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دور الخدمات الالكترونية في تحقيق رضا الزبهن في ظل جائحة 
 كهرونا

 مديرية بريد الجزائر الأغهاطدراسة حالة ب



 شكر و عرفان 
 قال الله تعانى : 

لا شزٌك  -261-حٍْاي ومماتً لله رب انعانمٍه) قم إن صلاتً و وسُكً و م  

 سورة الأنعام (-261-وا أول انمسهمٍه أو نه بذنك أمُزت 

والحمد  البحث االقوة و العزيمة لإتمام ىذ االحمد لله و الذكر الذي أليمن
 لله الذي جعل من عباده من كانوا عونا لنا في إنجاز ىذا العمل .

عمى   د.بن عطاء الله"'' الأستاذة المذرفةونتوجو بالذكر الخاص إلى -
 .القيمة او توجيياتي امجيوداتي

عيدى  كما نذكر الأستاذين د حفاي عبد القادر، د عبد الحفيظي
 لموافقتيما عمى مناقذة ىذا العمل وإثرائو 

 .ا العمل المتواضعدنا من قريب أو بعيد في إنجاز ىذو إلى كل من ساع

 نور الهدى، حدة         

 



 

 :إهداء 

لك إيمانا دائما و قلبا خاشعا و علما نافعا و يقينا صادقا و دينا قيما و أسلك أاللهم إني أس
 دوام النجاة من كل بلية و أسألك دوام العافية .

 الى التي قال الرسهل صلى الله عليه و سلم في حقها :" الجنة تحت أقدام الأمهات ".

ذرفت الدمهع من أجلي ، الى من لم تبخل عليا الى من ساندتني يهم ضعفي ، الى من 
 الحنهنة حفضها الله و أطال في عمرها . بدعائها أمي

و الى من أعطى لي البداية و رسم طريقها و الى من لم يحرمني من عطفه و عنايته أبي 
 الغالي أدامه الله لي سندا و قدوة .

منهم أقرب من روحي  الى من شاركهني عطف عطف و حنان أمي و شمهع دربي ،و الى
 إخهتي

 وإلى جميع العائلة 

 وإلى جميع زملاء الدراسة 

 

 قفاف حدة        
 



 

 

 الإهداء

تطيب  .. ولايطيب النهار إلا بطاعتك ... ولاإلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك .... 
 برؤيتك.اللحظات إلا بذكرك ... ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك ... ولا تطيب الجنة إلا 

العالمنٌ.... سيدنا  ونورالأمة ... إلى الرحمة  ونصحالأمانة ...  وأدىإلى من بلغ الرسالة 
 محمد
 

 إلى:أىدي ثمرة عملي ىذا 
التي شاء الله أن يجعل الجنة تحت أقدامها، إلى التي لا تمل منها الأعنٌ وتشتاق إليها 

الأنفس، إلى التي علمتني صغنًة ورافقتني بدعائها كبنًة .... إلى أمي الغالية حفظها الله 
 وأطال في عمرىا.

ره السننٌ من أجل تحقيق أفضل حياة لي، إلى من كان لو إلى الغالي الذي أفنى عم
 الفضل الكبنً في وصولي إلى بر الأمان .... إلى أبي الحبيب حفظو الله وأطال في عمره.

 كل باسمو.أخواتي  و خوتي إإلى من ترعرعت معهم ونما غصني بينهم 
 أصدقائيإلى رفقاء دربي وجميع 

إلى من صاغو لنا علمهم حروفا ومن فكرىم منارة تننً لنا سنًة العلم والنجاح أساتذتنا 
 جزاه الله خنًا على تعبو معنا لتقديم ىذا العمل.و   الكرام 

 إلى كل من وسعو قلبي ولم يسعو قلمي ...
 

 بوسنة نور الهدى                                                               

 

   
 

 

 

 

 



 ملخص:ال
 : ه الدراسةمن خلال ىذحاولنا 

 معرفة واقع الخدمة الإلكترونية في مؤسدة بريد الجزائر فرع الأغهاط . -
 الخدمات الإلكترونية بمؤسدة بريد الجزائر فرع الأغهاط.  التعرف على مدتهى رضا الزبائن عن-

 : ارتأينا وضع الفرضيات التاليةوللإجابة على ذلك 
يهجد دور ذو دلالة إحرائية لتطبيق الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف مؤسدة بريد الجزائر فرع -

)سيهلة الاستخدام، المعلهمات، ترميم  .α=  0...ولاية الأغهاط على رضا الزبائن عند مدتهى معنهية
 المهاقع، سرعة الاستجابة، الأمن والدرية، التعامل(.

 باستعمال استبيان مهجو لعينة من زبائن مؤسدة بريد الجزائر.استخدمنا المنيج الهصفي 
 لندتخلص في الأخير مجمهعة من النتائج وىي :

الدور الإيجابي الذي تداىم بو جهدة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضا الزبهن بمؤسدة بريد الجزائر 
نية في تحقيق رضا الزبهن الأغهاط، كما تم الكذف إسيام كل بعد من أبعاد جهدة الخدمة الإلكترو 

بمؤسدة محل الدراسة، ومن ناحية ترتيب القهة التأثيرية في تحقيق رضا الزبهن بريد الأغهاط، استحهذ بعد 
سرعة الاستجابة على المرتبة الأولى، يأتي بعده في المرتبة الثانية بعد ترميم المهاقع، وبعده في المرتبة 

المرتبة الرابعة بعد المعلهمات، بينما في المرتبة الخامدة جاء بعد  الثالثة بعد التعامل ، ليأتي بعده في
 .الدرية والأمان، وفي الأخير في المرتبة الدادسة بعد سيهلة الاستخدام

 
 

  



Abstract:  

Through this study we tried: 

- Knowing the reality of the electronic service in the Algeria Post, Laghouat 

branch. 

- Identifying the level of customer satisfaction with the electronic services of the 

Algeria Post, Laghouat branch. 

To answer this, we decided to put the following hypotheses: 

- There is a statistically significant role for the application of electronic services 

provided by the Algeria Post Corporation, Laghouat branch, on customer 

satisfaction at a significant level of α = 0.05. (Ease of use, information, web 

design, response speed, security and confidentiality, handling). 

We used the descriptive approach using a questionnaire directed to a sample of 

Algiers Postal customers. 

Finally, we can derive a set of results: 

The positive role that the quality of electronic service contributes to achieving 

customer satisfaction at Algiers Post, Laghouat, and the contribution of each 

dimension of electronic service quality to achieving customer satisfaction in the 

institution under study, and in terms of arranging the influence force in 

achieving customer satisfaction, Laghouat Post, acquired after Response speed 

takes first place, comes second after web design, and then comes third after 

handling, comes after it in fourth place after information, while in fifth place 

comes after confidentiality and security, and finally in sixth place after ease of 

use. 
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  تمهيد:
يشهد العالم جملة من التغيرات والتطورات والتحولات في كافة مناحي الحياة، تؤثر بدورىا على عمل 
مؤسسات القطاعين العام والخاص على حد سواء، شأنها في ذلك شأن لستلف قطاعات المجتمع، ولعل أبرز ىذه 

عالدية )الانتًنت(، التي ساهمت في التغيرات تتمثل في تطور تكنولوجيا الاتصالات وتقنية الدعلومات والشبكة ال
إحداث تغير ملحوظ في عمليات القطاعين العام والخاص على حد سواء.ساهمت جودة الخدمات الإلكتًونية 
الدؤسسات في تحسين أنظمتها الدصرفية، وفي خفض تكلفة العمليات الخاصة بزبائن الدؤسسة، وتساعد الدؤسسات 

تلفة، كما سهلت على الزبائن القيام بمختلف الأعمال الدصرفية بالطريقة التي على الربط والتنسيق بين فروعو الدخ
توفر لذم الراحة والأمان، سواء كان الزبائن أفراد أو مؤسسات، وتساعد جودة الخدمات الإلكتًونية الدؤسسات 

 ودية ىذه القنوات. على توفير عدد من قنوات الاتصال بين الدؤسسات وزبائنهم الذين كانوا يعانون سابقا من لزد
في ظل التغيرات التي يشهدىا العالم من تطور في شتى المجالات، تعتبر القطاعات الخدمية من أكثر 

بالتطورات التكنولوجية الدتسارعة، لذا شهدت ىذه القطاعات تغيرات ملموسة في نوعية الخدمات ثر القطاعات تأ
جية الدصرفية التي تشهدىا الدول الدتقدمة، تحولت معظم التي تقدمها لزبائنها، ولدواكبة التطورات التكنولو 

الدؤسسات التجارية ومنها مؤسسة البريد من العمل الدصرفي التقليدي إلى العمل الدصرفي الإلكتًوني، لشا ساىم في 
سيطرة الخدمات الإلكتًونية على السوق الدصرفي، فأصبح الزبون على احتكاك مباشر مع ىذه الخدمات عند 

بأي نوع من الأعمال الدصرفية والتقليل من الأعمال الروتينية، والحد من الإجراءات التي تهدر الوقت  قيامو
 والدقدرات البشرية.

مهم في تسهيل وتسريع العلميات والخدمات فلم يعد أثر ووفقا لأهمية جودة الخدمات الالكتًونية ولشا لذا 
مة أو معاملة وىذا أدى إلى توفير الوقت والجهد والتقليل ىناك حاجة للوقوف والانتظار طويلا للحصول على خد

قدر الإمكان من الدوارد الدستهلكة في الدؤسسات في حالة الخدمات التقليدية. فانطلاقا لشا سبق، حاولت مؤسسة 
بريد الجزائر إدخال لشارسات إدارية حديثة مواكبة للعصر وللسوق القطاعي التنافسي الذي تعمل فيو، عن طريق 
عصرنو خدماتها الدالية حيث قامت الدؤسسة بتنويع قنوات التوزيع من الدباشرة في الدكاتب، إلى غير الدباشرة عن 

 طريق الذاتف وشبكة الانتًنت.
في الآونة الأخيرة شهدت الدؤسسات أو مؤسسة البريد تقدما ملموسا في لرال السماح للزبائن بإجراء 

لاتصال الإلكتًونية، وأصبحت ىذه الدؤسسات قادرة على إيصال خدماتها العمليات الدصرفية من خلال شبكات ا
لزبائنها من خلال الصراف الآلي التي تربطها بهم، إضافة إلى التقنيات الإلكتًونية الحديثة الأخرى التي تمكن الفرد 

صي ولستلف من القيام بكل العمليات الدصرفية من حسابو الجاري في مؤسسة البريد بواسطة الحاسوب الشخ
البطاقات الدصرفية ذات التوقيع الإلكتًوني والذاتف النقال، كما تستخدم اليوم الوسائل الإلكتًونية في إجراء 

 العمليات الدصرفية عبر شبكة الإنتًنت. 
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 الإشكالية:-1
معطيات  نظرا للتطور والتغير والتحول الكبير الذي شهده العالم بصفة عامة والاقتصاد بصفة خاصة وتغيرات من

لستلفة أبرزىا التطورات التكنولوجية خاصة في لرال الاتصال عن بعد أو ما يعرف بشبكة الانتًنت وفي ظل السعي 
الدؤوب للشركات لاقتناص كل فرصة تلوح في الأفق، ومواكبة التقنيات الحديثة في لرال عملها، الأمر الذي ساعد 

الرغبات والعمل على تحسين الصورة الذىنية للمؤسسات. إن على إيجاد لسرجات أكثر تطورا، ملبية للحاجات و 
بيئة الأعمال تمتاز اليوم بالتغير السريع نتيجة لذذه التطور الذائل في الثورة الدعلوماتية وكلما كانت الدؤسسة لديها 

تمعات القدرة على التكيف مع ىذه التغيرات كلما زادت قدرتها على تحقيق النجاح والاستمرار، وأصبحت المج
الحديثة تهتم بالحصول على نسخ إلكتًونية من الخدمات والدعاملات والتعلم وغيره في ظل التحول إلى لرتمع 

وتنظر معظم الدنظمات اليوم للأعمال الالكتًونية على أنها مرحلة ضرورية لتكامل عملياتها مع القدرات  .إلكتًوني
بإلصاز أنشطتها من خلال الدواقع الالكتًونية، وذلك من أجل التي توفرىا الانتًنت، إذ أن أغلب الدنظمات تقوم 

الاتصال والتنسيق التنظيمي لتصريف أعمال الدنظمة مع بقية الأطراف وىي تنطلق بذلك من رؤية إستًاتيجية 
 .والدنظمة لدمارسات أفضل بغية تحقيق أىداف الدنظمة، وأصبحت الانتًنت عاملا رئيسيا في الأعمال الالكتًونية

كما أصبح التحول لضو الإدارة الالكتًونية يمثل توجها عالديا يهدف إلى تبني نظم الخدمات الالكتًونية التي من  
وفي الآونة الأخيرة شرعت عدة مؤسسات بانتهاج مبدأ الجودة في تقديم  .بينها الخدمة العمومية الالكتًونية

ومن أجل القدرة على التغلب على منافسيها، وامتلاك خدماتها الالكتًونية من أجل ضمان البقاء والاستمرارية، 
مزايا تنافسية تستطيع لراراتهم بها، حيث تعتبر ركائز الجودة مفتاحا أساسيا للتصدي للمنافسة، والتي تتطلب 
 استمرارية التحسين والتطوير في ىذه الخدمات الالكتًونية الدقدمة للزبائن، والتفاعل مع البيئة الخارجية بما يلبي
متطلبات وحاجات ىؤلاء للزبائن الحاليين والدرتقبين وإرضائهم والمحافظة عليهم لشا يضمن الاستقرار والاستمرارية في 

وىذا ما تسعى إليو مؤسسة بريد الجزائر  .الأعمال الالكتًونية للمؤسسة والقدرة على التنافس في العالم الافتًاضي
 .إلكتًونية متنوعة لتحقيق رضا زبائنها عن طريق استعمال التكنولوجيا وتقديم خدمات

ت على نوعية الخدمات التي دور ا بالتطورات التكنولوجية والدتسارعة التي دور يعتبر قطاع الخدمات أكثر القطاعات ت
يكون على احتكاك واتصال مباشر مع الخدمات الدقدمة، لشا أدى  الآن تقدمها لزبائنها وجودتها والتي أدت بالزبون

 .كتًونية لتحقيق رضا زبائنهالىتمام بجودة خدماتها الإيد الجزائر بالابمؤسسة بر 
 وتتًكز مشكلة الدراسة حول الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف بريد الجزائر. 

 الأتي: الرئيسي وتتبلور مشكلة الدراسة في التساؤل 
على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية  تطبيق الخدمات الالكتًونيةذو دلالة إحصائية لبعد  أثريوجد ىل 

 .الأغواط  
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 التساؤلات الفرعية: 
ذو دلالة إحصائية لبعد سهولة الاستخدام على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية  أثريوجد ىل  -

 .α=  0...الأغواط  عند مستوى معنوية
ذو دلالة إحصائية لبعد الدعلومات على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  عند  أثريوجد ىل  -

 .α=  0...مستوى معنوية
على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط   تصميم الدواقعذو دلالة إحصائية لبعد  أثريوجد ىل  -

 .α=  0...عند مستوى معنوية
على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط   سرعة الاستجابةذو دلالة إحصائية لبعد  رأثيوجد ىل  -

 .α=  0...عند مستوى معنوية
ذو دلالة إحصائية لبعد الأمن والسرية على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط   أثريوجد ىل  -

 .α=  0...عند مستوى معنوية
على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  عند  التعاملذو دلالة إحصائية لبعد  أثريوجد ىل  -

 .α=  0...مستوى معنوية
 الفرضيات: -2
 للإجابة عن السؤال الرئيسي والأسئلة الفرعية ارتأينا وضع الفرضيات التالية:  

 :سيةيالفرضية الرئ
ذو دلالة إحصائية لتطبيق الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية  أثريوجد -

 .α=  0...الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى معنوية
 :الفرضيات الفرعية

اط  ذو دلالة إحصائية لبعد سهولة الاستخدام على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغو  أثريوجد  -
 .α=  0...عند مستوى معنوية

ذو دلالة إحصائية لبعد الدعلومات على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  عند  أثريوجد  -
 .α=  0...مستوى معنوية

على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  عند  تصميم الدواقعذو دلالة إحصائية لبعد ر أثيوجد  -
 .α=  0...مستوى معنوية
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على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط   سرعة الاستجابةذو دلالة إحصائية لبعد  أثريوجد  -
 .α=  0...عند مستوى معنوية

ة على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  عند ذو دلالة إحصائية لبعد الأمن والسري أثريوجد  -
 .α=  0...مستوى معنوية

على رضا الزبائن بمؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  عند  التعاملذو دلالة إحصائية لبعد  أثريوجد  -
 .α=  0...مستوى معنوية

  :ختيار الموضوع اأسباب  -3
 بحكم التخصص الددروس. -
 بة الشخصية في البحث في الدوضوع.الرغ -
 :أهمية الدراسة  -4
 تبرز أهمية الدراسة من خلال:  
 أهمية الخدمة الإلكتًونية لأي مؤسسة اقتصادية.  -
 ، والعلاقة الإيجابية الناتجة عن تطبيقو.ومفهوموالتعرف على أهمية رضا الزبون ولزاولة الكشف عن دوره  -
 :أهداف الدراسة -5 
 من خلال ىذا البحث لتحقيق الأىداف التالية: لضاول  
 .  بريد الجزائر فرع الأغواطمعرفة واقع الخدمة الإلكتًونية في مؤسسة -
 . بريد الجزائر فرع الأغواطرضا الزبائن عن جودة الخدمات الإلكتًونية بمؤسسة  مستوىالتعرف على -
 تزويد الدكتبة الجامعية بمرجع في الدوضوع. -
 ديم لرموعة من الاقتًاحات والتوصيات لدسؤولي الدؤسسات الدتعلقة بزيادة مستوى رضا الزبون. تق-
 حدود الدراسة: -6
 بريد الجزائر فرع الأغواط .: اقتصر تطبيق الدراسة الديدانية على مؤسسة  المجال المكاني-
 .  لدؤسسة بريد الجزائر فرع الأغواطزبائن : الصزت الدراسة الديدانية على عينة مكونة  المجال البشري-
 .0.00-0.02لسنة الجامعية ا:  الدراسة خلال  المجال الزمني-
ورضا كمتغير مستقل   الخدمات الالكتًونية: اختصت الدراسة بدراسة العلاقة بين متغيرين  المجال الموضوعي-

 .كمتغير تابع  الزبائن



 مقدمة عامة
 

5 

 هيكل الدراسة: -7
للإجابة على إشكالية الدراسة تناولنا الدوضوع من خلال فصلين:الفصل الأول متعلق بالإطار النظري ويتضمن 

يتضمن الخدمات الالكتًونية، أما الدبحث الثاني فيو رضا الزبون، أما الدبحث الثالث  :الدبحث الأول ثلاثة مباحث
، وأما في الفصل الثاني فسنخصصو للدراسة 21كوفيد فخصصناه للتوجو لضو الخدمات الالكتًونية في فتًة جائحة  

الديدانية ، من خلال تعريف مؤسسة قيد الدراسة، وتطبيق أداة الدراسة على عينة من زبائن الدؤسسة بريد الجزائر 
 فرع الأغواط.

 : الدراسات السابقة -8
الإلكتًونية وعلاقتها برضا الزبائن نذكر ىناك العديد من الدراسات والأبحاث التي تناولت موضوع جودة الخدمات 

 منها مايلي:
 وهي عبارة عن مقال بعنوان: : (2117بوراس نادية، مبارك بوعشة) الدراسة الأولى:-
"تحسين الخدمات الالكتًونية بالاعتماد على معايير الجودة"، منشور في لرلة العلوم الاجتماعية والإنسانية، المجلد  
 . 0.22عن جامعة تبسة،  ، الصادرة0.، العدد 8

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على معايير تقويم جودة الخدمات الإلكتًونية، ولتحقيق ىذا الذدف تم 
جهة ثانية، بعدىا تم توضيح أىم الدفاىيم الدتعلقة بمجال الخدمات الإلكتًونية من جهة وجودة الخدمات من 

تقييمها. وخلصت الدراسة إلى أنو يمكن الاعتماد على لرموعة من  وم الخدمات الإلكتًونية ومعاييرفهالتوسع في م
 الدعايير لتقويم جودة الخدمات الإلكتًونية يمكن إجمالذا في ما يلي: 

 معايير جودة الدوقع الإلكتًوني :وتشتمل سهولة استخدام الدوقع، جودة التصميم والتنظيم.-
 ة، الاكتمال، الدقة والتحديث. معايير جودة الدعلومات :وتتعلق بمعايير البساط- 
معايير جودة خدمة العملاء : تضم معايير الاعتمادية، الديزات التفاعلية، الأداء الدوثوق، الاستجابة، اللباقة، -

 الاىتمام والقيمة الدضافة.
 معايير الأمن والخصوصية.- 

  (:2117ی خالد المحارب )علي محمد العضايلة، نه الدراسة الثانية:-
ىا على رضا طالبات جامعة الأميرة دور تطبيق معايير جودة الخدمات الإلكتًونية و أثر وىي عبارة عن مقال بعنوان: 

 .1.، العدد 21نوره بالدملكة العربية السعودية: دراسة حالة، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد 
ونية على رضا طالبات جامعة الأميرة نورة والدقدمة جودة الخدمات الإلكتً أثر ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على 

لذن عن طريق موقع الجامعة على الشبكة العنكبوتية )الانتًنت(. وبعد عملية جمع الاستبيانات تم معالجتها 
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(. استخدمت التكرارات والدتوسطات الحسابية SPSSإحصائيا باستخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )
 الدعيارية وتحليل التباين والالضدار الدتعدد والبسيط في التحليل الإحصائي للبيانات.  والالضرافات

توصلت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات الالكتًونية التي تقدمها جامعة الأميرة نوره من وجو نظر 
الالكتًونية الدقدمة الطالبات كان بمستوى ضعيف. وأشارت النتائج أيضا أن مستوى رضا الطالبات عن الخدمات 

ذو دلالة إحصائية لتطبيق معايير جودة الخدمة الالكتًونية الدقدمة من جامعة أثر من الجامعة ضعيف، إلى وجود 
 الأميرة نوره على مستوى رضا الطالبات عن ىذه الخدمات.

 :( 2117مومن عبد السميع حسن الحلبي ) الدراسة الثالثة:
دراسة حالة  -ىا على رضا الدستخدمين دور بعنوان "جودة الخدمات الالكتًونية و وىي عبارة عن مذكرة ماجستير 

 غزة"، الجامعة الإسلامية بغزة.  -على برنامج برق بلس 
ىا على رضا الدستخدمين حيث تم دور ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات الالكتًونية و  

ومتغيرات الدراسة والذي يدرس  جم الدعلومات ومن ثم بناء نموذ الاستناد إلى نموذج ديلون وماكلين لنجاح نظ
 العلاقة بين جودة الدعلومات وجودة النظام وجودة الخدمة والدعم الفني والفوائد الدتحققة والاستخدام مع الرضا. 

التطوير  وقد أوصت الدراسة بالعمل على نشر الوعي بأهمية استخدام الخدمات الالكتًونية، وأهمية دعم الإدارة
وتحسين جودة الخدمات الالكتًونية، إضافة إلى عمل اتصالات وزيارات ميدانية دورية بنقاط البيع الدستخدمين( 
والاستماع لآرائهم ومقتًحاتهم التي تساىم في تحسين جودة الخدمات الالكتًونية، والتدريب وشرح كافة العناصر في 

وزيادة الاىتمام بالدعم الفني لدوقع برق بلس، خاصة بالنظام الآلي  الدوقع وكيفية استخدامها للمستخدمين الجدد،
 للتبليغ عن الدشاكل.

 ج الدراسة:ذ نمو -9
 
 
 
 
 

نموذج الدراسة حيث يظهر لنا متغيرات الدراسة أين يتمثل الدتغير الدستقل في الخدمة الالكتًونية يمثل الشكل أعلاه 
(، التعاملالدعلومات، سهولة الاستخدام، تصميم الدواقع، سرعة الاستجابة، السرية والأمان، ) الستةبأبعادىا 

 التابع في رضا الزبون.ويتمثل الدتغير 

 المعلومات

 رضا الزبون 

 سهولة الاستخدام
 

 تصميم المواقع 

 سرعة الاستجابة

  السرية والأمان
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 صعوبات الدراسة: -11
 :واجهنا عدة عقبات وصعوبات خلال قيام بدراستنا منها

 قلة الدراجع الدتعلقة بصلب الدوضوع-
 .انفي ملئ الاستبي بعض الزبائن تلبية رغبتناسسة للقيام بالدراسة الديدانية، ورفضها صعوبة إيجاد الدؤ -
 



 الإطار المفاهيمي لمحددات الدراسة الفصل الأول: 
 

1 

 تدهيد:
خاصة في ظل العوبؼة كاقتصاد ،لقد أصبحت ابؼؤسسة تواجو عدة برديات نتيجة التغيتَات كالتطورات 

السوؽ كظهور جائحة كوركنا التي ألقت بظلببؽا على العالد بأسره كأثرت على ستَ مؤسساتو، الأمر الذم زاد من 
أساليب جديدة، كالاستفادة من التكنولوجيا  حدة ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات، كما تفرضو ىذه ابؼنافسة من إتباع

ابغديثة للوصوؿ إلذ تقديم خدمة بفيزة، كىذا من خلبؿ الاىتماـ الكبتَ من ابؼؤسسات بتطوير تكنولوجيا 
 ابؼعلومات، كما يؤدم برستُ التكنولوجيا إلذ توفتَ الرضا لدل الزبوف كبزفيض عدد شكاكم الزبائن.

د الاطار ابؼفاىيمي لعناصر الدراسة كابؼتمثلة في ابػدمات الإلكتًكنية ،رضا بكاكؿ في ىذا الفصل بردي      
 الزبوف،جائحة كوركنا كفق ابؼباحث التالية : 

 الخدمات الإلكترونية  الدبحث الأول : -
 الدبحث الثاني : رضا الزبون  -
 الدبحث الثالث : توجو نحو الخدمات الإلكترونية  -
 

  



 الإطار المفاهيمي لمحددات الدراسة الفصل الأول: 
 

2 

 لكترونية لإا اتالدبحث الأول: الخدم
في ظل ظهور ثورة تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ تزايدت أبنية قطاع ابػدمات الإلكتًكنية، إذ أصبح 
القطاع الأكؿ الذم تعتمد عليو العديد من الدكؿ ابؼتقدمة في برقيق القيمة ابؼضافة كنتيجة لتطور ىذا القطاع 

 ابؼعلومات كالاتصاؿ برز ما يعرؼ بابػدمات الإلكتًكنية.كاقتًانو بالتطورات التي تعرفها تكنولوجيا 
 من خلبؿ ابؼطالب التالية : لإلكتًكنيةبكاكؿ في ىذا ابؼبحث التعرؼ أكثر على ابػدمات       

 الأول:أساسيات حول الخدمة الإلكترونية الدطلب

ى رفع نوعية ىذه توجهت العديد من ابؼؤسسات بكو مفهوـ ابػدمات الإلكتًكنية، انصب الاىتماـ عل
 ابػدمات كالبحث عن أساليب برسينها .

 الفرع الأول: مفهوم الخدمة وأصنافها:
 أولا: مفهوم الخدمة:

لقد ظهرت تعريفات بـتلفة للخدمة سواء في بؾاؿ التسويق أك في بؾاؿ ابؼكنيات، كرغم كجود إختلبؼ 
 كمن بتُ التعريفات بقد: 1بينهما، إلا أنها تشتًؾ في عناصر كخصائص رئيسية مشتًكة

ابػدمات عبارة عن جزء من ابؼنتجات، فابؼنتجات إما أف تكوف سلع أك أفكار أك أماكن أك أشخاص أك  -
 2خدمات كىي منتجات غتَ ملموسة.

ـ(، قدمت ابعمعية الأمريكية للتسويق تعريفا للخدمة على أنها: تقدـ ابػدمة على شكل 1960في سنة ) -
 3ع من الرضا معركضا بتلك الصفة أك تابعا للمنتج ابؼباع.نشاط اختيار أك نو 

 4.(: بأنها نشاط يقدـ كيوفر الفوائد الذ الزبائن في ابؼكاف كالوقت ابؼناسبتُ"wrightك lovelockكعرفها ) -

( ابػدمة بأنها: كل عمل أك إجراء بيكن لطرؼ أف يقدمو لطرؼ أخر، يكوف أساسا غتَ kotlerكقد عرؼ ) -
 5كلا ينتج عنو بسلك أم شيء كقد يرتبط تقدبيو بدنتج مادم.ملموس 

                                                 

 .398، ص:2009الأردف،  -ربحي مصطفي علياف، أسس التسويق ابؼعاصر، الطبعة الأكلذ، دار صفاء للنشر، عماف  -1
 97، ص: 2010الأردف،  -بظر توفيق صبرة، التسويق الإلكتًكني، الطبعة الأكلذ، دار الإعصار العلمي للنشر، عماف  -2
التأمتُ كاقع السوؽ ابغالر كبرديات ابؼستقبل، الطبعة الأكلذ، دار الكنوز ابؼعرفة للنشر،  ادبوعزكز، أبضد بؾدؿ، تسويق خدماتہمعراج ىوارم، ج -3

 72، ص:2013الأردف،  -عماف 
 -ف أكرـ محمد رضا الطويل، ىضيمة عبد الواحد سلطاف ابعنابي، التوزيع ابؼادم كعناصر خدمة العميل، الطبعة الأكلذ، دار ابغامد للنشر، عما -4

 .71، ص: 2015الأردف، 
 .344، ص: 2012ردف، الأ -بؿمود جاسم الصميدعي، بشتَ عباس العلبؽ، أساسيات التسويق الشامل كابؼتكامل، دار ابؼناىج للنشر، عماف  -5
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 1(: فقد قالو ببساطة إف ابػدمات عبارة عن أفعاؿ، عمليات إبقازات أك أعماؿ.bitnerك Zeitamtأما ) -
 2من خلبؿ ما تقدـ ينظر ابؼؤلفتُ إلذ ابػدمة باعتبارىا عملية كليست شيئا ماديا.

 :أصناف الخدمات- اثاني
 :تصنيف ابػدمات ىي إف معايتَ

 3تنقسم ابػدمات كفقا بؽذا ابؼعيار إلذ : : الخدمات وفقا لدعيار الاعتمادية  -1

 على ابؼعدات: غسيل السيارات أليا. -
 على الأفراد: ماىركف كغتَىم بؿتًفوف كغتَىم مينيوف. –

 4:تنقسم ابػدمات كفقا بؽذا ابؼعيار إلذ :حسب نوع السوق  -2 
 فهناؾ خدمات ابؼستهلكتُ الرعاية الصحية كتأمتُ ابغياة على سبيل ابؼثاؿ.استهلبكي:  -
 صناعي: تدقيق ابغسابات كالتًكيب كغتَىا. -

 :حسب مهارة مقدم الخدمة -3 

حيث بسيل بعض ابػدمات إلذ التعقيد، مثل ابػدمات ابغرفية كابؼهنية كلذلك فعادة ما بىتار الزبوف مثل ىذه 
 5أني كالدراسة.ابػدمات بدرجة من الت

 6في أغلب ابػدمات ىناؾ نوعتُ من الصفات في منتوجها:: الخدمية  الدنتجحسب صفات  -4

 إما أف تكوف متماثلة بساما كما ىو ابغاؿ في ابػدمات العامة.  -

 أك أف تنتج كل خدمة بدا يتناسب كحاجة كل مشتًم. -

 7كتقسم ابػدمات كفق ىذا ابؼعيار إلذ ::حسب الزبون -5
 خدمات ابؼستهلكتُ: كىي ابػدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية. - 

                                                 

1
 59، ص:2010الأردف،  -زكي خليل ابؼساعد، تسويق ابػدمات كتطبيقاتو، دار ابؼنهاج للنشر، عماف  -

2
 .17، ص:2004الأردف،  -ىاني حامد الضمور، تسويق ابػدمات، الطبعة الثانية، دار كائل للنشر، عماف  -
3

 .393، ص: 2015الأردف،  -كلذ، دار ابؼستَة للنشر، عماف علي فلبح الزغبي، إدارة التسويق ابغديث، الطبعة الأ -
4

 .393، ص: 2015الأردف،  -علي فلبح الزغبي، إدارة التسويق ابغديث، الطبعة الأكلذ، دار ابؼستَة للنشر، عماف  -
5

 .97، ص:2013الأردف،  -سيد سالد عرفة، التسويق الصناعي، الطبعة الأكلذ، دار الراية للنشر، عماف -
6

 44، ص:2011الأردف،  -د زاىر عبد الرحيم عاطف، تسويق ابػدمات، الطبعة الأكلذ، دار الراية للنشر، عماف  -
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 .210، ص: 2008الأردف،  -محمد صالح ابؼؤذف، مبادئ التسويق، الطبعة الثالثة، دار الثقافة للنشر، عماف  -
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 خدمات ابؼنشئات: كىي ابػدمات التي تقدـ لإشباع حاجات منشئات الأعماؿ. - 

 الثاني: مفهوم الخدمة الإلكترونية وخصائصها الفرع 
 مفهوم الخدمة الإلكترونية:أولا 

إلذ الاستفادة من تكنولوجيا ابؼعلومات كتقنية الاتصالات مقدموا ابػدمات الإلكتًكنية بصفة عامة  يسعی
في تقديم كتوفتَ ابػدمات للزبائن، كلا أحد ينكر دكر التكنولوجيا في التأثتَ كتسهيل ابػدمات كبرويلها من 

 خدمات تقليدية إلذ خدمات إلكتًكنية.
 كتعرؼ ابػدمات الإلكتًكنية بأنها:

ستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات، كيشمل خدمات البيع كخدمة الزبائن عبارة عن أفعاؿ كجود كأداء ينقل با-
 1كخدمات التوصيل. 

(: بأنها ابؼنتجات كابػدمات ابغالية التي تغتَت جذريا إلذ الشكل الرقمي كتقدمها santos2003كما عرفها )  -
على ذلك الانتًنيت يقدـ شبكة الانتًنيت عن طريق كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات الأكثر كضوحا كانتشارا، زيادة 

 2.كظائف تفاعلية مع عملبئو كبيكنهم من ابغصوؿ على خدمات الكتًكنية

شكلب من أشكاؿ ابػدمة الذاتية الذم يتطلب قياـ الزبوف بخدمة نفسو :بأنها ابػدمة الإلكتًكنية كتعرؼ  - 
ابؽاتف طلبا بؼعلومات أك  بنفسو، فبدلا من تقديم الطلب إلذ ابؼوظف خلف ابؼكتب أك التحدث إلذ شخص عبر

استفسارات يتم ابغصوؿ على ابػدمة عن طريق التفاعل الآلر كابؼتبادؿ بتُ طالب ابػدمة كمقد مها من خلبؿ 
كسيط التكنولوجيا(، لذلك من ابؼهم أف يكوف تصميم ابػدمة الالكتًكنية يلبئم حاجات كرغبات كتطلعات 

 3.الزبوف كتوقعات

عملية لنقل الوثائق بشكل إلكتًكني إلذ العنواف الإلكتًكني للزبوف بهدؼ تقديم خدمة كما يشتَ إلذ كونها  -
 4معينة.

 
 

                                                 

1
لة خالد المحارب، أثر تطبيق معايتَ جودة ابػدمات الإلكتًكنية كأثرىا على رضا الطلبات، جامعة الأمتَة بابؼملكة العربية السعودية، المج ىعلي محمد العضايلة، نه -

 .310، ص:2017الأردنية في إدارة الأعماؿ، الأردف، 
2

 48، ص:2010، جامعة قسنطينة، شتَكؼ فضيلة، أثر التسويق الإلكتًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفية، مذكرة ابؼاجيستً-
3

، ص: 2017فلسطتُ،  -مؤمن عبد السميع حسن ابغلبي، جودة ابػدمات الإلكتًكنية كأثرىا على رضا ابؼستخدمتُ، مذكرة ابؼاجيستً، ابعامعة الإسلبمية، غزة  -
11. 

4
 .179، ص:2010جامعة قسنطينة،  ،  شهادة دكتوراه، علم ابؼكتباتغالز نذير، ابػدمات الإلكتًكنية بابؼكتبات ابعامعية، -
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 خصائص الخدمات الإلكترونية :اثاني 
تشتَ العديد من الدراسات أف أىم ابػصائص ابؼميزة للخدمات الإلكتًكنية ىي القدرة على الوصوؿ 

الذم تعرفو تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ خاصة بالنسبة كالتنبيو كسرعة التحديث، حيث أف التطور السريع 
للهواتف النقالة، كطد العلبقة بتُ ابؼؤسسات ابؼقدمة للخدمات كالزبائن. كتقر بعض البحوث كالدراسات ابؼيدانية 
أف مثل ىذه ابػصائص تسهم بشكل كبتَ في توفتَ الوقت كابؼاؿ كابعهد بالنسبة لكافة أطراؼ التبادؿ خاصة 

 1ابػدمة . بوف، فلها دكرا فعالا في إبهاد حلوؿ ترضي الزبائن كتكرس كلاءىم بؼقدـالز 

أم القدرة على الوصوؿ إلذ الشخص أك ابؼعلومات التي بوتاجها الزبوف في الوقت  :القدرة على الوصول -
كن ىذه ابػاصية الزبائن ابؼناسب لو، كتتم بابذاىتُ بتُ الزبوف كابؼؤسسة، كىذا من شأنو تعزيز العلبقة بينهما، كبس

 كابؼؤسسات من برقيق الأتي:
 .سهولة الوصوؿ إلذ ابؼعلومات ابؼتعلقة بالتبادلات التجارية كابؼنتجات كابػدمات التي بيكن الاستفادة منها -

 .إمكانية الوصوؿ إلذ قواعد البيانات كفهارس ابؼكتبات، كقراءة ابؼطبوعات كالكتب الإلكتًكنية كالإعلبنات -
إرساؿ الزبائن معلومات حوؿ اىتماماتهم بسلعة أك خدمة ما، كبالتالر تستطيع ابؼؤسسات الاستفادة من  -

 التغذية العكسية كبحوث السوؽ.
 متابعة الزبائن بؼشتًياتهم ككضعهم ابؼادم كحساباتهم. -

 تلفابؼسائل.البحث عن حلوؿ بفكنة جديدة لأم مشكلة تواجههم كابغصوؿ على إجابات لتساؤلاتهم حوؿ بـ -

 ابؼشاركة كالابلراط في المجتمعات الافتًاضية لإبهاد سوؽ للسلع كابػدمات، أك لتسويق منتجاتهم كخدماتهم. -
 توفتَ الوقت للبيع كالشراء كإعادة الطلب. -

ا، كىذا أم القدرة على توفتَ ابؼعلومات ابؼطلوبة أك التفاعل ابؼنشود في الوقت ابؼناسب بسام :القدرة على التنبيو 
من أجل تفادم شيء سلبي أك الانتفاع من شيء إبهابي، كالتنبيو لوجود أشياء جديدة ينبغي الاىتماـ بها، كتعود 

 الآثار الإبهابية بؽذه ابػاصية على ابؼؤسسة كالزبائن.
كىذه ابػاصية تتطلب كجود تعليمات كاضحة لاستخداـ أم جزء من ابؼوقع، برامج مساعدة ابؼساعدة  

دمتُ، توفر أداة بحث داخل بؿتول ابؼوقع، أدكات اتصاؿ كتغذية رجعية بتُ ابؼستخدمتُ كابؼوقع من خلبؿ ابؼستخ
كسائل اتصاؿ بـتلفة، الاتصاؿ من خلبؿ البريد الالكتًكني أك بماذج التقويم كبكوه كابؼقدرة على متابعة الطلببيات 

 كمعرفة أين كصلت؟. 

                                                 

1
 .59:بوراس نادية، بعشة مبارؾ، برستُ ابػدمات الإلكتًكنية بالإعتماد على معايتَ ابعودة، بؾلة العلوـ الإجتماعية كالإنسانية، ابعزائر، ص -
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قدرة على تكوين كإدامة مصادر معلومات بؿدثة، من خلبؿ برديث خاصية التحديث تعتٍ ال :سرعة التحديث
ابؼعلومات ابؼستفادة من الزبائن كمن التفاعلبت التي بردث بتُ الزبوف كابؼؤسسة بشكل متواصل، بتوقيتمناسب 

قية كبسرعة فائقة كىذا من شأنو أف يعزز كفاءة كفاعلية قواعد البيانات بفا يضفي عليها قدرا من الدقة كابؼصدا
 كالثقة. 

كما يعبر عن ىذه ابػاصية بددل حداثة ابؼعلومات على ابؼوقع، عدد مرات التحديث خلبؿ فتًة زمنية بؿددة 
 ككجود تاريخ أخر للتحديث.

 أنواع الخدمات الإلكترونية ولرالاتها الثاني:الدطلب 
 سوؼ نتطرؽ إلذ بـتلف ابػدمات الإلكتًكنية. :: أنواع الخدمات الإلكترونية الفرع الأول

تعتبر أجهزة صرؼ العملة النقدية من أكؿ الأدكات التي ساعدت على تقديم خدمات الآلي:  أجهزة الصرافأولا:
للزبائن بعيدة عن نوافذ ابؼصرؼ من خلبؿ سحبو كل ما بوتاج من عملة نقدية دكف التوجو للمصارؼ، كلقد تم 

بسط إلذ ما يعرؼ الآف باسم الصراؼ الآلر كالذم بيثل أحد جوانب التحويل الإلكتًكني تطوير ىذا ابعهاز ابؼ
 للؤمواؿ.

إف استعماؿ ىذا ابعهاز أصبح على نطاؽ كاسع خاصة في الدكؿ الصناعية كبعض الدكؿ النامية حيث بقده  -
كيكوف الزبوف بحاجة فيها إلذ إما داخل ابؼؤسسة أك خارجو في الأماكن العمومية خاصة التي بهتمع فيها الناس 

 خدمات الصراؼ الآلر كصالات السفر، ابؼطارات، المحلبت الكبرل، المجمعات التجارية .. إلخ. 

نظاـ الإيداع ابؼباشرة يعمل ىذا النظاـ على إيداع ابؼبالغ التي يتحصل عليها الزبوف كالأجور، الركاتب، التأمتُ 
ومية، أرباح الأسهم كغتَىا من ابؼدفوعات بصورة مباشرة كدكرية متكررة الاجتماعي ابؼعاش، شيكات ابؼعونة ابغك

لدل ابؼؤسسة الذم يتعامل معو بشكل آلر.كمن أجل استفادة الزبوف من ىذه ابػدمة الإلكتًكنية ابعديدة عليو أف 
 يعمل لديها أك يفوض ابعهة التي تقوـ بتحويل ابؼبالغ أليا بغسابو، كىذا من خلبؿ الاتفاؽ مقدما مع ابعهة التي

لديها مدفوعاتو الشهرية على برويل ابؼبلغ الذم يتقاضاه إلذ حسابو بابؼؤسسة عن طريق نظاـ الإيداع ابؼباشر، 
 1كىكذا بوصل الزبوف على مستحقاتو بدكف جهد أك عناء كفي الوقت ابؼناسب دكف تأختَ. 

ىو طريقة جيدة، سهلة كبؿكمة في إجراء ابؼدفوعات  (:السحب الآلي الدباشر )الددفوعات الإلكترونيةثانيا: 
ابؼتكررة كما أنها توفر الوقت كابعهد كالنفقة للمؤسسة كالزبوف، كيتم تعريف أسلوب الدفع الإلكتًكني في الإطار 
ابؼصرفي بابػصم ابؼصرح بو مقدما، كيفيد في سداد ابؼدفوعات التي على الزبوف تلقائيا في مواعيدىا المحددة من 

لبؿ إرساؿ الفواتتَ عبر البريد الإلكتًكني، كيتم خصمها من حسابو مباشرة دكف اللجوء إلذ بررير شيكات، بفا خ
                                                 

1
 .107، ص:2005جامعة قسنطينة،  بزصص تسويق تً،ميهوب بظاح، الابذاىات ابغديثة للخدمات ابؼصرفية، مذكرة ابؼاجيس-
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يقللببعهد كالتكلفة، كما أف استخداـ ىذا الأسلوب بهنب تسديد الغرامات ابؼالية النابذة على تأخر الزبوف على 
 1تسديد ما عليو من مستحقات مالية في تاريخ استحقاقها.

من ابؼعركؼ أف ابؼؤسسات تقدـ لعملبئها خدمة التحويلبت  :التحويل الإلكتروني للمدفوعات الدوليةثالثا : 
ابػارجية، حيث يعطي الزبوف تعليمة بؼؤسستو بتحويل نقدم خارجي لصالح زبوف في ابػارج، كاف ىذا التحويل 

ة بؿفوظة لدل ابؼؤسسة لضماف سلبمة يتم باستخداـ البريد، تلغراؼ كالتلكس مع تضمن الرسالة لشفرة سري
التحويل كنتيجة لكوف ىذه الأختَة مكلفة كبطيئة كحرص ابؼؤسسات على مواكبة التطورات العابؼية في بؾاؿ 
الاتصالات كبساشيا مع التطور ابؼتسارع في تقديم ابػدمات ابؼصرفية عملت ابؼؤسسات على إدخاؿ نظاـ جديد في 

( من أجل برقيق السرعة ابؼطلوبة للتحويلبت النقدية Swiftبشبكة سويفت )التحويل النقدم الدكلر يعرؼ 
الدكلية كتستخدـ لتوفتَ ىذه ابػدمة أحدث التقنيات في بؾاؿ الاتصالات بعيدة ابؼدل ككذا أجهزة الكمبيوتر 

 2ابؼوجودة في ابؼؤسسات ابؼشاركة في ىذا النظاـ كابؼرتبطة بخطوط اتصاؿ مستأجرة.

 :لرال الخدمات الإلكترونية الفرع الثاني:
 3تتفرع بؾالات ابػدمات الإلكتًكنية إلذ عدة فركع ىي على النحو التالر :

 ابػدمات الإلكتًكنية بتُ ابؼؤسسات.  -
 ابػدمات الإلكتًكنية بتُ ابؼؤسسة كابغكومة.  -

 ابػدمات الإلكتًكنية بتُ ابؼؤسسة كالزبوف. -

 ابػدمات الإلكتًكنية بتُ ابغكومة كابؼواطن. - 
ابؼؤسسة سواء كانت في القطاع العاـ أك ابػاص تتفاعل مع عملبئها أك مواطنيها من خلبؿ القناة النازلة، بينما 
تتفاعل مع موردىا أك مزكديها من خلبؿ القناة الصاعدة، كتتضمن الأنواع ابؼختلفة من التفاعلبت بصيع أك جزء 

 اطات التالية:من النش

 التبادلات التفاعلية ابؼستندة للمعلومات. -
 تفاعلبت التفاكض. -

 قات التًكيج. فتد -

                                                 

1
 .108نفس ابؼرجع ، ص ،ميهوب بظاح-

2
 .109-108مرجع سابق، ص ص،   ميهوب بظاح،-

3
 .58بوراس نادية،بوعشة مبارؾ، مرجع سابق، ص: -
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 قات السلع كابػدمات.فتد -
كتتضمن ابػدمات الإلكتًكنية بصيع ىذه التفاعلبت كالتدفقات باستثناء ابؼنتج ابؼادم كانتقالو في كلتا القناتتُ 

الإلكتًكنية في القناة النازلة تتضمن عدة مفاىيم، من بينها إدارة العلبقات مع الزبوف النازلة كالصاعدة، فابػدمات 
أك ابؼواطن، رعاية الزبوف، التًكيج للمنتج كىي تهدؼ إلذ زيادة الكفاءة كتقليص التكاليف، أما في القناة الصاعدة 

التموين، مراكز التدريب كتهدؼ إلذ فإف ابػدمة الإلكتًكنية تتضمن عدة نشاطات بؽا علبقة بابؼوردين، مصادر 
برستُ ابػدمة ابؼقدمة للزبائن كتوسيع السوؽ. كعليو فإف بؾاؿ ابػدمات الإلكتًكنية تتمثل في ابػدمات الإلكتًكنية 

 التي تتم ما بتُ ابؼؤسسة نفسها، كابؼؤسسة كعملبئها كمورديها، كما بتُ ابغكومة كبصهورىا.
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 :الدبحث الثاني: رضا الزبون
عى بصيع ابؼؤسسات إلذ تقديم أحسن ابػدمات كابؼنتجات بهدؼ إرضاء الزبائن، كفي ظل ابؼنافسة تس

الشديدة بينها بفا جعل ىذه الأختَة تسعي إلذ إشباع احتياجات الزبائن كتلبية رغباتهم، كبالتالر أصبح برقيق رضا 
من أجل تدارؾ النقائص كبرستُ  الزبوف مفتاحا لنجاح ابؼؤسسات كذلك من خلبؿ عمليات القياس ابؼختلفة

 ابؼستقبلي. العرض

إف حصوؿ ابؼؤسسة على رضا زبائنها بهعلها مؤسسة بستلك ميزة تنافسية، لأف الرضا ىو مقدمة لولاء 
الزبائن كما بهعل ابؼؤسسة برقق بـتلف الأىداؼ ابؼرسومة، كيسهم مسابنة كبتَة في إقامة علبقات طويلة مع 

أف يكوف ابؽدؼ الأساسي لأم  الزبائن، كعلى ىذا فإف إنشاء كابغفاظ على مستوىات عالية من الرضا ينبغي
 مؤسسة تريد النجاح كالبقاء في السوؽ. 

 بكاكؿ في ابؼبحث التعرؼ أكثر على رضا الزبوف من خلبؿ ابؼطالب التالية : 

 :الأول: أساسيات حول الزبون الدطلب
وقعاتهم بهبر يعتبر الزبائن أىم عنصر لاستمرار ابؼؤسسات بصفة عامة، فاختلبؼ ىؤلاء الزبائن كاحتياجاتهم كت

 .كإدراؾ العوامل التي تؤثر فيها ابؼؤسسة التعرؼ على توقعاتهم كبؿاكلة الوصوؿ إليها،

 :الأول: مفهوم الزبون وتصنيفاتو الفرع
 :أولا: مفهوم الزبون 

عمليا تستخدـ كلمة الزبوف لوصف ثلبثة أنواع من الزبائن أكبؽما الزبوف الداخلي كىم الأفراد العاملتُ داخل 
ابؼؤسسة كالثاني الزبوف على شكل أفراد، كثالثهما الزبوف الصناعي أك ابؼؤسسي، كتسعى بصيع ابؼؤسسات لتحقيق 

 كوتلرالتي تتعلق ببقاء كبمو ابؼؤسسة، كلقد أشار   رغبات ىؤلاء الزبائن. يعد الزبوف المحور الأساسي للؤنشطة
 1.كآخركف إلذ أبنية الزبوف من خلبؿ جعلو على قمة ىرـ ابؼؤسسة

عرؼ الزبوف بأنو: ابؼستخدـ النهائي بػدمات ابؼؤسسة، كتتأثر قراراتو بعوامل داخلية مثل الشخصية كابؼعتقدات  -
كالأساليب كالدكافع كالذاكرة، كبعوامل خارجية مثل ابؼوارد كتأثتَات العائلة كبصاعات التفضيل كالأصدقاء كقد 

 يكوف الزبائن أفرادا أك منظمات. 

كأخركف: بؾموع القيم الدائمة الزبائن ابؼؤسسة، ككلما كاف كفاء الزبوف قويا كلما كانت قيمة  (Kotlerكيعرفو ) -
 الرأبظاؿ الزبوني مرتفعة. 

                                                 

1
 .90، ص: 3،2014/2013جامعة ابعزائر بزصص تسويق،  زكريا عطلبكم، دكر جودة ابػدمة كأثرىا في تعزيز رضا الزبائن، مذكرة ابؼاجستتَ،  -
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كما يعرؼ أيضا: ذلك الشخص الذم يقتتٍ البضاعة أك يشتًم بهدؼ إشباع حاجتو ابؼادية كالنفسية لأفراد   -
 1عائلتو.

شخص مادم أك معنوم مستعد للدفع عند حيازتو للمنتج أك  ( على أنو: كلcloudedemeurكما عرفو )  -
 2أكثر، أك يستفيد من خدمة أك عدة خدمات من ابؼمولتُ.

(: ىو الشخص الذم يتعامل مع ابؼؤسسة باستمرار، كتأخذ العلبقة بينو كبتُ ابؼؤسسة Clientالزبوف ) -
( من حيث درجة تعاملو Customerبوف )بالتعمق بشكل أكبر كبصفة بفيزة إذ يعد مرحلة أكثر تطورا من الز 

 3مع ابؼؤسسة، بفا يزيد من ركح التعاكف كالألفة بينهما، الأمر الذم يؤدم إلذ إطالة ىذه العلبقة.

(: الزبوف بأنو ذلك الشخص الذم يقتتٍ البضاعة أك يشتًم بهدؼ إشباع 2004في حتُ يعرؼ البكرم ) - 
 4و.حاجاتو ابؼادية كالنفسية أك لأفراد عائلت

كما يعرؼ أيضا: الزبوف ىو ابؼستخدـ النهائي بػدمات ابؼؤسسة، كتتأثر قراراتو بعوامل داخلية مثل الشخصية   -
 5.كابؼعتقدات كالأساليب كالدكافع كالذاكرة كبعوامل خارجية مثل ابؼوارد كتأثتَات العائلة كابعماعات كالأصدقاء

لبحث عن سلعة أك خدمة ما كشراؤىا للبستخداـ ابػاص أك كعرفو عبيدات بأنو: ىو ذلك الفرد الذم يقوـ با - 
 6استخدامو العائلي.

يعرؼ الزبوف على أنو: شخص طبيعي أك معنوم يدفع قيمة للحصوؿ على منتج بغرض الاستهلبؾ أك  - 
 7الاستعماؿ، أك الاستفادة من خدمة ابؼؤسسة معينة.

 :تصنيف الزبائن:اثاني

موظفو ابؼؤسسة مع الزبائن يعد الأساس الذم تستند عليو ابؼؤسسة الناجحة، حيث إف الأسلوب الذم يتعامل بو 
 8م السلوؾ الإنساني، كمن أصناؼ الزبائن الأكثر شيوعا:فهتطلب فهم كإدراؾ أصناؼ الزبائن ك ي

                                                 

1
، 2014/2013جامعة ابؼدية  بزصص تسويقبظارة ياقوتة، أثر التسويق بالعلبقات على جودة ابػدمات ابؼصرفية كعلبقتهما برضا الزبائن، مذكرة ابؼاجستتَ،  -

 .87ص:
2

 .92، ص:2011/2010جامعة ابعزائر، بزصص تسويق كالو عائشة، أبنية جودة ابػدمة الصحية في برقيق رضا الزبوف، مذكرة ابؼاجستتَ، -
3

، 2012/ 2011جامعة تلمساف،  بزصص تسويقمزياف عبد القادر، أثر بؿددات جودة ابػدمات على رضا الزبائن، مذكرة ابؼاجستتَ في التسيتَ الدكلر،  -
 .79ص:

4
 .12، ص:2009مذكرة ماجستتَ، جامعة الشرؽ الأكسط الأردف، نهلة نهاد الناظر، أثر التسويق بالعلبقات كدكافع التعامل على كلاء العملبء للمنظمة،  -

5
 .11، ص: 2011جامعة كرقلة، علوـ اقتصادية كتسيتَ، زكزك فاطمة الزىرة، دكر جودة ابػدمات في برقيق رضا الزبوف، شهادة ابؼاستً، -

6
 .19، ص:2016جامعة كرقلة،  تسويق بزصصوخريص ختَة، دكر تسويق ابػدمات الصحية في برقيق رضا الزبوف، شهادة ابؼاستً، ب-

7
 .41، ص: 2017جامعة أـ البواقي،  بزصص تسويق مريم بلغوؿ، الإبتكار في ابؼنتجات التأمينية كدكره في برقيق رضا الزبوف، شهادة ابؼاستً، -

8
 .10، ص: 2014كرقلة،  جامعة بزصص تسويق داكدم الإماـ، التسويق بالعلبقات كدكره في تنمية رضا الزبوف، شهادة ابؼاستً،  -
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 :التصنيف على أساس الخصائص الشخصية-1
 1الزبوف كىي:أدرج الباحثوف برت ىذا ابؼعيار أبماط شخصية بيكن أف يتعامل بها 

كيتصف الزبوف ىنا بابػجل كابؼزاجية، ككثرة أسئلتو كرغبتو في الإصغاء بانتباه كيقظة إضافة إلذ  :الزبون السلبي -
بزاذ القرارات كإعطاء الرد للؤسئلة التي تطرح عليو، فهو يفكر في موضوعات كثتَة أثناء حديث ابؼوظف االبطء في 

 يعابو لمحتول ابغديث. معو بفا يقلل من درجة تركيزه كاست

كيتصف ىذا الزبوف بالشك كعدـ الثقة، إضافة إلذ بؽجتو التهكمية التي تنطوم على : الزبون الدتشكك -
 السخرية بؼا يقولو الغتَ، كقد يطلب تقديم البراىتُ، كيصعب عادة معرفة ما يريده. 

كيتصف الزبوف ىنا بأنو صديقا بؾاملب كيتمتع بدا يقضيو من كقت في بؿادثة الغتَ، كيتصف  :الزبون الثرثار -
بالفكاىة كالدعابة كيتصف باستحواذه على ابغديث كابػلط في ابؼوضوعات كلو أساليب بعر الآخرين إلذ ابغديث 

 الذم يريده، كيصعب عادة معرفة ما يريده.

الزبوف بأنو بوسن صنعا بانتظار الآخرين لو، لديو مبالغة في إدراكو لذاتو، يشعر ىذا  :الزبون الدغرور والدندفع-
تولد لديو ابذاىات التميز كالسيطرة إضافة إلذ غركره ابؼفرط، الذم يقوده إلذ الشعور الزائد بالثقة، كيبدك في عجلة 

 يسأؿ لو شعور بأنو من أمره كينفذ صبره بسرعة كيقاطع ابغديث كيعيق عمل الآخرين، كذلك يثار بسرعة كلا
 يعرؼ كل شيء. 

كيتصف ىذا الزبوف بعدـ قدرتو على ابزاذ القرار بنفسو كينظر إلذ عملية ابزاذ القرار على أنها  :الزبون الدتردد -
عملية صعبة لا يستطيع القياـ بها، كيبدك في العديد من ابغالات متًددا في حديثو كغتَ مستقر في رأيو، كعلى 

عارضتو بؼا يقاؿ لو إلا أف إجابتو بنعم تكاد تكوف مستحيلة، كإذا تعرض ىذا الزبوف بؼوقف حرج، الرغم من عدـ م
 فإنو يبدم عدـ رغبتو في القرارات التي ستفرض عليو.

كيتصف ىذا الزبوف بسرعة الغضب كإمكانية الإثارة بسرعة، فهو يبحث عن صغار الأمور  :الزبون الغضبان -
مبررات كافية لافتعاؿ الغضب، كما أنو يرل ابؼتعة في الإساءة للآخرين كإبغاؽ الضرر  كتوافقها، لكي بهعل منها

 .بهم كفي نفس الوقت يكوف من الصعب إرضاءه لأف آراءه متشددة كفيها نوع من التهجم

بييل ىذا الزبوف إلذ التمعن في الأشياء كفحصها، فلب يوجد في ذىنو شيء بؿدد  :الزبون الدشاىد الدتسوق-
يده، كيستمتع بالتسوؽ، كبالرغم من أنو بيكن أف يكوف زبونا جيدا إلا أنو بهب التعامل معو بحذر لأنو لا بهب ير 

 أف يكوف مراقبا كملبحظا، فإذا شعر بذلك يتوقف عن ما كاف يقوـ بو. 

                                                 

1
 .109ابعلط إبراىيم، دكر قاعدة بيانات الزبائن في برليل ابغصة السوقية، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، ابعزائر، ص:-
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لطويلة، يتصف ىذا الزبوف بالتفاخر كابزاذ القرارات بسرعة كنادرا ما يصغي للمناقشات ا الزبون الدتروي:-
تتحكم عواطفو بسلوكو الشرائي كبردبو ابؼظاىر أكثر من ابؼضموف، فهو يكره الشرح ابؼفصل عن خدمة معينة، 

 كيعتبر ذلك مضيعة للوقت، كفي حالة كقوعو في الأخطاء فإنو يلقى اللوـ على ابؼوظف الذم قدـ لو ابػدمة.

شيط كمبادر، يتمتع باستقلبلية عالية جدا يفضل ابزاذ كيتصف ىذا الزبوف بأنو إبهابي النزعة، ن :الزبون العنيد-
قراراتو بصورة منفردة بعيدا عن تأثتَ الأخرين، فهو عنيد كمتشبث بأرائو التي قد تكوف عن علم أكلا، كىو بؿافظ، 

 مقاكـ للتغيتَ كيرفض كل ما ىو جديد كمتطور كذك عقلية مغلقة. 

كيتصف بابؽدكء كقلة الكلبـ، فهو يستمتع أكثر بفا يتكلم، يصعب تغيتَ أفكاره  :الزبون الدفكر الصامت -
كآرائو بسرعة، بيتاز بالاتزاف كعدـ السرعة في ابزاذ القرارات، يبحث عن ابؼعلومات، يقوـ بابؼقارنات للوصوؿ 

يف ذك أبنية بالغة في للبختيار الصائب، من خلبؿ برليلو كربطو بتُ ابؼعلومات كإدراكو للخطر يعتبر ىذا التصن
 توجيو أعماؿ كاستًاتيجيات رجل البيع في التعامل مع زبائنو.

تأخذ العلبقة التي بيكن أف تربط الزبوف  :التصنيف على أساس نوع الارتباط بين الزبون والدؤسسة -2 
 :بنا بابؼؤسسة عدة أكجو، بسثل بـتلف نقاط التقاطع بتُ متغتَين أساستُ

 العلبقات.حاجة الزبوف إلذ  -
 ابغاجة إلذ ابؼعلومات. فحاجة الزبوف إلذ العلبقات كحاجتو إلذ ابؼعلومات يوضحها الشكل ابؼوالر: -

 :( مصفوفة الحاجة إلى الدعلومات والعلاقات1الشكل رقم )
 
 
 
 
 

الدصدر: مزيان عبد القادر، أثر لزددات جودة الخدمات على رضا الزبائن، مذكرة الداجستير في التسيير 
 82، ص:2012/ 2011الدولي، جامعة تلمسان، 

 
 

 إذ يوضح الشكل السابق أربعة كضعيات بيكن أف تفسر الارتباط بتُ ابؼؤسسة كالزبوف ىي:

 التوجه نحو المشاركة

 الوضعية الأولى

 المعلوماتالتوجه نحو 

 الثانية الوضعية

 المعاملةالتوجه نحو 

 الثالثة الوضعية

 العلاقاتالتوجه نحو 

 الرابعة الوضعية

 مرتفعة

 الحاجة إلى العلاقات 

 مرتفعة  المعلوماتالحاجة إلى  منخفضة

 منخفضة
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الزبوف ابؼدرج ضمن ىذه الوضعية يعرؼ على أنو زبوف مشتًم يريد ابغصوؿ على ابؼنتج  الوضعية الأولى: - 
 ابؼناسب في الوقت ابؼناسب كبأقل تكلفة، يتميز بقلة رغبتو في بناء علبقة مع ابؼؤسسة أك ابؼشاركة في ابؼشركع. 

كثتَا بابغصوؿ على ابؼنتج أك العلبمة ىنا بقد الزبائن غتَ الراغبتُ في ابؼعلومات، فهم يهتموف   :الوضعية الثانية -
 ابؼراد شراءىا مع قلة حاجتهم إلذ العلبقات مع ابؼؤسسة فاىتمامهم يكوف بابؼنتج فقط. 

في ىذه ابغالة بقد الزبوف الراغب في العلبقة، ىذا الزبوف يعطي أبنية كبتَة كقيمة للمؤسسة  :الوضعية الثالثة -
رغباتو كىي قادرة على تلبيتها كبسكنو من الاستفادة من ابؼعلومات التي التي يفتًض أنها تدرؾ بدقة حاجاتو ك 

بسلكها، غالبا ما يكوف الزبوف الذم يبحث عن العلبقة ىو زبوف يفتقد ابػبرة كلا يرغب في بذؿ بؾهود بشكل دائم 
 للبحث عن ابؼعلومات. 

مفادىا أف الزبوف ىو شريك للمؤسسة، الزبوف ابؼوجود في ىذه الوضعية يتًجم فكرة متطورة  :الوضعية الرابعة
كالزبوف الراغب في ابؼشاركة ىو الذم يسعى لإقامة علبقات شخصية كطويلة ابؼدل مع ابؼؤسسة من أجل برقيق 

 أىداؼ مشتًكة، تبرز مثل ىذه العلبقات في بؾاؿ التعاملبت الصناعية.

 :الثاني: دورة حياة الزبون الفرع
 :أولا: تعريف دورة حياة الزبون

تعرؼ دكرة حياة الزبوف على أنها الفتًة التي تتًاكح ما بتُ بداية تعامل الزبوف مع منتجات ابؼؤسسة من  
 1بصع ابؼعلومات كالتعرؼ عليها حتى الوصوؿ إلذ مرحلة الولاء أك التخلي النهائي عن منتجات ابؼؤسسة.

 مراحل دورة حياة الزبون  :اثاني
 الزبوف إضافة إلذ أنو يشتَ بأف التطور بيكن أف يتوقف في أم مرحلة من ابؼراحلبؾموعة من ابؼراحل بير بها توجد 
 2كىي:

 كل الزبائن ابؼوجودين في السوؽ يكونوا بؿل شك أك احتماؿ إمكانية تعاملهم مع ابؼؤسسة.  :الزبون الدشكوك-1

تؤىل ابؼؤسسة الزبوف ابؼشكوؾ لأف يكوف زبوف بؿتمل بتحفيزه، فبعد عملية التشاكر مع  :الزبون المحتمل-2
الذات أك ابؼقربتُ يتجاكز الزبوف مرحلة الشك كيظهر لديو احتماؿ أف يصبح زبوف للمؤسسة كبيكن أف تنتهي 

 دكرة حياة ىذا الزبوف بدجرد بدايتها لأنو يصبح زبوف غتَ مؤىل كبدكف عائد.

                                                 

1
 .33، ص:2017جامعة بومرداس،  كلية العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ  باشا محمد، زبتَم سفياف، دكر إدارة العلبقة في برقيق رضا الزبوف، شهادة ابؼاستً، -

2
 .34، صنفس ابؼرجع -
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استقرار الزبوف المحتمل على شراء منتج أك علبمة ابؼؤسسة للمرة الأكلذ يؤىلو ليصبح ضمن  :الجديد الزبون-3
 قائمة زبائن ابؼؤسسة ابغاليتُ .

بعد عملية الشراء الأكلر يقوـ الزبوف بتقييم قرار الشراء، فيكوف راضي عن ابؼنتج كمستعد :الزبون الدعيد -4
 التكرار عملية الشراء مرة أخرل.

ىو زبوف يزداد مستول الرضا لديو بعد كل عملية شراء، ىذا ما يولد لديو تعلق بالعلبمة أك  الزبون الوفي: -5 
 ابؼؤسسة كبالتالر يصبح كفيا .

تتطور حالة الولاء لدل الزبوف لتمس كل منتجات أك علبمات ابؼؤسسة كبالتالر تعتبر حالة  :الزبون التابع-6
 أكثر تطورا من الولاء للمنتج، كعن ىذه ابغالة تتولد ابؼرحلتتُ ابؼقبلتتُ.الولاء للعلبمة أك ابؼؤسسة 

ىو زبوف كفي لا يكتفي بشراء منتجات كعلبمات ابؼؤسسة بل يصبح بدثابة أداة تركبهية في الزبون السفير:  -7
 برفيز الآخرين على شراء العلبمة أك ابؼنتج.

دكرة حياة الزبوف يتولد لديو تعلق كبتَ بالعلبمة أك ابؼنتج كيصبح في ىذه ابؼرحلة ابؼتطورة من  :الزبون الشريك-8
 من الصعب تغيتَه بجعلو يشعر بأنو طرؼ من الأطراؼ الأساسية في ابؼؤسسة التي أثبتت استحقاقها لولائها.

بوف يصبح إلا أف احتماؿ فقداف الزبوف كبزليو عن ابؼؤسسة يبقي قائما في كل مرحلة من ابؼراحل السابقة أك أف الز 
 .غتَ فعاؿ كبومل ابؼؤسسة أكثر من العائد كبالتالر التخلي عنو يصبح حلب كليس مشكلة

بفا سبق بيكننا القوؿ بأف ابؼؤسسة ابؼوجهة بالزبائن قادرة على برقيق مكاسب كبتَة في بؾالات الأساسية التي 
برقق النجاح في السوؽ في من ناحية برقيق ميزة تنافسية في السوؽ من خلبؿ إشباع حاجات الزبوف ابػارجي 

 1الأطوؿ فتًة بفكنة، كبرقيق لديو الشعور بالولاء كالانتماء. 

 
 
 

 تقسيم واختيار الزبائن :الثالث الفرع
 وم تقسيم الزبائنهمف-أولا  

                                                 

 .35-34، ص  ،مرجع سابق باشا محمد، زبتَم سفياف - 1
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( كآخركف التقسيم بأنو: عملية برليل تساىم في صياغة الإستًاتيجية التسويقية تهدؼ إلذ التقرب hllatيعرؼ )
 1إلذ بؾموعة من الزبائن بكيفية متميزة لتنمية رضاىم، ككفائهم كبرفيزىم على زيادة الشراء.

 :معايير تقسيم الزبائن-اثاني 
 2 يتم في التقسيم السوقي استعماؿ عدة معايتَ مثل: 
 خصائص دبيوغرافية )السن، ابعنس، ...(.  -

 خصائص اجتماعية اقتصادية )مستول الإيراد، توظيف ...(. -
 سلوؾ )سلوؾ الشراء، كسائل الإعلبـ ابؼفضلة ...(.  - 

 خصائص نفسية )بمط ابغياة، القيم ...(. - 
 التحفيزات كاعتبارات أخرل في ابؼشتًيات.  -

ينتج عن عملية التقسيم بؾموعة من الزبائن ابغاليتُ أك المحتملتُ كالذين يتشاركوف في نفس ابػصائص، 
ة التقسيم، الفئة الأكلذ الاحتياجات، سلوؾ الشراء أك بمط الاستهلبؾ، يتم استعماؿ فئتتُ من ابؼتغتَات في عملي

 تتمثل في خصائص الاستعماؿ كالثانية تعبر عن السلوكيات ابؼرتبطة بالاستعماؿ.

بيكن تقسيم الزبائن في ابؼؤسسة باستخداـ مستول ابؼشاركة في الأرباح، الاحتياجات )حساسية ابؼتغتَات مثل 
كأخركف أنو من الضركرم  Zeithamal السعر، ابؼلبئمة كالسرعة( كفي عناصر الريح الشخصي المحددة، كضح

على مؤسسات ابػدمة أف تفهم احتياجات الزبائن بدراعاة بـتلف المجموعات على حسب ابؼردكدية كبرديد مستول 
 .ابػدمة بؼتطلبات ىذه المجموعات

 إف زبائن ابؼؤسسة بيكن تقسيمهم إلذ:

بيثل نسبة قليلة من زبائن ابؼؤسسة إلا أنهم يسابنوف بشكل كبتَ في الأرباح كعموما ىذه المجموعة  :البلاتين-1
من الزبائن ليست حساسة للسعر كلكنهم يتطلبوف مستول عاؿ من جودة ابػدمة، كبييلوف لتجربة خدمات 

 جديدة.

كوف بنسبة أقل في الأرباح كىم بوتوم ىذا القسم على بؾموعة من الزبائن مثل الأكؿ لكنهم يشار  :الذىب-2
 أكثر حساسية للسعر كأقل التزاما ابذاه ابؼؤسسة.

                                                 

1
 .92زكريا عطلبكم، مرجع سابق، ص: -

2
 .95، ص:نفس ابؼرجع-
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بيثل ىذا التقسيم المجموعة الكبتَة من زبائن ابؼؤسسة، عددىم الكبتَ يسمح للمؤسسة بالتطوير  :الحديد-3
سم بدردكدية أقل في كالمحافظة على مستول قدرة ىيكلية مناسب بػدمة زبائن التقسيمتُ الأكليتُ، كيشارؾ ىذا الق

 ربح ابؼؤسسة كمستول استهلبكهم غتَ كاؼ ليحضوا بدعاملة بفاثلة للقسمتُ الأكلتُ.

عموما بؾموعة زبائن الرصاص التي تشارؾ بنسبة ضعيفة في مداخيل ابؼؤسسة، كبيثل بؾموعة الزبائن :الرصاص-4
 الذين تفقدىم ابؼؤسسة.

 الثاني: الإطار النظري لرضا الزبونالدطلب 
لقد شهدت العقود الأختَة تطورا ىاما في بؾاؿ ابػدمات التي أصبحت تشكل أبنية كبتَة في اقتصاديات الدكؿ، 

 بفا خلق منافسة شديدة بتُ مقدميها.

كفي ىذه الظركؼ أصبح برقيق رضا الزبوف ىاجسا للمؤسسات ابػدمية، حيث أصبح رضا الزبوف بؿور اىتمامها، 
 جات كتوقعات الزبوف، كتقديم خدمة برقق رضاه ككلائو للمؤسسة. كدائمة البحث كالتعرؼ على حا

 الأول: مفهوم، أهميتو وخطوات تحقيق رضا الزبون الفرع
 :وم رضا الزبونهأولا مف 
( رضا الزبوف على أنو: "درجة إدراؾ الزبوف مدل فاعلية ابؼؤسسة في Reed( & )Hallعرؼ كل من ) - 

 1احتياجاتو كرغباتو".تقديم ابؼنتجات التي تلبي 
(: على أنو رأم الزبوف الناتج عن الفجوة بتُ إدراكو للمنتج ابؼستعمل كبتُ توقعاتو ىذا L' AFNOعرفو )  - 

 2التعريف يضعنا أماـ ثلبث مستوىات، تعتبر في الواقع دالة للفرؽ بتُ الأداء كالتوقعات ىي:

 الزبوف راض كسعيد للغاية التوقعات >الأداء

 الزبوف راض التوقعات =الأداء

 الزبوف غتَ راض التوقعات <الأداء

( رضا الزبوف: "إحساس الزبوف بابؼتعة أك خيبة الأمل النابذة عن مقارنتو لأداء ابؼنتوج Kotler2000عرؼ )-
 1ابؼقدـ لو بتوقعاتو السابقة عن ىذا ابؼنتوج". 

                                                 

1
، 2017، 4، العدد: 3لد:محمد خثتَ، أبظاء مرابيي، العلبقة التفاعلية بتُ أبعاد جودة ابػدمة كرضا الزبوف بابؼؤسسة، بؾلة الريادة الاقتصاديات الأعماؿ، المج -

 .33ص:
2

 .109كالو عائشة، مرجع سابق، ص:-
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نتيجة ابؼقارنة بتُ التوقعات ابؼسبقة كبذربة ( بأنو: "شعور بالسعادة يبرز j.lendrevieكعرفو الباحث ) -
 2الاستهلبؾ.

( فقد قدـ تعريفو للرضا بأنو:" شعور إبهابي ناتج من تقييم كافة جوانب العلبقة مقارنة Smith 1998أما ) -
 3بعلبقات بديلة" 

شباع رغباتو (: "رضا الزبوف ىو كجهة نظر حوؿ درجة إISOتعريف ابؼؤسسة الدكلية للمواصفات كابؼقاييس ) -
 4بالنسبة لتوقعاتو ابؼختلف السلع كابػدمات ابؼستحوذة".

عرؼ )ىوبوؾ( الرضا عن العمل بأنو عبارة عن: الاىتماـ بدجموعة الظركؼ النفسية كابؼادية  1935في عاـ  -
 5.كالبيئية التي تسهم في خلق الوضع الذم يرضى بو الفرد."

 6تكرار الشراء مرة كثانية كثالثة.(: ىو stantonكما تم تعريفو من قبل )  -

 :أهمية رضا الزبون اثاني

( في ىذا المجاؿ أف على ابؼؤسسة التي ترغب في النجاح في أسواؽ ابؼنافسة اليوـ أف بذعل من Kotlerيؤكد )
الذم يبدأ الزبوف النواة التي تدكر حوبؽا عملياتها كأف تبتعد عن ابؼفهوـ البيعي كتركز على ابؼفهوـ التسويقي ابغديث 

 كينتهي بحاجات كرغبات الزبوف ككيفية إشباعها.
يستحوذ رضا الزبوف على أبنية كبتَة في سياسة أم مؤسسة كيعد من أكثر ابؼعايتَ فاعلية للحكم على أدائها  

لاسيما عندما يكوف توجو ىذه ابؼؤسسة بكو ابعودة، كفيما يلي بؾموعة من العناصر ابؼعبرة عن أبنية رضا الزبوف 
 زبائن في شكل إحصائيات ىي:( عدة حقائق توضح أبنية رضا الKotlerفي ىذا الإطار حدد )

 أضعاؼ تكلفة رضا الزبائن ابغاليتُ. 10إلذ  5أف ابغصوؿ على زبائن جدد يكلف ابؼؤسسة من  -

 ( حسب نوع الصناعة.80– 25( يزيد من الأرباح بنسبة )5تقليل معدؿ فقد الزبائن بنسبة ) - 
 معدؿ ربح الزبوف يزداد مع امتداد فتًة الشراء.  -

                                                                                                                                                         

1
 .66، ص:2014، ابعزائر، 2قسنطينة بوزياف حساف، أثر جودة ابػدمة على رضا الزبوف، رؤل اقتصادية، جامعة  -

2
، جامعة أـ البواقي،  -  170، ص: 2018/2017توبي عبد ابؼالك، جودة ابػدمات في قطاع الاتصالات كأثرىا على رضا الزبوف، أطركحة دكتوراه علوـ

3
 524للبقتصاد كالتجارة، مصر، ص:  سية عبد ابؼنعم شلبي، أثر جودة العلبقة على نوايا بروؿ عملبء البنوؾ التجارية، المجلة العلمية -

4
جامعة  تسيتَ مؤسسات صغتَة كمتوسطةصورية خضراف، تقييم جودة ابػدمة الصحية في برقيق رضا الزبوف باستخداـ برليل مغلف البيانات، شهادة ابؼاستً،  -

 6، ص:2016كرقلة، 
5

، 2010جامعة كرقلة، بزصص تسويق، بلبالر عبد النبي، دكر التسويق الداخلي في برقيق جودة ابػدمات ابؼصرفية ثم كسب رضا الزبائن، مذكرة ماجستتَ،  -
 .55ص:

6
 .7ص:  ،2015 تسيتَ مؤسسات صغتَة كمتوسطة دلاؿ بلطرش، دكر جودة خدمة النقل في كسب رضا الزبوف، مذكرة ابؼاستً، جامعة كرقلة، -
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تؤكد مدل فعالية برقيق رضا الزبوف في زيادة ربحية ابؼؤسسة. كتكمن أبنية رضا الزبوف أيضا فيما ىذه النتائج 
 1:يلي

 رسم برامج كخطط العمل بابؼؤسسة.  -

 تطوير جودة السلعة أك ابػدمة كبرقيق ميزة تنافسية للمؤسسة في السوؽ. -
 ب الزبوف.بقاح ابؼؤسسة برقيق الأرباح من خلبؿ إشباع احتياجات كمطال - 

 خلق كلاء من قبل الزبوف للمؤسسة.  - 
 زيادة معدؿ تكرار تعاملبت الزبوف مع ابؼؤسسة. -

 :خطوات تحقيق رضا الزبون :ثالثا
ىناؾ بؾموعة من ابػطوات إذا طبقتها ابؼؤسسة سوؼ تتمكن بشكل كبتَ من برقيق رضا زبائنها كتتمثل أىم ىذه 

 2:ابػطوات في

كمعناه اتصاؿ ابؼؤسسة الدائم بالزبوف سواء ابغالر أك المحتمل بؼعرفة العوامل التي بردد فهم حاجات الزبوف: -1
 .السلوؾ الشرائي بؽذا الزبوف

التغذية ابؼرتدة للزبوف: كتتمثل في الطرؽ كالأساليب التي يستخدمها ابؼسوقوف لتعقب أراء الزبوف عن ابؼؤسسة -2 
 بؼعرفة مدل تلبيتها لتوقعاتو.

ابؼستمر: أم قياـ ابؼؤسسة بإنشاء نظاـ خاص لقياس رضا الزبوف، قصد تتبع رضاه طواؿ الوقت بدلا القياس  -3
 من معرفة برستُ أداء ابؼؤسسة في كقت معتُ.

التعامل الصادؽ مع الزبائن: إذا لد تتمكن ابؼؤسسة من تقديم ابؼنتجات في الوقت المحدد فيجب أف تقدـ  -4
 .اعتذارىا للزبوف كي تكسب رضاه

الاستماع للزبائن: في كثتَ من الأحياف بوتاج الزبوف إلذ التحدث عن ابؼؤسسة أك ابؼنتجات التي تقدمها،  -5
 فحتى لو كاف بـطئا بهب أف براكؿ ابؼؤسسة الإجابة عليو بدوضوعية.

                                                 

1
، العدد 23جامعة ابؼنصورة، المجلد مبركؾ عبد ابؼولذ ابؽوارم، رضا الزبوف: بؿدداتو، أبنيتو كابؼمارسات الإدارية اللبزمة لتحقيقو، المجلة ابؼصرية للدراسات التجارية،  -
 .170، ص: 1999، 02

2
، ص 2017، 51ة، العدد لة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية، كلية بغداد للعلوـ الاقتصاديعامر علي بضد، "دكر عناصر ابؼزيج التًكبهي ابؼبتكرة في رضا الزبوف"، بؾ -

475. 
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ة عدـ التصرؼ مع الزبائن بطريقتهم نفسها: أم بهب على ابؼؤسسة الإجابة بشكل فورم كسريع على أسئل -6
 الزبوف كاستفساراتو دكف غضب أك بذريح للزبوف في سلوكو السلبي.

بناء علبقات شخصية مع الزبائن: ينبغي أف لا تتعامل مع الزبائن على أنهم كسيلة للريح فقط، كإبما بناء  -7
 علبقات شخصية معهم كابغصوؿ على بعض ابؼعلومات الشخصية عن بعض الزبائن ابؼهمتُ.

 برمة مع الزبوف: بهب على ابؼؤسسة عدـ تقديم كعود لا تستطيع الوفاء بها.تنفيذ الوعود ابؼ -8

 بهب على ابؼؤسسة أف تكوف على دراية كاطلبع كمعرفة تامة باحتياجات الزبائن للمنتجات التي تقدمها.  -9
ها الزبوف في الاستفادة من آراء الزبائن: إذ بيكن للمؤسسة أف تستفيد من ابؼعلومات كالأفكار التي يقتًح -10

 تصميم كتطوير ابؼنتجات التي تزيد من مستول رضاىم.

 الثاني: خصائص رضا الزبون ولزدداتوالفرع 

 تتمثل في: كالتي بيكن التعرؼ على طبيعة الرضا من خلبؿ ابػصائص الثلبث أولا: خصائص الرضا 

 1يتعلق رضا الزبوف ىنا بعنصرين أساسيتُ:الرضا الذاتي: -1

طبيعة كمستول التوقعات الشخصية للزبوف من جهة كالإدراؾ الذاتي للخدمات ابؼقدمة من جهة أخرل، فنظرة 
الزبوف ىي النظرة الوحيدة التي بيكن أخذىا بعتُ الاعتبار فيما بىص موضوع الرضا، فالزبوف لا بوكم على جودة 

ا يتوقعو من ابػدمة، فالزبوف الذم يرل بأف ابػدمة بواقعية كموضوعية، فهو بوكم على جودة ابػدمة من خلبؿ م
ابػدمة ابؼقدمة بأنها أحسن من ابػدمات ابؼنافسة، يراىا زبوف أخر بأنها أقل جودة من ابػدماتابؼوجودة في السوؽ، 

مد ابؼطابقة(، إلذ النظرة ابػارجية التي تعت -كمن ىنا تظهر أبنية الانتقاؿ من النظرة الداخلية التي تركز على ابعودة 
الرضا(، فابؼؤسسة بهب أف لا تقدـ خدمات كفق مواصفات كمعايتَ بؿددة كإبما تنتج كفق ما  -ابعودة )على 

 يتوقعو كبوتاجو الزبوف.
إف ابػاصية الذاتية للرضا ينتج عنها ضركرة كجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة ابػدمية، أم جعل العناصر  

 ابؼعنوية للخدمة ملموسة، حتى بقعل جودة ابػدمة مرئية، من أجل إظهار الرضا ابػفي لدل الزبوف.
 

 :الرضا النسبي -2
زبوف يقوـ بابؼقارنة من خلبؿ نظرتو ابؼعايتَ السوؽ. فبرغم  لا يتعلق الرضا ىنا بحالة مطلقة كإبما بتقدير نسبي فكل

من أف الرضا ذاتي إلا أنو يتغتَ حسب مستوىات التوقع، ففي حالة زبونتُ يستعملبف نفس ابػدمة في نفس 
                                                 

1
 .114، ص: 2007/2006جامعة ابؼسيلة، بزصص تسويق،  بوعناف نورالدين، جودة ابػدمات كأثرىا على رضا الزبائن، مذكرة ابؼاجستتَ،-



 الإطار المفاهيمي لمحددات الدراسة الفصل الأول: 
 

20 

الشركط بيكن أف يكوف رأيهما حوبؽا بـتلف بساما لأف توقعاتهما الأساسية بكو ابػدمة بـتلفة، كىذا ما يفسر لنا 
نو ليست ابػدمات الأحسن ىي التي تباع بدعدلات كبتَة . فابؼهم ليس أف تكوف الأحسن، كلكن بهب أف بأ

 تكوف الأكثر تواقفا مع توقعات الزبائن. 

من ىنا بيكن أف نفهم بشكل أفضل الدكر ابؼهم لتقسيم السوؽ في بؾاؿ التسويق، فليس بهدؼ برديد القطاعات 
 1 ت ابؼتجانسة للزبائن من أجل تقديم خدمات تتوافق مع ىذه التوقعات.السوقية كإبما لتحديد التوقعا

 الرضا التطوري: -3
يتغتَ رضا الزبوف من خلبؿ تطوير ىذين ابؼعيارين مستول التوقع من جهة، كمستول الأداء ابؼدرؾ من جهة 
أخرل، فمع مركر الزمن بيكن أف تعرؼ توقعات الزبوف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أك تطور ابؼعايتَ 

بة للئدراؾ الزبوف بعودة ابػدمة الذم ابػاصة بابػدمات ابؼقدمة، كذلك بسبب زيادة ابؼنافسة كنفس الشيء بالنس
 2بيكن أف يعرؼ ىو أيضا تطورا خلبؿ عملية تقديم ابػدمة. 

 ا:لزددات الرض-اثاني
دراسة سلوؾ الرضا لدل الزبوف تتحدد ضمن بؾاؿ بثلبثة أبعاد أساسية ىي التوقعات القيمة ابؼتوقعة(، الأداء  

 3الفعلي )القيمة ابؼدركة(، ابؼطابقة أك عدـ ابؼطابقة:

إف عملية فهم رضا الزبوف لا تتم إلا بتكوين التوقع الذم يعبر عن تصور ذىتٍ لدل ابؼشتًم  :التوقعات -1
التي سيحصل عليها من عرض معتُ في السوؽ، كبالتالر ىي عبارة عن احتمالات قاـ الزبوف بوصفها  القيمة

 4مسبقا ىذه الاحتمالات خاصة بارتباط ابػدمة بخصائص كمزايا معينة يتوقع ابغصوؿ عليها.

سا مبسطا كعمليا تظهر أبنية الأداء في الدراسات ابػاصة بالرضا / عدـ الرضا من كونو مقيا :الأداء الفعلي -2
كبيكن الاعتماد عليو للتعبتَ عن الرضا )عدـ الرضا، كذلك ببساطة من خلبؿ سؤاؿ الزبائن عن كجهة نظرىم في 
ابعوانب ابؼختلفة بأداء ابػدمة، من ناحية أخرل بسكن أبنية الأداء الفعلي في كونو معيارا للمقارنة بينو كبتُ 

دمة معينة كإدراؾ مدل الإشباع الذم حصل عليو، كبناءا عليو يتم التوقعات، حيث يقوـ الزبائن باستخداـ خ
تقييم عدـ ابؼطابقة، كحيث أنو من ابؼنطقي افتًاض أف زيادة مستول الأداء أم جودة ابػدمة يؤدم إلذ رضا 

 الزبوف.

                                                 

1
 73ص:،2014جامعة مستغالز،  بزصص تسويق، البنوؾ كبرقيق رضا الزبوف، مذكرة ماجيستتَ، لبـ كربية، دكر التسويق الإلكتًكني في برستُ أداءج-

2
 .13، ص: 2014جامعة كرقلة،  بزصص تسويق،  استً،إبراىيم بؿدة، العوامل المحددة لرضا ككلاء الزبوف ابذاه خدمات الاتصاؿ، شهادة م-

3
 4، ص:2014 ،تسيتَ مؤسسات صغتَة كمتوسطةديدم عبد الغتٍ، رضا الزبوف على خدمات النقل، شهادة ابؼاستً، جامعة كرقلة، -
4

، 2016جامعة أـ البواقي، بزصص تسويق، يسمينة عيسوؽ، متطلببات تطوير ابػدمات ابؼصرفية لزيادة رضا الزبوف في ابؼصارؼ التجارية، شهادة ابؼاستً، -
 .30ص:
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توقع، أما حالة إف عملية ابؼطابقة تتحقق بتساكم الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء ابؼ :عدم الدطابقة /الدطابقة -3
عدـ ابؼطابقة، بيكن تعريفها بأنها درجة ابكراؼ أداء ابؼنتج عن مستول التوقع الذم يظهر قبل عملية الشراء، كىنا 

 1:بقد حالتتُ

 أم الأداء الفعلي أكبر من الأداء ابؼتوقع كىي حالة مرغوب فيها ينتج عنها حالة الرضا. :انحراف موجب -

أم الأداء الفعلي أقل من الأداء ابؼتوقع كىي حالة غتَ مرغوب فيها ينتج عنها حالة عدـ  :انحراف سالب -
 الرضا. 

 :الثالث السلوكيات الناجمة عن حالة الرضا وعدم الرضا الفرع
إف لرضا أك عدـ رضا زبائن ابؼؤسسة بؾموعة من السلوكيات ابؼتًتبة عن ذلك تؤثر على الأىداؼ التي تسعى  

 قيقها.ابؼؤسسة لتح
يعد الزبوف أىم أصل من أصوؿ ابؼؤسسة، لذا تسعى دكما لإرضائو كمعرفة السلوؾ الناجم عن استعمالو بؼنتجاتها، 
كفي ظل البيئة ابعديدة ابؼضطربة أصبح من الضركرم على ابؼؤسسة اكتساب ميزة تنافسية بسكنها من البقاء، كلا يتم 

 كعدـ الرضا. ذلك إلا من خلبؿ معرفة سلوؾ الناتج عن الرضا

تتمثل السلوكيات ابؼعبرة عن حالة رضا الزبوف في: تكرار الشراء  :أولا السلوك الناجم على حدوث حالة الرضا
التحدث بكلبـ إبهابي: الولاء. كبيكن أف تكوف ىناؾ تصرفات أخرل فهذه السلوكيات جاءت على سبيل ابؼثاؿ 

 2لا ابغصر، كعلى العموـ فإف أىم ىذه السلوكيات ىي:

يرل البعض أف الزبائن الذين يكرركف الشراء ىم من يستمركف في شراء نفس ابؼنتج أك  :سلوك تكرار الشراء -
يطلبوف دائما نفس ابػدمة بالرغم من عدـ كجود ارتباط عاطفي بينهم كبينها، بينما أصحاب الولاء ىم من لديهم 

 .ارتباط عاطفي بابؼنتج أك العلبمة
عملية الشراء عن سلوؾ الولاء بالرغم من أف البعض يعرؼ سلوؾ الولاء بدثابة تكرار إذف بىتلف سلوؾ تكرار  

 عملية الشراء.

كفي ابغقيقة أف سلوؾ تكرار الشراء يكوف بدكف الالتزاـ بنفس ابؼنتج في كل مرحلة شراء، أما الولاء فهو الالتزاـ 
 هما.بشراء نفس ابؼنتج في كل مرحلة شراء، أم أف ىناؾ فرؽ جوىرم بين

                                                 

1
، 2011/2010جامعة بسكرة، بزصص تسويق، فتَكز قطاؼ، تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية كدراسة أثارىا على رضا الزبوف البنكي، شهادة دكتوراه، -
 .156ص

2
 .18، ص:2018جامعة أـ البواقي، بزصص علم اقتصادية،  خنفوؼ بظتَة، دكر رضا الزبوف في برقيق ابؼيزة التنافسية، شهادة ابؼاستً،-



 الإطار المفاهيمي لمحددات الدراسة الفصل الأول: 
 

22 

كما أف ابعودة العالية نسبية ستحقق الرضا العالر لدل الزبائن كالعكس صحيح كلسلوؾ تكرار الشراء علبقة 
ارتباط كثيقة بالرضا عن ابعودة كما أف تأثتَ الرضا على تكرار الشراء يعد أقول من تأثتَ ابعودة على تكرار 

 الشراء.

إف أحد أىم سلوكيات ما بعد الشراء ابؼتًتبة على الرضا، ىي "التحدث بكلبـ  سلوك التحدث بكلام ايجابي: - 
ابهابيي عن ابؼنتج أك ابػدمة، كما أف رضا الزبوف ينتج عنو إحساس ابهابي بىزف في ذاكرة الزبوف قد يستخدـ في 

لتأثتَ على اعتقاداتهم ابغالة التي يكوف فيها الزبوف بصاعة مرجعية تؤثر في السلوؾ الشرائي للؤفراد من خلبؿ ا
 كقيمهم كسلوكهم بالإبهاب. 

يعد سلوؾ الولاء أحد السلوكيات ابؼتًتبة على الرضا، حيث يكوف الزبائن الراضتُ على استعداد  ء:سلوك الولا -
التكرار الشراء، كيعتبر سلوؾ تكرار الشراء ابؼنتج معتُ أك خدمة معينة بسبب التعود أك بسبب أف ىذا ابؼنتج أك 

و بعلبمة معينة كسعيو لاختيارىا دكف غتَىا من ابػدمة ىي ابؼتاحة أمامو لا يعد كلاءه كإبما ىو إصرار الزبوف كبسسك
 العلبمات ابؼتاحة في منافذ التوزيع.

 :السلوك الناجم على حدوث حالة عدم الرضا اثاني 

في معظم الأحياف يؤدم عدـ الرضا إلذ رغبة في التعبتَ عن ىذا الانطباع السلبي بعدة طرؽ، حسب درجة  
التي قد يتلقاىا الزبوف من استعمالو بؼنتجات أك خدمات ابؼؤسسة. كيؤدم  ابػسارة ابؼادية كابؼعنوية كالاجتماعية

 1الإخفاؽ في تقديم ابؼنتج أك ابػدمة إلذ عدة ردكد أفعاؿ كىي:

كىي عبارة عن تغذية عكسية عن أداء ابؼنتج أك ابػدمة، كبهب على ابؼؤسسة أف تهتم بهذه  :الشكاوي -1
 ابؼعلومات.

كقد تسعى ابؼؤسسات إلذ تشجيع زبائنها على الشكول من أجل تصحيح أخطائها، كتقليل ابػسائر ابؼتًتبة عن 
ابؼبيعات ابؼرتدة، من أجل زيادة رضا الزبوف حيث أف معابعة ابؼؤسسة الشكاكل زبائنها بالشكل ابعيد يؤدم إلذ 

 .بناء رضا ىؤلاء الزبائن عن ابؼؤسسة 
 الشكاكل زبائنها فيمكن أف يتًتب عن ذلك ما يلي:أما عند إبناؿ ابؼؤسسة 

 فشل ابؼؤسسة في تطوير منتجاتها.  -

 ابلفاض درجة إشباع رغبات الزبائن. -
 بروؿ الزبائن إلذ ابؼؤسسات ابؼنافسة. - 

                                                 

 .81، ص:2011جامعة بومرداس،  بزصص إدارة كتسيتَ ابؼؤسسات، خدير نسيمة، أخلبقيات الأعماؿ كتأثتَىا على رضا الزبوف، مذكرة ماجستتَ،-1
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 ابلفاض كلاء الزبوف. - 
 ابلفاض إيرادات ابؼؤسسة. -

زبوف رد فعل سلوكي ناتج عن حدكث عدـ الرضا يعد بروؿ ال :التحول إلى التعامل مع الدؤسسات الأخرى -2
عن ابؼنتج أك ابػدمة بفا ينتج عنو حالات ىركب الزبائن، لذا بهب على ابؼؤسسة الوصوؿ إلذ صفر عيب أك رضا 

 % كىذا عن طريق القضاء عن كل أسباب التحوؿ.100بنسبة 

ىناؾ زبائن لا بوبذكف فكرة تقديم الشكاكل أم لا يكوف بؽم سلوؾ رد الفعل كىنا  :غياب رد الفعل -3
ابؼؤسسة تكوف معرضة بػطر فقداف الزبوف كبالتالر تناقص أصوبؽا من حيث الزبائن كىذا بدكف إعلبـ ابؼؤسسة 

 بسببتذمرىم.

رضا الزبوف ينتشر استيائو من ابؼنتج لقد أثبتت الدراسات أنو في حالة عدـ  :الاتصاؿ السلبي من الفم إلذ الأذف 4
 أك ابػدمة بسرعة تفوؽ ثلبثة مرات كأحيانا بطسة مرات من حالة الرضا.

كمن البديهي أف كل زبوف منزعج يعبر عن انزعاجو للؤخرين كبابػصوص أفراد عائلتو، ككل المحيطتُ بو بفا يسبب  
 ة الفاشلة. في فقداف ابؼؤسسة للزبائن المحتملتُ بسبب تأثرىم بالتجرب

كمن خلبؿ ما سبق نستنتج أف الرضا أك عدـ الرضا ىو دالة لثلبثة متغتَات كىي: التوقعات، الأداء الفعلي، 
 1ابؼطابقة أك عدـ ابؼطابقة.

 الثالث: قياس رضا الزبون الدطلب

إف الكشف عن رضا الزبوف أك عدـ رضاه يستلزـ من ابؼؤسسات التي تهتم بالزبوف كبكيفية إرضائو إبهاد طرؽ  
بؼراقبة الرضا كقياسو بشكل دقيق كمستمر، لارتباط رضا الزبوف باستمرار ابؼؤسسة كبقائها كبرقيق أرباحها على 

 .الأمد البعيد للئبؼاـ بدوضوع قياس رضا الزبوف
 

 
 

 ول: مفهوم قياس رضا الزبون وأهميتوالأ الفرع

 :وم قياس رضا الزبونهأولا مف
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لا بد من الفهم ابعيد للجوانب ابؼختلفة لعملية قياس رضا الزبائن من أجل برقيق قياس فعاؿ يعكس بصدؽ أراء 
 الزبائن حوؿ ابؼؤسسة كخدماتها.

كما يعرؼ بأنو: عملية دقيقة بعمع كبرليل ابؼعطيات ابؼتعلقة بابؼتغتَات التي توضح رضا الزبائن كمتغتَات   - 
 أخرل مرتبطة بها. 

كيعرؼ كذلك بأنو: عملية ذات أثر رجعي ترتكز على معرفة أراء الزبائن حوؿ حاجاتهم كتوقعاتهم كبذربتهم  -
 1للمؤسسات بوضع معايتَ لتحستُ رضا زبائنها.  بخصوص ابػدمات ابؼقدمة إليهم كالتي تسمح

يعرؼ الباحثوف قياس رضا الزبائن بأنو: تلك ابعهود ابؼنهجية التي تقوـ بها ابؼؤسسة للوقوؼ على مدل رضا  -
زبائنها عما تقدمو بؽم من خدمات كبرامج بهدؼ إجراء التعديلبت ابؼؤسسية كالبربؾية اللبزمة بحيث تصبح أكثر 

 2.تياجات كتطلعات أفراد المجتمع التي بزدمهماستجابة لاح

 :أهمية قياس رضا الزبون ا:ثاني

يكتسب رضا الزبوف أبنية كبتَة لذا برتاج بصيع ابؼؤسسات الراغبة في برقيق الاستمرار كالنمو في السوؽ قياسو، إذ 
التقليدية أك عبر الإنتًنت. كتبرز إف رضا الزبائن ىو موضوع بالغ الأبنية لتحقيق النجاح في أم الأعماؿ سواء 

 3أبنية قياس رضا الزبوف من خلبؿ الأتي:
 الوقوؼ على برديد مدل رضا الزبوف. - 

 تقديم النتائج للشركاء في أم مؤسسة كمنهم مثلب بصيع ابؼمولتُ.  -
 يساعد في تشخيص أسباب عدـ برقيق أىداؼ ابؼؤسسات.  -

 فادت من ابػدمة ابؼقدمة.معرفة ىل أف الفئة ابؼستهدفة قد است -

 مها ابؼؤسسة لتشمل بؾتمعات أخرل.يساعد ابؼشرفتُ على إمكانية توسيع نطاؽ الأنشطة كابػدمات التي تقد -
 بذنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة كابػدمات التي سوؼ تقدمها ابؼؤسسة.  -

 مراجعة. معرفة إذا كاف بمط الإدارة ابؼتبع بوقق رضا الزبائن أـ بوتاج إلذ -

 :الثاني نماذج قياس رضا الزبون الفرع

                                                 

1
 89، ص:2015/2014جامعة سكيكدة،تسويق، مربيبشاغة، تأثتَ ابؼزيج التسويقي ابػدمي على رضا الزبائن، مذكرة ابؼاجستتَ في علوـ التسيتَ، -

2
 .31، ص: 2012جامعة كرقلة، بزصص إدارة مالية، . بظيحة بلحسن، تأثتَ جودة ابػدمات على برقيق رضا الزبوف، مذكرة ابؼاستً، -
3

 .84ص:  حاكم جبورم ابػفاجي، رضا الزبوف كمتغتَ كسيط بتُ جودة ابػدمة ككلاء الزبوف، مقالة، جامعة الكوفة العراؽ، -
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لقد تطرؽ العديد من الباحثتُ إلذ بؿددات الرضا أم العوامل التي بردد رضا أك عدـ رضا الزبوف عن جودة ابؼنتج  
أك ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة كىذا من خلبؿ بماذج يفسر فيها الأسباب التي تؤدم إلذ حدكث الرضا أك 

بالإضافة إلذ توابع ىذا الشعور الذم ينتج عن ابؼرحلة الأختَة من القرار الشرائي مثل الشكاكل،  عدـ الرضا
 .الابتعاد عن ابؼؤسسة

 1إف النماذج التي تطرقت إلذ بؿددات الرضا عديدة نتطرؽ إلذ البعض منها كالتي تتمثل في:  

 بموذج عدـ ابؼطابقة.  -
 بموذج مقدمات كتوابع الرضا النظرية. -

 أولا: نموذج عدم الدطابقة يوضح الشكل الدوالي نموذج عدم الدطابقة. 
 نموذج عدم الدطابقة: 02الشكل رقم 

 

 
 

 تخصص التسويق الدصدر: کشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا الزبون، مذكرة ماجستير، جامعة البليدة،
 .76، ص:2005

( عناصر أساسية كىي: الأداء، التوقعات، عدـ ابؼطابقة، الرضا كالتي بيكن 4إف ىذا النموذج يتكوف من )
 كالتالر:توضيحها  

 حيث بيثل:

 رأم الزبوف ابؼتعلق بأداء ابؼنتج أك ابػدمة كالناتج عن خبرتو أك ابعودة ابؼدركة.  :الأداء-

 التي يكونها الزبوف قبل عملية الشراء أك خلبؿ استعماؿ ابؼنتج أك ابػدمة.  :التوقعات-

 كىي نابذة عن مقارنة الأداء بالتوقعات كىي قد تكوف سلبية أك إبهابية أك حيادية. :عدم الدطابقة -

 إف عدـ ابؼطابقة ينتج التقييم الإبصالر بػبرة الزبائن أم الرضا أك عدـ الرضا. 
أف عدـ ابؼطابقة ىي متغتَ كسيط بتُ الأداء كالتوقعات كالرضا، بالإضافة إلذ كجود علبقات نلبحظ من الشكل 

 :(surprenant et Churchill)مباشرة بتُ الأداء كالتوقعات كالرضا حيث يؤكد كل من 
                                                 

1
 .76، ص: 2005جامعة البليدة، تتخصص تسويق، تَ، کشيدة حبيبة، استًاتيجيات رضا الزبوف، مذكرة ماجست-

 الأداء

 التوقعات

 الرضا عدم المطابقة
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لما كاف التوقعات ابؼبدئية للزبوف تؤثر في برقق التوقعات بشكل عكسي، أم أنو كلما زادت التوقعات ابؼبدئية ك-
 عدـ برقق التوقعات سالبا.

إف الأداء ابؼدرؾ للمنتج يؤثر على عدـ برقق توقعات الزبوف بشكل طردم أم أنو كلما زاد الأداء ابؼدرؾ للمنتج  -
 كلما كاف عدـ برقق التوقعات موجبا. 

تول الرضا بالنسبة إف مس -إف عدـ مطابقة التوقعات يفسر في الواقع مستول الرضا بالنسبة للمنتج غتَ ابؼعمر -
( 1988سنة  TSE et Wiltonللمنتجات ابؼعمرة يتحدد كفق الأداء ابؼدرؾ فقط كىذا ما أكده كذلك كل من )

 (. 1991سنة  Bolton et Drewك)

إف العلبقة بتُ الأداء ابؼتوقع للمنتج كالرضا الكلي للزبوف ىي علبقة مباشرة كطردية أم أنو كلما زاد الأداء  -
 كلما زاد الرضا الكلي للزبوف عن ابؼنتج كالعكس صحيح.ابؼتوقع  

العلبقة بتُ الأداء ابؼثالر للمنتج كالرضا الكلي للزبوف علبقة غتَ مباشرة كىذا من خلبؿ تأثتَه على الأداء  - 
لرضا ابؼدرؾ أم أنو كلما زاد الأداء ابؼثالر للمنتج كلما اتسعت الفجوة بينو كبتُ الأداء ابؼدرؾ كبهذا ينخفض ا

 1الكلي للزبوف كالعكس صحيح. 

 :نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية-ثانيا
كىو يشمل العلبقات الداخلية بتُ التوقعات، عدـ ابؼطابقة،  1980سنة Oliverقدـ ىذا النموذج من قبل 

 الرضا، ابػصائص التقليدية لكل من الابذاه كالنوايا الشرائية. 
مقدمات الرضا على أنها التوقع كعدـ ابؼطابقة بينما الابذاه كالنوايا الشرائية بيثلبف توابع الشعور Oliverلقد حدد 

 بالرضا، كما اقتًح العلبقات الداخلية التالية: 

 قبل بذربة ابؼنتج بردد توقعات الزبوف عن ابؼنتج كابذاىو بكوه. -
 تكوين نواياه الشرائية. قبل بذربة ابؼنتج يساىم ابذاه الزبوف بكو ابؼنتج في  - 

قبل بذربة ابؼنتج بودد كل من توقعات الزبوف عن ابؼنتج قبل بذربتو كالتحقق أك عدـ التحقق الابهابي أك السلبي  -
 لتلك التوقعات، مستول رضا الزبوف عن ابؼنتج.

بعد بذربة ابؼنتج يساىم كلب من ابذاه الزبوف بكو ابؼنتج قبل التجربة كمستول رضا الزبوف عن ابؼنتج بعد التجربة  - 
 في برديد ابذاه الزبوف بكو ابؼنتج بعد بذربتو. 

                                                 

1
 .77، ص: مرجع سابقکشيدة حبيبة، -
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و في تكوين بعد بذربة ابؼنتج تساىم كلب من نية الزبوف بشراء ابؼنتج قبل بذربتو كابذاه الزبوف بكو ابؼنتج بعد بذربت -
 نواياه الشرائية بعد بذربة ابؼنتج. 

 :أساليب قياس رضا الزبائن :الثالث الفرع
لا تتعلق ىذه القياسات بتحليل سلوؾ الرضا أك عدـ الرضا لدل الزبوف في حد ذاتو، بل تتعلق بدراسة كبرليل  

رضا الزبوف، ىناؾ متغتَات كثتَة، لكن العناصر ابؼرتبطة بنشاط ابؼؤسسة كالتي تتأثر بنواتج حالات الرضا أك عدـ ال
الأبحاث ركزت كسلطت الضوء على ما ىو أكثر أبنية في نشاط ابؼؤسسة كالتي يركف أنها أكثر ارتباط كتأثتَا 

 1بدستوىات الرضا أك عدـ الرضا.

 :أولا: القياسات الكمية الدقيقة
 2إف القياسات الكمية الدقيقة متعددة بيكن أف نذكر البعض منها: :أنواع الدراسات الكمية-1

إف قياس ابغصة السوقية نسبيا سهل إذا كانت بؾموعة الزبائن أك بذزئة السوؽ بؿددة، فهناؾ  :الحصة السوقية-أ
من يقيس ىذه ابغصة بتحديد عدد الزبائن إلا أف بقاح ىذه ابغالة يكوف في ابؼدل القصتَ أف يكوف ىدؼ 

بؼؤسسة بكو رقم أعمابؽا، ابؼردكدية عوائد رأس ابؼاؿ ابؼستخدـ مقابل تقديم أسعار تنافسية أم أف عدد الزبائن لا ا
يعبر حقيقة عن ابغصة السوقية، كىناؾ من يقيس ىذه الأختَة من خلبؿ الزبائن الذين بؽم علبقات طويلة مع 

 ابؼؤسسة. 

حفاظ أك بمو ابغصة السوقية ىي الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ، إف أحسن طريقة لل :معدل الاحتفاظ بالزبائن -ب
 كيعتمد قياس رضا أك عدـ رضا الزبائن على درجة برديد الزبائن سواء كانوا مؤسسات أك أفراد.

 تسعى ابؼؤسسات لتوسيع قاعدتها من الزبائن من أجل بمو مقدار النشاط. :جلب زبائن جدد-ج

 ية من خلبؿ قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبوف أك صنف من الزبائن. بيكن حساب ابؼردكد :الدردودية -د

إذا كاف الزبوف يقتضي أكثر من خدمة للمؤسسة في ظل سوؽ  :عدد الخدمات الدستهلكة من قبل الزبون-ق
 غتَ احتكارية، فهذا ختَ دليل على أنو راض عن ابؼؤسسة كخدماتو.

 حيث بيكن اعتبار عدد الزبائن أداة للتعبتَ عن رضاىم. تطور عدد الزبائن:-و

 :يهدؼ القياس الكمي إلذ :الأىداف -2

                                                 

1
 .76، ص:2006 بزصص تسيتَ ابؼؤسسات،  الداكم الشيخ، رضا الزبوف كمدخل إستًاتيجي لبناء كلائو، جامعة ابعزائر، مذكرة ماجيستً،-
2

 61، ص: 2012جامعة البويرة، بزصص تسويق،  تً، عبدات سليمة، تسويق ابػدمات البنكية كأثره على رضا الزبوف، شهادة ابؼاس-
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بعد إجراء الدراسة الكيفية كابغصوؿ على ابؼعلومات التي تسمح بفهم الظاىرة كشرح سلوؾ الزبوف تأتي الدراسة  -
 .ظاىرة، كبرديد التوجهات كالسلوكياتالكمية التي تهدؼ إلذ بناء إستًاتيجية من خلبؿ إعطاء الصفة الكمية لل

 يهدؼ إلذ البحث عن رد المجتمع كالسوؽ ابؼدركسة إلذ الانسجاـ.  - 

 تعميم النتائج ابؼتحصل عليها على المجتمع الإحصائي.  -
 اختيار بؿاكر العمل ابؼناسبة لتحستُ رضا الزبائن. -

الأخذ في ابغسباف بصيع العناصر التي بزص إف إعداد الدراسة الكمية يتطلب  :إعداد الدراسة الكمية -3
ابؼشكلة ابؼطركحة، معرفة ميداف الدراسة من طرؼ ابؼكلف بها )توفر دراسة الوثائق حوؿ ابؼوضوع، الدراسات 

 الكيفية، ابؼعطيات ابػاصة بالبحوث السابقة، تقارير ابػبراء، ...( بالإضافة إلذ ابؼيزانية، ابؼدة كبسويل الدراسة.

بؼعرفة رأم بؾتمع الدراسة بهب استجواب كل شخص، كىذا ما يعرؼ بالإحصاء  :طريقة اختيارىاالعينة و -أ
الشامل لكن معرفة أراء كل المجتمع يتطلب كقت كبتَ كتكلفة أكبر، لذلك على ابؼؤسسة إعداد بحث عن طريق 

 بحيث أف تكوف العينة:بر الآراء بحيث تكوف النتائج ابؼتحصل عليها بفثلة للمجتمع كذلك من خلبؿ العينة س
 .30حجم العينة أكبر أك يساكم  -

 لا يكوف في العينة ابكراؼ بحيث تكوف بفثلة لمجتمع الدراسة. -
 تكوف النتائج مقبولة إذا كانت العينة ابؼدركسة بفثلة. - 

 توجد عدة طرؽ لاختيار العينة منها: 

 الطرق الغير احتمالية الاختيار عن طريق الاحتمالات الدنحرفة الطرق الاحتمالية

 طرؽ ابغصص. سحب بؾموعة. الاختيار العشوائي

 استعماؿ ابؼقاييس سحب متعدد الدرجات. .السحب ابؼنتظم

   استعماؿ جدكؿ سحب الأرقاـ.

 1إف جودة اختيار العينة يعتمد على التجانس في المجتمع.

الاستجواب الفردم )كجها لوجو(، الاستمارة عن طريق البريد كعن طريق  :طرق الحصول على الدعلومات-ب
 الإنتًنت.
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بعد ابغصوؿ على ابؼعلومات تأتي عملية تفحص الاستمارات لاستبعاد  ا:معالجة الدعلومات الدتحصل عليه -ج
لآلر، بعد ذلك الناقصة منها أك التي أجيب عنها بشكل فوضوم، ثم تشفتَ الإجابات ككضعها في جهاز الإعلبـ ا

 تعالج ابؼعلومات بععلها فعالة في إعطاء النتائج النهائية.

تسمح الدراسة الكيفية باستبعاد الأحكاـ الداخلية ابؼسبقة في طريقة من خلببؽا يتم  القياس الكيفي: اثاني 
 الدخوؿ إلذ عالد الزبوف دكف ابؼساس بأفكاره ابػاصة.

 : دراسة إلىأىداف الدراسة الكيفية تهدف ىذه ال -1

إعداد قائمة بؼختلف العناصر ابؼكونة للرضا كالتي من خلببؽا يقيم الزبوف باستعماؿ عباراتو ككلماتو جودة  -
 ابػدمة. 

 ابغصوؿ على أسباب رضا أك عدـ رضا الزبائن كمعرفة توقعاتهم.  -
 استخراج الأفكار ابؼتعلقة بتحستُ جودة ابػدمة. -

 1:تتمثل ابؼبادئ العامة للدراسة الكيفية في :لكيفيةالدبادئ العامة للدراسة ا -أ

 إذا كانت ابؼعطيات ابؼتحصل عليها من الدراسة الكيفية رقمية فإنها ستسمح بقياس رضا الزبائن. -

يفضل طريقة ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼفتوحة بيكن كضع الزبائن في كضعية كشركط بذعلهم أحرارا خلبؿ  - 
التجربة مقارنة بابػدمة ابؼقيمة، فعدـ كجود أسئلة إرشادية أك كجودىا بقلة في استمارة مشفرة إلذ جانب الأسئلة 

 ب. ذات ابؼربعات ابؼشطوبة بهب أف تكوف مبينة في دليل للبستجوا

إف ابؼبدأ الأساسي في عملية الاستجواب ىو العفوية للسماح للزبوف بدتابعة طريقتو في التفكتَ، لأف فهم ىذه  -
 الطريقة بسكن المحلل من بمذجة عملية تكوين الرضا.

 من أجل تسهيل ابؼسار الطبيعي لتفكتَ الزبوف بهب بذنيبو التحوؿ إلذ مواضيع أخرل أك نسياف تناكؿ ابؼوضوع - 
 الأساسي، فالطريقة الكيفية تستعمل مبدأ الإبغاح.

في إطار قياس رضا الزبائن بهب على ابؼستجوب أك ابؼنشط أف بيلك معلومات حوؿ إشكالية البحث دكف  - 
إظهارىا للزبائن ابؼعنيتُ بالدراسة، ىذه ابؼعلومات تسمح لو بأف يكوف أكثر إطلبع كأكثر تعمق، كأكثر إبغاح .. 

 إلخ. 

للوصوؿ إلذ برقيق دراسة كيفية بشكل أفضل بهب الأخذ بعتُ الاعتبار  :الإجراءات الوقائية الضرورية-ب
 الإجراءات الوقائية التالية:
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 الاختيار ابعيد لعينة الزبائن ابؼعنيتُ بالدراسة بحيث تكوف العينة بفثلة بؽم.-
 كن الوصوؿ إليها علميا.بهب تقبل أف ىذه الطريقة لا بيكنها تتبع بصيع الزبائن كلا بي - 

 رصد مستجوبتُ كبؿللتُ أكفاء كفي المجاؿ. - 

 تعتمد ىذه الطريقة على نوعتُ من التقنيات كبنا: طرق الحصول على الدعلومات:  *

 الاستجوابات الفردية.  -

 1تقنيات الفرؽ: اجتماع الفريق، ابؼائدة ابؼستديرة. -
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 :19كوفيد  الالكترونية في فترة جائحة كوروناالدبحث الثالث: التوجو نحو الخدمات 
 19كوفيد كورونا  الدطلب الأول: ماىية  
 19كوفيد كورونا  الفرع الأول: تعريف  

الفيػػركس فػػي انػػو  ةخطػػور كىػػو سػػلبلة جديػػدة مػػن الفتَكسػػات التاجيػػة كتكمػػن ىػػو فيػػركس مسػػتحدث
ف كىػو أيضػا فيػركس كبيػر ابغجػم كيبقػى يصيػػب ابعهػػاز التنفسػػيللئنسػاف مػع عػدبفعرفػة عػلبج نهائػي لػو حتػى الآ

لفتػرات طويلػة كلكبػر حجمػو فػاف بقػاءه بابؽػواء مػدةلا تتجػػاكزالثػػلبث السػػاعات كىػػذه فتػػره كافيػػة الأسطح علػى 
 1.نتبػػع طػػرؽ الوقايػػة كالسػػلبمة لدتقػػاطالفيػػركس مالال

 الثاني:الحجر الصحي: الفرع
كاف للحجر الصحي أك "الكرنتينة" دكر كبتَ في التصدم للعديد من الأمراض التي حصدت أركاح 

بعض  ، ابذهت حكومات19-ابؼلبيتُ على مر التاريخ، كفي ظل عدـ توافر علبج أك لقاح مؤكد بعائحة كوفيد
الدكؿ إلذ فرض الإجراءات التقييدية، مثل العزؿ كالتباعد الاجتماعي كابغجر الصحي، للحفاظ على الصحة 
العامة، بالإضافة إلذ تدابتَ كقائية أخرل، كغلق ابؼدارس كابؼراكز التجارية كدكر العبادة، ككضع قيود على السفر، 

جديدة لعدد من الدراسات  مراجعة منهجية تبة كوكرين"في ىذا الإطار، نشرت "مك كتعليق الكثتَ من الأنشطة.
التي بحثت تأثتَ ابغجر الصحي على انتشار فتَكس كوركنا ابعديد، في بؿاكلة للتوصل إلذ مدل فاعلية تطبيق 

راءات ابغجر الصحي كحدىا في التصدم للجائحة، كما إذا كاف ابزاذ تدابتَ كقائية أخرل إلذ جانبها بيكن أف إج
 يعطي نتائج أفضل؟

راجعة أف نظم المحاكاة ابػاصة بسيناريوىات ابغجر الصحي كشفت عن أنو يؤدم دكرنا 
ُ
أظهرت ىذه ابؼ

بأم تدابتَ كقائية أخرل تطبق من دكنو، إذ أدل إلذ  ، مقارنةن 19 -حيوياا في التحكم في انتشار مرض كوفيد
%.  63% ك31%، كمعدؿ الوفيات بنسبة تتًاكح بتُ 81% ك44ابلفاض معدؿ العدكل بنسبة تتًاكح بتُ 

مثل غلق ابؼدارس كمنع السفر كالالتزاـ -كما كاف للجمع بتُ إجراءات ابغجر الصحي كالتدابتَ الوقائية الأخرل 
تأثتَه أكبر على ابغد من أعداد ابغالات التي تتطلب رعاية حرجة ككذلك أعداد الوفيات،  -بالتباعد الاجتماعي

" ىو عزؿ الأشخاص ابؼخالطتُ بغالات ابغجر الصحييذُكر أف "مقارنةن بتطبيق إجراءات ابغجر الصحي كحدىا.
الفتًة ما بتُ حدكث -تمل إصابتها بابؼرض لفتًة زمنية بردد كفقنا لفتًة حضانة ابؼرض مؤكدة أك بغالات بوُ 

                                                 

 . من ابؼوقع:7، ص معتػػاؿ التػػػػػػػوعوم في ابؼػػج(للعػػػػاملتُ في المج19الارشادم للوقاية من مرضفتَكس كػػوركنا )كوفيدالدليل منظمة اليونيسيف، -1
https://www.unicef.org/yemen/media/4221/file/Coronavirus%20Training%20Guide%20HR%20Printabl
e.pdf. 

 .13:48على الساعة  14/04/2022تم الاطلبع عليو بتاريخ 

https://www.cochranelibrary.com/cdsr/doi/10.1002/14651858.CD013574/full?contentLanguage=en
https://www.cdc.gov/quarantine/index.html
https://www.unicef.org/yemen/media/4221/file/Coronavirus%20Training%20Guide%20HR%20Printable.pdf
https://www.unicef.org/yemen/media/4221/file/Coronavirus%20Training%20Guide%20HR%20Printable.pdf
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، أما "العزؿ" فيُعرؼ بأنو حجز ابؼرضى 19-يومنا في حالة كوفيد 14كقد قُدرت بػ -العدكل كظهور الأعراض
ا عن الأشخاص الأصحاء. كيوصف "التباعد الاجتم اعي" بأنو ابغفاظ الذين ظهرت عليهم الأعراض بالفعل بعيدن

 1بتُ الأفراد الأصحاء. -متً كاحد على الأقل-على مسافة 

 .19الدطلب الثاني: توجو الزبائن نحو الخدمات الالكترونية في ظل جائحة كوفيد 
في شتى المجالات في التعليم العالر كالبحث  19في ظل جائحة كوفيد تنوعت ابػدمات الالكتًكنية تعددت ك 

بعد، الرقمنة، الإدارة الرقمية، السوؽ الالكتًكني، الدفع الالكتًكني، كارتأيت ىنا أف أتطرؽ إلذ العلمي، العمل عن 
 الدفع الالكتًكني كالسوؽ الالكتًكني.

 الفرع الأول: الدفع الالكتروني: 
 تعريف وسائل الدفع الإلكترونية:-أولا

الوسيلة الإلكتًكنية للدفع التقليدم كالتي نستعملها في عرفت كسائل الدفع الإلكتًكنية بأنها : عبارة عن الصورة أك 
حياتنا اليومية، الفرؽ الأساسي بتُ الوسيلتتُ ىي أف كسائل الدفع الإلكتًكنية تتم كل عملياتها كتستَ إلكتًكنيا، 

لتي  ، كيلبحظ على ىذا التعريف أنو ضيق حيث ركز على كسائل الدفع ا2.كلا كجود اللحوالات كلا للقطع النقدية
كانت موجودة من قبل كما تغتَ فيها إلا طرؽ معابعتها، كأبنل الوسائل الإلكتًكنية ابغديثة كبطاقات الدفع 

بأنها: كسيلة إلكتًكنية بها قيمة نقدية بـزكنة بطريقة إلكتًكنية كبطاقة  2013الإلكتًكني.كيرل كل من زغبة كشوؽ 
عهدين غتَ ابؼؤسسة التي أصدرتها يتم كضعها في متناكؿ أك ذاكرة كمبيوتر، مقبولة كوسيلة للدفع بواسطة مت

ابؼستخدمتُ كبديل عن العملبت النقدية كالورقية كذلك بهدؼ إحداث برويلبت إلكتًكنية ابؼدفوعات ذات قيمة 
بؿددة، كىذا تعريف مهم إلا أنو لا يعبر عن كل كسائل الدفع الإلكتًكني، بل يعبر عن نوع بؿدد كىو النقود 

 3نية.الإلكتًك 
( بأنها: الوسائل التي تقوـ ابؼؤسسات ابؼالية بإصدارىا للعملبء، 2019لذلك يرل كل من )جعفر ك خلف، 

تكوف قابلة التخزين قيم كحدات نقدية إلكتًكنية، مقابل دفع قيمتها للمصدر بصورة معجلة أك مؤجلة، لكي 
 عة من الوسائل التقنية ابؼعدة من قبل ابؼصدر.يستخدمها العملبء في تنفيذ كدفع عملياتهم ابؼالية من خلبؿ بؾمو 

                                                 

 .مقاؿ منشور بدوقع العلماء الأمريكيتُ 2020مام  09، بتاريخ ما مدل فاعلية ابغجر الصحي كالتدابتَ الوقائية في مواجهة جائحة كوركنا؟بظر أشرؼ،  -1
https://www.scientificamerican.com/arabic/articles/news/how-effective-is-quarantine-and-preventive-
measures-in-face-of-coronavirus-pandemic/ 

 .14:48على الساعة  22/04/2022تم الاطلبع عليو بتاريخ 
2

كلية العلوـ الاقتصادية البليدة )رسالة ماجستتَ غتَ منشورة(،   -حالة استتَاد الكتاب في جامعة سعد دحلب  -بن رجداؿ جوىر، الإنتًنت كالتجارة الإلكتًكنية -
 83، ص2002جامعة ابعزائر، ابعزائر، بزصص بذارة دكلية ،  كعلوـ التسيتَ، 

3
، 2016، ديسمبر 06الواقع كابؼعيقات كالآفاؽ ابؼستقبلية، بؾلة العلوـ الإنسانية، العدد  -بظية عبابسة، كسائل الدفع الإلكتًكني في النظاـ البنكي ابعزائرم-
 .347ص

https://www.scientificamerican.com/arabic/articles/news/how-effective-is-quarantine-and-preventive-measures-in-face-of-coronavirus-pandemic/
https://www.scientificamerican.com/arabic/articles/news/how-effective-is-quarantine-and-preventive-measures-in-face-of-coronavirus-pandemic/
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إلذ أف كسائل الدفع الإلكتًكنية ىي عبارة عن الأدكات التي تقوـ ابؼؤسسات  بللصكمن خلبؿ التعاريف السابقة 
ابؼالية كالبنوؾ بإصدارىا للعملبء بحيث تضمن انتقاؿ الأمواؿ التي ىي في الأساس بشن سلعة أك خدمة، من طرؼ 

 ربشكل إلكتًكني، باستخداـ التقنيات ابغديثة ابؼعدة من طرؼ مصدر ىذه الأدكات.إلذ طرؼ آخ

 أنواع وسائل الدفع الإلكترونية:-ثانيا

قبل ابػوض في أنواع كسائل الدفع الإلكتًكنية، بذدر الإشارة إلذ أنها تنقسم إلذ نوعتُ: كسائل دفع إلكتًكنية 
لوسائل الدفع الإلكتًكنية ابؼطورة ىي عبارة عن كسائل لا بزتلف مطورة ككسائل دفع إلكتًكنية حديثة. بالنسبة 

عن مثيلتها التقليدية، سول أنو يتم معابعتها إلكتًكنيا، فبدؿ أف كانت تعالج بالدعائم الورقية أصبحت تعالج 
الإلكتًكني، الشيك نية، السند لأمر ك الإلكتً  الفواتتَة يإلكتًكنيا، كمن أمثلتها الأكراؽ التجارية الإلكتًكن

الإلكتًكني... إلخ( ، أما بالنسبة للوسائل ابغديثة فهي عبارة عن كسائل تغتَت طريقة معابعتها كتداكبؽا، حيث 
أدل التطور التكنولوجي كاحتياجات التجارة الإلكتًكنية إلذ اختًاع كسائل جديدة،فظهر مايسمى ببطاقات الدفع 

كدراستنا ىذه ستًكز على بطاقات الدفع الإلكتًكنية فقط باعتبار أف النقود الإلكتًكنية، كالنقود الإلكتًكنية، 
 1الإلكتًكنية غتَ معتمدة في ابعزائر.

 أ. تعريف بطاقات الدفع الإلكترونية: 
جاء في تعريفها بأنها: عبارة عن بطاقة بلبستيكية مغناطيسية تصدرىا البنوؾ أك ابؼؤسسات ابؼالية كالتي تسمح 

 2يد بشن ابؼشتًيات أك سحب الأمواؿ من ابؼاكينات الإلكتًكنية.بغاملها بتسد

كجاء في تعريف أخر بأنها: بطاقة مصنعة على شكل معتُ، ككفق بموذج بردده ابعهة ابؼصدرة لشخص بؿدد، 
تكوف مقبولة لدل فئة معينة، يستعاض عنها في الوفاء بدؿ النقود، كفق آلية عمل بؿددة بدوجب عقود مبرمة بتُ 

 3(.33، صفحة 2010افها )ابعتٍ، أطر 
 : من خلبؿ التعريفتُ السابقتُ يتضح

أف بطاقات الدفع الإلكتًكني يقوـ بإصدارىا البنوؾ أك مؤسسات مالية، كىي ليست حكرا على البنوكفقط، بل  -
 4.خلبفا بؼا ىو متوقع، لد تكن نشأتها مصرفية كإبما أكؿ من أنشأىا كانت مؤسسات غتَ مصرفية

                                                 

، 2011ابعزائر ، بزصص التسويقيوسف، النظاـ القانوني للدفع الإلكتًكني )مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية ابغقوؽ جامعة مولود معمرم تيزم كزك،كاقد -1
 51ص

2
 .103، ص2018، 34حناف بضد فهمي بضد، الدفع الإلكتًكني كدكره في برقيق الشموؿ ابؼالر. بؾلة دار الإفتاء ابؼصرية، عدد -

3
  أبؾد بضداف ابعهتٍ، ابؼسؤكلية ابؼدنية عن الاستخداـ غتَ ابؼشركع لبطاقات الدفع الإلكتًكني، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع، عماف: دار-

 .33ػ، ص2010ابؼستَة للنشر كالتوزيع، 
4

 .16نفس ابؼرجع، ص-
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 بطاقات الدفع الإلكتًكنية تستخدـ كأداة لدفع بشن ابؼشتًيات من سلع كخدمات، ككذلك تستخدـ كأداة -
 للسحب من ماكينات الصراؼ الآلر، فكل أداة دفع ىي أداة سحب، كالعكس ليس صحيح، فهناؾ بطاقات

 تستخدـ للسحب فقط كبطاقات الصراؼ الآلر.

شكاؿ لبطاقات الدفع الإلكتًكنية، كسنركز في ىذه الدراسة على أبنها ىناؾ العديد من الأنواع كالأب. أنواعها:
 كأكثرىا انتشارا.

ىي عبارة عن بطاقات دفع تستخدـ كأداة كفاء فقط، بوصل حاملها  :DEBIT CARDبطاقات الخصم: -
بدقتضاىا على احتياجاتو من السلع كابػدمات فور تقدبيها، كيتم خصم قيمة استخدامات حامل البطاقة فورا من 

 1.حسابو دكف الانتظار حتی صدكر کشف ابغساب نهاية الشهر

تشارا في العالد لأنو يقلل من بـاطر الديوف الرديئة أك ابؼعدكمة كىذا النوع من البطاقات يعتبر أكسع البطاقات ان
كيتميز ىذا النوع بأنو لا يعطي للعميل أم ائتماف، كبيكن للعميل الوفاء بقيمة  2لدل البنوؾ ابؼصدرة للبطاقات،

اقة يغطي تكلفة السلع كابؼشتًيات كابػدمات بدلا من الوفاء النقدم في حالة إذا كاف حسابو البنكي ابؼرتبط بالبط
الصادرة  CIBالعملية، كىذا النوع من البطاقات منو ما ىو بؿلي، أم يعمل داخل حدكد الدكؿ فقط كبطاقة 

عن بنوؾ ابعزائر، كالبطاقة الذىبية الصادرة عن مؤسسة بريد ابعزائر، في بطاقات بؿلية فقط كلا بيكن استعمابؽا 
م يكوف دكلر، أم بيكن استعمابؽا خارج الدكؿ التي صدرت خارج ابعزائر، كىناؾ نوع ثاف من بطاقات ابػص

منها، كمن أمثلتها بطاقة فيزا إلكتًكف التابعة ابؼؤسسة فيزا، كبطاقة مايستًك كآرامکس التابعتتُ لشركة ماستً  
 .كارد.. إلخ، فهذه البطاقات بطاقات خصم لا تعطي إئتماف لكنها تتسم بالطابع الدكلر

 Creditcardsالبطاقات الائتمانية: 
عرفت البطاقات الائتمانية بأنها: أداة دفع كسحب نقدم، يصدرىا بنك بذارم أك مؤسسة مالية، بسكن حاملها 
من الوفاء بالتزاماتو ابؼالية النابذة من شراء السلع أك ابػدمات، كبشكل إلكتًكني، كذلك بأجل كعلى ذمة 

 .3.من غتَه بضمانات معينة مصدرىا، أك بابغصوؿ على النقد اقتًاضا من مصدرىا أك

                                                 

1
• أبضد عبد العليم العجمي، نظم الدفع الإلكتًكنية كانعكاساتها على سلطات البنك ابؼركزم، دار ابعامعة ابعديدة، الإسكندرية: دار -

 .68ص، 2013ابعامعة ابعديدة، 

2
بعنواف ابعديد في أعماؿ ، بحث مقدـ لأعماؿ ابؼؤبسر السنوم لكلية ابغقوؽ بجامعة بتَكت العربية، "بظيحة القليوبي، كسائل الدفع ابغديثة-

 .66، ص2002ابؼصارؼ من الوجهتتُ القانونية كالاقتصادم، منشورات ابغلبي ابغقوقية، )بتَكت: منشورات ابغلبي ابغقوقية، 
3

 نة عماف،شبيب بن ناصر بن خلفاف، كسائل الدفع في التجارة الإلكتًكنية )رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية ابغقوؽ جامعة السلطاف قابوس سلط-
 .44، ص2009 بزصص تسويق،
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كىذا النوع من البطاقات بىتلف عن سابقو، بأنها بزوؿ حاملها ابغق في ابغصوؿ على تسهيل ائتماني بسقف 
بؿدكد متفق عليو مع مصدر البطاقة، كيعمل نظاـ بطاقات الائتماف بأسلوب الدفع ابؼؤجل، بدعتٌ أنو عند شراء 

، فإنو في ابغقيقة ليس ىو من يقوـ بالدفع بؽذه السلعة أك ابػدمة، كلكن العميل لسلعة أك خدمة معينة بواسطتها
البنك أك الشركة التي أصدرت لو البطاقة ىي من يفعل ذلك عنو، على أف يسدد بؽا العميل القيمة بعد مضي 

 شهر، كفي حاؿ تأخره عن السداد سيقوـ البنك بإضافة فائدة على ابؼبلغ ابؼفركض.

إصدار بطاقات الائتماف إلا بعد حصوبؽا على ترخيص من ابؼنظمة العابؼية التي بسلك شعار  ك البنوؾ لا تستطيع
البطاقة، كتقوـ ىيئات دكلية بدنح تراخيص إصدار بطاقات الدفع الإلكتًكنية كىي تعتمد في ذلك على قواعد 

وف عبارة عن منظمات عابؼية كىذه ابؽيئات قد تك 1كإجراءات بؿددة دكليا كفقا بؼبادئ نظم الدفع الإلكتًكنية ،
 )كالفيزا كماستًكارد(، أك مؤسسات مالية عابؼية )كالأمتَكاف إكسبرس كداينرز كلوب(...إلخ.

 Smart cardج. البطاقات الذكية:  
ىناؾ تقنية أخرل تسمى بالبطاقات الذكية، كىي عبارة عن بطاقة بروم معالج دقيق يسمح بتخزين أكبر قدر من 

كمن ضمن ابؼعلومات التي يتم بززينها في ابؼعابعات: اسم العميل، العنواف،  2ؿ البربؾة الأمنية ،ابؼعلومات من خلب
ابؼصرؼ ابؼصدر بؽا، أسلوب الصرؼ، ابؼبلغ ابؼصركؼ كتاربىو... الخ. كىذه البطاقة تستطيع التعامل مع بقية 

مواؿ من ابؼشتًم إلذ البائع، لأف الكمبيوترات كلا تتطلب تفويض أك تأكيد صلبحية البطاقة من أجل نقل الأ
القدرة الاتصالية للبطاقة الذكية بسنحها أفضلية على البطاقات الكلبسيكية ابؼزكدة بالشريط ابؼغناطيسي،كابؼعابعات 
ابؼوجودة في البطاقة الذكية تستطيع أف تتأكد من سلبمة كل معاملة من ابػداع عندما يقدـ صاحب البطاقة 

إف ابؼعالج ابؼوجود في سجل النقد الالكتًكني للبائع يتأكد من جودة البطاقة الذكية من خلبؿ بطاقتو إلذ البائع ف
 3.لرقمي ابؼخزكف في معالج البطاقة قراءةالتوقيع ا

 ( في ظل جائحة كورونا:Contactlessوسائل الدفع اللاتلامسية ) -ثالثا
اجتاحت العالد بأسره، كما رافقها من توجيهات التباعد يعيش العالد اليوـ كاقعا جديدا فرضتو جائحة كوركنا التي 

الاجتماعي، القيود على حركة السفر كإغلبؽ ابغدكد الدكلية.. إلخ، كالناس في ظل ىذه ابعائحة أصبحوا أكثر 
حذرا عند ملبمسة الأسطح التي قد يلمسها الأخركف، كباتوا لا بىرجوف من منازبؽم إلا للضركرة، كشراء حاجياتهم 

 ركرية من ابؼواد الاستهلبكية كأدكية كغتَىا من ابؼواد الضركرية للحياة.الض

                                                 

1
 .71، صمرجع سابقأبضد عبد العليم العجمي، -

2
 .75، ص2005الإسكندرية: دار الفكر ابعامعي، لالكتًكنية، دار الفكر ابعامعي، منتَ ابعنبيهي، ك بفدكح ابعنبيهي، الشركات ا-
3

 .26، (. 2013عامر مطر، الشيك الإلكتًكني، دار ابعناف للنشر كالتوزيع، )الأردف : دار ابعناف للنشر كالتوزيع، -
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كفي ضوء البحث ابؼتزايد عن آليات لتلبية ىذه الاحتياجات في ظل الالتزاـ بدمارسات التباعد الاجتماعي 
منة التي برد من كإجراءات الوقاية من فتَكس كوركنا، شهد العالد اليوـ إقبالا قويا على تقنيات الدفع السريعة كالآ

كبديل لوسائل الدفع التقليدية، كفي دراسة Contactlessابغاجة إلذ ابؼلبمسة، حيث أتت كسائل الدفع اللبتلبمسية
دكلة، تم التًكيز على إقباؿ ابؼستهلكتُ ابؼتزايد  19حوؿ تغتَ سلوؾ ابؼستهلكتُ في  1أجرتها شركة ماستً كارد ،

% من ابؼشاركتُ في الدراسة بالشرؽ الأكسط كإفريقيا 70على استخداـ تقنيات الدفع اللبتلبمسية، حيث أكد 
 .كس كوركنا أنهم يستخدموف أساليب الدفع اللبتلبمسية الأسباب تتعلق بالأماف كالنظافة مع تفشي فتَ 

نظاـ الدفع  Kilinc&Vaudenay, p.عرؼ كل من Contactlesspaymentأ. تعريف الدفع اللاتلامسي :
طريقة دفع تستخدـ فيها بطاقة أك جهاز، يسمح للمستخدمتُ بتنفيذ عملية الدفع عن طريق 2اللبتلبمسي بأنو: 

الرقم السرم أك التوقيع(، كتتم العملية من جهاز الدفع الإلكتًكني بدكف أم تفاعل )على سبيل ابؼثاؿ إدخاؿ 
 خلبؿ تقريب البطاقة أك ابعهاز من جهاز الدفع الإلكتًكني اللبتلبمسي.

( : طريقة آمنة للمستهلكتُ لشراء ابؼنتجات أك ابػدمات باستخداـ Kagan, 2020كجاء في تعريف آخر بأنها )
( RFIDدفع آخر مزكد بتقنية برديد التًدد اللبسلكي )بطاقة ابػصم أك الائتماف، البطاقة الذكية أك أم جهاز 

 (، بتقريبها من جهاز دفع إلكتًكني بؾهز بتقنية الدفع بدكف تلبمس.NFCأك الاتصاؿ قريب ابؼدل )
كمن التعاريف السابقة يتضح أف الدفع اللبتلبمسي ىو عبارة عن تقنية حديثة، يتم استخدامها في العالد حاليا، 

اقات أك أجهزة كابؽاتف الذكي مزكدة بتقنية الدفع اللبتلبمسي، عند تقريبها من جهاز حيث تكوف ىناؾ بط
الدفع لدل التجار ابؼزكد ىو كذلك بتقنية استقباؿ كسائل الدفع اللبتلبمسي، تتم عملية الدفع دكف ابغاجة 

أك التوقيع، كىذه التقنية مواكبة للتعامل ابؼباشر مع البائع، أك إدخاؿ البطاقة داخل جهاز الدفع ككتابة الرقم السرم 
للتطورات التكنولوجية في بؾاؿ الدفع الإلكتًكني، كىي تعتبر كسيلة آمنة تتطلبها الظركؼ ابغالية بسبب تفشي 
فتَكس كوركنا، حيث لا يكوف ىناؾ اتصاؿ مباشر مع أجهزة الدفع أك الباعة، كلا تستدعي التعامل بالنقود التي 

 قد تكوف موبوءة.

: مع التطورات التكنولوجية في بؾاؿ تكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ ابزذت كال وسائل الدفع اللاتلامسيب. أش 
 كسائل الدفع اللبتلبمسي عدة أشكاؿ:

ىي كسيلة جديدة من بطاقات الدفع الإلكتًكني ، كتطور  :Contactlesscardsبطاقات الدفع اللاتلامسية:-
للبطاقات التقليدية التلبمسية سواء دفع أك ائتماف أك ذكية، لكن ىذه الفئة مزكدة بخاصية جديدة مضافة بؽا، 

                                                 

1
 17:13الساعة على  22/04/2022تاريخ الاطلبع https://bit.ly/34dlhOn(، مزايا الأماف في ابؼعاملبت اللبتلبمسية،2020زاد عيشو، )أ -

2
-Kilinc, H., &Vaudenay, S. (2018), Secure Contactless Payment.Retrieved, 

https://www.researchgate.net/publication/325724759.  (consulté le 22/04/2022 à 17:15). 

https://bit.ly/34dlhOn
https://www.researchgate.net/publication/325724759
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بسكن العملبء من إبقاز معاملبتهم اليومية بطريقة سهلة كسريعة كأمنة، عنطريق بسرير البطاقة بالقرب من جهاز 
دفع الإلكتًكني، دكف ابغاجة إلذ إدخابؽا داخل ابعهاز أك كتابة الرقم السرم في حالة ابؼبالغ التي لا تتجاكز ال

السقف المحدد من طرؼ البنوؾ أك الدكؿ، كتتم العملية من خلبؿ ظهور ضوء أخضر، أك بظاع إشارة صوتية من 
 1.جهاز الدفع الإلكتًكني

 لذاتف الذكي:الدفع اللاتلامسي عن طريق أجهزة ا-
قامت كبرل شركات صناعة ابؽواتف الذكية بإطلبؽ ىواتف مزكدة بأداة دفع لاتلبمسية ، تعتمد على تقنية 
الاتصاؿ قريب ابؼدل  كالتي تعتبر تقنية مدبؾة داخل العديد من ابؽواتف الذكية تسمح بالدفع اللبتلبمسي عن 

تلبمسية كعند تقريب ابؽاتف من جهاز الدفع الإلكتًكني طريق ابغساب البنكي، بحيث كما في بطاقات الدفع اللب
تتم عملية الدفع، كيتم استخداـ ىذه التقنية بشكل كاسع، حيث قدرت شركة فيزا أف الدفع اللبتلبمسي عبر 

 2.ابؽواتف المحمولة باستخداـ تقنية سيحل في السنوات القادمة بؿل البطاقات ابؼصرفية

، 2014في سنة  NFCكتم إطلبؽ خدمة الدفع اللبتلبمسي عبر أجهزة ابؽاتف الذكية ابؼستندة على خدمة  
على ىواتف الآم فوف، كىي خدمة تعتمد أداة  Apple payبإطلبؽ برنامج  Appleحيث قامت شركة 

 ، بفا جعل الدفعAndroidpay، ك Samsung payتم إطلبؽ  2015الدفع بدكف تلبمس، كفي سنة 
 3.اللبتلبمسي متاحا على أجهزة أكبر ثلبث شركات مصنعة للهواتف الذكية

كحاليا أصبح بالإمكاف إجراء الدفع اللبتلبمسي عن طريق كل ابؽواتف الذكية، إما بتحميل تطبيقات المحافظ 
خدمة الدفع الإلكتًكنية التي توفرىا البنوؾ، أك عن طريق تطبيقات البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية التي تتوفر على 

، كالذم يعتبر تقنية متطورة يدخل  QR Codeاللبتلبمسي باستخداـ تقنية مسح رمز الاستجابة السريع 
ضمن استخداماتها تسهيل عملية الدفع كالتحصيل ابؼالر باستخداـ ابؽاتف الذكي في نقاط البيع ابؼختلفة عند 

بنك على ابؽاتف الذكي بعد التسجيل فيو، كعند الرغبة التجار كالمحلبت، كيتم استخداـ ىذه التقنية بفتح تطبيق ال
الذم يعرضو التاجر بشكل  QR Codeفي إجراء عملية الدفع عن طريقو، يتم مسح رمز الاستجابة السريع 

                                                 

1
تاريخ ،ttps://www.elwatannews.com/news/details/47359h،بنوؾ تقدـ بطاقات لا تلبمسية لتقليل التعاملبت  الكاش 8أمينة سعيد ،  -

 17:13على الساعة  22/04/2022الاطلبع 
2
-EL Hillali, W., &others., NFC Technology for Contactless Payment Echosystems.International 

Journal of Advanced Computer Science and Applications ,Vol 8, N5, 2017 
3
-Akana, T., &Ke, W., Contactless Payment Cards: Trends and Barriers to ConsumerAdoption in the 

U.S, Federal Reserve Bank of Philadelphia , Consumer Finance Institute,DP 20-03, May 2020, P 04. 

https://www.elwatannews.com/news/details/47359
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ظاىر أماـ عملبئو، فتظهر بيانات التاجر، ليقوـ العميل بإدخاؿ ابؼبلغ ابؼراد سداده على ابؽاتف المحموؿ، ليتم 
 1ة إلذ حساب التاجر مع إرساؿ إشعار لكلب الطرفتُ بإبساـ العملية.الدفع مباشر 

كنظاـ الدفع عبر ابؽاتف المحموؿ بيثل أحد أشكاؿ الدفع الإلكتًكني القادرة على مواجهة فتَكس كوركنا ابؼستجد 
في ظل  من خلبؿ تقليص إمكانية الاحتكاؾ مع الوسائل الناقلة للفتَكس، كمن ضمنها الأكراؽ النقدية، خاصة

تفشي فتَكس كوركنا ابؼستجد، كالذم أثبتت العديد من الدراسات الطبية ابؼتخصصة بقاءه على الأسطح لفتًات 
 2معينة، كبالتالر فإنو بيكن انتقالو عن طريق النقود الورقية.

 :الدفع اللاتلامسي-
عن طريق السوار الذين يعتبر السوار الذكي أحدث كسائل الدفع الإلكتًكنية التي تعتمد على تقنية الدفع  

اللبتلبمسي، كيلقى ركاجا لاسيما بتُ الشباب، حيث يواكب تطلعات ىذا ابعيل الذم يعتبر التكنولوجيا جزءا 
بالتعاكف مع شركة فيزا، بطرح خدمة السوار من حياتو، كفي الدكؿ العربية قاـ بنك قطر الوطتٍ الأىلي في مصر 

الذكي الذم يتيح للعميل تسديد مشتًياتو باستخداـ نقاط البيع الإلكتًكنية بدجرد قراءة بيانات السوار عن بعد، 
دكف ابغاجة للتماس ابؼباشر مع البائع أك جهاز الدفع الإلكتًكني ، كىو ما بهعلو كسيلة دفع أمنة خاصة في ظل 

كس كوركنا، كيتميز ىذا السوار بعدد من ابؼزايا، أبنها التصميم ابؼبتكر ابؼقاكـ للماء، ككونو أداة دفع انتشار فتَ 
سريعة كمربوة، فلن بوتاج حاملو إلذ إخراج بؿفظتو كالتعامل بالنقد، كبيكن إعادة تعبئة السوار من خلبؿ خدمة 

 3لبنك.ابؽاتف المحموؿ أك ابػدمة ابؼصرفية عبر الإنتًنت أك فركع ا

 الفرع الثاني: التسوق عبر الانترنت:
 مفهوم التسوق عبر الانترنت:-أولا

عندما نتحدث عن التسوؽ عبر الانتًنت، فإننا نقصد بو جهد الزبوف للبحث عن منتجات بؿددة عبر الإنتًنت، 
كابؼنتشرة في فضاء  كابؼفاضلة بتُ ىذه ابؼنتجات )سلع كخدمات ابؼعركضة للبيع في ابؼتاجر الإلكتًكنية ابؼختلفة

 الانتًنت.

                                                 

1
على 22/04/2022تاريخ الاطلبع  ، QR Code   ،https://bit.ly/3bi6u7O(، ماذا يعتٍ رمز الاستجابة السريعة 2018شيماء مصطفى )-

 .17:05الساعة 
2

على  22/04/2022، تاريخ الإطلبع https://bit.ly/3jJmL8B ،17/06/2020(، البنوؾ تواجو كوركنا بالدفع الإلكتًكني ،2020)محمد الأندلسي. -
 17:01الساعة 

3
 .07/07/2020مقاؿ بتاريخ  ر الذكي،(، الدفع بدكف تلبمس بؼواجهة كوركنا بدصر.. بنك قطر الوطتٍ الأىلي يطلق السوا2020ابعزيرة نت )-

https://bit.ly/2YKWyli .16:58على الساعة  22/04/2022.تاريخ الإطلبع   

https://bit.ly/3bi6u7O
https://bit.ly/3jJmL8B
https://bit.ly/2YKWyli
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على أنو "لد يستطع أف يصبح بديلب مقبولا بؼتعة التسوؽ التقليدم، كما أف التسوؽ عبر  (Resnik, 1995)فينظر
 1الإنتًنت ليس جاىزا بعد لبلوغ مرحلة الازدىار الكامل".

 2.رد التواجدأف " ابؼيزة ابغقيقية للئنتًنت ليست تقليل التكلفة بل بؾ( Rowhey, 1996)كترل 

" أف من الأسباب التي تدعو الزبائن للقياـ بنشاط التسوؽ عبر الإنتًنت (Word&Lee, 2000)كما تؤكد دراسة   
تكمن في السهولة التي يستطيع من خلببؽا الزبوف العثور على العديد من ابؼنتجات عبر الإنتًنت إضافة إلذ 

 3.يارات "ابؼعلومات التفصيلية عن تلك ابؼنتجات كتعدد ابػ
إليو على أنو "تسوؽ بهرم عبر الإنتًنت حيث يزكر الزبوف ابؼوقع على شبكة الإنتًنت Yizengكذلك يشتَ ,

 4.كيقوـ بالشراء كالدفع عبر الإنتًنت، كيتم تسليم ابؼنتج فعليا كفي أسرع كقت إليو"
التصفح، لذا قاـ الباحثوف بتقسيم كالتسوؽ عبر الانتًنت بيكن أف يكوف ذك قيمة )بوقق غرضا ما( أك لمجرد 

 5التسوؽ عبر الانتًنت إلذ قسمتُ:

 مهمة؛  أكإبساـكىو الذم يقوـ بو ابؼستهلك من اجل برقيق ىدؼ  التسوق الدفيد: -

 كىو الذم يقوـ بو ابؼستهلك من اجل متعة التسوؽ.التسوق للتمتع:  -

( أف ابؼرأة العربية ىي أحد أسباب التسوؽ من خلبؿ 2006كفي ىذا المجاؿ، أثبتت دراسة ) محمد سعيد،  
الإنتًنت، فكما ىو معركؼ أف التقاليد العربية أك الشرقية برد من حركة ابؼرأة نوعا ما، كما أنها قد بذد بعض 

وؽ عبر الإنتًنت بيكنها شراء ما تريد كىي ابغرج في التعامل مع البائعتُ في الأسواؽ. لكنها من خلبؿ التس
 6جالسة في ابؼنزؿ. 

 إيجابيات وسلبيات التسوق عبر الإنترنت: -ثانيا
 سنقوـ بإيضاح النقاط الإبهابية كالسلبية بؽذه التكنولوجيا ابغديثة للتسوؽ.

                                                 

1
-Resnik ,R, Business is good not, internet world ,june, 1995, p71 

2
-Rowhey), Retailing and Shopping on The Internet, International Journal Of Retail & 

Distribution management, vol 24,n° 03,1996, p26. 
3
-Word Mchael and Lee Michael J, internet Shopping casumerSeach branding, the Journal of 

Product & brand management , vol 09,no 01,2000, p63. 
4

-02. ايهابعوايص )2014، 14ابؼدركة للتسوؽ الالكتًكني ك تأثتَىا في النية السلوكية ابؼستمرة، امارا باؾ، المجلد ابػامس، العدد سناء داكد زكي داكد، ابعودة -
تاريخ ابؼعاينة :  ttps://www.alaraby.co.ukhعبر ابؼوقع 60، ص (، أزمة كوركنا كتأطتَ السلوؾ الاستهلبكي في الإعلبـ، من العربي ابعديد04-2020
 .15:04على الساعة  23/04/2022

5
 .80، ص 2003التكنولوجيا كالنقل البحرم، عزة العطار، التجارة الالكتًكنية بتُ البناء كالتطبيقي ، الاسكندرية، الأكادبيية العربية للعلوـ ك -

6
د، دراسة عن ابؼرأة الأردنية )مذكرة ماجستتَ(، كلية الاقتصا -استخداـ الإنتًنت كوسيط للتسوؽ أسيل غالب عبدالرحيم، برديد العوامل ابؼؤثرة على -

 .45، ص 2009ابعامعة الأردنية، عماف، 

https://www.alaraby.co.uk/
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 إيجابيات التسوق عبر الإنترنت: -1
 1ة للزبوف بفا بهعلو جذابا كمن بتُ ىذه الإبهابيات: فهناؾ إبهابيات عديدة للتسوؽ عبر الإنتًنت بالنسب

إف الزبائن كابؼتسوقتُ عبر الإنتًنت في بـتلف مواقع ابؼؤسسات التجارية  وجود خيارات كثيرة متوفرة: -
الإلكتًكنية بهدكنالعديد من ابػيارات قبل أف يقرركا عملية الشراء أـ لا، كيقرركا ما ىو السعر الذم يرغبوف بدفعو 

ف اخل مواقع بؼختلبؼنتج معتُ، كيساعدبنفي ذلك أماكن البحث كمواقع البوابات كالتي تعرض بؽم ركابط كمد
 .ابؼنتجات ابؼتوفرة في الإنتًنت

 -يستطيع الزبائن مقارنة الأسعار كنسبة جودة ابؼنتجات بسرعة كبتَة قبل ابزاذ قرار الشراء؛  سرعة الدقارنة: - 
ابؼلبءمة: إف التسوؽ عبر الإنتًنت ملبئم جدا للزبوف حيث يستطيع التسوؽ في أم كقت ليلب أك نهارا كبدكف عناء 

 .أك تكبدالتحرؾ من مكانو

إف استجابة ابؼؤسسات للزبائن عبر الإنتًنت تكوف مباشرة كسريعة بعكس التسوؽ  سرعة الاستجابة والخدمة: - 
 .بالطريقةالتقليدية فقد برتاج إلذ الانتظار أك الوقوؼ في طابور أك قد بذد معاملة جافة الخ

تزكد الزبائن بكميات كبتَة من ابؼعلومات عن ابؼؤسسة كعن  إف ابؼؤسسات في الإنتًنت توفر معلومات كبيرة: - 
ابؼنتجات كعنطريقة البيع كالشراء كعن طريقة التسليم كغتَىا بفا يساعد الزبوف كثتَا في ابزاذ قرار الشراء بشكل 

 2فعاؿ. 
عبر الإنتًنت  فقد احتلت الولايات ابؼتحدة مكانة متقدمة في درجة توافر البنية التكنولوجية اللبزمة للتسوؽ

بالإضافة إلذ كعي كل من ابؼتسوؽ كابؼسوؽ بابؼزايا ابؼتحصلة منو، الأمر الذم نتج عنو ريادة الولايات ابؼتحدة 
 3كتفوقها في عدد كنوعية دراسات التسوؽ عبر الإنتًنت.

 4:كما يرل جبريل العريشي، أف التسوؽ عبر الإنتًنت يتمتع بدزايا عديدة إضافية كوسيلة تسوؽ جديدة كىي  
 .السهولة كالسرعة في التحوؿ بتُ ابؼواقع التجارية -

 .بزفيض تكلفة البحث عن ابؼعلومات ابػاصة بابؼنتجات - 

                                                 

1
 .199-198، ص ص، 2012شر كالتوزيع، عماف، الأردف، خضر مصباح الطيطي، إدارة تكنولوجيا ابؼعلومات ، دار ابغامد للن-

2
دراسة حالة  -العالقة مع الزبوف على برقيق ميزة بزفيض التكاليف في ابؼؤسسات  لإدارةدبضاني حناف ، فرحي كربية، أثر استخداـ الأدكات التكنولوجية الداعمة -

 .277-262، ص ص، 2019،  2العدد  12بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتستَ كالعلوـ التجارية، المجلد  -مؤسسة اتصالات ابعزائر 
3
-Muthitacharoen A and Palvia, B2c internet commerce :a tale of two nations,Journal of electronic 

commerce research,vol03,n04,2002,p211. 
4

كتب، بؾلة دراسات ابؼعلومات )ابؼملكة جبريل العريشي، مدل رضا الزبائن عن استخداـ الإنتًنت في التجارة الإلكتًكنية دراسة تطبيقية بتُ ابؼواقع الإلكتًكنية لل-
 .17-16، ص ص، 2009، 06لعربية السعودية(، العددا
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 .السيطرة كالتحكم في عملية الشراء - 
 .كؿ في عملية الشراءابلفاض ابعهد ابؼبذ - 

 .ابػصوصية في عملية التسوؽ كعدـ ابؼخالطة الاجتماعية - 

 .ابغرية ابؼطلقة خلبؿ عملية التسوؽ - 
 .ابغد من الاندفاع كالالتزاـ في إبساـ الصفقات البيعية - 

 .إمكانية الاختيار ابؼناسب من ابؼنتجات من أم مكاف بالعالد - 
 بؿدد كالتفاكض بشأنو. ابغصوؿ على أفضل سعر بؼنتج  - 

 1( يرل أف مزايا التسوؽ عبر الإنتًنت متمثلة فيما يلي:2013أما )عواد، 
 .عدـ كجود قيود على الشبكة - 

 .نظاـ تسويقي معلوماتي لا نظتَ لو في النظم التسويقية - 

 .قدر من الاستجابة بلب حدكد كبشكل أسرع - 
 .الربط ابؼستمر بالزبائن في أم كقت - 

 .الفرص التسويقية ابعديدة في عالد الإنتًنت - 
 .التصحيح العاجل بفکن - 

 إمكانية التعامل بكل لغات العالد الشائعة. - 
بفا سبق نستنتج أف للتسوؽ عبر الإنتًنت تعود بدزايا عديدة على الزبوف، كلكن لكل شيء مزايا كعيوب لو كىذا 

 ما سوؼ نتطرؽ إليو.

 نترنت: سلبيات التسوق عبر الإ -2
 2بالرغم من العديد من ابؼزايا ابؼتميزة للتسوؽ عبر الإنتًنت إلا أف لو سلبيات منها ما يلي:

تفحص ابؼنتجات: عندما يريد الزبوف شراء بعض ابؼنتجات فإنو بحاجة أف يراىا فعليا أك أف يلمسها أك حتى أف  -
يقوـ بشمهاأك اختبارىا، كىذا غتَ متوفر إلا في طريقة البيع التقليدية حيث يستطيع الزبوف بذربة ابؼنتج بؼسو 

                                                 

1
 .332، ص2013فتحي أبضد ذياب عواد، أصوؿ التسويق في ابؼنظمات ابؼعاصرة التسويق عبر الإنتًنت، دار الرضواف للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ، عماف،-

2
 .200-199مرجع سابق، ص ص ،  خضر مصباح الطيطي، -
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قد بوتاج إليها الزبوف قد تقدـ عندما يقوـ بالتسوؽ كاختباره ، بالإضافة إلذ ذلك فهناؾ بعض النصائح التي 
 ..بالطريقة التقليدية أـ عبر الويب فلبيستطيع أف بهد مثل ىذه النصائح

كجود منتجات ليست قابلة للبيع من خلبؿ الإنتًنت: ىناؾ بعض ابؼنتجات لا بيكن بيعها عبر الويب كذلك  - 
كالأثاث ، الألواح ، الأخشاب الكبتَة كبيع السيارات ابغديثة   بسبب مشكلةالتسليم كذلك مثل ابؼنتجات الكبتَة

 .كمثل ىذه ابؼنتجات يكونبيعها بالمحلبت التقليدية أفضل

كجود الكثتَ من ابؼعلومات غتَ صحيحة أك غتَ مفيدة: إف عملية تقديم ابؼعلومات ابؼفيدة لشراء ابؼنتجات عبر  - 
اؾ كم ىائل من ابؼعلومات كالتي معظمها تكوف تسويقية كلا تقدـ الإنتًنت ىيغتَ فعالة عبر الإنتًنت حيث ىن

 .النصائح كما في التسوقالفعلي
 .عدـ إمكانية مقابلة البائعتُ كجها لوجو مع الزبائن - 

 .إف معظم ابؼؤسسات التي تبيع عبر الويب لا تتخذ سياسة الإرجاع إذ لد يرؽ ابؼنتج للزبوف - 

 .الزبوف عندما يستلم ابؼنتج فيجد أف نسبة ابعودة أقل كثتَا بفا كاف يتوقعفي كثتَ من الأحياف يفاجأ  - 
كما أف عملية التسوؽ عبر الإنتًنت تصاحبها بـاطر أمنية كثتَة فقد يتعرض ابؼتسوؽ إلذ عمليات احتياؿ أك -

 سرقة.
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 الفصل: خلاصة
لرضا الزبوف، كذلك من خلبؿ بـتلف السلوكيات  من خلبؿ ما تعرضنا لو في ىذا الفصل يتبتُ الأبنية ابعوىرية

التي تنتج من قبل الزبوف، لذلك بهب على ابؼؤسسة أف تبدم أبنية كبتَة لرضا الزبائن من خلبؿ دراسة بـتلف 
حاجات كرغبات الزبائن ثم العمل على إشباعها، كمن ثم ابؼتابعة ابؼستمرة للرضا باستعمابؼختلف بماذج كأساليب 

 بوف.ا الز قياس رض

عبارة عن شعور السعادة بعد استعماؿ ابػدمة كخاصةإذا بستعت ابػدمة بابعودة ابؼطلوبة لذا  ويظهر بأنالذم 
علىابؼؤسسة أف تكوف دائما مستعدة لإرضاء زبائنها كذلك منخلبؿ إدخاؿ التحستُ في خدماتها كاستخداـ 

ابؼستول ترقى إلذ برقيق  كسائل حديثة كاستخداـ التكنولوجيا في خدماتها حتى تستطيعتقديم خدمات إلكتًكنية في
 .الرضا الدائم لدل زبائنها

أصبح من الضركرم التعامل مع الزبوف عبر ابػدمات الالكتًكنية لتسهيل  19كبعد ظهور أزمة فتَكس كوفيد 
الوصوؿ إليو في ظل التطور ابغاصل لتكنولوجيا ابؼعلومات كبؿاكلة جعلها في صالح ابؼؤسسات التي تعرض خدماتها 

 تمل، في ظل استعصاء الوصوؿ إليو بالطرؽ التقليدية .للزبوف المح
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 تمهيد:
لقد تناولنا في الجزء النظري كلب من الخدمة الإلكتًونية ورضا الزبون ونماذج قياسو، وتدعيما للجانب النظري حاولنا 

بريد الجزائر الذي يتوفر على لرموعة من الخدمات التي تسهل للزبون معرفة كل  خدماتنية القيام بدراسة ميدا
 الدعلومات الخاصة بالبريد.

وسنحاول في الجانب التطبيقي ىذا دراسة حالة واقع جودة الخدمات الإلكتًونية على رضا الزبائن في مؤسسة بريد 
كميدان الإجراء ىذه   - الأغواط -يث أخدنا مؤسسة بريد الجزائر الجزائر والدور الذي ألحقتو بخدماتها الدقدمة، ح

 الدراسة.
 ولذذا قسمنا الفصل إلى ثلبث مباحث:

 الدبحث الأول: تقديم عام لدؤسسة بريد الجزائر
 الدبحث الثاني: طرق وإجراءات الدراسة الديدانية  

 الدبحث الثالث: تحليل ومناقشة نتائج الاستبيان
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 تقديم عام لدؤسسة بريد الجزائرالدبحث الأول: 
 الدطلب الأول: التعريف بمؤسسة بريد الجزائر: 

 أولا: لمحة تاريخية عن مؤسسة بريد الجزائر: 
أثناء الاستعمار الفرنسي لبلبدنا، تمثل الدور الدنوط بالبريد في الحفاظ على العلبقات والاتصالات مع الددينة 

صكوك البريدية، إدارة الاشتًاكات بالصحف واليوميات، بيع طوابع البريد، الكبتَة من خلبل استلبم الحوالات وال
إيداع الأموال بصندوق التوفتَ، دفع الدعاشات، وأيضا دفع رواتب الدعلمتُ وعمال البلدية وعمال الإدارات 

 العمومية.
ثلبثة الأولى من ( نسبة إلى الأحرف الPTTوكان البريد في الحقبة الاستعمارية يعرف بالفرنسية بتسمية )

 الكلمات الفرنسية التالية "البريد"، التلغراف" و"الذاتف" وىي التسمية التي استمر اعتمادىا حتى بعد الاستقلبل. 
، وبعد ترحيل أغلبية عمال البريد من الأقدام السوداء وسكان الددينة الكبتَة تم تسجيل شغور 1962في سنة 

 البريد ببلبدنا، الييء الذي دفع بدجموعة من العمال الجزائريتُ إلى بذل وفراغ فيما يتعلق بإدارة وتسيتَ مصالح
 800قصارى جهدىم ورفع التحدي حيث تمكنوا من ضمان استمرارية الخدمات على مستوى ما يفوق ال 

 مكتب بريد.
، 1962وفمبر وجاء إصدار أول طابع بريد للجمهورية الجزائرية كرمز من رموز السيادة الوطنية بتاريخ الفاتح ن

 ليؤرخ لصفحة جديدة من صفحات السجل التاريخي للجزائر.
، وعقب الإصلبحات التي شهدىا قطاع البريد والدواصلبت السلكية واللبسلكية، 2002جانفي  14بتاريخ 

كمؤسسة مكلفة بدهمة رئيسة تتمثل في ضمان الخدمة العمومية 43/02تأسس بريد الجزائر بدوجب الدرسوم رقم 
ورين اثنتُ للخدمات هما الخدمات البريدية )خدمة البريد والطرود، خدمة البريد السريع والطوابعية( وفق لز

والخدمات الدالية البريدية )خدمة الحسابات البريدية الجارية، خدمة حسابات التوفتَ والاحتياط، خدمة الحوالات 
 ني للؤموال(.النقدية عبر اليبابيك البريدية الآلية وخدمة التحويل الإلكتًو 

 ثانيا: جهود مؤسسة بريد الجزائر: 
إن مؤسسة بريد الجزائر، تسعى جاىدة لأن تقدم أحسن ما لديها، للبستجابة لدتطلبات الزبائن وتلبية حاجياتهم 
  وبرقيق الدساواة في الاستفادة من الخدمات البريدية الدالية والنقدية ولستلف الخدمات الدتنوعة لكافة الدواطنتُ عبر

 كل ربوع الوطن دون إقصاء ولا تمييز لأي شريحة من المجتمع.
مؤسسة بريد الجزائر موزعة على الدناطق الحضرية والريفية الدؤسسات الإدارية والدؤسسات الإستيفائية مكاتب إن 

ة والأقطاب الجامعية كلها موصولة بيبكة معلوماتية مركزية، حققت إلصازات ىامة في لرال تقديم خدمات مالي
ونقدية لشيزة ومتطورة، لفائدة شرائح واسعة من المجتمع، تساىم بذلك بقدر الإمكان في برقيق التنمية الاقتصادية 

 والاجتماعية التي تيهدىا بلبدنا.
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وتتمثل ىذه الإلصازات في بسط اليبكة البريدية وتعزيزىا وتطوير الخدمات الدالية والنقدية من خلبل توفتَ 
مليون زبون يدلك  20قديم الخدمات الإلكتًونية والدالية عن بعد، وسد حاجيات ما يفوق الدوزعات الآلية وت

حساب بريدي جاري بإمكانهم الولوج إلى طقم متنوع من الخدمات العصرية عبر كافة الدكاتب البريدية أو عبر 
 الخط أو عبر التطبيقات الذاتفية. 

 ثالثا: أهداف مؤسسة بريد الجزائر:
ازات ستتعزز وتتطور في إطار تنفيذإستًاتيجية الدؤسسة و التي تهدف بالدرجة الأولى التحستُ إن ىذه الإلص

 الخدمات وتقديم أجودىا لزبائنها الكرام من خلبل:
 تعزيز بسط اليبكة البريدية وتوفتَ الدرفق البريدي العمومي عبر الدكاتب البريدية الدتنقلة. -
 ات عن بعد لتخليص الضغط عن اليبكة البريدية وتسهيل يوميات الزبون.توفتَ الخدمات الإلكتًونية والخدم -
إصلبح النظام اللوجيستيكي ونياط التوزيع برضتَا للتجارة الإلكتًونية التي تيكل مستقبلب واعدا لقطاع البريد  -

ريد الجزائر خاصة مع تطور أنظمة الدفع عبر الخط عصرنة الدنظومة النقدية الوطنية التي قطعت فيها مؤسسة ب
 .أشواطا كبتَة. 

 رابعا: عصرنة الخدمات البريدية:
ومن الدقرر، في ىذا الصدد، مواصلة نياطات عصرنة اليبكة البريدية وتكثيفها وتفعيل كافة الإجراءات و الوسائل 
التي تسمح بتحستُ ظروف استقبال الدواطنتُ وتنويع العروض والخدمات الدقتًحة، لشا سيساىم في تقليص 

 1لفروقات الإقليمية والتباينات الاجتماعية.ا
وعليو، ففي لرال توفتَ الخدمة البريدية، ستبقى دمقرطة النفاذ إلى خدمة بريدية عصرية باستعمال مكثف 

 ولوجيات الإعلبم والاتصال، إحدى أولوياتنا الأساسية. التكن
يدكن أن يتجلى ىذا النفاذ في شكل مادي أو الكتًوني أو عبر شبكات الاتصالات النقالة. يتعلق الأمر بالسماح 
للمواطنتُ بالاستفادة من خدمات بريدية، في كل شبر من التًاب الوطتٍ، باستعمال كل الوسائل الدتاحة، بدا في 

 :لك اليراكة بتُ القطاعتُ العام والخاص، إذ يكمن الذدف فيذ
تقريب الخدمات البريدية والدالية، بدنح الأولوية لفتح نقاط بريدية جوارية في التجمعات السكانية الحضرية الكبرى -

 و في الدناطق النائية.
 نير التواجد البريدي في لزطات النقل الرئيسية والدطارات.-
كية في الأوساط الريفية والدناطق والنواحي التي تواجو صعوبات أو الدعزولة، من أجل برقيق تثبيت دعم وبعث الحر -

 سكانها، من خلبل اقتناء الدكاتب الدتنقلة ونيرىا.
 برويل مهنة ساعي البريد بغية جعلو عونا بذاريا حقيقيا يقدم لستلف الخدمات البريدية والدالية بدحل الإقامة.-
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( متعددة الأداءات في الدراكز التجارية الكبرى وفي الأماكن GABتوزيع الأوراق النقدية )تركيب أجهزة -
 العمومية الدؤمنة، تيتغل بصيغة الخدمة الذاتية على مدار الساعة و كل أيام الأسبوع.

اذ، عبر كل التمسك بالتزام الدولة لتوفتَ الخدمة الياملة للبريد لصالح السكان الدعنيتُ، من خلبل إتاحة النف-
 التًاب الوطتٍ، إلى الخدمات البريدية والدالية الأساسية، تكون ذات نوعية وبأسعار معقولة.

إعادة تأىيل الخدمة العمومية وتعزيز مفهوم الجوارية، لشا يساىم في ضمان الانسجام الاجتماعي عبر نياط -
برقيق ديدومة الدهام ذات  -النفاذ واليفافية موجو لتحقيق ثلبثة أىداف تتمثل في استمرارية الخدمة وتكافؤ فرص 

 الدنفعة العامة التي تنجز لفائدة الفئات السكانية الذية.
ل النفاذ باستعمال تكنولوجيات الإعلبم والاتصال، عبر نير البرنامج الطموح لحوسبة مكاتب البريد يهتس-
(IBPوإقامة شبابيك آلية للؤوراق النقدية ومطاريف الدفع الالك ، ) تًوني و تطوير تطبيقات للخدمات عن بعد

 أو عبر شبكات الذاتف النقال.
لذذا الغرض، لابد من بريتُ التيريع و التنظيم الدعمول بهما، لاسيما لإعادة برديد الخدمات البريدية والأخذ بعتُ 

لليباب أصحاب  الاعتبار تطور الخدمة الياملة والخدمة العمومية وإدراج مواءمة اليبكات وفتح فرع التوزيع
 الدياريع في إطار تيغيل اليباب، ... إلخ.

وستتمثل العصرنة، كذلك، في اعتماد عرض خدمات بريدية حديثة بفضل تكنولوجيات الإعلبم والاتصال، حيث 
 ستيمل العملية الوكالات ووسائل وأدوات الإنتاج، وكذا الخدمات الدقتًحة.

ر بتناغم تطور المجتمع، مع احتًام ىيكلة وبيئة  يعلبمة "بريد الجزائر" أن تساوفيما يتعلق بالوكالات البريدية، ينبغي ل
كل منطقة. وعليو، تمثل حوسبة نياطات مكاتب البريد على مستوى اليبابيك وخلفها ورشة ىامة لعصرنة قطاع 

ت الدواطنتُ البريد. وسيسمح ىذا الديروع الدهيكل القائم على عصرنة تسيتَ مكاتب البريد ليس بتغيتَ سلوكا
 :وأعوان اليبابيك، فحسب، بل يهدف كذلك إلى

 برستُ نوعية الخدمات الدقدمة للمواطنتُ. -
 تقليص طوابتَ الانتظار. -
 تأمتُ الدعاملبت.-
رقمنة عمليات الدراقبة والحسابات اليومية واليهرية. فيما يخص وسائل وأدوات الإنتاج، يتعلق الأمر بتقليص -

 أقصى حد لشكن عبر تعميم حوسبة العمليات و استعمال وسائل حديثة وألصعوقصد الأشغال اليدوية إلى
الاستجابة لدتطلبات زبائنها الدتنامية، ستقوم مؤسسة "بريد الجزائر" بدنح الأولوية للوسيطة الالكتًونية والنفاذ عن 

 بعد وترقية استعمال وسائل الدفع الالكتًوني.
وجيات الإعلبم والاتصال، لاسيما الأنتًنت، أدوات جديدة تسمح بتحستُ علبوة على ذلك، يوفر تطوير تكنول

النياط البريدي وتطويره، حيث يتعلق الأمر بالارتقاء والانتقال من لررد موزع للبريد ومقدم خدمات في اليباك 
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ية بالنسبة إلى فاعل أساسي في قطاع التجارة الالكتًونية والتوزيع، فالنياطات اللوجستيكية والدفع تعد حيو 
 للخدمات البريدية.

 ، حول الجوانب التالية:EMSوعليو، تتمحور إعادة تنظيم النياط البريدي، خاصة فيما يتعلق بخدمة البريد السريع
 إشراك الدتعاملتُ الخواص في النقل و التوزيع. -
 استعمال تكنولوجيات الإعلبم والاتصال لتتبع الارسالات واستعادة أدلة توزيعها.-
 قامة أرضيات لوجستيكية الكتًونية وتطوير توزيع الارسالات الدبتاعة على الخط )التجارة الالكتًونية(.إ-
 poste.dzرقمنة البريد وعرض الرسائل الالكتًونية باسم نطاق الدوقع الإلكتًوني للبريد -
لدوصى عليها، برقيتك تعزيز البريد الذجتُ وعرض خدمات التصديق والختم الزمتٍ )الرسائل الالكتًونية ا -

Barki@tic الاستدعاءات الالكتًونية ......... إنياء ملف الكتًوني للعناوين ووضعو على الخط حتى يطلع ،
 عليو الجمهور والإدارات والذيئات الدهتمة.

 خامسا: بريد الجزائر ورضا الزبون 
 برستُ ظروف استقبال الزبائن. -
 اتب البريد.تقليص طوابتَ الانتظار على مستوى مك-
 تقديم خدمات ومنتوجات جديدة لزبائن ترقى إلى مستوى تطلعاتهم ومطابقة للمعايتَ الدولية.-
 تأمتُ الخدمات البريدية والدالية.-
 برستُ عملية معالجة اليكاوي.-
 الإصغاء والتقييم الدائم الاحتياجات زبائن وقياس درجة رضاىم ثم العمل وفقا لذلك.-
 ة لنوعية الخدمة الدقدمة لزبائننا بغية الحفاظ على ديدومة مسعى التحستُ.الدراقبة الداخلي-
 تصديق مطابقة العمليات، من قبل ىيئات خارجية، وفقا للمعايتَ الدولية.-

 : أهم الخدمات الالكترونية لدؤسسة بريد الجزائر: الثاني الدطلب
 2تستخدم مؤسسة بريد الجزائر جملة من الخدمات:

كتًونية التي تسمح سحب يقوم بتوفتَ خدمات للزبائن والدتعاملتُ وىي كل الأجهزة الال الشباك الالكتروني:
 .الأوراق النقدية أليا

يتم استعمالذا للحصول على الخدمات الآلية لدى مؤسسة بريد الجزائر والتي توجد  بطاقة السحب الالكتروني :
مع وجود اليباك الالكتًوني إذ عن طريقو يتمكن الزبون من سحب النقود وفي أي شباك بريدي 

                                                             
2

دراسة حالة بريد الجزائر، لرلة التنمية والاستيراف للبحوث والدراسات،  -دين، ميري مريم، مساهمة تكنولوجيا الدعلومات في برديث الخدمات الداليةبربار نور ال-
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ر الوطتٍ، ويقوم استخدام السحب الالكتًوني بالبطاقة من لشيزات الأمن والتوفر أوموزعأوتوماتيكي عبر كامل القط
 والسرعة.

إذ تتوفر الدوزعات الألية الدتواجدة خارج مؤسسات البريد فرص سحب الأموال للمواطنتُ والتي  خدمة السحب:
 دعمت الآلية التقليدية البريد الجزائر.

إدخال بطاقة السحب البريدية مع تيكيل الرقم السري الخاص إذ عن طريق  خدمات الاطلاع على الرصيد:
 بكل مستعمل يحصل الزبون على كيف رصيده ، ولو إمكانية الاحتفاظ بتذكرة خاصة بكيف الحساب. 

والتي تقدم لكل صاحب حساب بريدي جاري حيث يتم منح نموذج بعد  خدمة طلب نماذج الصكوك البريدية:
 والتي يتم استظهارىا على الدوزع الألي لنقود الورقية. ملؤ الاستمارة الالكتًونية 

 خدمات عمومية عن طريق شبكة الانترنت : وتشمل
"توفر شبكة الانتًنت خدمات الكتًونية لكل أفراد ومتعامل بريد الجزائر  خدمات الإطلاع على الرصيد:-

حسابهم البريدي ، ويلزم كل زبون  والذين يدلكون حساب بريدي جاري إذ تقدم لذم إمكانية الإطلبع على رصيد
 ضمن ىذا اليكل من الخدمات أن يدتلك رقم سري يقوم تيكليو انطلبقا من رقم الحساب.

وذلك عن طريق ملؤ كل الدعلومات الخاصة بكل متعامل بيكل  خدمات طلب نماذج من الصكوك البريدية:-
 .الكتًوني على شاكلة استمارة الكتًونية

من خلبل طلب مراجعة لكل عمليات السحب والدفع  شف العمليات الحسابية:خدمات الحصول على ك-
د الجزائر من يالالكتًوني التي جرت على مستوى حساب بريدي جاري معتُ وبالرغم من ايجابيات خدمات بر 

واطن، خلبل شبكة الانتًنت. في إطار عصرنة خدماتها البريدية والدالية البريدية، وبغية برستُ التوعية لصالح الد
 كذلك في آلية عصرنة نياطاتها.« شرعت بريد الجزائر

قال(: . إطلبق نوقد تميزت ىذه العصرنة بإطلبق خدماتها عبر الانتًنت )"بريدي نت"، والخدمات عبر الذاتف ال
"الذىبية"، على سبيل قديةلوظائف التي تسمح بها البطاقة النتطبيق "بريدي موب" الذي يسمح بإلصاز كافة ا

صيد، تعبئة حساب الذاتف النقال، دفعفواتتَ الغاز، الكهرباء، الانتًنت، ر قود، الإطلبع على اللبت النمعام
والذاتف، دون الحاجة إلى التنقل إلى مكاتب البريد،دفع الفواتتَ عبر بوابة الانتًنت التجارية للمتعاملتُ الاقتصاديتُ 

قال، سونلغاز، ن، على غرار متعاملي الذاتف الثابت وال«زائربريد الج»قدية ل نوالتجاريتُ الدندرجتُ في الدنصةال
 شركات التأمتُ، الخطوط الجوية الجزائرية، ... إلخ.
 الدبحث الثاني: طرق وإجراءات الدراسة الديدانية

يتناول ىذا الدبحث من الدراسة وصفا لدنهج الدراسة )بيانات الدراسة(، أفراد لرتمع الدراسة وعينتها، كذلك أداة 
الدراسة الدستخدمة والأساليب الإحصائية الدستخدمة في برليل البيانات، كما يتضمن طرق إعدادىا وصدقها 

 وثباتها التي تم القيام بها لتقنتُ أداة الدراسة وتطبيقها.
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 الدطلب الأول: منهجية الدراسة ومجتمع وعينة الدراسة:
 لرتمع وعينة الدراسة.سيتم من خلبل ىذا الدطلب التطرق لكل من منهج الدراسة و 

 منهج الدراسة:-أولا
الخدمة  دورمن أجل برقيق أىداف الدارسة تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي، بغرض التعرف على  

، وذلك بالاعتماد على البيانات الدتمثلة في - الأغواط -رضا الزبائن في مؤسسة بريد الجزائر  في برقيقالإلكتًونية 
ان الدراسة وتوزيعو على لرتمع الدراسة، لغرض بذميع الدعلومات اللبزمة يتم إعداد استب يثح البيانات الأولية

 .SPSSحول موضوع البحث ومن ثم تفريغها وبرليلها باستخدام البرنامج الإحصائي 
 مجتمع وعينة الدراسة: -ثانيا

زبائن مؤسسة واط باعتبارىم من موظفي وأساتذة مركز البحث الاسلبمي والحضارة بالأغيتكون لرتمع الدراسة 
. لزل الدراسة الذين بذاوبوا مع الأسئلة، وتم برديد عينة الدراسة من لرتمع الدراسة بطريقة  الأغواطبريد الجزائر. 

فرد، وتم توزيع الاستبيان على جميع  52العينة العيوائية الطبقية من لرتمع الدراسة، فقد بلغ حجم عينة الدراسة 
 ان.ياستب 50استمارة، وبذلك يكون عدد الاستبيانات الخاضعة للدراسة  50ستًداد أفراد العينة، وا

 : الدطلب الثاني:أداة الدراسة والأساليب الإحصائية الدستخدمة
 سيتم التطرق إلى أداة الدراسة الدستعملة والأساليب الإحصائية الدستخدمة من خلبل ىذا الدطلب. 

 دراسة في الاستبيان وفيما يلي سنتعرف عليو ومراحل تصميمو:تمثلت أداة ال أولا: أداة الدراسة:
استمارة تتضمن لرموعة من الأسئلة حول أحد الدواضيع التي يقوم الباحث بدارستها بذري  تعريف الاستبيان:-1

 تعبئتها من قبل الدستجيب.
 تصميم الاستبيان: -2 
 بها وارتباطها بفرضيات الدراسة. أهمية توفر الدعرفة بكيفية صياغة الأسئلة ووضوحها وترتي -
أهمية بذنب تكرار الكلمات لدى صياغة الأسئلة، بذنب الأسئلة الطويلة، الأسئلة الغتَ الدوضوعية  -

 لصعوبةبرليلها.
 إعداد استبيان أولي من أجل استخدامو في جمع البيانات والدعلومات.  -
 و لجمع البيانات.عرض الاستبيان على الديرف من أجل اختبار مدى ملبءمت -
 تعديل الاستبيان بيكل أولي حسب ما يراه الديرف.  -
 إجراء دراسة اختبارية ميدانية أولية للبستبيان وتعديلو حسب ما يناسب.  -
 توزيع الاستبيان على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللبزمة للدراسة. 

 ولقد تم تقسيم الاستبيان إلى قسمتُ كما يلي: 
 الأول: يتكون من البيانات اليخصية لعينة الدراسة. الجزء 
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، وتم تقسيمو إلى الأغواطرضا الزبائن مؤسسة بريد الجزائر في برقيق الخدمة الإلكتًونية دور الجزء الثاني: يتناول 
 لزورين كما يلي: 

ييمل المحور بأكملو أبعاد وكل بعد يتضمن فقرات حيث  6المحور الأول: يناقش الخدمة الإلكتًونية، ويتكون من 
 فقرة.  20على 

 .-الأغواط-ا الزبائن في مؤسسة بريد الجزائرالمحور الثاني: يناقش رض
 5فقرات. وقد تم استخدام الاستبيان الدغلق وكانت درجة الإجابة على كل فقرة مكونة من  11ويتكون من  

 التالي: درجات أي الاعتماد على سلم الكارت الخماسي كما ىو مبتُ في الجدول 
 : فئات مقياس الإجابة على الفقرات )مقياس لكارت الخماسي( 11جدول رقم

 الدرجات درجات السلم
 1 غتَ موافق بيدة

 2 غتَ موافق 
 3 لزايد
 4 موافق

 5 موافق بيدة
 ثانيا: الأساليب الإحصائية الدستخدمة في تحليل بيانات الإستبيان:

تي عملية التحليل والتي تتطلب بعض الأساليب الإحصائية، وقد تم استخدام بعد الحصول على البيانات وجمعها تأ
لتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة، حيث يتم الحصول على  (SPSS)برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

تاحة في ىذا البرنامج النتائج مباشرة بعد تفريغ البيانات في البرنامج، وقد قمنا باستخدام الأساليب الإحصائية الد
 كالآتي:

 أساليب الإحصاء الوصفي:-1
 وتم فيو استخدام الاختبارات الإحصائيات التالية التوزيعات التكرارية:

تهدف إلى التعرف على تكرار الإجابات عند أفراد العينة وأيضا الحصول على لستلف الأشكال البيانية من دوائر 
 على معرفة خصائص العينة الددروسة.نسبية، أعمدة... الخ، التي تساعدنا 

تم استخدام النسب الدئوية لدعرفة نسبة الأفراد الذين اختاروا كل بديل من بدائل الأجوبة عن أسئلة  النسب الدئوية:
 الاستمارة.

 وذلك لدعرفة ابذاه أراء الدستجوبتُ حول كل عبارة من عبارات الاستبيان. الدتوسط الحسابي:
تم استخدامو للتعرف على مدى الضراف إجابات أفراد العينة لكل عبارة عن متوسطها  الانحراف الدعياري:

 الحسابي، ويلبحظ أن الالضراف الدعياري يوضح التيتت في إجابات أفراد العينة.
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 :وتم فيو استخدام الاختبارات الإحصائيات التالية أساليب الإحصاء الاستدلالي: -2
، وكذا لقياس الارتباط بتُ العبارات ىناك علبقة بتُ الدتغتَ التابع والدستقلوذلك لدعرفة ىل  معامل الارتباط:

، وقوة العلبقة حيث يكون ولزاورىا لدعرفة مدى الاتساق الداخلي والصدق البنائي في ارتباط المحاور بالدقياس ككل
وتكون قيمتو موجبة عندما الارتباط قويا عند اقتًاب قيمتو من الواحد الصحيح، وضعيفا عند اقتًابو من الصفر، 

 يكون الارتباط طردي، وعندما تكون القيمة سالبة يكون الارتباط عكسي. 
 : (alpha cronbach's)معامل الثبات ألفا کرونباخ-

ويستخدم لإجراء اختبار الثبات لعبارات الاستمارة، أو بعبارة أخرى ثبات الاستبيان يعتٍ الاستقرار في النتائج 
ل كبتَ لو تم إعادة توزيعها على أفراد المجتمع عدة مرات خلبل فتًة زمنية معينة، ويأخذ قيمة وعدم تغتَىا بيك

 تتًاوح بتُ الصفر والواحد. 
ىو دراسة للتوزيع الديتًك لدتغتَين أحدهما متغتَ يقاس دون خطأ ويسمى متغتَ مستقل  الانحدار البسيط:-6

قيمة الدتغتَ الدستقل ويسمى التابع ويرمز لو بالرمز لا، يستخدم  والأخر يأخذ قيما تعتمد على xويرمز لو بالرمز 
لاختبار الفرضيات والذدف من دراستو ىو إيجاد دالة العلبقة بتُ الدتغتَين الدستقل والتابع والتي تساعد في تفستَ 

 العلبقة في الدعادلة التالية: ، ويدكن تفستَ(yتبعا لتغتَ قيم الدتغتَ الدستقل )( xالتغتَ الذي يطرأ على الدتغتَ التابع )
               

 الدطلب الثالث: اختبار ثبات وصدق أداة الدراسة:
 الاتساق الداخلي لأداة الدراسة: -أولا

يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبيان مع المجال الذي تنتمي إليو ىذه 
ب الاتساق الداخلي للبستبيان، وذلك من خلبل حساب معاملبت الارتباط بتُ  الفقرة, وقد قام الباحث بحسا

 كل فقرة من فقرات لرالات الاستبيان والدرجة الكلية للمجال نفسو.
والدرجة سهولة الاستخدام : ويوضح الجدول معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات بعد 20الجدول رقم 
 الكلية للبعد.

رقم 
 العبارة العبارة

معامل الارتباط 
 بتَسون

القيمة الاحتمالية 
Sig 

 0.000 0.510  من السهل الدخول إلى موقع بريد الجزائر 10
 0.000 0.776 تعتبر الخدمة البريدية الإلكتًونية سهلة الاستخدام 10
 0.000 0.679 يساعدني استخدام الخدمة الإلكتًونية على إلصاز كافة الدهام 10
 0.000 0.595  موقعو الإلكتًوني الدعلومات لتسهيل العمليات لزبائنويقدّم البريد عبر 10

وبذلك يعتبر البعد صادقاً لدا  α ≥ 0.05أن معاملبت الارتباط الدبينة دالة عند مستوى معنوية  الجدول يبتُ
 وضع لقياسو.



 الفصل الثاني: الدراسة الديدانية
 

والدرجة اقع تصميم الدو : ويوضح الجدول معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات بعد 03الجدول رقم 
 الكلية للبعد.

رقم 
 العبارة

معامل الارتباط  العبارة
 بتَسون

القيمة الاحتمالية 
Sig 

 15111 156.0 يتميز الدوقع بالجاذبية في التصميم 10
 15111 ..156 يتميز الدوقع بسهولة التصفح 10
 15111 15600 يتم برديث الدعلومات في الدوقع بيكل مستمر 10

وبذلك يعتبر البعد صادقاً لدا  α ≥ 0.05معاملبت الارتباط الدبينة دالة عند مستوى معنوية أن  الجدول يبتُ
 وضع لقياسو.
والدرجة سرعة الاستجابة : ويوضح الجدول معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات بعد 22الجدول رقم 
 الكلية للبعد.

رقم 
 العبارة العبارة

معامل الارتباط 
 بتَسون

مالية القيمة الاحت
Sig 

 .1510 15000 في الوقت المحدد تلتزم مؤسسة البريد بتقديم خدماتها الإلكتًونية 10
تقلل خدمات بريد الجزائر الإلكتًونية من الأخطاء وتضمن الحفاظ على الأرصدة  10

 الباقية بيكل دقيق
15601 15111 

 15111 1..15  يتم الحصول على الخدمات الإلكتًونية من أول مرة ودون تأختَ 10
 15111 0..15 ىناك استجابة فورية (سرعة الرد) على استفسارات زبائنها الإلكتًونية 10

وبذلك يعتبر البعد صادقاً لدا  α ≥ 0.05أن معاملبت الارتباط الدبينة دالة عند مستوى معنوية  الجدول يبتُ
 وضع لقياسو.
والدرجة الكلية سرية الأمان فقرة من فقرات بعد : ويوضح الجدول معامل الارتباط بين كل 23الجدول رقم 

 للبعد.
رقم 
 العبارة

معامل الارتباط  العبارة
 بتَسون

القيمة الاحتمالية 
Sig 

 15111 15600 أشعر بالأمان عند تقديم معلوماتي اليخصية عبر موقع بريد الجزائر 10
 15111 150.0 يديةالخدمة الإلكتًونية توفر الحماية لدعلوماتي عن تعاملبتي البر  10
تتعامل الخدمة الإلكتًونية بسرية مع معلوماتي اليخصية ولا تسمح للآخرين  10

 بالاطلبع عليها أو إساءة استخدامها
15660 15111 

وبذلك يعتبر البعد صادقاً لدا  α ≥ 0.05أن معاملبت الارتباط الدبينة دالة عند مستوى معنوية  الجدول يبتُ
 وضع لقياسو.
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 والدرجة الكلية للبعد.الدعلومات : ويوضح الجدول معامل الارتباط بين فقرات بعد 24رقم الجدول 
رقم 
 العبارة العبارة

معامل الارتباط 
 بتَسون

القيمة الاحتمالية 
Sig 

 15111 156.0  يعرفّتٍ الدوقع جيدا بالدعلومات عن الخدمات الدتوفرة في الدؤسسة 10
 15111 15000 الدوقع ىي نفسها الدتوفرة في مؤسسة البريدالدعلومات الدتحصل عليها من  10
 15111 15611  الدعلومات الدتوفرة في الدوقع دقيقة وكافية وتمس كل احتياجاتي 10

وبذلك يعتبر البعد صادقاً لدا  α ≥ 0.05أن معاملبت الارتباط الدبينة دالة عند مستوى معنوية  الجدول يبتُ
 وضع لقياسو.
 والدرجة الكلية للبعد.التعامل : ويوضح الجدول معامل الارتباط بين فقرات بعد 25الجدول رقم

رقم 
معامل الارتباط  العبارة العبارة

 بتَسون
القيمة الاحتمالية 

Sig 

 15111 15.00  يتمتع العاملون بالتعاطف والاحتًام في التعامل إلكتًونيا مع الزبائن 10
 15111 15000 فية لفهم رغبات وتطلعات الزبائن الإلكتًونيةأشعر أن العاملون يبذلون جهود كا 10
 15111 .15.6 أستطيع الاتصال من خلبل الدوقع مع أي عامل من عمال البريد للبستفسار 10

 .وبذلك يعتبر البعد صادقاً  α ≥ 0.05أن معاملبت الارتباط الدبينة دالة عند مستوى معنوية  الجدول يبتُ
 .للمقياسوالدرجة الكلية رضا الزبون مقياسالجدول الارتباط بين فقرات  : ويوضح26الجدول رقم 

رقم 
معامل الارتباط  العبارة العبارة

 بتَسون
القيمة الاحتمالية 

Sig 

 15111 0..15 أنا راضي عن الخدمات الإلكتًونية التي تقدمها الدؤسسة عبر موقعها الإلكتًوني زمن كورونا 10
 15116 15000 ولة استخدام الدوقع وعن دقة الدعلومات الدتوفرة فيولدي رضا عن تصميم وسه 10
 15100 15000 لدي رضا عن السرية والأمان في الدوقع 10
 15111 15001 تساعدني الخدمات الإلكتًونية في اختصار الوقت والجهد 10
 15111 15.00 سأوصي الآخرين باستخدام الخدمات الإلكتًونية البريدية .1
 15111 15606 .بتحسن خدماتو باستمرار بريد الجزائرم يقو  16
 15111 150.0 .يعتبر بريد الجزائر أن مصلحة العملبء دوما فوق كل اعتبار 10
 15116 .1500 .يقدم بريد الجزائر خدمات بدستوى راق لعملبئو بهدف إرضائهم 10
 15111 15000 .عزيز الرضا لديهميقدم بريد الجزائر الخدمات الدوعودة لعملبئو لشا يساىم في ت .1
 15111 15010 .يستقبل الدوظفون عملبء بريد الجزائر استقبالا جيدا لكسب رضاىم 01
 15111 15.60 .يقدم بريد الجزائر لرموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي حاجات ومتطلبات عملبئو 00

وبذلك يعتبر البعد صادقاً لدا  α ≥ 0.05مستوى معنوية أن معاملبت الارتباط الدبينة دالة عند  الجدول يبتُ
 وضع لقياسو.
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 الصدق البنائي  -ثانيا
يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى برقق الأىداف التي تريد الأداة الوصولإليها, 

 ان.ويبتُ مدى ارتباط كل لرال من لرالات الدراسة بالدرجةالكلية لفقرات الاستبي
لدقياس معايير  ويوضح الجدول معامل الارتباط بين كل بعد من الأبعاد والدرجة الكلية: 09الجدول رقم

 .الخدمات الالكترونية

 البعد الرقم
معامل الارتباط 

 بتَسون
القيمة الاحتمالية 

Sig 

 15111 15600 سهولة الاستخدام  10
 15111 15000 تصميم الدواقع  10
 15111 15000  سرعة الاستجابة 10
 15111 15606 السرية والأمان 10

 15111 15600 الدعلومات  .1

 15111 0..15 التعامل 16

وبذلك α.05بتُ الجدول أن جميع معاملبت الارتباط في جميع أبعاد الاستبيان دالة إحصائياً عندمستوى معنوية 
 تعتبر جميع أبعاد الدقياس صادقة لدا وضعت لقياسو

 الاستبيان: ثبات -ثالثا
يقصد بثبات الاستبيان ىو أن يعطي الاستبيان نفس النتائج إذا أعيد تطبيقو عدة مرات متتالية، ويقصد بو أيضا 
إلى أي درجة يعطي الدقياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فيها، أو ما ىي درجة اتساقو وانسجامو 

 واستمراريتو عند تكرار استخدامو في أوقات لستلفة.
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الخدمات الالكترونية في تحقيق رضا الزبون في دور معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات مقياس :02الجدول رقم 
 .ظل جائحة كورونا

 ألفا كرومباخ عدد الفقرات البعد الرقم
 0.630 10 سهولة الاستخدام  10

 0.617 10 تصميم الدواقع  10

 0.601 10 سرعة الاستجابة  10
 0.618 10 انالسرية والأم 10
 0.619 10 الدعلومات  .1
 0.588 10 التعامل 16
 0.856 01 معايتَ تقييم الخدمات الالكتًونية  10
 0.753 00 رضا الزبائن 10

 واضح من النتائج الدوضحة في الجدول أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة في كل الأبعاد:
 متوسطة إلى مرتفعة في كل الأبعاد: 

 .1.601ب:  سهولة الاستخدام عامل الثبات لبعد حيث قدر م
 .1.600ب:  تصميم الدواقعوقدر معامل الثبات لبعد 
 .1.610ب:  سرعة الاستجابة وقدر معامل الثبات لبعد 
 1.600: السرية والأمانوقدر معامل الثبات لبعد 
 .1.60: الدعلوماتوقدر معامل الثبات لبعد 
 00..1: التعاملوقدر معامل الثبات لبعد 

قدر ب  رضا الزبون، ومتغتَ 1.0.6ككل ب   معايتَ تقييم الخدمات الالكتًونيةبينما قدر معامل الثبات لدتغتَ 
1.0.0. 

ويلبحظ أن قيمة معامل ألفا كرونباخ للمجالات لرتمعة أكبر من قيمة الدعامل لكل فقرة ويرجع ذلك إلى طبيعة 
الفقرات يؤدي إلى زيادة الثبات وبالتالي زيادة معامل ألفا  معامل ألفا كرونباخ الإحصائية فبزيادة عدد 

كرونباخ،وىذا يعتٌ أن الثبات مرتفع ودال احصائياً وبذلك يكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبيان 
 الدراسة لشا يجعلو على ثقة تامة بصحة الاستبيان وصلبحيتو لتحليل النتائج.
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 اختبار التوزيع الطبيعي.-رابعا

سمرنوفلبختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيعالطبيعي من عدمو, وكانت  – استخدام اختبار كولمجوروف تم
 دول التالي: الجالنتائج كما ىي مبينة في 

 اختبار التوزيع الطبيعي 11الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية  Zقيمة الاختبار البعد الرقم

 15000 050.0 سهولة الاستخدام  10

 15011 05100 تصميم الدواقع  10

 15060 05000 سرعة الاستجابة  10

 15006 ...15 السرية والأمان 10

 15600 15000 الدعلومات  .1

 0..15 ..150 التعامل 16

 15.60 15000 معايتَ تقييم الخدمات الالكتًونية  10
 15006 150.0 رضا الزبائن 10

، 0.05أن القيمة الاحتماليةلجميع أبعاد الدراسة أكبر من مستوى الدلالة  واضح من النتائج الدوضحة في الجدول
حيث تم استخدام الاختبارات الدعلمية للئجابة  ,وبذلك فإن توزيع البيانات لذذه المجالات يتبع التوزيع الطبيعي

 على فرضيات الدراسة.
 الدبحث الثالث: عرض وتحليل ومناقشة نتائج الاستبيان:

 :خصائص عينة الدراسة  تحليل -خامسا
 : توزيع العينة حسب الجنس12الجدول رقم 

 النسبة التكرار الجنس
 48,0 24 ذكر

 52,0 26 أنثى

 100,0 50 المجموع

حيث قدر الذكور بيكل طفيف أكثر في العينة من عدد  الإناثمن خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن عدد 
 من إجمالي العينة.%00مبحوثا بنسبة 00ب  الذكور بينما قدر عدد %0.مبحوثا بنسبة  06عددىم ب 
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 : توزيع العينة حسب العمر01الجدول رقم 
 النسبة التكرار العمر

 10,0 5 سنةفأقل 30

 56,0 28 سنة31-40

 30,0 15 سنة 41-50

 4,0 2 فأكثر 51 من

 100,0 1. المجموع

سنة ىم الفئة  01سنة إلى  00اوح أعمارىم بتُ ن خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن عدد الدبحوثتُ الذين تتً م
 00لتليها فئة الدبحوثتُ الذين أعمارىم ما بتُ %6.مبحوثا بنسبة  00الغالبة في المجتمع حيث قدر عددىم ب 

وفئة  سنة فأقل 01ا في الأختَ فئتي الذين أعمارىم  وتليه %01مبحوثا بنسبة  .0سنة والدقدرين ب  1. –
 على التوالي. تُبحوثبد %4، و %01بنسبة  مبحوثتُ.ب  سنة فأكثر 0.من الذين أعمارىم 

 الدؤهل العلمي: توزيع العينة حسب 02الجدول رقم 
 النسبة التكرار الدؤىل العلمي
 24,0 12 أقلمنجامعي

 48,0 24 جامعي

 28,0 14 دراساتعليا

 100,0 1. المجموع

لديهم مستوى جامعي ىم الفئة الأكثر حضورا في عينة  ذينمن خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن عدد الدبحوثتُ ال
لتليها فئة الدبحوثتُ من ذوي الدستوى دراسات العليا  %00مبحوث بنسبة  00دراستنا حيث قدر عددىم 

لتليها فئة الدبحوثتُ الذين لديهم مستوى أقل من جامعي من تقنيتُ  %00مبحوث بنسبة  00والدقدرين ب 
 .%00مبحوث بنسبة  00وعددىم  وأعوان وتقنيتُ سامتُ
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 : اتجاهات وآراء الدبحوثين نحو فقرات الاستبيان عرض ومناقشة وتفسير :الثانيالدطلب
معايير تقييم الخدمات الالكترونية استجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات التي تقيس : 03الجدول رقم 

 لدؤسسة بريد الجزائر الأغواط.
الدتوسط  العبارة رقم العبارة

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

 الابذاه التًتيب

 بيدة موافق 1 9220, 4,26 من السهل الدخول إلى موقع بريد الجزائر  01
 موافق 20 1,097 3,98 تعتبر الخدمة البريدية الإلكتًونية سهلة الاستخدام 02
 موافق 5 9690, 4,20 يساعدني استخدام الخدمة الإلكتًونية على إلصاز كافة الدهام 03
 موافق 12 1,010 4,14 يقدّم البريد عبر موقعو الإلكتًوني الدعلومات لتسهيل العمليات لزبائنو 04
 موافق 15 1,140 4,08 يتميز الدوقع بالجاذبية في التصميم 05
 موافق 19 1,000 4,02 يتميز الدوقع بسهولة التصفح 06
 موافق 8 8960, 4,18 ستمريتم برديث الدعلومات في الدوقع بيكل م 07
 بيدة موافق 3 9100, 4,22 تلتزم مؤسسة البريد بتقديم خدماتها الإلكتًونية في الوقت المحدد 08
 موافق 11 1,010 4,14 تقلل خدمات بريد الجزائر الإلكتًونية من الأخطاء وتضمن الحفاظ على الأرصدة  09
 موافق 10 8660, 4,16 مرة ودون تأختَ  يتم الحصول على الخدمات الإلكتًونية من أول 10
 موافق 7 9410, 4,18 ىناك استجابة فورية (سرعة الرد) على استفسارات زبائنها الإلكتًونية 11
 موافق 16 1,066 4,08 أشعر بالأمان عند تقديم معلوماتي اليخصية عبر موقع بريد الجزائر 12
 موافق 18 1,077 4,06 عن تعاملبتي البريدية الخدمة الإلكتًونية توفر الحماية لدعلوماتي 13
 موافق 17 9440, 4,08 تتعامل الخدمة الإلكتًونية بسرية مع معلوماتي اليخصية  14
 بيدة موافق 2 9750, 4,22 يعرّفتٍ الدوقع جيدا بالدعلومات عن الخدمات الدتوفرة في الدؤسسة  15
 موافق 4 9690, 4,20 الدتوفرة في مؤسسة البريد الدعلومات الدتحصل عليها من الدوقع ىي نفسها 16
 موافق 9 8890, 4,16 الدعلومات الدتوفرة في الدوقع دقيقة وكافية وتمس كل احتياجاتي  17
 موافق 14 9740, 4,10 يتمتع العاملون بالتعاطف والاحتًام في التعامل إلكتًونيا مع الزبائن  18
 موافق 6 9480, 4,20 ية لفهم رغبات وتطلعات الزبائن الإلكتًونيةأشعر أن العاملون يبذلون جهود كاف 19
 موافق 13 9950, 4,10 أستطيع الاتصال من خلبل الدوقع مع أي عامل من عمال البريد للبستفسار 20

 موافق 2 640, 4,14 سهولة الاستخدام 
 موافق 5 590, 4,12 تصميم الدواقع 
 موافق 3 560, 4,14 سرعة الاستجابة 
 موافق 6 730, 4,07 السرية والأمان

 موافق 1 640, 4,19 الدعلومات 
 موافق 4 620, 4,13 التعامل
  411, 4,13 معايير تقييم الخدمات الالكترونية  )المجموع(

حسابي مرتفع وىذا لشا يدل على وعي ومعرفة العبارات لذا متوسط معظم من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن 
مات الالكتًونية التي تقدمها مؤسسة بريد الجزائر بالأغواط والتي حيث قدر الدتوسطات الحسابية الدبحوثتُ للخد

 لأبعاد معايتَ تقييم الخدمات الالكتًونية كالتالي: 



 الفصل الثاني: الدراسة الديدانية
 

 . في الدرتبة الأولى0.64والضرافو الدعياري ب  4.19لزور الدعلومات قدر متوسطو الحسابي ب 
 . في الدرتبة الثانية 0.64والضرافو الدعياري ب  4.14الحسابي ب لزور سهولة الاستخدام قدر متوسطو 

 . في الدرتبة الثالثة0.56والضرافو الدعياري ب  4.14لزور سرعة الاستجابة  قدر متوسطو الحسابي ب 
 . في الدرتبة الرابعة 0.62والضرافو الدعياري ب  4.13لزور التعامل قدر متوسطو الحسابي ب 

 . في الدرتبة الخامسة 0.59والضرافو الدعياري ب  4.12قدر متوسطو الحسابي ب  لزور تصميم الدواقع
 . في الدرتبة السادسة.0.73والضرافو الدعياري ب  4.07لزور السرية والأمان قدر متوسطو الحسابي ب 

 4.26ره أما من ناحية العبارات فقد أعرب الدبحوثتُ عن سهولة الدخول لدوقع بريد الجزائر بدتوسط حسابي قد
في الدرتبة الأولى .بينما في الدرتبة الأختَة فقد صرح الدبحوثتُ أن الخدمة البريدية سهلة  0.92والضراف معياري قدره 

 . 1.09والضرافها الدعياري ب 3.98الاستخدام حيث قدر متوسط ىذه العبارة 
 .0.41والضراف معياري قدره  4.13بينما قدر الدتوسط الحسابي للمقياس ككل ب 

رضا الزبائن لدؤسسة بريد الجزائر استجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات التي تقيس : 04الجدول رقم 
 الأغواط.

 العبارة رقم العبارة
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الابذاه التًتيب

 موافق 11 1,02 4,04 زمن كورونا أنا راضي عن الخدمات الإلكتًونية التي تقدمها الدؤسسة عبر موقعها الإلكتًوني 01
 موافق بيدة  4 910, 4,22 لدي رضا عن تصميم وسهولة استخدام الدوقع وعن دقة الدعلومات الدتوفرة فيو 02
 موافق 5 960, 4,20 لدي رضا عن السرية والأمان في الدوقع 03

 افقمو  8 1,00 4,18 تساعدني الخدمات الإلكتًونية في اختصار الوقت والجهد 04

 موافق 6 960, 4,20 سأوصي الآخرين باستخدام الخدمات الإلكتًونية البريدية 05
 بيدة موافق 2 940, 4,26 .يقوم بريد الجزائر بتحسن خدماتو باستمرار 06

 موافق  7 1,01 4,20 .يعتبر بريد الجزائر أن مصلحة العملبء دوما فوق كل اعتبار 07

 بيدة موافق 3 1,02 4,24 .توى راق لعملبئو بهدف إرضائهميقدم بريد الجزائر خدمات بدس 08

 موافق 10 1,04 4,08 .يقدم بريد الجزائر الخدمات الدوعودة لعملبئو لشا يساىم في تعزيز الرضا لديهم 09

 موافق 9 970, 4,16 .يستقبل الدوظفون عملبء بريد الجزائر استقبالا جيدا لكسب رضاىم 10

 بيدة موافق 1 860, 4,30 .لرموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي حاجات ومتطلبات عملبئويقدم بريد الجزائر  11
  461, 4,18 رضا الزبائن

حسابي مرتفع وىذا لشا يدل على رضا الدبحوثتُ العبارات لذا متوسط معظم من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن 
الجزائر بالأغواط والتي حيث قدر الدتوسطات الحسابي الإجمالي عن الخدمات الالكتًونية التي تقدمها مؤسسة بريد 

 . 0.46وبالضراف معياري قدره  4.18ب 
بريد الجزائر يقدم لرموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي أما من ناحية العبارات فقد أعرب الدبحوثتُ أن 

في الدرتبة الأولى .بينما في  0.86قدره  والضراف معياري 4.30بدتوسط حسابي قدره  حاجات ومتطلبات عملبئو



 الفصل الثاني: الدراسة الديدانية
 

عن رضاىم عن الخدمات الإلكتًونية التي تقدمها الدؤسسة عبر موقعها الدرتبة الأختَة فقد صرح الدبحوثتُ 
 . 1.02والضرافها الدعياري ب 4.04حيث قدر متوسط ىذه العبارة  الإلكتًوني زمن كورونا

 الدطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة:
 عرض ومناقية وتفستَ نتائج الفرضية العامة: -لاأو 

H0:  يوجد دور لتطبيق الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط على رضا
 α≤ 0.05الزبائن عند مستوى دلالة معنوية

H1  :ر فرع ولاية الأغواط على رضا يوجد دور لتطبيق الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائ
 α≤ 0.05الزبائن عند مستوى دلالة معنوية

دور تطبيق الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية : يوضح 11الجدول رقم 
 الأغواط على رضا الزبائن 

 0.409 معامل التحديد 0.639 معامل الارتباط
معامل التحديد 

 الدعدل
0.396 

 ليل التباينتح
 الدلالة الدعنوية Dقيمة  مربع الدتوسطات درجات الحرية مجموع الدربعات النموذج
 4,287 1 4,287 الانحدار

33,151 ,000b0 1290, 48 6,207 القيمة الدتبقية 
  49 10,493 المجموع

 تحليل الدعاملات
 الدلالة الدعنوية tة قيم الدعاملات الدعيارية الخطأ الدعياري الدعاملات النموذج

 0210, 2,389  5160, 1,233 الحد الثابت
 0000, 5,758 6390, 1240, 7140, الخدمات الالكترونية

بينما 0.409بينما معامل التحديد جاء ب 0.639نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ارتباط جاء ب 
عند والدعاملبت قدرت ب  33.151ب بينما قدرت قيمة فيير  0.396معامل التحديد الدعدل قدر ب 

، أما مستوى الدلالة فقد قدر ب 0.714فقدرت ب  الخدمات الالكتًونيةبالنسبة للحد الثابت وأما 1.233
يوجد دور لتطبيق وىي وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة  α=0.05 أقل من 0.000

يد الجزائر فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى دلالة الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بر 
 .α≤ 0.05معنوية
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 تحليل ومناقشة الفرضيات الجزئية -ثانيا
H0 : الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  لدعايتَ تقييملا يوجد دور

)سهولة الاستخدام، تصميم الدواقع، سرعة الاستجابة، α≤ 0.05ةعلى رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوي
 السرية والأمان، الدعلومات، التعامل(

H1 : يوجد دور لدعايتَ تقييم الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط على
صميم الدواقع، سرعة الاستجابة، السرية )سهولة الاستخدام، تα≤ 0.05رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية

 والأمان، الدعلومات، التعامل(
قبل التطرق إلى قياس أثر الدتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع واجب على الباحث اتباع نموذج الدراسة التعددية الخطية من غتَىا، 

( الدستعملة في نموذج x1,x2,…,xnت الدستقلة)حيث أن مصطلح تعدد العلبقة الخطية ييتَ الى وجود ارتباط بتُ الدتغتَا
(ومن أىم الاختبارات لوجود ميكلة Yiالالضدار الخطي لشا يجعل من الصعب فصل تأثتَاتها كل على حدة على الدتغتَ التابع )

كانت وإذا  (.C.N&C.I(ومقياس العدد اليرطي ودليل الحالة )VIFتعدد العلبقة الخطية ىو اختبار عامل تضخيم التباين )
فأنو يدّل على وجود ميكلة تعدد العلبقة الخطية بتُ الدتغتَات الدستقلة وبالعكس كلما اقتًبت قيمة معامل تضخم       

بأنو  1980(في عام Gunst and Masonالتباين من الصفر كان دليل على عدم وجود علبقة خطية متداخلة، وكما اقتًح )
يعاني من تضخم في تباين معاملو وانو مرتبط ببقية الدتغتَات Xjكون الدتغتَ فأن ذلك دليل على        إذا كانت قيمة 

 C.Iدليل على وجود ميكلة تعدد العلبقة الخطية.واذا كانت  C.I ≥ 15وقَدْ أوضح العديد من الباحثتُ انوُ في حالة:الدستقلة.
 دليل على خطورة ميكلة تعدد العلبقة الخطية. 30 ≤

 (C.I)ودليل الحالة( VIF)بار التعدد الخطي بعامل تضخيم التباينيمثل اخت: 18الجدول رقم 
 VIF CI البعد الرقم
 13,709 1,469 سهولة الاستخدام 01

 14,413 2,299 تصميم الدواقع 02

 14,370 2,170 سرعة الاستجابة 03

 11,728 1,662 السرية والأمان 04

 13,995 2,119 الدعلومات 05

 10,862 1,299 التعامل 06

في ميكلة التعدد الخطي بتُ الدتغتَات الدستقلة فيؤكد لنا الجدول عدم وجود الظاىرة وذلك لأن عامل التضخم التباين 
(VIF<10ومقياس دليل الحالة ) C.I ≥ 15.وعليو نستخدم الالضدار الخطي البسيط ، 
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 :الجزئية الأولىعرض ومناقشة وتفسير نتائج الفرضية  -ثالثا
H0: جد دور لسهولة استخدام الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية يو لا

 α≤ 0.05الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
H1  : يوجد دور لسهولة استخدام الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط

 α≤ 0.05عند مستوى دلالة معنوية على رضا الزبائن
دور سهولة استخدام  الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر : يوضح 19الجدول رقم 

 فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن 
 0.365 معامل التحديد 0.454 معامل الارتباط

معامل التحديد 
 الدعدل

0.245 

 تحليل التباين
 الدلالة الدعنوية Dقيمة  مربع الدتوسطات درجات الحرية الدربعات مجموع النموذج
 6790, 1 6790, الانحدار

12,320 0,045b 2040, 48 9,814 القيمة الدتبقية 
  49 10,493 المجموع

 تحليل الدعاملات
 الدلالة الدعنوية tقيمة  الدعاملات الدعيارية الخطأ الدعياري الدعاملات النموذج

 0000, 8,173  4200, 3,433 الثابت الحد
 0750, 1,822 2540, 1000, 1820, سهولة الاستخدام

بينما 0.365بينما معامل التحديد جاء ب 0.454نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ارتباط جاء ب 
 عند والدعاملبت قدرت ب 12.320بينما قدرت قيمة فيير ب  0.245معامل التحديد الدعدل قدر ب 

، أما مستوى الدلالة فقد قدر ب 0.182فقدرت ب  سهولة الاستخدام بالنسبة للحد الثابت وأما  3.433
يوجد دور لسهولة وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىي  α=0.05أقل من 0.000

واط على رضا الزبائن عند استخدام الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغ
 .α≤ 0.05مستوى دلالة معنوية
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 :الثانيةالجزئية عرض ومناقشة وتفسير نتائج الفرضية  -رابعا
H0:  الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط  لتصميم مواقعيوجد دور

 α≤ 0.05على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
H1  : الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط لتصميم مواقع يوجد دور

 α≤ 0.05على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع  تصميم مواقعدور : يوضح 20الجدول رقم 

 على رضا الزبائن ولاية الأغواط 
 0.272 معامل التحديد 0.521 معامل الارتباط

معامل التحديد 
 الدعدل

0.256 

 تحليل التباين
 الدلالة الدعنوية Dقيمة  مربع الدتوسطات درجات الحرية مجموع الدربعات النموذج
 2,850 1 2,850 الانحدار

 1590, 48 7,644 القيمة الدتبقية 0,000 17,896
  49 10,493 المجموع

 تحليل الدعاملات
 الدلالة الدعنوية tقيمة  الدعاملات الدعيارية الخطأ الدعياري الدعاملات النموذج

 0000, 6,360  3970, 2,526 الحد الثابت
 0000, 4,230 5210, 0950, 4030, تصميم الدواقع 

 SPSS21الدصدر : من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات برنامج 
بينما 0.365بينما معامل التحديد جاء ب 0.454نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ارتباط جاء ب 

عند والدعاملبت قدرت ب  13.320بينما قدرت قيمة فيير ب  0.245معامل التحديد الدعدل قدر ب 
قدر ب  ، أما مستوى الدلالة فقد0.182فقدرت ب  تصميم الدواقعبالنسبة للحد الثابت وأما 3.433
لتصميم يوجد دور  وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىي α=0.05أقل من 0.000

الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى مواقع
 .α≤ 0.05دلالة معنوية
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 :الجزئية الثالثةنتائج الفرضية عرض ومناقشة وتفسير  -خامسا
H0:  يوجد دور لسرعة استجابة الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط

 α≤ 0.05على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
H1  :ر فرع ولاية الأغواط يوجد دور لسرعة استجابة الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائ

 α≤ 0.05على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
دور سرعة استجابة  الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر : يوضح 21الجدول رقم 

 فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن 
 0.252 معامل التحديد 0.504 معامل الارتباط

معامل التحديد 
 0.238 الدعدل

 تحليل التباين
 الدلالة الدعنوية Dقيمة  مربع الدتوسطات درجات الحرية مجموع الدربعات النموذج
 2,661 1 2,661 الانحدار

16,308 ,000b0 1630, 48 7,832 القيمة الدتبقية 
  49 10,493 المجموع

 تحليل الدعاملات
 الدلالة الدعنوية tقيمة  ياريةالدعاملات الدع الخطأ الدعياري الدعاملات النموذج

 0000, 5,778  4280, 2,475 الحد الثابت
 0000, 4,038 5040, 1030, 4140, سرعة الاستجابة

 SPSS21الدصدر : من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات برنامج 
بينما 0.252ب بينما معامل التحديد جاء 0.504نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ارتباط جاء ب 

عند والدعاملبت قدرت ب  16.308بينما قدرت قيمة فيير ب  0.238معامل التحديد الدعدل قدر ب 
، أما مستوى الدلالة فقد قدر ب 0.414فقدرت ب  سرعة الاستجابةبالنسبة للحد الثابت وأما 2.475
لسرعة استجابة يوجد دور ي وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وى α=0.05أقل من 0.000

دمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى دلالة الخ
 .α≤ 0.05معنوية
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 :الجزئية الرابعةعرض ومناقشة وتفسير نتائج الفرضية  -سادسا
H0: قدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط يوجد دور للسرية والأمان في الخدمات الإلكتًونية الد

 α≤ 0.05على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
H1  : يوجد دور للسرية والأمان في الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية

 α≤ 0.05الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
دور سرية وأمان  الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع : يوضح 22 الجدول رقم

 ولاية الأغواط على رضا الزبائن 
 0.156 معامل التحديد 0.354 معامل الارتباط

معامل التحديد 
 الدعدل

0.138 

 تحليل التباين
 الدلالة الدعنوية Dقيمة  مربع الدتوسطات درجات الحرية مجموع الدربعات النموذج
 1,633 1 1,633 الانحدار

8,847 ,005b0 1850, 48 8,860 القيمة الدتبقية 
  49 10,493 المجموع

 تحليل الدعاملات
 الدلالة الدعنوية tقيمة  الدعاملات الدعيارية الخطأ الدعياري الدعاملات النموذج

 0000, 9,204  3450, 3,178 الحد الثابت
 0050, 2,974 3940, 0830, 2480, مانالسرية والا

 SPSS21الدصدر : من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات برنامج 
بينما 0.156بينما معامل التحديد جاء ب 0.354نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ارتباط جاء ب 

الدعاملبت قدرت ب عند و  8.847بينما قدرت قيمة فيير ب  0.138معامل التحديد الدعدل قدر ب 
، أما مستوى الدلالة فقد قدر ب 0.248فقدرت ب  السرية والامانبالنسبة للحد الثابت وأما  3.178
يوجد دور للسرية والأمان وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىي  α=0.05أقل من 0.005

ئر فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى في الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزا
 .α≤ 0.05دلالة معنوية

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني: الدراسة الديدانية
 

 

 :الجزئية الخامسةعرض ومناقشة وتفسير نتائج الفرضية  -سابعا
H0:  يوجد دور للمعلومات في الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط

 α≤ 0.05دلالة معنوية على رضا الزبائن عند مستوى
H1  : يوجد دور للمعلومات في الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط

 α≤ 0.05على رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
فرع  دور الدعلومات في الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر: يوضح 23الجدول رقم 

 ولاية الأغواط على رضا الزبائن 
 0.192 معامل التحديد 0.438 معامل الارتباط

معامل التحديد 
 0.175 الدعدل

 تحليل التباين
 الدلالة الدعنوية Dقيمة  مربع الدتوسطات درجات الحرية مجموع الدربعات النموذج
 2,014 1 2,014 الانحدار

11,398 ,001b0 1770, 48 8,480 القيمة الدتبقية 
  49 10,493 المجموع

 تحليل الدعاملات
 الدلالة الدعنوية tقيمة  الدعاملات الدعيارية الخطأ الدعياري الدعاملات النموذج

 0000, 7,235  3960, 2,867 الحد الثابت
 0010, 3,376 4380, 093, 3150, الدعلومات

 SPSS21برنامج الدصدر : من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات 
بينما 0.192بينما معامل التحديد جاء ب 0.438نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ارتباط جاء ب 

عند والدعاملبت قدرت ب  11.398بينما قدرت قيمة فيير ب  0.175معامل التحديد الدعدل قدر ب 
 0.001لدلالة فقد قدر ب ، أما مستوى ا0.315فقدرت ب  الدعلوماتبالنسبة للحد الثابت وأما 2.867
في الخدمات  للمعلوماتيوجد دور  وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىي α=0.05أقل من

الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى دلالة 
 .α≤ 0.05معنوية

  



 الفصل الثاني: الدراسة الديدانية
 

 :الجزئية السادسة نتائج الفرضية عرض ومناقشة وتفسير -ثامنا
H0:  يوجد دور للتعامل في الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط على

 α≤ 0.05رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
H1  : ع ولاية الأغواط على يوجد دور للتعامل في الخدمات الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فر

 α≤ 0.05رضا الزبائن عند مستوى دلالة معنوية
الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع  للتعامل فيدور : يوضح 24الجدول رقم 

 ولاية الأغواط على رضا الزبائن 
 0.186 معامل التحديد 0.431 معامل الارتباط

معامل التحديد 
 الدعدل

0.169 

 ليل التباينتح
 الدلالة الدعنوية Dقيمة  مربع الدتوسطات درجات الحرية مجموع الدربعات النموذج
 1,949 1 1,949 الانحدار

10,949 ,002b0 1780, 48 8,544 القيمة الدتبقية 
  49 10,493 المجموع

 تحليل الدعاملات
 الدلالة الدعنوية tمة قي الدعاملات الدعيارية الخطأ الدعياري الدعاملات النموذج

 0000, 7,113  4030, 2,869 الحد الثابت
 0020, 3,309 4310, 0970, 3190, التعامل

 SPSS21الدصدر : من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات برنامج 
بينما 0.186بينما معامل التحديد جاء ب 0.431نلبحظ من خلبل الجدول أعلبه أن معامل ارتباط جاء ب 

عند والدعاملبت قدرت ب  10.949بينما قدرت قيمة فيير ب  0.169امل التحديد الدعدل قدر ب مع
أقل  0.002، أما مستوى الدلالة فقد قدر ب 0.319فقدرت ب  التعاملبالنسبة للحد الثابت وأما 2.869

الخدمات يوجد دور للتعامل في  وعليو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىي α=0.05من
الإلكتًونية الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية الأغواط على رضا الزبائن عند مستوى دلالة 

 .α≤ 0.05معنوية
  



 الفصل الثاني: الدراسة الديدانية
 

 استنتاج عام : -تاسعا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الدتغتَ التابع رضا الزبون على النحو نستطيع ترتيب قوة تأثتَ الدتغتَات الفرعية الدستقلة على β ل قيم بيتامن خلب
 :التالي

 .0.504، ومعامل ارتباط 0.414 بقوة تأثتَ سرعة الاستجابة ولى بعدالدرتبة الأ*
 .0.521، ومعامل ارتباط 0.403 بقوة تأثتَ تصميم الدواقع بعد الثانيةالدرتبة *
 .0.431، ومعامل ارتباط 0.319 بقوة تأثتَ التعامل بعد الثالثةالدرتبة *
 .0.438، ومعامل ارتباط 0.315 بقوة تأثتَ الدعلومات بعد الرابعةالدرتبة *
 .0.354، ومعامل ارتباط 0.248 بقوة تأثتَ السرية والأمان بعد الخامسةالدرتبة *
 .0.454، ومعامل ارتباط 0.182 بقوة تأثتَ سهولة الاستخدام بعد السادسةالدرتبة *
 
 

 رضا الزبائن الخدمات الالكترونية

 سهولة الاستخدام

 تصميم الدواقع

 سرعة الاستجابة

 انالسرية والأم

 الدعلومات

 التعامل

رضا الزبون
 

R=0.639 
B=0.714 

R=0.521 
B=0.403 

R=0.504 
B=0.414 

R=0.354 
B=0.248 

R=0.438 
B=0.315 

R=0.431 
B=0.319 

R=0.454 
B=0.182 



 الفصل الثاني: الدراسة الديدانية
 

 خلاصة الفصل: 
ل صل تم التعرف على الدؤسسة لزل الدراسة، كما تم عرض خصائص عينة الدراسة من خلبل ىذا الفمن خلب

حصائي لبيانات الدراسة تم الإوبعد الدعالجة والتحليل  ،(الدؤىل العلميالجنس، السن، )الدتغتَات التعريفية العامة 
،  الأغواطرضا الزبون بدؤسسة بريد  لكتًونية في برقيقلإايجابي الذي تساىم بو جودة الخدمة التعرف على الدور الإ

في برقيق رضا الزبون بدؤسسة لزل الدراسة،  لكتًونيةسهام كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الإإكما تم الكيف 
استحوذ بعد سرعة الاستجابة على الدرتبة  ،الأغواطومن ناحية ترتيب القوة التأثتَية في برقيق رضا الزبون بريد 

لدرتبة ، ليأتي بعده في ا التعامل بعد الثالثةالدرتبة تصميم الدواقع، وبعده في  بعد الثانيةالدرتبة  الأولى، يأتي بعده في
سهولة  بعد السادسةالدرتبة السرية والأمان، وفي الأختَ في  بعدجاء  الخامسةالدرتبة الدعلومات، بينما في  بعد الرابعة

ت الذي تقدم فيو تقنية الإنتًنت لرالا واسعا وواعدا لقطاع ما استخلصنها من الدراسة أنو في الوقالاستخدام، و 
ة من الفرص أمامها لدواكبة ىذه الثورة الدعلوماتية والاستفاد أغلب الدول يفتح المجالالخدمات البريدية والدالية في 

، حيث ىذا التحولالبريدية والدالية ، تعيش في نفس الوقت الدؤسسة العمومية الجزائرية  الدتاحة في تطوير خدماتها
 أظهرت النتائج أنو يوجد دور للخدمات الالكتًونية في برقيق رضا الزبون .

 
 



  خاتمة
من خلال ىذا البحث، و اعتمادا على الإطار النظري في الفصل الأول، يتضح أن موضوع  الخدمة      

الالكترونية أصبحت من أىم الدواضيع التي لاقت الكثير من الاىتمام من قبل الباحثين والدسيرين على حد سواء إذ 
أصبح الحديث عن  الخدمة مع توجو الشركات والدؤسسات نحو التسويق الالكتروني للمنتجات والخدمات 

الالكترونية أمرا ملحا ومفروضا على أي مؤسسة تمارس الأعمال الالكترونية، ومن خلال الإطار النظري ل الخدمة 
الالكترونية نستنتج الأهمية البالغة لذا كما أن ىذه الأهمية أدت بالباحثين إلى لزاولة تحديد أبعادىا ورأينا أن أىم 

الدعلومات، سهولة الاستخدام، تصميم الدواقع، سرعة الاستجابة، السرية ىي قبل الباحثين الأبعاد الدتبناة من 
 والأمان، التعامل.

في الفصل الثاني رأينا الأهمية البالغة التي أصبح يكتسيها موضوع رضا الزبون إذ مع التشابو الكبير للخدمات التي 
كسب رضا الزبون ىو أىم شيء يمكن أن تقوم بو   تقدمها لستلف الدؤسسات الخدمية أصبح التميز من خلال

الدؤسسة للحفاظ على زبائنها وضمان ولائهم واستمرارىم في التعامل مع الدؤسسة، ويمكن للمؤسسة القيام بقياس 
 رضا زبائنها من خلال لرموعة من الأساليب الكمية والنوعية.

ارة معرفة الزبون في مؤسساتهم من أجل تحسين  حيث اكتشف الدسيرون و القائمون على الأعمال ضرورة تطبيق إد
 الخدمات وتحقيق التنافسية واكتسابها القدرة على البقاء في الأسواق.

 على توجو الدواطنين نحو الخدمات الالكترونية  91بالإضافة إلى تأثير مرحلة الوباء بفيروس كوفيد 
لعملي الأبعاد  الخدمة الالكترونية وأثرىا على رضا كما سلطنا الضوء في الجانب التطبيقي من البحث على الواقع ا

أين تم عرض استبيان  بالأغواطالزبون من خلال القيام بدراسة ميدانية، على عينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائر 
 يقيس أبعاد  الخدمة الالكترونية ورضا الزبون.

 فقد سمحت لنا الدراسة النظرية والتطبيقية لذذا البحث إلى التوصل إلى النتائج والتوصيات التالية: وعموما
 :نتائج الدراسة 

 :إلى النتائج التالية لقد توصلت الدراسة 
بنفسو عن  الخدمة الإلكترونية تعتبر شكلا من أشكال الخدمة الذاتية الذي يتطلب قيام الزبون بخدمة نفسو -

تفاعل الآلي والدتبادل بين طالب الخدمة ومقدمها من خلال وسيط التكنولوجيا(، وتتميز بمجموعة من طريق ال
 وسرعة التحديث. الخصائص أهمها: القدرة على الوصول، القدرة على التنبيو



ضوء معايير وتحقيق الرضا لديو من ىذه الخدمة في  على تحقيق الدنفعة الدستهدفة للزبونقادرة الخدمة الالكترونية  -
 لزددة.

وانتهاء بالزبون الشريك،  يمر الزبون أثناء تعاملو مع الدؤسسة بمجموعة من الدراحل بدءا من الزبون الدشكوك فيو -
 بها لأن لكل مرحلة استراتيجياتها التسويقية. ويجب على الدؤسسة أن تدرس بعناية لستلف الدراحل التي يمر

على أدائها  يرة في سياسة أي مؤسسة ويعد من أكثر الدعايير فاعلية للحكميستحوذ رضا الزبون على أهمية كب - 
 لاسيما عندما يكون توجو ىذه الدؤسسة.

 



 جـامعة عمار ثليجي بالأغــواط
 
 
 
 

 العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية 
 العلوم الاقتصادية قسم 

 التخصص: اقتصاد وتسيير المؤسسات
 

 استبيان
رضا على  الإلكترونية اتالخدم أثرفي إطار إعداد مذكرة مكملة لنيل شهادة الداستر الأكاديمي تحت عنوان "

"، تم تصميم هذا الاستبيان بهدف التعرف على مدى رضاكم عن الخدمات الإلكترونية التي تقدّمها مؤسّسه الزبائن
ويشرفني مشاركتكم في الإجابة عن -وكالة الأغواطسة حالة زبائن بريد ادر -ئر عبر موقعها الإلكتروني ابريد الجز 

ض الاء بها سوف تحاط بالسرية التامة ولا تستخدم إلا لأغر أسئلة هذا الاستبيان علما أن البيانات التي سيتم الإد
 لتجاوبكم وتعاونكم.  االبحث العلمي. شكر 

 
 تحت إشراف الدكتورة:         : تينمن إعداد الطالب

 د.بن عطاء الله عائشة         بوسنة نور الذدى -
 قفاف حدة  -
 
 
 

 .0200-0202السنة الجامعية : 
 
 
 
 



 الأول: البيانات الشخصية القسم

   أنثى  ذكر   :الجنس-1

 فأكثر 03من   سنة  03 - 03 سنة  03 - 03 أقلفسنة   03 :السن-2
 

 معايير تقييم الخدمات الالكترونية : الثانيالقسم 
 

غير موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير 
موافق  موافق لزايد موافق

 بشدة
 سهولة الاستخدام 

       السهل الدخول إلى موقع بريد الجزائرمن  1
      تعتبر الخدمة البريدية الإلكترونية سهلة الاستخدام 2
      يساعدني استخدام الخدمة الإلكترونية على إنجاز كافة الدهام 3
يقدّم البريد عبر موقعه الإلكتروني الدعلومات والدساعدة الفورية لتسهيل  4

 العمليات لزبائنه
     

 تصميم المواقع
      يتميز الدوقع بالجاذبية في التصميم 5
      يتميز الدوقع بسهولة التصفح 6
      يتم تحديث الدعلومات في الدوقع بشكل مستمر 7

 سرعة الاستجابة
      في الوقت المحدد تلتزم مؤسسة البريد بتقديم خدماتها الإلكترونية 8
الإلكترونية من الأخطاء وتضمن الحفاظ على تقلل خدمات بريد الجزائر  9

 الأرصدة الباقية بشكل دقيق
     

       يتم الحصول على الخدمات الإلكترونية من أول مرة ودون تأخير 11
      هناك استجابة فورية (سرعة الرد) على استفسارات زبائنها الإلكترونية 11

 السرية والأمان
      معلوماتي الشخصية عبر موقع بريد الجزائرأشعر بالأمان عند تقديم  12
      الخدمة الإلكترونية توفر الحماية لدعلوماتي عن تعاملاتي البريدية 13
تتعامل الخدمة الإلكترونية بسرية مع معلوماتي الشخصية ولا تسمح للآخرين  14

 بالاطلاع عليها أو إساءة استخدامها
     

 المعلومات
       الدوقع جيدا بالدعلومات عن الخدمات الدتوفرة في الدؤسسةيعرفّني  15



      الدعلومات الدتحصل عليها من الدوقع هي نفسها الدتوفرة في مؤسسة البريد 16
       الدعلومات الدتوفرة في الدوقع دقيقة وكافية وتمس كل احتياجاتي 17

 التعامل
       التعامل إلكترونيا مع الزبائن يتمتع العاملون بالتعاطف والاحترام في 18
أشعر أن العاملون يبذلون جهود كافية لفهم رغبات وتطلعات الزبائن  19

 الإلكترونية
     

      أستطيع الاتصال من خلال الدوقع مع أي عامل من عمال البريد للاستفسار 21

 رضا الزبون  : الثالثالقسم 

غير موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 بشدة

أنا راضي عن الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الدؤسسة عبر موقعها  1
 الإلكتروني خاصة في زمن كورونا

     

      لدي رضا عن تصميم وسهولة استخدام الدوقع وعن دقة الدعلومات الدتوفرة فيه 2
      لدي رضا عن السرية والأمان في الدوقع 3
      تساعدني الخدمات الإلكترونية في اختصار الوقت والجهد 4
      سأوصي الآخرين باستخدام الخدمات الإلكترونية البريدية 5
      .بتحسن خدماته باستمرار بريد الجزائريقوم  6
      .يعتبر بريد الجزائر أن مصلحة العملاء دوما فوق كل اعتبار 7
      .بمستوى راق لعملائه بهدف إرضائهميقدم بريد الجزائر خدمات  8
      .يقدم بريد الجزائر الخدمات الدوعودة لعملائه مما يساهم في تعزيز الرضا لديهم 9
      .يستقبل الدوظفون عملاء بريد الجزائر استقبالا جيدا لكسب رضاهم 11

حاجات يقدم بريد الجزائر لرموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي  11
 .ومتطلبات عملائه

     

 



 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,0 48,0 48,0 24 ذكر

 100,0 52,0 52,0 26 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 فأقل سنة 30

 66,0 56,0 56,0 28 سنة31-40

 96,0 30,0 30,0 15 سنة 41-50

 100,0 4,0 4,0 2 فأكثر 51 من

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 24,0 24,0 24,0 12 جامعي من أقل

 72,0 48,0 48,0 24 جامعي

 100,0 28,0 28,0 14 عليا دراسات

Total 50 100,0 100,0  

 
 

  



 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 922, 4,26 5 1 50 1ع

 1,097 3,98 5 1 50 2ع

 969, 4,20 5 2 50 3ع

 1,010 4,14 5 1 50 4ع

 1,140 4,08 5 1 50 5ع

 1,000 4,02 5 1 50 6ع

 896, 4,18 5 2 50 7ع

 910, 4,22 5 1 50 8ع

 1,010 4,14 5 1 50 9ع

 866, 4,16 5 2 50 10ع

 941, 4,18 5 1 50 11ع

 1,066 4,08 5 1 50 12ع

 1,077 4,06 5 1 50 13ع

 944, 4,08 5 2 50 14ع

 975, 4,22 5 1 50 15ع

 969, 4,20 5 1 50 16ع

 889, 4,16 5 2 50 17ع

 974, 4,10 5 1 50 18ع

 948, 4,20 5 1 50 19ع

 995, 4,10 5 1 50 20ع

 1,029 4,04 5 1 50 21ع

 910, 4,22 5 2 50 22ع

 969, 4,20 5 1 50 23ع

 1,004 4,18 5 1 50 24ع

 969, 4,20 5 2 50 25ع

 944, 4,26 5 1 50 26ع

 1,010 4,20 5 1 50 27ع

 1,021 4,24 5 1 50 28ع

 1,047 4,08 5 1 50 29ع

 976, 4,16 5 1 50 30ع

 863, 4,30 5 2 50 31ع

 41399, 4,1380 4,95 3,45 50 الالكترونية_الخدمات

 46276, 4,1891 5,00 3,45 50 الزبون_رضا

 64502, 4,1450 5,00 2,50 50 الاستخدام_سهولة

 59815, 4,1250 5,00 2,50 50 المواقع_تصميم

 56279, 4,1400 5,00 2,50 50 الاستجابة_سرعة

 73553, 4,0733 5,00 2,00 50 السرية

 64273, 4,1933 5,00 2,00 50 المعلومات

 62452, 4,1333 5,00 2,00 50 التعامل

N valide (listwise) 50     



 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

_الخدمات 

 الالكترونية

_سهولة الزبون_رضا

 الاستخدام

_تصميم

 المواقع

_سرعة

 الاستجابة

 التعامل المعلومات السرية

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Paramètres 

normaux
a,b

 

Moyenne 4,1380 4,1891 4,1450 4,1250 4,1400 4,0733 4,1933 4,1333 

Ecart-type ,41399 ,46276 ,64502 ,59815 ,56279 ,73553 ,64273 ,62452 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,097 ,119 ,149 ,165 ,176 ,180 ,202 ,175 

Positive ,097 ,119 ,094 ,115 ,176 ,104 ,131 ,105 

Négative -,074 -,107 -,149 -,165 -,141 -,180 -,202 -,175 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,683 ,839 1,053 1,169 1,243 1,275 1,427 1,241 

Signification asymptotique (bilatérale) ,740 ,483 ,217 ,130 ,091 ,078 ,034 ,092 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

Corrélations 

 الاستخدام_سهولة 4ع 3ع 2ع 1ع 

 1ع

Corrélation de Pearson 1 ,207 ,032 ,135 ,510
**
 

Sig. (bilatérale)  ,149 ,825 ,348 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 2ع

Corrélation de Pearson ,207 1 ,522
**
 ,205 ,776

**
 

Sig. (bilatérale) ,149  ,000 ,153 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 3ع

Corrélation de Pearson ,032 ,522
**
 1 ,179 ,679

**
 

Sig. (bilatérale) ,825 ,000  ,213 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 4ع

Corrélation de Pearson ,135 ,205 ,179 1 ,595
**
 

Sig. (bilatérale) ,348 ,153 ,213  ,000 

N 50 50 50 50 50 

 الاستخدام_سهولة

Corrélation de Pearson ,510
**
 ,776

**
 ,679

**
 ,595

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

 

 

 

 



Corrélations 

 المواقع_تصميم 7ع 6ع 5ع 

 5ع

Corrélation de Pearson 1 ,410
**
 ,065 ,651

**
 

Sig. (bilatérale)  ,003 ,651 ,000 

N 50 50 50 50 

 6ع

Corrélation de Pearson ,410
**
 1 ,315

*
 ,695

**
 

Sig. (bilatérale) ,003  ,026 ,000 

N 50 50 50 50 

 7ع

Corrélation de Pearson ,065 ,315
*
 1 ,642

**
 

Sig. (bilatérale) ,651 ,026  ,000 

N 50 50 50 50 

 المواقع_تصميم

Corrélation de Pearson ,651
**
 ,695

**
 ,642

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

 

Corrélations 

 الاستجابة_سرعة 11ع 10ع 9ع 8ع 

 8ع

Corrélation de Pearson 1 ,121 -,123 ,048 ,178 

Sig. (bilatérale)  ,402 ,394 ,740 ,217 

N 50 50 50 50 50 

 9ع

Corrélation de Pearson ,121 1 ,324
*
 ,059 ,620

**
 

Sig. (bilatérale) ,402  ,022 ,685 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 10ع

Corrélation de Pearson -,123 ,324
*
 1 ,139 ,550

**
 

Sig. (bilatérale) ,394 ,022  ,335 ,000 

N 50 50 50 50 50 

 11ع

Corrélation de Pearson ,048 ,059 ,139 1 ,597
**
 

Sig. (bilatérale) ,740 ,685 ,335  ,000 

N 50 50 50 50 50 

 الاستجابة_سرعة

Corrélation de Pearson ,178 ,620
**
 ,550

**
 ,597

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,217 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 sav.الالكترونية

 

 



Corrélations 

 السرية 14ع 13ع 12ع 

 12ع

Corrélation de Pearson 1 ,298
*
 ,115 ,678

**
 

Sig. (bilatérale)  ,036 ,426 ,000 

N 50 50 50 50 

 13ع

Corrélation de Pearson ,298
*
 1 ,377

**
 ,793

**
 

Sig. (bilatérale) ,036  ,007 ,000 

N 50 50 50 50 

 14ع

Corrélation de Pearson ,115 ,377
**
 1 ,667

**
 

Sig. (bilatérale) ,426 ,007  ,000 

N 50 50 50 50 

 السرية

Corrélation de Pearson ,678
**
 ,793

**
 ,667

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 المعلومات 17ع 16ع 15ع 

 15ع

Corrélation de Pearson 1 ,298
*
 ,006 ,658

**
 

Sig. (bilatérale)  ,035 ,969 ,000 

N 50 50 50 50 

 16ع

Corrélation de Pearson ,298
*
 1 ,270 ,778

**
 

Sig. (bilatérale) ,035  ,058 ,000 

N 50 50 50 50 

 17ع

Corrélation de Pearson ,006 ,270 1 ,600
**
 

Sig. (bilatérale) ,969 ,058  ,000 

N 50 50 50 50 

 المعلومات

Corrélation de Pearson ,658
**
 ,778

**
 ,600

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



Corrélations 

 التعامل 20ع 19ع 18ع 

 18ع

Corrélation de Pearson 1 ,287
*
 -,158 ,581

**
 

Sig. (bilatérale)  ,043 ,273 ,000 

N 50 50 50 50 

 19ع

Corrélation de Pearson ,287
*
 1 ,238 ,782

**
 

Sig. (bilatérale) ,043  ,096 ,000 

N 50 50 50 50 

 20ع

Corrélation de Pearson -,158 ,238 1 ,569
**
 

Sig. (bilatérale) ,273 ,096  ,000 

N 50 50 50 50 

 التعامل

Corrélation de Pearson ,581
**
 ,782

**
 ,569

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

  



 الزبون_رضا 

 21ع

Corrélation de Pearson ,552
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 22ع

Corrélation de Pearson ,384
**
 

Sig. (bilatérale) ,006 

N 50 

 23ع

Corrélation de Pearson ,348
*
 

Sig. (bilatérale) ,013 

N 50 

 24ع

Corrélation de Pearson ,480
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 25ع

Corrélation de Pearson ,547
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 26ع

Corrélation de Pearson ,616
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 27ع

Corrélation de Pearson ,497
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 28ع

Corrélation de Pearson ,385
**
 

Sig. (bilatérale) ,006 

N 50 

 29ع

Corrélation de Pearson ,443
**
 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 50 

 30ع

Corrélation de Pearson ,408
**
 

Sig. (bilatérale) ,003 

N 50 

 31ع

Corrélation de Pearson ,561
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 الزبون_رضا

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 50 

 
 

 

 

 



 الالكترونية_الخدمات 

 الاستخدام_سهولة

Corrélation de Pearson ,633
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 المواقع_تصميم

Corrélation de Pearson ,742
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 الاستجابة_سرعة

Corrélation de Pearson ,771
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 السرية

Corrélation de Pearson ,616
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 المعلومات

Corrélation de Pearson ,633
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 التعامل

Corrélation de Pearson ,592
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 الالكترونية_الخدمات

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 50 

 
  



Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,756 20 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,653 11 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,530 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,517 3 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,301 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,518 3 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,419 3 

 
 



 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,288 3 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الالكترونية_الخدمات 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,639
a
 ,409 ,396 ,35959 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,287 1 4,287 33,151 ,000
b
 

Résidu 6,207 48 ,129   

Total 10,493 49    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,233 ,516  2,389 ,021 

 000, 5,758 639, 124, 714, الالكترونية_الخدمات

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

 



 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,633
a
 ,401 ,389 ,50433 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,178 1 8,178 32,152 ,000
b
 

Résidu 12,209 48 ,254   

Total 20,386 49    

a. Variable dépendante : الاستخدام_سهولة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,062 ,724  ,085 ,933 

 000, 5,670 633, 174, 987, الالكترونية_الخدمات

a. Variable dépendante : الاستخدام_سهولة 

 
 

  



Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,742
a
 ,550 ,541 ,40533 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,645 1 9,645 58,710 ,000
b
 

Résidu 7,886 48 ,164   

Total 17,531 49    

a. Variable dépendante : المواقع_تصميم 

b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -,310 ,582  -,533 ,597 

 000, 7,662 742, 140, 1,072 الالكترونية_الخدمات

a. Variable dépendante : المواقع_تصميم 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,771
a
 ,594 ,585 ,36245 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,214 1 9,214 70,138 ,000
b
 

Résidu 6,306 48 ,131   

Total 15,520 49    

a. Variable dépendante : الاستجابة_سرعة 



b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -,194 ,520  -,374 ,710 

 000, 8,375 771, 125, 1,047 الالكترونية_الخدمات

a. Variable dépendante : الاستجابة_سرعة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,616
a
 ,380 ,367 ,58529 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,066 1 10,066 29,383 ,000
b
 

Résidu 16,443 48 ,343   

Total 26,509 49    

a. Variable dépendante : السرية 

b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -,457 ,840  -,544 ,589 

 000, 5,421 616, 202, 1,095 الالكترونية_الخدمات

a. Variable dépendante : السرية 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 



Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,633
a
 ,400 ,388 ,50288 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,103 1 8,103 32,044 ,000
b
 

Résidu 12,139 48 ,253   

Total 20,242 49    

a. Variable dépendante : المعلومات 

b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,128 ,722  ,178 ,859 

 000, 5,661 633, 174, 982, الالكترونية_الخدمات

a. Variable dépendante : المعلومات 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,592
a
 ,350 ,337 ,50865 

a. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,692 1 6,692 25,866 ,000
b
 

Résidu 12,419 48 ,259   

Total 19,111 49    

a. Variable dépendante : التعامل 

b. Valeurs prédites : (constantes), الالكترونية_الخدمات 



 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,439 ,730  ,602 ,550 

 000, 5,086 592, 176, 893, الالكترونية_الخدمات

a. Variable dépendante : التعامل 
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