التالر:

 ؛2223ت٘ت ىذه الدراسة في السداسي الثالش من سنة الحدود الزمنية:  (1
 .على مستوى إقليم ولاية ورقلة على ت٣موعة من زبائن مؤسسة اتصالات اتٞزائر ت٘ت ىذه الدراسةالحدود الدكانية:  (2

 منهج الدراسة والأدوات الدستعملة: - ح
الوصفي في اتٞانب  ات١نهجشكالية ات١طروحة، اعتمدت ىذه الدراسة على الإلإجابة على لفرضيات، و المن أجل اختبار  
أما فيما يتعلق بالأدوات ات١ستعملة، فقد تم الاعتماد في تٚع  في اتٞانب التطبيقي ميدانيةدراسة بالإضافة إلذ أسلوب  النظري

 .الاستبياف تقنية ات١علومات على

 صعوبات الدراسة:  - خ
أىم ىذه الصعوبات ت٘ثلت في ضيق  العوائق، ولعلتعرضنا خلاؿ اعدادىا لمجموعة من الصعوبات و  دراستنا كأي تْث علمي      

)من طرؼ ، وكذلك يعتبر عنصر التمويل ات١استً مقارنة بالوقت ات١منوح لطلبة ات١اجيستتَ والدكتوراه مذكرةالوقت ات١خصص لإعداد 
 لطلبة لأتْاثهم.عقبة كبتَة أماـ إت٧از اىيئات البحث العلمي أو غتَىا( 

 ىيكل الدراسة: - د
 على ما يلي: أساسيةيتضمن البحث بالإضافة إلذ ات١قدمة وات٠ات٘ة فصلتُ 

مبحثتُ  حيث تم تقسيمو الذ ورضا العملاء، الإلكتًونيةبعنواف الأدبيات النظرية والتطبيقية للخدمات  الفصل الأول -
، ، وتلخيص خصائصها وأنواعهاةمن خلاؿ تعريف ات٠دمات الإلكتًوني للموضوعالأدبيات النظرية  تناولنا في الأوؿ

وكذلك تم عرض أىم ات١فاىيم النظرية ات١تعلقة بنظاـ الدفع الإلكتًولش من تعريف ىذا النظاـ وخصائصو، وكذا الانتًنت 
منو فتم تٗصيصو لرضا وتنظيمها مع شرح وظائفها في ات١طلب الأوؿ من ىذا ات١بحث، أما ات١طلب الثالش  واستخداماتها



 

 

.........................................مقدمة.........................................................

 ث

لننهي ىذا الفصل بات١بحث الثالش الذي يتمثل في ت٣موعة من الدراسات العملاء مع شرح خصائصو وتلخيص ت٤دداتو. 
ت٢ا، حيث قمنا في ىذا ات١بحث بعرض ىذه الدراسات ثم  الأدبيات التطبيقية والتي ت٘ثل وات١تعلقة تٔوضوع دراستناالسابقة 

 ؛مناقشتها من خلاؿ مقارنة ىذه الدراسات مع دراستها
تضمن والذي كاف بعنواف دراسة ميدانية للخدمات الالكتًونية ات١قدمة لزبائن مؤسسة اتصالات اتٞزائر، و : الفصل الثاني -

فيو  عرضنا، وات١بحث الثالش والطرؽ والأدوات ات١ستخدمة دراسةللإجراءات ات١نهجية للعاـ  تقدلصمنو ات١بحث الأوؿ 
 ات١وصل اليها. ة النتائجتٖليل ومناقش

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 

 ول: الفصل الأ
للخدمات الادبيات النظرية والتطبيقية 

 ورضا العملاء ةالإلكتروني
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 :تمهيد
كيفية اتٟصوؿ واتٟفاظ   فييعد رضا الزبائن مفتاح ت٧اح أي مؤسسة ويظل ىاجسها أما تٖديها الأكبر 

عليهم، خاصة في خضم ات١نافسة الشرسة بتُ ات١ؤسسات الناشطة في نفس القطاع نتيجة تعدد وتنوع ات٠دمات 
والعروض ات١قدمة من طرؼ كل واحدة منها، ت٤اولة بذلك استقطاب أكبر عدد منهم وتٖقيق رضاىم وولائهم ت٢ا، 

فردة، ومن ىنا برزت ناجاتهم ورغباتهم بطريقة متطورة متميزة ومتٔنحهم تٖفيزات وتسهيلات أكثر، وتلبية احتي
بات١وقع الإلكتًولش كوسيلة لتقدلص ات٠دمات الإلكتًونية من جهة، وخلق نطاؽ اتصاؿ ما بتُ  للاىتماـاتٟاجة 

على اختلاؼ طبيعتها سواء انتاجية،  -ات١ؤسسة وزبائنها من جهة أخرى، ولذلك ت٧د أف الكثتَ من ات١ؤسسات 
تلجأ إلذ قياس مستوى الرضا عن خدماتها الإلكتًونية ات١قدمة عبر موقعها الإلكتًولش بطريقة  -تٕارية أو خدمية 

دورية بغرض تٖسينها وتطويرىا حتى ترقى لتطلعات زبائنها، وت٢ذا فلا بد من الاىتماـ بطريقة تقدلص ىذه ات٠دمات 
لعات١ية ات١عتمدة تٞودة ات٠دمة الإلكتًونية سواء من حيث سهولة على ات١واقع الإلكتًونية وتصميمها وفقا للمعايتَ ا

لسرية والأماف با وتتمتعت٬ب أف تكوف جذابة،  ، والتي، جودة ات١علومة، وكذا من حيث طريقة عرضهااستخدامها
واحتًاـ خصوصية الزبائن وتطويرىا الدائم، وذلك باستخداـ آخر ما جادت بو ت٥رجات التكنولوجيات اتٟديثة 

 .والاتصاؿللإعلاـ 
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 المبحث الأول: الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء
         الدطلب الأول: الخدمة الالكترونية 

 الالكترونيةالفرع الأول: تعريف الخدمة 
عدة تعاريف من بينها ذلك التعريف الذي يعتبرىا عملية لنقل الوثائق بشكل  ةللخدمات الإلكتًوني

إلكتًولش إلذ العنواف الإلكتًولش للزبوف بهدؼ تقدلص خدمة معينة، كما عرفت في السياؽ ذاتو بأنها طريقة لتقدلص 
ت٨و عنواف بريده الإلكتًولش. بينما عرفت ات٠دمات ذاتها من الوثائق إلذ الزبوف في حالة نقلها لو بشكل إلكتًولش 

ات١تعلق القيمة ات١ضافة ات١رتبطة بات٠دمات الإلكتًونية، ، CE/2002/38 طرؼ القانوف التوجيهي الأوروبي رقم
 28، ودخل حيز التنفيذ يوـ 2222 ماي، 27الذي تم اعتماده من طرؼ ت٣لس برسوـ وزراء ات١الية الأوروبي يوـ 

، حيث يعتبر ىذا القانوف بأف ات٠دمات الإلكتًونية تضم كل ات٠دمات ات١تعلقة بالنشاطات 2223جويلية من سنة 
 1 :التالية
 ؛توفتَ وإيواء ات١واقع ات١علوماتية وصيانة البرامج والتجهيزات عن بعد .1
 ؛توفتَ وتٖيتُ البرت٣يات اتٟاسوبية .2
  ؛إلذ قواعد البياناتتوفتَ الصور، النصوص وات١علومات، بالإضافة  .3
توفتَ ات١وسيقى، الأفلاـ والألعاب تٔا فيها ألعاب اتٟظ، بالإضافة إلذ البرامج والنشاطات السياسية  .4

 ؛الثقافية، الرياضية العلمية والتًفيهية
 توفتَ ات٠دمات ات١تعلقة بالتعليم عن بعد. .5

بات٠دمات ات١كتبية تم الإشارة إليها في ىذا وتٕدر الإشارة في ىذا السياؽ، إلذ أف معظم النشاطات ذات العلاقة 
القانوف التوجيهي، لا سيما فيما يتعلق بات٠دمات التي تدخل ضمن الصنف الثالث وات١رتبطة بتقدلص ت٥تلف أشكاؿ 
ات١علومات سواء في شكل صور أو نصوص أو شكل قواعد بيانات علما بأف ات١كتبات التي تقدـ مثل ىذه 

تجاري التي تهدؼ إلذ تٖقيق الربح اله الرسوـ لكونها موجهة إلذ ات٢يئات ذات الطابع ات٠دمات ليست معنية بهذ
ات١ادي من وراء ىذه ات٠دمات مثل الناشرين التجاريتُ، سواء من داخل أوروبا أو من خارجها. في حتُ تعرؼ 

ة بالنمسا ات٠دمات في تقرير ت٢ا حوؿ تطور سوؽ خدمات ات١علومات الإلكتًوني (ARC) مراكز البحث النمساوية
الإلكتًونية بأنها تٚلة من ات٠دمات ات١قدمة عبر الوسائل الإلكتًونية على ات٠ط أو خارجو مثل خدمات ات١علومات، 

ات٠دمات التًفيهية  ،إلخ( ... ات٠دمات التجارية )الشراء اتٟجز، الكراء، ات٠دمات ات١صرفية ،خدمات الإشهار
                                                           

 179، ص 2010، أطروحة دكتوراه في علم ات١كتبات، جامعة منتوري، قسنطينة، الخدمات الإلكترونية بالدكتبات الجامعيةغالز نذير،   1
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وسيقى، خدمات الاتصاؿ )البريد الإلكتًولش، ات١ؤت٘رات عن بعد( وات٠دمات والاستعراضية )الألعاب الأفلاـ ات١
 اتٟاسوبية. 

وىو ما يؤدي إلذ القوؿ بأف ات٠دمات الإلكتًونية تضم في مضمونها كل التسهيلات والعمليات التي من 
اتٟواسيب وشبكات الاتصاؿ شأنها تقدلص فائدة ومنفعة معينة إلذ الزبوف والتي تقدـ باعتماد وسائل إلكتًونية مثل 

الإلكتًونية تٔستويات ت٥تلفة من التغطية اتٞغرافية، مثل الشبكات ت٤دودة التغطية اتٞغرافية على غرار الشبكات 
  .المحلية ات١تواجدة داخل جدراف ات١نظمة أو الشبكات ذات التغطية العات١ية مثل شبكة الإنتًنت

في الاستفادة من تكنولوجيا ات١علومات والاتصالات في  يتمثلف مفهوـ ات٠دمات الإلكتًونية بصفة عامة إ
تقدلص وتوفتَ ات٠دمات، ومن الصعب إت٬اد تعريف دقيق نظراً إلذ وجود عدة تعاريف ت٥تلفة من قبل الباحثتُ 
تَ ت١فهوـ ات٠دمات الإلكتًونية، ولكن على الرغم من ىذا الاختلاؼ إلا أنهم متفقوف على دور التكنوتٞيا في التأث

 1 :وتسهيل ات٠دمات وتٖويلها من خدمات تقليدية إلذ خدمات إلكتًونية

تية التي يتطلب قياـ الزبوف تٓدمة نفسو بنفسو، فبدلا من تعتبر شكلا من أشكاؿ ات٠دمة الذا وات٠دمة الالكتًونية
ستفسارات يتم و اأتقدلص الطلب الر الزبوف من خلف ات١كتب او التحدث الر شخص عبر ات٢اتف طلبا ت١علومات 

اتٟصوؿ على ات٠دمة عن طريق التفاعل الالر وات١تبادؿ بتُ طالب ات٠دمة ومقدمها من خلاؿ وسيط )التكنولوجيا( 
 لذلك من ات١هم أف يكوف تصميم ات٠دمة الالكتًونية يلائم رغبات وتوقعات ات١ستخدـ )العميل(.

قدـ الباحثوف تعريفات ت٥تلفة لوصف  ومن الصعب توفتَ التعريف الدقيق للخدمة الالكتًونية لذلك  
ات٠دمة الالكتًونية، وعلي الرغم من التعريفات ات١ختلفة فأنو تٯكن القوؿ بأنهم تٚيعا متفقوف حوؿ دور التكنولوجيا 

  .في تسهيل تقدلص ات٠دمات وتسريعها
 مقدـ ات٠دمة )أي لقاء بتُ مقدـ ات٠دمة وات١ستهلك، تٔعتٌ لقاء بتُ بأنها:وتعرؼ ات٠دمات الإلكتًونية   

حيث تٗتلف عن اللقاءات ات١ادية التقليدية ات١عروفة في ت٣الات التسويق التقليدية، نظر لغياب  (شركة وات١ستهلك
 موظفي ات١بيعات وغياب العناصر ات١ادية التقليدية، وخدمة العملاء فيها ذاتية.

ستجابة، وات١ستلزمات ات١ادية( والعمل ، والأماف، والتعاطف، والا)الاعتماديةوتعتمد جودة ات٠دمة على: 
على معاتٞة الفجوات والتغلب عليها، وذلك من خلاؿ التعرؼ إليها، ورسم استًاتيجيات ات١عاتٞة فجوة جودة 
ات٠دمة، وذلك من خلاؿ اجراء البحوث والدراسات وتٚع ات١علومات عما يرغب العميل اتٟصوؿ عليو، وتشجيع 

                                                           
، رسالة ماجستتَ في إدارة اتٞودة والإمتياز، أثر تطبيق الخدمات الإلكترونية على رضا العاملين في القطاع الصحيسوىندة عوض علي حسن،   1

 .09، ص 2019جامعة السوداف للعلوـ والتكنولوجيا، 
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ؼ. إف إدارة البنك الناجحة عليها أف تسعى إلذ توفتَ مستلزمات تنفيذ أبعاد عاملي ات٠ط الأمامي في ات١صار 
جودة ات٠دمة عند تقدلص ات٠دمات ات١صرفية، وأف تعمل على تٖفيز العاملتُ ودفعهم إلذ العمل على سد الفجوة من 

لتعرؼ إلذ خلاؿ الأداء اتٞيد، والاستجابة السريعة لطلبات الضيوؼ، وفهم ات١شاكل التي يواجهونها وا
 الاعتًاضات، وتقدلص تٚيع التساىلات ات١ناسبة ت٢م، والوفاء بالوعود التي قطعت ت٢م.

ات٠دمة الإلكتًونية تعتبر شكلا من أشكاؿ ات٠دمة الذاتية الذي يتطلب قياـ الزبوف تٓدمة نفسو بنفسو، 
طلبا ت١علومات أو فبدلا من تقدلص الطلب إلذ ات١وظف خلف ات١كتب أو التحدث إلذ شخص عبر ات٢اتف 

استفسارات يتم اتٟصوؿ على ات٠دمة عن طريق التفاعل الآلر وات١تبادؿ بتُ طالب ات٠دمة ومقدمها من خلاؿ 
وتطلعات وسيط )التكنولوجيا(. لذلك من ات١هم أف يكوف تصميم ات٠دمة الالكتًونية يلائم حاجات ورغبات 

الدقيق للخدمة الالكتًونية لذلك قدـ الباحثوف تعريفات  (. من الصعب توفتَ التعريفوتوقعات ات١ستخدـ )الزبوف
ت٥تلفة لوصف ات٠دمة الالكتًونية. وعلى الرغم من ىذه التعريفات ات١ختلفة، فإنو تٯكن القوؿ بأنهم تٚيعًا متفقوف 

شأنها شأف ات٠دمات الأخرى تٔا في ذلك ات٠دمات  ،حوؿ دور التكنولوجيا في تسهيل تقدلص ات٠دمات وتسريعها
التقليدية مع فارؽ أساسي ىو أنها خدمة على الشبكة، حيث تعتبر شكلا من أشكاؿ ات٠دمة الذاتية فبدلا من 
تقدلص الطلب إلذ موظف في مكتب أو عبر ات٢اتف للحصوؿ على معلومة أو أي استفسار يتم اتٟصوؿ على 

شبكة لر من خلاؿ وسيط  ات٠دمة من خلاؿ التفاعل الالكتًولش ات١تبادؿ بتُ طالب ات٠دمة واتٟاسب الآ
  لذا ينبغي أف يلائم تصميم ات٠دمة الالكتًونية حاجة ورغبة وتطلع وتوقع طالب ات٠دمة وتعرؼ ات٠دمة الكتًونية

الالكتًونية بأنها لقاء بتُ مقدـ ات٠دمة وات١ستهلك، تٔعتٌ لقاء بتُ مقدـ ات٠دمة )أي الشركة( وات١ستهلك، حيث 
التقليدية ات١عروفة في ت٣الات التسويق التقليدية، نظرا لغياب موظفي ات١بيعات وغياب تٗتلف عن اللقاءات ات١ادية 

 1.العناصر ات١ادية التقليدية وخدمة العملاء فيها ذاتية
 خصائص الخدمات الإلكترونيةالفرع الثاني: 

على الوصوؿ والتنبيو تشتَ العديد من الدراسات أف أىم ات٠صائص ات١ميزة للخدمات الإلكتًونية ىي القدرة       
وسرعة التحديث، حيث أف التطور السريع الذي تعرفو تكنولوجيا ات١علومات والاتصاؿ خاصة بالنسبة للهواتف 

 النقالة وطد العلاقة بتُ ات١ؤسسات ات١قدمة للخدمات والزبائن.

                                                           
،  رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، اتٞامعة ا الدستخدمينجودة الخدمات الإلكترونية وأثرىا على رضمؤمن عبد السميع حسن اتٟلبي،   1

 11، ص 2017الإسلامية، غزة، 
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الوقت وات١اؿ واتٞهد وتقر بعض البحوث والدراسات ات١يدانية أف مثل ىذه ات٠صائص تسهم بشكل كبتَ في توفتَ  
بالنسبة لكافة أطراؼ التبادؿ خاصة الزبوف. فلها دورا فعالا في إت٬اد حلوؿ ترضي الزبائن وتكرس ولاءىم ات١قدـ 

 1 .ات٠دمة
أي القدرة على الوصوؿ إلذ الشخص أو ات١علومات التي ت٭تاجها الزبوف في الوقت  القدرة على الوصول: .1

ات١ناسب لو، وتتم باتٕاىتُ بتُ الزبوف وات١ؤسسة، وىذا من شأنو تعزيز العلاقة بينهما، وت٘كن ىذه ات٠اصية الزبائن 
 وات١ؤسسات من تٖقيق الآتي: 

 ؛ات٠دمات التي تٯكن الاستفادة منوالتجارية وات١نتجات و سهولة الوصوؿ إلذ ات١علومات ات١تعلقة بالتبادلات  -
 ؛ت والكتب الإلكتًونية والإعلاناتإمكانية الوصوؿ إلذ قواعد البيانات وفهارس ات١كتبات وقراءة ات١طبوعا -
إرساؿ الزبائن معلومات حوؿ اىتماماتهم بسلعة أو خدمة ما وبالتالر تستطيع ات١ؤسسات الاستفادة من  -

 ؛تْوث السوؽالعكسية و التغذية 
 ؛ياتهم ووضعهم ات١ادي وحساباتهم.ت١شتً متابعة الزبائن  -
 ؛ات١شاركة والات٩راط في المجتمعات الافتًاضية لإت٬اد سوؽ للسلع وات٠دمات، أو لتسويق منتجاتهم وخدماتهم -
البحث عن حلوؿ ت٦كنة جديدة لأي مشكلة تواجههم واتٟصوؿ على إجابات لتساؤلاتهم حوؿ ت٥تلف  -

 ؛ات١سائل
 توفتَ الوقت للبيع والشراء وإعادة الطلب. -
: أي القدرة على توفتَ ات١علومات ات١طلوبة أو التفاعل ات١نشود في الوقت ات١ناسب ت٘اما، القدرة على التنبيو .2

وىذا من أجل تفادي شيء سلبي أو الانتفاع من شيء إت٬ابي، والتنبيو لوجود أشياء جديدة ينبغي 
 2 د الآثار الإت٬ابية ت٢ذه ات٠اصية على ات١ؤسسة والزبائن.الاىتماـ بها، وتعو 

وىذه ات٠اصية تتطلب وجود تعليمات واضحة لاستخداـ أي جزء من ات١وقع برامج مساعدة ات١ساعدة ات١ستخدمتُ 
توفر أداة تْث داخل ت٤توى ات١وقع أدوات اتصاؿ وتغذية رجعية بتُ ات١ستخدمتُ وات١وقع من خلاؿ وسائل اتصاؿ 

بيات ومعرفة أين وت٨وه وات١قدرة على متابعة الطل ت٥تلفة الاتصاؿ من خلاؿ البريد الالكتًولش أو ت٪اذج التقولص
 وصلت؟ 

                                                           
 . 179عالد نذير ، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .59، اتٞزائر، ص لرلة العلوم الإجتماعية والإنسانية، تٖستُ ات٠دمات الإلكتًونية بالإعتماد على معايتَ اتٞودةبوراس نادية بعشة مبارؾ،   2
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سرعة التحديث خاصية التحديث تعتٍ القدرة على تكوين وإدامة مصادر معلومات ت٤دثة، من خلاؿ تٖديث 
بتُ الزبوف وات١ؤسسة بشكل متواصل بتوقيت مناسب  ات١علومات ات١ستفادة من الزبائن ومن التفاعلات التي تٖدث

وبسرعة فائقة وىذا من شأنو أف يعزز كفاءة وفاعلية قواعد البيانات ت٦ا يضفي عليها قدرا من الدقة وات١صداقية 
يعبر عن ىذه ات٠اصية تٔدى حداثة ات١علومات على ات١وقع. عدد مرات التحديث خلاؿ فتًة زمنية  اكم  .والثقة

 1.ود تاريخ آخر للتحديثت٤ددة ووج
 الفرع الثالث: أنواع الخدمات الإلكترونية

 2سوؼ نتطرؽ إلذ ت٥تلف ات٠دمات الإلكتًونية: 
من أوؿ  ( (Cash Dispensing Unitsتعتبر أجهزة صرؼ العملة النقدية :أجهزة الصراف الآلي .1

خلاؿ سحبو كل ما الأدوات التي ساعدت على تقدلص خدمات للزبائن بعيدة عن نوافذ ات١صرؼ من 
ت٭تاج من عملة نقدية )دوف التوجو للمصارؼ(، ولقد تم تطوير ىذا اتٞهاز ات١بسط إلذ ما يعرؼ الآف 

 3.باسم الصراؼ الآلر والذي تٯثل أحد جوانب التحويل الإلكتًولش للأمواؿ
ة حيث ت٧ده ف استعماؿ ىذا اتٞهاز أصبح على نطاؽ واسع خاصة في الدوؿ الصناعية وبعض الدوؿ الناميإ

إما داخل ات١ؤسسة أو خارجو في الأماكن العمومية خاصة التي ت٬تمع فيها الناس ويكوف الزبوف تْاجة فيها إلذ 
خدمات الصراؼ الآلر كصالات السفر ات١طارات المحلات الكبرى المجمعات التجارية ... إلخ. نظاـ الإيداع 

يتحصل عليها الزبوف كالأجور، الرواتب التأمتُ الاجتماعي ات١باشر: يعمل ىذا النظاـ على إيداع ات١بالغ التي 
ات١عاش، شيكات ات١عونة اتٟكومية، أرباح الأسهم وغتَىا من ات١دفوعات بصورة مباشرة ودورية متكررة لدى 

 ات١ؤسسة الذي يتعامل معو بشكل آلر. 

تٞهة التي نقوـ بتحويل ات١بالغ ومن أجل استفادة الزبوف من ىذه ات٠دمة الإلكتًونية اتٞديدة عليو أف يفوض ا
أليا تٟسابو، وىذا من خلاؿ الاتفاؽ مقدما مع اتٞهة التي يعمل لديها أو لديها مدفوعاتو الشهرية على تٖويل 
ات١بلغ الذي يتقاضاه إلذ حسابو بات١ؤسسة عن طريق نظاـ الإيداع ات١باشر، وىكذا ت٭صل الزبوف على مستحقاتو 

 ت ات١ناسب دوف تأختَ. بدوف جهد أو عناء وفي الوق

                                                           
، مذكره ماستً في تسويق ات٠دمات، جامعة العربي بن مهيدي، أـ البواقي، أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبائنقزانية حساـ الدين،   1

 12، ص 2018-2019
 14قزانية حساـ الدين، مرجع سبق ذكره، ص   2
  107، ص: 2005جامعة قسنطينة ، مذكرة ات١اجيستً، الاتجاىات الحديثة للخدمات الدصرفيةمهوب تٝاح:   3
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ىو طريقة جيدة سهلة وت٤كمة في إجراء ات١دفوعات  السحب الآلي الدباشر )الددفوعات الإلكترونية(: .1
ات١تكررة كما أنها توفر الوقت واتٞهد والنفقة للمؤسسة والزبوف ويتم تعريف أسلوب الدفع الإلكتًولش في الإطار 

سداد ات١دفوعات التي على الزبوف تلقائيا في مواعيدىا المحددة. خلاؿ  ات١صرفي بات٠صم ات١صرح بو مقدما. ويفيد في
إرساؿ الفواتتَ عبر البريد الإلكتًولش، ويتم خصمها من حسابو مباشرة دوف اللجوء إلذ تٖرير شيكات، ت٦ا يقلل 

الزبوف على اتٞهد والتكلفة، كما أف استخداـ ىذا الأسلوب ت٬نب تسديد الغرامات ات١الية الناتٕة على تأخر 
 تسديد ما عليو من مستحقات مالية في تاريخ استحقاقها.

دمة التحويلات عروؼ أف ات١ؤسسات تقدـ لزبائنها ات٠: من ات١التحويل الإلكتروني للمدفوعات الدولية .2
ات٠ارجية. حيث يعطي الزبوف تعليمة ت١ؤسستو بتحويل نقدي خارجي لصالح زبوف في ات٠ارج. كاف ىذا التحويل 

باستخداـ البريد تلغراؼ والتلكس مع تضمن الرسالة لشفرة سرية ت٤فوظة لدى ات١ؤسسة لضماف سلامة يتم 
التحويل ونتيجة لكوف ىذه الأختَة مكلفة وبطيئة وحرص ات١ؤسسات على مواكبة التطورات العات١ية في ت٣اؿ 

ؤسسات على إدخاؿ نظاـ جديد في الاتصالات وت٘اشيا مع التطور ات١تسارع في تقدلص ات٠دمات ات١صرفية عملت ات١
من أجل تٖقيق السرعة ات١طلوبة للتحويلات النقدية  (Swift) التحويل النقدي الدولر يعرؼ بشبكة سويفت

الدولية وتستخدـ لتوفتَ ىذه ات٠دمة أحدث التقنيات في ت٣اؿ الاتصالات بعيدة ات١دى وكذا أجهزة الكمبيوتر 
  .ذا النظاـ وات١رتبطة تٓطوط اتصاؿ مستأجرةات١وجودة في ات١ؤسسات ات١شاركة في ى

 الفرع الرابع: مقاييس تقييم جودة الخدمة الإلكترونية
انطلاقا من الاىتماـ ات١تزايد بات٠دمة الإلكتًونية وظهور ات١فهوـ ات٠اص بها في القطاعات والصناعات ات١تنوعة، 

التسويق اتٟديث، فبعض الشركات في قطاع  تقتضي الضرورة تدارس العديد من ات١فاىيم التي برزت في أدبيات
التكنولوجيا ات١علومات يتناوؿ ات٠دمة الالكتًونية في إطارىا الضيق من خلاؿ القوؿ بأف ات٠دمة الالكتًونية تنطوي 
على خدمات معلوماتية وخدمات عبر ات١واقع الالكتًونية، كما ينظر إلذ عديد من شركات البنية التحتية 

مات في قطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية على أنها تقدـ خدمات الكتًونية كالارتباط لتكنولوجيا ات١علو 
 1 .الشبكي وات٠دمات ات١تصلة بها

أف اتٞودة الإلكتًوينة بدوف شك موضوع جديد ت٢ذا فإنو تْاجة إلذ ات١زيد من اتٞهد ات١نهجي من أجل 
. فهي لازالت تعتٍ أشياء عديدة لأفراد  فالبعض يرى تٖقيق كفاءة التنقل على الشبكة  ت٥تلفتُ.توضيح ات١فهوـ

                                                           
، 2012، 02، العدد ، لرلة إداء الدؤسسات الجزائريةعبد اتٞليل طواىري، تٚاؿ ات٢واري، ت٤اولة قياس رضا الزبوف على جودة ات٠دمات الإلكتًونية  1

 .98ص 



 

 

 الخدمات الإلكترونية ورضا العملاءدبيات النظرية والتطبيقية الأالفصل الأول:................................ 

9 

تعتٍ ويراىا البعض الآخر على أنها وزيادة حجم البيانات ات١قدمة مع المحافظة على السلوؾ ات١تسق للخصائص، 
الطبقات ات١ختلفة من خدمة البيانات التي تقدمها مصادر الشبكة لطبقات ات٠دمة الأعلى بنفقات الطبقات 

ت٠صائص تدفقات ة أعلى بتكلفة أدلس(، والبعض يرى أنها ت٤اولة ملاءمة تٗصيص موارد الشبكة الأدلس )خدم
 1.البيانات ات١عينة 

تعددت إسهامات الباحثتُ في ميداف تسويق ات٠دمات من حيث ات١قاييس ات١تعددة في تقييم جودة ات٠دمة 
للخدمة العادية وتكييف عناصرىا لتستجيب الإلكتًونية، منهم من حاوؿ الإبقاء على الأبعاد الكلاسيكية 

للخصائص ىذه ات٠دمة ومنهم من قدـ ت٪اذج مغايرة، حيث برزت في الأدبيات التسويقية ثلاث مقاييس أساسية 
   :تعطي تصورات حوؿ مستوي جودة ات٠دمة الإلكتًونية ىي

ات التجريبية في ميادين تم تطوير ىذا ات١قياس واختياره في العديد من البحوث والدراس :webcam قياس .1
ت٥تلفة كات١كبات الرقمية ومواقع البيع بات١زاد العلتٍ وت٥تلف أنواع التجارة الإلكتًونية، يقوـ ىذا ات١قياس على 

  :اختبار ثلاث أبعاد أساسية ىي
سهولة استخداـ ات١وقع تتعلق بالأساس باتٞوانب الإدراكية ات٠اصة بسهولة الولوج للأقساـ التصفح السهل  -

 ؛والتصميم ات١ميز صور ات١نتجات والأشياء وبشكل عاـ تٚيع العناصر التي تنتج التفاعل مع ات١وقع
جودة ات١علومات والذي يشتَ إلذ نوع ات١علومات ات١قدمة من طرؼ ات١وقع ودقتها وشموت٢ا وتقدتٯها بشكل جيد  -

 من وجهة نظر الزبوف؛
قدمة من خلاؿ ات١وقع، والذي يدمج عنصر الثقة جودة التفاعل: ىو يعكس جودة التفاعل مع ات٠دمة ات١ -

والتعاطف من تأمتُ السرية ات١علومة تأمتُ توزيع ات١نتجات اتٞوانب ات٠صوصية وإمكانية التواصل مع مقدمي 
ات٠دمة، وعلى الرغم من إسهاـ الباحثتُ في قياس بعض اتٞوانب ات١دركة للخدمة الإلكتًونية، غتَ أف ىذا 

د من اتٞوانب ات١تعلقة بدورة حياة ات٠دمة الإلكتًونية فهو يهمل العمليات ات٠اصة بإت٘اـ ات١قياس يهمل العدي
 .وإكماؿ عملية الشراء من تصفح انتقاء ات١نتجات. طلب تسديد خدمة الزبوف

ىو مقياس مطور انطلاقا من أتْاث مست العديد من التصنيفات واستقصاء الكثتَ من  :etailQ مقياس .2
 2  :للزبائن التي خلصت إلذ مقياس مكوف من أربعة أبعاد ىيالاستهلاكية 

 ؛لومات، انتقاء ات١نتجات ات٠صوصيةتصميم ات١وقع التصفح، البحث عن ات١ع -
                                                           

لرلة كلية العلوم القانونية والإقتصادية  ،الإلكتًونيةأثر فعالية القيادة الإستًاتيجية على جودة ات٠دمات صالح بن سالد بن محمد اتٟبسي،   1
 .06، ص 2021، 01، العدد 12، جامعة محمد الأوؿ، ات١ملكة ات١غربية، المجلد والإجتماعية

 .237قف واخروف، مرجع سبق ذكره، ص ميموف مو   2
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خدمة الزبائن وتشمل تقدلص خدمة الدعم ات١باشر على موقع النت الإجابة عن البريد الإلكتًولش ات٠اص  -
 ؛واتٞوانب ات١تعلقة بالاستجابة والتعاطف الأشياء،بالزبائن، سهولة استًجاع 

الوفاء بالالتزامات ويشمل ىذا البعد التقدلص والشرح الكافي للمنتجات توزيع ات٠دمات وتسليم ات١نتجات  -
 ات١وعود؛تٔستوي اتٞودة 

 ات٠صوصية: تشمل اتٞوانب ات٠اصة بسرية ات١علومات الشخصية الأمن التاـ في وسائل الدفع. -
  1 :ىو مقياس يضم أربعة أبعاد، تتمثل فيما يلي :sitequal مقياس .3

 ؛سهولة الاستعماؿ والولوج للمعلومات -
 ؛تصميم ات١وقع ويضم اتٞوانب اتٞمالية ات١تعلقة بالألواف والوسائط وعنصر الإبداع -
 ؛السرعة في معاتٞة الطلبيات والاستجابة التفاعلية لطلبيات الزبوف -
 السرية في ات١علومات ات١الية والشخصية.  -

 2:ت٣موعة من ات١قاييس منها 2222ولقد ذكر زايثاملو بر سرماف وبري سنة 
  ؛Yoon et Donohue ات١طور من قبل Stuqua مقياس -
  ؛Scinder et al ات١طور من قبل Iraq: مقياس -
 ؛Wolfinbarger et Gilly ات١طور من قبل Etaiq مقياس -

 ؛Barnes et Vident ات١طور من قبل Webqual4 مقياس -

تٯكن دراستها بعيدا عن دراسة  إلذ أف أغلب الباحثتُ اتفقوا حوؿ أف تقييم جودة ات٠دمات الإلكتًونية لا 
 3سلوؾ الزبوف ت١وقع الويب.

 الدفع الالكتروني الخامس:الفرع 
 للدفع تٗتلف كليا عننتيجة للتطورات التكنولوجية ومتطلبات العصر اتٟديثة ظهرت أنظمة جديدة 

 الأنظمة التقليدية التي تعود عليها الطرفاف التاجر والزبوف.
 

                                                           
 .238قف وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص ميموف مو   1
لرلة أداء ، "NETQUAL  ت٤اولة قياس رضا الزبوف على جودة ات٠دمات الإلكتًونية باستعماؿ مقياس ،عبد اتٞليل طواىر، تٚاؿ ات٢واري  2

  115- 114، ص ص 2013 2، العدد الدؤسسات الجزائرية
الصديق بن ت٭تِ،  ، مذكرة ماستً في العلوـ التجارية، جامعة محمدتقييم جودة الخدمة الإلكترونية من جهة نظر الزبونأحلاـ فنوح، مرلص بوشناؽ،   3

 .50، ص2019-2018جيجل، 
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 مفهوم نظام الدفع الإلكتروني /أولا
 وردت تعاريف عديدة لأنظمة الدفع الإلكتًونية تتمحور معظمها حوؿ طبيعة عملية الدفع بات١قارف مع

 نظاـ الدفع الإلكتًولش على أنو:طبيعة الدفع في النظم التقليدية، من ىنا تٯكن التعريف 
 النظم التي ت٘كن ات١تعاملتُ بتطبيقات التجارة الإلكتًونية من التبادؿ ات١الر إلكتًونيا بدلا من استخداـ النقود التقليدية ات١عدنية

اف منتجاتهم من والورقية، أو الشيكات الورقية حيث يقوـ البائعوف عن طريق الانتًنت بتوفتَ طرؽ سهلة وآمنة للحصوؿ على أتٙ
 1الزبائن.

كما نعرؼ نظاـ الدفع الإلكتًولش على أنو: عملية منح الصلاحية لبنك ما للقياـ تْركات التحويلات ات١الية الدائنة 
 الكمبيوتر،وات١دينة الكتًونيا من حساب بنكي إلذ حساب بنكي آخر، أي إف عملية التحويل تتم إلكتًونيا عبر ات٢اتف وأجهزة 

 وأجهر مودـ عوض عن استخداـ الإدارة.
كما تٯكن تعريف نظاـ الدفع الإلكتًونية على أنو: أنظمة الدفع التي تتم إلكتًونيا بدلا من الورؽ )الكاش، الشيك( 

 2يستطيع شخص مثلا أف ت٭اسب على فواتتَ إلكتًونيا، أو يقوـ بتحويل النقود إلكتًونيا عبر حسابو البنكي ات٠اص.
 ئل الدفع الحديثة وخصائصهاتعريف وسا .1

أصبح إلزاما على التجار والبنوؾ  لذلك وتعقيداتها ات١تزايدةإف الوسائل التقليدية ات١عتمدة للدفع أصبحت لا تتماشى مع التجارة 
 البحث عن وسائل دفع حديثة أكثر ملائمة مع الواقع الذي أفرزتو التكنولوجيا

 والتطورات ات١تزايدة.
 الالكترونيةتعريف وسائل الدفع  .2

 أنها:تطورت وسائل الدفع الإلكتًونية مع انتشار عمليات التجارة الإلكتًونية، ويقصد بوسائل الدفع الإلكتًونية على 
 .كوسيلة دفع ت٣موعة الأدوات والتحويلات الإلكتًونية التي تصدرىا ات١صارؼ وات١ؤسسات

الوسيلة الإلكتًونية والتي نستعملها في حياتنا اليومية، الفرؽ بينها وبتُ كما تعرؼ وسائل الدفع الإلكتًونية على أنها الصورة أو 
 3لات ولا القطع النقدية.االوسائل التقليدية، ىي أف الدفع الإلكتًولش تتم عملياتو وتسيتَه إلكتًونيا، ولا وجود للحو 

يتسم الدفع الإلكتًولش بالطبيعة الدولية، أي أنو تتميز وسائل الدفع بات٠صائص التالية:  خصائص وسائل الدفع الإلكترونية: /ثانيا
وسيلة مقبولة من تٚيع الدوؿ حيث يتم استخدامو لتسوية اتٟساب في ات١عاملات التي تتم عبر فضاء إلكتًولش بتُ ات١ستخدمتُ في 

ت٤فوظة بشكل إلكتًولش ويتم  كل أت٨اء العالد؛ يتم الدفع باستخداـ النقود الالكتًونية، وىي وحدات نقدية عادية كل ما ىناؾ أنها
  الوفاء بها إلكتًونيا؛

يستخدـ ىذا الأسلوب لتسوية ات١عاملات الإلكتًونية عن بعد، حيث يتم إبراء العقد بتُ الأطراؼ ات١تعاقدة في ات١كاف 
الدفع إلكتًونيا بأحد ويتم الدفع عبر شبكة الانتًنيت وفقا ت١عطيات إلكتًونية تسمح بالاتصاؿ ات١باشر بتُ الطرفي العقد ويتم 

 الأسلوبتُ:

                                                           
 ، دار الثقافة ت١نشر والتوزيع، الطبعةالتجارة الإلكترونية _ الدستقبل الواعد الاجيال الواعدة _ الجامعة الزرقاء الخاصةمحمد عبد اتٟسيف الطائي،  1

 .119ص:  2010 ،الاردفالأولذ، عماف، 
 .232ص: 2009الأردف، ، دار اتٟامد ت١نشر، الطبعة الأولذ، عماف، التجارة الإلكترونيةمحمد نور صلاح اتٞداية وسناء جودت خلف،  2
 .23ص: ، 2009، ، دار أسامة ت١نشر، الطبعة الأولذ، عمافالخدمات الإلكترونية عبر الانترنتت٤مود محمد أبو فرة،  3
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من خلاؿ النقود ت٥صصة سلفا ت٢ذا الغرض تْيث يكوف الثمن فيها مدفوع مقدما؛ ثانيا من خلاؿ البطاقات البنكية العادية /أولا 
وسائل حيث لا يوجد مبالغ ت٥صصة مسبقا ت٢ذا الغرض بل إف ات١بالغ التي يتم السحب عليها بهذه البطاقة قابلة للسحب عليها ب

 أخرى كالبنك.
 ؛فيما بينها تتطلب توفر أجهزة تتولذ ىذه العمليات التي يتم عن بعد لتسهيل تعامل الأطراؼ بها وتوفتَ الثقة

من خلاؿ نوعتُ من الشبكات شبكة خاصة ويقتصر الاتصاؿ بها على أطراؼ التعاقد ويفتًض ذلك وجود معاملات ثانيا /
 التعامل بتُ العديد من الأفراد لا يوجد بينهم قبل ذلك روابط معينة. بينهم، وشبكة عامة حيث يتموعلاقات تٕارية ومالية مسبقة 

مزايا وعيوب وسائل الدفع الإلكتًونية يتًتب على استخداـ وسائل الدفع الإلكتًونية ت٣موعة من ات١زايا تقابلها ت٣موعة من  /ثالثا
 العيوب والتي تٯكن تلخيصها فيما يلي:

 وسائل الدفع الإلكتًونية الوسائل الدفع الإلكتًونية عدة مزايا نذكر منها ما يلي:مزايا  .1
 تٖقق وسيلة الدفع إلكتًونية تٟاملها مزايا عديدة أت٫ها: بالنسبة لحاملها:

 سهولة ويسر الاستخداـ؛ -
 ت٘نحو الأماف بدؿ تٛل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع؛ -

 ؛البطاقة المجالش لفتًت ت٤ددة، كذلك ت٘كنو من إت٘اـ صفقاتو فوريا تٔجرد ذكر رقماتٟصوؿ على الائتماف  -
 ؛بالنسبة للتاجر -
 تعد أقوى ضماف تٟقوؽ البائع؛ -
البنك والشركات  تساىم في زيادة ات١بيعات، كما أنها أزاحت عبء متابعة ديوف الزبائن، طات١ا أف العبء يقع على عاتق -

 ات١صدرة.
  1تعتبر الفوائد والرسوـ والغرامات من الأرباح التي تٖققها ات١صارؼ وات١ؤسسات ات١الية. :بالنسبة لدصدرىا

من ات١خاطر  تٟاملها:لوسائل الدفع الإلكتًونية عدة عيوب نذكر منها ما يلي: بالنسبة  الإلكترونية:. عيوب وسائل الدفع 2
 الناتٚة عن استخداـ ىذه الوسائل ت٧د:

 تٔا يتجاوز القدرة ات١الية؛ زيادة الاقتًاض والإنفاؽ
 السوداء.عدـ سداد حامل البطاقة قيمتها في الوقت المحدد يتًتب عنو وضع اتٝو في القائمة 

 :يما يلمن عيوب وسائل الدفع الإلكتًونية بالنسبة للتاجر ت٧د  :بالنسبة للتاجر 
إف ت٣رد حدوث بعض ات١خالفات من جانبو أو عدـ التزامو بالشروط ت٬عل البنك يلغي التعامل معو ويضع اتٝو في القائمة  

 التجاري.السوداء وىو ما يعتٍ تكبد التاجر صعوبات تٚة في نشاطو 

                                                           
 ات١ؤت٘ر إلذ مقدمة مداخلة _الاقتصادية و  القانونية وجهتتُ أعماؿ ات١صاريف في اتٞديد_  تداوليا وآلية الإلكترونية الصيرفة ،النجار ات٢ادي عبد 1

 .46: ص 45ص ،اتٟقوؽ لكمية السنوي العلمي
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 يلي:ما أىم الأخطار التي يواجهها مصدر ىذه البطاقة  لدصدرىا:بالنسبة  
 البطاقات للديوف ات١ستحقة عليهم؛مدى سداد حاملي  

 1تٖمل البنك ات١صدر نفقات ضياعها 
 موصفات الدفع الإلكتروني الناجح .3

ىناؾ عناصر وعوامل عديدة تؤثر في مدى ت٧اح عملية الدفع الإلكتًولش، ومدى توفر القبوؿ من الأطراؼ الأخرى ت١مارسة ىذه 
 العملية، وتتمثل ىذه العوامل في:

تتطلب معظم أشكاؿ  تتطلب بعض أشكاؿ عملية الدفع الإلكتًولش برت٣يات خاصة وأجهزة حاسوبية لتنفيذىا، كما :الاستقلالية
الدفع الإلكتًولش من التاجر أو البائع أف ت٭صل على ىذه برت٣يات لاستقباؿ وتدقيق عملية الدفع الإلكتًولش، مع العلم أف ىذه 

 اقل ت٧اح.الطرؽ التي تتطلب ىذه ات١واصفات تكوف عادة 

تعمل كل أشكاؿ التجارة الإلكتًونية ضمن أنظمة خاصة وترتبط بأنظمة أخرى، وتطبيقات حاسوبية ت٥تلفة،  للترابط:الحاجة  
 على عملية الدفع الإلكتًولش أف تتكامل وتتًابط مع ىذه الأنظمة ات١وجودة أصلا والتي تعد من التطبيقات ات١عيارية. ولذلك

و ات١شتًي ىو درجة الأماف ات١توفرة في عملية انتقاؿ الأمواؿ؟ فكلما كانت درجة ات١خاطر مرتفعة لدى أىم سؤاؿ يطرح السرعة:
 ات١شتًي، كلما كانت عملت الدفع الإلكتًولش غتَ مقبولة لدى تٚيع الأطراؼ.

التعامل بالكاش في عملية الشراء الإلكتًولش فإنو لا يوجد احتماؿ عودة النقود للمشتًي مرة أخر بعد الات٩داع  عندالخداع: 
يسعى ات١شتًي تٟماية معلوماتو الشخصية مثلا: الاسم ورقم اتٟساب ولضماف عملية الدفع الإلكتًولش تسعى  لذلكبعملية الشراء، 

 ولش تٟماية ات١شتًي وضماف عدـ ات٠داع كمطلب للمشتًي.بعض الشركات لتوفتَ نظاـ الكاش الإلكتً 

يقبل معظم ات١شتًوف على استخداـ بطاقات حساباتهم فقط في عمليات الشراء ضمن ات١عدؿ المحدد سواء كاف ىذا  العملية:معدل 
تٟساب البنكي، بالإضافة إلذ ات١عدؿ منخفضا أو مرتفعا، فإذا كانت تكلفة الساعة مثلا منخفضة جدا مبالغ قليلة لن تنفع بطاقة ا
لن تنجح عملية الدفع  لذلكأف البطاقة لن تعمل إذا كانت التكلفة مرتفعة جدا كشراء طائرة جديدة تٖتاج إلذ مبالغ باىظة، 

 الإلكتًولش في حدود الوسطى إلا بتُ ات١نخفضة وات١رتفعة.

مات الأعماؿ للمستهلك بطاقات اتٟساب وتعتبر ىي تستخدـ عملية الدفع الالكتًولش في ت٪وذج ات١نظ سهولة الاستخدام :
البطاقات النموذجية لسهولة استخدامها، ولكن في ت٪وذج منظمات الأعماؿ السؤاؿ الذي يطرح: ىل طرح الدفع الإلكتًولش 

 2الشراء؟. ات١باشر تٯكنو أف ت٭ل ت٤ل الطرؽ التقليدية في عمليات
 

 : ماىية الأنترنتالسادسالفرع 
                                                           

 العلمي ات١ؤت٘ر إلذمداخلة  _الاقتصادية و  القانونيةوجهتتُ  ات١صاريف أعماؿ في اتٞديد_  الإلكترونية الدصرفية العمليات الشحاذة، حسيف 1
 .206: ص، 2002 العربية، بتَوت جامعة ،اتٟقوؽ لكمية السنوي

 . 237محمد نور صلاح اتٞداية وسناء جودت خلف، مرجع سابق الذكر، ص ص: 2
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  : الإنترنتتعريف أولا: 
الإنتًنت شبكة الشبكات، وبتعبتَ آخر ت٣موعة الشبكات العات١ية ات١تصلة ببعضها البعض ليس ىناؾ شبكة  -

 1؛واحدة ت٤ددة تدعى الإنتًنت
عبارة عن نظاـ يعرض معلومات ت٥تلفة ويسمح للمستخدـ بالدخوؿ إلذ خدمات الشبكة العات١ية للمعلومات  -

 2؛ات١ختلفة
الأجهزة اتٟاسوبية متصلة ببعضها البعض، وىذه الأجهزة تتخاطب باستخداـ لغة  عبارة عن ت٣موعة من -

  3؛معينة مثلنا بتٍ البشر إلا أف ىذه اللغة تسمي برتوكولات
  4؛عبارة عن دائرة ات١عارؼ التي ت٘كن الناس من اتٟصوؿ على ات١علومات بأشكات٢ا ات١تعددة -
ت وات١لايتُ من أجهزة اتٟواسيب من ت٥تلف الأحجاـ ىي شبكة عات١ية ضخمة تربط عدة آلاؼ من الشبكا -

والأنواع، وتستخدـ للاتصاؿ واتٟصوؿ على ات١علومات وتٗزينها وتبادت٢ا وترتبط ىذه الأجهزة ببروتوكوؿ يعرؼ 
  5؛(TCPIP) باسم
للقياـ عبارة عن شبكة اتصالات داخل ات١ؤسسة أو الشركة تستخدـ التقنيات ات١توفرة في الإنتًنت العات١ية  -

 6بأعمات٢ا اليومية.
ىي شبكة عات١ية، وىذه الشبكة العات١ية تعود ملكية معظم أجهزتها إلذ شركات وجامعات ودوائر حكومية،  -

 7؛بالإضافة إلذ أشخاص متحمستُ تٯتلكوف حواسيب شخصية موصولة على الإنتًنت
عة من شبكات اتٟاسوب ات١تًابطة عرفت أيضاً على أنها : شبكة الشبكات  وىذا يعتٍ أنها : عبارة عن ت٣مو  -

 8؛فيما بينها، وتشكل ىذه الشبكات الصغتَة شبكة عات١ية تسمى الإنتًنت
ويعرؼ الإنتًنت إجرائيا تٔا يتناسب مع متطلبات الدراسة بأنها :  نظاـ عات١ي للتواصل السريع واتٟصوؿ على  -

 1."ات١نتشرة في أت٨اء العالد ات١عرفة تّميع ت٣الاتها من خلاؿ شبكة تضم ملايتُ أجهزة اتٟاسوب
                                                           

 9، ص 1997، ات١ؤسسة اتٞامعية للدراسات والنشر والتوزيع، بتَوت، 1، طدليل إستعمال خدمات الإنترنت لغير الدتخصصينأبو شقرا راجي،   1
 .30، ص 2004، مكتبة ات١يسرة، الأردف، 1، طإستخدام  الإنترنات في التعليمات١بارؾ أتٛد، ات١وسى عبد الله،   2
 .18، ص  2006، دار الفلاح للنشر والتوزيع، الرياض، 1، طالأمن والحماية في الإنترنتاتٟربي خالد،    3
 . 3ات١بارؾ أتٛد، مرجع سبق ذكره، ص ات١وسى عبد الله،   4
، ت٣لة جامعة القدس ات١فتوحة للإتْاث ومعوقات إستخدام شبكة الإنترنات من قبل العاملين في جامعة القدس الدفتوحة دوافعشاىتُ محمد،   5

 .89، ص  2005، 01، العدد 05والدراسات، المجلد 
 .142، ص 1997، مكتبة مدبوؿ، القاىرة، الإدارة والتقنية شركاء في مواجهة تحديات عصر الإنترنتعمر محمد،   6
 .105، ص  1998اتٞزء الأوؿ، مركز رضا اتٟاسوب، دار السلاـ، مصر،  ،21تكنولوجيا الدعلومات على أعتاب القرن ات٠وري ىالش،  7 

 .139، ص  2005، رسالة ماجستتَ، جامعة اتٞزائر، اتٞزائر، الإعلان عبر الإنترنت دراسة وصفية تحليلية مقارنةربيعة فندوشي،   8
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ومن التعاريف السابقة نستخلص أنها عبارة عن شبكة من الاتصالات التي تربط بتُ اتٟواسيب ات١تًابطة 
 بأنظمة اتٟاسوب وتطبيقاتها، وتعمل على تنمية القدرات ات١هارية والعلمية والتزود بات١علومات الضرورية.

 : استخدامات الإنترنت: ثانيا
، ولد (hosts) الأياـ الأولذ لاستخداـ الإنتًنت لد يكن ىناؾ سوى عدد ت٤دود من الأجهزة ات١ضيفةفي 

يكن تٮفى على غالبية من يستخدموف الإنتًنت كيفية الوصوؿ إلذ ات١علومات التي ت٭تاجونها التي كانت غالباً عبارة 
لأشخاص وات١واقع التجارية ات١درجة على عن بيانات وبرامج متصلة ببحثهم(، أما الآف فهناؾ عدة آلاؼ من ا

الإنتًنت، وىذه ات١واقع تقدـ خدمات يستطيع الأفراد العاديتُ ورجاؿ الأعماؿ استخدامها والاستفادة منها يومياً 
 2إذا ما عرفوا بوجودىا على الإنتًنت.

 3وىناؾ العديد من أوجو استخداـ الإنتًنت التي تٯكن إتٚات٢ا على النحو التالر:  
 ؛ستخدـ ات١شاريع التجارية والصناعية الإنتًنت للإعلاف والاتصاؿ، وحتى بيع البضائع وتوزيعهات -
 ؛تستخدمها بعض ات١نظمات الكبتَة للاتصاؿ بالشركات التابعة ت٢ا وتٔورديها -
 ؛ستخدمها الطلاب والتلاميذ للاتصاؿ وتٚع ات١علومات -
  .يستخدمها الأفراد للاتصاؿ أو لعملهم -

حوؿ  اتٟواسيبأف ات١وضوع الأساسي ىو الاتصاؿ : فالإنتًنت ىنا لدعم الاتصاؿ الإلكتًولش بتُ  ن ىنا يتبتُم
العالد، ولو طرح السؤاؿ على معظم الأفراد حوؿ ضرورة الإنتًنت لأجابوا بأنهم لا ت٭تاجوف إليها، لكن بسبب 

 4تواجدىا بيننا، بات يصعب عليهم العيش من دونها.
استخداـ الإنتًنت ت٢ذه الفئات إف تم استغلالو بالشكل الصحيح والعلمي،  ويؤكد الباحث على أف

فسيؤدي إلذ التطور والنهوض بالمجتمع العربي في شتى ت٣الات اتٟياة العلمية، والصناعية، والاقتصادية والاجتماعية، 
  .وحتى في الناحية الدينية

 بعض صعوبات استخدام شبكة الإنترنت:  

                                                                                                                                                                                     
، رسالة الأثار السلبية لإستخدام الإنترنت من وجهة نظر طلبة الجامعة الإسلامية بغزة ودور التربية الإسلامية في علاجهاطة، تٛداف عبد الله قني  1

 .10، ص2011ماجستتَ في أصوؿ التًبية، اتٞامعة الإسلامية بغزة، 
 43، ص  1999، عالد الكتب، القاىرة، 1، طالإنترنات والعولدةشاىتُ بهاء،   2
 17ف عبد الله قنيطة، مرجع سبق ذكره، ص تٛدا  3
، بتَوت، تعلم إستخدام الإنترنتباريت نيل،   4  9، ص 1998، الدار العربية للعلوـ
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مستخدمي شبكة الإنتًنت وات١قبلتُ على توصيل خدماتها ومعلوماتها، وصلت شبكة مع زيادة عدد 
الإنتًنت إلذ نقطة حرجة لظهور بعض ات١شاكل مع ىذه الزيادة ات١طردة، منها مثلًا ازدحاـ خطوط الاتصاؿ وعدـ 

عة الكابلات ات١وصلة استيعابها ت٢ذه الأعداد ات١تزايدة سواء من ات١شتًكتُ أو من مقدمي ات٠دمات، كذلك بطء سر 
التي يتم نقل ات١علومات من خلات٢ا، إذ لد تكن مصممة أصلًا لنقل ات١علومات، بل كانت تستخدـ لأغراض أخرى 
تناسب سرعتها، وتوجد أيضاً مشاكل خاصة بالكم ات٢ائل من ات١علومات ات١وضوعة على الشبكة، فكيف تٯكن 

امج البحث لد تكن بالكفاءة ات١طلوبة والذكاء الكامل لكي تأتي لك ات٢يمنة عليها لتحديد ما تريد وقتما تشاء، فبر 
تٔا تريد، ولكن كل يوـ تٯر يأتي معو تْل جديد ت٢ذه ات١شاكل، ففي كثتَ من البلاد تم تغيتَ الشبكات ات٠اصة بنقل 

ستًجاع ات١علومات لكي تناسب الازدحاـ ات١تزايد وصممت الكابلات بسرعات أعلى لكي تسهل على ات١شتًؾ ا
ات١علومات كما صمم الكثتَ من برامج البحث التي تٯكن اتٟصوؿ عليها واستخدامها تٔجرد الدخوؿ على شبكة 

 1.الإنتًنت
  :ثالثا: تنظيم الانترنت

والذي كاف جزءا  communication decency act ، أصدر الكوت٧رس قانوف1996في عاـ   
إلذ تٖرلص تبادؿ أي من ات١واد التي  CDA الاتصالات، ولقد سعى قانوفمن قانوف أكبر ىدؼ إلذ تٖرير صناعة 

تعتبر مواد ت٥لة أو مهينة والتي يسهل على الأطفاؿ الوصوؿ إليها، ولقد تلقى ىذا التحرلص تٔوجب ىذا القانوف 
 إزعاجا كبتَا من طرؼ مستخدمي وأفراد ت٣تمع الانتًنت، وذلك لأف تص ىذا القانوف شامل وغتَ ت٤دد،
بالشكل الذي قد يؤدي تفستَه على النحو الذي يشمل فيو اتٟظر كذلك على المحادثات التي تتم داخل حجرات 
الدردشة والمجموعات الإخبارية. بل قد تٯتد ات٠طر كذلك لشمل تبادؿ ات١علومات فيما يتعلق بات١وضوعات العلمية 

أنو سوؼ لا يقبل أحد أف يتم اعتقالو من قبل الشرطة لأنو قد تفوه بكلمة  كولا شمثل الاغتصاب واتٞنس 
 2 .بذيئة خلاؿ إحدى حجرات الدردشة

كذلك إلذ اعتبار إرساؿ ات١واد ات٠ليعة لأي طفل يقل سنو عن تٙانية عشر  CDA لقد ىدؼ قانوفو 
ع على أف الأطفاؿ ت٭تاجوف أكثر عاما عن قصد جناية يعاقب عليها القانوف، وذلك على الرغم من اتفاؽ اتٞمي

                                                           
، 1998، مكتبة الأسرة، تٚعية الرعاية ات١تكاملة، القاىرة، 98، مهرجاف القراءة للجميع الشبكة العالدية للمعلومات –حستُ فاروؽ، الإنتًنت  1

 36ص
-2015، 02، أطروحة دكتوراه في علم النفس الأسري، جامعة وىراف أثار إستعمل التكنولوجيا الحديثة على أفراد الأسرة الجزائريةصافة أمينة،  2

 38، ص 2016
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إلذ أف يتم تٛايتهم من ت٥اطر الأجزاء الأخرى التي يتعرضوف ت٢ا على الانتًنت، إلا أف ىذا الشيء أي تٛاية 
الأطفاؿ أصبح شبو ات١ستحيل، ولقد أثار ىذا القانوف عند تقدتٯو فوضى كبتَة، حتى إف الاتٖاد الأمريكي 

لقضية بالنيابة عن مؤيدي اتٟريات وشركات الانتًنت والناشرين وتٚاعات اتٟقوؽ للحريات ات١دنية قاـ برفع تلك ا
ات١دنية ومستخدمي الشبكة، وت٘ثل رفضهم ت٢ذا القانوف في أنو كاف شاملا للغاية وفي أنو يتعارض مع اتٟقوؽ 

القضاة إلذ تم اعتباره قانونا غتَ دستوري، فعندما نظر  CDA واتٟريات. وبعد مرور عاـ من تقدلص قانوف
 الانتًنت باعتبار أنها من أوضح أشكاؿ ات١شاركة في التعبتَ عن الرأي وافق القضاة على تٛاية اتٟق الأوؿ

FIRST AMENDMENT الذي يكفل حرية إبداء الرأي للجميع ويرجع فشل قانوف CDA  في
وجودة على الانتًنت أكثر من اتٟصوؿ على موافقة الأعضاء إلذ أنو قد حاوؿ أساسا أف ينظم ات١واد ات٠ليعة ات١

التًكيز على ات١واد الإباحية، لا يظهر ت٘اما أف ىناؾ فرؽ بتُ الأشياء ات٠ليعة والأشياء الإباحية، فكلا ت٫ا عن أشياء 
سيئة وضارة على الأطفاؿ، لكن المحكمة ترات٫ا بشكل ت٥تلف، لأف ىناؾ مستويات من  السوء  عندما يتعلق 

والإباحية ووفقا للمحكمة الأمريكية العلياء يعتبر أحد الأشياء شيئا إباحيا عندما تنطبق عليو الأمر بات١واد ات٠ليعة 
أحد أو كل ات١عايتَ التالية: وفقا ت١قاييس المجتمع يعثر شيء ما إباحيا عندما ت٬د شخص عاقل أف ىذا العمل 

ة بشكل يعتبره قانوف الولاية تٮاطب الشهوات والغرائز الأساسية. وأف ىذا العمل يصف بوضوح علاقة جنسي
وصفا منفردا أو يتنافى مع ات١عايتَ المحلية للأدب، وأف يفتقر العمل إلذ وجود أية قيمة فنية أو أدبية أو علمية أو 
سياسية حادة. أما ات٠لاعة من ناحية أخرى، فهي بساطة كل ما تٮرج ات١ادة عن حدود اللياقة للدرجة التي يصبح 

 1. يطلع الأطفاؿ عليهامعها من الضروري ألا

وإف كاف من ات١مكن للكبار أف يتفادونها، ومن ثم تندرج الصور ات٠ليعة تٖت ىذه الفئة، ولذلك تعتبر 
ىذه الصور ات٠ليعة ات٠اصة بالأطفاؿ صورا إباحية، لكن الصور ات٠ليعة العادية لا تتعدى كونها صور خليعة )كما 

 .تعتبر الأختَة أحيانا صور سوقية(

كانت ت٤اولة أخرى من طرؼ الكوت٧رس في ىذا ات١وضوع عن طريق طرح قانوف ت٭دد   1998وفي عاـ   
حيث حاوؿ مشروع القانوف  Children's online protection COPA ات١ناقشة والذي أطلق عليو

رس ت٦ن طرحوا ىذا أف يركز بشدة على ات٠دمات ات١باشرة وأف يتم ات١وافقة عليو وفقا للدستور، وكاف أعضاء الكوت٧
ىذا القانوف للمناقشة يأملوف في أف يعتبر تٝاح ات١واقع التجارية على الويب اللصغار تٔشاىدة ات١واد غتَ السمعية 

                                                           
 39صافة أمينة، مرجع سبق ذكره، ص   1
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شيئا ضد القانوف وأرادوا أف يتطلب الدخوؿ إلذ ات١واقع التي تٖوي صورا إباحية على الويب  -والتي : مواد إباحية 
تقدلص البطاقة الائتمانية حتى يسمح ت٢م بتصفح تلك ات١واقع لكن من ات١عروؼ أف  تقدلص ما يؤكد عمر ات١ستخدـ أو

تلك ات١واقع تضع بعض الصور الإعلانية افغانية )صور إباحية( في صفحاتها الرئيسية التي يستطيع أي شخص أف 
فقط تٯكنك أف يصل إليها وبعد أف تدخل ما يثبت عمرؾ أو تستخدـ رقم بطاقة الانتماء ات٠اصة بك، حينئذ 

إلذ وضع تٖاية لكل تلك ات١مارسات.  COPA تدخل ات١وقع وتتصفح كل ما يقدمو، ولقد سعى مشروع قانوف
، وقد 1998قانونا بواسطة الرئيس كلينتوف في شهر أكتوبر عاـ  COPA ولقد ت٘ت ات١وافقة على اعتبار

وغامضا، ولا يهتم ىؤلاء ات١عارضوف كثتَا تٔسألة اعتًض الرافضوف ت٢ذا القانوف عليو تْجة أنو مازاؿ قانونا شاملا 
الاتصاؿ بات١واقع الإباحية من عدمو، لكن قلقهم يتًكز في أف يتم توسيع القانوف ليشمل بعض ات١ناطق الأخرى من 

، ولا 1999الشبكة، وألا يقتصر على مواقع الصور الإباحية فقط، ولقد تم إيقاؼ تطبيق القانوف في يناير عاـ 
ولقد زاد الاىتماـ بقضية تٛاية الأطفاؿ من ت٥اطر  1صراع قائم بتُ اتٞهتتُ عليو في ساحات القضاء.يزاؿ ال

الانتًنت في ساحات القضاة بتُ واضعي القوانتُ، ومن ات١ؤكد أف مؤيدي تٛاية الأطفاؿ على اتصاؿ بالانتًنت 
أثناء تفحصهم للأنتًنت، كما يعملوف ت٭اولوف البحث عن الوسائل التي تٯكن تٔا تنظيم ما يتعرض لو الأطفاؿ 

 :تٔبادرة أطلق عليها 2000على مساعدة كل ات١هتموف بهذه القضايا، فلقد قامت الأمم ات١تحدة في فبراير عاـ 
Innocence in danger" "  البراءة في خطر دعت فيها إلذ ت٤اربة ت٦ارسة الرذيلة مع الأطفاؿ والصور

 wired. Kids لى الويب وتٖت تأثتَ تلك ات١بادرة تكونت تٚاعة تٝيتالإباحية ات٠اصة بهم التي تعرض ع
بالإضافة إلذ  AOL و microsoft ولقد ضمت تلك اتٞماعة بعض الشركات الصناعية العملاقة مثل

الإدارات اتٟكومية مثل مكتب التحقيقات الفيدرالر والبوليس الدولر، وتسعى تلك المجموعة إلذ أف تصبح ت٣موعة 
 .وتكوف كنقطة النقاء لكل ات١علومات التي تتعلق باستغلاؿ الأطفاؿ على الشبكة بالأنتًنتتٗتص  استشارية

  :رابعا: وظائف شبكة الانترنت
الانتًنت كغتَىا من وسائل الإعلاـ والاتصاؿ تقدـ ت٣موعة من الوظائف ت١ستخدميها والتي تٖقق بدورىا   

  2:مستوى الفرد أو اتٞماعة وتتلخص ىذه الوظائف فيما يليت٣موعة من التأثتَات ات١تنوعة سواء على 
فيما يتعلق بوظيفتها الاتصالية فإف الشبكة تقدـ خدماتها الشهتَة في ىذا المجاؿ، فهي  :الوظيفة الاتصالية  -1

ت٘كن مستخدميها من الاتصاؿ ببعضهم البعض بفضل خدمات الدردشة وخدمات الفيديو، ت٘كنهم من تبادؿ 
                                                           

 39نفس ات١رجع السابق، ص   1
، مذكرة ماستً في علم الاجتماع، جامعة وتأثيرتها على العلاقات الاجتماعية لدى الشباب الجامعيإستخدام الأنترنت ستيتي أمتَة، بوىزيلة مروة،   2

 62، ص 2021-2020، قات١ة، 1945ماي  08
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لشأف تعد أفضل الآراء والتجارب وت٘كنهم أيضا من خلق فرؽ النقاش وتبادؿ البريد الإلكتًولش، وىي في ىذا ا
الوسائل الاتصالية، لأف الشبكة توفر ت١ستخدميها مستويات اتصالية فريدة فهناؾ المحادثة التفاعلية والاتصاؿ 
ات١تزامن أو غتَ ات١تزامن من فرد الذ آخر من خلاؿ البريد الإلكتًولش، بالإضافة الذ اتصاؿ فرد تّماعة أو تٚاعة 

 في تٚاعات الأخبار والقوائم البريدية. تّماعة بشكل غتَ متزامن مثلما ت٭دث 
إف وظيفة التًفيو أساسية لتحقيق بعض الإشباعات النفسية والاجتماعية، ولإزالة  :الوظيفة الترفيهية  -2

التوتر الإنسالش على مستوى الأفراد واتٞماعات في أي ت٣تمع كاف، وكغتَىا من وسائل الاعلاـ التقليدية فإف 
تَا من مواقعها التي تشهد ازديادا مطردا للتًفيو والتسلية بطرؽ وأساليب متنوعة. الانتًنت قد خصصت حيزا كب

ومن بتُ أشكاؿ التًفيو التي توفرىا الشبكة ما يعرؼ بالواقع التخيلي أو الافتًاضي، وىذا يتحقق تٔيزة الوسائط 
نتًنت أف يزورىا ، ففي الشبكة توجد متاحف ومعارض افتًاضية تٯكن ت١ستخدـ الا Multimédia ات١تعددة

 1  . بهدؼ التسلية أو الاطلاع على معروضاتها واستعراض تارتٮها
إف وسائل الاتصاؿ تقوـ ببث الأفكار وات١علومات والقيم التي تٖافظ على ثقافة المجتمع  :الوظيفة التثقيفية -3

وتتجلى الوظيفة التثقيفية للأنتًنت وتساعد على تطبيق أفراده وتنشئتهم على ات١بادئ القوتٯة التي تسود في المجتمع 
في تبادؿ ات١علومات عن طريق اتٟواسيب أو من خلاؿ الشبكة التي أدت الذ فتح باب اتٟوار والاتصاؿ الانسالش 
بتُ البشر من ت٥تلف الثقافات، بالإضافة الذ سيل ات١علومات ات١تدفق والذي سيؤدي الذ نوع من الشفافية على 

من قبل، كما تٯكن للتثقيف أف يتجلى في العدد ات٢ائل من ات١وسوعات والكتب وات١قالات مستوى العالد لد يشهده 
من قبل ات١ستخدـ الذي يستفيد منها على ات١ستوى العلمي والتثقيفي  Téléchargement القابلة للتحميل

ثقيف وإت٪ا تقوـ على حد سواء، ولكن ىناؾ من الباحثتُ من يرى عكس ذلك، إذ يروف أف الانتًنت لا تقوـ بالت
% من ت٤تواىا باللغة الإت٧ليزية والتي لا تتطابق في غالب الأحياف مع مبادئ وقيم 80بالغزو الثقافي خاصة وأف 

  .المجتمعات الإسلامية
عموما تٯكننا وصف الانتًنت بأنها فضاء اتصالر تتعايش فيو وسائل  :الوظيفة الإخبارية )الإعلامية( -4

اف ات١ستخدـ الاطلاع على صحيفة أو ت٣لة عن طريق الشبكة أو الاستماع الذ الراديو أو اعلامية ت٥تلفة، إذ بإمك
مشاىدة التلفزيوف دوف اللجوء الذ وسائك الالتقاط التقليدية أو الفضائية باعتبارىا وسي تقتٍ ت٢ا خصوصياتها 

ات١رسل وات١ستقبل وتتيح  تتشكل داخلها ات١ضامتُ بطريقة معينة، فالأنتًنت وسيط إعلامي يكسر اتٟواجز بتُ
الانتًنت الفرصة ت١ناقشة ونقد ما تقدمو ات١صار العديدة والرد عليها وتبادؿ الأفكار والآراء حوت٢ا، ت٦ا يعتٍ أف 

                                                           
  44، ص 1999، 1، دار ىومو للطباعة والنشر، اتٞزائر، طالأنترنت وثورة الدعلوماتمحمد العقاب،   1
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الإعلاـ اتٞديد لد يعد أحادي التوجيو وإت٪ا أصبح مفتوحا للمناقشة والتوجيو من كل الأطراؼ ات١عينة حتى وإف لد 
علامية، وىذا بفضل ات٠اصية التفاعلية التي جعلت تٚهور الانتًنت يبعد نفسو صفة تنتسب الذ الصناعة الإ

ات١تلقي السلبي التي عرؼ بها في وسائل الإعلاـ التقليدية، ليصبح اليوـ موقع ات١ستخدـ الات٬ابي الذي يناقش كل 
 1. القضايا ات١طروحة في مواقع الانتًنت

الثورة ات١علوماتية ات٢ائلة دخوؿ الانتًنت الذ عات١نا من أوسع أبوابو، كاف من ابرز نتائج   :الوظيفة الإعلانية -5
حيث تنامي دورىا وتعاظمت أت٫يتها كوسيلة اتصاؿ تفاعلية مبتكرة ليس فقط بالنسبة للأفراد وإت٪ا أيضا للشركات 

تصاؿ في والإعلاف يعتبر من الوظائف الأساسية للا  .وات١ؤسسات على اختلاؼ أنواعها واتٟكومات وغتَىا
المجتمعات اتٟديثة وىو الوسيلة اتٟديثة لتًويج السلعة التي عرفت أشكالا ت٥تلفة منذ كانت التجارة وات١قايضة، وقد 
أضحت الانتًنت اليوـ فضاء جديدا للإعلانات على اختلاؼ أنواعها فالإمكانات التي توفرىا للمعلنتُ بشكل 

   .ضورا خاصة إذا ما أحسن استخدامو وعرفت أسراره وآلياتوخاص تٕعلها من أكثر وسائل التًويج جاذبية وح
من الوظائف العامة والرئيسية التي تؤديها وسائل الاتصاؿ اتٞماىرية  :وظيفة تكوين الآراء والاتجاىات  -6

وظيفة تكوين الآراء والاتٕاىات لدى الأفراد واتٞماعات والشعوب إذ ت٢ا دورىا العاـ في تكوين الراي العاـ وإذا  
كانت ىذه الوظيفة لا تٯكن عزت٢ا عنن بعض الوظائف الأخرى مثل وظيفة الإخبار والإعلاـ إلا أنها ت٘تاز 
تٓصوصية تكمن في ات٢دؼ من ىذه الوظيفة والتي تعتٌ بتشكيل الآراء والاتٕاىات لدى اتٞمهور، ومن تٙة تدخل 

امور حاضرة بقوة في ت٣موعات النقاش وفي  الدعاية والعلاقات العامة ضمن ىذه الوظيفة، فالدعاية وات١غالطات
، ىذه الأختَة التي ت٘كن الأفراد في وقت وجهد بسيط من إشباع فضوت٢م في ت٥تلف المجالات  Web صفحات

الفكرية والعلمية والأدبية والفلسفية، والاطلاع على آخر التقارير السياسية والصحفية، فكثرة ات١علومات والسهولة 
باستطاعتو أف يضع معلومة في متناوؿ اتٞميع تطرح بعض التجاوزات فيمكن أف يكوف بث التي تٕعل أي شخص 

معلومات مبتورة وخاطئة أو تم إنتاجها بطريقة غتَ قانونية ووصولا الذ الدعاية أو تشويو اتٟقائق، وىذا ما ت٬عل  
أف الانتًنت قد تساىم في كثتَ من ات١ستخدمتُ لا يتقوف في ت٤تويات الانتًنت، ولكن عكس ذلك ىناؾ من يرى 

تقوية الوعي بالقضايا الاجتماعية فقد ترفع من الاحساس بالانتماء والاحساس بقضايا الداخل وات١شاركة السياسية 
 2.الفعالة وىو ما الرز في مسميات كثتَة مثل الدتٯوقراطية الإلكتًونية

 : رضا العملاءالثانيالدطلب 
                                                           

  46ات١رجع نفسو، ص   1
 64وىزيلة مروة، مرجع سبق ذكره، ص ستيتي أمتَة، ب  2
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 الفرع الأول: مفهوم رضا العميل

العميل المحرؾ الأساسي للمنظمة، فهي تسعى دائما لإرضائو واتٟصوؿ على ولائو، لأف فهم حاجاتو عد ي
 1يزيد من قدرتها للوصوؿ إلذ أفضل مستوى للنمو، ومن ثم تتمكن من المحافظة على حصتها السوقية:

ساس العميل بات١تعة أو والتوسع والنمو والزيادة في الأرباح مستقبلًا. وتٯكن تعريف رضا العميل بأنو   إح  
 خيبة الأمل الناتٕة عن مقارنتو لأداء ات١نتج ات١قدـ لو بتوقعاتو السابقة عن ىذا ات١نتج . 

كما يؤكد البعض على وجود بعدين لرضا العميل: أحدت٫ا يركز على التمييز بتُ جودة ات٠دمة والآخر 
عمليات التبادؿ التي ستتحدد في ضوء مستوى على الرضا القائم على تبادلات متًاكمة، إذ يتحقق الأوؿ من 

توقعات العميل السابقة مع ات١نتج النهائي، أما البعد الثالش يقوـ على إتٚالر خبرة الإستخداـ لدى العميل عبر مدة 
يستحوذ رضا   .زمنية معينة. ت٦ا تقدـ نستنتج أف رضا العميل تٯثل مدى تطابق ات٠دمة ات١قدمة مع توقعات العميل

ل على أت٫ية كبتَة في سياسة أي منظمة ويعد من أكثر ات١عايتَ فاعلية للحكم على أدائها لاسيما عندما العمي
، ومن خلاؿ ما سبق فرضا العميل يقوـ على تعزيز الثقة والالتزاـ والتواصل بتُ كوف توجو ىذه ات١نظمة ت٨و اتٞودةي

 العملاء الداخليتُ وات٠ارجيتُ. 

 2: مة حوؿ العميل حيث سنقوـ بذكر بعضها كما يليلقد تعددت التعاريف ات١قد
 حيث تم تعريف الزبوف على  أنو كل شخص تتعامل معو ات١ؤسسة سواء كاف من خارجها أو داخلها.

وىناؾ من يقوؿ بأف الزبوف   ىو ذلك ات١شتًي اتٟالر أو ات١شتًي ات١توقع الذي ت٭تاج للخدمة أو لديو 
مة، كما أنو يشكل ات٢دؼ النهائي لأي عملية تسويقية لأنو مفتاح ت٧اح ات١ؤسسة القدرة والرغبة في شراء تلك ات٠د

 أو فشلها.
 .كما أف ىناؾ من يعرؼ الزبوف بأنو شخص مادي أو معنوي يقوـ بالدفع مقابل اتٟصوؿ على خدمة معينة

ومن خلاؿ التعاريف السابقة تٯكن تعريف الزبوف بأنو: ت٥تلف الإطراؼ الذين تتعامل معهم ات١ؤسسة 
 حيث تتوفر لديهم القدرة والرغبة في اقتناء خدمة معينة. 

                                                           
، أطروحة دكتوراه في علم الاجتماع، جامعة محمد البشتَ الإبراىيمي، ثقافة الجودة والإبداع التنظيمي في الدؤسسة الصناعيةبن خرناجي فطوـ لينة،   1

 119، ص 2023-2022برج بوعريريج، 
، مذكرة ماجستتَ، كلية علوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، الإعلام في تحقيق رضا العميلأثر الإتصال التسويقي خارج وسائل مليكة طيب سليماف،   2

 .112، ص 2008و العلوـ التجارية، جامعة سعد دحلب البليدة، 
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 1 : تتمثل أت٫ية رضاه في و
 رسم برنامج وخطط عمل ات١ؤسسة؛  -
 تطوير جودة ات٠دمة وتٖقيق ميزة تنافسية للمؤسسة في السوؽ؛  -
 خلق ولاء من قبل الزبوف للمؤسسة؛  -
 ت٧اح ات١ؤسسة في تٖقيق الأرباح من خلاؿ حاجات ومتطلبات الزبائن؛  -
  .زيادة تكرار تعاملات الزبوف مع ات١ؤسسة -

وكثتَا ما يقتصر فهمنا للعميل على أنو ذلك الشخص الذي يتقدـ لشراء ما تنتجو ات١ؤسسة أو اتٟصوؿ على 
تٌ يعتبر قاصرا بعض الشيء، وفي اتٟقيقة فإف كل شخص يتم التعامل معو سواء من خدماتها، إلا أف ىذا ات١ع

خارج ات١ؤسسة أو من داخلها ت٬ب النظر إليو باعتباره عميلا، وىذا ما جاءت بو النظرة اتٞديدة لإدارة اتٞودة 
اصر وات١تمثلة في العميل الشاملة عن مفهوـ العميل، تْيث يشمل ىذا الأختَ في ظل إدارة اتٞودة الشاملة أربعة عن

فالتعريف  .ات٠ارجي، ات١وردوف، ات١لاؾ العميل الداخلي، ودراستنا في ىذا الفصل تقتصر على العميل ات٠ارجي فقط
التقليدي للعميل يتمثل في أنو شخص يشتًي أو يستعمل ما تنتجو ات١ؤسسة، أما العميل ات٠ارجي الذي تهتم بو 

، ثر منتجات وخدمات وأنشطة ات١ؤسسةالأفراد أو اتٞهات التي تستفيد وتتأ إدارة اتٞودة الشاملة فيتمثل في
ويتطلب التوجو بالعميل أف تتعرؼ ات١ؤسسة بدقة على احتياجاتو ورغباتو وتوقعاتو وآرائو ومقتًحاتو في التصميم، 

لأساسي للمؤسسة، التنفيذ الصيانة وخدمات ما بعد البيع تٖت شعار  العميل يدير ات١ؤسسة  واعتباره المحرؾ ا
فتعظيم إرضائو يعتبر وسيلة رئيسية لا غتٌ عنها في خلق متَة في البيئة التنافسية، فالاستثمار في إرضاء العملاء 
تٔثابة اتٟصوؿ على وثيقة تأمتُ. ويتطلب التوجو بالعميل أف تتعرؼ ات١ؤسسة بدقة على احتياجاتو ورغباتو، ثم 

ليس وفق ما يراه موظفو ات١ؤسسة، ويصعب تٖقيق سياسة التوجو بالعميل تضع خطط إنتاجها وفق رؤية العميل و 
دوف القياـ بأتْاث السوؽ بانتظاـ للتعرؼ على حقيقة حاجات العميل ورغباتو وما ت٭دث بها من تغتَات تّانب 

دى ت٧اح ومن ات١ؤشرات العملية التي توضح م .تٖديد توقعات العميل وطموحاتو التي يأمل أف تٖققها لو ات١ؤسسة
 2:ات١ؤسسة في تٖقيق الاىتماـ بالعميل والتوجو برغباتو وحاجاتو ما يلي

 استمرارية تعامل العميل مع ات١ؤسسة؛  -
 ؛تزايد حجم وقيمة تعاملات العميل مع ات١ؤسسة -

                                                           

  501، ص 2005، رسالة ماجستتَ، جامعة البليدة، إسترتيجيات رضا العميلكشيدة حبيبة،   
https://iefpedia.com/arab/wp- 02، ص شاركة في صنع القرار التسويقيرضا العميل والدكرتٯة ت٥طاري، وأخروف،   2 

content/uploads/2010/03  

https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03
https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03
https://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03
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 ؛مسات٫ة العميل الفعلي في جذب عملاء جددا -
عملاء جدد، وفي تدعيم مركزىا حرص العميل الفعلي على تزويد ات١ؤسسة معلومات تفيدىا في جذب  -

 ؛التنافسي، واتٟفاظ على حصتها السوقية
 استجابة العميل للتكيف مع ظروؼ ات١ؤسسة عند مواجهتها لأحداث أو مواقف غتَ سارة.  -

فمن خلاؿ ىذه ات١ؤشرات التي ت٘ثل البوابة اتٟقيقية لرضا العميل وسعادتو بالتعامل مع ات١ؤسسة وانتمائو ت٢ا 
 جاتها وما تقدمو من سلع وخدمات فماذا نعتٍ يا ترى برضا العميل؟ وولائو ت١نت

إف مفهوـ رضا العميل ت٭تل مكانة أساسية في التسويق من الناحية الفكرية والعملية، إذ يعتبر رضا العميل 
، أساس ات١فهوـ التسويقي الذي يقوـ على تٖقيق أرباح ات١ؤسسة من خلاؿ إشباع احتياجات ورغبات ىذا العميل

  :ولقد تعددت واختلفت الآراء حوؿ تعريف الرضا وسوؼ تٗتصر على التعاريف الآتية
لقد  Hunt بأنو   تقييم ات٠برة بامتلاؾ واستخداـ ات١نتج على الأقل جيدة بقدر الإمكاف 1977عاـ  -

  ." عرفو ت١ا ىو مفتًض أف يكوف
كما عرفو  Day عات السابقة وأي، بأنو استجابة العميل لتقييم الفرؽ ات١درؾ بتُ التوق1984عاـ  -

 معيار آخر للأداء الفعلي للمنتج كم ىو مدرؾ بعد الاستهلاؾ. 
كما  Goodman الرضا بأنو   اتٟالة التي يتم فيها مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات 1989عاـ  -

 ." مر للمؤسسةعرؼ العميل أو التفوؽ عليها ت٦ا يؤدي إلذ إعادة شراء العميل لنفس ات١نتج والولاء ات١ست

من خلاؿ تٚلة ىذه التعاريف تٯكن أف تعرؼ رضا العميل بأنو   الشعور ات١تولد لدى العميل والناتج من 
 ات١قارنة بتُ مستوى الأداء ات١درؾ للمنتج بعد استخدامو مع مستوى الأداء ات١توقع عنو قبل استخدامو  .

نشاطات وقرارت ات١ؤسسة فهو ت٭ظى بأولوية ومركز تٔا أف العميل أصبح تٔثل حجر الزاوية ترتكز عليو حل 
 1 اىتماـ عند صنع قراراتها فيا ترى ماذا تعتٍ يصنع القرار ؟

 الفرع الثاني: خصائص رضا العميل
 2 :ىناؾ ثلاثة خصائص يتميز بها الرضا وات١تمثلة فيما يلي

                                                           
 03كرتٯة ت٥طاري، وأخروف، نفس ات١رجع السابق، ص    1
، 2014-2013، مذكرة ماستً في العلوـ التجارية، جامعة جيجل، وعلاقتها بتحقيق رضا الزبونجودة الخدمة علاء الدين منار، نسيم بوكحيل،   2

 .45ص 
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الرضا لو ارتباط مباشر مع توقعات الزبائن، فبالرغم من أف الرضا ذاتي إلا أنو يتغتَ حسب  الرضا نسبي: - أ
مستويات التوقعات، وىذا ما يفسر إمكانية إعطاء رأي ت٥تلف لزبونتُ تٖصلا على نفس ات٠دمة وفي 

تج بأف نفس ات١كاف والزماف، وذلك لأف توقعاتهما قبل اتٟصوؿ على ات٠دمة كانت ت٥تلفة، ومنو نستن
ات٠دمة اتٞيدة ليست ىي ات٠دمة التي تتوافق مع معاير اتٞودة وإت٪ا ىي ات٠دمة التي تتوافق مع توقعات 

 1 .الزبائن
 الرضا يتطور زمنيا من معيارين اثنتُ وت٫ا: الرضا تطوري: - ب

 مستوى التوقع؛  -
 مستوى الأداء ات١درؾ. -

جهة، وتطور ات١عايتَ ات١عتمدة للجودة وتطور طريقة ويتعلق ىذا الرضا بالتطور اتٟاصل في توقعات الزبوف من 
  .تقدلص ات٠دمة من جهة أخرى

ت٭كم الزبوف على جودة ات٠دمة ات١قدمة لو من جانب ذاتي، أي طبيعة أحاسيسو ودرجة   :الرضا ذاتي - ت
وف إشباع حاجاتو، فالذاتية يقصد بها استخداـ اتٞانب الشخصي أو اتٟالة ات١عنوية التي يكوف فيها الزب

خلاؿ اتٟكم على جودة ات٠دمة، كذلك طبعو وميولو الشخصي فمثلا ىناؾ من ت٭كم على الشاي 
 ات١قدـ إليو في فندؽ ما بأنو بارد بينما تٯكن لشخص آخر أف يراه عكس ذلك.

 
 
 
 

 الفرع الثالث: لزددات الرضا العميل

 2  :وتتمثل فيما يلي

تتمثل التوقعات في تطلعات أو أفكار الزبوف بشأف احتمالية ارتباط أداء ات١نتج تٓصائصو  التوقعات: -1
 1 ومزايا معينة متوقع اتٟصوؿ عليها منو . وتوجد عدة تصنيفات للتوقعات نذكر منها:

                                                           
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التستَ، جامعة منتوري، قسنطينة أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبونمصباح عماد الدين،   1

 .88، ص 2012
 51علاء الدين منار، نسيم بوكحيل، مرجع سبق ذكره، ص   2

https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2F1.2.1.2%2F%3Ffbclid%3DIwAR3Hqoj32O9kQLzPHUkQMvkoWXBnhABJXlBLD-N2nQTnuxxBFvLYDLk75g0&h=AT1EYon_mh-dTJ7quDSj6MoG3ziCAhLAcpnvv6OjiCQppThwSnsYYPLN5VLMuP40qfYlt-3IuKnMG9KUukYjofsDK_CyiYfAMoKyghVN_f1qWZSD5H9TIX-RPL1XRmcd47UWoA
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  :أنواع وىيتوقعات الزبوف إلذ ثلاثة  (day ) يصنف داي أولا: 
التوقعات عن طبيعة وأداء ات٠دمة ىي ات١نافع التي يتوقع الزبوف اتٟصوؿ عليها من شراء واستخداـ ات٠دمة  -
 ؛نفسها
التوقعات عن تكاليف ات٠دمة ىي التكاليف التي يتوقع أف يتحملها الزبوف في سبيل اتٟصوؿ على ات٠دمة  -

علومات عن العلامات ات١وجودة في السوؽ بالإضافة إلذ سعر مثل الوقت اتٞهد ات١بذوؿ في عملية التسوؽ وتٚع ات١
 ؛شراء ات٠دمة

التوقعات عن ات١نافع أو التكاليف الاجتماعية: وىو رد الفعل ات١توقع الأفراد آخرين مثل الأقارب، وذلك  -
 عند شراء الفرد للخدمة يأخذ شكل الاستحساف أو الاستهجاف للخدمة ات١شتًاة. 

 :التوقعات إلذ ثلاث أنواع woodside et pitts)) وودصايد وبيثوقد صنف  ثانيا:
  ؛التوقع التنبؤي: وىو يوضح اعتقادات الزبوف عن الصفات وات٠صائص التي يتوقع وجودىا في ات٠دمة -
 التوقع ات١عياري : يركز على ات١ستويات ات١ثالية التي ت٬ب أف يكوف عليها أداء ات٠دمة.  -
معتقدات الزبوف حوؿ أداء ات٠دمة أو علامة معينة بات١قارنة تٓدمة معينة أو علامة التوقع ات١قارف : تٯثل  -
  .أخرى

إف التوقع ات١عياري ىو أنسب ت٤ددات الرضا، وذلك لأنو يتأتى عنو تقييم فعلي يأتي بعد الاستخداـ حيث 
حاسيس تتوقف على ينتج عن ذلك إحساسا ات٬ابيا )الرضا( أو إحساسا سلبيا )عدـ الرضا(، حيث أف ىذه الأ

  .وجود اختلاؼ بتُ الأداء ات١درؾ للخدمة ومستوى التوقع

   :وتٯكن للزبوف أف ت٭دد توقعاتو بناءا على 

 معرفة سابقة تٓصائص ات٠دمة؛  -
 اتصالات مع اتٞماعات ات١رجعية؛  -
  .التعرض للتأثتَات التسويقية مثل: الإعلاف التًويج السعر -
مستوى الأداء الذي يدركو الزبوف عند استخدامو ات٠دمة أو اتٟصوؿ على يتمثل في  الأداء الفعلي: -2

 :خدمات إضافية، وتم تصنيف الأداء إلذ ثلاثة أنواع كالآتي

                                                                                                                                                                                     
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة منتوري، قسنطينة دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميلعمروش ت٧وی،   1

  57-56، ص ص 2012
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: الأداء العادؿ ويتمثل ىذا النوع من الأداء في مستوى الأداء ات١عياري الذي ينبغي أف ت٭صل عليو الزبوف في أولا
  .والتكلفة سواء كانت مادية أو غتَ ات١اديةمقابل تضحياتو من اتٞهد 

ويتمثل ىذا النوع من الأداء في ات١ستوى الأمثل من الأداء والذي يأمل الزبوف اتٟصوؿ عليو  ل،الأداء الأمث ثانيا:
  .بصورة مثالية

ىذا النوع من الأداء في مستوى الأداء الأكثر احتمالا لأف ت٭صل عليو الزبوف، وىو  ويتمثل :ات١توقعالأداء  ثالثا:
معيار شائع الاستخداـ كمعيار للمقارنة في تْوث رضا الزبوف. نلاحظ من خلاؿ الأنواع الثلاثة السابقة للأداء أف 

روؼ العادية، وذلك لأف النوع الأوؿ النوع الأوؿ والثالش أي الأداء العادؿ والأمثل لا ت٭صل عليهما الزبوف في الظ
يتطلب معرفة دقيقة من الزبوف لكل جوانب الأداء ات٠اصة بات٠دمة، وذلك قبل الاستعماؿ حتى تٯكن مقارنتها 
بالتكاليف التي سوؼ يدفعها، أما النوع الثالش من الأداء وات٠اص بالأداء ات١ثالر فإنو قليل اتٟدوث، لأنو ت٬ب أف 

للأداء حيث تكوف معظم الأحياف صعب تٖقيقها في الواقع العملي، ومن ثم فإف الأداء الذي  تتوفر ظروؼ مثالية
ت٭صل عليو الزبوف في أغلب الأحياف لا يصل إلذ مستوى الأداء ات١ثالر، ولكن يكوف تٔثابة الأداء ات١تاح في ظل 

الزبوف لأنو تٯاثل ظروؼ الاستخداـ  ظروؼ الاستخداـ، لذلك فإف الأداء ات١توقع ىو الأداء المحتمل أف ت٭صل عليو
المحيطة بالزبوف، والتي ت٘كنو من التحكم فيها والتأقلم إلذ حد كبتَ، أي أنو في الأغلب ما يتحقق خصوصا إذا ما 

قراره الشرائي، وحصولو على الكثتَ من ات١علومات ات٠اصة تّوانب الأداء، فإف توقعاتو تأتي  اتٗاذأحسن الزبوف 
  .اء العادي للخدمةمنسجمة مع الأد

 الدطابقة وعدم الدطابقة -3
ىنا يتم التًكز على الأداء الفعلي للخدمة، حيث يقوـ ىذا ات١دخل على أساس تقييم الزبوف للأداء الفعلي 

 1للخدمة وبالآتي معرفة مدى رضاه عنها.
عدـ ات١طابقة فيمكن  حيث إف عملية ات١طابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للخدمة الأداء ات١توقع، أما حالة

 تعريفها بأنها درجة ات٨راؼ أداء ات٠دمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية الشراء، وىنا ت٧د حالتتُ وت٫ا:

 ؛: أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء ات١توقع وىي حالة مرغوب فيهاات٨راؼ موجب -
لة غتَ مرغوب فيها. إف حالة ات١طابقة : أي الأداء الفعلي أقل من الأداء ات١توقع وىي حاات٨راؼ سالب -

 .وعدـ ات١طابقة ات١وجبة تولد الشعور بالرضا لكن حالة عدـ ات١طابقة السلبية فيتولد عنها عدـ الرضا
 : متابعة رضا العميل وسبل استدامتوالفرع الرابع

                                                           
 .10، ص 2010، 1، العدد 6 المجلد لة الأردنية في إدارة الأعمالالمجماموف ندلص عكروش سامر موسى المحمد فائق عبد اتٟليم خنفر،   1
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 1: نستعرض في ىذا الإطار خطوات متابعة رضا العميل وسبل استدامتو، كما يلي
يشتَ رضا العملاء إلذ ت٧اح ات١ؤسسة في تلبية حاجاتهم بطرؽ مقنعة، واستجابة  :رضا العميلمتابعة  -

للمؤشرات التي يعتمدوف عليها في اتٟكم على العلاقة بينهم وبتُ ات١ؤسسة من خلاؿ منتجاتها كما أنو 
  يعطي تغذية عكسية ت١دى قدرتها على الوفاء بات١تطلبات وتٖقيق نتائج مرضية.

 ت ات١تبعة لقياس ومتابعة رضا العملاء، وتتضمن: وات٠طوا
وضع أىداؼ واضحة ت٭دد في إطارىا مستوى الرضا ات١ستهدؼ تٖقيقو، ولابد أف يكوف مؤسسا على  -

 مؤشرات واقعية قريبة من العملاء؛ 
 صياغة إستًاتيجية في حدود الرضا ات١طلوب وتكوف قابلة للتنفيذ على فتًات زمنية متعاقبة؛  -
قياس مستوى الرضا ات١تحقق إلذ مستوى الرضا ات١ستهدؼ، في ضوء خطوات التنفيذ بهدؼ تعديل الوضع  -

 وتقولص الات٨رافات إف وجدت؛ 
 في حالة عدـ تٖقق ات١ستوى ات١ستهدؼ من الرضا من الضروري تشخيص أسباب ذلك؛  -
 صياغة وتنفيذ الإستًاتيجية واستمرارية ات١تابعة لرضا العملاء.  -

أف تتم متابعة رضا العملاء بواسطة أساليب ت٥تلفة، كالاتصاؿ ات١باشر وإجراء الدراسات الاستطلاعية وتٯكن 
لأرائهم، وقد تقوـ ات١ؤسسة بذلك اعتمادا على قدراتها الذاتية كما تٯكنها اللجوء مكاتب خبرة استشارية. وفي  

الوسائل والأساليب العلمية لتقييم رضا  كافة الأحواؿ فإف تعميق فكرة التوجو بالعميل يتضمن استخداـ كافة
العميل وإنشاء نظاـ معلومات العميل، والذي يزود ات١ؤسسة بكل ات١علومات ات١تعلقة بالعملاء، ويعتبر ذلك لبنة 

  .أساسية في بناء وتطوير نظاـ إدارة اتٞودة الشاملة في ات١ؤسسة

 الدراسات السابقة: الثانيالدبحث 
 السابقة باللغة العربية الدطلب الأول: الدراسات

قزانية حسام الدين، أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبائن، مذكره ماستر في تسويق  -1
 2019-2018الخدمات، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 

أصبحت تعتبر جودة ات٠دمة الإلكتًونية من أىم ات١فاىيم اتٟديثة ات١درجة في الإدارة، ومن ات١داخل التي 
مؤسسة البريد توليها أت٫ية بالغة في قطاعها حيث أصبح إرضاء الزبائن مرىوف تّودة ات٠دمة الإلكتًونية ات١قدمة لو، 

                                                           
 .119بن خرناجي فطوـ لينة، مرجع سبق ذكره، ص   1
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حيث كلما كانت ات٠دمة ات١قدمة لزبوف تتميز بالسرعة والدقة كلما ساىم ذلك في زيادة تٖستُ الرضا ومن خلاؿ 
طبيقي، حيث تم تسليط الضوء في اتٞزء الأوؿ على جودة ات٠دمة دراستنا ت٢ذا ات١وضوع تناولنا جزأين نظري وت

  -أـ البواقي  -الإلكتًونية ، ورضا الزبوف وقياسو أما اتٞزء التطبيقي فتم تطبيق الدراسة على موقع بريد اتٞزائر 
موجو لزبائن مؤسسة  استبيافقمنا بدراسة ميدانية عن طريق  SPSS كدراسة حالة وذلك باستخداـ برنامج

  .البريد، من أجل التعرؼ على مدى رضا الزبائن على موقع بريد اتٞزائر
 لقد توصلت الدراسة النظرية إلذ النتائج التالية:و 
اتٞودة عبارة عن ت٣موعة من الصفات وات٠صائص التي يتميز بها ات١نتج وات٠دمة والتي تؤدي إلذ تلبية حاجات  

تج أو تصنيعو أو قدرتو على الأداء في سبيل الوصوؿ إلذ إرضاء ات١ستهلكتُ والزبائن سواء من حيث تصميم ات١ن
ىؤلاء الزبائن وإسعادىم، وقد مرت في تطورىا التارتٮي تٔجموعة من ات١راحل بدءا من ضبط اتٞودة وصولا إلذ ما 

 ؛21ىي عليو اليوـ في القرف 
الزبوف تٓدمة نفسو بنفسو عن طريق  ات٠دمة الإلكتًونية تعتبر شكلا من أشكاؿ ات٠دمة الذاتية الذي يتطلب قياـ

التفاعل الآلر وات١تبادؿ بتُ طالب ات٠دمة ومقدمها من خلاؿ وسيط )التكنولوجيا(، وتتميز تٔجموعة من 
 ات٠صائص أت٫ها: 

القدرة على الوصوؿ، القدرة على التنبيو وسرعة التحديث جودة ات٠دمة الالكتًونية ىي قدرة ات٠دمة الإلكتًونية 
  ؛ ات١نفعة ات١ستهدفة للزبوف وتٖقيق الرضا لديو من ىذه ات٠دمة في ضوء معايتَ ت٤ددةعلى تٖقيق 

ت٘ت الكثتَ من الدراسات التي حاولت تٖديد أبعاد جودة ات٠دمة الالكتًونية منها ما حاوؿ تبتٍ الأبعاد التقليدية  
على الأبعاد التالية للخدمة الالكتًونية للخدمة وإسقاطها على البيئة الالكتًونية، إلا أف أكثر الباحثتُ يعتمدوف 

 ؛سهولة الاستخداـ. ات١علومات الاعتمادية التصميم الأمن والسرية

 ؛Servqual ىناؾ العديد من الدراسات والأتْاث التي حاولت تٖديد ت٪اذج لقياس منها ما اعتمد على ت٪وذج
تحداث ت٪وذج جديد لقياس جودة ات٠دمة لقياس الفجوة بتُ توقعات الزبائن وإدراكاتهم، ومنها ما حاوؿ اس

 ؛الالكتًونية كنموذج ديلوف وماكلتُ
بعد الزبوف المحور الأساسي للأنشطة التي تتعلق ببقاء وت٪و ات١ؤسسة، فهو سبب وجود ات١ؤسسة واستمرارىا وبقائها 

 ؛في السوؽ
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ات١شكوؾ فيو وانتهاء بالزبوف الشريك، تٯر الزبوف أثناء تعاملو مع ات١ؤسسة تٔجموعة من ات١راحل بدءا من الزبوف  
 ؛وت٬ب على ات١ؤسسة

أف تدرس بعناية ت٥تلف ات١راحل التي تٯر بها لأف لكل مرحلة استًاتيجياتها التسويقية يستحوذ رضا الزبوف على أت٫ية  
ذه كبتَة في سياسة أي مؤسسة وبعد من أكثر ات١عايتَ فاعلية للحكم على أدائها لاسيما عندما يكوف توجو ى

 ؛ات١ؤسسة ت٨و اتٞودة

يتميز رضا الزبوف تٔجموعة من ات٠صائص أت٫ها أنو ذاتي نسبي وتطوري، كما أف لو ت٣موعة من المحددات   -
تتمثل في التوقعات الأداء الفعلي وات١طابقة عدـ ات١طابقة ينتج عن رضا الزبوف ت٣موعة من السلوكيات أت٫ها تكرار 

ؤسسة ومنتجاتها والولاء كما ينتج عن عدـ رضا الزبوف ت٣موعة من الشراء، التحدث بكلاـ إت٬ابي عن ات١
 السلوكيات أت٫ها تقدـ الشكاوي التحوؿ في التعامل إلذ مؤسسات أخرى. 

 مقترحات الدراسة  -
العمل على غرس ثقافة ات٠دمة الالكتًونية بتُ الزبائن إذ أف الكثتَ من الزبائن بعيدوف كل البعد عن  -

 ؛الالكتًولش ت١ؤسسة بريد اتٞزائراستخداـ ات١وقع 
العمل على تٖديث ات١وقع بشكل مستمر إذ لاحظنا نقص عملية التحديث وىو أمر لا يعالش منو موقع   -

 ؛بريد اتٞزائر فقط بل أغلب مواقع ات١ؤسسات اتٞزائرية العامة منها وات٠اصة
 ؛و معقد نوعا ماالعمل على تبسيط ات١وقع بشكل أكبر إذ أف الكثتَ من الزبائن يروف أن -
العمل على زيادة سرعة تٖميل الصفحة فهي بطيئة جدا أثناء الأوقات العادية فما بالك بأوقات الذروة في  -

 ؛استخداـ الانتًنت إذ من الصعب جدا الولوج إليها
زيادة حجم ونوعية ات١علومات عبر ات١وقع لاسيما تلك ات١تعلقة بات٠دمات اتٞديدة للمؤسسة وتلك التي تهم  -

 .الزبوف
أحلام فنوح، مريم بوشناق، تقييم جودة الخدمة الإلكترونية من جهة نظر الزبون، مذكرة ماستر  -1

 :2019-2018في العلوم التجارية، جامعة محمد الصديق بن يحيى، جيجل، 
ىدفت ىذه الدراسة إلذ تقييم جودة ات٠دمة الإلكتًونية ت١ؤسسة موبيليس من وجهة نظر الزبوف حيث 

راسة أبعاد جودة ات٠دمة الإلكتًونية والتي تتمثل في الاستجابة الاعتمادية، سهولة الاستخداـ تضمنت الد
ات١لموسية تصميم ات١وقع الإلكتًولش ات٠صوصية )السرية والأماف( التعاطف تم استخداـ الإستبانة كأداة تٞمع 

زبوف تٯثلوف ت٣تمع  150لت البيانات حوؿ متغتَات الدراسة، حيث تم توزيعها على عينة غتَ احتمالية شم



 

 

 الخدمات الإلكترونية ورضا العملاءدبيات النظرية والتطبيقية الأالفصل الأول:................................ 

30 

من أجل تٖليل البيانات واختبار  spss الدراسة، في حتُ تم استخداـ برنامج اتٟزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية
نتائج الدراسة فقد تم التوصل إلذ ت٣موعة من النتائج أت٫ها أف مستوي جودة ات٠دمة الإلكتًونية  .فرضيات الدراسة

موبيليس متوسطة من وجهة نظر زبائنها، تم التأكد من أف زبائن مؤسسة موبيليس يعتمدوف التي تقدمها مؤسسة 
بشكل كبتَ في تقييمهم تٞودة ات٠دمة الإلكتًونية ات١قدمة إت٢م من قبل ات١ؤسسة على بعد سهولة الاستخداـ تصميم 

ت٦ا يشتَ أف مؤسسة موبيليس تولر ات١وقع السرية والأماف والتعاطف حيث كانت وجهت نظرىم ت٢ذه الأبعاد إت٬ابية 
اىتماما كبتَا بهذه اتٞوانب، في حتُ كانت وجهة نظر زبائن حوؿ بعد الاستجابة والاعتمادية من ضعيفة إلذ 

كما تم التوصل إلذ عدـ وجود فروؽ ذات ،  متوسطة ت٦ا يدؿ إلذ أف ات١ؤسسة لا تولذ اىتماما كافيا بهدين البعدين
 .ات١ؤىل العلمي الصفة الوظيفية، اتٟالة الاجتماعيةن، ن اتٞنس السدلالة إحصائية تعزي لكل م

   :من خلاؿ عرض اتٞانب النظري تٯكننا استخلاص النتائج التالية
يقصد بات٠دمة الإلكتًونية ات٠دمة ات١قدمة من خلاؿ وسائط إلكتًونية وفي إطارىا تٯكن أف تتم التعاملات   -

 ؛عن بعد بشكل كلي أو جزئي
 أىم ما تٯيز ات٠دمة الإلكتًونية القدرة على الوصوؿ والتنبيو والتحديث؛  -
جودة ات٠دمة الإلكتًونية مفهوـ يرتكز على مدى تسهيل ات١وقع العمليات البيع والشراء وتقدلص ات٠دمات  -

 ؛بكفاءة وفعالية
وف حث لابد من أف توفر إف تطبيق مفهوـ جودة ات٠دمة الإلكتًونية يفرض ضرورة التعاوف بتُ ات١ؤسسة والزب  -

 ؛ات١ؤسسة الإمكانات اللازمة لتقدلص ات٠دمة إلكتًونيا، كما ينبغي أف يكوف لدي الزبوف ثقافة إلكتًونية
يعتمد ات١ستفيد من ات٠دمة الإلكتًونية في تقييم جودتها على معايتَ ت٥تلفة تتمثل في: الاستجابة الاعتمادية   -

 ؛ت١وقع الإلكتًولش ات٠صوصية السرية والأماف( التعاطفسهولة الاستخداـ ات١لموسية )تصميم ا
من خلاؿ ما تم عرضو حوؿ ت٤ور البيانات الشخصية والوظيفية الفئة الغالبة في عينة الدراسة ىي فئة الإناث،  -

سنة وفئة الطلبة ىي الغالبة في عينة الدراسة، ومعظمهم  30و 20حيث تراوحت أعمار اغلب أفراد العينة بتُ 
 ؛أما فيما تٮص ات١ؤىل العلمي فإف أغلبهم جامعيتُعزاب 
لد تكن الاستجابة تٔستوى عالر إذ يتضح أف قدرة مؤسسة موبيليس على الاستجابة السريعة الاحتياجات  -

  ؛الزبوف كانت دوف ات١ستوى ات١طلوب أي متوسطة
دمة لزبائن وأف مؤسسة كاف مستوى الاعتمادية متوسط ت٦ا يشتَ إلذ أف ىناؾ قصور في بعض ات٠دمات ات١ق   -

 ؛موبيليس لا تولر اىتماما كبتَا بالوعود التي تقدمها
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أما بعد سهولة الاستخداـ فكاف ضمن ات١ستوى ات١طلوب لتوقعات )إدراؾ( الزبائن ت٦ا يؤكد أف مؤسسة  -
  ؛موبيليس تسهل على زبائنها اتٟصوؿ على خدماتها الإلكتًونية

يدؿ أف ات١وقع الإلكتًولش ت١ؤسسة موبليس ناؿ استحساف زبائنها وىذا ىناؾ مستوى عالر لبعد ات١لموسية ت٦ا  -
راجع لكوف مؤسسة موبيليس تولر اىتماما بتصميم موقعها الالكتًولش. وجود إدراؾ جيد لدى الزبائن لبعد 

 .ات٠صوصية وذلك راجع لشعور الزبائن بالأماف والثقة وسرية تعاملاتهم مع مؤسسة موبيليس

 التوصيات
  :وء النتائج السابقة تٯكن تقدلص التوصيات التاليةعلى ض 

 ؛الاىتماـ بالشكاوى ات١قدمة من طرؼ الزبائن ومعاتٞتها واعتبارىا فرصة لاكتشاؼ نقاط الضعف  -
لتحقيق مستويات اتٞودة ات١طلوبة وضماف استمراريتها يتوقف على عمليات التحستُ والتطوير ات١ستمر التي   -

ت٬ب أف تقوـ بها مؤسسة موبيليس على ات١ستوي الداخلي بتكييف الأرضية الإدارية وتطوير إجراءات العمل 
ومباشرة  ميز في العلاقات مع الزبائنوتدريب ات١وارد البشرية وعلى ات١ستوي ات٠ارجي عن طريق البحث عن الت

 ؛الإجراءات لتصحيحها
 ؛زيادة الاىتماـ بالدعم الفتٍ ت١وقع مؤسسة موبيليس، خاصة بنظاـ الآلر لتبليغ عن ات١شاكل  -

نشر ثقافة ات٠دمة الإلكتًونية بتُ الزبائن أفاؽ الدراسة يتضمن ات١وضوع جوانب كثتَة ومتشعبة حيث أنو من 
   :واتٞديدة، ونرى إمكانية مواصلة الدراسة في شكل عناوين أت٫ها ات١واضيع اتٟيوية

 ؛تقييم جودة ت٠دمة الإلكتًونية من وجهة نظر العماؿ  -
 .قياس جودة ات٠دمة الإلكتًونية بالاعتماد على ت٪وذج الفجوات  -

 عبد الجليل طواىري، جمال الذواري، لزاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية، -2
 :2012، 02لرلة إداء الدؤسسات الجزائرية، العدد 

ما استخلص من الدراسة أنو في الوقت الذي تقدـ فيو تقنية الإنتًنت ت٣الا واسعا وواعدا لقطاع ات٠دمات 
البريدية وات١الية في أغلب الدوؿ يفتح المجاؿ أمامها ت١واكبة ىذه الثورة ات١علوماتية والاستفادة من الفرص ات١تاحة في 
تطوير خدماتها البريدية وات١الية ، تعيش في نفس الوقت ات١ؤسسة العمومية اتٞزائرية ىذا التحوؿ، الأمر الذي جعلنا 
تٖاوؿ معاتٞة مقاؿ متعلق تّودة ات٠دمة الإلكتًونية وعلاقتو برضا الزبائن عن ىذه ات٠دمات غتَ ات١وقع الالكتًولش 

  :ا الإعلاـ والاتصاؿ، حيث توصلنا إلذ النتائج التاليةلأحد اكبر ات١ؤسسات بقطاع البريد وتكنولوجي
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أف السبب الرئيسي لعدـ معرفة ات٠دمات الإلكتًونية ات١وجودة عبر ات١وقع الإلكتًولش للمؤسسة ىو ضعف   -
 السياسة الاتصالية للمؤسسة بصفة عامة. 

الالكتًونية ات١قتًحة ت٣تمعة  أظهرت نتائج الاستبياف أف ىناؾ علاقة طردية متوسطة بتُ أبعاد جودة ات٠دمة -
 ورضا ات١ستعملتُ عن جودة ىذه ات٠دمات. 

ومن أجل العمل على رفع مستوى الرضا لدى مستعمل ات٠دمات الإلكتًونية ات١ؤسسة بريد اتٞزائر ومن من  -
 خلاؿ تٖستُ جودة ات٠دمات ات١قدمة عبر ات١وقع الإلكتًولش للمؤسسة لفتًح ما يلي: 

لكتًونية بطريقة أكثر جدية عن طريق التسهيل في كيفية الوصوؿ ات٠دمات ات١وقع تفعيل عرض ات٠دمة الا -
بواسطة التسريع في تسليم كلمة السر للمستعملتُ ىذا وقد ت٘كن ىذه التوصية في ضوء وجود ات١نافسة 

عة في ات١ستقبلية على ميزة تنافسية أطلقنا عليها في القسم النظري بات١نافسة من خلاؿ التًكيز على السر 
 التسليم.

 دعم ات١وقع بدليل متعدد الوسائط صوت صورة لكيفية استعماؿ ات٠دمات ات١تواحدة بو.   -
ضرورة الاستفادة من تٕارب الدوؿ المجاورة منها خاصة كتونس وات١غرب والتي كاف ت٢ا السبق في تطوير  -

 خدمات الكتًونية غتَ بريد كل من الدولتتُ يرقى ت١صاؼ ات٠دمات ات١قدمة في الدوؿ ات١تقدمة. 
ة سونلغاز وشركة ضرورة تطوير الاتفاقيات ات١شتًكة بتُ ات١ؤسسة وات١ؤسسات الاقتصادية الأخرى كشرك -

موبيليس وشركة أف أكثر ات٠دمات طلبا من بتُ ات٠دمات الإلكتًونية للمؤسسة ىي معرفة الرصيد، 
اتصالات اتٞزائر عن طريق  وات٠دمة التي يأمل أغلب ات١ستعملتُ اتٟصوؿ عليها خدمة التحويل الإلكتًولش

لتُ عن طريق الانتًنت. ومباشرة ربط ات١ؤسسة بشبكات ىذه ات١ؤسسات وتقدلص خدمات الدفع للمستعم
 من اتٟساب البريدي اتٞاري، أي التحويل الرقمي وىو الأمر ات١عموؿ بو في العديد من الدوؿ.

عبد الجليل طواىر، جمال الذواري. "لزاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية  -3
 :2013 2العدد ، لرلة أداء الدؤسسات الجزائرية، "NETQUAL باستعمال مقياس

باعتبارىا من بتُ  -ناولت الدراسة معرفة دور جودة ات٠دمة الإلكتًونية ات١قدمة عبر موقع مؤسسة بريد اتٞزائر ت
ات١ؤسسات العمومية الرائدة في قطاع البريد تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ باتٞزائر خاصة في ت٣اؿ تقدلص ات٠دمات 

 .للمعدؿ القياس جودة ات٠دمة الإلكتًونية Netqual أبعاد مقياس ستعماؿوباالإلكتًونية في تٖقيق رضا الزبوف 
 :الكلمات الدفتاحية
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ما استخلصتها من الدراسة أنو في الوقت الذي تقدـ فيو تقنية الإنتًنت ت٣الا واسعا وواعدا لقطاع ات٠دمات 
ات١علوماتية والاستفادة من الفرص ات١تاحة في البريدية وات١الية في أغلب الدوؿ يفتح المجاؿ أمامها ت١واكبة ىذه الثورة 

تطوير خدماتها البريدية وات١الية ، تعيش في نفس الوقت ات١ؤسسة العمومية اتٞزائرية ىذا التحوؿ، الأمر الذي جعلنا 
 ت٨اوؿ معاتٞة مقاؿ متعلق تّودة ات٠دمة الإلكتًونية وعلاقتو برضا الزبائن عن ىذه ات٠دمات عبر ات١وقع الالكتًولش

  :لأحد أكبر ات١ؤسسات بقطاع البريد وتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، حيث توصلنا إلذ النتائج التالية
أف السبب الرئيسي لعدـ معرفة ات٠دمات الإلكتًونية ات١وجودة عبر ات١وقع الإلكتًولش للمؤسسة ىو ضعف   -

 ؛ السياسة الاتصالية للمؤسسة بصفة عامة
 ات٠دمات الإلكتًونية للمؤسسة ىي معرفة الرصيد وات٠دمة التي يأمل أغلب أف أكثر ات٠دمات طلبا من بتُ  -

 ؛ ات١ستعملتُ اتٟصوؿ عليها خدمة التحويل الإلكتًولش
أظهرت نتائج الاستبياف أف ىناؾ علاقة طردية متوسطة بتُ أبعاد جودة ات٠دمة الالكتًونية ات١قتًحة ت٣تمعة  -

 ؛ ورضا ات١ستعملتُ عن جودة ىذه ات٠دمات
ومن أجل العمل على رفع مستوى الرضا لدى مستعمل ات٠دمات الإلكتًونية ت١ؤسسة بريد اتٞزائر ومن من   -

تفعيل عرض ات٠دمة : خلاؿ تٖستُ جودة ات٠دمات ات١قدمة غتَ ات١وقع الإلكتًولش للمؤسسة نقتًح ما يلي
ات١وقع بواسطة التسريع في تسليم كلمة الالكتًونية بطريقة أكثر جدية عن طريق التسهيل في كيفية الوصوؿ ت٠دمات 

السر للمستعملتُ ىذا وقد ت٘كن ىذه التوصية في ضوء وجود ات١نافسة ات١ستقبلية على ميزة تنافسية أطلقنا عليها 
 ؛ في القسم النظري بات١نافسة من خلاؿ التًكيز على السرعة في التسليم

 ؛ عماؿ ات٠دمات ات١تواجدة بودعم ات١وقع بدليل متعدد الوسائط صوت صورة لكيفية است  -

ضرورة الاستفادة تٕارب الدوؿ المجاورة منها خاصة كتونس وات١غرب والتي كاف ت٢ا السبق في تطوير خدمات   -

 ؛ الكتًونية غتَ بريد كل من الدولتتُ يرقى ت١صاؼ ات٠دمات ات١قدمة في الدوؿ ات١تقدمة

الأخرى كشركة سونلغاز وشركة  وات١ؤسسات الاقتصاديةضرورة تطوير الاتفاقيات ات١شتًكة بتُ ات١ؤسسة   -

اتٞزائر عن طريق ربط ات١ؤسسة بشبكات ىذه ات١ؤسسات وتقدلص خدمات الدفع  وشركة اتصالاتموبيليس 

للمستعملتُ عن طريق الانتًنت ومباشرة من اتٟساب البريدي اتٞاري، أي التحويل الرقمي وىو الأمر ات١عموؿ بو 

 .في العديد من الدوؿ
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 الدستخدمين، رسالةمؤمن عبد السميع حسن الحلبي، جودة الخدمات الإلكترونية وأثرىا على رضا  -4
 :2017ماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على جودة ات٠دمات الالكتًونية وأثرىا على رضا ات١ستخدمتُ حيث تم 
وف وماكلتُ لنجاح نظم ات١علومات ومن ثم بناء ت٪وذح ومتغتَات الدراسة والذي يدرس الاستناد إلذ ت٪وذج ديل

ثم  .العلاقة بتُ جودة ات١علومات وجودة النظاـ وجودة ات٠دمة والدعم الفتٍ والفوائد ات١تحققة والاستخداـ مع الرضا
من مستخدمتُ  ٠٤٤الدراسة على تم تطبيق الدراسة على موقع برؽ بلس في غزة كدراسة حالة وتم توزيع استبانة 

استبانة منها، وقد اظهرت النتائج أف تٚيع العوامل متحققة في موقع برؽ بلس  ٠٦٤موقع برؽ بلس وتم استًداد 
%(، كما أظهرت أف جودة ات٠دمة من أىم العوامل تٖققا في النظاـ، وأف آخر العوامل تٖققا في 78.89بنسبة )

أيضا أت٫ية ات١تغتَات ات١ؤثرة على ات١تغتَ التابع وىو رضا ات١ستخدمتُ على التًتيب: النظاـ ىو الدعم الفتٍ، وأظهرت 
ات١نافع ات١تحققة من ات١وقع، ومن ثم الاستخداـ، ومن ثم جودة ات٠دمة ومن ثم جودة النظاـ، ومن ثم جودة 

تخداـ ات٠دمات الالكتًونية وقد أوصت الدراسة بالعمل على نشر الوعي بأت٫ية اس .ات١علومات، وأختَاً الدعم الفتٍ
وأت٫ية دعم الإدارة لتطوير وتٖستُ جودة ات٠دمات الالكتًونية، إضافة إلذ عمل اتصالات وزيارات ميدانية دورية 
بنقاط البيع )ات١ستخدمتُ والاستماع لآرائهم ومقتًحاتهم التي تساىم في تٖستُ جودة ات٠دمات الالكتًونية، 

 ات١وقع وكيفية استخدامها للمستخدمتُ اتٞدد، وزيادة الاىتماـ بالدعم الفتٍ ت١وقع والتدريب وشرح كافة العناصر في
 .برؽ بلس، خاصة بالنظاـ الآلر للتبليغ عن ات١شاكل

 
 

 التوصيات  -
العمل على نشر الوعي بأت٫ية استخداـ ات٠دمات الالكتًونية، وأت٫ية دعم الإدارة لتطوير وتٖستُ جودة ات٠دمات  -

 ؛الالكتًونية
ل اتصالات وزيارات ميدانية دورية بنقاط البيع ات١ستخدمتُ( والاستماع لآرائهم ومقتًحاتهم التي تساىم في عم -

 ؛تٖستُ جودة ات٠دمات الالكتًونية
العمل على تدريب ات١ستخدمتُ اتٞدد على موقع برؽ بلس وشرح مفصل حوؿ كافة العناصر في ات١وقع وكيفية   -

 ؛ استخدامها
 ؛ بالدعم الفتٍ ت١وقع برؽ بلس خاصة بالنظاـ الآلر للتبليغ عن ات١شاكلزيادة الاىتماـ  -
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زيادة الاىتماـ تّودة النظاـ من خلاؿ الاىتماـ أكثر من بسرعة استجابة موقع برؽ بلس أثناء ساعات الضغط   -
 ؛ خلاؿ العمل اليومي

 ؛ وتلقائي وبأقصى سرعة زيادة الاىتماـ تّودة ات١علومات وذلك من خلاؿ تٖديث ات١علومات بشكل مستمر -
التًكيز أكثر على إعطاء الاىتماـ أكثر ومراعاة الاحتياجات ات٠اصة لكل مستخدـ حتى يشعر تٔتعة التفاعل مع  -

 موقع برؽ بلس عند الاستخداـ.
يوسف حسين عاشور، جودة الخدمات الإلكترونية وأثرىا على رضا الدستخدمين، رسالة ماجستير في  -5

 :2017معة الإسلامية، غزة، إدارة الإعمال، الجا
ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على جودة ات٠دمات الالكتًونية وأثرىا على رضا ات١ستخدمتُ حيث تم 
الاستناد إلذ ت٪وذج ديلوف وماكلتُ لنجاح نظم ات١علومات ومن ثم بناء ت٪وذح ومتغتَات الدراسة والذي يدرس 

  .وجودة ات٠دمة والدعم الفتٍ والفوائد ات١تحققة والاستخداـ مع الرضاالعلاقة بتُ جودة ات١علومات وجودة النظاـ 
من  400ثم تم تطبيق الدراسة على موقع برؽ بلس في غزة كدراسة حالة وتم توزيع استبانة الدراسة على 

استبانة منها، وقد اظهرت النتائج أف تٚيع العوامل متحققة في  360مستخدمتُ موقع برؽ بلس وتم استًداد 
%(، كما أظهرت أف جودة ات٠دمة من أىم العوامل تٖققا في النظاـ، وأف آخر 78.89موقع برؽ بلس بنسبة )

العوامل تٖققا في النظاـ ىو الدعم الفتٍ، وأظهرت أيضا أت٫ية ات١تغتَات ات١ؤثرة على ات١تغتَ التابع وىو رضا 
الاستخداـ، ومن ثم جودة ات٠دمة، ومن ثم جودة ات١ستخدمتُ على التًتيب: ات١نافع ات١تحققة من ات١وقع، ومن ثم 

وقد أوصت الدراسة بالعمل على نشر الوعي بأت٫ية  .النظاـ، ومن ثم جودة ات١علومات، وأختَا الدعم الفتٍ
استخداـ ات٠دمات الالكتًونية وأت٫ية دعم الإدارة لتطوير وتٖستُ جودة ات٠دمات الالكتًونية، إضافة إلذ عمل 

ميدانية دورية بنقاط البيع ات١ستخدمتُ والاستماع لآرائهم ومقتًحاتهم التي تساىم في تٖستُ اتصالات وزيارات 
جودة ات٠دمات الالكتًونية والتدريب وشرح كافة العناصر في ات١وقع وكيفية استخدامها للمستخدمتُ اتٞدد، وزيادة 

 ات١شاكل. الاىتماـ بالدعم الفتٍ ت١وقع برؽ بلس، خاصة بالنظاـ الآلر للتبليغ عن
العمل على نشر الوعي بأت٫ية استخداـ ات٠دمات الالكتًونية، وأت٫ية دعم الإدارة لتطوير وتٖستُ جودة  -

  .ات٠دمات الالكتًونية
عمل اتصالات وزيارات ميدانية دورية بنقاط البيع ات١ستخدمتُ( والاستماع لآرائهم ومقتًحاتهم التي تساىم  -

 ة. في تٖستُ جودة ات٠دمات الالكتًوني
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العمل على تدريب ات١ستخدمتُ اتٞدد على موقع برؽ بلس وشرح مفصل حوؿ كافة العناصر في ات١وقع  -
 وكيفية استخدامها. 

 زيادة الاىتماـ بالدعم الفتٍ ت١وقع برؽ بلس، خاصة بالنظاـ الآلر للتبليغ عن ات١شاكل.  -
ابة موقع برؽ بلس أثناء ساعات زيادة الاىتماـ تّودة النظاـ من خلاؿ الاىتماـ أكثر من بسرعة استج -

 الضغط خلاؿ العمل اليومي. 
زيادة الاىتماـ تّودة ات١علومات وذلك من خلاؿ تٖديث ات١علومات بشكل مستمر وتلقائي وبأقصى  -

  .سرعة
التًكيز أكثر على إعطاء الاىتماـ أكثر ومراعاة الاحتياجات ات٠اصة لكل مستخدـ حتى يشعر تٔتعة  -

 بلس عند الاستخداـ. التفاعل مع موقع برؽ
أحمد إبراىيم حسن، العوامل الدؤثرة في إستخدام الخدمات الإلكترونية لدصلحة الضرائب الدصرية في  -6

ظل التحول الرقمي، لرلة الدراسات التجارية الدعاصرة، كلية إدارة الأعمال، جامعة الحدود الشمالية، 
 :2020الدملكة العربية السعودية، 
الرقمي كمفهوـ جديد للعديد من ات١نظمات بغرض تطوير وتٖستُ خدماتها وفي ىذا مع ظهور التحوؿ 

لذ البدء في تنفيذ برنامج اتٟكومة الألكتًونيو ات١صري ولقد استخدمت ىذه إ ةات١صري ةطار سعت اتٟكومالإ
هم في التنبؤ كنموذج لفهم العوامل التي تس (UTAUT2) الدراسة النظرية ات١وحدة لقبوؿ واستخداـ التكنولوجيا

أو تؤثر على النية السلوكية للممولتُ في استخداـ خدمات مصلحة الضرائب علي البوابة الالكتًونية بشأف 
استخداـ ىذه ات٠دمات ومعرفة العوامل التي تؤثر على نية ات١مولتُ لاستخداـ ىذه ات٠دمات كما ىدفت ايضا الر 

بالاضافة الر التعرؼ علي ترتيب  31/12/2019 التعرؼ علي عدد مستخدمي الانتًنت في مصر حتى عاـ
 .2020عاـ  ةمم ات١تحدخر تقرير للأمصر علي مستوي قاره افريقيا طبقا لآ

ت٫ية أكبر لدي أبأت٫ية التأثتَ الاجتماعي( وعباراتو تٯثل )ف العامل الأوؿ وات١تعلق أ إلذوتوصلت الدراسة 
 ةجهز مكانيات الفنية للموؿ والأالإ ىساس علفي اتٟقيقو يعتمد بالأما العامل الثالش )الظروؼ ات١هيأة فهو أات١مولتُ 

 16للحصوؿ علي ات٠دمات الالكتًونية اما العامل الثالث في التًتيب ىو دوافع ات١تعة وىو يفسر نسبة % ةزملاال
تقريبا  12ة %تي بعد ذلك عامل القيمة السعرية ويفسر نسبمن ت٣موع العوامل ات١ؤثرة في تٖديد النية السلوكية ويأ

والعادة والأداء ات١توقع ويفسر الثلاثة ( وياتي في التًتيب بعد ذلك العامل ات٠امس وحتي السابع وىي اتٞهد ات١توقع
  .% تقريبا24ما نسبتو  ةختَ العوامل الأ
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صالح بن سالم بن محمد الحبسي، أثر فعالية القيادة الإستراتيجية على جودة الخدمات الإلكترونية،  -7
، العدد 12لية العلوم القانونية والإقتصادية والإجتماعية، جامعة محمد الأول، الدملكة الدغربية، المجلد لرلة ك
01 ،2021: 

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ اختبار تأثتَ فاعلية القيادة الاستًاتيجية على جودة ات٠دمات الإلكتًونية، واستخدـ 
ات١يدانية؛ وطبقت الدراسة على عينة عشوائية من القادة الباحث ات١نهج الوصفي التحليلي، وأسلوب الدراسة 

( مفردة، وتوصلت الدراسة إلذ 160وات١رؤوستُ في شركة الاتقاف للاستشارات ات٢ندسية بسلطنة عماف، وشملت )
 ت٣موعة من النتائج أت٫ها عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بفاعلية القيادة الاستًاتيجية تعزى ت١تغتَ
ات١ستوى القيادي وعدد سنوات ات٠برة ومكاف العمل، ووجود تأثتَ ذي دلالة إحصائية لفاعلية القيادة الاستًاتيجية 
على جودة ات٠دمات الإلكتًونية، وفي النهاية أوصت الدراسة تٔجموعة من التوصيات ات١تعلقة بتحستُ ات١مارسات 

 القيادية، واتٞودة الإلكتًونية
ت١يدانية التي قاـ بها الباحث حوؿ دور القيادة الاستًاتيجية في تعزيز جودة ات٠دمات بناء علي الدراسة ا

الإلكتًونية فى شركة الاتقاف للاستشارات ات٢ندسية في سلطنة عماف، توصل الباحث إلر ت٣موعة من النتائج التي 
 يلي: تستحق البحث والاىتماـ من ات١سئولتُ في الشركة، وتتخلص أىم ىذه النتائج فيما 

وجود توافق بتُ عينة الدراسة تٔستوى )مرتفع( على فاعلية القيادة الاستًاتيجية من خلاؿ حرص القادة  -1
على التعريف بالرؤية والرسالة والأىداؼ تٞميع العاملتُ بالشركة، وتٖمل القادة مسئولية إجراء التطوير والتدقيق 

 ؛وتطويرىا وتعديلها مع اتٗاذ القرارات التصحيحية عليها ات١ستقبلي للرؤية والرسالة والأىداؼ، وتٔراجعة ات٠طط
تُ متوسطات استجابات ات١بحوثتُ حوؿ تأثتَ فاعلية القيادة الاستًاتيجية في جودة ات٠دمات الإلكتًونية ب -2

 ؛في شركة الاتقاف للاستشارات ات٢ندسية في سلطنة عماف
يما يتعلق بتأثتَ القيادة الاستًاتيجية على لا يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة ف -3

  ؛جودة ات٠دمات الإلكتًونية ات١قدمة في شركة الاتقاف للاستشارات ات٢ندسية في سلطنة عماف
بناء على النتائج التي توصلت إليها الدراسة يقتًح الباحث عددا من التوصيات التي تتعلق بتعزيز فاعلية   -4

 إلذ توصيات تتعلق تّودة ات٠دمات الإلكتًونية.القيادة الاستًاتيجية، بالإضافة 

 الدطلب الثاني: الدراسات الأجنبية
 osman mohamad (0202:)دراسة  :الأولىالدراسة 
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أثر جودة ات٠دمة على ولاء العملاء )دراسة للبنوؾ في بينانغ ، ماليزيا(ىدفت الذ ظهور أشكاؿ جديدة من  
( أجبرت ات٠دمات ات١صرفية ATMالقنوات ات١صرفية مثل ات٠دمات ات١صرفية عبر الانتًنت واجهزة الصرؼ الآلر )

صرفيتُ على استكشاؼ أت٫ية العملاء لذلك تٖتاج عبر ات٢اتف أيضا السوؽ ات١الية الناضجة وات١نافسة العات١ية ات١
النموذج الأساسي تٞودة ات٠دمة  الدراسات إلذ التًكيز على الدور ات١تغتَ للنظاـ ات١صرفي وسوقها ات١الر الديناميكي

(Parasuraman et al.،8988 ) تم استخداـ تٜسة أبعاد من خلاؿ ىذا البحث لتقدلص تأثتَ جودة ات٠دمة
لاء بتُ البنوؾ العملاء في بينانغ ماليزيا مع رضا العملاء وسيط ىذه ات١تغتَات .تظهر النتائج أف على ولاء العم

تٖستُ جودة ات٠دمة تٯكن أف يعزز ولاء العملاء .أبعاد جودة ات٠دمة التي تلعبها الدور ات١هم في ىذه ات١عادلة ىو 
ات١ستجيبوف البنك بشكل إت٬ابي ولكن لا تزاؿ ىناؾ  ات١وثوقية والتعاطف والضماف. النتائج تشتَ إلذ أف العاـ يقيم

  غرؼ للتحسينات.
 Joseph A. Zammit2015 دراسة الثانية:الدراسة 

قد جاءت ىذه الدراسة للبحث في العلاقات البينية بتُ ت٥لف سوابق الولاء، وت٢ذا الغرض اعتمد 
الباحث على طريقة ات١سح التحليلي معتمدا على وسيلة الاستبياف الذي صمم ووجو لأفراد العينة والذين فضل 

من زبائن  245سة ت٣موعة من الباحث إجراء مقابلات قصتَة لشرح نطاؽ البحث وأىدافو. وقد شملت عينة الدرا
ات٠دمة ات١صرفية بدولة مالطا، إذ وبعد توزيع الاستبياف وتٖليل إجاباتهم، توصل الباحث إلذ ت٣موعة من النتائج 

 أت٫ها:
تم تأكيد الفرضية الأولذ التي تنص على أف تكاليف التحوؿ وولاء الزبائن في غاية الأت٫ية في قطاع 

علاقة بتُ ات١تغتَين ليس قوية تٟد بعيد، لذا تبقى تكاليف التحوؿ وحدىا غتَ قادرة الأعماؿ ات١صرفية، إلا أف ال
 على منع تٖوؿ الزبائن ت٨و ات١نافستُ. 

تم التأكيد على تأثتَ جودة ات٠دمة على الرضا التًاكمي للزبوف، أما درجة العلاقة بتُ مشاركة الزيوت 
قة بتُ ات١شاركة وجودة ات٠دمة التي قيمت على أنها قوية والولاء فقد حددت على أنها ضعيفة، على عكس العلا

 بشكل كبتَ.

 مقارنة الدراسة مع الدراسات السابقةالدطلب الثالث: 

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية 
 2021-2010خلاؿ ات١وسم  2023-2022خلاؿ ات١وسم  من حيث الإطار الزمني
كانت الدراسات السابقة في فلسطتُ، أما فيما تٮص اتٟداد ات١كانية فتمثلة في مؤسسة  من حيث الإطار الدكاني
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 اتٞزائر، ات١غرب. اتصالات اتٞزائر ورقلة

 من حيث منهج الدراسة

ات١نهج الوصفي التحليلي في اتٞانب  استخداـتم 
النظري من خلاؿ التطرؽ إلذ ت٥تلف الأسس 

تًونية النظرية ت١تغتَ الدراسة ات٠دمات الإلك
والانتًنت وعلاقاتها تْاجات العملاء أما في 

نا على ات١نهج التحليلي اتٞانب التطبيقي فقد إعتمد
 من خلاؿ تٖليل استمارة استبياف

تم الإعتماد في أغلب الدراسات على 
 ات١نهج الوصفي وات١نهج التحليلي.

 مؤسسات خدماتية، اتٞامعات. مؤسسة اتصالات اتٞزائر من حيث العينة
 قطاع ات٠دمات أستهدؼ القطاع مؤسسة خدماتية من حيث قطاع الدراسة

تم الإعتماد على متغتَ في ىذه الدراسة على  من حيث الدتغيرات
 ورضا العملاءات٠دمات الإلكتًونية 

تناولت الدراسات السابقة متغتَات 
 عديدة:

جودة ات٠دمات الإلكتًونية، رضا 
العملاء، الزبوف، معايتَ اتٞودة، 

ات١كتبات اتٞامعية، رضا الزبوف، القيادة 
 الإستًاتيجية، الانتًنت.

 لرال الاستفادة من الدراسات السابقة:   
 سات٫ت في الإثراء الفكري والإداري للجانب النظري لدراسة وصياغة وإعداد اتٞانب التطبيقي؛ -
 الباحثتتُ من الانطلاؽ في الدراسة اتٟالية؛الإت١اـ بالنتائج ات١تواصل إليها من الدراسات السابقة، ت٦ا مكن  -

ات١ساعدة في الاطلاع على الأساليب والأداة الإحصائية ات١ستخدمة في الدراسة السابقة ت٦ا ساعد  -
 الباحثتتُ على تٖديد الأداة ات١ناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة اتٟالية؛ 

البحث وانطلاقة جيدة للباحث لإعداد الدراسة اتٟالية تعتبر الدراسات السابقة نقطة قوة وقاعدة أساسية في  -
 وخاصة عند تٖديد ات١شكلة.
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 خلاصة الفصل الأول:

الإلكتًونية  في ات٠دماتتعرفنا من خلاؿ ىذا الفصل على ات١فاىيم النظرية ات١تعلقة تٔتغتَات الدراسة ات١تمثلة 
ىم ألذ إبعادىم في ات١بحث الأوؿ ثم تطرقنا في ات١بحث الثالش إو  ين قدمنا تعريف للمتغتَاتأورضا العملاء 

 .الدراسات التي سبقتنا لدراسة ات١وضوع ثم مقارنتها بالدراسة اتٟالية
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 تمهيد: 
رضػا الزبػوف و إلذ أىم ات١فػاىيم ات١تعلقػة تٓدمػة الػدفع الالكػتًولش كمتغػتَ مسػتقل  السابق الفصلبعدما تطرقنا في       

تغػػػتَ تابػػػع تم اسػػػقاط الدراسػػػة ات١يدانيػػػة علػػػى عينػػػة مػػػن عمػػػلاء خدمػػػة الػػػدفع الالكػػػتًولش، وبغيػػػة تٖقيػػػق أىػػػداؼ مك
ث وجػػػو لأفػػػراد ت٣تمػػػع الدراسػػػة واختبػػػار فرضػػػياتها تم الاعتمػػػاد علػػػى الاسػػػتبياف كػػػأداة تٞمػػػع البيػػػانات وتٖليلهػػػا، حيػػػ

الدراسػػة ات١ختػػار لػػلإدلاء  رائهػػم الػػتي تتبػػاين ضػػمن سػػلم ليكػػرت ات٠ماسػػي، وعلػػى ىػػذا الأسػػاس قمنػػا بتقسػػيم ىػػذا 
 الفصل إلذ ات١باحث التالية، وات١تمثلة في:

 ؛الطرؽ والأدوات ات١ستخدمة الدبحث الأول: -
 .: عرض وتٖليل نتائج الدراسةلدبحث الثانيا -
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  الدبحث الأول: الطرق والأدوات الدستخدمة 
يتم التطرؽ في ىذا ات١بحث إلذ عرض مفصل للمنهجية والإجراءات التي تم الاعتماد عليها في تنفيذ 

حيث تٖديد عينة الدراسة، وأداة الدراسة لإجابات وجهة نظر الزبائن  من لعينةحالة وحها نظر عينة  الدراسة
 ستبياف، والأساليب ات١عتمدة في ات١عاتٞة الإحصائية. بيانات العينة على ت٤اور الا

 الدراسة لرتمع وعينةالطلب الأول: 
   الاستبيانسنتطرؽ من خلاؿ ىذا ات١طلب لعينة وأدوات تٚع البيانات  

 : منهج الدراسة الديدانيةالفرع الأول
، الزبوف رضا تلبية في الإلكتًونية ات٠دمات دورانطلاقا من طبيعة موضوع الدراسة ات١تمثل في تبياف 

والأىداؼ التي نسعى إلذ تٖقيقها، تم اعتماد ات١نهج الوصفي والتحليلي القائم على تٚع ات١عطيات والبيانات 
ات١تعلقة بالظاىرة موضوع الدراسة، وتٖليلها وتفستَىا مع الربط بتُ متغتَاتها للوصوؿ إلذ نتائج واقعية على اعتبار 

 يعتمد على دراسة ات١شكلة أو الظاىرة كما ىي في الواقع وإعطاء صورة دقيقة وواضحة عنها.أف ىذا ات١نهج 
 : لرتمع الدراسةالفرع الثاني

يشتَ ت٣تمع الدراسة إلذ ت٣موع الأفراد أو ات١شاىدات التي تشتًؾ في ت٣موعة من ات٠صائص تهم موضوع 
 .خدمات الالكتًونيةعينة من عملاء مستخدمي البحث، ويشمل ت٣تمع ىذه الدراسة 

 : عينة الدراسةالفرع الثالث
قد يستحيل أو يصعب في كثتَ من الأحياف دراسة كل أفراد ت٣تمع الدراسة، وىذا ىو اتٟاؿ في تْثنا ىذا 
وعلى ىذا الأساس سيتم اعتماد أسلوب ات١عاينة أي اختيار جزء من ت٣تمع الدراسة وفق أسس علمية ومنهجية 

 تمع الأصلي ت٘ثيلا صادقا.تْيث يكوف ت٦ثلا للمج
في ما يتعلق تْجم العينة، ونظرا لكبر حجم ت٣تمع الدراسة وصعوبة الوصوؿ إلذ كل مفرداتو تم الاعتماد 

إجابة أو استبياف صالح للمعاتٞة من خلاؿ برنامج اتٟزمة  80وتٖصلنا على  الكتًولشعلى استمارة استبياف 
 . SPSSالإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 والأساليب الإحصائية الدستخدمةالدطلب الثاني: أداة الدراسة الديدانية 
 يأتي: فيماتتمثل أداة تٚع البيانات ات١ستخدمة في ىذه الدراسة وات١قياس ات١ستخدـ 
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 اداة الدراسة الديدانية الأول:الفرع 

الواقع، ولقد تم الاعتماد على دوات الدراسة ات١يدانية الوسائل التي تسمح تّمع البيانات من أرض أت٘ثل 
الاستبياف كأداة تٞمع البيانات الأولية في ىذه الدراسة على اعتباره الوسيلة الأنسب لنوعها خاصة فيما يتعلق 

 بالوصوؿ إلذ أفراد المجتمع.

ز على وللوصوؿ بالاستبياف إلذ شكلو النهائي الذي جعل منو أداة موثوؽ بها ولضماف دقة النتائج تم التًكي     
 احتًاـ الشروط التالية:

 تٖديد الأىداؼ ات١طلوبة من الاستبياف في ضوء موضوع البحث ومشكلتو؛ -
 التابع؛ وات١تغتَ ات١ستقل ات١تغتَ أبعاد تقيس التي الاستبياف فقرات تٖويل الأىداؼ إلذ أسئلة وبالتالر إعداد -
سئلة متعلقة تٔوضوع وإشكالية الدراسة مراعاة الشروط العلمية في بناء الاستبياف، وتٓاصة أف تكوف الأ -

 حيث تم الاستعانة في ذلك تّملة من الدراسات السابقة؛
مراعاة البساطة والوضوح في أسلوب ولغة أسئلة الاستبياف لتسهيل فهمها من طرؼ ات١ستجوبتُ خاصة  -

 وأف توزيعو تم بطريقة إلكتًونية؛
نظري للدراسة والدراسات السابقة، وعرضو على ال الإطارإخراج الاستبياف في مسودة أولية على ضوء  -

عدد من ات١تخصصتُ والمحكمتُ من أجل اختبار صدقو والتأكد من شمولو ت١وضوع البحث وكفايتو للإجابة عن 
إشكاليتو وتٖقيق أىدافو، ونتج عن ىذه ات١رحلة ت٣موعة من ات١لاحظات أخذت بعتُ الاعتبار عند التصميم 

 النهائي للاستبياف؛
 الاستبياف في صورتو النهائية أخذا بعتُ الاعتبار ملاحظات المحكمتُ. إخراج -

 تصميم الاستبيان  الثاني:الفرع 
قصد تٚع ات١علومات اللازمة ت٢ذه الدراسة وتٖقيق أىدافها، تم استخداـ الاستباف كأداة أساسية للدراسة،      

ولقد تم تطوير الاستباف بناء على ما جاء في اتٞانب النظري والدراسات السابقة ذات الصلة، حيث تم الاطلاع 
يوضح الأداة  26تكونت الاستباف الكلية من  على عدد من الاستبيانات التي استخدمت حوؿ موضوع الدراسة.
 في صورتها النهائية. تضمنت الاستباف الأجزاء على النحو التالر:

الدراسة من حيث: اتٞنس، عن أفراد عينة الشخصية يتضمن البيانات الشخصية ات١تعلقة بات٠صائص الجزء الأول: 
 العمر، السمتوى التعليمي، الوظيفة، الدخل الشهري.  
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  يشتمل على متغتَات الدراسة، وبدورىا تم تقسيمها إلذ ت٤ورين كما يلي:الجزء الثاني: 
( 21احتوى على ) والذي الإلكترونية الدفع خدمات يتعلق بات١تغتَ ات١ستقل للدراسة ات١تمثل فيالمحور الأول: 

 تم تقسيمو للأبعاد كما يلي: عبارة 
 ؛السهولة: الأول البعد -
 الأماف؛: الثاني البعد -
 ؛التكلفة: الثالث البعد -
 ؛التوفر: الرابع البعد -
 ؛القبوؿ: الخامس البعد -
 ؛ات١لموسية: السادس البعد -
 .الاعتمادية: السابع البعد -

 ( عبارة. 05احتوى على ) والذي :الزبون رضايتعلق بات١تغتَ التابع للدراسة ات١تمثل في المحور الثاني: 
 م د: الدقياس الدستخالفرع الثالث

تم استخداـ مقياس ليكرت ات٠ماسي وىو من أكثر ات١قاييس شيوعا بالنسبة لنوع الدراسة، ويقوـ على 
( 1إعطاء مفردات العينة امكانية التعبتَ على موافقتهم من عدمها على أساس سلم متدرج من غتَ موافق بشدة )

أوزاف متباينة تعكس التدرج في  (، على أف يتم إسناد لكل خيار من ت٥تلف ىذه ات٠يارات5إلذ موافق بشدة )
 مستوياتها، ويوضح اتٞدوؿ ات١والر درجات ات١وافقة حسب مقياس ليكرت ات٠ماسي.

 درجات ات١وافقة حسب مقياس ليكرت ات٠ماسي(: 1الجدول رقم)
 لرال الدتوسط الدرجح البيانات درجة الدوافقة
 [1.80-1.00] 1 غتَ موافق بشدة

 [2.60-1.81] 2 غتَ موافق

 [3.40-2.61] 3 ت٤ايد

 [4.20-3.41] 4 موافق

 [5.00-4.21] 5 موافق بشدة

جودة، التحليل الإحصائي الأساسي باستخداـ  من إعداد الطلبة بالاعتماد على ات١رجع: ت٤فوظالدصدر: 
SPSS ،23، ص. 2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف. 
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نلاحظ من خلاؿ اتٞدوؿ أعلاه أف مقياس ليكارت ات٠ماسي قسمت ت٠مسة ت٣الات المجاؿ الأوؿ من       
الذي تٯثل غتَ  [2.60-1.81][ الذي تٯثل درجة موافقة   غتَ موافق بشدة ، يليو ت٣اؿ من 1.00-1.80]

 [4.20-3.41]اؿ من الذي تٯثل درجة موافقة   ت٤ايد  أما المج [3.40-2.61]موافق في حتُ المجاؿ من 
 تٯثل درجة موافق   موافق بشدة   [5.00-4.21]تٯثل درجة موافقة   موافق  في حتُ المجاؿ من 

 أساليب التحليل الإحصائي الدستخدمة : الفرع الرابع
يلػي توضػيح أىػم  وفيمػايعتمد أسلوب التحليػل الإحصػائي علػى نػوع ات١شػكلة ت٤ػل القيػاس والتحليػل ونػوع البيػانات 

 الأساليب الإحصائية ات١عتمدة في الدراسة. 
 الأساليب الوصفية  -1
 ؛: للتعرؼ بالتفصيل على السمات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسةالتكرار والنسب الدئوية -
   ؛: وذلك ت١عرفة اتٕاىات أفراد الدراسة ت٨و كل عبارة أو بعدالدتوسط الحسابي -
 : للتعرؼ على مدى ات٨راؼ استجابات أفراد الدراسة ت٨و كل عبارة أو بعد. الدعياريالانحراف  -
 الأساليب الاستدلالية  -2
: وذلػػك لاختبػػار مػػدى الاعتماديػػة علػػى أداة تٚػػع البيػػانات ات١سػػتخدمة في قيػػاس معامــل الثبــات ألفــا كرونبــاخ -

 ات١تغتَات التي اشتملت عليها الدراسة؛
لتأكيد الصدؽ وإثبات أف ات١قياس يقػيس مػا وضػع لقياسػو، كمػا تم اسػتخداـ معامػل  معامل الارتباط بيرسون: -

 الارتباط لتحديد العلاقة والارتباط بتُ متغتَات الدراسة.

 

 الدطلب الثالث: ثبات والاتساق الداخلي لأداة الدراسة 
سنحاوؿ في ىذا اتٞزء التعرؼ على مدى الاعتماد على أداة تٚع البيانات في الدراسة التحليل من خلاؿ      

قياس على مدى صدقها وثباتها، وذلك من خلاؿ اختبار كل من ثبات والاتساؽ الداخلي لأبعاده وت٤اوره كما 
  يلي.

 الظاىري الصدق: الفرع الأول
 وكػػذلك الدراسػة، قيػػد للموضػوع وشمولػػو صػدقو مػدى مػػن والتأكػد للاسػػتبياف الظػاىري الصػػدؽ اختبػار بهػدؼ      
 أسػػػاتذة المحكمػػتُ مػػػن عػػدد علػػػى عرضػػو تم الدراسػػػة لأىػػداؼ ملائمتهػػػا ودرجػػة الأبعػػػاد عبػػارات صػػػياغة دقػػة مػػدى
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 المحكمػػػػتُ الأسػػػػاتذة قائمػػػػة: بعنػػػػواف ملحػػػػق إدراج 01رقػػػػم ات١لحػػػػق أنظػػػػر) والإحصػػػػاء أعمػػػػاؿ إدارة في متخصصػػػػتُ
 .طرفهم من ات١قتًحة التعديلات ضوء في الاستبياف عبارات بعض في النظر إعادة تم وقد ،(للاستبياف
  " حساب معامل الثبات ألفا كرونباخثبات الاستبيان ": الفرع الثاني

سػػنحاوؿ مػػن خػػلاؿ ىػػذا اتٞػػزء أف نبػػتُ مػػدى ثبػػات الاسػػتبياف ومصػػداقيتو للعمػػل في ات١وضػػوع مػػن خػػلاؿ حسػػاب 
 ونتائج مبينة في اتٞدوؿ التالر.  معامل ألفا كرونباخ 

 .معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة (:2الجدول رقم)
 كرونباخمعامل ألفا   عبارات الاستبيان 

 0.897 21 الإلكتًونية الدفع خدماتالمحور الأوؿ: 
 0.793 05 المحور الثالش: رضا الزبوف 

 0.920 26 اتٚالر الاستبياف
  SPSS.V25 على ت٥رجات برنامج الطلبة بالاعتمادمن إعداد الدصدر: 

في كل المحاور بتجاوزىا معاملات الثبات، حيث نلاحظ أنها حققت نتائج ت٦تازة نتائج اتٞدوؿ أعلاه  تبتُ
( 0،897-0،793(، حيث تراوحت قيم اختبار ألفا كرونباخ ما بتُ )0.6القيمة ات١قبولة إحصائيا ت١عامل ألفا )

ما يشتَ إلذ وجود علاقة اتساؽ وترابط جيد بتُ عبارات الاستبياف؛ كما نلاحظ من اتٞدوؿ أف معامل الثبات 
تدؿ على ثبات ت٦تاز لأداة الدراسة. وبالتالر تٯكن القوؿ بأف استبياف  ( وىي0،920الكلي للاستبياف بلغ قيمة )

 الدراسة ات١يدانية يتمتع بالاتساؽ الداخلي والثبات.
 

 : الاتساق الداخلي للاستبيانالفرع الثالث
مصػػفوفة الارتبػػاط ات٠طػػي بػػتُ متغػػتَات الدراسػػة مػػن خػػلاؿ حسػػاب معامػػل الإرتبػػاط بػػتُ كػػل بعػػد مػػن أبعػػاد        

 ات١تغتَ والدرجة الكلية لو لكل من ات١تغتَ ات١ستقل وات١تغتَ التابع واتٞداوؿ التالية توضح ذلك.
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 يوضح الاتساؽ الداخلي لأبعاد وت٤اور الدراسة. (:3الجدول رقم)
 الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبيان أبعاد ولزاور الدراسة   

Pearson Correlation Sig 

 26222 26765**  السهولة : الأول البعد

 26222 26884** الأماف؛: الثاني البعد

 26222 26772** : التكلفة البعد الثالث

 26222 26768**  التوفرالبعد الرابع: 

 2622 26762** : القبوؿ البعد الخامس

 26222 26598** : ات١لموسيةالبعد السادس

 26222 26667** : الاعتمادية البعد السابع

 26222 26928** خدمات الدفع الالكتًولش  المحور الأول:

 26222 26952** رضا الزبوف  المحور الثاني:

 أي يوجد ارتباط معنوي بتُ العبارة والدرجة الكلية لمحورىا :**دال
  SPSS.V25 بالاعتماد على ت٥رجات برنامج الطلبةمن إعداد الدصدر: 

لأبعػػاد المحػػور خػػدمات الػػدفع في اتٞػػدوؿ أعػػلاه يتبػػتُ لنػػا أف   الثنائيػػة ات١بينػػة مػػن خػػلاؿ معػػاملات لارتباطػػات       
: الثالػث البعػد(، r=0.814)الأمػاف : الثػالش البعػد (،r=0.765) السػهولة : الأوؿ البعػدالالكتًولش من خػلاؿ أبعػاد 

: السػػػادس البعػػػد (r=0.760القبػػػوؿ ): ات٠ػػػامس البعػػػد (،r=0.761)التػػػوفر : الرابػػػع البعػػػد(، r=0.770)التكلفػػػة 
ت٘تػػػاز بالاتسػػػاؽ الػػػداخلي حيػػػث أف العلاقػػػػة (    r=0.667) الاعتماديػػػة : السػػػابع البعػػػد(  r=0.598) ات١لموسػػػية 

)مسػػػتوى ات١عنويػػػة( لقػػػيم Sigدالػػػة إحصػػػائيا، إذ أف قيمػػػة  ت٤ػػػور الأوؿمػػػن  بعػػػد الارتبػػػاط بػػػتُ الدرجػػػة الكليػػػة لكػػػل 
المحػػور  أبعػاد، ومنػػو 0.05ىػػي أقػل مػػن مسػتوى دلالػة  بعػد الإحصػائية ت١عػاملات الارتبػػاط بتَسػوف المحسػػوبة في كػل 

كمػا يتبػتُ لنػا أنػو ىنػاؾ انسػجاـ واتسػاؽ بػتُ    صادقة ومتسقة، ت١ا وضعت لقياسػوخدمات الدفع الالكتًولش  الأوؿ
 ت٤اور الدراسة. 

  عرض وتحليل نتائج الدراسة   : الثانيلدبحث ا
بالإضػافة  العػاـيتم في ىذا ات١بحث الإحصاء الوصفي ت١تغػتَات الدراسػة مػن خػلاؿ عػرض وتٖليػل البيػانات 

 عبارات ت٤اور الدراسة. عرض 



 

 

 إتصالات مؤسسة لزبائن الدقدمة الالكترونية للخدمات ميدانية دراسةالفصل الثاني :................................ 

49 

 الدطلب الأول: عرض وتحليل خصائص عينة الدراسة
 لعينة الدراسة كما يلي.   العامةسنحاوؿ من خلاؿ ىذا ات١طلب التطرؽ لعرض وتٖليل ات٠صائص 

 لعينة الدراسة  العامةأولا: الخصائص 
حيث تم التوصل إلذ النتائج التالية:  التعليمي ات١ستوى السن، اتٞنس،تتمثل ىذه ات٠صائص في      

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس .1
 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ اتٞنس. (:4الجدول رقم)
 %النسبة  التكرار الجنس

 52،5 42 ذكر

 47،5 38 أنثى

 100% 02 المجموع

 .SPSS.V25 على ت٥رجات برنامج الطلبة بالاعتمادمن إعداد الدصدر: 
في  الػػذكور% لصػالح 52.5نلاحػظ مػن خػلاؿ اتٞػدوؿ أعػلاه أف عينػة الدراسػة تتػوزع حسػب متغػتَ اتٞػنس حيػث

 ىو مبتُ في الشكل ات١والر كما الإناثلصالح % 47.5حتُ 
 التمثيل البيالش لتوزيع عينة الدراسة حسب متغتَ اتٞنس.(: 1الشكل رقم )

 

 Excel بالاعتماد على ت٥رجات برنامجالطلبة من إعداد لدصدر: ا

 

 

 أنثى ذكر
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  العمر توزيع عينة الدراسة حسب متغير  .2
 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ العمر.(: 5الجدول رقم)
 %النسبة  التكرار العمر

 78،8 63 سنة 30أقل من 

 12،5 10 سنة 40إلى  31من 

 8،8 7 سنة 40أكبر من 

 100% 80 المجموع

  SPSS.V25 على ت٥رجات برنامج الطلبة بالاعتمادمن إعداد الدصدر: 
% 78.8ونسػػبة  63سػػنة بعػػدد  30تتػػوزع عينػػة الدراسػػة حسػػب متغػػتَ العمػػر بأغلبيػػة الفئػػة العمريػػة أقػػل مػػن  

سػػػنة  40% في حػػػتُ الفئػػػة العمريػػػة أكػػػبر مػػػن 12.5ونسػػػبة  10سػػػنة بعػػػدد  40إلذ  31تليهػػا الفئػػػة العمريػػػة مػػػن 
 .  % من المجموع الإتٚالر للنسب. كما ىو مبتُ في الشكل التالر8.8ونسبة  7بعدد 

 التمثيل البيالش لتوزيع عينة الدراسة حسب متغتَ العمر. (:2الشكل رقم )

 

 Excel بالاعتماد على ت٥رجات برنامجالطلبة من إعداد لدصدر: ا
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     الدستوى التعليمي    توزيع عينة الدراسة حسب متغير  -3
 توزيع عينة الدراسة ات١ستوى التعليمي. (:6الجدول رقم)
 %النسبة  التكرار الدستوى التعليمي

 5،0 4 متوسط
 23،8 19 ثانوي
 67،5 54 جامعي
 3،8 3 أخرى
 %100 80 المجموع

  SPSS.V25 على ت٥رجات برنامج الطلبة بالاعتمادمن إعداد الدصدر: 

% 67.5ونسػبة  54ات١ستجوبة تٔسػتوى جػامعي بعػدد تشتَ معطيات اتٞدوؿ أعلاه أف أغلبية عينة الدراسة      
% أما كل من ات١سػتوى متوسػط ومسػتويات أخػرى بنسػب متقاربػة 23.8ونسبة  19تليها ات١ستوى الثانوي بعدد 

سػة علػى وعػي وفهػم تٔوضػوع % من المجموع الإتٚالر للنسب ما يدؿ على أف عينػة الدرا3.8%، 5على التوالر: 
 الدراسة.  

 التمثيل البيالش لتوزيع عينة الدراسة حسب ات١ستوى التعليمي. (:3الشكل رقم )

 

 Excel بالاعتماد على ت٥رجات برنامجالطلبة من إعداد لدصدر: ا
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   الوظيفة  توزيع عينة الدراسة حسب متغير  -4
 توزيع عينة الدراسة الوظيف. (:7الجدول رقم)

 %النسبة  التكرار الوظفية
 48،8 39 طالب
 38،8 31 عامل
 12،5 10 بطال
 %100 80 المجموع

  SPSS.V25 على ت٥رجات برنامج الطلبة بالاعتمادمن إعداد الدصدر: 
% تليهػا 48.8ونسػبة  39تتوزع عينة الدراسة حسب متغتَ الوظيفة بأغلبية من فئة طلاب جػامعيتُ بعػدد  

% مػن المجمػوع الإتٚػالر للنسػب  12.5ونسػبة  10%، في حػتُ فئػة  بطػاؿ  بعػدد 38.8ونسبة  31عامل بعدد 

 كما ىو مبتُ الشكل التالر. 

 التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة(: 4الشكل رقم )

 

 Excel بالاعتماد على ت٥رجات برنامجالطلبة من إعداد لدصدر: ا
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   الدخل الشهري   توزيع عينة الدراسة حسب متغير  -5
 توزيع عينة الدراسة الدخل الشهري. (:8الجدول رقم)
 %النسبة  التكرار الدخل الشهري

 57،5 46 دج 20 000. 00أقل من 

 27،5 22 دج  40 000. 00إلى  21 000. 00من 
 15،0 12 دج      40 000. 00أكثر من 

 %100 80 المجموع
  SPSS.V25 على ت٥رجات برنامج الطلبة بالاعتمادمن إعداد الدصدر: 

بعػدد    دج 20 000. 00غلبيػة عينػة الدراسػة ذات دخػل شػهري أقػل مػن تشتَ معطيات اتٞػدوؿ أعػلاه أف أ     
 أكثػػر% أمػػا فئػػة 27.5ونسػػبة  22بعػػدد دج  40 000. 00 إلذ 21 000. 00 مػػن تليهػػا %، 57.5نسػػبة  46
 % من المجموع الإتٚالر للنسب كما ىو مبتُ في الشكل التالر. 15ونسبة  12بعدد  دج  40 000. 00 من

 التمثيل البيالش لتوزيع عينة الدراسة حسب الدخل الشهري. (:5الشكل رقم )

 

 Excel بالاعتماد على ت٥رجات برنامجالطلبة من إعداد لدصدر: ا
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 وتحليل لزاور الدراسةلدطلب الثاني: عرض ا
 ات٠ػدمات دورمعرفػة نقدـ من خلاؿ ىذا اتٞزء تقػدير الاتٕػاه العػاـ لإجػابات عينػة الدراسػة وذلػك مػن خػلاؿ       

وذلك تْساب كل من ات١توسط اتٟسابي والات٨راؼ ات١عيػاري لإجػابات عينػة الدراسػة  الزبوف رضا تلبية في الإلكتًونية
 واتٞدوؿ التالر يوضح ذلك. 

 " خدمات الدفع الإلكترونية  المحور الأول" أبعادأولا: تحليل 
من خلاؿ تٖديد د خدمات الدفع الالكتًولش نحاوؿ من خلاؿ ىذا اتٞزء تٖليل عبارة كل بعد من أبعاس

 الاتٕاه العاـ لاجابات عينة الدراسة. 
 نتائج تٖليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأوؿ. (:9الجدول رقم)

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب
الاتجاه 
العام 
 للعينة

،0 4،06 تعتقد أف إجراءات خدمة الدفع الإلكتًونية بسيطة ت٠لوىا من التعقيدات  مرتفع 1 861
،0 4،02 بالإرشادات لكيفية استخدامهاتتدعم خدمات الدفع الإلكتًونية   مرتفع 2 693

،0 3،91 استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش في متناوؿ كل من يطلبها  مرتفع 3 859

،0 3،89 البعد الأول: السهولة  مرتفع 4 692

،0 3،92 يعتبر أسلوب الدفع الإلكتًولش وسيلة أمنة  مرتفع 2 823
،0 3،97 الإلكتًولش خاصتا وأنها تٗضع للرقابة تشعر بالأماف لاستخداـ وسائل الدفع  مرتفع 1 810

،0 3،78 استعمالك لوسائل الدفع الإلكتًولش يرت٭ك من السرقة والضياع  مرتفع 3 989
،0 4،00 البعد الثاني: الأمان  مرتفع 2 607

،0 3،78 ىناؾ عدت أنواع لوسائل الدفع الإلكتًولش  مرتفع 3 963
،0 3،80 الدفع الإلكتًولش أينما كنتتٯكنك استخداـ وسائل   مرتفع 2 011

،0 3،83 تستخدـ خدمة التعبئة ات١ؤقتة لو فائدة كبتَة بالنسبة لك  مرتفع 1 011
،0 3،80 البعد الثالث: التوفر  مرتفع 5 773

،0 4،07 استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش قلل العديد من التكاليف كالتنقل  مرتفع 2 853
،0 4،18 وسائل الدفع الإلكتًولش اقتصاد للجهد والوقتاستخداـ   مرتفع 1 843

،0 3،92 يعود استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش بالفائدة علي  مرتفع 3 924
،0 4،06 البعد الرابع:التكلفة  مرتفع 1 671

،0 3،72 غالبا ما أستخدـ وسائل الدفع الإلكتًولش  مرتفع 3 993
،0 4،02 يستخدموف وسائل الدفع الإلكتًولشأعرؼ الكثتَين ت٦ن   مرتفع 2 871

،0 4،05 يتجو المجتمع اليوـ إلذ استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش أكثر  مرتفع 1 953
،0 3،93 البعد الخامس:القبول  مرتفع 3 727

،0 3،71 ت٘تلك اتصالات اتٞزائر أدوات ومعدات حديثة لتقدلص ات٠دمة وتسهيلها  مرتفع 2 970
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،0 3،66 تتوفر ات١ؤسسة على قاعات انتظار مرت٭ة  مرتفع 3 967
،0 3،78 الوصوؿ إلذ أي فرع من فروع ات١ؤسسة أمر سهل ويسر  مرتفع 1 852

،0 3،72 البعد السادس: الدلموسية  مرتفع 6 741
،0 3،50 يلتزـ مقدـ ات٠دمة بوعوده في الوقت ات١ناسب  مرتفع 3 914

،0 3،67 دقيقة وصحيحة للزبوف يقدـ موظفو ات١ؤسسة معلومات  مرتفع 2 977
،0 3،72 مقدـ ات٠دمة جدير بتقدتٯها من حيث ات١هارة والتعامل وكفاءة الأداء  مرتفع 1 885

،0 3،63 البعد السابع: الاعتمادية  مرتفع 7 764
 مرتفع 0.520 3.86 خدمات الدفع الإلكترونيةالمحور الأول: 

  SPSS.V25 بالاعتماد على ت٥رجات برنامجالطلبة من إعداد الدصدر: 
يتبتُ لنا من خلاؿ النتائج ات١بينة في اتٞدوؿ أعلاه أف ات١توسط اتٟسابي الإتٚالر لإجابات أفراد العينة 

وبالات٨راؼ معياري قدر بػ: ( 3.86) بلغحسب عينة الدراسة  خدمات الدفع الإلكتًونيةعلى تقييم مستوى 
وىو أقل من الواحد ت٦ا يشتَ إلذ تقارب أراء الأفراد وت٘ركزىا حوؿ قيمة ات١توسط اتٟسابي العاـ للمحور  (0.520)

درجة(؛ أي أف اتٕاىات أفراد العينة موافقوف على أف  4.20إلذ  3.40الأوؿ ىو ضمن ت٣اؿ ات١وافقة )من 
ت٤ل الدراسة  باتٕاه موافق وىذا حسب وجهة نظر أفراد العينة ات١ستجوبتُ،  خدمات الدفع الإلكتًونيةمستوى 

 وفيما يلي شرح الأبعاد حسب ترتيب أت٫يتهم:
بات١توسػط  الرابعػةوحسػب وجهػة نظػر أفػراد العينػة ات١سػتجوبتُ ت٧ػد أنػو أحتػل ات١رتبػة : السهولةالبعد الأول: بالنسبة 
 4.20إلذ  3.40( وبدرجػػة تطبيػػق مرتفعػػة حيػػث ات١توسػػط اتٟسػػابي لػػو ضػػمن ت٣ػػاؿ ات١وافقػػة )مػػن 3.89اتٟسػػابي )

درجة(؛ إذ ت٧د أف إجابة ات١ستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجػة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي لعباراتػو 
( أي أنهػم 4.06توسػط حسػابي )احتلت ات١رتبة الأولذ  تٔ 01( حيث أف  العبارة رقم 4.06-3.91ت٤صور بتُ )

أمػا  العبػارة رقػم  ،إجػراءات خدمػة الػدفع الإلكتًونيػة بسػيطة ت٠لوىػا مػن التعقيػدات أف يؤكدوف وبدرجة مرتفعػة علػى
تتػػػدعم  ( وموافقػػػوف في إجػػػابتهم عليهػػػا بدرجػػػة مرتفعػػػة أي أف4.02 جػػػاءت بات١رتبػػػة الثانيػػػة وتٔتوسػػػط حسػػػابي )02

اسػتخداـ وسػائل ت٧ػد العبػارة   الثالثػة والأخػتَة ، بات١رتبػة بالإرشػادات لكيفيػة اسػتخدامهاخدمات الػدفع الإلكتًونيػة 
    .(3.91  وتٔتوسط حسابي )الدفع الإلكتًولش في متناوؿ كل من يطلبها

بات١توسػػط  الثانيػػةوحسػػب وجهػػة نظػػر أفػػراد العينػػة ات١سػػتجوبتُ ت٧ػػد أنػػو أحتػػل ات١رتبػػة  : الأمــانالبعــد الثــاني: بالنســبة 
 4.20إلذ  3.40( وبدرجػػة تطبيػػق مرتفعػػة حيػػث ات١توسػػط اتٟسػػابي لػػو ضػػمن ت٣ػػاؿ ات١وافقػػة )مػػن 4.00اتٟسػػابي )

درجة(؛ إذ ت٧د أف إجابة ات١ستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجػة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي لعباراتػو 
( أي أنهػم 3.97احتلت ات١رتبة الأولذ  تٔتوسػط حسػابي ) 05( حيث أف  العبارة رقم 3.97-3.78ت٤صور بتُ )
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أمػػا  ،بالأمػػاف لاسػػتخداـ وسػػائل الػػدفع الإلكػػتًولش خاصػػة وأنهػػا تٗضػػع للرقابػػة الشػػعور يؤكػػدوف وبدرجػػة مرتفعػػة علػػى
( وموافقػػوف في إجػػابتهم عليهػػا بدرجػػة مرتفعػػة أي 3.92 جػػاءت بات١رتبػػة الثانيػػة وتٔتوسػػط حسػػابي )04 العبػػارة رقػػم 

اسػػػػتعمالك لوسػػػػائل الػػػػدفع ت٧ػػػػد العبػػػػارة   الثالثػػػػة والأخػػػػتَة ، بات١رتبػػػػة يعتػػػػبر أسػػػػلوب الػػػػدفع الإلكػػػػتًولش وسػػػػيلة أمنػػػػة
     .(3.78  و تٔتوسط حسابي ) الإلكتًولش يرت٭ك من السرقة والضياع

بات١توسػط  ات٠امسػةوحسب وجهة نظر أفػراد العينػة ات١سػتجوبتُ ت٧ػد أنػو أحتػل ات١رتبػة : التوفرالبعد الثالث: بالنسبة 
 4.20إلذ  3.40( وبدرجػػة تطبيػػق مرتفعػػة حيػػث ات١توسػػط اتٟسػػابي لػػو ضػػمن ت٣ػػاؿ ات١وافقػػة )مػػن 3.80اتٟسػػابي )

درجة(؛ إذ ت٧د أف إجابة ات١ستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجػة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي لعباراتػو 
( أي أنهػم 3.83احتلت ات١رتبة الأولذ  تٔتوسػط حسػابي ) 09 رقم( حيث أف  العبارة 3.83-3.78ت٤صور بتُ )

أمػػػػا  العبػػػػارة رقػػػػم  ،اسػػػتخداـ خدمػػػػة التعبئػػػػة ات١ؤقتػػػػة لػػػو فائػػػػدة كبػػػػتَة بالنسػػػػبة ت٢ػػػم أف يؤكػػػدوف وبدرجػػػػة مرتفعػػػػة علػػػػى
تٯكػػػػنهم ( وموافقػػػػوف في إجػػػػابتهم عليهػػػػا بدرجػػػػة مرتفعػػػػة أي 3.80 جػػػػاءت بات١رتبػػػػة الثانيػػػػة وتٔتوسػػػػط حسػػػػابي )08

ىناؾ عػدت أنػواع لوسػائل الػدفع ت٧د العبارة   الثالثة والأختَة ، بات١رتبة استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش أينما كانوا
     .(3.78  وتٔتوسط حسابي )الإلكتًولش

بات١توسػػط  الأولذوحسػػب وجهػة نظػػر أفػػراد العينػة ات١سػػتجوبتُ ت٧ػد أنػػو أحتػل ات١رتبػػة : التكلفـة: الرابــعالبعــد بالنسـبة 
 4.20إلذ  3.40( وبدرجػػة تطبيػػق مرتفعػػة حيػػث ات١توسػػط اتٟسػػابي لػػو ضػػمن ت٣ػػاؿ ات١وافقػػة )مػػن 4.06اتٟسػػابي )

درجة(؛ إذ ت٧د أف إجابة ات١ستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجػة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي لعباراتػو 
( أي أنهػم 4.18حتلت ات١رتبة الأولذ  تٔتوسػط حسػابي )ا 11( حيث أف  العبارة رقم 4.18-3.92ت٤صور بتُ )

أمػػػا  العبػػػارة رقػػػم  ،اسػػػتخداـ وسػػػائل الػػػدفع الإلكػػػتًولش اقتصػػػاد للجهػػػد والوقػػػت أف يؤكػػػدوف وبدرجػػػة مرتفعػػػة علػػػى
اسػتخداـ ( وموافقػوف في إجػابتهم عليهػا بدرجػة مرتفعػة أي أف 4.07 جاءت بات١رتبة الثانيػة وتٔتوسػط حسػابي )10

يعػػود اسػػتخداـ  ت٧ػػد العبػػارة  الثالثػػة و الأخػػتَة ، بات١رتبػػة الإلكػػتًولش قلػػل العديػػد مػػن التكػػاليف كالتنقػػل وسػػائل الػػدفع
     .(3.92  و تٔتوسط حسابي ) وسائل الدفع الإلكتًولش بالفائدة علي

بات١توسػط  الثالثػةوحسب وجهة نظر أفراد العينػة ات١سػتجوبتُ ت٧ػد أنػو أحتػل ات١رتبػة  : القبول: الخامسالبعد بالنسبة 
 4.20إلذ  3.40( وبدرجػػة تطبيػػق مرتفعػػة حيػػث ات١توسػػط اتٟسػػابي لػػو ضػػمن ت٣ػػاؿ ات١وافقػػة )مػػن 3.93اتٟسػػابي )

درجة(؛ إذ ت٧د أف إجابة ات١ستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجػة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي لعباراتػو 
( أي أنهػم 4.05احتلت ات١رتبة الأولذ  تٔتوسػط حسػابي ) 15( حيث أف  العبارة رقم 4.05-3.72ت٤صور بتُ )
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أمػػا  العبػػارة رقػػم  ،يتجػػو المجتمػػع اليػػوـ إلذ اسػػتخداـ وسػػائل الػػدفع الإلكػػتًولش أكثػػر وأنػػ يؤكػػدوف وبدرجػػة مرتفعػػة علػػى
يعرفػػوف م بدرجػػة مرتفعػػة أي أنهػػ( وموافقػػوف في إجػػابتهم عليهػػا 4.02 جػػاءت بات١رتبػػة الثانيػػة وتٔتوسػػط حسػػابي )14

غالبػا مػا أسػتخدـ وسػائل ت٧ػد العبػارة    الثالثة و الأختَة ، بات١رتبة الكثتَين ت٦ن يستخدموف وسائل الدفع الإلكتًولش
    .(3.72  و تٔتوسط حسابي )الدفع الإلكتًولش

 السادسػػةوحسػػب وجهػػة نظػػر أفػػراد العينػػة ات١سػػتجوبتُ ت٧ػػد أنػػو أحتػػل ات١رتبػػة : الدلموســية: الســادسالبعــد بالنســبة 
إلذ  3.40( وبدرجة تطبيق مرتفعة حيث ات١توسػط اتٟسػابي لػو ضػمن ت٣ػاؿ ات١وافقػة )مػن 3.72بات١توسط اتٟسابي )

درجة(؛ إذ ت٧د أف إجابة ات١ستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجػة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي  4.20
( 3.78احتلػت ات١رتبػة الأولذ  تٔتوسػط حسػابي ) 18( حيػث أف  العبػارة رقػم 3.78-3.66لعباراتو ت٤صور بتُ )

أمػا  العبػارة رقػم  ،ات١ؤسسػة أمػر سػهل ويسػرالوصػوؿ إلذ أي فػرع مػن فػروع  أف أي أنهم يؤكدوف وبدرجة مرتفعة على
ت٘تلػػػػك ( وموافقػػػػوف في إجػػػػابتهم عليهػػػػا بدرجػػػػة مرتفعػػػػة أي 3.71 جػػػػاءت بات١رتبػػػػة الثانيػػػػة وتٔتوسػػػػط حسػػػػابي )16

تتػػوفر ت٧ػػد العبػػارة    الثالثػػة و الأخػػتَة ، بات١رتبػػة اتصػػالات اتٞزائػػر أدوات ومعػػدات حديثػػة لتقػػدلص ات٠دمػػة وتسػػهيلها
    .(3.66  و تٔتوسط حسابي ) قاعات انتظار مرت٭ةات١ؤسسة على 

 السػػػابعةوحسػػػب وجهػػػة نظػػػر أفػػػراد العينػػػة ات١سػػػتجوبتُ ت٧ػػػد أنػػػو أحتػػػل ات١رتبػػػة : الاعتماديـــة: الســـابعالبعـــد بالنســـبة 
إلذ  3.40( وبدرجة تطبيق مرتفعة حيث ات١توسػط اتٟسػابي لػو ضػمن ت٣ػاؿ ات١وافقػة )مػن 3.63بات١توسط اتٟسابي )

درجة(؛ إذ ت٧د أف إجابة ات١ستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجػة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي  4.20
( 3.72احتلػت ات١رتبػة الأولذ  تٔتوسػط حسػابي ) 21( حيػث أف  العبػارة رقػم 3.72-3.50لعباراتو ت٤صور بتُ )

أمػا  ،من حيػث ات١هػارة والتعامػل وكفػاءة الأداء امقدـ ات٠دمة جدير بتقدتٯه أف أي أنهم يؤكدوف وبدرجة مرتفعة على
( وموافقػػوف في إجػػابتهم عليهػػا بدرجػػة مرتفعػػة أي 3.67 جػػاءت بات١رتبػػة الثانيػػة وتٔتوسػػط حسػػابي )20 العبػػارة رقػػم 

يلتػػزـ مقػػدـ ات٠دمػػة العبػػارة   والأخػػتَة ت٧ػػدالثالثػػة . بات١رتبػػة يقػػدـ موظفػػو ات١ؤسسػػة معلومػػات دقيقػػة وصػػحيحة للزبػػوف
    .(3.50  وتٔتوسط حسابي )في الوقت ات١ناسب بوعوده
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 "  رضا الزبون  ثانيا: تحليل عبارات المحور الثاني"
   سنحاوؿ من خلاؿ ىذا اتٞزء عرض وتٖليل بيانات المحور الثالش

 .نتائج تٖليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثالش (:10الجدول رقم)
الدتوسط  العبارات

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

الاتجاه العام  الترتيب
 للعينة

،0 4،12 أشعر بالرضا عن سرعة العمليات والاستجابة لوسائل الدفع الإلكترونية  مرتفع 1 862
،0 4،01 لوسائل الدفع الإلكتروني تعجبني السرية في الدعلومات عند إستعمالي  مرتفع 3 878

،0 4،02 أشعر بالرضا عن أمن معلوماتي بإستخدام وسائل الدفع الإلكتروني  مرتفع 2 810
،0 3،91 توفر بدائل لستلفة وعلى منصات لستلفة لخدمات الدفع الإلكتروني يرضيني  مرتفع 5 916

،0 3،98 اليوم على مدار الأسبوع ترضيني استمرارية خدمات الدفع الإلكتروني طوال  مرتفع 4 987
،0 4،01 المحور الثاني: رضا الزبون  مرتفع 660

 SPSS.V25 بالاعتماد على ت٥رجات برنامج الطلبةمن إعداد الدصدر:                 
حسب وجهة نظػر أفػراد رضا الزبونالثاني:  المحور نلاحظ من خلاؿ اتٞدوؿ أعلاه الذي يتضمن عبارات 

( و بدرجػة تطبيػق مرتفػع  حيػث ات١توسػط اتٟسػابي لػو ضػمن ت٣ػاؿ 4.01ات١توسط اتٟسابي ) العينة ات١ستجوبتُ ت٧د 
درجػػػة(؛ إذ ت٧ػػػد أف إجابػػػة ات١سػػػتجوبتُ علػػػى عبػػػارات المحػػػور الثػػػالش موافقػػػوف عليهػػػا  4.20إلذ  3.40ات١وافقػػػة )مػػػن 

احتلػت ات١رتبػة  22( حيػث  العبػارة رقػم  4.12 -3.91تػو ت٤صػور بػتُ )بدرجة )مرتفعػة( فات١توسػط اتٟسػابي لعبارا
شػػػعورىم بالرضػػػا عػػػن سػػػرعة العمليػػػات ( أي أنهػػػم يؤكػػػدوف وبدرجػػػة مرتفعػػػة علػػػى 4.12الأولذ  تٔتوسػػػط حسػػػابي )

ف في ( وموافقػو 4.02بات١رتبػة الثانيػة وتٔتوسػط حسػابي ) 24، تليها العبارة رقم والاستجابة لوسائل الدفع الإلكتًونية
في  ،أنهم يشػعروف بالرضػا عػن أمػن معلومػاتهم بإسػتخداـ وسػائل الػدفع الإلكػتًولش إجابتهم عليها بدرجة مرتفعة، أي
تعجػبهم السػرية في ات١علومػات عنػد ( مػا يؤكػد علػى أنػو 4.01تٔتوسػط حسػابي ) 23حتُ بات١رتبػة الثالثػة العبػارة رقػم 

ترضػػيتٍ اسػػتمرارية خػػدمات الػػدفع الإلكػػتًولش طػػواؿ اليػػوـ علػػى مػػدار  العبػػارة   .إسػػتعمات٢م لوسػػائل الػػدفع الإلكػػتًولش
تٔتوسػط  25بات١رتبػة الأخػتَة ت٧ػد العبػارة رقػم  (.3.98  جاءت بات١رتبة الرابعػة وتٔتوسػط حسػابي قػدر ب ) الأسبوع

تػػػوفر بػػػدائل ت٥تلفػػػة وعلػػػى منصػػػات ت٥تلفػػػة ت٠ػػػدمات الػػػدفع ( ويؤكػػػدوف بدرجػػػة مرتفعػػػة أف 3.91حسػػػابي قػػػدر ب )
 لإلكتًولش يرضيهم.ا

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة عرض وتحليل  الدطلب الثالث:  
اختبػار صػحة فرضػيات الدراسػة مػن خػلاؿ تبيػاف  ات١بحػثبعد تٖليل البيانات الأولية من الاستبياف سيتم في ىػذا    

 مدى قبوت٢ا أو رفضها، وذلك باستخداـ الأساليب الإحصائية ات١ناسبة.  
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 أولا: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 
بهػػػدؼ التحقػػػق مػػػن موضػػػوعية نتػػػائج الدراسػػػة، تم الاعتمػػػاد علػػػى اختبػػػار التوزيػػػع ألاعتػػػدالر للبيػػػانات، ىػػػذا        

الأخػػتَ الػػذي يسػػتخدـ ت١عرفػػة مػػا إذا كانػػت البيػػانات تٗضػػع للتوزيػػع الطبيعػػي أـ لا، والػػذي يػػؤثر بػػدوره علػػى اختيػػار 
 بة لاختبار الفرضيات، واتٞدوؿ ات١والر يلخص أىم النتائج الاختبارات ات١طلو 

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات. (:11الجدول رقم)

 لزاور الدراسة
Kolmogorov-Smirnova 

 Z Sigقيمة 
 0.200* 0.081 المحور الأول: خدمات الدفع الالكتروني

 0.172 0.192 الزبونالمحور الثاني: رضا 
 0.169 0.105 الاستبيان ككل

 SPSS.V25 بالاعتماد على ت٥رجات برنامج الطلبةمن إعداد الدصدر: 
 أكػبر 0.172: والمحػور الثػالش* 0.200مػن المحػور الأوؿ  ات١عنويػة لكػل ت٧ػد مسػتوىحيث من خلاؿ اتٞدوؿ أعلاه   

بيػانات تٚيػع أبعػاد الاسػتبياف  نسػتنتج أفوبالتالر فإف بيػانات العينػة ات١دروسػة تتبػع التوزيػع الطبيعي.ومنػو  0.05من 
ات١علميػػػة تتػػوزع طبيعيػػا، وبالتػػالر تٯكػػن إجػػراء الاختبػػارات ات١علميػػػة عليهػػا، مػػا يسػػتوجب الاعتمػػاد علػػى الاختبػػارات 

 على الفرضيات ات١وضوعة.  للإجابة

 نتائج اختبار الفرضيات الدراسة  ثانيا: 
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  -1

 حسب وجهة نظر عينة الدراسة  الزبوف رضا تلبية في تساىم خدمات الدفع الالكتًولش نص الفرضية:
 ملخص الارتباط ات٠طي البسيط للفرضية الرئيسية. (:12الجدول رقم)

 معامل الانحدار
(B) 

 R (sig مستوى الدلالة )
 معامل الارتباط

 قرار الاختبار Fقيمة  R² معامل التفسير

 قبول 105.753 0.576 0.759 0.000 0.964

 معادلة نموذج الانحدار البسيط:

  SPSS.V25 بالاعتماد على ت٥رجات برنامجالطلبة من إعداد الدصدر: 

Y= 0.287+0.964x1+ei  
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حسػػب وجهػػة نظػػر  الزبػػوف رضػػا تلبيػػة في تسػػاىم خػػدمات الػػدفع الالكػػتًولشتشػػتَ معطيػػات اتٞػػدوؿ أعػػلاه أنػػو      
( وىػو مػا يػدؿ علػى أنػو 0.05دالػة إحصػائية أقػل مػن ) (R=0.759حيث بلػغ معامػل الارتبػاط ) ،عينة الدراسة

  الزبوف خدمات الدفع الالكتًولش ورضاىناؾ علاقة ارتباط بتُ متغتَات الدراسة كل من 
بنسػبة   تسػاىم خػدمات الػدفع الالكػتًولش( ، يػدؿ علػى أف R2=0.576وقدرت قيمػة معامػل التفسػتَ ات١قػدرة بػػػػ )

رضػػا % مػػن التغػػتَات في 42.4حسػػب إجػػابات عينػػة الدراسػػة ات١سػػتجوبة، وترجػػع  تلبيػػة رضػػا الزبػػوف% في 57.6
 إلذ عوامل أخرى   الزبوف

( بػػتُ ات١تغػػتَين: تشػػتَ قيمػػة معامػػل الات٨ػػدار ات١ػػذكورة في اتٞػػدوؿ  B)معامػػل الات٨ػػدار مسػػات٫ةقيمػػة  ونفسػػر   
بوحػػػدة  خػػػدمات الػػػدفع الالكػػػتًولش(، أنػػػو كلمػػػا رفعنػػػا في مسػػػتويات  تطبيػػػق B=0.964أعػػػلاه وات١قػػػدرة بػػػػ )
 وحدة.  0.964الدراسة. بقيمة تلبية رضا الزبوف حسب اجابات عينة في  واحدة يعقبها زيادة

، أنهػػا ذات دلالػػة (105.753)قػػد بلغػػت قيمػػة (F) اتٞػػدوؿ أعػػلاه نلاحػػظ أف قيمػػة اختبػػار فيشػػر مػػن 
(، ومػػػن ىنػػػا نػػػرفض الفػػػرض 0،000( نتيجػػػة لبلػػػوغ مسػػػتوى دلالتهػػػا )α≤0.05إحصػػػائيا عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة )

 الصفري الذي يتضمن عدـ وجود دور بتُ ات١تغتَين، ونقبل الفرض البديل الذي ينص على:
 في تساىم خدمات الدفع الالكتًولشنثبت صحة نص الفرضية:  نتائج اختبار الفرضية الرئيسية:بناءا عليو -

 .حسب وجهة نظر عينة الدراسة الزبوف رضا تلبية
 ثالثا: نتائج اختبار فرضيات الدراسة

 الأولى الفرعية نتائج اختبار الفرضية  -1
   مستوى رضا الزبوف عن خدمات الدفع الالكتًولش ات١قدمة مرتفع  نص الفرضية:

للعينػػػة الواحػػػػدة ت١قارنػػػة ات١توسػػػػط العػػػػاـ  (T) ( One-Sample-T-test) لاختبػػػار ىػػػػذه الفرضػػػية تم اسػػػػتخداـ اختبػػػػار
وفقػػا  0.05عنػػد مسػػتوى معنويػػة   3( مػػع ات١توسػػط الفرضػػي الثػػالشالإجػػابات )ات١توسػػط الإتٚػػالر لفقػػرات المحػػور 

 .واتٞدوؿ التالر يبن نتائج ىذا الاختبار:SPSSلبرنامج 
 
 
 

 ( للعينة الواحدة ت١قارنة متوسط الإجابات مع ات١توسط الفرضي )الفرضية الأولذ(.Tاختبار) (:13الجدول رقم) 



 

 

 إتصالات مؤسسة لزبائن الدقدمة الالكترونية للخدمات ميدانية دراسةالفصل الثاني :................................ 

61 

 Tقيمة 

 المحسوبة
 درجات الحرية

مستوى 

 sigالدعنوية  

الفرق بين 

 الدتوسطين

 %95مستوى الثقة 

 القيمة القصوى القيمة الدنيا

13،702 79 0،000 1،01250 0،8654 1،1596 

 V25 SPSSبالاعتماد على ت٥رجات الطلبةمن إعداد الدصدر: 
وىػػي  (Sig=0.000)يتبػػتُ لنػػا مػػن خػػلاؿ النتػػائج ات١بينػػة في اتٞػػدوؿ أعػػلاه أف قيمػػة مسػػتوى ات١عنويػػة قػػدرت بػػػ       

ووفقػػا لقاعػػدة القػػرار ات١عتمػػدة في اختبػػار ىػػذه الفرضػػية فإنػػو   (α≤0.05)أقػػل مػػن مسػػتوى ات٠طػػأ ات١عيػػاري ات١فػػروض 
كمػػا يػػبن اتٞػػدوؿ الفػػرؽ بػػتُ  مسػػتوى رضػػا الزبػػوف عػػن خػػدمات الػػدفع الالكػػتًولش ات١قدمػػة مرتفػػع ، تٯكػػن القػػوؿ أنػػو 

   -0.8654]وىػػػػػػذا الفػػػػػػرؽ في حػػػػػػدود المجػػػػػػاؿ  (،1.01250) ات١توسػػػػػػطتُ اتٟسػػػػػػابيتُ العػػػػػػاـ والفرضػػػػػػي و ات١قػػػػػػدر بػػػػػػػ

(، وتعتػػبر 3(، ويػػدؿ علػػى أف ات١توسػػط العػػاـ للإجػػابات يفػػوؽ ات١توسػػط الفرضػػي )95%تٔسػػتوى ثقػػة )[ 1.1596
]، وتٯثػل مسػتوى ات١وافقػة 4.20-3.40] في حدود المجػاؿ (4.01)للمحور وات١قدر بػ   قيمة ات١توسط اتٟسابي العاـ

 الثالش رضا الزبوف حوؿ فقرات المحور  مرتفع
مستوى رضا الزبوف عن خدمات نثبت قبوؿ نص الفرضية:  :الفرعية الأولىنتائج اختبار الفرضية بناءا عليو -

   الدفع الالكتًولش ات١قدمة مرتفع 
 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية  -2

خػدمات الػدفع الالكػتًولش ورضػا الزبػوف حسػب وجهػة بػتُ أبعػاد ذات دلالػة إحصػائية وجػد علاقػة تنص الفرضـية: 
 . نظر عينة الدراسة 

 
 
 
 
 

 : نتائج اختبار الفرضية العلاقة(14الجدول رقم)
Pearson 
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 الاعتمادية الدلموسية القبول التوفر التكلقة الأمان السهولة رضا الزبون
معامل الارتباط 

r 
**0.572 **0.641 **0.676 **0.733 **0.651 **0.302 **0.338 

مستوى الدلالة 
(sig) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.002 0.007 

 80 80 80 80 80 80 80 المجموع
  SPSS.V25 بالاعتماد على ت٥رجات برنامج الطلبةمن إعداد الدصدر: 

 وجهػة حسػب الزبػوف ورضػا الالكػتًولش الػدفع خػدمات أبعػاد بتُ علاقة توجدتشتَ معطيات اتٞدوؿ أعلاه أنو      
كمػا بلػغ معامػل ، 0.05قل من مستوى ات١فػروض أ (Sig=0.000ذلك استنادًا ت١ستوى ات١عنوية)  الدراسة عينة نظر

 ،  (r=0.676)، التكلفػػػػة (r=0.641)، الأمػػػػاف  (r=0.572)السػػػػهولة  الارتبػػػػاط للمتغػػػػتَات علػػػػى التػػػػوالر:

علػى وجػود  مػا يػدؿ  ،  (r=0.338)الاعتماديػة ،  (r=0.302)ات١لموسػية  ،  (r=0.651)، القبػوؿ (r=0.733)التػوفر
 علاقة ارتباطية قوية متغتَات الدراسة. 

أنػػػو توجػػػد علاقػػػة دالػػػة إحصػػػائيا ذات معنويػػػة بػػػتُ ات١تغػػػتَات  :الفرعيـــة الثانيـــة قـــرار اختبـــار الفرضـــيةبنـــاءا عليـــو -
خػدمات الػدفع بػتُ أبعػاد ذات دلالػة إحصػائية وجػد علاقػة تالـ  تـنص علـى: نقبل صحة الفرضػية ات١دروسة وعليو 

 .الالكتًولش ورضا الزبوف حسب وجهة نظر عينة الدراسة
 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3

   لأبعاد خدمة الدفع الالكتًولش حسب وجهة نظر عينة الدراسىة  مرتفع مستوى يوجد :نص الفرضية
للعينػػة الواحػػدة ت١قارنػػة ات١توسػػط  (T) ( One-Sample-T-test)  لاختبػػار ىػػذه الفرضػػية تم اسػػتخداـ اختبػػار  

وفقػا  0.05 معنويػة  عنػد مسػتوى 3( مع ات١توسط الفرضػي المحور الأوؿالعاـ الإجابات )ات١توسط الإتٚالر لفقرات 
 .واتٞدوؿ التالر يبن نتائج ىذا الاختبار:SPSSلبرنامج 

 
 
 
 

 ( للعينة الواحدة ت١قارنة متوسط الإجابات مع ات١توسط الفرضي )الفرضية الثالثة(.Tاختبار) (:15الجدول رقم) 
 %95مستوى الثقة الفرق بين مستوى درجات  Tقيمة  أبعاد المحور الأول
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 يمة القصوىالق القيمة الدنيا الدتوسطين sigالدلالة  الحرية المحسوبة

 1،1351 0،8649 1،00000 0،000 79 14،734 السهولة

 1،0500 0،7417 0،89583 0،000 79 11،567 الأمان؛

 0،9805 0،6362 0،80833 0،000 79 9،345 التكلفة

 1،2118 0،9132 1،06250 0،000 79 14،161 التوفر

 1،0953 0،7713 0،93333 0،000 79 11،467 القبول

 0،8858 0،5558 0،72083 0،000 79 8،695 الدلموسية

 0،8034 0،4633 0،63333 0،000 79 7،413 الاعتمادية

   V25 SPSSعلى ت٥رجات الطلبة بالاعتمادمن إعداد الدصدر: 
، ووفقػا لقاعػدة  0.05أقل من مستوى الدلالة    Sig=0.000يتضح من خلاؿ اتٞدوؿ أف: قيمة الات٨راؼ      

 وجهػػة حسػػب الالكػػتًولش الػػدفع خدمػػة لأبعػػاد مقبػػوؿ مسػػتوى يوجػػدالقػػرار ات١عتمػػدة في اختبػػار ىػػذه الفرضػػية فإنػػو 
 :على التوالرات١قدر للأبعاد كما يبن اتٞدوؿ الفرؽ بتُ ات١توسطتُ اتٟسابيتُ العاـ والفرضي و    الدراسىة عينة نظر

(،  %95ستوى ثقة )تٔ( 0.63333(؛ )0.72083(؛ )0.93333(؛ )1.06250(؛ )0.89583(؛ )1.0000)  
لأبعػاد (، وتعتػبر قيمػة ات١توسػط اتٟسػابي العػاـ 3ويدؿ علػى أف ات١توسػط العػاـ للإجػابات يفػوؽ ات١توسػط الفرضػي )

 (حسب إجابات عينة الدراسة. 4.20 -3.41الدراسة في حدود المجاؿ )

لأبعاد خدمة الدفع الالكتًولش  مرتفع مستوى يوجدالثالثة نثبت نص الفرضية:  اختبار الفرضيةقرار  عليوبناءا 
  حسب وجهة نظر عينة الدراسىة 

 

 

 

 خلاصة الفصل 
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حيث تم التعرؼ على  الزبوف رضا تلبية في الإلكتًونية ات٠دمات دورمن خلاؿ ىذا الفصل حاولنا أف نبتُ      
وبعد توزيع الاستباف على عينة الدراسة ، تم فيما بعد معاتٞة إجابات عينة الدراسة عن ت٣تمع وعينة الدراسة، 

لنتوصل في الأختَ على نتائج اختبار الفرضيات  SPSSطريق برنامج اتٟزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الػ 
خدمات الدفع الالكتًولش ورضا الزبوف بتُ أبعاد ذات دلالة إحصائية وجد علاقة تأظهرت نتائج الدراسة أنو 

لأبعاد خدمة الدفع الالكتًولش  مرتفع مستوى يوجدحسب وجهة نظر عينة الدراسة، كما بينت نتائج الدراسة أنو 
حسب وجهة نظر عينة  الزبوف رضا تلبية في تساىم خدمات الدفع الالكتًولش حسب وجهة نظر عينة الدراسىة 

 الدراسة
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة



 الخاتمة
 

 

 الخاتمة:
ف ات٠دمات الالكتًونية من أكثر وأىم الثمار التي ت٧نيها من تطور التكنولوجيا والتقنيات اتٟديثة، حيث إ

، وت٘ثل ات٠دمات الإلكتًونية أت٫ية كبتَة في  نشهد في ت٣اؿ ات٠دمات ات١قدمة إلكتًونيا تطورا كبتَا ينمو يوما بعد يوـ
اتٞميع وت٢ا أثر بالغ الأت٫ية حيث أنها وفرت لنا الكثتَ من الوقت واتٞهد التي كانت تتطلبها الإجراءات حياة 

اليدوية للحصوؿ على ىذه ات٠دمات بشكل عادي من تكفل عناء ات١واصلات وقضاء وقت طويل في طوابتَ 
 . الانتظار مع عدـ جودة العمل وحدوث العديد من الأخطاء

 لذ النتائج التالية :إسة ات١دانية على مستوى اتصالات اتٞزائر ورقلة توصلنا وبعد اجراء الدرا
كوجهة نظر عامة، يعتبر رضا العملاء ىدفاً مهمًا لأي مؤسسة، تٔا في ذلك مؤسسات الاتصالات. ومن ات١هم  -

 .الزبائنأف توفر ات٠دمات الإلكتًونية في مؤسسة اتصالات اتٞزائر بورقلة تٕربة إت٬ابية ومرضية 
ات٠دمات الإلكتًونية في مؤسسة اتصالات اتٞزائر بورقلة قد تؤدي إلذ تٖستُ اعتمادية الزبائن بعدة طرؽ. على  -

تتبع حساباتهم والوصوؿ إلذ معلومات وتفاصيل الاشتًاؾ بسهولة عبر الإنتًنت، ت٦ا  للزبائنسبيل ات١ثاؿ، يتيح 
 نب ات١شاكل والتأختَات.ىم على تٕيزيد من وعيهم تْالة حساباتهم ويساعد

تٯكن للعملاء الوصوؿ إلذ ات٠دمات الإلكتًونية بسهولة وفي أي وقت، سواء كانوا في ات١نزؿ أو في أماكن  -
 .آخرى. ىذا يوفر ت٢م راحة ومرونة في التفاعل مع ات١ؤسسة، وبالتالر يزيد من ملموسية ات٠دمة

. يتم استخداـ تقنيات التشفتَ للزبائنلبيانات الشخصية تعزز ات٠دمات الإلكتًونية التدابتَ الأمنية وتٛاية ا -
والبروتوكولات الآمنة للحفاظ على سرية ات١علومات واتٟماية من الاختًاقات، وىذا يعزز ثقة العملاء في 

 اتٞزائر. مؤسسة الاتصالات
الشخصية وات١الية. يتم استخداـ تقنيات التشفتَ  الزبائنيتم توفتَ آليات وإجراءات أماف متقدمة تٟماية بيانات  -

 .والبروتوكولات الآمنة لضماف سرية ات١علومات والوقاية من الاختًاقات غتَ ات١صرح بها
ات٠دمات الإلكتًونية تساىم في تٖستُ العمليات الداخلية وتسريع تنفيذ ات١هاـ. فمن خلاؿ التكنولوجيا، يتم  -

ات١ستغرؽ في إكماؿ ات١هاـ. ىذا يزيد من إنتاجية ات١وظفتُ ويقلل من الوقت  تٖستُ تدفق العمل وتقليل الوقت
 .في إت٧از ات١عاملات، ت٦ا يؤدي إلذ تٖستُ التكلفة العامة للمؤسسة الزبائنالذي يستغرقو 

 
 



 الخاتمة
 

 

 الفرضيات: اختبارنتائج 
، ات١لموسية، الاعتمادية تٞميع الابعاد  ىناؾ تأثتَ إت٬ابي وانالتطبيقية صحة الفرضيات، حيث الدراسة  نتائج لقد اثبت

  في مؤسسة اتصالات اتٞزائر. للخدمات الالكتًونية،  أماف الزبائن، التكلفة والتوفتَ، السهولةو  ثقة

 :التوصيات والاقتراحات
تقدلص  على ضوء نتائج الدراسة ات١يدانية وبناء على نتائج التحليل الاحصائي لبينات الدراسة ات١يدانية فأنو تٯكننا

 ت٣موعة من التوصيات لفائدة ات١ؤسسة تتمثل في مايلي:
 تقدلص تعاطف أكثر اتٕاه العملاء؛العمل على  -1
 وتعزيز ات١عاملات الالكتًونية؛ العمل على تطوير -2
 الاىتماـ أكثر لزبوف باعتباره ات١سبب الرئيسي لرضا. -3
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 قائمة الدصادر والدراجع:
 الكتب :

، ات١ؤسسة اتٞامعية للدراسات 1أبو شقرا راجي، دليل إستعماؿ خدمات الإنتًنت لغتَ ات١تخصصتُ، ط -1
 .1997والنشر والتوزيع، بتَوت، 

، العربية الدار الإنتًنت، إستخداـ تعلم نيل، باريت -2  . 1998 بتَوت، للعلوـ
 . 2006 الرياض، والتوزيع، للنشر الفلاح دار ،1ط الإنتًنت، في واتٟماية الأمن خالد، اتٟربي -3
 تٚعية الأسرة، مكتبة ،98 للجميع القراءة مهرجاف للمعلومات، العات١ية الشبكة – الإنتًنت فاروؽ، حستُ -4

 .1998 القاىرة، ات١تكاملة، الرعاية
 السلاـ، دار اتٟاسوب، رضا مركز الأوؿ، اتٞزء ،21 القرف أعتاب على ات١علومات تكنولوجيا ىالش، ات٠وري -5

  1998 مصر،
  ، 1997 القاىرة، مدبوؿ، مكتبة الإنتًنت، عصر تٖديات مواجهة في شركاء والتقنية الإدارة محمد، عمر -6
  44 ص ،1999 ،1ط اتٞزائر، والنشر، للطباعة ىومو دار ات١علومات، وثورة الأنتًنت العقاب محمد -7
 2004 الأردف، ات١يسرة، مكتبة ،1ط التعليم، في الإنتًنات  إستخداـ أتٛد، ات١بارؾ الله، عبد ات١وسى -8

 مذكرات و أطروحات : 
أحلاـ فنوح، مرلص بوشناؽ، تقييم جودة ات٠دمة الإلكتًونية من جهة نظر الزبوف، مذكرة ماستً في العلوـ  -9

 2019-2018ت٭تِ، جيجل، التجارية، جامعة محمد الصديق بن 
خرناجي فطوـ لينة، ثقافة اتٞودة والإبداع التنظيمي في ات١ؤسسة الصناعية، أطروحة دكتوراه في علم بن  -10

 .2023-2022الاجتماع، جامعة محمد البشتَ الإبراىيمي، برج بوعريريج، 
اتٞامعة الإسلامية بغزة ودور تٛداف عبد الله قنيطة، الأثار السلبية لإستخداـ الإنتًنت من وجهة نظر طلبة  -11

 10، ص 2011التًبية الإسلامية في علاجها، رسالة ماجستتَ في أصوؿ التًبية، اتٞامعة الإسلامية بغزة، 

ستيتي أمتَة، بوىزيلة مروة، إستخداـ الأنتًنت وتأثتَتها على العلاقات الاجتماعية لدى الشباب اتٞامعي،  -12
 62، ص 2021-2020، قات١ة، 1945ماي  08مذكرة ماستً في علم الاجتماع، جامعة 

 النفس علم في دكتوراه أطروحة اتٞزائرية، الأسرة أفراد على اتٟديثة صافة أمينة، أثار إستعمل التكنولوجيا -13
 2016-2015 ،02 وىراف جامعة الأسري،
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 العلوـ في ماستً مذكرة الزبوف، رضا بتحقيق وعلاقتها ات٠دمة جودة بوكحيل، نسيم منار، الدين علاء -14
 2014-2013جامعة جيجل،  التجارية،

عمروش ت٧وی، دور جودة ات٠دمة في تٖقيق رضا العميل، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ  -15
  2012التسيتَ، جامعة منتوري، قسنطينة 

ت٠دمات، قزانية حساـ الدين، أثر جودة ات٠دمات الإلكتًونية على رضا الزبائن، مذكره ماستً في تسويق ا -16
 12، ص 2019-2018جامعة العربي بن مهيدي، أـ البواقي، 

 ، 2005كشيدة حبيبة، إستًتيجيات رضا العميل، رسالة ماجستتَ، جامعة البليدة،  -17
مصباح عماد الدين، أت٫ية جودة ات٠دمة في تٖقيق رضا الزبوف، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية  -18

 . 2012قسنطينة. وعلوـ التستَ، جامعة منتوري، ا
 مذكرة العميل، رضا تٖقيق في الإعلاـ وسائل خارج التسويقي الإتصاؿ مليكة طيب سليماف، أثر -19

 ص ،2008 البليدة، دحلب سعد جامعة التجارية، العلوـ و التسيتَ، وعلوـ الاقتصادية علوـ كلية ماجستتَ،
112 . 

  2005مهوب تٝاح الاتٕاىات اتٟديثة للخدمات ات١صرفية، مذكرة ات١اجيستً، جامعة قسنطينة 
مؤمن عبد السميع حسن اتٟلبي، جودة ات٠دمات الإلكتًونية وأثرىا على رضا ات١ستخدمتُ،  رسالة  -20

 .2017ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، اتٞامعة الإسلامية، غزة، 
تًنت دراسة وصفية تٖليلية مقارنة، رسالة ماجستتَ، جامعة اتٞزائر، اتٞزائر، ربيعة فندوشي، الإعلاف عبر الإن -21

 139، ص  2005
سوىندة عوض علي حسن، أثر تطبيق ات٠دمات الإلكتًونية على رضا العاملتُ في القطاع الصحي، رسالة  -22

 2019 والتكنولوجيا، للعلوـ ماجستتَ في إدارة اتٞودة والإمتياز، جامعة السوداف

 :لرلات  
على معايتَ اتٞودة، ت٣لة العلوـ  بالاعتمادبوراس نادية بعشة مبارؾ، تٖستُ ات٠دمات الإلكتًونية  -23

 الإجتماعية والإنسانية، اتٞزائر 
شاىتُ محمد، دوافع ومعوقات إستخداـ شبكة الإنتًنات من قبل العاملتُ في جامعة القدس ات١فتوحة، ت٣لة  -24

  2005، 01، العدد 05جامعة القدس ات١فتوحة للإتْاث والدراسات، المجلد 
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ة كلية صالح بن سالد بن محمد اتٟبسي، أثر فعالية القيادة الإستًاتيجية على جودة ات٠دمات الإلكتًونية، ت٣ل -25
   2021، 01، العدد 12العلوـ القانونية والإقتصادية والإجتماعية، جامعة محمد الأوؿ، ات١ملكة ات١غربية، المجلد 

عبد اتٞليل طواىر، تٚاؿ ات٢واري .  ت٤اولة قياس رضا الزبوف على جودة ات٠دمات الإلكتًونية باستعماؿ  -26
  2013 2، ت٣لة أداء ات١ؤسسات اتٞزائرية، العدد "NETQUAL مقياس
عبد اتٞليل طواىري، تٚاؿ ات٢واري، ت٤اولة قياس رضا الزبوف على جودة ات٠دمات الإلكتًونية، ت٣لة إداء  -27

 2012، 02ات١ؤسسات اتٞزائرية، العدد 
ات، جامعة منتوري، غالز نذير، ات٠دمات الإلكتًونية بات١كتبات اتٞامعية، أطروحة دكتوراه في علم ات١كتب -28

 179، ص 2010قسنطينة، 
، 6ماموف ندلص عكروش سامر موسى المحمد فائق عبد اتٟليم خنفر، المجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ المجلد -29
  2010، 1العدد 
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 (: الاستبيان1الدلحق رقم) 
 استمارة الاستبيان

 ؤسسة ات١إلذ موظفي 

 تًاـ وتقديرحتٖية ا

 ، دور الخدمات الإلكترونية في تلبية رضا الزبون" نضع بتُ أيديكم استمارة استبانة تتعلق تٔوضوع الدراسة 
، وذلك استكمالًا ت١تطلبات ات٠دمات الإلكتًونية في تلبية رضا الزبوف  أت٫يةتهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة و 

حوؿ موضوع الدراسة، يرجى التكرـ بالإجابة على ، ولأت٫ية رأيكم في إدارة الاعماؿاتٟصوؿ على درجة ات١استً 
( أماـ الإجابة ات١ناسبة وفي ات٠انة ات١خصصة لذلك، مع تأكيد Xالأسئلة ات١رفقة وذلك عن طريق وضع العلامة )

على أف البيانات وات١علومات الواردة في استمارة الاستبانة سوؼ تٖاط بالسرية التامة وتستخدـ لأغراض البحث 
                                                                    ط.العلمي وفق

 وتفضلوا بقبوؿ فائق التقدير والاحتًاـ.

 :تٖت اشراؼ الدكتور                                                      الطالبتُ:  

 سن عواطف ت٤ -                       دردوري أتٝهاف                        -

 سلاطنية إلياس     -

 قام بملء الاستبانة الشخصية لدنالمحور الأول: بيانات 

 ذكر                             أنثى              الجنس:

 50أكثر من            50إلذ  41من                40إلذ  31من                 سنة 30أقل من  العمر:

 متوسط          ثانوي           جامعي         أخرىالدستوى التعليمي: 

                     بطاؿ                  عامل               طالب    :الوظيفة

       40 000. 00إلذ  21 000. 00دج            من  20 000. 00أقل من الدخل الشهري: 

  80 000. 00إلذ  61 000. 00من                 60 000. 00إلذ  41 000. 00من 

 دج    80 000. 00أكثر من 



 

 

 قائمة الدلاحق  :....................................................................................... 

79 

 خدمات الدفع الإلكترونية  المحور الثاني:

 الرقم 
 العبارة

موافق  العبارات
 بشدة

غتَ  ت٤ايد موافق
 موافق

غتَ موافق 
 بشدة

الإلكتًونية بسيطة تعتقد أف إجراءات خدمة الدفع  01 السهولة
 ت٠لوىا من التعقيدات

     

تتدعم خدمات الدفع الإلكتًونية بالإرشادات  02
 لكيفية استخدامها

     

استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش في متناوؿ كل من  03
 يطلبها

     

      يعتبر أسلوب الدفع الإلكتًولش وسيلة أمنة 04 الأماف
لاستخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش تشعر بالأماف  05

 خاصتا وأنها تٗضع للرقابة
     

استعمالك لوسائل الدفع الإلكتًولش يرت٭ك من  06
 السرقة والضياع

     

      ىناؾ عدت أنواع لوسائل الدفع الإلكتًولش 07 التوفر
تٯكنك استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش أينما   08

 كنت
     

خدمة التعبئة ات١ؤقتة لو فائدة كبتَة بالنسبة تستخدـ  09
 لك

     

استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش قلل العديد من  10 التكلفة
 التكاليف كالتنقل

     

استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش اقتصاد للجهد  11
 والوقت

     

يعود استخداـ وسائل الدفع الإلكتًولش بالفائدة  12
 علي

     

      غالبا ما أستخدـ وسائل الدفع الإلكتًولش 13 القبوؿ
أعرؼ الكثتَين ت٦ن يستخدموف وسائل الدفع  14

 الإلكتًولش
     

يتجو المجتمع اليوـ إلذ استخداـ وسائل الدفع  15
 الإلكتًولش أكثر

     

     ت٘تلك اتصالات اتٞزائر أدوات ومعدات حديثة  16 ات١لموسية
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 وتسهيلهالتقدلص ات٠دمة 
      تتوفر ات١ؤسسة على قاعات انتظار مرت٭ة 17 
الوصوؿ إلذ أي فرع من فروع ات١ؤسسة أمر سهل  18 

 ويسر
     

الاعتماد
 ية

      يلتزـ مقدـ ات٠دمة بوعوده في الوقت ات١ناسب 19

يقدـ موظفو ات١ؤسسة معلومات دقيقة وصحيحة  20 
 للزبوف

     

من حيث ات١هارة  اجدير بتقدتٯهمقدـ ات٠دمة  21 
 والتعامل وكفاءة الأداء 

     

 المحور الثالث: رضا الزبون 
 الرقم
 العبارة

موافق  العبارات
 بشدة

غتَ  ت٤ايد موافق
 موافق

غتَ موافق 
 بشدة

أشعر بالرضا عن سرعة العمليات والاستجابة لوسائل الدفع  01
 الإلكتًونية

     

ات١علومات عند إستعمالر لوسائل الدفع تعجبتٍ السرية في  02
 الإلكتًولش

     

أشعر بالرضا عن أمن معلوماتي بإستخداـ وسائل الدفع  03
 الإلكتًولش

     

توفر بدائل ت٥تلفة وعلى منصات ت٥تلفة ت٠دمات الدفع  04
 الإلكتًولش يرضيتٍ

     

ترضيتٍ استمرارية خدمات الدفع الإلكتًولش طواؿ اليوـ على  05
 مدار الأسبوع

     

 وشكرا
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 اخحبار ألفا كروهباخ للاسحبيان (: هحائج 20الملحق رقم )

 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 80 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,920 26 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,897 21 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,793 5 
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 الاجساق الداخلي للاسحبيان  (: هحائج 20الملحق رقم )

 

 
 

Correlations 
 XXXX1 XXXX2 XXXX3 XXXX4 XXXX5 XXXX6 XXXX7 MMMMM1 

XXXX1 Pearson 

Correlation 

1 ,619** ,419** ,594** ,484** ,403** ,491** ,765** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX2 Pearson 

Correlation 

,619** 1 ,582** ,553** ,586** ,397** ,464** ,814** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX3 Pearson 

Correlation 

,419** ,582** 1 ,611** ,691** ,273* ,334** ,770** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,014 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX4 Pearson 

Correlation 

,594** ,553** ,611** 1 ,590** ,253* ,347** ,761** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,023 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX5 Pearson 

Correlation 

,484** ,586** ,691** ,590** 1 ,249* ,294** ,760** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,026 ,008 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX6 Pearson 

Correlation 

,403** ,397** ,273* ,253* ,249* 1 ,460** ,598** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,014 ,023 ,026  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX7 Pearson 

Correlation 

,491** ,464** ,334** ,347** ,294** ,460** 1 ,667** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,002 ,008 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

MMMM

M1 

Pearson 

Correlation 

,765** ,814** ,770** ,761** ,760** ,598** ,667** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 
 MMMMM1 MMMM2 TTTT 

MMMMM1 Pearson Correlation 1 ,759** ,921** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 80 80 80 

MMMM2 Pearson Correlation ,759** 1 ,952** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 80 80 80 

TTTT Pearson Correlation ,921** ,952** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 ثوزيع عينة الدراسة  (: هحائج 20الملحق رقم )

 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 42 52,5 52,5 52,5 

2,00 38 47,5 47,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 63 78,8 78,8 78,8 

2,00 10 12,5 12,5 91,3 

3,00 7 8,8 8,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 
 التعليمي.المستوى
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 4 5,0 5,0 5,0 

2,00 19 23,8 23,8 28,7 

3,00 54 67,5 67,5 96,3 

4,00 3 3,8 3,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

 
 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 39 48,8 48,8 48,8 

2,00 31 38,8 38,8 87,5 

3,00 10 12,5 12,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 
 
 

 الدخل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 46 57,5 57,5 57,5 

2,00 22 27,5 27,5 85,0 

3,00 12 15,0 15,0 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 
 

 (: هحائج الاثجاه العام لإجابات عينة الدراسة20الملحق رقم )

 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

X1 80 4,0625 ,86190 

X2 80 4,0250 ,69309 

X3 80 3,9125 ,85970 

XXXX2 80 3,8958 ,69273 

X4 80 3,9250 ,82332 

X5 80 3,9750 ,81092 

X6 80 3,7875 ,98974 
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XXXX1 80 4,0000 ,60704 

X7 80 3,7875 ,96382 

X8 80 3,8000 1,01133 

X9 80 3,8375 1,01188 

XXXX3 80 3,8083 ,77364 

X10 80 4,0750 ,85351 

X11 80 4,1875 ,84335 

X12 80 3,9250 ,92470 

XXXX4 80 4,0625 ,67107 

X13 80 3,7250 ,99333 

X14 80 4,0250 ,87113 

X15 80 4,0500 ,95334 

XXXX5 80 3,9333 ,72798 

X16 80 3,7125 ,97037 

X17 80 3,6625 ,96710 

X18 80 3,7875 ,85231 

XXXX6 80 3,7208 ,74147 

X19 80 3,5000 ,91403 

X20 80 3,6750 ,97792 

X21 80 3,7250 ,88554 

XXXX7 80 3,6333 ,76418 

Valid N (listwise) 80   

 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

M1 80 4,1250 ,86236 

M2 80 4,0125 ,87863 

M3 80 4,0250 ,81092 

M4 80 3,9125 ,91671 

M5 80 3,9875 ,98718 

MMMM2 80 4,0125 ,66091 

Valid N (listwise) 80   

 
 

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

MMMMM1 80 3,00 5,00 3,8649 ,52012 

Valid N (listwise) 80     
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 اخحبار الفرضية الرئيسية  (: هحائج 20الملحق رقم )

 
Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

MMMMM1 ,081 80 ,200* ,959 80 ,012 

MMMM2 ,192 80 ,172 ,927 80 ,157 

TTTT ,105 80 ,169 ,977 80 ,181 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,759a ,576 ,570 ,43335 

a. Predictors: (Constant), MMMMM1 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19,860 1 19,860 105,753 ,000b 

Residual 14,648 78 ,188   

Total 34,508 79    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), MMMMM1 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,287 ,366  ,785 ,435 

MMMMM1 ,964 ,094 ,759 10,284 ,000 

a. Dependent Variable: MMMM2 
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 اخحبار الفرضية الفرعية الأولى   (: هحائج 20الملحق رقم )

 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MMMM2 80 4,0125 ,66091 ,07389 

 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MMMM2 13,702 79 ,000 1,01250 ,8654 1,1596 

 

 اخحبار الفرضية الفرعية الثاهية     (: هحائج 20الملحق رقم )

Correlations 
 XXXX1 XXXX2 XXXX3 XXXX4 XXXX5 XXXX6 XXXX7 MMMM2 

XXXX1 Pearson 

Correlation 

1 ,619** ,419** ,594** ,484** ,403** ,491** ,572** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX2 Pearson 

Correlation 

,619** 1 ,582** ,553** ,586** ,397** ,464** ,641** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX3 Pearson 

Correlation 

,419** ,582** 1 ,611** ,691** ,273* ,334** ,676** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,014 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX4 Pearson 

Correlation 

,594** ,553** ,611** 1 ,590** ,253* ,347** ,733** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,023 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX5 Pearson 

Correlation 

,484** ,586** ,691** ,590** 1 ,249* ,294** ,651** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,026 ,008 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX6 Pearson 

Correlation 

,403** ,397** ,273* ,253* ,249* 1 ,460** ,302** 



 

 

 قائمة الدلاحق  :....................................................................................... 

88 
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

XXXX1 80 4,0000 ,60704 ,06787 

XXXX2 80 3,8958 ,69273 ,07745 

XXXX3 80 3,8083 ,77364 ,08650 

XXXX4 80 4,0625 ,67107 ,07503 

XXXX5 80 3,9333 ,72798 ,08139 

XXXX6 80 3,7208 ,74147 ,08290 

XXXX7 80 3,6333 ,76418 ,08544 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

XXXX1 14,734 79 ,000 1,00000 ,8649 1,1351 

XXXX2 11,567 79 ,000 ,89583 ,7417 1,0500 

XXXX3 9,345 79 ,000 ,80833 ,6362 ,9805 

XXXX4 14,161 79 ,000 1,06250 ,9132 1,2118 

XXXX5 11,467 79 ,000 ,93333 ,7713 1,0953 

XXXX6 8,695 79 ,000 ,72083 ,5558 ,8858 

XXXX7 7,413 79 ,000 ,63333 ,4633 ,8034 

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,014 ,023 ,026  ,000 ,007 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

XXXX7 Pearson 

Correlation 

,491** ,464** ,334** ,347** ,294** ,460** 1 ,338** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,002 ,008 ,000  ,002 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

MMMM

2 

Pearson 

Correlation 

,572** ,641** ,676** ,733** ,651** ,302** ,338** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,007 ,002  

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

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


