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  شفيعا لنا جميعا

من كانوا شموعا تحترق لتبدد  إلىكما أتقدم 

  ظلام الجهل بنور العلم
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  إهداء:
  الحمد الله الذي وفقنا لإنجاز هذا العمل المتواضع  

  إلى الذين نحبهم معلم البشرية ومنبع العلم نبينا محمد صلى االله عليه وسلم 

  ومن قال فيهما المولى عز وجل:

  قل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا﴾لهما جناح الذل من الرحمة و  خفضوا﴿

  "االله احفظهم "الوالدين الكريمين

  إلى من أنار لي الطريق في سبيل تحصيل العلم والمعرفة أساتذتي الكرام

  إلى من جمعني معهم المشوار الدراسي من بدايته إلى اليوم وخاصة طلبة قسم علوم تجارية.

  انة في قلبي .........وإلى كل من له مك
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  تمهيد:
فــي العصــر الحــديث أصــبح تطــور الــدول يقــاس بمــدى تقــدمها ومــا تقدمــه مــن إنجــازات فــي البحــث 
العلمي على مستوى مؤسساتها الجامعية، تلك المؤسسات التي صارت تحشد كل طاقاتها ومواردها البشرية 

معــات فــإن فــي تطــوير المعــارف وتنميــة المهــارات البشــرية، وبمــا أن محــور العمليــة التعليميــة هــم طلبــة الجا
مؤسسات التعليم العالي أصبحت ترتكز على هذا المورد من خلال ما تقدمه من خدمات تعليمية وبمسـتوى 

  عال من الجودة. 
ومن مظـاهر اهتمـام المؤسسـات الجامعيـة وحرصـها علـى تحسـين جـودة خـدماتها، فإنهـا عمـدت إلـى 

تهــا كــن أن تقدمــه مــن مزايــا فــي تطبيقااســتغلال التطــورات الحديثــة فــي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات ومــا يم
الشريان الرئيس لانتقال المعلومات على نحـو لـم يكـن مشـهودا مـن قبـل،  المتعددة، حيث أصبحت الانترنت

فتحقيــق رضــا الزبــائن يتطلــب اهتمــام المؤسســات بجــودة المواقــع الإلكترونيــة وتطــوير خصائصــها لتطــوير 
  وعي الزبائن.

اقع الإلكترونية السعي إلى إرضاء المستخدمين وذلك من خلال تقديم من أهم التوجهات الحديثة للمو 
تحسين كفاءتها وفعاليتها من خلال تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة والتـي تعتبـر كعامـل مـن عوامـل إرضـاء 

  الزبائن.
إن تقيـــيم جـــودة الموقـــع الإلكترونـــي وتطـــويره بشـــكل دائـــم ومســـتمر يعتبـــر مهمـــة إدارة الموقـــع، لـــذلك 

ة مضطرة إلى انتهاج اسـتراتيجية فعالـة فـي تسـويق خـدماتها وتطبيـق أسـاليب إداريـة حديثـة تهـدف فالمؤسس
  إلى تلبية حاجات وتوقعات الزبون وإشباع رغباته. 

إن ضمان جودة الموقع الإلكتروني ليس بالأمر السهل، فالمعايير التـي يمكـن أن تحـدد ذلـك تختلـف 
دمها وعلى هذا الأساس نجد العديد من الدراسات الخاصة بتقيـيم باختلاف الموقع وطبيعة الخدمات التي تق

  جودة المواقع الإلكترونية بناء على الخدمة المقدمة.
التـي تعتمـد ، و وتعد كلية العلوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير مـن بـين كليـات جامعـة جيجـل 

للحصــول علــى المعلومــة بمــا والــذي يســتخدمه الطلبــة علــى حــد ســواء ، Moodleعلــى الموقــع الالكترونــي 
  يسهل عليهم دراستهم.
  أولا: إشكالية الدراسة

  على ضوء ما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية:



 مقدمة عامة

10 

طلبة كلية العلوم الاقتصادية في تحقيق رضا  Moodleجودة الموقع الإلكتروني  كيف تساهم

   ؟جيجلوالتجارية وعلوم التسيير بجامعة 

وانطلاقا من التساؤل الرئيس يمكن طرح مجموعة من الأسئلة الفرعية وفقا لأبعاد جودة الموقـع الإلكترونـي 
  والمتمثلة فيما يلي:

ما دور بعد منفعة المعلومات في تحقيق رضا الزبون بتطبيق عينة على طلبة كليـة العلـوم الاقتصـادية  .1
 والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل؟

العلــوم الاقتصــادية  ور بعــد ســهولة الاســتخدام فــي تحقيــق رضــا الزبــون بتطبيــق عينــة طلبــة كليــةمــا د .2
 والتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل؟

العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة  مــا دور بعــد المتعــة والترفيــه فــي تحقيــق الزبــون بتطبيــق عينــة طلبــة كليــة .3
 وعلوم التسيير بجامعة جيجل؟

العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة  ة التفاعليــة فــي تحقيــق الزبــون بتطبيــق عينــة طلبــة كليــةمــا دور بعــد الميــز  .4
 وعلوم التسيير بجامعة جيجل؟

  ثانيا: فرضيات الدراسة

  للإجابة على إشكالية الدراسة تم صياغة الفرضية التالية:    
  على رضا طلبة الكلية. Moodleيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الموقع الإلكتروني 

  وهذه الفرضية تتفرع بدورها إلى الفرضيات الجزئية الموالية:
 على رضا طلبة الكلية. Moodleيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمنفعة المعلومات على موقع  .1
 على رضا طلبة الكلية. Moodleيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لسهولة الاستخدام على موقع  .2
 على رضا طلبة الكلية. Moodleيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمتعة والترفيه على موقع  .3
 على رضا طلبة الكلية.Moodleيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للميزة التفاعلية على موقع  .4

  ثالثا: أهمية الموضوع

في تحقيق  Moodleأهمية الموضوع لمعرفة الهدف من وراء دور جودة الموقع الإلكتروني  تكمن    
–رضــا الزبـــون بصــفة عامـــة وطلبـــة كليــة العلـــوم الاقتصــادية والتجاريـــة وعلـــوم التســيير لجامعـــة تاسوســـت 

ه أحد أهم القضايا المعاصرة في حقل التعليم، وذلك من خلال مسـاهمة أبعـاد بصفة خاصة بوصف -جيجل
مر بطريقــة ناجحــة وكــذلك أيضــا جــودة الموقــع الإلكترونــي فــي تحقيــق القــدرة علــى تطــوير التحســين المســت

  المساهمة في تكوين الطلبة الجامعيين ذات كفاءة وفعالية. 
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  رابعا: أهداف الدراسة

  من بين الأهداف التي حاولت الدراسة معالجتها يمكننا تلخيصها في النقاط التالية:    
 تقديم إطار نظري عن الجودة ورضا الزبون.

 .-جيجل–في جامعة تاسوست  Moodleمحاولة معرفة واقع تطبيق جودة الموقع الإلكتروني  •
محاولـــة معرفـــة واقـــع تطبيـــق أبعـــاد جـــودة الموقـــع الإلكترونـــي (منفعـــة المعلومـــات، ســـهولة الاســـتخدام،  •

نح ميــزة المتعــة والترفيــه، الميــزة التفاعليــة) لطلبــة كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، مــ
 علمية لمكتبة جامعة جيجل من خلال إضافة بحث من البحوث الجديدة.

 للباحثين والطلبة الجامعيين. )Moodle(أهمية تطبيق مثل هذه المواقع بتوضح  •
 لقياس جودة الموقع الإلكتروني. Webqualإبراز أبعاد نموذج  •

  خامسا: المنهج المتبع والأدوات المستخدمة

ـــتلاءم مـــع ا اعتمـــدنا   ـــه ي ـــى المـــنهج الوصـــفي لأن ـــل فـــي عـــرض عل ـــة التحلي ـــل آلي لموضـــوع، مـــع تفعي
  .المعلومات

  استخدام الاستبيان لجمع البيانات من مجتمع البحث.بالإضافة إلى 
  سادسا: أسباب اختيار الموضوع

رغبتنا فـي البحـث فـي منها و  الأسباب الذاتية هناك عدة أسباب جعلتنا نختار موضوع الدراسة منها:  
  نا على هذا الاختيار منها:تشجع أسباب موضوعيةهذا الموضوع، وهناك أيضا 

 توافق الموضوع وطبيعة تخصصنا. •
 النقص الملحوظ في الدراسات والمناقشات التي تناولت موضوع الدراسة  •
تناولـت موضـوع التـي  فـي المجـامع العلميـة والتـي طرحـت جملـة مـن المناقشـات دراسـتهاالنقاط التي تم  •

 الدراسة.
 ع ببعده النظري والتطبيقي وإمكانية الاستفادة منه في الواقع العملي.و أهمية الموض •
 إثراء المكتبة الجزائرية بمثل هذه الدراسات حتى يتسنى لنا وجود بعض الحلول لمشكلة الدراسة. •

  سابعا: حدود الدراسة

العلـوم الاقتصــادية قسـم العلــوم التجاريـة وعلــوم التســيير اقتصــرت الدراسـة الميدانيــة كليــة الدراسـة المكانيــة: 
  بجامعة جيجل.

  .2021/2022امتدت هذه الدراسة خلال شهر ماي من السنة الجامعية الدراسة الزمنية: 
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  ثامنا: الدراسات السابقة

فـي رضـا ، جودة الموقع الإلكتروني والثقـة الإلكترونيـة وأثرهـا االله هملان الفقهاءدراسة اعتدال عبد  -01
 .2014متلقي الخدمة قسم الأعمال الإلكترونية كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسط الأردن 

رضــا  ي تحقــقالموقــع الإلكترونــي والثقــة الإلكترونيــة وأثرهــا فــ الدراســة إلــى بيــان أثــر جــودة هــدفتو 
وقد بينـت هـذه الدراسـة وجـود علاقـة ذو دلالـة إحصـائية  فدائرة الأراضي ومساحات الأردنية ،متلقي الخدمة

  .حات الأردنيةلجودة الموقع الإلكتروني بأبعاده في رضا متلقي الخدمة في دائرة الأراضي ومسا
السابقة أننـا اكتفينـا فقـط بأبعـاد جـودة الموقـع الإلكترونـي بينمـا تطـرق هـو إلـى  الدراساتالفرق بين دراستنا و 

 الثقة الإلكترونية.
، تقييم جودة المواقع الإلكترونية، دراسة تحليلية الدراسة التي قام بها الباحث محمد مصطفى حسين -02

-/ العـدد6-للعلـوم الإداريـة والاقتصـادية/ المجلـد تكريتمقارنة بين بعض المواقع العربية والأجنبية، مجلة 
18 /2010. 

أصـبحت المـلاذ الآمـن التـي  الانترنـتات والتـي مفادهـا أن شـبكة توصل الباحث إلى أبرز الاستنتاج
ســارع فــي حقــل تقنيــة المعلومــات تيلجــأ إليهــا معظــم البــاحثين عــن المعلومــات خاصــة فــي ظــل التطــور الم

  والاتصالات وتسيير هذه التقنية للجميع، وسهولة التعامل معها من قبل المستفيدين.
ا مــا اقتصــرت علــى جــودة الخــدمات ومنهــا مــا تنــاول موضــوع فالدراســات الســابقة المشــار إليهــا منهــ

المواقع الإلكترونية، أما هذه الدراسة فهي تهدف إلى قيـاس الـدور الـذي يمكـن أن يؤذيـه الموقـع الإلكترونـي 
 في تحسين جودة الخدمات.

امعـة ، جـودة الخـدمات وأثرهـا فـي رضـا العمـلاء رسـالة لنيـل شـهادة الماجسـتير جبوعنـان نـور الـدين -03
محمد بوضياف المسيلة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية قسم علـوم التسـيير المسـيلة 

 .2007الجزائر 
هدفت الدراسة إلى تركيـز بصـورة أساسـية علـى جـودة الخـدمات مـن حيـث مؤشـرات ونمـاذج تقسـيمها 

العملاء ومساهمة في تحقيق الجودة في ومدى مساهمة عملية تقييم جودة الخدمات في تحقيق الرضا لدى 
اء للعميـل وكيفيـة قيـاس رضـا الزبـون، حيـث قـام بدراسـة الإضافة إلى التعرف على طـرق الإصـغالخدمات ب

المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة وقد تبـين مـن خـلال الدراسـة أن تقيـيم العمـلاء لجـودة الخـدمات مـن خـلال 
ميــل إلــى آخــر كمــا أن جــودة الخدمــة تعمــل علــى تحقيــق رضــا المؤشــرات الخاصــة بــالتقييم تختلــف مــن ع

  العميل. 
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تطــرق الباحــث إلــى جــودة الخــدمات أمــا نحــن فقــد درســنا جــودة  هــوالفــرق بــين دراســتنا وهــذه الدراســة 
  الموقع الإلكتروني.

  تاسعا: هيكل البحث

  ضمن البحث ثلاث فصول:تي    
  :ثحامبثلاث الإطار النظري لرضا الزبون واشتمل على  الفصل الأول:

  أساسيات حول رضا الزبونالمبحث الأول: 

  قياس رضا الزبونالمبحث الثاني: 

  أدوات ووسائل تحسين الرضاالمبحث الثالث: 
  جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون واشتمل على ثلاثة مباحث: الفصل الثاني:
  مفاهيم أساسية حول الموقع الإلكتروني. المبحث الأول:
  مفاهيم حول جودة الموقع الإلكتروني. المبحث الثاني:
  أبعاد جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون. المبحث الثالث:
  دراسة ميدانية الفصل الثالث:
  منهجية الدراسة المبحث الأول:
   عرض النتائج المبحث الثاني:
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  :تمهيد
 وهنا ،إن رضا الزبون يعد أكثر المعايير أهمية خاصة عندما يكون توجه المؤسسة نحو التطور

، فهي في ؟قونها أم لاشعرون بالرّضا عن الخدمة التي يتلالزبائن ي كان إنتحتاج المؤسسة إلى تحديد ما 
من تحسين مستوى الرضا فأصبحت المؤسسة لا تكتفي بتحقيق رضا  بحث دائم عن الوسائل التي تمكنها

  الزبون بل تقيسه للتعرف على درجته.
   

  المبحث الأول: رضا الزبون
  المبحث الثاني: قياس رضا الزبون

الثالث: أدوات ووسائل تحسين رضا الزبونالمبحث   
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  المبحث الأول: أساسيات حول رضا الزبون
النظريــات المفســرة ، وبعــدها إلــى مفــاهيم أساســية حــول رضــا الزبــونســنتطرق فــي هــذا المبحــث إلــى 

  .محددات رضا الزبونوفي الأخير  لرضا الزبون

  مفاهيم أساسية حول رضا الزبونالمطلب الأول: 
  مفهوم رضا الزبون.أوّلا: 

  لقد تعددت واختلفت الآراء حول تعريف الرضا وسوف نقتصر على التعاريف التالية:
بأنــه " حكـم المســتهلك بـالنّظر إلــى الخبـرة الاســتهلاكية أو الاسـتعمال النــاتج عـن توقعاتــه  Kotlerيعـرّف -

  ويمكن القول أن: 1بالنسبة للمنتج والأداء المدرك.
  2بين الأداء والتوقعات، وبالتالي هناك ثلاث مستويات يمكن أن تتحقق وهي: هو دالة للفرقالرضا: 
 Dissatisfedالتوقعات الزبون غير راضٍ      الأداء:   .1

 Satisfedالأداء         التوقعات الزبون راضي     .2

 High Satisfedالأداء          التوقعات الزبون يكون راضي وسعيد للغاية     .3

وبموقـــف الزبـــون مـــن العلاقـــة تـــرتبط الفاعليـــة للمنظمـــات بشـــكل وثيـــق بمســـتوى الخـــدمات المقدمـــة 
التجارية نتيجة إدراكات سابقة وخدمات متراكمة وهذا ما يدعونا إلى تحديد مفهـوم الرضـا وقياسـا علـى ذلـك 

مــه ييعنــي النــاتج النهــائي المتولــد مــن التجربــة والخدمــة المتراكمــة الــذي يعكســه الزبــون فــي تقي ضــا:الر فــإن 
ويمثـّـل الرضــا والشــعور الإيجــابي الــذي يحــدث قبــل وأثنــاء وبعــد  ســتوى أداء الخدمــة المقدمــة مــن ناحيــةلم

  3الشراء من ناحية أخرى.

                                                           

لام، تأثير جودة الخدمة على رضا الزبون الخارجي، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجاريةـ سوي إاغازي محمد، قر  1
  .36، ص م2015جامعة أكلي محند أولحاج، البويرة، الجزائر، 

  124-123 رصم، 1996مصر،  الجامعية، جامعة الإسكندرية، الصحن، إدارة التسويق، الدارفريد محمد  2
عمـان،  – 1ط -خبـابي، حسـين وليـد حسـين عبـاس، إدارة علاقـات الزبـون، دار صـفاء للنشـر والتوزيـعالأحمد عبد محمـود  3

  .139ص  2017الأردن، 
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ا الإنسان نتيجة إشـباع حاجـة أو ميحصل عليهه الشعور بالسعادة والابتهاج الذي نّ على أ :الرضايعرّف  -
عـرض المسـتهلك هـو مـا يحققـه مـن منفعـة مـن خـلال  الأعمـال والخـدماترغبة عنده، فالإشـباع فـي مجـال 

  1استهلاكه لسلعة ما او انتفاعه من خدمة ما.
نـة بـين للمقار يعبر عن حالة نفسية أو شـعور عـاطفي للزبـون نتيجـة  الرّضانستنتج من هذه التعاريف أن  -

ة وإن درجــة أداء المنــتج أو الخدمــة والتوقعــات، ممــا يعنــي أن الرضــا يــرتبط بمســتوى جــودة الخدمــة المدركــ
 2لإشباع تحدد مستوى الرّضا والذي بدوره يتحدد من خلال مقارنته بمستوى التوقعات مع الناتج الفعلي.

 أهمية الرضا: -1

  3تتمثل أهمية الرضا فيما يلي:
 العمل للمؤسسة.رسم برنامج وخطط  −
 في السّوق. تطوير جودة المنتج وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة −
 نجاح المنظمة في تحقيق الأرباح من خلال حاجات ومتطلبات الزبون. −
 خلق ولاء من قبل الزبون للمؤسسة. −
 زيادة تكرار تعاملات الزبون مع المؤسسة. −
  :خصائص الرضا -2

  4وتتمثل خصائص الرضا كالآتي:

قعــات الشخصــية يتعلــق رضــا الزبــون هنــا بعنصــرين أساســيين طبيعــة ومســتوى التو الرضــا الــذاتي:   -أ
فنظرة الزبون هي النظرة الوحيدة  اتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى،دراك الذالإللزبون من جهة 

التي يمكن أخذها بعين الاعتبار فيما يخص موضوع الرّضا، فالزبون لا يحكـم علـى جـودة الخدمـة 
الخاصـية الذّاتيـة للرضـا ينـتج  إنّ  من الخدمـة، عية، فهو يحكم من خلال ما يتوقعهواقعية وموضو ب

                                                           

لكليــتهم،  والأكــاديميســليم إبــراهيم الحســنية، مــدى رضــا طلبــة كليــة الاقتصــاد فــي جامعــة حلــب عــن مســتوى الأداء الإداري  1
  .287، ص 2009، العدد الثاني، 25مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية القانونية، المجلد 

2Belin, A, La mesure de l satisfaction client dans les marques industrielles de commerce de Toulouse, juillet, 

2002, p07. 

  .43، ص 2005كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة البليدة، 3
 بوعنان نورالدين، جودة الخدمات وأثرها في رضا العملاء، رسالة لنيل شهادة الماجستير، جامعة محمد بوضـياف، المسـيلة،4

-115، ص ص 2007كليــة العلـــوم الاقتصــادية وعلـــوم التســيير والعلـــوم التجاريــة، قســـم علــوم التســـيير المســيلة، الجزائـــر، 
116.  
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، أي جعـل العناصـر المعنويـة للخدمـة الخدمية عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة
 ملموسة حتى تجعل جودة الخدمة مرئية، ومن أجل إظهار الرضا الخفي لدى الزبون.

لا يتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل زبـون يقـوم بالمقارنـة مـن  الرضا النسبي:  - ب
خــلال نظرتــه لمعــايير الســوق، فبــرغم مــن أن الرضــا ذاتــي إلاّ أنــه يتغيــر حســب مســتويات التوقــع، 

 الا يمكـــن أن يكـــون رأيهمـــا حولهـــ يســـتعملان نفـــس الخدمـــة فـــي نفـــس الشـــروطففـــي حالـــة عميلـــين 
توقعاتهما الأساسية نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما يفسّر لنا بأنّه ليست الخـدمات مختلف تماما لأن 

الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبيرة فالمهم ليس أن تكون الأحسن، ولكن يجب أن تكون الأكثر 
 .توافقا مع توقعات الزبائن

التوقـع مـن جهـة رضـا الزبـون مـن خـلال تطـوير هـذين المعيـارين: مسـتوى يتغيّـر الرضا التطـوري:   -ج
الزبـون أن تعـرف تطـور نتيجـة  ومستوى الأداء المـدرك مـن جهـة أخـرى، مـع مـرور الـزمن يمكـن لتوقعـات

لظهور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدّمة، وذلك بسبب زيادة المنافسـة، ونفـس 
خــلال عمليــة تقــديم  ايضــا تطــور هــو أ لجــودة الخدمــة الــذي يمكــن أن يعــرف الزبــون النســبة لإدراكبالشــيء 
 الخدمة.

خــذ فــي الحســبان يــق الأإن قيــاس رضــا الزبــون أصــبح يتبــع نظــام يتوافــق مــع هــذه التطــورات عــن طر 
  جميع التغيرات الحاصلة.

  أعطيت للزبون العديد من التعاريف منها: تعريف الزبون: -3
يقتنــي منــتج منظمــة مــا مــن الســوق يعــرّف الزبــون علــى أنــه "ذلــك الشــخص الــداخلي أو الخــارجي والــذي  -

رغبـات العائلـة عـن طريـق  وورغباته أ هالصناعي أو الاستهلاكي أو الدّاخلي داخل المنظمة لتحقيق حاجات
  1عملية الشراء أو المبادلة".

ويعرف أيضاً أنّه: "ذلك الفرد الذي يصبح معتادا على الشراء وهـذا الاعتيـاد يتحقـق مـن خـلال مناسـبات  -
ر فتــرات زمنيــة معينــة وعلــى ذلــك فإنــه مــن دون وجــود تكــرار منــتظم فــإن الشــخص المشــتري لا متعــددة وعبــ

  2يمكن اعتباره أبداً زبوناً.

                                                           

  .75، ص 2009دار الصفاء، عمان، الأردن،  –علاء فرحات ، أميرة الخبابي، إدارة المعرفة "إدارة معرفة الزبون"  1
  .104، ص 2009عباس علي، "ولاء المستهلك، كيفية تحقيقه والحفاظ عليه"، الدار الجامعية، مصر،  2
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 (Kotler)ولقــد أشــار  ،ويعــد الزبــون المحــور الأساســي للأنشــطة التــي تتعلــق ببقــاء ونمــو المؤسســة

  هرم المؤسسة، وهو ما يوضحه الشكل التالي: على قمة وآخرون إلى أهمية الزبون من خلال جعله
  : التنظيم التقليدي والحديث للزبون01الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

 ) الهرم الحديث 2التنظيم التقليدي                         (  )1(

، 3دور جــــودة الخدمــــة وأثرهــــا فــــي تعزيــــز رضــــا الزبــــائن، مــــذكرة ماجســــتير، جامعــــة الجزائــــر  ،زكريــــا عطــــلاوي المصــــدر:
  .90، ص 2013/2014

الســـوق لاســـتهلاكه  لـــذي يقـــوم بشـــراء الســـلع والخـــدمات مـــنفـــالزبون هـــو الشـــخص العـــادي أو الاعتبـــاري ا
غيره بطريقة رشيدة فـي الشـراء والاسـتهلاك حيـث يقـوم الزبـون بعمليـة الشـراء الرشـيدة لإشـباع لالشخصي أو 

تشــبع مــن خــلال حصــوله علــى الســلع والخــدمات مــن الســوق عــن طريــق عمليــات حاجاتــه ومتطلباتــه والتــي 
  1مختلفة.

شــراء  رة فــيلقــدو المتوقــع ولديــه الرّغبــة وافعلــي أوعــرّف أيضــا الزبــون "هــو ذلــك المشــتري للخــدمات ال
  2تلك الخدمة كما أنّه يشكل الهدف النهائي لأية عملية تسويقية لأنه هو مفتاح نجاح المؤسسة أو فشلها."

                                                           

  .59، ص 2009دار الوراق، عمان،  –يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون  1
، 2006وائـــل للنشـــر والتوزيـــع، عمـــان، الأردن، ، دار 2وظ أحمـــد جـــودة، إدارة الجـــودة الشـــاملة مفـــاهيم وتطبيقـــات، طفـــمح 2

  .71 ص

 ا�دارة ا�����

 ا�ط�رات

ا��وظ�ونا  

 ا�ز���ن
 ا����د

 ا���ط�ر

 �وظ�و ا��ط ا�����

 ا�ز���ن
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بعوامــــل داخليــــة مثــــل:  وتتــــأثر قراراتــــهوعــــرف الزبــــون بأنــــه المســــتخدم النهــــائي لخــــدمات المؤسســــة 
عوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات والدوافع والذاكرة، وبوالأساليب الشخصية والمعتقدات 

  1التفضيل والأصدقاء، وقد يكون الزبائن أفرادا أو منظمات.
  أنواع الزبائن: -2-1

  ولقد تم تصنيف الزبائن إلى نوعين هما:
لأشــــخاص وهـــو ا 2ويقصـــد بـــالزبون الــــداخلي المـــورد البشـــري فــــي المؤسســـة. الزبـــائن الــــداخليين:  -أ

العاملين في جميع الأقسام الذين يتعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز الأعمال ذات جـودة تـتلاءم 
 مع متطلباتهم ومتطلبات الغير.

ويتلقونهـــا فــي شـــكل  المؤسســةوهـــم الــذين يتعـــاملون مــع الخدمـــة التــي تنتجهـــا : الزبــائن الخـــارجين  - ب
 3المخرجات النهائية.

زبــون مــن العلاقــة التجاريــة الفاعليــة للمنظمــات بشــكل وثيــق بمســتوى الخــدمات وبمواقــف ال تــرتبط - 
 دراكات سابقة وخدمات متراكمة.نتيجة إ

ويعـــد مفهـــوم رضـــا الزبـــون مـــن أبـــرز المفـــاهيم التجاريـــة العصـــرية التـــي تهـــدف إلـــى تلبيـــة حاجـــات  - 
فـــي الوقـــت المحـــدد وحســـب  تهماومتطلبـــات العمـــلاء والـــرد علـــى كافـــة استفســـاراتهم، وتـــأمين متطلّبـــ

وتحقيــق  ،معهـا همدة وبصـورة تضــمن اسـتمرار تعــاملالخصـائص المطلوبـة، وضــمن الشـروط المحــد
المزيـــد مـــن المبيعـــات وبالتـــالي تضـــمن زيـــادة الأربـــاح الماديـــة. ويتمثـــل مفهـــوم رضـــا الزبـــون فـــي " 

خــلال تقــديم ســلع الجهــود التــي تبــذلها مؤسســات الأعمــال المختلفــة لكســب رضــا المســتهلكين، مــن 
إنتاجيـــة باديـــة أو خـــدمات مهمـــة حســـب المعـــايير المناســـبة لمتطلبـــاتهم واحتياجـــاتهم وتحـــول دون 

ــيهم مــن قبــل الشــركات المنافســة الأخــرى، وذلــك عــن طريــق بيــع المنتجــات بأســعار  الاســتحواذ عل

                                                           

وث لبحـــاة، مجلـــة نبريـــد الجزائـــر لولايـــة قســـنطيمؤسســـة معيـــزة عـــادل، واقـــع رضـــا العميـــل عـــن المؤسســـات الخدميـــة، حالـــة  1
  .473، ص 2019ة، الجزائر، نالقانونية والاقتصادية، قسنطي

، 2006اء ولائـه، مـذكرة ماجسـتير غيـر منشـورة، جامعـة الجزائـر، ي الشيخ، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناو الد 2
  .11ص 

للنشر والتوزيع، عمان، لزبون) الطبعة الأولى، دار صفاء الجنائي، إدارة المعرفة (إدارة المعرفة ا طالب، أمير نحافر علاء  3
  73 ، ص2009
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اتجــة عــن يعــرّف رضــا الزبــون علــى أنــه: " شــعور الزبــون بالســعادة أو خيبــة الأمــل النو  1معقولــة "
نسـبة أداء المنــتج مقارنـة أداء المنـتج مــع توقعاتـه عــن المنـافع التــي يحصـل عليهــا، فـإذا انخفضــت 

توقعات الزبون يكون الزبون غير راضٍ وإذا تسـاوى الأداء مـع التوقعـات فـإن ذلـك يعنـي رضـا  عن
القـول أيضـا أن ويمكـن  2الزبون، أما إذا زاد الأداء عما هو متوقع فسـيكون الزبـون راضـيا وسـعيداً.

ق العلاقــة الترابطيــة الدائمــة بــين الزبــون والمنظمــة وذلــك يــرضــا الزبــون: هــو المحــور الأســاس لتوث
لتحقيق القناعة لديه بأن المنتج المقدم إليه هو مطابق لتوقعاته وحاجاته وتهدف منه المؤسسة إلى 

ن الطــرفين الأول الزبــون بنــاء علاقــات مســتقبلية طويلــة الأمــد مبنيــة علــى أســاس تبــادل المنفعــة بــي
 3يتحقق لديه الرضا التام والمنظمة تحقق من ذلك أرباح معقولة.

وعرّفتــه (العبيــدي) علــى أنــه هــو أعلــى درجــة مــن القناعــة يــدركها الزبــون بخصــوص منتــوج معــين  - 
يشبع حاجاته المعلنة والضمنية مما ينعكس على تقبل هذه المنظمة ومنتجاتهـا وفاعليتهـا وتحسـين 

 4لديه. صورتها
  ، يمكن أن نستنتج ما يلي:من خلال جميع التعاريف السابقة

 وجود هدف معين يرغب الزبون في الوصول أو الحصول عليه. −
 من خلال معيار المقارنة كمرجع رئيسي. الرضا عن هذا الهدف، الحكم عليه يكون فقط −
 5(المقارنة).عملية تقييم الرضا تتطلب تدخل عنصرين على الأقل هما: الأداء والمرجع  −

رضا الزبون: " فإن القناعة أو الرضـا هـو شـعور شخصـي بالبهجـة أو بخيبـة  (Kotler)كما عرّف  −
 6المنتوج مع توقع الزبون ". ناتجة عن مقارنة أداءالأمل 

                                                           

، ص 2020، عمــان، الأردن، 2إيمــان أحمــد منصــور: الــوجيز فــي الإدارة الناجحــة، دار ابــن النفــيس للنشــر والتوزيــع، ط 1
123.  

عبــد الكــريم حســاني، جبــار بــوكثير: تقيــيم أبعــاد جــودة الخدمــة البنكيــة وأثرهــا علــى رضــا الزبــائن، دراســة حالــة وكالــة بنــك  2
BADR 591، ص 2018، جامعة أم البواقي، الجزائر، 1، ع5، مج  ، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية.  

  .287سليم إبراهيم الحسنيه، مرجع سبق ذكره، ص  3
  .222هاشم فوزي، دباس العبادي، مرجع سبق ذكره، صو يوسف حجيم، سلطان الطائي  4

5Mohamed  muzahid Akbar, Impact of quality, Trust and customer satisfaction on customer loyality. ABAC 

jounal. Vol 169, N°1, 2009. P82. 

، 2015، عمان، الأردن، 1للنشر والتوزيع، ط ايةستراتيجي مداخل حديثة، دار الر زكية مقري، نعيمة يحياوي: التسويق الا 6
  .210ص 
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رضــا الزبــون علــى أنـه: " درجــة إداك الزبــون مــدى فاعليــة  (Reed and Holl)وعـرّف كــل مــن  −
 1تي تلبي احتياجاته ورغباته".المؤسسة في تقديم المنتجات ال

  أهمية رضا الزبون: -3

تسعى كل مؤسسة لكسب رضا الزبائن لأنه أهم معيار في الحكم علـى أدائهـا، وتكمـن أهميـة الرضـا 
  2في النقاط التالية:

رضـا الزبــون عــن خدمــة المؤسســة يــؤدي إلــى الكــلام الجيــد عنهــا وبالتــالي كســب زبــائن جــدد  −
 وعودته إليها.

يقلل من احتمال خسارته ولجوئه إلى المنافسين، كما يجعلها قادرة  عن مؤسسة رضا الزبون −
 على حماية مكانتها في السوق.

يمثـــل الرضـــا تغذيـــة عكســـية بالنســـبة للمؤسســـة بحيـــث ســـيكون هنـــاك تفاعـــل ودرايـــة أكثــــر  −
 بحاجات الزبائن وبالتالي التطوير في خدمتها المقدمة.

 المقدمة.الرضا هو مقياس لجودة الخدمة  −
يعتبر الرضا على مدى فاعلية سياسات المؤسسة والكشف عن مسـتوى أداء عامليهـا ومـدى  −

 حاجاتهم لدورات تكوينية.
يمثــل أســاس نجــاح المنظمــة وتحقيــق أهــدافها علــى  وبالتــالي رضــا الزبــون عــن المنظمــة ومنتجاتهــا

  المدى الطويل.

  المطلب الثاني: النظريات المفسرة لرضا الزبون
لقــد اقتصــر اســتعمال مصــطلح الرّضــا فــي البدايــة عنــد علمــاء الــنّفس فقــط، ثــم دخــل هــذا المصــطلح 

أهميــة بالغــة بالنســبة للبــاحثين وذلــك نظــرا للأهميــة البالغــة فــي اســتمرار نمــو  فأصــبح ذوالتســويقي المجــال 
  الرّضا. المؤسسات وتحقيق الأرباح وفيما يلي نتعرض إلى مختلف النظريات التي ساهمت في تسيير

  

                                                           

محمــد خثيــر، مرايمـــي أســماء: العلاقـــة التفاعليــة بـــين أبعــاد جـــودة الخدمــة ورضـــا الزبــون بالمؤسســـة، الريــادة لاقتصـــاديات  1
  .33، ص2017، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، 1، ع3الاعمال، مج 

يــة، بحــث مقــدم لنيــل درجــة نــور الصــباغ: أثــر التوثيــق الالكترونــي علــى رضــا الزبــون فــي قطــاع الاتصــالات دراســة ميدان 2
  .42، ص2016السورية، سوريا،  الافتراضيةالماجستير إدارة الاعمال لتخصصي الجامعة 



 

 ظري لرضا الزبون............ الإطار النالفصل الأول:...................................

 

23 

 (Assimilation Theory) الاستيعابنظرية أولا: 
تعتبــر أكثــر  (Cognitive Dissonance) (Festinger 1957)إنّ نظريــة التنــافر المعرفــي 

. والفكــرة الأساســية التـــي ترتكــز عليهــا هـــذه نظريــات تغييــر الاتجــاه إقـــلالا مــن طــرف العلمـــاء والمختصــين
متين تتصـــلان بموضـــوع الاتجـــاه يـــؤدي مباشـــرة إلـــى تـــوتر و بـــين معلـــالنظريـــة تتمثـــل فـــي أن عـــدم الاتســـاق 

وضـــيق نفســـي، الأمـــر الـــذي يجعـــل الفـــرد يخفـــض مـــن هـــذا التنـــافر أو مـــا يعـــرف بعـــدم الاتســـاق فـــي تلـــك 
  1العناصر، وذلك من خلال الاعتماد على تغيير معارفه.

، أساس نظرية الاستيعاب، فنطريـة التنـافر (Festinger, 1957)لقد شكلت نظرية التنافر المعرفي 
تقــول بــأن الزبــائن يقومــون بنــوع معــين مــن المقارنــة المعرفيــة بــين توقعــاتهم نحــو منتــوج معــين أو خدمــة مــا 

بـــين التوقعـــات والأداء الحـــالي عنـــدها ســـيرتفع  اك فـــرق أو تنـــاقضأدائـــه الفعلـــي أو المـــدرك، فـــإذا كـــان هنـــو 
تقييم بعد الاستخدام أو الاستعمال) كانت قد دخلت أدبيات الرضا في شكل مستوى التنافر، هذه النظرية (ال

  2(Anderson 1973)نظرية الاستيعاب 
يسعون إلى تجنب التنافر عـن طريـق تعـديل إدراكـاتهم نحـو المنتـوج الزبائن فإنّ وحسب هذه النظرية 

، يمكــن للزبــائن أيضــا تخفــيض أو الخدمــة لكــي يجعلونهــا تــتلاءم مــع توقعــاتهم نحــو هــذا المنتــوج أو الخدمــة
تشـويه التّوقّعـات لكـي تتطـابق  مـا عـن طريـقعلـي إمستوى التوتر الناتج عن الفرق بين التوقعات والأداء الف

لحالـة عـدم  تخفـيض الأهميـة النّسـبيةبضـا مسـتوى الر  طريـق زيـادةمع الأداء الفعليّ للمنتوج أو الخدمة عن 
 .3التثبيت (عدم المطابقة)

  الاستيعاب بعض أوجه القصور تتمثل فيما يلي:لدى نظرية 
ن التوقعـات أن ضا لكن لم تحدد كيف لعدم التثبـت مـتقترض النظرية أن هناك علاقة بين التوقعات والرّ  -

  أو عدم الرضا. يؤدي إلى الرضا

                                                           

لونيسي علي، العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري، رسالة دكتوراه دولة غير  1
  .43، ص2007منشورة، جامعة منتوري، قسنطينة، 

2
Reginald M.PEYTON AND Ijers. Consumer satisfaction, Dissatisfaction (CS/d): Ariviere of the literature orior 

to 1990s, A proceedings of the academy of organisation culture, communications and conflict, 7 (2), Las Vegas, 

USA, 2003, P 43. 
3Reginald M.PEYTON AND Ijers. Consumer satisfaction, Dissatisfaction (CS/d): Ariviere of the literature orior 

to 1990s, A proceedings of the academy of organisation culture, communications and conflict, 7 (2), Las Vegas, 

USA, 2003, P 43. 
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 مأو إدراكــاته مأنّ الزبــائن محفــزون بقــدر الكفايــة لكــي يقومــوا بتعــديل إمــا توقعــاتهتفتــرض النظريــة أيضــا  -
حالــة عــدم الرّضــا نحــو أداء المنتــوج إذن  إدراكاتــهإذا كــان الزبــون يعــدل إمّــا توقّعاتــه أو نحــو أداء المنتــوج 

  .ون نتيجة لعملية التقييم بعد الاستخدام. (بعد استعمال المنتوج أو الخدمة)سوف لن تك
قــة إيجابيــة بــين علاإلــى أن يــؤدي العديــد مــن البــاحثين وجــدوا أنّ مراقبــة أداء المنتــوج الحــالي يمكــن 

ا كانـــت العمليـــة التوقعـــات والرضـــا، ولهـــذا مـــن الواضـــح جـــدا أن عـــدم الرضـــا لا يمكـــن لـــه أن يظهـــر إلا إذ
  توقعات سلبية من طرف الزبون.التقييمية تبدأ ب

  The Disconformation Theoryنظرية عدم التطابق: ثانيا: 

أدبيات التسويق باستعمال عدة نظريات سـلوكية، وتعتبـر لقد تم قياس مرحلة تكوين رضا الزبون في 
نظريــة التطــابق مــن أكثــر النظريــات المفســرة لرضــا الزبــون والأكثــر اســتعمالا مــن طــرف البــاحثين فــي هــذا 
المجال تقول نظرية عدم التطابق بأن الأفراد يتوقعون مستوى معين من الخدمة عندما يكونون بصدد القيام 

ة وتحـدث لقيام باستعمال الخدمة الحالية فإنّهم يشكلون إدراكا نحو أداء هذه الخدمد ابعقد صفقة شراء، وعن
عــدم التطــابق عنــدما يكــون هنــاك مقارنــة بــين توقعــات مــا قبــل الشــراء ومــا بعــد  درجــة إيجابيــة أو ســلبية مــن

  تؤثر على مستوى الرّضا العام.بدورها الشراء والتي 
النظريـة تتمثـل فيمـا يلـي: التوقعـات، الأداء المـدرك، عـدم المطابقـة هناك أربع مكونات أساسـية لهـذه 
 1والرضا وفيما يلي شرح لهذه المكونات.

تتمثـل فـي توقعـات الزبـون حـول أداء منتـوج معـين أو خدمـة مـا، ويمكـن  (Expectation)التوقعات  - 1
 تحديد نوعين من الزبائن حسب هذه النظرية:

مبنية على أساس خبراتهم السابقة من استعمال منتوج معين  الزبائن الذين لديهم توقعات أوّلية −
 أو خدمة ما، فتوقعات هذا النوع من الزبائن الذي يقومون بإعادة الشراء هي قريبة للواقع.

الزبـــائن الجـــدد الـــذين لـــيس لـــديهم أي خبـــرة حـــول أداء المنتـــوج أو الخدمـــة، والـــذين هـــم بصـــدد  −
الزبـائن تتكـون مـن التغذيـة العكسـية التـي تـأتيهم مـن  الشراء لأوّل مرة، فتوقعات هكذا نوع مـن

 الزبائن، الإشهار ووسائل الإعلام.
يتمثــل فــي خبــرة الزبــون بعــد اســتعمال المنتــوج أو  (Perceived Performance)الأداء المــدرك  - 2

أو أسـوء مـن توقعاتـه، فكـلا النـوعين مـن الزبـائن (ذو خبـرة سـابقة  الخدمة والتي يمكن أن تكون أحسن
                                                           

1Nalimeh El Khami, AryatiBakri, Review on Expectancy disconfirmation Theory (EDT) Model in B2E-

commerce journal of research and innovation information systems, p.17. 
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أو أولئك الذين بدون خبرة) سوف يقومون باستعمال المنتوج أو الخدمة لفترة مـن الـزمن ليـدركوا بعـدها 
 الجودة الخالية للمنتوج أو الخدمة المقدمة لهم من المؤسسة.

هــي الفــرق بــين التوقعــات الأوّليــة للزبــائن و  (Disconfirmation)عــدم المطابقــة أو عــدم التثبيــت  - 3
 والأداء الحالي للمنتوج أو الخدمة.

 الذي يحدد من خلال الحالات التالية لعدم التطابق:(Satisfaction)الرّضا  - 4

 مدرك للخدمة التوقعات (رضا كبير)فوق الأداء التطابق إيجابي: يظهر عندما ي عدم −
 الأداء المدرك الخدمة التوقعات (رضا)يظهر عندما يقابل تثبيت التوقعات:  −
 خدمة التوقعات (عدم الرضا).لعدم تطابق سلبي: ويظهر عندما لا يقابل الأداء المدرك ل −

  يوضح نموذج عدم التطابق: 02رقم  شكل
  

 

  

  

Source :Sarbati Bordia and others, student expectation of Tesol Programs, Australian Review 

of Applied Linguistics, Vol 23, V1, 2006, P 04. 

  ثالثا: مراحل تحقيق رضا الزبون

بــأي تغيــر ســلبي قــد يطــرأ فــي عمليــات تقــديم  ون مفهــوم غيــر مســتقر نظــرا لتــأثيرهيعتبــر رضــا الزبــ
  بون وفق المراحل الموضحة في الشكل التالي:متابعة رضا الزّ وهذا ما يتطلب  الخدمة

  مراحل تحقيق رضا الزبون: 03رقم شكل 

  

  
  
  

الوراق للنشر، الأردن يوسف حجيم سلطان الطائي، هشام فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، مؤسسة المصدر: 
  .25، ص 2008

Disatisfaction 
  �Oم ا�,�5

Satisfaction 
 ر�5

Inhanced satisfaction 
,
QR �5ر 

Negative disconfirmation 
 TQUV ���WX م�O P< E 

Negative disconfirmation 

� ا�\3]��تR]X أو _
Q`X P=E 

Positive disconfirmation P>E 
���W\��O  ّT��	إ  

Perceived Performance (P) 
 ا(داء ا���رك

Expectation (E) 
 ا�\3]��ت

 رضا الزبون

 القياس المستمر

 التغذية العكسية

 فهم حاجات الزبون
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  : محددات رضا الزبونالثالثالمطلب 
الرضا لدى الزبون تحدده ثلاثة أبعاد أساسية هي التوقعات (القيمة المتوقعة) الأداء  وكدراسة سل  

الفعلي (القيمة المدركة) المطابقة وعدم المطابقة، وسوف يتم التطرق إلى أهم هذه العناصر على رأسها 
  1، بنوع من الشرح وفق ما يلي:التوقعات، الأداء الفعلي، والمطابقة

  أولا: التوقعات:

تعتبر التوقعات على الأداء الذي ينتظر أو يتطلع الزبون الحصول عليه من اقتناء منتج أو   
لتوقع علامة معنية ويعبر عنه بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء ويمكن أن تحدد الجوانب الأساسية ل

  الذي يكونه الزبون عن المنتج فيما يلي:
 توقعات الزبون عن مستوى أداء الخدمة أو السلعة. .1
 الأداء الفعلي والخصائص الفعلية للسلعة أو الخدمة المقتناة. .2
 نتائج المقارنة بين الأداء الفعلي والمتوقع للسلعة أو خدمته. .3
 المعلومات المقدمة للزبون من قبل المؤسسة. .4
 التعاملات السابقة للزبون مع المؤسسة. .5
توقعات عن خصائص المنتج (الجودة المتوقعة) حيث تتعلق الجودة بمجموعة الخصائص التي  .6

يمتلكها المنتج في حد ذاته والتي يرى الزبون أنها ضرورية ومناسبة ويمكن أن تحقق له مجموعة 
 من المنافذ بعد استعمال المنتج أو خدمته.

نافع والتكاليف الاجتماعية وتتعلق المنافع الاجتماعية التي يمكن للزبون تحصيلها الم توقعات عن .7
من اقتنائته للمنتج بصورة المنتج أو صورة العلامة وما يمكن أن يمنحه للزبون من أثر ايجابي 

تجاه الزبون نتيجة اقتناءه لهذا المنتج سواء كان بالاستحسان أو  فعل الآخريناجتماعي بمعنى رد 
 .2رفضال

توقعات عن تكاليف المنتج أو خدمته وهي التكاليف التي يتوقع أن يتحملها العميل في سبيل  .8
الجهد المبذول في التسوق) وجمع المعلومات عن  الحصول على المنتج أو خدمة مثل:(الوقت،

 طريق العملات التجارية الموجودة في السوق بالإضافة إلى سعر المنتج.

                                                           

  182، ص1998ين شمس، القاهرة، مصر،عائشة مصطفى المنياوي، سلوك المستهلك، مكتبة ع1
    74، ص2003محمد فريد صحن اسماعيل السيد، نادية عارض، الشوين، الدار الجامعية الإسكندرية، مصر،2
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  التوقع إلى ثلاثة أنواع أيضا هي: pittetwoodsideوقد صنف كل من
التوقع التنبئي: ويمثل عملية عقلية تركز على مستويات الخصائص التي يتوقع وجودها في المنتج  −

 أو الخدمة.
التوقع المعياري: ويتركز هذا التوقع على مستويات مثالية حول ما يجب أن يكون عليه أداء المنتج  −

 من دراسات وأبحاث نظرية قياسية. أو الخدمة يتم إعدادها انطلاقا
التوقع المقارن: ويقوم الزبون بتكوين توقع عن المنتج أو الخدمة على أساس المقارنة بمنتجات أو  −

 1علامات يتوقع أنها في نفس المستوى.
وفي الواقع نجد قيام العديد من المؤسسات بالممارسة الخاطئة والتي تتلخص في رفع مستوى 

ر من خلال الوعود الترويجية مما يؤدي إلى إصابة الزبون بحالة من الإحباط التوقعات بشكل أكب
نتيجة عدم تحقيق توقعاته وهذا من خلال المبالغة في حملات الإشهارية أو حتى اللجوء إلى 

  2المراوغة أو الخداع.
  ثانيا: الأداء المدرك (الفعلي)

حدوث الرضا حيث أن الأداء المدرك للمنتج يلعب الأداء الفعلي (المدرك) للمنتج دور اكبرا في   
هو بمثابة المعيار الذي يستخدم للمقارنة، والذي يمكن من خلاله تقييم وتحديد تأثير عدم التحقيق وذلك 
بمقارنة الأداء المدرك مع التوقعات السابقة عن المنتج، كما يمثل الأداء الفعلي في المستوى الأداء الذي 

ال المنتج أو الحصول على الخدمة بالإضافة إلى الخصائص الفعلية لكليهما، يدركه الزبون عند استعم
. بالإضافة إلى 3كما يمكن الاعتماد على مقياس الأداء الفعلي للتعبير عن الرضا بأداء السلعة أو خدمة

حالة  معيار مستخدم المقارنة بين النتيجة درجة معنية من عدم المطابقة الايجابية والسلبية بالإضافة إلى
 .4المطابقة

  

                                                           

  .126محمد فريد صحن اسماعيل السيد، نادية عارض، المرجع السابق، ص 1
والتوزيع، القاهرة، وليام هوشوتر جمعة عبد الحكيم الخزامي، أخلاقيات منظمات الأعمال، دار الفجر للنشر 2
  . 177ص2005صر،م
 مكتبة طارق محمد خرندار، سلوك المستهلك المفاهيم المعاصرة ذات التطبيقات طلعت أسعد عبد الحميد الخطيب3

  .105، ص2006الشمنفري للنشر والتوزيع، رياض، السعودية،
    105المرجع نفسه، ص4
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  تثبيت)الثالثا: المطابقة (

تعرف المطابق على أنها طبقة انحراف أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل علمية   
  1الشراء ويأخذ نوعين هما:

يقصد بالانحراف الموجب أن الأداء الفعلي للمؤسسة أكبر من توقعات الزبون قبل  الانحراف الموجب: .1
عملية الشراء عند نقطة، وتعبر هذه الحالة عن الهدف الذي يسعى المؤسسة إلى تحقيقه من خلال 

 تحسين أدائها باستمرار وهي حالة جيدة ومرغوبة فيها عند الزبون.
السلبي عندما يكون مستوى الأداء الذي يدركه الزبون أقل من نشأ الانحراف  الانحراف السلبي: .2

 التوقعات لديه.

وهناك محاولات تم من خلالها التوصل إلى ما يشبه مؤشر عام لرضا الزبون، والذي يحدد إطار متكاملا 
  ومفيدا لزيادة الرضا للزبون وذلك بالالتزام بمؤشر الرضا الشامل للزبون.

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           

    128عائشة مصطفى المنياوي المرجع السابق ص1
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  قياس رضا الزبون الثاني:المبحث 
ا المنافسـة ائهـا فـي ظـل بيئـة اشـتدت فيهـقبلزبون أصـلا مـن أصـول المؤسسـة وهـو أسـاس يعد رضا ا

ات الجديـــدة أصـــبح مـــن ر يـــيمكـــن تقليـــدها، وفـــي ظـــل التغ ســـية لاقـــاء فيهـــا لمـــن يملـــك ميـــزة تنافوأصـــبح الب
  للتعرف على درجته. تقيسهأن لا يكتفي بتحقيق رضا الزبائن بل عليها  الضروري على المؤسسة أن

  المطلب الأول: أساليب قياس رضا الزبون
  لى تعريف قياس رضا الزبون.أساليب قياس رضا الزبون فنعطي نظرة شاملة ع قبل التطرق إلى

 :رضا الزبونتعريف قياس أولا: 
لهـم  تقدمـهالتي تقوم بها المؤسسة للوقـوف علـى مـدى رضـا زبائنهـا عمـا  هو تلك الجهود المنهجية

جـــراء التعـــديلات المؤسســـية والبرمجيـــة اللازمـــة بحيـــث تصـــبح أكثـــر مـــن خـــدمات وبـــرامج بهـــدف إ
  استجابة لاحتياجات وتطلعات أفراد المجتمع التي تخدمهم.

 أساليب قياس رضا الزبون:ثانيا: 
والقياسات هناك العديد من الأساليب المتعلقة بقياس رضا الزبون والتي تتمثل في القياسات الدقيقة 

  تتكون من البحوث الكيفية والبحوث الكمية.خرة التقريبية وإن هذه الأ
  القياسات الدقيقة:. 01

  1إن القياسات الدقيقة متعددة يمكن ذكر البعض منها:
إن قياس الحصة التسويقية نسبيا سهل إذا كانت مجموعة الزبائن، فهناك من يقيس هـذه ة: قيّ و سّ الحصة ال

سسة نمـو رقـم الزبائن إلاّ أنّ نجاح هذه الحالة يكون في المدى القصير أين هدف المؤ  الحصة بتحديد عدد
 يعبّـر حقيقـة عـن أسـعار تنافسـية أي أن عـدد الزبـائن لا أعمالها ، المردودية عوائد رأس المـال مقابـل تقـديم

مع المؤسسـة، إنّ من خلال الزبائن الذّين لهم علاقة طويلة  الحصة السوقية، وهناك من يقيس هذه الأخير
مقياس الحصّة السوقية مرتبط بقدر الأعمال المنجزة مع عملائها وتنويعها بالنسبة لكل زبون حيث أن هذا 

فيها تفع في الحالة التي يكون لزبون بحالة عدم الرّضا كما قد ير المقدار يمكن أن يتقلّص في حالة شعور ا
  سة له.راض عمّا تقدّمه المؤسّ 

                                                           

  73.71كره، ص، المرجع سابق ذيبةبح كشيدة1



 

 ظري لرضا الزبون............ الإطار النالفصل الأول:...................................

 

30 

الاعمال سواء الإجمالي أم الخاص بكل  الزبائن، رقملحصة السوقية من خلال عدد وعليه يمكن قياس ا
  زبون، كمية المشتريات.

إن أحسـن طريقـة للحفـاظ أو نمـو الحصـة وهـي الاحتفـاظ  معدل الاحتفاظ بالزبون (أقدميـة الزبـون): -
نمــو مقــدار النشــاط  بالزبــائن الحــاليين، يعتمــد قيــاس الرضــا أو عــدم الرضــا علــى الزبــائن مــن خــلال معــدل

المنجز مع الزبائن الحاليين كما قد يكون هذا القياس بصفة نسبية أو مطلقة وهـي تعبـر عـن الزبـائن الـذين 
  احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معهم.

مــن أجــل نمــو مقــدار النشــاط تبــدل المؤسســة جهــدها لتوســع قاعــدتها مــن الزبــائن  جلــب زبــائن جــدد: -
  ائن).(لكسب أكبر عدد من الزب

إن لمقــاييس الســابقة لا يمكــن مــن خلالهــا معرفــة مردوديــة الزبــون التــي بــدورها تعبــر عــن  المردوديــة: -
 ،رضــاه أو عــدم رضــاه الــذي ينــتج عــن توافــق أو عــدم توافــق الأداء الفعلــي للخــدمات مــع توقعــات الزبــائن

معــــدل الرضــــا المرتفــــع والحصــــة الســــوقية المهمــــة مــــاهي إلا وســــائل لنمــــو الأربــــاح لــــذا فــــلا ينبغــــي علــــى 
التـي تنجزهـا مـع زبائنهـا فقـط وإنمـا تهـتم بمردوديـة هـذا الأنشـطة، ويمكــن  الأعمـالالمؤسسـات قيـاس مقـدار 

  ئن.حساب المردودية من خلال قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف من الزبا
إن كان الزبون يقتنـي أكثـر مـن منـتج للمؤسسـة فـي ظـل  عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون: -

  سوق غير احتكارية فهذا خير دليل على انه راضي عن المؤسسة وخدماتها.
بـائن فـإن كـل عـدد ز ، د الزبائن أداة للتعبيـر عـن رضـاهميمكن اعتبار تطور عد تطوير عدد الزبائن: -

 ،ممـا ينـتج عنهـا الشـعور بالرضـائن تفـوق توقعـات الزبـا تلبـي أون الخـدمات تزايد هـذا يعنـي أ المؤسسة في
إن هذا الشعور يؤثر بالإيجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبين من خلال الصورة الجيدة التي تنقـل لهـم 

اظ بالزبــائن عــن المؤسســة وخــدماتها أي أن هــذه الصــورة ستســمح بجلــب زبــائن جــدد بالإضــافة إلــى الاحتفــ
  الحاليين.
  هناك مقاييس أخرى بخلاف المقاييس السابقة ومنها: أنكما 

 معدل إعادة الشراء. - 
 معدل الوفاء. - 
 الزبائن. شكاوىعدد  - 
 قيمة كمية المردودات. - 
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  القياسات التقريبية:. 02

  إن القياسات التقريبية تعتمد على نوعين هما:    
إن الزبـون أصـبح يمثـل نقطـة ارتكـاز ولقـد ظهـرت عـدة شـعارات تؤكـد هـذا  البحوث الكيفية:  -أ

 مثل: "الزبون أولا" "الزبون دوما على حق" "وضع الزبون في مركز المؤسسة".
وفــي هــذا الإطــار فالقياســات الدقيقــة لا تعبــر عــن حقيقــة شــعور الزبــون بالرضــا أو عــدم الرضــا لأنهــا لا 

ـــه وهـــي  ـــى تأخـــذ بعـــين الاعتبـــار توقعات ـــة فهـــي تعتمـــد عل تنجـــز بعيـــدا عـــن الزبـــائن، أمـــا القياســـات التقريبي
  1انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لهم وهي تمثل في:

 الزبائن. شكاوىتسيير  - 
 بحوث حمل الزبائن المفقودين. - 
 بحوث الزبائن الخفي. - 
 بحوث قياس رضا الزبون. - 

  خلال الشكل الموالي: ويمكن توضيح مختلف الأدوات المواجهة للاستماع للزبون من
  مختلف أدوات التوجه بالزبائن: 04الشكل رقم     

  

  

  

  

  

  

  

  .69كشيدة حبيبة، مرجع سابق، ص مصدر:ال

  من الشكل أعلاه نستنتج بأن: 
  

                                                           

  69كشيدة حبيبة، مرجع سابق ذكره، ص1

 معرفة لماذا يذهب الزبائن.
 "بحث الزبائن المفقودين"

 

 معرفة إدراكات الزبون 
 "قياس رضا الزبون"

 قياس الجودة الحقيقية 
 " بحث الزبون الخفي "

 استعداد الزبون غير الراضي
""نظام تسيير شكاوي الزبائن  

نالتوجه بالزبو   
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 الزبائن: شكاوىتسيير 

هــي أداة للتصــعيد التلقــائي لصــوت الزبــائن، كمــا تعتبــر الشــكوى أحــد الوســائل التــي لا  الشــكاوىإن 
يمكن إهمالها فهي لم تعد وسيلة إزعاج وإنمـا هديـة أو مـنجم ذهـب بالنسـبة للمؤسسـة فـالزبون الـذي يشـتكي 

يح، يبقى دوما زبون إذا استطاعت المؤسسة إرضائه والاحتفاظ وهذا مـن خـلال معالجـة شـكواه بشـكل صـح
وإذا كان الهدف المؤسسة هو تحقيق رضا الزبون من أجل تجنـب المـؤثرات السـلبية لزبـون مفقـود لـدى فـإن 

  عليها ان تحدد بدقة من هم الزبائن غير راضيين وما هي المبادئ الدافعة لعدم الرضا.
 بحوث حول الزبائن المفقودين:

  ين متكاملتين:إن التقدم في مجال الرضا وضبط الزبائن يستوجب فهم ظاهرت
 ماهي دوافع الرضا الأكثر حسما والمرتبطة بالمنتجات المعروضة؟  - 

 أي لماذا نفصل المؤسسة عن المؤسسة؟
 لماذا ينقطع بعض الزبائن عن التعامل مع المؤسسة؟ - 

ومن خلال اسم بحوث الزبون المفقود نستنتج أن هذا النوع من البحوث يهتم بالنقطة الثانية وهي 
المفقــودين عــن طريــق تحليــل أســباب تــوقفهم عــن التعامــل مــع المؤسســة ومحاولــة إزالــة  تحليــل الزبــائن

الأســباب والعمـــل علـــى تحقيـــق رضـــائهم مـــن خـــلال الاتصـــال بالزبـــائن الـــذين تحولـــوا عـــن التعامـــل مـــع 
  المؤسسة.

 الزبون الخفي:

ون ومنــه الزبــون الخفــي هــي تقنيــة أخــرى يســتعان بهــا فــي قيــاس رضــا الزبــون، بمــا أن إدراك الزبــ
إرضائه مرتبط بجودة الخدمات، فبحث الزبون الخفي تعمل علـى مطابقـة الشـروط المثلـى التـي ترضـي 

  الزبون مع تلك المتوفرة أي ان الغرض منها ليست معرفة رضا أو عدم رضا الزبون بصفة مباشرة.
وتعتبــر ســجل الشــكاوي والاقتراحــات غيــر كافيــة لإعطــاء قيــاس دقيــق عــن  البحــوث الكميــة:  - ب

رضــا الزبــون حيــث هنــاك نســبة كبيــرة مــن الزبــائن غيــر راضــين لا يفضــلون التعبيــر عــن عــدم رضــاهم 
وعلـــى المؤسســــة اســــتعمال طـــرق قيــــاس الكميــــة والتــــي تجســـد فــــي اســــتخدام بحـــوث الرضــــا مــــن خــــلال 

 ن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة.الاستقصاء لمعرفة مدى رضا الزبون ع
  1وإن إعداد بحوث الرضا يتم من خلال منهجية تتمثل في:   

                                                           
1Jean Philippe Faive, Concevoir et réaliser une enquête de satisfaction de clients. AFNOR, Paris, 2000, P29. 
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  أهداف البحث: -01-ب

  عليها من البحث والتي نذكر منها:  الحصولتتمثل الأهداف في النتائج المتوقع 
 معرفة أسباب عدم الرضا، التوقعات، الحاجات الجديدة للزبائن. - 
 الزبون ومتابعة تطوره عبر الزمن.قياس درجة رضا  - 
 معرفة وضعيته المؤسسة أو الخدمات بالمقارنة مع المنافستين. - 
 وضع أولويات التحسن المستمر متسلسلة حسب أهمية أسباب الرضا. - 

  إعداد الاستقصاء: -02-ب

 عند إعداد استقصاء الرضا نتعرض لثلاثة عناصر بالتفصيل وهي:
 والتي تحصل عليها سواء من الزبون، المؤسسة أو المنافسين. أبعاد رضا الزبون:  - 1
 ) مستويات وهي: 03يتم هذا من خلال ( تنظيم وصياغة الاستقصاء: - 2

 مستوى رضا الكلي، مستوى مجالات الرضا، مستوى أبعاد الرضا.
من بين أهداف بحث الرضا تحديد الإبعاد التي لها تأثر كبير علـى الرضـا  أهمية الإبعاد: - 3
 دم الرضا وينتج عن هذا تحديد أهمية الإبعاد التي تأخذ بعين الاعتبار في الاستقصاء.أو ع

  صياغة الأسئلة: -03-ب

  في قياس رضا الزبون يمكن استخدام منهجين لصياغة الأسئلة:
: يعتمـد علـى قيـام الزبـون بتقيـيم الخدمـة فـي ضـوء كـل الخبـرات المتعلقـة المنهج الإجمالي - 

 1بشرائه أو استخدامه.
يعتمــد علــى قيــاس رضــا الزبــون عــن كــل مكــون مــن مكونــات الخدمــة  المــنهج التفصــيلي: - 

 على أساس أن هناك دوافع متعددة لسلوك الزبون.
  بالإضافة إلى المنهجين السابقين هناك مقاييس يمكن استخدامها عند صياغة الأسئلة وهي:

 له عدة أشكال منها:  سلم الرضا:
  خطأ. –لا، صحيح  -نعم نختار أحدهما مثل: بدلتين: يتحدد بوجود إجابتين السلم الثنائي - 
 مثل راضي، محايد، غير راضي. السلم بثلاث درجات: - 

 أشكاله عديدة ونذكر منها:  السلم بأربعة درجات: - 

                                                           
1- Lourent Hemenl. Op-cit. p39 
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  .الإطلاقغير راضي على  ،قليلا راضي، راضي جدا
 منها: أشكالله عدة  سلم ذو خمس درجات: - 

  راضي جدا. ،راضي قليلا ،غير راض قليلا، غير راضي جدا
 ما يلي:  أشكالهمن  سلم ذو ست درجات: - 

  راضي جدا. ،راضي قليلا، محايد، غير راضي قليلا ،غير راضي جدا ،غير ملائم
 وتتمثل فيما يلي: سلم ذو سبع درجات: - 

  /راضـــي  /راضـــي إلـــى حـــد مـــا  /محايـــد  /غيـــر راضـــي إلـــى حـــد مـــا / غيـــر راضـــي  /غيـــر راضـــي تمامـــا 
  .راضي تماما

 نقاط الرضا (مقاييس النقاط).

لكــل خاصــية علــى حســب  10إلــى  0: وهنــا يــتم إعطــاء نقطــة مــن 10إلــى  0نقــاط مــن  - 
 درجة الرضا.

0        1-2       3-4       5-6       5-6        7-8         9-10    
  راضي جدا      ،راضي قليلا ،قليلا، محايدغير راضي  ،ضيغير را، غير راضي تماما

 : 20إلى  0نقاط من  - 
  مقاييس مختلطة:
  تتمثل في استخدام المقاييس ذات الدرجات ومقاييس النقاط في نفس الوقت. 

  إن الأسئلة المستخدمة في الاستقصاء تأخذ شكلين هما:
هذه الأسئلة سيسمح للمستقصي بالتعبير بحرية على نقطة ومجموعة مـن  أسئلة مفتوحة: - 

 النقاط الخاصة به مثل لماذا غير راضي؟
ــة: -  : إجابــات بديلــة الاختيــار مــن بينهــا تقــدم الأســئلة المغلقــة للمستقصــي منــه أســئلة مغلق

 أسئلة السلم المذكورة سابقا هي أسئلة مغلقة.
  : تحديد العينة:ثالثا

المجتمع ككل هو عمل طويل ومكلف لذا نقوم بإجراء سبر أراء لعينـة والنتـائج تقـوم  إن إحصاء آراء
  بتعميمها على المجتمع، إن تحديد العينة يتم وفق المراحل التالية:

 زبائن المؤسسة... إلخ. –سواء زبائن القطاع تعيين المجتمع المدروس:  .1
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 كل زبائن المؤسسة أو جزء أي أخذ عينته. تحديد نطاق البحث: .2

 الحصص، عينة المنظمة.لها عدة أشكال منها سحب العشوائي عينة  طريقة سحب العينة: .3

ســـــــواء الرؤســـــــاء، أصـــــــحاب القـــــــرار، المشـــــــترون،  ســـــــيوجه لهـــــــم الاستقصـــــــاء: تحديـــــــد مـــــــن .4
 المستعملون...إلخ.

مثـل تحديـد حجـم العينـة كنسـبة مـن المجتمـع البحـث، تحديـد حجـم العينـة تبعـا  تحديد حجم العينـة: .5
 البحث ... إلخ. لهدف

  : تجميع البيانات.رابعا
هنـــاك عـــدة طـــرق لتجميـــع البيانـــات وهـــي مرتبطـــة مباشـــرة بتكلفـــة البحـــث، حجـــم العينـــة بشـــكل 

  .الأسئلة التي نذكر منها: المقابلة وجها لوجه، الهاتف، البريد، الأنترنت
  : تحليل البيانات المجمعة:خامسا

  هناك أربعة مستويات لتحليل البيانات وتتمثل كما يلي:
تقــوم هنـــا بتحديــد وحســـاب مقــاييس الرّضــا مـــن خــلال المتوســـطة بنســبة الزبـــائن مقــاييس الرّضـــا:  .1

 الرّاضين، نسبة الزبائن غير الرّاضين...إلخ.

 يركز هذا المستوى على تعيين توزيع نقاط رضا الزبون. توزيع نقاط الرّضا: .2

ــارن: .3 ــل مق تقــدم هنــا بمقارنــة نقــاط الرّضــا لمختلــف الخــدمات، مختلــف تقســيمات الزبــائن، أو  تحلي
 لمختلف المنافسين.

ويركز هذا المسـتوى علـى ترتيـب أبعـاد تقيـيم الخدمـة وفقـا لأهميتهـا فـي تحديـد  ترتيب أبعاد الرّضا: .4
 ويتم هذا من خلال استخدام مقاييس إحصائية مثل معامل الارتباط. لكليمستوى الرضا ا

  : عرض النتائج:سادسا

إن النتــائج التــي يمكــن الحصــول عليهــا لا تتمثــل فقــط فــي جــداول وإنمــا قــد تكــون فــي شــكل تمثيــل 
تمثيــل نتيجــة بحــوث الرّضــا فــي شــكل مصــفوفة تمثــل توليفــة  بيــاني، تمثــل الرّضــا بالمقــاطع ... كمــا يمكــن

  لمتغيرين:
 رضا الزبون نظير أبعاد جودة الخدمة. •
 .الكلي أهمية كل بعد في نظر الزبون أي مدى مشاركة كل بعد في الرّضا •
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  المطلب الثاني: نماذج قياس رضا الزبون
  تتمثل:إن النماذج التي تقيس رضا الزبون 

  ) عناصر أساسية وهي:04إن هذا النموذج يتكون من أربعة (: المطابقةأوّلا: نموذج عدم 

  الأداء، التوقعات، عدم المطابقة، الإرضاء... والتي يمكن توضيحها من خلال الشكل التالي:
  يمثل نموذج عدم المطابقة: 05رقم الشكل 

  

  

  

  

Source, Christian Derboix, JoelBréé, Op.cit. p 507. 

  بحيث تمثل:
  رأي الزبون المتعلقة بأداء الخدمة والناتج عن خبرته أو الجودة المدركة.الأداء: 

  والتي يكونها الزبون قبل عملية استعمال الخدمة.التوقعات: 
  أو إيجابية أو حيادية.لبية ارنة الأداء بالتوقعات وقد تكون سوهي ناتجة عن مقعدم المطابقة: 

تمثل المطابقة أو عدم المطابقة دالة حسابية الأداة والتوقعات ويتم الحصول عليها من  أسلوب جبري:  -أ
  خلال مراحل التالية:

  تكون التوقعات قبل الاستهلاك.-1
  ملاحظة أداة.-2
  مقارنة الأداة بالتوقعات.-3
  حول عدم المطابقة. بالإدراكاتتكون -4
  ومستويات التوقعات تكون الآراء حول الرضا  الإدراكاتبين  التوافق -5
المطابقة أو عدم المطابقة من خلال سؤال مباشر يوجد للزبون حول مدى مطابقة  إلىيمكن الوصول   - ب

 عدم مطابقة يوجد الخدمة التوقعات.   أو
  

 الأداء

 التوقعات

 الرّضا عدم المطابقة
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  عدم الرضا. أوالرضا  خبرةمدة على ثانيا: نموذج المعايير المعت

عدم المطابقة للتوقعات محددة الاستعمال وبحيث أن التوقعات لا تمثل المعيار  المطابقة أو إن
الزبون  الخبرةالوحيد للمقارنة بل في الواقع معيار المقارنة مرتبط أيضا بالمعارف السابقة للزبون لدى فان 

  عدم المطابقة. أوحول الخدمة تؤثر على المعيار المطابقة 
  ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل الموالي:   
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  يوضح نموذج المعايير على الخبرة الرضا أو عدم الرضا: 06رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .87كشيدة حبيبة، مرجع سبق ذكره، ص:  المصدر:
  من الشكل أعلاه نلاحظ:

 الخبرة السابقة في التعامل مع الخدمة

 الاتجاهات بعد الخدمة معايير الأداء

 مشاعر إيجابية

 بعد الخدمة الاتجاهات

 الاتجاهات بعد الخدمة

منطقة عدم 
 الاختلاف

 مشاعر سلبية مشاعر حيادية

 النتائج

 التوقعات عن الخدمة
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والــذي يعتمــد عليــه فــي التعامــل مــع الخدمــة نقطــة ارتكــاز هــذا النمــوذج هــي معيــار الخبــرة الســابقة  - 
 حيث تعد الخبرة السابقة من محددات الرضا.

إن الخبــــرة الســــابقة هــــي ناتجــــة عــــن الاســــتخدام الشخصــــي للخدمــــة أو مــــن المشــــاعر الســــلبية أو  - 
الإيجابية لزبائن آخرين حول للخدمة أو من الجهود التسويقية التـي تبـذلها المؤسسـة الخدمـة لجلـب 

 الزبائن.
 إن للخدمة ثلاثة متغيرات تتحكم فيها: - 
 توقعات نحو الخدمة. �
 معايير الأداء. �
 الاتجاهات نحو الخدمة أو العلامة. �
إن الاتجاهــات نحــو الخدمــة تتــأثر بطريقــة غيــر مباشــرة بــالخبرة الســابقة وهــذا مــن خــلال التوقعــات  - 

 ومعايير الأداء 
طابقـة والرضــا أو عـدم رضـا الزبــون، وجـود منطقـة عـدم الاخــتلاف كوسـيط بـين المطابقــة وعـدم الم - 

 كما نلاحظ وجود حالة مطابقة الموجبة وحالة عدم المطابقة السالبة بالإضافة إلى حالة المطابقة.
إن حالة عـدم المطابقـة الموجبـة هـي ناتجـة عـن الحالـة التـي يكـون فيهـا الأداء أكبـر مـن التوقعـات  - 

بقة السلبية فهي ناتجـة عـن الحالـة التـي تكـون كما ينتج عنها مشاعر إيجابية، أما حالة عدم المطا
فيهــا الأداء أصــغر مــن التوقعــات كمــا ينــتج عنهــا مشــاعر ســلبية، أمــا حالــة المطابقــة ناتجــة عــن 
تعادل الأداء مع التوقعات كما ينتج عنها مشاعر سلبية أما حالة المطابقة فهـي ناتجـة عـن تعـادل 

 يادية.الأداء مع توقعات التي تؤدي بدور هام مشاعر ح
 وجود ثلاث حالات تنتج عن مقارنة بين الأداء المدرك والتوقعات وهي: Hillكما يرى  - 

  فيحدث تحقيق إيجابي ينتج عنه رضا الزبون. من التوقعات: >الأداء المدرك 
  أي أن التوقعات تحققت فيحدث شعور حيادي لدى الزبون. الأداء المدرك = التوقعات:

  فيحدث عدم تحقق سلبي ينتج عنه عدم الرضا. التوقعات: <الأداء المدرك 
  نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية:

وهــو يشــمل العلاقــة الداخليــة بــين التوقعــات، عــدم  1980ســنة  Oliverقــدم هــذا النمــوذج مــن قبــل       
مقـــدمات الرضــــا علـــى أنهــــا Oliverلكـــل مــــن الاتجـــاه، لقــــد حـــدد  التقليديـــةالمطابقـــة، الرضـــا الخصــــائص 
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عات وعدم المطابقة بينمـا الاتجـاه والنوايـا الشـرائية يمـثلان توابـع الشـعور بالرضـا، كمـا اقتـرح العلاقـات التوق
  الداخلية التالية:

 قبل استعمال الخدمة تحدد توقعات عن الخدمة واتجاهه نحوها. •
قبل استعمال الخدمة يحـدد كـل مـن التوقعـات الزبـون عـن الخدمـة قبـل اسـتعماله والتحقـق أو عـدم   •

 التحقق الإيجابي أو السلبي لتلك، مستوى رضا الزبون عن الخدمة.
بعــد اســتعمال الخدمــة يســاهم كــلا مــن اتجــاه الزبــون نحــو الخدمــة قبــل الاســتعمال ومســتوى رضــا  •

 الزبون عن الخدمة بعد تجربته.
دمـة بعد تجربة الخدمة تساهم كلا من نية الزبون بشراء الخدمة قبل تجربته واتجاه الزبـون نحـو الخ •

 بعد تجربته في تكوين نواياه الشرائية بعد تجربة الخدمة.
وهــذا بالإضــافة ســلوك شــكاوى  Oliverبتوســيع نمــوذج 1983ســنة   BeardenetTeelن ولقــد قــام كــل مــ

  الزبائن من أجل تفسير أعمق لرضا الزبون.
  إن الشكل الآتي يبين مقدمات وتوابع رضا الزبون النظرية.

  قدمات وتوابع رضا الزبون النظريةيوضح م: 07رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

  91كشيده حبيبة، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر: 
  ومن الشكل أعلاه نلاحظ أن 

الرضـــا هـــو دالـــة التوقعـــات الزبـــون وعـــدم المطابقـــة، بالإضـــافة إلـــى اســـتخدام التوقعـــات كمحـــددات  - 
 الاتجاهات التي تسبق النوايا الشرائية.

 ابقةطعدم م

 الرّضا أو عدم الرضا

 )02اتجاه  (

 )02النوايا الشرائية (

 )01اتجاه (

 )01النوايا الشرائية (

 تقارير الشكاوى التوقعات
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يفترض النموذج أن الرضا أو عدم الرضا يؤثر على كل الاتجاهات النوايا الشرائية، سلوك الزبـون  - 
 ذوي الشكاوى.

 قات في النموذج إيجابية باستثناء العلاقة بين الرضا والشكاوى وهي سلبية.كل العلا - 
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  : أدوات ووسائل تحسين الرضاالمبحث الثالث
المتواجــدة فــي البيئــة التــي تتميــز بزيــادة المنافســين وانتشــار الــوعي لــدى الزبــائن،  التغيــراتفــي ظــل 

فأصبح هدف المؤسسة لا يقتصر على تحقيق رضا الزبائن وقياسه بل أنما تعداه إلى تحسين الرضا وذلك 
  من أجل خدمات ولاء الزبون.

  المطلب الأول: أدوات تحسين الرضا
  1ل الأدوات التالية:إن عملية تحسين الرضا تتم من خلا

إن تحســين الأداء الــداخلي للمؤسســة والــذي يتمثــل فــي تحســين الجــودة والغــرض  الجــودة المدركــة: - 1
منه إرضاء الزبون إلا أن قياس الجودة في الداخل هو ضروري لكن غير كافي حيث يجـب علـى 
المؤسســة أن تقــوم بقيــاس رضــا زبائنهــا أيضــا قــد يكــون الجــودة جيــدة لكــن رضــا الزبــائن لــيس فــي 

 نفس درجة هذه الجودة.
فـــي حالـــة عـــدم الرضـــا تصـــبح عـــدد الاتصـــالات التـــي مـــن الضـــروري علـــى  عـــدم الرضـــا: تحليـــل - 2

المنظمة أن تقوم بها لمعالجة المشاكل المسببة لهذه الحالة ومدى المعالجة عوامل ضرورية لحالة 
الرضا بأن البحث عن الأسباب يجب أن يكون بشكل دقيق لان عدم الرضا المعالج بطريقة سيئة 

 ود.معادل لزبون مفق
ـــى مشـــاكل التســـيير، عيـــوب فـــي  ـــة غيـــر ناتجـــة عـــن رداءة الخدمـــة فقـــط إنهـــا تتعـــداه إل كمـــا أن هـــذه الحال

  الاتصال، عيوب في العلاقة زبون....
إن المتابعـــة الزبـــون تأخـــذ عـــدة أشـــكال هـــدفها إقامـــة علاقـــة وثيقـــة بـــين الزبـــون متابعـــة الزبـــون:  - 3

أي يعامل كل زبون بصفة منفردة، ويعيـد والمؤسسة، ومن المهم أن تكون هذه العلاقات شخصية 
أسـاس متابعــة الزبــون الاســتماع الـيقظ للمفــاوض بالإضــافة إلــى الأخـذ بعــين الاعتبــار كــل مشــاكل 

 الزبائن حتى ولو كان خاطئ فيها.
إن الزبون الوفي مردوديته تمثل مـرتين ويكلـف أقـل مـن جلـب زبـون جديـد ومـن هـذا  ولاء الزبون: - 4

نحو اعتبار ولاء الزبون نقطة البداية وإن التسـيير الجيـد  استراتيجيتهاجه فإن على المؤسسة أن تو 

                                                           

  .99كشيدة حبيبة، مرجع سابق ذكره، ص1
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بعدم الرضا يعتبر ركيزة فعالة لخلق الرضا، بحيث كلمـا كـان الزبـون راضـي كلمـا كـان أكثـر مـيلا 
 لإعادة استعمال للخدمة التي ولدت الرضا.

  وسائل تحسين الرضا المطلب الثاني:

  منها: هناك وسائل لتحسين رضا الزبون

يتجســـد عمـــل هـــذه الوظيفـــة فـــي مســـاعدة المؤسســـات علـــى توقعـــات حاجـــات الزبـــائن  وظيفـــة الجـــودة: -1
 وترتيبها حسب الأولويات ودمجها في الشكل الذي يساعد على تحسين رضا الزبون.

  وتعرف وظيفة انتشار الجودة على انها نظم يقوم بترجمة متطلبات الزبائن ملائمة بالنسبة للمؤسسة.
: هــدف هــذه المصــفوفة تحديــد مســتوى رضــا الزبــون بدقــة مــن خــلال قيــاس مصــفوفة تحســين الجــودة -2

 الأداء للخدمة المقدمة.
  الشكل يوضح مصفوفة تحسين الجودة:

  : مصفوفة تحسين الجودة08شكل رقم 

مجالات 
  القياس

  
0  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  

الأداء 
  الفعلي

  القيمة  الوزن  النّقاط

                                  
  

  .99كشيدة حبيبة، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: 

  

  

  

  إن مصفوفة تحسين الجودة تحتوي على:
إن العمود الأول من المصفوفة يمثل مجـالات القيـاس مثـل جـودة الصـيانة، جـودة التحسـين، إدراك  - 

 الزبون.....الخ 
  يعبر عن طريقة القياس مثل تقارير الشكاوي بحوث الرضا، نسبة قبول الخدمة....الخأما العمود الثاني 

  دليل الجودة:

  الفترة الحالية

  الفترة السابقة

 التغيير
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قلــب المصــفوفة يشــمل أحــد عشــرة عمــود تمثــل مســتويات الأداء المقايســة والتــي تتــراوح بــين الصــفر  - 
والعشــرة التــي تــتم حســابها مــن خــلال الفــرق بــين الأداء الفعلــي والمقــاييس المحــددة مســبقا والمتفــق 

 الزبائن. عليها مع
 الأخيرة تشمل ما يلي: الأربعةإن الأعمدة  - 
 الأداء الفعلي لكل مجال من مجالات القياس خلال فترة معينة. �
النقــاط المحســوبة لــلأداء الفعلــي خــلال القيــاس ويــتم اســتخدامه كمضــاعف للوقــوف علــى مســـتوى  �

ات مـــع معنويـــة كـــل مجـــال مـــن مجـــالات إن تحديـــد وزن كـــل مجـــال تـــتم مـــن خـــلال إجـــراء مفاوضـــ
 الزبائن حيث تتاح لهم فرصة للتعبير عن أكثر المجالات أهمية بالنسبة لهم أي تحديد الأولويات، 

القيمــة الخاصــة بكــل مجــال مــن مجــالات هــي عبــارة عــن حاصــل ضــرب النقــاط فــي الــوزن ثــم تــتم  �
بــر تجميــع قــيم عمــود القيمــة ليعبــر عــن رقــم دليــل الجــودة للفتــرة محــل القيــاس كمــا حــدد الــرقم الأك

 الممكن لدليل الجودة بألف نقطة.
يمكن اعتبار عملية القياس أداة يتم استخدامها من أجل تركيز مجهودات التحسين على المجالات  - 

الزبــون فيهــا وقيــاس كــل مالــه  إشــراكالتــي لهــا أهميــة للزبــون، إن أهــم مبــدأ لنجــاح هــذه العمليــة هــو 
 علاقة مباشرة باحتياجاتهم.

 الفنية. برامج بحوث المساعدة -3

ويتمثــل الغــرض مــن بــرامج بحــوث المســاعدات الفنيــة فــي تحســين قــدرة المؤسســة علــى إرضــاء زبائنهــا مــن 
  خلال تحقيق المعادلة التالية:

  القيام بالعمل الصحيح من أول مرة +إدارة فعالة للاتصال بالزبائن= تعظيم رضا
  تمثل في:إن تحقيق المعادلة السّابقة من خلال الخطوات التالية والتي ت

تكوين مجموعات بحث لها خبرة في مجال التسويق والعمليات تحليل نظم هـدفها إعـادة توجيـه المؤسسـة  -
 ومتابعة تقدمها؛

 القيام ببحوث القياس المقارنة للتحول من القياس النوعي للرضا إلى القياس الكمي؛ -
وهــذا بغــرض تجنــب  الشــكاوىتقيــيم الأنظمــة الحاليــة للمؤسســة والعمــل علــى تحســينها مــن خــلال معالجــة  -

 الزبائن؛ شكاوى
 ابقة؛تنفيذ الخطوات الس -
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تدريب الزبائن الـداخليين عـن مختلـف المسـتويات سـواء الأماميـة أو الخلفيـة لتنميـة قـدراتهم لتمكيـنهم مـن  -
 لتطوير وإمكانية مناقشتهم لحلول ممكنة. الشكاوىمعالجة الاستفادة من تقارير رضا الزبون و 
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  :خلاصة الفصل
من خلال هذا الفصـل يظهـر بـأن الرّضـا عبـارة عـن شـعور بالسّـعادة بعـد اسـتعمال الخدمـة، ويمثـل   

العناصـر التـي ويعتبـر الزبـون هـو أحـد الزبون أثناء مجلة ما بعد الشـراء، رد فعل أو التصرف الصادر من 
بــائن وعمــل نشــأت مــن أجلهــا المؤسســة، لــذلك فــإن المؤسســات دومــا فــي منافســة لكســب أكبــر عــدد مــن الز 

ولقياس رضا الزبون وجـب علـى المؤسسـة جمـع المعلومـات الخاصـة بالزبـائن بأقصى جهد على إرضائهم، 
  والحصول عليها عن طريق عدة أساليب.

 تكــون دعمــايّــر وفـق بيئــة المؤسســة لــذا علــى المؤسســة أن وفـي الأخيــر نقــول بــأنّ رضــا الزبــون يتغ  
مســتعدة لزبائنهــا وذلـــك مــن خــلال تطـــوير خــدماتها واســتخدام أدوات ووســـائل حديثــة وتــدعيمها بممارســـات 

  إدارية وذلك لغرض كسب ودفع مستوى رضا الزبون.
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الفصل الثاني جودة 
الموقع الإلكتروني 

 ورضا الزبون
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  تمهيد: 

العصـر الحـديث الواجهـة والقنـاة الأكثـر اسـتخداما فـي شـتى المجـالات  أصبح الموقـع الإلكترونـي فـي
والمعـاملات، ولهــذا اتجــه الأفــراد والمؤسســات وحتــى الــدول للاســتثمار فــي هــذا المجــال بمــا يقدمــه مــن مزايــا 
ـــى اخـــتلاف وتعـــدد نشـــاطها  وفوائـــد اقتصـــادية واجتماعيـــة وغيرهـــا، وإلـــى جانـــب توجـــه مؤسســـات اليـــوم عل

التكنولوجيا فإن شهد اتجاها موازيا لتحسين جودة خدماتها مـن أجـل الحفـاظ علـى بقائهـا فـي لاستغلال هذه 
  ظل التغيرات التكنولوجية السارية.
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 الإلكتروني ورضا الزبون.جودة الموقع أبعاد المبحث الثالث: 
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  المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الموقع الإلكتروني
سوف نحاول في هذا المبحث التطرق إلى مفاهيم أساسية حول الموقع الإلكتروني مـن خـلال ذكـر 

وكــذلك أيضــا ســوف نتطــرق إلــى ماهيــة الويــب والموقــع  أهــم التعــاريف الخاصــة بهــذا المفهــوم وخصائصــه
  الإلكتروني.

  المطلب الأول: مفهوم الموقع الإلكتروني
  أولا: تعريف الموقع الإلكتروني

مجموعـــة مـــن الصـــفحات والنصـــوص والصـــور ومقـــاطع  <<ف الموقـــع الإلكترونـــي علـــى أنـــه: عـــر 
الفيديو المترابطة وفق هيكل متماسـك ومتفاعـل يهـدف إلـى عـرض ووصـف المعلومـات والبيانـات عـن جهـة 
ما أو مؤسسة ما، بحيث يكون الوصول إليه غير محدد بزمـان ولا مكـان ولـه عنـوان فريـد محـدد يميـزه عـن 

  .>>بقية المواقع على شبكة الأنثرنث
مجموعـة مـن الصـفحات المرتبطـة تستضـيفها حاسـبة مـن نـوع خـادم تسـمى ملقـم، وتحتـوي  <<رف بأنه: ويع

معظــم مواقــع الإلكترونــي علــى صــفحة رئيســية كنقطــة بدايــة، تتصــل النقطــة الرئيســية بالصــفحات الأخــرى 
  .>>باستخدام ارتباطات تشعبية

ق متمركــزة فــي الحســابات والشــبكات مجموعــة مصــادر للمعلومــات متضــمنة فــي وثــائ <<كمــا عرفــت بأنهــا: 
  .>>حول العالم

، والـذي )w.w.w(موقـع إلكترونـي فـي جغرافيـا الفضـاء ضـمن الشـبكة العالميـة  <<بأنها:  Katyalوعرفها 
  .>>يحتوي على نصوص، صور، أصوات، رسوم، فيديو

تها والتفاعل مجموعة صفحات إلكترونية مرتبطة مع بعضها البعض، يمكن مشاهد <<وتعرف أيضا بأنها: 
معها عبر برامج حاسوبية تدعى المتصفحات، كما يمكن عرضها بواسطة الهواتف النقالة عبر تقنيـة نظـام 

  1.>>التطبيقات اللاسلكية، وهذه الصفحات موجودة فيما يسمى بالخادم
  ثانيا: أهمية الموقع الإلكتروني.

أنحــاء العــالم، ولــيس للويــب حجــم تتنــامى صــفحات الإلكترونــي فــي كــل دقيقــة مــن اليــوم فــي جميــع 
مليار صـفحة،  1,3يحدها وفي آخر إحصائية من موقع ياهو أن عدد الصفحات على الشبكة يبلغ حوالي 

                                                           

فطوم لطرش، استخدام الطلبة للموقع الإلكتروني الرسمي للجامعة والإشباعات المحققة منه، مذكرة لنيل شهادة الماستر،  1
  .56، ص 2014، -الجزائر- جامعة محمد خيضر، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم العلوم الإنسانية، بسكرة



 جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون ...................................الفصل الثاني:

50 

إن شــبكة الإلكترونــي فــي الواقــع هــي التــي تقــوم بــدفع عمليــة نمــو الأنثرنــث، إن معظــم المســتخدمين الــذين 
ونشر صفحات ومواقع الإلكتروني عملهم الرئيسي،  ينشؤون مواقع ويب ليسوا محترفين حيث لا يعد تأليف

أو أنهم يمتلكون فـي أفضـل الحـالات مسـتوى بسـيط مـن الخبـرة فـي هـذا المجـال، إن معظـم المواقـع العربيـة 
منها هي مجرد مواقع تصميم تحتوي على صـور جميلـة وهـذا مـا يبـدو يهـم معظـم المسـتخدمين، إلا  90%

يـــة وغيرهــــا ممـــا تمتــــاز بـــه الصــــفحات الإلكترونيـــة للإفــــادة مـــن مواقــــع أنهـــا قــــد أهملـــت الإمكانيــــات التفاعل
الإلكترونــي كبيئــة مكملــة لنشــاطهم الأساســي فــي بعــض الجوانــب وكمنافســين مــن جوانــب أخــرى فبــدت تلــك 
المواقــع أشــبه إلــى حــد كبيــر للصــفحات الورقيــة، وكمــا ظهــر الاستســهال فــي إنشــاء الواقــع باســتخدام أدوات 

  أم الاستمرار في استخدام تلك الأدوات على الرغم من ظهور الأدوات المناسبة.  برمجية غير مناسبة
أصبحت مواقع الإلكتروني واجهة المؤسسة التـي تمثلهـا ولـذلك فـإن صـمود موقـع الإلكترونـي أمـام هجمـات 
 المتطفلين هو صمود المؤسسـة التـي تمثلهـا، إن التنـافس بـين المؤسسـات مـن أجـل الاسـتحواذ علـى الزبـائن
أدى إلــى نقــل المعركــة إلــى مواقــع الإلكترونــي، إذ أصــبح الهجــوم علــى مواقــع الشــركة مــن أرخــص وأســهل 
منطقيا من الهجـوم المـادي علـى الشـركة نفسـها، يمكـن بواسـطة تـدمير موقـع الشـركة وإتـلاف أعمالهـا، لأن 

الأخــذ بعــين ، لــذلك يجــب الأنترنــتجميــع الارتباطــات والتعــاملات فــي الوقــت الحاضــر تنجــز عــن طريــق 
الاعتبـــار اتخـــاذ الإجـــراءات اللازمـــة والاحتياطـــات الكفيلـــة بحمايـــة موقـــع الإلكترونـــي للشـــركة، إن التصـــميم 
الجيد لموقع الإلكتروني وسهولة الحصول على المعلومات وتسهيل عملية تجميع هـذه المعلومـات للمسـتفيد 

مـع المحافظـة علـى سـهولة الحصـول علـى كلها انتهاكات للأمنية، الشيء الجيد هو أن تكون هنـاك حمايـة 
  1المعلومات للأشخاص المخولين لذلك.
  ثالثا: خصائص الموقع الإلكتروني.

  2تتمثل خصائص الموقع الإلكتروني فيما يلي:
 أن يكون تصميم الموقع الإلكتروني بسيط وسهل التعامل معه. .1
لمسـتفيد منهـا معرفـة الخـدمات أن يتميز الموقع الإلكتروني بوضـوح الهـدف والخـدمات بحيـث يسـتطيع ا .2

 التي يقدمها الموقع والاستفادة منه من الصفحة الأولى له.
 أن تكون المعلومات المتاحة في الموقع الإلكتروني محددة ومترابطة. .3

                                                           

  .389،388سبق ذكره، ص  علاء حسين الحمامي، عبد العزيز العاني، مرجع 1
  .56فطوم لطرش، مرجع سبق ذكره، ص  2
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أن يتجاوب الموقع الإلكتروني مع احتياجات المسـتخدمين وأن يأخـذ بعـين الاعتبـار أراءهـم فـي الموقـع  .4
 وخدماته.

 واجهة الموقع الإلكتروني متاحة دائما وأن يستوعب أكبر عدد ممكن من متلقي الخدمات.أن تكون  .5
أن يتم استفاضة الموقع الإلكتروني من قبل مزود خدمة يوفر سرعات وسعات تخزين عالية لمحتويات  .6

 الموقع وأن يمتاز بالاستقرار والمثر فيه والحماية من الاحتراق.
 هيل وصول متلقي الخدمة إلى المعلومات داخله.أن يوفر الموقع محرك بسيط لتس .7
 أن يمتاز بسهولة التصفح وأن يتمكن مستخدم الموقع من الانتقال بين صفحاته بسهولة. .8
 أن يكون عنوان الموقع الإلكتروني سهلا ومختصرا ويعبر عن طبيعة نشاط المنظمة. .9

  رابعا: أنواع الموقع الإلكتروني.

إلى أنواع متعددة وحسب الهدف من كـل موقـع، فهنـاك الموقـع التجـاري إن الموقع الإلكتروني ينقسم 
الذي يهدف إلى تحقيق الأرباح من خلال جذب الزبائن وتعريفهم بالخـدمات والمنتجـات أو النشـاطات التـي 
تهتم بها المنظمة التجاريـة، أمـا الموقـع الإلكترونـي التعليمـي فتكـون أهدافـه تعليميـة بالدرجـة الأولـى، وتنشـأ 

هدف عكس صورة الكليات والجامعات والمدارس التعليمية العالمية أو المحلية أو المكتبات ومراكز البحث ب
العلمي والدراسات، كذلك الموقع الذي ينسأ بهدف دعم المؤسسات ذات الطابع كوزارات المختلفة وتفرعاتها 

  1من الشركات والمكاتب والإدارات كلا حسب نشاطه وغيرها من الموقع.
  لكتروني:شكل يوضح أنواع الموقع الإلا

  
  
  
  

                                                           

اعتدال عبد االله هملان الفقهاء، جودة الموقع الإلكتروني والثقة الإلكترونية وأثرها في رضا متلقي الخدمة، جامعة الشرق  1
  .21- 20، ص، ص 2014الأوسط، رسالة للحصول على الماجستير في إدارة الأعمال الإلكترونية، 
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  .pdf(خاص)  موقع مركز رائد للتدريب والتطوير الإعلامي، بتصرف، المصدر:

 أنواع الموقع الإلكتروني.

  / من حيث التمويل: 3

  أ/ تمويل شخصي.

  ب/ تمويل خيري.

 ج/ تمويل ذاتي.

  / من حيث الهيكلة:4

  أ/ هياكل بسيطة.

  ب/ هياكل معقدة.

 / هياكل ممتدة.ج

  / من حيث التكوين:5

  أ/ المواقع البسيطة.

  ب/ المواقع الكثيفة.

 ج/ المواقع المركبة.

  / من حيث الاحتراف:2

  هواة.أ/ مواقع 

  ب/ مواقع محترفة.

 ج/ مواقع أخذة في الاحتراف.

  / من حيث العرض:6

  أ/ مواقع تعتمد على المعلومة والجذب.

  ب/ مواقع تعتمد على الابهار.

  .معلوماتيةج/ مواقع 

/ من حيث الجمهور المستهدف:7  

ا أ/ مواقع تستهدف جمهورا متخصص
 محترفا.

وعا.ب/ مواقع تستهدف جمهورا عاما متن  

 ج/ مواقع تستهدف جمهورا نوعيا.

 

/ من حيث المضمون:1  

 أم مواقع تجارية تسويقية.

إعلامية.ب/ مواقع تجارية   

 ج/ مواقع شاملة.

 د/ إعلامية مساندة.

 ه/ الإذاعات والقنوات الفضائية.

: أنواع الموقع الإلكتروني09شكل رقم   
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  المطلب الثاني: الويب والموقع الإلكتروني.
يوجد مصطلح كثير التداول يعرف بشبكة الويب، ما يميز هذه الأخيرة على الموقع الإلكتروني كنها 

ى ملايــين الصــفحات وبعضــها عبــارة عــن صــفحة مجموعــة مــن ملايــين المواقــع والبوابــات بعضــها يصــل إلــ
  واحدة، وفيما يلي نعرف موقع الويب ومكوناته وأنواعه.

  :webأولا: تعريف موقع ويب 

موقـع الويـب هــو مجموعـة مـن المواقــع المتصـلة ببعضـها بنظــام الـنص التشـعبي مخزونــة فـي ملفــات 
نوانــه الخــاص، وعنــدما يطبــع الويــب وهــو ملــف يوجــد فــي قــرص الكمبيــوتر الصــلب موصــل بالأنثرنــث بع

أحدهم القنوات على مستعرضه تقوم شبكة الأنثرنث بتوصيله إلى هذا الملف وكل موقع له صفحة بدء يتم 
  إرسالها أولا ويقرئها المستعرض عندما يتم طلب الموقع.

وتشـــمل أهـــداف الموقـــع المعلومـــات والتعلـــيم والترفيـــه وغيرهـــا شـــأن أي نشـــاط اتصـــالي عبـــر الأطـــر 
الاتصــالية فــي الشــبكة مـــن صــحف وإذاعــة وتلفزيـــون وغيرهــا مــن التطبيقـــات المســتحدثة، بجانــب خـــدمات 
الاتصــال التــي تتصــف بهــا الشــبكة نفســها مــن كمبيــوتر إلــى الهــاتف والاتصــال مــن كمبيــوتر إلــى كمبيــوتر 

  على سبيل المثال لا الحصر.
عملاقــة إلــى أجهــزة اتصــال ونظــام هــي شــبكة للأجهــزة الماديــة مــن ملفــات  الأنترنــتإن كانــت شــبكة 

توزيــع ثــم أجهــزة الكمبيــوتر، فــإن شــبكة الويــب هــي مجموعــة هائلــة مــن وثــائق الــنص التشــعبي الموصــولة 
، أو الشـــبكة العنكبوتيـــة الدوليـــة التـــي تـــربط wwwببعضـــها تعمـــل داخـــل الأنثرنـــث، ويطلـــق عليهـــا أحيانـــا 

يـــتم الوصــول إليهــا عبــر موقــع محـــدد  web sitesببعضــها، وفــي العــادة تضــم الويــب مرافـــئ أو مواقــع 
 1المصدر.

  ثانيا: أنواع موقع الويب.

في كل يوم نشهد تطبيقا وإبداعا واستخداما جديدا للشبكة، ويوجد مجموعة من الأنواع من محتواها، 
والأنـــواع والخـــدمات التـــي تقـــدمها، أو طريقـــة تصـــميمها أو حجمهـــا، ويوجـــد بشـــكل عـــام نوعـــان مـــن أنـــواع 

  2هي:المواقع 

                                                           

حمزة عنشوة، معمر نوحة، مذكرة تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر أكاديمي، دور المواقع الإلكترونية في  1
الترويج السياحي، دراسة وصفية تحليلية لموقعي الوكالتين السياحيتين "فيزا ترافل" و"الطاسيلي" بورقلة، السنة الجامعية 

  .7، ص 2014-2015
  .30-29-28السابق، ص ص حموز عنشوة، المرجع  2



 جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون ....................................الفصل الثاني:

54 

هي تلك المواقع التي تحتوي على محتوى لا يتغير كثيـرا لا يـدويا ولا آليـا، ويظـل  المواقع الساكنة:  -أ
كما هو وقتا طويلا وربما للأبد وفي العادة يتم تغيير محتواه إذا ما تم يدويا بواسطة برامج تصميم وتحريـر 

 مواقع الويب.
هــــي تلــــك المواقــــع التــــي تغيــــر مادتهــــا ومحتواهــــا علــــى الــــدوام، وهــــي القــــادرة  المواقــــع المتحركــــة: -ب

والمهيمنــة للتفاعــل مــع الزائــر بأســاليب مختلفــة مثــل مــا يطلــق عليهــا كعكــات، أو بواســطة المتغيــرات مثــل 
 متغيرات قاعدة البيانات ومتغيرات الملهم وغيرها، فعندما يتلقى الملقم طلبا لصفحة معينة فإن الصـفحة يـتم
تكوينها أليا كاستجابة مباشرة لطلب هذه الصفحة على سبيل المثال، فـالموقع يسـتطيع عـرض حـوار يجـري 
في الحالين المستخدمين، ويغيـر أوضـاعه المتحركـة بنـاء علـى مـا جـري ويقـدم معلومـات مخصصـة بطلـب 

 ACTREأحــــد المســـــتخدمين، وهنـــــاك العديـــــد مـــــن البرمجيـــــات التـــــي تقـــــوم بمثـــــل هـــــذه الأمـــــور مثـــــل 

SERVERPAGE  وجافـا سـيرفو بيجـوJAVA SERVER PAGE  أو بـرامج لغـةPHP  التـي تقـوم
ببناء المواقع المتحركة، وتلك التي تقوم بجلب المواد من مواقع قواعد البيانات، أو مواقع الأخبار باستخدام 

لـق عليهـا برامج جلب أو دفع المعلومـات كـذلك تتـوفر مجموعـة مـن البرمجيـات الصـغيرة المسـاعدة التـي يط
)Plugins ( وهــي تقــوم بأعمــال مســاعدة يــؤذي مــن خلالهــا المتصــفح أعمــالا معينــة وتــأثيرات خاصــة مثــل

 عرض المحتوى النشط كالمحتوى الذي يتم تصميمه بواسطة برامج الفلاش والشوك وين والجافا.
  ثالثا: أمنية الموقع الإلكتروني وتهديداته.

 :أمنية الموقع الإلكترونيأ. 

الأعمال والوكالات الحكومية والكثير من الأفراد يملكون مواقع ويب في هـذه الأيـام، إن عـدد لمعظم 
الأفراد والشركات التي تتعامل مع الأنثرنـث قـد ازداد بصـورة كبيـرة جـدا، ولجميـع هـذه الهيئـات مستعرضـات 

ى الإلكترونــي الإلكترونــي الضــرورية تنتجــه، فقــد كــان هنــاك تضــميم مــن قبــل الأعمــال لوضــع تســهيلات إلــ
  للتجارة الإلكترونية.

إن موضوع أمنية موقع الإلكتروني هو موضوع كبير يمكن بسهولة أن نكتب كتب عنه، إن شبكات 
 الإلكترونـي العالميــة هــي بصـورة مبدئيــة عبــارة عــن تطبيـق زبــون خــادم تنفيــذ خـلال أنثرنــث وشــبكة أنثرنــاث

Tcpjipفـــي هـــذا الكتـــاب هـــي مناســـبة وذات علاقـــة بأمنيـــة  ، إن طـــرق وأدوات الأمنيـــة التـــي تـــم مناقشـــتها
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الإلكتروني، يقدم الإلكتروني تحديات جديدة هـي ليسـت موجـودة بصـورة عامـة فـي محتـوى أمنيـة الحاسـوب 
  1والشبكات منصا.

إن الأنثرنــث هـــي ذات اتجـــاهين مخالفــة لبيئـــة النشـــر التقليديـــة حتــى أنظمـــة النشـــر الإلكترونيـــة  - 1
جابة الصوت أو فـاكس بـاك فـإن الإلكترونـي واصـف اتجـاه الصـفحات علـى ، استالنصوص تتضمن إرسال

 خادمات الإلكتروني خلال الأنثرنث.
أخذت خدمة الإلكتروني بالتزايد كإخراج ملموس لمعلومات الشركة والمنتوج وكقاعدة لمعـاملات  - 2

 خلال الأنثرنث. الأعمال. يمكن تدمير سمعة الشركة وضياع الأموال إذا تم اختراق خادمات الإلكتروني
بالرغم من أن مستعرضات الإلكتروني هي سهلة الاستخدام فإن خدمات الإلكتروني نسـبيا هـي  - 3

سهلة لإعادة تكوينها وإدارتها، ومن السهل تطوير محتويات الإلكتروني فإن البرمجيات المحددة هي معقدة 
لــة لأنظمــة جديــدة ومتطــورة تـــم الكثيــر مــن نقــاط ضــعف الأمنيــة، إن التــاريخ القصــير للويــب قــد ملــئ بأمث

 انشاؤها بصورة ملائمة لتكون واصفة تجاه هجمات أمنية متنوعة.
يمكــن النظــر علــى خــادم الإلكترونــي علــى أنــه قاعــدة انطــلاق إلــى حواســيب الشــركة أو الوكالــة  - 4

هي ليست حينما يتم اختراق خادم الإلكتروني قد تكون القدرة للمتطفل للوصول إلى البيانات والأنظمة التي 
 جزء من الإلكتروني لكنها مرتبطة مع الخادم في الموقع المحلي.

المســـتفيدون العشـــوائيون وغيـــر المتـــدربين (فـــي المواقـــع الأمنيـــة) هـــم زبـــائن عـــاديون للخـــدمات  - 5
ـــة  المعتمـــدة علـــى الإلكترونـــي مثـــل هـــؤلاء المســـتفيدون، ليـــبس بالضـــرورة أن يكونـــوا ملمـــين بأخطـــار الأمني

 الإجراءات المضادة الكفؤة.  لاتخاذيهم الأدوات والمعرفة الموجودة وليس لد
 تهديدات الموقع الإلكتروني:ب. 

سوف تقـدم خلاصـة علـى تهديـدات الأمنيـة التـي تواجـه اسـتخدام الإلكترونـي، واحـد مـن الطـرق التـي 
التنصـت تجمع هذه التهديدات تحت عناوين الهجمات السلبية والهجمات الفعالـة تتضـمن الهجمـات السـلبية 

على مرور المعلومات على موقع الإلكتروني في الشبكة بين المستعرض والخادم والوصول إلى المعلومات 
علــى موقــع الإلكترونــي والمفــروض أن تكــون ســرية، يتضــمن الهجــوم الفعــال انتحــال شخصــية مســتفيد آخــر 

الإلكتروني، توجد طريقة أخرى وتغيير الرسائل المتراسلة بين الزبون والخادم وتغيير المعلومات على موقع 

                                                           

  .391علاء حسين الحمامي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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لتصنيف تهديدات أمنية الإلكتروني بمصطلحات موقع التهديد خادم ومستعرض الإلكتروني، مرور الشبكة 
  1بين المستعرض بالخادم وتقع مواضع أمنية الخادم والمستعرض ضمن تصنيف أمنية نظام الحاسوب.

نتــــائج هــــذه التهديــــدات إضــــافة إلــــى نــــدرج فــــي أدنــــاه ملخــــص التهديــــدات علــــى مواقــــع الإلكترونــــي و 
  2الإجراءات المضادة الممكن اتخاذها اتجاه هذه التهديدات.

 سلامة البيانات: - 1

  التهديدات:

 تغيرات بيانات المستفيد. •
 تغيرات الذاكرة. •
 تغير مسار الرسالة عند الإرسال. •

  النتائج: 

 فقدان المعلومات. •
 الاستحواذ على الحاسوب. •
 خرى.توهين جميع التهديدات الأ •

 الإجراءات المضادة: استخدام المجموع العام المستفر.
 الخصوصية: - 2

  التهديدات:

 التنصت على الشبكة. •
 سرقة البيانات من الزبون. •
 سرقة المعلومات من الخادم. •
 معلومات حول تكوين الشبكة. •
 معلومات عن الزبون الذي يتكلم مع الخادم. •

  النتائج:

 فقدان المعلومات. •
 فقدان الخصوصية. •

                                                           

  .392علاء حسين الحمامي، عبد العزيز العاني مرجع سبق ذكره، ص  1
  .393-392مرجع نفسه، ص ص  2
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 استخدام التشفير واستخدام بروكسي الإلكتروني. الإجراءات المضادة:
 إيقاف الخدمة: - 3

  التهديدات:

 قتل (وقف) فعاليات المستفيد. •
 إغراق الحاسوب بطلبات غير معقولة. •
 ملئ المخازن الثانوية (القرص والذاكرة). •

  النتائج:

 مقاطعة المستفيد. •
 معاندة المستفيد وإحراجه. •
 العمل.معاندة من إتمام  •

 من الصعب وقف هذا التهديد. الإجراءات المضادة:
 التحقيق: - 4

  التهديدات:

 انتحال شخصية مستفيدين مخولين. •
  تزييف البيانات. •

  النتائج: 

 عدم تمثيل المستفيد الحقيقي. •
  الاعتقاد بصحة المعلومات الزائفة. •

  تقنيات التشفير. الإجراءات المضادة:
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  جودة الموقع الإلكتروني. المبحث الثاني: مفاهيم حول
  أبعاد جودة الموقع الإلكتروني.يعالج هذا المبحث ماهية جودة الموقع الإلكتروني وكذلك أيضا   

  المطلب الأول: مفهوم جودة الموقع الإلكتروني.
  أولا: تعريف جودة الموقع الإلكتروني.

والزبـــائن أو حتـــى تزيـــد مـــن يشـــير تعريـــف الجـــودة إلـــى قـــدرة الخدمـــة علـــى الوفـــاء بتوقعـــات العمـــلاء 
توقعــاتهم، وقــد عــرّف إدوارد ديمينــغ الجــودة علــى أســاس أنّهــا "توافــق الاعتماديــة مــع الســوق مــع انخفــاض 

  1التكلفة".
  يمكن التعرف على مفهوم جودة الموقع الالكتروني من جانبين:

إمكانية الصـيانة فالجانب الأول من وجهة نظر المبرمجين والقائمين على الموقع بحث تمثل الجودة 
والأمــان والقيــام بالوظــائف وكــل مــا يخــص الموقــع أمــا مــن وجهــة نظــر العمــلاء المســتفيدون فتتمثــل جــودة 

  2الموقع من خلال سهولة استخدامه بكيفية تصميمه، وما يتوفر عليه من معلومات مفيدة وموثوقة.
الأخيـر سـيغادر الموقـع ببسـاطة منه فإذا كانت الجودة رديئة ولا تتوافق مع توقعات العميـل فـإن هـذا 

والبحث عن موقع آخـر، فمـن الصـعب إعـادة المسـتفيد إلـى اسـتخدام الموقـع الالكترونـي مـرة أخـرى، فجـودة 
الموقع تجعل منـه مريحـا وسـهل الاسـتخدام ويمكـن الوصـول إليـه، لـذلك ينبغـي علـى المؤسسـات مهمـا كـان 

  نشاطها تحسين جودة موقعها الالكتروني.
السريع للمواقع الالكترونية التي تعرض العديد مـن الموضـوعات المختلفـة والمتباينـة، بحيـث فالتطور 

يصاحب هذا الكم الهائل من المعلومات غياب ضوابط الجودة مما يدفع بالمستفيدين إلى التأكد من ما هـو 
ات أمــر معــروض علــى الموقــع، لــذلك أصــبح تقيــيم المواقــع الالكترونيــة ومــا تعرضــه مــن معلومــات وخــدم

ضروري. يمكن المسؤولين بالمؤسسات على تطوير المواقع بما يتناسب مع مصالح العمـلاء والتعـرف عـن 
قــرب علــى احتياجــاتهم، لأن المســتفيد قــد يغــادر الموقــع بــلا رجعــة إمــا لصــعوبة اســتخدامه أو لأنّــه لا يلبــي 

  3احتياجاته.

                                                           

  ). الجودة في المنظمات الحديثة، دار رضا للنشر، عمان، الأردن.2002مأمون والشابي طارق ( الدراكنة1
2 RAnucha (2014), A study on website quality Models, international journal of scientific and research 

publications, volume 4, Issue 12, India. 

تقييم مستوى جودة الموقـع الالكترونـي، المكتبـة الجامعـة الأردنيـة مـن وجهـة نظـر  –) 2019الصعوب أمال ومحمد فاتن ( 3
، 03، العــدد 46فــي ضــوء المعــايير العالميــة لتقيــيم جــودة مواقــع الأنترنــت، مجلــة دراســات الجامعــة الأردنيــة، المجلــد الطلبــة 
  الأردن.



 جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون ....................................الفصل الثاني:

59 

  1ما يلي:ومن العوامل الدافعة إلى تقييم جودة الموقع الالكتروني 
 إمكانية أي شخص وضع ما يشاء دون وجود ضوابط علمية أو أدبية. −
 صعوبة تحديد المصدر الحقيقي للموقع. −
 صعوبة تحديد الهدف من تواجد موقع معين وصحتها. −
 صعوبة تحديد حداثة المحتوى المطروح في الموقع. −
 صعوبة تحديد المسؤولية الفكرية للموقع. −
قع وتحديد محتواها وتنقيتها من قبل الجهات العلمية والبحثية أو حتى عدم مراجعة الكثير من الموا −

 من قبل مجموعات المستفيدين.
 غياب الإطار القانوني المنظم لحق الملكية الفكرية للمعلومات المدرجة في هذه المواقع. −

  2ومن أهم الإجراءات المتبعة في تقييم جودة المواقع الإلكترونية والمتمثلة فيما يلي:
في البداية يتم تحديد أو حصر نطاق التقييم من طـرف حديد الأهداف من وجهة نظر المستفيد: ت  -أ

القـــائمين علـــى عمليـــة التقيـــيم، بحيـــث يمكـــنهم تقيـــيم مشـــروع تصـــميم الموقـــع أو تطبيقـــه، أو تقيـــيم 
 خصائص الموقع، أو المنتج المعروض ومقارنته بالمعايير العالمية.

ينبغـي علـى المقيمـين الاتفـاق علـى خصـائص ومواصـفات الجـودة تحديد متطلبات جـودة الموقـع:   - ب
 وتحديدها ووضعها بما يتناسب والهدف من الموقع.

في هذه المرحلة يتم تحديد أهـم المعـايير الأوّليـة للتقيـيم تحديد المعايير الأوّلية وإجراءات القياس:   -ج
 والقيام بعمليته قياس جودة الموقع على أساس المعايير المختارة.

ـــذ عمليـــة التقيـــيم للحصـــول علـــى تجميـــع المواصـــفات الأوّليـــة:   -د ـــتم اتّخـــاذ قـــرارات مـــن أجـــل تنفي ي
 الخصائص والمواصفات المتعلقة بكل موقع.

فــي هــذه المرحلــة تــتم مقارنــة مــا تــم التوصــل إليــه مــن تحليــل وتقيــيم مواصــفات جــودة الموقــع:   -ه
 3ع ما يرغب فيه العميل.خصائص ومواصفات الموقع مع الأهداف التي تم تسطيرها وكذا م

 

  

                                                           

)، تقييم المواقع الالكترونية (دراسة تحليلية مقارنة بين المواقع العربية والأجنبية)، مجلة 2010حسين محمد مصطفى ( 1
  .18، العدد 06، جامعة تكريت، المجلد تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية

2 RAnucha (2014), Op.cit. 
3 Op.cit. 
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  ثانيا: أهمية جودة الموقع الإلكتروني.

أهميــة جــودة الموقــع  )QSLP )Quality, Salisfaction, Loyality, Profitتوضــح حلقــة   
 1الإلكتروني كما يلي:

عندما تعرف الجودة علـى أنهـا تحقيـق توقعـات الزبـون، فإنهـا تحقـق  الجودة مصدر لرضا الزبون: •
رضا وارتياحا كبيرين لهذا الأخير، وفي تقييمه وحكمه على الجودة فإنه سوف يقـوم بعمليـة مقارنـة توقعاتـه 

 مع ما تحصل عليه فعلا من جودة.
يميـل الزبـون عـادة إلـى شـراء المنتجـات التـي حققـت رضـاه، وبالتـالي  رضا الزبون مصـدر لولائـه: •

 فهو يستفيد من الوقت الذي سوف يحتاجه لعملية تقييم السلع الأخرى من أجل عملية الشراء.
 أظهرت الدراسات التي أجريت أهمية الولاء كما يلي: الولاء مصدر لربح المؤسسة: •
 عفائهم وإقناعهم لأن الزبون هو يأتي للمؤسسة.تخفيض تكاليف البحث عن الزبائن وعملية إ �
عمليـة اتصـال مجـاني للمؤسسـة مـع الزبـائن يقـوم بهـا الزبـون الـذي لديـه ولاء (عمليـة مـن الفـم  �

 إلى الأذن).
ارتفــــاع مشــــتريات الزبــــائن الــــذين لــــديهم ولاء لمنتجــــات المؤسســــة وخــــدماتها وقــــد تمتــــد لشــــراء  �

 منتجات أخرى في التشكيلة.
 رتفعة لأنها تعبر عن رشاه وولائه للعلامة التجارية.قبول أسعار م �

  QSLPيوضح نموذج حلقة : 10رقم شكل 
  
  

                      1                                      4  
  

                         2                              3  
Source: http://www.bivi.qualite.afnor.org/ofm/management-de-la-qualite/vii/vii-77/1, le : 

21/05/2022.  

ضافة إلى ما سبق يمكن أن نذكر بعـض النقـاط الأخـرى المتعلقـة بجـودة الموقـع الإلكترونـي كمـا بالإ
 يلي:

                                                           

عبــد الـــرزاق الشـــحادة وآخـــرون، الجـــودة والتميـــز فـــي منظمــات الأعمـــال، مكتبـــة المجتمـــع العربـــي للنشـــر والتوزيـــع، الطبعـــة  1
  .349، ص 2011الأولى، الجزء الثاني، عمان، الأردن، 

 الجودة

 الربح ولاء الزبون رضا الزبون
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إن عمليـة كشــف الأخطــاء أو العيـوب وإعــادة تصــنيع المنتجـات المباعــة والتــي يعــاد  زيــادة الإنتاجيــة: .1
إرجاعهــا بســبب عــدم جودتهــا، يعتبــر اســتنزافا للإنتاجيــة، لكــن عنــدما تكــون المنتجــات المســوقة ذات جــودة 

 عالية فهذا يعني أن الإنتاجية الكلية سوف تنمو بشكل جيد.
كانت المؤسسـة تنـتج منتوجـا بغـرض تسـويقه، فـالجودة العاليـة إذا  تقليل الأخطاء وانخفاض التكاليف: .2

 تعني تقليص حجم المنتجات المسترجعة بعد البيع، تقليص الضمانات، تصليح أقل...إلخ.
فريـق العمـل سـوف يعـاني فـي حالـة وجـود أخطـاء يـتم كشـفها خـلال  الرفع من معنويات فريق العمـل: .3

م بإعـــادة العمـــل مـــرة أخـــرى وربمـــا مـــرات عـــدة، وبالتـــالي العمـــل، وبالتـــالي ســـوف يكـــون محبطـــا عنـــدما يقـــو 
معنويــات الفريــق قــد ترتفــع أو علــى الأقــل تكــون ثابتــة إذا كانــت الأعمــال المنجــزة تــتم بطريقــة صــحيحة مــن 

 أول مرة أو بأقل الأخطاء الممكنة.
حيـث يصـاحب تمتـع المنتـوج أو الخدمـة بـالجودة المطلوبـة زيـادة  المساهمة في رفع سـمعة المؤسسـة: .4

ثقـــة الزبـــون فـــي المؤسســـة، ممـــا يـــنعكس فـــي ارتفـــاع مســـتوى الـــولاء لمنتجاتهـــا وخـــدماتها، وهـــذا يعنـــي نقـــل 
الانطبـــاع لـــدى الآخـــرين بأنهـــا الأفضـــل والأكثـــر قـــدرة علـــى إشـــباع الرغبـــات ممـــا يـــؤذي إلـــى زيـــادة ســـمعة 

 1المؤسسة.
تـــزداد باســـتمرار عـــدد المحـــاكم التـــي تتـــولى النظـــر والحكـــم فـــي قضـــايا  القانونيـــة للجـــودة:المســـؤولية  .5

مؤسسات تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خـدمات غيـر جيـدة فـي إنتاجهـا أو توزيعهـا، لـذا فـإن كـل مؤسسـة 
صــــناعية أو خدميــــة تكــــون مســــؤولة قانونيــــا عــــن كــــل ضــــرر يصــــيب الزبــــون مــــن جــــراء اســــتخدامه لهــــذه 

 2.المنتجات
إن تطبيق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصـفات قياسـية فـي حمايـة الزبـون مـن  حماية الزبون: .6

الغش التجاري يعزز الثقة في منتجات المؤسسة، وعندما يكون مسـتوى الجـودة منخفضـا يـؤذي إلـى إحجـام 
دة أو عـدم الزبون عن طلب منتجات المؤسسـة، فعـدم رضـا الزبـون هـو فشـل المنتـوج وسـبب انخفـاض الجـو 

جودة المواصفات الموضوعة أدى إلى ظهور جماعات حماية الزبون وإرشاده إلى افضّل المنتجـات الأكثـر 
 3جودة وأمانا.

                                                           

  .349عبد الرواق الشحادة، مرجع سبق ذكره، ص  1
قاســم نــايف علــوان المحيــاوي، إدارة الجــودة فــي الخــدمات، إدارة الشــروق للنشــر والتوزيــع، الطبعــة الأولــى، عمــان، الأردن،  2

  . 127، ص 2006
  .30محمد إسماعيل عمر، أساسيات الجودة في الإنتاج، دار الكتب العربية للنشر، القاهرة، مصر، ص  3
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 المطلب الثاني: أبعاد جودة الموقع الإلكتروني.
  تتمثل هذه الأبعاد في العناصر التالية:   

 جودة المحتوى:أولا: 

المتـوفرة علـى شـبكة الأنثرنـث ومـا تحتويـه مـن معلومـات نافعـة إن العدد الهائل في حجـم المعلومـات 
وغير نافعة جعل من جودة المحتوى أهم العناصر التي يتم اعتمادها في تقييم الموقع، ويرتكز تقيـيم جـودة 

  1محتوى الموقع الإلكتروني على المؤشرات التالية:
ويمكــن قيــاس هــذا المؤشــر مــدى ثقــة المســتخدم بالمعلومــات الــواردة فــي الموقــع،  الموثوقيــة: -1- 1

 بالاعتماد على ما يلي:
 توافر العنوان الفعلي للمؤسسة على موقعها. •
 وجود معلومات حول المشرفين على الموقع ومستوى كفاءتهم. •
 وجود بريد إلكتروني للقائمين على الموقع يسمح بالاتصال بهم. •

 حداثة المعلومات على الموقع، ويمكن قياس هذا المؤشر اعتمادات على: التحديث: -2- 1
 المعلومات على الموقع حديثة (تاريخ النشر أو العرض). •
 وضوح تاريخ آخر تحديث للمحتوى. •
 عدد مرات التحديث خلال فترة زمنية محددة ومعقولة. •

 سة من خلال:يمكن تقييم الموقع من زاوية ارتباطه بالمؤس صلة الموقع بالمؤسسة: -3- 1
 احتواء الموقع على أهداف المؤسسة. •
 احتواء الموقع لنبذة تاريخية على المؤسسة. •
 احتواء الموقع لمعلومات تفصيلية وشاملة حول منتجات المؤسسة. •

 2تنوع أسلوب عرض المعلومات، ويمكن قياس هذا المؤشر اعتمادا على: أسلوب الإبحار: -4- 1
 احتواء الموقع على مؤشرات صوتية. •
 احتواء الموقع على ملفات فيديو. •

                                                           

، 2012بارة مريم، دور مواقع الويب في تحسين غدارة علاقة الزبون، مذكرة لنيل شهادة الماستر، جامعة المدية، الجزائر،  1
  .51ص 

، 18، العدد 6محمد مصطفى حسين، تقييم جودة المواقع الإلكترونية، مجلة تكوين للعلوم الإدارية الاقتصادية، مجلد  2
  .42، ص 2010لعراق، كلية الإدارة والاقتصاد، ا



 جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون ....................................الفصل الثاني:

63 

 احتواء الموقع على صور. •
توجد روابط مسـاعدة فـي كـل صـفحة بحـث تسـهل للمسـتخدم الانتقـال إلـى الصـفحة الرئيسـية  •

 من خلال أي صفحة أخرى في الموقع.
عنـــد تصـــفح صـــفحات طويلـــة يوجـــد روابـــط مســـاعدة فـــي الصـــفحة بحيـــث تســـهل للمســـتخدم  •

 الانتقال على أعلى الصفحة.
عند استخدام روابـط مـن الموقـع الأصـلي إلـى موقـع خـارجي يسـتطيع المسـتخدم الرجـوع إلـى  •

 الموقع الأصلي.
 توجد روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة بالموقع الحالي. •
 يتغير لون الروابط التي تم استخدامها.  •

يقصـــد بـــه وجـــود شـــعار المؤسســـة فـــي مكـــتن واضـــح علـــى صـــفحة مـــن صـــفحات  الشـــعار: -5- 1
 الموقع. 

 جودة التصميم:نيا: ثا

تحرص المؤسسـات علـى إظهـار مواقفهـا علـى الأنثرنـث بـأبهى صـورة بحيـث تجـذب الزبـائن لزيارتهـا 
وإعادة زيارتها بعد استخدامها أول مرة اعتمـادا علـى مبـدأ إعطـاء انطبـاع ممتـاز منـذ الزيـارة الأولـى للموقـع 

المرئية في تصميم الموقع لجـذب المسـتخدمين لتكرار زيارته لاحقا، ويهتم عنصر جودة التصميم بالصفات 
لزيـــارة المواقـــع ومـــن هنـــا تـــم المكـــوث أطـــول فتـــرة ممكنـــة داخـــل الموقـــع وأخيـــرا تكـــرار زيارتـــه مـــرات أخـــرى 

  مستقبلا.
وتحـــرص المؤسســـات المختلفـــة علـــى إظهـــار مواقعهـــا الإلكترونيـــة بأفضـــل صـــورة باســـتخدام أســـاليب 

المســتخدمين لهــا وتــرغيبهم بــالتجوال خــلال صــفحاتها، حيــث أن ســوء وطــرق إبداعيــة مبتكــرة لجــذب انتبــاه 
التصميم قد يؤذي إلى المستخدم وعدم الرغبة في تصفح الموقع رغـم احتوائـه علـى معلومـات غنيـة ومعزيـة 

  1ويمكن اجمال مؤشرات جودة التصميم كالتالي:
م والجمـال فـي الصـور ويقصـد بهـا جاذبيـة الموقـع مـن حيـث الابتكـار فـي التصـمي الجاذبية: -2-1

  والحركات، بحيث يجعل المستخدم سعيدا ومتحمسا لزيارة الموقع.
  خصائص المستخدمة كخلفيات أو ألوان النصوص نفسها عند التصميم.اللون:  -2-2
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خصــائص ملفــات الفيــديو والصــوت والصــورة المســتخدمة فــي الفيــديو، الصــوت، والصــورة:  -2-3
  صفحات المواقع.

النصــوص المســتخدمة فــي صــفحات الموقــع، مــن حيــث حجــم الخــط ونوعــه  خــواصالــنص:  -2-4
 واستخدام الحروف الكبيرة والصغيرة والفواصل، وإبراز العناوين الرئيسية.

 جودة التنظيم:ثالثا: 

بصــــيغة عامــــة يعــــد معيــــار التنظــــيم والترتيــــب مــــن الأمــــور الأساســــية لتحقيــــق النجــــاح فــــي معظــــم  
ع ضرورية فمن أجل ضمان تسهيل دخول المستفيدين إلى المواقع والتصفح المجالات، ويعتبر تنظيم المواق

والتنقل بين الصفحات، وبالتالي فإن هذا سوف يقود إلى تكـوين تصـور إيجـابي للموقـع لـدى المسـتفيد منهـا 
  وبما يضمن معا ودتهم لزيارة الموقع في المستقبل.

  خصائص جودة التنظيم: -3-1

  1عدة خصائص لتسهيل تصفح موقع الإلكتروني تتمثل في:خصائص جودة التنظيم ليها 
يحتـــوي الموقـــع علـــى فهـــرس أو وصـــلات تســـاعد المســـتخدم علـــى الانتقـــال مـــن جميـــع  الفهـــرس:  -أ

 صفحات الموقع من الصفحة الرئيسية.
خريطــة مناســبة للموقــع، ووصــلات فــي كــل صــفحة لســهولة التصــفح، ويمكــن  خريطــة الموقــع: -ب

 د التالية:قياس هذا المؤشر حسب البنو 
توجد خريطة مناسبة للموقع أو وصـولات فـي كـل صـفحة، بحيـث يسـتطيع المسـتخدم الانتقـال  •

 إلى أي صفحة أخرى داخل الموقع. 
 يستطيع المستخدم معرفة الصفحة الحالية التي يتصفحها من خلال إظهار عنوانها بالكامل. •

 وقصد به اتساق وتوافق جميع الصفحات في طريقة عرضها. الاتساق: -ت
يشير هذا المؤشر إلى ضرورة عمل الروابط أو الوصلات بشكل صحيح  الروابط أو الوصلات: -ث

ووجود روابط المساعدة في كل صفحة، بحيث يتم الانتقـال إلـى المكـان المطلـوب بشـكل الصـحيح، ويمكـن 
صــحيح، بحيــث يــتم الانتقــال إلــى المكــان المطلــوب بشــكل قيــاس هــذا المؤشــر حســب عمــل الــروابط بشــكل 

 2الصحيح.

                                                           

  .8، ص 5فراس محمد العزة، معايير جودة المواقع الإلكترونية وتصنيفها، مدير مكتب ضمان الجودة، دراسة رقم  1
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تــوفر التصــفح بــأكثر مــن لغــة، ومراعاتــه لاخــتلاف ثقافــة المســتخدمين  تعــدد اللغــات والثقافــة:  - ج
 (المتصفحين) بغض النظر عن الدولة التي ينتمون إليها، ويمكن قياس هذا المؤشر حسب البنود التالية:

 .توفر التصفح بأكثر من لغة •
 يراعي الموقع اختلاف ثقافة المستخدمين بغض النظر عن الدولة التي ينتمون إليها. •

 دقة المعلومات ويمكن قياس هذه المعلومات حسب البنود التالية: الدقة:  - ح
 دقة المعلومات على الموقع. •
 لا يوجد أخطاء قواعدية أو لغوية ظاهرية على الموقع. •
 مصادر المعلومات على الموقع موثوقة. •

 وهي عرض للمعلومات وعدم المبالغة في الترويج للمنتج دون أي تحيز. لموضوعية:ا  - خ
 1مدى ثقة المستخدم بالمعلومات الواردة، ويمكن قياس هذا المؤشر كالتالي:المسؤولية:   -د

 توافر العنوان الفعلي للشركة على الموقع. •
 يوجد معلومات عن الإدارة العليا مع الصفة الوظيفية للإداريين. •
 توجد معلومات عن حقوق طبع الموقع. •
 يوجد بريد إلكتروني للقائمين على الموقع للاتصال بهم. •

 جودة سهولة التعامل:رابعا: 

لقـــد ظهـــر هـــذا العنصـــر كأحـــد عناصـــر التصـــميم فـــي العديـــد مـــن الدراســـات الســـابقة وجـــودة ســـهولة 
ر عــن خلفيتــه العلميــة، كمــا التعامــل تعنــي الســهولة فــي اســتخدام الموقــع مــن قبــل أي مســتخدم بغــض النظــ

تعنــي قــدرة الموقــع علــى تــوفير أداء ثابــت لكفاءتــه، إضــافة علــى إمكانيــة التكييــف حســب رغبــة المســتخدم، 
  2ويمكن اجمال جودة سهولة التعامل كالتالي:

سهولة استخدام الموقع وإيجاد المعلومات والتصفح فيـه، ويمكـن اسـتخدام البنـود التاليـة  السهولة:  -أ
 المؤشر.لقياس هذا 

سـهولة إيجـاد معلومـات والتصـفح فـي الموقـع، سهولة استخدام الموقـع وفهمـه والتعامـل معـه:  -ب
 سهولة إيجاد الموقع عبر محركات البحث.

                                                           

  .7-6فراس محمد العزة، معايير جودة المواقع الإلكترونية، ص ص  1
شهرزاد عبيدي، معايير جودة مواقع التجارة الإلكترونية، مذكرة نيل شهادة الماجستير، جامعة الحاج لخضر باتنة،  2
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ملائمــة عنــوان وخصــائص الموقــع للموقــع وطبيعتــه، ويمكــن قيــاس هــذا المؤشــرات  الاعتماديــة: -ت
 اعتمادا على:
 يوفر الموقع جميع الخدمات باستمرار دون انقطاع.ملائمة عنوان الموقع للموقع وطبيعته،  •
 يوجد عداد لمعرفة عدد المستخدمين للموقع في فترة معينة. •

للحصــول علــى ثقــة المســتخدمين مــن خــلال أمــان العمليــات والخــدمات  الأمــان والخصوصــية: -ث
 المقدمة إضافة إلى الحفاظ على خصوصية المعلومات الشخصية للمستخدم.
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  المبحث الثالث: أبعاد جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون.
ا الزبــون مــن أكثــر المواضــيع أهميــة فــي التســويق الحــديث وذلــك لــدوره المهــم فــي تحســين ضــيعــد ر 

الأربــاح والســمعة، وفيمــا يخــص العلاقــة بــين جــودة الخدمــة ورضــا الزبــون يؤكــد العديــد مــن البــاحثين علــى 
  جودة الخدمة تسبق رضا الزبون وهي تؤثر عليه.وجود علاقة بينهما وأن 

  طبيعة جودة الموقع الإلكتروني لرضا الزبون.المطلب الأول: 
يعد رضا الزبون من أكثر المواضيع أهمية في التسويق الحديث وفي تحليل سلوك المستهلك، وذلـك 

عرف رضا الزبون بأنـه إحسـاس لدوره المهم في تحسين الأرباح والسمعة، والتقليل من النفقات التسويقية، وي
الفرد بالإشباع عند حصوله على ما يتوقعه من خدمة أو سلعة ما، كما يعرف أيضا بأنه شـعور أو موقـف 

  المستهلك اتجاه منتج أو خدمة ما بعد استخدامه لها.
وفيمــا يخــص العلاقــة بــين جــودة الخدمــة ورضــا الزبــون يؤكــد العديــد مــن البــاحثين علــى وجــود علاقــة 

  بينهما وأما ما يتعلق باتجاه العلاقة بين رضا الزبون وجودة الخدمة فتوجد العديد من وجهات النظر.قوية 
) أن بعض الدراسات تعتقد بأن جودة الخدمة هي مخـرج لرضـا الزبـون Yava Sand Allفقد ذكر (

يســتطيع أن لكــن الدراســات الحديثــة أشــارت إلــى أن جــودة الخدمــة تســبق رضــا الزبــون، ذلــك أن الزبــون لا 
يحكم على الخدمة بالرضا من عدمه. إلا بعد أن يستخدمها ويدرك جودتها، وفي هذا الخصوص فإن كثيرا 

  1من الباحثين الذين درسوا جودة الخدمة ورضا الزبون أظهروا أن جودة الخدمة تؤثر في رضا الزبون.
  طرق تحقيق تفاعل الجودة والرضا:

فير أعلـى مســتويات الخدمـة المتميـزة، وتهــدف هـذه الطــرق نعـرض الآن خمـس طــرق لتنفيـذ بـرامج تــو 
إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات التي تقدم للزبون ويبقى العامل الأساسي لشعور الزبـون بالرضـا هـو 

  2تلبية احتياجاته وتوقعاته بل توفير أكثر من توقعاته في بعض الأحيان.
فــي تقــديم خــدمات تتمتــع بجــودة عاليــة بمــا يفــوق إن نجــاح المنظمــة  تقــديم مــا يفــوق توقعــات الزبــون: .1

 توقعات الزبون يعزز رضا هؤلاء العملاء للمنظمة.

                                                           

علاء محمد، جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها على رضا الزبون، دراسة مقارنة بين فروع المصارف العامة  1
  .40، ص 2016، حماة، سوريا، 21، ع 38ماة، مجلة جامعة البحث، مج والخاصة في مدينة ح

فوزي فايز عودة أبو عكر، دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء  2
رجة الماجستير، الجامعة المستفيدين، دراسة حالة الغرفة التجارية الصناعية بغزة، مذكرة مكملة لمتطلبات الحصول على د

  .42،41، ص 2016الإسلامية، غزة، فلسكين، 
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وهذا يتطلب برامج تدريب وتقييم لأداء العـاملين للوقـوف علـى المشـاكل التـي تفـوق  تدريب فريق العمل: .2
سـائل داخليـة لتقيـيم تحقيق تميـز الأداء ويمكـن اسـتخدام أدوات القيـاس الإحصـائي ومعـايير جـودة الأداء كو 

 الأداء.
يشــعر الزبــائن الــذين يــتم الاتصــال بهــم بصــفة مســتمرة بمــدى الاهتمــام الــذي  مداومــة الاتصــال بالزبــائن: .3

تعطيــه المنظمــة لهــم ويمكــن الاتصــال بالزبــائن مــن خــلال المحادثــات الهاتفيــة وبطاقــات المعايــدة والتهنئــة 
 والاجتماعات والمناسبات التي تقوم بها المنظمة والزيارات الميدانية للزبائن.

ــأة   .4 ــرامج لمكاف ــاج ب ــائن:انت يحتــاج الزبــائن لبــرامج تحفيــز ومكافــأة تعزيــز رضــاهم وولائهــم للمنظمــة  الزب
تمامــا، كمــا يحتــاج إليهــا الموظفــون، ويمكــن مكافــأة الزبــائن مــن خــلال تخفــيض الاشــتراكات والخصــومات 
والهـدايا المجانيــة، وكــذلك تــوفير البــرامج المشــتركة التـي تعقــدها المنظمــة مــع الجهــات الخارجيــة كمؤسســات 

 الصحة والتعليم الخاص وغيره.
ــي اجتماعــات مجلــس الإدارة:  .5 ــائن ف اشــتراك الزبــائن فــي صــنع القــرارات وطلــب آرائهــم فــي  اشــتراك الزب

الخطـط المتعلقـة بجـودة خـدمات المنظمــة وكـذلك استشـارتهم فـي تقـديم الاقتراحــات التـي تحقـق الشـراكة بــين 
ويمكـن دعـوة الزبـائن ليشـاركوا فـي اللجـان الاستشـارية  الطرفين كل هذا يعزز رضا الزبائن وولائهم للمنظمة

 أو حتى اجتماعات مجلس الإدارة للمساهمة بآرائهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة لهم.

  : الرضا الإلكتروني للزبونالثانيالمطلب 

 يمكننا توضيح الرضا الإلكتروني للزبون كما يلي:  
بالزبون هـو مسـتهلك يقـوم باقتنـاء سـلعة أو خدمـة ويقـوم بالتواصـل مـع ونعني : أولا: المستخدم الإلكتروني

مزود الخدمة بواسطة شبكة الأنثرنث أو الشبكات الأخرى، أن يقوم الزبون بخدمة نفسه حتى يحصل علـى 
الخدمة من خـلال التفاعـل الآلـي والمتبـادل بـين طالـب الخدمـة ومقـدمها، لـذلك مـن المهـم أن تكـون تصـميم 

  كترونية تلائم حاجات ورغبات وتطلعات وتوقعات المستخدم الإلكتروني.الخدمة الإل

أدركت المؤسسات أن نجاحها واستقرارها يبقى مرهونا بمـدى قـدراتها علـى معرفـة  رضا المستخدمين:ثانيا: 
وتحديد حاجات ورغبات زبائنها بدقة وقدرتها على تلبيتها لذلك تهـدف المؤسسـات إلـى فهـم حاجـات الزبـون 

أجل الاستجابة لهـا بتقـديم خـدمات تحقـق الرضـا للزبـائن، وقـد أصـبحت اسـتراتيجية كسـب رضـا الزبـون من 
ركنا أساسيا من أركان التوجه نحو الزبون لكونها الوسيلة الاسـتراتيجية لاكتسـاب زبـائن جـدد ومفتـاح لزيـادة 

  مستوى الرضا.
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هـا عـدة فـيمكن أن يعنـي المنـافع المحصـل يتضـمن مفهـوم الرضـا الإلكترونـي أوج: : الرضا الإلكترونيثالثا
عليها من الاستهلاك، ففي هذه الحالة يهتم بجـودة المنـتج أو الخدمـة الناجمـة عـن مقارنـة الجـودة المرغوبـة 

  وجودة المنتج أو الخدمة كما يدركها الزبون.

نـث وكـل مـن كما أكدت نتائج دراسة للعلاقة بين جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة عبـر مواقـع الأنثر 
) Homadiالرضا والالتزام على وجود أثر إيجابي لجـودة الخـدمات الإلكترونيـة علـى رضـا والتـزام الزبـائن (

وعرفت (الفقهـاء) رضـا متلقـي الخدمـة بأنـه: الشـعور العـارم بالسـعادة والارتيـاح للزبـائن نتيجـة تأديـة وإنجـاز 
ـــالتوافق بـــين مـــا يتوقعـــه الزبـــون و  ـــه مـــن الجهـــة المقدمـــة معـــاملاتهم ويتحقـــق ذلـــك ب مقـــدار مـــا يحصـــل علي

  1للخدمة.
أي أن الرضــــا هــــو ســــلوك وممارســــته يبــــديها المســــتعمل اتجــــاه المنــــتج أو الخدمــــة، ممــــا ينــــتج عنــــه 
مجموعـــة مـــن الســـلوكيات والعلاقـــات تســـعى المؤسســـة لتوجيههـــا دائمـــا فـــي اتجـــاه إيجـــابي بالاعتمـــاد علـــى 

  مجموعة من الوسائل التي تسمح بتعظيم الرضا.
لــذلك يمكــن اعتبــار الرضــا نتيجــة لتقيــيم منــتظم لتجربــة لمــرة واحــدة مــع منــتج أو خدمــة فيمــا يتعلــق 
بشـــراء أو اســـتهلاك منـــه، هنـــا يمكـــن اعتبـــار الرضـــا الإلكترونـــي باعتبـــاره شـــعورا إيجابيـــا مـــن قبـــل الزبـــائن 

  المرتبطة بالخدمة الإلكترونية نتيجة تعاملهم بها.
تعريفه بأنه محصـلة تجربـة سـابقة عـن الخـدمات المقدمـة مـن طـرف  أي أن الرضا الإلكتروني يمكن

موقــع إلكترونــي وتســمح هــذه التجربــة بتقيــيم فعاليــة قنــاة التوزيــع المتمثلــة فــي شــبكة الأنثرنــث وتحديــد مــدى 
  رضاه عن الموقع الإلكتروني.

غيـــرهم مـــن الزبـــائن ) أن الزبـــائن الإلكتـــرونيين يتميـــزون عـــن Blueيـــرى ( مميـــزات الزبـــائن الإلكتـــرونيين:
  2بالخصائص والسمات التالية:

الرغبة في الحصول على المعلومات وبيانات نوعية تتفق مع حاجاتهم ورغباتهم أي يبحثون  )1
 عن معلومات وبيانات محددة. 

                                                           

  .14،13مؤمن عبد السميع الحلبي، المرجع السابق، ص  1
إيمان محمود محمد حسين، قياس جودة الخدمات الإلكترونية باستخدام مدخل الفجوات، دراسة تطبيقية في قطاع  2

الاتصالات الأردنية، دراسة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في الأعمال الإلكترونية، قسم الأعمال 
  .23، ص 2011ن، الإلكترونية، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأرد



 جودة الموقع الإلكتروني ورضا الزبون ....................................الفصل الثاني:

70 

الرغبة في تلبية حاجاتهم ورغباتهم في أقرب وقت كما أنهم يميلون إلى أن تنجـز معـاملاتهم  )2
 احل متعددة.دفعة واحدة وليس على مر 

 يفضل الزبون التعامل مع قناة واحدة وليس عدة قنوات. )3
 الاستعداد التام لتناقل البيانات والمعلومات مع الشركة شريطة الحصول على إذن مسبق.  )4
 الرغبة في الحصول على خدمات وحلول مثالية. )5

مــن قبــل  الميــل للحصــول علــى خــدمات لاســلكية علــى مــدار الســاعة، وفــي الوقــت والمكــان المحــدد
  الزبون.

  : السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا الإلكتروني.رابعا

وتتمثل في مختلف السـلوكيات التـي تعبـر عـن رد فعـل الزبـون  السلوكيات المترتبة على حدوث الرضا: -أ
 عند حدوث الرضا وتكون كالآتي:

ــولاء: - 1 يعــد ســلوك الــولاء أحــد الســلوكيات المترتبــة علــى الرضــا وهــو يتميــز بأنــه التــزم  ســلوك ال
بتكــرار الشــراء أو إعــادة التعامــل علــى الــدوام مــع المنــتج المفضــل فــي المســتقبل، والــولاء هــو إصــرار الزبــون 

 1وتمسكه بعلاقة وعينة، وسعيه لاختيارها دون غيرها من العلامات المتاحة في منافذ التوزيع.
إن الرضا يعد مقدمة هامة لسـلوك التحـدث الإيجـابي عـن المنـتج  ك التحدث بكلام إيجابي:سلو  - 2

ويمكننا القول أنّ هذا السلوك يمثل وسيلة اتصال مجانية ذات فعالية لما تتميز من مصداقية، لأنهـا ناتجـة 
الراضي هـو خيـر  عن تجربة نتجت عنها صورة إيجابية تنقل من الفم إلى الأذن مباشرة، وعليه فإن الزبون
 2معلن للمؤسسة ومنتجاتها، ويعتبر تأثيره أقوى من القيام بالإعلام وبالوسائل الإعلامية.

يختلف سلوك تكرار الشراء في سلوك الولاء بـالرغم مـن أن الـبعض يعـرف  سلوك تكرار الشراء: - 3
لأن سـلوك تكـرار الشـراء سلوك الولاء بأنه تكرار الشراء، ولكن الحقيقة هناك فرق جوهري بينهمـا مـن حيـث 

يكـون بـدون الالتـزام بـنفس المنـتج فـي كـل مرحلـة شــراء، أمـا الـولاء فهـو الالتـزام بشـراء نفـس المنـتج فـي كــل 
مرحلة شراء، كام يرى البعض أن الذين يكررون الشراء ليس لديهم ارتباط عاطفي مع العلامة علـى عكـس 

 3أصحاب الولاء.

                                                           

  .345، ص 2002ثابت عبد الرحمان إدريس، بحوث التسويق، شركة الجلالة للطباعة، الإسكندرية، مصر،  1
  .61، ص 1999محمد إبراهيم عبيدات، مبادئ التسويق، دار المستقبل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  2
لاء، رسالة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة أبي بكر مزيان عبد القادر، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العم 3

  .106، ص 2012-2011بلقايد، تلمسان، الجزائر، 
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يعــود ســلوك عــدم الرضــا نتيجــة مجموعــة مــن  الرضــا:الســلوكيات المترتبــة علــى حــدوث عــدم  - 4
المنـــــــتج مثـــــــل: الصـــــــيانة، عـــــــلاج، الإخفاقــــــات مثـــــــل: إخفـــــــاق أداء المنـــــــتج، العمليـــــــات المصـــــــاحبة لأداء 

اوي...إلخ، وهــذا الإخفــاق ينــتج عنــه إمــا التحــول عــن التعامــل مــع المؤسســة إلــى منافســين أو التوجــه الشــك
 لفعل.بالشكاوي، كما قد يضاف إليه غياب رد ا

يتـــرجم عـــدم رضـــا الزبـــون فـــي هـــذه الحالـــة بهـــروبهم وتحـــولهم نحـــو التحـــول إلـــى المنافســـين:  - 5
وهــذا عــن طريــق القضــاء  %100مؤسســات منافســة، لــذا يجــب علــى المؤسســة تحقيــق صــفر عيــب بنســبة 

 1على كل أسباب التحول التي نذكر منها:
 الخدمة. عدم اهتمام الزبائن الداخليين بالزبون الخارجي أثناء تقديم •
 استغراق وقت طويل للاستجابة لمتطلبات الزبون. •
 عدم توفر المنتج المطلوب. •
 مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسين بسعر أعلى. •
عــدم قــدرة المؤسســة علــى الوفــاء بوعودهــا كــأن نجــد فجــوة بــين جــودة المنــتج التــي وعــدت بهــا المؤسســة  •

 والجودة التي يتميز بها المنتج فعلا.
 لقدرة على التعامل مع شكّاوي الزبائن بطريقة ترضيهم.عدم ا •
 تقديم اعتبار بشكل مستمر حول الأخطاء التي تقع أثناء تقديم المنتج. •

يعــد ســلوك الشــكّاوي رد فعــل يحــدث نتيجــة عــدم رضــا الــذي يشــعر بــه الزبــون عــن  ســلوك الشــكّاوي: -ب
المنــتج  أو الخدمــة بســبب وجــود أخطــاء كالتــأخير وتســليم المنــتج أو تقــديم منــتج لــم يطلبــه الزبــون، وعــدم 
تــوفير مــا يتطلبــه الزبــون فــي الوقــت والمكــان المتفــق عليــه، ولقــد أدركــت المؤسســات الحديثــة ازديــاد أهميــة 

ـــائن وســـماع أراءهـــم شـــ ـــة لتحقيـــق احتياجـــات الزب ـــك الشـــكاوي وســـيلة فعال ـــأن تل ـــين لهـــا ب ـــائن، وتب كّاوي الزب
وتعليقاتهم المختلفة وبالتالي أصبحت المؤسسة تنفق الكثير من المـال والجهـد لتشـجيع الزبـائن للتعبيـر بكـل 

 الوسائل المتمكنة عن شكواتهم وتعليقاتهم المختلفة.
مـن البـديهي أن كـل فـرد منـزعج يعـرض عـن اسـتيائه وانزعاجـه  ن الفـم إلـى الأذن:الاتصال السلبي مـ -ج

الآخرين كذلك هو الحال بالنسبة للزبون غيـر الراضـي سـوف يعبـر عـن تجربتـه الفاشـلة لأفـراد العائلـة وكـل 
المحيطين به ويرى بعض الباحثين أن زبون غير راض ينقل تجربته ويعبـر عـن اسـتيائه علـى مـا يقـل عـن 

                                                           

  .112،111مزيان عبد القادر، المرجع السابق، ص  1
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أفــراد مــن المحيطــين بــه وهــذا يتســبب فــي فقــدان المؤسســة لزبــائن محتملــين بســب تــأثرهم بهــذه التجربــة  10
 1الفاشلة.

رغم الآثـار السـلبية والمتفاوتـة التـي يمكـن أن تخلفهـا إجابـات عـدم الرضـا علـى المؤسسـة  عدم الإجابة: -د
لكـن المشـكل الكبيـر يظهـر عنـدما  إلا أنها تمنحها فرصة للتدخل وتدارك الخلل الـذي أدى إلـى عـدم الرضـا

يمتنع الزبون عن إبداء أي إجابة يشعر بها للمؤسسة عـن عـدم رضـاه، هنـا المؤسسـة معرضـة لخسـارة هـذا 
 الزبون لا محال، ويعود سبب عدم إجابة الزبون إلى:

 غياب الإجابة عن عدم الرضا. •
 تعقيد إجراءات تقديم الشكوى. •

  لقياس جودة الموقع الإلكتروني Webqual: أبعاد نموذج لثالمطلب الثا
  2:ما يليوذلك بسبب لقد تعددت أبعاد جودة المواقع الإلكترونية ومعايير قياسها 

  تعدد المعاير وتداخلها مع بعضها البعض. -
  تشتت المعايير ووضعها في تصنيفات غير واضحة. -
  افتقار أغلب المعايير إلى خصوصية المواقع وطبيعتها. -

 فــي الإلكترونــي الموقــع جــودة أثـر لمعرفــة Webqualومنـه تعتمــد هــذه الدراســة  علـى أبعــاد نمــوذج 
بأنه استبيان عبر الانترنت يتم إعداده مـن  2001سنة   barnes and alالزبون، بحيث اعتبره  رضا تحقيق

من قبـل الزبـائن ويـتم تحويـل تقيـيم  الاستبيان مليءأجل تقييم توقعات الزبون حول جودة مواقع الويب، يتم 
القـرارات الإداريـة ، ونشـير إلـى أن نمـوذج   لاتخـاذالزبائن وحكمهم علة جودة الخـدمات إلـى مقـاييس مفيـدة 

Webqual تـم تطبيقـه علـى بعـض المواقـع الإلكترونيـة المشـهورة فـي انجلتـرا مثـلibsbertesmann online 

amazon bd  جودة هذه المواقع من وجهة نظر الزبائن لمكتبة الانترنت من أجل فحص  
)jasurhaliyana, 2015( ومنه يعد Webqual مقياس مناسب لتقييم جودة المواقـع خاصـة فـي بيئـة التجـارة

، ولقــد ظهــر فــي أدبيــات التســويق ونظــم المعلومــات وتــم اعتبــاره تتميــز بكثافــة المعلومــات الإلكترونيــة التــي

                                                           

، مــذكرة NCAدراســة حالــة المصــنع الجزائــري للمصــبرات -حــاتم نجــود، تفعيــل رضــا الزبــون كمــدخل اســتراتيجي لبنــاء ولائــه 1
، 2006-2005متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسـويق، جامعـة الجزائـر، تخرج تندرج ضمن 

  .82،81ص 
  .2017 ،3سمية ثنيو، المواقع الإلكترونية" خصائصها ومعايير قياس جودتها" جامعة صالح بوبنيدر، جامعة قسنطينة  2
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ويتضـمن هـذا النمـوذج إثنـي عشـر ، لتقييم الجودة المدركة للمواقع الإلكترونيـةكأداة موثوقة للغاية وصالحة 
  بعدا متمثلة في الآتي:

  )informational fit-to-taslt( ملاءمة المعلومات  -
  )tailored communications(الاتصالات المناسبة  -
  )trust(الثقة -
  )reponse time( الاستجابةوقت  -
  )ease of understonding( سهولة الفهم -
  )intuitive operations( عمليات بسيطة -
  )visualappeal(الجاذبية المرئية -

  )innovation(الابتكار -
  )flawemotionalappeal(جاذبية المشاعر -
  )consistent image(اتساق الصورة  -
  )line comleteness on(التفاعل على الخط  -
  )relave avantageti( الميزة النسبية -

  ولقد تم جمع هذه الأبعاد وجعلها أربعة أبعاد رئيسية والمتمثلة في:
إلا إذا كانت  استعماليةإن المعلومات لا ترقى إلى مستوى الجودة ولا يكون لها قيمة  :المعلومات منفعة .أ

من أجل حل المشاكل التي يواجهها وتلبية حاجياته، بحيث لا  والذي يوظفها حاجة المستفيد منها،مطابقة ل
إذ نمكـن أن نـتكلم عـن معلومـات صـحيحة أو  يوجـد نـوع مـن الإجمـاع حـول بعـض خاصـيات المعلومـات،

  1خاطئة ، حديثة أو قديمة، دقيقة أو عامة ، واضحة أو غامضة ، موضوعية أو تحيزية إلخ...
يحتاجـه وتلبيـة رغباتـه  خدام الموقـع مـن الزبـون الحصـول علـى مـا: تعني سهولة اسـتالاستخدام سهولة .ب

ممـا يحفـزه علـى تكـرار اسـتعمال وسرعة الحصول على المنتجات المعروضة بأقل قـدر مـن الوقـت والجهـد، 
  وزيارة الموقع وبالتالي الزيادة في قيمة الموقع.

يظهــر علــى  وتعــب، مــن خــلال مـا: تعنــي تمكــن الزبــون مــن تصــفح الموقــع دون ملــل والترفيــه المتعــة .ج
هـو معـروف مـن  ممـاالموقع من أصوات وصور وفيديوهات وشعارات تشجع الزبون على طلـب احتياجاتـه 

                                                           
�  ����arabicpdf quality studys .pdfwww.zuj.edu.jo: http �راس ���د ا
�زة، �����ر �ودة ا
�وا� ا�
	�رو��� و��� 1���
��ر�� ا

07/06/2020. 
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خــدمات كمــا تظهــر المتعــة مــن خــلال الإعلانــات الجذابــة علــى الموقــع، فضــلا عــن تكييــف محتــوى الموقــع 
  حسب رغبة وحاجة الزبائن.

تفاعليــة مــن خــلال تــوفير وســائل اتصــال وتغذيــة راجعــة بــين الزبــائن : تتحقــق ميــزة الالتفاعليــة الميــزة .د
كما أن الإجابة على استفسارات الزبائن وفـتح مجـال لاسـتقبال  على الموقع الإلكتروني للمؤسسة، والقائمين

  شكاويه في يزيد من الميزة التفاعلية للموقع.
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  خلاصة الفصل:
بأنّ الرضا عبارة عن شعور السـعادة بعـد اسـتعمال الخدمـة وخاصـة إذا من خلال هذا الفصل يظهر 

ــذا علــى المؤسســة أن تكــون دائمــا مســتعدة لإرضــاء زبائنهــا وذلــك مــن  تمتعــت الخدمــة بــالجودة المطلوبــة ل
خلال إدخال التحسين في خدماتها واستخدام وسائل حديثة واستخدام التكنولوجيا في خدماتها حتى تستطيع 

  ت إلكترونية في المستوى ترقى إلى تحقيق الرضا الدائم لدى زبائنها.تقديم خدما
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  :تمهيد
 إذركيزة رئيسية يستند عليها انجـاز الجانـب التطبيقـي مـن الدراسـة،  وإجراءاتهاتعتبر منهجية الدراسة 

تـي يـتم الللتوصـل إلـى النتـائج  الإحصـائيالتحليـل  لإجـراءالمطلوبة  البياناتمن خلالها يتم الحصول على 
التـــي تـــم  الأهـــدافوبالتـــالي تحقيـــق  الأولدبيـــات الدراســـة الســـابقة الـــذكر فـــي الفصـــل أ ضـــوءتفســـيرها فـــي 

 تسطيرها.
ـــة الدراســـة وكـــ وبنـــاءً  ـــع ومجتمـــع وعين ـــك تنـــاول هـــذا الفصـــل وصـــفا للمـــنهج المتب ـــى ذل  الأداةلك ذعل

التـي  ةالإحصـائيبنائها ومدى صدقها وثباتها لينتهي الفصـل بالمعالجـة  وكيفية إعدادهاالمستخدمة وطريقة 
الدراسـة بمـا  إشـكاليةعـن  الإجابـةفرضـيات الدراسـة وذلـك مـن خـلال  اختبـاراستخدمت في تحليـل البيانـات 

طلبـة  روهـذا مـن جهـة نظـ إليهـاالنتـائج التـي تـم التوصـل  أبرزتحمله من تساؤلات واستخلاص واستعراض 
  جامعة جيجل  والتجارية وعلوم التسييرادية كلية العلوم الاقتص

في   MOODLEدور جودة الموقع الالكتروني نتطرق إلى الجانب التطبيقي لدراستنا حول" سوف 

" باسـتعمال وسـائل البحـث العلمـي لجمـع البيانـات والمتمثلـة فـي الاسـتبيان ثـم معالجـة تحقيق رضا الزبـون 
  .(SPSS)بياناتها باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعي

للوصول إلى أهداف الدراسة قمنا بتصميم استبيان بغـرض معرفـة هـذا الـدور دراسـة حالـة طلبـة كليـة 
 .جامعة جيجل -تاسوست  -العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 دراسة ميدانية ............................................................الفصل الثالث:

78 

  منهجية الدراسةالمبحث الأول: 
نحــاول مــن خــلال هــذا العنصــر عــرض مجتمــع وعينــة الدراســة والتعريــف بهمــا لنتبــع ذلــك بــالتعريف 

  بأداة الدراسة المستعملة والمقياس المعتمد لها.

  الدراسةوأداة عينة ، مجتمعالمطلب الأول: 
إلــى  2022مــاي  01خــلال الفتــرة الممتــدة مــن  علــى إجابــةكانــت العينــة عشــوائية، وقــد تحصــلنا 

وتوقفنـــا عنـــد هـــذا الحجـــم مـــن العينـــة مـــع توقـــف المجيبـــين المحتملـــين عـــن التجـــاوب مـــع  2022مـــاي 31
إعــداد اســتبيان مكــون مــن جــزئيين، الجــزء الأول خــاص بالبيانــات الموضــوعية، والجــزء  تــمولقــد  الاســتبيان.

  الثاني مقسم إلى محورين:
 منفعة المعلومات المحور الأول:
 سهولة الاستخدام المحور الثاني:

 والترفيهالمحور الثالث: المتعة 
 المحور الرابع: الميزة التفاعلية

 1ة تعنــي موافــق بشــدة والدرجــ 5نقــاط، حيــث الدرجــة  5المتــدرج مــن هــذا وقــد قمنــا باســتخدام ســلم لكــارت 
 تعني غير موافق بشدة.

مــن اجــل تحديــد طــول فئــات مقيــاس ليكــارت الخماســي المســتخدمة فــي المحــورين، ثــم حســاب المــدى  •
قيمــة بــين البيانــات المعنيــة لــدرجات مقيــاس ليكــارت، وتــم تقســيمه علــى عــدد  وأصــغر أكبــربــالفرق بــين 

)، بعــد ذلــك تــم 0.80=4/5درجــات المقيــاس للحصــول فــي الأخيــر علــى طــول الفئــة الصــحيحة أي (
وذلـك لتحديـد الحـد الأعلـى للخليـة الأولـى أو فئـة  1إضافة هذه القيمة إلى اقل قيمة في المقيـاس وهـي 

  )، وهكذا يصبح طول الفئة كما هو موضح في الجدول.1.8=1+0.80المتوسط الحسابي (
  : يمثل التوزيع لمقياس لكارت01الجدول 

  5- 4.2  4.2- 3.4  3.4- 2.6  2.6- 1.8  1.8-1  الفئة
  5  4  3  2  1  الدرجة

غير موافق   درجة الموافقة
  بشدة

 ىموافق إل  غير موافق
  حد ما

  موافق بشدة  موافق

  من إعداد الطالبةالمصدر 
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  اختبار أداة الدراسةالمطلب الثاني: 
  صدق الاستبيانأولا: 

، حيث عرضت الدراسة على مجموعة من الأساتذة المحكمين بكلية العلوم الاقتصادية صدق المحكمين �
بجامعة جيجل وخلصنا إلى الاستبيان النهائي بعـد الاطـلاع علـى  تاسوست والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 ملاحظاتهم وتصحيحاتهم.
: قمنــا بحســاب الاتســاق الــداخلي بموجــب معــاملات الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات الصــدق الــداخلي �

  المحاور والدرجة الكلية للمجال نفسه وقد تحصلنا على النتائج التالية:
  محور الأولالصدق الداخلي لفقرات ال •

  ورضا الزبون Moodleالصدق الداخلي لفقرات بعد منفعة المعلومات على موقع  :02الجدول رقم 
رقم 
  الفقرة

معامل   الفقرة
  الارتباط

القيمة 
  الاحتمالية

يتوفر الموقع الالكتروني على معلومات واضحة متعلقة بخدمات الجامعة مما يجعلك   1
  راض

0.711 0.000  

  0.000  0.536  المعلومات في كل فترة على الموقعيتم تحديث   2
  0.000  0.589  يتم عرض المعلومات بصورة موضوعية مما يكسبك الثقة في الموقع  3
 0.000  0.279  المعلومات المعروضة على الموقع تتميز بكونها شاملة لجميع انشغالات المستخدمين  4

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر
كما أن معاملات الارتباط  0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 

بــين كــل درجــة فقــرة والدرجــة الكليــة لجميــع فقــرات المحــور الأول هــي قــيم موجبــة ممــا يــدل علــى أن الفقــرات 
  صادقة لما وضعت لقياسه.
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  سهولة الاستخدام : الصدق الداخلي لفقرات بعد03ل الجدو
رقم 
  الفقرة

معامل   الفقرة
  الارتباط

القيمة 
  الاحتمالية

يوجد بريد الكتروني للقائمين على الموقع من اجل الاتصال بهم مما يشعرك   1
  بالرضا عن الموقع

0.568 0.000  

  0.000  0.363  لأعطاب باستمرار ولا يتعرضالموقع شغال   2
  0.000  0.632  24/24الساعة خدمات الموقع متوفرة على مدار   3
 0.000  0.628  تصميم الموقع يسهل عليك الولوج إليه  4
 0.000  0.352  يجعلك راض والجهد مماخدمات الموقع تساعد في اختصار الوقت   5

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
كما أن معاملات الارتباط  0.05 نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية اقل من مستوى الدلالة

الفقـرات  بـين كـل درجـة فقـرة والدرجـة الكليـة لجميـع فقـرات المحـور الثـاني هـي قـيم موجبـة هـذا يـدل علـى أن
  صادقة لما وضعت لقياسه.

  والترفيه: الصدق الداخلي لفقرات بعد المتعة 04الجدول 
رقم 
  الفقرة

معامل   الفقرة
  الارتباط

القيمة 
  الاحتمالية

  0.000  0.648  والمتعةبالراحة  وأصوات تشعركيحتوي الموقع على صور   1
  0.000  0.690  الألوان المستخدمة في الموقع الالكتروني تتميز بكونها جذابة   2
تحرص الجامعة على عرض خدماتها بطرق جديدة دورية على الموقع   3

  الالكتروني ما يجعلك راض
0.608  0.000  

 0.000  0.644  ما يجعلك راض  ومحاضرات قيمةيحتوي الموقع على دروس   4
 0.000  0.422  كاملا  وتطلع عليهتصميم مكونات الموقع يجعلك تنتقل من عنصر إلى آخر   5

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
كما أن معاملات الارتباط  0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 

من هنـا نسـتنتج أن الفقـرات  موجبة،بين كل درجة فقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات المحور الثالث هي قيم 
  صادقة لما وضعت لقياسه.
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  التفاعلية: الصدق الداخلي لفقرات بعد الميزة 05الجدول 
رقم 
  الفقرة

معامل   الفقرة
  الارتباط

القيمة 
  الاحتمالية

  0.000  0.686  يمكنك الاتصال مع القائمين على الموقع الالكتروني في أي وقت  20
  0.000  0.759  تخصص الجامعة فضاء لشكاويك ما يجعلك راض  21
  0.000  0.774  الموقع والاستفسارات ضمنتحرص الجامعة على الإجابة على الأسئلة   22
  0.000  0.555  يمكنك معرفة المعلومات الخاصة بالجامعة من خلال الموقع  23

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
كما أن معاملات الارتباط  0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 

من هنـا نسـتنتج أن الفقـرات  موجبة،بين كل درجة فقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات المحور الثالث هي قيم 
  صادقة لما وضعت لقياسه

 المحاور مع الدرجة الكلية للاستبيانالاتساق البنائي (الصدق البنائي): وهو ارتباط  �
  : الاتساق البنائي لمحاور الدراسة06ل الجدو

رقم 
  الفقرة

معامل   الفقرة
  الارتباط

القيمة 
  الاحتمالية

  0.000  0.686  ورضا الزبونمنفعة المعلومات   1
  0.000  0.688  سهولة الاستخدام  2
  0.000  0.878  والترفيهالمتعة   3
  0.000  0.643  الميزة التفاعلية  4

  SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:
، ومعــاملات الارتبــاط موجبــة 0.05نلاحــظ مــن الجــدول أن القيمــة الاحتماليــة لكــل محــور أقــل مــن 

  نائي لمحاور الدراسة.تحقق الاتساق الب وهذا يدل على

  ثبات الاستبيان ثانيا:
نتــائج الاســتبيان وعــدم تغيرهــا بشــكل كبيــر لــو تــم إعــادة ثبــات الاســتبيان يمثــل مــدى الاســتقرار فــي 

  توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة.
  .ور والمعامل الخاص بجميع المحاوروالجدول التالي يوضح معاملات الثبات الخاصة بكل مح

  



 دراسة ميدانية ............................................................الفصل الثالث:

82 

  : معامل الثبات (ألفا كرونباخ)07الجدول 
  كرونباخمعامل الفا   العنوان  المحور
  0.817  منفعة المعلومات  الأول
  0.820  سهولة الاستخدام  الثاني
  0.859  المتعة والترفيه  الثالث
  0.847  يةلالميزة التفاع  الرابع

  0.829  جميع المحاور
  SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:

الثبــات الكلــي أكبــر مــن النســبة نلاحــظ مــن الجــدول أن معــاملات الثبــات لكــل محــور وأيضــا معامــل 
  ثبات الاستبيان محقق. إن شرطقول ) وبالتالي يمكن ال0.600المقبولة إحصائيا (

  أساليب المعالجة الإحصائيةالمطلب الثالث: 
 بعـد حصــولنا علـى الإجابــات قمنـا بتحميــل ملـف النتــائج ومعالجتـه عــن طريـق تحويــل الإجابـات إلــى

ومــن تــم فــتح الملــف فــي برنــامج الحزمــة الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة  5إلــى  1أرقــام بحســب الســلم مــن 
SPSS .26. :وللقيام بالمعالجة الإحصائية لجأنا لاستعمال الأدوات الإحصائية التالية  

 النسب المئوية والتكرارات، •
 مقاييس النزعة المركزية (المتوسط الحسابي)، •
 قياس درجة الارتباط،ل PEARSONCORRELATIONCOEFFIENTن معامل ارتباط بيرسو  •
 VARIANCEONE WAY ANALYSISاختبــــار تحليــــل التبــــاين الأحــــادي ذو الاتجــــاه الواحــــد  •

OFANOVA معرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين مجموعة البياناتل 
 تحتوي على خيارين في الإجابة.للعينة المستقلة لمعرفة الفروق في حالة الأسئلة التي اختبار  •
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  عرض النتائجالمبحث الثاني: 
  ومحاولة تحليلها. )spss(سوف نحاول في هذا المبحث عرض نتائج مخرجات برنامج 

  تحليل خصائص العينةالمطلب الأول: 
الجزء الأول من الاستبيان خصصناه للبيانات الموضوعية المتعلقة بالمتغيرات الشخصية للفرد 

  .لدراسي، سنوات الخدمة في المؤسسةالجنس، العمر، المستوى ا وهي:
  أولا: الجنس

  : توزيع أفراد العينة حسب الجنس 08 الجدول                        
   %النسبة المئوية  التكرار  الجنس
  42.2  38  ذكر
  57.8  52  أنثى

  100  90  المجموع
  SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب :المصدر

، وقد يكون هذا راجـع إلـى 38وتكرار الذكر الذي يساوي  52نلاحظ من الجدول أن تكرار الأنثى يقدر ب 
جابــة عــن تجــاوب الإنــاث بشــكل كبيــر مــع الطالبــة بحكــم أنهــن مــن نفــس الجــنس ويجــد أكثــر راحــة فــي الإ

  .الاستبيان وإبداء الرأي
  : توزيع أفراد العينة حسب الجنس11الشكل 

  
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 
 
 

42.20%

57.80% ذ�ور

ا��ث
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  السن ثانيا:
  : توزيع أفراد العينة حسب العمر10 الجدول

 % النسبة المئوية  التكرار  العمر
  27.8  25  سنة 20أقل من 

  53.3  48  سنة 25إلى  20من 
  18.9  17  سنة 25أكثر من 

  100  90  المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

، وهذا راجع لان 48بــ سنة ي الفئة الاكثر تكرارا  25إلى  20 العمرية مننلاحظ أن تكرار الفئة 
أكثر تكرار واخيرا الفئة " 25سنة" ب 20ثم تليها الفئة "أقل من  اغلب الطلبة تنتمي إلى هه الفئة العمرية،

  17سنة" بتكرار يساوي  25من 
  : توزيع أفراد العينة حسب العمر12الشكل 

  
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

  
  
  
  
  
  

27.80%

53.30%

18.90%

&�% 20أ!ل �ن 

&�% 25إ�'  �20ن 

&�% 25أ�*ر �ن 
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  ثالثا: المستوى التعليمي
  حاولنا توزيع أفراد العينة حسب مستواهم التعليمي

  : توزيع أفراد العينة حسب الشهادات المخصص لها11الجدول 
  %النسبة المئوية   التكرارات  المستوى التعليمي

  60  54  ليسانس 3إلى  2من 
  30  27  ماستر
  10  9  دكتوراه
  100  90  المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
بالمئة من  60ليسانس" وبنسبة  3إلى  2كبر فئة مجيبة هي فئة "منأمن الجدول يتضح لنا أن 

بالمئة، اما الفئة "دكتوراه" فكانت  30افراد العينة، نسبة تجاوب فئة "ماستر" كانت معقولة ايضا وبلغت 
  بالمئة من أفراد العينة.  10نسبتهم 

  : توزيع أفراد العينة حسب الشهادات المخصص لها13ل الشك

  
  

  SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:
  
  
 
  

60.00%

30.00%

10.00%

��&��س 3إ�'  �2ن 

��&�ر

د��وراه
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  رابعا: القسم
  : توزيع الطلبة حسب التخصص12الجدول 

  %النسبة المئوية   التكرارات  القسم
  22.2  20  قسم علوم التسيير

  20  18  والمحاسبةقسم العلوم مالية 
  32.2  29  قسم العلوم التجارية

  25.6  23  قسم العلوم الاقتصادية
  00  0  التعليم الأساسيقسم 

  100  90  المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

كثر مصداقية من أنلاحظ من الجدول ان تكرار الفئات متقارب إلى حد ما وهذا ما اعطى للدراسة 
تكرار، وهو  29من مختلف التخصصات، حيث بلغ تكرار "قسم العلوم التجارية"  الآراءامكانية معرفة 

  اعلى تكرار، وقد يرجع هذا إلى التجاوب من قبل الطلبة من نفس التخصص.
  : توزيع أفراد العينة حسب القسم14الشكل

  
  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

  
 
 
 

22.20%

20.00%

32.20%
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 وفقرات الاستبيان عبارات محور الدراسةعرض نتائج المطلب الثاني: 
 

 

Kolmogorov-Smirnova 
Statistiqu

es ddl Sig. 
 ,099 54 ,200* 

  
تم يــو . الي العينــة تخضــع للتوزيــع الطبيعــيوبالتــ 0.05كبــر مــن أي أSig=0.020نلاحــظ مــن الجــدول أن 

  الرفضتحديد المجال الذي ينتمي إليه المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أو 
إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى المجال المتوسط، فان القرار النهائي يتم أخده علـى أسـاس  ملاحظة:

  المحسوبة والقيمة الاحتمالية. tقيمة 
  .عرض وتحليل إجابات أفراد العينة عن المحور الأولأولا: 

فقــرات هــذا المحــور علــى تحصــلنا مــن خــلال المعالجــة الإحصــائية لإجابــات أفــراد العينــة فــي شــأن 
  النتائج المبينة في الجدول الموالي:

  ورضا الزبون Moodle: عرض نتائج فقرات بعد منفعة المعلومات على موقع 13الجدول 
رقم 
  الفقرة

المتوسط   الفقرة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

القيمة 
  الاحتمالية

درجة 
  الموافقة

واضحة متعلقة يتوفر الموقع الالكتروني على معلومات   1
  بخدمات الجامعة مما يجعلك راض

  متوسطة  0.000  1.60601 3.2222

  متوسطة  0.000  1.11672  3.0111  يتم تحديث المعلومات في كل فترة على الموقع  2
يتم عرض المعلومات بصورة موضوعية مما يكسبك الثقة في   3

  الموقع
  متوسطة  0.000  1.03672  3.3222

على الموقع تتميز بكونها شاملة لجميع المعلومات المعروضة   4
  انشغالات المستخدمين

  مرتفعة  0.000  1.39738  3.4111

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
يتوفر الموقع الالكتروني علـى معلومـات  " 1نلاحظ من الجدول ان المتوسطات الحسابية  للعبارات 

" يتم تحديث المعلومات في كل فترة علـى الموقـع"  2واضحة متعلقة بخدمات الجامعة مما يجعلك راض" و
" يتم عرض المعلومات بصورة موضوعية ممـا يكسـبك الثقـة فـي الموقـع" تنتمـي إلـى الجـال الثالـث مـن  3و
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جـــة الموافقـــة متوســـطة ومتوســـط اجابـــات العينـــة علـــى تلـــك )، أي ان در 3.4-2.6ســلم ليكـــارت الخماســـي (
" المعلومــات المعروضــة علــى الموقــع  4العبــارات الــثلاث  كانــت "محايــد"، امــا المتوســط الحســابي للعبــارة 

، اي ينتمـي 3.4111تتميز بكونها شاملة لجميع انشغالات المستخدمين" فكان متوسطها الحسـابي يسـاوي 
كـان  4رت الخماسـي، وهـذا يعنـي ايضـا ان متوسـط اجابـات العينـة عـن العبـارة للمجال الرابـع مـن سـلم ليكـا

  "موافق"
ســـبة الانحـــراف المعيـــاري لكـــل العبـــارات كـــان فـــي المجـــال والمســـتوى المقبـــول، حيـــث كانـــت اعلـــى ن

مـــن  أصــغروهــي  0.000القيمــة الاحتماليــة لكـــل العبــارات تســاوي  .1.03672نســبة  وأدنــى 1.60601
  0.05مستوى الدلالة 
يــرون ان منفعــة المعلومــات علــى  ن طلبــة كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســييرأويمكــن القــول 

متوســطة القبــول بصــفة عامــة الا انهــم موافقــون علــى انــه يــتم عــرض المعلومــات بصــورة  Moodleموقــع 
  .موضوعية مما يكسبهم الثقة في الموقع

  ائج فقرات بعد سهولة الاستخدام: عرض نت14الجدول 
رقم 
  الفقرة

المتوسط   الفقرة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

القيمة 
  الاحتمالية

  درجة الموافقة

يوجد بريد الكتروني للقائمين على الموقع من اجل   1
  الاتصال بهم مما يشعرك بالرضا عن الموقع

  متوسطة  0.000  1.22749 2.7667

  منخفضة  0.000  0.94605  1.8778  لأعطاب باستمرارالموقع شغال ولا يتعرض   2
  متوسطة  0.000  1.35082  2.8667  24/24خدمات الموقع متوفرة على مدار الساعة   3
  مرتفعة  0.000  1.20076  3.6556  تصميم الموقع يسهل عليك الولوج إليه  4
خدمات الموقع تساعد في اختصار الوقت والجهد   5

  مما يجعلك راض
  مرتفعة  0.000  1.06382  4.05556

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
نلاحظ من الجدول ان المتوسطات الحسابية لعبارات بعد سهولة الاستخدام متفاوتـة فـي درجـة الموافقـة مـن 

خــدمات الموقــع تســاعد فــي اختصــار الوقــت والجهــد ممــا  " 5منخفضــة الــى متوســطة الــى مرتفعــة، فالعبــارة 
-3.4، ينتمي للمجال الرابع من سلم ليكارت الخماسـي (4.05556يجعلك راض" متوسط حسابها يساوي 

كـــان  5) أي بدرجـــة موافقـــة مرتفعـــة وهـــذا يعنـــي ايضـــا ان متوســـط اجابـــات افـــراد العينـــة علـــى العبـــارة 4.2
  4عبارة وهو نفس الشيء بالنسبة لل "موافق".
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، ينتمــي 1.8778لأعطــاب باســتمرار" كــان متوســطها الحســابي  ولا يتعــرض" الموقــع شــغال  2أمــا العبــارة 
  )، اي بدرجة موافقة منخفضة.2.6-1.8للمجال الثاني من سلم ليكارت (

، اي ينتمــي 2.8667" متوســطها الحســابي 24/24" خــدمات الموقــع متــوفرة علــى مــدار الســاعة  3العبــارة 
  ) وهذا يعني ان درجة الوافقة متوسطة3.4-2.6لثالث من سلك ليكارت الخماسي (للمجال ا

 1.35082الانحراف المعياري لكل العبارات كان في المجال والمسـتوى المقبـول، حيـث كانـت اعلـى نسـبة 
  .1.03672نسبة  وأدنى

  .0.05من مستوى الدلالة  أصغروهي  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات تساوي 
  : عرض نتائج فقرات بعد المتعة والترفيه15الجدول 

رقم 
  الفقرة

المتوسط   الفقرة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

القيمة 
  الاحتمالية

درجة 
  الموافقة

يحتوي الموقع على صور وأصوات تشعرك بالراحة   1
  والمتعة

  ةضمنخف  0.000  1.24567 2.2333

الألوان المستخدمة في الموقع الالكتروني تتميز   2
  بكونها جذابة 

  متوسطة  0.000  1.21091  2.8333

تحرص الجامعة على عرض خدماتها بطرق جديدة   3
  دورية على الموقع الالكتروني ما يجعلك راض

  متوسطة  0.000  1.14602  3.1111

يحتوي الموقع على دروس ومحاضرات قيمة ما   4
  يجعلك راض 

  مرتفعة  0.000  1.02290  3.7444

تصميم مكونات الموقع يجعلك تنتقل من عنصر إلى   5
  آخر      وتطلع عليه كاملا 

  مرتفعة  0.000  1.16888  3.9333

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
الـى المجـال المـنخفض نلاحظ مـن الجـدول ان المتوسـطات الحسـابية لعبـارات البعـد متفاوتـة بـين مـا ينتمـي 

 وأصـوات تشــعركيحتـوي الموقـع علـى صـور  " 1والمتوسـط والمرتفـع، حيـث بلـغ المتوسـط الحسـابي للعبـارة 
)، اي بدرجــة 2.6-1.8وهــو ينتمــي للمجــال الثــاني مــن ســلم ليكــارت ( 2.2333" يســاوي والمتعــةبالراحــة 

  موافقة منخفضة،
" الألـوان المسـتخدمة  3الالكتروني تتميـز بكونهـا جذابـة" و " الألوان المستخدمة في الموقع 2أما العبارتين 

 3.1111و 2.8333فــي الموقــع الالكترونــي تتميــز بكونهــا جذابــة" فقــد كــان المتوســط الحســابي لهمــا همــا 
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) اي بدرجـة موافقـة 4.2-3.4على التوالي، وهمـا ينتميـان إلـى المجـال الثالـث مـن سـلم ليكـارت الخماسـي (
  متوسطة،

" تصـميم 5" يحتـوي الموقـع علـى دروس ومحاضـرات قيمـة مـا يجعلـك راض" و 4العبـارتين  كما نلاحظ ان
 3.7444مكونات الموقع يجعلك تنتقل من عنصر إلـى آخـر وتطلـع عليـه كـاملا" متوسـطا حسـابيهما همـا 

) هـو مـا يعنـي 4.2-3.4على التوالي، ينتميان إلى المجال الرابع من سـلم ليكـارت الخماسـي ( 3.9333و
  موافقة مرتفعة درجة

 1.24567الانحراف المعياري لكل العبارات كان في المجال والمسـتوى المقبـول، حيـث كانـت اعلـى نسـبة 
مــن مســتوى الدلالــة  أصــغروهــي  0.000القيمــة الاحتماليــة لكــل العبــارات تســاوي .1.02290نســبة  وأدنــى
0.05.  

  : عرض نتائج فقرات بعد الميزة التفاعلية  16الجدول 
رقم 
  الفقرة

المتوسط   الفقرة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

القيمة 
  الاحتمالية

درجة 
  الموافقة

يمكنك الاتصال مع القائمين على الموقع الالكتروني في أي   1
  وقت

  منخفضة  0.000  1.08353 2.2889

  منخفضة  0.000  1.16359  2.5000  تخصص الجامعة فضاء لشكاويك ما يجعلك راض  2
والاستفسارات تحرص الجامعة على الإجابة على الأسئلة   3

  .الموقع ضمن
  متوسطة  0.000  1.21085  2.7111

  مرتفعة  0.000  1.03400  4.1778  يمكنك معرفة المعلومات الخاصة بالجامعة من خلال الموقع  4
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

الحسـابية لعبـارات هـذا البعــد ايضـا متفاوتـة بـين مـا ينتمـي الـى المجــال نلاحـظ مـن الجـدول ان المتوسـطات 
يمكنـك الاتصـال مـع القـائمين علـى  " 1المنخفض والمتوسط والمرتفع، حيث بلغ المتوسط الحسابي للعبـارة 

-1.8وهــو ينتمــي للمجــال الثــاني مــن ســلم ليكــارت ( 2.2889الموقــع الالكترونــي فــي أي وقــت " يســاوي 
" تخصــص الجامعــة فضــاء لشــكاويك مــا  2ة موافقــة منخفضــة، وهــو نفــس مجــال العبــارة )، اي بدرجــ2.6

  يجعلك راض"
" تحرص الجامعة على الإجابة على الأسئلة والاستفسارات ضمن الموقع " فقد كان المتوسط  3أما العبارة 

) اي 4.2-3.4وهــو ينتمــي إلــى المجــال الثالــث مــن ســلم ليكــارت الخماســي ( 2.7111الحســابي لهــا هــو 
  بدرجة موافقة متوسطة،
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" يمكنك معرفة المعلومات الخاصة بالجامعة من خـلال الموقـع " متوسـط حسـابها  4كما نلاحظ ان العبارة 
) هو ما يعني درجة موافقة 4.2-3.4، ينتمي إلى المجال الرابع من سلم ليكارت الخماسي (4.1778هو 

  مرتفعة
 1.21085لمجال والمسـتوى المقبـول، حيـث كانـت اعلـى نسـبة الانحراف المعياري لكل العبارات كان في ا

  1.03400نسبة  وأدنى
  0.05من مستوى الدلالة  أصغروهي  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات تساوي 

  اختبار الفرضياتالمطلب الثالث: 
على قاعدة ، وهذا بالاعتماد (T_test)ة للعينة الواحد Tنقوم باختبار الفرضيات باستعمال اختبار 

  القرار التالية:
 ، (H0)ونرفض الفرضية  (H1)الجدولية، نقبل الفرضية  tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت قيمة  •
للعينـــة أصــغر مـــن مســتوى الدلالـــة المعتمـــد  Tالناتجـــة عــن اختبـــار  (Sig)إذا كانــت القيمـــة الاحتماليــة  •
 ، (H0)ونرفض الفرضية  (H1))، نقبل الفرضية0.05(

  موضوع الفرضية كما يلي:: اختبار الفرضية الأولى أولا:

H1 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمنفعة المعلومات على موقع : Moodle على رضا طلبة الكلية  
H0لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمنفعة المعلومات على موقع : Moodleعلى رضا طلبة الكلية  

  لاختبار الفرضية الاولى T_ testنتائج اختبار  :17الجدول رقم 

 tقيمة  الفرضية
  المحسوبة

 tقيمة 
  الجدولية

القيمة الاحتمالية 
(sig-t) 

  القرار

H1  34.489 1.984 0,000   نقبلH1 
0.05 المعنوية:درجة   DF=N-1=89 

  SPSSبالاعتماد على نتائج  بةمن إعداد الطال المصدر:
الجدوليــة والتــي  tمــن  أكبــروهــي  34.489المحســوبة تســاوي  tنلاحــظ مــن الجــدول أعــلاه أن قيمــة 

، ومنــه نســتنتج أننــا نقبــل 0,05وهــي أقــل مــن  0,000، وايضــا القيمــة الاحتماليــة تســاوي 1.984تســاوي 
  H1الفرضية 

  موضوع الفرضية كما يلي:: اختبار الفرضية الثانيةثانيا: 

H1  على رضا طلبة الكلية: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لسهولة الاستخدام  
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H0ة الاستخدام على رضا طلبة الكلية: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لسهول  
  لاختبار الفرضية الثانية T_ testنتائج اختبار  :18الجدول رقم 

 tقيمة  الفرضية
  المحسوبة

 tقيمة 
  الجدولية

-sig)القيمة الاحتمالية 
t) 

  القرار

H1  38.351 1.984 0,000   نقبلH1 
0.05 المعنوية:درجة   DF=N-1=89   

  SPSSبالاعتماد على نتائج  بةمن إعداد الطال المصدر:
الجدوليـة والتـي تسـاوي  tمـن  أكبـروهـي  38.351المحسـوبة تسـاوي  tنلاحظ مـن الجـدول أعـلاه أن قيمـة 

، ومنــه نسـتنتج أننــا نقبـل الفرضــية 0,05وهـي أقــل مـن  0,000، وايضـا القيمــة الاحتماليـة تســاوي 1.984
H1  

  موضوع الفرضية كما يلي:: اختبار الفرضية الثالثةثالثا: 

H1 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمتعة والترفيه على رضا طلبة الكلية :  
H0: لا  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمتعة على رضا طلبة الكلية  

  لاختبار الفرضية الثالثة T_ testنتائج اختبار : 19الجدول رقم 
 tقيمة  الفرضية

  المحسوبة
 tقيمة 

  الجدولية
  القرار (sig-t)القيمة الاحتمالية 

H1  34.928 1.984 0,000   نقبلH1 
0.05 درجة المعنوية:  DF=N-1=89   

  SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:
الجدوليـة والتـي تسـاوي  tمـن  أكبـروهـي  34.928المحسـوبة تسـاوي  tنلاحظ مـن الجـدول أعـلاه أن قيمـة 

، ومنــه نسـتنتج أننــا نقبـل الفرضــية 0,05وهـي أقــل مـن  0,000، وايضـا القيمــة الاحتماليـة تســاوي 1.984
H1  

  موضوع الفرضية كما يلي:: رضية الرابعةاختبار الفرابعا: 

H1 على رضا طلبة الكلية: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للميزة التفاعلية  
H0لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للميزة التفاعلية على رضا طلبة الكلية :  
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  لرابعةلاختبار الفرضية ا T_ testنتائج اختبار : 20الجدول رقم 
 tقيمة  الفرضية

  المحسوبة
 tقيمة 

  الجدولية
  القرار (sig-t)القيمة الاحتمالية 

H1  26.246 1.984 0,000   نقبلH1 
0.05: درجة المعنوية  DF=N-1=89   

  SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:
الجدوليـة والتـي تسـاوي  tمـن  أكبـروهـي  26.246المحسـوبة تسـاوي  tنلاحظ مـن الجـدول أعـلاه أن قيمـة 

، ومنــه نسـتنتج أننــا نقبـل الفرضــية 0,05وهـي أقــل مـن  0,000، وايضـا القيمــة الاحتماليـة تســاوي 1.984
H1.  

  موضوع الفرضية كما يلي:: اختبار الفرضية الرئيسيةخامسا: 
H1يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الموقع الالكتروني :Moodle   على رضا طلبة الكلية.  
H0لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الموقع الالكتروني :Moodle   على رضا طلبة الكلية.  

  لاختبار الفرضية  الرئيسية T_ testنتائج اختبار  :21الجدول رقم 
 tقيمة  الفرضية

  المحسوبة
 tقيمة 

  الجدولية
  القرار (sig-t)القيمة الاحتمالية 

H1  53.317 1.984 0,000   نقبلH1 
   DF=N-1=89  0.05: المعنويةدرجة 

  .SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:
الجدوليـة والتـي تسـاوي  tمـن  أكبـروهـي  53.317المحسـوبة تسـاوي  tنلاحظ مـن الجـدول أعـلاه أن قيمـة 

، ومنــه نسـتنتج أننــا نقبـل الفرضــية 0,05وهـي أقــل مـن  0,000، وايضـا القيمــة الاحتماليـة تســاوي 1.984
H1.  
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  خلاصة الفصل:
، قمنــا بتحليــل إجابـات افــرد العينــة وقــد لاحظنــا ان SPSSبعـد قيامنــا بإدخــال الأجوبــة فـي برنــامج 

لــم يبلــغ فــي  Moodleطلبــة كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير يــرون ان الموقــع الالكترونــي
ة والمتوسـطة ومـن المتوقع سطح طموحاتهم، حيث كانت اغلب الإجابات تتراوح درجاتهـا مـا بـين المنخفضـ

  النادر ملاحظة درجات مرتفعة حسب أفراد العينة،
  من إجابات العينة يتضح ان:

ـــــوم التســـــيير عـــــن منفعـــــة المعلومـــــات علـــــى  • ـــــة العلـــــوم الاقتصـــــادية والتجاريـــــة وعل رضـــــا طلبـــــة كلي
 ؛متوسطة  Moodleموقع

 Moodleام موقــع رضــا طلبــة كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير عــن ســهولة اســتخد •
 ؛متوسطة

 Moodleرضا طلبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير عن المتعة والترفيـه فـي موقـع  •
 ؛متوسطة

 Moodleرضا طلبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير عن الميزة التفاعلية في موقـع  •
 ؛متوسطة

لا يرقــى إلــى المســتوى الطلــوب حســب اجابــات افــراد  Moodleومنــه عمومــا يمكــن القــول ان موقــع 
 العينة من الطلية المنتمين إلى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير.
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  خاتمة:
مــن خــلال تناولنــا للإطــار النظــري المتضــمن لمفــاهيم رضــا الزبــون وجــودة الموقــع الإلكترونــي وأهــم 
الأساسيات المرتبطة به، والدراسة الميدانية التي تم إجراءها علـى إحـدى مؤسسـات التعلـيم العـالي الجزائريـة 

والتجاريــة وعلــوم التســيير، والمتمثلــة فــي كليــة مــن كليــات جامعــة جيجــل، وتحديــدا بكليــة العلــوم الاقتصــادية 
لا يرقـــى إلـــى المســـتوى  Moodleالإلكترونـــيموقـــع ال إلـــى أن التوصـــلوبعـــد اختبـــار فرضـــيات الدراســـة تـــم 

رغـم تعيـين جملـة  جاء به وهذا دليل على وجود نوع من الايجابية به، لا نفند كل ما بهذاونحن  ،المطلوب
  من النقائص سطرتها الدراسة الميدانية

إلـى جانـب الاقتراحـات والآفـاق سـنذكرها من النتـائج أهم نتائج الدراسة في مجموعة  تلخيصيمكننا و 
  المنبثقة من هذا البحث وذلك وفق ما يلي:

  :أولا: النتائج

 Moodleعلـى موقـع  منفعة المعلومـات رضا طلبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير عن  •
 متوسطة.

 Moodleعلـى موقـع  سـهولة اسـتخدام رضا طلبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلـوم التسـيير عـن  •
 متوسطة.

 Moodleعلــى موقــع  المتعــة الترفيــه رضــا طلبــة كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير عــن  •
 متوسطة.

 Moodleعلـى موقـع  التفاعليـة الميـزة رضا طلبة كلية العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير عـن  •
 متوسطة.

  :ثانيا: المقترحات

ضــرورة الوقــوف علــى تحيــين الموقــع فــي كــل مــرة (دوريــا أو شــهريا)، للوقــوف علــى النقــائص والعثــرات   •
 التي وقع فيها المبرمج.

 ضرورة تصميم المواقع من قبل المبرمجين المتخصصين تفاديا لكل المشاكل البرمجية. •
 الأعطاب والوقوف على انشغالات الطلبة والباحثين.تصليح  •
 تخصيص بريد إلكتروني أو رقم هاتف للرد على انشغالات الطلبة. •
برمجة موقـع أكـاديمي يواكـب العصـرنة ومرفـق بـألوان وصـور لتسـيير تصـفحه والانكبـاب عليـه مـن قبـل  •

 الطلبة.
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 .القيام بدورات تدريسية للطلبة على كيفية استعمال هذا الموقع •
القيــام بحلقــات عصــف الــذهني بــين الطلبــة الجــامعيين والبــاحثين والمتحكمــين فــي الموقــع بالجامعــة مــن  •

 أجل تطوير هذا الموقع حسب احتياجات الطلبة والباحثين.
  الدراسة: فاقثالثا: آ

 واقع جودة المواقع الإلكترونية التعليمية حسب كل جامعة جزائرية. .1
 الإلكترونية.مدى اتجاه الزبون نحو المواقع  .2

 ثقة الزبون في المواقع الإلكترونية. .3
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 .1999محمد إبراهيم عبيدات، مبادئ التسويق، دار المستقبل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  −
  .محمد إسماعيل عمر، أساسيات الجودة في الإنتاج، دار الكتب العربية للنشر، القاهرة، مصر −
  .، مصر1996ية، جامعة الإسكندرية، مصر، محمد عزيم الصحن، إدارة التسويق، الدار الجامع −
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، دار وائــل للنشــر والتوزيــع، عمــان، 2محــوظ أحمــد جــودة، إدارة الجــودة الشــاملة مفــاهيم وتطبيقــات، ط −

  .2006الأردن، 



 قائمة المراجع

100 

، مجلــة قســنطينةمعيــزة عــادل، واقــع رضــا العميــل عــن المؤسســات الخدميــة، حالــة بريــد الجزائــر لولايــة  −
  .2019لبحوث القانونية والاقتصادية، قسنطينة، الجزائر، 

وليام هوشوتر جمعة عبـد الحكـيم الخزامـي، أخلاقيـات منظمـات الأعمـال، دار الفجـر للنشـر والتوزيـع،  −
  .2005القاهرة، مصر،

ـــع، طيمـــان أح − ـــن النفـــيس للنشـــر والتوزي ـــوجيز فـــي الإدارة الناجحـــة، دار اب ، عمـــان، 2مـــد منصـــور: ال
  .2020الأردن، 

دار الوراق، عمان،  –يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون  −
2009.  

  الرسائل والمذكرات:
عبد االله هملان الفقهاء، جودة الموقع الإلكتروني والثقة الإلكترونيـة وأثرهـا فـي رضـا متلقـي  اعتدال −

إدارة الأعمـال الإلكترونيــة، الخدمـة، جامعـة الشــرق الأوسـط، رســالة للحصـول علــى الماجسـتير فــي 
2014. 

دراســة إيمــان محمــود محمــد حســين، قيــاس جــودة الخــدمات الإلكترونيــة باســتخدام مــدخل الفجــوات،  −
تطبيقيـــــة فـــــي قطـــــاع الاتصـــــالات الأردنيـــــة، دراســـــة لاســـــتكمال متطلبـــــات الحصـــــول علـــــى درجـــــة 
الماجســـتير فـــي الأعمـــال الإلكترونيـــة، قســـم الأعمـــال الإلكترونيـــة، كليـــة الأعمـــال، جامعـــة الشـــرق 

  .2011الأوسط، الأردن، 
هادة الماسـتر، جامعـة بارة مريم، دور مواقع الويب في تحسين غدارة علاقـة الزبـون، مـذكرة لنيـل شـ −

 .2012المدية، الجزائر، 

بوعنان نورالدين، جودة الخـدمات وأثرهـا فـي رضـا العمـلاء، رسـالة لنيـل شـهادة الماجسـتير، جامعـة  −
محمــد بوضــياف، المســـيلة، كليــة العلــوم الاقتصـــادية وعلــوم التســيير والعلـــوم التجاريــة، قســم علـــوم 

  .2007التسيير المسيلة، الجزائر، 
دراســـة حالــة المصـــنع الجزائـــري -د، تفعيــل رضـــا الزبـــون كمــدخل اســـتراتيجي لبنــاء ولائـــهحــاتم نجـــو  −

، مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شـهادة الماجسـتير فـي العلـوم التجاريـة، NCAللمصبرات 
 .2006-2005تخصص تسويق، جامعة الجزائر، 

الماســتر أكــاديمي، دور  حمــزة عنشــوة، معمــر نوحــة، مــذكرة تخــرج لاســتكمال متطلبــات نيــل شــهادة −
المواقع الإلكترونية في الترويج السياحي، دراسة وصفية تحليلية لموقعي الوكالتين السياحيتين "فيزا 

  .2015-2014ترافل" و "الطاسيلي" بورقلة، السنة الجامعية 
شــهرزاد عبيــدي، معــايير جــودة مواقــع التجــارة الإلكترونيــة، مــذكرة نيــل شــهادة الماجســتير، جامعــة  −

  .2009الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 



 قائمة المراجع

101 

غــازي محمــد، قــروي إيــلام، تــأثير جــودة الخدمــة علــى رضــا الزبــون الخــارجي، مــذكرة لنيــل شــهادة  −
  .2015الماستر في العلوم التجاريةـ جامعة أكلي محند أولحاج، البويرة، الجزائر، 

اعات المحققـــة منـــه، فطـــوم لطـــرش، اســـتخدام الطلبـــة للموقـــع الإلكترونـــي الرســـمي للجامعـــة والإشـــب −
العلـوم  مذكرة لنيل شهادة الماستر، جامعة محمد خيضر، كلية العلـوم الإنسـانية والاجتماعيـة، قسـم

  .2014، رالجزائ-الإنسانية، بسكرة
فوزي فايز عودة أبو عكر، دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في جـودة  −

دراســـة حالـــة الغرفـــة التجاريـــة الصـــناعية بغـــزة، مـــذكرة مكملـــة  العلاقـــة مـــع الأعضـــاء المســـتفيدين،
  .2016لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسكين، 

  .2005كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة البليدة،  −
لاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري، رسالة لونيسي علي، العوامل الاجتماعية والثقافية وع −

 .2007دكتوراه دولة غير منشورة، جامعة منتوري، قسنطينة، 
مزيـان عبـد القـادر، أثـر محـددات جـودة الخــدمات علـى رضـا العمـلاء، رسـالة ماجسـتير، تخصــص  −

  .2012-2011تسويق، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، 
سن الحلبي، جودة الخدمات الإلكترونية وأثرها على رضا المسـتخدمين دراسـة مؤمن عبد السميع ح −

حالة على برنامج برق بلس غـزة، رسـالة لاسـتكمال متطلبـات الحصـول علـى درجـة الماجسـتير فـي 
  .إدارة الأعمال، كلية التجارة بالجامعة الإسلامية بغزة، فلسطين

بــون فــي قطــاع الاتصــالات دراســة ميدانيــة، نــور الصــباغ: أثــر التوثيــق الالكترونــي علــى رضــا الز  −
السـورية، سـوريا،  الافتراضـيةبحث مقدم لنيـل درجـة الماجسـتير إدارة الاعمـال لتخصصـي الجامعـة 

2016. 
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  .2018بواقي، الجزائر، ال
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  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  –جيجل  –جامعة محمد الصديق بن يحيى 

  والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 

  علوم تجارية قسم:

  تسويق خدمات تخصص:
  

  الاستبيان

  تحية طيبة وبعد......

فـي إطـار إعـداد مـذكرة تخــرج لنيـل شـهادة الماسـتر فـي العلــوم التجاريـة تخصـص تسـويق الخــدمات 
في تحقيق رضا الزبون (دراسة حالـة  Moodleدور جودة الموقع الإلكتروني والتي تندرج تحت عنوان: 

  .جيجل) -طلبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير لجامعة تاسوست 

فـي الخانـة المناسـبة علمـا أن هـذه الدراسـة  )X(نلتمس منكم الإجابة على هذه الأسئلة، ذلك بوضع علامة 
  تدخل ضمن أغراض البحث العلمي فقط.

  

  استجابتكم...................شكرا لتعاونكم وحسن 

  

  إعداد الطالبة:                                                            تحت إشراف الأستاذة:

  مسيلي فتيحة                                                               د. بولعسل سامية

  

  2021/2022السنة الجامعية: 

 ملاحق
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  أولا: البيانات الشخصية

    ذكر  الجنس -01

    أنثى

    سنة 20أقل من   السن -02

    سنة 25إلى  20من 

    سنة 25أكبر من 

    ليسانس         3إلى  2من   الشهادة المخصص لها -03

    ماستر

    دكتوراه

    قسم علوم التسيير  القسم -04

    قسم علوم المالية والمحاسبة

    التجاريةقسم العلوم 

    قسم العلوم الاقتصادية

    قسم التعليم الأساسي

  ودوره في تحقيق رضا الزبون. Moodleثانيا: عبارات أبعاد جودة الموقع الإلكتروني 

غير   العبارات
 موافق
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

  ورضا الزبون Moodleبعد منفعة المعلومات على موقع 
الموقــــع الالكترونـــــي علــــى معلومــــات واضـــــحة يتــــوفر   1

  متعلقة بخدمات الجامعة مما يجعلك راض.
          

            يتم تحديث المعلومات في كل فترة على الموقع.  2

يتم عرض المعلومـات بصـورة موضـوعية ممـا يكسـبك  3
  الثقة في الموقع.

          

ــــع تتميــــز بكونهــــا   4 المعلومــــات المعروضــــة علــــى الموق
  انشغالات المستخدمين.شاملة لجميع 

          

  

 ملاحق
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غير   العبارات
 موافق
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

  بعد سهولة الاستخدام
يوجــد بريــد الكترونــي للقــائمين علــى الموقــع مــن اجــل   1

  الاتصال بهم مما يشعرك بالرضا عن الموقع.
          

            الموقع شغال ولا يتعرض لأعطاب باستمرار.  2

            .24/24خدمات الموقع متوفرة على مدار الساعة  3

            تصميم الموقع يسهل عليك الولوج إليه.  4

خـــدمات الموقـــع تســـاعد فـــي اختصـــار الوقـــت والجهـــد  5
  مما يجعلك راض.

          

  

غير   العبارات
 موافق
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

  بعد المتعة والترفيه
الموقــع علــى صــور وأصــوات تشــعرك بالراحــة يحتــوي   1

  والمتعة.
          

الألـــــوان المســـــتخدمة فـــــي الموقـــــع الالكترونـــــي تتميـــــز   2
  بكونها جذابة.

          

تحــرص الجامعــة علــى عــرض خــدماتها بطــرق جديــدة  3
  دورية على الموقع الالكتروني ما يجعلك راض.

          

يحتـــــوي الموقـــــع علـــــى دروس ومحاضـــــرات قيمـــــة مـــــا   4
  راض.يجعلك 

          

تصميم مكونات الموقع يجعلك تنتقل من عنصـر إلـى  5
  آخر      وتطلع عليه كاملا.

          

 ملاحق
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غير   العبارات
 موافق
  بشدة

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

  بعد الميزة التفاعلية  
يمكنك الاتصال مع القائمين علـى الموقـع الالكترونـي   1

  في أي وقت.
          

            الجامعة فضاء لشكاويك ما يجعلك راض. تخصص  2

ــــــــى الأســــــــئلة  3 ــــــــة عل ــــــــى الإجاب تحــــــــرص الجامعــــــــة عل
  والاستفسارات ضمن الموقع.

          

يمكنك معرفة المعلومات الخاصة بالجامعة من خلال   4
  الموقع.
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  :ملخص

هدفت الدراسة إلى معرفة دور جودة الموقع الالكتروني في تحقيق رضا الزبون ومـن أجـل معرفـة هـذا، 
تمّ تصميم استبيان الدراسة والذّي وُزّع على عينة طلبة كلية العلوم الاقتصـادية علـوم تجاريـة علـوم التسـيير 

وهـــــذا اعتمـــــاداً علـــــى  (SPSS)م المعطيـــــات واختبـــــار الفـــــروض باســـــتخداجامعـــــة جيجـــــل، وقـــــد تـــــمّ تحليـــــل 
 .قياس جودة الموقع الالكترونيل  Webqualنموذج

وتوصـلت الدراسـة أن جــودة الموقـع الالكترونــي بأبعادهـا المختلفــة لهـا تــأثير متوسـط علــى تحقيـق رضــا 
  .جيجل –الزبون في عينة من طلبة كلية العلوم الاقتصادية علوم تجارية علوم التسيير 

  رضا الزبون. ؛جودة الموقع الإلكتروني ؛الموقع الإلكتروني ؛الجودة الكلمات المفتاحية:
Abstract: 

The study aimed to know the role of website quality in achieving customer satisfaction. In 

order to know this, a study questionnaire was designed, which was distributed to a sample of 

students of the Faculty of Economic Sciences, Commercial Sciences, Management Sciences, 

University of Jijel. The data were analyzed and hypotheses tested using (SPSS) and this is 

based on a model Webqual to measure website quality. 

The study found that the quality of the website in its various dimensions has an average 

effect on achieving customer satisfaction in a sample of students of the Faculty of Economic 

Sciences, Commercial Sciences, Management Sciences – Jijel. 

Keywords: Quality; Website; Website Quality; Customer Satisfaction. 

  

 


